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اُلعق لُُُُشكرُ ن بُنعمة اُلذيأُنعمُعلينا ُاللهاُلعلياُلقدير
تُنزيله مُحكم فُي اُلرحيمُُوالدين،الق ائل اُللهاُلرحمن بُسم ُ،ُبعد

يُوسفُ"ُليمُُعُ ُُلمُ ذيُعُ ُُلُ كُ ُُقُ وُوفُ "ُ 67ُُآيةُُُُ.ُسورة

 .دقاُللهاُلعضيم        ص
مُن اُلشكرُلأولائكاُلمخلصيناُلذينتقدمُُنبالجميلُُُاُواعتراف اً ُبجزيل

فُيُُُ يُألوجُهداً وُُلم اُلبحثاُلعلمي مُجال فُي ُُخصُ نمساعدتنا

اُلف البا اُلأستاذ ُ:ُلضذكر

ُ"ُساميُعمريُ"

لاُُُُ مُوُننسىأُنُُنكما إُلى اُلشكر بُجزيل تُبسةظتقدم وُكالة ُفي

ُLA CAAR 

مُدنوُُُ مُن حُسناُعلىُكل ثُناءاً اُلعملُُُُثني لُلإنهاءُهذا اُلعون يُد لدينا
ُ.المتواضع

ُ"ُبولعراسحُمزة"ُُوالزميلُ"دريدحُنان"ُالأستاذةُُ

وُالأخواتُُ اُلإخوة وُُالوُالىُكل  زميلاتُُالزملاء
 

 



 

 الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على خاتم الأنبياء والمرسلين

 :أهدي هذا العمل إلى

                   ، إلى أغلى إنسان  من ربتني وأعانت دربي وأعانتني بالصلوات والدعوات    
 في هذا الوجود

 " أمي الحبيبة "    

 والنجاح  الكف اح  ىيلي وعلمني معنبإلى من عمل بكد في س            

 " أبي الكريم"      

 الغاليينو جدتي  إلى جدي          

 "ماما عائشة" و  " بابا العايش" 

 عزيزةلاوجدتي    الغالي  إلى جدي

 " يايا"و    رحمه الله"بابا السبتي "                      

 رحمانلاعبد                                                        

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ا

 

 

  ھداءالإ

  بسم ᕚ الرحمن الرحيم

 ᣢومن تبعهم بإحسان وص ، ᡧ ᢕᣌآله وصحبه الميام ᣢالكريم، وع ᢝ ᢔᣎصاحب  الشفاعة سيدنا محمد الن ᣢع ᕚᣠيوم  إ
  :الدين وبعد

ᣠإ  ᢝ ᡨᣎتربي ᢝ ᡧᣚ لم تدخر نفسا-  ᢝᣤالحنون أ  

 ᢝᣠإ  ᢝ ᡨᣎسبيل رعاي ᢝ ᡧᣚ من تشققت يداه-  ᢝ ᢔᣍالصبور أ  

 ᕚ رحمها ᢝ ᡨᣍجد ᣠا  

 ᢝᣠإ  ᢝ ᡨᣍبوبكر، حميد، صالح، عادل: أخو  

ᣠإ  ᢝ ᡨᣍأحلامسعاد، مباركة، نبيلة، نورة، كريمة،: أخوا  

ᣠديل،: كتاكيت العائلة  إᒯ ،يفاءᒯ الذي  قمر الزمان، سدين، أيوب،،أسامة ،ر دنكس ᡧ ᢕᣌبطن  لازالالجن ᢝ ᡧᣚ ᢝ ᡨᣎكريمة  أخ  

ا        إᣠ خاᢝᣠ العزيز عنَ

ᢝ زبيدة و بية ᡨᣍخالا ᣠإ  

 ᢝᣠإ  ᢝ ᡨᣎابن خال ᢝ ᡧᣐشمس الدين  وأ  

ᣠوأولاد بنات  إ  ᢝ ᡨᣍخالا ᢝᣠوأخوا  

ᣠإ  ᢝ ᡨᣍجات و وز  أزواج أخوا ᢝ ᡨᣍإخو  

ᣠإ  ᢝ ᡨᣛرفي ᢝ ᡧᣐذا البحث وأᒯ ᢝ ᡧᣎالذي شارك: ᢝᣢعبد الرحمان بع  

 ᣠالأصدقاءإ  ᢝ ᡧᣍة الدراسة الذين شاركو ᢕᣂمس  

ᣠإ   ᢝ ᡧᣎلأدرسكل من نصح  ᢝ ᡧᣚ مᒯكل من سا ᣠذا البحث إتمامواᒯ من قريب أو من بعيد  

 إليهأرجو أن يكون بحثنا ᒯذا خالص لوجه ᕚ وان تكون فيه الفائدة، وان يغفر لنا زلاتنا فيه ويثيبنا عᣢ ما وفقنا 
  .لسنة نبيه الكريم عليه أفضل الصلاة والسلام إتباعا ويعلمنا ويكتبنا مع طلبة العلم 

                  LAIB                                                                    AMEL  
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   المقدمة العامة    
 



 

 
 أ‌

 المقـدمة العامــــــــة  

 عامةالمقدمة ال

  مقـــدمتتا بــت  لأمنا ســة اــادا ،شــتدا العقــلأد اة تــرا  مــلأراً مهالأاـــاً لأاامــاً  ــخ ماــا   قــدت  ال ـــدماا
لأأثراــا عهــق  اقتــا ربــا التبــلأ  لأال مــاتت  ــخ الســلأا لأاي ســا  متــتا  ،المقدمــة ال دمتــة باةنشــمة لألأعــخ يبتــر

 . نا ستة

ا ماما بالغاً م  مرف البااثت   خ ماا   سلأتا إ ع بر الأدا ال دمة م  أا  الملأابتع ال خ لاقا لأ 
ال دماا، لما تمتت اذه اة ترا م   صائص، لأ قنتاا  سلأتقتة م  هفة ع  المن ااا المادتة المهملأسة لذا 

عهق المؤسسة ال دمتة لأباة ص ال أمتنتة أ   يلأ  عهق دراتة  امة ب صائص  دما تا، لأيذا  ا ي
اس را تاتا تا ال سلأتقتة، ا ق ت سنق لتا  مبتا ناا  ملائ  ل اقتا الأدا  دما تا لأبال الخ يس  ربا 

 .تبائنتا

نملأاــا لأ ملأراــا مراــلأ   ــخ أدان نشــامتا بشــي  اتــد لأبــما  ال أمتنتــة ســ مرارتة المؤسســاا ال دمتــة ا 
التبائ ، لأت لأقف ذلك  أيبر عدد م  بمدى قدر تا عهق اه  عدد أيبر م  ال عاملاا، لأ هبتة ااااا لأرغباا

عهــق مســ لأى اــلأدا ال دمــة المقدمــة لأ قتتمتــا، لأمــدى قــدر تا عهــق يســ  ربــا تبائنتــا لأ هبتــة اااــا ت  اســ  
تف عما  ا لأ اةمر الذي ت لأا  عهتتا  ،لأاه معت  لأقعا ت  ع  الالأدا،  اصة لأأنتا   عام  لأاتا لمس لأى 

 . يس  رباا  ت  لأ قادرت  عهق  قدت   دماا م متتا  هبخ م مهبا

 ارتر نشام ال ـأمت  لأالسـماب بـد لأ  مؤسسـاا لأبالنسبة إلق قماع ال أمت   خ الاتائر،  قد سعا إلق 
لأا ال أمتنــاا لهمنا ســة لأر ــع لأمنتــة يانــا ألأ  اصــة، لأالتــدف مــ  اــذا اااــران اــلأ إ بــاع ســ ا ــأمت  ادتــد

لأاـلأ مـا أدى إلـق  لأسـع من لأااا ال أمتنتة، ال دماا لأبتع ال است   بتدف ،اا يار الدلألة عهق اذه العمهتاا
 .دائرا المنا سة بت  م  هف الشرياا الفاعهة  خ السلأا

مـ  اتـة  ت ال ـأم لأبعف الثقا ة ال أمتنتـة بأامتـة ،لأ خ ا  ذلك، لألملأااتة المنا سة الشدتدا م  اتة
عـادا ال ـأمت  يـا   ،أ ـرى ، أ   ـلألخ -013-لأيالـة  بسـة "  La CAAR "عهـق الشـرية الاتائرتـة له ـأمت  لأاة

، لأ ـدعت  قـدرا تا ال نا سـتة لاسـ قما  أيبـر عـدد مميـ  مـ  التبـائ  إا ماما أيبر بالأدا ال دماا ال ـخ  قـدمتا
 .الما مهت ، لأالافاا عهق التبائ  الاالتت  لأيس  رباا 

 الإشكالية -1
 :شيالتة يال الخمما سبا تمي  مرب اا

علاى الشاركة الجزايرياة ماا واعاذ كلا  و  ؟ثير جودة الخدمات التأمينية على رضا الزبونمامدى تأ" 
عادة التأمين   " ؟ -013-وكالة تبسة "  La CAAR "للتأمين وا 



 

 
 ب‌

 المقـدمة العامــــــــة  

 الفرعيةالتساؤلات  -2
 :ال ساؤلاا الفرعتة ال التة  امهة م ااشيالتة ندرج بم  

 ؟أامت تالأمااخ  ،الأدا ال دمة ال أمتنتةالمقصلأد ب ما 
  أاــــ  المؤشــــراا ال قتمتــــة ال ــــخ تســــ  دمتا التبــــائ  لهايــــ  عهــــق مســــ لأى ال دمــــة  تمــــا   مثــــ    

 ؟المقدمة
  ؟ يتف  ؤثر الأدا  دماا ال أمت  عهق ربا التبلأ 
   عـادا اـ  تبـائ  -013-لأيالـة  بسـة "  La CAAR "ال ـأمت  الشـرية الاتائرتـة له ـأمت  لأاة

 ؟رابلأ  ع  نلأعتة ال دمة المقدمة م  قب  اللأيالة
 الفرضيات -0
 :   صتاغة الفربتاا الآ تة الرئتستة التةشيااابة عهق اللإ

  عهق  هبتة ااااا ال دماا ال أمتنتة بقدرا المؤسسة ال دمتة  تر تم مفتلأ  الالأدا  خ ماا 
 ؛ت لأا ا مع  لأقعا ت  الأ  مس لأى اةدان الفعهخ لهشريةلأرغباا تبائنتا بشي  

  ـخ   المقدمـة ال خ تس  دمتا التبـائ  لهايـ  عهـق مسـ لأى ال دمـة  مث  أا  المؤشراا ال قتمتة 
  ؛(المهملأستة، ااس اابة، ااع مادتة، اةما  لأال عامف) 
 ة بمــا تاقــا ال أمتنتــمــ   ــلا   قــدت  الاماتــة عهــق ربــا التبــلأ  ال ــأمت    ــدماا اــلأدا  ــؤثر

لأاس قما  أيبر عدد ممي  م  التبائ  لأيس   لأ هبتة اااتا ت  ال خ  مابا  لأقعا ت رغبا ت  
 رباا ؛

   عادا ال أمت  تبائ رابلأ   -013-لأيالة  بسة "  La CAAR "الشرية الاتائرتة له أمت  لأاة
 .ع  نلأعتة ال دمة المقدمة م  قب  اللأيالة

 دوافذ إختيار الموضوع -4
 : تهخ ما  خ دلأا ع إ  تار الملأبلأع أا    مث 

  ؛ةامتة الأدا ال دمة ال أمتنتة  خ يس  ربا التبلأ لفا اان باه 
  علاق تا بالتبلأ ؛ال دماا لأ  أبعاد الأداأا  معر ة 
 ة ربـــا التبـــلأ  عـــ  ال دمـــة المقدمـــة، لأذلـــك ل ـــدارك نقـــص لأعـــخ  ســـهتم البـــلأن عهـــق أامتـــ

   اقتــا متت تــا ال نا ســتة لأميان تــا اــمــ  أالمؤسســاا ال دمتــة الاتائرتــة بأامتــة ربــا تبائنتــا 
  ؛السلأقتة

  خ إ  تار اذا لملأبلأع رغبة المالبت . 
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 أهمية البحث -5
 :  مث  أامتة الباث  خ

  اقتا الربا لدى التبائ ؛ال عرف إلق مدى مساامة الأدا ال دمة  خ  
  متنتة؛أ مبتا مفتلأ  الالأدا لدى الشرياا ال   خإعمان ألأللأتة 
 ال عرف عهق أامتة الأدا ال دمة ال أمتنتة لأأامت تا ال نا ستة. 

 هداف البحثأ -6
 : تدف اذه الدراسة إلق

 ة  قــدت  إمــار ناــري ت عهــا بمفــاات  ال دمــة، الاــلأدا، اــلأدا ال دمــة ال أمتنتــة لأ ســلأتا ال دمــ
درايـاا إال أمتنتة مع  سهتم البلأن عهق ربا التبلأ  م  اتث ال مرا الـق العلأامـ  المـؤثرا  ـخ 

 ؛التبلأ  لالأدا ال دمة الدلأر ااس را تاخ لربا التبلأ 
 الشــرية الاتائرتــة ال ــدماا المقدمــة مــ  مــرف  ال عــرف عهــق العلاقــة ال ــخ  ــربم بــت  اــلأدا

عادا ال أمت     لأربا التبلأ ؛، -013- بسة  لأيالة"  La CAAR "له أمت  لأاة
  عادا ال أمت ال لأص  الق ن ائج بإميانتا أ   ساعد  La CAAR " الشرية الاتائرتة له أمت  لأاة
ي ســـا  أيبـــر عـــدد مـــ  التبـــائ  لأ  اقتـــا ا ـــخ  اســـت  اـــلأدا  ـــدما تا ،-013-لأيالـــة  بســـة  "

 .رباا ، لأذلك م   لا  الدراسة المتدانتة

 منهج البحث -7
ري مـ  أاـ  اللأقـلأف عهـق الـدلأر الـذي  هعبـه اـلأدا اـالاانـ  الن   ااع ماد عهق المـنتج اللأصـفخ  ـخ 

 ـ  دا  مـنتج دراسـة الاالـة، يمـا سـ  ا    ـال دمة ال امتنتة  خ  اقتا ربـا التبـلأ ، أمـا  ـخ الاانـ  ال مبتقـخ 
عــــادا ال ــــأمت الشــــرية ســــ  دا  المــــنتج ال اهتهــــخ عنــــد  اهتــــ  ااســــ بتا  المقــــد  لتبــــائ  ا           الاتائرتــــة له ــــأمت  لأاة
" La CAAR  " 013-لأيالة  بسة-     . 

 هيكل البحث -8
 :تهخ لأ ص   مبتقخ يما ت  صهت  نارت :لمعالاة الملأبلأع     قست  الباث الق ثلاث  صلأ 

  ال عـر   ـخ المباـث اتث ، الدراسة النظرية لجودة الخدمة التأمينية:  اا عنلأا  :الفصل الأول   
مااتــة ال ـأمت  لأعملأمتــاا اــلأ  ال دمـة ال أمتنتــة لأأامتـة ال دمــة ال أمتنتـة، أمــا  ــخ  ،مااتــة ال دمـةاةلأ  إلـق 

أبعــاد اــلأدا ال دمــة ال امتنتــة  ،متنتــةأال دمــة ال  مفتــلأ  اــلأدا المباــث الثــانخ  ــ   ال عــر  إلــق مااتــة الاــلأدا،
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 ،مفتـلأ   سـلأتا ال دمـة ال أمتنتـة، لأ  ـخ المباـث الثالـث  ـ  ال مـا إلـق متنتـةأمؤشراا  قتت  الأدا ال دمـة ال لأ 
المــــتتج ال ســــلأتقخ له ــــدماا لأ  اــــه  ســــلأتا ال ــــامت االمشــــاي  ال ــــخ  لأ  ،دلأر ال ســــلأتا  ــــخ المؤسســــاا ال ــــأمت 

 ؛ال أمتنتة
  ار اتـث  ـ  ال مـ، التأمينياة فاي تحقياض رضاا الزباون أثر جودة الخدمة:  اا عنلأا  :الفصل الثاني 
دارا علاقــة التبــلأ  مفتــلأ  التبــلأ ،المباــث اةلأ  إلــق  ــخ  لأأامتــة التبــلأ   العلأامــ  المــؤثرا  ــخ ســهلأك التبــلأ  لأاة

إدارا  ،أامتــة ربــان التبــلأ  ،مفتــلأ  ربــان التبــلأ لأ ــخ المباــث الثــانخ  ــ  ال عــر  إلــق . بالنســبة لهمؤسســة
العلأامـ  المـؤثرا  ـخ إدرايـاا لق لأ خ المباث الثالث    ال عر  إ. قتاس مس لأى ربا العملانلأ  علاقة التبلأ 

ااســ را تاخ لربــا التبــلأ   ــخ الــدلأر  ، اهتــ  ربــا التبــلأ  لأعلاق ــه بــالالأدا ،التبــلأ  لاــلأدا ال دمــة ال امتنتــة
 ؛تبلأ اقتا ال متت  خ العلاقة مع ال  لأ الأدا ال دمة

 عادة التأمنين  : اا عنلأا  :الفصل الثالث  CAARالدراسة الميدانية للشركة الجزايرية للتأمين وا 
نشأا لأ ملأر الشرية الاتائرتة له أمت  ، اتث    ال عر   خ المباث اةلأ  إلق – 013 -وكالة تبسة 

عادا ال أمت   لأالتتي  ال ناتمخ  -013-لأيالة  بسة ع    قدت  عا  لأ التتي  ال ناتمخ لهشرية لأ "CAAR"لأاة
 سهلأ  امع البتاناا لأ اةدلأاا اااصائتة المس عمهةأعتنة الدراسة لأ  لتا لأ خ المباث الثانخ    ال مرا إلق

يذلك دراسة ال صائص الدتمغرا تة لهتبائ  لأ  صصنا المباث الثالث  خ  اهت  البتاناا الم عهقة ب قتت  
  . التبائ  لالأدا ال دماا ال أمتنتة
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 ري لجودة الخدمة التأمينيةظالإطار الن                                                      الفصل الأول

 لجودة الخدمة التأمينية ريالنظالإطار : الفصل الأول
 تمهيد

 تعتبر شركات التأمين إحدى منظمات الأعمال المتخصصة في تقديم الخدمة التأمينية بمختلف أنواعها
من العملاء وتقوم بدراستها ثم التعاقد عليها، ويعتبر ذلك بمثابة تعهد من شركة  نتتلقى طلبات التأميحيث 

التأمين أو إلى المستفيد الذي اشترط  لغ التأمين أو التعويض إلى الزبونالتأمين، تلتزم بموجبه بأداء مب
 .قساطأدفعة واحدة أو على  ه الزبونمقابل مبلغ من المال يدفعمؤمن منه، وذلك لللصالحه إذا تحقق الخطر 

مان نموها وتطورها مرتبط بمدى قدرتها أمين في أداء نشاطها بشكل جيد، وضستمرارية شركات التإإن 
ا بقدرته رإلى حد كبيجهة أخرى فهو مرهون  كبر عدد ممكن من عقود التأمين من جهة، ومنأعلى جلب 

إذ ها الخدمة التأمينية المقدمة من طرف، وكل هذا يتوقف على مستوى جودة على تلبية حاجات ورغبات زبائنها
تعد وسيلة لصنع كما  تلعب الجودة دورا مهما في تصميم خدمة التأمين وعرضها، وتؤثر على حجم الطلب

 .المكانة التنافسية للشركة في السوق
 :ءا على ذلك سيتم التعرض خلال هذا الفصل للمباحث الأتيةوبنا

 ار المفاهيمي للخدمة التأمينية؛الإط 
 ؛أسس جودة الخدمة التأمينية 
 مدخل الى تسويق الخدمة التأمينية. 
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 الإطار المفاهيمي للخدمة التأمينية: المبحث الأول
تلعب الخدمات دورا كبيراً في الحياة المعاصرة وخاصة بعد تكاملها مع المنتجات المادية في تحقيق 

مين له علاقة ، ونظرا لأن التأالمطلوبة، فهي تتميز بأنها غير ملموسة على عكس ما تتميز به السلعالمنفعة 
بمختلف العلوم هذا ما جعله يتميز بخصائص من الناحية التسويقية، لذلك تعمل شركات التأمين بإنتاج 

فهي تهدف إلى تحقيق وتسويق الخدمات التأمينية والتي تعمل على إشباع حاجات ورغبات الأفراد، لذلك 
 :وسيتم التطرق في هذا المبحث إلى، الأرباح والمحافظة على سمعتها في السوق

 ؛ماهية الخدمة 
 ماهية التأمين؛   
 ؛عموميات حول الخدمة التأمينية 
 أهمية الخدمة التأمينية. 

 ماهية الخدمة: المطلب الأول
 : رتيبالخدمة وتصنيف الخدمة على التإلى مفهوم الخدمة، خصائص التطرق في هذا المطلب سيتم 

 مفهوم الخدمة: أولا 
ختلفتت وجهتات نظتتر الكتتاب فتتي تحديتد مفهتتوم الخدمتة وتعتتددت بنتاءا علتتى ذلتك المفتتاهيم التتي تناولتتت إ

الختدمات  العقتار إيجتار: هذا الجانب بسبب وجود خدمات ترتبط بشكل كامل أو جزئي مع السلع الماديتة مثتتتل
هنتاك أنتواع متن و  الصتيانة: يق السلع المباعة مثتتتلمثل خدمات أخرى أجزاء مكملة لعملية تسو الفندقية، بينما ت

هذه المزايا المتعددة ، ...التأمين الخدمات الصحية: الخدمات تقدم مباشرة دون اشتراط ارتباطها بسلعة ما مثتتل
 .ضعت مفهوم الخدمة لتفسيرات عديدةأخ

عبارة عن الأنشطة أو المنافع التي تعرض للبيع أو  الخدمة هي " جمعية التسويق الأمريكية تعريف -
 1 ."التي تقدم مرتبطة مع السلع المباعة

 أوجتز مفهتوم الخدمتة علتى أنهتا النشتاطات الميتر الملموستة التتي تحقتق "Stanton تعريف ستانتن  -
 2."إشباع الرغبات والتي لا ترتبط أساسيا بيع سلعة ما أو خدمة أخرى

يتر ملموستة يستتطيع أن يقتدمها الخدمة هي نشاط أو منفعتة غ "  Armstrong أرمسترونغعريف ت -
إلتتى طتترف وختتر وهتتو العميتتل التتذي تقتتدم إليتته ليستتتخدمها فتتي إشتتباع حاجتتة غيتتر مشتتبعة دون أن يترتتتب  طتترف

 3."على ذلك نقل الملكية من المنتج إلى العميل

                                                           
 .21: ص، 1002، عمان، المناهجدار كمي، تحليلي، ، ستراتيجيمداخل ا"عي ورودينة عثمان يوسف، التسويق المصرفي محمود جاسم الصميد - 1
 .21: ، صالمرجع نفسه - 2
 .261: ، ص1002، الدار الجامعية، الإسكندرية، تسويق الأنشطة الخدميةو إدارة سعيد محمد المصري،   - 3
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نشتاط أو سلستلة متن الأنشتطة ذات طبيعتة غيتر الخدمتة هتي  "Gronroos قفرون رو   تعريفف - 
ملموستتة فتتي العتتادة ولكتتن لتتيس ضتتروريا أن تحتتدث عتتن طريتتق التفاعتتل بتتين المستتتهلك و موضتتفي الخدمتتة أو 

  1."كحلول لمشاكل العميلالموارد المادية أو السلع أو الأنظمة التي تقدمها 
انشطة أو أداء يقدم من طرف إلى و أعبارة عن تصرفات "  Michel batfel تعريف ميشال باتفل -

لا يترتتتب عليهتتا ملكيتتة أي شتتين، كمتتا أن تقتتديم الخدمتتة قتتد هتتذه الأنشتتطة تعتبتتر غيتتر ملموستتة، و طتترف وختتر، و 
  2".يكون مرتبطا أو غير مرتبط بمنتج مادي ملموس

أو متتن ختتلال التعتتاريف الستتابقة يمكتتن تعريتتف الخدمتتة متتن الناحيتتة التستتويقية بأنهتتا عبتتارة عتتن تصتترفات 
قدم من طرف إلى طرف وخر وهذه الأنشطة تعتبر غير ملموسة ولا يترتب عليها نقل ملكيتة ت، أنشطة أو أداء

 .أو شيء كما أن تقديم الخدمة قد يكون مرتبطا أو غير مرتبط بمنتج مادي ملموس

 خصائص الخدمة: ثانياا 
لختدمات يمكتن أن تتتؤثر إتفتق معظتم المتؤلفين فتي مجتال التستويق علتى وجتود أربعتة خصتائص رئيستية ل

فتتي تصتتميم البتترامج التستتويقية و صتتياغة السياستتات التستتويقية، فيمتتا أضتتاف التتبعض خصتتائص أختترى بهتتدف 
 :خصائص الرئيسية الأربعة فيما يليتأكيد ما تتميز به الخدمات مقابل السلع، ويمكن ذكر ال

    الخدمة غير ملموسة .1
   "  BERRY"  الخدمة، وكما ذكربين السلعة و ظهرت عدم ملموسية الخدمات كفرق رئيسي موجود 

ي الخدمة لا يمكن رؤيتها  تذوقها أن مفهوم عدم ملموسية الخدمة يعني اللامادية أ"   BATESON"و 
، سمعها، و عليه فإن الخدمات مثل الفحص الطبي أو العرض السينمائي يصعب تقييمها مثلما لمسهاو  شمها

في و  ،تكوين رأي عنهاوتجربتها و  قيادتهايدة قبل الشراء حيث يمكن فحصها و يقوم المستهلك بتقييم سيارة جد
أغلب الأحيان يصعب إيجاد وسائل لتقديم الخدمة في معرض تجاري نفس الشيء بالنسبة لتوزيع العينات 

الكثير يرين هو استعمال قوى البيع، بينما للمس ختيار الوحيد المتوفرلإاعتمادها كوسيلة لترويج الخدمات، و ا  و 
 ناتهم الخاصية الملموسة للخدمات، مثل المكانللإحاطة بهذه الصعوبة يستعملون في إعلامن المسيرين و 

ومن جهة أخرى  ،هذا من جهة ي إنتاج الخدمةوالأشخاص القائمون بالخدمة والتجهيزات المستخدمة ف
تقييم الجودة قبل استهلاك نهم ، اللذين لا يمكني أيضا صعوبة إضافية للمستهلكيناللاملموسية للخدمات تع

لى ر شراءه إلى سمعة مقدّم الخدمة و حتى ينخفض الخطر في هذه الحالة المستهلك يرجع قرا، و الخدمة ا 
 3.أهمية الصورة في الخدمات 

 
                                                           

 . 21: ، ص1001 ،، عمانالطبعة الأولى ،،  دار وائل للنشرتسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  - 1
2
 - Michel Batfel, Marketing des services touristique et hoteliers, Ellipes édition, paris, 2001, p: 21. 

 .  162: ، ص2111، القاهرة، ، الناشر مكتبة عين شمسالاستراتجياتفاهيم و الم: التسويق ، عمرو خير الدين - 3
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 (الترابط ) عدم التجزئة التماسك و  .2
 توضع فيالسلع التي تصنع و  هذا الأمر لا ينطبق على، و تستهلك في نفس الوقتم الخدمات و تقد

من خلالهم على المشترين يتم استهلاكها لاحق، الأفراد الذين يقدمون المعارض أو توزع على البائعين و 
الخدمة يصبح إدراكه ، فإدراك المستهلك أو المشتري لمقدم ذهن المشتري هم أنفسهم الخدمة الخدمة في

على الحكم على نوعية الخدمة قبل شرائها، إلّا أنّ بعض ، ولهذا المستهلكون غير قادرين للخدمة نفسها
، فالخدمة تباع بعد الإنتاج و تستهلك في نفس الوقت البا هذه الخاصية جوهر الاشكاليةالكتاب يعتبرون غ

في ميدان الخدمات يكون الزبون في اتصال ، و الإرجاع إلى المصنعوالنفايات و فليس هناك مفهوم الفضلات 
في الوقت و خلال الإنتاج و تسليم الخدمة، حيث يدافع المستخدمون المقدمون للخدمة معا  مع مقدم الخدمة

مع الزبائتن  تصاللإاللمة المستعملة من طرف المستخدمين تعيق ا، و الزبونقيقي على مصالح المؤسسة و الح
لمة  ما يتطلب تبنيتقنيا م خدمة دوراً في مؤسسات الخدمات يلعب المستخدم المقدم للفي كثير من الأحيان، و 

  1.معينة عندما يصعب فهم الزبون غالبًا

 التبايففن .3
من وكالة إلى أخرى خاصة للخدمات ، و تتمير من مؤسسة إلى أخرىالجميع يرى أن نجاعة الخدمة 

كن من ، لذا يقوم الزبون بترتيب العناصر قبل الشراء حتى يتمعلى التدخل الكبير للعنصر البشريالتي تعتمد 
فلا  المكانو  يصعب على مقدِّم الخدمة تقديم خدمات متجانسة في الوقتالمقارنة بين عروض الخدمات، و 

 ى الخدمة على كل رحلة من رحلاتهايمكن على سبيل المثال أن تقدم إحدى مؤسسات الطيران نفس مستو 
الخدمة من موظف الشباك ونفس الشيء بالنسبتة لأحد البنوك فلا يمكن للزبون أن يحصل على نفس مستوى 

في كل مرة تعامل كذلك بالنسبة للخدمات الفندقية فقد يقدّم أحد موظفي الاستقبال خدمة فعالة ودودة بينما 
لذلك تتبع المؤسسات خطوات عديدة للتقليل  غير ودودةعلى بعد أمتار منه خدمة بطيئة و  يقدم أحد زملائه

، تقيس عمليات أداء ختيار والتدريب الجيد لملكاتهامنها الا، اين في خدماتها على أدنى حد ممكنمن التب
، متابعة رضا الزبون عن لأجهزة والآت بدلا عن الأفرادالخدمة على مستوى المؤسسة ككل مثل استعمال ا

 2.الشكاوي المقدمةدمات المؤسسة من خلال مقترحاته و خ

 الزوال أو الفففناء .4
، بمعنى لا يمكن خدمات فإنها تتصف بالفناء السريعفي ال نتيجة لعدم انفصال الإنتاج عن الاستهلاك

الطائرة  المقاعد غير المشمولة في، و الطاقة الكهربائية غير المستخدمة، كلاستخدامها في وقت وخر تخزينها
ها بعدو  عاليةتكون  ، لهذا فإن أسعار الخدمة في فترة الرواجلها أنشطة أعمال فقدت إلى الأبد، كبعد إقلاعها

                                                           
1-  Beatrice Bréchignac Rouband, Le marketing des services : du projet au plan marketing, édition d’organisation, Pari, 

1998, p: 72.   

