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 كلمة شكر

بسمممم  ار الر حمر الر حي  ر ّ رو  أوزعني أك أشممممكر نعمتن التي أنعم  علي  و علو والد  و 

 –سورة الأحقاف  15الآية  –أك أعمل صالحا ترضاه ّ.        

 رملأسمو عبارات الثناء و العرفاك    
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 الملخص

وتم  ،يهدف موضوع بحثنا إلى دراسة أثر تحسين جودة الخدمة التأمينية على زيادة عدد المكتتبين  
وقد ركزنا بصورة أساسية على  ،باعتبارها مدخل إداري حديث  ،المفاهيم المتعلقة بالجودة تحديد مختلف 

وكذا خطوات تحقيقها و طرق تحسينها قصد زيادة عدد الزبائن ،أهميتها،جودة الخدمة التأمينية مفهومها
رضا ،إضافة إلى تسويق الخدمة التأمينية والمزيج التسويقي لها،والرفع من رقم أعمال المؤسسات التأمينية

 .الزبون وعلاقة بجودة الخدمة التأمينية

إلى التعرف على مختلف الجوانب والعوامل التي يركز عليها  ةدراست الهدفالتطبيقي فقد  بأما الجان
ا والتي تحقق رض، جودة الخدمة المقدمة في تقييم  -فرع خميس مليانة -الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي

هذا الأخير يعتمد  على مسار حيث قمنا بمقابلات مع إطارات في الصندوق ، أين توصلنا إلى أن ،زبائنهم 
، كما انه كلما  الاستفادة منه في حالة وقوع الضرر لتقديم الخدمة بأحسن جودة تبدأ من قبل أبرام العقد إلى

كانت قيمة مبلغ التأمين و القسط اكبر كلما ظهرت الجودة في تقديم الخدمة بشكل أفضل ، و تعرفنا على 
 دد و الحفاظ على ولاء العملاء الحاليين.مختلف الطرق و الخطط لكسب زبائن الج

 

 الكلمات المفتاحية : جودة الخدمة ، الخدمة التأمينية ، جلب الزبائن ، مسار جودة الخدمة .

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملخص 

 
 

SAMMAY 

              The objective of our research is to study the effect of improving the quality 

of the insurance service ,on increasing the number of the subscribers, concepts related to 

quality have been identified as a modern administrative entrance, we focused mainly on the 

quality of insurance service, its concept and importance ,as well as the steps to achieve it and 

ways to improve it in order to increase the number of customers and raise of the number of 

insurance institutions business, in addition to marketing of the insurance service and its 

marketing mix, customer satisfaction and its relationship to the quality of the insurance 

service. 

       As for the practical side, the study aimed to identify the various aspects and 

factors on which the Regional Fund for Agricultural Cooperation –KHEMIS MILIANA 

Branch- focus on in evaluating the quality of the service provided, which achieves the 

satisfaction of their customers, as we interviewed tires in the Regional Fund for Agricultural 

Cooperation, where we concluded that the latter depends on a path to provide service with the 

best quality, starting before concluding.  

       The contract of benefit from it in the event of damage, and the higher, the value of 

insurance amount and the premium, the more it appears quality in providing letter service. 

        We go acquainted with the various ways and plans to win news customers and 

maintain the loyalty of existing customers. 

;Keywords 

.pathService quality  -Bringing customers-Insurance service  –Quality of service  
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ةئتوط  

يعتبر التأمين أحد الأنشطة الخدماتية التي تعرف انتشارا كبيرا وقد نشأ منذ القديم مع فكرة التعاون، 
اعتباره وسيلة  إلىن وصل إلى الصورة التي هو عليها في عصرنا الحالي، زيادة أوتطور حياة الإنسان إلى 

 للحماية من الخطر فهو يؤثر ايجابيا في العديد من المتغيرات الاقتصادية.

وعي كبير دمات ومنافسة جادة بين مقدميها و لقد شهد الوقت الراهن تطورا هاما في مجال تقديم الخ
عميل على تحقيق ورضا ال أثرهاو جودة الخدمة المقدمة  وأهميةنشاطات الخدمية لدى الباحثين والمهتمين بال
 .والتمايز في السوق والربحية

ب خصائصها بست في تقديم خدمات بنفس المستوى ببحيث واجهت المؤسسات الخدمية صعوبا
نه لا أ،كما الأقلى يجربها ولو مرة عل أنفالعميل لا يمكنه الحكم على الخدمة دون  ،المقدمة مقارنة بالسلع

داريةانتهاج وسائل علمية  إلىهذه المؤسسات  لجأت،وبتالي يلمسها كما يفعل مع السلع متطورة من بينها  وا 
تعمل المؤسسات الخدمية  التيالحديثة التي تعمل المؤسسات الحديثة  الأساليبتعتبر من  يالجودة الت إدارة

 على باقي منافسيها. على توفيرها في خدمتها  لتكسب رضا عملائها وتتميز

مختلف بالمتخصصة في تقديم الخدمة التأمينية  الأعمالمنظمات  إحدىوتعتبر شركات التأمين 
التعاقد ،ويعتبر ذلك ،حيث تتلقى طلبات التأمين من العملاء وتقوم بدراستها ،وعند الموافقة عليها يتم أنواعها

لىالعميل  إلىالتعويض  أومبلغ التأمين  بأداءبمثابة تعهد من شركة التأمين تلتزم بموجبه  ستفيد الذي الم أوا 
 .''القسط''ظير مبلغ من المال يدفعه للعميل تحقق الخطر المؤمن منه، وذلك ن إذا،اشترط التأمين لصالحه

 أمراومن ثم تحسينها وتطويرها بشكل دائم ومستمر  تأمينيةاليعتبر تقديم مستوى الجودة في الخدمات 
،وتزامنا مع نفتاح السوق التأمينات الجزائرية،خاصة في ظل ابالنسبة لشركات التأمين الأهميةغاية  في

قد اتفاقية الشراكة  وترتيبات انضمام الجزائر لمنظمة التجارة العالمية وع الاقتصادية تطورات الأوضاع
 .الأوروبية

 إدارية أساليبفإن شركات تأمين مضطرة لانتهاج استراتجيات فعالة في تسويق خدماتها وتطبيق 
شباعو  تلبية احتياجات العميل التأمينية وتعظيم مصلحته الأولىحديثة  تستهدف بالدرجة   .رغباته ا 
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 البحث: إشكالية

 والاهتمام ،لتحسينها وتطويرهاحث المتواصل المقدمة والبالتأمينية تقييم مستوى جودة الخدمة  إن
ا واستمرارها في التالي بقائهو بن نجاحها ايعتبر أحد المنافذ أمام شركات التأمين لضمبجلب زبائن جدد، 

البحث  إشكاليةصيغت  ،الأسواق الخارجية من هذا المنطلقوتتيح لها إمكانية التوسع في ، السوق الجزائرية
 :يلي كما

على مستوى جودة الخدمة التأمينية المقدمة من طرف شركات التأمين؟ وما أثرها  كيف يمكن تحسين
 ؟زيادة عدد المكتتبين

 الفرعية التالية: الرئيسي الأسئلة لاؤ السويندرج تحت هذا 

 الخدمات التأمينية؟ كيف يمكن تحسين جودة -1

 بخميس مليانةCRMAن الفلاحي الصندوق الجهوي للتعاو المقدمة من قبل  التأمينيةهل تحسين الجودة  -2
 ؟أثرت إيجابا على عدد مكتتبيه 

 فرضيات البحث:

وتقديم السعر  ،من خلال إدخال تعديلات على المنتج التأميني التأمينية الخدمة جودة تحسين يمكن -1
 .إضافة إلى القيام بدراسة دورية لسوق التأمينات والاطلاع على كل ماهو جديد  ،المناسب له 

   للتعاون الفلاحي  الصندوق الجهوي زبائن زيادة عدد في الخدمات لجودة ايجابية تأثير علاقة اكهن -2
CRMA وزيادة عدد المكتتبين في الوكالة.بخميس مليانة 

 :مبررات اختيار الموضوع 

 :نذكر منها  ،باختيار الموضوع بناءا غلى عدة اعتبارات قمنا     

، لما لها من أهمية بالغة وتأثير في جلب الخدمة التأمينيةالاهتمام في الوقت الراهن بموضوع جودة  تزايد -
 الزبائن.  

 وروح الفضول في اكتشاف خبايا هذا الموضوع .  ،بحكم التخصص المدروس -
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 أهمية البحث: 

قتصاديات الحديثة ، تتجلى أهمية هذه الدراسة من خلال ما يلعبه قطاع التأمين دورا محوريا في الا
والباحثين في الجزائر، ويتطلب المزيد من الأبحاث  ارسينإلا أنه لم يحظى بالاهتمام الكاف من قبل الد

والدراسات خاصة المتعلقة بمجال منافسة شركات التأمين الخاصة وشركات التأمين العمومية في جودة 
 لاء.الخدمة التأمينية وذلك لاستقطاب أكبر عدد ممكن من العم

 :البحثأهداف 

، القانونيةتهدف هذه الدراسة إلى إبراز المفاهيم النظرية والتطبيقية للخدمة التأمينية من جوانبها المختلفة  -
براز خصائصها، الاقتصادية التسويقية، وتحديد مدى تجاوب الطلب على ما هو معروض من هذه  وا 
 الخدمات.

وتمكن شركات التعرف على الأبعاد الواجب توفرها في الخدمة المقدمة حتى تكون ذات جودة عالية  -
 .التامين من جلب زبائن جدد

إبراز أهم الحلول من خلال النتائج المتوصل إليها بهدف الإرتقاء بجودة الخدمة في شركات التأمين  -
 الجزائرية.

 :البحثحدود 

 CRMAتمت الدراسة التطبيقية في الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي الحدود المكانية:  -

 .- خميس مليانةفرع  -

 .2022امتدت حتى شهر ماي  2022فترة الدراسة بدأت من بداية شهر افريل  الحدود الزمانية: -

وكيف تؤثر في زيادة عدد  ،مخصصة لدراسة جودة الخدمة التأمينية المقدمة: الحدود الموضوعية -
 المكتتبين .

 

 



 مقدمة
 

 د
 

 :منهج البحث

 من تحصلناعليها التي البياناتمن خلال استعمالنا  ،اعتمدنا المنهج الوصفي:الجانب النظري  -

 والخصائص المفاهيم مإبراز أهأجل  من،للموضوع النظرية الخلفية وصف في هامصادر

 .التأمينية الخدمة وجودة بالتأمين المتعلقة والأبعاد

حيث البيانات المعتمد عليها في الجانب النظري قمنا بالحصول عليها من خلال المسح المكتبي بالاطلاع  
 إضافة إلى المواقع الالكترونية التي لها علاقة بالموضوع.   ،المجلات والمقالات ،الأطروحات،على الكتب

ناصي محمد أمين مدير الصندوق الجهوي  السيدمع اعتمدنا على إجراء عدة مقابلات  :الجانب التطبيقي  -
وكذا السيد طالبي سليمان رئيس دائرة تأمين الصندوق الجهوي للتعاون   ،للتعاون الفلاحي بخميس مليانة 

 الفلاحي بخميس مليانة .  

 صعوبات البحث:

 أهمها:بالنظر إلى طبيعة الموضوع وخصوصياته التطبيقية، فقد واجهتنا مجموعة من الصعوبات، 

نقص المراجع المتخصصة في معالجة موضوع جودة الخدمة، باستثناء مجموعة الأبحاث والدراسات -
السابقة للموضوع التي تم الاعتماد عليها، بالإضافة إلى نقص المراجع التي تدرس التأمين من منظور 

 تسويقي.
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 :  تمهيد الفصل الأول 

واهتماماً متزايداً من طرف يعتبر التأمين من أحد الأنشطة الخدمية التي عرفت انتشاراً وتطوراً كبيراً، 
الحكومات، نظراً للأهمية البالغة للخدمة التأمينية، بحيث هذه الأخيرة لا تقتصر على تحقيق الربح للمؤسسات 

قتصادي لإوالشركات أو تغطية المخاطر للعملاء، بل تعود بالنفع على المجتمع ككل على المستوى ا
 جتماعي.لإوالمستوى ا

هتمام بقطاع الخدمات واشتدت المنافسة عليه، لذا أصبح من لإعالم زاد اومع التطور الحاصل في ال
هتمام بجودة خدمتها المقدمة، حتى تتمكن لإالضروري على كل مؤسسة تريد البقاء في قطاعها السوقي ا

من خلق ميزة تنافسية لهذه الخدمة وذلك اعتماداً على عدة خطوات تستطيع من خلالها تحقيق الجودة التي 
 ها العملاء على اعتبار أنهم سادة السوق.يرغب ب

 وسنتطرق في هذا الفصل إلى ثلاث مباحث قسمت على النحو التالي:

 المبحث الأول: عموميات حول الخدمة التأمينية          
 المبحث الثاني: علاقة جودة الخدمة التأمينية بزيادة عدد المكتبيين          
 المبحث الثالث: الدراسات السابقة ذات صلة بموضوع المذكرة          
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 المبحث الأول: عموميات حول الخدمة التأمينية
 

اع للخدمة أهمية كبيرة في الحياة المعاصرة فهناك مجالات متعددة تحتل فيها أهمية بالغة،كالخدمة في قط
 اهتمام يذكر من قبل كتب التسويق إلا في بداية الستينيات من التأمين،ولكن هذه الأخيرة لم تحظى بأي

 القرن العشرين.
 تطرقنا في هذا المبحث إلىمفهوم الخدمة التأمينية، أهميتها وخصائصها.      

 الخدمة التأمينية:  المطلب الأول:  ماهية
النجاح عن طريق في ظل تطور صناعة التأمين وازدياد أعداد الشركات التأمينية الساعية إلى 

 الحصول على موقع تنافسي جيد يؤمن لها البقاء والنمو مع تحقيق معدلات ريع مرضية، كان لا بد لها من
,  الاهتمام بنوعية الخدمة التأمينية المقدمة، وقد تطرقنا في هذا المطلب إلى مفهوم الخدمة التأمينية

 خصائصها وأهميتها.
 ية:الفرع الأول: مفهوم الخدمة التأمين

 الخدمة التأمينية، حاولنا جمع بعض التعاريف للخدمة:  قبل التطرق إلى
عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق الخدمة على أنها"النشاطات أو المنافع التي تعرض للبيع أو التي تعرض 

 1لإرتباطها بسلعة معينة".
ن يقدمها أحد الأطراف " على أنها "نشاط أو منفعة يمكن أKolter et Armostrangعرفها كل من" 

 2لطرف آخرلا تكون ملموسة بالضرورة ولا ينتج عنها ملكية أي شيء".
على أنها كل إجراء يمكن لطرف أن يقدمه لطرف آخر، يكون أساسا غير ملموس  Kolterكما عرفها 

 3ولا ينتج عنه نقل لأي شيء، وقد يرتبط تقديمه كمنتج مادي.
 لخدمة:النظير غيرالمادي للسلعة، وتوفير الخدمة يعتبر كنشاطل من خلال ما سبق التعريف المقترح

 اقتصادي لا يؤدي  إلى الملكية، وهذا  ما يميزها عن توفير السلع المادية.
 أما عن مفهوم الخدمة التأمينية نقتصر منها: 

                                                             

 .20، ص2002الضمور هاني حامد، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  -1
فيليب كوتلر وجاري أومسترونج، أساسيات التسويق، ترجمة سرور علي إبراهيم سرور ، دار المريخ للنشر،  - 2

 .456، ص2007الرياض،
3  - PHILIPS  KOLTER , Marketing Management , 12ême édition éducation ,Paris, 

France,2006,p462. 
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ة بالحماية الخدمات التي تقدمها شركات التأمين لحامل الوثيقة وما تمثله تلك الوثيقة من منفعة متمثل -
والأمان والاستقرار الذي تمنحه وثيقة التأمين في تعويض حاملها عن الخسارة المتحققة عند وقوع الخطر 

 1المؤمن ضده.
منتوج تنتجه وتسوقه شركة التأمين بهدف تلبية احتياجات العميل ورغباته التأمينية ضد المخاطر المحتملة  -

 2له خسائر في شخصه وممتلكاته أو مسؤولياته اتجاه الغير. الوقوع في المستقبل، والتي يمكن أن تسبب
عبارة عن مجموعة من المنافع الملموسة أو غير الملموسة المرتقبة التي تحتويها وثيقة التأمين، والتي  -

تؤدي إلىإشباع احتياجات المؤمن لهم وكذا الخدمات المرتبطة بها ولكي يتماشى المنتج التأميني مع 
ديثة للتسويق لابد أن يتماشى مع رغبات واحتياجات الزبائن وتوقعاتهم والظروف التنافسية الاتجاهات الح

 3في السوق.
ال مهما تعددت تعاريف ومفاهيم الخدمة التأمينية إلا أن المضمون نفسهإذ يقصد بها الوعد بالتعويض في ح

تمثلة باع احتياجاتهم ورغباتهم المتحقق الخطر الذي تقدمه مؤسسات التأمين للمؤمن لهم، والتي تؤدي إلى إش
 في تغطية خسائر الأخطار المحتمل وقوعها مستقبلا.

 
 الفرع الثاني: خصائص الخدمة التأمينية:

تتميز الخدمة التأمينية كغيرها من الخدمات بخصائص معينة، إلا أنها تنفرد ببعض منها، وفيما يلي 
 4:حاولنا تلخيصها

مستقبلية بحيث لا تؤدى فوراً أو في الحال عند سداد تكلفتها وهذا يزيد من خدمة التأمين آجلة أو  -1
 صعوبة المهمة التسويقية بالنسبة لخدمة التأمين بالمقارنة مع تسويق خدمات أخرى.

يرتبط تقديم وعرض خدمة التأمين بشخصية القائم بعرضها ومؤهلاته وحالته النفسية والمعنوية عند -2
 عرض وتقديم الخدمة.

                                                             

 .200، ص2007أسامة عزمي سلام، شقيري نوري موسى،  إدارة الخطر والتأمين، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، -1
 .200، صالمرجع السابق،زمي سلام،شقيري نوري موسىعأسامة  -2
، مجلة الإدارة والتنمية ودة الوكالات التأمينية في السوق الجزائريجتقييم وقياس ، القادرمصطفى لعشاشي ومزيان عبد  -3

 .279، ص2015 ن، جوا1يدة، العدد لبحوث والدراسات، جامعة البل
، دراسة أثر تسويق خدمات التأمين على سلوك المستهلك حالة عينة من مؤسسات التأمين فيالجزائربن عمروش فائزة، -4

 جامعة أمحمد التسيير،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم ،لنيل شهادة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصاديةأطروحة مقدمة 
 .25-24ص، 2017،جامعة بومرداس،  بوقرة
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 يرتبط تسويق خدمة التأمين بطبيعة الشخص الموجه إليه هذه الخدمة، ثقافته، مركز الاجتماعي، درجة -3
وعيه التأميني، ومدى حاجته للتغطية ومكانها في معياره التفضيلي، ومدى إحساسه بالأمان والخطر في 

 حياته و أخيرا مقدرته على شراء الوثيقة. 

 لثقة والضمان للعميل أو المستأمن.يرتبط تسويق التأمين بتسويق ا-4

وم يرتبط تسويق خدمة التأمين بالتزام شركة التأمين وجهازها التسويقي بمراعاة تحقيق مبادئ فنية يق -5
رة عليها نظام التأمين ومن أهم هذه المبادئ تحقيق قانون الأعداد الكبيرة من ناحية والمحافظة على ظاه

 رافيا وماليا وزمنيا من ناحية أخرى.انتشار الخطر المعروض للتغطية جغ

 إن تسعير خدمة التأمين يتحدد وفقا لاعتبارات فنية وجداول مبنية على خبرة نتائج الماضي.-6

 يتوقف نجاح بيع خدمة التأمين على نوع الوثيقة ومزاياها وطريقة سداد أقساطها.-7

يتوقف  نجاح بيع خدمة التأمين على الجهود الترويجية كوظيفة تسويقية مهمة تشمل هذه الجهود -8
ة الإعلان بصوره و وسائله المختلفة سواء كان الإعلان بالصحف أو المجلات أووسائل العرض المختلف

 المرئية والسمعية.  

