
 
 

 جامعة محمد خيضر بسكرة

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية
 قسم العلوم الإنسانية

 
 
 
 
 
 
 

 ميدان العلوم الإنسانية

 فرع علوم الإعلام والتصال

 تخصص اتصال وعلاقات عامة
 

 .............................رقم: 
 
 

عداد الطالب:    اإ

 محمد إسلام عديلي
 

 03/07/2019  يوم:

 
  

إستراتيجيات الاتصال في مؤسسات التأمين ودورها في 
دراسة ميدانية -تفعيل ثقافة التأمين لدى المواطن الجزائري 

 -بمدينة بسكرة CAATبوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات 
 

 

 لجنة المناقشة:
 

 مسعودة طلحةد.  أ. مح ب محمد خيضر بسكرةجامعة  ا  رئيس
 

 سامية جفالد.  أ . مح أ   جامعة محمد خيضر بسكرة ا  مقررمشرفا  و

 

 هشام عبادةأ.  أ. مس أ جامعة محمد خيضر بسكرة ا  مناقش
 
 
 

 2019 - 2018 : الس نة الجامعية

 مذكرة ماستر



 

 
 ب سم الله الرحمن الرحي م

" 
 
ل لِي 

 ق َ
ا
مِ إِلَّ

ْ
عِل

ْ
نَ ال

ِّ
م م

ي ُ ي  ِ
وت 
ُ
 "وَمَا أ

ي م
 
 صدق الله العظ
(75سورة الإسراء آية )  



 
 

 

 كلمة شكر وعرفان
 

ية الإسام،ي ووقنناء ل ولاول  لال ااعا الينااء،ي انء بنعااالثناء  الميلاع ى ال الا ااج الم لاعي الاعل  ا  ى لا     
 .وآخ اا  و ء توقلننء  لا بءللهي قءلحيد لله أولاا 

الطلباة التاأ أبادتهء ةل اة ي لمهودااء الع يلاة  ساايةة فااا لأساتءة  اليشا قة  الشك  والتندي  الخاء  ل     
غنااء ا  ى يلااة بنااء   بيااء اعااع الدااسااة أ ثاا  ا قتاا    ىااداد اااعا الدااسااةي التااأ مءاااخ بحاا  و  ااء  خلاا   و 

 ل ع م. ي أةءل الله قأ ىي اء وأبنءاء ةخ اا الاحت ا،الءاة ى يلةي قهأ تستح   نء مع التندي  و 

ى لنااء أن اتوااال بك يااة ىااك   لاال مااع الااعي   ي  اا  اااعا البااء  لا يشااكر  م ياا  شاا  يشااكر  ش ااا       
 ولو بك ية ةلبةي واخص بءلعم : سءايوا    ق يب أو    بعلد قأ  امءا اعا العيع

ومءلااة الشاا مة الميا  يااة ل ت  لنااء  بيدينااة بسااك   وى اال اأسااهم  اادي  الومءلااة الساالد  ااوي أ ايلاا   -
 شااا   : الاخطاااءا العءدواااة واليتعااادد السااالد ا ااالة   ااا حة مياااء أخاااص بءلاااعم   ي خلةاااي انااا  ن 

 يغمري  سلةمةي حس   سلةمةي ب بكري  آسةاي فر ف  نسةمةي خلةاة نسرن ي السلدا : يصم دي
 قت    ا ا  الدااسة.ليء أيه وا    تعءون  عنء خمل  يطه سبعالسلد: و 
ى ااال  ساااتوي اليدي ياااة العء اااة ل شااا مة الميا  ياااة  بءلات اااءلاليك ااا   عبااا   شراااادن  حماااانالسااالد  -

 .اظل   سءىدتل الع يلة النلية قأ  امءا اعا الدااسةي ل ت  لنء 
وأخااص بااعم  أسااءتع  قساام ى ااو، الإىاام،  الااتيءىلااةة الع ااو، الإاسااءالة و أسااءتع  وىيااءل م لااايلاا   -

 .بءلنسم الدااسة مهوداتهم الع يلة النلية خمل قت ا  ى ل والات ءل 

 قءلشك  المييع والع قءن والتندي  لكع اؤلا .



 مقدمة
 

 
 أ

 مقدمة
التعريف بالمؤسسة وتحقيق أهدافها وإبراز صورتها  لاستراتيجيات الاتصال أهمية بالغة في

وعلامتها التجارية، ومن المؤكد أن المؤسسات الحديثة لا تستغني عن استراتيجيات الاتصال كبرنامج 
من عوامل قوتها ونجاحها، لذا لا تخلو مؤسسة أياا كانت  من برامج تسيير المؤسسة، وتعتبرها عاملاا 

طبيعتها من قسم أو مصلحة خاصة مكلفة بإعداد هذه الاستراتيجيات، تعمل على رسم السياسيات 
عمل، تبنى على أسس علمية مدروسة، ويسهر الموظف المكلف أو القائم الوإعداد الخطط وبرامج 

 تقنيات ووسائل عدة، سواء مطبوعة، أو سمعية بصرية. بالاتصال على تنفيذها، وذلك باستخدام

فالمؤسسة تسير وفق أهداف طويلة المدى تعمل من خلال تحقيقها على تعزيز مكانتها في 
ستراتيجياتها الاتصالية التي تمكن المؤسسة من توقع السلوك التنظيمي اوذلك ببيئتها الخارجية، 

يجابياا يتوافق وأهدافها التي تسعى إلى بلوغها، كما يسمح للعاملين ومحاولة العمل على جعله سلوكاُ إ
بالتأقلم مع متطلبات بيئتها الخارجية من خلال رصد مختلف انتظارات متعامليها ومحاولة الاستجابة 
لها عن طريق اعتماد مزيج اتصالي شامل، يتشكل من مختلف أنواع الاتصال الداخلي والخارجي على 

 .حد سواء

، بدء كون مبينة على خطوات منظمة واضحةن تنجاح استراتيجية الاتصال أويشترط في 
، رغباته ومطالبه، وخصائصه والخارجيبعملية البحث، وذلك للتعرف على طبيعة الجمهور الداخلي 

العامة والخاصة، وذلك بالاستعانة بمختلف العلوم كعلم النفس وعلم الاجتماع، بالإضافة إلى علم 
رحلة تحليل المعطيات المتحصل عليها، واختيار التقنيات والوسائل المناسبة لتوصيل التسويق، لتأتي م

 الرسالة الاتصالية، ثم القيام بتقييم العمل المنجز لمعرفة نسبة نجاح الأهداف المرجوة.

مع دخول  ديناميكية كبيرة خصوصاا  تويعد قطاع التأمين من القطاعات الخدمية التي شهد
شرين، والتي أكدت على أهمية تبني استراتيجيات اتصالية سليمة في توجهها نحوها القرن الواحد والع

جماهيرها، لما لهذا القطاع من أهمية في حياة الإنسان اليومية العادية أو العملية، كونه يوفر الثقة في 
النفس وتحريره للذهن من التفكير في المخاطر التي قد تصيبه؛ ففي خضم هذه المتغيرات تسعى 

الاتصال بطريقة تتماشى مع طبيعة خدماتها وخصوصيات  تتبني استراتيجيا إلىشركات التأمين 
يعطيها كل الحرية في تحديد أسعار منتجاتها  شاطها، حيث تخضع هذه الشركات إلى تنظيم صارم لان

 أو في تقديم خدماتها، ناهيك عن ارتفاع مستوى المخاطر في هذا القطاع.
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التأمين في الجزائر لا يخرج عن هذا الإطار، حيث شهد في العقد الأخير من القرن إن قطاع 
الماضي إصلاحات كان أهمها إلغاء تخصص شركات التأمين العمومية كمرحلة أولى، ثم فتح السوق 
أمام الشركات الخاصة الوطنية والأجنبية، وهو ما أدى إلى توسع دائرة المنافسة بين مختلف الشركات 

، إضافة إلى ذلك وجدت شركات التأمين نفسها أمام تحدي من نوع آخر يتمثل في علة في السوق الفا
ضعف الثقافة التأمينية لدى المواطن الجزائري بأهمية التأمين والمنافع التي تعود عليه من جراء ذلك، 

ا من مواجهة هذه الأمر الذي يدفعها إلى أن تولي اهتماماا خاصاا بإستراتيجيات الاتصال كوسيلة تمكنه
 من جهة أخرى. ةالمنافسة من جهة، وضعف الثقافة التأميني

وعلى هذا الأساس كان الاختيار لموضوع دراستنا، الذي تمحور حول استراتيجيات الاتصال 
في مؤسسات التأمين ودورها في تفعيل ثقافة التأمين لدى المواطن الجزائري، محاولة منا للوقوف على 

أمين في الجزائر للمفاهيم الاتصالية داخل المؤسسة وما تحمله من استراتيجيات تطبيق شركات الت
حيث تم اختيار وانعكاس ذلك على ثقافة التأمين لدى المواطن الجزائري في ظل ما تعرفه من تدهور، 

كون هذه الشركة ، لإجراء دراستنا الميدانيةبمدينة بسكرة  CAATوكالة الشركة الجزائري للتأمينات 
والتركيز على الاجتماعية  المسؤولية مبدأ وهو  ألامبادئ العلاقات العامة  كز على أهم مبدأ منتر 

عملائها و مع زبائنها المختلفة تعاملاتها  فيالذي تسير به  ،العمليات الاتصالية المختلفة مع العملاء
تنا العامة امن خلال ملاحظهذا ، و هذه الوكالةهذا عكس صورة جيدة للجماهير التي تتعامل مع و 

 .عملنا بهذه الشركةخلال فترة 

ومن أجل الإحاطة الجيدة الكاملة بالموضوع تم تقسيمه إلى أربعة فصول هي على النحو 
 التالي:

إشكالية الدراسة وتساؤلاتها، ، ويضم تحديد الدراسة ومنهجيتها موضوعيتناول الفصل الأول: 
أسباب اختيار الموضوع، أهمية الدراسة وأهدافها، تحديد المفاهيم، عرض للدراسات السابقة، وكذا 

 وعينتها. ة، وفي الأخير مجالات الدارسوأدواتهاتحديد منهج الدراسة 

مقسماا إلى مبحثين، الأول  هالاتصال المؤسساتي وإستراتيجياتوجاء الفصل الثاني بعنوان 
مخصص لماهية الاتصال المؤسسة من خلال تحديد مفهومه، مستوياته وأهدافه؛ والثاني خصص 
 لإستراتيجيات الاتصال في المؤسسة من خلال تناول مفهومها مبادئها ودورها في المؤسسة ثم أنواعها.

، إلى صال في مجال التأمينإستراتيجيات الات والمعنون بـ:في حين تم تقسيم الفصل الثالث 
مفهوم التأمين وتطوره،  التأمين بين المفهوم والممارسة في الجزائر من ناحية مبحثين تضمن الأول

المبحث الثاني الشركة التأمين في الجزائر وثقافته، ودور الاتصال داخل شركات التأمين؛ وتضمن 



 مقدمة
 

 
 ج

واستراتيجيات الاتصال، قدمنا من خلاله نشأة وتطور الشركة، هيكلها  CAATالجزائرية للتأمينات 
 .هوإستراتيجياتالتنظيمي، وأنماط الاتصال بها 

تم تخصيصه لعرض نتائج الدراسة الميدانية وأهم النتائج فأما الفصل الرابع والأخير 
 والتوصيات التي توصلت إليها الدراسة.
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 موضوع الدراسةأولا: 

 : تحديد إشكالية الدراسة -1

هود والامكانيات المتوفرة في المؤسســـة فإنهـا لا ــــــــــالحيــــــاة، وأياً كانت الج رالاتصال هو محـــو 
الداخلي تحقق أي نجاح أو تقدم إلا إذا كانت لديها استراتيجية ناجحة في عملية الاتصال بالجمهور 

والخارجي، والمشكلات التي تواجه الكثير من المؤسسات هو تركيزها بشكل كبير على العناصر الملموسة 
والتي تعتقد أنها تحقق لها أكبر ربح وأكبر قيم مضافة، ولكن الواقع غير ذلك بحيث أن أغلب هذه القيم 

تصال، فالكثير من المؤسسات المضافة تتحقق من العناصر غير الملموسة وأهم هذه العناصر هو الا
تفشل في تنفيذ استراتيجياتها نتيجة عدم قدرتها على توجيه جميع الجهود نحو تحقيق أهدافها 

وبالتالي استراتيجيات الاتصال هي المفهوم الشامل الذي يجب التركيز عليه، إذ أن الكثير  الاستراتيجية،
سباب وراء ذلك لتبين أن السبب هو عدم وجود من مشكلات المؤسسات ترجع إلى التنظيم ولو حللنا الأ

استراتيجيات علمية صحيحة للاتصال المؤسسي، فضعف استراتيجية الاتصال سيعني عدم التنسيق 
 .وعدم تحقيق التراصف في توجيه الجهود، وبالتالي ظهور ما يسمى فجوة التنفيذ وكثرة الأخطاء

جزائر نتيجة التطور الهائل أصبح من المهم وفي ظل المتغيرات التي تواجه شركات التأمين بال
والضروري أن تعتمد على سمعتها لأن السمعة هي القيمة غير الملموسة وهي التي تميز مؤسسة عن 
أخرى، وتتحقق هذه السمعة بناء على الدور الذي تقوم به، والمشكل الذي يواجه شركات التأمين في 

ـات بنشر الوعي التأميــــني لدى الجمهور فيما يتعلق بمصالحـهم هذه شركــــــ مــــوضوع السمعة عدم اهتمام
الأفراد بحقوقهم التأمينية، بل على العكس ساهمت أساليب تعامل  أو التغطيات التأمينية المتاحة أو توعية

 الجمهور تجاه عملية التأمين. شركات التأمين في وجود انطباعات وردود أفعال سيئة لدى

الحماية التي كانت توفرها الدولة في السابق ولَّدت لدى الأفراد ثقافة ن وكذا إجبارية التأميإن 
عدم الاحتياط، بالإضافة إلى عدم وجود نظام فعال للإعلام الآلي والذي يسمح بربط شركات القطاع 

العنصر من ايجابيات في تسهيل الإجراءات الإدارية  ببعضها البعض والشركة الأم بفروعها، لما لهذا
متعمقة بمعالجة الأضرار والإسراع في التعويضات. أيضا نقص الاتصال والترويج لدى شركات التأمين ال

بالجزائر يعتبر أمراً صعباً بالنسبة لها، فلا يمكنها الغوص في هذا المجال قبل أن تحضّر نفسها جيدا 
حتكاك به مباشرة بعد إعداد دراسة معمقة في الموضوع، رغم الحرص على الاقتراب من المواطن والا

للوقوف عن قرب عن احتياجاته، مما يمكن من تقديم خدمات أفضل وتطوير من مستوى الخدمة، 
خصوصا بعد انهيار سعر البترول والتأثيرات المترتبة على الأشخاص والشركات مما أدى إلى التأثير 

 على المشاريع الاقتصادية والحياة اليومية للمواطن.
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فيه زبائن شركات التأمين الجزائرية من مماطلة هذه الأخيرة في التعويض  وفي الوقت الذي يشكو
في حالات الحوادث المتعلّقة بالسيّارات، يرى المجلس الوطني للتأمينات أن سبب المماطلة في التعويض 

 يرجع الأمر إلى ثقافةمن طرف شركات التأمين لزبائنها، مردّه إلى جهل المواطن بقوانين التأمين، حيث 
المواطن الجزائري الذي يرى أن التأمينات فعل مخالف للشرع، بخاصة التأمين على الحياة، حيث يعمل 
الوازع الديني على تفادي الكثير من المواطنين للتأمين، فضلًا عن انعدام الثقة بشركات التأمين، إذ أنهم 

  .سات والشركاتيجدون صعوبات كبيرة في إقناع الأشخاص الطبيعيين بالتأمين، عكس المؤس

لثقافة الاتصالية لدى المواطن مرده إلى عدم وجود استراتيجية اتصاليه فالقصور والضعف في ا
لدى شركات التأمين بالجزائر ساهم في بروز أغلب المشاكل التي تم ذكرها، لأن استراتيجية الاتصال 

الصورة الحقيقية للمؤسسة هي المحور الرئيسي لأي نشاط مؤسسي، فضعفها لا يحقق ولا يظهر 
وخدماتها، وبالتالي وجود استراتيجية واضحة للاتصال لدى شركات التأمين بالجزائر يقلل الكثير من 
المشكلات التي تؤثر على انتشار الوعي بأهمية التامين وانتشار ثقافته، كما تلغي مشكلات الإدراك 

مع آرائه ومعتقداته والعمل على إعاقة عمل  الانتقائي وهو ميل الفرد إلى الاستماع إلى ما يتناسب
 .المعلومات التي تتعارض مع ما يؤمن به من قيم واتجاهات وأراء وأفكار

 وانطلاقا مما تم عرضه، نطرح التساؤل الآتي: 

 الجزائري؟ كيف تساهم استراتيجيات الاتصال في تفعيل ثقافة التأمين لدى المواطن

  تساؤلات الدراسة: -2

من جهة  استراتيجيات الاتصاليات من جــــهة والبحث عن ــــاول إثارة الطرائق والكيفــــسنح وعليه
، الشــــــــــــــركة الجزائرية للتأمينات في تفعيل ثقافة التأمين لدى زبائنهاأخرى، والتي يمكن أن تســــــــــــــتخدمها 

 وضمن الإطار العام لهذه الإشكالية طرحنا جملة التساؤلات الفرعية التالية:

 ؟الاتصال الممارس من طرف شركات التأمين في الجزائرهي طبيعة ما  -1
 ؟ما هو واقع ثقافة التأمين لدى المواطن الجزائري  -2
ما انعكاسات استراتيجيات الاتصال المنتهجة من طرف الشركة الجزائرية للتأمينات في  -3

 ؟تفعيل ثقافة التأمين لدى المواطن الجزائري 
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 أسباب اختيار الموضوع: -3

 يلي: لاختيار هذا الموضوع أسباب ذاتية وأخرى موضوعية، نجملها فيماإن 

 أسباب ذاتية: •
 رس فيه وصلته بموضوع الدراسة أو البحث.أدطبيعة التخصص العلمي الذي  -1
من خلال العمل في قطاع التأمين، اكتســـــــبنا مجموعة من المعارف المهنية التي كانت  -2

 .بمثابة دافع إضافي لإثراء البحث
الاتـصال من جهة  استراتيجياتخلفية اهـتمامنا بالمـواضيع الحديـثة، والمرتبطـة بمفهوم  -3

صــورتها لدى جماهيرها ن بها ســ  حت  تبني و والطرق والكيفيات التي التأمين التي تقدم خدمات  شــركاتوبال
 من جهة أخرى.

 شــركاتببأهمية الموضــوع، خاصــة مع التحولات المســتجدة والتوجهات الحديثة  شــعورال -4
تفعيل ثقافة الاتصــــــــــال في مجال  اســــــــــتراتيجياتمنا في التعرف على واقع واســــــــــتخدامات  ةً التأمين رغب

 التأمين لدى جماهيرها.

 أسباب موضوعية: •
يؤدي إلى زيادة  اســـــتراتيجيات الاتصـــــالمنهج علمي في مجال لتقديم شـــــركات التامين  -1

  بالجزائر.حل مشكل من بين مشاكل قطاع التامين  جلأالوعي التأميني لدى المستهلك من 
الانتباه إلى عدة عوامل مهمة من الممكن أن تســـــــاهم في ترقية  ولفتتســـــــليط الضـــــــوء  -2

 إنجاحها. وطرق الكشف عن أساليب  وبالتالي، شركات التأمين وتنمية
بشركات خاصة منها  استراتيجيات الاتصالضبط المفاهيم المتضاربة وتوضيح صورة  -3

 .التأمين

 أهمية الدراسة وأهدافها: -4

 أهمية الدراسة: -أ

 تظهر أهمية هذه الدراسة من خلال جانبين أساسيين:

 جانب علمي )أكاديمي(: •
المؤســــــســــــاتي، اســــــتراتيجيات الاتصــــــال، الاتصــــــال ضــــــبط المفاهيم المتعلقة بكل من:  -1

 التأمين، وثقافة التأمين.



    ومنهجيتهاموضوع الدراسة : ولالفصل ال 
 

 
8 

، قصــد تواجد اســتراتيجيات للاتصــال مع الجماهير ظل في ثقافة التأمين واقعتشــخيص  -2
 على تطويره. وقدرتهاتها الحكم على مدى فعالي

عناصـــره، حيث تم الجمع بين متغيرات ذات أهمية بالغة في  الموضـــوع ومختلفحداثة  -3
 .في واقع التأمين بالجزائر دور كل منها بالنسبة للآخر وتحليلينها العلاقة ب ودراسةالوقت الراهن، 

 جانب ميداني: •
 .استخدام شركات التأمين لاستراتيجيات الاتصال الحديثةالتعرف على واقع  -1
الاتصــــــــال مع الجماهير بدور  شــــــــركات التأمينالتعرف على مدى وعي مــــــــــــــــــــــســــــــيري  -2

 .واستخداماته الفعلية
المؤســـــســـــة محل الدراســـــة تكتســـــب فلســـــفة  الدراســـــة في جعلالمســـــاهمة من خلال هذه  -3

 .استراتيجيات للاتصال حديثةفي ظل تواجد  صورتها لدى جماهيرها وذلكوإستراتيجية في تحسين 

 أهداف الدراسة: -ب

 تهدف الدراسة عموما إلى تحقيق جملة من الأهداف المتمثلة في:

تفعيل في  شركات التأمينالتي تستخدمها الاستراتيجيات الاتصالية التعرف عـلى جميع  -1
 .ميدانيةهذه النتائج من خلال دراسة  وتدعيم، ثقافة التأمين لدى جماهيرها

بالنظر إلى  بشــــــــركات التأمين اســــــــتراتيجيات الاتصــــــــالالإشــــــــارة إلى ضــــــــرورة اعتماد  -2
 تحسين أدائها. اوكذ، وخدماتها شركةمن أجل التعريف بال ومميزاتهاخصائصها 
الجزائري في ظــل لــدى المواطن  ثقــافــة التــأمين لفعيــت ومعوقــاتالوقوف على مقومــات  -3

 تواجد استراتيجية اتصالية ممارسة من طرف شركات التأمين.

 تحديد مفاهيم الدراسة: -5

 :استراتيجيات الاتصال -أ

بفاعل اجتماعي يهدف عبارة عن نمط يتعلق عرفها قاموس علوم الإعلام والاتصــــــــــــال بأنها:  
نسااق منظم مبني على عمليات رمز ة عديدة خبابو رااورو  وإلى التنظيم الرمزي للفضاااا العا و وه

تظاهرات مختلفةو تهدف إلى الساااااااماق للمتلقي باتخاذ مرارو ومن ثم التعبير عن  بسااااااالو  فعلي في 



    ومنهجيتهاموضوع الدراسة : ولالفصل ال 
 

 
9 

حيث اصــطلح عليها هنا بأنها عبارة عن نمط أو نســق منظم يســاعد على اتخاذ القرارات التي  1 .الوامع
 مبهم لأنه لم يوضح ما المقصود بالنمط أو النسق. ن هذا التعريف، فنلاحظ أتجسد في السلوك واقعي

عبارة عن خبوات علمية مدروسة ومنظمة ذات  تعرف استراتيجيات الاتصال على أنها: كما 
طبيعة خارة تتكامل مع خبوات التخبيط الاستراتيجي الإداري لكل مباعات المجتمع لتحقيق غايات 

لكل من المؤساااساااة وجماهيرها معاو وليكوو التبور أو التقد   منا  متكاملة تخد  الاتجاه المساااتقبلي
إذا هنا نستنتج انها مبينة على أسس علمية هدفها تحقيق غايات وأهداف المؤسسة  2. ومستقرا ومتوازنا

 وجماهيرها.

ويمكن أن نصطلح عليها كمايلي: هي خطة عمل شاملة تحدد وتخصص وسائل التنبؤ والتقييم 
والتوجيه العام لبلوغ الأهداف المنتظرة من طرف المؤســـــســـــة، إذ تجيب على الأســـــئلة التالية: من يقول؟ 

هـــدف؟ وبـــأي وســــــــــــــيلـــة؟ بحيـــث تتوفر على المقـــاييس التي تجعلهـــا نـــاجحـــة وفعـــالـــة وهي:  لأيلمن؟ 
  3اقية، الإيجابية، الديمومة، والأصلية. المصد

فالحقيقة تعطي أكثر ثباتا للرســــالة، وتختار اســــتراتيجية الاتصــــال الجوانب التي من شــــأنها رفع 
مكانة المؤســســة وتقديمها في أحســن صــورة، كما تســمح بتخطيط ورســم الأرضــية الاتصــالية للمؤســســة، 

 .بنجاح، لتميزها عن باقي المؤسسات الأخرى بحيث تستطيع هذه الأخيرة إقامة مختلف تظاهرتها 

 :الاتصال المؤسساتي  -ب

العملية التي عن طر قها يمكن إيصال حسب محمد العطروزي الاتصال المؤسساتي هو:  
معلومات من أي نوع ومن أي عضو في الهيكل التنظيمي في المؤسسة إلى عضو  خر مصد إحداث 

أعلى إلى مستوى أمل والعكس أو على المستوى الفقي بهدف تغييرو ومد يكوو الاتصال من مستوى 
إحداث تغيير من أي نوع وإلا كاو مجرد ضوضاا لا فائدة من  و كوو الاتصال إما للحصول على 

اذ اعتبره كل عملية يهدف  ،4 معلومات أو البيانات لإعباا تعليمات أو توجيهات بقصد تسهيل العمل
من ورائها أي عضو في المؤسسة تمرير رسالة معينة بهدف إحداث تغيير على الطرف الآخر سواءاً 
 كانت هذه الرسالة تتضمن معلومات، تعليمات أو توجيهات، القصد منها السير الحسن لنشاط المؤسسة

                                                           

1- Encyclopédie de science de l’information et de la communication. Édition : sans. Paris : Ellipse. 
1997. p 529. 

  .105ص  .2005 .دار المهندس للطباعة مصر: .1: ط .للاتصال الاستراتيجيالتخبيط ، الهاديمحمد محمد  -2
3- Wastphalen Marie-Hlene, Communicator, Le Guide de la Communication D’entreprise. Edition : 4. 
Paris : Maison Dunod. 2004. PP 6-7. 

 .360ص  .1969 .عالم الكتب . القاهرة:1: ط .الإدار ة بالمؤسسات الامتصاديةالعلامات  محمد فهمي العطروزي، -4



    ومنهجيتهاموضوع الدراسة : ولالفصل ال 
 

 
10 

الاتصال الخارجي، إذ يشير هذا في حين هناك من ربطه ب، أي ركز فقط على شق الاتصال الداخلي
الاتجاه أن الاتصال المؤسساتي هو حلقة وصل بين المؤسسة والمجتمع الخارجي على عكس من يرى 
أنه يقتصر على الاتصال الداخلي فقط والذي يتكون من اتصال نازل وصاعد وأفقي ودائري، حيث 

لعلاقات الاجتماعية بين الموظفين، ومنهم العمل وتقوية ا تساهم هذه الأنواع الاتصالية في تطوير أساليب
من ربطه بأشكال التعبير الرسمي والمقصود للمؤسسات لتحسين عملها الداخلي وفي نفس الوقت تستجيب 

 1لطلبات محيطها.

الاتصال المؤسساتي هو عملية هادفة تقوم على التخطيط الذي تنظمه  إنومما سبق يمكن القول 
 لإدارية، بغية خلق صورة ذهنية للجمهور الخارجي.عملية الاتصال بين الوحدات ا

 التأمين:  -ج

عقد يلتز  المؤمن بمقتضاه  بأنه:   القانوو المدنيمن  619المادة في عرفه المشرع الجزائري 
بأو يؤدي إلى المؤمن ل  أو الغير المستفيد الذي اشترط التأمين لصالح  مبلغا من المال أو ايرادا أو 

في حالة تحقق الخبر المبين في العقد وذلك مقابل أمساط أو أية دفوع مالية أي أداا مالي  خر 
إذ أن المشرع الجزائري ركز على كون التأمين عبارة عن التزام في شكل عقد مبرم بين المؤمن  2. أخرى 

 والمتمثل في شركة التأمين ومؤمن له والمتمثل في الزبون أو العميل.

أو نظام يهدف إلى حماية الأفراد والمنشآت من الخسائر المادية المحتملة نتيجة  بفالتأمين أسلو 
تحقق خطر المؤمن ضده وذلك عن طريق تحويل عبء هذا الخطر إلى المؤمن الذي يتعهد بتعويض 
المؤمن له أو المستفيد عن كل أو جزء من الخسائر المادية المحققة وذلك في مقابل أن يقوم المؤمن له 

 3قسط أو أقساط دورية تحتسب وفقا لأسس رياضية وإحصائية معينة. عبدف

أثناء فترة حياته في  أمواله في كيانه أو الإنسان فهو وسيلة لمواجهة المخاطر التي يتعرض لها
جوهر هذه الوسيلة هو التعاون الذي يتحقق باشتراك الأشخاص المعرضين  ،سبيل التخفيف من وطأتها

تراك ــــار التي تنجم عن تحقيقه بالنسبة لبعضهم، وذلك بدفع كل منهم لاشـــــــذات الخطر في مواجهة الآثـــل
وبهذا تحقق آثار الكارثة على  ،توزع على من تحلُّ بهم الكارثة لقسط، وتجمع المبالغ المتحصلة ثمأو 

 .المشتركين في تحقيق هذا التعاون 

                                                           

 .118ص  .1998 .دار الشروق للنشر والتوزيع . عمان:1: ط .العلامات العامة والاتصال الإنسانيصالح خليل أبو أصبع،  -1
 .1995مارس سنة  8الأربعاء  .13 :العدد .الرسميةيتعلق بالتأميناتو الجر دة  1995يناير  25مؤرخ في  07-95أمر رمم  -2
 .88-87ص ص  .2007 .دار الحامد للنشر والتوزيع . عمان:1:ط .إدارة الخبر والتأميننوري موسى،  شقيري ، أسامة عزمي سلام -3

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D9%84
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 التأمين:ثقافة  -د

الثقافة في عمومها مجموعة متكاملة من المعارف ذات تأثير أخلاقي وسلوكي وفكري على 
لى مواجهة مشكلات الحياة بعقلية ناضجة متفتحة، فلا الإنسان بحيث تجعل منه شخصية سوية قادرة ع

تقف منها موقف الحيرة،  ولاتتصرف في جموح وتهور، ولا تنكص على أعقابها في تخاذل وتهرب، 
 1هذا الإنسان مثقف. إنوالتردد بهذه الخصائص نستطيع أن نقول 

والمقاييس والقيم والتقاليد المكتسبة من طرف الفرد الذي  والمعتقداتوهي مجموعة من المعارف 
ثقافة التأمين هي عبارة عن المعارف  إنيمكن القول  هذا المنطلق ومن 2هو عنصر من مجتمع ما.

لأحد خدمات  ئهالفرد حول مجال التأمين والتي تحصل عليها من خلال اقتنا التي يبنيهاوالمكتسبات 
التي تنشط في هذا المجال أو من خلال المجتمع والوسط الذي  المؤسساتالتأمين المقدمة من طرف 

 ته تجاه هذه الخدمة سواء بالإقبال عليها والإحجام عنها.االمعارف تساهم في تحديد قرار  هيعيش فيه، هذ

 : السابقةالدراسات  -6

 لبوهلة شهيرةالدراسة الولى:  •

دراسة حالة  إستراتيجية الاتصال ودورها في الداا التنافسي للمؤسسة عنواو الدراسة: ➢
 3مؤسسة اتصالات الجزائر

 إشكالية الدراسة: ➢

تذهب هذه الدراسة إلى الكشف عن دور إستراتيجية الاتصال في مؤسسة  موبيليس  واستعراض 
واقعها كمؤســــــــــســــــــــة رائدة في مجال الاتصــــــــــالات الحديثة، ومعرفة أهمية وتأثير الاتصــــــــــال على أدائها 
التنافســــي في الســــوق الوطنية، بهدف المحافظة على جمهورها وكســــب جمهور جديد وعلى ضــــوء ذلك 

 تتمحور إشكالية الدراسة في التساؤل أدناه:

تنافسااي لمؤسااسااة يمو؟يليسي؟ وماهي الاتصااال في تفعيل الداا ال إسااتراتيجيةكيف تساااهم 
 البعاد التي يمكن أو تحققها في ظل البيئة التنافسية؟

                                                           

.13، ص 2000والتوزيع،  والنشر، دار الوفاء لدنيا الطباعة 1، طالثقافة العر؟ية ومستقبل الحضارةمحمد عبد الواحد حجازي،  -1  
 .183ص  ،2006، منشورات دار حامد، 1كاسر نصر المنصور، سلوك المستهلك مدخل الإعلان، ط -2

3- شهيرة بوهلة،  إستراتيجية الاتصال ودورها في الداا التنافسي للمؤسسةي دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر )مو؟يليس(. دراسة في 
. قسم علوم الإعلام 03الجزائر . جامعة علوم الإعلام والاتصال تخصص: اتصال استراتيجيإطار متطلبات نيل شهادة الماجستير في 

.1220-1120. بن زاوي عبد السلاموالاتصال. إشراف:   
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 تساؤلات الدراسة: ➢

 حاولت الدراسة الإجابة على الأسئلة الآتية:

 ؟ماهي أهمية إستراتيجية الاتصال في المؤسسة  موبيليس  -1
إســــــتراتيجية اتصــــــالية لمواجهة كيف تســــــتطيع مؤســــــســــــة  موبيليس  أن تنجح في إعداد  -2

 ؟المنافسة
مامدى مســـــــــاهمة عملية تحليل البيئة التنافســـــــــية في التخطيط إســـــــــتراتيجية الاتصـــــــــال  -3

 ؟لمؤسسة  موبيليس 
 اهو دور إستراتيجية الاتصال في رسم صورة مؤسسة  موبيليس  في بيئة تنافسية؟م -4
اتصــالية تمكنها من مجابهة التنافس والســيطرة  إســتراتيجيةهل تملك مؤســســة  موبيليس   -5

 على سوق خدمات الهاتف النقال؟ 

 منهج الدراسة: ➢

على المنهج المســـحي كاســـتقصـــاء ينصـــب على دراســـة الظاهرة كما هي قائمة اعتمدت الدراســـة 
 في الحاضر، بقصد تشخيصها وكشف جوانبها، وتحديد العلاقات بين عناصرها.

نهج دراســـــــــــة الحالة، وذلك كون مؤســـــــــــســـــــــــة  موبيليس  تمثل وحدة كما اعتمدت الباحثة على م
ــــــالدراس ــــــة وهو المنهـ ــــــج الذي يتجـ ــــــه إلى جمع البيانات العلمية المتعلقة بأية وحدة، سواء كـ انت فرداً أو ـ

ــــــــــــــــمؤســـســـة أو نظاماً اجتماعياً، حيث أن هذا الم نهج يمكن الباحث من النفاذ إلى أعماق الظواهر التي ـ
التعمق في فهم الظاهرة  إلىيقوم بدراســــــــــــــتها بدلا من الاكتفاء بالجوانب الســــــــــــــطحية، وهذا ما يؤدي 

 المدروسة من مختلف جوانبها والنفاذ إلى أغوارها وكشف أبعادها.

