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ِ وَمَن َ�شْكُرْ فَإِنَّمَا َ�شْكُرُ لِنَفْسِهِ".أَنِ اشْكُرْ "قال الله تعالى:  َِّ� 
 . 12سورة لقمان .

ومن لم �شكر الناس، لم �شكر الله  " وقال رسول الله صلى الله عل�ه وسلم: 
 "عزّ وجلّ 

والحمد والشكر لجلیل النعم، و�اعث الهمم، ذي الجود والكرم الذي أكرمنا  
 �إتمام هذا العمل 

شرفنا شرفا، �إشرافه علینا و�ان عونا لنا بتوجیهاته  شكرا لمن زاد 
 ونصائحه و�رشاداته، ولم ی�خل علینا �أي ملاحظة نصب في السبیل. 

 "شع�اني مجید"أستاذ 
 جزاه الله عنا خیر الجزاء 
  1273مین و�الة الرو��ة كما نتقدم �الشكر إلى عمال الشر�ة الوطن�ة للتأ

�خلهم علینا �المعلومات، على وجه  ستق�الهم لنا، وعدم ا على حسن 

 " وادو الخصوص السیدة "حل�مة

 
 
 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 نرجس
 
 

 الإھداء

 بسم الله الرحمن الرحیم           

 ) وآخر دعواھم أن الحمد � رب العالمین( 

لم تكن الرحلة قصیرة ولا ینبغي لھا ان تكون لم یكن الحلم قریبا ولا الطریق سھلا 
 . ونلتھالكني بإذن المولى فعلتھا  

قوتي وسندي في ضعفي، أنت النور الذي  " أبي الغالي"الى حبیبي روح الروح 
یضيء دربي في الاوقات المظلمة والأمان الذي ألوذ الیھ في لحظات الخوف 
والقلق، ستظل الكلمات عاجزة عن وصف مكانتك في قلبي كم انا محظوظة  

 . بوجودك في حیاتي ادعو الله ان یدیمك نبراسا وعمادا

الى الحضن الدافئ الى الروح التي تفیض بالعطاء، الى التي وضعت الجنة تحت  
 . الغالیة أطال الله في عمرك"أمي " اقدامھا الى الملكة في بیت أبي إلى

 الى من قال فیھم 

 ) سنشد عضدك بأخیك( 

الى الجدار الحامي دون كلل او ملل   الذي لم أكن اعرف الخوف بوجوده، ان  
 ". أخي  "نجاحي لا یكتمل دون وجودك الى جانبي اتمنى ان تكون بخیر 

 . الى اخوتي الصغار رعاكم الله وحفضكم لي 

الاخیرة، الى من كانوا خلال السنین   لالى رفاق الخطوة الاولى والخطوة ما قب"
 ". ممطرا أصدقائي انا ممتنة العجاف سحابا 

 . والى كل ید صافحتھا یوما عن ظھر قلب 

 



 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ناریمان ن   

 

 

 

 

 

 

 

 الإھداء

الحمد � الذي بتوفیقھ وتیسیره بلغنا النھایة، وحققنا المراد بفضلھ فالحمد � 
 . الذي وفقنا لإتمام ھذه الخطوة في مسیرتنا التعلیمیة

نعیش فیھ، وعرفناه في دفاتر التضحیات إلى وطننا  إلى من عاش فینا قبل أن 
جمعنا الله في  . الثاني فلسطین، قبلتنا الأولى ومسرى حبیبنا ونبینا الكریم 

 . أقصانا فاتحین مھللین مكبرین، ولیس ذلك على الله بعسیر

إلى من أضاءت في لیالي العتمة طریقي، إلى من أفنت عمرھا في سبیل أن  
ي أعلى المراتب، إلى من سھرت وساندت وكافحت  أحقق طموحا أعلو بھ ف

إلى وھج حیاتي، إلى من ظلت دعواتھا تحاوطني، إلى من  . وتفانت دوما 
 مھدت لي طریق العلم من كانت ملجئي في حیاتي قبل دراستي، 

 ). أمي حفظھا الله( إلى أعظم إنسانة في حیاتي 

یاة، إلى الذي أنار إلى العزیز الذي أحمل اسمھ فخرا، إلى ركني العظیم في الح
دربي وعلمني أن النجاح لا یأتي إلا بالصبر والإصرار، إلى مأمني وأماني  

أبي حفظھ  ( وأمتي، إلى من بذل جھده من أجلي، إلى أعظم إنسان في حیاتي 
 ). الله

 . إلى الأعمدة الثابتة في الحیاة أخواتي شیماء، ھدیل، مریم 

 . الطریق أفراد عائلتي، أصدقائي إلى كل من كان سندا وعونا لي في ھذا 

إلى أساتذتي الداعمین من بدایة المشوار إلى نھایتھ أثابكم الله ورزقكم الصحة  
 . والھناء

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

فھرس 
 المحتویات



 الفھرس                             
 الصفحة المحتویات 

  الشكر والعرفان 

الإھداء     

  الفھرس

  قائمة الجداول 

  قائمة الأشكال 

  قائمة الملاحق 

  مقدمة 

  الفصل الأول: الإدارة الالكترونیة وعلاقتھا بتحسین الخدمات التأمینیة 

  تمھید 

النظري للإدارة الإلكترونیة الإطار  المبحث الأول:   

مدخل للإدارة الإلكترونیة  المطلب الأول:   

استراتیجیة تطبیق الإدارة الإلكترونیة  المطلب الثاني:    

تقییم الإدارة الإلكترونیة   المطلب الثالث:   

تجاه حدیث في الخدمات التأمینیة ث الثاني: الإدارة الإلكترونیة كاالمبح   

إجراءات تحدیث الإدارة في مؤسسات التأمین المطلب الأول:    

  المطلب الثاني: علاقة تحدیث الإدارة بتحسین الخدمة التأمینیة 

تكنولوجیا المعلومات في صناعة التأمین المطلب الثالث: دور     

  المبحث الثالث: التسویق الإلكتروني كمدخل لتطویر الخدمات التأمینیة 

التسویق الإلكتروني وأھمیتھ المطلب الأول: مفھوم    

  المطلب الثاني: التسویق الإلكتروني للخدمات التأمینیة 

  المطلب الثالث: المنصات الإلكترونیة للتأمین ومزایاھا 

  الخلاصة 

دراسة میدانیة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة في المؤسسة الوطنیة للتأمین  الفصل الثاني: 
1273وكالة الرویبة   

 

 

  تمھید 



  SAAتقدیم الشركة الوطنیة للتأمین   المبحث الأول:

  SAAتقدیم عام للشركة الوطنیة للتأمین    المطلب الأول:

  SAA الھیكل الإداري للمؤسسة الوطنیة للتأمین المطلب الثاني: 

  وشبكتھا التجاریة   SAA الھیكل التنظیمي للمؤسسة الوطنیة للتأمین المطلب الثالث:

 SAAومنتجاتھا والنظام المتبع في 1273تقدیم وكالة رویبة  المبحث الثاني: 
 

 

1273تقدیم الوكالة محل التربص وكالة رویبة    المطلب الأول:   

المنتجات التي تقدمھا الوكالة  المطلب الثاني:   

ظل تطبیق الادارة  النظام المتبع في المؤسسة الوطنیة لتأمین في  المطلب الثالث:
 " ORASSالالكترونیة " 

 

تطبیق البطاقة البرتقالیة  المبحث الثالث:   

عرض البطاقة البرتقالیة   المطلب الأول:   

طلب الحصول على البطاقة البرتقالیة الإلكترونیة  المطلب الثاني:    

تقییم البطاقة البرتقالیة الإلكترونیة   المطلب الثالث:   

  الخلاصة

  خاتمة 

  المراجع والمصادر 

  الملاحق
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 الملخص

على تطو�ره من خلال التحول    نظرا لأهم�ة قطاع التأمین ودوره في الاقتصاد الوطني عملت الجزائر

لكترون�ة �أول خطوة لرقمنة القطاع حیث تعمل المؤسسات التأمین�ة على  رة التقلید�ة إلى الإدارة الإدامن الإ

 ستمرار�ة. خرى والافي مجال تكنولوج�ا المعلومات من أجل منافسة المؤسسات الأمواك�ة التطورات 
هم�ة هذا التحول في الادارة ودرجة مساهمتها في تطو�ر وتحسین الخدمة في  من هنا ارتئینا دراسة أ 

 الخدمة التأمین�ة في مؤسسات التأمین. تطو�ر وتحسین 

لرقم�ة المستخدمة  و�عد ق�امنا بدراسة میدان�ة في و�الة التأمین ودراسة استطلاع�ة عن المنصات ا

جل رقمنة القطاع  الخدمة وتطو�ر المنتجات. توصلنا إلى محاولات الجزائر من أجل ترق�ة  في الو�الة من أ

ل منصات  �ط �طرح عدت  التنفیذ  أكن عمل�ة  �ورونا  جائحة  أن  على یئة جدا رغم  القطاعات  �ل   جبرت 

 سراع في تطبیق الرقمنة على مستوى الإدارات.الإ

یث أص�ح عدد ال�طاقات لكترون�ة لتأمین المر��ات ح التطب�ق�ة تعرفنا على المنصة الإ  ومن دراستنا

ث �انت تمنح لمؤسسات  لكترون�ة حیخدام المنصة الإ�انت عل�ه قبل استا  لكترون�ا عكس مغیر محدود إ

 التأمین عدد محدد من ال�طاقات البرتقال�ة. 

 التسو�ق الإلكتروني  –المنصات الإلكترون�ة    – الخدمات التأمین�ة    –الإدارة الإلكترون�ة  الكلمات المفتاح�ة:  

 

 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مقدمة



 
 
 

 مقدمة: 
لى تغییرات جوهر�ة  في مختلف ثورة التكنولوج�ة الشاملة  التي أدت إعصر التبر العصر الحالي �ع      

من أجهزة متطورة  مجالات الح�اة، حیث اعتمدت المجتمعات �ل ما هو جدید في مجال تكنولوج�ا المعلومات  
جبر  وم�ة وحتى في مجال العمل مما ألا یتجزأ من الح�اة الی  وحدیثة حیث أص�حت التكنولوج�ا الرقم�ة جزء

الأجهز الم واستخدام  التطور  مواك�ة  لذلك شهدت ؤسسات  الاستمرار�ة  أجل  من  وذلك  والمتطورة  الحدیثة  ة 
�الإدارة    لكترون�ا ومن هنا ظهر ما �عرفتقلیدي في التعاملات إلى التعاملات إ  دارة التحول من �ل ما هو الإ

 ص�حت حتم�ة على �ل المؤسسات. الإلكترون�ة التي أ

عامة ومنها الخدمات  وتحسین الخدمات �صفة    رلكترون�ة الأداة والوسیلة في تطو وتعتبر الإدارة الإ      
لى الاقتصاد الرقمي وذلك من د�ة في ظل سعي الجزائر للانتقال إالاقتصا  نظرا لأهمیته  التأمین  مجالفي  

 لكترون�ة �حتم�ة عمل�ة. ن الإخلال تسل�ط الضوء على ضرورة الانتقال لخدمات التأمی

عمال تواجه تحد�ات متعددة في ظل العولمة و الانفتاح  مؤسسات  التأمین �غیرها من منظمات الأ         
مما دفع هذه المؤسسات  لتطو�ع هذا التطور    ارعة في التكنولوج�ا و الاتصالات،العالمي و التطورات المتس

�صالها الى أكبر عدد ممكن  مكان وفي جم�ع المجالات ومحاولة إوتقد�م خدماتها التأمین�ة في �ل زمان و 
التي تلعب دورا حیو�ا في تعز�ز قدرة شر�ات  من الز�ائن المحتملین و هذا �الاعتماد على الإدارة الالكترون�ة  

رضا العملاء وتحقیق التنم�ة المستدامة  ورة ومبتكرة مما �ساهم في تحقیق  التأمین على تقد�م خدمات متط
للتواصل مع  دور التسو�ق الإلكتروني الذي �مثل الوسیلة الأیوي ومن هنا �أتي  في هذا القطاع الح  مثل 

 الجمهور وترو�ج الخدمات التأمین�ة �شكل فعال ومستهدف.

لوج�ا وظهور منصات لتأمین عبر الإنترنت تت�ح  والتكنو   الرقمنةحولا نحو  تشهد صناعة التأمین ت        
 سعار وشراء التأمین �سهولة. مقارنة الأعن الخدمات المناس�ة و  خیرة للمستهلكین ال�حث هذه الأ

 مما سبق تتضح معالم الإشكال�ة الرئ�س�ة لهذه الدراسة والتي تتم ص�اغتها على النحو التالي:        

 الإشكال�ة الرئ�س�ة: 

 لكترون�ة المساهمة في تطو�ر وتحسین الخدمات التأمین�ة؟ ك�ف �مكن للإدارة الإ

لمعالجة وتحلیل الإشكال�ة الرئ�س�ة لابد من التطرق لأهم جوانب الموضوع، وهذا من خلال الإجا�ة      
 على الأسئلة الفرع�ة التال�ة: 



 مین�ة؟ هو دورها في تحسین الخدمات التأ لكترون�ة وماما هي الإدارة الإ •
 ؟SAAتأمین  لكتروني في تحسین الخدمات في المؤسسة الوطن�ة ل ك�ف �ساهم التسو�ق الإ •
 ؟ SAAماهي المنصات الرقم�ة المستخدمة للتأمین على المر��ات من طرف المؤسسة الوطن�ة لتأمین  •

 الإجا�ة المبدئ�ة على هذه الإشكال�ات تكون من خلال الفرض�ات التال�ة:

 الفرض�ات:  

دار�ة بتقد�م  الإ  �ساهم استخدام الوسائل الحدیثة في مجال تكنولوج�ا المعلومات والاتصال في التعاملات   •
 خدمات تأمین�ة �كفاءة عال�ة.

د�م خدمات متماثلة  شهار العلامة التجار�ة لشر�ات التأمین من خلال تق �ساهم التسو�ق الإلكتروني في إ •
 لكتروني. عبر موقعها الإ

ت و�رامج  المعلومالكترون�ة لتأمین المر��ات "ال�طاقة البرتقال�ة " هي ناتج المزج بین تكنولوج�ا  المنصة الإ  •

 لي المتطورة التي تساهم في تحسین الخدمات التأمین�ة. الإعلام الآ

 أس�اب اخت�ار الموضوع: 

 أس�اب موضوع�ة: 

ثراءه من خلال حاث الخاصة بهذا الموضوع فأردنا إ�اطلاع الطالبتین لمسنا نقص في الأفي حدود   -

 ال�حث ف�ه. 

 �ات التأمین نت�جة لتبني الإدارة الإلكترون�ة. التطورات التي حدثت على مستوى الإدارة في شر  -

 أس�اب ذات�ة: 

 هتمام الشخصي �متا�عة �ل ما هو جدید في مجال التأمینات. الا -

 كتشاف المنصات الالكترون�ة الحدیثة وطرق العمل بها في مجال التأمینات. ا -

 هم�ة الدراسة من خلال النقاط التال�ة: نبرز أ  أهم�ة الدراسة:

 لكترون�ة. علومات في التحول من الإدارة التقلید�ة إلى الإدارة الإالتطورات في مجال تكنولوج�ا الممساهمة   -

 لكترون�ة على مستوى شر�ات التأمین. ح المجال لدراسات ��ف�ة تطبیق الإدارة الإفت -

 ال�ة للعملاء.لكترون�ة لتأمین المر��ات والتغط�ات التي تقدمها ال�طاقة البرتقمعرفة طر�قة عمل المنصة الإ -

 هداف الدراسة:أ

 لكترون�ة ودورها في تحسین الخدمات التأمین�ة. التعر�ف �الإدارة الإ -

 معرفة دور تكنولوج�ا المعلومات في تسهیل العمل�ة التأمین�ة على العمیلین والعملاء.  -

 لكترون�ة لتأمین المر��ات "ال�طاقة البرتقال�ة ".التعرف على المنصة الإ -



 الدراسة:حدود 

 1273و�الة رو��ة   SAAالشر�ة الوطن�ة للتأمین الإطار المكاني: 

 2023- 2018  الإطار الزمني:

 الدراسات السا�قة: 

  لكترون�ة في مؤسسات التأمین، دراسة حالة الصندوق  لإادارة  صفاء، بر�ات ز��ة واقع تطبیق الإ  خل�في
ر أكاد�مي في علوم  مقدمة ضمن متطل�ات نیل شهادة ماستالوطني للضمان الاجتماعي و�الة المد�ة مذ�رة  

لكترون�ة  واقع تطبیق الإدارة الإ  ما هوفارس �المد�ة تحت اشكال�ة "  التسییر تخصص إدارة مال�ة جامعة �حى
 في الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي؟". 

 النتائج التي توصلت الیها الدراسة:

 لكترون�ة تعتبر بدیلا هاما للإدارة التقلید�ة لما توفره من سهولة وسرعة في تقد�م الخدمات. الإدارة الإ -

 لى دراسات وتوع�ات. رون�ة هي منظومة متشا�كة ومعقدة إدار�ا وتقن�ا تحتاج إلكتالإدارة الإ -

توفره من    �جابي على موظفي الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي وذلك لماللإدارة الإلكترون�ة تأثیر إ -

 مساهمة في تعز�ز الاتصال الداخلي والخارجي �فتح فضاء الاتصال للموظفین والز�ائن.

 لكترون�ة في تحسین علاقة المؤسسة بز�ائنها  صدیق نور الهدى إثر الإدارة الإGRC  دراسة حالة بنك

BADR  ت متطل�ات نیل شهادة الماستر تخصص إدارة أعمال تحمذ�رة مقدمة ضمن    575و�الة دلس

 لكترون�ة في تحسین علاقة المؤسسة بز�ائنها؟". ارة الإد أثر الإ شكال�ة "ما هوإ

 النتائج التي توصلت الیها الدراسة:

خدام الحاسوب وتطب�قاته وش�كة الإنترنت، تهدف إلى  دار�ة قائمة على استالإدارة الإلكترون�ة عمل�ة إ -

 متحرر من حدود الزمان والمكان.لكتروني �حت، تحو�ل الإدارة التقلید�ة إلى عمل إ

لكترون�ا �شكل منتظم  تتمثل في تنفیذ �افة المعاملات إ  لكترون�ة �مجموعة من الخصائص تتمیز الإدارة الإ -

 وسهل الاستخدام. 

الإدارة الإ - الألكتقوم  العناصر  قواعد  ترون�ة على مجموعة من  الآلي  الحاسوب  تتمثل في عتاد  ساس�ة 

الش البرمج�ات،  منالب�انات،  مجموعة  لتأد�ة  ال�شري  والعنصر  والتنظ�م    �كات  التخط�ط  هي  الوظائف 

 لكترون�ة. الإلكتروني الق�ادة والرقا�ة الإ

 لتطبیق الادارة الالكترون�ة �ستلزم متطل�ات ادار�ة، س�اس�ة، امن�ة، تقن�ة ومال�ة، تشر�ع�ة وقانون�ة.  -

 الدراسة: مساهمة 

 التأمین التجار�ة. الدمج بین الإدارة الإلكترون�ة ومؤسسات  -



التأمین   - مؤسسات  لدى  التكنولوج�ا  التطورات  واكبت  التي  الإلكترون�ة  المنصة  تستعملها عرض    والتي 

 تأمین المر��ات ال�طاقة البرتقال�ة.  وهي منصةالدراسة  والو�الة محلالشر�ة الوطن�ة للتأمین 

 

 منهج الدراسة:  

الفرض�ات المنهج الوصفي التحلیلي �النس�ة لكلا الفصلین،  ات�عنا في حل اشكال�ة ال�حث واخت�ار  

حیث قمنا �عرض للإدارة الالكترون�ة واسترات�ج�ة تطب�قها في شر�ات التأمین، وفي الجانب التطب�قي قمنا  

 �عرض لل�طاقة البرتقال�ة وطر�قة الولوج للمنصة الالكترون�ة الخاصة بتأمین المر��ات.

 ذه الدراسة إلى فصلین هما: ه�كل الدراسة: تم تقس�م ه

�عنوان الإدارة الإلكترون�ة وعلاقتها بتحسین الخدمات التأمین�ة الذي قمنا بتقس�مه الى ثلاث  الفصل الأول:  

 م�احث. 

ت�ج�ة  لكترون�ة واسترالى مدخل للإدارة الإإتطرقنا ف�ه    لكترون�ة الذيالإطار النظري للإدارة الإ  الم�حث الاول: 

 لكترون�ة. وتقی�م للإدارة الإتطب�قها 

الثاني: �  الم�حث  الالكترون�ة  الخا الادارة  في  ف�ه  تجاه حدیث  تطرقنا  الذي  التأمین�ة  إجراءات إدمات  لى 

تحدیث الادارة الالكترون�ة في مؤسسات التأمین وعلاقة تحدیث الادارة بتحسین الخدمة التأمین�ة وتعر�ف 

 جودة الخدمة التأمین�ة. 

دمات التأمین�ة الذي تطرقنا ف�ه  التسو�ق الالكتروني �مدخل لتطو�ر الخدمات لتطو�ر الخ  ث:الم�حث الثال

لى مفهوم التسو�ق الالكتروني واهمیته، التسو�ق الإلكتروني للخدمات التأمین�ة والمنصات الالكترون�ة للتأمین  إ

 ومزا�اها.

ن�ة في المؤسسة الوطن�ة للتأمین و�الة الرو��ة �عنوان دراسة میدان�ة لتطبیق الإدارة الإلكترو الفصل الثاني: 

 الذي قمنا بتقس�مه الى: ،1273

الذي تطرقنا ف�ه الى تقد�م عام للمؤسسة الوطن�ة واله�كل  SAAتقد�م الشر�ة الوطن�ة للتأمین    ول:الم�حث الأ 

 وش�كتها التجار�ة.  SAAالاداري والتنظ�مي للمؤسسة  

الذي تطرقنا ف�ه الى تقد�م الو�الة   SAAومنتجاتها والنظام المت�ع في  1273: و�الة رو��ة الم�حث الثاني

م المت�ع في المؤسسة الوطن�ة للتأمین في  والمنتجات التي تقدمها والنظا  1273محل التر�ص و�الة رو��ة  

 ". ORASSظل تطبیق الادارة الالكترون�ة "



عرض لل�طاقة البرتقال�ة و��ف�ة تطب�قها إلكترون�ا إضافة لإحصائ�ات الطلب علیها خلال    الم�حث الثالث:

   2023- 2018الفترة  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: الفصل الأول  

الخدمات  الإدارة الإلكترونیة وعلاقتھا بتحسین 
 التأمینیة 



 

 

 

 

 تمهید: 

�عتبر تأثیر تكنولوج�ا المعلومات والاتصال في زمننا شيء لا �مكن إغفاله خاصة �سبب امتداده  

الواسع في �ل المجالات، حیث أنها أحدثت ثورة في طر�قة عمل المؤسسات من خلال تحسین الكفاءة،  

التكال�ف، توس�ع نطاق العمل، تحسین تجر�ة العملاء .حیث �عتبر هذا �مدخل للإدارة الإلكترون�ة  تقلیل 

التي أص�ح تبنیها في جم�ع المؤسسات أمرا مفروضا من أجل ضمان ال�قاء والاستمرار�ة والمنافسة ومع  

رنت �شكل واسع أص�ح  ارت�اط المجتمعات في ح�اتهم الیوم�ة والمهن�ة �العالم الافتراضي وانتشار الأنت

الانتقال الى �ل ما هو الكتروني واقع لا مفر منه لمواك�ة التطورات وهذا ما �سعى إل�ه �ل المجتمعات  

المتحضرة وقطاع التأمین ��اقي القطاعات �سعى لتطور وتحسین خدماته والذي حضي �اعتراف العالم  

ممارسة نشاطاتهم الاقتصاد�ة والعمل�ة وح�اتهم   �أهم�ة التأمین نظرا لطمأنینة التي �منحها للمؤمن لهم في 

وحما�ة �ل ممتلكاتهم وهذا �فرض عل�ه تبني التكنولوج�ات الحدیثة ومواك�ة العصر والانتقال من الإدارة  

التقلید�ة الى الإدارة الإلكترون�ة  حیث ظهرت عدة مصطلحات �التأمین الإلكتروني،  منصات التأمین  

 �عد من أجل التوض�ح أكثر في عناصر العنوان قمنا بتقس�م الفصل الى:الإلكتروني والتأمین عن 

 الإطار النظري للإدارة الإلكترون�ة.   الم�حث الأول:

 تجاه حدیث في الخدمات التأمین�ة. االإدارة الإلكترون�ة �  الم�حث الثاني:

 .�ر الخدمات �مدخل لتطو  التسو�ق الإلكتروني الم�حث الثالث:

 
 
 
 
 
 



 
 
 

 المبحث الأول: الإطار النظري للإدارة الإلكترونیة  
تعد الإدارة الإلكترونیة من إنجازات العصر الحدیث حیث تم استغلال التطورات التكنولوجیة في مجال  

الاتصال للاستفادة منھ من طرف المؤسسات والقطاعات لمواكبة التطور واستخدام كل من الحاسوب  
ھا وتقدیم الخدمات بطریقة إلكترونیة من أجل تحسین جودة الخدمة  وشبكة الإنترنت في انجاز أعمال

 وتوفیر الجھد والوقت. 

