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 Bass–Talarzyk ا�صتعمال نموذج
في تقييم المزايا التناف�صية لمنتجات التاأمين على ال�صيارات

-SAA حالـة ال�شركة الوطنية للتاأمين

Il y a plusieurs modèles qui porte le comportement à des attitudes , tel le modèle BASS – TALARZYK dans le 

domaine d’étude de comportement de consommateur car ce modèle participe à l’identification des principaux 

facteurs clés de succès , les plus efficace pour choisir son assuré à la société à laquelle il sera conventionnée , et 

ainsi la prise au compte lors de la prise des décisions administratives et l’élaboration des stratégies fonctionnelles 

, et dans ce cadre , cette dissertation vise à connaître la position concurrentielle de la société SAA dans le marché 

d’assurance des automobiles algériennes , et la fixation de lumière sur les points faibles et les points forts de la 

société par rapport à ces concurrents , à ce qui conduit à l’amélioration de la performance concurrentielle. 

هناك الكثير من النماذج التي اأ�سندت ال�سل�ك اإلى الم�اقف, منها نم�ذج BASS- TALARZYK في مجال درا�سة �سل�ك الم�ستهلك, حيث 

ي�سهم هذا النم�ذج في التعرف على اأهم الع�امل المفتاحية الحرجة للنجاح FCS الأكثر تاأثيرا في اختيار الم�ؤمن له لل�سركة التي �سيتعاقد 

معها, وبالتالي اأخذها بالح�سبان عند �سناعة القرارات الإدارية و�سياغة ال�ستراتيجيات ال�ظيفية, وفي هذا الإطار يهدف هذا المقال اإلى 

التعرف على ال��سعية التناف�سية لل�سركة SAA في �س�ق التاأمين على ال�سيارات الجزائري, وت�سليط ال�س�ء على نقاط ق�ة و�سعف ال�سركة 

SAA مقارنة بمناف�سيها, بما ي�ؤدي اإلى تح�سين الأداء التناف�سي.

مقدمــة
تعتبر ال�سركة ال�طنية للتاأمين SAA الرائدة على الم�ست�ى ال�طني في �س�ق التاأمين على ال�سيارات الجزائري من حيث الم�ؤ�سرات الكمية 

القطاع  التي م�سّت  العميقة  الهيكلية  التح�لت  بعد  اأنّه  اإلّ  الإجتماعي(,  المال  راأ�س  الت�زيع,  �سبكة  التع�ي�سات؛  الأرباح؛  الأعمال؛  )رقم 

من خلال القان�ن رقم 07/٩5, الذي تمخ�س عنه انفتاح وتبارٍ تناف�سي بين المتعاملين العار�سين ل�ثائق التاأمين من ال�سركات العم�مية 

وال�سركات الخا�سة )المحلية والأجنبية(, حيث ا�ستد بينهم ال�سراع للا�ستح�اذ على اأكبر ن�سيب �س�قي. وهذا ياأتي في غ�س�ن تحديات 

الع�لمة المالية الراهنة )تداعيات ال�سراكة الأوروبية؛ انعكا�سات اتفاقية الجات�س(.

الدعم  الدولية, حيث  التناف�سية  مقت�سيات  و�سرورة �ساغطة �سمن  التناف�سية حتماً لزماً  الميزة  م�ست�ى  تقييم  يعتبر  وفي هذا الخ�سم 

BASS- TALARZYK كنم�ذج مركب على �سكل ريا�سي  والحماية غير واردة في قام��س اقت�ساد ال�س�ق, لذلك جاء ا�ستعمال نم�ذج 

ليتنا�سب مع م�اقف واتجاهات العملاء ويتلاءم مع تعددية اأبعاد مفه�م الميزة التناف�سية, حيث يرى BASS- TALARZYK اأن الم�ستهلك 

يعتقد اأنّ ال�سيء يت�فر اأو ل يت�فر على بع�س الخ�ا�س, ويك�ن لديه نح� كل واحدة من هذه الخ�ا�س م�قف معين اإيجابي اأو �سلبي ويك�ن 

قيا�س هذه التجاهات بالمعادلة التالية )1(:

حيث اأن:

A0:  اإتجاه الفرد نح� العلامة )0(؛ 
Wi:  اأهمية الخا�سية )i( في اختيار العلامة )0(؛

 Bi:  تقييم العلامة )0( على الخا�سية )i(؛
 N: عدد الخ�ا�س.

واإنطلاقا من الطرح المتقدم في هذه الت�طئة تت�سح معالم الإ�سكالية وتبرز ج�انبها التي ارتاأى الباحث بل�رتها على ال�سكل التالي:

كيف يمكن تقييم م�ست�ى الميزة التناف�سية في الخدمات التاأمينية التي تقدّمها ال�سركة SAA ؟  

ما م�قع ال�سركة SAA بالن�سبة لل�سركات المناف�سة في ال�س�ق الجزائرية ؟  

د.قندوز طارق 

دكت�راة في العل�م التجارية

 تخ�س�س ت�س�يق - جامعة الجزائر
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هل هناك اختلاف في تقييم المزايا التناف�سية لدى العملاء الم�ؤمنين ؟

ما الع�امل المفتاحية للنجاح FCS التي ي�ستخدمها العملاء للحكم على الميزة التناف�سية لل�سركة SAA؟.

بناء على الت�ساوؤلت المطروحة, تّم و�سع الفر�سيات التالية: 

.SAA تختلف الأهمية الن�سبية لع�امل النجاح التي ي�ستخدمها العملاء لتقييم الميزة التناف�سية لل�سركة :H1
H2: درجة ق�ة الت�جه بين ال�سركات المتناف�سة متباينة.

ويعزو الباحث اأهمية البح�ث العلمية والعملية في ك�نه ي�ستمل على اإ�سهام علمي في بناء اإطار من�سجم ومتفاعل بين متغيرين مح�ريين 

" الميزة التناف�سية و�سل�ك الم�ستهلك " فهذا الأخير يعتبر نقطة الرتكاز والمحك الذي يحدد دالة معادلة النجاح التناف�سي, كما ي�ستمد 
ال�سراكة,  الق�انين,  �سعيد  على  مت�سارعة  ب�تيرة  تغيرات  التاأمين الجزائري  �س�ق  فيه  ي�سهد  وقت  اأنّه جاء في  من  اأهميته  البحث  هذا 

هذه  من  الإ�ستفادة  اإمكانية  ومنه  ال�س�ق,  في  المزاحمة  �سدة  ازدادت  حيث  المنتهجة,  الإ�سلاحات  بعد  الأجنبي  ال�ستثمار  الخ��س�سة, 

الدرا�سة لخ��س غمار المناف�سة. 

وكذلك ي�ستلهم هذا البحث اأهميته من النتائج المت��سل اإليها والت��سيات التي تم اإ�سداوؤها كحل�ل مقترحة هي بمثابة قاعدة معطيات, 

وبنك بيانات ي�ساعد ال�سركة SAA على اتخاذ قرارات �سديدة لمعالجة م�سكلاتها التناف�سية, وفي �سياق مت�سل تتج�سد اأهم قيمة م�سافة 

في هذا البحث, في ت�سخير نم�ذج BASS - TALARZYK للتعرف على الأهمية الن�سبية لع�امل النجاح الحرجة في �س�ق التاأمين على 

ال�سيارات, علاوة على ت�سخي�س نقاط الق�ة وال�سعف بما ي�ؤدي اإلى �سياغة ا�ستراتيجيات تناف�سية فعالة.

