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 :  االله رسولقـال 

 "من لم يشكر الناس لم يشكر االله" 

 -صدق رسول االله صلى االله عليه و سلم -

له ا لا االلها حسانه و الشكر له على توفيقه و  الحمد االله على  متنانه و نشهد أ ن لا ا  وحده لا  ا 

شريك له تعظيما لشأ نه و نشهد أ ن س يدنا و نبينا محمد عبده و رسوله الداعي ا لى رضوانه 

 .أ صحابه و أ تباعه و سلمصلى االله عليه و على أ له و 

تمام هذا البحث المتواضع  بعد شكر االله س بحانه و تعالى على توفيقه ن الذي نتمنى أ  و لنا لا 

 بجزيل الشكرنتقدم يكون في المس توى 

شرافه على مذكرة بحث  اشرفنا لى من  لذي لن تكفي ا "لمجد بوزيدي" ال س تاذ الدكتور  ناب 

يفـائه حقه بصبره الكبير علي   لا تقدر ثمنن  ، ولتوجيهاته العلمية التيناحروف هذه المذكرة لا 

تمامو التي  س تكمال هذا العمل ساهمت بشكل كبير في ا   .وا 

ه بخالص توجن وعلوم التس يير  كما  الاقتصادية والتجاريةا لى كل أ ساتذة قسم العلوم  

ال ساتذة الذين رافقونا في مشوارنا الدراسي من الابتدائي الى ا لى كل  ناتقديرو  ناشكر

 الجامعي. 

وكالة خميس  -كما نتوجه بخالص الشكر والعرفان الى كل موظفي الشركة الوطنية للتأ مين

 ة تربصنا.صائحها لنا أ ثناء فت نو على كل توجيهاتها  "هناء"الس يدة نخص بلذكر  -الخش نة

تمام هذا العمل نامن ساعدكل الى  نجاز و ا   . يبةكلمة ط ولو ث من قريب أ و من بعيد على ا 
 نور الهدى + محمد
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 الى التي من أجلي لا تعرف المستحيل                         
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 "أمي ثم أمي ثم أمي" أطال الله في عمرها ومنحها الله الصحة والعافية.                                   
 

 الى رفيقة دربي حبيبتي لؤلؤتي وقمري أختي نسيمة تحية خاصة لك.                       
 

 الى نور عيوني وتوأمي الأبدي محمد حبيبي الغالي.             
 

 أخي نسيم  الى الذي يستحق كلمة أبي الى سندي                                            
 بذرة الأمل وشعلة الزمن المبروك أخي الغالي.                                           
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 صغيري ومدللي العزيز أخي أيوب الى                                                
 

الى التوأم الشقي والأعزاء أخوتي: آدم وآلاء وحبيبي الجميل أخي                                          
 يعقوب

 

زميلي في هذا البحث "قربي محمد'' على مجهوداته ل شكر خاص                                    
 المبذولة
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 (والمؤمنين ورسوله عملكم الله فسيرى اعملوا قل)
   العظيم الله صدق

 
 . بعفوك إلا الأخرة تطيب ولا....بذكرك إلا اللحظات تطيب ولا...بطاعتك إلى النهار يطيب ولا بشكرك إلا يلالل يطيب لا إلهي

 جلالك جل الله برؤيتك إلا الجنة تطيب ولا
 .العالمين ونور الرحمة نبي إلى الأمة ونصح... الأمانة وأدى الرسالة بلغ من إلى 

 . وسلم عليه الله صلى محمد سيدنا
 

  افتخار بكل مل اسمهأحو... والوقار الهيبة بكل له أكن من إلى
  الكبير القلب إلى العلم طريق إلى ليمهد دربي عن الأشواك حصد من إلى

 .العزيز والدي
 

  دربي تنير التي  شمعة إلى... الحياة في ملاكي إلى 
  نجاحي سر دعائها كان من إلى

 .الغالية أمي
 

  عادل أخي إلى
  الهدى نور و شيماء وأخواتي

 " خديجة قراملول" دربي رفيقة إلى تحياتي أهدي كما
   

 "      لمجد بوزيدي"  المشرف الأستاذ إلى باسمي واهدي 
 .بها علينا يبخل لم التي وتوجيهاته نصائحه وعلى العمل هذا على الإشراف لقبوله

 
 الدين وزوجها نصرعمتي الغالية  لي عونا اكانوو أعمالي سهلو من وإلى               
  وكبيرا صغيرا القيامة يوم ربي عنها يسألني التي الرحم صلة إلى تحياتي أهدي

 ''عمر''عمي و "سعيد" خالي الخصوص وبوجه
 أحمد. وائل وسيد ،رؤوف سليم، فايز، أمي، تلدهم لم الذين أخواني إلى                                               

 

 التي رافقتني طول السنة  ''نور الهدىبلوني  ''زميلتي في المذكرة  إلى                                                     

 متطلبات الدراسة التي اختتمت بمذكرة تخرج في المستوى.في جميع                                                                 

                                              
 

                                                       

 .المعين الموفق والله محفور القلب في فهو السطور في اسمه يذكر لم من كل إلى                                               
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رغباته وحاجاته  ان الانسان منذ أن وجد في هذا الكون وهو في سعي مستمر لإشباع                 
يعد من الحاجات الضرورية،  الذيوالشرب وحاجته الى الأمن  كلكالأ المتعددة والامتناهيةالفزيولوجية 

التطور  إذ أناول تأكيده من خلال دراستنا هذه،الـتأمين يدل على الاطمئنان والراحة وهذا ما سنح كون 
الشركات والهيئات المختلفة تجد في التأمين الدرع الواقي جعل السنوات الأخيرة  الصناعي الهائل في

 .أموالها ضد المخاطر المتوقعة وضمان استمرارهاوالوسيلة الفعالة لحماية ممتلكاتها ورؤوس 

المؤمنين لهم )طالبي عقد يتمثل النشاط التأميني في قيام شركات التأمين بتلقي طلبات التأمين من 
حيث تتولى دراسة ملفاتهم ومن ثم  ،التأمين( سواء كانوا عملاء أو حتى شركات أو مؤسسات أخرى 

رام العقود إبكل هذا من خلال وذلك في فترة سريان العقد.ن عليه تعويضهم في حالة تحقق الأخطار المؤم
صدار وثائق التأمين حقوقا  التي يدفعها المؤمنين لهم من أجل الحصول  في شكل أقساط التأمين لهاوا 

 .لهذا الأخيربأدائها  وهو الالتزام الذي تفي به الشركة ، على الحماية )تعويض(

ن على وجه الخصوص بالنهوض به وتوسيعه، لأن أهم أهدافها هو كسب ر اهتمت بقطاع التأميئوالجزا   
أكبر عدد ممكن من المستهلكين وذلك عن طريق دراسة سلوكياتهم وتحديد حاجاتهم ورغباتهم وتلبيتها 

على أكمل وجه. ومحاولة معرفة العوامل التي يمكن أن تطرأ عليهم ، لأن بناء العلاقات مع المستهلكين 
، اذ أن تلبية احتياجاتهم ليست الهدف الجوهري عملية التسويقية في الوقت الحاضرساسي للهو المحرك الأ

للتسويق المعاصر بل أكبر من ذلك فهي تسعى لتحقيق الرضا وبالتالي خلق ولاء للشركة وخدماتها 
 المقدمة.

يواجه صعوبات كثيرة بالرغم من كون التأمين من أهم النشاطات الاقتصادية في قطاع الخدمات الا أنه 
كونه مجهول )احتمالي(، أي أنك تقوم بالتأمين على خطر مؤكد الوقوع وعدم الوقوع، ما جعل المستهلك 
الجزائري يتوجه نحو خدمة التأمين على السيارات وهو أساس دراستنا التي سنقوم بها.؛ مع التركيز على 

ر )التأمين على ركات التأمين مخير بل مسييتجه لش سلوك المستهلك والعوامل المؤثرة فيه، كونه لا
 السيارات اجباري(.

 إشكالية الدراسة:  -1
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أهم ما تأخذه شركات التأمين بعين الاعتبار هو سلوك المستهلك وتوقعات العميل حول خدماتها خاصة    
دف فيما يخص السعر )القسط( والتعويض، من أجل كسب ثقة العميل وابقائه لديها لمدة أطول . وهذا به

البحث  تحقيق النجاح وضمان استمراريتها في السوق الجزائرية. ومن هذا المنطلق صيغت إشكالية 
 : الرئيسية كما يلي

 ما موقف المستهلك الجزائري من خدمة التأمين على السيارات؟ 

 وتندرج ضمن هذا التساؤل الرئيسي الأسئلة الفرعية التالية:

 ما هو مفهوم المستهلك التأميني؟ -
 ثر على سلوك المستهلك ؟هي أهم العوامل التي تؤ ما  -
 ما هي العوامل المؤثرة في تحديد قسط التأمين على السيارات؟ -
الوطنية  ن على السيارت التي تقدمها الشركةهل المستهلك الجزائري راضي عن خدمات التأمي -

 للتأمين على السيارت عبر وكالة خميس الخشنة؟
الأصدقاء على المستهلك الجزائري عند اقتنائه لمنتج التأمين ثر الأسرة و هل من الممكن أن تؤ  -

 على السيارات؟
هل يشعر المستهلك الجزائري بالندم اتجاه تكلفة التأمين الكبيرة عندما تنقضي مدة التأمين   -

 الاختياري بدون حادث؟
 فرضيات الدراسة: -2
  مين.يعير اهتماما لتسعيرة وثائق التأ ائري المستهلك الجز 
  المستهلك الجزائري التأمين اقتطاع للمال دون فائدة.يعتبر 
  الاختياري أكثر منه  الإجباري نحو التأمين المستهلك الجزاري يميل. 
  يأثر المحيط الخارجي بما فيه من أصدقاء وأفراد محيطين على قرار المستهلك الجزائري بشأن لا

 منتج التأمين على السيارات.
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 أهداف الدراسة: -3
 لسلوك المستهلك في مجال التأمين سة الى ابراز المفاهيم النظرية والتطبيقيةتهدف هذه الدرا ،

براز  تجاه خدمة التأمين على ؤثرة في سلوك المستهلك الجزائري خصائص والعوامل المالوا 
 السيارات. 

 كما تهدف الى:  

  من الجانب النظري.المستهلك وخدمة التأمين على السيارات مفهوم تحديد وتوضيح 
 خدمة التأمين على السيارات. لمستهلك الجزائري اتجاهالتعرف على موقف وسلوك ا 
  اليها بهدف الارتقاء بخدمة المستهلك الجزائري في  المتوصلابراز أهم الحلول من خلال النتائج

 شركات التأمين على السيارات.
 أهمية الموضوع:  -4

 تكمن أهمية الدراسة فيما يلي:

 مستهلك الجزائري ومحاولة صياغة إطار مفاهيمي من شأنه أن يساعد تخصصها لدراسة سلوك ال
 المنظمات في اتخاذ قراراتها التسويقية بفعالية أكثر.

  دراسة أهم مشكل يواجه شركات التأمين على السيارات وهو محاولة ترجمة سلوك المستهلك من
تستغلها الشركة لكسب خلال السعر والتعويض الذي تمنحه، وتبيان نقاط القوة التي يجب أن 

 المستهلك واقناعه بهدف كسب ولائه وتحقيق رضاه.
 المنهج المتبع:  -5

 :سنعتمد في معالجة إشكالية الدراسة على منهجين المنهج الوصفي والمنهج التحليلي

 :يث سيتم استغلال المعطيات التي تم سيتم الاعتماد عليه في دراستنا، حالمنهج الوصفي
مصادرها في وصف الخلفية النظرية للموضوع من أجل ابراز أهم المفاهيم الحصول عليها من 

والخصائص والأبعاد المتعلقة بسلوك المستهلك الجزائري اتجاه خدمة التأمين على السيارات 
 والعوامل المؤثرة فيه.
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 :من أجل تحليل سلوك المستهلك الجزائري اتجاه خدمة التأمين  سنعتمد عليه المنهج التحليلي
 ى السيارات، اعتمادا على مخرجات الاستبيان الالكتروني من نسب مئوية وتكرارات.عل

 : أما فيما يخص مصادر جمع البيانات فقد اعتمدنا على مصدرين -
o :الجامعية  والمذكرات النظري حيث تم الاعتماد على الكتبالذي يتعلق بالإطار  المصدر الأول

 نترنت.بالإضافة الى مواقع الأ
o  المعلومات من وثائق الشركة والمتمثل في الدراسة الميدانية، حيث تم جمع بعض  الثاني:المصدر

عبر وكالة خميس الخشنة، إضافة الى تصميم استبيان تم توجيهه  SAAة للتأمين الوطني
 للمؤمنين في هذه الشركة .

 هيكل الدراسة:  -6

مفهوم سلوك  الفصل الأولتم تقسيم البحث الى فصلين نظري وفصل تطبيقي، وقد تضمن         
بعدها أهم العوامل المؤثرة فيه من ثقافية ى مفهوم سلوك المستهلك التأميني المستهلك وصولا بذلك ال

 واجتماعية...الخ .

لضوء على خدمة التأمين على ، كما سلطنا اهذا الأخيرومنه أبرز النماذج التي قامت بتفسير     
وهو مرحلة مهمة لأنه خيط يربط بين  ؛السيارات وخصائص العقد الذي يتم ابرامه في هذا الخصوص

المؤمن والمؤمن له، وأخيرا كيفية حساب قسط تأمين السيارة الذي يلعب دورا مهما في تفسير سلوك 
 المستهلك الجزائري . 

تحليل سلوك المستهلك الجزائري ة التطبيقية والتي كان موضوعها والذي يخص الدراس الفصل الثاني:أما 
عبر وكالة خميس الخشنة. حيث  SAAة للتأمين ين على السيارات في الشركة الوطنيتجاه خدمة التأم
لة تأمين السيارات وكذلك منا أيضا بدراسة حاوق،لتعريف بالشركة وهيكلها التنظيميكانت بدايتها ا
بقدر المستطاع جعل قارئ دراستنا هذه في المستقبل يفهم على مستوى هذه الوكالة، محاولين تعويضاتها 

المراحل التي تقوم بها شركة التأمين لتعويضه في حالة تعرضه و الخطوات المتبعة للتأمين على سيارته 
ة هذه لحادث، كذلك كيفية حساب القسط الإجمالي الذي يدفعه من أجل الحصول على التعويض لأهمي

 المراحل كونها محور العملية التأمينية. 
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تم شرح الإجراءات المنهجية المتبعة ومنها مجتمع الدراسة وعدد أفرد العينة والأخيرة  و في المرحلة الثانية 
محل الدراسة وتقديم إجابات مفردات العينة على الاستبيان ثم تحليل نتائج البحث وختمها بالنتائج 

 والتوصيات.

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 الأولالفصل 
على  التأأمين خدمات مس تهلكي سلوك دراسة

 الس يارات
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 تمهيد: 
عالم يضمن تواجده في هذا ال لى أن يبقى على قيد الحياة وأنا يسعى منذ نعومة أظافره الإنسان           

من شأنها أن تحميه من المخاطر التي تواجهه أو أن تضمن وسائل غريزته؛ وهذا ما جعله يبحث عن  بدافع

نجاته لوقت أطول، ويجدر بالذكر أن هذه المخاطر متعددة ومختلفة حسب المكان والزمان ومتنوعة المصادر 

 مثل: الزلازل؛ السرقة؛ إصابات العمل ...الخ.

التأمين؛ الذي يعتبر وسيلة ومن أجل التقليل من شدة هذه المخاطر وتلافيها ظهر ما يسمى ب         

تحقق  ندعللتعاون تنجم عن اشتراك الأفراد مع بعضهم البعض من أجل حماية أنفسهم من أضرار مشتركة 

الأخطار المراد تغطيتها، كل هذا يتم بدفع الأفراد لمبلغ التأمين )القسط( أو اشتراكات لهيئات متخصصة 

 تعرف بشركات التأمين.

فاوتها كذلك تغير أذواق المستهلكين لتعدد المخاطر وتالتأمين؛ وتطور التكنولوجيا و  اتبسبب الاهتمام بخدم  

وهو  ولائه وكسب المستهلكى رضمن أجل تلبيتها ونيل في الخطورة أصبح حتميا معرفة متطلبات السوق 

 هذا عن طريق التسويق لخدمات التأمين. وعلى هذا الأساس سنعالج في هذا الفصل ، كلهدف كل شركة

 من خلال ثلاث مباحث تتمثل فيما يلي: " دراسة سلوك مستهلكي خدمات التأمين على السيارات" 

 التأصيل النظري لسلوك المستهلك. المبحث الأول:

 خدمة التأمين على السيارات. المبحث الثاني:

 علاقة سلوك المستهلك بخدمة التأمين على السيارات. :المبحث الثالث
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 الأول: التأصيل النظري لسلوك المستهلك  المبحث

 ووفاء رضا تحقيق مدى على أساسي بشكل يعتمد مؤسسة لأية التسويقية الاستراتيجية نجاح نإ        

 قراره على المؤثرة العوامل وماهية المستهلك سلوك معرفة دون  ذلك يتحقق المؤسسة، ولن لعلامة الزبون 

 الحالي الاقتصاد على الحديثة االتكنولوجي وهيمنة الحرة المنافسة سوق  سيطرة ظل في خاصة الشرائي؛

 المتعلقة الخصائص مختلف على للاطلاع الانترنت شبكةإلى  بالدخول المستهلك يقوم أن يكفي حيث

 ةالمهم صعوبة ندرك هنا من الدقائق. بعض يتعدى لا وقت في أسعارها بين والخدمات والمقارنة بالمنتجات

 تؤدي لتيا العوامل لمعرفة جهودال من المزيد بذل عليهم يجب حيث ،التسويق مسئولي عاتق على الملقاة

 عليه. يروالتأث المستهلك انتباه جلب إلى

 .ك المستهلك والعوامل المؤثرة فيهالمطلب الأول: سلو 

 :نيتعريف المستهلك التأمي إلىسيتم التعريف بسلوك المستهلك عامة ثم التطرق  فيما يلي         

 .كسلوك المستهلمفاهيم حول الفرع الأول: 

 .عامةأولا: سلوك المستهلك 

لتي تتضمن اصول على سلعة أو خدمة و حالأفعال المباشرة للأفراد بٌغية الأنه "التصرفات و  يٌعتبر   -

 .1''قرار اتخاذ الشراء

الخدمات من أجل اشباع والشراء للسلع و نشاطات الأفراد أثناء الاختيار ف أيضا على أنه "عُر     -

رغبات المستهلك. أو على أنه النمط الذي يسلكه المستهلك في سلوكه في البث أو الشراء أو الميل 

 .2رغباته"و  نحو خدمة أو سلعة أو فكرة يتوقع منها اشباع حاجاته

                                                           
 .00، ص6002دعاء مسعود ضمره، ادارة التسويق، الطبعة الأولى، مكتبة المجمع العربي للنشر والتوزيع، الأردن، -1
، 6002، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردن،سلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائيةمحمد منصور أبو جليل وآخرون،  -2

 .62ص
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لسلع واستخدام ارزه المستهلك في البحث عن شراء على أنه التصرف الذي يب كذلكف كما عُر     -

 .1الأفكار التي يتوقع أنها ستشبع رغباته أو حاجياته حسب امكانياته الرئيسية المتاحةوالخدمات و 

 :أنمن التعاريف السابقة يمكن الاستنتاج و  -

 دمة لشعوره بالحاجة ورغبته في اقتناء سلعة أو خالمستهلك  السلوك هو عبارة عن رد فعل يقوم به

 معينة.

 .المستهلك التأمينيثانيا: سلوك 

لشراء  يقوم بها المستهلك النهائي والتصرفات التيعلى أنه مجموعة الأفعال ف سلوك المستهلك عُر        

الاستهلاك الشخصي. أما سلوك المستهلك التأميني عُرف على أنه مجموعة من  والخدمات بغرضالسلع 

لبحث أو شراء أو ميل نحو خدمة  كان ءسوا والمرتبطة بسلوكهمن له عن المؤ  والتي تصدرصرفات الت

 .2أجل تحويل خطر معين لشخص آخر نتأمينية يتوقع منها اشباع لحاجاته ورغباته وذلك م

 عن:سلوك المستهلك التأميني عبارة  سبق يمكن القول أن   مماو    -

 المستهلك. يواجهلا بوجود خطر معين لا تظهر هذه الحاجة إو  ةحاجة تأميني لإشباعالفرد  يقوم بهتصرف   

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .002، ص6002، الطبعة الأولى، دار الراية للنشر والتوزيع، الأردن،تسويق الخدماتزاهر عبد الرحيم عاطف،  -1
 666، ص.6002مصر،، الدار الجامعية، ادارة التسويقمحمد عبد العظيم، -2
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 .الفرع الثاني: العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك

 : 1للأفراد بمجموعة من العوامل سيتم التطرق إليها فيما يلي يتأثر السلوك الشرائي          

 .أولا: العوامل الداخلية

 تبرز أهمية هذه العوامل في:و           

يتوجب على شركات التأمين محاولة فهم العوامل النفسية، وفهم السلوك الشرائي  العوامل النفسية: .1

هي الأكثر تأثيرا من غيرها على السلوك الشرائي تها التأمينية، وأنها للمستفيدين من خدما

 لمستهلكي شركات التأمين وتشمل كل من:

خدمة تأمينية واحدة وفقا لحاجاتهم  النهاية سيختارون في  المستهلكين والرغبات:الحاجات  -أ

 ودوافع ذلك المستهلكسلوك ، وقد حاول بعض المفكرين التركيز على ودوافعهم الشرائية

حوافز وكيفية إشباعها بتوفير ال ض الى تحديد حاجات الفرد ورغباته؛المستهلك، كما اتجه البع

 م،يختلفون في حاجاتهم ورغباتهنظرا لأن الأفراد  على الرغم من وجود صعوبة في ذلك. المناسبة

ى ثقافته النفسي ومستو رجع للاختلاف في تكوينه العضوي و ت فلكل منهم حاجات فريدة من نوعها

 وتعليمه وخبراته المكتسبة.

 في الموجودة المحفزات كتصنيف تسجيل، باستقبال، تتعلق التي يقصد به العمليات :الإدراك -ب

 تختلف قد والتي ومفاهيم معان إلى التوصل بغرض المحيطة وتحليلها وتفسيرها، البيئة

 .كبيرا اختلافا الحقيقة والواقع عن أحيانا

                                                           
، مذكرة ماجستير، قسم علوم التسيير، تخصص التسويق، جامعة قسنطينة، تسويق خدمات التأمين في الجزائرعمروش ابتسام،  -1

 . 26-22، ص6006-6000الجزائر،
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ع ينظر إليها فالدواف ،نظرية الدافعية تركز على الغايات التي يسعى إليها المستهلك الدافعية: -ت

      على أنها القوى الداخلية التي توجه العميل وتقود أنشطته وسلوكه نحو إشباع الحاجات

 .أو تحقيق أهداف محددة

وينظر للاتجاهات على أنها الحالة الوجدانية القائمة وراء رأي الشخص أو اعتقاده،  :الاتجاهات-د
معين من حيث رفضه لهذا الموضوع، أو قبوله فهو يعبر عن أمور داخلية فيما يتعلق بموضوع 

 .1موضوع معينتعكس مشاعر الفرد، إضافة إلى ميولاته السلبية أو الايجابية نحو 
 والتي السابقة التجارب من المكتسبة الخبرة عن ينتج الذي السلوك في الدائم التغيير التعلم: -ه

 ."2بأخرى  أو بصورة تدعيمها يتم

 :3يليفيما  تتمثل مبادئ وللتعلم
 الدوافع إثارة من لابد التعلم من المستهلك يتمكن حتى :لدوافعا.  

  :المعرفة خاصية إكسابه أجل من المستهلك دىل وتوفيره المعلومات تقديمالإيحاءات.  

  :له يتعرض الذي المنبه أو الدافع اتجاه الفرد فعل برد متعلقةالاستجابة.  

 الفرد تعلمها التي المعلومات تثبيت يأ :التعزيز. 