2
- Ibid, p p: 72 - 73.  
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، فمثلا يزداد الطلب على خدمات النقل صباحا في مواعيد ذهاب تنخفض بشكل حاد في غير موسمها
 1.الموظفين إلى أعمالهم و ظهرا وقت رجوعهم من العمل

 تصنيف الخدمة: اا ثالث
قبل البدء في عرض تصنيف الخدمات نشير إلى أن أهمية تصنيف هناك تصنيفات مختلفة للخدمات و 

  2:المنافع التالية الخدمات تكمن في 
 من خلاله يتم توضيح أوجه الشبه والاختلاف ، لتصنيف فهما أفضل للخدمة المعنيةيعطي نظام ا

 ؛الخدمات الأخرىبين الخدمة المصنفة و 
 فالخدمات ذات   على صياغة إستراتيجية التسويق والخطط التكتيكية يساعد تصنيف الخدمات ،

شطة التسويقية هكذا الحال بالنسبة للأنحديات ولكن باختلافات بسيطة و احد تواجه تقريبا نفس التالقطاع الو 
 .التوزيعالأخرى كالترويج والتسعير و 

 3:ى، حيث يمكن تصنيفها إلنيف الخدمات من وجهات نظر مختلفةيمكن تصو 
 وع السففوقحسب ن .1
 : يمكن تصنيفها إلىو 
 تأمين الحياة على سبيل المثال؛ فهناك خدمات المستهلكين الرعاية الصحية و: ستهلاكتتيإ 
 دقيق الحسابات و التركيب و غيرهامثل ت: صناعتتتتي . 
 ء الخدمفاتحسب الغرض من شرا .2
 : يمكن تصنيفها إلىو 
 ئي مثل خدمات الحلاقة و السياحة؛خدمات مقدمة إلى المستهلك النها  
 المحاسبيةات الاستشارة الإدارية خدمات مقدمة إلى المؤسسات مثل خدم . 
 يففدالمستفحسب أهمية حضور  .3
 : يمكن تصنيفها إلىو 
  ؛، خدمات الحلاقةثل العلاج الطبيضرورة حضور المستفيد من الخدمة م 
  الملابس ليس من الضروري حضور المستفيد من الخدمة مثل خدمات غسل و تنظيف      

 .خدمات تصليح السياراتو 
 ةالعمالفف حسب درجة كثافة .4
 : يمكن تصنيفها إلىو  

                                                           
 .110 - 161: ، مرجع سابق، ص صالمفاهيم و الاستراتجيات: التسويق، عمرو خير الدين -1
 . 116 - 111 :ص ، ص2112مكتبة الحامد للنشر، عمان،  ، دار وأساسيات التسويقشفيق  حتداد، نظام السويداني،  - 2
 . 221: ص، 2111التوزيع، عمان، ، دار زهران للنشتر و مدخل متكامل: مبادئ التسويقعمر وصفي عقيلي و وخرون،   - 3
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 على العامل البشري بصفة تعتمد مثل خدمات التعليم، و خدمات الإصلاح و : يفة العمالةخدمات كث
 أساسية؛
 تعتمد على المعدات بصفة المراكز الصحية مثل الاتصالات والنقل العام و : ت كثيفة المعداتخدما
 .أساسية
 بالزبففونحسب درجة التصال  .5
 1: يمكن تصنيفها إلىو 
  حتاج إلى المطاعم تمات الصحية والخدمات الفندقية و مثل الخد: عاليخدمات تحتاج إلى اتصال

  هذه الخدمات موجهة نحو الأفراد؛ غالبا ما تكوناتصال عالي من الزبون و 
 توجه و  الخدمات البريديتةالتمليف و مثل خدمات الإصلاح و : خدمات تحتاج إلى اتصال منخفض

 . لى وجود عنصر بشري لتأدية الخدمةلا يتطلب الأمر إالمالب نحو الأشياء و الخدمات في هذه 
 حسب مهارة مقدم الخدمففة .6
 : نيفها كما يلييتم تصو 
 كثير تميل هذه الخدمات إلى لاحتراف مثل الخدمات القانونية والخدمات الصحية و خدمات تتطلب ا

  نية؛تنظم عن طريق القواعد القانو من التعقد و 
  الخدمات المنزليةالنقل العام و  لا تتطلب الاحتراف مثلخدمات . 
 لخدمففةحسب دواففع مقدم ا .7
 : يتم تصنيفها كما يليو 
 ؛الجامعات الخاصةت والمدارس و خدمات تقدم بدافع الربح مثل المؤسسات الخاصة كالمستشفيا 
  ولا  العلاج الطتبيو  كالتعليمخدمات لا تقدم بدافع الربح مثل الخدمات المقدمة من طرف الدولتة

نوعين من عادة ما يكون لها و  الية مثل العائد على الاستثماراتهذه المؤسسات عن أهدافها في صورة م رتعب
 .المتبرعين لهاالجماهير هما زبائنها و 

 حسب وجهة النظففر التسويقيفة .8
 : يتم تصنيفها كما يليو 
  ستتتتتتتهلك بشتتتتتتكل ستتتتتتهل كالنقتتتتتتلالمستتتتتتهلة المنتتتتتتال مثتتتتتتل الختتتتتتدمات التتتتتتتي يحصتتتتتتل عليهتتتتتتا  ختتتتتتدمات         

 ؛الحلاقةو 
  ختتتتتدمات خاصتتتتتة مثتتتتتل ختتتتتدمات استتتتتتئجار بعتتتتتض الأشتتتتتخاص لحمايتتتتتة بعتتتتتض الشخصتتتتتيات المهمتتتتتة     
 . والثرية
 خدمة - حسب العلاقة سلعة .9

 : لتقييم المنتجات يستعمل المستهلكين ثلاثة أشكال من الجودة
                                                           

 .111 -112: ، مرجع سابق، ص صالمفاهيم و الإستراتجيات: التسويق، عمرو خير الدين - 1
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 دة تعتمد على البحث عن المعلومةالجو  - أ
لع لها أغلبية السالشراء   كالشكل و اللون و السعر، و هي صفات المنتج التي يمكن تحديدها قبل 

 . هذه الخصائص لأنها ملموسة
 الجودة تعتمد فقط بالتجربة - ب
            الاستهلاك كالذوق والصلابة ء أوالشرا يمكن تقييمها إلاَّ بعد التي لا الخصائصو  الصفات هي

صف بهذه الكثير من الخدمات تتو  من الصعب تقييمها قبل الشراء كالحلوى فهناك بعض المنتجات
، نقوم قييم توجه سياحي جديد قبل الذهابفي الواقع من المستحيل ت، و (مثلا قصة شعر)الجودة 
 . ، المواقع التاريخيةلجو، الفنادق، المطاعم، النقلبتجربة ا

 الجودة تعتمد على العتقاد فقط - ج
ل عملية الاستهلاك مثتقييمها بصعوبة حتى بعد الشراء و هي الصفات و الخصائص التي يمكن 

توجد خدمات كثيرة لها هذه الجودة وعلى العموم قليل من المستهلكين و  ،جراحية، إصلاح السيارات
... حيح من طرف جراح، محامي نفاق صلإاو  القادرين على التقييم إذا ما كانت الخدمة ضروريتة

 . خال

 ماهية التأمين: المطلب الثاني
حسب الزاوية التي نظر منها كل واحد فمنهم من عرفه على أساس  للتأمين قدمت عدة مفاهيم

فحين نظر اقتصادي مرتكز على المخاطر، قسط التامين والتعويض، ومنهم من عرفه على أساس قانوني، 
 :التي تندرج في هذا الإطار الى بعض المفاهيمنتطرق إليه البعض الأخر على أساس اجتماعي، وفيما يلي 

 مينمفهوم التأ: أولا 
 :هناك عدة تعاريف للتأمين يتم ذكر مايلي

 تعريف التأمين .1
ئل لتحميل ما قد ينتج عنه من لقد ارتبط ظهور التأمين بوجود الخطر وسعي الإنسان إلى إيجاد وسا

ن هذه ، وتبين بمرور الزمن أالخ...التجمع والمشاركة ، دخارالإكالحماية،  ،، فلجا إلى عدة أساليبضرر
الوسائل غير كافية لمواجهة المخاطر المحتملة الوقوع مستقبلا ومن ثم ظهر فكرة جديدة تقوم على أساس 

، فتضمن له الأمن الضرر الذي قد يصيب احد أفرادها تضامن الجماعة ومضمونها التعاون على تمطية
 :نذكر منهم بعض رجال التامين والاقتصادلتعاريف كما تتوفر عدة ، مة تأمينوالأمان ومن هنا اشتقت كل

ستند إلى عقد احتمالي من عقود الضرر ملزم للجانبين مين يالتأ" Djerar الفقيه جيرار تعريف -
 1".يتضمن لشخص معين مهدد بوقوع خطر معين المقابل الكامل للضرر الفعلي الذي يسبب الخطر له 

                                                           
 .11: ، صالجزء الأول ،2121ار النشر دوج، د ،الأحكام طبقا التامين الجديد ،إبراهيم أبو النجا - 1
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مين هو عملية بمقتضاها يتعهد طرف يسمى المؤمن تجاه طرف التأ" Besson بيسونتعريف  -
أخر يسمى المؤمن له مقابل قسط يدفعه هذا الأخير له بان يعوضه عن الخسارة التي ألحقت به في حالة 

  1".الخطر تحقيق
مجموعة من مين هو وسيلة لتوزيع الخسائر التي تلحق بالفرد على أالت " Trisel ترسيل تعريف -

الأفراد ويمكن القول إن التامين يهدف إلى تكوين مجموعة يساهم فيها الأفراد ويعوض أولئك القلائل منهم 
  2."ين يصابون بتلك المخاطر والأضرارالذ

تفاق بين طرفين بمقتضاه يتعهد الطرف الأول بان يعوض التأمين إ"  أحمد جاد عبد الرحمن تعريف -
الخسائر المادية التي تقع له نتيجة لتحقيق خطر معين في مقابل أن يدفع الطرف الثاني الطرف الثاني عن 

 3".للطرف الأول مبلما ما اقل نسبيا من المبلغ الذي يتعهد  الطرف الأول بسداده
تجميع الخسائر على أنه " لخطر والتامين الأمريكيةمين بمؤسسة الجنة مصطلحات التأ تعريف -

والذين يوافقون على تعويض المؤمن لهم ( شركات التامين ) هذه الأخطار إلى المؤمنين العرضية عن تحويل 
 4."أو تقديم خدمات متعلقة بالخطر ،مزايا مالية أخرى في حالة وقوعهاأو توفير  ،ائرعن هذه الخس

 :مين من الناحية القانونيةألى التهناك تعاريف عديدة حسب وجهات نظر مختلفة سنتطرق إو 
و إيراد مرتب عقد يلزم بموجبه مبلما من المال أ" من القانون المدني الجزائري 619 ةالمادتعريف  -

، في حالة وقوع الحادث أو تحيق الخطر المبين في العقد وذلك مقابل قسط أو أية أو أي عوض مالي وخر
 5 ."دفعة مالية يؤديها المؤمن له للمؤمن

، فيلزم الأول بدفع القسط عقد بين المؤمن والمؤمن له وكمحلة لما سبق يمكن تعريف التأمين على أنه
والثاني يدفع مبلغ التامين في حالة وقوع الخطر ويعتبر هذا الضمان جوهر العملية التأمينية وتحقيقه يبقى 

 .غير مؤكد وغير مستبعد في أن واحدمحتملا 

 مينأخصائص الت .2
 6: يتميز عقد التأمين بمجموعة من الخصائص نذكر منها على سبيل المثال

 

 

                                                           
مقدمة تدخل ، مذكرة دور نشاط التامين في التنمية الاقتصادية ، دراسة لحالة قطاع التأمين في الجزائر في ضل الإصلاحات الإقتصادية، أقسام نوال - 1

: ، ص1002 جامعة الجزائر،تخصص نقود ومالية،  وعلوم التسيير،  ية والتجاريةالإقتصادالعلوم ماجستير، كلية ال ضمن متطلبات الحصول على شهادة
22- 21. 

 .26: ، ص1000دار المطبوعات الجامعية، الإسكندرية،  ،أصول التامينرمضان أبو السعود،  - 2
 .12: دار المريخ للنشر، الرياض، ص ،مبادئ إدارة الخطر والتامينمحمد توفيق البلقيني،إبراهيم محمد مهدي ،  - 3
 .12: ص ،المرجع نفسه - 4
 .21: ، ص1001، ديوان المطبوعات الجامعية، الطبعة الأولى، الجزائر،  مدخل لدراسة قانون التامين الجزائريجديري معراج ،  - 5
 .11: ، مرجع سابق، صدراسة حالة الجزائر :ط التامين في التنمية الاقتصاديةدور نشا ،أقاسم نوال - 6
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 عقد التأمين عقد رضائي - أ
يستلزم الإثباتات القبول و طرفي العقد بالتوافق الإيجابي و  يعني أنه لا ينعقد إلا بموافقة إدارتي

 .يوقع من الجانبينو  التأمين  الكتابية علة وثيقة
 للجانبينعقد التأمين عقد ملزم  - ب

فالمؤمن له يلتزم بدفع الأقساط  ،المدين في نفس الوقتالعقد يأخذ الطرفين صفة الدائن و في هذا 
 .لتزام الأول يكون محققا بينما التزام الثاني يكون معلقاإف ،أما المؤمن يلتزم بتعويض الخسارة

 عقد التأمين عقد معاوضة -ج
عويضه على التأمين فيدفع المؤمن له قسط مقابل تنعني بذلك صفة التعويض التي تميز عقد و 

 .يستقبل المؤمن الأقساط تعويضا لحمايته في حالة وقوع الخطرالخطر في حالة وقوعه و 
 عقد التأمين عقد إذعان -د
    يعتبر هذا الأخير بأنه عقد تعسفي لأن في عقد التأمين هناك الطرف القوي الذي يملي شروطهو 
 . الرضو  أو الخضوع لهذه الشروط أو رفضها باستثناء التأمينات الإلزاميةما على المؤمن له إلاو 
 ين عقد قانونيعقد التأم -ه

بمعنى أن المشرع ينظم عقد التأمين في نصوص و أحكام قانونية يعمل بها في حالة نزاع أو 
 .خلاف قائم

 مبادئ التأمين: اا نيثا
  1:أهمهايقوم عقد التأمين على مجموعة من المبادئ  

 مبدأ حسن النية .1
يلتزم المتعاقدين بإدلاء بجميع البيانات التي عقد التأمين فيكون التصريح من طرف المؤمن لكل ما 

  قدأما المؤمن يجب أن يبين بوضوح شروط الع ،لديه من معلومات و الشروحات التي تخص عملية التأمين
خلال بهذا المبدأ يستلزم فين هو جوهر العملية التأمينية و الطر عليه فحسن النية المتبادلة بين و  ،الاستثناءاتو  ا 

 .مباشرة بطلاق العقد

 مبدأ المصلحة التأمينية .2
ذلك باستبعاد عنصر الممامرة المؤمن و م المصلحة التأمينية للمؤمن له و يشترط في هذا المبدأ أن تقو 

لمصلحة هذا ما يعكس الحفاظ على او  ،فيكون العنصر المؤمن واضح قابل للتضرر ،من عملية التأمين
 .المتبادلة بين طرفي العقد

 
                                                           

 ، 1001، المكتبة العصرية، الإسكندرية، البورصات -منشآت التأمين  -البنوك : إدارة المنشآت المتخصصةعبد الحميد عبد الفتاح الممربي،  - 1
 .111 -111: ص ص
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 مبدأ التعويض .3
ويتمثل  ،يستلزم هذا الأخير أن يوفي المؤمن بالتزاماته إزاء المؤمن له في حالة وفق الخطر المؤمن له

 .الأشخاصالتامين بخلاف عقد تأمين يطبق على هذا المبدأ في كافة عقود ذلك في دفع مبلغ التعويض و 

 مبدأ المشاركة .4
      حسب هذا المبدأ يقوم المؤمن له بإبرام عقد التأمين أو عقود التأمين تخص موضوع تأمين واحد

بحيث تشترك هذه الأخيرة عند تحقق الخطر المؤمن ضده في دفع  ،لنفس الفترة لدى عدة شركات تأمينو 
 .التعويض المستحق للمؤمن له وفقا لنسبة تأمينه أو بما يعادل القسط المحصل عليه

 الخدمة التأمينية مفهوم: المطلب الثالث
  :رتيبعلى الت أنواع الخدمة التأمينيةالخدمة التأمينية و  تعريف سيتم التطرق في هذا المطلب إلى

 (المنتوج التأميني)الخدمة التأمينية  تعريف: أولا 
يعني المنتوج التأميني الخدمات التي تقدمها شركات التأمين لحامل الوثيقة التأمينية وما تقدمه تلك 
الوثيقة من منفعة متمثلة بالحماية والأمان والاستقرار الذي تمنحه وثيقة التأمين لحاملها في تعويضه عن 

المتحققة نتيجة الخطر المؤمن منه مقابل مبلغ من المال يدفعه حامل الوثيقة إلى شركة التأمين الخسارة 
 مين الممتلكات أو تأمين الحياة أو تأمينات السؤوليةميني سواء كان هذا الخطر ممطى بتأيعرف بالقسط التأ

المنفعة تؤثر في الأفراد من حيث اتخاذ القرارات وما ينشأ عنها من  ومن جانب وخر فإن هذه ،هذا من جانب
 1.مخاوف أو تردد في تنفيذها مما قد يضيع على متخذ القرار المنفعة

كذلك يمكن القول أن الخدمة التأمينية ماهي إلا المنفعة أو مجموع المنافع التي يمكن أن يحصل   -
 2.ا، وتؤدي إلى إشباع حاجاته ورغباتهعليها حامل وثيقة التأمين جراء اقتنائه له

عدة خصائص تشترك الخدمة التأمينية مع باقي الخدمات في خصائص معينة ومحدودة، وتنفرد في 
 3 :نذكر من بين هذه الخصائص ما يلي سبقما من خلال نظرا لصعوبة تسويقها و 

   تعتبر خدمات فورية، خدمة التأمين خدمة وجلة على عكس باقي أنواع الخدمات الأخرى التي
 وذلك لأنها مرتبطة بالخطر حيث إذا تحقق الخطر يستفيد المؤمن له؛

   ؛(لا تستطيع تحديد السعر)إن الوثيقة التأمين غير قابلة للمساومة 
   إن الخطر التأميني محدد وذو طبيعة موصوفة يعني أن الخطر قد يكون ثابتا كما هو الحال

 في التأمين على الحريق؛
                                                           

 . 100 :، ص1001، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، إدارة الخطر والتأمينأسامة عزمي سلام، شقيري نوري موسىتى،  - 1
مقدمة تدخل ضمن متطلبات الحصول على مذكرة  ،تقييم جودة خدمات شركات التأمين وأثرها على الطلب في سوق التامين الجزائريةبرغوتي وليد،  - 2

 . 22: ، ص1022ماحستير، تخصص اقتصاد التنمية، جامعة الحاج لخظر، باتنة، شهادة ال
مقدمة تدخل ضمن متطلبات ، مذكرة ي ضل انفتاح سوق التأمين بالجزائرالتأمين الجزائرية ف الأعمال في شركات استراتجياتبونشادة نوال،  - 3

 .102: ، ص1006سطيف، فرحات عباس،  ماجستير، كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير، جامعةال الحصول على شهادة
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 ار التأمين لا يحددها العرض والطبل ولا التكلفة التاريخية، لكن تقوم شركات التأمين إن أسع
بتحديدها منفردة أو مجتمعة في هيئة اتحادات، وأحيانا تقوم الحكومات بفرضه على شركات 

 التأمين كما هو الحال في التأمينات الإجبارية؛
 لمجتمع هذا ما يفسره بصفة خاصةفي لإن تطور الخدمة التأمينية يعتمد على الوعي الثقا. 
 انتشار الوعي التأميني لدى الطبقة المثقفة المالبة في الدول المتقدمة؛ 
  ما يميز كذلك الخدمة التأمينية استمرار العلاقة بين العميل وشركات التأمين حيث عقود

 ؛تد من عام حتى عشرين سنة أو أكثرالتأمين تم
  عرضها لتأثير سيايات حكومية، حيث ليس لها الحرية الخدمة التأمينية  تخضع عملية

 الكاملة في عرض خدماتها أو تحديد أسعارها؛
  في الخدمة التأمينية مشتري وثيقة التأمين لا يجني ثمار ما اشتراه بنفسه، حيث يمكن امتداد

 العلاقة بين طالب التأمين والشركة لتشمل طرفا وخر اشترط التأمين لصالحه؛
 من الخدمة لها محددات من طرف شركة التأمين على عكس الخدمات الأخرى؛ إن الاستفادة 
  في الخدمة التأمينية شركات التأمين تقوم بتسويق المنافع الناتجة عن الخدمة التأمينية

ة الوقوع التي تم التأمين المتمثلة بالحماية التي تقدمها لحاملها من الأخطار المادية المحتمل
 .عليها

 

 أنواع الخدمة التأمينية: ثانياا 
يمكن التميز بين عدة أنواع للخدمة التأمينية والتي تتضمن أشكال تمطية مختلفة لمجموعة من 

ويرجع هذا التنوع في الخدمة التأمينية إلى اختلاف وجهات ، (الأفراد والهيئات)المخاطر التي تهدد العملاء 
 .النظر في تصنيفها والمعايير المعتمدة في ذلك

مين الأضرار وهذا الأخير أتأمين الأشخاص وت معيار التصنيف وفقا لموضوع الخدمة فيميز بينأما 
 1 :كمايلي يتفرع إلى تأمين على الممتلكات و تأمين المسؤلية المدنية

 خدمة التأمين على الأشخاص .1
أو صحته تشمل التمطية التأمينية في هذه الحالة مجموعة من الأخطار التي قد تهدد الفرد في وجود 

 .أو سلامة جسمه أو قدرته على القيام بعمله
فموضوع الخدمة التأمينية هو العميل نفسه وليس ممتلكاته أو مسؤلياته تجاه غيره ويتناول مجموعة من 

 .أخطار الموت، المرض، العجز، الحوادث الجسيمة: الأخطار مثل

                                                           
ستراتجيات التأمين المتطورة في ظل اتفاقية الجاتمحمد درويش،  - 1  .220: ، ص2111الخلود، الطبعة الأولى،  بيروت، ، دار إدارة الأخطار وا 
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يهدف هذا النوع من الخدمات التأمينية إلى دفع مبلغ من المال إذا تحقق الخطر المؤمن منه، بمض 
النضر عن الضرر الذي قد ينشأ عنه، أي ليس الصفة التعويضية مثلما هو الحال في التأمين على الضرار 

 :لىإو يتفرع 
 التأمين على الحياة - أ

من الزمن، يستفيد بعد انقضائها من مبلغ التأمين إذا  يشتري العميل التمطية التأمينية لفترة معينة
بقى حيا، أما إذا توفر هذا المبلغ يؤدي إلى طرف ثالث هو المستفيد ويكون مبلغ التأمين غما في شكل إيراد 
مرتب مدى الحياة، أو رأس مالي يؤدي دفعة واحدة وللتأمين على الحياة صورا متعددة أكثرها شيوعا التأمين 

 .الخ...التأمين الجماعي على الحياة( حياة -وفاة)وفاة، التامين لحالة البقاء، التأمين المختلط لحالة ال
 التأمين من الحوادث الشخصية - ب

إن المرض من الخدمة هو تمطية خطر إصابة جسم الفرد المؤمن له بحوادث معينة، إضافة إلى 
 .الخ...العلاجأن هذا النوع يشمل تأمين المرض و تمطيته مصاريف 

 أنواع أخرى -ج
 .الخ، حيث يكون للتأمين معنى الإدخار...مثل التامين على الزواج، تامين الأولاد

 الممتلكات خدمة التأمين على .2
شخص طبيعي )تختص التمطية التامينية في هذا النوع بمجموعة الأخطار التي تهدد ممتلكات العميل

أو عند نقلها من مكان غلى وخر ويسمى مبلغ التامين في هذه سواء كانت في مكانها الثابت ( و معنويأ
ويحدد على أساس لبضرر أو الخسارة التي تلحق بممتلكات العميل وذلك نتيجة وقع " تعويضا " الحالة  

 تأمين الحريق، تأمين السرقة والسطو، تأمين الماشية: الخطر المؤمن منه ولهذا النوع عدة صور نذكر منها
  . الخ...مزروعات، التأمين على النقدتأمين على ال
 ة التامين على المسؤولية المدنيةخدم .3

تتعلق التمطية التامينية في هذه الحالة بمسؤولية العميل تجاه المير، عما قد يسببه لهم نتيجة بقيامه 
 .بعمل او تصرف خاطن يؤدي إلى غصابتهم بأضرار في أشخاصهم وممتلكاتهم أو الإثنين معا

النوع من العلاقة بين العميل وشركة التأمين تمتد لتشمل الشخص على العميل إلى الشخص وميز هذا 
 :المستفيد الذي تضرر من الحادث والأمثلة على هذا النوع كثيرة نذكر منها

 .الخ...تأمين المسؤولية المدنية من حوادث العمل، حوادث النقل، تأمين المسؤولية المدنية عن الحريق
 

 أهمية الخدمة التأمينية :عالمطلب الراب
تبرز أهمية الخدمة التامينية من جوانب عديدة اقتصادية واجتماعية ونفسية، خاصة في ظل توسع 
الأخطار وانتشارها والأن الهدف الأساسي من هذه الخدمة يتمثل في توفير التمطية التامينية للأفراد ومختلف 

في صورة غير  أولربح، الهيئات من نتائج تلك الأخطار، سواء كان ذلك في صورة تجارية بهدف تحقيق ا
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تجارية الى تحقيق بعض المزايا الاجتماعية ومهما كان شكلها فخدمة التامين لها مكانة اجتماعية ومكانة 
 .اقتصادية
 التامينية من الناحية القتصاديةأهمية الخدمة :أولا 

 1: دمة التامينية أهمية اقتصادية تبرزها بعض النقاط التاليةللخ
التامينية وفي انتظار وصول تاريخ استحقاق مبلغ التامين تقوم باستثمارها في جميع الأقساط  -

تعلق منها  توظيفات مختلفة وتتميز الإدخارات التامينية بالاستمرار لمدة طويلة من الزمن، خاصة ما
 بالتأمين على الأشخاص؛

الانتاجية فوجد التمطية تحقيق استقرار المشروعات والعاملين فيها، مما يعمل على تحقيق الكفاءة  -
نتاجية تشجع على الدخول في مجالات الإ التامينية للأخطار التي تهدد هذه المشروعات ومستخدميها

كما يساعد على استقرار العمال واستمراريتهم في العمل لفترات طويلة من الزمنبالإضافة غلى  الحالية
مالية بالمقترضين، مما يشجع المؤسسات ذلك يعمل التأمين على زيادة الائتمان وتدعيم الثقة ال

 ح القروض الازمة لمختلف المنظمات؛المقرضة، على من
( خدمات التأمين)المساهمة في تحسين ميزان المدفوعات من خلال زيادة الصادرات غير المنظورة  -

التأمين وما تحصل عليه الشركات الوطنية من عملات صعبة بواسطة تأمين الأجانب وعمليات إعادة 
الذي يكون في مصلحة الدولة، الى ذلك فإن الخدمة التأمينية تدعم المعاملات التأمينية وتعتبر عاملا 

على المستوى الدولي والإقليمي والمحلي وهي مؤسسات يمكن ( بين الدول)مشجعا لتكييف المبادلات 
 ؛دوليةأن تقدم التمطية التأمينية لجميع أنواع الخسائر في مجال المبادلات ال

العمل على تحقيق التوازن في مجال العرض والطلب في الحياة الإقتصادية، حيث يمكن للدولة في  -
فترات الرواج الإقتصادي التوسع في نطاق التمطية فيما يتعلق بخدمة التأمين الاجتماعي الإلزامي من 

مما يحد من الفجوة حيث شمولية لفئات عديدة، حيث يساعد ذلك على زيادة المدخرات الإجبارية، 
التضخمية بواسطة التقليل من حجم الدخل المتاح المتصرف فيه، عن طريق اقتطاع قيمة الاشتراكات 
من دخول الأفراد الذين تشملهم التمطية التامينية وفي فترات الكساد، تعمل خدمة التأمين الاجتماعي، 

زيادة استهلاكهم للسلع والخدمات على زيادة قيمة التعويضات المستحقة العملاء مما يساعد على 
 .وبالتالي المساعدة على تنشيط الطلب الفعال عليه

 التأمينية من الناحية الجتماعيةهمية الخدمة أ: ثانياا 
إضافة إلى التعاون المنظم بين فئات اجتماعية مختلفة، على أساس الخطر لمؤمن منه، فلخدمة 

 2:التأمين جوانب اجتماعية عديدة نذكر منها

                                                           
 . 11: ، ص1002، الدار الجامعية، الإسكندرية، التأمين ورياضياتهإبراهيم عبد ربه،  - 1
 .11: ص، المرجع نفسه - 2
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تحقيق الإستقرار الاجتماعي للفرد وعائلته، من خلال توفير الأمن والحماية عن طريق تعويض الفرد  -
وبالتالي المساهمة في محاربة الفقر وخلق  ،الخ...عما يصيبه من أمراض، عجز القطاع، الدخل

نة، تأمين تامين الأولاد عند بلوغ سن معي: مجتمع متماسك ومتعاضد على ذلك فإن خدمة التأمين مثل
 ؛...الزواج التعليم، الخ

 تحقيق رفاهية الأفراد واستقرارهم؛يساعد على غشباع حاجيات نفسية واجتماعية معينة و  -
تنمية الشعور بالمسؤولية والعمل على تقليل الحوادث، حيث ان التزام الفرد اتجاه نفسه وأسرته  -

ومجتمعه يجعله يفكر في وسائل حمايتهم وتجانب إلحاق الضرر بهم وبتجسيد التزامه من خلال شراء 
عنه معاش لأسرته يترتب  تأمين الفرد على حياته: لرغبته التأمينية، على سبيل المثالالتمطية المناسبة 

يمكن أن يسببه لميره من  بعد وفاته، كذلك تامين السيارات تأمينا شاملا يوفر الحماية للشخص وما
الأضرار، زيادة على ذلك فإن بحوث ودراسات شركات التأمين لاكتشاف أسباب تحقق الحوادث 

ها مما يعود بالفائدة ، تساعد على انتشار الوعي وتقليل حدوث(الإحصائيات وتقدير معدلات حدوثها)
  .على المجتمع ككل

 أس  جودة الخدمة التأمينية :المبحث الثاني
تعتبر جودة الخدمتة ذات قيمتة وأن دراستتها تستاعد الشتركات علتى الإحتفتاظ بزبائنهتا وموظفيهتا وجعلهتم 

وتعزيتتز راضتتين، إضتتافة لزيتتادة فتترص بيتتع حتتدمات وجتتذب زبتتائن جتتدد وتطتتوير العلاقتتة بتتين لبزبتتون والشتتركة، 
الستتمعة وتخفتتيض التكتتاليف وزيتتادة الأربتتاح والحصتتة الستتوقية وتحستتين الأداء الختتدمي علتتى المستتتوى العتتالمي 
وبناءا على كل هذا تلفت المستائل المرتبطتة بجتودة الخدمتة اهتمامتا بالمتا متن طترف الإدارة والأكتادميين التذين 

نقتتاط الضتتعف المحتملتتة فيهتتا وكيتتف يمكتتن كيتتف يمكتتن قياستتها وثتتم تحديتتد ركتتزوا علتتى مفهتتوم جتتودة الخدمتتة و 
 : ، وقد تم التطرق في هذا المبحث الى المطالب التاليةفهمها ومعالجتها من طرف الشركة

 ماهية الجودة؛ 
 ؛مفهوم جودة الخدمة التامينية 
 أبعاد جودة الخدمة التامينية؛ 
 مؤشرات تقييم جودة الخدمة التامينية . 

 ماهية الجودة: المطلب الأول
هلكين التي تستخدمها المؤسسات لجذب المست ،عصر الحالي إحدى وسائل التنافسيةالجودة في التعد 

راف في المؤسسة ، وقد اتجه الاهتمام بها إلى أن جعلها مسؤولية مختلف الأطوتحقيق التفوق في المنافسة
ة من تعريفها وجوانبها د، مفهوم الجو نشأة وتطور الجودة إلى طلبهذا الم فيتم التطرق ، و من مدراء وعاملين

 .وأهميتها
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 نشأة وتطور الجودة: أولا 
، كما تجدر الإشارة إلى أن مراحل التطور هذه تتداخل مع مر مفهوم الجودة بخمسة مراحلإجمالا 

عتماد إفعلى سبيل المثال في الوقت الذي تستثمر فيه بعض المؤسسات في  ،ن الناحية الفعليةبعضها م
 :كالتالي المراحل إلى تم التناول، و مؤسسات أخرى تعمل بضبط الجودةقى عملية الفحص، تب

 مرحلة الفحص .1

حيث كانت تحليلات الجودة تركز فقط على  ،مفهوم الجودة متطور 2116-2110شهدت الفترة بين 
فحص المنتج ،وكان القرار الرئيسي السائد في تلك الحقبة هو القرار الخاص بتحديد متى يتم فحص 

الفحص الأنشطة المتعلقة بقاس  و عدد المنتجات التي تخضع للفحص، وتتضمن عمليةالمنتجات وما ه
، وبالتالي فان المنتجات وعةالمنتج للمواصفات الفنية الموضواختبار وتفتيش المنتج وتحدي مدى مطابقة 

المطابقة للمواصفات الفنية يمكن تسليمها إلى المستهلك إما المنتجات غير المطابقة للمواصفات فإنها إما إن 
، كما إن عملية الفحص تركز فقط على اكتشاف قلأأو يتم بيعها بأسعار  عليها،تتلف أو يعاد العمل 

 1 .لكنها لا تقوم بمنعها من الأساسالأخطاء و 

 مرحلة  ضبط الجودة  أو السيطرة على الجودة .2
ام أساليب ظهرت خلالها تطبيقات ضبط الجودة باستخد 2160 -2116تمتد هذه المرحلة مابين 

، تصاعدت وتائر الإنتاج ولم يعد الفحص مئة بالمئة إحصائية خاصة بالعينات، فخلال الخرب العالمية
لذلك بدا انتشار السيطرة على الجودة  ويشمل ضبط الجودة كافة النشاطات والأساليب الإحصائية مناسبا ، 
المنتج ، وبالتالي ضبط الجودة يشمل التأكيد من أن تصميم ضمن المحافظة على مواصفات المنتجالتي تت
صميم والأداء متدت عملية ضبط الجودة لتشمل التإعلى ذلك ذلك  ، وبناءاً المواصفات المحددة يطابق

، ووفقا لهذا المفهوم ضبط الجودة أو السيطرة على الجودة يب إحصائية حديثة لمراقبة الجودةباستخدام أسال
 2 .يعتبر مرحلة متطورة من الفحص فيما ييتعلق بتطوير الأساليب المستخدمة

  :مرحلة تأكيد الجودة  .3
فعال في ، ثم تطور بعد ذلك ليأخذ إبعاده كأسلوب 2116في مفهوم تأكيد الجودة  سنة بدأ التفكير 

، ويقوم هذا المفهوم على فلسفة مفادها أن الوصول إلى مستوى متقدم من الجودة مجال الرقابة على الجودة
م المنتج حتى ، وذلك من مرحلة تصميب رقابة شاملة على كافة العملياتوتحقيق إنتاج دون أخطاء يتطل

ا يعني وجوب تضافر جهود مشتركة من قبل جميع الإدارات المعنية بتنفيذ هذه ، وهذوصوله إلى المستهلك
المراحل،وبناءا على ذلك فان أسلوب تفكير الإدارة ينبمي أن يتمير ليطور فلسفة رقابية تعتمد على الوقاية 

                                                           
 .61-62: ص ، ص1001 ،عماندار الياروزي ،، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية يوسف حجيم الطائي ووخرون، - 1
 .11: ، ص1006، عمان، الطبعة الثانية، دار وائل ،إدارة الجودة الشاملةمحفوظ أحمد جودة ،  - 2
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وان، وتحقيقا لشعار الإنتاج بدون أخطاء يتبنى تأكيد الجودة اف الأخطاء بعد فوات الأبدلا من الفحص واكتش
 1:أنواع من الرقابة هياستخدام ثلاث  

 : الرقابة الوقائية -أ
 .وتعني تنفيذ العمل أولا  بأول ، لاكتشاف الأخطاء قبل وقوعها والعمل على منع حدوثها 

 : الرقابة المرحلية -ب 
تصنيع للتأكد من مستوى الجودة بحيث لا ينتقل منتج  وتعني فحص المنتج بعد انتهاء كل مرحلة

 .ى إلا بعد فحصه والتأكد من جودتهتحت الصنع من مرحلة لأخر 
 :الرقابة البعدية -ج 

مانا لخلوه ، وقبل انتقاله للمستهلك وذلك صة المنتج بعد الانتهاء من تصنيعهوتعني التأكد من جود
 .من الأخطاء أو العيوب

 :الجودة الإستراتيجية مرحلة إدارة  .4
وكان بسبب دخول التجارة العالمية في حالة  ،2120-2110فهوم عن الجودة ما بين ظهر هذا الم

، حيث حددت المحاور الرئيسية لاستراتيجية الجودة فيما شديدة للحصول على اكبر حصة سوقيةمنافسة 
  2:يلي

  الجودة يكون قبل المستهلك؛إرضاء المستهلك وتلبية ما يتطلبه ويتوقعه ، فتحديد 
 فالجودة عملية متكاملة لا يمكن  ،قاعدته الجودة مسؤولية الجميع من قمة الهرم التنظيمي حتى
 تجزئتها؛
  جراءات ) المطلوب تحقيق الجودة في شيء الأنظمة، الثقافة التنظيمية، الهيكل التنظيمي، أساليب وا 
 .(الخ...العمل 

 مرحلة إدارة  الجودة الشاملة .5
في المؤسسة  للسيطرة على  ، توسعت فكرة مشاركة العاملين كافةخلال الثمانينات من القرن الماضي

، وأطلق على هذا المنظور اسم إدارة الجودة الشاملة  الذي عرف على انه الاتفاق على هيكل عمل الجودة
دارية فعالة متكاملةموثق للمؤسسة ككل بصورة إجر  المتناسقة للإفراد والماكينات  ، وتوجيه الإعمالاءات فنية وا 

 3.لضمان رضاء المستهلك على الجودة ،خاصة بالمؤسسة بأفضل الطرق عمليةوالمعلومات ال
تطرق فيما يلي ، وسيتم الالتي على المؤسسات إتباعها يعد سلاح الجودة احد أهم مرتكزات التنافسية

 .تمام بها بالنسبة للمؤسسةهوأهمية الإ ،مجموعة تعار يف منها إلى مفهوم الجودة بإعطاء
                                                           

 .16: ص، المرجع نفسه 1 -
 .61 -66: مرجع سابق، ص ص نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية، يوسف حجيم الطائي ووخرون، - 2
 .61: مرجع سابق، ص الجودة الشاملة،إدارة  محفوظ أحمد جودة، -3 
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 الجودة  مفهوم: ثانياا 
اريف التتتتي نتجتتتت عتتتن هتتتذه للجتتتودة وكانتتتت كتتتل متتتن التعتتت مفهتتتوملقتتتد جتتترت محتتتاولات عديتتتدة فتتتي تقتتتديم 

، وبصرف النظر عن الاختلافات التي أبرزتها تلتك صفة معينة تقوم  بالتمحور حولها ، تتولى إبرازالمحاولات
التعتتاريف التتتي فرضتتت نفستتها علتتى الفكتتر الإداري وذلتتك لمتتا اتصتتف بتته متتن المحتتاولات إلا أن هنتتاك بعتتض 
 :، ونذكر منها ما يليهوم الجودةموضوعية وتعبير دقيق عن مف

، فالمعيتار الأساستي للحكتم علتى جتودة  متدى ملاءمتة المنتتج للاستتعمال هتيالجتودة "  juranفيعر ت -
 1."عن وضع وحالة المنتجم بمض النظر المنتج هو هل المنتج ملائم أو غير ملائ

 مجموعتتة الخصتتتائص والصتتفات الخاصتتتةالجتتودة هتتتي " معيفففة الأمريكيفففة لضفففبط الجفففودةالج تعريففف -
 لحاجات الضتمنية إلتى، وتشير امستهلك المحدد والواضحة والضمنيةبالمنتج التي تؤثر قابليتها على إرضاء ال

 2."رضا المستهلك
 أداة العمل الصحيح بشكل صحيح متن المترة الأولتىالجودة " ف معهد الجودة الفدرالي الأمريكييعر ت -

 3".مع الاعتماد على تقييم المستهلك في معرفة مدى تحسين الأداء
 الجتتودة هتتي درجتتة التوافتتق و الإعتماديتتة التتتي تتناستتب متتع "  Edwar Demingتعريففف ديمنففغ  -

 4."التعريف السابقخفاض التكلفة إلى شرط إن Demingالسوق مع إنخفاض التكلفة ، أضاف 
 نشتاط أو عمليتة أو منتتج)الخصتائص الكليتة لكيتان الجتودة هتي "  مة الدوليفة للمعفاييرف المنظيتعر  -

 5".التي تنعكس في قدرته على إنتاج حاجات صريحة أو ضمنية ( أو نظام أو فرد أو مزيج منها 
 6: كما عرف مركز التجارة الدولي الجودة من خلال التركيز على أربع نقاط

 التركيز على المنتج؛ 
 التركيز على المستهلك؛ 
 منتج مطابقة للمواصفات المطلوبة؛، بحيث تكون خصائص الالتركيز على التصنيع 
 متطلبات التي يرغب فيها المستهلك، وفق سعر المنتج والالتركيز على القيمة المضافة. 