 الفرع الثالث: أهمية الخدمة التأمينية

مينية من جوانب عديدة اقتصادية واجتماعية ونفسية خاصة في ظل توسع الأخطار تبرز أهمية الخدمة التأ
للأفراد ومختلف الهيئات  توفير التغطية التأمينيةوانتشارها. ولأن الهدف الأساسي من هذه الخدمة يتمثل في 

ر تجارية من نتائج تلك الأخطار، سواء كان ذلك في صورة تجارية تهدف إلى تحقيق الربح، أو في صورة غي
تهدف إلى تحقيق بعض المزايا الاجتماعية، ومهما كان شكلها، فخدمة التأمين لها مكانة اجتماعية 

 1واقتصادية. 

 أهمية الخدمة التأمينية من الناحية الاجتماعية : -أولا

 يوجد العديد من النواحي الاجتماعية التي يتضح من خلالها أهمية الخدمة التأمينية منها الآتي:

لا شك أن منظمات التأمين توفر للفرد تعويض مادي عن الأضرار التي  خلق مجتمع مستقر ومتماسك:-1
تتعرض لها ممتلكاته، وفي تأمينات الحياة، هناك بعض الوثائق يكون الغرض منها ضمان مبلغ ما يصرف 

معين يكون فيها غير للمؤمن له مرة واحدة أو بصفة دورية، بما يضمن له الإنفاق على نفسه عند بلوغ سن 

                                                             
 .25-24ص،مرجع سابق،  بن عمروش فائزة -1
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قادر على الكسب، أو بما يضمن لأسرته بعد وفاته الإنفاق على حياتهم ، كل ما تقدم يعود بالتالي على 
 المجتمع ككل بالاستقرار والتماسك.

أنه  يساهم التأمين الاجتماعي في محاربة الفقر، حيث تحقيق الاستقرار الاجتماعي للفرد والأسرة: -2
والحاجة، بما يضمنه له من تعويض مادي يضمن له ولأسرته الحد الأدنى لمستوى يجنب الفرد العوز 

المعيشة عن طريق تعويضه عن الخسائر التي تحدث له في دخله نتيجة مرضه أو بلوغه سن التقاعد أو 
 تعرضه للبطالة.

لمؤمن لا أن  ا : إن ما يتميز به التأمين،تنمية الشعور بالمسؤولية والعمل على تقليل حوادث المرور -3
يستحق التعويض إذا ما كان هناك تدخل من المؤمن له في تحقيق الخطر المؤمن له، كما أنه في بعض 

أمينات أنواع التأمين يستحق المؤمن له تخفيضاً في قيمة القسط إذا اتبع وسائل الوقاية والأمن،وفي بعض الت
ل كة  التأمين ما زادا عن هذا الحد، ووجود مثالأخرى،يتحمل المؤمن له حد معين من الخسائر، وتتحمل شر 

هذه الشروط والتحفظات بالتأمين تنمي لدى الفرد الشعور بالمسؤولية لتجنب الخطر المؤمن منه بقدر 
 الإمكان.

 أهمية الخدمة التأمينية من الناحية الاقتصادية: -ثانيا

 1للخدمة التأمينية أهمية اقتصادية نذكرها في النقاط التالية:

اط يعتبر التأمين من الوسائل الهامة للادخار، فهو  أداة من أدوات جمع المدخرات و المتمثلة في أقس -1
 التأمين، ومن ثمة الاستثمار بكافة دول العالم وخاصة في الدول النامية.

جع يساعد على زيادة الإنتاج، بحيث يتميز التأمين بتوفير التغطية التأمينية من أخطار كثيرة مما يش -2
د، الأفراد والمنشئات بالدخول في مجالات إنتاجية جديدة أو بتوسيع في مجالات إنتاجهم الحالية دون ترد

 عات.وهذا يساعدهم في الوصول إلى مزايا الإنتاج الكبير، ويعمل على زيادة القدرة الإنتاجية لهذه المشرو 

مختلفة بالمنشآت والمشروعات من الأخطار ال ومن ناحية أخرى، فإن توفر التغطية التأمينية للأفراد العاملين
 )مثل وفاة، تقاعد، مرض، إصابة عمل( يساعد على استمرارهم في العمل بمثل هذه المشروعات.

تسهيل واتساع عمليات الائتمان وزيادة الثقة التجارية، بحيث لا يمكن لصاحب المال أن يعرض ماله  -3
ت وغير مهدد بالفناء نتيجة تحقق الخطر، ويقوم التأمين ما لم يطمئن أن موضوع ضمان هذا المال ثاب

 بتوفير هذا الضمان.

                                                             
 .25-24ص،مرجع سابق،  بن عمروش فائزة -1
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عات و من هنا كانت أهمية التأمين في تسهيل واتساع التأمين، فنجد أن البنوك لا توافق على إقراض المشرو 
 .أو رجال الأعمال إلا بوجود تأمين على ممتلكاتهم

، والطلب في الحياة الاقتصادية، ففي أثناء الرواج الاقتصاديالعمل على تحقيق التوازن بين العرض  -4
ولها يمكن للدولة التوسع في نطاق التغطية التأمينية بالنسبة للتأمينات الاجتماعية الإلزامية من حيث شم

لفئات جديدة، حيث يساعد ذلك على زيادة المدخرات الإجبارية وتقليل الطلب على السلع الاستهلاكية، 
ستحق الحد منالتضخم. وفي فترات الكساد تعمل التأمينات الاجتماعية على زيادة التعويضات التي توبالتالي 

للمؤمن عليهم في حالات التعطل والمرض والإصابة أو لمستحقيهم من أرامل و يتامى في حالة الوفاة، 
 يها.ة الطلب الفعال علبمايساعد على زيادة مستوى إنفاقهم على السلع والخدمات، وبالتالي يساعد على زياد

المساهمة في اتساع قطاع التوظيف والعمالة، لأن التوسع في التأمين والتوسع في تطبيق التأمينات  -5
 الاجتماعية، سيساعد على توظيف جزء كبير من العمالة المختلفة بصورة مباشرة في الهيئات القائمة على

 لخاصة.اأمين الإداري للدولة والهيئات العامة و الشركات التنفيذ، وبصورة غير مباشرة في إدارات وأقسام الت

 المساهمة في تحسين ميزان المدفوعات والمحافظة على الثروة القومية. -6

 المطلب الثاني: مفهوم وأهمية جودة الخدمة التأمينية
 تعتبر الجودة بصفة عامة أهم مقاييس النجاح في مختلف المؤسسات عامة، والخدماتية خاصة، حيث

 تضمن لها البقاء والاستقرار، بزيادة فرص بيع خدماتها وجذب زبائن جدد.
هذا  بناءا على ما ذكر سابقا تطورت الدراسات التي اهتمت بموضوع جودة الخدمة التأمينية. وقد تناولنا في

 المطلب مفهوم جودة الخدمة التأمينية وأهميتها.
 الفرع الأول: مفهوم جودة الخدمة التأمينية

 الحديث عن جودة الخدمة التأمينية، جمعنا بعض التعاريف عن جودة الخدمة: حيث هيقبل 
 1" مفهوم يعكس مدى ملائمة الخدمة المقدمة بالفعل مع توقعات المستفيد من الخدمة"

 2" تقديم نوعية آلية وبشكل مستمر وبصورة فوق المنافسين الآخرين"
تعريف لها على أنها مدى قدرة المؤسسة على تقديم من خلال تعاريف جودة الخدمة يمكن تقديم 

 خدمة تلبي توقعات واحتياجات العملاء، وتنافس بذلك غيرها ممن ينشط في السوق.

                                                             
 .291، ص2006، الإسكندرية، دار الجامية، الخدمات اللوجيستيةكفاءة وجودة ثابت عبد الرحمن إدريس،  -1
 .215، ص2002، عمان،  ، دار المسيرةإدارة الجودة وخدمة العملاءمودة، حخيضر كاظم  - 2



 الفصل الأول: مفاهيم عامة حول الخدمة التأمينية وعلاقتها بزيادة عدد المكتبين
 

12 
 

كما يقصد بها الخدمات المقدمة سوء كانت المتوقعة أو المدرة، أي التي يتوقعها العملاء أو التي 
ضا المستهلك أو عدم رضاه وتعتبر في نفس الوقت من يدرونها في الواقع العلمي، وهي المحدد الرئيسي لر 

 1الأولويات الرئيسية للمنظمات التي تريد تعزيز مستوى النوعية في خدماتها.
 ويشير هذا التعريف إلى ثلاث نقاط رئيسية:

 2ترتب مستويات جودة المنتج الخدمي إلى ثلاث مراحل هي: -1
عتمد قعات العميل لمستوى جودة الخدمة المقدمة، وت: وتعرف على أنها تمثل تو جودة الخدمة المتوقعة – (أ

 على احتياجات العميل، وخبراته، وتجاربه السابقة، وثقافته، واتصاله بالآخرين.
لزبون وتتمثل في المستوى الفعلي لأداء الخدمة، فهي الجودة التي يشعر بها ا جودة الخدمة الفعلية:– (ب

 أثناء تجربة حصوله الفعلي على الخدمة.
قعة والجودة : وهي الجودة التي يدركها الزبون عند قيامه بالمقارنة بين الجودة المتو الخدمة المدركة جودة– (ج

 المجربة.
 تعتبر جودة الخدمة المقدمة من أهم العوامل المؤثرة على درجة رضا الزبون. -2
 التنافسي.تعد جودة الخدمة المقدمة مؤشرا تنافسيا مهما تعتمد عليه المنظمات في تدعيم مركزها  -3

أما عن جودة الخدمة التأمينية فهي عبارة عن مجموعة الخصائص المميزة لخدمة التأمين القادرة على مقابلة 
احتياجات العملاء وتوقعاتهم، تعمل على إرضائهم، وتمثل تقييما شاملا لأداء الشركة ودرجة تميزها مقارنة 

 3بالشركات المنافسة.
مين قدرة الخدمة على إشباع حاجات ورغبات الزبون الضمنية كما تعني الجودة في مؤسسات التأ

والمعلنة، الحالية والمستقبلية، وكذا قدرة مؤسسة التأمين على تقديم الحماية التأمينية بما يحقق رغبات 
الزبائن)المؤمن لهم(، ويتطابق مع توقعاتهم  ويفي احتياجاتهم التأمينية بشكل مستمر، وتمثل دوما مقياسا 

 4التي يصل إليها مستوى الخدمة المقدمة للزبائن ليقابل توقعاتهم. للدرجة
                                                             

 .196ص  ،2006،عمان،دار الصفاء للنشر والتوزيع، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء،مأمون سليمان الدراركة  -1
في العلوم التجارية، تخصص إدارة  الماجستيرصليحة رقاد، تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون، مذكرة لنيل شهادة -2

 .32، ص2007/2008الأعمال، جامعة الحاج لخضر ،باتنة، 
مقدمة ضمن برغوتي وليد، تقييم جودة خدمات شركات التأمين وأثرها على الطلب في سوق التأمينات الجزائرية، رسالة  -3

، 2013/2014في العلوم الاقتصادية، تخصص إقتصاد التنمية، جامعة الحاج لخضر، باتنة،  الماجستيرمتطلبات نيل شهادة 
 .62ص

فتيحة بوحرود، الدور الاستتتتتتتراتيجي للجودة كأداة تستتتتتتويقية لخدمات التأمين) دراستتتتتتة تقييمية من منظور العملاء لجودة   -4
،جوان  12(، مجلة العلوم الاقتصتتتتتادية وعلوم التستتتتتيير،جامعة ستتتتتطيف ، العدد CAATللتأمينات الخدمة بالشتتتتتركة الجزائرية

 .205، ص2012
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وعليه يمكن القول أن جودة الخدمة التأمينية عبارة عن مجموع الخصائص المميزة لخدمة التأمين، 
مؤسسة  والقدرة على إشباع حاجات الزبائن وموافقة توقعاتهم والعمل على إرضائهم، وتمثل تقييما شاملا لأداء

 التأمين، ودرجة تميزها عن المؤسسات التأمينية الأخرى.

إن جودة  الخدمة صعبة القياس والسيطرة والاتصال لكنها مهمة لنجاح المؤسسة لذا يتوجب على مقدمي 
 1الخدمة أن يفهموا صفة جودة الخدمة على النحو التالي:

 جودة الخدمة تحدد من طرف الزبون وليس مقدم الخدمة؛ -
وجد جودة الخدمة من خلال مقارنة توقعاته مع ملاحظته حول كيفية إنجاز الخدمة، لكن لا تيقدر الزبون  -

 معايير معقولة تضمن توقعات الزبون، ولا يوجد ما يضمن أن الزبون
 يلاحظ الأداء بالاعتماد على تجربة واحدة، فعلى المؤسسات الخدمية أن تعمل على ما يلي: 

 التوقعات؛مساعدة الزبون على صياغة  -
 قياس مستوى التوقعات في سوقها المستهدف؛ -
 محاولة إبقاء جودة الخدمة ثابتة فوق أو عند مستوى التوقعات؛ -
 الاختلاف غير الملموس بين الخدمة.  -

 الفرع الثاني: أهمية جودة الخدمة التأمينية: 
توى توقعات الزبائن، وتوسع أصبحت جودة الخدمة التأمينية ضرورة لا بد منها مع تزايد المنافسة، ورفع مس

سوق التأمين، لذا كان لزاما على شركات التامين الاهتمام بجودة الخدمة المقدمة ضمانا لمكانتها 
ستمراريتها، وفيما يلي حاولنا تلخيص أهمية جودة الخدمة التأمينية إلى:  2وا 

 رفع مستوى الملائمة المالية للشركة. -1
 نحو مجال الخدمة. -2
 المنافسة.ازدياد حدة  -3
 فهم العملاء. -4
 المدلول الاقتصادي لجودة العملاء. -5

 : وفيما يلي شرح لهذه العناصر      
تسعى شركات التأمين إلى البحث عن مواردها الخاصة بشكل دائم رفع مستوى الملائمة للشركة:  -(1

ة طريق تحسين الجودلضمان القدرة على الوفاء وسداد التزامها، وهذا لا يتحقق إلا بزيادة مبيعاتها عن 
 المقدمة.

                                                             

 .43، صمرجع سابق بن عمروش فائزة ،  -1
 .194، صمرجع سابق، مأمون سليمان الدراركة -2



 الفصل الأول: مفاهيم عامة حول الخدمة التأمينية وعلاقتها بزيادة عدد المكتبين
 

14 
 

نظرا لتحسن المستوى المعيشي للفرد تطورت رغباته واحتياجاته، حيث أصبح  نمو مجال الخدمة: -(2
يفاضل بين مجموع الخدمات المعروضة في السوق مما أوجب على المؤسسات الخدمية الاهتمام أكثر 

 بنوعية وجودة الخدمة المقدمة.
 هذا ما حدث فعلا في السنوات الأخيرة، بسبب تحسين الشركات التأمينيةو  ازدياد حدة المنافسة: -(3

مستوى جودة الخدمة المعروضة، فأصبح لزاما على باقي الشركات مواكبة هذا التطور لضمان مكانتها في 
 السوق والحفاظ على عملائها.

 الذي يريده العملاء اهتمت معظم المنظمات الناجحة بالعمل على معرفة ما هو الشيءفهم العملاء: -(4
 حتى تضمن استمرار التفوق والنجاح فلا يكفي تقديم خدمات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر المعاملة

إنهم لا الزبائن لا يكونون دائما واعيين بكل متطلباتهم ف إلى أنالجيدة والفهم الأكبر العملاء، وهذا راجع 
 هم فإنهم لا يقدمون عنا دائما معلومات مفصلة.يعبرون عنها دائما، أما عندما يحددون متطلبات

يجب أن تسعى المؤسسات إلى جذب زبائن جدد فقط ولكن المفهوم الاقتصادي لجودة خدمة العميل:  -(5
يجب عليها أن تحافظ على العملاء الحاليين وتكسب ولاءهم، وفي هذا الصدد، تشير الدراسات إلى أن 

 1المتوسط خمسة أضعاف تكلفة الحفاظ على ولاء عميل واحد.تكلفة جذب عميل جديد تعادل في 
 2كما يمكن تلخيص أهمية جودة الخدمة التأمينية في النقاط التالية:

لعميل الحفاظ على العملاء الحاليين وتوسيع نقاط التعامل، فارتفاع مستوى الخدمة التأمينية المقدمة ا -
عامل ذلك يستمر في التعاملمعها، بل قد يزيد نطاق هذاالتوتوقعها مع احتياجاته، تجعله راض عن الشركة، وب

بشراء تغطيات تأمينية أخرى متنوعة بمعنى كسب ولاء العميل ووفائه للشركة ومختلف الخدمات لتي 
 تعرضها.

جذب واستقطاب عملاء جدد: حيث أكدت العديد من الدراسات أن من الممكن لكل عميل جذب خمس  -
 شركة، دون جهود تبذلها الشركة، حيث يؤكد مدير إحدى الشركات قائلا: " إنعملاء آخرين للتعامل مع ال

 إعلانك. يدمها فخلاف الكلمات التي سوف تستكلمة إطراء واحدة من عميل راض أفضل بكثير من آ
توسيع نطاق التعامل مع العملاء الحاليين الذي يمكنهم جذب عملاء جدد وبذلك تزيد المبيعات، هذا  -

تخفيض  التكاليف التي تنجم عن تصحيح الأخطاء التي يمكن أن تحدث في العمل، إضافة  إلىبالإضافة 
و إلى توفير مبالغ من أجل استقطاب عملاء جدد، وبالتالي تخفيض تكاليف الترويج، إذن فالعميل الحالي ه

 أكثر ربحية وأقل تكلفة لأنه مصدر لعملاء جدد لكن بشرط المحافظة عليه.
 
 

                                                             
Octave.jokung-nguèma et autres, Introduction au management de la valeur, Paris , Dunod,2001,p40.-1 

 .63، ص مرجع سابقبرغوتي وليد،  -2
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 خطوات تحقيق جودة الخدمة التأمينية: المطلب الثالث:
لغرض تلبية احتياجات الزبائن وتقديم خدمة تأمينية بجودة عالية، تضمن للمؤسسة التأمينية إعادة 

 1الاكتساب فيها، وجب عليها إتباع الخطوات التالية:
 إظهار المواقف الايجابية اتجاه الآخرين. -1
 تحديد حاجات الزبون. -2
 الزبون.العمل على توفير حاجات  -3
 التأكد من استمرارية الزبون في التعامل مع المؤسسة. -4

 :وفيما يلي شرح لهذه الخطوات       
 إظهار المواقف الايجابية اتجاه الآخرين: (1

ثارة إهتمامهم من خلال المواقف الإيجابية التي يظهرها مقدمي الخدم ات، يعد جذب انتباه الزبائن وا 
 تحقيق رضا الزبون، وكسب ولائه.أساسا هاما لنجاح المؤسسة في 
 وتتمثل أهمن هذه المواقف في: 

 إهتمام الموظف بمظهره أثناء تقديم الخدمة. -
ن بلغة الجسد )الرسائل غير اللفظية(، ويمكننا الإشارة في هذا الصدد إلى أربع مجموعات م الإهتمام -

 لغة الجسد، يلخصها الجدول التالي: 
 اللفظية.: الرسائل غير 01جدول رقم  -

 رسائل سلبية رسائل إيجابية
 الوجه قلق ومتجهم عندما يكون الوجه مسترخي ومتحكم فيه.
 الابتسامة مفقودة ومتصغة. عندما تكون الابتسامة طبيعية ومريحة.

الحفاظ على الاتصال بالعين عند الحديث أو 
 الاتصال بالآخرين.

 تجنب الاتصال بالعين عند الحديث أو الاتصالات.

 حركة الجسد متعجلة ومرفوعة. حركة الجسد مسترخية ومع ذلك متأنية ومنضبطة.
 .196ص  ،مرجع سابق،مأمون سليمان الدراركة :المصدر-

 

ة الاهتمام بصدى الصوت، أي الكيفية التي يقال بها الشيء، وهذا بالابتعاد عن الصوت العالي في حال -
 الغضب، من أجل إيصال خدمة مقبولة للزبائن.

 والتلخيص في النهاية للتأكد من فهم،مع تجنب المقاطعة ،الإصغاء والتركيز لمعرفة حاجات الزبائن  -
 احتياجاتهم.