 :4ة أهمهاوتشمل عوامل عد   العوامل الشخصية:  .2

 هذه وتختلف الزمن عبر والخدمات السلع بشراء يقوم الأفراد :الحياة دورة في والمرحلة العمر .أ

 .الفرد عمر حسب الترويجية الآثار وتختلف الإنسان، عمر باختلاف الحاجات

                                                           

، الصفاء للنشر والتوزيع، دار المؤثرات الاجتماعية والثقافية والنفسية والتربوية-سلوك المستهلكمحمد منصور أبو جليل وآخرون،  -1 
 .602ص، 2013الأردن،

س ، رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه دولة في علم النفالعوامل الاجتماعية والثقافية وعلاقتها بتغير سلوك المستهلك الجزائري لونيس علي،  -2 
 .66، ص6002 جامعة قسنطينة، الجزائر العمل والتنظيم،

، الطبعة الأولى، دار سلوك المستهلك-والتربوية والنفسية والثقافية الاجتماعية المؤثراتبن فهيد القحطاني،  إياد عبد الفتاح النسور ومبارك -3
 .652، ص6002عمان، الأردن،  الصفاء للنشر والتوزيع،

 .22-20عمروش ابتسام، مرجع سبق ذكره ص  -4
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 يؤديها هارات معينة،ب متطل الأعمال من مجموعة أنها على الوظيفة أو المهنة تعرف المهنة:  .ب

 فان وعموما ،ومهارة خبرة إلى يحتاج الذي العمل هو أو تدريبية، ممارساتخلال  من الفرد

 لطبقةيم اتقس أسس أهم من تعد كونها للفرد الاستهلاكي النمط على واضح بشكل تؤثر الوظيفة

 .الاجتماعية

 لإنفاق،ل القابل الدخل يموق للفرد الاقتصادية العواملب المنتج اختيارر يتأث :الاقتصادية الظروف  .ج

 الدخل مجمل إلى نسبة والخدمات السلع على للإنفاق المخصص المبلغ مقدار بأنه ويعرف

 وحجم الطلب الدخل بين طردية علاقة بوجود الاقتصادية القاعدة ترى  وكما المتاح،

ك هنا يوجد كما .العادية السلع عليها ويطلق العالية الجودة وذات الجديدة والخدمات ،السلع على

 .والمستعملة والرديئة القديمة والخدمات السلع على الطلب وحجم الدخل ينب عكسية علاقة

 يحيط ام تجاه الفرد مارسهاالتي ي والآراء الاهتمامات، النشاطاتإلى  الحياة نمط يشير :اةالحي نمط .د

 الكلي التفاعل عملية عن رعب  تٌ  فهيوبالتالي ؛ واجتماعية ثقافية، سياسية اقتصادية، قضايا من به

 .فيها يعيش والبيئة التي الفرد بين

 تؤثر التي الأخر، وهي عن فرد كل بينيميز ي الذ العنصر تمثل الذاتي: والمفهوم الشخصية .ه

 في طريقة توافق إلى النفسية الخصائص بين التمييز يؤدي إذ وسلوكياته، تصرفاته على

 العدوانية، بالنفس، لثقةامثلا:  الخصائص بعض عن الشخصية رعب  المحيطة، وتٌ  للبيئة الاستجابة

 .التكييف على والقدرة الاختلاف الاستقلالية،

 طريقةب والسلوك التجربة ارتباط يمثل لذيوا الفرد لدى داخلي'' تركيب" عن ةعبار  بأنها الشخصية تعرف -

 1."مميزة سمات ذو شخصا منه فتجعل الفرد عند والتجربة السلوكية تنظم التيو منتظمة، 

 

                                                           
 026، ص6006دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان،  -، الطبعة الأولىسلوك المستهلك -ردينة عثمان،-محمود جاسم الصميدعي-1
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 الخارجية.العوامل ثانيا: 
 الخارجية التي تؤثر على سلوك المستهلك التأميني إلى:وتنقسم العوامل      
لمستفيدين و امن العوامل المهمة التي تؤثر على السلوك الشرائي للأفراد، أتٌعد  العوامل الاجتماعية: .0

 1تتمثل في:من خدمات التأمين و 
 ان.الجير  الأصدقاء، نتمي إليها الفرد مثل: الأسرة،وهي العضوية التي ي الجماعات المرجعية: .أ

وتعد من أقوى عوامل التأثير الاجتماعي على السلوك الشخصي للمستهلكين اتجاه  الأسرة:  ج.

 خدمات التأمين.

ينتمي الفرد إلى جماعات متعددة، وله دور محدد أو مكانة معينة ضمن كل  :الأدوار والمكانة  د.

وهذه الرغبة تؤثر على  عالية خلال قيامهم بأدوار معينة، مكانة لكسبجماعة، عموما يسعى الأفراد 

 السلوك الشرائي للأفراد.

 : 2وتبرز أهمية هذه العوامل فيما يلي العوامل الثقافية:.  2 

ان من الأشخاص يعيشون في مك وتشمل الثقافة على المفاهيم، العادات، والقيم لمجموعة الثقافة: .أ

ية لا تشبع حاجة أو وأي قيمة ثقاف لإشباع الحاجات الإنسانية؛ وهي توجدووقت معين،  معين

 فإنها غالبا ما تنتهي أو تتلاشى. رغبة إنسانية

العديد من الدراسات والأبحاث التسويقية أكدت على وجود علاقة بين الأنماط  الطبقة الاجتماعية: .ب

لمستوى التعليمي سوق، مثل االسلوكية المرتبطة بكل منها وخاصة ما يتعلق بعادات الت  

 ..... الخوالوظيفة

 

 
                                                           

 60-60عمروش ابتسام، مرجع سبق ذكره، ص -1
 .622إياد عبد الفتاح النسور ومبارك بن فهيد القحطاني، مرجع سبق ذكره، ص -2
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 .العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك حسب كوتلر: 11 رقم شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Kotler,p. Armstrong,G. Ssunders,J. & Wrong, V(1999). Principles of marketing, Second:المصدر

European, prentice Hall Inc.p231 
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 .الشرائي القرار ومراحل المستهلك لسلوك المفسرة النماذج :الثاني المطلب

 حتى بلفقط،  الاقتصاديين اهتمامر محو  يكن ولم العلماء، من العديد المستهلك سلوك بدراسة اهتم      

 من العديد فقد كانتالمستهلك، لذلك  الفرد سلوكيات فهم في الكبير الأثر لهم كان والاجتماع النفس علماء

 .الشمولية النظرة ذات ومنها التقليدي، فسرتها منها التي النماذج

 .المستهلك لسلوك المفسرة النماذج الأول: الفرع

 محتس للدراسات مختلفة زوايا من الاستهلاكي السلوك تفسير حاولت التي النماذج من العديد هناك     

 :يليكما  لاستهلاكي،ك االسلو  هذا متغيرات بتحديد

 Francesco Nicosia":1 " نيكوسيا نموذج-1

وهو مستوحى من برنامج  ،(FRANCESCO NICOSIA 1966)قدم هذا النموذج من طرف          
الحاسوب، وقد تضمن العديد من الاتجاهات الحديثة لدراسة سلوك المستهلك. كما اعتمد على نتائج العديد 
من الدراسات والبحوث، يمكن توضيح هذا النموذج في صيغة مبسطة حيث يتكون من أربعة مجالات 

تقسيمها الى مجالات، تم تجة عن عملية حيث أن قرارات المستهلك نا .NICOSIAرئيسية من خلالها يري 
 والتي تنقسم بدورها الى مجالات جزئية.

 :)المجال الأول: )معالجة الرسالة الإعلانية 

، حيث يتعرض لها المستقبل )المستهلك(، يؤدي إعلانيةيقوم المرسل )المصدر( ببعث رسالة          

جاه و المنتج المعني بالرسالة الإعلانية، هذا الاتاستقبال هذه الرسالة الى تكوين اتجاه لدى المستهلك نح

 يستخدم لاحقا كبيانات قاعدية للحقل الثاني.

 

 

                                                           

   .22ص 20، ص6006العدد الثاني، سبتمبر، ، مجلة البحوث العلمية  -1 
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  :)المجال الثاني: )تقييم المنتج 

هذا الحقل يتعلق بالبحث عن المعلومة وبتقييم المنتج أو الخدمة المعنية بالرسالة الإعلانية، الاتجاه         

النابع عن الحقل الأول يقارن بمجموعة المعلومات والتقييم الخاص بمنتجات أخرى يعرفها المستهلك، على 

المكانية )الإعلان عند العوامل  تحت أثر مجموعة منهذا الأساس يظهر محفز خاص بالعلامة والذي 

 نقطة البيع مواقف وسلوك البائعين( قد يتحول أو لا يتحول الى عملية شراء المجال.

هذه التجربة بدورها الى  وتؤدي-( 2مخرج مجال )-أخيرا قد تؤدي هذه العملية بإثراء تجربة المؤسسة    

-( 6مجال عرض )-المنتج والمؤسسة  تغيير خصائص المستهلك واستعداداته الايجابية تقريبا نحو

هو  كما-منتجاتهاسلوك الشراء من جهته في زيادة معرفة المؤسسة لردود أفعال المستهلك نحو  ويساهم

 . 1أو سلبيا بعد شرائه المنتج إيجابيامبين في النموذج فإن موقف المستهلك يمكن أن يصبح 

 هو موضح في الشكل التالي: كما    

 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                                           

   .22، ص6006العدد الثاني، سبتمبر، قراءات في نماذج تفسير سلوك المستهلك النهائي، ، التجاريةوالدراسات مجلة البحوث  -1 
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 .سلوك المستهلك لتفسير NICOSIAموذج نيكوسيان: 12 شكل رقم
 

 رسالة تعرض                                    موقف                                  1المجال 
 من مصدر 
 الرسالة الى 

 اتجاه المستهلك
 
 
 

 2المجال 
 عملية البحث وتقييم المنتوج

 اتخاد أي قرار( )قبل
 
 

 تجربة                                                                          
                                                                                                

 
 المحفز

 4المجال 
 المعلومات المرتدة             

 
 3المجال 

 عمل الشراء 
 

                          سلوك الشراء                                                                 
 الطبعة الأولى، ديوان المطبوعات ،الجزء الثاني-ل التأثير النفسيةعوام-المستهلكعنابي بن عيسى، سلوك المصدر: 

         .272ص 2113،بن عكنون، الجزائر  الجامعية،

 خصائص المؤسسة

 1مجال جزئي 

 خصائص المستهلك

 2مجال جزئي 

البحث 

 والتقييم

 استهلاك

 تخزين

 القرار

 )النشاط(
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نيكوسيا" من أربعة مجالات أساسية، وهذا انطلاقا من أن قرارات سلوك الفرد "ويتكون نموذج    -
مجالات عديدة من الأنشطة، وفي هذا الوضع المستهلك يكون مصدرها عملية يمكن تقسيمهـا إلى 

 1 :نجد
هدف تكوين موقف من طرف علانية الصادرة من المؤسسة وهذا بويضم: الرسالة الإ المجال الأول:

 :المستهلك، ويضم هذا المجال مجالين فرعيين هما

 خصائص المؤسسة.  

 خصائص المستهلك. 

و أمرا محفزا لتكوين الاتجاه المطلوب نح وهنا يؤكد نيكوسيا على أن قبول وفهم الرسالة يعتبر -

 .السلعة أو الخدمة

يتضمن البحث عن المعلومات، وتقييم المنتج أو السلعة المقدمة في الرسالة بالإضافة إلى  المجال الثاني:

 .السلع والخدمات الأخرى المعروفة

ة اء خاصة إذا توفرت مجموعيتضمن الحافز المتعلق بالعلامة، والذي يؤدي إلى قرار الشر  المجال الثالث:

 من العوامل والظروف كالإعلان في مكان البيع مثلا.

ويتضمن عملية تخزين السلع والخدمات واستهلاكها ويؤدي هذا الطرح إلى خلق ديناميكية  :المجال الرابع

واقفه وتحديد م، على مستوى المؤسسة المنتجة مما يؤثر بشكل أو بآخر في خصائص الفرد المستهلك

اتجاه هذه المؤسسة المنتجة والتي تسعى بدورها إلى معرفة وتحديد ردود أفعال الفرد المستهلك نحو 

 يقية. تراتيجياتها التسو وتكون لديها بنك من المعلومات يساعدها على دفع اس .مختلف السلع والخدمات

بدورها الى  الأخيرة(، وتؤدي هذه 2تسمح هذه العملية بإثراء تجربة المؤسسة )مخرج المجال  -

 (.6رعي)مجال ف تغيير خواص المستهلك واستعداداته الإيجابية تقريبا نحو المنتج والمؤسسة

                                                           
 .672عنابي بن عيسى، مرجع سبق ذكره، ص -1 
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ويساهم سلوك الشراء من جهته في زيادة معرفة المؤسسة لردود أفعال المستهلك يمكن أن يصبح 

 .1إيجابيا أو سلبيا الا بعد شرائه المنتج

 ،نه الانطـلاقة الأولى التي جمعت بين مجالين يكوسيا أما يمكن قـوله على نموذج ن وفي الأخير

من الناحية الميدانية  أساسين هما مجال علم الاقتصاد ومجال علم الإجماع، ورغم عدم اختياره

د تبقى غير معـرفة ولكن رغم كل هذا، فإنه يعتبر بداية لانطـلاق العدي التنبئيةفإن قدرته  ،الواقعيـة

 .2من الدراسات والأبحاث العلمية التي ساهمت وبشكل كبير في دراسة العملية الاستهلاكية

 :3وبلاك وال كولاتأنجل نموذج  .3

العلماء وذلك حتى بعد تعديله وتنقيحه من طرف  0260لقد أخذ هذا النموذج شكله النهائي في سنة      

  .يمكن دراسة سلوك المستهلك دراسة علمية قادرة على ضبط وتحديد متغيرات هذا السلوك

ويركز هذا النموذج التعليمي على العمل لمعالجة المنبهات أو الحوافز المتعددة التي تكون مدركة من خلال 

ة ويضم دد من العوامل والمتغيرات الفرديوحدة مركزية للمراقبة. ثم تأتي مرحلة تحليل هذه المنبهات وفقا لع

 :هذا النموذج نموذجين فرعيين هما

الذي يمثل عملية المقارنة بين مختلف المعلومات الصادرة و  :النموذج الفرعي لمعالجة البيانات -

ه اتجاهه... الخ. وفي هذا المستوى تخضع المنبهات لمنبه وبين نفسية المستهلك، وذكائعن ا

 كما أن عملية معالجة البيانات تتم وفق أربعة مراحل ؛الفرد إلى عملية تصفية وتنقيةالمؤثرة على 

  .وهي: التعرض، الانتباه، الاستقبال والاحتفاظ

ياح يولد لديه انتباه بسبب حالة التوتر أو عدم الارت بعد أن يتعرض المستهلك لمنبه ما،يعني هذا أنه - 

ة، الحالة غير العادي عتماد كل فعل من شأنه أن يخفف من تلكف( الشيء الذي يدفعه إلى ا كي  ت )اللا

                                                           
 .665ص، مرجع سبق ذكره عنابي بن عيسى، -1
 .22لونيس علي، مرجع سبق ذكره، ص  -2
 .22-22نفس المرجع، ص -3
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ة اك للمدخلات. والقائم على ضرور ما يؤدي بدوره إلى خلق استقبال أو تفهم بمعنى يكون هناك إدر  وهذا

بعاد السلبيةا   .لاعتماد على مقارنة المنبهات واختيار المحفزة منها وا 

يعتمد هذا النموذج على عملية اتخاذ القرار الشرائي ويقوم بوصف  النموذج الفرعي لاتخاذ القرار: -

ز على حل ركعملية الاختيار المتبعة من الفرد المستهلك في سلوكه الشرائي. كما أن هذا النموذج يٌ 

المشاكل المتعلقة بسلوك المستهلك من خلال المراحل التي تسبق قرار الشراء ويتكون من العناصر 

 :الآتية

وذلك من خلال التعرف على المشكلة التي تظهر، والشيء  لية اتخاذ القرار الشرائي:مراحل عم .أ

ف معينة موجودة في المؤكد أن عملية اتخاذ القرار الشرائي لا تحدث إلا إذا وجدت مؤثرات وظرو 

 البيئة المحيطة.

مات القادمة و لونعني بها عملية الاختيار التي يعتمدها المستهلك ومعالجته للمع :لجة البياناتمعا .ب

 .: التعرض، الانتباه، الإدراك والاحتفاظ بالمعلوماتمن المصادر الخارجية

ات الخارجية المنبهتقوم بتصفية والتي  النفسيةهي مجموع الخصائص  الوحدة المركزية للمراقبة: .ج

 .1والتي تتكون أساسا من الذاكرة، الاتجاهات، المعايير، الشخصية وهذه الوحدة تمثل "مخ الفرد"

كل المتغيرات والعوامل الخارجية التي بإمكانها إحداث عملية  بها  ونقصد :مؤثرات المحيط - .د

الطبقة  الأسرة، الجماعة، التقاليد، :القيم، وتضم تأثير في مراحل اتخاذ القرار الشرائي

 .2الاجتماعية...الخ

 

 

                                                           
 .600ذكره صمرجع سبق ، عنابي بن عيسى -1
 .600نفس المرجع، ص -2 
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 .: نموذج أنجل وكولات وبلاكويل13شكل رقم 

  

                                  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 281المصدر: عنابي بن عيسى، مرجع سبق ذكره، ص            
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 1:شميث هواردنموذج  .4
 شكله إلى وصل حتى تعديلات عدة ثم أجريت عليه ،1966سنة مرة لأول النموذج هذا رفع       

 اسياق يتبع المستهلك أن توضح التي النقاط من مجموعة النموذج هذ عالج ، حيث0266سنة  لنهائيا

 :رئيسية أجزاء أربعة من يتكون  النموذجعند الاختيار. وبشكل عام فان هذا  عقلانيا

 .)المدخلات )المنبهات 
 .)الاستجابات أو)المخرجات 
 لخارجية.المتغيرات ا 
  المشتري  طرف من المتبعة الداخلية العملية تمثل التي تاالمتغير. 
  

 :في الشكل التالي نوضحها  

 Howard et Shemith  مكونات نموذج :14شكل رقم 
 

 
 
 
 

 .281صعنابي بن عيسى، مرجع سبق ذكره، المصدر: 

 
 
 
 
 
 

                                                           
 .282، صعنابي بن عيسى، مرجع س بق ذكره -1

 منبهات خارجية

 استجابات أو مخرجات العملية الداخلية منبهات أو مدخلات
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 أما عن شكله فهو كالتالي: 
 .يث: نموذج هوارد ش12الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 لية العلومك دكتوراه، أطروحة المستهلك، سلوكى عل وأثرها التسويق أخلاقيات الرزاق، عبد صالح بن :المصدر
 .82، ص2113/2114، الجزائر جامعة التسيير، وعلوم التجاريةم والعلو  الاقتصادية

 
والموضوعية التي تعبر عن خصائص السلعة أو مجموعة المنبهات الهامة  بها ونقصد :المدخلات .0

 لجاري حو المصدر التذات  الخدمة: كالنوعية، السعر... والرمزية والتي تمثل مجموعة الرسائل

مع تالمجمات المقدمة من طرف المعلو  بها نقصدالتي خصائص السلعة أو الخدمة، والاجتماعية 

 .الجماعات المرجعية...الخكالعائلة، 



دراسة سلوك مس تهلكي خدمات التأأمين على الس يارات             الفصل الأول  

 

 

24 

ي مجموع المتغيرات والعوامل التي تفسر وتوضح الطريقة التي يمكن أن نوتع :الداخليةالمدخلات  .6

 من-الفرد – يعني شرح ما يحدث في العلبة السوداء المحيط،لمنبهات بها  المستهلك بيستجيب

العلبة السوداء" بين  " ز فيي  مٌ فقد موعة من العوامل النفسية المختلفة. وفي هذا الإطار لمجتفاعل ا

 .بالتعلمالمفاهيم المرتبطة بالمعلومات وبين المفاهيم المرتبطة 

أهمية الشراء  بها ويقصدوتكون نابعة من المحيط الاجتماعي للفرد المستهلك  الخارجية:رات المتغي .2

ونجد الخ،  ...المؤثرة في البحث عن المعلومات الضرورية، الطبقة الاجتماعية، الوسط الاجتماعي

ن ا لا تكون ذات دلالة للمعلومات عنهاختلاف بين المتغيرات الخارجية والمتغيرات الاجتماعية كو 

  .السلع والخدمات المقدمة بشكل مباشر كما أن لها تأثير على اتجاهات المشتري ونيته في الشراء

وتضم الاستجابات المرئية للفرد المستهلك، وقد تكون استجابات إدراكية  :الاستجابات )المخرجات( .2

 .1معرفية أو استجابات سلوكية

  «PAVLOV» .نموذج بافلوف. 4

 وتوارد شرطية ارتباط عملية-كبير حد-إلى لتعليما نأ إلى تجاربه من" بافلوف "توصل لقد        

بمواصلة  وتحديثه لنموذجا اهذ تطوير تم ولقد الطريقة، بهذه السلوك يتكلف منجزءا كبيرا  وأن خواطر،

 .والتعزيز الاستجابة، المزاج، الدافع، :هي أساسية مكونات أربعة ليضم تبلور النموذج أن إلى ،الأبحاث

 وتأثير واللاشعور الإدراكمثل  هيممفا كللسلوك، فهنا كاملا يقدم نموذجا أنه النموذج يد عي هذا ولا

 والإعلانية تسويقيةال الجوانب بعض إلى الانتباه يثير أنه إلا الكافية،حْظ بالمعالجة تل الأفراد، بين التفاعل

 مضمون  نلأ ،2النسيان ومحاربة الاستجابة لتدعيم أهمية تكرار الإعلان مثل الخصوص، وجه على

                                                           
 .282عنابي بن عيسى، مرجع س بق ذكره، ص -1 

كلية  أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، تخصص إدارة الأعمال والتسويق،تأثير أخلاقيات التسويق على سلوك المستهلك، عيسى سماعيل،  -2
 .6002/6005والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، صالعلوم الاقتصادية 
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 يفيد كما عنها، المعْلَن الخدمة أو السلعة بخصائص الدوافع المرتبطة وى قأ علىينطوي  الإعلانية الرسالة

 .الإعلان لاستراتيجيةالرئيسية  الخطوات فيوضع النموذج

  نموذج سكينر: .2

يرتكز نموذج "سكينر" على الفكرة الأساسية التي تتمثل في أن سلوك أي فرد يتوقف بالدرجة          

الفرد  )عقاب( فاستمرارالأولى وبشكل واضح على نتائجه سواء كانت ذات طابع إيجابي )ثواب( أو سلبي 

على سلوك معين يتعلق بصفة هامة بالثواب أو بالمكافأة، والعكس صحيح، بحيث أن هذا السلوك يزول 

مدون على يعت فإنهموبالنسبة لرجال التسويق  في حالة وجود نتيجة عقاب أو عدم المكافأة لهذا السلوك،

 مجال تسويقية خاصة في هم الهذا النموذج في وضع استراتيجيات

وذلك من خلال اعتماد وضع هدايا لتشجيع المستهلكين حتى يبقون  الترويج لمختلف السلع والخدمات.

  .1أوفياء لتلك العلامة التجارية

 : نموذج سكينر للتعزيز10شكل رقم 

 

 

 

 

  https://www.youtube.com/watch?v=nhlOZnB2h28 المصدر:

 

 

                                                           

 .22لونيس علي، مرجع سبق ذكره، ص -1 
6- https://www.youtube.com/watch?v=nhlOZnB2h28  21:11 2022-12-31 الاطلاعتاريخ 

 تعزيز مؤجل تعزيز سلبي
تعزيز إيجابي 

 جزئي

التعزيز 

الإيجابي الغير 

 لفظي

التعزيز 

الإيجابي 

 اللفظي
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 :الاقتصادي النموذج .0

 المؤثرة العوامل على والوقوف المستهلك سلوك وتحليل سةراد حاول من أول الاقتصاديين يعتبر    

 .1السلوك هذا تفسر نظرية بناء محاولة خلال من وذلك فيه،

 2التالية: ياتضالفر  على النظرية هذه اعتمدت ولقد 

 (. ...اللتر كلغ، محددة )المتر، قياس وحدة له منها كل المنتجات من محدودا عددا هناك أن -

 وموجب. محدد سعر لها المنتجات هذه وحدات من وحدة كل أن -

 السوق. في المعروضة المنتجات كامل وعن حاجاته، عن كاملة معرفة يمتلك المستهلك أن -

 قيد تحت وهذا المستهلك(، رشادةمنفعته ) تعظيم بهدف الشرائية قراراته يتخذ المستهلك أن -

 .لديه المتاحة الميزانية )الدخل(

 بعين الفرضيات هذه يأخذ سوف لقراراته الشرائية، اتخاذه عند المستهلك فإن " الفرضيات لهذه ووفقا         

 الحسابات وعلى العقلاني، الرشيد التفكير على بالأساس تعتمد قراراته كل يجعل الذي الأمر الاعتبار،

 متعددة احتياجات مقابل محدودا، دخلا يملك وباعتباره المستهلك فإن ذلك على وبناء الدقيقة؛ الاقتصادية

نه تفضيلي لسلم وفقا احتياجاته بترتيب يقوم سوف  أكبر له تحقق التي المنتجات على دخله توزيع من يمك 

 " .ممكنة منفعة

 

 

 

 

                                                           

 .22ص ،مرجع سبق ذكره، الصميدعي جاسم محمود -1 
 .602-600ص، مرجع سبق ذكره سماعيل، عيسى  -2 
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 :1النفس الاجتماعي VEBLEAIN نموذج فبلن .7

إن هذا النموذج هو من أهم النماذج المفسرة لسلـوك المستهلك وذلك من خلال عمله على توضيح        

بأن السلوك الاستهلاكي للفرد يتأثر بالمجتمع الـذي يعيش فيه وكذا بالطبقة الاجتمـاعية التي ينتمـي إليها 

 النموذج من خـلال الشكـل التالي:ويمكـن توضيح هذا 

 .النفس الاجتماعي يوضح نموذج فبلن :17شكل رقم 

 
 .07ص لونيس علي، مرجع سبق ذكره،المصدر: 

 
نلاحظه من الشكل السابق هو أن الفرد يتأثر وبشكل كبير بعدد من العناصر ذات البعد ما         

المباشرة، الطبقة الاجتماعية بالإضافة إلى الثقافة والتي تتمثل أساسا في الأسرة، الجماعات  الاجتماعي

 .وتقاليد بنوعيها الإقليمية والعامة من قيم ومبادئ وعادات

                                                           

 .26لونيس علي، مرجع سبق ذكره، ص -1 
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ويوضح كذلك النموذج السابق التأثير الاجتماعي على سلوك الفرد هذا الأمر الذي يجب على رجال        

عتماد عرض أنه لا يمكن ا التسويق أخذه بعين الاعتبار عند صياغة استراتيجيتهم التسويقية يعني هذا 

 .يمه وتقاليدهومبادئه وقسلع أو خدمات لا تتماشى والمجتمع العربي الإسلامي والذي يتميز بثقافته الخاصة 

 نموذج مارشال: .8

أول من أدخل مجموعة المفاهيم الاقتصادية  MARCHEL ALFRED يعتبر ألفرد مارشال       

 .يالاستهلاكالمستهلك، الأمر الذي دفعه إلى وضع نموذج يفسر السلوك  في مجال تفسير ودراسة سلوك

يعتمد أساسا على أن المستهلك عندما يتخذ قراراتـه الشرائية فإنه يقوم ببعض العمليات الحسـابية الدقيقة 

دمة خذات المنفعة الحدية والتي ترجع إليه من إنفاق قدر معين من دخله لأجل شراء سلعة ما أو طلب 

وهذا النموذج  و ثمن السلعة،وتتم عملية الحساب هذه على عدد من الأرقام تتعلق بدخله، سعر أ معينة،

 :يعتمد على عدد من الفروض الهامة وهي

 سلعة ما كلما زادت مبيعاتها.كلما انخفض سعر  -

 .كلما انخفض سعر السلعة البديلة كمنتج معين كلما انخفضت مبيعات هذا المنتج -

 .كلما انخفضت أسعار السلعة المكملة لمنتج معين كلما ارتفعت مبيعات هذا المنتج -

 .ا زاد الدخل الحقيقي كلما زادت المبيعات من المنتج بشرط ألا يكون هذا المنتج من السلعة الدنياكلم -

 .1كلما ارتفعت مصاريف وتكاليف العملية الترويجية كلما زادت المبيعات -

 

 

 

                                                           

 .22لونيس علي، مرجع سبق ذكره، ص -1 
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 .الشرائي القرار مراحل ني:الثا الفرع

رغباتهم  ععلى شراء السلع والخدمات التي تشبنفاق الإحاجاتهم و يسعى المستهلكون دائما إلى إشباع         

 1 المتنامية، وعملية الإشباع والإنفاق تتم وفق مراحل يقوم بها المستهلك، وتتكون هذه المراحل فيما يلي:

 وهي المرحلة التي تسبق عملية الشراء وتنقسم إلى ثلاث خطوات تتمثل في: أولا/ مرحلة ما قبل الشراء:

وتبدأ هذه الخطوة عندما تظهر حاجة تأمينية غير مشبعة، جراء التعرض  التعرف على المشكلة: .أ

لمنبهات داخلية كشعور الفرد بخطر متوقع، أو منبهات خارجية كالإعلانات، تنشيط المبيعات، 

وتبرز هذه المشكلة عند وجود فرق بين الموقف المتوقع والموقف الحالي للمستهلك حيث أن ذلك 

ركه نحو القيام بسلوك معين لإشباع تلك الحاجة. ويركز رجل التسويق الفرق يتحول إلى دافع يح

هنا على جعل المستهلك يحس بالنقص وحالة عدم التوازن ومن ثم رغبته في القضاء على هذا 

 المشكل من خلال إشباع تلك الحاجات.

