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 أ 

شهد قطاع الخدمات تطورا كبيرا في السنوات الأخيرة وذلك للدور الذي أصبح يؤديه على 
للأفراد، هذا ما أدى إلى  الاجتماعي، بمساهمتها في تحقيق الرفاه الاجتماعيوحتى  الاقتصاديالصعيد 

فيه،  الفرص الموجودة استغلالزيادة المنافسة ضمن هذا القطاع الحيوي، وإقبال الشركات نحو 
به من أجل الحصول على  الاحتفاظالزبون وإقناعه و للتأثير علىمختلف الأنشطة التسويقية  واستخدام

والبقاء لابد لها من  الاستمرارد أيقنت المؤسسات الخدمية اليوم أنه ومن أجل أكبر حصة سوقية فلق
إرضاء الزبون والسعي نحو تلبية حاجاته ومتطلباته بالشكل الذي يراه هو مناسبا أي النظر إلى الخدمة 

  .من وجهة نظر الزبون 
مراكز من الناحية وتعتبر خدمة التأمين واحدة من بين الخدمات المختلفة والتي تحتل أصعب ال

والخسائر التي  التسويقية، فالمؤمن له يبيع الحماية والأمان ووثيقة التأمين توفر الأمن من الأضرار
، حيث أصبح الاقتصادتهدد الفرد في ماله وشخصه علاوة على ذلك فإن التأمين له أهمية كبيرة في 

بالتسويق في شركات التأمين عن طريق  الاهتماممما أوجب ضرورة  الاقتصاديةيساهم بقوة في التنمية 
  .تطبيق السياسات التسويقية التي تمكنها من تحقيق أهدافها وأهداف زبائنها

تسعى مؤسسات التأمين إلى كسب زبائنها، ولا يكون ذلك إلا من خلال دراسة سلوك 
الأساس والقلب  مستهلكيها وتحديد حاجاتهم ورغباتهم والعمل على تلبيتها، لأن بناء علاقات الزبون هو

ليس هي الهدف الجوهري للتسويق  احتياجاتهالمحرك للتسويق في الوقت الحاضر حيث أن تلبية 
المعاصر بل الذهاب إلى أبعد من ذلك نحو تحقيق رضاه والربحية للمؤسسة على سواء لذلك أصبحت 

ليب إدارية حديثة شركات التأمين مضطرة لإنتاج إستراتيجيات فعالة في تسويق خدماتها وتطبيق أسا
نفسها لأي تغيرات  تستهدف بالدرجة الأولى دراسة العوامل المؤثرة على رضا الزبون حتى تهئ

  .وتطورات
  :إشكالية الدراسة -أولا

  ما مدى تأثير تسويق الخدمة التأمينية على إشباع حاجات ورغبات الزبون وإرضائه؟
  :الأسئلة الفرعية

  تأثير على رضا الزبون؟هل لتسويق الخدمة التأمينية  -
  ما هي أهم العناصر المؤثرة على رضا الزبون؟ -
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 ب 

 :الفرضيات-ثانيا

  :الفرضية العامة -
  .تأثير على إشباع رغبات وحاجات الزبون وإرضائهم التأمينيةلتسويق الخدمات 

  :الفرضيات الفرعية -  
خلال المعاملة الحسنة التي يتلقاها يوجد تأثير معنوي لتسويق الخدمة التأمينية على رضا الزبون من  -

  .الزبائن من طرف العمال
  .تعتبر عناصر المزيج التسويقي من أهم العناصر المؤثرة على رضا الزبون -

  :أهمية الدراسة - ثالثا
إن دراسة رضا الزبائن تعتبر دراسة ذات أهمية كبيرة لدى جميع المؤسسات إذ يعتبر الزبون 

أعمال المؤسسة ولا يمكن أن تتطور أي مؤسسة إلا برضا الزبون وتقديم ما المحور الذي تقوم عليه 
يطلبه على نحو أسهل وأسرع مما يتوقعه وذلك من خلال مزيج تسويقي يرضي كافة الزبائن من 

  .الخدمة والسعر، التوزيع، الترويج، العنصر البشري، العمليات، الإظهار المادي
  :الموضوع اختيارأسباب  -رابعا

  .افقة الموضوع لتخصصي الدراسيمو -
  .نقص الوعي بأهمية التسويق في مجال الخدمات التأمينية -
  .تبيين أهمية المحافظة على رضا الزبون من خلال دراسة العوامل المؤثرة فيه -
  .إظهار مدى أهمية رضا الزبون وكيفية تأثير المزيج التسويقي عليه  -
  .العام لها الأداءالتأمين والدور الذي تلعبه في التأثير على توعية المؤسسات بأهمية تسويق خدمة  -
  .إضافة دراسة في هذا المجال لإثراء البحث العلمي والمكتبة -

  :أهداف الدراسة - خامسا
 التعريف بمختلف الجوانب التي يشملها قطاع التأمين-

  .نمعرفة مدى تأثير عناصر المزيج التسويقي لخدمات التأمين على رضا الزبو -
المساهمة ببعض المقترحات والتوصيات التي من شأنها دفع عملية التسويق للنهوض بواقع شركات  -

التأمين ومحاولة هذه الأخيرة للتخطيط لإستراتيجيات تسويقية تساهم في جذب وإرضاء اكبر عدد ممكن 
  . من الزبائن
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 ج 

  :منهج الدراسة -سادسا
والتحليلي نظرا لملائمتها لموضوع الدراسة، ويكون تعتمد هذه الدراسة على منهجين الوصفي 

أما في الجانب التطبيقي تم إستخدام أسلوب .ذلك من خلال إستغلال مختلف مصادر المعلومات النظرية
دراسة حالة لتعاضدية التأمين لعمال التربية والثقافة وكالة المسيلة، وجمع البيانات والمعلومات من 

  .مديرة الوكالة  خلال المقابلة المباشرة مع
  :حدود الدراسة - سابعا

  2019إلى ماي  فيفري من تم إجراء الدراسة الميدانية للدراسة الحالية في الفترة الممتدة :الزمانية الحدود
  .)بولاية المسيلة تحديدا(تمت الدراسة الحالية بالجزائر : الحدود المكانية

   :الدراسات السابقة -ثامنا
عدد من الدراسات والأبحاث ذات العلاقة بالموضوع قيد الدراسة أو ذات لقد تم الإطلاع على 

  :العلاقة ببعض جوانبه نذكر منها على سبيل المثال لا الحصر
، مذكرة saa دراسة حالة الشركة الوطنية للتأمين"تسويق خدمة التأمين"دراسة بن ناصر سيد أحمد،  -

  .2017باديس، مستغانم،  الحميد بند مقدمة لنيل شهادة الماستر الأكاديمي، جامعة عب
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أهمية التسويق وضرورته في المؤسسات الخدماتية عامة 
وشركات التأمين خاصة، بالإضافة إلى معرفة ما إذا كانت شركات التأمين تستخدم تقنيات التسويق في 

  .نشاطها 
، دراسة حالة الشركة "التأمينية وأثرها على رضا الزبونتسويق الخدمة "بن زعمة سعاد،  دراسة -

وكالة مازونة، غيليزان، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر الأكاديمي، جامعة عبد  saa الوطنية للتأمين
  .2016الحميد بن باديس، مستغانم، 

مزيج ال هدفت هذه الدراسة إلى التعريف بالمفاهيم الأساسية لتسويق خدمة التأمين وعناصر
التسويقي التأميني ومحاولة الإطلاع على واقع تسويق الخدمة التأمينية على مستوى الشركة الوطنية 

  .saa للتأمين
دراسة حالة عينة من " أثر تسويق خدمات التأمين على سلوك المستهلك"دراسة بن عمروش فايزة،  -

  .2016بوقرة، بومرداس، مؤسسات التأمين في الجزائر، أطروحة دكتوراه، جامعة أمحمد 
هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى توجه مدراء التسويق في مؤسسات التأمين نحو دراسة 
أسواقها، ومدى تبنيها لإستراتيجية التسويق وتقسيم السوق قبل المزيج التسويقي لخدماتها، بالإضافة إلى 
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 د 

ل تبني مختلف الأدوات التسويقية محاولة رفع مستوى الوعي التأميني لدى المستهلك الجزائري من خلا
  . التي تحقق ذلك

بالتطبيق على " تأثير المزيج التسويقي على سلوك المستهلك الجزائري"دراسة كمال مولوج،  -
  .2013، 3السيارات السياحية، أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر

لجزائرية في عملية هدفت هذه الدراسة إلى تحديد مختلف الأدوار التي يلعبها أفراد الأسرة ا
شراء سيارة سياحية جديدة، كذلك تحديد أهمية تأثير كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي على 

عناصر المزيج التسويقي ودرجة رضا المستهلكين  تأثيرالشراء، وأثر المتغيرات الديمغرافية في  قرار
  .ت السياحيةالجزائريين عن الأبعاد الرئيسية لعناصر المزيج التسويقي للسيارا

  تقسيمات الدراسة - تاسعا
فصل نظري تم التطرق فيه إلى مفاهيم كل من تسويق الخدمات : تم تقسيم الدراسة إلى فصلين

وآخر تطبيقي تم فيه تقديم المؤسسة . والخدمات التأمينية ورضا الزبون وكذا عناصر المزيج التسويقي
  .تائج الميدانيةمحل الدراسة وكذا تبيان أدوات الدراسة وتحليل الن
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 

 
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  :تمهيد
بالغة من حيث مساهمته في الحفاظ  اجتماعيةو اقتصاديةيعتبر التأمين نشاطا خدميا ذا أهمية 

  .بكل فروعها الاقتصاديةعلى الممتلكات وتوفير الأمان ومنه تنمية وإنعاش الحياة 
تساهم في تحسين خدماتها والرفع من  كأداةهذا ما يجعل المؤسسات التأمينية تحتاج للتسويق 

وى من الإرضاء على هذا مع تحقيق أكبر مست أداءجودتها وإيصالها إلى المستهلك بأحسن كيفية و
، كون أن حاجات زبون التأمين سواء كان فردا أو مؤسسة تختلف عن حاجيات المستهلكين الأساس

  .في الأنشطة الأخرى كون المؤمن له يبحث عن تغطية لأخطاره بمعنى الحاجة للأمان
دمة يعتبر كما أن خدمة التأمين تتميز بخصوصية تسويقها لهذا نجد المزيج التسويقي لهذه الخ

من أهم دعائم التسويق لهذا تسعى المؤسسات التي تنشط في هذا المجال في الآونة الأخيرة أين 
المنافسة عليه إلى إيجاد أسس تسويقية فعالة تسمح لها بتمييز منتجاتها عن غيرها قصد تحديد  اشتدت

المؤسسة هو المحافظة  حاجات ورغبات زبائنها لتحقيق الرضا والوفاء والتحدي الأساسي الذي يواجه
وتنمية نوع من  الارتباطعلى زبائنها حيث أن تحقيق مستويات عالية من الرضا تساهم في خلق 

  .الولاء من جانب الزبون للمؤسسة
لذا سنهتم في هذا الفصل بدراسة مختلف الجوانب المرتبطة بالخدمة التأمينية ورضا الزبون 

ية، كل هذا يأتي من خلال مباحث الفصل الذي تم تقسيمه إلى وعناصر المزيج التسويقي للخدمة التأمين
  :ثلاث مباحث

  .عموميات حول تسويق الخدمة التأمينية: المبحث الأول  
  .عموميات حول الزبون ورضاه: المبحث الثاني  
  الخدمة التأمينية والعوامل المؤثرة على رضا الزبون: المبحث الثالث  
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  .حول تسويق الخدمة التأمينية عموميات: المبحث الأول
لذا كان لابد  والاجتماعي الاقتصاديلقد أصبح لقطاع التأمين أهمية كبيرة، خاصة الجانبين 

مختلف الأساليب التسويقية وذلك للمحافظة على مكانتها في السوق وكذا  بعتلشركات التأمين أن ت
  .بونرغبات الزو زيادة حصتها السوقية بالإضافة إلى تلبية حاجات

  .ماهية تسويق الخدمات: المطلب الأول
  :تعريف الخدمة وخصائصها -أولا
  :تعريف الخدمة -1

أو التي أو المنافع التي تعرض للبيع النشاطات :"عرفتها الجمعية الأمريكية للتسويق بأنها
  .)1("سلعة معينةبرتباطها تعرض لإ
والتي ميزت بين الخدمة الجوهر، والعناصر المحيطة بهذا الجوهر  Shostackسوستاك أما 

لتعريف الخدمة، فالجوهر في عرض الخدمة هو عبارة  تمادهأن هذا التمييز هو أساس يمكن إع"فتقول 
تقديم منافع غير محسوسة يتطلع إليها  فتستهدمؤسسة الخدمة والتي لعن المخرجات الضرورية 

  .)2("المستفيدون
نشطة تقريبا غير تمثل نشاط أو أ" :رف الخدمة على أنهاع GRONROOSروسقرونأما 

هناك تفاعل ما بين المستهلك والعاملين في مجال الخدمة ملموسة ولكن ليس من الضروري أن يكون 
  :أي أن الخدمة وفقا لهذا التعريف تمثل" أو في نظام عملية الخدمة ولكنها تمثل حلول تقدم للمستهلك

 .أنشطةنشاط أو  -

 .تقريبا غير ملموسة -

بين مقدم الخدمة والمستفيد منها مثل  ليس من الضروري أن يكون هناك تفاعل مباشر ما -
 ... ).تصليح سيارة، بناء منزل(خدمات 

 .)3(لخدمة تمثل تقديم حلول للمشاكل التي يواجهها المستهلك لتسهيل أمور حياتها -

  
                                                

ي العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ورازيدار ال، "مدخل إستراتيجي، وظيفي، تطبيقي"الخدمات  قحميد الطائي وبشير علاق، تسوي) 1( 
  . "33ص ،2009الطبعة العربية، 

ري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة وزياالقرم، الأسس العلمية للتسويق الحديث، دار ال يمحمود جاسم الصميدعي، إيهاب عل) 2( 
  . 190ص ،2007العربية، 

 ،2010عثمان، تسويق الخدمات، دار المسيرة، للنشر والتوزيع الطباعة، عمان، الأردن، الطبعة الأولى،  محمود جاسم الصميدعي وردينة) 3( 
  . 23ص
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  :خصائص الخدمة -2
  :خصائص رئيسية تنفرد بها الخدمات عن السلع ومن أبرزها ما يليأجمع أغلب الباحثين على 

  :الخدمات غير ملموسة -
لمسها أو رؤيتها أو شمها أو سمعها قبل بما أن الخدمات ليس لها وجود مادي فإنه لا يمكن 

للمنتجات شرائها، وهذا أهم ما يميزها عن السلعة، وهذه الصفة تجعل عامل المخاطرة ملازم 
  .الخدمية

في كثير من ذلك لأنه  ،لمستفيد من الخدمة قد لا يجد ما كان يتوقعه من الخدمةيث أن ابح
للخدمة تحدثان في آن واحد وعليه يكون من الصعب  والاستهلاكلإنتاج، الحالات ما تكون عملتي ا

إضفاء  الحالة قد يلجأ مسوقو الخدمة إلىعلى الزبون معاينة وتجربة الخدمة قبل شرائها في هذه 
  .)1(موز ملموسة على منتجاتهم لإبراز منافعها والتعبير عن جودتهار

  :التلازمية -
بين الخدمة ذاتها  الارتباطالخدمة عن مقدميها فهي تعبر عن درجة  انفصالونعني بها عدم 

وبين الشخص الذي يتولى تقديمها وهذا بخلاف ما عليه المنتجات الملموسة، بما أن الخدمة تنتج 
فمن يقوم وتستهلك في نفس الوقت فإنه من الصعب فصلها عن مصدرها سواء كان إنسان أو آلة 

  )2(.الخدمةبتقديم الخدمات يتكامل العملية المقدمة ويصبح طرف في تكوين جودة ونوعية 
  :الخدمات غير متجانسة -

يكون من الصعب المحافظة على مستوى نمطي للخدمة وذلك يعود إلى المحددات التي تؤثر 
المكان، السرعة، الأدوات المستعملة  ت،إنتاج الخدمة ومتمثلة في مهارة المورد، التوقي مدخلاتفي 

الدوام، بما أن الخدمات أغلبها تقدم من على يفسر عدم تماثل وتجانس الخدمات  وغيرها، وهذا ما
طرف أشخاص فإن قدرتهم على الأداء تتغير وتتأثر بعدة عوامل بعضها يتعلق بالشخص نفسه 

المحيطة به مما يجعل تنميط الخدمة شبه  والاجتماعيةالعمل المادية  يئةببخر يتعلق الآا هوبعض
  .)3(مستحيلة

                                                
  .46ص ،2003، الطبعة الأولىزكي خليل المساعد، تسويق الخدمات وتطبيقاته، دار المناهج، للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ) 1( 
، 2016، الطبعة الأولىمين تسويق الخدمات، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، بشير بودية، طارق قندوز، أصول ومضا) 2( 

  .125ص
مكتبة الملك فهد الوطنية، الرياض، السعودية، ، أحمد علي سليمان، سلوك المستهلك بين النظرية والتطبيق مع التركيز على السوق السعودية) 3( 

  .452، ص2000
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  :للتخزين الخدمات غير قابلة -
أوقات في  استخدامهانائية غير قابلة للتخزين من أجل من الخدمات ذات طبيعة فإن العديد 

لأن الخدمة تعتبر مستهلكه لحظة إنتاجها بمعنى آخر أنه كلما زادت  أخرى مثل السلع، وهذا راجع
ة فإن الكثير من المنظمات الخدمية يفرصة تخزينها، ونتيجة لهذه الخاص نخفضتإملموسية اللادرجة 

الفندق أو الطائرة  ،تمكن من ملئ القاعةالالكامل من إمكاناتها فمثلا عدم  ستغلالالإائر لعدم تحقق خس
  .)1(كلها تصبح أنشطة أعمال فقدت إلى الأبد

  .)2(الخدمة ينتفع بها من يستخدمها ولا يمكنه تملكها: عدم تملك الخدمة -
  .تعريف تسويق الخدمات: ثانيا

الخدمات على أنه منظمة أو منظومة من الأنشطة المتكاملة يعرف تسويق الخدمات في مجال 
والبحوث المستمرة التي يشترك فيها كل من العاملين في المنظمة وتخص بإدارة مزيج تسويقي 

