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 وأخص بالذكر "كƴزة" و "سارة" و "حورية" و "أمال".

 ول محمد"بإلى اأستاذ الذي ا نستطيع ود جميله "ه
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 مقدمة  

 

 

 أ‌

هد ƅم يƄن Ɗشاطا حديث اƅع أƊه اƄبير  ااƅخدمية اƅتي تعرف تطورا واƊتشار  اأƊشطةحد أمين أيعد اƅت
اƅصورة اƅتي عليها في عصرƊا  إƅىوصل  أن إƅى اإƊسانوتطور حياة  ،بل Ɗشا قديما مع فƄرة اƅتعاون

 في اƅعديد من اƅمتغيرات ااقتصادية. إيجابا يؤثرمين وسيلة ƅلحماية من اƅخطر فهو أفاƅت اƅحاƅي،
 اƅتأميƊيةاƅمتخصصة في تقديم اƅخدمة  اأعمالمƊظمات  إحدىمين أهذا وتعتبر شرƄات اƅت

، وعƊد اƅموافقة عليها يتم اƅتعاقد بدراستهاتامين من اƅزبائن وتقوم حيث تتلقى طلبات اƅ ،أƊواعهابمختلف 
تحقق  إذا، مبلغ اƅتامين ƅصاƅحه بأداءعليها ويعتبر ذƅك بمثابة تعهد من شرƄة اƅتامين تلتزم بموجبه 

 . Ɗظير مبلغ من اƅمال يدفعه اƅزبونذƅك خطر اƅمؤمن مƊه و 
باƊƅسبة ƅلشرƄات  اأهميةفي غاية  أمروتطويرها بشƄل مستمر  اƅتأميƊيةم جودة اƅخدمات يتق إن

Ɗه أااقتصادية، ذƅك  اأوضاعتزامƊا مع تطور ة و اƅجزائري اƅتأميƊاتاƅوطƊية خاصة في ظل اƊفتاح سوق 
حيث تستهدف  إدارية أساƅيبمن اƅضروري اƊتهاج استراتيجيات فعاƅة في تسويق خدماتها وتطبيق 

ش ،تلبية حاجات اƅزبائن وتعظيم مصلحته اأوƅىباƅدرجة  ذا، رغباته باعوا   إƅى وءƄان من اƅضروري اƅلج وا 
ƅهم يسمح اƅزبائن واتجاهاتهم ƅلخدمة اƅمقدمة  أراءاعتمادا على  اƅتأميƊيةومؤشرات جودة اƅخدمة  مقاييس

اتهم توقعاتهم وصوا إƅى رضاهم واستمرارية تعاميل اƅخدمة بما يلبي احتياجاتهم و تشƄبإعادة تصميم و 
تقدمها شرƄات اƅتامين ، Ƅما أن قياس وتقيم جودة اƅخدمة اƅتأميƊية  اƅتي اƅبعيدمع اƅشرƄة في اƅمدى 

زيادة اƅضمان اƅرئيسي ƅها Ƅƅسب رضاهم و احتياجاتهم هو ƅزبائƊها واƅعمل على تحسيƊها وفق رغباتهم و 
 وائهم. 

 اإشƂاƃية:
 LACAATتأميƊاتمين في اƅشرƄة اƅجزائرية ƅلاسبق سƊحاول تقيم جودة خدمات اƅت اƊطاقا مما

 وأجل ذƅك فقد ارتأيƊا طرح اƅتساؤل اƅرئيسي اƅتاƅي: ،"بوƄاƅة فرجيوة"
( ƃجودة اƃخدمات اƃتأمينية على واء a≤0.05هل يوجد اثر ذو داƃة إحصائية عند مستوى ) -

   "؟ جيوةوƂاƃة فر  "  LA CAATاƃزبائن باƃشرƂة اƃجزائرية ƃلتأمينات

 ويƊدرج ضمن هذا اƅتساؤل اƅرئيسي جملة من اƅتساؤات اƅفرعية اƅتاƅية:  

(ƅبعد اƅملموسية على واء اƅزبائن a≤0.05هل يوجد اثر ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى ) -       
  "؟ "وƄاƅة فرجيوةLA CAAT باƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات
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اƅزبائن  (ƅبعد ااعتمادية على واءa≤0.05) هل يوجد اثر ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى -       
  "؟ وƄاƅة فرجيوة "  LA CAAT باƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات

(ƅبعد ااستجابة على واء اƅزبائن باƅشرƄة a≤0.05هل يوجد اثر ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى ) -     
 "؟ وƄاƅة فرجيوة " LA CAAT اƅجزائرية ƅلتأميƊات

باƅشرƄة  (ƅبعد اأمان على واء اƅزبائنa≤0.05ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى )هل يوجد اثر  -    
 "؟ وƄاƅة فرجيوة " LA CAAT اƅجزائرية ƅلتأميƊات

(ƅبعد اƅتعاطف على واء  اƅزبائن باƅشرƄة a≤0.05هل يوجد اثر ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى ) -    
 "؟ وƄاƅة فرجيوة " LA CAATاƅجزائرية ƅلتأميƊات

 فرضيات اƃدراسة

 : من خال اأسئلة اƅسابقة يمƄن وضع اƅفرضيات اƅتاƅية 

 اƃفرضية اƃرئيسية:
 ( ƅجودة اƅخدمات اƅتأميƊية على واء اƅزبائن a≤0.05يوجد اثر ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى ) -
 "؟ وƄاƅة فرجيوة " LA CAATباƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات  

 اƃفرضيات اƃفرعية:
 اƃفرعية اأوƃى:اƃفرضية 

باƅشرƄة  ( ƅبعد اƅملموسية على واء اƅزبائنa≤0.05يوجد اثر ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى ) -
 "؟. وƄاƅة فرجيوة "  LA CAATاƅجزائرية ƅلتأميƊات 

 اƃفرضية اƃفرعية اƃثانية:

باƅشرƄة  (ƅبعد ااستجابة على واء اƅزبائنa≤0.05يوجد اثر ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى ) -
 "؟. وƄاƅة فرجيوة " LA CAATاƅجزائرية ƅلتأميƊات 

 اƃفرضية اƃفرعية اƃثاƃثة:
باƅشرƄة  (ƅبعد ااعتمادية على واء اƅزبائنa≤0.05يوجد اثر ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى ) -

 "؟. وƄاƅة فرجيوة "  LA CAAT اƅجزائرية ƅلتأميƊات
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 اƃفرضية اƃفرعية اƃرابعة:
باƅشرƄة  ( ƅبعد اأمان على واء اƅزبائنa≤0.05إحصائية عƊد مستوى )يوجد اثر ذو داƅة  -

 "؟. وƄاƅة فرجيوة "  LA CAATاƅجزائرية ƅلتأميƊات 

 اƃفرضية اƃفرعية اƃخامسة:
( ƅبعد اƅتعاطف واء اƅزبائن باƅشرƄة a≤0.05يوجد اثر ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى ) -

 "؟. فرجيوةوƄاƅة  "  LA CAATاƅجزائرية ƅلتأميƊات

  :أهمية اƃدراسة
 تƄمن أهمية اƅبحث في اƊƅقاط اƅتاƅية:  

 يمس اƅموضوع قطاع مهم وجد حيوي في اقتصاد أي دوƅة ، وهو قطاع اƅتامين. -
اƅتعبير عن مستوى جودة اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتامين ƅزبائƊها ومدى توافقها مع  -

 رغباتهم وحاجاتهم ،وذƅك Ƅƅسب وائهم   
اعتبار اƅدراسة مصدر ƅلباحثين و اƅدارسين اƅذين يودون اƅتعرف أƄثر على جودة اƅخدمة في وƄاات  -

 اƅتامين.
- ƅتائج اƊ ة.ااستفادة منƅاƄوƅية في اƊتأميƅعملية اƅية في تحسين أداء اƊميداƅدراسة ا 

 أهداف اƃدراسة:
 تهدف هذƋ اإشƄاƅية إƅى :

 ƅلتأميƊاتتحليل و دراسة اثر جودة اƅخدمات اƅتأميƊية على واء اƅزبائن باƅشرƄة اƅجزائرية  -
LA CAAT  ."ة فرجيوةƅاƄبو" 

"بوƄاƅة  LA CAATتحديد اثر بعد اƅملموسية على واء اƅزبائن باƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات  - 
 ." فرجيوة
" بوƄاƅة  LA CAAT تحديد اثر بعد ااعتمادية على واء اƅزبائن باƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات -
  ". فرجيوة
بوƄاƅة  " LA CAATة ƅلتأميƊات تحديد اثر بعد ااستجابة على واء اƅزبائن باƅشرƄة اƅجزائري -
 ". فرجيوة
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" بوƄاƅة  LA CAAT   تحديد اثر بعد اأمان على واء اƅزبائن باƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات -
 ". فرجيوة
بوƄاƅة  "  ƅ LA CAATلتأميƊاتتحديد اثر بعد اƅتعاطف على واء اƅزبائن باƅشرƄة اƅجزائرية  -
 ". فرجيوة

 أسباب اختيار اƃموضوع :
 :    من بين أسباب اƅتي إƅى اختيار اƅموضوع

 .إمƄاƊية اƅبحث في هذا اƅموضوع -
قلة اƅبحوث في موضوع اƅدراسة خصوصا ما تعلق بتقييم جودة اƅخدمة اƅتأميƊية و أثرها على واء  -
 .اƅزبون
 .اƅشعور بأهمية اƅموضوع وتقديم دراسة عƊه -
اƅخدمة في Ƅسب رضا اƅزبائن اƅحاƅين واستقطاب زبائن ƅفت اƊتباƋ إدارة اƅشرƄة أهمية جودة  -

 .جدد

 اƃمنهج اƃمتبع وأدوات اƃدراسة:
،من خال اƅوصف ومƊهج دراسة اƅحاƅةفي هذا اƅبحث ثم ااعتماد على اƅمƊهج اƅوصفي اƅتحليلي 

جودتها، اƊƅظري ƅلموضوع و اƅشرح و اƅتحليل ƅمختلف اƅمفاهيم اƅمتعلقة باƅخدمة اƅتأميƊية ،تطويرها ، 
واثر ذƅك على تعزيز واء اƅزبون ،ثم اƅتوجه إƅى ميدان اƅدراسة وجمع اƅبياƊات اƅخاصة باƅوƄاƅة 
،وتƊظيمها و تبويبها و تفسيرها بهدف اƅتوصل إƅى اƊƅتائج أما أدوات اƅدراسة فتتمثل في أداة ااستباƊة 

ƅدراسة ثمتي اعتمد عليها في جمع  واƅات من مجتمع اƊبياƅات من خال  في جمع اƊبياƅا Ƌجة هذƅمعا
 .SPSSاƅبرƊامج اإحصائي 

 حدود اƃدراسة 
 بوƄاƅة فرجيوة. LA CAAT اƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊاتثم اختيار اإطار اƅمƄاƊي : -
 .2015/ 12/05إƅى غاية  2015/  10/02اإطار اƅزمƊي :-

 اƃدراسات اƃسابقة
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تقييم جودة خدمات شرƄات اƅتامين وأثرها على اƅطلب في سوق اƅتأميƊات  بعنوان: اƃدراسة اأوƃى
ƅة ماجستير رسا، - LA CAATدراسة تطبيقية ƅلشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات  -( 2009-1995اƅجزائرية )

رƄزت هذƋ اƅدراسة على تقييم ، وقد 2013جامعة باتƊة،  ،وƅيد برغوسيمن إعداد  ،في اƅعلوم ااقتصادية
من ابرز اƊƅتائج اƅتي توصلت إƅيها ، و يرها في سوق اƅتأميƊات اƅجزائريةاƅخدمة اƅتأميƊية و معرفة تأثجودة 

 هذƋ اƅدراسة:
تختلف اƅمؤشرات اƅتقيمية اƅتي تستخدم في اƅحƄم على مستوى اƅخدمة اƅتأميƊية من حيث اأهمية  -

 .اƅتأميƊية اƊƅسبية ƅلزبون وذƅك حسب اƅمتغيرات اƅتي تؤثر على جودة اƅخدمة
يعتبر Ɗموذج ااتجاƊ Ƌموذجا صادقا في تقييم جودة اƅخدمة اƅتأميƊية في شرƄات اƅتامين وحتى في  -

 .شرƄات أخرى
ها ƊهذƋ اƅدراسة هو بƊاء فƄرة حول أبعاد جودة اƅخدمة اƅتأميƊية مما يسهل علي هبأهم ما ساعدتƊا 

 .مهمة اƅدراسة واƅبحث
جودة اƅخدمة اƅتأميƊية على تحقيق اƅميزة اƅتƊافسية ƅشرƄات اƅتامين في اƅسوق اثر  :بعنوان اƃدراسة اƃثانية

بال من إعداد  ،رساƅة ماجستير في اƅعلوم ااقتصادية،-دراسة مقارƊة بين شرƄتين تأميƊيتين  –اƅوطƊية 
ية رƄزت هذƋ اƅدراسة على معرفة مدى تأثير جودة اƅخدمة اƅتأميƊ، وقد 2013جامعة مسيلة ،بن بتيش 

من ابرز اƊƅتائج اƅتي توصلت إƅيها هذƋ ، و ق اƅوطƊيةفي تحقيق اƅميزة اƅتƊافسية ƅشرƄات اƅتامين في اƅسو 
 اƅدراسة:    

و ئه ƅلشرƄة و ضمان استمرارية ذƅك تعمل جودة اƅخدمة اƅتأميƊية على تحقيق رضا اƅعميل وƄسب وا -
 ديمومته في اأجل اƅطويل.

اƅتأميƊية ƅها اثر على تحقيق اƅميزة اƅتƊافسية ƅشرƄات اƅتامين في اƅسوق جميع مؤشرات تقييم اƅخدمة  -
 .اƅوطƊية و هذا اƅتأثير متفاوت من مؤشر إƅى آخر

هذƋ اƅدراسة ساعدتƊا على معرفة Ɗوع اƅمراجع اƅتي يجب استخدامها و اƅتخصص اƅواجب اƅبحث 
ثر  ائه بها من اجل اƅوصول إƅى اƅهدف فيه من اجل اƅحصول على مختلف اƅمعلومات اƅتي تخدم بحثƊا وا 

 اƅمƊشود.
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دراسة  –: اƅدور ااستراتيجي ƅلجودة Ƅأداة تسوقيه ƅخدمات ƅلخدمات اƅتأميƊية  بعنوان اƃدراسة اƃثاƃثة
فتيحة من إعداد  ،ƅLA CAATجودة اƅخدمة باƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات  من مƊظور اƅعماء تقيمية
رƄزت هذƋ اƅدراسة على إبراز اƅدور ااستراتيجي ƅتبƊي مفهوم اƅجودة ، وقد 2012جامعة سطيف، ،بحرود

من ابرز اƊƅتائج اƅتي توصلت إƅيها هذƋ ، و يƊية في تحسين اƅقدرات اƅتƊافسيةƄأداة تسوقيه ƅلخدمات اƅتأم
 اƅدراسة:
على اƊه يمتاز باƅجودة في  يعتبرون اأداء اƅفعلي ƅلخدمة اƅمقدمة" LA CAAT "عماء شرƄة -

مظاهرƋ اƅملموسة و غير اƅملموسة ،وهذا يعƄس ااƊطباع اايجابي ƅديهم حول مستوى اغلب 
 اƅخدمة اƄƅلية اƅمقدمة ƅهم.

توفر عƊصر اƅجودة في مجال اƅخدمات اƅتأميƊية أصبح ضرورة تتطلبها تغيرات بيئة اأعمال  -
تقييم اƅجودة في مجال اƅخدمات اƅتأميƊية يستƊد إƅى عملية مقارƊة  أنƅمختلف اƅشرƄات Ƅما 

 يجريها اƅعميل بين أداء اƅشرƄة وأداء مختلف اƅشرƄات اƅمƊافسة في اƅقطاع.
 هذƋ اƅدراسة هو معرفة أهمية جودة اƅخدمة اƅتأميƊية. هأهم ما ساعدتƊا ب             

دراسة حاƅة اƅمؤسسة  -أهمية جودة اƅخدمة اƅصحية في تحقيق رضا اƅزبون :بعنوان اƃدراسة اƃرابعة
جامعة  ،واƅه عائشةمن إعداد  ،رساƅة ماجستير في اƅعلوم ااقتصادية، -اƅعمومية ااستشفائية ƅعين طاية 

خدمة اƅصحية في تحقيق رضا رƄزت هذƋ اƅدراسة على معرفة مدى أهمية جودة اƅ ،2011(،3اƅجزائر)
 ومن ابرز اƊƅتائج اƅتي توصلت إƅيها هذƋ اƅدراسة : ،اƅزبون
 .يوƅي مستشفى عين طاية اهتماما خاصا ƅلخدمة اƅصحية و جودتها  -
 .اغلب اƅمرضى ƄاƊوا راضين عن خدمات اƅمؤسسة  -

 .هذƋ اƅدراسة أفادتƊا في اƅجاƊب اƊƅظري واƅتطبيقي من اƅبحث 
دراسة حاƅة بƊك اƅفاحة و -باƅعاقات في زيادة واء اƅزبوندور اƅتسويق : بعنوان اƃدراسة اƃخامسة

رƄزت هذƋ اƅدراسة على ، وقد 2008ورقلة، ،بشوري عيسىمن إعداد  ،رساƅة ماجستير،-اƅتƊمية اƅريفية 
دارة اƅعاقة مع اƅزبائن Ƅأحد اƅضماƊات  معرفة إƅى أي مدى تسعى اƅمؤسسات ƅتفعيل اƅتسويق باƅعاقة ،وا 

من ابرز اƊƅتائج اƅتي توصلت أƅيها هذƋ اƅدراسة ، و و اƅتƊمية اƅريفية ƅواية ورقلةƅبƊك اƅفاحة ƅبƊاء وائهم 
: 

 ا تؤثر اƅخصائص اƅشخصية ƅلزبون على إطاƅة اƅعاقة ومدة اƅتعامل مع اƅبƊك.    - 
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 وجود عاقة إحصائية بين مستوى اƅعاقة و مستوى اƅواء. - 
 وƅقد ساعدتƊا هذƋ اƅدراسة في بƊاء فƄرة حول إعداد استمارة بحث.  