 مجتمع وعينة الدراسة: ➢

بالمجتمع المدروس الذي تواجدت مفرداته بمؤســــســــة  القصــــدي لمفردات العينة التيتم الاختيار 
 موبيليس  على مســــــــــتوى المديرية العامة للمؤســــــــــســــــــــة، وقد ضــــــــــمت مفردات البحث كل من الإطارات 
والأعوان على مســـــــتوى مديرية الإســـــــتراتيجية والتخطيط ومديرية الاتصـــــــال والعلامة ومديرية التســـــــويق 

بكــل مفردات مجتمع البحــث دون اللجوء إلى اقتطــاع  ( مفردة، حيــث تم الاحتفــا 30والبــالغ عــددهــا  
عينة، وكان الاختيار القصــدي لهذه المفردات كان بســبب أن هذه المديريات تمثل العصــب الرئيســي في 

 التخطيط لمجمل اتصالات المؤسسة.
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 نتائج الدراسة: ➢

 :أهمها كان النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت

النسبة الأكبر مقارنة بفئة الأعوان، يشكلون مع بعضهم البعض عدد الإطارات يمثل  -
منظومة اتصالية من خلال تكاثف الجهود بين الفئتين، من أجل صياغة إستراتيجية اتصالية من بداية 

 التخطيط لها وصولا إلى مرحلة تنفيذها.
مواردها  إن اهتمام مؤسسة  موبيليس  بالجانب الاتصالي، أدى بها إلى التركيز في كفاءة -

البشرية، حيث استعانت بالعديد من الأفراد المختصين غي علوم الإعلام والاتصال، بهدف الاستفادة من 
معارفهم العلمية وتكويناتهم التي تعود على المؤسسة بالنتائج الإيجابية من خلال الاستراتيجيات 

 الاتصالية.
ظيفيتين في التخطيط مستوى الفئتين الو  وعلىبه من الأفراد  لا بأسيشارك عدد  -

، وهذا لمشاركة والتنفيذلاستراتيجيات اتصالية للمؤسسة، بهدف إحداث نوع من التكامل بين التخطيط 
كلتا الفئتين في عملية التخطيط للاتصال، ولكن مع ذلك يوجد عدد معتبر من المبحوثين أكدوا على أنه 

 نادراً ما يسمح لهم بالمشاركة في التخطيط للاتصال.
المؤسسة تعمل على تحقيق العديد من الأهداف على رأسها تحفيز الزبون على الشراء  -

والرفع من مستوى الخدمات وتكوين صورة إيجابية وخلق سمعة طيبة، وهذا ما يعكس توجه المؤسسة 
بالدرجة الأولى لإرضاء الزبون ومحاولة المحافظة عليه خصوصا في ظل المنافسة الشديدة، حيث أنه 

عتماد على تحليل المعطيات الحالية والمستقبلية، وذلك باستخدام مختلف الأساليب العلمية اللازمة يتم الا
 لذلك بهدف التخطيط للاتصال.

يخيم نوع من الصراع على المستوى الداخلي للمؤسسة، وذلك لوجود العديد من المشاكل  -
العاملين، كما يخيم نوع من منها الموظفون خصوصاً فيما يتعلق بضعف التعاون بين التي يعاني 

الغموض وعدم الوضوح لدى بعض الموظفين على مستوى أهداف ورسائل المؤسسة. إضافة إلى وجود 
بعض المشاكل والصعوبات على مستوى التنظيم الداخلي للاتصال، التي يواجهها كل من الإطارات 

اتصالية داخلية يتم من خلالها  والأعوان عند التخطيط للاتصال. وهذا يدل على عدم وجود إستراتيجية
توفير ظروف العمل المناسبة. كما تعاني المؤسسة من عدم وجود نظام للمعلومات تعمل من خلاله على 

 توفير المعلومات الضرورية في الوقت المناسب للموظفين.
تقوم المؤسسة بدراسة محيطها الداخلي والخارجي، لتحديد نقاط قوتها وضعفها والبحث  -
ائل لتدعيم مصادر معلوماتها، وتدعيم قدرتها على الدفاع وعلى الهجوم امتلاك أكبر حصة من عن الوس

 السوق، وذلك بالتخطيط لإستراتيجيات اتصالية تمكنها من ذلك.
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يتمثل الدور الأساسي للإستراتيجية الاتصالية للمؤسسة في الرفع من أدائها التنافسي،  -
كل عناصر المزيج الاتصالي  تأثيرمن خلال إجابات المبحوثين، ويظهر ذلك من خلال قوة  ما تبينوهذا 

ة من في تنافسية المؤسسة، والرفع في كل من الحصة السوقية وزيادة أرباح المؤسسة، وتعمل المؤسس
، لهذا تؤكد حضورها في مختلف باستمرارخلال الاتصال مع زبائنها على تحسين صورتها الخارجية 

في بيئة تنافسية تقوم المؤسسة بدراسة وتحليل صورتها  المناسبات، ونتيجة لأهمية صناعة صورة إيجابية
 باستمرار.

راتيجيات اتصالية يتم التركيز في بناء علاقات مع زبائن المؤسسة بالاعتماد على است -
رمزية لخلق روح الانتماء والوطنية، وذلك من خلال علاماتها وألوانها الوطنية، وكذلك الحرص على 

زبائنهاـ إلا أنها  شكاوى حضورها في مختلف المناسبات الوطنية والدينية. كما تهتم المؤسسة بمعالجة 
ام برنامج يخص وفاء الزبون بتكريمه تعاني نقصاً في إدارة العلاقة مع الزبون ويظهر هذا في انعد
 ومكافئته على وفائه مثلما هو الحال في المؤسسات المنافسة.

ونظرا لقوة تأثير مختلف عناصر المزيج الاتصالي تعتمد المؤسسة على تقييم مختلف  -
حملات الاتصال التي تقوم بها المؤسسة، بهدف الاستفادة من التجارب السابقة وتصحيح مختلف 
 الأخطاء والانحرافات، وتتمثل أهم معايير التقييم في: عدد العملاء الجدد والزيادة في حجم المبيعات. 

ما تعتني المؤسسة بتخصيص ميزانية للاتصال بما يخدم تحقيق مصالحها وأهدافها، ك -
إلا أن هناك إهمال من طرف المؤسسة عند تخصيص ميزانية الاتصال في النظر إلا ما تنفقه المؤسسات 
المنافسة لها، بهدف التعرف على الأهداف التي تنوي هذه المؤسسات تحقيقها والتعرف على مدى جودة 

تها الاتصالية، ومدى تأثيرها في الجمهور المستهدف، ومما قد يؤثر على جمهور المؤسسة في حملا
 انجذابه إلى إحدى المؤسسات المنافسة.

تقوم المؤسسة بتقييم مختلف استراتيجيتها الاتصالية، وذلك بهدف تحديد فعالياتها، غير  -
تها الاتصالية تتمثل أساسً في عدم وجود أنها تواجه العديد من الصعوبات تخص عملية تقييم استراتيجي

 وارتفاع تكلفة التقويم، وعدم وجود أطراف متخصصة للقيام بعملية التقويم. نظم تقويم جاهزة

 كر مة شيخالدراسة الثانية:  •

إشاااكالية تبو ر ثقافة التأمين لدى المساااتهلك ببعت ولايات الغرب  عنواو الدراساااة: ➢
 1الجزائري 

                                                           

. دراسة في إطار متطلبات نيل شهادة الماجستير ييإشكالية تبو ر ثامفة التأمين لدى المستهلك ببعت ولايات الغرب الجزائر ،  كريمة شيخ -1
عبد الرزاق . إشراف: كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير. جامعة أبي بكر بلقايد تلمسان. التسيير تخصص: تسويق دوليفي علوم 
 .2010-2009. بن حبيب
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 إشكالية الدراسة: ➢

 انخفاضبدأت الباحثة بالشــــــــعور بمشــــــــكل البحث من خلال العمل بشــــــــركة تأمين، إذ لاحظت 
الســــابقة في مجال التأمينات  الدراســــاتالوعي التأميني لدى المســــتهلك بولاية ســــعيدة، ومن خلال نتائج 

التي تؤكد نقص الوعي التأميني لدى المســــــــــــــتهلك الجزائري، لذا أرادت أن تبحث عن ســــــــــــــبل لحل هذا 
 شكل الذي يعتبر من أهم مشاكل قطاع التأمين بالجزائر لذا تم طرح الإشكال الرئيسي الموالي:الم

 التسو ق؟كيف يمكن تبو ر ثقافة التأمين لدى المستهلك الجزائري باستخدا  

 تساؤلات الدراسة: ➢

 : الآتية تلى التساؤلاـول إلى إجابات عـمن خلال هذه الدراسة الوص ةالباحث تحاول

ومتى يشــــــــتري المســــــــتهلك  ؟صــــــــحيح أن المســــــــتهلك الجزائري لا يملك ثقافة تأمينهل  -1
 الجزائري منتجات خدمة التأمين؟

هل للمســـــــتهلك الجزائري دوافع ســـــــلبية تمنعه من اقتناء خدمات التأمين خاصـــــــة تأمين  -2
 على الحياة؟
نسب  ماهي أهم المنتجات التأمين الأكثر إقتناءاً من طرف المستهلك الجزائري؟ وماهي -3

 ؟ وبالجزائرإنفاق الفرد لخدمة التأمين على المستوى العالمي والعربي 
 كيف تؤثر الثقافة وتدني الثقافة على سلوك المستهلك لخدمة التأمين؟ -4
 كيف يمكن تصحيح المعتقدات السلبية عن خدمة التأمين لدى المستهلك الجزائري؟ -5
التأميني لدى المستهلك الجزائري؟ هل نقص مهارات الاتصال السبب في نقص الوعي  -6

 أو نقص قنوات الاتصال هي السبب في ذلك؟
ماهي العناصــــر الأســــاســــية من المزيج التســــويقي التأمين التي تؤدي إلى تنمية التأمين  -7

 لدى المستهلك؟
 ماهي عوائق التوعية التأمينية؟ -8
 التوعية التأمينية للمستهلك الجزائري مسؤولية من؟ -9

 منهج الدراسة: ➢

ت الباحثة المنهج الوصـــــــــــــفي التحليلي، إذا اســـــــــــــتخدمت لأجل ذلك الأدوات التالية: الكتب، تبع
 وأداة ، SPSSالأوراق العلمية والتقارير والمجلات، الملاحظة، الاســـــــــــــتبيان، أداة التحليل الإحصـــــــــــــائي 

 .EXELالتحليل الإحصائي 
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 الدراسة: وعينةجتمع م ➢

مجتمعين للدراســــــــــــة المجتمع الأول عبارة عن مســــــــــــتهلكين خدمة التأمين وكل من هو معني  اختيارتم 
بتأمين نفســــــه أو ممتلكاته أو أفراد المســــــؤول عنهم، إذ ســــــكون المســــــتهلك مســــــتهدف من قبل شــــــركات 
 التأمين، أما المجتمع الثاني فهو عبارة عن وكالات التأمين التابعة لشــــــركات التأمين الناشــــــطة بالجزائر

 .سواء كانت خاصة أو عمومية

عينتين عشـــوائيتين لإتمام هذه الدراســـة واســـتنباط الحقائق بشـــكل واضـــح من كلا  اختياركما تم 
طرفي العلية الاتصــــالية أي المســــتهلك لخدمة التأمين وأهم وســــيط لخدمة التأمين وهو وكالات التأمين، 
العينة الأولى عبارة عن مجموعة من المســـــــــــــتهلكين لخدمة التأمين، بمعنى أي شـــــــــــــخص معني بتأمين 

ـــنفس ــــ ــــ سنة سواء تعامل مع شركات التأمين أم لا، نظراً  18و ممتلكاته ضد الأخطار عمره أكبر من ه أـ
ـــتبار هذه الــــلأن أهم هدف من اخ ـــعينة هو قياس ثقافـ ـــة المسـ ـــتهلك الجزائري اتجـ ــــ ــــ ــــ ـــاه خدمة التأمـ ين، تم ـ

ـــبــــاست 130توزيع  ــــ ــــ ــــ لترتيب، إلا حسب ا %62و %38ولاية سعيدة(، أي  80بولاية تلمسان و 50يان  ـ
من ولاية ســــعيدة(، أي أ، العينة  72اســــتبيان من ولاية تلمســــان و 32اســــتمارة   104أنه تم اســــترجاع 

من ولاية سعيدة، أما العينة الثانية عبارة عن مجموعة من  %69من ولاية تلمسان و %31موزعة على 
وكالة  31تم الوصـــــــول إلى وكالات التأمين التابعة لمجموعة من شـــــــركات التأمين الناشـــــــطة بالجزائر  

وكالة، حيث قامت  21اســــــــتبيان من  23وكالة إلا أنه تم تحليل  22اســــــــتمارة من  24ا اســــــــترجع منه
ـوك مدراءالباحثة بتوزيع استبيانات على  ـأمين وفـالات التـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ــي حالـ ـ ـ ـ ـه ابـغية ـ ـ ـ ـ ـ ـذا الأخيـ ـ ـ ـ ـ ئ ـر يتم ملـ

اج أو التعويض الأكثر هذا نظرا لاحتكاك أكثر بالزبون وتعتمد ــتـة الإنــــس مصلحـل رئيـالاستمارة من قب
، عليهم وظيفة التســــــــويق خاصــــــــة في الترويج للمنتج التأميني من خلال البيع المباشــــــــر وجودة المنتج(

 حيث تم اختيار العينة الثانية من الولايات التالية: سعيدة، معسكر، تلمسان، سيدي بلعباس.

 اسة:نتائج الدر  ➢

 :لقد أظهرت الدراسة النتائج التالية

أولًا: اســتنتج من اختبار العينة الأولى المتمثلة في المســتهلك الجزائري بولايتي ســعيدة وتلمســان 
 أنه:

المســـتهلك الجزائري لا يدرك الميزة الأســـاســـية للتأمين وهي أمن وحماية بالدرجة الأولى  -1
 .بيت مال المسلمين وقت الرسول صلى الله عليه وسلم(وتبرع وتعاون بالدرجة الثانية  مثله مثل 

التلفزيون والجرائد والأصـــحاب والعائلة أهم مصـــادر معلومات العينة محل الدراســـة عن  -2
 التأمين.
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 من شرعية خدمة التأمين خاصة منتج التأمين عن الأشخاص. عدم تأكد المستهلك -3
 المستهلك الجزائري لا يثق بشركات التأمين. -4
 تعليمي ليس له علاقة بدرجة الوعي التأميني لدى المستهلك.المستوى ال -5
كل من مســتوى الدخل والجنس ونوع الوظيفة للمســتهلك محل الدراســة ليســوا لهم علاقة  -6

 بدرة الاهتمام بخدمة التأمين.
المســــــتهلك الجزائري يؤمن بيته أو ســــــيارته أو ضــــــد المرض أحســــــن من التأمين ضــــــد  -7

 خاص أو تأمين المسؤولية المدنية وضد البطالة.الكوارث الطبيعية وتأمين الأش

 ثانياً: حسب رأي مدراء وكالات التأمين محل الدراسة فإن:

 المستهلك الجزائري لا يملك وعي تأميني ويقتني فقط المنتجات التأمينية. -1
إهمال شــــــــركات التأمين لنشــــــــر الوعي التأميني هو الســــــــبب في تدني ثقافة التأمين في  -2

 المجتمع الجزائري.أوساط 
عدم إتقان مهارات الاتصــــــــــــــال هو الســــــــــــــبب في تدني ثقافة التأمين لدى المســــــــــــــتهلك  -3
 الجزائري.

 عدم كفاية قنوات الاتصال هو السبب في تدني ثقافة التأمين لدى المستهلك الجزائري. -4
 القانون هو الذي يفرض ثقافة التأمين لدى المستهلك الجزائري. -5
 لى التسويق المباشر وإهمال الأدوات الترويجية الأخرى.اعتماد وكالات التأمين ع -6
 التلفزيون أهم وسيلة لنشر ثقافة التأمين لدى المستهلك الجزائري. -7
مدراء وكالات التأمين محل الدراســـــــــــــــة يدركون أهمية التســــــــــــــويق كأداة نوعية لتوعية  -8

 المستهلك الجزائري.
 محمد جودت ناررالدراسة الثالثة:  •

 1التأميني في سور ة والوعيسبل تفعيل رناعة التأمين  الدراسة:عنواو  ➢

 إشكالية الدراسة: ➢

                                                           

1- فراس نظير الأشقر، سبل تفعيل رناعة التأمين والوعي التأميني في سور ة. سورية: مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات. سلسلة 
. 2009. 1. العدد: 31العلوم الاقتصادية والقانونية. المجلد:    
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الخاص بإنشــــاء هيئة الإشــــراف والرقابة على التأمين  2004لعام  68لما صــــدر المرســــوم رقم 
لتدير التأمين كمنظومة عمل متكاملة من خلال رؤية اســــتراتيجية واضــــحة المعالم، فقد ألغى الحصــــرية 

 كانت تتمتع بها المؤسسة العامة للتأمين.التي 

الذي ســــمح لشــــركات التأمين الخاصــــة بممارســــة أعمالها  2055لعام  43ثم جاء المرســــوم رقم 
الذي بموجبه أتيح للعديد من  بالســــــوق الســــــوري، وبالفعل كانا هذان المرســــــومان بمنزلة حجر الأســــــاس

الســــورية للتأمين التي ظلت لعقود طويلة شــــركات التأمين الخاصــــة باختراق حصــــرية المؤســــســــة العامة 
تعمل في الســوق دون أي منافس، معتمدة بشــكل أســاســي على عقود تفرضــها إلزامية القوانين، مما أبعد 
مفهوم التأمين عن فكرته الأســــــــــاســــــــــية بالنســــــــــبة للمواطن، وهذا أســــــــــهم أو أورث على الأقل العديد من 

 والتي تشكل تحديات كبيرة لسوق التأمين القادمة. المشاكل التي يعاني منها قطاع التأمين السوري 

 تساؤلات الدراسة: ➢

 تمحورت مشكلة البحث حول التساؤلات التالية:

الوعي التأميني الموجود في الســـــوق الســـــورية كافك لقيام شـــــركات التأمين هل مســـــتوى  -1
 بممارسة كافة أنواع التأمين؟

 ؟لمعالجة جانب نقص الوعي التأمينيهل يوجد استراتيجية حكومية واضحة المعالم  -2
 ؟هل يعد الدخل الفردي من العوائق الأساسية المترافقة مع مستوى الوعي التأميني -3

 منهج الدراسة: ➢

تم الاعتماد في هذه الدراســــــة على المنهج الوصــــــفي التحليلي الذي يقوم على الفحص والتحليل 
الميـدانيـة المعتمـدة على المنهج التطبيقي في المرتكز على معلومـات دقيقـة، إضـــــــــــــــافـة إلى الـدراســـــــــــــــة 

 .الحصول على المعلومات المساعدة في إثبات فرضيات البحث

 مجتمع وعينة الدراسة: ➢

شــــــــمل مجتمع البحث على شــــــــركات التأمين الســــــــورية وهيئة الإشــــــــراف على التأمين، والوكلاء 
 والمنتجين المنتشرين في كافة أنحاء القطر.

وبحســــب جدول ســــيكاران نجد أن عينة البحث تتمثل بالمؤســــســــة العامة الســــورية للتأمين ممثلة 
 بمدراءهاوكلاء، والشــــــــــــــركة الوطنية للتأمين ممثلة  10ومعاونيهم ووكلائها الذين تم اختيار  بمدراءها
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والبالغ وكلاء، وبعض الأشــــــــــــــخاص الذين يتعاملون بالتأمين  10ومعاونيهم ووكلائها الذين تم اختيار 
 عضواً يعمل بقطاع التأمين. 50يكون حجم العينة  وبالتاليأشخاص  10عددهم 

 نتائج الدراسة: ➢

 :على ضوء الدراسة الميدانية ونتائج اختبار فرضيات البحث تم التوصل إلى النتائج التالية

يعاني ســوق التأمين الســوري من وجود عدة مشــاكل بســبب حصــرية التأمين على مدى  -1
عاماً بمؤســـــــــــســـــــــــة للتأمين الحكومية مما يفرض على كافة الفعاليات التأمينية بذل المزيد من خمســـــــــــين 
 الجهود.

لم يكن هناك أي اهتمام بمصـــــــــلحة المواطن التأمينية، مما أســـــــــهم في قصـــــــــور الوعي  -2
 التأميني لديه.
الوعي إن انعدام عملية التســويق بمختلف مفاهيمها أســهم إســهاماً حقيقياً في عدم نشــر  -3
 التأميني.

لا توجد الخبرات الكافية لدى العاملين ضـــــــمن الحقل التأميني، بســـــــبب صـــــــعوبة اقتناء  -4
 هذه المعرفة وخصوصاً أنها بحاجة للممارسة العملية التي لم تتح إلا مؤخراً بالسوق السورية.

 إن ضعف الدخل الفردي أسهم بشكل رئيس في عدم اهتمامه بالتأمين. -5
ين الجديدة في الســـوق الســـورية تعاني من مشـــكلة ضـــعف مســـتوى مازالت شـــركات التأم -6

 الدخل بشكل عام، الأمر الذي لم يشجعها على إطلاق برامج تأمينية متنوعة ومناسبة.
لم تعتمد شــــــــركات التأمين الجديدة على اســــــــتقطاب زبائن جدد، بل عملت على تحويل  -7

 زبائن المؤسسة الحكومية إليها طلباً للربح السريع.
عــديــد من الهيئـــات والمنظمـــات الحكوميـــة والاجتمـــاعيــة، والنقـــابــات العمـــاليـــة تعــد إن ال -8

 منافسة للقطاع التأميني بما تقدمه من ضمانات، وخاصة فيما يتعلق بتأمينات الحياة.
العامل الديني لدى الغالبية العظمى من المواطنين يفرض على شــــــــــــــركات التأمين بذل  -9

 التأميني. المزيد من الجهود من أجل نشر الوعي
ارتباط العديد من أصــحاب الفعاليات الاقتصــادية العريقة بعقود تأمين خارجية توفر لها  -10

 .والأمانالطمأنينة 
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 ثانيا: منهجية الدراسة

 منهج الدراسة:  -1

 إلى ويهدف ما ظاهرة لدراســـــة معينة وخطة أســـــلوبًا تتبع منظمة، طريقة العلمي المنهج يعتبر
 .صحتها من التأكد بعد عنها والإعلام واختبارها المعارف وترسيخ الحقائق إلى التوصل

 الوعي بأنه يعرف الذي المنهج تحديد العلمي البحث في المعتمدة العلمية القواعد بين ومن
 الطريق بذلك وهو وتباينه اكتماله أجل من المتبعة وبالخطوات بفلســـــفته الوعي من خلال بالموضـــــوع

 1بالدراسة. المتعلقة المعلومات جمع في الباحث يسلكه الذي

ســـــــيتم في بحثنا هذا اللجوء إلى منهج البحث الميداني عادة لدراســـــــة ظواهر موجودة في الوقت 
الراهن، يطبق غالباً على مجموعات كبيرة من الســـــــكان يســـــــتطيع الباحث أن يأخذ منها بالتقريب كل ما 

 2طرق العمل والتفكير والإحساس لدى هذه المجموعات.يريد أن يكشف عنه، إنه يسمح بدراسة 

ونظراً إلى كون دراســـــــــتنا تشـــــــــمل مجموعة واســـــــــعة من الأفراد لا يمكن الوصـــــــــول إليهم، ومن 
الصعب الاتصال بهم جميعاً، فلقد لجأنا إلى استخدام منهج البحث الميداني، وذلك بانتقاء جزء صغير 

ق على مســـــتوى وكالة الشـــــركة الجزائرية للتأمينات بمدينة من مجموع هؤلاء الأفراد، حيث ســـــنجري تحقي
بســــــــــــكرة، وذلك بجمع مجموعة من المعلومات المراد الحصــــــــــــول عليها من آراء، وعادات وســــــــــــلوكيات 
يتضــــــــــمنها نشــــــــــاط التأمين بهذه الوكالة، ومختلف العلاقات بين مختلف هذه الجوانب، كما أنه يتيح لنا 

 حث العلمي.استخدام مختلف تقنيات وأدوات الب

 جمع البيانات:  واتأد -2

على اســـتمارة الاســـتبيان التي وزعت على مجموعة من زبائن وكالة الشـــركة  تعتمد هذه الدراســـة
الجزائرية للتأمينات بمدينة بســــــكرة بالإضــــــافة إلى الاســــــتعانة بالملاحظة بالمشــــــاركة على مســــــتوى هذه 

والنسبة المئوية لتفــسير وعرض نتائج الاستمارة التكرارية الوكالة، وبعض الوسائل الإحصائــية كالجداول 
 في الجداول البسيطة والمركبة.

 

                                                           

 .47 ص .1999مدبولي.  مكتبة القاهرة: . ط: بلا.العلمي البحث مناهج فلسفة عقيل، حسين عقيل -1
 .2006 .دار القصبة للنشر . الجزائر:2:ط .منهجية البحث العلمي في العلو  الإنسانيةموريس أنجرس، ترجمة: بوزيد صحراوي وآخرون،  -2

 .106ص 
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 استمارة الاستبياو: -أ
نموذج من مجموعة من السااائلة التي توزع على مجموعة من يمكن تعريف الاســــتمارة بأنها: 

رئيسااااااية لجمع البيانات التي تتبلبها البحوث الفراد بهدف الحصااااااول على بيانات معينةو وتعد أداة 
 1 .الاجتماعية وخارة منها الإعلامية

ولقد اعتمدنا على الاســـتمارة كأداة أســـاســـية للبحث حيث تم إعدادها إعدادا جيدا على أن تغطي 
جميع جوانب الموضـــــــوع من خلال تعدد وتنوع الأســـــــئلة. وقد اعتمدنا في تصـــــــميمها على مجموعة من 

لتي تحصــــــــــــــلنا عليها من الجانب النظري وحولنا أن نوازن بينه وبين محاور الاســــــــــــــتمارة، المعلومات ا
ـــائيا. وقد  ـــذت شكلا نهـ فأعددنا استمارة تجريبية مبدئيا وعرضناها على مجموعة من المحكمين حتى اتخـ

ت بمدينة كان الهدف من استخدام الاستمارة هو محاولة سبر آراء زبائن وكالة الشركة الجزائرية للتأمينا
بســكرة ومعرفة توجهاتهم وميولهم وطريقة تفكيرهم تجاه موضــوع التأمين وما يملكونه من معلومات حول 

 الموضوع.

من أجل تحقيق هذا الهدف قمنا بإعداد اســـــــــتمارة نهائية قســـــــــمت إلى أربعة محاور، كل محور 
وع الأســــــــئلة في جميع أســــــــئلة، ومجم تســــــــعةإلى  ثلاثةيتكون من مجموعة من الأســــــــئلة تتراوح ما بين 

 أسئلة. 4وعدد الأسئلة المفتوحة  سؤال، 23سؤال عدد الأسئلة المغلقة  27المحاور 

المحور الأول يتعلق بالبيانات الشـــــخصـــــية للمبحوثين، والمحور الثاني يتعلق بطبيعة الاتصـــــال 
واقع التأمين لدى الممارس من طرف شــــــــــــــركات التأمين في الجزائر، أما المحور الثالث فكان لقياس 

ــــــــــــم انعكاسات استراتيجيات الاتصال المنتهجة  المواطن الجزار، وأخيراً المحور الرابع الذي خصص لأهـ
 من طرف الشركة الجزائرية للتأمينات في تفعيل ثقافة التأمين لدى المواطن الجزائري.

ت والأســـــــــــئلة كما تم التحقق من الصـــــــــــدق الظاهري ل داة، والذي يســـــــــــتهدف التأكد من العبارا
المتضــــــــــــمنة في أداة جمع المعلومات التي يمكن أن تؤدي إلى جمعها بدقة أو قياس المتغيرات قياســــــــــــاً 

حيث تم  2؛صـــــــحيحاً، وهو ما يتم عن طريق دراســـــــة محتويات أداة جمع المعلومات أو القياس وتقويمها
في المجال،  يشــــــــهد لهم بالكفاءة والدراية 3عرضــــــــها على محكمين من أســــــــاتذة تخصــــــــص الاتصــــــــال،

                                                           

. 2001 . المكتب الجامعي الحديث. الإسكندرية: ط: بلا .البحث الاجتماعي في محيط الخدمة الاجتماعيةأحمد مصطفى خاطر وآخرون،  -1
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 2- سمير محمد حسين، دراسات في مناهج بحوث الإعلا . ط: بلا. القاهرة: عالم الكتب للنشر والتوزيع.  2000. ص 314.
الأساتذة المحكمون هم:  -3  
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والغرض من ذلك هو التأكد من صــــحة الإعداد والصــــياغة من حيث المحتوى والســــلامة اللغوية وقد تم 
 الأخذ بملاحظات الأساتذة المحكمين حتى أصبحت الأداة في صورتها النهائية.

 الملاحظة بالمشاركة: -ب

إطارها المتميز ووفق مشاااهدة الظاهرة محل الدراسااة عن كثبو وفي تعرف الملاحظة بأنها:  
ظروفها الببيعيةو حيث يتمكن الباحث من مرامبة تصااااارفات وتفاعلات المبحوثينو ومن التعرف على 

 1 .أنماط وطرق معيشتهم ومشاكلهم اليومية
وبما أننا نعمل على مســـــــــتوى وكالة الشـــــــــركة الجزائرية للتأمينات، ونخضـــــــــع إلى نفس ظروف 

دية لأفراده، فسنلجأ إلى عملية الملاحظة بالمشاركة، حيث سيتم مجتمع البحث، من حيث المشاركة العا
التفاعل والتجاوب مع أفراد المجتمع سـواء من عمال من خلال مشـاهدة عاداتهم الاتصـالية تجاه الزبائن 
وكيفية تأدية مهاهم من خلال إيصـــــــــــــال فكرة التأمين ومنتوجاته للزبائن، أو الزبائن والأفكار التي يأتون 

الة قبل التعرف أو اقتناء أحد الخدمات المتاحة بها، دون القيام بأعمال أو تصـــرفات من شـــأنها بها للوك
 ألا تحافظ على الوضع العادي على المجال المدروس.

 مجالات الدراسة وعينتها:  -3

 مجالات الدراسة: -أ

 المجال المكاني والزماني:  •
 لهذه الدراسة محدد بفترة إجرائها.نظرا لعدم إشارتنا إلى فترة معينة فإن المجال الزماني 

، 347أما المجال المكاني فتمثل بمقر وكالة الشــــــــــركة الجزائرية للتأمينات بمدينة بســــــــــكرة رمز 
 والكائن بشارع الجمهورية ببلدية بسكرة.

 المجال البشري:  •
مجموعة منتهية أو غير منتهية من العنارر المحددة مسبقا يعرف مجتمع البحث على أنه:  

والتي ترتكز عليها الملاحظاتو وفي هذه الحالة أو تلك نساااااااااتبيع تحديد مقيان يجمع بين الفراد 
 2 .والشاياا و ميزهم عن غيرهم من الفراد والشياا

لذا فإن مجتمع البحث في هذه الدراســــة يشــــمل مجموع زبائن وكالة الشــــركة الجزائرية للتأمينات 
 ة.بمدينة بسكرة وكذا موظفي هذه الوكال

                                                           

 .203ص  .ديوان المطبوعات الجامعية . الجزائر:3:ط .مناهج البحث العلمي في علو  الإعلا  والاتصالأحمد بن مرسلي،  -1

 .298ص . منهجية البحث العلمي في العلو  الإنسانيةموريس أنجرس، ترجمة: بوزيد صحراوي وآخرون،  -2



    ومنهجيتهاموضوع الدراسة : ولالفصل ال 
 

 
23 

 عينة الدراسة: -ب
العينة عبارة عن مجموعة جزئية من مجتمع الدراســـة يتم اختيارها بطريقة معينة وإجراء الدراســـة 

وفي دراســــتنا هذه وبما أن  1عليه ومن ثم اســــتخدام تلك النتائج وتعميمها على كامل المجتمع الأصــــلي.
د الباحث فيها على معاينة غير مجتمع البحث كبيراً ارتأينا إلى اســــــــــــــتخدام المعاينة العرضــــــــــــــية، يعتم

احتمالية تواجه صـــــــعوبات أقل أثناء انتقاء العناصـــــــر، في حالة التي لا نســـــــتطيع فيها أن نحصـــــــي في 
  2البداية مجتمع البحث المستهدف ولا اختيار العناصر بطريقة عشوائية.

لجزائرية فنظراً لكوننا لا نســــــــتطيع أن نحصــــــــي عدد الزبائن الذين ســــــــيتقدمون لوكالة الشــــــــركة ا
للتأمين، والذين ســــــنوزع عليهم اســــــتمارة الاســــــتبيان، فلقد لجئنا إلى هذا النوع من اختيار العينات، وذلك 

زبون يتقدم إلى مقر الوكالة ثم إعادة اســـترجاعها، وذلك في الفترة  100اســـتمارة على أول  100بتوزيع 
، اســـترجاع جميع الاســـتماراتالحرص على ، وقد تم 2019ماي  27إلى  2019ماي  20الممتدة من 
 .وكان لنا ذلك
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 :تمهيد

أخذ الاتصال ميزة العملية التي يتم بها نقل المعلومات والمعاني والأفكار من شخص 
ية سواء في الإدارة ــة الاتصالـــــوة من قبل القائم بالعمليـــــورة تحقق الأهداف المرجـبص إلى آخر

جمعي إلى جماهيري والاتصال يتباين في أنواعه من اتصال شخصي إلى  المجتمع، أو في
يعتبر من الفروع الجديدة في العلوم الاجتماعية والمنبثق عن  هذا الأخير الذي فمؤسساتي،

التنظيم ونظريات الاتصال حيث يتناول دراسة عملية الاتصال في ت دراسات علم النفس ونظريا
دراستنا  حورم أكثر سيكون واستراتيجياته ولفهم مجاله  وما تتطلب من استراتيجيات، للمؤسسات

ماهية الاتصال  تمثل المبحث الأول في مبحثينوالذي تضمن  ،هذه ضمن هذا الفصل
نون بينما ع، مفهوم الاتصال المؤسساتي، مستوياته و أهدافهأين تطرق إلى عناصر  المؤسساتي

ه الأول إلى مفهوم بفي مطل الذي تطرق إلىفي المؤسسة استراتيجيات الاتصال المبحث الثاني 
إستراتيجيات الاتصال، ثم إلى مبادئ ودور استراتيجيات الاتصال في المؤسسة، لنختم الفصل 

 .في المؤسسة ةبعرض أنواع الإستراتيجيات الاتصالي

 ماهية الاتصال المؤسساتيأولا: 

ركيزة أساسية وهي الاتصال المؤسسي  علىلا شك أن نجاح أي منظمة يقوم في الأساس 
مختلفة التي تتألف منها هذه المؤسسة من ناحية وبينها وبين البيئة والمجتمع الفعال بين الأطراف ال

وفي هذا الإطار يمكن تناول الاتصال المؤسسي من خلال العناصر  ،ى أخر المحيط بها من ناحية 
 :التالية

 : تصال المؤسساتيمفهوم الا  -1

لهذا المجال الاتصال، تعددت المفاهيم حول الاتصال المؤسساتي، حسب تنوع وجهات النظر 
 ولعلنا سنورد بعضها كالآتي:

عملية نقل فكرة معينة أو معنى محدد يرى زيدان عبد الباقي أن الاتصال المؤسساتي هو: "
 1."في ذهن شخص إلى ذهن شخص آخر أو آخرين بالحالة التي هي عليها تلك الفكرة أو المعنى

ون ــانـرار أو قــل قـكـنى على شـرة أو المعــل الفكـبـل ويستقـالذي يرسن ـمد على الذهـف يعتــــــهذا التعريـف
                                                           

مكتبــة الأنجلــو : لقــاهرة. ابــلا. ط: الاجتماعيااة والتريويااة وايداويااة وايع ميااةوسااا ل وأساااليت الاتصااال فااي المجااالا  ، زيــدان عبــد البــاقي -1
 .14. ص 1974 مصرية.
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أو تعليمة أو منشور وغير ذلك، دون تحريف أو تغيير، ولكنه لا يبرز دور الاتصال في تحقيق 
 استجابة العاملين.

هو العملية التي عن طريقها يمكن إيصال المعلوما  من أي  وحسب محمد العطروزي: "
نوع ومن أي عضو في الهيكل التنظيمي في المؤسسة إلى عضو آخر قصد إحداث تغيير وقد يكون 
الاتصال من مستوى أعلى إلى مستوى أقل والعكس أو على المستوى الأفقي بهدف إحداث تغيير 

منه ويكون الاتصال إما للحصول على معلوما  أو  من أي نوع وإلا كان مجرد ضوضاء لا فا دة
فالاتصال مؤسساتي هو كل عملية  1". البيانا  يعطاء تعليما  أو توجيها  بقصد تسهيل العمل

بهدف إحداث تغيير على الطرف الآخر ينة يهدف من ورائها أي عضو في المؤسسة تمرير رسالة مع
يمات أو توجيهات، القصد منها السير الحسن لنشاط سواءاً كانت هذه الرسالة تتضمن معلومات، تعل

 المؤسسة.