قات مستمرة ومربحة مع العملاء تهدف متكامل ومستمر من خلال البناء والحفاظ على تدعيم علا
، تهدف إلى تحقيق المنافع والوعود المتبادلة لكل أطراف تلك إيجابي في الأجل الطويل نطباعإلتحقيق 

العلاقات، وتختلف المؤسسات الخدمية على تطبيق المفاهيم التسويقية وذلك حتى وقت قريب بالمقارنة 
  .)3(مع المؤسسات الصناعية

  .أهمية تسويق الخدمات: ثالثا
بتسويق  الاهتمامة الأخيرة من بين أهم التحولات التي طرأت على عالم الأعمال في الآون

  : )4(الخدمات نظرا لأهمية التي تتمثل في
، لذا أصبح من الضروري وكبر حجم المؤسسات الصناعية الاقتصاديالتطور الحاصل في الميدان  -

اللجوء إلى المؤسسات الخدماتية المكملة لنشاط هذه الأخيرة كمؤسسات النقل، الشحن والتفريغ، 
 .الاستشاريةالمكاتب 

                                                
  . 56، ص2003، الطبعة الأولىمحمد محمود مصطفى، التسويق الإستراتيجي للخدمات، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ) 1( 
، 1العددنادية شبانة، تسويق الخدمات التأمينية وأثره على رضا العميل، مجلة الدراسات المالية، المحاسبية والإدارية، جامعة أم البواقي، ) 2( 

  . 178ص ،2014
بن زعمة سعاد، تسويق الخدمة الأمينية وأثرها على رضا الزبون، مذكرة تخرج مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي، كلية ) 3( 
  . 15، ص2016، قسم العلوم التجارية، جامعة عبد الحميد بن باديس، مستغانم، الاقتصاديةعلوم ال
 ىالمركز الجامعي يحي، مة التأمين، مذكرة مقدمة، ضمن متطلبات نيل شهادة الليسانس في التسويقأمينة، تسويق خدحلوان أمينة، جزيري )4( 

  . 21ص ،2006فارس، المدية، 



ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   
 

6 

أصبحت المؤسسات بكل أنواعها الصناعية والخدماتية بحاجة إلى يد عاملة بكل أنواعها وبالتالي  -
 .قلصت من ظاهرة البطالة

أدى إلى الزيادة في متوسطات الدخل الفردي مما ساهم في الدفع في مستوى  قتصاديالإإن التطور  -
ث عن منتجات جديدة لتلبية رغبات أخرى، المعيشة للأفراد، وهذه الزيادة دفعت المستهلكين إلى البح

 .إلى سوق الخدمات لإشباع الرغبات الجديدة وفتوجه

ية ضمن هذا التداول الكتلة النقدالقومي، حيث ي الاقتصادإن ظهور القطاع الخدماتي ساعد في تنمية  -
هور مما يزيد في متعطيل الحجم النقدي الفائض لدى الج بصفة فعالة ودائمة، هذا ما سمح بتفادي

  .القومي قتصادالإتنمية 

  .تسويق الخدمة التأمينية: المطلب الثاني
  .تعريف التأمين وعناصره: أولا

في جسمه وممتلكاته، وعادة ما تنتج مثل هذه يتعرض الفرد منذ القدم إلى أخطار متعددة تهدده 
قعت لا يستطيع تحمل ن ظواهر طبيعية لا قدرة للفرد أن يحول دون وقوعها وإن والأخطار ع

يعمل على توفير التغطية  يعتبر التأمين من أهم الوسائل لمواجهة هذه الأخطار فهوو نتائجها بمفرده
  .هاضد الأخطار التي يمكن أن تتعرض ل التأمينية للأفراد والمنشآت

  :تعريف التأمين.1
 ،الوفاء ىومنه الأمانة بمعنأمانا وأمانة، و مناأمشتق من الأمن، ضد الخوف، أمن  :التأمين لغةعرف 

  .)1(الإيمان بمعنى التصديقو
تجميع للخسائر " :مؤسسة الخطر والتأمين الأمريكية بأنهمصطلحات التأمين للجنة عرفته : اصطلاحا

العرضية عن طريق تحويل هذه الأخطار إلى المؤمنين والذين يوافقون على تعويض المؤمن لهم عن 
مزايا مالية أخرى في حالة وقوعها أو تقديم خدمات متعلقة  طريق تحويل الخسائر أو توفير

  .)2("بالخطر

                                                
، ملتقى التأمين التعاوني الهيئة الإسلامية العلمية للإقتصاد والتمويل، الرياض، فيوسف بن عبد االله الشبيلي، التأمين التكافلي من خلال الوق) 1( 

  . 4ص ،2009
إدارة الخطر والتأمين، ترجمة إبراهيم محمد مهدي، دار المريخ للنشر، بدون طبعة، الرياض، المملكة العربية السعودية، : جداريجورج ) 2( 

  . 51، ص2006



ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   
 

7 

د طرف يسمى المؤمن إتجاه هعملية بمقتضاها يتع":على أنه Bessonعرفه الأستاذ بيسون 
طرف آخر يسمى المؤمن له مقابل قسط يدفعه هذا الأخير له بأن يعوضه عن الخسائر التي ألحقت به 

  .)1("في حالة تحقق الخطر
عقد يلتزم " :الجزائري على أنهمن القانون المدني  619يعرف التأمين حسب نص المادة 

ه مبلغا من أو المستفيد الذي إشترط التأمين لصالح -نمستأمال-المؤمن بمقتضاه أن يؤدي المؤمن له 
أو أي عوض مالي آخر في حالة وقوع الحادث أو تحقق خطر مبين في العقد،  المال أو إيرادا مرتبا

  .")2(ها المؤمن له إلى المؤمنقابل قسط أو أية دفعه أخرى يؤديوذلك في م
  :عناصر التأمين.2

  :عقد التأمين وتتمثل في ر هذه العناصر الأركان الأساسية لتعتب
رتباطا وثيقا بحياة الإنسان اليومية وما يقوم به في يمثل الخطر ظاهرة عامة ترتبط إ :الخطر 1.2

من تحقق ظاهرة معينة والتي قد يترتب عنها مختلف الأنشطة، وينبع الخطر أساسا من حالة التخوف 
ريفات مختصرة للخطر فيما يلي يمكن عرض تع الاقتصاديةنتائج ضارة من الناحية المالية أو 

  :التأمين
  .)3("عدم التأكد الممكن قياسه" :الخطر على أنه williams and hieins هيانو وليام يعرف

حادث محتمل الوقوع لا يتوقف وقوعه على إرادة أحد طرفي عقد " :كما عرف الخطر على أنه
  .)4("التأمين أو المستفيد في عقد التأمين

  :القسط التأمين 2.2
كة التأمين، يدفعه العميل شرالقسط عن ثمن أو سعر الخدمة التأمينية المقدمة من طرف يعبر 

ن القانونية وعنصرا من الخطر المؤمن منه، ويعتبر ركنا من أركان التأميالشركة بتغطية  التزاممقابل 
ية، وتربطه علاقة قوية بالخطر فسعر الخدمة التأمينية لا يخضع لآلية العرض والطلب، عناصره الفن

الكبيرة،  وقانون الأعداد الاحتمالاتلنظرية  خدمات، وإنما يتحدد وفقامثل أسعار السلع وباقي ال
  .)5(ويتولى ذلك متخصصون في المجال ذاته

                                                
  . 187، صمرجع سبق ذكره بشير بوديعة، طارق قندوز،) 1( 
الطبعة  ، دار مجدلاوي للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،)البشري والأداءراتيجي العمق الإست(سلمان زيدان، تسويق الخدمات التأمينية ) 2( 

  . 54، ص2018، الأولى
  . 26ص ،2009عبد أحمد أبو بكر، وليد إسماعيل السيفو إدارة الخطر والتأمين، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ) 3( 
  .31ص ،2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، )المشكلات العلمية والحلول الإسلامية(التأمين أحمد محمد لطفي أحمد، نظرية ) 4( 
  . 262ص ،2011لنشر والتوزيع، بدون طبعة، واالتأمين، عمان، الأردن، دار المناهج للطباعة و سليمان زيدان، إدارة الخطر.د) 5( 
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  :مبلغ التأمين 3.2
ه إلى ن بدفعه عند وقوع الخطر المؤمن ضدويمثل الحد الأقصى للمبلغ الذي يلتزم المؤم

  .)1(التالية ، ويتم تحديده بالطرقالمؤمن به حسب ما جاء في العقد دون زيادة أو نقصان
  :في حالة التأمين على الأشخاص.أ

ض غملا دون غير منقوص بالمتفق عليه كا على التعويض فإن المؤمن له من حقه الحصول
  .عن جسامة الضررالنظر 

فإن مبلغ التعويض يحدد على أساس المبلغ المتفق عليه في  ):الممتلكات(في التأمين على الأضرار .ب
لا يتجاوز هذا  كما يجب أن - يزيد عن هذا المبلغ أنه لاأي –العقد مهما كانت جسامة الضرر 

التعويض قيمة الخسارة المترتبة عن وقوع الخطر حتى وإن كان المبلغ المتفق عليه يزيد عنها، أو 
برم بين الطرفين، الم الشيء المؤمن عليه بمقتضى العقديمكن تحديد مبلغ التعويض عن طريق قيمة 

  .اول يتم بها تحديد مقدار التعويضمعايير وجد تدخل من طرف المشرع بوضعأو ب
  :تسويق الخدمة التأمينية -ثانيا

امة يعرف التسويق كمجموعة من إن كلمة التسويق غالبا ما تستوفي معاني مختلفة، وبصفة ع
  المؤسسة وحاجيات المستهلكينلموجهة بين عرض اال معالأ
  :تعريف تسويق التأمين .1

أعمال المؤسسة التأمينية لتلبية رغبات زبائنها بإعداد دراسة هو عبارة عن مجموعة من 
، التي تسمح لها أن تصيب هدفها التجاري مع تحقيق فائدة، مة لكل الوسائل الضرورية للمؤسسةملائ

  .)2(وبالتالي هو فن تلبية حاجيات الزبائن وفي نفس الوقت إرضاء مديرية المؤسسة
  :)3(أسس د التسويق في التأمين على أربعويعتم

توجيه كل موارد المؤسسة الحيوية نحو الزبون، وهذا التوجيه نجد تجسيده في الخطة التسويقية  -
 .وبالتالي تكون وضعية الزبون في مركز المؤسسة والتسويق كوظيفة مكملة

الزبون مردودية على التحليلات المسبقة ل اختياراتهيكون التسويق فعالا عليه أن يعتمد في  لكي -
 .وتكون متبوعة بتوصيات فعالة في المراقبة لتحقيقها

                                                
  . 53 -50ص ،2003ري ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، الطبعة الثالثة، جديدي معراج، مدخل لدراسة قانون التأمين الجزائ) 1( 
رسالة لنيل شهادة  ،"دراسة حالة مجموعة من المؤسسات الجزائرية"زكية مقري، نحو تفكير جديد في إدارة الإنتاج في ظل هيمنة السوق) 2( 

  . 131ص ،2006الماجستير في العلوم التجارية، جامعة باتنة، 
  . 308-306ص ،2006تسويق الخدمات وتطبيقاتها، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  ،زكي خليل المساعد) 3( 
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فالربح الذي تبحث مراقبة التسيير و الموازنات تسيير، المحاسبة التحليليةالتسويق، : التوفيق بين -
 .في إعداد السياسة التسويقية الاعتبارعنه المؤسسة عنصر يؤخذ بعين 

ى أقسام متجانسة حتى يتسنى للمؤسسة السوق المحتمل لمنتج محلي أو دولي للخدمة إليم تقس -
 .مطابقة إستراتيجيتها
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  .عموميات حول الزبون ورضاه: المبحث الثاني
، يعد رضا الزبون أصل المؤسسة وأساس بقائها في ظل البيئة التي إشتدت فيها المنافسة

أصبح من وأصبح البقاء فيها لمن يملك ميزة تنافسية لا يمكن تقليدها وفي ظل البيئة الجديدة 
الضروري على المؤسسة أن لا تكتفي بتحقيق رضا عملائها بل عليها تقييمه للتعرف على درجة 

  .رضاه
  ماهية الزبون: المطلب الأول

  :مفهوم الزبون -أولا
  :هناك العديد من التعاريف للزبون ونذكر منها

  .)1("أو المتوقع مشتري المنتجات أو الخدمات الفعلي" :عرفته جمعية التسويق الأمريكية بأنه
يقتني منتج مؤسسة ما من السوق الصناعي أو الشخص الداخلي أو الخارجي والذي " :والزبون ه -

  .)2("لتحقيق حاجاته ورغابته) داخل المنظمة(الإستهلاكي أو الداخلي 
من خلال التعاريف السابقة يمكن القول بأن الزبون قد يكون داخلي أو خارجي فالزبون 

يتمثل في جميع العاملين والموظفين الذي يعملون داخل المؤسسة، أما الزبون الخارجي الداخلي 
يقومون بشراء خدماتها وعلى المؤسسة الإهتمام بالزبائن  نفيشمل جميع الأفراد خارج المؤسسة والذي

من أول مرحلة في خلق الخدمة إلى غاية إستخدامها حتى تحقيق أعلى مستوى من الرضا لدى 
  .الزبون

  :العوامل المؤثرة على سلوك الزبون -ثانيا
يمثل الفرد نظام مفتوح يتفاعل مع الأنظمة المحيطة به يتأثر ويؤثر عليها، وعملية التفاعل 

شكل عام تتمثل العوامل المؤثرة في وبتلعب الدور الأساسي في التأثير على السلوك الإستهلاكي 
  )3( :سلوك الزبون كما هو موضح في الجدول الآتي

  .العوامل المؤثرة في سلوك الزبون): 01(الجدول رقم 
  العوامل المؤثرة في سلوك الزبون

  العوامل النفسية  العوامل الشخصية  الاجتماعيةالعوامل   العوامل الثقافية
  الثقافة العامة -
  الثقافة الفرعية -
  الاجتماعيةالثقافة  -

  الجماعات المرجعية -
  الأسرة -
  الأدوار والمكانة -

  العمر -
  دور حياة الأسرة -
  الاقتصاديةالظروف  -
  نمط الحياة -

  الدافعية -
  الإدراك -
  التعليم -
  الاتجاهات -

  .78، ص 2009 لزبون، دار الصفاء، عمان، الأردن،الجنابي، إدارة معرفة اعلاء فرحان طالب، أميرة : المصدر
                                                

  . 71ص ،2006، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الثانيةأحمد محفوظ جودة، إدارة الجودة الشاملة، ) 1( 
 ،2009، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولىمأمون سليمان الدرادكة، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، ) 2( 

  .172ص
  .78ص ،2009علاء فرحان طالب، أميرة الجنابي، إدارة معرفة الزبون، دار الصفاء عمان، الأردن، ) 3( 
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  .رضا الزبون ووسائل المحافظة عليه: المطلب الثاني
  .تعريف رضا الزبون: أولا

كوتلر و ،K.Keller هناك عدة تعاريف تخص رضا الزبون حيث يعرف كل من كيلار
P.Kotler نتج عنه بون بالمتعة أو خيبة الأمل الذي يشعور شخصي يوحي للز" :رضا الزبون بأنه

  .)1("مقارنه أداء المدرك للمنتج مع توقعات الزبون
التي يكون  شعور وجداني يترجم إلى حالة من القناعة والقبول" :ويعرف رضا الزبون على أنه

  .)2("ستخدام المنتج أو الخدمةعليها الشخص من جراء إ
أثر الإيجابي الناتج عن الرضا هو حالة الت: "Hesselink and Wieleك وويال وحسب هازلين

  .)3("جميع جوانب علاقة جهة معينة مع جهة أخرىالتقييم ل
  .رضا الزبونأهميته : ثانيا

  )4( :ويمكن تلخيص أهمية رضا الزبائن بالنسبة للمؤسسة من خلال النقاط التالية
 .المؤسسة فإنه سيتحدث إلى الآخرين مما يولد زبائن جدد أداءعن  يإذا كان الزبون راض -

توجه الزبون إلى  احتمالإذا كان الزبون راضي عن المنتج المقدم إليه من قبل المؤسسة سيقلل من  -
 .مؤسسات منافسة

عند رضا الزبون عن المنتجات المقدمة إليه من قبل المؤسسة فإن قراره بالعودة إليها سيكون  -
 .سريعا

المؤسسة التي تهتم برضا الزبون تكون لديها القدرة على حماية نفسها من المنافسين ولا سيما فيما  -
  .يخص المنافسة السعرية

ون تغذية عكسية للمؤسسة فيما يتعلق بالخدمة المقدمة إليه مما يقود المؤسسة إلى يمثل رضا الزب -
 .تطوير خدماتها

 .إن المؤسسة التي تسعى إلى قياس رضا الزبون تتمكن من تحديد حصتها السوقية -

                                                
  . 276ص ،2007، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، الطبعة الأولىعلاء غرباوي وآخرون، التسويق المعاصر، ) 1( 
، الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولىدي، التسويق المبني على المعرفة، نقشبننزار عبد المجيد البراوري، فارس محمد ال) 2( 

  . 251ص ،2013
يان، أثر جودة الخدمة على رضا الزبون، دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزائر بمدينة العلمة، مجلة رؤى إقتصادية، جامعة حسان بوز) 3( 

  . 66ص ،2014قنسطينة، الجزائر، العدد السادس، جوان
 ،2013ع، عمان، الأردن، ، الوراق للنشر والتوزيبعة الأولىطاليوسف حجيم الطائي، هشام فوزي العبادي، إدارة علاقات الزبون، ) 4( 

  . 251ص
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  .رضا الزبون يساعد المؤسسة على تقديم مؤشرات لتقييم كفاءتها وتحسينها نحو الأفضل -
  .ضا الزبون ووسائل المحافظة عليهاكسب ر: ثالثا
يمثل رضا الزبون أحد أهم مكونات المفهوم التسويقي ومن أجل تفعيل رضا الزبون على المؤسسة  .1

 )1(:بالخطوات التالية الالتزام

المعلومات الخاصة بسلوك وثقافة  واستخلاصالزبائن  احتياجاتبحوث التسويق لمعرفة  استخدام -
 .الزبون