 المطلب الأول: مدخل للإدارة الإلكترونیة 
الخطوة الأولى والأساسیة في رقمنة القطاعات ھي الانتقال من الإدارة التقلیدیة الى الإدارة الإلكترونیة   

تفادة من التقدم التكنولوجي ووسائلھ الحدیثة التي تساعد في  وذلك لسعي كل الدول والمؤسسات في الاس
 إنجاز كل المعاملات الإداریة في أسرع وقت ممكن وبتكلفة أقل. 

 الفرع الأول: مفھوم الإدارة الإلكترونیة وخصائصھا  

حدیثة  تعتبر الإدارة الإلكترونیة مدخل في تطویر القطاعات نتیجة للثورة المعلوماتیة وثورة الاتصالات ال
 وقد تعددت التعاریف حول الإدارة الإلكترونیة 

 تعریف الإدارة الإلكترونیة -أولا 

شبكة       وخاصة  والاتصال  المعلومات  تكنولوجیا  نظم  استخدام  عن  عبارة  ھي  الإلكترونیة  الإدارة 
وزیادة الإنتاجیة  العملیة  تحسین  بغیة  ما  بمؤسسة  الخاصة  الإداریة  العملیات  جمیع  في  كفاءة    الإنترنت 

 1وفعالیة الأداء بالمؤسسة، ویتضح من خلال ھذا التعریف ما یلي:  

إن الأساس الذي تقوم علیھ الإدارة الإلكترونیة ھو استخدام نظم وشبكات تكنولوجیا المعلومات   -
والاتصالات وخاصة شبكة الإنترنت التي تعتبر السبب الرئیسي لظھور وانتشار جمیع مصطلحات  

 یة. الأعمال الإلكترون
إن الھدف من وراء تطبیق الإدارة الإلكترونیة بالمنشآت ھو تحسین الإنتاجیة وزیادة كفاءة وفعالیة    -

 الأداء بھا. 
وعرفت أیضا أنھا: "إدارة موارد معلوماتیة تعتمد على الإنترنت وشبكات الأعمال تمیل أكثر من أي     

الح الى  بھا  یرتبط  وما  الأشیاء  وإخفاء  تجرید  إلى  مضى  المعلوماتي  وقت  المال  رأس  أصبح  الذي  د 
 2(المعرفي) الفكري ھو العامل الأكثر فاعلیة في تحقیق أھدافھا والأكثر كفایة في استخدام مواردھا". 

وفي تعریف آخر فإن الإدارة الإلكترونیة ھي : "استخدام خلیط من التكنولوجیا لأداء الأعمال و الإسراع       
دمة لتبادل المعلومات داخل المنظمة و بینھا و بین المنظمات الأخرى و العملاء، بھذا الأداء و إیجاد آلیة متق

و ھي العملیة الإداریة القائمة على الإمكانات المتغیرة للإنترنت و شبكات الأعمال في تخطیط و توجیھ و  
 

 42، ص 2009الأردن،  ،عمان ،المسیرة للنشر والتوزیع ردا ،محمد سمیر أحمد، الإدارة الالكترونیة  1

نجم عبود نجم، الإدارة الالكترونیة (الاستراتیجیة والوظائف والمشكلات)، دار المریخ للنشر، الریاض، المملكة العربیة    2
 126ص  ،2004السعودیة، 



الشركة،   الرقابة على الموارد و القدرات الجوھریة للشركة و الآخرین بدون حدود من أجل تحقیق أھداف
و تنفذ كل الأعمال و المعاملات التي تتم بین طرفین أو أكثر سواء من الأفراد أو المنظمات من خلال  

 1استخدام شبكات الاتصال".  

بالنسبة للمسائل الإجرائیة التي تعتمد علیھا الإدارات الإلكترونیة فإن الإدارة الإلكترونیة ھي: "الجھود     
المعلومات وتقدیم الخدمات للمواطنین وقطاع الأعمال بسرعة عالیة وتكلفة    الإداریة التي تتضمن تبادل 

 2منخفضة عبر أجھزة الحاسوب وشبكات الإنترنت مع ضمان سریة أمن المعلومات المتناقلة". 

كما عرفھا البنك الدولي بأنھا: "مصطلح حدیث یشیر الى استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات      
ومجتمع   المواطن  إلى  خدمات  من  تقدمھ  فیما  الحكومة  ومساءلة  وشفافیة  وفعالیة  كفاءة  زیادة  أجل  من 

الفساد، وإعطاء الفرصة  الأعمال، وتمكینھم من المعلومات، بما یدعم كافة النظم الإجرائیة ویقضي على  
تؤثر على مختلف   بھا والتي  المتعلقة  السیاسیة والقرارات  العملیة  للمشاركة في كافة مراحل  للمواطنین 

 3نواحي الحیاة." 

من خلال التعاریف التي أوردناھا والتي إطلعنا علیھا ولم نوردھا نستنتج أن الإدارة الإلكترونیة ھي أسلوب  
الت  ومستمر  للإدارة  أعمال  حدیث  إدارة  في  الحدیثة  التكنولوجیا  الإمكانیات  استخدام  على  یعتمد  طور 

المؤسسات الداخلیة والخارجیة من أجل تحسین وزیادة كفاءة وفعالیة الأداء ودعم واستقرار العلاقات مع  
 العملاء.  

 خصائص الإدارة الالكترونیة: -ثانیا

ن وھي  الخصائص  من  بمجموعة  الإلكترونیة  الإدارة  الإدارة  تتمیز  في  موجودة  الغیر  الخصائص  فسھا 
 4التقلیدیة والتي تتمثل فیما یلي: 

 سھولة الحصول على المعلومات.   -
 تقلیص الفجوة الرقمیة بتكییف الوسائل التكنولوجیا وجعلھا في متناول أي فرد.   -
 التخفیف من الأعباء الإداریة والتنظیمیة.   -
توفیر البیانات والمعلومات لأصحاب القرار بالسرعة وفي الوقت المناسب ورفع مستوى العملیة    -

 الرقابیة. 
تحسین الإنعاش الاقتصادي وجذب الاستثمار من خلال الآلیات المتطورة والمتوفرة في المؤسسة    -

 ذات العلاقة.
 ت الأوراق المستخدمة. تقلیل تكالیف التشغیل من خلال خفض كمیات الملفات والخزائن وكمیا -

 

 الفرع الثاني: نشأة الإدارة الإلكترونیة وأھدافھا  

الافتراضي   والعالم  التكنولوجیا  قرن  والحضارة  التطور  قرن  ھو  العالم  في  والعشرون  الواحد  القرن 
والتطورات التقنیة في عالم المعلوماتیة والاتصال والتي أصبح تطور المجتمعات ونجاح المؤسسات مرتبط  

 
 65ص  ،2011محمد محمود المكاوي، الإدارة الالكترونیة، دار الفكر والقانون، الإسكندریة، مصر،   1
 ،عمان ،مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع ،لكترونیة المفاھیم الخصائص المتطلباتحسین محمد الحسن، الإدارة الا 2

 39ص  ،م 2011الأردن، 
العدد   ،مجلة العلوم القانونیة والمحلیة ،دور الإدارة الالكترونیة في ترقیة خدمات المرافق العمومیة المحلیة  ،غنیة نزلي  3

 178ص  ،2016 ، الوادي ، جامعة الشھید حمھ لخضر ،12
  فيمذكرة مقدمة لنیل شھادة الماستر ،أثر الإدارة الإلكترونیة في تحسین علاقة المؤسسة بزبائنھا ، صدیق نور الھدى  4

 04، ص 2022 ،بومرداس ،جامعة أمحمد بوقرة العلوم الاقتصادیة التجاریة وعلوم التسییر، ة، كلیتخصص إدارة الاعمال



ستخدام وسائلھا الحدیثة في كل القطاعات لم تمنحھ من قوة في أسالیب الإدارة والدقة والسرعة في تحقیق  با
 الغایات واتخاذ القرارات الناتجة عن توفر ھذه التقنیات السریعة والفعالة في إعداد ومعالجة المعلومات. 

 نشأة الإدارة الإلكترونیة -أولا
دیة الى طبیعتھا الإلكترونیة تنبىء بظھور مفھوم جدید للإدارة ألا وھي  انتقال الإدارة من طبیعتھا التقلی

الإدارة الالكترونیة، ھذا المفھوم الذي یبدو للوھلة الأولى أنھ ظھر مع الإنترنت الذي شاع استخدامھ في  
منتصف التسعینات من القرن الماضي وللأغراض العامة،  بعد أن كان محددا في المجالات أو القطاعات  
العسكریة و العملیة، والحقیقة خلاف ذلك تماما، لأننا نستطیع القول أن بدایات الإدارة الالكترونیة بدأت  

مصطلح معالج الكلمات على فعالیات طابعتھا الكھربائیة وكان     IBMعندما ابتكرت شركة    1960منذ سنة  
ھذه  إنتاج  الى  المكاتب  في  الإدارة  نظر  لفت  المصطلح ھو  إطلاق ھذا  مع    سبب  الطابعات عند ربطھا 

و أن أول برھان على أھمیة ما طرحتھ ھذه     word processingالحاسوب و استخدام معالج الكلمات  
سنة   ظھر  اسم    1964الشركة  علیھ  أطلق  الأسواق  في  طرحتھ  جھاز  الشركة  ھذه  أنتجت    عندما 

ST-Seletric Typewrite  (MT-Magentic Top    الشریط الممغنط )–   1الطابعة المختار).   وجھاز 

في البدایة طبقت الإدارة الإلكترونیة بصورة مصغرة وأسالیب بسیطة ولم تصل الى الصورة الرسمیة إلا  
بولایة فلوریدا في ھیئة البرید المركزي، ومفھوم الإدارة    1995مؤخرا حیث بدأت بالظھور في أواخر عام  

سوب دون الذھاب  الإلكترونیة یدل على أن كل شخص یستطیع الحصول على الخدمات من خلال الحا
التقنیة والمعلومات وھو ما   للمؤسسة، ومن ثم فإن الإدارة الإلكترونیة ھي محصلة للتقدم في المجالات 
جعل الإدارات الحكومیة ودوائر صنع القرارات تعتمد وسائل تقنیة متطورة تساعدھم على إنجاز المھام  

  2المراد تنفیذھا على وجھ كامل.  

 لكترونیة أھداف الإدارة الإ-ثانیا

ومما سبق یمكننا استنتاج أھم أھداف الإدارة الإلكترونیة فمقدار الإھتمام بالمعلومات التقنیة كبیر جدا وكل  
 3  ھذا من أجل تحقیق أھداف وفوائد كثیرة، نذكر منھا ما یلي:

 تقلیص المدة الزمنیة، السرعة في الإنجاز والتنفیذ.    -
 لعالمیة "الإنترنت" بأقل تكلفة وأكثر إتاحة وشفافیة. تقدیم خدمات إلكترونیة عبر الشبكة ا  -
بالنسبة الى تخلیص   - التقلیدیة  استیعاب عدد أكبر من العملاء في وقت واحد إذ أن قدرة الإدارة 

 معاملات العملاء تبقى محدودة وتضطرھم في كثیر من الأحیان الى الانتظار في صفوف طویلة. 
 دبیر المعلوماتي. الانتقال من التدبیر الورقي الى الت  -

 4كما یرى محمد سمیر أحمد بعض الأھداف الأخرى نذكر منھا: 

ساعة في الیوم وطیلة أیام الأسبوع    24بصورة مرضیة وفي خلال    نتقدیم الخدمات لدى المستفیدی  -
 بما في ذلك الإجازة الأسبوعیة. 

 صغر المكان المجھز لحفظ المعلومات الإلكترونیة.  -
 

مذكرة لنیل  ،خدام الإدارة الالكترونیة على إدارة الموارد البشریة في المؤسسةأثر است ،أیت عمار سعاد، ریش زینب  1
جامعة أمحمد  العلوم الاقتصادیة التجاریة وعلوم التسییر، ة، كلیتخصص إدارة أعمال المؤسسات يشھادة الماستر ف

 04،05-، ص، ص2017بومرداس،  ،بوقرة
مذكرة لنیل شھادة الماستر في   ،واقع تطبیق الإدارة الالكترونیة في مؤسسات التأمین ،خلیفي صفاء، بركات زكیة  2

   05ص   2019كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة یحى فارس المدیة  ، تخصص إدارة مالیة
في شركات التأمین الجزائریة دراسة تطبیقة لنظام الكتروني متكامل واقع استخدام الإدارة الالكترونیة  ،عراس امنة  3

  ،2019 ،1جامعة سطیف   ،01العدد  ، 10المجلد  ،مجلة دفاتر اقتصادیة ،لادارة الشركة الجزائریة للتأمین وإعادة التأمین
 17ص 
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 إیجاد مجتمع قادر على التعامل مع معطیات العصر التقني.  -
 زیادة حجم الاستثمارات التجاریة.  -
 ر فقدھا. الحفاظ على سریة المعلومات وتقلیل مخاط -
 

 الفرع الثالث: وظائف الإدارة الإلكترونیة  

الإدارة   لطبیعة  الاختلاف راجع  التقلیدیة وھذا  الإدارة  مختلفة عن وضائف  الإلكترونیة  الإدارة  وظائف 
 الإلكترونیة وخصائصھا، ومن أبرز ھذه الوظائف نجد:  

في إتجاه الأھداف الواسعة والمرنة    التخطیط الالكتروني: إن التخطیط الإلكتروني ھو عملیة دینامیكیة -1
والآنیة وقصیرة الأمد وقابلة للتجدید والتطویر المستمر خلافا للتخطیط التقلیدي الذي یحدد الأھداف من  
أجل تنفیذھا في السنة القادمة وعادة ما یكون تغییر الأھداف یؤثر سلبا على كفاءة التخطیط، أن المعلومات  

استمراریة على كل شيء في الشركة بما فیھا التخطیط مما یحولھ من التخطیط  الرقمیة دائمة التدفق تضفي  
 1الزمني المنقطع "وضع التقاریر الفصلیة "إلى التخطیط المستمر. 

المنظمة وأن ھذا  -2 التنظیم ھو ترتیب الأنشطة بطریقة تساھم في تحقیق الأھداف  التنظیم الإلكتروني: 
 التنظیم ھو الذي یعطي للمنظمة شخصیتھا ومیزتھا الإداریة  

یتطلب التنظیم الإداري للمؤسسات المعاصرة أن یتضمن العدید من الوحدات الإداریة الجدیدة والتي یتمثل  
 ساسیة في الوحدات التالیة: أھمھا بصفة أ

 إدارة قواعد البیانات والمعلومات والمعرفة إلكترونیا.   -
 إدارة الدعم التقني للمستفید وإدارة علاقة الزبون الكترونیا.   -

التوجیھ الإلكتروني: یعتمد التوجیھ الإلكتروني بالمؤسسات المعاصرة على وجود القیادات الإلكترونیة  -3
دور الأھداف الدینامیكیة والعمل على تحقیقھا، والتعامل الفعال بطریقة إلكترونیة  والتي تسعى إلى تفعیل  

مع الأفراد الآخرین والقدرة على تحفیزھم وتعاونھم لإنجاز الأعمال المطلوبة، كما یعتمد التطبیق الكفء  
بحیث یتم انجاز  للتوجیھ الالكتروني على استخدام شبكات الاتصالات الإلكترونیة المقدمة كشبكة الإنترنت  

 وتنفیذ كل عملیات التوجیھ من خلالھا. 

الرقابة الإلكترونیة: تعد الرقابة الإلكترونیة أكثر اقترابا من الرقابة القائمة على الثقة بدلا من الرقابة  -4
الثقة   على  التأكید  نحو  المتزاید  الاتجاه  یفسر  وھذا  الرسمیة  والمساءلة  العلاقات  على  القائمة  التقلیدیة 

الرقابة كرصید على الرقابة كعملیة    للكترونیة والولاء الإلكتروني بین العاملین والإدارة، وھذا ما یحوالإ
 وتدفق مستمر وللرقابة الإلكترونیة العدید من المزایا نذكر منھا: 

 تحقق الرقابة الإلكترونیة المستمرة بدلا من الرقابة الدوریة.  -
 التنفیذ والرقابة. تقلیص الفجوة الزمنیة بین  -
الرقابة الإلكترونیة تساعد على انخراط الجمیع في معرفة ماذا یوجد في المؤسسة إلى حد كبیر من   -

 أجل تحقیق مستلزمات الرقابة والحد من المفاجأة والأزمات. 
 
  :مصطلحات ذات صلة 

الیب تسیر  : یقصد بعصرنة الإدارة التكیف مع التحولات من خلال تبني وسائل وأسعصرنة الإدارة  -
حدیثة، ونمط ثقافة تنظیمیة جدیدة قائمة على إدخال التكنولوجیا وتحویل المعرفة الى خدمات، من  
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في البیئتین الداخلیة والخارجیة، لتحقیق رضا الموظف والمواطن    لأجل مواكبة التطور الحاص 
 1وبلوغ جودة الخدمة والمنتوج.  

ت الإداریة لخدماتھا اعتمادا على ما توفره لھا التقنیات  وھو تیسیر تقدیم الجھاالحكومة الإلكترونیة:   -
إلا حلقة جدیدة من حلقات الأشكال التي تقدم بھا تلك الجھات خدماتھا    والحدیثة من وسائل، ما ھ 

الجمھور   بین  جدید  وتقارب  الخدمة    –للجمھور  ما  -طالب  وھذا  الخدمة،  تلك  مقدمة  والإدارة 
                                     2لحدیثة. استدعاه وحتمھ تطور دور الدولة ا

یطلق مصطلح التجارة الإلكترونیة على جمیع العملیات التجاریة التي تعتمد على  التجارة الإلكترونیة:   
المعالجة الإلكترونیة ونقل البیانات ونقل النص والصوت والصورة وھذا یتضمن عددا من التقنیات مثل  

 یة، وأجھزة الفاكس، والنقود الرقمیة والبطاقات الذكیة.  تبادل البیانات الإلكترون 
ویقصد بالتجارة الإلكترونیة الیوم بشكل رئیسي بیع وشراء السلع والخدمات عبر الوسائل الإلكترونیة وفي  
مقدمتھا الإنترنت، ولأن التجارة الإلكترونیة تعتبر عالما جدیدا في مجال جدید، فإنھا مازالت تطور مبادئھا  

 3میة والنظریة. العل
الإلكترونیة:   - بالأعمال  الأعمال  القیام  طریقة  یصف  الذي  الشامل  الإطار  بأنھا  تعریفھا  یمكن 

باستخدام الصلات الإلكترونیة (القائمة على الإنترنت) مع الأطراف الأخرى (كالعاملین، المدیرین،  
أھدافھا. وھذا التعریف یركز على  الزبائن، الموردین، والشراء) بكفاءة وفاعلیة من أجل تحقیق  

الشمولي لكل ما یدخل ضمن الأعمال. ومع ذلك فإن الأعمال الإلكترونیة لیست عملیة   الإطار 
مجرد صلات إلكترونیة لتصریف عمل الشركة مع الأطراف وإنما ھي رؤیة واستراتیجیة كما  

 4ھي ممارسات أفضل لابد منھا لتحقیق أھداف الشركة. 
أن الأعمال الإلكترونیة ھي أوسع بكثیر من التجارة    ى ) علstrauss and frostأكد ستراوس فروست ( 

 5: الإلكترونیة، مضیفا إلیھا أنشطة عدیدة من خلال المعادلة التالیة

 الثاني: استراتیجیة تطبیق الإدارة الإلكترونیة  المطلب
التحول الى الإدارة الإلكترونیة یتطلب تطبیق أسالیب مختلفة والمرور بمراحل متسلسلة ومن أجل  

تطبیقھا یجب توفر متطلبات الزامیة، وفي ھذا المطلب سنتطرق للحدیث عن أساسیات تطبیق الإدارة  
وعوامل التحول، متطلبات وخطوات تطبیقھا، مراحل الانتقال إلیھا وصولا  الإلكترونیة بدایة بأسباب  

 للفرق بینھا وبین الإدارة التقلیدیة. 

 الفرع الأول: أسباب وعوامل التحول الى الإدارة الإلكترونیة   

إن تبني الإدارة الإلكترونیة في المؤسسات لیس نوع من أنواع الرفاھیة وإنما حتمیة فرضھا العالم فقد  
أصبح استخدامھا أحد محددات النجاح التي فرضھا التقدم العلمي والتقني لوسائل الاتصال، وذلك من  

 
مجلة صوت   ،تحدیث الإدارة العمومیة الجزائریة في ظل العصرنة الالكترونیة ،بوداي مصطفى ، أوماحي عائشة  1

 ،جامعة سعیدة، الجزائر  ،كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة ، تخصص سیاسات عامة محلیة ،02العدد  ،القانون، المجلد الثامن
 654ص  ، 2022

ق الامن بالوسائل الالكترونیة دراسة تطبیقیة على الإدارة العامة للمرور بدولة  إدارة مرف عبد السلام ھابس السویفان،  2
 270ص   ،2012 مصر، الإسكندریة، دار الجامعة الجدیدة، الكویت،

شبكات الإدارة الالكترونیة أساسیات وأنواع الشبكات    علاء عبد الرزراق محمد السالمي، حسین عبد الرزاق السالمي، 3
  الأردن، عمان، دار وائل للنشر والتوزیع، الالكترونیة وأمن ورقابة الشبكات والتجارة الالكترونیة والعمل عن بعد،

 229،228-صص،  ، 2005
   47صنجم عبود نجم، مرجع سبق ذكره،  4
 49نفس المرجع، ص  5
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أجل مشاركة المؤسسات لكل المعلومات إلكترونیا مع العملاء مع رفع جودة الخدمة وضمان سلامة  
 العملیات. 

