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:ملخص

أھم العوامل التي تقف وراء عدم إقبالدتحدیإلى محاولةةتھدف ھذه الورقة البحثی

استبیان موجھ ولھذا الغرض قمنا باستقصاء من خلال، زائري على التأمین التجاريالفرد الج

لعینة من المستھلكین تم اختیارھا بطریقة عشوائیة، حیث تضمن ھذا الاستبیان     على ضوء 

البیانات التي تحصلنا علیھا بعد جمع وتبویب البیانات تمكنا من اختبار الفرضیات الجزئیة 

وقد .دراسة باعتماد جملة من الأدوات الإحصائیة التي تتناسب مع أھداف البحثالخاصة بھذه ال

:خلصنا من خلال ھذا البحث إلى جملة من النتائج أھمھا

یرى أغلب أفراد العینة بأن عدم تناسب التعویض مع حجم الضرر یعد العامل الأكبر الذي -

.یقف وراء عدم إقبالھم على التأمین

:لبحث فجاءت متعلقة بـأما فیما توصیات ا

سرعة تقدیم التعویض عند تحقق الضرر وذلك من خلال تسریع إجراءات التعویض انطلاقا -

.من معاینة الأضرار، مرورا بتحدید مبلغ التعویض وانتھاء بتقدیم الصك
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التعویض المناسب باعتبار أن  الجزء الكبیر من حكم الزبون على جودة الخدمة المقدمة من -

التأمین یأتي بعد حدوث الضرر، وھنا تبرز أھمیة تناسب مبلغ التأمین مع طرف شركات

سلم حجم الضرر ولھذا یتعین على شركة التأمین العنایة بتقدیر حجم الضرر ومراجعة

.التعویضات بصفة دوریة تماشیا مع الأسعار السائدة في السوق

.ع التأمینالتأمین التجاري،التعویض،جودة الخدمة،قطا:الدالةالكلمات

:مقدمة

الجزائري بجملة من الإصلاحات  كغیره من القطاعات الاقتصادیة الأخرى  التأمینمر قطاع 

كان أھمھا إلغاء تخصص القرن الماضي جملة من الإصلاحات حیث شھد في العقد الأخیر من

في سنة ثم، لفتح المنافسة بین الشركات العمومیة1988سنةكمرحلة أولى التأمینشركات 

تم فتح السوق أمام الشركات الخاصة وبذلك دخلت مجموعة من الشركات الخاصة 1995

لكن رغم ھذه الإصلاحات  .في السوقالمحلیة وسعت دائرة  المنافسة السوق الجزائریة حیث

مقارنة بالدول الأخرى حیث لا یساھم إلا بحوالي ریعاني من تأخر كبیالتأمینبقي قطاع 

ھذا بالإضافة إلى ،في تونس% 2في المغرب و% 3تج الداخلي الخام مقابل من النا0.6%

الضعف الكبیر في مستوى الخدمة المقدمة من طرف شركات التأمین خاصة في الجانب المتعلق 

خاصة بعد الحوادث التي التأمین د الاھتمام بقطاع یزاتولقد . بالتأخر الكبیر في تقدیم التعویضات

أخرى لیؤكد على ضرورة ةالذي جاء مر2003ماي 21خاصة زلزال تعرضت لھا الجزائر 

التأمین الجزائري وھو ما دفع بالسلطات العمومیة لإعادة النظرة في تنظیم ھذا تطویر قطاع 

القانون تطویر القطاع كان أھمھاھدفت إلى وظھر ذلك من خلال مراسیم وقوانین القطاع 

ات والذي جاء بجملة من التدابیر ھدفت التأمینعلق بوالمت2006فیفري20المؤرخ في06/04رقم

روع شركات التأمین في الجزائر حیث فتح لأول مرة الباب أمام فالتأمینتطویر صناعة إلى 

الأجنبیة لممارسة نشاط التأمین في الجزائر، كما سمح للبنوك بتوزیع بعض منتجات التأمین من 

ز عملیة الرقابة على أنشطة شركات التأمین من خلال شبكات توزیعھا ھذا بالإضافة إلى تعزی

وعلى ضوء ھذه المعطیات . خلال إنشاء لجنة لمراقبة التأمینات یقع على عاتقھا القیام بكل ذلك

ماھي أھم العوائق التي تحول دون إقبال الفرد الجزائري على :نخو معالجة الإشكالیة التالیة
؟ن التركیز علیھا لتطویر قطاع التأمین الجزائريالتأمین التجاري؟ وما ھي الجوانب التي یمك

:تتناول الدراسة فضلا عن مقدمة وخاتمة المحاور التالیة
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الإطار العام للدراسة المیدانیة:المحور الأول

المعالجة الإحصائیة لإجابات أفراد العینة: المحور الثاني

اختبار الفرضیات وعرض نتائج الدراسة: المحور الثالث

:الإطار العام للدراسة المیدانیة:أولا

لتحدید السیاق العام للدراسة المیدانیة الخاصة بتحلیل موقف الفرد الجزائري من التأمین 

كان من الضروري اعتماد بعض الخطوات المنھجیة لضمان التحلیل السلیم لأبعاد ھذه التجاري