اأما بالن�سبة لأهداف الدرا�سة فيت�خى الباحث في اأت�ن طرح فكرة تقييم الميزة التناف�سية من منظار اتجاهات الم�ستهلكين, محاولة �سد 

النتباه اإلى مدى اأهمية ت�ظيف النماذج الكمية عم�ما ونم�ذج BASS - TALARZYK تحديدا في تقييم الأداء التناف�سي, حيث يتمخ�س 

عن ذلك الك�سف عن نقاط الق�ة واأ�سباب التف�ق والتعرف على مكامن ال�سعف والخلل لل�سركةSAA مقارنة بالمناف�سين في �س�ق التاأمين 

على ال�سيارات الجزائري, فالمتاأمل في ال�اقع ه� تف�ق بع�سها على بع�سها الآخر, حيث اأ�سبح من الحتم اللازم القيام بذلك في غ�س�ن 

ا�ستداد حدة التباري التناف�سي الذي جاء في �سياق �سل�سلة الإ�سلاحات القت�سادية التي با�سرتها ال�سلطات العم�مية. 

محاور البحث
المحور الاأ�ل: تقييم نجاعة الوظيفة الت�شويقية في ال�شركة الوطنية للتاأمين

 اإنّ التّحّ�لت الكبيرة التي م�سّت قطاع التّاأمينات بالجزائر اأوجدت جّ�ا يتّ�سم بالمناف�سة ال�سديدة بين مختلف المتعاملين, ولقد �سارعت 

مختلف ال�سركات العاملة في القطاع, على غرار ال�سركة ال�طنية للتاأمين SAA, اإلى اإدماج المفه�م الت�س�يقي, فلقد اأ�سبحت هناك قناعة 

كاملة لدى ال�سركة ال�طنية للتاأمين باأهمية الدور الذي يلعبه الت�س�يق في تحقيق اأهدافها, حيث اأدركت اأهميته في تقريبها من العملاء 

وتحقيق ا�ستجابة فعّالة لديهم, والتميّز بين ال�سركات المناف�سة.

اأ�لا: البطاقة الفنية لل�شركة الوطنية للتاأمين 

هي �سركة ذات اأ�سهم ن�ساطها ا�ستغلال جميع عمليات التاأمين واإعادة التاأمين, بلغ راأ�سمالها الإجتماعي في 2007/12/31: 16 مليار دج, 

ورقم اأعمال قدر بـ 14.7 مليار دج, يترجم ح�سة �س�قية رائدة 27٪, هذا وقد بلغ تعداد عمالها 3٩63 م�ظف, وتتك�ن �سبكتها التجارية 

 3.7 SAA حيث بلغ اإنتاج ال��سطاء لل�سركة BADR – BDL من 2٩1 وكالة مبا�سرة و 125 وكيل عام, و 16 �سم�سار ومتعاقدة مع بنكي

مليار دج يمثل 25٪ من الإنتاج الكلي لل�سركة, كما تتمتع ب�سحة مالية جيدة حيث تمتلك �سي�لة تقدر بـ 22.5 مليار دج كت�ظيفات مالية 

بح�سة 32٪, ويعتبر فرع التاأمين على ال�سيارات بن�عيه الختياري والإجباري من اأهم المنتجات اإذ يمثل 65٪ تترجم مبلغ ٩.57 مليار دج 

من رقم الأعمال الإجمالي لل�سركة, ويمثل 3٩٪ من رقم الأعمال الإجمالي ل�س�ق التاأمين على ال�سيارات, فه� ينال ح�سة الأ�سد ويعتبر 

�سمام الأمان لل�سركة SAA وم�رد مهم للخزينة, وهذا ما يف�سر اهتمام ال�سركة الذي ت�ليه في ا�ستغلال هذا الفرع في جانب التع�ي�سات 

 SAA عن الأ�سرار الناجمة عن كثرة الح�ادث المرورية بلغت 7.2 مليار دج بن�سبة 84.5٪ من اإجمالي التع�ي�سات التي دفعتها ال�سركة

8.57 مليار دج.
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ثانيا: تطور رقم الاأعمال لل�شركة الوطنية للتاأمين:

رغم غياب الإدماج الجيّد لبع�س ال�سيا�سات الت�س�يقية على م�ست�ى ال�سركة, 

فاإن حجم مبيعات تطّ�ر بالرتفاع على امتداد الفترة 1٩٩8- 2007 كما ه� 

ح ) 2(:  م��سّ

ما بين  للفترة  للتاأمين  ال�طنية  ال�سركة  اأعمال  رقم  تط�ر   -  1 – الجدول 

2007 – 1٩٩8

التغير التغير بالقيمةالح�سة من ال�س�قالمبلغال�سنة

بالن�سبة

1٩٩86212٪3٩--

1٩٩٩6460٪38248٪4

20006818٪35358٪6

20016772٪3146 -٪1 -

20027322٪25550٪8

20038537٪271215٪17

200411188٪312651٪31

200512532٪301344٪12

200613422٪2٩8٩0٪7

20071471٩٪2712٩7٪10

Source: Direction Des Assurances, Ministre De Finance, Rapport Annuel, Année 2007

اأكدت �سنة 2007 مكانة ال�سركة في ال�س�ق بح�سة تقدر 27 ٪ ورقم اأعمال 

1471٩ ملي�ن دينار, وه� ما يف�سر التط�ر 10٪ مقارنة ب�سنة 2006, وذلك 

اأنّ ما  النم� القت�سادي, غير  واأي�سا  التجاري المكثف  الن�ساط  تاأثير  تحت 

ة ال�س�قية لل�سركة لم ت�سهد نف�س التّطّ�ر  يلاحظ من ال�ثائق ذاتها اأنّ الح�سّ

باأقل  الت�س�يقي  للمزيج  ال�سركة  فا�ستخدام  مبيعاتها,  اأرقام  في  الحا�سل 

ال�سّ�قية  تها  ح�سّ تقلي�س  اإلى  اأدّى  المناف�سة  ال�سركات  من  وفعّالية  كفاءة 

لفائدة المناف�سين. 

المحور الثاني: اأد�ات التحليل الا�شتراتيجي الم�شتعملة في التقييم

اأ�لا: العوامل المفتاحية للنجاح �المركز التناف�شي 

� tFacteurs Clés de Succès ع�امل النجاح الحرجة

يق�سد بها ))العنا�سر التي يجب اأن تركز عليها ال�سركات في القطاع 

المهارات  اأن�اعاً معينة من  اأداء عملها جيدا وتمثل  حتى يمكنها من 

الج�انب  وبع�س  بنجاح,  للتناف�س  المطل�بة  والكفاءة  التميز  وج�انب 

الإعلان,  في  المهارة  الت�سنيع,  كفاءة  الفنية,  الخبرة  مثل  ال�ظيفية 

الإبتكار(( )3(.

ومنه ن�ستنتج اأن FCS ت�ستق من تحليل SWOT, وتختلف FCS من قطاع 

ال�سناعة  داخل   FCS تتك�ن  وعم�ما  الزمن,  عبر  تتغير  وكذلك  اآخر  اإلى 

من خم�س محددات رئي�سية للنجاح التناف�سي: ع�امل خا�سة بالتكن�ل�جيا, 

من  المحددات  هذه  ا�ستنباط  تم  وقد  الأفراد؛  التم�يل,  الت�س�يق,  الإنتاج, 

مجال  في  متخ�س�سين  مع  الباحث  اأجراها  المقابلات  من  �سل�سلة  خلال 

التاأمينات ممن يتمتع�ن بالخبرة والدراية الفنية SAVOIRE - FAIRE؛ 

بالمنتج  المتعلقة  الخ�سائ�س  من  مجم�عة  على  الق�سم  هذا  احت�ى  فقد 

التاأميني ب�سفة عامة وهي 7 خ�سائ�س FCS:  ال�سعر, التع�ي�س, ال�سهرة 

المظهر  الم�قع,  ملاءمة  الم�ؤهلة,  العمالة  والتجربة,  الخبرة  وال�سمعة, 

والديك�ر.