 أسباب التحول الى الإدارة الالكترونیة -أولا

لى التطور الإداري نحو الإدارة الإلكترونیة في أسباب التحول الإلكتروني  یمكن تلخیص الأمور التي دعت ا
 1التالیة:  

 الإجراءات والعملیات المعقدة وأثرھا على زیادة تكلفة الأعمال.  -
 القرارات والتوصیات الفوریة والتي من شأنھا إحداث عدم توازن في التطبیق.   -
 لمؤسسة. ضرورة توحید البیانات المتداولة للعاملین في ا -
 التوجھ نحو توظیف استخدام التطور التكنولوجي والاعتماد على المعلومات في اتخاذ القرارات. -
 ازدیاد المنافسة بین المؤسسات وضرورة وجود ألیات للتمیز داخل مؤسسة تسعى للتنافس.  -
 حتمیة تحقیق الاتصال المستمر بین العاملین على اتساع نطاق العمل.  -
 اھمت في إحداث التحول: العوامل التي س-ثانیا

 2یمكن حصر العوامل التي ساھمت في إحداث التحول للإدارة الالكترونیة في النقاط التالیة: 

 ازدیاد التقدم التكنولوجي والثروة المعرفیة المرتبطة بھ.  -
 توجھات العولمة وترابط المجتمعات الإنسانیة.  -
 شعبیة.  التحولات الدیموقراطیة وما صاحبھا من متغیرات وتوقعات  -
 الاستجابة لمتطلبات البنیة المحیطة والتكیف معھا.  -

 3أیضا نجد: 

الأفضل   - الخدمات  على  للحصول  المواطنین  وتطلعات  الحكومات  على  الشعبي  الضغط  تزاید 
والأسرع والأسھل في الوصول إلى المعلومات، وقد تدعم ھذا الوعي الشعبي بشعور كل مواطن  

قد تدعم ھذا الوعي الشعبي بشعور كل موطن بحقھ في الوصول  بحقھ في الوصول إلى المعلومات و
 إلى المعلومات ومعرفة آلیات اتخاذ القرار السیاسي. 

حاجة الموظفین الحكومیین للدعم النوعي من خلال قاعدة معلومات صلبة، ونظام عمل متطور   -
 وحدیث. 

المواطن من المشاركة في النقاش  وجود ضغوط شعبیة على القیادة السیاسیة في كل بلد لتمكین   -
 وإبداء أراءھم في القضایا التي تھمھم، وطالبتھم بخلق منظومة اتصال مفتوحة وأكثر شفافیة. 

 

 الفرع الثاني: متطلبات الإدارة الإلكترونیة وخطوات تطبیقھا 

الحواسیب  من أجل تطبیق الإدارة الإلكترونیة في أي مؤسسة یجب توفر بنیة تحتیة من العناصر الفنیة  
العنصر البشري الذي ھو أیضا بدوره عنصر مھم في ھذا التحول یجب أن یكون    اوالإنترنت .... وأیض 

خبرات   تتطلب  وتقنیات  عملیة  أسالیب  یعتمد  التحول  ھذا  لأن  المتطور  الإداري  الفكر  بروح  یتمتع 
 وتخصصات رائدة لذلك یتطلب تطبیقھا أفراد واعیة لھذا التطور. 

 
المعرفة والإدارة الالكترونیة وتطبیقاتھما المعاصرة، دار صفاء للنشر    ،محمود حسین الوادي، بلال محمود الوادي 1

 293،292-، ص، ص2011والتوزیع، عمان، الأردن  
 83،82-ص ،ص، عبد السلام ھابس السویفان، مرجع سبق ذكره 2
مذكرة مكملة لنیل   ، الإدارة الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمة العمومیة دراسة حالة بلدیة خنشلة ،جمبیبة ذھبیة  3

 55، ص2016جامعة قالمة،  ،كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة ،شھادة في الماستر تخصص إدارة الجماعات المحلیة



 تطبیق الإدارة الإلكترونیة متطلبات -أولا

 1من أجل تطبیق الإدارة الإلكترونیة لابد من توفر متطلبات مختلفة نذكر منھا:  

 تتمثل في: و المتطلبات الإداریة: -1
من أھم العوامل المؤثرة في أي مشروع كان ھو القیادة وھي المفتاح  القیادة و الدعم الإداري:   -

عم الإدارة وقدرتھا على إیجاد بیئة مناسبة للعمل تلعب  الرئیسي لنجاح أو فشل أي منھا، إذ أن د 
دورا رئیسیا في نجاح أي عمل أو فشلھ، كما أن التزام القیادة یعتبر أمرا ضروریا لدعم كل نقطة  
من نقاط استراتیجیات المؤسسة، كذلك متابعة القیادة للمشروع و تقدیم المعلومات المرتدة سیضمن  

كما  تطویره،  و  المشروع  تكنولوجیا    نجاح  لتطبیق  العلیا  الإدارة  ومساندة  واھتمام  قناعة  أن 
تطبیق   نجاح  تحقیق  في  والمساعدة  الحرجة  العوامل  أحد  یعتبر  كافة  المؤسسات  في  المعلومات 

 الإدارة الإلكترونیة. 
: ویتطلب ذلك تشكیل إدارة أو ھیئة لتخطیط ومتابعة وتنفیذ  وضع الاستراتیجیات وخطط التأسیس -

الخطط لدراسة    ووضع  والبحثیة  الاستشاریة  بالجھات  والاستعانة  الإلكترونیة  الإدارة  لمشروع 
ووضع المواصفات العامة ومقاییس الإدارة الإلكترونیة والتكامل والتوافق بین المعلومات المرتبطة  

 لأكثر من جھة. 
م یعد  أصبح النموذج الھرمي التقلیدي للمؤسسة الذي واكب عصر الصناعة ل   الھیكل التنظیمي: -

ملائما لنماذج الأعمال الجدیدة في عصر تكنولوجیا المعلومات و الأعمال الإلكترونیة، إذ تجد أن  
الخلایا   تنظیمات  الشبكات و  المصفوفات و  الملائمة للأعمال الإلكترونیة ھي  التنظیمیة  الھیاكل 

ي الجوانب الھیكلیة  الحیة المرتبة بنسیج الاتصالات، ویتطلب تطبیق الإدارة الإلكترونیة تغیرات ف
أو دمج بعض الإدارات مع بعضھا و إعادة الإجراءات والعملیات الداخلیة بما یكفل توفیر الظروف  
الملائمة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة بشكل أسرع و أكثر كفاءة و فاعلیة مع مراعاة أن یتم ذلك  

 التحول في إطار زمني متدرج من المراحل التطوریة. 
تتطلب الإدارة الإلكترونیة أحداث تغیرات  العاملین وتوعیة وتثقیف المتعاملین:  تعلیم وتدریب   -

والتدریب   التعلیم  بنظم  النظر  إعادة  یعني  وھذا  لھا  الملائمة  البشریة  الموارد  نوعیة  في  جذریة 
الحالیة لمواكبة متطلبات التحول الجدید بما في ذلك إعداد الخطط والبرامج والأسالیب التعلیمیة  

الإدارة  والت وطبیعة  بثقافة  المجتمع  أفراد  توعیة  الى  بالإضافة  المستویات  كافة  على  دریبیة 
الإلكترونیة وتھیئة الاستعداد النفسي والسلوكي والتقني والمادي وغیر ذلك من متطلبات التكیف  

   مع متطلبات الإدارة الإلكترونیة. 
والحدیثة اللازمة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة  إصدار التشریعات الضروریة  المتطلبات الأمنیة:  -2

فقبل تطبیقھا یتم التشریع بتحدید الإطار القانوني الذي یقر بالتحویل الإلكتروني وأثناء التطبیق أي  
تكملة للنقائص والفراغ القانوني اللازم والذي یمكن أن یظھر في أي مرحلة من مراحل التحول،  

تضمن أمن المعاملات الإلكترونیة وتحدد الإجراءات العقابیة   وبعد التطبیق بوضع قواعد قانونیة 
 الخاصة بفئة المتورطین في جرائم الإدارة الإلكترونیة. 

یعتبر العنصر البشري من أھم الموارد التي یمكن استثمارھا لتحقیق النجاح  المتطلبات البشریة:   -3
حقیق أھدافھا التي یصبو  فھو الذي اكتشفھا ثم طورھا وسخرھا لتلأي مشروع وفي أي مؤسسة، 

إلیھا، لذلك فإن الإدارة الإلكترونیة من وإلى العنصر البشري. فھم الخبراء والمختصون العاملون  
یتولون إدارة   المؤسسة، الذین یمثلون البنیة الإنسانیة ورأس المال الفكري في  المعرفة،في حقل 

والمساعدون،  والوكلاء   المدیرون ومنھم: ستراتیجي لعناصر الإدارة الإلكترونیة  التعاضد الا
 . والمشغل أو المحرر  البیانات،ضابط  المبرمجون،

 
ي تعزیز ولاء الموظفین مجلة الحدث للدراسات المالیة  متطلبات الإدارة الالكترونیة ودورھا ف یخلف لمیاء، دایرة عایدة، 1
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إذ تشمل العمل على خلق تعبئة اجتماعیة مساعدة و مستوعبة  المتطلبات الاقتصادیة و الاجتماعیة:   -4
وعلى درایة كافیة بمزایا تطبیق الوسائل التقنیة في الأجھزة    ،لضرورة التحول للإدارة الإلكترونیة

و   والندوات  اللقاءات  دعم  في  المدني  المجتمع  الإعلام وجمعیات  بوسائل  الاستعانة  مع  الإداریة 
وبرمجة حصص تدریبیة على    ،التجمعات التحسیسیة الخاصة بنشر فوائد تطبیق الإدارة الإلكترونیة

المالی  المخصصات  توفیر  التعلیمیة مع ضرورة  المستویات  في مختلف  التقنیة  الآلات  ة  استعمال 
دون إھمال الاستثمار في میدان تكنولوجیا     ، الكافیة لتغطیة الإنفاق على مشاریع الإدارة الإلكترونیة

الاتصال و  و    ،المعلومات  المركزي  المستوى  على  بالدیمومة  تمتاز  لھا  تمویل  مصادر  وإیجاد 
 المحلي. 

 1بالإضافة الى متطلبات مالیة وتقنیة المتمثلة في: 

قترن تطبیق أسلوب الإدارة الإلكترونیة بالإمكانات المالیة المتاحة للمؤسسات  ی المتطلبات المالیة:   -5
في   یتوقف  لا  حتى  نجاحھ  وتضمن  تطبیقھ  تسھل  والتي  لدیھا،  النقدیة  السیولة  توافر  خلال  من 
منتصف الطریق انتظارا للدعم مما یعطل المشروع، ومن ضمن التكالیف التي تتحملھا المؤسسة  

الى   التحول  الدورات  نتیجة  وتكالیف  والمعدات،  الآلات  تكلفة شراء  الإلكترونیة  الإدارة  أسلوب 
 التدریبیة للمعاملین في مجال استخدام الحواسیب والشبكات.

الى دعم مالي كبیر لكي یتضمن الاستمرار وبلوغ الأھداف والتي   ومشروع الإدارة الإلكترونیة یحتاج 
 منھا: 
 وتطویر البرامج الإلكترونیة لتطبیقات الإدارة الإلكترونیة. الدعم المالي اللازم لتصمیم   -
 الدعم المالي اللازم لصیانة الأجھزة والبرامج الإلكترونیة.  -
 الدعم المالي اللازم لتحدیث الحواسیب والبرمجیات.  -
 الدعم المالي لتوفیر البنیة التحتیة فیما یتعلق بشراء الأجھزة وإنشاء المواقع، وربط الشبكات.  -
وتتمثل في البنیة التحتیة الصلبة للأعمال الإلكترونیة و التي تشمل مختلف  طلبات التقنیة:  المت -6

التوصیلات الأرضیة والخلویة عن بعد وأجھزة الحاسوب في شبكات وتكنولوجیا المعلومات  
الإلكترونیة و  و البنیة التحتیة الناعمة للأعمال ، المادیة الضروریة لممارسة الأعمال الإلكترونیة

التي تشمل مجموعة الخدمات والمعلومات و الخبرات وبرمجیة النظم التشغیلیة للشبكات و  
برمجیات التطبیقات التي یتم من خلالھا إنجاز وظائف الأعمال الإلكترونیة وشبكات الاتصال و  

ة  من أھم ھذه الشبكات شبكة الإنترنت الشبكة الداخلیة (الإنترنت) و الشبكة الخارجی
 (الاكسترانت). 

7-  
 خطوات تسبق تطبیق الإدارة الإلكترونیة: -ثانیا

من أجل تطبیق الإدارة الإلكترونیة في أي مؤسسة لابد من توفر مجموعة من العناصر الأساسیة لإنجاحھا  
ولابد من معرفة الحاجة الفعلیة لتطبیقھا مقارنة بین تكالیفھا والخدمات التي تقدمھا ولمعرفة ذلك سنتطرق  

 2خطوات التالیة: لل

ھذه الدراسة لابد من تشكیل فریق عمل یضم بعضویتھ متخصصین في    إعداد الدراسة الاولیة: ولإعداد
الإدارة والمعلوماتیة لغرض معرفة واقع حال الإدارة من تقنیات المعلومات وتحدید البدائل المختلفة وجعل  

 
  ،دور الإدارة الالكترونیة في تحسین الخدمة العمومیة دراسة حالة بلدیة بودواو البحري ،خلیف منال، عثمان شاھیناز 1

كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة   ،تخصص تسییر عمومي مذكرة التخرج تندرج ضمن متطلبات نیل شھادة الماستر في
 23،22-ص، ص 2022بومرداس،  ،جامعة أمحمد بوقرة وعلوم التسییر،
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ة والبشریة حیث یصل الفریق الى واحد من القرارات  الإدارة العلیا على بینة من كل النواحي المالیة والفنی
 التالیة: 

 _تحتاج الإدارة إلى تطبیق الإدارة الإلكترونیة. 

 _وجود تكنولوجیا معلومات سابقة ولكن تحتاج الى تطویر.  

الإدارة   تطبیق  لغرض  متطورة  معلومات  تكنولوجیا  واستخدام  الحدیثة  التطورات  آخر  مع  _ینسجم 
 الإلكترونیة. 

 الحاجة إلى تطبیق الإدارة الإلكترونیة لأنھا غیر اقتصادیة.  _عدم 

التنفیذ:   الإلكترونیة في  وضع خطة  الإدارة  العلیا في تطبیق  الإدارة  قبل  الفریق من  توصیة  إقرار  عند 
 الإدارة أو المؤسسة لابد من إعداد خطة متكاملة ومفصلة لكل مرحلة من مراحل التنفیذ. 

الخطة بشكل محدد وواضح ومن ھذه المصادر الكوادر البشریة التي تحتاجھا   تدعم يالت   تحدید المصادر: 
الخطة لغرض التنفیذ والأجھزة والمعدات والبرمجیات المطلوبة ویعني ھذا تحدید البنیة التحتیة لتطبیق  

 الإدارة الإلكترونیة في ھذه الإدارة أو المؤسسة. 

الجھات التي سوف تقوم بتنفیذھا وتمویلھا وبشكل واضح  أن تنفیذ الخطة لابد من تحدید  تحدید المسؤولیة:  
 ضمن الوقت المحدد في الخطة والكلف المرصودة إلیھا. 

التقني:   التقدم  آخر  متابعة  مواكبة  الإداریة ولغرض  المعلومات  تقنیات  في مجال  السریع  لتطور  نظرا 
و العمل على الحصول على آخر  الإبتكارات في ھذا المجال فإن ھناك مسؤولیة مضافة عند تنفیذ الخطة وھ

ھذه الإبتكارات في كافة عناصر الإدارة الإلكترونیة من اتصالات وأجھزة وبرمجیات وغیرھا من العناصر  
 التي لھا علاقة من تطبیق الإدارة الإلكترونیة والتي سندرجھا في الشكل التالي: 

 

 

 

 

 

 

 الإلكترونیة : خطوات تنفیذ الإدارة 01الشكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 الدراسة الأولیة  

وجود تكنولوجیا  
وتحتاج الى  

 تطویر 
 القرار

لا تحتاج  
 توقف  الى إدارة  

تحتاج الى الإدارة  
 الإلكترونیة  

 متابعة التقدم التكنولوجي  تحدید المصادر   تحدید المسؤولیة   وضع خطة 
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 مراحل التحول من الإدارة التقلیدیة الى الإدارة الإلكترونیة: -ثالثا

فقط   لیس  الإلكترونیة  الإدارات  إلى  التقلیدیة  الإدارات  من  الإنترنت   التحول  وشبكة  الحاسبات  أساسھا 
  ، وشبكات الاتصالات وغیرھا من الجوانب الفنیة رفع كونھا عناصر أساسیة ومھمة  للإدارة الإلكترونیة

ولكنھا وفي الدرجة الأولى قضیة إداریة تعتمد على فكر إداري متطور وقیادات إداریة واعیة تستھدف  
المستفیدون وتحقیق    ایق مسؤولیتھ التطویر  وتسانده وتدعمھ بكل قوة لغرض تحق الرئیسیة وھي خدمة 

وأن ھذا التحول لیس عملیة  سھلة بل    ،رغباتھم  مع الإلزام بأعلى مستویات الجودة والإتقان في العمل
شاقة تعتمد أسالیب عملیة وتقنیات تتطلب خبرات وتخصصات رائدة  وتستغرق وقتا في الإعداد والتخطیط  

ات الإداریة العلیا بصبر وتوفر للقائمین علیھا الإمكانیات المادیة والمالیة اللازمة وفق  ینبغي أن تتیحھ القیاد 
ولذلك تنطلق  عملیة التحول إلى  الإدارة الإلكترونیة    ،المقومات الموضوعیة المقدرة  في تلك المشروعات 

ال في  فیھا  للراغبین  خدماتھا  تقدم  ورشیقة  مرنة  إداریة  أداة  بناء  في  الرغبة  ووفق  من  والمكان  وقت 
المستفیدی یرغبھا ھؤلاء  التي  النظم    ن الموصفات  ترقیع  محاولات  تجنب  الإدارة  على  یتوجب  ھنا  ومن 

الحالیة وفرض أسالیب التعامل التقلیدیة على الناس من خلال استخدام شكل جدید لتقدیم الخدمة مع استمرار  
الم والإجراءات  الإداریة  التعقیدات  من  الحالیة  والأوراق  الأوضاع  والمستندات  المبررة  وغیر  تكررة 

 1المطلوب تقدیمھا  بلا فائدة. 

المدرسة الأحدث فھي الإدارة    ي ھ  (Digital or E-Management)إن الإدارة الرقمیة أو الإلكترونیة  
التي تقوم على استخدام الإنترنت وشبكات الأعمال في إنجاز وظائف الإدارة (التخطیط، التنظیم، القیادة،  
والمنتجات   العملیات  تطویر  الأفراد،  المالیة،  التسویق،  (الإنتاج،  الشركة  ووظائف  إلكترونیا)  والرقابة 

. وإذا كانت الإدارة منذ نھایة القرن التاسع عشر  حتى نھایة القرن  والخدمات بطریقة التشبیك الإلكتروني) 
العشرین قد شھدت انعطافات وتحدیات  عمیقة وواسعة على مستوى الفكر الإداري ومدارس الإدارة أو  

استطاعت الإدارة أن تمثلھا  وتتطور معھا بطریقة حققت    ، على مستوى  الممارسة والتطبیقات الإداریة
فقد استطاعت الإدارة أن توظف    ، متصاعدا تجسد في زیادة فاعلیة العملیة الإداریة وكفاءتھا  معھا نضوجھا 

الابتكارات الجذریة التي مثلت انقطاعات في العملیات الإنتاجیة أو الأسالیب المتبعة  أو المواد المستخدمة  
أھمیة ودور الإدارة بل  أنھا    أو المھارات المعتمدة دون أن تنال ھذه التطورات التكنولوجیة  العمیقة من  

   2أكدت أھمیتھا  و دورھا في تمثیل  واستیعاب التغیرات المترافقة مع ھذه الابتكارات الجذریة.  

 الفرع الثالث: الفرق بین الإدارة التقلیدیة والإدارة الإلكترونیة  
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 1یمكن الوقوف على أبرز الفوارق بین الإدارتین من خلال النقاط التالیة: 

الأطراف:  من   -1 بین  التعامل  عند  المستخدمة  الوسائل  طبیعة  على  حیث  تعتمد  التقلیدیة  فالإدارة 
الوسائل التقلیدیة الیدویة لإجراء الاتصالات بین أطراف التعامل المختلفة بینما الإدارة الإلكترونیة  

 تتم فیھا الاتصالات عبر الشبكات الإلكترونیة. 
أن الإدارة في ظل المفھوم التقلیدي تكون علاقات  من حیث طبیعة العلاقة بین أطراف التعامل:   -2

بین أطراف التعامل مباشرة، بینما الإدارة الإلكترونیة تشیر الى انتقاء وجود العلاقة المباشرة بین  
الاتصالات  الوقت على شبكات  نفس  معا في  التعامل  أطراف  التعامل من حیث وجود    أطراف 

 الإلكترونیة. 
تؤكد ممارسات المفھوم التقلیدي للإدارة الإلكترونیة  من حیث طبیعة التفاعل بین أطراف التعامل:   -3

على أن التفاعل بین أطراف التعامل یتم بالبطء النسبي، بینما في الإدارة الإلكترونیة یتم بالسرعة،  
ن خلال استخدام شبكات الاتصال  كما یحقق التفاعل الجمعي أو المتوازي بین فرد أو مجموعة ما م

 الإلكترونیة. 
فالإدارة التقلیدیة تعتمد بشكل  من حیث نوعیة الوثائق المستخدمة في تنفیذ الأعمال والمعاملات:   -4

وثائق   أیة  استخدام  دون  الإلكترونیة  الإدارة  ممارسات  تتم  بینما  الورقیة،  الوثائق  على  أساسي 
 رسمیة. 

توجد صعوبة في ظل ممارسات مفھوم الإدارة   ونات العملیة:من حیث مدى إمكانیة تنفیذ كل مك -5
بینما یمكن   العملیة،  لتنفیذ كل مكونات  التقلیدیة  التقلیدیة في استخدام أي من وسائل الاتصالات 

 تحقیق ذلك في ظل ممارسات مفھوم الإدارة الإلكترونیة. 
المفھوم  -6 العملاء:  نطاق خدمة  الافرا  من حیث  یمنح  للإدارة  العمل  التقلیدي  أیام  د خدمات طیلة 

الرسمیة وذلك وفقا لمواعید عمل المؤسسات، بینما یستمر العمل لمدة سبعة أیام في الأسبوع ولمدة  
 أربع وعشرین ساعة یومیا في الإدارة الإلكترونیة. 

فالمفھوم التقلیدي للإدارة یعتمد على    من حیث مدى الاعتماد على الإمكانیات المادیة والبشریة: -7
المفھوم   یعتمد  بینما  المتاحة أحسن استغلال ممكن،  المادیة والبشریة  وجود استغلال الإمكانیات 

 الإلكتروني للإدارة على استخدام تكنولوجیا الواقع الافتراضي. 
 المطلب الثالث: تقییم الإدارة الإلكترونیة 

ة یجب التطرق لأھم الفوائد والمزایا التي تقدمھا للمؤسسات في تحسین  من أجل تقییم الإدارة الإلكترونی
 من جودة خدماتھا وتسریع الأداء الفعلي للإدارة وأیضا السلبیات التي تنتج عن استخدامھا.  