اختیار العینة المناسبة ووضع بعض ،ذلك من خلال التحدید الدقیق لمجتمع الدراسةوالدراسة

ھذا بالإضافة إلى وصف الأداة المستخدمة في جمع البیانات الضروریة المحددات الخاصة بھا

لیتم في الأخیر التأكد من صدق أداة القیاس الدراسة لاختبار الفرضیات الجزئیة الستة محل

.   ومدى مناسبة أدوات التحلیل لھا

:ت الدراسةمجتمع، عینة ومحددا-1

جمیع المستھلكین في ولایة الجزائر منالدراسةمجتمعیتكون:مجتمع وعینة الدراسة-أ

العاصمة  وقد تم اختیار الفئة العمریة ممن ھم في سن العشرین فما فوق نظرا لقدرة ھذه الفئة 

عشوائیة بطریقة ةإستبان500وفي ھذا الإطار تم توزیع في المشاركة في موضوع الدراسة،

ومن أجل التمثیل الجید للمجتمع المدروس فقد تم توزیع ھذه الإستبانات على أغلب بلدیات 

إستبانة وبھذا تكون العینة المستخدمة في التحلیل 348الجزائر العاصمة، وبعد التدقیق تم اعتماد

فترة قد تم جمع البیانات خلال الو. 69,6%شخص وبذلك فإن نسبة الردود قد بلغت 348ھي 

.2010أكتوبر 3أوت إلى 3الممتدة من 

وبما أن نسبة 5%ومستوى خطأ قدره.95%تم احتساب حجم العینة عند مستوى ثقة 

.وھي قیمة وسطیة تعطي أكبر حجم ممكن للعینة50%تجانس المجتمع مجھولة فقد تم أخذ 

: وتم اعتماد العلاقة التالیة في حساب حجم العینة
N=(Z² x P x(1-P))/ e²

N:حجم العینة
Z :ثابت متعلق بدرجة الثقة
P :نسبة تجانس المجتمع
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e :مستوى الخطأ المسموح
N=((1.96)² x 0,5 x(1-0,5))/ (0.05)²

=384

تمت ھذه الدراسة في ضمن مجموعة من المحددات والتي یمكن إیجازھا : محددات الدراسة-ب

:في النقاط التالیة

سة على معرفة أراء عینة من الأفراد دون الامتداد إلى الشركات والتي اقتصرت ھذه الدرا-

ویرجع ذلك لاختلاف السلوك تشكل بدورھا عنصر أساسي في الطلب على منتجات التأمین

؛الشرائي الاستھلاكي للأفراد عنھ في الشركات

لبقیة دون الامتداد شخص على مستوى ولایة الجزائر500اقتصرت الدراسة على عینة من-

ولایات الوطن؛

تم الاعتماد في الدراسة على أداة أساسیة متمثلة في الاستبیان الذي تم تصمیمھ من طرف -

؛الباحث

عالجت ھذه الدراسة التأمین التجاري بشكل عام دون أخذ خصوصیات كل نوع من أنواع -

. حیث تم التركیز على ما ھو مشترك بین مختلف المنتجاتالتأمین

المستخدمة لجمع البیاناتالأداة -2

تم الاعتماد بشكل أساسي في جمع البیانات الأولیة على إستبانة من تصمیم الباحث لتحقیق 

كل محور یتكون من مجموعة من محورینعلى  الاستبیانولھذا فقد اشتمل،أھداف الدراسة

:الأسئلة على النحو التالي

لتي تحول دون تقبل الفرد الجزائري لفكرة لتحدید أھم الأسباب االأولخصص المحور-

ارتفاع التعویضات،تأخروذلك من خلال خمسة عبارات أساسیة تتعلق بالإجبار،التأمین،

؛الأقساط، تعارض التأمین مع الدین وعدم تناسب مبلغ التعویض مع حجم الضرر

متمثلة في تم تخصیصھ للمعلومات الشخصیة الخاصة بالمستقصى منھ والالثانيالمحور-

.التعلیميوالمستوىل، الدخسالعمر الجن

غیر موافق،بدون رأي،موافق،موافق تماما،(تم استخدام سلم  لیكرت الخماسي للموافقة

المحور الأول، بینما في المحور الأخیر والخاص بالمعلومات الشخصیة في) وافق تمامامغیر 

.فكانت الأسئلة مغلقة وبعدة اختیارات

فرضیات الدراسة -3
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:في ھذا الجزء من الدراسة نحاول اختبار الفرضیات الجزئیة التالیة

تتمحور ھذه الفرضیة حول معرفة الأسباب التي تقف وراء عدم تقبل : الأولىالفرضیة -أ

:وفي ھذا السیاق نھدف إلى اختبار فرضیة العدم التالیةالجزائریین لتأمین،

H0:تناسبھ مع حجم الضرر ولا تعارض عدمبأن تأخر التعویض ولانزائرییلا یرى أغلب الج

.نفورھم من التأمینسببالتأمین التجاري مع الدین ھي 

تتمحور ھذه الفرضیة حول ما إذا كانت ھناك علاقة بین الخصائص : الثانیةالفرضیة -ب

التأمین، وضمن ھذا السیاق وراء عدم إقبالھ علىتقف الدیموغرافیة للفرد وترتبیھ للعوائق التي 