� tPosition concurrentielle المركز التناف�سي

تعمل  الذي  الن�ساط  اأو  الأعمال  �س�ق  ال�سركة في  اإلى ))م�قع  ي�سير 

بها  العلاقة  ذات  الأطراف  قبل  من  فيها  ت��سع  التي  والمكانة  فيه 

بجانب تقييمها هي لنف�سها,  وما ين�سب اإليها من قدرة على التاأثير 

في ال�س�ق, اأو ت�جيه م�ساره اأو ال�سيطرة عليه والتحكم فيه, وذلك على 

�س�ء ما تتمتع به من نقاط ق�ة وما لديها من فر�س, وما تعانيه من 

نقاط �سعف, وما ت�اجهه من تهديدات(( ) 4(.

ومنه ن�ستنتج اأنه يت�قف تحقيق المركز التناف�سي المتميز على تك�ين �س�رة 

ذهنية اإيجابية عميقة لدى الأطراف ذوي العلاقة واأ�سحاب الم�سالح على 

كثرتهم وهم:
1 . Commission de لجنة الإ�سراف على التاأمينات ب�زارة المالية 

supervision؛ 
2 . Conseil Nationale des للتاأمينات  ال�طني  المجل�س 

Assurances؛ 
3 . Union des sociétés التاأمين  واإعادة  التاأمين  اتحاد 

d’assurance؛ 
اتحاد �سركات التاأمين Association professionnelle؛ . 4
الإتحادية ال�طنية لعمال البن�ك والتاأمينات؛ . 5
6 . Associationوال�سما�سرة العام�ن  لل�كلاء  المهنية  الجمعية 

Professionnelle des Agents Généraux et Courtiers؛ 
البن�ك؛ الب�ر�سة؛ حملة الأ�سهم؛ الم�ؤمن لهم؛... اإلخ.(. 7

مع ال�سركة SAA عن منتجاتها وخدماتها, واأنظمتها الت�سييرية وال�ظيفية 

في التعامل مع العملاء ب�سكل يختلف عن المناف�سين. 

ثانيا: المعايرة التناف�شية �م�شفوفة البر�فيل التناف�شي 

� t concurrentielle Le benchmarking المقارنة المرجعية التناف�سية

تق�م على اأ�سا�س المقارنة المبا�سرة مع الأف�سل من المناف�سين لتحقيق 

اأف�سل في الأداء, فهي ت�ساعد في التحديد الدقيق للفج�ة  م�ست�يات 

الم�ارد  تخ�سي�س  وت�سمن  الرائدة,  ال�سركات  واأداء  اأدائها  بين 

للعملاء  ال�سريعة  ال�ستجابة  على  وت�ساعد  اأكبر,  ودقة  اأف�سل  ب�سكل 

الداخليين والخارجيين, وت�سهم ب�سكل فعّال في بناء الميزة التناف�سية 

البقاء في دائرة  ال�سركة على  وت�ساعد  الم�ستمر,  التح�سين  من خلال 

المناف�سة مع ال�سركات الرائدة في الن�ساط الذي تعمل فيه )5(. 

� t Matrice de profil concurrentielle م�سف�فة البروفيل التناف�سي

تعرّف المناف�سين الرئي�سيين لل�سركة ونقاط ق�تهم و�سعفهم بالن�سبة 

للمركز ال�ستراتيجي لل�سركة م��سع الدرا�سة؛ حيث ي�سير ال�زن اإلى 

بين  تتراوح  النجاح الحرجة  ع�امل  عامل من  لكل  الن�سبية  الأهمية 

�سفر غير هام اإلى واحد �سحيح هام جدا في ال�سناعة التي تنتمي 

اإليها ال�سركة, ومنه فالأوزان الن�سبية تت�قف على ال�سناعة؛ وت�سير 
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الدرجة )المعامل( اإلى نقاط الق�ة وال�سعف لل�سركة بالمقارنة مع ال�سركات المناف�سة, ومنه فالدرجات تعتمد على ال�سركة؛ في الأخير يتم 

�سرب الدرجات في الأوزان الن�سبية لتحديد ال�زن المرجح حيث يتم جمعها لتحديد المركز التناف�سي لل�سركة مقارنة بالمناف�سين )5(. 

و�سين�سب التركيز على قيا�س نقاط ق�ة وق�س�ر ال�سركة SAA مقارنة بالم�قف ا ال�ستراتيجي للمناف�سين في ال�س�ق, وذلك با�ستخدام 

نم�ذج BASS- TALARZYK, والذي يق�م على ت�ظيف الم�سف�فة.

جدول – 2 – م�سف�فة البروفيل التناف�سي

المناف�س الثانيالمناف�س الأولال�سركة ال�طنية للتاأمينال�زن الن�سبيع�امل النجاح

ال�زن المعاملال�زن المرجحالمعامل

المرجح

ال�زن المرجحالمعامل

----------------------------------------------

-----------------------------------100٪المجم�ع

الم�سدر: اإعداد الباحث بالعتماد على نادية العارف: المرجع ال�سابق, �س. 180

ثالثا: نقاط القوة �ال�شعف �الفر�س �التهديدات:

- نقاط الق�ة: هي ))تلك الأ�سياء الملم��سة وغير الملم��سة التي تمتلكها ال�سركة, وتك�ن قادرة على ا�ستخدامها ب�سكل اإيجابي لإنجاز اأهدافها 

وبما يجعلها متف�قة على المناف�سين في ذات ال�سناعة(( ) 6(, واأي�سا عبارة ))عن م�ارد وقدرات مح�رية تمثل مجالت للتمكن و�سمات اإيجابية 

متاحة يمكن لل�سركة اأن تبني عليها, فتبحث عن الفر�س التي يمكن اقتنا�سها وال�ستفادة منها بت�ظيف هذه الق�ة(( )7(.

ويمكن تلخي�س نقاط الق�ة لل�سركة ال�طنية للتاأمين SAA كما يلي: ح�سة �س�قية رائدة؛ وخبرة ط�يلة في ال�س�ق تع�د اإلى 46 �سنة؛ و�سبكة 

ت�زيع كثيفة ذات تغطية جغرافية هامة على م�ست�ى التراب ال�طني؛ وعلاقة طيبة مع اأ�سحاب الم�سالح و�سمعة ح�سنة لل�سركة لدى الأطراف 

الفاعلين؛ وج�د ق�سم للت�س�يق؛ مجالت الن�ساط ال�ستراتيجي مهمة وحي�ية )تن�يع في محفظة الأعمال(؛ ولل�سركة ثلاث مراكز للتك�ين في كل 

من باتنة, تيزي وزو, وهران؛ ووج�د نظام معل�مات جيد في الح�س�ل على معل�مات ح�ل المناف�سة؛ مع ا�ستعمال الح�سابات التقديرية والتنبئية؛ 

و�سيا�سة ات�سالية داخلية جيدة تزيد من �سي�لة المعل�مات في الهيكل التنظيمي؛ واهتمام بالبحث والتط�ير لم�اكبة وم�سايرة متطلبات العملاء؛ 

و�سحة مالية جيدة حيث تمتلك ال�سركة ال�طنية للتاأمين 35٪ من اإجمالي الت�ظيفات المالية ل�سنة 2007. يتنا�سب هذا الم�ست�ى مع ح�سة اأق�ساط 

هذه ال�سركة من اإجمالي اأق�ساط ال�س�ق والتي بلغت 27٪ ب�سفة عامة فاإن 71٪ من اإجمالي ت�ظيفات ال�س�ق تنح�سر في ثلاث �سركات عم�مية 

�- SAA – CAAT( مقابل 68٪ في �سنة 2006؛ وي�سهد راأ�س المال الإجتماعي لل�سركة تط�ر ملح�ظا فمثلا ارتفع في الفترة 2000 –  (

2007 من 3.1 مليار دينار اإلى 16 مليار دينار اأي بمعدل نم� ٪416.