                                                             
 .196، صمرجع سابق،  مأمون سليمان الدراركة -1
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 تحديد حاجات الزبائن: -2
 1تتمثل حاجات الزبائن في:    
 الحاجة للفهم إذ يجب أن تفسر الرسائل التي يبعث بها الزبائن بصورة صحيحة؛ -
 بد أن يشعر الزبون بأن طلبه مهم بالنسبة للموظف؛الحاجة للشعور بالترحيب، فلا  -
 الحاجة لتلقي المساعدة والنضج، وشرحإجراءات الخدمة بعناية وهدوء؛  -
 والتخفيف من قلقهم؛  بالارتياحوالحاجة للراحة، إذ يحتاج الزبائن إلى الشعور  -
 العمل على توفير حاجات الزبائن:   -3
 اسبة وفي مكان مناسب؛يجب أن تقدم الخدمات خلال فترة زمنية من -
 يجب أن يحصل مقدم الخدمة على التدريب، والمعرفة، والمهارات المناسبة؛  -
 والوفاء بالحاجات الأساسية للزبائن، كالترحيب بالزبون بصفة ودية وجعله يشعر بالإرتياح. -
 التأكد من استمرارية الزبائن في التعامل مع المؤسسة: -4

 يأتي التأكد من استمرارية الزبائن في التعامل مع المؤسسة عن طريق: 

ة التي سيتم إتخاذها لمعالج الإجراءاتالاهتمام بشكوى الزبائن، وذلك بالإصغاء إلى شكاويهم وشرح   -
ضافة إلى هذا تستخدم نتائج الاستطلا ع هذه الشكوى، وفي الأخير تقديم الشكر إلى الزبون وتوقعاتهم، وا 

في إدخال التحسينات على خدمات المنظمة، وهذا إنطلاقا من أن الزبون هو مصدر المعلومات والأفكار 
 الجيدة فهو المقيم والمثمن لجودة عملها.

 كل أدناه يبين ذلك:والش
 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .196، صمرجع سابق،  مأمون سليمان الدراركة -1
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 (  خدمةلل هن وتأثيره على استمرارية طلبوالزب آراءالاهتمام ب) التغذية العكسية :01الشكل رقم
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أي العملاءراستقصاء   معلومات راجعة 
 أراء ايجابية

يستفاء من الآراء في 

إعادة تصميم السلعة أو 

 أراء سلبية الخدمة

 سلعة الخدمة جديدة أو

 معدلة

القيمة التي يحصل 

عليها الزبون أكبر 

 استمرار

رضا أعلى من الرضا 

 السابق
 استمرارية الرضا
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 الخدمة التأمينية بزيادة عدد المكتبيينالمبحث الثاني: علاقة جودة 
فة تسويق الخدمة التأمينية ،أساليب تحسين جودة الخدمة التأمينية إضا إلى تطرقنا في هذا المبحث      

 إلى رضا الزبون وعلاقته بجودة الخدمة التأمينية.
 تسويق الخدمة التأمينية  المطلب الأول :

دراسة  كل الأنشطة المرافقة له،بدأ منلك إلى ذبل يتعدى ذاته، منتج في حدلإن التسويق لا يهتم فقط با
فقط  حاجات و رغبات الزبائن إلى مرحلة التصميم ليستمر إلى ما بعد البيع و الترويج، و هو لا يقتصر

هذا راجع الذي بدوره يحتاج إلى تقنيات تسويقية أكثر تعقيد، و  على السلع بل يتعداها إلى قطاع الخدمات،
ات التي تتميز بها الخدمة عن باقي المنتجات، قد أصبح اعتماد المؤسسات الخدمية على للخصوصي

 مفهوم التسويق حتمية لمراعاة خصائص هذا القطاع.

 الفرع الأول : ماهية تسويق الخدمة التأمينية

يختلف تسويق الخدمات عن تسويق السلع لاختلاف الخواص وطرق إنتاج وتقديم الخدمات عن       
 لع،وفيما يلي تعريف تسويق الخدمة التأمينية وخصائصها.الس

 تعريف تسويق الخدمة التأمينية  .1

ن الآخري ات المستهلكينيمن المؤكد أن حاجيات المستهلك التأميني من )فرد أو مؤسسة( تختلف عن حاج
ت مؤسسا لدى الوسائل والإمكانيات المتاحة استعمال جميع لذا   يعمل تسويق الخدمات التأمينية على

 ةالتأمين وصورة المهن مؤسسات صورة وتحسين تحسين جودة الخدمات مع المردودية، رفع التأمين بغية
 .كذلك

من هنا يمكن تعريف تسويق الخدمات التأمينية على انه النشاط الذي ينطوي على تحديد أكثر       
الأسواق ربحية في الوقت والمستقبل ، وتقييم الحاجات الحالية و المستقبلية للعملاء ، فهو يتعلق بوضع 

مين بالطريقة التي يمكن أهداف المؤسسة وأدوار وتصميم الخطط اللازمة لتحقيق تلك أهداف و إدارة التأ
 1بواسطتها تنفيذ تلك الخطط ، كما يتضمن عملية التكيف التي يتطلبها التغير البيئي.

                                                             

،  الأردن، الدار العلمية الدولية و دار الثقافة للنشر و التوزيع ، عمان ،  أسس التسويق الحديثعبد الجبار منديل ، -1
 .269ص ، 2002
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مختلف الوسائل  إلى توجيه تهدف فكرية تسويق التأمين بأنه: " حالة  " Badoc Michel"كما عرف
رضاء التأمين لتلبية والإمكانيات المتاحة لمؤسسة  بعبارة أخرى : "هو فن إرضاء والزبون" ، أ و إشباع وا 

 .1الزبائن"

 تسويق الخدمة التأمينية خصائص .2

 نذكر أهمها :

 أهميته الكبرى بالنسبة لشركات التأمين في تسويق خدماتهاالتوزيع و  -
 إدخال فكرة الخطر في السياسة التسويقية في مؤسسات التأمين -
وتسيير الميزانية وذلك من أجل توفير وظيفي بين وظيفة التسويق  قة تعاونلاهتمام بوضع علاا -

 .زمة لتحقيق المخطط التسويقيلاالوسائل ال

 الزبون المزيج التسويقي و أثره على تحسين جودة الخدمة التأمينية لتحقيق رضاالفرع الثاني : 

 المزيج التسويقي الموسع لخدمة التأمين -1

 لمتاحةبالاستخدام الأمثل للوسائل ا منسجمة تسويقية التأمين لوضع سياسة التسويق في شركة إدارة تسعى
 ي :فللمزيج التسويقي المتمثلة  بالعناصر الرئيسية المتعلقة لقرارات كافةا ومدى التحكم الأمثل في

 المنتج التأميني : -

 ه تلك الوثيقةتقدمها شركات التأمين لحامل الوثيقة التأمينية وما تمثل يعتبر المنتج التأميني الخدمات التي
الخسارة  من منفعة متمثلة بالحماية والأمان والاستقرار الذي تمنحه وثيقة التأمن لحاملها في تعويضه عن

 .التي لحقته عن وقوع الخطر المؤمنمنه

 وبالتالي يمكن القول إن المنتج التأميني :" ما هو إلا منفعة أو مجموع المنافع التي يمكن أن يحصل
 ".2إلى إشباع حاجاته ورغباته اقتنائه لها وتؤدي ن جزاءيعليها حامل وثيقة التأم

                                                             

،مجلةدراسات  2،جامعة علي لونيسي البليدة تسويق الخدمات التأمينية بشركات التأمينأقناروس محمد لمين، -1
 .186،ص  32رقم العدد التسلسلي  2020،السنة  01،العدد  22مجلد لاقتصادية، ا

 .85، ص مرجع سابق، امة عزمي سالم و شقريي نوري موسىأس -2
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كما يعرف المنتج التأميني على انه عبارة عن :"خدمة تقدمها شركات التأمين للمؤمن لهم والمتمثلة      
 ". 1في الحماية،الأمان والاستقرار عند وقوع الخطر المؤمن علية

ن قبل معن وثائق تأمينية يتم إصدارها من خلال التعريف يتضح لنا أن المنتج التأميني هو عبارة 
ارة شركة التأمين حسب حاجة ورغبة السوق الذي حددته ظروف المؤمن لهم ،هنا يبرز المنتج التأمين عب

 م.قدمة للمؤمن لهلمعن وثائق تأمين التي تحدد الخطر ومضمون التأمين ونوعية التغطية التأمينية ا

مهما في تحديد توقعات و إدراكات الزبون للخدمة،  فالسعر هو يعد عنصرا  الخدمة التأمينية: تسعير -
 . 2مؤشر حقيقي للتعبير عن جودة الخدمات و تموقعها في ذهن الزبون

و هو التكلفة التي يدفعها المؤمن له إلى شركة التأمين نظير تغطية هذه الأخيرة الخسائر الممكن حدوثها 
ن ويختلف من تأمين إلى أخر ويتجلى السعر في القسط الذي مستقبلا، ويمثل نسبة مؤوية من مبلغ التأمي

 .3يدفعه المؤمن له قيمة التعويض 

ن وتعد عمليات التسعير من العمليات المهمة التي تتطلب الاهتمام بها من قبل شركات التأمي
 حيث يعتمد نجاح واستمرار تلك الشركات في سوق التأمين عليه.

ر ما يواجه مكتتبي التأمين إذ عليهم أن يعرفوا مسبقا مقداإن عملية وضع الأسعار من أصعب  
الخسائر المتوقعة و المحتملة من تحقيق كل خطر على حدة وهذه الخسائر يغطيها ما يعرف بالقسط 

ذ أضيف لهذا القسط مجموعة منالإضافات كالمصروفات الإدارية العمومية ونسبة معينة م الصافي، ن وا 
ة نتج عنه القسط التجاري وهو المبلغ الذي يدفعه حامل الوثيقة إلى شركالربح وغيره من الإضافات 

 التامين نظير حمايتها له من خطر مؤمن ضده.

في مجال الخدمات لا يكفي عرض أفضل خدمة بأفضل سعر لكسب  الترويج للخدمة التأمينية: -
 4سعرها .....،ايجابياتها ،خصائصها ،الزبون إنما يجب أيضا إعلام المستهلكين بالخدمات المعروضة

                                                             

كرة ضمن متطلبات نيل ذم،أهمية المزيج التسويقي الخدمي الموسع في تحسين الخدمات التأمينية،سميرةمرقاش  - 1
كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير  ،علي شلفجامعة حسيبة بن بو ،إدارة أعمال ،وم التسييرعلشهادة الماجستار في 

 .90 ص 2007قسم علوم التسيير ،
2-Hermann Simon et autres, la stratégie prix, agir sur le prix pour optimiser lerésultat ,dunod ,Paris,2009 

P9. 
 .85، ص مرجع سابقأسامة عزمي سالم و شقريي نوري موسى ، - 3

4 - ABDELJEBAR Souheyla,L’impact du Marketing des Services Au sein de L’Entreprise de la 

Télécommunication Cas d’Algérie Télécom Mobile Mobilis,Mémoire de Magister en Management, faculté de 

sciences économique de sciences de gestion et de sciences commercial Oran :Université d’Oran,2014,p221 . 
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تقنعهم و تستطيع أي شركة إيصال خدماتها التأمينية للمستفيدين المرتقبين ما لم تعرفهم بها  و لا      
ية و باقتنائها، ويقوم بذلك نشاط التوعية التأمينية الذي يعرف بالترويج،حيث تلعب الحملات الاشهار 

لعميل لطلب زدوجا ، فهي تعمل على إثارة الرغبة والدفع لدى االجهود الترويجية للمنتجات التأمينية دورا م
 التأمين عند خطر معين، كما أنها تساهم من خلال الرسالة الإعلانية عن الوعي التأمين لدى شركة

على  التأميني معينة ، والتي تقدم أجود الخدمات من الشركات المنافسة ، إذ أن تسويق أعمال التامين
على الإقناع الكامل بأهميته بالنسبة للفرد ، ودرجة الوعي التي يجعل الشخص وجه الخصوص يعتمد 

لدافع اعلى درجة مقبولة من الثقافة و إدراك فوائد ومزايا التأمين على المدى الطويل ، مما يثري فيه 
 للاكتتاب لدى شركة تأمين معينة )يستثنى من ذلك التأمينات الإلزامية(.

ة إلى ويقصد بها عملية إيصال الخدمات التأمينية من الشركات التأمينية: توزيع الخدمة التأميني -
 بما يحقق لشركة التأمين اكبر حجم من المبيعات ممكن. المستفيد عن طريق منافذ توزيع مختلفة ،

مادية "الأثاث، اللون ، الضوضاء ، التصميم والديكور ، الأشكال لوتتضمن البيئة االدليل المادي : -
ة الداعمة وتسهيلات مادية أخرى " وبالنظر إلى ما تتميز به الخدمة بعدم الملموسية فعلى رجال الملموس

التسويق الاهتمام بعناية فائقة بعملية التخطيط لجعل الخدمة اقرب ما أمكن من العنصر الملموس من 
مكن أن تقدم به الأدوات و التجهيزات المستخدمة فبإنتاج الخدمة وكذلك الشكل والمضمون الذي ي خلال

إلى الزبون ، ويمكن اعتبارالبيئة المادية جزء من النطاق الواسع لترويج الخدمات عن طريق حصول 
 .1الزبون على الخدمة من خلال تقديم له المعلومات عنها

: أو الأشخاص هم عنصر أساسي في عملية إنتاج وتقدمي الخدمة للزبون ، حيث  المورد البشري -
يؤثر الأشخاص على إدراك الزبون الخدمة المقدمة ، من خلال التفاعل بين مقدمي الخدمة والزبائن ، 
لذلك يتطلب سلوك مقدمي الخدمة وطريقة تعاملهم ومظهرهم الشخصي واتجاهاتهم كلها تؤثر إلى حد 

 2طريقة تقييم الزبون للخدمة ،كحسن الاستقبال وضع الحراس في مكان ركن السيارات....الخ كبير على

مستفيد وهي الكيفية التي يتم من خلالها تقديم الخدمة من طرف مقدم الخدمة للعملية تقديم الخدمة: -
 .منها، بمعنى الإجراءات والسياسات المتبعة لضمان حصول الزبون على الخدمة

 

                                                             

هج امنل، دار ا الكمي التحليلي الاستراتيجيالتسويق المصري المدخل مود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف ،ح-1
 .43، ص 2001،  ردنلأاللنشر و التوزيع ، عمان 

2 -KOTLER , P &K , KALLER ,marketing managment,12 TH EDUCTION new jersey , PRONTICE - .HEL  

,2006 , P 19. 
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 مينية أجودة الخدمة التيق بلتسو اعلاقة -2
 هدافلأبا قةلاليةذات العاملقطاع التأمين من القطاعات التي تنشط فيمجال تسويق الخدمات ايعد  -

 . لمؤسسةل وتطوير مواصفاتها تعد ميزة تنافسية التأمينية الخدمة بجودة رتقاءلان ااف وبالتالي التنموية
 ة عالية.و بجود لوثائق التأمين وجذابة متنوعة لاتتقديم تشكي علىالتسويق التأميني الناجح هو القادر  -
جيدة ال عرفةلمضمان ا ستهلكللممن ا بالقرب البقاء لتأمين هي مؤسساتا للتسويق في الأساسيةهمة الم -
 .حتياجاتهلا
 .وقعاتهمز تستهلكين وتتجاو لما ورغبات تقابل متطلبات تقديم خدمات بهدف الخدمات تحسين جودة -
بير في كلتحسين جودة الخدمات التأمينية، لما له من تأثير  الإستراتيجيةيعد رضا الزبون من المداخل  -

دة الخدمات هتمام بقياس مدى إدراك الزبائن لجو لاتقييم أداء ومستوى جودة الوثائق التأمينية، لذلك أصبح ا
بؤ ومات يمكن استخدامها في التنإدارة شركات التأمين بقاعدة من المعل لإحاطةالمقدمة مطلبا ملحا 

 .لزبائنللزبائن، وبناء إستراتيجيات تسويقية تستجيب للتغير المستمر في اتجاهات ا الاستهلاكيبالسلوك 
وظيفة التسويق تسعى  لالحداث الداخلية والخارجية التي تخضع لها المؤسسة، ومن خالأتحليل  -

 :1مؤسسات التأمين إلى
حية المناسب، بحيث يقدم التسويق نصائح قيمة للمؤسسة من نا الإنتاجيالمؤسسات نحو النشاط  توجيه -

 (.يمكن للشركة اختيار المنتج المناسب في الوقت المناسب )المناسب الإنتاجيالنشاط 

تهيئة المؤسسة لمواجهة المستقبل، حيث تخضع لمحيط متغير ومتطور في اتجاه سلبي أو ايجابي،  -
لة الوحيدة لمواجهة هذا التطور هو تحليل نظامي لهذه المتغيرات، والذي يسمح بوضع مخطط والوسي

زمة تسويقي يحمي المؤسسة من الخطر قبل حدوثه، مادامت لها الوسائل التي تسمح باتخاذ التدابير اللا
 لمواجهة المستقبل.

 ربط القرارات المتخذة بالوسائل، ومعرفة الزبائن. -

 

 

 

 

 
                                                             

 . 188ص ،مرجع سابق،أقناروس محمد لمين - 1
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 ثاني : أساليب تحسين جودة الخدمة التأمينية:المطلب ال
تسعى المؤسسات الخدمية ومنها شركات التأمين على المحافظة على مكانتها في السوق وذلك من خلال 

 :دة طرق وأساليب وبمكن التطرق لهاالتطوير والتحسين المستمر للجودة، وفي هذا المجال تستعمل ع
 BENCHMARKINGأولا : أسلوب العلامات المرجعية 

 تعريف : -1
 يمكن النظر إلى أسلوب العلامات المرجعية كأحد أدوات التطوير/التحسين والذي يستحق الإشارة إليه.

 .Best of the best)الفضل ) المرجعية هي : عبارة عن عملية تتعلق بتحديد أفضل
 داء كمدخلات لوضعطريق مقارنة النشاط عبر صناعات مختلفة، وكذلكأفضل الأفضل لمستويات الأ

 .1الأهداف
 وتعرف أيضا بأنها : قياس عمليات وخدمات ومقارنتها مع المنافسين .

 .2وهي الوسيلة التي بواسطتها يتم وضع الأهداف والأسبقيات والعمليات التي تقود إلى الميزة التنافسية

 خطوات العلامات المرجعية :  -2

 3خطوات رئيسية وهي :تتكون عملية العلامات المرجعية من خمس 

ا وتتعلق بتخطيط عملية العلامات المرجعية، أي اختيار المجال التي سيتم مقارنته الخطوة الأولى : -
 وتطبيق العملية المرجعية عليها، وكذلك تحديد المرشحين للعلامات المرجعية. 

لعلامات ابمجرد تنمية خطة العلامات المرجعية فإن الخطوة الثانية تتمثل في إجراء دراسة  الخطوة الثانية :
جراء التقييم الكمي والقيام بعملية تح ليلية وفي المرجعية والتي تبدأ بقياس عملية التشغيل الخاصة بالشركة وا 

والزيارات  Surveyقصاءهذه الخطوة يتم جمع بيانات العلامات المرجعية وذلك من خلال أسلوبي الاست
 .Site visitsالميدانية

ومات فعندما تكون هذه البيانات متاحة للشركة فإنها عندئذ تستطيع أن تحدد الفجوة ،اذ تستخدم هذه المعل 
لتحديد مستويات الأداء التي يجب أن تحققها في المستقبل ولوضع أهداف طويلة الأجل في ضوء رؤية 

ات عامة، فإن العديدمن الشركات في الدول المتقدمة تميل إلى تطبيق العلام إستراتيجيةللمستقبل . وبصفة
 المرجعية لتطوير وتحسين أدائها وتحقيق الميزة التنافسية. 

                                                             

 .251، صسابق، مرجع ثابت عبد الرحمان إدريس -1

 . 218، ص 2008، دار اليازوري، الطبعة العربية، الأردن، إدارة الجودة الشاملةعيسی قدادة، ركد عبد الله الطائي، -2

 .254-251، صسابقمرجع  ، ثابت عبد الرحمان إدريس-3
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لمرجعية وتتعلق بقبول نتائج العلامات المرجعية ، ففي الغالب نجد أن دراسات العلامات ا الخطوة الثالثة :
 ديدة والتي تعكس الإبداع والتطور.تكشف عن ممارسات ومستويات أداء ج

وفي هذا الصدد   Robert c.compقديم عدة مقترحات للحصول على القبول الخاص بصلاحية نتائج ت    
 فإن دراسات العلامات المرجعية وقابليتها للتطبيق والتي من بينها ما يلي :

 توثيق طبيعة وطريقة عمل أفضل الممارسات. -

 ن عن التشغيل في زيارات ميدانية لمشاهدة أفضل الممارسات لأول مرة.أخذ الأفراد المسؤولي -

 زيادة درجة المصداقية للنتائج من خلال عدة مصادر . -

 توفير المعلومات. -

: وتتعلق بتنفيذ عمليات التحسين، إن ذلك يعني وضع الأهداف الممتدة في الأجل الطويل،  الخطوة الرابعة
في الأجل القريب، التخطيط لعملية التطوير والتحسين، وأخيرا التنفيذ الفعلي  والأهداف التي يمكن إنجازها

 1للتطوير والتحسين.

