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  شكر وعرفان  

  أعوذ باالله من الشیطان الرجیم:قال االله تعالى

 وَأَنْ  وَالِدَيَّ  وَعَلَى عَلَيَّ  أَنْعَمْتَ  الَّتِي نِعْمَتَكَ  أَشْكُرَ  أَنْ  أَوْزِعْنِي رَبِّ "

الِحِینَ  عِبَادِكَ  فِي بِرَحْمَتِكَ  وَأَدْخِلْنِي تَرْضَاهُ  صَالِحاً  أَعْمَلَ   )"19(الصَّ

  النمل سورة

  .أحمد االله وأشكره عز وجل الذي من علینا بفضله وتوفیقه لإتمام هذا العمل

إلى من لم یبخل علینا بنصائحه وإرشاداته بأسمى عبارات الشكر والتقدیر وأتقدم 

.غربي حمزة: البحث المشرف الدكتورلإتمام هذا   

كما أتوجه بوافر الشكر والامتنان لأساتذة كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة 

الذین لم یبخلوا علّینا بأي جهد في _ المسیلة_وعلوم التسییر بجامعة محمد بوضیاف 

الص الشكر مع خ ةإنارة دربنا المعرفي وأخص بالذكر كل أساتذة قسم العلوم التجاری

.ىالدكتور مصطفاوي الطیب والدكتور بدورني عیس إلى  

و أتقدم بجزیل الشكر والتقدیر إلى السادة الأساتذة أعضاء لجنة المناقشة على 

.تفضلهم بقبول مناقشة هذا البحث المتواضع وتقییمه  

  .وأتوجه بخالص شكري وعظیم تقدیري لعائلتي لكل ما قدموه حتى یكتمل هذا البحث

  .لا یفوتني أن أتقدم بالشكر لكل من ساهم من قریب أو بعیدكما 

  



  

  إهداء

 أهدي عملي المتواضع

لباس العلم والأخلاق وشجعاني طوال مشواري  يلباسانأإلى من 

 .أطال االله عمرهماأمي وأبي الدراسي 

االله، إلى جمیع الأهل واخص بالذكر  حفظهم تايوأخ يخأإلى 

أفراد دفعة  كافة إلىو، أساتذتي كلإلى محمد، و: العم
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 مقدمة         أ 

 

  مقدمة

من الاتجاهات الحدیثة التي عرفت توسعا كبیرا في الوقت الراهن،  الخدماتیعد التفكیر في تسویق 

وتسویق الخدمات المالیة واحدة من بین تلك الاتجاهات التي أفرزتها ظروف التنافس والتغیرات  الحاصلة في 

ؤ  بما البیئة  الاقتصادیة وتزاید الموارد المالیة، ومن أجل الحفاظ على  هذه الموارد أوجب استثمارها بشكل كف

یحقق عوائد مضافة للمالكین ولعموم المتعاملین فیها، هذا ما جعل الفرد یواجه العدید من المخاطر التي قد 

تصیبه في ذاته أو ممتلكاته مما اوجب الاستعانة بطرق عدیدة لمواجهة هذه المخاطر أو التقلیل منها قدر 

  .بكافة أنواعه التأمینالمستطاع، الأمر الذي نتج عنه ظهور 

 تسمح التي الأسس بین أهم من یعتبر حیث المعاصرة، الحیاة في كبیراً  تطوراً  التأمیننظام  شهد

 والاقتصادیة، ویعتبر الاجتماعیة دعم التنمیة في همیس كما ،شركاتال أو للفرد سواء والاستقرار الأمن بتحقیق

 یقل ولا بل المصرفي للنظام مكملاً  جزءًا التأمین أصبححیث الخدمیة الحدیثة،  الاقتصادیة الأنشطة من نوعاً 

 .المالیة الموارد حیث ومن لدیه المتداولة الأصول حیث أهمیة من عنه

تقدیم  إلى یهدف ،التكافلي دور مهم كبدیل ومنافس في آن واحد للتأمین التقلیدي التأمیننظام وكان لظهور 

 للعقد المفسد الغرر من خالیة مشروعة تعاونیة بطریقة ولكن التجاري للمستأمن التأمین یقدمها التي الخدمة

، إلا أن الصورة المثلى ة للمجتمع المسلموالثقافی ةالدینی اتللمعتقد، التي تتنافى مع المحظورات وسائر والربا

للتامین التكافلي مازالت تشوبها بعض المعوقات على جمیع الأصعدة من شانها أن تكبح مسیرتها وتضعف 

 التأمیننجاح لات كبدیل ولعل اعتماد على التسویق یعد الحل الأمثل التأمینحة من حضورها على سا

   .التكافلي

التكافلي  التأمینیعد التطبیق الفعلي للتسویق الطریقة الأكثر فاعلیة لتحسین وتطویر قطاع : الإشكالیة - 1

  :والذي یساهم بشكل كبیر في رضا العملاء، وعلیه تم طرح السؤال الرئیس كما یلي

 :السؤال الرئیس - 1- 1

  كافلي دراسة تحلیلیة تقییمیه ؟الت التأمینما هو واقع تسویق خدمة  -

  :تندرج عن السؤال الرئیس الأسئلة الفرعیة الآتیة: الأسئلة الفرعیة - 2- 1

  التجاري؟ التأمینبینه وبین نظام وما أوجه الاختلاف   التكافلي، التأمینما هو نظام  - 

  التكافلي؟ التأمینضوابط تسویق خدمة هي  ما - 

  التكافلي؟ التأمین لخدماتالمزیج التسویقي م - 

  ؟التأمین التكافلي شخاصما هي أسباب تخلي الشركة على تأمین الأ - 

  ؟التكافلي التأمینكیف یمكن تنمینه الجانب التسویقي في شركات   - 



 مقدمة         ب 

 

  فرضیات الدراسة - 2

انطلاقا من الإشكالیة المطروحة، وقصد الإجابة على الأسئلة الفرعیة، ارتأینا طرح الفرضیات الآتیة       

  :بحثنا والتي ستكون منطلق

المختلفة لتسویق خدمة  التسویق تعتمد شركة سلامة للتأمینات على أسالیب: "الفرضیة الرئیسیة - 1- 2

  .التكافلي التأمین

  :وتتفرع من الفرضیة الأساسیة الفرضیات الفرعیة الآتیة: الفرضیات الفرعیة -2-2

  .ادأفر مجموعة من  هو تعاون التكافلي التأمین - 

  .التجاري التأمینالتكافلي ونظام  التأمینلا یوجد اختلاف بین نظام  - 

   .لا یختلف المزیج التسویقي للخدمات التكافلیة عن نظیره التجاري - 

  .التكافلي القوانین التقلیدیة المنظمة للنشاط في الجزائر التأمینمن بین الأسباب التي تمنع اعتماد  - 

   .التكافلي باحترام مبادئ الشریعة الإسلامیة التأمینیمكن تنمیة  الجانب التسویقي في شركات  -

ي، والذي یعتبر البدیل الشرعي یستمد البحث أهمیته كونه یعالج موضوع التامین التكافل :أهمیة الدراسة - 3

 للتامین التجاري، حیث حظي بقبول عموم المسلمین، وتزداد هذه الدراسة أهمیة في محاولة منا تحدید مختلف

 المبادئ التي یقوم علیها التامین التكافلي، والتي یجب على شركات التامین التكافلي العمل بها، إضافة

  .التامین التكافلي ي بشركاتتسویقالجانب الإلى توضیح آلیات تنمیة 

 :یتمثل الهدف من الدراسة فیما یلي: الهدف من الدراسة - 4

    الإجابة عن الإشكالیة المطروحة؛ - 

  التعرف على حقیقة التامین التكافلي؛ - 

  التجاري؛ التأمینالتكافلي و  التأمینمعرفة أوجه الإخلاف الموجودة بن  - 

  التكافلي، والضوابط التي یقوم علیها؛ التأمینخدمة  تسویق جوهرإظهار  -

  .التسویقیة كرافعة للتأمین التكافلي دواتاعتماد الأ - 

  دوافع اختیار الموضوع - 5

 :من أهم الأسباب التي دفعتني لاختیار هذا الموضوع ما یلي

 : أسباب شخصیة - 1- 5

لتوافقه مع أحكام الشریعة  التامین التكافلي، وذلك تسویق خدمات الرغبة الذاتیة في التخصص في مجال -

 الإسلامیة؛



 مقدمة         ج 

 

 .، وإثراء المكتبة بمرجع جدیدقیمةالمساهمة في إضافة  -

  :أسباب موضوعیة - 2- 5

 .التامین التكافلي والتخوف من الإقبال علیه لموضوعحداثة العهد  -

  .السائدة وحكمها الشرعيالمفاهیم  الإسهام في بیان بعض -

للإجابة على إشكالیة هذا البحث واثبات أو نفي صحة الفرضیات اعتمدنا : أسلوب معالجة الموضوع - 6

  على المنهج الوصفي التحلیلي، حیث تم استخدام المنهج الوصفي المسحي في بعض أجزاء البحث المتعلقة 

ردة بتجمیع المعلومات والبیانات حول التامین التكافلي، والمنهج التحلیلي لغرض تحلیل الأشكال والجداول الوا

  .من المقابلة داخل  في البحث

  حدود الدراسة 7

- ماي  13- 09أفریل و 23- 22 - 10تم إجراء الدراسة المیدانیة في الفترة الممتدة من : الحدود الزمنیة-

2019.  

الجزائر، سعید حمدین دائرة بئر  للتأمیناتتمت الدراسة بالمدیریة العامة لشركة سلامة : الحدود المكانیة -

  .مراد رایس ولایة الجزائر

التكافلي دراسة تحلیلیة تقییمیة لشركة  التأمینتناولت الدراسة موضوع تسویق خدمة : الحدود الموضوعیة -

  .سلامة للتأمینات الجزائر

الرسائل والأطروحات من بین الدراسات التي تناولت موضوع التامین التكافلي في : الدراسات السابقة - 8

  :اخترنا ما یلي

، أطروحة مقدمة لنیل شهادة التكافلي التأمینمتطلبات تنمیة نظام صلیحة فلاڤ، : الدراسة الأولى - 

الاقتصادیة،  العلوم قسم التسییر، وعلوم والتجاریة الاقتصادیة العلوم كلیة الدكتوراه في العلوم الاقتصادیة ،

التكافلي على  التأمین، ركزت الباحثة على عرض واقع صناعة 2015جامعة حسیبة بن بوعلي، الشلف، 

التكافلي  التأمینالمستوى العالمي والعربي، إضافة إلى عرض ثلاث تجارب تطبیقیة لثلاثة نماذج في صناعة 

التكافلي في الجزائر، من خلال إلقاء  نالتأمیهي التجربة السودانیة، السعودیة واستشراف مستقبل صناعة 

 التأمینیة وتوضیح الآلیات المعتمدة من قبل هذه الدول في دعم صناعة التأمینالضوء على تطور السوق 

  .التكافلي

اثر آلیات توزیع الفائض التأمیني على تنافسیة شركات التامین التكافلي  : عامر أسامة: الدراسة الثانیة -

رسالة  2008  -2013شركة تكافل بمالیزیا وشركة الأولى للتامین بالأردن خلال الفترة ،دراسة مقارنة بین 

،  ركز الباحث في دراسته على توضیح مفهوم 2013ماجیستر، قسم العلوم الاقتصادیة، جامعة سطیف 



 مقدمة         د 

 

لیها الفائض التأمیني وطرق والیات توزیعه في شركات التامین التكافلي، ومن بین النتائج التي توصل إ

الباحث هي أن شركات التامین التكافلي تتقید أثناء ممارسة نشاطها وإدارتها لمختلف العملیات بضوابط 

موحدة ومحددة تختلف عن تلك المتبعة في شركات التامین التجاري، وابرز الفروق الموجودة بین التامین 

  .التجاري والتكافلي

التعاوني ماهیته وضوابطه ومعوقاته دراسة فقهیة  مینالتأمفهوم : "علي القرة داغي: الدراسة الثالثة

التعاوني، آبعاده وآفاقه وموقف الشریعة الإسلامیة منه بالتعاون مع  التأمینبحث مقدم لمؤتمر  اقتصادیة، 

  الجامعة الأردنیة، مجمع الفقه الإسلامي الدولي، المنظمة الإسلامیة للتربیة والعلوم والثقافة،المعهد الإسلامي 

 التأمین مبادئ، هدفت الدراسة إلى بیان 2010، )عضو مجموعة البنك الإسلامي للتنمیة(للبحوث والتدریب، 

الإسلامي التي تتفق مع أحكام الشریعة الإسلامیة وبیان التكییف الفقهي للتأمین التعاوني من حیث التبرع 

عن الفائض من حیث مكونات الذمة  التجاري، كما تحدث أیضاً  التأمینوالوقف وغیرهما والفرق بینه وبین 

  .يالتأمینالمالیة والاستثمار، وانتهت الدراسة إلى الحدیث عن توزیع الفائض 

  :هیكل الدراسة -11

إلى ثلاث فصول  البحث البحث، الأسئلة المتفرعة عنها تم تقسیم قسم إشكالیة على الإجابة لغرض

  : رئیسیة

، یحتوي الفصل الأول على ثلاث مباحث حیث یتضمن ةمدخل تسویق الخدمات المالی :الفصل الأول

المبحث الأول مفهوم التسویق، بینما تناول المبحث الثاني مفهوم تسویق الخدمات أما المبحث الثالث فتناول 

  .فهوم تسویق الخدمات المالیةم

الأول أساسیات حول  یتضمن المبحث مباحثثلاثة ، ویحتوي التكافلي التأمینخدمة  تسویق :الفصل الثاني

أما  التكافلي، التأمینیة، بینما تناول المبحث الثاني أساسیات حول تسویق خدمة التأمینتسویق الخدمة 

  .التجاري التأمینالتكافلي و  التأمینأوجه المقارنة بین  المبحث الثالث

التكافلي دراسة تحلیلیة تقیمیه لشركة سلامة للتأمینات، ویحتوي هذا  التأمینتسویق خدمة  :الفصل الثالث

الفصل على ثلاث مباحث، المبحث الأول یتضمن بطاقة فنیة عن شركة سلامة بینما المبحث الثاني تجربة 

 التأمینالتكافلي المبحث الثالث آلیة تنمیة الجانب التسویقي في شركات  نالتأمیسلامة للتأمینات لتسویق 

.التكافلي



 

  

  

  

  : الفصل الأول

مدخل لتسویق الخدمات المالیة



 مدخل لتسویق الخدمات : الأولفصل ال 1

   

  تمھید

  یعد التسویق من أهم نشاطات الشركة، وأداة حیویة لتحقیق الأهداف وضمان البقاء والاستمرار، 

 المرافقة له بدءا من مرحلة  الأنشطةبقدر ما یهتم بكل  التسویق لا یهتم فقط بالمنتج في حد ذاته،ف

ما بعد البیع، حیث  إلىلیستمر له والترویج  المنتج مرحلة التصمیم  إلىلبحث عن حاجات ورغبات الزبائن ا

تقنیات تسویقیة  إلىفالخدمة تحتاج  قطاع الخدمات، إلىالتسویق لا یقتصر على السلع فقط بل یتعداها  أن

اعتماد  أصبحالتي تمیزها عن باقي المنتجات فانه قد  للخصائصد بغرض تسویقها وهذا راجع تعقی أكثر

وتسویق الخدمة المالیة لا  ،ة خصائص هذا القطاعلى مفهوم التسویق حتمیة لمراعاعالمؤسسات الخدمیة 

یبتعد عن هذا المضمون كونه یمثل تنفیذ برنامج سلیم و ثابت من قبل الشركات المنتجة للخدمة لكي یعرف 

 ما هذا ،الزبون أي من تلك الشركات قادرة على أن تستجیب لحاجاته المالیة في المكان والزمان المناسب

  : خلال المباحث الموالیة من الفصل هذا في سیتم تناوله

  ؛مفهوم التسویق -

  ؛مفهوم تسویق الخدمات - 

  .مفهوم تسویق الخدمات المالیة - 
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  مفهوم التسویق :المبحث الأول

 وكسب العملاء حاجیات لإشباع منها محاولة في الشركات بین المنافسة بحدة الیوم الأسواق تتمیز

 تسویقال حول المفاهیم لبعض عرض یلي فیما التسویق بمفهوم الاهتمام زیادة عنه نتج الذي الأمر ولائهم،

  :من خلال المطالب الموالیة

  التسویق؛ تعریف - 

  ؛مراحل تطور التسویق وأهمیته - 

  .مجالات تطبیق التسویق - 

   التسویق تعریف :الأول المطلب

نتیجة التطور المتسارع في شتى التسویق  والمصطلحات للتعبیر عن مفهوم ریفاتعالتعددت لقد 

  :نذكر منهامجالات الحیاة وكذا التباین في توجهات التي ینطلق منها الباحث لتعریف التسویق 

 مجموعة من العملیات التي تحدث التوزیع، الترویج، التسعیر"التسویق بأنًه  Peter Druckerعرف  - 

  1."بادل مع المستهلك في ظل بیئة دینامیكیةللسلعة والخدمات التي تسهل وتعجل في إشباع علاقات الت

عملیات تنطوي على التخطیط والتنفیذ لمفاهیم "التسویق بأنًه  )AMA(عرفت جمعیة  التسویق الأمریكیة - 

المنتج والتسعیر والترویج والتوزیع المتعلقة بالأفكار أو السلع أو الخدمات لإیجاد عملیة تبادل والتي تساعد 

   2."الأفراد والمؤسساتعلى تحقیق أهداف 

الآلیة الاقتصادیة والاجتماعیة التي یستطیع الأفراد والجماعات عن طریقها "بأنه  التسویق  kotlerعرف  - 

إشباع حاجاتهم ورغباتهم من خلال تبادل المنتجات أو الخدمات بمنتجات أو خدمات أخرى أو بوحدات 

  3."نقدیة

 والأفكار، الخدمات في تأثیر لها التي البرامج على والرقابة التنفیذو  والتخطیط حلیلالت"ه عرف التسویق بأن - 

 الاتصال، قنوات وتحدید المناسب السعر ووضع المناسبة الخدمات اختیار الحسبان في تأخذ والتي والترویج

  4.التسویق بحوث إلى إضافة الخدمات تقدیم ومنافذ

    :یلي ما ما سبقنستنتج م 

                                  
 .29 :،  ص2008، الطبعة الأولى، إثراء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدمات المالیةثامر البكري، أحمد الرحموني،  1
 .59: ، ص2015، الطبعة السادسة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  2

3 Philip kotler, Bernard Dubois: Marketing management, 11 Edition, Pearson education, paris, 2002, P:18.  
  .26: ، ص2006الأردن،  التوزیع، عمان، للنشر المناهج الطیعة الأولى، دار ،هوتطبیقات الخدمات تسویق المساعد، خلیل زكي 4
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الأنشطة الأساسیة والمتمثلة بالتخطیط للمنتج، والتسعیر، الترویج، والتوزیع  یتضمن التسویق مجوعة من - 

  .والتي تسمى المزیج التسویقي أو عرض المؤسسة

  .التسویق لا یقتصر على السلع المادیة الملموسة فقط وإنًما یمتد لیشمل الخدمات  اللامادیة والأفكار - 

متابعة المنافسین وفهم سلوكهم التنافسي واعدا الخطط  التسویق یعمل في ظل بیئة تنافسیة قائمة على - 

  .المناسبة للمواجهة والمبادرة

أهداف المؤسسة على المدى الطویل من خلال تحقیق الإشباع لحاجات ورغبات التسویق یسهم في بلوغ  - 

  .اقطاعات السوق التي یتعامل معه

، وإنما یمتد لیشمل المؤسسات التي لا بحالر  إلىالتسویق لا یحتكر على مؤسسات الأعمال التي تهدف  - 

  . الجمعیات الخیریة وغیرها إدارة التسویقتهدف إلى الربح مثل المؤسسات الحكومیة و 

  وأهمیته التسویقمفهوم مراحل تطور : المطلب الثاني

  :التسویق مفهوم مراحل تطور - 1

 :فیما یلي عرض لهذه المراحل التي مر بها الفكر التسویقي 

 مراحل تطور مفهوم التسویق): 01(الجدول 

  الفلسفة  الهدف  الوسیلة  التركیز على  المرحلة

التوجه 

  بالمنتج

صنع منتجات ذات   الإنتاج

  جودة عالیة

أكبر  إنتاج

  قدر ممكن

اصنع منتج جید یشتریه  - 

  .الناس

  .اربح في كل وحدة نسبة معینة - 

  .الناس یبحثون عن الجودة - 

التوجه 

  بالمبیعات

المنتجات 

  الحالیة

جهود بیعیة مكثفة 

  وجهود إعلانیة

كلما زاد حجم 

المبیعات 

كلما زاد 

  الربح

  . البائع المتمیز یبیع  أي شيء - 

لا تنظر إلى ما یطلبه المستهلك - 

  .ولكن بیع ما ینتج

التوجه 

  بالتسویق

الحاجات 

الحقیقیة 

ورغبات 

  المستهلك

المزیج التسویقي  

  المتكامل

الربح من 

خلال إشباع 

حاجات 

  المستهلك

  إنتاج ما یریده المستهلك  - 

البحث عن رغبات  - 

  .المستهلكین
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علان في المؤسسة واقع وأهمیة الإ: كوسة لیلى، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة: باعتماد على إعداد الطالبة: المصدر

كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة منتوري -موبیلیس –مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال  دراسة حالة -زائریةالاقتصادیة الج

  .2008قسنطینة،الجزائر، 

  

  أهمیة التسویق - 2

  1:تبرز أهمیة التسویق في الآتي

  .یلعب التسویق دورا أساسیا في رفع مستوى معیشة أفراد المجتمع - 

  .متعددة أمام أفراد المجتمعیوفر التسویق فرص عمل  - 

  .یساعد التسویق على الابتكار والتجدید وتقدیم منتجات جدیدة لتحقیق الرفاهیة والتقدم للمجتمع - 

منافس بیعة الاستراتیجیات المحتملة لكل یساعد التسویق في دراسة المنافسین وإمكانیة بناء تصور حول ط - 

  .ما یؤدي إلى تحقیق میزة تنافسیةونطاق التغییرات التي یمكن إدخالها علیها ب

  .یساهم التسویق في زیادة قیمة السلعة عن طریق إحداث المنافع الزمنیة والمكانیة والحیازیة - 

  مجالات تطبیق التسویق: الثالثالمطلب 

تعددت میادین تطبیق التسویق حیث كانت البدایة الأولى لتطبیق التسویق في مجال المنتجات 

تجات المقدمة للقطاع الصناعي ثم اتسع حقل التسویق لیشمل میادین مختلفة مثل قطاع الاستهلاكیة والمن

الخدمات، وكذا العملیات الخاصة بالتبادل الدولي كان ینحصر على مؤسسات ذات الطابع الربحي لكن 

  :یليسرعان ما شمل میادین مختلفة النشاط الاجتماعي وكذا السیاسي ومن أبرز مجالات تطبیق التسویق ما 

ذلك النشاط الموجه لدراسات حاجیات " یمكن تعریف التسوق الصناعي بأنه: التسویق الصناعي - 1- 4

ورغبات المشتري الصناعي المختلفة، الحالیة والمستقبلیة من خلال عملیة التبادل بین المؤسسة والمؤسسات 

 "الأخرى

                                  
 .13: ، ص1997، الطبعة الأولى، دار النهضة العربیة، مصر، ، بحوث التسویقمحمد العربي أحمد، توفیق محمد عبد المحسن 1

التوجه 

  بالمجتمع

الحاجات 

المباشرة وغیر 

المباشرة 

للمستهلك 

  والمجتمع

حملات التسویق 

  الاجتماعي

أن تربح على 

المدى 

الطویل من 

خلال خدمة 

  المجتمع

مع إنتاج مالا یتعارض  - 

  .مصالح بیئة التسویق الاجتماعي

البحث في رغبات ومشاكل  - 

  .المجتمع
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الاجتماعیة للمفاهیم والوسائل التسویقیة، یتضمن هذا النوع استخدام المؤسسات : التسویق الاجتماعي - 2- 4

ومحاولة تطبیقها على القضایا والمشاكل الاجتماعیة، یستمد التسویق الاجتماعي أساسه النظري من عدة 

علم النفس، علم الاجتماع، علم إدارة التسویق ، نظریة الاتصال، فتساهم تلك العلوم في فهم : علوم منها

نمط تصرفات ودوافع الجماعات المختلفة وبالتالي تحقق وظیفة التسویق  السلوك الإنساني والتعرف على

  .أهدافها

یطبق هذا النوع من طرف الأحزاب السیاسیة وبصفة خاصة الدولة، فهو عبارة : التسویق السیاسي - 3- 4

عن مجموعة من النظریات والطرق والوسائل المستعملة من طرف تلك الأحزاب والسلطات العمومیة قصد 

  .عریف ببرنامجهم والتأثیر على المواطنینالت

قامت العدید من المؤسسات التي تعمل في المجال الدولي بتكریس اهتمامها : التسویق الدولي - 4- 4

  .بالاستثمار في تنمیة القدرات التسویقیة بغیة تحقیق المیزة التنافسیة في الأسواق الدولیة

التسویق في المؤسسات الخدمیة، التي تقوم بتقدیم یتم تطبیق هذا النوع من : تسویق الخدمات - 5- 4

المؤسسات البنكیة والمالیة، الوكالات السیاحیة، : خدمات غیر ملموسة لزبائنها، ومن أمثلة هذه المؤسسات

  .الخ..مؤسسات النقل

  تسویق الخدماتمفهوم تسویق  :الثانيالمبحث 

محاولة الفصل بین  المرحلة الأولى  ته وتطوره بثلاثة مراحل حیثلقد مر تسویق الخدمات في نشأ

تم فیها الفصل  )1986إلى 1980مابین عام (، أما المرحلة الثانیة) 1980لك قبل وكان ذ(السلعة والخدمة 

تطور في مجال تسویق  )إلى یومنا هذا 1986بدایة من عام  (، وفي المرحلة الثالثةالسلعة والخدمة بین

  1.لخدماتا

  :من خلال المطالب الموالیة تسویق الخدماتحول  المفاهیم لبعض عرض یلي فیماو 

  تعریف الخدمة؛ - 

  خصائص الخدمات؛ - 

  .مكونات المزیج التسویقي الخدمي - 

  تعریف الخدمة :المطلب الاول

  :تعددت التعاریف التي أودت الخدمة نذكر منها

                                  
الطبعة،العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، ، مدخل استراتیجي، وظیفي، تطبیقي: تسویق الخدماتحمید الطائي، بشیر العلاق،  1

 .23-22: ،، ص ص2009الأردن،
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أي نشاط أو إنجاز أو منفعة یقدمها طرف لطرف آخر، وتكون أساسا "الخدمة على أنها  Kotlerعرف - 

غیر ملموسة ولا ینتج عنها أیة ملكیة، وان إنتاجها أو تقدیمها قد یكون مرتبطا بمنتج مادي ملموس آو لا 

  1".یكون

ساس، أما بحد ذاتها عملیة إنتاج منفعة غیر ملموسة بالدرجة الأ"الخدمة بأنها  Adrain palmerعرف  - 

أو كعنصر جوهري من منتج ملموس حیث یتم من خلال أي شكل من أشكال التبادل إشباع حاجة أو رغبة 

  2".مشخصنة لدى العمیل أو المستفید

أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبیعة غیر ملموسة في العادة "الخدمة بأنًها  Gronroosعرف  - 

ولكن لیس ضروریا أن تحدث عن طریق التفاعل بین المستهلك وموظفي الخدمة أو الموارد المادیة أو السلع 

  3".أو الأنظمة التي یتم تقدیمها كحلول لمشاكل العمیل

  لخدماتاالخصائص  :المطلب الثاني

ع الخدمات بعدد من الخصائص الأساسیة تمیزها عن المنتجات المادیة وتؤثر على أسلوب تتمت

تسویقها والتي تم اتفاق علیها من قبل العدید من الباحثین والمختصین في مجال دراسة الخدمات نذكرها في 

  :ما یلي

السلعة المادیة والخدمة، تعد هذه المیزة من أبرز العناصر التي تستعمل للتفریق بین : اللاملموسیة - 1- 2

، أي من الصعب تذوقها، 4فالخدمات لیس لها تجسید مادي وبالتالي لا یمكن إدراكها بالحواس الخمس

  ، لذلك نجد المستفید یقوم بجمع المعلومات بهدف 5والإحساس بها، ورؤیتها، أو شمها، أو سماعها قبل شرائها