 .المعلومات التي تم جمعها من الزبائن استيعاب -

 .مالهم عن السلع والخدماتآتحديد وتعريف توقعات الزبائن و -

 .العمل على تطوير المنتجات بما يتناسب مع هذه التوقعات -

أحسن الطرق  واكتشافهذه المنتجات المطورة وإقناعهم بها بمستوى عرض متميز  اقتراح -
 .بأساليب جيدة متميزة لإرضاء الزبائن

والجدية في تنفيذ كل خطة بحيث تضمن أنها لا تشبع حاجات الزبون فحسب وإنما تهدف  الاجتهاد -
لذلك كان لابد من تتبع  ؤسسة في كل مرةإلى بلوغه درجة عالية من الراحة عند تعامله مع الم

 .لكسب رضاهم باستمرارالزبائن 

  :وسائل المحافظة على الزبون .2
  :)2(هناك عدة طرق تستعملها المؤسسة للحفاظ على زبائنها نذكر منها

 هوذلك بوضع سجل أو دفتر أين يمكن للزبون تسجيل رأي:ودفتر الشكاوي الاقتراحاتصندوق  1.2
  .من أجل تصحيح وتعديل أي عيب وانتقاداتمن أجل تحسين مستوى عملها  اقتراحاتأو تقديم 

من  بالاقترابعلى قياس رضا الزبون ذلك  لمؤسسةمن المهم أن تعمل ا :عن الرضا الاستقصاء  2.2
نتائج هذه البحوث فيما يخدم مصالح الزبون  واستخدامإليها  الاستبيانمحددة وتوجيه أسئلة  عينة

 .والمؤسسة بما هو أفضل

                                                
الجهوي للتعاون الفلاحي بالبويرة  صندوقدراسة حالة ال(شعبان شاوش سلوى ومحمدي خديجة، تسويق خدمة التأمين وأثره على الزبون ) 1( 

CRMA( ،د أولحاج نالمركز الجامعي العقيد أكلي مح ،تخصص تسويق ةمذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في العلوم التجاري
  .59، ص2011البويرة، 

  .60ص المرجع نفسه،) 2( 
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ردود أفعال ممثلي البيع للمواقف التسويقية  ختياربإيمكن أن يقوم المسوق الخفي  :السوق الخفي 3.2
بعض الأفراد لتقمص  ستئجاروإالمختلفة وكيفية تعاملهم مع الزبائن لذا تقوم بعض المؤسسات بالتعاقد 

 .دور الزبائن المحتملين

خاصة الذين يوقعون التعامل معها  ،على المؤسسة متابعة زبائنها:بحوث الزبائن المفقودين  4.2
 .ذلك لمعرفة أسباب عدم الرضا ومحاولة معالجتها لتفادي ضياع زبائن آخرينبها، و تصالوالإ
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  .الخدمة التأمينية والعوامل المؤثرة على رضا الزبون: المبحث الثالث
 حميلاحظ في الآونة الأخيرة ظهور واسع وملحوظ لمصطلح رضا الزبائن، خاصة في ظل تزا

مؤسسة الحفاظ على زبائنها ال، مما يتطلب على يوزيادة عدد المؤسسات التي تعمل في القطاع التأمين
من خلال دراسة ومعرفة جملة العوامل المؤثرة في رضاه ومحاولة تلبية حاجياته ورغباته قدر 

  .المستطاع
  .المشاكل التي تواجهعوامل ظهور التسويق في قطاع التأمين و: المطلب الأول

  :)1(لقد أعطت المؤسسات التأمينية أهمية كبيرة للتسويق وهذا لعدة أسباب وهي: هعوامل ظهور: أولا
 والاهتمامويعتبر العامل الهام والدافع الأساسي الذي دفع مؤسسات التأمين للتركيز : المنافسة -

بالتسويق وهذا لظهور عدة مؤسسات في سوق التأمين والتي تهدف كلها إلى إشباع حاجات ورغبات 
سسات حصة في السوق، وتكون هذه المنافسة على مستويين من المؤالزبون والحصول على أكبر 
موحدة أي مجموعة من الوكالات التابعة لها ومؤسسات أخرى ذات التأمينية ذات شبكة تجارية 

  .مستقلة، فكل مؤسسة تحاول جلب أكبر عدد من الزبائن بطريقة التفاوض الجيدة وكالات
أدى التطور التكنولوجي إلى منح قدرة كبيرة في : التطور السريع في تكنولوجيا المعلومات -

إلى تكنولوجيا معالجة البيانات، ولقد كان لذلك أثره الملموس على الأعمال الفنية للتأمين  الاتصالات
تحقق أعلى عائد ممكن، يعتمد بالتأكيد على المعلومات  الاستثمارفعلى سبيل المثال فإن تكوين محفظة 

يع ، ويؤدي ذلك لتطور قطاعات الحاسب الآلي للشركات وربط جمالاستثمارالمتاحة في سوق 
  .المناطق والفروع بنظام يسهل عملية الإصدار والتعويضات وجمع البيانات

ثر بالزبائن فهي أصبحت أك الاهتماممؤسسات التأمين إلى إن هذا العامل دفع : قدرة المستهلكين -
  .وعلى وفائه المحافظة عليهتهتم بقدرات المستهلك وكيفية 

تسوية حالة : وذلك على مستوى منتوجها مثل: إعطاء الصورة الجيدة للمؤسسة والعلامة -
  .المنكوبين فالزبائن يحتجون في معظم الأحيان على هذه التسوية

  .المشاكل التي تواجه تسويق خدمات التأمين: ثانيا
  )2(:منها هناك العديد من المشاكل التي تواجه تسويق التأمين في العالم العربي

                                                
  . 90ص ،2003رالملتقى العربي الثاني، الدوحة، أكتوب ،)الفرص والتحديات(عزت عبد السلام إبراهيم، التسويق في الوطن العربي  )1(
، العدد ثامنرات التكميلي، مجلة دراسات محاسبية ومالية، جامعة بغداد، المجلد الرابحة محمد الشونة، معوقات تسويق وثيقة تأمين السيا) 2(

  .189-187ص ،2013، الفصل الثاني، 23
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ي بأن تكون مع العميل دائما، شركات التأمين والتي تنادالفلسفة الفكرية التسويقية في  غياب .1
يم مثل مدى أهمية العميل زال يسيطر حتى الآن على مخطط السياسات التسويقية عدة مفاهفما

 .الخ....ومفهوم الربح السريع للمؤسسة،

ى ارات الإدارية علالقر القرارات التسويقية، فبينما تبنى غياب الأدوات الإبتكارية في صناعة .2
القرارات التسويقية على النقل المباشر من الآخرين وحب الظهور والمعايير الفردية  المشاركة، تبنى

أن نؤمن بأن هناك أفراد يفكرون ويمكن أن يقدموا الكثير التي تتم غالبا دون علم أو إدراك، ولا بد 
 .طالما أنهم يعملون في منظومة المؤسسة الإبتكارية تخطيطا وتنظيما

لمنطق الكفاءة مبررة وهذا يعتبر بمثابة إهدار  بحوث التسويق أمر ترفيهي وتكلفة غير اعتبار .3
 .التسويقية

بدائل إستراتيجيات تبر جودة المنتج أحد أهم البعد الشديد عن مفاهيم الجودة الشاملة حيث تع .4
 .التنافس

مباشر في التسويق عن تحقيق الإستفادة السريعة والمطلوبة من أساليب التسويق الالبعد الواضح  .5
الإلكتروني عبر شبكات الأنترنت فالتسويق المباشر هو نظام الإتصال التفاعلي في مجال التسويق 

 .يضمن إستخدام مجموعة من الوسائل الغير تقليدية التي تحقق إستجابة ملموسة بأقل جهد ممكن

ن يخسر عشرات يمكن لرجل البيع أن يكسب زبون بكلمة واحدة ويمكن أ: نقص مهارة التحدث .6
يقول وكيف يكون الزبائن بكلمة واحدة في حالة نقص مهارات التحدث لديه والقضية هو أنه كيف 

أو ن عدم تحديد الهدف إن التدريب والممارسة لا يكفي لجعله متحدثا لبقا ومؤثرا وإ ،ومقنعا امؤثر
المختلفة في الوصول إليهم السبب من الحديث وعدم التحضير لسيناريو مع الزبائن ليتعلم الأساليب 

 .ومحادثتهم وحصوله بالتالي على الصفقة

قد تلقى عملية البيع التأمينية الرفض : عدم قدرة رجل البيع على التعامل مع إعتراضات الزبائن  .7
يقابلونها بردود فعل سلبية وأحيانا ليس لرجل البيع القدرة على مواجهة منذ البداية وأن أغلب الزبائن 

نفسه أمام لإجابة على بعض الإستفسارات الموجهة من الزبون، وقد لا يستطيع ضبط أو اذلك، 
وأخرى تعكس التشكيك وسوء الفهم، والسرعة في الرد أو الرجوع للأجهزة  ستفزازيةالإالمواقف 

 .للإجابة عليها رسمياالمتخصصة 

مؤمن له الحادث ولا يوجد من يساعده في القيام بالإجراءات عندما يقع لل: ء الخدمة التعويضيةسو .8
ورفع التي يترتب عليه القيام بها وعدم حضور رجل البيع في هذه اللحظات وتقديمه المساعدة 
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كبير في التشكيك بمصداقيته في وقت عرض الخدمة وأيضا قد تهتز ثقة معنوياته سيكون له الأثر ال
 .المحتملينو ا الأخير أعمال جديدة من الزبائن الفعليينالزبون برجل البيع وقد يخسر هذ

عاملا فعالا في التأثير على قرار شراء الخدمة لا  الاقتصاديةتعتبر العوامل : سلوكيات الأفراد .9
للفرد تعد أن القدرة الشرائية و في دخل الفرد وقدراته الشرائيةسيما التأمين وذلك لتأثيرها المباشر 

ة والرغبة حتى لو توفرت ي قرار الشراء وتشكل ركنا أساسيا فضلا عن الحاجحاسما فو عاملا مهما
ولكن لا يوجد قدرة على الشراء فإن الأفراد لا يستطيعون إتخاذ قرار الشراء وكلما الرغبة و الحاجة

القدرة الشرائية فإن الإنفاق على خدمات التأمين ينخفض بشكل كبير مقارنة بالإنفاق على  انخفضت
 .شراء السلع الغذائية والمعمرة

التقنيات الحديثة في عملها لا سيم في  استعمالهناك قصور في شركات التأمين في : التقدم التقني .10
 واتخاذفي معالجة المعوقات الشركة  نظم معلومات تساعد الأعمال، وتوفير ةلوثائق ومكننإصدار ا

 .القرار في الوقت المناسب

رهم بالأمان وعدم نفسيتهم ويشعو كل مباشر في الأفرادالسياسي يؤثر بش الاستقرار: السياسة .11
السلع الأساسية لأنهم  شرائهم علىسيركزون  ،السياسي الاستقرارالقلق في المستقبل بعكس عدم توفر 

 .ه المستقبلون ما سيكون عليمللا يع

إن ثقافة الفرد المستمدة من البيئة تعتبر عاملا أساسيا في دفع الزبون لشراء : العوامل الثقافية .12
خدمة التأمين لأن المتعارف عليه في التأمين هو الشعوب المتحضرة والتي تضعه ضمن سلم 

 .المجتمع مترفه مادياالوثيقة حتى ولو كان  اقتناءأولوياتها في حين قلة الثقافة تقف في طريق 

  .المزيج التسويقي للخدمات التأمينية : المطلب الثاني
يعتبر المزيج التسويقي مجموعة من القرارات التي يتخذها مسؤول التسويق المتعلقة بمجموعة 

  .المنتج، التسعير، التوزيع، الترويج: من العناصر الأساسية المرتبطة بالنشاط التسويقي
  .توزيعها وكذا ترويجها، التأمينية وتسعيرها إلى الخدمةوسنتطرق 

  .الخدمة التأمينية: أولا
هو الخدمات التي تقدمها شركات التأمين لحامل الوثيقة  يالمنتج التأمين: تعريف الخدمة التأمينية  .1

الذي تمنحه وثيقة  ستقراروالإالأمان و التأمينية وما تمثله تلك الوثيقة من منفعة متمثلة في الحماية
وبالتالي يمكن  ضده التأمين لحاملها في تعويضه عن الخسارة المتحققة عن وقوع الخطر المؤمن
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ما هو إلا المنفعة أو مجموعة المنافع التي يمكن أن يحصل عليها حامل  يالقول أن المنتج التأمين
 ).1(لها، وتؤدي إلى إشباع حاجاته ورغباته اقتنائهوثيقة التأمين جراء 

التي تتميز بعدم ملموسيتها فهي تهتم بتقديم العناصر والخدمات الخدمة التأمينية تعني مزيج العناصر -
  .التي تسمح للزبون بإشباع حاجياته في الميدان

ومنه نستخلص أن الخدمة هي العنصر الأساسي لتسويق التأمينات حيث تعطي صورة للعرض 
  ).2(إشباع حاجياته ن حتى يستطيع هذا الأخيرالزبو كبير من طرف اهتمامالذي هو محل 

تمر الخدمة التأمينية خلال حياتها بنفس المراحل التي يمر بها أي : )3(دور حياة الخدمة التأمينية  .2
منتج، ويعتبر تحليل ومراقبة دور حياة خدمة التأمين التي تقدمها شركات التأمين إلى زبائنها أداة 
مساعدة في التعرف على الإستراتيجيات التسويقية المناسبة لكل مرحلة من هذه المراحل إضافة إلى 

التأمينية وتطور المنافسة وتمر الخدمة التأمينية بأربعة مراحل السوق ليل متطلبات أهميتها في تح
 :أساسية وهي

المنخفض للمبيعات من الخدمات التأمينية الجديدة، بالنمو تتصف هذه المرحلة  :مرحلة التقديم  . أ
 . التكاليف في هذه المرحلة لارتفاعوبصفة عامة تكون الأرباح معدومة نظرا 

 .في هذه المرحلة تزداد المبيعات والأرباح نتيجة لزيادة قبول الخدمة في السوق: مرحلة النمو  . ب

تصل الخدمة إلى مرحلة النضج عندما تشجع الأرباح التي تحققها مؤسسة  :مرحلة النضج  . ت
 .دخول للسوق وتقديم خدمات مماثلة لتلك التي تقدمها المؤسسة الالتأمين بقية المنافسين على 

وقلة الأرباح، بما يحتم على  بالانخفاضفي هذه المرحلة تتميز المبيعات  :التدهور مرحلة  . ث
 .المؤسسة التخلي على هذه الخدمة أو تطويرها

  
  
  

                                                
 ،2010، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولىوسى، إدارة الخطر والتأمين،ميري نوري قأسامة عزمي سلام، ش) 1(

  . 200ص
  . 308ص ،مرجع سبق ذكرهزكي خليل المساعد، ) 2(
مذكرة مقدمة ، )Saaدراسة حالة الشركة الوطنية للتامين  (مرقاش سميرة، أهمية المزيج الخدمي الموسع في تحسين الخدمات التأمينية) 3(

 ،2006يبة بن بوعلي، الشلف، ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في علوم التسيير تخصص إدارة أعمال، قسم علوم التسيير، جامعة حس
  . 106ص
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  )1(:وهذه المراحل موضحة في الشكل التالي

  .دورة حياة الخدمة التأمينية): 01(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  

Source : Philip Kotler & Bernard Dodois : ‘Marketing Management 11eme Edition, Person, Education, Paris, 
2002, P340. 

المنتجات وقد تمتد  باختلافتختلف دورة حياة المنتج ): 2(المنتج حياة العوامل المؤثرة على دورة .3
من بضع أشهر إلى عشرات السنوات وهناك مجموعة من العوامل التي تساهم في هذا التنوع من 

  :بينها
  .السوق التي تؤثر على تمديد أو تقليص فترة النمو اتنتظارلإمدى مسايرة المنتج  -
  .لفترة طويلة بوجود منافسة قوية الاستمرارهذه المرحلة من شأنها  -
ديد، كلما تطلب نجاح عملية التقديم وقت أكبر أما في مجال كان المنتج يتميز بطابع التجلما ك -
ية تؤثر تأثيرا كبيرا على دورة حياة المنتجات من حيث فراأمين بشكل خاص فإن العوامل الديمغالت

ظهور معدلات أعمار الأفراد على سبيل المثال يؤدي إلى  ارتفاعالتوزيع الجغرافي للسكان، كما أن 
منتجات جديدة ويشجع على ظهور بعض صيغ التأمين على الحياة، ومن جهة أخرى فإن تطور 

تطورها القوانين يؤدي غالبا إلى تقديم منتجات حياة تستفيد من إعفاءات ضريبية أو تقليص مرحلة 
  .لهاسبب في زواتالخاصة ببعض المنتجات، وبالتالي قد ت الامتيازاتدها تقلل هذه القوانين من عن

بعض  اختفاءأو  طورات التكنولوجية لها دور في ظهوروبالإضافة إلى ما سبق، فبعض الت
 . المنتجات التأمين

                                                
(1) philip kotler& bernard dudois ": marketing management,11eme edition ,person education, paris, 2002, p 340. 
(2)J charbonnier, management en assurance, l'haramattan, paris,2000, p115-116. 