- نقاط ال�سعف: هي ))النق�س في الإمكانيات والقدرات التي تمكن ال�سركة من بل�غ ما ت�سعى اإلى تحقيقه قيا�سا بالمناف�سين وما ينعك�س بالتالي 

على م�ست�ى الأداء المتحقق فيها(( )8 (, وتعرف اأي�سا باأنها ))مجالت الق�س�ر في م�ارد اأو مهارات مديريها ت�ؤثر �سلبا على اأدائها وتف�ت 

عليها اقتنا�س فر�س يتطلب الأمر ت�سحيحها وتق�يمها لتقليل اآثارها ال�سلبية(( )٩(.

المبا�سرة؛ وتبعية في  الت�زيع غير  ال��سطاء وقن�ات  SAA في: نق�س التركيز على  ال�سركة  التي تعاني منها  والنقائ�س  ال�سلبية  النقاط  تتمثل 

فرع تاأمين ال�سيارات؛ نق�س في الت�سال الخارجي حيث اأن ميزانيته تمثل 1٪ من رقم الأعمال؛ وعدم ا�ستعمال المحا�سبة التحليلية في ح�ساب 

التكاليف الداخلية؛ واإجراءات الدفع والتع�ي�س اأقل مرونة؛ تعاني من نق�س في ت�عية وتح�سي�س الأفراد باأهمية التاأمين؛ وتكاليف اإدارية مرتفعة 

فقد بلغت الم�ساريف العامة 2846 ملي�ن دينار في �سنة 2007 تقدر بـ 28٪ من اإجمالي ال�س�ق حيث كانت في 2006 ح�الي 2654 ملي�ن دينار؛ 

�سعف في اإدارة الأ�سرار.

- الفر�س: هي ))التعبير اليجابي لتاأثير البيئة على ال�سركة "تملك الميزة التناف�سية"((. وتعرف اأي�سا باأنها ))مجال جذب تتمتع فيه ال�سركة 

بميزة ن�سبية تي�سر لها النجاح فيه عن مناف�سيها, وهي تن�ساأ كمح�سلة تفاعل ق�ى البيئة الإيجابية التي تعمل في نف�س اتجاه ال�سركة وت�ساعدها 

على تحقيق اأهدافها وتقدم الفر�س حظا وافرا, اأو تفتح لل�سركة الباب لت�ليد المبيعات في الأ�س�اق الم�ستهدفة(( )10(.

 ومن اأهم الفر�س التي على ال�سركة ال�طنية للتاأمين ا�ستغلالها: اإم�ساء اتفاقية التع�ي�سات المبا�سرة لتاأمين IDA التي ت�سمح بتخفي�س اآجال 

ت�سفية الملفات الخا�سة بالمت�سررين, وبالتالي تح�سين �س�رة التاأمين لدى الم�ؤمن لهم؛ ودخ�ل وكلاء معتمدين les concessionaires لل�سيارات 

في الجزائر, وارتفاع حظيرة ال�سيارات le parc automobile ي�سمح بزيادة الطلب على تاأمين ال�سيارات؛ �س�ق التاأمين في الجزائر واعدة حيث 

لم يتم بعد ا�ستغلالها جيدا تقدر هذه الفر�سة ح�سب الخبراء بين 5 و 6 مليار دولر؛ ا�ستحداث الأ�سعار مثل: �سعر الم�س�ؤولية المدنية لل�سيارات 

وUAR؛   CNA في 2002, �سعر الحرائق وم�ؤ�سر الخطر ال�سناعي في نف�س ال�سنة؛ ووج�د هيئات ا�ست�سارية ت�سمح بالرقابة من الأخطار مثل
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ووج�د اإرها�سات على بداية تنامي ال�عي لدى الفرد الجزائري مع النفتاح 

الذي ي�سهده القت�ساد الجزائري؛ انتهاء احتكار اإعادة التاأمين من طرف 

CCR؛ وم�ساريع دعم النم� القت�سادي والطريق ال�سريع واإنجاز ال�حدات 
ال�سكنية مما ي�سمح بالتاأمين متعدد الأخطار لل�سكن... اإلخ.

� t التي تح�ل دون تحقيق الأحداث  اأو  الع�امل  التهديدات: هي ))تلك 

ال�سركة لأهدافها بال�سكل الذي ت�سعى اإليه ويك�ن لها اأثر �سلبي على 

البيئة على  لتاأثير  ال�سلبي  باأنها ))التعبير  اأي�سا  ال�سركة((, وتعرف 

ال�سركة )ت�اجه مناف�سة �سديدة(( )11(.

ومن اأهم التهديدات التي ت�اجه ال�سركة ال�طنية للتاأمين نذكر: تداعيات 

الجات�س واإنعكا�سات ال�سراكة مع الإتحاد الأوروبي؛ وغياب مدار�س خا�سة 

عدد  وارتفاع  لهم؛  الم�ؤمن  لحماية  جمعية  وظه�ر  التاأمين؛  في  بالتك�ين 

ح�ادث ال�سيارات في ال�سن�ات الأخيرة؛ وتده�ر القدرة ال�سرائية للم�ستهلك 

يبلغ  حيث  جديدة  �سركات  بظه�ر  التناف�سية  المزاحمة  و�سدة  الجزائري؛ 

العدد الكلي الي�م 17 �سركة تاأمين عم�مية وخا�سة؛ والم�قف الديني خا�سة 

فيما يخ�س تاأمين الحياة؛ والمناف�سة غير النزيهة لل�سركات التابعة لنف�س 

القطاع.

المحورالثالث: الاإجراءات المنهجية للدرا�شة الميدانية: 