من خلال مقدم الخدمة، وأدوات الاتصال، الأسعار  الحصول على مؤشرات جیدة عن نوعیة وجودة الخدمة

  6.وغیرها من المعلومات

، 7تعني التلازمیة درجة الارتباط بین الخدمة ذاتها وبین الشخص الذي یتولى تقدیمها: التلازمیة - 2- 2

وتشیر خاصیة الترابط إلى وجود علاقة مباشرة مابین مقدم الخدمة والمستفید حیث یتطلب الأمر غالبا 

                                  
  .20:هاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص 1
  .34:حمید الطائي، بشیر العلاق، مرجع سابق، ص 2
  .20: هاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص 3
، 2013الطبعة الأولى، عمان، الأردن،  واقع السوق الحالي وتحدیات المستقبل،: التأمینتسویق خدمات جهاد بوعزوز، وآخرون، هواري معراج،  4

   .76: ص
  .22: هاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص 5
   .38: مرجع سابق، ص محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،  6
  .24: هاني حامد الضمور، مرجع سابق،ص 7
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ور وتواجد المستفید من الخدمة عند تقدیمها وهذا ما یحقق لتسویق الخدمات میزة خاصة، حیث یتم حض

الإنتاج وتسویق الخدمة في آن واحد، كما أن تواجد مقدم وطالب الخدمة معا له تأثیر على النتائج المتوقعة 

  1.من الخدمة

باین طالما أنها تعتمد على مهارة وأسلوب تتمیز الخدمات بخاصیة عدم التماثل أو الت: عدم التجانس - 3- 2

الخدمات لها طرق مختلفة في كیفیة قیاسها، لهذا أنواع  من ، فكل نوعوكفاءة مقدمها وزمان ومكان تقدیمها

الاختیار والتدریب الجید لمقدم الخدمة، الاستعانة (تسعى المنظمات لتقلیل من هذا التباین في خدماتها 

رة بدلا من الأفراد، متابعة رضا الزبون عن الخدمات من خلال مقترحات والشكاوي بالأجهزة والمعدات المتطو 

  .2) المقدمة

تتعرض الخدمات للزوال والفناء حال استخدامها إضافة إلى عدم : الفنائیة عدم القابلیة للتخزین - 4- 2

الخدمات  ختلفر مستقر فیإمكانیة تخزینها، وهذا ما یمیز الطلب على بعض الخدمات بأنه متذبذب وغی

الفندقیة من یوم لآخر لیس فقط من موسم لآخر، فوجود غرف فارغة في فندق أو مقعد غیر مشغول على 

متن رحلة جویة أو في مسرح یشكل خسارة باعتبارها تمثل طاقات غیر مستغلة ومعطلة في ذلك الوقت، 

آخر كما یحدث في السلع المادیة  وبالتالي عدم قدرة مقدمي الخدمات على تخزین هذه الطاقة المعطلة لوقت

إضافة إلى أـن طبیعة الخدمات في بعض الأحیان الملموسة التي لو تم إنتاجها تخزن لحین الطلب علیها، 

  موسمیة، فمثلا الفنادق یزداد الطلب علیها في الصیف، وشركات السیاحة الجویة یزداد الطلب في الصیف، 

الطاقات المعطلة وغیر المشغولة لوقت الطلب علیها في الصیف، وبالتالي ینتج ففي الشتاء لا یمكن تخزین 

  3.عن ذلك عدم توازن بین المعروض من الخدمات والمطلوب منها

  لتسویقي الخدميمكونات المزیج ا :طلب الثالثمال

 .P( یعد المزیج التسویقي واحد من أبرز وأهم العناصر التي تؤلف أي إستراتیجیة تسویقیة، ویرى 

kotler ( أن المزیج التسویقي هو)لى أرض الواقع ل أدق إن المزیج التسویقي یمثل عذاته، أو بشك) التسویق

  4 .ستراتیجیة التسویقیة الشاملة التي ترسمها الإدارة العلیا للشركةللإ

                                  
  .39-38: ان یوسف، مرجع سابق، ص صمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثم 1
  .40:نفس المرجع، ص 2
  .268-267: زكریا أحمد عزم، عبد الباسط حسونة، وآخرون، مرجع سابق، ص ص 3
  .85: حمید الطائي، بشیر العلاق، مرجع سابق، ص4
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 فكرة المزیج التسویقي لأول مرة في الستینیات من القرن الماضي أوضح منذ) Borden(عندما طور 

إنما تختص بالقطاع الصناعي ) المنتج، والسعر، والتوزیع، والترویج(زیج التسویقي البدایة أن عناصر الم

حصریا، بدلیل أنه تحدث عن المزیج التسویقي للسلع الملموسة، ولم یتطرق للخدمات التي تتسم بدرجة عالیة 

  .من اللاملموسیة

للمزیج التسویقي، عندما ذكر أن هذا المزیج بنموذج محدث   )Mc Carthy(وفي وقت لاحق جاء 

التسویقي لیس بالضرورة واحد لكل المؤسسات، حیث أن بإمكان المؤسسة أن تكیفه حسب أوضاعها 

أن المزیج التسویقي التقلیدي قد یصلح في جوانب منه لقطاع الخدمات ) Mc Carthy(وإمكانیاتها، وأضاف 

، في حین 1لخدمة، وهي العناصر التي تسهل عملیة تقدیم الخدمةقدر تعلق الأمر بالعناصر الملموسة في ا

تحقیق عمومیة تطبیقه، إلا أن التوسیع الذي قام به  أن كثیرین سعوا لتعدیل وتنقیح المزیج التسویقي من أجل 

وفرا إطارا مفیدا للتحلیل، وإن كان لا یستند إلى نظریة  1981عام )  Booms and Bitner(بوومز وبتنر 

ة تجریبیا، بالإضافة إلى العناصر الأربعة التقلیدیة للمزیج التسویقي، یضیف بوومز وبتنر عناصر الأفراد مثبت

)Personnel ( والعملیات)Processes ( والأدلة المادیة)Physical evidence.(2   

  :وفي ما یلي نسرد عناصر المزیج التسویقي الخدمي

ع المادیة، الخدمات والأفكار التي تقوم بها المنظمة بتقدیمه یقصد بالمنتج السل :)الخدمة(المنتج  - 1- 3

للأسواق المختلفة وفقا لمواصفات وخصائص معینة تلبي حاجات ورغبات المستهلكین وتحقق لهم الإشباع 

والرضا، وفي القطاع الخدمي، فإن تخطیط المنتج الخدمي یعتبر أمرا ضروریا لغرض تقدیها بالشكل الأفضل 

وقت الملائم بالجودة المطلوبة، من أجل أن تصبح أكثر تلبیة لطموحات وتطلعات الأفراد وتحقق والمناسب وال

  .3الإشباع والرضا للمستفید منها

یعد السعر العنصر الوحید من عناصر المزیج التسویقي  الذي یدر ریعا بینما العناصر  :التسعیر - 2- 3

لها انعكاسات ایجابیة أو  القرارات الإستراتیجیة المهمة التي، حیث یعتبر التسعیر من 4الأخرى تمثل تكلفة

  لى تسویق الخدمة إن ما یمیز تسعیر الخدمات هو وجود حالة تفاوض بین مقدم الخدمة والمستفید عسلبیة 

                                  
  .86: نقس المرجع، ص 1
، 2009خرون، الطبعة الأولى، مجوعة النیل العربیة، القاهرة مصر،، ترجمة بهاء شاهین، وعلاء أحمد، وآمبادئ تسویق الخدماتأدریان بالمر،  2

  .90ص
  .80: محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، مرجع سابق، ص  3
  .259: حمید الطائي، بشیر العلاق، مرجع سابق، ص  4
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منها حول السعر خاصة فیما یتعلق ببعض الخدمات كالصیانة والتصلیح، ربما إن تسعیر الخدمة یتأثر 

وقت العمل وبمهارة وكفاءة وإبداع مقدم الخدمة، بإضافة إلى عوامل أخرى تمثل بعدد طالبین بمكان أدائها و 

الاستفادة منها أو لشراء الخدمة، ومستوى المنافسة في السوق ودرجة شدتها، إن هذه العوامل جمیعها ذات 

ضمن إطار حدود تأثیر على مسألة تخطیط التسعیر وثم تحدید الأسعار في مجال الخدمات والذي یجعله 

   .1معینة

یشتمل الترویج على عملیات اتصال تستهدف التأثیر على المستهلك المستهدف لاستمالة : الترویج - 3- 3

بالوسائل المختلفة للتواصل مع الأسواق من خلال الإعلان، ونشاطات البیع  2سلوكه الشرائي، ویتم الترویج

الشخصي، وتنشیط المبیعات، والعلاقات العامة وغیرها من عناصر المزیج الترویجي، هذه العناصر تقلیدیة ، 

ل ویحتاج مدیر تسویق الخدمات إلى تضمین مزیجه الترویجي عناصر أخرى أكثر وضوحا مثل الناس، والدلی

   3.المادي، وعملیة تقدیم الخدمة

إن موقع موردي الخدمة وكیفیة الوصول إلیهم تعد من العوامل المهمة في تسویق  :التوزیع - 4- 3

الخدمات، وإن كیفیة الوصول إلى موردي الخدمة لا تختص فقط بعملیة الوصول المادیة وإنما تشمل أیضا 

مثلا وكلاء (ه، فإن أنواع قنوات التوزیع المستخدمة وسائل الاتصال الشخصي والاتصالات الأخرى، وعلی

وتغطیة قنوات التوزیع تعد من القضایا المهمة المرتبطة بعملیة الوصول إلى حیث مكان تقدیم ) السفر

  4 .الخدمة

یحتل الأفراد العنصر الأساسي في إنتاج وتقدیم الخدمات فمن دون هذا العنصر : )الناس(الأفراد  - 5- 3

أن تنتج الخدمة وتقدم وتشترى، لكل من مقدم الخدمة والمستفید منها دورا في استمرار إنتاجها سوف لا یمكن 

وتقدیمها، فلمقدم الخدمة دورا مهما من البراعة والمهارة الصدق والالتزام بالعهود والإیفاء بها والذي ینعكس 

جعله یشكل حلقة ترویجیة فعالة على الأداء الجید والفعال الذي من خلاله یمكن أن یحقق رضا المستفید و 

  5.لخدمات المنظمة

فیساعد الدلیل المادي على خلق البیئة أو الجو النفسي عند شراء الخدمة أو انجازها،  :الدلیل المادي - 6- 3

  كما یساعد أیضا على تكوین الانطباعات عن مؤسسة الخدمة وخدماتها، فالعملاء یتشكل لدیهم الانطباعات 

                                  
  .80: محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، مرجع سابق،ص  1
  .79: ع سابق، صهاني حامد الضمور، مرج  2
  .92: حمید الطائي، بشیر العلاق، مرجع سابق، ص  3
  .92-91: نفس المرجع، ص ص  4
  .82: محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، مرجع سابق، ص 5
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جزئیا من خلال الدلیل المادي مثل المباني، والأثاث، ووسائل العرض والألوان والسلع عن مؤسسة الخدمة 

  1 .الخ..التي تقترن بتقدیم الخدمة مثل حمالة الحقائب والتذاكر والنشرات والطوابع

  2:ویمكن التمییز بین نوعین للبیئة المادیة في تسویق الخدمات

یعد الدلیل الشكلي جزءا فعلیا في عملیة شراء الخدمة، إلا أن قیمته وحده لا تعد : الدلیل الشكلي -3-6-1

قیمة ولا أهمیة لها، فمثلا لا یعد دفتر الشیكات له أي قیمة أو أهمیة ما لم یدمغ أو یدعم من قبل البنك 

  .الخ..لصادر منه أو یكون مغطى برصید من الأموالا

، قد یكون مهما جدا في سي لا یمكن للعمیل أن امتلاكه ومع ذلكالدلیل الأسا :الدلیل الأساسي - 2- 6- 3

، الشركةم وضعه، فالمظهر الخارجي العام وتصمیم جتأثیره على قرار شراء الخدمة حتى یعد عنصر مهما بح

  .تؤثر على إدراك الفرد كلها

ین مقدم الخدمة ، أو التفاعل ب3تمثل الإجراءات التي یتم من خلالها تقدیم الخدمة :العملیات - 7- 3 

،  لذلك فان الاحتواء المباشر للزبون فیما یتعلق بإنتاج اغلب الخدمات والإمكانیات الفنیة لمكانة 4ومتلقیها

الصدق، المودة، والعلاقة (الخدمة تتعاظم خلال العملیات التي یتم إجراؤها عند أداء الخدمة كمثال على ذلك

نها، وكذلك غزارة المعلومات والمهارات التي یمتلكها مقدمي مابین مقدمي الخدمة والمستفیدین م) الطیبة

  .5الخدمة تؤثر إیجاب في إدراك المستفید وبما یجعل إنتاج الخدمة لائقا ومقبولا

  مفهوم تسویق الخدمات المالیة :المبحث الثالث

احتیاجات تقوم وظیفة التسویق بتوسیع وزیادة حجم المبیعات من السلع والخدمات المقدمة وبما یلبي 

الزبائن ومتطلباتهم والسعي لإرضائهم، وتسویق الخدمة المالیة لا یبتعد عن هذا المضمون كونه یمثل تنفیذ 

برنامج سلیم و ثابت من قبل الشركات المنتجة للخدمة لكي یعرف الزبون أي من تلك الشركات قادرة على أن 

   .تستجیب لحاجاته المالیة في المكان والزمان المناسب

  :من خلال المطالب الموالیة الخدمات المالیة حول التسویق المفاهیم لبعض عرض یلي مافی

  ؛،أهمیتهاتعریف تسویق الخدمات المالیة - 

  خصائص الخدمات المالیة؛ - 

                                  

.417: هاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص  1  

.419- 418:نفس المرجع، ص ص  2  
  82:نفس المرجع، ص 3
  .610: ص طارق طه، مرجع سابق، 4
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  المزیج التسویقي للخدمات المالیة - 

  اوأهمیته تعریف تسویق الخدمات المالیة :المطلب الأول

مجموعة من "شكلها المبسط بأنها الخدمة المالیة، حیث تعرف الخدمة المالیة بقبل هذا نعرج على تعریف 

المهارات الشخصیة والمستلزمات المادیة والأعراف والقواعد القانونیة التي یتم عرضها وإنتاجها بشكل یتوافق 

  1".الرشیدة مع توجهات الزبون لاتخاذ القرارات المالیة

  تعریف تسویق الخدمات المالیة - 1

  :عددت تعاریف تسویق الخدمات المالیة نذكر منهات

تنظیم النشاطات والبرامج المالیة التي تضعها المؤسسة المالیة من "عرف تسویق الخدمة المالیة على أنها  - 

أجل المحافظة على زبائنها الحالیین وجذب زبائن جدد، ومن أجل خدمة احتیاجاتهم على وفق مبدأ الدفع 

  2".والمعاییر المهنیة تفرضها البیئة المحلیة أو الدولیة للمتعاملین في السوق الماليالمنسجم مع الأهداف 

وهذا التعریف لا یختلف في جوهره عن تعریف تسویق الخدمات بصورة عامة ولكن وجه الخصوصیة 

تفرضها البیئة المحلیة أو الدولیة للمتعاملین في  معاییر قانونیة ومهنیةتكمن بأن الخدمة المالیة ترتبط مع 

  .السوق المالي

كافة النشاطات التي تعمل على عرض الطاقات والمهارات "عرف تسویق الخدمات المالیة أیضا بأنها  - 

والمهام والممارسات المالیة بشكل جماعي وفعال وبذل كل الإمكانات لتلبیة احتیاجات ورغبات الزبائن 

  3".لمحتملین، ومن ثم تسعى الشركة إلى تحقیق أهدافها المختلفةالحالیین وا

  4:د الآتیةاوهذا التعریف یتضمن الأبع

تتمثل في كافة الفعالیات التي تستخدم في مجال الترویج لتسویق الخدمة المالیة  :النشاطات التسویقیة -

  .وتوصیفها وتمییزها

من قبل  إنتاجهاات والمهارات والمهام والممارسات التي یتم ویعبر عنها بالثقاف :أسس إنتاج الخدمة المالیة -

  .حدیثة، وان یتم ذلك بشكل جماعي وفعالال الأجهزةالأفراد المتخصصین بالاستعانة بالمعدات و 

                                  

  .82: ص، مرجع سابقثامر البكري، أحمد الرحموني،  1
  .84: ص، نفس المرجع 2
  .85: ، صنفس المرجع 3
  .85: ص نفس المرجع، 4



 مدخل لتسویق الخدمات : الأولفصل ال 12

   

حالیین ومحتملین بما یشبع حاجاتهم ) أفراد -شركات(المستهدفون من الخدمات المالیة : المستهدفون -

معاییر الخدمة المالیة، ومع الإطار العام الأخلاقي والقیمي  عغبون فیه، وبما یتفق مالفعلیة بالشكل الذي یر 

  .للمجتمع

  تسویق الخدمات المالیة أھمیة :المطلب الثاني

تسویقیة في المنتجة للخدمة المالیة بإنشاء إدارات من دواعي ومتطلبات بیئة التسویق أن تقوم الشركات 

المحرك الفعلي للخدمات المالیة ویظهر ذلك في المهام التي یمكن أن تضطلع هیكلها التنظیمي لكونها تعد 

  1:بها هذه الإدارات والتي سنردها في النقاط الآتیة

  دراسة سلوك الزبائن واتجاهاتهم وتصنیفهم؛ - 

  إدارة الفروع واختیار موقعها وتوزیع الخدمات المالیة؛ - 

  الخدمات المالیة؛الإعلان والترویج والاتصال والنشر عن  - 

  دراسة وتنمیة وتطویر الخدمات المالیة؛ - 

  المساهمة في إعداد وتعریف الإستراتیجیة المالیة وإدارة ومتابعة البرامج التسویقیة؛ - 

القیام ببحوث السوق وجمع وفحص وتحلیل كافة البیانات الخاصة بتطورات السوق وصناعة الفرص  - 

  .إلخ... التسویقیة

  المزیج التسویقي للخدمات المالیة :المطلب الثالث

یج یتكون مزیج الخدمات ومنها الخدمات المالیة من سبعة عناصر، الأربع الأولى تمثل عناصر المز 

، السعر، الترویج، التوزیع وأما العناصر الثلاثة المتبقیة فهي )ة المالیةالخدم(التقلیدي السلعي المنتج 

   .الخدمات المالیة الإظهار المادي، المشاركون، والعملیاتالعناصر الإضافیة للخدمات ومنها 

  :كما هو موضح في الشكل الموالي

  ةالمزیج التسویقي للخدمات المالی ):01(الشكل رقم

  

  

  

                                  
  .92- 91:، ص صمرجع سابقثامر البكري، أحمد الرحموني،  1
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.87:ص مرجع سابق، ،ثامر البكري: المصدر  

سواء (یتمثل المنتج المالي في الخدمة المالیة التي تقدمها الشركة أو المنظمة المالیة : الماليالمنتج _ 1

الأطراف المنتفعة منها،  إلى) الخ...كانت تعمل في الوساطة المالیة، البورصة، البنوك ، شركات التأمین

على  أو، سواء على المستوى الفردي الاستثماریةفالخدمة المالیة تقوم بدور كبیر في مسار أعمال القطاعات 

نظرا لكونها تتیح  ،استثماریة،لكونها تلبي احتیاجات ورغبات مالیة ومتطلبات مستوى المؤسسات أو الشركات 

.لاستثماراته أو مشاریعه أو لسد حاجة مالیة معینةالفرصة أمام من یبحث عن تمویل   

  .وبالتالي فإنها تمثل تبادل في المنافع مابین الأطراف المتعاملة بالخدمات المالیة

كمیة النقود التي تدفع من قبل المستهلك مقابل امتلاك "یعرف السعر بأنه  :تسعیر الخدمات المالیة_ 2

التعریف تم الإشارة إلى أن المستهلك یستخدم القوة النقدیة التي یمتلكها  ، وفي هذا"واستخدام السلعة أو الخدمة

من أجل الحصول على سلعة أو خدمة،وقد یتم من أجل الانتفاع منها أو امتلاكها بشكل كلي أو استخدامها 

  .لوقت محدد

العلاقات من  عملیة اتصال للبناء والمحافظة على"عرف الترویج على أنه  :الترویج للخدمات المالیة - 3

 ،"خلال إعلام وإقناع واحد أو أكثر من الزبائن لجعل وجهة نظرهم ایجابیة نحو المنظمة أو المنتج المقدم

الدائم مع الزبون وفهم احتیاجاته المالیة،  الاتصالینصب النشاط الترویجي في الخدمات المالیة على تحقیق 

وإشباع حاجاته ورغباته وبالتالي لا تنحصر على الجانب ، وبما یلبي متطلباته تلك الخدمات المقدمة وتطویر

التحفیزي بل قد تكون على الجانب التحذیري مع التركیز على التقلیل احتمالیة حدوث الأخطاء من أعماله 

  .المالیة

مجموعة الأفراد والمنظمات التي تشرف وتقوم بالتوزیع " عرفت على أنها :توزیع الخدمات المالیة - 4

یتضح في  "للمنتجات من المنتج إلى المستهلك بالوقت والمكان والكمیة المناسبة وبما یحقق رضاهالمباشر 

جوهر التعریف تحقیق المنافع الثلاث مع التأكید على تحقیق رضا المستفید من العملیة التوزیعیة، كما اقتصر 

 الترویج

 المنتج

 السعر

 التوزیع

 الأفراد

 الشواهد المادیة

 العملیات

 السعر المنتج

 التوزیع الترویج
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أن یتم انه یمكن  إلایة بالتوزیع العملیة التوزیعیة تتم بشكل مباشر من قبل المنظمة المعن أنالتعریف على 

  .أشكالهموسطاء على اختلاف التوزیع عبر ال

بسبب الخصوصیة غیر الملموسة للخدمات المالیة فإنه على القائمین على إنتاج تلك : الإظهار المادي - 5

، الخدمات التخطیط لإكسابها الصفة الملموسة قدر المستطاع ویأتي ذلك من خلال الأدوات والمستلزمات

  .والتجهیزات ووسائل الاتصال، وطرائق التنفیذ، والتي یمكن أن تجعلها قریبة إلى تصور المستفید منه

ترتبط هذه المسألة أو العنصر بشكل أساسي بجودة الخدمة المالیة المقدمة، وتعد أساسا : العملیات - 6

الأطراف أو الجهات المالیة الأخرى ولیتم وضع معاییر قیاسیة لدرجة التمایز للخدمات المالیة المقدمة من 

لتعظیم مستوى الكفایة من خلال  الارتقاءلمستوى الأداء المتحقق في كل عملیة لإنتاج الخدمة وبما یعزز 

  .الربط بین رضا الزبائن حیال الخدمات التي تقدمها وبین قرارات منح الكافات إلى ممارسیها

لموظفون الذین یقومون بأدوار مشتركة في إنتاج الخدمة وبیعها بذات الوقت، وبالتالي هم ا :المشاركین_ 6

وفي تعزیز صورة الشركة المالیة لدى الجمهور العام  عناصر المزیج التسویقيل نویةفهم یمثلون دالة مع

   .من المجالات حیث أن المستهلك أو المشتري للخدمة المالیة بحاجة إلى مشورة ورأي في العدید ،والمستهدف
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  خلاصة

  :یتضح لنا من خلال الفصل الأول ما یلي

التسویق نظام متكامل تتفاعل فیه مجموعة من الأنشطة التي تعمل بهدف تخطیط تسعیر یعتبر 

التسویق بتوسیع وزیادة حجم  حیث یقوم توزیع لسلع والخدمات للمستهلكین الحالیین والمرتقبین وترویج 

  المبیعات من السلع والخدمات المقدمة وبما یلبي احتیاجات الزبائن ومتطلباتهم والسعي لإرضائهم،

في جوهره عن تعریف تسویق الخدمات بصورة عامة ولكن وجه  تسویق الخدمات المالیة لا یختلف

قانونیة وأعراف وتحت إشراف أجهزة الدولة خضوع عملیة تقدیم الخدمة المالیة إلى قواعد الخصوصیة تكمن 

وعبر مؤسساتها المالیة المختلفة ولغرض أن تضمن حقوق الأطراف المتعاملة ودون أن یصیبهم أي من 

  .لاعبتالعملیات احتیال أو ال



 

  

  
  

  

  :الفصل الثاني

يالتكافل التأمینتسویق خدمة 
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  تمھید

 إلا المادیة السلع تنتج التي الإنتاجیة المؤسسات في فقط منحصراً  التسویق مفهوم كان قریب وقت إلى

أخرى  قطاعات لیشمل المفهوم هذا اتساع إلى أدى ذلك فإن ،حالیا العالم یشهدها التي التطورات مع أنه

 التي الخصائص من بمجموعة یتمیز والذي یة،التأمین الخدمات تسویق ظهر حیث ،التأمین قطاع ومنها

 وشركات ،العملاء حاجات لإشباع تهدف والتي يالتأمین النشاط تحكم التي والأسس المبادئ مع تتوافق

 التي ولبیئتها وعملائها أسواقها معرفة إلى تحتاج فهي الشركات تلك من استثناء تعتبر لا التكافلي التأمین

 ضرورة في إلاَّ  التجاریة التأمین شركات في عنه یختلف لا التكافلیة التأمین شركات في فالتسویق فیها، تنشط

 كفاءة دعم بغرض تنمیته على العمل یتطلب الذي الأمر بالأحكام الشرعیة، التكافلي التأمین شركات التزام

خلال  من الفصل هذا في سیتم تناوله ما هذا التكافلیة، یةالتأمین تهابخدما والارتقاء التكافلي التأمین شركات

  :المباحث الموالیة

  ؛یةالتأمین الخدماتتسویق حول  أساسیات - 

  التكافلي؛ التأمینتسویق أساسیات حول  - 

  .التامین التكافلي والتامین التجارينظام أوجه المقارنة بین  - 
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  یةالتأمینالخدمات  تسویق أساسیات حول: المبحث الأول

 إلاَّ  المادیة السلع تنتج التي الإنتاجیة المؤسسات في فقط منحصراً  التسویق مفهوم كان قریب وقت إلى

أخرى  قطاعات لیشمل المفهوم هذا اتساع إلى أدى ذلك فإن حالیاً، العالم یشهدها التي التطورات مع أنه

 التي الخصائص من بمجموعة یتمیز والذي یة،التأمین الخدمات تسویق ظهر حیث ،التأمین قطاع ومنها

  .العملاء حاجات لإشباع تهدف والتي يالتأمین النشاط تحكم التي والأسس المبادئ مع تتوافق

  :من خلال المطالب الموالیةیة التأمینالخدمات أساسیات حول  عرض یلي وفیما

  ؛ومفهومه، التأمیننشاة  - 

  یة؛التأمینمفهوم تسویق الخدمات  - 

  .یةالتأمینالمزیج التسویقي للخدمة  - 

  ومفهومه التأمیننشأة : المطلب الأول

  .یةالتأمینالعناصر الرئیسیة لعقد العملیة وتعریفه كذا  التأمینیحتوي هذا المطلب على نشأة 

  التأمیننشأة  - 1

ظاهرة تاریخیة قدیمة في العمق الزمني والمكاني، إذ تشیر الدلائل والمكتشفات الأثریة  التأمینیعتبر 

أن بعض التجار القدماء في بابل والصین اتبعوا أشكالا من نظام النقل أو توزیع المخاطر منذ الألفیتین 

حمو رابي الشهیرة حوالي  الثالثة والثانیة قبل المیلاد، فقد طور البابلیون نظاما للضمان ورد ذكره في شریعة

  قبل المیلاد، كان یطبق في بلاد مابین النهرین، وفي بعض بلدان حوض البحر المتوسط ووفقا سنة  1750

لهذا النظام، فقد كان یحق للتاجر الذي استلف مبلغا من المال لتمویل تجارته، أن یدفع للدائن مبلغا 

  ضاعت حمولة البضائع أو سرقت في البحر، كما أن  إضافیا لقاء ضمانة الأخیر، بأن یلغي القرض بحال

التجار الصینیین الذین كانوا یسافرون عبر مجاري الأنهر السریعة الخطیرة، كانوا یوزعون سلعهم في سفن 

عدیدة، للحد من الخسارة بحال انقلبت السفینة أو غرقت أو سرقت، في الألفیة الأولى قبل المیلاد، ابتكر 

