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 المقدمة العـــــــامة:    

واشراك والهيكلية،  لال سلسلة من الإصلاحات الماليةانفتاحا ويوسعا ةةياا من خ التأميناتعرف قطاع ي          

 اذالجزائر،ا التأميناتر سوق يالمجال للمستثمر المحلي والأجنبي الذي ساهم في يطو  المتعاملين الخواص وفتح

 احتياجات لإشةاع منها محاولة فيه، في الناشطة المؤسسات اين حادة منافسة ترهد أسواق هذا القطاع

 التي الخدمات في موقعهم على الحفاظ من يمكنهم التي التنافسية االمزايا والتمتع اضاهم ويحقيق المستهلكين

 المستهلك على والراةيز التسويقي المفهوم لفلسفة المؤسسات اعتناق إلى الظروف هذه أدت يقدمونها، وقد

على المؤسسة الخدمايية يةني يوجه تسويقي متكامل لتتمكن من وهنا يتوجب . التسويقية العملية لنياح ةمدخل

عالم المال وااسعمال أهمية ةةياة، اذ اس يمكن للمنظمة ادااةها  اذ ان للةيئة التسويقية اليوم فيستمراا  الةقاء وااس 

من دون النظر الى الوسط الذي تعمل فيه، من اجل متابعة التغياات المتسااعة التي يطرأ عليه، ومحاولة فهم 

حيث يأثياها في احتياجات المستهلكين واغةاتهم، كونهم عنصر له يأثيا خاص وهام على هذه الةيئة التسويقية. 

انهم يةدون سلوةيات مختلفة يياه ما يقدم لهم من منتيات متنوعة  وهنا اساد على المنظمة ان تسعى الى فهم 

 .هذا السلوك ويحليله  فهو يمثل مصداا للفرص والتهديدات

في ميال والذي يتخصص  ،التأمينهذا ااسنفتاح ساهم اقسط ةةيا في يحقيق قفزة نوعية ةةياة في قطاع       

ية المتمثلة االحماية التي يقدمها لحاملها التأميندمات الةحتة. حيث يقوم اتسويق المنافع النايية عن الخدمة الخ

عات المرجوة منه،في الجزائر اس يزال  التأمينأنّ قطاع من الأخطاا المادية المحتملة الوقوع.  ااس 
ّ
اذ بعيدا عن التطل

ات المجتمع الجزائري، حيث ان الأقساط الحالية للفرد انه دون الطموح قياسا لحجم ااسقتصاد واحتياج

 . التأمينية، تعد ضعيفة ويحدث حالة من اللايوازن في أداء شركات التأمينالجزائري من المنتيات 

 التأمينفي الجزائر الى طةيعة المنتج "الخدمة" أواس ،حيث يعتبا  التأمينيأتي خصوصية تسويق خدمات  حيث      

 ااستثناءترراى، ذلك أن الزبون عادة ما ينتظر من يعرض عليه الخدمة ويقنعه امزاياها ) خدمة يةاع واس

ية، ويتفق وقدايه علي سداد الأقساط التأمينالإجةااية( ويختاا معه الوثيقة التي يناسب احتياجايه  التأمينات

  ويتحمل المنتج )المؤمن( يةعة  ينالتأمي علي داجة ةةياة من الأهمية في صناعة التأمين،وبالتالي يعتبا المنتج 

يوصيل هذه الخدمة وبأسلوب يقنع الزبون اأهمية ما يعرض عليه من منتيات يأمينية ييعله يثق فيه أواس 

   ومن طةيعة  1ية ثانيا , ليحمي نفسه وأسريه وممتلكايه مما قد يتعرضون  له من أخطااالتأمينوضرواة الخدمة 

لأمان ثانيا ، وةذا طةيعة السوق الجزائرية الناشئة ثقافيا و اقتصاديا و ينظيميا اتلةية حاجة ا التأمينمفهوم 
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 ب
 

ية المتمثلة االحماية التأميناتسويق المنافع النايية عن الخدمة  التأمينثالثا . وطةقا لهذا المفهوم يقوم شركات 

 .1التي يقدمها لحاملها من الأخطاا المادية المحتملة الوقوع

ة يأتي في مقدمتها ضعف الثقافة لت الكثيا من القضاايا الخاصة بهذا المنتج يثيا الجدل، لأسةاب عديدفمازا          

في  التأميناتان اةبا كااح و معيق لتوسيع نراط  CNA للتأميناتو يرجع المجلس الوطني  ،يالتأمينالوعي و 

 يداخل ااسبعاد ااسقتصادية، جزائري ين الي اين اوساط المستهلكالتأمينيرجع الى يدني وضعف الوعي  ،الجزائر

ية ،ةما ان العامل الرئيس ي ااسخر التأمين، قلة الخباة في إدااة الخدمات  التأمينااسجتماعية لمفهوم و الثقافية و 

  في تسوية التأمينية متمثلا في مماطلة شركات التأمينوالمتسبب في عزوف المستهلك الجزائري عن الخدمات 

وهنا يقع الحمل الأةبا على  ذ ان ااسجراءات يتخذ وقتا أطول قد يصل الى عدة سنوات .، امعالجة التعويضااتو 

 احد ذاتها . التأمينشرةة 

 ية اطةيعة الشخص الموجه اليه هذه الخدمة، ثقافته ومرةزه ااسجتماعيالتأمينوعليه يريةط تسويق الخدمة         

ة، ومكانها في معيااه التفضايلي ومدى احساسه االأمان يالتأميني، ومدى حاجته للتغطية التأمينوداجة وعيه 

معرفة متطلةات  التأمينفلااد على شرةة  2.التأمينوالخطر في حيايه، وأخياا مقدايه على شراء الوثيقة او عقد 

ية التي يتماش ى مع اختلاف انواعهم، حيث التأمينكل نوع من المستهلكين داخل السوق ومحاولة يقديم الخدمات 

ادااسة يحليلية لسلوك المستهلك ويقسيم السوق اما يتماش ى وهذا السلوك، استنادا في  التأمينام شرةة ان قي

ذلك للاختلافات الموجودة اين العملاء من النواحي الديمغرافية والسيكولوجية وااسقتصادية، يمكنها من يصميم 

المستهلكين حسب المهنة، الدخل، السن، الباامج التسويقية الملائمة لكل قطاع واحتياجايه اذ يمكن يقسيم 

المناطق الجغرافية ...الخ وةذا قياس الراي اين القطاعات المختلفة للمستهلكين المريقةين للوصول الى الخدمة 

 ية المثلى.التأمين

 ية ايملة من المضاامينالتأميناذ يزود دااسات سلوك المستهلك القائمين على التسويق في المنظمات            

ااسسراايييية، التي يتم الةناء عليها وااسستفادة منها عند وضع ااسسرااييييات التسويقية لمنظماتهم  ويتم ذلك 

اتحديد الملامح الأساسية للمستهلك الخاصة االنواحي ااسقتصادية وااسجتماعية والسيكولوجية  احيث يتاح 

  3 جات واغةات المستهلكين.فرصة أةبا لراشيد السياسات التسويقية اما يتماش ى مع احتيا

للوصول الى الطريق الذي يسلكه ااسفراد في  Consumer Behaviorيستخدم مصطلح سلوك المستهلك           

وذلك لإشةاع  ايخاذ قراااتهم و ةيفية انفاق مواادهم المتاحة، سوآءا كانت نقودا او ائتمانا او وقتا او جهدا،

                                                           
 ص -الأردن عمان -التوزيع و للنشر حامد دار– 6002 الأولى الطبعة"  التأمين و الخطر إدارة"  موسى نوري شقيري – سلام عزمي أسامة -1 

600.             

 .26ص  5991طبيعة التسويق الخدمات ، من مطبوعات جامعة الكويت  –عادل منير ، جلال حربي  -2 
3-  Yazid Kahoul et Boualem-Ammar Chebira ,L’apport du mix marketing dans le développement des assurances vie en 

Algérie, Assurances et gestion des risques, vol. 81(3-4), octobre-décembre 2013. 
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ل المسوق من خلال عرضه للمنتيات المختلفة، والتي تساعد في اشةاعها  ولتلةيتها يتدخاغةاتهم، و  حاجاتهم

وعليه اساد من يحديد هذه الأخياة ويلةيتها االطريقة التي يتوافق ومستهلكها، بركل أةثا فعالية وةفاءة من 

  . المنافسين ااسخرين

اي لكي ينجح الررةة، وعليه يكمن مر ضرو أللمستهلكين وسلوةهم ااسستهلاكي، ان معرفة شاملة ودقيقة  ةما      

  .ا له من أثر على الخطة التسويقيةأهمية دااسة سلوك المستهلك لم

أظهرت الأاحاث ان سلوك المستهلك يصعب التنةؤ اه، حتى االنسةة للخبااء في هذا المجال. ويرمل  حيث        

ف على احتياجاتهم، وايياد طرق لحل هذه سلوك المستهلك العمليات النفسية التي يمر بها المستهلكون في التعر 

 ااسحتياجات، وايخاذ قرااات الرراء )ما إذا كان سيتم شراء منتج، وإذا كان ااسمر ةذلك، فما هي العلامة التيااية

  ةة في التسوق وأين يتم ذلك(  وةذا يفسيا المعلومات، ووضع الخطط، وينفيذ هذه الخطط )من خلال المراا 

 شراء منتج(.او  

تسعى أاحاث سلوك المستهلك الى فهم عملية ايخاذ القراا للمرراي، بركل فردي او جماعي. اذ يداس  اذ      

الناس. ذلك في محاولة لفهم اغةات خصائص المستهلك الفردية مثل الديمغرافيات والمتغياات السلوةية، و 

اموضوع المررايات ال أيضاا  أاحاث سلوك المستهلك اتحسين الفهم، والتنةؤ فيما يتعلق ليس فقط وتسمح

 .1ادوافع الرراء ويردد الرراء

ية في التأمينيؤدي الى دفع ااسفراد الى ااسقةال على شراء الخدمات  وأسةاب التيان الحاجة لتحديد ايم العوامل      

 قوف الىوالمحددات والو للوصول اهم هذه الأسةاب  وذلك الدااسة،الدافع الرئيس ي للقيام بهذه  الجزائر، يمثل

من اجل زيادة ااسقةال على هذا النوع من الخدمات وبالتالي ينمية هذا  طرق لتفعيلها. وأهميتها والةحث عندواها 

 القطاع في ااسقتصاد الوطني، من خلال يحقيق نهضاة قوية في ميال الصناعة المالية.

ثرة على سلوك المستهلك يياه اقتناءه ان دااستنا يدخل ضمن هذا الإطاا وذلك لتحليل العوامل المؤ  حيث         

ية، وقةل عرض إشكالية الةحث اساد لنا من إيضااح الإطاا العام للدااسة لكي يتيلى لنا الفهم التأمينللخدمات 

ااسعمق لموضوعها. ويحديد سمايه ادقة متناهية متتةعين منهجية علمية محكمة، مرزودين في ذلك اتقنيات 

على منهج امبايقي )ييريبي(، والذي يريكز على يأةيد العلاقات السةبية الموجودة وأدوات احث ميدانية مستندة 

ية، خصوصا التأمينولهذه الأسةاب فقد يكون من المفيد الةحث في قضاية الخدمات اين متغياات هذه الدااسة. 

 ما يتعلق االسلوةيات والقرااات الررائية للمستهلك الجزائري لخدمات هذا القطاع. 

 

                                                           
1 -John Dudovskiy , Consumer Buyer Behavior Definition, This Entry Was Posted In Consumer Behavior 
.Bookmark The Permalink 2016 . 
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 إشكالية البحث:موضوع 

لقد حاولنا ااسلمام اةعض الدااسات المحلية وااسجنبية التي يصب وموضوع دااستنا، اذ انه يم اجراء            

ية على ميموعة مختلفة من المستهلكين غيا المستهلكين التأميندااسات حول سلوك المستهلك يياه الخدمات 

االعوامل  التأمينت هذه الدااسات الطلب على خدمة ابط Arpah et al(8438) الجزائريين، فقي دااسة

والمتغياات الديمغرافية، ولقد يوصلوا في الدااسة التي قاموا بها إلى أن العوامل المتعلقة امستوى الدخل، 

 التأمينالمستوى الدااس ي، عمر المستهلك، جنس، العرق والديانة لهم يأثيا في قراا المستهلك في شراء خدمة 

 الصحي. 

 التأمينكانت لها نتائج مماثلة من حيث يأثيا الدخل وقسط  ،Hendon Binti Redzuan (2011)حيث ان           

 على الحياة.  التأمينالصحي، وةذا  التأمينوالعمر والمستوى التعليمي على سلوك المستهلك نحو منتيات 

عة من العوامل الرئيسية التي يحول دون على وجود سة Bawa and Ruchita (2011) وقد أةد الةاحثين           

ية، عدم وجود وسطاء التأمين، يتكون هذه العوامل من الدخل، الوعي والثقافة التأمينااسشرااك في خدمة 

والمستهلك. إذ  التأمينية، وةذلك انعدام الثقة المةنية اين شرةة التأمينللتامين، صعوبة الوصول إلى الخدمات 

لى وجود علاقة ذات داسلة إحصائية اين المتغياات التالية: العمر والجنس والتعليم استخلصوا في دااستهم إ

الصحي في حين انعدام علاقة ذات داسلة إحصائية  التأمينوالمهنة ودخل المستطلعين واستعدادهم لدفع يكاليف 

 الصحي.  التأميناين الحالة ااسجتماعية واستعدادهم لدفع يكاليف 

، Yuern Goh (2012) و Yiing Jia Loke ائج هذه الدااسة يتوافق مع النتائج دااسة التي يوصل إليهاإن نت              

 في الطلب 
ً
 ةةياا

ً
التي أظهرت أن العوامل ااسجتماعية و ااسقتصادية و ةذا النفوا و الخوف من المخاطر يلعب دواا

 على الحياة في ماليزيا. التأمينعلى 

( عدم وجود علاقة ذات 8438) Gaurav  Pathaniaو Pooja Kansraaسة التي قام بها ولقد أثةتت الداا         

 Gustina and Nurdianawati Irwaniالصحي  التأمينداسلة إحصائية اين العمر و الجنس و التوعية حول 

 حول العوامل الرئيسية التي يؤثر على الطلب على 8438)
ً
افلي مقاانة التك التأمين(. ولقد انصبت دااستهم أيضاا

انظياه التقليدي، حيث أشاات نتائج هذه الدااسة إلى وجود أابع متغياات أو عوامل من شئنها أن يؤثر على طلب 

التكافلي وهي: النايج المحلي الإجمالي )النايج المحلي( للفرد الواحد، المستوى التعليمي،  التأمينالمستهلك على 

 على الطلب على التوفيا والوازع الديني. وقد ةرفت هذه 
ً
 التأمينالدااسة على نوعان من العوامل التي يؤثر سلةا

التكافلي ويتعلق الأمر امؤشر أسعاا المؤمنين والتوفيا. وقد يوصلت في الوقت نفسه، إلى أن العوامل الثلاثة 

لى الحياة. تعكس هذه ع التأمينالمتمثلة في العمر، والتوفيا والوازع الديني لها يأثيا سلبي على الطلب على منتيات 

         التقليدي في السوق الماليزية للتامين   التأمينالتكافلي مقاانة مع  التأمينالنتائج أيضاا على إقةال الجمهوا على 
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( إذ وجد أن عامل الوازع الديني يمكن أن يكون له 8431) Siala Haythamوهذا ما وافق التحليل الذي قام اه 

 لحقيقة أن القيم الدينية مقدسة، لذلك  التأمينالمستهلكين عند شراءهم لخدمة  يأثيا ةةيا على اختياا
ً
نظرا

 تسعى الرركات إلى ااسهتمام بهذه الرريحة من المستهلكين.

(، أن 8433) Zaid ahmed Ansariو  Abdalelah S.Saatyوقد أظهرت نتائج الدااسة التي قام بها كل من         

 في قراا المستهلكين إزاء شراء خدمة العوامل ااسجتماعية و ال
ً
 حاسما

ً
، ةما التأمينترريعات القانونية، يلعب دواا

 ية.التأمينو أنواعه، احيث ييلى ذلك في نقص الثقافة  التأميناينت أن جل الجمهوا المداوس ييهل فوائد 

اات ااسجتماعية و الديموغرافية غي( أن المت8438) Kumerو  Gautamأظهرت نتائج الدااسة التي قام بها ةما           

 هذه العوامل في: العمر و الجنس  يتمثل التأمينااسقتصادية لها يأثيا ةةيا على المستهلكين الهنود نحو خدمات و 

الحالة ااسجتماعية، و مستوى التعليم، و الدخل الرهري. اينما طةيعة العمل، قيمة الممتلكات، لها يأثيا على و 

 اقيم متفاوية. التأمينشراء خدمة 

أجريت   1MECASاما االنسةة للدااسات التي أجريت على المستهلكين الجزائرين ، ففي مخبا الأاحاث العلمية      

 لدى المستهلك اةعض واسيات الغرب الجزائري و التي قام بها  التأميندااسات حول إشكالية يطوير ثقافة 

BENHABIB A et CHIHKI K(8434 استخلصوا من دا .) استهم ان أن المستهلك الجزائري اس يملك وعي يأميني

 .عدم إيقان مهااات ااسيصالي و التأمينمن اجل نرر الوعي  التأميناتلتسويق  التأمينوالسبب هو إهمال شركات 

( حول محددات الطلب على التأمين على الحياة شملت الدااسة 8433)ارةم زهيا ل : أخرى  وفي دااسة          

وغطت قاع التأمين الجزائري ويم اختياا واسية قسنطينة ةموضوع للدااسة  8441-3111لممتدة اين الفراة ا

التطةيقية. ويم التوصل من خلال الدااسة الى العديد من النتائج المؤثرة على الطلب على يأمينات الحياة، أهمها 

في عدم اقةال ااسفراد على التأمين على  طرف شرةة التأمين و دوا العامل الديني للمنتج، منغياب العرض الفعال 

 الحياة .

 إشكالية الدراسة:

التي تعكس اغةايه واحتياجايه، ستساعد اجال التسويق في وضع سة سلوك المستهلك ودوافع الرراء ان داا     

يق ، ةما ان الفهم الدقيق والواضح لسلوك الرراء للمستهلك ستوفر لمديري التسو 2سياسات التسويق الملائمة

اسرااييييات تسويق أةثا ةفاءة  في اسم صواة وفكرة أفضال عن ةيفية عمل النراط التسويقي، ةما يساعدهم

 3.ان قاالية التنةؤ بسلوك المستهلك المستقةلي يمكن ان يوفر المعلومات اللازمة برؤون المستهلكين  او قداة. ةما

                                                           
1 :- MECAS – Laboratoire De Recherche Management Des Entreprises Et Du Capital Social. Université Abou Bekr 
Belkaid – Tlemcen. 
2 Haurtvedt C.P, Herr Pm.Cardes F.R, Handbook Of Consumer Psychology ,Publisher Newyork: Lawrence 
Erlbaum Associates,2008 , Pp 525-548 
3 Eric J. Johnson, Mechel Tuan , Guta Johar ,Consumer Behavior And Marketing , Chapter 38,  P 269. 
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الأنرطة الذهنية والتصرفات التي تسةق ويلحق مما يقدم يتضح أن سلوك المستهلك هو عةااة عن مختلف     

قراا الرراء، والتي يقوم بها المستهلك للحصول على السلع والخدمات في إطاا إشةاع حاجايه واغةايه، وأهم ما 

سلوك ديناميكي يتغيا من وقت لآخر. اصفة عامة فالسلوك ااسستهلاكي ينتج يحت يأثيا  أنه المستهلكيميز سلوك 

وانطلاقا مما سةق، يظهر ية نفسها.التأمينومتغياات ايئية خااجية ومتغياات متعلقة االخدمة  متغياات شخصية

 :معالم إشكالية الدااسة، والتي يتمحوا أساسا حول 

   ية؟التأمينماهي العوامل الخارجية التي تؤثر على سلوك المستهلك الجزائري تجاه الخدمات    

 :تساؤاست التاليةمن خلال هذه الإشكالية ينداج أارز ال

 الجزائر؟في  التأمينما هي وضعية  ية؟التأمينذا نعني االمنتيات والخدمات  ماو ؟ التأمينما هو نراط  -

 ماذا نعني بسلوك المستهلك؟ وماهي مختلف العوامل التي يؤثر عليه؟  -

 ية المقدمة له؟ التأمينماهي العلاقة القائمة اين سلوك المستهلك الجزائري والخدمات  -

للخدمة  اقتنائههي اهم العوامل الخااجية التي يمكن ان يؤثر على سلوك المستهلك الجزائري جراء ما -

 ية؟التأمين

 تحديـد فرضيـات الدراسة:

نحاول من خلال هذه الدااسة فهم يأثيا مختلف العوامل الخااجية على سلوك المستهلك الجزائري ايياه        

على غراا العوامل  ،سة العلاقة التي يربط اين العديد من المتغياات المستقلةية، احيث قمنا ادااالتأمينالخدمات 

الديمغرافية وااسقتصادية والعوامل الثقافية وااسجتماعية والعوامل السياسية والقانونية وةذا عامل الخاص 

احيث الجزائري. ية التأميناالمجهودات التسويقية للررةة  مع موقف المستهلك )ةمتغيا يابع( في سوق الخدمات 

عكسية عندما يكون  يكون طةيعة هذه العلاقة إما طردية عندما يكون العلاقة اين المتغياين إييااية، أو يكون 

وتعد هذه الدااسة محاولة للإجااة عن هذه التساؤاست، اإدااج ميموعة من الفرضيات، التي .العلاقة سلةية

 سيتم دااستها واختةاا صحتها، ملخصة في:

سلوك المستهلك الجزائري تجاه الخدمات  والاقتصادية علىر العوامل الديمغرافية تؤث :0ف

 .يةالتأمين

على سلوك المستهلك الجزائري تجاه  التأمينتؤثر عوامل المجهودات التسويقية لشركة  :0ف

 .خدماتها

 .يةالتأمينثقافية على سلوك المستهلك الجزائري تجاه الخدمات -تؤثر العوامل السوسيو :0ف

على سلوك المستهلك الجزائري تجاه الخدمات  والقانونية تؤثر العوامل التشريعية :0ف

 .يةالتأمين
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 :مبـررات اختيـار موضـوع الدراسة

 :هناك جملة من الأسةاب كانت وااء اختياا هذا الموضوع، أهمها

 .من أهم محاواهودااسته  التأمينوالذي يعتبا قطاع  المؤسسات" التخصص "علوم إدااية: ماليةميال  -

من أهم القطاعات الحساسة اليوم في عالم المال والأعمال والخدمات، على مستوى العالم  التأمينقطاع  -

 .الحديث

يزايد اهتمام ةذا و .ية بركل خاص، من الميادين الخصةة للقيام اأي دااسة عليهاالتأمينسوق الخدمات  -

 الدولة بهذا القطاع.

 ية.التأمينمن الخدمات نقص اصيد قسط الفرد الجزائري  -

 لدى المستهلك الجزائري. التأمينية والتعامل مع التأمينمحدودية الوعي والثقافة  -

 .محاولة لتقديم إسهام في هذا المجال -

 خصوصا في ظل التوجه ااسقتصادي الجديد للخدمات. التأمينأهمية الموضوع االنسةة للمؤسسات  -

 :الدراسةأهمية 

 :ا من النقاط التاليةتستمد هذه الدااسة اهميته

الحاجة الى يحديد اهم العوامل والأسةاب التي يؤدي الى دفع ااسفراد الى ااسقةال على اقتناء الخدمات   -

ية، يمثل الدافع الرئيس ي للقيام بهذا الةحث وذلك للوصول الى اهم هذه المحددات والمتغياات والوقوف التأمين

 .فعيلهاعلى دواها وأهميتها، والةحث عن طرق لت

الجزائري اس سيما عن دخول منظمات يأمينية اجنبية  التأمينالتغياات والتطواات التي يرهدها قطاع   -

  .السوق، جنةا الى جنب مع المنظمات الوطنية، وحدة المنافسة واشتدادها اينهاا ' اداايا وفني ةوعالمية 'مؤهل

سراايييية وميهودات تسويقية خاصة بسبب ما ية، وحاجتها الى خطط االتأمينصعوبة تسويق الخدمات   -

وعدم اقتناع  التأمينيتميز اه من خصائص منفردة بها عن ااقي المنتيات، ولعدم إدااك ااسفراد لحاجتهم الى 

 .الغالةية اه

 ية، محاولةالتأمينالعوامل الخااجية المؤثرة على سلوك المستهلك الجزائري يياه الخدمات »وتعد دااسة   -

 المسياين اأهميتها، لجلب الزبائن وااسحتفاظ بهم للمدى الطويل، وبالتالي مواجهة المنافسة  لتحسيس

ية، مع الراةيز التأمينوينداج أهميته في محاولة إعطاء نتائج مةنية على أسس علمية عن واقع سوق الخدمات   -

لتالي الةقاء على ايصال دائم معه، على أهمية الزبون، وضرواة اعتةااه نقطة الةداية لكل سياسة تسويقية، وبا

 والسعي نحو مسايرة حاجايه واغةايه المتطواة ااستمراا.
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 اهداف الدراسة:

تهدف الدااسة الى معرفة ويحديد المتغياات الخااجية، والتي يمكن ان يمااس يأثياا على سلوك المستهلك ايياه  -

 .ر في هذا السلوكوذلك للوصول الى المتغياات التي يؤث التأمينية،الخدمات 

دااسة يأثيا مختلف المتغياات )الديمغرافية وااسقتصادية، السوسيو ثقافية، المجهودات التسويقية الخاصة -

  ية.التأمين، والترريعات القانونية( على سلوك المستهلك الجزائري يياه الخدمات التأميناالررةة 

في الجزائر، على يحسين ويطوير  التأمينإدااات شركات  إن النتائج التي ستتوصل إليها هذه الدااسة، ستساعد -

 .ية وفقا لمتطلةات المستهلك الجزائري، مراعية في ذلك العوامل المؤثرة على سلوةه يياه خدماتهاالتأمينخدماتها 

الجزائرية، لأجل يصويب أوضاعها، فيما يتعلق االخدمات  التأمينيقديم قاعدة ايانات، لإدااات شركات  -

 .مة، من قةل هذه الرركات ومن ثمة مساعدتها لمعالجة نقاط الضاعف فيهاالمقد

 :المنهـج المتبـع في الدراسة

المستهلك الجزائري يياه  سلوكعلى  الخااجيةتساهم هذه الدااسة في فهم أعمق لتأثيا مختلف العوامل 

ثل العوامل الديمغرافية حيث يحلل العلاقة اين العديد من المتغياات المستقلة، م ية،التأمينالخدمات 

  وةذا العوامل القانونية والترريعية ثقافية،-والعوامل السوسيو وااسقتصادية والعوامل الثقافية وااسجتماعية

 الجزائري. التأمينوموقف المستهلك )ةمتغيا يابع( في سوق 

 نات والمعلومات المتعلقةوالةياجمع المعطيات  وذلك فيالوصفي  المنهج التحليليلقد لمسنا ضرواة اللجوء إلى 

وةذا ويفسياه ويحليله االظاهرة موضوع الةحث، ذلك أن المنهج التحليلي الوصفي يقوم اوصف كل ما هو كائن 

 الدااسة.يهتم اتحديد الظروف والعلاقات التي يوجد اين المتغياات محل 

ا لملاءمتها و انتراا يطةيقها الواسع تستخدم هذه الدااسة طريقة ااسستقصاء في جمع الةيانات الأولية، نظر اذ    

في دااسات السوق، ةما يم ااسعتماد على أسلوب ااسستمااة، والتي ساهمت في اناء اطاا علمي للدااسة حيث يم 

االسوق الجزائرية، اسراجع  التأميناستمااة على عينة اوعيت ان يكون ممثلة يمثيلا صحيحا لمجتمع  144يوزيع 

 AMOS )،(SPSS V21) ملت في عملية يحليل الةيانات ابانامج يحليل الحزم الإحصائيةاستمااة استع 864منها 

V22). 

 :مرجعيـة الدراسـة

  الكتب والرسائل العلميةو  تالمقااس أما عن طةيعة المراجع المستخدمة في الةحث، فهي متنوعة فقد اعتمدنا على     

إعداد إطاا نظري للدااسة، الى جانب المراجع الموجودة وةذا الملتقيات والداوس والمحاضرات، والتي ساهمت في 

  .على شةكة ااسنرانت، وقد استفدنا من المقاالات الشخصية مع المتخصصين في المجال
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( 031ةما يم ااسعتماد على أسلوب ااسستمااة، والتي ساهمت في اناء إطاا عملي للدااسة، حيث يم يوزيع )     

  .داخل السوق الجزائرية تأمينالاستمااة على عينة من جمهوا 

 :تحديـد إطـار الدراسـة

من المعروف إن لكل دااسة محدداتها الخاصة، والتي تعكس مدى الدقة وااسلرزام امنهجية الدااسة، بركل عام    

 :ويمكن ايان هذه الحدود من خلال المحاوا التالية

، من واسية يلمسان خذ عينة ممثلة لهذا السوق سيتم أ ، وفي ااسستقصاءللتأميناتيم اختياا السوق الجزائري 

التيااية داخل السوق  التأمينالدااسة أساسا على المتعاملين مع شركات  الةلاد. يقتصرالواقعة اقص ى غرب 

 .الجزائرية وما يضامه

 :صعوبـات الدراســة

 :ة الةحث، نذةر منها ما يليوةغياه من الأعمال، هناك ميموعة من العوائق والصعوبات، التي واجهتنا في عملي     

 .أول صعوبة كانت عملية ضةط حدود الموضوع  -

عدم التعاون الكافي، من طرف المؤسسات المعنية، و هذا ما أدى بي إلى الراةيز على شةكة ااسنرانت في عملية  -

 .الةحث عن المعطيات

 .التأمينشركات والوةلاء  في الجانب التطةيقي، وجود صعوبات في ااسيصال مع الجمهوا عبا مختلف - 

 هيكلة الدراسة: 

تعد دااسة سلوك المستهلك من أصعب الموضوعات التي يدخل في نطاق الدااسات التسويقية، ويعود ذلك          

الى اايةاط السلوك ااسستهلاكي للفرد مةاشرة االسلوك الإنساني، ذلك السلوك الذي يتصف دائما االتغييا 

 ن الصعب وضع قوانين دقيقة للتنةؤ اه.والتعقيد احيث يكون م

التي  ،وسلوك المستهلك هو نايج عن العديد من المتغياات الشخصية والمتغياات الةيئية الداخلية والخااجية

ادواها يؤثر على انفعااست وحركات وأفعال المستهلك، وتعةياايه وطريقة يفكياه واحاسيسه خلال فراة زمنية 

 محددة.

لى المنظمات ان تسعى ااستمراا الى التعرف على سلوك المستهلك ويصرفايه، وذلك بغرض يحديد لذا ييب ع        

العوامل المؤثرة على هذا السلوك الررائي الذي يمثل العمود الفقري لنياح أنرطة المنظمة، حيث ان عملية 

 ياح العملية التسويقية.إاضاء الزبون ويلةية احتياجات واغةات المستهلك من اهم الأنرطة، وتعد الأساس لن

اسسيما في ظل اشداد المنافسة اين المنظمات، فتحقق نياح المنظمة مقران امدى قداتها على يوفيا منتيات           

 يرض ي المستهلك وترةع حاجيايه واغةايه االكمية والكيفية التي يتوقعها.
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الصعةة بسبب التغيا المستمر في العوامل المؤثرة لذلك يعد التعرف الدقيق على سلوك المستهلك من الأموا          

على هذا السلوك، وقد اهتم العديد من الةاحثين والدااسين اتحديد مفهوم سلوك المستهلك اذ قدموا له 

المفاهيم والتفاصيل الكثياة، لذلك ستتضامن هذه الدااسة محاوا اساسة لفهم ويحليل سلوك المستهلك 

 . كل جزء يحتوي على فصلين أساسيين جزئيينية. حيث قسمت هذه الدااسة الى ينالتأمالجزائري يياه الخدمات 

 حسب الهيكل ااستي. 

  الجزء الأول اختص االجانب النظري للدااسة من خلال فصلين اهتم الأول فيهما بعرض مفصل عن

 فصل الثاني فياءفي الجزائر خاصة. اما ال التأمينعامة من نرأيه، يطواه، أهميته، وقطاع  التأميناتنراط 

مية تعرض مختلف العوامل والنماذج والنظريات يجوانةه دااسة مفاه ةدااسة لسلوك المستهلك من مختلف

 التي تعني بسلوك المستهلك. 

  الجزء الثاني اختص االجانب التطةيقي للدااسة من خلال فصلين أساسيين يعر الأول فيهما العلاقة

ذج يفسياي للعلاقة التأثياية اين العوامل الخااجية وسلوك المستهلك يياه السةبية اين متغياات الدااسة، ةنمو 

ية والدااسات السااقة لموضوع الدااسة. اما الفصل ااسخر فيختص االدااسة الميدانية، منهجية التأمينالخدمة 

 الةحث، عرض ويحليل الدااسة، نتائج الدااسة والمساهمات.

 سة، افاق الةحث، نعرضها في الخايمة العامة.اهم النتائج والمساهمات، حدود الداا 

ةما اننا قد اذلنا قصااى جهدنا لإنياز هذا العمل، على أحسن وجه وبركل يحقق هدفه. وأملنا أن يكون في      

المادة التي قدمناها وطريقة عرضها، ما يهيئ الدااس لفهم ومعرفة، العوامل الخااجية المؤثرة على سلوك 

ية، وةذا لدااسة أفاقها المستقةلية التي لم يتسع المجال هنا لعرضها التأمينيياه الخدمات  المستهلك الجزائري 

 .االتفصيل
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    أمين.ـــاط التـــــــــالفصل الأول: نش

I. أمين.ـــــــــــــــــات حول التــــــــــساسيأ 

II. أمينية.ــــــــــــات التــــــــــــــــالخدم 

III. أمينية الجزائري ـــــــــات التـــــــــسوق الخدم. 

وذج ــــــــــــة لسلوك المستهلك ،نمـة تحليليـالفصل الثاني : دراس

 اهيمي .ــــــــــــمف

I.  الأهمية.–الخصائص –المفاهيم -سلوك المستهلك 

II. مختلف العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك الخدماتي. 

III. ستهلكوك المـــــاذج سلــــــــــــــات ونمــــــعرض لمختلف نظري. 
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I. أساسيات حول التأمين. 

II. خصائص التأمين. 

III.  الخدمات التأمينية الجزائري  سوق. 
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 تمهيــــد :

د من الأخطاا التي يصيةه في شخصه أو أفراد عائلته، أو ممتلكايه وقديما يتعرض الإنسان في حيايه إلى العدي        

 كان الإنسان يواجه هذه المخاطر امفرده بعدها اهتمت الجماعات االةحث عن وسائل و طرق لداء يلك النوازل 

 ،أوسعنررها على مساحة الأخطاا، أو يوزيعها و  وترتيت يلك الأضراا،الكوااث ويخفيف يلك  ويينب يلك

زيادة أهميته وسرعة شيوعه وانترااه و  التأمين، لقد دفع ذلك كله إلى نروء واستيعااا لضاغطهايخفيفا لعةئها 

 والتحرز من المخاطر،وينوع أشكاله وصواه، حتى اات من أهم الوسائل الفعالة التي يلجأ إليها للحدّ من يأثيا يلك 

   والدولة والمجتمعالفرد  ويداعياتها علىعواقبها 

 واس معرفةضد المخاطر التي اس يمكن يوقعها  والأمان للأشخاصفي الواقع يقديم الضامان  التأمينيستهدف      

يكون آثاا هذه المخاطر جسمية للغاية  سواء افعل الإنسان:  وقد ذلك،على  والأضراا المرايةة خطواتها،داجة 

 ختلفة مثل الكوااث الطةيعية.ظروف ملدواعي و لجسماني او كالحريق أو السرقة أو ااسعتداء ا

يرةز على ثلاثة ، والذي التأمينيحمل عنوان نراط  الدااسة،ه هذا جاء الفصل الأول من هذومن خلال 

 جوانب أساسية والتي جاءت وفق الراييب التالي:  

I.  يقوم عليها، والأصول التي، نرأيه، يطواه، ماهيته، االإضافة إلى المةادئ التأمينأساسيات حول 

II. وطةيعة منتيايه.وظائفه  ويقسيمايه، وةذلك التأمين والذي شمل، أنواع خدمات التأمينيةال  

III. ية التأمينبهيكلة سوق الخدمات  االجزائر، مرواا التأمينية الجزائري، من مراحل يطوا التأمينسوق الخدمات

 الفرص والتحديات التي يواجهه.  الجزائري، الى

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ـــــــــــــاط التــــــــــــــــــــــــــنشـــ                                                                                                                ل الأول        ــالفص                                     ـــــــأمينــــــــ
                                                                                                                               

 

14 

I.  نالتأميأساسيات حول 

 ومواجهة الخطراجل تغطية  وذلك منامفهومه البسيط، ما هو إاس إعطاء ومنح الأمان،  التأمينإن        

من الصناعات الهامة في ااسقتصاد  التأمينأصةح  وعلى هذاالمحتمل الوقوع في المستقةل القريب أو الةعيد  

سوآءا الشخصية  ااسخطااوالعواقب و القومي حيث يمكن من خلاله ميابهة العديد من العراقيل 

مه؟ وعلى أية ؟ وما مفهو وةيف يطوا  التأمين  وعليه متى ظهر وحتى الأمنيةااسجتماعية أو ااسقتصادية او 

 مةادئ وأسس يستند؟ 

Ⅰ-0 : وتطوره : التأميننشأة 

عليها،  مينالتأو  اداء الأخطاا و يينبها يسعى الإنسان منذ القديم إلى يوفيا الأمان و ااسطمئنان، و ذلك      

ك الأخطاا إلى جماعات ومؤسسات سوآءا اااسعتماد على نفسه أو اللجوء إلى غياه، و ذلك انقل عبء يل

ةفكرة  التأمين، مقاال مةلغ بسيط اس يتناسب مع حجم يلك الأخطاا  حيث ادا التأمينمنظمات خاصة اأو 

لأفراد المعرضين لخطر معين، وذلك تعاونية فعالة، لتينب و يخفيف الأضراا التي ييمع اين ميموعة من ا

عن طريق يوزيع هذه الخسااة على كافة الأعضااء، الذين غالةا ما يكونون ميموعة متيانسة و متناسقة 

 يعرف بعضاهم بعضاا إما احكم الجواا أو القرااة.

متقدم  التعاوني، وبركل التأمينيذةر المؤاخون أن قدماء المصريين، كانوا أول من عرف نظام حيث        

وذلك من خلال ينظيمهم لجمعيات دفن الموتى، حيث دعاهم إلى ذلك اعتقادهم في حياة أخرى بررط 

ااسحتفاظ اأجسادهم سليمة بعد موتهم ةما كانت من قةل، حتى يتسنى للروح أن تعود إلى الجسد عند 

لمراسيم للأفراد الذين ، وهذا ما كان يستدعي إنفاق مصاايف ااهظة، فأنرأت جمعيات يقوم بهذه ا1القيامة

يعجز ذويهم على الإنفاق عليهم بعد موتهم، وهذا نظيا دفع اشرااك سنوي للجمعية، أثناء حياتهم في نظيا 

على الحياة،  التأميننظام  التأمينالى حد ما هذا النوع من ويرةه . مصروفات التحنيط والدفن والوفاةضمان 

 .ند وفاة العضاو المؤمن عليهوفاة عاصوايه الحالية حيث يغطي مصاايف ال

إذ كان المحاابون عندئذ ييتمعون  يدعي بعض الكتاب، انه عرف اصيغته المعاصرة منذ أيام الإغريق،ةما        

 التأمينوقيل أن الفينيقيين عرفوا  القتيل،للمساهمة اأقساط في صندوق يقوم اتعويض أسرة الجندي 

 .  2لميلادالةحري اصيغة مرابهة نحو ألفي سنة قةل ا

حيث ان اقرب شكل من  يرجع اصوله الى الصين اذ يرجع اصولها الى ااسلفية الثانية قةل الميلاد. وهناك من

الحديث جسد عندما قرا التياا الصينيون ااسثرياء يامين يياااتهم و اضاائعهم على طول نهر  التأميناشكال 

 . الخسااة المحتملة فن و قوااب وذللك للحد منى مرن س، اذ كانوا يوزعون سلعهم عل Yangtze.اليانغتس 

وجهتها بسلام .و هذا ما  الىيصل هكذا الى ان و  تسرق،تلف او انه من غيا المرجح ان جميع السفن تغرق او ياذ 

 .     1يعرف اتوزيع المخاطر

                                                           
 .44-44ص -مصر 0222-سكندريةالإ –دار المطبوعات الجامعية  –أصول التأمين، الطبعة الثانية  –رمضان أبو السعود  -1 
 .20ص --الاردن -0222 -عمان–دار أسامة للنشر و التوزيع -الطبعة الأولى -التأمين مبادئه ، أنواعه –عز الدين فلاح -2 
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ن إيطاليا و الةلاد اااسنتراا، مع انتراا التيااة الةحرية اين مد التأمينادأ  م 00منذ أواخر القرن        

الواقعة في حوض الةحر الأايض المتوسط، حيث كان في الةداية مقتصرا على الةضاائع فقط، ثم ادأت معالمه 

يتطوا، و ذلك اإصداا الإسةان و الباتغال أول نصوص قانونية، و أشهرها أوامر ارشلونة الأابعة و يناولت 

 .2الةحري  التأمينعناصر عقد 

، و يقال أن أول يأمين ضد الحريق، ظهر في ميلادية 0005عقد للتأمين الةحري إلى نحو سنة  يعود أول اذ       

الذي أتى على أةثا من ثلاثة عرر ألف  3و هي السنة التي شهدت حريق لندن  ،م 0000اريطانيا بعد سنة 

ريق يعد أول أنواع ضد الح التأمينمنزل و نحو مئة ةنيسة واستمر خلال أابعة أيام وألحق خسائر ةةياة، و 

الباي، مما جعل الناس يفكرون جديا االطريقة التي يمكنهم بها حماية أنفسهم وممتلكاتهم من حوادث  التأمين

 مترابهة.  

أي بعد ااسنتهاء من إعداد قوائم  م0011على الحياة في انيلراا، إاس في سنة  التأمينولم يظهر شركات     

، التي يقوم على أسس اياضية الإةتواايةالذي مكن من إجراء الحسااات  ،م0010الوفيات في اريطانيا سنة 

 دقيقة.

الواسيات المتحدة اقدا ةةيا الى انيامين فرانكلين )الذي صاا بعدئذ ائيسا للواسيات  التأمينيدين صناعة     

ان يساعدهم  اقنع فراكلن المواطنين االمساهمة في صندوق من شانه . اذ3344الأمريكية( وذلك في أواخر 

هذا من المفاهيم الأساسية ااستي الحين. و المحتملة التي كانت يوقع ذلك والخسائر للرجوع اليه إزاء اخطاا 

 الحديثة. التأمينتستخدم في صناعة 

على  التأمينك للتأمين،يقدم الصناعة و وسائل النقل و يطواها، يتابع ظهوا فروع مختلفة و  وبظهوا      

  من أخطاا الطياان. التأمينعلى السيااات و  التأمينم، ثم 3201ي انيلراا عامالحوادث الشخصية ف

بركله الحالي لم يظهر إاس في اداية القرن السااق، اصدوا ميموعة من القوانين في العديد  التأمينأي أن      

هو الذي كان  الأخيا وهذا القانون م، 3114فرنسا م و 3142م وألمانيا 3142ةسويسرا  من الدول الأواوبية

 .4 م أين أصدا المررع خلالها قانون للتأمين3124سائدا في الجزائر إلى غاية سنة 

Ⅰ-0  التأمين: مفهوم .  

المخاطر التي قد يتعرضون لها، فهو عملية تعاونية  والمجتمعات منالأفراد  وحيوي لحمايةضرواي  التأمين     

ن، في شخصه أو ممتلكايه عن طريق نقل عبء هذا الخطر، إلى فعالة لمجابهة الأخطاا التي يتعرض لها الإنسا

في حالة وقوع الخطر، مقاال مةلغ بسيط اس يتناسب مع حجم هذا  التأمينالتي يصرف مةلغ  التأمينشرةة 

 التأمين. يسمى اقسط  وهو ماالخطر 

                                                                                                                                                                                
1- Dearbotin Career Dev lopment -Insurance Fundamentals -RESPONDENTS -14 p 3 

 -مصر–اعده، أسسه الفنية والمبادئ العامة لعقد التأمين، الطبعة الثانية منشأة المعارف الإسكندرية فتحي عبد الرحيم عبد الله، التأمين قو - 2 
  .22/20ص   0220- 0222

 .22ص  –مرجع سابق  –التأمين مبادئه و انواعه  –عز الدين فلاح  -3 
 . 20ص -2111ية بن عكنون الجزائر جديدي معراج، مدخل لدراسة قانون التأمين الجزائري، ديوان المطبوعات الجامع - 4 
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نية أو ااسقتصادية لقانو ، سواء من جهة النظرية اوتعددت التأمينالمفاهيم الخاصة ا اختلفت          

المتخصصين، إاس أنها يرمي إلى نفس شروط ومةادئ وأهداف  التأمينالإحصائية أو من جهة نظر اجال او 

 التي على أساسها يمكن أن نداجها حسب التعاايف التالية:، و التأمين

Ⅰ-0 -0-  التأمينتعريف. 

ه البسيط ما هو ااس وسيلة للحد امفهوم التأمين.(Financial Consumer Agency of Canada)حسب      

من الخسااة المالية المحتملة أو مرقة. ويمكن أن يساعد في تغطية يكاليف أحداث غيا متوقعة مثل السرقة 

 .1أو المرض أو أضراا في الممتلكات

من خلال وجهة نظر العديد من فروع  التأمينحيث انه اس يوجد تعريف واحد للتأمين، فيمكن تعريف        

إن علم  2النفس. الخطر، وعلم الإةتوااية، نظرية القانون، ااسقتصاد، التاايخ، العلوم يتضامن:عرفة، والتي الم

 االنظرية  التأمين
ً
 وثيقا

ً
ذو صلة وثيقة اميموعة من العلوم الهامة في الحياة، حيث انه يريةط اايةاطا

 ةةياا من القطاع التأمينااسقتصادية، فرركات وهيئات 
ً
المالي في ااسقتصاد القوى، من ناحية  يمثل جزءا

 الخسائر ااسقتصادية لثاوات الأفراد والجماعات والهيئات وةذلك الثاوة القومية. التأمينأخرى يعالج 

 التأمينقائم على ميموعة من العقود، وبالتالي نيد أن هناك اايةاطا وثيقا اين  التأمينةما أننا نيد أن          

، وعمله ونوع العقود وطةيعتها ونوع التعهدات التأمينحيث أنه يوجد ترريعات ينظم والعلوم القانونية  

يعتمد على حسااات إةتوااية معينة، يحتاج  التأمينالقانونية اين الأطراف المتعاقدة، ومن ناحية ثالثة فإن 

 التأمين الوثيقة اين إلى متخصصين معينين اخلفية اياضية وإحصائية خاصة، ومن هنا كانت العلاقة

 3والنظريات الرياضية والإحصائية، والتي يمكننا من حساب الأقساط وااسحتياطيات والتعويضاات المختلفة.

 

Ⅰ-0-0-0  التأمينتعريف  
 
  : لغة

 إذا جعله في الأمن، وفرس  التأمين    
ً
نه يأمينا ، إذا وثق واةن إليه فهو آمن، وأمَّ

ً
في اللغة من مادة يأمن أمنا

اقة أمون قرية مأمون فتواها، وأستأمن الحربي استياا وطلب الأمان، وبيت آمن ذو أمن، قال أمين القوى ون

": الله تعالى
 
 أي جعله في  المنجد قاموس وفي "رب اجعل هذا البلد آمنا

ً
يقال أمن على ماله عند فلان يأمينا

 .4ضمانه

Ⅰ-0-0-0  ا التأمينتعريف  : اصطلاح 

لدى بعض الةاحثين، وذلك ااختلاف وجهات نظرهم فإننا  التأميناايف وأما في ااسصطلاح فقد اختلفت تع

 نيد:

                                                           
1 - Financial Consumer Agency of Canada  Cat. Understanding - Insurance Basics No.: FC5-24/2011 E-PDF. 

العربية المملكة  -الرياض جورج ريجدا ،مبادئ إدارة الخطر و التأمين، ترجمة 'محمد توفيق البلقيني'و'إبراهيم محمد مهدي' دار المريخ، -2 
 .42ص-0220-السعودية

البرنامج الأول، الوحدة الأولى  الهيئة المصرية للرقابة على التأمين ،برنامج إدارة الخطر ، أساسيات التأمين، المعهد المصري للتأمين، -3 
 . 02ص -0222 -الجزء الثاني ،التأمين

 .20ص -0220 -التأمين- 21العدد-الإسلامية  المصدر مجلة البحوث- اللجنة الدائمة للبحوث العلمية والإفتاء  -4 
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Ⅰ-0-0-0   يعرفه قاموس أكسفوردOxford Dictionary : 

لتعويض عن خسااة معينة من ضرا تعهد يقوم اموجةه شرةة او منظمة وذلك لتقديم ضمانات ل انه:على 

  1مقاال دفع قسط محدد. وذلكمرض او حتى موت او 

Ⅰ-0-0-0 تعريف القانونين : 

عقد  التأمينمن القانون المدني، " 001المادة ، من التأمينحسب قانون  التأمينيعرف المررع الجزائري      

لصالحه، مةلغا من المال  التأمينيلرزم المؤمن امقتضااه اأن يؤدي إلى المؤمن له أو الغيا المستفيد الذي اشراط 

حالة يحقق الخطر المةين في العقد، و ذلك مقاال أقساط أو أية مدفوعات أو إيرادا أو أي أداء مالي أخر، في 

 .2مالية أخرى، يؤديها المؤمن له للمؤمن" 

كوسيلة قانونية للتعاقد، و يباز  التأمينمن التعريف السااق نيد أن تعريف القانونين ينظر إلى عقد    

كل منهما و المزايا المرايةة على هذا التعاقد دون العلاقة اين المؤمن و مؤمن له على حدا، و يحدد الرزامات 

 .التأمينمراعاة للجانب الفني لعملية 

Ⅰ-0-0-4 :تعريف الاقتصاديين 

أداة لتقليل الخطر الذي يواجه الفرد، عن طريق ييميع عدد كافي من الوحدات المتعرضة لنفس  التأمين    

لخسائر التي يتعرض لها كل الفرد، قاالة للتوقع اصفة ذلك الخطر )السيااة، المنزل، المستودع ....( لجعل ا

 . 3( منسوب لذلك الخطرالتأمينجماعية، ومن ثم يمكن لكل صاحب وحدة، ااسشرااك انصيب )قسط 

الأمريكية، على انه ما يلي: "  التأمينامؤسسة الخطر و  التأمينعرفت لجنة مصطلحات  دقيقة،و بعد دااسة 

( و الذين التأمينخطاا إلى المؤمنين)شركات العرضية، عن طريق يحويل هذه الأ هو ييميع للخسائر  التأمين

يوافقون على تعويض المؤمنين لهم عن هذه الخسائر، أو لتوفيا مزايا مالية أخرى في حالة وقوعها أو لتقديم 

 .4خدمات متعلقة االخطر" 

دى المؤمن لهم، عن طريق يحويل عبئ في يخفيض عدم التأةد ل التأمينيظهر هذا التعريف مدى مساهمة      

 الخطر إلى طرف آخر )المؤمن( الذي يتعهد اتعويضاهم في حالة حدوث الخطر.

Ⅰ-0-0-0 :التعريف الفني للتأمين 

 أنه لم ينج من نقد علماء القانون وبالرغم من خباتهم في     
ّ
كان خلاصة ما انتهت إليه ميموعة لجان، إاس

 إلى التعريف التالي :"  إعطاء تعريف دقيق للتأمين إ
ً
عملية فنية يزاولها هيئات  التأميناس أنهم قد انتهوا أخياا

منظمة، مهمتها جمع اةبا عدد ممكن من المخاطر المترابهة، و يحمل يةعتها عن طريق المقاصة وفقا لقوانين 

                                                           
1- oxford dictionary1 https://en.oxforddictionaries.com/definition/insurance 

 .222.ص0224-الجزائر-دار الهدى -قانون التأمين–النصوص القانونية و التنظيمية مع الاجتهادات القضائية–بلخضر مخلوف  -2 
 .24-24ص –مرجع سبق ذكره  -ين مبادئه و أنواعهالتأم -عز الدين فلاح  -3 
 .42ص  -مرجع سبق ذكره-مبادئ إدارة الخطر و التأمين  -جورج ريجدا  -4 
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لى عوض مالي، الإحصاء، ومن مقتض ى ذلك حصول المؤمن او من يعيّنه ،حالة يحقق الخطر المؤمن منه، ع

 . 1"التأمينيدفعه المؤمن في مقاال وفاء الأول االأقساط المتفق عليها في وثيقة 

عن الخسااة الناجمة عن حدوث  التأمينعلى انه عقد يغطي حامل وثيقة  التأمينوباختصاا نلخص عقد 

ان حامل  يدين ادفع قسط معروف ضمانا لخسائر محتملة، اذ التأمينخطر معين حيث ان حامل العقد 

 .2او المؤمن التأمينالعقد يقوم اتحويل المخاطر المحتملة الى شرةة 

على  التأمين( عقد International Accounting Standards Boardيعرف ميلس معاييا المحاسةة الدولية )

ه اتوثيق انه عقد اموجةه يلرزم أحد الطرفين المؤمن اتقةل مخاطر والتي يوافق عليها الطرف ااسخر المؤمن ل

 .3وذلك لتعويض حامل العقد او الوثيقة إذا حدث له الضارا  التأمينوثيقة 

، فإن ااسيفاق واقع اينهم على العناصر التأمينوعلى أي حال فمهما وجد ااسختلاف اين العلماء في تعريف      

ه هو أن: " الأساسية، واستنادا إلى التعاايف السااقة نستخلص إلى تعريف محدد وجامع ومتعااف علي

وسيلة يحكمها عقد و ايفاق اين طرفين، الأول يحمل الخطر المحتمل الوقوع والثاني يتحمله، وذلك  التأمين

 وعمليات و يقنياتاتقديم ضمان أو عوض عليه، مقاال أقساط يتم ااسيفاق عليها ويكون مسعرة اطرق 

قياس المادي، كليا أو جزئيا، اطريقة تسمح إحصائية دقيقة، يمكنّ من تغطية الخسااة المحتملة و القاالة لل

ذلك بهدف حمايتهم اطريقة و اتوزيع الأخطاا المترابهة، على عدد ةةيا من المستخدمين و المعرضين لها 

 يضامن المصلحة العامة للميتمع " .

ية من وجهات نظر مختلفة، يأتي الآن عرض الخصائص الأساس التأمينبعدما أداجنا التعاايف الخاصة ا    

 لقيام عملية يأمين فعلية 

Ⅰ-0-0  الخصائص الأساسية للتأمين :  

 يتمثل الخصائص الأساسية للتأمين في:

  4التعويض -نقل الخطر  -سداد الخسائر العرضية  -ييميع الخسائر 

 و التي يوضحها الركل التالي :

 

 

 

 

 

                                                           
 .22ص  –مرجع سبق ذكره  -التأمين قواعده، أسسه الفنية والمبادئ العامة لعقد التأمين -فتحي عبد الرحيم عبد الله- 1 

2 - Judy Feldman Anderson, Fsa And Robert L. Brown Fsa, risk and insurance education and examination 
committeeof the society of actuaries   6051 p3. 
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 (: الخصائص الأساسية للتأمين.0-0الشكــل )

 
  .13ص  -مرجع سةق ذةره - التأمينمةادئ إدااة الخطر و -جواج اييدا  المصدر: 

Ⅰ2--0-0 التجميع أو المشاركة في الخسائر:  

ية، فالتيميع هو يوزيع الخسائر التي حدثت للقلة على المجموعة ةكل ووفقا التأمينوهو جوهر العملية 

لخسااة  إضافة لذلك يرتمل التيميع على: ييميع عدد لذلك، يتم استةدال الخسااة الفعلية امتوسط ا

* لتقديم ينةؤ دقيق بركل الأعداد الكبيرةةةيا من الوحدات المعرضة للخطر، لذلك يمكن استخدام قانون 

 :ةةيا للخسائر المستقةلية وهكذا ينطوي التيميع على

 مرااةة الخسااة إلى جانب المجموعة كلها -ا   

 على قانون الأعداد الكةياة التنةؤ االخسااة -ب   
ً
 المستقةلية اةعض الدقة اناءا

ااعتةااها متحملة للخطر، حيث أن عملية  التأمينعملية ييميع الخطر تعتبا من العمليات الهامة لررةة 

 . 1ييميع الخطر تعتبا محاولة لتطةيق قانون الأعداد الكةياة

Ⅰ2--0-0 :سداد الخسائر العرضية و غير المتعمدة 

فهي  1اصية الثانية للتأمين هي سداد الخسائر العرضية، التي يكون غيا متوقعة ويحدث بركل عروائيالخ 

يلك الخسااة التي يحدث عن طريق الصدفة أو اس يتعمد شخص إحداثها  وييب أن يكون حدوث يلك 

الرروط الحوادث احتمالي أي أنها ليست مؤةدة الحدوث ةما ييب أن يكون مستقلة وبالتالي فإن هذه 

لأن التعمد يخرج . 0الثلاثة أي ااسحتمالية والمستقةلية والصدفة هي الرروط التي يميز الخسااة العرضية 

الظواهر الطةيعية والعامة عن انتظامها المألوف والعادي وبالتالي يصعب التنةؤ بها وقياسها ويقدير 

 .2أقساطها

                                                           

الوحدة الأولى  البرنامج الأول، –أساسيات التأمين -برنامج إدارة الخطر–الهيئة المصرية للرقابة على التأمين -المعهد المصري للتأمين -1 

 . 02ص و  02ص -.0222التأمين–الجزء الثاني 
 .4ص  0220-الاردن  –عمان -جامعة الزيتونة الأردنية. -أخلاقيات صناعة التأمين في العالم العربي  -عمر عبد الجواد عبد العزيز -2 
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Ⅰ-0-0-0 نقل الخطر: 

الحقيقة على نقل الخطر  التأمينالذاتي، ترتمل خطة  التأمينوباستثناء هو عنصر جوهري أخر للتأمين     

(، والذي يكون في مرةز مالي أقوى من المؤمن له لتحمل التأمينالةحت من المؤمن له إلى المؤمن )شرةة 

اة الخسااة، ومن وجهة نظر الفرد الأخطاا الةحتة التي يتم نقلها بركل معتاد إلى المؤمنين يتضامن خطر الوف

 . 6المةكرة، المرض، العجز، السرقة، الحريق، دماا الممتلكات وقضاايا المسؤولية 

Ⅰ-0-0-0 التعويض: 

والذي يقض ي  اأنه عند حدوث خسااة تغطيها الوثيقة اس ييوز اأي حال من الأحوال أن يزيد التعويض      

أيهما أقل وذلك  التأمينأو مةلغ المستحق عن قيمة الخسااة ،أي أن التعويض يكون دائما في حدود الخسااة 

مصدا ابح للمؤمن له، وأيضاا حتى اس يدفعه لتعمد إحداث الخطر وظهوا المسبةات  التأمينحتى اس يكون 

، ولذلك يهدف هذا المةدأ إلي  التأمينوبالتالي الإثراء علي حساب  التأمينالأخلاقية لتحقيق الفائدة من وااء 

ل يحقق الحادث، دون أية زيادة فس المرةز المالي التي كان عليها يماما قةوضع المؤمن له في نفس الحالة ون

فوائد .وجدير االذةر أن مةدأ التعويض يطةق فقط علي عقود يأمينات الممتلكات والمسؤولية دون يأمينات أو 

مة المتفق بسداد القي التأمينالحياة، والتي تعتبا من قةيل الوثائق محددة القيمة والتي يتعهد فيها شركات 

 .1عند يحقق الخطر المؤمن ضده   "التأمينعليها مسةقا "مةلغ 

Ⅰ3-  التأمينالمبادئ والأصول التي يقوم على أساسها : 

هناك ميموعة من المةادئ وضعها المررع لتحكم العلاقة اين طرفي العقد، أي بعد صدوا الوثيقة حتى يؤدي  

  دواه السليم في خدمة الفرد والمجتمع التأمين

قةل أن يكون صناعة، فهو علم قائم اذايه له أصوله وله مةادئه التي  التأمينومن هذه المةادئ يتضح أن         

فإنه سوف يتحقق  التأمينيقوم عليها، والتي إذا يم ااسلرزام بها من قةل أطراف العقد وجميع المهتمين اصناعة 

والمجتمع وااسقتصاد القومي , حيث اةز المررع في هذه  ويؤدي دواه المنرود في خدمة الفرد التأمينالهدف من 

 من خلال فرض هذه المةادئ و التي نلخصها في الركل التالي: التأمينالمةادئ علي الجانب الأخلاقي في 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .24مرجع سبق ذكره ص    -اخلاقيات صناعة التأمين في الوطن العربي  -عمر عبد الجواد عبد العزيز -1 
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 .التأمين(: المبادئ التي يقوم على أساسها 0-0شكل )

 
 .134ص -سةق ذةره مرجع-لتأميناالرياضيات و  –إاراهيم احمد عةد النبي حمودة  المصدر:

Ⅰ-0-0 :مبدأ السبب المباشر أو القريب 

يحديد الأخطاا المغطاة والأخطاا المستثناة، فالمؤمن مسئواس فقط عن  التأمينمن الضارواي في عقود 

عراف الخسائر والأضراا التي يكون سةبها المةاشر الأخطاا المؤمن ضدها. ويعتبا هذا المةدأ من المةادئ الهامة الم

يقض ي هذا المةدأ اأن اس يؤخذ إاس االسبب القريب في وقوع الخطر المؤمن ضده، هذا يعني أن . بها قانونا وعرفا

التعويض اس يستحق إاس إذا كان الخطر المؤمن ضده هو السبب المةاشر في وقوع الخطر)ويقصد االقرب هنا 

 امعنى أن يكون هو السبب الفعال الذي أدى
ً
 اس زمنيا

ً
وقوعه، إلى سلسلة من الحوادث أدت في النهاية إلى  سةبيا

من الحريق لن  التأمين(، فلو أن حريقا قد وقع من جراء قذيفة خلال الحرب فإن عقد 1وقوع الخسااة المالية

 يغطي أخطاا الحروب. التأمينيكون من شأنه حصول المؤمن له على تعويض إاس إذا كان عقد 

المةاشر الذي أدى إلى وقوع الخطر المؤمن عنه أو الحلقة الأولى التي  والقصد االسبب القريب السبب   

سمحت اتتابع سلسلة من الحوادث أدت إلى وقوع الخطر المؤمن عنه وبالتالي وقوع الخسااة وذلك ادون 

 .2يدخل أي مؤثر خااجي مستقل ويمثلون لذلك

Ⅰ-0-0 النية المطلق: مبدأ حسن 

من طرفي التعاقد ييب أاس يخفى على الطرف الآخر أي ايانات جوهرية.  ةما أن  يقض ى هذا المةدأ، اأن ةلا      

الةيانات التي يعطيها ييب أن يكون مطااقة للواقع وصحيحة في جوهرها.  ويرجع أهمية هذا المةدأ االنسةة 

اس أو افضاه ويحدد القسط والرروط في حالة القةول على أس التأمينللمؤمن على أساس أنه يقرا قةول 

                                                           
 .022-011ص -الإسكندرية -0220 -مطبعة الإشعاع -الرياضيات و التأمين – إبراهيم احمد عبد النبي حمودة -1 

 .90ص-8002 -التأمين -91العدد-اللجنة الدائمة للبحوث العلمية المصدر مجلة البحوث الإسلامية  -2 
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.  ويقصد االأموا والحقائق الجوهرية اأنها يلك الأموا التي لو عرفها التأمينالةيانات التي يعطيها له طالب 

أو في يقدير قيمة ه أو افضا التأمينالمؤمن وقت التفاوض في إارام العقد فإنها يؤثر على حكمه في قةول 

الإداسء ابيانات خاطئة وبحسن نية فلا ييوز  القسط أو في يحديد الرروط التي يقةل بها التعاقد. وفى حالة

 .1للمؤمن إاطال العقد

، فالمؤمن يعتمد االكامل على المعلومات المقدمة من المؤمن له التأمينالمةادئ الهامة جدا في عقود  أحدفهو     

ب المؤمن له ، ومن واجالتأمينفي يحليله للخطر المعروض حتى ولو كانت لديه الإمكانية لمعاينة الش يء موضوع 

والحقائق المادية هي جميع الحااست والظروف  الإفصاح عن جميع الحقائق المادية حتى ولو لم يطلب منه ذلك

ةما يقع علي المؤمن واجب عدم إخفاء  .التي يؤثر في قراا المؤمن، سواء في قةول الخطر أو يحديد القسط

 .معلومات يكون في صالح المؤمن له التعاقدية

Ⅰ-0-0 الإحــــــلال في الحقوق: مبدأ 

وهو حق المؤمن في الوقوف محل المؤمن له واةتسااه لجميع الحقوق والد فوع القانونية المتاحة للمؤمن له،  

ويهدف هذا المةدأ للحيلولة دون حصول المؤمن له على فوائد من جراء وقوع الخطر المؤمن ضده وذلك 

ب الضارا للحصول على تعويض إضافي، ومن جهة أخرى ااستلامه لتعويض من المؤمن والرجوع على مسب

 . يهدف إلى يخفيف يأثيا الخسااة المالية على المؤمن

الةحري غيا متاح قانونا إاس إذا قةل المؤمن المطالةة وقام االدفع الفعلي للتعويض،  التأمينإن حق الإحلال في  

امنحه حق الإحلال حتى قةل تسوية  التأمينفيمكن للمؤمن وضع شرط في وثيقة  التأمينأما في ااقي أنواع 

 . التعويض

Ⅰ-0-0  التأمينمبدأ المشاركة في: 

ويريا إلى حق المؤمن الذي قام بسداد التعويض في مطالةة آخرين ملزمين يياه المؤمن له عن نفس الخطر،  

 التأمينةثا من االمرااةة في التعويض المسدد. وعادة يستعمل هذا الحق عندما يكون هناك وثيقتين أو أ

 .الخطرتغطيان نفس 

واحد، على ش يء موضوع خطر واحد لدى أةثا من شرةة يأمين في آن  التأمينويقض ي هذا المةدأ اأنه إذا يم 

( كل التأمينالمؤمن له يحصل على التعويض مرااةة اين المؤمنين )شركات  منه، فانالمؤمن  ويحقق الخطر

 . 2الذي لديه التأمينانسةة مةلغ 

وبالإضافة إلى الحيلولة دون استلام المؤمن له لتعويض وفقا لكل وثيقة، فإن المةدأ يهدف أيضاا إلى يخفيف     

يأثيا الخسااة المالية على المؤمن، إن مصطلح المرااةة يريا أيضاا إلى مسئولية المؤمن أوالمؤمن له للمرااةة 

 .الإنقاذ* ومصاايف العوارية العامةفي 

                                                           

 . 91ص -مرجع سبق ذكره -التأمين - التأمينالمعهد و الهيئة المصرية للرقابة على  -1 
 .990ص -مرجع سبق ذكره -التأمينالرياضيات و  –عبد النبي حمودة إبراهيم احمد  -2 
 مصطلح بحري يشير إلى الخسارة الجزئية المتعمدة لأجل إنقاذ، كل المصالح المشاركة في رحلة بحرية من خسارة كلية. * العوارية العامة 
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Ⅰ-0-4 ية:التأمينة مبدأ المصلح 

 اقاء في مصلحة لها مثلا فالأسرة عليه، هو ما اةقائه على الشخص على تعود التي المادية المنفعة مدى وهي     

  .المصلحة لهذه المعنوي  الجانب وجود إلى الحياة، االإضافة قيد على الأسرة اب

 اقاء في السيااة ساحب أن مصلحة ةما ريهأس على العائلة اب إنفاق في والمتمثل المادي الجانب هناك أن إاس     

 على لحصول  سياايه اصدم السائق قام أو على تعويض، الحصول  قصد العائلة اب قتل فلو .سليمة سياايه

 .والغش العةث من نوعا وأصةحت يةالتأمين اسنعدمت المصلحة المناسب، التعويض

 :وهما أساسيان أمران يوفر ينةغي يةالتأمين المصلحة ولتحقق

 التعويض(.( المادية المصلحة 

 والآداب(. العام بالنظام أو بالمصلحة إخلالها عدم( المصلحة مشروعية 

 من يقلل أنها ةما مادية محتملة، خسااة أقس ى قياس في يفيد كونها أساسية، أهمية ذات المصلحة تعتبا

 هذه مدى فةمعر  ييب لذلك تعويض، الحصول على بغرض الخسااة لحدوث له المؤمن تعمد احتمال

 1.الخسااة عن التعويض عند المصلحة

Ⅰ-0  وتقسيماته : التأمينأنـواع 

ه من يداواسيو  اختلاف الغرض منهلجوانب المتعلقة اه من جهة و ااتعدد الأوجه و  التأمينيختلف يقسيمات  

 أارز يقسيمايه:جهة أخرى لذا سنتعرض لأهم و 

Ⅰ-0-0  من حيث الشكل : التأمينتقسيم 

اقسط  التأمينيأمين يةادلي، ويأمين ييااي أو ما يسمى ايأمين تعاوني و  إلىمن حيث شكله  مينالتأينقسم 

 ثاات:

Ⅰ-0-0-0 التعاوني: التأمين 

التعاوني يقوم اه عدة أشخاص يتعرضون لنوع من المخاطر، وذلك عن طريق اةتتابهم امةالغ  التأمينف     

داء التعويض المستحق، لمن يصيةه منهم الضارا فإن لم نقدية على سبيل ااسشرااك. يخصص هذه المةالغ لأ 

ولب الأعضااء ااشرااك إضافي، لتغطية العجز وإن زادت عما صرف من تعويض 
ُ
يف الأقساط المجموعة ط

 له،
ً
 ومؤمنا

ً
 كان للأعضااء حق اسراداد هذه الزيادة، وكل واحد من أعضااء هذه الجمعية يعتبا مؤمنا

أنه أشةه ايمعية  التأمينة بعض أعضاائها، ويتضح من يصوير هذا النوع من ويداا هذه الجمعية اواسط    

تعاونية يضاامنية، اس تهدف إلى الربح وإنما الغرض منها داء الخسائر التي يلحق بعض الأعضااء اتعاقدهم على 

موال غياهم ، التعاوني اس يستهدفون ييااة واس ابحا من أ التأمين  فيماعة  2يوزيعها اينهم على الوضع المذكوا 

 وإنما يقصدون يوزيع الأخطاا اينهم والتعاون على يحمل الضارا.

                                                           

 . 00ص -همرجع سبق ذكر  -التأمين - التأمينالمعهد و الهيئة المصرية للرقابة على  -1 
 .00-ص -مرجع سبق ذكره  -التأمين -اللجنة الدائمة للبحوث العلمية  -2 
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Ⅰ-0-0-0 التبادلي :  التأمين 

يختلف هذا النوع عن سااقة، اأنه يتياوز الفئة المحدودة من الأعضااء إلى شكل المؤسسة، التي يغلب عليها    

غيا موجودين، امعنى  التأمينذي يتاجر اطابع الررةة ولكن اخلاف أساس ي هو أن المساهمين وهم الطرف ال

 أن المؤمنين هم أنفسهم المستأمنون.

التةادلي يقوم اه أشخاص يتعرضون لنوع من المخاطر عن طريقة اةتتابهم امةالغ نقدية يقدم كل  التأمينف

يف منهم حصته منها، ليؤدي منها التعويض لأي مكتتب منهم عندما يقع عليه الخطر المؤمن منه، فان لم 

الأقساط المجموعة فانه غالةا ما يتم زيادتها وان زاد منها ش يء بعد أداء التعويضاات أعيد إلى المكتتةين أو يتم 

 يينيةه للمستقةل.

Ⅰ-0-0-0 التجاري: التأمين 

عند إطلاقها  التأميناقسط ثاات، فهو الذي ينصرف إليه كلمة  التأمينالتيااي أو ما يسمى ا التأمينأما    

" في مقاالة تعهد المؤمن اتعويضاه عند  التأمينله، يلرزم ادفع قسط دواي محدد إلى المؤمن " شرةة  فالمؤمن

يحقق الخطر المؤمن منه، ويتميز هذا النوع عن سااقه ااستقلال المؤمن عن المؤمن له حيث أن المؤمن هو 

ق دفعها للمؤمن لهم. ةما أن الذي يستفيد من الربح إذا زادت الأقساط الدواية عن مةالغ التعويض المستح

  .المؤمِن هو وحده المتضارا االخسااة في حال نقص الأقساط الدواية عن مةالغ التعويض المستحق دفعها

 الربح، وبهذا يتضح الفرق اينه وبين  التأمينف    
ّ
التيااي يكون المؤمن له غيا المؤمن الذي ليس له هدف إاس

التعاوني اس يسعى أصحااه إلى الربح وإنما غايتهم التعاون على يحمل  لتأميناالتةادلي أو  التأمينسااقه ذلك أن 

، أما 
ً
 له ومؤمنا

ً
التيااي فالتعاون فيه يأتي، اطريق غيا  التأمينالمخاطر وكل واحد من أعضاائه يعتبا مؤمنا

 .1 مةاشر وغيا مقصود أيضًاا

Ⅰ-0-0-0 الإسلامي: التأمين 

ي ولقد ةتب في هذا الموضوع العديد من التأمينلدين الإسلامي في العمل اثيا في الآونة أخياة موضوع اأي ا

وانواعه المختلفة، وبين معتدل يبيح أنواعا معينة من المعاملات  التأمينالأطراف اين المعااضة لكل عمليات 

اي الجماعي في ية ويحرم أنواعا أخرى. ةما اثيا هذا الموضوع على مستوى المؤيمرات الإسلامية لأاداء الر التأمين

هذا الموضوع الحيوي والمهم، وكان من اهم هذه المؤيمرات الإسلامية، المؤيمر الذي انعقد في مكة المكرمة سنة 

31322. 

يقييد مع يأثيا ااسعتةااات الأخلاقية و التقليدية،  التأمينيحفظ المسلمين المتواصل حول معاملات شركات    

غيا الررعية التي يتبناها بعض شركات  وبعض الممااساتالتي يتنافى  قةولها من منظوا الرريعة الإسلامية

                                                           
 .00 -00-ص -مرجع سبق ذكره  -التأمين -اللجنة الدائمة للبحوث العلمية  -1
 
 -الأردن عمان -دار حامد للنشر و التوزيع –الطبعة الأولى    -التأمينإدارة الخطر و  -أسامة عزمي سلام : شقيري نوري موسى -9

 .900.ص 8002
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كالغرا و الربا و القماا، حيث تشجع مرروعية الكسب الحلال للمال و القائم على الأسس الدينية  التأمين

الإسلامية مع نزاهة معاملايه وذلك لتحقيق المنفعة العامة لمختلف الأطراف، وذلك حسب مصادا الرريعة 

 .1سلامية من القران الكريم         والسنة النةوية الرريفةالإ 

الإسلامي هو الوجه الأمثل للتامين الحديث، حيث يقوم على مةادئ الرريعة الإسلامية التي يقوم على  التأمين

 مةدا المرااةة ولها عائد مضامون او الحد الأدنى من ااسستثماا. حيث ان شركات التكافل اس يمكنها ااسستثماا

لية من الفوائد ومن صوا القماا .اذ انها خا2في المنتيات المنافية للرريعة او يقوم على الممااسات المحرمة 

 .3الغرا و 

 Ⅰ-0-0-0- 0 الاسلامي " التكافل " التأمينتطور 

ااسسلامي المحدودة في  التأمينااسسلامي، قائمة اذاتها وأول شرةة يكافل، شرةة  التأمينةنموذج لررةة  

 م ةررةة خاصة ذات مسئوليات محدودة 3131يناير  83ااسسلامية في  التأمينيأسست شرةة دان.السو 

 المؤسسون :

 انك فيصل ااسسلامي السوداني .  

 الأستاذ / محمد يوسف محمد .  