وفي نفس السياق يقصد بالاتصال المؤسساتي تلك الوسائل التي تستخدمها المنظمة أو 
المديرون أو الأفراد العاملون بالمنظمة لتوفير المعلومات لباقي الأطراف الأخرى، وهي وسائل تخدم 

  2.أنها تسهل عمل المديرين والعاملين بالمنظمةأغراض المنظمة بصفة أساسية، كما 

الملاحظ من التعاريف السابقة شخصت الاتصال المؤسساتي في المجال إداري أو الداخلي 
حيث يعرف اتصال المؤسسة  فقط، وبهذا فهناك اتجاه آخر يربط اتصال المؤسسة بالمحيط الخارجي،

ي بواسطتها تنظم المؤسسة اتصالها مع دواسة وتطبيق مجموع المؤشرا  والوسا ل التبأنه: "
 3."محيطها

تعريفاً مفصلا لا يستثني الاتصال الداخلي في طابعه  لوصادا فاسكسومن جهته يقترح 
مجموع الع قا  الإداري، وذلك انطلاقاً من مفهوم الاتصال الشامل، مشخصاً اتصال المؤسسة في: "

ة اامؤسساود للاقصامي ومابير وسال تعام في شكاتنظيمي والتي تتااعل الااالا  التفال مجااملة لكااااااالش
، وذلك بإدماج كل الوسا ل التي بحوزتها بغية تسهيل عملها الداخلي -بصفتها القا م بالاتصال  –

                                                           

 .360. ص 1991. ط: بلا. مصر: عالم الكتاب. الع قا  ايداوية في المؤسسا  العامةمحمد فهمي العطروزي،  -1
 .60. ص 2003/2004سكندرية: الدار الجامعية. . ط: بلا. الإكيف ترفع مهاواتك ايداوية في الاتصال، أحمد ماهر -2
استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصادية الجزا رية" دواسة ميدانية بمؤسسة سونلغاز فرع تسيير حورية بولعويدات، " -3

الماجستير في الاتصال والعلاقات العامة. جامعة منتوري  شهادة. دراسة في إطار متطلبات نيل قسنطينة GRTCشبكة نقل الغاز بالشرق 
 بلا. :ص .2008-2007قسنطينة. قسم علوم الإعلام والاتصال. إشراف: حسين خريف. 
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تها اوتيسير تكوين صووة عمومية معينة تنتج عن نشر شخصية محددة تنسجم مع واقعها وانتظاو 
 1."وطلبا  محيطهاوأهدافها وأحاسيس أعضا ها 

إن المؤسسة بحاجة إلى تقديم نفسها في السوق كشخصية متميزة تمنح لها القدرة على 
المنافسة، حيث أن الزبون لا تهمه فقط معرفة خصائص المنتوج أو إيجابيات الخدمة، بل طبيعة 

يد جداً اللجوء المنتج أو مقدم الخدمة وظروف وكيفيات عملها أيضاً. وللعمل على المستويين، من المف
إلى مفهوم الاتصال الشامل، أي ضرورة الاعتماد على برنامج اتصالي يشمل كل عناصر المؤسسة 

بعين الاعتبار الأهداف الخاصة، وطبيعة الجمهور والظروف  ويأخذوتفاعلاتها الداخلية والخارجية 
في الشركة أو المؤسسة الكل يتصل، الزمنية. فالاتصال الشامل ينطلق من قاعدة نظرية واضحة: "

 2."كل تعبير اتصالي يجت أن يعتبر كعنصر حيوي بالنسبة لهوية وشخصية المؤسسة

اماً مغلقاً مكتفية بالإمكانات الذاتية ومنعزلة ما يمكن قوله أن المؤسسة لا تستطيع أن تكون نظ
عن المحيط الخارجي، بل عليها أن تكون نظاماً مفتوحاً يتضمن مجموع مدخلات ومخرجات وبالتالي 
فهي تتبادل التأثير والتأثر، وهذا ما يحتم عليها القيام بالاتصال على مستويين داخلي وخارجي، وبهذا 

عملية نقل وتبادل المعلوما  الخاصة بالمنظمة داخلها هو: "يمكن القول أن اتصال المؤسسة 
وخاوجها، وهو وسيلة تبادل الأفكاو والاتجاها  والرغبا  بين أعضاء التنظيم، وذلك يساعد على 
الاوتباط والتماسك ومن خ له يحقق الر يس الأعلى ومعاونوه التأثير المطلوب في تحريك الجماعة 

   3."نحو الهدف

سبق يمكن القول إن الاتصال المؤسساتي هو عملية هادفة تقوم على التخطيط الذي ومما 
 تنظمه عملية الاتصال بين الوحدات الإدارية، بغية خلق صورة ذهنية للجمهور الخارجي.

 أهمية الاتصال في المؤسسة:

لا يمكن تصور أي مؤسسة خالية من أي شكل من أشكال الاتصال، فهو جوهر نشاط 
وهو الروح التي تحركها بحيث أي نقص أو غياب أو تشويه للمعلومات يعني اضطراب المؤسسة 

وظائف المؤسسة، فالاتصال هو محور كل العمليات في المؤسسة رسمية كانت أم غير رسمية بحيث 
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يترتب عليه فعالية الأداء من حيث اتخاذ القرارات وبناء الهيكل التنظيمي وفعالية القيادة وحركية 
  1.ت والدافعية والبيئة التنظيمية والتغيير التنظيمي والعلاقات العامة التي تقوم بها المؤسسةالجماعا

 ولخص كل من هادي نهر وأحمد محمود الخطيب أهمية الاتصال المؤسساتي في: 

المساعدة في نقل المعلومات والبيانات والإحصاءات والمفاهيم عبر القنوات المختلفة،  -1
 في اتخاذ القرارات الإدارية وتحقيق أهداف المنظمة ونموها وتطورها.الأمر الذي يسهم 

إحكام المتابعة والسيطرة على الأعمال التي يمارسها أعضاء المؤسسة، اعتماداً على  -2
أساس المقابلات والتقارير التي تنتقل باستمرار بين الأفراد والجماعات عبر المستويات المتعددة 

ارة من الوقوف على نقاط الضعف الخاصة بأداء الأفراد، والسعي للمؤسسة، وذلك لتمكين الإد
 لمعالجتها بشكل يضمن تحقيق كفاء عالية في أداء المؤسسة.

يعتبر الاتصال المؤسساتي المفتاح الذي تستخدمه الإدارة لتنسيق الجهود بين الأفراد  -3
وجيه وتغيير السلوك والجماعات في المنظمة بشكل كفؤ، فضلًا عن اعتباره ضرورة أساسية في ت

 الفردي والجماعي للعاملين علة نحو فعال.

الاتصال في إطلاع الإدارة على نشاط المرؤوسين والتعرف على مدى عملية تساعد  -4
تقبلهم للآراء وأفكار وصيغ العمل المعتمد من قبل الإدارة، ومن منظور أن الاتصال المؤسساتي يمثل 

 ليات ونشاطات المرؤوسين في المنظمة.وسيلة رقابية إرشادية وتوجيهية لفعا

يعتبر الاتصال بمختلف صوره الرسمية وغير الرسمية على درجة عالية من الأهمية  -5
 من (%75في المنظمة، حيث أشارت الدراسات والأبحاث بأن عمليات الاتصال تشكل ما يقارب )

يين المنظمة حيث أنه بدون نشاط المؤسسة، ولذلك أمكن اعتبار الاتصال بمثابة الدم الدافق عبر شرا
 2الاتصالات تموت أو تضمر الحركة الدائبة للمؤسسة، وتتوقف جميع أنشطتها.

 بالإضافة إلى ذلك يرع يسري عامر أن أهمية الاتصال في المؤسسة تتلخص أيضاً في:
3  

يمكن للاتصال فتح المجال للاحتكاك البشري وفتح الفرصة للتفكير والاطلاع والحوار  -1
وتبادل المعلومات في شتى المجالات والميادين، كما أنه لا يبعد الإنسان عن الشعور بالعزلة وحتى 
المصابين بعاهات نطقية وسمعية كالصم والبكم، إذ يستخدمون الإشارة الخاصة بهم لتخرجهم من 

 إطار عزلتهم كما يستخدمون وسائل الاتصال الأخرى تيسر لهم التفاهم مع الآخرين.

                                                           

 .15. ص 2011. ط: بلا. الجزائر: ديوان المطبوعات الجامعية. الاتصال في المؤسسة دواسة نظرية تطبيقيةناصر قاسيمي،  -1
 .219. ص 2009. عمان: عالم الكتب الحديث. 1. ط: إداوة الاتصال والتواصلهادي نهر، أحمد محمود الخطيب،  -2

  .24. ص 1986. ط: بلا. المدينة المنورة: بلا. الاتصالا  ايداوية والمدخل السلوكي لهايسري عامر،  -3
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الاتصال الأفراد والمجتمعات على نقل الثقافات والتقاليد واللغات من وإلى  يساعد -2
 المجتمعات الأخرى.

كما له أهمية في الإعلام ونقل المعلومات والأفكار إلى المستقبلين وإعلامهم عما يدور  -3
 حولهم من أحداث ومعلومات جديدة.

المهارات والمعلومات التي التعليم والترقية وتدريب أفراد المجتمع عن طريق تزويدهم ب -4
 تؤهلهم للقيام بوظائف معينة.

 إحداث تحولات في وجهات النظر. أيالإقناع  -5

بها، وهذا يعني أن  إن نجاح أي مؤسسة في تحقيق أهدافها يتوقف على نظام الاتصالات
تعتمد الاتصالات لا ينبغي النظر إليها على أنها عملية مستقلة قائمة بذاتها وإنما عملية الاتصال 

 عليها كافة العمليات الإدارية في المؤسسة.

 الاتصال المؤسساتي:  مستويا  -2

ينقسم الاتصال المؤسساتي إلى اتصال داخلي وآخر خارجي ويمكن التطرق إليهما بالترتيب 
 كمايلي:

 الاتصال الداخلي: 2-1

 تعريف الاتصال الداخلي: 2-1-1

اينساني المنطوق والمكتوب الذي يتم داخل المؤسسة الاتصال " وب بأنه:قعر  إبراهيميعرفه 
 1".على المستوى الفردي والجماعي، ويسهم في تطوير أساليت العمل وتقوية الع قا  الاجتماعية

المتبادلة بين الأفراد على اخت ف مستوياتهم داخل  والحقا قهي البيانا  ويعرفه آخر: "
التنظيم مما ساعد على ظهوو التعاون في العمل وتجميع وجها  النظر والمعتقدا  قصد إقناع 

 2". العاملين والتأثير على سلوكهم

بانتقال المعلوما  والآواء والمشاعر والاتجاها  وتبادلها بين العمال وايداوة ويعرف أيضاً: "
 3."ين ايداوة والعمال مستهدفاً بذلك التفاهم والتوفيق بين أولئكوي

                                                           

 .126. ص 1976بلا. الإسكندرية: دار الجامعات المصرية. . ط: السلوك اينساني والع قا  العامةإبراهيم القمري،  -1
 .18. ص 1996. ط: بلا. الإسكندرية: مؤسسة شباب الجامعة. الاتصال والع قا  العامة في المجتمع المعاصر غريب عبد السميع، -2
 .25. ص 9931. ط: بلا. الإسكندرية: المكتب العربي الحديث. الع قا  العامةعبد العزيز محمد النجار،  -3
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نلاحظ أن التعرفين الأول والثاني أشارا إلى الاتصال الداخلي إلا أنهما لم يوضحا أصنافه، 
بأنه يوجد الصاعد والنازل والأفقي عكس التعريف الثالث الذي أشار إلى ذلك، في حين يمكن إيجاز 

العملية التي تهدف إلى تدفق البيانا  والمعلوما  في صووة حقا ق بين  ه: "الاتصال الداخلي بأن
وحدا  المشروع المختلفة من مختلف الاتجاها  صاعدة نازلة وأفقية عبر مراكز العمل المتعددة من 
أعلى المستويا  إلى أدناها داخل الهيكل التنظيمي للمشروع وذلك من أجل تنسيق الجهود، وتحقيق 

التعاون، وتبادل الآواء ووجها  النظر الخاصة بالعمل ومشاكله الذي يحقق الفهم والتعاون الترابط و 
 1".المطلوب بين العاملين

 الاتصال الداخلي: أنواع 2-1-2

 ر غير رسمي وهما كالتالي:خوينقسم بدوره إلى قسمين، هو اتصال رسمي وآ

 الاتصال الرسمي: -أ

الاتصال الذي يتم بين الأفراد داخل التنظيم حست ما تقره اللوا ح  ويعرفه علي سلمي بأنه: "
التنظيمية أن كل اتصال ينطلق من الجها  التنظيمية، فهو الاتصال وسمي ويعتبر الاتصال وسمياً 
لأنه يحدد بمراكز تنظيمية محددة، ويتم من خ ل انتقال الرسا ل طبقاً لتسلسل السلطة على 

 2".المؤسسة

 الاتصالات الرسمية أربع اتجاهات أساسية هي:وتأخذ 

يعد أكثر أنواع الاتصال شيوعاً في تنظيمات العمل، وهذا البعد هو  الاتصال النازل: 1-أ
الذي يركز عليه إنجاز الأهداف الرسمية، إذ عن طريقه يتم نقل القرارات والتوجيهات الخاصة بسياسة 

 3التنظيم.

الإدارة العليا إلى الوسطى، وبين الإدارة الوسطى إلى الإدارة  يتم هذا النوع من الاتصالات بين
وخطط وتعليمات، وهي جزء لا يفصل عن تنفيذ  وأوامرالدنيا، عبر السلم الإداري في شكل قرارات 

 القرارات.

                                                           

. ص ص 1995. ط: بلا. القاهرة: دار الفجر للنشر والتوزيع. المداخل الأساسية للع قا  العامةمحمد منير حجاب، سحر محمد وهبي،  -1
24-25. 

 .237. ص 1975. ط: بلا. الكويت: بلا. تطوو الفكر التنظيميعلي سلمي،  -2
 .126. ص والع قا  العامةالسلوك اينساني إبراهيم القمري،  -3
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يتجلى هذا النوع في المعلومات التي تبنى عليها القرارات والأوامر،  الاتصال الصاعد: 2-أ
الصادرة من المستوى الأعلى، وكلما شجعت الاتصالات الصاعدة كلما كانت القيادة الإدارية والخطط 

أكثر قدرة على النهوض بمهامها، إذ تتكون لديها رؤية أكثر شمولًا ووضوحاً عن  في المستويات العليا
قق بذلك ما السير الفعلي للإدارة، والخطوات الواجب اتخاذها لتحسين سيرها، وسير عمل المؤسسة وتح

 1موقراطية الإدارة والتنظيم.يسمى بدي

وتكمن أهمية الاتصالات الصاعدة في أنها تساعد الإدارة على إدراك مدى تقدم المرؤوسين 
وفهمهم لمضمون الوسائل العامة للتنظيم وهذا النوع من الاتصالات يساعد الإدارة في معرفة حاجات 

 القرارات.المرؤوسين، وتمكنهم من المشاركة واتخاذ 

يشير إلى عمليات إرسال واستقبال المعلومات بين نفس الوحدات في  الاتصال الأفقي: 3-أ
أشخاص يشتغلون في مراكز رئاسية أو مهنية مماثلة، وهذا الاتصال هو الذي  وبينالتسلسل التنظيمي 

ص والتكوين يحقق التنسيق بين الوحدات المختلفة التي يتولى كل منها إنجاز بعض المهام والتخص
كما يعتبر الاتصال الأفقي من أبرز الوسائل التي يستخدمها الأفراد لشرح وجهة  2الإداري للتنظيم.

نظرهم ومقارنتها مع وجهات النظر للآخرين، وللحصول على تأييده نحوه، وهذا التأييد العاطفي 
الاتصال غير الرسمي من إلى ، ويعتبر هذا الاتصال الأقرب إلى كاتز سكاهنوالاجتماعي كما يسميه 

الشفوية المباشرة عن طريق  ديثالاتصال الرسمي، وكثيراً ما يعتمد الأفراد فيه على المقابلات والأحا
 الهاتف.

يتم هذا النوع من الاتصال بين جماعة من العمال أو جماعة من  الاتصال الدا ري: 4-أ
 نفس النقطة.المرؤوسين في شكل دائرة يبدأ من النقطة أ ويعود إلى 

 الاتصال غير الرسمي:  -ب

وهي تلك الشبكة الاتصالية التي توجد بين العاملين، وتتضمن معلومات وفيرة عن الأفراد 
والزملاء، وأعضاء وجماعات العمل، تتصل بظروفهم ومشكلاتهم، ودوافعهم واتجاهاتهم وطموحاتهم، 
وإنجازاتهم وتتم بأسلوب غير رسمي، خارج قنوات الاتصال الرسمية وتنبع من الحاجات النفسية 

جتماعية للأفراد، ويتصف هذا النمط من الاتصال بعدم الثبات أو الاستقرار لارتباط بالميول، والا

                                                           

 .386. ط: بلا. بيروت: دار الكتاب بيروت. بلا س ن. ص إداوة المشاويع الصناعيةمحمود الشركحلي،  -1
 .247. ص 1974. ط: بلا. الإسكندرية: مؤسسة شباب الجامعة المصرية. ايداوة العامةإبراهيم عبد العزيز شيحا،  -2
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لقنوات  ددةوالاتجاهات القابلة للتغير السريع والمستمر فهي غير مفيدة بالمسارات الرسمية المح
 1الاتصال الرسمية.

 :خاوجيالاتصال ال 2-2

 :خاوجيتعريف الاتصال ال 2-2-1

حلقة وصل بين المؤسسة والمجتمع المحيط بها ففي كل مجتمع لا بد من  بأنه: "يعرف 
وجود مؤسسا  وهيئا  مختلفة قا مة، لتحقيق غايا  ووظا ف معينة، لها ص   مع أفراد 
المجتمع، ولا تتمكن هذه المؤسسا  من القيام بأعمالها ما لم تكن هناك ثقة متبادلة بينها ويين 

 2".جماهيرها

ا التعريف على تلميع الصورة للمؤسسة، وللمنتوج عن طريق اتصالات العلاقات ركز هذ
 العامة، واتصال المنتوج والأعمال الخيرية.

مجموع العمليا  الاتصالية المقصودة التي تتم بين مؤسسة معينة، ويعرف أيضا بأنه: "
كمستقبل، حيث ترسل جملة من المعلوما  والأفكاو والآواء التي تتعلق بالمؤسسة  ومحيطها

ومنتوجها، وفي شكل وموز، كلما ، صوو، أنشطة اتصالية معتمدة في ذلك على تخصصا ، 
وتقنيا  اتصال مختلفة، تكون متمحووة في الاتصال ايشهاوي، أو الع قا  العامة وفي حدود 

 3."ع قتها مع الصحافة

 :خاوجيالاتصال ال أنواع 2-2-2

 يقسم أغلب الدارسين الاتصال الخارجي إلى ثلاثة أنواع وهي:

 اتصال خاوجي عملياتي: -أ

اتصال مباشر مع محيطها الخارجي، في إن مجموعة كبيرة من أعضاء المؤسسة تتواجد في 
المهنية اليومية، كل منهم يقوم بالاتصال باعتباره ممثلا للمؤسسة مع شركاء خارجين  مإطار نشاطاته

من زبائن، موردين، مساهمين، سلطات عمومية واحتمالًا مع المنافسين، وعلى هذا الأساس فكل منهم 

                                                           

 .55-54. ص ص 2000بلا. الإسكندرية: المكتبة الجامعية.  . ط:الاتصال الفعالهالة منصور،  -1
 .52. ص 1992. ط: بلا. بيروت: دار الطليعة. الاتصال الفعال والع قا  العامة واينسانية وايداويةمصطفى حجازي،  -2
الماجستير في تنمية وتسيير الموارد . دراسة في إطار متطلبات نيل شهادة الاتصال الخاوجي في المؤسسة الاقتصاديةهامل مهدية،  -3

 .8 :ص .2002-2001البشرية. جامعة منتوري قسنطينة. قسم علم الاجتماع. 
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ه يمرر صورة عن المؤسسة، ورسائل باسمها يتلقى بالمقابل ردوداً معلومات بدمجها داخل المؤسسة هذ
 1التبادلات تعد ضرورية للنشاط قصير المدى للمؤسسة، وبدونها لا يمكن التواجد في محيطها.

 اتصال خاوجي استراتيجي: -ب

، الأول يعمل على تسريع إنشاء وع هناك مظهران للاتصال الخارجي الاستراتيجينوفي هذا ال
ها وتطوير تنمية علاقات وتكوين شبكات، إذا أن المؤسسة تبحث عن التواجد وتحقيق الذات في محيط

إيجابية مع الفاعلين في هذا المحيط، هذه الاتصالات التبادلات ليست في الحقيقة إجبارية وضرورية 
ات ـة وجود صعوبــاع يمكن لها أن تخدم المؤسسة في حالـا وسيلة للدفــة تعتبرهــــن المؤسســــداً، ولكـــــج

 أو مشاكل أو حدث خاص.

ة قنوات استقبال المعلومات الثاني هو الاستماع الخارجي، إذا تنشئ المؤسسأما المظهر 
الاستراتيجية في محيطها وهي تبحث على التعرف بأسرع وقت ممكن على معطيات تنافسية إشارات 
تطور في التكنولوجيا، والتقنيات، إمكانيات قوانين جديدة، الحركات الاجتماعية التي يمكن أن تحدث، 

مات تعد في المؤسسة بمعلومات ومادة تحليل التي تشكل عوامل مساعدة في اتخاذ القرارات هذه المعلو 
 2على المدى المتوسط والمدى الطويل.

 اتصال خاوجي حول الصووة )السمعة(: -جا

يعتبر هذا النوع من الاتصال هو الاتصال الخارجي في حد ذاته، وهذا نظراً لانتشاره الواسع 
ة في المؤسسة، في هذا النوع من الاتصال ليس أفراد التنظيم هم الذين يقومون واستعمالاته المتعدد

 بالإعلام والاتصال، لكن المؤسسة هي التي تعلم قصد التعريف بمنتوجها وتحسين صورته.

ويتكون هذا النوع من الاتصال من عناصر كثيرة أهمها الإعلان الذي يحاول توصيل رسال 
سع نطاق بهدف لفت الانتباه إليها، حيث أصبح الإعلان عنصراً لا يتجزأ ونشرها على أو معينة ونقلها 

من عناصر الاتصال الخارجي حول الصورة، إذ يستخدم الإعلان جميع الأساليب التعبيرية المتاحة 
لتحقيق أهداف الاتصال الخارجي حول الصورة هذا بالإضافة إلى عنصر آخر غير الإعلان وهي 

مالية وتبرعات للجمعيات الخيرية التي تقوم بمها المؤسسة قصد إعطاء لمة عبارة عن المساعدات ال

                                                           

1- Annie Bartoli, Communication et organisation. Edition : sans. Paris : sans. 1991. P 82. 
 .82المرجع نفسه. ص  -2
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إنسانية للاتصال الخارجي حوص الصورة لدى جمهورها، بالإضافة إلى التسويق والتمويل والرعاية 
 1وبرامج العلاقات العامة.

فإذا كان إن الاتصال المؤسساتي بشقيه الداخلي والخارجي كلاهما مكملان لبعضهما البعض 
الاتصال الداخلي يعمل على ظهور التعاون والعمل وتجميع وجهات النظر والمعتقدات قصد إقناع 
العاملين والتأثير في سلوكهم، فإن الاتصال الخارجي يهدف إلى تحسين صورة المؤسسة وصورة 

الخيرية وجها وخدماتها لدى مختلف جماهيرها، إذ هو اتصال صورة العلاقات العامة، الأعمال تمن
والرعاية واتصال المنتوج، إذاً فكلا الاتصالين مهم لمصلحة المؤسسة وله أهمية بالغة لتحقيق أهدافها 

وفيما يأتي مخطط عام لأنواع الاتصال  ،وللوصول إلى إرضاء الجمهور الداخلي والخارجي معاً 
 المؤسساتية:

 : مستويا  الاتصال في المؤسسة1الشكل وقم 

 

 

  

                                                           

 .149-148. ص ص الاتصال الفعالهالة منصور،  -1
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 الاتصال المؤسساتي:  أهداف -3

إن أي عملية اتصالية داخل المؤسسة لا تكون إلا من خلال وجود هدف معين تسعى من 
، فيمكن الاتصال من أجل التنسيق، ومن أجل جمع المعلومات، أو من أجل الرقابة أجل تحقيقه
اليومي ، أو من أجل نشاطات مبرمجة أو طارئة، أو من أجل تسيير النشاط والمتابعةوالتحسين 

للمؤسسة، أو وضع الاستراتيجيات وتنفيذها، ويمكن أن يكون هذا الاتصال داخل المؤسسة أو خارجها 
 1حسب متطلبات الموقف.

انطلاقا من الأهمية الكبيرة التي يكتسبها اتصال المؤسسة يمكن تحديد مجموعة من الأهداف و 
 التي يسعى لتحقيقها:

م أهداف اتصال المؤسسة تلك الخاصة بالعاملين، من أه الأهداف الخاصة بالعاملين: 3-1
حيث يسعى الاتصال إلى التعريف بما يجري داخل المؤسسة مما يؤدي إلى زيادة التفاهم والثقة، كما 
يهدف إلى خلق الرضا والارتياح في المؤسسة وبين العاملين بعضهم ببعض ودعم هذا الرضا بصورة 

لين من خلال إشراكهم في عملية تسيير الإدارة، وذلك بإبداء مستمرة، وكذا الارتقاء بمعنويات العام
بما يجري في المؤسسة كما أن اتصال المؤسسة بتعريفه العاملين  .آرائهم إزاء المواضيع المفتوحة

يسعى إلى تبادل المعلومات الهامة، مما يؤدي إلى التقليل من الدور السلبي الذي تلعبه الإشاعة في 
 عندا تنتشر يصبح مفهوما كارثياً بالنسبة للمؤسسة ككل. العمالي، فهيالوسط 

تدور في مجملها حول تمكين القائد من  أهداف الاتصال الخاصة بالقيادا  ايداوية: 3-2
التعرف على ما يحدث داخل المؤسسة بصورة صادقة، مما من شأنه مساعدته على اتخاذ القرارات 

قدر كافي من الحقائق والمعلومات والبيانات الصحيحة، مما يسهل عليه  السليمة والهامة القائمة على
عملية التوجيه والإشراف والتأثير على العاملين وبالتالي تحقيق التنسيق بين أنشطة الإدارات المختلفة 

 داخل المؤسسة.

تتلخص في إقامة نظام اتصال به يمكنها من  أهداف الاتصال بالنسبة للجمهوو: 3-3
قيقة الجهود التي تبذلها، وكذا ترسيخ صورة المؤسسة في ذهنه والنشاطات التي تقوم بها، توصيل ح

وكذا طبيعة إنتاجها وخدمتها من جهة والتعرف على رأي الجمهور فيها وكذا مقترحاته لتحسين 
 2خدماتها من جهة أخرى.

                                                           

 .16. ص الاتصال في المؤسسة دواسة نظرية تطبيقيةناصر قاسيمي،  -1

استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصادية الجزا رية" دواسة ميدانية بمؤسسة سونلغاز فرع تسيير حورية بولعويدات، " -2
 بلا. :ص .قسنطينة GRTCشبكة نقل الغاز بالشرق 
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 لتحقيق أهداف كبيرةنلاحظ أن للاتصال أهمية قصوى في المؤسسة ذلك أنه يسعى ومما سبق 
تنصب في مجملها في تحسين أداء المؤسسة وكذا خلق الرضا بين جميع الأطراف، لذلك على كل 
مؤسسة وخاصة منها في مجال التأمين أن تتوخى الحذر أثناء تصميم برامجها الاتصالية مع الأخذ 

 لأهمية الكبيرة.تحسين الاتصال وقنواته داخل المؤسسة وخارجها لما له من ا الاعتباربعين 
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 استراتيجيا  الاتصال في المؤسسة: ثانيا
الاتصالية الأساس النظري لمخططي ومصممي البرامج الاتصالية في  تتعد الاستراتيجيا

لها  تالمؤسسات لصياغة قواعد عامة تزيد من فاعلية تنفيذ هذه البرامج، خاصة أن هذه الاستراتيجيا
دور في تحقيق التأثير المرغوب لدى الجماهير المستهدفة لدى المؤسسة، وإدارة سمعة المؤسسة ترتبط 

 ي تطبيق الاستراتيجيات الاتصالية المخطط لها.بمدى كفاءتها ف

 : مفهوم استراتيجيا  الاتصال -1

عباوة عان نماط يتعلاق بفاعال اجتمااعي يهادف عرفها قاموس علوم الإعلام والاتصال بأنها: "
إلى التنظيم الرمزي للفضاء العام، وهو نسق منظم مبني على عمليا  ومزية عديادة خطااب، صاوو، 

مختلفة، تهدف إلاى السامال للمتلقاي باتخااذ قاراو، ومان ثام التعبيار عناه بسالوك فعلاي فاي تظاهرا  
حيث اصطلح عليها هنا بأنها عبارة عن نمط أو نسق منظم يساعد على اتخـاذ القـرارات التـي  1".الواقع

 ق.تجسد في السلوك واقعي، فنلاحظ أن هذا التعريف مبهم لأنه لم يوضح ما المقصود بالنمط أو النس

عباوة عن خطوا  علمية مدووسة ومنظمة ذا  كما تعرف استراتيجيات الاتصال على أنهـا: "
طبيعة خاصة تتكامل مع خطوا  التخطيط الاستراتيجي ايداوي لكل قطاعا  المجتمع لتحقيق غايا  
ناا متكاملة تخدم الاتجاه المستقبلي لكل من المؤسسة وجماهيرهاا معاا، وليكاون التطاوو أو التقادم آم

علمية هدفها تحقيق غايات وأهداف المؤسسة  أسسإذا هنا نستنتج انها مبينة على  2".ومستقرا ومتوازنا
 وجماهيرها.

، عقلانيــة التحليــل، وحدســية التصــور فالاســتراتيجية الاتصــالية إذاً هــي عمليــة إبداعيــة عقلانيــة
ة المؤسســة مــن خــلال إدارة الإنســاني، وهــي أيضــاً عمليــة ديناميكيــة متواصــلة تســعى إلــى تحقيــق رســال

وتوجيــه المــوارد المتاحــة بطريقــة كفــؤة فعالــة، والقــدرة علــى مواجهــة تحــديات بيئــة الأعمــال المتغيــرة مــن 
تهديدات وفرص ومنافسة ومخاطر أخرى مختلفة وبغية تحقيق مستقبل أفضل انطلاقاً من نقطة ارتكـاز 

فــي توجهــات الإدارة يعتبــر شــرطاً ضــروريا أساســية فــي الحاضــر، هــذا وقــد أصــبح التكامــل الاســتراتيجي 
أو عـــدم التنســـيق بـــين السياســـات والقـــرارات،  والتنـــافر للكفـــاءة والفعاليـــة، وتعويضـــاً عـــن حـــالات التشـــتت

                                                           

1- Encyclopédie de science de l’information et de la communication. P 529. 
  .105. ص التخطيط الاستراتيجي ل تصالمحمد محمد الهادي،  -2



 الفصل الثاني: الاتصال المؤسساتي واستراتيجياته
 

 
38 

وسوف يتوقف نجاح المؤسسـة بضـرورة الاعتمـاد علـى اسـتراتيجية اتصـالية واضـحة ومتكاملـة مـن أجـل 
 1المعقدة. ةالبيئالتعامل مع عناصر ومتغيرات 

ويمكـــن أن نصـــطلح عليهـــا كمـــايلي: هـــي خطـــة عمـــل شـــاملة تحـــدد وتخصـــص وســـائل التنبـــؤ 
سسـة، إذ تجيـب علـى الأسـئلة التاليـة: مـن والتقييم والتوجيه العام لبلوغ الأهداف المنتظرة من طرف المؤ 

يقـول  لمـن  لأي هــدف  وبـأي وسـيلة  بحيــث تتـوفر علـى المقــاييس التـي تجعلهـا ناجحــة وفعالـة وهــي: 
  2المصداقية، الإيجابية، الديمومة، والأصلية.

فالحقيقة تعطـي أكثـر ثباتـا للرسـالة، وتختـار اسـتراتيجية الاتصـال الجوانـب التـي مـن شـأنها رفـع 
نــة المؤسســة وتقــديمها فــي أحســن صــورة، كمــا تســمح بتخطــيط ورســم الأرضــية الاتصــالية للمؤسســة، مكا

 بحيث تستطيع هذه الأخيرة إقامة مختلف تظاهرتها بنجاح، لتميزها عن باقي المؤسسات الأخرى.

فالمؤسســة تســير وفــق أهــداف طويلــة المــدى تعمــل مــن خــلال تحقيقهــا علــى تعزيــز مكانتهــا فــي 
رجيـــة، وهـــو مـــا يـــدفع بهـــا إلـــى اعتمـــاد العديـــد مـــن الاســـتراتيجيات، ومـــن بينهـــا الاســـتراتيجية بيئتهـــا الخا

الاتصالية التي تمكن المؤسسة من توقـع السـلوك التنظيمـي للعـاملين ومحاولـة العمـل علـى جعلـه سـلوكا  
لخارجيــة مــن إيجابيــاً يتوافــق وأهــدافها التــي تســعى إلــى بلوغهــا، كمــا يســمح بالتــأقلم مــع متطلبــات بيئتهــا ا

خـــلال رصـــد مختلـــف انتظـــارات متعامليهـــا ومحاولـــة الاســـتجابة لهـــا عـــن طريـــق اعتمـــاد مـــزيج اتصـــالي 
شامل، يتشكل من مختلف أنواع الاتصـال الـداخلي و الخـارجي علـى حـد سـواء، ويـتم تجسـيد مـن خـلال 

 3قصيرة الأجل، وهو ما تم تشخيصه في مراحل أساسية ثلاث: اتصاليةمخططات 

 حث: وصف وتشخيص وضع المؤسسة.مرحلة الب •

 مرحلة التفكير: تحديد أهداف المؤسسة وتشخيص الجمهور المستهدف. •

مرحلــة التنفيــذ: تحديــد محــور الاتصــال )فكرتــه الأساســية( مواضــيع الرســائل، الوســائل،  •
 خطة التنفيذ، الميزانية.

المعطيـــات المتعلقـــة وتعمـــل المؤسســـة علـــى وضـــع اســـتراتيجيتها الاتصـــالية فـــي إطـــار  •
بـــالمحيط الاجتمـــاعي والـــذي يعكـــس حاجـــات الجمهـــور ورغباتـــه، والقـــيم الاجتماعيـــة والثقافيـــة الموجهـــة 

 لعملية الاستهلاك، وكذلك يعكس وضعية السوق ومختلف محدداته البشرية والمادية والتنظيمية.

                                                           

. استراتيحية الاتصال في الحم   ايع مية" دواسة وصفية لاستراتيجية التوعية المرووية ولاية غرداية أنموذجاً عيسى بوكرموش، " -1
 . 36 :ص .2013-2012. قسم الاتصال. 3ائر دراسة في إطار متطلبات نيل شهادة الماجستير في علوم الإعلام والاتصال. جامعة الجز 

2- Wastphalen Marie-Hlene, Communicator, Le Guide de la Communication D’entreprise.PP 6-7. 
الفعالية الاتصالية في المؤسسة الاقتصادية الجزا رية" دواسة ميدانية في الشركة الوطنية للكهرياء والغاز صبرينة رماش، " -3

SONALGAZ .دراسة في إطار متطلبات نيل شهادة الدكتوراه في علم الاجتماع. جامعة منتوري قسنطينة. قسم علم الاجتماع والديمغرافيا .
 .133 :ص .2008-2009
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 1اتصال المؤسسة في المخطط التالي: استراتيجيةويمكن توضيح 

 اتصال المؤسسة ةإستراتيجي: 2الشكل وقم 
 

 الكشف الداخلي للمؤسسة: ثقافة، قيم، فلسفة، تاويخ

 الكشف الخاوجي للمؤسسة: الانتظاوا  لمختلف الأهداف

  إدواك الأهداف

 إعداد البيانا  الباوزة المحفوظة للتعريف بالمؤسسة لتحقيق الأهداف المختاوة

 المختاوة من دواسة كل هدف اتصاليتصحيح البيانا  

 تحديد الموضوع الأساسي لحملة المؤسسة 

 اختياو التقنيا  الاتصالية الم  مة

 تحديد الميزانية

 التنفيذ 

 تقييم الفعالية

  

                                                           

الفعالية الاتصالية في المؤسسة الاقتصادية الجزا رية" دواسة ميدانية في الشركة الوطنية للكهرياء والغاز صبرينة رماش، " -1
AZSONALG 134. ص. 
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 : مبادئ ودوو استراتيجيا  الاتصال في المؤسسة -2

 الاتصالية: ةمبادئ ايستراتيجي 2-1

للاستراتيجية الاتصالية قبول ويكون لها أيضاً فعالية، يجب أن تتبع مجموعة من لكي يكون 
 1المبادئ الأساسية وهي المبادئ الثمانية الأساسية التالية:

يجب أن تكوت الإستراتيجية الاتصالية موجودة في الواقع ومحددة بشكل  مبدأ الوجود: •
 إستراتيجية اتصالية، بل تكتفي بعمليات منتظمة.رسمي، فالكثير من المؤسسات ليس لها 

من أهك الخاصيات الأساسية للإستراتيجية الاتصالية، فيشترط فيها أن مبدأ الاستمراوية:  •
 تكون مستمرة على المدى الطويل، لكي تظهر كفاءتها وفعاليتها.