 المطابقة مع المتطلبات، فكلمامدى " أنها على  ف الجودةيعر ت نكومن خلال التعاريف السابقة يم
 ".كانت مواصفات المنتج مطابقة لمتطلبات المستهلك كلما كان هذا المنتج ذو جودة عالية 

 

                                                           
 .21: ، مرجع سابق، ص إدارة الجودة الشاملةمحفوظ احمد جودة ،  -1
 .12: ، ص1001 عمان، ، دار الاردن،ادارة الجودة الشاملة في القطاعين الانتاجي والخدميمهدي السامرائي،  -2
 .12: ص ،المرجع نفسه -3
 . 22: ، ص1001، الإسكندرية، طبعة الدار الجامعية ،إدارة الجودة الكلية، محمد البكري -4
 .11: ، ص1002، دار اليازوري، عمان، ادارة الجودة الشاملة رعد عبد الله الطائي و عيسى قدارة، -5
 .11: ، مرجع سابق، صادارة الجودة الشاملة في القطاعين الانتاجي والخدميمهدي السامرائي،  -6
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 أهمية الجودة: ثانياا 
 تحتل الجودة أهمية إستراتيجية سواء على مستوى المؤسسة او على مستوى المستمع وتتمثل هذه 

 1:الأهمية فيما يلي 

 :للمؤسسةتحقيق الشهرة  .1
حسنة تستمد المؤسسة  شهرة من مستوى الجودة الذي تنتج به منتجاتها، فهذا يضفي عليها السمعة ال

، ويترتب على فشل المؤسسة في إعطاء الاهتمام الكافي للجودة إلى الإساءة إلى والانتشار الواسع لمنتجاتها
 .سمعة المؤسسة وفقدانها لعدد من المستهلكين لمنتجاتها 

 : ونية على المنتجالمسؤولية  القان تحقيق  .2
نتاجها ، تكون مسؤولة قانونيا عن كل أذى   إن  المؤسسات التي  تقوم  بتصميم  منتجات  معينة وا 

يحصل نتيجة استخدام هذا المنتج ، وعليه لابد من ان تنتج منتجات خالية من العيوب والأخطاء قدر 
 .لإمكان لتجنب المساءلة القانونيةا

 : صة السوقيةالتكاليف وزيادة الحخفض  .3
، ومن ممكن من المستهلكينحيث أن تحقيق الجودة والتحسين المستمر لها يؤدي إلى جدب اكبر عدد 

 .اليف ومن ثم زيادة ربحية المؤسسةثم زيادة الحصة السوقية ، كما يؤدي ذلك إلى تخفيض التك
 . يؤدي الى زيادة الأرباح المؤسسةمما مساهمة الجودة في تقليل التكاليف مدى يوضح  الموالي الشكلو 
 

 رباح المؤسسةأتأثير الإهتمام بالجودة على : (02)الشكل رقم 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

، عماندار الياروزي، ، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية يوسف حجيم الطائي ووخرون، :المصدر
 .11 :ص ،1001

                                                           
 .11 -12: ، مرجع سابق، ص صنظام إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدميةيوسف حجيم الطائي ووخرون،  -1
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 تقليل تكاليف

 الضمان والصيانة 

 زيادة 

 الأرباح

 تقليل

 التكاليف 

 

 تقليل 

 التكاليف

 تقليل تكاليف

 المنتجات المعنية 

 زيادة

 الإنتاجية

 زيادة

 التطابق



 

 

19 

 ري لجودة الخدمة التأمينيةظالإطار الن                                                      الفصل الأول

 أبعاد الجودة: رابعا
، فعلى الرغم من ،ولكن في الحقيقة هي أكثر من ذلكفي كثير من الأحيان تعتبر الجودة مقياسا للدقة 

لا إي في كل منتج مقدم، ، شيء هام وضرور انعدام العيوب أو العيوب الصفريةان الدقة أو ما يطلق عليه 
 :، ويمكن حصرها فيما يليعن الدقةأبعاد أخرى للجودة لا تقل أهمية  ان هناك

 الأداء .1
الأداء لما يترتب ، حيث تعتبر الدقة أهم أبعاد إلى الخصائص الأساسية في المنتج يشير هذا البعد 

التحاليل الطبية والتي   ى ذلك مدى الحاجة الى الدقة الكاملة فيت، فمثلا يمكن ان نقيس علعليها من نتائج
 1.سيتوقف على نتائجها الوصفات الطبية اللازمة

 المعولية .2
، حيث يجب ان تكون هناك درجة من الاعتمادية والثقة في إلى الاتساق والثبات في الأداء روتشي

، فكلما كانت درجة الموثوقية والمتانة عاليتين كلما س هذا البعد احتمالية فشل المنتجالأداء المنتج، كما يعك
 2.عليه المستهلك ، وتعتبر المعولية البعد الأساسي للجودة الذي يركزقلت احتمالية فشل المنتج

 الإكتمال .3
و المحتويات التي يحتتوي عليهتا المنتتج، بمعنتى إذا كتان منتتج معتين أويتعلق هذا البعد بكل المتطلبات 

، فان عدم توافر كافتة أجزائته أو عتدم اشتتماله علتى جزاء أو من مزيج معين من المواد يتكون من عدد من إلا
 3.لذلك المنتجكافة المواد المكونة له تعتبر عدم اكتمال 

 المطابقة .4
حددة حيث إن بعض الأحيان نجد أن المنتج أنتج بدقة واكتمال ومع ذلك يكون لا يتماشى مع المواصفات الم

، وهنا يتعين ان يكون من الضروري توافر المستندات والوثائق المحددة له، والمعايير الموضوعة له
كامل ودقيق لكافة الإجراءات والمكونات التي يتكون  منها ، بشكل ات التي يتطلب توافرها في المنتجللمواصف

طابقة ، وهنا تظهر مشكلة عدم مخاطن ومخالف للمواصفات الموضوعة المنتج قد يكون أنتج على شكل
، فالمستهلك قد يرفض منتج ما لأنه غير مطابق من حيث التصميم أو الشكل المنتج للمواصفات الموضوعة

المحددة مسبقا وهذا يمكن  سة ،وعليه تعني المطابقة مدى تحقيق المنتج للمواصفاتالذي اتفق عليه مع المؤس
و أ، وبذلك يمكن تحديد الحاجة الى إعادة العمل منتج في مواجهة المعايير المحددةقياسه بنسبة فشل ال

 4.التصليح
                                                           

 . 211: ، ص1001، الإسكندرية، ، المكتبة القوميةتطبيق إدارة الجودة الشاملة بين فرص النجاح ومخاطر الفشلفريد عبد الفتاح زين الدين،  -1
 . 21: ، ص1006، عمان، دار الشروق للنشر والتوزيع، إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف علوان المحياوي،  -2
 .216: مرجع سابق، ص ،تطبيق إدارة الجودة الشاملة بين فرص النجاح ومخاطر الفشلفريد عبد الفتاح زين الدين،  -3
 .21: مرجع سابق، ص إدارة الجودة في الخدمات، قاسم نايف علوان المحياوي، -4
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 الجمالية .5
المظهر الخارجي الذي يعكس ، المتمثلة في الذوقية للمستهلكين حول المنتجاتيقصد بها المعايير 

عديدة كالصوت، الذوق  ، وتتضمن متميراتين أو تشكيلة من المنتجاتمدى شعور الأفراد اتجاه منتج مع
والشعور الذي يثار لدى المستهلك، وغالبا ما يكون البعد  ، كما تشير إلى الهيئة الخارجية للمنتجوالرائحة

 1.لأخر وفقا لنواحي نفسية، فالنواحي الجمالية تختلف من شخص الشخصي

 تقديم الخدمة .6
خدماتها خلال أربعة  هذا البعد يعكس مدى سرعة توفر خدمات الصيانة فمثلا سيارات مرسيدس تقدم

، ومتوسط زمن الصيانة طع وخدمات ما بعد البيع وكفاءتهاوتقاس سرعة الخدمة في توفير ق ،وعشرين ساعة
 2 .بعملية التصليح وسرعته أو الإصلاح، كما تعني حسن التصرف القائم

 لجودةقدرة التحس  با .7
 وهي صورة المنتج المرسومة في تصور المستهلك، فالعديد من المنتجات يمكن الحكم عليها من خلال

 كما تعني قدرة المستهلك على إدراك ما يراه في. الأسماء المتميزة لها أو العلامة الخاصة بكل منتج
 3.السابقة وسمعة المؤسسةالمنتج اعتمادا على خبراته 

 
 لمنتجالعمر الفتراضي ل .8

هو عدد سنوات استخدام المنتج وفقا للمواصفات التشميلية قبل ضعف أدائه وفقدانه الخواص 
 4.المطلوبة، أي أنها تشير إلى العمر الاقتصادي للمنتج قبل الاستهلاك أو الاستبدال

 الحترافية  .9
 (.خدمات ما بعد البيع)المؤسسة على تقديم منتج خال من العيوب، وقدرة ويقصد بها احتراف المهنة

 : السلامة  .11
و الأذى الذي يمكن ان يسببه المنتج للمستهلك اثناء الاستخدام أو بعده أوتعني ضآلة مقدار الضرر 

 .أو انعدام ذلك المقدار

 

 
                                                           

 .11:،مرجع سابق، ص  نظام إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية يوسف حجيم الطائي واخرون، -1
 .21: مرجع سابق، ص إدارة الجودة في الخدمات،قاسم نايف علوان المحياوي،  -2
 .12: مرجع سابق، ص  نظام إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية،يوسف حجيم الطائي ووخرون،  -3
 .11 -12:ص  ، صالمرجع نفسه - 4
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 الخصائص الثانوية للمنتج  .11
،حسب الرغبة أو الطلب الذي يقدمه وهي الخصائص غير الأساسية التي تضاف الى المنتج 

 .المستهلك

 قييم الجودة في المؤسسة الخدمية ت .12
لكل من مقدمي ، حيث أنها ذات أهمية ا مهما في تصميم الخدمة وتسويقهاتلعب جودة الخدمة دور 

، وقد ازداد إدراك المؤسسات الخدمية لأهمية ودور تطبيق مفهوم الجودة لتحقيق الميزة الخدمة والمستهلكين
ا ، ولكن يبقى موضوع تقييم جودة الخدمة أمر واهتماما بالجودةالتنافسية فقد أصبح المستهلك أيضا أكثر إدراكا 

  1 .صعبا بالنسبة للمؤسسات الخدمية

 مفهوم جودة الخدمة التأمينية:  المطلب الثاني
ليس من السهل إعطاء تعريف واحد ودقيق لجودة الخدمة  لانه جودة الخدمة  تعريفسيتم التطرق الى 

، وتميل اغلب التعاريف الحديثة زة للخدمات قياسا بالسلع الماديةوذلك راجع إلى الخصائص العامة  الممي
 .علي للخدمة مع توقعات المستهلكينالف للجودة إلى أنها معيار لدرجة تطابق الأداء

 الخدمةتعريف جودة : أولا 
 :مايلييتم ذكر عاريف تهناك مجموعة من ال

قياس مدى تطابق مستوى جودة الخدمة المقدمة مع توقعاته "  جودة الخدمة بالنسبة للمستهلك -
ونتيجة لذلك  "فتقديم خدمة ذات جودة يعني في النهاية ان تكون الخدمة متوافقة مع توقعات المستهلكين 

يحكم المستهلكون على جودة الخدمة طبقا لمدى ارتقاء الخدمة المقدمة إلى توقعاتهم المبدئية فالخدمة التي 
يها بانها ذات مستوى غير جيد بالدرجة الكافية يمكن ان تعتبر ذات جودة عالية عند مقارنتها يحكم عل

نها على جودة متدنية عند تقييمها بتوقعات كبيرة  2 .بتوقعات بسيطة، وا 
جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة، أي التي "  كما أنه يقصد بجودة الخدمة - 

يتوقعها العملاء أو التي يدركونها في الواقع الفعلي، وهي المحدد الرئيسي لرضا المستهلك أو عدم رضاه 
 3".وتعتبر في الوقت نفسه من الأولويات الرئيسية للمنظمات التي تريد تعزيز مستوى النوعية في خدماتها

معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي "  يمكن تعريف جودة الخدمة على أنهاالتعاريف السابقة ن خلال م
 ". لخدمات المقدمة من قبل مقدم الخدمةللخدمة مع توقعات الزبائن 
دراكه للأداء الفعلي، وهو  والشكل لتالي يوضح أن مفهوم جودة الخدمة هو الفرق بين توقعات الزبون وا 

 .الذي يحدد مستوى جودة الخدمة، أو ما يطلق عليه بالفجوة

                                                           
 .21: مرجع سابق، ص إدارة الجودة في الخدمات،قاسم نايف علوان المحياوي،  - 1
 .111: ص ،1001،عمان، دار زهران للنشر والتوزيع، تسويق الخدمات، حميد عبد النبي الطائي، بشير العلاق -2
 .222: ، ص1006عة الأولى، عمان، بللنشر والتوزيع، الط ، دار الصفاءإدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سليمان الدراركة،  -3
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 مفهوم جودة الخدمة(: 01)الشكل 
 

 جودة الخدمة

 
                                                    

 الخدمةمستوى جودة  الزبونتوقعات 
 (الفجوة )

 الزبونإدراك 
 الفعلي للأداء 

 
 .10: ص، 1006، عمان ار الشروق للنشر والتوزيع،، د إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف علوان المحياوي،  :المصدر
 
 جودة الخدمةخصائص : ثانياا 

 1 :كما تؤثر خصائص الخدمة على جودتها من خلال

   قياس وتقييم جودة نه من الصعب الخدمات تعني اخاصية اللاملموسية في العديد من
 الخدمة؛

  تظهر أهمية دور المستهلكين في عملية المبادلة ية التلازمية بين الخدمة ومقدمهاخاص ،
 ؛وتأثيرهم على مستويات الجودة

   خاصية عدم التجانس في طبيعة الخدمة يعني بان الخدمة لا يمكن إعادة إنتاجها إعادة
نها دائما متميرة إلى حد ماتقديمها بنفس الدقة ،   ، مما يؤثر على الجودة الخدمة؛وا 

  يةمينأالت تعريف جودة خدمة :ثالثاا 
تقديم الحماية التأمينية بما يحقق قدرة شركة التامين على "  جودة الخدمة التأمينية على أنها تعرف

وتمثل دوما . ويتطابق مع توقعاتهم ويفي باحتياجاتهم التأمينية بشكل مستمر( المؤمن لهم)رغبات العملاء 
 2.مقياسا أو معيارا للدرجة التي يصل إليها مستوى الخدمة المقدمة للعملاء ليقابل توقعاتهم

مجموعة الخصائص المميزة لخدمة  عبارة عنهي  ةجودة الخدمة التأمينيوعليه نستخلص إلى أن 
التامين القادرة على مقابلة احتياجات العملاء وتوقعاتهم وتعمل على إرضائهم وتمثل تقييما شاملا لأداء 

 .الشركة ودرجة تميزه ومقارنة بالشركات المنافسة

 

                                                           
 .102: ، مرجع سابق، صتسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  -1
 .22: ، ص2111سبتمبر  العدد الثالث،، مجلد أفاق جديدة ،قياس جودة الخدمة في شركات التأمينمحمد فؤاد حسان،  -2
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 تأمينيةأبعاد جودة الخدمة ال: المطلب الثالث 
عناصر ملموسة وأخرى غير ملموسة لذلك هناك محاولات عديدة  –عادة  –يتضمن تقييم الخدمة    
 1:عاد الجودة في مجال الخدمات منهالتحديد أب

 :يرى البعض لجودة الخدمة بعدان إثنان هما
  الجودة الفنية؛ 
  الجودة الوظيفية. 

بمعنى الجوانب التي يمكن التعبير عنها بشكل ، (المادية)لى جوانب الخدمة الكمية تشير الجودة الفنية ا
وهي جوانب يصعب )هرهم وطريقة تعاملهم مع العميل ما سلوك القائمين على تقديم الخدمة ومظأ ،كمي

وفي تصنيف وخر لابعاد الخدمة فقد تم ، فهي تمثل الجودة الوظيفية للخدمة(. قياسها بالعناصر المادية 
 2 :التمييز بين

  عليها العميل أثناء أداء الخدمة؛ التي تحكم :جودة العمليات 
  ها العميل بعد الأداء الفعلي لهاالتي يقيم: جودة المخرجات. 

 ات تقييم جودة الخدمة التأمينيةمؤشر :  المطلب الرابع
الملموسة وغير يستند إلى عدة مؤشرات مرتبطة بجوانب الأداء  ،ن تقييم العملاء لجودة الخدمةإ

 3:الملموسة وأهميتها
 عتماديةلإا: أولا 

ويقصد بها قدرة الشركة الخدمية على أداء الخدمة وفقا للوعود التي قدمتها للعملاء مع ضمان 
ي تقديم الخدمة حسب ما حصولهم على الخدمة مها تميرت الظروف بمعنى اعتماد العميل على الشركة ف

 .اتفق عليه

 ستجابةلإا: ثانياا 
العميل ويمكنه من استلام الخدمة المناسبة في الوقت المناسب واهم ويقصد بها الرغبة في مساعدة 

  .الخ...سرعة إنها المعاملة ، الرد على الاستفسارات والأسئلة ،وتعدد منافذ الحصول على الخدمة : مؤشراتها 

 الكفاءة:ثالثاا 
والتي التي يمتلكها العاملون ( SAVOIR-FAIRE)والمهارات ( SAVOIRS)وهي مجموعة المعارف 

 .تدل على فعاليتهم في أداء الخدمة

 
                                                           

 .12:مرجع سابق، ص الخدمات، ادارة الجودة فيقاسم نايف علوان المحياوي،  -1
 .211: ، ص2111، البيان، مصر، الطبعة الأولى، تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد ،  -2
 .211 - 211: ، ص ص1001، الطبعة الثالثة، عمان، دار وائل للنشر والتوزيع، تسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  -3
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 سهولة المنال: رابعاا 
مكانية وسرعة إ: عدة مؤشرات مثل وتعني إمكانية الوصول إلى منافذ الخدمة بسهولة ويفسر ذلك وفق

 .الخ...سهولة الاتصال عبر الهاتف ، موقع الشركة،، ملاءمة ساعات العملالاتصال الشخصي

 اللطف والباقة: خامساا 
ية ويشمل ذلك حسن التعامل والتزام الاحترام والادب واظهار مساعي الود والصداقة للعميل وتاكيد لاهم

و سياستك بقدر ما يهتمون مون بمضمون خططك أإن العملاء لا يهت" :يقول احد الخبراء ،هذا الجانب
قيق الانطباع إعلانات لتحقد تكون أفضل من عشرة " شكرا"بالطريقة التي تعاملهم بها، وان مجرد كلمة 

 1."الذهني لدى العميل

  الأمان: سادساا 
 .نقصد بذلك غياب الخطر والشك والتعامل مع الشركة وضمان المنفعة المتوقعة

 تصاللإ ا: سابعاا 
ى الخدمات المعروضة ونظم توفير المعلومات التي تساعد العميل في التعرف عل ويتضمن ذلك

علامهم بلمة مفهومة وبشكل منتظم من خلال إضافة إلى التواصل  ،تسعيرها مع العملاء والاستماع إليهم وا 
 .مال أنظمة الاتصال الأكثر فعاليةاستع

 فهم العميل: ثامناا 
بمعنى التعرف على احتياجات العميل ورغباته ومحاولة تحديد توقعاته حول مستوى الأداء ،أي  سعي 

 .العملاءالإدارة لإدراك جودة الخدمة كما يتوقعها 

 ةالموثوقي: تاسعاا 
الطريقة الصحيحة من درجة الثقة والمصداقية واداء الشركة أي الدقة والإلمام بالعمل وأدائه ب وتعني
 .المرة الأولى

 الملموسية: عاشراا 
ظهر العاملين الموقع او التصميم الداخلي للشركة ،التجهيزات وم ،وتشير إلى المظهر الخارجي

اسبة أماكن الانتظار المن: لات المادية الممنوحة للعميل مثلإضافة إلى مختلف التسهي ،ومستوى التكنولوجيا
 .الخ...أماكن وقوف السيارات 

ولقد تم تلخيص هذه المؤشرات العشرة في خمس مؤشرات فقط تختلف أهميتها النسبية من عميل إلى 
تبعا لتمير العوامل المؤثرة على إدراكات  ،نسبة إلى نفس الخدمة بمرور الزمنأخر ومن خدمة إلى أخرى وال

                                                           
 .11: ، مرجع سابق، صالجودة في الخدماتإدارة قاسم نايف علوان المحياي،  -1
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ن الأهمية النسبية للأبعاد التي يحكم بها الزبون على أب( KOTLER) فقد ارتن العملاء بمستوى الجودة 
 1.(التعاطف)الأمان، اللباقة  بة،ستجالإا ،عتماديةلإا ،الملموسية -: ودة الخدمة كالأتيج

 التأمينيةمدخل إلى تسويق الخدمة : لثالمبحث الثا
و إلتى  سيتم التطرق في هذا المبحث إلى مفهوم الخدمة التأمينية ودور التسويق في المؤسستات التتأمين

 :مين على التواليأجه تسويق التاالمشاكل التي تو كذلك المزيج التسويقي للخدمات التأمينية و 
 ؛مفهوم تسويق الخدمة التأمينية 
 ؛دور التسويق في المؤسسات التأمين  
 ؛المشاكل التي توجه تسويق التامين 
 المزيج التسويقي للخدمات التأمينية. 

 مفهوم تسويق الخدمة التأمينية : المطلب الأول
أدى التطور الحضاري إلى خلق درجة عالية من المنافسة من خلال خلق فرص بيعيه كثيرة و كذلك 

كانت لتلبي لو لم يستحب لها النظام  أدى إلى الوعي التأميني لدى الأفراد و خلق كثير من الحاجات ما
التأميني لذلك كان التامين حلا استطاعت من خلاله مؤسسات التأمين الاستجابة لمقتضيات التمير والحفاظ 

 .على بقائها واستمرارها 

 خدمة التأمينية التسويق  تعريف :أولا 
حاجبات المستهلكين الآخرين تختلف عن ( فرد أو مؤسسة)مين حاجيات مستهلك التأ من المؤكد إن

، حيث سيكون من الخطأ جعل الهدف وترويج لمنتجات وخدمات التأمين  ،فهذا الاختلاف يمثل مصدر إبداع
لا يمكن التأمين  :ل مهم على حساب المرد ودية فمثلاالوحيد من تلبية هذه الحاجيات هو تحقيق رقم أعما

 .الموتعلى حياة شخص وهو في المستشفى على سرير 
 :لذا عرف تسويق التأمين كما يلي

النشاط الذي ينطوي على تحديد أكثر الأسواق ربحية في الوقت الحاضر والمستقبل، وتقييم   -
عداد وتصميم  الخطط اللازمة . الحاجات الحالية والمستقبلية للعملاء فهو يتعلق بوضع أهداف المؤسسة وا 

كما انه يتضمن . بالطريقة التي يمكن بواسطتها تنفيذ تلك الخطط إدارة الخدمات التأمينية. لتحقيق تلك الهدف
 2.عملية التكييف التي يتطلبها التمير البيئي

وتكمن أهمية هذا التعريف في التوازن بين هدفي الربحية ورصا العميل حيث راعى التعريف ضرورة 
اع وتلبية حاجات الأفراد وجود نوع من التوازن بين أهداف مؤسسة التأمين تنبع من قدرتها على إشب

 .والمؤسسات
                                                           

 .11: ، صالمرجع نفسه - 1
 .22: ، ص2111مطابع الصفوة، الطبعة الأولى، لأردن،  أصول التسويق المصرفي،، ناجي معلا  -2
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 خصائص تسويق الخدمة التأمينية: ثانياا 
تملك مؤسسات التأمين خصائص معينة تقوم على إثرها الطرق التطبيقية للتسويق وتأتي هذه 

 1 :الخصائص نتيجة لنوعين أو لعاملين هما
 .طابع المؤسسة الخدمي -
 .ؤسسةالخصائص الداخلية للم -

 :تعلقة بالعوامل السابقة فيما يليخصائص مؤسسات التأمين المويمكن  حصر 
مرد ودية المنتجات المقترحة من طرف مؤسسات التأمين لا تظهر ألا بعد مدة طويلة قد تصل إلى  .2

 ؛، وكذلك درجة حدوثهطرم حدوث الخعدة سنوات من بيعها نظرا لحالة حدوث أو عد
يستحيل التخلي عن بعض المنتجات و الزبائن دون أن الدور الاجتماعي لمؤسسات التامين حيث  .1

يخلق ذلك تأثير على المستوى الاجتماعي والسياسي، حيث يصعب رفض تامين أنواع معينة من السيارات أو 
 .منطقة معروفة بارتفاع السرقة

 .كبيرة على التسعير والمردودية عامل الخطر له أهمية كبيرة جدا حيث أنه يؤثر بصفة .2
الميزات والخصائص المذكورة، هناك من لها تأثير كبير على وضع السياسة التسويقية في ومن بين 

مؤسسة التامين و من هناك تنتج الخصوصيات التي يتميز بها التسويق في مجال التأمين و التي تنحصر 
 :فيما يلي

 :التامين ويعود ذلك إلى عدة عواملالأهمية الكبرى للتوزيع في تسويق خدمات  –أ 
  ؛جود علاقة دائمة مع السوقو 
 ؛ضرورة تقبل الخطر الذي هو عنصر من عناصر التامين 
 ضعف المستوى الثقافي للزبون أمام عروض مؤسسات التامين. 
وجوب إدخال فكرة الخطر في السياسة التسويقية في مؤسسات التامين بحث هو بحد ذاته   -ب

 .موضوع عقد التامين
 .ثيرة والمتنوعةضرورة تلبية التقسيمات الك  -ج
الإهتمام بوضع علاقة تعاون وظيفي بين وظيفة التسويق وتسيير الميزانية ذلك من أجل توفير  - د

 . الوسائل اللازمة لتحقيق المخطط التسويقي

 التسويق في المؤسسات التأمين  أهمية :المطلب الثاني
إلا وضع خيارات مسبقة بطرقة واعية و مسؤولة وهذا ما يتعارض  هوإن انجاز المخطط التسويقي ما

 . مع عامل المفاجئة
  :التسويق في مؤسسات التامين في أهميةتمثل ت
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 ؛تقييم خطوط تحقيق الأهداف 
 ؛توضيح الأخطاء المتوقعة 
 ؛معرفة نتائج الخيارات الإستراتيجية 
  المؤسسةتحليل الأحداث الداخلية والخارجية التي تخضع لها. 

 :كما تسعى مؤسسات التامين من خلال وظيفة التسويق إلى تحقيق ما يلي
توجيه المؤسسات نحو النشاط الإنتاجي المناسب ، بحيث التسويق يقدم نصائح قيمة للمؤسسة من  -

 ؛لمنتج المناسب في الوقت المناسبناحية النشاط الإنتاجي المناسب ،إذ يمكن للشركة إختيار ا
سسات التامين تخضع لمحيط متمير ومتطور في المؤسسة لمواجهة المستقبل بحيث أن مؤ تهيئة  -

الوسيلة الوحيدة لمواجهة هذا التطور هو تحليل نظامي لهذه المتميرات والذي يسمح اتجاه سلبي أو ايجابي و 
باتخاذ ائل التي تسمح ، ذلك مادامت لها الوسيحمي المؤسسة من الخطر قبل حدوثهبوضع مخطط تسويقي 

 جراءات اللازمة لمواجهة المستقبل؛الإالتدابير و 
 ربط القرارات المتخذة بالوسائل؛ -
 .معرفة الزبائن -

 المشاكل التي توجه تسويق التامين :المطلب الثالث

 1:هيسويق التامين في العالم العربي و هناك عدة مشاكل توجه ت
   التي تنادي بان تكون مع العميل دائما و في شركات التامين غياب الفلسفة الفكرية التسويقية

فمازال يسيطر حتى ألان على مخطط السياسات التسويقية عدة مفاهيم مثل مدى أهمية العميل 
 ؛الخ...للمؤسسة، و مفهوم تحقيق الربح السريع 

  فبينما تبنى القرارات الإدارية على  ،رية في صناعة القرارات التسويقيةغياب الأدوات الإبتكا
المعايير المباشر من الآخرين وحب الظهور و المشاركة، تبنى القرارات التسويقية على النقل 

ولابد أن هناك أفراد يفكرون ويمكن أن يقدموا الكثير ، الفردية التي تتم غالبا دون علم أو إدراك
 ؛تخطيطا وتنظيما طالما أنهم يعملون في منظومة المؤسسة الإبتكارية

  عتبار بحوث التسويق أمر ترفيهي وتكلفة غير مبررة وهذا يعتبر بمثابة إهدار لمنطق الكفاءة إ
فمن المهم عند رسم السياسة التسويقية لهيئة التامين القيام بدراسة للسوق والعملاء . التسويقية 

 ؛راء لديهمالمرتقبين والعاليين للوقوف على رغبات العملاء ودراسة دوافع الش
  وهذا يستلزم الأخذ في عين الاعتبار العوامل التاليةاس الصحيح لقدرة المنافسةإغفال القي ، :

 ؛، وحصة المنافس في قلوب العملاءالسوق ، وحصته في ذاكرة العملاء حصة المنافس في

                                                           
، 1002الدوحة، أكتوبر ،حول تسويق التأمين ، الملتقى العربي الثاني(الفرص و التحديات )التسويق في الوطن العربي  عزت عبد السلام إبراهيم، - 1
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  البعد الشديد عن مفاهيم الجودة الشاملة ،حيث تعتبر جودة المنتج أحد أهم بدائل
 ؛إستراتيجيات التنافس

 المطلوبة من أساليب التسويق المباشر و ضح عن تحقيق الاستفادة السريعة و البعد الوا
التسويق الالكتروني عبر شبكات الانترنت، فالتسويق المباشر هو نظام الاتصال التفاعلي في 

ابة ملموسة التي تحقق استجموعة من الوسائل غير التقليدية و مجال التسويق يضمن استخدام مج
 ؛بأقل جهد ممكن

 المزيج التسويقي للخدمات التأمينية :المطلب الرابع
يهدف التسويق إلى توفير خدمات التامين ،و تطويرها بما يتناسب مع حاجات الزبائن المتميرة ،اذ 

التامين  ، فإذا لم يقوم بشراء عدد معتبر من خدمات التامين، فان رجلالتسويق أهم وظيفة لرجل التامين يعتبر
 .لا يستطيع تحقيق هدفه المتمثل في بيع عدد معين من وثائق التامين التي تعتبر ربح للمؤسسة

لذا يجب على المؤسسات التأمينية إن تعمل على الاستخدام الأمثل لعناصر مزيجها التسويقي حتى 
 درجة عالية من ، لضمان حصولها علىات عملائها من الخدمات التأمينيةتتمكن من إشباع حاجات ورغب

 .ل استقطاب عملاء جدد في المستقبل، وكذلك من اجو بالتالي بناء علاقات قوية معهم، رضاهم

 (الخدمة ) المنتوج التأميني : أولا 
يمثل المنتوج التأميني الخدمات التي تقدمها شركات التامين لحامل الوثيقة التأمينية وما تقدمه تلك 

ماية والأمان والاستقرار الذي تمنحه وثيقة التامين لحامها في تعويضه عن الوثيقة من منفعة متمثلة بالح
الخسارة المحققة نتيجة الخطر المؤمن منه مقابل مبلغ من المال يدفعه حامل الوثيقة الى شركة التامين يعرف 

بناء ما و  ،ليةبالقسط التأميني سواء أكان الخطر ممطى بتأمينات الممتلكات أو تامين حياة أو تأمينات المسؤو 
 :تقدم يمكن تعريف المنتوج التأميني بأنه

يقة التامين جراء اقتنائه لها، وتؤدي إلى إشباع ة التي يمكن إن يحصل عليها الفرد من وثحالمن" 
 ".رغباتهحاجاته و 
بالحماية طبقا لهذا المفهوم فشركة التامين تقوم بتسويق المنافع الناتجة عن الخدمة التأمينية المتمثلة و 

 1.التي تقدمها لحاملها من الأخطار المادية المحتملة الوقوع التي تم التامين عليها

 تسعير الخدمات التامين: ثانياا 
الأخيرة لوحدة واحدة من  تمطية السعر هو التكلفة التي يدفعها المؤمن له إلى شركة التامين نظير