 4  .الأستاذ / يوسف عةد الرحمن 

العمل" برأن إنراء  في ماليزيا، ايخذت الحكومة الماليزية خطوات لتركيل هيئة خاصة تعرف ااسم "فرقة

 التأمينفي يقريرها إلى الحكومة، اقراحت فرقة العمل أن ينرأ في ماليزيا شرةة .الإسلامي في ماليزيا التأمين

 التأمينو الذي ينظم  31205ثم أصدات الحكومة الماليزية الترريع المعروف ااسم قانون التكافل، .الإسلامية

 ااسسلامي )التكافل(ماليزيا. 

، وافق ميلس علماء المسلمين في مكة المكرمة التكافل ةةديل يوافق الرريعة الإسلامية إلى نظام 3121في عام 

بعد ذلك ظهر التكافل و اترر اعتماده في العديد من الدول ااسسلامية كالةحرين وايران .التقليدي التأمين

                                                           
1  Aly Abdul Rahim Khorshid8009 -  ISLAMIC INSURANC  - A modern approach with 
particular reference to Western and Islamic Banking  .The University of Leeds Department 
of Arabic and Middle Eastern Studies April 2001. 
2 - Anwar, Habiba (2008). Islamic Finance: A Guide for International Business and Investment. GMB 

Publishing Ltd., United Kingdom.   From  Swartz and Coetzer  2010 p 335 Takaful: An Islamic insurance 
instrument Journal of Development and Agricultural Economics Vol. 2(10), pp. 333-339, October, 2010 . 
3 - Saleh, Nabil A (1986). Unlawful Gain and Legitimate Profit in Islamic Law. Riba, Gharar and Islamic 
Banking. Cambridge University Press: Cambridge. From Swartz and Coetzer  2010 p 335 Takaful: An Islamic 
insurance instrument Journal of Development and Agricultural Economics Vol. 2(10), pp. 333-339, October, 
2010 . 

 .   entID=19http://www.islamicinsur.com/ar/?bg=content&contشركة التأمين الاسلامية المحدودة)السودان( -4 
5 -Ali K M, Motuza(2008). Present Scenario and Future Potentials of Takaful, Prime Islamic Life Insurance 

Limited, Bangladesh .Page 2 at plicl@bdonline.com. From Swartz and Coetzer  2010 p 335 Takaful: An 
Islamic insurance instrument Journal of Development and Agricultural Economics Vol. 2(10), pp. 333-339, 
October, 2010 

http://www.islamicinsur.com/ar/?bg=content&contentID=19
mailto:plicl@bdonline.com
mailto:plicl@bdonline.com
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ة في الآونة ااسخياة و نزاهة ، مع ادخال معاملات جديدة و متطوا مصر و ااسمااات العربية المتحدة وقطر

الواسيات المتحدة ، ليس هناك شك في انراء شركات مماثلة  في ااوبا و  تعاملايه يةنت عدة دول اجنبية خطوات

 ان هناك فرصا هائلة للتكافل في يلك الدول .

 أمينالتحاليا يوجد في ماليزيا شركات التكافل ااسةثا نضجا تعمل جنةا الى جنب مع الةنوك و شركات 

   .  1التقليدية

 الإسلامي و اسسه الشرعية : التأمينمبادئ 0-0-0-0

الإسلامي على المةادئ و الأسس الررعية التالية التي ينص عليها النظام الأساس ي للررةة ،او في  التأمينيقوم  

 اللوائح او في الوثائق : 

  .ينتعاونيا اين المرراةين الغاية منه نفع المرراة التأمينأن يكون  .3

بعضاه ، لمن يحل اه مصيةة من  ما ومحددا انية التباع اه كله أوأن يكون ما يدفعه المرراك قسطا مقد .8

التعاوني عقد في حقيقته وإن كان المتباع قد يحصل على عوض نطيا  التأمينالمرراةين وهو واحدا منهم ، ف

  .يباعه ، ولكنه عقد يباع لم يؤثر فيه الغرا عملا امذهب المالكية

أن يكون للمرراك نصيب في إدااة الررةة ليرعرهم االتعاون المتةادل، ويمكنهم من اعاية مصالحهم في  .1

  .الررةة

-واس مانع من أن يأخذ الررةة  لصالحهم،أن تستثمر الررةة ما يمكن استثمااه من أموال المرراةين  .0

  .محددة من ابح ااسستثماا نظيا الإدااة نسةة- المؤسسين

 التأمين،ةة هيئة اقااة شرعية ترراك مع المسئولين في الررةة في وضع نماذج وثائق أن يكون للرر  .1

  .ويراجع عمليات الررةة للتأةد من مطااقتها لأحكام الرريعة ااسسلامية

  .وغياه لما يفرضه أحكام الرريعة ااسسلامية التأمينأن يخضاع جميع معاملات الررةة في ميال  .6

أم ينتخب لعضاوية ميلس الإدااة حسب ما  ويمكن-الوثائق  حملة-راةين المؤمن له عضاو في هيئة المر .3

ويساهم في إدااة الررةة عبا ااسجتماع السنوي العام  الوثائق،يحدده النظام الأساس ي للررةة ممثلا لحملة 

 .2لهيئة المرراةين

Ⅰ-0-0 من حيث المدى الإقليمي: التأمينتقسيم 

 الدولي. التأمينالمحلي و  التأمينى : من المدى الإقليمي إل التأمينوينقسم 

Ⅰ-0-0-0  التي يقوم اه الرركات الوطنية داخل إقليم الدولة. التأمينهو ذلك المحلي:  التأمين 

                                                           
1  -Anwar, Habiba (2008). Islamic Finance: A Guide for International Business and Investment. GMB 

Publishing Ltd., United Kingdom  From Swartz and Coetzer  2010 p 335 Takaful: An Islamic insurance 
instrument Journal of Development and Agricultural Economics Vol. 2(10), pp. 333-339, October, 2010 . 
 .http://www.islamicinsur.com/ar/?bg=content&contentID=19   - شركة التأمين الاسلامية المحدودة)السودان( 2

http://www.islamicinsur.com/ar/?bg=content&contentID=19
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Ⅰ-0-0-0  يأخذ ه صواة تعاون اين الدول اموجب ايفاقية ثنائية أو جماعية لضامان  الدولي : التأمين

لوطنية للرركات الأجنبية في مواجهة المخاطر الكباى أخطاا معينة ةما يتخذ صواه لجوء الرركات ا

و معناه لجوء شرةة يأمين وطنية عامة أوخاصة إلى  التأمينكالمخاطر الجوية و الةحرية.و يأخذ صواة إعادة 

 .1إلى شرةة أجنبية حيث يتعدى المخاطر حدود الدولة الواحدة التأمين

Ⅰ-0-0 من حيث حرية الاختيار : التأمينتقسيم 

 الإجةااي. التأمينااسختيااي و  التأمينمن حيث الحرية الى  التأميننقسم و ي

Ⅰ-0-0-0 امحض إاادة المؤمن له دون أي نوع من الإجةاا  التأمينويتم التعاقد على هذا الاختياري:  التأمين

 على الحياة . التأمينية مثل التأمين،أي أن اغةته في ذلك هي العامل الرئيس ي في العملية 

Ⅰ-0-0-0  الذي يقض ي اه قوانين الدولة مثل بعض  التأمينيرمل  التأمينهدا النوع من  الإجباري : التأمين

 .2على السيااات التأمينعلى المسؤولية و  التأمينحااست 

Ⅰ-0-0  من حيث الموضوع:  التأمينتقسيم 

  :من حيث موضوعه إلى قسمين التأمينوينقسم 

Ⅰ-0-0-0 مين الأضراا يتناول المخاطر التي يؤثر في ذمة المؤمن له لتعويضاه عن فتأعلى الأضرار:  التأمين

  :الخسااة التي يلحقه بسةبها وهو ينقسم إلى قسمين

Ⅰ-0-0-0-0  وذلك اضامان المؤمن له ضد الرجوع الذي قد يتعرض له من جانب الغيا تأمين من المسئولية :

صواه يأمين المسؤولية الناشئة من حوادث بسبب ما أصابهم من أضراا يسأل عن التعويض عنها وأهم 

  .3السيااات أو من حوادث العمل

من المسئولية نوعا هاما وشائعا وواسع النطاق ويمكن قانونا أن يرد على كلتا المسئوليتين  التأمينويعتبا 

دا من المؤمن المدنيتين : العقدية و التقصيايه ، ولكنه اس يصح واوده على المسئولية الجنائية عن الفعل الصا

من المسئولية ينفع المتضاراين  التأمينله ، واس على المسئولية المدنية الناشئة من خطئه العمد ، ومن هنا فإن 

 من الحوادث اما يحققه لهم من تعويض ولو كان المسئول عن الحادث فقياًا معسرًا . 

 Ⅰ-0-0-0-0  ت المادية للافراد او الرركات لكايكون موضوعه الممتعلى الأشياء أو الممتلكات:  التأمين

لتي قد يلحقه في ماله من سرقة   وذلك اتعويض المؤمن له عن الخسااة ا 1الهيئات كالعقااات و المنقواستاو 

حريق أو موت حيوان أو فيضاانات أو آفات زااعية أو غيا ذلك من أسةاب الأضراا والمخاطر، أما يأمين أو 

لمتعلقة بشخص المؤمن وذلك اتعويض المؤمن له أو وااثه عن الضارا الذي ا التأمينالأشخاص، فيتناول أنواع 

 أو شيخوخة اما يتناسب مع مقداا الإصااة التي حلت اه
ً
 أو عاهة أو مرضا

ً
 .أصااه في جسمه سواء كان مويا

                                                           
 .02مرجع سبق ذكره.ص  -مدخل لدراسة قانون التأمين الجزائري –جديدي معراج  -1
دار المعرفة  –ن المحاسبة في البنوك و شركات التأمي –محمد السيد سرايا  –محمد سمير الصبان  -السيد عبد المقصود دبيان -2 

 .002ص  - 2111الجامعية
 .20-ص -مرجع سبق ذكره  -التأمين -اللجنة الدائمة للبحوث العلمية  -3 
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Ⅰ-0-0-0 على الأشخاص: التأمين 

ه من الأخطاا التي تهدد حيايه مينالتي يتعلق بشخص الإنسان، و تهدف إلى يأ التأمينيرمل كافة عمليات   

ويرمل  1من الناحية الفنية. التأمينويعتبا من اعقد أنواع   دنية أو الصحية وقدايه على العملسلامته الةأو 

  :على الحوادث الجسمانية التأمينعلى الحياة و  التأمينهذا النوع 

Ⅰ-0-0-0-0 على الحياة : التأمين 

  :متعددة أهمها ما يليعلى الحياة فله صوا  التأمينأما 

Ⅰ-0-0-0-0 عند لحالة الوفاة التأمين 
ً
 معينا

ً
: وهو عقد يتعهد المؤمن امقتضااه اأن يدفع للمؤمن له مةلغا

وفاة المؤمن عليه، وذلك لقاء أقساط دواية أو دفعة واحدة يدفع له. وقد يكون ااسيفاق على أن يدفع المؤمن 

العُمْري. وقد يكون ااسيفاق على أن يدفع  التأمينويسمى هذا النوع ا المةلغ في أي وقت مات فيه المؤمن عليه.

المؤمن المةلغ إذا مات المؤمن على حيايه خلال مدة يتم ااسيفاق على يحديدها فإن مات المؤمن على حيايه بعد 

 .التأمينانقضااء المدة ارئت ذمة المؤمن، واس حق للمؤمن له في الأقساط التي دفعها للمؤمن لقاء 

Ⅰ-0-0-0-0 من المال إذا  لحالة البقاء : التأمين 
ً
وهو عقد يلرزم المؤمن امقتضااه أن يدفع للمؤمن له مةلغا

امتدت حياة المؤمن له إلى يأايخ معين فإن مات قةل ذلك التأايخ ارئت ذمة المؤمن احيث اس يستحق المؤمن له 

 من المةلغ ةما أن الأقساط التي دفعها للمؤمن تعتبا م
ً
  .شيئان حق المؤمن نفسه وليس للمؤمن له منها شيئا

Ⅰ-0-0-0-0 وهو عقد يلرزم  التأمين: وهو أةثا من أنواع  المختلط التأمين ،
ً
 وشيوعا

ً
على الحياة انترااا

المؤمن امقتضااه اأداء مةلغ معين في يأايخ معين للمؤمن له نفسه إذا امتدت حيايه إلى ذلك التاايخ فإن مات 

فيدفع المؤمن المةلغ المتفق على دفعه إلى المستفيد المعين أو إلى واثة المؤمن له وذلك لقاء  قةل ذلك التاايخ

دفع المؤمن له للمؤمن ميموعة أقساط دواية، يتم ااسيفاق على تعيينها وتعيين مقدااها وفي بعض أنواع 

ة المؤمن عليه خلال الفراة المتفق عليه في حال وفا التأمينالمختلط يتعهد المؤمن اأن يدفع مةلغ  التأمين

 بعد انتهاء الفراة وهذا ما يسمى ا
ً
  .المختلط المضااعف التأمينالمحددة، وأن يضااعف هذا المةلغ إذا اقي حيا

Ⅰ-0-0-0-4  فهو عقد يتعهد المؤمن امقتضااه أن يدفع للمؤمن له  :الجسمانيةمن الحوادث  التأمينأما

 في حالة إصااته 
ً
 من المال معينا

ً
عليها احادثة جسمانية أو إلى المستفيد  التأمينأثناء المدة المتفق على مةلغا

 دواية يتم ااسيفاق على 
ً
المعين أو واثة المؤمن له في حال وفايه وذلك لقاء دفع المؤمن له للمؤمن أقساطا

 تعيينها وتعيين مقدااها.

Ⅰ-0-4  والخصوص:من حيث العموم  التأمينتقسيم 

 العموم والخصوص إلى يأمين فردي ويأمين اجتماعي  من حيث التأمينوينقسم  

                                                           

 .88-89فتحي عبد الرحيم عبد الله .مرجع سبق ذكره ص  -1 
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 في العقد حيث يتولى نفسه مةاشرة العقد  الفردي: التأمين 0-4-0
ً
 مةاشرا

ً
هو الذي يكون فيه المؤمن له طرفا

  .ليؤمن على نفسه من خطر معين لمصلحته الشخصية

Ⅰ-0-4-0  أمين الأفراد الذين يعتمدون في فيقوم على فكرة التضاامن ااسجتماعي، لت الاجتماعي: التأمين

معاشهم على ةسب أيديهم من بعض الأخطاا التي قد يتعرضون لها، فتعجزهم عن العمل كالمرض 

، وهذا النوع من 
ً
 من مظاهر  التأمينوالريخوخة والةطالة والعجز ويكون في الغالب إجةاايا

ً
يعتبا مظهرا

 لمصالح الطةقات المختلفة في المجتمع السياسة العامة للدولة، فهي التي يخطط اراميه ويحد
ً
د نطاقه ضمانا

التقاعدية وااسجتماعية  التأميناتوافع مستواها وقد يكون الدولة الطرف المؤمن، ومن صوا هذا النوع 

 .1العامة التأميناتوالصحية وغياها من أنواع 

Ⅰ-0-0  من حيث المدة)الزمن(: التأمينتقسيم 

 ى ثلاث أقسام:من حيث مديه إل التأمينوينقسم 

Ⅰ-0-0-0 سنة  84إلى  41من  التأمينويقصد بها يأمينات الحياة التي يرااوح فيها مدة طويل الأجل: التأمين

 سنة و هناك أيضاا وثائق لمدى الحياة. 81أو 

Ⅰ-0-0-0 ويقصد بها يأمينات الممتلكات و المسؤولية المدنية حيث يتم التعاقد عادة  قصير الأجل: التأمين

 اصواة يلقائية )قاالة للتيديد( و ذلك حسب الإنفاق .  لمدة س
ً
 نة واحدة أو أقل ،و قد يتيدد الوثيقة سنويا

Ⅰ-0-0-0 التأمينالسفر و  التأمينمثل 2لفراة معينة التأمينويقصد بها وثائق : لأيام محدودة التأمين 

 الةحري  و يأمين الصاداات.

 ل الركل التالي :من خلا التأمينويمكن يلخيص يقسيمات و أنواع 

 

                                                           
 .21-22-ص-التأمين -21العدد-اللجنة الدائمة للبحوث العلمية المصدر مجلة البحوث الإسلامية  -1 
 .20. ص 0222الاسكندرية-الدار الجامعية -مبادئ التأمين بين النظرية و التطبيق –إبراهيم عبد النبي حمودة –الهانس  مختار-2 
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 .التأمين(: أنــواع 0-0شكل )

 

جديدي -. 341.ص   -التأمينإدااة الخطر و  -شقياي نواي موس ى  -اقتةاسا من : أسامة عزمي سلام المصدر: 

 –محمد سميا الصةان  -السيد عةد المقصود دايان-.82الجزائري ص  التأمينمدخل لدااسة قانون  –معراج 

 -اللجنة الدائمة للةحوث العلمية -. 883ص – التأمينالمحاسةة في الةنوك و شركات  –محمد السيد سرايا 

 -التأمينقواعده، أسسه الفنية والمةادئ العامة لعقد  التأمين -فتحي عةد الرحيم عةد الله-. 46-ص-التأمين

 31ص  -ةيقاين النظرية و التط التأمينمةادئ  –إاراهيم عةد النبي حمودة –. مختاا الهانس 88ص 
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Ⅰ-4 التأمين وظـائف: 

يكثا الةاحثون من القول اأن للتأمين وظيفة أساسية يتلخص في وقاية الفرد والمجتمع، من آثاا المخاطر       

 من دائرة حدوثها، فهو ضمان للفرد يدفعه إلى العمل ويةعث في 
ً
المختلفة وذلك اتوزيعها في دائرة أوسع نطاقا

من الخوف، الذي يساواه في وقوع حوادث قد يؤثر على ايياهه أو ترل  نفسه الثقة وااسطمئنان ويقيه

 .تهز ةيانه ويوقف نراطه وااسجتماعية، لأخطاانراطه، وضمان للميتمع من أن يتعرض مراايعه الإنمائية 

فيه جيدا نيده يقوم اميموعة من الوظائف  يؤديها، وإذا يمعنافي الوظيفة التي  التأمينويكمن أهمية 

 ااسقتصادية. النفسية، الوظيفةالوظيفة  ااسجتماعية،فة، مثل الوظيفة المختل

  :فيما يأتي التأمينويقولون اأنه يمكن أن يتلخص وظائف 

 في النمو ااسقتصادي، سواء الوساطة المالية  التأمينيمكن أن تساهم أنرطة سوق : الإنماء الصناعي

طر المختلفة إلى أن يداا بركل أةثا ةفاءة ويوفيا نقل المخاطر والتعويض عن طريق السماح المخا

ان  تعزز من ااسستقراا المالي، تعةئة  التأمينوبركل أةثا يحديدا، يمكن لآثاا .1وتعةئة المدخرات المحلية

وتشجيع التخفيف من  المدخرات وتسهيل التيااة والتةادل التيااي، وادااة ااسخطاا بركل أةثا ةفاءة

ص اأس المال، ويمكن أيضاا أن يكون اديلا ومكملا لباامج الأمن الخسائر، وتعزيز ةفاءة يخصي

 2الحكومية.

 :حيث أن يأمين التاجر على اضاائعه المستوادة يمنحه الثقة والضامان لمخاطر نقلها  توسيع نطاق التجارة

 وبالتالي يعطيه القداة على يوسيع دائرة يياايه فرزداد اذلك الحرةة التيااية يص
ً
 وجوا

ً
 وبحرا

ً
 ارا

ً
ديرا

 
ً
  .ويوايدا

 اتدخله لرفع الخطر عن كاهل صاحب أي  التأمين: حيث أن وقاية المجتمع من عوامل التصدع والانهيار

اناء مرروع آخر  أومرروع ييااي أو صناعي ما فإنما يهيئ له الإقدام على إعادة اناء مرروعه المتضارا 

عرض مراايعه الإنمائية لهزات عنيفة يؤدي على أنقاض المرروع الأول، وفي هذا حماية للميتمع من أن يت

  .اه إلى التدهوا وااسنهياا

 :يضاطر نتيية لتكدسها  التأمينوذلك حينما يتيمع نسةة ةةياة في أيدي شركات  تكوين رؤوس الأموال

لديها إلى يوظيفها في مراايع ييااية وصناعية وعمرانية وفي يوظيفها في ذلك إياحة فرصة لترغيل عدد 

  .الأيدي العاملة ةما أن في ذلك زيادة للنقد المتداول في الةلادةةيا من 

 :ضئيلة يكون  عامل من عوامل الادخار 
ً
 يدفع مقاال يأمينه أقساطا

ً
ذلك أن المؤمن على حيايه مثلا

 للمؤمن له لدى صندوق المؤمن حيث يدفع له بعد فراة من الزمن يتم ااسيفاق عليها في عقد 
ً
 التأمينمدخرا

  .التأميني المؤمن له قةل ذلك كان لواثته حق الحصول على مةلغ فإن يوف

                                                           
1 -Ward, D., Zurbruegg, R., 2000. Does Insurance Promote Economic Growth? Evidence from OECD 

Countries. Journal of Risk and Insurance 67, 489-506. 
2 -Skipper, H. D., 2001. Insurance in the general agreement on trade in services (American Enterprise 

Institute). 
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 ااسجتماعي يهيئ للفرد ضمانات ةثياة  التأمين: ذلك أن عامل من العوامل المحققة للضمان الاجتماعي

 قد يصيةه في ايته أو في عمله أو أثناء سفره، وفي ذلك ضمان للفرد من أن يقع 
ً
ومتعددة يواجه بها أخطااا

 ث
ً
 على الدولة وضمان للميتمع من أن يعثا أفراده فتنرل الحرةة العامة له ويصاب االتدهوا عةئا

ً
قيلا

اس يخلو من  التأمينيرى ةثيا من الكتاب أن  التأمينوااسنهياا. وإلى جانب هذه الوظائف التي ينتج من 

ائب ال قد أضراا أهمها استخفاف المؤمن لهم االحفاظ على أموالهم وأشخاصهم من التعرض للمص

يتياوزون ذلك إلى افتعال الحوادث فيؤدي الأمر إلى ةثاة الحوادث ويفاقمها وفي ذلك ضرا االغ على 

الأفراد احكم ااسستخفاف احقوقهم كاستخفاف السائقين المؤمن لهم على أنفسهم وعلى سياااتهم اقوانين 

 السيا وأنظمته وما ينتج عن ذلك من تعريض أفراد المجتمع للأضراا د
ً
 وصدما

ً
 1 .هسا

  يؤدي وظيفة نفسية يتمثل في ااسمان وازالة  التأمينذلك ان  النفس ي:عامل من العوامل المحققة للارتياح

ويصةح بهذه العملية يرعر انوع من ااسايياح على مستقةله  الصدفة،الخوف من اال المؤمن له من اخطاا 

 .2داة الخلاقةااسمر الذي ييعله يتحلى اروح من المةا ومستقةل نراطايه

  تعتبا مصداا لجلب  التأمينلكون خدمات  المدفوعات:عامل من العوامل لمساعدة على تحسين ميزان

 الدولية.التيااية  وينريط المةاداست وبالتالي ينميةالعملة الصعةة 

  إذ أن ييميع الأقساط وسيلة فعالة اسمتصاص  التضخم:عامل من العوامل التي تساهم في مكافحة

نحو ااسستثماا  ويوجيه الأمواللمكافحة الميول ااسستهلاةية التضخمية  ووسيلة فعالة التداول،ل من الأموا

 والتنمية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .90-01-ص-التأمين -91العدد-اللجنة الدائمة للبحوث العلمية المصدر مجلة البحوث الإسلامية  -1 
 .90جديدي معراج مرجع سبق ذكره ص  -2 
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II. الخدمات التأمينية : 

مان للفرد، وبالتالي للميتمع من يساهم في يوفيا ااس  التأمينخرجنا من المةحث السااق اانطةاع مفاده أن   

الأخطاا، إذ أنه يقوم بعدة وظائف ويؤدي عدة أهداف يختلف في أبعادها من  خلال الحماية المادية من

 ااسقتصادية إلى ااسجتماعية وحتى النفسية.

الدااس للتأمين ييد أن هناك خصائص و أنواع مختلفة للتأمين، من حيث طةيعته و تغطيايه وةذلك و 

التي  التأميناتوطةيعة عملها وأنواع من حيث شكلها القانوني  التأميناختلاف اين الجهات التي يمااس 

 التأمينتغطيها،  ولكن االرغم من تعدد أنواعه واختلاف أشكال الجهات والهيئات التي يمااسه إاس أن مةادئ 

، ذلك حرصا على مواةب ويوفيا كل التأمينيمااس مختلف أنواع  التأمينوأسسه لم يتغيا  حيث أن شركات 

ية لتلةية مختلف احتياجات المؤسسات و الأفراد، التأمينحماية، و الباامج ما هو جديد ومتطوا من أغطية ال

  مسؤوليتهم المدنية ايياه الآخرين أو  أو ممتلكاتهملمخاطر التي يتعرض لها أنفسهم ضد ا

ما هو إاس وسيلة علمية، لتيميع الأخطاا وإدااتها ويوزيع الخسائر، التي يحدث نتيية يحقق هذه  التأمينف 

 ويقسيمايه؟ وظائفه وأهدافه؟ طةيعة منتيايه ؟.  التأمين. وعليه اساد لنا من أن نتساءل عن: أنواع الأخطاا

 ية؟ وةذلك عن أنوعها وخصائصها؟ التأمينوعليه كان اساد لنا من أن نتساءل عن الخدمات؟ والخدمات 

II-1-1التأمينالمنتجات التي تقدمها شركات  طبيعة. 

ليا يطواا واسعا ساعدت فيه ميموعة من الوسائل، أهمها التطوا التكنولوجي يعرف نراط الخدمات حا    

الذي كان وااء الوصول إلى عدد ةةيا من الخدمات. ويوسع سوق الخدمات مع ما يوفره من فرص عمل معتباة 

من جهة، والتطوا السريع للمنافسة من جهة أخرى يفرض على المؤسسة يةني يوجه تسويقي لتتمكن من 

ء وااسستمراا، ااعتةاا أن الهدف الرئيس ي من نراطها هو الزبون، والتسويق هو الوسيلة التي يمكن من الةقا

 يحديد حاجات واغةات هذا الزبون، ويقديم الخدمات الكفيلة اتلةية هذه الحاجات. 

ه جعل ميال واغم يأخر ااسهتمام اتسويق الخدمات مقاانة اتسويق المنتيات المادية، إاس أن الوعي اأهميت   

يطةيقه في يوسع مستمر  فهو يرمل حاليا عدة مؤسسات، ةمؤسسات النقل الباي والجوي، إلى جانب 

من يطوا وانتراا االنظر لأهميته المرزايدة االنسةة للأفراد  التأمينوما يعرفه  وغياها  التأميناتالةنوك و 

نافسة الرديدة التي يمكن ملاحظتها من والمؤسسات، وااسقتصاد الوطني بركل عام، جعل مياله يتميز االم

، الأمر الذي يدفعها إلى أن يولي اهتماما خاصا وةةياا االخدمات التأمينخلال الأعداد المرزايدة لرركات 

 المقدمة كونها شرةة خدمايية احتة.

ت، إاس أن طةيعته يختلف عن طةيعة غياه من الخدماةخدمة ضمن صناعة الخدمات ،  التأميناذ يدخل     

 في وثائق  التأمينوذلك لأن إحساس المستهلك احاجته لخدمة 
ً
المختلفة  التأمينوحاجته لإنتاجها، ممثلا

يختلف عن إحساسه اةاقي صناعات الخدمات مثل خدمات السياحة والخدمات التابعة لقطاع النقل" 

ظرنا إلى المنتج الذي يقدمه خدمه آجلة اس يتحقق فائديه إاس عند يحقق الخطر المؤمن منه ، وإذا ن التأمينف

                                                           
1 -Machkour Maarouf , Techniques Des Assurance , Polycopie .2009 .Université  De Tiaret    . 
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ى اين سطواه  التأمينالذي يحمل الخدمة والغطاء  التأمينالتيااي، نيد أنه عةااة عن عقد  التأمينشركات 

المحدد  التأمينوالذي اس يعدو عن كونه وعدا االتعويض، عند وقوع الخطر المؤمن ضده في مقاال أداء قسط 

 أسوة  ةلعاجلدة اللغطاء المطلوب ، وبذلك فإن الفائ
ً
 فوايا

ً
أو الإحساس السريع االخدمة قد اس يكون إحساسا

 .     1 اةاقي الخدمات الأخرى 

II-2  :مفهـوم الخدمـات 

متنوعة بسب وجود خدمات ى إعطاء الخدمات مفاهيم متعددة و أدت إل ااسهتمام المرزايد االخدماتإن      

ا العقاا، الخدمات الفندقية، الخدمات السياحية...الخ( يريةط بركل كامل أو جزئي مع السلع المادية )إييا

اينما يمثل خدمات أخرى أجزاء مكملة لعملية تسويق السلع المةاعة )الصيانة( وهناك خدمات احتة مثل 

 ية والمصرفية.التأمينالخدمات 

عية التسويق إن هذا التةاين في أنواع الخدمات أخضاعت مفهوم الخدمة لتفسياات عديدة  فقد عرفتها جم   

م اأنها " عةااة عن الأنرطة أو المنافع التي تعرض للةيع أو التي يقدم مريةطة مع السلع المةاعة 3120الأمريكية 

 " ولكن هذا التعريف يعتبا من التعاايف الواسعة وغيا المحددة لمفهوم الخدمة.

راط، غيا الملموس و التي تهدف إلى ( فقد عرف الخدمة على أنها " يمثل أوجه النStantonم )3126أما في سنة 

إشةاع الحاجات و الرغةات عندما يتم يقديمها و تسويقها إلى المستهلك الأخيا أو المستخدم الصناعي، مقاال 

اجر معين من المال على أن اس يقران هذه الخدمات ابيع منتيات أخرى " إن هذا التعرف يختلف عما قةله 

خدمة ايع المنتج ،وييد اان إنتاج الخدمة قد يتطلب أواس استعمال سلع وذلك لتأةيده على عدم اقراان ال

ملموسة عندما يكون هناك حاجة لذلك ااسستعمال فإن هذه السلع اس يحول ملكيتها و إنما التي يةاع هي 

 .2الخدمة فقط و أن يلك السلع يكون مساعدة لتقديم الخدمة

لخدمة على أنها يمثل كل عمل أو إجراء يمكن لطرف أن ( " ا Kotlerكوتلر 0115من ناحية أخرى ييد )   

يقدمه لطرف آخر، و يكون أساسا غيا ملموس و اس ينتج عنه يملك لأي ش يء وقد يريةط أو اس يريةط يقديمه 

بسلع مادية" لقد أةد هذا التعريف على أهم خاصية للخدمة و التي يميزها على السلع المادية وهي عدم 

 الملموسية.

عرفان الخدمة على " أنها نراط في م Armstrong & Kotler 0111ما كل من "كويلر واامسراونغ" أ       

ينتج عنها  واس منفعة يستطيع أي طرف يقديمها لطرف أخر، ومن الضارواي أنها غيا مادية أي غيا ملموسة أو 

 ومن خلال ما سةق نستنتج أن الخدمة هي:ملكية ش يء."

 ملموسة، يقدمها طرف لطرف آخر قصد يحقيق اضاه، واس ينتج عنها ملكية". "نراط أو إنياز أو منفعة غيا

 

                                                           
ص  -0222 -البرنامج الثاني،الوحدة السابعة –تسويق الخدمات التأمينية –الهيئة المصرية للرقابة على التأمين -المعهد المصري للتأمين -1 

04/00. 
ص -0224-عمان–دار المناهج  -الطبعة الأولى–استراتيجي كمي –سويق المصرفي ردينه عثمان يوسف الت –محمد جاسم الصميدعي -2 

21/02. 
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II-2-2 خصـائص الخدمـات: 

يتضامن الخدمات جملة من المميزات التي ييعلها مختلفة على السلع المادية، وحسب معظم الدااسات   

 :القائمة حول هذا الموضوع، نيد أابعة خصائص متصلة االخدمات وهي

 لها للتفريق اين المنتج المادي تعتبا هذه الميزة من أهم العناصر التي نستعم  :1لخدمةعدم ملموسية ا

بناءا على إدااةها االحواس كالمس و الرم  و  الخدمة، فالخدمات ليس لها جسم مادي و االتالي اس يمكنو 

ية، إن إنتاج ذلك فإنه اس يمكن نقلها أو يخزينها أو يبيعها أو فحصها قةل الرراء فمن الناحية العلم

واستهلاك الخدمة يحدث في نفس الآونة، ةذلك يصعب علينا معاينتها ةما سةق الذةر، لهذا فإن يرويج 

  .الخدمات اس يعتمد على خصائصها وإنما على مزاياها

 إن الخدمة ةما أشرنا سااقا ينتج و تستهلك في نفس الوقت، وهذا عكس المنتيات : 2عدم قابلية للتجزئة

عليه فالخدمة اس يمكن فصلها على الشخص الذي يقدمها، فإذا كان نوع الخدمة ذو طابع الملموسة و 

إنساني، فالمسئول عن أدائها يعتبا جزء منها و اس يمكن استةداله بشخص آخر لإن قداة الإنتاج محدودة 

 .اقداة و المهااة الشخص المسئول عن أدائها

 ى العموم ، هو كونها ناداا م يتيانس فيما اينها وهذا مما يلاحظ في الخدمات عل: 3عدم تجانس الخدمات

يعود إلى يواجد يرةيةة إنسانية يتدخل في سيا عملية إنتاج و يوزيع الخدمات وهذا ما أدى إلى يقلب في 

   .مستوى أحادية يماثل الخدمات المقدمة

  .خر ومن وقت لآخروكون التوقعات مختلفة من مرراي لآخر ،فالنتيية النهائية متغياة من مستهلك لآ 

 بيعها اليتها للتخزين و ينتج عدم قا ،اما أن إنتاج الخدمة غيا منفصل عن استهلاةها  :4قابلية التلف

مستقةلا وبالتالي فإن الكميات غيا مستخدمة خلال فراة العرض و لم يتم ايعها فإنها يختفي للأاد واس تركل 

 .مكن أن نميز اين المنتج المادي و الخدمةخسااة للمؤسسة، ومن خلال هذه الخصائص الأابعة ي

II-3  مفهوم الخدمة التأمينية. 

ةذلك ه الخدمة و من قطاع الخدمات المالية، عليه اساد من التعقيب على تعريف لهذ التأمينكون أن قطاع 

 يبيان خصائصها. 

II-3-1  ية :التأمينتعريف الخدمة 

 : الأساسيين هما التأمينإذا كان أطراف عقد 

أو قيمة التعويض المستحق عند  التأمينويقصد اه الررةة المصداة للعقد والتي يلرزم بسداد مةلغ  ـؤمن :الم

 . يحقق الخطر المؤمن ضده

                                                           

 042و 042ص - 2110  -الإسكندرية 04طبع،نشر وتوزيع ص ب  -قراءات في إدارة التسويق  -محمد فريد الصحن  -1 

 242،ص2122 -مصر -مطبعة جامعة القاهرة -التسويق المعاصر -محمد عبد الله عبد الرحيم -2 
 044ص - 2112 -الإسكندرية مصر -كلية التجارة -التسويق مفاهيم و إستراتجيات -محمد فريد الصحن -3 
 .044ص -2112 -الإسكندرية مصر -كلية التجارة -التسويق"مفاهيم و إستراتجيات -قحطان العبدلي،بشير العلاق -4 
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      وهو صاحب الوثيقة والذي يلرزم بسداد الأقساط المستحقة في مواعيدها. المؤمن له:

خدمة يةاع  التأمينمن له وهو المنتج, حيث يعتبا إاس أن هناك طرف ثالث يعتبا همزة الوصل اين المؤمن والمؤ 

 التأميناتواس ترراي,  ذلك أن الزبون عادة ما ينتظر من يعرض عليه الخدمة ويقنعه امزاياها )اـإستثناء 

ية، ويتفق وقدايه علي سداد الأقساط ,وبالتالي التأمينالإجةااية( ويختاا معه الوثيقة التي يناسب احتياجايه 

ويتحمل المنتج المؤمن يةعة يوصيل هذه   التأمينعلي داجة ةةياة من الأهمية في صناعة  التأمينيعتبا منتج 

ييعله يثق فيه أواس وضرواة خدمة  التأمينالخدمة وبأسلوب يقنع الزبون اأهمية ما يعرض عليه من منتيات 

           1 ثانيا , ليحمي نفسه  وأسريه وممتلكايه مما قد يتعرضون  له من أخطاا التأمين

 الدوا الذي يلعةه الخدمات الةنكية، ية أحد أهم الخدمات الماليةِ التي ترةه إلى حد ةةياالتأمينفالخدمة       

مالية امصطلح الإنتاج  في أن هذه الأخياة يختص ةخدمة التأميناالرغم من بعض الخصوصية في خدمة 

 الذي اس نيد مثله في الخدمات المصرفية.

 :ية فيما يليالتأمينق إلى بعض التعريفات الخاصة االخدمة وبهذا سنتطر 

ية للمواطن سواءَ كانوا أشخاصا أم منظمات التأمينية هي المنتياتُ التي يقدمها المنظمات التأمينالخدمة      "

 . "اسطمئنان صاحب العلاقة )المؤمن له( على حيايه و ماله

 ةما تعرف أيضاا على أنها:

ية التأمين)المواد( بهدف يلةية احتياجات الزبون واغةايه  التأمينج تسوقه وينتيه شرةة "عةااة عن منتو      

صه أو ممتلكايه والتي يمكن أن تسبب له خسائر في شخ المستقةل،ضد المخاطر المحتملة الوقوع في 

تةادل هذه وهي نراط خاضع للمةادلة واس ينتج عنه نقل للملكية )غيا أن عملية ال غياه،مسؤولية ايياه أو 

ية وفقا للرروط التأمينالتي يثبت حق الزبون في ااسستفادة من الخدمة  التأمين،ينتج عنها امتلاك وثيقة 

 2المتفق عليها في العقد(".

 من خلال التعريفين السااقين نستخلص أن:

 التأمين ية هي "ذلك المنتج )الوعد االتعويض في حال يحقق الخطر( الذي يقدمه منظماتالتأمينالخدمة  

)المؤمن( للمؤمنين لهم )الزبائن( والتي يؤدي إلى إشةاع حاجايه واغةايه المتمثلة في تغطية خسائر الأخطاا 

  ."المحتملة وقوعها مستقةلا

خاضع للتةادل وغيا ةنراط الخدمات الأخرى، إذ أنها تعتبا  ية هي ةسااقتها منالتأمينإذن فان الخدمات     

 وبين أعضااءاينه  أثناء وجود اللقاءللملكية، فهي الفراة المؤقتة التي يعيرها الزبون  أي نقل واس تعطي ملموس

الإحساس اؤيتها أو  المنتوج واس يمكن اللمس، عكسية بعدم قاالية التأمين ويتميز الخدمةالمؤسسة الخدمايية، 

ي وجعلهعلى الةائع أو المقدم للخدمة العدل على ةسب ثقة الزبون  بها، وعليه اساد
ّ
 .له وف

                                                           
 .20مرجع سبق ذكره ص    -الوطن العربيأخلاقيات صناعة التأمين في  -عمر عبد الجواد عبد العزيز  - 1 
 .04/00ص  -مرجع سبق ذكره –تسويق الخدمات التأمينية –المعهد والهيئة المصرية للرقابة على التأمين  -2 
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ية التأمينلحامل الوثيقة  التأميني، هو الخدمات التي يقدمها شركات التأمينبالتالي فيمكن القول أن المنتج و    

لحاملها في  التأمينوما يمثله يلك الوثيقة من منفعة، متمثلة االحماية و الأمان و ااسستقراا الذي يمنحه وثيقة 

 الخطر المؤمن ضده.تعويضاه عن الخسااة المتحققة عند وقوع 

 التأميني، ما هو إاس المنفعة أو ميموع المنافع التي يمكن أن يحصل عليها حامل وثيقة التأمينأي أن المنتج 

 واغةايه.الى إشةاع حاجايه  لها، ويؤديجراء اقتنائه 

لمتمثلة االحماية ية االتأميناتسويق المنافع النايية عن الخدمة  التأمينوطةقا لهذا المفهوم يقوم شركات      

 . 1التي يقدمها لحاملها من الأخطاا المادية المحتملة الوقوع

II-3-2  ية:التأمينخصائص الخدمـة 

 2مقاانة االمنتيات الملموسة.ومميزات يدخل ضمن المنتيات غيا ملموسة  فلها خصائص  التأمينان خدمة 

 التأمين،اتنوع وتعدد المخاطر محل  التأمينت ية التي يتوفر عليها شركاالتأمينحيث يتنوع ويتعدد الخدمات 

والتي يوصف االلامحدودة كلما يطوات التكنولوجيا. وهذا ما جعلها ينفرد ايملة من الخصائص التي يميزها 

 عن الأنرطة ااسقتصادية الأخرى. كون وعليه

 ية اميموعة من الخصائص نذةر منها ما يلي :التأمينيتمتع الخدمات 

 ما يداك الفرد أهميتها، فى وقته الحاضر  المستهلك،ترةع حاجة آجلة عند  لتأميناإن خدمة  -    
ً
ولذلك ناداا

 للحصول 
ً
وهذا الوضع يحتم ضرواة وجود جهاز يسعى وااء  عليها.ويرايب على ذلك أنه اس يسعى انفسه غالةا

 . التأمينالمستهلك لراويج خدمة 

  االداجة الأولي علي  التأمينث يعتمد تسويق خدمة يةاع واس ترراى، حي التأمينتعتبا خدمة

    المنتيين وما يعرضونه من وثائق علي الزبائن المريقةين ) اإستثناء الوثائق الإجةااية (.

  نفس الوقت  وينتج فيية غيا قاالة للانفصال أو التقسيم حيث أنها يصنع التأمينةما أن الخدمة

تستهلك في نفس الوقت فإذا كانت المؤسسة ينتج و  الملموس،عكس المنتوج  وذلكالذي تستهلك فيه 

أهمية ة يكييف أداء الخدمة لكل زبون. و أهمية مرااةة الزبون و إمكاني يؤدي إلىفان ذلك 

 الأعوان.المرااةة اين الزبون و 

  مردودية المنتيات المقدمة التي اس يمكن أن يظهر إاس بعد سنوات من ايعها، أي في حالة يحقق

 الخسائر.ا و الأضرا

                                                           
 -عمان الأردن -دار حامد للنشر و التوزيع– 0222شقيري نوري موسى " إدارة الخطر و التأمين " الطبعة الأولى  –أسامة عزمي سلام  -1 

 .022ص 
2 - Mihaela Andreea Stroe And Mihaela Iliescu “Attitudes And Perception In Consumer’s Insurance Decision 

“ 6055 The Paper Is Supported By The Sectorial Operational Programme Human Resources Development, 
Financed From The  European Social Fund And By The Romanian Government Under The Contract Number 

Sop Hrd/107/1,5/S/82514. 
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  الدوا ااسجتماعي للتأمين الذي ييعل من الصعب التخلي عن بعض المنتيات أو بعض الزبائن دون

فمن الصعب افض يأمين أنواع  (أن يؤدي هذا إلى انعكاسات على الصعيد ااسجتماعي و السياس ي

 . )من الزبائن أو السيااات ، أو المناطق التي يكون فيها خطر السرقة ةةياا

 ة التامة في ليس لها الحري التأمينية بسياسات الحكومة، حيث أن شركات التأمينالخدمات  يأثر

 اس في يحديد أسعااها.عرض منتياتها و 

  ية االتطواات ااسقتصادية و ااسجتماعية، التي يكون لها يأثيا هام على التأمينيأثر الخدمات

ايفاع حوادث السيااات ، يكاليف ظهوا أخطاا جديدة ، ا (بركل خاص  التأمينمردودية شركات 

 )التصليح ، وعدد السرقات 

 طوا المادي و الثقافي للميتمع، أهمية مفهوم الخطر، الذي يختلف ااختلاف الةيئة و مستوى الت

، أن يأخذه بعين ااسعتةاا في جميع النراطات التسويقية لما له التأمينالذي يفرض على شركات و 

 .1من اايةاط مةاشر اتحقيق الربح
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II-4  ية  :التأمينالمصطلحات المستعملة في سياق المعاملات 

 .1 التأمينية اين اطراف عقد التأمينية التي يقوم عليها المعاملات التأمينهنا قائمة للمصطلحات 

 ية.التأمين(: المصطلحات 0-0جدول)

 مفهومــــــه المصطلح

 التأمينية. في بعض الحالات، وكيل التأمينيبيع منتجاتها شخص يمثل شركة تأمين واحدة و   وكيل 

 المختلفة.  التأمينعلى الحياة قد تمثل عدة شركات 

 المختلفة. التأمينمن عدة شركات  التأمينالشخص أو الشركة التي تبيع منتجات   وسيط/ سمسار 

على معلومات مطالبة اللازمة ليقرر  للحصول  التأمينالعملية المستخدمة من قبل شركات   التحقيق في المطالبة

 ما إذا كان دفع الاستحقاق واجب .

سوف  التأمينكمية من الحماية التي تم شراؤها ، و هو أكبر قدر ممكن من المال وشركة   التغطية

 قمت بإجراء المطالبة خسارة أو الحدث من خلال سياستكم تغطيتها.  يدفع لك إذ

 الخاصة بك. فمثلا: التأمينتغطيها وثيقة الأشياء التي لا  الاستثناءات

 الصحي بعض الظروف الطبية التأمينقد تستبعد بعض استثناءات • 

 قد يستبعد استثناءات السفر اذا كان إلى دولة ذات المخاطر العالية.• 

 .التأمين، والذي تحميه وثيقة التأمينهو الطرف الثاني في عقد    مؤمن له 

 .التأمينالتي تصدر بوليصة  التأمينشركة   المؤمن

 .التأمينعقد قانوني بينك وبين شركة   التأمينعقد 

 تحدد فيه شروط العقد مثل:

 التأمينما هي الأخطار التي تغطيها شركة • 

 بتسديد مبلغ التعويض التأمينتحت أي ظرف من الظروف، تقوم شركة • 

 الضرر.مبلغ المال أو أي نوع من الفائدة سوف تتلقى بعد حدوث • 

 . عادة، ولكن ليس دائما المؤمن.التأمينالشخص الذي يملك وثيقة  حامل العقد

 في فترة معينة لضرر محدد.  التأمينالمبلغ الذي تدفعه لشراء   التأمينقسط 

 الضرر المؤمن ضده و الذي يكون اساسا للتامين، مثل الخسارة أو الإصابة أو الوفاة، خطر

Source : Financial Consumer Agency of Canada (FCAC)  -2011- Under standing  Insurance 

Basics  - p 3. Cat. No.: FC5-24/2011E-PDF ISBN: 978-1-100-18125-7 website: fcac.gc.ca 

                                                           
1- Financial Consumer Agency of Canada (FCAC)-  2011- Understanding Insurance Basics   -p 3 . Cat. No.: 

FC5-24/2011E-PDF ISBN: 978-1-100-18125-7 website: fcac.gc.ca. 
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III.  ية الجزائري التأمينسوق الخدمات 

ت ةةياة خلال السنوات في الجزائر امراحل عديدة حيث شهد خلالها القطاع يطواا التأمينمرت صناعة     

ااسجتماعية، التي شهدها المجتمع الجزائري بركل عام. طواات ااسقتصادية و الأخياة يزامنا مع التغياات والت

 التأمينالذي يعد النص الأساس ي لقانون  3111يناير  81من  43-11ولعل أارزها ما جاء اه المرسوم اقم 

 .الجزائري  التأمينا نظام الجزائري، والذي كان نقطة يحول نوعية في مسا

اصفة خاصة أهمية االنسةة للاقتصاد الجزائري،  التأمينولما كان لمنتيات العمل المالي عموما ولخدمات     

امختلف قطاعايه في ميال تعةئة الموااد ويخصيصها، على أفضال ااسستخدامات لأغراض التنمية ااسقتصادية 

رئيسية لتمويل النراط ااسقتصادي، ولهذا كان اس اد من الإشااة وااسجتماعية  وأحد أهم مصادا ااسدخاا ال

الجزائري، ةما سنةين أهمية انفتاح  التأميناالجزائر و ةذا إاراز هيكل نظام  التأمينإلى مراحل يطوا صناعة 

 ية ، وواقع أداءها في ايئة الأعمال الجزائرية وةذا التحديات والفرص التيالتأمينالجزائر على الخدمات 

 يواجهها في ظل التحواست ااسقتصادية. 

III-1  بالجزائر : التأمينمراحل تطور 

 في الجزائر إلى ثلاثة مراحل، وهي: التأمينيمكن يقسيم المراحل التي مر بها 

III-1-1  الأجنبية الشركات على الرقابة مرحلة: 

الرزامات وضمانات على  افرض المتعلق 17/10/0100المؤاخ في  010-00اقم القانون  اصدوا  وذلك    

في الجزائر، وفيها كانت أغلب الرركات العاملة في مختلف ميااست  التأمينالرركات الأجنبية ،في ميال 

شركات فرنسية أو فروع لرركات يوجد مقرها الرئيس ي افرنسا. فلجأت الدولة الجزائرية الحديثة  التأمين

شرةة اموجب  834ذه الرركات التي يصل عددها إلى العهد اااسستقلال آنذاك إلى فرض اقااة على عمل ه

 هذا القانون.

في الجزائر، إذ أنرأ لهذا الغرض  التأمينإضافة إلى إنراء بعض الرركات الجزائرية و فرض إجةااية إعادة    

 ) و ةذلك إنراء الررةة الجزائرية للتأمين   00/015المرسوم اموجب  0100جوان 17في  LA CAARشرةة 

LA SAA)  الأمر وعرفت عدت  اداية في مصرية، جزائرية مختلطة شرةة شكل على 00/00/0100اتاايخ

 .1تعديلات في قوانينها الأساسية، وأصةحت يدعى الآن الررةة الوطنية للتأمين

III-1-2   التأمينمرحلة احتكار الدولة للتأمين وإعادة : 

في  التأمينالذي وضع حدا اسستغلال  41/3166/ 83المؤاخ في  66/383اقم  دشنت اصدوا الأمر          

اإنرائه احتكاا الدولة في هذا الميدان.  وفي هذا الإطاا أشاات المادة الأولى  أجنبية،الجزائر من طرف شركات 

هذا ما أةده الى الدولة " و  التأمينانه " من الآن فصاعدا ،يرجع استغلال كل عمليات  المذكوا، الىمن الأمر 

                                                           
، جامعة التكوين  8009.تصادية الدولية ، السنة الثانية ، مطبوعة لفرع قانون العلاقات الاق التأمينمصباح محمد علي ، محاضرات في قانون  -1

 8008،  -قسم التكوين عن بعد مركز قسنطينة –المتواصل 
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و التي جاء   1(3124أوت  41المؤاخ في ) التأميناتزائري في الفقرة الأولى من المادة الأولى من قانون المررع الج

 " . التأمينفيها " يمااس شركات يأمين الدولة احتكاا الدولة لعمليات 

طاع يق التنسيق، ما اين هذا القإن قراا احتكاا الدولة لعمليات للتأمين يةعته مةاداات قصد منها يحق    

وخصصت لكل  التأمينبقية نراطات الدولة .يضااف الى ذلك أن السلطة العامة ،إعادة ينظيم مؤسسات و 

ويم  66/381فتم التأةيد على إنراء الررةة الجزائرية للتأمين اموجب الأمر اقم  2واحدة منها دواا معينا.

    التأمينليرمل جميع عمليات  التأمين( الصندوق الجزائري للتأمين وإعادة LA CAARيوسيع نراط شرةة )

ليصةح اسمه  3121ويم تعديل قانونه الأساس ي فيما بعد سنة  86/48/3161وذلك اموجب القراا الصادا في 

 الررةة الجزائرية للتأمين.

، وأوكل إليها يأمين المخاطر التي يمكن (CCR)التأمين لإعادة المرةزية الررةة أنرأت 43/34/3131وبتاايخ    

لى عنها الرركات الوطنية، احيث يقوم هذه الررةة اتأمين يلك المخاطر لدى شركات أجنبية قاداة أن يتخ

 على ضمانها. 

اموجب المرسوم  3121أفريل  14( في CAATوأنرئت ةذلك فيما بعد الررةة الجزائرية لتأمينات النقل )    

 التأمينالجوي عمليات  التأميني ، عمليات الةحر  التأمينو أما غرضها فيتمثل في القيام بعمليات  21/28اقم 

 المريةطة امروا القطااات و النقل  التأمينالباي ، عمليات 

التةادلي لعمال سلك التعليم  التأمينالتةادلي و التي مازالت لحد الآن وهي  التأمينةذلك يم إنراء مؤسسات     

  (.CCRMAادلي ألفلاحي )التة التأمين( و الصندوق المرةزي لإعادة MAATECو الثقافة )

المذكواة أنفا ،في إن هذه الأخياة تعتبا ،قانونا ،ياجرة االنسةة  التأمينو يختلف هايان المؤسسات عن شركات 

. التأمينلعلاقاتها مع الغيا اينما مؤسسات 
ً
 التةادلي ،تعتبا مؤسسات مدنية اس يمكنها أن يحقق أاباحا

ح وإنما تهدف لممااسة عمل اجتماعي للاحتياط و التضاامن والتعاون في إنها في الواقع جمعيات اس تهدف للرب 

  3فائدة أعضاائها ،عن طريق جمع ااسشرااكات.

على السيااات إجةااية  التأمين جعل م والذي3130سنة  30/31القانون  اصدوا  أيضاا الفراة هذه يميزت وقد  

 المروا.ةما نظم التعويض عن الأضراا الجسمانية الناجمة عن حوادث 

III-1-3 فتـح وتحرير السوق:  مـرحلة 

 .3111يناير  81من  43-11اهم ما يميز هذه المرحلة اصدوا المرسوم التنفيذي اقم 

 :0114 يناير 04من  15-14المرسوم رقم    

  .الجزائري  التأمينيعد النص الأساس ي لقانون   

                                                           
 .2122أوت  20،الصادر في 00عدد  –الجريدة الرسمية   -1 
 –ديوان المطبوعات الجامعية  -2122أوت  21التأمينان البرية الخاصة في ضوء قانون التأمينان  الجزائري  المؤرخ في  –راشد راشد  -2 

 .24الجزائر.ص 
 .02مرجع سابق .ص  -9120أوت  01ئري المؤرخ في ان  الجزاالتأمينان البرية الخاصة في ضوء قانون التأمين –راشد راشد  -3 
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اتقديم فضااء مفتوح لفتح  جزائرية خاصةويسمح لخلق مؤسسات  التأمينيلغي احتكاا الدولة على قطاع 

، في هذا النراط السوق والمنافسة اين الرركات العامة والخاصة، على حد سواء مع اأس المال المحلي والأجنبي

الجزائر للتأمين،  (TRUST) ويروست (2A) فظهرت عدة شركات خاصة للتأمين مثل شرةة الجزائرية للتأمين

ت امختلف أنواعها اس يزال إجةاايا فان شركات القطاع العام لم تعد يحتكر على السيااا التأمينواغم أن 

 1كالسااق . التأمينعمليات 

 .0110فبراير  01من  10-10القانون رقم  •

  : . ومن مساهمايه الرئيسية هي43-11هذا القانون الجديد يعدل ويتمم المرسوم 

  على الأشخاص ،  التأمينتعزيز النراط في ميال 

 المنتيات و ااسستيااة إلى يطلعات المتعاملين، ينويع 

 إصلاح القانون الخاص االمؤمنين لهم و االمستفيد ،  

  "إنراء هيئة لتمرةز الأخطاا تسمى " مرةزية الأخطاا 

  على الأخطاا، التأميناتعلى الأشخاص و  التأميناتالفصل اين ممااسة 

  التأمينو فروع شركات  التأمينو/أو إعادة  ينالتأمعلى شركات  للمؤمنين، وييبإنراء جمعية مهنية 

 الأجنبية المعتمدة أن ينظم الى هذه الجمعية .

  التأمينوجوب يحرير الرأسمال الأدنى كليا عند إنراء شرةة   ،  

 ، إنراء صندوق لضامان المؤمنين لهم 

 ، ااسلرزام اإطلاق سراح إجمالي اأس المال للموافقة عليها 

  تعزيز الأمن المالي، و،المصرفي التأمينإنراء 

 ،وضع آليات قانونية من شأنها ضمان تسييا فعال لمجالس إدااة الرركات 

  التأمينإنراء لجنة مستقلة للإشراف عليها إلى جانب دعم الحكم الراشد لرركات  . 

  مسؤولة عن التأمينإنراء لجنة للرقااة على : 

 التأمين، من قةل شركات التأمينوإعادة  التأمينلقة االسهر على ضمان ااسمتثال للترريعات واللوائح المتع-

 والوسطاء.

التأةد من أن هذه الرركات يأخذ ودائما ما يكون قاداة على الحفاظ على ااسلرزامات التي قطعتها على نفسها -

 .فيما يتعلق المؤمن

و/ أو إعادة  أمينالتيحقق من المعلومات عن منرأ الأموال المستخدمة لإنراء أو زيادة اأس مال شرةة -

 .2 التأمين

                                                           
1- EMBASSY OF ALGERIA , No 5 Jalan Mesra off Jalan Damai 55000 Kuala Lumpur Malaysia 
dz@algerianembassy.org.my...visa@algerianembassy.org.my. 
2 - KPMG, Guide des Assurances en Algérie, . 2009, p. 51-15.  

mailto:dz@algerianembassy.org.my
mailto:dz@algerianembassy.org.my
mailto:visa@algerianembassy.org.my
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والذي يهدف أساسا إلى يوفيا الظروف الموايية لتطوير  0110فبراير  01من  10-10قانون رقم  حيث أن  

وةذا  ،من خلال يحفيز النراط عن طريق ينويع المنتيات وااسستيااة إلى يطلعات المتعاملين ،التأمينقطاع 

 في تسييا محفظة العقود. ضمان حماية أةبا لحقوق المؤمنين وشفافية

III-2-  ية بالجزائر.التأمينهيكلـــة سوق الخدمات 

ية نظرا للأهمية التأميناالجزائر اساد لنا من الولوج الى سوق الخدمات  التأميناستعراض مراحل يطوا  بعد     

الهامة التي يتأثر  أحد القطاعات التأمينفي التنمية، حيث يعد قطاع  التأمينالةالغة و الدوا الهام لقطاع 

    التأمينلسوق  ااسستيعااية الطاقة من ، ةما أنها تستفيدالتأميناالمتغياات العالمية نظرا لدولية صناعة 

الجزائري ومكونايه, ودواه الحالي في العمل  التأمينالجزائري , ولذلك فإنه من الضارواي دااسة هيكل سوق 

 التأمينتهدف إلي يطوير منظومة  التأمينية محكمة في ميال ااسقتصادي و ذلك للوصول إلى اسم إسرااييي

االجزائر وخصائصه  التأميناتاساد لنا من معرفة هيكل قطاع  جديدة. وعليهالحالية وإدخال خدمات يأمينية 

 لمقدمة داخل هذه السوق الواعدة. ية االتأمين،وةذلك المنتيات و الخدمات 

 هياكل التالية:في الجزائر من ال التأمينيتكون قطاع 

III-2-1 :الهيئـات الرقـابية والتنظيميـة 

 :1تهدف الدولة من خلالها إلى حماية مصالح المستأمنين وينمية القطاع ، ومن أهمه 

III-2-1-1 :التي اس يمكنها  التأمينو/أو إعادة  التأمينيقوم اتقديم الراخيص لفتح شركات  وزارة المالية

 افقة الوزير ، وبها مديرية للتأمينات .ممااسة نراطاتها إاس بعد مو 

III-2-1-2 المجـلس الوطنـي للتأمينـات  Conseil National Des Assurances(CNA)    

 
    التأمينوهو يابع لوزااة المالية، ويسعى إلى يرقية ويطوير نراط  3111جانفي  81أنرأ هذا المجلس في 

يعتبا وسيلة هامة لتوجيه السياسة العامة للدولة في نراط  ليصةح اةيزة ااسقتصاد الوطني مستقةلا، لأنه

ي ، ويضام أابع التأمينيعمل يحت وصاية وزااة المالية، ويتكون من ممثلي الأطراف الفاعلة في النراط .التأمين

 لجان وهي :

 ،اللجنة المانحة للاعتمادات 

 ،لجنة التسعيا 

 ،لجنة ينظيم ويطوير السوق 

 ،اللجنة القانونية 

                                                           
1 -  KPMG,Guide des Assurances en Algérie , 2009 , p. 16. 
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 والنظر في يطويرها. التأمينقوم امراقةة يطةيق القوانين من قةل شركات حيث ي

III-2-1-3 :اوزااة المالية، ويقوم اضامان الرقااة  التأميناتيتةع مديرية  الهيئـة المركزيـة للمخــاطر

 ب فيها .حول العقود المكتت التأمينمن خلال الةيانات التي ييمعها من شركات  التأمينالمستمرة للأخطاا محل 

 III-2-1-4 التأمينات على الإشـراف لــجنة :(CSAويقوم ) التأمينووسطاء  شركات احراام مدى امراقةة 

، وإذا يةين لها ما يعراض مصالح  التأمينوإعادة  التأمينالمعتمدين للأحكام الترريعية والتنظيمية المتعلقة ا

ه يمكنها يقليص نراط هذه الررةة في فرع أو عدة للخطر ، فإن التأمينالمستأمنين والمستفيدين من عقود 

 فروع للتأمين .

III-2-1-5 : سواء كل أو جزء من الديون يياه  التأمينيتحمل عجز شركات  صندوق ضمان المؤمن لهم

 إعادةأو و/ التأمين، ويتركل موااده من اشرااك سنوي لرركات  التأمينالمؤمنين لهم أو المستفيدين من عقود 

ط الصاداة الصافية من من الأقسا %3، على أن اس يتعدى الرركات الأجنبية المعتمدة فروعو  التأمين

 الإلغاءات.

III-2-1-6 التأمينالجزائـري للتأمين و إعادة  الاتحاد     :Union Algérienne des Sociétés 

d'Assurance et de Réassurance (UAR) 

 

 

ة المهنية, ويختلف عن المجلس الوطني للتأمين كونه يهتم امراكل وله صفة الجمعي ,0110فيفري 00أنرأ في    

فيهتم امراكل السوق  التأمين, أما المجلس الوطني  التأمينالمؤّمنين, حيث اس ترمل عضاويته إاس شركات 

الجزائري للتأمين وإعادة  ااسيحاداصفة عامة,وهذا ما يفسر اختلاف طةيعة المتدخلين فيهم, حيث نيد في 

يعتبا جمعية مهنية مختصة  , المؤمـن لهمالتأمينممثلين عن وزااة المالية ووزااات أخرى, شـركات  نالتأمي

فقط، حيث يهدف إلى  التأمينإعادة و/أاو  التأمينامركلات المؤمنين، ويقتصر العضاوية فيها على شركات 

، من خلال متابعة التأمينوإعادة  التأمينالإسهام في يطوير النراطات والخدمات المقدمة من قةل شركات 

 . 1ية ويقنياتها الحديثةالتأمينمستيدات الصناعة 

III-2 -2  التأمينشركــات :  

 يضام السوق الجزائرية للتأمينات حاليا :

  SAA-CAAT-CAAR CASH  اابع شركات عمومية للتامين غيا مختصة -

 – TRUST-CIAR-SALAMA-2A-GAM-ALLIANCEستة شركات خاصة للتامين على ااسضراا   -

 .AXAشرةة مختلطة للتامين  -

  MAATEC-CNMA-MUTUALISTEثلاث شركات "تعاضديات" -

                                                           
5 -KPMG  6009, op.cit,p16 
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  TALA - CAARAMAشرةتان عموميتان للتامين على الأشخاص  -

 CARDIF-MACIR VIEشرةتان خاصتان للتامين على الأشخاص  -

 SAPS-AXAشرةتان مختلطتان للتامين على الأشخاص  -

 CCR التأمين لإعادةشرةة عمومية  -

 1SGCI  -CAGEXشرةتان متخصصتان  -

III-2-2-1  العموميــة: التأمينشركــات 

   التأمينشركات تنشط في جميع فروع  0تضم   : 

 .2من السوق الكلي االجزائر ٪ 50التي يمثل معا ميتمعة ما نسبته 

  التأمينالشركة الجزائرية للتأمين و إعادة Compagnie Algérienne d’Assurance et de 

Réassurance (CAAR). 

   

 

 اقتصادية عمومية ومؤسسة وطنية شرةة في الجزائر، هي التأمينتعتبا إحدى الرركات الكباى لقطاع        

 مما 3114 سنة حتى الصناعية الأخطاا يأمين ميال في متخصصة كانت وقد 3161 جوان 42 في يأسست

 التأمين كافة أنواع يمااس الآن ، وهي التأمين عادةلإ  االنسةة الأمر وةذلك المجال، في ةةياة أةسبها خباة

 المسماة المختلطة القطرية الجزائرية الررةة اأسمال من %33.1 انسةة مرااةتها إلى االإضافة التيااي،

TRUST – ALGERIA  الصاداات لضامان الجزائري  الصندوق  اأسمال من % 01 وبنسةة.  CAGEX و ةذلك

 ..CASHشرةة يأمين المحروقات هي مساهمة انسةة من اأسمال 

 الشركة الوطنية للتأمين Société Nationale d’Assurance                               . 

 

 

 

  ومصر الجزائر اين كانت مختلطة حيث ، 3161 ديسمبا 38 في يأسست اقتصادية عمومية مؤسسة هي     

 كان .التأمين لقطاع الدولة احتكاا إطاا في 3166 ماي 83 في وأممت لمصر( % 11 مقاال للجزائر % 63(

 إلى يحولت التاايخ هذا وبعد الصغياة، والأخطاا والأشخاص السيااات افروع يأمين 1989 قةل اهتمامها

 .3 التأمين فروع كل اضام التخصص افع نراطها بعد محفظة ووسعت أسهم ذات عمومية شرةة

 

                                                           
1 - KAPMG- guide-assurances-en-algerie-2015 P52/52 
2- KPMG , op.cit,p16. 
3- www.saa.dz 
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 جزائرية للتأمين الشامل. الشركة الCompagnie Algérienne d’Assurance (CAAT). 

 

 

 

 هيكلة إعادة بعد وذلك  CAAR مهمة شرةة لها أوكل حيث 3121اةتوبر 42 في الررةة هذه أنرأت         

 أسهم ذات عمومية شرةة أصةحت ، 3121 سنة النقل،وبعد على التأميناتللتأمين  الجزائري  الصندوق 

  .التأمينات كل أنواع يمااس وأصةحت

  كة تأمين المحروقات. شرCompagnie d’Assurance des Hydrocarbures (CASH)                   

 

 

 CCR (05%)و LaCAAR  ( %00) و (%41)وهي شرةة ذات أسهم مساهمة اين شرةة سوناطراك ب   

وع ملياا دج عند التأسيس, ويةاشر عمليات يأمين المحروقات إلى جانب فر  8.2ارأسمال اجتماعي قداه 

 1الأخرى. التأمين

   .كما تضم شركتان مختصتان 

 Compagnie Algérienne d’Assurance et de Garantie des الشركة الجزائرية لضمان الصادرات-0

Exportations (CAGEX). 

         

ت المتعلق اتأمين القرض الموجه للتصدير, واعتمد15-10اموجب الأمر 0110جانفي01نرأت الررةة في ا     

،يتمثل مهامها في ضمان العمليات الموجهة للتصدير لحسابها 3116جويلية 84في  004-00امرسوم اقم 

يقديم النصائح و المساعدة للمصدا و يزويده  الخاص و لحساب الدولة ،ضمان يحويل الصاداات،

  .االمعلومات ااسقتصادية و القانونية

 .Société de Garantie du Crédit Immobilier (SGCI) شركة ضمان القرض العقاري -0

 

                            

 

                                                           
1 - www. assural .dz. Assural Le Portail des Assurances en Algérie. 
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مليون دج عند 0111ارأس مال قداه  0115وهي مؤسسة عمومية اقتصادية, أنرأت في ديسمبا  

المالية من أجل  التأسيس، و يتمثل مهام الررةة في يقديم ضمانات القروض الممنوحة من طرف المؤسسات

 الحصول عليها.

  التأمينشركة لإعادة  0كما تضم  . 

 .Compagnie Centrale de Réassurance (CCR) التأمينالشركة المركزية لإعادة 

 

              

 

 وحتى الوطنية هيكلة السوق  إعادة  (CAAR) في التأمين إعادة مهمتها ،1985في سنة الررةة أنرأت     

 :مثل تأمينال وإعادة للتأمين شركات لعدة مساهمة وتعد العالمية،

  the Mediterranean insurance and reinsurance (ME – RE) الندن -

 la société Africaine des assurances (Africu – re)  بنيجيريا -

 la société Arabe des assurances (Arabe – re)بلبنان  -

III-2-2-2-  الخـاصة التأمينشركــات : 

 وتضـم:

 1.التأمينن و إعادة الشركة الدولية للتأمي     Compagnie Internationale d’Assurance et de 

Réassurance(CIAR).  

 

  التأمينو إعادة  التأمين،لتةاشر مختلف عمليات  15-14اموجب ااسمر 0117أوت 4اعتمدت في          

 مليون دج عند التأسيس. 014ماعي  ارأسمال اجت

  الجزائريـة للتأمينات L’Algérienne des Assurances (2A). 

 

      

لتمااس  3112أوت 41و منح لها ااسعتماد في  3111جانفي 81في  15-14أنرأت هذه الررةة اموجب أمر    

 . 2 التأمينو إعادة  التأميننراط 

 

 

                                                           
1  -www.ciar.dz 

 الجزائرية. التأمينالمقابلات الشخصية والوثائق مقدمة من شركات  -2 
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  ترست".   التأمينللتأمين وإعادة  شركــة"TRUST ALGERIA Assurance et Réassurance. 

                              

 

 

مختلطة  ،جزائرية احرينية قطرية, تساهم فيها الةحرين احصة  التأمينوهي شرةة للتأمين وإعادة    

و الررةة المرةزية لإعادة  %05.4اـ CAARأما حصة الجزائر فتتقسمها كل من  %4و قطر احصة  01%

،ارأسمال اجتماعي يقدا اـ   15-14اموجب الأمر 0115اعتمدت الررةة في نوفمبا ،  %05.4اـ CCR التأمين

 1ملياا دج عند التأسيس 3.2

 .سلامة للتأمينات الجزائر SALAMA ASSRANCES ALGERIE. 

                             

 

، عن وزير  10/15/0110اعتمدت شرةة سلامة للتأمينات الجزائر امقتض ى القراا الصادا اتاايخ     

في  المنرأة التأمين ت على الررةة السعودية " الباةة والأمان" للتأمين وإعادةالمالية، وبذلك فهي قد استحوذ

وهي الوحيدة من كل عند التأسيس ،  ديناا مليون  014وهي شرةة ارأس مال خاص يعادل  0111/، 00/10

 .2مؤسسات التأمين في الجزائر التي ينفرد اخدمات التأمين التكافلي

   . شركة المتوسطية للتأمينات   Générale Assurance Méditerranéenne (GAM).. 

                         

 

في الجزائر, و يظهر ذلك من خلال اعتماد تسعة  التأمينو االتالي جاءت لتدعم سوق  0110يأسست سنة    

 مليون ديناا سنة  . 841سماسرة يأمين, ويقدا اقم عمالها اـ 

 .شركة أليــانس للتأمين ALLIANCE Assurance.               

 

مليون ديناا, ويضام  144ارأس مال يقدا اـ  000-14اموجب الأمر  0114جويلية  14منح لها ااسعتماد في            

 سمساا.  13وكالة ،  18ثلاث مديريات جهوية و 

 

 

                                                           

 الجزائرية. التأمينالمقابلات الشخصية والوثائق مقدمة من شركات  -1 
مقدمة في الندوة العلمية الدولية حول الاقتصاد  -الإسلامي بالجزائر مداخلة  التأمينواقع خدمات  –حوتية عبد الرحمان –حوتية عمر  -2 

المركز الجامعي بغرداية معهد العلوم الاقتصادية ، التجارية وعلوم  - 8099فيفري  89-80الإسلامي ، الواقع .. ورهانات المستقبل  ، الفترة 
 التسيير.
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           .شركة كارديف الجزائر CARDIF group BNP PARIBAS. 

 

الد حول العالم,  18ة خاصة أجنبية، وهي فرع من فروع شرةة كااديف الفرنسية الموجودة في هي شرة            

مليون ديناا جزائري، سنة  33مليون ديناا وقدا اقم اعملها اـ 044ارأس مال يقدا اـ  8446أنرئت في جوان

 .1الأشخاص على التأمينات,مع العلم أنها عةااة عن انك مختص في 8443

 

 لتامينشركة كرامة ل .Caarama assurance         

 

ملياا ديناا جزائري، 1 ارأس مال قداه  CAAR التأمينطرف الررةة الجزائرية للتأمين وإعادة  يأسست من

 8433مااس  41ادأت مزاولة نراطها في   8446فبااير سنة 84المؤاخ اتاايخ   40-46اموجب القراا  ويأسست

   خاص.على الأش التأمين، وهي متخصصة في 

   .شركة تالا للتامين TALA assurance   

                                 

                            

،هي شرةة يابعة متخصصة في ميال 2011-07-01الحياة الجزائر، التي ادأت عملياتها في  شرةة يامين       

 اأسمالها .- CAAT -الجزائرية  نالتأميمن الأشخاص التي يم إنراؤها من قةل شرةة  التأمين

 ٪31و   FNIالصنوق الوطني للاستثماا CAAT ،14٪ %11، موزعة اين ديناا جزائري  1.000 ،000،000،

  BEA-–.للةنك الخااجي الجزائري 

  شركة امانة للتامين. Amana assurance  

 

                                               

ا إنراء شرةة مرراةة متخصصة  ، قرا SAAو MACIFاين  8442ااييجي في عام بعد ااسندماج ااسسر

بعدها انظم الى المؤسسين اثنين من ةةاا الةنوك في   AMANA ASSURANCEعلى الحياة ، فكانت  التأمينفي 

 8433.2جانفي  3ي في التأمينحيث ادأدت مزاولة نراطها    BADR .BDLالسوق الجزائرية 

 

                                                           
1 - www. assural .dz.Assural Le Portail des Assurances en Algérie. 
2 - www.AMANA.DZ 
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 ياةشركة مصير للح  Macir vie assurance    

 

 

 وإعادة  للتأمين الدولية الررةة من فرع وهي أسهم، ذات الحياة على للتأمين جزائرية شرةة هي

 .جزائري  ديناا ملياا 2 يقدا ارأسمال 1911 أوت 10 في أنرأت ولقد ،CIARالتأمين

  .شركة اكسا الجزائر AXA assurance 

                         

                                                

 31و الةنك الخااجي الجزائري   ٪01من ااس مال مرراك اين اةسا  8441قدم لها الراخيص االجزائر في عام 

اوجهات نظر و يطلعات  8438،ادات يزاول نراطها فعليا في جانفي عام   ٪16و صندوق ااسستثهاا الوطني٪

 . 1التأمينفي كل نراطات طموحة للغاية و هي ترااك 

 شركة الجزائرية للحياة            L’Algerienne vie assurance 

 

 1992 وفي.والمثقفين الرااية المتعلقة بعمال االأخطاا اهتمت تسميتها في جاء وةما  3160سبتمبا36 في أنرأت

 الأخطاا المتعددة التأميناتو  السيااات على التأمينعمليات  اممااسة لها يسمح الذي  016/18 المرسوم صدا

 2السيااات. يأمين على يقتصر فقط كانت بعدما االسكن المتعلقة

     التعاونية )التعاضديات(: التأمينشركـات  -0-0-0

   وتضم:  

 

 . التعاضدية الجزائرية لتأمين عمال التربية و الثقافة  Mutuelle Algérienne d’Assurance 

ducation et de la Culturede l’Edes Travailleurs  (MAATEC). 

              

    

 

                                                           
1 -AXA Corporate Solutions’ international network newsletter emerging markets of  the Mediterranean  
region n°23 – April 2013 
2- www. assural .dz. Assural Le Portail des Assurances en Algérie. 
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 1992 وفي.والمثقفين الرااية المتعلقة بعمال االأخطاا اهتمت تسميتها في جاء وةما  3160سبتمبا36 في أنرأت  

 الأخطاا المتعددة التأميناتو  السيااات على التأمينعمليات  اممااسة لها يسمح الذي  016/18 المرسوم صدا

 السيااات. يأمين على يقتصر فقط كانت بعدما االسكن لمتعلقةا

  .الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي Caisse Nationale de Mutualité Agricole (CNMA). 