:نھدف إلى اختبار الفرضیة التالیة

H0 : لا توجد فروق ذات دلالة معنویة في النظرة للعوائق التي تقف وراء عدم إقبال الجزائریین

.ختلاف الخصائص الدیموغرافیة للفرد الجزائريإعلى التأمین  ب

أن الأداة المستعملة في جمع سبقت الإشارة إلى:ثبات صدق القیاس وأدوات التحلیل-4

وھي أداة من تصمیم الباحث یتعین التأكد من مناسبتھا لتحقیق أھداف الاستبیانالبیانات ھي 

.الدراسة كما سیتقدم

فردا وتم حساب معامل 33ختبار الأداة على  عینة من إتم تعزیز :صدق أداة القیاسثبات-أ

تفوق الحد الأدنى (وھي قیمة عالیة 77,87%سئلةالثبات ألفا كورنبخ والذي بلغ لمجموع الأ

.برر استخدام الأداة في الدراسةت) 60%المطلوب 

ومراجعتھا والتأكد من صلاحیتھا للتحلیل الإحصائي تبعد جمع الاستبیانا:أدوات التحلیل-ب

وتحلیل البیانات SPSSقام الباحث بتبویب البیانات وتفریغھا في الحاسب الآلي باستخدام 

:الاعتماد على مجموعة من الأدوات الإحصائیة التالیةب

مقاییس الإحصاء الوصفي مثل النسب،المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وھذا لوصف -

خصائص عینة الدراسة والإجابة على بعض أسئلة الدراسة بالإضافة إلى ترتیب العوامل 

؛المعیقة ترتیبا تنازلیا

؛لتأكد من ثبات أداة الدراسة ومن تناسقھا الداخليمعامل ارتباط كرونباخ ألفا ل-
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-One-sample T)(اختبار ت للعینة الواحدة- test للتحقق من مدى وجود فروق في ترتیب

؛العوامل التي تقف وراء عدم قبول الجزائریین للتأمین

:تم التحلیل من خلال جملة من المتغیرات والتي یمكن تقسیمھا إلى مجموعتین ھما

وھي عبارة عن المعلومات الدیموغرافیة الخاصة بأفراد العینة : المتغیرات المستقلة-ج

:والمتمثلة في

یتكون من أربعة فئات؛:العمر-

یتكون من فئتین؛:الجنس-

ویضم خمسة فئات؛:الدخل-

.خمسة فئات:المستوى-

:بـتتعلق : المتغیرات التابعة-د

ن؛عوامل نفور الفرد الجزائري من التأمی-

المعالجة الإحصائیة لإجابات أفراد العینة: ثانیا

من خلال ھذا المطلب سنقوم بعرض وتحلیل إجابات أفراد العینة على الأسئلة الواردة في 

الاستبیان، وھذا بعد تبویبھا بما یتناسب مع أھداف الدراسة حیث نعرض في البدایة خصائص 

.وفق كل محور من محاور الدراسةالدراسة ثم نقوم بتحلیل نتائج الإجابات 

تظھر نتائج الدراسة أن ھناك تقارب بین أفراد عینة الدراسة من :خصائص عینة الدراسة-أ

من مجموع أفراد عینة الدراسة %) 52,6(قدرھابنسبة )183(حیث الجنس إذ بلغ عدد الذكور

من الجموع الكلي ) %47,4(قدرھابنسبة ) 165(في حین بلغ عدد الإناثفردا،)348(والبالغ

.للعینة

الأغلبیة حیث بلغت ) سنة45-30(أما بالنسبة لمتغیر العمر فقد شكلت الفئة العمریة

، %)21,3(بنسبة قدرھا ) سنة فأقل30(تلیھا الفئة العمریةمن عینة الدراسة،%)64,4(نسبتھا

%).4(بنسبة قدرھا) سنة55-46(حین كانت أقل فئة عمریة

لمستوى العلمي فكانت النسبة الأكبر من حصة الجامعیین بنسبة بالنسبة ل

من أفراد العینة یتوفرون على مستوى ثانوي وبقیة %) 20,7(،في حین أن%)57,5(قدرھا

.النسبة تتوزع بین المستوى الابتدائي وبدون مستوى
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أكبر نسبة حیث )دج35000أكثر من (من ناحیة الدخل فشكلت الفئةأما 

في حین توزعت باقي النسبة على الفئات الأخرى بمستوى من أفراد العینة%)31,6(مثلت

.الجدول الموالي یلخص كل ذلكو.متقارب

والدخليعلیمتتوزیع أفراد العینة وفقا لمتغیر العمر،المستوى ال: 1الجدول رقم
الدخـــــــــــــــلالمستـــــــــوىالعمــــــــــر

النسبةالتكرارالفئــةالنسبةالتكرارالفئــةالنسبةالتكرارالفئــة
6418,4دج15000أقل من226,3بدون مستوى7421,3سنة فأقل30
200005214,9- 15000بین144ابتدائي24464,4سنة30-45
250006619- 20001بین4011,5متوسط3610,3سنة46-55
350005616,1- 25001بین7220,7ثانوي164سنة فأكثر56