، بحیث كانت مجموعة من التجار تدفع مبلغا من المال لضمان "المتوسط العام"باسم نظام تأمیني  عرف 

شحن بضائعها في ذات الوقت في السفینة ذاتها، وكانت الأقساط المجمعة تستخدم لإیفاء دیون أي تاجر 

 ینالتأمتتضرر بضاعته، أو تفقد أثناء الشحن، سواء كان السبب نتیجة عاصفة أم غرق، ثم تطورت فكرة 

غیر المثقلة بالقروض أو الدیون أو أي  التأمینالخاصة أو المفصلة، مثل بولیصة  التأمینحتى ابتكرت عقود 

شكل آخر من أشكال العقود، خلال القرن الرابع عشر میلادي، وأول عقد تامین مكتوب معروف فیها یرجع 

ملحوظا، فاختلفت أقساطها اختلافا  تطورا التأمینمیلادیة، وفي القرن التالي تطورت فكرة  1347إلى سنة 
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حدسیا باختلاف المخاطر المتوقعة، حتى انتشرت بین تجار المدن في ایطالیا وسواها من مدن ومجتمعات 

  1.على امتداد مساحة الكرة الأرضیة، وحیثما تواجدت الإعمال التجاریة وتواصلت بین بني البشر

    التأمین مفهوم - 2

في وضع تعریف محدد  التأمینلقد تعددت واختلفت التعاریف التي أوردها الكتاب والمهتمین بموضوع 

  :ومضمونه،  نذكر ما یلي التأمینلمعنى 

  التعریف اللغوي للتأمین - 1- 2

وأصل : "، والأمن ضد الخوف، وهو یعني سكون القلب واطمئنانه وثقته، قیل"أمًنَ "من" التأمین"ینطلق  - 

أنینة النفس وزوال الخوف، والأمن والأمانة في الأصل مصادر، ویُجعل الأمان تارة اسما للحالة الأمن طم

 به اطمأن أي البلد أَمِن ویقال 2،"التي یكون علیها الإنسان في الأمن، وتارة اسما لما یؤمِن علیه الإنسان

 هُ نَ أمَ تَ واسْ  له، تُ لَمْ أسْ  )اناً إیمَ ( باالله وآمنْتُ  یخشى، مكر له لیس أي )أمُونُ مَ (وهو  )أَمِینُ (و )آمنُ ( فهو أهله

في المصطلح المالي هو  التأمینوأقرب معاني  3أمانه، في دخل تعني إلیه تأَْمَنَ واسْ  الأمان منه طلب أي

هو نشاط تجاري غرضه أن یحصل تأمین الأفراد والشركات من بعض ما  التأمینذلك أن " إعطاء الأمن"

  4".أمن"یخافون من المكاره مقابل عوض مالي فهو معنى جدید وان كان اشتقاقا صحیحا من كلمة 

أسلوب أو نظام یهدف إلى حمایة الأفراد والمنشآت من الخسائر المادیة المحتملة "أیضا بأنه  التأمینعرف  - 

 الخطر المؤمن ضده وذلك عن طریق تحویل عبء، هذا الخطر إلى المؤمن الذي یتعهد نتیجة تحقق 

بتعویض المؤمن له أو المستفید عن كل أو جزء من الخسارة المادیة المحققة وذلك في مقابل أن یقوم المؤمن 

  5".له بدفع قسط أو أقساط دوریة تحسب وفقا لأسس ریاضیة وإحصائیة معینة

نظام یصمم لیقلل من ظاهرة عدم التأكد الموجودة لدى المؤمن له وذلك عن طریق نقل "ه بأن التأمینعرف  - 

عبء الخطر إلى المؤمن والذي یتعهد بتعویض المؤمن له عن كل أو جزء من الخسارة المالیة التي 

  6".تكبدها

                                  
، 2018الطبعة الأولى، دار مجدلاوي للنشر والتوزیع، عمان الأردن،  العمق الإستراتیجي والأداء البشري،: ت التأمینیةتسویق الخدماسلمان زیدان، 1

  .16: ص
    .53:، صنفس المرجع 2
  .22: ، ص2002 القاهرة، مصر، العربیة، الآفاق الطبعة الأولى، دار ،المنیر المصباح في الإسلامیة المصطلحات معجم إبراهیم، الجواد عبد رجب3

.6:، ص2008،  طبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، مبادئه، أنواعه: التأمینعز الدین فلاح،  4  

.89:، ص2015الطبعة الثانیة، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، إدارة الخطر والتأمین، أسامة عزمي سلام، شقیري نوري موسى،  5  

.89: ، صنفس المرجع  6  
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، یلتزم فیه )لمستأمنا(والثاني المؤمن له، أو ) المؤمن( عقد بین طرفین أحدهما یسمى "بأنه  التأمینعرف  - 

المؤمن بأن یؤدي إلى المؤمن لمصلحة مبلغا من المال، أو إیرادا مرتبا أو عوض مالي آخر في حالة وقوع 

  1".أي دفعة مالیة أخرى یؤدیها المؤمن له حادث،أو تحقق خطر مبین في العقد، ذلك مقابل قسط أو

هو وسیلة تهدف بصفة أساسیة إلى حمایة الأفراد والهیئات من الخسائر  التأمیننستنتج مما سبق  

 طرف من دوریة أقساط محددة دفع خلال من وذلكالمادیة المحتملة الحدوث مستقبلا بصورة غیر متعمدة، 

  .بتعویض المؤمن له إذا وقع الخطر تبعات بتحمل یتعهد الذي نمِّ للمؤ  لهم نالمؤمَّ 

   التأمینأهمیة  2- 2

  2:في ما یلي التأمینتتمثل أهمیة 

  .عامل من عوامل الأمان التأمین - 

  .وسیلة من وسائل حمایة الائتمان - 

  .الادخار وتكوین رؤوس الأموال - 

  یةالتأمینالعناصر الرئیسیة لعقد العملیة  - 3- 2

أساسي یة لابد من وجودها بشكل التأمینیوجد عدة عناصر یعتمد علیها الكیان التعاقدي للعملیة 

  3:وبوضوح لا لبس فیه وهي كما یلي

یتعرض الإنسان في حیاته لكثیر من المواقف التي یشرف فیها على هلاك : الخطر المؤمن منه - 1- 3- 2

نتیجة لمجموعة من الأخطار التي تحیط به، وتسبب حوادث غیر معلومة الموعد أو النتائج التي تترتب 

یة أو القانونیة أو التأمینعلیها، وهناك عدة تعریفات وشروط وصفات وأنواع الخطر سواء من الناحیة 

  .التي توضح مفهوم الخطر وسوف نستعرض بعض هذه التعاریف  الإحصائیة

  تعریف الخطر - 1- 1- 3- 2

  :تعددت تعاریف الخطر نذكر منها

                                  
 –، الطبعة الثانیة، مركز الخبرات المهنیة للإدارة التطبیق العملي للاقتصاد الإسلامي التحدیات والمواجهة: التامین التكافليناصر عبد الحمید علي،  1

  .26: ، ص2014بمیك، القاهرة، مصر، 
  .29: ، صنفس المرجع 2
، بدون طبعة، الدار الجامعیة طبع، نشر، توزیع، الإسكندریة، مصر، مبادئ الخطر والتأمینمختار محمود الهانسي، إبراهیم عبد النبي حمودة،  3

   .84- 68:،ص ص2001
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القرارات في أثناء حیاته الیومیة، مما  اتخاذهظاهرة أو حالة معنویة تلازم الشخص عند "عرف الخطر بأنه  - 

النتائج تلك القرارات التي یتخذها هذا الشخص عدم التأكد من  یترتب عله حالة من الشك أو الخوف أو

  1".بالنسبة لموضع معین

  2".الخسارة المادیة المحتملة نتیجة لوقوع حادث معین"عرف الخطر كذلك بأنه  - 

الممتلكات إلى  أوالذي یؤدي وقوعه إلى تعریض الأشخاص  الاحتماليهو الحدث "بأنه  عرف الخطر - 

  3".خسائر

ة على وجود شك أو خوف احتمالي نابع عن اتخاذ قرارات مستقبلیة یترتب علیها تركز التعریفات السابق

  .خسائر مادیة محتملة والخسائر المعنویة التي یمكن قیاسها نتیجة لوقوع حادث معین

  مینشروط الخطر القابل للتأ - 2- 1- 3- 2

  4:هناك شروط یجب أن تتوفر في الخطر لیكون قابل للتامین وهي

  .غیر محقق الوقوعأن یكون الخطر  -

  .لقا بمحض إرادة أحد طرفي العقدألا یكون الخطر متع - 

  .أن یكون الخطر مشروعا، وغیر مخالف للنظام العام - 

  أنواع الخطر - 3- 1- 3- 2

  5:ویمكن تقسیم الأنواع الخطر إلى

ا، الأخطار المالیة هي الخسائر التي یمكن تحدیدها وقیاسها مالی : یةلالأخطار المالیة والأخطار غیر الما -

یمكن تأمینها، أما الأخطار غیر المالیة فهي التي تترتب  الأخطاروتكون ناتجة عن تحقق خطر ما وهذه 

ویختلف تأثیرها من شخص لآخر، وهذه الأخطار لا یمكن  یصعب قیاسها مالیا، علیها خسائر معنویة

  .تأمینها

طار البحتة هي الأخطار التي تنشأ عنها خسارة، أو في أحسن الأخ: أخطار بحتة وإخطار مضاربة -

تأمینها، أما أخطار المضاربة فهي  الأحوال لا یترتب على حدوثها أي ربح أو خسارة، وهذه الأخطار یمكن

                                  
  .34: ، صمرجع سابقناصر عبد الحمید علي،  1
  .11: ، صمرجع سابقمختار محمود الهانسي،  2
  .34: ، صمرجع سابقناصر عبد الحمید علي،  3
  .36: ، صنفس المرجع 4
  .37:ص ،نفس المرجع 5
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تحقیق مكاسب مالیة،  الأخطار التي قد تنشأ عنها خسارة أو ربح نتیجة دخول الفرد فیها طوعا، أملا في

   .وهذه الأخطار غیر قابلة للتأمین

خسائرها مجموعة كبیرة من  الأخطار العامة هي تلك الأخطار التي تصیب: أخطار عامة وأخطار خاصة -

 - التضخم: مثل( الأشخاص، ولیس فردا بعینه، وقد تشمل المجتمع بأسره، وهذه الأخطار غیر قابلة للتامین 

، أما الأخطار الخاصة فهي تلك الأخطار الفردیة في نشأتها وتأثیرها، والتي قد یمتد )الفیضانات -الشغب

  .أثرها إلى مجموعة من الأفراد، ولیس المجتمع بأسره وهذه الأخطار قابلة للتامین

لإثبات  التأمینیة تصدر بولیصة التأمینبمجرد اتفاق أطراف العملیة : التأمینوثیقة أو بولیصة  - 2- 3- 2

بین الأطراف، وعملیة التراضي بینهما، ویظهر بهذه الوثیقة أو البولیصة، التقدیم لها ثم كل  التأمینعقد 

  .التأمینشروط العقد سواء كانت عامة أو خاصة إلى جانب البیانات المتعلقة ب

یة التأمینوالغرض من العملیة  التأمینوتختلف الوثائق في نموذجها باختلاف وضع الشيء موضوع 

  .قوم بحمایته وتغطیته من الأخطاروما ت

وهو  التأمینهو الطرف الثاني في عقد  التأمینالمؤمن له في عملیة : المؤمن له أو المستفید - 3- 3- 2

وبما یؤكده بوثیقة  التأمین، وهذا الشخص یكون ملتزما قانونا وبموجب عقد التأمینصاحب الشيء موضوع 

المستحق،وأیضا هو  التأمینفي الغالب أقل نسبیا من مقدار مبلغ  واحد بدفع أقساط منتظمة أو مقدار التأمین

  .نفس الحال بالنسبة على مجموعة الأقساط المستحقة إذا كان الالتزام في شكل أقساط

المتفق  التأمینوعند وقوع الخطر المؤمن ضده وتحقق الخسارة الاحتمالیة یستحق لهذا المؤمن له مبلغ 

  .علیه أو مقدار التعویض

هو الطرف الأول والذي یتعهد بدفع مبلغ  التأمینالمؤمن في عقد : أو المؤمن التأمینهیئات  - 4- 3- 2

الوحید أو مجموعة  التأمینأو قیمة التعویض عن الخسائر المادیة المحققة مقابل حصوله على قسط  التأمین

  .المقرر ینالتأمالأقساط والتي تدفع في شكل منتظم والتي تقل في مجموعها نسبیا عن مبلغ 

وطبیعة  ،التأمینیة، وأسلوب الاكتتاب في التأمینوتعدد صفة المؤمن وذلك طبقا بغرض من العملیة 

یة فقد یمثل طرف المؤمن فردا أو مجموعة من التأمینالعلاقة بین كل من المؤمن له والإطار العام للعملیة 

  .لمؤمنالأفراد أو شكل شركات مساهمة أو قد تلعب الحكومة نفسها دور ا

وهو مقدار النقدي الذي یلتزم المتعاقد بدفعه بصورة أو بأخرى إلى : التأمینالقسط أو مقابل  - 5- 3- 2

سواء كان ( یة التي یضمنها المؤمن للمؤمن لهالتأمینیة، أي مقابل الحمایة التأمینالمؤمن، وذلك مقابل العملیة 

، حیث یقوم المؤمن في الحالة )هو المتعاقد أو المستفید عند وقوع الخطر المؤمن منه وتحقق الخسارة المادیة

نافذ  التأمینالمتفق علیه أو مقدار التعویض اللازم ولا یعتبر  التأمینبالوفاء بالإلتزام عن طریق دفع مبلغ 
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ودفع القسط الأول ویتحدد القسط من خلال عدة عوامل أهمها درجة  التأمینبعد تسلیم وثیقة المفعول إلا 

 التأمینالخطر المؤمن منه والعوامل المساعدة على وقوع الخطر والدراسات التاریخیة التي تقوم بها هیئات 

ا والاحتمالات الممكنة في هذ التأمینلتحدید عدد مرات الحوادث واتجاهاتها وإبعادها، ومقدار خبرة شركة 

  .المستخدم لتغطیة الخطر المؤن منه التأمینلوقوع أو عدم وقوع الخطر ومعدلات تكرارها، نوعیة 

بین طرفین الفترة الزمنیة التي  التأمینیجب أن یتضمن عقد : الفترة الزمنیة للتأمین أو مدته - 6- 3- 2

ن العقد وانتهائه، حیث تعلق أهمیة كبیرة على ذلك، ، وهي الفترة المحددة لبدء سریاالتأمینیسیر من خلالها 

أو أي تعویضات ممكنة إذا ما تم وقوع الخطر تحققت الخسارة  التأمینلأنه لا یحق للمؤمن له المطالبة بمبلغ 

أو قیمة  التأمین، وعلى غیر ذلك فإنه یحق للمؤمن له المطالبة بمبلغ التأمینالمادیة في وقت عدم سریان 

زمة طالما أن الخطر قد وقع داخل إطار الفترة المحددة  وتحققت الخسارة المحتملة، حتى وإن التعویض اللا

استمر وقوع الخطر بعد وقوعه واستمرار زیادة الخسارة المحققة بعد ذلك، على أن یصاحب هذا الالتزام من 

یة في التغطیة التأمینة للعملیة جانب المؤمن، قیام المؤمن له بدفع الأقساط المطلوبة، ولا یكتفي هنا بعقد النی

على الحوادث فلا یحق للمؤمن له  التأمینلتوقیع عقد  التأمینفإذا تم حدوث التصادم أثناء التوجه إلى شركة 

  .المنتظر المطالبة بأداء التعویضات المادیة أو كانت عینیة

كات والأخطار التي یة بسنة كاملة خصوصا في تأمین الممتلالتأمینوفي الغالب ما تغطي العملیة 

سنة،  30إلى  20یة بحوالي التأمینفي الغالب ما تغطي الفترة ) طویل الأجل(تتعرض لها، أما تأمین الحیاة 

على بضاعة منقولة خلال رحلة جویة أو بریة  التأمینیة قصیرة جدا كالتأمینوفي حالات معینة تكون الفترة 

  أو بحریة

  التأمینمبلغ  - 7- 3 - 2

وهو یمثل جانب الالتزام للمؤمن، مقابل دفع الأقساط المقررة من قبل المؤمن له، وفي تأمین الحیاة 

بدفع هذا المبلغ دون  التأمینبوضوح طبقا لاتفاق الطرفین، ویقتضي عقد  التأمینوالحوادث یحدد مبلغ 

  .إنقاص أو زیادة بمجرد وقوع الخطر المؤمن منه

   التأمینأنواع  - 4- 2

بأنه مجال شاسع للغایة حیث أن نطاق تطبیقه غیر محدود، فكلما تعددت الأخطار  تأمینالیعرف 

یرجع تبعا للخطر المؤمن ضده، أو على  التأمینو لذلك فإن تقسیم أنواع  التأمینظهرت أنواع جدیدة من 

 .التأمینأي تبعا للهیئات التي تمارس عملیات  التأمینأساس الإدارة العملیة حسب الغرض من 

 التأمینكنظام یتعلق بخدمة الإنسان ویساهم في حل الكثیر من مشاكله المتعددة، ویمكن تقسیم  التأمین      
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إلى أنواع عدیدة مختلفة وذلك حسب الزاویة التي ننظر منها للتأمین، فیما یلي أهم التقسیمات المختلفة 

  :للتأمین

  حسب الهیئات التي تقوم به التأمینتقسیم  - 1- 3

  :لىإ وینقسم 

الـتي یكـون للشـخص  التأمینویشـمل جمیـع أنـواع  :يالخاص أو التجاري أو الاختیار  التأمین - 1- 1- 3

  1.أولا دون أي إلزام التأمینفي أن یقـوم ب الحریـة

ات التي یكون فیها الفرد المعرض التأمینویشمل جمیع أنواع  :الإلزاميالحكومي أو  التأمین - 2- 1- 3

  ملزمـا للتـأمین ضـده، و هـذه الأنـواع غالبـا مـا یفرضـها القـانون كتـأمین المسـؤولیة المدنیـة الناجمـة عـنللخطر 

   .ةات و تـأمین ضـد الكوارث الطبیعیالسـیار  حـوادث 

وهـي تأمینـات تقـوم بـین عـدد مـن الأفـراد تـربطهم علاقـات معینـة،  :التعاوني والتبـادلي التأمین - 3- 1- 3 

: مثـال ذلــك ،یــة للأعضـاء بأقـل تكلفــة ممكنـةالتأمینولا یكـون الهـدف منــه تحقیـق الــربح وإنمـا تـوفیر التغطیــة 

  .خاصةال التأمینالتبـادلي، الجمعیات التعاونیة للتأمین، صنادیق  التأمینهیئـات 

  )نــهمالخطــر المــؤمن ( التأمینمــن حیــث موضــوع  التأمینتقســیم  -2- 3

إلى أخطـار الأشـخاص، وأخطـار الممتلكـات  التأمینحســب نـوع الخطـر موضـوع  التأمینویقســم  

  : إلىحسب الخطر المؤمن منه  التأمینوأخطـار المسـؤولیة المدنیـة، وبالتـالي فإنـه یمكـن تقسـیم 

یكـون الخطـر المـؤمن ضـده یتعلـق بشـخص  التأمینفي هذا النوع مـن  :الأشخاصتأمینات  - 1- 2- 3

یقـوم المـؤمن لـه بتـأمین نفسـه مـن الأخطـار الـتي تهـدد حیاتـه أو سـلامة جسـمه أو صـحته  المـؤمن لـه، حیـث

ضد الحوادث الشخصیة، و  التأمینضد المرض،  التأمینعلى الحیاة،  التأمین: مثـل وقدرتـه علـى العمـل،

   2.ضد البطالة التأمین

لا یتعلـق بشـخص المـؤمن لـه، بـل بمالـه فیـؤمن نفسـه مـن  التأمینهو و  :تأمینات الممتلكات - 2- 2- 3

تعویضـا عـن هـذا الضـرر، ویـتم وضـع حـد  التأمینالأضـرار الـتي تصـیبه في المـال، ویتقاضـى مـن شـركة 

  تأمینات ضد ، 3یدفعـه المـؤمن لا یمكن تجاوزه، و یتحدد عادة بقیمة الشيء المؤمن علیه أقصـى للمبلـغ الـذي

  .قالحر  السرقة

                                  
  .5: ، ص2009، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، إدارة الخطر والتامینعید احمد أبو بكر، ولید إسماعیل السیفو،  1
  .109: صمرجع سابق،  عید احمد أبو بكر، ولید إسماعیل السیفو،  2
  . 179: ، ص2008سامة للنشر والتوزیع، عمان الأردن، ، الطبعة الأولى، دار أالتامین مبادئه، أنواعهعز الدین فلاح ،  3
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 یكـون الخطـر المـؤمن ضـده مـن  التأمینفي هـذا النـوع مـن  :تأمینـات المسـؤولیة المدنیـة - 3 -2- 3

منها تامین المسؤولیة المدنیة لا صحاب ، 1الـتي قـد تترتب على المؤمن له قبل الغیر خطـار المسـؤولیةأ

  .المركبات والمحلات التجاریة

  العملیة الناحیة من التقسیم- 3- 3

  2:هما نوعین إلى التأمین تقسیم على العملي التطبیق في العادة جرت

 الحیاة على التأمین - 1- 3- 3

  .الاثنین معا أو الحیاة قید على البقاء أو الموت خطر ضد التأمین یشمل

  العام التأمین- 2- 3- 3

 إلى وینقسم الغیر، تجاه المدنیة المسؤولیة من التأمینو  الممتلكات تأمین التأمین من النوع هذا یغطي

  .الحوادث وتأمین الحریق على التأمین البحري، التأمین هي فرعیة تقسیمات

 التأمین الشخصیة، الحوادث من التأمین السیارات، تأمین :الحوادث الفروع المالیةحیث یشمل تأمین 

  .الغیر تجاه المسؤولیة وتأمین الطیران تأمین العمل، إصابات تأمین السرقة، من

  یةالتأمین الخدمات تسویقمفهوم : المطلب الثاني

له مجموعة من الخصائص التي  ، كما أنیةالتأمین الخدمات لتسویق أعطیت فقد المفاهیم من وكغیره

  .تمیزها

   التأمینتعریف تسویق خدمات  - 1

 :ما یلي بینها من تذكر التأمینتسویق خدمات  التعاریف تعددت

 القسط له المؤمّن دفع مقابل البیع بعد ما بخدمة الوعد تقدیم" عرف تسویق الخدمات تأمینیة بأنه - 

  3."يالتأمین

 بالتعرف التأمین شركة قیام یتطلب یةالتأمین الخدمات تسویق بأن یتضح التعریف هذا خلال من

 یتمكن لكي الإضافیة بالأخطار وتعریفهم المناسب الغطاء لتقدیم بدقة لهم المؤمّن احتیاجات عن والبحث

 .لها تأمیني غطاء على الحصول من المستفید

                                  

.109: ، صمرجع سابقعید احمد أبو بكر و ولید إسماعیل السیفو،   1  

.67-66:، ص صمرجع سابق، مختار محمود الهانسي، إبراهیم عبد النبي حمودة   2  
  .307: ، ص2006 الأردن، التوزیع، للنشر المناهج دار الطیعة الأولى، وتطبیقاته، الخدمات تسویقالمساعد،  خلیل زكي 3
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 حیث من(المؤسسة  إرضاء الوقت نفس وفي الزبائن حاجیات تلبیة فن"عرف تسویق الخدمات تأمینیة  -

  1.)"والصورة النوعیة المردودیة،

 المتناسقة النشاطات من مجموعة عن عبارة هو یةالتأمین الخدمات تسویق بأن التعریف هذا من یتبن

رفع المردودیة وتحسین  بغیة یةالتأمین الخدمات جودة تحقیق طریق عن العملاء رغبات تلبیة إلى تهدف والتي

  .التأمینصورة شركة 

 الأنشطة من مجموعة هو یةالتأمین الخدمات تسویق بأن القول یمكن تعاریف من تقدم ما على بناءً 

 تلك تلبي تأمینیة خدمات وتطویر ابتكار على والعمل عملائها، حاجات لمعرفة التأمین شركة بها تقوم التي

 .بالمنافسین مقارنة وجودة كفاءة بأكثر والرغبات، الحاجات

  یةالتأمینخصائص الخدمات  - 2

یة تنفرد بعدة التأمینینبغي التنبیه أن الخدمات  فأنه ،بالإضافة إلى خصائص ذات صلة بالخدمات

  2:خصائص خاصة وعامة نذكر أهمها في ما یلي

حیث یشتري العمیل الخدمة، لكنه یحتفظ بها  )دورة حیاة معكوسة( یة خدمة آجلةالتأمینتعتبر الخدمات  - 

  .لحین تحقق الخطر المؤمن منه التأمینشركة  ىلد

قد لا یجني ثمار ما اشتراه بنفسه، حیث یمكن أن تمتد العلاقة التعاقدیة بین  التأمینإن مشتري وثیقة  - 

  .لصالحه التأمینوالشركة، لتشمل طرفا آخر أشترط  التأمینالعمیل طالب 

، أو یتحقق بعد یتحقق ، وقد یتحقق الوعد أولا)مینالتأوثیقة (وعد على ورقة تسمى  یةالتأمینإن الخدمات - 

وبالفترة  ،یة مرتبط بتحقق الخطر المؤمن منهالتأمینعشرات السنین، وبالتالي، فالحصول على الخدمات 

  .التأمینالمحددة في وثیقة 

  .المساومة في سعرها) التأمینمشتري وثیقة (لا یستطیع العمیل  - 

والعمیل، بأنها علاقة مستمرة ورسمیة، حیث أن طبیعة كل الوثائق  ینالتأمتتمیز العلاقة بین شركة  - 

  .یة عقودا تمتد من عام حتى عشرین عاما أو أكثرالتأمین

، عكس الخدمات التأمینیة، له محددات من قبل شركة التأمینإن الاستفادة من مختلف أنواع الخدمات  - 

  .الخ... الأقساطتوفر الشروط الصحیة، القدرة على دفع : الأخرى، مثل

                                  
  .171:، صمرجع سابقهواري معراج،  1
، 2018الطبعة الأولى، دار مجدلاوي للنشر والتوزیع، عمان الأردن،  العمق الإستراتیجي والأداء البشري،: تسویق الخدمات التأمینیةسلمان زیدان،  2

  ).بتصرف( ،113-112: ص ص
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إلى آلیات العرض والطلب، وإنما یتطلب تسعیرها خبرة فنیة وإحصائیة  التأمینسعار خدمات لا تخضع أ - 

  .التأمینبعملیات 

یة مرتبط بالوعي الثقافي للمجتمع وكذلك طبیعته من حیث اختلاف طبقاته التأمینإن الطلب على الخدمات  - 

  .في الدولة الواحدة

  1.یه أولاعل التأمینیجب تملك الشيء المراد  إذثانوي، منتج  التأمین - 

...) على القروض التأمینالصحي،   التأمین(تكون إجباریة أكثر منها اختیاریة  غالبا ما التأمینمنتجات  - 

حادث السیارات، الحرائق، (إضافة إلى كونها تمس أحداث الكل لا یتمنى حدوثها ویعمل جاهدا لتجنبها 

  2 .)...العجز، المرض

یة تتمیز بخضوع عملیة عرضها وتسویقها لتأثیر سیاسات التأمینإضافة إلى ما سبق، فالخدمات 

لیس لها الحریة التامة في عرض خدماتها، لا في تحدید  التأمینالحكومة والهیئات الرسمیة، حیث أن شركة 

المادي،  مستوى التطور أسعارها، كذلك ارتباط هذه الخدمة بمفهوم الخطر الذي یختلف بإخلاف البیئة،

أن تأخذ في الحسبان كل هذه الاعتبارات في جمیع  التأمین، وبالتالي فعلى شركة ودرجة الوعي لدى أفراد

في السوق كذلك فإن ابتكار  بتحقیق الربح، وبقائها واستمرارها أنشطتها التسویقیة، لما له من ارتباط مباشر

أخرى مرتبط بظهور أخطار جدیدة تهدد الشخص، وتستدعي وجود أنواع جدیدة من  التأمینوتجدید خدمات 

     3.یة لإشباع حاجات ورغبات الزبائن ومقابلة توقعاتهمالتأمینالتغطیة 

  یةالتأمینالمزیج التسویقي للخدمات  :المطلب الثالث

یتمثل في مجموعة  المزیج التسویقي الذي ویطلق على مجموعة الأنشطة التسویقیة المستخدمة لفظ