بحث عن لفبعد أن يقوم المستهلك بالتعرف على حاجاته التأمينية يقوم با البحث عن المعلومات: .ب

المعلومات كخطوة ثانية من أجل تمديد الخدمات التي تتناسب مع رغباته، حيث تساعد هذه الخطوة 

ية خدمات التأمينعلى اتخاذ القرار الشرائي المناسب، حيث يكون جمع المعلومات هنا عن أنواع ال

حول قيمة وطرق وأماكن تواجدها مع جمع معلومات  الحاجة إضافة إلى أسعارالتي تُلبي نفس 

 الضمانات والتعويضات المقدمة في حالة تحقق الخطر.

وتكون مصادر البحث هنا عن طريق بحث إدراكي داخلي والمتمثل في خبرة المستهلك وتجاربه  -

و في أفراد العائلة والأقارب أمصادر خارجية والمتمثلة  أخرى أوالسابقة في شراء خدمات تأمينية 

 أو مصادر عامة كالجرائد والمقالات. مصادر تجارية كمندوبي البيع
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بعد الحصول على المعلومات الكافية عن الخدمات التأمينية من مصادرها  ج.  تقييم البدائل المتاحة:

 الشركات، المختلفة تأتي مرحلة تقييم البدائل، حيث يقوم المستهلك هنا بالمقارنة بين مجموع البدائل،

تقد أنها قادرة على حل المشكلة التي بدأبها عملية القرار الشرائي ولا العلامات والخدمات المقدمة والتي يع

 يكون هذا إلا من خلال الخطوات التالية: 

: وهنا يتم تحديد المعايير التي تتم على أساس اختيار بديل من البدائل المتاحة تحديد معايير التقييم .1

شراء  ايقوم عليهأي الخصائص التي تُحدد معايير القرار الشرائي. حيث نجد أن المعايير التي 

الخدمة التأمينية. أولا هو تسعيرة الخدمات التأمينية ومدى تلاؤمها مع الجودة المقدمة بالإضافة 

 .1قيمة التعويضات الممنوحة من قبل شركة التأمينات في حالة تحقق الخطرإلى 

وهنا يقوم المستهلك بتحديد أهمية كل معيار، فبالرغم من أن السعر هو  تحديد أهمية المعايير: .2

أساس لمعظم مستهلكي خدمات التأمين أن أصحاب الدخل المرتفع يعتبرونه عنصر ثانوي، حيث 

أن البعض الآخر نمن المستهلكين يرون أن قيمة التعويضات الممنوحة أكثر أهمية من المعايير 

 الأخرى.

ا قبل الشراء على تحديد الحاجات وجمع أكبر قدر من المعلومات وأخيرا تقييم تعتمد مرحلة م    -

البدائل حيث يكون كل هذا على أساس قيمة الخدمة واختلافها من مستهلك إلى آخر ومن 

 .2خدمة تأمينية إلى أخرى 

 

                                                           

 .02ص محمد ابراهيم عبيدات، مرجع سبق ذكره، -1 
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دائل بين الب وهنا يقوم المستهلك باختيار خدمة تأمينية واحدة من ثانيا/ مرحلة القيام بعملية الشراء:

راء لدى نية الشالمتاحة والتي تحقق له أقصى إشباع في نظره، حيث توجد عوامل تتوسط بين 

 1لقرار شراء خدمة تأمينية والمتمثلة في: هالمستهلك واتخاذ

في كثير من الأحيان يقوم المستهلك بشراء خدمة تأمينية ما، ولكن عائلته  اتجاهات الآخرين: .أ

يدفعونه د قبين الخدمة المراد شراؤها كما قراره الشرائي وقد يحولون بينه و وأصدقائه يتدخلون في 

 أخرى. شراء علامة إلى

وقد يحول بين تقرير الشراء والعزم الأكيد على شراء خدمة تأمينية  العوامل الظرفية وغير المتوقعة: .ب

عر خدمة زيادة س عوامل لم يأخذها المستهلك بعين الاعتبار كانخفاض دخله بصفة غير متوقعة، أو

التأمين بصفة ظرفية، أو عدم اتفاق طرفا التأمين على شروط التعويضات المطبقة في حالة تحقق 

 وفر العلامة المراد شراؤها...الخ.الضرر، أو عدم ت

العزم ل أن حيث يمكن القو غير متوقعة، هذه الأمور تدفع المستهلك إلى تغيير قراره الشرائي بصفة      

 ليس بالضرورة دليل على السلوك الشرائي للمستهلك.الشراء  على

بعملية  م به المستهلك بعد قيامهفي هذه المرحلة يتم معرفة السلوك الذي يقو ثالثا/ مرحلة ما بعد الشراء: 

المستهلك يم عبارة عن تقيالشراء أو رد فعله بعد اقتنائه لخدمة أو علامة تأمينية معينة، ويكون هذا السلوك 

 المنفعة التي تحصل عليها، وذلك بمقارنة الأداء الفعلي مع الأداء المتوقع للخدمة. للخدمة أو
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 .: شكل يمثل مراحل اتخاذ القرار الشرائي18شكل رقم 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  .03-01مرجع سبق ذكره، صلونيس علي، المصدر: 

 

 

حاجات غير 

 مش بعة

 قيود

 التعرف على المشكلة الاس تهلاكية

 بدء الرغبة في الشراء

 عن المعلومات البحث

 تقييم البدائل المتاحة

 اختيار البديل الأفضل

 قرار الشراء: ماذا؟ بكم؟ متى؟ أأين؟

 الشعور الاحق بالشراء

عادة الشراء أأو لا؟  رضا ا 

 ثقة في ذلك القرار الشرائي

عدم الرضا: رفض السلع أأو 

 البديل، تعديل مراحل القرار

 منبهات خارجية

 قيود
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 .في الجزائر السياراتتأمين  الثاني: المبحث

 سوف يتمو لأهميته  وهذا راجعيعتبر التأمين على السيارات التأمين الأكثر شيوعا في الجزائر          

 .وتعويض الخطر وكيفية تسعيرهاالتطرق في هذا المبحث إلى مفهوم تأمين السيارات 

 السيارات نعموميات حول تأمي: الأول المطلب

 سيتم التعريف بالسيارة كمركبة والسيارة من الناحية التأمينية:   

 السيارات تأمين تعريف :الأول الفرع

 يارة: أولا/ تعريف الس  

يارة كل مركبة برية بمحرك ويشمل مفهوم المركبة ذات المحرك العديد من الآليات التي يمكن أن يقصد بالس  

الـتأمين تمس كل أنواع المركبات ذات محرك قبل اطلاقها للسير، حتى  جباريةافتحمل أفراد أو أشياء، وعليه 

يها هذه رار التي تتسبب فترفق بالتأمين الاختياري على الأضوان كانت تستعمل داخل ورشة، والتي قد 

قام  ذاإالمركبة، وعدم وجود وثيقة التأمين الاجبارية لدى صاحب السيارة ستطبق عليه عقوبة مادية خاصة 

 .1بحادث وهو غير مؤمن

 ثانيا/ تعريف تأمين السيارة:

حيث عرف تأمين السيارة بأنه ضمان لمالكها أو من تقع تحت حراسته من رجوع الغير عليه 

 .2من الضمانات لحماية حوادث المرورالمشرع الجزائري اجباري وأحاطه  ض وجعل منهبالتعوي

 

 

 

                                                           
 .020، ص 2007الجامعية، الجزائر، المطبوعات ديوان ،5ط ،الجزائري  التأمين قانون  لدراسة مدخل ،جديدي معراج -1
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 .: أنواع تأمين السياراتالثانيالفرع 

يارات  تأمينينقسم       :إلىالس 

وهذا النوع من التأمين عبارة عن الضمانات التي تغطي الأخطار التي تتعرض لها  أولا/ التأمين الاجباري:

المركبات  فالسيارة، حيث تحظى الزامية التأمين لجميع المركبات البرية قبل اخضاعها للسير، فكل أصنا

و أضرار التي قد تنسب للغير وهذا ما نقصد به تأمين يغطي جميع الأمين حتى أيجب أن تكتتب عقد الت

ضمان المسؤولية المدنية، فتكون شركة التأمين المؤمنة بمثابة التكفل القانوني لدفع الالتزامات المالية المترتبة 

 .1اتجاه الآخرين أثناء وقوع الحادثعن المؤمن له 

على أن: " التأمين اجباري لكل السيارات التي  0262جانفي  20لـ 62/05من الأمر  00تنص المادة     

لها محركات وتنتقل على الطريق العمومي، سواء كان لها عجلتان أو ثلاثة أو أربعة أو أكثر وكذلك بالنسبة 

 ) 0200جوان  02الصادر في  00/20للمقطورات النصفية. وقد تم تعديل هذا الأمر بموجب القانون رقم 

انصب التعديل على التعويضات المستحقة لضحايا حوادث المرور(، وفي هذا النوع من التأمين نجد أنه 

 2يعطي مجموعة من الأخطار المضمونة هي:

 :المسؤولية المدنية 

لتي يمكن ة اتوجب على كل مالك سيارة أن يكتتب تأمين المسؤولية المدنية عن الأضرار المعنوية والمادي 

 أن يسببها للغير ويضمن هذا التأمين السيارة في حالة تحركها أو أثناء توقفها.

 :ضمان الدفاع والحلول والتأمين 

ل المؤمن مكان المؤمن له في الرجوع على المسؤول في الضرر، ويكون ذلك حي :الدفاع والحلول ضمان

 وأالمدنية) المحاكم،هو يحمي المؤمن له أمام بالمصالحة، أو عن طريق القضاء، ومن جهة أخرى ف

                                                           
 .26، ص6000الطبعة الأولى، كليك للنشر، الجزائر،  ،لتأمين والمسؤولية المدنيةمقدم، اسعيد  -1
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الجنائية(، ويتحمل النفقات القضائية حسب المبالغ المتفق عليها في العقد، في حين تبقى الغرامات على 

 عاتق المؤمن له.

عليه أيضا التأمين التكميلي لأنه مكمل للتأمين الالزامي على السيارات ويطلق  ثانيا/ التأمين الاختياري:

 1لتالي فهو اختياري وأسعاره تحدد من قبل شركة التأمين طبقا لشروط المنافسة فيما بينها ويشمل ما يلي:وبا

 :التأمين على هيكل السيارة وضمان خسارة الاصطدام 

وتضمن الخسارة التي تلحق بالسيارة والناجمة عن تصادمها بجسم  التأمين على هيكل السيارة: -

 ثابت أو متحرك، فيضانات، سقوط أشجار....

    في حالة حدوث اصطدام مع سيارة أخرى، أو مع أحد الراجلين  ضمان خسارة الاصطدام: -

أو مع حيوان أليف يمتلكه شخص معروف يتعهد المؤمن بتعويض الأضرار في حدود المبالغ 

 لمضمونة.ا

 :ضمان السرقة والحريق وضمان انكسار الزجاج 

ويغطي خطر سرقة السيارات أو الخسائر التي يتسبب فيها السارق  ضمان السرقة والحريق: -

)إذا وجدت السيارة(، أما بالنسبة للحريق فيضمن الخسائر التي قد تلحق بالسيارة والمترتبة عن 

 الحريق، انفجار، اشتعال...

ويتم تعويض الخسائر التي تلحق بواقية الريح، الزجاج الخلفي، الزجاج  الزجاج:ضمان انكسار  -

 الجانبي للسيارة المؤمن عليها، أثناء تنقلاتها أو عند توقفها.

  :يتعهد المؤمن في حالة وقوع حادث جسماني بدفع ضمانات التعاقد لصالح الراكبين في السيارة

رأس المال للضحايا الموجودين بالسيارة المؤمن عليها، وهو يتمم التعويض الذي ينتج عن المسؤولية 

 المدنية وتتمثل الضمانات في: 
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س أفيدين من عقد التأمين مبلغا من ر يلتزم المؤمن بأن يدفع للمست رأس المال في حالة الوفاة: -

 حسب الشروط المتفق عليها في العقد.المال 

يتعهد المؤمن بأن يدفع للمستفيدين من عقد التأمين مبلغا من رأس المال  مصاريف العلاج: -

 حسب الشروط المتفق عليها في العقد.

وهي عبارة عن كراسة صغيرة، وتضمن شركة التأمين بمجرد اكتتاب  البطاقة البرتقالية للتأمين: -

ل المسؤولية المدنية( في الدو ) لهتي يمكن أن يتسبب فيها المؤمن ال هذه البطاقة، الحوادث

 العربية المعنية في البطاقة.

 التأمين من الشركات مباشرة ويتضمن عقد وثيقتين، تخضع وثيقة وهو ذلك النوع من ثالثا/ التأمين الشامل:

التأمين الالزامي فيه الى شروط وأحكام وثيقة التأمين الالزامي وفقا للنظام وأسعاره المقررة بموجبه. وتخضع 

 .1فيه وثيقة التأمين التكميلي الى شروط وثيقة التأمين الصادرة عن الشركة وبالأسعار التي تقررها
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 .ياراتالس   تأمين الفرع الثالث: أهمية

 1وينقسم إلى:

تمثل مداخيل الشركات العاملة في هذا النشاط، نسبة عالية مقارنة بمداخيلها في  أولا/ الأهمية الاقتصادية:

يارة بمختلف  فروع التأمين الأخرى، وذلك بالنظر الى حجم المبيعات أمام طلب المستأمنين نتيجة استعمال الس 

خمة للتعويض ض أنواعها كوسيلة للعمل، الترفيه والسياحة. ومقابل ذلك تلتزم شركات التأمين بدفع مبالغ

 عن الأضرار والتي تُسببها حوادث المرور.

يعتبر من أهم الوسائل الوقائية لحماية ضحايا الحوادث، ولعل من بين الأسباب  ثانيا/ الأهمية الاجتماعية:

 التي دفعت بالمشرع في الكثير من الدول بما فيها الجزائر لجعل التأمين على السيارات اجباريا.

 التأمين:عقد صائص واجراءات خ الفرع الرابع:

 مين.أولا/ خصائص عقد التأ

يتميز كل عقد من العقود بخصائص معينة قد ينفرد بها أو قد تكون مشتركة مع عقود أخرى، فمن        

 2 :هي أهم الخصائص المميزة لعقد التأمين

عقد ينعقد بمجرد توافق ارادتي المؤمن والمؤمن له، ولا يخضع في  عقد التأمين رضائي: فهو -أ

انعقاده الى شكلية خاصة حيث اشترط المشرع أن يدون عقد التأمين في وثيقة تسمى وثيقة التأمين، 

 ولكن هذه الورقة اشترطت للإثبات فقط لا للانعقاد.

طي مقابلا لما يأخذه، فالمؤمن ن كلا من المؤمن والمؤمن له يعأذلك عقد التأمين عقد معاوضة:  -ب

يأخذ الأقساط التي يدفعها والمؤمن له يدفع مقابل ذلك مبلغ التأمين ولكن يتحقق هذا التبادل بين 

 الطرفين عندما يتحقق الخطر.

                                                           
 .131معراج، مرجع سبق ذكره، صجديدي  -1

 على معطيات مقدمة من طرف موظفي الشركة الوطنية للتأمين ''وكالة خميس الخشنة'' بالاعتمادمن إعداد الطالبين  -2 
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عقود الإذعان هي التي يكون قبول أحد الطرفين فيها مجرد خضوع  ذعان:إعقد التأمين عقد  -ج

للشروط التي يمليها عليه الطرف الآخر، فالقابل لا يٌصدر قبوله بعد مفاوضة، بل يكون غالبا 

 مضطرا للقبول لأنه لا يمكنه الاستغناء عن التعاقد.

ن، ا على عاتق كلا الطرفيواضح أن عقد التأمين يترتب التزام عقد التأمين عقد ملزم للطرفين: -د

نة قساط التأمين ويتم ذلك على آجال معيلأه عفالالتزام الرئيسي الذي يلتزم به المؤمن له هو دف

سداسيا أو سنويا، والالتزام الرئيسي الذي يلتزم به المؤمن هو تغطية الخطر عند تحققه أي دفع 

 مبلغ التأمين للمؤمن له.

فتنفيذ هذا العقد لا يتم فور ابرام العقد فحسب بل يمتد على زمن معين،  عقد التأمين عقد زمني: -ه

ل يدفعها ة بصفة عامة بويعتبر الزمن فيه عنصرا جوهريا، فالمؤمن له لا يدفع الأقساط دفعة واحد

بصفة دورية على دفعات مختلفة، وكذلك الأمر بالنسبة للمؤمن فهو لا ينفذ التزامه بصفة فورية بل 

 مرور مدة قد تقصر وقد تطول، وهي تنقضي بهلاك الشيء أو بانقضاء عقد التأمين. ينفذه بعد

 1.إجراءات عقد التأمينثانيا/ 

 يمر عقد التأمين بعدة إجراءات يمكن طرحها فيما يلي:

قبل أن يقوم المؤمن له بالتأمين ضد أي خطر، يجب عليه أولا تقديم الوثائق  طلب التأمين:  -1

 الخاصة بالسيارة المراد تأمينها وتتمثل في: 

 .البطاقة التعريفية 

 .رخصة السياقة 

عند قبول كل من المؤمن له والمؤمن الطلب والمعلومات المقدمة فان شركة التأمين  مذكرة التغطية:  -2

تقوم بتقديم وثيقة مبدئية حول التأمين على الخطر المراد من قبل المؤمن له، وبالتالي يمكن له 

                                                           

 .ية للتأمين ''وكالة خميس الخشنة'عتماد على معطيات مقدمة من طرف موظفي الشركة الوطنمن إعداد الطالبين بالا -1 
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 ةقبوله في الحال أو أخذ هذه الوثيقة ودراستها وتحليلها بشكل جيد من ناحية الأخطار المغطاة وكيفي

 ومن ثم يتم الاتفاق على تثبيت العقد وابرامه بينهما. ؛التعويض

في هذه ندرج تا يتم استخراج العقد النهائي مبعد الاتفاق على تثبيت العقد بينه اصدار الوثيقة:  -3

 الوثيقة كل شروط العقد وأهم بياناتها:

 .أطراف العقد وبيانات حول هوية كل واحد منهما 

 ؛الأخطار المؤمن عليها 

 ؛تحديد مبلغ التأمين 

 .تحديد مدة سريان العقد 

هو اتفاق إضافي يبرم بين أطراف العقد الأصلي ويتضمن شروطا جديدة تقضي  ملحق الغد:  -4

بتعديل العقد الأول والمتعلقة بزيادة مبلغ التأمين أو مدة العقد أو تغير المخاطر المؤمن ضدها أو 

العقد  ضاف الىحرر الطرفان ملحقا يُ جرى العمل أن يُ ومثل هذه الحالات  القسط.اجراء تعديل في 

 الأصلي ويخضع هذا الملحق مهما كانت الدواعي للشروط التي يخضع لها العقد الأصلي.

: لدى شركات التأمين استمارات خاصة بالحوادث حيث أنه كل من لا قد ر اللّ  المطالبة بالتعويض -2

ت تي تحتوي على كل المعلومات التي تحتاجها شركاأصابه ضرر معين فإنه يقوم بملأ الاستمارة ال

 .العملية التعويضية بشكل جيدمن فتح كلفات خاصة لكل زبائنها ومن أجل إتمام  ؛التأمين
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 .المطلب الثاني: تقدير تسعيرة التأمين على السيارات

 سيتم التطرق اليه في هذا المطلب. يخضع تقدير قسط تأمين السيارات لعدة عوامل وهذا ما    

 .الفرع الأول: أنواع تسعير تأمين السيارات

 1هناك نوعين من التسعيرات المطبقة في تأمين السيارات هي:    

نة تنشأ التسعير القبلية على تثبيت السعر عند اكتتاب العقد بدلالة خصائص معي التسعيرة القبلية: .أولا    

من أجل تصنيف المؤمن له ومركبته وتبرز أهم هذه الخصائص في خصائص خاصة بالمؤمن )السن، 

ص ستعمل هذه الخصائ)نوعية السيارة، عمرها...( وتُ  لإقامة...( وخصائص خاصة بالمركبةالخبرة، مكان ا

 تقدير الخطر المؤمن عليه.من أجل 

 تهدف التسعيرة البعدية الى تنمية نقائص التسعيرة القبلية، حيث تركز في التسعيرة البعدية:  ثانيا.    

 ت كمقياس(، وظهر ارتكبها الحوادث التي )عددتقديرها على الأخطار السابقة التي يتعرض لها المؤمن له 

س مالها بالإضافة الى التقليل من الحوادث التي يسببها المؤمن أا الشركة من أجل حماية ر تستخدمهللوقاية 

 له.

 

 

 

 

 

 

                                                           
امس، العدد الخ مجلة الدراسات الاقتصادية والمالية،تحفيز عقوبة أمثل، نمذجة قياسية لتسعير السيارات باستخدام نموذج رياض ريمي،  -1

 .602 ص ،6006جامعة الواد، الجزائر، 
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 مين السياراتأالعوامل المؤثرة في تحديد قسط ت الفرع الثاني:

 :1خل عوامل كثيرة في تحديد قسط تأمين السيارات منهاتتد   

شركات التأمين بفرض أقساط أعلى على  تقوم)العمر  عوامل تتعلق بالسائق )مالك السيارة(: .أولا       

يكون تاريخ الحصول على رخصة  )عندماسنة(، رخصة السياقة  65لتي يقودها الشباب دون السيارات ا

التي تعرضت لحادث مرور  السيارة)المرور القسط المدفوع يكون أعلى(، حوادث  من عامين أقلالسياقة 

 قسطها المدفوع أعلى(.

ضائع وأخرى ل البستخدام )هناك سيارات تستخدم في نقالاالغرض من  يارة:تتعلق بالس  عوامل  .ثانيا       

السيارة وقيمتها الأصلية، حجم السيارة )والتي يعبر عنها بمقياس مثل قوة (، عمر خ.... اللنقل الركاب

حجمها  عنالمحرك بالحصان وهذا بالنسبة للسيارات الخاصة أما بالنسبة لسيارات النقل عادة ما يعبر 

 بمقدار حمولتها أو عدد الركاب(.