11031,6دج35000أكثرمن 20057,5جامعي---
348100المجموع348100المجموع348100المجموع

من خلال المعالجة الإحصائیة لإجابات :العوامل المعیقة لإقبال أفراد العینة على التأمین-ب

والخاصة بمعرفة أھم العوامل التي تنفر نالاستبیامن الأولأفراد العینة على أسئلة المحور 

الفرد الجزائري من التأمین التجاري، تمكنا من الحصول على النتائج الملخصة في الجدول 

.الموالي

عوامل عدم إقبالھم على التأمینحولحوصلة إجابات إفراد العینة :2الجدول رقم
رقم 

العبارة
وافق تمامامموافقبدون رأيغیر موافقغیر موافق تماما

%التكرار%التكرار%التكرار%التكرار%التكرار

816146,34312,4308,6246,99025,9

98323,9288,0154,34914,117349,7

1019154,96217,892,65315,2339,5

118323,96819,5164,48925,69226,4

127421,35818,772108319421,8

ولتحلیل نتائج الإجابات على أسئلة ھذا 2الجدول رقمانطلاقا من المعطیات الواردة في 

المحور تم حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات جمیع أفراد 

والتي تھدف إلى الاستبیانعلى العبارات الخامسة الواردة في المحور الثاني من )348(العینة
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تحلیل ھذه الإجابات لتعمیق حدید أھم العوامل التي تنفر الفرد الجزائري من التأمین التجاري، وت

وھو ما مكننا من )1(فقد تم تحویل البیانات النوعیة الواردة في الجدول أعلاه إلى بیانات كمیة

.3الجدول رقمالحصول على البیانات الواردة في 

المتعلقة بالعوامل المعیقةتلإجاباللمعیاري المتوسط والانحراف ا: 3الجدول رقم
المتوسط العباراتالرقم

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة

الترتیب

4غیر موافق2,541,695یزعجك في التأمین الإجبار8
1موافق3,581,685یزعجك في التأمین تأخر التعویض9

5غیر موافق2,071,428یزعجك في التأمین ارتفاع الأقساط10
3موافق3,111,568یزعجك في التأمین تعارضھ مع الدین11
2موافق3,241,542یزعجك في التأمین عدم تناسب التعویض مع الضرر12

،نلاحظ أن المتوسط الحسابي للعبارة التاسعة3الجدول رقمالواردة تمن خلال البیانا

وھو یعني أن أفراد العینة ) 3(فوق المتوسط الحسابي لسلم لیكرتالحادیة عشر والثانیة عشر ی

یرون بأن تأخر التعویض وتعارضھ مع الدین وعدم تناسب مبلغ التعویض مع حجم الضرر 

.المتحقق تشكل أھم العوامل التي تنفر للفرد من التأمین

ھو ما یعني أن ثة ومن جھة أخرى نلاحظ أن المتوسط الحسابي لباقي العبارات أقل من ثلا

.  الإجبار لا تشكل منفرات من التأمین التجاريارتفاع الأقساط و

لخصائص الدیموغرافیة لأفراد العینةلتبعاختلاف معوقات التأمین ا-ج

بھدف معرفة ما إذا كانت ھناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین موقف أفراد العینة من 

بین واختلاف خصائصھم الدیموغرافیة، تم تبویب البیانات الواردة المعوقات التي تعترضھم و

:حسب كل متغیرفي المحور الثاني حسب الخصائص الدیموغرافیة وھذا

الجدول الموالي یلخص البیانات الخاصة بالمتوسطات الحسابیة لأجوبة :من حیث العمر-

المعوقات حسب كل فئة المحور الثاني  تبعا لمتغیر العمر بالإضافة إلى ترتیب ھذه

.عمریة

،موافق 4=،موافق3=،بدون رأي2=غیر موافق،1=غیر موافق تماما(لال إعطاء أوزان على النحو التاليتم تحویل البیانات من خ)1(

)5=تماما



9

المتوسطات الحسابیة لكل بعد من أبعاد منفرات الفرد من التأمین حسب متغیر العمر:4الجدول رقم

المتوسط العامسنة 55أكبر من سنة55-46سنة45-30سنة فأقل30العوامل

الترتیبوسطالمتالترتیبالمتوسطالترتیبالمتوسطالترتیبالمتوسطالترتیبالمتوسط

2,2442,6842,3352,2952,544الإجبار

3,5013,6013,2814,4313,581تأخر التعویض

2,0952,0452,3941,4342,075ارتفاع الأقساط

3,0523,0933,2823,3633,113تعارضھ مع الدین

تناسبعدم
التعویض مع الضرر

3,0533,3322,8633,7923,242

نلاحظ أن أفراد العینة باختلاف أعمارھم 4الجدول رقمعلى ضوء النتائج الواردة في ھذا 

یلیھ عدم تناسب یضعون تأخر التعویضات في المكان الأول من حیث نفورھم من التأمین،

.  في حین احتل ارتفاع الأقساط المرتبة الأخیرةالتعویض مع حجم الضرر

الجدول الموالي یلخص البیانات الخاصة بالمتوسطات الحسابیة لأجوبة :الجنسمن حیث-

المحور الثاني والمتعلقة بأھم منفرات الفرد من التأمین تبعا لمتغیر الجنس بالإضافة إلى ترتیب 