 

                        

 جل أن إذ أاناء المنخرطين، اين والتضاامن التعاون  مةدأ على يقوم حيث 1966 سنة الصندوق  يأسس     

 الأمطاا الحرائق، مثل االفلاحة المتعلقة التأمين عمليات كل ويمااس والفلاحين، الصيادين مع عاونهت

 فروع من كل نراط محافظه إلى ضم التخصيص مةدأ إلغاء وغياها، وبعد المواش ي موت الطوفانية،

 .1الأخطاا وبقية الةحري، السيااات والنقل

     التعاضديةLe Mutualiste 

 

 

هي شرةة يأمين متخصصة في منتيات  CNMAالصندوق الوطني للتعاون الفلاحي  هي فرع من

من قةل وزير  8438مليون ديناا، قدم لها ااسعتماد سنة  244ارأس مال أولي قداه  .على ااسسخاص التأمين

  .2المالية

III-2-3  : وسطاءالتامين 

عملية التامين  لإيماملتفاوض مع الررةة يعرف وسيط التامين اانه شخص اعتةااي يقوم لقاء مقاال مادي اا

 و يرمل :. 3لصالح المومن لهم 

III-2-3-1 :الوكــلاء العــامون 

حيث أن إنتاج الوةلاء  الجزائري، التأمينوةيل عام يمااس نراطه داخل سوق  011يقريةا أةثا من      

فإن هذا الرقم اس يمثل ينوع ظروف  ذلك،. ومع 8443عام  التأميني فيمن الإنتاج  ٪ 33العامون يمثل عموما 

  .كل شرةة يأمين

    التأمينأننا نيد أن شركات  أخرى، حيثحيث ان التعامل مع الوةلاء العامون يختلف من شرةة الى 

من اقم أعمال شرةة   ٪31الخاصة تعمل اصواة مرزايدة مع مكتتب الوةلاء العامون حيث أننا نيد مثلا 

                                                           
 المقابلات الشخصية والوثائق مقدمة من شركات التأمين الجزائرية -1 

2 -www.LE Mutualiste.dz 
3 - Financial Consumer Agency of Canada (FCAC)-  2011- Understanding Insurance Basics   -p 3 . Cat. No.: 

FC5-24/2011E-PDF ISBN: 978-1-100-18125-7 website: fcac.gc.ca. 
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CIAR  مع  ٪ 34ويتحقق ما نسبته  ا العامون  منتج من قةل وةلائهTRUST  مع  ٪ 01مع سلامة وإلى  ٪ 66، و

 للتأمينات . 2Aشرةة 

 ٪  3و ٪ 1 اس يمثل سوى   للتأمينالعامون  لديها شةكة ضعيفة من الوةلاء ALLIANCE و GAM إاس أن شرةتي 

  .من عائداتها على التوالي

التي كانت يحتكر السوق حيث الركل الوحيد للتوزيع، كان قديمة و العامة ال التأمينأما االنسةة للرركات     

   .عن طريق المصالح و الرةاايك الخاصة داخل الررةة، ويضام عدد من وةلاء أقرب إلى متوسط السوق 

SAA  من اقم أعمالها من قةل وةلاء العامون ،  ٪ 81وينتجCAAR  18٪  33و ٪ CAATو .CASH  من  ٪ 3ينتج

 ل شةكة من وةلاء العامون. مةيعاتها من خلا

III-2-3-2 : السمــــاسرة 

 ، 8443ي العام يمثل ، فيالتأمينمن الإنتاج  السماسرة المحليون حيث أن مرااةة   .هم قلة في العدد   

  .8448في عام  ٪ 8مقاال  ٪ 1 

أعلى اكثيا من  ،8446مليون ديناا في عام  28وكان متوسط الإيرادات التي يم إنراؤها اواسطة السماسرة 

 المتوسط من نقاط الةيع. 

أما االنسةة الى السماسرة ااسجنبيون فلا يتواجدون الآن االسوق الجزائري، لأن القانون يمنعهم من ممااسة 

نراطهم مةاشرة. إاس أننا نيد أن هناك بعض من مكايب سمسرة ةةياة يحاول إنراء شراكات مع المكايب 

 .1دااة المخاطرالجزائرية أو إنراء هياكل لإ 

III-2-3-3  التأمينبنـــوك   : 

قةل الةنوك  الصلة، منوالمنتيات ذات  التأمينيوزيع منتيات  0110من فبااير  10-10وقد أذن قانون 

يخضاع للتنظيم الدقيق وهذا الركل من التوزيع جديد في  و والمؤسسات المالية ، وشةكات التوزيع الأخرى،

 تيات يأمينية دون أخرى  وهذه المنتيات هي : حيث يقتصر على من الجزائر.

 والحياة الوفاة  والمرض، الجسمانية،على الحوادث  التأمينفي ذلك  الأشخاص: اماعلى  التأمينات

 السفر و التقاعد،..، ،و 

  ،يأمين القروض  

 ،الطةيعية،على الكوااث  التأمينو  يأمين متعدد الأخطاا الخاص االسكن  

 الزااعية. على المنتيات التأمين  

  والأخطاا الصناعية السيااات،على  التأمينوتستثنى . 

فرع. هذا الرقم آخذ في التغيا بسرعة نظرا  3144ةما نيد أن عدد فروع الةنوك في الجزائر أةثا من  

هو مصدا لخلق قيمة وميزة مهمة جدا من  التأمينالمصرفيين يداكون أخياا أن  فإن  جديدةاسفتتاح فروع 

                                                           
1-  KPMG , op.cit,p129-130 .  
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يقتصر امتلاك شرةة يأمين من قةل الةنك اموجب القانون إلى حد أقص ى  اليوم،و في الجزائر  .بائنواسء الز 

 .التأمينو انوك  التأمينو  التأمينلتؤتي ثمااها في عدد من ااسيفاقات اين شركات  8442، وجاء عام ٪ 31قداه 

  Cardif معCNEP في مااس وهو أول ايفاق اين القطاعين العام والخاص ،.  

 SAA   مع BDLو  La BADR    8442في افريل من سنة. 

 CAAR وCAAT  مع الةنك الخااجيBEA  84421في ماي من سنة. 

 . التأمينو الجدول الموالي يمثل مختلف أنواع انوك 

 .    التأمين( : مختلف نماذج بنك 0-0الجدول )

 ميموعة من الخدمات المالية  يحالف اسرااييجي  ايفاقية يوزيع 

وم الةنك اتوزيع المنتيات يق

 ية مقاال عمولة التأمين

داجة ةةياة من التكامل في يطوير 

 المنتيات و الخدمات المالية

امكانية يحقيق يكامل في خدمات 

 الزبون 

 سلة من الخدمات المالية إمكانية يةادل انك المعطيات استثمــاا محدود

القداة على يحقيق التكامل الكلي في   

 المنتيات 

 داجــــــــــــــــة التكــــــــــــــــــامل

الأكاديمية  –الجزائرية  التأمينالتحالفات الإسراايييية اين الةنوك و مؤسسات  –حساني حسين  المصدر :

 .42ص  8434 -1-للدااسات ااسجتماعية و الإنسانية 

III-2-4  التأمينخبراء   : 

( في مختلف UAR) التأمينطرف ااسيحاد الجزائري للتأمين وإعادة  أن يكونوا معتمدين من التأمينعلى خبااء 

خةيا يراةز  134يزيد عددهم عن . و اخرون   أطةاء –الصناعة  -الفلاحة –ميادين الخباة : السيااات 

 خةيا. 844معظمهم في الجزائر العاصمة التي يحتوي وحدها على 

 ية و الحال مع :التأمينباة مختصة االخ التأمينةما نيد شركات فرعية من شركات 

 La SAE Exact   شرةة فرعية من شرةة :  SAA  مرةز خباة داخل سوق  81يحتوى على أةثا من

 الجزائري . التأمين

 Exal  ية مرراةة ما اين التأمين: شرةة فرعية  للخباةla CAAR   و.la CAAT. 2 

 في الجزائر . التأمينو الركل الموالي يةين هيكلة قطاع 

 

 

                                                           
1- KPMG , op.cit,p. 133 
2- KPMG  6009 , op.cit,p. 133. 
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 بالجزائـر : التأمينات(: هيـكل قطاع 0-0الشكــل) 

 
 .www. « assural .dz. » Assural Le Portail des Assurances en Algérieالمصدا: اقتةاسا من 

 

III -3- الجزائري : التأمينخصائص قطاع 

 1في الجزائر اميموعة من الخصائص ، وأهمها:  التأمينيتميز قطاع 

  احتكـار السـوق: 

على القطاع  التأمينو الذي مهد اسنفتاح سوق  04/10/0114اتاايخ  15-14فةالرغم من صدوا الأمر اقم     

 التأمينفي الجزائر ما زالت يتميز اااسحتكاا، من قةل شركات  التأمينالخاص والرراةة الأجنبية ، إاس أن سوق 

السوق الجزائرية امنتيات وخدمات وأساليب (، احيث تغيب المنافسة التي من شأنها إثراء % 75العمومية )

 إدااية حديثة ومتطواة ، مثلما يبازه الركل الةياني .

 

 

 

 

 

                                                           
ة عبد الحليم غربي ، تقييم تجربة الخدمات المالية الإسلامية في السوق الجزائرية وآفاقها المستقبلية ، مداخلة مقدمة في الندوة العلمي -1  

، جامعة فرحات عباس ، سطيف ،  0222افريل 02-21-22ي المصارف الإسلامية ، الفترة الدولية حول الخدمات المالية وإدارة المخاطر ف
 الجزائر 
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 . 0100)العام/الخاص(لسنة  التأمين( : شكل بياني للإنتاج حسب قطاع 5-0الشكل)

 

Source : KPMG, Guide des Assurances en Algérie , 2015 , p. 36  

 : ملياا د.ج ، حيث سجل  04االجزائر احوالي  التأمينيقدا اقم أعمال قطاع  نمــو رقم الأعمـال

(، وهذا نتيية للحرةة التي يعرفها ااسقتصاد %84-%31اايفاعا مرزايدا خلال الأعوام الأخياة )

 .1الجزائري 

  التأمينركات لضامان التنويع في قنوات التوزيع مما يعطي لر ،التأمينيةتسويق الخدمـات    

است( ، ةما يوضحه الجدول الجزائرية أهمية ةةياة للتسويق المةاشر، لمنتياتها عبا نقاط الةيع ) الوكا

 :الموالي

 .)مليون د.ج(: 0100ية في السوق الجزائرية عام التأمين( قنوات تسويق الخدمات 0-0جدول) 

 التسويق المباشر  

 )الوكالات(

 يالإجمال شبكــة الوسطــاء

 المجموع السماسرة الوكلاء

 40571 00705 0577 1100 00150 الإنتـــــاج 

 %011 %00 %4 %05 %57 الحصة السوقية

 0010 045 00 000 705 العــــــدد

Source: KPMG , op.cit,p  .118. 

  التأميناع يقوم الجزائر بسلسلة من الإصلاحات، التي ترمل قط : التأمينالاستقرار المـالي لشركـات 

 01/10/0110اتاايخ  10/10، وينعكس ذلك في القانون اقم التأمينمن أجل دعم سلامة شركات 

 .15/ 14الذي يعيد النظر اةعض الأحكام القانونية للأمر اقم 

                                                           
مقدمة في الندوة العلمية الدولية حول الاقتصاد  -واقع خدمات التأمين الإسلامي بالجزائر مداخلة  –حوتية عبد الرحمان –حوتية عمر  -1 

المركز الجامعي بغرداية معهد العلوم الاقتصادية ، التجارية  - 0222فيفري  00-04رة الإسلامي ، الواقع .. ورهانات المستقبل  ، الفت
 وعلوم التسيير.
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 :في السوق الجزائرية إاس أننا نيد هيمنة بعض المنتيات مثل  التأميناغم ينوع منتيات  تـركز الإنتـاج

ي  حيث يأتي في المريةة الأولى ارقم أعمال يقدا اـ التأمينعلى السيااات الذي يقااب نصف الإنتاج  التأمينفرع 

يمثل  والجدول التاليالأخرى.  التأمين،مقاانة افروع 0111في سنة  %00.0ملياا دج وبنسةة نمو يقدا اـ 00

 .1التأميننسةة الإنتاج حسب فروع 

 .التأميناتمختلف فوع ( : معدلات التغيير حسب 4-0الجدول )

 0114 0110 0115 0117 0111 0101 

 %04 %01 %01.75 %00.15 %00.01 %00.00 السيارات 

 %5- %00 %00.70 %01.15 %04.00 %01.15 على الأضرار التأمين

 %0- %0 %00.00 %01.10 %1.47- %0.00- تأمينات النقل 

 %0 %1 %01.40 %1.10- %00.40- %00.05 تأمين المخاطر الزراعية 

 %01 %00 %00.77 %00.00 %00.44 %01.41 على الأشخاص التأمين

 %74- %44- %01.07 %070.47 %45.01 %00.00- تأمين القروض

Source: BENILLES BILLEL «L’EVOLUTION DU SECTEUR DES ASSURANCE ALGERIEN  interférence 

présente dans le colloque international sur : « les sociétés d’assurances takaful et les sociétés 

d’assurances traditionnelles entre la théorie et l’expérience pratique » . entre le 25-26 avril 2011.    

 . التأمينو الجدول التالي يةين الإنتاج االسوق الجزائرية حسب فروع 

 . مليون ديناا0100/01002خلال سنة  لتأمينا( :الإنتاج بالسوق حسب فروع 0-0جدول)

 8431/8438قيمةالتغييا 8438سنة  8431سنة  

 ب٪ المةلغ حصة ةمية حصة ةمية

 31 1110 %33 14021 %38 16033 السيااات 

 18 8036 %33 3060 %31 1224 على الأضراا  التأمين

 -30 -824 %1 8434 %1 3314 يأمينات النقل 

 33 18 %3 023 %3 111 ااعية يأمين المخاطر الز 

 -84 -148 %6 8148 %0 8444 على الأشخاص التأمين

 -11 -18 %3 816 %4 300 يأمين القروض

 33 3182 %344 01336 %344 14340 المجموع 

Source : KPMG, Guide des Assurances en Algérie , 8431 , p21.  

                                                           
1  -KPMG,Guide des Assurances en Algérie , 2015 , p. 36 
2- KPMG,Guide des Assurances en Algérie , 2015 , p83. 
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 و الركل التالي يوضح ذلك. 

 .التأميناج حسب فروع ( : الإنت0-0الشكل)

 
Source: KPMG ,Guide des Assurances en Algérie , 8431 , p 83. 

    III-3-1  التأمين الجزائري قطاع تصنيف : 

 4من سوق التأمين العالمية، والمريةة ال  % 1.10عالميا احصة قداها  00يحتل التأمين الجزائري المريةة 

و  1عالميا( 11عالميا( و نيييايا )12عالميا( مصر)18(  و المغرب)33ا بعد كل من جنوب افريقيا) عالمياإفريقي

 الجدول التالي يةين يموقع الجزائر افريقيا .

 0100( موقع الجزائر في سوق التأمين الافريقي لسنة 0-0جدول )

 معدل الاختراق الحصة من السوق العالمية  الدول 

 %14.13 %1.17 جنوب افريقيا

 %2.95 %0.06 المغرب

 %0.70 %0.04 مصر

 %0.61 %0.04 نيجيريا

 %0.81 %0.03 الجزائر

Source : KPMG,Guide des Assurances en Algérie , 2015 , P33 

 

 

 

                                                           
1 - KAPMG 2015 P 33. 
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III -3-0  0104مقارنة بسنة  0100الجزائري خلال سنة  التأمينحصيلة إنتاج سوق : 

 : حسب المجلس الوطني للتأمينات

في   8430ملياا ديناا في  382,41مقاال  8431ملياا ديناا في  314,28اقم أعمال يقدا اـ  التأميناتحقق قطاع 

ملياا ديناا حسب المجلس الوطني للتامينات  64حين أن التعويضاات المدفوعة للمؤمنين الغت ازيد من 

(CNA.) سيااات التي اس يزال يمثل الجزء الأةبا من على الأضراا وعلى اأسها ال التأمينا التأميناتويتعلق هذه

 8431ملياا ديناا في  332.348في المائة ارقم أعمال يقدا اـ  18احصة سوق يمثل قرااة الـ  التأمينأقساط 

 .% 4.8انسةة نمو سنوية الغت 

يموع منتيات في المائة ام 1.3واغم الرااجع المحسوس في استيااد السيااات اايفع اقم أعمال فرع السيااات اـ 

وبالمقاال اايفعت منتيات على الأضراا. التأمينفي منتيات  % 16ملياا ديناا أي ما يعادل  8.66يأمين  قيمتها 

في حين أن الضامانات ااسختيااية انخفضات   8431في المائة خلال  33المخاطر الإجةااية لفرع السيااات انسةة 

 في المائة. 0.4اـ 

في المائة مسجلا اقم أعمال الغ   10ا2ق والمخاطر المتعددة حصة سوق تعادل ويمثل الفرع الخاص االحرائ

واايفع اقم اعمال الفرع الثانوي .% 4.1اانخفاض الغ  8430ملياا ديناا في  03.1ملياا ديناا مقاال  03.3

ضد  آثاا  مينالتأفي المائة مقاال ااسنخفاض المسجل في  6.6"الحرائق وااسنفيااات والعوامل الطةيعية" انسةة 

 .1(.% 3.38-( ومخاطر الةناء )% 2.1-الكوااث الطةيعية )

 3.31-افعل يراجع ضمان "النقل الةحري" )% 31من حصة السوق ( انخفاضا اـ % 1.0وعرف فرع النقل )    

 فيما عرف النقل% 1.1ةما ان ضمانات "النقل الباي" اايفعت انسةة (.% 36-( ويأمينات النقل الجوي )%

وانتقل اقم أعمال الضامان للنقل االسكك الحديدية من  .% 401.8كك الحديدية صعودا معتباا اـ االس

 .8431مليون ديناا في  31,12الى ازيد من  8430ديناا في  680.144

على الرغم من  8431في  % 33.0من حصة السوق(  زيادة اـ % 8.1من جهته عرف فرع المخاطر الزااعية )

ويم تسجيل اايفاع في الفروع الثانوية "ااسنتاج انات الحرائق والمخاطر الفلاحية.ضم في% 331.انخفاض اـ 

 (.% 3.3( والمخاطر المختلفة للآاست والمعدات الفلاحية )+% 1.80( وااسنتاج الحيواني )+% 8.33النةاتي" )+

وانعدام  )% 1.11افضال قروض الصاداات )% 33 .1من حصة السوق( اايفاعا اـ  %1وعرف فرع القروض )

فقد يم يحقيق  التأمينوبالنسةة لنراطات إعادة  (.% 2.0( والقروض العقااية )+% 10+4.الملاءة العامة )

المؤسسة  (. ودفعت% 6.31)+ 8430ملياا دواسا في  88,1مقاال  8431ملياا ديناا في  81,1اقم اعمال يقدا اـ 

 8430ملياا ديناا في عام  6.3مقاال  8431ملياا ديناا في  33,3مةلغا ةتعويض يقدا اـ  التأمينالمرةزية لإعادة 

 +(0.28 %.) 

                                                           
1- http://www.radioalgerie.dz/news/ar/article/20160310/71201.html 10/03/2016 - 18:22   
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ملياا ديناا في سنة  2,64مقاال  8431ملياا ديناا في  34,6على الأشخاص  التأميناتاالمقاال الغ اقم أعمال 

في المائة من ميموع  2.6في المائة وإن ظلت يمثل نسةة متواضعة يقدا ب  81انسةة نمو الغت  8430

ويم (.% 01ملياا ديناا )+  3,2دا اـ هذه النتائج يم ييسيدها افضال "ضمان الحوادث" ارقم أعمال يقلسوق.ا

 0.33( والحماية ااسجتماعية )% 2.31( والمساعدة )% 3.13تسجيل اايفاعات في الضامانات )الحياة والوفاة( )

 .% 116.( والضامان على ااسمراض الذي يراجع اـ %

ملياا ديناا في  11. 80التعويضاات ااسجمالية المدفوعة للمؤمنين الغت  ااسضراا فانض اما فيما يخص تعوي

عن ااسخطاا يمثل اةبا  التأميناتواس يزال  % 1. 0انسةة اايفاع  8430ملياا ديناا في  16. 83مقاال  8431

(  8430مقاانة اـ  % 1. 1)+ 8431ملياا ديناا في  16. 1حصة في التعويض عن الخسائر امةلغ تعويضاات قدا اـ 

 64. 1ملياا ديناا )+ 8. 10على ااسشخاص  اـ  التأميناينما قدات قيمة الخسائر المدفوعة من طرف شركات 

 31.66منها  8431ملياا ديناا الى غاية نهاية  62ا 21و يقدا مةلغ الخسائر التي لم يتم تسويتها بعد ب (.%

 1. )% 2. 0ملياا ديناا للتأمينات على ااسشخاص )+ 3.8على ااسضراا و التأميناتملياا ديناا يخص 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 - http://www.radioalgerie.dz/news/ar/article/20160310/71201.html 10/03/2016 - 92:88   

http://www.radioalgerie.dz/news/ar/article/20160310/71201.html%2010/03/2016%20-%2018:22
http://www.radioalgerie.dz/news/ar/article/20160310/71201.html%2010/03/2016%20-%2018:22


ـــــــــــــاط التــــــــــــــــــــــــــنشـــ                                                                                                                ل الأول        ــالفص                                     ـــــــأمينــــــــ
                                                                                                                               

 

60 

III -0  الجزائـري: التأمينمنتجـات سـوق 

 التي يوجد في السوق الجزائري في الركل التالي : التأمينويمكن عرض منتيات 

 :   في السوق الجزائرية التأمين(: منتجات شركات 5-0شــكل)

   

 

 

 

 

 
 

Source: www. assural .dz. Assural Le Portail des Assurances en Algérie. 

 على الأضرار: التأمين 

  1هو عقد يأمين ضد نتائج حادث يمكن أن يسبب ضراا في الذمة المالية للمؤمن له على الأضراا، التأمين     

 تعويض الا ضرا،
َ
فلا ييوز للمؤمن له فيكفل له ضمان مالي ،ويخضاع يأمين الأضراا لمةدأ أساس ي ،هو أاس

على الأضراا  التأمينوينقسم 2إلزام المؤمن اأداء مالي يياوز القدا الفعلي للضارا الذي أصااه من وقوع الخطر.

 على الأشياء. التأمينعلى المسؤولية    و  التأمينالى نوعين ائيسيين :

 على المسؤوليـة : التأمين La responsabilité civile 

 التأمينالإجةااي من المسؤولية  ادا ذلك     التأمينرا في التعويض فرض المررع نظام لضامان حق المتضا    

على مسؤولية صاحب العمل لمصلحة عماله ،ثم المسؤولية عن حوادث السيااات لمصلحة الغيا المتضارا 

مع ممااس ي الإجةااي ليغطي كافة أوجه النراط والمهن الحرة لمصلحة المتعاملين  التأمين،واتسع نطاق هذا 

 3يلك الأنرطة و المهن مثل الأطةاء و المهندسين و الصيادلة وغياهم.

 

                                                           
 .220مرجع سابق ص  -2122أوت  21التأمينان البرية الخاصة في ضوء قانون التأمينان  الجزائري  المؤرخ في  –راشد  راشد -1 
 .01ص  –مرجع سابق –التأمين قواعده ,اسسه الفنية و المبادئ العامة لعقد التأمين  –فتحي عبد الرحيم عبد الله  -2 
–دراسة مقدمة الى مؤتمر ,الجديد في مجال التأمين )الضمان( في لبنان و العالم العربي –التأمين من المسؤولية –محمد حسين منصور -3 

 . 0220افريل  00-04 –بيروت 

التأمينمنتجات شركات   
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 إن موضوع المسؤولية يتمحور حول النقاط الهامة التالية :

 دعوى الضحية ضد المؤمن له ,واجوع هذا الأخيا ضد مؤمنه. -

 الدعوى المةاشرة التي يقيمها الضحية ضد المؤمن. -

 . 1المرةةات الباية ذات المحركالإجةااي من مسؤولية  التأمين -

 : و من أهم تأمينات المسؤولية

 يأمينات المسؤولية المدنية لأصحاب المرةةات الباية , -

 يأمينات المسؤولية المدنية لأصحاب السفن و الطائرات ، -

 يأمينات المسؤولية المدنية لأصحاب المخازن و العمااات،  -

 لحرة، يأمينات المسؤولية المدنية لأصحاب المهن ا -

 يأمينات المسؤولية المدنية لأصحاب العقااات،  -

 يأمينات المسؤولية المدنية من إصااات العمل و الأمراض المهنية . -

 يأمينات المسؤولية المدنية عن المنتيات. -

من المسؤولية عقد امقتضااه ,يضامن المؤمن ,المؤمن له من الأضراا النايية عن اجوع الغيا  التأمينوعليه ف

 الجزائري. التأمين" من قانون 40المادة الأخيا ,بسبب مسؤوليته هذا ما أةديه"  على هذا

 المدنية. ويظهرومن ذلك يتضح الأهمية التي يوليها المررع الجزائري لحماية الضحايا من عواقب المسؤولية      

 على السيااات. التأمينهذه الصواة اأةثا شدة وعناية في ميال 

 على الأشياء: التأمين 

على الأشياء التي تركل القسم الرئيس ي الأول للتأمين على الأضراا, ويكون الهدف منه يأمين  التأمينإن       

ما شااه على القروض و  التأمينالمؤمن له من الأضراا، التي يصيةه اطريقة مةاشرة كالسرقة والحريق والتلف و 

 . 2ومنه ما هو إلزامي ومنه ما هو غيا إلزاميذلك من الأضراا ،التي يلحق اأموال و ممتلكات المؤمن له. 

 على السيارات : التأمين L’assurance automobile 

على السيااات أهمية ةةياة على الصعيدين ااسقتصادي و ااسجتماعي , فعلى المستوى  التأمينيكتس ي     

قاانة امداخليها في فروع العاملة في هذا النراط نسةة عالية، االم التأمينااسقتصادي يمثل مداخيل شركات 

الأخرى و ذلك االنظر الى حجم العمليات، أمام طلب المستأمنين المرزايد نتيية استعمال السيااات  التأمين

 امختلف أنواعها  

                                                           
 .220مرجع سابق ص  -2122أوت  21التأمينان البرية الخاصة في ضوء قانون التأمينان  الجزائري  المؤرخ في  –راشد راشد  -1 
 .220ص -مرجع سابق -ن التأمين بالجزائرمدخل لدراسة قانو –جديدي معراج  -2 
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من أهم الوسائل الوقائية لحماية ضحايا الحوادث ،ولعل ذلك من  التأمينوعلى المستوى ااسجتماعي ,يعتبا 

على السيااات أمرا إجةاايا,ةما انرأ لهذا الغرض صناديق  التأميناالجزائر لجعل  اين الأسةاب التي دفعت

 .Fonds de Garanti Automobile 1( FGAخاصة لتعويض بعض ضحايا حوادث المروا مثل)

 : ويمكن حصر الأخطار التي تترتب على ملكية أو حيازة السيارات في الآتي

 رمل:أخطاا المسؤولية المدنية قةل الغيا و ت -3

 الخسائر التي يصيب الغيا في شخصه. 3-3

 الخسائر التي يصيب الغيا في ممتلكايه. 3-8

 الأخطاا التي يتعرض لها السيااة نفسها و المنقواست عليها. -8

 .2أخطاا الحوادث الشخصية التي يمكن ان يحدث لقائد السيااة أو احد اكابها -1

 على الكوارث الطبيعية: التأمين Les assurances CAT-NAT 

التي يلحق اأموال وممتلكات المؤمن له و من الأضراا، التي  التأمينعلى الكوااث الطةيعية  التأمينيضامن       

 يكون فيها السبب الوحيد هو الكوااث الطةيعية المختلفة، من زاسزل و اراةين و فيضاانات ....الخ.

على الةيوت، وكل  التأمينتي يفرض أن الإجراءات التي ايخذتها الحكومة الجزائرية  إلى يطةيق القوانين ال

في  بومرداس"الممتلكات المنقولة والثااتة من الكوااث الطةيعية بعد الزلزال العنيف الذي دمر منطقة "

قد اةزت على  التأمينوكانت شركات  سائر مذهلة.و ما نيم عنها من خ باب الواد". وقةله فيضاانات "0110

( ، حيث يحملت الدولة الكثيا من الأعةاء المالية بسبب غياب CAT-NAT)التأميناتالراويج لهذا النوع من 

 على الكوااث الطةيعية. التأمينثقافة 

 على الكوارث الطبيعية ما يلي: التأمينوتغطي وثيقة 

 الزلزال. -

الفيضاانات وااسنهيااات الأاضية )فيض من التيااات من كل الأنواع ، واايفاع المياه الجوفية  والجريان  -

ي ، وااسنسكاب والتمزقات من يعمل مثل السدود والجسوا وشةكات الصرف  والناجمة عن الأمطاا السطح

 الغزيرة والعواصف( .

 حرةة الأاض )افعل عوامل طةيعية مثل الزاسزل والأمطاا والثلوج والجفاف ، وتغياات الةحر(. -

بناء أو ةيان مالك لعقاا أو  ية أي شخصعلى الكوااث الطةيع التأمينويغطي  .العواصف والرياح العايية -

 والمالكون للمنرآت الصناعية و / أو المزاولون للأعمال التيااية )المحتوى + الةناء(   )ااستثناء المحتويات(

 ( الأضرار المباشرة فقط على :CAT-NATعلى الكوارث الطبيعية ) التأمينيغطي 

 . عقااات.3    

ت أو المزاولون للأعمال التيااية أوالصناعية.. المعدات والةضاائع المؤمنة من طرف ا8    
َ
 لمالكين للمنرا

                                                           
 .200/204ص  -مرجع سابق –جديدي معراج مدخل لدراسة قانون التأمين الجزائري  -1 
 .240ص  -مرجع سابق-مبادئ التأمين بين النظرية و التطبيق –إبراهيم عبد النبي حمودة –مختار الهانس  -2 
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 (:CAT-NAT)    التأمينيستثنى من نطاق هذا 

 . الأضراا التي يلحق االمحاصيل قةل الحصاد ، والمحاصيل ، والرااة والثاوة الحيوانية خااج المةنى. 3

 الخاصة بها ،. الأضراا التي يلحق اأجسام المرةةات الجوية والةحرية والسلع 8

 . 1. الأضراا التي يلحق االمرةةات ذات المحرك1

 على الحريق  التأمينIncendie'L’ assurance des risques d: 

على الحريق اصفته يأمينا على الأشياء ,الأضراا المةاشرة التي سةبها الحريق للش يء أي من  التأمينيضامن      

لف هذا الش يء افعل النياان ,و من جهة أخرى الأضراا النايية عن جهة الأضراا المادية، النايية عن هدم أو ي

التكميلي في السنوات الأخياة ،أهمية خاصة في الميدان  التأمينعدم الربح أو الربح المنتظر ,واةتس ى هذا 

 الصناعي و التيااي ,يحت اسم " يأمين خسائر ااسستثماا" .

,جميع  التأمينات" من قانون 01المؤمن امقتض ى "المادة ضد الحريق ,يضامن  التأميناتو االنضار الى      

الأضراا التي يتسبب فيها النياان ,وبالإضافة الى هذه القاعدة ,قرا المررع الجزائري قواعد أخرى يكميلية التي 

 ااستطاعة الطرفين المتعاقدين استةعادها .

لتي يتسبب فيها يأثيا الحرااة ضراا االمؤمن إذا لم يكن هناك ايفاق مخالف ,اس يضامن الأ  وهكذا فان     

ااسيصال المةاشر و الفواي للناا أو لإحدى المواد المتأججة إذا لم يكن هناك اداية حريق قاالة للتحول الى أو 

 حريق حقيقي .

أوالكهرباء،  أو الصواعقمةاشرة عن الحريق أو ااسنفياا المادية النايية  الأضرااواس يضامن المؤمن إاس       

دا إذا كان هناك ايفاق مخالف. ةما اس يضامن المؤمن ضد خطر الحريق ,الحرائق النايية عن مةاشرة عن ماع

يلف الش يء المؤمن عليه لوجود من الكوااث، ةما اس يضامن خسائر و ثواة البااةين أو الهزات الأاضية أو غياها 

 . التأميناتمن قانون  "00"المادة عيب ذاتي فيه ،إاس في حالة ااسيفاق على خلاف ذلك ،و هذا ما قضات اه 

على الحريق سواء اارم بركل يأمين على الأشياء أو يأمين المسؤولية , يمثل أهمية ةةياة جدا في  التأمينو     

 2 التأميناتميدان الأخطاا الصناعية الكةياة التي اس يمكن ضمانها إاس عن طريق 

 متعدد الأخطار التأمينLes multirisques : 

أجل ضم عدة أخطاا في عقد يأمين وحيد, لجأ المؤمن إلى استعمال عقود يأمين تسمى االأخطاا من    

المتعددة, وهي يضامن الأخطاا الرئيسية التي يتعرض لها المؤمن له: الحريق, انفياا, أضراا المياه, انكساا 

  :الزجاج, السرقة...الخ  و منها

 .لحرفيالمتعدد الأخطاا الموجه للتاجر و ا التأمين-

 .المتعدد الأخطاا الموجه للسكن التأمين-

 .المتعدد الأخطاا الموجه للعمااات التأمين-

                                                           
1- KPMG , op.cit,p. 91/92. 

 .224/224مرجع سابق ص  -2122أوت  21أمينان البرية الخاصة في ضوء قانون التأمينان  الجزائري  المؤرخ في الت –راشد راشد  -2 
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 1المتعدد الأخطاا الموجه للصناعة. التأمين-

  تأمينات النقلLes assurances transports : 

 ما يلي : التأميناتويرمل هذا النوع من 

- .
ً
 يأمين الةضاائع أثناء النقل ارا

.يأمين الةضاائع  -
ً
 أثناء النقل جوا

 يأمين الةضاائع و أجسام السفن. -

 يأمين المسؤولية المدنية. -

 يأمين أجوا الشحن. -

 يأمين الطياان. -

 على أخطـار النقـل يشمـل : التأمينكما أن    

 في ذلك أجوا الشحن ضد الأخطاا الت الأخرى, امايأمين الةضاائع و المنقواست      
ً
ي يتعرض لها أثناء نقلها ارا

 ,وبيميع وسائط النقل المتعااف عليها  ةما ويرمل الأخطاا التي يتعرض لها أثناء وجودها بأو 
ً
 أو جوا

ً
حرا

 االمستودعات قةل وصولها الى مقصدها النهائي. 

ينرأ عن انائها  والأخطاا التيوملحقاتها،  والطائرات وآاستهاعلى أجسام السفن،  التأمين ويرمل ةذلك    

مها أو إصلاحها أو اسوها أو جنوحها، اما في ذلك الأضراا التي يصيب الغيا والحوادث صناعتها أو استخداأو 

 .2الناجمة عنها

 من المخـاطر التقنيـة  التأمينLes risques techniques: 

 ضد كافة الأخطاا الخاصة االمنرئات و الواشات العمل،  التأمينعقود  التأمينويرمل هذا النوع من    

 Les contrats tous risques chantiers (TRC) ضد كافة الأخطاا الخاصة االراةيب و الصيانة التأمينوعقود  

3et tous risques montage (TRM)  . 

 على الأشخـاص  التأميناتLes assurances de personnes : 

تعلقا أنواع وصوا مختلفة يكون الضامان فيها م Assurance de personnesعلى الأشخاص  التأمينيتضامن 

التي يتعلق بشخص  التأمينعلى الأضراا. ويرمل كافة عمليات  التأمينبشخص المؤمن له، وذلك خلافا على 

 الإنسان وتهدف الى يأمينه من الأخطاا التي تهدد حيايه أو سلامته الةدنية.

ضد  ناتالتأميعلى الحياة مع يرةيةاتها المختلفة. ويتضامن أيضاا،  التأميناتةما يتضامن بركل أساس ي، 

 على السفر. التأمينضد المرض و  التأميناتالحوادث الجسمانية و 

 

 
                                                           

1- KPMG , op.cit,p. 95/96. 
 .669ص  –مرجع سابق  –ادارة الخطر و التأمين –شقيري نوري –اسامة عزمي  -2 

3- KPMG , op.cit,p. 84. 
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 ويشمــل على الحيـاة : التأمين 

 .Assurance en cas de vieفي حالة الحياة  التأمين -0

في وقت معين إذا كان المؤمن على  التأمينو هو عقد يلرزم امقتضااه المؤمن في مقاال أقساط اان يدفع مةلغ      

غالةا ما  التأمينالجزائري( .وهذا النوع من  التأمينمن قانون  60ظل حيا الى ذلك التاايخ )المادة  حيايه قد

عند حلول الأجل المعين في العقد. وبحلول هذا  التأمينيكون المؤمن على حيايه هو المستفيد ,فيتلقى مةلغ 

ةل حلول هذا التاايخ ينتهي العقد بهذه ، وإذا يوفي هذا المؤمن له قالتأمينالأجل يةدأ اااسستفادة من مةلغ 

 الواقعة و يحتفظ المؤمن االأقساط المدفوعة.

 .Assurance en cas de décèsفي حالة الوفاة  التأمين -0

 هو عقد يلرزم امقتضااه المؤمن في مقاال أقساط اان يدفع مةلغ يأمين معين عند وفاة المؤمن لهو      

 أو في شكل إيراد دواي. المستفيد سواء كان ذلك دفعة واحدةأو 

 .Assurance mixteالمختلط  التأمين  -0

,اأسمال أو إيراد الى المستفيد إذا  التأمينو هو عقد يلرزم المؤمن امقتضااه في مقاال أقساط اان يدفع مةلغ    

ياة يوفي المؤمن على حيايه في خلال مدة معينة أو للمؤمن على حيايه نفسه إذا اقي هذا الأخيا على قيد الح

 الجزائري( . التأمينمن قانون  64عند انقضااء المدة المعينة )المادة 

لحالة الوفاة, ويكون فيه القسط أعلى من الأقساط في     التأمينلحالة الحياة و  التأمينو هو ييمع اين    

 الأخرى و هذا لما يوفره من مزايا االمقاانة االنوعين السااقين. التأمينات

  Assurance complémentaire. التكميلي التأمين -0

 التأمينعلى الحياة من خطر عجزه عن ااسستمراا في دفع أقساط هذا  التأمينويقصد اه يؤمن اه المؤمن له في 

لسبب من الأسةاب، كالمرض و العجز عن العمل و الةطالة وما شااه ذلك، فيلجا هذا الأخيا الى إارام عقد 

 عنه، في حالة عجزه أخر مع المؤمن ايانب العقد الأول ا
ً
 ان يقوم المؤمن ادفع أقساط اداس

 و يوقفه عن الدفع.   

التكميلي ,حيث يقوم المؤمن له على حيايه اإارام عقود يكميلية أوإضافية  التأمينوهناك أنواع أخرى من       

التكميلية لتأمين على الحياة و منها العقود التكميلية للمعاش و العقود  التأمينالى عقود أخرى غيا عقود 

 .     1العجز و العقود التكميلية للتأمين من المرض و غياها من العقود المتعلقة االإنسان

 .Assurance au profit d’un tiersلصالح الغير  التأمين -4

اخر خااج عن العلاقة  و اه يؤمن شخص لصالح مستفيد معين حيث يكون هذا المستفيد شخصا  

الذي يقوم اه شخص على حيايه لمصلحة زوجته  التأمينةثا استعمااس في هذا المجال ,و الصواة الأالتعاقدية.

 :2وأواسده ومن يدخل يحت اعايته ,و يتطلب المررع في هذا الصدد يوافر شروط معينة وما همها

                                                           
 .12-10ص  -مرجع سابق –لتأمين الجزائري جديدي معراج مدخل لدراسة قانون ا -1 
 .12-10ص  -مرجع سابق –جديدي معراج مدخل لدراسة قانون التأمين الجزائري   -2 
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 تعيين المستفيد في العقد.  -

 قةول المستفيد. -

 جواز يراجع المؤمن له عن تعين المستفيد. -

 حوادث الجسمانية :على ال التأمين 

سلامة الإصااات التي يقع على جسمه، أو  ةفالة يأمين الشخص نفسه مرن التأمينويستهدف هذا النوع من 

    التأمينادنه بسبب خااجي مفاجئ ,فهو عقد يتعهد اموجةه المؤمن ,في مقاال أقساط اأن يدفع المؤمن مةلغ 

وفات العلاج و الأدوية كلها وبأن يرد له مصر  أمينالتإذا لحقت المؤمن له أي إصااات ادنية خلال مدة 

 بعضاها، أو الى المستفيد في حالة وفاة المؤمن له. أو 

 على الأشخاص : التأميناتةما يدخل ضمن نطاق      

 تأمينات السفر (Assurance  voyages:) 

و سنة كاملة، قاالة اشهر 0اشهر و 0يوم وةذا 01يوم ,04يبام هذا العقد لمدة محدودة يرااوح اين أسةوع 

للتيديد ااتداء من السفر الفعلي للمؤمن له و أفراد عائلته المرفقين االعقد الجماعي ,وينتهي اميرد العودة 

 الى أاض الوطن  و يغطي الأخطاا الجسمانية التي يحدث للمؤمن له خلال فراة سفره.
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III-5  الجزائري. ينالتأمالفرص و التحديات التي تواجه سوق 

ةما تعوق هذا  ،فتح المجال له للانتعاش و التطوا في الجزائر العديد من الفرص التي ي التأمينيواجه نراط      

النراط يحديات و التي يحد من أداء دواه اكفاءة ، ويمكن يصنيفها الى يحديات يخص المجتمع وشرةة 

 1نتناولها اإيياز فيما يلى : التأمين

III -4-0 الجزائري: التأمينالتي تواجه سوق  الفرص 

 هائلة لزيادة أاباحها.  التأمينيمتلك سوق 
ً
 في الجزائر فرصا

 مليون نسمة، 10ألف مؤمن في الد يستوعب  344 -

يعتبا السوق الجزائري للتأمينات خصب, وذلك ااجع إلى ينوع منتوجات هذا الأخيا، بسبب النهضاة  -

ية إلى يحقيقها عن طريق الإصلاحات ااسقتصادية المعتمدة في كل ااسقتصادية التي تسعى الدولة الجزائر 

المجااست المالي و الصناعي و غياها، وخاصة عندما انتهجت الجزائر سياسة ااسنفتاح التام للسوق الجزائري 

 وهذا ما يشجع من ااسستثماا في هذا السوق. التأمينللاستثماا الأجنبي مما ولد منتوجات موازية في سوق 

 .%0.5الى  0100العالمية. اذ وصل سنة  التأمينمو ااسقتصادي عامل الجذب الرئيس ي لرركات الن -

معدل النمو ااسقتصادي المريفع سيظل في اايفاع خلال الخمس سنوات القادمة حسب الإحصائيات  -

علي  التأمينااسقتصادية وهناك حاجة ماسة للتأمين في كل القطاعات، وةذلك هناك فرص متوفرة في قطاع 

 يزيد من يوعيتها لةيع الخدمات للمستهلك. التأمينالحياة وعلى شركات 

ية، مثل يأمين الصاداات   التأمينزيادة حجم التيااة الدولية اين دول العالم و هذا ما يستدعي العمليات  -

 2و الواادات 

 ية .أمينالتمن خلال التسويق الةنكي للمنتيات  ىالتأميننراط المرااةة أةبا من الةنوك في  -

نين الجديدة، من حيث اأس المال الجزائرية اتوفيق أوضاعها للتكيف مع القوا التأمينادأت شركات  -

 نوعية الخدمات والتصنيف الإئتمانى والةحث عن شراةة لتدعيم مراةزها المالية. و 

 إنراء المعهد الجزائري للتأمين و ذلك لإعداد و يدايب الكوادا البررية . -

نيد أنها ينداج من الملكية الكاملة وأسواق مفتوحة اداجة اةبا، مع  التأمينشركات  و اتحليل ملكية -

 السماح لفروع الرركات الأجنبية للعمل فى صواة وكااست أو شركات مرراةة.

                                                           
1 -Benarbia Mohamed: Les perspectives de développement de l'industrie des assurance en Algérie et les 
reformes nécessaire pour promouvoir ses capacités concurrentielles, Colloque international sur les societes 
d'assurance takaful et les societes d'assurances traditionnelles entre la theorie et l'experince pratique, 
Université Sétif, Alger, 2011 
2 - Machkour Maarouf , Techniques Des Assurance , Polycopie .2009 .Université  De Tiaret    . 
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ذات المراةز المالية القوية، فالعباة االكيف وليس االكم من خلال افع الحد  التأمينينظيم يأسيس شركات  -

ي ويوظيف العمالة التأمين، لزيادة قداتها على قةول الأخطاا ونرر الوعي التأمينل شرةة الأدنى لرأسما

 واستقطاب عمليات يأمين من الخااج .

في يطوا وهذا يعتبا فرصة جيدة االنسةة  التأمينةما أننا نلاحظ أن نصيب الفرد الجزائري من أقساط  -

 ي .التأمينق لزيادة منتياتها و يوسعها على السو  التأمينلرركات 

-  III 5-2  في الجزائر  التأمينالتحديات التي تواجه نشاط 

فهناك  التأمينفي الجزائر و يؤثر على طرفي ااسةتتاب في  التأمينهناك ميموعة من العوامل يتحدى قطاع 

 . التأمينيحديات يوجهها السرة احد ذاتها و خرى يواجهها المستفيد من خدمة 

 .1في الجزائر و تخص المجتمع  التأمينجه نشاط التحديات التي توا 0-0-0

 االجزائر نذةر منها: التأمينهناك ميموعة من التحديات، التي يقف حجر عثاة أمام قطاع 

مما انعكس سلةيا على يقةل الأفراد  التأمين،ية والتعامل مع التأمين التأمين والثقافةمحدودية الوعي  -

ى التأمينوالمسئوليات، وهو ما يتطلب سياسة واضحة لنرر الوعي  على الأشخاص والممتلكات التأمينلنراط 

 .مات المجتمع المدنيلدى الأفراد على مستوى المدااس والجامعات والمراةز الةحثية ومنظ

 التأمينيوافر جهات فنية للإشراف والرقااة يضام الخبااء المتخصصين في هذا النراط ومراقةة أعمال   -

ية. اما يكفل يحديد وحصر ااسستثماا داخل التأمينالفنية والمخصصات التعريفة وااسستثماا وااسحتياطيات 

المجتمع، ويوافر الملاءة المالية للرركات العاملة فى هذا المجال لزيادة القداة على المنافسة محليا ودوليا، 

 لمنع الممااسات الضاااة االسوق. التأمينوينظيم المنافسة داخل سوق 

الجانب الديني،  التأمينية، وهوفراد المجتمع الجزائري ايانب واحد من جوانب المعرفة اهتمام الكثيا من أ -

 االجوانب الأخرى على الرغم من أهمية هذه الجوانب، مثل الجوانب 
ً
ولم يكن هناك اهتمام مطلقا

ا يتعلق ااسقتصادية وااسجتماعية وحتى الإنسانية للتأمين. وهذا ينعكس ةذلك على مسألة الجهل الكةيا فيم

 للمستفيدين منها. التأميناالحقوق التي يخولها وثيقة 

 ية .التأمينالقيود الترريعية وعدم ةفاية الأنظمة الرقااية والترريعات  -

ليس لها الحرية التامة في عرض منتياتها و اس في يحديد  التأمينسياسات الحكومة حيث أن شركات  يأثيا -

 أسعااها.

III-5-3  2لتأميناتحديات تخص شركات   : 

ية المتنوعة التي يخص المجتمعات العربية والإسلامية وااسةتفاء ااستنساخ التأمينعدم يوافر التغطيات  -3

تغطيات يأمينية من الدول الأجنبية، التي يختلف من حيث الثقافة والمعتقدات وان يوافرت تغطيات من 

                                                           
1 - Conseil National Des Assurances (CNA) Rp_Annuelle_2014  Press Book  Janvier 2015p 2055/256. 
2 -- Conseil National Des Assurances (CNA) Rp_Annuelle_2014  Press Book  Janvier 2015p 2055/256. 
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نية المطلوبة لتغييا ثقافة أفراد المجتمع يياه التعاوني والتكافلي اس ييد نصيبها من الدعاية الإعلا  التأمين

 .   التأميننراط 

يمكن أن يتحمل تغطية مخاطر مرروعات اقتصادية  حيث، اس التأمينضعف المراةز المالية لرركات  -8

مما يزيد من محدودية  المرروعات،الةنوك لأحد  أحدنااات أو قرض واحد من يةباى يصل الى مليااات الد

 ٠نافسة وقةول المخاطر وضعف معداست احتفاظها االأقساط محليا الرركات على الم

يوافر تغطيات يأمينية متنوعة مما  التأمين، وعدمالمنافسة الضاااة اين الرركات نظرا لمحدودية سوق  -1

يدفعها لقةول تغطية أخطاا اأسعاا يقل عن أسعااها الحقيقية الى تغطى الأخطاا الةحتة على الأقل، وفى 

مما يضار  التأمين،داة على قياس الأخطاا ويقديرها يزيد عمق المركلة، التي يواجهها شركات ظل عدم الق

االرركات والمؤمن عليهم وهو دوا مؤسسات الرقااة وان كانت الوثيقة الموحدة على المرةةات هي اداية لتوحيد 

 1السوق. فيالمتاحة  التأمينوثائق 

 فيللتعامل على المستويين المحلى والدولي  علميا وفنيا رية المؤهلة عدم ااسهتمام الكافي اتنمية الموااد البر -0

 . التأمينويقييم محافظ  التأمينميااست ااسةتتاب وقياس المخاطر والخباة ااسلكتوااية وإعادة 

الرأن إاس أنها  فيمن جهودهم  التسويقية، وبالرغمااسعتماد في الإنتاج على المنتيين الأفراد ومهاااتهم  -1

ية لتحقيق التأمينشكل شركات للوساطة  فيت فردية يحتاج الى الموهةة والصقل والتدايب والتنظيم، مهااا

 . 2مصلحة المجتمع والأفراد

اتطوير أي منتيات يأمينية جديدة، ومن الملاحظ أن غالةية التغطيات الموجودة  التأمينلم تهتم شركات  -6

 3. هي تغطيات يقليدية يماما وبسيطة.

العملية الخدمية ويكامل إاضاء العميل  ومفاهيمام امفاهيم قياسات ايياهات المستهلكين، عدم ااسهتم  -3

 الى غيا ذلك من مفاهيم تسويقية حديثة

                                                           
1 - Machkour Maarouf , Techniques Des Assurance , Polycopie .2009 .Université  De Tiaret    . 

 .00/6051 -الجزائري ،مقاله مقدمة لمجلة التامين للعرب التأمين سوق منتجات محفظة وتنويع الإبتكاري التسويق طارق  قندوز - 2 
http://assutance.blogspot.com/2015/08/blog-post.html 

3 -Benarbia Mohamed: Les Perspectives De Développement De L'industrie Des Assurance En Algérie Et Les 
Reformes Nécessaire Pour Promouvoir Ses Capacités Concurrentielles, Colloque international sur les 
societes d'assurance takaful et les societes d'assurances traditionnelles entre la theorie et l'experince 
pratique, Université Sétif, Alger, 2011 



ـــــــــــــاط التــــــــــــــــــــــــــنشـــ                                                                                                                ل الأول        ــالفص                                                                                                                                                                    ـــــــأمينــــــــ

 

70 

 

 

 

 خلاصـــة الفصـــل :

 عبا يداوله يم ولكن جديد امفهوم ليس التأمين مفهوم في ميمل ما يطرقنا إليه في هذا الفصل وجدنا أن      

اليوم اصوايه  عليه هو ما إلى يطوا  ثم يةادلي، ةنظام أصةح ثم عنه اااسدخاا يعبا نكا حيث العصوا،

 أن على يؤةد والذي القانوني الجانب من إليه ينظر من نظر، فهناك وجهات عدة من عّرف ولقد الحالية،

 اأنه نيالف أساسه على يعرفه من وهناك العقد، في الطرفين وحقوق ةلا الرزامات يحدد عقد هو التأمين

 .يحققها حالة في المخاطر اتعويض المؤمن من الغيا لصالحه أو لصالح تعهد على الطرفين أحد حصول 

 لممتلكاتهم ولأنفسهم حماية من لهم يوفره لما نظرا للأفراد والأخيا الأول  السبيل التأمين شركات تعد ةما      

التي  وخدماتها التأمينيةلمختلف منتياتها  وقوعها، وذلك بعرضها المحتمل المخاطر مختلف من وعائلاتهم

التي يتيلى في مختلف الميادين خاصة ااسقتصادية  التأمينةما اس ننس ى أهمية  يتناسب مع احتياجات الزبائن.

 منها. 

االجزائر قد مر بعدة مراحل، عرف خلالها الكثيا من التطواات من خلال ميمل الإصلاحات، التي  التأمين و

يرجمت إلى الواقع و ذلك  التأمين، فحرةية قطاع التأميناتلنظامي الذي يدير نراط و سوق حددت الإطاا ا

 التأمينو الذي يعد النص الأساس ي لقانون  التأميناتالمتعلق ا 0114 جـانفي 04في  15 – 14االمرسوم اقم  

رية خاصة وفسح ، وسمح لخلق مؤسسات جزائالتأمينالجزائري, حيث انه انهي احتكاا الدولة على قطاع 

 .المجال أمام الخواص للخوض في هذا النراط

والذي يهدف أساسا  15-14الذي يعدل و يتمم المرسوم  0110فبراير  01من  10-10و ةذلك القانون اقم      

 , من خلال يحفيز النراط عن طريق ينويع المنتياتالتأمينإلى يوفيا الظروف الموايية لتطوير قطاع 

يطلعات المتعاملين و ةذا ضمان حماية أةبا لحقوق المؤمنين و شفافية في تسييا محفظة  ااسستيااة إلى,و 

 العقود 

ةما أن القطاع الوطني للتأمينات يطوا بعض الش يء مقاانة االسنوات الفااطة فقد عرف بعض التغيياات      

وا وةذا تغيياا وينويعا في فهو يرهد تسااعا في نراطايه، ونمبعد الإصلاحات مما أدى إلى انتعاش ملحوظ، 

 ية االجزائر.التأمين، مما يوضح يطوا ونضاوج سوق الخدمات يقديم منتيايه



 

    
 

 

 

 

 

وك ــــــلسل تحليلية ةــــــدراس : ـــانيــــالفصـل الثـ

 ــي.ـــــــاهيهـي تحليلــــالمستهلك ،نهج مفـ

       

I.  الأهمية.–الخصائص –المفاهيم -سلوك المستهلك 

II. مختلف العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك الخدماتي. 

III. عرض لمختلف نظريات ونماذج سلوك المستهلك. 
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 تمهيد: 

 أن اعتةاا الى الحديث التسويقي المفهوم إلى وصواس التسويقية المفاهيم في حصل الذي التطوا  دىأ          

 التطواات أملتها التي الحاجة نتيية وذلك ،ختلفةالم التسويقية للأنرطة الأساس ي المحوا  هو المستهلك

 نوع و حجم واتساع المنافسة احتدام بسبب السوق، متطلةات لمواجهة ونوعا ةما الإنتاجية للمراايع المتسااعة

 .أخرى  جهة من واغةايه حاجايه ينوع و تغيا و جهة، من المستهلك أمام المتاحة الةدائل

 أدى مما المنظمات، في والتسويقية الإنتاجية الأنرطة لمختلف والنهاية الةداية نقطة هو المستهلك يعتبا اذ          

 حاجايه على التعرف ومحاولة المستهلك سلوك دااسة من ااسسرااييييات يحديد في ينطلقون  المختصين لجعل

 يكون  منظمة أدى احوني الرراء، قراا اسيخاذ ودفعه له والإشةاع الرضا يحقيق بهدف يلةيتها ومحاولة واغةايه

 . للمستهلك الرضا ويحقيق والرغةات الحاجات هذه يلةية على قداتها امدى الحاضر الوقت في مريةط

دااسة لسلوك المستهلك نهج مفاهيمي عنوان حاملا  ه الدااسة،من هذ الثانيومن خلال هذا جاء الفصل 

 لراييب التالي:  يرةز على ثلاثة جوانب أساسية والتي جاءت وفق ا، والذي يحليلي

I. الأهمية.التفسيا، المفاهيم، -سلوك المستهلك 

II. الخدماتي. مختلف العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك  

III.  المستهلك.مختلف نماذج سلوك 
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I.  الأهمية.-المفاهيم–التفسير –سلوك المستهلك 

فهم سلوك المستهلك المستهدف ضمن  كل مؤسسة تسعى ااحثة عن الةقاء و ااسستمراا  كان لزاما عليها       

ةما حللوا هذا  خطتها التسويقية المسطرة، حيث قدمت الةحوث المعاصرة يفسياات مختلفة لسلوك المستهلك،

وعليه قمنا في  ااسخر السلوك امعرفة الدوافع من وااءه ولماذا يتصرف المستهلك بهذا الركل او ااسيياه دون 

 المستهلك   ميزايه وخصائصه  وةذا أهمية دااسة هذا السلوك .هذا المةحث اإاراز مفهوم سلوك 

I-1 . تفسيرات و مفاهيم حول سلوك المستهلك 

I-1-1 تفسير سلوك المستهلك : 

 مختلفة، وسلوكيتنوع اغةات واحتياجات المستهلكين من احد الى اخر، فكل مستهلك ولديه أنماط استهلاك  

 خااجية .مل المؤثرة سوآءا كانت داخلية او اثر العديد من العوا خاص اه   ةما يتعدد في المستهلك نفسة

 المختلفة، والتيولتلةية هذه ااسحتياجات والرغةات، يتدخل المسوق من خلال عرضه للمنتيات والخدمات      

ثا تساعد في اشةاعها  وعليه اساد من يحديد هذه الأخياة ويلةيتها االطريقة التي يتوافق ومستهلكها، بركل اة

ان معرفة شاملة ودقيقة للمستهلكين وسلوةهم ااسستهلاكي، امر  ااسخرين  حيثفعالية وةفاءة من المنافسين 

،اذ  الخطة التسويقيةوعليه يكمن أهمية دااسة سلوك المستهلك لما له من اثر على  الررةة،ضرواي لكي ينجح 

   1.ظهر ةميال مستقل للدااسة في الستينيات من القرن الماض ي

قد أظهرت الأاحاث ان سلوك المستهلك يصعب التنةؤ اه، حتى االنسةة للخبااء في هذا المجال. ويرمل          

سلوك المستهلك العمليات النفسية التي يمر بها المستهلكون في التعرف على احتياجاتهم، وايياد طرق لحل هذه 

تج، وإذا كان ااسمر ةذلك، فما هي العلامة ااسحتياجات، وايخاذ قرااات الرراء )ما إذا كان سيتم شراء من

)من خلال المرااةة في  التيااية، وأين يتم ذلك(  وةذا يفسيا المعلومات، ووضع الخطط، وينفيذ هذه الخطط

 شراء منتج(.التسوق او 

س ةما تسعى أاحاث سلوك المستهلك الى فهم عملية ايخاذ القراا للمرراي، بركل فردي او جماعي. ةما يدا       

 خصائص المستهلك الفردية مثل الديمغرافيات والمتغياات السلوةية، وذلك في محاولة لفهم اغةات الناس.

وتسمح أاحاث سلوك المستهلك اتحسين الفهم، والتنةؤ فيما يتعلق ليس فقط اموضوع المررايات ال أيضاا 

 .2ادوافع الرراء ويردد الرراء

اء والتي تعكس اغةايه واحتياجايه، ستساعد اجال التسويق في وضع ان دااسة سلوك المستهلك ودوافع الرر      

ةما ان الفهم الدقيق والواضح لسلوك الرراء للمستهلك ستوفر لمديري التسويق 3سياسات التسويق الملائمة

يييات تسويق أةثا اسرااي في اسم صواة وفكرة أفضال عن ةيفية عمل النراط التسويقي، ةما يساعدهم

                                                           
1  -Sangeeta Sahney 2010 "Module-1 Consumer Behavior -. NPTEL Vinod Gupta School Of Management P2. 

2 - John Dudovskiy , Consumer Buyer Behavior Definition, This Entry Was Posted In Consumer Behavior . 
3 Haurtvedt C.P, Herr Pm.Cardes F.R, Handbook Of Consumer Psychology ,Publisher Newyork: Lawrence 
Erlbaum Associates,2008 , Pp 525-548 
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علومات اللازمة برؤون ان قاالية التنةؤ بسلوك المستهلك المستقةلي يمكن ان يوفر الم ةما .ةفاءة او قداة

 1.المستهلكين

I -0-0 سلوك المستهلك تعريف : 

يضام مصطلح سلوك المستهلك كلمتين وهما سلوك والمستهلك وعليه اساد ان نعرج على معنييهما على حدا ثم 

 على المصطلح ةكل.

I -0-0-0  لوك:الستعريف  

التي للمؤثرات الداخلية و الخااجية و  في قاموس المعاني هو ميموعة أفعال الكائن الحي استيااة السلوك:  

 2يةديها إزاء أي موقف يواجهه.

السلوك هو الطريقة التي يتصرف بها شخص ما ايياه ااسخرين Oxford Dictionariesوفي قاموس اوةسفواد 

 .3استيااة لتحفيز او لحالة معينة

 انفعااست كي او يفكيا او ةلام او مراعر او ويتضامن السلوك بهذا المعنى كل ما يصدا عن الفرد من عمل حر 

I -0-0-0 : تعريف المستهلك 

 . 4قاموس المعاني هو كل من يستهلك السلع والخدمات وهو يختلف عن المنتج الذي يقوم اإنتاجها  المستهلك: في

 .هو كل شخص طةيعي او معنوي يستعمل سلعة او خدمة   Oxford Dictionariesوفي قاموس أةسفواد 

  ويستخدم مصطلح "مستهلك" عادة لوصف نوعين من المستهلكين 

 المستهلك الفرد هو ذلك الشخص الذي يقوم برراء السلع والخدمات او النهائي :  المستهلك الفردي

لتقديمها ةهدية لة، او من العائللاستعمال الشخص ي، او للاستهلاك العائلي او تستهلك من طرف فرد 

 .5لصديق

 : هو الذي يضام كافة المؤسسات الخاصة و العامة حيث يقوم هذه المؤسسات  المستهلك الصناعي

االةحث وشراء السلع والمواد او المعدات التي يمكنها من ينفيذ أهدافها المقراة في خططها، ةما يقوم 

ف مصنعة او مصنعة من اجل انتاج وتسويق سلع لكل برراء المواد الخام الأولية ومكونات أخرى نص

 .6من المستهلك النهائي او الصناعي

I -0-0  مفاهيم حول سلوك المستهلك: 

تعددت و ينوعت التعاايف العلمية الخاصة بسلوك المستهلك، لكن ميملها يصب في ايضااح المفهوم 

 الحقيقي لهذا السلوك حيث نيده معرفا على انه :

                                                           
1- Eric J. Johnson, Mechel Tuan , Guta Johar ,Consumer Behavior And Marketing , Chapter 38,  P 269. 

   السلوكar-http://www.almaany.com/ar/dict/arقاموس المعاني  -2 
3 -https://en.oxforddictionaries.com/definition/behaviour  

  المستهلك ar-https://www.almaany.com/ar/dict/ar-قاموس المعاني  4 
  .21،ص0222عبد العزيز حسن امين، استراتيجيات التسويق في القرن الحادي و العشرين ، القاهرة ،دار قباء . -5 

 .24-20ص 0224نشر و التوزيع، عمان ،عبيدات محمد إبراهيم ،سلوك المستهلك )مدخل استراتيجي ( ، الطبعة الرابعة ، دار وائل لل  -6 

http://www.almaany.com/ar/dict/ar-arالسلوك
https://en.oxforddictionaries.com/definition/behaviour
https://en.oxforddictionaries.com/definition/behaviour
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لمستهلك هو ميموعة من الأنرطة والتصرفات التي يقوم بها المستهلك اثناء احثه على ما يحتاج "سلوك ا      

اليه من سلع م خدمات، وذلك بهدف اشةاع حاجايه واغةايه، وذلك بعد يقييم هذه السلع والخدمات وبدائلها، 

نا لمراحل الرراء والمتمثلة في ثم الحصول عليها واستعمالها ثم التخلص منها"، في هذا التعريف الرامل نيد ايا

 .1الرراء، ااسستعمال، التخلص

 "جميع الأفعال والتصرفات المةاشرة وغيا المةاشرة التي يقوم بها ااسفراد في سبيل     الحصول على سلعة            

  2خدمة معينة من مكان معين وفي وقت محدد".او 

ااسستخدام او تي يمااسها او يتخذها الفرد عند الةحث او الرراء " ميموعة من الأنرطة او القرااات ال            

 . 3التقييم للسلع او الخدمات التي ترةع اغةايه و احتياجايه المتةاينة و المتغياة"او 

     Schiffman and Kanuk-   هو ذلك السلوك الذي يقوم اه المستهلك اثناء احثه عن المنتيات والخدمات "

 ءها واستخدامها والتصرف فيها بهدف يلةية حاجيايه".التي يتوقعها، و شرا

     - Loudon and Bitta  الحصول و ذلك النراط الةدني في يقييم او "هو يلك العملية المرراةة اين ايخاذ القراا

 ،استخدام ، التخلص من السلع و الخدمات".

     -Engel, Blackwell, Miniard والخدمات واستهلاةها  لحصول على المنتياتيتعلق اا " هو يلك الإجراءات التي

 .4التصرف فيها  اما في ذلك عمليات ايخاذ القرااات التي تسةق هذه الإجراءات ويتةعها"و 

" هو ذلك التفاعل الديناميكي اين التأثيا وااسدااك و السلوك الةيئة التي يقوم بها ااسفراد ايوانب التةادل في      

 . 5حياتهم"

والتصرفات المةاشرة للأفراد من اجل الحصول على المنتج أو خدمة يتضامن إجراءات ايخاذ قراا "الأفعال      

 ". الرراء

الخدمة التي  " ويريا سلوك المستهلك إلى دااسة المستهلكين عندما يقومون اتةادل ش يء ذي قيمة االسلعة أو    

 " 6ترةع حاجاتهم.

 أواستخدام شراء أو ااختياا المجموعات أو الأفراد يقوم عندما نيةالمع العمليات دااسة هو...  المستهلك " سلوك

 . 7والرغةات " ااسحتياجات لتلةية الخباات أو الأفكاا أو الخدمات أو المنتيات من التخلص أو

 

                                                           
1- Michael solomon et E lisabeth Tissier – desbordes et benoit Heilbrunn ,comportement du consommateur 

,6 eme edition ,pearon  ,paris ,2005 ,page 307 
  .04، ص 1221محمد صالح المؤذن، سلوك المستهلك، مكتبة دار الثقافة والتوزيع، عمان، -2 
  .02ص  0224طلعت اسعد عبد الحميد، سلوك المستهلك، )المفاهيم العصرية والتطبيقات( مكتبة الشقيري، مصر،  -3 

4 - John Dudovskiy , consumer buyer behavior definition, this entry was posted in consumer behavior 
.bookmark the permalink 2016  

5- https://www.ama.org/search/pages/results.aspx?k=consumer%20behavior  
6  -Weels.w.d.prensky David, consumer behavior ,new York, john wirly and sons,inc,1996,p5 
7 - Solomon, M. Bamossy, 2006. Consumer Behaviour: A European Perspective. 3rd ed. Harlow: Prentice Hall. 
p 6. 

https://www.ama.org/search/pages/results.aspx?k=consumer%20behavior
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I-2  مختلف أنواع سلوك المستهلك : 

ية وأهداف كل ااحث وذلك حسب اؤ إن أنواع سلوةيات الإنسان ةغياها من حقول المعرفة ةثياة ومتعددة 

كل مداسة من مدااس السلوك الإنساني ويطلعاتها وةذا الفراة الزمنية التي ظهرت فيها يلك الآااء والأفكاا  أو 

 :ونها سنلقي الضاوء على أهم يقسيمات وأنواع هذا السلوك

I -0-0 وهنا يقسم جميع سلوةيات ويصرفات الأفراد إلىحسب شكل السلوك :: 

 :لتصرفات والأفعال الظاهرة والتي يمكن ملاحظتها من الخااج مثل: النوم، الأكل، يرمل ا سلوك ظاهر

 .الررب، الرراء والةيع

 :وا. وهو سلوك اس يمكن مراهديه ويتمثل في: التفكيا، التأمل، الإدااك، التص سلوك باطن

رفات ملاحظته بركل مةاشر ال ااسستداسل عليه من خلال ملاحظة الأوجه المختلفة لسلوك ويصأو 

 .1الأفراد الظاهرة

I -0-0 ينقسم يصرفات الأفراد وأفعالهم حسب طةيعتها للأقسام التالية:حسب طبيعة السلوك : 

 :ميلاده دون الحاجة إلى العلم  وهو السلوك الذي غالةا ما يصاحب الإنسان منذ سلوك فطري

 .التدايبأو 

  :و التدايب المختلفة مثل القراءة وهو السلوك الذي يتعلمه الفرد اوسائل التعلم أسلوك مكتسب

 ...والكتااة والسةاحة وقيادة السيااة

I -0-0  سلوةيات الأشخاص ويصرفاتهم حسب هذا المعياا إلى : ينقسمالعددحسب: 

 :وهو السلوك الذي يتعلق االفرد وما يتعرض له من مواقف خلال حيايه اليومية السلوك الفردي. 

 :يخص ميموعة من الأفراد وليس فردا واحدا، فهو يمثل علاقة وهو السلوك الذي  السلوك الجماعي

 ...أو النادي   الفرد بغياه من الأفراد كأفراد الجماعة التي ينتمي لها في المنزل أو المداسة

     I -0-0 :ااعتةااه  قد يكون سلوك الفرد حسب هذا المعياا حالة جديدة أو مستحدثة حسب حداثة السلوك

 .2يكون سلوكا مكراا ومعادا دون تغييا لما سةقه من يصرفات وأفعال يحدث لأول مرة وقد

I -0-4 حسب نمطه. 

يختلف استيااة المستهلك ااختلاف المواقف الررائية و نوعية السلع المعروضة، والجدول التالي يعرض 

 :3الأنماط المختلفة للسلوك الررائي 

 

                                                           
 .42، ص  2112أحمد زكي صالح، علم النفس في الإدارة و الصناعة، القاهرة، دار النهضة العربية، الطبعة الثانية،  -1 
 .02.-41،ص  0220عية، الجزائر، منير نوري ،سلوك المستهلك المعاصر، ديوان المطبوعات الجام- 2
 .4.ص 2112مكتبة عين شمس .القاهرة ،مصر ،الطبعة الثانية . ،سلوك المستهلك المفاهيم و الاستراتيجيات،  الميناوي عائشة مصطفى -3 
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 ي الأنماط المختلفة للسلوك الشرائ(: 0-0الجدول رقم )

 أنماط السلوك الشرائي
ضغط 

 الوقت

مقدار المخاطرة 

 المدركة
 تكرار الشراء

مقدار الخبرة 

 السابقة

مقدار البحث 

 عن المعلومات

 جدا قليل جدا ةةياة جدا ةثياا جدا منخفضاة عالي جدا قرار الشراء الروتيني

 متوسط متوسطة متوسط متوسطة متوسط قرار الشراء المحدود

 جدا ةثيا جدا قليلة جدا قليل جدا عالية منخفض متدقرار الشراء الم

 .40سرااييييات( مرجع سةق ذةره صعائرة مصطفى)سلوك المستهلك المفاهيم و ااس لمصدر : الميناوي ا

 ومنه يمكن التميز اين ثلاث أنماط من السلوك الررائي وهي :

 : ل سريع عادة ما يحدث في حالة وهو السلوك الذي يتم اطريقة اويينية وبرك سلوك الشراء الروتيني

 شراء السلع او الخدمات الأقل يكلفة من حيث المال ،الوقت و الجهد ويتم شراؤها اصواة 

متكراة )السلع الميسرة (مثل الخبز و الحليب ، وفي هذه الحالة ، اسيقوم المرراي االةحث عن 

 باة السااقة.المعلومات الجيدة ، ويكون سلوةه الررائي مةني على الذاةرة و الخ

 : نيده عادة يتةع سلع التسوق مثل الثلاجة ،التلفاز ...الخ، و التي اس يتم  سلوك الشراء المحدود

شراؤها دوايا ،وانما بعد مقاانة الةدائل المتاحة و العلامات المختلفة على أساس السعر، الجودة ، 

 الكمية ، نوع العلامة..الخ.

 : منزل، السلع الخاصة مثل شراء سيااة او  د ايخاذ قراا شراءنيده خاصة عن سلوك الشراء الممتد

التي يحتاج الى اذل جهد ووقت طويل في عملية الةحث عن المعلومات قةل ايخاذ القراا لعدة أسةاب و 

منها السعر المريفع وقلة المعلومات عنها لدى المستهلك، وشرائها لأول مرة او بعد فراة زمنية طويلة من 

 . 1ول قراا الرراء الأ 
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 ( مختلف أنواع سلوك المستهلك .10-10الشكل )

 

منيا نواي ،سلوك المستهلك المعاصر، . 3111أحمد زكي صالح، علم النفس في الإدااة و الصناعة اقتةاسا من :: المصدر 

لتنظيمي ، ماهر احمد : السلوك ا3112عائرة مصطفى)سلوك المستهلك المفاهيم و ااسسرااييييات ، الميناوي 8431

 .3112)مدخل اناء المهااات( 
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I -0 : خصائص و مميزات سلوك المستهلك 

 يتميز سلوك المستهلك بعدة خصائص منها :

 :واس يظهر من فراغ، حيث أنه اساد أن يكون وااء كل سلوك سبب وقد يريةط  هو نتيجة لش يء مسبب

 .1فعالسبب االهدف  فالسلوك ااسستهلاكي هو محصلة دافع او عدة دوا

 :امعنى أنه يهدف إلى إشةاع حاجة معينة، فالإنسان اس يتصرف دون وجود هدف  هو سلوك هادف

ااسستيااة التي يةدو لنا ، ومهما كان يفسيانا لها اس اد أن يحتكم  مهما كانت أنماط وأشكال السلوك أو

لذي يرايب عليه هذا السلوك إلى هدف معين، قد يكون ظاهرا أو ضمنيا وبركل عام الهدف الرئيس ي ا

 السلوك هو يحقيق التوازن العام لشخصيته.

 السلوك يتةدل ويتعدل يةعا للظروف والمواقف المختلفة، علما اأن هو سلوك مرن قابل للتعديل :

المرونة نسبية من شخص لآخر وذلك طةقا اسختلاف مقومات الشخصية والظروف الةيئية المحيطة بها 

والمؤثرات غيا المقصودة التي يولد من حوله في ايئته العامة، فيتأثر بها  فالفرد اقدا ما يتأثر االعوامل

والمؤثرات  االعوامل يتأثر ما اقدا حولها وخباايه وقناعايه وسلوةيايه استيااته تعديل على ويعمل

 .2واستيااايه سلوةيايه تغييا أو تعديل على تعمل ودوافع اواعث اثااة تستهدف التي المقصودة

 يتفاعل معا داخل الفرد حيث يعمل  نساني عبارة عن حاجات ورغبات نفسية وجسدية:السلوك الإ

 هذا الأخيا على أن يرةع أةبا عدد في هذه ويلك وفي وقت واحد.

