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 الشكر:
  

 لا یطیب اللیل الا بشكرك و لا یطیب النھار الا بطاعتك و لا تطیب اللحظات الا بذكرك و لا
  تطیب الاخرة الا بعفوك و لاتطیب الجنة الا برؤیتك االله جل جلالھ 

على  یطیب لنا ان نجزي عظیم الشكر و الامتنان للاستاذین سبع الیاس على تفضلھ بالاشراف
ھذه المذكرة و تتبع اجزائھا بالنصح و الذي لم یبخل علینا بتوجیھاتھ و نصائحھ القیمة التي 

كانت عونا لنا في اتمام ھذا البحث كما یسرني ان اتقدم بوافر الشكر الى الاستاذ ھبول محمد و 
نتاج بلحاج طارق على الارشادات التي قدماھا لنا كما اتقدم بجزیل الشكر لرئیس مصلحة الا

و بلعطار وكیل و تباني رقیة العاملة بالوكالة على المساعدات   SAAبالوكالة الوطنیة للتامین 
  القیمة التي قدماھا لنا لانجاز ھذا العمل .

  

  

  

 



  :الإھداء
یطیب النھار إلا بطاعتك.                          ، ولاإلا بشكرك إلھي لا یطیب اللیل   

               

..بعفوك.إلا  الآخرةتطیب  بذكراك، ولاولا تطیب الدنیا إلا   

 إلى من بلغ الرسالة  وأدى الامانة ،ونصح الأمة ،نبي الوحدة ونور العالمین ...

االله علیھ وسلم . سیدنا محمد صلى  

یمل العطاء  إلى الینبوع الذي لا  

 إلى من حاكتھ سعادتي بخیوط منسوبة من قلبھا إلى والدتي العزیزة .

من أجل دفعي في  بشيءاحة والھناء الذي لم یبخل إلى من سعى وشقى لأنعم بالر
سلم الحیاة بحكمة وصبر إلى  والدي العزیز.  طریق النجاح الذي علمني أن أرتقي  

حبھم یجري في عروقي ویلھج بذكراھم فؤادي  إلى إخوتي .إلى من   

 إلى شمعة متقدة تنیر ظلمة حیاتي إلى من عرفت معھا معنى الحیاة  اختي .

. استثناءوإلى كل لأصدقاء والأحباب من دون   

 إلى أساتذتي الكرام وكل رفقاء الدراسة .

الطلبة خیر أرجو من االله تعالى أن یجعل عملي ھذا نفعا یستفید منھ جمیع ي الأوف
التخرج.المقبلین على  المتربصین  
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 بالعربیة الملخص

 
أن  بعد خاصة عنھ الاستغناء لأحد یمكن لا أصبح حیث الأمام إلى عدیدة خطوات التسویق علم خطى
فیھا  بما والخدمات كافة الأعمال لیشمل شمولا أكثر وأصبح الملموسة السلع تسویق مجال من خرج

 تبنت شركات حیث الاقتصادیة، والأنشطة المجالات جمیع في فعالة بصورة تتغلغل التي التأمینیة الخدمات
 حدة تزاید ظل في السوق في وبقائھا السوقیة حصتھا الحفاظ على أجل من الخدمات تسویق مفھوم التأمین

 وذلك الأولى مراحلھ وفي محدودا التأمینیة الخدمات على التسویقیة تطبیق المفاھیم یبقى لكن المنافسة،
 .الشركات لدى الفنیة والكوادر الخبرات ونقص الأفراد لدى التأمیني غیاب الفكر إلى راجع

 
Le Résumé en Français 

 
Le Marketing marque des pas de plus en plus en avance suite à son importance 
et sa nécessité.  Ajoutons que le marketing est allé au-delà du marketing de 
biens concrets, d’où il est devenu plus large ou point où il touche les affaires, les 
institutions et les services dent les services des assurances que tous les domaines 
d’activités économiques sont concernés. De là, la notion marketing des services 
à été adopté par les sociétés d’assurances afin de sauvegarder leurs parts du 
marché et leur survie au sein d’une concurrence acharné. Mais l’application des 
notions du marketing des services reste limité par un grand manque de 

spécialistes, professionnels et cadres techniques au sein de ces sociétés. 
 

The English Resume 
 

The Marketing marks some more and more early steps following his 
importance and it necessity, Let's add that the marketing went beyond the 
concrete possession marketing, from where he became larger or point where it 
touches business, institutions and the services tooth services of insurances that 
all economic activity domains are concerned. From there, the notion marketing 
of services to been adopted by societies of insurances in order to protect their 
parts of the market and their survival within a set against competition. But the 
application of notions of the service marketing remained limited by a big lack of 

specialists, professional and settings techniques within these societies.  
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  : العامة المقدمة
 

 ھذا خطى فقد والممارسین الباحثین من العدید قبل من متزاید بإھتمام المختلفة بحقولھ التسویق علم یحظى
 لا أحدا أن ذلك لا؟ أم تسویق إلى بحاجة المؤسسات ھل السؤال یعد ولم الأمام، إلى عدیدة خطوات الأخیر

 لا؟ أم بكفایة التسویق وظیفة تؤدي المؤسسة ھل الآن: السؤال وأصبح التسویق عن الإستغناء یستطیع
 فإن ذلك إلى والشركات: بالإضافة المصانع نجاح في أھمیتھ وإدراك التسویق نحو الإتجاه بدأ وبذلك

 والمصانع الشركات تنتجھا التي الملموسة السلع تسویق مجال من خرج قد المتقدمة الدول في التسویق
 تسویق " مفھوم برز ومنھ والخدمات الأعمال كافة لیشمل شمولا أكثر وأصبح الربح، إلى تھدف التي

 تبني على عملت أین الجدید، التوجھ ھذا إلى للإنتباه حاجة أكثر النامیة الدول معظم وأصبحت " الخدمات
 عدیدة تشكیلات تصمیم على والعمل الخدمیة مؤسساتھا لتطویر وتطبیقھا الخدمات تسویق تكنولوجیا
 الرغبة وخلق إنتباھھم وجذب لإثارة خطط ووضع لعملائھا، تقدمھا التي الخدمات مزیج من ومتجددة

 فیھ یتغلغل لا مجال وجود یندر المعاصر العالمي الإقتصاد ظل تعرضھ، وفي الذي المزیج لمكونات لدیھم
 نموه إلى وتؤدي الإقتصاد تحمي التي الخدمیة الأنشطة أحد الأخیر ھذا وبإعتبار بصورة فعالة، التأمین

 السھولة من المزید التطور وتحقیق عجلة دفع في العدیدة ومنافعھ أثره إنكار یمكن لا حیث وتطوره،
 الخطر عنھا یدفع لأنھ المال، ورأس الإنتاج لعناصر والأمان الأمن یوفر فھو القطاعات، كافة في والیسر
 . الاقتصادیة المشاریع كل یلازم أصبح لذلك منھ المؤمن

 لشركات لابد كان السوق في المنافسة حدة وتزاید البیئة في المستثمرة التطورات و التغیرات خضم وفي
 من إلا ذلك یكون ولن للبقاء حاسم كعامل العملاء ومطالب حاجات وإشباع دراسة على تعمل أن التأمین
 ). خدماتھا (منتجاتھا كافة على التسویقیة المبادئ تطبیق خلال
 دراسة إرتأینا الأجنبیة، حتى و المحلیة التأمین لشركات تنافسي سوق یعتبر الجزائري السوق أن وبما
  .SAAالشركة الوطنیة للتأمین  خلال من التسویقیة للمفاھیم تنبیھ مدى

  
 : التالیة الإشكالیة بطرح قمنا حیثیاتھ ضمن التغلغل و الموضوع ھذا سیاق في للخوض

  
 أھداف تحقیق في الأخیرة ھذه ودور التسویقیة للمفاھیم التأمین شركات تبني مدى ما

 ؟ استمرارھا وضمان الشركة
  

 :یلي كما الفرعیة الأسئلة بعض ندرج الإشكالیة لتوضیح
 ؟ بالخدمات نعني ماذا و التسویق أھمیة تكمن أین 
 ؟ المؤسسة تواجھھ كیف و بالخطر نعني ماذا 
 ؟ ذلك یتم كیف و التأمینیة العملیة یتولى من 
 ؟ منتجاتھا تسوق أن التأمین لشركات یمكن كیف 
 الشركة الوطنیة للتأمین  في التسویق واقع ما ھوSAA ؟ 
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 الفرضــــــیات
 :التالیة الفرضیات بصیاغة قمنا الفرعیة الأسئلة عن وللاجابة

التعاملات  في یحتلھا التي الكبیرة للأھمیة وذلك الخدمات قطاع في بالغة أھمیة للتسویق )1
 .الإقتصادیة

 الطرق بأنجع مواجھتھا علیھا یتوجب حیث الأخطار، من للكثیر والأفراد المؤسسات تتعرض )2
 .التأمین بینھا ومن

 یمكن بموجبھ ھوعقد التأمین فإن الواقع في لكن تجنبھا، یجب تكالیف التأمینات یعتبر من ھناك )3
 بھ. یلحق قد الذي الضرر من كبیر جزء یعوض أن للمؤمن

 تسویقیة سیاسة وضع یستدعي مما تنافسي سوق في SAAالشركة الوطنیة للتأمین  تنشط )4
 . حصتھ السوقیة على والحفاظ الزبائن جذب من تمكنھ لمنتجاتھ

 
 الموضوع إختیار أسبـــــاب

 : في لموضوع لھذا إختیارنا دوافع و مبررات تتمثل
 .التسویق بمواضیع وإھتمامنا نزاولھ الذي العلمي التخصص طبیعة  -
 .بھ المنافسة وزیادة التأمین لسوق الملحوظ التوسع  -
 .منھا التأمینیة خاصة و الخدمات تسویق موضوع حداثة  -
 . السوقیة حصتھا وزیادة المؤسسة أھداف تحقیق في المساھمة في التسویقیة السیاسة قدرة مدى  -
  

 البحــــــــــث أھـــــــــــــداف
 . الانتاجیة المؤسسات في أھمیتھ اتضحت أن بعد الخدمات قطاع في التسویقي بالنشاط الاھتمام 1-
 بدیلة وكذا وطرق حلول باتخاد ومعالجتھا الخدمیة المؤسسات في التسویقیة الصعوبات على التعرف 2-

 التأمین قطاع في التسویقیة التقنیات تطبیق مدى معرفة
  

 البحــــــــث منھــــج
 و التسویقیة والسیاسة المدروسة الظاھرة لوصف والتحلیلي الوصفي المنھج على الدراسة ھذه في إعتمدنا

 محددة نتائج الى الوصول قصد تحلیلھا ومحاولة منھا التأمینیة وخاصة الخدمات على تطبیقھا إمكانیة مدى
 واقع على النظري الجانب إسقاط في الحالة دراسة منھج استخدام وكذا المطروحة، الفرضیات وفق

  .الدراسة محل المؤسسة
  

 البحـــــث ھیكـــــل
  . التطبیقي القسم و النظري القسم وھما قسمین إلى البحث بتقسیم قمنا
  فصول ثلاث على اشتمل الذي النظري: القسم 1-

 في وأھمیتھ التسویق مفھوم تطور فیھ وأبرزنا والخدمات للتسویق مدخل فیھ تناولنا والذي الأول الفصل
 .لھا التسویقي والمزیج الخدمات تسویق مفھوم إبراز كذا ومجالات ھو عناصره ومختلف المؤسسة
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 حیث الخطر ومفھوم طبیعة خلال من التأمین لسوق المختلفة الجوانب عرض تم فقد الثاني الفصل في أما
 التأمین بتعریف إبتداء للتأمین العام الاطار مواجھتھ، وابراز وطرق تقسیماتھ ومختلف الخطر یعرف

 .التأمین ھیئات أنواع بمختلف وانتھاء وأھمیتھ وأنواعھ وعناصره
 

 التسویق ودور لھا التسویقي المزیج و التأمین خدمة تسویق ماھیة ابراز الى الثالث الفصل تعرض بینما
 الجزائر في التأمین قطاع شھدھا التي التطورات بأھم انتھاء التأمین،و مؤسسات في إدخالھ وشروط
 .مراحلھ ومختلف

 
 ومعرفة عرض خلال من SAAللشركة الوطنیة للتأمین  التسویقیة السیاسة یمثل وھو: التطبیقي القسم 2-

الشركة الوطنیة  بینھا من التأمینیة الخدمات مجال في الجزائریة السوق في الناشطة المؤسسات مختلف
 .الأخیر ھذا طرف من المتبناة التسویقیة السیاسة وتبیان SAAللتأمین 
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                   الفصل الأول: مدخل نظري لمفھوم 
  التسویق وتسویق الخدمات
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 : الفصل مقدمة
 إزداد المنافسة إشتداد ومع الحالي الوقت في أنھ إلا البیع لمفھوم مرادفا قریب وقت حتى التسویق مفھوم إستمر
 حاجات وتحدید معرفة من بدءا الأنشطة بجمیع یعنى فأصبح التسویق بمفھوم والممارسین الباحثین إھتمام

 یسمى ما فظھر المجال ھذا في بالتسویق الإھتمام بدأ الخدمات قطاع في النشاط زیادة ومع المستھلكین، ورغبات
 دراسة أجل من التسویقیة الأنشطة مختلف وتطبق تھتم الخدمیة المؤسسات أصبحت حیث " الخدمات تسویق "

 .العملاء ومطالب حاجات وإشباع
 بالخدمات التعریف وذلك تطوره، ومراحل بالتسویق بالتعریف إبتداءا الفصل ھذا في إلیھ نتطرق سوف ما ھذا

 .لھا التسویق والمزیج الخدمات تسویق ماھیة إلى وصولا وخصائصھا،
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 التسویق حول عامة الأول: مفاھیم المبحث
 إدارة تؤدیھا التي الأنشطة وتكوین فلسفة على تأثیر لھا كانت المراحل من بمجموعة التسویقي الفكر مر لقد

 مؤسسة أي فقدرة الإداریة، الوظائف أھم من تعتبر التي الأخیرة ھذه التسویقیة بالوظیفة اھتمامھا ومدى المؤسسة
 على سنتعرف یلي وفیما فعالا، تسویقیا جھدا یصاحبھا لم ما محدودة تكون الخدمات تقدیم و السلع إنتاج على

 .مجالاتھ ومختلف وأھمیتھ تطوره، ومراحل التسویقي المفھوم
  

 تطوره و التسویق مفھوم :الأول المطلب
 التسویق حول تعاریف -1

 أن المفاھیم، في خلط وقع حیث الأخیر لھذا تعریفھم في التسویقي للنشاط الممارسین و الدارسین إختلف لقد
 ومحاولة الكتاب لبعض التعاریف بعض إعطاء سنحاول یلي فیما و مختلفین لأفراد مختلفة أشیاء یعني التسویق

 .للتسویق شامل تعریف إیجاد
 الصحن فرید محمد تعریف -1-1

 وإداریة إجتماعیة عملیة ھو التسویق" أن فقال للتسویق تعریف إلى السوق لمفھوم مناقشتھ بعد الكاتب توصل
 ذات المنتجات وتبادل تقدیم و خلق خلال من رغباتھم و إحتیاجاتھم على الجماعات و الأفراد خلالھ من یحصل
 . 1"الآخرین مع القیمة

 وتلرك فلیب تعریف -1-2
 إحتیاجاتھم الجماعة تلبیة أو للفرد یمكن خلالھا من التي إجتماعیة و اقتصادیة آلیة" أنھ على التسویق عرف لقد

 ."2الآخرین مع القیمة ذات المنتجات وخلق تبادل طریق عن ورغباتھم
 للتسویق الأمریكیة الجمعیة تعریف -1-3
 التبادل عملیة لتحقیق والخدمات والمنتجات للأفكار والترویج والتسعیر والتنفیذ التخطیط على یشتمل التسویق"

 . "3المؤسسات و الأفراد أھداف لمقابلة
 بكر أبو محمود مصطفى تعریف -1-4

 العمیل وأھداف إدارة بین المتواصل التلاقي یتم خلالھ من مھني نشاط و نظامیة عملیة" أنھ على التسویق عرف
 . 4"بینھما المشتركة المكاسب و المنافع یحقق بما والمؤسسة

 عند مھنیة صعوبات ویواجھ جدلا المجالات ثركأ یعتبر مازال التسویق لنشاط الوظیفي الوصف أن مؤكد ھو ما
 .الإداري أو المالي النشاط أو الصیانة أو الشراء أو الإنتاج بنشاط بالمقارنة توصیفھ

  : 5ما یلي أھمھا من الجوانب من العدید في تتفق بأنھا القول یمكن فانھ السابقة للتعاریف وخلاصة
 

 طوعي تبادل لتحقیق إعدادھا یتم التي البرامج على والرقابة التنفیذ و والتخطیط التحلیل ھو التسویق  - 1
 .تنظیمیة أھداف تحقیق بغرض مستھدفة أسواق في ومنفعة قیمة لھا التي للأشیاء

 حاجات على بناءا بطرحھ المنظمة تقوم الذي العرض تصمیم على كبیرة بدرجة التسویق یعتمد  - 2
والإعلام  والتوزیع والاتصالات للتسعیر فعالة طرق استخدام المستھدفة،أو على السوق ورغبات
  الأسواق. وخدمة والتحفیز

                                                             
  .19ص  1996محمد فرید الصحن، قراءات في إدارة التسویق، الدار الجامعیة (طبع، نشر وتوزیع) ،  - 1

2 - Kotler et Dubois, marketing management, Pearson édition , 11éme édition , 2004 P 12 . 
3 - Lesary, Le marketing, édition Dar El Othmania ,2004, P14. 

.81ص  2004مصطفى محمود أبو بكر ، مدخل استراتیجي تطبیقي في إدارة التسویق، الدار الجامعیة ((طبع، نشر وتوزیع) الإسكندریة،  - 4  
.81ص  1997ان، زكي خلیل مساعد، التسویق في المفھوم الشامل، طبع في شركة مطابع الأرز، عم - 5  
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 إلى وصل حتى التسویق نشاط بھا مر التي المختلفة المراحل إلى التسویق تجاه المفاھیم في الاختلاف یرجع 
 مر التي المراحل مختلف یلي وفیما الحاضر الوقت في والممارسین الكتاب من الكثیر علیھا اتفق التي الصورة

 .التسویقي الفكر بھا
 التسویقي الفكر تطور مراحل  2-

 عبر الزمن، كبیر بشكل تغیر قد النشاط ھذا فإن للغایة بعید زمن منذ التسویقي النشاط وجود من الرغم على
 ھذا تغیر كیف إدراك من التسویقي تمكننا للنشاط المؤسسات لرؤیة التاریخي التطور مراجعة بعملیة القیام ولعل

  1:أساسیة مراحل ثلاث التسویق تاریخ في ونمیز الحالي بالمفھوم أصبح حتى الزمن عبر بالفعل تطور و النشاط
 :1930-1900  بالمنتج التوجھ مرحلة -2-1

 الجودة مفھوم وثانیھما الإنتاجي المفھوم أولھما التسویق في أساسین مفھومین صیاغة على الفترة ھذه تركزت لقد
 .والمنتج

 الإنتاجي المفھوم -2-1-1
 تسعى أن علیھا المؤسسة إدارة فإن لھذا المؤسسة منتجات شراء على مجبر المستھلك أن المنطق ھذا یفترض

 :أن على المنھج ھذا فلسفة وتنبني بھا التوزیع وزیادة الإنتاج نظم كفاءة تحسین إلى
 .المنخفض وبسعرھا السلعة، وجود عن الأولى بالدرجة یبحثون المستھلكین  -
 .بینھا فیما ویقارن المنافسة السلع أسعار یعرف المستھلك  -
 .من السلع معین لصنف بالنسبة السعر) عدا (فیما السلع بین للإختلافات أھمیة أي المستھلك یعطي لا -
 الأسعار یخفض أن یمكن بما التكلفة وتخفیض والتوزیع الإنتاج كفاءة تحسین ھو الرئیسي المؤسسة ھدف أن -

 .بالمستھلك الإحتفاظ ویضمن
 الجودة و السلعة مفھوم -2-1-2

 علیھا المؤسسة إدارة فإن لذا ممكنة جودة أعلى لھ یوفر الذي المنتج عن یبحث المستھلك أن المفھوم ھذا یفترض
 :على المفھوم ھذا وینبني المنتجة السلع نوعیة تحسین في الجھد كل تنفق أن

 حاجاتھ یشبع حتى كحل السلعة یشتري المستھلك أن. 
 المنتجات جودة الأولى بالدرجة یھمھ المستھلك أن. 
 السوق. في المنافسة الأخرى المنتجات خصائص و بجودة علم على المستھلك أن 
 حدود موارده (في المتاحة البدائل بین فیما الإختیار أساس على الشرائیة قدراتھ یبني المستھلك أن 

 .للمفاضلة الأول الأساس الجودة معتبرا النقدیة)
 بعملائھا تحتفظ حتى وجودتھا المنتجات نوعیة تحسین على الأولى بالدرجة تعمل أن المؤسسة على أن 

  .جدد عملاء وتجذب
 
 1950 -1930بالبیع  التوجھ مرحلة -2-2

 البیع، عملیات على الإدارة جانب من الواضحة الضغوط والأربعینات الثلاثینات لسنوات البارزة السمة كانت
 تحسین على في العمل المشتریات إدارة وبدأت الشركات، من كبیر لعدد ممیزة سمة السلع عن الإعلان وأصبح

 ھناك یكن لم و التجزئة، وتجار الجملة تجار من للتوزیع قویة شبكات بناء خلال من المنتجة للسلع التوزیع نظم
 إدارتھ خلال من المؤسسة تنتجھ ما یبیع أن المبیعات مدیر على آن و المعروف، بالمعنى للمستھلكین بحوث أیة

 مستقلا للإعلان مدیرا یرأسھا التي المؤسسة في الإعلان إدارة خلال من یتم الإعلان وكان البیعیة، العمل لقوة
 لذلك وكنتیجة بحتة فنیة لأسس وفقا المنتجات وتصمیم بتخطیط یقوم أن الإنتاج قسم على وكان البیع، إدارة عن

 تحت البیعي المفھوم ظھر المرحلة ھذه متكامل، وفي كجھد التسویقیة للعملیة الكافي الإھتمام یعطي لم
                                                             

  .38 – 32، ص 1999طلعت أحمد عبد الحمید، التسویق الفعال، مكتبة الشقري،الطبعة التاسعة، مصر  - 1
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 یشتري لن أو الشراء بعملیة یقوم لن المشتري أن المفھوم ھذا مخزون"، إفترض من لدینا مما فلنتخلص"شعار
 الخاصة والخدمات السلع من مزایا من یجنیھ ما توضیح و شرح إلى جھودھا المؤسسة توجھ لم إذا كاف بشكل

 :على المنطق ھذا وینبني بھا،
 لھم بالنسبة ملحة ضرورة یمثل لا شيء أي شراء مقارنة إلى طبیعي إتجاه لدیھم العملاء أن. 
 الإقناع عملیات خلال من أكثر یشتري أن یمكن المستھلك أن. 
 بھم والإحتفاظ العملاء لجذب قوي بیعي قسم تنظم أن المؤسسة على أن. 

 ھذا یومنا إلى 1950من  بالتسویق التوجھ مرحلة  3-2-
 لا الأھداف تحقیق عملیة أن المفھوم ھذا ویعني الظھور، في التسویقي المفھوم بدأ الخمسینیات سنوات بدایة مع
 مع التوزیع، منافذ مع التسعیر مع المنتجات تخطیط جھود فیھ تتحدد متكامل تسویقي جھد خلال من إلا تتم

 على الترآیز فكرة إنتشار فتزاید المستھلك، نظر وجھة من الوظائف ھذه لأداء تنظر المؤسسة وبدأت الترویج
 أیة صیاغة في البدء نقطة أصبح حیث التسویقیة، الجھود كافة لتوجیھ الأساس نقطة ھو وأصبح المستھلك،

 ورغبات حاجات بتحدید یتعلق الأھداف تحقیق أن حیث المستقبلیة بخطط المؤسسة تتعلق سیاسات أو أھداف
 الطویل الأجل في والمجتمع المستھلك برفاھیة الإھتمام على التسویقي المفھوم ركز المرتقبة، كما الأسواق

 تحقیق إلى للتسویق الإجتماعي المفھوم یسعى المجتمع، لذلك من جزء ھو المستھلك أن بإعتبار وذلك والقصیر،
  .المجتمع على سلبیة مؤثرات أي تعطي لا التي بالطریقة المجتمع مصلحة إطار في المستھلك إشباع

  
 المؤسسة في التسویق مكانة و أھمیة :الثاني المطلب

  
 المؤسسة في التسویق أھمیة  1-

 :1یلي فیما التسویق وظیفة أھمیة تتمثل
 وتغیر الأسواق دراسة بأمور إلیھا یعھد حیث الخارجیة بیئتھا على المؤسسة نافذة ھي التسویق إدارة تعتبر  -

 .المتوقعة المبیعات حجم على ذلك تأثیر و المنافسین نشاط متابعة و المستھلكین أذواق و أنماط
 على التعرف في الدؤوب سعیھا خلال من ذلك و التنمیة معدلات تحقیق في كبیرا دورا التسویق إدارة تلعب  -

 .الرغبات تلك إشباع محاولة و رغباتھم و المستھلكین حاجات
 .أیضا متقدم تسویقي نظام بوجود إلا یتكامل أن یمكن لا متقدم إنتاجي نظام وجود إن -

 أنھا حیث التسویقیة الوظیفة أھمیة و دور تغفل أن یمكن لا المؤسسات داخل تتخذ التي القرارات جمیع أن  -
  .المؤسسات تلك منھا تعاني أن یمكن مشكلة لأي الأساسي المرجع

 
 المؤسسة في التسویق مكانة  2-

 ھذه وتتفاوت المؤسسات، داخل التسویق إدارة ومكانة دور إزدیاد التسویقي المفھوم بفلسفة الأخذ على یترتب
 الشكل ویوضح المؤسسة. أھداف تحقیق في ودوره التسویقي النشاط لأھمیة المسؤولین نظرة بإختلاف المكانة
  .المؤسسة في التسویق لدور المختلفة التصورات التالي

  

                                                             
  .47ص  2005محمد الصیرفي ، إدارة التسویق، مؤسسة حورس الدولیة (طبع، نشر وتوزیع)، الطبعة الأولى،  - 1
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  :1یلي كما المنظمة في التسویق لدور مختلفة أوضاع الشكل من ویتضح
 .الأفراد و التمویل و الإنتاج مثل الأخرى الوظائف مع متساویة أھمیة لھا التسویق وظیفة أن  - أ

 .في الأھمیة الأخرى الوظائف تساوي مع التسویق لوظیفة أكبر نسبیة أھمیة الشركات بعض تعطي - ب
 في المؤسسة الرئیسیة والوظیفة الإھتمام مركز باعتبارھا التسویق وظیفة على الشركات بعض تركز  - ج

 من جو یخلق ھذا الوضع أن یلاحظ  التسویقیة، للجھود مدعمة كوظیفة تخدم الأخرى الإدارات وأن
 إدارة خدمة و لصالح أن یعملوا الممكن من أنھم یتصورون لا الذین الأخرى الإدارات لمدیري التوتر

 .التسویق
والتي   الإدارات لكافة الإھتمام مركز ھو التسویق إدارة من بدلا المستھلك فإن الوضع ھذا ظل في -د

  .المستھلك خدمة نحو جھودھا وتوجھ النسبیة أھمیتھا في تتساوى
 أن إلا الإھتمام ومحور الإرتكاز نقطة ھو المستھلك أن من بالرغم أنھ الأخیر الشكل یوضح و - و

 إلى المستھلك إحتیاجات لتحویل الأساسیة والوظیفة المنسق الدور تأخذ التي ھي التسویقیة الوظیفة
 نشاطھا أوجھ بتخطیط الأخرى الإدارات تقوم علیھا وبناءا المطلوب الإشباع وتحقیق قیمة ذات منتجات
 .الغرض ذلك لتحقیق

  
 التسویقي النشاط عناصر :الثالث المطلب

 والمترابطة المتكاملة التسویقیة الأنشطة من مجموعة ھو و التسویقي المزیج التسویقي النشاط بعناصر نعني
 المزیج ویتكون لھا، المخطط النحو على التسویقیة الوظیفیة أداء بغرض البعض بعضھا على تعتمد والتي

  :2وھي أساسیة عناصر أربع من التسویقي
 المنتجات تخطیط  1 -

 المرتقبین عملائھا إلى الربح إلى تھدف لا التي تلك أو الإقتصادیة المؤسسات تقدمھ ما إلى المنتج مصطلح یشیر
 لھ یتسنى ولا لعملائھ، ملائمة الأكثر المنتجات یدرك أن الناجح التسویق رجل وعلى أفكار أو خدمات أو سلع من
 المنتجات تطویر التسویق، بحوث مقدمتھا في الوظائف التسویقیة من للعدید ممارستھ خلال من إلا بذلك یقوم أن

 رغبات و حاجات مع تتماشى التي الجدیدة والمنتجات السلع وتقدیم المنتجات، حیاة دورة ودراسة الحالیة،
 مثل المنتجات واستخدام إقتناء المستھلك على تسھل التي الأنشطة من مجموعة تقدیم عن فضلا ھذا المتعاملین

 التي الغیار وقطع والصیانة والخدمة الضمان وتقدیم العبوة، وتصمیم المناسبة، التجاریة بالعلامة المنتجات تمییز
 .مناسبة لمدة والإنتاج الإستخدام في المنتجات بقاء تضمن

 التوزیع -2
 والوقت المكان في المرتقب العمیل إلى الخدمات و السلع بھا تصل التي الكیفیة التوزیع عملیة جوھر یعني

 المشتري أو المستھلك جانب من والتملك التبادل عملیة وضمان إدراكھا تضمن التي والكیفیة المناسبین
 للسلع المادي التوزیع أنشطة في تتمثل والتي المركبة الأنشطة من العدید مع التوزیع نشاط ویتماشى الصناعي،
 بشكل بالتوزیع سنقوم ھل أي المناسبة، التوزیع إستراتیجیة وإختیار والتخزین، المناولة النقل، مثل والخدمات

 جملة؟ تاجر وكیل؟ مع نتعامل؟ سوف الوسطاء من من ومع الوسطاء؟ إلى نلجأ أم أنفسنا؟ على إعتمادا مباشر
 وكیف توزیع، قنوات یمثلون الوسطاء ھؤلاء أن بإعتبار منھم؟ كل مع نتعامل و نختارھم وكیف تجزئة؟ تاجر

 من تقدمھ وما والتخزین كالنقل المادي التوزیع جوانب عن فضلا ھذا الوسطاء؟ ھؤلاء مع العمل تقییم یتم
  .عامة بصفة التسویق لأعمال خدمات

 

                                                             
  .5  ص ره،كذ سبق مرجع التسویق، إدارة في قراءات الصحن، فرید محمد - 1
  .42  ص ره،كذ سبق مرجع الفعال، التسویق الحمید، عبد أسعد طلعت - 2
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 التسعیر  -3
 وھي یدفعھا، أن یمكن التي النقدیة بالقیم المستھلك أو المشتري علیھا یحصل التي المنافع موازنة عملیة ھو

 أیضا فنحن بنقوده، منتجاتنا العمیل یشتري فكما متعددة، وسلوكیة إقتصادیة بإعتبارات ترتبط معقدة عملیة
 المؤثرة للعوامل متأنیة دراسة على الأسعار مزیج وینبني بمنتجاتنا، العمیل نقود نشتري تسویق كرجال

 حدین ذو سلاح الأسعار تحدید في الدقة عدم أن نعلم أن وعلینا الدفع، على المستھلك وقدرة والطلب، كالعرض
 التسعیر إستراتیجیات تصنع أن علیھا المؤسسة فإن لذا مر، كلاھما و ربحك یفقدك أن وإما عمیلك یفقدك أن إما

 المنتجات تسعیر یتم وكیف المنتجات؟ مجموعة تسعیر یتم كیف لنا تحدد أو التسویقي، الموقف مع تتناسب التي
 ؟ المنافسة تواجھ التي التسعیریة السیاسات نصنع وكیف ؟ الجدیدة

 الترویج  -4
 عنھا، أحدثك بھا، أعرفك إلیك، أسوقھا أن علي بل الصدفة، بمحض علیھا للتعرف منتجاتي أترك أن لي لیس

 ھو إلیك فسبیلي إلیك، الوصول في جادا حقا كنت إذا سعرھا؟ وما ؟ تجدھا وأین البیعیة؟ مغریاتھا وما ماھي؟
 وترویج الشخصي، والبیع الإعلان، أنشطة من قدرا یتضمن متكامل، ترویجي مزیج خلال من الإتصال عملیة

 من یؤدي التسویقیة الأنشطة عن الرسمي المتحدث ھو الترویج فإن والنشر وبالتالي العامة، والعلاقات المبیعات
 تقاویم من یدیك بین ما خلال ومن إلخ )،..والإذاعة التلفاز شخصي (الصحف، غیر أو شخصي بائع خلال

 لضمان شكواھم ومعالجة العملاء خدمة ذلك، بجانب الترویج نشاط ویتضمن الخ... وعینات ومعارض ومیدالیات
 .المستقبلیة السوق في الدائم الوجود

  
 التسویق مجالات :الرابع المطلب

 كانت سواء المنتجات جمیع یشمل و متعددة مجالاتھ بل فقط، المادیة السلع على التسویقي النشاط یقتصر لا
 أھمیتھا المنتجات ھذه لكل أن حیث وغیرھا، أماكن أو أفكار أو خدمات أو كانت سلعا ملموسة غیر أو ملموسة
  1:المنتجات ھذه أھم یلي وفیما عنھا الإستغناء یمكن ولا الإنسان حیاة في وتأثیرھا

  
 السلع -1

 یمكن و .الصناعي المستعمل أو المستھلك ورغبات حاجات إشباع إلى تھدف ملموسة منتجات ھي
 آیف، و تباع لمن و السلعة خصائص على ترآز التي التسویقیة النظر وجھة من السلع تصنیف