القرارات الأساسیة التي یتخذها مسؤول التسویق والمتعلقة بمجموعة العناصر الأساسیة المرتبطة بالنشاط 

  :التسویقي والتي نذكرها فیما یلي

یة وما التأمینلحامل الوثیقة  التأمیني هو الخدمات التي تقدمها شركات التأمینالمنتج  :يالتأمینالمنتج  - 1

لحاملها في  التأمینتمثله تلك الوثیقة من منفعة متمثلة بالحمایة والأمان والاستقرار الذي تمنحه وثیقة 

  ي ما التأمینمتحققة عند وقوع الخطر المؤمن ضده، وبالتالي فیمكن القول أن المنتج التعویضه عن الخسارة 

                                  
  .173: ، صمرجع سابقوآخرون،  هواري معراج، جهاد بوعزوز، 1
  .173: ، صنفس المرجع  2
  .114-113: ص ص مرجع سابق،سلمان زیدان،  3
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جراء اقتنائه لها، وتؤدي  التأمینیها حامل وثیقة هو إلا المنفعة أو مجموعة المنافع التي یمكن أن یحصل عل

  1.إلى إشباع حاجاته ورغباته

لتسعیر هو عنصر من عناصر المزیج التسویقي، لذلك فإن قرارات التسعیر یجب : التأمینالتسعیر في  - 2

  .أن تكون متكاملة مع قرارات العناصر الأخرى في المزیج التسویقي 

  ) القسط( التأمینمفهوم سعر  1- 2

نظیر تغطیة الأخیرة لوحدة  التأمینالتكلفة التي یدفعها المؤمن له إلى شركة "بأنه  التأمینعرف سعر  - 

  2".ویختلف من تأمین لآخر التأمینمن الخطر، ویمثل نسبة مئویة من مبلغ واحدة 

بتحدیدها منفردة  التأمینلا یحددها العرض والطلب ولا التكلفة التاریخیة ولكن تقوم شركات  التأمینإن أسعار 

كما هو الحال في  التأمینأو مجتمعة في هیئة اتحادات، وأحیانا تقوم هیئات الحكومیة بفرضه على شركات 

  .ات الإجباریة والتي تكون بموجب قانونالتأمین

   3:یعرف بالقسط التجاري الذي یعطى بالعلاقة الآتیة یدفع المؤمن له ما

  

  

  : حیث

تجاه المؤمنین، فهي التكلفة  التأمینهو الجزء من القسط الذي یغطي التزامات شركة  :القسط الصافي

  .المستقبلیة للأخطار موضوع التقدیرات التنبؤات الإحصائیة

دارتها، بالإضافة إلى مصاریف تتوزع إلى مصاریف الحصول على العقود ومصاریف إ :مصاریف التسییر - 

  .تسییر الخسائر

التوظیف ومعدلات الفائدة فیتطلب حسابها معرفة المبلغ الذي تم توظیف، مدة : المنتجات المالیة - 

  .المستقبلیة

المحقق من طرف الشركة وعادة ما تستعمل المؤسسة مؤشر للربح تحدده بالنظر لأهداف : هامش الربح - 

  . المردودیة التي ترید تحقیقها

                                  
  .200: ، ص2015الطبعة الثانیة، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، إدارة الخطر والتأمین، أسامة عزمي سلام، شقیري نوري موسى،  1

.202:، صنفس المرجع  2  
مذكرة مقدمة ضمن  ، saaدراسة حالة الشركة الوطنیة للتأمین : أهمیة المزیج التسویقي الموسع في تحسین الخدمات التأمینیةسمیرة مرقاش،  3

  .115-114:، ص2007 الشلف،جامعة متطلبات نیل شهادة الماجستیر في علوم التسییر، تخصص إدارة أعمال، 

 الهامش +رصید إعادة التأمین + المنتجات المالیة  -مصاریف التسییر +  القسط الصافي= القسط التجاري 
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، وقیمة الخسائر المتنازل )صافیة من العمولات(یعرف على أنه الفرق بین الأقساط : التأمینرصید إعادة  - 

  .التأمینا لشركات إعادة عنه

نظیر حمایتها له من الخطر  التأمینإلى شركة  التأمینهو المبلغ الذي یدفعه حامل وثیقة : القسط التجاري - 

  .ضدهالمؤمن 

  التأمین خدماتالتسعیر وأهداف أهمیة  - 2- 2

الأهداف  للامن خالتسعیر أهمیة  أطراف عدیدة وتظهرلى نظرا لأهمیة قرارات التسعیر كونها تؤثر ع

  :التي تسعى المؤسسة إلى تحقیقها من خلاله والمتمثلة في

إلى تعظیم الأرباح من خلال تسعیر خدماتها بأسعار مرتفعة في  التأمینقد تهدف مؤسسة : تعظیم الربح - 

  . المدى القصیر

منیة إلى تعظیم حصتها في السوق خلال فترة ز  التأمینكما قد تسعى مؤسسة : تعظیم الحصة السوقیة - 

  .وذلك من خلال أسعار منخفضة تمكنها من زیادة حجم التعاقدات

إلى تدنیه أسعارها لتجنب حدة المنافسة والوقوف  التأمینفي ظل اشتداد المنافسة قد تلجأ مؤسسة : البقاء- 

  .أمامها من خلال اعتماد مدخل التكالیف المنخفض

یة صورة المؤسسة، فقد تلجأ إلى تمییز نفسها من یلعب السعر دورا أساسیا في تنم :ترقیة صورة المؤسسة - 

  .خلال إستراتیجیة التسعیر

یة للمستفیدین المرتقبین التأمینلا تستطیع أي شركة تأمین إیصال خدماتها : )الترویج(یة التأمینوعیة الت - 3

یة الذي یعرف بالتروي، حیث تعد التأمینوعیة نشاط الت ما لم تعرفهم بها وتقنعهم بها باقتنائها، قوم بذلك

یة التأمینیة عنصرا مهما من عناصر التسویق، وتبرز أهمیة في تعریف المستفید بالخدمات التأمینالتوعیة 

بتقدیمها ومن ثم إقناعهم بها بهدف تشجیع لاقتنائه لها باستخدام الوسائل المتاحة،  التأمینالتي تقوم شركة 

معیة والبصریة، ولا تقتصر عناصر التوعیة على النشاط الإعلاني بل یشمل لساكالوسائل البصریة والوسائل 

  1 .الاتصال الشخصي، والتحفیز، والعلاقات العامة، والإعلان

على المستفید عن طریق منافذ  التأمینیة من شركة التأمینالتوزیع عملیة إیصال الخدمات : التوزیع - 4

، إذ عن طریقها یمكن إیصال التأمینلیات المهمة في شركات التوزیع المختلف وتعد هذه العملیة من العم

                                  

.212 :، صمرجع السابقمة عزمي سلام، شقیري نوري موسى، أسا  1  
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یة التي تحقق الأمان والاستقرار للمستفیدین من الأخطار التي قد یتعرضون لها والتي تنشأ التأمینالحمایة 

  .سائر مادیةخعنها 

وهم مجموعة من الأفراد یقومون بتسویق هذه الخدمة یسمون بالوسطاء  الذین عن تقدیم صشخاوالأ

ویعملون بین المستفیدین  المرتقبین الراغبین بشراء الخدمة  التأمینیة المتمثلة بم تقدمه وثیقة التأمینالخدمة 

یة وبین المؤمنین وان لشخصیة البائع أهمیة كبیرة في تحقیق أفضل المبیعات، ولذلك فیسمون هؤلاء التأمین

ن ویعتمد نجاح الشركة على مدى توفر أعداد بكفاءة عالیة منهم، أن أهم الوسطاء الأشخاص من المنتجی

  1.هم الوكلاء والسماسرة التأمینالذین یعملون على تسویق وثائق 

، ولهذا یعد العنصر البشري المشارك في تقدیم الخدمة احد عناصر المزیج التسویقي: العنصر البشري - 5

أنها صناعة بشر بمعنى أن الموارد البشریة هي عامل الإنتاج الأساسي  نالتأمیغالبا ما یشار إلى خدمة 

  .المشترك في تقدیم الخدمة، إن ثمة احتكاك یحدث بین العملاء ومقدمي الخدمة

وبالرغم من العدید من التوصیات بزیادة آلیة الخدمة لتقلیص دور العنصر البشري فإن هذا لا یمكن 

ورها بدون وجود العنصر بعض مراجل تقدیم الخدمة التي لا یمكن تصأن یتم بشكل كامل كما أن هناك 

  ).عكس تأمینات الأشخاص والحیاة( البحري التأمینسیما في حالة البشري لا

مشكل عدم الملموسیة فإن احد العناصر الهامة من  نظرا لأن كافة الخدمات تعاني: الدلیل المادي - 6

یعاني من مشكلة عدم ملموسیة كبیرة فإن  التأمین، ولما كان )الشواهد المادیة(للمزیج التسویقي في المكونات 

  .هذا العنصر من عناصر المزیج التسویقي یكتسب أهمیة إضافیة

غل علاج هذه المشكلة أو  -ة الشواهدوهي معرفة بإدار  -وتساعد عملیة خلق وإدارة المكونات المادیة

الخاصیة، حیث أثبتت الدراسات أن العملاء في مجال الخدمات غالبا ما یتخذون من هذه المكونات قرینة 

  .على جودة الخدمة ومدى الاهتمام بالعمیل

اسیة للمزیج إن العملیة التنفیذیة لتقدیم الخدمة تعد أحد العناصر الأس: الخدمة لأداءالعملیة التنفیذیة  - 7

  .التسویقي في مجال الخدمات، وهذا لان العمیل ینظر لعملیة تقدیم الخدمة على أنها الخدمة ذاتها

وبالتالي فإن القرارات المتعلقة بكیفیة إدارة عملیة الخدمة تعد أحد عوامل النجاح التسویقي، وهذا ما 

یطلع على  لاة الخدمات، وان العمیل في حالة شاط التسویق عنه في حالیة وأسس النیؤكد اختلاف عمل

  . عملیة إنتاج السلعة ولا یتأثر بها ولا یعنیه بساطة أو تعقد الإجراءات

                                  

  1   .214: ص ،مرجع السابقمة عزمي سلام، شقیري نوري موسى، أسا
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للوصول إلى شكل أو  التأمیندارات التسویقیة بشركات والإومن هنا تأتي ضرورة التعاون التام بین 

   .ة التسویقیةالجاذبیتصمیم لعملیة أداء الخدمة یوازن بین السلامة الفنیة وبین 

  التكافلي التأمین تسویق خدمةأساسیات حول : يالثان بحثالم

 الذي الأمر یة،التأمین الاقتصادیة الدائرة في مفهومه وترسخ واسعاً  انتشاراً  التكافلي التأمین نظام شهد 

 نظام ماهیة ولتوضیح التكافلي، يالتأمین الفكر جدارة وإثبات الإسلامي الاقتصاد منظومة دعم في ساهم

  سیتم دراسة التكافلي، التأمین

  التكافلي؛ التأمینلمحة حول نظام  - 

  ،التكافلیة یةالتأمینة الخدم تسویق مفهوم - 

  .التكافلي التأمینالمزیج التسویقي لخدمات  - 

  التكافلي التأمینلمحة حول نظام  :المطلب الأول

   التكافلي التأمیننظام نشأة  - 1

 أول عرفت حیث ،العرب عند ظهر كما تكافلیاً، تعاونیاً  عامة بصفة التأمین نظام ظهور بدایة كانت

 ومن بالتجارة اشتهروا العرب أن المعروف فمن الإسلام، قبل الفرعوني العصر في التكافلي التأمین صور

 إلى الصیف فصل في ورحلة الیمن إلى الشتاء فصل في رحلة للتجارة ان بهیقومو  كانوا التي الرحلات أشهر

 في تاجر یشترك كل من یجمعون القبائل ومشایخ رؤساء من الرحلات هذه تنظیم على القائمون وكان ،الشام

 المبلغ هذا من یعوض أن على التجارة في به یشترك الذي المال رأس بنسبة المال من مبلغ الرحلات هذه

  1.تهتجار  تبور أو بخسارة یصاب تاجر كل جمعه تم الذي

 الدول بین التجاري التبادل وزیادة الصناعة ازدهار ومع تعاونیاً، تكافلیاً  بدأ التجاري بمعناه التأمین بأن یتضح

 ظهرت حیث العالم، أنحاء مختلف في التجاریة بصورته وانتشر الخدمة، تقدیم على الربح تحقیق طغى

 والعلماء والباحثون الفقهاء فأخذ الربح، مبدأ على تقوم التي الإسلامیة البلدان في التجاري التأمین شركات

 مع التجاري التأمین تحریم على الأمر واستقر والمؤتمرات، الندوات عقدت حیث التجاري، التأمین بدراسة

 تحدث فقیه ابن عابدین أول أمین محمد العلامة ویعتبر التكافلي، التأمین شرعیة وهو الشرعي البدیل إیجاد

                                  
  .153-152: ، ص ص2006الإسكندریة، مصر،  الجامعیة، المطبوعات دار ،الطبعة الأولىالإسلام،  في التأمین الرحمن، عبد أحمد فایز 1
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 بدیلة صیغة أجاز حین في باطل التجاري التأمین نظام بأن یرى حیث الیوم، المعهودة بصیغته التأمین عن

  1.التكافلي التأمین صیغة هي

 التكافلي التأمینتطور نظام  -2

التكافلي عدة تطورات عبر التاریخ یمكن تحدید أهمها وفق التسلسل التاریخي  التأمینعرفت صناعة 

   :من خلال الجدول الموالي

 التكافلي التأمین صناعة تطور): 02(الجدول رقم

  التكافلي التأمینتطور صناعة   السنة

حیث  التأمینعقد في دمشق اجتماع للمجتمع الفقهي الإسلامي نوقش فیه موضوع   1964

  .التعاوني بدیلا عنه التأمینالتجاري وأقروا  التأمیناتفق معظم الفقهاء على حرمة 

قام بنك الفیصل الإسلامي في السودان بتأسیس أول شركة تأمین تكافلي تحت اسم   1979

الإسلامیة السودانیة، وفي نهایة نفس السنة قام بنك دبي الإسلامي في  التأمینشركة 

  . الإمارات العربیة المتحدة بتأسیس الشركة العربیة الإسلامیة للتأمین في إمارة دبي

سلامیة في البحرین، وشركة التكافل الإسلامیة في أسست شركة التكافل الإ  1983

  .لكسمبورج

  .التكافلي حیز التنفیذ في مالیزیا وتأسست شركة التكافل المالیزیة التأمیندخل قانون   1984

  تأسست في المملكة العربیة السعودیة أول شركة تأمین إسلامیة تحت اسم الشركة  1985

الوطنیة للتأمین التعاوني، كما تأسست في نفس السنة الشركة الإسلامیة للتأمین  

  .في البحرین التأمینوإعادة 

الإسلامیة العالمیة في البحرین، ولبنك البحرین الإسلامي دور مهم في  التأمینشركة   1992

  .إنشائها واستثمار أموالها

  .تأسست شركة التكافل الإندونیسیة  1994

  .تأسست شركة التكافل السنغافوریة، وشركة التعاون الإسلامیة في قطر  1995

  .الإسلامیة في الأردن، وتأسست بدعم من البنك الإسلامي الأردني التأمینشركة   1996

                                  
 مقارنة، أطروحة تحلیلیة دراسة :بمالیزیا للتكافل إخلاص وشركة السعودیة العربیة بالمملكة الجزیرة بنك في وتطبیقاته التعاوني التأمین لیبا، محمد 1

 .40: ، ص2007مالیزیا،  العالمیة، الإسلامیة الجامعة الفقه، وأصول الفقه دكتوراه، قسم مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة
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  .أسست في مالیزیا شركة الإخلاص للتكافل  2003

  .أسست في مالیزیا شركة ماي بان للتكافل  2004

  .شركة تكافل كومبروستأسست في مالیزیا   2005

  .تأسست شركة الأولى للتأمین المساهمة العامة المحدودة في الأردن  2007

شركة معظمها شركات تأمین مباشر  173بلغ عدد الشركات الإسلامیة التكافلیة   2009

  .وبعضها شركات إعادة تأمین

  .شركة 206التكافلي في العالم إلى  التأمینارتفع عدد شركات   2013

 الماجستیر شهادة نیل متطلبات ضمن مقدمة مذكرةالتكافلي،  التأمین شركات تنافسیة على يالتأمین الفائض توزیع آلیات ، أثرأسامة عامر: المصدر

  .6: ، ص2014 ،1سطیف جامعة، التسییر وعلوم والتجاریة الاقتصادیة العلوم ، كلیةالتأمین اقتصادیات : تخصص، الاقتصادیة العلوم في

  التكافلي التأمیننظام تعریف  - 2

التكــافلي مــن باحــث إلى آخــر، وذلك كل حسب نظرته  التأمیننظام لقــد تعــدد التعــاریف المقدمــة ل 

  :لهذا المفهوم، إلا أننا نذكر أهمها فیما یلي

نظام تكافلي لا یقوم على مبدأ الربح كأساس، بل یهدف إلى تفتیت أجزاء "التكافلي بأنه  التأمینعرف  - 

عن طریق التعویض الذي یدفع إلى المشترك ) المؤمن لهم( المخاطر وتوزیعها على مجموعة من المشتركین 

وذلك طبقا المتضرر من مجموعة حصیلة اشتراكهم، بدلا من أن یبقى الضرر على عاتق المتضرر بمفرده، 

  1".وبما لا یتعارض مع أحكام الشریعة الإسلامیة التأمینلنظام الشركة والشروط التي تتضمنها وثائق 

اتفاق یتم بین أشخاص یتعرضون لأخطار محددة بهدف تلافي الأضرار "التكافلي بأنه  التأمینعرف  - 

صندوق یتم إیداع اشتراكات فیه على أساس التبرع، ویتم منه التعویض عن الأضرار التي  إنشاءالناشئة عبر 

   2."تحلق أحد المشتركین جراء وقوع الأخطار المؤمن منها

التكافلي من طرف هیئة المحاسبة والمراجعة والضوابط للمؤسسات المالیة الإسلامیة  التأمینعرف  - 

بطریقة تعاونیة مشروعة خالیة من الغرر المفسد للعقود والربا وسائر تقدیم الحمایة " على أنه )البحرین(

  له اشتراكات متبرع بها كلیا أو جزئیا لتكوین محفظة تأمینیة تدفع منها  المحظورات، وذلك بتقدیم المؤمن

من فائض بعد التعویضات والمصاریف واقتطاع التعویضات عند وقوع الضرر المؤمن علیه، وما یتحقق 

  1)".المؤمن لهم(اطات یوزع على حملة الوثائق الاحتی

                                  
  .40:، ص2008الأردن، طبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، مبادئه، أنواعه، : التأمین عز الدین فلاح،  1
  .153:، ص2015الطبعة الأولى، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، التأمین والأسس والنظریات، سالم رشد سید،  2
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 إصلاح إنشاؤهعندما یوافق كل مشترك على المشاركة في صندوق أو حساب تم  إذا تكافلي التأمینف

المضمونة  ، نتیجة تحقق أي من الأخطار)المتكافلین( الضرر الذي قد یتعرض له أي من المشتركین

  .يالتكافل التأمین لموجودة في عقدا

  خصائص التأمین التكافلي - 3

   :2ینفرد التأمین التكافلي بخصائص تمیزه عن غیره من أنواع التأمین الأخرى وأهمّها

 أعضاء هذا التأمین یتبادلون التأمین فیما بینهم، إذ یؤمن :اجتماع صفة المؤمن والمؤمن له لكل عضو - 

 جمیعا یجعل الغبن والاستغلال بعضهم بعض، واجتماع صفة المؤمن والمؤمن له في شخصیة المشتركین

  .منتفیاً لأنّ هذه الأموال الموضوعة كأقساط مآلها لدافعیه

 لا تسعى هیئة التأمین التكافلي إلى تحقیق أي ربح من عملیاتها التأمینیة، حیث :انعدام عنصر الربح -

  ار المخاطر التي قدیدفع المشتركون اشتراك التأمین بنیة التبرع ولیس بنیة تحقیق أرباح وذلك لدرء آث

  .تحدث، وأي فائض یحقق یعاد توزیعه على الأعضاء

 طبیعة المشروع التأمیني التكافلي یتطلب وجود عدد كبیر من :دم الحاجة إلى وجود رأس مالع - 

مما  المشتركین لمقابلة خطر معین یتم فیه الاتفاق على توزیع الخسارة التي تحل على أحدهم علیهم جمیعا،

  .الحاجة إلى رأس مال لا یستدعي

 یقوم التأمین التكافلي على توفیر الخدمة التأمینیة لأعضائها بأقل :توفیر التأمین بأقل تكلفة ممكنة  -

  .تكلفة ممكنة وذلك بسبب غیاب عنصر الربح وانخفاض تكلفة المصاریف الإداریة

  مبادئ التامین التكافلي - 4

ممارسوه  صالشرعیة التي تحكم نشاطه، ویحر  یتمیز التامین التكافلي بمجموعة من الضوابط والمبادئ 

  3:والمشاركین فیه على تطبیقها وهذه المبادئ هي

أن تكون الغایة الأساسیة من التامین هي التكافل والتعاون بین المؤمن لهم في مواجهة الخطر الذي یقع  - 

  .یة المالللأعضاء ولیس من اجل تنم

                                                                                                           
، مذكرة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، تخصص مالیة یةدراسة بعض التجارب الدول: نظام التأمین التكافلي بین النظریة والتطبیقمعمر حمدي،  1

  .48: ، ص2012واقتصاد دولي، جامعة حسیبة بن بوعلي الشلف، 
تأمین التكافلي من : مداخلة -تجارب الدول -الصناعة التأمینیة، الواقع العملي وآفاق التطویر: الملتقى الدولي السابع حولعبد االله بن منصور،  2

  .7-6:جامعة تلمسان، ص ص إشارة إلى تجربة شركة التكافل أس آي بجنوب إفریقیـا، -خلال الوقف
الواقع العملي وآفاق التطویر، جامعة حسیبة بن : ، مداخلة مقدمة إلى الملتقى الوطني حول الصناعة التأمینیةشركات التامین التكافليآمنة بوزینة ،  3

  .5: ،ص 2012دیسمبر،  4و 3بوعلي، الجزائر، یومي 
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استثمارات شركة التامین أي الفائض من أموال الصندوق یجب أن تكون منسجمة مع أحكام الشریعة  - 

   .الإسلامیة، وان یبتعد بشكل خاص عن الربا أو التجارة المحرمة

صدر الأموال الموجودة في صندوق التكافل هو اشتراكات قام بدفعها حملة وثائق التكافل عن طیب م - 

   .ض مساعدة بعضهم، في حالة إذا تعرض احدهم لخسارة مالیة نتیجة ممارسة أعمالهخاطر بغر 

تعود ملكیة صندوق التكافل إلى حملة وثائق التكافل أنفسهم، وهم بهذه الصفة یستحقون عوائده دون  - 

لهم وتوزع غیرهم، وكذلك فان الأموال المتبقیة في هذا الصندوق في نهایة المدة أي الفائض التأمیني تعود 

  .علیهم

یجب على كل مؤمن إن یحرص على وجود هیئة رقابة شرعیة مهمتها مراقبة أعمال الشركة للتأكد من  - 

مطابقتها لأحكام الشریعة الإسلامیة الغراء ولا یجوز لأحد أن یتدخل في فتاوى وقرارات هذه الهیئة وعلى 

  .المؤمن التقید بهذه الفتاوى والقرارات

حملة الوثائق في إدارة الشركة عن طریق انتخاب ممثلین لهم في مجلس الإدارة من اجل ضرورة اشتراك  - 

  .تحقیق مفهوم التكافل والتعاون المتبادل

  .توزیع الفائض التأمیني المحقق بالكامل مع المؤمن لهم لأنهم أصحاب الحق فیه - 

 التكافلیة یةالتأمینة الخدم تسویق مفهوم :المطلب الثاني

 إلاَّ  التجاریة، التأمین شركات في عنه التكافلیة التأمین شركات في الخدمات تسویق عریفت یختلف لا

 الإسلامیة الشریعة بمبادئ التزامه وهي التكافلي التأمین نشاط بها یتمیز التي الخصوصیة مراعاة ناحیة من

  .معاملاته جمیع في

  یة التكافلیةالتأمینتعریف تسویق الخدمات  - 1

  :أنه على تعریفه یمكن یثح

 یسعى الشرعیة، الأحكام أساس على قائم إداري اتجاه" بأنهیة التكافلیة التأمینعرف تسویق الخدمات  - 

   لأولویات وفقاً  ،بها للوفاء السعي ثم الحقیقیة، الإنسانیة الحاجات تحدید خلال من الشریعة، مقاصد لتحقیق

 الأهداف على والمحافظة ،لمجتمعوا المستهلك مصلحتي بین التوازن تحقیق مع وظروفه، لمجتمعا

  1."مباحة وبوسائل الشرعیة، الحدود في للمنظمات الاقتصادیة

                                  
المجلد  ،الأردن، دراسة حالة: العملاء نظر وجهة من الإسلامي المصرفي التسویق لمفهوم الإسلامیة المصارف تطبیق مدى الشیخ، سعید مصطفى 1

  .107: ، ص2009الأردن،  والدراسات، للبحوث الزرقاء مجلة التاسع، العدد الأول،
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 تعریف یمكن یة،التأمین الخدمات لتسویق السابقة التعاریف من وكذلك التعریف، هذا من انطلاقاً 

 تقوم بها التي والمتكاملة، المتناسقة والتقنیات الأنشطة من جملة" :أنه على التكافلیة یةالتأمین الخدمات تسویق

 إشباعها ثم ومن العملاء، ورغبات حاجات بمعرفة تسمح وطرق أسالیب إیجاد بهدف التكافلي، التأمین شركة

 تشكل التي المتغیرات كافة مع والتكیف أهدافها، إلى والوصول الاستمرار التكافلي التأمین لشركة یحقق بما

  .الإسلامیة الشریعة ومبادئ بأحكام الالتزام ضمن ذلك وكل إطارها في یعمل التي التسویقیة البیئة

  التكافلیة یةالتأمین الخدمات تسویق خصائص - 2

 التأمین بكون تتعلق عدة خصوصیات یراعي أن یجب التكافلي التأمین شركات في التسویق تطبیق

 خدمات تسویق خصائص لأهم عرض یلي وفیما ،ذاتها حد في الخدمة هذه لطبیعة یرجع ما ومنها خدمة،

 1:التكافلي التأمین

 غیر خدمة أنه حیث الخدمات، باقي مع الخصوصیات حیث من یشترك فإنه خدمة التأمین أن باعتبار -

   قابلة غیر نهاأ إلى إضافة المادیة، المنتجات على المطبقة المعاییر خلال من علیها الحكم یصعب ملموسة

 غیر خدمات كونها عن فضلاً  للانفصال، قابلان وغیر متلازمان واستهلاكها إنتاجها أن كما للتخزین،

  .متماثلة

 المبادئ هذه احترام ضرورة یتطلب الذي الأمر شرعیة، وضوابط أسس على یقوم التكافلي التأمین نشاط -

  .التسویقیة العملیات بمختلف القیام في

  التكافلیة یةالتأمین الخدمات لتسویق الشرعیة الضوابط - 3

 فیما أهمها تورد التي الشرعیة الضوابط من جملة على التكافلیة یةالتأمین الخدمات تسویق نشاط یقوم 

 2:یلي

ومبادئ  أحكام مع متفقة التسویق وأسالیب مفاهیم تكون أن بها ویقصد :الشریعة مقاصد تحقیق - 1- 3

  .الإسلامیة الشریعة

 والأخلاق بالقیم التكافلیة یةالتأمین الخدمات تسویق رجل یلتزم أن ویعنى :الحسن والسلوك الأخلاق - 2- 3

  .السلوك وانحراف الخلق سوء وتجنب الحسن، والسلوك الفاضلة

                                  
 ، مذكرةCAAT"" للتأمینات الجزائریة الشركة حالة للقطاع، دراسة الجدیدة الإصلاحات ظل في الجزائر في التأمینیة الخدمات تسویق جهاد بوعزوز، 1

  . 60-58: ، ص ص2009الجزائر،  جامعة أعمال، إدارة تخصص التسییر، علوم في مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر
الإسلامي  حول الاقتصاد الأول الدولي للملتقى مقدم بحث ،الإسلامي فيالمصر  التسویقي للمزیج الشرعیة الضوابط حاجي، كریمة، بوشنافة أحمد 2