يختلف من تامين ثل نسبة مؤوية من مبلغ التامين و يممهما اختلفت قيمة هذه الوحدة، و  يكون ثابتاالخطر و 
  .و كليةألأخر ويتجلى السعر في القسط الذي يدفعه المؤمن له بقاء قيمة التعويض هذه جزئية 
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تعتبر عملية تسعير الخدمات التأمينية من أصعب مهام التامين، اذ يتوجب عليه معرفة مقدار الخسائر 
المقابل  ، والذي يمثلئر يمطيها ما يسمى بالقسط الصافيحدا،وهذه الخسا المتوقعة والمحتملة لكل خطر على

لات التي تمثلها المصارف المالية، ، قسط التحميما إذا أضفت إلى هذا القسطأمالي لأي وثيقة تامين، ال
ه نه يعرف بما يسمى بالقسط التجاري الذي يدفعإ، فالرسوم مع نسبة معقولة من الربح، الضرائب و الإدارية
 1.وثيقة التامين للمؤسسة التأمينيةحامل 

هناك عدة اعتبارات تلعب دورا في تحديد تكلفة الخدمة التأمينية، والتي تعتبر مميزة لسعر تكلفة الخدمة 
 :التأمينية وهي
  يجب توافر الكفاية في سعر التامين بمعنى أن يكون كافي لتمطية كافة النفقات المترتبة في

 والإخلال بهذا الشرط يعني تعرض شركة التامين لخسائر مالية متلاحقة؛عقد التامين، 
  لا بد من توافر عنصر العدالة، بمعنى أن تحميل كل عقد من عقود التامين بنصيبه العادل

 من النفقات، أي أن يتدرج سعر التامين وفقا لدرجة الخطورة في كل عقد من عقود التامين؛
  على المنافسة، أي أن لا يزيد السعر عن القيمة التي تحقق لا بد من أن يكون السعر قادر

أرباحا معقولة للمؤمن، فإذا زاد السعر فان هذا يؤدي إلى انتقال العملاء إلى التعامل مع شركات  
 أخرى؛

  يجب أن يتسم سعر التامين بالمرونة الكافية، التي تمكن شركة التامين من تعديل هذا السعر
 .كن أن تطرأ على السوق وفقا للتميرات التي يم

 (التوزيع)تقديم الخدمات التأمينية  :ثالثاا 
      من خلال عدة منافذ توزيع ستفيدين،يتم إيصال الخدمات التأمينية من مؤسسة التامين الى الم

، لأنها تمكن من نقل الحماية التأمينية التي تحقق ن العمليات المهمة لشركة التامينتعتبر هذه العملية مو 
 .المستفيدين من الخدمة التأمينية الأمان والاستقرار والراحة للعملاء

كما يتم نقل الخدمات التأمينية إلى المستفيدين عن طريق أشخاص يعملون على تقديم الخدمة و الذين 
يمثلون مجموعة من الأفراد الذين يهتمون بتسويق الخدمات التأمينية الممثلة بوثيقة ، و "الوسطاء"يعرفون ب 

 .بين المستفيدين المرتقبين الراغبين بشراء الخدمة التأمينية وبين المؤمنين
 ق وثائق التأمين لشركة التأمينالوكلاء والسماسرة من أهم الوسطاء الذين يعملون على تسوي يعتبر

 2:سنتطرق لكل وسيط على حدا فيما يليو 
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  :الوكلاء .1
تصدرها مؤسسة تامين واحدة أو أكثر، كما يتحصل الوكيل يقوم وكلاء التامين ببيع وثائق التامين التي 

 .على عمولة كنسبة عند بيع وثيقة التامين
، وتشترط المؤسسة (عقد)يمثل الوكيل شركة التامين في السوق من خلال اتفاق مكتوب بين الطرفين 

البيع الخاص  ، كما يختلف الوكيل عن مندوبيل مؤسسة أخرى دون تصريح له بذلكألا يقوم الوكيل بتمث
ويتحصل على  قوم ببيع وثائق التامين لمصلحتهاوالذي ي ،ن، الذي عادة ما يكون موظف لديهابشركة التامي

 .راتب أعلى من العمولة التي يتقاضاها نظير بيعه للوثائق 
، يعطي لها الحق بقبول التامين مباشرة من العميل الوكالة على عقد مع شركة التامينكما ان تحصيل 

 .كونه أصبح مؤمن له استلام القسط الأولي عن الوثيقة،و 

 :السماسرة .2
لتامين يمثل السماسرة حملة الوثائق التأمينية في سوق التامين، في حين أن الوكيل يمثل مؤسسة ا 

 .بتسويق وثائقها بدلا عنها
كما  مؤسسة أخرىيعمل السماسرة أحرارا في تقديم إنتاجهم لأي مؤسسة تأمينية دون قيود بأي عقد مع 

، بالإضافة إلى ذلك مؤسسة التامين كما أنهم ملزمون بالحصول على ترخيص من هو الحال بالنسبة للوكلاء،
 .فإنهم يتقاضون عمولة عن المبيعات من المؤسسة التي يقومون لها إنتاجهم 

 (التوعية) التأمينيالترويج : رابعاا 
خدماتها التأمينية للمستفيدين دون أن تعرفهم بها وتقنعهم لن تتمكن المؤسسة التأمينية من إيصال 

بشرائها ، ويتم من خلال نشاطاتها الترويجية التي تتمكن من خلالها بإبراز مزايا خدماتها للعملاء كذلك يجب 
أن تكون السياسة الترويجية المنتهجة منسجمة مع العناصر الأخرى للمزيج التسويقي من أجل تقديم انطباع 

 .عن المؤسسةجيد 
 1:توجد عدة طرق يمكن للمؤسسة الاستفادة منها في ترويج خدماتها التأمينية هي

 الإعلان  .1
النفقات المخصصة للإعلان في معظم شركات التامين تعتبر قليلة مقارنة مع النفقات المخصصة 

من أهمية الإعلان للإعلان ببعض الشركات الصناعية التي تقدم السلع الاستهلاكية، إلا إن هذا لا يقلل 
 .كأحد صور الترويج في شركات التامين

يعتبر الإعلان أحد عناصر التوعية غير الشخصية، وعادة ما تلجا مؤسسة التامين الى جهات 
 .ناسب و ملائم لخدماتها التأمينيةمتخصصة لتصميم إعلان م
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 التصال الشخصي  .2
في زيادة حجم المبيعات بالنسبة لكافة  يعتبر الاتصال الشخصي من أكثر الوسائل الترويج انتشارا

 .ربما أكثر وضوحاتل نفس الأهمية لشركات التامين و المنشآت الاقتصادية، كما يح
يعتبر الاتصال الشخصي من أكثر عناصر التوعية التأمينية كفاءة و فعالية، ذلك لما تتيحه من و 

، و بالمقابل تمكن التأمينية التي يريدهاع الخدمات فرصة امال العملاء للحصول على معلومات أفضل عن نو 
  .مقدم الخدمة من معرفة حاجات ورغبات وتفضيلات زبائنه

 التحفيز  .3
دعم ، الرياضية دعم الأنشطة: غالبا ما يتم من خلال تبني المؤسسة التأمينية لبعض الأنشطة مثل 

 ...، أو من خلال إقامة مسابقات وتقديم هدايا المهرجانات
التحفيزات هو تنشيط العلاقة و إدامة الصلة مع العملاء وحثهم على شراء وثيقة  والهدف من هذه

 .التامين

 خدمات ما بعد البيع .4
قناع المستفيد من الخدمة  تعد خدمة ما بعد البيع من العناصر الترويجية المهمة لتعريف وا 

ج التسويقية في أي شركة مؤثرا على مستوى نجاح البرامتعتبر هذه الخدمة عاملا أساسيا و التأمينيةحيث 
ويتضح ذلك من خلال مراجعة المؤمن له لشركة التامين عند تحقيق الخطر المؤمن منه لاستلام قيمة 

، لذا يعتبر نشاط التزام الشركة بموجب عقد التامينالذي يمثل ر الذي أصاب الشيء المؤمن عليه و الضر 
ستفيدين والذي منح خلاله تتكون انطباعات الم ،هور المؤمن لهمالتعويض خط التماس مباشر للشركة مع جم

ينعكس ذلك و    المؤمن لهم  تجاهتزاماتها الة على الإيفاء ب، ومدى حرص الشركعن نوعية الخدمة المقدمة
 أي مستفيد جديدف غير الصحيحة للبعض من العاملين في هذه الأجهزة تجاه المستفيدين من خلال التصرفات

ؤلاء العاملين يترتب عليه التفريط بعدد هتتار تعويضي غير عادل من قبل أو قر  سبب سلوك غير مرضيي
 أكبر من المستفيدين المرتقبين من خلال طرح هذا المستفيد لمشاكله مع الشركة إلى الآخرين اللذين تربطه

 .بهم علاقات شخصية أو علاقات عمل

 الأفراد :خامساا 
ؤسسة التأمينية  التأمينية ، من موظفين لدى الم تمثل الأفراد مجموع المشاركين في تحقيق الخدمة

  .وزبائن مستفيدين

 

 



 

 

32 

 ري لجودة الخدمة التأمينيةظالإطار الن                                                      الفصل الأول

 المدلول المادي :سادساا 
يمثل المدلول المادي مختلف العناصر المادية التي تحتوي عليها المؤسسة التأمينية والتي يمكن 

روشات الزي والأثاث والمف، مثال ذلك المباني، المعدات و التجهيزات للمستفيد من خدمة التامين ملاحظتها،
 .الخ...، والتقرير السنوية للمحاسبحساب، قواعد البيانات مثل كشوف الالرسمي لمقدمي الخدمة

 الطريقة أو العملية: سابعاا 
تتمثل في مختلف الإجراءات والعمليات التي تقوم بها المؤسسة التأمينية من أجل تقديم خدماتها ذات 

 .رغبات عملائها و يكسبها رضاهم ووفائهمجودة عالية تلبي حاجات و 

 الفلسفة :ثامناا 
فلسفة المؤسسة التأمينية،هي مجموعة القيم التي تستعملها هذه الأخيرة للاتصال بزبائنها عن طريق 

 1 .منتجاتها التأمينية المعروضة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .222: ص ،مرجع سابق، تسويق الخدمات وتطبيقاتهزكي خليل المساعد،  - 
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 ري لجودة الخدمة التأمينيةظالإطار الن                                                      الفصل الأول

 خلاصة الفصل الأول

تم  ها وتسويق الخدمة التأمينيةللخدمة التأمينية و جودت من خلال ما تم التطرق إليه في هذا الفصل
 :مايليهذا الفصل في  تلخيص

 الخدمة التأمينية هي المنتج الذي تعتمد عليه مؤسسة التأمين في إشباع حاجات زبائنها وتحقيق
هدافها أخصائصها و في لخدمة دورة حياة تختلف مراحلها عن غيرها لافها في السوق المستهدفة، ولهذه أهد

 .التسويقية
إن مفهوم الجودة في مجال الخدمات التأمينية مرتبط إلى حد كبير بقدرة شركة التأمين على تلبية 

 .  ورغباتهم التأمينية بشكل يتوافق مع توقعاتهم حول مستوى الأداء إحتياجات زبائنها
 ،أبعادهاو ص الخدمة دة في شركات التأمين يعتمد على عدة مؤشرات أساسها خصائتقييم الجو  كما أن

نظر الزبون وليس فتقييم جودة الخدمة يكون من وجهة هميتها، يره لأالتي تكون موضعا لملاحضة الزبون وتقد
  .من منظور إداري أو تنظيمي

ذ إ مين، وتطويرها بما يتناسب مع حاجات الزبائن المتميرةالتسويق إلى توفير خدمات التأيهدف كما 
مين لتأمين، فإن رجل التأمين، فإذا لم يقوم بشراء عدد معتبر من خدمات االتسويق أهم وظيفة لرجل التأ يعتبر

 .مين التي تعتبر ربح للمؤسسةثل في بيع عدد معين من وثائق التألا يستطيع تحقيق هدفه المتم
كن من إشباع تتم تعمل الشركات التأمينية على الإستخدام الأمثل لعناصر مزيجها التسويقي حتىكما 

بالتالي بناء و  حصولها على درجة عالية من رضاه ، لضمانحاجات ورغبات زبائنها من الخدمات التأمينية
وكسب رضاهم وهذا ما سيتم الطرق  جدد في المستقبل ستقطاب زبائنل إجأ، وكذلك من علاقات قوية معهم

 .إليه في الفصل الثاني
 
 
 



 
 

 

 

                 
 لثانيل اـــــــــــــالفص  

 

 

 ؛ماهية الزبون: المبحث الأول 

 عموميات حول رضا الزبون؛: المبحث الثاني 

 رضا الزبون دور جودة الخدمة التأمينية في كسب :حث الثالثبالم. 
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 أثر جودة الخدمة التأمينية في تحقيق رضا الزبون: الفصل الثاني

 تمهيد

يعتبر قطاع الخدمات من أهم القطاعات في المسار التنموي، وعلى هذا الأساس تسعى المؤسسة إلى 
تطور ونمو القطاع وذلك بالتركيز على جودة الخدمة المقدمة بهدف تهيئة المناخ المناسب الذي يساعد على 

 .  ضاء الزبونر إ
وهنا  ،خاصة عندما يكون توجه المؤسسة نحو الجودة ،رضا الزبون من أكثر المعايير أهمية حيث يعتبر
لزبون هو لى تحديد ما إذا كان الزبائن سعداء مع الخدمة التي يتلقونها أم لا، حيث رضا اإتحتاج المؤسسة 

 . الناتج النهائي للتقييم الذي يجريه المستهلك بعد تلقيه الخدمة

 :الآتيةمباحث ال إلىوسيتم التطرق في هذا الفصل 

 ماهية الزبون؛ 
  رضا الزبون؛عموميات حول 
 دور جودة الخدمة التأمينية في كسب رضا الزبون. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الزبون تحقيق رضا التأمينية فيأثر جودة الخدمة                                            الفصل الثاني

43 

 الزبون  ماهية: المبحث الأول
، أي أن جوهر من خلال تقديمها للخدمات الزبون هاتلبية حاجاتها ورغبات الخدمية إلىتسعى المؤسسات 

ها إلى أن تجعل معظم عملياتها عمل المنظمة هو الزبون فمن دونه لن تكون هناك منظمة أصلا، هذا ما يدفع
 :التاليةمطالب اله وسيتم التطرق في هذا المبحث إلى التشغيلية وبرامجها باتجاه

 لزبون؛مفهوم ا 
 العوامل المؤثرة في سلوك الزبون؛ 
 ؛توقعات الزبون للخدمة 
 بالنسبة للمؤسسة أنواع الزبائن وأهميتهم. 

 مفهوم الزبون : المطلب الأول
، وتتأثر قراراته بعوامل داخلية مثل الشخصية والمعتقدات المستخدم النهائي لخدمات المنظمةالزبون هو 

وبعوامل خارجية مثل الموارد وتأثيرات العائلة وجماعات التفضيل والأصدقاء، وقد والأساليب والدوافع والذاكرة 
 .يكون الزبائن أفراد أو منظمات سواء من مناطق الريف أو مختلف شرائح المجتمع

 1 :نذكر منها هناك العديد من التعاريف التي تطرأ على الزبون

ستخدامه لإهو ذالك الفرد الذي يقوم بالبحث عن سلعة أو خدمة ما وشرائها " (5991عبيدات ) تعريف -
 ."الخاص أو استخدامه العائلي

بهدف إشباع  خدمةالزبون بأنه ذالك الشخص الذي يقتني البضاعة أو " (4002البكري )عرف ت -
 ."حاجاته المادية والنفسية أو لأفراد عائلية

منتج منظمة ما من ذالك الشخص الداخلي أو الخارجي والذي يقتني  على أنهيعرف الزبون كما  -
رغبات العائلة عن  أوأو الاستهلاكي أو الداخلي داخل المنظمة لتحقيق حاجاته ورغباته السوق الصناعي 

 2.طريق عملية الشراء أو المبادلة
بين ( 2002نجم)،(2009القزاز والمالك)،(2002الدرادكة والشبلي )،(9111كوتلر )وميز كل من  -

 3 :نوعين من الزبائن هما
 هو الفرد المستهلك الذي تتمحور حوله كافة الأنشطة والجهود من أجل  :الزبون الخارجي

 ؛تحقيق رغباته وتحفيز في إقتناء السلعة أو الخدمة التي تنتجها

                                                           
 .  42: ، ص2001، دار الصفاء، عمان، إدارة معرفة الزبونعلاء فرحان طالب، أميرة الجنابي،  - 1
، مذكرة مقدمة تدخل ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماستر، قسم دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبونزوزو فاطمة الزهرة،  - 2

 .99: ، ص2090 ورقلة، العلوم التجارية، تخصص تسويق خدمي، جامعة قاصدي مرباح، 
 .00-91: ، ص ص2001، دار الوراق، عمان، إدارة علاقات الزبون هاشم فوزي دباس العبادي،و  يوسف حجيم سلطان الطائي - 3
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 يتعاملون الذين  ويشمل الأفراد العاملين في جميع الإدارات والأقسام والشعب، :الزبون الداخلي
 .مع بعضهم البعض لإنجاز الأعمال

يقوم الشخص العادي أو الإعتيادي الذي  هو ذلك الزبونومن خلال التعاريف السابقة يمكننا القول أن 
ستهلاك حيث لإكه الشخصي أو لغيره بطريقة رشيدة في الشراء والاستهلإبشراء السلع والخدمات من السوق 

لإشباع حاجاته ومتطلباته من خلال حصوله على السلع والخدمات من السوق عن يقوم الزبون بعملية الشراء 
 .طريق عمليات مختلفة

 العوامل المؤثرة في سلوك الزبون :المطلب الثاني
وعملية التفاعل تلعب الدور  ،نظام مفتوح يتفاعل مع الأنظمة المحيطة به يتأثر ويؤثر عليها الفرد يمثل
يط حوبشكل عام تمثل العوامل المؤثرة في سلوك الزبون بالم ،في التأثير على سلوك الاستهلاكي الأساسي
 :كما هو موضح في الجدول الآتي الموالي

 العوامل المؤثرة في سلوك الزبون(: 09)الجدول رقم 
                           

 العوامل المؤثرة في سلوك الزبون
العوامل  العوامل الثقافية 

 الاجتماعية
العوامل  العوامل الشخصية

 النفسية
 

 الثقافة العامة -
 الثقافة الفرعية -
 الثقافة الاجتماعية -

 
 الجماعات المرجعية  -
 الأسرة -
 الأدوار والمكانة -

 
 العمر  -
 دور حياة الأسرة -
 الظروف الاقتصادية -
 نمط الحياة  -

 
 الدافعية -
 الإدراك -
 التعليم  -
 الاتجاهات -

 
 

 .47: ص، 2001، دار الصفاء، عمان، إدارة معرفة الزبونعلاء فرحان طالب، أميرة الجنابي،  :المصدر

 1 :ثرة في السلوك الشرائي للزبون هيلعوامل المؤ في مايلي عرض لو 

 

 

                                                           
 .49 -42: ، مرجع سابق، ص صإدارة المعرفة أميرة الجنابي،و  فرحان طالبعلاء  - 1
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 العوامل الثقافية :أولا
وهي من المحددات الرئيسية  ،تعتبر الثقافة بمفهومها العام من أكثر العوامل المؤثرة على سلوك الزبون

، الثقافة الفرعية الطبقة الاجتماعية الثقافة العامة :ما يليلرغبات وسلوك الزبون وتتضمن العوامل الثقافية 
وبقدر تعلق الأمر في الجانب التسويقي فإن العوامل الثقافية تقيد السلوك الشرائي للمنتجات والخدمات وسلوك 

 .التعامل مع المتاجر
والتي يحصل  ،من المعرفة والعقيدة والفن والقانون والتقاليد والقدرات و العادات هي الكل المعقد الثقافة

عليها الفرد كعضو في المجتمع وتؤثر الثقافة على كل ما يحيط بالإنسان من فنون ونظام مباني واللباس 
أما  ،فية تنعكس على نمط الاستهلاككلها مكونات ثقا ،والغذاء والعمل ونظام القيم والعادات والتقاليد والسلوك

عن تأثير الثقافة الفرعية فهو تأثير ثقافي على سلوك فئات من الأفراد يشعرون بكينونة واحدة ومميزة عن تلك 
  .التي يطلبها أفراد الحضارة الأم الكينونة المتعلقة بالثقافة الأم ولها متطلبات قد تختلف عن تخلف عن

 –الغنية :)يهتم رجل التسويق بدراسة الطبقات الاجتماعية التالية حيثتأثير الطبقة الاجتماعية 
الضروري أن  فسلعة رجل التسويق يجب أن لا تشبع رغبات وحاجات معينة فقط ولكن من( الدنيا –المتوسطة 

كرمز تتماشى هذه السلعة مع الحياة الاجتماعية والمتمدنة بمختلف طبقاتها حيث إن السلوك الاستهلاكي يعمل 
  .لتحقيق المكانة وتحديد عضوية الفرد وانتمائه لطبقة اجتماعية معينة

 العوامل الاجتماعية :ثانيا  
يتأثر سلوك المستهلك بالعوامل الاجتماعية مثل الجماعات المرجعة والأدوار والمكانة الاجتماعية وتشير 

ل المعلومات التي تزوده بها والضغوط التي ليها والتي يطمح إلى الانتماء إليها من خلاإالجماعات التي تنتمي 
 .تمارسها عليه

 العوامل الشخصية: ثالثا  
 :إلىالعوامل الشخصية تشير 

 العمر .5
يشتري المستهلك خلال حياته العديد من السلع والخدمات تختلف تبعا إلى المرحلة العمرية التي يعيشها 

  .فئة عمرية بأسلوب يختلف عن الفئة الأخرىوما يعتقده مناسبا له وعلى المسوق أن يتعامل مع كل 
 

 نمط الحياة .4
التي تقوم بها نمط الحياة الفردي يمكن إرجاعه إلى معيشة الفرد في العالم المحيط به والأنشطة المختلفة 

فنمط الحياة لا يمكن أن يفسر طبيعة الفرد ككل وتفاعله مع البيئة المحيطة به وعليه فان  ،واهتماماته وأرائه
 .المسوقين يبحثون في العلاقة القائمة بين الخدمات والمنتجات وأنماط الحياة لهذه المجاميع
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  الشخصية .3
ماشى مع البيئة الخاصة له تشير إلى الخصائص النفسية المميزة التي تؤدي إلى استجابات تتفق أو تت

حيث يمكن تصنيف الزبائن حسب   ،الشخصية أحد المتغيرات المفيدة في تحليل سلوك المستهلك وتعتبر
وتسويقيا يمكن الاستفادة من السمات المختلفة لشخصية الزبون في تحديد  ،ة التي يتميزون بهاالأنواع الشخصي
 .جات والعلامات التي يقوم بشرائهاالخدمات والمنت

 العوامل النفسية :رابعا  
  1:هي خيارات المستهلك في الشراء تتأثر بأربعة عوامل نفسية

 التحفيز  .5
إذ يشير إلى رغبات أو احتياجات غير محققة ويحاول الفرد العمل على إشباعها فالمستهلك في سلوكه 
 الشرائي يبحث عن شراء الحاجات من السلع والخدمات التي هي أكثر حاجة لأنها تمثل بحقيقتها استقرار

 .الأهمية الأقللحاجات الأخرى ذات ومن ثم يأتي بالبحث عن تلبية ا ،لوجوده

 الإدراك .4
هو عملية التي يتم من خلالها معرفة الفرد للأشياء الموجودة في عالمه المحيط به عن طريق حواسه 

عدد ممكن  هدف إثارة انتباه أكبربالخمس وبحدود العمل التسويقي فان المسوق عليه أن يفعل الشيء الكثير 
الديكور الخارجي  ،أسلوب الإعلان ،عرض البضائعأسلوب من الزبائن وذلك من خلال العديد من الوسائل ك

 .للمؤسسة

 المعتقدات والاتجاهات .3
ما الاتجاه فيشير إلى الموقف أو التقييم أ ،كرة التي يحملها الفرد عن شيء مايف الفظالمعتقد هو تو 

التسويقية عليها أن ، والمؤسسات أو سلبيا نحو منتج أو خدمة معينةالثابت لدى الزبون والذي يكون ايجابيا 
 .تصنع منتجاتها بما يتفق مع اتجاهات الزبائن لا أن تعمل على تغيير اتجاهاتهم نحو السلع التي تتعامل بها

 التعلم .2
هو التغيرات الحاصلة في سلوك الفرد والناجمة عن الخبرات السابقة المتراكمة لديه أي أن الزبون يتعامل 

 2.حياته اليومية وتكسب من كل مستوى خبرة معينمع بيئة تسويقية خلال فترة 
 

                                                           
 .41 -47: ص ، مرجع سابق، صإدارة المعرفةأميرة الجنابي، و  علاء فرحان طالب - 1
 .72: ، صالمرجع نفسه - 2
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 توقعات الزبون للخدمة : المطلب الثالث
إن توقعات الزبون عن الخدمة هي بحد ذاتها معتقدات وأفكار معينة يحملها الزبون لتكون بمثابة معايير 

دة الخدمة كونها تنبؤات وينظر إلى التوقعات في مفهوم جو  أو مقاييس ثابتة يعود أليها ليقرر جودة منتج معين،
 . من الزبائن حصيلة تعاملهم أو تبادلهم للخدمة

نه تم الاتفاق بصورة عامة على أن التوقعات هي احتمالية يحددها ويعينها الزبون وهناك من أشار إلى أ
 .عن وقوع أحداث قد تكون سلبية أو ايجابية إذا ما اشترك المستهلك في إنتاجها

 ون للخدمة والعوامل المؤثرة فيهاالزب مستويات توقعات: أولا  

 مستويات توقعات الزبون للخدمة .5

 1 :حيث حددت بثلاث مستويات وهي

 وتعكس ما يريده الزبائن؛: الخدمة المطلوبة - أ
المستوى الذي يكون الزبائن على استعداد لتقبل المعيار الذي عنده تتحقق حالة : الخدمة الكافية - ب

 القبول عند الزبائن؛
 .مستوى الخدمة يعتقد الزبائن بأنه يحدث: التي يتم التنبؤ بهاالخدمة  - ج

 العوامل المؤثرة في توقعات الزبون للخدمة  .4
 2:وتنقسم إلى ثلاثة هي 

 :العوامل المؤثرة في الخدمة المطلوبة - أ
   الاحتياجات الشخصية وفلسفة الزبون بخصوص الخدمة والتي تتعلق بالحالة النفسية والمادية

 ؛ها الزبونالتي يكون علي
 : عوامل المؤثرة في الخدمة الكافيةال - ب

 :عام هذه العوامل قصيرة المدة وهيوهي مستوى الخدمة التي يجدها الزبون مقبولة بشكل 
 كثافة الخدمة؛ 
 إدراك بدائل الخدمة؛ 
 إدراك الزبون لدور الخدمة؛ 
 عوامل ظرفية؛ 
 تنبؤات الخدمة. 

                                                           

 . 490 - 492: ، ص ص2009، دار الحامد، عمان، التسويق المصرفي،تيسير العجارمة  - 1
 .494: ، صنفسهالمرجع  - 2
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 :نبؤ بها هيأما العوامل المؤثرة في الخدمة المطلوبة والت -ج
 الوعود الواضحة للخدمة؛ 
 الوعود الضمنية للخدمة ؛ 
 ؛الكلمة المنطوقة 
 الخبرة السابقة. 

 محددات توقعات الزبون: ثانيا
العوامل ذات العلاقة بالزبون والتي تؤثر في عملية تكوين التوقعات حيث  أشار بعض الكتاب إلى أن

تتشكل توقعات الخدمة لدى الزبون بتأثير الكثير من العوامل التي لا يمكن السيطرة عليها ابتداء من التجارب 
نتهاء بالحالة السيكولوجية لدى الزبون ا  و  (في نفس القطاع)التي يمر بها الزبائن مع مقدمي الخدمة للآخرين 

 .عند تلقيه الخدمة
 الشكل الموالي عوامل عدة في كما يعرض   parasuraman, berry, zeithamlويطرح كل من 

 :كما يلي أو محددات تؤثر في توقعات الزبون عن الخدمة
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 طبيعة ومحددات توقعات الزبون للخدمة(: 04)الشكل رقم 
 
 
 
 
 

 
 

 الخدمة المتوقعة
 
 
 

 درجة 
 الإحتمال

 
 

 
 

 

 .497: ص، 2009، دار الحامد، عمان، التسويق المصرفي،تيسير العجارمة : المصدر

 1 :محددات توقعات الزبون للخدمة هي ومنه  

 تقوية الخدمة الثابتة .5
حدى هذه العوامل تقود الزبون إلى درجة أعلى من الحساسية للخدمة، وهي عوامل  شخصية مستقرة،  وا 

توقعات الخدمة المشتقة حيث تتوجه توقعات الزبون فيها بتأثير طرف أخر ومثال على ذلك عندما يعتمد 
، والمستخدمون قد يستخدمون ويشتقون توقعاتهم من على آخرين ليقوموا بخدمة زبائنهمالخدمة  امستخدمو 

شخصية والمعنى هنا هو وهناك عامل آخر قوي وهو فلسفة الخدمة ال ،رينمدراهم ومن مستخدميهم المباش
وعلى ما يبدو فان  ،ن الناتج الحقيقي لمقدمي الخدماتالاتجاه الضمني العام للزبون من معني الخدمة وكذلك م

                                                           
 .491 -497: ص ، مرجع سابق، صالتسويق المصرفيتيسير العجارمة ،  - 1

الخدمة الصريحة  وعود -

البيع الشخصي  -الإعلان

 الاتصالات الأخرى -الاتفاقيات
 

 
 وعود الخدمة الضمنية المادية -

 (الملموسية) 
 السعر -

 حتياجات الشخصيةالإ

 -الخدمة الثابتة تقوية  -
 التوقعات المشتقة

 فلسفة الخدمة الشخصية -

 –تكثيف الخدمة 
مشاكل  –الثابتة الطوارئ 

 الخدمة

 إدراك بدائل الخدمة

–المؤقتة الظروف
الكوارث  - التخصصية

 الطلب فوق القدرة–

 إدارة دورة الخدمة
 (التجربة السابقة)الخبرة 

 الخدمة المتنبأ بها

 الخدمة المطلوبة

 الكافيةالخدمة 

 الخدمة المدركة

-الأشخاص  -الكلمة المنطوقة 
 -تقارير المستهلك  –الخبراء 

 دعاية وكلاء مستشارين نواب
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فة قوية الزبائن الذين يميلون فعلا اتجاه الخدمات أو الذين عملوا في هذا الميدان في الماضي ويمتلكون فلس
ذا كان الزبائن بشكل عام ،بشكل خاص يحملون فلسفة شخصية خاصة بهم حول عملية تقديم الخدمة فانه  وا 

  .من المحتمل إن تكون توقعاتهم عن معظم مقدمي الخدمة متشددة وقوية
 

 لاحتياجات الشخصيةا .4
هي الحالات والظروف الأساسية الفسيولوجية والسيكولوجية للزبون، وهذه الاحتياجات هي العامل الذي 

، ويمكن تقسيم الاحتياجات الشخصية إلى العديد من الفئات مل السابقبالإضافة للعايشكل الخدمة المطلوبة 
الثانوية الأخرى بما في ذلك الفئات المادية والاجتماعية والسيكولوجية  فالزبون الذي تتسم احتياجاته بمستوى 

  .قد يحمل توقعات عالية المستوى ،دية والاجتماعية على سبيل المثالعال من الاعتما
 

  وعود الخدمة الظاهرة .3
وهي جميع التصريحات التي يقدمها مقدم الخدمة بصورة شخصية أو غير شخصية إلى الزبون عن 

 .الخدمة 

 الوعود الضمنية .2
وهي الوعود ذات العلاقة بالخدمة من غير الوعود الظاهرة وهذه الوعود تعطي الزبون فكرة عما ينبغي 

لملموسة الأخرى ، وتشتمل هذه الأسعار والجوانب المادية وافعلياليه الخدمة وما ستكون عليه أن تكون ع
 .الملموسة في تقييم وتقدير الجودة، وغالبا ما تعتمد الزبائن على السعر والعناصر المرتبطة بالخدمة

 

 اتصالات الكلمة المنطوقة .1
عد للمعلومات لأنها تإن اتصالات الكلمة المنطوقة عن مستوى أداء الخدمة لها وزنها الخاص كمصدر 

أن هذه الكلمة المنطوقة المباشرة تكون في غاية الأهمية في مجال الخدمات  ،لا شائبة فيها ولا غبار عليها
ولأنهم يمرون بتجربة الخدمة  ،وذلك بسبب الصعوبة التي يواجهها الزبائن في تقييم الخدمات قبل عملية الشراء

ارير المستهلك أو الأصدقاء والعائلة مثلا وهي من المصادر المهمة بصورة مباشرة ويندرج في هذا السياق تق
 .الزبونالتي تؤثر في مستوى الخدمة المطلوبة ومستوى الخدمة التي يتنبأ بها 

 

 (التجربة السابقة)الخبرة  .6
الماضية التي تعرض فيها الزبون للخدمة تعد عاملا آخر يؤثر في صياغة وتكوين  إن الحالات

 .والتنبؤات والرغبات لدى الزبائنالتوقعات 

 الكثافة المؤقتة .7
الحالات  ،راكا لاحتياجاته للخدمةإد وكثافتها عادة لمدة قصيرة، ومن العوامل التي تجعل الزبون أكثر

 .الشخصية الطارئة التي تكون الخدمة فيها ملحة أو موسمية
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 إدراك بدائل الخدمة .8
إلى خدمة أخرى في نفس القطاع لعدم قناعته بالخدمة  كانتقال الزبون من الخدمة التي يتعامل معها

 .الكافية المقدمة من الخدمة التي تركها

 إدراك الزبون لدور الخدمة .9
فقد يقبل التعامل  ويخص هذه الناحية الإدراك المحقق لدى الزبون من أهمية تواجد الخدمة وعدم غيابها،

ن غياب مقدم الخدمة من المكان سيترك الأثر الواضح بمستويات متدنية مع مقدم  خدمة معين مدركا الزبون أ
 .زبونعلى معاملات ال

 الظروف المؤقتة .50
 .وتتم الحاجة إلى هذه الخدمة في ظروف طارئة

 تنبؤات الخدمة .55
وهذا النوع من التوقعات للخدمة يمكن  يحصلوا عليه، أنالمستوى الذي يعتقد الزبائن انه من المحتمل 

         أن يحصل كتفاعلات تكاد أن تحصل يحتمل قبل الزبون بخصوص ماأن يصور كتنبؤات تشكل من 
 .أو تتغير

 بالنسبة للمؤسسة تهمهميأأنواع الزبائن و : المطلب الرابع
وأساس نجاح أو فشل المؤسسة مهما كانت طبيعة  ،الهدف النهائي لأي عملية تسويقيةيعتبر الزبون 

 .ربحيةربحية أو غير  صناعية أو خدمية، نشاطها،

 وطرق التعامل معهم  نواع الزبائنأ: أولا  
مل بها مقدموا الخدمة ل في الطريقة التي يتعاثمتي ،سسة الخدمية الجيدة وغير الجديدةإن الفرق بين المؤ 

وعاداتهم  ماط شخصياتهم،الزبائن وأن حيث يتطلب هذا الأمر الفهم التام لطبيعة السلوك الإنساني ،مع الزبائن
 .أرائهم وتقاليدهمواتجاهاتهم و  ،ودوافعهم

 1:نمطوطرق التعامل مع كل  شارة في هذا المجال إلى عشرة من الأنماط الشخصية للزبائن،ويمكن الإ

 الزبون السلبي .5
وكثرة أسئلته ورغيته في الإصغاء بانتباه ويقظة إضافة إلى الببطء  وتصف الزبون هنا بالخجل والمزاجية،

عطاء  فهو يفكر في موضوعات كثيرة أثنباء حبديث الموظبف  ،ليهالرد للأسئلة التي تطرح عفي اتخاذ القرارات وا 
 .معه مما يقلل من درجة تركيزه واستيعابه لمحتوى حديث الموظف

 :طرق التعامل معه
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 الصبر ومحاولة الوصول إلى الأسباب التي تؤدي إلى عدم قدرته على اتخاذ القرار؛ 
  بالاتجاه الذي لا يرغبه؛أن لا يجبره الموظف للتصرف 
 مسايرته للوصول إلى ما يحقق رغباته؛ 
  تدعيم الحديث معه بالأدلة التي تعمق قناعته بما يقوله الموظف كإعطائه المزايا التي حققها

 ؛ن ممن قبلوا بالتعامل مع المؤسسةغيره من الزبائ
 تعميق الإدراك لديه بأهمية وقته وجهده. 