بٌعد بب بس الشمال والجنوب، وذلك لدانب ما يخصيتم اعتماد هذا المعيار في المنطقة الجغرافية: ثالثا/

 المناطق الشمالية.  من فيهلذا يكون القسط المدفوع أقل  المناطق الجنوبية )الصحراء(

 

 

 

 

 

 

                                                           
الماجستير، كلية العلوم الاقتصادية، تخصص اقتصاديات  شهادة ، مذكرة تدخل ضمن متطلبات نيلنمذجة حوادث السياراتصالحي شهرزاد،  -1

 .50-50ص ، ص6005-6002التأمين، جامعة سطيف، 
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 السيارةالفرع الثالث: حساب قسط تأمين 

يخضع لنفس المعادلة التي يخضع لها جميع الأخطار التي يكتتب  السياراتحساب قسط تأمين           

 عليها المؤمن له.

 تختلف أسعار التأمين عن باقي أسعار السلع والخدمات.  

  يطلق على السعر في قطاع التأمين اصطلاح القسط، والذي يتعهد المؤمن له )المستهلك( بدفعه

برام عقد التأمين مقابل تعهد المؤمن )شركة التأمين( بدفع تعويض عند وقوع الخطر المؤمن عند ا

 1عليه، ويسمى القسط أو المبلغ الذي يدفعه المؤمن بالقسط التجاري والذي تمثله المعادلة التالية:

 

 

 حيث: 

 :يمثل ذلك الجزء من القسط الذي يغطي التزامات شركة التأمين تجاه المؤمن له، أي  القسط الصافي

 التكلفة المستقبلية للخطر، والتي يتم تقديرها على أساس الطرق الإحصائية.

 وتشمل مختلف المصاريف المتعلقة بتقديم الخدمة. )التسيير(: مصاريف تقديم الخدمة 

 :الفائدة ومعدلات التوظيف مدة توظيفه، تم الذي المبلغ معرفة يتطلب تكلفة المنتجات المالية 

 .المستقبلية

 :هو المبلغ المالي الذي تدفعه شركة تأمين لشركة أخرى معيدة لتأمين في حالة  رصيد إعادة التأمين

 ا، وبالتالي حماية الأفراد المؤمنين لديه.وجود خطر قد تتعرض له

                                                           
 .10، ص6002جامعة الجزائر، ، مذكرة ماجستير،للتأمين الوطنيةحالة الشركة  للتأمينات التسويقية السياساتمطالي ليلى،  -1

تكلفة المنتجات  - + مصاريف تقديم الخدمة القسط التجاري: القسط الصافي
 + هامش الربح رصيد إعادة التأمين+  المالية
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كما يٌعرف التسعير أيضا على أنه " قسط التأمين الذي يدفعه المؤمن له، وبالتالي يكون هو سعر الخدمة 

 1التأمينية، والذي يختلف تحديده من شركة الى أخرى وفق الأسس المعتمدة من قبل كل شركة

 :السيارات أخطار تعويضات :الثالث المطلب

المستفيد( بمقدار الضرر الحاصل  )المؤمن له أو "رالتعويض على أنه ''تعويض المتضر  رفعُ         

 .2يتجاوز ذلك في كل الأحوال مبلغ التأمين المنصوص عليه في وثيقة التأمين'' ألاعلى 

ان عليها التي كالكافي للإرجاع المؤمن له إلى الحالة المالية الحقيقي و  "ذلك '' التعويض الماليهو كو     

 .3تماما قبل وقوع الخسارة التي تكبدها بسبب خطر مؤمن منه بوثيقة تأمين

جراءات الإضافة إلى إذلك سيتم التطرق في هذا المطلب إلى الأشخاص المستحقين للتعويض ب ومن خلال

 .الحصول عليه

 .للتعويض المستحقون  الأول: الأشخاص الفرع

وذوي الحقوق الذين يصيبهم الضرر من حوادث المرور والضحية في  تشمل هذه الفئة الضحايا        

ي من جراء حادث السيارة، ف فيد من التعويض نتيجة ضرر أصيب بهالصدد هو الشخص الذي يست هذا

 بقاءه على قيد الحياة وفي حالة وفاته يحل ذوي الحقوق محمله في التعويض. حالة

حيث يحسب التعويض على أساس الأجر الأدنى المضمون أو الدخل في حالة العجز المؤقت أو الدائم  

 :4كما يلي أو الكلي عن العمل ويتم ذلك

ويتم بحساب رأس مال تأسيسي )حاصل ضرب الدخل  / التعويض عن العجز الجزئي أو الدائم:أولا

للحصول على الدخل السنوي، ويقابل مقدار هذا الدخل نقطة استدلالية محددة بالجدول  06في  الشهري 

                                                           
 .660، ص6005الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، الأردن،  ة، الطبعالمتخصصةدراسات في تسويق الخدمات عبد العزيز أبو نبغة،  -1
 .26، ص6000، الطبعة الأولى، دار الياز للنشر والتوزيع، الأردن، إدارة التأمين والمخاطروآخرون،  يوسف حجيم الطائي -2
 .22، ص 6000، ، بدون طبعة، دار الفكر الجامعي، مصرإدارة الخطر والتأمينسلمان زيدان، -3
 .66-60صالحي شهرزاد، مرجع سبق ذكره، ص ص -4 
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بالقانون(، ثم نضرب النقطة الاستدلالية في نسبة العجز فنحصل على التعويض المستحق  المرفق

 .للضحية

ذا، ى الدخل السنوي لحسابهلاد عالاعتمويجب  التعويض عن العجز الكمي المؤقت:ثانيا/ كان  وا 

ى أساس الأجر الوطني الأدنى المضمون، وذلك بضرب الأجر دون دخل يحسب التعويض عل المتضرر

 .ا عن العملالسنوات التي تعطل فيهأو  ورالأيام أو الشه عدد أو الدخل في

 ية فيرأس المال التأسيسي للضح يتم التعويض بضرب شد:ار لتعويض في حالة وفاة الضحية الثالثا/ ا

من الأبناء القصر تحت الكفالة  لكل واحد %05، % 2التالي: الزوج أو الأزواج نوحة لذويه كالنسب المم

لكل من الأب والأم، والأشخاص الآخرين تحت الكفالة بمعيار صندوق الضمان الاجتماعي  % 00، 

 .المضمون  لغ الشهري الأدنىلكل منهم ويحدد تعويض مصاريف الجنازة بخمس أضعاف المب 10%

 أي يمارس لا الذي القاصر الضحية وفاة عن يعوض :القاصر الضحية وفاة حالة في التعويض /بعاار 

 :التالي لتفصيلل وفقا بالتساوي  والأم للأب مهني نشاط

 الحادث تاريخ عند المضمون  الأدنى الوطني الأجر بضعف عمره من السادسة غاية إلى. 

 وقوع عند المضمون  الأدنى الوطنير الأج أضعاف بثلاث سنة  19إلى تسنوا  6فوق  ما 

 .1الحادث

 

 

 

 

 

                                                           

 .66صالحي شهرزاد، مرجع سبق ذكره، ص-1 
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 لتعويض.على ا الحصولإجراءات الثاني:  الفرع

لعقوبة، ا ف حادث المرور بأنه واقعة مادية يترتب عنها أمر، الأول جزائي يتمثل في توقيعيُعر           

عدم  في حالةالتأمين، و بين المعنيين وشركة  والآخر مدني يتمثل في التعويض، حيث تتم التسوية الودية

 : 1التسوية يتم اللجوء إلى المحكمة المدنية للفصل فيها

 في أغلب الأحيان يأخذ التصريح شكل ودي، وهو عبارة عن وثيقة تسلم من طرف أولا/ التسوية الودية:

 التاليبشركة التأمين للمؤمن لديها على السيارة، وعلى أساس هذه الوثيقة يتم تحديد وتوزيع المسؤوليات و 

 التعويضات الخاصة بالأضرار المادية.

 مبلغو  طبيعة تحديد قصد الفنية الخبرة إنجاز فييعجل  الودي المحضر إنجاز بعد :الخبرة الفنية /ثانيا

 .التعويض غومبل المسؤوليات التأمين شركة ستحدد والخبرة لتصريحأساس ا فعلى والتصريحات؛ التعويض

 تقوم أن العمل جرى أنه  غير يوما 20بـ لتعويض ل لأج أقصى القانون  يحدد :التعويض آجال ا/ثالث

 يوم30 قصاهأ أجلب المستحق التعويض بتسديد التعاضدية القانونية بالتزاماتها بالوفاء التأمين شركة

 تأمين قدلع العامة الشروط دفتر في عليه منصوص هو كما لديها الفنية الخبرة إيداع لتاريخ الموالية

 .تأمين شركة كل السيارات

 الأضرار على بالتعويض المطالبة في له المؤمن يتردد أن يجب لا والتماطل: التأخير حالة في /رابعا

 الآجال يف بالتعويض الشركة مو تقا لم المطلوبة، إذا الوثائق لجميع ملغي استغناء يعد بسيارته اللاحقة

 أو قبول عليه وجوهري يتوقف هام جدالإجراء  هذا .بإشعارها القيام المحاميأو  له المؤمن على المحددة

 .الدفعر وتأخي ةالمماطل جراء بالتعويض القضاء أمام المدعي بطل رفض

                                                           

، جامعة 2، مجلة الدفاتر السياسية والقانون، العددالايجابيات والاختلالات-حقوق ضحايا حوادث المرور في التشريع الجزائري دبي ميلود،  -1 
 .062-065، ص ص 6002المسيلة، الجزائر، جوان 
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 ببس التعويض أو النزاع مع شركة التأمين حول مبلغلة : في حاخامسا/ في حالة فشل المساعي الودية

عويض ة وتسوية التالمماطلالتأخير  وخرق الشركة لاكتتابها القانوني والتعاضدية، وتعمدها تعسف

 ةجال المحددة. لذلك فإن المؤمن يلجأ للعدالة من أجل المطالبة بحقوقه المتمثلالآ في همؤمن للل المستحق

لسيارة أو وكيل كمالك ا المدني بإرفاقه عريضة دعواه ووثيقة تثبت صفته القسم ت وذلك أمامالتعويضا في

 .1رسمي

 .سلوك المستهلك بخدمة التأمين على السياراتالمبحث الثالث: علاقة 
في هذا المبحث أردنا اسقاط بعض النماذج التي سبق وتحدثنا عنها في المبحث السابق على خدمة       
دمة التأمين خما بين سلوك المستهلك و الوطيدة فرع السيارات من أجل الفصل فيها وتبيان العلاقة  ،التأمين

 على السيارات. 
 .نموذج هوارد شميثالمطلب الأول: دراسة 

 سنتطرق في هذا المطلب إلى دراسة علاقة نموذج هوارد شميث مع خدمة التأمين على السيارات:     

 : المدخلات  -1

   يعتبر السعر وسرعة التعويض من المنبهات الموضوعية التي لها تأثير مباشر وقطعي على سلوك

المستهلك فيما يخص فرع السيارات، حيث أن أولى اهتمامات المستهلك هي سعر المنتج وجودته 

حسب كل شركة تأمين بحيث كلما كان سعر المنتج متوازيا مع جودته ساهم ذلك في تغيير سلوك 

 هلك لاقتناء هذا المنتج.المست

  كما أن المتغيرات الاجتماعية لها وقع كبير في تغيير سلوك المستهلك سواء لاقتناء المنتج أو

عدم اقتنائه؛ وذلك من خلال المعلومات المقدمة لهذا الأخير من طرف محيطه الاجتماعي 

 على سيارته. مع الشركة المراد التأمين لديها واستغلال الخبرات وعلاقات هذا الأخير

                                                           
 .121دبي ميلود، مرجع سبق ذكره، ص -1 
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 هات الرمزية والتي تتمثل في رأي عامل شركة التأمين حول منتج تأمين السيارات فيما يخص المنب

 من خلال ابداء رأيه سواء حول سعره أو جودته أو سرعة دراسة ملفات المؤمن لهم )التعويض(؛

التي يعمل  لشركةى امحاولا بذلك تغيير سلوك هذا العميل بجذب اهتمامه وتحفيزه على التأمين لد

 1من خلال تلبية طلباتهم لإرضائهم وكسب ولائهم لمدة أطول.لصالحها، 

 2المتغيرات الداخلية:  -2

 المفاهيم الادراكية:  .أ

 :تأمين صية حول كيفية الا على معلوماته الشخيعتمد المستهلك هن البحث المفتوح عن المعلومات

مع  اقدهالقسط الذي سيدفعه في حالة تع ه وشروط التعويض، يقيس فرضيا مقدار مبلغعلى سيارت

 شركة معينة دون اللجوء أو العودة الى المنبهات سابقة الذكر.

 :طالب خدمة التأمين على السيارات يقوم باختيار المعلومات المفيدة فقط والتي  التحيز الادراكي

 المعروضة عليه. الضماناتتلبي حاجياته من مختلف 

 مفاهيم التعلم: .ب

 :للمستهلك الجزائري اجبارية التأمين على السيارات يعتبر دافعا مؤثرا للتوجه نحو  بالنسبة الدوافع

 الرغبات التي يريد اشباعها. عناقتناء هذا المنتج بغض النظر 

 شركات التأمين التي يرغب المستهلك تأمين سيارته لديها.مجموعة الوعي : 

 المتغيرات الخارجية: -2

فيما يخص المستهلك المؤمن على سيارته عوامل خارجية منها:  يؤثر سلوك المستهلك وخاصة   

 ه، أي يحدث أن في بعضلمؤمن له يقدم بدفع القسط حسب دخلالطبقة الاجتماعية، بحيث أن ا
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ج استطاعته ار أو لكونه خ قدرته الشرائية لا يستطيع المؤمن له دفع القسط كونه يتجاوزأالأحيان 

 كثر ارتفاعا مقارنة بباقي المنتجاتعلى السيارات غالبا يكون الأأمين قسط الت المادية؛ حيث أن

 التأمينية وكذلك الوضعية المالية للمستهلك.

كما يأخذ المستهلك وقته الكافي في البحث عن منتج التأمين على السيارة مثلا: الضمانات    -

غيير عد ذلك في تومعرفة خصائص هذا المنتج كلما ساالخ. وأسعارها ...فقة لهذا المنتج المرا

 1العكس. وأى الشركة المختارة لتأكيد قراره والتأمين لدسلوكه سواء 

 2المخرجات )الاستجابة(: -4

المستهلك يُقبل على تأمين سيارته أو تقييم الشركات المرغوب التأمين لديها  استجابات عاطفية: .أ

 وفق معايير تناسبه.

لا بد أن يكون للمستهلك نظرة ومعلومات حول المنتج المراد شرائه وكذا  استجابات ادراكية: .ب

 الشركة المختارة لحساسية هذه الأخيرة.

تبتدأ بنية الشراء، أي بعد ادراكه ومعرفته لكل المعلومات وفقا لخبرته  استجابات سلوكية: .ج

 .والمؤشرات التي يتلقاها في محيطه
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 نيكوسيا.المطلب الثاني: دراسة نموذج 

 :1مع خدمة التأمين على السيارات نيكوسياسنتطرق في هذا المطلب إلى دراسة علاقة نموذج      

 المرحلة الأولى: التعرف على المشكلة 

يتعرف المشتري قبل أن يصبح مؤمن له على مشكلة أو حاجة التأمين  عندماتبدأ عملية الشراء         

على السيارات، كون الخطر وارد واحتمالي الحدوث بمجرد خروج السيارة الى الطريق. تزداد الحاجة للتأمين 

ن المصدر م اعلانيةالنظر عن كون التأمين على السيارات اجباري. وبالتالي يتم ارسال رسالة  بغضعليها 

بتحفيز هذه الحاجة لدى العميل من خلال منبهات يمكن أن تكون  (، وذلك00)مجال  وهي شركة التأمين

داخلية )مثل الشعور بالخوف والخطر من تحقق الخطر ووقوع الأضرار المادية(، أو المنبهات الخارجية 

ك التأميني بها التأثير على المستهل )مثل رؤية إعلان( وهو ما يعرف بالتسويق الذي يعتبر أهم وسيلة يمكن

 ومحفزا لسلوك دون جهد لذا تصبح بعد ذلك محركابشكل كبير، والوصول اليه في أي وقت ومكان 

 .المستهلك

ن الغاية من هذه الرسالة الاعلانية هو إيصال خصائص منتج التأمين على السيارات أحيث  -

؛ حتى يمكنها الإعلان والتسويق عن لخا. .وما فيه من ضمانات مثلا: كسر الزجاج، القطر .

التخفيضات التي تقوم بها مثلا في حالة اقتناء منتج التأمين الشامل. من خلال جمع المعلومات 

لاهتمام امن عدد من المستهلكين، اذ يمكن للأسواق تحديد أكثر المحفزات شيوعا التي تثير 

 إطارفي  ومنه ؛عن المعلومات ل للبحثلأن العميل سيمي .فئة التأمين على السيارات في

ت اأكثر تقبلا للمعلومات الخاصة بمنتج التأمين على السيار  العميليصبح  البحث الأكثر اعتدالا

هذا  ات للتعرف بالمزيد عنلأنترنت ويتحدث مع الأصدقاء وحتى يلجأ للشركايتصفح مثلا 
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 ن حول منتج التأمين علىالمنتج؛ كل هذا من أجل تقييم الخدمة المقدمة من طرف شركة التأمي

 السيارات.

يمكنهم بعد ذلك تطوير استراتيجيات التسويق التي تحفز اهتمام المستهلك وتأثر فيه بغية توجيهه  -

 للمرحلة الثانية والتي سنتطرق لها الآن.

 المرحلة الثانية: )تقييم المنتج والبدائل(

بعد إجراء المستهلك للبحث عن المعلومات، كيف يمكنه معالجة معلومات العلامة التجارية المنافسة  

صدار  ، لأن هذا النموذج ينظر الى العملية على أنها موجهة من عمليات التقييمحكم نهائي؟ هناك العديد وا 

 .(06ال)مج لاني لحد كبيروعق التأمين يشكل أحكاما على أساس واع  المستهلك نحو المعرفة، وبالتالي 

عندما يحاول المستهلك التأميني تلبية الحاجة للتأمين على سيارته، يسعى الى الحصول على  -

فوائد معينة من المنتج وهي التعويض في حالة تحقق الخطر وأن يكون التعويض موازيا للقسط 

الفوائد  اوتة لإيصالالذي قام بدفعه، لأنه يري كل منتج كحزمة من الصفات ذات القدرات المتف

 لتلبية هذه الخدمة.

المؤمن لهم يدفعون أكبر قدر من الاهتمام الى السمات التي تقدم الفوائد التي يبحثون  ملاحظة: 

مقابل اقتناء منتج ذو جودة يصل لإرضائه.  مرتفعا )القسط(بمعنى أدق أنه يمكن أن يدفع سعرا 

حيث أن العديد من الشركات المسوقة لخدماتها التأمينية تقوم بتجزئة أسواقها وفقا للخصائص البارزة 

أساس العملية التأمينية وهو لمجموعات المستهلكين المختلفة ما يعرف بسلوك المستهلك 

 .1وانطلاقتها
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  المرحلة الثالثة: )قرار الشراء(

ة ما، يتم من على شرك تكي يصل المستهلك التأميني الى قرار الشراء واقتناء خدمة التأمين على السيارا

مة التأمين على السيارات مثلا، سمعتها في التعامل مع العملاء، دمن خلال جودة خ( 02)مجالتحفيزه 

، وحتى أسعار وثائق التأمين التي تكون موازية للقدرة الشرائية للزبون والا سرعة دراستها لملفات التعويض

الحافز المتعلق بالعلامة، والذي يؤدي إلى قرار الشراء خاصة إذا توفرت ى ذلك لنفور الزبون. بمعنى أد

 .مجموعة من العوامل والظروف كالإعلان في مكان البيع مثلا

 )سلوك ما بعد الشراء(  المرحلة الرابعة: المعلومات المرتدة

منتجات معينة فيما يخص التأمين على السيارات مثلا: المسؤولية المدنية والدفاع  اقتناءبعد شراء أو 

تابعة وهما ضمانات اجبارية )تأمين اجباري(. يتم اقتناءها بمجرد التأمين على السيارة بالإضافة الى موال

الى  تأمين الاجباري فقط؛ هنا ينتقل المستهلكيكتفي بال أو )تأمين اختياري( ضمانات أخرى حسب الرغبة

المرحلة النهائية من عملية الشراء. حيث سيواجه مستوى معين من الرضا أو عدم الرضا. هذا هو السبب 

 في أن وظيفة المسوق لا تنتهي عند شراء المنتج على وجه الخصوص.

 لتأمين علىايجب على جهات التسويق مراقبة ما بعد الرضا في الشراء والاقتناء لخدمة  -

السيارات؛ حيث يميل العملاء المقنعون الى قول أشياء جيدة عن جودة الخدمات والمنتجات 

التي يقدمونها للآخرين. وعلى الجانب الآخر، قد يتخلى العملاء غير الراضين عن المنتج أو 

قتنائه مجددا )مثلا شركة معينة أثناء عملية التأمين صرحت بتوفر خدمة اسعاف يقررون عدم ا

السيارات، لكن بعد وقوع عطب ما في السيارة لم يستفد العميل من هذه الخدمة(، أو يبحثون 

 .1الى الشركة أو ما يعرف بالطعن ةعن معلومات نؤكد قيمته العالية أو يقدمون شكو 
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لمنتجة خلق ديناميكية على مستوى المؤسسة ايتم لاقتناء للخدمة أو لمنتج معين بصفة أدق يتم بعد عملية ا 

ي وتحديد مواقفه اتجاه هذه المؤسسة المنتجة والت، مما يؤثر بشكل أو بآخر في خصائص الفرد المستهلك

ا بنك هتسعى بدورها إلى معرفة وتحديد ردود أفعال الفرد المستهلك نحو مختلف السلع والخدمات. وتكون لدي

 من المعلومات يساعدها على دفع استراتيجياتها التسويقية.

 1لتوضيح آلية عمل هذا النموذج أكثر، نورد المثال التالي : 

السيد مليك مستهلك ميسور الحال وحساس للتكنولوجيا، قرأ ذات يوم اعلانا يشيد بمزايا آلة تسجيل      

جديدة )عرض الرسالة(، وقرر السيد مليك لأول مرة أن يقوم باقتناء هذا النوع من الآلات )الموقف( وعند 

(، ولكن عند ذهابه الى نقطة )تحفيزSONYمقارنته للعلامات المتوفرة وجد أنه يميل الى تفضيل علامة 

البيع جلب أحد الباعة انتباهه الى منتوج )مسجل( آخر أكثر جودة، فقام السيد مليك بشرائه )عملية الشراء(. 

بعد هذا بقليل، وخلال التقائه بمجموعة من الأصدقاء، قام السيد مليك وباقتناع كبير بتفسير أسباب اختياره 

 )المعلومات المرتدة(.

 لقول أن نموذج وخلاصة اNICOSIA    يعتبر من المجهودات الأولى التي حاولت دمج بحوث

علم الاجتماع والاقتصاد. ولكن هذا النموذج لم يتم اختباره في ميدان الواقع، وعليه فإن مدى قدرته 

 التنبئية يبقى مجهولا. وأخيرا فإن هذا النموذج اعتباره نقطة انطلاق مفيدة لأعمال وبحوث أخرى.

بالمقارنة لنموذجي نيكوسيا وهوارد شيث،  Angelmarو Zaltman ،Pinsonكل من  قام -

، وقد وجهت لهذه النماذج بعض Bungeوالمعايير المستعملة في عملية التقييم اقتبست من الباحث 

  .الانتقادات، ومنها صعوبة مواجهة النظرية بالواقع بالإضافة الى صعوبة وضعها واختبارها تطبيقيا
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 :الأول الفصل خلاصة
 
 لقيي الذالتأمين،  ميدان نجد دراسة سلوك المستهلك لىا تحتاج التي الخدمات ميادين بين من          

 نجاح أن ث، حيإليه ماسة حاجة في التأمين شركات والمؤسسات جعلتفراد الأ قبل منا كبير  وتطورا اهتماما

 .لتأميني ودرجة إرضائه وكسب ولائها دراسة سلوك المستهلك نجاح ىعل عتمدة ييتأمين شركة

 في التأثير ومحاولة المستهلكين من ممكن قدر أكبر استيعاب التأمين شركات فهد يبقى            

 طريقع الة، عن ف تدرس سلوك المستهلك بصفة استراتيجية بناء يجب ذلك لتحقيقالشرائية،  سلوكياتهم

للعوامل  والمعرفة التامة من جهة ورغباتهه حاجات مع يتناسب بماتطبيق أحد النماذج المفسرة لهذا الأخير 

 كافة الشركات التأمينية ألا وهو إليهلتحقيق الهدف الأسمى الذي تسعى ، المؤثرة فيه من جهة أخرى 

زيد وترفع من المالية التي ت الملاءةتحقيق الربح من خلال الأقساط التي يدفعها المستهلكين؛ والتي تعتبر 

         الشركة في السوق وتثبت جدارتها وتمكنها من منافسة الشركات الأخرى في نفس المجال  مكانة

 ماليا كبيرا يزيد من تطورها ويحسن من سمعتها ووصول صدى الخدماتأو القطاع، ما يكسبها مركزا 

.هأبعد منطقة يمكن استقطاب إلىالتي تقدمها  والمنتجات



 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
 خدمة تجاه الجزائري س تهلكال  سلوك دراسة

  الس يارات على التأ مين

وكالة -طنيةو دراسة حالة شركة التأ مين ال

 -الخش نة سيخ 
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 تمهيد:  

بعدما تعرضنا في الجانب النظري الى أهم المفاهيم والجوانب في كل من وجهة سلوك المستهلك وخدمة     

التأمين على السيارات وأهميته بالنسبة للشركة، والتعرف على معظم النماذج التي قامت بتفسير سلوك 

ك وخدمة علاقة بين سلوك المستهلال على المستهلك وايضاح طرق الوصول لذلك، إضافة الى تسليط الضوء

 التأمين على السيارات.