. ھذه المعوقات حسب كل فئة

المتوسطات الحسابیة لكل بعد من أبعاد منفرات الفرد من التأمین حسب متغیر الجنس: 5الجدول رقم

المتوسط العامإناثذكورالمتغیر
الترتیبالمتوسطالترتیبالمتوسطالترتیبالمتوسط

2,7242,3342,544الإجبار

3,5713,5913,581تأخر التعویض

2,0252,1252,075ارتفاع الأقساط

3,2522.9633,113تعارضھ مع الدین

3,2033,2823,242عدم تناسب التعویض مع الضرر

ختلاف إفاق كبیر بین أفراد العینة باتھناك أنعلى ضوء النتائج الواردة في الجدول نلاحظ

وامل مع حجم الضرر ھما أھم العمبلغ التعویضجنسھم على أن تأخر التعویض وعدم تناسب

في المرتبة یأتي ارتفاع الأقساط أنفي حینالتي تقف وراء عدم إقبال الجزائریین على التأمین

. الأخیرة
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بھدف معرفة ما إذا كانت ھناك اختلافات في نظرة أفراد العینة :من حیث الدخل-

ختلاف مستوى دخلھمإللمعوقات التي تقف وراء عدم إقبال الجزائریین على التأمین ب

:  تبویب البیانات الخاصة بذلك في الجدول المواليالسیاق قمنا بھذان ضمو

المتوسطات الحسابیة لكل بعد من أبعاد منفرات الفرد من التأمین حسب متغیر :6الجدول رقم
الدخل

الترتیب35000أكثر من35000-2500025001-2000020001-1500015001أقل منالمتغیر

العام الترتیبالمتوسطالترتیبالمتوسطالترتیبالمتوسطالترتیبالمتوسطبالترتیالمتوسط

الإجبار
2,9842,4242,5842,3042,4344

3,7713,6513,4113,8413,4011تأخر التعویض

1,9552,1251,8652,4352,0555ارتفاع الأقساط

3,5523,2133,0622,9632,9233تعارضھ مع الدین

عدم تناسب التعویض 
مع الضرر

3,3333,2723,0033,1423,3622

نلاحظ أن ھناك إجماع بین أفراد العینة بغض النظر عن 6من خلال الجدول رقم

،أھم عائق یحول دون إقبال الفرد الجزائري عن التأمینتأخر التعویض ھو أنمستوى دخلھم

اتلاف بین أفراد العینة في العامل الثاني المعیق حیث ترى الفئة التي یقل دخلھفي حین ھناك اخ

دج أن تعارض التأمین مع 25000دج و20001ندج والفئة التي یتراوح دخلھا بی15000عن

الدین یأتي في المرتبة الثانیة على عكس بقیة الفئات الأخرى التي ترى بأن عدم تناسب 

من جھة أخرى ھناك إجماع بأن .الثانیةالذي یأتي في المرتبةالتعویض مع حجم الضرر ھو 

.  من حیث درجة الإعاقةرتفاع الأقساط تأتي في المراتب الأخیرةإالإجبار و

لمعرفة ما إذا كانت ھناك اختلافات في نظرة أفراد العینة :من حیث المستوى الدراسي-

لھذا الغرض و،مستواھم الدراسيعا لتبللمعوقات التي تقف وراء عدم إقبالھم على التأمین 

:  الجدول التاليفيتلخیصھا وقمنا بتبویب البیانات الخاصة أجوبتھم تبعا لمستواھم الدراسي 

المتوسطات الحسابیة لكل بعد من أبعاد منفرات الفرد من التأمین حسب متغیر :7الجدول رقم
المستوى الدراسي

الترتیبجامعييثانومتوسطابتدائيبدون مستوىالمتغیر
العام الترتیبالمتوسطالترتیبالمتوسطالترتیبالمتوسطالترتیبالمتوسطالترتیبالمتوسط

2,5033,7112,4842,4242,5244الإجبار
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1,9152,5743,4813,5713,8611تأخر التعویض

2,7222,0751,6352,4252,0155ارتفاع الأقساط

2,2343,0033,3523,3923,0733تعارضھ مع الدین

عدم تناسب 
التعویض مع الضرر

4,2713,2922,6833,3333,2022

تظھر البیانات الواردة في الجدول أعلاه أن ھناك تباین كبیر في إجابات أفراد العینة حسب 

فإذا كانت ترى دم إقبالھم على التأمینمستواھم الدراسي في ترتیب العوامل التي تقف وراء ع

الفئة التي ھي بدون مستوى بأن تأخر التعویض یأتي في المرتبة الخامسة ترى الفئة ذات 

المستوى الجامعي بأنھ یأتي في المرتبة الأولى، والأمر نفسھ بالنسبة لارتفاع الأقساط حیث ترى 

.رى بقیة الفئات بأنھ بأتي في المرتبة الأخیرةالفئة الأولى أنھ یأتي في المرتبة الثانیة في حین ت

نتائج الدراسةعرضاختبار الفرضیات و:اثالث

بناءا على النتائج الواردة في المطلب الثاني سنقوم باختبار فرضیات الدراسة الستة المتعلقة 