إعطاء المنتوج أو إن أحد الأدوار الأساسية للإستراتيجية الاتصالية هي  مبدأ التميز: •
الخدمة تميز غير موجود في العروض الأخرى )التميز الإيجابي بالطبع(، حيث تقاس 

 نوعية الاتصال بدرجة تميز التي يخلفها المنتوج أو الخدمة المعروضة.

يجب أن تكون الإستراتيجية الاتصالية واضحة بسيطة وسهلة الفهم لدى مبدأ الوضول:  •
تعتمد على أسس ومبادئ عمل غير مفهومة  ةتراتيجيالجمهور المستهدف، فأي إس

 ومعقدة، فالنتيجة ستكون مبهمة لا قيمة لها.

يجب أن تتطابق الإستراتيجية الاتصالية مع خصائص المنتوج أو الخدمة، مبدأ الواقعية:  •
وذلك لكي تكون مرحباً بها من طرف الجمهور المستهدف، فأي معلومة لا ترتبط بالواقع 

إلى رفض الرسائل المعروضة، ومن ذلك فقدان المنتوج أو الخدمة لقيمته فإنها تؤدي 
 وجمهوره.

 إستراتيجية الاتصال يجي أن تكون:مبدأ المرونة:  •

 مرنة حسب مختلف الأشكال الاتصالية. ✓

 مرنة حسب وسائل الاتصال. ✓

 مرنة حسب نوع الخدمات أو المنتوج. ✓

                                                           

. دراسة في إطار إستراتيجية الاتصال للإداوة الاستشفا ية الجزا رية" دواسة وصفية للإداوة الاستشفا ية بالأغواطبن قيط جودي، " -1
 ص: بلا. .2012-2011. معهد علوم الإعلام والاتصال. 3متطلبات نيل شهادة الماجستير في علوم الإعلام والاتصال. جامعة الجزائر 
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أن يتناسق الاتصال مع مجموعة قرارات المؤسسة، وبالخصوص مع  يجبالتناسق: مبدأ  •
 قرارات التسويق، هدفه، موقعه، قنوات التوزيع.

تكون مسموعة ومفهومة من  ألاعلى الاتصال ورسائله  لابدالداخلي: مبدأ القبول  •
المستهلكين فقط، بل وأيضاً من الجماهير داخل المؤسسة في حد ذاتها )مستخدمين، 

ارات(، فهذا المبدأ أساسي لأنه جزء من الاتصال، فهو سيكون منجز من طرف عمال، إط
 الذين لهم علاقة مباشرة مع الجماهير الخارجية. وبالخصوصالموظفين، 

 :دوو إستراتيجية الاتصال في المؤسسة 2-2

تتطلب استراتيجية الاتصال الكثير من العمق في التحليل والكثير من التفاني في العمل 
المتخذة، ذلك أنها المقياس الذي تقدم من خلاله المؤسسة موقعها في  توالكثير من الإبداع في القرارا

السوق وعلاقتها بالجمهور عامة وبمستهلكي منتجاتها وخدمتها على وجه الخصوص ويمكن لهذه 
المجهود  ، فهيأن تلعب أدواراً داخل المؤسسة تمكنها من تحقيق العديد من الأهداف ةالإستراتيجي

الفكري الذي يعمل على تحديد وتقرير مختلف الطرق والإجراءات التنفيذية التي يستطيع من خلالها 
 النظام الاتصالي تحقيق دوره الاستراتيجي.

بشكل عام فإن لاستراتيجية الاتصال ثلاثة أبعاد على الأقل، فهي أداء وهي بيداغوجيا وهي 
 1أحياناً تعبئة جيدة للسلع والخدمات.

 إستراتيجية الاتصال بوصفها أداة: -أ

تعتبر استراتيجية الاتصال بوصفها أداة لأنها تعطي أهمية كبيرة للتناسق وللتوافق 
وللاستمرارية، فاستراتيجية الاتصال تربط قرارات الإشهار باستراتيجية التسويق لأن الإشهار هو في 

ولاستراتيجية الاتصال الدور في تحديده فهي عامل خدمة التسويق ويجب أن يكون دائماً كذلك، 
 .للتناسق بين سياسة التسويق وسيلة الإشهار وهي أيضاً عامل ارتباط بين مختلف قرارات الاتصال

تعتبر إستراتيجية الاتصال نتاج تفكير جماعي داخل المؤسسة فمن الضروري التوصل إلى 
 يره لاحقاً حسب مزاج كل فرد.إـفاق حول اتجاه معين بالشكل الذي لا يمكن تغي

                                                           

. دراسة في إستراتيجية الاتصال الخاوجي في الشركا  متعددة الجنسيا " دواسة حالة مجموعة كوكاكولا في الجزا راسمهان مومني، " -1
ص ص:  .2013-2012. قسم الإعلام والاتصال. 3إطار متطلبات نيل شهادة الماجستير في علوم الإعلام والاتصال. جامعة الجزائر 

24-26. 
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هي أيضاً أداة للتجانس والتماسك بين الأشخاص الموجودين داخل المؤسسة مع أولئك 
الموجودين خارجها فالجميع يساهم في مهام متعددة ومختلفة ليخلصوا في النهاية إلى تصميم حملة 

بداع وآخر في إشهارية كل في تخصصه واحد متخصص في وسائل الاتصال وآخر متخصص في الإ
فعله وبذلك تساهم إستراتيجية  واحد منهم فكرة حول ما يجب فلكل الخ،التسويق والعلاقات العامة ... 

 الاتصال في توجيه عمل الجميع وتدفعهم للتصويب في نفس الاتجاه.

 :بيداغوجياإستراتيجية الاتصال بوصفها  -ب

دليل يعكس النضج  وهو جماعيالاتصال هو قبل كل شيء عمل  ةإن إعداد إستراتيجي
الإشهاري عند المؤسسة والوكالة الإشهارية على حد سواء، فالاتفاق على إستراتيجية للاتصال يعني 
فرض نقاش أو حوار حول مسائل أساسية وعند هذا المستوى تأخذ إستراتيجية الاتصال بعدها 

ير أهميتها، فالاستراتيجية الاتصالية تعتبر منهجية عمل تفرض دراسة البيداغوجي وهذه الميزة تكفي لتبر 
 وضعية المؤسسة وتحددها وهي منهجية تسمح بتفادي القرارات العشوائية التي لا تخدم المؤسسة.

 :تعبئة جيدة للمنتج أو الخدمةإستراتيجية الاتصال بوصفها  -ج

تصال، وكذا طرح الطريقة التي من الاتصال الإطار الأمثل لطرح مشاكل الا ةإستراتيجيتعد 
خلالها تحل هذه المشاكل فالطرح المنطقي للأهداف المنشودة والوسائل المستخدمة يمكن أن يقنع 

 أكثر.

الإعداد الأمثل لاستراتيجية الاتصال يمكن أن يشكل وسيلة للتسويق الجيد لأي حملة  نكما أ
 إشهارية وتكون وسيلة بيع جيدة للمؤسسة المعلنة.

 : أنواع استراتيجيا  الاتصال في المؤسسة -3

تتنوع وتتباين الاستراتيجيات التي تستخدمها المؤسسات، فهناك الاستراتيجيات الخاصة بمرحلة 
سمعة واستراتيجيات خاصة بمرحلة الحفاظ على السمعة واستراتيجيات خاصة بإصلاح السمعة بناء ال

حال تعرضها لأزمة ما، وثمة تداخل بين الإستراتيجيات التي تستخدم في المرحلة الأولى والثانية 
خاصة وأن بعض المؤسسات تعمل على استخدام استراتيجيات خاصة لبناء السمعة وفي المرحلة 

ة وهي مرحلة الحفاظ على السمعة تستخدم معها استراتيجيات المرحلة الأولى، ومن هذا المنطلق الثاني
 نجد ثمة تداخلًا بين الاستراتيجيات المستخدمة في المرحلة الأولى والثانية لدى بعض المؤسسات.
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 ايستراتيجيا  الاتصالية لبناء السمعة: 3-1

ة المؤسسة يتعتمد هذه الاستراتيجية على تقديم معلومات عن رؤ  ستراتيجية ايع م:إ -أ
الرأي واتخاذ القرارات، وتتطلب هذه الاستراتيجية وضوح  للجماهير الأساسية لمساعدتهم في تكوين

تعبر عن تلك الأهداف، ويكون الاتصال  التي الاتصاليةسياسة وأهداف المؤسسة ومزيجاً من الرسائل 
يجية في اتجاه واحد، ويعبر المضمون الاتصالي عن رؤى المنظمة ويحمل معاني وفقاً لهذه الاسترات

 ودلالات ذات المعنى الواحد، وتتطلب الاستراتيجية الاتصالية جمهوراً مدركاً يبحث عن المعلومات.

إستراتيجية الإقناع في اتصالات المؤسسة عندما تسعى  تستخدم ايقناع:إستراتيجية  -ب
قات الإستراتيجية مع الجماهير الأساسية، ومن خلال هذه الاستراتيجية تسعى إلى خلق قاعدة للعلا

للتغيير المقصود في معارف واتجاهات وسلوكيات جمهور معين، وتتطلب هذه الإستراتيجية  مؤسسةال
أهدافاً واضحة ومحددة ومزيجاً من الرسائل الإقناعية لإقناع الجمهور بالخدمات مثلًا، ويكون الاتصال 

سة يعبر عنه رؤية كل من المؤس الاتصالي الذيلهذه النظرية في اتجاه واحد والمضمون  وفقاً 
 والجماهير، وتوجه هذه الإستراتيجية إلى الجمهور غير النشط.

م هذه الإستراتيجية لبناء علاقات إستراتيجية بين وتستخد بناء ايجماع: ةإستراتيجي  -ج
عندما يحدث  وبيئتها الخارجية أو بين المنظمة والعاملين فيها، وتطبق هذه الإستراتيجية ؤسسةالم

والجماهير،  ؤسسةطرف منهما في وجوده على الطرف الآخر وهما المتعارض بين الطرفين يعتمد كل 
وهنا يتطلب الأمر من المنظمة تحقيق أرضية مشتركة مع هذه الجماهير تحقق الحد الأدنى من 

 1مصالح الطرفين، وتهتم هذه الإستراتيجية بالجمهور النشط وينتج عنها تطور لسياسات المؤسسة.

يطلق عليها هذا الاسم لأنها تعادل دفع المنتوج أو الخدمة محل إستراتيجية الدفع:  -د
الترويج خلال قنوات التوزيع حتى تصل إلى الجمهور النهائي، بحيث أن هذه الإستراتيجية تقوم على 
محاولة كل طرف من أطراف قنوات التوزيع على تشجيع الطرف الذي يليه في حلقة ترويج المنتج أو 

وبمعنى آخر فإن هذه الاستراتيجية  خدمة، وهكذا إلى أن تصل إلى العضو الأخير في قناة التوزيع.ال
تعتمد على قيام المنتج بترويج منتجه أو خدمته إلى تاجر الجملة، فيركز جهوده الاتصالية ويوضح له 

ا الأخير بدوره في المنتجات من خلال الخصائص والمواصفات والمزايا المتحققة من اقتنائها، ليقوم هذ
الاتصال ببائع التجزئة بصورة مباشرة أو عن طريق وكلاء البيع، أو مندوبي المبيعات، ويقومون 
بدورهم بالاتصال بالمستهلك النهائي. ويركز هذا النوع من الإستراتيجيات على البيع الشخصي وكذلك 

 لة لكل طرف مباشرة.التسويق المباشر، لكونهما يؤمنان الاتصال المباشر وإيصال الرسا
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تقوم هذه الإستراتيجية في جوهرها على إيصال المنتج أو الخدمة  إستراتيجية الجذب: -ه
الذي يمثل الحلقة الأولى في عملية الاتصال )المرسل( بالطرف الأخير منها )المستقبل(، والهدف من 

مستهلك بالسؤال عنه في هذه الإستراتيجية وتبنيها هو استثارة الطلب على المنتوج من خلال قيام ال
ولهذا فإن أنسب وسائل أو  1.من تاجر الجملة أو المنتج بطلبهمتاجر التجزئة والتي تقوم بدورها 

الأنشطة المساعدة على تحقق أهداف هذه الإستراتيجية هو الإعلان وتنشيط المبيعات، وتحصر هذه 
في المنتجات ذات الهامش الربحي القليل للوحدة الواحدة، والسلع سهلة المنال، وسلع  ةالإستراتيجي

 التسوق والخدمات.

 :ودعمها السمعة لحفاظ علىايستراتيجيا  الاتصالية ل 3-2

وهي مجموعة من الإستراتيجيات المنطقية التي تهدف إقناع الجماهير المستهدفة بأهمية 
، فيكون الحفاظ مج الاتصالية وخاصة عندما تحظى المؤسسة بسمعة طيبةالاستجابة والتفاعل مع البرا

على السمعة وحمايتها عملية صعبة تحتاج لمجهود كبير للحفاظ على هذا المستوى من السمعة الطيبة 
 2لدى أصحاب المصالح، وتتضمن هذه الإستراتيجيات المنطقية:

الاستراتيجية لخلق ارتباط إيجابي بين عناصر وتسعى هذه  المشاوكة:ستراتيجية إ -أ
الرسالة من جانب واتجاهات ومعتقدات المتلقين من جاب آخر، ويستخدم القائمون بالاتصال في 

ورؤية  ؤسسةهذه الاستراتيجيات للتأكيد على وجود اتفاق أو أرضية مشتركة بين رؤية الم ؤسساتالم
الجمهور ينظر للمؤسسة وسلوكياتها بطريقة إيجابية، الجمهور المستهدف، وهذه الإستراتيجية تجعل 

 وتتفق هذه الإستراتيجية كثير مع إستراتيجية بناء الإجماع.

تهدف هذه الإستراتيجية إلى دفع الجمهور لإتباع سلوك معين،  :تأثيرإستراتيجية ال -ب
ا تستخدم إنهلسلوك ففإذا كانت الحملة تسعى لتغيير السلوك ثم تحاول تغيير الاتجاهات المرتبطة بهذا ا

 تلك الإستراتيجية.

التنافس حيثما يكون هناك اهتمام كبير  ةوتستخدم إستراتيجي التنافس: ةإستراتيجي  -ج
بتحقيق أهداف المؤسسة مقابل أطراف أخرى منافسة، وإستراتيجية المنافسة من شأنها حماية السمعة 
وخاصة أن الشركات في ظل المنافسة يمكنها العمل بدأب لتقدم دائماً منتجات وخدمات عالية الجودة، 

تي تبذلها المؤسسة لإغراء العملاء الحاليين وجذب عملاء وبالتالي فإن العملاء سيشعرون بالجهود ال
                                                           

ميدانية بالمؤسسة الوطنية لأجهزة القياس والمراقبة " دواسة الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الجزا رية، "نور الدين مبني -1
AMC الإعلام  علوم . قسممنتوري قسنطينة. جامعة الاتصال والعلاقات العامة. دراسة في إطار متطلبات نيل شهادة الماجستير في سطيف

  .61-60ص ص:  .2009-2008والاتصال. 
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مرتقبين وبالتالي تحسين السمعة، كما أن الإستراتيجية المنافسة من شأنها منح القوة للعملاء لاختيار 
بين السلع والخدمات المتنافسة من حيث الجودة والأسعار والمزايا، وهذا كله من شأنه تحسين سمعة 

 المؤسسة.

على الإعلانات الوظيفية التي  ةوقد تعتمد هذه الإستراتيجي: ع نيةجية ايستراتياي -د
تستخدم الإستمالات المنطقية لإظهار سمات المنتج وأهدافه، وقد تعتمد الإستراتيجية الإعلانية على 
الإستمالات العاطفية لإظهار أو إبراز مزايا غير موضوعية ورمزية للمنتج. وتتميز بأنها تدعم سمعة 

بمعلومات تفصيلية عن سمات المنتجات والتأكيد على  الجمهورمنتجات والخدمات من خلال تزويد ال
كفاءة المؤسسة التكنولوجية، وإقناع العملاء بالاستمالات الوظيفية ومن خلال هذه الإستراتيجية أيضاً 

 يمكن حث العملاء بالمشاعر الإيجابية على استخدام هذه المنتجات.

تستخدم هذه الإستراتيجية بالتوازي مع إستراتيجيات أخرى تستخدم : تكراوإستراتيجية ال -ه
إضافة  الإقناع، ةفي عملية بناء السمعة وتستخدم أيضاً للحفاظ على السمعة ودعمها مثل إستراتيجي

إلى إستراتيجية التأثير، وإستراتيجية التنافس، والإستراتيجية الإعلانية، على أن يكون تكرار الاتصالات 
 شكل متنوع وبطريقة مشوقة.ب

 :يداوة السمعة وقت المخاطر والأزما ايستراتيجيا  الاتصالية  3-3

تستخدم المؤسسات هذه الإستراتيجية عندما يشكو  إص ل الع قا :ستراتيجية إ -أ
العملاء من جودة المنتجات أو الخدمات بما يؤثر على سمعتها وثقة العملاء بها، فتعمل المؤسسة 

إصلاح العلاقات بينها وبين عملائها وفق استراتيجيات مختلفة لإصلاح العلاقات وتختلف هذه على 
في تأثيراتها وفي مدى ملاءمتها للمواقف المختلفة، وتشمل هذه الإستراتيجية عدة  تالإستراتيجيا

 .فرعية منها تإستراتيجيا

ة إنكاراً تاماً، وتقوم وفي هذه الإستراتيجية تنكر المؤسسة الأزم: إستراتيجية اينكاو -ب
 بتحويل الشكوى إلى قسم آخر.

وم ـــــــــــجية لا تنكر المؤسسة الهجـووفقاً لهذه الإستراتيتجنت المسؤولية:  ةإستراتيجي  -ج
 أو الاستياء الموجه لها ولكنها تشرح لعملائها أن الخطأ الذي حدث ليس خطأ المؤسسة.

الإستراتيجية للتخفيف من وطأة الاتهامات وتهدف هذه  :تقليل الهجومإستراتيجية  -ه
 الموجهة للمنظمة.
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وتعتمد هذه الاستراتيجية على إعداد دفاع عن موقف : ستجابة والدفاعإستراتيجية الا -و
معين تتعرض له المؤسسة، يشتمل على معلومات حقيقية حيث يقوم المتحدث الرسمي للمؤسسة 

 واعتذارهاوتعترف فيها المنظمة بالخطأ وتعلن تبريرها له  بتقديمها وفقاً لأكثر الطرق الاتصالية ملاءمة
 1.الاعتذارعنه، ويطلق البعض على هذه الاستراتيجية التبرير أو 

 :خ صة
في نهاية هذا الفصل يمكن القول إن استراتيجيات الاتصال هي دعم لسمعة المؤسسة، 
وخاصة أن الاتصالات المنظمة مسؤولة عن دعم عملية الحوار مع كافة أصحاب المصالح، ويعد 
الرئيس التنفيذي للمؤسسة هو الداعم الرئيسي لوظيفة الاتصالات بالمؤسسة، واتصالات المؤسسة لا 

في خلق أفضل فهم لاحتياجات أصحاب المصالح ولكنها تؤثر في تعزيز سمعة المؤسسة تساعد فقط 
والمحافظة عليها ودعم الثقة لدى أصحاب المصالح، واتصالات المؤسسة تجعل أصحاب المصالح 

أفضل، وأن يفخروا بأنهم يتعاملون مع منظمة تحظى  بشكلقادرين على أن يقيموا أفعال المنظمة 
، فإدارة السمعة تعتمد بقى جوهر اتصالات المؤسسة هو دعم وتعزيز سمعة المؤسسةبسمعة طيبة، وي

ظيمية ـــبشكل أساسي على كافة الاتصالات المتاحة لدى المؤسسة سواء كانت اتصالات إدارية أو تن
لا يمكن أن يكون للمنظمة  أو تسويقية ولا بد أن تكون هذه الاتصالات فعالة ومؤثرة، وبدون اتصالات

أو مدركات عن  انطباعاتعة لدى أصحاب المصالح المتنوعين ولا يكون لديهم أي تصورات أو سم
 المؤسسة.
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 تمهيد:

تعيش مؤسسات وشركات التأمين في وسط متعدد الأطراف ومعقد التركيب، الأمر الذي 
يتطلب القيام بالاتصال بينها وبين زبائنها وأسواقها المستهدفة، حيث تعدد الزبائن وتنوعهم يدفع 

 بشركات التأمين إلى القيام بالاتصال بوسائله المختلفة من أجل تحقيق التفاهم بين الطرفين. 

اً أيضاً لزيادة المنافسة واشتدادها يتطلب من مؤسسة التأمين القيام بمجهودات ونظر 
والمحافظة على مكانتها في السوق وكذا إقناع المستهلك بخدماتها، ترقية الاتصالية من أجل 

ومع غياب الوعي أو الثقافة التأمينية يدفع المؤسسة إلى مضاعفة جهودها الاتصالية من أجل 
المزايا التي تتيحها له خدماتها، والتأكيد على صورة المؤسسة والفوائد التي يجنيها إقناع الزبون ب

 من خلال التعامل معها.

وهذا ما سيتم تناوله في هذا الفصل بالتحليل بمختلف أطرافه، حيث سنتناول في مبحثه 
ره، ثم الأول: التأمين بين المفهوم والممارسة في الجزائر، نتطرق إلى مفهوم التأمين وتطو 

للتأمين في الجزائر وثقافته، ودور الاتصال داخل شركات التأمين؛ في حين سنورد في الشق 
الاتصال، سنعرض  توإستراتيجيا CAATالثاني من هذا الفصل الشركة الجزائرية للتأمينات 

نشأتها وتطورها وهيكلها التنظيمي لنختم الفص بالحديث عن أنماط واستراتيجيات الاتصال بهذه 
 لشركة.ا

 التأمين بين المفهوم والممارسة في الجزائرأولا: 

يتعرض الفرد في حياته إلى الكثير من الأخطار، وتصادفه ظروف قاسية لا قبل له في 
مواجهتها بإمكانياته الخاصة، لذلك يتجه نحو البحث عن الوسائل والأساليب التي تضيق بالنسبة له 

، ومن ثم ظهرت فكرة التأمين، فأساس هذا النظام هو اعتماد الأخطارحدود الخسائر الناتجة عن هذه 
الفرد على رصيد مشترك أو مجموعة من الأموال يساهم في تكوينها عدد من المؤمن لهم يلتزمون بدفع 
أقساط ينشأ بالنسبة لكل مساهم حق قانوني في هذا الرصيد، ويكون في هذا الاحتياط ما يعين على 

 مخاطر.الوقوف في وجه ال
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 : مفهوم التأمين وتطوره -1

 التأمين: تعريف 1-1

فالتأمين يقوم في صورته البدائية على  1التأمين لغة يعني الضمان والقدرة على درء الأخطار؛
فكرة التعاون في توزيع الأخطار بين مجموع المؤمن لهم بما يكفل لهم مواجهة مختلف أشكال المخاطر 

الإنسان في شخصه، كالموت والمرض أو في ماله كالحريق والهلاك والتلف والكوارث التي تصيب 
 2ومسؤوليته عن الأخطاء التي ارتكبها.

بأنه:  القانون المدنيمن  619المادة رفه المشرع الجزائري في عأما من الناحية القانونية، 
ي اشترط التأمين عقد يلتزم المؤمن بمقتضاه بأن يؤدي إلى المؤمن له أو الغير المستفيد الذ"

لصالحه مبلغا من المال أو ايرادا أو أي أداء مالي آخر في حالة تحقق الخطر المبين في العقد 
إذ أن المشرع الجزائري ركز على كون التأمين عبارة  3".وذلك مقابل أقساط أو أية دفوع مالية أخرى 

ثل في الزبون ـالتأمين ومؤمن له والمتمن والمتمثل في شركة ــعن التزام في شكل عقد مبرم بين المؤم
 أو العميل.

ومن الناحية الاقتصادية والرياضية، فعادة ما يهتم الاقتصاديون في تعاريفهم برأس المال 
فيتخصصون في والدخل وتأثير الأخطار والحوادث عليها بالنقص، الزوال أو الانقطاع، أما الرياضيين 

لاتجاه الاقتصاديين إلى الناحية الرياضية وتأثرهم بها في البحث عن مختلف طرق القياس، ونتيجة 
دراسة العلوم الاقتصادية وإشكالياتها، يمكن القول إن الاقتصاديين اعتمدوا وبشكل كبير على القوانين 

 الرياضية، وعليه عرفوا التأمين كما يأتي: 

ة من الحالات، تفضل التأمين هو عمل من أعمال التنظيم والإدارة، يقوم بتجميع أعداد كافي 
تحمل خسارة مالية صغيرة مؤكدة )قسط التأمين( بدلًا من احتمال صغير لخسارة مالية كبيرة، ذلك 

إلا تصوير لمبدأ استبعاد  وبين حالة التأكد عن حالة عدم التأكد، أي أن التأمين ما هيعني المفاضلة 
من التعامل في حالات منفردة من  ، من خلال التعامل في مجموعات من الحالات بدلاً عدم التأكد

حيث أن قانون الأعداد الكبيرة يبين أن الأحداث يمكن رصدها  4خلال ما يعرف بقانون الأعداد الكبيرة.
وتقدير مدى احتمال وقوعها، وكلما زادت أعداد الحالات التي تتم ملاحظتها أمكن التوصل إلى نتائج 

                                                           

. ط: بــلا. الإســكندرية: الــدار الجامعيـــة. والتطبيةةةقمقدمةةة فةةي مبةةةادي التةةأمين بةةين ال  ريةةة مختــار الهانســي، إبــراهيم عبــد النبــي حمـــودة،  -1
 .59. ص 2000

 .29. ص 2008. الجزائر: كليك للنشر. 1. ط: التأمين والمسؤولية المدنيةسعيد مقدم،  -2
 .1995مارس سنة  8. الأربعاء 13. العدد: يتعلق بالتأمي ات، الجريدة الرسمية 1995ي اير  25مؤرخ في  07-95أمر رقم  -3
 .91. ص 1980. القاهرة: مكتبة النهضة العربية. 6. ط: الخطر والتأمين: الأصول العلمية والعملية، عبد اللهسلامة  -4
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يعني أنه كلما زادت عدد الوحدات التي يجري عليها التجربة كلما معينة تتعلق بنسبة إمكانية حدوثها، 
آلت نسبة الاحتمال المتوقع إلى الواحد صحيح، غير أنه لا يمك ضبط قانون الأعداد الكبيرة إلا 

 بملاحظة حركة الأخطار المنتظمة.

الشروط اختلفت التعاريف المقدمة لفكرة التأمين، إلا أنها شبه متفقة على الأهداف،  ومهما
فالتأمين أسلوب أو نظام يهدف إلى والمبادئ التي يمكن أن تصيغ لنا تعريفاً عاماً قريباً من الشمول؛ 

حماية الأفراد والمنشآت من الخسائر المادية المحتملة نتيجة تحقق خطر المؤمن ضده وذلك عن 
ه أو المستفيد عن كل ـــض المؤمن لــــذي يتعهد بتعويــــهذا الخطر إلى المؤمن ال ئويل عبـــــــــطريق تح

أو جزء من الخسائر المادية المحققة وذلك في مقابل أن يقوم المؤمن له بدفع قسط أو أقساط دورية 
 1تحتسب وفقا لأسس رياضية وإحصائية معينة.

أثناء فترة حياته في  أمواله في كيانه أو الإنسان هو وسيلة لمواجهة المخاطر التي يتعرض لهاف
ون الذي يتحقق باشتراك الأشخاص المعرضين جوهر هذه الوسيلة هو التعا ،سبيل التخفيف من وطأتها

ار التي تنجم عن تحقيقه بالنسبة لبعضهم، وذلك بدفع كل منهم ـــــــذات الخطر في مواجهة الآثـــل
وبهذا تحقق آثار  ،توزع على من تحلُّ بهم الكارثة تراك أو لقسط، وتجمع المبالغ المتحصلة ثمــــلاش

 .هذا التعاون الكارثة على المشتركين في تحقيق 

 :التطور التاريخي للتأمين 1-2

إلا نتيجة تطور طويل لأنظمة ظهرت على مر  وإن نظام التأمين بمعناه الحديث ما ه
العصور لتحقيق الغاية التي يقصد تحقيقها من وراء التأمين في العصر الحاضر وهو الحصول على 

إذ هو عقد بمقتضاه يتم تنظيم القوانين الخاصة والأحكام التي  الأمان في مواجهة مخاطر الحياة
 2يتضمنها هذا القانون.

قد أوجدت الرغبة عدة أنظمة منبثقة عن فكرة مقامرة ثم أخذت هذه ولتحقيق هذا الأمان ف
الأنظمة تتطور مبتعدة عن هذه الفكرة في اتجاه فكرة التعاون حتى انتهت إلى نظام التأمين في صورته 

 الحديثة.

وقد كان أول مجال ظهرت في الرغبة في الحصول على الأمان هو مجال المخاطر البحرية 
تجارة البحرية في البلاد الواقعة حول البحر الأبيض المتوسط، ولذلك عرف نظام على إثر انتشار ال

                                                           

 .88-87. ص ص إدارة الخطر والتأمينأسامة عزمي سلام، شقيري نوري موسى،  -1
 من القانون المدني. 620أنظر المادة  -2

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D9%84
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القرض البحري لدى اليونان ثم الرومان، ويتمثل القرض البحري في قيام شخص بإقراض مجهز 
سفينة ـــــه من مال على ألا يحصل على مبلغ القرض إلا إذا وصلت الــــــاحن ما يحتاجــــالسفينة أو الش

البضاعة إلى مقصدها بسلام وعلى أن يحصل في هذه الحالة على فائدة مرتفعة بجانب مبلغ أو 
 القرض.

هذا القرض البحري يؤدي في الواقع وظيفة التأمين بالنسبة للمقترض الذي ينشد الأمان ولكن 
ومبلغ يختلف عن التأمين في أن المقترض الذي يعتبر بمثابة المؤمن له لا يدفع الفائدة  هذا القرض

القرض الذي يعتبر بمثابة قسط التأمين إلا إذا لم يتحقق الخطر وفي أن المقرض الذي يعتبر بمثابة 
 المؤمن كان يدفع مبلغ التأمين مقدماً وهو المتمثل في مبلغ القرض.

وقد كانت عملية القرض البحري عملية فرد مما كان يضفي عليها طابع المقامرة، فلما نشأت 
المشروعات الكبيرة المتخصصة في هذه العمليات اتجهت عملية القرض إلى الصيغة الجماعية 
وتخلصت بالتدريج من فكرة المقامرة، وتمكنت من تحويل مبلغ القرض إلى مبلغ تأمين يدفع عند تحقق 

 الخطر، وتحويل الالتزام برد مبلغ القرض إلى قسط يدفع مقدماً.

لتأمين في مجال المخاطر البحرية مستقلة عن القرض البحري وعلى هذا النحو ظهرت فكرة ا
  1.في المدن الإيطالية خلال القرن الرابع عشر

أول  أما في مجال المخاطر البرية فلم يعرف التأمين بالمعنى الدقيق إلا في وقت متأخر، وكان
في البداية بصدد  أنواع التأمين البري ظهوراً هو التأمين ضد الحريق وقد ظهر النوع من التأمين

ميلادية الذي استمر أربعة أيام  1666مخاطر الحريق في إنجلترا، على إثر حريق لندن الشهير سنة 
شارع فقد كان للخسائر الكبيرة التي نجمت عن هذا الحريق  400ألف منزل في  13ودمر أكثر من 

إنشاء شركات متخصصة أثرها في التفكير في تكوين جمعيات تعاونية للتأمين ضد الحريق ثم في 
 2بعد ذلك من إنجلترا إلى غيرها من الدول. وقد انتقلت هذه الصورة للقيام بهذا التأمين،

ثم بعد ذلك ظهر التأمين على الحياة في إنجلترا أيضاً، غير أن التأمين ظل مدة طويلة يعتبر 
 1671الرابع عشر سنة  عملًا منافياً للأخلاق، ولذلك فقد حرم في فرنسا بالأمر الذي أصدره لويس

ميلادية، كما وجد معارضة من كبار فقهاء القانون الفرنسي مثل بوتييه، ولذلك فلم ينتشر التأمين على 
الحياة، ويكتسب الشرعية القانونية إلا في النصف الثاني من القرن التاسع عشر بعد ما أمكن لخبراء 

 اضية دقيقة.رياضيات التأمين وضع جداول للوفيات تقوم على أسس ري
                                                           

 .45. ص 2000. الإسكندرية: دار المطبوعات الجامعية. 2ط:. أصول التأمينرمضان أبو السعود،  -1
 .المرجع نفسه -2
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وقد ظهر التأمين ضد المسؤولية المدنية في القرن التاسع على إثر انتشار استعمالات الآلات 
وتقدم وسائل المواصلات وما أدت إليه من ازدياد المخاطر وكثرة دعاوي المسؤولية المدنية عن 

ادث التي تقع حو المسؤولية عن الالإصابات التي تحدث للغير، وعلى هذا النحو عرف التأمين من 
 للعمال في الصناعة والتأمين من المسؤولية عن حوادث السيارات.

وقد شهد القرن العشرين تطوراً هائلًا في حجم عمليات التأمين وتعددت مجالاتها فقد ازداد 
التأمين ضد نطاق التأمين ضد الحريق وانتشر التأمين على الحياة بصورة مختلفة واتسع نطاق 

 المسؤولية.

ومع تطور الأنظمة الاقتصادية والاجتماعية ظهرت مجالات التأمين كالتأمين ضد السرقة 
والتأمين ضد الأحداث الطبيعية والتأمين ضد نفوق الحيوانات، والتأمين ضد مخاطر الحروب والتأمين 

من قبل، بل إن شركات  ضد حوادث النقل الجوي، وغير ذلك من صور التأمين التي لم تكن معروفة
التأمين صارت تقبل في الوقت الحاضر تغطية كثير من المخاطر التي لم يكن من المتصور أن تكون 

، كالتأمين ضد المخاطر الناشئة عن استخدام الذرة والتأمين على الأقمار موضوعاً للتأمين من قبل
 1الصناعية.

ه المختلفة، تتولاه الآن شركات التأمين، ي بشتى صور وبناءاً على ما سبق فإن النشاط التأمين
حيث ينحصر نشاطها في تلقي الأقساط من المؤمن لهم واستغلال هذه الأوجه الاستثمارية مضمونة 
بهدف تدبير الأموال اللازمة للوفاء بالتعويضات التي قد تلتزم هذه الشركات بأدائها إلى المؤمن لهم 

 حال وقوع الأخطار المؤمن ضدها.

 اع التأمين:أنو  1-3

 2يقسم التأمين من الناحية العملية إلى نوعين:

وينطوي هذا النوع من التأمينات مختلف أنواع التأمين التي يكون  التأمين الاختياري: -أ
فيها الفرد حراً في التأمين أو عدم القيام بالعملية التأمينية فمثلًا في التأمينات التي للفرد الحرية في 

 التأمين عليها: التأمين على الحياة، التأمين ضد السرقة، التأمين ضد الحريق ... الخ

                                                           

 .31. ص 1985. بلا: الجزائر. 2. ط:1التأمين في القانون الجزائري الجزء، إبراهيم أبو نجا -1
"أثر استثمار رؤوس الأموال شركات التأمين في الت مية الاقتصادية" دراسة حالة تطبيقية للشركة الوط ية للتأمين جميل باشا سعاد،  -2

SAA . دراسة في إطار متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي في الاقتصاد المالي والبنكي. جامعة عبد الحميد بن باديس. قسم العلوم
 .11 :ص .2017-2016 الاقتصادية. إشراف: بن حليمة سليمة.
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ويشمل هذا النوع من التأمينات التي يفرضها القانون لأغراض  ري:التأمين الإجبا -ب
قانونية أو اجتماعية مثلًا: تأمين المسؤولية المدنية، تأمين السيارات، تأمين السكن ضد الكوارث 

 الطبيعة ... الخ.