  الأرباح  ------------ 
 ـــــــــــــــــــ المبیعات

  الأرباح / المبیعات
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  :جودة الخدمات التأمينية .3
أصبحت  التميز في مواجهة المنافسين، إذ أهمية جودة الخدمة للزبائن كأساس لتحقيق ازدادت

الخدمة المميزة هي الأساس في المفاضلة بين مؤسسة ومؤسسة أخرى، ونظرا لتشابه عروض 
الخدمة التأمينية أحد الأسلحة  وأداءة إلى الزبائن أصبح مستوى جودة مؤسسات التأمين المقدم

ن بصفة لمؤسسات الخدمية بصفة عامة ومؤسسات التأميلالنمو و الاستمرارالتنافسية القوية التي تؤمن 
  .خاصة

  :أمينيةتمفهوم جودة الخدمة ال 4-1
) المؤمن لهم(هي قدرة شركة التأمين على تقديم الحماية التأمينية بما يحقق رغبات العملاء 

تمثل دوما مقياسا أو معيارا للدرجة تمر والتأمينية بشكل مس باحتياجاتهمويتطابق مع توقعاتهم ويفي 
  .)1(المقدمة للعملاء ليقابل توقعاتهمالتي يصل إليها مستوى الخدمة 

  : أبعاد جودة الخدمة التأمينية 3.4
لات عديدة واسة وأخرى غير ملموسة لذلك هناك محيتضمن تقييم الخدمة عادة عناصر ملمو

  :)2(لتحديد أبعاد الجودة في مجال الخدمات منها
  :هما ثنانإلجودة الخدمة بعدان أن  يرى البعض

 .الجودة النفسية -

 .الجودة الوظيفية -

الجوانب التي يمكن التعبير عنها  ىبمعن )المادية(تشير الجودة الفنية إلى جوانب الخدمة الكمية 
وهي جوانب (املهم مع العميل ى تقديم الخدمة ومظهرهم وطريقة تعبشكل كمي، أما سلوك القائمين عل

  ).يصعب قياسها بالعناصر المادية
  :بين فقد تم التمييز للخدمة، وفي تصنيف آخر لأبعاد الخدمةفهي تمثل الجودة الوظيفية 

  .الخدمة أداءالتي يحكم عليها العميل أثناء : جودة العمليات-
  .الفعلي لها الأداءالتي يقيمها العميل بعد : رجاتجودة المخ -

 
  

                                                
مذكرة مقدمة ،)دراسة حالة الشركة الجزائرية للتأمين(عبد الرحمان بعلي، جودة خدمات التأمين وأثرها على رضا الزبون  ،أمال العايب) 1( 

  . 22ص ،2016متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي في العلوم التجارية، تخصص تسويق الخدمات، جامعة العربي تبسي، تبسة،  لاستكمال
  . 93ص ،2006الأردن، ، إدارة الجودة في الخدمات، دار الشروق، للنشر والتوزيع، عمان، المحياويقاسم نايف علوان ) 2( 
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  :تسعير الخدمة التأمينية -ثانيا
مين مقابل تعهد الزبون بدفعه عند إبرام عقد التأ هو القسط الذي يتعهد: مفهوم سعر التأمين .1

المؤسسة بدفع تعويض عند وقوع الخطر المؤمن عليه فالسعر هو التكلفة التي يدفعها المؤمن له 
من الخطر، ويمثل نسبة مئوية من مبلغ  ةواحد التأمين نظير تغطية الأخيرة لوحدةإلى شركة 

  .)1(التأمين يختلف من تأمين إلى آخر
  :)2(المؤمن له ما يعرف بالقسط التجارب الذي يعطي بالعلاقة التاليةيدفع 

  
  

المؤمنين، فهي التكلفة  اتجاهشركة التأمين  التزاماتهو الجزء من القسط الذي يغطي  :القسط الصافي
  .المستقبلية للأخطار موضوع التقديرات التنبؤات الإحصائية

تها، بالإضافة إلى ف إدارييف الحصول على العقود ومصارتتوزع إلى مصار: مصاريف التسيير
  .مصاريف تسيير الخسائر

طلب حسابها معرفة المبلغ الذي تم توظيفه، مدة التوظيف ومعدلات الفائدة تي :المنتجات المالية
  . المستقبلية

المحقق من طرف الشركة وعادة ما تستعمل المؤسسة مؤشرا للربح تحدده بالنظر  :هامش الربح
  .لأهداف المردودية التي تريد تحقيقها

، وقيمة الخسائر المتنازل )عمولاتصافية من ال(بين الأقساط يعرف على أنه  :رصيد إعادة التأمين
  .عنها لشركات إعادة التأمين

ين نظير حمايتها له من خطر هو المبلغ الذي يدفعه حامل الوثيقة إلى شركة التأم :القسط التجاري
  .همؤمن ضد

  

                                                
 ،2007، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولىأسامة عزمي سلام وشقيري نوري موسى، إدارة الخطر والتأمين،) 1( 

  . 208ص
، مذكرة مكملة ضمن متطلبات نيل )SAAدراسة حالة الشركة الوطنية للتأمين (سوق الجزائريةسمية كراد، تسويق خدمة التأمين في ال) 2( 

والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة أم البواقي،  الاقتصادية، تخصص تأمينات، كلية العلوم الاقتصاديةشهادة ماستر أكاديمي في العلوم 
  . 36ص ،2013

  الهامش +رصيد إعادة التأمين +المنتجات المالية +مصاريف التسيير +القسط الصافي =القسط التجاري
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تظهر أهمية التسعير من خلال الأهداف التي تسعى المؤسسة  :أهمية التسعير في مؤسسة التأمين.2
  :)1(تحقيقها من خلاله والمتمثلة فيإلى 

لى تعظيم حصتها في السوق خلال فترة زمنية قد تهدف مؤسسة التأمين إ :تعظيم الربح 1.2
  . وذلك من خلال أسعار منخفضة تمكنها من زيادة حجم التعاقدات

أسعارها لتجنب حدة  قد تلجأ مؤسسة التأمين إلى تدنية في ظل إشتداد المنافسة :البقاء 2.2
  .المنافسة والوقوف أمامها من خلال إعتماد مدخل التكاليف المنخفض

يلعب السعر دورا أساسيا في تنمية صورة المؤسسة، فقد تلجأ  :ترقية صورة المؤسسة 3.2
  . إلى تمييز نفسها من خلال إستراتيجية تسعير مرتفعة

عندما تريد مؤسسة التأمين تسعير خدماتها  :العوامل المرتبطة بتسعير الخدمة التأمينية.3
  :)2(عليها مراعاة ثلاث نقاط أساسية تتمثل في

تعتبر التكاليف الأساس الذي يعتمد عليه عند تحديد سعر الخدمة التأمينية، إذن  :التكاليف 1.3
 فقسط التأمين يجب أن يغطي التعويضات المستقبلية التي تقدمها مؤسسة التأمين، غير أن تحديد

مستقبلية، وهذا ما يجعل مؤسسات التأمين لتأمين يصعب نظرا لكون الأخطار التكاليف في قطاع ا
  .تستمر في مراقبة التسيير والمحاسبة التحليلية

تعين على مؤسسة التأمين تقدير مردودية خدماتها، حيث يتم حساب ي :المردودية 2.3
ة المردودية ، إن حساب كل من عتبمؤسسةالمردودية وتقييم رؤوس الأموال المستثمرة من قبل ال

  .ومردودية الأموال يمكن من معرفة مدى تأثير مستويات التسعير على نشاط المؤسسة
م قيود داخلية وأخرى ا أماعند تحديد أسعارها تجد مؤسسة التأمين نفسه :قيود المحيط 3.3

تتأثر سياسة تسعيرها بالقيود والتنظيمات المفروضة عليها من خلال القوانين والتنظيمات  إذ خارجية،
م بشكل جيد في هذا معيات حماية المستهلكين التي تنظالمهنية من جهة، ومن جهة أخرى ردود فعل ج

  . القطاع خاصة في الدول المتقدمة
  :ترويج الخدمة التأمينية - ثالثا
أحد الأنشطة التسويقية التي تقوم بإمداد الزبون بمعلومات ": الترويج بأنهيعرف  :تعريف الترويج.1

عن المؤسسة والسلع والأسعار والخدمات المقدمة بهدف التأثير على سلوك الزبون وتوجيهه وتحسين 
                                                

 ،2002، الإسكندريةللنشر والتوزيع، ، ، المطبوعات الجامعيةالطبعة الثانيةتسويق الأنشطة الخدمية، وسعيد محمد المصري، إدارة ) 1( 
  .165ص

  .39ص سمية كراد، مرجع سابق،) 2( 
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أو هو نشاط تسويقي ينطوي على عملية إتصال إقناعي، يتم من خلاله  .)1("الصورة الذهنية للمؤسسة
ير على جمهور معين من أجل ثالتعريف بسلعة أو خدمة أو فكرة أو مكان أو شخص بهدف التأ

  .)2(مإستمالته
النشاط المتضمن للتوعية ونشر الثقافة  :"ويمكننا تعريف الترويج في شركات التأمين بأنه

في تقديم الحماية المالية ضد المخاطر  رغيبهم وإقناعهم بأهمية التأمينالتأمينية بين الجمهور، بهدف ت
  .)3("التي قد يتعرضون لها

ربحيتها سواء كان في تحقيق أهداف المؤسسة وزيادة  يؤدي الترويج دورا هاما: أهمية الترويج.2
  ):4(مباشرة أو غير مباشرة، ويمكن توضيح تلك الأهمية في النقاط التاليةذلك بطريقة 

المسؤول عن توصيل المعلومات إلى العميل المرتقب و يمثل الترويج صوت المؤسسة في السوق -
  .عن السلعة أو الخدمة وخصائصها الفنية ومنافعها وإستخداماتها

افسية على بقية المنافسين بغرض حقيق ميزة تنأخد العناصر التي يمكن أن تستخدمها المؤسسة لت -
  .ين المركز التنافسي للمنشأة بالسوقتحس

ساعد المؤسسة على تعريف العملاء المرتقبين بالسلع الجديدة مما يؤدي إلى تكوين تفضيلات لهذه ي -
  .بينالسلع مما يؤدي في النهاية إلى قبول السوق لهذه السلعة وخلق ولاء لها بين العملاء المرتق

  .ة للمؤسسة ومنتجاتها في أذهان العملاءبييساعد على بناء صورة ذهنية ط -
يساعد في تحقيق التوازن بين جداول الإنتاج والمبيعات عن طريق حث العملاء على شراء السلع  -

  ):5(العناصر التالية لب فيها على السلع كما يمكن أن نضيففي الأوقات والمواسم التي يقل الط

  قناة إتصال بين المؤسسة وبيئتهايعتبر. 

 تقديم المعلومات لزبائن المؤسسة. 

 دعم تحقيق الأهداف التسويقية للمؤسسة.  

                                                
، دار غيثاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولىسعدون حمود الربيعاوي، وآخرون، إدارة التسويق أسس ومفاهيم معاصرة، ) 1( 

  . 232ص ،2015
، دار المسيرة للنشر الطبعة الأولىفلاح الزغبي، إدريس عبد الجواد الحبوني، إدارة الإنتاج والإعلان، التجاري مدخل معاصر،  يعل) 2( 

  .119ص ،2015والتوزيع، عمان، الأردن، 
  .39ص ،بق ذكرهسمية كراد، مرجع س) 3( 
، دار الصفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الثانيةربحي مصطفى عليان، إيمان فاضل السامرائي، تسويق المعلومات وخدمات المعلومات، ) 4( 

  . 208ص ،2006عمان، الأردن، 
عمان، الأردن،  ، دار وائل للنشر والتوزيع،الطبعة الثانيةنزار عبد المجيد البرواري، أحمد فهمي البرزنجي، إستراتيجيات التسويق، ) 5( 

  .217ص ،2008
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ميم المناسب للخدمة التأمينية يجب إستخدام بعد أن يتم التص :سياسة الترويج في مؤسسة التأمين. 3
 ، توجد عدة طرقهذه الخدمةسياسة الترويج للوصول إلى المستهلكين المرتقبين وإقناعهم بأهمية 

  :)1(يمكن إستخدامها
سوق الوخصوصا في  الترويج في شركات التأمين تبرز أهمية الإعلان كون صور :الإعلان

التأميني مما يستلزم بذل مجهودات ترويجية كبيرة حتى يتم إقناع حيث ينخفض مستوى الوعي نامية ال
  .الخدماتالعملاء المرتقبين والحالين بأهمية هذه 

لنسبة في زيادة حجم المبيعات با انتشارايعتبر من أكثر الوسائل الترويجية  :البيع الشخصي
كما أنه يحتل نفس الأهمية بالنسبة لشركات التأمين وبالرغم من أن نشاط ، الاقتصاديةلكافة المنشأة 

  .دمات التأمينالبيع الشخصي وسيلة مكلفة جدا إلا أنها تعتبر ذات كفاءة عالية في ترويج خ
تبني الأنشطة في المجتمع الذي توجد فيه الشركة يعتبر وسيلة ممتازة : الاجتماعيةتبني النشاطات 

، يمكن أن تقوم بدعم الأنشطة الرياضية وكذلك دعم المهرجانات اجتماعياللترويج لهذه الشركة 
  .الثقافية الاجتماعية

تمارس أعمالها بطريقة واحدة تقريبا لتحقيق أهداف بشكل عام إن شركات التأمين  :العلاقات العامة
 الاختلافاتعلى الجمهور الذي يتعامل مع هذه الشركات أسباب  تشابهة وربما متطابقة ولم يعد يخفىم

لية البسيطة في الأسعار التي تتقاضاها هذه الشركات لتحقيق أهدافها المتمثلة في تحقيق يالتشك
  .الشركةوالتوافق المستمر بين  نسجامالإ

ل تهدف لزيادة الطلب من خلال زيادة المبيعات قصيرة الأجتعرف على أنها تقوية  :تنشيط المبيعات
تقنيات وأنشطة يكون الهدف من ورائها زيادة تعاقدات ومعاملات  باستخداملمنتج أو خدمة ما 

  .)2(المؤسسة
ر المزيج عناص اختيارمما لا شك فيه أن عملية  :العوامل المؤثرة في المزيج الترويجي -4

  :من هذه العوامل ما يليو ل تساهم في تحديد المزيج الأنسبمراحالترويجي تتم وفق عدة 

                                                
، الطبعة مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن ،)منهج تطبيقي(عبد العزيز أبو نبغة، دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة ) 1( 

  .275ص ،2005 الأولى،
، عمانيات المستقبل، دار كنوز المعرفة، معراج هواري، حماد بوعزوز، أحمد مجدل، تسويق خدمات التأمين، واقع السوق الحالي وتحد) 2( 

  . 230ص ،2013، الطبعة الأولى، الأردن
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المزيج الترويجي  اختيارله أثر كبير على  وانتشارهإن حجم السوق  :السوق المستهدف 2.4
الإعلان  استخدامفضل لى العديد من المناطق الجغرافية يع وانتشارهالسوق  أتساع، ففي حالة المناسب

  .)1(لغرض الوصول إلى أكبر عدد من المتعاملين وفي حالة العكس يفضل البيع الشخصي

حياة المنتج  مستخدمة تتباين حسب كل مرحلة دورةإن الأساليب الترويجية ال :دورة حياة المنتج 2.4
أكثر على  بالاعتمادبالمنتج وذلك  اهتمامي مرحلة تقديم المنتج يكون هدف الترويج هو خلق فف

زيادة في العلى  اعتماداالإعلان أما في مرحلة النمو يكون الهدف خلق تفضيل للعلامة في هذه الحالة 
تنشيط المبيعات ثم في مرحلة النضج يكون دور الترويج المحافظة على مستوى من المبيعات ومنه 

تكاليف الترويج إلى بعة هي تخفيض تخفيض الجهود الترويجية أما في مرحلة التدهور فإن سياسة المت
 .)2(أقصى حد ممكن

تتطلب أسلوب  استخدامهاصها والهدف من ائصخالسلعة من حيث  اختلافإن  :طبيعة المنتج 3.4
مرتفعة القيمة يروج لها عن طريق  الاستهلاكيةترويجي مناسب لها فالسلع الصناعية والفنية والسلع 

الثمن يتم الترويج لها البيع الشخصي بدرجة أكبر من العناصر الأخرى أما السلع العادية منخفضة 
 ).3(كثر ملائمةالأبر العناصر تبتنظيم المبيعات والإعلان التي تع

تعتبر الموارد المالية المتاحة المخصصة لنشاط الترويج من العناصر المهمة  :الموارد المتاحة 4.4 
 الانتقالالمتبع في تحديد المزيج المناسب فالميزانيات الكبيرة تساعد المنظمة على  الأسلوبفي تحديد 

 هحدود مستوى النشاط الترويجي ينحصر في إلى المحيط الخارجي بينما التخصيصات المحدودة تجعل
  ).4(ةالضيق
المزيج الترويجي على نوع الإستراتيجية المتبعة من  اختياريتأثر  :سحبالو إستراتيجية الدفع 5.4

طرف المنظمة، فإستراتيجية الدفع تقوم على فكرة قيام المنظمة بمهام الترويج موجهة نحو الوسطاء 
يتها والعنصر وتلب يتصلون بالمستهلك لتحديد حاجتهلطلب المنتج والذين بدورهم  استمالتهمبغية 

تتمثل بقيام المنظمة بمهام الترويجي الأنسب في هذه الحالة هو البيع الشخصي أما إستراتيجية السحب 

                                                
  .94ص ،ذكره بشير بودية، طارق قندوز، مرجع سبق) 1( 
  . 95ص مرجع نفسه،ال )2( 
  . 95ص ،2003مصر، ، عبد السلام أبو قحف، مبادئ التسويق، الدار الجامعية للطباعة والنشر، الإسكندرية) 3( 
  . 95ص ،2005أسس ومفاهيم معاصرة، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، : البكري، التسويق ثامر) 4( 
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ين بدورهم يتصلون بالوسطاء والذ للاتصال استمالتهمض الترويج مباشرة مع الجمهور المستهدف بغر
 ).1(الإعلان ه الحالة هوون العنصر الترويحي الأنسب في هذبالمنظمة لطلب منتجاتها ويك

  :التأمينيةتوزيع الخدمة  -رابعا
عملية إيصال الخدمات التأمينية من شركة التأمين إلى  هو :مفهوم توزيع الخدمة التأمينية .1

يات المهمة في شركات التـأمين من العملالعملية وتعد هذه المستفيد عن طريق منافذ التوزيع المختلفة 
 للمستفيدين من الأخطار والاستقرارالأمان عن طريقها يمكن إيصال الحماية التأمينية التي تحقق  إذ

  . ).2(عنها خسائر مادية التي قد يتعرضون لها والتي تنشأ
تظهر أهمية التوزيع من خلال أثره على باقي عناصر المزيج  :أهمية توزيع الخدمة التأمينية .2

 ويد المؤسسة بالوسيلة التي تمكنها من الوصول إلى الأسواق،التسويقي، فدوره ينطوي على تز
لسلعة أو الخدمة المتميزة ربطها بالمستهلكين إضافة إلى أنه يحقق المنفعة الزمنية والمكانية، حيث او

إذا كانت متاحة في الوقت والمكان  التي بها سعر جذاب، لا تعني شيئا للمستهلك إلاو عنها والمعلن
  .الذي يريده

يصعب أهمية التوزيع في شركات التأمين في ظل غياب حماية خدمات تأمينية كما تزيد 
تمييزها عن خدمات المنافسين وبالتالي فالتوزيع يلعب دورا هما في تمييز خدمات المؤسسة ومدى 