وذلك بموقف الفرد الجزائري من التأمین التجاري والخدمات المقدمة من طرف شركات التأمین

وبناء على ذلك سیتم عرض النتائج بالاعتماد على الأدوات الإحصائیة المناسبة لكل فرضیة،

.المتوصل إلیھا

نتائج اختبار فرضیات الدراسة-1

:من خلال ھذا الفرع سنقوم باختبار فرضیات الدراسة على النحو التالي

:اختبار الفرضیة الأولى-أ

H0:تناسبھ مع حجم الضرر ولا تعارض عدمأن تأخر التعویض ولانلا یرى أغلب الجزائریی

.التأمین التجاري مع الدین ھي السبب في نفورھم من التأمین

من ھذه الفرضیة والمتعلقة بالمعوقات التي تقف وراء نفور الفرد الجزائريبھدف اختبار

بعد ھذا وباختبار ت للعینة الواحدة التأمین التجاري، فقد تم استخدام المتوسط الحسابي وتدعیمھ 

حیث أظھرت قیم المتوسطات الحسابیة للعبارات الخمسة الواردة في ھذا .تحقق شروط استخدامھ

12،11، 9المحور أن ھناك مجموعتین من العوامل المجموعة الأولى والخاصة بالعبارات رقم 

المتوسط الحسابي لإجابات أفراد أین فاق والمتعلقة بتأخر شركات التأمین في تقدیم التعویضات

العینة المتوسط الحسابي لسلم لیكرت الخماسي وھو ما یعني أنھم یرون بأن ھذه العوامل ھي 
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أین 10والعبارة رقم8أما المجموعة الثانیة والخاصة بالعبارة رقم. منفرات للفرد من التأمین

لسلم لیكرت الخماسي وھو ما كان المتوسط الحسابي لأفراد العینة أقل من المتوسط الحسابي

یعني أن أفرد العینة  لا یعتبرون بأن الإجبار وارتفاع الأقساط تشكل منفرات من التعامل مع 

.شركات التأمین

للمجموعة الأولى تفوق  tحیث أن قیمة57مخرجات الجدول رقم تؤكدمن جھة أخرى

0ومستوى دلالة347عند درجة حریة )1,645(قیمتھا الجدولیة البالغة  قیمة في حین أن . 05,

tبناءا على كل ذلك فإنھ یتم رفض فرضیة العدم .للمجموعة الثانیة أقل من قیمتھا الجدولیة

عدم تناسب وقبول الفرضیة البدیلة أي أن أغلب الجزائریین یعتبرون بأن تأخر التعویضاتو

.رھم من التأمینوتعارض التأمین مع الدین ھي سبب نفولضررالتعویض مع حجم ا

للفرضیة الثانیةtنتائج  اختبار المتوسط الحسابي العام واختبار: 8الجدول رقم
المتوسط العناصر

الحسابي 
الانحراف 
المعیاري

tقیمة 
المحسوبة

درجة 
الحریة 

مستوى 
الدلالة

النتیجة

رفض5,093470,00-2,541,695یزعجك في التأمین الإجبار
قبول3,581,6856,393470,00ین تأخر التعویضیزعجك في التأم

رفض12,203470,00-2,071,428یزعجك في التأمین ارتفاع الأقساط
قبول3,111,5681,333470,183یزعجك في التأمین تعارضھ مع الدین

یزعجك في التأمین عدم تناسب 
مستوى الضرروالتعویض 

قبول3,241,5422,883470,004

:الثانیةاختبار الفرضیة-ب

H0: لا توجد فروق ذات دلالة معنویة في النظرة للعوائق التي تقف وراء عدم إقبال الجزائریین

.الدیموغرافیةھمختلاف خصائصإعلى التأمین  ب

لاختبار ھذه الفرضیة والمتعلقة بمدى الاختلاف الموجود بین نظرة أفراد العینة للعوامل 

قمنا بإجراء تأمین تبعا لخصائصھم الدیموغرافیةعلى الاء عدم إقبال الجزائریین التي تقف ور

لكل المتغیرات الدیموغرافیة ) 0,05(وھذا عند مستوى دلالة)(Fاختبار التباین الأحادي

لعینتین مستقلتین Tباستثناء متغیر الجنس الذي یتكون من فئتین ولھذا فقد استخدمنا اختبار

:یلخصان ذلك10والجدول9رقموالجدول
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نتائج التحلیل الأحادي لاختبار أثر الخصائص الدیموغرافیة لأفراد العینة على :9الجدول رقم

ترتیب العوامل التي تقف وراء عدم إقبالھم على التأمین
النتیجةمستوى الدلالةالجدولیةFقیمة المحسوبةFقیمة درجات الحریةالمتغیرات

قبول1,5582,60,199)3،344(العمر

رفض2,7662,370,027)4،343(الدخل

رفض2,4982,370,043)4،343(المستوى

:نلاحظ ما یلي62من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم

وھي أقل من 1,55المحسوبة قد بلغت Fفیما یتعلق بالمتغیر الخاص بالعمر فإن قیمة -

وھو ما یقودنا إلى قبول فرضیة العدم، 0,05لدلالة أكبر من قیمتھا الجدولیة، كما أن مستوى ا