كل هذه المميزات التي يميز السلوك البرري والتي يحكم وتسيا يصرفات الأفراد في تعاملاتهم فيما اينهم ،ينتج 

يفهم في أفكاا وأااء الفرد، فتميز شخصيته عن اقية الأفراد في بعض السلوةيات عنها سلوةيات وايياهات 

 . 3ةسلوك الفرد عند ااسستهلاك أو عند قيامه بعملية الرراء

 : في ةثيا من الحااست يصعب التنةؤ بسلوك ااسفراد و يصرفاتهم ، وهذا ما يركل صعوبة التنبؤ 

. ةثياا ما يتدخل اللاشعوا اإحداث السلوك ال التسويقلهذا السلوك و ةذا اج عائقا امام الدااسين 

 .4ااسستهلاكي

 

 

 

  

                                                           
دار وائل للنشر ، عمان  ،المفاهيم ،الأسس ،الوظائف،البرواري نزار عبد المجيد ، البرنجي احمد محمد فهمي : استراتيجية التسويق  -1 

 .220ص  0224،الأردن الطبعة الأولى 
 .41،ص   0220،2كاسر نصر منصور، سلوك المستهلك، مدخل للإعلان ،دار حامد،ا لأردن ،ط -2 
 . 02،ص 0220وك المستهلك المعاصر،ديوان المطبوعات الجامعية،الجزائر، منير نوري ،سل -3 
 .220البرواري نزار عبد المجيد ، البرنجي احمد محمد فهمي ،مرجع سابق. ص  -4 
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 .( خصائص سلوك المستهلك 10-10الشكل )

 8440الباوااي نزاا عةد المجيد ، البانجي احمد محمد فهمي : اسراايييية التسويق )المفاهيم ،الأسس ،الوظائف  اقتةاسا من   : المصدر :

 . 64،ص 8431منيا نواي ،سلوك المستهلك المعاصر، .11، ،ص  8446ك المستهلك كاسر نصر منصوا، سلو .336ص 

 I-4  أهمية و فوائد دراسة سلوك المستهلك: 

 يمكن إاراز أهمية سلوك المستهلك اصفة مفصلة في ما يلي: 

 يتيلى هنا أهمية دااسة سلوك المستهلك من خلال إمداد الفرد اكافة على صعيد المستهلك الفرد :

لومات والةيانات التي تركل ذخياة أساسية تساعده في ايخاذ القرااات الررائية الناجحة التي ترةع حاجايه المع

 .واغةايه اما يلائم موااده المالية وظروفه الةيئية المحيطة

  :يتخذ قراا الرراء في الأسرة أشخاص أصحاب أهمية نسبية في على صعيد الأسرة كوحدة استهلاك

ب والأم، وعلى هؤاسء يقع مسؤولية ايخاذ القرااات المناسةة. وعليهم أن يستفيدوا من نتائج عضاوية الأسرة كالأ 

دااسة سلوك المستهلك وذلك اإجراء التحليلات اللازمة لنقاط القوة أو الضاعف اسختياا الةديل الأمثل. 

 .1االإضافة إلى ايان المواعيد التسويقية الأفضال من ناحيتين المالية والنفسية

 ستهلك ييعل المؤسسة ينتج السلع : إن دااسة سلوك المى صعيد المنظمات الصناعية والتجاريةعل

الخدمات التي يتوافق مع حاجات و اغةات و أذواق و ةذا قداات المستهلكين الررائية، إضافة الى إنراء و 

دمات المراد تسويقها من و الخ  قنوات يوزيع يتلاءم و ااسنتراا الجغرافي للمستهلكين من جهة و طةيعة السلع 

زمة للمستهلكين عن سعر جهة أخرى، ةما أن دااسة سلوك المستهلكين ييعل المؤسسة يوفر المعلومات اللا 

 خصائص السلع و الخدمات عن طريق الإعلان و عناصر المزيج الراويجي الأخرى.جودة و و 

                                                           

 .00كاسر نصر منصور، مرجع سبق ذكره، ص -1 
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لغة، العادات و ان دااسة ثقافة المست -
ّ
القيم، العرف السائد...اإلخ( ييعل التقاليد، هلكين )الدين، ال

 المؤسسة ينتج السلع و الخدمات التي اس يتعااض مع هذه المقومات الثقافية.

ةما أن دااسة دوافع المستهلكين ييعل المؤسسة يخطط سياساتها و يصيغ اسراايييياتها التسويقية اما  -

تهلكين ييعل المؤسسة يرةز على ااسيياهات يتفق و يدعم هذه الدوافع الررائية، ةما أن دااسة ايياهات المس

ااسييااية في إنتاجها للسلع و الخدمات و يفادي ااسيياهات السلةية، ةما يمكنها تغييا ما يمكن تغيياه من 

ااسيياهات السلةية و محاولة يكوين صواة اييااية عن منتياتها لدى المستهلكين. ةما يمكنها من الإنتاج وفق 

 ة لديها.الإمكانيات المتوفر 

 والسعي السوقيةك من المحافظة على حصتها ةما تستطيع المؤسسة من خلال دااسة سلوك المستهل -

 .اسقتناص فرص تسويقية أخرى 

 : تساعد دااسة سلوك المستهلك حكومات الدول على التخطيط للتنمية  على صعيد الحكومات

ة و يوفيا السلع و الخدمات وفق أولويات أفراد ااسقتصادية، و ذلك لخلق يوازن اين الإمكانات المتاحة من جه

 .المجتمع من جهة أخرى 

تهدف مختلف الحكومات في العالم إلى خلق الرفاهية ااسجتماعية و ااسقتصادية و هذا اس يتأتى إاس من  -

 1خلال دااسة سلوك المستهلك و حاجايه.
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II.تي .الخدما عوامل المؤثرة على سلوك المستهلكمختلف ال 

لكي ينجح المنظمة في خططها التسويقية، عليها أن تعرف بركل أةثا دقة المستهلك والذي يرةه ميازا        

الصندوق الأسود  إذ اسزالت إدااات التسويق اس تعرف عن سلوك المستهلك وما في داخله إاس ما هو قليل، اغم 

ه فإن التربيه هنا يوضح أن ما في داخل ااسنسان التقدم العلمي في ميال العلوم الطةيعية ااسجتماعية. وعلي

غيا معرف وما ينتج من سلوك شرائي قد اس يتكرا ااستمراا، لأنه ينتج من يأتي لعدة عوامل مختلفة وهذا يعتبا 

 مؤشر حقيقي لدااسة العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك.

II-1 . المؤثرات الداخلية لسلوك المستهلك 

نفسية التي يؤثر على الفرد هي نفسها ولكن ااسختلاف يكون في طةيعة الحاجات وااسدااك إن العوامل ال    

والدوافع وغياها، هذه العوامل من خلال الأهداف التي يسعى الأفراد إلى يحقيقها وبركل عام يمكن إدااجها في 

 : 1العناصر التالية

II -0-0 :الحاجــات  

ة لدى كافة اني البرر منذ واسدتهم، وإن كان الةعض منها لم يكن الحاجات ايميع أنواعها وأشكالها موجود

واضحا يركل جلي للكثاين وعلى مر العصوا والأزمنة، الأمر الذي دفع الةعض من هؤاسء إلى ااسعتقاد اان 

الحاجات الإنسانية ليست واحدة لجميع الأفراد، ال هي مختلفة ومتةاينة، لكننا نقول أن هذا ااسعتقاد غيا 

ح فالحاجة إلى الحب مثلا هي ليست من حاجات العصر الحديث ةما قد يعتقد الةعض، ال هي حاجة من صحي

حاجات الإنسان منذ قديم الزمان، فهي موجودة لدى الفرد منذ واسديه لكن الش يء المختلف اينما هو الحال 

لأمر في المستقةل هو في أهمية هذه عليه الآن وبينما كان عليه في الماض ي القريب أو الةعيد وبينما سيكون عليه ا

الحاجة من ناحية وأسلوب إشةاعها ويلةية متطلةاتها من ناحية أخرى. إذن من هذا نتأةد من حقيقة هامة أاس 

وهي أن الحاجات يولد مع واسدة الإنسان وهذه هي صفة الترااه والتماثل الرئيسية التي ييمع اين جميع الأفراد 

م يظهر اأن الحاجة هي واحدة لكن أسلوب اشةاعها وطريقة يلةية متطلةايه هي التي وأاناء اني آدم، مما يقد

 :يختلف فيما اين الأشخاص لذلك يمكن يقسيم الحاجات إلى قسمين

   II -0-0-0 :هي يلك الحاجات النفسية التي يحتوي على الحاجة للطعام، الماء، الهواء،  الحاجات الفطرية

 .المأوى  اللةاس،

II -0-0-0 :هي التي يتعلم خلال احلة الحياة وقد ترمل الحاجة للاحراام والتقدير،  الحاجات المكتسبة

والهيةة، حب السيطرة والتعلم. ومن أجل زيادة إيضااح الحاجات نريا هنا إلى أنظمة الحاجات وأنواعها 

 ( يوضح ذلك: 41-48( والركل ) Maslowاستنادا إلى هرم تسلسل الحاجات لماسلو)
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 Maslow)لماسلو) الحاجات هرم (:10-10رقم) لالشك

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Ieva Andersone , Elina Gaile S  , Consumer Needs Analysis As A Base For:  Sustainableالمصدا : 

Development Of Entrepreneurship ,2012.P09 

 

إاس بعد أن يكون الفرد قد يم من إشةاع حاجايه امعنى أن عملية إشةاع أي حاجة من حاجات الإنسان اس يةدأ 

 1التي تسةقها في الأهمية.

غالةا ما يطةق المسوقون  .( هو ممااسة شائعةMaslowشرح احتياجات العملاء من خلال نظرية ماسلو)

ومع ذلك، إذا فرلت في ااسستمراا في القيام اذلك اميرد اجتذاب أحد العملاء، .لجذب عملاء جدد هاالمةادئ

وهنا اقرااح للسوك العميل)يياه الخدمات المالية( ضمن هرم  .يتم اخرااق قداتها على ااسحتفاظ بهمس

 (.Maslowااسحتياجات لماسلو)

                                                           
1 - Ieva Andersone , Elina Gaile S  , Consumer Needs Analysis As A Base For Sustainable Development Of 

Entrepreneurship ,2012.p09 ISSN 2029-9370. Regional FoRmation and development StudieS, no. 3 (8) 

 ق الذاتحاجات تحقي

الحاجة إلى الاحترام "احترام الذات،الاعتراف، 
 المكانة والوضعية".

 الحاجة الاجتماعية  )الشعور بالانتماء والحب(.

 الحاجة إلى الأمن والحماية

 الحاجة الفيسيولوجية )الجوع، العطش(.
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( الحاجات ااسولية التي ادت االعميل الى قراا الرراء، عليها ان يتةع المراحل التأمينحيث ان فهم الررةة )شرةة 

( Maslow( )3101نظمت نظرية التحفيزية الأصلية لإاراهام ماسلو) ا.رى وهذا للاحتفاظ االزبون عندهااسخ

وفقا للنموذج، سوف يسعى الفرد   .هرم الاحتياجاتيلك ااسحتياجات في الهرم، والتي يراا إليها أحيانا ااسم 

 .لإشةاع ااسحتياجات العالية في الهرم بعد أن يتم الوفاء االأقل منها

( على نموذج احثنا ، نستخدم ثلاث طةقات ، ةنسخة Maslowت لماسلو)وعليه و لتطةيق هرم ااسحتياجا

  .مبسطة من الهرم

( الحاجة إلى يحقيق الذات  والرغةة في يطوير الصواة Maslow: وضع ماسلو)الجزء العلوي من الهرم -

 .1الذايية و يحقيق كل إمكانات الكاملة

 .ما والتقديرى مكان الرغةة في ااسنتماء اليصف  الجزء الأوسط من الهرم: -

 .يمثل ااسحتياجات الفسيولوجية الأساسية للةقاء، الغذاء والمأوى والسلامة والأمن الجزء السفلي من الهرم: -

( Maslowولكن في هذه الواقة، نفراض ان ماسلو) .( دائما حاسما يياه نموذجه الخاصMaslowظل ماسلو)

 .يعمل وفقا لذلك

 ن العملاءكيفية الحصول على عرض أوسع م

 .نحن نستخدم منتج الرهن العقااي في السرد، ولكن الحجة ينطةق على منتيات الخدمات المالية بركل عام

 2: الحاجة إلى الأمان والأمن0المستوى 

( منزل الوالدين لةدء حيايه Maslowلنفراض أنه اليوم الذي يراك فيه الراب ماسلو) 

لتلةية احتياجايه الأساسية للأمن والسلامة ويطلب الرهن ( يةحث لرراء منزل Maslowماسلو) .الخاصة

حيث ان معظم المنتيات المالية سوف .مطالةه ااسساسية بسيطة اس داعي للقلق حولها.العقااي للقيام اذلك

سيحتاج إلى  .مطلوبة ابساطة اموجب القانون  التأمينفةعض منتيات .يييب على هذه ااسحتياجات الأساسية

الزبائن الذين يةحثون عن هذه المنتيات  اذ ان.جراء الدفعات، على الأقل في الوقت الحالياطاقة سحب آلي لإ 

 .لتلةية احتياجاتهم الأساسية يلقون يرحيةا حااا من طرف المؤسسات المالية

اذ سيكون من .( يود أن يكون ملائما من حيث المخاطر والتكاليفMaslowبعد اختياا الرهن العقااي، ماسلو) 

ع الحصول على يأةيدات اأن الرهن العقااي اس يزال يناسب ملفه الشخص ي وأنه قد جعل الحق في الرائ

 .في ةثيا من الأحيان، وهذا اس يحدث .ااسختياا، أو إذا كانت الةدائل أفضال المتاحة

( مع العروض المقدمة من قةل مقدمي الرهن العقااي Maslowاداس من ذلك، يتم التعامل مع ماسلو) 

 .افسة، احجة أنه يمكن أن يكون أفضال حااس في مكان آخرالمتن

                                                           
1 - Ieva Andersone , Elina Gaile S  , Consumer Needs Analysis As A Base For Sustainable Development Of 
Entrepreneurship ,2012.p09 ISSN 2029-9370. Regional FoRmation and development StudieS, no. 3 (8) 
2 - Onno Bloemers- What Maslow Means for Keeping Customers , insurance thought leadership, 2 march 
2017. 
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( المدفوعات في الوقت المحدد ويفراض ان Maslowوبينما يتلقى مقدم الرهن العقااي الحالي من ماسلو) 

( لم يتمكن من مقاومة إغراء والتحول إلى منافس Maslowماسلو) لكن ( يرعر اااسايياح ،Maslowماسلو)

 .1ن والسلامة، حالما يسمح له عقده للقيام اذلكيقديم المزيد من الأم

 ( القيام اه بركل مختلف عن المنافس ااسخر؟Maslowالأصلي لماسلو)الرهن فماذا يمكن لمقدم  

 .( العقدMaslowأواس، كان ينةغي أن يكون قد تعرف االدافع الأساس ي لرراء ماسلو) - 

ذلك و  .( بركل دواي لتقييم اختيااه للمنتجMaslowةخطوة يالية، كان ينةغي أن يكون قد ايصل اماسلو) 

 لضامان بعض السيطرة عليه.

 : الحاجة الى الانتماء و التقدير، 0المستوى 

عن المكان الذي يسمح له لةناء (، الذي يقدم في حيايه المهنية والآن هو طةيب، ويةحث Maslowماسلو)    

 .ي يخدم على وجه التحديد السلك الطبيفيستعلم عن مزود الرهن العقااي الذ .ممااسة مهنتهو 

فالعديد من المنتيات المالية يمكن أن يكون .اذ ينةغي أن يكون هذا ااسخيا قاداا على يلةية احتياجايه االضاةط

مريةطة احقل معين من الخباة أو ميال اهتمام خاص . اذ يستفيد العملاء من الخباة المتخصصة التي يقدمها 

ويمكن يحقيق ذلك من خلال استهداف ميموعات معينة من العملاء أو العملاء الذين .التأمينالةنك أو شرةة 

 .ويتوقع هؤاسء العملاء وجود علاقة وثيقة مع مزود الخدمات المالية .يرااكونهم مصلحة مرراةة

ه وقال إنه يرغب في يةادل خبااي.( أن يةقى على علم االتطواات التي يتعلق امهنتهMaslowيريد ماسلو)   

( Maslowلأنه ينتمي الآن إلى ميموعة مستهدفة محددة، ماسلو) .وأفكااه مع مزود الخدمات المالية والزملاء

( Maslowومع ذلك، هذه غالةا ما يكون عامة، و ماسلو) .يتلقى اسائل تسويقية منتظمة والنررات الإخةااية

( انراط Maslowاهنه، ويقراب ماسلو) خلال.يفتقر إلى الفرصة لتةادل أفكااه واقرااحات لتحسين الخدمات

وقد يقدم المزيد .من قةل مقدمي الرهن العقااي المتنافسة، احجة أنه يمكن أن يكون أفضال حااس في مكان آخر

 .من الخباات والخدمات الإضافية وأنرطة مرااةة العملاء الأخرى 

ول إلى منافس يقدم المزيد من قاوم الإغراء المستمر من المنافسين ويقرا التحي( قد اس Maslowماسلو)

 .2الخدمات التي يةحث عنها

 ( الأصلي القيام اه بركل مختلف؟Maslowفماذا يمكن لمقدم ماسلو)

 ( في المقام الأول.Maslowمرة أخرى: ااسعرااف االدافع الأساس ي لرراء ماسلو)

                                                           
1  - Onno Bloemers- What Maslow Means for Keeping Customers , insurance thought leadership, 2 march 

2017. 
2 - Onno Bloemers- What Maslow Means for Keeping Customers , insurance thought leadership, 2 march 
2017. 
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كن للمزود أن يرااةه من خلال ( ذلك، يمMaslowإذا كان مزود الخدمات المالية قد أداك لماذا اختاا ماسلو) 

( Maslowأنرطة وبرامج يتماش ى مع اهتمامايه واحتياجايه، على سبيل المثال، من خلال إعطاء ماسلو)

 الفرصة لتقديم التغذية المريدة والنصائح، وبااسعرااف الفعلي لمساهمايه في اصداا ارامج جديدة. 

 : تحقيق الذات.0المستوى 

 .الج ميموعة من المرض ى الذين يعانون من اضطراب ما بعد الصدمة( يعMaslowةطةيب، ماسلو)

وكونه يواجه يوميا ييااب ومعاناة مرضاه، ييد صعوبة مرزايدة في التوقف عن التفكيا في السياسة العالمية 

ومن شأنه أن ييعله يرعر  .بعد ظهر اليوم، لديه اجتماع حول الرهن العقااي الجديد .وأسةاب حالة مرضاه

قد اس يكون ابط الخدمات  .اكثيا إذا كان مقدم خدمايه المالية يوضح المسؤولية ااسجتماعية والوعي أفضال

االرهن العقااي، حساب اس أحد يعرز  .المالية االمواضيع ااسجتماعية أو نمط الحياة أو ااسيياهات أمرا صعةا

لك، لتحقيق أحلامك واحتياجايك نز ، ولكن هذه هي وسيلة إلى يحقيق متعة امتلاك مالتأمينعقد التوفيا أو 

 .لرعاية أحةائكأو 

 التكنولوجيات التي تربط العملاء كعملاء نشطين،- 5

ويتوقع يأةيدا  .في جعل العالم مكانا أفضال التأمين( أن يسمع ةيف يسهم انكه أو شرةة Maslowيأمل ماسلو)

وقد مهدت التكنولوجيا  ية لذلك.منتظما اأنه قد ايخذ الخياا الصحيح وهو مستعد جدا لدفع مةالغ إضاف

يتحول بعيدا عن  التأمين. ونتيية لذلك، فإن شركات التأمينالجديدة الطريق لتيربة أةثا يخصيصا للعملاء 

 الخدمات القائمة على المعاملات ويتيه نحو اناء علاقات مع المستهلكين المتصلين دائما بهم.

( لإغواء العملاء. حيث Maslowيتبنون يطةيق نظرية ماسلو)ختاما العديد من مقدمي الخدمات المالية      

ومع ذلك، اميرد أن يصةح  .يقومون االحملات والإعلانات التيااية التي يلعب اذكاء على ااسحتياجات البررية

وهذا أمر مفهوما جزئيا،  .العميل جزءا من نظام المكايب الخلفية، يختفي الرغةة في ااسستفادة من هذه الةيانات

ومع ذلك، فإننا نعتقد يمكن ايخاذ خطوات  .يث يفتقر العديد من المنظمات إلى نهج مرةز للاحتفاظ االعميلح

 ( :Maslowهامة في الحفاظ على العملاء من خلال يطةيق نظرية ماسلو)

ما هي ااسحتياجات التي تركل الطةقات في هرم العميل  .ةخطوة أولى، يحتاج إلى تعريف الهرم الخاص اك

 .اص اك؟ قد يكون هناك اااط إلى قناة يوزيع محددةالخ

 .ااسستفادة من جميع الةيانات من العملاء على الصعود العملية هو نهج واضح

 .الخطوة التالية هي يقييم الطةقة التي يقيم فيها العميل

 ود الفعل .ايانات قيمة. ايانب ااسستبيانات والمقاالات واد يياه المنتياتيوفر جميع يفاعلات العملاء 

 ماذا بعد؟ 

فالفكرة التي مفادها أن الأفراد اس  .( ليست الا منازعMaslowنظرية ااسحتياجات التحفيزية من ماسلو)     

وقد استخدمت نظريته  في يحليل قرااات   يسعون إاس إلى يلةية ااسحتياجات الأعلى بعد أن يتم إنياز الأساسيات.
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( Maslowقائما االنسةة لرجال التسويق حول: هل سيضايف نهج ماسلو) حيث يةقى التساؤل  .الرراء الأولية

قيمة في ميال ااسحتفاظ االعميل؟ هل من الممكن فهم احتياجات العملاء بركل أفضال من خلال هذا النهج؟ 

هل من الممكن إنراء صيغة تستند إلى ايانات ااسيصال االزبائن يتوقع في أي مستوى يقيم العميل في هرم 

 ؟.1اجاتااسحتي

II -0-0 :الدوافع  

ان ةرف دوافع المستهلك من اهم المهام التي يقوم بها المسوق لتحديد الدافع الأساس ي. حيث ان وااء كل سلوك 

و تعرف الدوافع على انها " القوة التي يةعث السلوك  2شرائي او استهلاكي من قةل المستهلك حاجة او اغةة دافعة

 3حة"و التي ينرا ةنتيية لحالة مل

يعرف الدافع على أنه عنصر انفصالي يعمل على يوجيه سلوك الفرد نحو يحقيق بعض الأغراض وقد يكون هذا 

العنصر خااجيا وهنا يصةح الدافع هدفا يعمل الفرد على يحقيقه اغةة في التوصل إلى حالة من التوازن 

وعة من العوامل النفسية الداخلية النفس ي، وقد يكون داخليا وهنا يصعب يحديد معناه نظرا اسايةاطه اميم

 .للفرد

II -0-0-0 خصائص الدوافع: 

 :من اين أهم خصائص الدوافع نيد

 .الدوافع ليست منرئة للسلوك ولكنها يوجهه ويحدد قويه -     

 الدوافع اس يمكن ملاحظتها مةاشرة إنما يمكن ااسستداسل على وجودها املاحظة السلوك الظاهر للفرد -            

فهي عةااة عن هيكل متداخل يعرف على أساس اشرااطات سااقة وسلوك اسحق يمكن من ااسستداسل على 

 .4نوعية الدوافع

وفي اصل هذه القوة يوجد  وتعتبا الدوافع القوة التي يدفع الفرد للتصرف، فهي تعطيه الطاقة و يوجه سلوةه،

فرقا اين الحالة الحقيقية و الحالة المتوقعة، ان  الحاجيات و لكن عند معرفتها من طرف المستهلك عندها يخلق

لى الأقل اعتقاد الوصول اليها( الدوافع هي نايج ةذلك عن الفرق اين الحالة المثالية )التي يتمنى المستهلك ع

نقص وحالة من التوير يحاول الفرق يخلق نوعا من الإحساس اال المستهلك. هذاالة الملموسة من طرف حوال

 .5ص من حديهالتقلي الفرد

 

                                                           
1 -  Onno Bloemers- What Maslow Means for Keeping Customers , insurance thought leadership, 2 march 
2017. 

 .222.ص 0224محمد إبراهيم عبيدات، سلوك المستهلك دراسة استراتيجية، دار وائل للنشر،  -2 
3   -Vernette E .,l’essentiel du marketing, op 2003 p 155. 

 .022،ص  2124سمير محمد حسين،الاعلان، مطبعة عالم الكتب، القاهرة،  -4
5 - Denis Darpy .pierre volle, comportement du consommateur , concepts et outils, 2éme édition dunod, 
paris ,2007,p28. 
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II -0-0-0  أنواع الدوافع 

 يميز الةاحثون نوعين من الدوافع و هي المنطقية و العاطفية .

II -0-0-0-0 :هي الدوافع العقلانية حيث يستخدم مصطلح العقلانية من قةل علماء ااسقتصاد  دوافع منطقية

حة أمامه بعناية ويختاا ذلك الةديل على أساس أن المستهلك يفكر بعقلانية ويقوم ادااسة كل الةدائل المتا

 .ااسستهلاكأو  قص ى داجات الإشةاع بعد ااسستخدامالذي يمنحه أةثا الفوائد أو المنافع وبالتالي أ

II -0-0-0-0 :يقتض ي اأن يتم اختياا الأهداف استنادا إلى اختياا شخص ي أو غيا موضوعي  دوافع عاطفية

لفخر، العاطفة، وييدا الإشااة هنا إلى أن هذه الفرضية يفراض مثل الرغةة في العزلة عن الناس، الخوف، ا

أيضاا أن القراا العاطفي أو غيا الموضوعي اس يحقق غالةا الفوائد الموجودة أو يحقق الرغةة من قةل الفرد لأن ما 

ن يةدو غيا منطقي لةعض الأفراد قد يكون منطقيا لأفراد آخرين لهم أهداف وييااب سااقة مختلفة فمثلا إ

شراء علامة سلعية من قةل شخص ما يهدف إلى يحسين صوايه أمام نفسه أو الآخرين لكنه قد يكون غيا 

منطقي من وجهة نظر علماء النفس وااسقتصاد لدى كل منهم فرضية خاصة حول حصول العقلانية 

 .1والعاطفية

II -0-0-0 وظائف الدوافع: 

 :للدوافع وظائف يمكن اييازها في ما يلي

المستهلك من أو  الأسس والمعاييا التي يمكن للفردالدوافع ااعتةااها محركا اساسيا للسلوك على يحديد  تساعد -

 .يحقيق أهدافها التي يرغب الوصول إليها

 تساعد الدوافع في يحديد العوامل الأةثا يأثياا في عملية اختيااه للمنتيات سلعا أو خدمات، حيث تعتمد على  -

 .لهذه المنتيات هذه العوامل في شرائه

يحدد الرغةات و الحاجات التي يوجه السلوك البرري   فالفرد يحدد  الدوافع،االضاافة الى ذلك فان يحليل 

ات والدوافع على يكوين ( يوضح أثر الحاج40-48) المواليوالركل  2الأهداف و النتائج التي يسعى الى يحقيقها.

 السلوك.  
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 جات والدوافع على تكوين السلوك.  ( يوضح أثر الحا10-10الشكل )

،ص 8443: محمود جاسم الصميدعي، ادينة عثمان يوسف "سلوك المستهلك " داا المناهج للعلم والنرر التوزيع، المصدر 

311. 

 تكوين الموقف
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اوضع ان الطلب  hakansszon1969و هاةنسون  yaari1965من خلال هذا ااسطاا اين الةاحثان كل من يااي   

(في يحقيق المنفعة الكاملة للأفراد المعالين  التأمين، يعود الى اغةة الفرد )طالب على الحياة التأمينعلى 

، التأمينمن خلال التعويضاات المستحقة للمستفيدين من شركات  )المستفيدين(في حالة الوفاة المةكرة للفرد.

شهري بعد التقاعد، و افراض الةاحثان ان ثروة الفرد ، و الدخل المتوقع للفرد  برزويد الفرد المؤمن له ادخلاو 

تعتبا عوامل مهمة  التأمينمن خلال مدة حيايه ، ومعدل سعر الفائدة االإضافة الى يكاليف الحصول على عقد 

 على الحياة. التأمينفي الطلب على 

II-1-3  الادراك: 

ملية التي يقوم الفرد افضالها ااختياا وينظيم ويفسيا ما يحصل عليه من يمكن تعريف ااسدااك على انه يلك الع

  1معلومات لتكوين صواة واضحة عن الأشياء المحيطة اه.

ويعرف الإدااك عل انه يلك العمليات المعرفية، التي يتعلق ااستقةال وانتقاء وتسجيل ويصنيف المثياات من 

المحيطة  ويحليلها ويفسياها لغرض التوصل إلى معان ومفاهيم  ايانات ومعلومات وحقائق الموجودة في الةيئة

 2والتي قد يختلف أحيانا عن الحقيقة أو الواقع اختلافا ةةياا.

 ويفسر مؤثرات وينظم يتلقى عندما للفرد الذهنية ااسنطةاعات فيها يتركل التي العملية الإدااك ةما يمثل

 ادااسة الإعلان يهتم اجل التصرفات، فإن احداث إلى يؤدي التفكياو  التفكيا إلى يؤدي الإدااك أن وطالما .معينة

 التصميم من حيث أسود، أو أايض أو ملون  يكون  قد المثال سبيل المجلات على في فالإعلان .الإدااك عملية

 أن المعلنين أن يتأةد ييب ثم ومن الإعلانية، وللرسالة للإعلان المستهلك إدااك على الحال اطةيعة ذلك ويؤثر

 وذلك بعدة خطوات الإدااك عملية ويمر .المرغوبة قد يمت االطريقة لها المستهلك واستقةال الإعلانية الرسالة

 :التالي النحو على

 .المؤثرات لةعض التعرض *

 .وينظيمها وتسجيلها المعلومات استقةال *

 .منها اكل خاصة مدلواست وإعطاء المعلومات * يفسيا

 3المحيطة الةيئة عن وعامة شاملة مفاهيم ويكوين الفعل دودوا  السلوةية ااسستيااة *

 

 

 

 

                                                           
1 - Berelson(Bernard) And Steiner(Garya),Human Behavioral Inventory On Scientific Findings ,New York 
:Harcourt, Bracer Word,1964  

 .1،ص 0221سعيد شعبان ، سلوك المستهلك ، جامعة الملك سعود، المملكة العربية السعودية ، -2 
 21،ص  2121حسن عبد الله أبو ركبة،ادارة التسويق ،دار الشروق،جدة ،   -3
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II -0-0-0 خصائص الإدراك: 

الإدااك عملية ذايية أو شخصية . فالإدااك يتسم االذايية  حيث يرى الفرد ما يريد أن يراه ويسمع ما يريد أن *

المنتج ااعتةااه أةثا جوهرية من يسمعه ومن ثم فإن المستهلك الذي يرغب في الرراء يداك النقاط الجيدة في 

 . النقاط السيئة

 .الإدااك عملية انتقائية .. فالفرد اس يداك كل الأشياء فهو يداك وينتقي الأشياء المميزة التي يلفت انتةاهه*

الإدااك عملية ييميعية : فالمستهلك يتلقى ويستقةل المتغياات من الةيئة الخااجية من خلال الحواس *

 . صواة ميزأة ثم يقوم اتيميعها معا اسستنتاج مداكات معنيةالمختلفة ا

الإدااك عملية وقتية : يتسم معظم المداكات االوقتية وعلى ذلك فإنه يصعب أن يحتفظ السلع والخدمات *

  .1اانتةاه المستهلك إلى الأاد

II -0-0-0 : العوامل المؤثرة على الادراك 

 ى ااسدااك ما يلي :من اين العوامل التي يمكن ان يؤثر عل

II -0-0-0-0 العوامل المؤثرة في الإدراك والتي ترجع إلى الش يء نفسه: 

 . *حجم الش يء فالأشياء ةةياة الحجم يكون أةثا إدااكا من الأشياء الصغياة الحجم    

 . لون الش يء فكلما كان الش يء مرةز في اللون كلما كان أةثا إدااكا *

 .يء أةثا يكرااا كلما كان أةثا إدااكايكراا الش يء كلما كان الش  *

 . التناقض كلما كان هناك يناقض كلما كان الش يء أةثا إدااكا ) الأايض / والأسود ( *

 .حداثة الش يء ) كلما كان الش يء حديثا كان أةثا إدااكا ( *

II -0-0-0-0 نفسه العوامل التي ترجع إلى المستهلك: 

  :رةعة ييعل الفرد أةثا حساسية لتفسيا المثياات على أساس فالحاجات غيا المالحاجات والدوافع

 . مدى يحقيقها اسشةاع هذه الحاجات

 : الأفراد ذو الدخول المريفعة يكونوا مختلفين في الإدااك عن الأفراد ذوى الدخول مستوى الدخل

 . المنخفضاة

 :ت دواا أساسيا في يلعب شخصية المستهلك من حيث ااسهتمامات والميول وااسيياها شخصية المستهلك

 . يحديد إدااةه للأشياء الموجودة في الةيئة

 :وهي المراعر والحالة الذهنية للفرد . فالحالة المزاجية يؤثر على إدااك الفرد الحالة المزاجية. 

II -0-0-0-0 يتأثر إدااك المستهلك اةعض العوامل التي  العوامل التي ترجع إلى الظروف المحيطة بالمستهلك:

لى الظروف المحيطة االموقف ااسستهلاكي، مثل إدااك المستهلك للسعر يريةط االعرض والطلب على يرجع إ

                                                           

 .22،ص 0221ية السعودية ،سعيد شعبان ، سلوك المستهلك ، جامعة الملك سعود، المملكة العرب -1 
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السلعة ةما أن إدااك المستهلك للسعر، يتأثر اةعض المفاهيم السائدة في الأسواق، مثل يوقع المستهلك 

  1.ى السعر أو يخفيض في السعرالحصول على خصم عل

 راك :( عملية الاد14-10يمثل الشكل )

 
Source :Michael solomon « comportement du consommateur » 6éme édition 2005.p 46. 

من هذا نستخلص ان ااسدااك يعني عملية فهم الةيئة المحيطة االإنسان ، واعطائها معنى  أي ملاحظة الفرد      

  Denis et alلي عملية ااسدااك حسب لعلاقة او حدث معين، من خلال الحواس السااقة. ةما يةين الركل الموا

 (: خصائص الإثارة0-0الشكل )

 
Source : Denis pettigrew et al « le consommateur acteur clé en marketing »2002 édition ,p 132 

II -0-0 التعلــم: 

لك، فالتعلم يمثل إن الأفراد يقومون االتصرفات والأفعال من خلال القيام اذلك فإنهم يتعلمون ةذ    

التغياات الحاصلة في سلوك الأفراد في سلوك الأفراد نتيية للتيااب السااقة التي مروا بها ، وةذلك يعرف 

 .التعلم على أنه التغياات في سلوك الفرد نحو ااسستيااة يحت يأثيا خبايه أو ملاحظته للأنرطة التسويقية

                                                           
 .22،ص 0221سعيد شعبان ، سلوك المستهلك ، مرجع سابق، -1 
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الأفراد هو مكتسب االتعلم وأن التعلم يحصل من خلال إن أصحاب نظرية التعلم ييدون اأن معظم سلوك  

 .1التفاعل الحاصل للدوافع، المنبهات، الأمزجة، ااسستيااات وعمليات التعزيز والتدعيم

فإذا كان الفرد  . 2عموما هو أي تغييا دائم في المعرفة او السلوك يحدث نتيية للتدايب او الخباة او الدااسة      

رراء ةتاب فعندما يتلقى منةه ما في هذه الحالة يصةح الدافع محفزا قويا وعندما يحصل يمتلك دافعا قويا ل

على معلومات إضافية مثل سعر الكتاب، الإقةال، القيمة العلمية، فإن ذلك سوف يحول عملية الرراء إلى 

قف مضاادة عادة استهلاةية يصعب تغيياها أما إذا كانت الخباة سلةية فإن ذلك سوف يولد اد فعل وموا

ومانعة لعملية يكراا الرراء، ةذلك يقوم اجال التسويق اةذل جهود ةةياة واستخدام أنرطة يروييية مكثفة 

 التيااب السااقة ويكون التعلم االمخطط التالي : لكي يتمكنوا من تغييا ااسنطةاعات الحاصلة من خلال

 التعلم لدى الافراد. :(5-0الشكل )

                                                                                  

 

 ادات     يكوين ويقوية الع                      

 

 

                                                        

 

 

Source : Jacquees.l  et denis.p « theorie et pratique du marketing , dalloz ,paris ,1974.p 55.  

 في الركل اللاحق: ويمكن يمثيل التعلم في ميال التسويق ةما يلي

 ل يبين عملية التعلم في التسويق ( شك7-0الشكل )

 ءشرا                               دوافع                                                                                                 

 

 

 يكراا الرراء يةني مااةة و تعزيز الثقة بها              

                                                                         

                                                                                                     يقييم سالب              موجب  يقييم                                                                                                      

 االمااةة ام الثقةافتقاد او انعد  الرراء                 ا كر تاس ي                                                                                             

   Jacquees.l  et denis.p op, cit , p57 المصدر :

                                                           

 .04،ص  0222مصر  ،مكتبة الشورى، 02كيف تواجه تحديات القرن -التسويق الفعال طلعت أسعد عبد الحميد، -1 

2  - Joel Breé, le comportement du consommateur, Dunond, pris 2004.p 25. 

 سلوك دوافع

 تجربة وخبرة سلبية إيجابيةتجربة وخبرة 

 اختفاء العادات

 محفز للاحتياج

 محفز للاحتياج
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ةما يحدث التعلم ةذلك عندما يقوم ةثيا من ااسفراد اقليد ااسخرين في سلوةهم ويصرفاتهم، فالتقليد ما هو ااس 

ها في طريقة من طرائق التعليم ااسجتماعي. ويمكن القول ان الكثيا من اشكال السلوك الأساسية يتم تعل

 .1المواقف ااسجتماعية

II -0-4  : الشخصية 

ان قرااات الرراء يكون موجهة عموما اخصائص شخصية المرراي، ونذةر االأخص سن المستهلك ومراحل 

 .2دواة حيايه ووظيفته ووضعه ااسقتصادي )دخله( ، ونمط معيرته

 بة والسلوك اطريقة منتظمة ،فالشخصية عةااة عن يرةيب داخلي لدى الفرد، والذي يمثل اايةاط التير 

والطريقة التي من خلالها ينظم السلوةية والتيربة عند الفرد  فانها ستيعل منه شخصا ذو سمات مميزة حيث 

 أننا نميز الأفراد وأحيانا اطريقة بسيطة وذلك عندما يطلق على الأفراد التسميات التالية: 

 .فرد ذو شخصية مرزنة -

 .فرد ذو شخصية غيا مرزنة -

 .فرد ذو شخصية انفعالية -

 .فرد ذو شخصية هادئة -

 .فرد ذو شخصية ودودة -

 3 فرد ذو شخصية عاطفية. -

II -0-4-0 :تعاريف حول  الشخصية 

 تعرف الشخصية على انها :

"يلك الصفات والخصائص النفسية الداخلية التي يحدد وتعكس ةيفية يصرف الفرد وسلوةه نحو كافة     

  4لية أو الخااجية الةيئية التي يتعرض لها بركل دواي أو منتظم." المنبهات الداخ

" ان الشخصية يمثل ميموعة من السمات و المميزات البسيكولوجية ،التي يولد شكل او أسلوب استيااة    

 5الثااتة و المستقرة و المريةطة االمحيط"

يتصف على الأقل االثةات النسبي داخل  و الشخصية في علم النفس تعرف على "انها ميموعة الخصائص التي  

 . 6ااسنسان كااسستعدادات، السمات ،الدوافع التي يوجه سلوةه في مواقفه الحيايية المختلفة"

 من التعاايف السااقة يتضح لنا الخصائص الأساسية للشخصية وهي ةما يلي:

                                                           
 .040، ص 0220حمد صالح المؤذن ، مبادئ التسويق ، د.م -1 

2  -Kotler .P .Dubois B, marketing management,op. cit .p 217  
3  - Perry U ,Attitude Components-Analyses In Marketing, European Reserch,1997,P198 

  .210محمد إبراهيم عبيدات، مرجع سبق ذكره، ص  -4 
5   -Kotler .P .Dubois B, marketing management,55éme édition , paris, 2004 p215. 

 د.حمدي على الفرماوي ، ركائز البناء النفسي)دراسة تحليلية تفسيرية توجيهية في سلوك الانسان( ، ايتراك للنشر و التوزيع، مصر الطبعة -6 
 .00.ص 0222الأولى 
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  الصفات الوااثية إن الشخصية ما هي إاس عةااة عن ميموعة من الصفات الداخلية مثل القيم و

 والمكتسةة، وبناء عليه فإن يلك الخصائص يؤثر على ايياهات ومواقف الفرد نحو الأشياء، الأفكاا، السلع،

 .الخدمات... الخ

  ةما أن الشخصية تعكس ااسختلافات الفردية اين الأفراد، ذلك أن الصفات الداخلية والتي يكون

شخصيتين مترابهتين  بركل كامل ال انها يؤدي إلى إيياد شخصيات الأفراد اس يمكن أن يؤدي إلى إيياد 

 .شخصيات متمايزة نسبيا

  إن خصائص الشخصية ثااتة نسبيا، ذلك أنه من المتعااف عليه أن الخصائص النفسية العامة

 1الأفراد ثااتة نسبيا. لشخصيات

II -0-4-0 : محددات الشخصية 

ل نةؤ اه في المستقةل. فهي اذن ةركستهلك الررائي والتتعتبا الشخصية متغيا مهم ونافع لتحليل سلوك الم

وحيد من المميزات والسلوك والعادات الخاصة اكل فرد. جزء من هذا الركل فطري، وااسخر نايج عن التعلم 

 ااسجتماعي والمكتسب.

 يتاثر الشخصية االمحددات التالية :

 : ة ومعدل النضج.الوااثة ،الذاةرة، الخصائص الطةيعي المحددات البيولوجية 

 : ثقافة الفرد و مكتسةايه . المحددات الثقافية و الحضارية 

 : الةيئة طويع ااسجتماعي وعملية التقمص، و عملية الت محددات العائلة و المجتمع الصغير وتشمل

  2المنزلية ويرييب الفرد في العائلة، ويأثيا ااسفراد ااسخرين.

II -0-0  : الاتجاهات و المواقف 

طلب من أي شخص منا اايه حول ما او منتج جديد او موضوع معين  فهذا يعني لن يعبا عن ايياهه. عندما ي

ففي اطاا دااسة سلوك المستهلك يعتبا ااسيياه ، من اةثا المتغياات التسويقية التي ترد واسزالت اجال 

 التسويق.  

المواقف ااسستهلاةية يلعب دواا  3و يلعب ذلك في قرااات الرراء نحو ااسيياه و خاصة الةدائل المتاحة.

حاسما في سلوك المستهلكين. ولذلك، من أجل فهم كاف لسلوك المستهلكين، ييب على المرء أيضاا فهم مواقف 

    . 4المستهلكين

                                                           
 .210ص    ذكره، سبق مرجع عبيدات، إبراهيم محمد -1 
 .221/222عنابي بن عيسى ن، سلوك المستهلك، مرجع سابق ،ص  -2 

3  -Luc Marcenac Et All ,Stratégies Publicitaires , Des Etudes Marketing Au Choix Des Media , Edition , 

Breal,France.2002 P 85.  
4 - Schiffman ,L.G. & Kanuk L.L Consumer Behavior 8th Ed. Upper Saddle River, New Jersey.Pearson Prentice 
Hall.2004 Pp 253. 
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ان الموقف الإييابي للفرد نحو منتج او خدمة ما يؤثر في عملية الرراء، هذا ما ييعل دااسة مواقف واااء       

ما ( امفهومه يمثل داجة اعجاب   او يفضايل الفرد لموضوع Attitudeن هامة للغاية، اذ ان الموقف )المستهلكي

حدث ما  وقدمت سلةية عن شخص او مكان او ش يء او  ةرهه له. وعادة ما يكون الموقف صواة إييااية اواو 

 عدة مفاهيم وتعريفات للمواقف.

لأاجح هو المفهوم الأةثا شمواس والذي اس غنى عنه في علم على ا Allport( 3111اذ ان التعريف الذي قدمه ) 

 .1النفس ااسجتماعي الأمريكي المعاصر

II -0-0-0 : تعريف المواقف 

اكونه "حالة من ااسستعداد أو التأهب العصبي  (attitude) تعريفه للموقف G.W . Allport(1935)يقدم      

 أثر يوجيهي أو ديناميكي في استيااة الفرد لجميعوالنفس ي منتظم من خلال خباة الشخص، ويكون ذات 

الموضوعات التي تستثيا هذه ااسستيااة" . فااسيياهات اذلك وحسب نوعية يكونها يكون محددة للسلوك 

 2   .احسب خباة الشخص ومختلف علاقايه ويفاعلايه مع الموضوع

محصلة عمليات يفاعل معقدة اين الفرد إن عملية يكون أو اةتساب المواقف هي عملية دينامية، أو هي       

 . 3وبين معالـم ايئتـه   احيث يمكن عبا القنوات المتعددة لهذا التفاعل، امتصاص واةتساب مواقفه 

تعريفا اةثا شمولية للايياهات حيث عرفها على ان " ااسيياه هو نسق مستديم من  "rokeach"لقد اقراح  

 4على ااسستيااة اطريقة يفضايلية" المعتقدات عن ش يء أو موقف يهيئ الفرد

إن معظم الةاحثين الذين قدموا تعريفات للمواقف كان جلها يصب في ان الموقف " غةااة عن ميموعة من 

الأفكاا و المراعر و الدااكات و المعتقدات حول موضوع ما ، يوجه سلوك الفرد )المستهلك(و يحدد موقفه من 

 ذلك الموضوع".

II -0-0-0 وقف السلوكي :مكونات الم 

 و يمكن حصر مكونات الموقف السلوكي في :

   II-1-6-2-1 :يتمثل المكون المعرفي في كل ما لدى المستهلك من عمليات إدااةية ومعتقدات  المكـون المعرفـي

    .5و أفكاا يتعلق امنتوج ما)سلعة /خدمة(، او علامة ما ويرمل ما لديه من حجج يقف وااء يقةله او افضاه له 

                                                           
1   -Norbert Schwarz and Gerd Bohner 2001 The Construction of Attitudes Manuscript of a chapter in A. Tesser 

& N. Schwarz (Eds.)  600 Intrapersonal Processes (Blackwell Handbook of Social Psychology), Oxford, UK: 

Blackwell, pp. 436-457. 
2 -Allport, G. W. (1935). Attitudes. In Murchison C. (Ed.), Handbook of social psychology (pp. 798–844). 

Worcester, MA: Clark University Press. 
3-  Jeffrey Pickens2005 -Attitudes and Perceptions-c h a p t e r-3 -James Madison University in Harrisonburg, 

Virginia - p 45. 
4  -Rokeach M, belifs attitudes and values, san fransisco,jossey-basse,inc1968,p189. 
5 -Asiegbu, F et al 2012 Consumer Attitude: Some Reflections on Its Concept, Trilogy, Relationship with 

Consumer Behavior, and Marketing Implications . European Journal of Business and Management 
www.iiste.org (Paper) ISSN 2222-2839 (Online) vol4.13.2012 

http://www.iiste.org/
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II -0-0-0-0 :)يتيلى  من خلال مراعر و عاطفة المستهلك و اغةايه التي اةتسبها  المكـون العاطفـي )الانفعالي

و تركلت لديه من خلال ميموعة من المصادا المختلفة نحو الموضوع )سلعة /خدمة( او علامة ما، و موقف 

 علامة ما  ضوع )سلعة /خدمة( او أو ةرهه للمو المستهلك هنا يكون من خلال إقةاله أو نفواه، و حةه 

II-1-6-2-3 :يتركل من خلال المنعكس و الفعل الذي يةديه المستهلك أي انه يلك  المكـون السلوكـي

لك يدفعه إلى اقتناء منتوج ما ااسستيااة العملية نحو الموقف اطريقة ما، فالمواقف ةموجهات لسلوك المسته

  1 .يمتلك مواقف لموضوعات أخرى عدمه   على نحو سلبي او إييابي عندما او 

قائق كافية عن موضوع ما )سلعة ويتةاين هذه المكونات الثلاثة للموقف، فقد يكون للفرد معلومات وح

خدمة( أي المكون المعرفي لكنه اس يرعر ارغةة او ميل عاطفي يياهه أي المكون ااسنفعالي العاطفي حيث ان او 

 .لوك حيالهاهذا الرعوا اس يؤدي اه الى ايخاذ أي س

و في ااسيياه المعاةس قد يكون هناك اغةة و عاطفة يياه موضوع ما )سلعة او خدمة( أي المكون ااسنفعالي 

 . العاطفي على الرغم من عدم ةفاية المعلومات اللازمة عن هذا الموضوع أي المكون المعرفي

 (: المكونات الثلاثة للمواقف و الاتجاهات.1-0الشكل )

 310ي ان عيس ى، سلوك المستهلك، عوامل التأثيا النفسية، ديوان المطةوعات الجامعية، الجزائر،ص عناب المصدر:

 

 

 

                                                           
1 -Jaideep Sengupta, 5990, “Perspective on Attitude strength”, in Advances in consumer Research, 25 

eds.Joseph W. Alba and J. Wesley Hutchinson (Provo, UT: Association for Consumer Research), pp 63-64. 
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II -0-0-0 :  العوامل المؤثرة على تشكيل المواقف و الاتجاهات 

 يمكن اجمال العوامل التي يؤثر على مواقف وايياهات المستهلك ب : 

II -0-0-0-0 : التجربة المباشرة 

المةاشرة دوا ةةيا في ايياهات المستهلكين المحتملين، نحو مااةة معينة من السلع والخدمات،  يلعب التيربة

ةما أن اجال التسويق يعطون أهمية ةةياة للتيربة المةاشرة عن طريق يقديم عينات من السلع والخدمات 

 .المطروحة الجديدة في السوق 

لكين، من أجل حثهم على المااةة الجديدة ويقييمها. فإذا وفي هذه الحالة يكون هدف اجال التسويق إقناع المسته

أظهرت التيربة المةاشرة اضا جيد فإنه من المحتمل أن يتكون نحوها ايياهات اييااية ينتج عن شرائه في المرات 

 .القادمة ويةنى استهلاةها واستخدامها لفراات طويلة

   II -0-0-0-0 التأثير الشخص ي : 

والأصدقاء ، ،ر أو غيا المةاشر اين الأفراد والجماعات المرجعية التي يتأثرون بها كالعائلةنظرا للاحتكاك المةاش

والجياان ، زملاء العمل ، أو نحوهم من المجتمع مما ينيم عنه ذلك من ايياهات مةدئية يؤثر على يصرفاتهم 

 .يهمهم أو يرغةون من مااكات سلعية أو خدمة الحالية أو المستقةلية نحو ما

أفرادها االكثيا من القيم والمعتقدات والمراعر التي يؤثر في يفصيلاتهم من السلع لا يزويد العائلة مث

 .والخدمات

II -0-0-0-0 التعرض لوسائل الإشهار العامة : 

ينتج التعرض لوسائل الإشهاا العامة ) التلفزيون ، الراديو ، الصحف ، والمجلات ،.....الخ( من قةل الأفراد إلى 

 .ث في يكوين ايياهاتهم المةدئية وقد ينتج ذلك أنماط سلوك نحو يرغةون فيهأحدا

II -0-0-0-0 :عوامل الشخصية  

اما أن الخصائص والمواصفات الداخلية للشخصية، يأثر يأثيا مةاشر وقوي على سلوك الأفراد نحو مختلف 

 1أو اييااية مثلا . القضاايا ، وخاصة معتقداتهم ومراعرهم، مما يولد عن ذلك ايياهات سلةية

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  .000محمد إبراهيم عبيدات، مرجع سبق ذكره، ص  -1 
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II -0 : المؤثرات الخارجية لسلوك المستهلك 

يكون مميزا لكل فرد من  يأثياهافان  نفسه، لذلكان العوامل و المؤثرات الداخلية هي نابعة من داخل الفرد 

و التي  حيث يكوين ويوجيه السلوك  اما العوامل الخااجية فهي يصدا عن العالم الخااجي الذي يحيط االفرد

 فيما اينها . يتةاين

II -0 -0:  العوامل الثقافية 

 تعد ثقافة الفرد من اارز العوامل التي يؤثر على سلوةه ايياه عملية ايخاذه لقرااات الرراء، 

 فة وفي مايلي بعض هذه التعاايف: يمكن تعريف الثقافة اطرق مختل

II -0-0-0 : تعاريف حول الثقافة 

عرفة والعقائد والفنون والأخلاقيات والقانون والعادات والقيم والتقاليد الثقافة مرةب من الم "

المختلفة التي يكتسبها الفرد ااعتةااه عضاوا في المجتمع ، وبالتالي يمكن اعتةااها نمطا للسلوك يتةعه أعضااء 

 ".1المجتمع الواحد

ن والتي يوجه سلوةهم ميموعة من المعتقدات، والقيم والعادات التي يتعلمها أفراد ميتمع معي "

 ةمستهلكين."

 2" النسيج المتكامل من الخصائص المميزة للسلوك المكتسب التي يرراك فيها أفراد ميتمع معين."

" ميموعة من المعتقدات و القيم و العادات التي يتعلمها افراد ميتمع معين و التي يوجه سلوةهم 

 .3ةمستهلكين"

 و تعرف الثقافة  لمجتمع ما اانها :

مع يطوا ااسمة، " ميموعة القيم و الأفكاا والفلسفات و ااسيياهات و الرموز الرااةمية و المتطواة 

 ".4التي يحدد الأنماط السلوةية  اسفرادها ويميزه عن افراد المجتمعات الأخرى و 

II -0-0-0  :خصائص الثقافة 

 : و نقدمها في ما يلي

 :الثقافة تعلم  

يزية عند واسديه ما هي السلوةيات المسموحة أو الممنوعة، فالقيم اس يوجد أي شخص يعرف اصفة غر 

 .والمعتقدات والعادات ينتقل من المحيط ااسجتماعي إلى الفرد في سن مةكرة

 

 

                                                           
 004،ص  2122علي السلمي، العلوم السلوكية في التطبيق الاداري، دار المعارف ،القاهرة،  -1 
 220، ص  0220عوامل التأثير البيئية، جامعة الجزائر، الجزء الأول،  -عنابي بن عيسى، سلوك المستهلك  -2 

3  -Schiffman L, Kanuk L, consumer behavior , prentice hall englewood cliffs,N.J.5ed1994,p 392. 

 .222كاسر نصر المنصور ، سلوك المستهلك ، مرجع سابق ، ص  -4 
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 :الثقافة مواتية 

تهدف الثقافة إلى ايةاع حاجات الأفراد الذين ينتسةون إليها. فتقراح عليم نماذج شرائية واستهلاةية لإشةاع  

ت الفيزيولوجية والبسيكولوجيا. فعن طريق الثقافة يتعلم الفرد مثلا ةيف يلبس ، ماذا يررب وما هي الحاجا

 .الأطعمة التي يحتاجها جسمه

 :الثقافة تشارك  

شرطا أساسيا  المجتمع الواحديعتبا قةول نفس المعتقد، القيمة أو العادة اواسطة نسةة ةةياة من أفراد 

ويربط أفراد نفس المجتمع بعضاهم  لأنها يخصفالثقافة هي اجتماعية  المجتمع.ة اسعتةااه جزءا مهما من ثقاف

 .اةعض وييعلهم يرااكون في خصائص معينة يميزهم عن المجتمعات الأخرى التي لها ثقافات مختلفة

 :الثقافة ديناميكية 

 .من إشةاع حاجاتهم يتكيف ويتطوا الثقافة في المجتمع حتى يمكن أن يقوم اوظائفها ويمكن أفراد المجتمع 

 :الثقافة طبيعية وتلقائية 

يعتبا يأثيا الثقافة على السلوك طةيعيا ويلقائيا. والطريقة الوحيدة التي ييعل الفرد يرعر اتأثيا الثقافة على  

 .سلوةه هي عندما يصةح في احتكاك مع ثقافة أخرى ةما هو الحال مثلا عند السفر

 :تسهل الثقافة في معالجة المشاكل  

 .يحول الثقافة القرااات التي ييب ايخاذها يوميا إلى عملية اويينية

 :الثقافة هي طريقة للتفكير  

يريةط الثقافة االمناطق التي نرأت فيها، فالأفراد ذوو الثقافات المختلفة يداكون ويقيمون محيطهم اطريقة 

 1مختلفة.

II -0-0  العوامل الاجتماعية 

التي عات المرجعية، الآااء القيادية و الجما ااسسرة، ااسجتماعية،عية في الطةقات غالةا ما ييمع العوامل ااسجتما

 يؤثر على السلوك ااسستهلاكي للفرد وقرااايه الررائية. 

II -0-0-0 : الطبقات الاجتماعية 

يعبا مفهوم الطةقة ااسجتماعية عن ميموعة من الأفراد ذوي مكانة اجتماعية واحدة، وقد يكون أساس     "

لتصنيف التماثل في المهنة أو مستوى التعليم، أو مستوى الدخل، ومقداا الثاوة أو ااسنتماء الطائفي. وغالةا ما ا

يتقااب الناس ضمن الفئة ااسجتماعية الواحدة في أنماط ااسستهلاك والقيم والمفردات المستخدمة إلى غيا ذلك 

 2ي للمستهلك".من أنماط المعيرة. ويريةط قراا الرراء اااسنتماء الطةق

                                                           

 220، ص  0220عوامل التأثير البيئية، جامعة الجزائر، الجزء الأول،  -عنابي بن عيسى، سلوك المستهلك -1 

 .14ص ،  2001التوزيع، و للنشر وائل دار عمان، الحديث، التسويق مبادئ القريوتي، قاسم محمد  -2 
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ةما يمكن تعريف الطةقة ااسجتماعية اما يلي: " الطةقات ااسجتماعية هي ميموعة من الأفراد الذين يتمتعون      

امواقع متقاابة في المجتمع وهي فئات يترااه في سلوةها وآاائها ودخلها ومستواها الثقافي، لذلك يوصف 

نة والثقافة والدخل، ويختلف عدد الطةقات ااسجتماعية من الطةقات ااسجتماعية بعدد من المعاييا مثل المه

 ."ميتمع لآخر

 انها:يمكن تعريف الطةقات ااسجتماعية على 

السلوك او يةدون أوجه متقاابة ااسفراد الذين لديهم نفس القيم وااسهتمامات و " يلك المجموعة المتيانسة من 

 .1فيما يخص سلوةهم و اااءهم"

، أي ميموعات تقسيم ااسجتماعي المتداج للميتمعجتماعية أيضاا على انها " الويمكن تعريف الطةقات ااس 

 ".2متيانسة و مميزة االنسةة للايياهات و القيم وطرق المعيرة

ان الطةقة ااسجتماعية يحدد سلوك المستهلك الذي ينتمي اليها الى داجة ةةياة ، وهذا ما أةديه العديد من 

 الدااسات ، 

 :في ثلاث طةقات اجتماعيةوييمع هذه الفئات 

 الطةقة العليا 

 الطةقة الوسطى 

الطةقة الدنيا 

،ةما هو موضح في  3وكل طةقة من هذه الطةقات يضام طةقتين، ةما ان كل طةقة يتميز بعدد من الخصائص

 الموالي .الركل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1  -Engel J.F et all , consumer behavior ,holt rinehar Winston,montreal,1978,p109. 

 .12.ص 2112عيادة نخلة رزق الله ، سلوك المستهلك و الاستراتيجيات التسويقية، منهج بيئي اجتماعي ،مكتبة عين شمس ، القاهرة  -2 
 .210/212كاسر نصر المنصور ، سلوك المستهلك ، مرجع سابق ، ص  -3 
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 .Warner( نموذج الطبقات الاجتماعية حسب 01-0الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .314اثيا الةيئية،الجزء الأول ،صعوامل الت عنابي ان عيس ى،سلوك المستهلك، در :المص

هو شائع الى ثالث طةقات هرمية  قد قسموا الطةقات ةما  Denis P ,Said Z,William Mفي حين ان 

 الركل الموالي يةين هذا التقسيم .و 

 .Denis P ,Said Z,William M( تقسيم الطبقات الاجتماعية حسب 00-0الشكل )

         
Source: Denis P ,Said Z,William M,le consommateur acteur cle en mrketing , les édition SMG ,2002,p 

242. 
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II -0-0-0-0 خصائص العامة للطبقات الاجتماعية: 

 الطةقات ااسجتماعية متداجة  -

 الطةقة ااسجتماعية ينتج سلوكات متيانسة  -

 عية يحد من ااسيصااست اين مختلف المجموعات.الطةقة ااسجتما - 

 .يمكن للطةقات ااسجتماعية أن تساعد ةمعياا لتقسيم السوق إلى قطاعات -

 .الطةقة ااسجتماعية متعددة الجوانب  -

 .الطةقة ااسجتماعية ينقل الثقافة  -

 .الطةقة ااسجتماعية ديناميكية  -

 1الطةقة ااسجتماعية كإطاا مرجعي. -

II -0-0-0 : الجماعات المرجعية 

الأفراد الذين يرراكون في معتقدات وأنماط سلوةية معينة يكون لها  تعتبا الجماعة المرجعية" ميموعة من

 ".2يأثيا على أفراد آخرين من ناحية الموقف والقرااات ااسستهلاةية

لةا على الفرد في ايياهايه و تعرف الجماعات المرجعية ايضاا اانها :  "ميموعة الأشخاص التي يؤثر اييااا أو س

 ". 3وسلوةيايه وعلى حكمه التقويمي

 4الفرد". بها أيضاا "ميموعة حالية أو يخيلية يؤثر سلةا أو إييااا عل يقييم الطموح والسلوك لدى ويقصد

II -0-0-0-0 المفاهيم المرتبطة بالجماعات المرجعية: 

 :ي مواقف معينةهو عةااة عن قواعد يحدد أو يمنع سلوكا معينا ف العرق 

 :هي المهام التي يضاطلع عليها ا الفرد أو يلك التي يحددها له الجماعة الأدوار. 

 :وهي يحدد الوضعية التي يختلها الفرد في الجماعة وةذلك نفوذ وسلطة ويأثياه المكانة 

 :وهي ااسجراءات التي يتم اواسطتها اةتساب المهااات والعرف  التنشئة الاجتماعية أو التكيف

 5اسيياهات الضارواية للأداء الأدواا والتي يتوقع من الفرد القيام بها .وا

II -0-0-0-0 :أنواع الجماعات المرجعية  

هنالك العديد من أنواع الجماعات المرجعية التي يتحكم في الفرد ويؤثر على سلوةه ويمكننا إجمالها في ثلاث 

 .يقسيمات أساسية 

 

                                                           
 14عيادة نخلة رزق الله،مرجع سبق ذكره،ص   -1 
  .44 ص ،  2000الصفاء، دار الأردن، عمان، التسويق، مبادئ الجيوسي، محمد شحاته، نظمي ا،الباش محمد -2 

3 Daiane Scaraboto Et Al ,  How Consumer Persuade Each Other : Rhetoritical Strategies Of Interpersonal 
Influence In Online Communites. BAR, Rio De Janeiro, V. 9, N. 3, Art. 1, , July/Sept. 2012 Pp 250. 
4 - Parl(w) et lissig (v.p),students and house wises differences in susceptibility to reference group , journal of 
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II -0-0-0-0-0لجماعات الثانوية: الجماعات الأولية وا 

 هي يلك الجماعات التي يكون ايصال الفرد بها  يتم افراات متكراة ويكون  الجماعات الأولية:

 اأيها مهما االنسةة إليها مثل: الأهل، الأصدقاء، الزملاء ...الخ،

 :فهي الجماعات التي يكون ايصال الفرد بها افراات متقطعة واس يكون اأيها  الجماعات الثانوية

 .ئما مهما االنسةة له، مثل: الجمعيات، النوادي ...الخدا

  II -0-0-0-0-0 :الجماعات الرسمية وغير الرسمية 

 يلك الجماعات التي يتميز االتنظيم، وتسيا وفق منهج وأهداف محددة، الجماعات الرسمية :

ق وبالإضافة احيث يتميز االرسمية كل الجماعات التي لديها أعضااء وائيس وسكريياة وأمين الصندو 

إلى اجتماعها اصفة منتظمة، وسعيها لتحقيق أهداف مسطرة مسةقا مثل: جمعيات حماية الةيئة، 

 يحسين المستوى التعليمي ... الخ

 الجماعات التي اس ينطوي يحت إطاا نظامي، احيث اس يتم لقاءاتها  الجماعات غير الرسمية

 لتقاءا المتقاعدين وينظيمهم لرحلات، أو ضاصفة اسمية وليس لديها أهداف محددة مثل: التقاء بع

ابات الةيوت في منزل كل واحدة منهم االتناوب ... الخ، وتعتبا الجماعات غيا الرسمية الأةثا يأثياا على 

 سلوك الفرد.

II -0-0-0-0-0 :اااسعتماد على عدد أفراد هذا التصنيف يتم أساسا  الجماعات الكبيرة والجماعات الصغيرة

اذا فانتماء الفرد الى احدى من الجماعات السااقة الذةر سترةع لديه .1 قياس لتحديد حجمهاالجماعة ةم

حاجات متعددة و يرعره االأمان، ااسمر الذي ييعل يصرفايه في العديد من نواحي حيايه اما فيها قرااايه 

 .2ايتوقف ةثياا على نمط السلوك الذي ترراك فيه المجموعة التي ينتمي اليه الررائية،

II -0-0-0-0  :تأثير الجماعات المرجعية على سلوك المستهلك 

يلعب الجماعات المرجعية دواا جد مهم في التأثيا على سلوك المستهلكين ويتدخل مةاشرة في يحديد أنماط 

سلوةهم، لذا يهتم اجال التسويق ادااسة مدى هذا التأثيا ويحاولون ااسستفادة منه، وقد يتعلق هذا التأثيا 

 :لعوامل التاليةاا

  في ةثيا من الحااست نظرا لنقص المعلومات المتعلقة االمنتج أو العلامة يلجأ المستهلك إلى الجماعات

المرجعية، والتي ستمده االمعلومات وبالتالي تساعده على ايخاذ القراا الررائي المناسب، أما إذا يوفرت 

 .ية يرااجع نوعا ماللمستهلك المعلومات والخباة فإن دوا الجماعة المرجع

  يتأثر سلوك المستهلك االجماعات المرجعية التي يثق بها والتي ييذاه أةثا من غياها، وخاصة إذا كانت ذات

 .مرةز قوي، احيث عند احتياجه لمعلومات عن منتج أو علامة معينة يلجأ إلى هذه الجماعة

                                                           
 212، ص  2112حمد الغدير، رشاد الساعد، سلوك المستهلك، عمان، دار زهوان للنشر،  -1 
 .000كاسر نصر منصور ، سلوك المستهلك ، مرجع سابق ص  -2 



 يـة لسلوك المستهلك، نهج مفاهيمي تحليلـدراس                                                  الفصل الثاني                                           
- 

 

105 

 لملابس وسلع أقل اروزا كالأغذية ومساحيق يمكن التمييز اين نوعين من السلع: سلع ااازة مثل السيااات، ا

الغسيل، فالسلع الةاازة والتي يمثل امزا لوضع المستهلك وشخصيته غالةا ما يرادد ةثياا في ايخاذ لقراا الررائي 

اخصوصها، لذا يلجأ اسسترااة الجماعات المرجعية، ويراعي يأثياها عليه، اينما اس يحتاج السلع الأقل اروزا إلى 

 .لتعقيد عند ايخاذ قرااها الررائي، وهذا ما يؤدي إلى يضااءل يأثيا الجماعاتكل هذا ا

  االإضافة لما سةق فإن يأثيا الجماعات المرجعية قد يمس العلامة أو المنتج وذلك حسب نوعية المنتج، ففي

رااات المتعلقة حااست يدخل يأثيا الجماعة المرجعية على فئة السلعة، وفي حااست أخرى فالتأثيا يقتصر على الق

االعلامة فمثلا: عند شراء الملابس نهتم  االعلامة التيااية ويكون الأساس الأول للقراا الررائي، اينما في حااست 

 1الأثاث المنزلي فيكون المنتج في حد ذايه الأساس الأول للاختياا بعيدا عن العلامة.

II -0-0-0:الأســـرة 

الخ، يربطهم اااطة الدم، أوالزواج...لةناء المجتمع ويتكون من اثنين أو أةثا قد  تعتبا الأسرة النواة الأساسية      

وييمعهم مسكن موحد على الغالب. وهي من أقوى مصادا التأثيا ااسجتماعي في سلوك المستهلك إن لم نقل 

ة المصغرة، ففي المؤثر ااسجتماعي الرئيس ي، احيث تعتبا قرااات الرراء قرااات مرراةة، خاصة اين أفراد الأسر 

 2ةثيا من الأحيان قد يرراي الفرد السلعة دون أن يكون مستهلكا لها، وذلك دائما اتأثر من العائلة.

يلعب الأسرة الدوا الأساس ي في يكوين شخصية الفرد وأن الكثيا من العادات وخاصة ااسستهلاةية يتعلمها الفرد 

ثر بسلوك الأب، الأم ودوا كل واحد منهم ويةقى التأثيا في من أسريه حيث أن الفرد خلال انتمائه لها فإنه يتأ

 داخله حتى لو انفصل عن أسريه لتكوين أسرة جديدة خاصة اه.

وبما أن الأسرة تعتبا أول ميموعة ينتمي لها الفرد وأن هذه المجموعة يضام قائد أو أةثا االنسةة لأفراده وتعتبا 

ي المجتمع ولقد يم الةحث فيها اصواة شاملة وذلك بهدف التعرف الأسرة المنظمة ااسستهلاةية الأةثا أهمية ف

 3على الأدواا التي يلعبها الأفراد في ايخاذ قراا الرراء .

 II -0-0-0-0 : أنواع الأسر 

 :ويمكننا التمييز اين نوعين أساسين من الأسر

 :فسه وتعتبا ويتكون من الزوجين والأطفال، وهي يلك التي يؤسسها الفرد ان الأسرة النووية

من أةبا العوامل ااسجتماعية يأثياا على سلوك الفرد، وأةثاها استمرااا )يمتد في الزمن، يدوم لمدة طويلة (. لذا 

فقد كان هذا النوع من المؤثرات محطة لعدة دااسات اهتمت االخصوص امدى يأثيا أحد الزوجين على 

يقسيم السلع إلى أابعة ميموعات كل منها مريةطة  القراا الررائي للطرف الآخر، وةنتيية لهذه الدااسة يم

 :اقراا أحد الزوجين وهي

 

                                                           
 . 201ص ذكره، سبق مرجع الغدير، سلوك المستهلك،  حمد -1 
 02، ص  2112لمكتبة الوطنية، ناجي المعلا، رائف توفيق، أصول التسويق، دائرة ا -2 
 .004/ 004محمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف،مرجع سبق ذكره ،ص  -3 
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  .السيااة، التصليحات المنتجات التي يحتكر شرائها الزوج:

  .: ملابس الأطفال، المواد الغذائية، مواد التنظيف وغياهاالمنتجات التي تحتكر شرائها الزوجة

 الرجالية. الآاست الكهرو منزلية، الملابس لزوجة أحيانا أخرى:المنتجات التي يحتكر الزوج شرائها أحيانا وا

 : شراء سكن أو اختياا مكان قضااء العطلة.المشتريات التي تأتي نتيجة قرار مشترك بين الزوجين مثل

 وهي التي يتكون من الأاوين والأخوة والأخوات وتعتبا من أهم المؤثرات على سلوك الفرد أسرة التوجيه :

بها في  نرأيه ويربيته، ةما أنه يستمد منها قيمه ومةادئه الأساسية، ويظل مريةطا ومتأثراكونها أساس 

قرااايه الررائية، حتى بعد مغادايه لها ويكوين أسريه المستقلة. ويختلف يأثيا الأسرة على الفرد، 

افة إلى عوامل ااختلاف الطةقة ااسجتماعية التي ينتمي إليها، والظروف ااسقتصادية التي تعيرها االإض

أخرى، فهناك الأسر التقليدية التي يمااس فيها اب الأسرة نفوذا كاملا ويكتفي ااقي الأفراد االواسء 

والطاعة في كافة القرااات، وهنالك أسر أخرى يتقاسم فيها الرجل والمرأة ايخاذ القرااات ويتمتع الأواسد 

 انوع من ااسستقلالية.

II -0-0-0 وظائف الاسرة :  

  ي ااسسرة اابع وضائف أساسية وهييؤد

 : يتمثل في الدعم ااسقتصادي، الذي يقدمه اب الأسرة لأسريه كالطعام ،الرراب  وظائف اقتصادية

 .....،الملبس  المسكن، والرعاية والتعليم

 :وتعد الأعمال الأساسية والمطلوبة اسستقراا الأسرة في المجتمع وظائف عاطفية. 

  ويتضامن يوفيا ميموعة من الأنرطة وااسهتمامات والهوايات التي يتفق  سرة :توفير النهج الحياتي لل

 .مع قداتها المالية وأهدافها

 : وهي وظيفة كل اب وابة أسرة، ويتضامن هذه الوظيفة نظريا  التطبيع الاجتماعي لأفراد الأسرة

ية من جهة ، ونظرة إةساب الأطفال القيم والأعراف والعادات ااسجتماعية المريةطة امعتقدايه الدين

 .المجتمع الذي ينتمي إليه الأسرة من جهة أخرى 

لهذا فإن اجال  من كل هذا يمكن اعتةاا أن الأسرة لها يأثيا ةةيا، على سلوك أفرادها الررائي وااسستهلاكي.     

راااتها من التسويق يرةزوا جهودهم للوصول إلى هذه الوحدة ااسجتماعية وااسقتصادية )الأسرة( للتأثيا على ق

  .والكفء لمختلف الأساليب التسويقية والراوييية المتاحة الفعال،خلال ااسستخدام 

إن حاجات وسلوةيات الرراء ااسستهلاكي يتغيا من مرحلة لأخرى لدى العائلة وبالتالي كان اساد أن يهتم 

لحالة الإجتماعية، وحجم اجل التسويق بها. حيث يةني فكرة دواة حياة العائلة على ميموعة من العوامل كا

 1العائلة إلى عمر ابها وعدد الأطفال. ويةين الجدول التالي خصائص حياة العائلة.  

 

                                                           
 .022كاسر نصر منصور ، سلوك المستهلك ، مرجع سابق ص  -1 
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II -0-0-0 : الآراء القيادية 

عندما يوجد الأعضااء في الجماعات المرجعية لديهم القداة على التأثيا الشخص ي يركل ةةيا في قرااات الرراء 

 . 1الرأيالخاصة االأخرين يطلق عليهم 

يمثل قادة الرأي أفرادا ذو ميزات خاصة في المجتمع ، ويتمتعون اقداة فائقة للتأثيا في الآخرين، احيث     

يحتلون مكانة خاصة في ذهن المستهلك، وفي ةثيا من الأحيان يعتباون مثله الأعلى لذا يسعى لتقليدهم اطريقة 

اجال التسويق لإجراء إعلانات خاصة امنتياتهم ، وهذه أو اأخرى في عاداتهم  الررائية، وقد يستند عليهم 

 الإعلانات ستدفع المستهلكين حتما اسقتناء المنتج.

فعندما يقوم فنان أو اياض ي مرهوا ااقتناء أو استخدام منتج معين سيقوم المعجةون اه ااقتناء نفس       

الشخص الذي يعتباه اجال التسويق قائد المنتج، ولكن ليس استنادا على نوعيته وجوديه، وإنما يأثرا اذلك 

 2الرأي، لذا يخصونه ادااسات خاصة، بغرض معرفة والتحكم في ةيفية يأثياه على المستهلكين." 

ةما يعرف قائد الرأي اأنه "شخص الذي يستعمل كوسيط اين السوق ااسجمالي ووسائل ااسعلام خاصة في حالة 

د اأي إذا اعتبا اواسطة جماعة أو فرد اأنه ذو خباة أو معرفة يقديم منتيات جديدة. ةما يعتبا الشخص قائ

 .3عن موضوع معين"

II -0-0-0-0الخصائص الرئيسية لقادة الرأي: 

يسمح يحديد الخصائص الرئيسية لقادة الرأي اإمكانية العرف السهل والسريع عليهم ومن ثمة يتسنى لرجل 

لانية المختلفة لإمدادهم امعلومات عن السلع والخدمات التسويق الوصول اليهم عبا الحملات والرسائل ااسع

 .ويقومون هم ادواهم انقل ويةليغ هذه الرسائل إلى الأسواق المستهدفة

 ويمكن يلخيص أهم خصائص قادة الرأي في النقاط الثلاث التالية.