أصبح من الضروري البحث والتأكد من دراسة سلوك المستهلك الجزائري نحو خدمة التأمين على      

 خاصة في ظل التحدي والتنافس الكبير بين شركات التأمين فيارات ومدى تقبله لأي تغيرات فيها، السي

 الدولة. السوق الجزائرية تحت سلطة

إحدى الشركات المحلية العاملة في مجال التأمين على السيارات،  SAAإذ تعد الشركة الوطنية للتأمين       

وهذا ما يجعلنا نهتم بالدراسة والتحليل للوصول الى نتائج واقعية تبرهن على مدى تقبل المستهلك الجزائري 

مباحث تتمثل فيما  3من خلال  ج في هذا الفصلوعلى هذا الأساس سنعال لخدمة التأمين على السيارات.

 يلي: 

 .SAA)البطاقة التعريفية للشركة محل الدراسة ) المبحث الأول:

 تعويض التأمين على السيارات.دراسة حالة إنتاج و  المبحث الثاني:

 .الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية حث الثالث:المب
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 SAA)لشركة محل الدراسة )البطاقة التعريفية لالمبحث الأول: 

كمؤسسة مختلطة جزائرية مصرية بنسبة  2693ديسمبر  21في  (SAA)أنشئت الشركة الوطنية للتأمين 

ارات طالجزائر عقب الاستقلال مباشرة للإمن رؤوس الأموال على التوالي، وهذا نظرا لافتقار  %36و  92%

 ذات الكفاءة في مجال التأمينات.

  وهيكلها التنظيميSAA  للتأمينعن الشركة الوطنية نبذة المطلب الأول: 

من بين الشركات الرائدة في سوق التأمين الجزائرية باعتبارها من  SAAتعد الشركة الوطنية للتأمين       

 .بين أقدم الشركات التأمينية من حيث النشأة ومن خلال هذا المطلب سنتناول مفاهيم عامة حول الشركة

 SAA1م الشركة الوطنية للتأمين الفرع الأول: تقدي

 .سيتم تناول من خلال هذا الفرع نشأة الشركة الوطنية للتأمين والاستراتيجية التسويقية المتبعة

 .SAAأولا: نشأة وتطور الشركة الوطنية للتأمين 

، بمساهمة في 2693ديسمبر  21كانت تعتبر في الأصل شركة مختلطة جزائرية مصرية، إذ تأسست في 

بالمئة لمصر، إذ لجأت الجزائر لهذا التعاون لعدم وجود إطارات  32بالمئة للجزائر و 92لمال يقدر ب رأس ا

 وكوادر وطنية في مجال التأمين بعد خروج المستعمر الفرنسي.

 2699ماي  11المؤرخ في  211-99بعد ثلاثة سنوات تقريبا من العمل تم تأميم الشركة بموجب القرار    

بالمئة إثر قيام الدولة باحتكار قطاع التأمين، وقد حول اسم الشركة من الشركة  211ئرية لتصبح شركة جزا

 .الجزائرية للتأمين إلى الشركة الوطنية للتأمين 

                                                           
 20:11 1111-19-11تاريخ الإطلاع  http://la.saa.dz/fr/aboutالموقع الرسمي للشركة 1

http://la.saa.dz/fr/about
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تباعا دائما لسياسة احتكار الدولة لقطاع التأمين وفي سنة    قامت الشركة الوطنية باستغلال سوق  2611وا 

، إذ منعت الدولة الوسطاء الخواص من ممارسة نشاط التأمين وهذا CAARالتأمين لغرض منافسة شركة 

 ما حفز الشركة من ولوج السوق من بابه الواسع.

ثر إعادة هيكلة قطاع التأمين تفرغت الشركة للسوق الداخلية وأصبحت  2619في سنة    - وا 

حياة، الأخطار لمتخصصة في التأمينات البسيطة، وعملت في التأمين على السيارات والتأمين على ا

وهذا طبقا  2611ماي  12المؤرخ في  818الخاصة بالتجار الحرفيين وهذا بموجب القرار رقم 

لتخصص الشركات العاملة في مجال التأمين، فقد دفع بالشركة لفتح وكالاتها، في جميع ربوع 

لك من أجل ذالوطن بهدف تقريب المواطن من الشركة وتوفير الخدمة التأمينية التي يبحث عنها وك

 تطوير رقم أعمالها.

ومع إحداث الإصلاح الاقتصادي تحولت الشركة الوطنية للتأمين من شركة  2681جانفي  11وبتاريخ 

عمومية محتكرة من طرف الدولة إلى شركة عمومية اقتصادية إذ رفعت الدولة التخصص لشركات التأمين 

 وهذا ما حفز الشركة على فرض مكانتها في السوق.

انفتاح الجزائر على العالم الخارجي مع مطلع الثمانينات والتحول مع النظام الاشتراكي لنظام اقتصاد ومع 

السوق الذي يقتضي برفع الاحتكار وتكريس مبدأ تحرير السوق وفتح المجال للاستثمار الخاص دخلت 

 ية.العمومCAAR-CAAT-CCRالشركة الوطنية للتأمين في استقلالية الشركات مع كل شركة 

تحصلت الشركة الوطنية للتأمين على الاستقلالية المالية وأصبحت شركة ذات أسهم  2686في سنة 

(SPA برأسمال يقدر ب )مليون دينار جزائري وفي  111-2661مليون دينار جزائري ليصبح سنة  81

 مليار دينار جزائري. 3.8إلى  1111مليار دج ليرتفع سنة  1.1وصل رأس مالها  2668سنة 
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الذي حفز ودعى للانفتاح على المنافسة الخارجية من خلال  11-61بالأمر  11-81مع إلغاء الأمر و 

 عقد اتفاقيات مع شركات أخرى وتخصص الشركات في مختلف نشاطات التأمين.

هي شركة اقتصادية ذات أسهم تتكون من مجلس إدارة وأعضاء مساهمين،  SAAالشركة الوطنية للتأمين 

إذ  1120مليار دينار سنة  19 ـمليار دينار ورقم أعمال يقدر ب 11 يقدر رأس مالها بـ ،رئيس مدير عام

مليار دينار جزائري، وتحوز الشركة على أكبر حصة في مجال التأمينات تقدر  11.11 1123كان سنة 

 من السوق الجزائرية.   %10ب 

تأمينات إذ قامت بإبرام اتفاقيات في السوق الوطنية خاصة في مجال ال % 03تساهم الشركة بنسبة حيث 

 مع شركات عالمية مثل أكسا، ماسيف.

يتواجد مقرها المتمثل في المديرية العامة بالجزائر العاصمة، تتوسع على المستوى الوطني تتحكم في  -

 مديرية جهوية. 20

ة نيابة عنها وكيل عام يقوم بتوزيع منتجات الشرك 211وكالة تجارية بالإضافة لـ  161تتكون الشركة من 

مركز  31سمسار بالإضافة لثلاثة مراكز للتكوين تقوم من خلالهم الشركة بإعادة رسكلة عملها وحوالي  29

 خبرة يقوم بإعداد التقارير الخاصة بالحوادث.
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 .SAAثانيا: أهداف و مهام الشركة الوطنية للتأمين 

هداف وتحديد ر الأيطلتأمين لذا وجب عليها تسي مجال اتعتبر الشركة الوطنية من بين الشركات الكبرى ف

 مهامها لغرض البقاء في السوق.

 :SAAأهداف الشركة الوطنية للتأمين  -1

تسعى الشركة الوطنية لخلق جو ملائم يكون بمثابة الدافع لتقديم خدمة رفيعة المستوى وبهذا            

 يما يلي:وضعت الشركة أهداف استراتيجية ويمكن تلخيص أهداف الشركة ف

 .الرفع من رقم الأعمال وذلك من خلال البحث عن الفرص خاصة المتعلقة بالأخطار المختلفة 

  تطوير مكثف للحافظة المالية واستغلال حصص جديدة في السوق. تحسين المستوى الوظيفي

 للعمال من خلال التدريب وتوفير الجو المناسب للعمل.

 ى تطويره وتحديثه.تحسين نظام المعلومات من خلال العمل عل 

 .التحكم في التكاليف وحسن تسيير الموارد المالية 

 .التنويع المستمر والدائم لمنتجاتها 

 .زيادة ربحها من خلال ما تقدمه من خدمات 

 .1التوسع والتوغل في السوق من خلال تقديم خدمة جيدة للزبائن 

 

 

                                                           
لتجارية، وم اواقع التأمين في الجزائر دراسة حالة الشركة الوطنية للتأمين، مذكرة نهاية الدراسة لشهادة الماستر، شعبة العلأخزرون شعاعة، - 1

 .11ص 19، ص1121تخصص مالية دولية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، بومرداس، 
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 : مهام الشركة الوطنية للتأمين.  -2

 كة فيما يلي: تتمثل مهام الشر           

 تعويض مصاريف العلاج. -

 دفع المعاشات للأشخاص عند بلوغ سن التقاعد. -

 التأمين ضد الأخطار المهنية. -

التأمين ضد مخاطر النقل الجوي والبري إذ تتمثل في تعويض أصحاب وسائل النقل مما يلحق  -

 بهم من ضرر نتيجة هلاك تلك الوسائل.

 اية الفرد أو ممتلكاته من المخاطر.التأمين ضد الحرائق: الغرض منه هو حم -

 التأمين ضد السرقة. -

 التأمين ضد الحوادث الجسمانية. -

 التأمين على السيارات. -

 1مين على النقل.أالت -

 .للشركةالفرع الثاني: الهيكل التنظيمي 

إن تنظيم الشركة الوطنية للتأمين يكون على ثلاثة مستويات حسب أساس الاختصاص في   

 وظائفها.

المتمثل في المديرية العامة الموجودة مقرها في الجزائر العاصمة، ى العام )المركزي(: المستو  -1

فالشركة مسيرة من طرف رئيس مدير عام بالإضافة إلى مديرين عامين مساعدين: مدير عام 

                                                           
 11خزرون شعاعة، المرجع السابق، صأ-1



 راتسلوك المس تهلك الجزائري تجاه خدمة التأ مين على الس ياية ل تطبيق دراسة          الفصل الثاني 

 

 
61 

خر مكلف بالجانب التقني وهو مرتبط داري مرتبط بمديريات مركزية واآمكلف بالجانب الإ

 1بالأقسام.

المتمثل في المديريات الجهوية أو ما يعرف بالوحدات الجهوية، والمؤسسة مكونة  وى الجهوي:المست -2

 2مديرية جهوية كل وحدة منظمة كما يلي: 20من 

 مدير الوحدة. -

 .الإدارة–قسم المالية-قسم الإنتاج-أربعة أقسام: قسم التسويق -

 لعاملون الوكلاء بالعمولة والتيمتمثلة في وكالات مباشرة وسماسرة التأمين، االمستوى المحلي:  -3

وكالة مسيرة من طرف رئيس الوكالة وتحتوي على  011لها علاقة مباشرة مع الزبائن وتتكون من 

 3المصالح التالية:

 المصلحة التقنية التجارية. -
 مصلحة الأضرار. -
 مصلحة المحاسبة. -

 تلخيصها فيما يلي: مهام يتم  SAAولكل مديرية وقسم من مديريات المؤسسة الوطنية للتأمين 

  :يتولى مجموعة من المهام هي كالتالي:قسم التسويق 

 تنشيط شبكة التوزيع. -

 الإشهار للتعريف بمنتجات المؤسسة. -

 التخطيط والقيام بالدراسات الخاصة بالمؤسسة. -

                                                           
 وكالة خميس الخشنة.– SAAمن وثائق الشركة الوطنية للتأمين -1
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على معطيات مقدمة من طرف موظفي الشركة. -2
 وكالة خميس الخشنة.–  SAAمن وثائق الشركة الوطنية للتأمين -3
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 البحث وتطوير المنتجات الجديدة. -

 وينقسم إلى مديريتين هما مديرية الإحصاء ومديرية الشبكة.

  تتكفل بالمهام التالية:الموارد البشرية: مديرية 

 إعداد العلاقات الاجتماعية في المؤسسة. -

 تكوين الموارد البشرية من أجل التكيف مع المحيط. -

 التنسيق بين مختلف المديريات. -

 تنظيم المؤسسة. -

  :تقوم بـ: مديرية الممتلكات 

 تقديم الوسائل اللازمة: المادية، المالية، المالية والتقنية. -

 مراقبة ومتابعة تسيير الممتلكات. -

 إعداد الدراسات ومراقبة البرامج الجديدة. -

  :تعمل على:مديرية الرقابة 

 لكيفية التسيير والمتابعة. المفصل حوضع التقارير السنوية مع الشر  -

 تحديد الانحراف والتجاوزات المسجلة خلال النشاط مع تحديد الجهة المسؤولة عنها. -

ترام السياسة المتبعة وكذا الاستراتيجية الموضوعية من قبل مجلس الإدارة السهر على تطبيق واح -

 العامة.

 :تقوم بـ: مديرية النقل 

 تحسين خدمات التأمين الخاصة بالنقل. -

 .تجميع المعلومات الإحصائية -
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 تنفيذ عقود التأمين. -

  :ومهامها هي:مديرية الأعمال القانونية 

 كة.تسيير الأعمال القانونية الخاصة بالشر  -

 تحديد الإجراءات التي تسمح بتطبيق القوانين. -

 تحديد وسائل وطرق التعويض. -

 تطبيق وتكريس القواعد القانونية في المؤسسة. -

  :وتعمل على:مديرية المحاسبة والمالية 

 .1تسجيل كل العمليات عبر الدورة بشكل مفصل وعلى وثائق محاسبية رسمية -

 لنتائج وكل الجداول الملحقة بالميزانية.إعداد الميزانية العامة، جدول حسابات ا -

 تخصيص ومتابعة دفع الأجور للموظفين والخبراء وكذا تحصيل الحقوق. -

 مقارنة رقم الأعمال سنويا المحقق في كل وكالة مع رقم الأعمال المنتظر. -

 مقارنة النتائج المحققة مع النتائج المنتظرة في المصالح الأخرى. -

 ب وتغطية الديون.تسيير الخزينة ودفع الضرائ -

 :تقوم بالعمليات التالية: مديرية تأمين العمال 

 تحسين الإنتاجية وتخفيض التكاليف. -

 إحصاء الأخطار ومبالغ التعويض وتقييم الحوادث. -

 تقديم التقارير الخاصة بالمنتجات للمديرية العامة. -

 

                                                           
 وكالة خميس الخشنة.–  SAAمن وثائق الشركة الوطنية للتأمين -1
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  :تعمل على:مديرية التنظيم والمعلومات 

 حصائية.تحليل المعلومات المحاسبية والإ -

 إنشاء شبكة معلومات تربط بين المديريات. -

 برامج المعلومات من أجل تسيير المؤسسة.إعداد  -

  :وتنقسم إلى مديريات إعادة التأمين ومديرية البحث والتطوير تقوم المديرية العامة التقنية

 بالعمليات التالي:

 ار إعادة التأمين.تحديد طرق إعادة التأمين بالنسبة لكل العمليات التي تدخل في إط -

 وضع الطرق والمبادئ لحساب احتياطات تقنية للأخطار الجارية. -

 مراقبة خزينة المؤسسة. -

 تقييم المردودية في المؤسسة من خلال الأموال الموظفة. -

 البحث عن الطرق والوسائل اللازمة لتطوير المؤسسة. -

  :ويعمل على مراقبة الأخطار التالية:قسم أخطار المؤسسة 

 الفلاحة. مديرية -

 مديرية النقل. -

 مديرية الأخطار الصناعية. -

 تتعلق هذه التأمينات بكل الأخطار الصناعية والتجارية، كسر الأليات، أخطار

 إلكترونية ومعلوماتية، الحريق، انفجار المؤسسات.

  :تعمل على مراقبة الأخطار الخاصة بالخواص والمهنيين.قسم أخطار الخواص والمهنيين 

 ة.سالخاص بالهيكل التنظيمي للمؤس هذه المديريات والأقسام من خلال الشكل التالي، ويمكن تلخيص
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 .على المستوى العام (SAA)الهيكل التنظيمي للمؤسسة الوطنية للتأمين : 10الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الرئيس المدير العام

 معاون المدي مساعد

 المديرية العامة للإدارة

 مديرية المالية و المحاسبة

رد البشريةمديرية الموا  

 مديرية المراقبة و التنظيم 

 مديرية الأمن

ل  فروع الإعلام الا  

 فرع الفحص

 فروع المراقبة العامة

 مديرية الوكالات

 دائرة الإدارة المالية

 دائرة التسويق

 دائرة الأضرار 

 دائرة الإنتاج

 مديرية الوحدات الجهوية 

 مديرية المراقبة

 مصلحة المحاسبة

 المصلحة التقنية

 مصلحة الأضرار

مديرية الدراسات و الرقابة على 

 حافظ الأوراق

 مديرية التأمين الفردي و الجماع 

 مديرية الإنتاج

 مديرية التعويضات

مديرية المسؤولية و الأخطار 

 المتنوعة

 مديرية الحرائق و أخطار أخرى

قسم الأخطار الخاصة 

 بالموظفين و الأفراد

 قسم تأمين السيارات

 قسم تأمين الحياة

 مديرية الأخطار الزراعية

يرية تأمين النقلمد  

 مديرية الأخطار الصناعية

 مديرية أخطار المؤسسة

 مديرية فرعية للإتصال 

 مديرية الدراسة و التخطيط

 مديرية التسويق

 قسم التسويق

 المديرية العامة التقنية

 11 ص ذكره، سبق مرجع شعاعة، أخزرون :المصدر
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 هيكلها التنظيميو  الخشنة(وكالة خميس ) SAAالثاني: الشركة الوطنية للتأمين المطلب 

، SAAيوجد في بلدية خميس الخشنة خمس شركات تأمين: الشركة الوطنية للتأمين              

 .CIARو CNMA ،AXAالصندوق الوطني للتعاون الفلاحي 

، وهي الأقدم 12/19/2681في  (الخشنةيس )وكالة خمSAAأنشأت الشركة الوطنية للتأمين         

في المنطقة بالتالي فأغلبية السكان يقومون بالتأمين فيها، وهذا ما يعكس حجم النشاط الكبير في 

الخشنة للتأمين عبارة عن خلية مكلفة بتشكيل الهدف المسطر من طرف الوحدة  وكالة خميس -الوكالة.

الزبائن ف  ميدان مبيعات الإنتاج، تسيير  يب طلبات، حيث تج1التابعة للمديرية المركزية الجزائر

ميس خ-التعويضات وجميع الموارد. رئيسها السيد ''محمد العمري"، عنوانها حي جبار إبراهيمالعقود، 

 .1ولاية بومرداس–الخشنة 

 فيما يخص هيكلها التنظيمي فهو كالتالي:  -

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 وكالة خميس الخشنة.–من وثائق الشركة الوطنية للتأمين 1
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 .يس الخشنة: الهيكل التنظيمي لوكالة التأمين خم22الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مين و كالة خميس الخشنة.من وثائق الشركة الوطنية للتأالمصدر: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدير الوكالة

 مصلحة الحوادث مصلحة المحاس بة مصلحة الانتاج

وادث الح

 الجسمانية

الحوادث 

 المادية

قسم 

 المحاس بة
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 .المطلب الثالث: النظام المتبع من قبل الوكالة

ن ميألمتبع من طرف الشركة الوطنية للتخلال هذا المطلب سنتطرق إلى تقديم لمحة حول النظام ا    

SAA. 

 . ORASS: تعريف النظام الإلكتروني ولفرع الأ ال

يما ن المشاكل المرتبطة فهو نظام إلكتروني خاص بالصناعة التأمينية يسمح بحل مجموعة لا بأس بها م

لأخطار فهو يسمح بتحليل أحسن ل الخاصة بالمنتجات التأمينية ،)الإنتاج، التعويضات، المراقبة(بينها و 

 1الة .بطريقة جد فعتخاذ القرارات و اك المساعدة على بذلشركة لإلتزاماتها و حترام الايدة لمدى معرفة جو 

 2الفرع الثاني: أهم تطبيقات النظام.

يسمح النظام بالتكفل الكامل بالعملية التأمينية في مرحلة الإنتاج إدارة عمليات الإنتاج الجديدة:  -1

 ة:ة للنظام من خلال العناصر التالي، تبدأ إجراءات إدخال المعلومات الضروريوبطريقة أوتوماتيكية

 .العناصر المكونة لوثيقة التأمين 

 ؛موضوع العقد 

 د؛خصائص العق 

 ؛الضمانات 

 .المخالصة 

قم الوسيط، ،ر لي للعقدمكانية الإطلاع بالإعتماد على معايير مختلفة كالرقم التسلساو هي الإطلاع:  -2

 تاريخ العقد، نوع عقد التأمين.

                                                           
 .60:60 4644-60-42تاريخ الإطلاع  m/document/408http://fr.scribd.coالموقع الإلكترون  1
 المرجع السابق. 2

http://fr.scribd.com/document/408
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لكن  و تبر معالجة الحوادث عملية مشتركة بين كل المنتجات التأمينية،تععن الحوادث:  ضالتعوي -3

 ظهر النظام مراحل تسيير التعويض عن الحوادث،الأضرار. ي  الحوادث و مختلف فقط في تحديد نوع 

 أهمها:

 ؛خصائص الحادث 

 ؛نةمحضر المعاي 

  ؛المتدخلون 

 .التقييم 

 ى السيارات.تعويض التأمين علدراسة حالة إنتاج و المبحث الثاني: 

 المطلب الأول: دراسة حالة تأمين السيارات 

يارات التأمين على الس في هذا المطلب سنحاول توضيح  كل الإجراءات والخطوات التي تقوم بها شركة   

 يها: طلب هذا الأخير التأمين لد عند xوالمؤمن له السيد )المؤمن( 

ولاد موسى، ولاية بومرداس، الى وكالة خميس المقيم في أ xتقدم السيد  1111-19-12بتاريخ      

 الخشنة لطلب تأمين سيارته.

 من أجل تأمين سيارته نتبع الخطوات التالية:  -

  :المرحلة الأولى 

  نفتح برنامجORASS.ثم نقوم باختيار نافذة تأمين السيارات ، 

  .تجديد ملف تأمين السيارة 

 .)نختار صنف السيارة المؤمن عليها ) سياحية 

 سجل المعلومات الشخصية للمؤمن كما يلي: ثم ن 
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  :الاسم 

  :اللقب 

 :تاريخ الميلاد 

  :العنوان 

 :التاريخ الذي تم فيه طلب التأمين 

 :أشهر( 19)  مدة التأمين 

 :رقم الهاتف 

 :المهنة 

 :رقم بطاقة التعريف 

 :نوع الوثيقة 

 :تاريخ التسجيل والساعة 

 أشهر أو سنة. 19إما ركات التأمين فهي شبالنسبة للمدة المعتمدة في  -

  :المرحلة الثانية 

 :تسجيل معلومات السيارة -أ

 :شمال  المنطقة 

 :سياحية عادية  الاستعمال 

 :الصنفRenault 

 :خفيف جملة الحمولة المقيدة 

 :2310121131 رقم التسحيل 

 :بنزين الطاقة 
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  :الطرازRenault 

  :النوعclio 

 :أحصنة 1 القوة 

  :رقم محرك السيارة 

 81213083 :الرقم التسلسلي 

 :11 عدد الركاب 

 :12-12-1111 تاريخ أول استعمال 

 تسجيل معلومات السائق:  -ب

 :رقم رخصة السياقة 

 :تاريخ انتهاء صلاحية رخصة السياقة ومكان استخراجها 

  :تاريخ التسليم 

 :مكان التسليم 

 :الجنس 

 :نوع رخصة السياقة 

  :المرحلة الثالثة 

ذلك بيانات السيارة المؤمن عليها، نقوم بخطوة مهمة وهي أساس بعد تسجيل البيانات الخاصة بالسائق وك

 العملية التأمينية وبدايتها ألا وهي تسجيل الضمانات بحيث نوردها في المثال التالي: 
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 بطلب التأمين عليها هي: (x)الضمانات التي قام  السيد  -

 التأمين الإجباري:  -1

  : 335,36 1 المسؤولية المدنية DA            : Responsbilité Civil 

   :600,00الدفاع والمتابعة DA                  Défence et Recours:  

  :500,00 القطر DA                           ssistance Basique:A   

 التأمين الاختياري:  -2

  :000 20 بتعويض قيمته اصطدام وتصادم DA 32, 752 5بسعر DA. 

  حيث أن السيد x1113-19-16الى  1111-19-16ن سيارته لمدة سنة كاملة من قام بتأمي . 