 هيƂل اƃدراسة  
من اجل تسهيل اƅدراسة ، وƅإجابة على اإشƄاƅية اƅمطروحة و مختلف اƅتساؤات اƅفرعية،            

 ثم تقسيم اƅموضوع إƅى ثاثة فصول Ƅما يلي  
 اƅتأميƊية    اتاƅفصل اأول: جودة اƅخدم   
 اƅمبحث اأول: ماهية اƅخدمات اƅتأميƊية       

 اƅمبحث اƅثاƊي:ماهية جودة اƅخدمة اƅتأميƊية.          
 اƅمبحث اƅثاƅث:مؤشرات تقييم جودة اƅخدمة اƅتأميƊية و طرق قياسها.       

 اƅتأميƊية وواء اƅزبون.  اتاƅفصل اƅثاƊي: جودة اƅخدم  
 اƅمبحث اأول: ماهية اƅزبون.                
 اƅمبحث اƅثاƊي: ماهية واء اƅزبون.         
 اƅمبحث اƅثاƅث: اثر جودة اƅخدمة اƅتأميƊية على واء اƅزبون.      

 ". وƄاƅة فرجيوة " LA CAAT اƅفصل اƅثاƅث: دراسة حاƅة اƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات  
 اƅمبحث اأول: تقديم اƅشرƄة اƅوطƊية ƅلتأميƊات.      

 -بميلة– LA CAATتقديم وƄاƅة فرجيوة    اƅمبحث اƅثاƊي:             

 .LA CAATاƅمبحث اƅثاƅث: عرض وتحليل Ɗتائج ااستبيان اƅموجه ƅزبائن وƄاƅة فرجيوة       

 صعوبات اƃدراسة
 اƅجامعي .قلة وعدم توفر اƅمراجع اƅعلمية باƅمرƄز  -
 .ضعف اƅتعاون من قبل أفراد عيƊة اƅدراسة في اإجابة عن ااستباƊة -
 .قلة اƅدراسات اƅسابقة اƅتي تتƊاول موضوع جودة اƅخدمة اƅتأميƊية و اƅواء -
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 تمهيد:
يعتبر اƅتأمين من أهم وسائل مواجهة اƅخطر وأƄثرها شيوعا مƊذ بدء اƅخلق، واƅمخاطر تازم حياة      

اإƊسان في برها وبحرها وجوها، فأثرت سواء في اƅشخص أو ممتلƄاته، ƅذا حضي اƅتأمين باهتمام متزايد 
ƅغة اƅتي تƄتسبها اƅخدمة حيث يعتبر من أهم مسائل مواجهة اƅخطر وأƄثرها شيوعا، Ɗظرا ƅأهمية اƅبا

اƅتأميƊية سواء من اƊƅاحية ااقتصادية أو ااجتماعية ƅذƅك Ɗشأت فƄرة اƅتأمين ثم توسعت اأفƄار وأƊشأت 
 شرƄات اƅتأمين.

ƅذا تمثل اƅخدمات اƅتأميƊية أحد أهم اأƊشطة ااقتصادية في أي دوƅة، ومع اƅتطورات اƅتي حصلت      
شرƄات اƅتأمين تعمل جاهدة من أجل تطوير خدماتها اƅتأميƊية من خال  خال اƅعقود اƅسابقة أصبحت

 تƊويعها وتحديثها حسب ظروف اƅسوق وطبيعة اƅمƊافسين من أجل Ƅسب أƄبر عدد من اƅزبائن.

 وفي هذا اƅفصل سوف Ɗحاول اƅتطرق إƅى اƅمحاور اأساسية اƅتاƅية: 

 ؛* اƅمبحث اأول: ماهية اƅخدمة اƅتأميƊية 
 ؛ث اƅثاƊي: ماهية جودة اƅخدمة اƅتأميƊية* اƅمبح

 ؛* اƅمبحث اƅثاƅث: مؤشرات تقييم جودة اƅخدمة اƅتأميƊية وطرق قياسها 
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 / ماهية اƃخدمات اƃتأميƈية:-
تتƊوع وتتعدد اƅخدمات اƅتأميƊية اƅتي تتوفر عليها شرƄات اƅتأمين بتƊوع وتعدد اƅمخاطر محل اƅتأمين،      
توصف باƅامحدودة Ƅلما تطورت اƅتƊƄوƅوجيا، وهذا ما جعلها تƊفرد بجملة من اƅخصائص اƅتي اƅتي 

 تميزها عن اأƊشطة ااقتصادية اأخرى
وسƊحاول في هذا اƅمبحث تبيان مفهوم اƅخدمة اƅتأميƊية وخصائصها اأساسية ومع اإشارة إƅى أƊواع      

 واآثار اƅمترتبة عƊها. اƅخدمة اƅتأميƊية اƅمقدمة في شرƄات اƅتأمين
  / مفهوم اƃخدمة اƃتأميƈية:--

يمƄن تقديم مفهوم ƅلخدمة اƅتأميƊية بعد تعريف اƅتأمين بصفة عامة، واƅخدمة اƅتأميƊية بصفة خاصة،      
 وƅذƅك سƊحاول فيما يلي عرض أهم اƅتعريفات اƅخاصة بهما.

 أوا/ تعريف اƃتأمين:

Ɗظرا أهمية اƅتأمين في حياتƊا اƅيومية وجب عليƊا اإحاطة بمفهومه حيث أن إطاق مصطلح ما أو      
تسمية معيƊة على ظاهرة أو Ɗشاط أو مؤسسة، تختلف مدƅواته وتتباين مفاهيمه وتتƊوع معاƊيه، وعليه فإن 

اƅقاƊوƊي، وƄذا محتواƋ  اƅتأمين يدفعƊا حتما في اƅخوض في مدƅوƅه اƅلغوي ووصفهاƅبحث عن تعريف 
 ااقتصادي وجواƊبه اƅفƊية.

 /اƃتعريف اƃلغوي:

اƅتأمين مشتق من Ƅلمة أمن، أمƊا وأماƊا وتعƊي اƅتصديق واƅوثوق باƅغير واƅطمأƊيƊة أي إعطاء      
زاƅة اƅخوف )وتوفير طمأƊيƊة ƅلƊفوس وا 

1
). 

 /اƃتعريف ااقتصادي:

أداة ƅتقليل اƅخطر اƅذي يواجهه اƅفرد عن طريق بأƊه: "  ااقتصاديةيمƄن تعريف اƅتأمين من اƊƅاحية      
( ƅجعل Ƅاƅسيارة، اƅمƊزل، اƅمستودع،....تجميع عدد Ƅاف من اƅوحدات اƅمتعرضة Ɗƅفس ذƅك اƅخطر )

اƅخسائر اƅتي يتعرض ƅها Ƅل فرد قابلة ƅلتوقع بصفة جماعية، ومن ثم يمƄن Ƅƅل صاحب وحدة ااشتراك 
)"رى ذƅك اƅخطƅبƊصيب مƊسوب إ

2
) . 

                                                           

(1
مجلة اƅواحات  مع اإشارة إƃى شرƂة اƃسامة ƃلتأميƈات باƃجزائر، -واقع خدمات اƃتأمين اإسامي باƃجزائر( عمر حوتية، عبد اƅرحمان حوتية:  

 .، ص:، اƅمرƄز اƅجامعي ƅغرداية، ع -واƅدراسات ، اƅجامعة اإفريقية بأدرار
(2
 . ، ص:، ،ط -اأردن-دار أسامة ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان،  –مبادئه وأƈواعه -اƃتأميناƅدين:  ( صاح عز 
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Ɗستخلص من هذا اƅتعريف أن اƅتأمين: هو وسيلة اقتصادية تعمل على حماية اأفراد واƅهيئات من      
 .اƅخسائر اƅمادية وجمع اƅمخاطر اƅمتشابهة )توزيع اƅخسائر باستخدام تقƊيات إحصائية ورياضية(

 /اƃتعريف اƃقاƈوƈي:

اƅتأمين هو اتفاق أو عقد يلتزم بمقتضاƋ اƅطرف اƅتأمين بأƊه: " يمن اƅقاƊون اƅمدƊ تعرف اƅمادة      
اأول وهو اƅمؤمن )هيئة اƅتأمين( أن يؤدي إƅى اƅطرف اƅثاƊي وهو اƅمؤمن ƅه أو إƅى اƅمستفيد اƅذي 
اشترط اƅتأمين ƅصاƅحه مبلغا من اƅمال أو إيرادا أو مرتبا أو أي عوض ماƅي آخر )مبلغ اƅتأمين( في 

ة أخرى يؤديها اƅمؤمن دث أو تحقق اƅخطر اƅمبين باƅعقد وذƅك مقابل قسط أو أي دفعة ماƅيحال وقوع اƅح
)ƅه ƅلمؤمن"

1
). 

)من اƅتعريف اƅسابق Ɗوضح اƅمصطلحات اƅتاƅية:
2
)  

 اƃمؤمن ƃه:  /أ 

وهو اƅشخص اƅمعرض ƅلخطر سواء في شخصه أو في ممتلƄاته أو في ذمته اƅماƅية، وهو طاƅب اƅتأمين 
 دفع قسط اƅتأمين ƅشرƄة اƅتأمين.اƅتي ويلتزم ب

 اƃمؤمن:  /ب 

وهو اƅشرƄة )هيئة( اƅتأمين اƅتي تقدم اƅحماية اƅتأميƊية ƅأفراد وهي تلتزم بدفع اƅتعويض أو مبلغ اƅتأمين 
 في حاƅة تحقق اƅخطر اƅمؤمن مƊه.

 اƃمستفيد: /ج 

ƅذي يؤول إƅيه مبلغ هو اƅشخص اƅذي تؤول إƅيه اƅمƊفعة اƅمترتبة على عقد اƅتأمين بمعƊى أƊه اƅشخص ا
 اƅتأمين في حاƅة تحقق اƅخطر اƅمؤمن مƊه، وقد يƄون هو اƅمؤمن ƅه Ɗفسه أو أي شخص آخر.

 قسط اƃتأمين: /د 

هو اƅمبلغ اƅذي يدفعه اƅمؤمن ƅه إƅى اƅمؤمن )شرƄة اƅتأمين( مقابل إƅتزام اƅمؤمن بتحويل Ɗتائج اƅخطر 
 اƅمؤمن مƊه 

                                                           

(1
 . ، ص: ، ، ط-اأردن-، دار اƅيازوري اƅعلمية، عماناƃتأمينإدارة اƃخطر و عيد أحمد أبو بƄر، وƅيد إسماعيل اƅسيفو،   ( 
(2
 .اƅمرجع اƅسابق، ص: يد أبو بƄر، وƅيد إسماعيل اƅسيفو،( عبد اƅحم 
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 مبلغ اƃتأمين: /ه 

 اƅمؤمن بدفعه إƅى اƅمؤمن ƅه أو اƅمستفيد عƊد تحقق اƅخطر اƅمؤمن مƊه.هو اƅمبلغ اƅذي يلتزم 

 /اƃتعريف اƃفƈي:

عملية فƊية تمارسها مƊشآت مƊظمة أو هيئات مهمتها جمع أƄبر عدد من يمƄن تعريف اƅتأمين بأƊه: "     
ƅك يحق صة وفقا ƅقواƊين اإحصاء، وبمقتضى ذاƅمخاطر اƅمتماثلة وتحمل تبعاتها عن طريق اƅمقا

ƅلمستأمن أو من يحددƋ، إذا ما تحقق اƅخطر اƅمؤمن مƊه، اƅحصول على عوض ماƅي يدفعه اƅمؤمن، في 
)"اƅمتفق عليها في وثيقة اƅتأمين مقابل قيام اأول باƅوفاء باأقساط

1
). 

 واƅجدول اƅمواƅي يشمل اƅتعريفات اƅرئيسية اƅسابقة مختصرة:     

 اƃتأمين(: تعريفات -اƃجدول رقم )

 اƃهدف عƈاصر اƃتعريف مجال اƃتعريف
 تعريف
 تقƈي

 عملية تƊظيمية -
 دراسة اأخطار  -
 تقييم اأخطار -

 تعويضات
 مقابل

 قسط اƅتأمين

 تعريف
 قاƈوƈي

 عقد ملزم -
 يƄمل حق اƅتعويض -

 تعويضات 
 مقابل

 قسط اƅتأمين

 تعريف 
 اقتصادي

 مƊتوج تجاري  -
 ضماƊات -
 اƅشƄل اƅقاƊوƊي  -
 حق اƅتعويض -

 تعويضات 
 مقابل 

 قسط اƅتأمين

، مجلة -حاƃة شرƂات اƃتأمين في اƃجزائر دراسة- رة اƃتƈافسية في قطاع اƃتأمينمدخل إدارة اƃجودة اƃشاملة وتحسين اƃقدد: ƅخطيب خا اƃمصدر:
دارية، وهران،   .، ص: اأƅحان اقتصادية وا 

 

                                                           

(1
دار زمزم Ɗاشرون وموزعون، ، –اƃبƈوك وشرƂات اƃتأمين  –محاسبة اƃمؤسسات اƃماƃية  ( عبد اƅرزاق قاسم اƅسحادة، غاƅب عوض اƅرفاعي: 

 .، ص: ، ، ط-عمان-اأردن



 جودة الخدمات التأمينية        الفصل اأول                                      

 

 
6 

 /تعريف أساتذة اƃتأمين ƃلتأمين: 

توزيع اƅخسائر اƅعرضية من خال اأخطار أو تحويلها من اƅمؤمن بأƊه: "اƅتأمين  Dejdaيعرف      
)"Ƌ اƅخسائر عƊد تحقق تلك اأخطارƅهم إƅى شرƄات اƅتأمين اƅتي تقبل تعويض مثل هذ

1
). 

 يرƄز هذا اƅتعريف على اƅسمات اأساسية ƅلتأمين واƅتي تتمثل في:      

 توزيع اƅخسائر /أ 

 تحويل اƅخطر  /ب 

 دفع قيمة اƅخسائر اƅعرضية  /ج 

 اƅتعويض /د 

م اƅتأƄد عبارة عن وسيلة اجتماعية استبدال اƅتأƄد بعداƅتأمين بأƊه: " Kulpويعرف أيضا اƅبروفسور      
)"في مجال تجميع اأخطار

2
). 

 ثاƈيا/ تعريف اƃخدمة اƃتأميƈية:

 يمƄن إعطاء تعريف ƅلخدمة اƅتأميƊية على أƊها:     

 اƃتعريف اأول: /

عة أو مجموع اƅمƊافع اƅتي يمƄن أن يحصل عليها اƅعميل من فاƅمƊعرف اƅخدمة اƅتأميƊية على أƊها:"ت     
)"وتؤدي إƅى إشباع حاجاته ورغباته وثيقة اƅتأمين جراء اقتƊائه ƅها

3
). 

 اƃتعريف اƃثاƈي:/

تقدمها شرƄات اƅتأمين ƅحامل اƅوثيقة اƅخدمات اƅتي ريف اƅخدمة اƅتأميƊية على أƊها:"ويمƄن تع     
اƅتأميƊية وما تمثله تلك اƅوثيقة من مƊفعة متمثلة باƅحماية واأمان وااستقرار اƅذي تمƊحه وثيقة اƅتأمين 

)"ققة عƊد وقوع اƅخطر اƅمؤمن ضدƅƋحاملها في تعويضه عن اƅخسارة اƅمتح
4
).  

                                                           

(1
 مرجع سبق ذƄرƋ، ص:  ،ادارة اƃخطر واƃتامين مد أبو بƄر، وƅيد اسماعيل اƅسيفر:( عيد أح 
(2
دارة اƃخطر( حربي محمد عريقات، سعد جمعة عقل     ، ص: ، دار وائل ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، ط -بين اƈƃظرية واƃتطبيق-، تأمين وا 
(3

اƃدور ااستراتيجي ƃلجودة Ƃأداة تسويقية ƃخدمات اƃتأمين "دراسة تقييمية من مƈظور اƃعماء ƃجودة اƃخدمة باƃشرƂة ( فتيحة بحرود:  
 ، جامعة سطيف، مجلة اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير، اƅعدد ،"CAATاƃجزائرية ƃلتأميƈات 

 دراسة تطبيقية ƃلشرƂة"( _تأمين وأثرها على اƃطلب في سوق اƃتأميƈات اƃجزائرية )تفييم جودة خدمات شرƂات اƃ( وƅيد برغوسي: 4 )
 ، ص: ، رساƅة ماجستير، تخصص اقتصاد اƅتƊمية، جامعة باتƊة، "-saa-اƃجزائرية ƃلتأميƈات
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ƅتأميƊية عبارة عن مƊتوج تسوقه شرƄة اƅتأمين Ɗستخلص من خال اƅتعريفين اƅسابقين أن اƅخدمة ا     
ƅا(زبونƅبهدف تلبية احتياجات ا )مستقبل. موردƅوقوع في اƅمحتملة اƅمخاطر اƅية ضد اƊتأميƅورغباته ا 

 /خصائص اƃخدمة اƃتأميƈية:--

     Ɗخدمات في خصائص معيƅية مع باقي اƊتأميƅخدمة اƅما تخ ة ومحدودة تشترك اƄ Ƌتلف عن هذ
)بها في عدة خصائص Ɗظرا ƅصعوبة تسويقها وتتمثل هذƋ اƅخصائص فيما يلي: مات وتƊفرد اƅخد

1
) 

خدمة اƅتأمين هي خدمة آجلة وƅيست حاضرة مثل باقي اƅخدمات، حيث يقوم اƅعميل بشراء  -أوا
 خدمة اƅتأمين ƊƄƅه ا يحتاج هذƋ اƅخدمة إا إذا تحقق اƅخطر اƅمؤمن مƊه.

اƅتأمين وعد مدون على وثيقة قد ا يتحقق هذا اƅوعد في حاƅة عدم تحقق هذا تعتبر خدمة  -ثاƊيا
 يرخاأ

ا يمƄن اƅمساومة في سعر وثيقة اƅتأمين من طرف اƅعميل أن تسعير اƅخدمة اƅتأميƊية     -ثاƅثا
 محدد وفق دراسات مقƊƊة ا تخضع ƅعمليات اƅعرض واƅطلب

ثقافي ƅلمجتمع وƄذƅك طبيعته من حيث اختاف اƅطلب على اƅخدمة مرتبط باƅوعي اƅ -رابعا
 طبقاته في اƅدوƅة اƅواحدة.

عاقة تعاقدية، مبƊية على عقد تأميƊي بين اƅطرفين  اƅعاقة بين شرƄة اƅتأمين واƅزبون -خامسا
 في اƅغاƅب يمتد من سƊة إƅى أƄثر.

ƅتشمل طرفا آخر  طاƅب اƅتأمين و اƅشرƄة متد اƅعاقة اƅتعاقدية بين اƅزبونيمƄن أن ت-سادسا
 اشترط اƅتأمين ƅصاƅحه حيث أن طاƅب اƅتأمين قد ا يجƊي ثمار ما اشتراƊƅ Ƌفسه.