 الخصائص الديمغرافية ومستوى الكفاءة : 

ا يكون أصغر سنا وأةثا تعليما وأفضال وظيفة من الفرد الذي لقد يوصلت الدااسات إلى أن قائد الراي غالةا م

يلجأ إليه طالةا النصائح والمعلومات ومهما كانت هذه الخصائص فالمهم أن يكون لقائد الرأي نوع من السلطة 

 .بها في ميدان يأثياه حيث تسمح هذه السلطة اإعطائه مصداقية أةبا لدى جمهواه المعراف

 الخصائص الاجتماعية: 

تعبا عن انتماء قائد الرأي إلى نفس الطةقة ااسجتماعية لجمهواه، الش يء الذي يسهل له أن يضاع نفسه مكان و 

الأشخاص الذين يلجؤون إليه ويعتبا هذا عنصرا حيويا لأن الفرد غالةا ما يلجأ إلى شخص يرعر أنه مثله واس 

                                                           
1  -Joel Breé, le comportement du consommateur, Dunond, pris 2004.p .500 

 21، ص  0220تسويق ) المفاهيم و الاستراتيجيات (، مصر، الإسكندرية، مؤسسة حورس الدولية، عصام الدين أمين أبو علفة، ال -2 
3  Elihu katz et paul lazarsfld , influence personnelle ,ce que les gens font des medias ,paris armand colin/ 

institute national de l’audiovisuel.6000 pp- 306. 
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ا يسمح ازيادة يأثيا قائد الرأي على يختلف عنه أي انه يمكن أن يتعرف على نفسه من خلال هذا الشخص مم

 جمهواه.

  :يتميز قادة الرأي عن غياهم االثقة في النفس وقداتهم على خلق ويكوين علاقات الصفات الشخصية

  .1اجتماعية وطيدة مع الغيا نظرا اسندماجهم في شؤون الةيئة وعضاويتهم في النوادي والجمعيات وغياها

II-2-3 أخرى: بيئية مؤثرات 

II -0-0-0 الدخل: 

اس شك أن ما يتوقعه الفرد عن دخله مستقةلا له يأثيا واضح على إنفاق الأفراد على السلع المعمرة مثل 

السيااات والأدوات الكهرو منزلية وهذا على ضوء يوقعاتهم سواء كانوا متفائلين ام اس واغم أن النتائج غيا 

 .على ااسنفاق الفرديمضامونة إاس أن هذا الغرض اس يمكن اهماله لمعرفة ما 

II -0-0-0-0 توزيع الدخل : 

إن زيادة الدخل القومي للةلاد اصفة مطردة وبنسةة ةةياة يرايب عليها زيادة في استهلاك المنتيات 

والخدمات واشةاع عظيم في نراط التسويق بررط أن يكون نافع ويوزيع الدخل منترر اس يراةز جله عند 

لذلك وضع الررط الأعظم من القداة الررائية في أيادي الغالةية العظمى من نسةة قليلة من المستهلكين ، و 

 .2المستهلكين من شأنه يوفيا سوق ةةياة تستوعب السلع المنتية وتشجع على إدااة عجلة ااسنتاج بسرعة

يمثل الدخل القوة الررائية التي يمكن من الحصول على ةميات من السلع والخدمات، ةما أنه عةااة على 

لعائد الذي يتقاضاه نتيية القيام ايهد معين، وبالتالي فحجم الدخل والتغياات االزيادة والنقصان سوف ا

يؤثر على السلوك ااسستهلاكي للفرد، ةما أن ايياه الفرد نحو ااسدخاا ومن ثم ااسستثماا يؤثر ةذلك على قرااه 

 يتضح في الجوانب الآيية:الررائي. ويريةط سلوك المستهلك امستوى الدخل والعلاقة اينهما 

 :يتمتع ذوي الدخل المريفع اقداة على ايخاذ القرااات الررائية اطريقة أسرع،  القدرة على تحمل المخاطر

نظرا لقداتهم على الحصول على الةديل اطريقة سهلة إذا كان اختيااهم في غيا محله، ةما انهم يفضالون 

 .الية لتفادي الةحث عن الصيانةالمنتيات ذات المااكات المعروفة، والجودة الع

 :نظرا للانرغال الدائم الذي يعيره الأفراد في عصرنا هذا فانهم اس ييدون الوقت اللازم  البحث والتسوق

للتسوق والةحث عن المنتيات فقد يطوات وسائل جديدة مثل: شراء منتيات ذات علامة معروفة، أو الرراء 

مريفع فالعملية يتم بسرعة، أما إذا كان دخله منخفض فإن  االكتالوجات إذا كان المستهلك صاحب دخل

عمليات التسوق تستغرق وقتا أطول، ةما أن القراا الررائي يكون أصعب، لذا فالفرد مضاطر للةحث وإيياد 

 وقت للتسوق.

                                                           
 002خلة رزق الله، مرجع سبق ذكره، ص عيادة ن -1 
 00،ص  2124مصطفى زمير تسويق وإدارة المبيعات دار النهضة العربية للطباعة لبنان،  -2 
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  :عادة ما يقوم أصحاب الدخول المريفعة برراء منتيات ذات جودة عالية إاس الخبرة و المعرفة بالمنتجات

نهم اس يملكون الخباة والمعرفة االمنتيات، كونهم اس يهتمون امزاياها وةيفية استخدامها، اينما يكون أصحاب ا

الدخول المتوسطة أةثا اهتماما ومعرفة االمنتج، وطرق استخدامه والتعليمات المتعلقة اه، اسمتلاةهم ةم أقل 

 .من المال وأةثا من الوقت

 :حث أصحاب الدخول المريفعة عن منتيات ذات جودة عالية من اصفة عامة ية الطلب على الجودة

حيث الأداء، وةذا الركل العام الذي يسمح اتمييزهم عن غياهم، وإظهاا مستوى الثااء والتفاخر اين الآخرين، 

اينما أصحاب الدخل المتوسط فهمهم الجودة في الأداء وذلك اما يتناسب مع مستواهم المادي واس يرراطون 

 .1والتفاخرالرافيه 

II -0-0-0 فئات السن : 

لدااسة يقسيم المستهلكين حسب الفئات ويتةع ايياه هذا التقسيم أهمية ةةياة في نياح تسويق السلع           

والخدمات التي يخص طائفة معينة من المستهلكين ،ةما هو الحال االنسةة لتسويق لعب الأطفال وغذائهم 

اين ما يحتاج إليه ميتمع معين من السلع والخدمات عامة وبين يكوين هذا مثلا، حيث أن العلاقة الوثيقة 

 المجتمع حسب فئات السن.

فقلة نسةة الأطفال في ميتمع معين قد ينرأ عنها نقص في الطلب على الضاروايات والزيادة في الطلب   

لق اطريقة ينريط الطلب الكماليات   ثم إن دااسة سلوك المستهلكين حسب فئات السن أهمية ةةياة فيما يتع

على السلع ااسستهلاك النهائي، وانتقاء دوافع الرراء المهمة ،فالمسنين عادة ليسوا امخاطرين ةما هو الحال 

االنسةة للرةاب وعلى هذا فإن إقةالهم على الأفكاا الحديثة والمخراعات الجديدة اطيء، ةما انهم  أقل اغةة 

احكم سنهم وقد اسخت فيهم عادات ويقاليد يصعب معها يحملهم على من الرةاب في يحمل المخاطر الجديدة 

 .2استةدالها أو تغيياها

II -0-0-0  :المهنة 

تعتبا المهنة التي يرتغلها الشخص من العوامل المؤثرة على قرااه الررائي وةذا نوعية المررايات التي يقتنيها         

رايات متعددة لم يكن المستهلك احاجة إليها من قةل فمثلا: الشخص، االإضافة إلى أن نوع المهنة قد يخلق مر

عامل الةناء احاجة إلى ملابس خاصة االعمل وحذاء خاص وقادا على حمايته، لذا فعلى الدااس للمستهلك 

وسلوةه ) اجل التسويق ( الأخذ بعين ااسعتةاا المهنة، فةعض المؤسسات يقوم اتوجيه  منتوجات لمهن معينة 

 3ومحددة.

 

 

                                                           
 .24ص  ذكره، سبق مرجع علفة، أبو الدين عصام -1 
 242،ص  2112زكي خليل المساعد ،التسويق في المفهوم الشامل ،دار زهران للنشر، عمان،  -2 

3 -Kotler et Dubois, Marketing management, 9 éme édition publi- Union, Paris, 1998, p 202 
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II -0-0-0 عدد السكان: 

الكةياة غالةا ما يوجد في الدان الكثافة  الرراء، والأسواقيتألف السوق من أناس لهم القداة على 

الأواوبي، إن الةلدان ذات  ااسيحادوالواسيات المتحدة الأمريكية وبلدان  الهند، الصين العالية، مثلالسكانية 

اق ةةياة أي أن هناك علاقة طردية اين حجم السكان وحجم الأعداد السكانية الهائلة يتمتع ويملك أسو 

 ايياهات السوق.

II -0-0-4 إختلاف المناطق: 

ليست معرفة الرقم ااسجمالي لعدد السكان كافية االنسةة للمهتمين برؤون التسويق على المستوى القومي،        

كان الةلاد موزعين على مساحة ةةياة، فإنه إذ يفيدهم متابعة يوزيع السكان على المناطق المختلفة  إذا كان س

يساعد على جعلها وحدة اقتصادية يتقااب لداجة ما في نمط ااسستهلاك ،ويقدم طرق النقل ووسائل المواصلات 

غيا أنه اس زالت يوجد اختلافات في النواحي ااسستهلاةية في المناطق  .ويوفرها وةذلك انتراا الصحف وااسذاعة

يةاين التقاليد والعادات والأذواق والميول ويفاوت القداة الررائية وحالة التعليم ويأثيا  المختلفة ويرجع إلى

المناخ وغيا ذلك ال إن الطلب قد يختلف في المنطقة الواحدة اين حي وآخر ويهم المؤسسات معرفة أثر هذه 

 .1ااسختلافات في الطلب على سلعها وخدماتها 

II -0-0-0 : الديانة 

على  ديانة على أااء الأفراد وسلوةهم ويلعب اجال الدين والجمعيات الدينية دواا هاما في التأثيايؤثر ال     

ايياهات المستهلكين، ويثا التعاليم الدينية في نمط ااسستهلاك في المجتمع وفقا للديانة التي يعتنقها الأفراد 

لكحولية وغياها من الحاجات والنراطات وةذلك معتقداتهم المواوثة فلذلك نيد لحوم الخنازير والمرروبات ا

يمكن ايع لحوم الأاقاا في المناطق  التي يتنافى مع تعاليم الدين الإسلامي اس تسوق في الةلدان الإسلامية، ةما اس

 .التي معظم سكانها من الهندوس

II -0-0-5 اللغة: 

تهدف إلى التأثيا بركل  في أساليب تهاوصياغ المناسةة،للغة يأثيا في السوق خاصة عند اختياا الألفاظ         

مةاشر على المستهلك، فهناك الكثيا من الكلمات تعني في وقت ما ش يء معين، ولكنها اليوم تعني أشياء أخرى 

أن معنى بعض الكلمات يمكن أن يتغيا من مكان لآخر داخل القطر نفسه، واللغة من أصعب  سلةية  ةما

ينة  ويعتقد الةعض أنه اس يمكن ايقانها إاس إذا عاش الفرد اين من العقةات على الطريق لفهم ثقافة مع

  2يتحدثون بها ولهذا فمهمة اجل التسويق أن يتقن اللغة الأجنبية التي يتعامل مع جمهواها.

 

 

                                                           

  36،ص المبيعات ،مرجع سابق وإدارة زمير،تسويق مصطفى -1 
 242/ 148.-،ص  1997للنشر، عمان، زهران الشامل، دار المفهوم في ،التسويق المساعد خليل زكي -2 



 يـة لسلوك المستهلك، نهج مفاهيمي تحليلـدراس                                                  الفصل الثاني                                           
- 

 

111 

III- نماذج سلوك المستهلك:  

وةذا النفسية ،  لما يلقاه سلوك المستهلك من اهتمام زائد في ميال العلوم ااسقتصادية و ااسجتماعية  

، محاولين اذلك فهم هذا السلوك نيد العديد من الةاحثين و الدااسين يسعون الى صياغة نماذج و نظريات 

 يفسياه. حيث تعددت النماذج المتعلقة بسلوك المستهلك، من اهم هذه النماذج :و 

III -0  نموذج نيكوسيا:Nicosia1 

 من المستهلكين مع الررةة ويتواصل. المحتملين والمستهلكين رةةالر اين العلاقة على النموذج هذا ويرةز    

 شراء خلال من الرسائل هذه مع المستهلكون  ويتفاعل. الإعلان المثال سبيل على التسويقية اسائلها خلال

 الررةة على يؤثر والمستهلك المستهلك على التأثيا يحاول  الررةة أن سراى  النموذج إلى نظريم إذا. ااسستيااة

      .2قرااها

وان  المخرجات،اان المستهلك يمثل نظام متميز يتم التعرف عليه من خلال  Francessco Nicosiaيرى      

وان  الإجراءات يمثل عناصر يكوين السلوك ويظهر على شكل إجااات نتيية للمدخلات المتمثلة في المنبهات،

القراا يمر من  ايخاذليس نتيية اسيخاذ قراا  اسن اسيخاذ موقف معين و  كإجراءسلوك المستهلك يمكن ان يعبا 

و قد مثل يكوين سلوك المستهلك على  خلال يكوين مواقفه و يحريك دوافعه وتهيئة الفرد ايياه موضوع ما.

   3شكل مخطط مكون من اابع ميااست هي.

يصدا المؤسسة اسالة موقف المستهلك مةني على اسائل المؤسسة، حيث المجال الأول : مصادر المعلومات      

 إشهااية تعرض التأثيا على المستهلك، ويكوين موقف نحو المنتج من طرف المستهلك. 

 المجال الثاني : البحث والتقييم     

في هذا المجال يتم عملية المقاانة اين هذا المنتج والمنتيات الأخرى المعروفة )من نفس الصنف( فإذا كانت 

ن ينسجم ااسستيااة في ااسقتناء وعليه يكون ةمدخل للميال الثالث المتمثل في النتيية موجةة فمن الممكن أ

 نية الرراء.

 المجال الثالث : قرار الشراء    

حيث يكون عملية ااسستيااة فعلية وهذا ما يؤدي إلى سلوك المستهلك في الرراء والذي يصل ةمدخلات للحقل 

 .الرابع 

 

 

                                                           
1 - Nicosia, F. M. (1966). Consumer Decision Processes: Marketing And Advertising Implications. Englewood      
Cliffs, N.J: Prentice-Hall. 

2 - Jones, D. G. B., Shaw, E. H., & Mcclean, P. A. (2011). The Modern Schools Of Marketing Thought. In P. 

Maclaran, Saren, M., Stern, B., & Tadajewski, M. (Ed.), The Sage Handbook Of Marketing Theory. London: 

Sage Publications Ltd. 

 .00محمد جاسم الصميدعي ردينة يوسف، مرجع سابق ، ص  -3 



 يـة لسلوك المستهلك، نهج مفاهيمي تحليلـدراس                                                  الفصل الثاني                                           
- 

 

112 

 المجال الرابع : سلوك الشراء     

هذا السلوك يؤدي إلى يخزين السلعة واستهلاةها، فيساهم سلوك الرراء في زيادة معرفة المؤسسة لردود أفعال 

المستهلك نحو منتياتها ، وةما هو مةين في النموذج ، فإن موقف المستهلك يصةح ايياايا أو سلةيا بعد شراء 

 السلعة.

  Stewart 1و  n Runyoإن هذا السلوك يتضامن ثلاث عوامل أو اعتةاا حسب 

 .استعمال أو يخزين المنتوج من طرف المستهلك  -

 ااسحفاظ االتيااب من طرف المستهلك ةعامل مؤثر في عملية الرراء المستقةلية. -

 الرجوع العكس ي لنتائج المةيعات االنسةة للمؤسسة  -

                                                           
1-Rynyon K E, Stewart D.w ,consumer behavior , 3ed edition ,publishing ,company,1987 p 701.  
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    «Nicosia » ( مخطط نموذج 00-0الشكل )

                                                                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .82محمود جاسم الصميدعي، ادينة عثمان يوسف ،سلوك المستهلك ،مرجع سااق ص المصدر : 
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لوماتالمع  المجال الثالث  

 المرتدة
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 III-2   نموذجEngel   وKollat  وBlakwell  . 

 James Engel, David Kollat etالةاحثين  قدم هذا النموذج في صوايه الأولى من قةل كل من         

Roger Blackwell   عملية أثناء القراا صنع عملية حيث انه يفسر اسحق، وقت في واستكمل 3162سنة 

 1.السلوك هذا وعواقب السلوك اداية إلى المحفزات وإدااك ظهوا  من الرراء

 الخااجية المتغياات. والخااجية الداخلية اتالمتغيا  عن ينتج المستهلكين إجراءات جميع أن النموذج هذا ويذةر

 هي الداخلية المتغياات. الظرفية والتأثياات( والأسرة المرجعية والمجموعات الثقافة،) ااسجتماعية المؤثرات هي

 2(. والشخصية الحياة ونمط والقيم الدوافع) الفردية الخصائص

حيث يمت إضافة  3111، وأخياا في سنة  3132ه سنة وأعيد ينقيح 3130هذا النموذج مرة ثانية  يم تعديل      

مرحلتين لعملية ايخاذ القراا الررائي وذلك بعد الرراء ، يأتي مرحلة ااسستهلاك ثم التقييم بعد التيربة ، وبعد 

 3الرراء والتيربة يتم أحيانا التخلص من المنتوج في حالة عدم الرضا. 

 في الةحث يليه ااسعرااف إلى الحاجة: نقاط سةع من القراا اذايخ عملية حول  النموذج هذا ويتمحوا       

 ويتأثر. ااسستثمااات سحب وأخياا، انعكاس التفكيا وبعد وشراء، الةدائل، ويقييم وخااجيا، داخليا المعلومات

 ذةريات مع االرزامن المستهلك قةل من ومعالجتها أواس المحفزات يلقي يتم. ائيسيين بعاملين القرااات هذه

 .4الفردية أو الةيئية التأثياات إما شكل في الخااجية المتغياات وثانيا، السااقة، التيااب

 . ، ونموذج اتخاذ القراريتكون هذا النموذج من نموذجين فرعيين هما : نموذج معالجة الةيانات 

   III-2-1  : نموذج معالجة البيانات 

المعلومات النايية عن المنةه والجانب النفس ي للفرد المحددة يمثل هذا النموذج عملية المقاانة والمواجهة اين 

ويتم معالجة الةيانات في .من طرف الوحدة المرةزية، التي يتكون من ذكاء الفرد، ذاةريه ، شخصيته وايياهايه

 .أابعة مراحل : التعرض ، ااسنتةاه ، ااسستقةال وااسحتفاظ 

ه نتيية للتوير أو لعدم ااسايياح الذي يدفعه إلى عمل كل ما فةعد أن يتعرض الفرد للمنةه يختلف لديه انتةا

اوسعه لتقليصه، وهذا ااسنتةاه يختلف استقةال أو يفهم أي ادااك المدخل . ةما نقصد االإدااك عملية انتقاء 

ا ا يحذف يلك التي يكون غيالمنبهات اااسعتماد على المقاانة اينها إذا يحتفظ الفرد االمنبهات المشجعة اينم

 5.مشجعة

 
                                                           

1 - Milner, T. & Rosenstreich, D. (2013). A review of consumer decision-making models and development of a 
new model for financial services. Journal of Financial Services Marketing, 18 (2), 106-120. 
2 -  Chung-Herrera, B. G. (2007). Customers' psychological needs in different service industries. Journal of 
Services Marketing, 21(4), 263-269. 

 
4 -  Milner, T. & Rosenstreich, D. (2013). A review of consumer decision-making models and development of a 
new model for financial services. Journal of Financial Services Marketing, 18 (2), 106-120. 
5 - Roger D. Blackwell, Paul W. Miniard, James F. Engel.’ Consumer behavior ’9th ed. Ft. Worth, Tex. ; London : 
Harcourt College Publishers, c2001 pp.  
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III -0-0 : نموذج اتخاذ القرار 

 ،التعرف على المركلة وهي:القراا فحسب هذا النموذج، فإن المستهلك يتةع خمس مراحل في عملية ايخاذ        

ويرةز هذا النموذج المنقح، الذي  ا الرراء والرعوا اللاحق للرراء.قرا الةدائل،يقويم  الةيانات،الةحث عن 

راكل المتعلقة بسلوك المستهلك ، على المراحل التي تسةق قراا الرراء ، وقراا الرراء نفسه يستخدم في حل الم

 والرعوا اللاحق للرراء.

فتحديد المراحل المختلفة لعملية ايخاذ القراا والعوامل التي يؤثر على المرراي في كل مرحلة من هذه المراحل 

 اسةة .تشجع اجال التسويق في إعداد ااسسرااييييات المن

 1ويتكون من العناصر الأساسية التالية :

III -0-0-0 الخااجي المركلة ، الةحث الداخلي و : يةدأ هذه االتعرف على  مراحل عملية اتخاذ القرار الشرائي

 للمعلومات ، يقييم الةدائل ، قراا الرراء ونتائج القراا .

III -0-0-0-0: موعة العمليات ااسنتقائية التي من خلالها يقوم ونقصد امعالجة الةيانات مي معالجة البيانات

المستهلك امعالجة المعلومات القادمة من المصادا الخااجية : التعرض ، ااسنتةاه ، الإدااك وااسحتفاظ 

 االمعلومات .

III -0-0-0-0 ويمثل هذه الوحدة التي تعبا عن منح الفرد الخصائص النفسية  الوحدة المركزية للمراقبة :

 وم اتصفية المنبهات الخااجية. التي يق

 ويتكون هذه الوحدة من العناصر التالية: الذاةرة ، معاييا يقييم ااسيياهات وخصائص الشخصية .

III -0-0-0-0 : ويتعلق االمتغياات الخااجية ، التي يمكن أن يؤثر على أي مرحلة من مراحل  مؤثرات المحيط

علق االثقافة والقيم ، الجماعات المرجعية ،الطةقة ااسجتماعية عملية ايخاذ القراا الررائي ، ويمكن أن يت

عدم يوفر المنتيات امة أو ،والظروف المتوقعة مثلا ) الزيادة المرغوب في الدخل(أو غيا متوقعة )تغييا مكان الإق

 (....الخ

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 - Milner, T. & Rosenstreich, D. (2013). A review of consumer decision-making models and development of a 

new model for financial services. Journal of Financial Services Marketing, 18 (2), 106-120. 
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 Kollatو  Blakwellو  Engel(: نموذج 00-0الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الوحدة المركزية للمراقبة

 الاستقبال
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 مؤثرات المحيط

 الدخل

 الثقافة

 العائلة

الطبقة 

 الاجتماعية

 المحيط المادي

 أخرى

 

 معايير

 التقييم

 اتجاهات

 المعلومات

 التجربة

 الاختبار

 النتيجة

 البحث الخارجي

اءتقييم بعد الشر اءللشرسلوك لاحق    

 البحث الخارجي

 وتقييم المعلومات

الداخليالبحث   

 

 وتقييم المعلومات

 ادراك 

 المشكلة

مفعول 

رجعي   

 للمعلومات

المصدا  : Benhabib A.،Mrketing,Tome1,Le Marché Et Son Comportement ، Polycopie 

2000,P116 



 يـة لسلوك المستهلك، نهج مفاهيمي تحليلـدراس                                                  الفصل الثاني                                           
- 

 

117 

III -0  نموذجHoward   وSheth . 

. ويستخدم هذا النموذج 3133ظهر هذا النموذج ، ويم تعديله حتى ظهر في شكله النهائي  3161في سنة 

ةنموذج تعليمي لوصف سلوك المستهلك في ميال اختياا العلامات يتكون هذا النموذج من أابعة أجزاء ائيسية 

:1  

 المداخلات )المنبهات(  -0

 أو المخرجات( ااسستيااات ) -0

 المتغياات الخااجية  -0

 المتغياات التي يمثل العملية الداخلية المتةعة من طرف المرراي. -0

 Shethو   Howard( مكونات النموذج 00-0الشكل )

 
 .828عنابي عيس ى ، سلوك المستهلك، مرجع سااق ص المصدر: 

ات المهمة أو الموضوعية ، الرمزية ااسجتماعية .المنبهات الهامة يلك المنبهات : يمثل المدخلات كل المنبه المدخلات-

التي تعبا عن الخصائص الموضوعية للمنتج مثل : النوعية ، السعر، الجداا الخدمة والجاهزية . أما المنبهات 

شخصية )اأي الرمزية فهي يلك الرسائل ذات المصدا التيااي حول خصائص المنتج. وهذه الرسائل قد يكون 

الةائع حول المنتج( أو غيا شخصية )الإشهاا في جريدة ( في حين ترمل المنبهات ااسجتماعية العائلة ، الطةقة 

 الإجتماعية والجماعات المرجعية. 

يمثل هذه العنصر الأساس ي هوااد شيت ، ويحاول أن تررح ما يحدث في العلةة  العمليات الداخلية : -

 السوداء:

 

 

 

 

                                                           
  .020عنابي بن عيسى ،مرجع سابق،ص  -1
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 ( نموذج العلبة السوداء .04-0الشكل )

 

 الاستجابات               العلبة السوداء )المستهلك(                                                       المؤثرات 

 المتغيرات الأربعة للمزيج التسويقي

 لمنتجا 

 لسعرا 

 التوزيع 

 الترويج 

 المؤثرات الداخلية 

 مالقي /المواقف  /المعتقدات  •

 تعلم •

 ليدز /الدوافع  •

 المعرفة •

 الشخصية •

 نمط المعيشة  •

 الشراء

 المنتج 

 العلامة 

 المنبع 

 كيفية الدفع 

 مؤثرات أخرى

 الديمغرافية 

 الاقتصادية 

 الظرفية 

 الاجتماعية 

 نمط المعيشة 

 

 عملية اتخاذ القرار

 حل المشاكل •

 البحث عن المعلومات •

 تقييم بديل •

 شراء •

 راءبعد تقييم ش •

 

 لا يوجد شراء

Source: W.Keegan,S.Moriarty,T.Duncan“Marketing”,the black box model of consumer behavior 

.Englewood cliffs,NJ:Prentice-Hall 1992,p 193.  

ويضام أهمية الرراء الذي يؤثر على الةحث المفتوح للمعلومات الضارواية ، خصائص  المتغيرات الخارجية : -

صية المميزة للأفراد ، الطةقة ااسجتماعية ، الثقافة ، الوسط ااسجتماعي والوسط التنظيمي الذي يفسر الشخ

 يأثيا مختلف الجماعات .

يمثل ااسستيااات )أو المخرجات ( المرئية للمستهلك ويمكن لهذه ااسستيااات أن يكون استيااات  الاستجابات :

 .  Sheth 1و  howardواستيااات سلوةية حسب إدااةية ) أو معرفية ( واستيااات عاطفية 
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  Sheth و   Howard( مخطط نموذج 00-0الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 .18.مرجع سااق ص 8443محمود جاسم الصيميدعي، ادينة عثمان ،سلوك المستهلك المصدر: 
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االإضافة إلى صعوبة  وقد وجهت لهذا النماذج بعض ااسنتقادات ، ومنها صعوبة مواجهة النظرية االواقع     

وضعها واختةااها يطةيقيا ، وهذا ما يفسر الغياب شةه التام للدااسة التطةيقية للتأةد من صحة هذه النماذج 

والتي أعطت نتائج جيدة   Shethو   Howardوقداتها في العمل ، ااستثناء بعض المحاواست التيريبية على نموذج 

 ا لمن يرغب في الةحث في سلوك المستهلك ..إاس أنه يةقى هذه النماذج أداة يفكي

هناك يوافق اين الثلاثة فيما يعلق اأهمية وضرواة يحليل السوق من طرف المؤسسة للكرف عن دوافع  -

ومعرفة منتيات وميموعات  للمستهلك،المرراين المحتملين وتعيين معاييا ااسختياا اين الةدائل المتاحة 

إلى  الررائي، االإضافةالمستهلك ويأخذها بعين ااسعتةاا عند ايخاذ قرااه  العلامات الحيوية وهي التي يتذةرها

 معتقدات وايياهات المستهلك نحو المنتوجات ويؤثر على يفصيلاتها واختياا الةديل الأفضال .

 1يتفق ةذلك فيما اينها في المراحل السااقة للرراء والمؤدية للقراا الررائي. -

  مقارنة بين النماذج: 

 ،  Blackwellو  Engelو   Nicisiaننا مقاانة النماذج الراملة )نموذج ةذلك يمك

 حيث يران أنه ييب يوفر عررة أبعاد ليمكننا يقييم النموذج وهي :  Shethو   Howardاااسظافة الى نموذج 

  قدايه التفسياية 

  خصائصه العامة 

 . مساهمته في ييديد الفرضيات ، أو الوصول إلى متغياات حديثة 

  يه على أخذ بعين ااسعتةاا اةبا عدد من المتغياات .قدا 

 .بساطة النموذج مدى يوافقه مع المعطيات الملاحظة 

 . إمكانية يطةيق النموذج في الواقع وذلك من اختةااه في دااسة يطةيقية 

  التماسك Sa cohérence Interne  

 Sa vraisemblance 

 “ Howardونموذج    “ Engel – Blackwell “نموذج  ومن خلال المعاييا السااقة الذةر ، يعتبا كل من

 الأةثا تعقيدا ةما أن لديهما إمكانية التطةيق على أاض الواقع .  Sheth“و 

 ةما أنه يوجد نماذج أخرى اسيقل أهمية يذةر منها :

 

 

 

 

                                                           
 .012ني ،مرجع سابق ص عنابي بن عيس ، سلوك المستهلك ، عوامل التاثير النفسية، الجزء الثا -1 
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III -0 نموذج كاتونا  

 1الذي يعتبا أن عملية السلوك ينطوي على ثلاثة ميموعات من المتغياات 

 .اة في الرراء أو عدم الرراء مثلا:ويصف السلوك الظاهر أو المراهد ، أي ااسستيا المتغيرات التابعة -

: أو المؤثرات الخااجية ، وينقسم إلى قسمين : المؤثرات ااسقتصادية كالدخل والموااد  المتغيرات المستقلة -

ات على السلوك إذا كان الدخل متوفر ، ويعمل المالية التي يحصل عليها المستهلك ، ويساعد هذا النوع من المؤثر 

على يقييد السلوك في حالة العكس .... أما الفئة الثانية هي : المؤثرات الأخرى العامة مثل الةيئة والمحيط العام 

 للمستهلك ، كالمعلومات حول تغييا المحيط ...الخ 

ماعي للمستهلك ، كااسيياهات : ويقصد بها كل مكونات المجال النفس ي وااسجتالمتغيرات المعترضة -

والتوقعات والدوافع والعادات ، ويلعب هذه المتغياات دواا أساسيا حيث تعمل على إنراء وتغييا العلاقات اين 

،  المتغياات التابعة والمستقلة ، وةذلك يتدخل في يحديد نمط ااسستيااة الذي يحدث نتيية لمؤثر معين ومحدد

 حسب الركل  التالي .حيث يختلف ااسستيااة من لآخر 

  -نموذج كاتونا–( طبيعة العلاقة بين المتغيرات 05-10الشكل) 

  

 

 

 

 

.عمان والنرر للطةاعة ميداسوي  داا التسويقية، الأصول  ،  القطامين، مرض ي وقيس محمد جودت ناصر،: لمصدرا

 .342ص .1998 ااسادن

 ويلاحظ انه يمكن التعبير عن العلاقة كما يأتي :

S                         O                      R 

 :حيث 

S  : يرمز الى المؤثرStimulus 

O :يرمز الى ااسنسان Orgasm  

R :  يرمز الى ااسستيااةResponse 

 ويمكن يصوا بركل أوضح العلاقات اين المتغياات على النحو التالي :
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 صال االأفراد أو االةيئة المةاشرة ( .يالمؤثرات : يصل إلى المستهلك اطريقة ما )ااس -

 يقوم المتغياات المتعرضة ادواها لتحديد ةيفية إدااك المستهلك وفهمه لطةيعة المؤثرات.

اناء المعلومات الواادة من الجو المحيط االمستهلك ، وفقا للكيفية التي فهم بها المستهلك يلك المعلومات  -

ااسجتماعي للمستهلك ، امعنى عملية يفكيا يسراجع بها المستهلك فإنه يتم إعادة التنظيم للميال النفس ي و 

 خصائصه النفسية ااسجتماعية.

خلال عملية التفكيا يلك ، يةدأ المتغياات المعراضة مرة أخرى في شكل دوافع ويوقعات وايياها في يحديد  -

 الأسلوب أو السلوك الذي ينةغي على المستهلك ايةاعه .

 م تعديل خصائص الفرد النفسية وااسجتماعية أو يدعيمهانتيية للسلوك الفعلي يت  -

وهكذا فإن نموذج كايونا يحدد للإنسان اما له من خياات ، عادة متأصلة ويقاليد، ايياهات ودوافع، يتلقى 

المؤثر الخااجي أو يستقةله ثم يتولى فحصه ويحليله على ضوء يلك المتغياات النفسة وااسجتماعية، وبناء على 

 . 1سلوةه ةرد فعل للمؤثر الخااجي وقف يتحدد استيااته أوفهمه للم

III -4 : نموذج مارش وسيمون 

يحدد على أساس مقومايه  ،يصرفات الفرد ميال الرراء وااسستهلاكيوضح الةاحثان في نموذجهما ان   

لتفسيا هذه ما يعني انه ضرواي السيكولوجية الأساسية ، وبالتالي ييب دااسة التكوين النفس ي للمستهلك ،

التصرفات يفسياا سليما ان نقوم ادااسة التكوين النفس ي للمستهلك، وهذه هي الحقيقة التي دفعت )مااش 

تغييا مااةة السلعة التي الى محاولة يفسيا ةيفية وصول المستهلك الى قراا استهلاكي عند اغةته في  وسيمون(

 تفاعل معا لتحدد هذا القراا.عن طريق إظهاا اهم المتغياات التي ياستهلاةها . اعتاد

 : 2ويضاع لنا مااش وسيمون أهم المتغياات

 . إدااك المستهلك لوجود سلع اديلة 

 . مستوى الإشةاع )الرضا( عن السلعة المستخدمة حاليا 

 . يوفر مااكات أخرى مقةولة يعرضها نفس الةائعين الآخرين 

 . الواقع أو الرغةة في تغييا سلعة ما 

 ا عملية ايخاذ قراا اتغييا مااةة السلعة المستخدمة كالتالي :وعلى هذا يمكن يصو 

  .المستهلك لديه الرغةة في تغييا المااةة 

 . الرغةة في التغييا متوقفة على داجة الرضا مما يعيد ااسستخدام الفعلي 

                                                           
 .500 ص.5990 الاردن عمان.والنشر للطباعة مجدلاوي دار التسويقية، الأصول ،  القطامين، مرضي وقيس محمد جودت ناصر، -1 
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 داجة الرضا عن المااةة يتحدد اناء على مستوى يطلعات ويوقعات المستهلك لقداة السلعة على إشةاع 

 حاجايه واغةايه .

  يتحدد مستوى ويطلعات المستهلك على مدى خباة المستهلك االمااكات ويوقعه االمنفعة التي ستعود إليه

 بعد تغييا المااةة .

  على إدااك المااكات الأخرى يتوقف قداة المستهلك وقد يوصل )مااش وسيمون( من خلال نموذجهما ان

 1العلامات.هذه وعلى مدى وقوة د المةذول على مدى الجه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .202محمد فريد الصحن ،مرجع سابق ص  -1 



 يـة لسلوك المستهلك، نهج مفاهيمي تحليلـدراس                                                  الفصل الثاني                                           
- 

 

124 

 

 

 

 خلاصة الفصل 

 الذي جاءنهج مفاهيمي يحليلي، مختلف المفاهيم -ادااسة لسلوك المستهلكأوضح الفصل المقصود          

هو عةااة عن مختلف الأنرطة الذهنية والتصرفات التي تسةق ويلحق قراا  لتفسيا سلوك المستهلك الذي

يميز  بها المستهلك للحصول على السلع والخدمات في إطاا إشةاع حاجايه واغةايه، وأهم ما يقوم الرراء، والتي

سلوك لسلوك المستهلك أنه سلوك ديناميكي يتغيا من وقت لآخر وهذا ما يعكس ضرواة القيام ادااسات 

ليس فقط اتحسين الفهم، والتنةؤ فيما يتعلق  تسمح أاحاث سلوك المستهلكاذ . المستهلك اصفة مستمرة

 .اموضوع المررايات ال أيضاا ادوافع الرراء ويردد الرراء

ولكن على الرغم من ااسهتمام الكةيا الذي حضات اه دااسة سلوك المستهلك والتعرف عليه والوقوف على        

إجراءات ايخاذ القراا والعوامل المحرةة له ولكن نيد وباستمراا ان هناك الكثيا من الجوانب التي يةقى 

امضاة والتي اس يستطيع المختصون الجزم عليها بركل نهائي وذلك اسن السلوك يتعرض لتأثياات وعوامل غ

 للرراء النية يكوين اين ما مرحلة في يؤثر المؤثرات و العوامل هذه ان عديدة ومختلفة يصعب السيطرة عليها،

 وداجات المستهلكين قةل من لعواملا لهذه التقدير داجات يتفاوت الوقت نفس وفي. الفعلية الرراء ،وعملية

  .المستهلك سلوك على يأثياها

 يكوين اين ما مرحلة في يؤثر المحيطة االظروف التي يتعلق العوامل والمحددات الداخلية والخااجية هذه إن

 لمن قة الةيئية العوامل لهذه التقدير داجات يتفاوت الوقت نفس وفي الفعلية، الرراء وعملية للرراء، النية

 .المستهلك سلوك على يأثياها وداجات المستهلكين

، محاولين اذلك فهم ونظرياتالى صياغة نماذج  والدااسين يسعون نيد العديد من الةاحثين ةما اننا   

)نموذج . حيث تعددت النماذج المتعلقة بسلوك المستهلك، من اهم هذه النماذج ويفسياههذا السلوك 

 مااش نموذج -نموذج كايونا– .Sheth و  Howardنموذج – Kollat و Blakwell و Engelنموذج -نيكوسيا

 وسيمون(.

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الجـــــــــــــــزء الثـــــــــــــــــاني

 العوامل اين التأثياية للعلاقةة امبايقية ـــــــدااس

 .التأمينية الخدمة يياه المستهلك وسلوك الخااجية
 

نموذج تفسيري للعلاقة التأثيرية بين العوامل الخارجية الثالث: الفصل 

 .وسلوك المستهلك تجاه الخدمة التأمينية

I.  .المضاامين ااسسراايييية لدااسة سلوك المستهلك االنسةة لررةة التامين 

II. سلوك المستهلك عند ايخاذ قراا شراء الخدمة التأمينية.  

III. .المتغياات المفسرة لسلوك المستهلك يياه الخدمات التأمينية 

 منهجية البحث، عرض وتحليل الدراسة، نتائج الدراسة.: الفصل الرابع

I.  الدااسة.منهجية وأسلوب 

II. .اختةاا المتغياات محل الدااسة 

III. عرض ويحليل نتائج الدااسة 

 
 



 

 

 

  

نموذج تفسيري للعلاقة التأثيرية بين  :الفصل الثالث

العوامل الخارجية وسلوك المستهلك تجاه الخدمة 

 التأمينية.
 

I.  .المضاامين ااسسراايييية لدااسة سلوك المستهلك االنسةة لررةة التامين 

II. د ايخاذ قراا شراء الخدمة التأمينيةسلوك المستهلك عن.  

III. .المتغياات المفسرة لسلوك المستهلك يياه الخدمات التأمينية 
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 :تمهيد

 

دااسة ويحليل سلوك المستهلك الررائي ، واهميته االنسةة مفاهيم في ميمل ما يطرقنا الية سالفا حول             

ةبا لراشيد السياسات التسويقية اما يتماش ى مع احتياجات فرص ألها احيث يتاح  ،للمنظمات المال وااسعمال

حيث ان معرفة شاملة ودقيقة للمستهلكين وسلوةهم ااسستهلاكي، امر ضرواي لكي ينجح ، واغةات المستهلكين

وعليه جاء هذا الفصل   .الررةة، وعليه يكمن أهمية دااسة سلوك المستهلك لما له من أثر على الخطة التسويقية

 هذه المفاهيم على احدى القطاعات الخدمايية الحساسة في ااسقتصاد، أاس وهي الخدمات التأمينية.لإسقاط 

 ما يداك الفرد أهميتها،  المستهلك،ن خدمة التأمين ترةع حاجة آجلة عند ااذ        
ً
وقته الحاضر  فيولذلك ناداا

 للحصول 
ً
وضع يحتم ضرواة وجود خطط اسراايييية وهذا ال عليها.ويرايب على ذلك أنه اس يسعى انفسه غالةا

الخدمة يكتنف تسويق  اذ مستهلكها،فهم سلوك  الخدمة. وخاصةيتةنها شركات التأمين من اجل تسويق هذه 

 الكثيا من المراكل والمعوقات والذي ييعلها جوهر السياسات والباامج التسويقية لرركات التامين. التأمينية

وةذا معرفة العوامل المؤثر في  التأمينية.ل وفهم سلوك المستهلك يياه الخدمات يحليالفصل وعليه نريد في هذا 

وجاء هذا الفصل ةنموذج يفسياي للعلاقة التأمينية. قراا اقتناء هذه الخدمة  السلوك. ومراحل ايخاذههذا 

 يلي :مقسما ةما  التأثياية اين مختلف العوامل الخااجية وسلوك المستهلك يياه الخدمات التأمينية

I.  .المضاامين ااسسراايييية لدااسة سلوك المستهلك االنسةة لررةة التامين 

II.     التأمينية الخدمة شراء قراا ايخاذ عند سلوك المستهلك.  

III. المتغياات المفسرة لسلوك المستهلك يياه الخدمات التأمينية. 
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I.  ينالتأمالمضامين الاستراتيجية لدراسة سلوك المستهلك بالنسبة لشركة . 

يزود دااسات المستهلك القائمين على التسويق في المنظمات الحديثة ايملة من المضاامين ااسسراايييية التي      

 .1ييب ان يتم الةناء عليها للاستفادة منها عند اناء ااسسرااييييات التسويقية لمنظماتهم 

 و يتم ذللك ب :

حي ااسقتصادية وااسجتماعية والسيكولوجية   احيث يتاح يحديد الملامح الأساسية للمستهلك الخاصة االنوا  -

 2 فرصة اةبا لراشيد السياسات التسويقية اما يتماش ى مع احتياجات و اغةات المستهلكين.

بعمل دااسة يحليلية لسلوك المستهلك ويقسيم السوق اما يتماش ى وهذا السلوك وذلك  التأمينقيام شرةة   -

والسيكولوجية وااسقتصادية، حتى يمكنها من  لديمغرافيةاين العملاء من النواحي ااستنادا للاختلافات الموجودة 

يصميم الباامج التسويقية الملائمة لكل قطاع واحتياجايه حيث يمكن يقسيم المستهلكين حسب المهنة، الدخل، 

ريقةين للوصول الى السن، المناطق الجغرافية ...الخ وةذا قياس الراي اين القطاعات المختلفة للمستهلكين الم

 ية المثلى.التأمينالخدمة 

ية التأمينامعرفة متطلةات كل نوع من المستهلكين داخل السوق ومحاولة يقديم الخدمات  التأمينقيام شرةة  -

الراةيز عليه ومحاولة اهتمامها اتقديم نوع من الخدمة و التي يتماش ى مع الأنواع المختلفة للمستهلكين ، اداس من 

ستهلك مع هذه الخدمة  فمن المفضال ان يتكيف الررةة مع المستهلك اتقديم الخدمة المناسةة من ثم يكييف الم

 تعمل على اتساع السوق.

I-1 :تحليل سلوك المستهلك تجاه الخدمات التأمينية 

الوسط الذي ان للةيئة التسويقية اليوم في علم ااسعمال أهمية ةةياة ، اذ اسيمكن ادااةها من دون ان ينظر الى      

اها في احتياجات المستهلكين تعمل فيه، من اجل متابعة التغياات المتسااعة التي يطرا عليه ، ومحاولة فهم يأثي

اغةاتهم ، كونهم عنصر له ياثيا خاص وهام على هذه الةيئة التسويقية . اذ انهم يةدون سلوكات مختلفة يياه ما و 

مة ان تسعى الى فهم هذا السلوك و يحليله كونه يمثل مصداا للفرص يقدم لهم من منتيات  وهنا اساد على المنظ

و التهديدات ،  وتعد شركات التأمين من الرركات المالية المتخصصة في ميال الخدمات  الةحتة. حيث يقوم 

المحتملة  اتسويق المنافع النايية عن الخدمة التأمينية المتمثلة االحماية التي يقدمها لحاملها من الأخطاا المادية

 الوقوع .

حيث ان نراط التأمين يقدم خدمة متميزة وجوهره ان يصل الى المستفيد، لذا فان تسويق الخدمة التأمينية      

يمثل احد ااكان النراط. اذ يداك شركات التأمين أهمية التسويق و لحاجة اليه ، وةما هو معلوم ان التأمين 

                                                           
 .02ص –مرجع سابق  –سلوك المستهلك  –إبراهيم عبيدات  - 1

2-  Yazid Kahoul et Boualem-Ammar Chebira ,L’apport du mix marketing dans le développement des assurances 

vie en Algérie, Assurances et gestion des risques, vol. 81(3-4), octobre-décembre 2013,  



 يةنموذج تفسيري للعلاقة التأثيرية بين العوامل الخارجية وسلوك المستهلك تجاه الخدمة التأمين      الثالث             الفصل                
   

 

129 

ااسخرى التي يتعرف على اغةات المستهلك لها قةل اناجها و يمكن يختلف اطةيعته عن المنتيات و الصناعات 

 .1تعديل المواصفات احسب هذه الرغةات و يحديد السعر و معرفة الربح و الخسااة بسهولة

 ما يداك الفرد أهميتها،  المستهلك،إن خدمة التأمين ترةع حاجة آجلة عند       
ً
وقته الحاضر  فيولذلك ناداا

 للحصول ويرايب على ذلك 
ً
وهذا الوضع يحتم ضرواة وجود خطط اسراايييية  عليها.أنه اس يسعى انفسه غالةا

وعليه نريد في هذا المةحث  مستهلكها،فهم سلوك  الخدمة. وخاصةيتةنها شركات التأمين من اجل تسويق هذه 

ومراحل السلوك. ذا وةذا معرفة العوامل المؤثر في ه التأمينية.يحليل وفهم سلوك المستهلك يياه الخدمات 

 التأمينية.قراا اقتناء هذه الخدمة  ايخاذه

I -2  ية :التأمينالخطوات الاستراتيجية لجلب المستهلك لاقتناء الخدمة 

 :2ية على النحو التاليالتأمينملية ايةاعها للحصول على الع التأمينيمكن يحديد الخطوات التي ييب على شرةة 

 ءالخطوة الأولى :البحث عن العملا

.ويمثل يحديد  التأمينيعتبا الةحث عن العملاء المريقةين الخطوة الأساسية في سبيل الحصول على عملية       

محاولة ولى في طريق الةحث عن العملاء و أولئك الذين يمكن ان يرراوا ما يقوم المنتج اتسويقه الخطوة الأ 

ت ، مثلا يكون في سجلات المروا الةيانات التي يريدها الرامل على السيااا التأمينااسيصال بهم ، فةالنسةة لمنتج 

عن عملائه المريقةين الذين يود ااسيصال بهم ، من أسماء و عناوين وفي نفس الوقت دفاير المةيعات امعااض 

مع أصحاب  التأمينالسيااات مثل هذه المعلومات التي تهمه، ولذلك ةثياا ما يتفق منتيو هذا النوع من 

 3.المعااض

التي ت امولود جديد و على الحياة يقدم سجلات المواليد الجدد ايانات عن ااسسر التي ازق التأمينالنسةة الى وب

 .التأميناتيمكن ان يمثل عميلا لرراء يامين جديد او المزيد من 

 الخطوة الثانية :مساعدة العملاء على اكتشاف الاخطار المعرضين لها.

ومن هنا  و لكنه يكون ةثياا غيا واع بها ،عديد من ااسخطاا التي يحيط االفردذةرنا فيما سةق ان هناك ال       

العميل على اةتراف هذه ااسخطاا في مساعدة  ،يكون على المنتج ان يستخدم مهاايه و خبايه االنفس البررية

، سمعه او يسمع عنهييراه و يراهده و  قد يتم ذلك االإشااة الى ما تعرض له جاا او صديق  فالفرد اةثا ياثرا اماو 

في جعل العميل المريقب يكترف ما هو معرض له  ،التأمينواستخدام مثل يلك الحااست يسهل من مهمة شرةة 

 .4من مخاطر لم يكن على دااية كاملة بها وااسبعاد التي يمكن ان يصل اليها الخسائر النايية من يحقيقها

 

 

                                                           
 -العراق  –معوقات تسويق وثيقة التأمين على السيارات .مجلة دراسات محاسبية ومالية  -علاء عبدالكريم البلداوي –ابحة محمد الشونة ر - 1

 .  0220 -00العدد  -لمجلد الثامن
2 - Machkour Maarouf , Techniques Des Assurance , Polycopie .2009 .Université  De Tiaret     

 16ص  9050 والتوزيع، للنشر المناهج عمان،دار.للخدمات الاستراتيجي التسويق. محمود طفى،محمدمص. - 3 
4 - Machkour Maarouf , Techniques Des Assurance , Polycopie non édité, .2009 .Université  De Tiaret     
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 : ه الاخطارالخطوة الثالثة : اقناع العميل بأهمية تغطية هذ

 كلما ةبا حجم الش يء المعرض للخطر كلما كان ااسقناع اأهمية التغطية اةثا سهولة.

 كوسيلة ممتازة لتغطية الاخطار المعرض لها: التأمينالخطوة الرابعة : تقديم 

ها كوسيلة ممتازة لتغطية ااسخطاا المعرض ل التأمينالراةيز على يوضيح و شرح اسلوب  التأمينييب على شرةة 

في هذه المرحلة  التأمينالفرد و التي اصةح واعيا بهاومقتنعا اأهمية وضرواة تغطيتها،وبمعنى اخر فان مهمة شرةة 

وأفضاليته على الوسائل الأخرى الةديلة  ومن هنا يلجا الى اجراء بعض  التأمينيكون قاصرة على يوضيح مزايا 

من حيث  التأمينةديلة من جانب اخر، لتوضيح افضالية من جانب و الوسائل الأخرى ال التأمينالمقاانات اين 

 .التأمينالتكلفة او االنظر الى مدى التغطية المتاحة او من حيث الخدمات التي يحصل عليها مرراي 

 : التأمينالخطوة الخامسة : دفع العميل الى اتخاذ قرار إيجابي بشراء 

لوثيقة الخطوة الأخياة في سلسة الخطوات التي يتةعها المنتج استلام او  التأمينيعتبا قيام العميل املء طلب        

يمكن النظر اليه على انه  اس التأمينية. وغنى عن الةيان ان قيام العميل املء طلب التأمينللحصول على العملية 

حتى بعد ، وفي الحقيقة  التأمينيحتاج ميهودا يذةر االنسةة لررةة  نتيية حتمية للخطوات السااقة و االتالي اس

كوسيلة ممتازة لتغطية ااسخطاا المعرض لها فانه يكون امام المنتج عملا ةةياا اخر  التأميناقناع العميل المريقب ا

المختلفة التي يزاول اعمالها في  التأمينهو اقناع العميل المريقب االتعاقد مع الهيئة التي يمثلها من اين منظمات 

 السوق. 

ية لديها و التي يمثلها عن غياها التأمينفي هذه الخطوة على عرض مزايا التغطية  تأمينالوعلى ذلك يرةز شرةة     

من الرركات الأخرى ، سواءا من حيث أسعاا الخدمات او الخدمات نفسها التي يقدمها ن او مثل ما يتمتع اه من 

ي يؤثر على العميل المريقب الت سمعة داخل السوق ، وةذا مكانتها و مرةزها المالي ، وما الى ذلك من العوامل

 1ييعله يقتني خدمتها االذات.و 

، فالمؤمن  التأمينيمثل نهاية المطاف االنسةة لررةة  ية اسالتأمينو غني عن الةيان ان الحصول على العملية      

ما في  الكلمة اس يعلو عليه ش يء ن وعلى هذا الأساس فان من واجةه متابعة عملائه و اذل يأثياالنااه يعرف ان 

ب اضاهم و ثقتهم . فالعملاء القدامى يمكن ان يكونوا مصداا لعملاء جدد، ومن ناحية أخرى فان سوسعه لك

يمكن ان يكونوا عملاء جدد االنسةة لنوع اخر من الوثائق  التأمينالعملاء القدامى الذين سةق لهم شراء نوع من 

 .2التي يتنتيها الررةة و تسوقها

 

 

 

 

                                                           
1 - Arab British Academy for Higher Education. Marketing-of-insurance-services , 6009   p 41. 
2  -Arab British Academy for Higher Education. Marketing-of-insurance-services , 6009   p 41. 
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I -3 على سلوك المستهلك : التأمينتيجيات التسويقية لشركة اثر الاسترا 

للتاثيا على سلوك  التأمينفي هذا الفرع نقوم ادااسة و يحليل بعض ااسسرااييييات المتةعة من طرف شرةة       

 المستهلك و التي يتةنها ةخطة متكاملة من اجل تسويق خدمتها و االتالي وصولها الى اهدافها المسطرة من اين هذه

 ، فعالية الإعلان ،سمعة الررةة(-التأمينقسط –العوامل المؤثرة نداج ) جودة الخدمات ،تسعيا الخدمات 

I- 0-0 التأمينجودة الخدمات في شركات : 

أدى ااسهتمام الزائد ايودة الخدمات إلى يةاين واختلاف وصعوبة في يحديد مفهوم الجودة ، وتستمد هذه 

ميزة للخدمات قياسا إلى السلع المادية ، ويميل غالةية التعريفات الحديثة الصعوبة في الخصائص العامة الم

 لجودة الخدمة على أنها معياا لداجة يطااق الأداء الفعلي للخدمة مع يوقعات الزبائن لهذه الخدمة .

 ولىالأ  فأما جودة منخفضاة، ذات وخدمات عالية جودة ذات خدمات: إلى الخدمات يصنف المعياا لهذا وفقا    

 والفنادق الفخمة و المؤسسات المالية)شركات التأمين و الةنوك(  الطياان ةرركات الكباى  تعنى بها المؤسسات

 وأما ويدايبهم، يأهيلهم مستويات عن العاملين فيها فضالا وأناقة والتقنية المادية هياكلها يتميز ايمال والتي

 لكون  ااجع وهذا ، شركات ااسيصااست ،و المواصلات النقل ةمؤسسات حجما أصغر منظمات فتعنى بها الثانية

 .استثماااتها وحجم اأسمالها اضخامة الصغرى  عن يتميز المؤسسات الكباى 

 من خلال منظواين اساسين هما : التأمينيتم إدااة جودة الخدمات في شركات 

 : مدى تطابق الجودة مع المواصفات 

، شاملة يأمينيةعني اصداا عقود يامين الا أخطاء، تغطية عند الحديث عن التطااق في الخدمات فان ذلك ي

خدمة يأمينية في التوقيت وحسب طلب الزبون ، تسوية المعاملات ،ااسستيااة الى اية شكوى من خلال الزبون ، 

 . التسريع في إجراءات التسوية

 : مدى تناسب الجودة مع الأهداف 

الزبون هو من يحدد مستوى جودة الخدمة، لذلك فان  الجودة تعني يلةية متطلةات الزبائن هذا يعني ان

على  التأمينالمناسب له ) التأمينالتناسب مع الأهداف االنسةة للزبون قد يعني السماح للزبون ااختياا نوع عقد 

 على الحياة ...الخ( التأمينالممتلكات ، 

خدمات خاصة للزبون وفقا لطلةه  يقديمفعالة، و مؤهل من العمال للتواصل مع الزبائن اطريقة  طاقم ويوظيف

 1ووفقا لنصوص عقده.

: مفهوم جودة الخدمات 

 يحديده في الصعوبات بسبب الةحثية المؤلفات في ةةياا ونقاشا ةةياا اهتماما أثاا مفهوم هي الخدمة جودة

 المقصود هو ماا يتعلق فيما المختلفة' التعريفات' من عدد هناك  .2 الآااء في عام يوافق وجود عدم مع وقياسه

                                                           
وكالة سعيدة .خدمات التأمين ، دروس خاصة تقنيات   la caat الأستاذ مشكور معروف، تقنيات التأمين ، مدير شركة التأمين الجزائرية  - 1

 . 0222 التأمين
2 - Wisniewski, M. (2001), "Using SERVQUAL to assess customer satisfaction with public sector services", 
Managing Service Quality, Vol.11, No.6, pp. 380-388. 



 يةنموذج تفسيري للعلاقة التأثيرية بين العوامل الخارجية وسلوك المستهلك تجاه الخدمة التأمين      الثالث             الفصل                
   

 

132 

  1يوقعاتهم أو العملاء اسحتياجات الخدمة يلةية ةمدى الخدمة جودة تعريف عادة يستخدم واحد. الخدمة ايودة

 إذا. المتصواة والخدمة الخدمة من العملاء يوقعات اين الفرق  أنها على الخدمة نوعية تعريف يمكن وبالتالي. 

 2 العملاء اضا عدم يحدث وبالتالي مرضية، من أقل لمتصواةا الجودة فإن الأداء، من أةبا التوقعات كانت

 ويمكن حصر التعريفات المقدمة في ميال الخدمة في ثلاث ميموعات أساسية وهي : 

ميموعة التعريفات التي يحاول أن يرةز على جودة الخدمة ويحتوي في طياتها على طةيعة الخدمة وبالتالي يقوم -3

 د الجودة .اتقسيمها إلى ميموعة من أبعا

ميموعة التعريفات التي قامت االراةيز على عملية أداء الخدمة ذاتها فالجودة أو عدم الجودة تعرف اأنها مدى -8

 وجود فيوات اين المنظمة وبين جمهواها ، وتسعى المنظمات دائما إلى يحقيق الجودة وإغلاق هذه الفيوات .

ضمني أو بركل صريح ويرةز التعريف بركل عام على أن ميموعة التعريفات الموجهة للعملاء سواء بركل -1

 الهدف النهائي هو ان تعمل المنظمة على إسعاد العميل .

ويتطلب وضع تعريف للجودة الخاصة االخدمات ضرواة التعرف مسةقا على ثلاث ميموعات من الأبعاد     

 لجودة الخدمات وهي :

 والتكنولوجيا. يرمل النظموالذي :    Technical dimensions التقنيالةةعد  -أ

وهو عةااة عن ذلك التفاعل النفس ي  :Functional dimensions الةعد الوظيفي )غيا الفني(  -ب

 اين التفاعلات لترمل الخدمة يقديم بها يتم التي أي الطريقة ،وااسجتماعي اين المقدم الخدمة والزبون 

 خدمة.ال موظفي وشخصية والمظهر والعملاء، الموظفين اين الشخصية

 إدااك لكيفية نتيية هي والتيThe corporate image dimensions    المؤسسية الصواة أبعاد- ج

 يؤثر وسوف3لخدماتها. والوظيفية التقنية الجودة من أساسا اناؤها يتم أن يتوقع أن ويمكن للررةة، العملاء

 .الخدمة يصواات المطاف نهاية في

إذا كانت هذه الجودة ترةع متطلةات المستخدمين لها ،  اساد أن تعكس ما التأمينيةالخدمات في إذن فالجودة 

الخدمة هذه  إذا كانت يحققت الهدف الذي من أجله وجدت  وإلى أي مدى يتحقق مثل هذا الإشةاع ، وةذلك ما

 اه .دة الخدمة هي المحدد الرئس ي لرضا العميل أو عدم اضو وإلى أي مدى يم يحقيق ذلك . فخلاصة القول أن ج

     

 

 

 

                                                           
1  -Lewis, B.R. and Mitchell, V.W. (1990), "Defining and measuring the quality of customer service", Marketing 
Intelligence & Planning , Vol. 8, No. 6, pp. 11-17. 
2 - Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (1985), "A conceptual model of service quality and its 
implication", Journal of Marketing , Vol. 49, Fall, pp. 41-50. 
3  -Alamgir, Mohammed and Shamsuddoha, Mohammad, Service Quality Dimensions: A Conceptual Analysis 
(June 1, 2003). The Chittagong University Journal of Business Administration, Vol. 19, 2004. Available at SSRN: 
https://ssrn.com/abstract=1320144 
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I -0-0-0  1ابعاد جودة الخدمات: 

لقد يم يوصل ميموعة من الةاحثين إلى يحديد عررة معاييا يلجأ إليها المستهلك للحكم على جودة الخدمة 

 المقدمة إليه ، وهذه المعاييا هي    :

  الاعتماديةRELIABILITY: ياز أو أداء الخدمة قداة مواد الخدمة على إنو الموثوقية ، الأداء في ااستساق

الموعودة بركل دقيق يعتمد عليه ، فالمستفيد يتطلع إلى مواد الخدمة اأن يقدم له خدمة دقيقة من حيث 

 الوقت والإنياز يماما مثلما وعده .

 الاستجابةRESPONSIVENESS: الخدمة للعميل ،او حل مراكله  لتقديم الموظفين استعداد أو اغةة

  رعة والركل المناسةين. مهما كانت الظروف وبالس

   الكفاءةCOMPETENCE: والمهااات والمعااف الخدمة، لأداء والجدااة والمعرفة  المطلوبة المهااات حيازة 

   التصرف في المواقف ااسستثنائية والحرجة . على المنظمة قداة والدعم، ااسيصال لموظفي

  الوصول  إمكانيةACCESS: ليس طويلا ، الخدمة لتلقي ااسنتظاا وقت مة ،مدى سهولة الحصول على الخد 

 .  الخدمات لمرفق مناسب موقع عمل، ساعات وملاءمة

   اللباقةCOURTESY :،الجمهوا  من وأنيق نظيف ومظهر ااسيصال، لموظفي والود النظر، ااسحراام، المداااة 

 .  االأفراد ااسيصال

   الاتصالCOMMUNICATION: وشرح إليهم، وااسستماع العملاء ،فهمهم لاغواا العملاء على الحفاظ 

 .  مركلة ان وجدت  مع التعامل سيتم أنه المستهلكين طمأنة ويكاليفه، نفسها الخدمة

لمصداقية اCREDIBILITY :مصلحة وجود الررةة، وسمعة الصدق، المصداقية، االثقة، الجدااة 

 .  لااسيصا في للعاملين الشخصية والخصائص المقدمة، في العميل

   الأمانSECURITY :  والسرية المالي، الضامان الةدنية، السلامة الرك، أو المخاطر أو الخطر من التحرا  . 

  الفهم و المعرفة UNDERSTANDING/KNOWING THE CUSTOMER :احتياجات فهم 

 .  العادية ملاءاالع ااسعرااف مع الفردي، ااسهتمام يوفيا للعميل، المحددة ااسحتياجات والتعلم العملاء،

 الملموسيةTANGIBLES: 2الخدمة مرفق في وأخرى  الخدمة، العملاء ويمثيل المادية الأدلة. 

إن هذه المعاييا العررة التي يعتمدها المستهلك لتقييم جودة الخدمة ليست االضارواة أن يكون مستقلة عن   

 كون أحيانا مكملة لةعضاها الةعض .بعضاها الةعض ال أن بعض المعاييا متداخلة مع بعضاها الةعض وقد ي

وقد قامت الدااسات المتلاحقة اتلخيص هذه الأبعاد العررة في خمسة فقط ، أطلق عليها نموذج الجودة الخدمة 

 .، الأمان ، اللةاقة ، والركل التالي يوضح هذه الأبعاد لجودة الخدمة ااسستيااة، اسعتمادية،  الملموسيةوترمل  

 
                                                           

1 - Emel Kursunluoglu Yarimoglu  A Review on Dimensions of Service Quality Models ،Journal of Marketing 

Management June 2014, Vol. 2, No. 2, pp. 79-93 ISSN: 2333-6080 (Print), 2333-6099 (Online) Copyright © The 
Author(s). 2014. All Rights Reserved. Published by American Research Institute for Policy Development 
2 -Emel Kursunluoglu Yarimoglu  A Review on Dimensions of Service Quality Models ،Journal of Marketing 
Management June 2014, Vol. 2, No. 2, pp. 79-93 ISSN: 2333-6080 (Print), 2333-6099. 
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 جودة الخدمة.( ابعاد 0-0الشكل )

 
Emel Kursunluoglu Yarimoglu  A Review on Dimensions of Service Quality Models ،Journal of Marketing 

 . Management June 2014, Vol. 2, No. 2, pp. 79-93 ISSN: 2333-6080 (Print), 2333-6099المصدا: 

ل أنه على الرغم من النظر الأبعاد الخمس على أنها ضرواية ومن ناحية أخرى أثةتت الدااسات في هذا المجا       

إاس أن الوزن النسبي لها يختلف من مستهلك لأخر، ومن منظمة خدمة لأخرى، إاس أن الةعد الخاص اااسعتمادية 

 الخدمة.يظل في جميع الأحوال في المريةة الأولى كأهم عنصر يعكس جودة الخدمة، بغض النظر عن طةيعة 

 

I -0 -0  التأمينية تسعير الخدمات: 

المزيج التسويقي، ةما  عناصر الأةثا فعالية و ديناميكية و أهمية، االنسةة لةقية التسويقي العنصر السعر يعتبا

، اذ على ضوئها التأمينتعتبا قااات التسعيا من القرااات المهمة في صياغة ااسسراايييية الترويقية لرركات 

  عملائها.يتحدد العلاقة اين الررةة و 

I -0-0-0  ية : التأمينمفهوم تسعير الخدمات 

يعرف السعر على انه " انعكاس و ييسيد لقيمة الش يء االنسةة للمستهلك خلال فراة معينة،وعرف أيضاا اانه    

 1يرجمة لقيمة المنتج في وقت ما الى قيمة نقدية"

 2لعة او الخدمة "وعرف أيضاا اانه " تعةيا عن القيمة التي يدفعها المرراي للس   

وأيضاا " يمثل من وجهة نظر العميل يلك القيمة المحددة من قةل الةائع ثمنا للخدمة و المنافع التي يحصل عليها 

 متلقي الخدمة ، فهذه الخدمة التي يدفعها العميل للةائع قد يكون نقدا او قد يكون قيمة عينية"

 وعرف أيضاا على انه " 

                                                           
 04ص  0222لتسويق ، مرجع سابق ، الصميدعي ردينة يوسف، استراتيجيات ا -1

2 Hanna.N Dodge.R Pricing Policies And Procedures .1995 London. Macmillan. P 78  
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الى قيمة القسط المدفوع من طرف المؤمن له الى المؤمن مقاال  التأمينم شركات ةما يريا السعر في مفهو     

 ية المتفق عليها.التأمينالتغطية 

I -0-0-0 التأمينتعريف قسط : 

هو مةلغ من المال يلرزم المؤمن له بسداده دفعة واحدة او على دفعات متعاقةة للمؤمن مقاال  التأمينقسط 

عنصرا أساسيا ،فهو محل الرزام المؤمن  التأمينلمخاطر المؤمن منها. و يعد القسط في الرزام الأخيا اتحمل يةعة ا

 عقد معاوضة. التأمينله  و يدخل في يكوين العقد و هو الذي ييعل عقد 

فةالمقاال اس يامين ادون قسط اس ينائى عن خطر،  التأمينو القسط يوازي الخطر في الأهمية ، واذا كان 

ومن الناحية الفنية يعتبا الأداء  ن الناحية القانونية سبب الرزام المؤمن اضامان الخطر،يركل القسط مخطر،و 

 1الذي يعتمد عليه المؤمن في يصفية الكوااث.

ااسحصائيات التي يظةط ثمنا لكل خطر من  اديهي ان يكون القسط تعةياا عن قيمة الخطر و التي يتحدد اواسطة

لهذا يتضح ااسايةاط الوثيق اين الخطر و القسط اما يفرض وجوب  نظمة،المخاطر المجمعة لدى نفس الهيئة الم

ان يكون حصيلة الأقساط المجمعة كافية لتغطية المخاطر التي جرى التنةؤ اتحققها احكم المؤمن يقوم االمقاصة 

تدفقات اين ااسخطاا ومنه حتمية المؤمن اسيياد التناسب اين المطلوب اين الطرفين لتحقيق التوازن اين ال

الداخلة )ااسقساط( و التدفقات الخااجة )التعويضاات و ااسعةاء( و طةيعي ان قيمة الخطر ليست وحدها 

الداخلة في يحديد قيمة القسط اذ هناك عوامل أخرى يؤخد في عين الحسةان و هي ما يحدد عناصر القسط 

 2المزاد اااسعةاء. الصافي التيااي المتوجب و هي القسط الخالص

I-3-2-3  و الاحتياطات:   التأميناقساط 

حيث يقوم بهذه الوظيفة خةيا اياضيات  التأمينمن الوظائف ااسساسية لررةة  التأمينيعتبا احتساب اقساط 

تسديد كافة المطالةات المتوقعة ادقة ل التأمينيطلق عليه )اةتوااي ( و يقوم هذا ااسةتوااي اتحديد قسط 

 رةة . المصاايف و ايضاا اد ابح على الرو 

I -0-0-0  :اهداف التسعير 

 منها : التأمينعلى ااسةتوااي اخذ بغض ااسهداف في اثناء احتساب اقساط 

  ان يكون القسط كافيا لتغطية كافة الخسائر المتوقع حدوثها و ةذلك المصاايف و العمولة التي يتحملها

ائقة مالية حيث ان معرفة قسط و ةذلك عائد الربح حتى تستمر في عملها و اس يتعرض لضا التأمينشرةة 

 .ادقة غيا سهل لأنه يتم دفعه مقدما و لكن يتم معرفته بعد انتهاء فراة التغطية للتامين  التأمين

                                                           
  .es/NewQ3.aspx/Paghttp://www.ia.gov.ae/ar/PublicData/faqهيئة التأمين،  8090 – 8002 - التأمينهيئة  - 1

2 - Viktor Grgié , Smoothing Splines In Non-Life Insurance Pricing , Mathematical Statistics , Stockholm 

University- Examensarbete.2008. 

http://www.ia.gov.ae/ar/Pages/Copyrights.aspx
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  ية الممنوحة امعنى ان اس يزيد زيادة ةةياة جدا عن التأمينمتناسقا مع التغطية  التأمينان يكون قسط

العامة حيث يقوم المؤمن له ادفع اقساط غيا مبااة الى  التكلفة الحقيقية اسن في ذلك مخالفة للمصلحة

 الررةة المؤمنة.

  عاداس يتوجب ان يكون اسعاا ااسخطاا المتماثلة موحدة قدا ااسمكان. التأمينان يكون قسط 

اذا قام شخصان متماثلان في العمر برراء وثيقة يامين على الحياة و كانت من نفس النوع و الحجم فلا  مثال:

ن يدفع احدهما قسطا اعلى ممن مما يدفعه ااسخر إاس اذا كان احدهما اس يتمتع اصحة جيدة مما يضاطر ييوز ا

 الررةة الى زيادة القسط .

  منافسا حيث يساعد الررةة على اجتذاب العملاء. التأمينان يكون قسط 

 

 بالزيادة او النقصان بناءا على : التأمينو يتم تعديل قسط 

المؤمن له خلال عدة سنوات فاذا كانت حصائل الخسائر قليلة جدا يتم يخفيض قسط  دااسة نتائج يامينات

 المحتسب اطريقة التصنيف ويتم زياديه اذا كانت حصيلة الخسائر مريفعة . التأمين

مةنيا على نتائج  التأمينية وفي مثل هذه الحالة يكون قسط التأميندااسة نتائج يامينات المؤمن له خلال السنة -

ية موضوع الةحث و اس يعرف القسط المرايب دفعه ااس في نهاية السنة التأمينينات المؤمن له خلال السنة يأم

حدا اعلى لقسط لذلك يعطي المؤمن له حدا ادنى و  المؤمن له و التأميناتية أي لدى ظهوا النتائج الفعلية التأمين

ؤمن له الحد ااسدنى من السعر و اذا كانت النتائج ية حسنة يؤخذ من المالتأمينفاذا كانت نتائج السنة  التأمين

 السعر.سيئة يؤخذ من المؤمن له الحد ااسعلى من 

I -0-0-4  : اتحديد القسط ااسجمالي للتامين من خلال يحميل القسط  التأمينيقوم شرةة القسط الاجمالي

 التأمينو اذا كانت وثيقة الصافي جميع مصاايف الترغيل و هامش الترغيل و هامش للطواائ و هامش للربح 

 من النوع المرااك في ااساباح يتوجب اخذ ذلك بعين ااسعتةاا.

النايج عن القسط الصافي مضاافا اليه نفقات  التأمينهو المةلغ المدفوع من المكتتب في النهاية للحصول على عقد 

تناسب مع شريحة القسط الإجمالي اللوازم)اللواحق(و الرسوم و الضارائب القانونية ،وهو عةااة عن مةلغ جزافي م

 1)مصاايف يحرير العقد( ، 

 و يحتوي التحميل ثلاث انواع من المصاايف :

الى المؤمن لهم  التأمينقةل تسليم وثيقة  التأمينو ترمل المصاايف التي يتكةدها شرةة  مصاريف الانتاج:-ا

 و يكاليف الفحوصات الطةية. عليهم مثل مصاايف الطةاعة و القرطاسية و مصاايف اصداا الوثائقاو 

مكافات مصاايف ااسعلانات و لقة بعمليات الةيع مثل العملات و وهي المصاايف المتع مصاريف التوزيع:-ب

 المةيعات.

                                                           
1  - Yvonne Lambert Faivre , Droit Des Assurances, 11eme Edition Paris, Dalloz ,2011 P 311. 
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مثل  التأمينبعد اصداا وثائق  التأمينو ترمل المصاايف التي يتكةدها شرةة  :التأمينمصاريف صيانة وثائق -ج

 ل ااسقساط و مصروف الضاريةة.عمواست التيديد، مصاايف يحصي

I -0-0 فعالية الإعلان : 

 للمؤسسات االنسةة ااسقتصادية وةذلك للأنرطة عنها غنى اس التي الإعلامية الأنرطة أحد هو ااسعلان

 من يمكن الوصول الى أهدافها ااسسراايييية. وليس فلن مختلف منتياتها عن ااسعلان ادون  والمنظمات  والتي

 منها: ةثياة تعريفات فهناك للإعلان دقيق تعريف وضع السهل

I -0-0-0 )تعريف الإشهار)الإعلان 

ةرف الكثيا من الةحوث والدااسات والكتااات العلمية المتخصصة في ميال التسويق والإعلان عن وجود الكثيا 

 1من مفاهيم الإعلان، يمكن يوضيح أهمها فيما يلي:

 لسلع والخدمات وةذلك الأفكاا اواسطة جهة معلومة مقاال الإعلان وسيلة غيا شخصية لتقديم ويرويج ا

 اجر معين مدفوع.

  الإعلان وسيلة من وسائل الةيع غيا الشخص ي، حيث يتم ايصال المنتج وهو معلن االمستهلكين عن طريق

 وسائل الإعلان المختلفة.

 المرراي على أساس غيا  لقد عرف "اةسيفلد" الإعلان اأنه عملية ايصال تهدف إلى التأثيا من الةائع إلى

 شخص ي حيث يفصح المعلن عن شخصيته ويتم ااسيصال من خلال وسائل ااسيصال العامة.

  وعرف "كوافواد" الإعلان اأنه فن إغراء الأفراد على السلوك اطريقة معينة ولكن هذا التعريف اس يميز

 الإعلان عن الدعاية والإعلام ووسائل الإعلام الأخرى.

 ةثا ايفاقا اين المختصين في هذا المجال هو الذي يعود لجمعية التسويق الأمريكية. حيث ولكن التعريف الأ

تعرف الإعلان" وسيلة غيا شخصية لتقديم الأفكاا أو السلع أو الخدمات اواسطة جهة معلومة مقاال اجر 

 2مدفوع".

لك والتأثيا في سلوةه في السوق وبصفة عامة يمكن القول اان الإعلان يمثل جهدا من جانب المعلن لإقناع المسته

 وهو عملية ايصال غيا شخصية لتقديم السلع والخدمات مقاال اجر معين مدفوع.