اإن تقييم الميزة التناف�سية ي�ستمد اأهميته من �سرورة المحافظة على الأداء 

طريقة  وتعتبر  الم�ستقبل,  في  وتنميته  بالمناف�سين  مقارنة  المتميز  التناف�سي 

بح�ث  تلعب  حيث  العملاء,  م�اقف  لتحليل  ال�سبل  اأنجع  من  ال�ستق�ساء 

حيث  الت�س�يقية,  القرارات  تر�سيد  في  كبير  دور  العملاء  اتجاهات  تقييم 

نح�  الم�ستهلك  راأي  تحليل  ت�ستهدف  التي  الإ�ستق�سائية  البح�ث  ت�ستعمل 

الن�سبي  بالم�قف  تتعلق  معل�مات  الت�س�يق  لإدارة  ي�فر  وهذا  معينة  علامة 

لمنتج التاأمين على ال�سيارات التي تقدمها بالمقارنة مع المناف�سين, ومن خلال 

المعل�مات المتجمعة من تلك ال�ستق�ساءات المتتابعة ي�ستطيع الباحث تحديد 

الم�قف التناف�سي لل�سركة SAA مقارنة بالمناف�سين, فالحاجة اإلى مثل هذه 

البح�ث ت�ستلزمها حقيقة اأن المبيعات لي�ست م�ؤ�سراً كافياً للم�قف التناف�سي 

للخدمة التاأمينية, والحقيقة اأن المعل�مات التي يتم جمعها من خلال هذا 

يتميز  بحيث  التناف�سية,  ال�ستراتيجية  �سياغة  في  بفعالية  ت�سهم  النم�ذج 

هذا النم�ذج بالب�ساطة وال�سه�لة وفي ال�قت ذاته ينط�ي على درجة عالية 

من الدقة, ومنه يمكن الق�ل اأن فهم الطريقة التي يتبعها العملاء في قيا�س 

وتقييم اأداء ال�سركات تعتبر من الأم�ر الحا�سمة, لذلك فالم�س�ق الذكي ه� 

وتقييم  اأ�سا�سها هذا الحكم,  على  يتم  التي  المعايير  فهم  اإلى  ي�سعى  الذي 

هذا المعطى في غاية الأهمية بالن�سبة للتناف�س وتحقيق الميزة التناف�سية في 

ال�س�ق.

اأ�لا: تحديد اإطار المعاينة: 

� t:تحديد مجتمع الدرا�سة 

فرع  في  لهم  الم�ؤمن  العملاء  مجم�ع  من  الدرا�سة  مجتمع  يتك�ن   

وكالة  عبر   SAA ال�سركة  مع  المتعاقدين  ال�سيارات  على  التاأمين 

العا�سمة, و�سبب اختيار العا�سمة ك�نها تح�ي وت�سم جميع ال�سركات 

عملاء  لك�ن  ونظرا  المقارنة  �سه�لة  ومنه  بع�س  من  قريب  وبع�سها 

هذه  فاإن  �سركات,  يك�ن�ا  اأو  اأفرادا  يك�ن�ا  اأن  اإمّا  التاأمين  �سركات 

الدرا�سة اقت�سرت على العملاء الأفراد فقط, والذين قدر عددهم 

اإلى غاية 2008/12/31: 4550 عميلا بجميع الفروع, منهم 1200 

عميل م�ؤمّن على �سيارته.

- اإجراءات �سحب العينة: 

 The الثقة  درجة  طريق  عن  يتم    Sample Sizالعينة حجم  تحديد  اإن   

confidence interval, وت�سكلت عينة الدرا�سة من 120 عميل من وكالة 
العا�سمة, تم اختيارهم بطريقة ع�س�ائية, وقد تم تحديد عدد اأفراد العينة 

من خلال تحليل اختبار عينة ع�س�ائية مك�نة من 30 عميل المعنية, وقد قدّر 

العينة المطل�بة  النحراف المعياري 0.27٩4, بعد ذلك تم احت�ساب حجم 

بـ  حدد  حيث   The confidence level الثقة  م�ست�ى  تحديد  اأ�سا�س  على 

اأق�سى  اإلى  ي�سير  الذي   ea به  الم�سم�ح  الخطاأ  حجم  تحديد  وتم  ٩5٪؛ 

للعينة  المت��سط الح�سابي  للعينة عن  للمت��سط الح�سابي  انحراف م�سم�ح 

 ,Z المدرو�س به 5٪, ثم تم تحديد عدد الأخطاء المعيارية الذي يمثل قيمة

ويمكن ال��س�ل اإلى هذا عن طريق جدول الت�زيع الطبيعي الذي تقابله قيمة 

.1.٩6

� t :محددات الدرا�سة

الإجراءات,  بع�س  اإتباع  تّم  فقد  العينة,  مفردات  ل�سحب  بالن�سبة   

منها: مراعاة عند اختيار اأن يك�ن العميل الم�ستج�ب قد اأمّن خلال 

�سنة 200٩ على �سيارته, اإ�سافة اإلى اأنّه ي�سترط اأن يك�ن قد تعامل 

تقييم  له  يت�سنى  حتى  �سابقة,  كتجارب  اأخرى  تاأمين  �سركات  مع 

من  الم�ستفيدين  الأفراد  اإ�ستبعاد  تم  دراية؛  على  التناف�سية  الميزة 

ال�سركة  مع  المتعاقدين  مبا�سرة وغير  ب�سفة غير  التاأمينية  الخدمة 

)الأ�سخا�س المت�سررين من حادث معين, الذين يتقدم�ن اإلى ال�سركة 

المتعاقد  العميل  فيه  ت�سبب  الذي  ال�سرر  عن  بالتع�ي�س  للمطالبة 

ب�سيارته(؛  المرتبطة  المخاطر  بتغطية  يتعلق  فيما  ال�سركة  مع  بنف�سه 

واآراء  اتجاهات  وقيا�س  معرفة  على  اأي�سا  الدرا�سة  هذه  اقت�سرت 

الم�ستفيدين من خدمة التاأمين على ال�سيارات التي تقدمها عدد من 

وكالت التاأمين التابعة لل�سركة SAA ولم تمتد اإلى المنتجات التاأمينية 

الختيارية  التاأمينات  خدمات  على  الدرا�سة  اقت�سرت  الأخرى؛ 

المزدوجة  الأ�سرار  TR؛  المخاطر  جميع  VI؛  والحريق  )ال�سرقة 

ومدى  العينة  اختيار  بطريقة  الدرا�سة  نتائج  تتحدد  اأي�سا  DC(؛ 
تمثيلها لمجتمع الدرا�سة وكذلك بمدى �سدق تقييم اأفراد العينة كما 

عبّروا عنها في مقيا�س الدرا�سة.
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ثالثا: ت�شميم قوائم الاأ�شئلة:

� t :الجزء الأول 

تت�سمن  حيث  التاأمينية,  للخدمة  العملاء  اتجاهات  بتحديد  خا�س 

 BASS- الأ�سا�سية ح�سب نم�ذج النجاح الحا�سمة  لم�ؤ�سرات  ترجمة 

التاأميني,  المنتج  خ�سائ�س  درا�سة  فيها  تناولنا   ,TALARZYK
ن�سبي  وزن  باإعطاء  خا�سية  لكل  م�ست�يين  النم�ذج  هذا  ي�سع  حيث 

Wi اأي درجة الأهمية في ال�س�ق لكل عامل يبداأ من ال�سفر ويعبر عن 
اإلى جانب ذلك  ال�سحيح مهم جدا,  ال�احد  واإلى  غير مهم تماما؛ 

فقد تّم مراعاة اأن تك�ن مجم�ع الأوزان ٪100.

� t:الجزء الثاني

اأهم  على  الأول  الجزء  المدرو�سة في  فيه الخ�سائ�س  اأ�سقطنا  فقد   

الجزائر  في  ال�سيارات  على  التاأمين  منتجات  ت�س�ق  التي  ال�سركات 

 CAAT - CAAR- CIAR- 2A- GAM - وهي:  SAA؛  مع 

الم�ستق�سى  من  طلبنا  ثم   ,SALAMA - ALIANCE - TRSUT
اإلى  ال�احد  من  يبداأ   Bi معامل )درجة(  لكل خا�سية  اإعطاء  منهم 

الع�سرين تحدد مدى ق�ة اأو �سعف ال�سركة SAA مقارنة بالمناف�سين. 