  /تصƈيفات خدمة اƃتأمين وآثارها:--

سƊحاول في هذا اƅجزء تقديم مجمل اƅتصƊيفات ƅمƊتجات اƅتأمين حسب اƅمفƄرين في مجال اƅتأمين      
 وأهم آثار خدمة اƅتأمين سواء اآثار اإيجابية أو اƅسلبية Ɗتيجة تطبيق خدمة اƅتأمين.

 أوا: تصƈيفات خدمة اƃتأمين: 

                                                           

(1
 دراسة مقارƈة بين شرƂيتين_في اƃسوق اƃوطƈية أثر جودة اƃخدمة اƃتأميƈية على تحقيق اƃميزة اƃتƈافسية ƃشرƂات اƃتأمين (بال بن بتيش:  

 ، ص:  ، رساƅة ماجستير، تخصص علوم اقتصادية، جامعة مسيلة، _تأميƈيتين
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)اƅتأميƊية وعليه اخترƊا اƅتصƊيف اآتي:ول موضوع تقسيم مƊتجات اƅخدمة اختلف اƅباحثون ح     
1
) 

 من حيث طبيعة اƃغرض من اƃتأمين: /

 يمƄن اƅخدمة اƅتأميƊية من حيث طبيعة اƅغرض من اƅتأمين إƅى:

 تأميƈات تجارية )خاصة( اختيارية: /أ 

وتشمل هذƋ اƅخدمة Ƅل أƊواع اƅتأمين اƅتي يƄون بموجبها اƅشخص اƅمعرض ƅلخطر حرية ااختيار       
 أن يقوم باƅتأمين أو أن ا يقوم، دون إƅزام من أية جهة.بين 

و تصدر هذƋ اأƊواع من مصلحة خاصة ƅلفرد أو اƅهيئة، وتقوم به شرƄات اƅتأمين أو هيئات اƅتأمين 
 اƅتبادƅي و مثال ذƅك: اƅتأمين اƅبحري، تأميƊات اƅحياة واƅحوادث، تأميƊات اƅممتلƄات.

 : تأميƈات إƃزامية اجتماعية حƂومية /ب 

هذا إما بحƄم ويشمل هذا اƅتأمين اأƊواع اƅتي يƄون فيها اƅشخص اƅمعرض ƅلخطر ملزما باƅتأمين      
 قاƊوƊي أو بأي حƄم آخر.

و هذƋ اأƊواع اƅقاƊوƊية أغراض اجتماعية ƅخدمة قطاعات واسعة من اƅمواطƊين Ƅاƅعمال      
 Ƌ اƅتأميƊات اإƅزامية:واƅموظفين، حماية ƅهم وضمان ƅمستقبل عاقاتهم ومثال هذ

 تأمين معاشات اƅتقاعد  -

صابات اƅعمل -  تأمين اƅعجز وا 

 اƅتأمين اƅصحي -

 اƅتأمين ضد اƅبطاƅة -

 تأمين اƅمسؤوƅية اƊƅاجمة عن حوادث اƅسيارات -

 

 

 ( مقارƈة بين اƃتأمين اƃتجاري واƃتأمين ااجتماعي:-اƃجدول رقم: )
                                                           

(1
 ، ص: ، ، اƅشرƄة اƅعربية اƅمتحدة ƅلتسويق واƅتوريدات، اƅقاهرة، طإدارة اƃتأمين( صديقي عبد اƅهادي، محمود اƅزماميري:  
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 اƃتأمين اƃتجاري واƃتأمين ااجتماعي:( مقارƈة بين -اƃجدول رقم: )

 عƊاصر
 اƅمقارƊة

 اƅتأمين ااجتماعي اƅتأمين اƅتجاري )اƅخاص(

 اƅهدف
 من 

 اƅتأمين

 تحقيق اƅربح ƅهيئة اƅتأمين  -
قيامه على اإدارة اƅحرة ƅلطرفين دون  -

إضافة اأرباح واƅرسوم اإدارية ƅقسط 
 اƅتأمين.

اƅتأمين ا يهدف إƅى تحقيق اƅربح ƅهيءة  -
 بل حماية اƅطبقات اƅضعيفة في اƅمجتمع.

إجبارية اƅتأمين وفق اƅشروط واƅتشريع  -
 اƅمƊظم.

 سياسة
 تحديد

 اأسعار

قيمة مبلغ اƅتأمين + احتمال حدوث اƅخطر 
يحتسب دون اƊƅظر ƅلحاƅة اƅمادية ƅلمؤمن 

 ƅه.

يتحمل في اƅقسط جزء  -
 ƅلمؤمن+اƅدوƅة+هيئة اƅتأمين.

اƅحاƅة ااجتماعية ƅلمواطن يحتسب وفق  -
وفق مبدأ اƅتضامن ااجتماعي اƅمزدوج مع 

 مراعاة اƅحاƅة اƅمادية ƅلمواطن.
 اƅمؤمن
 عليهم

 

ƅلفرد اƅحرية في تمديد اƅمؤمن عليهم  -
واƅمستفيد شرƄات اƅمساهمة )وهو اƅشƄل 
اƅغاƅب( أو هيئات تبادƅية أو جمعيات 
وصƊاديق تعاوƊية أو هيئات اƄتتاب أو 

 يات تعاوƊية جمع

يحدد اƅمؤمن واƅمستفيد بمقتضى  -
 تشريعات اƅتأميƊات ااجتماعية 

 Ƅƅل فرد هيئة حƄومية )وهو اƅشƄل اƅغااƅب(

 موضوع 
 اƅتأمين

 غطية اأخطار Ƅل حسب Ɗوعه وهيئتهيقوم بت -

رساƅة ماجستير، تخصص تسويق دوƅي، جامعة ، إشƂاƃية تطوير ثقافة اƃتأمين ƃدى اƃمستهلك ببعض وايات اƃغرب: Ƅريمة شيخ: اƃمصدر     
 .تلمسان، 

 

 
 
 
 
 
 

 من حيث موضوع اƃتأمين أو اƃخطر اƃمؤمن مƈه:  /
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 تƊقسم خدمة اƅتامين من حيث موضوع إƅى:

 تأميƈات اأشخاص: /أ 

اƅتي قد تصيب اأشخاص مباشرة أو أفراد عائاتهم سواء في حياتهم أو صحتهم، اأخطار تشمل      
)ضمن هذا اƊƅوع: اƅتأمين على اƅحياة، اƅتأمين ضد اƅمرض واƅبطاƅةوبذƅك يدخل 

1
) 

 تأميƈات اƃممتلƂات: /ب 

)يشمل Ƅافة اƅمخاطر اƅتي تتعرض ƅها اأموال واƅممتلƄات     
2
). 

)ومن أمثلة اƅتأمين على اƅممتلƄات Ɗجد:
3
) 

 اƅتأمين من اƅحريق -

 اƅتأمين اƅبحري -

 اƅتأمين من اƅسرقة -

 اائتمانتأمين  -

 تأمين ضد اƅمحاصيل اƅزراعية ضد اƅظواهر اƅطبيعية -

 تأميƈات اƃمسؤوƃية اƃمدƈية: /ج 

يتضمن تأمين اƅمسؤوƅية اƅمدƊية اأخطار اƅتي تصيب شخص ويƄون مسؤوا عƊها شخص آخر،      
وغاƅبا ما يƄون مصدر اƅضرر اƅمسؤوƅية اƅتقصيرية ƅلمؤمن ƅه، ويشƄل وسيلة فعاƅة ƅحماية حق 

ƅعسار ا  اƅمسؤول عن اƅحادث وتشمل ما يلي: متضرر من تماطل وا 

تأمين اƅمسؤوƅية اƅمدƊية  ƅلماƅك إزاء جيراƊه، عن اأضرار اƅتي تصيبهم بسبب أي خطر يحدث  -     
 في مبƊاƋ ويمتد إƅى ممتلƄاتهم . 

                                                           

(1
-دراسة حاƃة اƃشرƂات اƃجزائرية ƃلتأمين–دور محاسبة شرƂات اƃتأمين في اتخاذ اƃقرارات وفق معايير اإباغ اƃماƃي اƃدوƃية ( طبايبية سليمة:  

 .، ص:، ، رساƅة دƄتوراƋ، جامعة سطيف 
(2
، مƄتبة اƅعربي ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، -اƃتأميناƃبƈوك وشرƂات –محاسبة اƃمƈشآت اƃماƃية ( إيهاب Ɗظمي إبراهيم، حسن توفيق مصطفى:  
 . ، ص:، ط
(3
 .مرجع سبق ذƄرƋ، ص:، ادارة اƃخطر واƃتامينأبو بƄر، وƅيد اسماعيل اƅسيفر: ( عيد أحمد 
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اƅعامة ƄاƅسيƊما اƅمدƊية أصحاب اƅسفن واƅسيارات واƅطائرات، ماƄƅي اƅمحات تأمين اƅمسؤوƅية  - 
)واƅمطاعم، اƅمسارح، واƅفƊادق

1
). 

   /من حيث إمƂاƈية تحديد اƃخسائر واƃتعويض اƃازم:

 :(2)طبقا ƅهذا اأساس يƊقسم إƅى Ɗوعين أساسيين هما

 تأميƈات اƈƃقدية: /أ 

 اƅمؤمن  وتشمل Ƅافة اƅتأميƊات اƅتي يصعب تقدير اƅخسارة اƅمادية اƊƅاتجة عƊها عƊد تحقق اƅخطر     
مƊه، وذƅك ƅوجود عƊصر معƊوي فيها، ƅهذا يتفق مقدما على مبلغ اƅتعريف اƅمستحق عƊد تحقق هذا 

 اƅخطر، وتعتبر تأميƊات اƅحياة واحدة من هذƋ اƅتأميƊات.

 تأميƈات اƃخسائر:  /ب 

ق هذا د اƅفعلية اƊƅاتجة عƊد تحقق اƅمؤمن مƊه، ويƊطبفة اƅتأميƊات اƅتي يسهل فيها تحديوتشمل Ƅا     
اƅممتلƄات بأƊواعها اƅمختلفة أين يتƊاسب اƅتعريض مع اƅخسارة اƅفعلية، حيث أن أقصى على تأميƊات 

 مبلغ اƅتأمين اƅمحدد في وثيقة اƅتأمين.

 / من حيث طبيعة عقد اƃتأمين:

 قسمين أساسيين هما: ƅىيمƄن تقسيم اƅتأمين حسب طبيعة عقد اƅتأمين إ

 تأمين اختياري )اƃخاصة(: /أ 

اƅمؤمن ƅه دون أي إجبار، ومن أمثلة ذƅك اƅتأمين على اƅحياة، اƅتأمين ضد  ةيتم بمحض إراد     
)اأخطار

3
).  

 

 

                                                           

(1
-اƃشرƂات اƃجزائرية ƃلتاميندراسة حاƃة -دور محاسبة شرƂات اƃتامين في اتخاد اƃقررات وفق معايير ااباغ اƃماƃي اƃدوƃي ( طبايبية سليمة: 

 .مرجع سبق ذƄرƋ، ص:
، رساƅة -saaدراسة حاƃة اƃشرƂة اƃوطƈية ƃلتأمين –أهمية اƃمزيج اƃتسويقي اƃخدمي اƃموسع في تحسين اƃخدمات اƃتأميƈية ( مرقاش سميرة: 2 )

 .، ص:،-اƅشلف-ماجستير، تخصص إدارة أعمال، جامعة حسيبة بن بوعلى
(3
 .، ص:، ، ط-اأردن-، دار اƅراية ƅلƊشر واƅتوزيع، عمانمحاسبة اƃمƈشآت اƃعامة واƃخاصةسواد:( زاهرة  
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 تأمين إجباري )إƃزامي(: /ب 

اƅتأمين اإƅزامي يشمل اƅتأميƊات اƅتي تلتزم اƅدوƅة بتوفيرها ƅأفراد أو اƅمƊشآت أو تلزمهم باƅتعاقد      
 ƅتزامƅمجتمع أي أن عƊصر اإجبار أو اافة في امصلحة اƅطبقة اƅضعيدف اجتماعي أو عليها وذƅك به

من اƅدوƅة هو أساس اƅتعاقد هƊا ويشمل هذا اƅتأمين Ƅافة فروع اƅتأميƊات ااجتماعية )Ƅإصابات اƅعمل، 
)وبعض فروع اƅتأميƊات اƅخاصة اإجبارية Ƅاƅتأمين اإجباري ƅلسيارات(

1
). 

 /ƃعمل داخل اƃة:من حيث طبيعة اƂشر 

)وفقا أغراض اƅعمل في شرƄات اƅتأمين إƅى:يمƄن تقسيم بصفة عامة 
2
)  

 تأميƈات اƃحياة: /أ 

وفي هذا اƊƅوع من اƅتأمين يتعهد اƅمؤمن في مقابل أقساط محددة، يؤديها اƅمؤمن ƅه، بأن يدفع إƅى      
اƅمؤمن أو اƅمستفيد مبلغا من اƅمال عƊد وفاة اƅمؤمن ƅه أو عƊد بقائه على قيد اƅحياة بعد مدة معيƊة أو 

اƅعقد وتƊقسم تأميƊات اƅحياة إƅى ثاث  وذƅك حسب اتفاقيدفع ƅه إيرادا مرتبا ƅفترة محددة أو ƅمدى اƅحياة 
 أƊواع رئيسية:

 عقود اƅتأمين حال اƅوفاة. -

 عقود اƅتأمين حال اƅحياة. -

 عقود اƅتأمين اƅمختلطة. -

 تأميƈات اƃعامة: /ب 

وتƊدرج تحت هذا اƊƅوع من اƅتأمين Ƅل أƊواع اƅتأميƊات اأخرى اƅتي ا يƊطبق عليها تأميƊات اƅحياة      
 مثل: 

 ين اƅحريق.تأم -

 تأمين اƅسيارات. -

                                                           

(1
، دار اƅراية ƅلƊشر اƈƃظام اƃقاƈوƈي ƃعقد اƃتأمين اإƃزامي من اƃمسؤوƃية اƃمدƈية ƈاجمة من استعمال اƃمرƂبات( سمر عبد اƅقادر عساف:  

 .، ص:، ، ط -اأردن-واƅتوزيع، عمان
(2
 .مرجع سبق ذƄرƋ، ص: ، إدارة اƃخطر واƃتاميند أبو بƄر، وƅيد إسماعيل اƅسيفر:( عيد أحم 
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 تأمين اƅسرقة واƅسطو. -

 تأمين بحري ويشمل: -

 * تأمين أجسام اƅسفن.

 * اƅتأمين على اƅبضائع.

 * تأمين مسؤوƅية صاحب اƅسفيƊة.

 تأمين اƅمسؤوƅية اƅمدƊية. -

 تأمين اأموال. -

 اƅتأمين اƅهƊدسي. -

 اƅتأمين اƅطبي -

 تأمين اƅطيران. -
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 مختلف تصƊيفات اƅخدمة اƅتأميƊية اƅشƄل اƅتاƅي يوضحو 

 (: تصƈيفات اƃخدمة اƃتأميƈية-اƃشƂل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ، مرجع سبق ذƄرƋ، ص:يفوعيد أحمد أبو بƄر، وƅيد إسماعيل اƅساƃمصدر: 

 

موضوع اƅتأمين أو اƅخطر 
 اƅمؤمن مƊه

 تأميƊات اأشخاص

 تأميƊات اƅممتلƄات

 تأميƊات اƅمسؤوƅية اƅمدƊية 

 طبيعة اƅغرض من اƅتأمين

 تأميƊات تجارية/خاصة/اختيارية

 إƅزامية/اجتماعية/حƄوميةتأميƊات 

 Ɗقدي

 خسائر )عيƊي(

إمƄاƊية تحديد اƅخسائر 
 واƅتعويض اƅازم 

 عقد اƅتأمين

 اختياري

 إƅزامي

 طبيعة اƅعمل داخل اƅشرƄة

 تأميƊات حياة أو تأميƊات اأشخاص

تأميƊات اƅممتلƄات واƅمسؤوƅية )اƅتأميƊات 
 اƅعامة(
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  ثاƈيا/ آثار اƃخدمة اƃتأميƈية:

 ƅلخدمة اƅتأميƊية آثار ايجابية وأخرى سلبية ƅخدمة اƅتأمين وهي:

 )فوائد اƃتأمين(:اآثار اايجابية ƃخدمة اƃتأمين /

 خدمات أساسية ƅلفرد و اƅمجتمع من خال اƅوظائف اƅتاƅية:اƅتأمين  دميق

 فوائد اƃتأمين اƈƃفسية )وظائف اƃتأمين اƈƃفسية(: /أ 

ين حيث أن Ƅلمة اƅتأمين مشتقة من Ƅلمة أمان فإن وجود مين يبعث اأمان في Ɗفوس اƅمستأمƊاƅتأ     
اƅتأمين يجعل اƅشخص )اƅمؤمن ƅه( يعمل في راحة تامة واطمئƊان أي خسارة تواجهه مما يؤدي إƅى 

أيضا مطمئƊا أي خسارة تواجهه مما يؤدي إƅى زيادة إƊتاجيته و يجعله أيضا زيادة إƊتاجيته ويجعله 
)ما ƅديه من حدوث أية خسارةمطمئƊا على ممتلƄاته وعلى 

1
).  

 ƃتأمين ااقتصادية )وظائف اƃتأمين ااقتصادية(:افوائد   /ب 

 ƅلتأمين فوائد اقتصادية وهو يعمل على اƅتƊمية ااقتصادية من خال:

 اƃتأمين وسيلة ƃتجميع رؤوس اأموال: -

تجميع رؤوس اأموال ƅدى شرƄات اƅتأمين حيث تقوم باستثمارها ƅتدعيم  علىيؤدي تراƄم اأقساط      
ااقتصاد اƅقومي، حيث تلعب رؤوس اأموال اƅتي تتƄون ƅدى شرƄات اƅتأمين دور مهما في تƊميته 
وازدهارƋ، فشرƄات اƅتأمين تزود ااقتصاد اƅقومي برؤوس اأموال اƅتي تتƄون ƅديها واƅتي تعود باƊƅفع على 

اƅمجتمع، Ƅما يمƄن إعطاء هذƋ اأموال ƅلدوƅة أو ƅأشخاص اƅعامة في شƄل قروض تساعدها على  أفراد
)تحقيق أهداف اƅتƊمية ااقتصادية

2
)  . 