 1أما من ناحية نوع الخطر الذي يتعرض لها الفرد أو ممتلكاته فيقسم إلى:

ويشمل جميع أنواع التأمينات المتعلقة بحياة الإنسان سواء تلك  التأمين على الحياة: -أ
المتعلقة بالتعويض عن الوفاة أو دفع معاش أو مرتب ثابت عند بلوغ الشخص سناً معيناً لمدة معينة 

 أو لمدى الحياة.

ويشمل هذا النوع من التأمين المسؤولية الناشئة  التأمين من الحوادث والمسؤوليات:  -ب
 لشخصية والمرض وإصابات العمل وحوادث السيارات والسرقة.عن الحوادث ا

 ويغطي هذا النوع تأمينات الأخطار الناجمة عن الحريق. التأمين من الحريق: -ج

ويشمل هذا التأمين على أدوات  التأمين ضد أخطار ال قل البحري والجوي والبري: -د
 النقل وعلى مخاطر النقل والسفر براً أو بحراً أو جواً.

 : التأمين في الجزائر وثقافته -2

 التأمين في الجزائر: 2-1

التي تحكم التأمين في العهد الاستعماري، إذ  لقد كانت عملية التأمين تخضع لنفس القوانين
في ظل الاستعمار تطبيقاً  تشريعية والتنظيمية المعمول بهابالنصوص ال لاستمر العمل غداة الاستقلا

، وقد تم إحكام السيطرة والرقابة على قطاع 1962ديسمبر  31الصادر في  1962لسنة  157للقانون 
 التأمين تمهيداً لتأميمه وجزأرة نصوصه وهو ما حدث فعلًا مع مرور الوقت.

اتخاذ إجراء قانوني يتمثل في القانون الصادر فقد لجأ المشرع الجزائري كمرحلة أولى إلى 
كمراجعة للإطار القانوني للتأمين في الجزائر، تلاه إنشاء أول شركة عامة  1963جوان  08بتاريخ 

للتأمين  ري ، سميت بالصندوق الجزائ1963جوان  08جزائرية للتأمين بموجب القانون المؤرخ في 
 2وإعادة التأمين.

                                                           

"أثر استثمار رؤوس الأموال شركات التأمين في الت مية الاقتصادية" دراسة حالة تطبيقية للشركة الوط ية للتأمين جميل باشا سعاد،  -1
SAA 10. ص. 

 .34. ص التأمين والمسؤولية المدنيةسعيد مقدم،  -2
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شركة، ولم تكن  270مين في الجزائر بعد خروج الاستعمار مباشرة لقد كان عدد شركات التأ
هذه الشركات تخضع سوى لرقابة شكلية من طرف الدولة الجزائرية، والسبب في ذلك هو عدم توافر 

، ولقد أدت الرقابة الشكلية من طرف الدولة لهذه الشركات إلى استعمال طرق إطارات جزائرية مختصة
طائلة من الأرباح، كما كانت تقوم بتحويل هذه المبالغ للخارج بحرية حتى أثر  ووسائل تجلب لها مبالغ

المؤرخ في  63/201ذلك سلباً على الاقتصاد الوطني الجزائري، وعلى إثر ذلك أصدر المشرع القانون 
المتعلق بالإلزامات والضمانات المطلوبة من مؤسسات التأمين التي تتم في الجزائر إلى  1963جويلية 

، كما أرغم جميع مؤسسات التأمين بدفع نصيب من الأموال التي تحصل ندوق التأمين الجزائري ص
عليها من عمليات التأمين لصالح هذا الصندوق، كما نص هذا القانون أيضاً على أن تقوم وزارة 

 المالية بمراقبة هذه المؤسسات.

والمتضمن القانون المدني والذي  1975المؤرخ في  75/58صدر الأمر رقم  1975في سنة 
عن كيفية تنظيم عقد التأمين، كما نص نفس القانون على أن ينظم  643إلى  619نص في المواد 

 عقد التأمين بموجب قانون خاص بالإضافة إلى القانون المدني.

غير أن القانون الخاص بتنظيم عقد التأمين الذي أشار إليه المشرع في القانون المدني، لم 
تاريخ صدور أول قانون ينظم عقد التأمين في الجزائر،  1980أوت  08ظهر إلى الوجود إلى غاية ي

والمتعلق بالتأمينات،  1995يناير  25المؤرخ في  95/07غير أن هذا القانون ألغي بموجب الأمر 
 لالتزاماتباوالمتعلق  1963المؤرخ في يوليو  63/201وبموجب هذا الأمر أيضاً تم إلغاء القانون رقم 

 66/127والضمانات المطلوبة من مؤسسات التأمين التي تمارس نشاطها بالجزائر، وكذا الأمر 
 والمتضمن إنشاء احتكار الدولة لعمليات التأمين.

 :ثقافة التأمين في الجزائر 2-2

لم يتمكن قطاع التأمين في الجزائر من تحقيق جانب من أهدافه المسطرة رغم تعدد شركات 
التأمين سواء العمومية والخاصة، وذلك يتعلق بالتوعية والتحسيس بأهمية ما يقدمه هذا القطاع من 
امتيازات حيث لم يؤسس لثقافة التأمين التي يفتقر إليها أغلب الجزائريين الذين لا يقومون بالتأمين إلا 

 لية.باعتباره إلزام إجباري أو عند الضرورة القصوى مثل تأمين الأخطار الزلزا

الدراية الجيدة بكامل ما في حين لا يوجد تعريف خاص بالثقافة التأمينية إذ يمكن اعتبارها: "
الإدراك الكامل للأخطار المحيطة بحياة ، أو باعتبارها: ""يتعلق بمجال التأمي ات فكراً وممارسة

هو أنسب وسيلة الإنسان وممتلكاته والاقت اع بضرورة مواجهة هذه الأخطار، والفهم بأن التأمين 
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يعرف حدوده أو مداه واقت اعه  لذلك يجب أن يتحمله تكلفة قليلة عاجلة بدلا من مواجهة خطر لا
 1".بأن يتم من خلال ن ام تعاوني يفيد الفرد والمجتمع

فلا يمكن لصناعة التأمين أن تتطور في بيئة تغيب عنها الثقافة التأمينية لدى أفرادها، رغم 
دارة الأخطار التي تحيط بنا والتي نعتبرها جزءاً من حياتنا إلا أن الفرد في أهمية التأمين في إ

العربية وفي وجه الخصوص في المجتمع الجزائري مزال ينظر إلى التأمين على أنه  المجتمعات
الاشتراكية، ورغم انفتاح السوق الجزائري وولوج  ةمسؤولية الدولة، وذلك نظراً للتشبع بالإيديولوجي

شركات تأمين خاصة أجنبية منافسة للشركات الوطنية والتي أغلبها تابع للدولة المحتكرة للسوق، إلا أن 
لدى الفرد الجزائري، والتي تحددها مجموعة من العوامل  هذا لم يساهم في رفع مستوى ثقافة التأمين

 نذكر من بينها:

 الحكم الشرعي للتأمين.عدم وضوح  •

تخوف المواطن من عدم الاستفادة من وثيقة التأمين، لأن هذه الاستفادة لا تتم إلا  •
 بتحقق الخطر المحتمل الوقوع.

 عدم اهتمام الحكومة بقطاع التأمين. •

ضعف البنية الاقتصادية واعتمادها على قطاعات إنتاجية تقليدية تمثل المورد الرئيسي  •
 للدخل القومي.

من شراء وثيقة التأمين وانحصار تلك  مخفاض رواتب المواطنين مما لا يمكنهان •
 الوثيقة في الأوساط التجارية فقط.

من حجم أقساط  %60عدم اهتمام شركات التأمين بالتأمينات على الحياة والتي تمثل  •
 التأمينات في العالم.

من حيث الدراية ضعف أداء العاملين في الجهاز الإنتاجي في العديد من الشركات  •
 الفنية وتكامل أداء الخدمة التأمينية.

 الافتقار إلى المعلومات ذات الصلة بالتأمين. •

عدم اهتمام شركات التأمين بتطوير أي منتجات تأمينية جديدة ومن الملاحظ أن  •
 غالبية التغطيات الموجودة تقليدية وغير شاملة.

المفاهيم التسويقية الحديثة فيما يتعلق بقياسات عدم أخذ شركات التأمين في الحسبان  •
 اتجاهات الأفراد ومفاهيم إرضاء العملاء وتكامل العملية الخدماتية.

                                                           

ورقة مقدمة في ندوة حول . ثقافة التأمين في الوطن العربي بالرجوع إلى حالة الجزائرالتأمين التكافلي كحل لمشكلة غياب كمال رزيق،  -1
. 2011أفريل  25/26جامعة فرحات عباس.  مؤسسات التأمين التكافلي والتأمين التقليدي بين الأسس النظرية والتجربة التطبيقية. الجزائر:

 .3ص
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 تأخر سداد التعويضات وعدم تناسبها مع حجم الخسائر المحققة. •

 عدم توفر المناهج التعليمية والمعاهد الخاصة بالتأمينات. •

 الثقافة التأمينية.عدم تركيز وسائل الإعلام على نشر  •

تركيز شركات التأمين على مبدأ الربحية من خلال اعتمادها على الاتصال المباشر  •
 بالوكلاء وابتعادها عن الإعلام، مما أدى إلى عدم الثقة بها.

منها  نجهل المواطن فيما يتعلق بالحقوق التي تخولها وثيقة التأمين للمستفيدي •
 وبأهمية دور التأمين في التعويض عن الأخطار والكوارث الطبيعية.وبالقوانين والإجراءات التأمينية 

 عدم الاهتمام بالتأمين التكافلي الإسلامي. •

 : دور الاتصال داخل شركات التأمين -3

 التأمين: شركاتأهمية الاتصال في  3-1

تعيش مؤسسات التأمين في وسط متعدد الأطراف ومعقد التركيب الأمر الذي يتطلب القيام 
 1بالاتصال بينها وبين زبائنها وأسواقها المستهدفة، وتكمن أهمية الاتصال في:

تعدد الزبائن وتنوعهم يدفع مؤسسة التأمين إلى القيام بالاتصال مؤسساتي بوسائله من  •
 أجل تحقيق الاتصال والتفاهم بين الطرفين.

بمجهودات اتصالية من زيادة المنافسة واشتدادها يتطلب من مؤسسة التأمين القيام  •
 أجل الترقية والمحافظة على إمكانياتها في السوق وكذا إقناع المستهلك لخدماتها.

غياب الوعي أو الثقافة التأمينية يدفع المؤسسة إلى مضاعفة مجهوداتها الاتصالية من  •
ائد التي يجنيها أجل إقناع الزبون بالمزايا التي تتيحها له خدماتها، والتأكيد على صورة المؤسسة والفو 

 من خلال التعامل معها.

 التأمين: شركاتالاتصال في  أهداف 3-2

مؤسسة إلى إعلام الجمهور المستهدف بالخدمات التي من خلال عملية الاتصال تهدف ال
تقدمها وكل المعلومات المتعلقة بها، إضافة إلى إقناعه وتحسين صورة المنتج والمؤسسة وتمييزها عن 

 منافسيها، فضلًا عن العمل على تعديل سلوكه والتأثير على رغباته.خدمات 

                                                           

دراسة في إطار متطلبات نيل شهادة في علوم الاقتصاد والتسيير. جامعة . الزبون""تسويق خدمات التأمين وأثر على بيشاري كريم،  -1
 .42 :ص .2005-2004البليدة. قسم علوم التسيير. 
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ويمكن أن يشكل الاتصال هدفاً في حد ذاته، كما يجب أن ينظم لبلوغ أهداف محددة رغم 
 1اختلاف هذه الأهداف بين المؤسسات، إلا أنه يمكن التمييز بين أربعة أهداف رئيسية وهي:

د الأهداف الرئيسية لكل مؤسسة، ولهذا جذب زبائن جدد يعد أح جذب الزبائن: •
 تلجأ المؤسسات إلى وسائل اتصال خارجية مختلفة. الغرض

والهدف الثاني لسياسة الاتصال للمؤسسة الخدمية بشكل عام، ت مية وفاء الزبائن:  •
وهو مفهوم الزبون الوفي، إلا أن الزبون الوفي لعلامة هو ذلك الذي عندما يكون عليه الاختيار، 

دائماً من نفس العلامة لمنتج معين. ولسياسة الاتصال دور فعال في هذا المجال، فهي تنطلق  يشتري 
من موظفي الاتصال، طريقة استقبالهم للزبائن، الإجراءات الكفيلة بتسهيل الزيارة المقبلة للزبون قدر 

ه، وسياسة الإمكان، كما قد تكون على شكل اتصال ترويجي يمنح الزبون مزايا مرتبطة بحجم شرائ
 كافية حول زبائنها ومدى وفائهم. الاتصال لا يمكن أن تكون فعالة، إلا إذا كان للمؤسسة معلومات

الخدمات بصفة عامة تذبذب الطلب من فترة إلى أخرى،  تعرف الطلب:تعديل  •
ولمواجهة هذا الشكل تلجأ المؤسسة الخدمية إلى تحويل الطلب من الأوقات الأكثر طلباً إلى الأوقات 

 الأقل طلباً من خلال الإعلان وتدعيمهم بتحفيزات سعرية بحملات إشهارية مدعمة بأسعار خاصة.

ين أهداف الاتصال تبسيط عملية الحصول على من ب تسهيل الحصول على الخدمة: •
الخدمة ويكون ذلك من خلال اللوحات التوجيهية التي تساعد المستهلك على اقتناء الخدمة بأٌل جهد، 
يكون بعد ذلك دور اللوحات الداخلية، حيث يتم تصميمها على أساس الأسئلة المتكررة للزبائن، والتي 

 وبطريقة جيدة.تقدم بالضرورة المعلومات المناسبة 

 التأمين: شركاتالاتصال في  وسائل 3-3

 2تنقسم إلى أربعة أقسام وهي:

بحتة تضم  ةوهي وسائل الاتصال التي لها وظيفة ترويجي وسائل الترويج البحته: -أ
 مايلي:

                                                           

. SAA"أهمية المزيج التسويقي الخدمي الموسع في تحسين الخدمات التأمي ية" دراسة حالة الشركة الوط ية للتأمين مرقاش سميرة،  -1
. علوم التسيير. قسم حسيبة بن بوعلي الشلف. جامعة الماجستير في علوم التسيير تخصص إدارة أعماللبات نيل شهادة دراسة في إطار متط

 .131-129 :ص ص .2007-2006. زيدان محمدإشراف: 
. SAA"أهمية المزيج التسويقي الخدمي الموسع في تحسين الخدمات التأمي ية" دراسة حالة الشركة الوط ية للتأمين مرقاش سميرة،  -2

 .135ص
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 الإعلان عن طريق وسائل الإعلام. -

 الإعلان في أماكن البيع. -

والمتمثلة في العلاقات العامة، الاتصال وسائل الاتصال الأخرى غير الإعلان  -
 المناسباتي، الرعاية والتدعيم.

وتضم عناصر المزيج  وسائل ال شاط التسويقي الأخرى والتي لها جانب ترويجي: -ب
التسويقي الأخرى والتي ليس لها وظيفة الاتصال فقط، لكنها تلعب دوراً مهما في الاتصال داخل 

الاتصال في النشاط المهني وفي مقدمتها رجال البيع الذي يعتبرون مصادر المؤسسة، مثل وسائل 
معلومات أساسية بالنسبة للزبون، إضافة إلى التسويق المباشر، ونفس الشيء بالنسبة للجانب 
الاتصالي في الخدمة التي تعتبر في حد ذاتها أداة اتصال، حيث أن علامة الخدمة والاسم التجاري 

 مهم. لهمها دور اتصالي

المؤسسة في حد ذاتها يمكن أن تكون عامل اتصال وذلك من  المؤسسة وموظفيها: -ج
خلال صورتها مسيريها وعمالها، فموقع المؤسسة والإمكانيات التي تتوفر عليها تلعب دوراً مهماً في 

، أين يلعب المظهر الخارجي والداخلي للمؤسسة عملية الاتصال خاصة بالنسبة للمؤسسة الخدمية
وسائل والتجهيزات التي تملكها دوراً اتصالي مهم، كما أن عمال المؤسسة خاصة الذين يشاركون في وال

 تقديم الخدمة يكون لهم أثر كبير في ترويج خدمات المؤسسة.

إضافة إلى الوسائل سابقة الذكر تلعب المصادر الخارجية عن  المصادر الخارجية: -د
ذلك فيما يتعلق بقادة الرأي الذين لهم تأثير مباشر عن المؤسسة دوراً مهماً في عملية الاتصال، و 

المستهلكين، المقالات الصحفية وأراء الخبراء التي يكون لهم تأثير مباشر على عملية الاتصال 
 الناجحة.
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 الاتصال توإستراتيجيا CAATالشركة الجزائرية للتأمي ات : ثانيا
من بين الناشطين الرئيسيين في سوق التأمين  CAATتعتبر الشركة الجزائرية للتأمينات 

الجزائري، حيث تعتبر من بين مؤسسات التأمين المعروفة والأكثر موثوقية بفضل معرفتها الجيدة 
للسوق المحلية وخبرتها في مجال التأمين بشكل عام وتسيير التأمين على مخاطر المؤسسات بشكل 

، فالشركة الجزائرية للتأمينات قوية وأيضاً من حيث الخدمات المعروضة لتلبية حاجات الزبائن خاص،
بخبرتها الكبيرة في مجال التأمينات، استطاعت الجمع بين جودة الخدمات واحترام الالتزامات، الشيء 

 الذي مكنها من التوسع على مستوى كامل التراب الوطني.

 : CAAT ة للتأمي اتنشأة وتطور الشركة الجزائري -1

الشركة تحت اسم:  1985أفريل  30بتاريخ  CAATأسست الشركة الجزائرية للتأمينات 
 COMPAGNIE ALGERIENNE DES ASSURANCESعلى ال قل  تالجزائرية للتأمي ا

TRANSPORT وذلك بعد إعادة هيكلة الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة  85-82، حسب المرسوم
 نظراً للأهمية الكبيرة التي اكتسبها فرع النقل في هذه الأخيرة. CAARالتأمين 

خلال الفترة باحتكار الدولة لعمليات التأمين ونخصص الشركات حيث لم  تميز قطاع التأمين
نات مرخصة إلى لممارسة تأمينات النقل بشتى أنواعها البرية البحرية تكن الشركة الجزائرية للتأمي

  1والجوية.

في  (EPE/SPA)اكتسبت الشركة الجزائرية للتأمينات مكانة مؤسسة عمومية شركة ذات أسهم 
دج، في نفس السنة وبعد الإصلاحات المتعلقة  600.000,00برأس مال قدر بـ:  1989أكتوبر 

المملوكة من طرف الدولة من جهة، ورفع التخصص في نشاطات التأمين من باستقلالية المؤسسات 
جهة أخرى، أصدر قرار من طرف المجلس العام للمساهمين يقضي بتوسيع نشاطات الشركة لتشمل 

 .جميع فروع التأمين

ات ـــالجزائرية للتأمينة ـــــــواء بالنسبة للشركــــــات التأمين ســــاء مبدأ التخصص في شركـــومع إلغ
أو باقي الشركات الفاعلة، بدأت تظهر المنافسة بينها مع البقاء دائماً في ظل احتكار الدولة لنشاط 

الذي ألغى مبدأ احتكار الدولة لنشاط التأمين  95-07وبموجب الأمر  1995التأمين إلى أن جاء عام 

                                                           

1- A. Djafri, La compagnie Algérienne des assurances. Alger : Revue Algérienne des assurances. 
UAR. 1997. P18. 
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ليين أو الأجانب، الأمر الذي أدى بالشركة وفتح السوق الوطني أمام المتعاملين الخواص سواء المح
 الجزائرية للتأمينات إلى إعادة تنظيمها محاولة منها التكيف والتأقلم مع الوضع الجديد.

الفعال مكنها من تحقيق نتائج إيجابية، الشيء  CAATإن أداء الشركة الجزائرية للتأمينات 
أموالها الخاصة، حالياً يقدر رأسمالها بـ:  الذي دفع الدولة التي تعتبر مالك بالمؤسسة إلى تعزيز

 دج. 20.000.000.000,00

وبعد الإصلاحات الأخيرة التي تقضي بالفصل بين التأمينات على الأضرار والتأمينات على 
في التأمينات على الأضرار، وفوضت  CAATالأشخاص تخصصت الشركة الجزائرية للتأمينات 

 TAAMINE LIFE ALGERIEلها أسست حديثاً وهي التأمين على الأشخاص لمؤسسة فرعية 

(TALA) رأسمالها الاجتماعي موزع كالآتي:2011، التي بدأت نشاطها سنة ، 

 .%55الشركة الجزائرية للتأمينات  -

 .%35الصندوق الوطني للاستثمار  -

 .BEA 15%البنك الخارجي الجزائري  -

أن تتوسع على مستوى التراب الوطني وزيادة  CAATاستطاعت الشركة الجزائرية للتأمينات 
(، ذلك مع تنويع محفظتها، كما سجلت الشركة الجزائرية للتأمينات 2012في  %17حصتها السوقية )

CAAT  النتائجمليار دج وتأتي هذه  20حيث بلغ  %11نمو في انتاجيتها يقدر بـ:  2015في سنة 
د نجاعة الإستراتيجية المتبعة من طرف الشركة، ذلك لتطوير وتنمية قدراتها حتى تستطيع تلبية لتؤك

 1كل استطلاعات زبائنها وتأدية دورها في دعم الاقتصاد الوطني.

 : CAATشركة الجزائرية للتأمي ات للالت  يمي الهيكل  -2

هيكل تنظيمي كبير لأنها تحتوي على المديرية العامة ثم تنقسم إلى  CAATللشركة الجزائرية للتأمينات 
 موزعة عبر التراب الوطني، ولهذا قامت الشركة بتقسيم الهيكل التنظيمي كمايلي: تفروع ووكالا

  

                                                           

 .2017لس ة  CAATالتقرير الس وي للشركة الجزائرية للتأمي ات  -1



 إستراتيجيات الاتصال في مجال التأمين: لثالفصل الثا
 

 
61 

 CAATلشركة الجزائرية للتأمي ات ل : الهيكل الت  يمي الإداري 3الشكل رقم 

 2017لسنة  CAAT ميناتالمصدر: وثائق الشركة الجزائرية للتأ
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حيث أصبح يسير  2015في بداية سنة  CAAT الشركة الجزائرية للتأميناتتم تحديث التنظيم الإداري 
 على النحو التالي:

، يمثل السلطة العليا التي تتخذ القرارات رئيس مدير عامالمؤسسة مرؤوسة من طرف  -
 المهمة ويساعده في أداء مهامه:

 مكلف بالجانب الإداري.الأمين العام،  •
 مدير التدقيق، يسهر على السير الحسن للإجراءات المختلفة. •
المستشارين، يحدد عددهم وتخصصهم حسب احتياجات الرئيس المدير العام من أجل  •

 مواجهة كل الحالات بأخذ مشورة أخصائيين حقيقيين.
الوقاية من الحالات الأمن والوقاية، يضمن حسن سير العمليات في الهيكل، ودوره  •

 الحرجة من أجل تجنبها والاستعداد لها.
المفتشية العامة، مثل مديرية التدقيق المفتشية العامة لها دور المراقب داخل المؤسسة  •

 وهي بنفسها تنقسم إلى عدة مفتشيات جهوية لتغطية كامل التراب الوطني.

 بالإضافة إلى ذلك يمكن تمييز بين ثلاث هياكل مستقلة:

الشركة الجزائرية ويشمل جميع فروع التأمينات التي تقدمها طار الت فيذي التق ي: الإ -أ
 ، في شكل مديريات مستقلة: CAATللتأمينات 

والتأمين ضد  (IARD)مديرية التأمين ضد الحوادث، الحرائق والأخطار المتنوعة  •
 .(CAT NAT)الكوراث الطبيعية 

 الهندسة.مديرية التأمين على أخطار  •
 مديرية التأمين على السيارات. •
 مديرية تأمينات النقل. •
 مديرية إعادة التأمين. •

ويشمل جميع المديريات المكلفة بتطوير الإطار الت فيذي المكلف بالتطوير:   -ب
 المؤسسة، وتوسيع حصتها في السوق:

 مديرية التسويق. •
 مديرية التخطيط، التنظيم والرقابة. •
 التجارية.مديرية الشبكة  •
 مديرية الإعلام الآلي. •
 الخلية القانونية والتقاضي. •
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  يؤطر المديريات التالية:الإطار الت فيذي المكلف بالإدارة والمالية:  -ج
 مديرية الموارد البشرية. •
 مديرية التكوين. •
 مديرية المالية والمحاسبة. •
 مديرية الموارد والأصول. •
 .مديرية الاستثمارات •

 CAATالشركة الجزائرية للتأمي ات للفرع الجهوي  الهيكل الت  يمي الإداري : 4الشكل رقم 
 2017لسنة  CAATالمصدر: وثائق الشركة الجزائرية للتأمينات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
الفرع الجهوي يمثل الامتداد الجغرافي للمؤسسة الاقتصادية، وهو عبارة عن مؤسسة تجارية 
مستقلة تابعة للمديرية العامة، لها مديرية تتمتع بقدر من الإستقلالية وقادرة على التجارة مع أطراف 

يمكن أن تكون له أخرى مع إستشارة المديرية العامة، الفرع ليس له شحصية قانونية مستقلة وبالتالي لا 
الشركة الجزائرية للتأمينات أصول خاصة، عندما يبرم الفرع الجهوي عقد هذا يعتبر إلتزام من طرف 

CAAT. 
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 تتم هيكلة الفرع الجهوي كالتالي:
 مدير الفرع. •
 مساعد مدير الفرع. •
 مساعد التسيير. •
 قسم الموارد البشرية. •
 القسم التجاري. •
 والمخاطر المتنوعة والمخاطر المتنوعة.قسم الحوادث، الحرائق  •
 قسم التأمين على السيارات. •
 قسم تأمينات النقل. •
 قسم المالية والمحاسبة. •

كما يشرف الفرع الجهوي على الوكالات والوكلاء العامين، عدد هذه الفروع الجهوية سبعة 
 فروع تغطي كامل التراب الوطني والمتمثلة في:

 .1فرع الجزائر  •
 .2فرع الجزائر  •
 .3فرع الجزائر  •
 فرع وهران. •
 فرع عنابة. •
 فرع قسنطينة. •
 فرع غرداية. •

 CAATالشركة الجزائرية للتأمي ات للوكالة ب : الهيكل الت  يمي الإداري 5الشكل رقم 
 2017لسنة  CAATالمصدر: وثائق الشركة الجزائرية للتأمينات 
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تابعة للمؤسسة إدارياً، مالياً ووظيفياً وتتهيكل الوكالة هي منشأة مشتقلة في نشاطتها ولكنها 
 كالتالي:

 المدير. •
 مساعد المدير. •
 مصلحة المالية والمحاسبة. •
 مصلحة التأمين على السيارات. •
 مصلحة تأمينات النقل. •
 مصلحة الحوادث والحرائق والمخاطر المتنوعة. •

نقطة بيع تمثل  136وسيط خاص، أي  52لى ‘بالإضافة  48عدد الوكالات عبر الوطن هو 
 شبكة التوزيع المرتبطة بالفروع الجهوية.

 : 347 رمز بسكرة CAATالتعريف بوكالة الشركة الجزائرية للتأمي ات 

، تقع بشارع 347هي أحد الوكالات المباشرة للشركة والتابعة لفرع الجنوب، الحاملة للرمز 
على المستوى الوطني حيث تم افتتاحها  الجمهورية بوسط مدينة بسكرة. من الوكالات الأولى الشركة

، وتمارس بطبيعة الحال جميع نشاطات الشركة الأم وتمثلها على مستوى ولاية بسكرة، 1989سنة 
 زبون في سنة بين أشخاص عاديين ومؤسسات. 6000و 5000تستقبل ما يتراوح 

 تحتوي الوكالة على مدير للوكالة يندرج تحته ثلاث مصالح وهي: 
تاج: وهي المصلحة المكلفة باكتتاب عقود التأمين، كما تمارس عمليات البيع مصلحة الإن

والتعريف بمنتجات المقدمة من طرف الشركة للزبائن، تضم ثلاثة موظفين: رئيس مصلحة، رئيستي 
 قسم مكلفتين باستقبال الزبائن واكتتاب العقود.

دراستها التعويضات،  مصلحة الحوادث والتعويضات: مكلفة بفتح ملفات الحوادث، وكذا
بالإضافة الى التعامل مع ممثلي المحضرين القضائيين وكذا مصالح الأمن والعدالة في إطار 

موظفين: رئيس  ةأربعتعويضات الحوادث المتخلفة التي يتعرض لها زبائن الوكالة، تضم المصلحة 
الدراسة الأولية مصلحة، مكلفة بالدراسات متخصصة في الجانب القانوني، رئيسة قسم مهمتها 

 رئيس مكلف باستقبال الزبائن الذين تعرضوا للحوادث. ومحررللملفات، 
مصلحة المحاسبة: تهتم بجميع العمليات المالية والنقدية للوكالة، سواء ما يتعقل بتحصيل 
أقساط التأمين من مصلحة الإنتاج، أو دفع التعويضات المتعلقة بالحوادث والتي تسيرها مصلحة 

 الحوادث بالإضافة إلى تسيير حسابات الوكالة، تضم المصلحة موظفين، رئيسة مصلحة ورئيس قسم.
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الأمانة أو السكريتاريا: تضم موظفة وحيدة مهمتها استقبال المكالمات الواردة من خارج الوكالة 
ظيمه ـــال البريد وتنـــــمات بين المصالح، مع استقبــــــصة، وتحويل المكالـــــــوتحويلها إلى المصالح المخت

 أو ارساله.
 : أنماط الاتصال بالشركة الجزائرية للتأمي ات وإستراتيجياته -3

 :CAATالجزائرية للتأمي ات  الإدارة الفرعية للاتصال بالشركة 3-1

 ، وتضم مصلحتين هما:تندرج ضمن إدارات مصلحة التسويق بالمديرية العامة

 مصلحة الدراسات الخاصة بالاتصال: 

 المشاركة في تصميم واختيار سياسة الاتصال للمؤسسة. •

 المشاركة في اختيار المرافق الإشهارية وسياسات الترقية. •

 المساهمة في تصميم وثائق الاتصال. •

 المساهمة في تصميم المجلات لشبكات الزبائن. •

 للمؤسسة.المشاركة في تطوير الاتصال الداخلي  •

  الإشهار:مصلحة 

 تقييم ثمن العمليات الإشهارية ومردودية كل عملية إشهارية. •

 وضع ومتابعة ميزانيات الإشهار. •

 اختيار وكالات الإشهار ومراقبة نوعية خدماتهم. •

 .وإقامة المعارض (SPONSORING)القيام بسياسة التمويل لغرض الإشهار  •

 :CAATالجزائرية للتأمي ات  بالشركةإستراتيجيات الاتصال  3-2

نشطة من ناحية الإشهار فهي ممثلة في المعارض  CAATللتأمينات  الشركة الجزائرية
 نذكر:  اوالندوات، خاصة وأنها احتفلت بالذكرى الثلاثين من تأسيسها، ومن نشاطاته

 48ال المعارض: معرض السيارات، الصالون الدولي للسياحة والأسفار، الطبعة  -
ببسكرة نهاية سنة  للمعرض الدولي بالجزائر، معرض المهن المالية والمصرفية، معرض التمور

2017. 

الندوات التي تنظمها الشركة بشكل منتظم للإعلان والإخبار عن مختلف الخدمات  -
 والمنتجات الجديدة التي تقترحها.
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 الملصقات الإعلانية. -

 اللافتات، الكتيبات والمنشورات. -

 والمجلات(.المساحات الإعلانية لوسائل الإعلام )الإذاعة، التلفاز، الصحف  -

أما من ناحية الاتصال لدى الموظفين، فيتم تدريب موظفو وكالات الشركة بشكل منتظم 
ثلاث مراكز تدريب خاصة بها الأولى  CAATالجزائرية للتأمينات الشركة لتحسين أدائهم ولذلك تملك 

في زرالدة، الثاني في أرزيو بوهران، والأخير في الأغواط، ويتم فيها التركيز على أربع نقاط رئيسية: 
 الاستقبال، الإعلام، التعريف بالمؤسسة والمنتجات، البيع.

سواق من أجل وصول خدماتها إلى الأ CAATالجزائرية للتأمينات الشركة تعتمد في حين 
 هما: نعلى إستراتيجيتي

من خلال توصيل المنتج وكل المعلومات حوله مباشرة إلى الزبون  إستراتيجية الدفع: -أ
 عن طريق أي وسيلة من خلال:

المشاركة في المعارض من أجل التعريف بمختلف خدمات الشركة من أجل كسب  •
 أكبر فئة من الزبائن.

العرض مثل وضع مكاتب في صالات عرض تقديم خدمة الشركة مباشرة في صالات  •
 السيارات.

 البيع المباشر في الفروع ووكالات ووكلاء التأمين. •

 حسن تعامل أعوان الشركة مع زبائنها في مختلف فروعها. •

لتعريف لتصميم مجالات إشهارية ومطويات وتوزيعها إلى مختلف فئات المجتمع  •
 باسمها.

، (www.caat.dz) ى شبكة الأنترنتومن جهة أخرى تم إنشاء موقع المؤسسة عل •
، حيث يحتويان على صفحات تقد FACEBOOKة على موقع الفايسبوك كبالإضافة إلى صفحة الشر 

 ة بالشركة.قكل المعلومات والمستجدات المتعل

وذلك بتحفيز الزبائن على البحث عن المنتجات والخدمات التي  الجذب:استراتيجية  -ب
 تقدمها المؤسسة وذلك باستخدام:

 الجزائري كالرعاية التي استعملتها في الأحوال الجوية. ن الرعاية والإشهار في التلفزيو  •

 الإشهار في الإذاعة وذلك عبر مختلف القنوات الإذاعية وبكل اللغات. •

 المجاهد. ةئد والمجلات الوطنية كجريدة الشروق وجريدالإعلان عبر مختلف الجرا •

http://www.caat.dz/
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عرض لوحات إشهارية على الطرقات ووسائل النقل وإظهار عليها عناوين مختلف  •
 وكالاتها بوضوح لزبائنها.

وضع تخفيضات لتحسيس الأفراد وتحفيزهم على تأمين المخاطر التي قد تلحق  •
 .(pack el hna ousrati)بممتلكاتهم مثل: حزمة الهناء أسرتي 

المشاركة في الملتقيات مثل: الحملات التحسيسية من الحوادث المرورية، والتحسيس  •
 بمخاطر ببعض الأمراض وكيفية الوقاية منها.