 الزبون المتشكك .4
وعادة ما يطلب مبررات  ،افة إلى أسلوبه الساخر في الكلامإض زبون بشكه وعدم ثقته،يتصف هذا ال

فرغم صعوبة التعامل مع هذا الزبون إلا أنه يمكن أن يكون عميل جيدا إذا  وبراهين تثبت له جودة المنتج،
 1.أحسن مقدم الخدمة معاملته
 :طرق التعامل معه

 عدم مجادلته فيما يقول؛ 
 ؛الذي يبنى عليه شكه وعدم ثقتهاس معرفة الأس 
 تكيف الحوار معه بطريقة تزيل شكه وعدم ثقته؛ 
  بناء جسور الثقة عن طريق الموافقة على بعض الجوانب المتعلقة بالحديث معه إلى حين

 .تحقيق جو من الثقة التامة

 الزبون الثرثار  .3
محادثة الغير ويتصف ويتصف الزبون هنا بأنه صديقا مجاملا ويتمتع بما يقضيه من وقت في 

بالفكاهة والدعابة وتتميز شخصيته بالاستحواذ على الحديث والخلط في الموضوعات وله أساليب جيدة 
 .لجلب الآخرين إلى الحديث الذي يريده

 :طرق التعامل معه
 ؛معاملته بحرص وحذر 
 الإمساك بزمام المبادرة أثناء الحديث معه؛ 
  مناسبا؛إعطاؤه الفرصة للحديث كلما كان ذلك 
 الحرص على إبقاء الحديث ضمن سياقا الموضوع أو الخدمة محل الحديث؛ 
 الموافقة على ما يبديه من آراء وتعليقات عند إعطائه فرصة للحديث؛ 

                                                           
 .497: ، مرجع سابق، ص، أصول التسويق المصرفيناجي المعلا - 1
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 التعبير عن الامتنان والتقدير للاقتراحات التي يقدمها؛ 
 ر يكون في حالة عدم فاعلية هذه الأساليب ،يتم استئذانه بلطف للتعامل مع زبون أخ  

 بالانتظار؛
 إشعاره بالجوانب الايجابية لمقترحاته؛ 
 تحويل المقترحات التي يقدمها الزبون بالشكل الذي يخدم تطوير الحوار معه. 

 الزبون المغرور أو المندفع .2
ه المفرط ومقاطعته إضافة إلى غرور  ،لزائدة ومبالغته في إدراك الأمورالزبون هنا بثقته ا يتصف هذا

 .فهو يثار بسرعة ولا يسال كثيرا نظرا لشعوره بأنه يعرف كل شيء ،الآخرينلحديث 
 :طرق التعامل معه

 الحرص على ضرورة مسايرته؛ 
 محاولة إنهاء معاملته بسرعة؛ 
 معاملته على انه شخص ذو أهمية كبيرة وأنه صاحب الرأي القيم؛ 
 مجاملته في آرائه ومقترحاته؛ 
 ئل المختلفة؛ضرورة طلب نصيحته ورأيه في المسا 
 ؛اصيل والتركيز على الهدف الأساسيالابتعاد عن الدخول في التف 
 انتزاع زمام المبادرة في الحوار معه؛ 
 (....،ولكن نعم ،) استخدام عبارة 

 الزبون المتردد .1
ويتصف هذا الزبون بعدم قدرته على اتخاذ القرار بنفسه وينظر إلى عملية اتخاذ القرار على أنها عملية 

لا يستطيع القيام بها ويبدو في العديد من الحالات مترددا في حديثه وغير مستقر في رأيه وعلى الرغم صعبة 
ذا  ،مستحيلة ويؤجل قراره إلى وقت آخر، تكاد تكون قال له إلا أن إجابته بنعم أو لامن عدم معارضته لما ي وا 

 1 .تي ستفرض عليهفإنه يبدي عدم رغبته في القرارات ال ،تعرض هذا الزبون لموقف حرج
 :طرق التعامل معه

 ؛إشعاره بأنه فرص الاختيار أمامه محدودة 
 إشعاره بأن الطريق إلى الحلول البديلة مغلق؛ 
 إشعاره بافتقار رأيه للمنطق من خلال تدعيم أقوالك وآرائك بالأسباب المنطقية؛ 
  شعاره بأن ،حالة اليأس من الخروج معه بنتيجةفي لقاءه كان فرصة  يجب تقديم الشكر له وا 

 .جيدة للصداقة
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 لغضبانالزبون ا .6
ثارته السريعة، عل منها سببا كافيا فهو يبحث عن أبسط الأمور ليج يتصف هذا الزبون بسرعة غضبه وا 

لحاق الضرر بهم ،لافتعال غضبه وكذلك يتميز بصعوبة إرضائه نظرا لآرائه   ،كما يتمتع بالإساءة للآخرين وا 
 .المتشددة

 :معهطرق التعامل 
 الأدب والتحلي بالصبر في التعامل معه؛ 
 استيعاب ثورة الغضب والتعرف على مشاكله؛ 
 أن يتمالك الشخص الذي يتعامل معه نفسه ويعمل على التحكم في مزاجه؛ 
 ؛لانضباط والتحكم في ردود الأفعالا 
 الاستمرار في توجيه الأسئلة له والإصغاء له؛ 
 تها؛محاولة فهم أسباب الغضب لديه ومعالج 
 التركيز على تقديم خدمات أفضل؛ 
 عدم مجادلته فيما يصدره من أقوال؛ 
 تدعيم الحديث معه بالأرقام والحقائق والبراهين؛ 
 التعامل معه بصفة شخصية خاصة إذا كان غضبه له صلة بالمؤسسة؛ 
 عند صعوبة استمالته يتم اللجوء إلى تهدئته والتعامل معه كما يريد. 

 المتسوقالزبون المشاهد  .7
فهو يستمتع  فلا يوجد في ذهنه شيء محدد يريده، يميل هذا الزبون إلى التمعن في الأشياء وتفحصها،

 .بالتسوق فقط
 :طرق التعامل معه 

 ؛إبداء تصرفات تشعر الزبون بذلك عدم وضع الزبون محلا لتركيز الانتباه، وعدم 
  الخدمات ومحاولة إبراز العلامات التي تشير إلى  بذلك،تتبع حركاته والاهتمام به دون إشعاره

 تقدمها المؤسسة؛ التي
 إعطاء تعليق عابر وسريع في حالة رؤية الزبون مهتم بخدمة معينة جديدة؛ 
 عدم الضغط باستخدام أساليب ترويجية ومقابلته بالترحاب؛ 
  تقديم البراهين التي تثبت أن ما تقدمه المؤسسة من خدمات هو الأفضل. 
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 الزبون العنيد .8
يفضل اتخاذ قراراته  نشيط ومبادر يتمتع باستقلالية عالية جدا، يتصف هذا الزبون بأنه ايجابي النزعة،

وربما كان ادعائه مبني على علم ،أو ربما ، فهو عنيد ومتشبث بآرائه  بصورة منفردة وبعيدا عن تأثير الآخرين،
 .ذو عقلية مغلقة ،ما هو جديد ومتطور الأخذ بكلويرفض  محافظ يقاوم التغيير،، يكون مجرد هراء

 :طرق التعامل معه
 محاولة مسايرته فيما يقول ،والثناء على ذلك؛ 
 ظهار التقدير والاحترام لمعارفه وذكائه؛إ 
 الطلب منه تقديم المقترحات التي يريدها حول الخدمات المقدمة؛ 
 إشعاره بالاهتمام به والأشياء التي يقولها. 

 الزبون المفكر الصامت .9

   فكاره ، فهناك صعوبة في معرفة أهذا الزبون بالهدوء وبقلة الكلام، فهو يستمع أكثر مما يتكلميتصف 
 . ، يمتاز بالاتزان وعدم التسرع في إتخاذ القراراتوأرائه

 :طرق التعامل معه
 الحرص على إعطاءه المعلومات الصحيحة وعدم مناقشته بغير علم؛ 
 أسلوب الحوار المستخدم معه؛ الجدية في 
 استخدام الحقائق والمنطق التحليلي؛ 
 معاملته باحترام ووقار؛ 
 إعطائه الأمثلة الرقمية والأدلة المختلفة. 

 بالنسبة للمؤسسة أهمية الزبون: ثانيا  
قتراحاته ذلك تحت شعار ، ورغباته وتوقعاته وآرائه زبوناليجب على المؤسسة الاهتمام بحاجات  وا 

، فقد برز اتجاه يدعو إلى وضع الزبون في قمة الهيكل "الزبون على حق"وكون " الزبون يدير المؤسسة"
 :وهذا ما يوضحه الشكل الموالي ،باره أساس نجاحها أو فشلهاالتنظيمي للمؤسسة باعت
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 الرؤية التقليدية والحديثة للمؤسسة: (02)الشكل رقم
 
 
 
 
 
 

 الزبائن     الزبائن                                 

 

 
 

             
 المؤسسة التقليدية                    الهيكل التنظيمي الجديد للمؤسسة        

 

Source: Philippe Kotlere et autre, Marketing management, 12
eme

 édition, Pearson Education, 

paris, 2006, p:168. 

 :وتظهر أهمية الزبون بالنسبة للمؤسسة في عدة نقاط منها

 د الزبون المبرر الوحيد لوجود المنظمة؛عي 
  والنمو والبقاء في سوق يتميز إن إشباع حاجات الزبون ورغباته الوسيلة الوحيدة لتحقيق الربح

 بالتشبع والكثافة في المنافسة؛
 تأمين الدعم المادي والمعنوي للمؤسسة؛ 
 يعتبر الزبون الأساس في خلق الفرص الوظيفية وفرص الترقية داخل المؤسسة. 

 

 

 

 

 الزبائن

 مقدمي الخدمة

 الاطارات

     

 المسير

 الادارة العليا

 الاطارات

 العمال   

 الزبائن 

 

 

 

 

 الزبائن 

 الزبائن
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 الزبون  رضاعموميات حول  :المبحث الثاني
ورغباته من تسعى أي مؤسسة إلى تحقيق رضاء الزبون وذلك لأنها وجدت أصلا من أجل حاجاته 

كذلك ولاء الزبون هو المفتاح الأساس لنجاح البرنامج التسويقي للمؤسسة التي تركز  ،تخلال تقديمها المنتجا
 :المطالب الموالية إلىق في هذا المبحث ر ، وسيتم التطل على الزبون ومن ثم الاحتفاظ بهعلى الحصو 

 ؛مفهوم رضاء الزبون 
 ؛أهمية رضاء الزبون 
 ؛إدارة علاقة الزبون 
 قياس مستوى رضا العملاء. 

 مفهوم رضاء الزبون :الأولالمطلب 
 إلىخصائصه وكذلك التطرق لى مفهوم الرضا و أولًا إ توجد عدة تعريفات لرضا الزبون سيتم التطرق

 :كالتالي تصنيف الرضا وكيفية تحقيقه

 مفهوم الرضا: أولا
 1:بعض منهاف حول الرضا و فيما يلي سنتطرق إلى لقد تعددت التعاري

الحالة العقلية للإنسان التي يشعر بها عندما  الرضا هو" Shethو ساث  Howardهوارد  فيعر ت -
 ."يحصل على مكافأة كافية مقابل التضحية بالنقود و المجهود

بين المزيج المثالي و الفعلي لمجموعة من الصفات أو الخصائص بأنه الفرق " Pfaffبيفاف  تعريف -
 ."يحصل عليها الفرد

الرضا على أنّه ناتج أساسي للنشاط "Churchill وشرشل  Suprenantف سوبرينانت يعر ت -
التسويقي، و يساعد على الربط بين عملية الشراء و الإستهلاك مع شعور ما بعد الشراء مثل تغيير الإتجاهات 

 ."إعادة الشراء و الولاء للعلامةو 

 2".رد فعل عاطفي يتبع تجربة عدم التأكيدهو الرضا  Oliver  "تعريف اوليفر   -

وقد عرّف الرضا بأنه رأي العميل حول درجة تلبية حاجاته وتوقعاته من خلال أداء المنتجات  -
  .المستلمة

                                                           
  .929: ، ص9117، مكتبة عين الشمس، الطبعة الثانية، القاهرة، سلوك المستهلك المفاهيم والإستراتيجياتعائشة مصطفى الميناوي،  -1
 . 247: ، ص2007للنشر، الرياض،  ، دار المريخإدارة جودة الخدمة في الضيافة ووقت الفرغجاي كاند مبولي، كوني موك وبيفرلي،  -2
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ملخص الحالة النفسية التي يمر الرضا هو  Getty and Thompson "تعريف جيتي وتومسون  -
بها المستهلك عند تواجد تأكيد أو عدم تأكيد لتوقعاته بالنسبة إلى عملية جارية لخدمة محددة، أو تجربة خدمة 

 ". محددة

 1.الشراء عند العميل يتحملها التي التضحيات لقاء المكافأة عدم أو بالمكافأة الإنطباع هوكذلك  -
 2.مستوى إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بين الأداء المدرك وتوقعاته"أنهكما يعرف الرضا على  -

نتيجة إدراك القيمة المتحصل عليها من خلال من خلال التعاريف السابقة يمكن تعريف الرضا على أنه 
بالنسبة حيث القيمة تساوي جودة الخدمة المقدمة مقابل تكلفة الإقتناء من طرف العميل، ، معاملة أو علاقة

 .للجودة المتوقعة من المعاملة مع المنافسين
 :خصائص الرضا الموضحة في الشكل التالي ةإنّ تقييم العميل لسلعة أو خدمة ما ينطوي على مجوع

 
 خصائص الرضا(: 09)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Daniel Ray, Musurer et developper la satisfaction des clients, 2eme édition, édition d’organisation  source: 
Paris, 2001,P24. 

 
 
 

                                                           

, Paris, 2eme édition, édition d’organisation, Musurer et développer la satisfaction des clientsDaniel Ray,  -1

2001, P: 22.  

 .49: ، ص2002، الدار الجامعية، الاسكندرية، قراءات في إدارة التسويقمحمد فريد الصحن،  - 2

 الجودة المدركة

 الجودة المتوقعة

 الرضا تطوري

 (يتغير مع الزمن) 

 الرضا نسبي

 (متعلق بالتوقعات) 
 الرضا ذاتي

 (إدراك العميل)



 

 

 الزبون تحقيق رضا التأمينية فيأثر جودة الخدمة                                            الفصل الثاني

34 

 1:التالي في الرضا خصائص وتتمثل

  ذاتي الرضا .5
جهة  من للعميل الشخصية التوقعات ومستوى طبيعةهما  أساسيين بعنصرين هنا العميل رضا يتعلق

 أخذها بعين يمكن التي الوحيدة النظرة هي العميل فنظرة أخرى، جهة من المقدمة للخدمات الذاتي والإدراك
 على يحكم وموضوعية، فهو بواقعية الخدمة جودة على يحكم لا فالعميل الرضا، موضوع يخص فيما الإعتبار

 من أحسن المقدمة بأنها الخدمة بأن يرى الذي فالعميل الخدمة، من يتوقعه ما خلال من الخدمة جودة
 أهمية تظهر هنا السوق، ومن في الموجودة الخدمات من جودة أقل بأنها آخر عميل يراها المنافسة، الخدمات
       على تعتمد التي الخارجية النظرة إلى ،(المطابقة – الجودة) على تركز التي الداخلية النظرة من الإنتقال

نما محددة مواصفات ومعايير وفق خدمات تقدم لا أن يجب فالمؤسسة ،( الرضا – الجودة )  ما وفق تنتج وا 
 .العميل ويحتاجه يتوقعه

جعل  أي الخدمية، بالأنشطة خاصة مادية عناصر وجود ضرورة عنها ينتج للرضا الذاتية الخاصية إن
 الخفي لدى الرضا إظهار أجل ومن مرئية، الخدمة جودة نجعل حتى ملموسة، للخدمة المعنوية العناصر
 . العميل

  نسبي الرضا .4
نما مطلقة بحالة هنا الرضا يتعلق لا لمعايير  نظرته خلال من بالمقارنة يقوم عميل فكل نسبي بتقدير وا 
 يستعملان نفس عميلين حالة ففي التوقع، مستويات حسب يتغير أنه إلا ذاتي الرضا أن من فبرغم .السوق
 نحو المنتج الأساسية توقعاتهما لأن تماما مختلف حولها رأيهما يكون أن يمكن الشروط نفس في المنتج

 تكون أن ليس فالمهم ،كبيرة بمعدلات تباع التي هي الأحسن المنتجات لسيت بأنه لنا يفسر ما وهذا مختلفة،
 . العملاء توقعات مع تواقفا الأكثر تكون أن يجب ولكن الأحسن،
تحديد  بهدف فليس التسويق، مجال في السوق لتقسيم المهم الدور أفضل بشكل نفهم أن يمكن هنا من
نما السوقية القطاعات  .هذه التوقعات مع تتوافق منتجات تقديم أجل من للعملاء المتجانسة لتحديد التوقعات وا 

  التطوري الرضا .3
 الأداء المدرك ومستوى جهة، من التوقع مستوى :المعيارين هاذين تطوير خلال من العميل رضا يتغير

 أو جديدة لظهور منتجات نتيجة تطورا تعرف أن العميل لتوقعات يمكن الزمن مرور فمع ،أخرى جهة من
 العميل لإدراك الشيء بالنسبة ونفس المنافسة، زيادة بسبب وذلك المقدمة، بالمنتجات المعايير الخاصة تطور

                                                           
مذكرة مقدمة تدخل ضمن متطلبات ، دراسة حالة مؤسسة التركيب بوفاريك –العملاء في الأسواق الصناعية تقييم رضا مقداد نزيهة نشيدة،  - 1

 .90: ص  ،2099جامعة سعد دحلب ، قسم العلوم التجارية تخصص اتصال تسويقي، البليدة،  ،الحصول على شهادة الماستر
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 أصبح العميل رضا قياس المنتج إن تقديم عملية خلال تطورا أيضا هو يعرف أن يمكن الذي الخدمة لجودة
 . الحاصلة جميع التغيرات الحسبان في الأخذ طريق عن التطورات هذه مع يتوافق نظام يتبع

 تصنيف الرضا: ا  ثاني
المؤسسة من تحقيق من خلال هذا المطلب سنقوم بعرض أهم تصنيفات الرضا، و إلى كيفية تمكن 

رضا عملائها سواء عنها أو عن منتجاتها، ومن أجل إدارة العملية التسويقية يمكن تصنيف الرضا بطرق 
 1:متعددة كالتالي

 الرضا عن النظام؛- 
 الرضا عن المؤسسة؛ -
 .الرضا عن السلعة أو الخدمة -
الكلية التي حصل عليها من النظام يعبر الرضا عن النظام بالتقييم الموضوعي للمستهلك للمنافع . 9

 ؛التسويقي، مثل الأسعار، الجودة، توافر السلعة و التصور الذهني عن السلعة

يشير الرضا عن المؤسسة إلى ما يحصل عليه المستهلكون في التعامل مع المؤسسات لذلك فإنّ . 2
    بذلك من موقع المؤسسةما يحيط مؤسسة يوصف بأنه استهلاك السلع والخدمات للمؤسسة و الرضا عن ال

 ؛الجو العام بهاو 

عند  الخبراتلموضوعي للفرد لمختلف المخرجات و يشير الرضا عن السلعة أو الخدمة إلى التقييم ا. 4
تتوقف عملية التقييم على العملية العقلية التي عن طريقها يقارن و  ،الخدماتاستخدام أو استهلاك السلع و 
 (.أداء السلعة) مخرجات السلعة المستهلك توقعاته السابقة مع 

 كيفية تحقيق الرضا: ثالثا  
 2:توجد عدّة طرق و وسائل لتحقيق رضا العميل عن المنتج أو عن المؤسسة نذكر من بينها

 ف على تفضيلات و توقعات العملاءالتعر  . 5

إلى من  من الضروري و قبل التسائل من معالم المنتجات الجيّدة، أن تتوجه المؤسسة بهذا السؤال
تستهدف بهم هذه المنتجات، أي عملائها، فبمعرفة توقعات العميل تساهم في وضع معايير المنتج و تحديد 

التعرّف على نوعية الحلول التّي يمكن تقديمها لعلاج المشكلات التّي مها و الأساليب الأكثر ملائمة لتقدي
بّر عن ذلك قول أحد مسؤولي خدمة العملاء يعذلك من أجل تحقيق رضا العملاء والحفاظ عليهم، و تعترضه، و 

                                                           
 .929: ، مرجع سابق، صالمفاهيم والإستراتيجياتسلوك المستهلك عائشة مصطفى الميناوي،سلوك المستهلك،  -1
 .909: ص الدار الجامعية،الإسكندرية،، خدمة العملاء و مهارات البيعمصطفى محمد أبو بكر، و  جمال الدين محمد مرسي  -2
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أستطيع مساعدتك في الذهاب إلى أي مكان تريده، إذا :" في مؤسسة الخطوط الجوية الأمريكية لأحد عملائه
 ".التّي أحتاجها منك المعلومات قدّمت لي

لما يقوله  إنّ أفضل الطرق للنجاح في العلاقة مع العملاء، و من ثم تحقيق الربح هي الإستماع جيّداً 
 .العميل و وضع ملاحظاته حول أسلوب العمل في الإعتبار

إنّ إرضاء العميل لا يتحقق بشكل جيّد ما لم يتم قياس و تقييم تصرفات المؤسسة و العاملين لديها في 
 .ضوء احتياجاته و رغباته و توقعاته

 وضع أهداف عملية لإرضاء العملاء .4
ظور العميل لصعوبة إدراك بعض التوقعات أو المتطلبات إلّا بالرغم من صعوبة صياغة الأهداف من من

من الطرق العملية لصياغة أهداف المنتج من منظور العميل استخدام لك يستحق بذل المزيد من الجهد، و أنّ ذ
 :المصفوفة التالية

 
 مصفوفة الأهداف الوظيفية: (00)الشكل رقم 

 
 ما لا يرغب فيه     ما يرغب فيه 

    

 ما لا ترغب فيه   ما ترغب فيه                                  
 

، الدار الجامعية، خدمة العملاء و مهارات البيعمصطفى محمد أبو بكر، و جمال الدين محمد مرسي  :المصدر
 .904: ص، الإسكندرية

 :أولويات الأهداف الوظيفية التّي تكون على الوجه التاليتفيد هذه المصفوفة في تحديد 

 ما يرغب فيه العميل، و ترغب فيه المؤسسة. 
 ما يرغب فيه العميل، و لا ترغب فيه المؤسسة. 
 ما لا يرغب فيه العميل، و ترغب فيه المؤسسة. 
 ما لا يرغب فيه العميل، ولا ترغب فيه المؤسسة. 

 

1 3 

4 2 

 العميل

 الأهداف

 المؤسسة
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في المنطقة الأولى في حين يجب تغليب نظرة العميل في المنطقة  إنّ أهداف المؤسسة يجب أن تتركز
الثانية، أما الأهداف ذات العلاقة في المنطقة الثالثة فإنّه من العبث التركيز على شيء لا يرغب فيه العميل 

خيراً أو  حتّى و لو كانت المؤسسة ترغب في ذلك، حيث يعدّ إنفاقاً لا عائد له و سوء استخدام لموارد المؤسسة
فإنّ المنطقة الرابعة لا يجب أن تتضمن أي نوعية من الأهداف و لكنه تستخدم كأداة إرشادية لتجنب ما لا 

 .يرغبه العميل و المؤسسة على سواء
 الأداءيمكن أن تتحقق من خلال مقارنة  ،اعدم الرض/ثلاث مستويات من الرضا كما يمكن التمييز بين

 :المدرك من قبل الزبون بتوقعاته

 ؛الزبون غير راضي              أداء المنتج أقل من توقعاته  -

 ؛الزبون راضي              أداء المنتج يساوي توقعاته  -

 .الزبون سعيد           أداء الزبون أكبر من توقعاته  -

 أهمية رضاء الزبون: المطلب الثاني
مؤسسة ويعد من أكثر المعايير فعالية للحكم على يستحوذ رضا الزبون على أهمية كبيرة في سياسة أي 

على  9114أدائها لا سيما عندما تكون هذه المؤسسة متوجهة نحو الجودة إذا أكد كل من هوفمان باستون
  1:أمور الآتية لأنها الوسيلة المعبرة عن الرضا الزبون بالنسبة لأداء المؤسسة كالأتي

 ؛فإنه سيتحدث للاخرين مما يولد زبائن جددذا كان الزبون راضيا عن أداء المؤسسة إ 
 ،فإن قراره بالعودة إليها سيكون  إذا كان الزبون راضيا عن خدمة المقدمة إليه من قبل المؤسسة

 سريعا؛
 ه الزبون إلى إن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إليه من قبل المؤسسة سيقلل من إحتمال توج

 ؛مؤسسات أخرى منافسة
  تهتم برضا الزبون ستكون لديها القدرة على حماية نفسها من المنافسين ولا إن المؤسسة التي

 سيما فيما يخص المنافسة السعرية؛
  التعامل مع المؤسسة في المستقبل مرة  إلىإن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إليه سيقوده

  ؛أخرى
 وحاته في ضوء أرائه يعد دالة لتخطيط الموارد التنظيمية وتسخيرها لخدمة رغبات الزبون وطم

 التي تعد تغذية عكسية؛
  البرامج التدريبية مستقبلا إلىالكشف عن مستوى أداء العاملين في المؤسسة ومدى حاجاتهم. 

                                                           

 .222 -224: مرجع سابق، ص ص إدارة علاقات الزبائن،يوسف حجيم، سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس،  - 1
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 إدارة علاقة الزبون:مطلب الثالث ال
   Customerوهو اختصار للكلمات  CRMجاءت فكرة ما يسمى بأنظمة إدارة علاقة الزبائن أو 

management relation    وهي مجموعة من الأنظمة الآلية والأدوات التي تسمح للشركات باتخاذ قرارات
 .تسويقية صائبة من حيث التوقيت والجودة للمحافظة على مستوى ربحية أعمالها وتنميتها

والفكرة الأساسية لإدارة علاقات الزبون هي منبثقة من اهتمام التسويق الحديث أو المعاصر على الزبون 
واعتباره احد الأركان الأساسية للمنظمة في تحقيق النجاح والنمو والبقاء عند مد جسور العلاقات مترابطة مع 

 1 .الزبائن

 مفهوم إدارة علاقة الزبون: أولا  
 :فات لإدارة علاقة الزبون نذكر منها مايلييتوجد عدة تعر 

المؤسسة نحو هدف بنا علاقات مربحة  عرفت بأنها النظرة الشمولية لقيمة الزبون المعتمدة على توجيه -
 .معه من خلال مفاهيم التسويق التفاعلي ،المبيعات والخدمة

إدارة علاقات الزبون بأنها إستراتيجية شاملة وعملية متكاملة بين المؤسسة والمستفيدين بوجه عرفت  -
على البقاء باتصال دائم مع عام والزبائن وتحقيق قيمة لهم باستعمال تشكيلة من الوسائل المختلفة التي تعمل 

 .الزبون
وعرفت أيضا بأنها القدرة على الحوار المستمر مع الزبائن وهي عبارة عن مجموعة من الوسائل  -

التنظيمية والتقنية والبشرية لإدارة علاقة من نوع جديد مع الزبون هدفها الأساسي ربط علاقة خاصة وشخصية 
 2.مع كل زبون

 .الزبون بأنها منهجية لفهم سلوك المستهلك والتأثر فيه من خلال التواصل معهكما تعرف إدارة علاقة  -

 أهداف علاقات الزبون: ثانيا  
 :إلى تحقيقها منها ما يلي CRMهناك أهداف تسعى   

 تحسين وزيادة رضا الزبون وولائه للمؤسسة؛ 
 تعظيم قيمة الزبون مدى الحياة؛ 
  الزبائن؛الاستغلال الأمثل لقطاعات أو أجزاء 
 ؛زيادة فعالية وكفاءة إدارة الزبون 
 استهداف الزبائن المربحة من مجموع محفظة الزبائن. 

                                                           
 .914: مرجع سابق، ص ،إدارة علاقات الزبائنهاشم فوزي دباس، و  حجيم سلطان الطائييوسف  - 1
 ،"إدارة علاقة الزبون ودورها في الحفاظ على الجودة والتميز لمؤسسات الإعمال الممارسة للتسويق الإلكتروني"بارك نعيمة، و  فاطمة مانع -2

 .99: ، ص2007 ، الشلف، حسيبة بن بوعلي ، جامعة44، ، العدد مجلة علوم إنسانية
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يتفاوت الزبائن في قيمتهم الاقتصادية المستقبلية والعوائد المحققة من خلال تخصيص مصادرها 
تتمثل بالحصول على  CRMإذا أن الفوائد التي توفرها  ونمو الأكثر ربحا منهم، للاحتفاظ بالزبائن الحاليين،

زبون جديد والاحتفاظ بزبون حالي ونمو ربحية الأخير ويبين الشكل الفوائد المحققة للاحتفاظ بالزبون الحالي 
وخاصة إذا كان هؤلاء الزبائن مهمين فسوف  أكبر من الحصول على زبائن جدد خلال الفترة الزمنية نفسها،

خلال التجديد والإبداع في صياغة مزيجها التسويقي بطرق  تعمل المؤسسة جاهدة على تعظيم ربحيتهم من
 :مألوفة ولم يسبق لها مثيلب غير وأسالي

 ؛زيادة إنفاق الزبون بمرور الوقت 
 رضا الزبون بما يجعله مستعدا لدفع سعر أعلى؛ 
  ؛المطور أوتكرار شراء الزبائن يقلل إلى حد ما التكاليف المنفقة على المنتوج الجديد 
  التكاليف التي تتناقص مع الوقت في حياة الزبون؛وضع 
 زيادة إنفاق الزبون بمرور الوقت؛ 
 رضا الزبون بما يجعله مستعدا لدفع سعرا أعلى. 

 الزبونعند الحصول على  CRMالفوائد التي توفرها إدارة علاقة الزبون  :(04)الشكل رقم 

 الفوائد

 
 الحصول على الزبون

     ، 2001دار الوراق، عمان، ،  إدارة علاقات الزبائنالعابدي، فوزي دباس يوسف حجيم الطائي، هاشم  :المصدر
 .919: ص
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 قياس مستوى رضا العملاء: ب الرابعالمطل
      هاججاح عملية تسويق منتيعتبر قياس مستوى رضا الزبائن مهما بالنسبة للمؤسسة التي تسعى لن

الزبون غير  أنفقد أثبتت الدراسات أن الزبون الراضي يتحدث عن رضاه لثلاث أشخاص في حين  ،أو خدمتها
الراضي فانه يتحدث عن عدم رضاه لأكثر من عشرين شخصا على الأقل، وهذا ما يدل على تأثير رضا 

هو  ذلك باعتبار أن الرضا ،الزبون الواحد أو عدم رضاه في عملية تسويق منتجات أو خدمات المؤسسة
 .ستجابة تقييمية ايجابية تابعة لتجربة سابقة تعرض لها المستهلك في حين عدم الرضا هو استجابة سلبيةإ

قسم نموذج كانوا لرضا الزبائن متطلبات المنتج من حيث تأثيرها على رضا العملاء إلى ثلاثة أنواع 
 1:هي

 المتطلبات الأساسية : أولا  
إذا لم يتم تلبية  .عنهالا حاجة إلى التعبير  المنتج، وبالتالييتوقع أن تكون هذه المتطلبات موجودة في 

وبالمقابل إذا كانت هذه المتطلبات موجودة فان ذلك لن يزيد من  هذه المتطلبات فان الزبون لن يكون راضيا،
 .مستوى رضا الزبون

 متطلبات الأداء: ثانيا  
فان مستوى رضا الزبون يتناسب مع درجة تلبية هذه  اء والتي هي باتجاه واحد،وفقا لمتطلبات الأد

 .فكلما كانت درجة تلبية هذه المتطلبات عالية كلما كان مستوى الرضا عالي والعكس بالعكس المتطلبات،

 المتطلبات الجاذبة: ثا  ثال
فتوفير هذه المتطلبات يكسب الزبون  تمثل المتطلبات غير المعبر عنها وغير المتوقعة من قبل الزبائن،

 . درجة أكبر من الرضا الوظيفي ،إلا أن عدم توفرها لا يؤثر على مستوى رضاه
يساعد نموذج كانوا والشكل الموالي يبين درجة رضا الزبون من خلال إنجاز المتطلبات أو عدمها كما 

رها إذا أمكن توفير المتطلبات الأساسية أدارة المؤسسة على تطوير منتجها وتحسين المتطلبات الجاذبة وتوفي
 .بدرجة مرضية للزبون

 
 
 
 
 
 

                                                           
 . 70: ، مرجع سابق، صإدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات، محفوظ أحمد جودة  -1
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 نموذج كانو لرضا الزبائن :(07)الشكل رقم
 

 راضي الزبون                                                      
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  عدم انجاز                                                                    إنجاز المتطلبات كاملة 
                 المتطلبات                                                                                            

 راضيغير  الزبون                                                         
      ،2000دار وائل، الطبعة الثانية، عمان، ، إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقاتمحفوظ أحمد جودة،  :المصدر

 .  79: ص
 

الملاحظة  ،المقابلة الفردية: عدة طرق مثل ، توجديما يخص جمع المعلومات عن الزبونأما ف
نة حيث تقوم الإدارة بإعداد الإستبا مستوى رضا الزبون،إلا أن هذه الأخيرة تعتبر أهم أداة لقياس  ،الاستبيان

وهناك  حة ومحددة ومناسبة لعينة الدراسة،على أن تكون أسئلة الإستبانة واض ،وتوزيعها على العينة المختارة
الذي يتكون من خمسة خيارات متدرجة  "ليكرتمقياس "عدة مقاييس تستخدم لقياس مستوى رضا الزبون أهمها 

 1:ن المستجيب باختيار إحداها على النحو التالييقوم الزبو 

 لا أوافق بشدة    لا أوافق           غير متأكد       أوافق           أوافق بشدة            
  إطلاقا غير راضي   غير راضي          محايد           راضي          راضي جدا      :  أو
 أبدا    نادرا                 أحيانا             غالبا        دائما             :  أو

 .74: مرجع سابق، ص ،إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقاتمحفوظ أحمد جودة،  :المصدر

 
                                                           

 .74: ، صالمرجع نفسه -1
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 دور جودة الخدمة التأمينية في كسب رضا الزبون: المبحث الثالث

أو معايير تنتج وفقها، فكبل منبتج خبال مبن  مقاييسواصفات التي تحولها إلى مالسسة من الزبائن المؤ  تنتقي
هببذه المعببايير محكببوم عليببه بالفشببل لأنببه لا يحمببل مواصببفات الجببودة فببي نظببر مشببتريه، باعتبببار أن لجببودة الخدمببة 

 ولهذا تتسابق المؤسسات إلى الظفر بأكبر عدد مبن الزببائن الحباليين والمبرتقبين ،دور فعال في تحقيق رضا الزبون
 :لى المطالب التاليةإرق في هذا المبحث وسيتم التط

  ؛التأمينيةالعوامل المؤثرة في إدراكات الزبون لجودة الخدمة 
 ؛تحليل رضا الزبون وعلاقته بالجودة 
  ؛الإستراتيجي لرضا الزبون في جودة الخدمةالدور 

  الزبونتحقيق التميز في العلاقة مع. 