 

 

 وسيلة من وسائل اادخار: -
                                                           

(1
دارة اƃخطر  حربي محمد عريقات، سعد جمعة عقد: (  ، دار وائل ƅلƊشر واƅتوزيع، -بين اƈƃظرية واƃتطبيق–اƃتأمين وا 

 ، ص:، عمان، ط
(2
، مداخلة ضمن اƅملتقى اƅدوƅي خصوصية قطاع اƃتأمين وأهميته ƃدى اƃمؤسسات اƃصغيرة واƃمتوسطة( Ƅمال رزيق، محمد ƅمين مراƄشي:  

 ، ص:ديسمبر،  /جامعة حسيبة بن بوعلي باƅشلف،  -تجارب اƅدول–اƅسابع حول: اƅصƊاعة اƅتأميƊية، اƅواقع اƅعلمي وآفاق اƅتطوير 
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جه عادة ƅشراء اƅسلع ااستهاƄية ƅو ƅم يسحبها اƅمؤمن و فاƅتأمين يمتص اƅمدخرات اƅصغيرة اƅتي ت     
مؤمن ƅه ƅدفع أقساط اƅتأمين، وا يخفى ما ƅادخار من دور مهم في تمويل مشروعات اƅتƊمية ƅويوجهها ا
)اƅقومية

1
).  

 اƃتأمين واƃتضخم: -

ضخمية اƅتي تسببها زيادة Ƅمية اƊƅقود اƅمتداوƅة يلعب اƅتأمين دور مهم في اƅحد من خلق اƅضغوط اƅت     
 وهذا من خال: 

 حجز اأموال اƅتي ƄاƊت ستƊفق . علىاإقبال على طلب اƅتأمين يؤدي حتما  -

يعمل اƅتأمين على توفير حصيلة معتبرة من اƅموارد اƅماƅية ƅيعاد استثمارها في مشاريع  -
مƊتجة، مما يزيد من حجم اƅسلع واƅخدمات اƅمعروضة وفي اƊƅهاية توازن بين اƅعرض 

)واƅطلب
2
). 

 تحسين ميزان اƃمدفوعات:اƃمساهمة في  -

اƅشرƄات اƅوطƊية من حصل عليه غير مƊظورة )خدمات اƅتأمين( ما ت من خال زيادة اƅصادرات     
عمات صعبة بواسطة تأميƊات اأجاƊب، وعمليات إعادة اƅتأمين اƅذي يƄون في مصلحة اƅدوƅة، إƅى 

عاما مشجعا ƅتƄييف اƅمبادات بين  جاƊب ذƅك اƅخدمة اƅتأميƊية تدعم اƅمعامات اƅدوƅية، وتعتبرها
اƅدول، وƅقد أƊشئت ƅهذا اƅغرض اƅعديد من مؤسسات اƅتأمين على اƅمستوى اƅدوƅي واإقليمي واƅمحلي، 

)مجاات اƅمبادات اƅدوƅيةة اƅتأميƊية ƅجميع أƊواع اƅخسائر وهي مؤسسات يمƄن أن تقدم اƅتغطي
3
) . 

 

 

 

 اائتمان:اƃتأمين وسيلة من وسائل تƈشيط  -

                                                           

(1
 . ، ص:، اأردن، ط-، دار اƅيازوري اƅعلمية ƅلƊشر واƅتوزيع، عمانإدارة اƃتأمين واƃمخاطرم اƅطاعي وآخرون: ( يوسف حجي 
(2
، مداخلة ضمن اƅملتقى اƅدوƅي اƅسابع حول: اƅصƊاعة دور قطاع اƃتأمين في تƈمية ااقتصاد اƃوطƈي( زروقي ابراهيم، بدري عبد اƅمجيد:  

 .، ص: ديسمبر  /جامعة حسيبة بن بوعلي باƅشلف:  -تجارب اƅدول–مي وآفاق اƅتطوير اƅتأميƊية، اƅواقع اƅعل
،  -CAATدراسة حاƃة اƃشرƂة اƃجزائرية ƃلتأميƈات –تقييم جودة اƃخدمة في شرƂات اƃتأمين اƃوطƈية في اƃسوق اƃجزائرية ( فتيحة بحرود: 3 )

 .، ص: سطيف، رساƅة ماجستير، تخصص إدارة اأعمال، جامعة 
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ئتمان، وذƅك عن طريق توظيف أموال شرƄات اƅتأمين في اƅسƊدات اƅتي يقوم اƅتأمين بتدعيم اا     
تصدرها اƅدوƅة أو تغطية اƅقروض اƅعامة في استثمارات اƅمشروعات اƅعامة مما يساعد على تƊشيط 

)اائتمان اƅعام وازدهار ااقتصاد اƅقومي
1
) . 

 واƃعاملين فيها: تحقيق استقرار اƃمشروعات -

اإƊتاجية، فوجود اƅتغطية اƅتأميƊية ƅأخطار اƅتي تهدد هذƋ ة مما يعمل على تحقيق اƄƅفاء     
اƅمشروعات ومستخدميها، تشجع على اƅدخول في مجاات إƊتاجية جديدة، أو اƅتوسع في مجاات اإƊتاج 

ƅ عملƅعمال واستمرارهم في اƅما يساعد على استقرار اƄ ،يةƅحاƅك اƅى ذƅزمن باإضافة إƅفترات طويلة من ا
)يعمل

2
). 

 ماعية )وظائف اƃتأمين ااجتماعية(:تفوائد اƃتأمين ااج /ج 

)ƅلتأمين فوائد اجتماعية عديدة ƊذƄر مƊها ما يلي:
3
) 

تغلق وسوف يعاƊي ا شك في أƊه إذا تحقق اƅخطر فإن اƅمصاƊع سوف  اƅضمان ااجتماعي: -
ذا ما حدث وفاة أو عجز ƅرب  اƅعمال من اƅبطاƅة، ويعاƊي أصحاب اأعمال من توقف اإƊتاج وا 
اأسرة، فإن هذƋ اأسرة سوف تعاƊي من فقد دخل رب  اأسرة، فإن اƅتأمين يساهم في اأسرة في 

طاق اƅضمان Ɗحل هذƋ اƅمشاƄل وا شك إن Ƅل أƊواع اƅتأمين ضمان وحماية ƅلجمهور إا أن 
اƅضمان واƅحماية واƅحماية أوسع وأƄبر في اƅتأميƊات ااجتماعية واƅتأميƊات اإجبارية من Ɗطاق 

 في اƅتأميƊات اƅتجارية.

 يحقق ااستقرار ااجتماعي ƅلفرد وƅأسرة وتƊمية اƅشعور باƅمسؤوƅية  -     

يقلص اƅتأمين من اƅفقر: اƅتأمين يمثل آƅية فعاƅة ƅلتقليص من قابلية تعرض اƅفقراء إƅى مؤثرات  -     
اƅمرض، اƅسرقة، اƅعجز، وأخطاء أخرى، وƄذƅك اƅحفاظ على ااستعمال اايجابي ƅلمدخرات اƅماƅية 

 واƅعجز. واƅقروض وعليه فاƅتأمين يعاƅج اƄƅثير من اآفات ااجتماعية Ƅاƅمرض واƅبطاƅة

 اآثار اƃسلبية ƃخدمة اƃتأمين: /   

                                                           

(1
دارة اƃخطري محمد عريقات، سعد جمعة عقل:( حرب   .مرجع سبق ذƄرƋ، ص:، -بين اƈƃظرية واƃتطبيق-اƃتامين وا 
،مرجع  - caatدراسة حاƃة اƃشرƂة اƃجزائرية ƃلتاميƈات –تقيم جودة اƃخدمة في شرƂات اƃتامين اƃوطƈية في اƃسوق اƃجزائرية ( فتيحة بحرود:2 )

Ƅص: سبق ذ ،Ƌر. 
(3
 مرجع سبق ذƄرƋ، ص: ، اشƂاƃية تطوير ثقافة اƃتامين ƃدى اƃمستهلك ƃبعض وايات اƃغرب( Ƅريمة شيخ:  
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على اƅرغم من اƅجواƊب اايجابية في عملية اƅتأمين ودورƋ اƅعظيم في اƅتƊمية ااقتصادية وااجتماعية      
)ما يلي:ƅلباد إا أƊه قد يؤخذ عليه 

1
)  

قد يقوم اƅمؤمن عليهم بدفع عدد معين من اأقساط دون تحقق اƅخطر اƅمؤمن فيه وباƅتاƅي فƄاƊت  -أ     
 دون مقابل ذƅك، تأمين اƅسفرة اƅواحدة، وتأمين اƅطريق في اƊƅقل اƅبري........إƅخ.اأقساط دفعت 

اƅمفروض تغطيته قد تعاƊي بعض اƅشرƄات في تحديد قسط مرتفع ا يتƊاسب ودرجة اƅخطر  -ب     
مما يمثل عبئ Ƅبير على ميزاƊية رب اأسرة أو اƅمƊشأة هذا يؤدي باƊƅسبة ƅلمƊشأة إƅى زيادة اƅتƄاƅيف 

 اإƊتاجية وباƅتاƅي رفع أسعار اƅمƊتجات واƅتي يحتمل فوق سعرها اƅمستهلك اƊƅهائي.
مخصصات اƅازم احتجازها في إعادة اƅتأمين إذا ما أعطيت شرƄات اƅتأمين اƅحرية في Ɗقل اƅ -ج     

ة( يفوت هذا اƅتأمين على اƅدوƅة فرصة استثمار هذƋ إƅى خارج اƅدوƅة )خصوصا إذا ƄاƊت Ɗامي
 داخليا واƅمساعدة في عملية اƊƅهوض ااقتصادي ƅلباد.اƅمخصصات 

أن عقد اƅتأمين ا يلقى اƅتأمين قبوا واسعا من اƊƅاحية اƅديƊية وااتجاƊ Ƌحو اƅتأمين اƅتبادƅي حيث  -د     
على استغال شرƄة اƅتأمين ƅه وا تشرƄه في اƅمƄاسب اƄƅبيرة من وجهة Ɗظر اƅشريعة اإسامي يقوم 

 اƅتي تحققها.
 / ماهية جودة اƃخدمات اƃتأميƈية:-
تزداد اƅحاجة يوما بعد يوم ƅلخدمات اƅتي تقدمها شرƄات اƅتأمين، فقد تذهب يوما أحد شرƄات      

اإدارات اƅخدمية ƅلحصول على خدمة معيƊة وتخرج باƊطباع رائع عن تلك اƅخدمات اƅتي اƅتأمين أو 
تقدمها شرƄات اƅتأمين، وقد يحدث اƅعƄس تماما، إن هذا ااƊطباع اƅذي تخرج به يعƄس مدى ما توƅيه 

 اصةاإدارة ƅمعايير اƅجودة وسƊحاول في هذا اƅمبحث أن Ɗتطرق إƅى جودة اƅخدمات اƅتأميƊية بصفة خ
 .وƄذƅك اƅتطرق إƅى أهميتها باإضافة إƅى أبعاد اƅجودة 

 / ƈشأة ومفهوم اƃجودة:--
ƅقد أصبحت دراسة اƅجودة من أهم مواضيع اƅبحث بسبب اƄتشاف عاقتها مع Ƅل من اƅتƄاƅيف،      

اƅربحية، رضا اƅزبون، ااحتفاظ باƅعماء وأيضا Ƅلمة اƅفم اƅطيبة حيث أصبح يƊظر ƅلجودة Ƅموقد ƅأداء 
 اƅماƅي واƅتسويق اƅمتƄامل.

 
 أوا/ ƈشأة وتطور مفهوم اƃجودة:

                                                           

(1
 .بق ، ص:ا( Ƅريمة شيخ، مرجع س 
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ز على مفهوم اƅجودة في اƅيابان في اƅقرن اƅعشرين ثم امتد ƅيشمل أمريƄا واƅدول اأوروبية بدأ اƅترƄي     
ثم بعد ذƅك بقية اƅعاƅم حيث تطور مفهوم اƅجودة من مرحلة ضبط مفهوم اƅجودة إƅى ما يعرف اƅيوم بإدارة 

Ɗمر بخمس من اƅزمن و اƅجودة اƅشاملة، ومرحلة رفاهية اƅزبون، وهذا ƅم يأتي دفعة واحدة بل على فترات 
 مراحل تاريخية ƅتطوير مفهوم اƅجودة Ƅما يلي:

 (:-مرحلة ضبط مفهوم اƃجودة ) /

)، وتميزت بما يلي:إƅى غاية عام  امتدت هذƋ اƅمرحلة من عام      
1
)  

هو خال اƅقرون اƅوسطى واƅقرن اƅتاسع عشر، ƄاƊت مسؤوƅية ضبط اƅجودة تقع على اƅحرفي، أƊه 
اƅمƊتج، سواء من حيث تحديد معايير اƅجودة، أو مطابقة اإƊتاج ƅتلك اƅمعايير، وƄاƊت اƅمƊتجات تƊتج 

 حسب رغبات اƅزبائن.

، أصبحت مسؤوƅية ضبط اƅجودة يتحملها رئيس اƅعمال، إƅى غاية عام  بحلول اƅعام      
إƊتاج اƅمƊتوج بأƄمله، بل جزءا من عمليات  بسبب ظهور اƅثورة اƅصƊاعية، إذ ƅم يعد اƅعامل مسؤوا عن

 صƊعه، وأصبح اƅعامل يخضع إشراف رئيس اƅعمال.

اƅجودة، إƅى ضبطها عن طريق ، تطور ضبط إƅى غاية اƅعام  و بحلول اƅعام      
، اƅذي يقوم بفحص جودة اƅمƊتجات، أن اƅمƊتجات أصبحت <<اƅمفتش>>اƅفحص، حيث ظهرت وظيفة 

يدا، وزاد عدد اƅعمال، فأصبح من اƅصعب على رئيس اƅعمال اƅسيطرة على اƅعمل اƅمƊجز من أƄثر تعق
 طرف اƅعمال.

 (:-مرحلة اƃضبط اإحصائي ƃلجودة ) /

م، وقد تميزت بظهور تطبيقات جديدة ƅضبط اƅجودة، وهي استخدام بدأت هذƋ اƅمرحلة عام 
خال اƅحرب اƅعاƅمية اƅثاƊية، تصاعدت وتيرة اإƊتاج وƅم يعد اأساƅيب اإحصائية باƅعيƊات، إذ اƊه 

)م% وقد اƊتهت هذƋ اƅمرحلة في عام اƅفحص مƊاسبا بƊسبة 
2
). 

 

 

 (:-مرحلة ضمان اƃجودة ) /

                                                           

(1
 .، دار اƄƅتب، ص:-مدخل إƃى إدارة اƃجودة اƃشاملة–تخطيط ومراقبة اإƈتاج ( فريد عبد اƅفتاح، زين اƅدين:  
(2
 .، ص:، -اأردن-، دار وائل، عمان-وجهة ƈظر–اƃمƈهجية اƃمتƂاملة إدارة اƃجودة اƃشاملة ( عمرو صفي عقيلي:  
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دة، حيث جاءت هذƋ اƅمرحلة بعد Ɗجاح اƅياباƊيين في تطبيقها و تعرف ƅدى اƅبعض بمرحلة مراقبة اƅج     
إƅى Ɗتائج ملموسة واƅتي ضمƊت ƅهم مƊتجات خاƅية من اƅعيوب وذƅك من خال ما يسمى واƅوصول 

مراحل بحلقات اƅجودة واƅتي تتطلب رقابة شاملة على اƅعمليات وجهود مشترƄة من اإدارة اƅمعƊية بتƊفيذ 
  .اƅعمل، ثم اعتماد ثاث أƊواع من اƅرقابة )اƅوقائية، مرحلية، اƅبعدية(

اإƊتاج، يعƊي خلو اإƊتاج من في اتيجيات اƅتي تقوم عليها اƅجودة اƅشاملة هو اƅجودة ومن ااستر      
 تاج عاƅي اƅجودة وبذƅك تحقيق رضا اƅمستفيد.Ɗاƅعيوب وهذا يعƊي إ

 (:-مرحلة إدارة اƃجودة اƃشاملة ) /

ƅقد تطورت مفاهيم اƅجودة أو اƊƅوعية على مر اƅعصور من مفهوم Ɗوعية اƅمƊتج اƊƅهائي إƅى مفهوم      
إدارة –وتسمى أيضا إدارة اƅجودة اƄƅلية Ɗظام اƅجودة اƅشاملة  ƊTQMظام اƅجودة اƅشاملة اƅتي يرمز ƅها بـ

)إدارة اƊƅوعية اƄƅلية -اƊƅوعية اƅشاملة
1
) . 

 إƃى يومƈا هذا(:-مرحلة رفاهية اƃزبون ) /

م وهي مستمرة إƅى يومƊا هذا، وفيها تم اƅترƄيز وازال على اƅزبون، هذƋ اƅمرحلة ƄاƊت عام      
دارتها، في جميع عمليات ضبط اƅجودة، بدءا من اƅتخطيط ƅأƊشطة واƅفعاƅيات  اƅازمة ƅضبط اƅجودة وا 

)ملة ƅلزبونوصوا إƅى اƅمخرجات اƊƅهائية، أي تحقيق اƅقيمة اƅشا
2
). 

 واƅمتمثل في تحسين مستوى اƅمƊتجاتإذن فاƅجودة حتى وصلت إƅى مفهومها اƅمعاصر واƅحاƅي      
واƅخدمات اƅمقدمة ƅلعماء، وتحسين أداء اƅعمال، فقد مرت بعدة مراحل، Ƅما ذƄرت سابقا، أما اآن فقد 

اƅتي  اƅزبائن وباƅجودة رغباتاƅخدمات حسب أصبح اƅجاƊب اƅمهم في اƅجودة هو تقديم اƅمƊتجات و 
 يريدوƊها.

 

 

 و اƅشƄل اƅتاƅي يبين تطور مفاهيم إدارة اƅجودة:

                                                           

دراسة تطبيقية ƃلشرƂة – -تقييم جودة اƃخدمات شرƂات اƃتامين واثرها على اƃطلب في سوق اƃتاميƈات اƃجزائرية ( وƅيد برغوسي:1 )
 -ص، -مرجع سبق ذƄرƋ، ص،- saaاƃجزائرية ƃلتاميƈات 

بدون طبعة،  -مصر-، دار اƅغريب ƅلطباعة واƊƅشر واƅتوزيع، اƅقاهرة "إدارة اƃجودة اƃشاملة ومتطلبات اƃتأهل ƃإيزو"( علي اƅسلمي: 2 )
 ، ص:
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 (: تطور مفاهيم إدارة اƃجود-) اƃشƂل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 
 ص:ذƂرƉ،  مرجع سبق، "ادارة اƃجودة اƃشاملة ومتطلبات اƃتاهيل ƃايزو":علي اƅسلمي اƃمصدر:

 ثاƈيا/ تعريف اƃجودة:

 ƅقد تعددت وتبايƊت اƅتعاريف اƅتي أعطيت ƅلجودة من قبل اƄƅتاب واƅمهتمين باƅموضوع، ƅذƅك Ɗجد      

من اƅصعوبة أن Ɗضع تعريفا بسيطا وموحدا ƅمعƊى ومضمون اƅجودة وأبعادها اƅمختلفة إا أƊƊا سƊرƄز 
 على هذƋ اƅتعاريف:

>>عرف اƅباحث      
EVAHS

شباعاƅجودة بأƊها: " << ، أو تقديم ما يفوت هذƋ توقعات اƅزبون تلبية وا 
)اƅتوقعات."