لا توجد فروق ذات دلالة معنویة في النظرة للعوائق التي تقف وراء عدم إقبال أي أنھ 

؛الجزائریین على التأمین  باختلاف سنھم

لتي دلالة معنویة في النظرة للعوائق ابالنسبة لمتغیر الدخل یمكن القول بأن ھناك تأثیر ذو -

Fوھذا لكون قیمة. تقف وراء عدم إقبال الجزائریین على التأمین باختلاف مستوى دخولھم

؛قد فاقت قیمتھا الجدولیة2,77المحسوبة والتي بلغت

للعوائق التي تقف وراء عدم إقبال الجزائریین على یمكن القول بأن نظرة أفراد العینة-

2,49المحسوبة لھذا المتغیر قد بلغتFأن قیمةلمستواھم الدراسي، حیثالتأمین  تختلف تبعا 

.وھي بذلك تفوق قیمتھا الجدولیة

أفراد العینة على ترتیب العوامل التي تقف جنس ثر لأ) t(نتائج تحلیل اختبار:10الجدول رقم
وراء عدم إقبالھم على التأمین

النتیجةمستوى لدلالةةالجدولیtقیمة المحسوبةtقیمة الانحراف المعیاريالوسط الحسابيالجنس
قبول2,950,6661,3521,960,410ذكر
2,850,623أنثى

نلاحظ أن المتوسط الحسابي والانحراف 10من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم

المعیاري لإجابات الذكور والإناث متقاربان جدا وھو ما یعني عدم وجود اختلافات بین نظرتھم

وھي بذلك أقل من قیمتھا 1,35قد بلغت المحسوبةtقیمة حیث أن Tما یؤكد ذلك نتائج إحتبارو
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وھو ما یقدونا إلى قبول 0,05وھي بذلك أكبر من 0,41كما أن مستوى الدلالة قد بلغ،الجدولیة

لا توجد فروق ذات دلالة معنویة في النظرة للعوائق التي تقففرضیة العدم التي مفادھا أنھ 

.وراء عدم إقبال الجزائریین على التأمین  باختلاف جنسھم

على ضوء ما سبق فإنھ یتم رفض فرضیة العدم وقبول الفرضیة البدیلة والتي مفادھا 

لجزائریین على عدم إقبال اوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة في النظرة للعوائق التي تقف وراء

.فیةصائصھم الدیموغراالتأمین  باختلاف خ

من خلال ھذه الدراسة التي ھدفت إلى دراسة العوامل التي تحول :عرض نتائج الدراسة-2

دون إقبال الفرد الجزائري عن التأمین وموقفھ من شركات التأمین الجزائریة، توصلنا إلى 

:مجموعة من النتائج التي یمكن تلخیصھا في النقاط التالیة

سب التعویض مع حجم الضرر یعد العامل الأكبر الذي یرى أغلب أفراد العینة بأن عدم تنا-

یقف وراء عدم إقبالھم على التأمین، یلھ في المرتبة الثانیة التأخر الكبیر في معالجة الملفات 

المتعلقة بالتعویضات بالإضافة إلى تعارض التأمین مع الدین الذي یأتي في المرتبة الثالثة،

العینة بأن عنصر الإجبار في التأمین وارتفاع ھذا من جھة ومن جھة أخرى یتفق أفراد

؛الأقساط لا تشكل عوامل حقیقیة تحول دون إقبالھم على منتجات شركات التأمین

یمكن القول بأن  رأي أفراد العینة فیما یتعلق بالعوامل التي تقف وراء عدم إقبالھم على -

في حین ھناك م أو جنسھم،منتجات التأمین وترتیب ھذه العوامل لا یختلف باختلاف أعمارھ

.التعلیميفروقات ذات دلالة إحصائیة في مواقفھم تبعا لمتغیري الدخل والمستوى

العوائق التي تحول تحدید من خلال ھذه الدراسة التي ھدفت إلى :مناقشة نتائج الدراسة-3

ج بالنسبة إلى مجموعة من النتائا، توصلنالتجاريعلى التأمینالفرد الجزائري دون إقبال 

:لقطاع التأمین الجزائري والتي یمكن تلخیصھا في النقاط التالیة

تأخر إجراءات التعویض وعدم تناسبھ مع حجم الضرر-أ
على نمن خلال البیانات الخاصة بأھم العوامل التي تقف وراء عدم إقبال الجزائریی

:التأمین نلاحظ أن ھناك إجماع من أفراد العینة على

من وجھة نظر أفراد العینة فإنھ ھناك تأخر كبیر في دفع : ر وتعقد إجراءات التعویضتأخ-

في معالجة الملفات وتقدیم التعویضات عند لالتعویضات، حیث أن شركات التأمین تتما ط
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حدوث الأخطار المؤمن ضدھا في الوقت الذي یكون فیھ الزبون في حاجة ماسة للتعویض، 

المستویات ابتدءا من معاینة الأضرار من طرف الخبیر وحتى ویكون ھذا التأخر في كل 

.صرف الصك الخاص بالتعویض

یرى أفراد العینة أن أكثر عامل إزعاجا في التعامل : عدم تناسب التأمین مع حجم الضرر-