 

 

 

 

 

                                                           
،ص 0222بر إبراهيم شلاش، "إدارة الترويج والاتصالات"، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة البثراء، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عن -1 

000. 
 .21سمير العبدلي، قحطان العبدلي،"الترويج والإعلان"، دار زهران للنشر والتوزيع، ص  -2 
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I -0-0-0 :أهــداف الإعــلان 

  الإعلان الاختياريInformation Advertising : 

 اختياا السوق من المنتيات الجديدة. .أ

 الإيضااح للاستخدامات الجديدة للمنتج. .ب

 سوق عن التغياات الحاصلة في أسعاا المنتج.اختياا ال .ج

 يوضيح لكيفية استعمال أو ترغيل أو عمل المنتج. .د

 يوضيح للخدمات المتاحة التي يمكن يقديمها. .ه

 إزالة حالة التخوف لدى المرراين من الإقدام على عملية الرراء. .و

 اناء سمعة ومكانة طيةة للررةة في السوق. .ز

  الإعلان التنافس ي Competitive Advertising : 

 خلق يفضايلات لدى المستهلك نحو العلامة التيااية للمنتج المعلن عنه. .أ

 تشجيع المستهلك على يةني العلامة والمنتج الذي يتعامل اه الررةة. .ب

 تغيا ادااكات المستهلك عن المنتج المعلن عنه اايياه التعامل معه. .ج

 إقناع المرراي على يحقيق الرراء الآن وليس اوقت آخر. .د

 1ويمكن أن يكون للإعلان التنافس ي نوعان وهما:

 :هو الإعلان الهادف إلى يحقيق الفعل الررائي للمستهلك في الوقت الحالي ودون أي  الأسلوب المباشر

 انتظاا.

  يرةز على المنافع التي يمكن يحقيقها مستقةلا عند ايخاذ المستهلك للقراا الررائي. غير مباشر:الأسلوب 

  ي:الإعلان التذكير 

 يذةيا المرراي ااحتمال حاجتهم لهذا المنتج في وقت قريب قادم. .أ

 يذةيا المرراي اأماةن ايع هذا المنتج. .ب

 المحافظة على جعل المنتج في قمة اهتمامات وادااكات ذهنية المستهلك. .ج

 إاقاء المنتج في ذاةرة المرراي لفراة التخفيضاات التي يمكن أن يحصل في نهاية الموسم...الخ. .د

  ن المقارن:الإعلا 

هو ذلك الإعلان المستخدم من قةل الرركات لمقاانة منتياتها امنتيات أخرى منافسة من ذات الصنف 

 والتخصص وعبا عرض مميزايه وخصائصه وقداايه قياسا االمنتيات الأخرى المماثلة.

 

                                                           
 .000-002ص -، ص0224لترويج"، دار حامد للنشر والتوزيع، الطبعة الثالثة، د.ثامر البكري، "الاتصالات التسويقية وا1 
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 (: أهداف الإعلان.0-0الشكل)

 
 الثالثة، الطةعة والتوزيع، للنرر حامد داا ،"والراويج يقيةالتسو  ااسيصااست" الةكري، ثامر.د اقتةاسا منالمصدر: 

  .811-814 ص-ص ،8431

I -0-0 -0لشركة التأمين فعالية الإعلان : 

يلعب الإعلان دواا هاما في التأثيا على المستهلكين  احيث  للررةة. اذيدخل الإعلان ضمن السياسات الراوييية 

ض الأهداف الراوييية طويلة ااسجل ،وذلك لقدايه النسبية في احداث تعتمد عليه المنظمات الحديثة لتحقيق بع

 التي االمعلومات مرةزة ااسعلانية الرسالة يكون  ان اد فلاااسستيااة التداييية للسلوك ااسستهلاكي للافراد، 

 سالةوالر  المستهلك، وعي لةناء وسيلة افضال ااسعلان فان المتلقي، الفرد لدى معينة نقاط استثااة تستهدف

 المتلقي، لدى الوعي ينمية على ااسعلانية الرسالة جوهر يعمل ان وييب العميل، ذهن تركيل تعيد ااسعلانية

 على الإعلان في ااسقناع من حالة هناك يكون  ولكي ،1الخدمة خصائص عةااات على الراةيز خلال من ويوضح

 :التالية الخطوات ايةاع التأمين شرةة

     التامين شركات يةبهو  المجتمع تعريف . 

     وقت وبأسرع  للجمهوا  اأنرطتها الخاصة المعلومات عن ااسفصاح. 

     والمؤسسات للأفراد  يقدمها التي الخدمات عن ااسفصاح. 

   الحالي العام خلال دفعتها التي التعويضاات عدد . 

المجلات،  الصحف،( انواعه برتى الفعال لانفالإع الفعال، ااسعلان هو ذهننا الى يتةادا التي الوسائل اول  فان    

وذلك  التامين، لرركات الراويجي النراط ضمن واةفأها الوسائل اسرع من هو)التليفزيون  الراديو، المقااست،

للمعلومات،  ومصدا ايصال اداة ااسعلان فيه يمثل الذي الوقت وفي الجمهوا، من عدد اةبا الى يصل لكونه

إضافة  معين ميال في ،الجمهوا  يحتاجها التي المعلومات يوفيا على تعمل الرفافية انف ااسفكاا لتناقل ووسيلة

مقاانة  عالية امصداقية يمتاز والتي الرفافية ادوات احد ااسعلان ييعل مما ايضاا، ااسيصال لعملية يحقيقها الى

                                                           
1  -Zaltman, Gerald, “How Customers Think: Essential Insight into The Mind of The market”, Harvard Business 
School, 2003. 
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 (التامين جمهوا  انتةاه بلجذ ااسداة هذه استخدام من فلااد. صواها من صواة ويمثل ااسخرى، ااسيصال اوسائل

غنية  التامين لرركات ااسعلانية الرسالة جعل خلال من التامين شركات نحو)لهم المؤمن وغيا لهم المؤمن

  التامين، شركات صواة يوضيح شانها من التي االمعلومات

 اساد على إدااة شرةة التامين ان تستغل وسيلة الإعلان  لعدة أسةاب : 

 ان الررةة الى ادااة يةادا ان ااسفضال فمن ااسخةاا، صانعي اهتمام الررةة ادااة يكسب فسو  ااسعلان خلال من 

 .الررةة على ااسدعاءات تسود الحقيقة غياب ففي الررةة عمل يخص عما للمعلومات مصدا يصةح

 اسالحقيقة و  عن اس تعلن التي الررةة ان ذلك المنافسة، الرركات اين صويا  ااسعلى اعلانا هي ااسةثا الررةة ان

 .الةديلة االحقائق مليئة المنافسين جعةة ان طالما اأخرى  حقيقتها تستةدل سوف ينررها،

ان  دون  عنها للإعلان الررةة ادااة يةادا ان ااسفضال فمن اوعها ف احد او الررةة عمل في اخفاق حدث ان

 هي ان ااسولى فالخطوة لومة،للمع موثوق  ةمصدا مصداقيتها هو عليه يخش ى ان ييب فما سمعتها، على يخش ى

 العكس. وليس سمعتك عن دافع ثم مصداقية ذي ةمصدا اليك الخبا عن الةاحثين ييذب

هذه  حل من التامين لرركات فلااد المالية، االخدمة التاميني( الوعي )ضعف الجمهوا  لدى المعرفة قصوا 

 ضخ المعلومات على قادا افي مع اناء يةنى نا ييب والتي ااسعلانية الرسالة خلال من وصحيح علمي بركل المركلة

 . التامين اهمية عن اللازمة والمعرفية التعريفية

المالية اس  الخدمات مستخدمي من ةةياة نسةة ان حيث ،)التامينية الخدمة( المالية االخدمة الجمهوا  مةااسة عدم

يخلق  ان من التامين لرركات فلااد هم،لدي الرغةة لضاعف نتيية المالية الخدمة اقتناء اعادة في الرغةة يةدون 

الخدمة  افائدة يقنعهم و تعرفهم خلالها من والتي فعالية اةثا ايصال وسائل ااستخدام الجمهوا  لدى الدافع

 1. التامينية

I-3-3-3-4  ثر سلوك المستهلك على إستراتيجية الإعلان:أ 

ايييية الإعلان. ويتمثل أهمية هذه الدااسة يقوم المؤسسة ادااسة ويحليل سلوك المستهلك من اجل وضع اسرا 

 فيما يلي:

تساهم دااسة خصائص المستهلكين إلى يقسيم السوق إلى شرائح ويقديم إعلانات خاصة لكل شريحة  .أ

 يكون مترابهة نسبيا من حيث الخصائص.

كات يتغيا اغةات وأذواق المستهلكين من وقت لآخر نتيية لعوامل ةثياة، فقد يتأثر اإعلانات الرر  .ب

المنافسة أو نتيية لظهوا منتيات اديلة، وهذا يتطلب إجراء الةحوث العلمية والنفسية المستمرة للتأةد من 

                                                           
_  مالية و محاسبية دراسات  مقالة مقدمة لمجلة التامين لشركات نيةالاعلا الرسالة جودة على واثرها الشفافية  الخزعلي ناظم رعد احمد -1 

 .6052 لسنة_  الثاني الفصل_  62 العدد_  الثامن المجلد
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ثةات أذواق واغةات المستهلكين أو تغياها نحو منتج معين من اجل يخطيط سياسة إعلانية قاداة على مواةةة 

 1التغيا الحاصل.

الوسيلة أو الوسائل الإعلانية التي يتناسب مع  إن دااسة سلوك المستهلك ييعل المؤسسة يختاا .ج

 خصائص المستهلكين.

ةما أن دااسة سلوك المستهلك من خلال القيام االدااسات الإسقاطية ييعل المؤسسة يختاا نوع  .د

 الإعلان الممكن أن يطةقه.

وبما يتوافق مع إضافة إلى أن التعرف على المؤثرون في القراا الررائي ييعل المؤسسة يوجه لهم إعلاناتها  .ه

 خصائصهم.

ةما أن التعرف على المستوى التعليمي للمستهلكين يعطي فكرة واضحة للمؤسسة على ةيفية يقديم  .و

 المعلومات، وةذا العةااات الممكن استخدامها في الرسالة الإعلانية.

I -0-0  التأمينسمعة شركة : 

الميلادية أهمية يحسين صواة منتياتها في اذاه الجماهيا اداةت العلاقات العامة في المنظمات منذ الثمانينيات      

و خطواة ذلك على وجودها و مستقةلها، وأصةحت ينفذ دااسات دواية لتحديد عناصر الصواة الذهنية 

سمعتها.  وإدااة انرات معظم إدااة متخصصة لةناء صواة ذهنية لمنتياتها  ونتيية لهذاالمرغوبة لإدااة سمعتها. 

لجيدة يةني الآااء و ااسيياهات وتسهل عمليات ايخاذ القراا و تركل السلوةيات ، ومن ثم يفتح اسن السمعة ا

 . 2المجال امام العملية التسويقية

"هي ميموعة القيم المنسوبة للمؤسسة )مثل الأصالة والموثوقية, صدقها ونزاهتها ومسؤوليتها(  سمعة الشركة:

 ل الصواة التي يحملها عنها".التي يسترعرها المرء عن المؤسسة من خلا

 واساد لنا من التفريق اين بعض المفاهيم:

" هي يلك الرموز و ااسسم المصطلح التي تستخدمها الررةة ليعرفها الناس بها مثل )ااسسم هوية الشركة : 

ة التي تعبا بها هي الطريق ةالمميز لها...الخ(،فهوية الررة التيااي للررةة و شعااها و الرمز الإعلاني لها و اللون 

كميلية" أي العناصر التي يدعم عن شخصيتك او هي المظهر الذي تعطيه لما يطلق عليه تسمية "المطةوعات الت

 تعمل حنةا الى جنب مع اعلانك. او 

: "هي التقييم العام للررةة )المؤلف من ميموعة من المعتقدات و المراعر( الذي يتكون لدى  صورة الشركة

 الررةة او المؤسسة. الشخص العادي عن

                                                           
"، مذكرة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه، جامعة سطيف، -حالة الجزائر-بن يعقوب الطاهر، " دور سلوك المستهلك في تحديد السياسات التسويقية1 

 .004، ص 0224
العدد الخامس ،  0224الصورةالذهنية ، مقال منشور في مجلة المعرفة  –عبد الرحمان شقير  - 2

http://www.almarefh.net/show_content_sub.php?CUV=407&SubModel=197&ID=1877 
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هي الثقة و الطمأنينة و الدعم الناجمة جميعا عن السمعة التي يولدت لدى  العلامة التجارية المميزة للشركة :

 1المرء عن الررةة.

السمعة يتكون من ميموعة من الصوا الذهنية التي يراةمت في ذهن الفرد خلال فراة من الزمن وساعديه في    

مؤسسة ما.  ويتركل الصواة الذهنية عبا ميموعة ةةياة من ااسنطةاعات التي أيت من  تركيل اأي محدد حول 

خلال اسائل لها مضامون. فالسمعة ينبثق من التيربة الفعلية اينما الصواة الذهنية قد يكون ميرد يوقعات 

 2ذهنية لم ينعكس عن ييااب وممااسات في الواقع.

 :و يتضامن سمعة الررةة عنصرين ائيسسن هما 

 وهو ةيف ينظر إلى الررةة من قةل الزبائن. :-الادراك  -التصور 

وبالتالي فإن الإدااك يريةط  .حول سياسات الررةة، ممااساتها، إجراءاتها، نظمها وأدائها:-الحقيقة  -الواقع 

 .اايةاطا وثيقا االصواة التي يقوم بها الررةة

 :لها على أنها يتألف مما يليوثمة طريقة أخرى لتحديد عناصر السمعة يتمثل في يمثي

 .ما يفكر فيه الزبائن حول الررةة :الصورة

 .ما يقوله الررةة :الهوية

 .ما هي الررةة كل ش يء :الشخصية

كل واحد منها .إن ملاءمة هذه العوامل أمر حيوي إذا أادنا اناء سمعة المؤسسة والحفاظ عليها وحمايتها

 .التي تعمل من أجل اهداف مسطرةيلعب دواا في هذا من خلال يمثيل الررةة 

إذا أاادت الررةة حماية وبناء سمعتها  عليها ان يراعي هذه العناصر و اعتةاا الموظفين)النظرة 

، و شكل التالي يمثل التفاعل .الداخلية( والعملاء )النظرة الخااجية(على أنهما أهم ميموعتين في إدااة السمعة

 .3اين هذه العناصر

                                                           
1 - Grahame R. Dowling , Communicating Corporate Reputation through Stories , CALIFORNIA MANAGEMENT 

REVIEW VOL. 49, NO. 1 FALL 2006. 
2  -Grahame R. Dowling , Communicating Corporate Reputation through Stories , California Management 

Review Vol. 49, No. 1 Fall 2006. 
3HB Schultz and A Werner - Corporate reputation: perspectives of measuring and managing principal risk 2005. 
p03  -  
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 لتفاعل اين النظرة الداخلية )الموظفين( والنظرة الخااجية)الزبائن(ا ( :1-1الركل) 

 
Source: HB Schultz and A Werner  - REPUTATION MANAGEMENT 2005. p03 .  

يأةد الةحوث والدااسات اأن السمعة التي يتمتع بها الررةة أو المؤسسة تعتبا ثروة اسراايييية ذات 

ة ةباى. وقد يةيّن من هذه الةحوث أن السمعة الجيدة عون ةةيا للمؤسسات في سعيها لتحقيق الأداء المتميز قيم

وحفاظها على استدامة هذا الأداء. ةما ينطق ذات المةدئ على الخدمات الحكومية الذي يقدمه الوزااات 

 والمؤسسات الحكومية.

I -0-0-0  محاور السمعة المؤسسية 

سة لها محاوا أابعة، إهمال أي منها يؤثر االسلب على ااقي المحاوا، وفي المجمل لضامان ان سمعة المؤس

 إييااية السمعة المؤسسية علينا اتةني المحاوا التالية  

:الةداية من الداخل والخاص ارفع الروح المعنوية للعاملين، عبا ااسهتمام بهم ويفعيل قنوات  المحور الأول

ؤسسة وبين الإدااة امستوياتها المختلفة، ذلك أن السمعة الطيةة للمؤسسة يةدأ من ااسيصال اين موظفي الم

الداخل، من خلال يوافر ايئة إاداعية للعاملين فيها تستنفر طاقاتهم الإاداعية. إضافة إلى وضع نظام للحوافز 

ضالا عن إياحة فرص المادية والمعنوية للعاملين المخلصين، والذين يسهمون في يطوير العمل واستقرااه، ف

التدايب واستكمال دااستهم عبا المنح الدااسية، اما ينعكس على سعادتهم اااسنتماء إليها، ويصةحون ادواهم من 

 أهم عوامل يوطيد السمعة الطيةة للمؤسسة، ففاقد الش يء اس يعطيه.

حقيق ذلك مع الجمهوا ةما أن فرل المؤسسة في ةسب ثقة واحراام العاملين فيها، ييعل من الصعوبة امكان ي

 الخااجي، واس يتحقق ذلك إاس عبا الأفعال اس الأقوال، والصدق والأمانة في الأداء.

:النياح في إدااة الأزمات التي يتعرض لها، فالنياح في إدااة الأزمة يوطد السمعة الطيةة ويزيد  المحور الثاني

يمثل فرصة للمؤسسة لكسب يأييد المزيد من المتعاملين، من ثقة المتعاملين معها، ال إن الإدااة الناجحة للأزمة 

ةما أنها فرصة للتعريف االدوا الذي يقوم اه والخدمات التي يؤديها لأفراد المجتمع، حيث يكون أنرطتها محوا 

يرةيز ويحليل وسائل الإعلام، االإضافة إلى أن السرعة في التعامل واختياا الوقت المناسب لإطلاع الجمهوا على 

الصورة  الهويـة  

 الاحتفاظ الوفاء

الرضا    الرضا 

 العلامة

 التجارية
 تصور

 الموظف

تتنشيط المبيعا  

 تصور العميل
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لموقف العام للمؤسسة من شأنه أن يعزز الثقة في تعاملاتها، مع امتلاك شجاعة ااسعتذاا إذا يطلب الأمر، ا

 1فذلك أفضال من التحايل وييميل واقع سيئ.

:أن يحرص المؤسسة على ييسيا العلاقة اينها وبين المجتمع المحلي، وأاس يتعااض أنرطتها مع  المحور الثالث

ساهم في ينمية أنرطته ويوثيق أواصر التعاون مع المؤسسات الثقافية والتعليمية مصالح ميتمعها، وأن ت

والأهلية، وايةاع سياسة الأاواب المفتوحة عبا إطلاع جمهواها المحلي على ما يقدمه من خدمات، وهنا ينةغي أن 

لذا ينةغي الحديث يعرف المواطن ما هي الفوائد التي تعود عليه من أنرطة يلك المؤسسات، ابساطة ووضوح، و 

 معه الغة المنافع اس لغة المميزات.

:أهمية التعامل برفافية مع وسائل الإعلام، عبا إياحة الفرصة للوصول إلى المعلومة بسهولة،  المحور الرابع

ويخصيص مكان محدد للمتحدث الرسمي، وينظيم المؤيمرات الصحفية، وإعداد الزيااات الميدانية، ونرر 

يقض ي على الرائعات في مهدها، وإياحة المجال لرجال الإعلام لمقاالة العاملين، وإصداا مواد  المعلومة التي

 صحفية دواية يوضح من خلالها موقفها من مختلف القضاايا المتصلة اأنرطتها.

I -0-0-0 مخاطر سوء السمعة المؤسسية 

حاب العلاقة. وينرأ يتأثر المؤسسة بسبب سوء السمعة المؤسسية لدى عملائها، المساهمين، أص

مخاطر السمعة في حالة يوافر اأى عام سلبي يياه المؤسسة نتيية عدم قداتها على يقديم خدمات معينة، مثلا 

عبا الإنرانت وفق معاييا الأمان والسرية والدقة مع ااسستمرااية وااسستيااة الفواية اسحتياجات ومتطلةات 

 المتعاملين، وهو أمر اس يمكن يينةه.

I -0-0-0 أهمية السمعة المؤسسية 

إن الوصول إلى سمعة مؤسسية طيةة لدى المجتمع من أهم عوامل نياح المؤسسة. ةما يتوقف عليها 

يقدير ااقي المؤسسات لها، اما ينعكس على تعاملاتها ومدى الراحيب بها، ااعتةااها فردا صالحا في المجتمع يقوم 

للعاملين فيها وشعواهم اما يمكن أن نطلق عليه الرضا الوظيفي.  ادوا إييابي، اما ينعكس على الرضا الوظيفي

 ويةدأ يكوين سمعة مؤسسية اييااية من خلال الإجااة على أابعة أسئلة جوهرية، هي: 

 من نحن؟ وماذا نريد؟ وبماذا نتميز عن غيرنا؟ وما هي الصورة التي نود أن يرانا عليها الآخرون؟

مؤسسة من خلال اؤية اسراايييية واضحة يراجم إلى خطط مرحلية، ويأتي يكوين السمعة الطيةة لل 

ذات أهداف محددة يمكن قياسها، فضالا عن استيعاب جميع العاملين بها، بعيدا عن العروائية أو الجهود 

الفردية أو الموسمية أو ادات الأفعال نتيية لأزمة هنا أو هناك. ةما أنها يتم عبا عمل جاد ومستمر على أاض 

 .2قع، والسعي الى ااسايقاء امستوى الخدمات والمنتيات يرعر اه المتعاملون مع المؤسسةالوا

 

 

                                                           
 0224مارس 0هالة بدرى ، التميز والسمعة المؤسسية،  برنامج الشيخ خليفة للتميز الحكومي الامارات المتحدة. رسالة التميز  - 1
 0224مارس 0هالة بدرى  ،التميز والسمعة المؤسسية ، برنامج الشيخ خليفة للتميز الحكومي الامارات المتحدة. رسالة التميز  - 2
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II.  ية .التأمينقرار شراء الخدمة  واتخاذ المستهلكسلوك            

سننتقل الى عرض اةثا ما يهم اجال التسويق عن  المستهلك،سلوك  بعد ان تعرفنا على العوامل المحددة في      

جال التسويق   ااس وهو عملية ايخاذ قراا شراء الخدمة او  ااسمتناع عنها ،وعليه و في دااستنا هذه معرفته عن ا 

سنتطرق الى عرض و  يحليل  اهم  الخطوات التي يمر بها المستهلك اثناء قيامه بعملية ايخاذ قراا شراء الخدمة 

 ية.التأمين

II  -1 ية .مينالتأالشراء الخدمة  قرار اتخاذ اجراءات مفهوم 

 جعل االأفراد مم على يؤثر التي والمختلفة الكثياة للعوامل ونتيية ،ومعقدة عديدة ااجراءات الرراء قراا يمر

 إجراءات عام عرفت بركل ولكن ،جداالصعةة  المهام من يعتبا وحازم دقيق بركل الإجراءات هذه يحديد عملية

 من أي حول  ااختةااات حالة القيام في المرراي  يمر بها التي المراحل أو الخطوات على انها:" الرراء قرااات ايخاذ

  :1يلي وةما بسيط بركل يمثل أن يمكن الرراء قراا اجراءات يمثيل ، وأن شرائها يفضال التي المنتيات

 اتخاذ قرارات الشراء(: اجراءات 0-0الشكل )

 
 .348مان مرجع سااق ص ادينه عث–محمد جاسم الصميدعي المصدر:

يلاحظ من الركل السااق اأنه اس يمكن يحديد حااست عدم الرضا وعدم ةفاية المعلومات خاصة اايخاذ قرااا        

قراا الرراء لذلك  واضحة عن اجراءات الخاصة اايخاذ الرراء ،ييعل المخطط السااق قاصرا عن اعطاء صواة

 .ةثا وضوحاعرض المخطط الذي يعبا أفإننا نلجأ إلى 

 

 

                                                           
 .220محمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف،مرجع سبق ذكره،ص  -1 

 الاحتياج الحلول الممكنة قرار الشراء رد الفعل بعد الشراء

البحث عن  تحديد المشكلة ظهور الحاجة 

 المعلومات
 تقييم الحلول

 تقييم قرار قرار الشراء

 الشراء

 رد الفعل بعد

 قرار الشراء

ءاتإجرا لتمثيل المبسط المخطط تطوير تم فترة بعد ولكن  المخطط وفق الشراء قرار 

 التالي
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II  -2  ية :التأمينمراحل عملية اتخاذ قرار شراء الخدمة 

ية( ادءا االتعرف ادقة على التأمينهناك ميموعة من الخطوات التي يقوم بها متخذ القراا )مستهلك الخدمة    

ة حتى يتمكن في المركلة التي من أجلها سيتخذ قراا الرراء ثم بعدها يحليلها ويقييمها ثم وضع ادائل لحل المركل

 النهاية من اختياا أفضالها .

في بعض الأحيان قد يكون القراا افضاا لكل الةدائل أو الحلول المتاحة للاختياا ومن ثمة يكون القراا  

 المتخذ هو اس قراا وسبب عدم ايخاذ القراا ابما يعود إلى احد الأمرين التاليين:

 لمةادلة.عدم يةين كل الةدائل المتاحة للاختياا او ا -

عدم الرغةة في اختياا اديل محدد يفاديا للالرزام بعمل قد يؤدي إلى الضارا امصالح متخذ القراا )مستهلك  -

 ية(.التأمينالخدمة 

ويعتقد اانها من صفات  Négative Désision "على هذه القرااات االقرااات السلةية  Bernardيطلق "ايانااد 

 1المدير الكفؤ. 

ثلاثة  H.Simonااة في يحديد عدد الخطوات أو مراحل ايخاذ قراا الرراء وقد حدده. سيمون اختلف ةتاب الإد

 2مراحل اسيخاذ القرااات "التحري، التصميم ،ااسختياا" 

ولكن هذه الخطوات الثلاث اس تغطي الحقيقة العلمية في ايخاذ القراا اكاملها ولكي يكون ةذلك ينةغي أن يمر 

 بها ةما يلي: امراحل عديدة يمكن يريي

 يحديد المركلة. -

 يحليل المركلة. -

 ينمية الحلول الةديلة )أي يحديد الةدائل(. -

 يقييم كل اديل. -

 يحويل القراا إلى أفعال متتابعة. -

 وفيما يلي سنحاول شرح كل خطوة من هذه الخطوات:

 (: التأمينتحديد المشكلة)الشعور بالحاجة الى  -أولا

لية ايخاذ قراا الرراء يتمثل في إدااك أو يحسس الفرد اوجود مركلة ما والمركلة هي عةااة الخطوة ااسولى في عم

 . 3عن الخلل الذي يتواجد نتيية اختلاف الحالة القائمة عن الحالة المرغوب في وجودها

ي على وعند يحديد المركلة ييب التعمق في دااستها لمعرفة جوهرها الحقيقي وليس ااسعراض الظاهرة التي يوح

انها المركلة الرئيسية وهذا التحديد على جانب ةةيا من ااسهمية لأنه يحدد ادواه مدى فعالية الخطوات 

اللاحقة، ففي حالة عدم معرفة المركلة الحقيقية فإن القراا الذي سيتخذ سيكون قراا غيا سليم بعدم ملائمته 

                                                           
 24،ص  2112،عمان، 2، دار اليازوري،ط -مدخل كمي-منعم زمرير الموسوي،اتخاذ القرارات الادارية - 1

2 -Jean-Fancois Dhémin Et Brigitte Fournierkop Cit,P188 
 .20،ص 2122،2مكتبة عين شمس،القاهرة،ط -ل منهج العلمي مع اهتمام بالتفكير الابتكاريتحلي-سيد الهواري،اتخاذ القرارات - 3
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ساط يامين على خدمة غيا متلائمة مع احتياجايه، للمركلة التي صدا فيها. فقد يكون يتحمل المستهلك أعةاء أق

 واس تغطي مستوى الخطر لديه.

ية( أن يكتسب الخباة التأمينولهذا فإن لهذه المرحلة أهمية ةةياة إذ ييب على متخذ القراا )مستهلك الخدمة      

راكل التي تعراض سيا والدااية اللازمتين لراييب هذه المراكل احسب ااسولوية من ناحية، ولتحديد نوعية الم

 حيايه .

 تحليل المشكلة: 

بعد أن يتعرف الةاحث على طةيعة المركلة ويحددها فإنه يقوم اتحليلها ،أي يصنيفها وييميع الةيانات والحقائق 

والمعلومات المتعلقة بها، ومن الضارواي يصنيف المركلة لغرض معرفة الفرد الذي سيقوم اايخاذ القرااات 

الذين ييب استرااتهم عند إيخاذ القراا والأشخاص الذين ييب أن يةلغوا اصدوا القراا  برأنها والأفراد

 ومحتواه وااسفراد الذين سينفذون القراا.

 1وعادة يتم التصنيف حسب أابعة أسس هي:

مل المتعلق الفراة الزمنية المستقةلية للقراا أي الفراة الزمنية التي ينةغي على المنرأة ااسلرزام بها للقيام االع -

 االقراا.

 وقع القراا على الوظائف والمجااست الأخرى. -

 عدد ااسعتةااات النوعية التي يدخل في القراا. -

 مدى التكراا المنتظم للقراا. -

إن عملية يحليل المركلة اسيخاذ قراا برأنها يتطلب القيام ايمع الةيانات والمعلومات والحقائق المتعلقة بها وما 

ية( أن ينتقي المعلومات والحقائق ذات التأميناشكااست وعلى متخذ القراا )مستهلك الخدمة  يحيط بها من

 العلاقة االمركلة ويستةعد غياها من المعلومات وعليه أن يتأةد من صحة المعلومات.

 البحث عن المعلومات :

اايه ثم يةدأ الةحث عنها في يةدأ الفرد االةحث عن المعلومات الخاصة االمنتج في ميموعة معاافه وخبحيث     

منرواات المنظمة أو حتى ااسنرانت حيث يختلف المستهلكون في احثهم عن المعلومات الخاصة االمنتيات ااختلاف 

شخصياتهم، فةعض المستهلكين اس يرراون المنتج إاس بعد إيمام الدااسة والةحث، في حين اس يخصص الةعض 

 .الآخر لعمليات الرراء إاس وقتا قصياا

فالمعلومة هي التي يحرك الحاجات الكامنة والتي يوضع المغريات المةيعية للةدائل المتاحة، وهي التي يرجح اديلا 

عن الةديل الآخر ويحرك ويثيا حااست الرضا وعدم الرضا االعملاء بعد الرراء ويحصل العملاء على المعلومات 

 عادة من مصداين:

                                                           
  909،ص  9112،دار اليازوري،عمان،الأردن، 9،ط -نظريات ومفاهيم-بشير العلاق ،أسس الإدارة الحديثة -1
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: هي التي يقدم من خلال جهود ااسيصااست التي يقوم L’information commercial أولهما: المعلومات التجارية

 بها المنرات التسويقية في السوق كالةيع والإعلان ويرويج المةيعات.

: هي يلك المعلومات التي يحصل عليها من الأسرة  L’information socialثانيهما: المعلومات الاجتماعية

 واء كانت معلومات مةاشرة أو غيا مةاشرة.والأصدقاء ومن يقاالهم في السوق س

 :حيث هناك نوعان أساسيان من المصادا التي يمكن للمستهلك الحصول منها على معلومات وهما 

يريةط االمستهلك نفسه ويكون الةحث داخليا وذلك امراجعة المعلومات المخزنة اذاةريه  المصادر الداخلية: .3

لك المعلومات التي يم ييميعها اواسطة العائلة والأصدقاء الشخصية عن خباايه السااقة، ةما ترمل ي

والإعلانات عن السلع وغياها. إذا كان الةحث الداخلي مرضيا فان المستهلك سيوقف الةحث عند هذا الحد 

 ويقدم االرراء.

 يتمثل فيما يلي: المصادر الخارجية: .8

امة التي ينرر ةمية هائلة من يتمثل في جميع وسائل ااسيصال الع المصادر الرسمية)غير شخصية(: .أ

المعلومات الذي يستفيد منها المستهلك في حل المركلة ااسستهلاةية التي يواجهها وينقسم هذه المصادا إلى ثلاثة 

 أنواع وهي:

 :)ترمل هذه المصادا الإعلانات ومندوبي الةيع ووسائل ينريط المةيعات وكل  المصادر التسويقية)التجارية

 اها المنظمات. ويمكن للمستهلك أن يعتمد على هذه المصادا دون اذل ميهودات ةةياة.الكتيةات التي يصد

 وترمل هذه المصادا العامة من وسائل إعلام مثل: مقااست، الصحف والمجلات، المصادر الحكومية :

 الجرائد التي ينرر معلومات دواية تهم المستهلك ةثياا.

 :مية المتخصصة أو الهيئات المستقلة التي يقوم اخدمة يقوم بعض الجمعيات العل المصادر المستقلة

 المستهلكين وحمايتهم ضد أنرطة القيام ااختةااات الجودة والتغليف لمختلف المنتيات.

وترمل أفراد العائلة والأقااب والأصدقاء، ويحتل أهمية خاصة لدى المصادر غير رسمية)الشخصية(:   .ب

 صادقة. المستهلك لإدااةه اأنها يوفر له معلومات

يتمثل في إمكانية اختياا وييربة المنتج عند شرائه وهذا يتطلب جولة تسوق فعلية يقوم المصادر التجريبية:  .1

بها الفرد ويكون المصدا الأخيا الذي يعتمد عليه في جمع المعلومات، كان يقوم الفرد مثلا اتيربة التلفزيون 

 1أةثا اغةة في الرراء.للتأةد من جودة صوايه ونقاء صويه قةل شرائه لجعله 

ية( أن يحصل على جميع المعلومات التأمينوفي ةثيا من الحااست اس يستطيع متخذ القراا )مستهلك الخدمة       

والحقائق المتعلقة االمركلة إما بسبب عدم يوفر المعلومات أو لأن الحصول عليها يكلف الكثيا من الوقت والمال 

الحقائق اسيخاذ القراا السليم، ولكن من الضارواي معرفة نوعية فليس من الضارواي الحصول على كل 

                                                           
 .202-200ص، -، صاحمد علي سليمان، "سلوك المستهلك"، الإدارة العامة للنشر والتوزيع، مملكة السعودية1 
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المعلومات غيا المتوفرة حتى يستطيع أن يحدد داجة المخاطرة التي يتضامنها القراا. وهنا على مسؤول التسويق 

 العمل على عرض هذه الةيانات وتسهيل وصولها الى المستهلك .

 ائل(:تنمية الحلول البديلة)أي تحديد البد -ثالثا

إذا يم إنياز الخطويين السااقتين انياح يمكن يحديد الةدائل الحلول والقرااات التي يمكن ايخاذها 

ذلك أن التشخيص السليم يحدد المركلة ويحصرها في نطاق واضح، ويحليل المركلة يفصح عن الأسةاب التي 

 أدت إليها والتعرف على الأسةاب يرشد إلى ادائل الحل.

ية في عملية ايخاذ القراا هي الةحث عن الةدائل والحلول المختلفة ويقصد االةدائل "يلك فالخطوة الموال

 التصرفات أو الحلول التي تساعد على الإقلال من الفرق اين ما يحدث فعلا وما ييب أن يكون".

ئمة ويرراط في ية( لحل المركلة القاالتأمينويعد الةديل الوسيلة الموجودة أمام متخذ القراا )مستهلك الخدمة 

 1الحل الةديل أن يتميز اما يلي: 

 تي يسعى المستهلك  للوصول إليها.أي قدايه على يحقيق بعض النتائج ال أن تكون له القدرة على حل المشاكل -أ

 أ ن يكون في حدود الموارد و الامكانيات المتاحة. -ب 

ال للاختياا ييب أن يقوم متخذ القراا إن وجود أحد الررطين دون الآخر ينفي عن الحل صفة الةديل القا

ية( اوضع لأةبا عدد ممكن من الحلول الةديلة حتى يضامن عدم وقوعه في الخطأ وعدم التأمين)مستهلك الخدمة 

 2اختياا الةديل المناسب والةديل المناسب هو الذي يفي اميموعة من الرروط والمتطلةات الدنيا.

ية( عند وضعه الحلول الةديلة ينةغي دائما أن يأخذ في التأميندمة ةما أنه على متخذ القراا )مستهلك الخ

الحسةان حال عدم القيام اأي عمل )أي ااقاء الحالة ةما هي أي عدم ايخاذ القراا( ويعتبا هذا ةحل محتمل 

ة والقليل من الناس من يعراف اأن عدم القيام اأي عمل مساوئ ومضااا يفوق اكثيا أية مزايا قد يتحقق ومن ثم

 فمن الأفضال عدم القيام اأي عمل )عدم ايخاذ القراا(.

 تقييم كل بديل: -رابعا

و يعتمد يقييم الةدائل على نتائج المعلومات التي جمعها ، فاذا لم يحصل المستهلك على على المعلومات السليمة 

ولكي يتم ذلك ييب على فسوف يكون عملية التقييم غيا سليمة، و التقييم السليم يحتاج الى التحليل السليم ، 

 3المستهلك ان يقوم اااستي :

 يرييب المعلومات. -

 وضع أسس معينة للاختياا . -

 .وأنواعهايحديد اشكال الةدائل  -

                                                           
 .012،ص   1992الجامعية،بيروت، الأعمال،الدار ادارة في الشماع ،مبادئ حسن محمد خليل - 1

2 - Milner, T. & Rosenstreich, D. (2013). A review of consumer decision-making models and development of a 

new model for financial services. Journal of Financial Services Marketing, 18 (2), 106-120. 
 .02ص  –مرجع سابق –إدارة التسويق  –محمد سعيد عبد الفتاح  - 3
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  الةدائل.المقاانة اين  -

يكون اصعبها هو وضع أسس ااسختياا عند الرراء  فقد يضاع  السااقة، قدواذا نظرنا الى الخطوات الأابع        

عر في المقام الأول )على أساس ان ثمن الرراء هو المتغيا الحساس عند الرراء(،واغم ذلك فان المستهلك الس

هذا المتغيا له بعض ااسستثناءات اذ قد نيد مستهلكا يفضال الخدمات ذات الجودة الممتازة اغم ان سعرها اعلى 

ةدائل المتاحة امامه، ومن ثم ،وبميرد ان يضاع المستهلك أسس ايخاذ القراا يستطيع بعدها استعراض و حصر ال

 المقاانة اينها و يكون هذا مفتاحا لعملية ايخاذ قراا الرراء.

 أفضل حل: اختيار -خامسا

بعد القيام اتحديد المركلة ويحليلها وينمية الحلول الةديلة ويقييم كل حل، فإن متخذ القراا )مستهلك         

أي الةديل المناسب على ضوء ، يحديد الحل الأفضالح له امحاولة ية( يكون موقف يسمالتأمينالخدمة 

المعلومات التي يتوفر، وتسمى هذه المرحلة أيضاا امرحلة الحسم أو مرحلة ااسستقراا النهائي على اديل واحد 

 االذات.

فةعد أن يكون ااسحتمااست المتعلقة االةدائل المطروحة قد حددت وبعد ان يكون الصواة العامة لكل حل  

ية( يأتي "عملية الراجيح التأمينلوات وايضحت معالمها في ذهن متخذ القراا )مستهلك الخدمة اديل قد ية

يتوسط اين النية عوامل الموقفية التي قد  يتدخل و ، وفي هذه الحالة هناك بعض ال1ااسختياا لأحد الةدائل"أو 

الأصدقاء ، فقد يكون لهم عائلة او ظر ااسخرين مثل افراد الللرراء و القراا الفعلي ، ومن هذه العوامل وجهات ن

وهنا يظهر دوا اجل التسويق في التأثيا على المستهلك من خلال التكراا  دوا ةةيا في إيمام عمليةالرراء او الغائها.

 الإعلاني ، ويدايب العمال و يحفيزهم للتحدث بركل إييابي مع العملاء.

فية يحسن من صواة هذا القراا وييعله ااضيا عن ةما ان المجهودات التسويقية يمد المستهلك اميموعة كا

 2قرااه ااقتناء سلعة معينة.

 فعل ومتابعته:

بعد أن يصل الأفراد إلى مستوى من الثقة االحلول المطروحة فإنهم يقومون اايخاذ قراا الرراء واختياا      

ا الرراء، ولكن ترمل ةذلك حيث ان عملية الرراء اس ينتهي اايخاذ قرا3الةديل المناسب وفق ما يعتقدون. 

ية( ومدى يحقيقها للتوقعات التي التأمينالرعوا ما بعد الرراء و يتضامن مدى اضا المستهلك )عن الخدمات 

 . 4يأملها ،ومدى استعداده لتكراا عملية الرراء و حاجته لخدمات ما بعد الرراء

 5يتوزع مرحلة ما بعد الرراء إلى ثلاثة أقسام وهي:

 

                                                           
 .222خليل محمد حسن الشماع ،مرجع سبق ذكره،ص  1
-222ص، -، ص0022فتحي احمد ذياب عواد، "أصول التسويق في المنظمات المعاصرة"، دار رضوان للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، " - 2 

222. 
 .222، ص 0222محمود جاسم الصميد علي، ردينة عثمان يوسف،"سلوك المستهلك"، دار المناهج للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، 3 
 .02ص  –مرجع سابق –إدارة التسويق  –محمد سعيد عبد الفتاح  - 4
 .12-22ص -نشر والتوزيع، الطبعة الأولى، صكاسر نصر المنصور، "سلوك المستهلك)مدخل الإعلان("، دار الحامد لل5 
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 لمنتج أثناء الاستهلاك وبعده:أولا: تقييم ا

يرراي المستهلك السلعة أو الخدمة الأفضال حسب اأيه سواء كانت علامة ييااية أو محل ييااي...والسلعة 

أو الخدمة المرراات تعمل على إشةاع حاجة المستهلك وبعد ذلك سوف يقوم المستهلك اتقييم أداء الخدمات 

ية عملية التقييم أما الأداء ةما هو متوقع أو أفضال أو اقل وبهذه الحالة ويقاانها اتوقعايه عن أدائها، ويكون نتي

وبالتالي إما يكون لديه واسء  إما يكون المستهلك ااض ي أو غيا ااض ي عن سلعة أو خدمة بعد الرراء وااسستهلاك،

 موقف سلبي يياه السلعة أو الخدمة أو العلامة التيااية.أو 

جة اضا العملاء والمستهلكين عن السلع والخدمات المةاعة لهم، ويمكن يتوجب على اجال التسويق قياس دا 

يحديد هذا الرضا وقياسه عمليا من خلال مقاانة الأداء الوظيفي المتوقع للسلعة أو الخدمة االأداء الفعلي لها 

ان الأداء الفعلي فإذا كان الأداء الفعلي لها مساوي لتوقعات المستهلك عنها أو أفضال منها يحقق الرضا، أما إذا ك

 للسلعة أو الخدمة اقل من يوقعايه عنها نتج عن ذلك عدم الرضا أي:

 :إذا كان الأداء الفعلي للسلعة أو الخدمة اةبا أو يساوي يوقعات المستهلك. يتحقق الرضا 

 :إذا كان الأداء الفعلي للسلعة أو الخدمة اقل من يوقعات المستهلك. يتحقق عدم الرضا 

 النفس ي بعد الشراء:ثانيا: الصراع 

في الحااست التي يكون فيها المرراي أمام اديلين أو ثلاثة متقاابة جدا من بعضاها ومتساوية إلى حد ما االميزات 

والخصائص إلى الداجة التي يصعب على المستهلك التفريق اينهما، يقع المستهلك في حياة خاصة إذا يوفرت لديه 

ه انه قد اخطأ ااسختياا يقع في صراع نفس ي نايج عن يضاااب المعلومات التي معلومات إضافية لإحدى السلع يةين ل

 احوزة المستهلك والتي حصل عليها مؤخرا من مصادا أخرى.

 يعمل المستهلك إلى يخفيض حد الصراع النفيس الذي يقع فيه بعد الرراء ويلجا إلى وسائل عديدة منها ما يلي:

 ماما.يياهل المعلومات الجديدة )العكسية( ي .3

 إقناع نفسه اأنه ايخذ القراا الررائي الصحيح. .8

 يقييم المعلومات اطريقة انتقائية ،مثلا: كل سلعة فيها بعض العيوب. .1

يخفيض مستوى يوقعايه عن السلعة أو الخدمة، مثلا: يقول االرغم من أن هذه السلعة ليست هي الأفضال  .0

 لكن يؤدي الغرض منها.

صادا المعلومات الأخرى التي يدعم من صحة اختيااه مع يينب الإعلانات الةحث عن الإعلانات التيااية وم .1

 المنافسة والمعلومات الأخرى التي يقوي من شعواه االصراع النفس ي.

 محاولة إقناع الأصدقاء والمعااف امميزات العلامة المررااة بهدف إقناع نفسه. .6

 .1االراحة والرضا عنها لإقناع نفسه االرضاذةر أسماء المستهلكين الذين اشراوا العلامة من قةل وشعروا  .3

 دراسة رضا وولاء العميل -0-4

                                                           
 .10-22ص -كاسر نصر المنصور، "سلوك المستهلك)مدخل الإعلان("، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، ص   - 1
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، المؤسسة مهما كانت طةيعة نراطها يعتبا العميل الهدف النهائي لأي عملية تسويقية، وأساس نياح أوفرل

 صناعية أوخدمية ، ابحية أو غيا ابحية.

ت أو الخدمات الفعلي أوالمتوقع ، ةما يمكن لقد عرفت الجمعية الأمريكية العميل على أنه مرراي المنتيا

 يصنيف العملاء إلى نوعين هامين هما : 

يمثلون كل العاملين داخل المؤسسة فهي حالة يقسيم عملية الإنتاج مثلا إلى مراحل، العملاء الداخلين :  -أ

قسم الذي يلقى منه فكل مرحلة يمثل عميل داخلي االنسةة للمرحلة التي قةلها، وكل قسم يمثل عميلا داخليا لل

 المنتج خلال عملية التصنيع. 

يمثلون كل العملاء خااج نطاق المؤسسة، الذي يتلقون المخرجات النهائية، وبهذا  العملاء الخارجيين : -ب

 الصدد سوف نداس اضا ووفاء العميل ةما يلي: 

  رضا العميل :4-0-

 مفهموم رضا العميل :0-4-0-0

 Oliver, 1981; Brady and Robertson, 2001; Lovelock, Patterson and)   الةاحثين من العديد

Walker, 2001 ) النايية الأمل خيةة أو او العميل االسعادة قدمو تعريفات لرضا العملاء على انه شعوا الفرد 

 وهما ل،العمي  لرضا عامان مفهومان هناك عام، وبركل. اتوقعاتها  المتصواة( النتائج أو) المنتج أداء مقاانة عن

 Boulding et al., 1993; Jones and Suh, 2000; Yi)وهذا حسب    المرااةم وااسايياح االمعاملات الخاص الرضا

and La, 2004.)معين خدمة لقاء على فعله وادود لتيربته عميله يقييم هو االصفقة الخاص والرضا  

(Cronin and Taylor, 1992; Boshoff and Gray, 2004), إلى الرااةمي لرضاا ويريا 

 . 1التخلص من المنتج  إلى ااسستهلاك لتيربة للعميل العام التقييم

( ، والذي Ramaswamyوفي الحقيقة التمثيل الأةثا استخداما لرضا العميل هو منهج عدم التأةيد حسب )

دمة الفعلي، وطةقا يريةط الرضا فيه االتغيا اين يوقعات العميل قةل الرراء وإدااكايه بعد الرراء لأداء الخ

لنظرية عدم التأةيد يتحدد مدى الرضا، أو عدم الرضا لدى العميل من مواجهة خدمة معينة االفرق اين 

 -.يوقعات العميل للأداء والأداء المداك فعليا للخدمة، ويراا على أي فرق اينهما اأنه عدم التأةيد

عميل النايج عن المقاانة اين خصائص المنتج مع ( على أنه . "شعوا الph.Kotler, B.Dubios يعرفه كل من )

يوقعايه". ةما بعرف الرضا في التسويق على أنه شعوا االمتعة وااسايياح النايج عن المقاانة اين يوقعات سااقة 

 2وييربة ااسستهلاك. 

 

                                                           
1  -Boshoff, C., and Gray, B. (2004). The Relationships between Service Quality, Customer Satisfaction and 
Buying Intentions In the Private Hospital Industry. South African Journal of Business Management, 35(4), 27–
37. 
2 - Choi, K. S., Cho, W. H., Lee, S. H., Lee, H. J., and Kim, C. K. (2004). The Relationships among Quality, Value, 
Satisfaction and Behavioral Intention in Health Care Provider Choice: A South Korean Study. Journal of Business 
Research, 57(8), 913–921. 
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 (:Oliver( نموذج الرضا حسب )4-0الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

J.lendervie,j.levy,d.lindon,mercator,2003,op.citep912. المصدا :    

المواقف المختلفة التي يتعرض إليها الزبون أثناء قيامه بعملية الرراء، يؤثر على نيته في الإقةال على الرراء،  ان

 يؤدي اه إلى الرضا أو المسةقة ويوقعايهوعلى يوقعايه أيضاا ةما أن مقاانته اين ييربته للمنتج أو الخدمة المقدمة 

 عدم الرضا.

 . 1 ةما يكمن التمييز اين ثلاثة مستويات من الرضا/ عدم الرضا هي :

                العميل غيا ااض ي.                    أداء المنتج أقل من يوقعايه 

             العميل ااض ي.                        أداء المنتج يساوي يوقاعته 

 سعيدا                    يه           أداء العميل أةبا من يوقعا. 

 ية : التأمينالعوامل  المؤثرة على قرار شراء الخدمة 

 ية منها:التأمينهناك عوامل يؤثر على قراا شراء الخدمة 

 الفائدة التي يطبقها المشتري: -أ

أافع مستوى من  ية(قد يحقق له فائدة واضا بركلالتأمينإن إدااك المستهلك اأن المنتج الجديد )الخدمة 

 المنتيات الموجودة فإنه سوف يقوم اايخاذ قراا شراء .

 إذا كان المنتج يتلائم مع القيم والممااسات وخباات المستهلكين فانهم سوف يقومون بررائه . ملائمة المنتج: -ب 

امه وااسستفادة إذا كان المنتج سهل ااسستخدام واس يواجه المرراي أي مركلة في استخد سهولة الاستخدام: -ج 

 منه فأنه سوف يقوم بررائه.

                                                           
1  -Tan Qingqing et al. : Service Quality in Fast Food Sector   Advances in Hospitality and Tourism Research 

(AHTR), 2(1): 30-53, 2014 An International Journal of Akdeniz University Tourism Faculty ISSN: 2147-9100 

  المواقـف

 نية الشراء

 التوقعات

 الرضا/عدم الرضا التجربة
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( معروف وله شهريه في السوق التأمينإذا كان المنتج المقدم من قةل المنظمة)شرةة  المجازفة وانعدام الثقة: –د 

فإن ذلك يرعر المرراين انوع من الثقة وااسطمئنان وذلك لثقتهم بهذه الررةة مما ييعل المرراين اس يخرون 

 قدم لرراء هذا المنتج.المجازفة والت

إذا كانت الأسعاا مريفعة فإن ذلك سوف ييعل الأفراد غيا مستعدين للميازفة برراء هذا المنتج  الأسعار: -ه 

 .1وذلك اسفتقادهم للمعلومات الكافية عنه ولعدم إمكانية يقييمه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .222ص  خليل محمد حسن الشماع ،مرجع سبق ذكره، - 1



 يةنموذج تفسيري للعلاقة التأثيرية بين العوامل الخارجية وسلوك المستهلك تجاه الخدمة التأمين      الثالث             الفصل                
   

 

155 

III- ية:التأمين المتغيرات المفسرة لسلوك المستهلك تجاه الخدمات 

التي تسةق ويلحق قراا  ،مما يقدم يتضح أن سلوك المستهلك هو عةااة عن مختلف الأنرطة الذهنية والتصرفات

الرراء، والتي يقوم بها المستهلك للحصول على السلع والخدمات في إطاا إشةاع حاجايه واغةايه، وأهم ما يميز 

 خر.سلوك المستهلك أنه سلوك ديناميكي يتغيا من وقت لآ 

اصفة عامة فلسلوك ااسستهلاكي ينتج يحت يأثيا متغياات شخصية ومتغياات ايئية خااجية ومتغياات متعلقة 

 ية نفسها.التأميناالخدمة 

III-  ية/ المؤثرات الخارجية(:التأمينالدراسات السابقة لمتغيرات )سلوك المستهلك تجاه الخدمة 

 خدمات ايياه المستهلك سلوك على المؤثرة العوامل على العلمية والدااسات الةحوث من العديد أجريت لقد     

 Arpah et al (2012)  Subir Sen (2008)  Richard Tooth (2000)  Joses Mدااسات منها نذةر التأمين،

Kirigia et al (2005)  Sugirtha Rani (2007). االعوامل التأمين خدمة على الطلب الدااسات هذه ابطت 

  .الديمغرافية والمتغياات

 المستوى  الدخل، امستوى  المتعلقة العوامل أن إلى بها قاموا التي الدااسة في Arpah et al   (2012) يوصل اذ      

  .الصحي التأمين خدمة شراء في المستهلك قراا في يأثيا لهم الديانة و العرق  جنس، المستهلك، عمر الدااس ي،

 Richard Tooth (2000) Sibel çelik Mustafa kayali :أمثال آخرين ااحثين لقة من أجريت التي الدااسة أما       

(2009)  Sugirtha Rani  (2007)  Hendon Binti Redzuan (2011).يأثيا حيث من مماثلة نتائج لها ،كانت 

 ةذا و الصحي، التأمين منتيات نحو المستهلك سلوك على التعليمي المستوى  و العمر و التأمين قسط و الدخل

 .الحياة على التأمين

 دون  يحول  التي الرئيسية العوامل من سةعة وجود على Bawa and Ruchita  (2011) الةاحثين أةد قد و     

 وسطاء وجود عدم التأمينية، الثقافة و الوعي الدخل، من العوامل هذه يتكون  التأمين، خدمة في ااسشرااك

 إذ. المستهلك و التأمين شرةة اين المةنية الثقة انعدام ةذلك و مينية،التأ الخدمات إلى الوصول  صعوبة للتامين،

 والتعليم والجنس العمر: التالية المتغياات اين إحصائية داسلة ذات علاقة وجود إلى دااستهم في استخلصوا

 ةداسل ذات علاقة انعدام حين في الصحي التأمين يكاليف لدفع استعدادهم و المستطلعين دخل و والمهنة

  .الصحي التأمين يكاليف لدفع استعدادهم و ااسجتماعية الحالة اين إحصائية

 التي ،Yuern Goh (2012) و Yiing Jia Loke إليها يوصل التي دااسة النتائج مع يتوافق الدااسة هذه نتائج إن     

  يلعب المخاطر من الخوف و النفوا  ةذا و ااسقتصادية و ااسجتماعية العوامل أن أظهرت
ً
  دواا

ً
 على الطلب في ةةياا

  ذلك، على علاوة. ماليزيا في الحياة على التأمين
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  و
ً
 جنوب نساء من عينة على أجريت التي Joses M Kirigia et al(2005)  لدااسة التيريبية النتائج إلى استنادا

 على الطلب و الثقافية و ااسقتصادية و الديموغرافية العوامل اين العلاقة دااسة منها الهدف كان احيث إفريقيا،

 اين إحصائية داسلة ذات إييااية علاقة وجود إلى الميدانية الأاحاث نتائج أشاات فقد. للنسوة الصحي التأمين

 .التأمين على الطلب محددات و ااسجتماعية الحالة و العمر و التعليمي المستوى  و الإقامة مكان و الدخل

 يمثل الذي) الدخل اين القائمة السةبية العلاقة إلى أشاات  Sugirtha Rani (8443) اجراها التي الدااسات إن

 كان فقد الإنحداا يحليل نتائج من و ذلك على علاوة. التأمينية المنتيات على الإقةال و( هام اقتصادي عامل

  .التأمين على الطلب محددات حيث من إحصائية داسلة الممتلكات قيمة و السن متغياات اسختةاا

 صندوق  في والمتعاملين مستثمرين سلوك حللوا ,B. Das, S. Mohanty & Nikhil Chandra Shil, (2008)  دااسة

 المستثمرين أن استخلصوا و ، الصندوق  في مستثمر 344على الدااسة أجريت. الحياة على التأمين في ااسستثماا

 .الحياة على التأمين في أةثا يستثمرون الحكوميين موظفين أن ةما.  ااسناث االمستثمرين مقاانة أةثا الذكوا 

 أن ،Zaid ahmed Ansari (2011) و Abdalelah S.Saaty  من كل بها قام التي الدااسة نتائج أظهرت قد و

  يلعب القانونية، الترريعات و ااسجتماعية العوامل
ً
  دواا

ً
 ةما التأمين، خدمة شراء إزاء المستهلكين قراا في حاسما

 .التأمينية الثقافة نقص في ذلك ييلى احيث أنواعه، و التأمين فوائد ييهل المداوس الجمهوا  جل أن اينت

 الوعي أن الةحث ةرف ,Clifford Paul S., Joseph Anbarasu D. & Annette Barnabas, (2010) دااسة

 ويظهر.  اليومية الأجوا  ونسةة الدنيا والسن المتعلمة غيا العمرية الفئات اين يحسين إلى ويحتاج منخفض

 على للتأمين الحقيقية القيمة العملاء اادااك مريةط الحياة على التأمين في الحقيقي النمو أن أيضاا الدااسة

 .الحياة

 محاكاة ايئة وصفت ,Aurelija Albinaite, Marija kucinskiene & Yannick Le Moullec, (2011) دااسة

 اقراحوا وقد. التأمين خدمة نحو المستهلك سلوك ليليح من يمكن والتي التأمين وةيل أساس على نموذجية

 .والخااجية الداخلية المؤثرة العوامل إلى االإضافة الأساسية سمايه يتضامن مستويات ثلاثة من نموذجا

 داسلة ذات علاقة وجود عدم Gaurav Pathania (2012) و Pooja Kansraa بها قام التي الدااسة أثةتت لقد و

 .الصحي التأمين حول  التوعية و الجنس و العمر اين إحصائية

 Gustina and Nurdianawati Irwani (2012) دااستهم انصبت ولقد  
ً
 يؤثر التي الرئيسية العوامل حول  أيضاا

 أابع وجود إلى الدااسة هذه نتائج أشاات حيث التقليدي، انظياه مقاانة التكافلي التأمين على الطلب على

 النايج) الإجمالي المحلي النايج: وهي التكافلي التأمين على المستهلك طلب على يؤثر أن شئنها من عوامل أو متغياات



 يةنموذج تفسيري للعلاقة التأثيرية بين العوامل الخارجية وسلوك المستهلك تجاه الخدمة التأمين      الثالث             الفصل                
   

 

157 

 من نوعان على الدااسة هذه ةرفت وقد. الديني والوازع التوفيا التعليمي، المستوى  الواحد، للفرد( المحلي

  يؤثر التي العوامل
ً
 وقد. والتوفيا المؤمنين سعااأ امؤشر الأمر ويتعلق التكافلي التأمين على الطلب على سلةا

 على سلبي يأثيا لها الديني والوازع والتوفيا العمر، في المتمثلة الثلاثة العوامل أن إلى نفسه، الوقت في يوصلت

 التكافلي التأمين على الجمهوا  إقةال على أيضاا النتائج هذه تعكس. الحياة على التأمين منتيات على الطلب

  للتامين  الماليزية السوق  في ديالتقلي التأمين مع مقاانة

 له يكون  أن يمكن الديني الوازع عامل أن وجد إذ Siala Haytham (2013) اه قام الذي التحليل وافق ما هذا و

  التأمين لخدمة شراءهم عند المستهلكين اختياا على ةةيا يأثيا
ً
 لذلك مقدسة، الدينية القيم أن لحقيقة نظرا

 .المستهلكين من الرريحة بهذه مااسهتما إلى الرركات تسعى

 ،Olalekan Yusuf et al (2009)، Khan Ghouri et al (2010)، Aurelija Ulbinaite (2011) الدااسات إن

Maresova Petra (2012) متماثلة، نتائج إلى يوصلت  
ً
 أن شئنها من التي المختلفة العوامل أن للةاحثين، فوفقا

 شرةة سمعة الخدمات، جودة التأميني، القسط: هي التأمينية للخدمات ئهاقتنا في المستهلك سلوك على يؤثر

 .التأمينية التغطية وسائله، و الإعلان فعالية التأمين،

 والخدمات التأمين منتيات عن العملاء اضا حول  ,C. Meera and D. M. Eswari (2011) دااسة ان ةما

 ، والجنس العمر مثل الصلة ذات المستقلة االمتغياات قتهموعلا التابع ةمتغيا العملاء سلوك و لها، التكميلية

 استخدام يم. الةنك إلى الزيااة ويردد المصرفية السنوات عدد الأسرة، دخل المهنة، التعليم، ااسجتماعية، الحالة

 كنول المستييب بعمر يتأثر اس التأمين المنتج ايع أن واةترفANOVA and Garrett ranking الإحصائية الأدوات

 .( المهنة) العمل نطاق ، التعليمي المستوى  مع يريةط

Ogenyi Ejye (2007) الأساس ي العامل ااعتةااها التأمين شركات في الثقة نقص أظهرت الدااسة هذه نتائج 

 منتيات حول  التأمينية الثقافة و المعرفة نقص عامل يليه نيييايا، في الحياة على التأمين عقد اقتناء في والأولي

 للةاحثين التيريبية النتائج إلى استنادا و ذلك، على علاوة. التأمين منتيات اقتناء عدم في سبةا يعد إذ تأمين،ال

Vipul Jain و Bhawana Saini  (2012) الخاص قرااالرراء على القوى  التأثيا لها الديمغرافية العوامل ان وجدو 

 .ضعيف يأثيا لها القانونية و السياسية ةذا و ااسجتماعية و يةااسقتصاد العوامل اينما الحياة على التأمين االمنتج

 R. Serenmadevi, M. G. Saravanaraj and M. Lathe Natajan الةاحثين من كل اجراها التي الدااسة ان ةما      

 لمعرفة Delhi  دلهي مدينة إلى الإشااة مع الحياة على للتأمين المستهلك ويفضايل التأمين المنتج نمط على (2011)

 ااستخدام جمعها يم التي الةيانات يحليل يم. الحياة على التأمين لمنتج دلهي مدينة في المستهلك يفضايل مدى

 simple percentage التةاين، يحليل الراييب، طريقة المرجح، المتوسط طريقة البسيطة، المئوية النسةة يحليل

analysis, weighted average method, ranking method, Analysis of variance, chi-square, F-test and 
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correlation قيمة من ممتاز اإدااك ويتمتعون  الحياة على التأمين منتج عن ااضون  العملاء معظم أن ووجد 

 .التيااية العلامة

 عن الةحثAnand Prakash, Sanjay Kumar Jha and S. P. Kallurkar .8433  من كل بها قام التي  الدااسة      

 ديموغرافية عوامل خلال من المقدمة الحياة على التأمين شركاة في الخدمة جودة يياه  الهندي المستهلك موقف

 الرهري  والدخل التعليم ومستويات والجنس والعمر العميل شخصية نوع أن عن الةحث هذا ويكرف. مختلفة

 الةحوث ويطوير التيااية الأعمال لتحويل المفيدة يةالةحث الآثاا أيضاا ويوفر الخدمة جودة من الموقف على يؤثر

 .الخدمة ايودة المتعلقة

 الديموغرافية و ااسجتماعية المتغياات أن Kumer (2012) و Gautam بها قام التي الدااسة نتائج أظهرت        

 والجنس العمر: في ملالعوا هذه يتمثل التأمين خدمات نحو الهنود المستهلكين على ةةيا يأثيا لها وااسقتصادية

 على يأثيا لها الممتلكات، قيمة العمل، طةيعة اينما. الرهري  الدخل و التعليم، مستوى  و ااسجتماعية، والحالة

 . .متفاوية اقيم التأمين خدمة شراء

. انييياي Nigeria في التأمين عقود و وثائق حاملي وأنماط ايياهات  حول  ,J. N. Mojekwu, (2011) دااسة       

 في السياسة قيم على للتضخم السلبي التأثيا من الحياة على التأمين وثائق حاملي معظم يركو الةحث، لهذا وفقا

. مدفوع وضع إلى والتحويل وااسستسلام الفااق  معدل اايفاع إلى ذلك أدى وقد. الطواائ  حدوث على الدفع وقت

 فوائد حول  أةثا الجمهوا  اتنوير الحياة على أمينالت شركات يقوم اأن الدااسة يوص ي النتائج، إلى واستنادا

 ضمان محافظ على النقص من الأنماط لهذه السلبي التأثيا لتينب الحوافز بعض يطوا  وأن الحياة، على التأمين

 .الحياة على التأمين

 نظر وجهة من زيامالي في المقدمة التأمينية الخدمة جودة لتقييم ،,Affiaine Ahmad, (2008) دااسة ان ةما         

 فيوة أعلى الموثوقية يظهر حيث والتعاطف وااسستيااة الموثوقية حيث من هائلة فيوة النتيية ويظهر.   العملاء

 خدمة  لتوجيه التأمين مزود إلى الحاجة يؤةد الدااسة هذه نتائج فإن وبالتالي،. يوقعه  و العميل يصوا  اين

 .وثوقيةالم عنصر نحو الجودة يحسين وجهود العملاء

 طلب على التأثيا شأنها من مختلفة عوامل هناك أن( 8430) [CNA] للتأمينات الوطني المجلس حسب       

 وعدم التأمين شرةة و المستهلك اين القائمة الثقة نقص: العوامل هذه اين من التأمين منتيات على المستهلكين

 التأمينية والثقافة التأميني الوعي محدودية كين،المستهل طلب مع يتوافق المنتيات من متنوعة ميموعة وجود

 الممتلكات و الأشخاص على التأمين لنراط الأفراد يقةل على سلةيا انعكس هذا كل. التأمين مع والتعامل

 التأمين شرةة مستوى  على الأفراد لدى التأميني الوعي لنرر واضحة سياسة يطلب الذي الأمر والمسئوليات،

 للتأمين الرقااية الأنظمة و الترريعية القيود ، الراوييية اسراايييياتها و التسويقية اساتهاسي في النظر وإعادة



 يةنموذج تفسيري للعلاقة التأثيرية بين العوامل الخارجية وسلوك المستهلك تجاه الخدمة التأمين      الثالث             الفصل                
   

 

159 

 أسعااها، يحديد في اس و منتياتها عرض في التامة الحرية لها ليس التأمين شركات في الحكومة سياسات يأثيا لأن

 .التأمين خدمة على الطلب عملية على ينعكس مما

III-0 دراسات السابقةالى ة استنادا متغيرات الدراس :  

III -0-0 : المتغرات الديمغرافية و الاقتصادية 

استند اختياا المتغياات المستقلة إلى مراجعة واسعة للمؤلفات، والتي ةرفت عن أهميتها في قرااات شراء     

 .ية و التي يم دااستها و يحليلها من طرف العديد من الةاحثينالتأمينالمستهلك للخدمة 

III -0-0-0 : العمر 

ي التأمينمستقل ، يؤثر على سلوك المستهلك ايياه الخدمات  من اين الدااسات التي أداجت متغيا العمر ،ةمتغيا

 دااسة كل من الةاحثين 

Alireza Sargazi Et Al 2013,, Arpah Et Al  2012,  Binod Kumar Singh 2009 . Dadson Awunyo-Vitor 2012  . 

Gautam And Kumar 2012, Joses M Kirigia Et Al  2005,Marijana Curak Et Al 2013 , Olalekan Yusuf Et Al 

2009 ,  Ramesh Bhet And Nishant Jain 2006 , Sugirtha Rani 2007 ,Wenjun Dong, Wanyue Zhang, And Yan 

Dai 2011, 

 التأمينؤثر االإيياب على الطلب على خدمة حيث ان هذه المجموعة من الةاحثين استخلصوا ان متغيا العمر ي

 J. Yellaiah ,And G. Ramakrishna 2012. Pooja Kansraa And Gaurav Pathania.اينما كل من الةاحثين 

 ية .وجدوا انه اسيوجد ياثيا ذو داسلة معنوية لعمر المستهلك في اقتناءه للخدمات التأمين (2012

نموذج لأن العمر يستخدم ةةديل للنضج والقداة المحتملة على فهم واستخدام يم يضامين متغيا العمر في ال      

على الحياة  مع التقدم في السن يأتي التغييا في يفضايلات الناس  التأمين، وخاصة في الطلب على منتج التأمين

يخاذ حيث  يداكون حجم ااسخطاا و عواقبها . فالعمر احد سمات السخصية ومؤشر عن اختلاف في ةيفية ا

 القرااات الررائية .

من خلال ما سةق يمكننا اعتةا العمر ةمتغيا مستقل قادا على التاثيا المةاسر على سلوك المستهلك 

 ية.التأمينايياه الخدمات 

 وبالتالي يمكننا وضع الفرضية الأولى :

 ية.التأمين: العمر له تاثير على سلوك المستهلك تجاه الخدمات  0-0ف               

III -0-0-0  .الجنس 

ان الجنس او نوع المستهلك  Arpah Et Al  (2012), Gautam And Kumar 2012يجد كل من الباحثين 

 Olalekan Yusuf Et Alية   اينما يرى كل من التأمين)انثى/ذةر( يؤثر على العملية الررائية في اقتناء الخدمة 

2009 Pooja Kansraa And Gaurav Pathania 2012. Marijana Ćurak Et Al 2013yiing Jia Loke And Yi 

Yuern Goh. 8438 
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 ان جنس المستهلك ليس له ياثيا دو داسلة احصاءية على سلوةه اثناء شراءه للخدمة .

وقد اداجنا جنس المستهلك في هذا النموذج لأن هذا التصنيف مهم في هذا النوع من التحليل، حيث ان في الجزائر 

العديد من المجتمعات العربية، تعتبا النساء أقل حضاا و يلرزم االعديد من القيود، مما يرايب ةما هو الحال في 

مختلفا اين  التأمينلذلك  من المتوقع أن يكون الطلب على منتيات  التأمينعليه آثاا على الطلب على منتيات 

 .الرجال والنساء

 وعليه يمكننا وضع الفرضية التالية :

 ية.التأميننس له تاثير على سلوك المستهلك تجاه الخدمات : الج0-0ف         

III -0-0-0: الدخل 

حض ي الدخل اأهمية خاصة من خلال الدااسات و الأاحاث التسويقية و الذي يعتبا محرك العملية الررائية ، 

غيا ية أداجت متغيا الدخل ةمتالتأمينحيث ان العديد من الدااسات حول سلوك المستهلك يياه الخدمات 

ائيس ي يؤثر على سلوك المستهلك اثناء العملية الررائية و وجدوا ان له علاقة إييااية ويأثيا قوي على سلوك 

 Abidul Hakim B Kadir 2012 Alireza Sargazi Et Al 2013araneeالمستهلك .من اين هذه الدااسات دااسة 

Treerattanapun 2011 Arpah Et Al  (2012),  Asmarubiya Begam And.M.Mohamed Nasardeen 

Aurelija Ulbinaitė And Yannick Le Moullec 2010aurelija Ulbinaitė, Marija Kučinskienė 

2013beck/Webb (2002) Binod Kumar Singh  2009 Christopher And Howard 2000daria Nesterova 

2008 Dwight M. Jaffee And Thomas Russell 2000gautam And Kumar 2012jordan Kjosevski 2012 

Joses M Kirigia Et Al  2005 Melvin T. Stith, Jr. And Robert E. Hoyt 2012 Mihaela Andreea  And 

Mihaela Iliescu 2011 Mihaela Andreea Stroe And Mihaela Iliescu 2011nicola Ranger And Andrew 

Williamson 2011nkanikpo Ibok Ibok Olalekan Yusuf Et Al 2009 Onafalujo, Akinwunmi  Kunle Et Al 

2011 P. Mohanraj Et Al 2013 Ramesh Bhet And Nishant Jain 2006shafiu Mohammed 2011sibel 

Çelik And Mustafa Mesut Kayali 2009sojung Carol Park And Jean Lemaire 2011subir Sen  (2008),   

Sugirtha Rani 2007  Tamzid Ahmed Chowdhury Et Al 2007 Vipul Jain ,Bhawna Saini 2012yiing Jia 

Loke And Yi Yuern Goh 2012 

اختيا الدخل في احثنا لأن الوضع ااسقتصادي للفرد له يأثيا ةةيا على ما يمكن استهلاةه ، ومن المتوقع أن  -

فإنه يريا إلى أن الفئات ذات الدخل المريفع . التأمينيريةط مستوى دخل المستهلكين االطلب على منتيات 

 ية .التأمينيتحمل أعةاء الأقساط 

 وعليه نضاع الفرضية التالية 

 ية . التأمينسلوك المستهلك تجاه الخدمات  ى: الدخل له تأثير عل 0-0ف    
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III -0-0-0 :المهنة 

  Arpah Et Al  (2012),  Binod Kumar Singh 2009gautam And Kumarأظهرت نتائج دااسة كل من الةاحثين 

2012 Geoffroy Enjolras And Patrick Sentis 2008 Gustina And Nurdianawati Irwani 2012 Hendon 

Binti Redzuan  2011j. Yellaiah ,And   G. Ramakrishna 2012 Jordan Kjosevski  2012 Loghman 

Rashidpour 2013marijana Ćurak Et Al 2013neetu Bala And Sandhu 2011nkanikpo Ibok Ibok 

Olalekan Yusuf Et Al 2009 P. Mohanraj Et Al  2013shafiu Mohammed 2011vipul Jain ,Bhawna 

Saini 2012yiing Jia Loke  And Yi Yuern Goh  2012 Yiing Jia Loke And  Yi Yuern Goh 2012  ان مهنة

 ية التأميناه الررائي للخدمة المستهلك يؤثر بركل إييابي على قرا

ية. كون ان هناك التأمينأداج متغيا المهنة في احثنا اسنه يفراض ان يكون ذو صلة ةةياة بسلوةه يياه الخدمات 

على المخاطر  التأمينأنواع من المهن لها مستويات خطر عالية هذا من جهة و من جهة أخرى، يرةز شركات 

على الحياة. ةما يؤثر المهنة المستهلك على  التأمين. في حالة التأمينساب أقساط المريةطة االحوادث المهنية عند ح

 ثقافته وبالتالي سلوةه.

 و مما سةق يمكن وضع الفرضية التالية :

 ية.التأمين: المهنة لها تاثير على سلوك المستهلك تجاه الخدمات 0-0ف

III -0-0-4 :)المنطقة الجغرافية )مكان الاقامة 

ية هي مكان التأمينتغياات التي داست ووجدت لها ياثيا على سلوك المستهلك نحو اقتنائه للخدمات من اين الم

 اقامته أي ايئته التي يعيش فيها فكل من الةاحثين

Anitha Mary S And Deepika Rajan2012 - Aranee Treerattanapun 2011 Binod Kumar Singh 2009- 

Ephraim Makoni Et All 2011 - Joses M Kirigia Et Al  2005 - Melvin T. Stith, Jr. And Robert E. Hoy 

2012- Reaz Fallah Et All 2012 - Sojung Carol Park  And Jean Lemaire 2011 Subir Sen  (2008),    وجدوا

 ان هناك علاقة ذات داسلة إحصائية اين متغياي مكان الإقامة و السلوك الررائي للمستهلك.