1
) 

ƅسلع وخدمات Ƅما يريدها اƅزبون، إƅى ƄوƊها تقديم  تقديمفهذا اƅباحث تعدى مفهوم اƅجودة من ƄوƊه      
 ، وƊƄƅه أهمل هذƋ اƅسلع واƅخدمات.ƅسلع وخدمات تفوق ما يطمح إƅيه هذا اƅزبون

 

عبارة عن قابلية مجموعة من على أƊها: " إصدار  ، isoوتعرف اƅجودة وفقا ƅإيزو  
  .ƅ"(1)معƊيةااƅزبائن وبقية اأطراف  اƅخصائص اƅباطƊية ƅمƊتوج أو سيرورة إرضاء متطلبات

                                                           

 (1
 ، ص: ، ، ط-اأردن-عمان، دار اƅصفاء ƅلƊشر، إدارة اƃجودة اƃشاملة وخدمة اƃعماء ( مأمون سليمان اƅدرادƄة:  

 ƅتحسيƊها                                     إدارتها                           ƅضبطها

 اƅفحص

 

 اƅضبط ااحصائي

 

 ضمان اƅجودة 

 

 إدارة اƅجودة 

 اƅشاملة 

 رفاهية اƅزبون

 

 

 

 اƅحاجات

 اƅخدمات

 

 اƅعمليات

 اƅمƊتوجات
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فهذا اƅتعريف رƄز على اƅجاƊب اƅداخلي ƅلƊظام ورغبات اƅزبائن وƄل اأطراف اƅمعƊية من مستعملين      
 اƄƅين أو مستثمرين، موردين، وشرƄاء اƅمجتمع.Ɗهائيين أو اƅزبائن، أفراد اƅمؤسسة، م

تƊاوƅها Ƅما قسم اƅباحثون تعريفات اƅجودة إƅى خمسة مداخل حسب اأساس اƅذي يستƊد إƅيه، ويمƄن  -   
)يأتي:

2
)  

 مدخل اƃتفوق أو اƃمتسامي: /

ويقصد باƅجودة وفق هذا اƅمدخل بأƊها مائمة اƅمƊتوج ƅاستخدام، أي قدرة أداء اƅمƊتوج ƅاستخدام      
وفقا ƅلمواصفات اƅتي تحقق رضا اƅمستهلك من خال تقديم أداء أفضل وأدق صفات تشبع رغبات 

 وم ƅلجودة على أƊها تحقيق رغبة اƅمستهلك.وهذا اƅمدخل يتفق مع تعريف فيجƊب اƅمستهلك،

 عتمد على اƃمƈتج:مدخل ي /

بموجب هذا اƅمدخل يƊظر ƅلجودة على أƊها اƅدقة واƅقدرة في قياس اƅمفردات، أو اƅخصائص      
تطابق مع مفهوم توج، واƅتي هي قادرة على تحقيق رغبات اƅمستهلك، هذا اƅمفهوم يƊاƅمطلوبة في اƅم

 مبادئ وفلسفة إدارة اƅجودة اƅشاملة واƅتي تؤƄد على دقة مطابقة اƅمواصفات اƅموضوعة.

 مدخل يعتمد على اƃمستخدم: /

ƅاستخدام، وهذا اƅمدخل يتفق مع ما ذهب ويقصد باƅجودة وفق هذا اƅمدخل بأƊها ماءمة اƅمƊتج      
 ƅاستخدام.إƅيه اƅباحث جوران بأن اƅجودة ماءمة اƅمƊتوج 

 مدخل يعتمد على اƃتصƈيع: /

تعƊي اƅجودة وفق هذا اƅمدخل صƊع مƊتجات خاƅية من اƊƅسب اƅمعيبة، من خال مطابقتها      
ƅمواصفات اƅتصميم اƅمطلوبة وهذا يتفق مع مفاهيم اƅجودة في اƅيابان: أعمل اƅشيئ أول من أول مرة ، 

 ويمتاز هذا اƅمدخل بتحقيق معايير قياس اƅجودة اƅمستهدفة بأقل Ƅلف ƅلجودة اƅمطلوبة.

 مدخل يعتمد على اƃقيمة: /

                                                                                                                                                                                     

(1
  ،ص:،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ،عمان ،،ط الجودة الشاملة وتحϘيق الرقابة في البنوϙ التجاريةمحمد سمير احمد: ( 
رساƅة  ،-ƃCNMAفاحي دراسة حاƃة اƃصƈدوق اƃوطƈي ƃلتعاون ا–أثر محددات جودة اƃخدمات على رضا اƃعماء ( مزيان عبد اƅقادر: 2 )

 .-، ص: ماجستير، تخصص: تسويق دوƅي، تلمسان، 
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يهدف هذا اƅمدخل إƅى تحقيق اƅجودة من خال تحديد عƊاصر اƅسعر، أي مدى إدراك اƅمستهلك      
ƅقيمة اƅمƊتوج اƅذي يرغب في اƅحصول عليه من خال مقارƊة خصائص اƅمƊتج، ومدى ماءمتها ƅحاجته 

ر عƊها مع سعر اƅشراء، ومتى تحقق ذƅك ƅلزبون فإن اƅمƊتوج يصبح بƊظرƋ ذا قيمة عاƅية، فاƅجودة يعب
 باƅسعر اƅمقبول ويحقق اƅسيطرة على متغيراتها باƄƅلفة اƅمقبوƅة اƅتمايزبدرجة 

 وادها اأوائلواƅجدول اƅتاƅي يلخص مفاهيم اƅجودة وفقا ƅبعض ر      

 ( مفاهيم اƃجودة وفقا ƃبعض روادها اأوائل-اƃجدول رقم )

 موجهة ƈحو تعريف اƃجودة رواد اƃجودة
 JURAN         جوران   
 Deming       ديمƊغ     

 Gravinجارفين            
 ƄGrosbyروسبي          
 IshikawaاشيƄاوا         
 FigenbaumفيجƊوبوم     

 TagouchiتاجوƄي        

 اƅماءمة ƅاستخدام
 اƅماءمة ƅلغرض

 حسب خصوصية اƅمستخدم
 اƅمطابقة ƅلمواصفات

 حسب خصوصية اƅمستخدم
 عƊد أقل Ƅلفةرضا اƅمستهلك 

 حسب خصوصية اƅمستخدم

 اƅمستهلك
 اƅمستهلك

 اƅمستهلك واƅمورد
 اƅمورد
 اƅمورد
 اƅمورد
 اƅمورد

-دراسة حاƃة اƃصƈدوق اƃوطƈي ƃلتعاون اƃفاحي–اثر محددات جودة اƃخدمات على رضا اƃعماء اƃمصدر: مزيان عبد اƃقادر:
CNMA- ،بقمرجع س ƉرƂص:ذ ، 

 اƃتأميƈية وأهميتها:/مفهوم جودة اƃخدمة --

في هذا اƅمطلب يتم اƅتعرف على مفهوم جودة اƅخدمة اƅتأميƊية بصفة خاصة، واƅتعرف على مفهوم      
 جودة اƅخدمة بصفة عامة

 أوا/ تعريف جودة اƃخدمة:

ƅقد تعددت اƅتعاريف باƊƅسبة ƅجودة اƅخدمة وذƅك اختاف حاجات ورغبات وتوقعات اƅعماء عƊد      
 ن اƅجودة اƅجيدة ƅلخدمة اƅتي يطلبوƊها، ويمƄن إعطاء بعض اƅتعاريف ƅجودة اƅخدمة وهي:اƅبحث ع

 

 

 اƃتعريف اأول: /
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دراك اƅجودة بعد اƅفجوة أو ااƊحراف ما بين توقعات اƅزبون ƅلخدمة و "ƅخدمة على أƊها: تعرف جودة ا      ا 
) "استهاك اƅخدمة

1
).  

اƅمقصود بجودة اƅخدمة في هذا اƅتعريف أƊها تتعلق بدرجة تطابق توقعات اƅعماء مع مدى إدراƄهم      
 ƅلخدمة مقدمة فعا.

 اƃتعريف اƃثاƈي: /

بأƊها ذƅك اƅتفاعل بين اƅزبون ومقدم اƅخدمة حيث يرى اƅزبون بأن  Ƅما تعرف جودة اƅخدمة Ƅذƅك:"     
)يتوقعه واأداء اƅفعلي ƅلخدمة اجودة اƅخدمة من خال مقارƊته بين م

2
) . 

     ƅحاصل بين زبون طاƅتفاعل اƅخدمة اƅتعريف جودة اƅك  بيعتبر هذا اƅل ذƄخدمة وƅخدمة و مقدم اƅا
 زبون بمقارƊة متوقع مع اƅفعلي.

 اƃتعريف اƃثاƃث: /

إن جودة اƅخدمة هي مفهوم يعƄس مدى ماءمة  :ƄLewis ans Hoomsما عرفها Ƅل من      
)اƅمقدمة باƅفعل ƅتوقعات اƅمستفيد أي اƅزبوناƅخدمات 

3
). 

 اƃتعريف اƃرابع: /

معيار ƅدرجة تطابق اأداء اƅفعلي ƅلخدمة مع " اƅحديثة ƅجودة اƅخدمة على أƊها:من اƅتعريفات      
)"وقعات اƅزبائن ƅهذƋ اƅخدمةت

4
) . 

 

 

 

 تعريف جودة اƃخدمة(: -اƃشƂل رقم )
                                                           

بدون طبعة،  -مصر–دار اƅغريب ƅلطباعة واƊƅشر واƅتوزيع، اƅقاهرة  "،إدارة اƃجودة اƃشاملة ومتطلبات اƃتأهيل ƃإيزو"( علي اƅسلمي: 1 )
 .، ص:

(2
 .، ص:، ط، عمان، تسويق اƃخدمات( هاƊي حامد اƅضمور:  
(3
اƅدار اƅجامعية، بدون -، ااسƊƄدريةمفاهيم أساسية وطرق اƃفياس واƃتقييم–Ƃفاءة وجودة اƃخدمات اƃلوجستية ( ثابت عبد اƅرحمان إدريس:  

 . ، ص:طبعة، 
(4
، ط -اأردن-وق ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، دار اƅشر  -مفاهيم، عمليات، تطبيقات–: إدارة اƃجودة في اƃخدمات ( قاسم Ɗايف علوان اƅمجباوي 

 .، ص: 
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 ، ص:ذƄرƋ سبقمرجع  ،-مفاهيم عمليات تطبيقات-اƃجودة في اƃخدمات إدارة:قاسم Ɗايف علوان اƅمحياوي ƃمصدر:ا

 Ƅاƅتاƅي:ويمƄن اƅتعبير عن ذƅك رياضيا 

 توقعات اƃزبون ƃمستوى اأداء   –جودة اƃخدمة = إدراك اƃزبون ƃأداء اƃفعلي 

)وفي ضوء اƅمعادƅة اƅسابقة يمƄن تصور ثاث مستويات ƅلخدمة وهي:     
1
)  

 اƃخدمة اƃعادية: /أ 

 وهي تلك اƅخدمة اƅتي تتحقق عƊدما يتساوى إدراك اƅزبون أداء اƅخدمة مع اƅتوقعات اƅمسبقة عƊها.     

 اƃخدمة اƃرديئة: /ب 

 وهي تلك اƅخدمة اƅتي تتحقق عƊدما يتدƊى اأداء اƅفعلي ƅلخدمة عن مستويات اƅتوقعات باƊƅسبة ƅها     

 :اƃخدمة اƃمتميزة /ج 

عƊدما يفوق أو يتجاوز اأداء اƅفعلي ƅلخدمة توقعات اƅزبائن باƊƅسبة ك اƅخدمة اƅتي تتحقق وهي تل     
 ƅلخدمة

 

 ثاƈيا/تعريف جودة اƃخدمة اƃتأميƈية : 

 تعرف اƅخدمة اƅتأميƊية على أƊها:
                                                           

(1
 .( قاسم Ɗايف علوان اƅمحياوي، اƅمرجع اƅسابق، ص: 

 جودة اƅخدمة

 توقعات اƅزبون

 ƅلخدمة

 إدراك اƅزبون

 ƅأداء اƅفعلي

 مستوى اƅجودة

 ) اƅفجوة(
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 اƃتعريف اأول: /

اƅتأميƊية قدرة شرƄة اƅتأمين على تقديم اƅحماية  "جودة اƅخدمة اƅتأميƊية على أƊها:عرف أحد اƅباحثين      
بما يحقق رغبات اƅعماء )اƅمؤمن ƅهم( ويتطابق مع توقعاتهم ويفي باحتياجاتهم اƅتأميƊية بشƄل مستمر 

)عاتهم"وتمثل مقياسا أو معيارا ƅلدرجة اƅتي يصل إƅيها مستوى اƅخدمة اƅمقدمة ƅلعماء ƅيقابل توق
1
). 

 اƃتعريف اƃثاƈي:  /

مجموعة من اƅمƊافع اƅملموسة وغير اƅملموسة اƅتي تؤدي احتياجات ورغبات  Ƅما عرفت أيضا:"     
)ا مقابل دفع مبلغ معين من اƅمال"اƅمؤمن ƅهم وƄذƅك اƅخدمات اƅمرتبطة به

2
).  

وعليه Ɗخلص أن جودة اƅخدمة اƅتأميƊية عبارة عن: مجموعة اƅخصائص اƅمميزة ƅخدمة اƅتأمين      
رضائهم ويمثل تقييما شاما آراء اƅشرƄة تعمل على إاƅعماء وتوقعاتهم،  اƅقادرة على مقابلة احتياجات

)ودرجة تميزها مقارƊة باƅشرƄات اƅمƊافسة
3
). 

 ثاƃثا/ أهمية جودة اƃخدمة اƃتأميƈية:

أصبحت اƅمؤسسات حاƅيا تسعى إƅى توسيع حصصها اƅسوقية وذƅك من أجل جذب أƄبر عدد من      
ƅا Ƌن على هذƄƅ ،متعاملينƅك ابد اƅيين ومن أجل تحقيق ذƅحاƅعماء اƅمؤسسات اأخذ بعين ااعتبار ا

 من ااهتمام بمستوى جودة اƅخدمة.

)أما فيما يتعلق بأهمية جودة اƅخدمة اƅتأميƊية واƅتي تتمثل في اƊƅقاط اƅتاƅية:     
4
) 

اƅحفاظ على اƅعماء اƅحاƅيين وتوسيع Ɗطاق اƅتعامل، فارتفاع مستوى اƅخدمة اƅتأميƊية  -          
اƅمقدمة ƅلعميل وتوافقها مع احتياجاته، تجعله راض عن اƅشرƄة، وبذƅك يستمر في اƅتعامل معها، بل قد 

ه ƅلشرƄة ووفائ اƅزبونيزيد Ɗطاق هذا اƅتعامل بشراء تغطيات تأميƊية أخرى متƊوعة بمعƊى Ƅسب واء 
 . ومختلف اƅخدمات اƅتي تعرضها

                                                           

دراسة تطبيقية -(-تقييم جودة خدمات شرƂات اƃتامين واثرها على اƃطلب في سوق اƃتاميƈات اƃجزائرية )( وƅيد برغوسي:1 )
 .-ص: -مرجع سبق ذƄرƋ، ص ، - ƃsaaلشرƂة اƃجزائرية ƃلتاميƈات 

" CAATدراسة حاƃة اƃشرƂة اƃوطƈية "–تفييم جودة اƃخدمات اƃتأميƈية في شرƂات اƃتأمين اƃوطƈية في اƃسوق اƃجزائرية ( فتيحة بحرود: 2 )
 .، مرجع سبق ذƄرƋ، ص: -
(3
قيمية من مƈظور اƃعماء ƃجودة اƃخدمة باƃشرƂة دراسة ت-اƃدور ااسترتيجي ƃلجودة Ƃاداة تسويقية ƃخجدمات اƃتامين( فتيحة بحرود: 

 .سبق ذƄرƋ، ص: مرجع، -اƃجزائرية
(4
 .وƅيد اƅبرغوسي، مرجع سابق، ص: ( 



 جودة الخدمات التأمينية        الفصل اأول                                      

 

 
27 

جذب واستقطاب عماء جدد، حيث أƄدت اƅعديد من اƅدراسات أن من اƅممƄن Ƅƅل عميل  -          
يث يؤƄد مدير إحدى جذب خمس عماء آخرين ƅلتعامل مع اƅشرƄة، دون جهود تبذƅها اƅشرƄة، ح

ل بƄثير من آاف اƄƅلمات اƅتي سوف إن Ƅلمة إطراء واحدة من عميل راض أفضاƅشرƄات بقوƅه"
 .خدمها في إعاƊات"تست

توسيع Ɗطاق اƅتعامل مع اƅعماء اƅحاƅيين اƅذين يمƊƄهم جذب عماء جدد وبذƅك تزيد  -          
أجل استقطاب عماء جدد، وباƅتاƅي تخفيض تƄاƅيف اƅمبيعات، هذا باإضافة إƅى توفير مباƅغ من 

اƅي هو أƄثر ربحية وأقل تƄلفة أƊه مصدر عماء جدد Ƅƅن بشرط اƅمحافظة اƅترويج، إذن فاƅعميل اƅح
 عليه.
 / أبعاد جودة اƃخدمة اƃتأميƈية: --
عادة ما تتضمن اƅخدمة اƅتأميƊية عƊاصر ملموسة وعƊاصر غير ملموسة فقد جرت محاوات حادة      

وذƅك من أجل اƅتمييز بين اƅعƊاصر اƅموضوعية ƅقياس اƅجودة، وتلك اƅمعايير اƅتي تعتمد على اإدراƄات 
 ااجتهادية ƅلمستفيدين من اƅخدمة.