 الفرع الأول: مزایا وسلبیات الإدارة الإلكترونیة 

 في المؤسسات وھي كالتالي:  سنوضح أھم النقاط في مزایا وسلبیات تطبیق الإدارة الإلكترونیة 

 2مزایا الإدارة الالكترونیة: -أولا

 السرعة في أداء الخدمات وجودتھا.  -
 نقل الوثائق إلكترونیا بفعالیة أكثر.  -
 تقلیل التكلفة نتیجة الإجراءات وتقلیل المعاملات وتخفیض وقت الأداء. -
 یتعلق بالمعاملات الورقیة. تقلیل الحاجة إلى العاملین القائمین بأداء الخدمة وخاصة ما  -
 التقییم الموضعي لأداء العاملین وتنمیة نظام متطور لمعرفة المقصرین.  -

 
مجلة البدیل   ،مبررات الانتقال الى تطبیق نظام الإدارة الالكترونیة في الجزائر ،تقرارت یزید، سلاوتي حنان واخرون  1
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 للأخطاء. قل عرضة ألكتروني قل ما یمكن فالنظام الإأتخفیض الأخطاء إلى  -
 ودقتھ. ولة ویسر النظام ھ یص المخالفات نظار لسلتق -
 وثائق. م من  ھمن وب لمط ھو دین لما  یم من قبل المستفھ ولة الفھالوضوح وس -
 إلیھا. ت وما ات الخاصة بالمباني والعقارراتخفیض الاستثما -
 الأعمال. جاز إنى لیل تأثیر العلاقات الشخصیة علتق -
ى الخدمات  لفا حیث یستطیع المواطن الحصول عل تقدیم الخدمات دون توقف وفق برنامج مسطر س -

 الموظفین. ساعة یومیا ودون تدخل من جانب  24 أي وقت خلالفي  ھا التي یرید 
التحیز في الا - المعاملات دون  بإتباع إجالشفافیة في  العامة وذلك  بالخدمات  موحدة  راءات  نتفاع 

 الإلكترونیة. ضمن نظام الإدارة 
شؤون الإدارة    رأیھم في   بیات عن طریق تیسیر لتمكین المواطنین من المشاركة في معالجة الس -

 الإلكترونیة. 
 والمحاسبة. جعة  امرلوجود نظام دقیق ل -
 الرشوة. ر ھ ى انتشار مظا لیل من المشاكل الإداریة والتنظیمیة والاجتماعیة التي تساعد علالتق -
ى استقطاب واختیار الموظفین بطریقة  لعتماد عالشخصیة في العمل والا  ارات ى الاعتبلالقضاء ع -

 والخبرة. ى أساس الكفاءة  لمحایدة ع
 دارة الإلكترونیة: سلبیات الإ-ثانیا

قد یضن البعض أن الإدارة الإلكترونیة تخلو من المخاطر لتطور الأجھزة المستخدمة فیھا إلا أنھا تحتاج  
إلى تدقیق مستمر وتأمین بشكل متواصل ووضع الخطط البدیلة دائما في حالة تعثر الإدارة الإلكترونیة أو  

 1للإدارة الالكترونیة فیما یلي: وجود ظرف طارئ وسنتطرق لثلاث سلبیات 

من الطبیعي عندما تعتمد إحدى الدول على نظام الإدارة الإلكترونیة فإنھا ستحول  _التجسس الالكتروني:  1
 أرشیفھا إلى أرشیف إلكتروني وھو ما یعرضھ لمخاطر كبیرة تكمن في التجسس الإلكتروني.  

فھناك مخاطرة كبیرة من الناحیة الأمنیة على معلومات    على ھذه الوثائق وكشفھا ونقلھا وحتى اتلافھا لذلك
فمصدر   الدول،  وحتى  الإدارات  أو  الشركات  أو  بالأشخاص  المتعلقة  سواء  الإدارة  وأرشیف  ووثائق 
في مجال   أولویة  یعتبر  والذي  الإلكترونیة  للإدارة  الأمني  الجانب  تحصین  في عدم  یكمن  ھنا  الخطورة 

 تطبیق الإدارة الإلكترونیة. 

 مصدر التجسس الإلكتروني یأتي غالبا من ثلاث فئات: و

 الفئة الاولى: الأفراد العادیون  

 الفئة الثانیة: الھاكرز  

 الفئة الثالثة: أجھزة الاستخبارات العالمیة للدول  

یقتصر خطر الفئتین الأولى والثانیة على تخریب الموقع أو إعاقة عملھ وإیقافھ بحیث یستطیع تجنب ھذا  
خلال إعداد نسخة احتیاطیة عن الموقع أما خطر الفئة الثالثة فیتعدى ذلك بكثیر ویصل الى  الخطر من  

 درجة الاطلاع الكامل على كافة الوثائق الحكومیة ووثائق المؤسسات الإداریة والأفراد والأموال .... الخ  

 وذلك ما یشكل تھدید على الأمن القومي والاستراتیجي للدولة المعنیة. 
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من المعلوم من أن الدول العربیة لیست دول رائدة في مجال التكنولوجیا، فھي  لتبعیة للخارج:  _زیادة ا2
تعتبر دول مستھلكة لھا فقط، وعلى العموم بما أن الإدارة الإلكترونیة تعتمد بمعظمھا على التكنولوجیا  

صناعیة وھو مالھ انعكاسات  الغربیة فان ھذا سیزید من مظاھر التبعیة للدول المستھلكة إلى الدول الكبرى ال
سلبیة خاصة في المجال الأمني للإدارة الإلكترونیة، لذلك یجب التشدید على ضرورة دعم تسھیل عمل  

 القطاع التكنولوجي العربي. 

أن التطبیق الغیر سوي والدقیق لمفھوم استراتیجیة  الإدارة الإلكترونیة  والانتقال دفعة  _شلل الإدارة :3
لتقلیدي للإدارة إلى الإدارة الإلكترونیة دون اعتماد التسلسل والتدرج في الانتقال من شأنھ  واحدة من النمط ا

أن یؤدي إلى شلل في وظائف الإدارة لأنھ عندما نكون قد تخلینا عن النمط التقلیدي للإدارة ولم ننجز النمط  
الخدمات التي تقدمھا الإدارة    فنكون قد خسرنا الأولى ولم نربح الثانیة مما یؤدي إلى تعطیل  ،الإلكتروني

ریثما یتم الإنجاز الشامل لنظام الإدارة الإلكترونیة أو العودة إلى النظام التقلیدي بعد الخسارة وھذا ما لا  
 یجوز أن یحصل في أي تطبیق لاستراتیجیة الإدارة الإلكترونیة. 

 الفرع الثاني: معوقات الإدارة الإلكترونیة 

 1ة العدید من العراقیل والمعوقات التي سوف نلخصھا كالتالي: تواجھ الإدارة الإلكترونی

إداریة:  1 مبتكرة  _معوقات  بطرق  لنفسھا  ھیكلة  إعادة  على  تعمل  المنظمات  أن بعض  الرغم من  على 
لتتماشى مع التطورات في العصر الرقمي، إلا أن الغالبیة العظم منھا مازالت تعتمد على الھیاكل التقلیدیة  

 ئق في تطبیق التقنیات الحدیثة والاستفادة من معطیاتھا في تطویر منظماتھا. والتي تقف كعا 

وتتمثل ھذه المعوقات في عدم وجود بنیة تحتیة متكاملة على مستوى الدولة، مما  _المعوقات التقنیة:  2
ت  یعرقل تطبیق الإدارة الإلكترونیة في المؤسسات العاملة على أراضیھا كذلك اختلاف القیاس والمواصفا

بالأجھزة المستخدمة داخل المكتب الواحد مما یشكل صعوبة بالربط بینھا، ناھیك عن عدم وجود وعي  
 حاسوبي ومعلوماتي عند بعض الإداریین. 

البشریة:  3 التقدم  _المعوقات  تحقیق  الى  تقود مجتمعاتنا  التي  العناصر  أبرز  من  البشریة  العناصر  تعد 
النقص في عدد الأفراد المؤھلین للتأقلم مع البنیة الرقمیة، أصبح أمرا  والرقي في مختلف المجلات، إلا أن  

تعاني منھ أغلب الدول، كما أن النقص في الموارد البشریة المؤھلة للتعامل مع العصر الرقمي یعد معوقا  
 یواجھ المؤسسات عند ممارستھا التكنولوجیة الحدیثة. 

كترونیة إلى أموال تتلاءم مع ھذا الأسلوب التقني الحدیث  یحتاج تطبیق الإدارة الإل_المعوقات المالیة:  4
وتوفیر كافة مستلزماتھ، لكن معظم المنظمات تعاني من النقص في الإمكانیات المالیة اللازمة، والتي من  
للشبكات   التحتیة  البنیة  توفیر  على  بالأساس  یعتمد  والذي  والتطویر  الاستمرار  فرص  ضعف  أھمھا 

 عملیات الصیانة للأجھزة. والاتصالات والقیام ب

   المبحث الثاني: الإدارة الإلكترونیة كاتجاه حدیث في الخدمات التأمینیة

إن عصرنة الإدارات جعلت من الخدمات أكثر لیونة وسلاسة حیث سھلت على الفرد والجماعات إنجاز  
الإلكترونیة كان لھ دورا فعالا في جعل  مختلف حاجیاتھم الإداریة، وبالتي فإن الانتقال إلى الإدارة 

الإدارة قریبة من المواطن. وتعتبر مؤسسات التأمین جزء لا یتجزأ من ھذه العصرنة. وفي ھذا المبحث  
 

مجلة ایلیز   ،لإدارة الالكترونیة في تطویر عمل المؤسسات لمواكبة التطور الرقميأمل محمد عبد الله البدو فاعلیة ا  1
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سنبرز كل من إجراءات تحدیث الإدارة في مؤسسات التأمین وعلاقة تحدیث الإدارة بتحسین الخدمة  
 نیة في تحسین الخدمة التأمینیة التأمینیة إضافة الى دور الإدارة الإلكترو 

 المطلب الأول: إجراءات تحدیث الإدارة في مؤسسات التأمین 

من القیام ببعض الإجراءات والفعالیات من  لھا مؤسسات التأمین كغیرھا من المؤسسات الأخرى لابد 
     . العالمیةمن أجل مواكبة التحولات الرقمیة أجل تطویرھا وتحدیثھا، وھذه العملیات تتم 

 الفرع الأول: حتمیة التحول الرقمي في صناعة التأمین العالمیة  

أصبحت الرقمنة حتمیة على كل القطاعات حیث حققت تغیرات جذریة في ھیكلة الاقتصاد العالمي ومن  
 1ھذه القطاعات أیضا مؤسسات التأمین ونوضح ذلك فیما یلي:  

لاتصال بشكل كبیر إلى تحول جذري في ھیكلة الاقتصاد  لقد أدت الثورة التكنولوجیة وتطور وسائل ا 
حتى أن تطبیقات التكنولوجیا واستخدمتاھا في توفیر خدمات الكترونیة قد أصبحت المعیار  العالمي، 

الأساسي المعتمد علیھ في قیاس تقدم الدول وتطورھا. أن ھذه الثورة غیرت في أسلوب تفاعل شركات  
ط ھذا المفھوم بالتكنولوجیا وتقلیص مجالات التدخل البشري، ومن خلالھ  التأمین مع عملائھا، حیث ارتب

مین. من الإنترنت والتسویق بخدمات التأیتم خلق بیئة عمل متطورة تربط كل   

یعتبر قطاع التامین من القطاعات الاقتصادیة المھمة في العالم فھو كنشاط یدخل كل بیت عبر تأمین:  
غطیات التأمینیة. وكنتیجة لتطور الھائل لتكنولوجیا الاتصال. السیارة، البیت، وغیرھا من الت  

وأھمیة دور شبكات الاتصال المختلفة في توزیع منتجات التامین الى جانب التسارع التقني الذي تطلقھ  
شبكة الإنترنت .فإن الطریقة التي تتعامل بھا شریكات التأمین مع عملائھا في الوقت الراھن ستتغیر  

ویتوقع حدوث قفزة نوعیة في البنیة التقنیة والھیاكل القاعدیة لمؤسسات قطاع التامین ككل استجابة    ،حتما
لھذه التطورات .وحسب خبراء في میدان صناعة التأمین فإن ضعف تطبیق التكنولوجیا الرقمیة في  

الثقافة  معاملات التأمین سیشكل أھم المعوقات في طریق تحدیث ھذه الصناعة إلى جانب انخفاض 
التأمینیة وندرة الخبرات والقدرات التسویقیة .وھذا یبرر اھمیة التحول الرقمي في مجال أعمال التأمین  

حیث أن التطورات الأخیرة التي تشھدھا ھذه الصناعة على المستوى الدولي  في مجال    ، وإعادة التأمین
  ،نولوجیا الرقمیة لم یعد خیارا استراتیجیاوإقدام شركات التامین الدولیة على تبني استخدام التك ، الرقمنة

ومتطلبات العملاء   ،إنما یمثل فرصة جیدة لصناعة التأمین لإثبات قدرتھا على التكیف مع العصر الرقمي
 واحتیاجاتھم المتجددة باستمرار.

 الفرع الثاني: شركات التأمین في ظل الإدارة الإلكترونیة: 

ث تغییر في طریقة إدارتھا نتیجة الإدارة الإلكترونیة، وذلك  شركات التأمین كغیرھا من المؤسسات حد 
   2كالتالي: 

إن الانتقال إلى النمط الإلكتروني یعتمد على رؤیة واضحة لما یمكن أن  على مستوى التخطیط:  -1
تساھم بھ ھذه التقنیة الجدیدة في تحقیق أھداف الشركة، ولا سیما على المدى الطویل من خلال  

ومات البیئیة، سواء الخارجیة العامة أم الخاصة وكذا الداخلیة مما یمكنھا من  الحصول على المعل
تحدید الفرص والتھدیدات ونقاط القوى والضعف وصیاغة أھدافھا الاستراتیجیة بكل وضوح  

 
شراقة صبرینة، متطلبات التحول الرقمي في قطاع التأمین الجزائري، مجلة التمویل والاستثمار والتنمیة المستدامة،   1

 245، ص 2021، ، الجزائر 1، جامعة سطیف 02لعدد ، ا 06المجلد 
رزاقي حسین، محجوب مراد، التسویق الالكتروني كألیة لزیادة فعالیة تسویق الخدمات التأمینیة (دراسة میدانیة بشركة   2

قالمة)، مذكرة مكملة لنیل شھادة الماستر، تخصص تسویق التأمین، كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة  –سلامة للتأمینات 
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ورصد الموارد المادیة والكفاءات والمھارات البشریة اللازمة بأقل عناء وبأسرع وقت وبمنتھى  
 الدقة.

یتم التحویل من الھیاكل التنظیمیة التقلیدیة المبنیة على الأساس   التنظیمي:  على المستوى -2
الوظیفي إلى ھیاكل مصممة على أساس التدفقات المعلوماتیة تتمتع بالدینامیكیة والتفاعل  

باستمرار مع المتغیرات الخارجیة والداخلیة، ویستند الھیكل التنظیمي ضمن ھذا النمط الجدید  
 لتالیة: إلى المرتكزات ا

تفعیل وظائف الإدارة الاستراتیجیة قصد تحقیق القیمة المضافة الأعلى من خلال الصیاغة   -
الدقیقة لرسالة الشركة، القیادة الاستراتیجیة، الرقابة الاستراتیجیة وغیرھا خدمة لتفعیل توجھات  

 الشركة نحو تحقیق أھدافھا. 
طبیعة الاستشاریة ومنھا إدارة الموارد  یضم وحدات وظیفیة مشتركة التي تباشر الوظائف ذات ال -

 البشریة، الإدارة المالیة، إدارة التخطیط، إدارة البحث والتطویر وغیرھا. 
كما یضم أیضا وحدات وظیفیة تنفیذیة التي تقوم بتنفیذ عملیات الاكتتاب وإصدار الوثائق   -

نیة في التعامل مع  وغیرھا، إذ تسعى الشركة من خلال ذلك لبناء درجات عالیة من التكامل والآ 
 المؤمن لھم وكل من لھ مصلحة فیھا. 

القیادة في الأساس تكون مشتركة ومتبادلة ومتكاملة والمھمة المحوریة   على مستوى القیادة: -3
للقیادة ضمن ھذا المناخ ھي توجیھ وتنمیة وتمكین الأفراد نحو النمط الإلكتروني وتحقیق مزایا  

 المتمثلة في الابتكار والتفوق ونشر فكر ومنطق العمل المتمیز بین الجمیع. 
المورد البشري الحامل لمعرفة رأس المال الحقیقي والأھم  یمثل على مستوى الموارد البشریة:  -4

لشركة التأمین ضمن التحول للنمط الإلكتروني من خلال القدرة على استیعاب متطلبات تقنیات  
المعلومات والاتصال والفرص التي تتیحھا وأسالیب التعامل معھا، ویتجلى ذلك أساسا من خلال  

 ما یلي: 
 نامیكیة في تأدیة الأعمال. درجة عالیة من النشاط والدی  -
درجة عالیة من العلاقات التبادلیة، حیث یعملون بمنطق التشابك والتكامل والترابط وتنمیة رؤى   -

 العمل المشترك وروح الفریق. 
بفضل الربط الإلكتروني باستمرار مع المتغیرات الداخلیة   على مستوى المالیة والمحاسبة:  -5

دون انقطاع تتزود الشركة في ھذا النسق الرقمي   ساعة یومیا  24والخارجیة وعلى مدار 
بمختلف المعاملات المالیة عن الأسواق المالیة والمؤمن لھم وكذلك توفیر جمیع المستندات  

المالیة والمحاسبیة، مما یمكنھا من إنجاز مختلف المعاملات ضمن ھذا الإطار بالسھولة  
 عدد ممكن من الموظفین.   والسرعة والمرونة الفائقة والتقنیات العالیة وبأقل

تدعم قدرات إدارة الشركة لاسیما العلیا منھا على مھارات  على مستوى اتخاذ القرارات: -6
تشخیص المشاكل تحدید البدائل المختلفة وتقییمھا نتیجة لما تحصل علیھ من معلومات ضمن  

ت واتخاذ  النظام الإلكتروني تعتمد علیھا في تفعیل وتدعیم قراراتھا على جمیع المستویا
 الإجراءات الضروریة في وقت قیاسي وتصحیح الانحرافات.

في ظل استخدام نظم التصمیم والإنتاج بالحاسب الألي والرقابة والقیاس   على مستوى الإنتاج:  -7
من خلال نظم مدمجة في عملیات الاكتتاب وإصدار وثائق التأمین تعتمد على المعلومات الرقمیة  

 جیات الاتصالات فإن الشركة تتمكن من الاستفادة من الآتي: والاستخدام الفائق لتكنولو
 الوصول إلى مصادر الحاجة إلى التأمین في یسر تام وبأسرع وقت.  -
إمكانیات التمویل والحصول على العمالة الماھرة وبأجور مناسبة ومختلف الاستشارات  -

 التكنولوجیا والتنظیمیة وغیرھا. 
 المرتبطة بتصمیم وھندسة الإنتاج. سھولة الحصول على التقنیات  -
 یجب تھمیش ھذه الصفحة  -



كل ھذه العناصر تمكن الشركة من إصدار الوثائق وتسلیمھا في الوقت المحدد وھي میزة الشركات  
 المتفوقة والرائدة الیوم. 

مما لاشك فیھ أن الإدارة الإلكترونیة من خلال فضائھا الرقمي المتعدد   على مستوى التسویق : -8
ات تمكن شركات التأمین من الوصول إلى الأسواق المتعددة و جمع المعلومات  التخصص

الضروریة حولھا وإمكانیة القیام بالمقابل بعملیات الترویج و التوزیع و إصدار الوثائق و  
تحصیل المستحقات و غیرھا، وكل ھذا ضمن خدمات التجارة الإلكترونیة، حیث تمثل الإدارة  

قویة لھذا النوع من الخدمات بفضل ربط كافة الوزارات و الدوائر  الإلكترونیة الدعامة ال
الحكومیة ذات العلاقة بمجالات الأعمال و كل المؤسسات و الشركات في الدولة و العالم  

 الخارجي بالنمط الالكتروني الموحد. 
 

 المطلب الثاني: علاقة تحدیث الإدارة بتحسین الخدمة التأمینیة  

في مؤسسات التأمین مع تحسین جودة الخدمات التأمینیة المقدمة للعملاء فكلما   یتزامن تحسین الإدارات 
كانت المؤسسة تتمیز باستعمالاتھا المختلفة للطرق الحدیثة في التعریف بمنتجاتھا كلما سھلت ھذه  

 المنتجات من الوصول للزبائن.  

 الفرع الأول: الخدمة التأمینیة  

 یة یجب علینا أولا التطرق لمعرفة ما المقصود بالخدمة.  من أجل معرفة مفھوم الخدمة التأمین 

 تعریف الخدمة: -أولا

لیس من السھل تحدید تعریف واضح للخدمة بسبب تعدد الآراء لكن رغم ھذا اشتركت على أن الخدمة  
ھي "أي فعل أو أداء یقدمھ أحد الأطراف إلى طرف أخر، ویكون بالأساس غیر ملموس ولا ینجم عنھ  

 1مقرونا بمنتج مادي."  نا، وانتاجھ قد یكون أو لا یكو تملك شيء م

وتعرف أیضا أنھا "نشاط أو منفعة یسدیھا طرف لأخر وتتسم أساسا بأنھا غیر ملموسة، ولا یترتب على  
 2  تقدیمھا أي نوع من أنواع الملكیة."

امتلاكھ عند تقدیمنا  ومنھ فإن الخدمة ھي ذلك الفعل الغیر ملموس الذي نقدمھ للغیر حیث لا یتمكن من 
 لھ. 

 تعریف الخدمة التأمینیة: -ثانیا

الخدمة التأمینیة تعرف على أنھا: "المنفعة أو مجموع المنافع التي یمكن أن یحصل علیھا الزبون من  
 3وثیقة التأمین جراء اقتنائھ لھا وتؤدي إلى إشباع حاجاتھ ورغباتھ". 

 
تطبیقي)، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  -علي فلاح الزغبي، مبادئ وأسالیب التسویق (مدخل منھجي  1
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 308، ص 2010دار المناھج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ساعد، تسویق الخدمات وتطبیقاتھ، زكي خلیل الم 3



تقدمھا شركات التأمین لحامل الوثیقة التأمینیة وما تمثلھ تلك الوثیقة  كما تعرف أیضا بأنھا الخدمات التي 
من منفعة متمثلة بالحمایة والأمان والاستقرار الذي تمنحھ وثیقة التأمین لحاملھا في تعویضھ عن  

 1الخسارة المتحققة عند وقوع الخطر المؤمن ضده. 

في وثیقة التأمین سواء الملموسة منھا أو  وبھذا یمكن تعریفھا على أنھا مجموعة المنتجات الموجودة 
 الغیر ملموسة التي تلبي رغبات طالبي الخدمة التأمینیة (المؤمن لھم). 

 خصائص الخدمة التأمینیة: -ثالثا

 2للخدمات التأمینیة عدة خصائص نذكر منھا:  

تتمیز الخدمة التأمینیة بكونھا غیر ملموسة ولا یمكن رؤیتھا،    الخدمة التأمینیة غیر ملموسة: – 1
تذوقھا أو لمسھا كما ھو الحال في السلع المادیة أین یمكن للمستھلك استعمال حواسھ في الحكم علیھا، ما  

یدفع بالمستھلك اللجوء لطرق أخرى للحكم على جودة الخدمة مثل سؤال الأصدقاء أو فحص المكان  
 . أو الوسائل والإمكانیات التي تملكھا المؤسسةالذي تقدم فیھ 

ترتبط جودة الخدمة التأمینیة المقدمة للزبائن بعوامل كثیرة، منھا    التباین في جودة الخدمة التأمینیة:-2
مھارة الشخص الذي یقدمھا والمكان الذي تقدم فیھ، وباعتبار القائمین على تقدیم الخدمة بشر فإن قدراتھم  

داء تختلف من وقت الآخر، وھي تتأثر بعوامل عدیدة منھا ما ھو داخلي یرتبط بمقدمي  على العطاء والأ
الخدمة، ومنھا ما ھو خارجي یتعلق بظروف العمل المحیطة بتقدیم الخدمة، وھو الأمر الذي یجعل تنمیط  

من   الخدمة أمرا صعبا الغیر أن ھذا لا یمنع مؤسسة التأمین من اتخاذ بعض الإجراءات التي تمكنھا 
 الرقابة على جودتھا وذلك من خلال: 

 اختیار أفضل العناصر البشریة وتدریبھا على خدمة الزبائن باحترافیة. -

دراسة ومتابعة مستوى رضا الزبون من خلال فتح القنوات الاتصال بینھ وبین المؤسسة بالشكل الذي  -
 یسمح الاستجابة لحاجاتھ ورغباتھ. 