 :مجموعتین إلى
 الإستھلاكیة السلع   - أ
 أھم ومن أسرتھ أفراد رغبات و حاجات إشباع أو رغباتھ و حاجاتھ لإشباع بشرائھا المستھلك یقوم منتجات وھي
 :نجد السلع ھذه

 دون بذل جھد متقاربة وبفترات دوریة بصورة شراؤھا یتم سلع وھي المیسرة: أو المنال سھلة السلع  -
 .كبیر وتفكیر

 إجراء الجھد ھو ھذا من الغرض و علیھا للحصول بالبسیط لیس جھد بذل بعد شراؤھا یتم التسوق: سلع -
 المعروضة السلع من البدائل بین المفاضلة و المقارنة

 یبذل المستھلك بحیث تجذب معینة تجاریة علامات أو معینة بخصائص تتمیز سلع الخاصة: وھي السلع -
 .السلع تلك من لدیھ المفضلة العلامة عن للبحث كبیرا مجھودا

 السلع الصناعیة - ب

                                                             
  221.-201 ص ره،كذ سبق مرجع الشامل، المفھوم في التسویق مساعد، خلیل يكز - 1
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 الأغراض الصناعیة في لإستخدامھا الصناعي المستعمل یشتریھا التي السلع وھي الإنتاجیة، بالسلع أیضا وتسمى
 الخدمات، تأدیة لتسھیل أو الخدمات مجال في لإستعمالھا أخرى سلع إنتاج لغرض إستخدامھا أو الإنتاجیة، و

 :نجد أنواعھا أھم ومن
 الأولیة المواد. 
 الصنع. تامة الأجزاء 
 الثقیلة. التركیبات  
 

 المصنعة نصف المواد. 
 التشغیل. تجھیزات 
 والأجھزة. العدد

 الخدمات -2
 المستعمل أو للمستھلك المباعة المنتجات مع التاجر أو المنتج یقدمھا التي الخدمات تلك بالخدمات نقصد لا

 :التالیة الأنواع الخدمات تشمل وإنما والصیانة التشغیل و التركیب كخدمات الصناعي،
 الخدمات الثقافیة، الخدمات الصحیة، الخدمات الجامعات، و المدارس تقدمھا التي التعلیمیة الخدمات  -

 الخدمات المصرفیة، الخدمات الدینیة، الخدمات السیاحیة، الخدمات الإجتماعیة، الخدمات الإستشاریة،
  .وغیرھا الأمنیة الخدمات التأمینیة، الخدمات القضائیة، الخدمات المروریة،

 ھدفھا یكون التي الأعمال منظمات من الخدمات بتسویق تقوم التي المنظمات تنوع الأمثلة ھذه من ویتبین
 فقد والحكومیة،  الإجتماعیة إلى المنظمات بالإضافة الربح إلى تھدف لا التي والمنظمات الربح، على الحصول
 .واستقرارھم رفاھیتھم في وتساھم المجتمع حیاة في ھاما دورا تحتل الخدمات أصبحت

 الأفكار -3
 أو ورغبات المستھلك حاجات إشباع إلى تھدف معینة سوق في بھا التعامل یتم ملموسة غیر منتجات ھي

 من بدأ الحوادث، ترتیب بغرض المعلومات بتحلیل المستھلك یقوم بحیث المنفعة تحقق و الصناعي المستعمل
 و ومتسلسلة منتظمة بصورة الحوادث تلك فھم عملیة لتسھیل لھا مستوى أعلى إلى مجردة تفكیر عملیة أبسط

 .مترابطة
 جاھلا یكون حیث وخبرات معارف دون العالم ھذا إلى یأتي فالإنسان تفكیرھم، طریقة في الأفراد ویختلف

 على والتعرف الخبرات إآتساب في تدریجیا یبدأ ثم الأشیاء، بین التمییز على القدرة إلى یفتقر و المعارف بجمیع
 صفة الإنسان یفقد بدونھ والذي التفكیر، بخاصیة المتمیز عقلھ طریق عن البیئة مع للتعامل الضروریة الحقائق

 خبرات و معارف من إكتسبھ ما على إنما و مسبقة معلومات على تعتمد لا فالأفكار الأساس ھذا وعلى الإنسانیة،
 .جدیدة

 الأماكن  -4
 العدید حیث تقوم الصناعیین، المستعملین أو المستھلكین ورغبات حاجات إشباع إلى تھدف ملموسة منتجات ھي
 تحدده ما مع تتفق بصورة واستعمالھا المجتمع، من واسعة لقطاعات الأماكن بتسویق المتخصصة المنظمات من
 ثقافیة، خدمیة، (سكنیة، حضریة أو صناعیة زراعیة، كانت سواء الإستعمالات من الأماكن لتلك المنظمات ھذه

 ھو كما الدولي، المستوى الأماكن على تسویق یمكن الخ).كما...تعلیمیة،صحیة ریاضیة، تجاریة، إجتماعیة،
 وفقا وذلك الخدمیة الأماكن ومختلف وأماكن العبادة، المنتدیات وكذلك والممثلیات السفارات لأماكن بالنسبة الحال

 .بذلك الخاصة والقوانین للأنظمة
 الأشخاص -5
 وسائل ظھور ساعد لقد و الجمھور، تأیید لكسب تقدم بشریة أنشطة إلا ھو ما الأشخاص تسویق إن

 الترویج بتنظیم یقوم من ھناك أصبح فمثلا مھني عمل إلى الأشخاص تسویق تحویل على تطورھا و الإعلام
 حملات بتنظیم خاصة ھیئات السیاسیین للمترشحین صار كما الترویج، بأمور المتخصصین من السینما لنجوم
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 بل الملموسة، المادیة بالسلع فقط یھتم لا التسویق أن سبق مما الإنتخابات، نتبین مواسم في والإقناع الإعلان
  .وغیرھا الخدمات و والأشخاص الأفكار تسویق إلى یمتد حیث متعددة مجالاتھ

 
  للخدمات عامة مفاھیم :الثاني المبحث

 
 عموما فالخدمة بالغة، أھمیة فیھا الخدمة تحتل متعددة مجالات فھناك المعاصرة الحیاة في كبیرة أھمیة للخدمة إن

 عن تمیزھا خصائص بعدة تتمیز وھي طلباتھم، أو الآخرین إحتیاجات سد و لتلبیة یبذل جھد أو عمل أي تعني
 .المادیة السلع

  
 الخدمة حول تعاریف :الأول المطلب

 :یلي فیما بعضھا ركذ سیتم للخدمة التعریفات من العدید التسویق أدبیات أظھرت لقد
  أو للبیع تعرض التي المنافع أو النشاطات" بأنھا الخدمة للتسویق الأمریكیة الجمعیة عرفت لقد 

 :تعني الخدمة أن القول یمكن التعریف ھذا ومن  "1معینة بسلعة لإرتباطھا تعرض التي
 تعتبر وھذه والسیاحة والصحة التعلیم خدمات ذلك ومثال مستقلة للبیع تقدم إشباع نواحي أو فوائد  - 1

 .البعض بعضھا عن مستقلة خدمات
 وسائل طریق عن تتحقق الإیواء خدمة مثل معینة سلع إستھلاك خلال من تتحقق إشباع نواحي أو فوائد - 2

 .أیضا مستقلة خدمات تعد ھي و النقل
 والصیانة التدریب مثل أخرى خدمات أو سلع ببیع متصلة و مرتبطة تباع إشباع نواحي أو فوائد ھناك - 3

 .المختلفة السلع بیع تصاحب التي
 عرفھا  قد وGRONROOS في ملموسة غیر طبیعیة ذات الأنشطة من سلسلة أو "نشاط :أنھا على 

 الموارد أو الخدمة وموظفي المستھلك بین التفاعل طریق عن تحدث أن ضروریا لیس لكن و العادة
 .2" العمیل لمشاكل كحلول تقدیمھا یتم التي الأنظمة أو السلع أو المادیة

 یمكنھم إستغلال أشخاص، مجموعة أو شخص قدرات یبین أداء" أنھا على الخدمة تعریف یمكن كما 
 . 3"الفرد یستعملھا حاجة تلبیة أجل من التكنولوجیا

 وھذه طرف أخر، إلى طرف من یقدم أداء أو أنشطة أو تصرفات عن عبارة"أنھا  على تعریفھا ویمكن 
 أو مرتبطا یكون قد الخدمة تقدیم أن آما شيء، أي ملكیة علیھا یترتب ولا ملموسة، غیر تعتبر الأنشطة

 .4"ملموس مادي بمنتج مرتبط غیر
  لیست منتجات مخرجاتھا التي الإقتصادیة الأنشطة كل تتضمن الخدمات" أن یقول أخر تعریف وھناك 

 ملموسة غیر بشكل أساسي وھي مضافة، قیمة تقدم و إنتاجھا وقت عند تستھلك عام بشكل ھي و مادیة،
 ."5لمشتریھا

 ولا مادیا لیس شیئا الخدمة أن في تكمن بینھم الواضحة التفرقة و الخدمات، و السلع بین الكثیرون یخلط و   -
 :التالیة في النواحي الملموسة السلعة إنتاج عملیة عن تختلف الخدمة إنتاج عملیة إن تملكھا عموما، یمكن

                                                             
  .269 ص 2002 التوزیع، و للنشر الثقافة دار و الدولیة العلمیة الدار الحدیث، التسویق أسس مندیل، الجبار عبد -1
  .17 ص 2002 الأولى، الطبعة للنشر، وائل دار الخدمات، تسویق الضمور، حامد ھاني - 2

3 -Michel balfet, Marketing des services touristiques et hôteliers, Ellipes édition, 2001 P21.  
  .165ص  2002-2001 الجامعیة، الدار الخدمیة، النشطة تسویق و إدارة المصري، محمد سعید - 4
  2006 الثانیة، الطبعة الأردن، التوزیع، و للنشر الحامد دار معاصرة، مفاھیم التسویق سویدان، موسى نظام -  5
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o تلك إستھلاكھا، فخلال و الخدمة لإنتاج أساسي عامل ھو العمیل و المكتب موظفي بین التفاعل إن 
 فعلیا المنظمة حیث تظھر "الصدق لحظات" ھي ھذه و حدوثھ یتم للخدمة يالفعل التسلیم فإن التفاعلات

 .زبائنھا توقعات تلبي كیف أو تقدیمھ تستطیع ما
o ص"المستھلك  بوجود سیتأثر "س" فالمستھلك الإنتاج، عملیة أثناء المستھلكین بین مشترك تفاعل" 

  ع"." والمستھلك
  

 الخدمات أھمیة :الثاني المطلب
 بالقطاع مقارنة الخدمات بصناعة الإھتمام زیادة ھو الحالیة الفترة في الأعمال عالم في الھامة التحولات أحد إن

 التنمیة خطط تحقیق في ودوره الصناعي القطاع على منصبا الإھتمام كان الزمن عن طویلة فلفترة الصناعي،
 النسبیة والأھمیة الدور إنخفض الأخیرة الآونة في ولكن المؤسسات، مستوى على ثم ومن الدول مستوى على
 كمورد و المختلفة الإقتصادیة القطاعات تشكیل في أساسي كمحور الخدمات بقطاع الإھتمام وزاد القطاع لھذا
 حالة دولة، ففي لأي الإقتصادي النمو مراحل یعكس الخدمات بقطاع الإھتمام أن ویلاحظ الدولة، لدخل ھام

 مرحلة ذلك تلي ثم الإستخراجیة، والصناعات الصید، على مركزا الأساسي الإھتمام كان الأولى المرحلة
 إلى ونأتي المختلفة، الصناعات في العلمیة الإدارة مبادئ وتطبیق الصناعیة الثورة بدایة مع بدأت والتي التصنیع
 تقوم التي المنظمات تلك الخدمات ویقصد بصناعة الخدمات، صناعة على التركیز وھي والأخیرة الثالثة المرحلة

 أمثلة ومن ملموسة، سلعا یقدم الذي و الصناعي القطاع عن لھا تمییزا لعملائھا، ملموسة غیر خدمات بتقدیم
 الخدمات الفنادق، السیاحة النقل، شركات التأمین، شركات البنوك، نجد الخدمي القطاع في العاملة المنظمات

 ودخول المعیشة بمستوى أساسا یرتبط الخدمات بصناعة الإھتمام أن ویلاحظ المجالات، من وغیرھا المھنیة
الخدمات  إلى حاجتھ تزید الفرد دخل متوسط زیادة و المعیشة مستویات إرتفاع ظل ففي المجتمع، داخل الأفراد

 دور أیضا یلعب الصناعات ھذه نمو أن بالذكر الخ، والجدیر... الإصلاح  وخدمات والسیاحیة، المصرفیة
 التأمین وشركات المصرفیة الخدمات إلى الحاجة تزداد حیث الصناعي القطاع في الأخرى للصناعات تدعیمي

 لیشمل یمتد الخدمیة الصناعات دور فإن ثم ومن والفنیة، الإداریة الإستشارات تقدیم في المتخصصة والمنظمات
 .النھائیین المستھلكین من العملاء خدمة بجانب الأخرى الإقتصادیة القطاعات خدمة
 إجمالي في مساھمتھا بمدى یتعلق فیما خاصة و الخدمات صناعة تلعبھ الذي الدور إزداد الدولي المستوى وعلى
 الدخل في الصناعي القطاع مساھمة إنخفضت فبینما الصناعة، ھذه في العاملین الأفراد وعدد القومي الدخل

 القطاع في المختلفة المنظمات توفره ما إلى بالإضافة الخدمات جانب من سریعة زیادة ھناك فإن القومي،
 الصحوة الإعتبار في تأخذ أن أنواعھا بإختلاف المنظمات متنوعة، وعلى و عدیدة عمل فرص من الخدمي
 بصفة ذلك ینطبق و الإتجاه، ھذا یتیحھا التي التسویقیة الفرص تدرس وأن العالم، أنحاء في المنتشرة الخدمیة
 النطاق بمحدودیة تتصف التي و الخدمات تقدیم في فرصتھا تزداد حیث الحجم صغیرة المنظمات على خاصة

 ھذا في الدخول في كبیرة فرصة تجد الحجم صغیرة المنشآت فإن ولھذا الخدمة، تغطیة أن یمكن التي الجغرافي
  .1الأعمال من النوع

 الخدمات خصائص :الثالث المطلب
  :2فیما یلي إلیھا نتعرض سوف و المادیة، السلع عن تمیزھا التي الخصائص من بالعدید الخدمات تتمیز
 ملموسة غیر الخدمات -1
 أو یلمس أن للمستھلك یمكن فبینما الخدمة، و المادیة السلعة بین تفرق التي الخواص أھم من اللمس قابلیة تعتبر

 فمن الخدمات،  حالة في كان بما الصعوبة من الأمر ھذا فإن المختلفة، بحواسھ المادیة السلعة یتذوق أو یستمع

                                                             
  .34 ص ره،كذ سبق مرجع التسویق، إدارة في قراءات الصحن، فرید محمد - 1

2 - Kotler et Dubois, Markrting Management, OPCIT, P 484. 
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 و الحجم و الصلابة، مثل موضوعیة معاییر بإستخدام وذلك المادیة السلع وأداء طبیعة وصف یتم أن السھولة
 إختبار و تقییم عملیة جعل إلى ھذه الخاصیة وتؤدي الخدمات، حالة في محدودة بدرجة متاح ھذا و الخ.. الشكل

 لیس أنھ من بالرغم و السلع، حالة في عنھا الخدمات حالة في منھا أصعب للخدمة التنافسیة للعروض المستھلك
 بینما تقییمھا یمكن التي الملموسة الجوانب بعض لدیھ مازال المستھلك أن إلا المادیة السلع تقییم دائما السھل من

 أن من ، وبالرغم الخدمة تقییم في لإستخدامھا الملموسة الدلائل بعض إلى النظر الخدمات حالة في علیھ یجب
 سوف التركیز أوجھ أن إلا الخدمات حالة في إستخدامھا یمكن المادیة السلع حالة في المتاحة الترویجیة الأدوات

 وخلق المستھلك إنتباه لیجذب الخدمة في الملموسة الملامح على التركیز إلى یحتاج الخدمة تختلف، فمقدم
 التي الملموسة غیر المنافع على ترویجھم في یركزون قد المادیة السلع منتجي أن نجد بینما الخدمة عن إھتماماتھ
 .الإستھلاك تصاحب

 :إلى الخدمة عن الترویج في علیھا التركیز یمكن التي الملموسة الجوانب تقسیم یمكن و
كالطائرات  الخدمة، إنتاج في المستخدمة السلع أو المعدات مثل المادیة: الإنتاجیة التسھیلات   - أ

 .المطعم في المقدمة الجوي، الوجبات النقل في المستخدمة
 في العاملین مثل: الأطباء الخدمة أداء في المشتركین الأفراد قدرات وھي: البشریة التسھیلات  - ب

 القانونیة الإستشارات مكتب في والمحامین العاملین المستشفى
 وتصمیم البنوك الملائمة المواقع مثل: الخدمة أداء على تؤثر التي الجوانب وھي البیئیة: التسھیلات  - ج

 في الجوانب الملموسة إظھار في المبذولة الجھود على یطلق و إلخ...الفنادق أو والداخل الخارج من
 .-الشواھد بإدارة– الخدمة

 
 الإقتصادیة عدم  -2

 عملیة تلازم ھو السلعة عن الخدمة یمیز الذي و الثاني العامل فإن الملموسة، غیر الخدمة أن إلى بالإضافة
 للتزامن نتیجة ومستھلكھا مقدمھا عن الخدمة فصل یمكن لا الحالات من كثیر ففي للخدمة، والإستھلاك الإنتاج

 عن بعیدا یتم السلعة إنتاج فإن المادیة السلع حالة في أنھ فالملاحظ إستلامھا، و الخدمة تقدیم لعملیة اللحظي من
 التسویق عملیة فإن الخدمات حالة في أما نسبیا، طویلة زمنیة بفترات البیع عملیة وقبل المستھلكین، و الأسواق

 من العدید تخلق الخدمة إنفصالیة عدم خاصیة أن اللحظة، ویلاحظ نفس في السلعة وإستھلاك إنتاج یتم و أولا تتم
 یتأثر المستھلك أن المشاكل ھذه ضمن ومن المختلفة التسویقیة المعالجات بعض تتطلب التي التسویقیة المشاكل

 بشریة: غیر أو بشریة كانت سواء الخدمة إنتاج عملیة في المشتركة الجوانب بكافة
 الخدمة مقدم سلوك و المقدمة الخدمة جودة على یؤثر أن یمكنھ المستھلك أن. 
 الخدمة تقدیم وقت ونفسیتھ إستعداداتھ و مھاراتھ ناحیة من بمقدمھا تتأثر الخدمة جودة أن. 
 الخدمات من العدید فإن ثم من و الخدمة مقدمي بإمكانیات محدود تغطیھ الذي النطاق و الخدمة تقدیم أن 

 .والمستھلكین الشركة بین مباشرا توزیعا تتطلب
 

 الخدمة تجانس عدم -3
 المادیة السلع مخرجات أن نجد بینما تجانسھا، لعدم نتیجة الخدمة توحید على القدرة عدم الخاصیة ھذه تعني و

 أن وطالما الحجم، كبیرة الإنتاج أسالیب لإستخدام نتیجة الخصائص و المواصفات و المقاس في موحدة تكون
 عبر الجودة من ثابت مستوى على الحصول و التنبؤ الصعب من فإنھ مقدمھا على تعتمد الخدمة في الأداء جودة

 الإھتمام زیادة إلى الخاصیة ھذه وجود أدى وقد لأخر، وقت من الفرد لنفس أو لأخر شخص من سواء الوقت
 وقد.الوقت نفس في ومستھلكھا الخدمة مقدم بأداء تتأثر و لأخر فرد من تختلف أنھا حیث الخدمة جودة بقیاس
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 المتوقعة الجودة في المستھلك ثقة زیادة یتم حتى ھذه المشكلة مع للتعامل مختلفة مداخل الكتاب من العدید إقترح
 :خلال من ذلك و للخدمة
 الآلي الصرف كماكینات الخدمة تقدیم في أعلى میكنة. 
 الخدمة تقدیم في أكبر تخصص و إجراءات. 

 الخدمة مقدم بین المباشر التفاعل على تعتمد و كبیر، بقدر فیھا الآلیة استخدام یمكن لا الخدمات بعض ھناك لكن
 :بخصوصھا المقدمة الإقتراحات ضمن ومن ومستھلكھا،
 تسلیم لتغییر طریقة قبولھ خلال من ذلك و الخدمیة الشركة مع العمیل بھا یتفاعل التي الطریقة تغییر 

 .الخدمة
 علیھا الحصول لتوقیت بالنسبة خاصة و للخدمة الفرد إستھلاك نمط تغییر. 
 عمیل كل إحتیاجات وفق تقدم بحیث الخدمة تقدیم في شخصي مدخل إنتھاج. 

 
 الخدمة فنائیة  -4
 نفس في والمشتري البائع وجود أدائھا یتطلب و ملموسة غیر أنھا طالما للتخزین قابلیتھا بعدم الخدمة تتمیز

 إیراد تعتبر الخدمة من غیر المستغلة الطاقة أن ذلك على یترتب و إنتاجھا، بمجرد تقني فھي ثم ومن الوقت،
 الممكن الإیراد وتفقد الثانیة، الرحلة إلى تخزینھا یمكن لا طیران رحلة في الشاغرة فالمقاعد الأبد، إلى مفقود
 عدیدة مشاكل یخلق مما الخدمة على كبیر بشكل الطلب تغلب عند خاصة بصفة المشكلة ھذه وتظھر منھا، تحقیقھ
 في تطبیقھا المطلوب الإستراتیجیات من العدید فھناك كل وعلى التسعیر، و والترویج الخدمة بتخطیط متعلقة

  .الخدمة على والطلب العرض جانبي من كل على للتأثیر الخدمیة الشركات
 

 1 الخدمة تملك عدم  -5
 ھذه وتمثل المادیة، السلع في الحال ھو آما یمتلكھا لا و منھا یستفید المستھلك فإن ملموسة غیر الخدمة أن طالما

 ثم ومن السلعة تملك عند بالسعادة یشعر المستھلك أن حیث الخدمیة الشركات لمدیري تسویقیة مشكلة الخاصیة
 الفرد إستھلاك إلى تشیر التي المادیة الدلائل بعض یستخدموا أن الخدمیة الشركات في التسویق مدیري على

 .الخ... الطیران رحلات على تقدم التي الھدایا أو فندق نادي في العضویة مثل بملكیتھا وتوحي للخدمة
  

 الخدمات تصنیف معاییر:الرابع المطلب
  :التالي الشكل على تصنیفھا یمكن حیث مختلفة نظر وجھات من تتم الخدمات تصنیف عملیة إن
 :التالیین الشكلین على الحالة ھذه في تصنیفھا ویمكن الخدمة من المستفید حضور أھمیة حسب - 1

 أو وخدمات المطاعم البدنیة اللیاقة خدمات أو الطبي العلاج مثل: الخدمة من المستفید حضور ضرورة  - أ
 .غیرھا و السیاحة

 وخدمات أنواعھا بمختلف الأجھزة صیانة خدمات :مثل الخدمة من المستفید حضور ضرورة عدم - ب
 .الإستشارة وخدمات الغسیل

  
  
 :2التالي الشكل على تصنف حیث الخدمة: شراء من الغرض حسب  -2

 .والتأمین النقل خدمات و والسیاحیة الطبیة الخدمات :مثل النھائي المستھلك إلى مقدمة خدمات  - أ

                                                             
  .356 ص ،ذكره  سبق مرجع الصحن، فرید محمد - 1
  .268 ص ذآره، سبق مرجع مندیل، الجبار عبد - 2
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 .المحاسبیة الخدمات مثل: الشركات و المنظمات إلى مقدمة خدمات - ب
 :التالي الشكل على تصنیفھا یمكن :التسویقیة النظر وجھة حسب -3

 .الحراسة وخدمات الأشخاص لبعض تقدم التي الشخصیة الحمایة خدمات مثل :خاصة خدمات -  - أ
 شدیدة وبسھولة السبل أیسر من النھائي المستھلك علیھا یحصل التي الخدمات وھي المنال: سھلة خدمات - ب

 .المطاعم خدمات و النقل خدمات مثل:
 :التالي الشكل على تصنف حیث الخدمة: مقدم دوافع حسب -4

 .الخاصة من الشركات تقدم التي والخدمات المصرفیة مثل: الخدمات الربح لأغراض مقدمة خدمات  - أ
 .وغیرھا المجانیة الصحیة الخدمات و المجاني التعلیم :مثل الربح إلى تھدف لا خدمات - ب

  
 الخدمات لتسویق مدخل :الثالث المبحث

 السلع تسویق في المطبقة التسویقیة الأدوات و المفاھیم تطبیق بمحاولة تھتم الكتابات بدأت السبعینات بدایة منذ
 ومحاولة الخدمیة المنظمات تواجھھا التي التسویقیة بالمشاكل تھتم فبدأت الخدمات، مجال في نقلھا و المادیة
 ماھیة على إلقاء الضوء سیتم یلي فیما و .السلع حالة في المطبقة تلك عن تختلف الخدمات لتسویق نظریة تنمیة

  .لھا التسویقي المزیج و الخدمات تسویق
 

 الخدمات تسویق ماھیة :الأول المطلب
 حول تتركز و للغایة محدودة الكتابات كانت السبعینات بدایة فقبل مراحل بعدة الخدمات بتسویق الإھتمام مرّ

 بدأت السبعینات بدایة منذ و المادیة السلعة بین و بینھا الاختلاف أوجھ و خصائصھا و طبیعتھا و الخدمة تعریف
 محاولة و المادیة السلعة تسویق في بنجاح المطبقة التسویقیة الأدوات و المفاھیم تطبیق بمحاولة تھتم الكتابات

من  آل طور الخدمات. حیث تسویق إتجاه حدیثة إتجاھات الثمانینات ظھرت بدایة ومنذ الخدمات، مجال في نقلھا
1987 E. langeard, eglier الخدمة مقدم بین تفاعل نتیجة ھي الخدمة أن إعتبرا و الخدمات تسویق مفھوم 

  1:جوھریة عناصر ستة من النظام ھذا یتكون حیث الخدمة،  إنتاج لنظام الملموسة والعناصر والزبون
 خدمة توجد لا الزبون ھذا فبدون خلقھا في یساھم و الخدمة یشتري الذي المستھلك ھو  :الزبون. 
 الآلیة نظام الخدمة حالة في موجود غیر لكنھ الزبون، مع یتصل شخص كل ھو الخدمة: مقدم الشخص. 
 من المواد المستخدمة سواء الخدمة، لخلق الضروریة المادیة العناصر عن عبارة ھي :الفیزیائیة المواد 

 .البیئة عناصر من أو الخدمة مقدم الشخص قبل من أو الزبون قبل
 المساعدة المواد و الخدمة مقدم الشخص مع الزبون تفاعل عن ینتج ما ھي :نفسھا الخدمة. 
 ممكنة الخدمة یجعل الذي و الخدمة إنتاج نظام في المنظور غیر الجزء ھو :الداخلي التنظیم. 
 خلق وتقدیم إمكانیة على الأخرى الزبائن سلوك أثر الحسبان في نأخذ المستوى ھذا أخرى: على زبائن 

 .الخدمة
  :2التالیة الأسس على یقوم أن یجب الخدمات مجال في للتسویق ومقبول شامل مفھوم إلى التوصل محاولة أن كما

 حول ورقابة) تدور وتنظیم وقیادة المتكاملة (تخطیط الإداریة الأنشطة من كمنظومة التسویق إلى النظر یجب -
 معھا تتفاعل التي المحیطة البیئة وفي العملاء لدى إیجابیا إنطباعا یحقق متمیز و متكامل تسویقي مزیج محور

 .المؤسسة

                                                             
  .09 ص 2004 الثالثة، الطبعة للإدارة، المھنیة الخبرات زكمر البیع، و التسویق مھارات منھج توفیق، الرحمن عبد - 1
  .18 ص ره،كذ سبق مرجع المصري، محمد سعید - 2
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 علاقات مستمرة تدعیم و على الحفاظ و البناء، ھو المنظومة تلك أنشطة أداء من الھدف یكون یجب أن -
 أن المفھوم ھذا على ویترتب .الطویل الأجل في العملاء مع للتحقیق القابلة الوعود تبادل على تقوم ومربحة
 :1ھي ثلاثة مراحل التسویق عملیة تتضمن

 ."البناء مرحلة" المرحلة ھذه وتدعى العلاقة إنشاء یتم حیث العمیل مع الأول الإتصال مرحلة - 1
 الإستمرار في في الإرادة و الرغبة العمیل لدى تتكون بحیث بناءھا تم التي العلاقة على الحفاظ مرحلة - 2

 .المسوق مع العلاقة
  أن    ولاشك المسوق، نفس مع علاقتھ نطاق توسیع العمیل یقرر بحیث المستمرة العلاقة تدعیم مرحلة - 3

  .خاصة متطلبات مرحلة لكل     
 العمیل عند إیجابیا إنطباعا یخلق حتى المسوق جانب من متمیزة إتصالیة مھارات تستلزم الأولى فالمرحلة
 .المحتمل

 .العمیل مع المقامة العلاقة على للحفاظ متمیزة حرفیة وأنشطة أدوات استخدام الثانیة المرحلة تستلزم بینما
 أو خدمة أو (سلعة المنتج في جدیدة خصائص إستحداث و مكثفة ترویجیة جھود الثالثة المرحلة تستلزم وأخیرا

 جدیدة). أو مطورة فكرة
 :یلي كما الخدمات مجال في للتسویق تعریف اقتراح یمكننا عرضناھا التي الأسس على واستنادا

 المنظمة في العاملین كل فیھا یشترك التي المستمرة والبحوث المتكاملة الأنشطة من منظومة ھو التسویق"
 ومربحة مستمرة علاقات تدعیم و على الحفاظ و بناء خلال من متمیز و متكامل تسویقي مزیج بإدارة وتختص

 ."العلاقة تلك أطراف لكل متبادلة ووعود منافع تحقیق إلى تھدف العملاء مع
  

 الخدمات قطاع في التسویقیة المفاھیم تطبیق تأخر أسباب :الثاني المطلب
   2:التالیة الأسباب إلى الخدمیة المنظمات في التسویقیة المفاھیم تطبیق و ظھور تأخر یرجع

 
 التسویقیة للمفاھیم العلیا الإدارة رجال تأیید عدم  -1

 بان والوسطى العلیا الإدارة إقتناع عدم ھي منظمة أي داخل التسویقیة الثقافة نشر في الأساسیة المعوقات أحد إن
 العملي الوقع وفي .المنظمات ھذه داخل بنجاح تطبیقھا یمكن التسویقیة المفاھیم أن و تسویقھا یمكن الخدمات

 یعني التسویق مفھوم أن البعض یعتقد إن بل العامة، العلاقات أو الإعلان و التسویق بین المفاھیم في خلط ھناك
 المملكة في البنوك فروع مدیري مستوى على دراسة أجریت قد المثال سبیل فعلى .الضیق مفھومھ في البیع

 یلیق لا نظرھم وجھة من التسویقي النشاط أن الدراسة أوضحت قد و التسویقي، للنشاط النظرة حول المتحدة
 الحفاظ و المستھلكین لجذب التسویقیة التوجھات مع یتعارض بنوك كرجال نشاطھم أن و المصرفي بالعمل

 الخدمة یطلب و البنك في بزیارتھم یقوم أن إلى العمیل وإنتظار الرسمیة الملابس إرتداء على إعتادوا علیھم، فھم
  .حاجاتھم إشباع على العمل و العملاء بجذب قیامھم من بدلا علیھا، للموافقة ویتوسل المصرفیة

 
 الخدمات مجال في التسویقیة المفاھیم لتوضیح كافیة كتابات وجود عدم  -2

 تعریف حول یدور معظمھا أن نجد السبعینیات بدایة منذ الخدمات تسویق إلى أشارت التي الكتابات بمراجعة
 ومدى والخدمات السلع بین الاختلافات على تركز الكتابات بدأت ذلك بعد ثم أھمیتھا، و تصنیفھا و الخدمات

 الكتابات ھذه في تجد أن النادر من فإن قریب، وقت حتى الخدمات مجال على التسویقیة المفاھیم تطبیق إمكانیة

                                                             
  .182 ص ، السابق المرجع - 1
  .344 ص ره،كذ سبق مرجع الصحن، فرید محمد - 2
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 تحتاج لا منظماتھم أن المدیرین من الكثیر إعتقد ھذا وعلى الخدمیة، للمنظمات التسویقیة المشاكل إلى یشیر ما
  لخدماتھا. تسویق إلى

 
 حدودھا و للخدمة موحد تعریف على الإتفاق عدم -3

 حیث تعریف النشاط، على نسبي إتفاق ھناك یكون أن عامة، بصفة النشاط تفھم في البدء نقطة أن بھ المسلم من
 باستعراض و النشاط ھذا ممارسة في المدیرین علیھا یسیر التي الحدود سیضع سلیم بشكل النشاط تعریف أن

  :یلي كما أساسیة مداخل ثلاث على ركزت أنھا نجد الخدمات لتعریف تعرضت التي الكتابات
 
 الخصائصعلى  التعرف دون الخدمات نشاط طبیعة یوضح التعریف ھذا التوضیحي: التعریف مدخل -أ

 والإشباع والمنافع الأنشطة"أنھا  على الخدمة فتعرف التسویقیة العروض باقي عن تمیزھا التي و لھا المكونة
 والمكان الأفكار تسویق على یطبق أن وھذا التعریف یمكن المادیة"، السلع لبیع مصاحبة تكون أو للبیع تقدم التي

  .ذاتھا الخدمةتعریف  على منصبا یكون أن دون الخ.. الأنشطة و
  
 إحتواء خلال من ذلك و الخدمة خصائص توضیح على المدخل ھذا یركزبالخصائص:  التعریف مدخل -ب

 أن كالقول المادیة، السلع عن إختلافھا و الخدمة طبیعة على التعرف یتم بحیث الخصائص ھذه على التعریف
 ملكیة أي عنھ ولا ینتج ملموس غیر یكون أن على أخر طرف إلى طرف یقدمھ أداء أو فعل" ھي الخدمة
الخدمة.  ملكیة وعدم اللمس عدم وھما للخدمة أساسیتین خاصیتین یتضمن التعریف ھذا أن فیلاحظ ."لشيء