  .11- 10: ، ص ص2011فیفري  24-23: بغردایة، یومي الجامعي المركز ،"المستقبل ورهانات الواقع"



 تسویق خدمة التأمین التكافلي         : الثانيفصل ال 34 

 

 تقدمه ما على التسویقیة العملیة تركز أن بذلك ویقصد :التسویقیة العملیة أطراف مصلحة تحقیق - 3- 3

 وللأمة وللدولة وللمجتمع للفرد المشروع النفع تحقق تكافلیة تأمینیة ومنتجات خدمات من التأمین شركة

  .الشركة مصلحة إلى إضافة الإسلامیة

 مفاهیم تكون أن بذلك ویقصد :الإنسان حقوق تمس التي التسویقیة العملیات عن الابتعاد - 4- 3

  .المال أو العرض أو الفكر أو العقیدة على اعتداء فیها لیس التسویقیة الرسالات ومضامین

 التي التسویقیة والأدوات الوسائل اختیار تجنب بذلك یقصدو :المنافع جلب على مقدم الذرائع سد - 5- 3

  .المنافع جلب على مقدم المفاسد تجنب قاعدة وتطبیق المغریات، كانت مهما شرعیة مفسدة فیها

 تسویق في الحدیثة التقنیة أسالیب استخدام في المبادرة بذلك ویقصد :التسویق وسائل في المعاصرة - 6- 3

  .الإسلامیة الشریعة ومبادئ أحكام مع تتعارض لا أن بشرط التكافلیة یةالتأمین الخدمات

 المعلومات صحة على للتأكید الإثبات وقرائن الأدلة استخدام بذلك ویقصد :والتوثیق التحقق - 7- 3

  .الثقة لدعم التكافلیة یةالتأمین الخدمات عن التسویقیة

   التكافلي التأمین لخدمات التسویقي المزیج :المطلب الثالث

 التي الأنشطة مختلف لممارسة التكافلي التأمین شركة تنتهجه الذي بالمنهج التسویقي المزیج یتعلق

 المزیج ویتكون وأیسرها، السبل بأفضل منها المستفیدین إلى ووصولها بهاانسیا في یساهم بما لعملائها تقدمها

 وفق ولكن التسویقي المزیج تعریف في ذكرها ورد التي العناصر من التكافلیة یةالتأمین للخدمات التسویقي

  :یلي فیما العناصر وتتمثل هذه العناصر، تلك من عنصر كل لها یخضع التي الشرعیة الضوابط من جملة

 بالنسبة التسویقي المزیج عناصر أهم من التكافلیة یةالتأمین الخدمة تعتبر: التكافلیة یةالتأمین الخدمة - 1

 على والعمل العملاء ورغبات احتیاجات مواجهة التأمین شركة تستطیع خلالها فمن التكافلي، التأمین لشركة

 المؤمَّن علیها یحصل أن یمكن التي المنافع مجموع أو المنفعة" نهابأ یةالتأمین الخدمة تعرف حیث إشباعها،

   1.ورغباته حاجاته إشباع إلى وتؤدي التأمین وثیقة من له

 تقدیم عن الناتجة المنافع بتسویق التكافلي تقوم التأمین شركة یتضح بأن التعریف هذا خلال من

 تم والتي الوقوع المحتملة المادیة الأخطار من لحاملها تقدمها التي الحمایة في المتمثلة یةالتأمین الخدمة

  .شرعا محظورة وغیر مشروعة وأشیاء نشاطات على یةالتأمین الخدمات هذه تكون أن بشرط علیها التأمین

                                  
أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادیة، كلیة العلوم تجارب عربیة، :متطلبات تنمیة نظام التأمین التكافليصلیحة فلاق،  1

  .202:صالاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، تخصص علوم اقتصادیة، جامعة حسیبة بن بولعید، الشلف، 



 تسویق خدمة التأمین التكافلي         : الثانيفصل ال 35 

 

وتحقق  حاجیات زبائنها، إشباعفي  التأمینركات شي تعتمد علیها تال الأداةیة تمثل التأمینلخدمة اف

  .المستهدفة الأسواقفي أهدافها 

یمكن التكافلي  التأمینمفهوم المنتج بمعنى الخدمة القادمة في حالة خدمات  إن :حزمة الخدمة - 1- 1

  :مستویینعلى  إلیهاالنظر 

لتحویل العبء المالي  آلیة امن حیث كونهالتكافلي  التأمین خدمة تمثل فيت :ةیالأساس الخدمة - 1- 1- 1

 : ویأخذ هذا المنتج بعدین رئیسیین هما مجموعة من المشتركین إلىله  مؤمنللخطر من ال

 .)التطبیقروط التعاقد و نطاق شوتحدد ( التأمینوثیقة  إصدار  -

 .الخسارةتسویة التعویض في حالة حدوث   -

كل شتحقیقها أي تساعد في التغلب على ب التأمینركة شتلتزم بها  إليمجموعة من الوعود  يوالذي یعن      

وثیقة  إصدار العملاء لتقییم الخدمات غیر ملموسة ومثال ذلك الاتصال المبدئي بالعملاء، عدم استطاعة

 .تسویة التعویضات في حالة الخسارة، المعاینة التأمین

تحسن  يتلا )يالأساسالمنتج (یقصد به مجموعة من الخدمات المصاحبة  :الخدمات التكمیلیة - 2- 1- 1

خطوط  :الأمثلةبعض  إعطاءو  أقساطیحصل علیها العمیل مقابل ما دفعه من  يتلا الإجمالیةمن القیم 

السماح بإبرام  التعویضات،و  إیداعوالمعلومات عن  الأسعارللحصول على  أسبوعیا أیام7و 24 لمدةساخنة 

  .لدى العملاء التأمین مسؤوليبموظفي و  التأمینالوثیقة عبر الانترنت، تدریب مهن 

الخدمات التكمیلیة في ثمان بتلات تحیط بالزهرة وقد سمي هذا المفهوم بزهرة  )Lovelock(نف لوفلوك وص

  :التكافلي التأمینوالشكل الموالي یوضح إسقاط زهرة الخدمات على خدم  الخدمة



 تسویق خدمة التأمین التكافلي         : الثانيفصل ال 36 

 

 الخدمة الجوهر والخدمات التكمیلیة - زهرة الخدمات : )02(الشكل رقم 

  
.226 :هاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص: المصدر  

ولكل  المراحل، متعددة حیاة بدورة تهاحیا خلال یةالتأمین الخدمةتمر: یةالتأمین الخدمة حیاة دورة - 2- 1

نظراً  لها مناسبة إستراتیجیات صیاغة التأمین شركات من تتطلب والتي الخاصة، طبیعتها منها واحدة

  1:یلي فیما المراحل هذه تورد یة،التأمین السوق متطلبات تحلیل في لأهمیتها

 تكون عامة وبصفة الجدیدة، یةالتأمین الخدمات من للمبیعات المنخفض بالنمو وتتصف: التقدیم مرحلة -

 .المرحلة هذه في التكالیف لارتفاع نظراً  معدومة الأرباح

 .السوق في الخدمة قبول لزیادة نتیجة والأرباح المبیعات تزداد المرحلة هذه في :النمو مرحلة -

 قیام التأمین شركة تحققها التي الأرباح تشجع عندما النضج مرحلة إلى الخدمة وتصل :النضج مرحلة -

 .الشركة تقدمها التي لتلك مماثلة خدمات وتقدیم السوق بدخول المنافسین

 على یحتم مما الأرباح، وقلة بالانخفاض التأمین شركة مبیعات تتمیز المرحلة هذه في :التدهور مرحلة -

  .تطویرها أو الخدمة هذه على التخلي إما الشركة

                                  
  .110 -106 :ص صمرجع سابق، مرقاش،  سمیرة 1



 تسویق خدمة التأمین التكافلي         : الثانيفصل ال 37 

 

 تتمیز یةالتأمین الخدمة كانت كلما بأنه یتضح یةالتأمین الخدمة حیاة دورة مراحل من ذكره مما سبق

 عوامل بعدة یةالتأمین الخدمة حیاة دورة تتأثر حیث أكبر، وقت التقدیم عملیة نجاح تطلب كلما جدید بطابع

   الخدمات بعض اختفاء أو ظهور في كبیر دور لهما المنافسة عامل إلى إضافة التكنولوجیة التطورات فعامل

 دعم أجل من واستراتیجیات ملائمة سیاسات بوضع التأمین شركات قیام ضرورة یتطلب الذي الأمر یة،التأمین

 .یةالتأمین تهاخدما وكفاءة جودة وتحقیق تنافسیتها

  یةالتأمین الخدمة جودة - 3- 1

 بإشباع الممیزة الخدمة تساهم حیث ،التأمین لشركات التنافسیة المیزة أساس الخدمة جودة تعتبر 

إن تقییم نوعیة الخدمة مرتبط بالانحراف  ،التأمین شركات بین للمفاضلة معیاراً  تعد كما العمیل، رغبات

الموجود بین الجودة المتوقعة والجودة المدركة من طرف العمیل لذلك یجب العمل على تحدید ومعرفة توقعات 

  .توقعات العمیلالعملاء والعوامل المؤثرة فیها لتقدیم خدمات ذات نوعیة تتواقف مع 

 عن رضاه ومدى الخدمة نوعیة في العمیل برأي ترتبط الخدمة جودة بأن یتبین التعریف هذا خلال من 

  .المقدمة الخدمة

  یةالتأمین الخدمة تقدیم استراتیجیات - 4- 1

 التأمین شركات تتبع حیث ،هاتتنافسی لدعم التأمین شركات طرف من المتبعة الاستراتیجیات تتعدد

  1:یلي ما خلال من الاستراتیجیات هذه توضح التسویقیة، بیئتها ومع تهاقدرا مع تتوافق التي الإستراتیجیة

 وتستلزم السوق، في القائمة یةالتأمین التغطیات من المبیعات زیادة ویقصد بها :السوق اختراق إستراتیجیة -

  .الترویج أسالیب ومختلف اتساعاً  أكثر تأمین كتغطیات جدیدة جذب عوامل تطبیق الإستراتیجیة هذه

 لشراء جدیدة أسواق أو سوقیة، قطاعات من عملاء استقطاب في تتمثل :السوق تنمیة إستراتیجیة -

 معمقة دراسة إقامة ضرورة في تتمثل الصعوبات بعض الإستراتیجیة هذه وتواجه فعلاً، قائمة تأمینیة تغطیات

 .الجدیدة السوقیة للقطاعات

 جدیدة تأمینیة تغطیات تقدیم بمعنى المقدمة لخدمات  مزیج توسیع في وتتمثل :الخدمات تنمیة إستراتیجیة -

  .القدامى عملائها لنفس ومستحدثة

 تنمیة إستراتیجیات من مزیج فهي وبالتالي والسوق المنتج من كل تنمیة في وتتمثل ،التنویع إستراتیجیة -

  .السوق تنمیة واستراتیجیات المنتج

                                  
  .110 -106 :ص ص ،سابق مرجع مرقاش، سمیرة 1



 تسویق خدمة التأمین التكافلي         : الثانيفصل ال 38 

 

 من )الاشتراك قیمة تحدید( التكافلیة یةالتأمین الخدمات تسعیر یعتبر: التكافلیة یةالتأمین الخدمات تسعیر - 2

 على مباشر أثر من له لما بتحدیده، التكافلي التأمین شركات إدارة تهتم الذي التسویقي المزیج عناصر أهم

   تتخذها التي الإستراتیجیة القرارات من التسعیر عملیة تعتبر لذلك تنافسیتها وعلى السوقفي  الشركة حصة

 الریاضیة الأسالیب تختلف كما التكافلیة، یةالتأمین الخدمات تسعیر طرق تتعدد لذلك ،التأمین شركات

 یتحقق أن وجوب في تشترك نهاأ إلاَّ  ،التأمین قسط بحساب الخاصة التقدیرات في المستخدمة والإحصائیة

 تحقیق بغرض وذلك ربحیتها، لها ویكفل التأمین شركة تستحقه والذي )السعر( القسط في تحدید العدل

   1.التأمین سوق في الشفافة المنافسة

 یعتبر حیث التسویقي، المزیج في المهمة العناصر أحد التوزیع یعد: التكافلیة یةالتأمین الخدمات توزیع - 3

 مجموع نهاأ على التوزیع عملیة وتعرف لهم، والمؤمَّن التأمین شركة بین الوصل وحلقة الأساسي الرابط

 أو المستهلك قبل من الاستخدام أو للاستهلاك متاحة الخدمة جعل عملیة في المشاركة الوسیطة المنظمات

   2.المستعمل

 العملیات مختلف في تتمثل یةالتأمین الخدمات توزیع عملیة بأن یستنتج التعریف هذا خلال من

 لأهمیة ونظراً  المؤمَّن لهم، إلى التأمین شركة من التكافلیة یةالتأمین الخدمات انتقال في تساهم التي والأنشطة

  3:یلي تتمثل فیما رئیسیة أدوار أربعة لها فإن یةالتأمین الخدمات توزیع عملیة

 لهم المؤمَّن مشاكل معرفة على تعمل كما جدد، عملاء عن بالبحث التوزیع قنوات تسمح: البحث مهمة -

  .جدیدة تأمینیة خدمات ابتكار إلى إضافة المشاكل لهذه حلول واقتراح

  .للعملاء التكافلي التأمین خدمات تقدیم في التوزیع قنوات تساهم: )الخدمة تقدیم( البیع مهمة -

 علیها، المؤمَّن الأخطار وتقییم المبرمة العقود متابعة التوزیع قنوات خلال من یتم :ءالعملا متابعة مهمة -

 التعویضات تسویة في تساهم كما العقد، سریان مدة وأثناء قبل العملاء لجمهور والإرشاد النصح تقدیم وكذلك

  .السریع التعویض طریق عن

 العرض،( المنافسة حول العملاء أفعال ردود اكتشاف في المهمة هذه تكمن :المعلومات جمع مهمة -

 المؤمَّن إقبال مدى لمعرفة التوزیع قنوات من المعلومات بجمع وتقوم الشركة، خدمات حول وكذا ...)الخدمة،

 .التكافلیة یةالتأمین الخدمة على لهم

                                  
 .204 -203: ، ص صمرجع سابق صلیحة فلاق، 1
 .261:، صسابق مرجع ،الرحومي وأحمد البكري ثامر 2
  .204: ، صمرجع سابقصلیحة فلاق،  3



 تسویق خدمة التأمین التكافلي         : الثانيفصل ال 39 

 

 متنوعة توزیع قنوات عبر تتم یةالتأمین الخدمات توزیع عملیة كون إلى الصدد هذا في الإشارة وتجدر

 هذه بین من وتذكر التأمین لشركة دائمین عملاء إلى وتحویلهم لهم المؤمَّن من الاقتراب لضمان وذلك

  1:ما یلي القنوات

 بینهما مبرم عقد على بناءً  تأمین شركة طرف من معتمد طبیعي شخص عن عبارة :للتأمین العام الوكیل -

 إنتاج مهامه ومن الموكلة، الشركة لصالح لهم المؤمَّن مع مباشر اتصال أو علاقة في یصبح بواسطته والذي

  .الموكلة الشركة توجیهات إطار في لكن عمله وتنظیم تسییر في الحریة وله عملائه، محفظة وتطویر

 عكس فعلى ،التأمین فروع أحد في متخصصین یكونوا قد مستقلین، تجار عن عبارة هم :التأمین سماسرة -

   الشركة، لدى ویمثله العمیل طرف من موكلاً  یكون فالسمسار تفوضه، التي الشركة یمثل الذي العام الوكیل

 لتغطیة یوكله الذي له والمؤمَّن التأمین شركة بین وساطة بعملیة السمسار ویقوم كوسطاء، یعتبرون فهم

  .والتوجیه النصح، الشرح، بعملیة السمسار یقوم حیث حاجیاته،

 لدى موظفین اعتبارهم ویمكن الجمهور، متناول في العقود بوضع مكلفون أشخاص وهم :الأجراء البائعون -

 السماسرة، أو العامین الوكلاء عند العمل یمكنهم أین الشركة، بمقر مرتبط فمعظمهم ،التأمین شركات

 والتسییر الإنتاج أما البیع، في الشبكة هذه موظفي عمل یتمثل ،المنجزة الصفقات حسب أجورهم ویتقاضون

  .العامین الوكلاء أو المباشرة الوكالات أو الشركة مقر اختصاص من فهما

 التكافلي، التأمین شركات نشاط في هامة ركیزة رویجالت یعتبر :التكافلي التأمین شركات الترویج في - 4

 لهم، المؤمَّن وهي للشركة الخارجیة البیئة في شریحة بأهم ارتباطه نتیجة للمعلومات تدفق من یوفره لما وذلك

 في الفاعلة الأطراف نحو الشركة توجهها التي الرسائل كل" أنه  على التسویقي الاتصال تعریف ویمكن

   2".التسویقیة أهدافها تحقیق تسهیل بهدف وذلك ...)الموزعین، المستهلكین، العملاء،( السوق

 والأنشطة العملیات جمیع هو التكافلي التأمین شركة في رویجالت بأن یتضح التعریف هذا خلال من

 التي الخدمات بقبول وإقناعهم لهم المؤمَّن مع للتواصل التكافلي التأمین شركة علیها تعتمد التي والوسائل

 التكافلیة یةالتأمین بالخدمات التعریف فيرویج الت یساهم حیث لها، دائمین كعملاء كسبهم أجل من تقدمها

 زیادة في تساهم التي الترویج عملیة بواسطة وذلك ،لمجتمعا أفراد من للكثیر بدقة معروفة غیر باعتبارها

 حیث للعمیل، الشرائي القرار على كبیر وبشكل التأثیر خلال من التكافلي التأمین لشركات السوقیة الحصة

   :یلي فیما توضح العناصر من مجموعة تتضمن

                                  
 .205 :ص ،سابق مرجع صلیحة فلاق، 1
 .205: ، صنفس المرجع 2
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للتأثیر على سلوك العملاء  اتصال شخصي ومباشر ومأجور من جهة معلومة ومحددة :الشخصيالبیع  -

   .تكافلیة الخدمةالحالیین والمرتقبین تجاه 

انتباه العملاء حول  وسیلة مدفوعة الأجر غیر شخصیة، وتتضمن خلق الوعي وإثارة :الإعلان -

  .التكافلیة خدمات

 التقنیات مختلف باستخدام المشتركین عدد زیادة إلى تهدف التي العملیات تلك بهایقصد : المبیعات تنشیط -

   أو للعملاء المعلومات بإیصال الاتصالیة الوسیلة هذه تسمح حیث الشخصي، البیع أشكال من شكل وهي

 بزیادة یسمح مما العملاء من أكثر بالتقرب تسمح كما والمسابقات، المعارض، خلال من الواسع الجمهور

   .المشتركین عدد

 في الشركة نحو ما جماعة اتجاه أو رأي على للتأثیر الشركة به تقوم مجهود كل تمثل: العامة العلاقات -

 بینها الثقة عزیزت هو التأمین شركات في ذلك وراء من الرئیسي الهدف و معینة، خدمة نحو أو ذاتها، حد

 الاتصال نوعیة وتحسین صورتها تحسین إلى ترمي بذلك وهي الهیئات، مختلف ومع خاصة عملائها وبین

  .من خلال الوسائل الشخصیة وغیر الشخصیة العملاء مع

 والثقافیة، العلمیة كالأنشطة معین بنشاط التكفل أجل من مادي لدعم الشركة تقدیم في تمثلتو  :الرعایة -

 المعوقین، جمعیات مثل معینة اجتماعیة لفئات تقدمه الذي والمعنوي المادي والتضامن الإعانات إلى إضافة

  .للشركة والثقافي والإنساني الاجتماعي للدور العملاء انتباه لفت هو كله ذلك من والهدف

 تجدر أنه إلاَّ  ،التأمین شركات تنافسیة دعم في التوزیع نشاط یلعبه الذي الهام الدور یظهر مما سبق،

 التزاماً  التكافلي التأمین لخدمات الترویج في المبادئ من مجموعة احترام ضرورة وهي مهمة لنقطة الإشارة

 الصحیحة والمعلومات البیانات بنشر الالتزام یجب حیث التكافلي، التأمین نشاط علیها یقوم التي بالمبادئ

 استخدام عن النهي یجب كما الترویجیة، العملیة في والتضلیل والخداع والغش الكذب عن والابتعاد والصادقة

 وعلاجها بتحلیلها والقیام العملاء شكاوي دراسة ضرورة على والعمل للشرع، مخالفة مبیعات تنشیط وسائل

 .لهم للمؤمَّن والإرشاد النصح تقدیم یجب كما

 الدعامة تمثل التي والخبرات المعارف من متكامل مزیج عن عبارة البشري المورد: البشري المورد - 5

 ومقدمي العملاء بین یحدث مباشر احتكاك هناك أن حیث وعملائها، الشركة بین الوصل وهمزة الأساسیة
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 تدریب وعملیة للأداء، التشغیلیة بالجوانب كبیر بشكل معنیة التسویق إدارة فإن السیاق هذا وفي الخدمة،

  1.أدائهم على والرقابة وتحفیزهم العاملین

 أثناء والعملاء بالعاملین والمحیطة التأمین لشركة المادیة البیئة المادي بالدلیل یقصد: المادي الدلیل - 6

 مظاهر بین ومن الخدمة دوران ودعم للاتصال تستخدم ملموسة عناصر إلیها مضافاً  الخدمة، وتسلیم إنتاج

 قاعة العاملین، توزیع المكاتب، حیث من الشركة مظهر تصمیم نوعیة تظهر التأمین لشركة المادي الدلیل

 والذي موحد بزي العاملین كمظهر أخرى ومظاهر العملاء لخدمة المستخدمة المعدات ،تهاوتجهیزا الانتظار

  .التأمین شركة في العاملین عن إیجابیة بتصورات یوحي

 مؤثراً  عاملاً  تعد ولذلك یةالتأمین الخدمات تلقیهم أثناء العملاء راحة تحقیق في هام دور المظاهر ولهذه

  .تهاوجود نوعیتها حیث من یةالتأمینللخدمة  العملاء إدراك في

 التسویقي المزیج عناصر من أساسیًا عنصراً  للعملاء الخدمة تسلیم عملیة تعد: الخدمة تقدیم عملیة - 7

 لحصول المتبعة الإجراءات بمعنى أي یة،التأمین الخدمة خلالها تقُدم من التي الكیفیة تمثل وهي للخدمة،

   تصورات على تؤثر الخدمة تسلیم فعملیة الشركة على كبیر أثر لها والتي یةالتأمین الخدمة على العمیل

 التي واللغة سرعةبال للخدمة العاملین تقدیم یتطلب الذي الأمر إلیهم، المقدمة الخدمة جودة وعن العملاء

 ثقته كسب أجل من احتیاجاته وفهم للعمیل الاستماع ضرورة إلى إضافة التعقید عن والابتعاد العمیل یفهمها

  .الشركة مع التعامل في واستمراره

  أوجه المقارنة بین التامین التكافلي والتامین التجاري :بحث الثالثالم

 والمبادئ التي تحكم نشاط شركاته، حیث یتفق معمین التكافلي على مجموعة من الأسس أیقوم الت

 التامین التجاري فیما یتعلق بالأسس الفنیة وكیفیة إدارتها، في حین یختلف عنه في الكثیر من الأمور

 المتعلقة بالشرع وأحكامه، حیث هذا الاختلاف یعتبر جوهریا حقیقیا یحدد كون شركة التامین تكافلیة أم

  .مین التجاريأتامین التكافلي والتأهم أوجه الاختلاف بین ال بحثخلال هذا المتجاریة، لذلك سنعرض من 

  الاختلاف من حیث مكونات الذمة المالیة والإدارة: الأولالمطلب 

وكذلك عملیة  مین التكافلي،أمین التجاري والتأسیتم توضیح مكونات رأس مال الموجود في شركة الت       

  :فیما یلي الإدارة التي تتم بها

  الاختلاف من حیث مكونات الذمة المالیة - 1

                                  
  .93 :ص ،سابق مرجع ،العلاق عباس ، بشیر الطائي النبي عبد حمید 1
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 ن، الأولى ذمة الشركة أيان مستقلتامالیت نوذمتان ابمین التكافلي عبارة عن حساأرأس المال في الت       

 المساهمین التي تتكون من رأس المال المدفوع وعوائده المشروعة إضافة إلى المخصصات والاحتیاطات

التي تؤخذ من عوائد أموال المساهمین فقط، والأجرة التي تحصل علیها الشركة في مقابل إدارتها لحساب 

 لم تكن باجر فتحصل الشركة على نسبة من الربح المحقق عن طریق وإذاالتامین إذا كانت وكالة باجر 

مین التي تتكون من أقساط أالتعقد المضاربة بین الشركة وحساب التامین، أما الثانیة الذمة المالیة لحساب 

 التامین وعوائدها وأرباحها من الاستثمارات والاحتیاطات والمخصصات الفنیة التي أخذت من حساب التامین

مین التجاري مكونة من حساب واحد ویشتمل رأس المال المدفوع وعوائد رأس المال أبینما الذمة المالیة الت

التعویضات، وهذه الذمة المالیة هي المسئولة عن كل التزامات الشركة  والأرباح التأمینیة المتبقیة بعد خصم

  1.ي أو غیره من المصاریف والتعویضاتسواء كانت تخص النشاط التأمین

  الاختلاف من حیث الإدارة - 2

في رأس مالها  »المساهمین«مین التجاري حكرا على أصحاب الشركة أتعتبر الإدارة في شركة الت 

وللمؤمن لهم أي حق في الإدارة أو الرقابة أو الملكیة، ویرجع هذا إلى طبیعة العلاقة بین المؤمن والمؤمن 

لهم، فهي علاقة تبادلیة ملزمة للطرفین حیث یلتزم فیها المؤمن له بدفع الأقساط التي تصبح ملكا للشركة 

تلتزم بتغطیة هذه المخاطر المتفق علیها  لشركات التيمقابل نقل عبء تحمل المخاطر المحتملة إلى جانب ا

  مین التكافلي فان اجتماع صفتي المؤمن أالت عن طریق دفع مبلغ التعویض للمؤمن له، أما بالنسبة لشركات

مین في أالشركة، ومعنى ذلك إن إدارة الت والمؤمن له یفتح المجال أمام المؤمن لهم للمشاركة في إدارة

جمیعا الذین ینتخبون من بینهم مجلس للإدارة  نابعة من المشتركین أنفسهم، وهم المؤمن لهم النظام الإسلامي

  وبین إدارة الشركة علاقة وكالة في مقابل أجرة  ویشتركون في مراقبته بحیث تكون العلاقة بین المؤمن لهم

مین كاملة من إعداد، أات التالمؤمن لهم بتسییر عملی معلومة، ویترتب على ذلك أن تقوم الإدارة المنتخبة من

   2.الفنیةالأعمال مقدمة من حملة الوثائق وغیرها من ال مینأوثائق، جمع الأقساط، واستثمار أموال الت

  الاختلاف من حیث الھدف والمرجعیة النھائیة :المطلب الثاني

یة فنعني بها المصدر مین، أما المرجعیة النهائأیقصد بالهدف الغایة التي یسعى لها كل نوع من الت       

 :یلي فیمایتم الرجوع إلیه أثناء القیام بالعملیة التأمینیة وهو ما سنوضحه في هذا  الذي

                                  
 ، رسالة الماجستیر، تخصص تجارة،لنظام محاسبي لعملیات شركة التامین التكافلي في ضوء الفكر المحاسبيإطار مقترح عامر حسن عفانه،  1

  .32: ، ص2010الجامعة الإسلامیة، فلسطین، 
   .8: ، ص2013، مجلة الدراسات المصرفیة والمالیة، العدد الثاني، الأردن، ، صناعة التامین والتكافل وعلاقتها بالمصارفصام زعلاويع 2
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مین التكافلي في توفیر الخدمات التأمینیة أحیث ینحصر الهدف من الت :الاختلاف من حیث الهدف - 1

هذا النوع من الهیئات إلى تحقیق وبأقل تكلفة ممكنة، وبمعنى أخر لا یسعى  للمشتركین على أفضل صورة

مین بنیة التبرع ولیس بنیة تحقیق أمین، حیث یدفع المشتركون أقساط التأبعملیات الت الربح من خلال القیام