لغلها إلى نوعية الوسطاء الذين يتعامل معهم بالشكل الذي يزيد من إتاحة الخدمة غوت تساعهاا
  ).3(للزبون

  :أشكال توزيع التأمين .3
بتحديد أو تسمح الوسائل التي  جموعيضم التوزيع م: التقليدية لتوزيع منتجات التأمينالأشكال  -

التقرب من الزبائن المحتملين لتحويلهم إلى زبائن فعليين عن طريق بيع المنتجات التي تعتبر 
  .ضرورية لتلبية حاجاتهم

  :هي كالتاليوالأشكال المعروفة لتوزيع التأمين 
  
  

                                                
  .96ص بشير بودية، قندوز طارق، مرجع سبق ذكره،) 1( 
  . 214ص يري نوري موسى، مرجع سبق ذكره،قأسامة عزمي سلام، ش) 2( 
 ،2005دة، ليوعلوم التسيير، جامعة الب لى الزبون، رسالة ماجستير، كلية العلوم الإقتصاديةكريم بشاري، تسويق خدمات التأمين وأثرها ع) 3( 

  . 23-22ص
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  .les agents généraux: الوكلاء العامون -
بأنه  20/02/2006المؤرخ في  04-06القانون رقم  253يعرف الوكيل العام للتأمين حسب المادة 

عتماده بهذه أمين بموجب عقد التعيين المتضمن إشخص طبيعي يمثل شركة أو عدة شركات للت
  ).1(الصفة

  :يضع الوكيل العام بصفته وكيلا
 .قصد البحث عن عقد للتأمين وإكتتابه لحساب موكلةتصرف الجمهور كفاءته التقنية تحث  -

خدماته الشخصية وخدمات الوكالة العامة تحت تصرف الشركة أو الشركات التي يمثلها بالنسبة  -
 ).2(إدارتها لهللعقود التي توكل 

جغرافي أكثر فأكثر إتساعا، جعلها  إن توسع نشاط التأمين يظهر من خلال بيع عملياتها في مجال -
في حاجة إلى تمثيل محلي بالنظر للقيود المفروضة عليها في النقل والإتصال لهذا كان الوكيل هو 

  .بهذه المهمة مالذي يقو
في حد  الشركات ترفق للوكيل دور البائع ويتطور دوره فيما بعد بفعل تطور التأميناتوقد كانت  -

 .للزبون في آن واحد ذاتها ليصبح بائع ومرشد

له كما أنه يضمن خدمة ما بعد فهو بائع بحكم أنه يبحث، يعرض ويبيع منتجات الشركة التي توك -
 .لبيعا

التعبير عن حاجياتهم و مرشد لأنه يساعد الزبائن الحاليين والمحتملين على إدراك وتحليل أخطارهم -
 .مهالتأمين الأكثر تلاؤما مع حالت م نحو صيغهمن توجيه همما يمكن

وكيل التأمين على الممتلكات والمسؤولية فلا و ف بين وكيل التأمين على الحياةوهناك إختلا
الشركة فهو مجرد وكيل يحث الأشخاص على إلزام  سلطةة لدى وكيل التأمين على الحياة يكون عاد

الحياة موافقة من الشركة قبل أمين على عمل طلبات تأمين على الحياة، ويجب أن يلاقي طالبوا الت
  .سريان التأمين

لشركة على الفور والمسؤولية القوة لإلزام اوعلى عكس هذا، يكون لدى وكيل تأمين الممتلكات 
، والتي تكون ، وهذه العلاقة وجدت عن طريق العقود المؤقتةتالتغطيافيما يتعلق بأنواع معينة من 
  ).3(يتم إصدار الوثيقة فعليادليلا مؤقتا على التأمين حتى 

                                                
، مذكرة ليسانس، كلية العلوم الاقتصادين زاوي النذير، بن لعريبي نذير، تسويق خدمة التأمين في ظل الإصلاح ب ،بن حملة محمد لطفي) 1( 

  . 62-61ص ،2004الجزائر، ، وعلوم التسيير، جامعة الاقتصادية
  . 135ص ،2006، دار هومة للطباعة والنشر والتوزيع، الجزائر، بعة الأولىطالمبروك حسين، المدونة الجزائرية للتأمينات، ) 2( 
 ،2006ية، جورج ريجدا، تعريب محمد توفيق البلقيني وإبراهيم محمد مهدي، مبادئ إدارة الخطر والتأمين، دار المريخ للنشر، السعود) 3( 

  . 780ص
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العام للتأمين عن ممارسة مهامه من مكافأة في شكل عمولة المساهمة كما يمكنه  الوكيل دفييست
  ).1(يستفيد من عمولة التسيير، عند الإقتضاء إذا فوضت إليه الشركة التي يمثلها ذلك قانوناأن 
   les courtiens d'assurance :سماسرة التأمين -

يعرف سمسار التأمين بأنه شخص طبيعي أو معنوي ) من القانون السابق( 258حسب المادة 
عقد التأمين،  ابإكتتيمارس لحسابه الخاص مهنة التوسط بين طالبي التأمين وشركات التأمين بغرض 

  .تجاههلتأمين وكيلا للمؤمن له ومسؤولا إويعد سمسار ا
ار التأمين الذي يجلب وثيقة تأمين في مكافأة من نفس القانون يحق لسمس 22وحسب المادة 

  .تتمثل في عمولة تحسب على القسط الصافي من الحقوق والرسوم
  :ويتميز الوسيط بخمس سمات رئيسية هي

يتقدم أمام الشركات كموكل من طرف زبونه للتفاوض معها على أفضل الشروط لتغطية الأخطار  -
 .المعهودة، إليه ثم تسييرها

عتمد في مجال التأمين، مما يستدعي إمتلاكه لمعرفة جيدة بأخطار زبائنه، مع تكوين جيد هو تقني م -
 .لا سيما من الناحية القانونية

 .التأمينل بين المؤمن وشركة وصدائم بزبائنه، ويعتبر همزة يكون على إتصال  -

حقيقيا للمؤمن له، حيث يمارس واجب الإرشاد بمساعدة زبونه على تحليل أخطاره، ويعتبر محاميا  -
 .يكون بجانبه من أجل الدفاع على مصالحه لدى شركة التأمين

 ).2(كما أنه يتمتع بالإستقلالية إتجاه الطرفين -

  les producteur_ vendeurs. salariésالمنتجون أو البائعون الأجراء  -
أنشأت فروعا  ا أن بعض البنوكإن بعض الشركات توظف أجراء يبيعون منتجات التأمين، كم

  .اهببيع المنتجات في شبابيكيع التأمين، يقوم فيها الأجراء لتوز
  :لهذه الطريقة من التأمين ضرورة مزدوجةوتظهر بالنسبة لشركات التأمين، أن 

 .مراقبة نجاعة تسيير الأخطار من جهة -

 .التنشيط التجاري للأجراء من جهة أخرى -

                                                
  . 150ص مبروك حسين، مرجع سبق ذكره،) 1( 
  . 151، 150، صنفسهمرجع ال )2( 
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فبعض شركات التأمين تلجأ إلى خدمات أجراء وتختلف صفة عمل هؤلاء البائعين بالشركة 
ون شركات التأمين الذين يبيعصة، كما لا يجب إغفال ذكر أجراء غير دائمين يخضعون لإتفاقيات خا

  ).1(إستعمال قنوات البيع عن طريق المراسلةمنتجاتها عن طريق الهاتف أو ب
  :الأشكال الحديثة لتوزيع التأمين -

بقة لتوزيع التأمين، فقد أدى تطور النشاط من جهة، والتكنولوجيا من بالإضافة إلى الأشكال السا
ظهور أشكال جديدة يمكن تصنيفها وفق عدة معايير من بينها التصنيف الذي يعتمد جهة أخرى إلى 

  :على محورين أساسين هما
  ):2(مع وجود إتصال مباشر بينه وبين الشركة الزبون أشكال التوزيع التي تدمج مبادرة

شبكات فروع البنوك التي  إزدهر في الفترة الأخيرة التأمين البنكي عبر: التأمين عن طريق البنك
المصرفي، وذلك كأحد السبل التسويقية الحديثة للخدمات التأمينية والتي تستند على  القطاع تعمل في

ملحوظا في هذا التأمين على الحياة نجاحا الثقة المتبادلة بين البنك وعملائه ولقد حققت شركات 
المجال حيث إستطاعت زيادة حجم أقساطها التأمينية ونسبة حصتها من السوق، بالإضافة إلى تخفيض 

  .التكلفة التسويقية
وقد زاد إتجاه شركات التأمين نحو التأمين البنكي لما يتضمنه من مزايا لكل من العملاء 

  :وشركات التأمين
  : بالنسبة للعملاء

 .أسعار التأمين انخفاضو التكلفة التأمينية انخفاض -

 .احتياجاتهمتطوير المنتجات التأمينية بما يتناسب مع  -

  .ماكينات الصرف الآلية: الإستفادة من التكنولوجيا المستخدمة في البنوك لتطوير الخدمة مثل
  : بالنسبة لشركات التأمين

  .الوصول إلى شريحة جديدة من الجمهور -
 .على القنوات التقليدية الاعتمادتقلل من  ،المنتجات التأمينية لتوزيععتبر قناة جديدة ي -

 .تخفيض تكلفة الخدمات التأمينية مما ينعكس ذلك على أسعار التأمين -

 .تحديث التغطيات التأمينية بما يتوافق مع إحتياجات العملاء -
                                                

 رافعي نادية، ملاوي أمال، تسويق خدمة التأمين في مؤسسة التأمين، دراسة حالة الشركة الوطنية للتأمين، مذكرة مقدمة لإستكمال متطلبات) 1( 
  . 20ص ،2016، تخصص تأمينات وبنوك، جامعة الجيلالي بونعامة بخميس مليانة، الاقتصاديةشهادة ماستر أكاديمي في العلوم 

  .23ص كريم بشاري، مرجع سبق ذكره،) 2( 
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تشار تأمين الحياة مصدر للعمليات التأمينية الجديدة، وزيادة حجم الأقساط في ضوء محدودية إن -
 .خصوصا في البلاد النامية

  .تحقيق تواجد سريع لشركة التأمين بالسوق دون الحاجة لشبكة واسعة من الوسطاء -

تتعاقد مؤسسات التأمين مع وكلاء السيارات لإضافة خدمة تأمين السيارات مقابل : وكلاء السيارات
  .لجدد لهذه المؤسساتخفيضات بهدف التوسيع والإستفادة من الزبائن اتبعض ال

  )1( :مباشر بينه وبين الشركة تصالإأشكال التوزيع التي تدمج مبادرة الزبون مع غياب 

لمواكبة التطور التكنولوجي الحاصل في كل الميادين بدأت مؤسسات التأمين : الموزعات الآلية
تسليم عن جهاز يقوم بلية كانت عبارة تستعمل الموزعات الآلية لتوزيع خدماتها، وأول الموزعات الآ

  .بعد ذلك ظهرت موزعات متطورة مشابهة لتلك المستعملة في البنوك تذكرة تأمين من حادث المرو،
ت كقناة توزيع تتميز بإمكانية التعامل مع العملاء خلال الأربعة يمكن النظر إلى الأنترنا: تالانترنا

العديد والعشرون ساعة سواء لتلقي طلبات التأمين أو إخطارات الحوادث، وهنا نود الإشارة إلى أن 
  .من شركات التأمين لا سيما في نشاط التأمين البحري وكذلك سماسرة التأمين قد طبقوا هذا الأسلوب

ت كقناة توزيع يترتب عليه ما يعرف بظاهرة أن إستخدام الأنترنا هرة إليومما يجب الإشا
بشكل مباشر، وذلك عن طريق التخطي للوسطاء والفروع حيث يتم الدخول إلى خدمات الشركة 

ت التي تسمح بتوفير المعلومات اللازمة وتلقي طلبات رونية لشركات التأمين في الأنترناالمواقع الإلكت
  .التأمين

  :أثر عناصر المزيج التسويقي الخدمي المستحدثة على الزبون: المطلب الثالث
تعتبر عناصر المزيج التسويقي المستحدثة من العوامل المؤثرة على الزبون لهذا سنتطرق إلى 

  ):2(أثر هذه العناصر على رضا الزبون في النقاط التالية

  :أثر عمليات تقديم الخدمة على الزبون-أولا
تقديم الخدمة إلى الزبائن،  االتي يتم من خلالهيعني مختلف الأساليب والطرق وهذه العمليات 

لا ه أن إذذلك واضحا  ضي الزبون أو لا ترضيه، حيث يبدوجودتها التي قد ترلها  وهذه العمليات
تنع بالأسلوب يجب أن يق بل ،التأمينية التي يتلاقها في النهاية الزبون بمعنوية الخدمةيكفي أن يقتنع 

                                                
  .42حلوان أمينة، جزيري أمينة، مرجع سبق ذكره، ص) 1( 
  .43، 42ص بن زعمة سعاد، مرجع سبق ذكره،) 2( 
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به الخدمة، بما أن الخدمة التأمينية، تتميز ببعدها الشخصي فإنه يتم التركيز على العلاقات  الذي تؤدى
  .م عنها إرضاء الزبون بالخدمات التأمينية المقدمةالإنسانية في إنتاج الخدمة أين ينج

  :دور العنصر البشري في خدمة الزبون -ثانيا
تة هميفي مزيج التسويق التأميني فقد تم التركيز عليه ونظرا للأ نظرا لمكانة العنصر البشري

وإنما العمل على إستمرار تناسقه فقط، و تكاملهالعمل على و قي التأمينييفي دعم المزيج التسو ليس
بجهود وأفكار موظفيها ولكن يحققوا هذا الدوام تتطور تحسين علاقاته بالزبون فالمؤسسة التأمينية 

  :في ا على مستوى عال من الكفاءة والفعالية في أداء وظائفهم المتمثلةتسعى أن يكونو
بالمنافع التي علامهم أوقات مناسبة وفي أماكن ملائمة وإإنتاج وتقديم الخدمات التأمينية للزبائن في  -
 .ملها كل خدمة من الخدمات المقدمةتش

تطوير الخدمات التأمينية المطروحة في تطوير الخدمات المقدمة، حيث يقوم العاملين بالعمل على  -
متابعة سلوك و ذلك إعتمادا على بحوث التسويقو نحدارالإ ي تمر بمرحلةتلاخاصة تلك و السوق
  .الزبائن

 .التأمينية وبيعها ضمن سياق مناسب للزبون على الصورة التي يرضى بهاعرض الخدمات  -

سة المؤثرة على البيئة كافة الجوانب الملموتشمل على  :أثر الإظهار المادي على الزبون - ثالثا
أو هي البيئة التي تشكل التأثير بين مؤسسة زبون وتتمثل هذه الجوانب  ،التأمينية التي تحقق لها التميز

  :في 
مكان توقف السيارات  ،تمتد عناصرها في الهندسة المعمارية للمؤسسة :التجهيزات الخارجية

  .وغيرها
الشكل الداخلي للمؤسسة والتجهيزات المستعملة في خدمة : مل عناصرها فيتشت: التجهيزات الداخلية

وغيرها، فالزبائن يفضلون التعامل مع المؤسسات التي تتوفر فيه جميع  الانتظارالزبون، أماكن 
، التكييف، توفر الأمن، للانتظارالخاصة للقيام بمختلف الأنشطة مثل وجود أماكن مريحة الشروط 

  . وجود أماكن لتوقف السيارات بوفرة
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  :خلاصة
يعتبر التسويق نظام متكامل تتفاعل فيه مجموعة من الأنشطة، لذا وجب على مؤسسات 

الزبون في نفس الوقت، لأنه و متجانس يخدم المؤسسةو التأمين أن تعتمد على مزيج تسويقي متكامل
الخدمة، التسعير، : رضا الزبون، حيث يشمل هذا المزيج كل منمن بين العوامل المؤثرة على 

العنصر البشري، العمليات، : التوزيع، الترويج، بالإضافة إلى المزيج التسويقي الممتد والذي يتمثل في
إنجاح هذه و الإظهار المادي، فلكل عنصر من هذه العناصر دور مهم في نجاح العملية التسويقية

لا يكون إلا بملائمة هذا المزيج ليخدم خصوصية نشاط التأمين الذي تتميز خدماته العملية في التأمين 
التجزئة وهنا تكمن صعوبة تسويقها لذا وجب على مؤسسات و غير قابلة للتخزينو بأنها غير ملموسة

التأمين أن تسعى دائما لتلبية رغبات زبائنها وذلك بإعداد مزيج تسويقي مناسب يسمح لها بالدخول في 
  .كذا تحقيق رضا الزبونو المنافسة
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  تمهيد  -
بعد استعراضنا في الفصل النظري لمعلومات خاصة بتسويق الخدمات ورضا الزبون من حيث 

ل التربية التأمين لعما المفاهيم وعناصر المزيج التسويقي سنتناول في هذا الفصل دراسة حالة تعاضدية
، لتوضيح هذه العناصر التي سبق ذكرها بدراسة حالة حية، سنحاول 311الثقافة وكالة المسيلة رقم و

من خلال هذه الدراسة استقراء كافة الجوانب العملية لتسويق الخدمة التأمينية وأثر عناصر المزيج 
  .التسويقي على رضا الزبون بناءا على المزيج التسويقي للوكالة
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  التعريف بالوكالة: لمبحث الأولا
  :عاضدية التأمين لعمال التربية والثقافةلمحة عن ت -1

 16دج تم تأسيسها في 1125000000شتراكات متغيرة بأموال تأسيسية إهي شركة تأمينات ذات 

 التأمين قطاع تطوير مسؤولية عاتقها على التعاضدية أخدت التاريخ هذا فمنذ ،1964 عام ديسمبر
 لتغطية جديدة برامج جديدة برامج طرحتو التأمين خدمات لجودة قياسية معايير ووضعت ،الجزائري

 هاتوجه في جذريا تحولا التعاضدية شهدت تأسيسها على سنة 55 مرور معو العملاء حتياجاتإ
 جديد تطورو رؤيا التعاضدية وضعت والتطورات التغيرات هذه لظ فيو هيكلهاو دائهاا مستوىو