حجم مع شركات التأمین ھو عدم تناسب مبلغ التعویض المقدم من طرف ھذه الأخیرة مع

.الضرر المتحقق

من أفراد العینة یرون % 43,9أظھرت نتائج الدراسة بأن :كوك حول عدم مشروعیتھش-ب

بینما النسبة المتبقیة والتي ا كان رأیھم محاید% 30,2أنفي حینبأن التأمین یتعارض مع الدین

من العینة محل الدراسة ترى أن التأمین لا یتعارض مع الدین ھذا من جھة، ومن % 25,9تمثل

ب الدیني بترتیب العوامل التي تقف وراء عدم إقبال الفرد الجزائري أن السجھة أخرى یظھر

وتأخر مبلغ التعویض مع حجم الضرر المتحقق یأتي في المرتبة الثالثة بعد عامل عدم تناسب

.التعویض

:ختلاف خصائصھم الدیموغرافیةإأفراد العینة بمواقفتباین-ج
اد العینة فیما یتعلق بالعوامل التي تقف وراء عدم أن رأي أفرت نتائج الدراسةأظھر

في إقبالھم على منتجات التأمین وترتیب ھذه العوامل لا یختلف باختلاف أعمارھم أو جنسھم،

.التعلیميحین ھناك فروقات ذات دلالة إحصائیة في مواقفھم تبعا لمتغیري الدخل والمستوى

:خاتمة

مكن وضع بعض التوصیات التي من شأنھا أن تساھم في تطویر بناء على نتائج الدراسة ی

:التأمین في الجزائر، والتي یمكن إیجازھا فيقطاع

ھناك جوانب أساسیة یحب التركیز علھا في ھذا الإطار وتتمثل في: لنسبة للخدمةبا:

ي تعد جودة الخدمة المقدمة أساس مھم بالنسبة للمستھلك ف:تحسین جودة الخدمة المقدمة

ولھذا یتعین على شركات ستوى رضاهومحدد أساسي لمالمفاضلة بین شركات التأمین 

:التأمین الاھتمام بالجوانب التالیة

وفي ھذا الإطار یتعین على شركات التأمین العنایة :والاستماع الجید لزبونالاستقبال-

بالشكل الذي بالمحیط المادي الخاص بتقدیم الخدمة من جھة  والاھتمام بمقدمي الخدمة



16

ینعكس على الاستقبال الجید والاستجابة لطلبات الزبائن بالإضافة إلى العنایة بالشكاوى 

.ومعالجتھا

عند تحقق الضرر وذلك من خلال تسریع إجراءات التعویض انطلاقا : سرعة تقدیم التعویض-

.من معاینة الأضرار، مرورا بتحدید مبلغ التعویض وانتھاء بتقدیم الصك

باعتبار أن  الجزء الكبیر من حكم الزبون على جودة الخدمة المقدمة من : ض المناسبالتعوی-

طرف شركات التأمین یأتي بعد حدوث الضرر، وھنا تبرز أھمیة تناسب مبلغ التأمین مع 

حجم الضرر ولھذا یتعین على شركة التأمین العنایة بتقدیر حجم الضرر ومراجعة سلم 

.ا مع الأسعار السائدة في السوقالتعویضات بصفة دوریة تماشی

للاستجابة لتغیرات یعد تطویر الخدمات الحالیة مدخل أساسي:الاھتمام بتطویر الخدمات

، ھذا بالإضافة إلى تقدیم منتجات جدیدة لتعزیز تنافسیة شركة التي تحصل في المحیط

.رضاهالتأمین، كما یتعین علیھا قیاس مدى تقبل المستھلك للمنتجات ومتابعة مدى

في ھذا الإطار قد یعتبر التأمین التكافلي:تطویر منتجات تتوافق مع الشریعة الإسلامیة

أداة لتطویر منتجات جدیدة موجھة لاستھداف الفئات التي تعتقد بعدم توافق التأمین مع 

الشریعة الإسلامیة وذلك منة خلال الاستفادة من التجارب العربیة والإسلامیة في ھذا 

.التي قطعت أشواطا في ھذا المیدانالمجال و

 یكتسي الترویج أھمیة بالغة في قطاع التأمین خاصة في ظل غیاب :تصاللالبالنسبة

الوعي التأمیني وفي ھذا الصدد یتعین على شركات التأمین إعداد إستراتیجیة اتصالیة متكاملة 

ئة التي تشكلت لدى الفرد بھدف زیادة الوعي التأمیني لدى الفرد وتغییر الصورة الذھنیة السی

وذلك من خلال الاعتماد على التقنیات والوسائل المتاحة مثل الجزائري عن شركات التأمین،

.التسویق المباشر وتنشیط التعاقداتالإعلان،

وفي ھذا الإطار أمام شركات التأمین إمكانیة الاستفادة من شبكات توزیع : التوزیع

حیز التنفیذ وذلك من خلال إبرام اتفاقیات 2006أمین لسنةالبنوك وھذا بعد دخول قانون الت

مع البنوك، من جھة أخرى یتعین على شركات التأمین تشجیع الوسطاء على التعامل معھا 

من خلال تقدیم عروض تنافسیة، ھذا بالإضافة إلى الاھتمام بتحلیل ومراقبة مختلف مكونات 

.شبكات التوزیع