درء آثار المخاطر التي قد تحدث وبناءا علیه یتحدد الاشتراك لدى الهیئات على أساس  أرباح، وذلك من اجل

مین التجاري بشيء غیر أفي حین لا تهتم شركات الت 1قات والحصیلة التأمینیة،لتغطیة النف ذلك المبلغ الكافي

التخطیط ووضع نظامها الأساسي ینصب على الأخذ بكل  اهتمامها بالربح، لذا نجد تركیزها الشدید عند

  2.النظر عما قد تسببه هذه الوسائل من إحراج أو معارضة للدین وسیلة تجلب الربح وتجنب الخسارة بغض

تتمثل المرجعیة النهائیة لجمیع الأنشطة والأعمال التي تجري في : الاختلاف من حیث المرجعیة النهائي - 2

مین أمین التكافلي بأنها تنحصر في أحكام ومبادئ الشریعة الإسلامیة، وذلك یشمل عملیات التأشركات الت

وغیرها، كما تشمل هذه المرجعیة أیضا والاستثمار والتعویضات وقواعد احتساب الفوائض التأمینیة وتوزیعها 

ترشید السلوك للمؤسسة في علاقاتها وسیاستها وخططها بما یتحقق مع امتثالها الفعلي بتطبیق أحكام ومبادئ 

التجاري تخضع إلى التشریعات والأعراف  التأمین الشریعة الإسلامیة، في حین إن المرجعیة النهائیة لشركات

ة، والتي یترتب علیها عدم الاعتراف بتدخل الدین في ترشید المعاملات المالیة، في كل دول تأمینالخاصة بال

مین المبنى على الغرر والربا جراء وأسالیب عقود الاستثمار على أساس الفائدة الربویة، حیث أالت وإجراء عقود

 اتها على ركیزةفي الواقع المعاصر تصور شركة تامین تجاریة لا تقوم على تعظیم مدخراتها واحتیاط یصعب

  3.الودائع الربویة متنوعة الأجل، وذلك تحوطا من مخاطر السیولة لدیه

  الاختلاف من حیث العلاقة والحكم الشرعي :المطلب الثالث

مین التجاري والتكافلي، إضافة ـأسیتم توضیح كل من العلاقة الموجودة بین المؤمن والمؤمن له في الت

  :فیما یلي الحكم الشرعي الخاص بكل نوع إلى

مین في أإن العلاقة بین المؤمن له والمؤمن أي شركة الت: الاختلاف من حیث علاقة المؤمن بالمؤمن له - 1

مین على الممتلكات أو أعمیل أو طرف خارجي، یطلب خدمة الت مین التجاري تعتبر مجرد علاقة معأالت

أو استثمار الأقساط، والعلاقة بینهما  أیة صلة بأموال هذه الشركة الأشخاص مثلا، لذلك لیس للمؤمن لهم

                                  
 ، مداخلة مقدمة إلى الملتقى الوطنيالتامین التكافلي الإسلامي كبدیل للتامین التجاري التقلیدي في الجزائر فیصل بهلولي، خویلدة عفاف،  1

   . 5: ، ص2012دیسمبر،  4و 3الواقع والأفاق، جامعة حسیبة بن بوعلي، الجزائر، یومي : حول الصناعة التأمینیة
  .84: ، ص1993،بدون طبعة، دار العواصم المتحدة، بیروت، التامین وأحكامه سلیمان بن إبراهیم، 2
 ، مداخلة مقدمة إلى الملتقى الوطني حول التامین التعاوني،تقییم وتطبیقات وتجارب التامین التكافلي الإسلاميریاض منصور الخلیفي،  3

  .1: ، ص2009جانفي،  22و 20المنظمة العالمیة الإسلامیة، قاعة الملك فیصل، الكویت، یومي 
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یفرض التزامات متبادلة على ذمة كل طرف، والواقع یشیر إلى إن شركات  مین التجاري الذيـأیحكمها عقد الت

لمدفوعة من المؤمن لهم من خلال جمع معلومات عن احتمال اتقدیر الأقساط  التامین التجاري تركز على

حوال المحیطة بالمؤمن لهم بما في ذلك من دور في تقلیل احتمال تحمل الظروف والأ وقوع الخطر ومراعاة

مین أللخسارة، ویترتب على انفصال العلاقة بین المؤمن له والمؤمن أن مصلحة شركات الت مینأشركة الت

مین التجاري أومصلحة المؤمن له لا تلتقیان، بل أن الواقع یشیر في كثیر من الأحیان أن شركات الت التجاري

 تمارس نوعا من الاحتكار، تسعى من خلاله إلى رفع الرسوم أو أقساط التامین هذا ما یؤدي إلى الإضرار قد

في  بمصالح المؤمن لهم، أما بالنسبة للتامین التكافلي فیتمیز باجتماع صفتي المؤمن والمؤمن لهم لكل عضو

 یتحقق سواء أقام بإدارة الشركةمین، أي أن كل منهم مؤمن ومؤمن له في نفس الوقت، وهذا أشركة الت

بین  الأعضاء أنفسهم أو هیئات مستقلة، ویترتب على ذلك وجود نوع من التبادل في المنافع والتضحیات فیما

   1.مین فتدفع التعویضات لمن یستحقها منهم من حصیلة الاشتراكات المدفوعة من الجمیعاأعضاء الت

مین فمنهم أفقهاء الشریعة الإسلامیة حول مشروعیة عقد التاختلف : الاختلاف من حیث الحكم الشرعي - 2

مین، في أصوره، ومنهم من یرى خلاف ذلك فذهب إلى تحریم سائر عقود الت من رأى إباحة هذا العقد بجمیع

منهم تبني موقفا وسطا بین الرأیین السابقین فأباح بعض العقود وحرم البعض الآخر  جانب ثالث ارتئین ح

أنصار المواقف الثلاثة السابقة یستند في رأیه إلى حجج وأدلة مستمدة من الشریعة  من ولا شك أن كلا

  .التعرف علیه الإسلامیة وهو ما سیتم

  مین التجاريأالحكم الشرعي للت -1- 2

والشیخ العلامة احمد  لمطیعياذهب فریق من العلماء وهم الأكثر عددا منهم الشیخ بخیت  :القول الأول

  2:مین واستدلوا في ذلك إلى أناإبراهیم وغیرهم إلى عدم جواز عقد الت

هي  یشمل على غرر مفسد للعقد لأنه عقد معاوضة والغرر یفسد التعویضات، وحقیقة الغررمین أالتعقد  - 

  ما یكون مستور العافیة فقد یحصل احد العوضین وقد لا یحصل، والغرر المفسد الذي یفسد العقود هو الغرر 

مین التجاري غرر أالكثیر الفاحش، وهو ما كان في حصول محل من ثمن وبیع، والغرر الموجود في عقد الت

  .فاحش لأنه یتعلق بحصول العوضین ومقدارهما مجهول

 مین التجاري هي بیع نقدأضمن الربا بنوعیه ربا الفضل وربا النسیئة، لان حقیقة عقد التمین یتأعقد الت -

مین عند حدوث أبنقد حیث یتفق المؤمن له مع الشركة على أن یدفع قسط التامین مقابل أن یأخذ مبلغ الت

                                  

.8: ، صمرجع سابقعصام زعلاوي،  1  
  .100: ، ص2007، دار النفائس، الأردن، المعاملات المالیة المعاصرة في الفقه الإسلاميمحمد عثمان بشیر، 2
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اضلا، فان كان الخطر، والمبلغ الذي یأخذه المؤمن له بعد اجل یحتمل أن یكون مساویا لما دفعه أو متف

  .مساویا وأخذه بعد اجل كان ربا النسیئة، وإذا كان متفاضلا وأخذه بعد اجل كان ربا الفضل

 مین التجاري فالمؤمن له لا یعرف إذاأمین یعتبر قمار ومراهنة، هذه العلة متحققة في عقد التأعقد الت - 

 الخطر كما في القماركان سیحصل على العوض ولا یحصل، لان حصوله علیه متوقف على حدوث 

  .متوقف على كسب اللعب

  مین التجاري ومن بینهم الشیخ عبد الوهاب والشیخ أأباح فریق آخر من العلماء المعاصرین الت :القول الثاني

  :احمد الزرقا ودلیلهم على ذلك ما یلي مصطفى

 أنت: النسب للعربيمین على عقد الموالاة ویتلخص هذا العقد أن یقول شخص مجهول أقیاس عقد الت -

  ولیي تعقل عني إذا جنیت وترثني إذا أنا مت، والعقل هنا هو دفع التعویض المالي في جنایة القتل

  1.مینأالخطأ وهو ما یسمى بالدیة، فعقد الموالاة بهذه الصورة هو احد أشكال عقد الت

ضامن  شيء فانا ضمان خطر الطریق وهو قول شخص لآخر اسلك هذا الطریق فانه امن وان أصابك -

سلوك  عندها یتوجب على القاتل الضامن تعویض أي خسارة یخسرها السالك في حال وقوعها بسبب

  2.الطریق

 مین على نظام العواقل ویتلخص انه احد جني جنایة قتل غیر عمد بحیث یكون موجبهاأقیاس عقد الت - 

  3.عادة الذین یحصل بینه وبینهم التناصر لتهفان دیة النفس توزع على أفراد عائالأصلي الدیة لا القصاص، 

  :الحكم الشرعي للتامین التكافلي - 2- 2

مین التعاوني أمین التعاوني قد اعتبرت التأبالرغم من أن الفتاوى التي أصدرت بخصوص الت :القول الأول

  مین التعاوني أنوعا واحد، فإننا نستطیع القول بان هناك شبه إجماع بین الفقهاء على مشروعیة الت والتبادلي

 یسعى إلى تحقیق التعاون بین الأفراد من اجل درء نتائج الكوارث والأخطار التي یتعرض لها الاقتصاد كنظام

 مینأمین التجاري، اجمع الفقهاء بان البدیل الشرعي للتأالقومي، فبعد صدور الكثیر من الفتاوى بتحریم الت

  ونا مباشرا ومقصودا بین الأشخاص المعرضین لخطر معینمین التبادلي، الذي یعتمد تعاأالتجاري هو الت

                                  
: ، ص2010حامد للنشر والتوزیع، دار ، الطبعة الأولىمنظور إداري كمي وإسلامي، : ، ادارة الخطر والتامینهاني جزاع أرتیمه، سامر محمد عكور 1

206.  

  2 .209، ص مرجع سابقأسامة عزمي سلام، شقیري نوري موسى،  

.210: ، صنفس المرجع 3  
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 1965على تحمل الخسارة التي تحل بأي منهم، وكان مجمع البحوث الإسلامیة المنعقد في القاهرة سنة 

 مین التعاوني، كما نهج مجمع الفقه الإسلامي المنعقد في مكة المكرمة سنةلتأأول من أفتى بمشروعیة ا

 مین التبادلي أوأالبحوث الإسلامیة بهذا الخصوص، ویعلل القائلون بمشروعیة التنفس نهج مجمع 1978

جائزة  التعاوني بان عقوده هي من عقود التبرع التي لا یقصد المتعاون فیها عوضا مالیا مقابل ما بذله، فهي

  1.على الرغم مما فیها من جهالة وغرر

مین بجمیع أشكاله وصوره، سواء أكان تجاریا أم أومع ذلك فان هناك من الفقهاء من یحرم الت :القول الثاني

، مین التجاريأتعاونیا، وتتشابه حجج القائلین بتحریم التامین التبادلي مع حجج القائلین بتحریم الت تبادلیا أم

ات التي بني علیها تحریم مین التبادلي حسب رأیهم عقود معاوضة أیضا تتضمن جمیع الشبهأالت فعقود

 التجاري، فهي عقود یشوبها الغرر والجهالة، وتتضمن ربا الفضل للتفاوت بین العوضین، وربا النسیئة مینأالت

شركات  مین التعاوني هو أنأمین التجاري وبین كل من التألتواجد الفیض بینهما، وان الفارق الوحید بین الت

  2.مین التعاوني لا تستهدف ربحأوهیئات التمین التجاري تستهدف الربح أالت

  :یكمن إجمالها بالعناصر الآتیةو 

  .القبول أو التحریم - 

  .التعاون أو الاستغلال - 

التعاوني، أو بما یخالفها من معتقدات  التأمینالعمل بالشریعة الإسلامیة وفروضها المتوازیة من طرف  - 

  .التجاري ینالتأمدنیویة تبغي الربح واكتناز المال من طرف 

  التجاري التأمینالتعاوني وشركة  التأمینالفروقات بین شركة ): 01(الجدول رقم 

  التعاوني الإسلامي التأمینشركات   التقلیدیة الحالیة التأمینشركات   قیمة الفروق

  التعاون على البر ونیة التبرع  تجاریة  الفكرة

بهدف تحقیق التعاون  التأمینتمارس   بهدف تحقیق الربح التأمینتمارس   الهدف

بین المشتركین ویعاد توزیع الفائض 

  علیهم

                                  
  .210 -209: ،  ص ص2012، الطبعة الأولى، دار الثقافة، الأردن، بحوث في التامینبهاء بهیج شكري،  1
  .209: ، صنفس المرجع 2
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المشروعة وتقع  التأمینتمارس أنواع   التأمینتمارس كافة أنواع   الممارسة

  في مجال الحلال الطیب

تنضبط بأحكام  ومبادئ الشریعة   لا تعبأ بالحلال والحرام  الضوابط

  الإسلامیة

  تخضع للرقابة الشرعیة  الشرعیةلا تخضع للرقابة   الرقابة

هناك فصل بین المؤمن صاحب الشركة وبین   الصفة

  التأمینالمستأمن الذي یشتري بولیصة 

  یعتبر المشترك مؤمنا ومؤمنا له

  .193: ناصر عبد الحمید علي، مرجع سابق، ص: المصدر
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  خلاصة

   :یتضح لنا من خلال هذا الفصل ما یلي

یة بخضوع عملیة عرضها وتسویقها لتأثیر سیاسات الحكومة والهیئات الرسمیة، التأمینتتمیز الخدمات 

لیس لها الحریة التامة في عرض خدماتها، لا في تحدید أسعارها، كذلك ارتباط هذه  التأمینحیث أن شركة 

جة الوعي لدى أفراد، وبالتالي الخدمة بمفهوم الخطر الذي یختلف بإخلاف البیئة، مستوى التطور المادي، ودر 

أن تأخذ في الحسبان كل هذه الاعتبارات في جمیع أنشطتها التسویقیة، لما له من ارتباط  التأمینفعلى شركة 

أخرى مرتبط  التأمینمباشر بتحقیق الربح، وبقائها واستمرارها في السوق كذلك فإن ابتكار وتجدید خدمات 

یة لإشباع حاجات التأمینستدعي وجود أنواع جدیدة من التغطیة بظهور أخطار جدیدة تهدد الشخص، وت

س والمبادئ التي تحكم نشاط مجموعة من الأسفهو التامین التكافلي  ، أماورغبات الزبائن ومقابلة توقعاته

 یقومكما  ،تجاریة ختلاف یعتبر جوهریا حقیقیا یحدد كون شركة التامین تكافلیة أمالا، حیث هذا شركات

  .الشرعیة الضوابط من جملة على التكافلیة یةالتأمین الخدمات تسویق نشاط

  

  



 

  

  

  :الثثالفصل ال

التكافلي  التأمینخدمة  تسویق

شركة ل تقییمیه ةدراسة تحلیلی

سلامة للتأمینات الجزائر
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  مھیدت

 عرفتها التي والتطورات بها التعریف خلال من بالجزائر، للتأمینات سلامة شركة دراسة إلى التعرض تم

 التأمینحول تجربة الشركة في تسویق خدمة  دراسةإجراء  تم كما ،قدراتها الفنیة وإنجازاتهاو  أهدافها حیث من

حول واقع الممارسات التسویقیة في شركة سلامة للتأمینات، وتأثیر استخدامات الشركة  تدور ،التكافلي

  .التكافلي التأمینلسیاسات المزیج التسویقي في تطویر 

 التي الوحیدة الشركة باعتبارها الإسلامي التأمین لتطبیق نموذجًا لتكون الشركة هذه اختیار تم وقد

 .رئاالجز  في تكافليال التأمین منتجات تقدم

  :الموالي النحو على الفصل إلى ثلاث مباحث هذا تقسیم سیتم وعلیه

  .الجزائر شركة سلامة للتأمینات لمحة حول - 

  .شركة سلامة للتأمینات الجزائر التكافلي في التأمین واقع تسویق خدمة  - 

  .التكافلي التأمینآلیات تنمیة الجانب التسویقي في شركات  - 
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  لمحة حول شركة سلامة للتأمینات الجزائر: المبحث الأول

بشركة سلامة للتأمینات  لتكافليا التأمینخدمات تسویق الاطلاع على واقع المبحث  هذا ن خلالم

  :خلال المطالب الموالیة التكافلي التأمینواقع تسویق خدمة  عرض یلي وفیما الجزائر

  ؛تقدیم شركة سلامة للتأمینات الجزائر - 

  ؛الهیكل التنظیمي للمدیریة العامة لشركة سلامة للتأمینات الجزائر - 

  .قدرات وإنجازات شركة سلامة للتأمینات الجزائر - 

   مة للتأمینات الجزائرتقدیم شركة سلا: الأولالمطلب 

تنتمي شركة سلامة للتأمینات الجزائر لمجموعة عالمیة الكائن مقرها في البحرین، وهي متواجدة في 

  .ئر، السعودیة، مالیزیا، الإمارات، البحرین، الأردن، مصر والسنغالاالجز : عدة بلدان

  سلامة للتأمینات الجزائر شركة تعریف - 1

 2006 جویلیة  02 بتاریخ الصادر 46 رقم القرار بمقتضى الجزائر للتأمینات سلامة شركة اعتمدت

 مارس 26 في المنشأة التأمین وإعادة للتأمین والأمان البركة شركة امتصت قد فهي وبذلك المالیة وزیر عن

  .سلامة لمجموعة انضمامها بعد الجزائر للتأمینات سلامة الیوم أصبحت والتي ،2000

 268 من تتألفتوزع عبر شبكة تجاریة  ئریة،االجز  السوق في متعددة خدمات حالیا توفر :التجاریةالشبكة  

 مركز ئر،االجز  شرق مركز: جهویة مدیریات 7، تشرف علیها الوطني باالتر  كافة مستوى على بیع نقطة

  1.ن، غرب تلمساناوهر  غرب عنابة، شرق سطیف، شرق باتنة، شرق ئر،االجز  غرب

  .عمیل068 605حوالي  2019في ماي  بلغ عدد عملاء شركة سلامة للتأمینات الجزائر: العملاءعدد  - 

 :الموالي النحو على الجزائر في للتأمینات سلامة شركات عن المعلومات أهم اختصار ویمكن

 .الجزائر للتأمینات سلامة :المسماة المساهمة شركة- 

 دامر  بئر ، 05قسم ، 51رقم ملكیة مجموعة الأمل العقاریة التعاونیة حمدین سعید شارع :الاجتماعي مقرها -

 .ئراالجز  رایس

  .دج 2.000.000.000 :رأسمالها -

  .على الأضرار التأمینتنشط في مجال  :مجال النشاط - 

                                  

.صباحا 10:00، على الساعة 2019 -05 -09، شركة سلامة للتأمینات الجزائر، یوم تسویقمدیر مدیریة البوعلام حباش،   1  
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لتزوید عملائها بضمانات تأمین قویة ومتنوعة، أقامت أیضًا علاقات وتغطیة تفاوضیة : القدرات الفنیة - 2

العالمیة وبعض الوسطاء الأوروبیین  التأمین، وشركات إعادة )CCR(الوطنیة  التأمینمع شركة إعادة 

 .الرئیسیین

  .یةالتأمینة والوسطاء الدولیین مرونة كبیرة في إصدار التغطی التأمینیمنحها القرب من معیدي  - 

بالنظر إلى إمكانات السوق ومراعاة نقاط قوتها وضعفها، تنوي الشركة وضع نفسها بشكل : آفاق النمو - 3

  :من خلال التركیز على الأهداف الرئیسیة التالیة التأمینمستدام في قطاع 

 .زیادة حصتها في السوق - 

 .والشركات الكبیرةالشركات الصغیرة والمتوسطة /تنویع الحافظة نحو الأفراد - 

 .زیادة الإنتاجیة - 

 .أداء خدمة العملاء - 

 .توحید أصولها - 

 .تحقیق ربحیة تقنیة ومالیة أفضل - 

 متهم على أفضل وجه من خلالتزوید العملاء بمجموعة من الموارد اللوجستیة والبشریة من أجل خد - 

الشبكات الاجتماعیة و  مركز الاتصال وتطبیق الهاتف الذكي والبوابة الإلكترونیة والرسائل النصیة والبرید(

   ...).والاستشاریین إلى العملاء المتفانین 

  1:یلي تمتلك الشركة نظام معلومات متقدم فیما: نظام المعلومات - 4

  في الویب - 

  .، الخبرة، المحاسبةالتأمیندة الإنتاج، إدارة المطالبات الكترونیا، إعا - 

  :یعمل  حالیا في

  .مراجعة المعلومات - 

  .توجیه العملاء - 

  .التسجیل عبر الهاتف الذكي - 

 .تحلیل البیانات - 

 2:للتنمیة داخل السوق وعلى أساس المبدأ الأساسي الذي الإستراتیجیةتمشیا مع رؤیتها : سیاسة التسلیم -5

                                  
  .صباحا 10:00، على الساعة 2019 -05 -09، شركة سلامة للتأمینات الجزائر، یوم مدیر مدیریة التسویقبوعلام حباش،  1

2 www.salama-assurances.dz, le 20-05-2019 a14 :01. 
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، تناولت الشركة أنشطتها من خلال التركیز على "هو أولاً وقبل كل شيء التسویة السریعة للمطالبات التأمین"

 :المنظورات التالیة

الدمج المستمر للخدمة وجودة الخدمة مع رؤیة تركز على رضا العملاء، لا سیما بهدف تعویض  - 

  . المطالبات في أسرع وقت ممكن

  .مراكز خدمة هدفها الأساسي هو التعویض السریع كل هذا أصبح ممكنا من خلال إنشاء

  .التنفیذ الفعال لسیاستها الإنمائیة من حیث المنتجات والخدمات الجدیدة - 

ات التي تقدمها نفس المنتج الجزائر اتشركة سلامة للتأمین تقدم :منتجات شركة سلامة للتأمینات -6

المدونة بموجب  التأمینونتیجة لذلك، یحق لها ممارسة جمیع فروع   التأمینباقي شركات  التأمینشركات 

 1:تتعلق هذه العملیات بالتحوط من المخاطر المحددة في غرض الشركة، وهي ،اللوائح

 ).الضرر - المسؤولیة (على السیارات  التأمین - 

 .ضد المخاطر الصناعیة التأمین - 

 .الهندسي والبناء التأمین - 

 .)المنازل -  المتاجر(المخاطر بسیط تأمین ضد  - 

 .على النقل البحري والبري والجوي التأمین - 

  .تأمین المسؤولیات المدنیة المختلفة - 

 .للسیاراتالمساعدة  - 

  .التأمینإعادة  - 

  2.تخصص الشركة مجموعة من المنتجات الموجهة نحوى الأفراد والشركاتكما  

   منتجات موجهة للأفراد - 1- 7

  :یلي یة للأفراد في ماالتأمینتتمثل خدمات 

 .متعددة المخاطرالسیارات  - 

 .بیت متعدد المخاطر  -

  .لمهنیةأخطار متعددة ا - 

                                  

 

 
2 www.salama-assurances.dz, le 14-04-2019 a14 :07. 
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  .تأمین النقل - 

  الهیكل التنظیمي للمدیریة العامة لشركة سلامة للتأمینات الجزائر: الثانيالمطلب 

المدیریة العامة على المستوى على المستوى المركزي نجد  للتأمینات سلامة شركة إدارة تقسیم یمكن

 شرق سطیف، شرق باتنة، شرق ئر،االجز  غرب مركز ئر،االجز  شرق مركز(مدیریات جهویة  7الجهوي نجد 

مباشرة، وكالات عامة،  التأمینوكالات (،  ونجد على المستوى المحلي )ن، غرب تلمساناوهر  غرب عنابة،

  ).وكالات الدخل النسبي

  :والشكل الموالي یوضح الهیكل التنظیمي لشركة سلامة للتأمینات الجزائر

 )المدیریة العامة(الهیكل التنظیمي لشركة سلامة للتأمینات الجزائر : )03(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .صباحا 10:00،على ساعة 2019-05- 09: مقابلة مع مدیر التسویق لشركة سلامة للتأمینات الجزائر، بتاریخ: بوعلام حباش:المصدر

  

  ) العلیا الإدارة(المستوى المركزي  - 1

 الشركة إدارة تتكون ءاكبار المدر  من مصغر فریق مع المدیر العام بقیادة مهامها أداء على العلیا تعمل الإدارة

  1:الآتي من الجزائر للتأمینات سلامة

  :الآتي في العام التأمین عملیات إدارة عمل مهام تتلخص: الاكتتاب مدیریة - 1- 1

                                  
  .صباحا 10:00، على الساعة 2019 -05 -09بوعلام حباش، مدیر مدیریة التسویق، شركة سلامة للتأمینات الجزائر، یوم  1
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 .التأمین اكتتاب عمل ءاتاإجر و  سیاسات إعدادات -

 .الحاجة دعت كلما وتعدیله الاكتتاب دلیل إعداد- 

 .المعنیة بالمخاطر المتعلقة المعلومات وتقییم جمع -

 .وإدارته والمستحسنة المربحة المخاطر وقبول المعروضة التأمین أعمال تسعیر - 

  .تأخیر دون المناسب الوقت وفي بدقة الزبائن وثائق إعداد وتأمین إدارة- 

  .المطالبات إدارة - 

 تحلیل بعمل تتم والتي الخسائر من والحد المخاطر تقلیل ءاتاإجر  المطالبات خدمات وتتضمن

 وتعد ربحیة، ذات لمحافظ مستمر نمو تحسین إلى یؤدي الذي الأمر الخسائر وطبیعة العمیل لتاریخ إحصائي

  .الشركة في المطالبات لإدارة الرئیسة الأهداف إحدى للتكالیف الفعالة قبةاالمر  عملیة

 المعلومات سلامة من التأكد بمهام بالشركة والمحاسبة المالیة إدارة تقوم: والمحاسبة المالیة مدیریة - 2- 1

 حسابات إعداد عملیة وتنسیق النقدیة، التدفقات وإدارة المالیة، القوائم إعداد وكذلك ودقتها، للشركة المالیة

   تیجیةاإستر  بإتباع الشركة تااستثمار  على بالإشراف المالیة الإدارة تقوم كما ،الخارجیة جعاالمر  مع الشركة

 نصت ما حسب المساهمین كافة مصالح ولحمایة ،قویة مالیة ةملاء هوامش على الحفاظ من تمكنها ستثمارا

 :یلي فیما والمالیة المحاسبة إدارة مهام تتلخص التأمین، مجال في بها المعمول والقواعد الأنظمة علیه

 قبتهااومر  الشركة قبل من المعتمدة المحاسبیة بالمعاییر ماالالتز  معلومات وتقدیم المالیة القوائم إعداد -

 .الاستثماریة بالمحفظة الخاصة والمالیة المحاسبیة ءاتاالإجر  إعداد إلى إضافة م،االالتز  هذا بمستوى

 من القسم یتمكن لكي التطبیق موضع المالیة للسیاسة المناسبة والنظم العام الإطار وضع من التأكد -

 .العامة الإستراتیجیة تطویر في الفعالة المشاركة

 .الاستثمار لجنة قبل من المعدة الاستثماریة الإستراتیجیة تطبیق على فاالإشر  -

 .الرئیسة المالیة بالمسائل الشركة إدارة إبلاغ -

 ترجمة بهدف الشركة تاإدار  باقي مع التكامل ةممه الإدارة هذه تتولى: المعلومات تقنیةمدریة  - 3- 1

 :تطبیقیة وحلول لأنظمة المستقبلیة الشركة خطط

 .المستخدمة الأنظمة وتحسین الجدیدة المتطلبات إدارة - 

  .الشركة خطط مع دائما للتوافق المعلومات لتقنیة التحتیة البنیة نظم إدارة - 

 :الآتیة النظم تطویر كما تعمل على

 وخدمات العمل، سیر المخاطر، الأرشفة، البشریة، الموارد الحسابات، نظم الداخلیة، التأمین أنظمة - 

 .الزبائن
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 .العمل وشركاء الخارجیة الشركة لفروع بالتأمین الخاصة الویب تطبیقات نظم - 