 (، يصبح القسط كاآتي: TVA, FG, DTD, D مع احتساب كافة الرسوم والضرائب )

                   Prime nette :              8.187,68 DA  القسط الصافي: 

 DA                                     ccessoires :A 200,00  الاضافات:

 DA                    : TVA 1.593,66 الرسم على القيمة المضافة:

  : DA                      FGA 46,06  الصندوق الخاص بالسيارات:

 : DA                    DTD  584,00                        الطوابع:

                             40,00  DA                       DTG : 

 DA  =             : Prime Totale 10.651,40             القسط الإجمالي:

                                          En lettre : Dix mille Six Cents Cinquante et Un DA et 40 Centime(s) 
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حدد مبلغ التعويض. ) حيث كلما ارتفع و على أساسه يت  1200.000,00DAالسعر السوقي للسيارة:

السعر السوقي للسيارة المؤمن عليها، زاد مبلغ القسط التأميني الذي يدفعه المؤمن لشركة التأمين للحصول 

 على التعويض في حالة تحقق الخطر المؤمن ضده في فترة سريان العقد(.

 .تأمين السيارات ضالمطلب الثاني: دراسة حالة تعوي

والتي تلي المرحلة التي سبق شرحها المتمثلة في مرحلة  طلب سنحاول شرح المرحلة الثانيةفي هذا الم 

التعويض، وذلك باتباع بعض الإجراءات والخطوات التي سنقوم بشرحها. وذلك  في حالة تحقق الخطر 

 لمؤمن له كما يلي: اتجاه قد والتي تقوم بها شركة التأمين المؤمن ضده في فترة سريان الع

 11لا يقوم المؤمن له بإخطار المؤمن )شركة التأمين( عند وقوع الخطر في أجل لا يتعدى أو  -

أيام، فتقدم له شركة التأمين وثيقة المعاينة ليملأها بكل المعلومات المتعلقة بالحادث بالتفصيل 

 الدقيق، مع ارفاق وثيقة المعاينة ببعض معلومات السائق الخاصة بالمتسبب بالحادث.

الأخير يقوم بالإمضاء على وثيقة المعاينة، ثم إعادتها الى شركة التأمين التي تتولى  وفي     -

 الإجراءات الباقية.

 أيام كحد أقصى. 13فيما يخص السرقة فإنه يجب ابلاغ شركة التأمين خلال  ملاحظة:
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 الفرع الأول: الإجراءات المتبعة من طرف شركة التأمين:

عند مخرج بلدية  00h 17:على الساعة  xوقع حادث للشخص المؤمن له  1111-19-26بتاريخ  أولا:

أولاد موسى اتجاه خميس الخشنة، فتقدم هذا الأخير في اليوم الموالي الى شركة التأمين المؤمن لديها 

 للتصريح عن الحادث ومجرياته. مرفوقا بالوثائق الازمة:

 رخصة السياقة؛ 

 البطاقة الرمادية؛ 

 .وثيقة التأمين 

 لاضافة الى نفس الوثائق الخاصة بالمتسبب بالحادث .با

ها، قوم بملئيليقدم له عون شركة التأمين المكلف بالتعويضات وثيقة معاينة ودية لحادث السيارة،  -

 : جزئينحيث تتكون من 

 ذلك و الجزء الثاني )أخضر( خاص بالمتسبب بالحادث ول )أصفر( خاص بالمؤمن له و الجزء الأ

 لية: بالمعلومات التا

 بيانات السيارة؛ 

 بيانات المؤمن الموجودة في وثيقة التأمين؛ 

  ستعانة برخصة السياقة.مع الإبيانات السائق 

وفي الأخير  .ة مهمة من أجل تفسير ظروف الحادثافة الى رسم مخطط الحادث، وهي مرحلضبالا

 رجاعها للعون المكلف بالتعويضات.اإمضاء هذه الوثيقة و 
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وثيقة  نالتأمين بارسال جميع المعلومات الخاصة بالمؤمن له والمتسبب بالحادث ضمتقوم شركة  ثانيا:

لأخذ  xالخبير. يقوم هذا الأخير بالذهاب لمكان تواجد المركبة الخاصة بالسيد تسمى "أمر بالخدمة" الى 

 دقيق وشامل ومنه تقييم الخسائر المادية. من أجل القيام بفحصالصور 

. علما أن م أتعابهوثيقة تقييمرفوقةببير لشركة التأمين وثيقة تقييم الأضرار بعد المعاينة يرسل الخ -

 ) تأمين عادي(. والمتابعةالمسؤولية المدنية والدفاع  علىمؤمن  xالسيد 

 عن الأضرار التالية: xحسب الخبير في الحالة المدروسة يتم تعويض السيد 

 DA              5 145,51      : Vase Lave Glaceقارورة منظف الزجاج:  -

       DA  84,03         : Boulon                         برغي:     -

  DA   : Pare Brise 137,93 25                    زجاج أمامي:    -

 DA   : Calandre 551,24 10      واقي الصدمات               -

  DA       : Joint Pare Brise 376,50 4       لاسق الزجاج الأمامي:      -

    DA       : Bras Essuie Glace 679,51 2       ماسحة الزجاج:             -

              DA        :Flexible De Frien 443,37 4       سلك الفرامل:               -

 DA    : Capot AV (F) 500,90 13                  الغطاء الأمامي:  -

 DA      : Phare AV 23, 253 5                       الأضواء:   -

-                                 6 097 81  DA        : Montant De Baie 
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 وهو السيد إرسال شكوى من طرف شركة المؤمن  بعد ذلك يتمx  الى شركة تأمين الشخص

 ه، مرفقا هذه الوثيقة بـ:المتسبب في الحادث من أجل اخطارهم بمبلغ التعويض الواجب دفع

 Pv؛ 

 نسخة من الشكوى؛ 

 .صور المركبة 

 المتسبب في الحادث كون السيد لعلم أنه تم اخطار شركة التأمين مع اx مؤمن تأمين عادي

 )مسؤولية مدنية+دفاع ومتابعة(.

، ليس ضروريا اللجوء الى شركة (Tous Risques)في حالة التأمين الشامل ملاحظة: 

نما الحادث،الشخص المتسبب ب  تتكفل شركة التأمين المعنية بالتعويض مباشرة. وا 

 بمبلغ التعويض وتقدمه للمؤمن له . (Chèque bancaire)أخيرا، تقوم شركة التأمين بتحرير شيك

يبقى  الملف مفتوحا الى أن تكمل الشركة للمؤمن له كل مبلغ التعويض في حالة  ملاحظة: 

 لملف نهائيا.تعويضات أخرى، عند اكماله ي غلق ا

 .الفرع الثاني: الاجراءات المتبعة للتعويضات الجسمانية

لضرر جسماني أثناء وقوع الحادث )تحقق الخطر المؤمن ضده  xفي حالة تعرض الشخص            

 في فترة سريان العقد( يتم اتباع الخطوات التالية:

 )؛تقرير حول الحادث للمصالح الأمنية )الدرك الوطني 

 ي من طرف طبيب الشركة حول درجة الضرر الجسماني للشخص.تقرير طب 

 أيام للحصول على تعويض. 21العطلة المرضية يجب أن تفوق  ملاحظة: 
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 يقيم طبيب الشركة الأضرار، بحيث يتم طرح نسب حسب الضرر الحاصل ودرجة الألم.

لم، يتم ضرار بدرجة متوسطة للأمن حجم الأ %42حيث تحصل محمد على تقرير طب  بنسبة  -

 تعويضه كالآت :

606000*25%=151 500.00 DA 

 مخالصة  كاملة مؤقتة ) سعر ثابت(

 أشهر.60عطلة مرضية لـ  -

 :  (Arrét de travail) العطلة المرضية

18 000,00 * 3 = 54 000.00DA 

 مبلغ درجة الألم: 

18 000,00 *2 = 36 000.00 DA 

 المبلغ الإجمالي للتعويض: 

151 500.00+ 54 000 .00 + 36 000 .00 = 241 500.00 DA 

 ير، يجب الأخذ بعين الاعتبار الأجرة الشهرية له جف  حالة العامل الأملاحظة: 

.)fiche de paie( 
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 المبحث الثالث: الدراسة الميدانية.

م قو المعالجة، كما سن الميدانية وأساليبلى توضيح المنهجية المعتمدة في الدراسة ايهدف هذا المبحث 

بعرض وتحليل النتائج وذلك بتطبيق بعض أساليب الإحصاء الوصفي التي تلائم طبيعة تلك البيانات، 

 السيارات.وهذا بهدف معرفة سلوك المستهلك الجزائري نحو خدمة التأمين على 

 المطلب الأول: منهجية الدراسة الميدانية.

 نةوأخيرا عيأدوات الدراسة، مجتمع الدراسة في هذا المطلب سيتم التطرق إلى منهجية الدراسة،          

 الدراسة.

 الفرع الأول: منهجية الدراسة. 

يمكن تعريف المنهج على أنه الأسلوب أو الطريقة التي تتبع من أجل تحري الحقائق العلمية في         

لحقيقة اأي علم من العلوم، وتعتبر الطريقة التي يتبعها الباحث في دراسة المشكلة وهي الكشف عن 

، و هذا يعني أن المنهج المطبق في أي دراسة يرتبط بطبيعة 1العلمية بغية إيصالها للأخرين و تعريفهم به

الموضوع المدروس وبالإشكالية المطروحة ، كما يرتبط بالفرضيات المقدمة لمعالجة الموضوع، و لدراسة 

م تخدمة التأمين على السيارات'' ''دراسة تحليلية لسلوك المستهلك الجزائري اتجاه هذا الموضوع 

 الاعتماد على المنهج الوصفي والتحليل لأنهما يتناسبان مع موضوع هذه الدراسة .

 

 

                                                           
 ي،الثانمجلة العلوم الإنسانية، سلسلة الدراسات الإنسانية، العدد  ،العلميمنهجية البحث البحث محمود أحمد أبو سمراة، عماد البرغوتي،  -1

 . 011ص  ،1118القدس، جوان ،29المجلد
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 الفرع الثاني: أدوات الدراسة.

تم استعمال بعض الأدوات وهي  وضبطها،للحصول على المعلومات والبيانات الكافية لإجراء الدراسة 

 1.المقابلة والاستبانة

وسيلة هامة من وسائل جمع البيانات، وهي عبارة عن حوار ودي موجه مباشرة بين  تعتبر قابلة:المأولا/

الباحث والمبحوث أو أكثر، يرمي إلى الإدلاء بمعلومات تساعد على فهم ما يدور حول موضوع ما، 

فراد أيستعان بها في التشخيص لتحديد أساليب التوجيه وسبل العلاج، وقد تم إجراء مقابلة مع بعض 

العينة لمعرفة سلوك المستهلك الجزائري اتجاه خدمة التأمين عل السيارات، لإزالة الغموض وشرح الهدف 

إضافة إلى الاستماع لبعض الملاحظات التي وردت من المستجوبين بعد الإجابة  والاستبيانمن الدراسة 

 .الاستبانةعن 

ع على توز  استمارةويتم وضعها في  الموضوع، هي مجموعة من الأسئلة المرتبة حول :الاستبانةثانيا/ 

مة رئيسية لجمع البيانات اللاز  كأداة استخدامهاوبناء على ما سبق تم  وسائل،الأشخاص المعنيين بعدة 

 التفصيل في محاورها لاحقا. الدراسة، سيتملهذه 

 الفرع الثالث: مجتمع الدراسة.

ن يعمم عليها النتائج ذات أيسعى الباحث إلى ن العناصر التي ويقصد بالمجتمع المجموعة الكلية م

يتمثل مجتمع دراستنا في جميع المستهلكين الجزائريين الذين يؤمنون  .2العلاقة بالمشكلة محل الدراسة

                                                           
، 1116، الجزائر، 1ديوان المطبوعات الجامعية، طبعةطرق إعداد البحوث، مناهج البحث العلمي و الذنبيات، محمد محمود  بوحوش،عمار  -1

 .69 ص
 .71، ص 6002الطبعة الأولى، عالم الكتب الحديث للنشر، عمان، ساسيات في النظام الاحصائي الشامل، أعزام صبري،  -2
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وكالة  « SAA» للتأمينالشركة الجزائرية  اعتماد ارتأينا، و SAAمركباتهم لدى الشركة الجزائرية للتأمين 

 ة و ولاية بومرداس بصفة عامة كمجتمع للدراسة لتبسيط إجراءاتها.بصفة خاص -خميس الخشنة-

جراءات توزيعالمطلب الثاني: أداة الدراسة   التحليل.لغرض  الاستبانة وا 

 فيما يليو  بومرداس،الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات اللازمة لهذه الدراسة في ولاية  استخدامتم   

 أبعادها.وشرح محاورها و  ،توزيعهاتوضيح لكيفية تصميمها و 

جراء تطبيقهاالفرع الأول: أداة الدراسة   .وا 

 ومختلف محاورها. وتصميمها،سنتطرق في هذا العنصر إلى كيفية بناء الاستبانة 

 لجوانبا وتساؤلاتها ومختلففي ضوء أهداف الدراسة  الاستبانةتم تصميم أولا/ تجميع الخلفية النظرية: 

 النظرية للموضوع.

 وذات صلةعلى دراسات سابقة تتسم بنفس النمط  الاطلاع بعد الاستبانة:/ تجميع فقرات ثانيا

المشرف، تم وضع العبارات التي تتفق مع كل محور من  الأستاذ بآراء ومقترحاتوالاستعانة بالموضوع، 

 مين.أالتمع الطبيعة الخدمية لشركة  يتوافق الدراسة، وبماالمحاور الرئيسية مع تكييفها بموضوع 

 SAAتم القيام بتصميم استبانة بحث موجه إلى مستهلكي الشركة الجزائرية للتأمين  ثالثا/ تصميم الأداة:

وقد  ات،السيار مة التأمين على دسلوك المستهلك اتجاه خ والتعرف علىقصد الإحاطة بمتغيرات الدراسة 

 :الاستبانة منتضمنت 

بأن  وطمأنة المستهلكين مختصرة،اسة بصورة بموضوع الدر  وتتضمن التعريفالصفة التعريفية:  .أ

وكذلك  فقط،العلمي  ثلأغراض البح وسيتم استخدامها سرية،المعلومات المتحصل عليها ستبقى 

 .الاستمارةتوضيح طريقة الإجابة على 
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السن،  :فيمثلة تالمتعلقة بالخصائص الشخصية لأفراد الدراسة الم وهي الأسئلةالمحور الأول:  .ب

ي قيمة التأمين المعتادة سنويا، المستوى التعليمي، فئة السيارة، الشركة المؤمن الدخل، إجمال

 التأمين. وأخيرا مدةلديها، عدد سنوات التعامل مع هذه الشركة 

وك من شأنها أن تأثر على سل ة التيوالثقافي ةالاجتماعي بالعواملأسئلة متعلقة المحور الثاني:  .ت

 مين على السيارات.المستهلك الجزائري تجاه خدمة التأ

 خدمات التأمين على السيارات. اتجاهقياس سلوك المستهلك المحور الثالث:  .ث

 .وسياسة التعويضتقييم المستهلك لقسط التأمين المحور الرابع:  .ج

 .للاستبانةالصدق الظاهري  الثاني:الفرع 

ملية قياس ي إلى عقبل تطبيقه على الفئة المستهدفة عملية هامة، لأنها تؤد الاستبيانعملية ضبط 

 .وبالتالي تعميمهاعلمية يعتمد عليها في جمع المعلومات 

بل تمت مراجعتها من ق البحث،على عينة  الاستمارةقبل توزيع  الاستبيانالتأكد من صدق  وقد تم

اء بعض تم إبدوقد  العلمي،البحث  ومعرفته بمجال وذلك لخبرتهالأستاذ المشرف ضمن التخصص، 

 ختباراوبالتالي تم دعم و  العبارات،وأجريت وفقا لها تعديلات في صياغة بعض  ة،القيمالملاحظات 

 الاستبانة.مصداقية مضمون 
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 .واستعادة البياناتالفرع الثالث: توزيع استمارات الاستبيان 

 تم التطرق في هذا العنصر إلى ما يلي:

 أولا/ توزيع استمارات الاستبيان.

كامل  1111-19-19إلى غاية  1111-19-10ة بومرداس يوم في ولاي استبانة 01تم توزيع 

 المستجوبين.أشرفنا نحن الطالبين بتوزيعها شخصيا على  الاستمارات

ين والشركة الجزائرية للتأم بومرداس،موزعة في موقف السيارات الموجود في جامعة  وكانت الاستبانة

SAA - ''ع مقصودا.التوزي وكان هذا، وأماكن أخرى وكالة خميس الخشنة 

 ثانيا/ استعادة الاستبيان.

استبانة أي ما نسبته  31نسخة تم استرجاع  01المسح الميداني على العينة المقدرة بـ  ي أجر 

 (.1.11%ما يعادل ) اتاستمار  21 الموزعة، ولم نسترجع الاستبانات( من إجمالي 1.11%)

 :والصالحة للتحليل عةوغير المسترجيوضح عدد الاستبيانات الموزعة  والجدول الموالي

 الموزعة. ات(: جدول يوضح عدد الاستبان21الجدول رقم )

 النسبة العدد البيان

 %75 31 الاستبيانات الصالحة

 %25 21 الاستبيانات غير مسترجعة

 %10 01 مجموع الاستبيانات الموزعة

 إعداد الطالبين المصدر: من
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ب ني للحصول على البيانات الإحصائية )التكرارات والنستم تفريغ الإجابات في استبيان إلكترو  :ملاحظة

 المئوية(. 

 .المطلب الثالث: عرض وتحليل بيانات الدراسة ومناقشة الفرضيات 

ف  هذا المبحث سنقوم بعرض وتحليل نتائج الفرضيات المتحصل عليها من إجابات مفردات عينة 

فة تلائم طبيعة تلك البيانات وهذا بهدف معرالدراسة وذلك بتطبيق بعض أساليب الإحصاء الوصف  الت  

 سلوك المستهلك نحو خدمات التأمين على السيارات.

 .الفرع الأول: عرض وتحليل إجابات عينة الدراسة حول محور الخصائص الشخصية 

نتطرق سفيما يل  سنقوم بوصف وتحليل البيانات الشخصية لمفردات عينة الدراسة وفقا لعدة متغيرات و

 التفصيل فيما يل :اليها ب

 : متغير السن:10السؤال رقم 

 سنقوم بتوضيح خصائص هذه العينة وفق الجدول والشكل المواليين: 

 زيع عينة الدراسة حسب متغير السن: تو10الجدول رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النسبة المئوية التكرار السن

 سنة 42و  01بين 
07 23% 

 سنة 52و  42بين 
08 27% 

 سنة 21سنة و  52بين 
10 33% 

 سنة 21أكثر من 
05 17% 

 المجموع
30 100% 

 المصدر: من إعداد الطالبين
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 السن : توزيع عينة الدراسة حسب متغير10رقمالبياني الشكل 

 

 المصدر: من اعداد الطلبة بالاعتماد على الجدول السابق

الهدف من هذا السؤال هو معرفة تباينات الفئات العمرية الغالبة ف  الدراسة الت  قمنا بها فيما   -

، %23راد  بنسبةأف70 سنة 52سنة و  62الأفراد ما بين  خص أفراد العينة، حيث كان عددي

سنة   50أكبرفئة غالبة ف   العينة المدروسة . أما النسبة الأخيرة تخص أفراد العينة أكثر من 

وهذا راجع لتركيبة الشعب  52و 62. فالفئة الغالبة ما بين %17أفراد بنسبة 05والمقدر عددهم  

 جزائري فهو شعب فت .ال

 

 

 

 

 

 

 

23%

27%
33%

17%

سنة24و 18بين السن

سنة35و 25بين 

سنة50سنة و 35بين 

سنة50أكثر من 
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 : متغير الدخل14السؤال رقم  

حاولنا توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث الدخل لأنه متغير مهم يساهم بشكل كبير ف  تغيير   

 من خلال الجدول والشكل المواليين.سلوك المستهلك وتوجيهه فيما يخص دفع الأقساط وهذا 

 حسب متغير الدخليع عينة الدراسة : توز14الجدول رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نالمصدر: من إعداد الطالبي

 يع عينة الدراسة حسب متغير الدخل: توز14رقم الشكل

 

 بالاعتماد على الجدول السابق لمصدر: من اعداد الطالبينا
 

لأصحاب الدخول أفراد 10نلاحظ أن القيمة الأكبر  هبالنسبة لمتغير الدخل وكما يبينه الجدول أعلا -

أي ما يعادل تقريبا ربع أفراد عينة الدراسة،  %34دج بنسبة 00000دج و 60000ا بين المتوسطة م

20%

34%23%

23%

الدخل
دج20000أقل من 

40000الى 20000من 

65000الى 40000من 

65000أكثر من 

 التكرار الدخل
النسبة 
 المئوية

 دج 41111أقل من  
02 20% 

 21111الى  41111من  
70 34% 

 02111الى  21111من  
07 23% 

 02111أكثر من  

 

01 23% 

 
 المجموع

30 100% 
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وسطة النسبة الأعلى لأن أغلب الأجور ف  الجزائر متوسطة حيث أن الطلب واحتل أصحاب الدخول المت

ة . وعليه يمكن اعتبار العينلخدمات يخضع الى القدرة الشرائيةعلى منتوج التأمين كغيره من السلع وا

ملائمة للدراسة على اعتبارها أقل حساسية للأسعار مقارنة بفئات الدخل المنخفض الت  تراع  الأسعار 

أي اعتبار )التعويض(، وفئة الدخل المرتفع الت  ليست لها حساسية مطلقة للأسعار وتأحذ بعين دون 

 الإعتبار متطلبات أخرى )التعويض مثلا(.

 : قيمة التأمين المعتادة سنويا15السؤال رقم 

سنوضح من خلال هذا المتغير قيمة التأمين الت  يعتمدها المؤمن له عند طلبه التأمين على   -

ه، ويجدر بالذكر أن هذا الأخير ومتغير الدخل متلازمة حيث أنه كلما زاد الدخل يزيد سيارت

القسط الذي يقوم بدفعه للشركة بغية الحصول على التعويض ف  حالة تحقق الخطر المؤمن ضده 

 ف  فترة سريان العقد طالما لا يؤثر ذلك على قدرته الشرائية تباعا . 

 والجدول المواليين:  نلخص كل هذا من خلال الشكل   

 

 : توزيع عينة الدراسة حسب قيمة التأمين المعتادة15الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار قيمة التأمين

 دج 1111دج الى  4111
72 53% 

 دج04111دج الى 1111بين  
02 20% 

 دج 011111دج الى 41111بين  
02 20% 

 دج011111أكثر من  
02 7% 

 المجموع
50 100% 

 لمصدر: من اعداد الطالبينا
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 .: توزيع عينة الدراسة حسب قيمة التأمين المعتادة سنويا15الشكل البياني رقم

 

 المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول السابق

 

 لشكل ايرتبط الإنفاق على خدمة التأمين على السيارات بطبيعة الحال بقيمة الدخل؛ وكما يبين  -

دج الى 6000القيمة الت  تقابلها تتراوح ما بين%53ذ نلاحظ أن النسبة الأكبر ه  أعلاه إ

الى انخفاض القدرة الشرائية للمستهلك. ونلاحظ ربما . والسبب يعود فردا16دج بتكرار 0000

 %20دج حيث قدرت ب  20000و دج 8000أن ثان  نسبة تعود للقيمة الت  تتراوح بين  

(، قد تمثل 20000-8000قد يرجع الأمر الى أن فئة الانفاق هذه ) أفراد؛ و06بتكرار قدر ب 

اء على عدة اعتبارات ليست بالضرورة دخل المستهلك أو ن، والت  تختلف بفئة التأمين الاجباري

 رغبته )نوع المركب، قوتها......(.

 

 

 

 

53%

20%

20%

7%

قيمة التأمين سنويا

دج8000دج الى 2000

دج02000دج الى 8000بين 

دج 100000دج الى 20000بين 

دج100000أكثر من 
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 : المستوى التعليمي12السؤال رقم

ه ئلتعليم  على المستهلك الجزائري عند اقتناطرحنا هذا السؤال لنوضح مدى تأثير المستوى ا -

 لخدمة التأمين على السيارات وذلك من خلال الجدول والشكل التاليين:

 : توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي12رقم الجدول

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي

 متوسط
02 7% 

 ثانوي
09 30% 

 جامعي 
19 63% 

 المجموع
30 100% 

 

 المصدر: من اعداد الطالبين

 المستوى التعليمي: توزيع عينة الدراسة حسب 12الشكل البياني رقم

 

 المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول السابق

من الواضح أن المستوى التعليم  للفرد يؤثر وبكل تأكيد على سلوك الفرد وتعاطيه مع المحيط عموما  -

تمثل فئة الجامعيين وقد أظهرت نتائج الاستبانة على أن المستويين الفئة والقوانين الخاصة،اذ أن هذه 

 ويات الدنيا بما مقدارهالمست. وه  أكبر من %93بنسبة فرد، 60 الثانوي والجامع  قدر تكرارهما بـ

متوسط
7%

ثانوي
30%

جامعي
63%

المستوى التعليمي

متوسط ثانوي جامعي
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(، وهذه النتائج تكشف أن العينة تتمتع ببعض التوازن بمعنى أن المجتمع أكثر وع  %7بنسبةفرد، 02

 وثقافة.