 بهذا، وجديدة بألوان الجديد شعارها، جاريةالت علاماتها إدراكو له رؤيتها للمجتمع يمكن الذي للشكل
  .قوتها تعكس جاذبيةو حيوية أكثر هوية للتعاضدية أصبح

، معلم، إذ يحق لكل أستاذ، خراطنفي حق الإوهي شركة تختلف عن باقي شركات التأمين 
كوين الت، الثقافة، التعليم العالي والبحث العلمي، إداري أو عامل في قطاع التربية الوطنية، موظف

لعمال وموظفي وزارة  ةالخدمات الاجتماعي، الشبيبة والرياضة، الإعلام والاتصال، المهني والتمهين
  .التضامن الوطني، التربية

  :تنقسم الشبكة التجارية لتعاضدية التأمين لعمال التربية والثقافة إلى خمسة فروع جهوية
   Direction régionale centre (Alger)                   )الجزائر(ية وسط والمديرية الجه -1

 Direction régionale est (Constantine)                       )قسنطينة(المديرية الجهوية شرق  -2

 Direction régionale centre-est (Alger)                       المديرية الجهوية وسط شرق -3

 Direction régionale quest (Oran)                              )وهران(المديرية الجهوية غرب  -4

  Direction régionale centre quest                             المديرية الجهوية وسط غرب -5
تهدف ، وكالة موزعة على كامل التراب الوطني 100يريات الجهوية أكثر من ع هذه المدتجمو

مانها ضع الأخطار التّي يرخص لها التشريع بالشركة إلى إقامة تأمين تعاضدي بين أعضائها ضد جمي
ليس تحقيق الربح بل تطوير وتعزيز جودة حيث أن هدفها الأساسي ) تحت وصاية وزارة المالية(

عمليات التأمين التّي لا يتم تقديمها في الوقت الحاضر ووضع مبادئ توجيهية لضمان حقوق التأمين 
  .التعاضدية على تأمين السيارات والمنازل لدىينات وتحديد مستويات أسعار معقولة وترتكز التأم
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  :التعريف بتعاضدية التأمين لعمال التربية والثقافة وكالة المسيلة -2
هي وكالة تابعة للمديرية الجهوية للشرق بقسنطينة مقرها الرئيسي بالحي الإداري مقابل 

بلغ ، 311تحت رمز ، 2013أسست سنة ت، المركز النفسي البيداغوجي للأطفال المعاقين ذهنيا بالمسيلة
  .2225: 2018عدد المنخرطين فيها سنة 

  :رؤية ورسالة وأهداف التعاضدية -3
 .تسخير جميع مواردنا في سبيل خدمة مصالح من يتعامل معنا :رؤيتها -

 .نفي بوعودنا ونوفي خدمات مميزة: رسالتها -

 .لمرخص بهاتهدف إلى إقامة تأمين تعاضدي ضد جميع الأخطار ا: أهدافها -

  التربية والثقافة وكالة المسيلة الهيكل التنظيمي لتعاضدية التأمين لعمال): 02(الشكل رقم 
  
  

  
  
  
  

  من مديرة الوكالة من إعداد الطالبة بناء على المعلومات المتحصل عليها: المصدر

  :مديرة الوكالة -
والتوقيع على ن للوكالة سهي المسؤول الأول حيث تشرف شخصيا على ضمان السير الح

يات الضرورية من أجل الوصول إلى جميع العقود والوثائق الرسمية مع توفير جميع الوسائل والإمكان
  .الأهداف التّي يتم التخطيط لها من طرف المديرية العامة

 مديرة الوكالة

 مصلحة الحوادث مصلحة الإنتاج
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  :مصلحة الإنتاج -
مالية لعقود مقابل مبالغ اوهي تعتبر ذات أهمية بالغة في الوكالة حيث تقوم فيها عمليات إبرام 

  .بالإضافة إلى عمله بتقديم النصح والإرشاد للزبائنويشرف عليها شخص واحد مؤهل يقوم أيضا 
  :مصلحة الحوادث -

وهي المصلحة التّي تهتم بالتعويضات الناتجة عن الحوادث سواء كان مادي أو جسماني وذلك 
وإذا كان الضرر ، تباع إجراءات ودراسات تقنية من طرف الخبير فيما يخص الحادث الماديإبعد 

  .جسماني فإنّها توفر له محامي ليدافع عنه وعن حقه
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  أدوات الدراسة: المبحث الثاني
بعد تعريفنا لتعاضدية التأمين لعمال التربية والثقافة ومعرفة مديرياتها الجهوية وكذا التعرف 

لى المعلومات ومن أجل الحصول ع، هذه الدراسة استكمالعلى مصالح وكالة المسيلة توجب علينا 
   :دوات التاليةالأ استخداموجمع البيانات تم 

من خلال الحوار المباشر مع مديرة تعاضدية التأمين من أدوات جمع البيانات  أداةوهي  :المقابلة-1
حيث كان اللقاء مطولا وذلك لطبيعة الموضوع ، بوليف. والثقافة وكالة المسيلة ن لعمال التربية

  .وأهميته 
من خلال الزيارة الميدانية لتعاضدية التأمين لعمال التربية والثقافة ثم أخذ العديد من  :الملاحظة -2

والداخلي وسلوكيات الموظفين وتعاملهم وكذا المظهر الخارجي  الاستقبالالملاحظات فيما يخص طرق 
 .للوكالة

وكذا تكملة إثراء الموضوع تم اللجوء إلى وثائق المؤسسة وذلك من أجل : وثائق المؤسسة -3
 .ستجوابات التّي قمنا بهاللإ

من أجل الخوض في الدراسة والتعمق فيها طرحنا مجموعة من الأسئلة على مديرة الوكالة 
  :والتّي كانت على النحو التالي

 ما هي انوع الخدمات التأمينية المقدمة للزبون؟: 1س -

فروض أنّه توجد خدمة تأمين على تقدم التعاضدية خدمة تأمين السيارات فقط والذي كان من الم: 1ج -
 .خدمةالسكن ولكن لعدم وجود خبير عقاري متعاقد مع الوكالة فإنّه لا توجد هذه ال

  :هناك عدة ضمانات ممنوحة في عملية التأمين على السيارات وهي
  : المسؤولية المدنية -

يكون ة على المؤمن وتلتزم التعاضدية بتعويض الخسائر الجسمانية والمادي إجباريةوهي 
  :المؤمن مسؤولا مدنيا في حالة السير أو في حالة التوقف كما يلي

الأشياء أو ، الملحقات والمنتجات المستعملة، نفجارات التّي تحدثها السيارةالإ، الحرائق، الحوادث -
 .المواد المنقولة

 .أو أحد المواد المذكورة أعلاه، مادة، شيء، سقوط أحد الملحقات -
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  : أضرار التصادم -
نعكاس إبط بها أو جسم ثابت أو متحرك أو أي شيء ير، ي حالة التصادم مع سيارة أخرىف

تضمن التعاضدية تسديد مبلغ تصليح التلف من جراء ، بدون تصادم منتظر من السيارة المؤمن عليها
في فهرس الحادث الواقع من طرف السيارة المؤمن عليها أو التبعات أو الأجزاء المبدلة المقررة 

، الصخري الانهيار، المياه كالفيضانات ارتفاعركة المصنعة بالإضافة إلى الإتلاف الناتجة عن الش
  .والطوفان على سبيل المثال، الترابي والبرد الانزلاق، سقوط الأحجار

  :الحريق والسرقة -
  : في حالة السرقة أو محاولة السرقة تضمن التعاضدية ما يلي

 .دهور الناتج عن التصادم المباشرأو الت اختفاءالخسائر الناتجة عن  -

 .المنح المقدمة من المؤمن له -

التّي قد يلحقها هذا الحادث بالعربة المؤمن عليها أو بملحقاتها دفع النفقات الخاصة بتصليح الأضرار  -
 .أو قطع غيارها الواردة في فهرس الصانع

تسليمها في الصانع على  فضلا عن ذلك تضمن التعاضدية الملحقات وقطع الغيار التّي ينص فهرس -
إما في نفس الوقت الّذي كانت في : إذا كانت قد سرقت في الظروف التالية، آن واحد مع المركبة
، وإذا كان هناك كسر، أو خصومات، أو سواء كانت مرفوقة في المرآب، مركبة مؤمن عليها

 .الشروع في القتل أو العنف الجسدي، مفاتيح مزورة استخدام، التسلق

  :الزجاج سارانك -
أو الزجاج ، )واقية الريح(تضمن التعاضدية للمؤمن له من الأضرار اللاحقة بالزجاج الأمامي 

  .الحصى أو أي شيء آخر، جراء رمي الحجارةالخلفي والمرايا الجانبية للمركبة المؤمن عليها من 
  .يسري هذا التأمين سواء كانت المركبة في الحالة المتحركة أو كانت متوقفة

  :لدفاع والطعنا -
تضمن التعاضدية جميع المصاريف اللازمة ، في حالة حادث لاحق بالمركبة المؤمن عليها

، والإجراءات المتبعة أمام المحكمة، مصاريف المحامي، جر المركبة، الاستشارة، الخبرة، للتحقيق
  .ينة في أحكام خاصةستعمال وحيازة السيارات المعإومصاريف 
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  :التأمين الشامل -
لتأمين الشامل يلزم شركة التأمين بإصلاح الأضرار والأعطال التّي تسببت بها السيارة ا

أي أنّه يتم إصلاح ، بالإضافة إلى إصلاح كافة أضرار السيارة المؤمنة، المؤمنة بالتأمين الشامل
  .ختياري لجميع السيارات وليس إجباريإأضرار جميع السيارات المشمولة في الحادث وهذا التأمين 

 من هم الأشخاص الّذين تقدمون لهم خدمة التأمين؟: 2س -

التعليم العالي والبحث ، يحق لكل أستاذ معلم موظف إداري أو عامل في قطاع التربية الوطنية: 2ج -
ستفادة من لإالشبيبة والرياضة ا، الإعلام والاتصال، التكوين المهني والتمهين، الثقافة، العلمي

والمقدرة  الانخراطمن التعاضدية عن طريق دفع حقوق مقدمة المتيازات وكذا العروض لإا
والذي يعتبر بها مساهما في خلق صندوق خاص بكل المتعاضدين حيث يستفاد به ، دج 1000.00ب

من جميع  الاستفادةنخراط بطاقة تجعل له الحق في لإمستقبلا ويحمل المتعاضد عند دفع حقوق ا
 :حيث) 01رقم  الملحقظر أن (متيازات الممنوحة التخفيضات والإ

مقارنة بنظرائها في سوق % 80فقط قسط التأمين على كلّ من السيارات أي تخفيض  %20يدفع  -1
 .التأمين الجزائرية

 .دمة الإسعاف على الممتلكاتيستفيد المتعاضد من خدمة إسعاف السيارات ومستقبلا خ -2

 .الّذين اكتتبوا عقودا تأمينية) نالمتعاضدي(نخراط تدفع مرة واحدة في حالة المشتركين لإحقوق ا -3

  .نخراط تجدد بعد هذه الفترةفإن حقوق الإ، كتتاب عقد التأمين لفترة تزيد عن سنةإفي حالة عدم  -4
ولكن  %60تقدم خدمة التأمين مؤخرا لعامة النّاس وذلك بنسبة تخفيض كما أن التعاضدية 

  .للسيارات السياحية فقط
 قة لتأمين السيارات؟مرفوهل هناك خدمات إضافية : 3س -

هناك خدمة إسعاف السيارات في حالة عطب أو حادث للسيارة وهي بطاقة تقدم للزبون عند : 3ج -
تأمينه للسيارة وفي حالة حدوث حادث أو عطب يتصل بالأرقام الموجودة في البطاقة لإسعافه 

ولى توجيه المؤمن وهذه الأرقام تابعة للمديريات الجهوية وهي التّي تت) 02 رقم الملحقأنظر (
 .الشركة نفسها ولها فروعحسب شركة الإسعاف المتعاقدة معها في كلّ ولاية أو 

إذا حصل عطب أو حادث سيارة للمؤمن وهو في ولايته فإن خدمة الإسعاف تكون مع شركة 
  .الإسعاف التابعة للولاية
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الولاية هي التّي  لسيارة المؤمن خارج الولاية فإن تعاضدية تلكوفي حالة عطب أو حادث 
  .تتولى إسعافه

  :الجر في حالة عطب أو حادث /الإسعاف -1
، ينظم مقدم خدمات الإسعاف أو الجر إلى غابة مرآب الإسعاف المفتوح الأقرب لمكان التوقف

ستلزم الأمر إوإن ، لكل حدث )دج10.000(كلم أو عشرة آلاف دينار جزائري  200سقف هذا الضمانة 
  .)دج15.000(مؤمنة برافعة فإن السقف يصل إلى خمسة عشرة ألف دينار جزائري إخراج السيارة ال

وفي هذه الحالة ، ختيارهإجر السيارة المضمونة إلى مرآب من وإن رغب المستفيد بإمكانه 
يتحمل الفارق بين التكلفة المقررة في البداية في إطار التطبيق الصارم للضمانة والكلفة الناتجة عن 

  .اختياره
  :التيار ارتفاع -2

نطلاق ولمختلف كهربائية اللازمة لتنشيط عنصر الإالعندما لم تعد البطارية تتوفر على الطاقة 
  .الأجهزة الكهربائية والإلكترونية للسيارة المضمونة يرسل مقدم الخدمات سيارة إسعاف

  :حزام نقل الحركة استبدال -3
مقدم الخدمات باستبدالها لكن دون ضمان  يتكفل، مفاجئ لحزام نقل الحركة انقطاعفي حالة 

  .يكون سعر الحزام على عاتق المؤمن له، توفر علامة أو نموذج خاص
  : تسليم الوقود -4

يسلم مقدم الخدمات كمية الوقود اللازمة للسماح لسيارة ، نفاذ الوقودفي حالة عطب ناتج عن 
  .المؤمن له الوصول إلى أقرب محطة بنزين

  :حركتسليم زيت الم -5
مقدم الخدمات الكمية الكافية من الزيت يسلم ، في مستوى زيت المحرك انخفاضفي حالة 

  .اللازمة للسماح لسيارة المؤمن له بالذهاب إلى أقرب محطة بنزين
  :تسليم سائل التبريد -6

يسلم مقدم الخدمات ، رتفاع في درجة المحرك بسبب نقص السائل في دارة التبريدإفي حالة 
ائل اللازمة حتّى يتسنى لسيارة المؤمن له الوصول إلى أقرب محطة بنزين أو أقرب مرآب لا كمية الس

  .يمكن لمقدم الخدمات ضمان توفر علامة معينة من السائل يكون سعر السائل على عاتق المؤمن له
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  :في حالة الفرزستبدال الإطار المطاطي إ -7
وإذا كانت ، ان للقيام أولا بتركيب عجلة النجدةيتدخل القائم بالإسعاف بعين المك، في حالة فرز

يقوم المصلح بجر السيارة نحو مصلح العجلات ، للاستعمالعجلة النجدة غير موجودة أو غير قابلة 
  .الأقرب

  :حلول التنقل -8
بعين المكان بسبب عطب أو حادث أو وجدت  للإسعافإذا كانت السيارة المضمونة غير قابلة 

غير ممكن أو خطير ينظم مقدم الخدمات ويتكفل بنقل المستفيدين إلى غاية  مالهااستعفي حالة تجعل 
  :مواطن المكتتب بإحدى الوسائل التالية

 .سيارة الأجرة -

 .درجة أولى، القطار -

 .قتصاديةإدرجة ، الطائرة -

 ).ساعة 24(لمدة أقصاها أربعة وعشرون ساعة ) ب(أو ) أ(سيارة مؤجرة من فئة  -

ع السيارة ويتم وض، ختيار وسيلة النقلإن مقدم الخدمات هو الّذي يحدد وفي كلّ الأحوال فإ
للشروط المطلوبة من طرف حترام المستفيد إالمؤجرة تحت التصرف تحت تحفظ ما هو متوفر محليا و

  .المؤجرين
فإن التكفل بمصاريف النقل من ، إذا فضل المستفيد مواصلة رحلته للوصول إلى مكان وجهته

أن تفوق حد المبالغ التّي يتم صرفها عادة للعودة خدمات لا يمكن في حال من الأحوال طرف مقدم ال
  .في هذه الحالة يسقط حق المستفيد من إعادتها إلى موطنه، إلى مقر إقامته

يتكفل مقدم الخدمات بمصاريف ، اتنهاية الإسعافبعين المكان  الانتظاروإذا فضل المستفيد 
 03لليلة وللشخص الواحد طوال ) دج 6000.00(تة آلاف دينار جزائري بالفندق في حدود س الإيواء

  .ليالي على الأكثر
مقدم الخدمات مباشرة لدى المؤسسة الفندقية المسجلة أو يتم التكفل بالمصاريف من طرف 

تستثنى كلّ مصاريف الأكل والمصاريف ، تعويض المستفيد عن فاتورة المؤسسة الفندقية استثناء
  .الملحقة
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  :حلول التحرك بعد سرقة السيارة -9
ستكمال إجراءات إيداع الشكوى من طرف المستفيد إفي حالة سرقة السيارة المضمونة وبعد 

لينفذ مقدم الخدمات ويتكفل بعودة المستفيدين إلى مواطن المكتتب أو متابعة ، لدى السلطات المؤهلة
  ".حلول التحرك"لضمانة الرحلة وكذا مصاريف الفندق وفقا للشروط المذكورة في ا

  :السيارة بعد الإسعاف واسترجاعحراسة  -10
يسدد مقدم الخدمات  )02(إذا كان إسعاف السيارة المضمونة يحتاج إلى وقت توقف يومين 
  ).دج 5000.00(مصاريف حراسة السيارة المضمونة إلى حد أقصاه خمسة آلاف دينار جزائر 

د أو الشّخص المعين من طرف هذا الأخير إلى غاية يتم التكفل كذلك بمصاريف تنقل المستفي
السيارة  استرجاعتطبق هذه الضمانة كذلك في حالة ، مكان إسعاف السيارة وذلك للتأكد من إعادتها

  .المسروقة إلى غاية المكان الّذي وجدت فيه
  :خدمة السائق المحترف -11

يكلف مقدم ، بسبب حادث أو وفاة في حالة ما إذا تعذر على المستفيد سياقة السيارة المضمونة
لن تطبق هذه ، الخدمات ويتكفل بمصاريف المستفيد صاحب العقد أو مكان الوجهة المقررة للرحلة