 .نوعي راقر  اتخاذ آلیة تسریع بهدف والتقاریر البیانات مستودعات أنظمة تطویر -

 .للشركة الیومیة التشغیلیة المهام إدارة -

 الأعمال وتوزیع بالشركة العاملین شؤون إدارة البشریة الموارد قسم یتولى: البشریة الموارد مدیریة - 4- 1

 وصقلها وتنمیتها للشركة البشریة الموارد باستقطاب یقوم كما ،المختلفة تاالإدار  مع بالتعاون وتنسیقها

  . مركزة وتدریب توظیف مجابر  عبر الأداء في والكفاءة الفعالیة من ممكنة درجة أقصى إلى للوصول وتدریبها

 الشهریة الرواتب كشوف وإعداد الموظفین منافع عملیات وإدارة وتخزینها الموظفین بیانات بتنظیم كذلك یقوم

 احتیاجات وتلبیة الشركة أصول بإدارة الإداریة ؤونشال قسم ویقوم .الأخرى یااوالمز  الإجازات قبةاومر  وإدارة

 البشریة الموارد إدارة تقوم كما .المعتمدة نیةاالمیز  وفق وذلك والمشتریات الإداریة الخدمات من الشركة

 أخرى أعمال بأیة أو بالموظفین منها المتعلق سواءٌ  الحكومیة والعلاقات التعاقدات بإدارة الإداریة والشؤون

 .بالجهات الحكومیة تتعلق للشركة

 معقول تأكید تقدیم هو الداخلیة جعةاالمر  لإدارة الأساسي الدور: )التدقیق( الداخلیة جعةاالمر  مدیریة - 5- 1

   الشركة لها تتعرض قد التي المخاطر من والحد الداخلیة الرقابة أنظمة وفاعلیة سلامة حول للإدارة وطمأنة

 القیام في المخاطر تقدیر منهج الداخلیة جعةاالمر  إدارة تتبنى، أصولها وحمایة أهدافها تحقیق من یمكن بما

 إدارة تتمتع كما ،جعةاالمر  في المهنیة الممارسات وأفضل الدولیة بالمعاییر وتلتزم جعةاوالمر  الفحص بعملیات

 بشكل وتتبع التنفیذیة الإدارة من تأثیر أو قیود أي دون كاملة وصلاحیات مطلقة باستقلالیة الداخلیة جعةاالمر 

 .جعةاالمر  للجنة مباشر

 الموضوعة الداخلیة الرقابة وضوابط أنظمة وفاعلیة كفاءة بتقییم الداخلیة جعةاالمر  إدارة تقوم كما

 هذا، علاجها متابعة ثم ومن التنفیذیة، للإدارة حیالها والتوصیات الملاحظات وتقدیم الضعف نقاط وتحدید

 الأخطاء وجود احتمال من للحد المختلفة الشركة وأنشطة لعملیات المستمرة والمتابعة التدقیق إلى بالإضافة

  .التزویر أو الغش أو

 من الصادرة والتنظیمات التشریعات بتطبیق الشركة حمایة لضمان ماالالتز  إدارة تهتم: المراقبة مدیریة - 6- 1

 مسؤول رأسها علی ومتخصصة ومهنیة متكاملة بطریقة أعمالها تؤدي كما التأمین، لقطاع المشرعة الجهات

  . ماالالتز 

 :یلي فیما ماوالالتز  المطابقة مهام تلخیص ویمكن

 .بخصوصها الداخلیة التقاریر وتقدیم عنها والتبلیغ ماالالتز  مخاطر تحدید في الشركة لإدارة الفعالة المساندة -

 .القانونیة للضوابط مخالفة دون والمربحة الفعالة للأعمال الیومیة العملیات في العلیا الإدارة مساعدة -
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  .ئراالجز  في الساریة والأنظمة والضوابط والقوانین وقیمتها الشركة أعمال بمبادئ ماالالتز  ضمان -

 عبر الشركة لمنتجات والمبیعات التسویق بعملیات الإدارة هذه تضطلع: التجارةو  التسویق مدیریة - 7- 1

 الزبائن رضا وزیادة دقیقة تسعیر طریقة وتبني المنتجات تنویع على والقائمة الموضوعة الإستراتیجیة تنفیذ

 .قطاعات إلى السوق وتقسیم للتوزیع واسعة شبكة على والاعتماد علیهم المحافظة لضمان

 في الأخذ مع زبائنها وحاجات لتتناسب منتجاتها تطویر إلى مستمرة بصورة الشركة تسعى كما

 المباشر البیع إلى إضافة الشركة تقوم كما ،المحلي للمجتمع الثقافیة والخلفیة الشرعیة المتطلبات الاعتبار

 من المعتمدین التأمین ووسطاء كوكلاء أخرى توزیع قنوات باستخدام الوطن في المنتشرة الفروع طریق عن

   والعلاقات والإعلان للدعایة مكثفة حملات بتنظیم تقوم كما ئرياالجز  التأمین بسوق للعمل المنظمة الجهات

 تتسم منتجات وتقدیم التأمین سوق في متمیز قیادي وضع اكتساب من الشركة تمكین شأنها من التي العامة

  .التنافسیة والقیمة والأمان بالجودة

تعمل إدارة الخبرة والوقایة على تكوین الزبون وذلك لیكون على إطلاع ومعرفة : مدیریة الخبرة والوقایة 8- 1

  .وتقدم مجموعة من النصائح والتوجیهات بدون مقابل مادي بحقوقه وواجباته

 التأمین، المجال في بها المعمول الممارسات أفضل بتبني المخاطر إدارة تعمل: المخاطر مدیریة - 9- 1

 قیاس عملیة المخاطر إدارة مسؤولیات ومن ،الشركة تواجه التي المخاطر تخفیض على والسیطرة وقیاس

 وتطویر الكلیة والمخاطر الفردیة المخاطر مستوى على مستمرة بصفة منها والحد للمخاطر قبةاومر  وتقییم

 هذه تتضمن »التأمین إعادة «السلبیة آثارها لتقلیل أخرى جهة إلىتعمل  كما ،لإدارته الإستراتیجیات

 .المخاطر نقل الإستراتیجیات

 التأمین إعادة مدیریة -10- 1

 :الموالیة والمهام بالمسؤولیات وتضطلع التأمین معیدي مع وصل حلقة بمثابة التأمین إعادة إدارة تعتبر

  .التأمین معیدي مع الشركة علاقة على المحافظة -

 .التأمین معیدي مع المبرمة الاتفاقیات إنهاء و التعاقد -

 .الداخلي التصنیف وإعداد التأمین إعادة شركات أوضاع بتحلیل القیام -

  .الأسعار معدلات بأفضل المخاطر نقل ضمان- 

الذي عین خلفا "  بلطیخ"قیام المراقب شرعي مفتي الجمهوریة التونسیة الشیخ  إلىكما تم الإشارة 

  .لمأمون القاسمي بإعداد تقاریره ویرفعها للجمعیة العامة، وتتدخل الشركة الأم في حال تسجیل مؤاخذات

 باتنة، شرق ئر،االجز  غرب مركز ئر،االجز  شرق مركز جهویة مدیریات 7نجد  :على المستوى الجهوي - 2

  .ن، غرب تلمساناوهر  غرب عنابة، شرق سطیف، شرق
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  .الدخل النسبي ذو الات عامة، وكالاتوك ،مباشرة الاتوك نجد  :على المستوى المحلي - 3

  سلامة للتأمینات الجزائر شركةقدرات وإنجازات : الثالث طلبالم

 التكافل أساس على القائمة الوحیدة الشركة تعتبر والتي ئرياالجز  التأمین سوق في الشركة حداثة رغم

 التي الاقتصادیة الظروف رغم المنافسة مواجهة استطاعت أنها إلا »الإسلامیة الشریعة من المستوحى«

   .التأمین شركات أغلب جعاتر  إلى أدى الذي ،البترول أسعار انخفاض ءاجر  البلاد تشهدها

   الماضیة السنوات  خلالوتخصیص مؤن مع التسویة   والمطالبات الأعمال رقم تطور - 1

 والتعلیق سلامة لشركةتخصیص مؤن للتسویة ا والمطالبات الأعمال رقم تطور لبیانات عرض یلي فیما

  :علیها

  لشركة سلامة للتأمینات الجزائر والمطالبات الأعمال رقم تطور  - 1- 1

 2011من الماضیة السنوات خلال للتأمینات سلامة شركة ومطالبات الأعمال رقم تطور یبین الآتي الجدول

  : 2017 إلى

الوحدة ( 2017إلى  2011تطور رقم الأعمال والمطالبات خلال السنوات ماضیة من  )04(الجدول رقم 

  .)ئرياالجز  الدینار ملیار

  2011  2012  2013  2014  2015  2016  2017  

  4788  5001  4707  4491  4025  3300  2797  رقم الأعمال

  -4 %  6%  4,8%  12%  22 %  18% %10  تطورنسبة ال

  2262  2332  2200  2236  2000  1806  1538  المطالبات

  -3%  3%  0,8%  16%  11%  17%  13%  نسبة النمو

  47%  47%  47%  50%  50%  55%  55%  رقم الأعمال/المطالبات

  .الوثائق الداخلیة لشركة سلامة للتأمینات الجزائر :المصدر

، 2017إلى  2011الشركة سلامة للتأمین من رقم أعمال  الجدول الذي یوضح تطور نمومن خلال 

سنة  %12من  التطور نسبة تخفضمن سنة إلى أخرى، حیث ان التطور نسبة في الاستقرارعدم یلاحظ 

هذا  2017في سنة ) %4- (إلى حاد وصل  اضعرفت انخف ، كما2015سنة  %4,8إلى  2014

   .المهمة بعض المشاریع انتهاء فترة تأمین إلىالانخفاض یرجع 
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من رقم الأعمال وهذا راجع لإجباریة % 66على السیارات حصة الأسد وذلك بنسبة  التأمینمع أخذ 

  .1فقط  تأمینات الأخرى%  34على السیارات، بالمقابل مانسبته التأمین

 بها تتمتع التي السمعة تعكس قد نسبة وهي ،فقط47%  نسبتهما الزبائن تعویض حجم بلغ فیما 

  .نشأته حداثة رغم ئریةاالجز  السوق في الشركة

  العالقة  ملفاتلتسویة ال المؤونةخصیص تعرض  - 1- 1

 إلى 4201ن م الماضیة السنوات خلال المخصصة لتسویة الوضعیات العالقة المؤونة یبین الآتي الجدول

30 - 09 - 2018  

إلى  2014العالقة خلال السنوات ماضیة من  ملفاتالمخصصة لتسویة ال المؤونة :)05(الجدول رقم 

 .)الوحدة دینار جزائري( 2018 - 09 -30

  الملفات العالقة تسویة  المؤونةتخصیص   السنة

2014  1 371 052 171 2 252 254 172  

2015  2 093 781 168  2 254 172 948  

2016  2 605 624 274  2 332 359 563  

2017  2 965 007 464  2 262 021 936  

30- 09 - 2018  3 194 236 841  1 607 522 843  

  .الوثائق الداخلیة لشركة سلامة للتأمینات الجزائر :المصدر

شركة سلامة للتأمین العالقة لعملاء  ملفاتلتسویة الالمخصصة  المؤونةمن خلال الجدول الذي یوضح 

 العالقةملفات المخصصة لتسویة ال المؤونةبلغت قیمة  ،2018- 09 - 30إلى  2014من 

 .دج843 522 607 1قیمته  حیث تم تسویة ما، 2018في نهایة سنة  دج841 236 194 3

   سلامة للتأمینات الجزائر التكافلي في شركة التأمینواقع : بحث الثانيمال

المتعلق  95/07بصدور القانون رقم التأمین قطاعالتغییر الكلي لمعظم أوجه 1995 لقد شهدت سنة 

الجزائري قانونیا أمام الرأس المال الخاص سواء كان وطنیا أو أجنبیا،  التأمینات، والذي فتح سوق التأمینب

وبـالنظر لأحكـام   ،بهدف المحافظة على مصالح المؤمن لهم التأمینكما تم أحداث رقابة الدولة على قطاع 

  .جوانب كثیرة ، ولكـن یخالفهـا فيالتكـافلي التأمینجانبـا مـن شـركات  هـذا المرسـوم فإنّـه یوافـق

                                  
  .صباحا 10:00، على الساعة 2019 -05 -13بوعلام حباش، مدیر مدیریة التسویق، شركة سلامة للتأمینات الجزائر، یوم  1
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  :خلال المطالب الموالیةالتكافلي في شركة سلامة للتأمینات الجزائر  التأمینعرض واقع  یلي وفیما

 التكافلي في الشركة؛ التأمینإدارة  - 

 ؛2011إلى  2005منتجات شركة سلامة للتأمینات الجزائر خلال الفترة  - 

  .التكافلي التأمینالصعوبات التي تواجه الشركة في اعتماد  - 

  التكافلي في الشركة التأمین إدارة: الأوللمطلب ا

ـرعیة في تنفیـذ أعمالهـا المالیة وإدارة صنادیق شتسـتخدم شـركة سـلامة للتأمینـات الجزائـر ثـلاث نمـاذج 

نموذج المضـاربة، والنمـوذج المخـتلط، وهـذا الأخیر الأكثر نموذج الوكالة،  :التكافل على وجه التحدید وهي

  1:أتيبممارسة في الشركة وسنقوم بعرض مختصر للنماذج الثلاثة فیما 

المضاربة هي اتفاقیة اسـتثمار أمـوال بـین اثنـین أحـدهما یقـدم رأس المـال والآخـر  :نموذج المضارب - 1- 1

 وأ 50/50(یـتم اقتسـامه بـین الاثنـین بنسـبة محـددة مـثلا) الـربح( ونـاتج المضـاربة ،)المضـارب(یقـدم الجهـد 

المؤمن هو المضارب، كما النموذج یكون حملة الوثائق هم الذین یقدمون رأس المال و  وفي هـذا) 1/2

  :یوضحه الشكل التالي

  

  

  

  

  

  

\  

1  

  

 حیث تقوم الشركة بدور الوكیل عن المؤمن لهم في إدارة عملیات :نموذج الوكالة بأجر معلوم- 2- 1

  وهو النموذج الثاني المقدم من المؤسسة، كما یوضحه الشكل ، التأمین، واستثمار الأقساط مقابل أجر معلوم

 :التالي

                                  
 ، ورقـة مقدمـة ضـمن النـدوة الدولیـة حـول شـركات التـأمینتجربـة سـلامة للتأمینـات في تسـویق التـأمین التكـافلي في السـوق الجزائـريولیـد سـعود،  1

  . 8 -7:، ص ص2011أفریـل، 11-12التقلیدي ومؤسسات التأمین التكافلي بین الأسس النظریة والتجربة التطبیقیة، جامعة فرحات عبـاس، سـطیف، 

 نموذج المضاربة ):04(الشكل رقم

 

.08: ولید سعود، مرجع سابق،ص: لمصدرا  

 

 عوائد الاستثمار لرأس المال المصاریف الإداریة

 صندوق المؤمن (رأس المال)

 القرض الحسن (عند الحاجة)

 صندوق حملة وثائق التكافل

 الاشتراكات

 الفائض+ أرباح الاستثمار حملة الوثائق

 حصة حملة الوثائق

 حصة المضارب
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  الوكالة بأجر معلومنموذج : )05(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  أجر معلوم

  نسبة مئویة

  من الاشتراكات

  

  

  

  

.08: ولید سعود، مرجع سابق،ص: لمصدرا  

) الأجـر المعلـوم ( في هذا النموذج تستحق شركة نسبة معینـة مـن الاشـتراكات :المختلط لنموذجا - 3- 1

  .نسبة من عوائد الاستثمار والاشتراكات بصفتها مضارب+  التأمینلأعمال  مقابـل

  2011إلى  2005ة خلال الفتر منتجات شركة سلامة للتأمینات الجزائر: المطلب الثالث 

  :ي في شركة سلامة، وتتمثل فیما یليالتأمینتتنوع حصیلة النشاط 

الأكبر والمقدرة الحصة على السیارات في شركة سلامة للتأمینات  التأمینیأخذ  :المنتجات العامة للشركة - 1

تقریبا، ویمثل تأمین المسؤولیة المدنیة الخاص بالسیارات والذي یعد تأمینا إجباریا، ما نسبته  %70ب 

  على السیارات یعد منتج جذب  التأمین، وهذه النسبة المرتفعة تعد مورد مهم لشركة سلامة لأن منتج 20%

، ونقطة ضعف في نفس الوقت، فهذه الوضعیة الخاصة بتأمین السیارات تتشابه فیها التأمینمنتجات لباقي 

 التأمینالحصة الأكبر في محفظة شركات  التأمینمن  الجزائیة حیث یأخذ هذا الفرع التأمینأغلب شركات 

  .على الأضرار

أمین الأشخاص والكوارث أما تأمین الأخطار البسیطة والأخطار الصناعیة إضافة إلى كل من ت

  تأمینات %10أخطار صناعیة و %50من رقم أعمال شركة سلامة منها  %30نسبته  الطبیعیة متجمعة ما

ضد الكوارث الطبیعیة هذه الوضعیة هي الأخرى كذلك لا تخص شركة سلامة وحدها  التأمینإجباریة تخص 

  .في الجزائر التأمینبل تتشابه فیها مع كثیر من شركات 

(  2011إلى  2005والجدول الموالي یوضح تطور نمو مبیعات شركة سلامة خلال الفترة من 

  ):ملیون: الوحدة

)المشاركین(حملة الوثائق   

 

 صندوق حملة وثائق التكافل

)الاشتراكات(  

 التعویضات

)عند الحاجة(القرض الحسن   
الإداریةالمصاریف   

)رأس مال المساهمین(صندوق المؤمن   

 عوائد استثمار الاشتراكات
 عوائد استثمار رأس المال
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ملیون ( 2011إلى  2005تطور نمو مبیعات شركة سلامة للتأمینات الجزائر من  ):06(الجدول رقم

 )دینار

 2011 2010 2009 2008 2007 2006 2005 الأخطار المؤمنة

 1970 1865 1826 1346 900 717 472  )السیارات(المركبات 

 386 185 194 184 150 75 56 الأخطار البسیطة 

 486 353 307 162 214 159 92 أخطار المؤسسات 

 158 41 96 91 161 75 32  أخطار النقل

 267 213 123 92 79 28 2  تأمینات الأشخاص

 3267 2659 2548 1.876 1.500 1.054 654 المجموع

  

  :ولید سعود، مرجع سابق، ص: لمصدرا

، 2011إلى  2005من خلال الجدول الموالي الذي یوضح تطور نمو الشركة سلامة للتأمین من 

ج .د/ملیون 654ات من التأمینیلاحظ تطور نمو مبیعات الشركة من سنة إلى أخرى، حیث انتقل مجموع 

قیمة  2011مرتفعة إلى أن بلغت سنة  قیمب، وبدأت ترتفع 2008ج سنة .د/ ملیون 1876إلى  2005سنة 

تأمینات  فيارتفاع ات من سنة إلى أخرى راجع إلى التأمینفي مجموع  الارتفاعج، هذا .د/ ملیون 3267

ج سنة .د/ ملیون 1970إلى  2005سنة ج .د /ملیون 472المركبات، حیث انتقلت قیمتها من على 

  .على المركبات في الجزائر التأمین، وهذا راجع بسبب إجباریة 2011

الرغم من أن المنظومة التشریعیة الخاصة ب :منتجات التكافل في شركة سلامة للتأمینات الجزائر - 2

، إلا أنه وفي مجال التكافل العائلي الاعتبارالتكافلي بعین  التأمینفي الجزائر لم تأخذ خصوصیات  التأمینب

 التأمیناستطاعت شركة سلامة للتأمینات ولو جزئیا أن تتبني عقد تأمین یتوافق مع مبادئ التكافل في مجال 

  .على الأشخاص

ومن الملاحظ أن منتج التكافل العائلي نسبته ضئیلة جدا من حصة شركة سلامة للتأمینات ككل، 

للأشخاص الطبیعیین فقط دون المؤسسات، ویعود هذا الضعف إلى ضعف ویتعلق بالمنتجات المقدمة 

  .على الأشخاص عموما في الجزائر التأمین

  )التأمین التكافلي( على تأمین الأشخاص  سلامة شركةأسباب تخلي : المطلب الثالث

لجزائري إلى التفرقة مابین ا، حیث أشار المشرع 2006فیفري  20المؤرخ في  06/04صدور القانون  - 

التي تم  التأمینأو إعادة /و التأمینالتي تم اعتمادها لتأمین وبین شركات  التأمینأو إعادة /و التأمینشركات 
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ات، التأمینمتعلق ب 1995 /01/ 25بتاریخ  07 95اعتمادها لتأمین الممتلكات وهذا لم یكن وارد في الأمر 

، مما دفع )والأملاك لأشخاصا( سنوات للفصل مابین المجالین  5مهلة  المختلطة التأمینوقد أمهل شركات 

  .إلى النشاط في مجال تأمین الممتلكات بشركة سلامة

 شركة یعیق الذي الأمر منها، التأمین لاسیما الإسلامیة المالیة بالمؤسسات خاصة قوانین وجود عدم - 

  .حریة بكل نشاطها ممارسة من للتأمین سلامة

 وتحتاج المنشأ حدیثة شركة وهي تكافلیة خدمات تقدم التي الوحیدة الشركة للتأمین سلامة شركة تعتبر -

   .ئریةاالجز  التأمینیة السوق في نفسها بفرض تقوم حتى وقت إلى

 الأشخاص، على التأمین مجال في تنشط أخرى شركة تكوین إلى شركة سلامة للتأمینات الجزائر طمحت - 

  .ئرزاالج في كافليالت التأمینخدمات  یوسعس الذي الأمر

التكافلي  التأمینإن النظام المالي الجزائري هو نظام یسیر كلیة وفق النمط التجاري، حیث تعتبر صناعة  - 

  .ع من طبیعة النظام المالي المسیرصناعة ناشئة، تعاني عدة صعوبات معظمها ناب

فلیة بصفة خاصة لدى الفرد الجزائري، الأمر الذي یة بصفة عامة والتكاالتأمینإضافة إلى نقص الثقافة  - 

  .سبق ماعلى الأشخاص فی التأمینمثلما رأینا في  التكافلي ونموه التأمینساهم في عدم انتشار هذه 

  التكافلي التأمینآلیات تنمیة الجانب التسویقي في شركات : المبحث الثالث

 شركات تنافسیة دعم على یعمل حیث التكافلي، التأمین شركات في الهامة الوظائف أحد التسویق یعد

 تأمینیة خدمات تصمیم خلال من ترجمتها ثم أولاً  العملاء احتیاجات على التعرف خلال من التكافلي التأمین

 مستحدثة خدمات باعتبارها التكافلیة یةالتأمین بالخدمات التعریف على التسویق نشاط یعمل كما ،تهمرغبا تلبي

 من بتنمیته التكافلي التأمین شركات قیام ضرورة یتطلب الذي الأمر التجاري، التأمین خدمات عن وتختلف

 العمیل، رضا یحقق بما أدائها مستوى من الرفع عن فضلاً  التكافلیة تهابخدما والارتقاء تهاكفاء زیادة أجل

  :خلال المطالب الموالیة من المبحث هذا في سیتم تناوله ما وهذا

  .التكافلیة یةالتأمین الخدمات تسویق تواجه التي الصعوبات - 

   .التكافلي التأمین شركات في التسویقي الجانب تنمیة سبل - 

   التكافلیة یةالتأمین الخدمات تسویق تواجھ التي الصعوبات: المطلب الأول

   1:یلي فیما التكافلیة یةالتأمین الخدمات تسویق تواجه التي الصعوبات تتمثل

                                  
 07- 06الریاض،  التعاوني، للتأمین الثاني مقدم للملتقى بحث ،والحلول المشاكل الإسلامي التعاوني التأمین مسیرة محمد، حسن حامد السید 1

 .39-38 :ص ص ،2010أكتوبر
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  .التكافلي التأمین صناعة في الابتكار روح افتقار بسبب وذلك المجتمع حاجات تلبي خدمات وجود عدم -

 عبء عن عبارة التأمین أقساط بأن یرون حیث ،التأمین لخدمات المستهدف الجمهور من السلبیة النظرة -

 .له السعي ولیس تجنبه یجب مالي

 العلمیة لمجلاتوا الدوریات في تناوله عدم وكذلك التكافلي التأمین بموضوع تهتم التي الدراسات قلة -

  .والإعلام الثقافة وأجهزة أدوات وكافة الیومیة والصحف

 .البعض بعضها مشتركي بسحب یتعلق فیما التأمین شركات بین الضارة المنافسة -

 أحد یعتبر الذي يالتأمین الفائض توزیع حیال بوعودها بالوفاء التكافلي التأمین شركات بعض التزام عدم -

 .التجاري التأمین وبین بینه الفروق أهم ومن التكافلي التأمین مبادئ أهم

 سوق في تعمل الشركات من مجموعة أو تكافلي تأمین شركة من المطالبات سداد في والتراخي المماطلة -

 .التكافلي التأمین شركات نشاط مصداقیة في یؤثر واحد تأمین

 للإجابة التامة تهاوقدر  التكافلي التأمین خدمات لطرح وفنیاً  فقهیاً  تأهیلاً  مؤهلة تسویقیة كوادر وجود عدم -

 .لهم المؤمَّن واستفسارات أسئلة على

 على التأكید ضرورة یتطلب مما الصعوبات من العدید یواجه التسویق نشاط بأن یتضح سبق، مما

 جذب على تساعد وأسالیب طرق إیجاد خلال من التكافلي التأمین شركات بأداء النهوض أجل من تنمیته

  .تنافسیتها من والرفع التكافلي التأمین للشركة السوقیة الحصة زیادة أجل من العملاء

  التكافلي التأمین شركات في التسویقي الجانب تنمیة سبل: المطلب الثاني

 یتطلب الذي الأمر العملاء، رضا وتحقیق التكافلیة یةالتأمین بالخدمة التعریف في التسویق یساهم

  :یلي ما خلال من ما سیُتناول وهذا دوره، تنمیة على والعمل به الاهتمام ضرورة

 التكافلیة یةالتأمین الخدمة تسویق: التكافلیة یةالتأمین الخدمات تسویق في الشرعیة بالضوابط الالتزام -1

   1:یلي فیما توضح والتي الشرعیة الضوابط من لجملة التكافلي التأمین شركات احترام ضرورة یتطلب

 التأمین شركات یمیز ما أهم الشرعي الضابط هذا یعتبر :الشرع تخالف تأمینیة خدمات تقدیم عدم -

 على التأمین تتفادى أن یجب التكافلي التأمین فشركات التجاریة، التأمین شركات من غیرها عن التكافلي

  .الخمر مصانع أو مثلاً  المخدرات تجارة على التأمینك للشرع المخالفة الأعمال

                                  
 .109 :، ص2009 ،سابق مرجع ،الشیخ سعید مصطفى 1
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 مقاصد تحقیق یةالتأمین الخدمات اختیار أساس یكون أن یجب :الخدمات تحدید في الأولویة التزام -

 دخل مع یتناسب )الاشتراك( المدفوع القسط مبلغ یكون بحیث وأحواله، لمجتمعا ظروف ومراعاة الشریعة،

  .لمجتمعا مصلحة تحقیق في یساهم مما الأفراد،

 قیام شركات على الضابط هذا یركز :لمجتمعا لأفراد الحقیقیة الحاجات مع یةالتأمین الخدمات تناسب -

 والفرد الاقتصاد على ومؤثراً  كبیراً  حدوثها احتمال یكون والتي الكبیرة الأخطار على التأمینب التكافلي التأمین

 .لمجتمعا أفراد من معینة فئة تواجه التي الأخطار على التأمین یقتصر ولا

 أو عملائها من بكل الضرر إلحاق عن تبتعد أن التكافلي التأمین شركات على یجب :ضرار ولا ضرر لا - 

  الأمر، تطلب إذا لهم والمشورة النصح تقدیم علیها یجب التأمین شركات فإن عملائها حیث فمن منافسیها،

 الشریفة المنافسة وقواعد مبادئ احترام خلال من بمنافسیها الضرر إلحاق بعدم الالتزام علیها یجب كما 

  1 .التكافلي يالتأمین بالعمل للارتقاء

 التي الإعلانات جمیع في الصدق بتحري القیام التكافلي التأمین شركات على یجب :الإعلان في الصدق -