 .الصدد ھذا في ذكرھا یمكن التي الخصائص من العدید ھناك الحال وبطبیعة
 ویتم عن خدمات تعبر التي بالأنشطة قائمة وضع یتم المدخل ھذا على بناءا بالقائمة: التعریف مدخل -ج

  :التالي النحو على الخدمات بھذه قائمة ستانتون قدم وقد العملاء إلى تقدیمھا
 النقل خدمات  
 علاجیة خدمات 
 مالیة خدمات 
 إستشاریة خدمات 
 الأمن خدمات 
 السیارات إصلاح خدمات 
 والغسیل الكي خدمات 

  
 جدیدة أنشطة تتولد قد آما الخدمات، نطاق عن الأنشطة بعض تخرج قد الزمن مرور مع أنھ المدخل ھذا یعیب و

 .القائمة تلك إلى إضافتھا ینبغي
  الخدمات بقطاع یتعلق فیما التسویقیة المفاھیم بین الخلط 

 إلى ینظر نفسھ،فالبعض الخدمة مفھوم إلى النظر في إختلافات ھناك أن التسویقیة الكتابات بعض في یلاحظ
 بعض المثال فإن سبیل فعلى "تسویقي كھدف" إلیھا ینظر الآخر والبعض "تسویقي كمتغیر" الخدمات أنشطة
 الخدمیة من الأنشطة كنوع والإئتمان كالنقل المصاحبة للسلعة البیع بعد ما خدمات أنشطة یعتبرون الكتاب

 للسلعة التسویقي المزیج متغیرات من متغیر و تنافسي كسلاح البعض یعتبرھا بینما الخدمات، بقطاع المرتبطة
 البعض یعتبره المطاعم نشاط فإن الأخرى الناحیة ومن السوق، في للسلعة التنافسي المركز لتدعیم یستخدم والذي

 التجزئة لمحلات كبدیل و الغذائیة للمواد التوزیع قنوات من جزء البعض یعتبره بینما الخدمیة الأنشطة من
 .ماركت والسوبر
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 الخدمات بقطاع التسویقیة المشاكل ضخامة  -4
 مما ملموسة غیر لكونھا نظرا المادیة، السلع بقطاع مثیلاتھا عن تعقیدا أآثر للخدمات التسویقیة المشاكل تعتبر

 الكافي الإھتمام تعط لم التسویقیة الكتابات فإن وللأسف الشراء، بقرار إقناعھ و العمیل لثقة الوصول من یصعب
 السلع تسویق مشاكل دراسة على ومنصبا مركزا الإھتمام وكان الخدمات تسویق رجل یواجھھا التي للمشاكل
 الصناعیة المنظمات عن الخدمیة المنظمات تخلفت لماذا كبیر حد إلى تفسر ذكرھا السابق الأسباب إن المادیة،

 التسویقیة المفاھیم ویطبق یتفھم من أول الخدمیة المنظمات تكون أن یجب انھ رغم التسویقیة، المفاھیم تبني في
.ذاتھ والعمیل الخدمة مقدم بین المباشر الإحتكاك ضرورة یستلزم الخدمة تقدیم طبیعة لأن
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 للخدمات التسویقي المزیج :الثالث المطلب

 الخدمات فسیاسة فاعل، تسویقي مزیج تطویر یستلزم الخدمات مشتري رغبات و حاجات إشباع إن
 ما یلي وفي متكامل تسویقي برنامج ضمن توحدھا أن یجب الترویج إستراتیجیات و التوزیع و والتسعیر

   .24للخدمات التسویقي المزیج لعناصر شرح
 

 الخدمة إستراتیجیة1-
 إما الخدمات فجمیع المقصود إستخدامھا على إعتمادا الخدمات تصنیف یمكن الملموسة، السلع مثل مثلھا

 الإستھلاكي القطاعین كلا یستخدمھا التي الخدمات وحتى صناعیة، خدمات أو إستھلاكیة خدمات تكون أن
 سیاسات على تحافظ ما غالبا الخدمات فمؤسسة الكھرباء، وخدمات والغاز مثل: الھاتف، والصناعي

 .زبائنھا من قطاع لكل منفصلة تسویقیة
 .الخاصة الخدمات كذا و التسوق خدمات و میسرة خدمات إلى الإستھلاكیة الخدمات تصنیف ویمكن

 .الأحذیة تصلیح الملابس، تنظیف مثل  :المیسرة الخدمات -
      في جھود إلى تحتاج الخدمات ھذه لأن وذلك التأمین السیارات، تصلیح كخدمات التسوق: خدمات -

 .الجودة و المناسبة الأسعار عن البحث
 الطبیة). أو القانونیة أو المالیة المتخصصة ( الخدمات مثل الخاصة: الخدمات -

 قلیلا إستخدامھا یكون الملموسة بالسلع المباشرة العلاقة ذات القضایا بعض أن إلى الجانب ھذا في ویلاحظ
  .والعینات التغلیف، و التعبئة :مثل الخدمات في جدا

 
 :الخدمة حیاة دورة -2

 النمو، التقدیم، من (السلعة) المنتوج حیاة لدورة الأربعة المراحل نفس من الخدمة حیاة دورة تتكون
 الاختلاف ولكن المنتوج، حیاة دورة في كما نفسھا ھي مرحلة كل خصائص أن كما .الإنحدار و النضوج

 على تطبیقھا یمكن المنتوج، حیاة دورة إستراتیجیات آل فلیس إستخدامھا، الممكن الإستراتیجیات في یكمن
 المذكورة الخدمة خصائص إلى التعدیلات سبب ویرجع تعدیلھا، یجب تطبیقھا یمكن التي تلك و الخدمات

  .المقدمة للخدمة المنافسین تقلید سھولة إلى إضافة سابقا،
  
  

                                                             
  .256 ص 1998 ولى،الأ الطبعة التوزیع، و للنشر الحامد دار التسویق، أساسیات الحداد، شفیق  - 24
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 التقدیم مرحلة  1-2-
 تغییره، تم قد الحالیة الخدمة شكل أن أو الأولى للمرة تقدم عندما التقدیم مرحلة في أنھا الخدمة على یطلق
 قبل من القبول درجة على الجدیدة الخدمات من الكثیر تحصل لا الجدیدة، للسلع بالنسبة الحال ھو وكما

 العدید بأن السلع على الخدمة میزة تظھر وھنا الحیاة، دورة في ذلك من أبعد إلى تظھر لا و المستھلكین
 بدوره وھذا المستھلكین، من القبول لقیت إذا توسعیھا ویمكن ضیق نطاق على تقدیمھا یمكن الخدمات من

 كلفة، أقل تكون الخسائر الحالات معظم وفي التقدیم لمرحلة المصاحبة المالیة المخاطرة درجة من یقلل
 :التالیة بالخصائص المرحلة ھذه وتمتاز
 إنعدامھم أو المنافسین قلة. 
 الربح ھامش إنخفاض. 
 سلبي نقدي تدفق. 
 تحدیدھا صعوبة و السوقیة القطاعات وضوح عدم. 
 وذلك لھا المستخدمین لدى الجدیدة الخدمة قبول من التأكد في ھو الناجحة الإستراتیجیات من واحدة

 یلجأ من عادة المرحلة ھذه في و الجدیدة الخدمة تصمیم في الحالیة للخدمة الحالیین المستعملین بإشتراك
 .المجتمع من قلیلة نسبة یشكلون والذین المتكبرون ھم الخدمة تبني إلى

 النمو مرحلة  2-2-
 وبسبب المؤسسات، معظم لدى الإیجابیة النقدیة التدفقات تظھر حیث الصناعة، نمو یزداد النمو مرحلة في
 رفع من المؤسسات من للعدید یسمح مما الخدمة على كبیر طلب یتبعھ ذلك فإن الصناعة وإتساع نمو

 جدیدة مؤسسات تظھر الأرباح ھذه وبسب كبیرة، أرباح و عالیة ھوامش تعني العالیة والأسعار أسعارھا،
 وضع في المؤسسات تبقى لكي جدیدة، سوقیة قطاعات تظھر و المنافسة معھ تزداد مما الخدمة نفس لتقدم

 :التالیة بالخصائص المرحلة ھذه وتمتاز داعمة تنافسیة میزة بتطویر تقوم أن علیھا جید تنافسي
 سریع صناعي نمو. 
 إیجابیة نقدیة تدفقات. 
 عالیة أرباح. 
 المنافسة إزدیاد. 
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 الخدمة تقدم التي الجدیدة المؤسسات عدد إزدیاد. 
 سوقیة قطاعات وتحدید تطویر. 

 تطویر وصیاغة :منھا المرحلة ھذه لتطویر إستراتیجیات عدة استخدام للمؤسسات یمكن المرحلة ھذه في و
 إعادة سلوك تطویر أو للمؤسسة الولاء زیادة خلال من التجاریة للعلامة أفضلیة تطویر و تنافسیة میزة

 من معتبرة نسبة یشكلون الذین الأوائل المتنبون جماعة المرحلة ھذه في الخدمة ھذه بشراء ویقوم الشراء
 من المبكرة بالأغلبیة علیھم یطلق ما فیقوم النضج و النمو بین تفصل التي الزمنیة الفترة وأما المجتمع،
 .الخدمة بتبني المجتمع
 النضوج مرحلة  3-2-

 الوحیدة الطریقة أنھا حیث المنافسة حدة وتزداد البطيء بالھبوط المؤسسة مبیعات تبدأ المرحلة ھذه في
 ھذا نتیجة وتكون أرباحھا، زیادة أو السوقیة حصتھا لزیادة طریقھا عن المنافسین لإبعاد المؤسسات أمام

 ھذه وفي الصناعة، من للخروج الضعیفة المؤسسات یضطر مما المؤسسات معظم أرباح إنخفاض التنافس
 عامة وبصورة للخدمة، المختلفة المؤسسات تعرضھ ما بین فروقات أیة المستھلكون یرى لا أیضا المرحلة

 :التالیة بالخصائص المرحلة ھذه تمتاز
 المؤسسات مبیعات إستقرار. 
 المنافسة إحتداد. 
 الضعیفة المؤسسات خروج. 
 واضحة و ممیزة سوقیة قطاعات. 

 الإستراتیجیة من أكثر أو واحد المؤسسات تتبع أن یجب المرحلة ھذه في المخاطر ھذه من وللخروج
 :التالیة

 .التشغیل تكالیف تقلیل -
 .فنیا الخدمة جودة و نوعیة تعزیز -
 .وظیفیا الخدمة جودة و نوعیة تعزیز -
 .محددة قطاعات على التركیز -
 .مجانیة خدمات إضافة -
  .الإقناعي الإعلان استخدام -
 .المؤسسة حملات مع مطابقتھا و المنافسین ترویج حملات تقلید -

 .والإنحدار النضج مرحلة مابین الخدمة ھذه بتبني المجتمع من المتأخرة الأغلبیة علیھم یطلق ما یقوم وھنا
 
 
 الانحدار مرحلة  4-2- 
 الجدیدة التقنیة إلى المبیعات إنخفاض سبب ویرجع المؤسسات، جمیع مبیعات تنخفض المرحلة ھذه في و

قد  الطباعة آلات لأن إنخفضت قد الطباعة للآلة الصیانة خدمات فمثلا تطویرھا، تم والتي المستخدمة
 الحاسوب صیانة فني إلى الحاجة أصبحت الجدیدة الحاسوب تقنیة وبإستخدام الحاسوب، بأجھزة إستبدلت

 وتمتاز تلك، أو الخدمة ھذه إلغاء إلى المؤسسات من العدید تضطر الطلب إنخفاض وبسب والمبرمجون،
 :التالیة بالخصائص المرحلة ھذه

 تدفقات نقدیة قلیلة -
 انخفاض الأرباح -
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 انخفاض الأرباح لكل المؤسسات -
 اخفاض حدة المنافسة -
 المقدمة الخدمات إلغاء في ھو المرحلة ھذه في إستخدامھا یمكن التي و الھامة الإستراتیجیة من واحدة

 من المتقاعسون علیھم یطلق ما مایقوم غالبا و المربحة الخدمة تقدیم في الإستمرار و والإبقاء الخاسرة
 .المرحلة ھذه في الخدمة بتبني المجتمع

 التسعیر إستراتیجیة  2-
 یأخذ أن یجب التسعیر إستراتیجیة صیاغة فعند المؤسسات، من لكثیر كبیرة مشكلة الخدمات تسعیر یعتبر

 وتأثیر المنافسین الإداریة التكالیف التسویق، الإنتاج، الخدمة، على الطلب الإعتبار بعین الخدمة مسوق
 جزءا تشكل فھي التفاوضیة الأسعار أما .محدودة تعتبر الخدمات سوق في السعریة المنافسة أن ویلاحظ

 القانونیة الإستثمارات الصحیة، اللیاقة برامج السیارة، تصلیح مثل: الخاصة الخدمات من لكثیر ھاما
 النقاط من عدد فھناك والحمایة الأمن وخدمات المعدات،التأمین تأجیر التسویق، بحوث والطبیة، والمالیة
 :25وھي الخدمات تسعیر لإستراتیجیة التعرض عند مراعتھا الواجب

 من بنود بند أھم العمالة تمثل أساسیة بصورة البشري العنصر على الخدمات معظم لإعتماد نظرا -
 .التكالیف

نفسھا  الخدمات بمؤسسة یتواجد أن دون الخدمة على العمیل یحصل أن الأحوال بعض في یمكن -
 بناءا على السعر وضع یتم عندئذ المختلفة)، اللاسلكیة الإتصال وسائل خلال من التعلیمیة (كالخدمات

 ."المسافة" لیس و "الزمن" عنصر
فھناك  طبیعتھا، مع الخدمات تسعیر یتناسب أن یجب الخدمات، بعض على الطلب لحساسیة نظرا -

 فضلا عن الروتینیة(كالسیاحة)، غیر الخدمات وھناك الشعر)، تصفیف و (كقص الروتینیة الخدمات
 التعاقدیة (كالتأمین). الخدمات

 التوزیع إستراتیجیة -3
 ویعود السلع توزیع في المستخدمة تلك عن مباشرة و بساطة أكثر بأنھا للخدمات التوزیع قنوات تتصف
 التخزین، مثل: بأمور إھتماما أقل الخدمات مسوق فإن لھذا و الخدمات ملموسیة عدم إلى ذلك في السبب
 العلاقة إستمرار لضرورة ھو الآخر والسبب أقصر، قنوات یستخدم فإنھ بالتالي و المخزون ومراقبة النقل
 معھا یتعاملون التي المؤسسات الخدمة من المستفیدون یستبدل لا وغالبا ومستخدمیھا الخدمة مقدم بین

  .وغیرھم والمحامون التأمین وشركات كالبنوك، :الخدمة مستوى عن راضون أنھم طالما
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 نیابة عن السفر تذاكر ببیع یقومون الذین السفر وكلاء مثل:  الحالات بعض في وسیط ھناك نجد أن یمكن
 إعتباره یمكن للمریض معین مستشفى یحدد الذي الطبیب أو معینة، عمولة نسبة مقابل الناقلة الشركة
 مكان لأھمیة بالنسبة القناة طول أھمیة تنخفض الخدمات بقطاع التوزیع قنوات ففي عنھ. وكیلا أو وسیطا

الموقع  المؤسسة تختار أن فیجب والإستھلاك الإنتاج عملیتي بتداخل الخدمات تتمیز التوزیع، حیث
 .السوق من ستضطر للخروج إلا و العملاء من مقبولا عددا تضمن حتى والمقبول المناسب

 الترویج إستراتیجیة  -4
 لإخبار الشخصیة غیر و الشخصیة العناصر من ترویجي مزیج الخدمات ترویج إستراتیجیة تتضمن
 طبیعیة ولسبب الخدمة، لمقدم المستھدف السوق یمثلون الذي المؤسسات و الأفراد تذكیر و وإقناع

 یتم وحتى فاعلة.  ترویج إستراتیجیة تطویر في كیفیة كثیرة أعباء یضیف ھذا فإن الملموسة غیر الخدمات
 والكفاءة الخبرة" مثلة من للخدمة المادیة صفة إضفاء الضروري من فإن المشكلة ھذه على التغلب

 . "26إلخ... والصداقة
 :27منھا الخدمات لمؤسسات الترویج بإستراتیجیة المتعلقة التطبیقات من عدد وھناك

 حیث تسویقیا، تنمیتھ و البائع تدریب یتطلب الخدمات بقطاع الإستھلاك و الإنتاج عملیتي تداخل أن -
 الوسیلة ھو الشخصي فالبیع العمیل، لدى المؤسسة عن الجیدة الفكرة تحطیم أو بناء الخدمة مقدم یستطیع
 .28الخدمات مؤسسات من كثیر بین إنتشارا الأكثر

 بكثیر لأنھ نظرا ،"بیع رجال" المشترین مع یتعاملون الذین و الخدمات بمؤسسات العاملین كل یعتبر  -
 لدى الإتصال مھارات تنمیة یتطلب مما الوقت، نفس في البائع ھو المنتج یكون الخدمات مجالات من

 .العاملین معظم
 المرتقب، وأیضا العمیل لدى المطلوبة "الذھنیة الصورة" خلق لتسھیل الرمزیة الجوانب تستخدم قد كما

 مھارات التركیز على عن فضلا الخدمة على الإعتماد إمكانیة مدى على بالتركیز العمیل ثقة تولید یمكن
 .الخدمة مقدم

                                                             
  .25 ص ره،كذ سبق مرجع الحداد، شفیق - 26
  .371 ص ره،كذ سبق مرجع الصحن، فرید محمد - 27

28 - LENDREVIE- LINDON- MERCATOR, 5eme édition, DALLOZ, P 703. 
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 لا حتى للعمیل، المتوقعة الجودة في المبالغة عدم تستوجب الخدمات جودة وقیاس تحدید مشاكل أن   -
 .توقعاتھ عن للخدمة الفعلیة الجودة بإنخفاض یفاجأ

 :من كل فیعتبر اللمس عدم لخاصیة نظرا الخدمات بمجالات الترویجي المزیج مكونات تتزاید  -
الترویجیة  الأدوات من بھا العاملین ومظھر للمؤسسة، الداخلي الدیكور المؤسسة، إسم المؤسسة، مبنى

  .المرغوبة الذھنیة الصورة خلق في المؤثرة
  

 للخدمات الممتد التسویقي المزیج :الرابع المطلب
 التسویقیة العناصر و المفاھیم نفس استخدام على الخدمات مجال في الكتاب من الكثیر رضا عدم إن

 تسویقي مزیج تنمیة محاولة إلى بھم أدى قد الخدمات، حالة في تطبیقھا و المادیة السلع حالة في المطبقة
 مفھوم التالي الشكل ویظھر مناقشتھا، سبق التي و للخدمات الممیزة الخصائص إعتباره في یأخذ متكامل
 .الممتد التسویقي المزیج

  
 :وھي للخدمات التسویقي للمزیج أخرى عناصر ثلاث أضافوا الكتاب بعض أن ویلاحظ

 المادیة الشواھد  1-
 ومعدات سلع وأي الخدمة فیھا تقدم التي البیئة على تؤثر والتي الملموسة الجوانب كافة تتضمن والتي

 .التمیز لھا تحقق و الخدمة تقدیم في تستخدم
 المشاركین  2-

 درجة رضا على تأثیر لھم ثم ومن للعمیل وتسھیلھا الخدمة تقدیم في المشاركین الأفراد كافة ذلك ویتضمن
وكذلك  بآخر أو بشكل للخدمة والمؤدین الشركة في العاملین كافة ذلك ویتضمن یتلقاه، عما العمیل

  .الخدمة فیھ تقدم الذي والمحیط البیئة في الموجودین الآخرین المستھلكین
 
 العملیات -3

 مقدم الخدمة بین التفاعل وإدارة الخدمة تقدیم أثناء تؤدي التي والعملیات الأنشطة كافة على وتشتمل
  ومتلقیھا.
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 :الفصل خلاصة
 الذي المفھوم إلى وصل حتى مراحل بعدة مر لكنھ القدم منذ وجد نشاط ھو التسویق أن القول إلى نخلص
 لأنھ والإستمرار، البقاء یمكنھا لا فبدونھ إنكارھا، یمكن لا المؤسسة في ومكانتھ أھمیتھ وأن الیوم، تعرفھ

 ذلك عدى السوق، وحاجات لمتطلبات وفقا تجدیدھا و بیعھا یمكنھا لمنتجاتھا المناسب التسویقي بالمزیج
 ھذه الأخیرة والخدمات الأماكن الأشخاص، الأفكار، منھا المادیة، السلع غیر عدیدة مجالات للتسویق فإن
 للمس، قابلیتھا غیر منھا: عدیدة بخصائص تتمیز ھي و النامیة الدول في خاصة حیوي قطاع تمثل التي

تصنیفات  لھا أن كما تملكھا إمكانیة وعدم للتخزین قابلیتھا وغیر وإستھلاكھا إنتاجھا عملیتین وتلازم
تأخر  لذلك علیھا، التسویقیة المفاھیم تطبیق في صعوبات تمیزھا التي الخصائص شكلت ولقد عدیدة،
 تسویق في المطبقة التسویقیة المفاھیم تطبیق في المحاولة بدأت ذلك الخدمات ورغم تسویق مفھوم ظھور
یتضمن، إستراتیجیة  للخدمات تسویقي مزیج وضع تم حیث الخدمات، مجال في ونقلھا المادیة السلع

 دورة لھا و المادیة السلع مثل مثلھا خاصة وخدمات تسویق خدمات میسرة، خدمات إلى بتصنیفھا الخدمة
 .وإنحدار نمو، نضج تقدیم، مرحلة من الملموسة السلع حیاة دورة مراحل تمر بنفس حیاة

 الخدمة قیمة تقدیر لصعوبة وذلك المؤسسات من في كثیر كبیرة مشكلة إعتبرت والتي تسعیر وإستراتیجیة
 .إستھلاكھا قبل

 علاقة ھناك تكون حیث وقصرھا ببساطتھا للخدمات التوزیع قنوات تتصف حیث التوزیع إستراتیجیة
  .وسطاء ھناك نجد ما ونادرا ومستھلكھا الخدمة مقدم بین مباشرة

 وغیر شخصیة عناصر من یتكون ترویجي مزیج على تعتمد فإنھا الخدمات ترویج إستراتیجیة أما
 وغیر معھ تعاملھ خلال من الزبون ثقة كسب على وقدرتھ وھیئتھ البیع برجل متعلقة شخصیة شخصیة،
 الفكرة تركیز من خلال وكذلك للخدمة، المكتسبة المنافع خلال من المادیة صفة إضفاء في تتمثل شخصیة

 .الخ.... والصداقة الكفاءة الخبرة، مثل: وسمعتھا المؤسسة صورة على
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 : الفصل مقدمة
 في كافة وترافقھ تھدده التي الأخطار من لمجموعة عرضة كان الأرض سطح على الإنسان وجد أن منذ

 لھ الأمان بضمان الكفیلة الوسائل عن البحث إلى الإنسان یسعى البقاء حب إلى الغریزي وبدافعھ أنشطتھ،
 ومنھم من لتفادیھا، المخاطر من الوقایة طرق إلى یلجأ من الناس فمن بھ، تحیط التي الأخطار مواجھة في

 وعدم فشل وأمام الغیر، من العوض لطلب یلجأ منھم  الغرض، لھذا الإحتیاطي لتكوین بالإدخار یقوم
في  تتمثل المخاطر ھذه مواجھة في الأمان لھ تحقق جدیدة وسیلة إلى الإنسان لجأ الوسائل ھذه فعالیة

 . النشاط بھذا المحیطة الجوانب مختلف على والإطلاع التعرض إلى التأمین دراسة وتھدف التأمین
 العملیة خلال من بحمایتھ تقوم التي المختلفة التأمین ھیئات أو شركات طریق عن التأمین إلى الإنسان یلجأ

 . التأمینیة
 ھو والذي بالخطر إبتداءا التأمین سوق تشكل التي الأطراف بمختلف للتعریف الفصل ھذا خصصنا لذلك

 إلى وصولا بھ، المحیطة الجوانب مختلف و التأمین إلى تعرضنا ثم التأمینیة، العملیة في الرئیسي السبب
 .أنواعھا بمختلف التامین شركات وھو التأمینیة الخدمة مقدم
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 الخطر ومفھوم طبیعة الأول: المبحث
 یحیط ما وكل لأصدقائھ أو لأسرتھ أو لممتلكاتھ أو لھ یحدث سوف ما معرفة على القدرة الإنسان یؤت لم
من  متأكد غیر یكون معینا قرارا یتخذ عندما أنھ ذلك على ویترتب البعید، أو القریب المستقبل في بھ

  .بالخطر یسمى ما یخلق ما وھذا لھ النھائیة النتیجة
 

 ومصدره الخطر تعریف الأول:  المطلب
 الخطر تعریف  1-

 إصابة إلى یؤدي وقوعھا أن في تشترك أنھا نجد الإنسان لھا یتعرض التي الأخطار أنواع إختلفت مھما
 إلى یلي فیما وسنتعرض مؤكدا، أمرا لیس وقوعھا أن بمعنى إحتمالیة، أنھا آما المالیة، بالخسارة الإنسان

 :للخطر شیوعا الأكثر التعاریف بعض
 ".1معین خطر وقوع نتیجة الثروة أو الدخل في المحتملة أنھ "الخسارة أساس على الخطر یعرف -
 .2 "معینة بنتائج محددة ظروف في محددة زمنیة فترة خلال معین حدث وقوع ھو "إحتمالیة الخطر -
 ."الممتلكات و الأفراد على سلبي تأثیر لھ الذي المستقبلي ھو "الحدث الخطر -
  والخسارة المحتملة المادیة الخسائر"أنھ  على الخطر یعرف حیث تعریف أشمل وھو الأخیر والتعریف -

المساعدة       العوامل جمیع الإعتبار في الأخذ مع معین حادث لوقوع نتیجة قیاسھا یمكن لتي المعنویة
  .3"الخسارة لوقوع

 الخطر مصدر -2
 أن حیث ،"الخسارة لوقوع المساعدة العوامل"و   الخسارة" و "مصدر الخطر" "بین  الخلط عدم یجب

 تقدیر الأقساط وعند التأمین موضوع الشيء على التأمین قبول عند أھمیة لھ الثلاثة الأمور ھذه بین التمییز
 أي والمصادر المادیة الخسارة وقوع في الأساسي المسبب :الخسارة بمصدر یقصد حیث .المستحقة
 خطر وقوع في یسبب قد تصرفاتھ في الشخص فإھمال متعددة، المحتملة المادیة الخسارة لوقوع المسببات

 الموت خطر وقوع قد یسبب جراحیة عملیة إجراء في الطبیب فإھمال الغیر، قبل المدنیة المسؤولیة
 .الحریق خطر وقوع في المباشر السبب ھو الحریق یعتبر وأیضا للمریض بالنسبة

 وخطر المرض خطر و الحریق خطر یقال حیث بمسبباتھا الخطر یرتبط ما دائما العلمي الواقع في و
 .الغیر نحو المدنیة المسئولیة وخطر السرقة
 وما الخطر وقوع زیادة إلى تؤدي أن شأنھا من التي العوامل الخسارة، لوقوع المساعدة بالعوامل ویقصد
 یساعد أن شأنھ من المبنى بجوار الغاز أنابیب لتوزیع مخزن فوجود إحتمالیة، خسارة من ذلك على یترتب

 على أكبر بصورة ذلك ساعد البنایة من المخزن ھذا قرب وآلما الحریق خطر وقوع إحتمال زیادة في
 لوقوع المساعدة العوامل من السیارة محرك في تلف وجود وأیضا .الحریق خطر وقوع إحتمال زیادة
 خطر وقوع فرصة لزیادة المساعدات من بالسكان آھل غیر مكان في منزل موقع أن آما الحوادث خطر

 من یقلل المبنى خارج حارس وجود أن كما الإحتمالیة المادیة الخسارة وجود علیھ یترتب و السرقة
 خطر وقوع فرصة من یقلل الكبیرة الطبیة المراكز أحد داخل السكن ووجود السرقة، خطر وقوع إحتمال

 الكحولیة والمشروبات المخدرات تعاطي إدمان وأیضا المحتملة، المادیة الخسارة حجم من ویحد المرض
 في سلیمة غیر بطریقة الحبوب تخزین أن الغیر. كما قبل المدنیة المسؤولیة خطر وقوع إحتمال من یزید

                                                             
  .12  ص 2001 الإسكندریة، ،)وتوزیع طبع نشر،( الجامعیة الدار التأمین، و الخطر مبادئ حمودة، النبي عبد الھانس، مختار - 1

2 - Georges Jousse, Gestion des risuqes et de la sécurité, Imastra édition, 2001 P11. 
  .13 ص السابق المرجع الھانس مختار - 3
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 السیئ التخزین نتیجة تقع والتي المحتملة الخسارة حجم زیادة في المساعدة العوامل من الصوامع أحد
  للحبوب.

  
 :4أنواع ثلاثة إلى الخطر وقوع في المساعدة العوامل وتنقسم 
 الخطر،فمثلا موضوع بالشيء مباشرا إرتباطا ترتبط عوامل الموضوعیة: ھي المساعدة العوامل  -1

خطر  وقوع في الموضوعیة المساعدة العوامل من یعتبر الإلتھاب السریعة المواد من كمیات وجود
 .الحریق

 إحتمال من تقلل أو تساعد والتي بالشخص المرتبطة الصفات بعض الأخلاقیة: ھي المساعدة العوامل - 2
 وقد الغش، أو الخطر، إیقاع كتعمد إرادیة إلى تقسیمھا ویمكن عنھ الناتجة الخسارة وحجم الخطر وقوع
 .مثلا كالإھمال إرادیة غیر تكون

 كوقوع وذلك المختلفة بأنواعھ الخطر وقوع إحتمال من تزید عوامل الطبیعیة: ھي المساعدة العوامل - 3
  .والعواصف....إلخ الزلازل، البراكین، الفیضانات،

 
 الخطر تقسیمات :الثاني المطلب

 التأمین، دراسة في تدخل التي بالأخطار العنصر ھذا في سنھتم لكن و أنواع عدة إلى الخطر تقسیم یمكن
 :كما یلي الأخرى للأنواع بسیطة إشارة مع

 معنویة خسارة تسبب ولكن مباشرة بصورة خسارة ولا ربحا تسبب لا أخطار المعنویة: وھي الأخطار -
 .الحیاة قید على عزیز صدیق بقاء من التأكد عدم ذلك ومثال فقط،

 والمؤسسات الأفراد علیھا یقبل ما عادة والتي المضاربة أخطار علیھا یطلق التي أو التجاریة: الأخطار -
 .المالیة الأوراق سوق في الأسھم على المضاربة أخطار أمثلتھا ومن إرادتھم بمحض

 :5ھي أنواع ثلاثة إلى فتنقسم والتأمین الخطر دراسة في تدخل التي الأخطار أما
 الأشخاص أخطار -1

 المبكرة كالوفاة مباشرة، بصورة الأشخاص على أثرھا یقع التي الأخطار مصادر من مجموعة وتشمل
 الأخطار ھذه وقوع أن معین، لاشك حادث وقوع عن الناتجة والإصابة والشیخوخة والبطالة والمرض

 .كاملة أو جزئیة بصورة إنقطاعھ إلى تؤدي حیث الدخل تصیب مادیة خسارة یسبب
 الممتلكات أخطار -2
 سواء ثابتة) أو (منقولة الأشخاص ممتلكات في مباشرة خسائر تحدث تحققت، إذا التي الأخطار وھي
 زوالھا، أو فیھا نقص أو أدائھا فعالیة أو دخلھا من ذلك ویقلل بضائع، أو ماشیة أو آلات أو عقارات كانت
 .والزلازل والفیضانات المواشي موت أو ومرض والسرقة والسطو والإنفجار الحریق أخطار أمثلتھا ومن

 المدنیة المسؤولیة أخطار -3
 شخصھ في مادي بضرر الغیر إصابة التحقق ھذا عن وینتج معین، شخص تحققھا في یتسبب أخطار وھي

 الخسائر ھذه عن التعویض عملیة في القانون أمام مسؤولا الشخص ویكون معا، الإثنین في أو ممتلكاتھ أو
 المركز على تأثیر إلى تؤدي قد أنھا كما ممتلكاتھ، أو شخصھ في لیس و ثروتھ في نقص إل یؤدي مما

 المدنیة المسؤولیة أخطار ومن أمثلتھا الثروات"،  أخطار" البعض علیھا یطلق ھنا ومن للشخص، المالي

                                                             
  .13 ص السابق المرجع  - 4
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 مسؤولا ویكون أو ممتلكاتھ، شخصھ بالغي في تلحق مادیة خسائر إلى تؤدي التي و السیارات حوادث عن
 .السیارة صاحب عنھا

  
 للتأمین قابلا یكون حتى الخطر شروط الثالث:  المطلب

 الأخطار جمیع تغطیة تقبل لا التأمین شركات لكن .الأخطار جمیع على التأمین النظریة الناحیة من یمكن
 من الخطر في توفرھا یجب شروط بمثابة تعد معینة خصائص فھناك لھم، تحویلھا لھم المؤمن یرغب التي

  :6فیما یلي تتمثل الخصائص ھذه تغطیتھ، لقبول التأمین شرآة نظر وجھة
 بالخسائر التنبؤ لإمكانیة للخطر المعرضة المتجانسة الوحدات من كاف كبیر عدد ھناك یكون أن بد لا  -1

 .الكبیرة الأعداد قانون على یعتمد فالتأمین بدقة،
 تكون أن فیجب للقیاس، قابلة و محددة منھا المؤمن الأخطار تحقق عن الناتجة الخسائر تكون أن یجب  -2

 أن یجب أي مالیا، للقیاس قابلة الخسارة تكون وأن فیھ، الغش أو التدلیس یصعب الذي النوع من الخسارة
 .الخسارة ھذه قیمة تحدید كذلك و وقوعھا زمان و مكان تحدید السھل من یكون

 لعنصر تخضع أن یجب الخسارة أن بمعنى مستقبلیة أو عرضیة أو تصادفیة الخسارة تكون أن یجب  -3
 من التأمین یجوز فلا الوقوع مستحیلة وغیر مؤكدة غیر محتملة، الخسارة تكون أن یجب أي الصدفة،