  .الضمانة إلّا في حالة ما إذا لا يستطيع أي واحد من شاغلي السيارة سياقة السيارة المضمونة
  ":إسعاف السيارة"ستثناءات تتعلق بضمانات إ -

  :ل بما يليلا يتم التكف
الأعطاب المتكررة من نفس الطبيعة الناتجة عن عدم إسعاف السيارة بعد أول تدخل لخدمة الإسعاف  -

 .خلال الشهر

 ...).حافلة صغيرة، سارة أجرة(كلّ سيارات النقل العام  -

إسعاف  انتظارتلك المقررة في العقد والتّي يتم صرفها في حالة  باستثناءمصاريف الإطعام والفندق  -
 .لسيارة المضمونةا

 .مصاريف الوقود -

 .المصاريف المتعلقة بسرقة الأمتعة -

 .المصاريف المتعلقة بفقدان تذاكر السفر وأوراق الهوية والوثائق المختلفة -

 .المصاريف المتعلقة بسرقة معدات وأغراض شخصية تركت في السيارة وكذا توابع هذه الأخيرة -

 .السيارة المضمونةالمصاريف المتعلقة بفقدان وسرقة مفاتيح  -
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، نسياخالإخراج من الإ( استثنائيةالمصاريف المتعلقة برفع وجر السيارة والتّي تتم في ظروف  -
 ...)المسلك الطرق الصعبة، الصحراء، طرق البادية، الدروب، آلات خاصة استعمال

 .كلّ المصاريف المتعلقة بالتصريح الكاذب -

 .قةكلّ المصاريف الناتجة عن غياب رخصة السيا -

 .كلّ الأحداث والمصاريف التّي تحدث نتيجة السياقة في حالة سكر مثلما ينص عليه القانون -

كلّ المبالغ التّي يتم صرفها من طرف المستفيد دون الموافقة المسبقة لمركز الإنذار التابع لمقدم  -
 .لخدماتا

 ن له رسالة قصيرة؟نتهاء عقد التأمين للزبون هل تتصلون به وتعلمونه أو ترسلوإفي حالة : 4س -

 .هذه الخدمة حاليا غير متوفرة لدى الوكالة وذلك بسبب التقشف الّذي تشهده البلاد :4ج -

 نية للتطوير والتنويع في الخدمات؟ يوجد هل: 5س -

بالإضافة إلى ، تأمين الرحلات، تأمين الأشخاص، نعم مستقبلا سوف يكون هناك تأمين التلاميذ: 5ج -
بمناسبة عيد المرأة خدمة  2016مارس  08ال التربية والثقافة أضافت في أن تعاضدية التأمين لعم

 %.70بوبنسبة تخفيض تقدر " سيدتي"سم إغير موظفات في قطاع التربية تحت الالتأمين للنساء 

 على أي أساس يتم تحديد سعر الخدمة التأمينية؟: 6س -

فهي تقدم ، أمين الجزائريةهدف التعاضدية ليس ربحي فأسعارها مناسبة مقارنة بسوق الت :6ج -
 تحادتم تحديد السعر من طرف الإيو، للأشخاص العاديين% 60للمتعاقدين معها و %80تخفيضات 

وهو فرع من وزارة المالية الّذي بدوره يراعي مجموعة من العوامل ، الجزائري الوطني للتأمين
التسعير وفقا والبناء وكذا  تمرارالاسالأهداف التسويقية للتعاضدية من أجل : لتحديد السعر من بينها

 .لمنافع الزبون

 هل هناك تخفيض لفئة معينة من الزبائن؟: 7س -

، من الحادث الثاني ابتداء% 05هناك تخفيض للزبون الّذي وقع له أكثر من حادث وذلك بنسبة : 7ج -
 .في حالة ثلاث حوادث% 15وقد يصل إلى 

فإنّه يمكنه تسديد مبلغ قسط التأمين إلى أقساط  شاملا اتأمين سيارته كما أن المؤمن له إذا أمن
من قيمة قسط % 25الباقية أو يدفع % 50يوما يسدد  45وبعد ، من قيمة قسط التأمين% 50أن يسدد  ماإ

  .المتبقية% 75يوم يدفع  45وبعد ، التأمين
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 هل تقدمون خدمة تأمين البطاقة البرتقالية؟: 8س -

تغطي هذه ، لكنها تواجه مشكل مطبوعاتها الورقيةو اقة البرتقاليةخدمة تأمين البط تقدم الوكالة: 8ج -
 الناجمة عن الحوادث التّي تسببها السيارة المؤمنة وفقا لقانون البلد المزار) الخصم(البطاقة أضرار 

 .يا كان السببأولا تضمن الأضرار اللاحقة بها 

-  في حال زيارة السيارة المؤمن عليها بموجب هذه البطاقة لأي بلد عربي تشمله هذه البطاقة فإن
في الدولة المكتب الموحد في هذا البلد يتلقى المطالبات الناجمة عن حوادث السيارات التي تقع 

  .الكائن فيها هذا المكتب
قع فيه الحادث لإبلاغه بالحادث وتفويضه بالمكتب الموحد في البلد الّذي و بالاتصاليلتزم المؤمن له  -

كافة الإجراءات اللازمة والبت في أي تعويض يطلب منه تسديده وذلك وفقا لقانون  اتخاذفي 
ويعتبر المكتب الموحد موطنا مختارا ، التأمين الإلزامي المعمول به في البلد الّذي وقع فيه الحادث

  .للشركة المصدرة لهذه البطاقة
مدة هذه البطاقة أثناء تواجد المؤمن له في البلد المزار فإن عليه الصول على وثيقة  نتهاءإفي حال  -

 .تأمين محلية من البلد المذكور

 .لا يحق للمؤمن له إلغاء هذه البطاقة -

يحق للمؤمن الرجوع على المؤمن له بما أداه من تعويضات في حالة مخالفة المؤمن له القوانين  -
 .للبطاقة والبلد المزار النافذة في البلد المصدر

يقصد بلفظ السيارة كلّ مركبة آلية يلزم القانون التأمين الإلزامي في البلد المصدر للبطاقة والبلد  -
 .المزار بموجب إبرام مالكها لوثيقة تأمين إلزامي لها

 .لا إذا وقع المؤمن له على البطاقةإلا يسري هذا التأمين في البطاقة  -

  :الموحدة التّي يرجع إليها حامل البطاقة في حالة حدوث حادث أو غيره أسماء وعناوين المكاتب
المكتب الموحد الجزائري للسيارات إقامة شعباني وادي حيدرة : الجزائر المكتب الموحد على مستوى -

 .الجزائر العاصمة -16033

 .021-601- 207: الفاكس /021-601-295: الهاتف -

 bua.algerie@gmail.com: البريد الإلكتروني -

، نهج فلسطين 87-85المكتب الموحد التونسي للسيارات : المكتب الموحد على مستوى تونس -
 .تونس 1002/يديرفالبل
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 .071 -845 -124: الفاكس/ 071 -841 -784: الهاتف -

 buat@planet.tn: البريد الإلكتروني -

  :الإجراءات الخاصة بالحادث
 .التصريح بالحادث مع الخصم ويجب أن يكون ممضى من الطرفين -

 .الاتصال بالمكتب الموحد الموجود على مستوى البلد المزار والقيام بجميع الإجراءات -

أو  ،عند العودة إلى أرض الوطن تكملة الإجراءات من خلال التصريح بالحادث لدى شركة التأمين -
 .تصال بالمكتب الموحد الجزائري لتوجيهكمالإ

في حالة ما إذا كنت المتسبب في الحادث فإنّه يتم التكفل بجميع الخسائر المتسبب فيها في حدود  -
 .القوانين المعمول بها في البلد المزار

فية أو يقوم بالتصفي حالة العكس فإن المكتب الموحد الموجود في البلد المزار يتصل بكم بعد أن  -
 %.15قتطاع نسبة تصل إلى إقبض حقوقكم من قبل شركة الخصم ويمنحكم مبالغ التعويضات مع 

 كيف يتم تحديد سعر عقد التأمين؟: 9س -

ختلاف نوع الضمانات التّي يريدها المؤمن له إيختلف سعر قسط التأمين من عقد لآخر وهذا ب: 9ج -
متعلقة بالضمانات ومعلومات السيارة نجدها في كلّ هذه المعلومات ال، كذا نوع السيارة وقيمتهاو

 .عقد التأمين بالإضافة إلى قيمة قسط التأمين

أنظر (قيمة قسط التأمين بمن الوكالة على وصل عند تسديد الزبون لقسط التأمين يحصل 
الملحق أنظر (وشهادة تأمين السيارة ) 04الملحق رقمأنظر (وكذلك على عقد التأمين ) 03الملحق رقم 

  ).05قم ر
 ما هي الطرق المعتمدة لتوزيع الخدمة التأمينية؟: 10س -

حيث تقوم بتصريف ، تعتبر الوكالة قناة توزيع في حد ذاتها فهي تعتمد على التوزيع المباشر: 10ج -
منتجاتها من خلال المقابلة المباشرة مع الزبائن وتوضح لهم إجراءات عقد التأمين وهي لا تعتمد 

 .ال الحديثة للتوزيععلى أي شكل من الأشك

 كيف تروجون للخدمة التأمينية؟: 11س -

تعتمد الوكالة على الترويج كعنصر هام من عناصر المزيج التسويقي لدعم سمعتها في : 11س -
فهي تستخدم مجموعة من الوسائل الإعلانية كالملصقات ، الأمالسوق وتحقيق أهداف التعاضدية 
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توزعها على المؤسسات والإدارات العمومية وهي  التّي )06أنظر الملحق رقم ( والمنشورات
 .المقدمة للزبائن )07أنظر الملحق رقم ( تحتوي على الخدمة وخصائصها إضافة إلى المطويات

حيث تحرص على موظفيها بضرورة تقديم أحسن تعامل ، علاقاتالكما أن الوكالة تقوم بربط 
راتهم وكذا تقديم النصح والإرشاد وهذا من أجل ستفساإستقبال لزبائنها من خلال الإجابة عن كافة إو

نطباع جيد عن الوكالة ومن جهة أخرى توطيد علاقتها مع المجتمع الّذي يحيط بها إوخلق صورة 
  .بالمشاركة في المتلقيات والمعارض

 لتكوين وتأهيل الموظفين ضمن أساليب حديثة للتعامل مع الزبائن؟هل هناك دوريات : 12س -

من الخدمات المقدمة والمؤثرة على جودتها وسمعتها حيث تقوم  انصر البشري جزءيعتبر الع: 12ج -
 .الوكالة بتأهيل وتكوين موظفيها ضمن أساليب عمل حديثة خاصة في جانب التعاملات مع الزبائن

هل يمكن لكل موظف في الوكالة مهما كانت المصلحة التابعة له أن يوضح ويجيب عن : 13س -
 وخطوات إبرام العقد وكل ما تعلق بتأمين سيارته أو حتى بعد وقوع الحادث؟ستفسارات الزبائن إ

أل عن كيفية إبرام العقد وشروطه وعلى التخفيضات الممنوحة وكذا إذا كان الزبون يس :13ج -
أما إذا كان الزبون يسأل عن وضعية سير ، الضمانات المقدمة فأي موظف بالوكالة يستطيع إجابته

تعرضه لحادث فإن مصلحة الحوادث أو مسؤولة الوكالة هي التّي تفيده بجميع  تصفية ملفه في حال
 .المعلومات

 ما هي الإجراءات التّي يقوم بها المؤمن له في حال وقع له حادث؟: 14س -

تصال بالوكالة للإبلاغ عن الحادث في حال تعرض المؤمن له لحادث يجب عليه الإ: 14ج -
في أجل لا يتعدى ) 08 رقم ملحقأنظر ال(ي لحادث السيارة ة ودوالتصريح به وملأ محضر معاين

بعدها تسلم ، جسماني أو سرقة أو حريقالضرر الأيام في حالة  03وأيام في حال ضرر مادي  07
ر المتعاقد مع الوكالة من ييتوجه بها نحو الخب) 09 رقم ملحقأنظر ال(له الوكالة وثيقة أمر بخدمة 

 .هذا في حال عدم إمكانية التنقل بالسيارة عاينة الأضرار والخسائرقل لموقع الحدث لمتنأجل أن ي

وقع إذا كان الحادث ها للخبير لمعاينتها ذأما في حال أمكن التنقل بالسيارة فالمؤمن له يأخ
خارج الولاية فإن الخبير المتعاقد مع تعاضدية وكالة الولاية التّي وقع فيها الحادث هو الّذي يقوم 

  .يارة وتقييم الأضراربمعاينة الس
موضحا فيه الأضرار التّي لحقت ) 10رقم ملحق أنظر ال(بعدها يصدر الخبير تقرير الخبرة 

  .بسيارة المؤمن له وقيمة التعويض الّذي سيتلقاه
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  تسديد مبلغ التعويض؟آجال  يما هـ: 15س
ع الأخذ بعين إذا سارت الأمور بشكل عادي في الأغلب تكون من شهرين إلى ثلاثة أشهر م: 15ج
فإن إجراءات التعويض دج  100000حيث إذا كان قيمته أقل أو يساوي ، عتبار قيمة المبلغ المعوضالإ

يكون التعويض على مستوى دج  300000إلى دج  100000من وإذا كان ، تتم على مستوى الوكالة
  .ستوى المديرية العامةيكون على مدج  300000وإذا كان أكثر من ، المديرية الجهوية للشرق بقسنطينة

بعملية تصفية ملفه مع الشركة هي التّي تتكفل مؤمن له هو المظلوم فإن الوكالة ما إذا كان الفي حال 
غير أن هذه العملية تأخذ بعض الوقت ذلك لعدم وجود قانون ردعي ، الخصم والدفاع والمطالبة بحقه

تصفية الملفات مما يعرقل سير عملية  ينظم ويجبر الشركة الخصم في التسريع في عملية وآجال
  .التعويض

 هل هناك مقر رسمي للوكالة؟: 16س -

في الوقت الحالي لا تملك الوكالة مقرا رسميا ملك لها والمقر الموجودة فيه حاليا مبني على : 16ج -
 .عقد كراء

 عند كراء المقر هل تراعون توفير مكان مخصص لركن سيارة زبائنكم؟: 17س -

يعة خدمتنا التّي تقوم أساسا على أخذ صورة فوتوغرافية لسيارة المؤمن له كان هذا نظرا لطب: 17ج -
حيث كان الزبون يجد صعوبة ، المقر الجديد إلىهو السبب الّذي دفعنا لتحويل مقر وكالتنا السابق 

 .أما حاليا فقد تم حل هذا الإشكال، في ركن سيارته بالقرب من الوكالة

الوكالة بأنّهم يواجهون أحيانا مشكلة وهذا في حالة وقوع الحادث  وفي الأخير أضافت مديرة
حيث أن التصريحات التّي يدلي بها المؤمن له وتصريحات الخصم متناقضة وأحيانا حتّى كاذبة للتحايل 

  .على الوكالة
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  :تحليل نتائج الدراسة: المبحث الثالث
كان لا ، مة التأمينية على رضا الزبوننتائج دراستنا المتعلقة بأثر تسويق الخد ليلمن أجل تح

نطلاقا من أسئلة المقابلة التّي إ، بد من تحليل كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي للخدمة التأمينية
أجريناها وبناء على الأجوبة التّي تحصلنا عليها وكذا ملاحظاتنا أثناء الزيارة الميدانية للوكالة توصلنا 

  :إلى ما يلي
  :نيةالخدمة التأمي -

 احتياجاتالخدمة من أهم عناصر المزيج التسويقي فهي تمثل جهود الوكالة لتلبية تعتبر 
فهي لا تملك تشكيلة متنوعة في خدماتها حيث تتوفر على خدمة تأمين السيارات فقط ، ورغبات الزبائن

بل يتعدى إلى زبائنها لأن الفرد لا يحتاج إلى تأمين وتوفير الحماية لسيارته فقط تتماشى وتطلعات 
  .تأمين سكنه ومحلاته التجارية والتأمين المتعدد الأخطار الّذي يلحق بالمزارع والمعدات وغيرها

مما سبق نستنتج أن المزيج الخدمي للتأمين في الوكالة لا يزال قاصرا حيث لا يستجيب في 
 استخدامالوكالة عن  الكثير من الأفراد وهو ما يمكن إرجاعه إلى تغاضي لاحتياجات واتساعهعمقه 

بحوث التسويق والدراسات السلوكية بشكل كاف.  
 .لخدماتا عويننقص الإطارات المؤهلة فنيا وإداريا لتولي مهمة ت -

لخدمات التّي تناسبه ويمكن أن تنال قبوله التحديد عدم وجود دراسات جادة على المجتمع الجزائري  -
الجغرافي في  وانتشارهاإمكانيات الوكالة  استغلالكذا عتماد على القرارات الإدارية والعام لأن الإ

إضافة أنواع جديدة من الخدمات ليس هو الأساس الصحيح لذلك حيث أن نجاح أو فشل الكثير من 
 .هذه الخدمات يتوقف على مدى قبول العملاء التعامل معها

  :السعر
عتبار إئري الوطني للتأمين وبتحاد الجزاتباع الأسعار المحددة من طرف الإإإن الوكالة ملزمة ب

نها تعاضدية وهدفها ليس ربحي فهي تقدم أسعار مناسبة للزبون مقارنة مع السوق الوطني للتأمين أ
 %60بالنسبة لعمال التربية والثقافة و% 80الجزائري فهي تجذب زبائنها بتقديم تخفيضات بنسبة 

ئن خصوصا وأن التأمين عن السيارات كبر عدد ممكن من الزباأللأشخاص العاديين فبهذا تستقطب 
  .إجباري تفرضه الدولة
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حفيزه على تأمين سيارته تأمينا شاملا كونها تعلم أنّه تتقدم الوكالة تسهيلات للزبون من أجل 
من مبلغ التأمين وبعد  %50هناك نقص وعي في الثقافة التأمينية وذلك بتقسيط قسط التأمين حيث يدفع 

  .الأخرى %75يوم يدفع  45من مبلغ التأمين وبعد % 25ى أو يدفع الأخر% 50يوم يدفع  45
  :التوزيع
وحرصا منها للتقرب أكثر من ، ستراتيجية التسويقية للوكالةالإهامة ضمن  يحتل التوزيع مكانة  