وجد انه اسيوجد علاقة ذات   Aranee Treerattanapun 2011 Argued That Geographical Area8431 غيا ان

 ية.التأمينداسلة احصاءية اين مكان الإقامة و السلوك الررائي للخدمة 

وقد اداج في احثنا متغيا مكان الإقامة)المنطقة الجغرافية( للمستهلك اسنه قد اايفعت نسةة السكان الذين 

ون في المناطق الحضارية بركل مطرد ، حيث ان معدل نمو سكان الحضار ةنسةة مئوية من ميموع السكان يعير

اخذ في ااسايفاع في المناطق الحضارية دون الريفية .وهذا  التأمينقد اايفع .و انه يريا الى ان الطلب على منتيات 

 ي بها .التأمينااجع الى الةيئة المحيطة والوعي 

 ع الفرضية التالية :مما سةق يمكن وض

 ية. التأمينالمنطقة الجغرافية تؤثر على سلوك المستهلك تجاه الخدمات  -4-0ف 
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 III -0-0-0 : المستوى التعليمي 

 Akbar Bagheri Et Al  2013 من الدااسات التي اجراها كل من الةاحثين :

Arpah  Et Al  (2012),   Aurelija Ulbinaitė  And  Yannick Le Moullec 2010 - Aurelija Ulbinaitė, Marija 

Kučinskienė 2013 - Gautam And Kumar  2012 - Gustina And Nurdianawati Irwani 2012 - Hendon Binti 

Redzuan  2011 - Jordan Kjosevski 2012 - Marijana Ćurak Et Al 2013 - Nkanikpo Ibok Ibok-- Olalekan 

Yusuf Et Al 2009 - Reaz Fallah Et All 2012- Sibel Çelik And Mustafa Mesut Kayali 2009- Vipul Jain ,Bhawna 

 Saini  2012 - Wenjun Dong, Wanyue Zhang, And Yan Dai  2011 - Yiing Jia Loke And Yi Yuern Goh 2012  

 ية   اينما التأميناستخلصوا ان المستوى التعليمي يؤثر بركل إييابي على الطلب على الخدمة 

But Aranee Treerattanapun 2011 - J. Yellaiah ,And   G. Ramakrishna 2012 - Yiing Jia Loke And  Yi 

Yuern Goh 2012  ية.التأميناستخلصوا انه ليس هناك ياثيا للمستوى التعليمي و الطلب على النتيات 

داكون ضرواة حماية يلذين لهم مستويات ثقافة عالية و قد اداجنا هذا المتغيا في احثنا، وذلك انه المتعلمين و ا

و اشيائهم و ةذا حياتهم من المخاطر،ةما انهم يداكون إجراءات التعامل و التسوية االنسةة للعمليات ممتلكاتهم 

 ي .التأمينية، حيث ان المستوى التعليمي يحفزهم على اقتناء العقد التأمين

 و عليه يمكننا وضع الفرضية التالية:

 .ية التأمين: المستوى التعليمي يؤثر على سلوك المستهلك تجاه الخدمات 0-0ف

III -0-0 : المتغيرات المتعلقة السياسة التسويقية لشركة التأمين 

III -0-0-0  قسط التأمين 

حيث ان في دااسة ،  قسط التأمين هو ذلك المةلغ الذي يدفعه لرراء التأمين في فراة معينة لضارا محدد

 Abidul Hakim  B Kadir 2012 - Anitha Mary S And  Deepika Rajan 2012 - Aurelija Ulbinaitė, Marijaكل من 

Kučinskienė 2013 - Chee Chee Lim And Steven Haberman 2005 - Christopher And  Howard 2000 - 

Dadson  Awunyo-Vitor 2012 - Dwight M. Jaffee And Thomas Russell 2000 - Edwin Christopher. S 2012 - 

Mihaela Andreea And Mihaela Iliescu 2011 - Nicola Ranger And Andrew Williamson 2011 - Onafalujo, 

Akinwunmi Kunle Et Al 2011 - Sugirtha Rani 2007  - Tamzid Ahmed Chowdhury Et Al  2007 - Wenjun 

Dong, Wanyue Zhang, And Yan Dai 2011  

 استخلصوا ان قسط التأمين يؤثر على الطلب على وثيقة التأمين .

و في احثنا هذا قمنا اادااجه لما له من أهمية في العملية الررائية فهناك فئة من المستهلكين يمتنعون عن اقتناء 

خدمة الأدنى التأمين بسسب عدم القداة على يحمل أعةاء الأقساط التأمينية ، ومنهم من يلتيا الى اقتناء ال

 قسطا على حساب الأةثا تغطية .

 وعليه يمكننا وصع الفرضية التالية 

 : قسط التأمين يؤثر على سلوك المستهلك تجاه الخدمات التأمينية .0-0 ف 
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III  -0-0-0  فعالية الإعلان 

  According to Affiaine Ahmad, And  Zalina Sungip 2008 - Aurelija Ulbinaitėفي دااسة كل من 

And  Yannick Le Moullec 2010 - Dev Anand .D And  K. Ganesan 2012 - H. S. Sandhu And Neetu 

Bala 2011 - Loghman Rashidpour 2013 - Long-Yi Lin And Chun-Shuo Chen 2006 - Marešová Petra 

 2012 - Pooja Kansraa And  Gaurav Pathania  2012- Tamzid Ahmed Chowdhury Et Al 2007  وجدو ان

 فعالية الإعلان يلعب دواا في التاثيا على مستهلك الخدمة التأمينية.

فااسعلان الفعال مهم جدا لأي عملية تسويقية، ويلعب دواا حيويا في مراحل نمو الخدمة.لأن المرااةة 

ى المستهلكين وجعلهم أةثا وعيا الإعلانات المرزايدة التي يتم استخدامها من قةل مختلف شركات التأمين للتأثيا عل

حول أحدث التطواات وفوائد التأمين. حيث ان الإعلانات يوفر معرفة وافرة.و يأثيا ةةيا على سلوك المستهلكين 

احيث يراك لهم انطةاعا  حول الخدمة ومساعدتهم على ايخاذ القرااات الصحيحة. مما يسهل على المستهلك 

 اقتناءها .

 لتالية :و عليه نضاع الفرضية ا

 :فعالية الإعلان تؤثر على سلوك المستهلك تجاه الخدمات التأمينية . 0-0ف

III  -0-0-0  جودة الخدمات 

التسويقية ، اذ ان  يقدم شركات التأمين الخدمات الةحتة ، وهي العنصر الأساس ي في ااسسرايييية

 Affiaine Ahmad, And  Zalina Sungip 2008 - Akbar Bagheri Et Al  2013 - Aurelijaالعديد من الةحثين مثل  

Ulbinaitė  And  Yannick Le Moullec 2010 - Aurelija Ulbinaitė, Marija Kučinskienė 2013 - Christopher And  

Howard 2000 - Dev Anand .D And  K. Ganesan 2012 - Divya Negi And  Praveen Singh 2012 - Đurđana 

Ozretić- Došen, 2007 - Dwight M. Jaffee And  Thomas Russell 2000 - Edwin Christopher.  S 2012 - G.P. 

Dinesh 2011 - H. S. Sandhu And Neetu Bala 2011 - Loghman Rashidpour 2013 - Long-Yi Lin And Chun-

Shuo Chen 2006 - M.Devaki 2012 - Marešová Petra  2012 - Mohamad Idham Md Razak Et All 2013 - 

Neetu Bala And Sandhu 2011 - P. Sridevi 2012 - Siala, Haytham - 2013tamzid Ahmed Chowdhury Et 

Al 2007 نتائج هذه الدااسات اقرت ان هناك علاقة إييااية اين جودة الخدمات و الطلب على المنتيات

 .التأمينية 

مة عن جودة الخدمة لرركات التأمين يلعب دواا هاما يم اختياا متغيا جودة الخدمة لأن الصواة العا

في صنع القراا و التأثيا على سلوك المستهلك ايياهها . الرركات ذات الخدمات عالية الجودة يحصل على أقص ى 

وإذا زادت شرةة التأمين من الوعي لدى الجمهوا، فإن هذا التأمين هو أداة جيدة لتوفيا ااسدخاا .حصة في السوق 

 ماا اذلك سيعمل ةخدمة ذات قيمة مضاافة يزيد من ااسخرااق في قطاع التأمين.وااسستث

 وعليه نضاع الفرضية التالية : 

 جودة الخدمات التأمينية تؤثر على سلوك المستهلك تجاهها. 0-0ف
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III  -0-0-0 : سمعة الشركة 

أي انها في موقع حساس شرةة التأمين هي الطرف الأول في عقد التأمين و هي التي يصدا وثائق التأمين 

 Affiaine Ahmad, And  Zalinaاالنسةة اسختياا المستهلك ، حيثتم دااسة هذا المتغيا من طرف الةاحثين مثل  

Sungip 2008 - Dev Anand .D And  K. Ganesan 2012 - Divya Negi And  Praveen Singh 2012 - Đurđana 

Ozretić- Došen, 2007 - Edwin Christopher.  S 2012 - Long-Yi Lin And Chun-Shuo Chen 2006 - P. Sridevi 

2012 - Pooja Kansraa And  Gaurav Pathania  2012 -Tamzid Ahmed Chowdhury Et Al  2007 

 . ةقيامه اقراا شراء الخدمة التأميني ءرةة هي عامل مهم في اختياا الفرد اثنارحيث وجدوا ان سمعة ال

هذا المتغيا لما لسمعة الررةة العلاقة مع قراا شراء التأمين. وذلك لأن غالةية المستهلكين قد اداجنا في احثنا 

ويعطي .اختااوا شرةة التأمين لصواة العلامة التيااية أو سمعة الررةة، حيث اساد ان يكون جديرة االثقة

مان في سوق التأمين. يرعر المستهلكون الأفضالية للعلامة التيااية الرهياة التي حققت أعلى مستوى من الأ 

 المستهلكون االثقة حول سمعة الررةة. 

 وعليه نضاع الفرضية التالية :

 على سلوك المستهلك تجاه خدماتها.: سمعة الشركة التأمين تؤثر 0-0ف

III-2-3 ثقافية :-المتغيرات السوسيو 

III-2-3 -0 : مرجعية الاهل/الأصدقاء 

 According to Abdalelah S. Saaty- Zaid Ahmad Ansari 2011 - Aurelija استخلص كل من الةاحثين

Ulbinaitė  2011 -Aurelija Ulbinaitė  And  Yannick Le Moullec - 2010 Beck/Webb (2002) - Binod 

Kumar Singh 2009   ية .التأمينان مرجعية ااسهل/ الأصدقاء لها ياثيا على العملية الررائية للخدمة 

ا مرجعية ااسهل و/الأصدقاء كون ان الإنسان سلوةه و ةذا معتقدايه من المجتمع الذي ينتسب يم ادااج متغي

انتماءات وجد   إذ أننا نيد الفرد امعتقدات و  إليه   و ذلك من خلال يفاعله معه فهو اذلك يؤثر و يتأثر اه

كانت هذه  سوآءالصعب تغياها نفسه عليها افطريه و أةدتها الأسرة من خلال التنرئة ، ووضعت لها جذواا من ا

علية من قةل هذه المجموعات ،  يأثرالفرد قرااه مستعينا اما قد  يتخذالسلوةيات سلةية أو إييااية و على هذا 

ااستمراا في عملية اقتنائه للخدمات وعلى هذا يمكننا من طرح الفرضية  "الأصدقاء / ااسهل"ومنهم من يستخدم 

 التالية:

 ية.التأمينعلى سلوك المستهلك تجاه الخدمات  /الأصدقاء تؤثر  عية الاهل: مرج0-0ف

III-2-3 -0 : المعتقدات )الوازع( الدينية 

 Most researchers such as  Arpah  Et Al  (2012),   - Beck/Webb (2002) - Daria وجد كل من الةاحثين

Nesterova 2008 - Gustina And Nurdianawati Irwani 2012 - Nwankwo Samson Ifejionu And Bakarey 

Bamidele Emmanuel 2013 - Neetu Bala And Sandhu 2011 - Neil Esho Et All 2001 - Nkanikpo Ibok Ibok --

Onafalujo, Akinwunmi  Kunle Et Al 2011 - Siala, Haytham  2013 - Sojung Carol Park  And Jean Lemaire 
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2011 - Vipul Jain ,Bhawna Saini  2012 Zaid Ahmad Ansari 2012  في دااستهم ان عامل الوازع الديني له ياثيا

ية ، اينما لم ييد ياثياا للوازع الديني على قرااات سراء الخدمة التأمينعلى سلوك المستهلك يياه الخدمات 

  - Aranee Treerattanapun 2011ية .التأمين

اسن المستهلك الجزائري يعيش في ايئة إسلامية ، وما يحضااه هذه الخدمة االنسةة لةحثنا فقد اداجنا هذا المتغيا 

على الحياة ، اذ ان المستهلك الجزائري لديه يصوا حيال هذا  التأمينمن حساسية في تعاملاتها خصوصا في نوع 

لتقليدية ،و عليه ا التأمينالنوع من الخدمات اسايةاطها اأةثا الأشياء يحريما شرعا )الربا و القماا( في تعاملات 

 مما سةق نضاع الفرضية التالية :ل الذي يتوافق و معتقده الديني .نيده دائم الةحث عن الةدي

 ية .التأمينالوازع الديني يؤثر على سلوك المستهلك تجاه الخدمات  0-0ف

III -0-0 :المتغيرات التشريعية و القانونية 

III -0-0-0  العوامل التشريعية التأمينالزامية(:) 

 Abdalelah S. Saaty- Zaid Ahmad Ansari 2011 Jordan Kjosevski  2012 Saaty Et Al 2011داس كل من 

Aranee Treerattanapun  2011 .  ياثيا العوامل الترريعة كإلزامية التأمين على اقتناء الخدمة ، حيث

 علاقة ذات سةبية اين المتغياين. استخلصوا ان هناك 

ذلك رد اس يتفق و موقفه ااسستهلاكي و جنا هذا المتغيا في احثنا كون ان في ةثيا من الأحيان سلوك الفوقد ادا           

يكون نتيية الفرض عليه كالقوانين و الترريعات التي يفرضها المسؤول أو الهيئات الترريعية العليا  فسلوك 

غيا اسمية. ان للعوامل السياسية سمية و ااجية وما بها من مؤسسات ا الفرد يتكون نتيية احتكاكايه اةيئته الخ

يتولد بركل ةةيا عن ااسلرزامات المؤسسية  التأمينفي الجزائر لأن الطلب على  التأمينوالقانونية صلة قوية اطلب 

 و ةذا على الخدمات الإلزامية على حساب الخدمات الأخرى . .والتعاقدية

 و عليه قمنا اوضع الفرضية التالية 

 ية.التأمينعلى سلوك المستهلك تجاه الخدمات  تشريعية و القانونية تؤثر : العوامل ال0ف

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 يةنموذج تفسيري للعلاقة التأثيرية بين العوامل الخارجية وسلوك المستهلك تجاه الخدمة التأمين      الثالث             الفصل                
   

 

166 

III -0 : النموذج المفاهيمي للدراسة 

استنادا إلى الأدايات السااقة، يمكننا صياغة نموذج مفاهيمي يظهر يأثيا العوامل الخااجية المختلفة على موقف 

 (.43-41) الركل يةالتأمينالمستهلك الجزائري ايياه الخدمات 

 ( النموذج المفاهيمي للدراسة :5-0الشكل )

 

 

 

 

 من اعداد الباحثة استنادا على الدراسات السابقة المصدر :
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III -0-0 : فرضيات الدراسة 

 و منه فرضيات الدااسة كالتالي 

الخدمات :تؤثر العوامل الديمغرافية و الاقتصادية على سلوك المستهلك الجزائري ايجابيا تجاه 0ف

 .يةالتأمين

 ية.التأمينالعمر له ياثيا على سلوك المستهلك يياه الخدمات  3-0ف

 ية.التأمينالجنس له ياثيا على سلوك المستهلك يياه الخدمات  8-0ف

 ية.التأمينالدخل له ياثيا على سلوك المستهلك يياه الخدمات  1-0ف

 ية.التأمينلخدمات المستوى التعليمي على سلوك المستهلك يياه ايؤثر  0-0ف

 ية.التأمينعلى سلوك المستهلك يياه الخدمات يأثيا المهنة لها  1-0ف

 ية.التأمينعلى سلوك المستهلك يياه الخدمات  يأثيامكان الإقامة له  6-0ف

 .على سلوك المستهلك الجزائري ايجابيا تجاه خدماتها التأمين:تؤثر عوامل المجهودات التسويقية لشركة 0ف

 ية.التأمينلية الإعلان لها يأثيا على سلوك المستهلك يياه الخدمات فعا 3-0ف

 ية.التأمينر على سلوك المستهلك يياه الخدمات جودة الخدمة يأث 8-0ف

 ية.التأمينعلى سلوك المستهلك يياه الخدمات  يؤثرله  التأمينقسط  1-0ف

 ية.أمينالتسمعة الررةة لها يأثيا على سلوك المستهلك يياه الخدمات  0-0ف

 .يةالتأمينثقافية على سلوك المستهلك الجزائري ايجابيا تجاه الخدمات -:تؤثر العوامل السوسيو0ف

 ية.التأمينعلى سلوك المستهلك يياه الخدمات  ريأثمرجعية ااسهل/ااسصدقاء  3-1ف

 ية.التأمينالوازع الديني له على سلوك المستهلك يياه الخدمات يؤثر  8-0ف

 .يةالتأمينالتشريعية على سلوك المستهلك الجزائري ايجابيا تجاه الخدمات  :تؤثر العوامل0ف

 ية.التأمينلها يأثيا إييابي على سلوك المستهلك يياه الخدمات  التأمينالزامية  3-0ف
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 خلاصة الفصل:

 يياه المستهلك وسلوك الخااجية العوامل لقد وضحنا من خلال هذا الفصل العلاقة التأثياية القائمة اين        

التأمينية، ةما اظهرنا مختلف المضاامين ااسسراايييية التي يتبناه شرةة التامين من اجل فهم اعمق  الخدمات

 إضفاء و عملائها اغةات حقا تعرف ان التامين شرةة لسلوك المستهلك يياه خدماتها. حيث ان من اولويات

 اهم من واحدة فان لذلك ، السوق  دااسات خلال من تأمينية،ال الوثائق حاملي احتياجات على الرسمي الطابع

 مراعيا واس للمستهلكين، الحقيقية ااسحتياجات على يقوم اس يصميمها ان هو التأمينية الخدمات اعمال في المراكل

 ااسقتصادية . و الثقافية و والدينية ااسجتماعية للعوامل

 من اميموعة هلك الخدمة التأمينية يحكمه عدة محددات اذ يتأثر واستنادا الى ااسدايات السااقة فان مست       

 اقتصادية من العوامل هذه يتختلف و التأمينية للمنتيات الررائية قرااايه يكةح ان شئنها من التي العوامل و

 نفسها. للررةة التسويقية االسياسات يتأثر ةما ، قانونية ةذا و اجتماعية و وثقافية

ن ااسدايات السااقة التي عالجت موضوع الةحث، نستطيع إيضااح العوامل المؤثرة على سلوك ووفق العديد م    

المستهلك جراء اقتناءه للخدمات التأمينية، وصياغة نموذج هيكلي للةحث اما يخدم الإطاا العام للإجااة عن 

   الخدمات التأمينية. اه العوامل الخااجية على سلوك المستهلك يي ية المطروحة حول مدى يأثيا مختلفالإشكال



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدراســـــة الميدانيــــــة:  الفصل الرابع:

، وتحليل الدراسةة البحث، عرض ــــمنهجي

 نتائج الدراسة

 

I. . منهجية وأسلوب الدااسة 

II.  .عرض ويحليل الدااسة 

III. يحليل ومناقرة نتائج الدااسة . 
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 تمهيد:

ان الهدف الجوهري من هذ الةحث العلمي هو دااسة مدى يأثيا مختلف العوامل الخااجية على سلوك     

 المستهلك الجزائري جراء اقتناءه للخدمة التأمينية.

لي وةذا استخراج متغياات حيث ان الفصول السااقة من هذه الدااسة سمحت لنا اصياغة نطاق مفاهيمي يحلي

 الةحث إيضااح ملامح الإطاا العام للدااسة وذلك للإجااة عن الإشكالية المطروحة.

ولجعل الةحث اةثا مصداقية و اسناده الى أسس علمية جاء هذا الفصل لطرح الدااسة الميدانية التيريبية 

 سلوك على يؤثر ان يمكن التي خااجيةال العوامل لمختلف واقعية إحصائية نظرة إعطاء نود خلاله من والذي

 التأمينية. الخدمات يياه الجزائري  المستهلك

 مقسما ةما يلي :

I.  ااسستبيان، يقديم الدااسة و ميدان اعداد في المتةعة المنهجية منهجية وأسلوب الدااسة بعةااة أخرى 

 ،المعيااية  جودتها من التأةد و المقراحة القياس أدوات وثةات صدق من التحقق

II. صحة اختةاا اجل من المتةعة المنهجية الخيااات عرض ويحليل الدااسة وذلك االتطرق  لتقديم 

 الفرضيات الى نتائج الدااسة الميدانية من خلال قةول او افض فرضيات هذا الةحث.

III.   يحليل و مناقرة نتائج الدااسة 
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I.منهجية  و أسلوب الدراسـة 

ل العوامل الخااجية المؤثرة على سلوك المستهلك الجزائري يياه الخدمات يرةز هذه الدااسة على دااسة و يحلي   

 و الدااسة استكرافية ييريبية اطةيعتها . .يةالتأمين

I – 0  جمع البيانات :و أسلوب طريقة 

ءا و هنا نقوم بعرض الطريقة المتةعة في دااستنا و ذألك لجمع الةيانات ااسزمة لتحليل الإشكالية القائمة فيها، اد

 من ااسستبيان الى العينة التي يم اختيااها وصواس الى هيكلة النهائية للاستمااة الموافقة للدااسة .

I -0-0 : أسلوب جمع البيانات 

قد يكون جل الةيانات الأولية التي ييمع من خلال ة ايفاقا مع طةيعتها وأهدافها. و الدااسة أساسـا ميداني      

  يطةيقها اسنتراا نظرًا الجزائرية.العاملة االسوق  التأمينشركات  يصميم قوائم اسستقصاء عملاء

" وسيلة من وسائل جمع الةيانات، التي تعتمد أساسا ويعتبا ااسستبيان: .السوق  دااسات في الواسع واستعمالها

 يااهماختيتكون من ميموعة من الأسئلة، يرسل اواسطة البايد، أو تسلم إلى الأشخاص الذين يم  استمااةعلى 

يتم كل ذلك ادون ثانية، و  وإعاديه مرةواادة فيه لموضوع الدااسة ليقوموا اتسجيل إجاااتهم عن الأسئلة ال

مساعدة الةاحث للأفراد سواء في فهم الأسئلة أو تسجيل الإجااات"، ةما أنه: "وسيلة للحصول على إجااات عن 

طريقة فعالة  وبالتالي هواملئه انفسه".  المجيب ويقومعدد من الأسئلة المكتوبة في نموذج يعد لهذا الغرض 

ة إلى الإجااات عندما يتعذا على الةاحث أجراء المقاالة الشخصية مع أفراد العينة، االإضاف ومفيدة لجمع

 .   1االحصول على المعطيات التي يفيد الغرض من الةحث وااسةتفاءالتحكم في طريقة إجااتهم 

ةما هو موضح  دااستنا والمتقاابة معياغتها من المسح ااسدبي للدااسات السااق امقاييس يم ص وذلك اااسستعانة

 (.43-40في الجدول )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
عة الأولى، مكتبة الشعاع للنشر عبد الله محمد الشريف، "مناهج البحث العلمي: دليل الطالب في كتابة الرسائل و الأبحاث العلمية"، الطب   -1 
 200، ص 2110، التوزيع، و
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 القياس من الدراسات السابقة : Items( عبارات  10-10الجدول )

 المرجع itemsالعبارات  المتغيا الرقم

43 

ين
أم
الت

ة 
رة

ر
ة ل

قي
وي
س
الت

ت 
دا
هو

لمج
ا

 

 ,Urban Šebjan قسط التأمين

Polona Tominc 2014 

Aurelija Ulbinaite et 

al 2013 

 مةلغ القسط الذي ييب ان ادفعه يقرا نوع التأمين الذي سأشرايه.

 .عند يقييمي خدمة التأمين، أهتم انسةة أقساط التأمين والتغطية التأمينية المحتملة

 .ومن الواضح أن التغطية التأمينية مرهونة االقسط المدفوع

 ة الخدمةجود

Norazah Mohd Suki 

2013 

Smith, Anne 2009 

 

Rand, Graham K 

2006 

H. S. Sandhu  Ms. 

Neetu Bala 2011 

 

Zhilin Yang 

Et al 2005 

Festus M. 

Epetimehin and 

Ekundayo A. O 2010 

Aurelija Ulbinaite et 

al 2013 

Amin Khooran and  

Mostafa Karimzade 

2013 

 الخدمات المقدمة  انا اثق في

 .الخدمات والمنتيات المقدمة هي مرضية

Assurance 

 /ااسمان

عند يقييم خدمة التأمين، أنا أنتةه إلى الموثوقية المالية لمقدم 

 .خدمة التأمين

 .التغطية المقدمة هي ضمن القداة على يحمل التكاليف

 .إجراءات الحصول على تغطية التأمين سهلة

 تغرق وقتا طويلا لضامان لتسوية المطالبشركات التأمين يس

 شركات التأمين صادقة في تعاملها مع العملاء من اجال الأعمال

أجد أنه من الصعب الحصول على مساعدة من شرةة التأمين 

 الخاصة بي عندما اكون في حاجة إليها

 شركات التأمين اس تستمع إلى آااء عملائها

 لاء من اجال الأعمالحتياجات العمشركات التأمين اس يفهم ا

 

 

 الموثوقية

Reliability 

 .الموظفين لديهم مهااة التواصل المعلقة

 .ويوفر الررةة مواد مطةوعة كافية على المنتيات المعروضة

 هناك مواد جذااة اصريا مريةطة االخدمة ييذاني اليها.

 الموظفين الذين لديهم مظهر مهني انيق يريحني 

Tangibles 

الجوانب 

 لموسةالم

 ملائمة والمنتيات المقدمةالخدمات 

 .يفهم الموظفون ااسحتياجات المحددة لعملائهم

 إعطاء اهتمام فردي للعميل

Empathy 

 الكفاءة

استفسااات العملاء   لأجليمكن للموظفين  يخصص الوقت 

 .والمراكل

إذا قدمت مطالةة، أنا واثق من أن شرةة التأمين الخاصة بي 

 لي .  ستييبتسوف 

 .يتم إدااة الركاوى وااسستفسااات بركل صحيح وةفء

 إاقاء العملاء على علم حول متى سيتم ينفيذ الخدمات

 يقدم الخدمات الموعودة وفقا للجدول الزمني المحدد

Responsiveness 

 ااسستيااة
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 D.J. Webb et al. 2007 فعالية الإعلان

 

 

 

 

. Michael D. Clemes 

ei al 2012 

H. S. Sandhu 2011 

Arpita Khare et al 

2012 

 أنا اشراي التأمين فقط من المنظمات المعروفة

 وسائل الإعلام جذااة وغنية االمعلومات، يحفزني على الرراء

 لغة الإعلان يؤثر على قرااي 

، صحيفة، .T.V من السهل الحصول على معلومات حول وثائق التأمين من خلال

 وةلاءالإنرانت الخ اداس من 

 لقد يأثر قرااي ااعتماد الخدمات المصرفية عبا الإنرانت من خلال ااسعلان

 من الإعلان أعرف عن الخدمات المعروضة

 نوع  الإعلانات ايؤثرة في معرفتي امنتيات التأمين

 المواقع الإلكراونية لرركات التأمين اس يقدم معلومات دقيقة وغيا ملائمة

 سمعة الشركة
P. Sridevi  2012 

D.J. Webb et al. 2007 

 

Amin Khooran and  

Mostafa Karimzade 

2013 

 اسم العلامة التيااية من الأولويات االنسةة لي أثناء شراء التأمين

 اختاا الررةة ذات سمعة جيدة 

 .أحاول شراء من الرركات التي يوظف الأشخاص ذوي سمعة حسنة

 التي يقدم المنتج.عادة ما انظر للعلامة التيااية للررةة 

 سمعة الأعمال المصرفية، وااسئتمان والعلامة التيااية المالية

 ياايخ الةنك من اهم ااسشياء التي يؤدي بي الى ااسشرااك في خدمايه 
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 مرجعية الاهل /الاصدقاء

Lada et al. (2009) 

Bearden et al., 1989 

Tulin Ural, Asli 

Kucukaslan 2011 

Charles Ackah and 

Adobea Owusu 

2018 

 اختياا زوجي يؤثر على قرااي لرراء التأمين.

 اقرااح الأصدقاء والعائلة لرراء من نفس الررةة يوثر في قرااي 

 أقنع الناس امصادا المعلومات التي أعرفها.

أعتقد أصدقائي عموما عند شراء المنتيات، ااةز على شراء يلك العلامات التيااية التي 

 .وعائلتي سوف يوافقون عليها

اشعر  اااسنتماء من خلال شراء نفس المنتيات والعلامات التيااية التي يقتنيها 

 .الأصدقاء أو ااسهل

 .قةل أن أدخل في أي مرروع لأول مرة، عادة ما استمع إلى ييااب الآخرين

 Worthington et المعتقدات الدينية

Wade all, 2003. 

Harold G. Koenig 1, 

and Arndt Büssing 

2008 

S. Abdul Shukor ، 

Ahmad Jamal 

Zaid Ahmad Ansari 

 .المعتقدات الدينية يؤثر على كل تعاملاتي 

 أنا دائما اادي واجبي ةمسلم

 إيماني يقيد أحيانا أفعالي

 أحاول أن ادخل  معتقدي ديني على جميع المعاملات الأخرى في الحياة

 من المهم االنسةة لي أن ايةع وصايا شريعتي 

 المعتقدات الدينية هي ما يكمن وااء نهجي كله في الحياة

 ينةغي للمرء أن يسعى إلى يوجيه الله عند ايخاذ كل قراا هام
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 نين ةما ينص عليه دينهمويتعين على المسلمين ايةاع ميموعة من القوا

 أنا اس اشراي عقد التأمين لأنني مقتنع انه اسيتوافق مع معتقدي

 أن التأمين في المملكة العربية السعودية متوافق مع أحكام الرريعة الإسلامية 

 .اقرا الرراء عندما  اقتننع  اأن التأمين متوافق مع أحكام الرريعة الإسلامية

 

2012 

Nwankwo Samson 

Ifejionu8431  

Charles Ackah and 

Adobea Owusu 

2012 
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 Zaid Ahmad Ansari السياسات والتشريعات القانونية

2012 

Abdalelah S. Saaty 
 .الزامية لأنهااقتني خدمة التأمين 

 .الخدمة التأمينية والتنظيمية لرراءالإدااية  وانينييبانا الق
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 ,Arpita Khare السلوك الشرائي

Saumya Dixit 8438 

Lynn sudbury, 

florian kohlbacher  

2015 

Irene tilikidou ; ivana 

adamson, christon 

sarmanoitis 

2012 

 طرف شرةة التأمين المقدمة منانا اثق في الخدمات 

 .من المفيد االنسةة لي اقتناء خدمات التأمين

 .يساعدني التامين في حماية حياتي من ااسخطاا المحتملة

 .هم معاملات التأمينأنه من الصعوبة لي ف أجد

  .ااياح نفسيا عند اقتنائي للخدمات التأمينية

 وممتلكاتي. أجد أن التأمين وسيلة جيدة لحفظ وحماية نفس ي

 أشعر االأمان في معاملتي مع شرةة التأمين.

 من ييميع الةاحثة على ضوء الدااسات السااقة.المصدر: 
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I -0-0 : مجتمع الدراسة 

 وشرائحه ااسة على انه: "الكل الذي يمثل الأصل يمثيلا كاملا ايميع طةقايه يعرف ميتمع الد

المائية من الأحياء الأاضية أو الجوية أو خصائصه و بركل موحد يعكس الإطاا العام لوجوده سواء أكان ذلك و 

ي أن يريد يعمم عليها يعرف على أنه: "المجموعة التي يهتم بها الةاحث، و الت ةما». كالإنسان أو الحيوان أو الطيا 

 . 1" النتائج التي يصل إليها من خلال العينة

العاملة االسوق  التأمينمن شركات  للتامين،يتمثل ميتمع الدااسة في عينة من العملاء الذين يمتلكون عقدا        

عوامل الخااجية وذلك بهدف الإجااة على الإشكالية المطروحة في دااستنا والتي تهدف الى دااسة ال الجزائرية،

 ية.التأمينالمؤثرة على سلوك المستهلك الجزائري يياه الخدمات 

مسحية لها، دفعتنا إلى ااسعتماد على  وإجراء دااسةغيا أن صعوبة الوصول إلى كافة مفردات هذا ميتمع       

 عينة محددة في الوصول إلى نتائج يمكن تعميمها على كافة أفراد هذا المجتمع.

I -0-0-0 ينة الدراسة: ع 

في السوق  التأميناالنسةة لعينة الدااسة، فقد اوعيت أن يكون ممثلة يمثيلا صحيحا لمجتمع  

الجزائرية. فروعيَ في اختياا مفردات عينة الجمهوا، أن يكونوا كأفراد من مستويات دخل وثقافات مختلفة، 

، و أن يمثل التأمينلمية في التعامل مع شركات واوعيَ في اختياا مفردات عينة المؤسسات أن يكون ذات الخباة الع

 قطاعات النراط ااسقتصادي المختلفة، من صناعية و خدمية االقطاع العام والخاص .

I -0-0-0 : حجم العينة 

ان حجم العينة مهم في الدااسات ااسستكرافية والتسويقية، اذ انه يوص ي الةاحثون اان اس يقل حجم 

فردا من  844( من زاد على ذلك خمسين فردا أي Malhotra،8443دا، وهناك )فر  314العينة المداوسة عن 

 المجتع قيد الدااسة.

 في دااستنا اخرانا العينة العروائية من افراد غيا متيانسين، يمثلون اعمااا وجنسا وقطاعات مختلفة،

فايه. وقد حاولنا في هذه و ذلك للوصول الى نتائج دقيقة و واقعية  تعبا عن المجتمع امختلف طةقايه و ثقا 

 031ميموع افراد المجتمع المستقص ي كان  و الدااسة مسح و الإحاطة اكل الفئات المكونة للميتمع الجزائري.

 احتماليةاطريقة عروائية و التي يقصد بها: "اختياا مفردات العينة من المجتمع اصواة  اختيااهميم  فردا.

التحيز  احتمالمما يقلل من  للاختيااع أفراده فرصة متساوية موضوعية في نفس الوقت، احيث تعطي جميو 

 ".2لقيمة دون أخرى 

I -0-0-0 الدراسـة حـدود و مجــال: 

من المعروف أن لكل دااسة محدداتها الخاصة، والتي تعكس مدى الدقة وااسلرزام امنهجية الدااسة بركل عام     

 ويمكن ايان هذه الحدود من خلال:

                                                           
 .204أحمد بن داود المزجاجي الأشعري، "الوجيز في طرق البحث العلمي"، الطبعة الأولى ،خوارزم العلمية للنشر والتوزيع، ، جدة،  ص  -1 
 242أحمد بن داود المزجاجي الأشعري، مرجع سبق ذكره،  ص  -2 
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 ـة:الحـدود الزمنيـ

 .0104-جويلة-07 الى غاية 0104-جانفي-00 من                

 الحـدود المكانيـة : 

اخذت عينة المجتمع المستقص ي من واسية يلمسان و التي يقع اقص ى غرب القطر الجزائري ، و ةذا عينة 

 .عاما 31الذين يزيد أعمااهم عن من ضواحيها، 

I -0-0 هيكلة الاستبيان. 

 قمنا ااسستقصاء المتغياات موضع الدااسة يم وضع هيكل ااسستةانة يةعا لهذه المتغياات هذا من اجل ضمان كافة

 :الى قسمين اساسين ةما يلي يقسيمه و اتصميمه

I -0-0-0 :دية و هذه المعلومات طرحت لمعرفة الصواة ااسقتصا معلومات خاصة عن جمهور العينة

الذي يمثل العوامل الديمغرافية ااستنا ضمن المتغيا المستقل د الديمغرافية لمجتمع العينة، والتي يدخل فيو 

ااسقتصادية .و علاقتها االنتغيا التابع )سلوك المستهلك (، وعلى المجيةين هنا مللاؤ الخانات المخصصة اوضع و 

 على الخانة الملاءمة لوضعهم .)×( علامة 

I -0-0-0 : محاور خاصة بدراسة متغيرات البحث 

فقرة، لقد يم اقتةاس  00غياات المكونة للنموذج النظري لةحثنا إستخدمنا إستمااة مؤلفة من لقياس المت     

فقرات ااسستمااة من خلال العديد من الأاحاث و الدااسات السااقة المرابهة لموضوع دااستنا، كان الهدف منها 

 ات )سلالم(على النحو التالي :من خلال عةاا  التأمينقياس العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك يياه خدمات 

I -0-0-0-0 : المحاور الخاصة بالمتغير المستقل 

فعالية الإعلان، جودة الخدمات وسمعة الررةة( التأمين)قسط  محور :عامل تأثير المجهودات التسويقية ،

، ( فقرات خصصت لقياس فعالية الإعلان42، )التأمين( فقرة خصصت لقسط 38قسمت على النحو التالي )

 ( لسمعة الررةة41( لجودة الخدمات، )34)

مرجعية الأهل والأصدقاء، الوازع الديني( في سلوك المستهلك إزاء خدمات  ثقافية-محور :العوامل السوسيو(

 ( فقرات لتأثيا الوازع الديني34( فقرات لمرجعية الأهل والأصدقاء و )41. فقد خصص )التأمين

 ( فقرات .41( خصصت له )التأمين)الزامية  محور :عامل التشريعات القانونية 

I -0-0-0-0  :المحور الخاص بالمتغير التابع 

 : ( فقرات.40اما االنسةة للمتغيا التابع و هو سلوك المستهلك فخصصت له )محور سلوك المستهلك 

 (Likert Scale)ااسستعانة امقياس ليكرت لقد كان أمام المجيةين إاداء اأيهم على هذه الفقرات من خلال   

الخماس ي المناسب لهذا النوع من المتغياات ذات المقاس يرييبي، و االتالي فإن الةيانات التي حصلنا عليها كانت 

حيث تعتبا  عن الأوزان الخاصة اتأثيا كل  (SPSS V.22)يم يفريغها في ارنامج  14إلى  10عةااة عن داجات من 
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فقا لكل فرد من أفراد العينة المختااة، و  من ثم يتم عرض جدول من يلك المتغياات على العملية المداوسة و 

ةما يتم في مرحلة اسحقة  استخدام المتوسط الحسابي يكرااي يعكس يوزيع آااء أفراد العينة و ايياهاتهم،   

ا المرجح لمعرفة الإيياه العام للعينة إذا أعطى أفرادها أي من يلك المتغياات داجات يختلف من حيث أهميته

 االنسةة لكل منهم.

 Likert) ( العةااات التي استعملت في الإستبيان عند كل داجة من داجات مقياس ليكرت48-40يعرض الجدول )

Scale) واد في الأداة.  الخماس ي المستخدم لقياس سلوك الأفراد من كل سؤال يرييةيي 

 س ي.(: العبارات المستعلمة عند درجات مقياس ليكرت الخما10-10الجدول )

 اس أوافق بردة اس اوافق محايد اوافق أوافق بردة

5 4 3 2 1 

 : مقياس ليكرتالمصدر

I -0-0 :أسـاليب المستعان بها في تحليل البيانـات 

في عملية يفريغ  AMOS 22و  SPSS 22نقوم بهذا الرأن ااستعمال أساليب يحليل المعطيات ,و نستعين ابانامج 

  SPSS22للةيانات .و الركل التالي يمثل نافذة عن ارنامج ااسحصائي المعطيات و التحليل الإحصائي 

 : SPSS22نافذة عن برنامج (:0-0الشكل)

 
 المصدا: من إعداد الةاحثة على ضوء يفريغ نتائج ااسستبيان.

 المستعمل في يحليل معطيات دااستنا. AMOS22و الركل الموالي يمثل نافذة عن ارنامج 
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 :AMOS22ن برنامج ( نافذة ع0-0الشكل )

 
 على ضوء تفريغ نتائج الاستبيان. المصدر: من إعداد الباحثة

I -0-0-0 :ظروف عملية إعداد و تنفيذ الاستبيان 

قةل أن يخرج ااسستبيان في شكله الحالي مر على عدة مراحل ،حيث يم إعداد قائمة الأسئلة و بعد ذلك يم    

هنيين، حيث يم مراجعتها و يصحيحها و بعدها يم أخذ عينة يتكون يحكيمها لدى بعض المختصين من أسايذة و م

فردًا، و بعد ينفيذ ااسستبيان عليهم لوحظت ادود أفعال الأفراد المستقصون و ةذا حصرت الأسئلة غيا  14من 

 المفهومة و الغامضاة ،وبعد ذلك يم إعادة صياغة قائمة الأسئلة من جديد اناءًا على الملاحظات السااقة حتى

 أصةحت في شكلها الحالي.

ا من المقاالات الشخصية في شركات     
ً
، و ةذا ميدانيا و في المحلات التأمينو لقد يم ينفيذ هذا ااسستبيان انطلاق

 والجامعات و مراةز التكوين و ةذا بعض الإدااات العمومية و المؤسسات.

استمااة بعد فرزها أي اما  001و يم ااسحتفاظ ب استمااة،  011استمااة اسراجع منها  004ةما قد يم يوزيع      

 .%70.50نسبته 

I -0-0-0-0 :قـاعدة الاستبيان 

يقصد اقاعدة ااسستبيان، المعطيات المحصل عليها في شكلها الخام بعد ينفيذ ااسستبيان ، و قد اعتمدنا في اناء     

، حيث ان الأعمدة يمثل  001و عمودا ,  40،و وصل عدد الأعمدة   00spss هذه القاعدة على ارنامج
ً
سطرا

المتغياات التي تعبا عن الأسئلة المطروحة على المستقص ي منهم, فيما يمثل الأسطر عدد ااسستمااات المتحصل 

 عليها بعد يوزيعها و فرزها .
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ت و قد تعمدنا أن يكون خلايا يقاطع الأسطر مع الأعمدة ذات قيم عددية )ةمية( و هذا اتحويل المعطيا     

" ةما هو موضح في Value Labelsالكيفية إلى ةمية حتى تسهل عملية الحساب و ذلك ااستعمال مربع الحواا"

 الركل الموالي، حيث نعطي لكل احتمال إجااة اقمًا معينًا.

 ".Value Labels(: يمثل نافذة" 0-0الشكل)

 
 SPSS17المصدر : من مخرجات برنامج 

" يحتمل إجااتين "ذةر" أو "أنثى"، فقد امزنا للذةر االرمز الجنسعنه االمتغيا " فمثلا فإن السؤال الثاني المعبا

احتمااست  2" يحتمل تسعة المهنة". وةذلك االنسةة الى السؤال الأول المعبا عنه االمتغيا " 0نثى االرمز "" والأ  0"

 ةما هو مةين االجدول التوضيحي . 7 - 0اجااات من او 

 ة الاستبيان.(: نموذج لقاعد0-0الشكل)

 
 المصدر: من إعداد الباحثة على أساس تفريغ نتائج الاستبيان.
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، امعدل 01711و يتكون هذه القاعدة من   
ً
مدخلة يوميا ، حيث استغرق وقت 0707 معطية ،يم إدخالها يدويا

 .  اسبوعااناء القاعدة 

I -0-0-0 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة : 

I -0-0-0-0 العاملة االجزائر فضالا  التأمينوذلك لأجل يوزيع خصائص الجمهوا، في شركات سب والتكرارات الن

 . هذه الرركاتية التي يقدمها التأمينعن ايان مواقف الجمهوا حول الخدمات 

I-1-4-2-2  : التحليل العاملي 

ةعة في الةحوث الرياضية من اهم الطرق الرياضية المت » « Analyse factorielleيعد التحليل العاملي    

و هو أسلوب اياض ي يعمل على يلخيص المتغياات المتعددة في عدد اقل تسمى  والتسويقية ذات المتغياات المتعدد.

عوامل احيث يكون لكل عامل من هذه العوامل دالة يربطه االمتغياات الأخرى، ومن خلال هذه الدالة يتم إعطاء 

 غياات التي يريةط معه.يفسيا لهذا العامل وذلك احسب المت

 ويمكن حصره من منظواين :

من منظور تجريبي   : 

التحليل العاملي يعمل على يقليل حجم الةيانات و يلخيص عدد المتغياات في جدول ااقام )افراد/متغياات( 

ين كل متغيا اااسستةدال المتغياات ااسصلية امتغياات مرةةة تسمى العوامل ،وذلك اااسستناد الى معامل ااسايةاط ا

 و علاقته االمتغياات الأخرى. 

: من منظور نظري 

نرا التحليل العاملي أساسا لدااسة و يحليل التيااب النفسية و ذلك لقياس المفاهيم غيا قاالة للرصد ، او ما 

 .1ات الأخرى يطلق عليه االمتغياات الكامنة ، وذلك اااسستناد الى معامل ااسايةاط اين كل متغيا مع غياه من المتغيا 

I -0-0-0-0-0  : هدف التحليل العاملي 

للمقاييس  Validityوصدق Reliabilityيستعمل التحليل العملي في يقدير الخصائص السيكومراية من ثةات 

ااسختةااات ومختلف الأدوات المستعملة في جمع الةيانات ،وتعتبا طريقة التحليل العاملي من الطرق الدقيقة و 

يقصد اصدق الإستبيان: "التأةد من أنه قادا االفعل على قياس .2دق المقاييس و ااسختةااات لتقدير ثةات و ص

 ."3ما أعدت لقياسه

من ناحية،  ةما يعرف الصدق أيضاا اأنه: "شمول الإستبيان لكل العناصر التي ييب أن يدخل في التحليل      

 4"لكل من يستخدمها وضوح فقراتها ومفرداتها من ناحية ثانية، احيث يكون مفهومةو 

                                                           
1  -Jolibert A.Et Jourdan P.(2006) Marketing Research Méthodes De Recherche Et D’études En Marketing ,Paris 

Edition Dunod P 599 

 .222. ص 0220دار المسيرة للنشر و التوزيع   الطبعة الأولى–التحليل العاملي التوكيدي و الاستكشافي -احمد بوزيان تيغرة  -2 
 .401السلوكية"، مكتبة العبيكان، الرياض، ص لعساف صالح حمد، "المدخل إلى البحث في العلوم السلوكية في العلوم  ا -3 
 .221، ص 0222عبيدات ذوقان و آخرون، "البحث العلمي: مفهومه، أدواته، وأساليبه"،  دار الفكر، عمان،   -4 
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 الثباتReliability  هو داجة ااستساق او ااسستقراا اين مقياسين او اختةااين من نفس النوع ، ويمثل نظريا:

ثون على ان امثل طريقة لتقدير نسةة يةاين الداجة الحقيقية الى يةاين الداجة الملاحظة .وقد اجمع الةاح

وا و ابعاد ايطةيق طريقة "الفا ةرونةاخ" و هي صيغة معدلة من حساب ثةات ااسختةااات المنطوية على محااو 

 "الفا " اقراحها " ةرونةاخ"

نفسه اسجل ااسخذ االحسةان يلك المقاييس التي ينقسم الى محاوا و ابعاد فرعية، ذلك ان طريقة "الفا ةرونةاخ" 

ترراك فيه كل الفقرات )مستةعدة يقوم على منطق نسةة الداجة الحقيقية التي يمثل كل التةاين المنتظم الذي 

 في ذلك التةاين المرراك اين فقرات المجموعات او العوامل ( الى التةاين الكلي للمقياس .

 الصدقValidity  : يعد صدق الأداة احد اهم الرروط الواجب يوفرها في أدوات القياس ، وهو من اهم

دق ااسختةاا يعني ماالذي يقيسه هذا ااسختةاا ،وةيفية معاييا جودة ااسختةاا و يعرف على النحو التالي " ان ص

 1 صحة هذا القياس."

I -0-0-0-0 : النمذجة بالمعادلات البنيوية Structural Equation Modeling (SEM) 

لقد أصةحت المعاداست الةنيوية من النماذج الإحصائية المهمة في التحليلات متعددة المتغياات وتستخدم اصواة 

ي العلوم الرااوية و النفسية و ااسجتماعية ،وعلى الرغم من ظهواها في اداية تسعينات القرن التاسع مرزايدة ف

 عرر ، ااس انها أصةحت اةثا انترااا لدى الةاحثين منذ أواخر القرن الماض ي ولعل من اهم الأسةاب 

 » MPLUS-LISERL-AMOS .«2شهرتها وجود ارامج الحاسوب لأجرائها مثل 

 I-1-4-2-3-1  : أنواع النمذجة بالمعادلات البنيوية 

 يتعامل منهجية النمذجة االمعاداست الةنيوية مع أنماط عديدة من النماذج منها:

 Regression Modelsنماذج ااسنحداا  - 

 Path Modelsنماذج المساا  - 

 Factor Models  .3نماذج العاملية - 

I -0-0-0-0 : اختبار كفاية العينة Kaiser-Meyer-Olkin(KMO)  

يستعمل من اجل قياس ااسايةاط الجزئي اين نوعين من   MSA( measure of sampel adequacy)يسمى اختةاا   

لضامان جودة التخليل العاملي ، حيث ان انخفاض القيمة يريا  4.6المتغياات و ييب ان يكون القيمة اةبا من 

 4ةما في الجدول التالي :  Kaiserدها حسب الى ان التحليل العاملي غيا مناسب و يمكن ان نحد

 

 

                                                           
 0النفسية و التربوية ،عطية لعون ،صباح عايش ،استخدام العاملي التوكيدي و الاستكشافي في تقنين المقاييس النفسية و التربوية، مجلة العلوم  -1 
 .14( ص 10-224،)0220( ،0)
-222( 4)20. 0224عامر ،عبد الناصر السيد ، تقييم استخدام تطبيقات نمذجة المعادلة البنائية في البحث النفسي ، مجلة دراسات عربية  - 2 

22                       . 

  3- عطية لعون ،صباح عايش مرجع سابق 12. 
4 -Kaiser H.F et Rice J (1974), littel Jiffy Mark IV Educational and Psychological Measurement, p 113. 
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 Kaiser-Meyer-Olkin(KMO) اختبار كفاية العينة : (:1-0الجدول )

MSA 0.50≥ 0.70 مرفوضة<MSA  متوسطة 

0.50<MSA 0.80 مرفوضة يماما<MSAجيدة 

0.60<MSA 0.90 دون المتوسطة<MSA ممتازة 

 I -0-0-0-4 : اختبار جودة تمثيل المتغيرات 

 الضارواي التأةد من جودة يمثيل المتغياات و ذلك اقياس داجة التريع و داجة الريوع حيث ان : من

 درجة التشبعLoding: و التي تعبا عن مدى اايةاط العامل االمتغيا ، حيث ان العةااات او الفقرات التي يكون

 يتم ازالتها. 4.1قيمتها اقل من 

 درجة الشيوعCommunality :للمتغيا هي اسهامايه في جميع العوامل التي يم استخلاصها ،  داجة الريوع

 .4.1وييب ان يكون قيمتها اةبا من 

I -0-0-0  : التحليل الوصفي 

 و ذ لك ااستعمال :

للكرف عن المعلومات الشخصية لأفراد العينة المرااةة،و ةذا  إستعمال التكرارات و النسب المئوية

 هم عن أسئلة الإستبيان.التعرف على كافة مستويات إجااات

 لراييب إجااات أفراد العينة حسب داجة موافقتهم على محتوى إستعمال المتوسط الحسابي و الوزن النسبي

 السؤال أو  المحوا المستعمل في الإستبيان. 

 لقياس ييانس إجااات أفراد العينة المختااة حول متوسطات موافقتهم ايياه  استخدام الإنحراف المعياري

لمتغياات المستعلمة في الدااسة، إذ يدل على ةفاءة الوسط الحسابي في يمثيل مرةز الةيانات، احيث يكون ا

 . 1الوسط الحسابي أةثا جودة كلما قلت قيمة ااسنحراف المعيااي 

 ( إختبارt) ( لمتوسط عينة واحدةOne sample T test ) لمعرفة الفرق اين متوسطات المحاوا المكونة للقسم

 "، ذلك لإثةات صحة الفرضية الأولى.1ث والمتوسط الحيادي "الثال

 ( على إختبارt) ( لمتوسط عينتين مستقلتينTwo independant Samples T test ) لمعرفة ااسختلاف اين

 متوسطات المحاوا المكونة للقسم الثالث وفقا اسختلاف جنس أفراد العينة، وذلك لإثةات صحة الفرضية الثانية.

 باين الأحادي تحليل الت(One-Way Anova)  وذلك لتحديد ما إذا كان هناك فروق معنوية في إجااات أفراد

 .2العينة المختااة، و هل تعد ذات داسلة إحصائية أي أنها فروق حقيقية أو أنها فوااق تعود إلى أخطاء الصدفة

 تحليل الانحدار Anova  

 

                                                           
"، الجزء الأول، إدارة الطباعة و النشر SPSSفهمي محمد و شامل بهاء الدين، "الإحصاء بلا معاناة: المفاهيم والتطبيقات باستخدام برنامج  -1 

 .212، ص م0224بمعهد الإدارة العامة، الرياض، 
"، المطابع الوطنية الحديثة، الرياض، سنة SPSSسالم القحطاني وآخرون، "منهج البحث في العلوم السلوكية مع تطبيقات على برنامج  -2 

 .042ه، ص 2402
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I-1-5  : اختبار سلامة الاستبيان 

ختةاا سلامة ااسستبيان هو التأةد من سلامة و فعالية سلامة سلالم القياس، وامكانية فهمها من ان الغاية من ا

 طرف العينة المختااة.

بعد التحليل العاملي جب حساب معياا" الفا ةرونةاخ " لقياس الثةات و ااستساق الداخلي للمقاييس، ييب ان 

في الةحوث  α>4.64يمكن يخفيض القيمة الى لثةات و صدق سلم القياس المستعمل ولكن  α>4.31يكون 

 . Hair et al 2010ااسستكرافية حسب 

وقد يم التحقق من ثةات ااسستبيان من خلال طريقة معامل الفا ةرونةاخ، حيث يستعمل هذا المعامل في       

 نةاخ ةما يلي :قياس مدى ثةات ااسستبيان من ناحية ااستساق الداخلي لعةااايه. وكانت نتيية معامل الفا ةرو 

 .مل الفا كرونباخ لقياس الثبات الإجمالي للاستبيانا( نتائج اختبار مع0-0الجدول )

 مل الفا ةرونةاخ لقياس الثةات الإجمالي للاستبيانامع

ronbach’s Alpha عدد الفقرات  الفا ةرونةاخN of Items 

,938 59 

 SPSS22من مخرجات ارنامج  المصدر:

(أعلاه أن نتيية معامل الفا ةرونةاخ لمحاوا ااسستبيان ةكل، جاء معامل الثةات  40-40دول )نلاحظ من خلال الج

(ما يعني أن هناك ثةات عالي جدا في الةيانات المحصل عليها نتيية لأن قيمتها يقراب من 4.112فيها مريفعا )

ايعي لمعامل الثةات "ألفا الواحد الصحيح، إضافة إلى أن نتيية معامل صدق المحك الذي يساوي الجذا ألرا 

ةرونةاخ" اقراات هي الأخرى من الواحد الصحيح، ما يطمئننا على يوفر داجة ثةات و صدق عالية جدا للإستبيان 

 المستعمل في الدااسة. 
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II.  عرض وتحليل الدراسة 

 عن يأثي     
ً
ا العوامل الخااجية على سلوك ولعل عرض نتائج ااسستبيان ةفيلة اإعطاء الصواة القائمة فعلا

 المستهلك الجزائري يياه الخدمات التأمينية .

II -1  اختبار المتغيرات محل الدراسة 

، 8كانت أةثا من   (Mean) أظهرت النتائج الوصفية لفقرات القياس الموضحة في الجدول)( أن أغلب المتوسطات

 (Std. Deviation) ( أما االنسةة للانحراف المعيااي 0و  1يدل هذا أن معظم الإجااات مالت نحو الموافقة )أي 

  .(. و يدل ذلك على أن الإجااات لم يكن مختلفة )مترتتة(3.1)أقل من  4.33كانت نتائيه أقل من 

 أن أغلب الإجااات مالت نحو الموافقة لأن المتوسط )
ً
ااسنحراف و  1( كان أةبا من Meanالنتائج أوضحت أيضاا

رْ لكل المتغياات فاق الـالمعيااي كان ضعيف ن سَّ
َ
ف
ُ
و هذه النتيية تعتبا مشجعة كون أن أةثا  ٪14سةة التةاين الم

 من نصف المتغياات يم يفسياها في النموذج .

II-1-1  ة:لأفراد العين الديمغرافيةالبيانات 

 فردا, يختلف اياناتهم الشخصية حسب  864ان جمهوا العينة الواقع الدااسة عليه يتكون من 

 جداول الإحصائية التالية :ال

II -0-0-0  : توزيع افراد اعمار العينة حسب الفئات العمرية المحددة 

 (: اختلاف اعمار العينة المدروسة :4-0الجدول )

 النسةة% التكرااات المتغياات

 السن

19-29 59 22,7 

30-40 93 35,8 

41-51 70 26,9 

52-62 32 12,3 

over 63 6 2,3 

 .SPSSV21مخرجات برنامج  المصدر: من

متةاعدة حيث  جاءت في هذه العينة ( أعلاه أن الفئات العمرية المختااة لدااسة41-40يوضح الجدول )

من أفراد  %35.8سنة( اـ نسةة 04سنة و14أن الفئة الغالةة على ميتمع الدااسة هي التي يرااوح أعمااهم ما اين )

 العينة.

للتامين اةثا من الفئات العمرية الأخرى ، ويرجع السبب في ذلك الى ان  أي انها الفئة التي يمتك عقودا 

علية ةتامين السيااات الغالب على عقود  التأمينهذه الفئة ابما وضعها المادي ميسوا ، و يمتلك ما يمكن 

 .%86.1انسةة  سنة( 13الى 03الأخرى.يليها الفئة العمرية ما اين ) التأمين
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أي انها  %8.1سنة كانت حصتها من ميتمع الدااسة ما نسبته 61عمرية اةثا من في حين نيد ان الفئة ال

 الفئة التي يمتلك عقودا اقل نظرا لسنهم .

اما فئة الرةاب الفتي ما اين ا حسب ما نراه في الجدول أعلاه. و يتةاين الفئات العمرية الأخرى اين بعظه

لى أن هذه الفئة ذات موااد مالية قليلة أو عدم وهذا قد يدل ع %88.3سنة( فةلغت ما نسبته81سنة و31)

 امتلاةها لسلطة شراء، ةما يمكن يوضيح هذه النتائج من خلال الركل التالي:  

 
 . ( يمثل دائرة نسبية لتوزيع الفئات العمرية الخاصة بمجتمع الدراسة4-0الشكل )

II -0-0-0  :و الجدول الموالي يوضح ذلك .توزيع جنس افراد العينة 

 (: اختلاف جنس العينة المدروسة :0-0الجدول )

 النسةة التكرااات المتغياات

 الجنس

 62,7 163 ذةر

 37,3 97 انثى

من ما يمتلكون عقودا للتامين هم من جنس الذكوا ، و ما يةقى هم  %68.3يوضح الجدول أعلاه ان ما نسبته 

جاع السبب الى ان المجتمع الجزائري ذكواي ، أي ان اناثا حسب يوزيعهم في عينة المجتمع المداوس ، و يمنكن اا 

عليه .و الركل الةياني  التأمينافراده من الذكوا يتمتعون اامتيازات خاصة عن ااسناث كونهم يمتلكون ما يمكن 

 يوضح ذلك :
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 .( دائرة نسبية لتوزيع افراد العينة حسب الجنس0-0لشكل )ا

II -0-0-0 و الجدول الموالي يوضح ذلك .صب و المهن التي يشغلونها: توزيع افراد العينة حسب المنا 

 توزيع افراد العينة حسب المهن : (5-0الجدول )

 النسةة% التكرااات المتغياات

 المهنة

 8, 2 اطال

 26,5 69 القطاع ااسدااي 

 8,5 22 القطاع الصناعي

 18,5 48 القطاع الخدماتي

 7,3 19 القطاع الفلاحي

 20,8 54 القطاع الخاص

 10,8 28 طالب

 6,9 18 متقاعد

 SPSS 22مخرجات برنامج  المصدر:

من الجدول السااق يتضح لنا ان النسةة الغالةة و التي يمتلك عقودا يامينية هي نسةة ااسفراد العاملين في القطاع 

 %34.2ة فكانت اينما فئة الطلة من افراد القطاع الخاص ، % 84.2يليها نسةة  %86.1الإدااي انسةة يقدا ب 

  و الركل الةياني يوضح هذا التوزيع.. التأمينهذا حسب وضعهم المادي و يحمل أقساط و 
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 ب المهن الخاصة بمجتمع الدراسة .( يمثل دائرة نسبية لتوزيع الفئات حس5-0الشكل )

II -0-0-0 : توزيع افراد العينة حسب المستوى التعليمي 

 ة حسب المستوى التعليمي :( : توزيع افراد العين5-0الجدول )

 النسةة التكرااات المتغياات

 المستوى التعليمي

 8, 2 ااتدائي

 5,0 13 متوسط

 28,8 75 ثانوي 

 54,2 141 جامعي

 11,2 29 اخرى 

 SPSS 22المصدر: من مخرجات برنامج 

لكةياة من ااسفراد يةين الجدول االسااق يوزيع افراد عينة  الةحث حسب مستواهم الدااس ي ،اذ ان النسةة ا

 %10.8الذين يمتلكون عقودا للتامين كانت نسةة ااسفراد الذين يمتلكون مستوى الجامي من التعليم ، اما نسبته 

.ةما هو موضح في الركل %4.2اما النسةة الدنيا فكانت من نصيب ااسفراد ذوي التعليم ااساتدائي اما نسبته 

 الةياني الموالي :
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 د العينة حسب متسواهم التعليمي :ا(توزيع افر 7-0الشكل)

II -0-0-0 : توزيع افراد العينة حسب دخلهم الشري 

 و هذا ما يةينه الجدول الموالي :

 ( توزيع افراد العينة حسب الدخل الشهري :1-0الجدول )

 النسةة% التكرااات المتغياات

 الدخل الرهري  )دج(

0-18000 15 5,8 

18000-29999 46 17,7 

30000-49999 91 35,0 

50000-69999 56 21,5 

70000 + 52 20,0 

 SPSS 22المصدر : من مخرجات برنامج 

هي  التأمينمن عقود %11.4من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا ان الفئة الغالةة و التي تستحوذ على ما نسبته 

من نصيب ااسفراد الذين يرااوح " دج و ادنى نسةة كانت 49999-30000الفئة التي يرااوح دخلها الرهري ما اين "

 .%1.2" دج اما نسبته 18000-0دخلهم الرهري ما اين"

 و التوزيع موضح في الركل التالي :
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 افراد العينة حسب الدخل الشهري .دائرة نسبية لتوزيع  (1-0شكل )ال

II -0-0-0 :"توزيع افراد العينة حسب محل اقامتهم "حضري /ريفي 

 توزيع افراد العينة حسب محل اقامتهم : (1-0الجدول )

 النسةة التكرااات المتغياات

 محل ااسقامة

 81,2 211 حضاري 

 18,8 49 ايفي

 SPSS 22المصدر : من مخرجات برنامج 

من عينة ميتمع الدااسة هم من المقيمين في المناطق الحضارية  %28.8من الجدول أعلاه يتضح لنا ان ما نسبته 

 ناطق الريفية حسب الركل التاليقيم في الم،اينما الةاقي ي

 

 

 

 

 

 

 

 

 ع افراد العينة حسب محل الإقامة.( دائرة نسبية لتوزي01-0الشكل )
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II-2   الخاصة بمتغير العوامل الديمغرافية فرضيات الدراسة  اختبار. 

التعرف على  يصب هذا الجزء في المحتوى الأساس ي و الجوهري لموضوع الدااسة، و الذي سنحاول من خلاله

للهوايف الذةية، ةما سيتم  مدى يأثيا العوامل المستعملة في هذه الدااسة في عملية شراء أفراد العينة المختااة

، (One Sample t-test)للعينة الواحدة(t)إختةاا الثلاثة اإستعمال كل من التأةد من صحة فرضيات الةحث

-One، و طريقة يحليل التةاين الأحادي )(Two independantSamples t-test)للعينتين مستقلتين (t)إختةاا

Way Anova،) 

II -0-0 سة الأولى  :اختبار الفرضية الرئي 

 .يةالتأمين:تؤثر العوامل الديمغرافية و الاقتصادية على سلوك المستهلك الجزائري ايجابيا تجاه الخدمات 0ف

II -0-0-0  اختبار الفرضيات باستعمال اختبار  الجزء الأول Two independantSamples t-test:) 

  SPSS V.22لعينتين مستقلتين، ارنامج (t)اختةاا نستخدم 0-0والفرضية ف 0-0الفرضية فللإجااة على 

 لتبسيط العملية نقسم الفرضيتين و نعطي كل فرضية احتمالين )فرضية و فرضية عدمية(ةما يلي :.و 

 ية.التأمينتجاه الخدمات  العمر له تاثير إيجابي على سلوك المستهلك 0-0ف

 ية ااختلاف الجنسالتأمين:اس يوجد ياثيا في سلوك المستهلك يياه الخدمات 4ف

 ية ااختلاف الجنسالتأمين: يوجد ياثيا في سلوك المستهلك يياه الخدمات 3ف

 ية.التأمينمكان الإقامة له إيجابي على سلوك المستهلك تجاه الخدمات  0-0ف

 ية ااختلاف مكان اقامتهمالتأمينلوك المستهلك يياه الخدمات :اس يوجد ياثيا في س4ف

 ية ااختلاف مكان اقامتهمالتأمين: يوجد ياثيا في سلوك المستهلك يياه الخدمات 3ف

 للحكم على الفرضيتين  نراعي :

  قيمة(F ) وداسلتها الإحصائية(sig) التي يحدد مدى ييانس العينتين عن طريق اختةاا ليفن لتيانس

وداجات الحرية و ةذا مستوى داسلتها (t)، ثم قيمة(LeveneTest’s for EqualityofVariances)ينالتةا

الثانية ، و  (Equal Variances assumed)الإحصائية وقد حسبت مريين، الأولى في حالة إفرااض تساوي التةاين

م إختياا أحد الحلين فيما . على أن يت(Equal Variances not assumed)في حالة إفرااض عدم تساوي التةاين

 بعد.

  فإذا كانت قيمة(F) غيا دالة إحصائيا ) القيمة(sig)  1.14المقاالة لها أةبا من مستوى الداسلة( α= فهذا،

.ثم نقاان (Equal Variances assumed )التي في سطر(t)معناه وجود ييانس، وبالتالي نأخذ القيمة الأولى لـ

، فإذا كانت أصغر من مستوى الداسلة دل ذلك على وجود α=0.05 )ى الداسلةالمقاالة لها مع مستو (sig)قيمة

إذا كانت أةبا من قيمة مستوى الداسلة فذلك يدل على  العينتين. أمافروق ذات داسلة إحصائية اين متوسط 

 عدم وجود فروق ذات داسلة إحصائية.
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  أما إذا كانت قيمة(F) القيمة(دالة إحصائيا(sig)  أصغر من مستوى الداسلةالمقاالة لهاα=0.05 فهذا )

 EqualVariances not)الموجودة في السطر(t)دليل على عدم التيانس، وعندها يؤخذ القيمة الثانية لـ

assumed)ثم نقاان قيمة،(sig)المقاالة لها مع مستوى الداسلة( α=0.05 فإذا كانت أصغر من مستوى الداسلة ،

صائية اين المتوسطين. أما إذا كانت أةبا من قيمة مستوى الداسلة فذلك دل ذلك على وجود فروق ذات داسلة إح

 يدل على عدم وجود فروق ذات داسلة إحصائية.

المعيارية للعوامل المستخدمة في الدراسة  الانحرافات( يبين قيم المتوسطات الحسابية و 01-0) الجدول 

 للجنسين

 الإنحراف المعيااي  سط الحسابيالمتو  التكراا الجنس العوامل المستخدمة في الدااسة

 سلـــــــــــــــــــــــــــــــــوك المستهلــــك
 67073, 2,1411 163 ذكر

 66293, 2,0670 97 أنثى

 .SPSS V 00.1المصدر: من إعداد الباحثة بعد الاستعانة بمخرجات برنامج   

ر الجنس على سلوك المستهلك الجزائري تجاه لمجموعتين المستقلتين المبين لتأثي (tاختبار ) (:00-0) الجدول 

 ية التأمينالخدمات 

 Fقيمة العوامل المستخدمة في الدااسة
الداسلة 

 ااسحصائية
 (tقيمة   )

الداسلة 

ااسحصائي

 ة

الحكم على 

الفرضية 

 الصفرية

سلوك 

 المستهلك

 بافتراض وجود تاثير

0.219 1.001 

704. 0.077 

بافتراض عدم وجود  مرفوضة

 تاثير
707. 0.075 

 .SPSS V 00.1المصدر: من إعداد الباحثة بعد الاستعانة بمخرجات برنامج   

 .(sig>0.05( المحسوبية في الجدول غيا دالة احصائيا أي )fقيمة ) وعليه قةول الفرضية العدم ،اذا كانت

ياه الخدمات أي انه اس يوجد فروقات ذات داسلة إحصائية )معنوية( في سلوك المستهلك الجزائري ي

 ية ااختلاف جنسهم )ذةر/انثى(.التأمين

 ية.التأمينالعمر له ياثيا على سلوك المستهلك يياه الخدمات  3-3ومنه فان الفرضية ف 

 مرفوضة.
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 ( يبين قيم المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية للعوامل محل الإقامة 00-0الجدول )

 التكراا كان ااسقامةم العوامل المستخدمة في الدااسة
المتوسط 

 الحسابي
 الإنحراف المعيااي 

 سلـــــــــــــــــــــــــــــــــوك المستهلــــك
 34864, 2,3313 833 حضري 

 06112, 2,0263 01 ريفي

 .SPSS V 00.1المصدر: من إعداد الباحثة بعد الاستعانة بمخرجات برنامج   

ن المستقلتين المبين لتأثير الجنس على سلوك المستهلك الجزائري تجاه (لمجموعتيtاختبار ) :(00-0الجدول )

 ية التأمينالخدمات 

 Fقيمة العوامل المستخدمة في الدااسة
الداسلة 

 ااسحصائية
 (tقيمة   )

الداسلة 

 ااسحصائية

الحكم على الفرضية 

 الصفرية

سلوك 

 المستهلك

اافرااض وجود 

 ياثيا
1.318 4.433 

133. 0.016 

 مرفوضة
اافرااض عدم 

 وجود ياثيا
821. 0.343 

 SPSSV            02المصدر: من إعداد الباحثة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج   

 .(sig>0.05( المحسوبية في الجدول غيا دالة احصائيا أي )fقيمة ) عليه قةول الفرضية العدم ،اذا كانت

ية( في سلوك المستهلك الجزائري يياه الخدمات أي انه اس يوجد فروقات ذات داسلة إحصائية )معنو 

 ية ااختلاف مكان اقامتهم )حضاري/ ايفي(التأمين

 ية .مرفوضة.التأمينمكان ااسقامة له يأثيا على سلوك المستهلك يياه الخدمات  6-3ومنه فان الفرضية ف 

II-2-1-2  اختبار الفرضيات باستعمال اختبار  الجزء الثانيOne-Way Anova 

د من صحة ااقي الفرضيات المتعلقة امتغيا العوامل الديمغرافية  قمنا اإستعمال طريقة يحليل للتأة

(، للكرف عن إمكانية وجود فروقات أو إختلافات ذات داسلة إحصائية One-Way Anovaالتةاين الأحادي )

العينة للهايف الذكي نتيية  يأثيا العوامل المستخدمة في الدااسة في اختياا أفراد  لمدى(1.14)عند مستوى داسلة 

 إذ سيتم:،اسختلاف مصادا دخلهم

  قةول فرضية العدم إذا كانت إذا كانت قيمة(f)  المحسوبة أقل من قيمة(f) الجدولية عند داجة الحرية

من المحسوبة أةبا  (f)عند قيمة  (P-Value)، أو إذا كان مستوى الداسلة الإحصائية 1.14و مستوى الداسلة 011

 .1.14لداسلةمستوى ا
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  اينما يتم افض الفرضية العدم و إستةدالها االفرضية الةديلة إذا كانت قيمة(f)  المحسوبة أةبا من قيمة

(f)  أو إذا كان مستوى الداسلة الإحصائية 1.14و مستوى الداسلة 011الجدولية عند داجة الحرية،(P-

Value) عند قيمة(f) 1.14أقل من مستوى الداسلة المحسوبة. 

 ية.التأمينالجنس له ياثيا على سلوك المستهلك يياه الخدمات  8-0ف 

 ية.التأمينعلى سلوك المستهلك يياه الخدمات  لدخل له ياثيا ا 1-0ف 

 ية.التأمينعلى سلوك المستهلك يياه الخدمات  يأثياالمستوى التعليمي له  0-0ف 

 يةالتأمينعلى سلوك المستهلك يياه الخدمات  يأثياالمهنة لها  1-0ف. 

 (.One-Way Anova) نتائج اختبار تحليل التباين في اتجاه واحد باستعمال طريقة تحليل التباين الأحادي

-One(نتائج اختبار تحليل التباين في اتجاه واحد باستعمال طريقة تحليل التباين الأحادي )00-10الجدول)

Way Anova.) 

ANOVA 

 السن

 الداسلة ااسحصائية.Sig المحسوبيةF المربعاتمتوسط  داجة الحريةDf ميموع المربعات 

 999, 021, 009, 4 037, اين المتغياات 

   452, 255 115,365 الخطا 

    259 115,403 الإجمالي 

 المهن المرغولة

 Sum of Squares df Mean Square F Sig 

 109, 1,701 744, 7 5,205 اين المتغياات

   437, 252 110,197 الخطا

    259 115,403 جماليااس 

 المستوى التعليمي

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 087, 2,055 901, 4 3,604 اين المتغياات

   438, 255 111,799 الخطا

    259 115,403 ااسجمالي

 الدخل الرهري 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 332, 1,153 513, 4 2,050 اين المتغياات

   445, 255 113,353 الخطا

    259 115,403 ااسجمالي

 SPSSV            02من إعداد الةاحثة بعد الإستعانة امخرجات ارنامج   المصدر: 
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( One-WayAnova( المةين اعلاه الذي يوضح نتائج اختةاا التةاين الأحادي)30-40من خلال مخرجات الجدول)

 نستنتج ما يلي : 

 ذات داسلة احصائية لتأثيا هذا العامل على سلوك  لعامل السن ،أي أنه اس يوجد فروق لعدمقةول فرضية ا

(وهي 4.111( تساوي )Fية، نتيية إختلاف فئاتهم العمرية،حيث كانت قيمة )التأمينافراد العينة يياه الخدمات 

 (.0.21قيمة غيا دالة إحصائيا حيث كانت تساوي  )

 ية.التأمينله تاثير إيجابي على سلوك المستهلك تجاه الخدمات  الجنس 0-0و عليه رفض الفرضيةف

 ( قةول الفرضية الصفرية لعامل الدخل ، حيث كانت قيمةF( عنده غيا دالة إحصائيا )sig>0.05 وهذا ،)

 ية نتييةالتأمينيعني أنه اس يوجد اختلاف في يأثيا الخدل الرهري على السلوك ااسستهلاكي لأفراد العينة للخدمات 

 غيا دالة إحصائية.) sig=0.332 (اسختلاف اجواهم، والتي ادواها كانت قيمة

 ية.التأمينالدخل الشهري له تأثير على سلوك المستهلك تجاه الخدمات  0-0وعليه رفض الفرضية ف

  لعامل المستوى التعليميقةول فرضية العدم  (إذ كانت قيمةF) ( وهي قيمة غيا دالة 0.144عنده تساوي،)

(، أي أنه اس يوجد فروقات ذات داسلة احصائية لتأثيا العامل المذكوا على =1.175sig)4.41يا أةبا من إحصائ

 ة نتيية اسختلاف مستواهم التعليمي .التأمينسلوك المستهلك الجزائري يياه الخدمات 

 ية.مينالتأالمستوى التعليمي له تأثير على سلوك المستهلك تجاه الخدمات  0-0وعليه رفض الفرضية ف

 المهنة ، أي أنه اس يوجد فروقات ذات داسلة احصائية لتأثيا عامل المهنة على   قةول فرضية العدم لعامل

( Fية، نتيية للاختلاف في يخصصهم المهني ،حيث كانت قيمة )التأمينسلوك المستهلك الجزائري يياه الخدمات 

 ((sig=0.109( 4.41الداسلته الإحصائية أةبا من ) ( الجدولية، ةما أن مستوى f( أقل من قيمة )3.343المحسوبة )

     ية.التأمينالمهنة لها تاثير على سلوك المستهلك تجاه الخدمات  4-0ف وعليه رفض الفرضية
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II-2-2  العوامل السوسيو  –تحليل المتغيرات المستقلة الخاصة بعوامل )المجهودات التسويقية للشركة

 تشريعية و القانونية( العوامل ال –ثقافية 

II -0-0-0التحليل العاملي الاستكشافي 

نقوم في هذا الصدد ااستعمال أساليب يحليل المعطيات المتمثلة في التحليل ااسستكرافي، و ذلك اااسستعانة         

لتحليل اعملية يفريغ المعطيات و في AMOSS V22والبانامج ااسحصائي SPSS V 83ابانامج يحليل الحزم الإحصائية

الإحصائي للةيانات. مكننا ذلك من اختةاا اعتمادية الفقرات )سلالم القياس(، فمؤشرات الإعتمادية لمخرجات 

، مكننا Varimaxيحليل الةيانات التي يحصلنا عليها هي موضحة في الجدول)(عندما أجرينا يحليل دواان المقاييس 

 ذلك من الحصول النتائج الموضحة الجدول 

 لمتغيرات الدراسة.التالي يوضح التحليل التوكيدي  (00-10و الشكل )

 
 AMOS 22المصدر : من مخرجات برنامج 
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II -0-0-0 : تصفية عبارات الاستبيان باستعمال التحليل العاملي 

يم يصفية ااسستبيان من  AMOS V22من خلال التحليل العاملي ااسستكرافي و اااسعتماد على البانامج ااسحصائي 

 ات و العةااات التي تعيق عملية التحليل  وهي مةينة في الجدولين التاليين. الفقر 

 (: تحليل الارتباطات بين المتغيرات :04-0جدول.)