 الأشیاء تكون أن یجب آما للتأمین، قابلة غیر الوقوع مستحیلة الأخطار أن آما .الوقوع مؤكد خطر
 .بھ الخسارة إلحاق الآخرین تعمد عدم یضمن حتى لھ المؤمن ورقابة إشراف تحت الخسارة موضوع

 من كبیر عدد تصیب أن یتوقع خسائر ضد التأمین قبول عدم فیجب كوارثیة الخسائر تكون لا أن یجب  -4
 عددا تضم مجموعة على التأمین یتم أنھ ھنا التأمینیة فالقاعدة واحد، آن في للخطر المعرضة الوحدات

 .فقط صغیرة نسبة الخسارة تصیب أن ویحتمل للخطر، المعرضة الوحدات من كبیرا
 كان إذا خطر على التأمین قبول بعدم الشرط ھذا ویقضي عاما، أو مركزا الخطر یكون لا أن یجب - 5

 ومالیا جغرافیا موزعا الخطر یكون أن الأمر یتطلب لھذا مالیة، كارثة إلى یؤدي تحققھ لأن مركزا،
 متفرقة في مناطق منازل عدة على التأمین الأفضل مثلا: من علیھ التأمین قبول یمكن حتى كبیرة بدرجة
 حدة زیادة إلى یؤدي فالتركیز واحدة، منطقة في كبیرة بقیمة واحد منزل على التأمین على ضئیلة، بقیمة

 .7الخسارة
 على التأمین أو الذاكرة فقدان ضد مثلا التأمین یمكن فلا وقوعھ، إثبات الصعب من الخطر یكون لا أن  -6

 في موجودة نقود حریق من التأمین یمكن لا آما .الخطر وقوع إثبات لصعوبة وذلك الصداع من شخص
 إحترقت التي النقود كمیة و الحریق وقوع إثبات لصعوبة و الخداع و للغش مجال ھناك لأنھ صاحبھا بیت
   8.حدث لو فیما الخطر قیمة و الخطر وقوع إثبات في صعوبة ھناك ستكون أي
  

 الخطر مواجھة طرق :الرابع المطلب
 ولا الخطر وقوع نتائج تحمل یرفض دائما آان الإنسان أن إلا بالأخطار، ملیئة الإنسانیة الحیاة أن رغم

 الطرق من مجموعة إستحداث و إیجاد على العمل إلى بھ دفع ما وھذا الخسارة، حدوث في یرغب
  : 9یلي كما ھي الطرق ھذه الخطر، نتائج لمواجھة

 
                                                             

  .47  ص السابق المرجع - 6
  .58 ص 54 ص 2003 الإسكندریة، الجامعیة، الدار ریاضیاتھ، و التأمین ربھ، عبد إبراھیم علي إبراھیم - 7
  .58 ص 54 ص 2003 الإسكندریة، الجامعیة، الدار ریاضیاتھ، و التأمین ربھ، عبد إبراھیم علي إبراھیم - 8

9 -H. DE Moulins, Beaufor, collection aide mémoire, Tome1(Biens et personnes)DUNOD édition, Paris, 1972 P4 
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 الخطر من الوقایة -1
 إنتشار تمنع آالتي مختلفة وسائل بإستعمال وذلك وقوعھ ویمنع الخطر یتفادى أن خلالھا من الإنسان یحاول

 وكذلك والأوبئة المرض إنتشار لمنع المختلفة الأدویة إستعمال السرقة، ضد الإنذار وأجھزة الحریق،
 .المرور حوادث من للتقلیل القوانین تطبیق على الحرص و الطرقات تھیئة

 
 الخطر لمواجھة الإدخار -2
 إحتیاطي لتكوین الإدخار إلى الأفراد یلجأ قد لذا واردا، یبقى وقوعھ إحتمال أن إلا الخطر من الوقایة رغم

 لھ حتى یكون مندخلھ جزء إدخار مثلا فیستطیع الخطر، تحقق إذا تصبیھم التي المالیة الخسائر لمواجھة
 أو للسرقة تعرضھ أو الشیخوخة سن بلوغھ أو مرض أو حادث نتیجة دخلھ إنقطاع حالة في إلیھ یلجأ مبلغ

 أو حادث نتیجة دخلھ یتعطل أو الإنسان یموت فقد قلیلة العملیة ھذه جدوى تبق لكن .غیرھا أو الحریق
 أن آما الخطر، تحقق عن الناتجة المالیة الخسائر لتغطیة كافیا إدخره ما یكون أن قبل غیرھا أو سرقة
 أخطار لمواجھة أموالھا من كبیر جزء تجمید إلى بھا یدفع الكبیرة للمؤسسات بالنسبة الطریقة ھذه تطبیق
  .محتملة

 
 التبادلي التأمین -3

 مماثل لخطر مثلھ یتعرضون الذین الأخریین مع تعاونھ ھي إلیھا یلجأ أن للإنسان یمكن التي الثالثة الوسیلة
 بسیطا جزءا واحد كل یتحمل وأن منھم واحدا تصیب قد التي الكبیرة المالیة الخسارة توزیع على یتفقون و

 ذلك یكون و التبادلي بالتأمین الطریقة ھذه تسمى .جمیعا علیھم الخطر عبئ بذلك فیقل الخسارة، ھذه من
 القیمة ھذه تقسیم و معینة مدة في معین خطر تحقق عن تنتج التي الخسارة حجم تقدیر طریق عن إما

 الخطر تحقق بعد الخسارة قیمة تقسیم على الإتفاق یمكن أو التأمین، قسط یسمى مبلغا منھم آل یدفع بینھم،
 الخطر، أصابھ إذا یستفید منھم مسبقا(كل یدفع التأمین قسط یكون لا وھنا سویا، الخسارة یتحملوا و

 الخطر). أصابھ إذا الغیر مع یسیرا جزءا ویتحمل
 التجاري(الخاص) التأمین -4

 الغالب في یكون آخر شخص إلى معین شخص لھ یتعرض الذي الخطر تحویل على تقوم الطریقة ھذه
 عن معین لخطر المعرضین الأشخاص یعوض بأن الأخیر ھذا یتعھد حیث حكومیة، ھیئة أو شركة

 من نسبیا أقل یكون لھ منھم آل یدفعھ مبلغ مقابل وھذا الخطر، ھذا وقوع جراء تصیبھم التي الخسائر
 شخصان لھ المؤمن و المؤمن بأن السابق النوع عن النوع ھذا یتمیز .بتعویضھ ھو یتعھد الذي المبلغ

 .الوقت نفس في لھ مؤمن و مؤمن شخص آل یكون التبادلي التأمین في بینما مختلفان،
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 للتأمین العام الإطار :الثاني المبحث

 أكثرھا و الوسائل ھذه أھم من یعتبر التأمین لأن و الخطر لمواجھة وسائل عدة ھناك أن سبق فیما رأینا
 مع الیوم، المعروفة أنواعھ مختلف و تطور وكیف التأمین، بتعریف المبحث ھذا في سنھتم لذلك شیوعا،

 .التأمین إعادة حول فكرة وإعطاء لھ، والإجتماعیة الإقتصادیة الأھمیة إبراز
  

 ونشأتھ التأمین الأول: تعریف المطلب
 التأمین نشأة -1
 لمواجھة وسائل إیجاد أجل من التعاون إلى الأفراد لجوء خلال من القدیم منذ سائدة التأمین فكرة كانت

 حیث .الیوم علیھ تعرف الذي الشكل إلى العملیة ھذه تنظیم یرقى لم إن و حتى ھذا المشتركة، الأخطار
 جمعیات كونوا القدامى المصریین أن التاریخ یذكر فمثلا القدیم منذ وجدت التأمین أنواع بعض أن نجد

 وغیرھا) بدلا التحنیط الدفن، المقابر، بناء( الوفاة مراسیم على الإنفاق تتولى التي و الموتى لدفن تعاونیة
 التأمین نظام النظام ھذا یشبھ حیاتھ أثناء العضو یدفعھ سنوي إشتراك سداد مقابل في المتوفى، أسرة من

 الحدیث، التأمین أنواع أول ھو البحري التأمین أن على الباحثون اتفق الحالیة وقد بصورتھ الحیاة على
 .المتوسط الحوض بلاد و إیطالیا مدن في البحریة التجارة إنتشار مع عشر الرابع القرن في إنتشر حیث
القبطان  حیاة على التأمین یتم كان حیث كذلك، الحیاة على التأمین البحري، التأمین نظام تضمن كما

 الحیاة جداول وضع بعد عشر التاسع القرن أواخر حتى التأمین من النوع ھذا یتطور لم لكن و والبحارة
 عام الشھیر لندن حریق بعد أھمیتھ ظھرت فقد الحریق على التأمین ریاضیة أما و إحصائیة أسس على

 الحریق وتأسست بخطر الإھتمام إزداد ومنھ وكنیسة، منزل ألف 13 من أكثر على أتى الذي و م1666
 الغرض ومع لھذا متخصصة شركات ذلك بعد أنشأت و الحریق ضد المباني على للتأمین تعاونیة جمعیات

 التأمین الطائرات... أما السیارات بتأمین الإھتمام بدأ العشرین القرن بدایة مع النقل وسائل تطور
 والبطالة، العمل إصابات و الشیخوخة و الوفاة خطر من العاملة الطبقة حمایة بھدف ظھر فقد الإجتماعي

 حیث ماركس) كارل (بزعامة بھا الإشتراكیة المبادئ لإنتشار نتیجة ألمانیا إلى ظھوره في الفضل وكان
 المناجم العمال في مرض ضد الإلزامي الإجتماعي التأمین قوانین م 1891 سنة بسمارك أصدر

 بھذا وإنتشر الدائم، والعجز الشیخوخة بتأمینات خاص قانون م 1898 عام في بعده وصدر والمصانع،
. 10العالم دول باقي إلى ثم أ.م.الو إلى إنتقل ثم أوربا في التأمینات أنواع باقي و الإجتماعي التأمین الشكل
 للتأمین جعل مما .إلخ...الجوي النقل حوادث وتأمین الزراعیة الآفات تأمین الآلیات، على التأمین ظھر

 .11الخدمیة و منھا الإنتاجیة الإقتصادیة الأنشطة كافة في القصوى أھمیتھ
 عام ذلك كان و التأمین عملیات ینظم قانون تصدر عربیة دولة أول مصر كانت فقد العربیة للبلاد وبالنسبة
 طریق عن التأمین عرف فقد سوریة في أما م، 1959 عام الوحدة زمن في قانون تلاه ثم م 1936

 الإستقلال بعد مرسوم صدر ثم م 1926 عام السامي المفوض قرار ینظمھا كان التي الأجنبیة الشركات
 الوطنیة الصبغة علیھا أضفى و التأمینات شركات أمم الذي م 1961 قانون صدر بعدھا و م 1949 عام

  .12المدنیة المسؤولیة على التأمین إلزامیة على ونص
 التأمین حول تعاریف - 2

                                                             
  . 58مختار ھانس وآخرون ، مرجع سبق ذكره, ص - 10
  .03 ص. 2005 تخطیط، و إقتصاد قسم الرابعة، السنة حلب، جامعة الخدمات، إقتصادیات مقرر شعبان، إسماعیل - 11

12 -www.aataych@scs-net.org le 18/07/2007. 
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 عن وذلك لھ المؤمن لدى الموجود التأكد عدم ظاھرة من یقلل نظام التأمین" بأنھ  االله عبد سلامة یعرفھ -
 الخسائر من جزء أو كل عن لھ المؤمن بتعویض یتعھد والذي المؤمن إلى معینة أخطار عبء نقل طریق
 ".13یتكبدھا التي المالیة

 الأفراد من ممكن عدد أكبر على الخطر توزیع إلى یسعى عمل یلي: "ھو كما التأمین عملیة تعرف كما -
 (شركات المتخصصة الھیئات إلى لھ المؤمن یدفعھ التأمین) قسط المال (یسمى من بسیط مبلغ مقابل

 عن تعویضا تدفع بأن وذلك تجمعھا التي الأقساط مقابل الخطر نتائج بتحمل بدورھا تقوم التي التأمین)
لھ  المؤمن و التأمین شركة بین العلاقة ینظم عقد بموجب لھ بالمؤمن تلحق التي الخسائر أو الأضرار

 ".14التأمین بولیصة أو عقد یسمى
 الوحدات من كاف كبیر عدد تجمع خلال من منھ والتخلص الخطر لتخفیض إقتصادیة وسیلة ھو التأمین -

 مستوى على بھا التنبؤ الممكن من الخسائر لجعل واحدة مجموعة في للخطر المعرضة المتجانسة
 .15المجموعة ككل

 بمقتضاه یلتزم عقد المدني:"التأمین القانون من 619 المادة في التأمین الجزائري المشرع عرف لقد -
 إیراد أو المال من مبلغا لصالحھ التأمین إشترط الذي المستفید إلى أو لھ المؤمن إلى یؤدي أن المؤمن
 أو قسط مقابل وذلك في العقد، المبین الخطر تحقق أو حادث وقوع حالة في آخر مالي عوض أي أو مرتب

 ".16للمؤمن لھ المؤمن یؤدیھا مالیة دفعة أي
 .سیأتي فیما بالتفصیل إلیھا التعرض سیتم والتي التأمین عقد وأطراف عناصر جمیع التعریف ھذا یبرز

  
 التأمینیة العملیة الثاني: عناصر المطلب

 أي في أساسي بشكل وجودھا من التأمینیة لابد للعملیة التعاقدي الكیان علیھا یعتمد عناصر عدة یوجد
 :17یلي كما ھي العناصر ھذه أنواعھا إختلاف على تأمینیة عملیة
 التأمین عقد -1

 فیھ الأول الطرف یتعھد المدني، القانون في عقد لأي القانونیة الصفة نفس ولھ طرفین بین إتفاق وھو
 المبلغ یتعدى لا مبلغ وھو منھ المؤمن الخطر وقوع نتیجة المحققة الخسارة بتعویض (المؤمن) ویسمى

 یرید والذي لھ)  الثاني (المؤمن الطرف یقوم أن مقابل في التأمین) التأمین (مبلغ عقد في علیھ المنصوص
 التعویض یستحق أن على منتظمة(القسط) بصفة مبالغ عدة أو معین مبلغ بدفع عاتقھ، عن الخطر یحول أن

 لھ، المؤمن نفسھ الشخص یكون قد المستفید أن حیث المستفید لصالح ویكون منھ المؤمن الخطر وقوع عند
 قانونا قائما العقد یصبح الطرفیین إرادتي تقابل وعند لصالحھ التأمین یكون أن یشترط آخر، شخص أو

  .التأمین بولیصة أو التأمین وثیقة بتحریر التعاقد ھذا یتأكد حیث إلتزامھ حسب على كل للطرفیین وملزم
 

 التأمین بولیصة أو وثیقة  -2
 وعملیة الأطراف، بین التأمین عقد لإثبات التأمین بویصلة تصدر التأمینیة العملیة أطراف إتفاق بمجرد

أو  عامة كانت سواء العقد شروط آل ثم لھا، التقدیم البولیصة، أو الوثیقة بھذه ویظھر بینھما، التراضي

                                                             
  .74 ص 1972 القاھرة، العربیة، النھضة دار الثالثة، الطبعة التطبیق، و النظریة بین :التأمین و الخطر االله، عبد سلامة - 13
  .13 ص 1998 الأردن، التوزیع، و للنشر صفاء دار التأمین، واقع عن دراسة التأمین مبادئ رمضان، زیاد - 14
  .4 ص ره،كذ سبق مرجع آخرون، و الھانس مختار  - 15
  .10ص 2000 الجامعیة، المطبوعات دیوان الجزائري، التامین قانون لدراسة مدخل معراج، جدیدي - 16
  .68 ص سابق، مرجع آخرون، و الھانس مختار 17
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 موضوع الشيء وضع بإختلاف نموذجھا في الوثائق تختلف و .بالتأمین المتعلقة البیانات جانب إلى خاصة
 :منھا فنجد أخطار، من تغطیتھ و بحمایتھ تقوم وما التأمینیة العملیة من والغرض التأمین
 الحیاة تأمین وثائق. 
 التجاریة المحلات تأمین وثائق. 
 للأفراد الشخصیة الممتلكات تأمین وثائق. 
 المسافرین أمتعة على التامین وثائق. 
 المنقولة النقود على التأمین وثائق. 
 والنھریة البحریة السفن على التأمین وثائق. 
 الجویة و البریة النقل وسائل على التأمین وثائق. 
 والمغلقة). (المفتوحة البضائع على التأمین وثائق 

 
 المستفید أو لھ المؤمن -3

 التأمین وھذا موضوع الشيء صاحب وھو التأمین عقد في الثاني الطرف ھو التأمین عملیة في لھ المؤمن
 أو منتظمة أقساط بدفع تأمین وثیقة من یؤكده بما و التأمین عقد بموجب و قانونا ملتزما یكون الشخص

 إلى بالنسبة الحال نفس ھو وأیضا المستحق، التأمین مبلغ مقدار من نسبیا أقل الغالب في واحد مقدار
 وتحقق ضده المؤمن الخطر وقوع أقساط وعند شكل في الإلتزام كان إذا المستحقة الأقساط مجموعة
 .التعویض مقدار أو علیھ المتفق التأمین مبلغ لھ المؤمن لھذا یستحق الإحتمالیة الخسارة

 المؤمن أو التأمین ھیئات -4
 الخسائر عن التعویض قیمة أو التأمین مبلغ بدفع یتعھد الذي و الأول الطرف ھو التأمین عقد في المؤمن
 منتظم شكل في تدفع التي و الأقساط مجموعة أو الوحید التأمین قسط على حصولھ مقابل المحققة المادیة
 من العملیة للغرض طبقا وذلك المؤمن صفة وتتعدد المقرر التأمین مبلغ عن نسبیا مجموعھا في تقل والتي

 العام والإطار لھ المؤمن و المؤمن من بین كل العلاقة التأمین،وطبیعة في الإكتتاب وأسلوب التأمینیة،
 قد تلعب أو مساھمة شركات شكل أو الأفراد من مجموعة أو فردا المؤمن طرف یمثل فقد التأمینیة للعملیة

 .المؤمن دور نفسھا الحكومة
 التأمین مقابل أو القسط -5

 العملیة مقابل وذلك المؤمن، إلى بأخرى أو بصورة بدفعھ المتعاقد یلتزم الذي التنفیذي المقدار وھو
 الحالة ھذه في المؤمن یقوم حیث لھ للمؤمن المؤمن یضمنھا التي التأمینیة الحمایة مقابل أي التأمینیة،

 نافذ التأمین یعتبر ولا اللازم التعویض مقدار أو علیھ المتفق التأمین مبلغ دفع طریق عن بالإلتزام بالوفاء
 درجة أھمھا عوامل عدة خلال من القسط ویتحدد الأول، القسط دفع و التأمین وثیقة تسلیم بعد إلا المفعول
 ھیئات بھا تقوم التي التاریخیة والدراسات الخطر وقوع على المساعدة والعوامل منھ المؤمن الخطر
 المجال ھذا في التأمین شركة خبرة ومقدار وأبعادھا، إتجھاھا و الحوادث تكرار مرات عدد لتحدید التأمین

 لتغطیة المستخدم التأمین نوعیة و تكرارھا، ومعدلات الخطر وقوع عدم أو لوقوع الممكنة والإحتمالات
 .منھ المؤمن الخطر
 مدتھ أو للتأمین الزمنیة الفترة -6
 المحددة الفترة وھي التأمین، خلالھا یسري التي الزمنیة الفترة الطرفین بین التأمین عقد یتضمن أن یجب
 بمبلغ المطالبة لھ للمؤمن یحق لا لأنھ ذلك، على كبیرة أھمیة تعلق حیث إنتھائھ، و العقد سریان لبدء

 فإنھ ذلك غیر وعلى التأمین، سریان عدم وقت في الخطر وقوع تم ما إذا ممكنة تعویضات أي أو التأمین
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 الفترة إطار داخل وقع قد الخطر أن طالما اللازمة التعویض قیمة أو التأمین بمبلغ المطالبة لھ للمؤمن یحق
 على ذلك، بعد المحققة الخسارة زیادة وإستمرار الخطر وقوع بعد وقوعھ أثر إستمر إن و حتى المحددة،

 فإذا التغطیة في التأمینیة للعملیة النیة بعقد ھنا یكتفي المطلوبة ولا الأقساط بدفع قام قد لھ المؤمن یكون أن
 یحق فلا حوادث السیارات على التأمین عقد لتوقیع التأمین شركة إلى التوجھ أثناء التصادم حادث وقوع تم

 تأمین في خصوصا كاملة بسنة التأمینیة العملیة تغطى ما وغالبا .التعویض بأداء المطالبة لھ للمؤمن
 معینة حالات وفي سنة، 30 إلى 20 حوالي الغالب في الأجل طویل فیكون الحیاة تأمین أما الممتلكات،

 .بحریة أو بریة أو جویة رحلة خلال منقولة بضاعة على كالتأمین جدا قصیرة التأمینیة الفترة تكون
 التأمین مبلغ  -7

 الحیاة تأمین وفي لھ، المؤمن قبل من المقررة الأقساط دفع مقابل للمؤمن، الإلتزام جانب یمثل وھو
 ھذا بدفع التأمین عقد ویقتضي الطرفین، لإتفاق طبقا بوضوح التأمین مبلغ یحدد والحوادث

 الحیاة تأمینات في أنھ المعروف ومن .منھ المؤمن الخطر وقوع و بمجرد زیادة أو إنقاص دون المبلغ
 لذلك التعویض ضوئھا على یتم والتي المحققة، الفعلیة الخسارة تحدید الصعب من الشخصیة والحوادث

 .النقدیة التأمینات قبیل من والحوادث الحیاة على التأمین یعتبر
 على بناءا التعویض یتم فإنھ منھ المؤمن الخطر وقوع عند الفعلیة الخسارة تحدید یمكن التي الحالات وفي
 .التأمین مبلغ حدود في یكون أن یجب التأمین شركة إلتزام فإن وعموما ذلك،

  

  
  

 التأمین أنواع أو تقسیمات :الثالث المطلب
 :ما یلي أبرزھا من معاییر عدة على بالإعتماد التأمین أنواع تقسیم یمكن

  18والإختیار الإجبار معیار حسب -1
 الإختیاري التأمین -1-1
 لمثل الملحة للحاجة ذلك إرادتھم، بمحض المؤسسة أو الفرد علیھا یتعاقد التي التأمین أنواع یشمل كل و

 شرآة بین التعاقد في آأساس الإختیار حریة ھنا تتوافر أن لابد أنھ أي التأمینیة، التغطیة ھذه
 وتأمین والحریق الحوادث تأمین :نجد التأمین من النوع ھذا أمثلة ومن المؤسسة، أو الفرد بین و التأمین

 بالتأمینات التأمینات من النوع ھذا على ویطلق البحري والتأمین السرقة و الإجباري غیر السیارات
 .الخاصة أو الإختیاریة

 الإجباري التأمین -1-2
 وذلك علیھا بالتعاقد تلزمھم أو للمؤسسات أو للأفراد بتوفیرھا الدولة تلتزم التي التأمین أنواع كل یشمل و

 ھو الدولة من الإلزام أو الإجبار عنصر أن أي المجتمع في ضعیفة طبقة لمصلحة أو إجتماعي بھدف
 البطالة الشیخوخة، الوفاة، (العجز، الإجتماعیة التأمینات كافة التأمین من النوع ھذا ویشمل التعاقد، أساس

 .للسیارات الإجباري كالتأمین الإجباریة الخاصة التأمینات وبعض العمل) إصابات والمرض،
                                                             
18 - Messaoud Boualem TAFIANI, système d’assurance comparé, (Algérie, Europe de l’est), office 
des publication universitaires, P30. 
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 19التأمین من الغرض معیار حسب -2
 التجاري التأمین -2-1

 التأمین من النوع بھذا یقوم ما وعادة الربح، تحقیق بغرض أو تجاري أساس على ھنا التأمین ویقوم
 الخطر یغطي بحیث ھنا التأمین قسط حساب یتم حیث بالإكتتاب، التأمین ھیئات و المساھمة تأمین شركات
 إلیھا تھدف التي الربح ونسبة الإضافة أو الإداریة الأعباء لتغطیة أخرى إضافیة نسبة بجانب منھ المؤمن

 .الھیئات ھذه مثل
 الإجتماعي التأمین -2- 2
 ولكن الربح، تحقیق إلى التأمین من النوع ھذا یھدف لا أي إجتماعیة أھداف أساس على ھنا التأمین یقوم و

 و حدوثھا في لإرادتھم دخل لا و لھا یتعرضون أخطار من المجتمع في الضعیفة الطبقات حمایة إلى بھدف
 بتنفیذه تقوم ما وغالبا إجباریا، التأمین من النوع ھذا یفرض ما وعادة منھا، أنفسھم حمایة على لھم قدرة لا

 .حكومیة ھیئات
 20 الخسارة تحدید معیار حسب -3
 النقدیة التأمینات -3-1
 مسببات الخطر تحقق عند عنھا الناتجة المادیة الخسارة تقدیر یصعب التي التأمین أنواع كافة تشمل و

 المعنویة للأخطار القیاس لصعوبة فنظرا الخطر، تحقق نتیجة معنوي جانب لوجود وذلك منھا، المؤمن
 وتعد التأمین، مبلغ في ذلك ویتمثل فعالا الخطر ھذا تحقیق عند المستحق التعویض مبلغ على مقدما یتفق

 أي النقدیة بالتأمینات علیھا أطلق لذلك السابق الإعتبار علیھا ینطبق التي التأمینات أبرز من الحیاة تأمینات
 .منھ المؤمن الخطر تحقق عند بالكامل تحملھا یجب والتي مقدما بالنقد مقومة الخسارة قیمة فیھا تقدر التي

 
 الخسائر تأمینات  -3-2
 المؤمن الخطر تحقق عن الناتجة الفعلیة المادیة الخسارة تحدید فیھا یسھل التي التأمین أنواع كافة تشمل و

 الفعلیة الخسارة مع یتناسب ھنا فالتعویض المختلفة، بأنواعھا الممتلكات تأمینات على ذلك وینطبق منھ،
  .التأمین وثیقة في المحدد التأمین مبلغ أقصى وبحد

 
 21 التأمین موضوع الخطر معیار حسب -4
 الأشخاص تأمینات -4-1

 من التأمین الحیاة، على التأمینات :أمثلتھ ومن لھ، المؤمن بشخص متعلقا منھ المؤمن الخطر یكون
 أن للشخص ویمكن العمل، وإصابات الشخصیة الحوادث تأمینات والبطالة، الشیخوخة تأمینات المرض،

 .وزوجتھ وأولاده نفسھ یؤمن
 الممتلكات تأمینات -4-2

 والحریق والتلف السرقة على التأمین :أمثلتھا ومن لھ، المؤمن بمال یتعلق أمرا منھ المؤمن الخطر یكون
 الموضوع یكون قد والبضاعة، كما الأثاث تخص قد أو والمتاجر والمخازن كالبنایات عقارا تخص قد التي

  .التجاریة القروض من قرض یكون قد أو ثمینة مجوھرات أو نقودا علیھ المؤمن
 

                                                             
  .18 ص ره،كذ سبق مرجع ریاضیاتھ، و التأمین ربھ، عبد إبراھیم علي إبراھیم - 19
  .19 ص السابق، المرجع  - 20
  .112 ص ره،كذ سبق مرجع معراج، جدیدي - 21
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 المدنیة المسؤولیة تأمینات -4-3
 الغیر أصاب الضرر قد كان سواء الغیر، تجاه الفرد مسؤولیة على ینجم الذي الضرر على التأمین یتم ھنا
 والطائرات، وتأمین والسفن السیارات لأصحاب المسؤولیة تأمین : أھمھا ومن جسده أو مالھ في

 المدنیة المسؤولیة تأمین وكذا المقاولون)، الصیدلیة، (الأطباء، الحرة المھن لأصحاب المدنیة المسؤولیة
 .العقارات لأصحاب

  
 22التأمین أھمیة الرابع: المطلب
 وممتلكاتھ نفسھ على بالأمان بالشعور للفرد یسمح حیث نفسیة وحتى وإجتماعیة إقتصادیة أھمیة للتأمین

 : إلیھا المشار الأھمیات نلخص یلي وفیما
 الإقتصادیة الأھمیة -1
 والإستثمار الإدخار وسائل أھم من التأمین یعتبر -1-1
 ومن المدخرات، تجمیع أدوات من ومتمیزة ھامة أداة یعتبر والإجتماعي التجاري بشقیھ التأمین قطاع إن
 من المكونة الموال رؤوس تجمیع بواسطة ذلك و النامیة الدول في وخاصة العالم دول بكافة الإستثمار ثم

 لا فھذا ذلك تم وإذا دائما تتحقق لا المخاطر أن تثبت الشركات تجربة لأن المستأمنین، إشتراكات و أقساط
 متعددة، إستثمار أوجھ في إدخارتھا من كبیر بجزء التأمین شركات تدفع حیث واحد، وقت في یكون

 (صناعیة المختلفة الشركات و للأفراد القروض و إستثمار) شھادات سندات، المالیة(أسھم، كالأوراق
 المدخرات لتجمیع كأداة ھاما دورا یلعب التأمین قطاع فإن وبذلك إلخ،... البنكیة والودائع وتجاریة)

 خاصة، بالإضافة أو عامة كانت سواء والتجاریة والزراعیة الصناعیة المشروعات تمویل في والمساھمة
 .العامة الخدمات مشاكل حل في لمساعدتھا الحكومات تمویل في المساھمة إلى
 الإنتاج زیادة على العمل -1-2

 والمؤسسات الأفراد شجع مما كثیرة، أخطار من التأمینیة التغطیات توفیر من التأمین بھ تمیز لما نظرا
 في یساعد وبالتالي تردد، دون الحالیة إنتاجھم مجالات في بالتوسع أو جدیدة إنتاجیة مجالات في بالدخول
 ناحیة المشروعات ومن لھذه الإنتاجیة القدرة زیادة على یعمل الكبیر، كما الإنتاج مزایا إلى الوصول

 المختلفة سواء الأخطار من والمشروعات بالمؤسسات العاملین للأفراد التأمینیة، التغطیة توافر فإن أخرى
 المشروعات ھذه بمثل في العمل إستمرارھم على سیساعد فھذا بأسرھم أو بھم تتعلق التغطیة ھذه كانت
 لھم وأمان إستقرار من یوفره ما إلى بالإضافة العملیة قدراتھم تنمیة على سینعكس وھذا نسبیا طویلة لمدة
  .العاملین ھؤلاء لدى الإنتاجیة الكفاءة رفع على یعمل بما
 
 التجاریة الثقة وزیادة الإئتمان عملیة تشجیع -1-3
 في التأمین ویلعب بھا، الإقتصادیة للحیاة تدعیم فیھ ما دولة في التجاریة الثقة زیادة و الإئتمان إتساع إن

 إلا الأعمال رجال أو المشروعات إقراض على توافق لا البنوك أن فنجد وأساسیا، بارزا دورا المجال ھذا
 تتوافر لم ما العقار برھن الإقراض على یوافق لا المرتھن الدائن وأیضا ممتلكاتھم، على تأمین وجود

 الثقة تدعیم في آخر دورا التأمین یلعب كما المرھون العقار لھذا الحریق خطر من التأمینیة التغطیة
 على أمن قد الأخیر ھذا أن من تأكد إذا إلا التجزئة لتجار یبیع لا الجملة تاجر أن نجد حیث التجاریة،

                                                             
  .7 ص ره،كذ سبق مرجع ربھ، عبد إبراھیم علي إبراھیم - 22
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 یطمئن لا مثلا كالسیارات بالتقسیط المعمرة السلع وبائع والسرقة، الحریق خطر من مخازنھ و بضاعتھ
 .شاملا تأمینا السیارة على بالتأمین المشتري قام إذا إلا حقھ ضمان إلى
 الإقتصادیة الحیاة في والطلب العرض بین التوازن تحقیق على العمل -1-4

 الإجتماعیة للتأمینات بالنسبة التأمینیة التغطیة نطاق في التوسع للدولة یمكن الإقتصادي الرواج أثناء ففي
 الإجراء فھذا التضخمیة الموجة من یحد بما الإجباریة المدخرات زیادة على ذلك سیساعد حیث الإلزامیة،

 الدخل حجم من التقلیل على یعمل لأنھ الإستھلاكیة السلع على المتزاید الطلب من التقلیل على یساعد
 التي التعویضات قیمة زیادة على الإجتماعیة التأمینات تعمل الكساد فترات وفي فیھ التصرف الممكن
 على یساعد ما وھذا الخدمات و السلع على إنفاقھم مستوى زیادة على یساعد بما علیھم، للمؤمن تستحق

 .الخدمات و السلع ھذه مثل على الفعال الطلب زیادة
 والعمالة التوظیف نطاق إتساع في المساھمة -1-5

 التوسع أن ذلك المجتمع، في العمالة من كبیر جزء إمتصاص على بالعمل المختلفة بقطاعاتھ التأمین یعمل
 في ومھنیة وإداریة فنیة المختلفة بأنواعھا العمالة من أدنى حد توافر یقتضي التجاري بالقطاع التأمین في

 إداریین من والسیارات... الھندسي والتأمین كالحریق عامة تأمینات أو حیاة تأمینات من المختلفة فورعھ
 المختلفة، أما ووكالتھا فروعھا و للشركات الرئیسیة المراكز في وعمال ومنتجین مھندسین و وكتابیین
 قطاعات على النوع ھذا فروع تطبیق ھو الحدیث الإتجاه لأن فنظرا الإجتماعي، التأمین لقطاع بالنسبة
 المختلفة العمالة من كبیر جزء توظیف سیساعد ذلك فإن تدریجیة بصورة المختلفة الشعب
 وأقسام إدارات في مباشرة غیر وبصورة الفروع، ھذه تنفیذ على القائمة الھیئات في مباشرة بصورة
 تساعد وبذلك والخاص، العام الأعمال قطاع وشركات العامة والھیئات للدولة الإداري بالجھاز التأمین