رابعا: ملخ�س لكيفية العمل: 

معباأة,  ا�ستمارة   113 منها  وا�ستعيد  عليهم,  ال�ستمارة  هذه  بت�زيع  قمنا 

وعند  الإح�سائي,  للتحليل  و�سالحة  كاملة  ا�ستمارة   100 فقط  منها  وجد 

اأخذنا  حيث  وت�سنيفها,  بفرزها  القيام  تم  ال�ستمارات  جمع  من  النتهاء 

ب��سع  قمنا  كما  الم�ستج�بين؛  اآراء  اأكبر عدد من  كل خا�سية ح�سب  درجة 

المتح�سل  والنتائج  خا�سية,  لكل  وذلك  عليها  المتح�سل  للعلامات  معدل 

عليها م��سحة في الجداول بالمح�ر الأخير.

المح�ر الرابع: عر�س وتحليل نتائج ال�ستبيان: 

المحتمل  الأثر  لتحديد  الإح�سائي  بالتحليل  القيام  الدرا�سة  ا�ستهدفت   

من  المعرو�سة  للخدمات  العملاء  تف�سيل  على  الحا�سمة  النجاح  لع�امل 

الم�ستفيدين  من  عدد  اآراء  تقييم  نظر  وجهة  من  وذلك  التاأمين,  �سركات 

لل�سركة SAA ب�لية الجزائر من الخدمات التاأمينية التي تقدمها لل�ق�ف 

على واقع الميزة التناف�سية, باعتبارها مرتكز اأ�سا�سي للنم� والبقاء في ظل 

هذه الظروف, ولإظهار النتائج ب�سكل وا�سح, تم الإ�ستعانة في ذلك ببرنامج 

." Excel " عر�س الأ�سكال الإح�سائية

:Wi اأ�لا: عر�س نتائج الاأ�زان الن�شبية

تختلف المعايير التي ي�ستخدمها عملاء �سركات التاأمين في اأهميتها الن�سبية 

عند تقييمهم للميزة التناف�سية, والحقيقة اأن لهذه النتيجة دللت تطبيقية 

فيما يتعلق بتحديد وترتيب الأول�يات عند تط�ير الميزة التناف�سية للخدمات 

التاأمينية, حيث تعتبر الأهمية الن�سبية Wi لكل بعد FCS م�ؤ�سرا على درجة 

بالن�سبة  التط�يرية  العملية  في  القرار  �سانع  ي�ليها  اأن  يجب  التي  الأول�ية 

لكل خا�سية. 

جدول – 3 - ي��سح الأوزان الن�سبية

الأهمية الن�سبيةالع�امل المفتاحية للنجاح في ال�س�ق

16.75٪- ال�سعـر )ق�سط التاأمين(

33.75٪- التع�يـ�س على الأ�سرار الج�سمانية والمادية

12.75٪- ال�سهـرة وال�سمعة الح�سنة ل�سركة التاأمين

06.50٪- خـبرة وتجربة �سركة التاأمين في ال�س�ق

17.50٪- العمالة الم�ؤهلة " الم�ظفيـن "

05.00٪- ملاءمة م�قع ال�سركة بالن�سبة للعميل

08.75٪- المظهر الخارجي والديك�ر الداخلي لل�سركة

100٪المجمـــ�ع

الم�سدر: اإعداد �سخ�سي بالعتماد على نتائج ال�سبر:

 وقد تبين من خلال النتائج اأنّ م�ؤ�سرات تقييم الميزة التناف�سية في مجال 

خدمات التاأمين على ال�سيارات تختلف في اأهميتها بالن�سبة للعملاء, حيث 

التي  لل�سركة  العميل  اختيار  قرار  اتخاذ  في  ت�ؤثر  التي  الم�ؤ�سرات  اأكثر  اأنّ 

�سيتعاقد معها بغر�س التاأمين على �سيارته هي: 

� t ركائز اأهم  من  تعتبر  والمادية  الج�سمية  الح�ادث  على  التع�ي�س 

الميزة التناف�سية في �س�ق التاأمين على ال�سيارات الجزائري, بن�سبة 

ل�سركة  العميل  اختيار  اأن  يق�ل  العملي  تف�سيرها  التي   ٪33.75

تاأمين على اأ�سا�س ال�سرعة في التع�ي�س بن�سبة 33.75٪ من �سمن 

الم�ؤ�سرات المفتاحية الم�ج�دة, وهذه النتيجة كانت مت�قعة باعتبار 

اأن خا�سية التع�ي�س اأهم ع�امل النجاح الحرجة بحيث ي�سكل روح 

وكنه العملية التاأمينية؛ 

� t بن�سبة ال�سركات  في  العاملين  الم�ظفين  واأهلية  كفاءة  يليها  ثم 

17.5٪, ومن دللت هذه النتيجة اأنها تبرز مدى ارتباط الخدمة 

التاأمينية بمقدمها ودور الم�رد الب�سري كميزة تناف�سية في التاأثير 

على قرارات العملاء؛ 

� t ثم يتل� ذلك عامل ال�سعر )ق�سط التاأمين( اأي مدى ملاءمة ثمن

الخدمة للعميل حيث اأن 16.75٪ من م�ست�ى الميزة التناف�سية في 

الأخير  وهذا  ال�سعر,  لم�ؤ�سر  وفقا  يتحدد  التاأمين الجزائري  �س�ق 

التعامل  �سن�ات  التاأمين؛ عدد  ال�سمان؛ مدة  �سكل  يختلف ح�سب 

ناحية, وبرقم  ال�سرائية للاأفراد من  بالقدرة  وله علاقة مبا�سرة 

الأعمال من جهة اأخرى؛ 

� t وفقا فتف�سر  التناف�سية  الميزة  م�ست�ى  من   ٪12.75 ن�سبة  اأمّا 

لخا�سية ال�سهرة وال�سمعة الح�سنة ل�سركة التاأمين في ال�س�ق والتي 

لها ارتباط وثيق ب�سيا�سة الت�سال نح� العملاء وتح�سين ال�س�رة 

الذهنية لل�سركة؛ 

� t ويلعب كلا من المظهر الخارجي والديك�ر الداخلي لل�سركة دور في

التاأثير على خيارات الزبائن بين البدائل التناف�سية المتاحة اأمامه 

التاأمين الجزائري على  للنجاح في �س�ق  المفتاحية  الع�امل  �سمن 

ال�سيارات؛ 
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� t و اأخيرا فاإن الخا�سيتين الأقل والأ�سعف تاأثيرا في قرارات الم�ؤمن لهم هي على الترتيب خبرة وتجربة �سركة التاأمين في ال�س�ق؛ ومدى

ملاءمة م�قع ال�سركة بالن�سبة للعميل اللتان تف�سران 6.5٪ و 5٪ من الميزة التناف�سية. 

وعليه,  نق�ل اأنّ الفر�سية الأولى H1 �سحيحة لأنّ الأهمية الن�سبية للم�ؤ�سرات المتحكمة في تقييم م�ست�ى الميزة التناف�سية في ال�س�ق التاأمين 

على ال�سيارات متباينة.

 Bi ثانيا: عر�س نتائج المعاملات
ال�سعر 

)الق�سط(

التع�ي�س 

)ال�سرعة(

ال�سهرة 

وال�سمعة

الخبرة 

والتجربة

المظهر ملاءمة الم�قعالعمالة الم�ؤهلة

والديك�ر

1611.51516.513.51510.5

1514.514151413.513

15.51514.516.513.51312.5

13.51313.513141413.5

13.513.5121213.512.514

12٩.510٩101012

13.513.5111211.51212.5

111010٩.510.510.514.5

13.512.513.512.51310.512

الم�سدر: اإعداد �سخ�سي بالإعتماد على نتائج ال�سبر

ما يزيد من م�سداقية ودقة التقييم ه� اأن جميع العملاء قد تعامل�ا مع �سركات تاأمين مناف�سة اأخرى قبل التعاقد مع ال�سركة ال�طنية للتاأمين 

SAA اأي �سه�لة المقارنة والمفا�سلة, على غرار خبرة التعامل مع ال�سركة لأغلبية العملاء؛ وهذا يدل على اأنّ تقييم العملاء كان نتيجة خبرة 
اأنّ تقييم العملاء للميزة التناف�سية في هذه ال�سركة ي�ستند اإلى  وتجارب تراكمية ط�يلة الأجل, تك�نت خلالها اإدراكات العملاء, وهذا يعني 

ت�سغيل المعل�مات المت�سلة بتجاربهم ال�سابقة مع هذه ال�سركات.