يل عملية حصولهم على الخدمات في الوقت والمكان المناسبين والوصول إلى المستوى هزبائنها وتس
تقوم الوكالة بتصريف منتجاتها عن ، غطية وضمان أحسن جودة للخدمات المقدمةالمطلوب من الت

إجراءات إبرام  فهي تعتبر قناة توزيع في حد ذاتها توضح لزبائنها طريق المقابلة المباشرة مع زبائنها
راحة ليشعر بالستقبال الزبون إستفساراتهم وبالتالي تجسيد مفهوم وكيفية إعقد التأمين وتجيبهم عن كلّ 

نطباع وصورة جيدة لديه عن الوكالة ما يدفعه لتكرار عملية شراء إهذا ما يخلق ، التامة والرضا
  .الخدمة

  :الترويج
نفتاح والمنافسة التّي يشهدها السوق الجزائري ركزت الوكالة على الترويج كعنصر في ظل الإ

حيث حرصت ، دها نشاط التأمينمع التطورات التّي يشههام لتجديد هياكلها وتطوير أنظمتها تماشيا 
 الاستجابةعلى تصميم برامج إعلانية متنوعة بغرض تعريف زبائنها بالخدمات المقدمة وإحداث 

  .تعاملهم مع الوكالة وتعزيز ثقتهم فيهاستمرار إالمرغوبة من طرفهم وتنميتها بصورة تضمن 
ام تقدم إلى الوافدين تستعمل الوكالة منشورات خاصة وهي عبارة عن مطويات بمختلف الأحج

منها بالإضافة إلى  الاستفادةبكيفية إليها لتعريفهم بالخدمات المعروضة وكل التفاصيل المتعلقة 
قصد بها تلك الملصقات الجدارية التّي تعلق داخل الوكالة نللإعلانات الطليقة والتّي  استخدامها

تعمل على توزيع بعض الملصقات على كما ، بخدماتهاوخارجها وكذا في الأماكن العمومية للتعريف 
ونشير ، المؤسسات والإدارات العمومية للتقرب من كلّ فئات المجتمع وخاصة القطاعات المتعاقدة معها

  .إلى أن هذه الملصقات ذات شكل جميل وجذاب
من أجل مسايرة التطورات التكنولوجية ومواكبتها أنشأت الوكالة صفحة في موقع التواصل 

ذات الصلة مثلا يس بوك والتّي من خلالها تقوم بنشر ثقافة التأمين وتتطرق إلى المواضيع ف الاجتماعي
يتم تحديث ، لخإ... كتأمين البطاقة البرتقالية تعريفها وشروط هذا التأمين وما هي حدود هذه الضمانات

  .ووفقا للمستجدات باستمرارهذه الصفحة 
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في تقنيات الدورات التدريبية والتكوينية  تولي الوكالة أهمية خاصة بموظفيها من خلال
المباشر مع الزبائن من أجل تقديم أجود خدمة وتحقيق  الاتصالأفراد  باعتبارهمالاتصال والتعامل 

  .رضاهم
تعتبر العلاقات العامة في الوكالة أحد عناصر المزيج الترويجي التّي تهدف إلى تحسين صورة 

تمثلت أهم جوانب ، تعامل معهاتبينها وبين مختلف الجماهير التّي  الوكالة وخلق جو من الثقة المتبادلة
  :هذا النشاط في

  :العلاقات مع الزبائن -
) السبت(في سبيل تحسيس الوكالة زبائنها بأهميتهم تفتح لهم أبوابها يوم عطلة نهاية الأسبوع 

سخير جميع ن "ي شعارهامن أجل توفير الخدمة للزبون سائر الأيام من أجل تجسيد رؤية التعاضدية التّ
  ."نا في سبيل خدمة مصالح من يتعامل معناموارد

  :العلاقات مع موظفي الوكالة -
من أجل تقديم خدمات بمواصفات الشركات الرائدة والمرضية للزبون حرصت الوكالة على 

مام ستراتيجية الوكالة إلى الأإدفع عجلة بموظفيها لدورات تكوينية وتدريبية متنوعة تؤهلهم إخضاع 
  .ليةاوالتّي تتخذ من العصرنة كمصدر للنجاح والفع

  :العلاقات مع الخارج -
لتوطيد علاقاتها مع المجتمع الّذي يحيط بها قامت وفي العديد من المرات و حرصا من الوكالة

هائلة بالحضور والمشاركة في مختلف المعارض والملتقيات الوطنية التّي تستقطب جمهورا وأعدادا 
  .قتصاديين والمؤسسات التّي تعد فرصة للتقرب منهم أكثرين الإمن المتعامل

تستخدم الدعاية ضمن سياق الجهد الترويجي للوكالة كجزء مكمل للأنشطة الترويجية الأخرى 
خدماتها  اتجاهوخدماتها وكذا خلق الشعور الإيجابي فهي تهدف إلى زيادة توعية الزبائن بالوكالة 

  .ا محدودا مقارنة بالعناصر الأخرىوتنميتها ومع ذلك تلقى نصيب
لكن هذا لا ، من كلّ ما سبق نلاحظ أن الوكالة تعتمد على عروض ترويجية متنوعة ومتتالية

حيث ، يمنع من الإشارة إلى أنّه هناك قصورا في النشاط الإعلاني على الرغم من أهميته في القطاع
على الملصقات والمنشورات والمطويات بحجم  دوبالاعتماوظروف آنية  لاحتياجاتأنّه يتم تبعا نلاحظ 

والذي يمكن أن نرجعه لعدم وجود ) تلفزيونال، الإذاعة، الصحف(الجماهيرية  الاتصالأكبر من وسائل 
في من يقدم أحسن خدمة للزبون يشبع من خلالها حاجاته منافسة فعلية بين شركات التأمين الجزائرية 
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لى نقص الوعي لمفهوم التأمين لدى الكثير من الزبائن من جهة هذا من جهة وإ، ورغباته ويحقق رضاه
تقوم بها الوكالة في ظل غياب ، أصبح تقليديا وعملية روتينية اختيارهاكما يمكن القول أن ، أخرى

  .دراسة ومقاييس علمية واضحة لتقييم مدى تحقيق هذه الأنشطة أهدافها
  :العنصر البشري -

سويق المؤسسات الخدمية بشكل عام وفي شركات التأمين تنظرا لأهمية العنصر البشري في 
وفي هذا الصدد تطبق سياسة تأهيل وتكوين ، بشكل خاص فإن الوكالة تولي رعاية كبيرة لهذا العنصر

الموظفين ضمن أساليب عمل حديثة تنسجم والتطورات التّي يشهدها نشاط التأمين خاصة في الجانب 
  .التسويقي

 ا سبق يتضح أنالتكوين الجيد للموظفين ، الوكالة قد خصت التكوين بالاهتمام الكثيرمم ذلك أن
  .وتزويدهم بالأساليب والتقنيات المرافقة للتحديث هما الغاية التّي تسعى الوكالة لتحقيقها

  :العمليات -
يعتبر الأسلوب الّذي يقدم من خلاله الخدمات عنصرا أساسيا في معادلة الرضا التّي تسعى 

حيث غالبا ما يعاني العميل كثرة الإجراءات ، الوكالة لاسيما بعد تفشي ظاهرة البيروقراطيةإليها 
من الخدمة محل الطلب مما يؤثر في مستوى تردد الزبائن على  الاستفادةوالمكاتب التّي يمر بها قبل 

  .الوكالة
 لوقت والمكان الوكالة تقدم تسهيلات للوصول إلى خدمة التأمين في اوفي هذا الإطار فإن

الزبون من خلال حصوله على كلّ ما يريده من  استقبالالمناسبين ومنها تبني الوكالة لمفهوم جديد في 
  .خدمات في مكتب واحد بدل المرور على مجموعة من المكاتب

  :الإظهار المادي -
الثورة التكنولوجية  استخداممع التطورات التّي يشهدها النشاط الخدمي بفضل تماشيا 

بادرت الوكالة إلى تطوير أساليبها ، السوق أمام المنافسة من جهة أخرى وانفتاح، معلوماتية مع جهةوال
فهو ، وذلك بدءا بمقرها حيث راعت أثناء كرائها له قربه للزبائن، لتحسين مستوى خدماتها المقدمة

لتسهيل عملية أخذ يتواجد في وسط المدينة بحي فيه العديد من الإدارات ومكان لركن سيارة الزبون 
  .الصور لها

كما أنّها تستعمل ، بالإضافة إلى تزويد كلّ مكتب بجهاز كمبيوتر ذات سعة كبيرة وآلة طباعة
وهي مزودة ببرنامج معلوماتي خاص بالوكالة يتم فيها معالجة بيانات  اوالهاتف في تعاملاتهالفاكس 
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نتظار للإالوكالة فهي مزودة بجهة خاصة  بالرغم من صغر حجم، ومعلومات الزبون أثناء إبرام العقد
  .بأي مكتب الاتصالمقابلة للمكاتب ويسهل 

مما سبق يمكن القول أن الوكالة تحاول جاهدة تقديم تسهيلات لزبائنها أثناء حصولهم على 
ولكن ما يعيبها هو أنّها لا تملك مقر خاص بها والذي قد تضطر إلى تغييره في أي وقت وهذا ، الخدمة

  .ينتج عنه عدم الرضا لدى الزبون ما
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  : خلاصة
من خلال هذا الفصل تم تسليط الضوء على تعاضدية التأمين لعمال التربية و الثقافة وكالة المسيلة 
في مجال التسويق تبين أن الوكالة تعمل جاهدة حسب إمكانياتها إلى تسويق خدماتها على مستوى 

ينية لدى الزبون، ولتحقيق هذه الأهداف تتخذ الوكالة عدة وذلك في غياب ثقافة تأم. السوق الجزائري
  : إجراءات منها

 .إستخدام قنوات توزيع مباشرة للتعريف بخدماتها و التقرب أكثر من الزبون -
 .تبني سياسة سعرية ملائمة -

ويبقى على الوكالة أن تتبع سياسات تسويقية لخدمة التأمين بالشكل الذي يحقق لها ضمان مساهمتها 
  .تحقيق رضا الزبون و بالتالي ضمان إستمراريتهافي 
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تسعى مؤسسات التأمين إلى تسويق خدماتها بطريقة تتماشى مع طبيعة وخصوصية خدمة 
الإشراف من قبل الدولة و التأمين، والتي تختلف عن غيرها من الخدمات خصوصا فيما يتعلق بالمراقبة

التي تحدد مسبقا في معظم و سواء فيما يخص الأسعار الحرية في هذا النشاط محددة، والتي تجعل
لا يمكن تعديلها إلا بالرجوع إلى و الاعتمادوتشكيلة الخدمات التي تحدد في طلب  وثائق التأمين،

  .الوزارة الوصية
لخدمات التسويق في القطاع التأميني هي خصائص وطبيعة ا ومن الأسباب التي أدت إلى تأخر

بمقدمها وغيرها من الخصائص التي  وارتباطها التأمينية كعدم ملموسيتها وعدم القدرة على تخزينها،
الزبون و التفاعلات الحاصلة خلالها عمليات هامة لكل من شركة التأمينو تجعل من عمليات إنتاجها

ضاف إليها ثلاث عناصر وهذا ما جعل عناصر المزيج التسويقي للخدمة التأمينية الأربعة المعروفة ت
تتمثل في العنصر البشري، العمليات، الإظهار المادي، حيث أصبحت من  .نهاية الثمانيناتفي 

  .العناصر الأساسية في تصميم المزيج التسويقي لشركة التأمين
وتعد تعاضدية التأمين لعمال التربية والثقافة وكالة المسيلة من بين المؤسسات التأمينية التي 

  .إلى بناء علاقة قوية مع الزبائن وكسب رضاهم بصفة دائمةتسعى 
  :الفرضيات اختبار -أولا

لقد قمنا في هذه الدراسة بطرح الإشكالية التي تتعلق بمدى تأثير تسويق الخدمة التأمينية على 
  .رضا الزبون لتعاضدية التأمين لعمال التربية والثقافية وكالة المسيلة

  :التي قمنا بطرحها إلى وتوصلنا من خلال الفرضيات
فيما يخص الفرضية الأولى التي تتكلم عن تأثير تسويق الخدمة التأمينية على رضا الزبون فقد  -  

ثر على ؤفي الوكالة وطريقة تقديمهم لها تأثبتت الوكالة أن المعاملة الحسنة للزبون من طرف موظ
  .لى أساليب حديثة للتعاملتأهيل موظفيها عو رضا الزبون، لذا تعمل الوكالة على تكوين

أما الفرضية الثانية التي تطرقت إلى أن عناصر المزيج التسويقي هي من أهم العناصر المؤثرة على  -
الزبون فقد تبين أن الوكالة تركز على عناصر المزيج التسويقي لتحقيق رضا زبائنها وتسعى جاهدة 

  .هتقديم خدمات تتماشى ومتطلباتو لتلبية حاجاته ورغباته
  :النتائج -ثانيا

من خلال الدراسة الميدانية التي قمنا بها في وكالة التأمين لعمال التربية والثقافة بالمسيلة حول 
  :على رضا الزبون توصلنا إلى النتائج التالية وتأثيرهاكيفية تسويق الخدمة التأمينية 
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  .عدم وجود قسم للتسويق يمثل الوكالة -
  .تسويقعدم وجود خبير مختص في  -
  .الوعي للخدمات التأمينية لدى الزبائنو غياب الثقافة -
  .مكيفة للانتظاررغم صغر حجم الوكالة إلا أنها مزودة بجهة خاصة  -
  .تحفز الوكالة زبائنها على تأمين سيارتهم تأمينا شاملا من خلال تقسيط قسط التأمين -
على الخدمات في الوقت والمكان المناسب لتتقرب الوكالة أكثر من زبائنها وتسهل عملية حصولهم  -

  .لخدماتها تحرص على التوزيع المباشر
تسعى الوكالة إلى بناء علاقة قوية مع زبائنها وكسب رضاهم من خلال المعاملة الحسنة لهم وذلك  -

  .بتكوين وتأهيل موظفيها
  .تقدم الوكالة أسعار مناسبة وتخفيضات لزبائنها -

  :الاقتراحات - ثالثا
التركيز على إجراء البحوث التسويقية لعناصر المزيج التسويقي السبعة لأنها من أهم العوامل  -

  .المؤثرة على رضا الزبون
  .واسعة ومريحة أكثر انتظاربتوفير تنظيم داخلي مريح للتعامل، وتوفير قاعة  الاهتمامعلى الوكالة  -
  .ح التعويضإجراءات منو سرعة معالجة ملفات التعويض وتسريع وتيرة -
تقديم تعويضات مناسبة لأسعار وثيقة التأمين والضمانات الموجودة فيها لأن التعويض يعبر عن  -

  .بالتزامهامدى وفاء المؤسسة 
  .الجيد للزبون والعناية بشكواه ومعالجتها الاستقبالفي  الاستمرار -
بعين  الاقتراحاتذ هذه للزبون يدون فيه جميع النقائص، وعلى الوكالة أخ اقتراحاتوضع سجل  -

  .الإعتبار
  .إرسال رسائل قصيرة للمؤمن له تعلمه وتذكره عن قرب موعد نهاية وثيقة التأمين -
  .التأميناتعصرنة تسيير  -
التخفيضات الممنوحة و الامتيازاتزبائن جدد من خلال  استقطابو المحافظة على الزبائن الحاليين -

  .لهم
  .الزبائن احتياجاتو لتسويقية الحديثة من أجل توفير خدمة تتلائمبالتقنيات ا الاهتمامزيادة  -
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عناصر المزيج الترويجي بشكل متكامل دون  على جميع بالاعتمادزيادة نشر الوعي التأميني وذلك  -
  .إهمال أي عنصر من عناصره وذلك لتحقيق رضا الزبون

أفضل الوسائل الإعلانية من أجل ضمان وصول الرسالة الإعلانية إلى الزبون وبالشكل الذي  اختيار -
  .يمكن أن يؤثر فيه

  .خدمتها أداءقياس رضا الزبائن وبصفة دورية ومستمرة للوقوف على نقاط القوة والضعف في  -
  :الآفاق المستقبلية -رابعا
 .لوك المستهلكأثر التسويق الإلكتروني للخدمة التأمينية على س -

 .التأمين قياس مستوى رضا الزبون في شركات -

 .على رضا الزبون أثر عناصر المزيج الترويجي -

وفي الأخير تبقى هذه الدراسة مجرد مقدمة ورقة بحثية لمن يهمه البحث في هذا الموضوع 
 .والتخصص في مجال التأمينات
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  خبرة التقرير ): 10(الملحق رقم 
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  :الملخص
سويق الخدمة التأمينية على رضا الزبون، هدفت هذه الدراسة أساسا إلى تبيان أثر ت         

  .حيث تم إجراء مقابلة مع مديرة وكالة تعاضدية التأمين لعمال التربية والثقافة بالمسيلة
يؤثر ويساهم في أشارت نتائج الدراسة إلى أن عناصر المزيج التسويقي للخدمة التأمينية        

من خلال تقديم عدة ضمانات ممنوحة في عملية التأمين على السيارات  تحقيق رضا الزبون
ى الخدمات في وأسعار مناسبة لزبائنها، كما تحرص الوكالة على تسهيل عملية حصولهم عل

الوقت والمكان المناسب عن طريق التوزيع المباشر لخدماتها وتقوم بتكوين وتأهيل موظفيها من 
  .أجل بناء علاقة قوية مع زبائنها وكسب رضاهم

الخدمة التأمينية، رضا الزبون، المزيج التسويقي للخدمة التأمينية، مؤسسات : الكلمات المفتاحية
  .  التأمين، تسويق الخدمة التأمينية

  
  

Summary: 
The main objective of this study was to show the marketing effect of the 

insurance service on customer satisfaction. An interview was held with the director of 

the Insurance Cooperative Agency for workers of education and culture at M'Sila. The 

results of the study showed that the elements of the marketing mix of the insurance 

service affect and contribute to the satisfaction of the customer by providing several 

guarantees granted in the process of ansurance on cars and providing suitable prices 

for customers, besides, the agency should make sure to facilitate the process of to 

access to services in the exact time and  place through the direct distribution for  its 

services and though qualifying and training the staff in order to build a strong 

relationship with its customers and achieve their satisfaction.  

 

 Keywords: insurance service, customer satisfaction, marketing mix for insurance 

service, insurance institutions, marketing insurance service. 
 