 خلاصة:

أن استراتيجيات الاتصال من بين أهم عوامل تنمية ثقافة التأمين،  لنستخلص من هذا الفص
كما أن تسويق التأمينات هو وعد الزبون بتعويض الضرر فإن أي تأخر أو عدم الوفاء بالوعد يولد 
عدم الثقة من طرف المؤمن له اتجاه الشركة وبالتالي يعيق عملية التوعية، في حين استخدام 

صال تساعد في نشر الوعي التأميني عن طريق موزعي المنتجات التأمينية، استراتيجيات ناجعة للات
 التسويقالتأمين كالإشهار و  تفالتداخل و التشابك بين مختلف الوظائف الاتصالية في مؤسسا

تركيز لدى المواطن، وهذا ما لاحظنها من  ةالتأمينيلمباشر و الغير المباشر له دور هام في التوعية 
 حرصاً منها للحفاظ على زبائنها وزيادة عددهم. الجانبرية للتأمينات في هذي الجزائ ةللشرك
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13%

33%

31%

23%

ير توزيع أفراد العينة حسب متغ: 7الشكل رقم 
المستوى الدراسي

شهادة التعليم الأساسي

شهادة الباكالوريا

شهادات عليا

أخرى 

 أولا: البيانات الشخصية

 توزيع أفراد العينة حسب متغير السن: -1
: توزيع أفراد العينة حسب متغير 1الجدول رقم 

 السن
 الفئات التكرار النسبة %

 سنة  25أقل من  5 5%
 سنة 50إلى  26من  75 75%
 سنة 50أكثر من  20 20%
 المجموع 100 100%

والشكل أعلاه أن الفئة العمرية الشائعة بين أفراد العينة هي الفئة العمرية يتضح من الجدول 
التي مثلت سنة(  50  ، تليها الفئة العمرية )أكثر من%75سنة( إذ مثلو نسبة  50إلى  26)من 

 25، فنرى من هنا أن الأفراد الأقل من %5سنة( بنسبة  25مس العينة، وفي الأخير فئة )أقل من خ  
زيادة في قسط التأمين )تأمين السيارات( لمن لم إلى سنة هي الفئة الأضعف في التمثيل قد يعود هذا 

را لعدم ظن الفئة أفراد هذهيتجاوز هذا السن، اذ تعتبر شركات التأمين في قوانينها أن الخطر يزداد مع 
مما يؤدي تقريباً إلى عزوف هذه الفئة عن  بشكل أسلم وأصح، يادةنضجهم التام، الذي يسمح لهم بالق

أما  من أفراد العائلة. اً عقود تأمين السيارات ويتركون هذه العملية لمن يفوقهم سن اكتتابالتقدم إلى 
سنة( وهذا نتيجة لتركيبة المجتمع الجزائري الشاب أساساً،  50إلى  26لفئة )من  كانت النسبة الأكبر

سنة والذين يمثل أغلبهم المتقاعدين خاصة من صفوف  50مس العينة لفئة أكثر من خ  في حين 
 اتفاقية تأمين مع الشركة(. امتيازات ضمن الجيش )الذين يحوزون على

 :تعليميمستوى الوزيع أفراد العينة حسب متغير الت -2
: توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى 2الجدول رقم 

 تعليميال
 الفئات التكرار النسبة %

 شهادة التعليم الأساسي 13 13%

 شهادة الباكالوريا 33 33%

 شهادات عليا 31 31%

 أخرى  23  23%

 المجموع 100 100%

5%

75%

20%

ر توزيع أفراد العينة حسب متغي: 6الشكل رقم 
السن

سنة 25أقل من 

سنة50إلى 26من 

سنة50أكثر من 
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اختلافات في أنواع الشهادات التعليمية المتحصل  لاحظ، ن7والشكل رقم  2من الجدول رقم 
 هن على شهادة التعليم الأساسي ما نسبتو ، حيث توزعت كالآتي: المتحصلعليها من أفراد العينة

، أما %31ن على شهادات جامعية و ، المتحصل%33ن على شهادة الباكالوريا و ، المتحصل13%
 3متوسط أو  9ن على مستوى دراسي و والذين مثلو مختلف الأفراد المتحصل %23الشهادات الأخرى 

إذ أن مختلف الزبائن المتقدمين للوكالة يمتلكون ، ن على تكوين مهنيو انوي فقط، أو المتحصلـث
 ايتحصلو تراوح بين المتوسط والجيد، حتى بالنسبة للأفراد الذين لم يمستوى تعليمي أو فكري لا بأس به 

عبر بوابات التكوين المهني،  عملية دون متابعة الدراسةعلى شهادات تعليمية أو من توجهوا للحياة ال
 ؛مما يسمح لهم بتكوين معارف ومعلومات حول مجال التأمين وما تتضمنه هذه العملية من خدمات

 هذه المعارف والمعلومات التي تسمح لهم بتحديد قراراتهم الشرائية لهذه الخدمة.

 :مستوى الدخلوزيع أفراد العينة حسب متغير ت -3
: توزيع أفراد العينة حسب متغير مستوى 3الجدول رقم 

 الدخل 
 الفئات التكرار النسبة %

 دج 20.000,00أقل من  5 5%

 دج 40.000,00دج إلى  20.000,00من  29 29%

 دج 60.000,00دج إلى  40.000,00من  42 42%

 دج 60.000,00أكثر من  24 24%

 المجموع 100 100%

 
أن مستوى الدخل لأغلب أفراد العينة فوق المتوسط، حيث  انالجدول والشكل أعلاه يوضح

ألف دينار جزائري في الشهر وهو دخل  40ألف إلى  20منهم يتقاضون دخل يتراوح بين  %29نسبة 
متوسط نوع ما لا يسد جميع الحاجيات الشهرية فما بالك بقسط التأمين الذي يعتبر تكلفة مرتفعة نوعا 

ألف  60ألف إلى  40وهي النسبة الطاغية في هذا التقسيم ممن يكسبون دخل بين  %42ونسبة ماً، 
ألف دينار  60منهم يتقاضون أكثر من  %24دينار جزائري والذي يعتبر دخل حسن، في حين نسبة 

حسب وهذا  تنوعجزائري حيث نراه دخل جيد يتيح الفرصة للمواطن اقتناء خدمات تأمينية أفضل وأكثر 
من  %5فمثلو نسبة  ،ألف دينار جزائري  20ي حين الفئة ذوي الدخل الضعيف الأقل من حاجياته. ف

إجمالي العينة، هذه الفئة دخلهم يحتم عليهم اقتناء الخدمات التأمينية الإجبارية فقط وبصعوبة )تأمين 
  ة الأخرى.السيارات هذا ان امتلكوها(، ولا يسمح لهم التفكير أصلا في تنويع اقتناء الخدمات المختلف

5%

29%

42%

24%

توزيع أفراد العينة حسب : 8الشكل رقم 
متغير المستوى الدراسي

دج20.000,00أقل من 

دج إلى 20.000,00من 
دج40.000,00

دج إلى 40.000,00من 
دج60.000,00

دج60.000,00أكثر من 
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 طبيعة الاتصال الممارس من طرف شركات التأمين الجزائرية: ثانيا  
  :نحو وسائل تلقيهم للمعلومات حول خدمة التأمينأفراد العينة  توجه -1

 : توجه أفراد العينة نحو وسائل تلقي المعلومات عن خدمة التأمين4الجدول رقم 
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 التكرار 2 28 3 3 11 11 8 1 11 20 1 33

26 الاشهار عبر وسائل الإعلام
% 

4% 
35
% 

30
% 

13
% 

24
% 

27
% 

28
% 

20
% 

13
% 

28
% 

40
% 

النسبة 
% 

 التكرار 1 38 14 7 16 19 11 2 12 23 16 53
عند التقدم لأحد الشركات من أجل 

41 التأمين
% 

62
% 

40
% 

32
% 

25
% 

33
% 

46
% 

41
% 

47
% 

58
% 

38
% 

20
% 

النسبة 
% 

 التكرار 1 23 3 2 11 6 8 2 9 11 5 27
النقاشات والحوارات في الجلسات مع 

21 الأصدقاء والعائلة
% 

19
% 

19
% 

24
% 

25
% 

24
% 

15
% 

28
% 

13
% 

13
% 

23
% 

20
% 

النسبة 
% 

 التكرار 1 4 2 1 1 2 3 2 3 1 1 7
 من خلال المطالعة

5% 4% 2% 8% 
25
% 9% 5% 3% 7% 8% 4% 

20
% 

النسبة 
% 

 التكرار 0 3 1 2 0 1 1 0 2 1 1 4
 الحصص التثقيفية

3% 4% 2% 5% 0% 3% 2% 0% 
13
النسبة  0% 3% 4% %

% 

 التكرار 0 3 1 0 0 2 2 1 0 1 2 4
 الملتقيات والأبواب المفتوحة

النسبة  0% 3% 4% 0% 0% 5% 6% 13% 0% 2% 8% 3%
% 

 التكرار 5 99 24 15 39 41 33 8 37 57 26 128

100 المجموع
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

النسبة 
% 

 

  
26%

41%

21%

5%
3% 3%

توجه أفراد العينة نحو وسائل تلقي المعلومات عن خدمة التأمين: 9الشكل رقم 

الاشهار عبر وسائل الإعلام
عند التقدم لأحد الشركات من أجل التأمين
النقاشات والحوارات في الجلسات مع الأصدقاء والعائلة
من خلال المطالعة
الحصص التثقيفية
الملتقيات والأبواب المفتوحة
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( من أفراد العينة يتلقون معلوماتهم عن خدمة %41أن النسبة الكبيرة ) 9رقم يشير الشكل 
( %26الإعلام )هم لشركات التأمين، لكن هذا لا يلغي دور الاشهار عبر وسائل مالتأمين فقط عند تقد

الذي يأتي في المرتبة الثانية، ودور قادة الرأي من خلال النقاشات والحوارات في الجلسات مع 
( والملتقيات %3( والحصص التثقيفية )%5(، في حين أن المطالعة )%21الأصدقاء والعائلة )
 ( تلعب دوراً ضعيفاً في هذا الشأن.%3والأبواب المفتوحة )

 %25 ، من خلال النسب التي تتراوح ما بين4على الجدول رقم  اطلاعناوما يؤكد ذلك عند 
(، تؤكد أن %20سنة  25في مختلف فئات المتغيرات الثلاث )ماعدا فئة السن أقل من  %60و

المصدر الأساسي لتلقي المعلومات حول خدمة التأمين هو الاتصال المباشر مع وكالات التأمين، إذا 
هم ميجدون عند تقد كماالخدمات التأمينية المختلفة للزبون وتعريفه بيها، عن  الشروحات ديميتم تق

للوكالات المطويات أو الكتيبات أو الملصقات الإشهارية التي تعرف بالخدمات المقدمة وذلك في 
تجاه  ، مما يسمح بتشكيل مجموعة الآراء والمواقفقاعات الاستقبال أو في مختلف المكاتب والمصالح

 .هذه الخدمة
( يتلقى أفراد العينة مهما تغيرت %40إلى  %4بنسب أقل )من من خلال نفس الجدول و و 

أعمـــارهم ومستوياتهم الدراسية أو مستوى دخلهم، معلوماتهم عن خدمة التأمين من خلال الاشهارات 
يعتبر من أهم الأنشطة التي ، كون الاشهار المختلفة التي تبثها شركات التأمين عبر مختلف الوسائط

تعتمد عليها المؤسسات في عملية الاتصال التسويقي بغرض ترويج السلع والخدمات، لأنه يجعل 
في التعريف بالخدمة  اً المنتوج حاضراً ذهنيا وإن كان غائباً مادياً، إضافة إلى أنه يعلب دوراً مهم

، وهذا بالتوازي مع دور قادة الرأي ال المباشرلعملية الاتص ملدور مكب، التأمينية وإقناع المواطن بها
الممثل في تلقي المواطن معلوماته عن خدمات التأمين من أصدقائه وعائلته )نسب متوسطة إلى 

 1،( وهذا حسب نظرية تدفق المعلومات عبر مرحلتين%28إلى  %13ضعيفة حسب المتغيرات من 
، ولكنها عملية جماعية، وتفسير حيث أن عملية تكوين الرأي حول التأمين وخدماته ليست عملية فردية

ذلك أن الناس يعيشون أوضاع اجتماعية متقاربة، تجمعهم عادة مصالح ومشاعر مشتركة واحتياجات 
يما يتعلق مشتركة، وينعكس ذلك على اتجاهاتهم وآرائهم، ومنها آراؤهم حول هذه الخدمة المهمة ف

 بنوعها أو الشركة التي تقدمها.
وفي الأخير تشير الوسائل تقصير مشترك من طرف المواطن أو شركات التأمين في جانب 

النسب الضعيفة لتلقي خلال المطالعة، الحصص التثقيفية، والملتقيات والأبواب المفتوحة، وهذا من 
ضعف الثقافة القرائية داخل التقصير تمثل في ، هذا 4ل من هذه الوسائط الممثلة في الجدو  تالمعلوما

ب ـراء الكتــــــيل لشـــــة، ولا تمـــــف اليوميــــــلاع على الصحـــتي تكتفي في بعض الأحيان بالاطـــــرنا الــــأس

                                                           

 .250. ص 1998. المصرية اللبنانية: الدار مصر. ط: بلا. الاتصال ونظرياته المعاصرة، حسن عماد مكاوي، ليلي حسين السيدي نظر:  -1
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29%

25%
22%

24%

شركات توجه أفراد العينة نحو المفاهيم الحديثة في التسويق التي تأخذها: 10الشكل رقم 
التأمين في الحسبان

التركيز على حاجات ورغبات الزبائن
تعظيم أرباح الشركة
توفير خدمات يمكن تسويقها
التخطيط للبقاء أطول فترة في السوق 

أو الحرص على اقتنائها بالإضافة إلى ضعف النشر في مجالات التأمين سواء من الباحثين 
ال، نفس الشيء ينطبق على الحصص التثقيفية، في حين نرى عزوف عن والمتخصصين في المج

حضور الملتقيات والأبواب المفتوحة من طرف المواطن رغم أن الشركات تحرص على تنظيمها في 
 .مختلف الولايات

المفاهيم الحديثة في التسويق التي تأخذها شركات توجه أفراد العينة نحو  -2
  :التأمين في الحسبان

 : توجه أفراد العينة نحو المفاهيم الحديثة في التسويق التي تأخذها شركات التأمين في الحسبان5الجدول رقم 
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التركيز على حاجات ورغبات  التكرار 4 47 14 9 23 21 12 5 20 23 17 65
النسبة  %50 %27 %32 %33 %31 %27 %27 %25 %32 %28 %27 %29 الزبائن

% 

 التكرار 2 44 11 7 18 21 11 5 14 21 17 57
 تعظيم أرباح الشركة

النسبة  25% 25% 25% 26% 24% 27% 24% 25% 23% 26% 27% 25%
% 

 التكرار 1 39 9 4 16 20 9 5 12 18 14 49
 توفير خدمات يمكن تسويقها

النسبة  13% 22% 20% 15% 21% 25% 20% 25% 19% 22% 22% 22%
% 

التخطيط للبقاء أطول فترة في  التكرار 1 44 10 7 18 17 13 5 16 19 15 55
النسبة  %13 %25 %23 %26 %24 %22 %29 %25 %26 %23 %24 %24 السوق 

% 

 التكرار 8 174 44 27 75 79 45 20 62 81 63 226
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47%

2%10%

19%

22%

طن توجه أفراد العينة نحو الوسيلة المناسبة في نظرهم لتوعية الموا: 11الشكل رقم 
الجزائري حول خدمة التأمين

الاجتماعيالتواصلومواقعالأنترنت

والكتيباتوالمجلاتالصحف

المفتوحةوالأبوابالملتقيات

والإذاعيةالمتلفزةالتثقيفيةالحصص

التأمينوكالاتعمالقبلمنالمباشرالاتصال

والشكل البياني المرافق له، نرى هناك تقارب في  5من خلال الاطلاع على الجدول رقم 
الرؤية بين مختلف أطراف العينة حول المفاهيم التي تأخذها شركات التأمين في الحسبان حين تقديمها 

توفير خدمات يمكن (، مع %24لخدمتها، فهي تسعى إلى التخطيط للبقاء أطول فترة في السوق )
أنها تركز بنسبة أكثر  (، إلا%25ادية )ــ(، دون أن ننسى هدفها في تحقيق أرباح م%22تسويقها)

ما تغير ـه مهـيانات التي تشير أنــــــ(، وهذا ما أثبتته الب%29نوعاً ما على حاجات ورغبات زبائنها )
أن شركات التأمين تركز على رغبات زبائنها اتفاق بشبه  وى الدراسي أو الدخل فهناكـن أو المستــــالس

سنة حيث نصف افرادها يرون ذلك، وفئة  25بالإضافة إلى المفاهيم الأخرى، خاصة عند فئة أقل من 
(، ومن ناحية المستوى التعليمي فئتي شهادة التعليم المتوسط و الباكالوريا %32سنة ) 50أكثر من 

على شركات ، هذا يدل (%32ألف ) 40ألف إلى  20على التوالي(، وفئة الدخل من  %31و 33%)
التأمين في الجزائر تسعى لتحقيق توازن لأهدافها التسويقية وهذا للحفاظ على سمعتها، وبالتالي النجاح 

 التأميني الجزائري. والاستمرارية في السوق 

لتوعية المواطن  نحو الوسيلة المناسبة في نظرهمتوجه أفراد العينة  -3
  :الجزائري حول خدمة التأمين
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 : توجه أفراد العينة نحو الوسيلة المناسبة في نظرهم لتوعية المواطن الجزائري حول خدمة التأمين6الجدول رقم 
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 التكرار 4 53 10 7 22 25 13 5 12 34 16 67
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47% 38
% 

60
% 

32
% 

63
% 

42
% 

50
% 

55
% 

30
% 

38
% 

47
% 

80
% 

النسبة 
% 
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 التكرار 0 24 4 6 5 10 7 0 8 10 10 28
 الحصص التثقيفية المتلفزة والإذاعية

19% 24
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18
% 
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% 0% 23
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20
% 

13
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26
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15
% 

21
النسبة  0% %

% 

الاتصال المباشر من قبل عمال  التكرار 1 24 7 6 7 12 7 1 11 9 11 32
26 %22 التأمينوكالات 

% 
16
% 
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13
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% 

24
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18
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26
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21
% 

20
% 

النسبة 
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 التكرار 5 113 26 23 40 50 31 8 37 57 42 144

100 المجموع
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

النسبة 
% 

الأنترنت ومواقع التواصل والشكل أعلاه سمحت لنا أن ندرك بأن  6القراءة للجدول رقم 
التي مثلها أفراد  %47الاجتماعي أصبحت وسيلة ضرورية في عمليات التوعية، وهذا من خلال نسبة 

العينة باختيارهم لهذا الوسيط كوسيلة مناسبة لتوعية المواطن الجزائري حول خدمة التأمين، لما لها من 
نظراً  لومات وسرعة وصولها لمختلف الشرائحدور في نشر وتنمية الوعي من خلال ثقافة مشاركة المع

لاستعمالها المكثف في وقتنا الراهن، حيث الغت تقريباً دور الوسائل الإعلامية التقليدية؛ كالصحف 
من أفراد العينة الذين يرونها مناسبة للتوعية أو دور  %2والمجلات والكتيبات التي مثلت نسبة 

رغم أهمية هذه الوسيلة في التقرب من المواطن  %10تها نسبة الملتقيات والأبواب المفتوحة التي مثل
لكن بالموازاة مع الأنترنت ومواقع التواصل ؛ وايصال أفكار الشركات بسهولة وبطريقة مباشرة للمواطن

الاجتماعي من الضروري الاعتماد على الاتصال المباشر وهو وسيلة حتمية حين تقدم المواطن 
ي لهذا و ( لكن مع تقديم الخدمة يجب أن يكون هناك دور توع%22ين )لشركات لتلقي خدمات التأم
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استخدام الانترنت في  انالوسيط، بالإضافة إلى دور الحصص التثقيفية المتلفزة والإذاعية فرغم طغي
ية لدى المواطن و وقتنا الراهن إلا أن التلفاز والإذاعة لا يزال يحافظ على مكانته كوسيلة تثقيفية وتوع

 الجزائري بمختلف شرائحه. 

نقص وسائل الاتصال بين شركات التأمين نحو توجه أفراد العينة  -4
  وزبائنها:

 : توجه أفراد العينة نحو نقص وسائل الاتصال بين شركات التأمين وزبائنها7الجدول رقم 
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 التكرار 2 49 14 8 19 24 14 2 25 19 19 65
 نعم

 النسبة % 40% 68% 70% 67% 59% 80% 61% 40% 66% 61% 83% 67%

 التكرار 3 23 6 4 13 6 9 3 13 12 4 32
 لا

 النسبة % 60% 32% 30% 33% 41% 20% 39% 60% 34% 39% 17% 33%

 التكرار 5 72 20 12 32 30 23 5 38 31 23 97
 المجموع

 النسبة % 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

 

 

 

 

 

أن ندرك بأنه هناك نقص في وسائل الاتصال بين  12يسمح الجدول أعلاه والشكل رقم 
من أفراد العينة يرون أنه هناك نقص على عكس  %67شركات التأمين والمواطن الجزائري، فـنسبة 

باعتماد شركات التأمين  ،لنتائجل ول من المحور الثانيمنهم، وهذا ما يؤكده العنصر الأ %33نسبة 
المكثف على الاتصال المباشر دون الوسائل الأخرى، هذا ما يساهم في ضعف الجانب التوعوي لدى 

67%

33%

بائنهاتوجه أفراد العينة نحو نقص وسائل الاتصال بين شركات التأمين وز : 12الشكل رقم 

نعم

لا
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يرجعون أسباب هذا النقص من خلال اجاباتهم على ما ك، المواطن الجزائري بشأن خدمة التأمين
 من استمارة الاستبيان إلى: 5السؤال رقم 

 نقص الاشهارات وخصوصاً في الأنترنت ومواقع التواصل الاجتماعي •
ة الحديثة والمنتشرة مؤخراً سواء ـالجزائري ةائيـدم الاعتماد على القنوات الفضـــــع •

 تثقيفية وتوعية بهذا الشأن.ار او لإدراج حصص ـللإشه
ضعف الاتصال المباشر بين موظفي الاستقبال والزبائن ونقص الشروحات حول  •

 الخدمات المقدمة، بالإضافة إلى سوء الخدمات في بعض الشركات كالتباطؤ في التعويض.
 ح الحوارات من خلال الندوات والملتقيات للتوعية ونشر ثقافة التأمين.تف •
 وتوفير العروض الجديدة والمتنوعة. ديث المعلومات حت •

لدى من هم أقل من  %60 تكرر نسبةلكن ما يلفت الانتباه من خلال القراءة المتمعنة للجدول 
ألف دينار جزائري شهرياً، يرون بأنه لا يوجد نقص في  20سنة أو لدى فئة الدخل أقل من  25

وسائل الاتصال بين شركات التأمين وزبائن وهذا كون هذين الفئتين من أقل الفئات الأقل احتكاكاً 
من البيانات  3لعنصر رقم وا 1العنصر رقم  )أنظربقاً ابشركات التأمين للأسباب المشار إليها س

  .(الشخصية

 واقع ثقافة التأمين لدى المواطن الجزائري : ثالثا  

  التأمين:نظرتهم لعملية توجه أفراد العينة نحو  -1

 

 

 

 

 

 

 

3%

13%

8%

67%

2%
8%

توجه أفراد العينة نحو نظرتهم لعملية للتأمين: 13الشكل رقم 

وسيلة إدخار
وسيلة استثمار لشركات التأمين
تكلفة غير نافعة
وسيلة أمان وطمأنينة
تبرع
نوع من المقامرة
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 لتأمينعملية انظرتهم ل: توجه أفراد العينة نحو 8الجدول رقم 
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 التكرار 0 3 0 0 0 1 2 0 0 2 1 3
 ادخاروسيلة 

النسبة  0% 3% 0% 0% 0% 3% 7% 0% 0% 7% 3% 3%
% 

وسيلة استثمار لشركات  التكرار 1 12 2 1 5 6 3 1 7 3 4 15
النسبة  %17 %14 %9 %7 %14 %17 %11 %20 %15 %10 %12 %13 التأمين

% 

 التكرار 1 8 0 1 2 3 3 1 3 3 2 9
 تكلفة غير نافعة

النسبة  17% 9% 0% 7% 6% 8% 11% 20% 6% 10% 6% 8%
% 

 التكرار 4 54 18 11 26 20 19 2 34 19 21 76
 وسيلة أمان وطمأنينة

النسبة  67% 63% 82% 73% 74% 56% 68% 40% 72% 66% 64% 67%
% 

 التكرار 0 1 1 2 0 0 0 0 0 0 2 2
 تبرع

النسبة  0% 1% 5% 13% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 6% 2%
% 

 التكرار 0 8 1 0 2 6 1 1 3 2 3 9
 نوع من المقامرة

النسبة  0% 9% 5% 0% 6% 17% 4% 20% 6% 7% 9% 8%
% 

 التكرار 6 86 22 15 35 36 28 5 47 29 33 114

100 المجموع
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

النسبة 
% 

هذا سؤال يرون أن التأمين عبارة عن وسيلة أمان جمالي الإجابات على امن  %67نسبة 
وطمأنينة، نظراً لكونه نفقة معلومة ولكن بالمقابل ذلك يتلقى حاملي وثائق التأمين وعداً بأنه في 

وقوع حوادث معينة فإنهم سوف يتلقون تعويضاً مالياً فهم بذلك يدفعون نفقة صغيرة نسبياً مقابل  حالة
ممن يرونه أنه وسيلة  %2و %3؛ في حين نسب ضئيلة ر غير معلومةالتفادي المحتمل لنفقة أكب

  أو تبرع على الترتيب. ادخار

من الإجابات  %13بالإضافة إلى ذلك فهو وسيلة للاستثمار بالنسبة لشركات التأمين )نسبة 
 من خلال جمعها لأقساط التأمين واستغلالها في تعويض الحوادث وتسيير شؤونها وتحقيق ،تؤكد ذلك(

( أو نوع %8أرباحها، في حين نسبة ملفتة للانتباه من المبحوثين يرون أن التأمين تكلفة غير نافعة )
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سنة  25  اغلبهم في الفئة الأقل من اأيضاً(، فمن يرون أنه تكلفة غير نافعة تمثلو  %8من المقامرة )
كون هذه الفئة لم تحتك بشركات التأمين كثيرا ولم تكتسب الخبرة التي تسمح لهم بفهم ووعي ( 17%)

تعاني  التي( %20)ألف دينار جزائري  20حقيقة التأمين، بالإضافة إلى فئة الدخل الضعيفة أقل من 
ني فرص من بينها غلاء أسعار المواد الاستهلاكية وتد ،المترديعدة عوامل نتيجة المردود الشهري 

  الاستفادة من الخدمات الاجتماعية، فمن الطبيعي أن يروا أن التأمين تكلفة غير نافعة.

من القانون المدني فإننا نجد أن عقد  619أما بالنسبة لمن يرونه مقامرة فبالرجوع إلى المادة 
التأمين واعتبروه عقد التأمين ينظم العلاقة بين أطراف التأمين، ومن هذه الناحية انصب النقد على 

مقامرة، غير أن الأمر غير صحيح لأن عقد التأمين يختلف عن عقد المقامرة من حيث أنه يؤدي إلى 
الشعور بالأمان والطمأنينة ويحقق التضامن والتعاون بين الناس ويحافظ على الأموال، فوق ذلك 

ين الذين يسعون إلى التحايل؛ على عكس المقامر  ينفالأشخاص القائمين على التأمين أشخاص قانوني
من ذوي الشهادات العليا رغم  %17سنة(، 50إلى  26لدى فئة )من  %9ومثل هذا الاتجاه نسبة 

. نظراً لتجاربهم السابقة مع ألف دينار جزائري  20مستواه الفكري العالي نسبياً، وفئة الدخل أقل من 
شركات التأمين من خلال دفع أقساط تأمين دون تلقي تعويضات نتيجة عدم تعرضهم لحوادث سابقاً 

 .تأمينالالتالي عدم استرداد أقساط وبأو عدم توفر التغطية اللازمة في العقد المكتتب، 

  :إجبارية اكتتاب عقود التأمينتوجه أفراد العينة نحو  -2

 : توجه أفراد العينة نحو اجبارية اكتتاب عقود التأمين9الجدول رقم 
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 التكرار 5 70 15 11 31 29 19 5 25 39 21 90
 نعم

 النسبة % 100% 93% 83% 92% 97% 94% 83% 100% 89% 95% 88% 92%

 التكرار 0 5 3 1 1 2 4 0 3 2 3 8
 لا

 النسبة % 0% 7% 17% 8% 3% 6% 17% 0% 11% 5% 13% 8%

 التكرار 5 75 18 12 32 31 23 5 28 41 24 98

موع
مج

ال
 النسبة % 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 
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92%

8%

توجه أفراد العينة نحو اجبارية اكتتاب عقود التأمين: 14الشكل رقم 

نعم
لا

 
 
 
 
 
 
 

من أفراد العينة( أنه لولا إجبارية بعض عقود التأمين لما  %92يجزم جميع المبحوثين )يكاد 
جبر عقود التي ي  الأقدم المواطن الجزائري على اقتناء خدمات التأمين، حيث يمس هذا الالزام بعض 

 1974جانفي  30المؤرخ في  15/74المواطن على اقتنائها كتأمين السيارات، حيث أقر الأمر 
تبنى المشرع من خلاله نظاما و التأمين على السيارات وبنظام التعويض عن الأضرار  بإلزاميةعلق المت

الضحايا، كما عرف هذا القانون تعديلًا  جديداً لتعويض الأخطار والاضرار الجسمانية التي تصيب
يض والمتعلق بإلزامية التأمين وبنظام تعو  1988جويلية  19المؤرخ في  31/88بالقانون رقم 

الأضرار، نفس الأمر بالنسبة لعقد التأمين المنازل ضد الكوارث الطبيعية بموجب المادة الأولى من 
، المتعلق بإلزامية التأمين ضد الكوارث الطبيعية وبتعويض 2003أوت  26المؤرخ في  12/03الأمر 

 الضحايا. 
العقود الإجبارية فقط إجبارية التأمين هذه حتمت على شركات التأمين في تركيز خدماتها على 

كتأمين السيارات إذ يمثل النسبة الكبيرة من مصدر دخلها، كما أثر سلباً على نوعية الخدمات المقدمة 
لا محالة على التقدم إلى وكالات التأمين مما يثبط  إذ يدرك ممارسي التأمين أن المواطن مجبراً 

دام ا جهودها الاتصالية ولا تسعى شركات التأمين إلى ممارسة الدعاية والإشهار للترويج لخدماتها م
أنها ستسوق حتماً، كما أثر سلباً أيضاً على ثقافة ووعي المواطن بالتأمين فيشعر أنه مجبر ومرغم 

لها نظرا لما توفره من تعويض للأضرار الناتجة عن الحوادث أو مصدر أكثر مما يحس بأنه بحاجة 
رى ـحث عن تنويع اقتناء الخدمات الأخـا ولا البــث عن فوائدهـعى إلى البحـيس للطمأنينة والتغطية، فلا

 رقة أو تأمين الأخطار المهنية ... الخ.ـنزل من السـأمين المـكت
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8%

31%

52%

9%

توجه أفراد العينة نحو مدى معرفة المواطن الجزائري بخدمات التأمين : 15الشكل رقم 
وشروطه

معرفة جيدة

معرفة متوسطة

معرفة سطحية

معرفة منعدمة

المواطن الجزائري بخدمات التأمين  ةمدى معرفتوجه أفراد العينة نحو  -3
  :وشروطه
 : توجه أفراد العينة نحو مدى معرفة المواطن الجزائري بخدمات التأمين وشروطه10الجدول رقم 
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معرفة  التكرار 1 5 2 3 2 0 3 1 5 1 2 8
 النسبة % %25 %7 %10 %23 %6 %0 %14 %20 %18 %2 %8 %8 جيدة

معرفة  التكرار 1 22 8 4 12 10 5 1 8 18 5 31
 النسبة % %25 %29 %40 %31 %36 %32 %23 %20 %29 %38 %21 %31 متوسطة

معرفة  التكرار 2 42 7 5 17 19 10 2 12 24 15 51
 النسبة % %50 %56 %35 %38 %52 %61 %45 %40 %43 %51 %63 %52 سطحية

معرفة  التكرار 0 6 3 1 2 2 4 1 3 4 2 9
 النسبة % %0 %8 %15 %8 %6 %6 %18 %20 %11 %9 %8 %9 منعدمة

 التكرار 4 75 20 13 33 31 22 5 28 47 24 99
 النسبة % %100 %100 %100 %100 %100 %100 %100 %100 %100 %100 %100 %100 المجموع

 
 
 
 
 
 
 

أن معرفة المواطن  ،في الشكل والجدول أعلاه ظاهرةال افراد العينة أثبتوا من خلال اجابتهم
 %31من المبحوثين(، في حين  %52الجزائري بخدمات التأمين وشروطه معرفة سطحية )ما نسبته 

من إجمالي العينة يرون أنه معرفته متوسطة، حيث أن هذه النسبة ترتفع قليلا لتكون متوسطة لدى من 
كهم وخبرتهم مع شركات التأمين مع تقدم العمر، أما نظراً لاحتكا %40سنة بنسبة  50هم أكثر من 

 ( فنسبهم ضعيفة.%9( أو منعدمة )%8من يعرفون التأمين وخدماته بصفة جيدة )
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هذا التراوح بين معرفة سطحية إلى معرفة متوسطة لخدمات التأمين وشروطه عائد إلى 
ئنها بمختلف وسائله، بالإضافة التقصير من جانب شركات التأمين في الجانب التوعوي والتثقيفي لزبا

إلى عدة أسباب من ناحية المواطن من تخاذله عن البحث عن المعرفة )أبسطها عدم اطلاعه على 
الشروط العامة والخاصة التي يتضمنها كل عقد يتم اكتتابه من طرف المواطن نفسه( أو بسبب 

)كعدم مشروعية  لتجارب السابقة الفاشلةالأفكار الخاطئة المتوارثة والمتناقلة عن خدمة التأمين نتيجة ل
 .التأمين أو أن شركات التأمين تسعى للربح فقط لا تعويض زبائنها، أو المقامرة بأموالهم(

 أنواع التأمين المعروفة لديهم:توجه أفراد العينة نحو  -4

 : توجه أفراد العينة نحو أنواع التأمين المعروفة لديهم11الجدول رقم 
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 التكرار 5 75 20 13 33 31 23 5 29 42 24 100
 تأمين السيارات

النسبة  31% 24% 28% 24% 25% 24% 26% 20% 26% 26% 22% 25%
% 

 التكرار 1 56 10 10 20 22 15 4 20 28 15 67
 تأمين الأخطار المنزلية

النسبة  6% 18% 14% 19% 15% 17% 17% 16% 18% 17% 14% 17%
% 

 التكرار 2 49 10 7 19 23 12 4 16 23 18 61
 تأمين الأخطار المهنية

النسبة  13% 15% 14% 13% 15% 18% 13% 16% 14% 14% 17% 15%
% 

 التكرار 3 46 10 7 20 19 13 4 14 24 17 59
 تأمين الأشخاص 

النسبة  19% 15% 14% 13% 15% 15% 14% 16% 13% 15% 16% 15%
% 

تأمين الأخطار  التكرار 3 40 10 8 15 17 13 4 15 19 15 53
النسبة  %19 %13 %14 %15 %12 %13 %14 %16 %14 %12 %14 %13 الصناعية

% 

 التكرار 2 51 12 9 23 19 14 4 17 26 18 65
 التأمين الفلاحي

النسبة  13% 16% 17% 17% 18% 15% 16% 16% 15% 16% 17% 16%
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 التكرار 16 317 72 54 130 131 90 25 111 162 107 405
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25%

17%

15%

15%

13%

16%

توجه أفراد العينة نحو أنواع التأمين المعروفة لديهم: 16الشكل رقم 

تأمين السيارات

تأمين الأخطار المنزلية

تأمين الأخطار المهنية

تأمين الأشخاص 

تأمين الأخطار الصناعية

التأمين الفلاحي

 
 
 
 
 
 

 
 

من خلال الإجابات المقدمة من طرف المبحوثين على هذا السؤال تبين أنا جميع أفراد العينة 
لإجباريته، فلا يمكن أن تجد سيارة قيد السير لا تملك فرد يعرفون تأمين السيارات نظرًا  100والمقدر بـ 

لشركة التأمين لا يعرف تأمين السيارات، إذ هي الصورة  مشهادة التأمين، ولا يمكن أن تجد شخص يتقد
 تراكمالمرسومة في ذهن المواطن والمنتشرة التي تطبع شركات التأمين، وهي صورة نمطية تحوي على 

لتأمين  مخصصة من الأنماط والسمات التي استخدمت في تعريف شركات التأمين بأنها مجموعة
ن الإشارة إلى الخدمات والمزايا الأخرى التي تقدمها، وتم بناء وهي السمة الظاهرة دو  ،السيارات فقط

زة ـامة والثابتة والمشوهة والمتحيــة العــــار البسيطـــــدودة والأفكــــاس التجربة المحـــــورة على أســــــهذه الص
ع . كما أن هذا التصور يتسم بالتصلب والتبسيط المفرط لمجمو أو المحايدة في بعض الأحيان

   1المواطنين لفكرة التأمين.
 لأنهفي حين أن الأنواع الأخرى معروفة وليست مجهولة لدى المواطن الجزائري، نظراً  

 لىالتأمين الاجباري ع إطار( في %17صادف وأن اقتنى هذه الخدمات، كالتأمين على المنازل )
الكوارث الطبيعية لدى شراء أو كراء المنازل والقيام بتوثيقها حينها يطلب الموثق عقد التأمين )كأحد 

(، والتي يجدر %15( أو الأشخاص )%15الأخطار المهنية )، أو تأمين وثائق الأساسية في التوثيق(
وضوع بحثنا وبين الإشارة بأنه هناك خلط بين مفهومها والتي تعتبر نوع من تأمين الأضرار وهو م

مفهوم التأمين الاجتماعي التي تقدمه مؤسسات أخرى في إطار امتيازات الشغل 
(CNAS/CASNOS( بالإضافة إلى التأمين على الأخطار الصناعية ،)الذي يلجأ إليه %13 )

أرباب العمل وأصحاب المشاريع في إحدى صيغه يكون إجباري تحت طائلة تأمين القروض المقدمة 
المعروف لدى المواطن البسكري نظراً لكون هذه  ،(%16) والتأمين الفلاحيلبنوك، من طرف ا

المنطقة منطقة فلاحية يضطر بها الزبون لاقتناء خدمات التأمين الفلاحي لتفادي الخسائر الكبيرة التي 
وللأمانة  ؛التي كثيراً ما يتعرض لها هذا القطاع من الأعمالو  ،قد تلحق به جراء مختلف الأخطار

                                                           

 .62. ص 2014. دار أسامة للنشر والتوزيع: الأردن. ط: بلا. العامة تالعلاقاالصورة الذهنية في ، باقر موسىي نظر:  -1
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39%

46%

11%

4%

ثقة أفراد العينة في الخدمات التي تقدمها شركات التأمين: 17الشكل رقم 

دائماً 

أحياناً 

نادراً 

أبداً 

العلمية لا يمكن أن ننكر بأن بعض الأفراد من العينة، خصوصاً من أصحاب التجارب الجيدة مع 
للتأمين: كتأمين النقل بأنواعه )البري، البحري والجوي(، تأمين  ى شركات التأمين ذكروا أنواع أخر 
 المسؤولية المدنية، وتأمين السفر.