: أوƅهما اƅجودة اƅفƊية وثاƊيهما اƅجودة اƅوظيفية وƄا دينتقوم اƅجودة على بع ":Gronnoosيقول "     
اƅبعدين مهم ƅمستفيد، فاƅجودة تقوم على اƄƅم أي يمƄن اƅتعبير عƊها بشƄل Ƅمي، أما سلوك اƅقائمين على 
تقديم اƅخدمة ومظهرهم وطريقة تعاملهم مع اƅمستفيد، )وهي أمور يصعب قياسها بدقة باƅقياس إƅى 

ƅلجودة اƅفƊية(، فهي تمثل مƄوƊات اƅجودة اƅوظيفية ƅلخدمة بيƊما يرى آخرون أن اƅجودة اƅعƊاصر اƅمƄوƊة 
 في مجال اƅخدمة تمثل ثاث أبعاد رئيسية.

 أوا/ اƃتصƈيف اأول:
 واƅتي تتعلق باƅبيئة اƅمحيطة ƅتقديم اƅخدمة اƃجودة اƃمادية: /

 اƅتي تتعلق بصورة اƅمؤسسة وااƊطباع اƅعام عƊها جودة اƃمؤسسة: /

اƅتي تمثل Ɗاتج عمليات اƅتفاعل بين اƅعامل في مؤسسة اƅخدمة  اƃجودة اƃتفاعلية: /
 وبين اƅمستفيدين من اƅخدمة.

 ثاƈيا/ اƃتصƈيف اƃثاƈي:
 واƅتي يتم اƅحƄم عليها أثƊاء تأدية اƅخدمة جودة اƃعمليات: /

 Ƅم عليها بعد اأداء اƅفعلي ƅلخدمةواƅتي يتم اƅح جودة اƃمخرجات: /

 ثاƃثا/ اƃتصƈيف اƃثاƃث:
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)قد أشار اƅبعض إƅى أن أبعاد جودة اƅخدمة تتضمن ما يلي:
1
)  

وهي تعƊي ما يتم تقديمه ويمƄن قياسه بطريقة موضوعية من خال  اƃجودة اƃفƈية: /
 اƅعميل

وهي تتعلق باƅعمليات اƅخاصة بتقديم اƅخدمة واƅعاقة بين مقدم  اƃجودة اƃوظيفية: /
 اƅخدمة واƅعميل

 هو Ɗاتج تقييم اƅعماء Ƅƅل من اƅجودة اƅفƊية واƅجودة اƅوظيفية.  :ااƈطباع اƃذهƈي /

 تقييم جودة اƃخدمة اƃتأميƈية وطرق قياسها:مؤشرات /-
هتم بها اƅباحثون، و ذƅك من خال اƅتعرف على اƅتي ايعتبر مجال جودة اƅخدمة من أهم اƅمجاات      

اأسلوب اƅذي يتم تقييم اأداء اƅفعلي به، أي تحديد اƅمؤشرات اƅمعتمدة في اƅحƄم على اƅخدمة اƄƅلية 
اƅمدرƄة، إضافة إƅى أهميتها اƊƅسبية ومدى ارتباطها وتأثيرها على اƅجودة في اƅشرƄة من وجهة Ɗظر 

وصلت اƅدراسات إƅى مدخلين رئيسيين ƅتحديد وقياس اƅجودة واƅمتمثل في اƅمستفيد، وƅدراسة ذƅك فقد ت
تها وذƅك من خال استعماƅها صداقيومدخل Ɗظرية اƅفجوة، وقد أثبتت هذƋ اƅمداخيل ماƅمدخل اإتجاهي، 

 في خدمات متƊوعة Ƅاƅخدمة اƅمصرفية، اƅخدمة اƅبريدية، إضافة إƅى خدمات اƅتأميƊات و خدمات أخرى.

 /مؤشرات تقييم اƃخدمة اƃتأميƈية:--

عمل اƅباحثون في مجال دراسة جودة اƅخدمة، على إيجاد اƅمؤشرات اƅتي يعتمد عليها اƅزبون في      
 تقييمه ƅجودة اƅخدمة اƅمقدمة، ومن أهم اƅمؤشرات اƅمعتمد عليها في اƅحƄم على جودة اƅخدمة ƊذƄر:

 أوا/ ااعتمادية:

ƅمقدم على أداء أو إƊجاز اƅخدمة باƅشƄل اƅجيد واƅدقيق وبشƄل يعتمد عليه، تشير إƅى قدرة ا     
فاƅمستفيد يƊظر إƅى مقدم اƅخدمة بأن يقدم ƅه خدمة دقيقة وبإƊجاز عاƅي يمƄن اƅوثوق به أو ااعتماد 

 عليه.

 ثاƈيا/ ااستجابة:

                                                           

(1
 ، ص:، دار اƅمسيرة ƅلƊشر واƅتوزيع واƅطباعة، عمان، اƃجودة اƃشاملة وتحقيق اƃرقابة في اƃبƈوك اƃتجارية( محمد سمير أحمد:  

 ص:،مرجع سبق ذƄرƋ  ،تسويق اƃخدماتجاسم اƅصميدعي رديƊة عثمان يوسف: محمود()
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ن هذƋ اƅخدمة تقدم من  بها قدرة مقدم اƅخدمة على أداء اƅخدمة اƅموجودة بشƄل جيد ودقيقيقصد     وا 
)رهاخال ااعتماد على اأفراد واƅمعدات وغي

1
). 

 ثاƃثا/ اƂƃفاءة:

)وتعƊي امتاك مقدمي اƅخدمات ƅلمهارة واƅمعرفة اƅازمة أداء اƅخدمة     
2
). 

 رابعا/ سهوƃة اƃمƈال: 

تعƊي إمƄاƊية اƅوصول إƅى مƊافذ اƅخدمة بسهوƅة ويفسر ذƅك وفق عدة مؤشرات مثل: إمƄاƊية وسرعة      
 ااتصال اƅشخصي، مائمة ساعات اƅعمل، مائمة موقع اƅشرƄة، سهوƅة ااتصال عبر اƅهاتف ......إƅخ

 خامسا/ اƃلطف واƃلباقة:

ظهار مشاعر اƅود واƅصداقة ƅلعميل، وتأƄيد  حسن اƅتعامل واƅتزام ااحترام واأدبيشمل ذƅك       وا 
إن اƅعماء ا يهتمون باƅطريقة اƅتي تعاملهم بها، وأن مجرد "اأهمية هذا اƅجاƊب، يقول أحد اƅخبراء: 

 .Ƅ"(3)لمة "شƄرا" قد تƄون أفضل من شراء إعاƊات ƅتحقيق ااƊطباع اƅذهƊي اإيجابي ƅدى اƅعميل 

 سادسا/ اأمان:

تلعب هذƋ اƅخاصية دورا Ƅبيرا وفعاا فيجذب اƅزبائن ƅطلب اƅخدمة أƊها توفر اأمان واƅثقة بشƄل      
 Ɗقطة أساسية باƊƅسبة ƅلمستفيد.

     ƅحاجات اأساسية اƅى اأمان تمثل أحد اƅحاجة إƅخدمة، إن اƅمستفيد في اƅها اƊفمثا تي يبحث ع
Ƅعملية جراحية تعتمد بشƅ مستفيدƅجراح وعلى مدى خضوع اƅلطبيب اƅ ثقةƅبير على مدى اأمان واƄ ل

 اƅعƊاية اƅتي سوف يلقاها مƊه 

ƅذƅك يقوم اƅمستفيد بتجميع اƅمعلومات اƅازمة من أجل أن يحصل على مستوى اƅثقة واأمان      
 اƅمطلوبة قبل أن يقوم بإجراء اƅعملية.

 :اإتصالسابعا/ 

                                                           

(1
 ، ص:، ، ط-اأردن-، دار وائل ƅلƊشر واƅتوزيع، عماناƃتسويق اƃدوƃيهاƊي حامد اƅضمور:  ( 
 -CAATدراسة حاƃة اƃشرƂة اƃجزائرية ƃلتأميƈات –تقييم جودة اƃخدمة في شرƂات اƃتأمين اƃوطƈية في اƃسوق اƃجزائرية ( فتيحة بحرود: 2 )

 بق ذƄرƋ ص:،مرجع س
(3
 محمود جاسم اƅصميدعي، رديƊة عثمان يوسف، مرجع سبق ذƄرƋ، ص: ( 
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)واƅمحافظة على أخبارهم باƅلغة اƅتي يستطيعون فهمهامن خال ااستماع ƅلزبائن   
1
). 

 ثامƈا/ فهم اƃعميل:

ضوء تلك اƅمعرفة، Ƅما اƅخدمة في  تعرف على احتياجات اƅعميل ومائمةويعƄس اƅجهد اƅمبذول ƅل     
)يتضمن هذا اƅجاƊب توفير ااهتمام اƅشخصي ƅلعميل وسهوƅة اƅتعرف عليه

2
). 

 تاسعا/ اƃموثوقية:

تعƊي درجة اƅثقة واƅمصداقية في أداء اƅشرƄة، أي اƅدقة واإƅمام باƅعمل وأدائه باƅطريقة اƅصحيحة      
)من اƅمرة اأوƅى

3
) 

 عاشرا/ اƃملموسية:

واƅموقع، إƅى اƅمظهر اƅخارجي، وتشمل اƅتسهيات اƅمادية اƅمتاحة ƅدى اƅمؤسسات، وهي تشير      
)واأجهزة اƅمستخدمة في أداء اƅخدمةواƅتصميم، اƅداخلي ƅلمƊطقة، 

4
). 

)وهي Ƅاآتي:
5
)   

 اƃجواƈب اƃملموسة:  /

 وتمثل اأجهزة واƅمباƊي واƅتقƊيات اƅحديثة واƅمظهر اƅعام .     

 ااعتمادية:  /

 وهي اƅقدرة على تقديم اƅخدمة في اƅوقت اƅمحدد وباƄƅيفية اƅمطلوبة.     

 ااستجابة:  /

                                                           

(1
 ، ص: ، ، ط-اأردن-، دار أسامة ƅلƊشر واƅتوزيع، عماناإدارة اƃماƃية واƃمصرفية( محمد عبد اƅخاƅق:  
(2
رساƅة ماجستير، ، -من وجهة ƈظر اƃعماء –قياس مستوى خدمات اƃمصارف اإسامية اƃعاملة في فلسطين ( أيمن فتحي فضل اƅخاƅدي:  

  ، ص: تخصص إدارة اأعمال، جامعة غزة،
، " CAATرƂة اƃجزائرية ƃلتأميƈات تقييم جودة اƃخدمات في شرƂات اƃتأمين اƃوطƈية في اƃسوق اƃجزائرية "دراسة حاƃة اƃش( فتيحة بحرود: 3 )

 مرجع سبق ذƄرƋ، ص:
(4
رساƅة ماجستير، تخصص إدارة ، -دراسة حاƃة مؤسسة اƃبريد واƃمواصات–تقييم جودة اƃخدمة من وجهة ƈظر اƃزبون ( صليحة رقاد:  

 ، ص:اأعمال، جامعة باتƊة، 
(5
، مجلة اأبحاث ااقتصادية -دراسة ميداƈية–قياس جودة اƃخدمات اƃمصرفية في مديƈة قسƈطيƈة ( غيشي عبد اƅعاƅي وشمام عبد اƅوهاب:  

 -ص: -، صواإدارية، جامعة قسƊطيƊة، اƅعدد اأول، جوان 
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 ى ااحتياجات وطلبات اƅزبائن بصدر رحب وسعة خير.وهي اƅرغبة في اƅرد عل     

 اأماƈة:  /

 ويقصد بها إحساس اƅزبون اتجاƋ اƅخدمة بااطمئƊان اƊƅفسي واƅجسدي.     

 اƃتعاطف:  /

ويقصد باƅتعاطف اƅحرص على إحساس اƅعميل بقيمته ومحاوƅة مساعدته ƅتحقيق ذاته من خال      
شعارƋ بأهميته واƅرغبة في تقديم اƅخدمة وفق اƅحاجة  إبداء روح اƅصداقة وا 

 واƅجدول اƅتاƅي يشرح بوضوح هذƋ اأبعاد:     

 (: مؤشرات تقييم جودة اƃخدمة اƃتأميƈية:-جدول رقم )

 اƃبيان اƃمؤشر
 

 اƃجواƈب اƃملموسة
 جاذبية اƅمظهر اƅخارجي ƅلمƊظمة -
 اƅتصميم اƅداخلي ƅلمƊظمة -
 حداثة اأجهزة واƅمعدات اƅمستخدمة في أداء اƅخدمة -
 اƅمظهر اƅائق ƅمقدمي اƅخدمات -

 
 ااعتمادية

 اƅوفاء بتقديم اƅخدمة في اƅمواعيد اƅمحددة -
 )عدم حدوث خطأ(تقديم اƅخدمة بشƄل صحيح  -
 معلومات دقيقة وصحيحة -

 
 ااستجابة

 اƅسرعة في تقديم اƅخدمة اƅمطلوبة -
 ااستجابة اƅفورية ƅحاجات اƅزبائن  -
 اƅرد اƅفوري على ااستفسارات واƅشƄاوي -

 اƅشعور باأمان في اƅتعامل - اƃضمان
 اƅثقة بمقدمي اƅخدمات -
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 وحسن اƅخلقتحلي مقدمي اƅخدمات باأدب  - اƃتعاطف
 فهم ومعرفة احتياجات اƅزبائن -
 ماءمة ساعات اƅعمل -
 وضع مصلحة اƅزبون في مقدمة اهتمامات اإدارة اƅعليا -
 تقدير ظروف اƅزبون واƅتعاطف معه -
 اƅلطف في اƅتعامل مع اƅزبائن  -

مرجع سبق ذƄرƋ، ص: ، -واƃمواصات ريددراسة حاƃة مؤسسة اƃب–تقييم جودة اƃخدمة من وجهة ƈظر اƃزبون :: صليحة رقاداƃمصدر
 

 / قياس جودة اƃخدمة اƃتأميƈية:--

تعتبر عملية اƅقياس أحد أƄبر اƅمحاور اأساسية ƅتطوير جودة اƅمƊتجات واƅخدمات إا أن بعض      
اƅمƊظمات تجد أن عملية اƅقياس مƄلفة ƅلوقت واƅمال أما اƅبعض فيرون أن وجود Ɗظام محƄم ƅلقياس هو 

خدام اƅتƊƄوƅوجيا اƅحديثة اƅخطوة اأوƅى ƅلتƄامل واإبداع في تطوير جودة اƅخدمات واƅمƊتجات Ƅما أن است
واأساƅيب اإحصائية تدعم Ƅفاءة اƅعمليات اإƊتاجية واƅخدمية، وƅقد أفرزت أدبيات موضوع جودة اƅخدمة 

 مدخلين رئيسيين ƅتحديد وقياس اƅجودة وهما:

 اƅمخل اإتجاهي   -

 مدخل Ɗظرية اƅفجوة -

 وسƊحاول عرض هذين اƅمدخلين بƊوع من اƅتفصيل Ƅما يلي:

- ƅمخل اإتجاهي ا  

 مدخل Ɗظرية اƅفجوة -

 وسƊحاول عرض هذين اƅمدخلين بƊوع من اƅتفصيل Ƅما يلي:

):أوا/ اƃمدخل اإتجاهي
1
) 

هذا اƅمدخل في قياس جودة اƅخدمة على أساس أن اƅجودة تمثل مرادفا اتجاهيا يتصل برضا يرتƄز      
اƅعماء عن اƅخدمات اƅمقدمة ƅهم رغم أƊه ƅيس مرادفا ƅهذا اƅرضا، Ƅما أƊه يرتبط بإدراƄات اƅعماء ƅأداء 

                                                           

(1
 -ص:  -، ص، ط-عمان-، اأردندار زمزم ƃلƈشر واƃتوزيع( Ɗاجي معا: خدمة اƅعماء،  
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قدر من اƅغموض شأƊها أن تƄشف اƊƅقاب عن اƅفعلي ƅتلك اƅخدمات، وƊظرة متمعƊة إƅى هذا اƅمدخل من 
إدراƄات اƅعماء في قياس جودة اƅخدمة إا أƊهم اƅمفاهيمي، فباƅرغم من اعتراف اƅباحثين ضمƊيا بأهمية 

يرون في Ɗفس اƅوقت أن Ƅا من جودة اƅخدمة ورضا اƅعميل يمثل مفهوما يختلف عن اآخر واƅتفسير 
درƄها اƅعميل تعبر عن اتجاƋ معين Ɗحو وياƅشائع ƅهذا ااختاف يتمثل في أن جودة اƅخدمة Ƅما يقيمها 

أما اƅرضا فهو يمثل حاƅة Ɗفسية  اƅخدمة وأن هذا ااتجاƋ يعتمد على عملية تقييم تراƄمية بعيدة اƅمدى،
 عابرة سريعة اƅزوال.

و يعتمد هذا اƅمدخل على حقيقة أن جودة اƅخدمة تقوم على أساس اƅرضا اƅذي يمثل حاƅة Ɗفسية      
جودة اƅخدمة، و باƅتحديد فإن جودة اƅخدمة تمثل حاƅة Ɗفسية تسبق اƅحƄم على جودة  تسبق اƅحƄم على

دراƄه ƅهذƋ اƅخدمة واƅتي تعتبر محصلة خبرات  اƅخدمة اƅمدرƄة من قبل اƅعميل، وتشير إƅى اختيارƋ وا 
يعتبر اƅعميل وتقييمه اƅسابق ƅجودة اƅخدمة ومستوى رضاƋ عن اأداء اƄƅلي ƅها، وهذا يعƊي أن اƅرضا 

عاما وسيطا بين اإدراك اƅسابق ƅجودة اƅخدمة وبين اإدراك اƅحاƅي ƅها وفي هذا اإطار تتم عملية تقييم 
 اƅعماء ƅجودة اƅخدمات Ƅما تقدم ƅهم فعليا.

ذا اعتبرƊا أن جودة اƅخدمة تمثل اتجاها فإƊه يمƄن توقع ما يلي:       وا 

في غياب اƅخبرة اƅسابقة ƅلعميل في اƅتعامل مع اƅمؤسسة فإن توقعاته حول اƅخدمة تحدد بصورة  -     
 أوƅية مستوى إدراƄه ƅجودة اƅخدمة 

     -  Ƌلخدمة فأن عدم رضاƅ رار استخدامهƄمة من خال تƄمتراƅلعميل واƅ سابقةƅخبرة اƅاءا على اƊب
 توى جودة اƅخدمة اƅمدرƄة سابقا.عن مستوى اƅخدمة اƅمقدمة يقودƋ إƅى مراجعة مس

 إن اƅخبرات اƅمتعاقبة مع اƅمؤسسة تقود إƅى مراجعات إدراƄية ƅمستوى جودة اƅخدمة . -     

فاƅرضا يعبر عن حاƅة اƅشعور إما باƅبهجة أو اإحباط اƊƅاتج عن تقييم اƅعميل ƅمدى قدرة اƅمضمون      
ى مستوى توقعاته، وƅهذا فإن اƅرضا هو Ɗتيجة اƅمقارƊة بين واارتفاع إƅاƅمقدم ƅلخدمة على تلبية حاجاته 

 اأداء اƅفعلي ƅلخدمة مع اأداء اƅمتوقع ƅها من جاƊب اƅعميل .