 يقديرها  Estimate 4.444يحميل كل عةااة لعاملها وكانت عند معنوية عند مستوى داسلة 

(comp3) سلوك المستهلك <--- comp .889 

(comp2) لكسلوك المسته <--- comp .870 

(comp4)سلوك المستهلك <--- comp .758 

(reputation3)سمعة الررةة <--- reput . 831 

 reput .890 ---> (reputation2) سمعة الررةة

 adv .871 ---> (adv10)فعالية ااسعلان

 adv .847 ---> (adv08)فعالية ااسعلان

 adv .860 ---> (adv05)فعالية ااسعلان

 adv .835 ---> (adv03)لية ااسعلانفعا

 prem .858 ---> (premium3)التأمينقسط 

 prem .880 ---> (premium6)التأمينقسط 

 servi .880 ---> (service2)جودة الخدمة

 servi .892 ---> (service7)جودة الخدمة

 servi .899 ---> (service8)جودة الخدمة

 servi .871 ---> (service10)جودة الخدمة

 servi .827 ---> (service13)جودة الخدمة

 politq .854 ---> (political2)التأمينالزامية 

 politq .849 ---> (political4)التأمينالزامية 

 refer .861 ---> (reference5) مرجعية ااسهل/ااسصدقاء

 refer .892 ---> (reference4) مرجعية ااسهل/ااسصدقاء

 refer .855 ---> (reference1) هل/ااسصدقاءمرجعية ااس 

 relg .871 ---> (religious7) الوازع الديني

 relg .915 ---> (religious5) الوازع الديني

 relg .895 ---> (religious2) الوازع الديني

 relg .862 ---> (religious1) الوازع الديني

 .AMOS V 22مج الإحصائي  ااستعمال البانا الةاحثة،من إعداد  المصدر:
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وهذا   Cross loadingوالتي لها يحميل مزدوج  4.3لقد يم حذف العةااات )الفقرات( التي لها يحميل أقل من 

 ، هذه العةااات مةينة في الجدول التالي : Hair et al 2010حسب 

 (: التحليل العاملي  :00-0الجدول )

 ذوفةالعةااات المح التحليل العاملي المستخدم

 AFEالتحليل العاملي ااسستكرافي 

 من مقياس سلوك المستهلك 3العةااة 

 من مقياس مرجعية ااسهل والأصدقاء 1و 8 العةااات

 من مقياس الوازع الديني 2و 6و 0العةااات 

 من مقياس سمعة الررةة 1و0و3العةااات 

 من مقياس فعالية الإعلان 33و 1و3و6و0و8و3العةااات 

 من مقياس جودة الخدمة 38و33و1و6و1و0و1و1اات العةا

 التأمينمن مقياس قسط 3و1و0و8و3العةااات 

 التأمينمن مقياس الزامية  2و1و1وو 0و1العةااات 

 .. .AMOS V22مخرجات ارنامج  المصدر: 

II -0-0-0 مؤشرات جودة النموذج  

ت او افض الفرضيات  ةما قمنا ااستخدام ارنامج كاداة اسثةا SEMيم استخدام نموذج المعاداست الةنيوية       

AMOS . في يرةيب نموذج الةيانات 

 أما االنسةة اسختةاا جودة مطااقة النموذج فكانت القيم كالتالي 

 ، NC= 2.033مربع  كاي المعيااي . - 

 ،  GFI=0.864مؤشر حسن المطااقة  - 

 ، RMSEA=0.063مؤشر جذا متوسط مربع الخطأ التقريبي  -

 ، CFI=0.963مؤشر المطااقة المقاان   -

 ،  TLI= 0.957مؤشر يوةر لويس  -

 ، AGFI= 0.831مؤشر حسن المطااقة المصحح -

  SRMR= 0.0272مؤشر جذا متوسط مربعات الةواقي المعيااية -

وان كل هذه الأاقام المتحصل عليها الى ان النموذج يم صياغته بركل مناسب للموضوع الدااسة،  حيث تريا     

 ,.Hair et alحسب )قيم مؤشرات جودة النموذج معنوية ،لذلك يمكننا اعتماده في اختةاا الفرضيات اثقة. وذلك 

2010; Hu & Bentler, 1999 فان هذه المؤشرات جيدة ومنه نستنتج أن نموذج القياس ملائم للدااسة الحالية )

 .   والجدول التالي يمثل جودة النموذج ، معاير المطااقة .
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 (:  مؤشرات جودة النموذج، معايير المطابقة المطلقة، التزايدية، والمقتصدة.00-0جدول)

 المؤشر القيمة

>|4.140,260 Joreskog GFI 

4.14<0,213 Joreskog AGFI 

4.14<0,957 TLI 

4.14<0,963 CFI 

0,063 Steiger and Lind RMSEA Index 

0,0272 SRMR 

0,929 NFI 

4.44 P- Level 

1<2.411 Chi-Square/Df 

P=0.000114.122 Independence Model Chi-Square 

863 Degrees of Freedom 

 .AMOS V 22  : مخرجات البانامج الإحصائيالمصدر      

 و شكل التالي يمثل ذلك

 ( يمثل النمذجة بالمعادلات البنيوية 00-10شكل )

 
  AMOS22المصدا : من مخرجات البانامج 
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II -0-0-0 تحليل الارتباطات بين المتغيرات 

تهدف دااسة يحليل ااسايةاطات اين المتغياات اصفة عامة إلى التحقق من صحة أو خطأ فرضيات أساسية،    

هذه الأخياة يفراض وجود علاقة اين متغياين أو أةثا ينتظر من دااسة ااسنحداا التحقق منها. هذه المتغياات 

ةما يمكنها أن يكون يابعة. في الةداية، يتكون نموذج ااسنحداا ثلاث متغياات مستقلة يمكن أن يكون مستقلة 

المتغيا التابع الذي هو سلوك المستهلك  ثقافية، الترريعية( التي قد يؤثر على-)المجهودات التسويقية، السوسيو

 . التأمينالجزائري نحو منتيات 

 .Bartlett'sو   KMO: اختبار (05-10)جدول.ال

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 

Sampling Adequacy. 

,919 

Bartlett's Test 

of Sphericity 

Approx. Chi-

Square 

2709,652 

df 28 

Sig. ,000 

 SPSS V (N=260) 83 مخرجات حزمة: مصدر: 

 تقلة والمتغيا التابع الذي هو سلوك المستهلك.( يلخص لنا ااسايةاطات الموجودة اين المتغياات المس32-40الجدول)

 ( تحليل الارتباطات بين المتغيرات باستعمال نموذج الانحدار.07-10الجدول )

 SPSSV       00المصدر: من إعداد الباحثة بعد الإستعانة بمخرجات برنامج   

     

 

bANOVA 

Model النموذج Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 147,778 7 21,111 785,646 a,000 

Residual 6,798 253 ,027   

Total 154,577 260    

a. Predictors: (Constant), فعالية  ,،مرجعية ااسهل و الأصدقاء، التأمينالزامية  ,الوازع الديني ,سمعة الررةة

 جودة الخدمات ,التأمينقسط  ,ااسعلان

b. Dependent Variable: سلوك المستهلك 
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 ( معاملات الارتباطات بين المتغيرات 01-10الجدول )

 

Coefficients  المعاملاتa 

Model النموذج 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 T 

 

Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 6,582 ,590  11,159 ,000 

 004, 2,889- 085,- 047, 136,- فعالية ااسعلان

 008, 2,678- 089,- 043, 114,- التأمينقسط 

 002, 3,097- 117,- 050, 154,- جودة الخدمة

 002, 3,163 065, 037, 817, التأمينالزامية 

 000, 16,938- 714,- 044, 751,- الوازع الديني

مرجعية 

 ااسهل/ااسصدقاء

,065 ,034 ,055 1,936 ,054 

 159, 1,412- 019,- 246, 348,- ةةسمعة الرر 

a. Dependent Variable: سلوك المستهلك 

 SPSSV        82مخرجات ارنامج   المصدر: 

      

II -0-0-4 : تحليل الانحدار 

يعنى ااسنحداا البسيط ادااسة العلاقة اين متغياين على هيئة علاقة دالية، احيث يمكن ااسعتماد على المعلومات 

عن أحدهما )أي المتغيا المستقل( للتنةؤ عن الآخر )المتغيا التابع(. في نموذجنا الرياض ي لدينا ست المتوفرة 

معاداست للانحداا البسيط، تستعرض كل واحدة منها معادلة خطية، أين يلعب فيها سلوك المستهلك )في مدينة 

 فالجدول الموالي . حداا البسيطةدوا المتغيا التابع. فيما يلي معاداست ااسن التأمينيلمسان( من خدمات 
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 .(: معادلات الانحدار01-10جدول)

ئي والعلاقة اين السلوك الررا معاداست ااسنحداا  

 
 قسط التأمين

 
 فعالية ااسعلان

 
 جودة الخدمات

 
 سمعة الررةة

 
 الوازع الديني

 
 مرجعية ااسهل/ااسصدقاء

 
 الزامية التأمين

 

دات متغياات)المجهو  

 التسويقية/ العوامل

ثقافيه  السوسيو 

 /العوامل الترريعية (

 

 SPSS [N=260]من إعداد الةاحثة ااستخدام حزمة مصدر: 

أن جل معاملات ااسنحداا هو سالب مما يدل على العلاقة العكسية الموجودة اين  من خلال المعاداست نلاحظ      

 سلوك المستهلك محل الدااسة مع كل المتغياات 
ً
المستقلة، ما عدى العلاقة مع مرجعية الأهل والأصدقاء وأيضاا

والملاحظة التي ترد ااسنتةاه هو ااسنحداا السلبي القوي اين  موجةة.التي كانت  والترريعيةالعوامل القانونية 

 [. 4.313وسلوك المستهلك الذي الغ ] المرجعية الدينية"»الديني الوازع 

اين السلوك والجهود التسويقية )فعالية ااسعلان، قسط الكلية للدااسة حداا فيما يخص معادلة ااسن        

 العوامل القانونية و التأمين
ً
، فلم الترريعية، جودة الخدمة وسمعة الررةة( والعوامل الثقافية والدينية وأيضاا

 عن ااسنحداا البسيطيختلف الن
ً
 .تائج ةثياا

II -0-0-0 :تحليل الارتباطات 

دة التقدير في نموذج الإحداا يلجأ الإحصائي إلى حساب نسةة مئوية يتعرف من خلالها على جودة لقياس جو       

الآخر مستقل يقاس اما يسمى امعامل ااسايةاط. هذه و  علاقة اين متغياين أحدهما يابع إن داجة شدة ال التقدير.

ر ضعيفة، لما كان جودة التقديك 4، فكلما اقراات من %344و  4النسةة قيمتها المطلقة يكون محصواة اين 

من خلال الجدول يمكننا أن نرى أن معظم معاملات ااسايةاط  كلما كان التقدير جيد. %344كلما اقراات من و 

. يليه معامل ااسايةاط الخاص اإلزامية 0.714-كانت ضعيفة إاس الوازع الديني الذي سجل يأثيا سلبي معتبا الغ 

 الأصدقاء.و  ومرجعية الأهلسجل اين السلوك  اايةاط وأن أضعف 4.833 التأمين
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II -0-0-5 العوامل  -الخاصة بالمتغيرات )المجهودات التسويقية الخاصة بشركة التأمين اختبار الفرضيات

 العوامل التشريعية والقانونية(-ثقافية-السوسيو

II -0-0-5-0  اختبار الفرضية الرئيسة الثانية 

 يةالتأمينعلى سلوك المستهلك اتجاه الخدمات  التأمينية لشركة تؤثر المجهودات التسويق : 0ف   

شراء خدمات  جراءمن خلال ااسختةاا ااسحصائي يةين وجود اايةاط ذو داسلة إحصائية اين سلوك المستهلك    

:1.3β=-( و جودة الخدمة )-1.2β: ,0850=8-8( و فعالية الإعلان )ف3-8ف:1.1β=-0,089لتأمين )او قسط  التأمين

[، أما االنسةة لسمعة الررةة فقد <p<0.05T ,معنوي ] Studentلـ T( احيث كان اختةاا  1-8ف 0,117

 . (0-8ف:P=0,159-=0,117, T-=4β ,1,412) سجل معامل ااسايةاط قيمة سالةة و لم يكن معنوي 

، وتريا اذلك إلى العلاقة لها سالةةكانت ك (βاأن قيم معاملات ااسايةاط )من خلال ااسختةاا ااسحصائي يةين     

 ماالعكسية اين المتغياين 
ً
التي لم يكن ( 0-8فعدى الفرضية الفرعية الرابعة ) على الرغم من أنها ضعيفة نوعا

 ( التي كان لها ياثيا سلبي 0-8ف،1-8ف، 8-8معنوية وبالتالي هي مرفوضة على عكس الفرضيات الفرعية الأخرى )ف

 التالي : أي ان القراا يصةح ك

 ية.التأمينعلى سلوك المستهلك يياه الخدمات  يأثيافعالية الإعلان لها  3-0ف

 مقبولة

 ية.التأمينعلى سلوك المستهلك يياه الخدمات  يأثياجودة الخدمة  8-0ف

 مقبولة

 ية.التأمينعلى سلوك المستهلك يياه الخدمات  يأثياله  التأمينقسط  1-0ف

 مقبولة

 ية.التأمينعلى سلوك المستهلك يياه الخدمات  هاسمعة الررةة ل 0-0ف

 مرفوضة

II -0-0-5-0 الثة اختبار الفرضية الرئيسية الث 

 يةالتأمين:أثر العوامل الاجتماعية والثقافية على سلوك المستهلك اتجاه الخدمات  0ف     

ع المتعلق بسلوك المستهلك إزاء تعبا عن داجة يأثيا المتغياين المستقلين على المتغيا التاب 3.2βو  3.1βإن قيمة 

لكن نتيية ء الذي كان يأثياه إييابي ضعيف و . المتغيا المستقل الأول هو مرجعية الأهل و الأصدقاالتأمينخدمة 

  [،3-0ف:P=0.054>0.05, T=1.936<1.96  =+0.0553.1β]ااسختةاا فيه لم يكن معنوية 

 :3.2β.=- الذي كان اايةاطه سلبي مع السلوك و معنوية ]ف أما المتغيا المستقل الثاني فيتعلق االوازع الديني

0.714, T<1.96, P<0.05في هذا السياق يمكننا القول اأن الوازع الديني للمستهلكين محل الدااسة يؤثر 8-0ف .]

 انسةة 
ً
. نتائج هذا ااسختةاا يؤةد صحة الفرضية الفرعية الثانية التأمينخدمة  سلوةهم يياهمن  % 33.0عكسيا

 الفرعية الأولى. ويرفض الفرضية
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 كالتالي:حيث ان القراا يصةح 

 ية.التأمينعلى سلوك المستهلك يياه الخدمات  يأثيامرجعية ااسهل/ااسصدقاء لها  3-1ف

 مرفوضة

 ية.التأمينعلى سلوك المستهلك يياه الخدمات  يأثياالوازع الديني له  8-0ف

 مقبولة

II -0-0-5-0 الرابعة : تبار الفرضية الرئيسيةاخ 

 يةالتأمين:أثر التشريعات القانونية والسياسية على سلوك المستهلك اتجاه الخدمات  0ف

اينت نتائج التحليل الإحصائي للفرضية الثالثة أن العلاقة الموجودة اين المتغيا المستقل الذي هو العوامل      

 :3β. ,0.065+=]كانت طردية و معنوية  التأمينالسياسية و القانونية على و مواقف المستهلكين من خدمة 

T<1.96, P<0.05من  % 6.1نلاحظ من خلال النتائج أن العوامل السياسية والقانونية فسرت فقط  .[0ف

 .ذلك نستنتج أن الفرضية الثالثة مقةولة. لالتأمينمواقف المستهلك إزاء خدمة 

 ية.التأميندمات على سلوك المستهلك يياه الخ يأثيالها  التأمينالزامية  3-0ف

 مقبولة
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  ( نتائج الفرضيات المقترحة للبحث 00-10الجدول )

 النتيية صياغة الفرضية نوع ااسختةاا الفرضية اقم

 ياثيا العوامل الديمغرافية و ااسقتصادية على سلوك المستهلك -3

 مرفوضة ية التأمين العمر له ياثيا على سلوك المستهلك يياه الخدمات One-Way Anova 3-3ف

 Independent 8-3ف

Samples t-test 

 مرفوضة ية.التأمين على سلوك المستهلك يياه الخدمات الجنس له ياثيا

 مرفوضة ية.التأمينالدخل له ياثيا على سلوك المستهلك يياه الخدمات  One-Way Anova 1-3ف

 مرفوضة يةالتأمينياه الخدمات المستوى التعليمي على سلوك المستهلك ي One-Way Anova 0-3ف

 مرفوضة ية.التأمينالمهنة لها على سلوك المستهلك يياه الخدمات  One-Way Anova 1-3ف

 Independent 6-3ف

Samples t-test 

على سلوك المستهلك يياه الخدمات يأثيا مكان الإقامة له 

 ية.التأمين

 مرفوضة

 على سلوك المستهلك الجزائري يياه خدماتها. مينالتأعوامل المجهودات التسويقية لررةة  ياثيا -8

فعالية الإعلان على سلوك المستهلك يياه الخدمات يؤثر  ااسنحداا الخطي 3-8ف

 يةالتأمين

 مقةولة

 مقةولة . هاعلى سلوك المستهلك يياه يةالتأمين جودة الخدمةيؤثر  ااسنحداا الخطي 8-8ف

ى سلوك المستهلك يياه الخدمات عل التأمينقسط  يؤثر ااسنحداا الخطي 1-8ف

 ية.التأمين

 مقةولة

سمعة الررةة على سلوك المستهلك يياه الخدمات يأثر  ااسنحداا الخطي 0-8ف

 ية.التأمين

 

 مرفوضة

 ية.التأمينثقافية على سلوك المستهلك الجزائري يياه الخدمات -يأثيا العوامل السوسيو -1

على سلوك المستهلك يياه يأثيا اء لها مرجعية ااسهل/ااسصدق ااسنحداا الخطي 3-1ف

 ية.التأمينالخدمات 

 مرفوضة

على سلوك المستهلك يياه الخدمات  يأثياالوازع الديني له  ااسنحداا الخطي 8-1ف

 ية.التأمين

 مقةولة

 ية.التأمينالعوامل الترريعية على سلوك المستهلك الجزائري يياه الخدمات  يأثيا -0

على سلوك المستهلك يياه الخدمات  يأثيالها  التأمينمية الزا ااسنحداا الخطي 3-0ف

 ية.التأمين

 مقةولة

 المصدر : اعتمادا على نتائج الدراسة 
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III.  الدراسة: ومناقشة نتائجتحليل 

هدفت هذه الدااسة إلى التعرف على مختلف العوامل الخااجية التي من شانها ان يؤثر على سلوك المستهلك 

  .يةالتأمينه للخدمات الجزائري إزاء اقتنائ

 عن يأثيا العوامل الخااجية على سلوك 
ً
ولعل عرض نتائج ااسستبيان ةفيلة اإعطاء الصواة القائمة فعلا

 ية .التأمينالمستهلك الجزائري يياه الخدمات 

III-1  بالدراسات السابقة : الدراسة مقارنةنتائج تحليل  

 وقد يةين من نتائج التحليل ما يلي:

  هناك علاقة ذات داسلة إحصائية اين متغيا العوامل الديمغرافية وااسقتصادية الخاصة انه ليست

 ية،التأميناالمستهلك الجزائري ، و اثرها على سلوةه ااسستهلاكي يياه الخدمات 

كان اقامته و منصةه الذي يتأثر سلوةه ااختلاف عمره او دخله الرهري واس حتى ااختلاف م كون ان هذا الأخيا اس

 و نتائج الدااسة يتوافق مع دااسة كل من الةاحثين :غله ،ير

 بالنسبة لعامل العمر 

But J. Yellaiah ,And G. Ramakrishna 2012. Pooja Kansraa And Gaurav Pathania 2012)  

 بالنسبة لعامل "الجنس". 

Olalekan Yusuf Et Al 2009 Pooja Kansraa And Gaurav Pathania 2012. Marijana Ćurak Et Al 

2013yiing Jia Loke And Yi Yuern Goh. 8438 

 بالنسبة لعامل "مكان الإقامة".

Aranee Treerattanapun 2011 Argued That Geographical Area8431 

 بالنسبة الى اختلاف "المستوى التعليمي".

But Aranee Treerattanapun 2011 - J. Yellaiah ,And   G. Ramakrishna 2012 - Yiing Jia Loke And  Yi 

Yuern Goh 2012 

 و يتعااض دااستنا مع الةاحثين :

 .  بالنسبة لعامل "المهنة"

Arpah Et Al  (2012),  Binod Kumar Singh 2009,Gautam And Kumar  2012, Geoffroy Enjolras And Patrick 

Sentis 2008, Gustina And Nurdianawati Irwani 2012 ,Hendon Binti Redzuan  2011,J. Yellaiah ,And   G. 

Ramakrishna 2012, Jordan Kjosevski  2012 Loghman Rashidpour 2013marijana Ćurak Et Al 2013,Neetu 

Bala And Sandhu 2011,Nkanikpo Ibok Ibok Olalekan Yusuf Et Al 2009 ,P. Mohanraj Et Al  2013shafiu 

Mohammed 2011vipul Jain ,Bhawna Saini 2012yiing Jia Loke  And Yi Yuern Goh  2012 Yiing Jia Loke And  

Yi Yuern Goh 2012 
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 بالنسبة لعامل" الدخل الشهري ".

Abidul Hakim B Kadir 2012 Alireza Sargazi Et Al 2013aranee Treerattanapun 2011, Arpah Et Al  (2012),  

Asmarubiya Begam And.M.Mohamed Nasardeen Aurelija Ulbinaitė And Yannick Le Moullec 2010aurelija 

Ulbinaitė, Marija Kučinskienė 2013,Beck/Webb (2002) Binod Kumar Singh  2009, Christopher And 

Howard 2000daria Nesterova 2008 Dwight M. Jaffee And Thomas Russell 2000gautam And Kumar 

2012jordan Kjosevski 2012, Joses M Kirigia Et Al  2005 Melvin T. Stith, Jr. And Robert E. Hoyt 2012, 

Mihaela Andreea  And Mihaela Iliescu 2011 Mihaela Andreea Stroe And Mihaela Iliescu 2011nicola 

Ranger And Andrew Williamson 2011,Nkanikpo Ibok Ibok Olalekan Yusuf Et Al 2009 Onafalujo, 

Akinwunmi  Kunle Et Al 2011 , P. Mohanraj Et Al 2013 Ramesh Bhet And Nishant Jain 2006,Shafiu 

Mohammed 2011sibel Çelik And Mustafa Mesut Kayali 2009,Sojung Carol Park And Jean Lemaire 

2011subir Sen  (2008),   Sugirtha Rani 2007  Tamzid Ahmed Chowdhury Et Al 2007 Vipul Jain ,Bhawna 

Saini 2012yiing Jia Loke And Yi Yuern Goh 2012. 

و أسةاب وجود هذا ااسختلاف ، كون ان العينة مأخوذة من ميتمع مغاير لمجتمع الدااسات الأخرى ، فيل هذه 

ية، مقاانة بعينة ميتمعنا التأمينه الخدمات الدااسات أقيمت في ايئة حيث يختلف احتياجاتهم و قوانينهم ييا

الدااس ي "عينة من افراد المجتمع الجزائري". هذا الأخيا الذي لم يؤثر فيه عوامله الديمغرافية واس ااسقتصادية في 

 .  التأمينسلوةه الررائي لخدمة 

  ن ( على الرغم من / فعالية الإعلا  التأمينان هناك علاقة عكسية اين المتغياات )جودة الخدمات / قسط

انها ذات ، ااس التأمينان هذه العلاقة كانت ضعيفة ،في يفسيا سلوك المستهلك الجزائري جراء شرائه لخدمة 

 ان تعيد النظر في اسراايييياتها التسويقية. التأمين. وهنا اساد على شركات  أهمية 

وهنا يقع  را او الخطر المؤمن ضده ية خدمات احتة ، يظهر نتييتها عند يحقق الضاالتأمينلكون الخدمات 

من خلال ايخاذ الإجراءات اللازمة لمجابهته و التعويض عنه ، وهذه هي جوهر  التأمينالحمل الأةبا على شرةة 

ية ، فاذا اخلت الررةة بهذا الجوهر هنا ييد المستهلك او المؤمن نفسه يتصااع مع هدفه من وااء التأمينالعملية 

  .وصا عندما ييد يقصياا او مماطلة من طرف الجهة المعنية اقتنائه للخدمة ، خص

سلةيا االعوامل التسويقية للررةة أي انه غيا ااض يماما عن جودة  يتأثرحيث نتائج الدااسة يةين ان سلوةه       

مات يؤثر في سلوةه الررائي لخد اس التأمينركات شخدماتها و أسعاا اقساطها و ان الإعلانات المقدمة من طرف 

ب الزبائن . و هنا يتيلى ضرواة اهتمام شركات لتأمين العاملة االجزائر، اااسستيااة السريعة ويلةية مطالالتأمين

 التأمينية.خدماتها ةعوامل يؤثر في جودة 

تسهيل إجراءات  اينه، وو  التأمينكون ان الزبون يحتاج الى جدية للتعامل مع الركاوى و المنازعات اين شركات 

 .التأمينة الخاصة االتعويضاات عن ااسضراا حسب ما يتفق عليه في عقود التسوي
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ي لديه بعد التأمينمن خلال يرسيخ وتعميق الفكر  الزبون،و  التأمينيةني الثقة المتةادلة اين شركات حيث ان هذا 

 و الجمهوا. التأمينااسايقاء االعلاقة اين شركات و  التأميندااسة احتياجايه وميوله وةذا ايياهايه يياه خدمات 

من جهة أخرى عدم وجود فروقات ذات داسلة إحصائية في داجة يأثر سلوك المستهلك الجزائري عينة         

 أو كليهما  التأمينالدااسة لخدمة 
ً
 أو معياايا

ً
.بسمعة الررةة سواء معلوماييا

ً
 معا

  الديني / سلوك المستهلك( اذ ان هناك علاقة عكيسة وذات داسلة إحصائية اين متغياي الدااسة )الوازع

شريعتهم ى اقتناء المنتيات التي يتماش ى و الجانب الديني يؤثر في مواقف المستهلكين  فنيدهم دائما يسعون ال

سب ترريعاتها من القران الكريم الدينية ،حيث ان المستهلك الجزائري يعيش في ايئة إسلامية محضاة  يكت

ية، لما يدوا حولها من جدل في تعاملات التأمينأثر سلوةه يياه الخدمات السنة النةوية الرريفة  وعليه يتو 

ية لما يوفره من ضمان التأمينالتقليدية ،وهنا يتةاين سلوك المستهلك فهو يرغب في اقتناء الخدمة  التأمينشركات 

الخروج منه ااس اخطة و امان ، االمقاال يعزف عنها لتعااضها ومعتقدايه الدينية ،اذ ييد نفسه في صراع اس يمكن 

 . نفسها وذلك اتلةية اغةته حسب ميوله و معتقدات الراسخة التأميناسراايييية من شرةة 

حيث ان هذه النتيية المتحصل عليها في دااستنا يتوافق و بعض الدااسات السااقة التي أجريت على        

 Abdalelah S. Saaty2011- Zaid Ahmad   ة على سبيل المثال و ليس الحصر  دااسةالتأمينمستهلكي الخدمات 

Ansari  (8438)في السعودية ودااسة Arpah et al في ماليزيا ودااسة Vipul Jain  على المستهلك الهندي ,Bhawna 

Saini 2012و دااسة Hossein Vasegh, Fazlollah Kazemi و التي أجريت في ايران . 

الدااسات الأخرى و التي أجريت على مستهلكين من ايئة غيا جزائرية من جهة أخرى تعااضت دااستنا و بعض        

 Fataiية ةدااسة التأمينحيث ان الوازع الديني لم يكن له اية علاقة ذات داسلة إحصائية في اقتناء المنتيات 

Adesina et al 2013  وةذا دااسة   النييياي و التي أجريت على المستهلكTreerattanapun2011 Aranee. 

   ان هناك علاقة ذات داسلة إحصائية اين متغياي الدااسة )العوامل السياسية والقانونية /سلوك

ية وفرضها عليه، يوثر على سلوك المستهلك التأمينالمستهلك الجزائري( اذ ان الزامية بعض أنواع المنتيات 

عات من سلطة فييد الةعض من الجزائري يياه الخدمة احد ذاتها، فتدفع اه الى اقتناءها. لما لهذه الترري

المستهلكين نفوسهم مطالةين ااقتناء هذه الأنواع دون اغةاتهم وهذا ما اشاات اليه نتائج الدااسة االنسةة لعامل 

 ،التأمينالزامية 

 Abdalelah S. Saaty- Zaid Ahmad Ansari 2011 Jordan Kjosevskiو نتيية دااستنا يتوافق و نتايج الةاحثين 

 2012 Saaty Et Al 2011 Aranee Treerattanapun  2011 . 

يتولد بركل  التأمينفي الجزائر لأن الطلب على  التأمينأي ان للعوامل السياسية والقانونية صلة قوية اطلب 

و ةذا على الخدمات الإلزامية على حساب الخدمات الأخرى  .اي ان .ةةيا عن ااسلرزامات المؤسسية والتعاقدية

 يريد يبائة ذمته القانونية .  المستهلك هنا
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III-0 : التوصيات المقترحة على ضوء نتائج الدراسة 

بها لرفع ةفاءة ويحسين الخدمات التي  الأخذوعلى ضوء هذه النتائج يمكن اقرااح عدد من التوصيات التي يمكن 

 :كااستيالعاملة في السوق الجزائرية وهي  التأمينيقدمها شركات 

  تستدعي اخذ  االأساليب والتوجهات التسويقية الحديثة في التعامل مع الزبائن التيضرواة ااسستعانة

  ااسعتةاا يطلعات الزبائن بعين الدااسة و و ووجهات نظر  ايياهاتو سلوةيات المحددات التي يؤثر على العوامل و 

  حقق زيادة الطلب ي الجمهوا، اماية لدى التأميننرر الثقافة ي و التأمينيكثيف المجهودات لتنمية الوعي

، وبناء التأمينية لحماية الأفراد والممتلكات، االإضافة إلي السعي نحو يحسين صواة قطاع التأمينعلي الخدمة 

ي لدي جمهوا المواطنين بعد التأمينوالجمهوا، من خلال يرسيخ وتعميق الفكر  التأمينالثقة المتةادلة اين شركات 

 التأمينو ااسايقاء االعلاقة اين شركات  التأمينهوا يياه خدمات دااسة احتياجات وميول وايياهات الجم

  .الجمهوا و 

  ية يتماش ي التأمينيوسيع حجم السوق من خلال إجراء الةحوث المتعلقة االأنواع الجديدة من التغطيات

 . و ميواست المستهلكين والأساليب التسويقية الحديثة

 خصائص الديموغرافية والثقافية وااسجتماعية يفصيل الخدمة حسب نوعية الزبائن حيث تركل ال

للزبائن، بركل واضح يمكن من خلاله استهداف وييزئة السوق ويوجيه الأنرطة التسويقية المناسةة لكل فئة 

 منهم.

      التقليدي  التأمينيزال قائما حول التكافلي، كون أن هناك جداس اس  التأمينضرواة التوجه االنظر الى

داخل السوق  التأمينوبمعاملايه ويوافقها مع سلوك وايياه المستهلكين في اقتنائهم لخدمات اصوايه الحالية، 

 .ةية الجزائريالتأمين

االرغم من أهمية هذا الميدان الحيوي، والذي يلعب دواا هاما اجتماعيا واقتصاديا في ينريط الحرةة 

أسةاب، منها ما هي أسةاب اقتصادية وثقافية ااسقتصادية، إاس انه يرهد اكودا ةةياا في الجزائر، وذلك لعدة 

اذ اوجه العام.  التأمينوعلمية، من جهة نيد أن العبء الأةبا في هذا المجال، يقع على المتخصصين وعلى شركات 

، أو وسيطها للتأمين، أو وةيلها العام للتأمين مهم في هذا الجانب حيث اساد أن يتوفر لديه التأمينأن دوا شرةة 

ي اين المواطنين، وجعلهم مداةين التأميناة ودااية واسعة للقيام بهذه المهمة، احيث يساهم في زاع الوعي خباة ةةي

 المرجوة. يوجهاتهم إزاء الخدمات المقدمة و للأخطاا وااسضراا التي يمكن أن يتعرضوا لها. وةذا معرفة مواقفهم و 

جمة عن سلوةه خلال مساا قرااه الررائي ، كونه و من جهة أخرى نيد المستهلك يقع في حالة يصادم نا      

ن جهة و الخااجية من جهة أخرى. اصةح اةثا تعقيدا و ترااكا نتيية مختلف المؤثرات و المحددات الداخلية م

التي من شأنها ان يكون حافزا يؤةد سلوةه  او يكون عليه كااحا يغيا من سلوةه و ايياهه، ومن هنا نيد ان و 

أااد المستهلك ان يرةع حاجيايه اضع  لعدة عوامل تساهم في اناء سلوةه .وعليه اذا ما سلوك المستهلك خ

 اغةايه و ان يسيا في مساا قرااه الررائي اكل مراحله اساد عليه من التفاعل مع هذه المحددات .و 
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ةةيا الى السياسات ي يتأثر احد فقد أشاات النتائج التي يوصل إليها الةحث إلى ان سلوك المستهلك الجزائر       

  و فرضها على المستهلك يدفعه الى شراء الخدمة. التأمينحيث ان الزامية بعض أنواع  القانونية،الترريعات و 

ةما ان المستهلك الجزائري اثرت في سلوةه العوامل الثقافية و ااسجتماعية و االأخص الوازع الديني ، حيث ان      

قوى عليه فالمعتقد  يأثياية اثيا الريةة في قراا المستهلك لما لهاذا الجانب من التأمينالجدل القائم حول الخدمات 

الديني يعتبا نقطة يوقف للمستهلك يعيد فيها نظره يياه ما يقتنيه و المستهلك الجزائري مستهلك مسلم في الد 

 التأمينسةة لررةة مسلم وعلى هذا كانت العلاقة طردية اين المتغياين محل الدااسة وهذه نقطة حساسة االن

بعين ااسعتةاا ميواست المستهلك و وازعه  ويأخذالعاملة االسوق الجزائرية لتعيد النظر في اسراايييياتها التسويقية 

الديني فتعمل على يلةية مطالةة اخدمات يتوافق ووازعه الديني فيتغيا سلوةه من السلب الى ااسيياب فيقع 

 .  التأمينالرض ي لكلا طرفي عقد 

ان ما وصلت إليه هذه الدااسة ، وةذلك إلى الملاحظات المرفقة وااسستنتاجات المقدمة التي تركل أاضية        

 للاستئناس بها، والإفادة منها في معرفة العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك الجزائري يياه الخدمات 
ً
صالحة جدا

يياه ةما يتيح الفرصة، اسستعمال جملة هذه المعلومات ية ، ويوضيح مستلزمات هذا القطاع في أةثا من االتأمين

( بغية المساهمة التأمينية والمهتمين اقطاع التأمينومقدمي الخدمات  التأمينفي التخطيط )على مستوى شركات 

الوطنية، وتعزيز مساهمته الإييااية االتنمية ااسقتصادية في الجزائر، والأخذ االأسةاب  التأمينفي يطوا سوق 

 يؤدي إلى إزالة العقةات والمؤشرات السلةية التي دلت عليها نتائج الدااسة . التي

يكثيف الدااسات التي تعنى امعرفة خصائص و يوجهات و مواقف و سلوك المستهلك الجزائري وخاصة الفئات    

االمساعدة في  ، حيث أن هذا ااسهتمام بهذا الجانب ةفيلالتأمينالتي يكون لديها ميل اةبا للتعامل مع شركات 

 يصميم ارامج يأمينية ملائمة لكل فئة من الزبائن .  

الوطنية وجميع الجهات ذات العلاقة، على الإفادة مما أظهريه نتائج هذه الدااسة  التأمينةما أننا نحث شركات    

 .والأخذ االحسةان ما أشاات إليه هذه النتائج

لنياح وبالتالي فان معرفة سلوك المستهلك الجزائري يياه خدمات فمما اس شك فيه أنّ اضاء الزبون هو مفتاح ا   

في تغيا  يمكن لها ان يتسبب ومحددات مختلفةعليه من متغياات  وما يؤثرالمقدمة له االسوق الجزائرية  التأمين

يوافقا مع خططها  أةثا التأمينااسيياهات، سيساعد على جعل أداء شركات او يأةيد هذه المواقف و 

 ييياتها و االتالي الوغ أهدافها المسطرة. واسرااي
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 خلاصة الفصل

 

         
ً
 مميزة جهود من اُذل ما أقدا ،وأن الميدانية الدااسة هذه اليه وصلت، ما إلى يامة اإييااية أشيا أن اساد أواس

 التي المقدمة ستنتاجاتوااس  المرفقة الملاحظات إلى وةذلك والواقعية، ااسحراافية من القدا هذا على لإنيازها

  صالحة أاضية تركل
ً
 المحددات و العوامل مختلف يأثيا مدى معرفة في منها والإفادة بها، للاستئناس جدا

 من أةثا في القطاع هذا مستلزمات ويوضيح ، التأمينية الخدمات يياه الجزائري  المستهلك سلوك على الخااجية

 ومقدمي التأمين شركات مستوى  على) التخطيط في المعلومات هذه جملة اسستعمال الفرصة، يتيح ةما ايياه

 مساهمته وتعزيز الوطنية، التأمين سوق  يطوا  في المساهمة بغية( التأمين اقطاع والمهتمين التأمينية الخدمات

 التي يةالسلة والمؤشرات العقةات إزالة إلى يؤدي التي االأسةاب والأخذ الجزائر، في ااسقتصادية االتنمية الإييااية

  .الدااسة نتائج عليها دلت

 ااسستبيان نتائج أظهريه مما الإفادة على العلاقة، ذات الجهات وجميع الوطنية التأمين شركات أحث أنني ةما       

 .النتائج هذه إليه أشاات ما االحسةان والأخذ

 الأهمية، امواطن التأمين، مهوا ج اأي معرفة فان وبالتالي النياح مفتاح هو الزبون  اض أنّ  فيه شك اس فمما   

 شركات أداء جعل على سيساعد فيها، التحسين إلى يحتاج التي وبالنواحي الخدمات أو المنتيات في الجودة وةذا

 .يوقعايه امستوى  التأمين

 



 

 
 

 

 

 

 ةـــامــــــايمة عـــــــــخ
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 الخاتمة العامة

على سلوك المستهلك  في هذا الةحث قمنا ادااسة ويحليل مختلف العوامل الخااجية ودواها في التأثيا        

الررائي، من خلال الإجااة على ااسشكالية المطروحة والتي يريكز أساسا، على دااسة ويحليل يأثيا العوامل 

الخااجية على سلوك المستهلك الجزائري يياه الخدمات التأمينية. وذلك امعالجة مختلف المتغياات التي 

وك المستهلك، العوامل المؤثرة فيه، واسقاط هذه المفاهيم يتكون منها هذه الإشكالية، ااتداءا من مفهوم سل

على احدى القطاعات الخدمايية الحساسة في ااسقتصاد، أاس وهي الخدمات التأمينية. اذ يكمن أهميتها في 

الدوا المزدوج الذي يؤديه في التنمية ااسقتصادية، من خلال يوفياها للضامانات اللازمة لتحقيق خطط هذه 

يميعها حصيلة معتباة من الموااد المالية، والتي تستفيد منها المراايع المنتية من جهة، وحماية الأخياة، وي

لشخص ولممتلكات المستهلك من جهة أخرى. ولقد جاءت دااسة ويحليل العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك 

 الجزائري يياه الخدمات التأمينية، عنصرا مرةزيا في هذا الةحث. 

استخدام زه المستهلك في الةحث عن شراء أو لمقصود اتعةيا "سلوك المستهلك " ذلك التصرف الذي يباإن ا       

السلع أو الخدمات أو الأفكاا أو الخباات التي يتوقع انها سترةع اغةايه أو حاجايه، تعددت أسةاب دااسة 

لال سلوةه، حيث كان أواس سلوك المستهلك، وذلك ااجع الى الجوانب العديدة الذي يلمسها المستهلك من خ

يقتصر على يوازن السوق، و العرض و الطلب، الى ان يطوا فاصةح يعد ةنظام تسويقي متكامل، هذا و من 

خلال الدااسة ااسمبايقية التي قمنا بها بران مدى يأثيا مختلف العوامل الخااجية على سلوك المستهلك 

 : يموعة من النتائج.استخلصنا الى مالجزائري يياه الخدمات التأمينية 

 نتائج الجانب النظري:

 لقد يوصلنا من خلال عرض الجانب النظري لموضوع دااستنا الى:

التأمين وسيلة يحكمها عقد و ايفاق اين طرفين، الأول يحمل الخطر المحتمل الوقوع والثاني يتحمله، وذلك     

كون مسعرة اطرق وعمليات و يقنيات اتقديم ضمان أو عوض عليه، مقاال أقساط يتم ااسيفاق عليها وي

إحصائية دقيقة، يمكنّ من تغطية الخسااة المحتملة و القاالة للقياس المادي، كليا أو جزئيا، اطريقة تسمح 

ذلك بهدف حمايتهم اطريقة من المستخدمين و المعرضين لها و  اتوزيع الأخطاا المترابهة، على عدد ةةيا

 يضامن المصلحة العامة للميتمع  .

اذ ان نراط التامين يقدم خدمة متميزة، جوهرها ان يصل الى المستفيد، لذا فان تسويق الخدمة التأمينية      

يمثل اةيزة هذا النراط. ويداك شركات التامين أهمية التسويق والحاجة اليه، وةما هو معلوم ان التامين 

ةات المستهلك لها قةل انتاجها ويمكن يختلف اطةيعته عن المنتيات والصناعات ااسخرى التي يتعرف على اغ

إن خدمة التأمين  .1تعديل المواصفات احسب هذه الرغةات ويحديد السعر ومعرفة الربح والخسااة بسهولة

 ما يداك الفرد أهميتها في وقته الحاضر، ويرايب على ذلك أنه اس 
ً
ترةع حاجة آجلة عند المستهلك، ولذلك ناداا

                                                           
-العراق  –ومالية معوقات تسويق وثيقة التامين على السيارات. مجلة دراسات محاسبية -علاء عبد الكريم البلداوي –رابحة محمد الشونة  - 1

 .  6052 -62العدد -المجلد الثامن
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 للحصول ع
ً
ليها. وهذا الوضع يحتم ضرواة وجود خطط اسراايييية يتةنها شركات التامين يسعى انفسه غالةا

 من اجل تسويق هذه الخدمة. وخاصة فهم سلوك مستهلكيها وما يؤثر فيهم من عوامل داخلية وخااجية.

جماعي. ا االنسةة للمرراي، بركل فردي او ةما تسعى أاحاث سلوك المستهلك الى فهم عملية ايخاذ القرا      

داس خصائص المستهلك الفردية مثل الديمغرافيات والمتغياات السلوةية، وذلك في محاولة لفهم اغةات ي اذ

المستهلكين. وتسمح أاحاث سلوك المستهلك اتحسين الفهم، والتنةؤ فيما يتعلق ليس فقط اموضوع المررايات 

ية الخاصة بسلوك المستهلك، لكن تعددت و ينوعت المفاهيم العلم .1ال أيضاا ادوافع الرراء ويردد الرراء

ميملها يصب في ايضااح المفهوم الحقيقي لهذا السلوك حيث نيده معرفا على انه : " ميموعة من الأنرطة 

خدمات، وذلك بهدف اشةاع  ووالتصرفات التي يقوم بها المستهلك اثناء احثه على ما يحتاج اليه من سلع 

ع والخدمات وبدائلها، ثم الحصول عليها واستعمالها ثم التخلص حاجايه واغةايه، وذلك بعد يقييم هذه السل

 . 2منها"،

ان دااسة سلوك المستهلك ودوافع الرراء والتي تعكس اغةايه واحتياجايه، ستساعد اجال التسويق في      

. ةما ان الفهم الدقيق والواضح لسلوك الرراء للمستهلك ستوفر لمديري 3وضع سياسات التسويق الملائمة

اسرااييييات  في اسم التسويق صواة وفكرة أفضال عن ةيفية عمل النراط التسويقي، ةما يساعدهم

 .تسويق أةثا ةفاءة

ولكن على الرغم من ااسهتمام الكةيا الذي حضات اه دااسة سلوك المستهلك، والتعرف عليه والوقوف       

من الحااست انه يصعب التنةؤ بسلوك ااسفراد  في الكثياعلى إجراءات ايخاذ القراا والعوامل المحرةة له  نيد 

ما يتدخل  فكثياا  التسويق،ويصرفاتهم، وهذا ما يركل عائقا امام الدااسين لهذا السلوك وةذا اجال 

ةما ان هناك العديد من الجوانب التي يةقى غامضاة والتي اس يستطيع . 4اللاشعوا اإحداث السلوك ااسستهلاكي

مؤثرات شخصية ل نهائي، وذلك اسن السلوك يتعرض لتأثياات عديدة ومختلفة )المختصون الجزم عليها برك

( يتعذا السيطرة عليها. ان هذه العوامل يؤثر في مرحلة ما اين يكوين  او داخلية ومؤثرات خااجية أو ايئية

ةل النية للرراء، وعملية الرراء الفعلية. وفي نفس الوقت يتفاوت داجات التقدير لهذه العوامل من ق

الذي هو جزء من السلوك الإنساني اصفة عامة، نتيية  المستهلكين وداجات يأثياها على سلوك المستهلك،

 يفاعل هذه المؤثرات والعوامل . 

 نتائج الجانب التطبيقي: 

                                                           
1 - John Dudovskiy , Consumer Buyer Behavior Definition, This Entry Was Posted In Consumer Behavior . 
2 Michael solomon et E lisabeth Tissier – desbordes et benoit Heilbrunn ,comportement du consommateur 

,6 eme edition ,pearon  ,paris ,2005 ,page 307 
3 Haurtvedt C.P, Herr Pm.Cardes F.R, Handbook Of Consumer Psychology ,Publisher Newyork: Lawrence 
Erlbaum Associates,2008 , Pp 525-548 

 .552البرواري نزار عبد المجيد ، البرنجي احمد محمد فهمي ،مرجع سابق. ص  -4 
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لنا الدااسة ااسمبايقية اتبيان و يحليل يأثيا مختلف العوامل الخااجية و التي من شئنها ان يؤثر على سمحت 

 المستهلك الجزائري يياه الخدمات التأمينية اذ ان نتائيها جاءت مةينة ما يلي :سلوك 

  المستهلك الجزائري يحكمه عوامل خااجية، و يؤثر في سلوةه يياه اقتنائه للخدمات التأمينية اداجات

 متفاوية، من هنا يتضح جليا مدى ثةوت او نفي الفرضيات المحددة سلفا، ةما يلي : 

 ااسقتصادية والديمغرافية، على العوامل لتأثيا احصائية داسلة ذات فروقات معنوية يوجد اس أنه وجدنا 

أعمااهم، جنسهم، مهنهم،  في للاختلاف نتيية التأمينية، الخدمات يياه الجزائري  المستهلك سلوك

تصادية مستوى تعليمهم موقع اقامتهم، مستوى دخلهم. أي ان المستهلك الجزائري اس يتأثر االعوامل ااسق

 واس الديمغرافية عند اقتناءه للخدمات التأمينية.

الفرضية الأولى : و التي تنص على ان العوامل الاقتصادية و الديمغرافية تؤثر على سلوك وعليه نرفض 

 المستهلك الجزائري تجاه الخدمات التأمينية.

  ا يدل على العلاقة العكسية مم ة،سالة ينتائج التحليل ااسحصائي ان جل معاملات ااسنحداا ه اينتلقد

الموجودة اين سلوك المستهلك محل الدااسة مع كل المتغياات المستقلة، ما عدى العلاقة مع مرجعية 

 العوامل القانونية والسياسية التي كانت موجةة ولكن 
ً
ضعيف. والملاحظة اتأثيا الأهل والأصدقاء وأيضاا

المستهلك.  الدينية( وسلوك)المرجعية الديني ن الوازع التي ترد ااسنتةاه هو ااسنحداا السلبي القوي اي

 ونعرج على هذه النتائج ةما يلي: 

 ( على الرغم من / سلوك المستهلكقسط التامين ،سية اين المتغياات )جودة الخدماتان هناك علاقة عك

ااس انها .  ان هذه العلاقة كانت ضعيفة ،في يفسيا سلوك المستهلك الجزائري جراء شرائه لخدمة التامين

و وضع  اساد على شركات التامين ان تعيد النظر في اسراايييياتها التسويقية ذات أهمية ةةياة، وهنا

سلةيا  يتأثر.حيث نتائج الدااسة يةين ان سلوةه المستهلك و سلوةه ةرةيزة اساسة ضمن خطتها الةيعية 

وهذه هي .تها و أسعاا اقساطها االعوامل التسويقية للررةة أي انه غيا ااض يماما عن جودة خدما

، فاذا اخلت الررةة بهذا الجوهر هنا ييد المستهلك او المؤمن نفسه يتصااع  التأمينيةجوهر العملية 

مماطلة من طرف الجهة المعنية . مع هدفه من وااء اقتنائه للخدمة ، خصوصا عندما ييد يقصياا او 

االجزائر، اااسستيااة السريعة ويلةية مطالب الزبائن هنا يتيلى ضرواة اهتمام شركات لتأمين العاملة و 

 ةعوامل يؤثر في جودة خدماتها التأمينية .

 في سلوةه الررائي لخدمات التامين.  اس يؤثران الإعلانات المقدمة من طرف شركات التامين  اذ      

  الجزائري عينة من جهة أخرى عدم وجود فروقات ذات داسلة إحصائية في داجة يأثر سلوك المستهلك

 
ً
 أو كليهما معا

ً
 أو معياايا

ً
 .الدااسة لخدمة التامين بسمعة الررةة سواء معلوماييا

تؤثر على  المجهودات التسويقية لشركة التامين: و التي تنص على ان عوامل  الثانيةالفرضية وعليه نقبل 

 لجزائري تجاه الخدمات التأمينية.سلوك المستهلك ا
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 ان اذ( المستهلك سلوك/  الديني الوازع) الدااسة متغياي  اين إحصائية داسلة اتوذ عكيسة علاقة هناك 

 يتماش ى التي المنتيات اقتناء الى يسعون  دائما فنيدهم المستهلكين  على سلوك يؤثر الديني الجانب

 من ترريعاتها يكتسب محضاة  إسلامية ايئة في يعيش الجزائري  المستهلك ان ،حيث الدينية وشريعتهم

 حولها يدوا  لما التأمينية، الخدمات يياه سلوةه يتأثر وعليه الرريفة  النةوية السنة و الكريم قرانال

 اقتناء في يرغب فهو المستهلك سلوك يتةاين ،وهنا التقليدية التامين شركات تعاملات في جدل من

 ييد ،اذ الدينية عتقدايهوم لتعااضها عنها يعزف االمقاال ، امان و ضمان من يوفره لما التأمينية الخدمة

 اغةته اتلةية وذلك نفسها التامين شرةة من اسراايييية اخطة ااس منه الخروج يمكن اس صراع في نفسه

 . الراسخة معتقدات الدينية و ميوله حسب

  فان داجة يأثر متغيا مرجعية ااسهل و الأصدقاء على المتغيا التابع المتعلق بسلوك من جهة أخرى

 الخدمات التأمينية كانت موجةة و لكن نتيية ااسختةاا لم يكن ذات معنوية إحصائية . المستهلك إزاء

تؤثر على سلوك المستهلك السوسيو ثقافية : والتي تنص على ان العوامل الثالثةالفرضية وعليه نقبل 

 الجزائري تجاه الخدمات التأمينية.

 لعوامل السياسية والقانونية /سلوك ان هناك علاقة ذات داسلة إحصائية اين متغياي الدااسة )ا

المستهلك الجزائري( اذ ان الزامية بعض أنواع المنتيات التأمينية وفرضها عليه، يوثر على سلوك 

المستهلك الجزائري يياه الخدمة احد ذاتها، فتدفع اه الى اقتناءها. لما لهذه الترريعات من سلطة فييد 

تناء هذه الأنواع دون اغةاتهم وهذا ما اشاات اليه نتائج الةعض من المستهلكين نفوسهم مطالةين ااق

الدااسة االنسةة لعامل الزامية التامين،أي ان للعوامل السياسية والقانونية صلة قوية اطلب التأمين 

و ةذا على .في الجزائر لأن الطلب على التأمين يتولد بركل ةةيا عن ااسلرزامات المؤسسية والتعاقدية

 ية على حساب الخدمات الأخرى  .اي ان المستهلك هنا يريد يبائة ذمته القانونية . الخدمات الإلزام

تؤثر على سلوك  السياسية والقانونية: و التي تنص على ان العوامل  لرابعةالفرضية اوعليه نقبل 

 المستهلك الجزائري تجاه الخدمات التأمينية.

لقائمة عن يأثيا مختلف العوامل الخااجية على سلوك ولعل نتائج الدااسة كانت ةفيلة اتبيان الإشكالية ا

المستهلك الجزائري إزاء اقتناءه للخدمات التأمينية. حيث تعتبا نتائيها المةنية على أسس علمية، معطيات 

اسراايييية يمكن ااسستئناس بها، عند اسم الخطط ااسسراايييية االنسةة للهيئات والمنظمات القائمة على 

 لتأمينية.نراط الخدمات ا

ونتائيها  يكةح يطوا هذا القطاع، مراكل من معالجته ينةغي ما على الضاوء لتسلط دااستنا جاءت حيث

 صوا  فيها تعكس التي المرآة امثااة الدااسة، هذه فتكون  الحلول  الى يرشد الهيئات والمنظمات القائمة عليه،

قرااحات من شئنها ان تساعد في إيياد حلول التامين. وعليه ييدا انا صياغة ا صناعة اه يمر الذي التطوا 

 لرفع العراقيل 

 التأمين في الجزائر. قطاع لتطوير الموايية الظروف ويوفيا
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 الاقتراحات و التوصيات :

ضوء يحليل نتائج الدااسة  علىالجزائري يياه الخدمات التأمينية، و لسلوك المستهلك  أةثامن اجل فهم       

التي من شأنها ان يكون أاضية محكمة يةني عليها الرركات والتوصيات، حات نقراح ميموعة من ااسقراا

التي يمكن الأخذ بها لرفع ةفاءة اسراايييياتها الةيعية و في ضل خطتها و  ،التأمينية سياساتها التسويقية

 من اجل يقديم حلول  وذلكالعاملة في السوق الجزائرية.  هذه المنظمات،ويحسين الخدمات التي يقدمها 

فعالة بهدف يلةية يطلعات الجزائريين، وايخاذ معاييا دولية وخطط اسراايييية، واضعة اكل واقعية زبائنها في 

متطلةاتهم. ساعية الى يلةيتها وفق  اغةاتهم،منهم و معرفة احتياجاتهم و  أةثامن خلال التقرب  ،قلب أولوياتها

 :كالأتي وهي

 احتياجاتاخذ و  ،سويقية الحديثة في التعامل مع الزبائنضرواة ااسستعانة االأساليب والتوجهات الت 

يوجهات المجتمع الجزائري و يكثيف الدااسات التي تعنى امعرفة خصائص و  بعين ااسعتةاا  هميطلعاتو 

وخاصة الفئات التي يكون لديها ميل اةبا للتعامل مع شركات التأمين، حيث أن ااسهتمام بهذا الجانب 

 .  ارامج يأمينية ملائمة لكل فئة من الزبائن ةفيل االمساعدة في يصميم

 احتياجاتخلق منتيات يلبي وةذا  ملائمة،انتهاج ساسة تسويقية  ،على شركات التامين اسرااييييا 

قيمهم الثقافية وااسجتماعية ومحيطهم الخااجي ويعد هذا امر  ذلكفي  المستهلكين، مراعيةواغةات 

 ضرواي لمثل ها النوع من المجتمعات.

 الطابع الرسمي على احتياجات حاملي الوثائق وإضفاء  عملائهالى شرةة التامين ان تعرف حقا اغةات ع

 .التأمينية، لذلك فان واحدة من اهم المراكل في اعمال الخدمات ، من خلال دااسات السوق التأمينية

ل ااسجتماعية ن يصميمها اس يقوم على ااسحتياجات الحقيقية للمستهلكين، واس مراعيا للعوامأهو 

 ، وةذا الطابع التقليدي للميتمع الجزائري.الناشطة فيه ااسقتصادية للميتمعوالثقافية و والدينية 

  الديني،بالأخص الوازع و  وااسجتماعيةةما ان المستهلك الجزائري اثرت في سلوةه العوامل الثقافية 

لما لهاذا الجانب من  ،اا المستهلكفي قر  ااساييابثيا يحيث ان الجدل القائم حول الخدمات التأمينية 

المستهلك يعيد فيها نظره يياه ما يقتنيه و فالمعتقد الديني يعتبا نقطة يوقف للمستهلك  .قوى عليه يأثيا

 .الجزائري مستهلك مسلم في الد مسلم وعلى هذا كانت العلاقة طردية اين المتغياين محل الدااسة

لتعيد النظر في اسراايييياتها  ،العاملة االسوق الجزائريةوهذه نقطة حساسة االنسةة لررةة التأمين 

فتعمل على يلةية مطالةة مرجعيته الدينية، و  بعين ااسعتةاا ميواست المستهلك ويأخذالتسويقية 

فيتغيا سلوةه من السلب الى ااسيياب فيقع الرض ي لكلا طرفي عقد  ،اخدمات يتوافق ووازعه الديني

 .  التأمين

  لتأمين العاملة االجزائر، اااسستيااة السريعة ويلةية مطالب الزبائن ةعوامل اكات ضرواة اهتمام شر

المنازعات اين شركات لتعامل مع الركاوى و أسس سليمة ل ووضع .التأمينيةيؤثر في جودة الخدمات 

 .االتعويضااتالتسوية الخاصة  والزبائن، وتسهيل إجراءاتالتأمين 
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 لة االجزائر، اتطوير التكنولوجيا المستخدمة في يقديم الخدمات ضرواة اهتمام شركات التأمين العام

في مختلف الرركات الدولية من أجل ةسب خباة  المساهمةو  ائن، كإنراء التأمين الإلكراوني،للزب

واجهة ومدنا من جهة، رفع من مستوى الخدمات التأمينية اةلا ي ان يأمينية عالمية التي من شانها

 أخرى. يحديات المنافسة من جهة

 تركل أاضية  ت المرفقة وااسستنتاجات المقدمةان ما وصلت إليه هذه الدااسة ، وةذلك الملاحظا

 للاستئناس بها، والإفادة منها في معرفة العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك الجزائري 
ً
صالحة جدا

ا يتيح الفرصة، يياه الخدمات التأمينية ، ويوضيح مستلزمات هذا القطاع في أةثا من ايياه ةم

اسستعمال جملة هذه المعلومات في التخطيط )على مستوى شركات التأمين ومقدمي الخدمات 

التأمينية والمهتمين اقطاع التأمين( بغية المساهمة في يطوا سوق التأمين الوطنية، وتعزيز مساهمته 

لى إزالة العقةات والمؤشرات الإييااية االتنمية ااسقتصادية في الجزائر، والأخذ االأسةاب التي يؤدي إ

 السلةية التي دلت عليها نتائج الدااسة .

 افاق الدراسة :

اثاات انتةاهنا ان قطاع التامين اسيزال لم يصل بعد للمستوى العالمي بسبب جملة من العراقيل والمراكل        

 .حلول لها لإييادي يعاني منها القطاع والتي يتطلب يكايف جميع الأطراف تال

ان صناعة التامين احاجة مستمرة الى دااسات تسلط الضاوء على ما ينةغي معالجته من مراكل شريطة يث ح

ان يرشدها الى الحلول فتكون هذه الدااسات امثااة المرآة التي تعكس فيها صوا التطوا الذي يمر اه صناعة 

 التامين في الجزائر . 

ياة كون ان الحاجة لتحديد ايم العوامل والأسةاب التي يدفع لةحث ةثلموضوع اان المسااات المستقةلية        

في الجزائر ذات مكانة ةةياة، وذلك للوصول اهم هذه  التأمينيةالى ااسقةال على شراء الخدمات  االأفراد

الأسةاب والمحددات والوقوف الى دواها وأهميتها والةحث عن طرق لتفعيلها. من اجل زيادة ااسقةال على هذا 

من الخدمات وبالتالي ينمية هذا القطاع في ااسقتصاد الوطني، من خلال يحقيق نهضاة قوية في ميال النوع 

 الصناعة المالية.

المستهلك يياه اقتصر على يبيان يأثيا مختلف العوامل الخااجية عل سلوك موضوع دااستنا هذا               

بعض العوامل لسلوك المستهلك اينما اهملنا  قمنا اتحليل العوامل الخااجية حيث، الخدمات التأمينية

لجزائري يياه الخدمات وتعد دااسها في احوث مستقةلية امرا هاما اسستطلاع سلوك المستهلك ا ،ااسخرى 

، ومن طةيعة الى طةيعة المنتج "الخدمة" أواس يأتي خصوصية تسويق خدمات التامين في الجزائراذ   التأمينية

ينظيميا اقتصاديا و رية الناشئة ثقافيا و من طةيعة السوق الجزائثانيا، و  ة الأمانمفهوم التامين اتلةية حاج

  .ثالثا 

، ة خدمات التامين، الوعي التأمينيفمازالت الكثيا من القضاايا الخاصة بهذا المنتج يثيا الجدل )إداا            

لأسةاب عديدة يأتي في  )ية ااسضراا ...تسو  التأمينية،و المعاملات  التأمينية،الطلب التأميني، أنواع العقود 

مقدمتها ضعف الثقافة و الوعي التأميني، يداخل ااسبعاد ااسقتصادية و الثقافية وااسجتماعية لمفهوم التامين، 
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قلة الخباة في إدااة الخدمات التأمينية ، و لهذه الأسةاب فقد يكون من المفيد الةحث في قضاية الخدمات 

 يتعلق االسلوةيات و القرااات الررائية للمستهلك الجزائري لخدمات هذا القطاع. التأمينية ، خصوصا ما 

وفي الأخيا نأمل ان يكون هذه الدااسة قد الغت المةتغى، والهدف المنرود منها، وانها قد ساهمت في يوضيح       

التأمينية، وةذا يبيان جانب الغموض في مفهوم العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك الجزائري يياه الخدمات 

يفاوت و داجة يأثر المستهلك الجزائري بهذه العوامل اما يسمح ااقتحام ابعاد أخرى لهذا الموضوع و التفصيل 

 فيها.
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ــــــــــــــع   قـــــــــــــــائمة المراجــــــــــــ

 أولا : باللغة العربية  

 -8448 -لإسكنداية. الإشعاع مطةعة -التأمينات و الرياضي –إاراهيم احمد عةد النبي حمودة  .3

 . 8444أبي سعيد الديوهجي، المفهوم الحديث لإدااة التسويق، عمان، داا الحامد للنرر و التوزيع،  .8

أحمد ان داود المزجاجي الأشعري، "الوجيز في طرق الةحث العلمي"، الطةعة الأولى ،خواازم العلمية للنرر  .1

 والتوزيع ، جدة

التوزيع طةعة الأولى داا المسياة للنرر و ال–ااسستكرافي التحليل العاملي التوةيدي و -غرة زيان يياحمد او  .0

8438. 

 . 3113أحمد زكي صالح، علم النفس في الإدااة و الصناعة، القاهرة، داا النهضاة العربية، الطةعة الثانية،  .1

 توزيع، مملكة السعودية، احمد علي سليمان، "سلوك المستهلك"، الإدااة العامة للنرر وال .6

داا حامد للنرر – 8443ة الأولى شقياي نواي موس ى " إدااة الخطر و التأمين " الطةع –أسامة عزمي سلام  .3

  -عمان الأادن -التوزيعو 

 .8446أيمن علي عمر، قراءات في سلوك المستهلك، الداا الجامعية، ااسسكنداية، مصر،  .2

حمد محمد فهمي : اسراايييية التسويق )المفاهيم ،الأسس ،الوظائف( الباوااي نزاا عةد المجيد ،البانجي ا .1

 . 8440داا وائل للنرر ، عمان ،الأادن الطةعة الأولى 

  3112،الأادن،  عمان ، ،داا اليازواي 3،ط -نظريات ومفاهيم-بريا العلاق ،أسس الإدااة الحديثة .34

-داا الهدى -قانون التأمين–القضاائية النصوص القانونية و التنظيمية مع ااسجتهادات–الخضار مخلوف  .33

 ..8440-الجزائر

"، مذةرة مقدمة -حالة الجزائر-ان يعقوب الطاهر، " دوا سلوك المستهلك في يحديد السياسات التسويقية .38

 ، 8440لنيل شهادة دةتوااه، جامعة سطيف، 

 .8431عة الثالثة، ثامر الةكري، "ااسيصااست التسويقية والراويج"، داا حامد للنرر والتوزيع، الطة .31

جديدي معراج، مدخل لدااسة قانون التأمين الجزائري، ديوان المطةوعات الجامعية ان عكنون الجزائر  .30

3111. 

 .3124أوت  38،الصادا في 11عدد  –الجريدة الرسمية  .31

 يرجمة 'محمد يوفيق الةلقيني''إاراهيم محمد مهدي' داا –مةادئ إدااة الخطر و التأمين –اييدا   جواج .36

 .8446-المملكة العربية السعودية -الرياض-المريخ

 . 3121حسن عةد الله أاو اةةة،ادااة التسويق ،داا الرروق،جدة ،  .33

 . 3113حمد الغدير، اشاد الساعد، سلوك المستهلك، عمان، داا زهوان للنرر،  .32
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ااسنسان( ، ايرااك حمدي على الفرماوي ، اكائز الةناء النفس ي)دااسة يحليلية يفسياية يوجيهية في سلوك  .31

 .8443للنرر والتوزيع، مصر الطةعة الأولى 

مقدمة في الندوة  -واقع خدمات التأمين الإسلامي االجزائر مداخلة  –حويية عةد الرحمان –حويية عمر  .84

المرةز  - 8433فيفري  81-80العلمية الدولية حول ااسقتصاد الإسلامي ، الواقع .. واهانات المستقةل  ، الفراة 

 جامعي بغرداية معهد العلوم ااسقتصادية ، التيااية وعلوم التسييا.ال

 . 1992 اياوت، الجامعية، الداا ادااةالأعمال، في وآخرون، مةادئ الرماع حسن محمد خليل .83

معوقات تسويق وثيقة التامين على السيااات .ميلة  -علاء عةدالكريم الةلداوي  –اااحة محمد الرونة  .88

  8431 -81العدد  -لمجلد الثامن -العراق  –دااسات محاسبية ومالية 

ديوان  -3124 أوت 41التأمينان الباية الخاصة في ضوء قانون التأمينات الجزائري  المؤاخ في  –ااشد ااشد  .81

 الجزائر. –المطةوعات الجامعية 

 8444-الإسكنداية –داا المطةوعات الجامعية  –أصول التأمين، الطةعة الثانية  –امضاان أاو السعود  .80

 مصر.

 . 3113زكي خليل المساعد ،التسويق في المفهوم الرامل ،داا زهران للنرر، عمان،  .81

"، المطابع SPSSم السلوةية مع يطةيقات على ارنامج سالم القحطاني وآخرون، "منهج الةحث في العلو  .86

 ه.3083الوطنية الحديثة، الرياض، سنة 

 .8441سعيد شعةان ، سلوك المستهلك ، جامعة الملك سعود، المملكة العربية السعودية ، .83

 سميا العةدلي، قحطان العةدلي،"الراويج والإعلان"، داا زهران للنرر والتوزيع. .82

 . 3120لان، مطةعة عالم الكتب، القاهرة، سميا محمد حسين،ااسع .81

مكتةة عين -يحليل منهج العلمي مع اهتمام االتفكيا ااساتكااي -سيد الهوااي،ايخاذ القرااات .14

 .3133 الطةعة ااسولى شمس،القاهرة،

المحاسةة في الةنوك و شركات  –محمد السيد سرايا  –سميا الصةان  محمد-دايانسيد عةد المقصود  .13

 . 3111المعرفة الجامعية داا –التأمين 

  8444،مكتةة الرواى،مصر  83ةيف يواجه يحديات القرن -التسويق الفعال طلعت أسعد عةد الحميد، .18

طلعت اسعد عةد الحميد، سلوك المستهلك، )المفاهيم العصرية والتطةيقات( مكتةة الرقياي، مصر،  .11

8441 . 

 .3111طةيعة التسويق الخدمات ، من مطةوعات جامعة الكويت  –عادل منيا ، د جلال حربي  .10

في إعادة هيكلة الأسواق و يطوير إجراءات  الحديثة لصناعة التأمين العربية ااسيياهات-عادل منيا  .11

 . 8441-الإشراف والرقااة  و اقة مقدمة للهيئة الأادنية  للرقااة على التأمين
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الةنائية في الةحث النفس ي ، ميلة عامر ،عةد الناصر السيد ، يقييم استخدام يطةيقات نمذجة المعادلة  .16

 .8430دااسات عربية 

عةد الحليم غربي ، يقييم ييربة الخدمات المالية الإسلامية في السوق الجزائرية وآفاقها المستقةلية ، مداخلة  .13

 84-31-32مقدمة في الندوة العلمية الدولية حول الخدمات المالية وإدااة المخاطر في المصااف الإسلامية ، الفراة 

 ، جامعة فرحات عةاس ، سطيف ، الجزائر 8434افريل

 العدد الخامس  8431الصواة الذهنية ، مقال منروا في ميلة المعرفة  –عةد الرحمان شقيا  .12

 .8444عةد العزيز حسن امين، اسرااييييات التسويق في القرن الحادي و العررين ، القاهرة ،داا قةاء  .11

ةحث العلمي: دليل الطالب في ةتااة الرسائل و الأاحاث العلمية"، عةد الله محمد الرريف، "مناهج ال .04

 .3116الطةعة الأولى، مكتةة الرعاع للنرر و التوزيع،

 ، 8443عةيدات ذوقان و آخرون، "الةحث العلمي: مفهومه، أدوايه، وأساليةه"،  داا الفكر، عمان،   .03
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 8436( ،8) 1ميلة العلوم النفسية و الرااوية ،
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  8441عوامل التأثيا الةيئية، جامعة الجزائر، الجزء الأول،  -عنابي ان عيس ى، سلوك المستهلك .14

عنبا إاراهيم شلاش، "إدااة الراويج وااسيصااست"، كلية ااسقتصاد والعلوم الإدااية، جامعة الةثااء، داا  .13

 ،8433والتوزيع،  الثقافة للنرر
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 .3112لقاهرة ، ا

فتحي احمد ذياب عواد، "أصول التسويق في المنظمات المعاصرة"، داا اضوان للنرر والتوزيع، الطةعة  .11

 ، 8431الأولى، 
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 .8448- 8443 -مصر العربية–منرأة المعااف الإسكنداية 

"، SPSSفهمي محمد ،شامل بهاء الدين، "الإحصاء الا معاناة: المفاهيم والتطةيقات" ااستخدام ارنامج  .11
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 .8444ااسسكنداية
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 . 8434داوس خاصة يقنيات التامين 
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 8448،  -قسم التكوين عن بعد مرةز قسنطينة –، جامعة التكوين المتواصل  8441السنة الثانية ،.
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 ، 8431منيا نواي ،سلوك المستهلك المعاصر، ديوان المطةوعات الجامعية، الجزائر،  .24

ت( مكتةة عين شمس .القاهرة ،مصر الميناوي عائرة مصطفى)سلوك المستهلك المفاهيم و ااسسرااييييا .23

 .3112،الطةعة الثانية .

 . 3112ناجي المعلا، اائف يوفيق، أصول التسويق، دائرة المكتةة الوطنية،  .28

 عمان.والنرر للطةاعة ميداسوي  داا التسويقية، الأصول  ،  القطامين، مرض ي وقيس محمد جودت ناصر، .21

 .3112 ااسادن

التميز والسمعة المؤسسية ، ارنامج الريخ خليفة للتميز الحكومي ااسمااات المتحدة. اسالة  هالة اداى ، .20

 8430.مااس 8التميز 
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 صـــــــــــلخالم
المستهلك الجزائري اتجاه الخدمات التأمينية، بحيث  سلوكمختلف العوامل الخارجية على  فهم تأثير الدراسةنحاول من خلال هذه             

قافية الاقتصادية والعوامل الثالعوامل الديمغرافية و المتمثلة في و المتغيرات المستقلة بعض  نا بدراسة العلاقة التي تربط بينقم

ر تابع( في المستهلك )كمتغي سلوكعامل الخاص بالمجهودات التسويقية للشركة؛ مع الكذا الاجتماعية والعوامل السياسية والقانونية و و 

مينية بالسوق مستهلك للخدمات التأ 062قمنا بدراسة عينة مكونة من  الموضوعة،ة. للتأكد من صحة الفرضيات يسوق الخدمات التأمين

انات على برنامج في تحليل البي استعنااذ اننا  بين متغيرات النموذج الإمبريقي، الجزائرية، بحيث اعتمدنا على نموذج تحليل الانحدار الخطي

 . AMOS V 22وبرنامج .. SPSS V21تحليل الحزم الإحصائية 

تجاه  على سلوك المستهلك الجزائري إيجابي كان له تأثير ''  القانونية والسياسيةالتشريعات أظهرت نتائج هذه الدراسة بأن "عامل          

 على  الخدمات التأمينية
ً
بالنسبة  والأمر نفسه .التأمينية عند اقتناءه للخدماتالمستهلك الجزائري سلوك بالمقابل، أثر العامل الديني سلبيا

 سلوكه.لديمغرافية ولا الاقتصادية على بينما لم تؤثر العوامل ا.للمجهودات التسويقية للشركة

 العوامل الخارجية.المستهلك،  سلوك، يةخدمات التأمينال الكلمات المفتاحية:

 

Résumé 
      Notre d’étude s’est intéressée au comportement d'achat d'un consommateur et aux facteurs qui interviennent 

lors de la prise de décision du client vis-a-vis des services d’assurance. Ces facteurs sont extrêmement nombreux, 

c’est pourquoi notre étude n’en a retenu que les externes. Nous les avons classé en 4 catégories : les facteurs 

démographiques, les facteurs des efforts de marketing, les facteurs socio-culturels, les facteurs juridique et 

politique. Cette étude devrait nous permettre de répertorier les facteurs ayant une influence sur le comportement 

des consommateurs. La méthodologie adoptée repose sur une enquête par questionneur menée dans les 

sociétés d’assurance auprès de 260 consommateurs de services d’assurance dans le marché algérien. Ainsi, nous 

utilisons le modèle de régression afin de montrer l’influence des variables. 

       Les résultats indiquent que les facteurs juridique et politique, ont un impact positif important sur le 

comportement du consommateur. A l’inverse, les facteurs religieux ont un impact négatif sur le comportement 

de consommateur Algérien envers les services d’assurance .Ainsi que le facteur des efforts de marketing  . 

Mots-clés : services d’assurance, comportement du consommateur, des facteurs externes. 
 
 

Abstract 

      This study contributes to a deeper understanding of the impact of different external factors on Algerian 

consumer behaviour. It analyses the relationship between several independent variables, such as cultural, social, 

demographic, and consumer behaviour (as the dependent variable) in the insurance market .This study uses 

regressions model. Applied to a sample of 062 users of insurance products. 

       The finding of this study indicate that “political and legal factor ’’ is the main reason for purchasing insurance 

and significantly influence the consumer behaviour .On the other hand “religion’’, “service quality ’’, effective 

advertising’’ are the factors, which give negative influence on consumer behaviour. 

Key Words: insurance services, consumer behaviour, external factors. 