 ها شركات التأمين:في الخدمات التي تقدمأفراد العينة  ةثق -5

 : ثقة أفراد العينة في الخدمات التي تقدمها شركات التأمين12الجدول رقم 
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 التكرار 2 24 11 6 12 7 12 3 15 12 7 37
 دائماً 

 النسبة % 40% 34% 55% 46% 38% 23% 57% 60% 52% 31% 30% 39%

 التكرار 3 35 6 5 15 19 5 2 12 20 10 44
 أحياناً 

 النسبة % 60% 49% 30% 38% 47% 63% 24% 40% 41% 51% 43% 46%

 التكرار 0 9 2 1 5 4 1 0 1 4 6 11
 نادراً 

 النسبة % 0% 13% 10% 8% 16% 13% 5% 0% 3% 10% 26% 11%

 التكرار 0 3 1 1 0 0 3 0 1 3 0 4
 أبداً 

 النسبة % 0% 4% 5% 8% 0% 0% 14% 0% 3% 8% 0% 4%

 التكرار 5 71 20 13 32 30 21 5 29 39 23 96
 المجموع

 النسبة % 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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من أفراد العينة يثقون أحياناً في شركات التأمين  %46يبرز الجدول والشكل أعلاه أن 
أبداً  ن منهم لا يثقو  %4منهم نادراً ما يثقون في شركات التأمين أو بنسبة  %11وخدماتها، بينما نسبة 

بها، وهذا راجع حسب تصريحاتهم إلى التأخر والتماطل في التعويضات أو عدم دفعها لمستحقيها مع 
وعدم المعرفة الجدية للمواطن بالشروط الكاملة لعقود التأمين ونقص كثرة الإجراءات الإدارية، 

المعلومات حول التأمين وشركاته، كما أنا الثقة تختلف حسب المؤسسة وقوانينها وسمعتها )خصوص 
الثقة تزداد بالمؤسسات العمومية عن غيرها من المؤسسات الخاصة(، بالإضافة إلى المعاملة 

م تطابق سعر أقساط التأمين مع مبالغ التعويض )تأخذ الشركات الكثير عند المتوسطة مع الزبائن وعد
الاكتتاب وتدفع القليل عند التعويض(، دون أن ننسى نقص قنوات الاتصال بين الشركات وزبائنها، 

تقصير وحسبهم ظهور شروط يوم التصريح بالحادث لم يتم اعلامهم بها يوم الاكتتاب وهذا راجع 
تأدية واجباتهم من إيصال المعلومات كاملة للزبون، مما يصعب وضع ثقة  بعض الموظفين في

 المواطن الجزائري في شركات التأمين الناشطة بالمجال.

من  %55من أفراد العينة يثقون دائماً في خدمات التأمينية، منهم نسبة  %39في حين نسبة 
، فمنهم من تعرض سنة نظراً لتجاربهم العديدة مع مرور السنوات مع شركات التأمين 50فئة الأكثر 

جعلتهم يفهمون فوائد التأمين وكذلك كيفية التعامل  لحوادث والتعامل كان إيجابي من طرف الشركة،
( و ما %60) ألف دينار جزائري شهري  20مع الشركات الناشطة في المجال، وفئتي الدخل أقل من 

صعب تسييره ي(، كون الدخل الخاص بهذه الفئات %52ألف دينار جزائري ) 40ألف إلى  20بين 
على طلب  مهجبر في الحالات الطبيعية فما بالك بالحالات الخاصة كتعرضهم لحادث سير أو سرقة ي

تخفف وطأة  التعويضات من شركات التأمين، فهذا ما يرفع طموحهم وثقتهم في هذه الشركات، لأنها
يثقون في شركات التأمين لوجود  همهم أنضالأخطار التي قد يتعرضون لها. بالإضافة إلى هذا ذكر بع

، ولأن هذه الشركات في خدمة زبائنها، كما له عقد ملزم بين الطرفين ووجود قوانين تحدد حقوق المؤمن
راريتها في السوق وبالتالي أن الثقة شرط أساسي بين هذين الطرفين، فشركات التأمين تسعى لاستم

 الحفاظ على مصالح زبائنها.
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22%

18%

32%

27%

زائري توجه أفراد العينة نحو أسباب نقص الوعي التأميني لدى المواطن الج: 18الشكل رقم 

عدم القناعة بشرعية التأمين

نقص مهارات الاتصال لدى الموظفين 

نقص قنوات الاتصال لشركات التأمين

اهمال شركات التأمين لنشر ثقافة التأمين

نحو أسباب نقص الوعي التأميني لدى المواطن أفراد العينة  توجه -6
 :الجزائري 

 : توجه أفراد العينة نحو أسباب نقص الوعي التأميني لدى المواطن الجزائري 13الجدول رقم 
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 التكرار 1 22 6 3 13 8 5 2 6 14 7 29
 عدم القناعة بشرعية التأمين

النسبة  25% 22% 22% 20% 29% 21% 16% 25% 16% 30% 18% 22%
% 

نقص مهارات الاتصال لدى  التكرار 1 14 9 5 7 4 8 1 11 3 9 24
النسبة  %25 %14 %33 %33 %16 %11 %25 %13 %30 %6 %24 %18 الموظفين 

% 

نقص قنوات الاتصال لشركات  التكرار 2 33 7 5 15 11 11 3 14 16 9 42
النسبة  %50 %33 %26 %33 %33 %29 %34 %38 %38 %34 %24 %32 التأمين

% 

اهمال شركات التأمين لنشر ثقافة  التكرار 0 30 5 2 10 15 8 2 6 14 13 35
النسبة  %0 %30 %19 %13 %22 %39 %25 %25 %16 %30 %34 %27 التأمين
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 التكرار 4 99 27 15 45 38 32 8 37 47 38 130
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، تبرز أنه في نظر أفراد العينة السبب الرئيسي في 18 القراءة في الجدول أعلاه والشكل رقم
من  %32نقص الثقافة والوعي التأميني راجع إلى نقص قنوات الاتصال لشركات التأمين بنسبة 

سنة أرجعته إلى نقص مهارات الاتصال لدى  50اجمالي الإجابات، في حين الفئة العمرية أكثر من 
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16%

84%

توجه أفراد العينة نحو شرعية التأمين: 19الشكل رقم 

نعم

لا

جا من خبراتهم الكثيرة مع هذه الشركات عبر السنوات المختلفة، موظفي الشركات التأمينية وهذا استنتا
هو اهمال شركات التأمين  بفي حين ترى فئة المستوى الدراسي من حاملي الشهادات العليا أن السب

هذا الخلل ل انتبهواف( وهو دور توعوي موازي لدور الخدمات الذي تقوم به، %39لنشر ثقافة التأمين )
الذي سمح لهم بتحليل وتقسيم الأدوار التي يجب أن تقوم بها شركات  يالتعليم ممن خلال مستواه

 .ألف دينار جزائري شهرياً  60فئة الدخل أكثر من على ، ونفس الشيء ينطبق التأمين

لاحظنا أيضا تقارباً في الآراء فتقسمت على الاحتمالات الأخرى  إلا أنه في أغلب الإجابات
من إجمالي الإجابات )وهو ما سنقوم بتحليله في العنصر  %22القناعة بشرعية التأمين بنسب  مكعد

جمالي إمن  %27من إجمالي الإجابات، ونسبة  %18القادم(، أو نقص مهارات الاتصال بنسبة 
أن مجموع هذه العوامل على الإجابات لإهمال شركات التأمين نشر ثقافة التأمين، هذا التقارب يدل 

 آخر في تدهور ثقافة التأمين لدى المواطن الجزائري.ا ساهمت بشكل أو بـمجتمعة أو لوحده

 :شرعية التأميننحو أفراد العينة  توجه -7

 : توجه أفراد العينة نحو شرعية التأمين14الجدول رقم 
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 التكرار 0 11 1 2 4 4 2 1 2 8 1 12
 نعم

 النسبة % 0% 20% 6% 15% 18% 17% 11% 20% 9% 27% 5% 16%

 التكرار 5 43 16 11 18 19 16 4 20 22 18 64
 لا

 النسبة % 100% 80% 94% 85% 82% 83% 89% 80% 91% 73% 95% 84%

 التكرار 5 54 17 13 22 23 18 5 22 30 19 76
 المجموع

 النسبة % 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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لا يرون بأن التأمين  %84والشكل المرافق له بأن غالبية العينة بنسبة  14الجدول رقم يوضح 
حرام، لعدة أسباب ذكروا منها بأنه عبارة عن صندوق لجمع المال وفي حالة تعرض أحد لضرر 
يعوض له من هذا الصندوق، فهو مصدر للحيطة لتأمين النفس والمال ويقدم خدمة للمواطن، بحيث لا 

، وبأنه 1"تلقوا بأيديكم إلى التهلكة ولاص شرعي لمنع ذلك، كما استشهد آخرون بقوله تعالي: "د نوجي
 عقد ليس فيه ضرر للطرفين.

ففي نفس السياق من هذا الرأي الذي لا يحرم التأمين، يذهب بعض الفقهاء إلى القول 
ويحاول  2فهو جائز شرعاً؛بمشروعية التأمين لأنه لا يتعارض مع أحكام الشريعة الإسلامية ومن ثم 

أنصار هذا الرأي دفع الحجج التي يستند إليها القائلون بتحريم التأمين وعدم مشروعيته، فمنهم من يرى 
بأنه يشبه بعض العقود والنظم المعروفة في الفقه الإسلامي، ومنهم من يرى بأن أي عقد جديد 

شريعة الإسلامية يعتبر عقداً مشروعاً، ال فاستحدثه تطور الحياة في المجتمع ولم يتضمن ما يخال
 3."المسلمون عند شروطهم ما وافق الحقاستناداً إلى قوله صلى الله عليه وسلم: "

من إجمالي العينة يرى بأن التأمين حرام ويقتنون هذه  %16وبالعودة إلى الإحصائيات فنسبة 
يجب أن يكون بالتراضي ولا يكون لأنه عقد الخدمة كونها إجبارية فقط، ويرجعون أسباب عدم شرعيته 

إجباري، وهو كسب غير مشروع حيث أن أقساط التأمين تؤخذ دون رضى الزبائن، كما أنه هناك 
فتاوي في هذا الشأن )دون أن يذكروا مصدر هذه الفتاوي أو محتواها(، كما صرحوا بأن لا يؤَمِن 

 المستقبل إلا الله والدخول في الغيبيات حرام.

الفئة يستندون لرأي بعض الفقهاء في عدم مشروعية التأمين لمخالفته أحكام الشريعة فهذه 
، ومجمل الحجج التي يستند إليها أنصار الإسلامية ومن ثم ينادي أصحاب هذا الرأي بتحريم التأمين

في نطاق العقود المعروفة في الفقه الإسلامي، وهو عقد ينطوي  للا يدخهذا الرأي هي أن التأمين 
على المقامرة ولا يخلو من الربا فضلًا عن أنه يحمل في طياته معنى تحدي القدر والتوكل على الله 

 4ولذلك يحرم الإقدام عليها شرعاً.

من إجمالي العينة امتنعت عن الإجابة عن هذا السؤال وعلل  %24كما أننا لاحظنا أن نسبة 
ى، ولا يوجد نص قرآني حول ذلك، هذا يؤكد لنا أغلبهم ذلك كون أنه لا يدري، أو أنه ليس مخول بالفتو 

أنه بين الشرعية وعدمها تاه المواطن الجزائري في تحديد اتجاهه تجاه خدمة التأمين، إذ تعتبر هذه 

                                                           

 من سورة البقرة. 195القرآن الكريم، الآية  -1
 .6، البلد: بلا، ص 3مجلة أداة قضايا الحكومة: العدد  التأمين وشريعة الإسلام،ي نظر، محمد عطالله،  -2

 حديث رواه أنس بن مالك وعائشة رضي الله عنها. -1
 .6، ص التأمين وشريعة الإسلامي نظر، محمد عطالله،  -2
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38%

62%

لمزايا توجه أفراد العينة نحو امتلاك المواطن الجزائري لوعي تأميني وادراكه: 20الشكل رقم 
التأمين

نعم

لا

النقطة أحد مثبطات الوعي وثقافة التأمين بالجزائري كونه لم يتم الفصل في هذه المسألة، إلا أننا 
تتوجه نحو خدمات التأمين الإسلامي أو التكافلي بغرض تجنب هذه لاحظنا بعض الشركات الجزائرية 

 الشبه وكسب الزبائن.

امتلاك المواطن الجزائري للوعي التأميني وادراكه نحو أفراد العينة  توجه -8
 لمزايا التأمين:

 لمزايا التأمينوعي تأميني وادراكه ل: توجه أفراد العينة نحو امتلاك المواطن الجزائري ل15الجدول رقم 
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 التكرار 2 29 5 5 16 8 7 0 11 18 7 36
 نعم

 النسبة % 50% 39% 31% 42% 52% 26% 35% 0% 42% 45% 29% 38%

 التكرار 2 45 11 7 15 23 13 4 15 22 17 58
 لا

 النسبة % 50% 61% 69% 58% 48% 74% 65% 100% 58% 55% 71% 62%

 التكرار 4 74 16 12 31 31 20 4 26 40 24 94
 المجموع

 النسبة % 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

 

 

 

 

يبرز هذا سؤال من خلال نتائجه أعلاه أن المواطن الجزائري لا يملك الوعي التأميني ولا يدرك 
وهذا  أن يملكها %38من إجمالي العينة، في حين يرى البقية بنسبة  %62مزايا التأمين وذلك بنسبة 

وهذا هو الإشكال  لتأمينوثقافة احول أسباب نقص الوعي  6راجع إلى ما تم إدراجه في العنصر رقم 
 .، إذ يتعبر خطر يهدد استقرار واستمرارية شركات الـتأمينالرئيسي في دراستنا
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55%30%

10%
4%

توجه أفراد العينة نحو فوائد التـأمين: 21الشكل رقم 

التعويض عن الأضرار جراء الحوادث

التغطية والحماية القانونية

الطمأنينة

ليس له فائدة 

 :مينفوائد التأنحو أفراد العينة  توجه -9

 : توجه أفراد العينة نحو فوائد التـأمين16الجدول رقم 
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التعويض عن الأضرار جراء  التكرار 3 35 11 8 18 11 12 4 14 21 10 49
النسبة  %60 %53 %61 %50 %58 %50 %60 %67 %64 %50 %53 %55 الحوادث

% 

 التكرار 2 22 3 5 10 6 6 2 7 13 5 27
 التغطية والحماية القانونية

النسبة  40% 33% 17% 31% 32% 27% 30% 33% 32% 31% 26% 30%
% 

 التكرار 0 7 2 2 2 4 1 0 1 5 3 9
 الطمأنينة

النسبة  0% 11% 11% 13% 6% 18% 5% 0% 5% 12% 16% 10%
% 

 التكرار 0 2 2 1 1 1 1 0 0 3 1 4
 ليس له فائدة 

النسبة  0% 3% 11% 6% 3% 5% 5% 0% 0% 7% 5% 4%
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 التكرار 5 66 18 16 31 22 20 6 22 42 19 89
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100
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100
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100
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100
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من إجمالي الإجابات ترى بأن فائدة التأمين الأساسية  %55من خلال الجدول أعلاه نرى بأن 
نظام يهدف إلى حماية الأفراد هي التعويض عن الأضرار الناتجة عن الحوادث المختلفة، فهو 

 ئوالمنشآت من الخسائر المادية المحتملة نتيجة تحقق خطر المؤمن ضده وذلك عن طريق تحويل عب
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6%
16%

20%58%

وعلى  CAATكيفية تعرف أفراد العينة على الشركة الجزائرية للتأمينات : 22الشكل رقم 
منتجاتها

مررت بالصدفة وقررت أن تسأل

عن طريق إحدى إشهارات الشركة 

نصحك أحد الأقارب أو الأصدقاء

لأن مؤسستك المهنية تملك إتفاقية مع هذه الشركة

بتعويض المؤمن له أو المستفيد عن كل أو جزء من الخسائر هذا الخطر إلى المؤمن الذي يتعهد 
المادية المحققة وذلك في مقابل أن يقوم المؤمن له بدفع قسط أو أقساط دورية تحتسب وفقا لأسس 

 .رياضية وإحصائية معينة

من الإجابات إلى أنه يوفر التغطية والحماية، وهذا الشق يخص نظام  %30كما توجهت نسبة 
التزام بالتعويض المادي عن الأضرار التي تلحق بالغير ا لمدنية والذي يعبر عنه بكونهالمسؤولية ا
وعلى هذا الأساس تتحقق المسؤولية بتوفر ثلاثة عناصر هي الخطأ والضرر والعلاقة ، نتيجة خطأ

مكن ، كما عبروا عنها بالحماية القانونية كحالة تأمين السيارات كونها إجبارية فلا يالسببية بينهما
المرور من نقطة مراقبة للأجهزة الأمنية )درك أو شرطة( دون التحقق من صلاحية وثائق التأمين ففي 

 .حالة انتهاء صلاحيتها وعدم تجديدها يترتب عنها غرامات مالية تذهب حتى للمتابعة القضائية أحياناً 

من إجمالي الإجابات ترى بأن التأمين عبارة عن طمأنينة، وذلك لما توفره من  %10ونسبة 
راحة للبال، حيث تمنح لحامل الوثيقة الفائدة الرئيسية من التأمين والتي غالباً ما توصف براحة البال 
 لأنه يشعر بالاطمئنان لمعرفته أنه في حالة وقوع كارثة )حريق يدمر منزله أو شركته( فإنه سيجد

من إجمالي الإجابات يرون أنه لا فائدة من التأمين وهم  %4؛ في حين نسبة التعويض المالي متوفراً 
 ."لولا إجبارية التأمين لما أقدموا على اقتناء هذه الخدمة"ر اصنمن أ

انعكاسات استراتيجيات الاتصال المنتهجة من طرف الشركة الجزائرية ا : رابع
 ة التأمين لدى المواطن الجزائري:في تفعيل ثقاف CAATللتأمينات 

وعلى  CAATعلى الشركة الجزائرية للتأمينات أفراد العينة  عرفتكيفية  -1
 :منتجاتها
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نظراً لسياسة المؤسسة التسويقية بانتهاج نظام الاتفاقيات مع مخلف المؤسسات تسمح 
التأمين لدى الشركة الجزائرية لمستخدميها من الاستفادة من تخفيضات بنسب مهمة في عقود 

( تعبر عن الزبائن %58للتأمينات، نلاحظ أن النسبة الكبيرة من الإجابات والتي تجاوزت النصف )
الذين يتقدمون لهذه الشركة من أجل اقتناء خدماتها نظراً لهذه التخفيضات، هذه الاتفاقيات تشمل 

 تضم عدد كبير من العمال والمستخدمينالعديد من المؤسسات المهمة في التراب الوطني والتي 
)كوزارة الدفاع الوطني، والمديرية العامة للأمن الوطني، وزارة الداخلية، وزارة المالية، شركة سونلغاز، 

مما سمح  ،موبيليس، المتعاملين الاقتصاديين الكبار في ولاية بسكرة كشركتي طهراوي وزياني... الخ(
، إذا تعتبر هذه الوسيلة احتلال مكانة مهمه في سوق التأمين الجزائري من للتأمينات للشركة الجزائرية 

 .ق خدماتها بسهولةسويمن أبرز الوسائل التي تستخدمها في ت

من الإجابات تشير إلى أن النصائح من طرف الأقارب والأصدقاء هي  %20نسبة  في حين
التي أدت بالأفراد إلى التقرب من وكالات الشركة الجزائرية للتأمينات، وهذا ما تم التطرق إليه في 

 وعلى منتجاتها CAAT: كيفية تعرف أفراد العينة على الشركة الجزائرية للتأمينات 17الجدول رقم 
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16 عن طريق إحدى إشهارات الشركة 
% 

8% 18
% 

19
% 

17
% 

15
% 

17
% 

16
% 

14
% 

5% 19
% 

النسبة  0%
% 

 التكرار 1 20 2 3 7 8 5 2 7 11 3 23

20 نصحك أحد الأقارب أو الأصدقاء
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للتأمينات توجه أفراد العينة نحو وسائط الاتصال المتوفرة بالشركة الجزائرية: 23الشكل رقم 
CAAT

الإشهار التلفزيوني
التسويق المباشر
SMSالإشهار عبر الهاتف 
رقم أخضر ومركز اتصالات
دعايات عن طريق المنشورات
تنظيم المعارض 
صفحة على الفايسبوك وموقع رسمي 
تقديم هدايا للزبائن

من حيث الدور الذي  العنصر الأول من محور طبيعة الاتصال الممارس من طرف شركات التأمين
بالإضافة إلى دور الاشهارات المختلفة التي تبثها الشركة عبر مختلف الوسائط  لعبه قادة الرأي. هذا

، كما أن الشركة لم تترك وفي نفس الوقت لا تهمل مجال المرور من اجمالي الإجابات %16بنسبة 
من إجمالي الإجابات، هؤلاء الزبائن العرضيين  %6العرضي والتعرف على الشركة حيث مثلته نسب 

رغباتهم وتعريفهم الجيد بخدمات الشركة فسيعتبرون مكسب أخر ويؤدون إلى جلب المزيد  إذ تم تلبية
 من الزبائن.

الشركة الجزائرية نحو وسائط الاتصال المتوفرة بأفراد العينة  توجه -2
 :CAATللتأمينات 
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 CAAT: توجه أفراد العينة نحو وسائط الاتصال المتوفرة بالشركة الجزائرية للتأمينات 18الجدول رقم 
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 الإشهار التلفزيوني

النسبة  17% 36% 42% 36% 43% 33% 31% 22% 43% 36% 33% 36%
% 

 التكرار 1 23 8 7 10 7 8 1 8 14 9 32
 التسويق المباشر

النسبة  17% 22% 31% 50% 21% 17% 23% 11% 20% 24% 30% 23%
% 

 التكرار 1 9 3 1 3 6 3 1 3 6 3 13
 SMSالإشهار عبر الهاتف 

النسبة  17% 8% 12% 7% 6% 14% 9% 11% 8% 10% 10% 9%
% 

 التكرار 0 5 1 0 1 2 3 0 1 3 2 6
 ومركز اتصالاترقم أخضر 

النسبة  0% 5% 4% 0% 2% 5% 9% 0% 3% 5% 7% 4%
% 
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 دعايات عن طريق المنشورات

النسبة  33% 12% 8% 0% 15% 17% 9% 22% 10% 12% 13% 12%
% 

 التكرار 0 3 0 0 0 1 2 1 1 1 0 3
 تنظيم المعارض 

النسبة  0% 3% 0% 0% 0% 2% 6% 11% 3% 2% 0% 2%
% 

صفحة على الفايسبوك وموقع  التكرار 0 15 1 1 6 5 4 2 5 7 2 16
النسبة  %0 %14 %4 %7 %13 %12 %11 %22 %13 %12 %7 %12 رسمي 

% 

 التكرار 1 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 1
 تقديم هدايا للزبائن
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من إجمالي الإجابات يرون بأن  %36لى أن إوالشكل أعلاه، تشير  18القراءة للجدول رقم 
تمتلك إشهار تلفزيوني، حيث كانت تعرض الشركة ومضة إشهارية على  الشركة الجزائرية للتأمينات

تركز فيها على اسم الشركة وشعارها )التأمين الشامل( دون التذكير بخدمات الشركة التلفزيون 
)السابعة صباحاً، الواحدة  ات في اليومقبل كل نشرة جوية والتي يتم بثها أربعة مر  وخصائصها، ذلك
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على مدار السنة في إطار اتفاقية تربطها بالمؤسسة  بعد الظهر، الثامنة مساءاً، وفي منتصف الليل(
الوطنية في التلفزيون حيث التزمت هذه الأخيرة ببث الومضات مع تعديلات طفيفة تتوافق كل فصل 

، غير النشرة الجوية تحظى باهتمام أغلب فئات المجتمعمن فصول السنة فوقت العرض مناسب كون 
ويرجع ذلك بسبب ارتفاع الأسعار  2002ه تم التخلي عن هذه الاتفاقية في سنة أنه تجدر الإشارة أن

وتكاليف الإعلان من جهة، ومن جهة أخرى إلى كونه حقق الأهداف المرجوة منه في ترسيخ اسم 
اً لطبيعة تلك الفترة التي كانت تتسم بالخيارات المحدودة سواء من نظر  ،الشركة في ذهن الفرد الجزائري 

وهذا ما  عدد الشركات التي كانت تزاول نشاطها بالسوق أو من حيث نوع الوسائل الاشهارية المحدودة،
سنة كونهم لم  25أقل من  لدى جميع فئات العينة ما عدا الفئة العمرية أثبتته النتائج المشار إليها 

 هذه الومضات الاشهارية. يعاصروا
من إجمالي الإجابات لدى أفراد العينة، جاء التسويق المباشر وهو الوسيلة  %23وبنسبة 

الرئيسة لتسويق خدمات الشركة، حيث ينتشر مقدمي الخدمة الذين هم في اتصال مباشر عبر التراب 
الذي يتلقونه من أجل تحسين أدائهم  التكوين، بحيث يتمتعون بالخبرة الميدانية بالإضافة إلى الوطني

رجال البيع الذي تتعاقد معهم الشركة عن طريق على اتصال بالتغيرات التي تحدث في القطاع، أو 
أجل البيع أو الحصول على معلومات  ن)السماسرة(، الذين لا يعملون لحساب الشركة تتعاقد معهم م

 ويتم تعويضهم على حسب نسبة رقم الأعمال المحقق.
من الإجابات توجهت نحو الدعايات عن طريق المنشورات )انظر الملاحق(،  %12أما نسبة 

حيث تستعمل الشركة فعلًا هذا النوع من الوسائط لتؤكد على وجودها وتنوع خدماتها وذلك من خلال 
 اللوحات الإشهارية المنتشرة في واجهات الطرق، بالإضافة إلى الملصقات والمطويات التي توزع على

الزبائن وتتوفر بغزارة في كل وكالة من وكالتها عبر التراب الوطني، كما يجب الإشارة إلى التقرير 
السنوي، والذي تساهم في إخراجه مديرية الاتصال ويكون في متناول الزبائن على مستوى الوكالات 

مالية وتطور حيث يقدم لهم أهم المعلومات المتعلقة بالمؤسسة من خلال التركيز على نتائجها ال
 شبكاتها التجارية.

شركة تتوفر على صفحة رسمية على الفايسبوك وموقع رسمي، وهذا الترى أن  %12نسبة 
كل المعلومات المتعلقة بالشركة  مأمر فعلي، الذي تم إنشاؤهما لكي يحتوي كل منها على صفحات تقد

، حيث يقوم موظفي SMSخدمة أشارت لخدمة الإشهار عبد الهاتف و  %9الجزائرية للتأمينات، نسبة 
الشركة بإرسال رسائل نصية قصيرة تعلم فيها زبائنها بقرب انتهاء صلاحية عقودهم وذلك لكي يتقربوا 

يرون أنها تتوفر على رقم أخضر  %4من احدى وكالات الشركة في أقرب الآجال من أجل التجديد، 
ومركز اتصالات حيث كل وكالة تملك رقمين رقم للهاتف ورقم للفاكس تحت اشراف موظفي الأمانة 

تنظيم إلى أشارت  %2وذلك لاستقبال مختلف المكالمات سواء من الزبائن أو الشركات الأخرى، نسبة 
مشاركة في كل المعارض التي تنظمها المعارض أو المشاركة بها، فالشركة تحرص على الحضور وال
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65%

35%

CAATمشاهدة أفراد العينة لإشهار الشركة الجزائرية للتأمينات : 24الشكل رقم 

نعم

لا

ي إطار نشاطها وخاصة فيما يتعلق بالمعرض الوطني للمنتوج الجزائري أو المعرض الدولي الذي ف
ينظم من طرف المؤسسة الجزائرية للمعارض والتصدير، والذي يستقطب أهم المتعاملين الاقتصاديين 

صفقات تجارية مع الشركات الأجنبية حيث يعتبر فرصة لها للتقرب من جمهورها فضلا عن عقد 
ممن يرون أنها تقدم هدايا لزبائنها، فالشركة تقوم بتقديم هدايا في  %1وأخيراً نسبة  والوطنية.

مثل الأقلام، والآلات الحاسبة، وحامل المفاتيح ... الخ التي  المناسبات الخاصة مثل نهاية السنة
  من زيادة وفاء زبائنها. تحمل علامة المؤسسة الأمر الذي يمكن المؤسسة

 :CAATالشركة الجزائرية للتأمينات لإشهار أفراد العينة  مشاهدة -3

 CAAT: مشاهدة أفراد العينة لإشهار الشركة الجزائرية للتأمينات 19الجدول رقم 
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 سنة

 التكرار 1 50 14 8 22 22 13 2 20 29 14 65
 نعم

 النسبة % 20% 67% 70% 62% 67% 71% 57% 40% 69% 69% 58% 65%

 التكرار 4 25 6 5 11 9 10 3 9 13 10 35
 لا

 النسبة % 80% 33% 30% 38% 33% 29% 43% 60% 31% 31% 42% 35%

 التكرار 5 75 20 13 33 31 23 5 29 42 24 100
 المجموع

 النسبة % 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

 
 
 
 
 
 
 

الذي تم التطرق إليه في العنصر السابق، من طرف الشركة و نظراً للنشاط الاتصالي المعتبر  
من أفراد العينة سبق وأن شاهدوا اشهار للشركة الجزائرية للتأمينات،  %65فمن الطبيعي أن نرى نسبة 

للشركة الجزائرية للتأمينات خصوصا  لإشهارمنهم لم يسبق لهم وأن تعرضوا  %35في حين نسبة 
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، وهذا يعتبر خلل نوعاً شهارات الشركة(منهم لم يتعرض لإ %80سنة ) 25لدى الفئة العمرية أقل من 
حيث سبق وأشرنا أن  تركيزها على فئات الشبابما لتقصير الشركة من هذا الجانب خصوصا لعدم 

المجتمع الجزائري مجتمع شاب ويجب التركيز على هذه الفئة نظرا لما تحمله من طاقات خصوصاً 
حاب المشاريع المصغرة والمتوسطة الذين هم بأمس الحاجة لتأمين مشاريعهم ضد أي نوع من صأ

 الرجوع إلىوسائط و اعتمادها على التنويع في البالإضافة إلى وجوب ، يعترضهمالأخطار الذي قد 
 الاشهار التلفزيوني الذي خلق صورة ذهنية طيبة لدى زبائنها.

الشركة الجزائرية نحو نوع الوسيلة المشاهد بها لإشهار أفراد العينة توجه  -4
 :CAATللتأمينات 

 CAATالشركة الجزائرية للتأمينات  رللإشها: توجه أفراد العينة نحو نوع الوسيلة المشاهد بها 20الجدول رقم 
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 التكرار 0 49 11 8 21 19 12 1 19 27 13 60
 التلفاز والإذاعة

النسبة  0% 70% 73% 80% 70% 61% 80% 20% 76% 79% 59% 70%
% 

 التكرار 1 6 2 0 5 2 2 1 2 2 4 9
 الموقع الرسمي للشركة

10% 18% 6% 8% 20% 13% 6% 17% 0% 13% 9% 100
% 

النسبة 
% 

 التكرار 0 10 2 1 4 7 0 1 2 5 4 12
 الجرائد والمجلات

النسبة  0% 14% 13% 10% 13% 23% 0% 20% 8% 15% 18% 14%
% 

الشركة على صفحة  التكرار 0 5 0 1 0 3 1 2 2 0 1 5
النسبة  %0 %7 %0 %10 %0 %10 %7 %40 %8 %0 %5 %6 الفايسبوك

% 

 التكرار 1 70 15 10 30 31 15 5 25 34 22 86

100 المجموع
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 

100
% 
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% 
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% 
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% 

النسبة 
% 
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70%

10%

14%
6%

زائرية توجه أفراد العينة نحو نوع الوسيلة المشاهد بها لاشهار الشركة الج: 25الشكل رقم 
CAATللتأمينات 

التلفاز والإذاعة

الموقع الرسمي للشركة

الجرائد والمجلات

كصفحة الشركة على الفايسبو 

20%

80%

هل الزبون إمكانية تعرض أفراد العينة لحادث ولم يتم تعويض خسائره بسبب ج: 26الشكل رقم 
لشروط العقد 

نعم

لا

 
 
 
 
 
 
 
 
 

من إجابات أفراد العينة، تشير إلى أنهم شاهدوا إشهارات الشركة الجزائرية  %70نسبة 
للتأمينات على شاشة التلفزيون، الإشهار الذي كان يبث سابقاً على التلفزيون الوطني وتم التوقف عن 

من إجابات أفراد العينة  %14(، في حين نسبة 18أنظر تحليل الجدول رقم )( 2002بثه سنة )
ار الشركة على الجرائد والمجلات، وذلك من خلال استعمال الشركة لهذه الوسيلة من أجل شاهدوا اشه

التعريف بخدماتها من خلال مشاركتها في المجلة الجزائرية للتأمين التي تصدر عن الاتحاد الوطني 
قدمها عن لهيئات التأمين، والتي تسعى إلى ترقية النشاط التأميني في الجزائر من خلال الأرقام التي ت

( فنسب %6( وصفحة الشركة على الفايسبوك )%10القطاع؛ أما موقع الشركة على الأنترنت )
التعرض لهما كانت ضئيلة رغم الاستعمال المكثف للمواطن الجزائري للأنترنت ورغم النشاط التي 

ك تمارسه الشركة من خلالهم الذي يعتبر جيد من خلال موقع محدث على الدوام وصفحة فايسبو 
 نشطة ومتفاعلة مع المعجبين بها.

 
لحادث ولم يتم تعويض خسائره بسبب جهل أفراد العينة إمكانية تعرض  -5

 :الزبون لشروط العقد
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35%

30%

35%

توجه أفراد العينة نحو أسباب جهلهم بشروط العقد لدى التعويض: 27الشكل رقم 

عدم إطلاعك على الشروط العامة لعقد التأمين

ظفعدم وضوح المعلومة يوم اكتتاب عقد التأمين من طرف المو 

انعدام المعلومة يوم اكتتاب العقد من طرف الموظف

 : إمكانية تعرض أفراد العينة لحادث ولم يتم تعويض خسائره بسبب جهل الزبون لشروط العقد 21الجدول رقم 
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 التكرار 0 18 2 3 5 7 5 1 10 5 4 20
 نعم

 النسبة % 0% 24% 10% 23% 15% 23% 22% 20% 34% 12% 17% 20%

 التكرار 5 57 18 10 28 24 18 4 19 37 20 80
 لا

 النسبة % 100% 76% 90% 77% 85% 77% 78% 80% 66% 88% 83% 80%

 التكرار 5 75 20 13 33 31 23 5 29 42 24 100
 المجموع

 النسبة % 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

 
من أفراد العينة لم يسبق لهم وأن تعرضوا لعدم التعويض عن خسائر حادث معين  80%

بسبب جهلهم لأحد شروط عقد التأمين، وهي حالة تتكرر في وكالات التأمين ناتجة عن عدم إطلاع 
الزبون على العقد وقراءته بتمعن، يعرف ما يحوي على ضمانات وذلك الاطلاع على شروطه العامة، 

الات العقد لا يحوي على الضمان الذي مسه الحادث أو الضرر فبالتالي الشركة لا ففي بعض الح
يمكنها التعويض على ذلك، فيشعر الزبون بأنه تم التحايل عليه إلا أنه المخطئ الأول في هذه المسألة 

من كونه لم يطالع جيدا عقده أو لم يسأل جيداً يوم اكتتاب العقد، وفي بعض الأحيان يكون التقصير 
شروط وضمانات العقد جيداً للزبون، أو لم يقم لبالشرح الجيد يقم الموظف المكلف بالاكتتاب لأنه لم 

من أفراد العينة تعرضوا لهذه الحالة وذلك راجع لأسباب  %20في حين نسبة  عليها. الاطلاعأصلًا ب
 سيتم شرحها في العنصر الموالي.