ة وأخيرا تتعلق هذه الخطوة بمراجعة عمليات الشركة ومستويات أدائها بعد تطبيق خط الخطوة الخامسة :
 التطوير والتحسين للتأكد من مدى التوافق والجمع بين التفكير والإنتاج الخاصة بأفضل الأفضل.

مح تس ومن خلال النظر إلى العلامات أو المقارنات المرجعية السابق الإشارة إليها فقد يسأل البعض لماذا
 الشركة أن تقارن نفسها بغيرها. 

 ألا تفقد الشركة بذلك الميزة التنافسية، حيث يشاركها غيرها أسرارها.

ت ولكن الواقع يشير إلى عكس ذلك، ومن ثم يقدم الإجابة على هذه التساؤلات ،حيث يتبين أن معظم الشركا
 اد ومتعمق، لا تشعر بالقلق أو بالخوفالناجحة عالميا والتي تجري دراسات العلامات المرجعية وبشكل ج

 من فقدان الميزة التنافسية في السوق، بل على العكس تجدها فرصة لتبادل المعلومات والتحسين من خلال
 التعلم من رواد آخرين في السوق.

 

 

                                                             

 .251، صسابق، مرجع ثابت عبد الرحمان إدريس -1
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 لتحسين أداء المؤسسة وتحقيق الميزة التنافسية : دورة المقارنة المرجعية2الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .222عبد الله الطائي ، مرجع سابق، ص ركدالمصدر: عيسى قدادة، 

 ثانيا : أسلوب إدارة الجودة الشاملة
تعددت تعاريف إدارة الجودة الشاملة، من بينها: "هي نظام يتضمن تعريف إدارة الجودة الشاملة:  -1

مجموعة الفلسفات الفكرية المتكاملة والأدوات الإحصائية والعمليات الإدارية المستخدمة لتحقيق الأهداف 
 .1ورفع مستوى رضا العميل والموظف على حد سواء" 

شامل لتحسين التنافسية والفعالية والمرونة في المنظمة من خلال التخطيط  وتعرف أيضا : " هي منهج
شراك كل فرد في أي مستوى تنظيمي في المنظمة".  .2والتنظيم والفهم لكل نشاط وا 

                                                             
1

 .25، ص 2013 ريب والنشر ، مصر،، المجموعة العربية للتد الشاملةإدارة الجودة ، مجموعة عبد الفتاح رضوان -
 .75 ، ص ابقمرجع سعبد الله الطائي، ركد عيسی قدادة،  -2

ل النجاح الحاسمة في المنظمة تحديد عوام

 والأنشطة التي تتطلبها

 وضع الخطة لتحقيق  أهداف الأداء الأفضل

 تحديد المنافس 

 الأفضل في الأداء

 مراقبة الأداء
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دارة الجودة : اختلفت أراء الباحثين والكتاب حول المبادئ التي تقوم عليها إمبادئ إدارة الجودة الشاملة -2
 نها تلك التي اعتمدتها اللجنة الفنية. الشاملة من بي

 : 1ومن بينها ISOلتتتل
م حاجاتها تعتمد المنظمة على زبائنها في استمرارها ونجاحها، مما يتوجب عليها فه التركيز على الزبون : -أ

 الحالية والمستقبلية والعمل على تلبيتها والسعي بجد لتجاوز توقعاتهم. 
يجاد التقع على القيادة القيادة : -ب بيئة المنظمة مسؤولية خلق وحدة العرض والتوجه الكلي للمنظمة، وا 

 بيئة.الداخلية المناسبة التي تسمح للعاملين بالمشاركة الفاعلة في تحقيق الأهداف، والمحافظة على تلك ال
ن مم إن فسح المجال أمام جميع أفراد المنظمة للمشاركة في اتخاذ القرار يمكنه مشاركة الأفراد : -ج 

 إظهار قدراتهم ومواهبهم مما يساعد على زيادة ولائهم وانتمائهم.
 .إن التحسين المستمر للأداء الكلي للمنظمة يجب أن يكون هدفا ثابتا ومستمرا التحسين المستمر: -د
ت المعلوماو إن القرارات الفاعلة هي تلك المستندة على تحليل البيانات  مدخل الحقائق في اتخاذ القرار : -ه

 وليس على الحدس والتخمين أو الخبرة. 
م علاقة : تعتمد المنظمة والمجهزين كلا على الآخر، إذ تربطه علاقة المنفعة المتبادلة مع المجهزين -و

 مصلحة مشتركة، تؤدي عند إدارتها بكفاءة إلى تعزيز قدرتها على خلق قيمة مضاعفة لكل منهما .
 : مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة -3
 2تمر عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة بخمسة مراحل أساسية هي : 
 مرحلة اقتناع وتبني الإدارة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة. -

ملة ومن إذ أن في هذه المرحلة، يتم تقرير إدارة المنظمة عن رغبتها في تطبيق نظام إدارة الجودة الشا       
طلباته بالمؤسسة بتلقي برامج تدريبية متخصصة عن مفهوم النظام وأهميته ومتهذا المنطق يبدأ كبار المديرين 

 المبادئ التي يستند إليها.
 بيقالنظام.وفيها يتم وضع التفصيلات للتنفيذ وتحديد الهيكل الدائم والموارد اللازمة لتط مرحلة التخطيط : -
 ي تطبيق إدارة الجودة الشاملة.والغرض منه تهيئة الأرضية المناسبة للبدء ف مرحلة التقويم: -
حدثوسائل أ: إذ يتم اختيار الأفراد الذين سيعهد إليهم بعملية التنفيذ، ويتم تدريبهم على  مرحلة التنفيذ -

 التدريب المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة.
 ظامطبيق ن: هنا يتم استثمار الخبرات والنجاحات التي يتم تحقيقها من ت مرحلة تبادل ونشر الخبرات - 

 إدارة الجودة الشاملة.
 فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة: -4 

                                                             
 .41-40، ص 2005، دار اليازوري، الطبعة العربية، الأردن، إدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب العزيزي،  -1

2
 .87، ص 2011 ،، الأردن، دار المناهج للنشر والتوزيع الجودةفلسفة إدارة هناء محمود القيسي،  -
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 الفوائد من تطبيق إدارة الجودة الشاملة يمكن إيجازها بما يأتي:
 تحسين النوعية للخدمة. -
 الرقي بمستوى الأداء لدى العاملين كافة. -
 يساعد على تخفيض تكاليف الخدمات وغيرها. -
 العاملين وزيادة ولائهم وانتمائهم للمنظمة .تحقيق رضا  -
 استمرار قدرة المؤسسة على المنافسة والبقاء.  -

 المطلب الثالث: رضا الزبون وعلاقته بجودة الخدمة التأمينية.
لاحتفاظ تهتم شركات التأمين بالبحث عن زبائن جدد، مهملة الاحتفاظ بزبائنها الحاليين، رغم أن تكلفة ا

يا الحالي أقل من تكلفة جذب زبون جديد، ولا تكسب الشركة ولاء الزبون الحالي إلا إذا كان راضبالزبون 
خير عن الخدمة التأمينية المقدمة له، وعليه حاولنا تقديم الإطارالمفاهيمي لرضا الزبون، وعلاقة هذا الأ

 بجودة الخدمة التأمينية:
 الفرع الأول: الإطار المفاهيمي لرضا الزبون:

 تعريف رضا الزبون:  –1 
رضا الزبون على أنه: " كل تصور إيجابي أو سلبي يشعر به الزبون اتجاه تجربة شراء  kolterيعرف 

 1أو استهلاك، تكون ناتجة عن مقارنة بين توقعاته للمنتج وفعالية المدركة".
ي تصاحب بأن الرضا يعبر عن المشاعر الوجدانية الايجابية ومشاعر السرور الت Oliverويرى 

المستهلك خلال حيازة المنتج واستخدامه، وما يترتب عن مدى تطابق الأداء المدرك للمنتج مع التوقعات 
ذ هذه المشاعر المؤقتة سرعان ما تتحول إلى اتجاه عام نحو المنتج.  2المسبقة عنه، وا 

 3".عرفه على انه " إدراك العميل لمستوى إجابة المعاملات لحاجاته وتوقعاتهjean أما
 4بأنه " الحالة التي تتقابل فيها توقعات الزبون مع إدراكاته المرتبطة بالخدمة المقدمة إليه". chaseوعرفه 

                                                             
1
 - Philips kolter , opcit, page172. 

، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرها على رضا العميل البنكيفيروز قطاف،  - 2
، 2010/2011وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، سنة في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية التجارية 

 .154ص
، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على العميل دمة البنكية وتقييمها من خلال رضاتدعيم جودة الخوفاء حلوز،  -3

 .49، ص2013/2014، شهادة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان
، دار الورق للنشر والتوزيع، عمان، إدارة علاقات الزبونيوسف حجيم، سلطان الطائي، هاشم فوزي ودياس العبادي،  -4

 .222، ص2009الأردن، 
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أما تعريف العبيدي: " هو أعلى درجة من القناعة يدركها الزبون بخصوص منتوج معين يشبع حاجاته 
 1سين صورتها لديه"المعلنة مما ينعكس على تقبل هذه المنظمة ومنتجاتها وفاعليتها وتح

من خلال ما سبق يمكن القول بأن رضا الزبون هو حكم ناتج عن تجارب الزبون مع الخدمة المقدمة 
داء خلال فترة زمنية معينة، وما يترتب عنه من حالة نفسية وشعور إيجابي أو سلبي، نتيجة مقارنته بين الأ

 الفعلي مع المتوقع من الخدمة.
 2أهمها:ويتميز الرضا بعدة خصائص 

 " أو الذاتي، لأنه مرتبط بشخص الزبون ومدى إدراكه الخدمة المقدمة؛Subjettiveالرضا الشخصي"  -
ف الرضا يختل ف الزبائن، بمعنى أن"، إذ أنه يتغير حسب مستوى التوقع لمختلRelativeالرضا النسبي "  -

 من زبون لآخر في حدود معينة )نسبية( وليست مطلقة؛ 
يستخدمه  "، بدلالة الزمن، باعتباره دالة للتوقعات والمؤشرات التقييمية التي Evolutive الرضا التطوري " -

 الزبون للحكم على مستوى الجودة خلال مراحل إستهلاك أو إستعمال الخدمة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             

 .221سابق، صالمرجع لطائي، هاشم فوزي ودياس العبادي،اليوسف حجيم،  سلطان ا -1
 .205ص  ،مرجع سابق  فتيحة بوحرود، - 2
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 : خصائص الزبون3الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 
émeents, 2DANIEL RAY, musurer et devloper la satisfation des cliSource:  

édition d'organisation, paris, 2011,p24. 

 

 أهمية رضا الزبون:  -2
 1تحقيق رضا الزبون، حيث يوفر لها:تهدف كل مؤسسة إلى 

 زيادة الرضا يؤدي إلى احتفاظ المؤسسة بزبائنها وزيادة ربحها فضلا عن تقليل التكاليف التسويقية. -
 الكلمة المنطوقة تكون إيجابية وبالتالي تؤثر في استقطاب زبائن جدد. -
 قرار الزبون الراضي بالعودة إلى المؤسسة يكون سريعا. -
 احتمال توجه الزبائن إلى مؤسسات أخرى منافسة.يقلل الرضا من  -
 يمنح الرضا المؤسسة القدرة على حماية نفسها من المنافسة ولا سيما فيما يخص المنافسة السعرية. -
 إن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إليه سيقوده إلى التعامل مع المؤسسة في المستقبل. -
 بتطوير خدماتها المقدمة للمستهلك.يمثل الرضا تغذية عكسية للمؤسسة فيما يتعلق  -
 إن قياس الرضا يسمح للمؤسسة بتحديد حصتها السوقية. -

                                                             
 - يوسف حجيم،  سلطان الطائي، هاشم فوزي ودياس العبادي، مرجع سابق، ص1.223

الجودة المدركة الجودة 

 الموقعة

 الرضا الذاتي

 الزبون()توقعات 

 الرضا التطوري
 )التغير عبر الزمن(

 الرضا النفسي

 )متعلق بالتوقعات(
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 يعد رضا الزبون مقياس لجودة الخدمة المقدمة. -
 كما أن رضا الزبون يمكن المؤسسة من تقييم كفاءتها وتحسينها من خلال: 

لغاء تلك التي تؤثر على رضا الزبون. -  تقييم السياسات المعمول بها وا 
يعد دليلا لتخصيص الموارد وتسخيرها لخدمة رغبات الزبون وطموحاته في ضوء آرائه التي تعد تغذية  -

 عكسية.
 ملين في المؤسسة ومدى حاجتهم الى برامج تدريسية.االكشف على مستوى أداء الع -

 1كما أن دراسة الرضا تبقى وسيلة رئيسية لـ :
 وضع مؤشر للرضا بشكل سنوي. -
 على خدمات المؤسسة.معرفة حكم الزبائن  -
 فهم أسباب رضا وعدم رضا الزبائن. -
 فهم حاجة الزبائن للتطوير. -
 إعطاء الأهداف الكبرى من التحسينات التي قامت بها المؤسسة. -

 الفرع الثاني: العوامل المؤثرة في رضا الزبون.
 2هناك عدة عوامل تؤثر في إدراك الزبون للخدمة ومن أهمها: 

ا تقسيم وتكون عندما يتفاعل الزبون مع شركة التأمين، ويمكن هنخدمة المواجهة ) اللحظات الحقيقية(:  -
 خدمة المواجهة إلى ثلاث أنواع:

كأن يتفاعل الزبون مع شركة التأمين من خلال نظام الصراف الآلي أو بطاقات  المواجهة عن بعد: -
هنا من خلال مدى الثقة في البطاقة وحجم المصارف التي  الإئتمان، حيث بحكم العميل على جودة الخدمة

 تعتمد هذه البطاقة؛
حكم حيث يحصل العميل على الخدمة باستخدام الهاتف أو الأنترنت، والالمواجهة بالهاتف والإنترنت:  -

ى على الجودة هنا يكون أكثر تعقيدا لأن نبرة الصوت على الهاتف وحجم المعرفة يؤثر في حكم الزبون عل
 جودة الخدمة؛

 وهنا يكون التفاعل مباشرا حين الزبون ومقدم الخدمة، المواجهة وجها لوجه: -

                                                             
1
 - Béatrice  Bréchiganac, Rouboud, Marketing  du SERVICE ( du projet au plan marketing) édition 

d´organisation, France,1998,p109. 

، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على التأميني قة الزبون عنصر تحسين العرض الخدميعلابلعجال يمينة،  -2
، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة تخصص إدارة التسويقشهادة دكتوراه في العلوم التجارية، 

 .96-95، ص2021/2022يلالي اليابس، سيدي بلعباس، الج
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ة حيث أن عدم ملموسية الخدمة التأمينية تجعل الزبون يبحث عن مظهر الخدم دليل أو ملامح الخدمة: -
تفاعل صل فيها عملية المن خلال مقدم الخدمة أو الزبائن الآخرين والتكنولوجيا المستخدمة والبيئة التي تح

 وكيفية معالجة الأنشطة المصرفية ومرونة العمليات.
 وهي الصور التي يحتفظ بها لعميل في ذاكرته عن شركة التأمين فهذه الصورة تبني الصورة الذهنية: -

من خلال الاتصالات كالإعلان والعلاقات العامة والكلمة المنطوقة، حيث أن شخصية مقدم الخدمة تعد 
قة محصلة للكثير من العناصر، فجودة الخدمات المقدمة وتنوعها والاهتمام بحاجات ورغبات الزبون والث
رة والأمان اللتان توفرهما شركة التأمين، وسرعة انجاز الخدمات وأساليب التعامل كلها عناصر تكون الصو 

للشركة  الذهنية للشركة، إضافة الى أهمية البرامج الترويجية ودورها الكبير في تحديد ملامح الصورة الذهنية
 وتحسين سمعتها لدى الزبون.

دراكات الزبون للخدمة، فالسعر العالي يتوقع  معه أن حيث يعد عنصرا مهما في ت السعر: حديد توقعات وا 
تكون جودة الخدمة مرتفعة، أما إذا كان متدينا فقد يشك الزبائن في قدرة الشركة على تقديم خدمات ذات 

 1مستوى جودة مرتفعة، أي أن السعر له دور كبير في إدراك الزبون للقيمة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             

  - بلعجال يمينة، مرجع سابق ، ص1.96-95
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 المبحث الثالث : الدراسات السابقة ذات صلة بالموضوع
ية هناك الكثير من الدراسات و الأبحاث العربية و الأجنبية التي تطرقت إلى موضوع جودة الخدمة التأمين

و أثرها على زيادة عدد المكتتبين  و رضا الزبون و فيما يلي نظرة عامة على مجموعة من الدراسات 
 ت دراسة  الموضوع.التجريبية التي تناول

 المطلب الأول : الدراسات المحلية
سنتطرق في هذا المطلب إلى بعض الدراسات التي أجريت على اْرض الوطن، و التي لها صلة بدراستنا 

 حيث نذكر منها ما يلي :
 من منظور : دراسة تقييميةفتيحــة بوحـرودالدور الاستراتيجي للجودة كأداة تسويقية لخدمات التأمين -

 12عدد مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير الCAAT " العملاء لجودة الخدمة بالشركة الجزائرية للتأمينات
 .2012لسنة 
ية طرحت في هذه الدراسة الإشكالية التالية : "ما هي اتجاهات العملاء نحو جودة الخدمات التأمين      

تأمين في شركات ال الهدف منها إبراز أهمية تطبيق الإدارةو التي كان ، ؟"CAAT في الشركة الجزائرية للتأمين
ومدخل الجودة في الخدمة التأمينية التي تعرضها ،  (Client Orientationالوطنية لمدخل التوجه بالعميل)

 لضمان التميز في السوق، وزيادة المعارف التخصصية والمتعلقة بمجال الخدمات التأمينية ومساهمتها في
 .تبطة بتقييم الجودةالأبحاث المر 

 :1من أهم و ابرز النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة نذكر ما يلي     
تهم يرتبط مفهوم الجودة في مجال الخدمات التأمينية بقدرة الشركة على تلبية احتياجات عملائها ورغبا -1

 التأمينية بشكل يتوافق مع توقعاتهم المسبقة حول مستوى الأداء بالشركة.
تؤكد الاتجاهات التسويقية الحديثة على أن تقييم الجودة فى مجال الخدمات يكون من وجهة نظر  -2

اخلية العميل، باعتباره عنصرا جوهريا من نظام إنتاجها، غير أن ذلك لا يقلل من أهمية عمليات التقييم الد
 التي يمكن أن تقوم بها شركات التأمين.

توى والإنتاجية للخدمة التأمينية فإن تقييم العميل للجودة مرتبط بمسبالنظر إلى الخصائص التسويقية  -3
 إدراكه لجوانب الأداء المختلفة الملموسة وغير الملموسة.

، إن تقييم الجودة في مجال الخدمات التأمينية هو عملية مستمرة تتضمن مجموعة من المراحل المختلفة -4
 اعلي وموقفه بعد أداء الخدمة.والمرتبطة بسلوك العميل الشرائي وسلوكه التف

ارتباط كل من الجودة المدركة للخدمة التأمينية ورضا العملاء حول الأداء بالشركة بخبرة وتجارب  -5
 العميل السابقة، وعلى أساس ذلك فتقييم الجودة عملية تراكمية طويلة الأجل.
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الطلب في سوق التأمينات تقييم جودة خدمات شركات التأمين و أثرها على  برغوتي وليد، -
، رسالة مقدمة ضمن متطلبات - saa -(:دراسة تطبيقية للشركة الجزائرية للتأمينات2009-1995)الجزائري

م نيل شهادة الماجستير في العلوم الاقتصادية، تخصص: اقتصاد التنمية،جامعتة الحتاج لخضتر كلية العلو 
 .2014لوم الاقتصادية، باتنة ، الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير، قسم الع

رف إشكالية هذه الدراسة حول كيفية تقييم مستوى جودة الخدمة التأمينية المقدمة من ط حيث تمحورت      
 شركات التأمينية، و أثرها على الطلب في سوق التأمينات الجزائرية .