 .البطالة محاربة في المختلفة التأمین قطاعات
 المدفوعات میزان تحسین في المساھمة -1-6

 ھذا في العالم دول تقسیم ویمكن المختلفة،  العالم دول بین التعاون أي الدولیة، بالصفة التأمین إعادة تتمیز
 وتعویضات أقساط من علیھ نحصل ما مجموع أن نجد وفیھا للتأمین، مصدرة نوعین: دول إلى المجال

 و التأمین بند تحت المدفوعات میزان من التجاریة العملیات في فتظھر الأخرى، الدول إلى تدفعھ ما یفوق
 التي الفروق فإن التأمینیة، للخدمة مستوردة ودول المدفوعات میزان في فائض تحقیق على تعمل زیادتھ
 إحدى في كبرى كارثة الدولة ھذه أصاب ما إذا تأمینیة تغطیة یقابلھا مدفوعاتھا، میزان بھا یتحمل

 المعاد الخارجیة الدول من تعویضات شكل على ستأتي الكارثة ھذه خسائر من كبیرة فنسبة السنوات،
 .الكارثة لھ تحققت الذي الشيء على لدیھا التأمین

 
 الإجتماعیة الأھمیة -2
 والأسرة للفرد الإجتماعي الإستقرار تحقیق -2-1

 من لھ یضمنھ بما والحاجة، العوز الفرد یجنب أنھ حیث الفقر محاربة في الإجتماعي التأمین یساھم
 التي الخسائر عن تعویضھ طریق عن لأسرتھ و لھ المعیشة لمستوى الأدنى الحد لھ یضمن مادي تعویض

 التأمین أن للبطالة كما تعرضھ أو الشیخوخة سن بلوغھ أو عجزه أو لمرضھ نتیجة دخلھ في تحدث
 السرقة، كل أو الغرق أو الحریق لأخطار الفرد ممتلكات تعرض عند إلیھ المشار الغرض یحقق التجاري

 .والتماسك بالإستقرار المجتمع على یعود ھذا
 الحوادث تقلیل على والعمل بالمسؤولیة الشعور تنمیة  -2-2
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 إرادة ھناك كان إذا التأمین فروع بعض في التعویض یستحق لا المستأمن أن التأمین، بھ یتمیز ما إن
 إلا لھ تعویضا المؤمن یستحق لا التأمین أنواع بعض في أنھ آما منھ، المؤمن الخطر تحقق في للمستأمن

 الفرد لدى تنمي بالتأمین والتحفظات الإشتراطات ھذه مثل وجود و معین، حد عن الخسارة زادت إذا
 التأمین ھیئات و شركات نجد كما الإمكان، بقدر منھ المؤمن الخطر تحقق لتجنب بالمسؤولیة الشعور
 على المساعدة والعوامل الأخطار تحقق أسباب لإستكشاف والدراسات البحوث بإعداد جانبھا من تتعامل
 ھذه مثل إنتشارھا وإن ومدى الأخطار ھذه حدوث تكرار تقلیل على للعمل تمھیدا وذلك حدتھا، زیادة

 علیھم المؤمن على أو علیھا بالفائدة یعود لا الحوادث من التقلیل على للعمل التأمین شركات من الجھود
 .ككل المجتمع على بالفائدة یعود بل فقط
 23التأمین إعادة  *
 : العملیة لھذه مختصر شرح یلي فیما و التأمین إعادة عن تحدثنا للتأمین الإقتصادیة للأھمیة تطرقنا في

 كأن إمكاناتھا، یفوق جدا كبیر بمبلغ معین خطر ضد التأمین شركات إحدى إلى یطلب أن أحیانا یحدث
 رأسمالھا مجموع یكون حین في دینار ملیون بمبلغ الحریق ضد معین مبنى على التأمین إلیھا یطلب

 بالجزء لحسابھا تحتفظ ثم علیھا المعروضة بالعملیة التأمین شركة فتقبل المبلغ، ھذا من أقل وإحتیاطھا
 وتسمى الباطن، من تأمین شركات عدة أو أخرى تأمین شرآة لدى الباقي الجزء على تؤمن و لھا المناسب

 المؤمن أو المضمونة الھیئة أو للتأمین المعیدة بالھیئة الشركة تسمى و التأمین" العملیة "بإعادة ھذه
 المشتریة الھیئات أو التأمین إعادة بھیئات لدیھا التأمین أعید التي الشركة تسمي بینما المباشر، أو الأصلي

 بإعادة لدیھا التأمین أعید التي الشركة تقوم الأحیان بعض وفي الضامنة الھیئات أو لھا المتنازل الھیئات أو
 و منھا الأصلي المؤمن موقف مثل الثالثة الشركة من موقفھا یصبح وبذلك ثالثة تأمین شرآة لدى التأمین
 .التأمین إعادة على بالتأمین الحالة ھذه في العملیة تسمى
 بأنھ تعریفھ التأمین یمكن إعادة بعقد یسمى عقد التأمین إعادة ھیئة و الأصلي المؤمن بین العلاقة وینظم

 لأحد الثانیة الھیئة بھ تلتزم الذي العقود من جزء بتحمل إحداھما بمقتضاه تتعھد ھیئتین بین إتفاق"
 المؤمن عنھ یتنازل الذي المبلغ ویسمى الأولى، الھیئة إلى الثانیة الھیئة تدفعھ مبلغ مقابل في الأشخاص

 الأصلیة التأمین وثیقة في علیھ المتفق المبلغ باقي أما تأمینھ" بالمبلغ "المعاد التأمین إعادة لھیئة الأصلي
 العملیة قبولھا مقابل التأمین إعادة لھیئة الأصلي المؤمن یدفعھ الذي والمبلغ بھ"، بالمبلغ"المحتفظ فیسمى

 ."التأمین إعادة بقسط"فیسمى 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
  .184  ص 1980 بیروت، النشر، و للطباعة العربیة النھضة دار التأمین، في مقدمة ھیكل، فھمي العزیز عبد - 23
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 التأمین ھیئات :الرابع المبحث
 لأفراد التأمینیة الخدمات تقدیم مسؤولیة عاتقھم على یأخذون الذین المؤمنین في التأمین ھیئات تتمثل

 منھا والھدف إدارتھا تنظیمھا وطریقة تكوینھا، طبیعة أو شروط حسب الھیئات ھذه وتتنوع والمؤسسات،
  :تقسیمھا كالتالي یمكن حیث

 
  24المساھمة تأمین شركات الأول: المطلب

 من خصائص بھ تتمیز لما نظرا العالم، في التأمین سوق في الصدارة مركز المساھمة تأمین شركات تحتل
 یساعدھا مما الضخمة الأموال رؤوس تجمیع على مقدرتھا ومنھا للمؤمن، الأخرى الأشكال في توجد لا

 التأمین لمزاولة وأنسبھا إنتشارا المؤمن صور أكثر من ھي لذلك والمنافسة، والتوسع الإستمراریة على
  .الإقتصادیة الناحیة من و التأمینیة للعملیة الفنیة الناحیة من

 لرأس أدنى حد ضمان :ومنھا الإعتبار بعین أخذھا الواجب الشروط بعض ھناك الشركات ھذه ولتكوین
ھذه  وأتت المختلفة، التأمین أنواع أموال بین الخلط عدم ضرورة و المؤسسین الأعضاء لعدد و المال

 .لھم المؤمن حقوق لضمان الشروط
 في المطلوب الأدنى الحد من بكثیر أكبر المساھمة التأمین لشركات المال رأس یكون أن عادة ویشترط
 یسأل لا إذ القیمة، متساویة أسھم إلى مالھا رأس ینقسم بحیث .أخرى أنشطة تباشر التي المساھمة شركات
 طریق عن المساھمة التأمین الشركات وتدار فیھا، إكتتب التي للأسھم الإسمیة القیمة بقدر إلا المساھم
 الجمعیة أمام مسؤولا المجلس المساھمین،(ویعتبر كبار من عادة) الأسھم حملة من منتخب إدارة مجلس
 بالإستعانة بدوره المجلس ویقوم الشركة، لنظام طبقا عام كل أكثر أو مرة تنعقد التي للمساھمین العامة

 القانونیین)، الأخرى(المحاسبین، والمجالات التأمین مجال في والإداریة الفنیة بالكفاءات
 عند الإدارة مجلس رئیس محل لیحل الإدارة مجلس أعضاء أحد و للمجلس رئیسا الإدارة مجلس وینتخب
 .التأمین بأعمال تامة خبرة و درایة على یكون أن المجلس رئیس في ویشترط غیابھ،

 التأمین فروع من فرع لكل تابعة فنیة أقسام بوجود فیتمیز المساھمة، التأمین لشركات الإداري التنظیم أما
 الحیاة، لتأمینات الفنیة الحسابات قسم التأمین، إعادة قسم التعویضات، قسم الإصدارات، قسم :نجد ومنھا

 العلاقات القضائیة، الشؤون المالیة، الإدارة مثل: الأخرى العامة الإدارات و الأقسام إلى بالإضافة ھذا
 تكلفة تكون قد ولذلك الربح، تحقیق إلى المساھمة التأمین شركات والإحصاء، وتھدف البحوث العامة،
أنسب  تعد أنھا ثابت، كما بقسط تكون أي للتغییر، قابلة وغیر محددة، لكنھا نسبیا، مرتفعة ھنا التأمین

 الملكیة بین إنفصال ھناك المؤسسین(أي بالأشخاص ترتبط لا فھي التأمین، نشاط لمزاولة الأشكال
 فھي ولذلك الضخمة، الأموال رؤوس تكوین على والقدرة بالإستمرار تتمتع یجعلھا الذي الأمر والإدارة)

 تستحوذ على الحیاة) على التأمین الأجل(خاصة طویلة و مستمرة خدمات تقدم عالیة، مالیة ثقة ذات ھیئات
  .العالم أسواق في التأمین أعمال من قدر أكبر

  
  
  
  
 
  

                                                             
  .7 ص رهكذ سبق مرجع آخرون، و الھانس مختار - 24
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 :25بالإكتتاب (اللویدز) التأمین شركات :الثاني المطلب
 اللویدز تتكونو الربح، إلى تھدف التي التجاري التأمین شركات أشھر من 26اللویدز التأمین شركات تعتبر

 أعرق ومن أعمالھم، وتراقب إختبارھم على تشرف جماعة أو ھیئة إلى ینتمون الأفراد من مجموعة من
 ثلاث لتحقیق كھیئة اللویدز جماعة تھدف و آسیا و أمریكا و أوربا في اللویدز جماعة ھي الھیئات ھذه

 :ھي أغراض
 بالإكتتاب التأمین بعملیات القیام تسھیل. 
 لأعضائھا البحریة و التجاریة المصالح حمایة. 
 البحریة المعلومات تجمیع. 

 ھناك ولیست الفردیة بصفتھم اللویدز أعضاء بذلك یقوم ولكن بنفسھا، التأمین بأعمال الھیئة تقوم ولا
 :یلي ما في اللویدز مھام وتنحصر الأعضاء، بین تضامنیة مسؤولیة

 .بسمعة طیبة ویتمتع وقوي مالي مركز لھ العضو أن من الأعضاء والتأكد إختیار على الإشراف -
 .دوریا حساباتھم ومراجعة والمالیة للأعضاء الفنیة المقدرة مراقبة -
 .تطوریھا و التأمین وثائق إصدار -
 البحریة عموما التجارة تفید التي والإحصاءات والبیانات الدوریة والنشرات المطبوعات إصدار -

 .خصوصا والتأمین
 .للأعضاء المالیة و القانونیة و الفنیة المنشورات تقدیم -
 .الوقایة بإجراءات والإھتمام الخسائر ومعاینة مراقبة -

 لمزاولة تطور الأمر أن إلا فقط، البحري التأمین على الأمر بادئ في الأعضاء إھتمامات كانت وقد ھذا
 وتأمین الحریق وتأمین التأمین وإعادة البحري، التأمین على تركیزھا رغم التأمینات أنواع جمیع

 الكرة، لاعبي سیقان على التأمین :مثل الشاذ التأمین تزاول التي الوحیدة الھیئة تعتبر كما السیارات،
 شركات أن حالیا ونجد الأشخاص، تأمینات تمارس لا ولكنھا ذلك شابھ وما وأصواتھم الموسیقیین وأصابع
 یمثل الذي اللویدز سمسار طریق عن التأمین على التعاقد ویتم المساھمة، شركات كبرى تنافس اللویدز
 عن والبیانات المعلومات من ممكن قدر أكبر تتضمن مؤقتة خطر بطاقة یعد السمسار وھذا لھ المؤمن
 وكلاء أو أعضاء إلى البطاقة ھذه بتمریر یقوم وبعدھا ضده، التأمین المطلوب والخطر لھ المؤمن

 المالیة، إمكانیاتھ وحسب لرغبتھ وفقا الخطر من معینة نسبة بتغطیة عضو كل یقوم حیث الإكتتاب
 التغطیة إتمام وعند بالكامل، التأمین مبلغ في الإآتتاب یتم أن إلى ھذه التمریر عملیة في السمسار ویستمر

 وعندما السمسار، عمولة إلى بالإضافة سداده، لھ المؤمن على الواجب القسط بحساب السمسار یقوم
 الخطر تحقق حال وفي فیھا، إآتتب التي النسبة بقدر حصتھ عضو لكل یدفع القسط على السمسار یحصل

 ھو معوقاتھ ومن نسبیا، منخفضة بتكلفة التأمین یكون ما وعادة .التعویض من نصیبھ بدفع عضو كل یقوم
 في لھ المؤمن یكون خلاف حدوث حال في أنھ كما لھ، والمؤمن المؤمن بین المباشر الإتصال عدم

  .الخطر تغطیة في المشتركین الأعضاء من كبیر عدد مواجھة
  
  
  

                                                             
  .81 ص السابق، المرجع - 25
 ملتقى انتك التي م، 1688 عام لندن میناء أمام مقھى أشھر صاحب لویدز إدوارد الإنجلیزي إلى اللویدز جماعة تكوین في الفضل یرجع - 26

  .البضائع و السفن على التأمین عالم في سوق أھم لیصبح الوقت بمرور المقھى ھذه تطورت و المھمین، الأفراد و التجار
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 للتأمین التعاونیة والجمعیات التبادلي التأمین شركات الثالث: المطلب
 :27التبادلي التأمین شركات  -1

 ومعرضین المھنة، مثل معینة صفة تجمعھم الأفراد من مجموعة أن في التبادلي التأمین فكرة تتمثل
 جمیع معھ یشترك ھذه الأخطار أحد لحدوث منھم یتعرض من أن على بینھم فیما یتفقون .متشابھة لأخطار

 أنواع من نوع أي مزاولة في الحق الھیئات ولھذه الخطر، ھذا عن الناتجة الخسائر تحمل في الأعضاء
 لھا یسمح مما الأجل طویل لأنھ لھا، بالنسبة العمل مجالات أفضل یعد الحیاة تأمین فإن ذلك ورغم التأمین،
 إلى تھدف ولكن الربح، تحقیق إلى تھدف لا الھیئات ھذه أن كما المخاطر، لمواجھ الإحتیاطات بتكوین

 تكالیفھا لأن تأسیسھا، عند لرأسمال تحتاج أنھا حیث ممكنة، تكلفة بأقل للأعضاء التأمینیة الخدمة تقدیم
 ونظرا المصاریف الإداریة، یوفر مما لھ، والمؤمن المؤمن صفتي بین یجمعون الأعضاء لأن نظرا قلیلة

 الفرد مسؤولیة أن بینھم، كما والخداع .الغش فرص تقلیل إلى یؤدي فھذا الأعضاء، بین الروابط لتضافر
 تحصیل یتم إذ النقصان، و للزیادة قابلة الإشتراكات أن حیث محددة، غیر الھیئات ھذه في العضو أو

 التعویض في عضو كل نصیب بتحدید ذلك بعد الھیئة تقوم وبعدھا مقدما، عضو كل من مبدئي إشتراك
 كل حساب تسویة الأساس ھذا على وتجري الھیئة، أعمال نتائج معرفة بعد عام كل نھایة في نھائي بشكل
 كإحتیاطي یترك أو الفرق لھ یرد التعویض، في العضو حصة عن المبدئي الإشتراك زاد فإذا عضو

 وجود عدم حالة في خاصة الفرق بسداد یستلزم فإنھ العكس، كان إذا أما الإشتراكات، كفایة عدم لمواجھة
 فترة خلال بإلتزاماتھ الإنسحاب ھذا یخل لا أن شرط وقت أي في الإنسحاب للعضو ویمكن إحتیاطات
 .الإنسحاب قبل إلتزاماتھ جمیع یسدد أن ویجب بالنظام، عضویتھ

 للتأمین التعاونیة الجمعیات -2
 ھذه نشاط ویظھر التأمین، بجانب أخرى أنشطة بمزاولة تقوم قد كما التأمین، أنواع جمیع لمزاولة تنشأ

 منھم كل یساھم أفراد من الجمعیات ھذه الزراعیة تتكون المحاصیل على بالتأمین الریف في الجمعیات
 التأمین ھیئات حالة في كما الوثائق حملة من یكون أن الجمعیة عضو في یشترط ولا سھم، أو بحصة

 أو القسط سداد في مقابل الأخطار بعض ضد التأمینیة الحمایة یطلب أن للعضو یمكن ذلك ومع التبادلي،
 تقبل أنھا في التبادلي التأمین ھیئات عن تختلف للتأمین التعاونیة فالجمعیات آخر بمعنى المناسبة، التكلفة
 الأعضاء بین التعاون تحقیق إلى أساسا الجمعیات ھذه الأعضاء، تھدف غیر و الأعضاء على التأمین

 على عائد على یحصلون الجمعیة أعضاء أن إلا أرباح تحقیق إلى أساسا تھدف لا أنھا ورغم المساھمین،
 وتنتشر الجمعیة، مع منھم كل تعامل حجم حسب الوثائق حملة على أرباح توزع كما الحصص أو الأسھم

 تزاول أنھا كما المساھمة التأمین شركات كبرى وتنافس العالم دول معظم في للتأمین التعاونیة الجمعیات
 مثل فقط الأسھم حملة من ینتخب إدارة مجلس طریق عن الجمعیات ھذه تدار كما التأمین فروع جمیع

 التأمین بخلاف الإشتراك بقیمة محددة العضو مسؤولیة أن إلى الإشارة وتجدر تماما المساھمة الشركات
 شكل أنھا نلاحظ للتأمین، التعاونیة الجمعیات خصائص بفحص و محددة غیر المسؤولیة أن حیث التبادلي
 .المساھمةالشركات  شكل إلى أقرب كانت وإن المساھمة التأمین وشركات التبادلي التأمین ھیئات یتوسط
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 كمؤمن والحكومة الخاص التأمین صنادیق :الرابع المطلب
 الخاص التأمین صنادیق -1

 ویقوم أخر، إجتماعیة صلة أیة أو مھنة تربطھم الأفراد من جمعیة أو نقابة أو شركة أو ھیئة كل بھ یقصد
  . 28الصندوق مؤسسي أو الأعضاء مجموعة من منتخب إدارة مجلس الصندوق بإدارة
 كانت حیث الإعانات، صنادیق أو الزمالة صنادیق تسمى كانت حیث ھزیلة الخاصة التأمین صنادیق بدأت

 حیث وازدھرت الصنادیق ھذه تطورت الاقتصادي الانفتاح وبعد صغیرة، والمزایا ھزیلة الاشتراكات
 إلى الاجتماعي التأمین لنظام مكملة دوریة معاشات تمنح الصنادیق أصبحت و الممنوحة المزایا زادت
 شركات لجأت لذلك الاجتماعیة، التأمین لوثائق منافسا أصبحت آما الخدمة، ترك مكافأة أو معاش جانب

 إلى ونجاحھا ازدھارھا ویرجع الصنادیق، لھذه الاجتماعیة التأمین وثائق تسویق محاولة إلى التأمین
 أو أبنائھ أحد أو عضو زواج حالة في أو التقاعد سن بلوغ أو الوفاة عند تمنحھا التي الكبیرة المزایا

 عن وتمول الربح، إلى الصنادیق تھدف والعمرة، ولا الحج رحلات تنظیم أو التعلیم نفقات في المساھمة
 الصنادیق تقبل كما الصندوق أموال إستثمار عائد و الدولة العمل أو وصاحب العاملین اشتراكات طریق

 .الأخرى الجھات من الإعانات و الھبات عادة
 وفحص ومراجعة تكوینھا شروط نظمت حیث التأمین على الرقابة ھیئة لإشراف الصنادیق ھذه وتخضع
 .بإلتزامتھا الوفاء على وقدرتھا إستمراریتھا من للتأكد المالیة ومراكزھا أعمالھا

  
 كمؤمن الحكومة -2

 أو الأفراد لحمایة إقتصادیة أو إجتماعیة ضرورة ھناك كانت إذا التأمین أسواق في الحكومات تدخل
 من معینة أنواع مزاولة عن التجاریة التأمین شركات تمتنع أو تعجز عندما و للمجتمع القومیة الثروة
 لصالح معینة فئة على الإجباریة التأمینات بعض لفرض الدولة تتدخل آما خاصة، أخطار تغطیة أو التأمین

 فحسب الإشتراكیة الدول على التدخل ھذا یقتصر وعموما إجتماعیا، حمایتھا إلى الدولة تھدف أخرى فئات
 الكثیر الأمریكیة المتحدة الولایات في تنتشر المثال: سبیل على و الرأسمالیة الدول في بكثرة یوجد لكنھ و

 المحاصیل تأمین، صندوق مثل: الأشخاص وأخطار الممتلكات أخطار تغطي التي الحكومیة الصنادیق من
 من الأفراد حمایة لغرض إجباریة الحكومات تغطیھا التي التأمینات تكون ما وعادة الفدرالي، الزراعة
 تحقق التي العامة الأخطار بعض تغطیة لغرض أیضا التأمین سوق الحكومة وتدخل المختلفة، المخاطر

 إذا الخسائر لمقابلة محدد رأسمال الدولة تخصص لا وھنا البراكین، و الزلازل مثل: كبیرة مالیة خسائر
 العامة، مواردھا على أساسا الدولة تعتمد حیث وإستثماراتھا، المحصلة الأقساط عن التعویضات زادت
 التأمین بمزاولة العامة ھیئتھا إحدى تكلف أو التأمیني بالدور بنفسھا تقوم قد الدولة فإن الإدارة ناحیة ومن

 الشركات لإحدى التأمیني العمل بإسناد الدولة تقوم قد الإجتماعیة أو التأمینات ھیئة حالة في آما الحكومي
 یمكن سبق ومما للسیارات، الإجباري التأمین حالة في كما لحسابھا و عنھا نیابة العمل بھذا للقیام التجاریة

 وحمایتھم المجتمع أفراد خدمة ھو التأمین سوق في التدخل من الحكومیة التأمین ھیئات ھدف أن القول
 أو لھ المؤمن مسؤولیة وأن الربح، عامل الإعتبار في الأخذ دون ممكنة تكلفة بأقل لھم التأمین خدمة وتقدیم

 .محددة الحالات ھذه مثل في التأمین تكالیف
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 : الفصل خلاصة
 بھیئات إنتھاء و التأمین و بالخطر بدایة التأمین لسوق الأساسیة العناصر لنا تتضح الفصل ھذا خلال من

 المساعدة العوامل تتعدد قد و ممتلكاتھ أو شخصھ في الفرد تصیب قد التي الخسارة یمثل فالخطر التأمین
 في تدخل التي الأخطار طبیعیة، وتنقسم أو أخلاقیة أو موضوعیة إما تكون أن یمكن حیث وقوعھ على

 المسؤولیة الممتلكات وأخطار ،أخطار الأشخاص أخطار ھي أنواع ثلاث إلى والتأمین الخطر دراسة
 من تغطیتھ تقبل حتى الخطر في توفرھا یجب شروط فھناك للتامین قابل یكون خطر كل ولیس ، المدنیة
 الخسارة تكون وأن للقیاس قابلة الخطر وقوع عن الناتجة الخسارة تكون أن مثلا: التأمین شركة طرف
 تكون الخسائر لا وأن إحتمالیة، تكون أي الصدفة لعنصر تخضع وأن للقیاس قابلة الخطر وقع عن الناتجة
 .قیمتھ وتحدید وقوعھ إثبات الصعب من الخطر یكون لا وأن للھلاك الشركة مستقبل تعرض قد كارثیة

 من یعتبر الذي الأخیر ھذا والتأمین الإدخار ، الوقایة منھا نذكر طرق لعدة الإنسان یلجأ الخطر لمواجھة
 من معینة أخطار عبء نقل خلالھا من یتم وسیلة فھو القدم منذ ظھر قد و شیوعا و إنتشارا الطرق أكثر

 یتعھد بدفع الذي الأخیر ھذا المؤمن إلى لھ المؤمن یدفعھ المال من بسیط مبلغ مقابل المؤمن إلى لھ المؤمن
 عقد العناصر ھي من مجموعة تتضمن تأمینیة عملیة وفق ذلك یكون. الخطر حدوث حالة في تعویض
 التأمین، مدة المؤمن، قسط أو التأمین المستفید، ھیئة أو لھ التأمین، المؤمن بولیصة أو وثیقة, التأمین
 .التأمین ومبلغ التأمین
 والاجباري، التأمین الاختیاري نجد والاختیار الاجبار معیار فحسب عدیدة وتقسیمات أنواع للتأمین
 نجد الخسارة تحدید معیار والاجتماعي، حسب اريالتج التأمین نجد التأمین من الغرض معیار وحسب
 الأشخاص، تأمینات تأمینات نجد التأمین موضوع الخطر معیار وحسب الخسائر وتأمینات نقدیة تأمینات

 . واجتماعیة اقتصادیة أھمیة للتأمین أن المدنیة، كما المسؤولیة تأمین و الممتلكات
 وأحیانا تأمین شركتي بین یكون أنھ أي أخرى تأمین شركة لدى تأمین شركة تأمین فھو التأمین إعادة أما

 .التأمین إعادة على بالتأمین الحالة ھذه في فیسمى تأمین شركت ثلاث بین یكون
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 :الفصل مقدمة
 إلى تحتاج أخرى سلعة أیة مثل مثلھا الخدمة ھذه وتقدیم للمجتمع نافعة خدمة المختلفة بأشكالھ التأمین أن شك لا

 و الأفراد أي یستعملونھا من إلى التأمین) ھیئات أو مقدمیھ(شركات من یسیرھا من إلى تحتاج و التسویق وظیفة
 التسویق نشاط أن آما سلعة لیس المسوق الشيء كون عن یختلف ھنا فالتسویق .المجتمع في المختلفة المؤسسات

 ومعرفة العملاء حاجات على التعرف بغرض الخدمة لتقدیم السعي قبل الأسواق بدراسة یھتم التأمین حالة في
 في الإشتراك دوافع مثل عوامل من الحاجات في یتحكم وما الرغبات ھذه یحرك وما وأذواقھم رغباتھم حقیقیة
 الوقت وفي المناسب المكان في الملائمین للعملاء جیدة تأمین خدمة تقدیم ھو التأمین في التسویق وغرض التأمین

 وضع وكذلك للتأمین خدمة تسویق ماھیة حول لمحة بتقدیم الفصل ھذا في سنقوم المعقول، لذلك وبالثمن المناسب
 ترویج،  وفي أو وإتصال وتوزیع وتسعیر خدمة أو منتج من المزیج ھذا مختلف سیاسات یبین لھا تسویقي مزیج
 .بھا یمر التي المراحل مختلف و الجزائر في التأمین تطور على التعرف الفصل نحاول ھذا نھایة
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 التأمین خدمة تسویق ماھیة :الأول المبحث
 إلى أدى وكذلك كثیرة بیعیة فرص خلق خلال من المنافسة من عالیة درجة خلق إلى الحضاري التطور أدى

 لذلك التأمیني النظام لھا یستجب لم لو لتلبي كانت ما الحاجات من كثیر خلق و الأفراد لدى التأمیني الوعي تطور
 و بقائھا على والحفاظ التغیر لمقتضیات الإستجابة التأمین مؤسسات خلالھ من إستطاعت حلا التأمین تسویق كان

  .إستمرارھا
 

 التأمین خدمة تسویق تعریف :الأول المطلب
 فھذا الآخرین، المستھلكین حاجیات عن تختلف مؤسسة) أو (فرد التأمین مستھلك حاجیات أن المؤكد من

 من الوحید الھدف جعل الخطأ من سیكون حیث التأمین، وخدمات لمنتجات وترویج إبداع مصدر یمثل الاختلاف
 شخص حیاة على التأمین یمكن لا فمثلا: المردودیة حساب على مھم أعمال رقم تحقیق ھو الحاجیات ھذه تلبیة
 .الموت سریر على المستشفى في وھو

 مدیرالمؤسسة إرضاء الوقت نفس وفي الزبائن حاجیات تلبیة فن "ھو یلي كما التأمین تسویق سنعرف لذا
 "1صورة) نوعیة، (مردودیة،

 الوقت في ربحیة الأسواق أكثر تحدید على ینطوي الذي أنھ "النشاط على التأمین تسویق تعریف یمكن كما
 وإعداد المؤسسة أھداف بوضع یتعلق للعملاء فھو والمستقبلیة الحالیة الحاجات وتقییم والمستقبل، الحاضر
 تلك تنفیذ یمكن بواسطتھا التي بالطریقة التأمینیة الخدمات إدارة الأھداف، تلك لتحقیق اللازمة الخطط وتصمیم
 . 2"البیئي التغیر یتطلبھا التي التكییف عملیة یتضمن أنھ آما .الخطط
 وجود ضرورة التعریف راعى حیث العمیل ورضا الربحیة ھدفي بین التوازن في التعریف ھذا أھمیة وتكمن

 التأمین مؤسسة ربحیة فإن ذلك سیاق وضمن العملاء، حاجات وبین التأمین مؤسسة أھداف بین التوازن من نوع
 .والمؤسسات الأفراد حاجات وتلبیة إشباع على قدرتھا من تنبع

  
 التامین مؤسسات في التسویق دور و خصائص :الثاني المطلب

 
 :3التأمین مؤسسات في التسویق خصائص -1
 نتیجة الخصائص ھذه تأتي و للتسویق التطبیقیة الطرق إثرھا على تقوم معینة خصائص التأمین مؤسسات تملك

 :ھما لعاملین أو لنوعین
 .الخدمي المؤسسة طابع -
 .للمؤسسة الداخلیة الخصائص -

 :یلي فیما السابقة بالعوامل المتعلقة التأمین مؤسسات خصائص حصر ویمكن
 سنوات عدة إلى تصل قد طویلة مدة بعد إلا تظھر لا التأمین مؤسسات طرف من المقترحة المنتجات مردودیة  *
 .حدوثھ درجة كذلك و الخطر، حدوث عدم أو حدوث لحالة نظرا بیعھا من
 ذلك یخلق أن دون الزبائن و المنتجات بعض عن التخلي یستحیل حیث التأمین لمؤسسات الإجتماعي الدور  *

 منطقة أو السیارات من معینة أنواع تأمین رفض یصعب حیث السیاسي، و الإجتماعي المستوى على تأثیر
 .السرقة بإرتفاع معروفة

                                                             
1 - G. HARRARI. Le management dans l’assurance 3eme édition 1974 P 20. 

  .18 ص 1994 الأردن، عمان الأولى، الطبعة الصفوة، مطابع المصرفي، التسویق أصول معلا، ناجي 2 - 2
3 - Michel badoc, Marketing et management pour les banques et l’assurance, OPCIT, P148. 
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 بین المیزات والمردودیة ومن التسعیر على كبیرة بصفة یؤثر أنھ حیث جدا كبیرة أھمیة لھ الخطر عامل  *
 تنتج ھنا ومن التأمین مؤسسة في التسویقیة السیاسة وضع على كبیر تأثیر لھا من ھناك المذكورة، والخصائص

  :یلي فیما تنحصر والتي التأمین مجال في التسویق بھا یتمیز التي الخصوصیات
 
 :عوامل عدة إلى ذلك ویعود التأمین خدمات تسویق في للتوزیع الكبرى الأھمیة  -أ

 السوق مع دائمة علاقة وجود. 
 التأمین عناصر من عنصر ھو الذي الخطر تقبل ضرورة. 
 التأمین مؤسسات عروض أمام للزبون الثقافي المستوى ضعف. 

 موضوع    عقد ذاتھ بحد ھو بحیث التأمین مؤسسات في التسویقیة السیاسة في الخطر فكرة إدخال وجوب  -ب
 .التأمین

 .المتنوعة و الكثیرة التقسیمات ذي الزبائن تلبیة ضرورة  -ج
 الوسائل توفیر أجل من ذلك المیزانیة تسییر و التسویق وظیفة بین وظیفي تعاون علاقة بوضع الإھتمام  -د

 .التسویقي المخطط لتحقیق اللازمة
 

 :التأمین مؤسسات في التسویق دور 2-
 عامل یتعارض مع ما وھذا ومسؤولة واعیة بطریقة مسبقة خیارات وضع إلا ھو ما التسویقي المخطط إنجاز إن

 .المفاجئة
 :1في التأمین مؤسسات في التسویق دور یتمثل
 الأھداف تحقیق خطوط تقییم. 
 المتوقعة الأخطاء توضیح. 
 الإستراتیجیة الخیارات نتائج معرفة. 
 المؤسسة لھا تخضع التي الخارجیة و الداخلیة الأحداث تحلیل. 