الخدمة التأمینیة یتم استھلاكھا في الوقت الذي تنتج فیھ عكس ما ھو   تلازم إنتاج واستھلاك الخدمة: -3
علیھ الحال في السلع المادیة، وتحمل ھذه الخاصیة أثار ھامة فیما یتعلق بتسویقھا، إذ تطلب وجود  

المستھلك بنفسھ عند شراء الخدمة، أما بالنسبة لمقدمھا فیعتبر جزء منھا، فطبیعة العلاقة بینھ وبین متلقى  
 علیھا.  لخدمة وأسلوب تعاملھ معھ سیؤثران حتما على جودة الخدمة وحكم المستھلكا

یلعب التخزین دورا مھما في تحقیق التوازن بین الاستمرار في   الخدمة التأمینیة لا یمكن تخزینھا: -4
الإنتاج بشكل مستمر من جھة، وتجنب عدم الانتظام في الطلب من جھة أخرى، غیر أن الخدمة التأمینیة  
لا یمكن تخزینھا، ولمواجھة مشكل التوفیق بین ھذین المتغیرین فإن المؤسسة الخدمیة بصفة عامة تقوم  

 طاقة الإنتاجیة ولیس بالمنتوج الفعلي. بالاحتفاظ بال
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وذلك لأنھا مرتبطة بالخطر، حیث    خدمة التأمین ھي خدمة أجلة ولیست حاضرة مثل باقي الخدمات:-5
إذا تحقق الخطر یستفید المؤمن لھ من التعویض بمعنى أخر تعتبر خدمة التأمین وعد مدون على وثیقة  

خطر المؤمن منھ، وقد لا یتحقق ھذا الوعد في حالة عدم تحقق  التأمین قد یتحقق ھذا الوعد وذلك بتحقق ال
 ھذا الخطر. 

: أسعار التأمین تقوم شركات التأمین  أسعار التأمین لا یحددھا العرض والطلب ولا التكلفة التاریخیة -6
بتحدیدھا منفردة أو مجتمعة في ھیئة اتحادات. كما قد تفرضھا الحكومات على شركات التأمین كما ھو  

 ال في التأمینات الإجباریة". الح

 بالإضافة إلى مجموعة أخرى من الخصائص وھي: 

یعتمد تطور الخدمة التأمینیة على الوعي الثقافي للمجتمع، وانتشار الوعي التأمیني لدى الطبقة المثقفة  -7
 الغالبة في الدول المتقدمة. 

د التأمین من عام حتى عشرین  استقرار العلاقة بین العمیل وشركات التأمین، حیث تكون مدة عقو-8
 عاما أو أكثر. 

تخضع عملیة عرض الخدمة التأمینیة لتأثیر سیاسات حكومیة، أي لیس لھا الحریة الكاملة في عرض  -9
 خدماتھا أو تحدید أسعارھا. 

في الخدمة التأمینیة مشتري وثیقة التأمین لا یجني ثمار ما اشتراه بنفسھ، حیث یمكن امتداد العلاقة  -10
 طالب التأمین والشركة لتشمل طرفا أخر اشترط التأمین لصالحھ.  بین

 الفرع الثاني: جودة الخدمة التأمینیة في ظل تحدیث الإدارة  

 أثرت التقنیات الحدیثة في الإدارة على مستوى وجودة الخدمات التأمینیة بشكل إیجابي.  

 جودة الخدمة التأمینیة:  تعریف -أولا

 للجودة بصفة عامة وجودة الخدمة بصفة خاصة، نعرض البعض منھا فیما یلي: ھناك تعریفات متنوعة 

عرفت الجودة بأنھا "الخصائص المادیة أو الغیر المادیة التي تشكل الطبیعة الأساسیة للشيء أو ھي  
 1واحدة من الخصائص الممیزة للشيء ". 

 كلما كان المنتج ذو جودة جیدة.  ویقصد بھ أنھ كلما كان المنتج قریب من الصفات التي یریدھا العمیل

عرفت جودة الخدمة بأنھا "معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة المقدمة مع توقعات الزبائن لھذه  
 2الخدمة ". 

 نوضح ھذا التعریف في الشكل التالي: 

 

 : تحدید مستوى الجودة02الشكل رقم 

 
 

 13ص   2009دار الفكر، عمان، الأردن،  عواطف إبراھیم الحداد، إدارة الجودة الشاملة،   1
، ص  2006، اسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات (مفاھیم، عملیات، تطبیقات) دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان الأردن ق 2

90 

 الخدمة المقدمة



 

 

 
 338، ص1999المصدر: عوض بدیر الحداد، تسویق الخدمات المصرفیة، البیان للطباعة والنشر، القاھرة، 

 من الشكل رقم یمكن إدراج معادلة لجودة الخدمة كالتالي: 

 توقعات الزبون لمستوى الأداء – مستوى جودة الخدمة =إدراك الزبون للأداء الفعلي 

 مفھوم الجودة التأمینیة: 

إن مفھوم جودة الخدمة التأمینیة یختلف حسب نظرة كل من الشركة أو الزبون، فمفھوم الجودة عند  
المطابقة في حین یرى الزبون  الشركة یشمل كل من جودة التصمیم وجودة الأداء وجودة الإنتاج وجودة 

للجودة على أنھا مجموعة من الخصائص التي ترضیھ. وتعرف أیضا أنھا عبارة عن "قدرة شركة  
التأمین على تقدیم الحمایة التأمینیة بما یحقق رغبات العملاء (المؤمن لھم) ویتطابق مع توقعاتھم ویفي  

أو معیارا للدرجة التي یصل إلیھا مستوى الخدمة   باحتیاجاتھم التأمینیة بشكل مستمر وتمثل دوما مقیاسا
 1المقدمة للعملاء لیقابل توقعاتھم. 

وتعرف أیضا بأنھا مجموعة من الخصائص الممیزة لخدمة التأمین القادرة على مقابلة احتیاجات العملاء  
لشركات  وتوقعاتھم، تعمل على إرضائھم ویمثل تقییما شاملا لأداء الشركة ودرجة تمیزھا مقارنة با

 2المنافسة. 

ومن خلال التعریفات نرى أن جودة الخدمة التأمینیة تكمن في درجة توافق التوقعات مع الأداء الفعلي  
للخدمة التأمینیة من طرف شركة التأمین وھذا یحدد استمراریة ولاء الزبائن للشركة لتوافق رغباتھم مع  

 ما تقدمھ ھذه الشركة. 

 3ثانیا-أبعاد جودة الخدمة التأمینیة: في جودة الخدمة التأمینیة نجد الابعاد التالیة: 

یعكس انطباعات الزبائن عن شركة التأمین والتي تتوقف بدورھا عن تقسیم الزبائن  البعد الذھني:   
 للجوانب المادیة والوظیفیة للخدمة التأمینیة: 

ل العناصر التالیة: في المحیط التي تقدم فیھ الخدمة التأمینیة ویشم لویتمثالبعد المادي: -1  

 أ_ التكنولوجیا المستعملة من طرف شركة التامین من وسائل الاتصال، مكیفات ھوائیة وغیرھا  

 ب_موقع شركة التأمین. 

 ج_المظھر الخارجي والداخلي لشركة التأمین وقاعات الانتظار. 
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ة الجزائریة للتأمینات)، رسالة مقدمة لنیل شھادة الماجستیر في العلوم الاقتصادیة، اقتصاد التنمیة، دراسة تطبیقیة للشرك(

 62، ص  2014-2013،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر، باتنة 
جابري شعیب، عبید شیماء، فعالیة المزیج التسویقي الموسع في تحسین جودة الخدمة التأمینیة (دراسة شركة الیانس  3

كلیة العلوم  )، مقدمة مقدمة لنیل شھادة الماستر، 2020- 2016_ خلال الفترة  12053للتأمینات الجزائریة _وكالة تبسة 
 22ص   2021-2020مي، جامعة العربي تبسي، تبسة، الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، تسویق خد

الناتجللأداء  العمیلدراكات إ للخدمة  العمیلتوقعات  مستوى الجودة    



 د_أماكن ركن السیارات. 

التأمینیة من طرف مقدم الخدمة للعمیل وتشمل  : وتتمثل في أسلوب تقدیم الخدمة البعد الوظیفي -2
 العناصر التالیة: 

 أ_ حسن المعاملة من طرف مقدم الخدمة التأمینیة للعمیل. 

 ب_مھارة التفاعل مع العمیل. 

 ج_ فھم ومعرفة العمیل. 

 مؤشرات تقییم جودة الخدمة التأمینیة:  –ثالثا 

غایة الاھمیة بالنسبة لمؤسسات التأمین ویكون    یعتبر تقییم مستوى جودة في الخدمات التأمینیة أمرا في 
ى الخدمة التأمینیة وظروف تقدیمھا وبعد تقدیمھا، ویمكن  التقییم من طرف العملاء ونسبت رضائھم عل

 1إبراز أھم المؤشرات التي یعتمد علیھا في تفسیر جودة الخدمة التأمینیة فیما یلي: 

انتقاء العملاء للشركة التي یتعاملون معھا حیث یجب أن تكون  _الملموسیة: مظھر الشركة امر مھم في 1
وحتى الأجھزة المتواجدة على    بمظھر حدیث یجذب رغبة العملاء في التعامل معھا ومظھر العاملین

 مستوى الشركة تساعد في إیضاح مدى تطور الشركة في أداء عملھا في تقدیم الخدمة. 

في التعویض في الأجل المحدد یحدد مدى   ا ات بالتزاماتھ_الموثوقیة أو الاعتمادیة: وفاء الشرك2
 مصداقیة الشركة في معاملاتھا. 

_الإستجابة: یجب أن یكون العاملین في شركة ذو كفاءة ومؤھلات في العمل والتعامل مع الزبائن  3
بآجال الوفاء بالخدمة. كالسرعة في تنفیذ المعاملات وإعلام العملاء   

من طرف الموظفین یزید من ثقة العملاء في الشركة وانعدام الشك في  _الأمان: الأداء السلیم 4
 التعاملات وضمان الحصول على الخدمة الملتزمین بھا. 

_التعاطف: الإحساس بأھمیة الخطر وفھم الخوف الذي جع العمیل یتجھ بسببھ لطلب التأمین وفھم  5
 ومعرفة حجاتھ. 

 المعلومات في صناعة التأمین تكنولوجیا دور المطلب الثالث: 
لعبت الإدارة الإلكترونیة دورا ھاما في تحسین الخدمات التأمینیة من خلال تبني مختلف التقنیات الحدیثة  
من أجل تحسین التواصل مع العملاء وكذا إدارة المخاطر بشكل أكثر فعالیة، ومن ھنا سنرى في مطلبنا  

 الم.  مدى تأثیر ھذا التحول على التأمین في الع

 استخدام التكنولوجیا الرقمیة في صناعة التأمین: الأولالفرع 

حتمیة استخدام التكنولوجیا في مؤسسات التأمین من أجل توفیر حاجیات ورغبات العملاء والتزامن مع  
تغیر رغباتھم وذلك عن طریق استخدام كل الوسائل الرقمیة التي یستخدمونھا في أیامھم العادیة من  

 2التواصل المستمر عن بعد عبر أحدث الوسائل الرقمیة نذكر بعض أنواع ھذه التكنولوجیا المستخدمة:  

 
فتیحة بوحرود، الدور الاستراتیجي للجودة كأداة تسویقیة لخدمات التأمین (دراسة تقییمیة من منظور العملاء لجودة  1

،  2012، جامعة سطیف، 12)، مجلة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، العدد  CAATالخدمة بالشركة الجزائریة للتأمینات 
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_ عقود التأمین الذكیة.  1  

_التأمین المتصل وإنترنت الأشیاء.  2  

_استخدام التكنولوجیا الرقمیة في تقییم الكوارث.  3  

_صناعة التأمین والبیانات الضخمة.  4  

_الھواتف الذكیة.  5  

ا في أنھا تسمح بنقل  _تقنیة البلوك التشین: تعد البلوك تشین تقنیة جدیدة نسبیا تكمن قیمة استخدامھ6
 المعلومات وإجراء المعاملات بین طرفین بشكل آمن. 

 مزایا تكنولوجیا المعلومات في تطویر العمل التأمیني: : الثانيالفرع 

 1تمھید للمرجع 
تستعمل تكنولوجیا المعلومات كمصدر مركزي لكل معلومات المؤسسة في بطاقة تعریف فیھا:   -

 . نشاطھا، ھیكلھا التنظیمي، أھدافھا، معلومات عن الخدمة أو المنتجالتعریف بالمؤسسة،  
  ، ومھما تباعدت ض حتى وان كانت في أكثر من مبنىربط كل أجزاء المؤسسة مع بعضھا البع -

 . جغرافیا
 تتیح للموظفین الوصول للوثائق المعیاریة للفحص والمعالجة وبطاقات الدوام.  -
 ومواصفاتھ لتجنب الشرح عدة مرات.وضع معلومات عن المنتج   -
 الانتقال السھل والسریع للمعلومات داخل المؤسسة.  -
 النقل السریع والاقتصادي للمستندات لتوفیر التكالیف البریدیة والوقت المستغرق.  -
 نشر إعلانات وخدمات المؤسسة حتى تجلب أكبر عدد من العملاء.  -
 لإلكترونیة). للعملاء بالشراء عبر الأنترنت (التجارة ا تسمح  -
سرعة الاتصال مع الأشخاص خارج المؤسسة عن طریق البرید الالكتروني فھو یكسب میزة   -

 حیث السرعة، ومیزة الخطاب بإعطاء تعبیر أحسن. الھاتف من 
 إمكانیة استفادة الأفراد الخارجین عن المؤسسة من مواضیع البحوث التي یقدمھا موظفوھا.  -
  اء كأساتذة جامعیین محترفین في مجال عملھا لحل بعض الحصول على معرفة خارجیة من خبر -

 المشاكل. 
 الاطلاع الدائم على سوق العمالة.  -
 اختیار سوق منتجاتھا ومدى رضا المستھلكین عنھا مما یفیدھا في وضع مخططات مستقبلیة.  -
الحصول على معلومات عن المنتجات المنافسة وممیزاتھا حتى تبقى المؤسسة في وضعیة   -

 یدة. جد   تنافسیة
متابعة تطور قطاع المؤسسة وذلك عن طریق الاتصال الدائم بالعالم من أجل الحصول على   -

 كزیارة مواقع مؤسسات أخرى من نفس قطاع نشاط المؤسسة.  معلومات 
تحسین الخدمات حیث لعبت التكنولوجیا دورا أساسیا في تحسین جودة الخدمات القائمة   -

 ن قبل. واستحداث خدمات جدیدة لم تكن متوفرة م 
 اتجاه الاسواق نحو التحرر، والضغوط التنافسیة تحت شركات التأمین على زیادة الكفاءة.  -

 
براھیمي ھبة، بن عامر كرفاح إیمان، أسالیب تطویر منتجات التأمین الفلاحي في الجزائر (دراسة حالة الصندوق   1

العلوم   ةلی، كتخصص إقتصاد التأمینات فيالجھوي للتعاون الفلاحي بخمیس ملیانة)، مذكرة مقدمة لنیل شھادة الماستر
 30،31، ص 2021 ،خمیس ملیانة ،جامعة الجیلالي بونعامة الاقتصادیة التجاریة وعلوم التسییر،

 



استكمال التطور في الدول النامیة یحتاج الى التغیر إلى العملیات الالكترونیة على أساس   -
 الانترنت في العملیات المتنازل عنھا وفي قبول عملیات إعادة التأمین. 

لسیاسة التجارة الالكترونیة یحتاج إلى مكاتب خلفیة لتكنولوجیا المعلومات حتى یتم  إن أي تصور  -
 التواصل مع المواقع عبر شبكة الانترنت. 

 
 المبحث الثالث: التسویق الإلكتروني كمدخل لتطویر الخدمات التأمینیة  

ع التأمینات، كما أنھ أصبح  یعتبر التسویق الإلكتروني من أھم الوسائل المستخدمة في تحدیث قطا 
نظرا لكون أن العالم الیوم تسوده الرقمنة في كل القطاعات، لذا سوف نتطرق    اضروریا ولیس اختیاری

في مبحثنا ھذا الى مفھوم التسویق الإلكتروني مع إبراز أھمیتھ وتسویق خدمات التأمین إضافة الى  
 المنصات الإلكترونیة للتأمین وفوائدھا.  

 ول: مفھوم التسویق الإلكتروني وأھمیتھ  المطلب الأ

المتاحة ودفع عجلة الاقتصاد   ت أصبح التسویق أحد ضروریات الحیاة لدوره الفعال في الترویج بالمنتجا
ونظرا للانتشار الواسع لتكنولوجیا الاتصال والمعلومات واستعمالاتھا المتعددة ظھر ما یعرف بالتسویق  

 الإلكتروني.  

 مفھوم التسویق الإلكتروني  -أولا

 :  تعددت المفاھیم حول التسویق الإلكتروني لذا سنتطرق لبعض منھا

التسویق الإلكتروني بشكل واضح ودقیق بسبب تعدد مداخلھ إلا أنھ یمكن  من الصعوبة تحدید مفھوم 
د على إتمام وتكامل وظائف التسویق باستخدام قواعد  القول بشكل عام بأن التسویق الإلكتروني یستن

البیانات والاتصالات التسویقیة التفاعلیة عبر الإنترنت والتلفزیون التفاعلي وأي وسائل إلكترونیة أخرى.  
ا مفھوم التسویق الإلكتروني فھو ((تحسین مقاییس الخدمة على الإنترنت وحمایة حقوق المستھلك)).  أم

ویعرف التسویق عبر شبكة الإنترنت بأنھ (نظام في شبكة الإنترنت من أفضل الأنظمة التجاریة التي  
ر والمستخدمین). أو  تثبت وجود الشركات الصغیرة أو مواقع الإنترنت والتي تفتقر لعدد الكبیر من الزوا 

إن التسویق الإلكتروني ((ھو شبكة عالمیة للحواسیب أصبح نموذجیا لاستخدام المعلومات والاتصالات  
 . 1التكنولوجیة التي تفوق أي نوع من أنواع وسائل الاتصالات)) 

فتراضیة  كما یعرف التسویق الإلكتروني بأنھ إدارة التفاعل بین المنظمة والمستھلك في فضاء البیئة الا 
تركة، والبیئة الافتراضیة للتسویق الإلكتروني تعتمد بصورة أساسیة على  من أجل تحقیق المنافع المش 

فقط على عملیات بیع المنتجات إلى المستھلك،   زتكنولوجیا الإنترنت. وعملیة التسویق الإلكتروني لا ترك 
لك وعناصر البیئة الداخلیة والبیئة  بل تركز أیضا على إدارة العلاقات بین المنظمة من جانب والمستھ

 2الخارجیة من جانب آخر. 

كما عرفھ الدكتور محمد سمیر أحمد على أنھ یقوم على مبدأ التفاعلیة، حیث یشیر مصطلح التسویق   
ذلك الفرد وبذلك تؤدي التفاعلیة   ت لفرد ما وتلقي إجاباالتفاعل الى القدرة على مخاطبة وإرسال رسالة 

 
یوسف حجیم سلطان الطائي، ھاشم فوزي دباس العبادي، التسویق الالكتروني، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، بدون  1

 88، ص 2008 ، طبعة، عمان، الأردن
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بین الشركة والعمیل إلى ترسیخ مفھوم التوجھ بالعمیل من خلال إقامة علاقات مباشرة معھ والتعرف  
الحقیقیة وإشباعھا بالطریقة التي تحقق رضا العمیل. وبھذا نعرف التسویق الإلكتروني   ھعلى احتیاجات

 1على أنھ استخدام تكنولوجیا الاتصالات والمعلومات في تحقیق الأھداف التسویقیة.  

ومنھ فإن التسویق الإلكتروني ھو عبارة عن تسویق لمنتجات عبر مواقع التواصل الاجتماعي عن   
طریق الوسائل التكنولوجیة المتاحة (الحاسوب والھاتف ... وغیرھا) مع توفر العنصر الأساسي وھو  

صول على المنتجات دون الخروج من المنزل  شبكة الإنترنت حیث أصبح من الممكن التسوق والح 
 والدفع دون التحرك من مكانك.

 أھمیة التسویق الإلكتروني  -ثانیا

 2للتسویق الالكتروني منافع عدیدة نبرز منھا ما یلي:  

أصبح التسویق الإلكتروني أحد ضروریات الحیاة في مجتمعنا الیوم.  -  

الإنترنت یومیا من جمیع أنحاء العالم. مئات الملایین من المستخدمین یتصلون بشبكة  -  

 استغلال الإنترنت كوسیلة ترویج وعرض للخدمات والمنتجات ضرورة لابد منھا.  -

 من مستخدمي الإنترنت لا یتم إلا من خلال التسویق الإلكتروني.   % 80التواصل مع  -

الطائي فإن التسویق الإلكتروني ازداد بشكل مذھل منذ بدایة التسعینات،   وحسب الدكتور یوسف حجیم
وأن عدد وقیمة الصفقات الإلكترونیة ینمو بمعدل آني حیث تنبأت منظمة التطویر والتعاون الاقتصادي  

OECD  وتنبأت مراقبة   2006ملیار دولار في عام  200، بأن التجارة الإلكترونیة قدرت بقیمة أكثر من
شركة. وإدراج أھمیة التسویق   245000ستتاجر أكثر من  2009 نات لشركة البحوث بأنھ في عامالبیا

 3الإلكتروني في النقاط التالیة: 

إن اعتماد الشركات على الإنترنت في التسویق یتیح لھا عرض منتجاتھا وخدماتھا في مختلف أنحاء   -
بوع مما یوفر لھذه الشركات فرصة أكبر لجني  العالم ودون انقطاع طیلة ساعات الیوم وطیلة أیام الأس 

 الأرباح إضافة إلى وصولھا إلى المزید من الزبائن. 

تخفیض مصاریف الإنتاج: إذ تعد عملیة إعداد وصیانة مواقع التجارة الإلكترونیة على الویب أكثر   -
اق الكبیر على الأمور  اقتصادیة من بناء أسواق التجزئة أو صیانة المكاتب. ولا تحتاج الشركات إلى الإنف

 الترویجیة، أو تركیب أجھزة باھظة الثمن. 

تواصل فعال مع الشركاء والزبائن إذ یطوي التسویق الإلكتروني المسافات ویعبر الحدود، مما یوفر  -
طریقة فعالة لتبادل المعلومات مع الشركاء. ویوفر أیضا فرصة جیدة للشركات للاستفادة من البضائع  

مة من الشركات الأخرى (أي الموردین) فیما یدعى التجارة الإلكترونیة من الأعمال الى  والخدمات المقد 
 Business To Businessالأعمال 

 
 133، ص 2009محمد سمیر أحمد، التسویق الإلكتروني، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن،  1

 ،نیفین حسین شمت، التسویق الدولي والالكتروني، دار التعلیم الجامعي للطباعة والنشر والتوزیع، الإسكندریة، مصر  2
 125، ص 2010
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الإلكتروني للخدمات التأمینیة   قالمطلب الثاني: التسوی  
أصبح التسویق الإلكتروني أھم الطرق التي تستخدمھا المؤسسات في التسویق لخدماتھا لسرعة وصول  

المعلومات للعملاء حول المنتجات دون تنقلھم وتحدید الخیارات المتاحة امامھم فھو یعتبر ھمزة وصل بین  
ت التأمینیة إلكترونیا من  المنظمة وعملائھا ومن أجل توسیع الوصول للخدمات التأمینیة تم تسویق المنتجا

 أجل تسھیل تجربة التأمین.  

 الفرع الاول: تسویق خدمة التأمین

نظرا لأھمیة التأمین في المجتمعات یجب على مؤسسات التأمین التعرف على حاجیات ورغبات المؤمن  
لھ باعتباره جوھر كل القرارات التسویقیة لذلك تسعى مؤسسات التأمین لاستخدام كل الوسائل لتعریف  

 بخدماتھا التي تقدمھا بغیة رفع مردودات المؤسسات وتحسین جودة المنتجات.  