 : فئة السيارة التي تمتلكها12قمالسؤال ر

سنوضح من خلال هذا السؤال فئات السيارات الت  يمتلكها الأفراد المؤمن لهم ف  العينة  -

 المدروسة:

 فئة السيارة: توزيع عينة الدراسة حسب 12ل رقمالجدو

 النسبة المئوية التكرار فئة السيارة

 سياحية 
20 67% 

 نفعية 
08 27% 

 وزن ثقيل 
0 0% 

 حافلة 
02 6% 

 المجموع
50 100% 

 

 المصدر: من إعداد الطالبين

 

 : توزيع العينة حسب فئة السيارة التي تمتلكها12الشكل رقم

 

 داد الطالبين بالاعتماد على الجدول السابقالمصدر: من إع

67%

27%

0%6%

فئة السيارة

سياحية 

نفعية

وزن ثقيل 

حافلة 
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ية أكثر من نصف ملاحظ من الجدول أن عدد الأفراد الذين يمتلكون السيارات السياحما هو  -

أفراد حيث يمثل  00فرد، تليه السيارات النفعية ما يعادل  60بتكرار قدره %67العينة بما نسبته 

منعدمة وهذا راجع لتوسط أجور الأفراد مقابل  من أفراد العينة. أما فئة الوزن الثقيل فه  61%

وهم الأفراد الذين يملكون حافلات وهم  %6 سعر الوزن الثقيل وتكاليف تأمينه. والنسبة المتبقية 

 غالبا تابعون للدولة. 

 : عدد سنوات تعاملك مع هذه الشركة10السؤال رقم 

 SAA.أمين طرحنا هذا السؤال لمعرفة مدى ولاء أفراد العينة لشركة الت

 SAA: توزيع عينة الدراسة حسب عدد سنوات التعامل مع 10الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار SAAسنوات التعامل مع 

 أقل من سنة
05 17% 

 سنوات  2من سنة الى 
10 33% 

 سنوات 1سنوات الى  2من 
06 20% 

 سنوات 1أكثر من  
09 30% 

 المجموع
30 100% 

 

 الطالبينالمصدر: من إعداد 

 SAA: توزيع عينة الدراسة حسب عدد سنوات التعامل مع 10الشكل رقم 

 

 المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول السابق

17%

33%
20%

30%

عدد سنوات التعامل مع الشركة

أقل من سنة

سنوات  4من سنة الى 

سنوات8سنوات الى 4من 

سنوات8أكثر من 
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مقارنة بعدد  %83فرد بمقدار  62أظهرت النتائج أن عدد الأفراد الذين يؤمنون أكثر من سنة  -

وهذا يدل ، %17د ف  العينة المدروسة بنسبة أفرا 02الأفراد الذين يؤمنون أقل من سنة عددهم 

 على كسب ولاء المستهلك الجزائري ونيل رضاه. SAAعلى مقدرة الشركة 

 : مدة التأمين المعتادة 10السؤال رقم 

 :توزيع عينة الدراسة حسب مدة التأمين المعتادةسنويا10الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار مدة التأمين

 أشهر 10
62 83% 

 سنة
02 17% 

 المجموع
50 100% 

 المصدر: من إعداد الطالبين

 

 :توزيع عينة الدراسة حسب مدة التأمين المعتادة سنويا10الشكل رقم 

 

 المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول السابق

 

83%
17%

17%

سنويامدة التأمين

أشهر06

سنة
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 02هم من الملاحظ من نتائج هذا السؤال أن أغلب إجابات أفراد العينة كانت مدة تأمين سيارات -

فرد، وه  المدة الت  تشمل ف  أغلب الأحيان على  62بتكرار قدره  %83أشهر قدرت ب 

خدمات التأمين الاجباري. نظرا للدخل المتوسط للأفراد الذي لا يسمح بالتأمين لمدة سنة كاملة 

 تزامنا مع ارتفاع الأسعار.

 الفرع الثاني: عرض وتحليل البيانات المتعلقة بمتغيرات الدراسة

 وفيما يل  سنقوم بعرض وتحليل البيانات المتعلقة بمتغيرات الدراسة.    

 المحور الثاني: العوامل الاجتماعية والثقافية وعلاقتها بالمستهلك التأميني

 تأمين سيارتكمع أفراد أسرتك عند : تميل الى التشاور 11السؤال

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير التشاور 11الجدول رقم 

 لأسرة عند تأمين السيارة.مع ا

 النسبة المئوية التكرار التشاور مع الأسرة عند تأمين السيارة 

 نعم 
 01 23% 

 لا 
72  50% 

 أحيانا
00 27% 

 المجموع
50 100% 

 

 المصدر: من اعداد الطالبين
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 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير التشاور 11الشكل رقم 

 يارة.مع الأسرة عند تأمين الس

 

 

 حيث أن الذين أفراد العينةهناك توازن ف  إجابات لاحظ أن من خلال الشكل والجدول أعلاه ن  -

ما  %50نسبة فرد ب 72 مقدر ب همتكرارمين السيارة يميلون الى التشاور مع الأسرة عند تأ

ا. وهذا تنحصر اجاباتهم بين نعم وأحيان  %50يعادل نصف أفراد العينة. أما النصف الآخر يمثل 

ولكن ليس بدرجة  يميلون الى التشاور مع أسرهم أن أغلب المستهلكين الجزائريين راجع الى 

 .، أو ربما لبعد المستهلك عن أسرته سواء عمل أو دراسة ف  الخارجكبيرة

 : هل توافق تقليد الآخرين من المحيطين بك في اقتناء منتجات التأمين10السؤال رقم 

 عينة الدراسة حسب متغير تقليد الآخرين : توزيع 10الشكل رقم 

 النسبة المئوية التكرار تقليد الآخرين في اقتناء منتج التأمين على السيارات 

 موافق
70  33% 

 محايد
71  57% 

 موافق بشدة
05 10% 

 المجموع
50 100% 

 المصدر: من اعداد الطالبين

 

23%

50%

27%

التشاور مع الأسرة

نعم 

لا

أحيانا

 بالاعتماد على الجدول السابق المصدر: من اعداد الطالبين

 

 مع الأسرة عند تأمين السيارة.
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 لآخرين : توزيع عينة الدراسة حسب متغير تقليد ا10الشكل رقم 

 

 من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول السابق

من أفراد العينة ف  تقليد الآخرين ف  اقتناء  %57ما نسبتهنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن  -

موافقين على تقليد  %43منتجات التأمين على السيارة، ف  حين نلاحظ أن النسبة المتبقية 

فراد المحيطين به ه لأحد الأع من الراحة والأمن لدى رؤيته بنوالمحيطين بهم وذلك ربما لشعور

مؤمن على ضمان معين فيما يخص خدمة التأمين على السيارة، لكون هذه الأخيرة ربما أثمن ما 

 يملكه المستهلك الجزائري. 

 : لأصدقائك تأثير في اقتنائك لمنتج التأمين على السيارات01السؤال 

دراسة حسب متغير تأثير الأصدقاء في اقتناء منتج التأمين على : توزيع عينة ال01الجدول رقم 

 السيارات

 النسبة المئوية التكرار تأثير الأصدقاء في اقتناء منتج التامين على السيارات

 نعم  
60 67% 

 لا  
10 33% 

 المجموع
50 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 

 

 

33%

57%

10%
10%

تقليد الآخرين

موافق 

محايد

موافق بشدة
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ر تأثير الأصدقاء في اقتناء منتج التأمين على : توزيع عينة الدراسة حسب متغي01الشكل رقم 

 السيارات

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

 60بتكرار  %67نلاحظ من الجدول أن أكثر من نصف العينة يتأثرون بالأصدقاء ما نسبتهم  -

 النظري مفاده وهو ما سبق وتحدثا عنه ف  الجانب .%33فرد، أما النسبة المتبقية لا تتأثر وه  

 أنه من العوامل المؤثرة ف  سلوك المستهلك الجماعات المرجعية والمحيط الخارج .

 : يتغير سلوكك التأميني وفقا لرغبة الأفراد المحيطين بك:00السؤال رقم 

: توزيع عينة الدراسة حسب متغير تغير اتجاه السلوك التأميني وفقا لرغبة الأفراد 00الجدول رقم 

 بهالمحيطين 

 التكرار تغير اتجاه السلوك التأميني وفقا لرغبة الأفراد المحيطين بك 
النسبة 
 المئوية

 موافق
08 27% 

 موافق بشدة
02 7% 

 محايد
00 28% 

 غير موافق
08 25% 

 غير موافق بشدة
00 14 

 المجموع
50 100% 

 المصدر: من اعداد الطالبين

67% 33%33%

تأثير الأصدقاء في اقتناء منتج التأمين على السيارات

نعم 

لا  
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ر تغير اتجاه السلوك التأميني وفقا لرغبة الأفراد : توزيع عينة الدراسة حسب متغي00الشكل رقم 

 المحيطين به

 

 

التالية حظت  نلاحظ أنه هناك تباينات ف  اجابات أفراد العينة حيث كلا من الاجابات الثلاث -

ما يشير أن الزبون يأثر عليه المحيطين  %27محايد( وه  بنفس النسبة )موافق، غير موافق، 

 على السيارة.  به فيما يخص خدمة التأمين

 .قراراتك حول تأمين سيارتك لها علاقة بانتماك الثقافي:  04السؤال رقم

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير الإنتماء الثقافي04الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإنتماء الثقافي  

 نعم  
15 50% 

 لا  
15 50% 

 المجموع
30 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 

27%

6%

27%

27%

13%

تأثير المحيط على سلوك المستهلك

موافق

موافق بشدة

محايد

غير موافق

غير موافق بشدة

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول
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: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الإنتماء الثقافي  04الشكل رقم 

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

الوا الباق  قاتهم نظرا لانتمائهم الثقاف ، حوا أنهم يأمنون على سيارنلاحظ أن نصف العينة صر   -

كونها وثيقة مطلوبة لدى أمن على سياراتهم فقط لكونها اجبارية أو عكس ذلك. ربما يأمنون 

 الطرقات.

 تعمل ثقافتك على ضبط طبيعة ونوعية التأمين الذي ترغب فيه. :05السؤال رقم

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير ضبط الثقافة لطبيعة ونوع التأمين على السيارات05الجدول رقم 

 المئوية النسبة التكرار ضبط الثقافة لطبيعة ونوع التأمين على السيارات  

 موافق
19 63% 

 غير موافق
05 17% 

 محايد
06 20% 

 المجموع
30 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 

 

 

50%50%

الانتماء الثقافي

نعم 

لا  
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 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير ضبط الثقافة لطبيعة ونوع التأمين على السيارات  05الشكل رقم 

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

 

ثقافتهم تأثر ف  ضبط طبيعة ونوعية التأمين الذي يرغبون فيه د العينة قالوا أن تقريبا كل أفرا -

عكس ذلك، ومنه هذا السؤال يؤكد أن  قالوا %10وما نسبته19.  بتكرار%63يمثلون نسبة  وهم

 ثر ف  سلوك المستهلك الجزائري على الخصوص.العوامل الثقافية تؤ

ف على خصائص مختلف الضمانات الممنوحة من طرف : تلعب ثقافتك دورا في التعر14السؤال رقم

SAA. 

: توزيع عينة الدراسة حسب متغير تأثير الثقافة على خصائص الضمانات شركة 14الجدول رقم 

 التأمين

 النسبة المئوية التكرار ضمانات شركة التأمينتأثير الثقافة على خصائص 

 نعم  
62 87% 

 لا  
00 13% 

 المجموع
50 100% 

 من اعداد الطالبين: المصدر

 

 

63%
17%

20%

ياراتلطبيعة ونوع التأمين على السالثقافةضبط 
موافق   

غير 
موافق

محايد
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 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير تأثير الثقافة 14الشكل رقم 

 على خصائص الضمانات شركة التأمين

 

 لالمصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدو

 . 13رقمها ف  هذا الجدول تأكد ما توصلنا اليه ف  الجدول النتائج المتحصل علي -

 SAAثقافتك الاستهلاكية على تغيير مختلف الضمانات الممنوحة من طرف تعمل :   15السؤال رقم

: توزيع عينة الدراسة حسب متغير  الثقافة الاستهلاكية تغير مختلف الضمانات 15الجدول رقم 

 الممنوحة حسب الحاجة

 النسبة المئوية التكرار الثقافة الاستهلاكية تغير مختلف الضمانات الممنوحة حسب الحاجة

 م نع 
61 90% 

 لا  
05 10% 

 المجموع
50 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 

 

 

 

 

87%
13%

13%

تأثير الثقافة على خصائص الضمانات   

نعم 

لا  
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: توزيع عينة الدراسة حسب متغير  الثقافة الاستهلاكية تغير مختلف الضمانات 15الشكل رقم 

 الممنوحة حسب الحاجة

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

لأخيرة من قبل يتضح جليا من أن الثقافة الاستهلاكية تعمل من خلال طرحنا للأسئلة الثلاثة ا -

  اذ تمثل الفئة التحة للمستهلك الجزائري حسب الحاجة، على تغيير مختلف الضمانات الممنو

د العينة المدروسة وه  نسبة كبيرة تشمل أغلبية أفرا%90تأثر عليها الثقافة الاستهلاكية نسبة 

دق صوتبين ين قالوا عكس ذلك؛وهذا يأكد أن دراستنا صحيحة أفراد متبقي 05. وفرد 61بتكرار 

 الاستبانة.

 

 

 

 

 

 

 

90%

10%

تأثير الثقافة الاستهلاكية

نعم

لا  
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 سلوك المستهلك تجاه خدمات التأمين على السيارات: الثالثالفرع 

 .:  سلوك المستهلك اتجاه خدمات التأمين على السيارات 16السؤال رقم

 لسيارات: توزيع عينة الدراسة حسب متغير رأيه حول تأمين ا16الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار رأيه حول تأمين السيارات

 ضروري
65 77% 

 خدمة مهمة
05 13% 

 اقتطاع من المال دون فائدة
00 10% 

 المجموع
50 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير رأيه حول تأمين السيارات16الشكل رقم 

 

 لبين بالاعتماد على الجدولالمصدر: من اعداد الطا

أما   ،%77فرد بنسبة  65وعددهم قدر ب نلاحظ أن الفئة الغالبة ترى أن التأمين ضروري  -

ا اقتطاع من المال منهم يرونه %10منهم يرون أن التأمين خدمة مهمة و %13المتبقية: النسب 

 وسط  الأجور.ا راجع الى انتماء أغلب المستهلكين الجزائريين لفئة متبدون فائدة وهذ

 

77%

10%

13%

خدمة تأمين السيارات

ضروري

خدمة مهمة

اقتطاع من المال دون فائدة
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 لو لم يكن التأمين اجباري هل كنت ستأمن؟:   17السؤال رقم

 ستؤمن.ا لم يكن التأمين اجباري هل كنت : توزيع عينة الدراسة حسب متغير اذ17الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار لو لم يكن التأمين اجباري هل كنت ستأمن

 نعم  
60 67% 

 لا  
70 33% 

 المجموع
50 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغيراجبارية التأمين على السيارة17الشكل رقم 

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

ظهر هذا السؤال والاحصائيات الظاهرة ف  كلا من الشكل والجدول وع  وادراك المستهلك ي   -

فرد . أما النسبة المتبقية  60، بتكرار %67ت حيث تمثل نسبتهم لفائدة التأمين على السيارا

فنددوا بعدم التأمين على سياراتهم وهذا راجع لشعورهم بالندم عند اقتطاع كل تلك التكلفة من 

 مالهم الخاص مقابل التأمين على خطر احتمالى وغير مؤكد الوقوع.

 

67%

33%

اجبارية التأمين على السيارات

نعم 

لا  
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 : نوع التأمين الذي تختاره عادة. 18السؤال رقم

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير نوع التأمين المختار18ول رقم الجد

 النسبة المئوية التكرار نوع التأمين المختار

 التأمين الاجباري
70 33% 

 التأمين الاختياري
60 67% 

 المجموع
50 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 

 مختار: توزيع عينة الدراسة حسب متغير نوع التأمين ال18الشكل رقم 

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

 

فرد،  60بتكرار  %67نلاحظ من الجدول أن أغلب الأفراد يختارون التأمين الاختياري بنسبة  -

أفراد يختارون التأمين الاجباري. اذن فان أكثر من نصف  70بتكرار %33أما النسبة الثانية 

 .هذا ما يؤكد اهتمامهم بالتعويضات؛ اريالمستهلكين يقومون بالتأمين الاختي

 

67% 33%33%

نوع التأمين

التأمين الاجباري

التأمين الاختياري
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 في حالة اختيارك للتأمين الاجباري يعود سبب ذلك الى.:   19السؤال رقم

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير سبب اختيار التأمين الاجباري19الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار سبب اختيار التأمين الاجباري

 اتوثيقة مطلوبة لدى أمن الطرق
02 40% 

 يتضمن أقل مبلغ يمكن دفعه
76 30% 

 لأن التأمين يتنافى مع أحكام الشريعة
05 30% 

 المجموع
60 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير سبب اختيار التأمين الاجباري 19الشكل رقم 

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

هذه البيانات النتائج المتوصل اليها ف  السؤال السابق، وتبين بأن التعويضات تدخل ف   تؤكد -

 حسابات الزبائن.

 

 

 

25%

60%

15%

سبب اختيار التأمين الاجباري

وثيقة مطلوبة لدى أمن الطرقات 

يتضمن أقل مبلغ يمكن دفعه

عةلأن التأمين يتنافى مع أحكام الشري
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عر عادة بالندم اتجاه تكلفة التأمين ة التأمين الاختياري بدون حادث تشبعد انقضاء مد:   20السؤال رقم

 الكبيرة.

القيام بالتأمين الاختياري  بالندم في حالة : توزيع عينة الدراسة حسب متغير الشعور20الجدول رقم 

 لحادث. دون التعرض

تشعر بالندم في حال القيام بالتأمين الاختياري دون وقوع 
 حادث

 النسبة المئوية التكرار

 نعم  
07 37% 

 لا  
71 36% 

 المجموع
60 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 

القيام بالتأمين الاختياري  الشعور بالندم في حالة  : توزيع عينة الدراسة حسب متغير20الشكل رقم 

 لحادث. دون التعرض

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

 

 حققمنهم لا يشعرون بالندم ف  حال القيام بالتأمين الاختياري وعدم ت %12نرى أن ما نسبته  -

وما نسبته  .التأمين الاختياري بإرادتهم هم مقتنعون لأنهم يختارونالخطر والاستفادة من التأمين، 

 منهم ندموا على المبالغ المعطاة دون فائدة. 2%

5%
95%

95%

الشعور بالندم

نعم 

لا  
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 :  يجعلك ذلك تفكر في إعادة التأمين الاجباري فقط.21السؤال رقم

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير التغيير الى التأمين الاجباري.21الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار اري فقطإعادة التأمين الاجب يجعلك ذلك تفكر في

 نعم  
02 25% 

 لا  
70 75% 

 المجموع
60 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغيرالتغيير الى التأمين الاجباري.21الشكل رقم 

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

 

 %75اجابتهم لا يفكرون بالقيام بالتأمين الاجباري فقط بنسبة تتمتا للسؤال السابق للذين كانت  -

منهم ندموا ولكن لا يفكرون ف  القيام يالتأمين الاجباري  %25و 24فرد من  18بتكرار قدره 

التأمين  عنولكن لن يتوقفوا  ؛فقط، هم يشعرون بالخسارة على أموال التأمين دون حادث

 الاختياري تحسبا لأي حادث.

 

25%

75%

اعادة التأمين الاجباري

نعم 

لا  
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 SAA.:  هل تشعر بالرضا لدى تعاملك مع  الشركة الحالية 44قمالسؤال ر

كسب ولاء ورضا لقمنا بطرح هذا السؤال لأهميته الكبيرة، كونه سؤال يثبت لنا مجهودات الشركات 

 الزبون، وبدورها تثبت لنا هل فعلا منتوجاتها ترقى لكسب رضاه أم لا.

 شعور : توزيع عينة الدراسة حسب متغير ال44الجدول رقم 

 بالرضا لدى تعاملك مع الشركة الحالية.

 النسبة المئوية التكرار تشعر بالرضا لدى تعاملك مع هذه الشركة

 نعم  
60 80% 

 لا  
02 20% 

 المجموع
50 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغيرالشعور44الشكل رقم 

 لية.بالرضا لدى تعاملك مع الشركة الحا 

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

 

، SAAتثبت البيانات أعلاه مدى رضا المستهلك الجزائري عن الخدمات الت  تقدمها الشركة  -

وهذا يدل على قدرة هذه الأخيرة ، %80 بنسبة  فرد 62حيث أن أغلبهم راضون بنسبة  بتكرار 

80%

20%

الشعور بالرضا

نعم 

لا  
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تعجبهم طريقة التعامل ة كبيرة مقارنة بمن لم على معرفة رغبات المستهلك الجزائري بصف

وه  نتيجة يفٌتخر بها ولابد من .%60أفراد بفارق  02بتكرار  %20يمثلون نسبة  لسبب ما وهم

 .محاولة العثور على النقائص والثغرات من أجل كسب النسبة المتبقية

 : في حالة الإجابة بـ "لا" هل يعود ذلك الى.45السؤال رقم

الدراسة حسب متغير سبب عدم رضا المستهلك الجزائري من شركة : توزيع عينة 45الجدول رقم 

 التأمين

 النسبة المئوية التكرار سبب عدم رضا المستهلك الجزائري من شركة التأمين

 مبلغ التأمين 
06 33% 

 المعاملة
07 17% 

 طول مدة الحصول على التعويضات
05 50% 

 ةإجراءات الحصول على التعويض معقد
0 00% 

 المجموع
02 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

: توزيع عينة الدراسة حسب متغير  سبب عدم رضا المستهلك الجزائري من شركة 45الشكل رقم 

 التأمين

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

33%

17%

50%

0%

مبلغ التأمين 

المعاملة

طول مدة الحصول على التعويضات

دةإجراءات الحصول على التعويض معق
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وما نسبته  %50ويعود سبب عدم رضا المستهلكين الى طول الحصول على التعويضات بنسبة  -

كانت المعاملة لأن مفهوم التعامل أصبح  %17نسبة الأخيرة البسبب مبلغ التامين. أما  33%

والت  يمكن تسويقها لذا فان المعاملة نقطة حساسة  ،أشمل وأحسن فهو يمثل غالبا سمعة الشركة

 تكون ف  صالح الشركة اذا أحسنت التعامل مع المستهلكين والعكس.

 تقييم المستهلك لقسط التأمين وسياسة التعويض المحور الرابع:

I. تقييم المستهلك لخدمات التأمين على السيارات 

 : يرجع سبب التأمين لدى هذه الشركة:42السؤال رقم

تم طرح هذا السؤال لأهميته بالنسبة لدراستنا بقدر ما هو مهم بالنسبة للشركة محل الدراسة. لأن     

 ،لدى هذه الشركة يعبر ف  نفس الوقت عن سلوكه وثقافتة الاستهلاكيةسبب تأمين المستهلك الجزائري 

على أساسها يمكن تطوير أو ومنه وكذلك من أجل معرفة على أي أساس يختار الشركة الت  يؤمن فيها، 

 إضافة النقائص الت  تعان  منها خدمة التأمين على السيارت لدى هذه الأخيرة.