ثالثا: تحليل الأوزان الن�سبية Wi والمعاملات Bi معا: 

لت�سهيل عملية التحليل الت�س�يقي للنتائج المتح�سل عليها قمنا بدمج الجداول الإح�سائية ال�سابقة في جدول واحد وهذا بهدف: معرفة مجم�ع 

النقاط التي تح�سلت عليها كل �سركة والتي تمثل الميزة التناف�سية؛ معرفة الرائد في ال�س�ق والمناف�س الأقرب؛ معرفة المركز التناف�سي والقدرات 

الأدائية لل�سركة ال�طنية للتاأمين في ال�س�ق الجزائري, وباإ�ستعمال برنامج Excel تح�سلنا على النقاط التالية:
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جدول – 5 – تحليل الأوزان الن�سبية Wi و المعاملات Bi معا
FCSWi

%
SAACAATCAAR

BiWiBiBiWiBiBiWiBi
16.7516.0026815.0025115.50259السعـر

33.7511.5038814.5048915.00506التعويض
12.7515.0019114.0017814.50184الشهرة والسمعة
06.5016.5010715.009716.50107الخبرة والتجربة
17.5013.5023614.0024513.50236العمالة المؤهلة
05.0015.007513.506713.0065ملاءمة الموقع

08.2510.508613.0010712.50103المظهر والديكور
1462-1436-1352-%100المجموع

FCSWi
%

CIAR2AGAM
BiWiBiBiWiBiBiWiBi

16.7513.5022613.5022612.00201السعـر
33.7513.0043813.5045509.50320التعويض

12.7513.5017212.0015310.00127الشهرة والسمعة
06.5013.008412.007809.0058الخبرة والتجربة
17.5014.0024513.5023610.00175العمالة المؤهلة
05.0014.007012.506210.0050ملاءمة الموقع

08.2513.5011114.0011512.0099المظهر والديكور
1032-1327-1348-%100المجموع

FCSWi
%

SALAMAALLIANCETRUST
BiWiBiBiWiBiBiWiBi

16.7513.5022611.0018413.50226السعـر
33.7513.5045510.0033712.50421التعويض

12.7511.0014010.0012713.50172الشهرة والسمعة
06.5012.007809.506112.5081الخبرة والتجربة
17.5011.5020110.5018313.00227العمالة المؤهلة
05.0012.006010.505210.5052ملاءمة الموقع

12.5010.5010314.5011912.0099المظهر والديكور
1280-1067-1264-%100المجموع

الم�سدر: اإعداد الباحث بالإعتماد على نتائج ال�سبر والنم�ذج المطبق.

نلاحظ اأنّ ال�سركة CAAR حققت ميزة تناف�سية عالية في نظر العملاء بمجم�ع نقاط بلغ 1462.375 نقطة متب�عة ب�سركة CAAT بـ 

1436.375 نقطة, وتح�سلت ال�سركة CAAR على هذه النتيجة بتف�قها في اأهم خا�سية من حيث ال�زن الن�سبي, اإ�سافة اإلى مركزها 

اإلى  اإ�سافة  الأقرب؛  للمناف�س  اللذين كانا عاملا ق�ة  والديك�ر  الأخرى ماعدا عامل المظهر  التناف�سي الجيد في جميع الخ�سائ�س 

SAA, وهذا لح�س�لها على 1352.5 نقطة متب�عة ب�سركة  اأن العملاء يف�سل�ن �سركة  العمالة الم�ؤهلة وملاءمة الم�قع؛ كذلك نجد 

CIAR بـ 1347.875 نقطة, وقد حققت �سركة SAA ميزة تناف�سية لتف�قها في خ�سائ�س ال�سعر, ال�سهرة وال�سمعة, والخبرة والتجربة 
ال�س�قية, وبذلك احتلت المرتبة الثالثة من وجهة نظر العملاء, ويمكن تعليل تدني الم�قف التناف�سي لل�سركة SAA ب�سبب نقاط �سعفها 

 ,CIAR لل�سركة  التناف�سية  القدرات  اأهم  والم�قع من  وال�سعر  الم�ؤهلة  العمالة  كل من  ويعتبر  والديك�ر,  والمظهر  بالتع�ي�س  المرتبطة 

ت�ازن في  لما حققته من  بالنظر  التناف�سية  ال��سعية  وبلغت هذه  بـ 1327 نقطة,  قدّر  نقاط  التي ح�سدت مجم�ع   2A ال�سركة  تلتها 

تليها   ,1280.375 نقاط  ال�ساد�سة بمجم�ع  المرتبة  TRUST في  �سركة  وجاءت  للنجاح,  المفتاحية  الع�امل  التناف�سي لجميع  اأدائها 

الثامنة و�سكل كل من  ALLIANCE فقد جاءت في المرتبة  اأما �سركة  بـ 1264.375 نقطة,  ال�سابعة  SALAMA في المرتبة  �سركة 

الخبرة والتجربة, التع�ي�س, ال�سهرة وال�سمعة اأهم النقائ�س الم�سجلة لديها, اإل اأنّها اإ�ستطاعت اأن تح�سل على 1066.875 نقطة؛ اأما 

المرتبة الأخيرة فقد عادت ل�سركة العامة للتاأمينات المت��سطية GAM بمجم�ع نقاط بلغ 1031.625, ومماّ اأثراً �سلباً على مركزها 
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ال�س�قي كل من ع�امل التع�ي�س ب�سبب اعتمادها على المركزية في تع�ي�س ال�سحايا, الخبرة والتجربة, العمالة الم�ؤهلة, ال�سهرة 

وال�سمعة وغدت هذه الع�امل اأهم م�اطن الق�س�ر في نجاعتها التناف�سية.  

 ومنه ن�ستنج اأن الفر�سية H2 تعني اأنّ:  درجة ق�ة الت�جه بين ال�سركات المتناف�سة متباينة فعلا؛ اأي اأنّه ي�جد هناك اختلاف 

.SAA وتباين في تقييم المزايا التناف�سية لدى العملاء الم�ؤمنين من طرف ال�سركة

خاتمـة: 
 �سف�ة الق�ل اأنّه في �س�ء العر�س ال�سابق تـمّ الت��سل اإلى مجم�عة من النتائج والقتراحات, حيث اأثبتت عملية �سبر الآراء 

اأن العملاء المتعاقدين مع ال�سركة ال�طنية للتاأمين SAA يرون اأن اأهم الع�امل المفتاحية للنجاح الم�ؤثرة على قرار اختيارهم 

لل�سركة التي �سيتعاقدون معها لتاأمين �سياراتهم هي التع�ي�س على الأ�سرار الج�سمانية والمادية من خلال القدرة على ت�س�ية 

اأن  اإلى  الت��سل  العينة تم  مفردات  اإجابات  ومن تحليل  اأقرب فترة ممكنة,  التع�ي�سات في  مبالغ  ودفع  المت�سررين,  ملفات 