ن جودة اƅخدمة تقاس على أساس توجيه سؤال مباشر ƅلعماء يتعلق بمدى رضاهم وبƊاء عليه، فإ     
ض جدا، راض، محايد، غير راض، غير راض عن جودة اƅخدمة اƅمقدمة ƅهم وذƅك على اƊƅحو اƅتاƅي: را

جدا، وبعد أخذ إجابات أفراد اƅعيƊة يتم اختيارها من عماء اƅمؤسسة اƅخدمية على هذا اƅمقياس واƅتي 
فإƊه يتم جمع هذƋ اƅدرجات مية اƅمشار إƅيها على اƅمقياس اƅسابق، يƄون معبرا عƊها باƅدرجات اƅرق



 جودة الخدمات التأمينية        الفصل اأول                                      

 

 
34 

اƅمتوسط اƅعام ƅدرجات رضا هؤاء عن جودة اƅخدمة، وباƅتاƅي  وقسمتها على أفراد اƅعيƊة ƅلوصول إƅى
 فإن هذا اƅمتوسط سيƄون هو اƅمؤشر على جودة اƅخدمة.

 ثاƈيا/ مدخل ƈظرية اƃفجوة:

مقدار اƅفجوة ما بين اƅخدمة اƅمتوقعة واƅخدمة اƅمدرƄة، وƅقد إن تقييم اƅمستفيد ƅلخدمة يعتمد على      
في مدخل Ɗظرية اƅفجوة خمس أƊواع من  ، Barry، Parasuraman  ،Zeithamal منƄل حدد 

)وهي اƅفجوات
1
): 

 :توقعات اƃعميل وتصور إدارة اƃشرƂة اƃفجوة ما بين  /

بأن اƅعماء  دƋ اƅعماء، فقد تفƄر إدارة اƅشرƄةقد ا تمتلك اƅتصور اƅصحيح عما يري فإدارة اƅشرƄة     
يرغبون في اƅحصول على خدمة اإيداع وƄƅن اƅواقع فإن اƅعماء يرغبون في اƅحصول على خدمة 

 ااقتراض.

 وميزان جودة اƃخدمة:اƃشرƂة بين تصور إدارة اƃفجوة  /

تصور صحيح ƅرغبات اƅعماء، إا أƊها ا تضع قياسها أداء معين،  إدارة اƅشرƄة فقد يƄون ƅدى     
ل اƅمثال قد تطلب إدارة اƅبƊك من اƅموظفين تقديم خدمات سريعة ƅلعماء، وƄƅن دون تحديد Ɗوع فعلى سبي

 هذƋ اƅخدمات أو عددها من اƊƅاحية اƄƅمية، مما يخلق فجوة في مجال تقديمها.

 اƃفجوة بين خصائص ƈوعية اƃخدمات وتقديمها:  /

يقوموا بأعمال تفوق طاقاتهم أو أƊهم حيث يمƄن ƅلعاملين في اƅبƊك أن يتلقوا تدريبا محددا أو أن      
غير قادرين أو غير راغبين في تحقيق ما مطلوب مƊهم، أو قد يعترضون على قياسات معيƊة Ƅااستماع 

ƅمطلوب واƅل اƄشƅمصرفية باƅخدمة اƅل مطول مما يضعف من تقديم اƄلعماء بشƅ.مطلوبةƅوعية اƊ 

 اƃفجوة بين اƃقيام باƃخدمة وااتصاات اƃخارجية:  /

عاƊاتها، فإذا ظهر في إحدى  بهام مثلواتتأثر توقعات اƅزبائن باƅتصريحات اƅتي يدƅي  حيث      اƅبƊوك وا 
يƄتشف أن اإعان Ƅان غير  وض معيƊة، وعƊد وصول اƅعميل ƅلشرƄةمƊشورات بƊك معين تسهيات ƅقر 

يشوبه عدم اƅدقة ƅذƅك فإن ااتصال اƅخارجي شوƋ ما Ƅان اƅعميل يتوقعه وفقا ƅما هو معلن صحيح و 
 عƊه.

                                                           

(1
 مرجع سبق ذƄرƋ، ص: ، سلوك اƃمستهلكمحمود جاسم اƅصميدعي، رديƊة عثمان: (  
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 اƃفجوة بين اƃخدمة اƃمتصورة واƃخدمة اƃمدرƂة:  /

حيث تظهر اƅفجوة عƊدما يقيس اƅعميل اأداء بطريقة مختلفة، وا تƄون Ɗوعية اƅخدمات Ƅما Ƅان      
يتصور مثا عƊدما يتعامل موظف اƅبƊك بشƄل خاطئ مع اƅعميل في اƅمعلومات اƅتي يرغب في اƅحصول 

ما قدمه اƅموظف بعليها، وباƅتاƅي فإن هذا اƅعميل سوف يƄرر زيارته ƅلبƊك ƅموظف آخر ƅعدم قƊاعته 
 اأول.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ويمƄن توضيح Ɗموذج اƅفجوات Ɗƅوعية اƅخدمات في اƅشƄل اƅتاƅي:      

 (: ƈموذج اƃفجوات-اƃشƂل رقم )

  

 

 ااتصال حاجات اƅفرد اƅتجربة اƅماضية

 اƅمتوقعة اƅخدمة

 (اƅفجوة ) اƅمدرƄةاƅخدمة 

 اƅزبون
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 ، ص: ، ، ط-اأردن-إثراء ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، تسويق اƃخدمات اƃمصرفية :وآخرون : أحمد محمود اƅزاملاƃمصدر

 

 

 

 

 

 

 خاصة

 يلي: ƊستƊتج من خال دراستƊا ƅهذا اƅفصل ما

بقدرة اƅشرƄة على تلبية احتياجات زبائƊها ورغباتهم  اƅتأميƊيةيرتبط مفهوم اƅجودة في مجال اƅخدمات  -
 اƅشرƄة  أداءبشƄل يتوافق مع توقعاتهم اƅمسبقة حول مستوى  اƅتأميƊية
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 تحقيق اƅربح إƅىعبارة عن مƊفعة متبادƅة بين اƅزبون وشرƄة اƅتامين تسعى  اƅتأميƊيةاƅخدمة  -

بمجموعة من اƅخصائص تجعلها ذات طبيعة خاصة و متميزة عن باقي  اƅتأميƊيةتƊفرد اƅخدمة  -
Ɗتا تسويقهااƅخدمات من Ɗاحية   . جهاوا 

اƅشرƄة في اƅتعرف على مدى  إدارةمن وجهة Ɗظر اƅزبون  اƅتأميƊيةتساعد Ɗماذج قياس جودة اƅخدمة  -
قدرة اƅخدمة اƅمقدمة على اƅوفاء باحتياجات و رغبات اƅزبون باƅشƄل اƅذي يتفق مع توقعات و تحقيق 

 .رضاهم

 مة من طرف شرƄة اƅتامينƅلخدمة اƅمقد إدراƄهيرتبط تقييم اƅجودة من طرف اƅزبون بمستوى  -

على ثواب متعددة،من  اإستراتيجيةوƄاات اƅتامين اƅيوم تتبƊى خططها  أصبحتسبق  بƊاء على ما   
أهم اƅثوابت اƅتي تقود ƅلƊجاح هو واء اƅزبون ، باعتبار أن اƅخدمات اƅتي تقدم يجب أن تلقى قبوا ƅديه 

 ،Ƅƅن هل فعا اƅجودة اƅعاƅية تحقق واء عاƅي ƅلزبون؟هذا ما سيƄون Ɗقطة Ɗقاش اƅفصل اƅمواƅي. 



 

 

 

 

 

 
    التأمينية اتجودة الخدم  

   وواء الزبائن
 

 

 ثانيالفصل ال

 

 ماهية الزبون -

 
 ماهية واء الزبون -

 

 اثر جودة الخدمة التامينية على واء الزبائن -
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 تمهيد:

أصبح اƅزبون اƅيوم بمثابة عصب اƅحياة في جميع اƅشرƄات، بما في ذƅك شرƄات اƅتأمين، ƅذا      
تتƊافس اƄتسابه باعتبارƋ اƅمعƊي اƗول باƅخطط واƅبرامج اƅمسطرة من طرفها، واƅهدف اƅذي تسعى ƅبلوغه 

طور إƅى واء دائم من خال اƅتفاعل اإيجابي معه وتعزيز هذƋ اƅعاقة باتجاƋ خلق اƅرضا اƅذي يت
ƅلشرƄة، ومع ذƅك يوجد عدد قليل من شرƄات اƅتأمين اƅتي تبدو قادرة تماما على مطابقة أداءها مع 

 احتياجات زبائƊها اƅمستفيدين من حيث اƅجودة واƄƅفاءة واƅخدمة اƅشخصية.

     ƅها تعمل على معرفة اƊد زبائƊى خلق واء حقيقي عƅتي تسعى إƅتأمين اƅات اƄموجود إن شرƅواء ا
عƊدهم ƅتصل في اƊƅهاية إƅى تƄوين اƅواء اƗمثل اƄƅامل عƊد زبائƊها، بحيث ا يقدر اƅزبون أن يغير 

 تعاماته إƅى شرƄات أخرى.

 تم تقسيم هذا اƅفصل إƅى ثاث مباحث تتمثل في:      

 ن* اƅمبحث اƗول: ماهية اƅزبو 

 * اƅمبحث اƅثاƊي: ماهية واء اƅزبون؛

 اثر جودة اƅخدمة اƅتأميƊية على واء اƅزبائن؛اƅثاƅث: * اƅمبحث 
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 / ماهية اƃزبون: -

تزايد ااهتمام باƅزبائن في اآوƊة اƗخيرة، وذƅك بعد ازدياد اƅمƊافسة بين اƅشرƄات، حيث أن اƅتƊافس      
اƅحاد بين هذƋ اƗخيرة أدى إƅى ضرورة اƅترƄيز على إشباع حاجات ورغبات اƅزبائن وذƅك محاوƅة إƅى 

سعادƋ وƅلوصول إƅى ذƅك يƊبغي اƅفهم اƄƅامل واƅعمل اƅشاق م ن أجل تقديم خدمة عاƅية اƅجودة إرضائه وا 
تزيد عما يقدمه اƅمƊافسين بƄفاءة وƊظرة شاملة ƅحاجاته ورغباته اƅمستقبلية، حيث يرغب اƅزبون في أن 
تقدم ƅه خدمات Ɗافعة، ويجب ااتصال اƅمباشر به، وشعورƋ بأن اƅشرƄة تحافظ عليه وتحتفظ به Ƅزبون 

ين عن جودة اƅخدمات اƅتأميƊية اƅمقدمة من طرف هذƋ دائم، شعور رائع يدفعه إƅى اƅتحدث مع اآخر 
 اƅشرƄة.

 وسƊحاول من خال هذا اƅمبحث تعريف اƅزبائن ودورة حياتهم،و تحديد أƊواع اƅزبائن.     

 / مفهوم اƃزبائن: --

يعتبر اƅزبون أصا من أصول اƅشرƄة، وهو اƗساس في استمرارها وبقائها في ظل اƅبيئة اƅتي      
أصبحت تتسم باƅتغير اƅسريع وعدم ااستقرار و حدّة اƅمƊافسة، وعليه هƊاك عدة تعاريف ƅلزبون ƊذƄر 

 مƊها: 

 أوا/ اƃتعريف اأول: 

ي يقوم بشراء اƅمƊتجات أو اƅخدمات من اƅسوق اƅزبون هو:" اƅشخص اƅعادي أو ااعتباري اƅذ     
)استهاƄه اƅشخصي أو ƅغيرƋ بطريقة رشيدة في اƅشراء وااستهاك"

1
). 

 ثاƈيا/ اƃتعريف اƃثاƈي:

Ƅما يعرف اƅزبون على أƊه:" هو اƅمستخدم اƊƅهائي ƅخدمات اƅشرƄة وتتأثر بعوامل داخلية مثل      
 واƅذاƄرة، وبعوامل خارجية مثل اƅموارد وتأثيرات اƅعائلة،  اƅشخصية واƅمعتقدات واƗساƅيب واƅدافع

                                                           

(1
، دار ƊƄوز اƅمعرفة اƅعلمية ƅلƊشر واƅتوزيع، دارة عاقات ومعرفة اƃزبون اƃتسويقية‘اƃتسويق اƃمعرفي: اƃمبƈي على درمان سليمان صادق،  ( 

 . ، ص:عمان، -اƗردن
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)د يƄون اƅزبائن أفراد أو مƊظماتوجماعات اƅتفضيل واƗصدقاء، وق
1
)." 

 من خال هذا اƅتعريف Ɗستخلص أن اƅزبون هو: 

 قد يƄون عبارة عن فرد أو مƊظمة. -

 اƅمستخدم اƊƅهائي ƅخدمات اƅمƊظمة. -

 ثاƃثا/ اƃتعريف اƃثاƃث:

أƄثر اƗفراد أهمية في أي شرƄة وهو أيضا غير معتمد عليها  على أƊه:" اƅزبون KOTLLERيرى      
Ɨن أمامه خيارات Ƅثيرة أما هي فتعتمد عليه، وأشار أيضا أن اƅزبون هو اƅشخص اƅذي يحمل Ɗƅا 

)يƊا اƅتعامل معه بصورة مفيدة Ɗƅا"احتياجاته ويجب عل
2
). 

 رابعا: اƃتعريف اƃرابع:

من وجهة اƅمƊتج اƅصادر  اƅزبون على أƊه:" ISOتعرف اƅمƊظمة اƅدوƅية ƅلمقاييس وفقا ƅمواصفة      
)اƅمورد"

3
). 

)وقد وردت أيضا ضمن هذا اƅمعيار اƅماحظات اƅتاƅية:     
4
)  

 يمƄن أن يƄون اƅزبون: اƅمستهلك اƊƅهائي، اƅمستخدم اƅمستفيد أو اƅمشتري. -

 داخليا أو خارجيا باƊƅسبة ƅلتƊظيم.يمƄن أن يƄون اƅزبون  -

 

 

                                                           

(1
 .، ص: عمان، -، دار اƅراية ƅلƊشر واƅتوزيع، اƗردنتسويق اƃخدماتزاهر عبد اƅرحيم عاطف:  ( 
(2
 .، ص:، عمان، ط-، دار اƅيازوري اƗردنسلوك اƃمستهلكمحمود جاسم اƅصميدعي، رديƊة عثمان يوسف:  ( 
(3
، سوريا، -، مرƄز اƅرضا ƅلƄمبيوتر، دمشقسلسلة اƃرضا ƃلمعلوماتإدارة اƃجودة وعƈاصر ƈظام اƃجودة في حسن محمد عزام بسام:  ( 

 .ص: 
(4
 .حسن محمد عزام بسام، اƅمرجع اƅسابق، ص:  ( 
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 / دورة حياة اƃزبون:2-1-2

عرف دورة حياة في اƅتوجه باƅزبون اƊتقل اهتمام اإدارة من دورة حياة اƅمƊتج إƅى دورة حياة اƅزبون، وت     
اإطار اƅزمƊي اƅذي يمƄن من خاƅه تتبع حرƄة اƅزبائن في اƄƅسب أو اƅخسارة،  اƅزبون على أƊها:"

ƅجدƅعاقة اƅس اƄي تعƅتاƅها"وباƊة بزبائƄشرƅتي تربط اƅية ا(
1
). 

)و تتƄون هذƋ اƅدورة من أربعة مراحل هي:     
2
) 

 / اƃمرحلة اأوƃى: جذب اƃزبائن1

قƊاعهم باƅعودة من جديد، تƄرار       تتمثل هذƋ اƅمرحلة في جذب اƅزبائن ƅلتعامل مع خدمات اƅشرƄة وا 
 .اƅشراء 

 /اƃمرحلة اƃثاƈية: استثمار اƃزبائن2

ضمن هذƋ اƅمرحلة تسعى اƅشرƄة ƅتوƄيد اƅعاقة مع اƅزبائن استƊادا ƅقاعدة بياƊات، حيث يتم جمع      
ومحاوƅة تحديد مدى اƗرباح اƅتي يمƄن تحقيقها من خال إƊتاج قيمة اƅزبون اƗساسية عƊهم اƅمعلومات 

 Ƅما تحدد هذƋ اƅمرحلة دقة وصواب اامتياز ااستراتيجي اƅمتعلق بإدارة اƅعاقة مع اƅزبون.

 /اƃمرحلة اƃثاƃثة: اƃحفاظ على اƃزبون 3

ƅخدمية بشƄل خاص، Ƅƅن اƅمشƄلة و اƅفوز به تمثل مشƄلة تواجه اƅشرƄات اإن مسأƅة جذب اƅزبون      
شباعها  اƄƗثر صعوبة و تعقيد هي Ƅيفية اƅحفاظ على هذا اƅزبون، Ɨن ذƅك يحتاج إƅى تلبية حاجاته وا 

وستحاول اƅشرƄة خال هذƋ بشƄل يحقق اƅرضا، هذا اƗخير يعتبر عاما حاسما في خلق واء اƅزبون 
 ؤثر على ذƅك من أهمها: اƅفترة ااحتفاظ بزبائƊها حيث توجد عدة عوامل ت

 حجم اƅعاقات اƅتي استطاعت إقامتها مع اƅزبائن خال اƅمراحل اƅسابقة وƊجاحها في إدارتها /أ 

                                                           

(1
 .، مرجع سبق ذƄرƋ، ص: تسويق اƃخدماتمحمود جاسم اƅصميدعي، رديƊة عثمان يوسف،  ( 
(2
ص: -، ص، ، ط-اƗردن-، دار وائل ƅلƊشر واƅتوزيع، عماناƃماƃية: تسويق اƃخدمات سليمان شƄيب اƅجيرشي، حاسم اƅصميدعي ( 

- . 
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قدرتها على فهم حاجات، رغبات، سلوك وأƊماط اƅشراء ƅدى اƅزبون وطرق اƅتعامل معه،   /ب 
هذا اƅفهم واƅمعرفة من اƅضروري أن يتحول إƅى واقع عملي يستطيع اƅزبون ƅمسه بشƄل 

 أفضل من اƅمƊافسين.