 ریف تسویق التأمین:  تع-أولا

یعرف تسویق التأمین بأنھ فن تلبیة حاجیات الزبائن وفي نفس الوقت إرضاء المؤسسة (من حیث المرد  
"حالة فكریة تھدف إلى توجیھ   تسویق التأمین بأنھ:Michel Badoc ودیة، النوعیة والصورة) ویعرف

أو بعبارة اخرى   شباع وإرضاء الزبون ".مختلف الوسائل والإمكانیات المتاحة لمؤسسة التأمین لتلبیة وإ
بأن التسویق في مؤسسات القطاع التأمین یختلف عن التسویق  ومن ھنا نلخص    ھو "فن إرضاء الزبائن "

المطبق في المؤسسات الصناعیة والتجاریة، رغم أن الأھداف تبقى نفسھا، لكم بمراحل ومفاھیم  
 1مختلفة.  ت واستراتیجیا

 التسویق الإلكتروني للخدمة التأمینیة: -ثانیا 

تخضع خدمات التأمین في كل دولة الى مجموعة من الأنظمة والقوانین التي تنظم عملھا ومن ثم فإن قیام  
أي شركة من شركات التأمین بتسویق وبیع خدماتھا عبر شبكة الإنترنت تلزمھا ھذه الأنظمة والقوانین  

وعملیة بیع وشراء خدمات   بعملھا الإلكتروني عبر الإنترنت. فضلا عن أنظمة وقوانین أخرى خاضعة 
والمشتري الإلكتروني   التأمین عبر الإنترنت تعتمد على الثقة المتبادلة من جانب البائع (شركة التامین)

وذلك كما ھو الحال عند بیعھا وشرائھا في السوق التقلیدیة غیر إن العملیة ضمن السوق   (طالب التأمین)
وأن آلیة   نیة على الإنترنت تعتمد على الثقة أكثر بسبب عدم الالتقاء المادي بین البائع والمشتري.الإلكترو 

تكون بإفصاح المشتري (طالب التأمین)   بیع الخدمة التأمینیة عبر شبكة المعلومات الدولیة (الإنترنت)
ي عملیة الإفصاح عن  وھنا تجر  ،البیانات التي تطلبھا شركة التامین ویملأ نموذجا خاصا بذلك ن ع

وتقوم شركة التأمین بتحدید أسعار منتجھا التأمیني بناء على البیانات   ،البیانات في ضوء الثقة المتبادلة
التي یدلي بھا المشتري (طالب التأمین) ولكن تقوم الشركة بدورھا بالتأكد من ھذه البیانات في حالة  

لتعویض المالي. أما عن مدة عقد التامین  لھ قد لا یحصل على ا حصول الضرر ومطالبة المؤمن
  ، الإلكتروني بین شركة التأمین وطالب التأمین غالبا ما یكون سنة واحدة (باستثناء بعض أنواع التأمین) 

وتعتمد شركات التأمین العاملة عبر شبكة الإنترنت استراتیجیات تسویقیة مختلفة في بیع خدمات التأمین  
اتیجیات تأسیس قسم لبیع السیارات عن طریق موقع شركة التأمین بحیث  ومن ھذه الاستر ، عبر الشبكة

یجري بیع السیارة بسعر تكلفتھا لكن مقابل أن یتعھد المشتري (طالب التأمین) بالتأمین على السیارة التي  
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 186، ص 2020، الجزائر، 2جامعة علي لونیسي البلیدة 



لق  قام بشرائھا طیلة مدة حیازتھ لھا بالتالي إن وظائف إدارة الأعمال بالنسبة لتسویق خدمة  التأمین تتع
بالتخطیط والتحسین والبیع للمنتجات المتوفرة في الأسواق الحالیة .كذلك في تطویر المنتجات الجدیدة  

لغرض تقدیم أفضل الخدمات للزبائن الحالیین والمرتقبین .وعلى ھذا الأساس فإن   ،لأسواق جدیدة
 1التسویق یلعب دورا أساسیا في عملیة إدارة اعمال شركات التامین . 

 المزیج التسویقي لخدمات التأمین وعناصره  -ثالثا

 2وھي:  Ps4تتكون عناصر المزیج التقلیدي للسلع والخدمات من أربعة عناصر وعادة یطلق علیھا ب 

 . Productsالمنتج -1

 . promotionالترویج -2

 . placeالتوزیع (المكان) -3

 . Priceالسعر -4

 : Productsالمنتج التأمیني

میني: الخدمات التي تقدمھا شركات التأمین لحامل الوثیقة التأمینیة وما تقدمھ تلك الوثیقة  یعني المنتج التأ
من منفعة متمثلة بالحمایة والآمان والاستقرار الذي تمنحھ وثیقة التأمین لحاملھا في تعویضھ عن  

لى شركة التأمین  الخسارة المتحققة نتیجة الخطر المؤمن منھ مقابل مبلغ من المال یدفعھ حامل الوثیقة ا
یعرف بالقسط التأمیني، سواء أكان ھذا الخطر مغطى بتأمینات الممتلكات أو تأمین الحیاة او تأمینات  

المسؤولیة. ھذا من جانب ومن جانب آخر فإن ھذه المنفعة تؤثر في الأفراد من حیث اتخاذ القرارات وما  
متخذ القرار المنفعة، ویمكن تعریف أیضا   ینشأ عنھا من مخاوف أو تردد في تنفیذھا مما قد یضیع على

المنتج التأمیني بأنھ المنفعة أو مجموع المنافع التي یمكن أن یحصل علیھا من وثیقة التأمین جراء اقتنائھ  
 لھا وتؤدي الى إشباع حجاتھ ورغباتھ. 

 :  Promotion الترویج التأمیني (وسائل الاتصال بالعملاء)

تعرف شركة التأمین في السوق كشركة خدمات عن طریق الوجوه التي تمثلھا في ھذا السوق، وعادة ما  
تخالف شركات التأمین بطرق اقترابھا من العملاء ولكن في جمیع الحالات، لا یمكن لشركة تأمین  

وبیھا أو  الاستمرار بنشاطھا دون خلق روابط واتصالات مباشرة مع العمیل وذلك عن طریق إرسال مند 
الاتصال المباشر عن طریق التلیفون أو المراسلات البریدیة. ومن ھنا ترد أھمیة المندوبین وإعدادھم  

من شركة التأمین في وجھ   و للانتشار في السوق وتربیة علاقات جیدة وقویة مع العملاء، إذ أول ما یبد 
 ملاء على الوجھ التالي: العمیل ھو المندوب مما یبرز ھنا أھمیة تحدید وسائل الاتصال بالع

 وسیلة التلفون. -1

 
في عناصر المزیج التسویقي للخدمة التأمینیة، مجلة دراسات   يأحمد خلف حسین علي الزھري، تأثیر التسویق الإلكترون 1

- ، ص، ص2013یة والمالیة , بغداد، المعھد العالي للدراسات المحاسب ة، جامع22، العدد 08محاسبیة ومالیة، المجلد 
159،158 

، سعید جمعة عقل، التأمین وإدارة الخطر (النظریة والتطبیق)، دار وائل للنشر والتوزیع، الطبعة حربي محمد عریقات 2
 305إلى   291-، ص، ص2010الثانیة، عمان، الأردن،



 الرسائل البریدیة. -2

 المقابلات الشخصیة.  -3

 : Placeالتوزیع (المكان)

التوزیع یعني إیصال السلعة أو الخدمة التأمینیة الى أماكن تواجد المؤمن لھم المحتملین، وقبل البدء  
ن یعملون على تقدیم ھذه الخدمة والذین یعرفون  بدراسة منافذ تقدیم الخدمات التأمینیة لابد من تعریف الذی

 بالوسطاء. 

مجموعة من الأفراد یقومون بتسویق الخدمة التأمینیة المتمثلة بما تقدمھ وثیقة التأمین ویعملون  الوسطاء: 
بین المستفیدین المرتقبین الراغبین بشراء الخدمة التأمینیة وبین المؤمنین. ومعظم الأفراد یحتاجون إلى  

خدمة یقدمھا التأمین، وتعمل شركات التامین على تقدیم ھذه الخدمة إلى من یحتاجھا منھم، لذلك فإن  
ھذه الخدمات إلى أكبر عدد من الأفراد الذین یحتاجون تلك    لوجود الوسطاء ضروري جدا للقیام بإیصا

 الخدمات عن طریق بیعھا لھم، فھم یعتبرون باعة وثائق التأمین. 

 الذین یعملون على تسویق وثائق التأمین ھم الوكلاء والسماسرة.  إن أھم الوسطاء 

إن وكلاء التأمین یقومون ببیع وثائق التأمین التي تصدرھا شركات التأمین حیث یتقاضون   الوكلاء:-1
عمولة كنسبة مئویة من كل قسط وثیقة تأمین یحصلون علیھ من بیعھم لھا .ویمثل الوكیل شركة التامین  

إتفاق مكتوب بین الطرفین ویقوم باستخراج إجازة مزاولة عملیات تسویق التأمین من   في السوق حسب 
جھات حكومیة مختصة على نفقة شركة التأمین وتشترط ھذه الشركة في عقد الوكالة ألا یقوم الوكیل  

بتمثیل أي شركة تأمین أخرى بدون أن تصرح لھ بذلك، ویختلف الوكیل عن مندوب البیع الخاص  
امین معینة والذي یكون عادة موظفا لدیھا، والذي یختص ببیع وثائق التامین لمصلحتھا  بشركة ت

 ویتقاضى مرتبا أكبر من العمولة التي یتقاضھا نظیر بیعھ للوثائق. 

إن السماسرة یمثلون حملة الوثائق في سوق التأمین وذلك بما یقدمونھ لھم من خدمات ,كما   السماسرة:-2
مناسب لكل حامل وثیقة بما یتلاءم مع حاجتھ ورغبتھ، فھم یمثلون حملة الوثائق  أنھم یقدمون الغطاء ال

أمام شركات التأمین، فیحین أن الوكیل یمثل شركات التأمین بتسویق وثائقھا بدلا منھا، كما أن السماسرة  
أي شركة  یعملون أحرارا في تقدیم انتاجاتھم إلى أیة شركة تأمین دون أن یكونوا مقیدین بأي تعاقد مع 

كما أنھم غیر مخولین بأي حق من قبل الشركات التأمین _كما ھو الحال في الوكیل _ ولكنھم یتقاضون  
عمولة عن المبیعات من الشركات التي یقدمون إنتاجھم لھا ویحتاج عمل السماسرة إلى الحصول على  

غطیة المتاحة التي  ترخیص من شركات تأمین معینة لیقدموا إنتاجھم الیھا من خلال عرض وبیع الأ 
 تقدمھا الشركات إلى المستفیدین المرتقبین. 

 :  Rate makingوظیفة التسعیر 

السعر ھو التكلفة التي یدفعھا المؤمن لھ لشركة التأمین نظیر تغطیة الأخیرة لوحدة من الخطر، ویكون  
من تأمین لآخر،    ثابتا مھما اختلفت قیمة ھذه الوحدة، ویمثل نسبة مئویة من مبلغ التأمین، ویختلف 

ویتجلى السعر في القسط الذي یدفعھ المؤمن لھ لقاء قیمة التعویض ھذه جزئیة أو كلیة، وتعد عملیة  
التسعیر من العملیات المھمة التي یتطلب الاھتمام بھا من قبل شركات التأمین حیث یعتمد نجاح  

یحددھا العرض والطلب ولا التكلفة   واستمرار تلك الشركات في سوق التأمین علیھ، إن أسعار التأمین لا 
التاریخیة، ولكن تقوم شركات التأمین بتحدیدھا منفردة أو مجتمعة في ھیئة اتحادات، وأحیانا تقوم  



الھیئات الحكومیة بصرفھ على شركات التأمین بوضع الاسعار التي تتناسب مع الخدمة التأمینیة   
ار التأمین یدعى بالا كتواري وھو شخص لھ  وتعرضھا على تلك الشركات .والشخص الذي یحدد أسع

 1درایة وعلم في الریاضیات والإحصاء. 

 الفرع الثاني: استراتیجیات التسویق الإلكتروني لخدمات التأمین 

من أجل التوجھ للتسویق الإلكتروني في مؤسسات التأمین لابد من تطویر مختلف الاستراتیجیات  
 الإلكتروني للتأمین واتجاھات التسویق 

 تطویر استراتیجیات تسویق خدمات التأمین  -أولا

من أجل تقدیم الخدمات التأمینیة على أكمل وجھ وإرضاء العملاء واكتساب ولائھم. ھناك خطوات لتقدیم الخدمة  
الحدیث   انطلاقا من بیع خدمة التأمین الى خدمات ما بعد البیع، حیث نجد ھذه الخطوات جمیعا في مبدأ التسویق 

 2الذي یأخذ بعین الاعتبار الخطوات المتبعة في عملیة الخدمة التأمینیة وھي كالتالي:  

 عمل دراسة وتحلیل لسوق  -1

 تصمیم وتطویر السلعة. -2

 تطویر رجال المبیعات. -3

 التعلیم والتدریب. -4

 تقدیم الخدمات بعد عملیة البیع. -5

 للتأمین: اتجاھات التسویق الالكتروني -ثانیا

من أجل تبني الإدارة الإلكترونیة وتطویر أسالیب التسویق قامت مؤسسات التأمین باستغلال التطور  
التكنولوجي في وسائل الاتصال من أجل زیادة فعالیة التسویق الالكتروني للمنتجات التأمینیة من خلال  

 3الوسائل التقنیة الحدیثة والمتمثلة في:  

الذكاء الاصطناعي: یتم استخدام الذكاء الاصطناعي من أجل معرفة الحالة الذھنیة للعمیل وكیفیة   -
 التعامل وفقا لذلك.  

من أجل تمكین شركات التأمین من زیادة الوعي بالعلامة   ك): وذلSEOتحسین محركات البحث (  -
لمبیعات عبر الإنترنت،  التجاریة والمنتجات وتحسین أرقام تولید العملاء المحتملین، وزیادة ا

 وزیادة حركة المرور العضویة على الموقع الإلكتروني، وتحسین الرؤیة عبر الإنترنت. 
شركات التأمین تطبیقاتى الواقع المعزز للأجھزة المحمولة التي   م): تستخد ARالواقع المعزز (  -

 خیارات معینة.  تساعد الزبائن على فھم أھداف التقاعد وخطط التأمین الخاصة بھم عند تحدید 
 تحسین البحث الصوتي.  -
 Chabotsربوتات الدردشة  -
التخصیص: یمكن لشركات التأمین استخدام التسویق المخصص لمعرفة سلوك العملاء وتحسین   -

 مبادرات المبیعات. 
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  6التسویق عبر البرید الإلكتروني: یزید احتمال نقرا لعملاء على البرید الالكتروني بمقدار  -
لى التغریدة في صناعة التأمین كما أن التسویق عبر البرید الإلكتروني أثبت  مرات عن النقر ع

 فعالیتھ من حیث تقلیل التكلفة وتولید العملاء المتوقعین. 
- Blockchain ھذه التقنیة شركات التأمین من زیادة الشفافیة وحل مشكلة الخصوصیة،    ن: تمك

 تسھیل المراقبة وتحسین تجربة العملاء. 
راضي: یمكن لشركات التأمین استخدام الواقع الافتراضي لخلق الوعي حول أھمیة  الواقع الافت -

 التأمین على السیارات منة خلال محاكاة المخاطر التي تنطوي علیھا أثناء القیادة.  
 

 المطلب الثالث: المنصات الالكترونیة للتامین ومزایاھا. 
تزامن التحول الرقمي للإدارات بظھور ما یعرف بالمنصات الإلكترونیة التي تعتبر من أھم الآلیات التي  
تسھل طریقة التعامل بین المؤسسات والزبائن، ھذه الأخیرة واكبة أیضا قطاع التأمین في إطار التسویق  

 الإلكتروني للخدمات التأمینیة.  

 مفھوم المنصة الالكترونیة: -أولا

ع  العمل  في  لتسھیل  كوسیلة  الإلكترونیة  المنصات  ظھرت  الانترنت  واستخدام  الافتراضي  العالم  صر 
 للمؤسسات والمستخدمین ودورھا في تطویر الاقتصاد الرقمي. 

 1ھناك عدة تعریفات للمنصات الالكترونیة نذكر منھا: 

فاعل بین مجموعتین أو أكثر  مجموعة من الخدمات الإلكترونیة المتاحة عبر الإنترنت تعمل على تسھیل الت 
من المستخدمین سواء كانت مؤسسات أو أفراد، وتشمل ھذه الخدمات الاسواق، محركات البحث، ووسائل  

 التواصل الاجتماعي، المنافذ الابداعیة، وخدمات اقتصاد العمل الحر. 

جموعة من التقنیات  عبارة عن مزیج معقد من البرامج والأجھزة والشبكات والعملیات، تعمل على توفیر م  -
 والواجھات المشتركة لمجموعة واسعة من المستخدمین. 

بین    - التعاملات  بقیام  تسمح  التي  والقواعد  والخدمات  التحتیة  البنیة  توفیر  على  تعمل  آلیة  عن  عبارة 
 المستخدمین عبر الإنترنت. 

 الفوائد التجاریة للمنصات الالكترونیة: -ثانیا

الإلكترونیة تتیح للعملاء الوصول الى كل المعلومات التي یحتاجونھا دون الانتقال من مكان  إن المنصات 
 2لآخر وللمنصات الإلكترونیة فوائد عدیدة نذكر منھا: 

تعمل المنصات الإلكترونیة على تمكین الابتكار السریع. وتقلیل الوقت التي ستغرقھ إطلاق منتجات   -
أتممت عملیات سیر العمل وتبسیطھا وتنفیذ قواعد مخصصة للاختبار  جدیدة بشكل كبیر عن طریق  

 والاستخدام. 
تعمل على توحید السحابة وأحدث التقنیات المبتكرة ومجموعة القانیات الأكثر فعالیة لتحسین سیر   -

 العمل والبنیة التحتیة المرنة، وضمان تكامل وظائف المؤسسة. 
 القیمة.   الربط بین المنتجین والزبائن من أجل خلق -
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تمكن من نشر المحتوى في الوقت الفعلي وتسریع الوصول الى السوق من خلال تجربة الكترونیة   -
 وموحدة. 

تعمل على تبسیط وتسھیل تجربة المستخدم وتحسینھا مع محتوى الإنترنت الدینامیكي الذي یدعم   -
 الإعلان ویوفر التفاعلات. 

ت العملاء وأتممت بعض العملیات مما یخفف  تمكن من زیادة وظائف الخدمة الذاتیة لاستفسارا -
 من الوقت والجھد. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخلاصة:

قطاع التأمین الذي یعتبر قطاع مھم في الاقتصاد حیث تعتبر الادارة   الادارة الالكترونیة كمدخل لرقمنة
الالكترونیة من انجازات العصر فھي استعمال التطورات في تكنولوجیا المعلومات ووسائل الاتصال من  

اجل تحسین المردودیة وزیادة كفاءة وفعالیة الاداء في المؤسسات ومن خصائصھا تحسین الانعاش  
كمل  ، الاستثمار من خلال الآلیات المتطورة والمتوفرة في المؤسسات وتقلیل التكالیفالاقتصادي وجذب 

التنظیم الالكتروني التوجیھ الالكتروني  الرقابة   ،للإدارة الالكترونیة اربع وظائف التخطیط الالكتروني
وقد مرت الادارة  ،  یجب ان تتبعھا المؤسسة قبل وعند تطبیقھا  ت الالكترونیة ومن اجل تطبیقھا استراتیجیا

  ت للإدارة الالكترونیة إیجابیا، بعدة مراحل من اجل الانتقال من الادارة التقلیدیة الى الادارة الالكترونیة
وأیضا سلبیات التي یجب وضح الاحتیاطات وبرامج الحمایة الالكترونیة وكانت ھناك عدة معوقات في  

بشریة ومعوقات مالیة  وأیضا التغیرات التي مرت بھا مؤسسات  ،  تقنیة ،وھي معوقات اداریةتطبیقھا 



المالیة   ،الموارد البشریة، القیادة ،التنظیم، التأمین عند تطبیق الإدارة الالكترونیة على مستوى التخطیط 
 الانتاج وعلى مستوى التسویق .  ،اتخاذ القرارات  ،والمحاسبة

یة دور في تحسین الخدمات التأمینیة كما تعرف ھذه الأخیرة بأنھا المنفعة أو الخدمات  للإدارة الإلكترون
التي یتحصل علیھا العملاء من شركة التأمین بموجب عقد التأمین الذي یلزمھا في التعویض  عن الخسائر  

مع العملاء    حیث عملت الادارة الالكترونیة على تحسین التواصل ،المتحققة عند وقوع الخطر المؤمن ضده
من خلال التسویق الالكتروني للخدمات التأمینیة الذي یدیر التفاعل بین المنظمة والمستھلك في فضاء البیئة  

وإدارة المخاطر بشكل   ،الافتراضیة وتلبیة حاجیات الزبائن وإرضاء المؤسسة والتعریف بالتأمین وخدماتھ
ة من البرامج والأجھزة والشبكات التي تعمل  اكثر فعالیة من خلال المنصات الالكترونیة وھي مجموع
 على توفیر مجموعة من الخدمات الكترونیا عبر الانترنت . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: لثانيالفصل ا  

دراسة میدانیة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة في  
1273المؤسسة الوطنیة للتأمین وكالة الرویبة   

 
: لثانيالفصل ا  

دراسة میدانیة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة في  
1273المؤسسة الوطنیة للتأمین وكالة الرویبة   



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 تمھید: 
من خلال الفصل السابق الذي تطرقنا فیھ الى الإطار النظري للإدارة الالكترونیة واھمیتھا في كل  

والإضافة التي قدمھا التطور في مجال تكنولوجیا المعلومات   المجالات خاصة في قطاع التأمین
والاتصال والأجھزة الحدیثة والمتطورة التي لعبت الدور الرئیسي في الانتقال من الإدارة التقلیدیة إلى  

الإدارة الإلكترونیة التي ساعدت المؤسسات التأمینیة في تحسین الخدمات التأمینیة المقدمة والاستمراریة  
ء في السوق. وسنحاول في ھذا الفصل توضیح تبني الإدارة الإلكترونیة و إستخدام الانترنت في  والبقا

تحسین الخدمات التأمینیة وذلك عن طریق  المنصات الالكترونیة التأمینیة التي كانت جانب من جوانب  
ة الوطنیة للتأمین  تطبیق الإدارة الإلكترونیة الإیجابي في تطویر الخدمات  من خلال دراسة حالة "الشرك

SAAوذلك بالتعریف بالبطاقة البرتقالیة و عرض لتعرف المنصة الالكترونیة لتأمین  1273وكالة رویبة"
المركبات وكیفیة الطلب بالنسبة للعملاء و طریقة ولوج الموظفین للمنصة  والخطوات التي یقوم بھا  

البطاقة البرتقالیة التي تسمح لھ بالتنقل  المؤمن والمؤمن لھ من اجل اكتمال عقد التأمین والحصول على 
 عبر حدود البلدان العربیة.  



 ولدارسة ھذه الجوانب قمنا بتقسیم ھذا الفصل إلى ثلاث مباحث: 

  SAAتقدیم الشركة الوطنیة للتأمین   المبحث الأول:

 SAAومنتجاتھا والنظام المتبع في   1273تقدیم وكالة رویبة   المبحث الثاني: 

 تطبیق البطاقة البرتقالیة.  المبحث الثالث:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 SAAالمبحث الأول: تقدیم الشركة الوطنیة للتأمین 

ھي شركة عمومیة معتمدة من أوائل شركات التأمین في الجزائر ذات    SAAالشركة الوطنیة للتأمین 
  2تقدم جمیع منتجات التأمین حیث حافظت على الریادة في السوق الجزائریة بما یتجاوز   طابع إقتصادي

 ملیون زبون، وھذا یعود لخبرتھا الواسعة في المجال.   