الثالثة في  المرتبة  احتلت  ال�سيارات, حيث  على  للتاأمين  الجزائري  ال�س�ق  تناف�سي جيد في  مركز  على  تت�فر   SAA ال�سركة 

 ,CAAT وال�سركة الجزائرية لتاأمينات النقل ,CAAR مجم�ع النقاط بعد كلّ من ال�سركة الجزائرية للتاأمين واإعادة التاأمين

SAAتتجلّى  وفي اأعقاب دلك اأظهرت نتائج تقييم العملاء اأن اأهم نقاط الق�ة )الميزة التناف�سية( لل�سركة ال�طنية للتاأمين 

فيما يلي: 

� t .تناف�سية ال�سعر اأي ملاءمة ق�سط التاأمين للعميل

� t .ال�سهرة الح�سنة وال�سمعة الطيبة في الت�س�ر الذهني لدى العملاء

� t .ملاءمة م�قع ال�كالت؛ التجربة المتراكمة والخبرة الط�يلة في ال�س�ق

� t .ح�سن المعاملة والحترام من طرف الم�ظفين

� t :)لنقاط �سعفها )التقييم ال�سلبي SAA كما يمكن عزو تدني الم�قف التناف�سي لل�سركة

� t .تذمر العملاء من عدم ال�سرعة في اأداء التع�ي�سات بعد الت�سريح ب�ق�ع الخطر الم�ؤمن �سده

� t .وكذا عدم كفاءة المحيط المادي الذي تقدم فيه الخدمة التاأمينية

� t.وعدم وج�د اأماكن لت�قيف ال�سيارات, وهذا ي�سبب في غالب الأحيان اإزعاجا للعملاء عند ترددهم على ال�كالت

اأما فيما يت�سل بالمقترحات, فيمكن اإيرادها في النقاط الآتية:

� t.منح المتيازات والتخفي�سات ال�سعرية للعملاء الأوفياء لتحفيزهم على ت��سيع نطاق التعامل

� t القيام بالبح�ث التي يمكن اأن تدنّي من اأق�ساط التاأمين كتخفي�س العم�لت و�سغط الم�ساريف, وت�عية الم�ؤمن

لهم بطرق ال�قاية,  والمنع لتقليل الخ�سائر.

� t ت�س�ية اآجال  وتخفي�س  ت�سهيل  وكذا  الخطر,  ب�ق�ع  الت�سريح  بعد  التع�ي�سات  مبالغ  اأداء  في  والمرونة  ال�سرعة 

المت�سررين من الح�ادث المرورية. 

� t تط�ير نظام للتع�ي�سات اأكثر حداثة و�سفافية بعقد تحالفات �سراكة اأجنبية لتح�سين قدرتها التناف�سية في هذا

المتغير الحرج.

� t اإن�ساء ق�سم متخ�س�س في تقديم خدمات ما بعد البيع, واعتناق اأ�سل�ب الت�س�يق بالعلاقات لك�ن عقد التاأمين 

م�ستمر بعيد الأمد.

� t و�سع �سيا�سة ات�سالية فعّالة لترقية �سهرة و�سمعة ال�سركة ومنتجاتها في ال�س�رة الذهنية لدى العملاء الحاليين

والمحتملين بالدعم والتكفل بالتظاهرات الثقافية والأن�سطة الريا�سية.

� t تكثيف الأيام الدرا�سية والأب�اب المفت�حة لبناء ن�س�ج متينة مع الجماهير الم�ستهدفة, وتعريفهم باأهمية وفائدة

التاأمين. 

� t تك�ين قاعدة بيانات تتعلق بالم�ؤمن لهم المتعاقدين مع ال�سركة لتت�ا�سل معهم بتقديم ال�ست�سارات وتذكيرهم

باإنتهاء مدة العقد. 
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� t ب��سع اللافتات المت�سمنة علامة ال�سركة في الطرق ANEP التعاقد مع ال�كالة ال�طنية للن�سر والإ�سهار

ال�سريعة مع اإبراز خطر الإفراط في ال�سرعة وماآلت ح�ادث المرور. 

� t.التركيز على اإظهار المزايا التناف�سية التي تح�زها ال�سركة عند ت�سميم الر�سالة الترويجية

� t وول�ج جديدة,  اأ�س�اق  اختراق  في  بالتفكير  ال�س�قية  والتجربة  الخبرة  خا�سية  في  الق�ة  نقطة  انتهاز 

مجالت الن�ساط ال�ستراتيجي ذات معدلت النم� المرتفع, ويقترح الباحث في هذا الخ�سم عقد تحالفات 

مع  يتنا�سب  الذي  التعاوني  الإ�سلامي  التاأمين  في  المتميزة  الخليجية  التاأمين  �سركات  مع  ا�ستراتيجية 

معتقدات المجتمع الجزائري.

� t تن�يع ال�سبكة التجارية باللج�ء اإلى قن�ات الت�زيع الحديثة على غرار الإنترنت؛ البريد؛ البن�ك التي تتمتع

ب�سبكة كثيفة وا�سعة التغطية عبر التراب ال�طني, وكذا عقد تحالفات مع �سركات بيع ال�سيارات القائدة 

TOYOTA – RENAULT - PEGAULT باإن�ساء وكالت في مراكز بيع ال�سيارات اأو في ال�سال�نات 
والمعار�س الدولية. 

� t .ح�سن اختيار م�اقع ال�كالت بالقرب من التجمعات ال�سعبية والأحياء الإدارية

� t.اإتباع اللامركزية للاقتراب اأكثر من العميل بت��سيع �سلاحيات ال��سطاء لتخاذ القرارات الملائمة

� t .تخ�سي�س اأماكن لت�قيف �سيارات العملاء وت�فير الحماية والأمان لها

� t .ت�سديد م�ستحقات الكراء لمدة ط�يلة بالن�سبة لل�كالت التي تعاني من عدم ال�ستقرار

� t والإلمام والدراية  الح�سنة  وال�سمعة  الط�يلة  والخبرة  التناف�سية  بالكفاءة  يتمتع�ن  الذين  ال�كلاء  انتقاء 

بتط�رات ال�س�ق.

� t الرتقاء بالعن�سر الب�سري من خلال اإر�ساء دعائم مناخ تنظيمي ملائم لتر�سيخ ثقافة التميز التناف�سي

الم�جه بالعميل وت�سمين هذه المقاربة في الهيكل التنظيمي لل�سركة. 

� t التط�رات ل�ستيعاب  للم�ظفين  الفنية  المهارات  لتط�ير  التك�ينية  والدورات  التدريبية  البرامج  اإعداد 

التكن�ل�جية, وتنمية قدراتهم المهنية والإدارية, و�سقل م�اهبهم الت�س�يقية في المجالت التالية: التفاو�س؛ 

والم�ستقبلية  الحالية  حاجاته  وفهم  اقتراحاته؛  وا�ستقبال  �سكاويه  على  الرد  للعميل؛  الإ�ستماع  الإقناع؛ 

للحماية التاأمينية.

� t ت�جيه فائ�س ال�سي�لة النقدية التي تت�فر عليها ال�سركة للا�ستثمار في مجال تط�ير ج�دة المظهر الخارجي

والديك�ر الداخلي لل�سركة وفروعها من ال�كالت المبا�سرة وال��سطاء ل�سمان التعامل المتفاعل بين مقدم 

الخدمة والعميل بتعزيز كل ما ه� اإيجابي في البعد المرتبط بالدعامة المادية.
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