لقانونية، و ينية من جوانبها المختلفة، اإبراز المفاهيم النظرية و التطبيقية للخدمة التأم و قد هدفت إلى     
الاقتصادية و إبراز خصائصها التسويقية، و تحديد مدى تجاوب الطلب على ما هو معروض من هذه 

 الخدمات.
 :1حيث توصلت هذه الدراسة إلى عدة نتائج أهمها     
مرتبطة باسترجاع سوق التأمين الجزائري تطورت في ظروف ذات تغيير مستمر  نستطيع القول أن -1

 .الاستقلال، ثم بالاختيار الاشتراكي،  وأخيرا بالانفتاح الاقتصادي
إن الطلب على المنتج من طرف كل القطاعات يبقى ضعيفا ويعود ذلك إلى العوائق التي تواجه النشاط  -2

 التأميني.
ذلك  و ،باحتياجات العملاء إن مفهوم الجودة في مجال الخدمة التأمينية يرتبط بقدرة الشركة على الوفاء -3

 حسب التوقعات المسبقة لديهم حول مستوى الأداء بالشركة.
من حيث الأهمية  ،تختلف المؤشرات التقييمية التي تستخدم في الحكم على مستوى الخدمة التأمينية -4

 بالنسبة للعميل، و ذلك حسب المتغيرات التي تؤثر في جودة الخدمة التأمينية.
 L’impact de la qualité des services personnalisés sur la fidélité. Étudeلقادر، مزيان عبد ا -

empirique sur l’offre d’assurance automobile -Saida:  رسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة دكتوراه
رية ادية و التجافي التسويق الدولي للمؤسسة تخصص تسويق دولي جامعة أبو بكر بلقايد كلية العلوم الاقتص

 .2016و علوم التسيير تلمسان 
الإشكالية التالية: ماهي العوامل التي تساهم في كسب وفاء العملاء و جعل العلاقة  حيث طرحت 

 طويلة الأجل.
 بناءا على دراسات سابقة، معالجة موضوع ولاء الزبون على المدى الطويل  وهدفت هذه الدراسة إلى     

صرها المفاهيم النظرية في زيادة و كسب وفاء الزبون ،و المتمثلة في أبعاد جودة الخدمة بعناو مدى تأثير 
 ج تسويق العلاقات بعناصرهو كذلك نموذ، ة، الملموسية ،الأمان ،التعاطف ()الموثوقي
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دة جو والجوانب التجريبية التي تسمح بفهم مدى تأثير ، القيمة ،الملموسية ،الرضاء ،الثقة ،الالتزام ( )
الخدمات المشخصة على وفاء العميل ،و تحديد من كل هذا العوامل الأساسية المساهمة في كسب وفاء 

 العملاء، و جعل العلاقة متبادلة .
 : 1ومن ابرز النتائج نذكر ما يلي      

 هناك تأثير وسيطي بين جودة الخدمة المقدمة و رضا الزبون و بين جودة الخدمة و ولاء الزبون عن -1
 .la personnalisation des servicesطريق الخدمات المشخصة 

هناك علاقة وطيدة بين النتائج التجريبية و النظرية التي تؤكد ضرورة التكامل بين جميع العناصر  -2
 لكسب ولاء الزبون الذي يعتبر مجموعة من السلوك التصرفات الخاصة به.

ة الجزائرية : دراسة ميدانية لزبائن الشركبون شركة التأمينبالعجال يمينة ،جودة الخدمة من وجهة نظر ز  -
 15ولاية مستغانم،المجلة الجزائرية للاقتصاد و التسيير ،جامعة سيدي بلعباس الجزائر، المجلد  للتأمين
 .2021، 01،العدد 
ات له شرك الإشكالية التالية : كيف ينظر الزبون لجودة الخدمة التي تقدمها حيث عالجت هذه الدراسة     

لى أي مدى تحقق رضاه؟  التأمين، وا 
وقد هدفت الدراسة إلى توضيح مختلف المعايير و الجوانب التي يعتمد عليها زبائن شركات التأمين في 

تلف التي تقدم لهم والتي تحقق رضاهم، وذلك بالنظر إلى طبيعتها الخاصة التي تخ، تقييمهم لجودة الخدمة 
 .عن باقي الخدمات الأخرى

 : 2و من أهم الاستنتاجات التي توصلت لها الدراسة  نذكر ما يلي     
يم تقييم الزبون لجودة الخدمة التأمينية لا يتوقف فقط على المعايير الخمسة المعتمدة في عملية تقي -1

الجودة بشكل عام، بل يرتكز أيضا على مدى إمكانية حصوله على الخدمة في الوقت والمكان خاصة لدى 
لضرر أو حادث، كما أن تواصل الشركة معه بشكل مستمر وفعال خلال هذه الفترة من شأنه أن تعرضه 

 .يحفز تقييمه للخدمة ومدى جودتها

                                                             
1
 -MEZIANE Abdelkader ;L’impact de la qualité des services personnalisés sur la fidélité. 

Étude empirique sur l’offre d’assurance automobile -Saida ;Thèse de Doctorat en Management International 
des Entreprises ; Université Abou Bekr Belkaïd de -Tlemcen ; Faculté des Sciences Economiques Gestion et 

Sciences Commerciales année 2016 P 236. 

 ) نظر زبون شركة التأمين دراسة ميدانية لزبائن الشركة الجزائرية للتأمين) هةجودة الخدمة من وجلعجال يمينة ،ب -2
SAA 01،العدد  15المجلة الجزائرية للاقتصاد و التسيير ،جامعة سيدي بلعباس الجزائر، المجلد ،ولايةمستغانم 

 .551ص،2021،
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ة التعامل المباشر مع الزبون والتفاعل معه في مجال التأمين من شأنه أن يحفز إدراكه لطبيعة الخدم -2
 .المقدمة له

 المطلب الثاني : دراسات أجنبية
 حاولنا في هذا المطلب جمع بعض الدراسات الأجنبية التي لها صلة بدراستنا:      

لشركة ا: دراسة حالة  جودة الخدمات التأمينية وأثرها في رضا العملاء ،سلوى سيد أحمد أحمد نايل -
فية المصر بحث تكميلي لنيل درجة الماجستير في الدراسات ،  –المملكة العربية السعودية–التعاونية للتأمين

 .2010كلية الدراسات التجارية، والتأمين الخرطوم، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا،
 تناولت الدراسة جودة الخدمات التأمينية وأثرها على رضا العملاء ، وتمثلت مشكلة البحث في أن       

ر، مزود إلى آخ وى الخدمة منالخدمات التأمينية تمتاز بشكل عام بعدم القدرة على لمسها والتفاوت في مست
ستهلاكها في آن واحد،  وغيرها من الخصائص التي تجعل عملية تقييم جودة الخدمات  نتاج الخدمة وا  وا 
أكثر صعوبة ، كما أن الخدمات لا تشترى بشكل متكرر ولا على أساس منتظم مما يجعل العميل يفتقر إلى 

 الخبرة للحكم على جودة الخدمات التأمينية .
ة قد هدفت الدراسة إلى تسليط الضوء على الخدمات التأمينية من خلال : التعرف على مدى إمكاني و  

تطبيق نموذج جودة الخدمات في مجال بيئة العمل في قطاع الخدمات بالذات ، وفي أحد أهم قطاعات 
 الخدمات في المملكة ألا وهو قطاع التأمين . 
 : 1ثلت أهمها فيخلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج تم

 إمكانية تطبيق نموذج جودة الخدمة لقياس الجودة المدركة في مجال الخدمات التأمينية .  -1
 العناية )الاهتمام الشخصي( : أن تعمل شركة التأمين على زيادة مستوى الاعتمادية المدركة من قبل -2

 العملاء.
 يمكن أن تعمل شركة التأمين على زيادة مستوىالاعتمادية ) إمكانية الإعتماد على مقدم الخدمة( :  -3

 الإعتمادية المدركة من قبل العملاء .
الضمان ) الثقة والأمان (: يمكن أن تعمل شركات التأمين على زيادة مستوى الضمان المدرك من قبل  -4

 العملاء.
ة المدركة من قبل الإستجابة ) سرعة المعاملة( : يمكن لشركة التأمين أن تعمل على زيادة الإستجاب-5

 العملاء.
                                                             

–دراسة حالة الشركة التعاونيةللتأمينجودة الخدمات التأمينية وأثرها في رضا العملاء : ،أحمد نايلسلوى سيد  -1

جامعة ،بحث تكميلي لنيل درجة الماجستير في الدراسات المصرفية والتأمين  الخرطوم–المملكة العربية السعودية

 .106ص،2010السودان للعلوم والتكنولوجيا،كلية الدراسات التجارية،
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مجلة دراسات  ،فائزة عبد الكريم محمد،أثر تحسين جودة الخدمات التأمينية في تحقيق المزايا التنافسية -
 . 2011، 17،العدد  6محاسبية و مالية ،جامعة بغداد ،مجلد 

ظهر وت ،بشكل تقليدي عالجت هذه الدراسة اشكالية قطاع التأمين في العراق الذي مازال يقدتم خدماته      
له مشاكل عدة سواء بالوعي العام  لدى المواطنين ، أو بطبيعة وتسويق الخدمة نفسها ، فضلا عن عدم 

 .الالتزام بالمواصفات المطلوبة لتقديم خدمة ذات جودة معينة في مجال التأمين
و قد هدفت هذه الدراسة إلى عرض واقع تسويق الخدمة التأمينية و كيفية تطوير وتحسين جودة        

 الخدمة في قطاع التأمين.
 : 1أهم الاستنتاجات نذكر ما يلي        
إن تقييتم العملاء لجودة الخدمة التأمينية لا يتتم فقط على أساس معايير ترتبط بمضمون الخدمة  -1

 متد إلى الأسلوب الذي تؤدى به الخدمة.نفسها،بل ي
ة للجودة الشامام نظاق مية تطبيهالعراقية نحو أ نلمنتسبي شركة التأميم عا لمي ن هناك بينت الدراسة أ -2

 .في الشركة

نمازة ومعدات حديثة فحسب ، هأج لاكتنحصر الجودة في امت لا -3 ولة هء وسلاتياجات العمحبية البت وا 
 م.تهل منبات المؤ لستجابة الفورية لطلااسترجاع البيانات وا

: دراسة تحليلية لآراء عينية من  جودة الخدمات التأمينية وأثرها على رضا الزبون عبد، افتخار جبار -
مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية،جامعة القادسية ،  زبائن شركة التأمين العراقية / فرع الديوانية،

 . 2017، 3، العدد 19والاقتصاد العراق، مجلد  كلية الإدارة
يوانية، ركة التأمين العراقية/ فرع الدحيث قام الباحث بإجراء دراسة تحليلية لآراء عينة من زبائن ش       

زبون للشركة من اجل بحث العلاقة الموجودة بين جودة الخدمات التأمينية بأبعادها  75أين استهدف 
ق )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والتعاطف( ورضا الزبون وكيف تؤثر هذه العلاقة في تحقي

 الرضا.
 : 2وصل إليها البحث نذكر ما يلي من أهم النتائج التي ت      

                                                             
،مجلة دراسات محاسبية و ية في تحقيق المزايا التنافسيةأثر تحسين جودة الخدمات التأمينفائزة عبد الكريم محمد،  - 1

 .274ص. 2011، 17،العدد  6مالية ،جامعة بغداد ،مجلد 

جودة الخدمات التأمينية وأثرها على رضا الزبون : دراسة تحليلية لآراء عينية من زبائن شركة  عبد،  افتخار جبار - 2
والاقتصاد العراق  الإدارةكلية  -،جامعة القادسية والاقتصادية الإداريةمجلة القادسية للعلوم ،التأمين العراقية / فرع الديوانية

 ،19،مجلد 
 .140،ص  2017، 3العدد  

http://search.mandumah.com/Author/Home?author=%D8%B9%D8%A8%D8%AF%D8%8C+%D8%A7%D9%81%D8%AA%D8%AE%D8%A7%D8%B1+%D8%AC%D8%A8%D8%A7%D8%B1
http://search.mandumah.com/Author/Home?author=%D8%B9%D8%A8%D8%AF%D8%8C+%D8%A7%D9%81%D8%AA%D8%AE%D8%A7%D8%B1+%D8%AC%D8%A8%D8%A7%D8%B1
http://search.mandumah.com/Author/Home?author=%D8%B9%D8%A8%D8%AF%D8%8C+%D8%A7%D9%81%D8%AA%D8%AE%D8%A7%D8%B1+%D8%AC%D8%A8%D8%A7%D8%B1
http://search.mandumah.com/Author/Home?author=%D8%B9%D8%A8%D8%AF%D8%8C+%D8%A7%D9%81%D8%AA%D8%AE%D8%A7%D8%B1+%D8%AC%D8%A8%D8%A7%D8%B1
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وجود علاقة أثر بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبائن خاصة بعد الاستجابة، الاعتمادية، الأمان،  -1
والتعاطف ، وبذلك يكون توجه الشركة نحو تطبيق معايير جودة الخدمة يمكن أن يكسبها القدرة على تحقيق 

 .حصة كبيرة من الزبائن
ة خدمة التأمينية دورا مهما في تحقيق رضا الزبون، وفي أن بلوغ رضا الزبون يتأثر بجودأن لجودة ال -2

 الخدمة المقدمة.
 

 : مقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقةالمطلب الثالث
جوانب  محاولة الإلمام بمختلف تميتتزت هتذه الدراستة عتن الدراستات الستابقة بتتركيتتزها المباشتر علتى      

، قصد التعريف بماهيتها، في حين أنّ الدراسات السابقة، اكتفت  جودة الخدمة في الإطار النظري للدراسة
 في إطارها النظري بالتركيز على دراسة ماهية جودة خدمة معينة.

هة كما ارتكزت في جانبها النظري على أهم العوامل المؤثرة في رضا الزبون )خدمة المواجهة، المواج      
 عن بعد، المواجهة بالهاتف و الانترانت، المواجهة وجها لوجه ، دليل أو ملامح الخدمة، الصورة الذهنية (.

وجودة الخدمات في  ، كذلك فإن الدراستات الستابقة تناولت موضوع إستراتيجية تمكيتن العامليتن      
ية والاقتصادية فيها، هذا بالإضافة مؤسستات القطاع الخاص بالدرجة الأولى، وركزت على الجوانب المال

تمتت فتي بيئة تنظيميتة مختلفتة عتن البيئتة التنظيميتة الجزائترية ، " جنبيتة الأ خاصةإلى أن الدراسات السابقة  "
 التتي لا تعطتي نتائجهتا مؤشترات علميتة يمكتن تعميمهتا علتى البيئتة الجزائترية.

يمكن القول أيضا أنه على خلاف الدراسات السابقة، ارتكزت دراستنا في جانبها التطبيقي على تقييم       
في ،أي موظفي المؤسسة، من وجهة مقدميها  CRMAجودة الخدمة التأمينية المقدمة من طرف مؤسسة 

 حين معظم الدراسات السابقة ارتكزت على العميل فقط .
في جانبها التطبيقي عن الدراسات السابقة من ناحية الفئة المدروسة فنحن قمنا كما تختلف دراستنا      

و المحددات الرئيسية لجودة الخدمة والتي يمكن ،بدراسة الجودة من وجهة نظر المؤسسة و العاملين فيها 
بينما أن تساعد صانعي القرار في مؤسسة في وضع البرامج الخاصة بتحسين الجودة الشاملة لهذه الخدمة، 

 الدراسات السابقة تناولت الموضوع من وجهة المستفيد من الخدمة.
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 :خلاصة الفصل الأول
من خلال هذا الفصل يمكن أن نستنتج بان جودة التأمينية مرتبطة بمقدمها، كما أن مفهوم الجودة في 

توقعاتهم، كما أن تقييم الخدمات متعلق بمدى قدرة شركة التأمين على تلبية حاجات ورغبات العملاء حسب 
دراكه  جودة الخدمة من عدمها من خلال توقعاته المستقبلية واحتياجاته الشخصية ومواقفه وتجاربه السابقة، وا 
للأداء الفعلي للخدمة، فتقييم الخدمة من طرف العملاء وليس جهة نظر الشركة، كما أن هذا التقييم يكون 

ى إدراكه لأداء الخدمة بحيث يتضمن الجوانب الملموسة وغير ناتج عن الفرق بين توقعات العميل ومستو 
 الملموسة للأداء.

ن تحقيق مستويات الجودة المطلوبة من طرف العميل بشكل دائم ومستمر يكون من خلال عمليات  وا 
التحسين المستمرة، داخليا عن طريق تكييف الأنظمة الإدارية تطوير إجراءات العمل وخارجيا بواسطة البحث 

شباع رغباته عن  .التميّز في خدمة العميل وضمان إرضائه وا 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني

في الصندوق الجهوي  حول جودة الخدمات المقدمة سة ميدانيةراد
 و اثرها على زيادة عدد المكتتبين حي بخميس مليانةلاللتعاون الف
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 : تمهيد الفصل الثاني
 ،لاستكمال الدراسة النظرية يتوجب علينا دراسة تطبيقية للموضوع على مستوى إحدى مؤسسات التأمين

ولهذا الغرض سينصب اهتمامنا في الدراسة الميدانية في إحدى مؤسسات التأمين العامة، وذلك للإحاطة أكثر 
 بالموضوع. 

على تقديم خدمات جاهدا ،الذي يعمل  خميس مليانةوهذه المؤسسة هي الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي ب
 .جديدة بالإضافة إلى تطوير الخدمات الموجودة سابقاً 

تنظيم نفسه ليصل إلى مبتغاه ، وهو تحقيق مكان مرموق في السوق التأميني  على الصندوق ملعوقد 
 .بالإضافة إلى تحقيق رضا وولاء زبائنه

ول لااالمبنية على متغيرين  تناتوضيح مشكلة دراسو  ومن أجل الإحاطة بماهية المؤسسة وواقع الجودة فيها
قمنا بتقسيم هذا  ،و زيادة عدد المكتتبين  والثاني تابع وهو: جلب الزبائنمستقل: ويتمثل في جودة الخدمة التأمينية، 

 ي :كالتال مباحث ثلاثالفصل إلى 

 طار العام للصندوق الوطني للتعاون الفلاحي .: الإالمبحث الأول  -
 : ماهية الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخميس مليانة .المبحث الثاني  -
 الجودة في الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي .: مجالات المبحث الثالث  -
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 للتعاون الفلاحي وطنيلصندوق الل الاطار العام المبحث الاول:

الصندوق ف ، من طر بهاطات التي تم المرور ل هذا المبحث ، التحدث عن أهم المحلاوسنخص بالذكر من خ    
عطاء أهم النقاط، التيلاا حي، عبر الزمن ليصل على ما هو عليهلاالوطني للتعاون الف ور توقف عندها ليتبل ن، وا 

 مفهومه ليصبح على ما هو عليه اليوم .

 حيلاللتعاون الف نينشأة وتعريف الصندوق الوطالمطلب الاول : 

صناديق في مناطق متفرقة من الوطن، كانت تعمل وفقاً  06بفتح  1903تم تأسيس التعاون الفلاحي سنة 
عادة الخاص بال 1901لقانون  جمعيات المهنية ذات الطابع الغير تجاري ولغرض غير مربح متخصصة في التأمين وا 

 1التأمين ضد الأخطار الفلاحية الطبيعية )الحرائق، البرد...( وأنشأت هاته الصناديق في المناطق التالية:

 : صندوق سطيف للتأمينات.1903سنة -

 : صندوق الجزائر العاصمة.1904سنة  -

 صندوق قسنطينة للتأمينات. :1908سنة  -

 : صندوق الأوراس.1910سنة  -

 : صندوق خميس مليانة للتأمينات.1910سنة  -

مؤرخ لا 72-64مر رقملأوجب ابم1972 سنة لىحي إلاللتعاون الف نيالصندوق الوط تحديد مهامريخ تايعود 
التأمني )حة لافبال متعلقةلوالنشاطات امناطق الريفية لا ليك وأهالاملأاية احمهدفه هو  1972ديسمبر  02في
قيق فوائد على حساب تحدون  داوذلك على أساس روح التضامن وه (حيلاجتماعي الفلاحي، التقاعد، الضمان الاالف

 و 1909لمنشأةحية الاالتعاونيات الفالتأمين عادة يلاركز المإنشاؤه عن طريق إدماج كل منالصندوق  تمء و لاالعم
 منشأة عاملحي الاجتماعي الفلاللتعاون ا يركز لمو الصندوق ا 1958نشأ عام لمحي للتقاعد الاصندوق التعاون الف

1949. 