 التأمينيةدراكات الزبون لجودة الخدمة إالعوامل المؤثرة في : المطلب الأول
 1:بون للخدمة وهيز ال إدراكاتهناك عدة عوامل رئيسية تؤثر في 

    (اللحظات الحقيقية) ة المواجهة خدم :أولا  
من وجهة نظر الزبون فإن الإنطباع المشبرق للخدمبة يحصبل فبي مواجهبة الخدمبة عنبدما يتفاعبل الزببون مبع 

 .الزبون باستخدام خبرته السابقة من حيث الإستقبال وسرعة تقديم الخدمة والدقة وغيرهامقدم الخدمة حيث يبدأ 

 دليل أو ملامح الخدمة :ثانيا  
دراكات الزبون للخدمة، وذلك كون الخدمة غير ملموسة والزبون يبحث إيعد من العوامل الرئيسية المؤثرة في 

الخدمببة والشببكل المببوالي يصببور ثببلاث فئببات رئيسببية  عببن دليببل أو مظهببر للخدمببة فببي أي عمليببة تفاعببل مببع مقببدم
الخدمببة المببادي المقدمببة ( دليببل)لملامببح الخدمببة تشببكل خبببرة الزبببون، وهببذه الفئببات الببثلاث تشببكل مببع بعببض مظهببر 

 .كبيرة في إدارة جودة الخدمة المواجهة وخلق رضا الزبون ةأهمي لهاو 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .402: ، مرجع سابق، صالتسويق المصرفيتيسير العجارمة،  -1
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 نظر الزبونالخدمة من وجهة ( مظهر)دليل : (01)الشكل رقم 
 

 

 

 .402: بق، صاتيسير العجارمة، مرجع س :المصدر

 الصورة الذهنية:ثالثا  
الزبببون يمكببن أن تتببأثر بالتصببور  إدراكبباتمابعببد الإنطببباع المباشببر لخدمببة المواجهببة وتقيمببات دليببل الخدمببة، 

الذهني أو السمعة لمقبدم الخدمبة، وهنبا تعبرف صبورة مقبدم الخدمبة كإدراكبات تعكبس فكبرة الزببون فبي ذاكرتبه، وهبذه 
أقبل ثباتبا حتبى تعاطفيبة مثبل أو سبهولة الوصبول أو قبد تكبون  ،الصورة قد تكبون أقبل ثابتبا جبدا مثبل سباعات العمبل

 .د والبراعة، المزاجالإثارة، الإعتمادية، التقلي

 السعر:رابعا  
الجببودة والرضببا والقيمببة وذلببك لأن الخدمببة غيببر  إدراكبباتسببعر الخدمببة أيضببا قببد يكببون لببه تببأثير كبيببر فببي 

ملموسة، وغالبا من الصعب الحكم عليها قبل الشراء وكثيرا ما يعبول علبى السبعر كمؤشبر ببديل، والبذي سبيؤثر فبي 
دراكببات الجببودة، فببإذا كببان السببعر عاليببا جببدا ربمببا يكببون بمثابببة  رسببالة تطمينيببة للزبببائن عببن  أو ملاحظببةتوقعببات وا 

ودة ومن جهة أخرى إذا كان السعر متدنيا فالزبائن قد تشك في قدرة مقدم الخدمة على تسليم جودة مستوى عال للج
 .عالية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

          
 المعالجة

 دليل الماديال

 الأفراد    
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 العوامل المؤثرة في ادراكات الزبون للخدمة(: 90)الشكل رقم
 
 

 

  

 

 

 

 

 

 
 

 .404: ، صمرجع سابق، التسويق المصرفيتيسير العجارمة،  :المصدر

 تحليل رضا الزبون وعلاقته بالجودة :الثانيالمطلب 
و كذلك  إلى جودة الخدمات سيتم التطرق إلى تحليل رضا الزبون من منشأة الرضا ومحددات الرضا 

 1:ورضا الزبون كما يلي

  ضا الزبونر تحليل  :أولا  
 :تعرف على كل من منشاة الرضا ومحددات الرضايتم الس

 منشأة الرضا .5
إن أصببل التوقعببات التببي يكونهببا الزبببون عببن الخدمببة تكببون نتيجببة تقيببيم للبببدائل المختلفببة قبببل اتخبباذ قببرار 

وبعد شراء واستهلاك  ،مختلف المصادر أو المعلومات التي يحصل عليها منالشراء استنادا إلى خبراته السابقة 
مدرك من عملية الإستهلاك وعندما تكون النتيجة المنتج يقوم الزبون بمقارنة توقعاته السابقة مع الأداء الفعلي ال

عدم الرضا وبالتالي يتوجه الزبون للبحبث عبن  ينتج عنه سلبيال أما ،بالرضا الإيجابيايجابية تقود إلى الشعور 
 .بدائل أخرى

                                                           

، دراسة عينة بين البنوك التجارية كسب رضا الزبائن دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصريفية ثمبلبالي عبد النبي،  - 1
 .90 – 21: ، ص2001ورقلة، قاصدي مرباح، بادرار، مذكرة ماجستير غير منشورة، فرع علوم التسيير، تخصص تسويق، جامعة 

 الخدمة( مظهر)دليل 

 الصورة الذهنية
 سعر الخدمة المقدمة

 خدمة المواجهة

 

 جودة الخدمة                            رضا الزبون                                                                       

 

 

 القيمة

 إدراك

 الخدمة
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 محددات رضا الزبون .4
الأداء الفعلي ( القيمة المتوقعة)التوقعات : هذه المحددات ضمن ثلاثة عناصر أساسية هي يمكن حصر

 :المطابقة أو عدم المطابقة كما يظهر في الشكل التالي

 نموذج الرضا(: 99)شكل رقم

 

 

 

دراسة  ،الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصريفية ثم كسب رضا الزبائندور التسويق بلبالي عبد النبي،  :المصدر
 قاصدي مرباح، عينة بين البنوك التجارية بادرار، مذكرة ماجستير غير منشورة، فرع علوم التسيير، تخصص تسويق، جامعة

 .21: ص، 2001ورقلة، 

 (الجودة المدركة ورضا المستهلك)جودة الخدمات ورضا الزبون : ثانيا  
ورضا المستهلك من أكثر الموضوعات التي أشبعت بحثا ودراسة في  إن موضوع جودة الخدمة المدركة

الجودة هي التي تمكن  أنلى ع، وسبب ذاك يعود بالدرجة الأساس مجال التسويق المنتجات والخدمات
المؤسسات من كسب المزيد من المستهلكين الموالين، والمزيد من الربحية علاوة على دور الجودة في تحقيق 

عملية تعريف جودة الخدمة ومراقبتها تختلف كثيرا في قطاع الخدمات  أنالميزة التنافسية للمؤسسة المعنية إلا 
متمثل بالسلع الملموسة، بإعتبار أن الجودة المدركة في الخدمة هي غير قياسيا إلى القطاع الإنتاجي والسلعي ال

 1.الجودة المدركة في السلع الملموسة

 :والشكل الموالي يوضح الصورة الذهنية  للجودة المدركة و المتوقعة بالنسبة للزبون كما يلي

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .900: ص، 2004، دار الرواق، عمان، والإيزو  TARإدارة الجودة الشاملة رضا صاحب آل علي، سنان كاظم الموسوي،  - 1

 الرضا

الأداء 
 المدرك

 التوقعات
 المطابقة
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 إدارة الجودة المدركة(: 92)الشكل رقم 

 الجودة المدركة

 

  

 

 

 الصورة الذهنية

 

 

 

 

: ص ،، دار الرواق، عمانوالإيزو  TARإدارة الجودة الشاملة رضا صاحب آل علي، سنان كاظم الموسومي،  :المصدر
900. 

 إلببىالرضببا تببؤدي " تمثببل الجببودة المدركببة بالنسبببة لرضببا الزبببون جببزء مببن القيمببة الكليببة، كمببا أن العلاقببة  
أي أن الرضا يمثبل دالبة مكونبة مبن مجموعبة مبن " الرضا إلىالجودة تؤدي " خاطئة والصحيح هو أن " الجودة 

التوقعات فليس في كل الحالات الجودة المدركة تعتبر مبرر لحالة الرضا إذ أن هناك الكثير من حالات الرضبا 
وجبود  رغم انخفاض مستوى الجودة في حين وبالرغم من مسبتوى الجبودة العاليبة يكبون الزببون غيبر راضبي مبثلا

نزيل مما يولد زعاجا لهذا الإيسببون  أشخاصقدم خدمة في المستوى لكن في نفس الوقت يوجد ي نزلاء في فندق
 .حالة من الإستياء ربما تقود إلى مقاطعة هذا الفندق

أن مبا يتفبق عليبه هبو أن الجبودة العاليبة تعتببر مبن  علبىهذه العلاقبة تقبع ببين مؤيبد ومعبارض  أنورغم  
لببى الرضبا إلا فببي حالبة وجببود عناصبر تشببوي ، وهببذا عتقببود بالضبرورة مقبدمات الرضببا فبي اغلببب الوضبعيات و 

  1.يدفع المؤسسة إلى التركيز على جودة منتجاتها من أجل تحسين الرضا
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 الجودة المدركة

 (سلعة أو خدمة)

 الجودة المتوقعة

 (أو خدمةسلعة )

 العلاقات الداخلية        الموقف

 

 السلوك                                 اتصالات

 

 الثقافة                                  المستهلك

 

 المظهر         الوصول      

 الحلول الفنية

 الدراية                                    المكائن 

 أو                                         والمعرفة

 المعدات                                      الفنية

 

 الأنظمة الحاسوبية

 

 الجودة 

 الوظيفية

 الجودة

 الفنية
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  التأمينية الزبون في جودة الخدمة الدور الإستراتيجي لرضا: المطلب الثالث
أوسباط جميبع المؤسسبات وببدون اسبتثناء في الآونة الأخيبرة جبازت إدارة الجبودة الشباملة علبى اهتمبام فبي 

هببا الإسببتراتجية وعلببى ثوابببت متعببددة ومببن هببذه الثوابببت التببي تقببود وأن أغلببب هببذه المؤسسببات بببدأت تتبنببى خطط
لا بد أن تلقي رواج وقبول لدى مختلف الزبائن ولابد من  أن الخدماتالمؤسسة للنجاح هو رضا الزبون باعتبار 

تراتجية وخاصبة سبحاجبة الزببون ورضباه ضبمن الخطبط الإيجبب وضبع رغببة و  ،تحقيق رضبائهم عبن هبذه الحالبة
 .في مجال الجودة باعتبار الزبون شريك للمؤسسة

إذن نستنتج بأن الجودة العالية نسبيا ستحقق الرضا العالي لدى الزببائن والعكبس صبحيح وبالتبالي تحقيبق 
تضبح ببأن المؤسسبات التبي تهبتم ببالجودة سبتؤدي ومبن خبلال مبا تقبدم ي. لشركة التأمين الموقع الريادي والمتميز

 :إلى رضا الزبون وكما موضح في الشكل التالي
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 المنظمات التي تحقق رضا الزبون(: 94)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .220: ص ،مرجع سابقهشام فوزي دباس العبادي، ، يوسف حجيم سلطان الطائي :المصدر

 

غالبببا مببا يكببون مصببدرها فببي شببركة التببأمين مببن خببلال الشببكل السببابق يتضببح بببأن عمليببة تحسببين الجببودة 
وذلك من خلال فهم حاجات  ،الأساسي هو الزبون ويمكن تعديل في خطط الجودة حسب تصورات وآراء الزبون

إذا كانببت هنبباك أسببباب  ،التببدنيسببتخدام الوسببائل الخاصببة بقيبباس رضببا الزبببون ومعرفببة أسببباب إالزبببون وأيضببا 
هبببذا ببببدوره  ،وأيضبببا الإعتمببباد علبببى الآراء والمقترحبببات مبببن الزببببائن عبببن المنتجبببات التبببي تبببم طرحهبببا ،معالجتهبببال

سبيحقق زيبادة فبي سيؤدي إلى زيبادة رضبا الزببائن وكسبب زببائن جبدد وبالتبالي سبيحقق الرضبا التبام والبذي ببدوره 

 تحسين الجودة عن طريق إشراك الزبون

 في خطط الجودة

 

 التغذية الممتدة -
معرفة اراء ومقترحات  -

 الزبون عن المنتج

 

 القياس المستمر للرضا

 فهم حاجات ورغبات 

 الزبون

 زيادة رضا الزبون سيؤدي إلى تكرار الشراء

 وكسب زبائن جدد 

 زيادة عوائد وأرباح

 المنظمة

 

 تحقيق الرضا التام



 

 

 الزبون تحقيق رضا التأمينية فيأثر جودة الخدمة                                            الفصل الثاني

33 

والأربباح نتيجبة لاحتفاظهبا ببالزبون، وهنبا أصببح دور اسبتراتيجي للجبودة الحصة السوقية وزيادة عوائد المؤسسبة 
    .في تحقيق رضا الزبون

 تحقيق التميز في العلاقة مع العميل: المطلب الرابع
يعتببببر التميبببز فبببي العلاقبببة مبببع العميبببل ركيبببزة أساسبببية للشبببركات الخدميبببة لتطبببوير جبببودة خبببدماتها وتعزيبببز 

لعلاقة مع العميل تمثبل عمليبة تحسبين مسبتمر لجبودة الخدمبة، عبن طريبق تقيبيم تنافسيتها في السوق، فتواصل ا
العميبببل للنتيجبببة المتحصبببل عليهبببا مبببن جهبببة والتقيبببيم البببداخلي البببذي تقبببوم ببببه المؤسسبببة بنفسبببها لضبببمان توافبببق 

 1.مواصفات الخدمة مع متطلبات العميل

تتطلببب وضببع عببدة إسببتراتجيات  ةإن التميببز فببي العلاقببة مببع العميببل لفببرض تفعيببل عمليببة تحسببين الجببود
 2:منها

   إدارة فترة انتظار العميل: أولا  
تبؤثر إنتظبار إنجباز معاملبة معينبة،  أوإن الفترة التبي يقضبيها العميبل فبي انتظبار الحصبول علبى الخدمبة 

علبى لأداء الفعلي وانطباعبه حبول الشبركة ومسبتوى الجبودة فبي خبدماتها ولبذلك ينبغبي رأيه في اتأثيرا كبيرا على 
الشبركة اسببتثمار فتببرة انتظببار عملائهبا، بجعلهببم ينشببغلون بشببيء مبا خببلال تلببك الفتببرة فالعميبل الببذي ينتظببر وهببو 

: لبك علبى سببيل المثبالمشغول يشعر بوقت اقصر مبن العميبل البذي ينتظبر وهبو غيبر مشبغول ويمكبن تحقيبق ذ
لشبببركة، تهيئبببة قاعبببات الإنتظبببار نشبببرات إعلاميبببة فبببي متنببباول العمبببلاء للتعريبببف با أوأو مجبببلات بوضبببع جرائبببد 

 ...المناسبة

 التعامل مع شكاوي العملاء: ثانيا  
إن شكوى العميل عبارة عن ترجمة لعدم رضاه عن مستوى الأداء بالشبركة وقبد يرجبع ذلبك لعبدة أسبباب 

 :منها

 إاخ..التوقيببت، السببلوك، أنمبباط الإتصببال: عببدم تقببديم الخدمببة حسببب الوعببد بتوفيرهببا مببن حيببث .
 ؛يتسبب في وجود مشاكل لدى العميل مما
  مقببدرتهم علببى أو عببدم  المببوظفينصببداقية أو الثقببة فببي الشببركة نتيجببة لضببعف مهببارة المضببعف

 ؛فهم احتياجات العميل
 فقد تقوم الشركات بتغيير السياسات أو الإجراءات أو أنظمبة : مقاومة التغيير من طرف العميل

 ؛ي إلى تذمر العميل ورفضه للتغييرالخدمة، مما يؤدالعمل أو شروط ومتطلبات الحصول على 
                                                           

المسيلة،  محمد بوضياف، ماجيستير، كلية العلوم الإقتصادية، جامعة مذكرة، جودة الخدمات وأثرها على رضا العميلبوعنان نور الدين،  - 1
 .74 – 72: ، ص2004

 .212: ، مرجع سابق، صتسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  - 2
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  ظروفا غير مرغبوب فيهبا قبد  الموظفقد يواجه العميل أو : الموظفالحالة المزاجية للعميل أو
جابة للطرف الآخر وقد يترتب عن تؤثر على تفاعلاته واست  تؤثر على حالته المزاجية وبالتالي قد

 .ذلك مشكلات في التعامل بين الطرفين

 :أسباب أخرى مثل

 ؛سلوب أو طريقة الحصول على الخدمةالتميز بين العملاء فيما يتعلق بزمن أو أ 
  ؛العميل أدىوعدم توافر المعلومات نقص الوعي 
 عدم توافق الخدمة المقدمة مع توقعات العميل. 

 1:هاوعلى أساس ذلك يقترح بعض الكتاب العديد من الأساليب للتعامل مع شكاوي العملاء نذكر من

 ؛التعرف على توقعات العملاء لمستويات الخدمة المقبولة 
 ؛التحديد الجيد لمجالات الشكاوي 
 وجيبببببا لو نة واسبببببتخدام التكتطبببببوير إجبببببراءات العمبببببل وتبسبببببيط متطلببببببات الحصبببببول علبببببى الخدمببببب

 ؛المتطورة
 ؛لمخاطرةتقديم الضمان وتوفير الأمان في التعامل الشركة لإزالة الشعور با 
 ؛بطريقة صحيحة من المرة الأولىمة أداء الخد 
 ؛الإتصال الفعال بالعملاء 
 ؛والمحافظة على العملاء الحاليين تحويل المشكلات إلى فرص بهدف كسب عملاء جدد 
 ؛ل وتحقيق التميز في تقديم الخدمةتجاوز توقعات العمي 
 العمل على استقطاب وتوظيف أفضل الكفاءات. 
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 الفصل الثاني خلاصة

الخبببدمات ببببأن جبببودة الخدمبببة التأمينيبببة تختلبببف خصائصبببها عبببن يمكبببن القبببول مبببن خبببلال الفصبببل الثببباني 
خرى هبذه الخصبائص تجعبل أداء الخدمبة مبرتبط بمقبدمها، كمبا أن مفهبوم الجبودة فبي الخبدمات متعلبق بمبدى الأ

 .قدرة المؤسسة على تلبية حاجات ورغبات الزبائن حسب توقعاتهم

بر الزبون فيها المحدد تدمة على مؤشرات مرتبطة بخصائص الخدمة التي يعتقييم جودة الخيعتمد و  
 لمدى جودة الخدمة من عدمها من خلال توقعاته المستقبلية واحتياجاته الشخصية ومواقفه وتجاربه السابقة

دراكه للأداء الفعلي للخدمة، ف وليس من وجهة نظر المؤسسة، كما أن هذا  الزبائنقيم الخدمة من طرف توا 
ومستوى إدراكه لأداء الخدمة بحيث يتضمن الجوانب الملموسة  لزبونالتقييم يكون ناتج عن الفرق بين توقعات ا

 .وغير الملموسة للأداء

ستمراريتها يتوقف على عمليات التحسين والتطوير إن تحقيق مستويات الجودة المطلوبة وضمان كما أ
التي تقوم بها المؤسسة على المستوى الداخلي بتكييف الأنظمة الإدارية وتطوير إجراءات العمل  المستمر

    .وتدريب الموارد البشرية وعلى مستوى خارجي عن طريق البحث عن التميز في العلاقات مع الزبائن

 

 



 
 

 

 

                 
 لثلثال اـــــــــــــالفص  

 

 

 التقديم العام للمديرية العامة للشركة: المبحث الأول           
La CAAR"                "   ؛-013 -تبسة  ووكالة 

 ؛المنهجي للدراسة الميدانية  الإطار: المبحث الثاني 

 تحليلهاعرض نتائج الدراسة و  :حث الثالثبالم. 
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للشركة التأمينية وأثرها على رضا الزبون دراسة تطبيقية لجودة الخدمات  :الفصل الثالث
عادة التأمين أالجزائرية للت  – 013 –تبسة وكالة la CAARمين وا 

 تمهيد

أهمية التأمين من خلال حجم الأضرار التي يتعرض لها المؤمن له الذي يعجز عن تحملها مما برزت 
يجعله يلجأ للتأمين كوسيلة فاعلة للتقليل منها وهذا الأخير قائم على فكرة تعاونية تتحقق بواسطة هيئات 

اء مبالغ التأمين وتتمثل منظمة تلعب دور الوسيط الذي يقوم بجمع الأقساط من المؤمن لهم واستخدامها في أد
ر دراسة هذه الهيئات في شركات التأمين التي تعمل على إنشاء فروع داخلية وخارجية من خلال تحضي

عادة  ومثال على ذلك الشركة الجزائرية. البلد الذي تود إنشاء الفرع فيهمفصلة لأوضاع المنطقة أو  للتأمين وا 
منها عدة وكالات منها وكالة توفير الحماية والأمان للمؤمن لهم حيث تتفرع التي  ""La CAARالتأمين 

  .-013 -تبسة

 :التالية مباحثالفي هذا الفصل إلى  طرقتم التسيو 

 التقديم العام للمديرية العامة للشركة " La CAAR "  ؛-013 -تبسة ووكالة 
 الإطار المنهجي للدراسة الميدانية؛ 
  تحليلهاعرض نتائج الدراسة و. 
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 -013-ووكالة تبسة  " La CAAR "التقديم العام للمديرية العامة لشركة : المبحث الأول
حيث كان التأمين  1893لم يكن التأمين في الجزائر يخضع إلى قانون جزائري معين إلى غاية 

ولكن  القوانين حتى بعد الاستقلالستقلال واستمرت هذه الفرنسية في المرحلة السابقة للإ يخضع إلى القوانين
وكذلك  39/36/1866في  89-66موازاة مع ذلك وجدت بعض النصوص التشريعية من بينها مرسوم 

 .والذي يعالج التأمين الإلزامي للسيارات 03/31/1897المؤرخ في  11-97الأمر رقم 

 :وسيتم التطرق في هذا المبحث الى المطالب التالية

 عادة التأمين نشأة وتطور الشركة ا  ؛"La CAAR"لجزائرية للتأمين وا 
  الهيكل التنظيمي العالم لشركة"La CAAR"؛ 

  تقديم عام للشركة"La CAAR "–  ؛-013وكالة تبسة 
  الهيكل التنظيمي لشركة"La CAAR " 013-وكالة تبسة-. 

عادة التأمين : المطلب الأول  "La CAAR"نشأة وتطور الشركة الجزائرية للتأمين وا 

 :مايلي سيتم التطرق إلى نشأة الوكالة ثم التطورات التي حصلت في الشركة
 نشأة الوكالة :أولا

عادة التامين  مؤسسة عمومية تابعة للدولة وضعت تحت  "CAAR"تعتبر الشركة الجزائرية للتأمين وا 
إشراف وزارة المالية، وهي أول الشركات التي تنشط في قطاع التأمين وكان الغرض من إنشائها التكفل 
بالوضعية الصعبة من جراء الفراغ الذي تركته الشركات الأجنبية بعد إنهاء سيطرتها على قطاع التأمين 

عادة التأمينومغادرتها الجزائر وكانت تسمى في ال  .بداية الصندوق الجزائري للتأمين وا 

والتي تهدف إلى ممارسة عمليات  39/30/1860المؤرخ في  189/60حيث أسست بموجب قانون 
عادة ا برى التي ـدج وتعتبر من المؤسسات الك 03.333.333: لتأمين، أطلقت برأس مال يقدر بـالتأمين وا 

إضافة إلى ذلك نجد عمليات  ،خلال مساهمتها في ميزانية الدولةلعبت دورا هاما في الاقتصاد الوطني من 
زيد عن طاقتها حيث توزع الشركة ـإعادة التأمين التي تلجأ إليها شركات التأمين في حالة تحملها أخطار ت

تظم  38/39/1893المؤمنة عبئ المخاطر إلى شركة أو عدة شركات أخرى، فقانون التأمينات الصادر في 
ين كل حسب العمليات التي اعتمد ممارستها، فوضع أن الشركة المركزية لإعادة التأمين شركات التأم

"CCR "إذا فإعادة التأمين وسيلة . وأن غرضها يتمثل في القيام بعمليات إعادة التأمين على اختلاف أشكالها
بضمانها  تقنية تسمح للمؤمن أن يحيل لشخص آخر معيد التأمين كل أو جزء من الأخطار التي تعهد

 1.شخصيا، وفي هذا الصدد يبقى في جميع الحالات التي يعيد فيها التأمين المسؤول الوحيد إزاء المؤمن له

                                                           
1

 .، مسؤول مصلحة المالية والمحاسبة بالمؤسسة"مشري عماد"مقابلة مع السيد  - 
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  "La CAAR" تطور مهام شركة :ثانيا  

لقد تميزت فترة نشأتها الأولى بظهور رقابة الدولة على عمليات التأمين إذ ظهر استغلال شركات 
 39/39/1860: لعائدات هذا القطاع، فأصدر المشرع الجزائري القانونين بتاريخالتأمين الفرنسية والأجنبية 

 :يتضمنان

عادة التأمين الإجباري على كل عمليات التأمين الجارية في الجزائر لدى شركة  :القانون الأول إنشاء وا 
 .189-60بالقانون 

ي لفائدة مؤسسة عامة، وذلك الصادر في نفس التاريخ وهو التأمين الإجبار  131-60 :القانون الثاني
بغرض رقابتها على كل الشركات التي تمارس نشاطها في الجزائر، ومنها الاعتماد الذي يخول لها ممارسة 

 .نشاطها وعقب هذا الإجراء اعتبرت الشركات التي تطلب الاعتماد منسحبة

فسها من خلال بدأت الشركة بإعداد الإطارات المتخصصة في ميدان التأمين لبناء ن 1867وفي 
تكوين التقنيين وذلك لتوسيع شبكتها ونمو مجال لنشاطها من خلال إلغاء كل الوسطاء، التي تجني عمولة 

 .من كل الأخطار

نقلة نوعية بعد التغيرات التي طبعت سوق التأمين " La CAAR"عرفت مؤسسة  1867أما فيما بعد 
حيث سمحت تلك التغيرات لشركات التأمين بالتخلص  منذ انفتاحها على الاستثمار الخاص والمنافسة الحرة،

من القيود الإدارية البيروقراطية التي عانت منها واستغلال طاقتها البشرية والمادية بالصورة التي تراها كفيلة 
وفي ظل هذه التغيرات أعيد بعث نشاط وكلاء التأمين مما يسمح ببروز . لضمان بقائها وديمومة نشاطها

عادة التأمين فقرر منافسة قوية ن تجت عنها مشاكل بين الشركة الجزائرية للتأمين و الشركة الجزائرية للتأمين وا 
المؤرخ في  90/17وزير المالية إعادة تنظيم واستغلال سوق التأمين، هذا القرار الوزاري يأخذ رقم 

 :لهدفين 31/31/1896وبدأ سريان مفعوله في  11/31/1891

 ؛CAARو  SAAشركتين إلغاء المنافسة بين ال -

 .إسناد لكل شركة نشاط تختص به -

عادة التأمين  :بتأمين الأخطار المتمثلة في ،فتختص الشركة الجزائرية للتأمين وا 

 ؛الحريق والانفجار 
  ؛أضرار المسؤولية المدنية الكبرى 
  ؛تأمين النقل 
  ؛الأخطار الزراعية والصناعية الكبرى 
   المواشيالتأمين على البرد وتأمين. 
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 :بينما خصص للشركة الجزائرية للتأمين؛ تأمين الأخطار الصغيرة مثل

   ؛(أخطار عادية)تأمين الحريق والانفجار 
  ؛تأمين السرقة 
  ؛مسؤولية مدنية وحرفية وتجارية 
  ؛أضرار المياه 
  ؛كسر الزجاج 
  تأمين السيارات. 

 Laوانبثقت منها " La CAAR"وبعد صدور قانون التخصيص حيث تم بمقتضاه إعادة هيكلة 
CAAT" "الشركة الجزائرية لتأمين النقل و"La CAAR " عادة التأمين، وتم توزيع الشركة الجزائرية للتأمين وا 

 (.CAAT-SAA-CAAR)فروع التأمين على الشركات التي كانت تنشط آنذاك 

أصبحت الشركة تسعى إلى تحسين خدماتها تماشيا مع متطلبات المنافسة وهذا إلى  1883ومع بداية 
المتعلق بالتأمينات الذي ألغى قانون التخصيص، إذ بلغ رأسمالها حوالي  81-39الأمر رقم  1881غاية 
قم الأعمال حيث تحتل المرتبة الثانية من حيث ر  .1330مليار دج سنة  73مليار دج ليصل إلى  2,7

والمرتبة الأولى من حيث النتائج ويظهر رقم أعمالها بنسبة كبيرة خاصة في الأخطار الصناعية فوصل سنة 
مليار دج حيث تبقى الرائدة في هذا المجال إضافة إلى كل هذا فإن الشركة الجزائرية للتأمين  9الى  1336

م الآلي جد متطورة، أدت إلى تحسين تقنيات التسيير واكبت التقدم والتطور التكنولوجي باقتنائها شبكة الإعلا
والتخلص من أعباء التسيير الإداري والعمل اليدوي حيث أصبح النشاط الأكثر  المر دوديةوالإنتاج ورفع 

1 .أهمية في الشركة هو النشاط التجاري والبحث عن زبائن جدد
 

 "La CAAR"الهيكل التنظيمي العالم لشركة : المطلب الثاني

وحدات جهوية ومن هذه الوحدات الجهوية تتفرع الوكالات، ( 36)من ستة  "La CAAR"تتكون شركة 
 .  La CAAR لشركةوالشكل التالي يوضح الهيكل التنظيمي لـ
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 "La CAAR"الهيكل التنظيمي العام للشركة : (17)شكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 .مصلحة المالية والمحاسبة بالمؤسسةمسؤول  وثائق من الشركة :المصدر

 . والجدول الموالي يمثل التقسيمات الجهوية و الوكالات التابعة للشركة عبر كافة ولايات الجزائر

 

 

 

 الموارد البشرية

 الوكالات

 الشبكة

 هيئة التفتيش والمراجعة

 مالية محاسبة الموارد

 المسؤولية المدنية والأخطار

 النقل

 السيارات وتأمين الأشخاص

 الحريق والهندسة

 التأمين إعادة

 التسويق والتنمية

 الإدارة

 D.Gالمديرية العامة 

 D.G.Aمساعد المدير العام 

 P.D.Gالمدير العام 
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عادة التقسيمات الجهوية و (: 31)الجدول رقم  التأمينالوكالات التابعة للشركة الجزائرية للتأمين وا 
 "La CAAR" 

 الجهوية. م
 الحراش

 الجهوية.م
 عنابة

 الجهوية.م
 وهران

 الجهوية.م
 قسنطينة

 الجهوية.م
 بوزريعة 

 الجزائر 130
 تيزي وزو 131
 بجاية 136
 غرداية 139
 الجزائر 131
 الجزائر 111
 الجزائر 110
 ورقلة 117
 الأخضرية 111
 بجاية 116
 حاسي 118

 مسعود 
 البويرة 110
 الجزائر 116
 تيزي وزو 119

 عنابة 031
 عنابة 031
 القالة 030
 سكيكدة 037
 أم البواقي 031
 مسكيانة 036
 باتنة 039
 عين توتة 039
 بريكة 038
 تبسة 013
 خنشلة 011
 ونزة 011
 سوق أهراس 010
 سكيكدة 011
 سكيكدة 016
 سكيكدة 019
 الحروش 019
 عزابة 018
 الوادي 013

 وهران 731
 سيدي بلعباس 731
 مستغانم 730
 تلمسان 737
 تيارت 731
 بشار 736
 سعيدة 739
 أدرار 739
 وهران 713
 سيدي بلعباس 711
 أرزيو 711
 وهران 710
 عين تيموشنت711
 مغنية 716
 غزوات 719
 تيسمسيلت 719
 معسكر 718

 عيم مليلة 131
 قسنطينة 130
 ميلة 137
 بوزيان 131
 سطيف 136
 جيجل 139
 مسيلة 139
 بسكرة 138
 برج 113

 بوعريريج 
 العملة 111
 قسنطينة 111

 الجزائر 631
 الجزائر 631
 البليدة 637
 الشلف 639
 الجزائر 638
 الجزائر 611
 الجزائر 611
 الجزائر 613
 الأغواط 611
 الجزائر 611
 خميس 619
 مليانة
 الجزائر 603
 المدية 618

Source : www.caar.dz 
 

- 013وكالة تبسة  –" La CAAR"تقديم عام للشركة : المطلب الثالث

حيث بدأت نشاطها في  -تبسة – تقع بحي السلم "La CAAR" الشركة الجزائرية للتأمين
، وهي تابعة للمديرية الجهوية بعنابة والمديرية العامة مقرها الجزائر العاصمة، إضافة إلى 31/31/1898

تأخذ شكل هرمي والهدف منه توجيه كافة الجهود نحو .أنها مؤسسة مدنية تلعب دور النيابة عن الشركة الأم
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ين وتنفيذ طلباتهم على أحسن وأكمل وجه ممكن وكسب أكبر عدد تحسين نوعية الاستقبال للزبائن والمتعامل
 .ممكن من العملاء

ويتمثل نوع نشاط الوكالة في أنه نشاط إنتاجي خدمي يهدف إلى تحقيق الربح وذلك عن طريق تجميع 
عادتها لهم في شكل تعويض عند تحقق حادث لأنها تخضع للأمر  الذي يبين  31-81أقساط المؤمن لهم وا 

اطها يتمثل في توفير الأمان عن طريق تغطية المخاطر وتعويض الأضرار، كما تتمتع بالاستقلال أن نش
المالي والشخصية المعنوية، ومن اختصاصاتها تأمين الأخطار الصناعية وتأمين السيارات الذي له حصة 

 .كبيرة في رقم أعمالها

 :ويأخذ فيها التامين شكلان

 ؛مين كتأمين السياراتأفيها الأقساط ثابتة القيمة على طول مدة الت أي تظل :تأمين ذو أقساط ثابتة -

ففي  ،يتغير فيها القسط بازدياد الخطر أو نقصانه كتأمينات الأشخاص: تأمين ذو أقساط متغيرة -
 1.تأمين الوفاة يزداد مبلغ القسط كلما زاد السن والعكس صحيح
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  -013-وكالة تبسة " La CAAR"لشركة الهيكل التنظيمي : الطلب الرابع

 .-013 -وكالة تبسة " La CAAR"الشكل الموالي يمثل الهيكل التنظيمي لشركة 

 -013 -الهيكل التنظيمي لوكالة تبسة (: 11)شكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 .مسؤول مصلحة المالية والمحاسبة بالمؤسسة وثائق من الشركة :المصدر

 المديرية المركزية

  La CAAR013   مدير وكالة 

 المديرية الجهوية

 المصلحة 

 الإدارية

 المصلحة

 التقنية

 الأمانة

 العامة

 مصلحة المالية

 اسبةحوالم

 قسم التأمينات 

 الصناعية المختلفة

 قسم تأمين السيارات

 والأشخاص

 مكتب تأمين

 الأشخاص

 مكتب تأمين

 السيارات

حوادث مكتب 
 التأمينات الصناعية

مكتب إنتاج 
 التأمينات الصناعية
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 الإطار المنهجي للدراسة الميدانية: لمبحث الثانيا

لاستقصاء تسير في خطوات ومراحل ايعتبر التخطيط لإجراء الاستبيان أول أسس النجاح، فعملية 
 :في هذا المبحث الى المطالب التاليةسيتم التطرق و  ،متتابعة ومتداخلة

 الدراسة؛ منهجية 
 ؛الدراسة واتأد 
 أدوات وأساليب التحليل الإحصائي. 