 :یلي ما تحقیق إلى التسویق وظیفة خلال من التأمین مؤسسات تسعى كما
 النشاط ناحیة من للمؤسسة قیمة نصائح یقدم التسویق بحیث المناسب، الإنتاجي النشاط نحو المؤسسات توجیھ  -

 .المناسب الوقت في المناسب المنتج إختیار للشركة یمكن إذ المناسب، الإنتاجي
 أو سلبي إتجاه في ومتطور متغیر لمحیط تخضع التأمین مؤسسات أن بحیث المستقبل لمواجھة المؤسسة تھیئة  -

 مخطط بوضع یسمح والذي المتغیرات لھذه نظامي تحلیل ھو التطور ھذا لمواجھة الوحیدة والوسیلة إیجابي
 والإجراءات التدابیر بإتخاذ تسمح التي الوسائل لھا مادامت ذلك حدوثھ، قبل الخطر من المؤسسة یحمي تسویقي
 .المستقبل لمواجھة اللازمة

 .بالوسائل المتخذة القرارات ربط  -
  .الزبائن معرفة  -
  
  
 
  
 
 

                                                             
1 - Michel Badoc – opcit P149. 
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 التأمین مؤسسات في التسویق إدخال وشروط أسس الثالث: المطلب
 ھذا في التسویق لإدخال كشروط تعد أعمدة ثلاث و أسس أربع على یتركز التأمین مؤسسة في التسویق إن

 : منھما لكل سنتعرض یلي فیما و المجال
 :1التأمین في التسویق أسس  1-

 المؤسسة قدرات كل بمعنى و الزبون إتجاه المؤسسة ومصادر وسائل كل توجیھ بھ ویقصدالتعامل:  أسلوب  -أ
 .الزبون رغبة تلبیة أجل من وتشتغل تستخدم

 الإقتصادیات في خاصة السوق، مع تتكیف أن لھا لابد الربح إلى تھدف التي المؤسسة إن :الفائدة عن البحث -ب
 كسب فإن الفائدة، لتحقیق ھاما عنصرا یعد الزبون كسب و جذب أن المنافسة، كما بقوة تتمیز التي المتفتحة
 التحلیل على أساسا یركز ذاتھ بحد التسویق لأن حاجاتھ بتلبیة وإقناعھ جذبھ إلا یكلف لا سنوات لعدة الزبون

 .الزبائن لمردودیة المحتمل
 .التسییر ومراقبة النتیجة تسییر التحلیلیة، المحاسبة التسویق، بین التوفیق التأمین مؤسسة على یتطلب لھذا

 فتعمل  الدولي، المحلي والسوق السوق إلى والخدمات المنتجات حسب السوق تقسیم یعني السوق: تقسیم  -ج
 وفق والإتصال السعر التوزیع، الإنتاج، في تتمثل التي والتجاریة التسویقیة لسیاستھا أفضل تكییف على المؤسسة

 .التقسیمات ھذه
 إطار في توضع التي الوسائل كل بین والجید الأفضل التوفیق یتطلب التسویقي المزیج إن التسویقي: المزیج  -د

 إنسجام أحسن وضع على یعمل التسویقي والإتصال) والمزیج التوزیع السعر، التسویقیة (المنتج، السیاسة
 الوسیلة یعتبر الذي التسویقي المخطط وضع یجب دائما والتوفیق الإنسجام ھذا ولتحقیق الوسائل ھذه وبإستعمال

 .بذلك تسمح التي الوحیدة
 :2التأمین مؤسسات في التسویق إدخال شروط  2-

 :ھي شروط ثلاث على التركیز یجب التأمین مجال في التسویق لإدخال
 بالمستھلك الجیدة المعرفة  1-2-

 حتى المستھلك ورغبات حاجات إرضاء على یقوم التأمین فتسویق التسویق، وظیفة في القاعدة ھو المستھلك
 سلوك حول التحالیل بإعداد یقوم أن التسویق مسؤول على ومنھ أھدافھا تحقیق إلى التأمین مؤسسات تصل

 .وكمیة نوعیة الدراسات، من نوعین خلال من وھذا المستھلكین
 والمستقبلي الحالي السلوك على بالتعرف التأمین لمؤسسات تسمح وھي النوعیة: الدراسات  1-1-2-
 الدراسات تسبق النوعیة الدراسات عامة بصفة لماذا؟ :النوع من الأسئلة عن الدراسات ھذه وتجیب للمستھلك

 الدقیقة الصیغ في التحقیق تفضل أنھا إذ التسویقیة، للدراسات كلاسیكي منھجي تسلسل حسب وھذا الكمیة
 الأحیان بعض وفي الإستقصاء، قائمة إعداد في المساعدة المطروح، المشكل أحجام كل تعریف :للفرضیات

 معرفة التأمین المؤسسة ترید ما بمجرد ضروریة تصبح الدراسات وھذه لوحدھا كافیة الكمیة الدراسات تكون
 .زبائنھا سلوك

 من كمیة معلومات على بالحصول للمؤسسة تسمح التي الإقتصادیة الدراسات وھي الكمیة: الدراسات -2-1-2
 كم؟ ماذا؟ نوع: من الأسئلة على الإجابة تعطي الدراسات التطور، وھذه إتجاھات للسوق، الجیدة المعرفة أجل

 .الفرضیات وتحدید للدراسات العینة حجم تحدید على أیضا وتساعد
  
 

                                                             
1 - Michel badou, marketing management de entreprises financier (banque, assurance), 2eme édition 
1998, P157. 
2 - G. Harrari, le management des l’assurance, OPCIT, P 34. 
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 المردودیة تحلیل  2-2-
 یشمل نظاما تضع أن علیھا فیجب وجودھا مع علاقة لھ والذي التأمین لمؤسسة الأول الھدف تشكل المردودیة
 القنوات، جودة التأمینیة، والخدمات للمنتوجات المردودیة بدرجات وتتنبأ التسییر ومراقبة التحلیلیة المحاسبة

 ...الزبائن
 التأمین مؤسسة خاصیة  3-2-
 لمؤسسات الخصائص ونوعیة المحیط الإعتبار بعین الأخذ فیجب سھلا لیس التأمین مؤسسة في التسویق إدخال
 المطبقة تلك عن تختلف لا التأمین في التسویق تقنیات أن غیر الصناعیة المؤسسات في عنھا تختلف التي التأمین

 .الصناعیة المؤسسات في
  

 التأمین تسویق تواجھ التي المشاكل :الرابع المطلب
  :1وھي العربي العالم في التامین تسویق تواجھ مشاكل عدة ھناك

 یسیطر فمازال دائما، العمیل مع تكون بأن تنادي والتي التأمین شركات في التسویقیة الفكریة الفلسفة غیاب  1-
 الربح تحقیق ومفھوم للمؤسسة، العمیل أھمیة مدى مثل مفاھیم عدة التسویقیة السیاسات مخطط على الآن حتى

 .إلخ...السریع
 تبنى المشاركة، على الإداریة القرارات تبنى فبینما التسویقیة القرارات صناعة في الإبتكاریة الأدوات غیاب  2-

 أو علم دون غالبا تتم التي الفردیة والمعاییر الظھور وحب الآخرین من المباشر النقل على التسویقیة القرارات
 المؤسسة منظومة في یعملون أنھم طالما الكثیر یقدموا أن ویمكن یفكرون أفراد ھناك بأن نؤمن أن ولابد إدراك،

 .وتنظیما تخطیطا الإبتكاریة
 التسویقیة، الكفاءة لمنطق إھدار بمثابة یعتبر وھذا مبررة غیر وتكلفة ترفیھي أمر التسویق بحوث إعتبار  3-

 للوقوف والعالیین المرتقبین والعملاء للسوق بدراسة القیام التأمین لھیئة التسویقیة السیاسة رسم عند المھم فمن
 .لدیھم الشراء دوافع ودراسة العملاء رغبات على
 في المنافس حصة التالیة: العوامل الإعتبار في الأخذ یستلزم وھذا المنافس، لقدرة الصحیح القیاس إغفال  4-

 .العملاء قلوب في المنافس وحصة العملاء، ذاكرة في وحصتھ السوق،
  .التنافس إستراتیجیات بدائل أھم أحد المنتج جودة تعتبر حیث الشاملة، الجودة مفاھیم عن الشدید البعد  5-

 الإلكتروني والتسویق المباشر التسویق أسالیب من والمطلوبة السریعة الإستفادة تحقیق عن الواضح البعد  6-
 مجموعة استخدام یضمن التسویق مجال في التفاعلي الإتصال نظام ھو المباشر فالتسویق الإنترنت، شبكات عبر
 .ممكن جھد بأقل ملموسة إستجابة تحقق والتي التقلیدیة غیر الوسائل من
  
  
  
  
  
 
 
 
 
  

                                                             
  .90 ص. 2003 توبركقطر،أ الدوحة، ،)التحدیات و الفرص(العربي الوطن في التسویق الثاني، العربي الملتقى إبراھیم، السلام عبد عزت - 1
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 للتأمین التسویقي المزیج الثاني: المبحث
 :العملي والتسویق الإستراتیجي التسویق الدراسات، تسویق بین ھنا نمیز

 
 الدراسات تسویق  -

 :مستویین على وھذا المؤسسة وتحلیل بدراسة القیام یتضمن
 إلى المنافسین المستھلكین، أو المشترین من أبعاده بكل السوق ویشمل للمؤسسة الخارجي المحیط دراسة 

 .المستعملة الاتصالات وأنماط طرق وكذلك المنافسة والمنتجات
 الخ... البشریة المالیة، الإنتاجیة، إمكانیاتھا علاماتھا، منتجاتھا، أي للمؤسسة الداخلي المحیط. 

 
 الإستراتیجي التسویق  -

 فیما خیاراتھا بتحدید الدراسة مرحلة بعد المؤسسة تقوم حیث والبیع الإنتاج تسبق وزمنیا منطقیا الوظائف فیضم
 .الموقع وإختبار الأسواق تقسیم یخص

 
 العملي التسویق  -

 مجموعة على یطلق الذي المصطلح ھذا التسویقي المزیج تحدید خلال من السابقة، الخیارات یجسد وھو
 في تكون التي التسویقیة الأنشطة من أربعة تضم والتي التأمین مؤسسة في التسویقي للنشاط المكونة العناصر

  سنعرضھ ما وھذا والإتصال التوزیع السعر، التأمینیة، الخدمة ھي العناصر التسویق، وھذه مفھوم مجموعھا
  .یلي فیما

  
 المنتج سیاسة :الأول المطلب

 لھ تحققھ سوف ما ھو الخدمة ھذه لشراء الأساسي الدافع فإن معینة تأمین خدمة شراء العملاء أحد یقرر عندما
 المقصود تحدید ھو التأمین مؤسسة تقدمھا التي التأمین خدمات مزیج إدارة في البدایة نقطة فإن وبالتالي منافع من

 أن یتوقع التي الإشباعات أو المنافع زاویة أو مفھوم من الخدمة إلى النظر یجب الصدد وبھذا الخدمات، بتلك
 التأمین مؤسسة في التسویق إدارة على یجب أخرى بعبارة التأمین، لخدمة شرائھ وراء من العمیل علیھا یحصل

 التأمین مؤسسة أن أي إشباعات أو منافع من لھ تقدمھ أن یمكن وما العمیل زاویة من التأمین خدمة إلى تنظر أن
 العملاء لدى حاجات ھنا بالمشاكل ویقصد للعملاء (الزبائن)، المشاكل وحلول المنافع ببیع الواقع في تقوم

 .إشباعھا مطلوب
 من عدد من وتتكون واحد آن في التأمین مؤسسة تقدمھا التي الخدمات مجموعة ھو التأمین خدمات فمزیج

 فیما والترابط والتكامل التماثل من بدرجة تتصف التي الخدمات من مجموعة منھا كل تحت تندرج التي الخطوط
 .بینھا

 الذي الخدمات وخط الخدمات بمزیج یسمى ما بین فرق وجود إلى الخدمات لمزیج التعریف ھذا محتوى ویشیر
 :1ھي أساسیة أبعاد أربعة على ینطوي التأمین لمؤسسة الخدمي فالمزیج التأمینیة الخدمات من مجموعة یمثل ھو

 العمق -
 الاتساق أو التوافق -
 الطول -
  الإتساع -

 
                                                             

  .6 ص ,رهكذ سبق مرجع ,معلا ناجي - 1
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 فمثلا: التأمین مؤسسة تقدمھا التي الخدمات خطوط عدد إلى الخدمي بالمزیج الخاص الإتساع بعد یشیر و  *

 تأمین ویعتبر أخر، خدمة خط المساكن تأمین ویعتبر مستقل، خدمة خط أنواعھا بمختلف السیارات تأمین
 .أخرى خدمة خط المواشي

 الخدمات خطوط كافة منھا تتكون التي التأمینیة الخدمات عدد إجمالي إلى یشیر فإنھ الخدمي المزیج طول أما  *
 مدى على المزیج الخدمي طول قسمة طریق عن التأمین لمؤسسة الخدمي المزیج طول متوسط حساب ویمكن
 .المزیج إتساع

 كانت فإذا الواحد، الخدمات خط منھا یتكون التي الخدمیة التشكیلة إلى یشیر فإنھ الخدمي المزیج عمق أما  *
 عمق إلى یشیر إنما الواحد الخط داخل التنوع ھذا فإن السیارات من نوع من لأكثر تأمین تقدم التأمین مؤسسة

 الخدمات لتشكیلة الكلي المجموع قسمة طریق عن الخدمي المزیج عمق متوسط حساب یمكن ولھذا الخط ھذا
 .الواحد الخط في الموجودة الفرعیة الخطوط عدد على الخدمة خط منھا یتكون التي
 بین الترابط والإنسجام درجة إلى یشیر فإنھ الإتساق أو التوافق فھو الخدمي للمزیج والأخیر الرابع البعد أما  *

 الذي العمیل قبل من إستعمالھا حیث من كان سواء التأمین مؤسسة تقدمھا التي التأمینیة، الخدمة خطوط مختلف
 .توزیعھا أسلوب حتى أو تقدیمھا مستلزمات أو یطلبھا

 :التأمین مؤسسة في المزیج بھذا الثلاثة الأساسیة الأبعاد یوضح نموذج وضع التالي الجدول في وسنحاول

  
  
 :التأمین خدمة حیاة دورة  *

 ومراقبة تحلیل ویعتبر أخرى، خدمة أي حیاة دورة بھا تمر التي المراحل بنفس حیاتھا خلال التأمین خدمات تمر
 على التعرف في للمساعدة أداة لعملائھا التأمین(منتوج) شركات تقدمھا التي التأمین خدمات حیاة دورة

 الخدمات لتقدیم المتاحة التسویقیة الفرص وكذلك المراحل ھذه من مرحلة لكل الملائمة التسویقیة الإستراتیجیات
 سوق متطلبات وتحلیل تقدیم في أھمیة لھ مفھوم الخدمة، أو المنتوج حیاة دورة مفھوم ویعتبر الجدیدة التأمینیة
 موضح كما مراحل بعدة التأمینیة حیاة الخدمة دورة وتمر السائدة، المنافسة ظروف الحسبان في والأخذ التأمین،

  :الشكل في
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   :الخدمة حیاة دورة أكثر یوضح التالي الجدول و
  
  

  
  
  1المؤثرات العامة على سیاسة تقدیم خدمات التأمین* 
یمكن تقسیم العوامل المؤثرة على سیاسة تقسیم المنتجات (الخدمات التأمینیة) إلى مؤثرات خارجیة ومؤثرات  -

  داخلیة.
  : وتشمل الجوانب الرئیسیة التالیة:المؤثرات الخارجیة -1
 .المنافسین وأنشطة قوة  -
 .المستقبلیة الإقتصادیة والظروف الإقتصادیة التنبؤات  -
 .العام المناخ التجاري -
 من كذلك وتحد القرارات إتخاذ على التأمین مؤسسة إدارة قدرة من تحد التي والقیود الحكومیة التشریعات -

 ترویجھا یمكن التي التأمین خدمات على مباشر غیر بشكل تؤثر وبالتالي التسویقیة الأنشطة وإتجاه طبیعیة
 .للسوق

  :التالیة الأبعاد وتشمل الداخلیة: المؤثرات -2
 .الحالیة الخدمات تطویر و تعدیل أو جدیدة خدمات تقدیم على التأمین مؤسسة قدرة -

                                                             
  .168 ص ، 1999 النشرالقاھرة و للطباعة البیان المالیة، المؤسسات في الخدمات تسویق الحداد، بدیر عوض - 1
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 .الفروع عملیات كذلك و لدیھا العاملین و التأمین مؤسسة إدارة وخبرات مھارات -
 التدریب فرص وكذلك الدفع، ومعدلات الأجور وسیاسات التأمین مؤسسات في للعاملین المعنویة الروح  -

 الحسبان في تؤخذ أن ینبغي التأمین،والتي مؤسسة في السائدة العوامل من وغیرھا الاتصالات وفاعلیة والتعلیم،
 .التأمین خدمات سیاسة وضع عند

 عن المعلومات فبدون السوق، في المؤسسة أداء لتقییم المستمرة والدراسات البحوث على التأمین مؤسسة قدرة  -
  .التأمین خدمة سیاسة تنجح لن المستقبلیة العملاء وإحتیاجات المنافسین أنشطة وعن الأداء

 الرسالة أن التأمین مؤسسات إحدى رأت إذا المثال سبیل على العملاء لدى التأمین لمؤسسة الذھنیة الصورة  -
 الإھتمام معاییر كذلك و المقدمة الخدمات نطاق أن تؤكد أن علیھا فإن الأولى، بالدرجة الجودة ھي لھا الأساسیة
  .متمیز جودة مستوى ذات خدمة تقدیم إلى تھدف التي الأساسیة الرسالة ھذه تساند بالعملاء

 
 التسعیر سیاسة :الثاني المطلب

 تعھد مقابل عقد التأمین، تسجیل عند الزبون یدفعھ الذي "القسط" أنھ على التأمین في السعر یعرف :التعریف 1-
 تكلفتھ. و تاریخ وقوعھ یجھل الذي الخطر بتحمل التأمین شركة

  :1 التالیة المعادلة تمثلھ الذي التجاري بالقسط التأمین سعر یدعى -
  

 
  
 المستقبلیة التكلفة فھو علیھ المؤمن تجاه التأمین شركة إلتزامات یغطي الذي القسط ھو :الصافي القسم حیث:  ‐

  :التالیة النسبة تمثلھ و الإحصائي التقییم طریق عن علیھ المؤمن یستخرجھا التي للخطر،

  
 
 .التقنیة الناحیة من المنتج تكلفة ھو التجاري: المنتج  ‐
 .إدارتھا ومصاریف العقود على الحصول مصاریف الخدمة: ھي مصاریف  ‐
 وقیمة الأقساط بین الفرق أنھ على ویعرف تأمین إعادة وجود حالة في یحسب التأمین: إعادة حساب باقي  ‐

 .التأمین إعادة لشركة عنھا المتنازل الخسائر
 المساھمین. إتجاه بھ الملتزم و الشركة طرف من المحقق الربح الھامش: ھو -
 تقوم التأمین فأسعار المتوسطة) العادیة الأخطار أساس على (یحسب الأسعار عام متوسط ھناك یكون عادة  ‐

 الإشراف ھیئة موافقة على الحصول ویجب اتحادات، ھیئة في مجتمعة أو منفردة التأمین شركات بتحدیدھا
 بعمل التأمین شركات على المشرفة الحكومیة الھیئات تقوم الأحیان بعض وفي الأسعار، ھذه على والرقابة
 أحیان وفي للأسعار، أعلى حدا بوضع والرقابة الإشراف ھیئة تھتم الخدمة، وغالبا مع تتناسب التي الأسعار

 المنافسة من الحد بغرض یكون وذلك للأسعار أدنى حدا الھیئة تضع قد الظروف بعض وجود حالة في أخرى
 .السوق اضطراب إلى تؤدي والتي التأمین شركات بین

                                                             
1 - François eward – Jean Hervi lovenzy, encyclopédie de l’assurance, composée et imprimer par 
Jouve, décembre 1997 P312 
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  1الأسعار في توافرھا الواجب * الشروط
 یجب الأمثل السعر إلى التأمین بسعر نصل ولكي المستأمن، مصلحة من یكون لا مطلقة الأسعار ترك أن شك لا
 :الآتیة الأساسیة الشروط فیھ یتوافر أن

 المؤمن وحدة الخطر من المتوقعة الخسارة لتغطیة كافیا السعر یكون أن بمعنى كافیا: السعر یكون أن یجب -أ
 بعملیات القیام سبیل في شركة التأمین تنفقھا التي المصروفات ھذه من الخطر وحدة یخص ما ولدفع علیھا،

 المشروع، وینتج المال من رأس أصحاب یتوقعھا التي الأرباح من الخطر وحدة یخص ما لدفع وأخیرا التأمین،
مبلغ  على الحیاة تأمین في المستأمن حصول أو لشركة التأمین  ، بالنسبة خسائر حدوث السعر كفایة عدم عن

 تأمین غیر مناسب.
 فقد للشركة، معقولة  أرباحا یحقق الذيالمبلغ  عن السعر یزید ألا بمعنى :فیھ مبالغا السعر یكون لا أن یجب -ب

 والرقابة الإشراف ھیئة تتدخل ھنا ومن التأمین غیر أخرى وسائل إلى الجمھور تحول إلى السعر إرتفاع یؤدي
 .فیھا مبالغا أسعارا وتحدد المستأمن جانب ضعف التأمین شركات تستغل لا حتى الأسعار وتحدید مراقبة في
 تكون المرتفعة الخطورة درجة ذات الخطر وحدة أن بمعنى الخطر: درجة باختلاف الأسعار تختلف أن  -ج

 أن أو الخطر درجة مع السعر یتناسب أن یجب أي العادیة، الخطر بوحدة الخاص السعر ذلك من أكبر بأسعار
 .عادلا یكون
 السعر (التعریفة) في تتوافر أن یجب التي الإضافیة الشروط بعض یوجد الأساسیة الشروط ھذه جانب وإلى
 :وھي
 ألا و واستیعابھ فھمھ علیھ یسھل حتى للمستأمن بالنسبة الفھم سھولة التعریفة ھیكل في یتوافر أن یجب   - أ

 .تفسیره في صعوبة أي ھناك یكون
 .للعاملین بالنسبة عملیا تطبیقھ السھل من التعریفة ھیكل یكون أن یجب  - ب
 مصلحة حساب على لصالحھم استغلالھا للمستأمنین تتیح التعریفة ھیكل في ثغرات ھناك یكون ألا یجب  -ج

  .الشركة
  .باھظة نفقات یستلزم لا تطبیقھ أن أو كثیرا یكلف لا أي تطبیقھ في اقتصادیا التعریفة ھیكل یكون أن -د
 بالثبات یتمیز وأن الطویل المدى في للتغیرات یستجیب بحیث بالمرونة التعریفة ھیكل یتمیز أن یجب - ه

 .القصیر الأجل في النسبیة والمرونة
 و الوقایة طرق أحدث استخدام على المستأمن لتشجیع اللازمة الحوافز التعریفة ھیكل یتضمن أن یجب  - و

 و یستخدم الذي للمستأمن السعر في تخفیضات بمنح التعریفة ھیكل یسمح أن بمعنى الأخطار، ضد المنع
 .المنع و الوقایة وسائل یطور

  2التسعیر قرارات أھمیة -2
 ویتضح الأطراف بھذه كذلك تتأثر أنھا كما عدیدة، أطراف على تؤثر كونھا في التسعیر قرارات أھمیة تظھر

  :یلي فیما ذلك
  
 
 من جھة النظر الإقتصادیة -2-1

 من السعر أن یلاحظ ولذلك والخدمات، السلع من المبیعات لمستوى الأساسي المحدد أنھا على الأسعار إلى ینظر
 الأسلوب أو الآلیة أن الإقتصادیة، كما والنماذج النظریات جمیع في الرئیسي الإھتمام موضع یعتبر المنظور ھذا

 .الاقتصادیین الباحثین من الكثیر إھتمام موضع أصبح قد الأسعار تحدید أساسھ على یتم الذي

                                                             
  .202، ص  1998-1997 ،)توزیع و نشر طبع،( الجامعیة الدار التأمین، مبادئ حمودة، النبي عبد إبراھیم  - 1
  .206 ص ره،ذك سبق مرجع الحداد، بدیر عوض - 2
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 على المستوى الحكومي -2-2
 معدلات على الأسعار تأثیر بسبب الدائمة المراجعة و للدراسة تخضع الخدمات و السلع أسعار أن یلاحظ

 .للمواطنین الإجتماعیة الرفاھیة على وبالتالي التضخم
 التأثیر على الربحیة -2-3

 من التأمین مؤسسة تحققھا التي الربحیة معدلات على تأثیرھا من أساسیة بصفة التسعیر قرارات أھمیة تنبع
 الممكن الأعمال حجم على وبالتالي الطلب على السعر لتأثیر كذلك علیھ، الحصول یمكن الذي العائد تحدید خلال

 العملاء یدفعھا التي الأسعار لأن نظرا مباشرة، التأمین مؤسسة ربحیة على التسعیر یؤثر أخرى بعبارة تحقیقھا،
 من الوحید العنصر ھو التسعیر فإن ولذلك التأمین، مؤسسة أعمال حجم على تؤثر الأسعار أن كما إیرادات، تولد

 مؤسسة تحمل التسویقي المزیج بقیةعناصر بینما التأمین، مؤسسة إیرادات یحقق الذي التسویقي المزیج عناصر
 .بھا القیام عند تكلفة التأمین

 1التأمینیة الخدمات أسعار تحدید طرق  3-
 التسعیر الموجھ بالتكالیف -3-1

 فھناك ربح،كھامش  ھذه إلى نسبة إضافة ثم الخدمة، إنتاج تكالیف إحتساب على أساسي بشكل الطریقة ھذه تعتمد
 .الوثیقة سعر تحدید على تؤثر التي الإداریة النفقات إلى بالإضافة تأمین وثیقة إصدار عن ناتجة تكالیف

 التسعیر الموجھ بالطلب -3-2
 على مرتفع الطلب یكون عندما مرتفع سعر یحدد حیث التأمین، خدمات على الطلب كمیة على بناءا السعر یحدد

 بناءا التسعیر أن التسعیر خبراء بعض ویعتقد قلیل الطلب یكون عندما منخفض سعر ویحدد التأمینیة، الخدمات
 على بناءا یتحدد أن یجب السعر أن یعتقدون حیث التسعیر، في الوحید العامل یكون أن یجب الطلب، اتجاه على

 .التأمینیة الخدمة على الطلب حجم یترجمھا والتي العمیل بھا یشعر التي القیمة
 التسعیر على أساس المنافسة -3-3

 علیھ یطلق سوف التسعیر فإن المنافسون، علیھا یحصل التي الأسعار أساس على أسعارھا الشركة تحدد عندما
 المنافسین أسعار نفس تتقاضى أن بد لا الشركة أن ھذا یعني لا و المنافسة، أساس على التسعیر الحالة ھذه في

 على المحافظة إلى تھدف لا أنھا الطریقة لھذه الممیزة الخاصیة فإن وبالتالي أكثر، أو أقل تتقاضى أن یمكن ولكن
 تحتفظ ذلك ومع الطلب، وأیضا التكالیف تختلف أن یمكن حیث الطلب، أو والتكالیف السعر بین قویة علاقة

 أن وممكن السعر، بمستوى یحتفظون المنافسون لأن وذلك تقدمھا، التي التأمینیة الخدمات أسعار بنفس الشركة
 التأمینیة الخدمات أسعار بتغییر قاموا قد المنافسین لأن السعر بتغییر الشركة تقوم أن یمكن حیث العكس، یحدث

  .الخدمة ھذه على الطلب أو الخدمة إنتاج تكالیف في تغیر یحدث لم وإن حتى یقدمونھا، التي
 

 التوزیع سیاسة :الثالث المطلب
 من المؤسسة یمكنون  الذین والوسطاء والشبكات القنوات "مجموع أنھ على التوزیع Y. Légolvanیعرف  

 ".2المستھدفة الأسواق إلى أو النھائیین المستھلكین إلى الخدمات أو المنتجات إیصال
 قدر الاعتبار بعین تأخذ أن الأخیرة ھذه على یجب فعالة المؤسسة طرف من المعتمدة الشبكة تكون وحتى

 :ھما أساسیین متغیرین المستطاع
 الزبائن إرضاء. 
 المردودیة. 

                                                             
 الأولى الطبعة عمان، التوزیع، و للنشر الوراق مؤسسة ،)تطبیقي منھج( المتخصصة الخدمات تسویق في دراسات نبعة، أبو العزیز عبد -  1

  .271 ص ، 2005 .
2 - Yess. Légolvan, dictionnaire marketing management (banque, assurance), édition DONUS 1988, P 120. 
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 :من تمكنھا كیفیة عن الحث المؤسسة على وجب المستلزمات ھذه أمام و
 .الشبكة وتحسین تقویة- 
 .الزبائن وحاجیات الشبكة بین التوفیق -
 .التوزیع وسائل جمیع مردودیة تحسین -

 :على المیدان ھذا في المؤسسة اختیارات ترتكز أن یجب فعالة الشبكة تكون وحتى
 .والدولي الوطني المستوى على المتواجدة للشبكات تقدیري تقییم  -
 .المحیط مع تتوافق متماسكة سیاسة إلتزام  -
 الدعم من والإستفادة التسویق مستوى على كبیرة مھنیة مع النوعیة في المركزیة من یحد تسییر وضع  -

 .الشركة مقر طرف من المقدم المنھجي
 إلى  التأمین من ھیئة طریقھا في لتسلكھا معینة توزیع قنوات وإلى تسویق إلى تحتاج خدمة التأمین أن فنلاحظ
 طریق عن عقود التأمین بیع یتم الحالات معظم وفي قصیرة توزیع قناة إلى تحتاج الخدمة ھذه وتسویق لھ المؤمن

 الشركات أن كما البلاد، أرجاء جمیع في المنتشرین التأمین شركات مندوبي بواسطة بالعملاء المباشر الإتصال
 .محددة منطقة في منھم كل وكلاءھا تستخدم الكبیرة

 المستھلكین بمكاتب للطواف (الوسطاء) البیع كرجال المباشر الإتصال طرق استخدام الممكن من أنھ كما
 تواجھھا التي المشكلات طبیعة تختلف ولا كثیرا الأسلوب ھذا التأمین ھیئات وتستخدم عملھم، وأماكن ومتاجرھم

 .السلع حالة في التسویقي الأسلوب ھذا في الموروثة المشاكل عن المجال ھذا في التأمین ھیئات
 مثلا، الأمریكیة البلدان في منتشرا كان وإن بلادنا في التأمین ھیئات تستعملھ ما فنادرا للدعایة البرید إستعمال أما
 مراكز في الموجودة المكاتب مثل العملاء تجمعات أماكن في تنتشر لھا مكاتب تفتح التأمین ھیئات أن كما

 .السائقین و السیارات ترخیص
 :یلي فیما شرحھا سیتم والتي التأمین، خدمات توزیع خلالھا من یتم التي الأشكال مختلف سبق مما یتضح

 :1التأمین للتوزیع في المختلفة الأشكال -1
 بالمستھلك المباشر الإتصال -1-1

 حتى أھمیة الطریق لھذا لازال و الخدمات و السلع لتسویق عرف طریق أقدم بالمستھلك المباشر الإتصال یعد
 المنتج یوفر حیث المستھلك یقررھا التي للمواصفات وفقا الخدمة أو السلعة إنتاج یتم عندما خاصة الیوم،

 المباشر الإتصال ویتم ووثیقة، مباشرة وبینھم بینھ العلاقة تصیر و بالمستھلكین المباشر للإتصال مندوبین
 :یلي كما ھي طرق بثلاث بالمستھلكین
 یطوفون البیع رجال من عددا التأمین شركة تستخدم أن الطریقة ھذه تقضي :المستھلكین بمنازل أ) الطواف

 عن المنتج یستغني الطریقة وبھذه التأمینیة، الخدمة بشراء إقناعھم محاولة عملھم أماكن أو المستھلكین بمنازل
 مما الشركة إشراف تحت یتم البیع أن عن فضلا أرباح، من علیھ سیعود مكان لنفسھ ویوفر التوزیع أجھزة
 الخدمات، من عدد أكبر توزیع إلى یؤدي الذي الأمر أفضل، بشكل عملائھا حاجات على التعرف على یساعد
 الباعة أن الطریقة ھذه مشكلات ومن الشراء، في الجھود من كثیرا توفر حیث المستھلكین الطریقة ھذه وتنفع

 على العسیر ومن والإقناع، المھارة المثابرة، اللباقة، الصبر، منھا: خاصة بصفات یتسموا أن لابد الطوافین
 .منھم كافیا عددا یجد أن المنتج

 المستھلكین تعریف  في البریدیة والخدمات الإعلان استخدام على الطریقة ھذه تقوم بالبرید: المباشرب) البیع 
 تتیح أنھا الطریقة ھذه ممیزات ومن المرفقة، والنشرات الكتالوجات استعمال یمكن لھم، إیصالھا و بالسلعة
 یأخذھا التي العمولات توفیق على تعمل الطریقة ھذه فأن وكذلك واسعة، جغرافیة مناطق تغطیة للشركة

                                                             
  .10 ص ره،كذ سبق مرجع رمضان، زیاد - 1
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 استجابة نسبة على (الحصول المطلوب بالشكل العملاء استجابة عدم الطریقة ھذه عیوب من و الموزعون،
 قلیلة).