                                                             
، من خلال المقابلة التي تمت مع السيد ناصي أمين ، إدارة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخميس مليانة من قبل ةوثائق مقدم1

على  05/04/2022، اللقاء تم في مكتبه على مستوى الصندوق بتاريخ  الجهوي للتعاون الفلاحي بخميس مليانةمدير الصندوق 
 .11الساعة 
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حي لاللتعاون الف ني،عرف الصندوق الوط 1995جويلية  23فيالصادر  97/95رقم  يرسوم الوزار لموجب ابمو 
بتاريخ و حي، لاالريفية وتطوير القطاع الفتنمية لابمتعلق لكومة الحمج اابرن دمؤسسة مالية متخصصة ومكلفة بتنفي بأنه
حي متخصص لاإنشاء فرع للتعاون الفبجلس النقد والقرض مرخيص من طرف تعتماد والالامنح  1997جوان  26
 ."تلاللمنقو  يعتمادالاجار يلإلجزائرية للشركة اا"ب سميي دجار والالايالقرض  في

يع متوسيع نشاطه ليشمل ج تم1999برنوفم 30فيالصادر  273/99جلس النقد والقرض رقم موجب قرار وبم
 05/02ت رقم تحجلس النقد والقرض مموجب قرار بحي، و لاالقطاع الفبمتعلقة لمصرفية و التجارية الالعمليات ا

حي شركة لاللتعاون الف نيعتماد لتأسيس فرع بنك الصندوق الوطلامنح ا تم ، 2005مارس  05مارس  في مؤرخلا
ن يجديدين ومتمثل ينن فرعينشاطات التأم لىحي إضافة إلاللتعاون الف نيح للصندوق الوطلك أصبدذات أسهم، وب

 : في

 .CNMA BANQUE SPAفرع بنك شركة ذات أسهم  -
 .LEASINGجارلايقرض ا فيمتخصصة لفرع مؤسسة السالم ا -

المستوى مكتب محلي موزعة على  414صندوق و 67بلغ عدد الصناديق الجهوية  2017في نهاية سنة 
 1الوطني على الشكل التالي :

 مكتب محلي. 161صندوق و 19ناحية الوسط:   -
 مكتب محلي. 126صندوق و 15ناحية الشرق:   -
 مكتب محلي. 82صندوق ز 21ناحية الغرب:   -
 مكتب محلي. 45صندوق و 12ناحية الجنوب:   -

 فلاحية تهدف إلى تحقيق التعاون ويمكن تعريف الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي على أنه :" مؤسسة وظيفية
 . بين كل المشتركين وكل عمليات التأمين أو التعويض تقوم على ذهنية التضامن دون البحث عن الربح

 

                                                             
، من خلال المقابلة التي تمت مع السيد ناصي أمين، مصدر منإدارة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي  بخميس مليانةوثائق مقدمة 1

 سابق .
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 حيلاللتعاون الف نيأهداف الصندوق الوطالمطلب الثاني :

 1: داف التاليةلأهحقيق الىتل نشاطاته إلاحي من خلاللتعاون الف نييسعى الصندوق الوط

 تسيير حساب الدولة للاموال المخصصة للدعم و الترقية الفلاحية لتحقيق برنامج التنمية. .1
تنمية و تطوير المشاريع الفلاحية التي تهدف الى تطوير الاقتصاد الوطني عن طريق القروض الفلاحية  .2

 التعاونية.
 عصرنة تسيير التأمينات الفلاحية و ترويج لثقافة التأمينات . .3
 تجسيد ثقافة الدعم الشباك الوحيد بجميع الخدمات الفلاحية في هدا الصندوق.الوصول الى  .4
 التقليص من اخطار القطاع الفلاحي. .5
 جلب الاستثمار للقطاع الفلاحي لضمان التأمين الفلاحي بجميع الجوانب. .6

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
، من خلال المقابلة التي تمت مع السيد ناصي أمين، مصدر وثائق مقدمة منإدارة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي  بخميس مليانة1

 سابق .
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 CRMA   خميس مليانةب لصندوق الجهوي للتعاون الفلاحيا المبحث الثاني : ماهية

 سنتطرق من خلال هذا المبحث الى ثلاث مطلب كالتالي :

 ومهامه CRMA التعريف بالصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخميس مليانةالمطلب الاول : 

يقع مقر الصندوق الجهوي للتعاضد الفلاحي بمدينة خميس مليانة ولاية عين الدفلى، والذي يعتبر من أعرق 
نظرا للطابع الفلاحي لهذه المنطقة المتميزة بموقعها الاستراتيجي الذي يشمل سهل الصناديق على المستوى الوطني، 

هكتار منها  235611الشلف الخصب وجبال زكار، الضهرة والونشريس أيضا بمساحة زراعية إجمالية للولاية تقدر بت 
لفلاحية الإستراتيجية هكتار مساحة صالحة للزراعة الأمر الذي جعل المنطقة تزخر بمختلف المنتجات ا 181676

والمتمثلة أساسا في: الحبوب، الأعلاف، البطاطا، الحوامض، الزيتون، الكروم، الحليب، العسل ومنتجات حيوانية 
 1أخرى.

كما يضم شبكة تجارية تتكون من اثناعشر مكتب محلي موزعة عبر تراب الولاية، نجدها في كل من عين 
سيدي  ،بئر ولد خليفة، بومدفع، العبادية، بوراشد ،خميس مليانة ، العامرة  الدفلى، العطاف، جليدة، جندل، مليانة،
 مشترك. 2178لخضر وبعدد إجمالي للمشتركين قدر بت 

يشرف على إدارة الصندوق الجهوي مجلس إدارة مكون من خمسة أعضاء منتخبين من طرف أعضاء الجمعية 
مال الصندوق، كما يسيره مدير جهوي يعين بقرار من فلاح مندوب مشترك في رأس  150العامة التي تتشكل من 

 طرف المدير العام للصندوق الوطني.
ية كما يقوم الصندوق الجهوي للتعاضد الفلاحي بخميس مليانة بتأمين جميع الفروع وبالأخص التأمينات الفلاح

 والتي تشمل:
 الدواجن، تربية النحل... الخ.: كتأمين متعددة الأخطار للأبقار، الأغنام، التأمينات الحيوانية .1
 : وتشمل على ما يلي:التأمينات النباتية .2
 التأمين ضد البرد، حرائق المحاصيل قبل حصادها، حرائق العلف والتبن المكوم. -
 التأمين ضد البرد والحرائق التي تلحق بالمحصول. -

                                                             
، من خلال المقابلة التي تمت مع السيد ناصي أمين، مصدر رة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي  بخميس مليانةوثائق مقدمة منإدا1

 سابق .
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 تأمين متعددة أضرار البطاطا والأشجار المثمرة. -
 وب المسقية.التأمين عن ضياع مردود الحب -
 CRMAالمطلب الثاني : دراسة الهيكل التنظيمي للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخميس مليانة  -
 يمكن أن نوضح المصالح والمديريات التابعة للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي في شكل البياني التالي: -
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 للتعاون الفلاحي بخميس مليانةالهيكل التنظيمي للصندوق الجهوي : 04الشكل رقم
 

 
 

 
 
 
 
 

   
 

 

 

    

  

 

 

 

 

 

 ، لقاء مع السيد ناصي أمين. إدارة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي  بخميس مليانةالمصدر: 

 الصندوق الجهويمدير 

 السكرتارية -الأمانة 

 

 مصلحة صناديق الدولة

 والمالية مصلحة المحاسبة

مصلحة الإعلام الآلي 
 لصندوق الجهوي

مصلحة إدارة الموارد 
 البشرية

 نازعاتمصلحة الم

 وادثمصلحة الح

 الانتاجمصلحة 

المصلحة 
التقنية 
 الجهوي

مكتب 
رئيسي  

مقر 
 الصندوق

 

مكتب 
محلي 
 مليانة

مكتب 
 محلي جليدة

مكتب 
محلي 
 العطاف

مكتب 
محلي عين 

 الدفلى

 

مكتب 
 محلي

 العامرة

مكتب 
 محلي

 جندل

محلي مكتب 
 بومدفع

مكتب محلي 
سيدي 
 لخضر

مكتب 
محلي 
 العبادية

مكتب محلي 
 ر ولدئب

 خليفة

مكتب محلي 
 بوراشد
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يتكون الهيكل التنظيمي من ستة عناصر رئيسية، ويمكن أن نوضح المصالح والمديريات التابعة للصندوق 
 1:على النحو التاليالجهوي للتعاون الفلاحي 

دارة شؤونها عن طريق اللوائح المديرية:  - 1 وهي أعلى هيئة داخل الصندوق تحرص على السير الحسن للمؤسسة وا 
هذا طبعا الإدارة المركزية بالجزائر العاصمة كما تقوم بتوزيع الأعمال على المصالح المختصة و والمناشير التي تسنها 

ئمة بعد القيام بدراستها وفحصها وتفويض المسؤوليات لرؤساء المصالح بطريقة قانونية إلى جانب حل النزاعات القا
 بين العمال، كما تقوم برعاية سمعة الصندوق.

ة من قرارات وهي المركز الذي تحفظ فيه كل الوثائق والمستندات الإدارية التي تصدر من الإدار  (:الأمانة )السكرتارية -2
ر فردية أو أوامر شتى في مجالات تخص الإدارة والتي يجب على الأمانة عدم إفشاؤها لأي كان إلا بإذن من المدي

 بفحصها ودراستها وله الحق بحفظ بعضها ويتلخص دورها في تنفيذ المهام قبل أن تقدم للمصالح الخاصة فهو يقوم
رسال الباقي للمسؤولين.  إذا كانت تخص الإدارة وا 

 وتظم المصالح التالية: المصلحة التقنية: -3
في مصلحة الإنتاج يجري الاتصال بين المؤمن وطالب التأمين حيث يتم النقاش على محتوى  مكتب الإنتاج: -3-1

 ية ممتلكات المؤمن له والالتزامات المترتبة على كل طرف )المؤمن والمؤمنالعقد من ضمانات وتسعيرة بهدف حما
رات، له( ويقوم طالب التأمين بإعطاء المؤمن البيانات الضرورية عن نوعية الممتلكات المؤمن عليها )كتأمين السيا

 الحريق، السرقة...(العتاد الفلاحي، تأمين الأراضي الفلاحية وتأمين المواشي...( وحسب طبيعة التأمين )على 
 والاتفاق على المدة، كيف يكون الدفع )مبلغ القسط( عن طريق شيك أو نقدا.

تختص المصلحة باستقبال الحوادث بمختلف أنواعها ويتم فيها تكوين ملف الحادث عن طريق ملأ  مكتب الحوادث: 2-3
أيام بعد علمه بالخطر المحدق به أن  7الاستمارات التي تشتمل على بيانات العميل وحيثيات الحادث وهذا خلال 

يعلم المؤمن كتابيا أو شفهيا، وبعدها يقوم بالتصريح بالحادث على استمارة خاصة متوفرة لدى الصندوق. يقوم المؤمن 

                                                             
، من خلال المقابلة التي تمت مع السيد ناصي أمين، مصدر وثائق مقدمة منإدارة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي  بخميس مليانة1

 سابق .
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له بتفصيل الحادث ومجرياته بدقة من تاريخ وقوعه، ساعة الحادث، أسبابه ومكانه، ويمتد نطاق هذه المصلحة إلى 
 مع الخبراء لإتمام إجراءات الخبير والتقييم المالي للأضرار وتعويض المؤمن له.تكثيف العمل 

 على المصلحة أن تحقق أولا من الضمانات المذكورة في وثيقة التأمين وبعد تسجيل الحادثمكتب المنازعات:  -3-3
ثبات الحالة. وعليه أن يذكر أسباب الحادث وثمن الخسائر الناتج يجب  ة وقبل إجراء أي تسديديعين خبير لمعاينة وا 

على المستخدمين مراقبة محضر الخبير، وبعد التأكد من صحة المحضر تنشأ مخالصة التعويض لحساب المستفيد 
وعرضها على المؤمن له لإمضائها، بعدها تحرر ورقة الصرف التي يحولها لمصلحة التمويل أو المحاسبة لتدوين 

 برئة المخالصة.الشيك هناك ثم يمنح للمستفيد مقابل ت
لتراب نظرا لطابعه التعاوني المزارعون في تسييره ونظرا لتجربته الواسعة وتواجده عبر امصلحة صناديق الدولة:  -4

ير صندوق جهوي( كلف الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بواسطة اتفاقية من طرف وزارة الفلاحة بالتسي 67الوطني )
 الفلاح، أهم هذه الصناديق هي: الصندوق الوطني للضبط والتنمية الفلاحية،المالي للصناديق العمومية لتدعيم 

 صندوق الحماية الصحية النباتية، صندوق ضمان الكوارث الفلاحية وتتم في هذه المصلحة ما يلي:
 1تسيير ومتابعة أموال الدولة المخصصة لتدعيم المخططات التنموية. -1
 متابعة المدخلات والمخرجات: -2

 ساب الاموال التي تخصصها الدولة لدعم الفلاحين.المدخلات: ح -
 المخرجات: حساب ومتابعة مصاريف الفلاحون بالتعاون مع المديرية الفلاحيةللولاية. -

تعتبر هذه المصلحة مركز التقاء لكل مصالح الصندوق فهي تسجل كل مدخلات ومخرجات  مصلحة المحاسبية: -5
 الصندوق كما تحدد الوضعية المالية في الصندوق نهاية كل سنة، تتمثل المدخلات والمخرجات في:

 تتمثل في الأقساط واشتراكات المؤمن لهم. المدخلات: -
 التي تلحق المؤمنين لهم وجميع تكاليف الاستغلال. تتمثل في التعويضات من جراء الأضرار المخرجات: -

 تقوم هذه المصلحة بالمهام التالية:مصلحة إدارة الموارد البشرية والوسائل العامة:  -6
 المشاركة في إنجاز محتوى البرامج التعليمية لرفع مستوى المستخدمين. -1
 عليها من قبل المديرية العامة.إنجاز مخططات تشغيل حسب احتياجات الصندوق وتنفيذها بع المصادقة  -2

                                                             
، من خلال المقابلة التي تمت مع السيد ناصي أمين، الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي  بخميس مليانة إدارة وثائق مقدمة من1

 مصدر سابق .
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 السهر على احترام حسن السلوك العام والإجراءات الخاصة به. -3
 المساهمة في الوقاية أو تصفية الصراعات الجماعية والفردية. -4

 الجهوي للتعاون الفلاحي خميس مليانة المقدمة من طرف الصندوق منتجات التأمين: ثالثالمطلب ال

 للتعاون الفلاحي إلى الإستجابة للعديد من إنشغالات العملاء ، فهو يقدم للمستثمريسعى الصندوق الجهوي 
الفلاحي خاصة عدة منتجات تأمينية ضد مختلف الظروف المناخية و ضد الامراض التي تصيب الحيوانات ، زيادة 

 .على هذا فإنه يعرض منتجات أخرى غير فلاحية تتماشى و رغبات عملائه

و التي  يسيةئر  قطاعات 08ابرز مؤسسات التأمين في تنوع القطاعات، بحيث يشتغل على هاذا ما يجعله من 
و يعتبر قطاع التأمين  2019ري سنة ئمليون دينار جزا 197د مالية مقدرة ب ئعقدا و عوا 463 73توفر اكثر من

 300 71بعدد يصل الىةمن حجم العقود ئبالم 50اكبر قطاع توفيرا للعقود حيث يزيد عن (  autoعلى السيارات )
 800ب (  risque diversري ،يليه التأمين على الأخطار المختلفة )ئمليون دينار جزا 170د مالية ئعقدا و عوا
عقد تقريبا  500مليون دينار، ثم التأمين ضد الكوارث الطبيعية و تأمين النقل كلاهما ب  7د مقدر ب ئعقد و عا

مليون دينار ، بعدها  7د ئعقد و عا 221مليون دينار ، تأمين الانتاج النباتي ب  1د تأمين ب ئلكل نوع و عا
التأمين مليون دينار، و في الأخير  4د ئعقد لكل تأمين و عا 30ق و التأمين الحيواني يحوالي ئالتأمين على الحرا

 1. 2019قام سنة الف دينار،سجلت هذه الأر  980د ئعقد و عا 30ب  على الأخطار الهندسية

 و سنعرض فيما يلي مختلف المنتجات الفلاحية و الغير الفلاحية التي يعرضها الصندوق:

  : نتجات التأمين الفلاحيمأولا: 

بخميس  مين المقدمة من طرف الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحيأمن خلال الجدول التالي نعرض بعض منتجات الت
 مليانة .

 

 

                                                             
تمت المقابلة في مكتبه على  مقابلة مع السيد طالبي سليمان ، رئيس دائرة التأمين للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي خميس مليانة ،1

 دقيقة. 30و13على الساعة  09/05/2022يوم  مستوي الصندوق
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 : منتجات التأمين الفلاحي المقدمة من طرف الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي 02جدول رقم 

التأمين على الإنتاج النباتي 
Assurance Végétale 

التأمين على الإنتاج 
 Assuranceالحيواني

Animale 

التأمين ضد المخاطر الصناعية 
Assurance des Risques 

Industriels 

 التأمين الزراعي الشامل -
 لمين الشامل للنخأالت -
 طامين الشامل لبطاأالت -
 دمين ضد البر ألتا -
 معامين ضد البرد و الحريق أالت -
 التأمين ضد احتراق المحاصيل -
 التشغيل تأمين شبكة الري أثناء -
 تأمين أشجار الفاكهة -
 تامين البيوت البلاستيكية -
 التأمين الشامل للزيتون -
 التأمين الشامل للبطاطا -

التأمين ضد الحريق و  - 
 الانفجار 

التامين على خسارة  -
 الاستعمال 

التامين على الاخطار  -
 البسيطة

تأمين المسؤولية المدنية  -
 للمزارع

تأمين المسؤولية المدنية  -
 للفروسية

 مين المسؤولية البيطريةأت -
تأمين متعدد الأخطار  -

 للسكان

 .للتعاون الفلاحي بخميس مليانة ، مقابلة مع السيد طالبي سليمان المصدر: مديرية الصندوق الجهوي

 : منتجات الصندوق غير الفلاحيةثانيا : 

 1: يقدم الصندوق منتجات تأمينية غير فلاحية هي

  :تأمين خسائر الاستغلال و تأمين كسر الآلات .1

                                                             
 .مقابلة مع السيد طالبي سليمان ، مرجع سابق1
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بجزء من النفقات العامة  تأمين خسائر الاستغلال: يسعى هذا النوع من التأمين إلى تعويض المؤمن له -
 .التي لا يمكن امتصاصها بعد تدني رقم أعمال المؤسسة من جراء وقوع حادثة

تأمين كسر الآلات : تضمن الأضرار التي تلحق بالآلات المؤمن عليها بسبب الاستغلال السيء، خلل  -
 في البناء، انقطاع التيار... إلخ

  : الأخطار الصناعية و أخطار التركيب .2
 .ر الصناعية: إضافة إلى خطر الحريق، توجد أخطار مكملة مثل الفيضانات،ظواهر طبيعيةالأخطا -
 .أخطار التركيب:و يضمن العتاد المؤمن عليه من أخطار كهربائية ،حريق ضغط متزايد  -
  :تأمين متعدد الأخطار .3

بالأخطار المتعددة، و من أجل ضم عدة أخطار في عقد تأمين وحيد، لجأ المؤمن إلى استعمال عقود تأمين تسمى 
هي تضمن الأخطار الرئيسية التي يتعرض لها المؤمن له : الحريق ، إنفجار ، أضرار المياه، انكسار 

  : الزجاج،السرقة... إلخ ، و نذكر منها

  . التأمين المتعدد الأخطار الموجه للتاجر و الحرفي -
 .التأمين المتعدد الأخطار الموجه للسكن -
  .الأخطار الموجه للعماراتالتأمين المتعدد  -
 .التأمين المتعدد الأخطار الموجه للصناعة -
 .تأمين السيارات و النقل .4
 . التأمين ضد الكوارث الطبيعية .5
 ق المتعددة.ئالتأمين ضد الحرا .6
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 الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي خميس مليانة ت الجودة فيالامجالمبحث الثالث : 

و شركة اخرى للتأمين ، لذا تطرقنا في هذا المبحث الى إن مفهوم الجودة يختلف حسب نظرة كل من الشركة 
 الجودة من وجهة نظر الصندوق الجهوي للتعاون الفلاخي بخميس مليانة ،و قد قسمناه الى مطالب كالتالي :

 .2019-2013نة خلال الفترة : تطور نشاط الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخميس ملياولالمطلب الأ 

كما أشرنا سابقا فإن الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي يقدم منتجات فلاحية وأخرى غير فلاحية، كما يعمل 
على تطوير حصته في السوق من خلال تقديم منتجات جديدة وتطويرها، وسنقوم بعرض بعض النتائج التي حققها 

 1خلال السنوات الأخيرة.