 الدراسة منهجية: المطلب الأول

 أسلوب البحث: أولا  

حيث  لقد اعتمدنا في هذه الدراسة على أسلوب المقابلة المباشرة لتحصيل معلومات أكثر موضوعية،
عادة التأمين ستبيان زبائنلإاستهدف ا باعتبارها ، -013 -  تبسة   La CAARالشركة الجزائرية التأمين وا 

جل قياس جودة الخدمات المقدمة من طرف هذه الوكالة حسب مقياس الأداء أمن  مؤسسة ذات طابع خدمي،
 .زبائنأبعاد هذا المقياس برضا ال وعلاقة Servperfالفعلي للخدمة  

 مجتمع الدراسة: ثانيا  

عادة التامين             يشتمل مجتمع الدراسة على زبائن وكالة التابعة إلى الشركة الجزائرية التامين وا 
LA CAAR   ن هذه إف وبما أن هذه المؤسسة الخدمية تتعامل مع الأفراد والمؤسسات، ،-013 -تبسة وكالة

ستبيان صمم لأغراض هذه الدراسة لإ، وتم توزيع اوالمؤسساتالدراسة قد اقتصرت على الزبائن من الأفراد 
 .على عينة من زبائنها

 عينة الدراسة :ثالثا  

تم  تكونت من الأفراد والمؤسسات ،-013 -لوكالة تبسة التابعين  زبونا  93تشكلت عينة الدراسة من 
 00حيث  ستمارة صالحة للتحليلإ 61 منها ستمارة استعيدتإ 93اختيارهم بطريقة عشوائية، وقد تم توزيع 

 .87,14% أي بنسبة ،لم تسترد 60إستمارات غير صالحة و 

 فرضيات الدراسة :رابعا   

، خاصة مع دخول متعاملين جدد بعد أن كانت الدولة متسارعا   مين في الجزائر نموا  أيشهد سوق الت
وذلك من خلال  مين الجزائرية مجابهة تحديات السوق،أفقد أصبح من الضروري لمؤسسات الت محتكرة له،

ولعل من أهم  كتساب رضا زبائنها بتقديم خدمات ذات جودة عالية،إتبنيها لسياسة تسويقية ناجحة تمكنها من 
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عادة التأالشركة الجزائرية للت ،هذه الشركات  ،ةدراسال محل ن تكونأ اهاخترنإوالتي  ، La CAARمين أمين وا 
باستعمال مقياس الأداء )بغرض قياس جودة الخدمات التي تقدمها هذه المؤسسة التأمينية من منظور زبائنها

 :التاليكندرج إشكالية دراستنا ومن هنا  لمعرفة مستوى رضاهم، (Servperfالفعلي للخدمة 

الشركة الجزائرية  ون وما واقع ذلك علىرضا الزب التأمينية علىما مدى تأثير جودة الخدمات "
عادة التألتل  ؟ -013 -تبسة وكالة   " "La CAAR مينأمين وا 

 :التالية ة الرئيسيةا سن الفرضيومن خلال هذه الإشكالية يمكنن

   فرضـــية العـــدمH0  : " عـــادة ألتـــلتـــؤثر جـــودة الخـــدمات المقدمـــة مـــن طـــرف الشـــركة الجزائريـــة مين وا 
 ."زبونتأثيرا ايجابيا على رضاء ال، -013-تبسة وكالة  " "La CAARمينأالت

   فرضــية البديلــةH1 :" عــادة لتــؤثر جــودة الخــدمات المقدمــة مــن طــرف الشــركة الجزائريــة لا لتــامين وا 
 ."زبون، تأثيرا ايجابيا على رضاء ال-013-تبسة وكالة  " "La CAARمينأالت

  :فرعية كالتالي ومن خلال الفرضية الرئيسية تتدرج عدة فرضيات

عادة التألتللمقدمة من طرف الشركة الجزائرية جودة الخدمات اتؤثر   -1 وكالة  " "La CAARمينأمين وا 
 .ةيمن ناحية بعد الملموس ،زبونيجابيا على رضاء الإ ، تأثيرا-013-تبسة 

عادة التألتللشركة الجزائرية تؤثر جودة الخدمات المقدمة من طرف ا  -1 وكالة "  "La CAARمينأمين وا 
 .ستجابةلإمن ناحية بعد ا ،يجابيا على رضا الزبونإتأثيرا  ،-013-تبسة 

عادة التامينلالشركة الجزائرية تؤثر جودة الخدمات المقدمة من طرف   -0 وكالة  " "La CAARلتامين وا 
 . عتماديةلإمن ناحية بعد ا ،زبونيجابيا على رضاء الإتأثيرا  ،-013-تبسة 

عادة التألتلالشركة الجزائرية تؤثر جودة الخدمات المقدمة من طرف   -7 وكالة  " "La CAARمينأمين وا 
 .من ناحية بعد الأمان ،زبونيجابيا على رضاء الإ، تأثيرا -013-تبسة 

عادة التامينلية تؤثر جودة الخدمات المقدمة من طرف الشركة الجزائر   -1 وكالة  " "La CAARلتامين وا 
 .التعاطفمن ناحية بعد  ،زبونيجابيا على رضاء الإتأثيرا  ،-013-تبسة 
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 الدراسة واتأد: المطلب الثاني
سيتم التطرق في هذا المطلب الى أسلوب جمع البيانات من إستبيان ومقابلة وكذلك الوثائق والسجلات 

 :كما يلي

 جمع البيانات أسلوب: أولا  

 :الإستبيان .1

  :كما يلي تقسيمه إلى أقساموتم  ستبيان كأداة أساسية لجمع بيانات عينة الدراسة،لإستخدام اإتم 

 ؛غرافية للعينة كالجنس والسن والوظيفة والمستوى التعليميو قسم أول يخص البيانات الديم -

قسم ثاني يقوم على تحديد إدراكات أفراد عينة الدراسة لمستوى الأداء الفعلي للخدمة المقدمة وذلك  -
 ؛Servperfاس الأداء الفعلي للخدمة عبارة تعكس المؤشرات الرئيسية الخمسة لمقي 19من خلال 

 (. 19الى  18 من)قسم ثالث يقوم بقياس مدى رضا الزبون من خلال العبارات  -

 :المقابلة .2
 .لموضوع الدراسة اللازمةفي جمع البيانات والمعلومات  للاستمارةالمقابلة تدعيما  ستخدمتا

 :الوثائق والسجلات .0
المتعلقة بالجانب التاريخي للمؤسسة والتعرف بها، موقعها تم الإستعانة بمجموعة من الوثائق 

 .مكانياتها والبيانات الخاصة بالهيكل التنظيمي وهذا بغرض تحديد عينة الدراسةا  و 

  مقياس الإستمارة :ثانيا  
 وقد عرضت جميعها باستخدام مقياس ليكرت الخماسي المتدرج من أوافق بشدة إلى غير موافق بشدة

 :الأوزان التاليةالذي يتكون من 
 مقياس ليكرت الخماسي(: 30)الجدول رقم

 الوزن الرأي
 1 وافق بشدةم غير

 1 وافقم غير
 0 محايد

 7 وافقم
 1 وافق بشدةم

 .spss من إعداد الطلبة وفقا لنتائج التحليل الإحصائي: المصدر
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 التقييمدرجة الموافقة ومستوى : ثالثا  

ثلاث مجالا لتحديد درجة رضاء الزبائن عن جودة الخدمات المقدمة من  إلىكما قمنا بتقسيم السلم 
 :طرف الوكالة

ـــى رضـــا [: 1.00-1]المجـــال  -1 ـــأثيرا ســـلبيا عل ـــة ت ـــؤثر جـــودة الخـــدمات المقدمـــة مـــن طـــرف الوكال ت
 .الزبون

تؤثر جودة الخدمات المقدمة من طرف الوكالة تأثيرا متوسطا على رضا [: 0.66-1.07]المجال  -1
 .الزبون

تـــؤثر جـــودة الخـــدمات المقدمـــة مـــن طـــرف الوكالـــة تـــأثيرا ايجابيـــا علـــى رضـــا [: 1-0.69]لمجـــال ا -0
 .  الزبون

 درجة الموافقة ومستوى التقييم(: 37)الجدول رقم                      

 1                 1.07                    0.69                    1 
 منخفضة                 متوسطة                      عالية       درجة الوافقة
 سلبي                   متوسط                      إيجابي           مستوى التقييم

 .spss لنتائج التحليل الإحصائي امن إعداد الطلبة وفق: المصدر

    :والشكل الموالي يوضح محتويات الإستبيان
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 تمثل محتويات الاستبيان: (16)الشكل رقم

 جودة خدمات التامين على رضا الزبون تأثيرمدى 
 

 

 Servperfقياس جودة الخدمة حسب مقياس 
 

 

   

 

 1الفرضية            7الفرضية         0الفرضية        1الفرضية           1الفرضية          

 .من إعداد الطالبة :المصدر

 متغيرات الدراسة: رابعا  

الجوانب المادية الملموسية، الإستجابة، الإعتمادية، ) محددات جودة الخدمات : المستقلةالمتغيرات  .1
 .(الأمان، التعاطف

عينة من أفراد المجتمع لمعرفة رضاهم عن جودة خدمات التأمين ) رضا الزبون : المتغيرات التابعة .2
عادة التأمينالتي تقدمها شركة التأمين   .( - 013 -وكالة تبسة    La CAARوا 

 أدوات وأساليب التحليل الإحصائي: المطلب الثالث

وذلك لتفريغ البيانات وترميز الإجابات، كما استعملنا   MS Excelلتحليل البيانات تم إستخدام برنامج 
من أجل التحليل الإحصائي للبيانات، بالإضافة إلى بعض الأساليب الإحصائية وهي  SPSS 15.0برنامج 
 :كالتالي

 معامل الثبات ألفا كرونباخ لقياس درجة مصداقية فقرات وأبعاد الإستيان؛ 
 ارية من أجل الكشف على اتجاه أفراد العينة؛المتوسطات الحسابية والأنحرافات المعي 

 محتوى الاستبيان

 التعاطف  الأمان الاعتمادية الاستجابة الملموسية

 رضا الزبون  
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 معامل الإرتباط والإنحدار الخطي للكشف عن العلاقة بين المتغيرات؛ 
 النسب المئوية والتكرارات من أجل معرفة نسبة وتكرار فئات متغير ما. 

 صدق التحكيم : أولا
عرض أداة الدراسة، والمتمثل في الإستبيان على ثلاث أساتذة مختصين في هذا المجال للتحقق من  تم

وضوح العبارات بالشكل الجيد حتى تكون مفهومة وسهلة للزبون، حيث أجرى المحكمون بعض الملاحظات 
 :والتي تم أخذها بعين الإعتبار، والجدول التالي يوضح مصداقية الإستبيان كالتالي

 يوضح معامل ألفا كرومباخ(: 31)ول رقمجد
 معامل ألفا كرومباخ المجال
 3.98 التقييم

 .spss  لنتائج التحليل الإحصائي امن إعداد الطلبة وفق: المصدر

اخ كان كبير، وهذا يعني درجة عالية من المصداقية في بأن معامل ألفا كروم أعلاهالجدول  يبين
علاقة وترابط بين العبارات في الإستبيان، وبالتالي يمكن تعميم هذه الدراسة الإجابات، مما نلاحظ أن هناك 

 .على مجتمع الدراسة
 معامل ألفا كرومباخ لمحددات جودة الخدمات (:36)جدول رقم 

 معامل ألفا كرومباخ المحددات
  

    0,886 الملموسية
  0,889 الإستجابة
  0,886   الإعتمادية
    0,888 الأمان
  0,883 التعاطف

 .spss لنتائج التحليل الإحصائي امن إعداد الطلبة وفق: المصدر

 .ةعاليبنسب  (الصدق والثبات) ألفا كرومباخ أبعاد الجودة كان معاملنلاحظ من الجدول أعلاه أن جميع 
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 تحليلهاعرض نتائج الدراسة و : المبحث الثالث

متغيرات الدراسة والمتمثلة في كل من المتغيرات الشخصية في هذا المبحث سوف يتم التكلم عن نتائج 
وسيتم  ومتغيرات جودة الخدمات إضافة إلى متغيرات رضا الزبون، مع مناقشة هذه النتائج المتوصل إليها

 :التطرق في هذا المبحث الى المطالب التالية

  خصائص عينة الدراسة ونتائجها؛ 
   الخدمات التأمينية والرضا؛تحليل البيانات المتعلقة بأبعاد جودة 
  إختبار فرضيات الدراسة. 

 خصائص عينة الدراسة ونتائجها : المطلب الأول

وذلك من خلال استخدام التكرارات  الشخصيةهذا المطلب سيتم التطرق إلى تحليل المتغيرات في 
 .والنسب المئوية لمعرفة أكثر عن كل متغير من متغيرات الشخصية

 الشخصية تحليل الخصائص: أولا

 :توزيع العينة حسب الجنس .1
 التكرارات حسب الجنس(:39)جدول رقم

 %النسبة المئوية العدد الجنس
 72.1% 44 الذكور
 27,9% 17 الإناث
 100% 61 المجموع

 .spss  لنتائج التحليل الإحصائي امن إعداد الطلبة وفق: المصدر

 أيفردا   77أن النسبة العالية من أفراد العينة هي من الذكور، حيث بلغت  يوضح الجدول السابق
 .من أفراد العينة % 19.8فردا  أي بنسبة  19من أفراد العينة، في حين بلغ عدد الإناث  %91.1بة سبن
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 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس(: 19)الشكل رقم

 
 .spss لنتائج التحليل الإحصائي امن إعداد الطلبة وفق: المصدر

 (:السن)ية العمر الفئة توزيع العينة حسب  .2
 :يبين الجدول التالي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب فئات أعمارهم

 العينة حسب السن أفرادتوزيع (: 39)جدول رقم
 

 النسبة المئوية التكرار السن
 %33 33 سنة 13أقل من 

 37,7% 23 سنة( 03-11)من 
 42,6% 26 سنة( 71-03)من 

 19,7% 12 سنة 71أكثر من 
 100% 61 المجموع

 . spssلنتائج التحليل الإحصائي امن إعداد الطلبة وفق: المصدر
ســنة، فقــد بلــغ عــددهم  71 -03ن معظــم أفــراد العينــة تتــراوح أعمــارهم مــا بــين أ الســابقيوضــح الجــدول 

سنة، فقـد بلـغ  03 -11تليهم الفئة التي تتراوح أعمارهم من من أفراد العينة، ثم %  71.6فرد أي بنسبة  16
تعتبـر أقـل  %71من أفراد العينة، ثم الفئة التي تتراوح أعمارهم أكثـر مـن % 09.9فرد أي بنسبة  10عددهم 

من أفراد العينة؛ أما عن الفئة التي تقل  %18.9فردا فقط، أي بنسبة  11نسبة من سابقيها حيث بلغ عددهم 
 .%33بنسبة  أي 33لم تسجل أي فرد حيث كان عدد أفراد  أنهاة فهي منعدمة أي سن 13عن 

 
 

72,10% 

27,90% 

 الجنس

 ذكر

 أنثى
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 السنتوزيع عينة الدراسة حسب (: 19)الشكل رقم

 
 

 .spss لنتائج التحليل الإحصائي امن إعداد الطلبة وفق: المصدر
 

 توزيع العينة حسب الوظيفة .0
 :يبين الجدول التالي توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة

 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة(: 38)جدول رقم
 النسبة المئوية التكرار الوظيفة
 49,2% 30 موظف

 27,9% 17 أعمال حرة
 8,2% 5 طالب
 14,8% 9 متقاعد
 100% 61 المجموع

 .spssلنتائج التحليل الإحصائي امن إعداد الطلبة وفق :المصدر
 

مـن عينـة الدراسـة حيـث بلـغ  %78.1نسبة للعينة لفئة الموظفين بمقـدار  أعلىأن  السابقيبين الجدول 
فرد، ثم فئـة المتقاعـدين الـذين  19حيث بلغ عددهم  %19.8فرد، تليهم فئة الأعمال الحرة بنسبة  03عددهم 

مــن عينــة  %9.1أفــراد أي بنســبة   1، فــي حــين بلــغ عــدد الطــلاب %17.9أفــراد أي بنســبة  8بلــغ عــددهم 
 .الدراسة

 

37,70% 

42,60% 

19,70% 

 السن

 سنة( 30-21)من 

 سنة( 45-30)من 

 سنة 41أكثر من 
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 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة(: 18)الشكل رقم

 
 

 .spssلنتائج التحليل الإحصائي امن إعداد الطلبة وفق :المصدر

 

 توزيع العينة حسب المستوى التعليمي .4
 :يبين الجدول التالي توزيع عينة الدراسة حسب مستواهم التعليمي

 توزيع أفراد العينة حسب مستواهم التعليمي(: 13)جدول رقم
 النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي

 11,5% 7 متوسط
 39,4% 24 ثانوي
 47,5% 29 جامعي
 1,6% 1 عليا دراسات

 100% 61 المجموع
 .spssلنتائج التحليل الإحصائي امن إعداد الطلبة وفق: المصدر

 
 أيفردا  18أن غالبية أفراد الدراسة مستواهم جامعي حيث بلغ عددهم  السابقيتبين من خلال الجدول 

، 39,4%فردا أي بنسبة  17من عينة الدراسة، يليهم أفراد مستواهم ثانوي حيث بلغ عددهم  %79.1بنسبة 
الذين  الأفراد، في حين كان عدد 11,5%بة أفراد أي بنس 9وسط حيث بلغ عددهم ثم أفراد مستواهم مت

 .1,6%مستواهم دراسات عليا كان فردا  واحدا أي بنسبة  

49,20% 

27,90% 

8,20% 

14,80% 

 الوظيفة

 موظف

 أعمال حرة

 طالب

 متقاعد



 

 

  دراسة تطبيقية لجودة الخدمة التأمينية وأثرها على رضا الزبون                              الفصل الثالث

70 

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي(: 18)الشكل رقم

 
 .spss لنتائج التحليل الإحصائي امن إعداد الطلبة وفق :المصدر

 

 جودة الخدمات التأمينية والرضابأبعاد تحليل البيانات المتعلقة : المطلب الثاني

المحور الموجودة في من خلال الأسئلة من أبعاد الجودة في جدول بعد كل  في هذا المطلب طرح سيتم
المتوسط الحسابي وللإنحراف المعياري لكل التكرارات والنسب المؤوية ثم  ثم نقوم بحساب الثاني للإستبيان،

الإنتهاء من الجدول ط حسابي عام وانحراف معياري عام، وبعد عبارة، حتى نتمكن من الحصول على متوس
 .نقوم بتحليل النتائج

 

 

 

 

 

 

 

11,50% 

39,40% 

47,50% 

1,60% 

 المستوى التعليمي

 متوسط

 ثانوي

 جامعي

 دراسات عليا



 

 

  دراسة تطبيقية لجودة الخدمة التأمينية وأثرها على رضا الزبون                              الفصل الثالث

77 

 الملموسيةزبائن الوكالة من ناحية بعد  تقييم مستوى رضا(: 11)الجدول رقم
 بعد
 جانب

 الملموسية

 غير موافق 
 بشدة 

(1) 

 غير
 موافق

 (1) 
 

 محايد
(0) 

 موافق
(7) 

 موافق
 بشدة

 (1) 

 
 المتوسط
 الحسابي

 
 الإنحراف
 المعياري

 
 درجة

 الموافقة

 
 التأثير
 على 
 رضا

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار العميل
% % % % % 

 1العبارة 
 

33 33 33 03 01 
 %50,8 %49,2 %00 %00 %00 ايجابي عالية 0,504 4,51

 1العبارة 
 

33 33 1 18 01 
 إيجابي عالية 0,536 4,49

00% 00% 1,6% 47,5% 50,8% 
 0العبارة 

 
33 33 33 06 11 

 إيجابي عالية 0,496 4,41
00% 00% 00% 59% 41% 

 7العبارة 
 

33 1 33 11 01 
 إيجابي عالية 0,594 4,54

00% 1,6% 00% 41% 57,4% 
 إيجابي عالية 0,532 4,487 المتوسط الحسابي العام والإنحراف المعياري العام

 .spssلنتائج التحليل الإحصائي اوفقمن إعداد الطلبة  :المصدر

ن جميع العبـارات الأربعـة وقعـت ضـمن أ، اتضح النتائج المتحصل عليها في الجدول السابقمن خلال 
على التووالي بوحنحراف  ،4,54، 4,41، 4,49 ،4,51: الحسابية موسطاتهاالمجال الإيجابي، إذ بلغت قيم 

، علووى الترتيووب، مايوودل علووى أن جووودة ال وودمات  0,496،0,594، 0,536، 0,504: معيوواري يقدربوو 

طـرف الوكالـة فـي جانـب الملموسـية تـؤثر تـأثيرا  إيجابيـا علـى رضـا الزبـون كونهـا تمتلـك تجهيـزات المقدمة مون 
حديثــة ويــد عاملــة ذات مظهــر أنيــق وجيــد، ولتوفرهــا أيضــا علــى مختلــف المرافــق الضــرورية التــي تســاعد علــى 

دة عاليـــة ترضــي زبائنهـــا وتجعلهـــم يرســمون صـــورة جيـــدة عــن الجوانـــب الماديـــة إنجــاز خـــدماتها وتقــديمها بجـــو 
 . الملموسية للوكالة

أمـــا بالنســـبة للمتوســـط الحســـابي العـــام لكافـــة العبـــارات، والـــذي يمثـــل مســـتوى رضـــا الزبـــائن عـــن جـــودة 
المجـــال الخـــدمات المقدمـــة مـــن طـــرف الوكالـــة مـــن ناحيـــة بعـــد الجوانـــب الماديـــة الملموســـية، فقـــد وقـــع ضـــمن 

 .0,532 :ـبإنحراف معياري يقدر ب 4,487الإيجابي، حيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي 
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 الإستجابةضا زبائن الوكالة من ناحية بعد تقييم مستوى ر (: 11)الجدول رقم
 
 بعد

 جانب  
 الإستجابة

 غير موافق 
 بشدة 

(1) 

 غير
 موافق

 (1) 
 

 محايد
(0) 

 موافق
(7) 

 موافق
 بشدة 

(1) 

 
 المتوسط
 الحسابي

 
 الإنحراف
 المعياري

 
 درجة
 الموافقة

 

 التأثير
 على 
 رضا

 العميل
 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار
% % % % % 

 18 03 1 1 33 1العبارة 
 إيجابي عالية 0,618 4,43

00% 1,6% 1,6% 49,2% 47,5% 
 01 30 33 33 33 6العبارة 

 إيجابي عالية 0,504 4,51
00% 00% 00% 49,2% 50,8% 

 03 18 1 33 33 9العبارة 
 إيجابي عالية 0,595 4,46

00% 00% 3,3% 47,5% 49,2% 
 إيجابي عالية 0,562 4,466 المتوسط الحسابي العام والإنحراف المعياري العام

 .spssلنتائج التحليل الإحصائي امن إعداد الطلبة وفق :المصدر 

، إتضـــح أن العبـــارات الـــثلاث المتعلقـــة ببعـــد الســـابقمـــن خـــلال النتـــائج المتحصـــل عليهـــا فـــي الجـــدول 
علــى  ،4,46، 4,51، 4,43الإسـتجابة وقعــت ضــمن المجــال الإيجــابي، إذ بلغــت قــيم متوســطاتها الحســابية 

مايدل على أن جودة ال دمات على الترتيب، ، 0,595 ،0,504، 0,618: التوالي بإنحراف معياري يقدر بـ

كونــه يســتجيب مقــدم  تــؤثر تــأثيرا  إيجابيــا علــى رضــا الزبــون فــي جانــب الإســتجابةطــرف الوكالــة المقدمووة موون 
كــذلك يهــتم بتلبيــة متطلبــات الزبــون كمــا تبــدي الوكالــة  وتســاؤلاتهالخدمــة بســرعة لشــكاوي الزبــون واستفســاراته 

 .زبونإهتماما إيجابيا في التعامل مع شكاوي ال

أمـــا بالنســـبة للمتوســـط الحســـابي العـــام لكافـــة العبـــارات، والـــذي يمثـــل مســـتوى رضـــا الزبـــائن عـــن جـــودة 
، فقـد وقـع ضـمن المجـال الإيجـابي، حيـث جانب الإسـتجابةالخدمات المقدمة من طرف الوكالة من ناحية بعد 

 .0,562 :ـبإنحراف معياري يقدر ب 4,446بلغت قيمة المتوسط الحسابي 
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 الإعتماديةزبائن الوكالة من ناحية بعد  تقييم مستوى رضا(: 10)الجدول رقم
 بعد 
 جانب 
 الإعتمادية

 غير موافق 
 بشدة 

(1) 

 غير
 موافق

 (1) 
 

 محايد
(0) 

 موافق
(7) 

 موافق
 بشدة

 (1) 

 المتوسط
 الحسابي

 الإنحراف
 المعياري

 
  درجة  

 الموافقة

 التأثير
 على 
 رضا

 العميل
 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار
% % % % % 

 0,595 4,48 01 18 33 1 33 9العبارة 
 إيجابي عالية

00% 1,6% 00% 47,5% 50,8% 
 0,537 4,25 19 70 33 1 33 8العبارة 

 إيجابي عالية
00% 1,6% 00% 70,5% 27,9% 

 0,929 3,74 13 07 8 9 1 13العبارة 
 إيجابي عالية

1,6% 11,5% 14,8% 55,7% 16,4% 
 0,704 4,07 19 01 10 33 33 11العبارة 

 %27,9 %50,8 %21,3 %00 %00 إيجابي عالية

     إيجابي عالية 0,691 4,13 المتوسط الحسابي العام والإنحراف المعياري العام
 .spss لنتائج التحليل الإحصائي امن إعداد الطلبة وفق :المصدر

 
المتعلقـــة ببعـــد  الأربعـــة، إتضـــح أن العبـــارات الســـابقمـــن خـــلال النتـــائج المتحصـــل عليهـــا فـــي الجـــدول 

 4,07 ،4,74، 4,25، 4,48وقعت ضمن المجال الإيجابي، إذ بلغت قيم متوسطاتها الحسابية  عتماديةالإ
مايودل علوى ، علـى الترتيـب، 0,704، 0,929 ،0,537، 0,595: على التوالي بإنحراف معيـاري يقـدر بــ 

كـون  تؤثر تـأثيرا  إيجابيـا علـى رضـا الزبـون في جانب الإعتماديةطرف الوكالة أن جودة ال دمات المقدمة من 
 13مقدم الخدمة يسعى لحل المشكلة بجدية ولديه مهارات وكفاءات لازمة لتقـديم الخدمـة، كمـا أن العبـارة رقـم 

إلا أنها درجة الموافقـة عاليـة و التـأثير  3,74 وهي الفترة الزمنية على الخدمة لا تعتبر طويلة كانت أقل قيمة
 .إيجابي

لعبـــارات، والـــذي يمثـــل مســـتوى رضـــا الزبـــائن عـــن جـــودة أمـــا بالنســـبة للمتوســـط الحســـابي العـــام لكافـــة ا
حيـث  ، فقـد وقـع ضـمن المجـال الإيجـابيجانـب الإعتماديـةالخدمات المقدمة من طرف الوكالة من ناحية بعـد 

 .0,691 :ـبإنحراف معياري يقدر ب 4,13بلغت قيمة المتوسط الحسابي 
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 الأمانزبائن الوكالة من ناحية بعد تقييم مستوى رضا (: 17)الجدول رقم
 
 بعد

 جانب  
 الأمان

 غير موافق 
 بشدة

(1) 

 غير
 موافق

 (1) 
 

 محايد
(0) 

 موافق
(7) 

 موافق
 بشدة 

(1) 

 
 المتوسط 
 الحسابي 

 
 الإنحراف 
 المعياري 

 
درجة  

 الموافقة

 التأثير
 على 
 رضا

 العميل
 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار
% % % % % 

 إيجابي عالية 0,569 4,67 70 19 33 1 33 11العبارة 
00% 1,6% 00% 27,9% 70,5% 

 إيجابي عالية 0,537 4,75 79 11 33 11 33 10العبارة 
00% 19,7% 00% 19,7% 78,7% 

 إيجابي عالية 0,462 4,31 79 11 11 33 33 17العبارة 
00% 00% 19,7% 19,7% 78,7% 

 إيجابي عالية 0,847 4,59 00 11 11 1 33 11العبارة 
00% 1,6% 19,7% 24,6% 54,1% 

     إيجابي عالية 0,603 4,62 المتوسط الحسابي العام والإنحراف المعياري العام
 .spss لنتائج التحليل الإحصائي امن إعداد الطلبة وفق :المصدر

 
 لأمـانالمتعلقـة ببعـد ا الأربعـةمن خلال النتائج المتحصل عليها في الجدول أعلاه، إتضـح أن العبـارات 

علـــى ، 4,59 ،4,31، 4,75، 4,67وقعـــت ضـــمن المجـــال الإيجـــابي، إذ بلغـــت قـــيم متوســـطاتها الحســـابية 
مايووودل علوووى أن ، علـــى الترتيـــب، 0,847، 0,462 ،0,537، 0,569 :التــوالي بـــإنحراف معيـــاري يقـــدر بــــ

كـون مقـدم  تـؤثر تـأثيرا  إيجابيـا علـى رضـا الزبـون فـي جانـب الأمـانطـرف الوكالـة جودة ال دمات المقدمة مون 
و حسـن الخلـق كمـا يشـعر الزبـون  بـالأدبيتميـزون  أنهـمالخدمة يسعى لتقديم خدمات تخلوا من الأخطـاء كمـا 

 .أثناء تعامله معهم ويشعر بإهتمام شخصي من قبلهم بالطمأنينة

أمـــا بالنســـبة للمتوســـط الحســـابي العـــام لكافـــة العبـــارات، والـــذي يمثـــل مســـتوى رضـــا الزبـــائن عـــن جـــودة 
، فقــد وقــع ضــمن المجــال الإيجــابي، حيــث جانــب الأمــانالخــدمات المقدمــة مــن طــرف الوكالــة مــن ناحيــة بعــد 

 .0,603 :ـبإنحراف معياري يقدر ب 4,62بلغت قيمة المتوسط الحسابي 

 
 



 

 

  دراسة تطبيقية لجودة الخدمة التأمينية وأثرها على رضا الزبون                              الفصل الثالث

67 

 التعاطفزبائن الوكالة من ناحية بعد تقييم مستوى رضا (: 11)الجدول رقم
 
 بعد

 جانب 
 التعاطف

 غير موافق 
 بشدة 

(1) 

 غير
 موافق

 (1) 
 

 محايد
(0) 

 موافق
(7) 

 موافق
 بشدة 

(1) 

 
 المتوسط
 الحسابي

 
 الإنحراف
 المعياري

 
درجة  

 الموافقة

 التأثير
 على 
 رضا

 العميل
 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار
% % % % % 

 09 11 33 1 33 16العبارة 
 إيجابي عالية 0,588 4,59

00% 1,6% 00% 36,1% 62,3% 
 19 03 1 1 33 19العبارة 

 إيجابي عالية 0,687 4,38
00% 3,3% 1,6% 49,2% 45,9% 

 19 11 11 33 33 19العبارة 
 إيجابي عالية 0,772 4,26

00% 00% 19,7% 34,4% 45,9% 
     إيجابي عالية 0,682 4,41 المتوسط الحسابي العام والإنحراف المعياري العام

 .spss لنتائج التحليل الإحصائي امن إعداد الطلبة وفق :المصدر
 

المتعلقــــة ببعــــد  الثلاثــــةمــــن خــــلال النتــــائج المتحصــــل عليهــــا فــــي الجــــدول أعــــلاه، إتضــــح أن العبــــارات 
علــى  ،4,26، 4,38، 4,59وقعــت ضــمن المجــال الإيجــابي، إذ بلغــت قــيم متوســطاتها الحســابية  لتعــاطفا

مايدل على أن جودة ال دمات على الترتيب، ، 0,772 ،0,687، 0,588: التوالي بإنحراف معياري يقدر بـ

كـون مقـدم الخدمـة يسـتقبل  تؤثر تأثيرا  إيجابيا على رضا الزبون في جانب التعاطفطرف الوكالة المقدمة من 
الزبائن من حيث المعاملـة والإهتمـام و كـذلك أوقـات عمـل الوكالـة  نيميز بي الزبون برحابة صدر وابتسامة ولا