 SAAالمطلب الأول: تقدیم عام للشركة الوطنیة للتأمین 
 یخیة عن الشركة. من أجل تعریف الشركة الوطنیة للتأمین وأھدافھا لابد بدایة أن نتطرق للمحة تار 

 SAAلمحة تاریخیة عن الشركة الوطنیة للتأمین -أولا

 1سنعرض فیما یلي أھم النقاط في تاریخ الشركة الوطنیة للتأمین: 

  – برأس مال جزائري  SAAتأسست الشركة الوطنیة للتأمین كشركة تأمین عام تحت العلامة التجاریة 
أي بعد   1963دیسمبر  12للجزائر وھذا في   61%لمصر ونسبة  39 %مصري مختلط وذلك بنسبة 
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الاستقلال مباشرة وظھورھا یعود لمخلفات المستعمر من ظروف اجتماعیة واقتصادیة، فتحت أول نقطة  
وذلك في   1966ماي   27تم تأممت في  ،SAA ASSURANCEبیع لھا في مركز العاصمة تحت إسم 

 مقتضى:  إطار تأسیس احتكار الدولة لعملیات التأمین وھذا ب

 التي أعلن فیھا احتكار الدولة لعملیات التأمین   127/66المادة  -
 SAAالتي أعلن فیھا تأمیم شركة  129/66المادة  -

الذي یحمل أسس التخصص للشركات الوطنیة،   1975ماي   21المؤرخ في  828ونتیجة للقرار رقم 
یارات، الأخطار البسیطة وتأمینات  احتكرت الاستثمار في التأمین على الس  SAAالشركة الوطنیة للتأمین 

نتیجة للانتقال الى   1989فیفري  21في  EPEإلى مؤسسة عمومیة اقتصادیة   SAAالأشخاص ثم تحولت  
بالإستثمار في جمیع   1989الاستقلالیة واللاتخصص في إطار الإصلاح الاقتصادي الذي شرع فیھ منذ 

 فروع التأمین. 

  1995جانفي  27المؤرخ في  195/07لان الرسمي في المادة تحریر سوق التأمین جاء أیضا مع الإع
المتعلق بالتأمینات عن تسییر الشبكة الخاصة لبیع المنتجات المتنوعة للتأمین. وھذا ما یسمح للشركة  

بإنشاء وكالات بدخل متغیر واعتماد وكلاء عاملین وسماسرة، حیث تحتوي    SAAالوطنیة للتأمین  
وحدات إنتاجیة تتفرع لعدة وكالات تتوزع كلھا على التراب    6على   SAAالشركة الوطنیة للتأمین 

 الوطني. 

   SAAتعریف الشركة الوطنیة للتأمین -ثانیا

مؤسسة عمومیة إقتصادیة، فھي بذلك شركة مساھمة برأس مال إجتماعي   SAAالشركة الوطنیة للتأمین 
ي غیفارا، الجزائر، والتي تتمتع  شارع ارنستو ش  5ملیار دینار جزائري، یقع مقرھا في  35یقدر ب 

بالشخصیة المعنویة والاستقلال المالي، بالإضافة على أنھا من أھم شركات التأمین في الجزائر، محتلة  
بذلك المرتبة الأولى من حیث رقم الأعمال، عدد الوكالات، الخبرة المیدانیة، الوحدات التجاریة، عدد  

تابعة للدولة، إلا أنھ توجد بعض الوكالات التي یملكھا    SAAلتأمین الوطنیة لالعاملین بھا، كما أن الشركة 
 الخواص.  

 أھداف الشركة الوطنیة للتأمین:  -ثالثا

 بالنسبة لأھم النقاط التي تسعى الشركة الوطنیة للتأمین لتحقیقھا ھي: 

 تلبیة حاجیات الزبائن بإعطاء الضمانات على المخاطر التي یمكن أن تحدث لھم.  -
 تعویض الزبائن في حالة تحقق الخطر حسب العقود المبرمة بین الشركة والزبون.  -
 توسیع حصة المؤسسة في قطاع التأمین.  -
 التحكم في التكالیف وتحقیق اقتصادیات السلم.  -
المساھمة في تطویر الاقتصاد الوطني من خلال الضرائب التي تدفعھا الشركة للخزینة العمومیة   -

 التي توظفھا في البنوك. وكذا الأموال 
  SAA المطلب الثاني: الھیكل الإداري للمؤسسة الوطنیة للتأمین

بعد الاستقلال مباشرة من جراء التنظیم الھیكلي للمؤسسات   SAAنشأت المؤسسة الوطنیة لتأمین 
 الوطنیة. حیث یتمثل الھیكل الاداري للمؤسسة فیما یلي: 

 ن  الھیكل الإداري للشركة الوطنیة للتأمی



 1تنظیم الشركة الوطنیة للتأمین یكون على مستوین یتمثلان في: 

تتبع الشركة الوطنیة للتأمین نوع من إدارة الأعمال في تنظیمھا فھي مسیرة من   المستوى العام: -
طرف رئیس المدیر العام بالإضافة إلى مدیرین عامین مساعدین، مدیر عام مكلف بالجانب  

 مركزیة، وأخر مكلف بالجانب التقني وھو مرتبط بالأقسام. الإداري مرتبط بالمدیریات ال
 مدیریة جھویة منظمة كما یلي:   14الشركة مكونة من  المستوى الجھوي:  -
  .المدیر الجھوي 
  .أربع أقسام: قسم الإنتاج، قسم المالیة والمحاسبة، والإدارة العامة والوسائل 
 ) الوكالة، وتحتوي على المصالح التالیة: وكالة) مسیرة من طرف مدیر  450الوكالات 

 مصلحة الإنتاج.  -1
 مصلحة الحوادث. -2
 مصلحة المحاسبة.  -3

المھام في المؤسسة الوطنیة للتأمین تقسم بین الأقسام والمدیریات، فلكل   مھام الأقسام والمدیریات:-ثانیا
 مھام خاصة نبرزھا كالتالي: 

  :تتمثل مھامھ في:  قسم التسویق 
  .الإشھار للتعریف بالمنتجات 
  .تنشیط شبكة التوزیع 
  .تحدید أھداف كل فرع تأمیني موسمي 
  .التخطیط والقیام بالدراسات الخاصة بالشركة 
 تتكلف بالمھام التالیة:  وارد البشریة: مدیریة الم 
  .إعداد العلاقات الاجتماعیة في المؤسسة 
  .تكوین الموارد البشریة في المؤسسة من أجل التكیف مع المحیط 
 .التنسیق بین مختلف المدیریات 
  .تنظیم المؤسسة 
 :وتقوم ب:   مدیریة الممتلكات 
  .تقدیم الوسائل الأزمة مادیة والمالیة والتقنیة 
 ومتابعة تسییر الممتلكات.   مراقبة 
  .إعداد الدراسات ومراقبة البرامج الجدیدة 
  :تتمثل مھامھا في:  مدیریة النقل 
  .تحسین الخدمات الخاصة بالنقل 
  .تجمیع المعلومات الإحصائیة 
  .تنفیذ عقود التأمین 
  :تقوم بالوظائف التالیة: مدیریة الرقابة 
  .تقدیم التقاریر السنویة 
  الفروقات المسجلة. البحث عن 
  .متابعة الإستراتیجیة الموضوعة من قبل مجلس الغدارة 
  :ومھامھا ھي:   مدیریة الاعمال القانونیة 
  .تسییر الاعمال القانونیة 
   تحدید الاجراءات التي تسمح بتطبیق القانون لتحدید وسائل التعویض 
 :ھي:  ومھامھا   مدیریة المحاسبة والمالیة 
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 حول الوحدات المحاسبیة.   تسجیل عملیات النشاط بدقة 
  .اعداد المیزانیة العامة وجدول حساب النتائج 
  .تسییر الخزینة 
  .دفع الضرائب 
  .متابعة دفع الاجور وتغطیة الدیون 
  :تقوم ب: مدیریة التنظیم والمعلومات 
  .تحلیل المعلومات المحاسبیة والإحصائیة 
  .إنشاء شبكة معلوماتیة تربط بین المدیریات 
  البرامج المعلوماتیة من اجل تسییر الشركة. اعدادا 
  :یتمثل دورھا في:  مدیریة تأمین العمال 
  .تحسین الانتاجیة وتخفیض التكالیف 
  .احصاء المخاطر ومبالغ التعویض وتقییم الموارد 
  .تقدیم التقاریر الخاصة بمنتجات المدیریة العامة 
  :المدیریة العامة التقنیة 
 ین ومدیریة البحث والتطویر تقوم بالمھام التالیة: تحتوي على مدیریة اعادة التأم 
  .تحدید وسائل إعادة التأمین 
  .مراقبة خزینة المؤسسة 
  .تقییم المردودیة في الشركة منة خلال الاموال الموظفة 

وشبكتھا   SAA المطلب الثالث: الھیكل التنظیمي للمؤسسة الوطنیة للتأمین
  التجاریة

 SAA التنظیمي للمؤسسة الوطنیة للتأمین الھیكل-أولا

المؤسسات التأمینیة تعد واحدة من اھم القطاعات المالیة في الاقتصاد ھیكلھا التنظیمي یلعب دورا حیویا  
في تحقیق اھدافھا وتقدیم خدماتھا بكفاءة، حیث یتألف الھیكل التنظیمي للمؤسسة من عدة اقسام، مدیریات  

 ووحدات نذكرھا فیما یلي: 

 لھیكل المركزي: ا

یقع المركز الرئیسي للشركة الوطنیة للتأمین بشارع الاعمال بباب الزوار بالجزائر العاصمة، وھو وحدة  
 الاقلیمیة سواء في الانتاج او ادارة الوكالات.  ت مركزیة مصممة لتركیب الاھداف ولجمیع المدیریا

ساعدة التي بدورھا تتفرع الى مدیریات  یتكون المقر الرئیسي من مدیریة عامة والمدیریات العامة الم
 مركزیة. 

 المدیریة العامة: 

كل ھیأت المؤسسة تقع تحت سلطة المدیریة العامة والتي یرأسھا الرئیس المدیر العام ویساعده في مھنتھ  
 كل من مدیر عام مساعد مكلف بالتقني ومدیر عام مساعد مكلف بالإدارة والمالیة. 

 المساعدة: المدیریة العامة 

 العامة المساعدة من مدیریة عامة مساعدة تقنیة والتي تتفرع بدورھا كالتالي:  ت تتكون المدیریا

 مدیریة المراقبة العامة  -



 مدیریة اعادة التأمین  -

 قسم التسویق  -

 خلیة متابعة ملفات التأمین على الاشخاص  -

 قسم تأمین النقل  -

 مدیریة المنازعات العامة  -

 قسم التأمین على الاخطار الكبرى  -

 قسم الملیة للمحاسبة  -

 قسم دعم النشاطات  -

 قسم التأمین على المھنیین والخواص  -

 قسم الاعلام الآلي  -

 مدیریة التدقیق  -

 المركزیة:  ت المدیریا

 لكل مدیریة مھمتھا واختصاصھا وھي مكلفة ب: 

 طریق الوحدات الجھویة والوكالات. تطبیق سیاسة المؤسسة عن   -
 اقتراح لرئیس المدیر العام الطرق التي تسمح برفع الانتاج وتطویر نوعیة الخدمات.   -
 تقییم منتجات جدیدة.  -
 اعداد مخطط عمل سنوي یقدم للرئیس المدیر العام.   -

   SAAالھیكل اللامركزي لشركة 

 یتمثل الھیكل اللامركزي لشركة الوطنیة للتأمین من الوحدات الجھویة والوكالات.  

 الوحدات الجھویة: 

وحدة حیث یكمن دورھا في تسییر ومراقبة نشاط  15وھي عبارة عن وحدات مستقلة نسبیا وھي 
لمسطرة  المؤسسة وھي مسؤولة عن الموارد البشریة والمادیة الموجھة الیھا من اجل تحقیق الاھداف ا

، عنابة، باتنة،  3 ر، الجزائ2، الجزائر 1من طرف المدیریة العامة ھذه الوحدات الجھویة وھي: الجزائر 
 غلیزان، تیزي وزو، قسنطینة، وھران، ورقلة، سطیف، بشار، سیدي بلعباس، تلمسان، موزایة. 

 الوكالات:

العلاقة بین الزبائن وأیضا تحقیق الاھداف التي  تكون الھیكل القاعدي للمؤسسة ودورھا یتمثل في حمایة 
تسطرھا الوحدات الجھویة وھي تستجیب لمتطلبات الزبائن في مجالات بیع منتجات التأمین وتسیر  

 العقود. 



یتم تنظیم الوكالات حسب رقم الأعمال حیث نجد أن ھناك ثلاث أصناف من الوكالات، الوكالة ذات  
ى من باقي الوكالات حیث تتمیز عن الوكالة صنف "ب" كونھا تحتوي  الصنف "أ" یكون رقم أعمالھا أعل 

على قسم الإنتاج، قسم التعویضات، قسم المالیة و المحاسبة. أما الوكالة صنف "ب" فنجد فیھا قسم  
 في الشكل التالي:  ھوقسم المالیة والمحاسبة. وھذا ما سنوضح  المبیعات الفنیة

 الات  : الھیكل التنظیمي للوك03الشكل رقم 

                                                            

 

 

 

 

 

 

 

                                                            

 

 

 

 
 SAAالمصدر: المدیریة العامة 

 أما في الشكل الموالي فسنوضح الھیكل التنظیمي للمؤسسة الوطنیة لتأمین على المستوى العام: 

 : الھیكل التنظیمي للمؤسسة الوطنیة لتأمین على المستوى العام04الشكل رقم 
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 مدیر الوكالة
 نوع أ

 قسم الإنتاج

 قسم التعویضات 

 قسم المالیة والمحاسبة 

 IARDTقسم الإنتاج

 قسم إنتاج السیارات

 قسم الأخطار الجسدیة 

 قسم الأخطار المادیة 

 قسم المالیة 

 IARDT قسم الأخطار

المحاسبة قسم   

 

نوع   مدیر الوكالة
 ب

 قسم المبیعات الفنیة

 قسم التعویضات 

 قسم المحاسبة 

المالیة قسم   

الأخطار الجسدیة قسم   

 قسم الأخطار المادیة 

 IARDT قسم الأخطار



 

 

 

 

 مدیریة الموارد البشریة                                      قسم التسویق     

 مدیریة الممتلكات                                            قسم الأخطار للموظفین والأفراد     

 مدیریة المراقبة العامة                                       قسم مخاطر المؤسسات     

 یارات مدیریة التنظیم ومعالجة المعلومات                         قسم تأمین الس     

 مدیریة المالیة والمحاسبة                                    قسم تأمین الحیاة     

 
 SAAالمصدر: المدیریة العامة 

 الشبكة التجاریة للشركة الوطنیة للتأمین  -ثانیا

  25مركز فحص السیارات، فرع للخبراء من  150وكالة مباشرة،  293مدیریة جھویة،  14 -
مركزین تكوین، مركز الطباعة، مركز للأرشیف، مقر مكلف بالدراسات حول مخططات  وحدة، 

 التنمیة والإنتاج. 
موظفا،   4620 يما یساو  2013دیسمبر  31تشغل الألاف من الموظفین حیث بلغ عددھم في  -

 ملیون دینار جزائري.  25.6ب  2013دیسمبر  31وبلغ رقم الأعمال ابتداء من 
 في كما یلي: SAAأما الوضعیة التي یحتلھا قطاع التأمین في الشركة الوطنیة للتأمین 

 الشركة الوطنیة للتأمین تحتل المرتبة الأولى من حیث رقم الأعمال الإجمالي.  -
 ة الأكثر أھمیة في قطاع التأمینات. تحتوي على الشبكة التجاری -
 من حصة السوق بالنسبة لرقم الأعمال الإجمالي. %  SAA  24تحمل   -
 من شبكة التوزیع لقطاع التأمین.   % 62 -
 من التعویضات بالنسبة لقطاع التأمین عبر مختلف الفروع.   % 40 -

ومنتجاتھا والنظام المتبع في  1273المبحث الثاني: تقدیم وكالة رویبة 
SAA 

سنتطرق في ھذا المبحث إلى التعریف بالوكالة محل التربص وأھم منتجاتھا من طرف المؤسسة الوطنیة  
 للتأمین. 

 1273تقدیم الوكالة محل التربص وكالة رویبة  المطلب الأول: 
 1273تعریف الوكالة محل التربص وكالة رویبة -أولا

وھي دائرة للولایة في نفس الوقت وھذا ما    تعتبر بلدیة الرویبة من أھم بلدیات الجزائر العاصمة خاصة
 تحتوي على مرافق حیویة عدیدة أھمھا:  اجعلھ



ابتدائیة، مركز تكوین مھني، ملعب ومرافق ریاضیة   ر ثلاث ثانویات، خمس متوسطات، اثنتا عش
 متنوعة، مستشفى، مناطق وشركات صناعیة، حیث أثرت ھذه المرافق على النشاط التأمیني.  

في المنطقة، إضافة إلى   SAAوتعتبر ثاني وكالة ل  2015أفریل  12في  1273رویبة أنشأت وكالة 
 مؤسسات تامین أخرى. 

   1273الھیكل التنظیمي لوكالة رویبة -ثانیا

كغیرھا من الوكالات الأخرى لھا ھیكل تنظیمي محدد من قبل الشركة الوطنیة   1273وكالة رویبة 
التي یتم فیھا تحلیل وتقییم المخاطر المحتملة إضافة إلى تحدید   للتأمین. حیث تحتوي على مصلحة الإنتاج 

نطاق التغطیة ومعالجة المطالبات المقدمة من العملاء إضافة إلى تطویر وتحسین منتجات التأمین. كما  
أنھا تحتوي على مصلحة المحاسبة التي تعمل على تسجیل جمیع العملیات المالیة وإعداد التقاریر المالیة  

ة والسنویة إضافة إلى إجراء مراجعات داخلیة وخارجیة للتحقق من دقة السجلات المالیة. إضافة  الدوری
إلى مصلحة التعویض التي تعمل على إستقبال المطالبات بالتعویض من العملاء عن الخسائر التي  

في   ھ سنوضحلھا وتقییم الأضرار والقیام بإجراءات التحقیق اللازمة وتحلیل الخسائر. وھذا ما  ا تعرضو
 الشكل الموالي:   

        

 : الھیكل التنظیمي للوكالة  05الشكل رقم                           

 

   

 

 

 

 
 المصدر: وثائق داخلیة من الوكالة

 تقدمھا الوكالة المطلب الثاني: المنتجات التي 

المنتجات المقدمة من طرف الوكالة ھي نفسھا المنتجات المقدمة من طرف المؤسسة العامة الوطنیة  
 1للتأمین ماعدا التأمین على السفر والتي سنعرضھا كالتالي: 

: في ھذا النوع یقوم المؤمن بتأمین سیارتھ تأمین شامل وھو اختیاري ماعدا  التأمین على السیارات -1
 ن المسؤولیة المدنیة الذي یعتبر تأمین اجباري وتتمثل الضمانات في تأمین السیارات فیما یلي: تأمی 

 التأمین من السرقة.   -

 التأمین على الركاب.   -

 تأمین المسؤولیة المدنیة.   -
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 مدیر الوكالة 

 مصلحة التعویض 

 مصلحة المحاسبة العامة 

 مصلحة الإنتاج 



 التأمین على الحریق.   -

 التأمین على الزجاج.   -

 التأمین الشامل.   -

- 12من الامر رقم 1ھذا التأمین ذو طابع اجباري بموجب المادة  :التأمین على الكوارث الطبیعیة-2
  مالمتعلق بالتامین ضد الكوارث الطبیعیة وتعویض الضحایا) ومراسی  2003أوت 26(المؤرخ في 03

(الجریدة الرسمیة للجمھوریة  272-04إلى رقم 268-04التطبیق اللاحقة الخاصة بھ، مراسیم تنفیذیة رقم 
 الجزائریة). 

 : يین الكوارث الطبیعیة ما یلیغطي تام 

 الزلازل.   -

 الفیضانات والغرق.   -

 العواصف والریاح القویة.   -

 انجراف التربة.   -

تقدر الشركة الوطنیة لتامین قیمة الممتلكات الشخصیة، باعتبارھا تراث أسري  تأمین السكن:  -3
 والتي تتمثل في: فصممت تأمینات متعددة وشاملة للسكن ضد جمیع انواع الاخطار  

 تضرر بسبب المیاه.   -

 السرقة وأعمال التخریب.   -

 الحریق الانفجار والمخاطر المتصلة بھا.   -

 كسر الزجاج.   -

 المسؤولیة المدنیة على السكن.   -

 المسؤولیة المدنیة على الحیاة الشخصیة ورب الاسرة.   -

 حادث منزلي.   -

 الدفاع والطعن.   -

 كسر التجھیزات المعلوماتیة.   -

 كسر اطباق الاقمار الصناعیة.   -

 اضرار الاجھزة الكھربائیة والالكترونیة.   -

 فقدان الإیجارات.   -

 نفقات اعادة السكن.   -

 نفقات الانتقال.   -

 فقدان الانتفاع.   -

 فقدان محتوى الثلاجة.   -



 دیكور ومكاتب الدراسات.  اتعاب الخبراء والمھندسین والمعماریین واخصائي ال -

 نفقات الاغلاق المؤقت والحراسة.   -

 نفقات رفع الركام والھدم.   -

 تسدید المساھمة في التامین عن الاضرار والإشغال.   -

 نفقات الانقاذ في حالة الطوارئ.   -

 نفقات المطابقة.   -

 : تأمین القوارب السیاحیة -4

 وھي كالتالي: یحتوي على صیغتین لحمایة الاشخاص والقوارب  

(مھما كان حجمھ) ضد الحرائق وعملیات القرصنة وغیرھا من المخاطر   التأمین على ھیكل المركب: 
الممكن التعرض لھا اثناء الابحار مثل الاصطدام بجسم غریب وعلیھ بوفر تامین "متعة " للشركة  

 الحوادث.التغطیة والتعویض اللازمین لصاحب المركب عن الخسائر والنفقات الناتجة عن 

المسؤولیة المدنیة لتغطیة الاضرار البدنیة والمادیة وغیر المادیة التي   المسؤولیة المدنیة للمؤمن علیھ:
 تحدث للغیر بسبب القارب. 

النظام المتبع في المؤسسة الوطنیة لتأمین في ظل تطبیق   المطلب الثالث:
 " ORASSالادارة الالكترونیة " 

النظام المتبع في مؤسسات التأمین عادة یتضمن مجموعة من العملیات والخطوات المنظمة لضمان تقدیم  
 . ORASSوفعالیة، غالبا یكون النظام المتبع من طرف مؤسسات التأمین ھو    ةخدمات التأمین بكفاء

 تعریف النظام:-أولا

في إطار تحدیث وتطویر الادارة إطلاق عدة   SAAفي إطار الاصلاحات التطویریة التي قامت بھا 
 لمنافسة. مشاریع اھمھا تحدیث نظام المعلومات (نظام الادارة الالكترونیة) من تحسین الاداء وتعزیز ا

قامت بإعادة النظر في ھیكل الادارة وتبنت تنظیم جدید متعدد الأبعاد للشركة یأخذ بعین الاعتبار التوجھ  
الجدید نحو الادارة الالكترونیة كما دعمت مواردھا البشریة بمؤھلات تسمح لھا بتطبیق ھذا النظام وان  

" سیسمح بحل مجموعة لبأس بھا من   ORASSاستغلال نظام المعلومات الخاص بالصناعة التأمینیة " 
 المشاكل المرتبطة فیما بینھا والخاصة بالمنتجات التأمینیة (الإنتاج، التعویضات والمراقبة). 

كما انھ یسمح بتحلیل الاخطار ومعرفة مدى احترام الشركة لالتزاماتھا، ویسمح كذلك بإنتاج معلومات  
مالیة وصیاغتھا في شكل قوائم مالیة من اجل الاستفادة منھا وھو یساعد ایضا على اتخاذ القرارات كما  

والمدیریات الجھویة    انھ یأخذ بعین الاعتبار جمیع عملیات التأمین التي تتم على مستوى الوكالات 
 والمدیریات المركزیة.  

 لمؤسسات التأمین:  ORASSاھم المشاكل التي یمكن ان یتسبب فیھا نظام-ثانیا

_مشاكل متعلقة بترمیز منتجات التأمین والضمانات بحیث یصعب تغییرھا لتوافق التغیرات التي یمكن  
 ان تحدث من الناحیة القانونیة. 



 لیست عملیة وتعترضھا توقفات مستمرة.  les champ du système_بعض حقول النظام  

النظام بأخذ بعین الاعتبار خصوصیات بعض منتجات التأمین ومتطلبات   ح_في بعض الاحیان لا یسم 
 بعض شركات التأمین. 