 أقساط التأمينات لكل الفروع.أولا: تطور 

الستة السنوات  نمو مستمر في رقم الأعمال ، طيلة سجل الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخميس مليانة
ا ، مما يدل على انه لدى الصندوق شهد ارتفاعا كبر  اأيض كتتابالا، و بذلك فان 2018إلى غاية سنة  2013من 

في نشاط سنة  (03)استقطاب الزباءن، بعدها لاحظنا في الجدول رقم يقدم خدمات ذات جودة ساهمة في زيادة 
، أي 2018مليون دينار سنة  264.55مليون دينار مقابل  197.7انخفاظ في رقم الاعمال حيث سجل  2019

 ، وهذا راجع لعدة اسباب نذكر منها :%25بنسب خسارة تعادل 

دج على 3000و 1500على تأمين السيارات بين و الذي نص على الرسم  2019ة الصادر في ئقانون البي -
 كل مركبة

 الأسباب السياسية التي مرة بها البلاد في تلك الفترة ) الحراك الوطني ( -
 ية )الأزمة الاقتصادية التي تمر بها البلاد(ئانخفاض القدرة الشرا -
 ركود في صناعة السيارات و توقف الأنتاج المحلي  -

رق في الجدول أدناه إلى محتوى محفظة التأمين ورقم الأعمال المحقق وبهدف تقييم نشاط الصندوق سنتط
 .2019الى  2013خلال السبع سنوات من 

                                                             
، من خلال المقابلة التي تمت مع السيد ناصي أمين، مصدر وثائق مقدمة منإدارة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي  بخميس مليانة1

 .سابق
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بخميس مليانة : تطور أقساط التأمينات لكل الفروع على مستوىالصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي03الجدول رقم 
2013-2019. 

 الوحدة: بالمليون دينار

هيكل 
 013 2 014 1 015 2 2016 017 2 018 2 019 2 المحفظة

الفروع / رقم 
 الأعمال

 % 69 170,2 195 97 95 91 85 80 
التأمين على 

 السيارات

 التأمين على الحريق 8 7,5 9 11 10,5 4,5 4,02 5 %

 التأمين النباتي 11 12 12,5 14 13,25 11 7,8 7 %

 التأمين الحيواني 10 12 11 12 13 5 4,1 6 %

% 5 7,5 12 8 7,6 7,5 7 6 
تأمين على الأخطار 

 المختلفة

% 5 1,9 3,1 6 5 5,5 5 4 
التأمين على 

 الكوارث الطبيعية

 تأمينات النقل 7 6,5 5 6 5,8 3 1,2 3 %

% 2 1 3,05 3,5 3 2,5 4 3,5 

التأمين على 
 الأخطار الهندسية

 المجموع 129,5 140 144 153,6 157,05 264,55 197,7 100 %
 .المصدر: مديرية الصندوق الجهوي للتعاون  الفلاحي بخميس مليانة، مقابلة مع السيد ناصى أمين 

بتحليلنا لهيكل محفظة التأمين المبين في الجدول أعلاه، نلاحظ بأن فرع التأمين على السيارات دائما يحتل 
من مجموع الإنتاج وهذا راجع إلى الإقبال الكبير على هذا النوع من التأمين  %69المرتبة الأولى، بحصة الأسد بت 

بسبب إجبارية التأمين على السيارات التي سنها المشرع الجزائري، يليه التأمين الفلاحي بفرعيه النباتي والحيواني 
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لذي تتميز به ولاية عن من مجموع الإنتاج، حصة نعتبرها متوسطة مقارنة بالنشاط الفلاحي الكبير ا %13بحصة 
 الدفلى.

كذلك فرع التأمين على الحريق الذي يشمل تأمين المنشآت الصناعية والمصانع ضد خطر الحريق نجده سجل 
من هيكل محفظة التأمين ، وهذا راجع بالدرجة %05مليون دينار أي حصة  4.02حصة تأمين متواضعة تقدر بت 

 بالمنطقة وغياب ثقافة التأمين عند بعض مسيري الوحدات الإنتاجية.الأولى إلى نقص المنشآت الصناعية 

 تطور قيمة التعويضات لكل الفروع ثانيا:

بهدف التعرف على أداء الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخميس مليانة من حيث التعويضات، سنتناول من 
 .2019-2013خلال الفترة تطور قيمة التعويضات التأمينية لكل الفروع  04خلال الجدول رقم 

 2019-2013خلال الفترة  : تطور قيمة التعويضات لكل الفروع04الجدول رقم 

 الوحدة: مليون دينار

 .المصدر: مديرية الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخميس مليانة،مقابلة مع السيد ناصي أمين

بتحليلنا للجدول أعلاه نرى بأن التعويضات تشهد تذبذبا من سنة الى سنة الا انه تبقى التعويضات المدفوعة 
من مجمل التعويضات، حيث  %50السيارات عبر كل السنوات تحتل حصة الأسد وتفوق في فرع التأمين على 

، وهذا يدل 2017مليون دينار نهاية سنة  60إلى  2013مليون دينار سنة  42سجلت نمو متصاعد، وانتقلت من 
المرور المسجلة  على أهمية تسيير فرع السيارات لدى شركات التأمين والسبب راجع بالدرجة الأولى إلى كثرة حوادث

 تعويضات الفروع 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

 تأمين السيارات 42 45 58 62 60 41 43

 التأمين الفلاحي 10 8 7 12 10 14 16

 الفروع الأخرى 3 5 8 6 6.55 8.8 7

 المجموع 55 58 73 80 76.55 63.8 66



بخميس  جودة الخدمات المقدمة في الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحيدراسة ميدانية حول  :الفصل الثاني 
 مليانة و اثرها على زيادة عدد المكتتبين

 

55 

 

للاباب المدكورة سابقا في اقساط التامين ، كذلك  2019-2018عبر تراب الوطن.الا انها شهدة انخفاظ في سنتي 
 16نفس الشيء بالنسبة للتأمين الفلاحي الذي يشمل الفرع النباتي والحيواني حيث قام الصندوق بتعويض حوالي 

لصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخميس مليانة يولي أهمية كبيرة . وعليه لاحظنا بأن ا2019مليون دينار سنة 
مليون دينار مقابل رقم أعمال مقدر بت  66مبلغ بقدر بت  2019لجانب التعويضات عن الحوادث حيث دفع سنة 

من إجمالي الأقساط المحصلة، نسبة على العموم تعتبر مقبولة في حساب  % 33مليون دينار، ما يعادل  197.7
 ر مردودية شركات التأمين.مؤش

 .بخميس مليانة ثالثا: تطور أقساط التأمينات والتعويضات النباتية للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي

بغرض التعرف على تطور نشاط الصندوق الجهوي للتعاضد الفلاحي بخميس مليانة، و لتعذر الحصول على 
هذا الفرع إلى تطور الأقساط والتعويضات التأمينية سنتعرض من خلال  2019-2018الارقام المسجلة سنتي 

 .2017-2013للمحاصيل النباتية خلال الفترة 

بخميس مليانة خلال الفترة  تطور أقساط التأمينات الفلاحية النباتية للصندوق الجهوي للتعاضد الفلاحي -1
2013-2017. 

مليانة، نتناول من خلال الجدول رقم بغرض التعرف على أداء الصندوق الجهوي للتعاضد الفلاحي بخميس 
إلى  2013( تطور أقساط التأمينات النباتية المكتتب فيها بالصندوق الجهوي ، خلال الفترة الممتدة من سنة 05)

 .2017غاية 
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خلال  ة: تطور أقساط التأمينات النباتية للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخميس مليان05الجدول رقم 
 .2017-2013الفترة

 الوحدة: بالمليون دينار                                                 

الأخطار النباتية المؤمن عليها/رقم 
 الأعمال

 هيكل الفرع 2017 2016 2015 2014 2013

 % 60 8 8.5 6 7 5.5 تساقط حبات البرد،الحريق)الحبوب(

 % 15 2 2 1.8 2 1.5 حريق العلف والتبن

 % 15 2 1.8 2.2 1.5 2 متعدد أخطار البطاطا

 % 0.8 1 1.2 1.9 2 1.5 متعدد أخطار الأشجار المثمرة

 % 0.2 0.25 0.5 0.6 0.5 0.5 تأمين شبكة الري

 .، مقابلة مع السيد ناصي أمين المصدر: إحصائيات الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخميس مليانة

تراوحت في السنوات  ما ، اذ( أن محفظة فرع التأمين النباتي مستقرة نوعا 05رقم )نلاحظ من خلال الجدول       
مع تطور خفيف في رقم الأعمال، حيث لاحظنا بأن الفرع  ،مليون دينار 14مليون دينار و 11الخمسة الأخيرة بين 
للفرع النباتي نرى بأن في كل الفروع، وبتحليلنا  2017من مجموع الأقساط المحصلة سنة  %09النباتي يأخذ حصة 

مليون  08تأمين محاصيل الحبوب ضد الحريق وتساقط حبات البرد تحتل المرتبة الأولى من حيث الأقساط بمبلغ 
هذا راجع إلى خصوصية ولاية عين الدفلى في زراعة الحبوب ، 2016مليون دينار سنة  8.5و ،2017دينار سنة 

بدون فوائد لتمويل مشروع زراعة الحبوب أين يشترط عليهم البنك وكذلك انخراط الفلاحين في القروض البنكية 
 1تأمين محاصيلهم.

قبال من طرف الفلاحين.  هنا نستخلص بأن التأمينات الإجبارية دائما تعرف انتعاش وا 

                                                             
، من خلال المقابلة التي تمت مع السيد ناصي أمين، مصدر مليانةوثائق مقدمة منإدارة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي  بخميس 1

 سابق.
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كما ان التأمين ضد حريق العلف والتبن بعد موسم الحصاد لا يقل أهمية، حيث نجد إقبال لا بأس به من طرف 
ون ملي 2.2مليون دينار مقابل  2مبلغ  2017ين على تأمين مخزون تغذية الأنعام، وبلغت قيمة الأقساط سنة الفلاح

. في فرع متعدد الأخطار للبطاطا نجده انخراط محتشم من طرف الفلاحين على هذا النوع من 2015دينار لسنة 
التأمين  وهذا راجع بالدرجة الأولى إلى نقص ثقافةالتأمين مقارنة بالمساحات الشاسعة المغروسة في ولاية عين الدفلى 

 .2016مليون دينار سنة  1.8اثنين مليون مقابل  2017لدى الفلاحين حيث بلغت قيمة الأقساط سنة 

هو الأخر، ومن حيث الاكتتاب كان له إقبال محتشم من طرف  اما تأمين الأشجار المثمرة سجل استقرار أ
ح، مل مختلف أنواع من الأشجار المثمرة المشهورة بها ولايتنا خصوص أشجار التفاالفلاحين، هذا التأمين الذي يش

مليون دينار مقابل  2017الاجاص، الخوخ، المشمش وكذلك أشجار الزيتون حيث بلغت قيمة الأقساط نهاية سنة 
 .2016مليون دينار سنة  1.2

ضخات وشبكة السقي المستعملة في عملة بالنسبة إلى تأمين شبكة الري والخاص بالأنابيب، المحركات والم
عم زرع مختلف المنتجات، فهذا النوع من التأمين كذلك يأخذ طابع الإجبارية نوعا ما و ذلك أثناء تكوين ملف الد

مائتان وخمسون  2017الفلاحي وتشرطه مديرية المصالح الفلاحية. حيث نجد مبالغ الأقساط متواضعة وبلغت سنة 
 .2016ألف دينار سنة 

واضحا في أقساط المحاصيل النباتية، بحيث أنها ترفع تارة وتنخفض تارة أخرى بالنسبة  الاحظنا تذبذب أيضا
لكل المنتوجات وتأخذ كل من تأمين الحبوب وتأمين العلف والتبن ومتعدد أخطار البطاطا أكبر حصة من مجموع 

م 2012خلال سنة ألف دج أما  7815ألف دج من مجموع  7435م بت 2010الأقساط في كل سنة، فقدرت في سنة 
ألف دج في  8975ألف دج من مجموع  7985ألف دج نسبيا إلى  8375ألف دج من مجموع  8185وصلت إلى 

سبتمبر من سنة  30ألف دج، أما في  66750م وتسجل قيمة 2014، لتتراجع قيمة المبيعات سنة 2013سنة 
ي لخميس مليانة يمنح للفلاح ضمانات ألف دج، ما يفسر على أن الصندوق الجهو  7555ارتفعت لتصل إلى  2015

تتوافق مع الأخطار الفلاحية التي تصيب محاصيله النباتية وتناسب القاعدة الفلاحية التي تتميز به ولاية عين الدفلى 
من زراعة الحبوب غرس البطاطا مما يدفع الفلاحين إلى الإقبال على تأمين محاصيلهم ضد أخطار البرد والحريق 

 1وغيرها.

                                                             
، من خلال المقابلة التي تمت مع السيد ناصي أمين، مصدر وثائق مقدمة منإدارة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي  بخميس مليانة1

 سابق.
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 :2017-2013خلال الفترة  وي للتعاون الفلاحيهطور تعويضات التأمين النباتي الصندوق الجت -2

-2013( تطور التعويضات التأمينية للمحاصيل النباتية خلال الفترة 06سنتناول من خلال الجدول رقم)
2017: 

-2013خلال الفترة : تطور تعويضات التأمين النباتي للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي 06لجدول رقما
2017 

 الوحدة بالمليون دينار

 .،مقابلة مع السيد ناصي أمينالمصدر: الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخميس مليانة

بتحليلنا لجدول تعويضات التأمين النباتي المبين أعلاه نلاحظ أن مبالغ التعويض متذبذبة من سنة إلى أخرى 
سجل الصندوق مبلغ تعويض يقدر بسبعة ملايين  2013وهذا راجع إلى عدد الحوادث المسجلة، حيث نرى بأن سنة 

يل الفلاحية وتساقط البرد، في المقابل نرى مليون دينار موجهة لتعويض عن حرائق المحاص 4.2دينار فيها قيمة 
مليون دينار، كما دفع الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي  بخميس مليانة  2.9فيها أدنى مبلغ قدر بت  2015سنة  

 الأخطار المؤمن عليها        2013 2014 2015 2016 2017
 التعويضات المدفوعة

 البرد والحريق)الحبوب( 4.2 0.6 1.9 3.3 2.2

 حريق العلف والتبن 0.5 5.2 1 0 0

 متعدد أخطار البطاطا 0.8 0 0 0.6 0

 أشجار الفواكهمتعدد أخطار  1.5 0 0 1 1.2

 تأمين شبكة الري 0 0 0 0 0

 المجموع 7 5.8 2.9 4.9 3.4
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مليون دينار فيها تعويض عن حريق المحاصيل الفلاحية وتعويض عن الأضرار  3.4مبلغ يقدر  2017في سنة 
 مليون دينار.  1.2رد على الأشجار المثمرة بقيمة الناجمة عن تساقط الب

يس مليانة خلال الفترة رابعا: تطور أقساط وتعويضات التأمينات الحيوانية للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخم
2013-2017 

بغرض التعرف على تطور نشاط الصندوق الجهوي للتعاضد الفلاحي بخميس مليانة، سنستعرض من خلال 
 .2017-2013خلال الفترة  إلى تطور الأقساط والتعويضات التأمينية للمحاصيل النباتية هذا الفرع

 :2017-2013 تطور أقساط التأمينات الحيوانية للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي -1

بغرض التعرف على أداء الصندوق الجهوي للتعاضد الفلاحي بخميس مليانة، نتناول من خلال الجدول رقم 
إلى غاية  2013تطور أقساط التأمينات الحيوانية المكتتب فيها بالصندوق الجهوي خلال الفترة الممتدة من سنة ( 07)

2017. 

: تطور أقساط التأمينات الحيوانية للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخميس مليانة خلال 07الجدول رقم 
 2017- 2013 الفترة

 الوحدة: بالمليون دينار

 .،مقابلة مع السيد ناصي أمينالجهوي للتعاون الفلاحي بخميس مليانة المصدر: الصندوق

رقم أعمال الأخطار المؤمن عليها/  2013 2014 2015 2016 2017  

 متعدد الأخطار للأبقار 4.5 04 05 06 4.8

 متعدد الأخطار للأغنام والماعز 05 4.5 02 1.5 1.2

دواجنمتعدد الأخطار لل 03 2.5 03 04 3.7  

 متعدد الأخطار للنحل 0.5 01 01 0.5 0.3

 المجموع 13 12 11 12 10
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لأعمال ابتحليلنا لجدول أقساط الإنتاج الحيواني نلاحظ كذلك استقرارا في عملية التأمين حيث يتراوح متوسط رقم 
ين، ن طرف المربيمليون دينار، ونجد عقود تأمين متعدد الأخطار للأبقار تلقى أكثر اهتمام م 11.5للسنوات الخمس 
 . وهذا راجع إلى الأخطار الصحية التي تهدد2017مليون سنة  4.8ستة ملايين دينار مقابل  2016بمبلغ قدر سنة 

 الثورة الحيوانية وارتفاع تكلفة البقرة الحلوب.

المربين وخاصة نفس الشيء بالنسبة لتربية الأغنام ، فهذا النوع من العقود التأمينية نجد فيه إقبال من طرف 
إلى  2013مليون دينار سنة  05مشاريع تشغيل الشباب، فنسجل تدهور ملحوظ في رقم الأعمال حيث انتقل من 

وعند استفسارنا عن السبب، كانت الإجابة أن الصندوق فقد عقد تأمين مهم بقيمة ثلاثة ملايين  2017سنة  1.2
الشرق الجزائري وبالتالي سجلنا هبوط حاد في أقساط تأمين دينار بسبب نقل مربي مستثمر أجنبي استثماراته إلى 

 1الأغنام والماعز.

ل فيما يخص تأمين أخطار الدواجن فهو كذلك من أهم المنتجات التأمينية الحيوانية لدى الصندوق، برقم أعما
 .2016سنة  04مقابل  2017مليون دينار سنة  3.7يقارب 

سها طبيعية قيمة موضوع التأمين، حيث معظم المشاريع تكون بقيم إنتاج النحل كذلك سجل أقساط نوعية أسا
الأعمال  صغيرة وبالتالي أقساط التأمين تكون أقل مقارنة بالمشاريع الأخرى كتربية الأبقار ، وعليه سجلنا متوسط رقم

 للسنوات الخمس الأخيرة مقدر بستمائة ألف دينار.