 :بشروط العقد لدى التعويض منحو أسباب جهلهأفراد العينة  توجه -6
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 بشروط العقد لدى التعويض م: توجه أفراد العينة نحو أسباب جهله22الجدول رقم 
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عن خسائر  تعويضهم سبق ولم يتممن أفراد العينة الذي  %20في إطار السؤال السابق فإن 
حادث معين بسبب جهلهم لأحد شروط عقد التأمين، تقسمت إجابتهم حول أسباب ذلك بتساوي تقريباً 

أمين من طرف الزبون ــــــامة لعقد التـــلكل من السببين سواء عدم إطلاع الشروط الع %35فبنسبة 
من الإجابات يرون أن  %30لانعدام المعلومة يوم الاكتتاب من طرف الموظف، وبنسبة  وأسه ـــــنف

سبب هو عدم وضوح المعلومة المقدمة من طرف الموظف، كلها تشير إلى مشاركة التقصير في هذا 
في هذه الحالة من حالات نقص الوعي التأميني أن المشكل  هأن بحيثالجانب من كلا الطرفين، 

موظف التأمين تقديم معلومة شاملة ودقيقة وواضحة للزبون لتفادي أي لبس او خلل  ىعلمشترك، 
الجيد على محتويات  الاطلاع أيضاً  اتصالي يؤدي إلى مناوشات أحياناً داخل الوكالة، وعلى الزبون 

عقده وجمع المعلومات الكافية عليها سواء من الموظف في حد ذاته بطرح مجموع الأسئلة التي تشكل 
أو من محيطه من خلال الأشخاص الذين يعرفهم وأكثر خبرة منه في المجال أو من خلال  ،لديهس لب

 المطالعة وتصفح الأنترنت بهذا الشأن.
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39%

17%

25%

19%

توجه أفراد العينة نحو سبب غياب المعلومات حول التأمين: 28الشكل رقم 

ضعف الاتصال المباشر بين الموظف والزبون 

اعتماد الشركة على وسيلة واحدة في الاتصال

عدم اهتمام الشركة بالجانب التوعوي للمتعاملين

اهتمام الشركة بالجانب الربحي فقط

 :نحو أسباب غياب المعلومات حول التأمينأفراد العينة  توجه -7

 : توجه أفراد العينة نحو سبب غياب المعلومات حول التأمين23الجدول رقم 
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غياب المعلومات هذا السؤال إلى نقطة مهمه في على أشار المبحوثين من خلال اجابتهم 

ضعف الاتصال المباشر بين الموظف في  من إجاباتهم يرونه %39حول التأمين، حيث من خلال 
، إذ يعتبرونه المصدر الأول لتلقي المعلومات حول خدمة التأمين )وهذا ما أثبتته نسبة الوكالة والزبون 
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ما يخص مصادر تلقي الإجابات على السؤال الأول من المحور الثاني لاستمارة الاستبيان في
فأي خلل أو أي تقصير من طرف الموظف سيؤدي بعدم فهم للزبون ، المعلومات حول خدمة التأمين(

درك لا حقوقه ولا واجباته من خلال العقد الذي تم اكتتابه، فبتالي سيكون فكرة ـية التأمين، لا يـلعمل
 .اقتنائهاخاطئة عن هذه الخدمة، ويحاول تفاديها قدر الإمكان لولا إجبارية التأمين التي تفرض عليه 

أنه عدم اهتمام الشركة بصفة عامة بالجانب التوعوي أشارت إلى ( أيضاً %25ربع الإجابات )
املين عامل آخر مهم في غياب المعلومات حول التأمين، بالإضافة إلى اعتمادها على وسيلة للمتع

حيث أنه  (%19(، أو اهتمامها بالجانب الربحي فقط )%17اتصال واحدة وهي التواصل المباشر )
، حيث ارتفاعها يشكل %40سنة لتصل إلى  25نلاحظ ارتفاع هذه النسبة لدى الفئة العمرية أقل من 

 ديد على سمعة المؤسسة وصورتها الذهنية لدى جماهيرها.ته

من ناحية استخدام  CAATللشركة الجزائرية للتأمينات أفراد العينة تقييم  -8
 :أشكال الاتصال المختلفة مع زبائنها

من ناحية استخدام أشكال الاتصال المختلفة  CAAT: تقييم أفراد العينة للشركة الجزائرية للتأمينات 24الجدول رقم 
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من ناحية استخدام  CAATتقييم أفراد العينة للشركة الجزائرية للتأمينات : 29الشكل رقم 
أشكال الاتصال المختلفة مع زبائنها
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متوسط

حسن

جيد

 
 
 
 
 
 
 
 

الاتصالي، بأنه أداء يتراوح بين  CAATقيم أفراد العينة أداء الشركة الجزائرية للتأمينات 
من أفراد العينة فقط، في حين  %15(، ووصل إلى الجيد عند %46( إلى الحسن )%36المتوسط )

فقط يرونه ضعيف؛ فحقيقةً الشركة تبذل جهود اتصالية في محاولتها لتوفير المعلومات عنها  3%
ي ذلك، إلا أنها غير كافية في نظر وعن خدماتها لزبائنها بتنويعها لوسائل الاتصال المستخدمة ف

 زبائنها الذين يعانون من نقص في ثقافة التأمين، والذين يبحثون عن المزيد من المعرفة في هذا الشأن،
، فجماهير الشركة ليسوا مجرد مستقبلين أي أنها الشركة لا توفر لهم الاشباع التام من هذه الناحية

وع المضمون الذي يلبي حاجاتهم النفسية والاجتماعية )المزيد سلبيين لرسائلها وإنما يختارون بوعي ن
لهذا جاء تقييمهم بهذا التوزيع مع التركيز بأنه مردودها  1من المعلومات حول التأمين وشروطه(،

لتحقق  رغماً أنها متوفرة لكنها ليست بالكافية مقارنة بالشركات الأخرى  حسنإلى  متوسطالاتصالي 
 .الشركة أهدافها والنجاح الذي تسعى إليه

 
 
 

  

                                                           

 .240ص . 1998. الاتصال ونظرياته المعاصرة، حسن عماد مكاوي، ليلي حسين السيد: نظرية الاستخدامات والاشباعات ي نظر -1
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 النتائج العامة للدراسة
التفصــيل فــي الجانــب  توصــلت هــذه الدراســة إلــى العديــد مــن النتــائج التــي اتضــحت مــن خــلال

تحليــل وتفســير البيانــات التــي تــم الحصــول عليهــا مــن أفــراد عينــة الدراســة، وفيمــا  النظــري أو مــن خــلال
 سيأتي عرض ملخص لأهم النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة وذلك على النحو التالي:

طبيعة الاتصال الممارس من طرف شـركات التـأمين فـي النتائج الخاصة ب  -1
 :الجزائر

فــي  اً نقصــ كهنــاأن إلــى الموافقــة بدرجــة كبيــرة علــى أظهــرت النتــائج أن أفــراد مجتمــع الدراســة يميلــون 
بـالنظر  وذلـك، ملمـوس بشـدةهـو واقـع و بوجه عـام  النشاط الاتصال الممارس من طرف شركات التأمين

 إلى:

 الأساســييعتبــر المصــدر والــذي الاعتمــاد المكثــف علــى الاتصــال المباشــر مــع الزبــائن  •
، (%26) ، مـع القليـل مـن الاشـهار كـدور مكمـل(%41) شركاته في الجزائر لتعريف بالتأمين وخدماتل

بالإضافة إلى وجود دور مساعد لقادة الرأي الـذين فـي بعـض الأحيـان يلعبـون دور سـلبي يعكـس صـورة 
والملتقيـــات  التثقيفيـــة والحصـــص، فـــي حـــين أن المطالعـــة (%21) لـــدى الجمـــاهير التأمينيـــةالمؤسســـات 

 والأبواب المفتوحة دورها ضعيف لقلة الإقبال على هذه الوسائل.
تركـــز مـــن خـــلال عمليـــات الاتصـــال التـــي تمارســـها علـــى  شــركات التـــأمين فـــي الجزائـــر •

)رغــم أنهــا حاجاتهــا بســيطة ناتجــة عــن إجباريــة  حاجــات ورغبــات زبائنهــا بتــوفير خــدمات يمكــن تســويقها
، وهــذا للحفــاظ علــى مكانتهــا فــي الســوق وتحقيــق التســويقيةمــع التركيــز علــى أهــدافها  ،(%29) التــأمين(

 أرباح تسمح باستمراريتها.

من العينة يوافقون  (%47) الإهمال النسبي لدور الأنترنت ومواقع التواصل الاجتماعي •
دمات التـي ، نظراً لكونهـا أصـبحت وسـيلة ضـرورية فـي التعريـف بالشـركات والخـ(مهمةعلى أنها وسيلة 

اســتخدامها مــن طــرف شــرائح المجتمــع وبشــكل مكثــف، بالإضــافة إلــى  وشــموليةتقــدمها، نتيجــة ســرعتها 
ــه مــن فوائــد، هــذا الإهمــال شــمل الــدور  فيمــادورهــا التوعــوي  يخــص التعريــف بخدمــة التــأمين ومــا تحمل

ئل تثقيفيــة توعويــة لــدى التوعــوي والتثقيفــي للتلفــاز والإذاعــة اللــذان مــازالا يحافظــان علــى مكانتهمــا كوســا
المــواطن الجزائــري، خصوصــاً مــع انتشــار وفــتح المجــال للقنــوات الخاصــة الجزائريــة لممارســة نشــاطاتها 

 الإعلامية.
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مـــن أفـــراد  %67) نقـــص قنـــوات الاتصـــال بـــين شـــركات التـــأمين والجمـــاهير المســـتهدفة •
غيـــاب مـــع بمختلـــف أشـــكالها علـــى جميـــع الوســـائط المتاحـــة،  شـــهاراتالإك، العينـــة يـــرون هنـــاك نقـــص(

  .الحوار والنقاش حول مشكل ضعف ثقافة التأمين

 :واقع ثقافة التأمين لدى المواطن الجزائري بالنتائج الخاصة  -2

غيــاب  كهنــا هيلون إلــى الموافقــة بدرجــة كبيــرة علــى أنـــة يمـــأظهــرت النتــائج أن أفــراد مجتمــع الدراســ    
 :والتي تجلت في، كبير للثقافة والوعي التأميني لدى المواطن الجزائري 

، كــونهم يــدفعون نفقــة (%67) يــرى أغلــب الجزائــريين أن التــأمين وســيلة أمــان وطمأنينــة •
وعــداً بأنــه فــي حالــة وقــوع حــادث ســيتلقون تعويضــاً مناســباً، لكــن فــي مقابــل مــن خلالهــا معلومــة يتلقــون 

، أو تكلفـة إضـافية (%13) مة منهم يرون أنه وسـيلة ربحيـة لشـركات التـأمين فقـطذلك شريحة أخرى مه
وهـذا التفكيــر الخـاطئ هــو مــا ( %8)، ويصـلون إلــى التعبيـر عنهــا كنــوع مـن المقــامرة (%8) غيـر نافعــة

 يجعلهم ينفرون من هذه الخدمة.

 العقـود الإجباريـة فقـطإجبارية التأمين التـي تحـتم شـركات التـأمين تركيـز خـدماتها علـى  •
، فمن ناحية يؤثر على نوع الخدمات المقدمة وكذا تثبـيط الجهـود الاتصـالية التسـويقية مـدام أن (92%)

الخدمة ستسوق لا محالـة، ومـن ناحيـة أخـرى يـؤثر علـى ثقافـة التـأمين لـدى المـواطن لشـعوره أنـه مجبـر 
الخــدمات  اقتنــاءوائــدها ولا التنويــع فــي أكثــر مــن شــعوره بالحاجــة لهــذه الخدمــة، فــلا يســعى للبحــث عــن ف

 الأخرى المقدمة.

 شــــروطه معرفــــة ســــطحية غيــــر متعمقــــةلتــــأمين و لخــــدمات االجزائــــري  معرفــــة المــــواطن •
لقلــة احتكــاكهم بشــركات التــأمين إلا فــي الحــالات الملحــة، وقلــة بحــثهم عــن المعرفــة فــي هــذا  (،52%)

 المجال، أو بسبب الأفكار الم غلِطة والخاطئة المتناقلة عن خدمة التأمين نتيجة لتجارب سابقة فاشلة.

بــين أفــراد  انتشــار الصــورة النمطيــة الخاطئــة عــن التــأمين بأنــه مخصــص للســيارات فقــط •
يشــمل أنــواع أخــرى )كتــأمين  هتــأمين الســيارات، فــي حــين أنــ ةمــع الجزائــري، وهــذا راجــع للإجباريــالمجت

مختلــف الأخطــار المهنيــة، الصــناعية والفلاحيــة( قــد يــدركها شــطر تــأمين الأشــخاص، و تــأمين المنــازل، 
يم بـين مـن المـواطنين نتيجـة أنهـم صـادفوا واقتنـوا هـذه الخـدمات، كمـا يلاحـظ أنـه هنـاك خلـط فـي المفـاه

بالتــأمين الاجتمــاعي الـذي يعتبــر مجـال آخــر مــن التـأمين غيــر تــأمين هـذه الأنــواع قـد يصــل إلــى ربطهـا 
 الأضرار الذي هو محل الدراسة.

لا يضــع المــواطن الجزائــري الثقــة المطلقــة فــي شــركات التــأمين رغــم وجــود عقــود ملزمــة  •
لعـــدة أســـباب أبرزهـــا تماطـــل بعـــض  ذلـــكبـــين الطـــرفين وقـــوانين تحـــدد الحقـــوق والواجبـــات فـــي المجـــال، 

الشـــركات فـــي التعـــويض، أو ســـمعة الأخـــرى الســـيئة فـــي المجـــال والتـــي تمـــارس التحايـــل علـــى زبائنهـــا، 
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المعاملة الرديئة فـي بعـض الأخـرى، بالإضـافة إلـى نقـص قنـوات الاتصـال بـين الشـركة وزبائنهـا  وأحياناً 
 .التوعوي في نشر ثقافة التأمين بالاعتماد على الاتصال المباشر فقط، واهمالها لدورها

إشكالية شرعية التأمين في الوسط الجزائري التـي لـم يـتم الفصـل فيهـا لحـد السـاعة، فـلا  •
ـــات مـــن المـــواطنين تشـــكك فـــي شـــرعية هـــذه الخدمـــة باســـتنادهم لآراء بعـــض الفقهـــاء فـــي عـــدم  تـــزال فئ

مشروعيتها لمخالفتها أحكام الشريعة الإسلامية، كما أن شطر آخر من المواطنين الجزائريين لم يحـددوا 
 .(%24) موقفهم بعد من كون هذه الخدمة حرام أم حلال

مصــدر للتعـــويض عنــد التعـــرض رغــم إدراك المــواطن لفوائـــد التــأمين العامـــة مــن كونـــه  •
مـــنهم تـــرى بأنـــه لـــيس ذو فائـــدة ســـوى امتصـــاص  (%4) للحـــوادث والتغطيـــة أو الطمأنينـــة، تبقـــى نســـبة

كير شـائع بسـبب التجـارب ـــات فقـط، وهـذا التفــــرض الربح المـادي للشركـــواطن بغـــــالمبالغ المالية من الم
 التي جعلته يبدو كمقصلة على رقبة المواطن. ة أو بسبب إجبارية التأمينــة الفاشلـــــالسابق

ــائج الخاصــة ب -3 انعكاســات اســتراتيجيات الاتصــال المنتهجــة مــن طــرف النت
 :في تفعيل ثقافة التأمين لدى المواطن الجزائري  CAAT الشركة الجزائرية للتأمينات

جهودهـــا داء الشـــركة الاتصـــالي علـــى العمـــوم متوســـط إلـــى حســـن لأن أظهـــرت النتـــائج أن أ
والذين يعانون من نقص فـي ثقافـة التـأمين ويبحثـون عـن معرفـة  ،الاتصالية في نظر زبائنها غير كافية

 :ظهر هذا من خلالحيث المزيد في هذا شأن، 

نجحت الشركة بسياسة الاتفاقيات مع كبرى المؤسسات في التراب الوطني في  •
بمنحهم في إطار هذه الاتفاقيات امتيازات استقطاب عدد كبير من الجماهير المستهدفة نحوها، وذلك 

في بعض الحالات، وبذلك احتلت مكانة  %90وتخفيضات مهمة في عقود التأمين تصل إلى نسبة 
، كما أن (%58) مهمة في السوق الجزائري للتأمين، إذ يعتبر من أبرز الوسائل في تسويق خدماتها

نصح مقربيهم بالتقدم إلى الشركة والاستفادة من صورتها الذهنية الطيبة لدى زبائنها أدت بهم إلى 
 خدماتها.

لعبت دور مهم في نشاطها الاتصالي، سياسة الاشهارات لدى الشركة هي الأخرى  •
 بحيث تنوع بين الاشهار التلفزيوني سابقاً والذي رسخ لصورة الشركة في ذهن المواطن الجزائري 

مشاركتها في جميع وكالاتها، أو عن طريق عن طريق منشوراتها المتوفرة على مستوى و ، (70%)
 .مختلف التظاهرات والمعارض الاقتصادية

في حين أن هذا الجانب ليس بالقدر الكافي مع تركيزها الكبير على الاتصال المباشر  •
، رغم أهمية هذا الأخير في تحقيق الأهداف الاتصالية، والدليل (%36) في إطار استراتيجية الدفع
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على ذلك نسب مهمة من الجماهير لم يصلها لا معلومات ولا إشهارات عن الشركة رغم أنهم من 
 .(%35) مقتني خدماتها
تستخدم الشركة الوسائل والوسائط الحديثة في التواصل مع زبائنها، كالموقع  •

، SMS (9%)، بالإضافة إلى خدمة الرسائل القصيرة (%12) الفايسبوكالالكتروني وصفحتها على 
إلا أنها لا تلاقي رواجاً كبيراً من حيث الاستعمال لدى زبائنها، وهذا راجع إلى حداثة استخدامها من 

 طرف الشركة.
، والذي يلعب دوراً في (%25) التقصير في الجانب التوعوي التثقيفي تجاه الزبائن •

وتلميع صورتها، وهذا من حيث نقص استخدام مهارات الاتصال في المجال، وفي بعض  نتحسي
الأحيان التقصير في أداء المهام كالشرح المتقن للخدمات المقدمة، وهذا رغم التكوين الذي توفر 
الشركة لموظفيها، فبإدراك الجماهير حقيقة خدماتها وفهمهم لها سيكون وفاؤهم مضمون، يزيد معهم 

 ح الشركة وتعم الفائدة بين الطرفين.أربا
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 :توصيات الدراسة
 انتهى الباحث إلى جملة من التوصياتمن خلال ما تم التوصل إليه من نتائج هذه الدراسة، 

النقاط  من خلاللتفعيل ثقافة التأمين لدى المواطن الجزائري، وتحسين الخدمات في قطاع التأمين 
 الآتية:

لغرض التعرف على خدمة التأمين لا بد من زيادة الحملات الإعلامية لتوضيح مدى  •
أهمية التأمين بعمل نشرات توعوية عن طريق الكتيبات أو المجلات ومن خلال المحطات الفضائية 

 لتوعية المواطن بأهمية عملية التأمين ومدى فائدتها.وملتقيات وعقد ندوات 

تصالية للعاملين في المجال التأمين، من خلال تنظيم العمل على تطوير المهارات الا •
دورات تدريبية في مجال الاتصال مع الزبائن بهدف تأهيلهم وزيادة كفاءتهم في التواصل، وزيادة 

 تحكمهم في فن الإقناع وفن البيع المباشر وكذا العلاقات العامة.

بالتكنولوجيا الاتصالية الحديثة والاستفادة من الثورة المعلوماتية  مضرورة الاهتما •
الحاصلة، كاستخدام الرقم الأخضر، التسويق الإلكتروني، ووضع زاوية لشكاوى العملاء في الموقع 

 الالكتروني، أو تخصيص بريد إلكتروني لذلك.

قهم ومصالحهم إعادة بناء الثقة بين المؤمن لهم والشركة من خلال الحفاظ على حقو  •
طرح العامة والجدية في مشاركتهم همومهم ومشاكلهم وتحسين مستوى الخدمات المقدمة، وذلك ب

عروض تأمينية تتلاءم مع الإمكانيات المادية المتاحة للمواطنين بحيث يتسنى لهم الحصول على 
وترجمة البنود إلى سهل فهمها ي حتىوتبسيط الإجراءات ولغة العقود وشروطها  تغطية تأمينية مناسبة،

 إجراء تقييمات دورية للعقود المطروحة لضمان ملاءمتها للمواطن.مع  اللغة العربية،

، وجعله مين بالجامعات والمعاهد من خلال فتح أقسام لدراسة التأمينتأربط الـ •
إدراجه ك مع المؤسسات التعليمية لزرع ثقافة التأمين منذ الصغر بالإضافة التعاون  ،تخصص مستقل

  في المقررات الدراسية في المراحل الدراسية المختلفة.

توفير فقهاء اقتصاديين في الشريعة الإسلامية لتوضيح الحكم الشرعي في خدمة  •
، إضافة إلى واضحو التأمين لإزالة الشكوك حول شرعية التأمين، والوصول إلى رأي جماعي شامل 

 تشجيع الاستثمار في مجال التأمين التكافلي.
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 خاتمة

تعرف على ال، حاولنا التطبيقيمن خلال دراستنا التي تضمنت الجانب النظري والجانب  
بمؤسسات التأمين في تفعيل ثقافة الـتأمين لدى المواطن الجزائري، من  الاتصال تإستراتيجياأهمية 

خلال التعريف بنفسها وخدماتها، وكسب ثقة جماهيرها، وعلى رأسها الشركة الجزائرية للتأمينات 
CAAT  التي تبين أنها تحاول بقدر الإمكان المحافظة على مكانتها التي تحتلها في السوق، وكذا

ها الخارجية، خاصة مع التداعيات الحاصلة في مجال التأمين من غياب لثقافته في كسب تأييد جماهير 
 الوسط الجزائري.

تبحث لنفسها عن موقع لائق في محيط من خلال دراستنا  CAATفالشركة الجزائرية للتأمينات 
العمومية، لهذا يتميز بالحركية المستمرة، والمنافسة الشديدة من قبل الشركات الأخرى الخاصة كانت أو 

عليها أن تطور من إمكانياتها الاتصالية، وتدعم نشاطات العلاقات العامة المختلفة خاصة فيما يتعلق 
بالندوات والملتقيات، والأيام الدراسية، والاعتماد على التكنولوجيا الحديثة كموقعها الالكتروني أو مواقع 

 في في الجانب التأميني لجماهيرها.التواصل الاجتماعي، من أجل النهوض بالمستوى الثقا

أهم المشاكل التي تواجه شركات التأمين بالجزائر، متمثلة في نقص هي من فثقافة التأمين 
الوعي التأميني لدى المواطن وخصوصاً أن المعتقدات السلبية لديه تعيق نمو قطاع التأمين بالجزائر، 

ام خاصة تأمين الأشخاص، كما أنه لا فائدة من إذ يعتقد الكثير أن التعاملات مع شركات التأمين حر 
توعية المواطن مادام لا يثق في شركات التأمين ولديه معتقدات سلبية عنه فهو لن يستجيب إلا إذا 
كان مجبراً من طرف الدولة، لذا نجد السلطات المعنية الجزائرية تتدخل في فرض تشريعات إلزامية 

 ين إلى المستويات المرغوبة.للتأمين لحين الارتقاء بثقافة التأم

إن الثقافة هي أهم العوامل المؤثرة على إقبال المواطن على الخدمة، فمن خلال الوعي 
م المواطن بالخدمة التأمينية المقدمة، وبالتالي يستطيع أن يجرب الخدمة على نطاق ضيق هتوالمعرفة ي

جديدة، كما أنه ليس من العدل أن ثم على نطاق أوسع فعن طريق الوعي والمعرفة تتولد الأفكار ال
نحمل المواطن الجزائري وحده موضوع التقصير من حيث الإقبال على الخدمات التأمينية ونقص 

فكثير منها لم يؤد دوره ، الثقافة التأمينية لديه، بل تتحمل الشركات الناشطة في القطاع المسؤولية
نب التحسيسي بمختلف الخدمات التي تقدمها الاتصالي التوعوي كما ينبغي، خاصة فيما يتعلق بالجا

وتبسيطها، وتركيزها فقط على الاتصال المباشر، والذي يشوبه التقصير أيضا من طرف الموظفين 
ونقص تكوينهم وتحكمهم في مهارات الاتصال، فيجد المواطن الجزائري نفسه في كثير من الأحيان في 

 بعد الامتيازات التي يقدمها القطاع. لم يع   مواجهة الاعتقادات السلبية تجاه التأمين، حيث
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 جامعة محمد خيضر بسكرة
 الاجتماعيةكلية العلوم الإنسانية و 

 قسم العلوم الإنسانية
 شعبة علوم الإعلام والاتصال

 
 

 

 
 استمارة استبيان للدراسة المعنونة:

إستراتيجيات الاتصال في مؤسسات التأمين ودورها في تفعيل 
 ثقافة التأمين لدى المواطن الجزائري 

 بوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات ميدانيةدراسة 
CAAT  بمدينة بسكرة 

     
نضع بين أيدي المبحوثين المحترمين استمارة خاصة ببحث علمي ميداني لتحضير 

إستراتيجيات الاتصال في مؤسسات التأمين ودورها في ب: حول الموضوع المسمى  ماسترشهادة 
، هذه الاستمارة تحتوي على أسئلة فالرجاء منكم المواطن الجزائري تفعيل ثقافة التأمين لدى 

المقدمة من طرفك لن تستعمل إلا القراءة المتأنية والإجابة عنها حسب رأيك الخاص، المعلومات 
 لأغراض البحث العلمي.

                                                         مشكرا جزيلا على تعاونك

 إشراف الأستاذة:                                                                الب:إعداد الط  
 الـامية جفـس                                                            مد إسلام عديليـمح
 

 ( على الإجابة الصحيحةxالرجاء وضع علامة )
 

 2019-2018السنــة الجامعيـــة:



 ملاحقال
 

 
117 

 : بيانات شخصية )خاصة بالمبحوثين(.أولا ➢
   السن: -1

 سنة 50إلى  26سنة                                   من  25أقل من 
 سنة 50أكثر من                                 

 المستوى التعليمي: -2
 باكالوريا                      دراسات عليا                              شهادة التعليم الأساسي 

 ...................................................                                 شهادات أخرى، حدد........

 مستوى الدخل: -3
         دج 40.000,00دج إلى  20.000,00من                               دج 20.000,00أقل من 
       

       دج 60.000,00أكثر من                 دج 60.000,00إلى  40.000,00من 
 

 طبيعة الاتصال الممارس من طرف شركات التأمين بالجزائر  ثانيا: ➢
 عبر أي وسيلة تتلقى معلوماتك عن خدمة التأمين؟ -1

           من خلال المطالعةالاشهار في وسائل الإعلام                                         

 الحصص التثقيفية            عند التقدم لأحد الشركات من أجل التأمين              

 النقاشات والحوارات في الجلسات مع الأصدقاء أو العائلة            الملتقيات والأبواب المفتوحة      

 تأخذ شركات التأمين في الحسبان المفاهيم التسويقية الحديثة:  -2

 ات ورغبات الزبائن                    توفير خدمات يمكن تسويقهاالتركيز على حاج

 تعظيم أرباح الشركة                                    التخطيط للبقاء أطول فترة في سوق 

 ماهي الوسيلة المناسبة في نظرك لتوعية المواطن الجزائري حول خدمات التأمين؟ -3

 عي            الحصص التثقيفية المتلفزة والإذاعيةالأنترنت ومواقع التواصل الاجتما
 الصحف والمجلات والكتيبات                   الاتصال المباشر من قبل عمال وكالات التأمين

 الملتقيات والأبواب المفتوحة
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 هل ترى أنه هناك نقصاً في قنوات الاتصال بين شركات التأمين وزبائنها؟ -4
 نعم                                                               لا 

 :النقص هذا نإذا كانت الإجابة بنعم، حدد أين يكم -5

...........................................................................................
........................................................................................... 

 واقع ثقافة التأمين لدى المواطن الجزائر ثالثا:
 هل ترى بأن تأمين عبارة عن: -6

 وسيلة أمان وطمأنينة                وسيلة للادخار                      
 وسيلة استثمار لشركات التأمين                      تبرع

 تكلفة غير نافعة                                    نوع من المقامرة
يقوم المواطن الجزائري باكتتاب عقود التأمين الإجبارية فقط )تأمين سيارات، تأمين الكوارث  -7

 عند عقود بيع وكراء العقارات، تأمين السفر... الخ(: الطبيعية

 نعم                                                               لا 

 مدى معرفة المواطن الجزائري بخدمات التأمين وشروطه؟ ما -8

 يعرف جميع خدمات التأمين وشروطه                معرفته بخدمات الـتأمين متوسطة 

 معرفته بخدمات التأمين سطحية                     معرفته بخدمات التأمين منعدمة

 ماهي أنواع التأمين التي تعرفها؟ -9

 تأمين السيارات                تأمين الأخطار المنزلية                   تأمين الأخطار المهنية

 ية                 التأمين الفلاحيتأمين الأشخاص              تأمين الأخطار الصناع

 أخرى أذكرها ..................................................................................             

 هل تثقون في الخدمات التي تقدمها شركات التأمين: -10

 أبداً             دائماً                  أحياناً                   نادراً     
لماذا؟ 

............................................................................................... 
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 نقص الوعي التأمين لدى المواطن الجزائري سببه:  -11
 التأميننقص مهارات الاتصال لدى موظفي       عدم القناعة بشرعية التأمين             

 نقص قنوات الاتصال لشركات التأمين         اهمال شركات التأمين لنشر ثقافة التأمين
 هل ترى بأن التأمين حرام؟ -12

 نعم                                                               لا 
علل إجابتك 

..................................................................................................
................................................................................................. 

 يملك المواطن الجزائري وعياً تأمينياً ويدرك مزايا التأمين: -13
 لا       نعم                                                        

 ماهي فوائد عملية التأمين: -14
..................................................................................................
 .................................................................................................. 

يجيات الاتصال المنتهجة من طرف الشركة الجزائرية : انعكاسات استراترابعا ➢
 في تفعيل ثقافة المواطن الجزائري  CAATللتأمينات 

 وعلى منتجاتها؟ CAAT كيف تعرفتم على الشركة الجزائرية للتأمينات -15
 مررت بالصدفة من أمام الوكالة فقررت أن تسأل                      عن طريق إحدى إشهاراتها

 أحد الأقارب أو الأصدقاء                لأن مؤسستك المهنية تملك اتفاقية مع هذه الشركةنصحك 
 على: CAAT هل تتوفر الشركة الجزائرية للتأمينات -16

 إشهار تلفزيوني                                 دعايات عن طريق المنشورات
 تنظيم معارضالتسويق المباشر                                

 صفحة على الفايسبوك وموقع رسمي                      SMSإشهار عبر الهاتف 
 رقم أخضر ومركز اتصالات                      تقديم هدايا للزبائن

على إحدى وسائل  CAATهل شاهدتم يوما ما إشهار للشركة الجزائرية للتأمينات  -17
 الإعلام

 لا                                           نعم                     
 إذا كانت الإجابة نعم أذكرها: -18

 التلفاز أو الإذاعة                                            الجرائد والمجلات
 الموقع الرسمي للشركة                                        صفحة الشركة على الفايسبوك
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ولم يتم تعويضك عن أضرار حادث معين بسبب جهلك لأحد شروط عقد هل سبق  -19
 التأمين؟

 نعم                                                               لا 
 إذا كانت إجابتكم نعم هل يعود ذلك إلى: -20

 عدم اطلاعك على الشروط العامة لعقد التأمين 
 التأمين من طرف الموظف عدم وضوح المعلومة يوم اكتتابك لعقد

 انعدام المعلومة يوم اكتتاب العقد من طرف الموظف
 ل سبب غياب المعلومات حول التأمين راجع إلى:ه -21

 ضعف الاتصال المباشر بين الموظف والزبون          اعتماد الشركة على وسيلة واحدة في الاتصال
 للمتعاملين           اهتمام الشركة بالجانب الربحي فقطعدم اهتمام الشركة بالجانب التوعوي 

بين الشركات التأمينية الأخرى من  CAATما تقييمكم للشركة الجزائرية للتأمينات  -22
 ناحية استخدامها لأشكال الاتصال مختلفة مع زبائنها؟

 جيد        ضعيف                   متوسط                    حسن                  
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 CAATالهيكل التنظيمي للمديرية العامة بالشركة الجزائرية للتأمينات 

 

 

 

 

 

 

 

 CAATللشركة الجزائرية للتأمينات  نماذج لبعض المنشورات والملصقات الإشهارية
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وصفحتها على  CAATنظرة عام على الموقع الإلكتروني للشركة الجزائرية للتأمينات 
 موقع الفايسبوك
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خلال مشاركتها في مختلف المعارض  CAATبعض الصور للشركة الجزائرية للتأمينات 
 والصالونات الوطنية والدولية
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 2017لعام  CAATالتقرير السنوي للشركة الجزائرية للتأمينات 
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 :ملخص الدراسة
تتمحور هذه الدراسة حول استراتيجيات الاتصال في مؤسسات التأمين ودورها في تفعيل ثقافة 
التأمين لدى المواطن الجزائري، وهي محاولة للوقوف على تطبيق شركات التأمين في الجزائر للمفاهيم 

استراتيجيات وانعكاس ذلك على ثقافة التأمين لدى المواطن الاتصالية داخل المؤسسة وما تحمله من 
( CAAT) الجزائري في ظل ما تعرفه من تدهور، حيث تم اختيار وكالة الشركة الجزائري للتأمينات

بمدينة بسكرة لإجراء دراستنا الميدانية، كون هذه الشركة تركز على أهم مبدأ من مبادئ العلاقات العامة 
ولية الاجتماعية والتركيز على العمليات الاتصالية المختلفة مع العملاء، الذي تسير ألا وهو مبدأ المسؤ 

به في تعاملاتها المختلفة مع زبائنها وعملائها وهذا عكس صورة جيدة للجماهير التي تتعامل مع هذه 
 .الوكالة، وهذا من خلال ملاحظاتنا العامة خلال فترة عملنا بهذه الشركة

الباحث إلى مجموعة نتائج مفادها أنه هناك غياب كبير للثقافة والوعي من خلال ذلك توصل 
التأميني لدى المواطن الجزائري وذلك لنقص في النشاط الاتصال الممارس من طرف شركات التأمين 
بوجه عام وهو واقع ملموس بشدة، كما أن أداء الشركة الجزائرية للتأمينات الاتصالي على العموم متوسط 

ن جهودها الاتصالية في نظر زبائنها غير كافية، والذين يعانون من نقص في ثقافة التأمين إلى حسن لأ
 ويبحثون عن معرفة المزيد في هذا شأن.

Abstract 

This study focus mainly on the strategies of communication used in 

insurance companies and it role in the activation of an insurance culture for 

Algerian citizens. It is an attempt to observe the application of the principal 

concepts of internal communication in the Algerian insurance companies and 

it effects and repercussions on the insurance culture for Algerian citizens, 

especially under the deteriorating conditions of this culture. The agency of the 

Algerian society of insurance (CAAT) located in the city of Biskra was chosen 

to conduct the field study related to this research, this is mainly due to the fact 

that this company focus on one of the main public relations principals, which 

is the principal of the social responsibility with an emphasis on the 

communication act with different clients, this lead to a good image and 

reputation of the company among the public and clients dealing with this 

agency, this was observed during our employment at this company.  

With the background mentioned above, the research reached an 

important set of results leading to a fact that there is an absence of insurance 

culture among Algerian citizens, this is mainly due to the lack of 

communication activity exercised by the insurance companies in general, 

which is a well seen and observed fact. Also, from the client’s perspective the 

communicating performance of the Algerian company of insurance is medium 

to good in overall. However, the clients of the company also lack of insurance 

culture and are looking for acquiring more knowledge and information in this 

matter.   