 شركات لخدمات ذم تهاإعلانا تتضمن لا أن یجب كما التكافلیة، یةالتأمین تهاخدما عرض أجل من بها تقوم

   2.السوق في الشفافة المنافسة معنى تجسید أجل من أخرى

 نظام نهاأ على المؤسسة إلى ینظر أصبح للتسویق الحدیث المفهوم: الحدیث التسویق أسس تطبیق - 2

 ،لمجتمعوا المستهلك لفائدة المخرجات من قیمة إنتاج إلى وكذلك المؤسسة، أهداف تلبیة إلى یسعى سلوكي،

 :یلي فیما نشاطها في به الالتزام التكافلي التأمین شركات على یجب الذي الحدیث التسویق أسس وتتمثل

 .الشركة وظائف جمیع لتشمل التسویق أنشطة توسیع -

 الأساسي المحدد باعتبارهم أفعالهم وردود العملاء حاجات دراسة في والرقابة التخطیط أهمیة على التأكید -

 .التسویق لبرنامج

 یجب أن لذلك تسویقیة، إستراتیجیة أي أساس یعتبر حیث التسویق، نظام ضمن العمیل وأهمیة محوریة -

   3.التسویقیة الجهود تخطیط عند الأول المقام في ورغباته حاجاته توضح

                                  
  .14 :، ص2011 ،بقاس مرجع حاجي، كریمة، بوشنافة أحمد 1
الثامن عشر، العدد  لمجلدا غزة، ،الإسلامیة الجامعة مجلة ،"التجاریة للإعلانات الشرعیة الضوابط" مخدة، أبو االله عبد سالم، الحولي حامد ماهر 2

 .360: ، ص2010الأول، 
للبحوث  مؤتة مجلة میدانیة، دراسة: الحدیث التسویق لمفهوم الأردنیة التأمین شركات في التسویق مدیري إدراكالحارس،  أسامة،  معلا ناجي 3

 .217: ، ص1997المجلد الثاني عشر، العدد الرابع،   الأردن، ،والدراسات
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 تهامن قدر  تتحقق الشركة ربحیة أن یعني وهذا العمیل، رضا من ینبع الحدیث التسویق لمفهوم وفقاً  الربح -

 كان إذا المدى القصیر في قلیلة ربح هوامش قبول نهابإمكا فالشركة ،تهمورغبا العملاء حاجات إشباع على

 سلع لإنتاج مواردها وتوظیف استخدام تستطیع التي هي تسویقیاً  الناجحة والشركة العمیل، رضا مقابل في

 .عملائها رغبات مع تتلاءم وخدمات

 مفهوم بتبني تهمإدارا إقناع بضرورة التكافلي التأمین شركات مسؤولي قیام ضرورة تظهر سبق، مما

العمیل  لرضا الوصول أجل من الوظائف مجموع بین والتناسق التكامل تحقیق بغرض الحدیث التسویق

  ).لهم المؤمَّن(

 البنكي التأمین تعریف یمكن :التكافلیة یةالتأمین الخدمات لتوزیع كآلیة البنكي التأمین على الاعتماد - 3

  1.المصارف في التوزیع قنوات خلال من یةالتأمین الخدمات بیع  بأنه

 توزیع على تساعد التي الاستراتیجیات إحدى هو البنكي التأمین بأن یتضح، التعریف هذا خلال من

 الأمر ،)لهم المؤمَّن (العملاء من جدیدة شریحة إلى للوصول البنكیة القنوات عبر التكافلیة یةالتأمین الخدمة

 بنوك في تتم أن بشرط لكن الإستراتیجیة هذه بتبني التكافلي التأمین شركات قیام ضرورة على یؤكد الذي

   .إسلامیة مصرفیة خدمات لتقدیم نوافذ لها تجاریة بنوك أو إسلامیة

   2:ما یلي منها تذكر والتي البنكي التأمین نماذج لتعدد الصدد هذا في الإشارة وتجدر

 تجاریة لها بنوك أو إسلامیة بنوك( البنوك قیام على الاتفاقیات من النوع هذا ینص :التوزیع اتفاقیات -

 عن المنفصلة أو البنك بمنتجات ترتبط التي یةالتأمین الخدمات بتوزیع )إسلامیة مصرفیة خدمات لتقدیم نوافذ

  .العملاء عن المعلومات تبادل إمكانیة مع خدماته

 الأطراف أحد خروج إلى تؤدي قد التي المنافسة محل التعاون إحلال هو التحالف :الإستراتیجیة التحالفات -

 والمنافع الأرباح في التحالفات وتشارك والتهدیدات، المخاطر على السیطرة إلى یؤدي فالتحالف السوق، من

 3.الملموسة وغیر الملموسة والمكاسب

 بنوك( والبنوك التكافلي التأمین شركات بین الإستراتیجیة التحالفات بأن یتضح التعریف هذا خلال من   

 فقد التأمین شركات تنافسیة دعم في یساهم )إسلامیة مصرفیة لخدمات نوافذ لها تجاري بنوك أو إسلامیة

                                  
مقدم  بحث الجزائر، لحالة الإشارة: التأمین قطاع لخدمات الشاملة الجودة وتطویر خلق في التأمین صیرفة دور شنافة،أحمد بو ، طارق حمول 1

  .05-03: ، ص ص2011ماي  11-  10قسنطینة،  جامعة الخدمات، قطاع في الشاملة الجودة إدارة حول الدولي للملتقى
  .05-03 :ص ، ص2011 ،مرجع سابق أحمد بوشنافة،، طارق حمول 2
الشلف، العدد  ،إفریقیا شمال اقتصادیات مجلة ،"العولمة ظل في الاقتصادیة للمؤسسات كضرورة الاستراتیجي التحالف "عزة، الأمین بن محمد 3

 .33: ، ص2005الثاني، 
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 والبنوك التأمین شركات بین استثمارات إقامة أو الأقساط تحصیل یة،التأمین الخدمات تسویق التحالف یتضمن

  .المخاطر تحمل في المشاركة أیضاً  ویتضمن

نوافذ  لها تجاریة بنوك أو إسلامیة بنوك (البنوك بین المشتركة المشاریع تتضمن :المشتركة المشاریع -

 قواعد تبادل إلى إضافة والعملاء للخدمات متبادلة ملكیة التأمین وشركات) إسلامیة مصرفیة خدمات لتقدیم

  .العملاء بیانات

 أو إسلامیة بنوك( البنوك من كل قیام النموذج هذا یتضمن :المالیة للخدمات متكاملة مجموعات إیجاد -

 شاملة تأمینیة خدمات بتقدیم التأمین وشركات )إسلامیة مصرفیة خدمات لتقدیم نوافذ لها تجاریة بنوك

 .جدد عملاء وجذب للبنوك الحالیین العملاء على التأثیر في تساهم ومتكاملة

 التحسین تحقیق خلاله من یمكن نظاماً  الشاملة الجودة إدارة تعتبر: الشاملة الجودة مبادئ تبني - 4

 عن العمل ترشید في والموظف الإدارة والتزام اشتراك" نهاأ على تعریفها ویمكن المنظمة أنشطة لكل المستمر

  1."توقعاته یفوق ما أو العمیل یتوقعه ما توفیر طریق

 اشتراك :هي التكافلي التأمین خدمات مجال في الشامل الجودة إدارة بأن یتبین التعریف هذا خلال من

 المقدمة التكافلیة یةالتأمین للخدمات المستمر التحسین لتحقیق الشركة في البشریة الموارد جمیع واندماج

 .لهم للمؤمَّن

 الخدمة انجاز وتعني( وهي الاعتمادیة الخدمة جودة بها تقاس التي الرئیسیة للأبعاد الإشارة تجدر

 والكفاءة، القدرة العاملین، قبل من الاستجابة سرعة ،)به العمیل وعد تم لما التأمین شركة ووفاء سلیم بشكل

 الملموسة المادیة الجوانب إلى إضافة والأمانة، المصداقیة الاتصال، اللباقة، الخدمة، على الحصول سهولة

  2).المادیة المكونات(

 الجودة من مستوى ذات خدمة تقدیم على الشركة قدرة مدى لقیاس كمؤشرات الأبعاد هذه تستخدم

 باحتیاجاته والاهتمام العمیل على تركز الشاملة الجودة فإدارة  3العمیل، واحتیاجات رغبات إشباع تستطیع

 یحقق إبداعي نظام وتطبیق تصمیم خلال من یةالتأمین للخدمات المستمر التحسین تحقیق على والعمل

                                  
 .71: ، ص1997الریاض،  ،الطبعة الأولى ،الصحي القطاع على تطبیقات: الشاملة الجودة إدارة سعید، بن العزیز عبد سعد بن خالد 1
  .336: ، ص1999مصر،  والنشر، للطباعة البیان دار ،المصرفیة الخدمات تسویق الحداد، بدیر عوض 2
 العربي الوطن في التسویق حول الثاني العربي للملتقى مقدم بحث العالمیة، الاقتصادیة المتغیرات ظل في التأمین تسویق إبراهیم، السلام عبد عزة 3

 .92: ، ص2003أكتوبر  08و 06الدوحة،  ،"والتحدیات الفرص"
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 ضرورة إلى إضافة البشري للمورد التدریب المتواصل خلال من ذلك ویتحقق للعمیل، التام الرضا باستمرار

 .التكافلي التأمین شركة موظفي مابین والتعاون التكامل

 طریق عن للمعلومات الحدیثة المناولة" نهابأ المعلومات تكنولوجیا تعرف :المعلومات بتكنولوجیا الاهتمام -5

  1."المعلومات وتسلیم وتجهیز ونقل تخزین إلى الوصول تشمل التي الإلكترونیة الوسائل

 إلكترونیة وسائط وابتكار تطویر في تساهم المعلومات تكنولوجیا بأن یتضح التعریف خلال هذا من

 .التكافلي التأمین شركات أداء تنمیة في یساهم الذي الأمر المعلومات، وعرض ونقل تخزین بغرض متطورة

 الإنترنت والتي على التكافلي التأمین لشركات الجدیدة الإمكانیات لأهم الإطار هذا في الإشارة تجدر

  2:وهي التسویقي جانبها تنمیة ثم ومن التوزیعیة تهاقنوا توسیع في تساهم

  التكافلیة یةالتأمین للخدمات الإلكتروني التسویق - 1- 5

 التي الوظائف بین الفاعل للربط المعلومات تكنولوجیا استخدام"أنه  على الإلكتروني التسویق یعرف 

 الإلیكتروني البرید عبر المعلومات كتبادل التقنیات من العدید الإلكتروني التسویق ویستخدم البائعون یوفرها

 الإلكتروني التسویق بأن یتضح التعریف هذا خلال من 3،"واسع نطاق وعلى الكترونیاً  الأموال وتحویل

 خلال من تكلفة وبأقل دخولها عملیة وتسهیل التوزیع قنوات توسیع في یساهم التكافلیة یةالتأمین للخدمات

 .سریع بشكل العملاء احتیاجات ومعرفة تحدید في یساهم كما بالشركات الخاصة الإلكترونیة المواقع استخدام

  الإلكتروني التكافلي التأمین - 2- 5

 وتوزیع لإنتاج الصلة ذات المعلومات وتكنولوجیا الإنترنت تطبیق الإلكتروني التكافلي التأمینب یقصد

 الطلب من الإنترنت على بكاملها التكافلي التأمین بعملیات القیام خلال من وذلك التكافلي، التأمین خدمات

  شبكة على الویب مواقع خلال من الإلكتروني التأمین تنفیذ ویتم الإنترنت، عبر والتعاقد والتفاوض والعقد

 مواقع وهي الإلكتروني، التأمینب صلة لها الویب لمواقع تصنیفات سبعة هناك یوجد حیث الإنترنت،

 عبر العملاء لدعم وموقع خدمة، أو منتج لعرض وموقع الشركة، عن معلومات على الحصول أجل من

                                  
: ، ص2013أفریل  18-  17الكویت،  التعاوني، للتأمین الرابع للملتقى مقدم بحث ،التعاوني للتأمین المعلومات تكنولوجیا أهمیة سلطان، سید محمد 1

239. 
 .239 :، ص2013 ،مرجع سابق سلطان، سید محمد 2
 بحث مقدم ،العالمیة المنافسة وتحدیات التكنولوجیة التطورات ظل في تفعیله وسبل الجزائر في الإلكتروني التسویق إلیاس، االله، العیداني عبد علي 3

 27-  26،  "دولیة  تجارب عرض "الجزائر في الإلكترونیة التجارة اعتماد وإشكالیة الجزائریة البنوك في الدفع نظام عصرنة حول الرابع الدولي للملتقى

 .03: ، ص2011 أفریل
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 والدفع المعلومات، لطلب الإنترنت شبكة إلى والوصول الائتمان، بطاقات نظام لمعالجة وموقع الإنترنت،

  .الإنترنت خلال من والشراء
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  خلاصة

شركة سلامة للتأمینات  نشاط ومجال أسلوب في واضحا تطورا هناك أنیتضح من خلال هذا الفصل 

شركة  أخذت حیث العالم، یشهده الذي والتكنولوجي العلمي بفضل التقدم الأخیرة السنوات خلال الجزائر

 تطور علیها ترتبجدیدة  خدمات تأمینیة ظهرت هنا ومن للعملاء، تقدمها التي الخدمات تعدد بمبدأ سلامة

 عدد في والتزاید المستمر الخدمات في الكبیر التنوع لتواجه شركة سلامة عرضها وأسالیب نظم في هائل

 التأمینضع قانون یكفل حقوق وواجبات شركات و لجع الشركة على السعي جاهدا وهذا ما ش العملاء،

التكافلي  التأمینالتكافلیة، حیث شاركت في إطار المجلس الوطني للتأمینات في إعداد مواد قانونیة متعلقة ب

السماح للتوسع و  تضاف للقانون العام، وتم إرسال نسخة لوزارة المالیة والتي اقترحت بعض التعدیلات،

  .للاقتصاد الجزائري بالاستفادة منها بشكل حقیقي



 الخاتمة 66

 

  خاتمةال

من خلال مختلف المتغیرات المتعلقة و التامین التكافلي، موضوع كونه یعالج  بحثة الهمیأ تكمن

 التأمینتسویق خدمة  واقعهو  ما" على الإشكالیة الرئیسیة والمتمثلة فيبتحلیل الموضوع تمكنا من الإجابة 

ث ، حی)المدیریة العامة( - الجزائر شركة سلامة للتأمیناتالدراسة حالة - دراسة تحلیلیة تقییمیة التكافلي 

الإطار  شمل فصلین الفصل الأول شمل الجزء النظريبدایة بالرئیسیة جوانب البتحلیل الموضوع من  قمنا

یة التأمینلتسویق الخدمات المالیة أما الفصل الثاني فشمل أساسیات حول تسویق الخدمات ألمفاهیمي 

التأمین تسویق خدمة واقع للتأمین التكافلي، أما الجزء التطبیقي حاولنا من خلاله معرفة وتسویق خدمة 

على تجربة یة تقییمیة وذلك بالتعرف تحلیلمن خلال دراسة  شركة سلامة للتأمینات الجزائرالتكافلي في ال

 مختلف ، كما أبرزنافي ذلك الوقت الموجودة بها وصیغ الإدارة التأمینالتكافلي  التأمین سلامة في التسویق

 التأمینآلیة تنمیة الجانب التسویقي لشركات التظرق  إلى ، وفي الأخیر تم الشركة التي تواجهها صعوباتوال

    .تطور بعد الجزائر مازال في بدایة نشأته ولم یعرف أن التأمین التكافلي في إلا التكافلي،

  النتائج 

سلامة للتأمینات  التكافلي لشركة التأمینخدمة  لواقع تسویقمن خلال دراستنا النظریة والتطبیقیة 

  .لجملة من النتائجالجزائر توصلنا 

 النتائج النظریة 

  :والتي خلص من خلالها ما یليممثلة في الفصلین الأول والثاني، 

 وعة من الأنشطة الأساسیة والمتمثلة بالتخطیط للمنتج، والتسعیر، الترویج، والتوزیعممجفي التسویق یتمثل  -

خلال تحقیق الإشباع یسهم في بلوغ أهداف المؤسسة على المدى الطویل من  ،عرض المؤسسةب تعرفوالتي 

التي تكون أساس یمتد لیشمل الخدمات  إنمالمادیة الملموسة فقط وٕ لا یقتصر على السلع ات، و لحاجات ورغبا

  .والأفكارغیر ملموسة 

(  ستأمنینوتوزیعها على مجموعة من المالمخاطر عبء تفتیت  فهدعلى نیة التبرع وبنظام تكافلي  یقوم - 

حصیلة اشتراكهم، بدلا من  فع إلى المشترك المتضرر من مجموععن طریق التعویض الذي ید) المؤمن لهم

أن یبقى الضرر على عاتق المتضرر بمفرده، وذلك طبقا لنظام الشركة والشروط التي تتضمنها وثائق الأمین 

  .وبما لا یتعارض مع أحكام الشریعة الإسلامیة

مین التا یقوم التامین التكافلي على مجموعة من الأسس والمبادئ التي تحكم نشاط شركاته، حیث یتفق مع - 

المتعلقة بالشرع  التجاري فیما یتعلق بالأسس الفنیة وكیفیة إدارتها، في حین یختلف عنه في الكثیر من الأمور

  .تجاریة وأحكامه، حیث هذا الاختلاف یعتبر جوهریا حقیقیا یحدد كون شركة التامین تكافلیة أم



 الخاتمة 67

 

 شركة تقوم بها التي والمتكاملة، المتناسقة والتقنیات الأنشطة من جملةالتكافلي  التأمینیعد تسویق خدمة  -

 بما إشباعها ثم ومن العملاء، ورغبات حاجات بمعرفة تسمح وطرق أسالیب إیجاد بهدف التكافلي، التأمین

 البیئة تشكل التي المتغیرات كافة مع والتكیف أهدافها، إلى والوصول الاستمرار التكافلي التأمین لشركة یحقق

   .الإسلامیة الشریعة ومبادئ بأحكام الالتزام ضمن ذلك وكل إطارها في یعمل التي التسویقیة

 مختلف لممارسة التكافلي التأمین شركة تنتهجه الذي المنهجهو  التكافلي التأمیني خدمات التسویق المزیج  - 

 وأیسرها، السبل بأفضل منها المستفیدین إلى ووصولها بهاانسیا في یساهم بما لعملائها تقدمها التي الأنشطة

 التسویقي المزیج تعریف في ذكرها ورد التي العناصر من التكافلیة یةالتأمین للخدمات التسویقي المزیج ویتكون

  .العناصر تلك من عنصر كل لها یخضع التي الشرعیة الضوابط من جملة وفق ولكن

 النتائج التطبیقیة : 

  :ليی خلص من خلالها ما والتي ممثلة في الفصل الثالث،

تعتبر شركة سلامة للتأمینات الجزائر ضمن الشركات الخاصة والتي تنشط في مجال التأمین على  - 

  .ضرارالأ

مع  التأمینباقي شركات  التأمینتقدم شركة سلامة للتأمینات الجزائر نفس المنتجات التي تقدمها شركات  - 

   .مثلاالأعمال المخالفة للشرع كتأمین مصانع الخمر بعدم تأمین  التزامها
مدیریة التسویق متواجدة على حیث أن مركزیة القرارات في تسییر الوكالات، تعاني شركة سلامة من  - 

مستوى المدیریة العامة، وجل الاستراتیجیات والسیاسات التسویقیة یتم برمجتها وإعدادها على مستوى هذه 

  .المدیریة وما على الوكالات التابعة لها إلا تنفیذها

التكافلي  التأمینفي الجزائر لم تأخذ خصوصیات  التأمینأن المنظومة التشریعیة الخاصة ب بالرغم من - 

بعین الاعتبار، إلا أنه وفي مجال التكافل العائلي استطاعت شركة سلامة للتأمینات ولو جزئیا أن تتبني عقد 

 التأمینتسویق  تجربة سلامة في(على الأشخاص  التأمینتأمین یتوافق مع مبادئ التكافل في مجال 

   ).تكافليال
أخذ منتج التكافل العائلي نسبة ضئیلة جدا من حصة شركة سلامة ككل، ویتعلق بالمنتجات المقدمة  -

على الأشخاص عموما  التأمینللأشخاص الطبیعیین فقط دون المؤسسات، ویعود هذا الضعف إلى ضعف 

  ).التكافلي التأمینتجربة سلامة في تسویق (في الجزائر

 المشرع الجزائري إلى التفرقة بین فیه أشارالذي  2006فیفري  20المؤرخ في  04/06صدور القانون  - 

تعلق م   25 /01/ 1995  بتاریخ 07 -95هذا لم یكن وارد في الأمر تأمین الأشخاص تأمین الممتلكات و 

 ).الأشخاص والأملاك( المجالینسنوات للفصل مابین 5وقد أمهل شركات التأمین المختلطة مهلة  بالتأمینات،
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 شركة یعیق الذي الأمر منها، التأمین لاسیما الإسلامیة المالیة بالمؤسسات خاصة انونیةق غیاب قواعد –

 الوحیدة الشركة للتأمین سلامة شركة تعتبر أخرى، جهة ومن حریة، بكل نشاطها ممارسة من للتأمین سلامة

 السوق في نفسها بفرض تقوم حتى وقت إلى وتحتاج المنشأ حدیثة شركة وهي تكافلیة خدمات تقدم التي

 الذي الأمر الأشخاص، على التأمین مجال في تنشط أخرى شركة تكوین إلى تطمح وهي ئریةاالجز  التأمینیة

  .ئرزاالج في التكافلي خدمات التأمین یوسع

التكافلي، واكتفاء  التأمینیة التكافلیة المبتكرة یعتبر عائق أمام التسویق لخدمة التأمینغیاب المنتجات  -  

  .التجاري التأمینالشركة بتقدیم نفس منتجات شركات 

 النسبة لفرضیات البحث فقد تبین لنا من خلال دراستنا للموضوع ما یلي :صحة الفرضیات اختبار: 

هو تعاون مجموعة من الأفراد هي صحیحة التكافلي  التأمین التأمینالتي مفادها أن : الفرضیة الأولى -

:فإنه طرف هیئة المحاسبة والمراجعة للمؤسسات المالیة الإسلامیة بالإضافة جاء به التعریف الذي طرح من   

تقدیم الحمایة بطریقة تعاونیة مشروعة خالیة من الغرر المفسد للعقود والربا وسائر المحظورات، وذلك بتقدیم 

من له اشتراكات متبرع بها كلیا أو جزئیا لتكوین محفظة تأمینیة تدفع منها التعویضات عند وقوع الضرر المؤ 

المؤمن علیه، وما یتحقق من فائض بعد التعویضات والمصاریف واقتطاع الاحتیاطات یوزع على حملة 

.الوثائق  

خاطئة، هي التي مفادها انه لا یوجد فرق بین نظام التامین التكافلي والتامین التجاري : الفرضیة الثانیة - 

حیث یوجد اختلاف من حیث مكونات الذمة المالیة والإدارة والاختلاف من حیث الهدف والمرجعیة النهائیة 

.وكذلك الاختلاف من حیث العلاقة والحكم الشرعي  

ختلف المزیج التسویقي للخدمات التكافلیة عن نظیره التجاري، صحیحة التي مفادها لا ی: الفرضیة الثالثة - 

  .التكافلي التأمینمع احترام مبادئ الشریعة الإسلامیة في تقدیم المزیج التسویقي لخدمة 

التكافلي القوانین التقلیدیة   التأمینالتي مفادها من بین الأسباب التي تمنع اعتماد : الفرضیة الرابعة -

النظام المالي الجزائري الذي یسیر كلیة وفق في الجزائر وهي صحیحة بالإضافة إلى   التأمیناط المنظمة لش

التكافلي،  التأمینیة التكافلیة المبتكرة یعتبر عائق أمام تسویق خدمة التأمینوغیاب المنتجات  النمط التجاري،

  .التجاري التأمینواكتفاء الشركة بتقدیم نفس منتجات شركات 

التكافلي باحترام مبادئ الشریعة  التأمینیمكن تنمیة الجانب التسویقي في شركات : ة الخامسةالفرضی - 

 :الإسلامیة وهي صحیحة، بالإضافة  إلى 

 .تطبیق أسس التسویق الحدیث  - 
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 .یة التكافلیةالتأمینالبنكي كآلیة لتوزیع الخدمات  التأمینالاعتماد على    - 

 .تبني مبادئ الجودة الشاملة  - 

 .مام بتكنولوجیا المعلوماتالاهت  - 

  قتراحاتإ  

  :، یمكننا تقدیم جملة من الاقتراحات الآتیةتطبیقیةمن خلال النتائج النظریة وال

  .اعتماد التسویق كنافذة للشركة سلامة للتأمینات الجزائر على بیئتها الخارجیة والتنافسیة - 

التكافلي من خلال إصدار قانون ینظم نشاطها  التأمینضرورة تكامل جهود كل من السلطات وشركات  - 

من خلال إنشاء شركات تأمین  بها التكافلي في السوق الجزائري والتعریف التأمینوالعمل على نشر خدمات 

  .تكافلیة

التجاریة لتقدیم خدمات تأمینیة تكافلیة مع إلزامیة وجود رقابة شرعیة على  التأمینفتح نوافذ في شركات  - 

  .هذه النوافذ

  .یجب النص في الوثیقة على صیغة التبرع - 

  .احتیاجات العملاءمع  تتماشى اتمنتج ابتكارم بإجراء بحوث السوق من أجل زیادة الاهتما - 

  .التكافلي التأمینلتسویق خدمة  اعتماد التسویق كرافعة - 

  .مثل مالیزیا المجال الناجحة في هذا الاستعانة بالخبرات  - 

  آفاق الدراسة

  :لأهمیة هذا الموضوع یمكن اقتراح بعض المواضیع الجدیرة بالبحث مستقبلا منهانظرا  

  .التكافلي التأمینتسویق خدمة  علىأثر الخدمات الإضافیة  - 

  .أثر أبعاد جودة الخدمة التكافلیة على الصورة المدركة لدى العمیل - 

  .دور مقدم الخدمة في بناء العلاقة مع العملاء - 

  .التكافلي على رضا العملاء التأمینأثر خصائص خدمة  - 
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  ملخص

التكافلي لازالت تواجه جملة من التحدیات التي تقف أمام  التأمینرغم النجاح الذي حققته صناعة 

 التأمینخدمة ق تسوی واقع إبرازالغرض من هذه الدراسة هو و انتشار وتطور هذه الصناعة في الجزائر، 

  .دراسة تحلیلیة تقییمیة لشركة سلامة للتأمینات الجزائر التكافلي

 تم تناول هذا الموضوع من جزء نظري وآخر تطبیقي، حیث تناولنا في الجزء النظريوبهذا الصدد 

 التأمینأما الفصل الثاني حول تسویق خدمة  ،تسویق الخدمات المالیةلدخل ین فجاء الفصل الأول مفصل

ل دراسة ، أما الجزء التطبیقي حاولنا من خلاله معرفة واقع تسویق خدمة التأمین التكافلي من خلاالتكافلي

تجربة سلامة في تقدیم لمحة حول الشركة مرورا بوذلك بتحلیلیة تقییمیه لشركة سلامة للتأمینات الجزائر 

التكافلي، إلا  التأمینآلیة تنمیة الجانب التسویقي لشركات  ، وفي الأخیر تم توضیحالتكافلي التأمینتسویق 

  .ولم یعرف تطور بعدأن التأمین التكافلي في الجزائر مازال في بدایة نشأته 

 التأمیننظام التامین التكافلي، التامین التجاري، الفائض التأمیني، تسویق خدمة  :الكلمات المفتاحیة

  .التكافلي التأمینالتكافلي، المزیج التسویقي لخدمات 

 

Abstract 

 

     Despite the success of the Takaful insurance industry, it still faces a number of 
challenges facing the spread and development of this industry in Algeria. The 
purpose of this study is to highlight the reality of the marketing of Takaful 
insurance. 
 
       The second chapter deals with the marketing of the Takaful insurance service, 
The practical part of the study was to examine the reality of marketing the Takaful 
insurance service through an analytical evaluation study, SALAMA INSURANCE 
COMPANY ALGERIA by providing an overview of the company through a safety 
experience in the marketing of Takaful insurance. 
 
        Finally, the mechanism of developing the marketing side of takaful insurance 
companies was clarified, However, takaful insurance in Algeria is still in its 
infancy and no development is yet known. 
 
Keywords: Takaful insurance system, commercial insurance, surplus insurance, 
marketing Takaful insurance, marketing mix for Takaful insurance services. 
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