 للتأمين. SAAسة حسب متغير سبب تفضيل : توزيع عينة الدرا42الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار سبب تفضيل الشركة

 قربها من مقر العمل والسكن
05 10% 

 نصحني بها أحد الأصدقاء أو الأقارب
02 17% 

 وجود صديق أو أحد الأقارب يعمل بها
06 6% 

 انتمائي لمؤسسة متعاقدة مع هذه الشركة
00 27% 

 لة العملحسن المعاملة وسهو
05 10% 

 في تسوية ملفات التعويض SAAسمعة
01 30% 

 أسعارها منخفضة مقارنة بالمؤسسات الأخرى 
00 0% 

 المجموع
50 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 
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 للتأمين. SAAسب متغير سبب تفضيل : توزيع عينة الدراسة ح42الشكل رقم 

 

 الجدولالمصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على 

 

من طرحنا لهذا السؤال غاية واحدة وه  معرفة على أي أساس المستهلك  ف  الجزائر يختار  -

SAA  الشركة لتأمين سيارته فيها، حيث تبين أن النسبة الأكبر ف  اختيار وتفضيل هذا الأخير لها

أفراد  01بتكرار %30 هو سمعتها ف  تسوية ملفات التعويض مقارنة بالشركات الأخرى ما يعادل 

وهذا يشير الى أنها تستقطب معظم المستهلكين بالجزائر، أما ثان  أكبر نسبة تعود الى انتمائه 

أفراد وه  نسب متقاربة، أما النسب المتبقية  00بتكرار %27بنسبة SAA لمؤسسة متعاقدة مع 

 تعود الى الجماعات المرجعية. %17.%06.%10وه : 

 

 

 

 

 

 

3; 10%

5; 17%

2; 6%

8; 27%

3; 10%

9; 30%

0 0%

سبب تفضيل هذه الشركة

قربها من مقر العمل والسكن   

نصحني بها أحد الأصدقاء أو الأقارب

وجود صديق أو أحد الأقارب يعمل بها

انتمائي لمؤسسة متعاقدة مع هذه الشركة

حسن المعاملة وسهولة العمل

سمعة الشركة في تسوية ملفات التعويض

أسعارها منخفضة مقارنة بالمؤسسات الأخرى   
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 ركات خدمات.:  تقدم هذه الش25السؤال رقم

 الغاية من هذا السؤال هو معرفة رأي المستهلك الجزائري حول نوعية الخدمات الت  يتلقونها    

 للتأمين على سياراتهم وكانت الإجابات كالتال : SAAمن

  الشركة خدمات نوعية: توزيع عينة الدراسة حسب متغير 42الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار نوعية خدمات الشركة

 جيدة
77 36% 

 مقبولة
71 57% 

 لا ترقى للمستوى المطلوب
06 7% 

 المجموع
50 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

للتأمين على  SAA: توزيع عينة الدراسة حسب متغيرنوعية الخدمات التي يتلقونها من25الشكل رقم 

 سياراتهم

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

تائج المتحصل عليها لاحظنا أن معظم اجابات المستهلكين الجزائريين ف  العينة حول من الن -

، هذا يعكس مستوى الرضا العام لدى الزبائن تجاه %57الخدمات المقدمة كانت مقبولة بنسبة 

 .SAAخدمات التأمين على مستوى 

36%

57%

7%

نوعية الخدمات

جيدة 

مقبولة

لا ترقى للمستوى المطلوب



 راتسلوك المس تهلك الجزائري تجاه خدمة التأ مين على الس ياية ل تطبيق دراسة          الفصل الثاني 

 

 
112 

 يقوم الوكيل بشرح وثيقة التأمين: 26السؤال رقم

تول  اهتماما لجعل الزبون يتخذ قرار  SAA ؤال هو معرفة ان كانت الشركةالهدف من هذا الس      

 ازات الخدمة.نطلق معرف تامة بشروط العقد وامتيالشراء من م

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير شرح وثيقة التأمين26الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار شرح وثيقة التأمين

 دائما
16 53% 

 أحيانا
14 47% 

 لا يقوم بذلك
00 0% 

 المجموع
 100% 

 المصدر: من اعداد الطالبين

 شرحوثيقةالتأمين: توزيع عينة الدراسة حسب متغير 26الشكل رقم 

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

تراع  ما طرحنا من أجله هذا السؤال وهو جعل الزبون يتخذ قرار الشراء  SAAالنتائج تبين أن  -

    ن منطلق معرف تامة بشروط العقد وامتيازات الخدمة. وهذا ما أكدته إجابات كل أفراد العينة م

 فرد. 50بتكرار  %100) دائما وأحيانا( بنسبة 

 

53%
47%

0%

شرح وثيقة التأمين

دائما 

أحيانا

لا يقوم بذلك
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 حك الوكيل فرصة الاطلاع على شروط العقد.ن: يم27السؤال رقم

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير الاطلاع على شروط العقد40الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار 

 دائما
71 57% 

 أحيانا
76 40% 

 لا يقوم بذلك
07 3% 

 المجموع
50 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير الاطلاع على شروط العقد  40الشكل رقم 

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

 .62ل السابق، تقريبا نفس النتائج، الت  تم التحصل عليها ف  الجدول رقم السؤال مكمل للسؤا هذا -

 

 

 

 

53%

47%

0%

الاطلاع على شروط العقد

دائما

أحيانا

لا يقوم بذلك
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 :  هل تتولى الشركة مهمة قطر السيارات في حالة حدوث عطب ما.41السؤال رقم

 قطر السيارات في حالة حدوث عطب ما: توزيع عينة الدراسة حسب متغير 41الجدول رقم 

 النسبة المئوية ارالتكر تتولى الشركة مهمة قطر السيارات

 نعم  
71 63% 

 لا  
77 37% 

 المجموع
50 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 

 قطر السيارات في حالة حدوث عطب ما: توزيع عينة الدراسة حسب متغير 41الشكل رقم 

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

 

( السيارات ف  حالة حدوث عطب ما وهذا ما أكد تتولى مهمة قطر)اسعاف SAAتبين النتائج أن  -

أكثر من نصف العينة، وه  نقطة مهمة لكسب  %63نسبة يمثلونوهم من أفراد العينة  71عليه 

فرد الذين قالوا أن  77بتكرار %37اهتمام المستهلك الجزائري. أما النسبة المتبقية فه  تمثل 

 توفر هذه الخدمة عند طلبهم التأمين لديها.الشركة لم تطلعهم بهذه الخدمة سواء ربما لعدم 

 

63%

37%

قطر السيارات

نعم 

لا  



 راتسلوك المس تهلك الجزائري تجاه خدمة التأ مين على الس ياية ل تطبيق دراسة          الفصل الثاني 

 

 
115 

 تخفيضات على خدماتها في حال القيام بالتأمين الشاملSAA: تقدم الشركة 40السؤال رقم

الهدف من هذا السؤال هو قياس أهمية سياسة الترويج لدى شركات التأمين؛ ان كانت تراع  مثلا تنشيط 

 مبيعاتها أم لا. وكانت النتائج كما يل :

: توزيع عينة الدراسة حسب متغيرتقديم تخفيضات على خدماتها في حال القيام 40ول رقم الجد

 بالتأمين الشامل

 تقديم تخفيضات على خدماتها في حال القيام بالتأمين الشامل
 

 النسبة المئوية التكرار

 نعم  
65 77% 

 لا  
01 77% 

 المجموع
50 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 

: توزيع عينة الدراسة حسب متغير تقديم تخفيضات على خدماتها في حال القيام 40 الشكل رقم

 بالتأمين الشامل

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

تقوم بتقديم تخفيضات ف  حال القيام بالتأمين الشامل، كانت  SAAمن الملاحظ ف  الجدول السابق أن  -

. ف   %77ة أي معظمهم حصلوا على تخفيضات ف  خدمات الشركة ما نسبته من أفراد العين 65إجابات 

 أفراد.  01أكدوا عكس ذلك وعددهم %23 حين أن

77%

23%

تقديم تخفيضات

نعم 

لا  
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  واضح أن شركة التأمين SAA تقدم هذه التخفيضات كامتيازات من أجل استقطاب أكبر قدر

 .ممكن من المستهلكين الجزائريين، وأيضا تحفيزهم من أجل الطلب على هذا المنتج

II. تقييم المستهلك لقسط التأمين 

 : قبل اختيار نوع التأمين تعلمك الشركة بأسعارها والأخطار المؤمن عليها.51السؤال رقم

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغيراعلام الشركة بأسعارها والأخطار المؤمن عليها51الجدول رقم 

 ة المئويةالنسب التكرار تعلمك الشركة بأسعارها والأخطار المؤمن عليها

 نعم  
60 93% 

 لا  
06 7% 

 المجموع
50 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغيراعلام الشركة 51الشكل رقم 

 بأسعارها والأخطار المؤمن عليها  

 ال

 مصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدولال

 SAAزائريين ف  العينة المدروسة قالوا أن الشركة فردا من المستهلكين الج 60 لاحظنا أن -

حيث أن  %93تعلمهم بالأخطار المؤمن عليها وأسعارها قبل اختيار نوع التأمين بنسبة قدرت بـ 

وه  نقطة ف  صالحها. ويجدر بالذكر أيضا أنه من النقاط الت  يتضمنها هذه النسبة كبيرة جدا، 

 .62وبالتال  تأت  هذه النسب مدعمة للجدول رقم عقد التأمين والواجب شرحها وتفسيرها. 

 

93%

7%

أسعار الشركة و الأخطار

نعم 

لا  
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 :  يتناسب مبلغ التأمين مع مبلغ التعويض المقدم في حالة تحقق الضرر.50السؤال رقم

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير تناسب القسط مع التعويض50الجدول رقم 

 ةالنسبة المئوي التكرار يتناسب مبلغ التأمين مع مبلغ التعويض المقدم 

 نعم  
65 77% 

 لا  
01 23% 

 المجموع
50 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 

 تناسب القسط مع التعويض   : توزيع عينة الدراسة حسب متغير50الشكل رقم 

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

لى السيارات الت  تشير النتائح الى أن المستهلك الجزائري راض عن أسعار خدمة التأمين ع -

بمقارنتها مع متغيرات أخرى كالجودة والتعويضات. حيث وجدنا أن معظم أفراد SAAتقدمها 

أجابوا بعكس ذلك. لذا  %23مقابل فرد،  65بتكرار  %77العينة راضون وهم يمثلون نسبة 

 وجود رضا كبير لدى الفئة المستجوبة. نستنتج

 

77% 23%23%

تناسب القسط والتعويض

نعم 

لا  
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وض تسعيرية متنوعة تتناسب مع رغبات المستهلك :  تركز هذه الشركة على عر54السؤال رقم

 الجزائري.

 مناسبة متنوعة تسعيرية عروض تقديم: توزيع عينة الدراسة حسب متغير54الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار مناسبةتقديم عروض تسعيرية متنوعة 

 موافق 
72 53% 

 موافق بشدة
06 7% 

 محايد
70 33% 

 غير موافق
06 7% 

 افق بشدةغير مو
00 0% 

 المجموع
50 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 مناسبة متنوعة تسعيرية عروض تقديمتوزيع عينة الدراسة حسب متغير :54الشكل رقم 

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

مات تتوجه برغبات الزبون ف  اقتراح خد SAAالهدف من السؤال هو معرفة ما اذا كانت  -

بأسعار مناسبة حسب قدرات كل فئة، وتتيح له فرصة المفاضلة بين العروض البديلة؛ من 

 ،يةرب المستجوبين قالوا أن الشركة محل الدراسىة تقدم عروض تسعيأن أغل نرى الجدول أعلاه

 فردا، أي أكثر من نصف العينة.  18ما يعادل %60 متنوعة حيث كانت نسبتهم 

  اذاSAA ا هالى أن يرية متنوعة؛ كل فرد يختار العرض المناسب له. ما يوح تقدم عروض تسع

 قد قامت بدراسة سلوك المستهلك الجزائري ك  تصل الى هذا المستوى المقبول.

53%

7%

33%

7% 0%

عروض تسعيرية متنوعة موافق

موافق بشدة

محايد

غير موافق

غبر موافق بشدة
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 شرحا مفصلا عن كل تأمين والسعر المقابل له SAA:  تقدم 55السؤال رقم 

 أمين و سعره: توزيع عينة الدراسة حسب متغيرالشرح المفصل للت55الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار شرحا مفصلا عن كل تأمين والسعر المقابل له SAAتقدم 

 دائما 
70 53% 

 أحيانا
72 47% 

 لا يقوم بذلك
00 0% 

 %100 50 المجموع

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير الشرح المفصل للتأمين و سعره  55الشكل رقم 

 

 مصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدولال

هذا السؤال مدعم أيضا للأسئلة السابقة، خاصة ما تعلق بشرح بنود العقد، لكن ف  نقطة الأسعار  -

على وجه الخصوص، وعلى العموم تهتم معظم الشركات بهذا الاجراء وعلى الخصوص 

 %100ار إجمال  النسب الأولى وهو ، اذا ما أخذنا بعين الاعتبSAAالشركة الوطنية للتأمين 

مؤكدين بذلك أنها تقدم شرحا مفصلا لزبائنها، ومنه تأكد صدق اجاباتهم فيما يخص الأسئلة 

 وأننا وفقنا ف  طرح هذه الأسئلة على أفراد العينة. السابقة

 

 

 

47%
53%

0%

الشرح المفصل للتأمين وسعره

دائما

أحيانا

لا يقوم بذلك
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III. تقييم المستهلك لسياسة التعويض 

 ة: في اعتقادك، هل قيمة التعويضات الممنوح52السؤال رقم

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير قيمة التعويضات الممنوحة52الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار في اعتقادك قيمة التعويضات الممنوحة

 ضعيفة
01 23% 

 جيدة
01 23% 

 متوسطة
72 54% 

 %100 50 المجموع
 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 حسب متغير قيمة التعويضات الممنوحة : توزيع عينة الدراسة حسب متغير52الشكل رقم 

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

يدخل هذا السؤال ف  اطار قياس جودة خدمات التعويض والوفاء ببنود وشروط العقد وتقديم  -

تعويضات تعبر فعلا عن الحوادث. وتبين الأرقام أعلاه ذلك لدى الشركة الوطنية للتأمين، ما 

ه  ف  مستوى جودة تقديم الخدمة بصفة  ات ما بعد البيع لدى هذه الأخيرةأن جودة خدميؤكد ب

قالو عكس %23 خدماتها مقبولة والنسب المتبقية قالوا أن %77حيث أن ما نسبته  ؛مقبولة

 وه  نسبة لا بأس بها . %54بفارق ذلك

 

23%

23%

54%

قيمة التعويضات الممنوحة

ضعيفة

جيدة

متوسطة



 راتسلوك المس تهلك الجزائري تجاه خدمة التأ مين على الس ياية ل تطبيق دراسة          الفصل الثاني 

 

 
121 

 ن حول تقرير الخبرة.: تعُلم الشركة زبائنها أن لهم الحق في تقديم الطعو52السؤال رقم 

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغيرالحق فيتقديم الطعون حول تقرير الخبرة52الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الحق في تقديم الطعون حول تقرير الخبرة

 نعم  
67 70% 

 لا  
01 30% 

 المجموع
50 100% 

 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 ة الدراسة حسب متغير الحق فيتقديم الطعون حول تقرير الخبرة: توزيع عين52الشكل رقم 

 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على الجدول

تبين من هذا السؤال أن المستهلك الجزائري على علم بالطعن ف  تقرير الخبير وإمكانية تعيين  -

مقابل نسبة تقدر بـ  فردا من أفراد العينة، 67بما يعادل  %70خبير آخر، حيث كانت نسبتهم 

ث، أو لعدم تكفل الشركة ود هذا الأمر لعدم وقوعهم ف  حوادلا يعلمون هذا الأمر وقد يع 30%

 بشرح تفاصيل التعويضات ف  بنود العقد.

 

 

 

70%

30%

30%

حق الطعن

نعم 

لا  
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 أنها تستغرق في طلبات التعويض  SAA:  معروف عن الشركة  36السؤال رقم

 دة دراسة ملفات التعويضم : توزيع عينة الدراسة حسب متغير50الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار مدة معالجة طلبات التعويض

 طويلة
05 17% 

 مقبولة
22 73% 

 قصيرة
03 10% 

 المجموع
30 100% 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 

 غيرمدة دراسة ملفات التعويض  : توزيع عينة الدراسة حسب مت36الشكل رقم 

 

 الاعتماد على الجدولالمصدر: من اعداد الطالبين ب

الهدف من هذا السؤال هو قياس مدى رضا الزبائن عن خدمة تعويض الأخطار مؤشرا عنها  -

بمدة معالجة الطلبيات، وتؤكد البيانات أعلاه أن مستوى رضا المستهلك الجزائري من أفراد 

مقبولة تمثل من قال أنها تتطلب مدة  %22العينة متوسط على العموم، حيث أن أكبر نسبة ه  

 قالوا أنها قصيرة.  %10لدراسة ملفاتهم، أما النسبة الأدنى وه  

17%

73%

10%

مدة معالجة طلبات التعويض

طويلة 

مقبولة  

قصيرة
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 ها ما اهتمت ب ن الاعتبار لأنها نقطة مهمة بقدربعي يجب أن تأخذها الشركة الوطنية للتأمين

استقطبت أكبر عدد ممكن من المستهلكين من خلال السرعة في دراسة ملفاتهم كي لا يمل 

 ل معها والعكس صحيح.الزبون ويقرر إيقاف التعام
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:الثاني خلاصة الفصل  

في ضوء ما تم التعرض له من خلال هذا الفصل والذي خصص لدراسة سلوك المستهلك           

م فقد ت -خميس الخشنة-الجزائري تجاه خدمة التأمين على السيارات وذلك بالنسبة للشركة الوطنية للتأمين

نتيجة مفادها أن المستهلك الجزائري لديه وعي بأهمية خدمة التأمين على السيارات، غير   ىالتوصل ال

أنه يعتبر أن التعويض وكذلك سمعة الشركة الوطنية للتأمين هو الفيصل في اختياره لها بغية التأمين على 

من طرف هذه  سيارته،فهو يقبل السعر الحالي ومستعد لدفع قسط مرتفع شريطة جودة الخدمة المقدمة

في تسوية مختلف انشغالاته. م مشكل يواجه المستهلك هو التباطئالأخيرة،غير أن أه  

وبالتالي فان كلمة السر تمتلكها شركة التأمين فالمجال خصب أمامها لكسب المستهلك الجزائري      

.حالمع مراعاة قدراتهم الشرائية بطبيعة ال وعند السعر الذي يحقق لها المكاسب المرجوة  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 الخاتمة
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 الخاتمة:

المستهلك تمثل اللبنة الأساسية لأي من خلال دراستنا لهذا الموضوع اتضح لنا بأن دراسة سلوك       
من خلال الأقساط ين الربح والبقاء لأن المستهلك هو العنصر الأساسي لعملية التأم مؤسسة ترغب في

سها التأمين على السيارات مقابل تلك رغباته وحاجاته المختلفة وعلى رأ باعشساعيا بذلك لا ،التي يدفعها
. بغض النظر عن كون التأمين على السيارات إجباري، لأن الخطر في كلتا قام بدفعهاالأقساط التي 
 الحالتين وارد.

ه كون وعلى هذا الأساس تطرقنا في الجانب النظري لمفهوم سلوك المستهلك والعوامل المؤثرة في     
. ت المستهلك التأميني الجزائري دون أن ننسى صعوبة تحليل رغبات وميولا ،المستهلك الجزائري اجتماعي

التي تقوم بها الشركة  لصعب معرفة رغباته وتجسيدها على أرض الواقع، كل هذه الجهودبمعنى من ا
في السوق الجزائرية وتمكنها من  الضمان مكانته ء المستهلك الجزائري؛جل كسب ولامن أ الوطنية للتأمين

 التالي:جة التساؤل الرئيسي لقمنا بمعا لذامنافسة الشركات الأخرى. 

 ما موقف المستهلك الجزائري من خدمة التأمين على السيارات؟ 

التعرض لمختلف المفاهيم المتعلقة به من الجانبين  لمن خلاأردنا وأثناء معالجة هذا التساؤل      
 التالية:وآفاق الدراسة بيقي اختبرنا صحة الفرضيات وكانت لنا الاستنتاجات والتوصيات النظري والتط

بعد عرض هذه الدراسة وعرض مختلف النتائج تمكنا من إجراء اختبار  أولا: اختبار صحة الفرضيات:
 لفرضياتها كما يلي: 

 :التأمين، تم التأكيد على صحة  وثائق لتسعيرة هتماما يعيرا الجزائري  المستهلك الفرضية الأولى
هذه الفرضية باعتبار أن المستهلك الجزائري لا يشعر بالندم تجاه تكلفة التأمين الكبيرة بعد 
انقضاء مدة التأمين الاختياري بدون حادث، أي أنه مستعد لدفع مبالغ معتبرة مقابل جودة الخدمة 

 عرون بذلك.من المستهلكين لا يش%95 فقد أظهرت نتائج الاستبيان أن 
 :المستهلك الجزائري يعتبر خدمة التأمين على السيارات اقتطاع من المال دون  الفرضية الثانية

تم نفي هذه الفرضية حيث أن نتائج الاستبيان تشير الى أن أغلب المستهلكين الجزائرين ، فائدة
 يرون أن خدمة التأمين أمر ضروري وحتمي. ،   %77وهم يمثلون نسبة
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  ري نحو التأمين الإجباري أكثر منه الاختياري، تم نفي هذه ئيميل المستهلك الجزا الثالثة:الفرضية
ثبت أن المستهلك ت 81ا من طرحنا للسؤال رقم هعليالفرضية بحيث أن الإجابات المتحصل 

تهمه التعويضات بدرجة أكبر وقد  اذالجزائري يميل نحو التأمين الاختياري أكثر من الاجباري 
 .%67مثلوا نسبة 

 :قرارات المستهلك الجزائر ليست لها علاقة برغبات الأصدقاء والأقارب، تم نفي  الفرضية الرابعة
يتخذ قراراته التأمينية وفقا لرغبات  %67هذه الفرضية حيث نتائج الاستبيان تثبت أن ما نسبته  

 ومقترحات الأصدقاء والمحيطين به.

 ثانيا: النتائج

 :يلي ما النظري  الجانب في هذه الدراسة في إليها خلصنا التي النتائج أهم بين من    

 تطوير في تساهم التي والاجتماعية الاقتصادية القطاعات أهم بين من التأمين قطاع يعتبر -
 .التنمية عجلة ودفع الوطني الاقتصاد

 في النهاية في الشركة التأمينيةالمستهلك الجزائري هو نقطة البداية والغاية  -
سلوك المستهلك يفسره كل تصرف أو فعل من المستهلك أثناء بحثه عن منتجات وضمانات  -

 لتأمين سيارته بغرض إشباع حاجته.
تكمن أهمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمستهلك في إمداده بكافة المعلومات والبيانات التي  -

 تساعده في اتخاذ قرار الشراء.
التي تعرض لها والخطر هو احتمال وقوع يعتبر التأمين وسيلة لحماية وضمان الفرد والمخاطر  -

 الخسارة.
وانب الاجتماعية هناك العديد من النماذج الشاملة التي قامت بتفسير سلوك المستهلك من الج -

 والثقافية.
 النتائج استخلاص من الجزائر في السيارات تأمين قطاع حول بها قمنا التي الميدانية الدراسة ومكنتنا

 :التالية

 خدمة لاختيار ودفعه المستهلك سلوك على التأثير في كبيرة بدرجة تأمين السيارات قسط همايس -
 .الأخرى  دون  تأمينية
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 التأمين بين المفاضلة من المستهلك السيارات أخطار عن الممنوحة التعويضات قيمة تمكّن -
 .والاختياري  الإجباري 

 في التأمين شركات قبل من المقدم والتعويض التأمين قسط بين ضعيفة طردية ارتباط علاقة توجد -
 .المستهلك سلوك على التأثير

 المستهلك إدراك عدم أسباب أهم بين من خدماتها مزايا كل على المستهلك الشركة إطلاع عدم -
 .الخبرة قرار في الطعن حق مثل لحقوقه

 الحصول مدة يصلتق خلال من وذلك السيارات أمينت تاقرار  اتخاذ ىلع التعويض إجراءات تؤثر -
 .اهلمستحقي التعويضات دفع يةلعم في طويل زمن أخد وعدم التعويض، ىلع
 

  ثالثا: التوصيات
 الإسراع في التعويضات وتسهيل الإجراءات الإدارية المتعلقة بمعالجة الأضرار. -
خباره بكل جديد من - أجل كسب ثقته ونيل رضاه والوصول  السعي لتوطيد العلاقة مع المستهلك وا 

 إلى ثقافة أن المستهلك هو الملك.
العمل على تطبيق مفاهيم واتجاهات التسويق في صناعة التأمين كالاهتمام بمفاهيم قياسات  -

 واتجاهات المستهلك الجزائري.
 

 الاقتراحاترابعا: 
في ضوء النتائج المستخلصة من هذه الدراسة نحمل عدد من الاقتراحات التي قد تساعد في حل بعض  

 المشاكل التي يعاني منها هذا القطاع ويعزز مكانته بين الشركات؛ نذكرها على النحو التالي: 
 انت العمل على تأسيس بنك معلومات يقوم بتقديم كافة البيانات الهمة لقطاع التأمين، سواء ك

  معلومات على نطاق محلي أو جهوي أو دولي لتنمية خدمات التأمين وزيادة كفاءة الأسواق.
 .الإرتقاء بالمهن التأمينية والاسهام الفعال في الخبرات 
  التجريب المستمر للعاملين في شركات التأمين في صورة بعثات داخلية أو خارجية أو في معاهد

 حدث في صناعة تأمين اقليميا ودوليا.تعليمية حتى تقف على كل ماهو مست
  الإسراع في استخدام أساليب حديثة في تسويق الخدمة التأمينية، مثل التسويق الالكتروني      

 أو التعامل مع الخبير.
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  سرعة تقديم التعويضات عند تحقق الضرر وذلك من خلال تسريع اجراءات التعويض انطلاقا من
 مبلغ التعويض، وانتهاءا بتقديم الصك.معاينة الأضرار مرورا بتحديد 

 
 أفاق الدراسةخامسا: 

و في الأخير تبقى هذه الدراسة محاولة لفتح المجال لبحوث أخرى في هذا الميدان الذي يبقى فضاء  
 خصب للبحث والاثراء، لذا نقترح بعض المواضيع الجديرة بالبحث: 

 .إشكالية تسويق خدمة التأمين على الحياة في الجزائر 
 .سلوك المستهلك الجزائري تجاه خدمة التأمين على الحياة 
 .تسويق خدمة التأمين التكافلي 
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" SAA"  الخشنةخميس -وكالة-   
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 صراحة اجابتكم تمثل خطوة مهمة في اثراء الموضوع. شاكرين لكم بهذا حسن تعاونكم معنا.

التقدير والاحترام، ودمتم في خدمة الصالح العام.فائق ا تقبلوا من    
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 العوامل الاجتماعية والثقافية وعلاقتها بالمستهلك التأميني : الثانيالمحور       

 أحيانا  لا              نعم                   مع أفراد أسرتك عند تأمين سيارتك:  التشاور تميل الى .9

 هل توافق على تقليد الآخرين من المحيطين بك في اقتناء منتجات التأمين:  .01
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 خدمة مهمة                               اقتطاع للمال بدون فائدة                 ضروري  
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