 

 

 

 

 

                                                             
من خلال المقابلة التي تمت مع السيد ناصي أمين،  ،إدارة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي  بخميس مليانة وثائق مقدمة من1

 مصدر سابق.
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الحيوانية للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخميس مليانة خلال : تطور التعويضات 08الجدول رقم
 2017-2013الفترة

 

                      

 .مقابلة مع السيد ناصي أمين ،المصدر: الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بخميس مليانة

أخطار صحية تؤدي إلى الهلاك، فنجد عقود تأمين الأبقار بتحليل جدول التعويضات الحيوانية معرضة لعدة 
في الثلاث سنوات الأخيرة بلغت قيمة التعويضات متوسط ثلاثة ملايين دينار، ونفس الشيء بالنسبة لتربية الدواجن 

. كما نلاحظ 2016مليون دينار كتعويضات مقابل ثلاثة ملايين دينار سنة  2.8مبلغ  2017فدفع الصندوق سنة 
مليون  0.5عقود تأمين الأغنام سجلت أقل خسارة حيث كان متوسط التعويضات للسنوات الخمس لا يتعدى مبلغ  بأن

أ تعويض، عكس  2015و 2014دينار، ونفس الشيء بالنسبة لعقود تأمين أخطار النحل حيث لا نجد في سنتي 
 .%0.2أين سجلنا مبلغ تعويض يقدر بتى  2017سنة 

 

 

 

 

2017 2016 2015 2014 2013 
 الأخطار المؤمن عليها                      

 التعويضات المدفوعة 

 متعدد الأخطار للأبقار 1.8 1.2 2.7 3.2 3

 متعدد الأخطار للأغنام والماعز 0.5 0.5 0.3 0.8 0.6

 دواجنمتعدد الأخطار لل 0.5 0.5 1.1 3 2.8

 متعدد الأخطار للنحل 0.2 0 0 0.1 0.2

 المجموع 03 2.2 4.1 7.1 6.6
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 مسار جودة الخدمة التأمينية طلب الثاني : لما

هم بغرض ئنها و ارضائيعتبر الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي من المؤسسات التي تسعى الى خدمة زبا
 عنصرا حاسما لتحديد الموقف اباعتباره ،ات جودة عاليةذما على تقديم خدمات ئدا صا فهي تحر ذله ،هم ئكسب ولا

 .ميزة تنافسيةالتميز و امتلاك  التنافسي و تحديد

حيث يكون  ل في العقود و الصفقات الكبرى ،فضالتأمينية بشكل أ و يظهر عنصر الجودة في تقديم الخدمات
بحيث كلما زاد مبلغ  بينهما،  ن هناك علاقة طرديةأيمكن القول اذ  ، محسوب بمبالغ كبيرةمبلغ التأمين و القسط ال

و و ذلك وفق مسار محدد يعرف ب "مسار جودة الخدمة التأمينية " ،و قسط التأمين زادت الجودة في تقديم الخدمة
 :1فيما يلى بشكل ادق ي سنوضحةذال

 مخطط مسار جودة الخدمة التأمينية:  05الشكل رقم 

 
 ارة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي خميس مليانة ، لقاء مع السيد ناصي أمين.إدالمصدر : 

 

                                                             
يوم في مكتبه على مستوى الصندوق مقابلة مع السيد ناصي امين ، مدير الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي خميس مليانة ، 1

 . 14على الساعة  11/05/2022

قبل عملية -1
الاكتتاب

اثناء عملية -2
الاكتتاب

خلال سريان -3
العقد



بخميس  جودة الخدمات المقدمة في الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحيدراسة ميدانية حول  :الفصل الثاني 
 مليانة و اثرها على زيادة عدد المكتتبين

 

63 

 

 المرحلة الاولى : قبل عملية الاكتتاب 

ذا كان الطلب ذو إمن وقت تلقي الصندوق الطلب بالتأمين ، حيث يتم دراسة الملف و تحديد حجمه ،  تبدأ
 فهنا تظهر جودة الخدمات المقدمة  في : ،و خطر ذو قيمة بسيطةأقيمة صغيرة كتأمين سيارة 

 ستقبال الجيد للعميل.الإ -
 .العقدشرح و توضيح بنود  -
 في حالة عقد تأمين شامل. ةلى بعض اللواحق المهداإضافة سعار التنافسية بالإالأ -
 كتتاب و دفع الاقساط في الغالب يتم كل شيء في اليوم نفسه.تسهيل عملية الإ -

 ل :هر الجودة من خلابمبالغ كبيرة فهنا تظ التي يكون التأمين عليها،ضخمة الاستثمارات ال ما في حالةأ   

 يونئالقيام بخرجات و معاينات ميدانية للخطر من طرف خبير معتمد و معين من طرف الوكالة ، يرافقه اخصا -
، التأمين الحيواني  مراد تأمينه ، طبيب بيطري في حالةاخرون حسب اختصاص المنشأة ، و الخطر ال

ن ذلك مجاني على مصانع ، و يكو  في حالةمهندس زراعي في حالت التأمين النباتي ، مهندس صيانة 
 حساب الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي .

ند عح للمربي أو المستثمر، مثال ئتقديم خدمة استشارية و معاينة للمشروع موضوع التأمين، مع تقديم النصا -
لطيري اتفقد منشأة تربية الدواجن قام الطبيب البيطري بتنبيه المربي لضرورة توخي الحذر من داء السلمونيلا 

شكل ذه الخدمة قد تحصل عليها المربي بخطار الناجمة عليه و مثل هو الأ، سبابه أوعيته بالمرض و ت
 ح تساعده في تحسين عمله و انتاجه.قام بتقديم له عدة ملاحظات و نصائمجاني، كما 

قبول و أ مع احتمال رفضو تقديم تقارير جيدة لادارة الصندوق  ،معاينة نقاط القوة و الضعف في المشروع -
 ج الدراسة الميدانية.ئالعقد حسب نتا

 المرحلة الثانية : اثناء عملية الاكتتاب 

و هنا تظهر الجودة في التسهيلات المالية التي يتحصل ، و هي المرحلة التي تلي قبول ابرام عقد التأمين 
 1عليها العميل و المتمثلة في :

                                                             
 ، مرجع سابق. مقابلة مع السيد ناصي امين1
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ساسية كمنح تخفيض بعض المنتجات الأ ةفي حالو ،  نقداخاصة في حال الدفع ( réduction )التخفيضات -
 ة على تأمين الحبوب و البطاطا .ئبالم 40

 هم.ئجل زيادة ولاأوفياء من ن الموثوق فيهم و الأئايمنح هذا الامتياز في حالة الزب (crédit)جل الدفع لأ -
 الكبيرة .الدفع بالاقساط بحيث يمكن تقسيم المبلغ الى عدة أقساط خاصة في حالة المبالغ  -

 المرحلة الثالثة : خلال سريان العقد 

 ذه المرحلة في :ظهر الجودة في هو ت

اطات لعدم كد من الالتزام بكامل الاجراءات و الاحتيأو الت، الزيارات الميدانية المفاجأة لمعاينة ظروف العمل  -
 وقوع الخطر.

 ر.ئساعة لتقييم الخسا 48لمعاينة الحادث في ظرف ، تعيين خبير في حالة وقوع الخطر  -
 لتمكين المؤمن له من استعادة نشاطه بأسرع وقت. ، السرعة في دراسة الملف و التعويض -

 نة.المطلب الثالث : طرق تحسين جودة الخدمات التأمينية في الصندوق الوطني للتأمين الفلاحي خميس ميا

مين الفلاحي بخميس مليانة عدة خطوات و أدوق الوطني للتنيتبنى الص ، لغرض تحسين جودة الخدمات المقدمة
 :1طرق نذكر منها ما يلي

مينية يام اعلامية و تحسيسية بغرض التقرب من المواطنين و توعيتهم بأهمية التأمين ، المنتجات التأأتنظيم  -
الموال ... حسب طبيعة النشاط ،  وأن يواجهها الفلاح أالمقدمة من قبل الصندوق و الأخطار التي يمكن 

قام الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي خميس مليانة بخرجات و نشاطات  2021نذكر كمثال في اكتوبر 
لى ابخرجة ميدانية  الأخطار المناخية ، و التي اختتمتمنظمة في اطار الأيام الاعلامية حول التأمين على 

ندوق ، تدخل هاته التظاهرة في اطار البرنامج المسطر من قبل الصبلدية العامرة المعروفة بنشاطها الفلاحي 
لجليد او الخاص بالأيام الوطنية للتعريف بأهمية التأمين ضد المخاطر المناخية و المتمثلة في ) الفيضانات، 

 ق(.ئافة الى الحراض، و الأعاصير بالا، سقوط حبات البرد ، الريح السخنة 

                                                             
 مقابلة مع السيد طالبي سليمان ، مرجع سابق . 1
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طارات الصندوق ذوى الخبرة، و بالتعاون في بعض الأحيان مع مؤسسات أخرى إتنظم هذه التظاهرات بمشاركة     
ين طني للفلاحلها علاقة بالموضوع المقدم نذكر منها)الغرفة الفلاحية ، مديرية المصالح الفلاحية ، الاتحاد الو 

،CCLS. ) 

لفلاحين و مستعملي الاذاعة و التلفاز بكل ما هو بغرض اعلام ا ،ذاعيةإالمشاركة في حصص تلفزيونية و  -
هم التدخلات التي قامت بها المؤسسة لمواجهة الأخطار الواقعة مثل حرايق أجديد و مقدم من خدمات ، و 

 .هم التحفيزات و التسهيلات أ، مع شرح  2021الغابات صيف 
عقد التأمين الشامل ، مثلا تخفيضات على  ةو حالأ نقدا،تقديم بعض الهدايا و الامتيازات في حالة الدفع  -

ة على تأمين البطاطا و الحبوب ، تقديم طفاية الحريق ئبالم 40اقساط بعض المنتجات الفلاحية 
(EXTINCTEUR( في حالة تأمين آلات الحصاد ، سيارة الاصلاح )dépannage في تأمين السيارات )

مباشرة الى مصلح متعاقد مع الشركة يصلح زجاجة مجانا  ، في حالة انكسار زجاج السيارة يتم ارسال المؤمن
. 

 ها.ئلات وقاية مجانا لعملادبفي فترة ظهور فيروس كورونا قامت  المؤسسة بتقديم ادوات التعقيم و  -
ن و حسن ئلى ضرورة الاهتمام بالزباإبل الادارة قحسن استقبال العملاء من قبل الموظفين ، و توعيتهم من  -

عطاء كل عميل الوقت إاستقبالهم مع شرح و توضيح جميع بنود العقد و الاجابة على جميع التساؤلات و 
 الكافي له.

و القيام بتزيين الواجهة و الحرص على نظافة المكان لاستقبال العملاء ، هتمام بالمظهر الخارجي للمؤسسة الإ -
 روف .ظفي احسن ال

 ن بقرب انتهاء تاريخ عقد التأمين للتقرب من الصندوق و تجديده .ئير الزيال نصية قصيرة لتذكئرسال رساإ -
جابيات يلدراسة الأرقام المسجلة من قبل المؤسسة ،و تحديد الا ،بشكل دوري القيام باجتماعات لمجلس الادارة -

ق الكبيرة التي ئمثلا الحرا ،و السلبيات ، وضع حلول و استراتجيات لتحسين الخدمات و تقديم خدمات جديدة
و هو تأمين أشجار الزيتون منتج تأميني جديد ،  لى اصدارإدى أ،  2021تعرضت لها البلاد في صيف 

(incendie olivierبسبب العدد الها )شجار الزيتون التي اتلفت.أل من ئ 
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 الثاني : خاتمــــة الفصـل

تبين لنا أن يث ح ،بخميس مليانة دراسة تطبيقية في الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي انيتضمن الفصل الث
، تساعدها على الحفاظ على متعامليها و الحصول على عملاء الوكالة تبذل قصارى جهدها لجعل خدماتها ذات جودة

 جدد.

مستمر لأهمها التحسين او ، مستمرة لجراءات الدائمة واالاجملة من  صندوقتخذ اليهداف الأولتحقيق هذه 
 م .فراد ودرجة وعيهالأوالعمل على تقديمها بطريقة توافق رغبات  ،وخلق خدمات جديدة  ،للجودة

لحرص الشديد على باوالتي تبدأ ،ا التعاقدية تهلتزاماامرتبط بشكل كبير بمدى قدرة الشركة على الوفاء ب ذاهو 
خاصة لدى وقوع حادث أو  ،فهم توقعاهتم وما ينتظرونه من الشركةئنها طيلة فترة العقد والتواصل معهم، بامتابعة ز 

م بشكل جيد مع تمكينهم من الحصول على التعويض المناسب مقابل الضرر الذي حصل لهم، بهكارثة لهم،و التكفل 
 .فبهذا الشكل ستحقق رضاهم وتضمن ولائهم لها على المدى الطويل
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 تهدد التي والخسائر للأضرار والأمان الحماية تقدم التي الخدمات بين من التأمين خدمة تعتبر      
 خدمات من الجزائرية التأمين شركات تقدمه ما رغم ولكن يدفعه، قسط مقابل ممتلكاته جسده و في الفرد
 الثقافة لنقص راجع هذا و ،بهم  الإحتفاظ و العملاء وجذب اتها تسويق مبيع في مشاكل تواجه فهي

 دفع من التأمين شركات مماطلة من لهم المؤمنين شكاوي بعض إلى بالإضافة الديني، الوازع و التأمينية
 .التعويضات

 ،جديدة تأمينية خدمة خلق فقط يتطلب لا التأمين لشركات والتفوق النجاح ركائز إحدى فإن لذا      
تحسين  بعمليات القيام من عليها بد فلا جدد، عملاء وجذب الحاليين العملاء على في الحفاظ يكمن ولكن

 . بشكل مستمر جودة الخدمة

 منها النتائج من العديد إلى توصلنا ،التطبيقي و النظري الجانبين في هإلي التطرق تم ما خلال من و    
 تدعم التي مةهاال التوصيات من مجموعة اقتراح إلى مهدت التي و تطبيقية، منها و نظرية نتائج هي ما

 .مستقبلا اهإنجاز  مكنالم البحوث إلى الإشارة تتم قد و ، كيفية تحسين جودة الخدمة التأمينية

 تم التي الفرضيات ومناقشة للبحث الرئيسية الإشكاليةل الدراسة إلى الإجابة على خلا كما تمكنا من   
 :يلي كما مسبقا طرحها

من خلال تطوير  التأمينية الخدمة جودة تحسين تأكيد الفرضية الأولى, حيث تعمل شركات التأمين على -1
 الإهتماموكذا  ،إضافة إلى دراسة سياسة  التسعير  ،التأميني وتعديله بصفة دورية لمواكبة المنافسةالمنتج 
 . الزبون مع مباشرة علاقة على هم الذين الموظفين تدريب على تركيزال و ، التأمين إجراءات بتبسيط

للتعاون  الجهوي، إذ أن اغلب التحسينات في المنتجات التأمينية لدى الصندوق ةتأكيد الفرضية الثاني -2
خميس مليانة ، حيث تجلى لنا ذلك من خلال الإجابات على الأسئلة التي قمنا بطرحها خلال  الفلاحي

و السيد طالبي سليمان  ناصي أمين مدير الصندوق ، مجموعة من المقابلات التي أجريناها مع السيد
دائرة تأمين الصندوق.رئيس 
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 :النتائج 

 : النتائج المتعلقة بالدراسة النظرية -1

 من خلال الاطلاع على مختلف المراجع ذات صلة بموضوع البحث ، توصلنا إلى النتائج التالية:

إن مفهوم الجودة في مجال الخدمة التأمينية يرتبط بقدرة الشركة على الوفاء باحتياجات العملاء وذلك  -1
 وقعات المسبقة لديهم حول مستوى الأداء بالشركة.حسب الت

خصائص الخدمة التأمينية ذات طبيعة خاصة وهذا ما يجعلها متميزة عن باقي الخدمات من الناحية  -2
 التسويقية.

من خلال خصائص الخدمة التأمينية من الناحية التسويقية يتبين أن تقييم العميل لجودة الخدمة يرتبط  -3
 لجوانب الأداء المختلفة الملموسة وغير الملموسة. بمستوى إدراكه

  ترتبط جودة الخدمة المدركة ورضا العميل بالخبرة التجارب السابقة. -4

 وتحسين جدد، عملاء واستقطاب وجذب التعامل، نطاق وتوسيع الحاليين العملاء على الحفاظ إن -5
 مكانتها تعزيز من التأمين شركات تمكن تنافسية ميزة تحقيق إلى يؤدي للشركة المالي الأداء

 .أخرى أسواق في التوسع وكذا ريتها،اواستمر  بقائها السوقية،وضمان

 يعتبر العميل عنصرا فعالا في تقييم جودة الخدمة التأمينية. -6

من الأمور التي تسهل تقييم جودة الخدمة في شركة ما هي عملية المقارنة التي يجريها العميل بين  -7
 الشركات.

إن الطلب على المنتج من طرف كل القطاعات يبقى ضعيفا ويعود ذلك إلى الصعوبات التي تواجه  -8
 النشاط التأميني.
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 : نتائج المتعلقة بالدراسة التطبيقيةال-2

من خلال الدراسة الميدانية على مستوى الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي فرع خميس مليانة ، 
 التالية:تمكنا من استخلاص النتائج 

الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي هو عبارة عن مؤسسة تعاونية تعمل على تأمين الأخطار الفلاحية  -1
 و الغير الفلاحية.

 يعمل الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي على الترويج لخدماته عن طريق البيع المباشر. -2

مينية في وقت قصير، إضافة إلى الثقة أثناء التزم الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بتقديم خدمات تأ -3
 تقديم الخدمة التأمينية.

 استعداد عمال الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي دائما للتعاون معا العملاء وتقديم خدمات في المستوى. -4

 :التوصيات 

 و جدد  العملاء جذب في كبير دور لها كون بتحسين جودة الخدمة التأمين شركات إهتمام ضرورة -1 
 .عليهم  الحفاظ

 . التفاوضية و الإقناعية تهمقدرا حسب الوسطاء إختيار و إنتقاء على العمل -2

 والتوقعات التفضيلات الميول، الرغبات، الإحتياجات، على للتعرف السوق بحوث أساليب إستخدام -3
 . المرتقبين والعملاء الحاليين العملاء لدى

 حتى الزبون مع مباشرة علاقة على هم الذين الموظفين تدريب على التأمين شركات تركيز ضرورة -4
 .العملاء إستفسارات و شكاوى على الرد و الإقتراحات تقديم و العقد، بنود شرح يسهل عليهم

 المستفيدين، و العملاء مع الأجل طويلة علاقات إقامة يدعم ما نحو التأمين شركات تتجه أن يجب -5
نتهاج  . ذلك يحقق أن يمكن الزبون مع العلاقة إدارة منهج وا 

 شركات على يتوجب ثقتهم، كسب محاولة و معهم حسنة علاقات بناء و الزبائن جذب أجل من -6
 . لديها للمتضررين التسوية إجراءات التأمين تسهيل
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ترجمة  و يحويه، ما فهم للعملاء يسهل حتى شروطه و العقد لغة و التأمين إجراءات بتبسيط الإهتمام -7
 . العربية اللغة إلى العقد بنود

تواكب  أن عليها يجب لذلك و لآخر وقت من تتطور العميل احتياجات أن إدراك التأمين شركات على -8
 . السوق في إستمراريتها أجل من وذلك بالعملاء بيعها رجال إتصال عمليات بتحسين التطورات هذه

يجعل  ما و التأمينية المنتجات على التجديد إضفاء أجل من الإبتكاري بالتسويق التأمين شركة إهتمام -9
 .العملاء  جذب في الشركات باقي عن مميزة الشركة

 الشراء و القسط حساب إمكانية توفير و منتجاتها، فيه تعرض بالشركة خاص إلكتروني موقع إنشاء -10
 .عبر الانترنيت

عقد  لكون بالعلاقات التسويق أسلوب واعتناق البيع، بعد ما خدمات تقديم في متخصص قسم إنشاء -11
 .الأمد بعيد و مستمر التأمين

 في توفرها و الأسبوع، أيام طيلة يوم كل أي العميل إليه يحتاج وقت كل في التأمين خدمة توفير -12
 .الأعياد و أيام العطل

 الجديدة  و المنتجات إبتكار و والتطوير، العلمي للبحث المخصص الدعم وتعزيز زيادة على العمل -13
 التقليدية . غير التأمينية الخدمات إستحداث

لزام الوثائق، لحملة عالية بجودة التأمينية الخدمات تقديم -14  في بالقيمة والتعويض بالسداد الشركات وا 
 .المستأمنين من عدد أكبر وولاء رضا كسب أجل من المحدد الوقت

 ة الخدمة وذلك من أجل تدعيم ثقته بالشركةحول جودتنظيم ملتقيات وندوات يكون موضوعها  -15

 العمل على خلق ثقافة تنظيمية التي يكون هدفها تعزيز ثقافة الجودة بين الموظفين داخل الشركة. -16

على شركات التأمين إدراك أن احتياجات العميل تتطور من وقت لآخر ولذلك يجب عليها أن تواكب  -17
 تمر لمستويات الخدمة وذلك من اجل استمراريتها في السوق.هذه التطورات بالتحسين المس

 وزبائنه .  CRMAالصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي ضرورة الاهتمام بزيادة الثقة بين   -18 
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 آفاق الدراسة:

وفي الأخير ومن خلال الدراسة ونتائجها، هناك جوانب متعلقة بالموضوع يشوبها النقصان، لذلك يمكن 
 يتم دراستها:طرح مواضيع 

 تحسين جودة الخدمات التأمينية للحفاظ علىالعملاء. -

 تقييم جودة الخدمات التأمينية من وجهة نظر الزبون. -
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