 .مناسبة للزبون

أمـــا بالنســـبة للمتوســـط الحســـابي العـــام لكافـــة العبـــارات، والـــذي يمثـــل مســـتوى رضـــا الزبـــائن عـــن جـــودة 
، فقـد وقـع ضـمن المجـال الإيجـابي، حيـث جانـب التعـاطفالخدمات المقدمة من طرف الوكالة مـن ناحيـة بعـد 

 .0,682 :ـبإنحراف معياري يقدر ب 4,41بلغت قيمة المتوسط الحسابي 
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 مستوى الرضا عن الخدمات المقدمة من طرف الوكالةالزبائن لتقييم (: 16)الجدول رقم 
 

 بعد   
 جانب   

 التعاطف

غير 
 موافق 
 بشدة 

(1) 

 غير
 موافق

 (1) 
 

 محايد
(0) 

 موافق
(7) 

 موافق
 بشدة

 (1) 

 
 المتوسط 
 الحسابي 

 
 الإنحراف

 المعياري 

 
 درجة 
 الموافقة 

 التأثر
 على 
 رضا

 العميل
 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار
% % % % % 

 16 71 33 33 33 1العبارة 
 إيجابي عالية 0,444 4,26

00% 00% 00% 73,8% 26,2% 
 11 76 33 33 33 1العبارة 

 إيجابي عالية 0,434 4,25
00% 00% 00% 75,4% 24,6% 

 1 19 00 6 33 0العبارة 
 متوسط متوسطة 0,772 3,34

00% 9,8% 54,1% 27,9% 8,2% 
 8 01 13 33 33 7العبارة 

 إيجابي عالية 0,671 3,82
00% 00% 32,8% 52,5% 14,8% 

 11 78 33 33 33 1العبارة 
 إيجابي عالية 0,671 4,20

00% 00% 00% 80,9% 19,7% 
 6 13 19 9 33 6العبارة 

 متوسط متوسطة 0,842 3,39
00% 13,1% 44,3% 32,8% 9,8% 

 11 18 11 6 33 9العبارة 
 إيجابي عالية 0,903 3,87

00% 9,8% 18% 47,5% 24,6% 
 11 09 33 1 33 9العبارة 

 إيجابي عالية 0,569 4,33
00% 1,6% 00% 62,3% 36,1% 

 00 16 1 33 33 8العبارة 
 إيجابي عالية 0,566 4,51

00% 00% 3,3% 42,6% 54,1% 
 19 00 33 33 33 13العبارة 

 إيجابي عالية 0,502 4,46
00% 00% 00% 54,1% 45,9% 

 إيجابى عالية 0,610 4,043 المتوسط الحسابي العام والإنحراف المعياري العام
 .spss لنتائج التحليل الإحصائي امن إعداد الطلبة وفق :المصدر
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مستوى الرضا عن الزبائن لتقييم من خلال النتائج المتحصل عليها في الجدول السابق الذي يبين 
، إتضح أن جميع العبارات العشر وقعت ضمن المجال الإيجابي ماعدا الخدمات المقدمة من طرف الوكالة

على التوالي بإنحراف  3,39 ،3,34: إذ بلغت قيمة المتوسط الحسابي لهما بـ 6والعبارة رقم  0العبارة رقم 
الخدمة دائما  دل على أن الزبون لا يعتبر مقدميعلى الترتيب، وهذا ماي ،0,842، 0,772:ــمعياري يقدر ب

 .على حق وأن الخدمات لا تفوق توقعاتهم

أمـــا بالنســـبة للمتوســـط الحســـابي العـــام لكافـــة العبـــارات، والـــذي يمثـــل مســـتوى رضـــا الزبـــائن عـــن جـــودة 
مــن طـرف الوكالــة، فقــد وقـع ضــمن المجــال الإيجـابي، حيــث بلغــت قيمـة المتوســط الحســابي الخـدمات المقدمــة 

 العامةنقبل الفرضية ، وانطلاقا من هذا التقييم، 0,610 :ـبإنحراف معياري يقدر ب 4,04

عـادة التـامينألتـلالشركة الجزائرية تؤثر جودة الخدمات المقدمة من طرف "  تبسـة وكالـة   La CAAR  مين وا 
 ،ة، الاســـتجابة، الاعتماديـــة، الأمـــانيالملموســـ) مـــن ناحيـــة بعـــد ،زبـــونال ، تـــأثيرا ايجابيـــا علـــى رضـــا-013 -

 ."(التعاطف

  إختبار فرضيات الدراسة: ثالثالالمطلب 

 :وسوف نقوم باختبار الفرضيات على النحو الاتي

 إختبار الفرضية الرئيسية: أولا

  :الجدول التالييمكن إختبار الفرضية الرئيسية من خلال 

 - 013 -تحليل الإنحدار البسيط لجودة الخدمة التأمينية لوكالة تبسة  (: 19)جدول رقم

 معامل الإرتباط الأبعاد
R 

 معامل التحديد 
R2    

 المحسوبة  
f 

 معامل الإنحدار
β 

 مستوى الدلالة 
sig 

جودة خدمات 
 0,00 0,64 40,58 0,40 0,64 التأمينية

 .spss لنتائج التحليل الإحصائي االطلبة وفق من إعداد :المصدر

خلال النتـائج الموضـحة فالجـدول أعـلاه يتبـين وجـود علاقـة ارتبـاط ذات دلالـة إحصـائية بـين جـودة  من
عادة التامين وكالة تبسة  خدمات التأمين ، إذ بلغ معامل -013-ورضا الزبون في الشركة الجزائرية للتامين وا 

 ،0,64 :بـــ، و معامــل الإنحدار 40,58بلغــت  fحســوبة مأمــا ال، 0,39 تحديــد بلــغومعامــل ، 0,64الإرتبــاط 
 .α≤0,05أي  0,00 عند مستوى الدلالة 
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 :والتي تنص على أنه H0 وعليه نقبل الفرضية العدمية 

عـادة التـلتؤثر جودة الخـدمات المقدمـة مـن طـرف الشـركة الجزائريـة "  وكالـة   La CAARمينألتـامين وا 
 ".زبونتأثيرا ايجابيا على رضاء ال، -013-تبسة 

 :والتي تنص على أنه H1ونرفض الفرضية البديلة 

عادة التـألتلتؤثر جودة الخدمات المقدمة من طرف الشركة الجزائرية لا " وكالـة   La CAARمينأمين وا 
 ".زبون، تأثيرا ايجابيا على رضاء ال-013-تبسة 

 الفرضيات الفرعية: ثانيا

 - 013 -الإنحدار البسيط للأبعاد الجودة التأمينية لوكالة تبسة   تحليل(: 19)جدول رقم

 الإرتباطمعامل  الأبعاد
R 

 معامل التحديد
R2    

 المحسوبة   
f 

 معامل الإنحدار
β 

 مستوى الدلالة 
sig 

 0,00 0,59 22,06 0,26 0,52 الملموسية
 0,23 0,12 1,4 0,007 0,15 الإستجابة
 0,00 0,51 37,01 0,37 0,62 الإعتمادية

 0,03 0,42 9,5 0,12 0,37 الأمان 
 0,00 0,07 29,55 0,32 0,57 التعاطف

 .spss لنتائج التحليل الإحصائي امن إعداد الطلبة وفق :المصدر

خـلال النتـائج الموضـحة فالجـدول أعـلاه يتبـين وجـود علاقـة ارتبـاط ذات دلالـة إحصـائية بـين أبعـاد  من
عـادة اورضـا الزبـون فـي  (الأمـان، التعـاطف ،الإعتماديـة ،الملموسية)الجودة التالية  لشـركة الجزائريـة للتـامين وا 

، 0,57 ،0,37 ،0,62 ،0,52، إذ بلغـــت معــاملات الإرتبـــاط علــى التـــوالي -013-تبســة   وكالـــة التــامين

معامــل )علــى الترتيــب، كمــا بلغــت درجــة التــأثير  ،0,32، 0,12، 0,37، 0,26وبمعــاملات تحديــد بلغــت 
أن الزيـادة بقيمـة واحـدة فـي أبعـاد الجـودة  ، وهـذا يعنـي0,07 ،0,42 ،0,51 ،0,59على التـوالي ( الإنحدار
 ،0,51 ،0,59يــؤدي إلــى زيــادة فــي رضــا الزبــون بقيمــة  (الأمــان، التعــاطف ،الإعتماديــة ،الملموســية)التاليــة 

بقيمـــة بلغـــت (  Fالمحســـوبة)، وتؤكـــد معنويـــة هـــذه العلاقـــة القـــيم الإحصـــائيةالترتيـــبعلـــى  ،0,07 ،0,42
 :علـــــــى التـــــــوالي α ≤ 0,05 ، عنـــــــد مســـــــتوى الدلالـــــــةعلـــــــى الترتيـــــــب، 29,55 ،9,5 ، 22,06،37,01
0,00،0,00  ،0,03،0,00 .  
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أما بالنسبة لبعد الإستجابة فقد لوحظ عدم وجود علاقة تأثير بينها وبين الرضا، إذ بلغت درجـة مسـتوى 
، كمووا يؤكوود عوودر توو ثير بعوود امسووتجابة  يمووة α ≤  0,05و هــي أكبــر مــن مســتوى الدلالــة 0,238الدلالــة 

 0,15.ومعامل امرتباط  .1,4حيث أنها  يمة من فضة ( المحسوبة  F) امحصائي

 :ومنه نستنتج الفرضيات الفرعية التالية

عادة التألتلشركة الجزائرية تؤثر جودة الخدمات المقدمة من طرف ال   .1   La CAARمينأمين وا 
 .ةيمن ناحية بعد الجودة المادية الملموس ،زبونايجابيا على رضاء ال ، تأثيرا-013-تبسة 

عادة التألتلالشركة الجزائرية تؤثر جودة الخدمات المقدمة من طرف    .1   La CAARمينأمين وا 
 . عتماديةلإمن ناحية بعد ا ،زبونتأثيرا ايجابيا على رضاء ال ،-013-تبسة وكالة 

عادة التألتلالشركة الجزائرية تؤثر جودة الخدمات المقدمة من طرف    .0   La CAARمينأمين وا 
 .الأمانمن ناحية بعد  ،زبون، تأثيرا ايجابيا على رضاء ال-013-تبسة وكالة 

عادة التألتلية تؤثر جودة الخدمات المقدمة من طرف الشركة الجزائر    .7   La CAARمينأمين وا 
 .التعاطفمن ناحية بعد  ،زبونتأثيرا ايجابيا على رضاء ال ،-013-تبسة وكالة 

 :تكون الفرضية كالتاليالفرضية البديلة و أما في ما يخص الإستجابة فنرفض الفرضية العدمية ونقبل 

عادة التألتلتؤثر جودة الخدمات المقدمة من طرف الشركة الجزائرية لا " وكالة   La CAARمينأمين وا 
 ."لإستجابةامن ناحية بعد  ،زبون، تأثيرا ايجابيا على رضاء ال-013-تبسة 

 :الكلية للفرضية الرئيسيةالإنحدار معادلة  خلال ما سبق يمكن صياغة ومن
 

Y=A+βx 
Y= 1,17+0,59x1+0,51x3+0,42x4+0,07x5 

 :حيث
  y :   الرضا المتغير التابع  

A : )  Y) على المتغير التابع (  X(   درجة تأثير المتغير المستقل  

  x1  :  المتغير المستقل الملومسية

 x3 : الإعتمادية  المتغير المستقل

 x4 :الأمان  المتغير المستقل

 x5 :التعاطف  المتغير المستقل
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 لفصل الثالثصة اخلا

خلال هذا الفصل تم اختبار فرضيات الدراسة المتعلقة بمدى تأثير جودة الخدمات التأمينية المقدمة من 
عـادة التـأمين علـى رضـا زبائنهـا،  -013 -وكالـة تبسـة "  "LA CAARمن طـرف الشـركة الجزائريـة للتـأمين وا 

ل المعالجـــة الإحصـــائية ، وقـــد تـــم التوصـــل مـــن خـــلا Servperfإعتمـــادا علـــى مقيـــاس الأداء الفعلـــي للخدمـــة 
 :إلي النتائج التالية  SPSS 15.0بيانات والتي تمت عن طريق برنامجلل

وهــذا  (، الإعتماديــة، الأمــان والتعــاطفالملموســية) ات المتعلقــة بالأبعــاد التاليــةالفرضــيكــل مــن قبــول  -
تجهيزات  وذلك للإمتلاكهاة ورضا زبائنها يدل على التأثير الإيجابي لجودة الخدمات التأمينية من طرف الوكال

حديثــة ويــد عاملــة ذات مظهــر أنيــق وجيــد، ولتوفرهــا أيضــا علــى مختلــف المرافــق الضــرورية التــي تســاعد علــى 
يســـعى مقـــدم الخدمـــة لتقـــديم خـــدمات تخلـــوا مـــن  مـــاكإنجـــاز خـــدماتها وتقـــديمها بجـــودة عاليـــة ترضـــي زبائنهـــا 

معهــم ويشــعر  التعامــلمــا يشــعر الزبــون بالطمأنينــة أثنــاء مالخلــق  يتميــزون بــالأدب و حســن لكذ، كــالأخطــاء
  .كون مقدم الخدمة يستقبل الزبون برحابة صدر وابتسامة بإهتمام شخصي من قبلهم

مــن قبــل  بــالرغم مــن ان التــأثير كــان إيجابيــا فلــم يــتم قبــول هــذه الفرضــية لبعــد الإســتجابةأمــا بالنســبة  -
معامـل الإنحـدار وهـذا و  وهذا مايؤكده ضـعف معامـل الإرتبـاط ، α ≤  0,05إلى أنه لم تحقق الدلالة الزبائن 

مـن المقدمـة مـن طـرف الوكالـة مينية أهذا يدل على عدم رضا الزبائن عن جودة الخدمة التما أثبتته الدراسة، و 
بســـرعة لشـــكاوي الزبـــون واستفســـاراته ، أي أن علـــى الوكالـــة أن تســـعى أكثـــر لللإســـتجابة ناحيـــة بعـــد الإســـتجابة

إهتمامــا إيجابيــا فــي التعامــل مــع شــكاوي  وعليهــابتلبيــة متطلبــات الزبــون  عليهــا أن تهــتم أكثــروتســاؤلاته كــذلك 
   .الزبون

عـادة التـأن زبائن ومنه نجد أ - -013 -تبسـة وكالـة   " "LA CAARمين الشركة الجزائرية للتأمين وا 
ا مـا قد أبدوا رضـاهم عـن جـودة الخدمـة التأمينيـة المقدمـة، وهـذالتأمينية تقييما ايجابيا و لخدمات يقيمون جودة ا

 .يثبت قبول الفرضية الرئيسية
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 عامةالخاتمة ال

هذا البحث الإجابة عن إشكال يدور حول مدى تأثير جودة الخدمات التأمينية على رضا في  تم
وكذلك تم  وأبعادها ومؤشرات تقييمهاجودة ال سسألخدمة التأمينية و مفهوم ا على إبراز أُعتمدحيث ، الزبون

عن المزيج التسويقي  تم التحدثوكذلك  ،مفهوم تسويق الخدمة ودوره في المؤسسات التأمينية التطرق إلى
والتي المقدمة من طرف المؤسسة التأمينية جودة الخدمات إلى رضا الزبون و تم التطرق و ة للخدمات التأميني

قياس جودة خدماتها  إلىن هذه المؤسسات يمكنها من اكتساب رضا زبائنها ووفائهم، لذلك تسعى العديد م
الشركة و التي أجريت في ميدانية ال دراسةالمن خلال و الجانب التطبيقي أما في  ،زبائنهاانطلاقا من منظور 

عادة التألتلالجزائرية  التي تم  الإشكاليةبناءا على  -013 -تبسة وكالة  " LA CAAR " مينأمين وا 
التي يقدمها الوكالة خدمات الجودة  تأثيرقياس مدى  وتمالفرضيات الموضوعة لها،  علىواعتمادا  صياغتها

 .servperfعلى رضا زبائنها،باستعمال مقياس الأداء الفعلي للخدمة 

 إختبار الفرضيات: أولا 

  يرتبط مفهوم الجودة في مجال الخدمات التأمينيـة بقـدرة المؤسسـة الخدميـة علـى تلبيـة حاجـات
كــد ؤ مــا ي هــذاهــا بشــكل يتوافــق مــه توقعــاتهم حــول مســتوى الأداء الفعلــي للشــركة، و ورغبــات زبائن

   ؛صحة الفرضية الأولى
  تتمثل أهم المؤشرات التقيمية  التي يستخدمها الزبائن للحكم على مستوى الخدمة المقدمـة فـي
 ؛الثانيةصحة الفرضية كد يؤ ، وهذا ما (تعاطفالملموسية، الإستجابة، الإعتمادية، الأمان وال)
 التــأمين علــى رضــا الزبــون مــن خــلال تقــديم الحمايــة التأمينيــة بمــا يحقــق  خــدمات جــودة تــؤثر

ن الزبــائن وكســب رغبـاتهم وتلبيــة حاجيــاتهم التــي تطــابق توقعــاتهم واسـتقطاب أكبــر عــدد ممكــن مــ
 كد صحة الفرضية الثالثة؛ؤ رضاهم، وهذا ما ي

  عـادة زبـائن الشـركة يبـدون  -013-وكالـة تبسـة "  La CAAR "التـأمين الجزائريـة للتـأمين وا 
موافقـة أغلبيـة عينـة الزبـائن عـن الأسـئلة الخـدمات المقدمـة، وذلـك مـن خـلال  رضاهم عـن نوعيـة

 ؛رابعةكد صحة الفرضية الؤ ما ي هذا، و المتعلقة بذلك في الإستبيان

 نتائج البحث: ثانياا 

 :أفضت الدراسة الميدانية إلى النتائج التالية

  الوكالة، وتوفرها على المرافق الضرورية  تجهيزاتعينة الدراسة على حداثة  أفراد أغلبيةوافق
حيث وقه التقييم الكلي لتأثير بعد  ا،نجاز الخدمة، وعلى أناقة وحسن مظهر مقدمي خدماتهلإ

ن الوكالة ومن خلال ذلك يمكن إستنتاج أ رضا الزبون ضمن المجال الايجابي،الملموسية على 
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جل تقديم خدماتها بشكل جيد يمكنها من إرضاء أهتماما بالغا لعناصرها المادية من إتبدي 
ته تحليل الإنحدار البسيط لكل من ما أثبوهذا  .ب زبائن جددذزبائنها الحاليين واكتساب فرص ج

 ؛(مستوي الدلالةالمحسوبة و  Fمعامل الإرتباط، معامل الإنحدار، معامل التحديد، )
 إلا أنه لا توجد علاقة ذات  عينة الدراسة لبعد الاستجابة، أفرادلغالبية  إن التقييم الإيجابي

كما  α ≤ 0,05وهي أكبر من مستوى الدلالة  α 0,238دلالة إحصائية إذ بلغت مستوى الدلة 
ومعامل  1,4 :ـحيث كانت قيمة منخفضة ب(  المحسوبة  F)قيمة الإحصائي ذلك كل من يؤكد 

هتمام الوكالة بهذا البعد لم يصل بعد للمستوى إيدل على ان مستوى وهذا ما   0,15الإرتباط 
أن تزيد لة لاستفساراتهم، ولتساؤلاتهم، و الذي يرغبه الزبائن، فهم يرون ضرورة أن تستجيب الوكا

 ؛المطروحةمه شكاويهم أكبر ، وكذا أن تبدي تعاملا ايجابيا متطلباتهممن اهتمامها بتلبية 
 عينة الدراسة لمستوى رضاهم عن جودة الخدمات المقدمة من طرف الوكالة  أفرادتقييم   إن

يجابي، باعتبار أن الوكالة ترتقي لمستوى تطلعات لإامن ناحية بعد الاعتمادية، ضمن المجال 
مواجهة عملائها ورضاهم الحقيقي الذي يمكنهم من الاعتماد على خدماتها المقدمة لهم، دون 

معامل الإرتباط، معامل الإنحدار، )وهذا ما أثبته تحليل الإنحدار البسيط لكل من  .أي صعوبات
 ؛(المحسوبة ومستوي الدلالة Fمعامل التحديد، 

  إن تقييم  أفراد عينة الدراسة لمستوى رضاهم عن جودة الخدمات المقدمة من طرف الوكالة
تحاول أن تقدم خدمات تخلوا  الايجابي، باعتبار أن الوكالةمن ناحية بعد الأمان، ضمن المجال 

خطاء كما يمتازوا مقدموا خدماتها بالأدب وحسن الخلق كما ان زبائنها يشعرون لأمن ا
معامل الإرتباط، )وهذا ما أثبته تحليل الإنحدار البسيط لكل من . نينة أثناء التعامل معهمأبالطم

 ؛(المحسوبة ومستوي الدلالة Fمعامل الإنحدار معامل التحديد، 
 يقدمون خدمات القدموا أن م، و ستقبالهملإعلى الطريقة الجيدة  وافق أغلبية أفراد عينة الدراسة

حيث وقه التقييم الكلي لتأثير بعد التعاطف على رضا في أوقات تناسبهم، و متماثلة خدمات 
معامل الإرتباط، )وهذا ما أثبته تحليل الإنحدار البسيط لكل من  ،الزبون ضمن المجال الايجابي

 .(المحسوبة ومستوي الدلالة Fمعامل الإنحدار، معامل التحديد، 

 لإقتراحاتاالتوصيات و : اا لثثا

وبناءا على ما تم التوصل إليه من نتائج، خاصة على المستوى التطبيقي يمكن إعطاء بعض 
 :بأهميتها في ترقية جودة الخدمة التأمينيةالإقتراحات التي نعتقد 

 الزبائن للحكم على مستوى أداء  لمؤشرات المختلفة التي يستخدمهاضرورة التعرف على ا
 ؛الخدمة وأبعادها المؤثرة على ذلك
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 إدراك كيفية توفير خدمات ذات جودة ترقى لمستوى تطلعات زبائنها وحاجاتهم ورغباتهم؛ 
 الحاليين  زبائنلدى الجيدة حول مستوى الأداء بالشركة  نطباعاتالعمل على ترك إ

 ؛والمحتملين عن طريق الحملات الإعلانية والإشهارية ومختلف الأنشطة الترويجية
  إعتماد إستراتجيات تسويقية أساسها الجودة في أداء الخدمات للعملاء بما يتوافق مه

 ؛إحتياجاتهم التأمينية وتوقعاتهم المستقبلية
 اليب الإدارية الحديثة التي تدمج بين العوامل البيئية الخارجية وعوامل البيئة تطبيق الأس

 .الداخلية لضمان نجاح عملية تحسين وتطوير أداء الخدمات بشركات التأمين الوطنية

 فاق البحثأ: اا رابع

برزت بعض المواضيه التي نراها مكملة لموضوعنا ونقترحها في العناوين  من خلال هذا البحث
 :التالية

 ؛التأمينية قياس رضا الزبون لجودة الخدمة  
 ؛تقييم جودة الخدمة وتأثيرها على الميزة التنافسية 
  رضا العملاءعلى التامينية  جودة الخدماتمحددات تأثير. 
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 الملحق رقم  10: الإستبيان
 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمــي

 
و علوم التسيير التجارية العلومو  العلوم الاقتصادية كلية  

 تخصص تسويق
العلوم التجارية: قسم  

 السنة الثانية ماستر
ةستبانإ  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

جودة خدمات التأمين وأثرها على رضا "  عنوانتحت  ماستر مذكرة في إطار تحضير      
عادة التأمين الشركة الجزائرية ل: دراسة حالة" الزبون  ، -013-وكالة تبسة  La CAAR لتأمين وا 

واختيار  الأسئلة يرجى منكم قراءة الأسئلة من ستبانة المتضمنة عددلإنضع بين أيديكم نسخة من ا
 .فقط، ونؤكد لكم أن الإجابات ستوظف لأغراض البحث العلمي بدقة وشفافيةالإجابة 

    جزيل الشكر  لكم                                                                         
 



  

 

  الملاحــــق

106 

  .في الإجابة المناسبة( x)الرجاء وضع علامة : ملاحظة
  معلومات شخصية: محور الأولال

 . يرجى منكم تقديم معلومات عامة من أجل استكمال البيانات الخاصة بالبحث
 :    الجنس .0

 انثى                                 ذكر    

  :السن. 2

 سنة ( 03 -01)من                          سنة 03اقل من   

 سنة  01اكثر من                           سنة( 03-01)من  

   :الوظيفة .3

                   أعمال حرة                                 موظف

 متقاعد                                     طالب 

 :المستوى التعليمي .4

 راسات علياد  ثانوي                     جامعي                                        متوسط
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 أبعاد الجودة: المحور الثاني

 غير
 موافق
 بشدة

 غير
 موافق

 موافق موافق محايد
 بشدة

 
 العبـــــــــــــــــــارات
 
 

 الملموسية
.تستخدم الوكالة آلات وتجهيزات حديثة لتقديم خدماتها       1 
. يهتم موظفوا الوكالة بمظهرهم وبأناقتهم       0 
 0 فر الوكالة على المرافق الضرورية لانجاز الخدماتتتو      
مكاتب وأقسام الوكالة منظمة، مما يسهل الحصول على      

 .الخدمة
4 

 الإستجابة
يستجيب مقدم الخدمة بسرعة لشكاوي الزبون، واستفساراته      

.وتساؤلاته  
5 

.يهتم مقدم الخدمة بتلبية متطلبات الزبون       6 
وكالة إهتماما إيجابيا في التعامل مع شكاوي تبدي ال     

.الزبون  
7 

 الإعتمادية
في حالة مواجهتك لمشكلة، فإن مقدم الخدمة يسعى لحلها      

.بجدية  
8 

.لدى مقدم الخدمة مهارات وكفاءات لازمة لتقديم الخدمة       9 
.الفترة الزمنية للحصول على الخدمة لا تعتبر طويلة       13 
 11 .تزم الوكالة بوعودها للعميلتل     

 الأمان
.يحاول مقدم الخدمة أن يقدم خدمات تخلوا من الأخطاء       10 
. يمتاز مقدموا الخدمة بالأدب وحسن الخلق بصفة مستمرة       10 
يشعر الزبون بالطمئنينة أثناء تعامله مع الأقسام المختلفة      

.  للوكالة  
14 
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 الزبونرضا : المحور الثالث

 
 

.لكم جميعا شكرنا الجزيل في خدمة البحث، تقبلوا منا فائق الإحترام والتقدير  

 

تمام شخصي من قبل مقدم الخدمة الذي يشعر الزبون بإه     
. يتعامل معه  

15 

 التعاطف
.يستقبل مقدم الخدمة الزبون برحابة صدر وابتسامة       16 

لا يميز مقدم الخدمة في تقديمه للخدمة من حيث المعاملة      
.والإهتمام  

17 

.أوقات دوام عمل الوكالة مناسبة للزبون       18 

 غير
 موافق
 بشدة

 غير
 موافق

 موافق موافق محايد
 بشدة

 
 العبـــــــــــــــــــارات
 
 

.لدى الزبون الثقة بمقدم الخدمة       1 
.لدي علاقة طيبة مع موظفي الشركة       0 
.يعتبر مقدموا الخدمة أن الزبون دائما على حق       0 
 0 .يأسعار الخدمات المقدمة لي مناسبة ل     
 5 .توفر الوكالة معلومات كافية لزبائن     
 6 .أحصل على خدمات تتفوق توقعاتي     
 7 .تتفاعل الشركة معي بشكل مستمر     
 8 .علاقة الوكالة مع الزبائن طيبة على الدوام     
 9 .لا أفكر في الإنتقال الى وكالة أخرة     
 10 .ةتوضح الشركة تكاليف الخدمة المقدم     
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spss 15.0 الملحق رقم  12: ألفا كرونباخ  
Reliability Statistics 
 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,890 28 

 
 

spss 15.0 الملحق رقم  13: خصائص عينة الدراسة  
 

 الجنس
 
 

  
Frequenc
y Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 72,1 72,1 72,1 44 ذكر 
 100,0 27,9 27,9 17 انثى
Total 61 100,0 100,0   

 
 

 السن
 

  
Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid الى 21 من 
30 

23 37,7 37,7 37,7 

 الى 31 من  
40 

26 42,6 42,6 80,3 

 100,0 19,7 19,7 12 41 من اكثر  
  Total 61 100,0 100,0   
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 الوظيفة
 

  Frequency Percent 
Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 49,2 49,2 49,2 30 موظف 
 77,0 27,9 27,9 17 حرة اعمال
 85,2 8,2 8,2 5 طالب
 100,0 14,8 14,8 9 متقاعد
Total 61 100,0 100,0   

 
 
 

التعليمي ستويالم  
 

  Frequency Percent 
Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 11,5 11,5 11,5 7 متوسط 
 50,8 39,3 39,3 24 ثانوي
 98,4 47,5 47,5 29 جامعي
 دراسات
 عليا

1 1,6 1,6 100,0 

Total 61 100,0 100,0   
 

 الملحق رقم  14: تحليل الإنحدار البسيط 
سيةالملمو   

 
 Model Summary(b) 
 

Model R R Square 
Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 ,522(a
) 

,272 ,260 ,34321 

a  Predictors: (Constant), الملموسية 
b  Dependent Variable: الرضا 
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 ANOVA(b) 
 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 
2,599 1 2,599 22,066 

,000(a
) 

Residual 6,950 59 ,118     

Total 9,549 60       

a  Predictors: (Constant), الملموسية 
b  Dependent Variable: الرضا 
 

 
 Coefficients(a) 
 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta B Std. Error 

1 (Constant) 1,365 ,572   2,389 ,020 

 000, 4,697 522, 127, 597, الملموسية

a  Dependent Variable: الرضا 
 

 
 

 الاستجابة
 

 Model Summary(b) 
 

Model R R Square 
Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 ,153(a
) 

,024 ,007 ,39755 

a  Predictors: (Constant), الاستجابة 
b  Dependent Variable: الرضا 

 
 

 ANOVA(b) 
 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 
,224 1 ,224 1,420 

,238(a
) 

Residual 9,325 59 ,158     

Total 9,549 60       

a  Predictors: (Constant), الاستجابة 
b  Dependent Variable: الرضا 

 
 Coefficients(a) 
 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta B Std. Error 

1 (Constant) 3,504 ,455   7,697 ,000 

 238, 1,192 153, 101, 121, الاستجابة

a  Dependent Variable: الرضا 
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 الاعتمادية
 Model Summary(b) 
 

Model R R Square 
Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 ,621(a
) 

,385 ,375 ,31537 

a  Predictors: (Constant), الاعتمادية 
b  Dependent Variable: الرضا 
 

 
 ANOVA(b) 
 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 
3,681 1 3,681 37,011 

,000(a
) 

Residual 5,868 59 ,099     

Total 9,549 60       

a  Predictors: (Constant), الاعتمادية 
b  Dependent Variable: الرضا 
 

 
 Coefficients(a) 
 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta B Std. Error 

1 (Constant) 1,911 ,353   5,418 ,000 

 000, 6,084 621, 085, 516, الاعتمادية

a  Dependent Variable: الرضا 
 

 

 الامان
 

 Model Summary(b) 
 

Model R R Square 
Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 ,373(a
) 

,139 ,124 ,37331 

a  Predictors: (Constant), الامان 
b  Dependent Variable: الرضا 

 
 

 ANOVA(b) 
 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 
1,327 1 1,327 9,521 

,003(a
) 

Residual 8,222 59 ,139     

Total 9,549 60       

a  Predictors: (Constant), الامان 
b  Dependent Variable: الرض 
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 Coefficients(a) 
 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta B Std. Error 

1 (Constant) 2,090 ,635   3,294 ,002 

 003, 3,086 373, 137, 422, الامان

a  Dependent Variable: الرضا 
 

 

 طفالتعا
 Model Summary(b) 
 

Model R R Square 
Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 ,578(a
) 

,334 ,322 ,32838 

a  Predictors: (Constant), التعاطف 
b  Dependent Variable: الرضا 
 

 
 

 ANOVA(b) 
 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 
3,187 1 3,187 29,554 

,000(a
) 

Residual 6,362 59 ,108     

Total 9,549 60       

a  Predictors: (Constant), التعاطف 
b  Dependent Variable: الرضا 
 

 
 

 Coefficients(a) 
 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta B Std. Error 

1 (Constant) 2,286 ,326   7,016 ,000 

 000, 5,436 578, 073, 398, التعاطف

a  Dependent Variable: الرضا 
 

 
 

 



  

  الملخص
یھѧѧدف ھѧѧذا الموضѧѧوع إلѧѧى تقѧѧدیم إطѧѧار نظѧѧري یحѧѧدد ویعѧѧرف مختلѧѧف المفѧѧاھیم المتعلقѧѧة بѧѧالجودة 

باعتبارھا مدخل إداري حدیث، وقد ركزت بصورة أساسیة على جودة خدمات التأمین مѧن حیѧث مؤشѧرات 

بالإضѧافة تقییمھا بالإضافة إلى التطرق إلى تسѧویق الخدمѧة التأمینیѧة والمѧزیج التسѧویقي للخѧدمات التأمینیѧة 

اجل إیجاد الأسالیب الكفیلة لتحسین  قیاس مستوى رضا العملاء عن الخدمات التي تقدمھا المؤسسة منإلى 

 La جѧѧودة الخѧѧدمات التأمینیѧѧة  وقѧѧد خصѧѧت الدراسѧѧة المیدانیѧѧة الشѧѧركة الجزائریѧѧة للتѧѧأمین وإعѧѧادة التѧѧأمین

CAAR" "  310-وكالة تبسة- ѧة حیث قمنا بقیاس الأداء الفعلي للخدمservepef توىѧة مسѧدف معرفѧبھ ،

، وجѧدنا أن الزبѧائن SPSSوبعد القیام بالمعالجة الإحصائیة للبیانات بالاعتماد على برنѧامج . رضا عملائھا

   .یة المقدمةمینأرضاھم عن جودة خدمات التقد أبدوا المتعاملین مع الشركة محل الدراسة 

  .رضا الزبون ،التأمینیة الخدمةجودة  تسویق الخدمات، الجودة،: الكلمات المفتاحیة

  
  
  
  

Summary 
This topic is intended to provide a conceptual framework identifies and defines 
the various concepts regarding quality as a management portal, has focused 
primarily on the quality of insurance services in terms of evaluation indicators in 
addition to insurance and service marketing marketing mix for insurance 
services in addition to measure the level of client satisfaction with services 
provided by the Foundation to find ways to improve the quality of insurance 
services The company has field study summarized the Algerian insurance and 
reinsurance La CAAR ' ' agency tebessa-310-where we measure the actual 
performance of the servepef service, to find out the level of satisfaction of its 
customers. After statistical treatment of data depending on the SPSS program, 
we found that customers with the company under consideration have expressed 
satisfaction with the quality of insurance services provided. 
 
Keywords: Quality, marketing services, service quality, customer satisfaction. 
 