 بقصد وذلك للمستھلكین خدماتھا تقدم لھا، جدیدة فروع إفتتاح إلى تلجأ التأمین شركات أغلب إن ج) الفروع:
 الموجودة التأمین مكاتب مثل العملاء، تجمع أماكن في تنتشر الفروع ھذه أن الملاحظ ومن التوزیع، نفقات توفیر

  .والسائقین السیارات ترخیص مراكز في
 
 الإتصال الغیر مباشر بالمستھلك (الوكلاء): -1-2

 بتوزیع الوكیل یقوم الشركة، عن مستقلة خاصة وكالات على التوزیع عبء بإلقاء التأمین شركات تقوم أن یمكن
 .یرید الذي بالسعر بتوزیعھا الوكیل ویقوم معین، بسعر لھ الخدمات ھذه إعطاء یتم أو عمولة مقابل الخدمات ھذه

 تعین أو لوكیل خدمة كل بتخصیص تقوم أو الخدمات جمیع بتوزیع یقوم واحد وكیل مع الشركة تتعاقد أن یمكن
 من أنھ الطریقة ھذه في الشركة تواجھ أن یمكن التي المشكلات من .خدماتھا لیوزع وكیل جغرافیة منطقة كل في

 مع یتعامل أن علیھ ممنوعا یكون لم إذا بھا، وكل التي الخدمات نحو كافیة عنایة الوكیل یبذل لا أن المحتمل
 بشكل الشركة سلعة على یركز فلا جھوده تشتت وكثیرة متنوعة خدمات مع یتعامل وبالتالي منافسة، خدمات

 .كافي
 الإتصال  أو الترویج الرابع: سیاسة المطلب

 المرتقبین المستھلكین إلى للوصول الترویج سیاسة استخدام یجب التأمینیة، للخدمة المناسب التصمیم یتم أن بعد
 في لتكوینھا الشركة تسعى التي الصورة توصل أن یجب الكاملة الترویجیة السیاسة الخدمة، ھذه بأھمیة إقنعاھم و

 التسویقي المزیج من الأخرى العناصر مع منسجمة الترویجیة السیاسة تكون أن یجب وكذلك المستھلكین أذھان
 حیث من فعالیة الأدوات أكثر الترویجیة الإستراتیجیة تستخدم أن یجب الشركة، عن جید إنطباع تقدیم أجل من

 یمكن طرق عدة وتوجد أجلھا، من الترویجیة الإستراتیجیة صممت التي الإتصال أھداف تحقیق أجل من التكلفة،
 :1وھي التأمین لخدمات الترویج اجل من إستخدامھا

 الإعلان - 1
 ببعض للإعلان المخصصة النفقات مع مقارنة قلیلة تعتبر التأمین شركات معظم في للإعلان المخصصة النفقات

 في الترویج صور كأحد الإعلان أھمیة من یقلل لا ھذا أن إلا الإستھلاكیة، السلع تقدم التي الصناعیة الشركات
 مجھودات بذل یستلزم مما التأمیني الوعي مستوى ینخفض حیث نامیة، سوق في وخصوصا التأمین، شركات
 .التأمینیة ھذه الخدمات بأھمیة والحالیین المرتقبین العملاء إقناع یتم حتى كبیرة ترویجیة

 والملائم المناسب الإعلان بتصمیم تقوم حتى بالإعلان مختصة جھات إلى التأمین شركات تلجأ ما وعادة
  .التأمین لخدمات

  
 

 البیع الشخصي -2
 لكافة المنشآت بالنسبة المبیعات حجم زیادة في إنتشارا الترویج وسائل أكثر من الشخصي البیع یعتبر

 .وضوحا أكثر بشكل وربما التأمین لشركات بالنسبة الأھمیة نفس یحتل أنھ كما الإقتصادیة،
 خدمات ترویج في عالیة كفاءة ذات وسیلة تعتبر أنھا إلا جدا مكلفة وسیلة الشخصي البیع نشاط أن من وبالرغم
 .التأمین صناعة في ھاما دورا الوسطاء) المباشر، (البیع المختلفة الشخصي البیع وسائل تلعب حیث التأمین،
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 تبني النشاطات الإجتماعیة -3
 أن یمكن إجتماعیا، الشركة ھذه لترویج ممتازة وسیلة یعتبر الشركة فیھ توجد الذي المجتمع في الأنشطة تبني
 .الثقافیة والإجتماعات المھرجانات دعم كذلك و الریاضیة الأنشطة بدعم الشركة تقوم
 علاقة نتوقع أن المنطق غیر فمن التسویقي، الإتصال أنواع من نوع الأنشطة تبني یعتبر التسویق مفھوم في

 وعمل ھو الإتصال، الأنشطة لتبني الأساسي الھدف ولكن المبیعات في والزیادات الأنشطة تبني بین مباشرة
  .المجتمع أفراد وكافة المستھلكین مع التأمین لشركة علاقة

  
 العلاقات العامة -4
 ولم متطابقة، وربما متشابھة أھداف لتحقیق تقریبا واحدة بطریقة أعمالھا تمارس التأمین شركات إن عام، بشكل

 التي الأسعار في  البسیطة الإختلافات الشكلیة أسباب التأمین شركات مع یتعامل الذي الجمھور على یخفى یعد
 من معینة فئة جذب في تذكر لا التي أثاره الاختلاف لھذا كان وإن خدماتھا، مقابل الشركات ھذه تتقاضاھا

 في المتمثلة أھدافھا لتحقیق الشركات، ھذه في العامة العلاقات إقامة فإن معینة، لذلك تأمین شركات إلى العملاء
 حامل یدخل قد فمثلا النجاح، لتحقیق ھاما عاملا یعتبر وعملائھا، الشركة بین المستمر والتوافق الإنسجام تحقیق
التعویض،  أو التأمین من الشركة تقدمھ ما مدى وفي بالتزاماتھا، التأمین شركة وفاء مدى في شك التأمین وثیقة
 شركة في للجمھور تتوفر التي الثقة مقدار على یتوقف التأمین خدمات تسویق في النجاح أن نستنتج سبق ومما

 عامة علاقات وجود خلال من ذلك تدعیم یمكن و بالتزاماتھا، ووفائھا معاملاتھا إلى إطمئنانھ درجة و التأمین،
 .فعالة

 :أھمھا العوامل من عدد على للشركة الترویجي المزیج یتوقف  *
 :الترویج مخصصات و أھداف  1-

 الترویجیة والأنشطة الأسالیب على الترویج خلال من تحقیقھا في الشركة ترغب التي الأھداف تؤثر حیث
 .المستخدمة

 خصائص السوق -2
 كلما كبیرة، تركیزھم درجة و محدودا المشترین عدد كان فكلما .السوق في الإنتشار أو التركیز مدى بھا یقصد و

 .صحیح والعكس الإعلان من أكبر بصورة الشخصي البیع على أكبر بشكل الإعتماد زاد
 السلعة طبیعة  3-

 یفضل التأمین خدمات في مثلا بالترویج، المتعلقة القرارات على تؤثر للسلعة التسویقیة الخصائص أن حیث
 .الإعلانات استخدام فیھ یفضل مثلا الأغذیة بیع ولكن الشخصي البیع استخدام

 الخدمة حیاة دورة  4-
 سبیل المثال في فعلى المستخدم، الترویجي المزیج على تؤثر التأمینیة الخدمة حیاة دورة مراحل أن شك لا

 .الأخرى الوسائل من أكبر بصورة المرجعیة الجماعات استخدام یفضل التقدیم مرحلة
 أنھ كما الوسائل الأخرى، من أكبر بصورة الإعلان بجانب الشخصي البیع یستخدم فقد الأخرى المراحل في أما

 .الإنحدار مرحلة في الترویج على الإعتماد تقلیل یمكن
 مدى توافر وسائل الترویج وتكلفتھا -5

 دون وسیلة إختیار في ھام عامل یعتبر فیھ إستخدامھا والمطلوب المناسب الوقت في الوسیلة توافر أن حیث
 بین المقارنة عند مراعاتھا یجب التي الھامة العوامل من یعتبر وسیلة بكل الخاصة التكالیف أن كما أخرى،
  .المناسب الترویجي المزیج وإختیار الوسائل
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 :1الترویج أھداف  *
 :خاصة أخرى و عامة أھداف في الترویج أھداف تحدید یمكن
 :في وتتمثل العامة: الأھداف  1-

 .التأمین شركة تقدمھا التي الخدمات عن بالمعلومات المرتقبین و الحالیین العملاء إمداد  −
 .الخدمة بھذه العملاء إھتمام إثارة  −
 .لدیھم للخدمات تفضیلات وخلق العملاء إتجاه تغییر  −
 .إستخدامھا في الإستمرار أو الخدمة بشراء إما قرار بإتخاذ العملاء على التأثیر  −
 إلى شركة من إلى آخر، وقت من تختلف فإنھا للترویج الخاصة بالأھداف یتعلق فیما الخاصة: الأھداف  2-

 الأھداف ھذه تتعدد فقد ذلك التأمین، ومن شركة فیھا تعمل التي الظروف بإختلاف أخرى إلى خدمة ومن أخرى
  .حصرھا معھ یصعب الذي الحد إلى
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 الجزائر في التأمین الثالث: تطور المبحث
 دخول الإستعمار بعد عرفتھ كنظام لكن و القدم منذ التأمین فكرة عرفت الدول سائر شأن شأنھا الجزائر إن

 .الجزائر في التأمین تطور بھا مر التي المراحل مختلف بعرض سنقوم یلي وفیما الإستقلال، وبعد الفرنسي
 1خلال فترة الإحتلال التأمین :الأول المطلب
 في تعاونیة تأمین مؤسسة أول أنشأت حیث م، 1830 سنة الفرنسي الاستعمار دخول بعد التأمین الجزائر عرفت

 إلى المستوطنین بوفود الفترة ھذه تمیزت ولقد الحرائق، ضد للتأمین مخصصة وكانت م 1861 سنة الجزائر
 التي المخاطر ضد التأمین إلى والحاجة الطلب إرتفع وبالتالي ومعاملاتھم، عددھم زیادة إلى أدى مما الجزائر
 تتولى تأمین وكالات عدة إنشاء على فرنسا عملت الطلب لھذا وإستجابة أملاكھم، أو شخصھم في سواءا تھددھم

 .التأمین عملیات وتنظیم وممارسة مھمة
 المؤرخ للقانون (طبقا 1930 لسنة الفرنسي التأمین نظام ھو التأمین مجال في السائد آنذاك النظام وكان

 في للتأمین فرنسا إلتفتت الثانیة العالمیة الحرب نھایة وبعد التأمین). بعقد المتعلق و 1930 جویلیة 30 في
 :منھا التأمین عملیة لتنظیم قانونیة نصوص عدة إصدار على 1947 سنة منذ عملت حیث الجزائر
 إثره على تم والذي التأمین شركات لمراقبة العامة الإدارة بتنظیم الخاص 1947 مارس 06 المؤرخ في المرسوم

 .الجزائر في فعلیة بصفة التأمین إنشاء
 التأمین سوق بتنظیم تقوم والتي للتأمینات جزائریة إستشاریة لجنة بإنشاء القاضي 1947 ماي 05 قرار  −

 .التأمین وكالات
 التي التأمین لشركات التقنیة المؤونات من الإجباریة النسبة حدد الذي 1947 أوت 28 قرار   −

 آنذاك. 50%النسبة ب  ھذه حددت الجزائر، في تستثمر
 بالنسبة لوكالات وشركات التأمین  أما لرسوم النھائي بالتنظیم المتعلق و 1950 ماي 04 المؤرخ في المرسوم -

 1952 سنة وفي تتمركز بالعاصمة،165 منھا  1950 سنة في وكالة 355 تسجیل تم المتواجدة آنذاك فلقد التأمین
 و بالعاصمة مقرھا شركات 03 إلیھا یضاف بفرنسا مقرھا فرنسیة شركة 127 نجد تأمین شركة 218 بین من

 أھم ومن وأوروبیة)، فرنسیة الشركات ھذه أموال رؤوس كانت (حیث أخرى دول مؤسسات بین یتوزع الباقي
 ضئیلة، نسبة إلا منھ الجزائریون یستفد لم و المعمرین على إقتصر أنھ التأمین، عن الفترة ھذه في ذكره یمكن ما

 معاناة في الجزائري الشعب ترك إلى وراءھا من تسعى التي الإستعماریة السیاسیة الأھداف نتیجة وذلك
 أن علمنا إذا خاصة وإقتصادیة، إجتماعیة
 عدد قدر 1953 في سنة أما الأخرى، الدول وباقي بفرنسا مقارنة بالجزائر متأخرة ظھرت الإجتماعیة التأمینات
  .جزائریة شركات 05 منھا شركة 256ب التأمین شركات
 )1988إلى  1962الإستقلال (من  بعد التأمین :الثاني المطلب

 في التأمین قطاع نشاط سیر لتنظیم المنتھجة السیاسات في وسریعة مستمرة تغیرات الإستقلال بعد التأمین شھد
 :التالیة المراحل إلى الاستقلال بعد ما فترة تقسیم ویمكن الجزائر،

 )1966إلى  1962أولا: التأمین بعد نھایة الحرب (من 
التأمین،  على عملیات سیطرتھا واصلت الأجنبیة الشركات أن إلا السیاسي إستقلالھا على الجزائر حصول رغم
 تتواجد والتي منھا الفرنسیة خاصة، التأمین مجالات مختلف مستوى على شركة تعمل 2702ب  تقدر كانت حیث

 من طائلة أرباح لتحصیل الفرصة الشركات ھذه إغتنمت لھا، الدولة مراقبة إنعدام ظل وفي المدن، بكبریات
 العامة الخزینة حرمان عنھ ترتب مما فرنسا إلى الأقساط من نسبة أكبر تحول حیث التأمین، إعادة عملیات خلال

 و الشعب مصالح على الحفاظ منھا قصد تدابیر عدة الجزائري المشرع إتخذ ھام، لذلك إدخار من الجزائریة

                                                             
1 - Boualem Tafiani, les assurances en Algérie, office de publication universitaire, Alger 1978, P 23. 
2 - Boualem Tafiani, les assurances en Algérie, OPCIT P 66. 
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 على نصا حیث 1963 جوان 08 في الأساسیین القانونیین بإصدار وھذا الأجنبیة المؤسسات في مواجھة الدولة
 :یلي ما
 من وظیفیة كھیئة وھذا بالجزائر، المحققة التأمین عملیات لجمیع وإجباریة قانونیة التأمین إعادة عملیات إنشاء  ‐

 المؤرخ في 201- 63  رقم بمقتضى قانون (CAAR)التأمین  وإعادة للتأمین الجزائري الصندوق تأسیس خلال
 .11963جوان  08
 نشاطھا مزاولة من لتمكینھا المالیة وزارة لدى الإعتماد وطلب مسبقة ضمانات تقدیم تأمین مؤسسة كل على  ‐

 :یلي ما في التدخل ھذا إلیھا یرمي كان التي الأھداف تلخیص ویمكن بالجزائر
o المحصلة الأقساط من المجمعة الأموال إستعمال مراقبة. 
o لكون الأحكام ونظرا التأمین إعادة عملیات طریق عن الخارج إلى العمومیة الأموال تحویل تجنب 

 توفیق نشاطھا فضلت الأخیرة ھذه فإن الأجنبیة، التأمین مؤسسات مصالح مع تتوافق لا السابقة
 في كانت مؤسسة17لم سوى والمستفیدین، حیث لھم المؤمن تجاه مسؤولیاتھا بذلك متناسیة والإنسحاب

 :مقدمتھا
 للتأمین  الوطنیة الشركةSAA. 
 الزراعة  لتعاونیات التأمین لإعادة المركزي الصندوقCCRMA. 
 الثقافة و التربیة عمال لتأمین الجزائریة التعاونیة MAAREX. 
 التأمین  إعادة و للتأمین الجزائري اعتماد الصندوقCAAR  1964فیفري 26 في - . 

 التأمین شركات معظم قررت العمومیة، السلطات بھا قامت التي ھذه الحمایة إجراءات عقب و
 .النشاط عن الفوري التوقف الأجنبیة

 التأمین، بإعادة فقط تھتم كانت التي القائمة العمومیة المؤسسة نشاط من تقوي الدولة جعلت الوضعیة ھذه إن
 الإجراءات بدایة ھو التحول ھذا كان ولقد التأمین، عملیات في المشاركة حق لھا أصبح 1964 سنة من وإبتداءا
 .19662سنة  تحقق الذي الدولة طرف من التأمین قطاع إستثمار إلى الھادفة
 1988)إلى  1966(من التأمینات لقطاع الدولة وإحتكار تأمیم ثانیا:

 1966 ماي  27المؤرخ في 127-66 الأمر بصدور بدأت فلقد التأمین لقطاع الدولة بإحتكار الفترة ھذه تمیزت
 طرف من الجزائر في التأمین لإستغلال حدا وضع الذي و التأمین، عملیات لجمیع الدولة بإحتكار المتعلق

 فصاعدا الآن من" أنھ على المذكور آنفا من الأمر الأولى المادة أشارت الصدد ھذا ، وفي3الأجنبیة الشركات
 لتحتكر جزائریة تأمین الدولة مؤسسات أنشأت الغرض ولھذا،  الدولة" إلى التأمین عملیات كل إستغلال یرجع

، SAA للتأمین الجزائریة الشركة تأمیم تم 1966 ماي  27 المؤرخ في  129 - 66 الأمر حسب و النشاط ھذا
 على  أكد بالتأمینات، والمتعلق 1980 أوت 09 في المؤرخ  07 -80 القانون في الجزائري المشرع  أن نجد كما

 الدولة إحتكار الدولة تأمین شركات تمارس " الأولى المادة من الأولى الفقرة خلال التأمین لقطاع الدولة إحتكار
 عامة وأحكام لھ والمؤمن المؤمن من كل وواجبات وحقوق التأمین لعقد العامة الأحكام حدد كما التأمین" لعملیات

  التأمین. حول أیضا
 نشاطات وبقیة القطاع ھذا بین ما التنسیق تحقیق منھا قصد مبادرات تبعتھ التأمین لقطاع الدولة إحتكار قرار إن

  .دورا منھا واحدة لكل وخصصت التأمین مؤسسات تنظیم أعادت العامة السلطة أن ذلك إلى یضاف الدولة،
  
  
  

                                                             
  .39 العدد ، 1963 جوان 08 في المؤرخة الجزائریة، للجمھوریة الرسمیة الجریدة - 1
  .03 ص 1992 الجزائر، الجامعیة، المطبوعات دیوان الجزائري، التأمین قانون ضوء في البریة التأمینات راشد، راشد - 2
  .03  ص 2000 الجزائر، الجامعیة، المطبوعات دیوان الجزائري، التأمین قانون لدراسة مدخل معراج، جدیدي - 3
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 الإصلاحات والتحولات الإقتصادیة ظل في التأمین :الثالث المطلب
  أولا: التأمین في ظل الإصلاحات الإقتصادیة

 للمؤسسات التوجیھي القانون والمتضمن 1988 جانفي 12 المؤرخ في 01 - 88 رقم  القانون صدور بعد
 التأمین لشركات التخصیص مبدأ بإلغاء ذلك و ھیكلتھ إعادة تمت رادیكالیا إصلاحا التأمین قطاع عرف العمومیة

 ظھور ببدایة الاقتصادیة الإصلاحات تأثیر تجلى ولقد المتاجرة، بحریة یمتاز التأمین سوق بعدھا أصبح حیث
 التحولات مسایرة الجزائر في التأمین وإعادة التأمین تستطیع مؤسسات وحتى التأمین، شركات بین ما المنافسة

 الإتحاد إنشاء 11994 فیفري 22 في تم خاصة بصفة التأمین وقطاع عامة بصفة الوطني الإقتصاد یعرفھا التي
 التأمین مؤسسات كل جمعت مستقلة جمعیة عن عبارة وھي UARالتأمین  إعادة و التأمین الجزائري لمؤسسات

 .بالجزائر التأمین مؤسسات بین نزیھة منافسة وضمان القطاع، ھذا وترقیة تنظیم أجل من
 الإقتصادیة ثانیا: التأمین في ظل التحولات

 من قطاعات لعدة القانوني الإطار بتغییر الجزائریة الدولة قامت السوق، إقتصاد إلى للإنتقال التمھید إطار في
 وفق جدید تأمینات قانون إصدار تم  حیث الجدید، الدولي الاقتصاد وضع مع التلاؤم قصد التأمین قطاع بینھا

 الإقتصادي النشاط تحریر بھدف وھذا بالتأمینات، والمتعلق 1995جانفي   25 في  المؤرخ 07-  95 رقم الأمر
 یتمیز التأمین سوق أصبح التأمین، وقد لقطاع الدولة إحتكار برفع تمیز حیث الخواص، للمتعاملین السوق وفتح

 كیفیة الأمر ھذا تضمن ولقد المتاجرة، بحریة تتمتع التأمین مؤسسات أصبحت وبھذا واسعتین، منافسة و بحریة
 التأمین شركات الأولى: "تخضع الفقرة 215 المادة فحسب التأمین شركات وإعتماد إنشاء

  2:الآتیین الشكلین أحد وتأخذ الجزائري القانون إلى تكوینھا في
 .أسھم ذات شركة   −

 ."تعاضدي شكل ذات شركة − 
 ما وظھور التأمین، نشاط مراقبة و بتنظیم یقوم الذي CNAللتأمین  الوطني المجلس إنشاء الأمر ھذا تضمن
 و للتأمینات قائمة بإعتماد الجزائري قام المشرع ولقد الخدمات، لھذه جدیدة توزیع كقنوات التأمین بوسطاء یسمى

 من الثانیة المادة فحسب ، 1995 أكتوبر 30 المؤرخ في 338 -95 رقم  التنفیذي للمرسوم طبقا وھذا حصرھا،
  3:یلي فیما مبینة تأمینیة وفروع أصناف في التأمین عملیات تصنف المرسوم ھذا
 .البریة .التأمینات 1

 .السیارات على .تأمینات 1.1
 .الطبیعیة العناصر و الحریق على .التأمینات 2.1
 .البناء مجال في .التأمینات 3.1
 .العامة المدنیة المسؤولیة من .التأمینات 4.1
 .ملاكبالأ اللاحقة الأخرى الأضرار من .التأمینات 5.1
 .المختلفة المالیة الخسائر من .التأمینات 6.1

 الزراعیة. .التأمینات 2
 .البرد من .التأمین 1.2
 .الحیوانات ھلاك من .التأمین 2.2
 .الأخرى الزراعیة .التأمینات 3.2

 :النقل .تأمینات3 
 .البري النقل .تأمین 1.3

                                                             
1 - Revue algérienne des assurances, Publication Trimestrielle, 2ditée par l’ UAR, Mai 1997 N°=04. 

  .13 العدد ، 1995 مارس 08 في الصادرة و ، 1995 جانفي 25 في المؤرخة الجزائریة، للجمھوریة الرسمیة الجریدة - 2
  .65 العدد ، 1995 وبركتأ 30 في المؤرخة الجزائریة، للجمھوریة الرسمیة الجریدة - 3
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 .الحدیدیة الشبكة عبر النقل .تأمینات 2.3
 .الجوي النقل .تأمینات 3.3
 .البحري النقل .تأمینات 4.3

 :الأشخاص .تأمینات 4
 .المزدوج والتأمین الوفاة حالة وفي الحیاة حالة في .التأمین 1.4
 .الجسمانیة الحوادث من .التأمین 2.4
 .الجماعي .التأمین 3.4

 .التراكمي التأمین .4.4 
 .المساعدة .تأمین 5.4
 .الأخرى الأشخاص .تأمینات 6.4

 الكفالة. تأمین و القرض .تأمینات 5
 .القرض تأمین .1.5 

 .الكفالة .تأمین 2.5
 .أخرى .تأمینات 3.5

 :2003  ماي  21 زلزال بعد ما الفترة *
 ولایتي مس الذي ، 2003 1ماي 21 زلزال منھا طبیعیة كوارث عدة الأخیرة الآونة في الجزائر شھدت

 12-03 رقم الأمر منھا التشریعیة النصوص بعض الجزائري المشرع أصدر لذلك العاصمة، و بومرداس
 .الضحایا وبتعویض الطبیعیة الكوارث على التأمین بإلزامیة والمتعلق 2003 أوت 26 المؤرخ في

 الحوادث تشخیص یتضمن الذي و 2004 أوت 29 المؤرخ في 268 -04 رقم التنفیذي المرسوم أصدر كما
 الطبیعیة، الكارثة حالة إعلان  كیفیات یحدد و الطبیعیة الكوارث ثارآعلى  التأمین بإلزامیة المغطاة الطبیعیة
  :الآتیة الطبیعیة الكوارث آثار على التأمین تعطى إلزامیة " فإنھ الذكر السالف المرسوم من الثانیة المادة فحسب
 الزلازل. 
 الوحل سوائل و الفیضانات. 
 الشدیدة الریاح و العواصف. 
 2الأرض قطع تحركات." 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
  .2003 أوت 26 في المؤرخة الجزائریة، للجمھوریة الرسمیة الجریدة - 1
  .55 العدد ، 2004 سبتمبر 01 في الصادرة و ، 2004 أوت 29 في المؤرخة الجزائریة، للجمھوریة الرسمیة الجریدة - 2



التأمین خدمات تسویق: الثالث الفصل  
 

 

65 

 الفصل: خلاصة
 التأمیني النظام على یجب التي المتطلبات و الحاجات من الكثیر خلق إلى للأفراد التأمیني الوعي تطور أدى

 الحاجات ھذه معرفة خلالھ من تستطیع حل إیجاد التأمین مؤسسات على كان لذلك تلبیتھا، و إلیھا الإستجابة
 التوازن یحقق الذي النشاط ھو حیث التأمین تسویق ھو الحل ھذا وكان الربحیة، تحقق الوقت نفس وفي وتلبیتھا

 أن كما الأفراد حاجات إشباع على قدرتھا من تنبع التأمین مؤسسة فربحیة العمیل، ورضا الربحیة ھدف بین
 الأخطار توضیح خلال من المستقبل لمواجھة وتھیئتھا التأمین مؤسسات توجیھ في كبیر دور للتسویق
 .نتائجھا معرفة و المتوقعة
 :في الأسس ھذه تتمثل حیث والشروط، الأسس من مجموعة مراعاة یجب التأمین مؤسسات في التسویق لإدخال
 بالمستھلك، الجیدة المعرفة فھي: الشروط التسویقي، أما والمزیج السوق تقییم الفائدة، عن البحث التعامل، أسلوب
 .التأم ین مؤسسة خاصیة  المردودیة تحلیل

 التأمین، شركات لدى التسویقیة الفكریة الفلسفة غیاب :منھا نذكر مشاكل عدة التأمین في التسویق یواجھ كما
 القیاس وإغفال مبررة غیر تكلفة التسویق بحوث إعتبار المشاركة، وغیاب التسویقیة القرارات إتخاذ فردیة

 .المنافس لقدرة الصحیح
 :في تتمثل تسویقیة أنشطة أربعة التأمین مؤسسات في التسویقي النشاط یضم

 الإشباعات على العمیل یحصل شرائھا وراء فمن العملاء، لمشاكل والحلول المنافع : وتمثل التأمینیة الخدمة  -1
 خدمة أن كما والتوافق، العمق الطول، ھي: الإتساع، أساسیة أبعاد أربعة على تنطوي وھي إلیھا یحتاج التي

 التأمین خدمة حیاة دورة تحلیل أن حیث خدمةأخرى، أي بھا تمر التي المراحل بنفس تمر حیاتھا خلال التأمین
 جدیدة، وخدمات خدمات لتقدیم المتاحة الفرص وكذلك مرحلة لكل الملائمة الإستراتیجیة على التعرف في یساعد
 وھي والخارجیة لدیھا، والعاملین بالمؤسسة مرتبطة وھي الداخلیة منھا العوامل من بمجموعة تتأثر التأمین
 .والمنافسة الإقتصادیة بالظروف متعلقة

 تقوم حیث التأمین، عقد تسجیل عند الزبون یدفعھ الذي القسط التأمین في السعر یمثل حیث التسعیر: سیاسة  -2
 الإشراف ھیئة بموافقة للأسعار عام متوسط بتحدید إتحادات ھیئة في مجتمعة أو منفردة سواء التأمین شركات

 لا أن كافیا، السعر یكون أن فیجب الشروط، من مجموعة فیھ تتوفر أن یجب مثالیا السعر یكون وحتى والرقابة،
 .الخطر درجة بإختلاف یختلف وأن فیھ مبالغا یكون

 عن التأمین عقود بیع یتم ما وغالبا قصیرة توزیع قنوات إلى التأمین خدمة تحتاج حیث التوزیع: سیاسة  -3
 المستھلكین بمكاتب للطواف البیع ورجال التأمین، شركات مندوبي خلال من بالعملاء المباشر الإتصال طریق

 مقابل الخدمة بیع أجل من الوكلاء بإستعمال وذلك مباشر غیر الإتصال یكون وأحیانا الفروع، طریق عن أو
 .الأخیر ھذا یأخذھا عمولة

 یجب المؤسسة عن لدیھم ذھنیة صورة وخلق المستھلكین إلى الوصول أجل فمن والترویج: الإتصال سیاسة  -4
 تبني الشخصي، البیع الإعلان، من المختلفة الترویج طرق خلال من المناسبة الترویجیة السیاسة إستعمال

 .العامة والعلاقات الإجتماعیة النشاطات
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الفصل الرابع: الشركة الوطنیة 
  SAA للتأمین
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 :الفصل مقدمة

التأمین و تسویق بعد تطرقنا إلى الجانب النظري في الفصول السابقة حول التسویق و الخدمات و حول الخطر و 
الجانب النظري على أرض الواقع أي في  ھذا الأخیر سنحاول في ھذا الفصل معرفة مدى تطبیق ماجاء في

ودراسة السیاسة التسویقیة  SAA الشركة الوطنیة للتأمینعلى  مؤسسات التأمین ، ذلك بإسقاط الدراسة النظریة
 وما إذا كان یتبع مزیج تسویقي لمنتجاتھ ، ھذا بعد الإشارة إلى مختلفا مؤسسات التأمین الناشطة في السوق الھ

   الجزائري ، وكذلك تقدیم عام حول المؤسسة محل الدراسة .
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 المبحث الأول: المؤسسات الناشطة في سوق التأمین الجزائري

دینار بین أفریل  ملیار 10,9و  2005ملیون أورو في  400حقق سوق التأمین الجزائري رقم أعمال قدر ب 
فیما یلي سنعرض مختلف  و  12006 ملیار دینار بین جانفي و جوان 22,8أي في المجموع  2006وجوان 

 والتعاضدیة.ة الخاصالمؤسسات الناشطة في السوق الجزائري منھا العمومیة و 

 المطلب الأول: المؤسسات العمومیة

 عمومیة حدیثة و أخرى تقلیدیة و متخصصة.حیث نجد مؤسسات 

 :المؤسسات العمومیة التقلیدیة -أولا 

 )CAAR( ة الجزائریة للتأمین وإعادة التأمینكالشر  )1

، 2سوق التأمین بھدف السماح للدولة الجزائریة بمراقبة 1963جوان  08ة جزائریة، أنشأت في كھي أول شر
أصبحت تمارس  1964فیفري  26إعادة التأمین، بمقتضى القرار انت تسمى بالصندوق الجزائري للتأمین و كو

 1976) و إبتداءا من جانفي CRMA( لمؤسسة  جمیع عملیات التأمین ما عدا التأمین الزراعي الذي خصص
، 1985أصبحت متخصصة في الأخطار الصناعیة، ولقد عرف قانونھا الأساسي تعدیلات لاحقة خاصة في سنة 

ة الجزائریة للتأمین وإعادة التأمین وأصبحت تتمتع بالشخصیة كتحمل إسم الشر صارت 1985أفریل  30و في 
 المعنویة والاستقلال المالي.