_یتسبب النظام في اخطاء التقییم سواء في مرحلة الانتاج او مرحلة التعویض نتیجة لأخطاء في تكییف  
 اجیات المؤسسة مما یستدعي المراقبة الدائمة لنظام یدویا. النظام مع ح

_نتیجة لعدم تحكم المستخدمین في النظام بطریقة صحیحة، یتوقف النظام بطریقة مستمرة ویعرقل في  
الكثیر من الاحیان العملیة التأمینیة، الامر الذي یستلزم تدخل مورد النظام باستمرار وبتكالیف اضافیة  

 . بالنسبة للمؤسسة 

 المبحث الثالث: تطبیق البطاقة البرتقالیة
من اجل راحة العملاء لجأت البلدان العربیة لإنشاء وثیقة تأمین تسمع للعملاء بالانتقال بمركباتھم عبر  

حدود البلدان العربیة دون الحاجة لشراء بولیصة تأمین جدیدة لكل دولة یطلق على ھذه الوثیقة "البطاقة  
 سنتطرق الیھا فیما یلي. البرتقالیة " التي 

 المطلب الأول: عرض البطاقة البرتقالیة  
    المستخدمة في مجال تأمین المركبات. تعتبر البطاقة البرتقالیة من عقود التأمین 

 تعریف البطاقة البرتقالیة: -أولا

طیة  ھي بطاقة التأمین الموحدة على المركبات العربیة اثناء تنقلھا من بلد عربي الى آخر وذلك لتغ 
المسؤولیة المدنیة عن سیر المركبة داخل الدولة "الدولة المزارة "اثناء تواجد المركبة في اي دولة  

مشتركة في اتفاقیة المكاتب العربیة الموحدة لأعمال البطاقة البرتقالیة وذلك بناءا على اتفاقیة دولیة بین  
.وبالتالي تستطیع  1975/4/26تاریخ الدول العربیة قام بتوقیعھا الرؤساء والملوك العرب في تونس ب

المركبات المصدر لھا بطاقة برتقالیة من احدى الدول العربیة المرور خلال البلدان العربیة المحددة 
بالبطاقة دون الحاجة لإصدار وثیقة تأمین من كل دولة تمر بھا ,ویكون لدى كل بلد عربي موقع على  

عام العربي لتأمین یلتزم المكتب الموحد بكل الاشتراطات  الاتفاقیة مكتب موحد یمثلھا لدى الاتحاد ال
بأعمال الاشتراكات أو إصدار البطاقات او   قوالالتزامات التي حددتھا الاتفاقیة تفصیلا سواء ما یتعل 

على الموافقة النھائیة من الھیئة العامة للرقابة   29/ 2020/11التعویضات وحیث حصلت المجمعة بتاریخ 
   1اعمالھا بدیلا عن شركة مصر لتامین. المالیة لمزاولة 

   أھداف البطاقة البرتقالیة:-ثانیا 

  2للبطاقة البرتقالیة أھداف اقتصادیة مختلفة، نوجزھا كما یلي: 

تشجیع السیاحة وتیسیر التبادل التجاري بین الدول العربیة بما یعود على الاقتصاد العربي بأكبر الفوائد  
ة على مالك المركبة مما یؤدي لتیسیر انتقال المواطنین العرب بمركباتھم  وكذلك تقلیل الاعباء المالی
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بمختلف انواعھا بین الدول العربي وذلك في ظل نظام یضمن تعویض المضرور حسب قانون البلد  
 المزار.

تھدف البطاقة البرتقالیة الى حمایة اصحاب المركبات وضمان سداد التعویضات المستحقة في حالة     
دث خارج بلدھم الاصلي. تجنب النزاعات القانونیة والتعقیدات الاجرائیة بین الدول الاعضاء  وقوع حوا

 في الاتفاقیة.  

  التغطیات:-ثالثا

تغطي البطاقة البرتقالیة المسؤولیة المدنیة الناشئة عن حوادث المركبات ووفقا لما تنص علیھ قوانین  
البلاد المزارة سواء كانت تلك التغطیات جسمانیة فقط او جسمانیة ومادیة معا ویقدر التعویض وفقا لمبلغ  

 بھ قضاء كل دولة.  م محدد او ما یحك

التالي عن نوعیة التغطیات طبقا لقوانین التأمین الالزامي في   ویتضح ذلك من خلال البیان المختصر 
 1في الجدول التالي:  ض الدول العربیة المفعلة للاتفاقیة وھذا ما یعر

 للاتفاقیة  : نوعیة التغطیات في الدول العربیة المفعلة 01الجدول رقم 

 تغطیات  ال                      البلد         التغطیات               البلد    
 الأردن  

 
الاضرار الجسدیة والوفاة (محددة 
للشخص الواحد وغیر محددة عن  

 الحادث) والأضرار المادیة بقیمة محددة  

الاضرار الجسمانیة محددة لخطر الوفاة   سلطنة عمان  
والأضرار الجسمانیة والأخرى غیر محددة  

 والأضرار المادیة محددة  
 الامارات  

 
الوفاة والإصابات الجسمانیة بقیمة غیر  
 محددة والأضرار المادیة بقیمة محددة  

الاضرار المادیة والإصابات الجسمانیة   قطر 
 بقیمة غیر محددة  

 البحرین  
 

الاضرار الجسمانیة بقیمة غیر محددة  
 والأضرار المادیة بقیمة محددة 

الاضرار الجسمانیة والمادیة بقیمة غیر   الكویت  
  محددة

 الجزائر  
   

الاضرار البدنیة بقیمة محددة والأضرار  
 المادیة بقیمة غیر محددة  

 الاضرار الجسمانیة بقیمة غیر محددة   لیبیا  

 تونس  
 

الاضرار الجسمانیة بقیمة محددة 
 والأضرار المادیة بقیمة غیر محددة  

 الاضرار الجسمانیة بقیمة محددة  لبنان  
 

 سوریا  
 

الاضرار الجسمانیة والمادیة بقیمة  
 محددة 

الاضرار الجسمانیة بقیمة محددة  مصر  
والأضرار المادیة بقیمة محددة عدا  

 المراكب 
 العراق

 
الاضرار الجسمانیة والأضرار المادیة  

 بقیمة غیر محددة  
  

 الالكتروني للمجمعة المصریة للتأمین المصدر: الموقع 
ھذه البطاقة كان یتم اصدارھا عبر المنافذ الجمركیة او من مقر المجمعة في مصر، وكان المكتب الموحد  

الجزائري للسیارات یحضر ھذه العقود من مصر، حیث یحتوي كل عقد على شریحة غیر مقروءة  
ات محدودة، حیث یحتوي كل عقد على ثلاث نسخ  بكمی   SAA  لإجتناب الغش، ثم یتم توزیعھا عبر مكاتب 

النسخة الأولى تبقى على مستوى الوكالة، النسخة الثانیة ترسل للإدارة العامة، أما النسخة الأصلیة  
 )  17صفحة 01أنظر الملحق رقم البرتقالیة فتبقى بحوزة الزبون للإنتقال بھا وإثبات أنھ مِؤمن. (
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لكتروني وھذا الإصدار یھدف الى توفیر الوقت والجھد للمواطنین  وأصبحت بشكل إ  ة تغیر إصدار البطاق
 في المطلب الثاني.  ھ بالإضافة لمكافحة الغش والتحایل في سوق التأمین. وھذا ما سنوضح

 المطلب الثاني: طلب الحصول على البطاقة البرتقالیة الإلكترونیة

 كیفیة الولوج للمنصة الإلكترونیة للبطاقات البرتقالیة:  -أولا

بعد أن تغیر شكل البطاقة البرتقالیة وأصبحت إلكترونیا أصبح اكتتاب العقود عبر الإنترنت، حیث یتم  
الحصول على ھذه البطاقة بالإنتقال إلى الوكالة وطلبھا ھناك شرط أن یكون العمیل مؤمن لدى تلك  

 وم الموظف بتحرریھا في منصة مكتب التأمین على السیارات في الجزائرالوكالة، حیث یق

 )18ص  02أنظر الملحق ( 

وبعد إدخال إسم المستخدم والرقم السري الخاص بالوكالة تظھر لنا واجھة المنصة وھناك نتجھ لنافذة  
 )19ص   03أنظر الملحق إصدار البطاقة البرتقالیة وننقر ھناك (

 )20ص  04أنظر الملحق ر البطاقة وفقا لأربع خطوات متتالیة (بعدھا تبدأ عملیة إصدا

في الخطوة الأولى نملئ المعلومات الخاصة بتاریخ وتوقیت بدایة سیران البطاقة وتاریخ وتوقیت نھایة  
عملیة ملئ المعلومات ننقر على التالي    د ) بع21ص   04أنظر الملحق صلاحیتھا، إضافة إلى رقم الوثیقة (

 التالیة. للذھاب للخطوة 

في الخطوة الثانیة نقوم بملء المعلومات الخاصة بالسائق من إسم ولقب والعنوان ورقم الھاتف وموقعھ  
) وبعد إتمامھا  22ص   05الملحق  01أنظر الوثیقة الإلكتروني وجنسیتھ ورقم وثیقة تأمینھ عند الوكالة (

 ننتقل للخطوة الموالیة. 

الخاصة بوسیلة النقل نوعھا وترقیمھا، صنفھا، لونھا، سنة   في الخطوة الثالثة نقوم بملء المعلومات 
) بعدھا ننتقل لأخر  23ص  05الملحق  02أنظر الوثیقة صناعتھا، رقم محركھا، البلد التي تنتمي إلیھ (

 خطوة. 

في الخطوة الرابعة والأخیرة نقوم بإختیار الطریق والمسار الذي تسلكھ وسیلة النقل وتحدید البلدان  
 )  24ص  06أنظر الملحق تي تتوجھ الیھا (العربیة ال

بمجرد الإنتھاء من ھذه الخطوات ننقر على التحقق من صحة المعلومات ثم ستعرض لنا البطاقة  
 )24ص  07أنظر الملحق البرتقالیة (

بعد طباعة الوثیقة ستكون تحتوي على معلومات عامة حول المكتب الموحد الجزائري للسیارات إضافة  
لمعلومات الخاصة بالوكالة. وأیضا إسم المؤمن لھ وعنوانھ ورقم ھاتفھ، إضافة إلى  إلى جزء خاص با

نوع مركبتھ وجنسیتھا وسنة صنعھا ورقم محركھا ورقم الھیكل وعلامة المركبة ورقم اللوحة. وأیضا  
إلى  تكون تحتوي على توقیت وتاریخ سیران الوثیقة، إضافة إلى البلدان التي تسري فیھا البطاقة، إضافة 

عنوان المكتب الموحد الذي یرجع إلیھ حامل البطاقة في حالة حدوث حادث في البلد الذي سیتوجھ إلیھ،  
إضافة إلى بیان مختصر عن نوعیة التغطیات طبقا لقوانین التأمین الإلزامي في البلاد العربیة، إضافة  

 )25ص  08أنظر الملحق إلى شروط وإرشادات عامة. (

م بإستخراج وثیقة القسط الواجب دفعھ التي بدورھا تحتوي على معلومات مختلفة  بعد ھذه العملیات نقو
كمعلومات حول عقد التأمین. ومعلومات عن السائق والمؤمن لھ والمكتتب. معلومات عن رخصة السیاقة  

والمركبة. معلومات حول الضمانات الممنوحة وأسعارھا. أسعار التخفیضات أو الإضافات إن وجدت.  
 ) 26ص  09أنظر الملحق قسط النھائي الذي یدفعھ المؤمن لھ. (وسعر ال



 الاجراءات اللازمة في حالة وجود حادث: -ثانیا

في حالة وقوع حادث مرور وحتى نتمكن من التكفل الامثل بالأضرار الناجمة عنھ جسمانیة كانت او  
 مادیة، یجب اتباع الارشادات التي سنوضحھا كالآتي: 

 من: _ الاحتفاظ بنسخة 1

 شھادة تأمین السیارة الخصم المشاركة في الحادث.  -
 بطاقة التسجیل لسیارة الخصم المشاركة في الحادث.  -
 رخصة السیاقة للسائق الخصم المشارك في الحادث.   -

_ التصریح بالحادث مع الخصم من خلال ملئ جمیع البیانات المعاینة الودیة على ان تكون ممضاة  2
 ) WWW.buaa.dzاجباریا وبشكل مشترك من طرفین المعنیین بالحادث (التحمیل من الموقع 

 حادث جسماني. _ التصریح لدى السلطات الامنیة في البلد المزار في حالة 3

_ الاتصال في أقرب وقت ممكن بالمكتب الموحد الموجود على مستوى البلد المزار (توجد البیانات  4
القیام بجمیع الاجراءات. ولمزید من الاستفسار یرجى الاتصال   ع على ظھر البطاقة البرتقالیة ...) م

 ...).   وجد البیانات على ظھر ھذه الورقة ملحقبالمكتب الموحد الجزائري (ت

_ عن العودة الى ارض الوطن یجب تكملة الاجراءات من خلال التصریح بالحادث لدى وكالة التأمین  5
 . 2و1في أقرب وقت ممكن، مصحوبا بالوثائق المذكورة اعلاه في الفقرتین 

في حالة ما إذا كانت مركبتكم عرضة للحادث، فإن المكتب الموحد الموجود في البلد المزار یتصل بكم  
 د ان یقوم بقبض حقوقكم من قبل شركة الخصم ویمنحكم مبالغ التعویضات.  بع

في حالة العكس (مركبتكم المتسببة في الحادث) فإنھ یتم التكفل لصالح الغیر فقط بجمیع الاضرار الناجمة  
 في حدود القوانین المعمول بھا في البلد المزار. 

 ملاحظة: 

الیھا حامل البطاقة في حالة وقوع حادث او   اسماء وعناوین المكاتب الموحدة التي ترجع
 غیره حسب العناوین المدونة على ظھر البطاقة البرتقالیة. 

 

 المطلب الثالث: تقییم البطاقة البرتقالیة الإلكترونیة   

 عرض إحصائیات طلب العقود على البطاقة الإلكترونیة -أولا

من أجل تقییم البطاقة البرتقالیة الإلكترونیة سنتطرق أولا لعرض كمیة الطلب علیھا في وكالة التربص  
  2023- 2018خلال الفترة الزمنیة 

 

 

http://www.buaa.dz/


 

 

 

 

 

 إحصائیات طلب العقود على البطاقة الإلكترونیة على مستوى الوكالة :02الجدول رقم

 البطاقة البرتقالیة  عقود تأمین عدد  السنوات

2018 72 

2019 94 

2020 17 

2021 - 

2022 60 

2023 96 
 من إعداد الطالبتین اعتمادا على مساعدة المؤطر

 . 2022لعقود تأمین البطاقة البرتقالیة عبر الإنترنت في الوكالة كان سنة   إنطلاق الإكتتاب -ملاحظة: 

لیس ھناك إحصائیات الثلاثي الثاني والثالث والرابع. فقط إحصائیات الثلاثي   2024بالنسبة لسنة -   
 عقد.   12الأول حیث قدر الطلب على البطاقات البرتقالیة ب 

 
 لإحصائیات طلب العقود على البطاقة البرتقالیة على مستوى الوكالة : أعمدة بیانیة 06الشكل رقم 

 

  

 المصدر: من إعداد الطالبتین بناءا على المعلومات الواردة في الجدول السابق 
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من خلال الأعمدة البیانیة نلاحظ أن نسبة الطلب على عقود البطاقة البرتقالیة في الوكالة تتغیر من سنة  
داخلیة وأخرى خارجیةلأخرى لأسباب  إلى  2018حیث نلاحظ ارتفاع طفیف في عدد البطاقات من سنة    

 

 

ف   2021. أما سنة 19بسبب إنتشار جائحة كوفید   2020وإنخفاظ حاد في المبیعات سنة   2019سنة 
عدد العقود المبرمة منعدم وھذا بسبب غلق الحدود والازدیاد الحاد لإنتشار فیروس كورونا أما سنة  

تم تحقیق مبیعات أكبر وھذا    2023تظھر النتائج نمطا من التعافي القوي بعد تأثیر الجائحة وفي  2022
 راجع إلى إستعمال المنصة الإلكترونیة لتأمین المركبات.  

ومن أجل توسیع نظرتنا حول عدد العقود المبرمة لتأمین المركبات في الدول العربیة سنوضح في  
إحصائیات طلب العقود على البطاقة البرتقالیة على مستوى كل وكلات الشركة الوطنیة  الجدول التالي 

 للتأمین 

إحصائیات طلب العقود على البطاقة البرتقالیة على مستوى كل وكلات الشركة   :03الجدول رقم
 الوطنیة للتأمین 

البطاقة   عقود تأمین عدد  السنوات
 البرتقالیة 

 المبلغ

2018 201 344715,00 
2019 325 557375,00 
2020 38 65170,00 
2021 - - 
2022 495 848925,00 
2023 428 734020,00 

 2550205,00 1487 المجموع 
 من إعداد الطالبتین اعتمادا على مساعدة رئیس قسم التسویق للمدیریة العامة 

البرتقالیة على مستوى كل وكالات  : أعمدة بیانیة لإحصائیات طلب العقود على البطاقة 07الشكل رقم 
 الشركة الوطنیة للتأمین 



 
 المصدر: من إعداد الطالبتین بناءا على المعلومات الواردة في الجدول السابق 

تشیر أن ھناك زیادة في عدد   2019و 2018من خلال الأعمدة البیانیة نلاحظ أن إحصائیات سنتي  
مما یشیر إلى زیادة عبور   61.69%الطلب على عقود تأمین المركبات (البطاقة البرتقالیة) وھذا بنسبة 

 المركبات الجزائریة للحدود العربیة. 

دد طلب التأمین البطاقة البرتقالیة بحوالي نسبة  فھي سنة شھدت انخفاضا حادا في ع 2020أما سنة 
بسبب جائحة    ةوھذا الانخفاض الحاد یعود للقیود الدولیة المفروض 2019مقارنة مع سنة  %88.31

 وتأثیرھا السلبي على السفر الذي أدى إلى تقلیل حركات العبور للحدود والتنقل بین البلدان.   19 كوفید 

فإن الإحصائیات تظھر أنھ لم یتم تحریر أي عقد خاص بتأمین المركبات البطاقة   2021أما سنة 
 كلي للحدود. على السفر والتنقل والغلق ال 19البرتقالیة وھذا راجع إلى إستمرار تأثیر جائحة كوفید 

بطاقة وھذا المؤشر الإیجابي یدل على إستعادة    495فإن عدد البطاقات المطلوبة ھو  2022في سنة 
، كما أن لھذه الزیادة  19الحركة في التنقل بین البلدان العربیة بعد فترة منع السفر بسبب جائحة كوفید 

فر للدول العربیة مما سھلت وسرعت  علاقة ببدایة إستخدام المنصة الإلكترونیة لتأمین المركبات للس
 عملیة تقدیم عقود التأمین. 

ھذا    2022مقارنة مع سنة  13.53%نلاحظ انخفاض في عدد البطاقات المطلوبة بنسبة    2023سنة 
 الإنخفاض قد یكون بسبب عوامل متعددة كبعض التقلبات الاقتصادیة. 

في أغلب وكالات الشركة   2020رتقالیة في سنة بالرغم من بدایة إستخدام المنصة الإلكترونیة للبطاقة الب 
الذي أجبرت كل الدول بسببھ على غلق   19الوطنیة للتأمین تصادمت مع الإنتشار الواسع لجائحة كوفید 

الحدود ومنع السفر والحجر الصحي من أجل تفادي العدوى وإنتشار الفیروس، لكن بعد تجاوز الأزمة  
المركبات دور فعال في ارتفاع عدد عقود التأمین بسبب سھولة   فقد كان للمنصة الإلكترونیة لتأمین 

 إستخدامھا ووجود عدد غیر محدود للبطاقات إلكترونیا.   

 ممیزات المنصة الالكترونیة لتأمین المركبات بالبطاقة البرتقالیة: -ثانیا
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كانت  : المنصة توفر وسیلة مریحة وسریعة للحصول على تأمین المركبات عكس ما سھولة الوصول 
علیھ سابقا حیث كان المكتب الموحد الجزائري لتأمین السیارات بإحضار عقود التأمین البرتقالیة من  

 SAAمصر حیث یحتوي كل عقد على شریحة غیر مقروءة لاجتناب الغش ویتم توزیعھا على مكاتب 
 بكمیات محدودة. 

دولة عربیة مما یسھل التنقل بین   19: البطاقة البرتقالیة تغطي المسؤولیة المدنیة في التغطیة الواسعة 
 ھذه الدول دون الحاجة لإصدار تأمین جدید في كل دولة. 

إطلاق المنصة الالكترونیة یقلل من التعقیدات البیروقراطیة ویعزز من كفاءة  اجراءات مبسطة: 
 الاجراءات الاداریة المتعلقة بالتأمین. 

وفر تغطیة غیر محدودة للمسؤولیة المدنیة، مما یزید  البطاقة البرتقالیة تحدود المسؤولیة غیر محدودة: 
 من الحمایة للمؤمن لھم. 

امكانیة التحقق من صحة بیانات البطاقة الكترونیا یعزز من الشفافیة  توفر البیانات الالكترونیة: 
 والمصداقیة وتجنب الغش. 

 سلبیات المنصة الالكترونیة لتأمین المركبات البطاقة البرتقالیة: -ثالثا

البطاقة البرتقالیة لم تشھد تعدیلات كبیرة منذ إصدارھا وما یعني ان بعض  م التحدیث المستمر: عد
 الجوانب قد تكون غیر مواكبة للتطورات الحدیثة مقارنة بنظیرتھا مثل البطاقة الخضراء الاوروبیة. 

بشكل كامل  ملتزمة   ندولة فإن بعض الدول قد لا تكو  19على الرغم من انضمام تغطیة غیر كاملة:  
 بتطبیق الاتفاقیة، مما قد یخلق بعض الصعوبات في التغطیة الكاملة للمؤمن علیھم في بعض الحالات. 

كأي منصة الكترونیة، قد نواجھ بعض المشاكل التقنیة او تعطل الخدمات في  مشاكل تقنیة محتملة: 
 بعض الاوقات، مما یؤثر على تجربة المستخدمین. 

حیث أن المشاكل الموجودة في شبكة الأنترنت تؤثر بشكل سلبي على  المشاكل الانترنت في الجزائر: 
 استخدام ھذه المنصات. 

 من طرف المستخدمین والعاملین في المجال. الحاجة الى الوعي الرقمي: 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 الخلاصة:

في ھذا الفصل قمنا بتقدیم شامل للمؤسسة الوطنیة للتأمین التي تعتبر من أوائل المؤسسات في الجزائر  
بعد الإستقلال إضافة لأھدافھا والھیكل التنظیمي والإداري حیث یتم فیھما تقسیم الأدوار والمھام بین  

ریة التي تغطي مختلف  الإدارات المختلفة لضمان سیر العمل بشكل سلس ومنظم وأیضا الشبكة التجا
  1273المناطق والتي تشمل مكاتب فرعیة ووكلاء تأمین معتمدین. وقمنا أیضا بتعریف وكالة رویبة 

محل التربص والمنتجات التي تقدمھا والتي من بینھا تأمین السیارات وتأمین السكن والأخطار الفلاحیة.  
طبیق الإدارة الإلكترونیة وھو نظام تطبقھ  وتطرقنا أیضا إلى النظام المتبع من طرف المؤسسة في ظل ت

المؤسسة لتعزیز كفاءة العملیات وتقلیل التكالیف حیث یساعد على إدارة البیانات، تحسین التواصل،  
 تسریع الإجراءات. 

وفي الأخیر قمنا بتعریف البطاقة البرقالیة والتي تعتبر عقد تأمین للمركبات حیث تسمح بإنتقالھم عبر  
 إلى طریقة الولوج إلیھا.  ا التقلیدیة والإلكترونیة إضافة العربیة وعرضنا نسختھحدود البلدان 

 