 CAAR أھم  ملیار دینار جزائري، و تعد من   2.7  1997ة مساھمة بلغ رأسمالھا سنة كالآن شر ھي
ب  1999أعمالھا سنة  ما قدر رقمكالة محلیة كو 79وحدات و  5ات على المستوى الوطني، و تتكون من كالشر

الجزائري للتأمینات، ومن الأخطار التي  % من السوق 27و أصبحت تتحكم في ، ملیار دینار جزائري 3,946
 7,16%، الطاقة  12,75%،النقل  22,5، السیارات  38,55% تھتم بھا نجد في المرتبة الأولى الحرائق بنسبة

  .%4,26ص %، تأمین الأشخا 15%، أخطار متعددة 

  

 SAA للتأمین الوطنیة ةكالشر )2

 مختلطة، ةكشر انتك و 1963 دیسمبر 12 بتاریخ الصادر الاعتماد قرار بمقتضى الاستقلال بعد أنشأت
 الدولة إحتكار إطار في 1966 ماي 27 في تأمیمھا بعد فیھا وتم ،% 39 بنسبة ومصریة%  61 بنسبة جزائریة
 فرع من لك ةكالشر إحتكرت التخصیص، قانون ظھور مع و 1975 ماي 21 في و التأمین، عملیات لمختلف

 .الحیاة على التأمین و البسیطة الأخطار السیارات،

SAA  رأسمالھا بلغ لقد و التأمین، فروع لك الأخرى اتكالشر جانب إلى تأمن و مساھمة ةكشر الآن ھي 
 ثركوأ جھویة وحدة 24 حوالي بیرة،ك تجاریة شبكة من تتكون ھي و  دج ملیار 33,8 2004 سنة في الاجتماعي

 السیارات، على التأمین نجد تشغلھا التي التأمینات بین من ،موظف 5000 من ثركأ تستخدم و الة،كو 300 من
 التي المخاطر تغطیة یشمل والذي المخاطر المتعدد التأمین ،الفلاحة باستغلال تتعلق التي المخاطر على التأمین

 الجلید، الفیضانات، العاصفة، البرد،: التالیة الأضرار من البلاستیكیة بالبیوت المغطاة المزارع لھا تتعرض
                                                             
1 - www.cna.dz le 28/07/2007. 
2 - www.cna.dz le 28/07/2007. 
3 - Société National d’assurance, police d’assurance contre les effets des catastrophes naturelles 02/08/2004, p1. 
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 الكوارث أثار ضد التأمین الجویة، الملاحة أجھزة أو الآلات سقوط الصواعق، الانفجار، الثلج،الحریق،
 .الجسمانیة الحوادث أو المخاطر ضد السفر أثناء الرعایة على التأمین و السكن على التأمین الطبیعیة،

 1CAAT النقل لتأمین الوطنیة ةكالشر )3

 وغرضھا المالیة، الاستقلالیة و المعنویة بالشخصیة تتمتع عمومیة مؤسسة وھي 1985 أفریل 30 في أنشأت
 :یلي فیما یتمثل

  .البحري التأمین عملیات-

  . الجوي التأمین عملیات -

 .البري التأمین عملیات -

 الشامل للتأمین الجزائریة ةكالشر إلى تحولت التخصص وإلغاء الاقتصادیة الإصلاحات بعد و 1989 وفي
 الاتكو 10 ب بدأت لقد التأمین، فروع مختلف ممارسة في وشرعت اقتصادیة عمومیة مؤسسة وأصبحت

 حازت لقد جزائري، دینار ملیار 1,5 الاجتماعي رأسمالھا یبلغ الة،كو 70 من ثركأ و فروع 5 على حالیا وتحوز
 على تستحوذ ونجدھا النقل، على التأمینات في رائدة تعتبر وھي 2005 في السوقیة الحصة من%  18 على

 الحصة من الأشخاص تأمین في%  12,4و السیارات، تأمین في% 15و الحرائق، تأمین في%  18,65
  .السوقیة

 التأمین إعادة في المتخصصة المؤسسات -ثانیا

 :2CCR التأمین لإعادة زيكالمر الصندوق  )1

 اتكالشر علیھا تتخلى التي المخاطر من التأمین إعادة في دورھا ینحصر انك و ، 1973 توبركأ 01 في تأنشأ
 ضمن على قادرة أجنبیة اتكشر لدى الأخرى الأجزاء تأمین وتعید المخاطر ھذه من بجزء تحتفظ فھي الوطنیة،

 انك و المالي والاستقلال المعنویة بالشخصیة تتمتع ةكالشر ھذه أصبحت 1985 أفریل 30 في ،المخاطر ھذه
 لإعادة الوطنیة السوق تنمیة في ةكوالمشار أشكالھا، اختلاف على التأمین إعادة بعملیات القیام في یتمثل غرضھا
 المجال ھذا في المالي التوازن تحقق وتقنیة الأساسیة التأمین إعادة لمبادئ طبقا الحجز على قدراتھا بدفع التأمین

 مراعاة مع الدولي التعاون و المبادلات تطویر و التوازن، ھذا تحقق تعویضیة مالیة عائدات تحقیق طریق عن
 .للبلاد الأساسیة الاختیارات

 : 3وھي اتكشر عدة مال رأس في تساھم و ج.د ملیار 2 ب مالھا رأس یقدر حالیا

 .بلندن مقرھا التأمین وإعادة للتأمین المتوسطیة ةكالشر -

 .نیجیریا مقرھا و AFRICA-RE التأمین لإعادة الإفریقیة ةكالشر -

 .بلبنان بیروت ومقرھا ARABE-RE التأمین لإعادة العربیة ةكالشر -

 .الجزائر بحیدرة ومقرھا التأمین وإعادة للتأمین تروست ةكشر -

                                                             
1 - www.algeriesite.com. Le 28/07/2007. 
2 - www.cna.dz le 19/10/2007. 
3 - Revu algérienne des assurances, OPCIT, P 08. 
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 .الجزائر مقرھا و CACH المحروقات لقطاع التأمین ةكشر -

 .الجزائر مقرھا و EXAL-EXPERTISE ALGERIE  ةكشر -

 الحدیثة العمومیة المؤسسات -ثالثا

 :ھي و حدیثة مؤسسات أربع نجد

 06 -96 الأمر بموجب 1996 جانفي 10 في نشأت: CAGEX  الصادرات لضمان الجزائریة ةكالشر -1
 الأخطار تسییر شروط تحدید تم حیث 1996 جویلیة 2 في واعتمدت  1للتصدیر الموجھ القرض بتأمین المتعلق
 إلى التصدیر عند القرض تأمین یعھد" الاعتماد ھذا فحسب یفیاتھ،ك و التصدیر عند القرض بتأمین المغطاة

  ".الصادرات وضمان للتأمین الجزائریة ةكالشر المسماة الأسھم ذات اتكالشر

 ضمان في ةكالشر مھام تتمثل و ج.د ملیون 450 إلى حالیا لیصل ج.د ملیون 250 قدره اجتماعي برأسمال بدأت
 تستحوذ القانونیة و الاقتصادیة بالمعلومات تزویده و للمصدر المساعدة و النصائح تقدیم و الصادرات تمویل

 معدات الغذائیة، المواد الصناعة، وتشمل  %87 بنسبة الصادرات من حصة بركأ على العمومیة المؤسسات
 المواد تشمل و فقط،%  13 بنسبة الصادرات إجمالي في فیساھمون الخواص المصدرین أما والخدمات، البناء

 .الألبسة و النسیج الغذائیة،

 :SGCI العقاري القرض ضمان ةكشر -2

 عدة بمساھمة دج ملیار1 قدره برأسمال 1997 دیسمبر في أنشأت أسھم، ذات اقتصادیة عمومیة مؤسسة ھي و
 طرف من الممنوحة القروض ضمانات تقدیم في ةكالشر مھام تتمثل و التأمین اتكشر جانب إلى بنوك

 .عقار على الحصول أجل من المالیة المؤسسات

 AGCI الاستثمار قرض لضمان الجزائریة ةكالشر -3

 الصغیرة للمؤسسات الموجھة الاستثمار بقروض المرتبطة التأمین عملیات لممارسة 1988 في اعتمدت
 .دج ملیار 2 ب مالھا رأس یقدر بالسھم ةكشر وھي والمتوسطة

 :CACH المحروقات تأمین ةكشر  -4

 عملیات وتباشر دج 1,8 قدره برأسمال أسھم ذات ةكشر ھي و ، 2000 في نشاطھا بدأت و 1999 سنة أنشأت
 .البحر میاه تصفیة محطات تأمینك الأخرى التأمین فروع جانب إلى المحروقات تأمین

 .الخاصة المؤسسات: الثاني المطلب

 :Trust Algeria الجزائر تروست ةكشر 1-

 مساھمین أربع من ومكونة التأمین، وإعادة التأمین في متخصصة وھي 1997 توبركا 25 في ةكالشر ھذه أنشأت
 :یلي ماك مقسمة دولار ملیون 30 قدره برأسمال

  .البحرین تروست%  60

                                                             
  .03 العدد ، 1996 جانفي 14 في الصادرة و 1996 ینایر 10 في المؤرخة الجزائریة، للجمھوریة الرسمیة الجریدة 3 -1
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 . التأمین إعادة و للتأمین الجزائریة ةكالشر%  7,5

 . التأمین لإعادة زیةكالمر ةكالشر%  17,5

 . العام للتأمین قطر%  05

 لندن، الأمریكیة، المتحدة بالولایات تروست مثل بلدان عدة في فروع عدة لھ و البحرین في ةكالشر ھذه ومقر
 .حیدرة في وبالجزائر الیمن، لبنان،

 وزارة من الإعتماد قرار على تحصلھا بعد التأمین وإعادة التأمین عملیة تطبیق في الجزائر تروست وبدأت
 .1997 نوفمبر 18 بتاریخ المالیة

 2A للتأمینات الجزائریة -2

 ملیار 1 ب مالھا رأس یقدر أسھم ذات ةكشر ھي و الخاص القطاع على للتأمین الجزائریة السوق فتح بعد أنشأت
 بالتأمین الخاصة العملیات مجمل لتطبیق ، 1998 أوت 5 في المالیة وزارة من اعتمادھا على تحصلت دج،

 مدنیة مسؤولیة من بھا یتعلق وما السیارات تأمین ھي ةكالشر ھذه بھا تقوم التي النشاطات أھم التأمین، وإعادة
 البناء أخطارك المتعددة الأخطار البحریة، و الجویة المخاطر یشمل و النقل أخطار السیارات، أضرار من

 على 2004 دیسمبر 19 في ISO 9001 الجودة معیار على تحصلت قد و الأشخاص على والتأمین والھندسة
  1.التأمین وإعادة التأمین عملیات في نشاطاتھا

 CIAR التأمین وإعادة للتأمین الدولیة ةكالشر 3-

 ملیون 450 ب قدر جزائري خاص برأسمال التأمین وإعادة التأمین عملیات لتباشر 1998 أوت 5 في اعتمدت
 2.دج

 IRUIST Algeria الجزائر أرویست ةكشر 4-

 وإعادة التأمین عملیات لك تمارس و 1997 سنة اعتمدت أجنبي، أغلبیتھ مال رأس ذات مختلطة ةكشر ھي
 .التأمین

 GAM المتوسطیة التأمینات العامة 5-

 مالھا رأس یقدر أسھم ذات ةكشر ھي التأمین، وفروع عملیات لك سرتما و المالیة، وزارة طرف من اعتمدت
 .دج ملیون 500 ب الاجتماعي

 .الریان ةكشر 6-

 .ةكالبر ةكشر 7-

 

 

                                                             
1 - www.google(assurances).com. le 27/07/2007. 
2 - Dictionnaire Général de l’assurance présente par Kamal collection – p 617. 
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 والتعاونیات التعاضدیات: الثالث المطلب

 :التبادلي التأمین مؤسسة -1

    :1وھي الآن لحد ومازلت 1964 سنة منذ موجودة انتك

 الاعتماد منح قرار بموجب أنشأ والذي CCRMA لاحيفال التبادلي التأمین لإعادة زيكالمر الصندوق -
 .1964 أفریل 28 في المؤرخ

 دیسمبر 28 في الاعتماد قرار بمقتضى أنشأ MAATEC الثقافة و التربیة لعمال الجزائري التبادلي التأمین -
 جانفي 01 في نشاطھا تمارس بدأت حیث والثقافة، التربیة عمال لتأمین الجزائریة بالتعاونیة تسمى و 1946
 .السكن على الشامل التأمین عملیات مختلف لتمارس 1965

 CNMA الفلاحي للتعاون الوطني الصندوق 2-

 الفلاحین مع یتعامل و المنخرطین أعضائھ بین التضامن و التعاون مبدأ على یقوم حیث 1972 عام أنشأ
 .بالفلاحة المتعلقة الأخطار على التأمین عملیات لك یمارس و والصیادین،

 الاجتماعیة للتأمینات الوطني الصندوق -3

 :نوعین بین ونمیز عكنون ببن الرئیسي ومقره الاجتماعیة، بالتأمینات خاص وھو 1983 جویلیة 02 في أنشأ

   .1985 عام أنشأ الذي )CNAS( الأجراء للعمال الاجتماعیة للتأمینات الوطني الصندوق-

 1992 جانفي 4 في إنشائھ تم الذي )CASNOS( الأجراء غیر للعمال الاجتماعیة للتأمینات الوطني الصندوق-

 :المخاطر من نوعین بتأمین الاجتماعیة للتأمینات الوطني الصندوق یقوم عامة بصفة و

 العجز الولادة، المرض، على التأمین في تتمثل و الإنسانیة الصفة ذات المخاطر في یتمثل :الأول النوع-
 .والوفاة

 والأمراض العمل حوادث وھي المھنة بممارسة تتعلق التي المخاطر في یتمثل: الثاني النوع-

 ھذه تساعد حیث والعمال، المستخدمین من المدفوعة اتكالإشترا في الصندوق ھذا مداخیل تتمثل المھنیة،
 .ركالذ السالفة التأمینات في المتمثلة الأداءات مجموع تمویل في اتكالاشترا

 CNR للتقاعد الوطني الصندوق 4-

 وحید  نظام تأسیس تم بالتقاعد المتعلق و 1983 جویلیة 02 في المؤرخ12 - 83 رقم القانون بموجب أنشأ
 :الأمرین حسب ذلك و تعدیلات عدة الأساسي قانونھ شھد و للتقاعد،

  . 1996 جویلیة 06 في المؤرخ 18- 96 الأمر -

  . 1997 ماي 31 في المؤرخ 13-97 الأمر  -

                                                             
  .09 ص ذكره، سبق مرجع الجزائري، التأمين قانون لدراسة مدخل معراج، جديدي - 1
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 بمنح الصندوق  ھذا یقوم للتقاعد، معاش للأجیر یمنح 1999 مارس 22 في المؤرخ 13- 99 رقم القانون ذاك و -
 .معینة بشروط و معینة سن یصل عندما الأجیر تقاعد معاش

 CNAC البطالة على للتأمین الوطني الصندوق 5-

 مستقل وطني صندوق إلى تسییره و البطالة عن التأمین نظام إدارة تعھد حیث 1994 ماي 26 في إنشائھ تم لقد
 الصندوق أصبح 1994 جویلیة 06 في و تنفیذي، بمرسوم تسییره و مھامھ و للصندوق الأساسي القانون ویحدد
 : في الصندوق مھام تتمثل المالي، الاستقلال المعنویة بالشخصیة یتمتع

 البطالة عن التأمین أداءات لتمویل المخصصة اتكالاشترا تحصیل ضمان و المنخرطین بطاقة یاستمرر ضبط -
 .ومنازعتھ ذلك ورقابة

 البطالین انخراط إعادة الولایة، و البلدیة إدارتي و للتشغیل العمومیة المصالح مع بالاتصال ویدعم یساعد -
 .الحیاة في البطالة عن التأمین أداءات من قانونیا دینیالمستف

  .البطالة عن التأمین مجال في بھ المعمول التشریع علیھا ینص التي الرقابة ینظم -

 .الظروف جمیع في دینیالمستف إزاء التزاماتھ مواجھة من یمكنھ حتى الاحتیاطات صندوق یحفظ و یؤسس

 یحدث الذي  1998 أوت 02 في المؤرخ 07 – 98 رقم بالقانون 11-94 رقم التشریعي المرسوم تعدیل تم لقد و
 الجزائریین أغلبیة لكن اقتصادیة لأسباب إرادیة لا بصفة عملھم یفقدون الذین الأجراء لفائدة البطالة عن التأمین

 مستحوذة السوقیة الحصة من%  70 لأن العمومیة القول یمكن أو التقلیدیة اتكالشر لدى التأمین إلى یتوجھون
%  30 مقابلفي SAA ، MAATEC ،CNMA ،CAAR ،CAAT: ھي و التقلیدیة اتكالشر طرف من

 .الحدیثة التأمین اتكلشر
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   ( SAA) المبحث الثاني : تقدیم حول الشركة الوطنیة للتأمینات

   (SAA) : ماھیة الشركة الوطنیة للتأمیناتالأولالمطلب 

تعریف الشركة الوطنیة للتأمین : نشأت الشركة الوطنیة للتأمین لسد فراغ ما بعد الاستقلال مباشرة وبعد أن لجأ 
الشركات المالیة التي كانت تنشط ابان الفترة الاستعماریة وھذا بشراكة مع اخواننا میم أالنظام ان ذلك الى ت

ثم اسند تالیھا مھام متابعة  1966ماي  15میمھا أو تم ت 1963المصریین للتكفل بالجانب التقني ابتداءا من 
ي على التامین خاصة ملفات تامین كبرى الموروثة عن الفترة الاستعماریة و رفع التحدي لتغطیة الطلب الوطن

  التأمین على الاشخاص.ضد الاخطار المتعلقة بالسیارات والاخطار المتوسطة و

مین واسندت لھا مھام وكالات التامین الاحرار والسماسرة أتم احتكار الدولة نھائیا لعملیة الت 1971وفي سنة  -
ي للعمال و مرت بجمیع المراحل ثم تحولت في العھد الاشتراكي الى مؤسسة اشتراكیة تسیر عن طریق ممثل

التي عرفھا قطاع التامینات بالجزائر والاقتصاد الوطني بصفة عامة ولھذا فھي شركة اقتصادیة مالیة عمومیة 
وكیل  200وكالة و  400وحدة منتشرة على التراب الوطني و اكثر من  23مقرھا بالجزائر العاصمة و توجد 

عدة مراكز للرقابة و من بین الوكالات نتطرق في بحثنا ھذا الى وكالة معتمد عبر التراب الوطني و مطبعة و 
و ھي تنشط و في  1981الكائنة بشارع القدس و التابعة اداریا الى وحدة قسنطینة التي نشات سنة  2608میلة 

  تطور مستمر 

    (SAA)سیر وأجھزة الشركة الوطنیة للتأمین * 

ھو تحقیق الارباح حیث تتمتع برأس مال اجتماعي  (SAA)لتأمینات سیر الشركة: إن موضوع الشركة الوطنیة ل
ملیار فالدولة ھي وحدھا التي تزید في رأس مال المؤسسة كما تستخدم الشركة  3.8ادنى یشترطھ القانون ب 

الوطنیة المكافئة الوسطاء ( وكلاء عامون او سماسرة ) إضافة الى ان الاقساط التي تشترطھا الشركة محدودة 
بامكانھا اخذ مساھمات في مؤسسات اخرى وذلك بعد موافقة وزیر الوصایة كما یمكن للشركة الوطنیة و 

  للتامین الاندماج مع الشركات الوطنیة الاخرى و تعلن عن ھذا الاندماج بواسطة مرسوم في وزارة الوصایة .

    (SAA)أجھزة الشركة الوطنیة للتأمینات  -

ي مجلس أتعیینھ بقرار من وزیر الوصایة (المالیة او الاقتصادیة) بعد اخذ ر الرئیس (المدیر العام): یتم -
الادارة و یمارس كل من الرئیس المدیر العام و كذا المدیرون العامون و اعضاء مجلس الادارة وظائفھم ضمن 

اري بنفس سیسي للشركة و تنتھي مھام الرئیس المدیر العام بقرار وزأالشروط المحددة من قبل القانون الت
  الطریقة التي تم تعیینھ بھا .

مجلس الادارة : إن القانون او القوانین التاسیسیة للشركة ھي التي تحدد تشكیلة مجلس الادارة و یتضمن ھذا  -
  عضو تقریبا ممثلون للعمال یمثلون قطاع التامینات . 12بالاضافة الى المدیر العام  -حسب البلد - المجلس  
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    (SAA): الھیكل التنظیمي للشركة الوطنیة للتامینات الثانيالمطلب 

ھو عبارة عن رسم بیاني یمثل ھیكل المؤسسة و یسمح بمعرفة ھیئاتھا و الوظائف المختلة للمساھمة في 
نشاطھا و یبین مختلف العلاقات السامیة اي علاقات السلطة و العلاقات بین المصالح و یمكن توضیح الھیكل 

  كالتالي :   (SAA)التنظیمي 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الھیكل التنظیمي للشركة 3الشكل رقم 

  

 رئیس الوكالة  " المدیر "

 مصلحة الحوادث و التعویضات مصلحة المالیة و المحاسبة مصلحة الانتاج

 الحوادث المالیة  مكتب المحاسبة التامین على السیارات

 الحوادث الجسمانیة مكتب التحصیل  تأمین النقل 

الممتلكات و المسؤولیة و 
 الاخطار المتنوعة 

 الصندوق 

 التأمین على الأشخاص 
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  التعریف بأقسام الوكالة :

اداري حسب متطلباتھا و نشاطھا  ھي مثلھا مثل الوكالات الاخرى تحتوي على عدة مصالح و على تنظیم 
الدور الذي تلعبھ والھدف الذي ترید الوصول الیھ وعلى مستوى مقر الوكالة و منھ سنتطرق الى كل مصلحة و

  على حدى .

  اولا : المدیر :

یقوم المدیر بمھام عدیدة فھناك بعض انواع من عقود التأمین التي یبرمھا ھو و لیس موظف مصلحة الانتاج  
یقوم بالتدقیق في وثائق المحاسبة و المتحصل علیھا من قسم المحاسبة و یقوم بمھام المصلحة التجاریة  كما انھ

اي یقوم بدراسة السوق و الاتصال بالوكالات و شركات التامین الاخرى لیعطي اقتراحات و یدرس السوق كما 
ات و الوثائق الخاصة بالشركة الام كما یقوم بالتوقیع على اھم الوثائق الخاصة بالتعویض و التوقیع على الشیك

  یعمل على تنظیم و التسییر و الاشراف الدائم على نجاح كل عملیات الخاصة بالزبائن.

  قسم الأنتاج :  ثانیا :

*خدمة محور قسم الأنتاج : عندما تكون  مؤسسة ما في حاجة الى تأمین فأنھا تعھد الى وسیط التأمین للقیام 
فیمكن للوسیط بطلب الأقتراحات حول الأسعار من ثلاث –لازمة للحصول على الضمان بأتخاد الأجراءات ال

الى أربع شركات تأمین , و المحور ھو الشخص الذي سیعید أقتراح السعر في شركة التأمین أي القبول و 
وانین الرفض ببعض الشروط . ویقوم المحور بمساعدة القسم القائم على تحدید التعریفات أستنادا الى الق

  الأحصاء و على حساب الأحتمالات في الشركة بتقریر كیف سیكون السعر النھائي للتأمین .

و یمكننا القول أن مصلحة الأنتاج أو محورھا یقوم بأبرام عقود الـامین بشتى أنواعھ و تشرح للمؤمن لھ شروط 
عھا في الأخیر في الصندوق و ضمانات العقد وتقوم بتسجیل العقود المبرمة یومیا في سجل و حسابھا ووض

  الخاص لھا  

  قسم الحوادث : ثالثا :

ه المصلحة بفتح الملفات لتصریحات المؤمنین لھم و دراستھا, وھذه الملفات ذ*مصلحة التعویضات : تقوم ھ
تخص الحوادث المادیة و الجسمانیة كما أنھا تقوم بمراسلة شركات التأمین الأخرى  لأتمام دراسة ھذه الملفات 

الحوادث الجسمانیة >> وفي الأخیر غالبا ما تكون ھناك  –تضع ھذه المصلحة << الحوادث المادیة و
  منازعات یتحتم على الشركة تعیین محام .

جسمانیة كانت أو مادیة لكن ھناك شروط یجب ق في التعویض عن الأضرار، أن كل شخص مؤمن لھ الح -
  احترامھا : 

  ) ایام كمدة قصوى 7* التبلیغ عن حادث المرور المادي خلال (

  * أجراء خبرة للسیارات من الطرف الخبیر 

  رابعا : قسم المحاسبة و المالیة : 
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وھي مصلحة تقوم بضبط  الحسابات المتعلقة بعملیة التامین و الموارد المالیة و تقوم بمعالجة التدفقات المالیة و 
اسبیة في الوثائق المخصصة لذلك تشمل ھذه المصلحة على الصندوق . وتضم جانبان تعني بالتسجیلات المح

  ھما : المحاسبة و المالیة .

  : *المحاسبة

  وتقوم بتسجیل كل العملیات التي تجري داخل الوكالة یومیا سواء كان ذلك انتاج أو خطر  

  : الیة* الم

بمداخیل الأنتاج أو مداخیل أخرى والمسددة نفقاتھا في یم یتعلق فمداخیل الوكالة : وھي الجھة القابضة  
  الأخطار و كل ما یتعلق بالعملیات الأخرى كتسدید الفواتیر .

  ) :SAA: تعاملات الوكالة الوطنیة للتأمین  (المطلب الثالث

  تختلف تعاملات الوكالة الداخلیة عن تعاملاتھا الخارجیة : 

  التعاملات الداخلیة: -

كغیرھا من الوكالات التابعة لشركات التأمین ھي تعاملات بین المصالح  26028وكالة أن تعاملات ال 
المتواجدة  على مستوى المؤسسة , فمصلحة الأنتاج والتي تقوم باصدار العقود المختلفة تنشط بصفة دائمة على 

كد من القسط والأخطار المستوى الداخلي للوكالة و تعود ألیھا مصلحة الحوادث المادیة او الجسدیة وذلك للتأ
  المؤمن عنھا , ولا ننسى ھنا دور الخبراء و محامي الشركة اذا تطلب المر ذلك .

اضافة الى مصلحة المالیة والمحاسبة التي تتعامل وترتبط بالمصالح الأخرى و ھي تشمل ضبط العملیات -
لشیكات الخاصة بالتعویضات و الحسابیة الیومیة و البنكیة و كذلك الجداول الخاصة بالنشاطات و اصدار ا

یشمل الصندوق الذي یتم من خلالھ تسدید التعویض نقدا , وھذا التعامل یشمل الموظفین بصفة خاصة لذا فما 
ان تطلب الأمر لحل المشاكل أو التي تواجھ الموظفین في  –لاحظتھ ھو الأحترام المتبادل و التحاور والجدل 

  تعاملھم مع بعض .

جیة: ترتبط التعاملات الخارجیة ارتباطا وطیدا بالتعاملات الداخلیة للوكالة و تتعامل ھذه التعاملات الخار-
الاخیرة خارجیا مع الوكالات المختلفة للتامین لیس فقط بالولایة وانما على مستوى القطر الجزائري . فالمؤمن 

ة تأمین اخرى فالتعامل ھنا لھ بالوكالة مثلا في حالة تعرضھ لحادث مرور و كان الخصم مؤمنا لھ في شرك
یكون بین الشركتین المختلفتین عن طریق إتصالالت ھاتفیة أو فاكسات أو برید و قد یصل الامر الى المقابلة 
في المحاكم و بحضور محامي كل شركة كما تتعامل الوكالة مع السوق بدراسة أسعاره و مختلف المستجدات و 

خاص المؤمن لھا و الاشخاص المؤمن لھم و كذلك تتعامل مع البنوك التواصل مع الشركات المؤمن لھا و الاش
.  

  مھام الوكالة و أھدافھا: -

  أولا : مھام الوكالة:

  إبرام عقود التأمین بشتى الأنواع 
  تسویة ملفات الحوادث عند وقوعھا 
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 . تعویض الأضرار عن الحوادث المادیة و الجسمانیة  

  المؤمن لھ ( الزبون ) وذلك عبر شیك بنكي .وتنتھي مھمة الشركة أثناء تعویض 

أما عن أھداف الشركة فھي تتمثل في عدة أھداف و أولویات یجب تحقیقھا من خلال  ثانیا: أھداف الوكالة:
  نشاطھا في عدة أھداف و أولویات یجب تحقیقھا من خلال نشاطھا الخدمي و المتمثلة أساسا في :

 علیھم وكسب ولائھم . العمل على إرضاء الزبائن و المحافظة 
  تطویر النشاط الخدمي و تنویع العرض العام للخدمات من خلال وضع خدمات جدیدة تتماشى مع

 التطور و عدم الاكتفاء بالخدمات الكلاسكیة للشركة 
  محاولة تحسین رقم الاعمال من سنة الى اخرى 
  تحقیق نتائج و أرباح تضمن السیر الحسن للشركة و زیادة الاشتثمار. 
 . ضمان النوعیة الجیدة في عملیة تقدیم الخدمات حیث تعتبر النوعیة بمثابة الورقة الرابحة للشركة 
 . كسب عدد أكبر من الزبائن 
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  :  (SAA)المبحث الثالث : دراسة السیاسة التسویقیة للشركة الوطنیة للتأمین 

نیة للتأمین توجد وحدة للتسویق تعمل على التوفیق بین ضمن إدارة التأمینات و في قسم الإنتاج للشركة الوط
مختلف الأنشطة فیما یخص التأمین و الخطر حیث تقوم بدراسات حول المنتج و الترویج و التنبأ بالمعلومات 

  فیما یلي سنقوم بعرض مھام ھذه الوحدة و المزیج التسویقي للخدمات .

   SAAة للتأمینات المطلب الأول : مھام التسویق في الشركة الوطنی

  تعمل وحدة التسویق في الشركة على تحقیق ما یلي :

البحث و التعرف على كافة الإحتیاجات فیما یخص التأمین و ذلك من خلال التنظیمات و الجمعیات  -
 المھنیة 

 العمل على تحقیق كل الدراسات المتعلقة بزیادة مردودیة منتجات التأمین الجدیدة -
 تجمیع كافة المعلومات المھمة حول المحیط و المنافسة  -
 المشاركة في دراسة و تحقیق مختلف منتجات التأمین -
 وضع متابعة احصائیة لكافة المنتجات للمنتج و بالفرع   -
 التعرف وتحقیق التعاون مع باقي الوحدات على عوامل و طرق بعث وترویج ومتابعة منتجات التامین  -
 ط طرق التنبأ ضد الاخطار المادیة او الجسدیة رفع وتنظیم و تبسی -
 تجمیع و تنظیم و توزیع المعلومات المتعلقة بنشاطات التامین  -
 وضع مخططات للاھداف المتعلقة بالانتاج  -
-  

  المطلب الثاني: المزیج التسویقي لخدمات الشركة :

) ترویج (اتصال ، توزیع،من منتج (خدمة)  (SAA)سنحاول عرض المزیج التسویقي لخدمات شركة التامین 
  تسعیر . و

 المنتج: -1
إن الشركة الوطنیة للتامین تستجیب الى انشغالات العدید من العملاء الاقتصادیین في المجتمع من 
خلال استثماراتھم . ممتلكاتھم و نشطاتھم ووقایتھا . حیث یقدم من خلال الشركة منتجات التامین تغطي 

  عدة اخطار.
فان مختلف الخدمات التامینیة المقدمة من طرف الشركة اما ان تكون داخلیة او و كم سبق و ان ذكرنا 

خارجیة مثل : التعامل بین المصالح المتواجدة على مستوى المؤسسة . كذلك ضبط العملیات الحسابیة 
  الیومیة و البنكیة . بالاضافة الى الجداول الخاصة بالنشاطات و اصدار الشیكات .

 :التسعیر -2
لجنة تسعیر و حمایة فوائد المؤمن و ھي تقترح على المجتمع   ( SAA )ة الوطنیة للتامینات لدى الشرك

و السوق اسعار مرجعیة مقررة على اساس الاحصائیة المتعلقة بالاضرار و الخسائر الملاحظة . و 
 تاخذ بعین الحسبان الفائدة المزدوجة للمؤمن فیما یخص السعر و فیما یخص المؤمن . كما یقوم

بالتطویر في تسعیر الضمانات الاجباریة فالشركة الوطنیة للتامینات لھا دور كبیر في تسعیر خدمات 
  التامین فھي تقترح الاسعار المرجعیة التي تقوم شركات التامین بالتسعیر على اساسھا.
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ن یكون و لكن یبقى سعر الخدمة یحدد على مستوى شركة التامین نفسھا . فلدى الشركة الوطنیة للتامی
تسعیر المنتجات على اساس شروط تاجذ بعین الاعتبار مدى امكانیة وقوع الخطر و كذلك قیمة 

  الخسارة في حالة وقوع الخطر و قیمة الشئ موضع التامین و الاخطار المؤمن منھا .
     

 : التوزیع -3
حصولھا على وحدة منتشرة عبر التراب الوطني و ھذا یمكنھا من  23لدى الشركة الوطنیة للتامین 

شبكة توزیع تغطي كامل التراب الوطني فالشركة الوطنیة للتامین تتعامل مع زبائنھا مباشرة دون 
اللجوء الى وكلاء او وسطاء حیث ان العمیل یتوجھ مباشرة الى الشركة الوطنیة المتواجدة في مقاطعتھ 

  او الوكالة القریبة من مقر سكنھ .
لمواقع البیع یسمح بالتقرب من الزبائن و كجا التعامل المباشر بین  فشبكة التوزیع توفر توزیع جغرافي

  رجل البیع و المستھلك .مما یزید من فرص البیع و توفیر الثقة و الوفاء من طرف الزبون .
  

 الترویج والاتصال:  -4
فیما یخص الترویج فان الشركة الوطنیة للتامین و بتعاونھا مع خلیة الاتصال فانھا تقوم بعرض ندوات 

لك وضع برنامج اتصال سواء كان مكتوبا او مسموعا او مرئیا . و فیما یخص البیع ذوك ،للزبائن 
ظف كسب ثقة الشخصي فیعتبر اھم عنصر تعتمد علیھ الشركة الوطنیة في معاملاتھا حیث یحاول المو

كما یعتمد على بعض العلاقات العامة للرؤساء مع بعض الزبائن والشخصیات المھمة ، الزبون 
وكذلك یعمل على ترویج المبیعات من خلال تقدیم ھدایا في نھایة  ،باعتبارھم یتعاملون في نفس القطاع 

مین السیارات في شروط السنة لبعض الزبائن و العملاء و كذلك منحھم بعض التخفیضات المتعلقة بتا
  معینة 
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  خلاصة الفصل : 

لفترة  SAAوالتابعة للشركة الوطنیة للتامین  –میلة  - 2608من خلال تجربتنا ھذه المتواضعة في الوكالة 
قصیرة تمكنا من خلال معرفة اھمیة التامین كعنصر ھام في الحیاة الاقتصادیة والاجتماعیة كاداة لتوفیر 

الدولة باعتبار تجمیع الادخار  الحمایة للفرد ضد المخاطر المحتمل وقوعھا . و كمورد مالي مربح لخزینة
) الى الاحتیاطيوس الاموال ( المدخرة وات من طرف ھذا القطاع سوف یسمحان للدولة بتوجیھ رؤطالاحتیاو

  انجاز المشاریع الاستثماریة المخططة في اطار برامج تنمویة .

الترتیب تتمیز بالانتظام ووما توصلنا الیھ عن طریق تقریرنا ھذا ان عملیتي التامین و اعادة التامین تتمان بالیة 
ا من جھة اخرى من معرفة ما تتضمنھ شركات كما تمكن، وفقا لمبادئ و قواعد واجراءات داخلیة وخارجیة 

ضناه في فترت ومن بین اھم ما لاح ،  SAAالتابعة للشركة الوطنیة  2608التامین من خلال دراسة الوكالة 
الموضفین في التعامل مع الزبائن لان الزبائن تختلف باختلاف الثقافة و المستوى  التربص حكمت و رزانة

جابي یتطلبھ الموظف الاداري لیعطي معنى للتسییر الاداري الامثل والاحترام والحكمة امر ای –الاجتماعي 
اما عملیا فسیر المعاملات الى  ھذا من الناحیة النظریة، –المتبادل فیما بینھم اضافة الى احترام اوقات العمل 

  الزبائن و زیادة مداخیل المؤسسة. اعلى مستویات التقدم و السرعة و بذلك ارضاء
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 العامة الخاتمة
 التأمینیة خاصة الخدمیة المؤسسات لجمیع بالنسبة بالغة أھمیة ذو الدراسة ھذه في المطروح البحث موضوع یعد

 الأجنبیة، ھذه المنافسة مواجھة في التأمین لقطاع بالنسبة المستقبل وتحدیات الاقتصادیة التغیرات ظل منھا، ففي
اسستمرارھا،  ولضمان أفضل نجاح لتحقیق وصارمة فعالة اجراءات اتخاذ التأمین مؤسسات تلزم التي الأخیرة

 والصورة السوقیة حصتھا على الحفاظ من تمكنھا ومتناسقة متكاملة تسویقیة سیاسة انتھاج علیھا یجب لذلك
 ومدى التسویقیة للمفاھیم التأمین شركات تبني مدى فیھ تناولنا الذي ھذا بحثنا خلال العملاء، فمن لدى لھا الذھنیة

 واستمرارھا بقائھا على تؤكد النتائج من مجموعة والحفاظ المؤسسة أھداف تحقیق على الأخیرة ھذه قدرة
 بعض تقدیم الى الأخیر في وعمدنا, سابقا المقترحة الفرضیاتى تؤكد أو تنفي ال الدراسة فصول عبر توصلنا.

 . ككل التأمین لقطاع و الدراسة محل للمؤسسة مفیدة تكون أن یمكن أنھا نعتقد التي التوصیات
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