 مستوى وحجم اƅرضا واƅواء اƅذي استطاعت أن تحققه في اƅفترات اƅماضية /ج 

اإبداع، اابتƄار، واƅتجديد في مواجهة تلك ااحتياجات اƅمتعددة ƅلزبائن قدرة اƅشرƄة على  /د 
 من خال تطوير مزيج خدماتها.

 اƃمرحلة اƃرابعة: تحول اƃزبائن

وفقا ƅهذƋ اƅمرحلة يبدأ اƅزبون باƅتحول أو ااستغƊاء عن استخدام خدمات اƅشرƄة وهذا يعود ƅعدم      
سبب ضعف عرضها اƅتسويقي مقارƊة بما يعرضه اƅمƊافسون ويعود قدرتها على تلبية حاجاته ورغباته ب

ما عƄس Ɗهذا إما ƅعدم قدرة خدمات اƅشرƄة على خلق اƅرضا ƅدى اƅزبائن اƅذي ي حتما على درجة اƅواء، وا 
اƅمختارة واƅبرامج اƅخاصة ƅتƊمية  اإستراتيجيةعدم اƅقدرة على إدارة اƅعاقة مع زبائƊها Ɨسباب تعود Ɗƅوع 

 ء اƅعاقة مع اƅزبون.وا

 (: مراحل ااحتفاظ باƃزبون5-2اƃشƂل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 .139ص:  ذƄرƋ، مرجع سبق، تسويق اƃخدمات: محمود جاسم اƅصميدعي، رديƊة عثمان يوسف اƃمصدر:

استثمار قيمة 
 اƅزبون

 جذب اƅزبون إقامة عاقة

 تحقيق اƅرضا اƅواء ƅلشرƄة

ااحتفاظ طويل 
 اƅمدى
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)إن ااحتفاظ باƅزبائن يمر باƅعديد من اƅمراحل هي:
1
) 

 جذب اƃزبون:  /أ 

 به. تشير هذƋ اƅمرحلة إƅى اƄƅيفية اƅتي تمƄن اƅشرƄة من جذب اƅزبون واƅفوز
 إقامة عاقة: /ب 

 هذƋ اƅمرحلة ƅلبƊاء اƗوƅي إقامة عاقة طويلة مع اƅزبون تؤسس 

 استثمار قيمة اƃزبون: /ج 

 اƅشرƄة في هذƋ اƅمرحلة استثمار قيمة اƅزبون ƅتحقيق أهدافها.تحاول 
 تحقيق اƃرضا:  /د 

 اƅمقدمة واƅتي تحقق اƅرضا ƅدى اƅزبون.وهذا ا يتم إا من خال مستوى اƅمƊتجات واƅخدمات 

 اƃواء ƃلشرƂة:  /ه 

تقدمه من مƊتجات إذا اƅرضا قد يقود إƅى اƅواء ƅلشرƄة ومƊتجاتها وباƅتاƅي يبقى هذا اƅزبون مخلصا ƅما 
 وخدمات.

  طويل اأمد:ااحتفاظ  /و 

 اƅزبون دائم مدى اƅحياة.وهذا يحتل هدف إدارة عاقات اƅزبون أن يصبح 
إƅى بƊاء اƅرضا ومن ثم  ƅلوصول إستراتيجيةمة حل يجب أن تتعامل معها اƅشرƄة Ƅخدإن هذƋ اƅمرا     

)(:P.KOTLERااحتفاظ باƅزبون، هذا اƗخير اƅذي يمر بعدة وضعيات خال دورة حياته يلخصها)
2
)   

 
 
 
 
 

 Ƅل اƅزبائن يƄوƊون محل شك أو احتمال إمƄاƊية تعاملهم مع اƅشرƄة. اƃزبون اƃمشƂوك: -     

                                                           

(1
  ، مرجع سبق ذƄرƋ، ص: تسويق اƃخدماتمحمود جاسم اƅصميدعي، رديƊة عثمان يوسف:  ( 
(2
 ،-اƃستشفائية ƃعين طايةدراسة حاƃة اƃمؤسسة اƃعمومية  -أهمية جودة اƃخدمة اƃتأميƈية اƃصحية في تحقيق رضا اƃزبونواƅه عائشة:  ( 

  ، ص: رساƅة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة اƅجزائر، 
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بعد اƅتشاور مع اƅذات و اƅمقربين يتجاوز اƅزبون مرحلة اƅشك )يمƄن أن تƊتهي  اƃزبون اƃمحتمل: -     
 هذƋ اƅمرحلة بمجرد بدايتها ƊƗه يصبح زبوƊا غير مؤهل.(

 استقرار اƅزبون اƅمحتمل على خدمات اƅشرƄة ƅلمرة اƗوƅى ƅيصبح ضمن زبائƊها  اƃزبون اƃجديد: -     

 ية اƅزبون ومدى تحمسه ƅلخدمة، يقوم بتƄرار اƅشراء ƅعدة مراتمقارƊة بين ربح اƃزبون اƃمعيد: -     

 هƊا يصبح اƅزبون متعلق باƅشرƄة ƅتحقيق اإشباع ƅديه واƄتمال اƅقيمة عƊدƋ.  :اƃزبون اƃوفي -     

 يتƄيف اƅزبون مع جميع خدمات اƅشرƄة ويتوƅد ذƅك في مرحلة اƅوفاء. اƃزبون اƃمتƂيف: -     

 ا يƄتفي بشراء اƅخدمة بل يعرفها Ɩƅخرين ويحفزهم اقتƊائها. :اƃزبون اƃسفير -     

هي أقصى مرحلة تبحث عƊها اƅشرƄة، ويتوƅد ƅدى اƅزبون شعور بأƊه أحد  :اƃزبون اƃشريك -     
 أطراف هذƋ اƅشرƄة اƅتي أثبتت استحقاقها ƅوائه.

 واƅشƄل اƅتاƅي يوضح ذƅك:

 (: مراحل عملية تطور اƃزبون6-2اƃشƂل رقم )                            

 

 

 

 

 

اƅمرجع ، -دراسة حاƃة اƃمؤسسة اƃعمومية ااستشفائية ƃعين طاية-اهمية جودة اƃخدمة اƃصحية في تحقيق رضا اƃزبون:عائشةواƅه اƃمصدر: 
 96اƅسابق، ص: 

 / أƈواع اƃزبائن: 2-1-3

اƅزبون 
 اƅمشƄوك

اƅزبون اƅغير 
 اƅمؤهل

اƅزبون 
 اƅمحتمل

اƅزبون 
 اƅجديد

اƅزبون 
 اƅمعيد

اƅزبون 
 اƅوفي

اƅزبون 
 اƅمتƄيف

اƅزبون 
 اƅسفير

اƅزبون 
 اƅشريك

 اƅزبون اƅغير اƅفعال
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دراƄها من قبل      اƅشرƄة يسهل Ƅثيرا فهم زبائƊها ومعرفة حاجاتهم ورغباتهم  إن معرفة أƊماط اƅزبائن وا 
ومن ثم اƅعمل على تلبية هذƋ اƅحاجات واƅرغبات وباƅشƄل اƅذي يؤدي إƅى تحقيق رضا اƅزبون ووائه، 

 وتوجد اƅعديد من اƅتقسيمات اƅخاصة باƅزبائن مƊها ما يأتي:

 أوا: اƃتقسيم حسب اƃسلعة

)اƅمشتراة إƅى:يƊقسم اƅزبائن حسب اƅسلع 
1
)  

 اƃزبون اƈƃهائي:  /1

 وهو اƅذي يقوم بعملية اƅشراء ƅلسلع ااستهاƄية من أجل إشباع حاجاته اƅخاصة أو حاجات اƅعائلة     

 اƃزبون اƃصƈاعي:  /2

وهو اƅذي يقوم بعملية شراء اƅسلع اƅصƊاعية من أجل استخدامها في اƅعملية اإƊتاجية ƅلحصول على      
   سلع أخرى جديدة

 ثاƈيا: اƃتقسيم حسب اƃشخصية: 

ƅقد اهتم عدد Ƅبير من اƅباحثين في اƅتسويق بدراسة شخصية اƅزبون، وخاصة من حيث عاقتها      
ورƊي على عƊصر اƅقلق ƅدى اƅزبون وجعله مƊطلقا أساسيا ƅتمييز شخصياتهم دراك فقد رƄز هبااƊتباƋ واإ

 ما يميز بƊاء على ذƅك بين أƊماط اƅشخصيات اآتية: 

(اƃزبون اƃسلبي: /1
2

(  

 صفاته اƃشخصية: /أ 

 إضافة هƊا اƅزبون باƅخجل واƅمزاجية وƄثرة أسئلته ورغبته في اإصغاء وباƊتباƋ ويقظة ويتصف      

                                                           

(1
، -عمان-، دار صفاء ƅلƊشر واƅتوزيع، اƗردناƃمعرفة اƃسوقية واƃقرارات ااستراتيجيةعاء فرحات طاƅب اƅدعمي، فاطمة سلمان اƅسعودي:  ( 
 . ، ص:، ط
(2
 . ، ص: ، ، دار صفاء ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، طاƃجودة اƃشاملة وخدمة اƃعماء إدارةمأمون سليمان اƅدراƄة:  ( 
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عطاء اƅردود ƅأسئلة اƅتي تطرح عليه، فهو يفƄر في موضوعات  إƅى اƅبطء أثƊاء في اتخاذ اƅقرارات وا 
 حديث اƅموظف معه مما يقلل من درجة ترƄيزƋ واستيعابه ƅمحتوى حديث اƅموظف.

 طرق اƃتعامل معه:   /ب 

 اƅصبر ومحاوƅة اƅوصول إƅى اƗسباب اƅتي تؤدي إƅى عدم قدرته على اتخاذ اƅقرار. -

 يجبرƋ اƅموظف ƅلتصرف بااتجاƋ اƅذي ا يرغبه. أن ا -

 مسايرته ƅلوصول إƅى ما يحقق رغباته. -

تدعيم اƅحديث معه باƗدƅة اƅتي تعمق قƊاعته بما يقوƅه اƅموظف،Ƅأن يعطيه أمثلة على اƅمزايا  -
 اƅتي حققها غيرƋ من اƅزبائن من قبلوا بوصايا اƅموظف وساروا على Ɗجاحها.

-      .Ƌديه بأهمية وقته وجهدƅ تعميق اإدراك 

(اƃزبون اƃمتشƂك: /2
1

( 

 صفاته اƃشخصية: /أ 

يتصف اƅزبون بƊزعة عميقة إƅى اƅشك وعدم اƅثقة في اآخرين Ƅما تتسم هذƋ اƅشخصية بلهجة      
 لب برهان Ƅƅل ما تقوƅههذƋ طويحاول اƅزبون ذو اƅشخصية تهƄمية تƊطوي على اƅسخرية ƅما تقوƅه ƅه، 

، وغاƅبا ما تƄون هذƋ ااتجاهات قد توƅدت ƅديه Ƅذƅك، من اƅصعوبة أن تعرف ما يريدƋ مثل هذا اƅزبون
Ɗتيجة إحباطات سابقة، ومع ما تتصف به شخصية هذا اƅزبون من اƅصعوبة في اƅتعامل معه، وƊƄƅه 

 يمƄن أن يƄون زبوƊا جيدا إذا ما أحسƊت معاملته.
 طريقة اƅتعامل معه: /ب 

 فيما يدعي ويقول. مجادƅتها تحاول  -

 حاول معرفة اƗساس اƅذي يبƊي عليه شƄله وعدم ثقته. -

-  Ƌحاور.Ƌه وترددƄوƄبطريقة تزيل بها ش 

                                                           

(1
 -ص:  -، مرجع سبق ذƄرƋ، ص-مدخل اتصاƃي سلوƂي متƂامل -خدمة اƃعماءƊاجي معا:  ( 
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حاول بƊاء جسور من اƅثقة اƅحذرة معه عن طريق حصوƅك على موافقات مبدئية من جاƊبه  -
 اƅازم.  على بعض اƅجواƊب اƅفرعية ƅموضوع حديثك معه إƅى حين تحقيق جو اƅثقة

 اƃزبون اƃثرثار: /3

(صفاته اƃشخصية: /أ 
1

( 

و يتصف  اƅزبون هƊا بأƊه صديق مجامل ويتمتع بما يقضيه من وقت في محادثته اƅغير، فهو      
مع   على Ɗزعة ƅاستحواذ على ما يدور من حوار اƅدعاية، وتƊطوي شخصية هذا اƅزبونيتصف باƅفƄاهة و 

غيرƋ فهو يخلط اƅموضوعات ببعضها وƅديه اƗساƅيب إƅى جر اƗشخاص اƅذين يحاوروƊه إƅى اƗحاديث 
 اƅتي يريدها.

 طرق اƃتعامل معه:  /ب 

 معاملته بحرص وحذر. -
 اƅمبادرة أثƊاء اƅحديث معه اإمساك بزمام  -
 أن يعطيه اآخرين فرصة ƅلحديث Ƅلما Ƅان ذƅك مƊاسبا  -
 إبقاء اƅحديث معه ضمن سياق اƅموضوع أو اƅخدمة محل اƅحديث.اƅحرص على  -
  اƅموافقة على ما يبديه من آراء وتعليقات عƊد إعطائه فرصة ƅلحديث. -
 اƅتعبير عن اامتƊان واƅتقدير ƅاقتراحات اƅتي يقدمها. -
 إشعارƋ باƅجواƊب اإيجابية في اƅمقترحات اƅتي يقدمها. -
 باƅشƄل اƅذي يخدم تطوير اƅحوار معه. تي يقدمها هذا اƅزبونية اƅتحويل اƅمقترحات اإيجاب -

(اƃزبون اƃمغرور)اƃمƈدفع(: /4
2

( 

 مواصفاته اƃشخصية: /أ 

 دائما يتوقع أن يقدم ƅه اآخرون Ƅل معاوƊة. -

 آرائه تتسم باƅتصلب. -

 معجب بƊفسه دائما وعلى ƅساƊه Ƅلمة أƊا. -
                                                           

(1
 -ص:  -، مرجع سبق ذƄرƋ، صإدارة اƃجودة اƃشاملة وخدمة اƃعماءمأمون سليمان اƅدراƄة،  ( 
(2
 ، مرجع سبق ذƄرƋ، ص: تسويق اƃخدماتزاهر عبد اƅرحيم عاطف:  ( 
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 يعتبر Ƅل من يتعامل معه مƊفذا ƅتعليماته. -

 سريع اƅغضب. -

 Ƃيفية اƃتعامل معه:  /ب 

عجابه بƊفسه. اعرف اƅسبب -  في غرورƋ وا 

 .دماتك، ومارس معه اƅمديح تقبل تعليقاته وأحرص على اƅمثابرة في عرض خ -

 ا تغضب وا تƊفعل حافظ على هدوئك. -

   .مƄملةأحرص على اƅتعامل معه وƄسبه من اƅزاوية اƅتي تمثل إعجابه بƊفسه من خال عاقة  -

 )1(اƃزبون اƃغاضب: /5

 صفاته اƃشخصية:  /أ 

مƄاƊية اإثارة بأقل استفزاز قد يتعرض ƅه، Ƅما أƊه  تتصف شخصية هذا اƅزبون      بسرعة اƅغضب وا 
يبدو دائما باحثا عن صغار اƗمور وتوافهها Ƅƅي يجعل مƊها مبررات Ƅافية افتعال اƅغضب، ويرى اƅمتعة 
ƅحاق اƅضرر بهم، Ƅما أن من اƅصعوبة إرضاءƋ،  آرائه دائما متشددة، هذا  في اإساءة إƅى اآخرين وا 

 بƊزعة إƅى اƅتهجم وربما Ƅان ذƅك Ɗابع من اعتقادƋ اƅخاطئ أو خبراته اƅسلبية اƅسابقة.هذا اƅزبون  ويتصف

 طريقة اƃتعامل معهم:  /ب 

 تريد Ɗƅفسك من اƗدب واƅتحلي باƅصبر. ا تƄن غير ما -

 حاول استيعاب اƅغضب ƅديه باستخدام عبارتين )متى حدث ذƅك، أƊت على حق( -

 اجك.تماƅك Ɗفسك واضبط مز  -

 أبق مƊضبطا وتحƄم في ردود أفعاƅك. -

                                                           

(1
 ، مرجع سبق ذƄرƋ، ص: -مدخل اتصاƃي سلوƂي متƂامل–خدمة اƃعماء Ɗاجي معا:  ( 
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 داوم على توجيه اƗسئلة. -

 حاول اƅوصول على أسباب اƅغضب ƅديه وتسويتها. -

(اƃزبون اƃمفƂر اƃصامت: /6
1

( 

 صفاته اƃشخصية : /أ 

هو اƅزبون اƅمتصف باƅهدوء وقلة اƄƅام، فهو يستمتع أƄثر مما يتƄلم، وتوجد صعوبة في استدارة      
أفƄارƋ وآرائه بسرعة، وعدم اƅسرعة في اتخاذ اƅقرار ويتمعن بƄل شيئ من خال بحثه اƅجيد عن 

 اƅمعلومات. 

 طريقة اƃتعامل معه: /ب 

 إعطائه اƅمعلومات اƅصحيحة .اƅحرص على  -

 استخدام اƅحقائق و اƅمƊطق اƅتعليلي. -

 إعطائه أمثلة رقمية وأدƅة مختلفة. -

(اƃزبون اƃمتردد: /7
2

( 

 صفاته اƃشخصية: /أ 

 Ƅثير اƅتردد. -

 من اƅصعب أن يتخذ اƅقرار. -

- .Ƌثيرا وا يعرف ما يريدƄ ثيرا أو يترددƄ رƄيف 

- Ƅ فسه بقدر محدود وا يثق في اآخرين بقدرƊبير.يثق ب 

 دائما إƅى تأƄيدات ومبررات.يحتاج  -

                                                           

(1
 ، ص: ، ، ط-عمان–، دار أسامة ƅلƊشر واƅتوزيع، اƗردن اإدارة اƃماƃية واƃمصرفيةمحمد عبد اƅخاƅق:  ( 
(2
 ،ص:  -، ص، اƅطبعة اƅعربية، -عمان-، دار اƅيازوري اƅعلمية ƅلƊشر واƅتوزيع، اƗردنثقافة اƃخدمةبشير اƅعاق:  ( 
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 يهدر اƅوقت مقدم ƅلخدمة. -

 قد يفقدك أعصابك. -

 طريقة اƃتعامل معه: /ب 

 Ƅن صبورا وا تƊفعل. -

 رد على جميع استفساراته واعتراضاته. -

 أعطه اƄƅثير من اƅتأƄيدات. -

 أظهر ƅه مزايا اتخاذ اƅقرار اآن.  -

 أظهر ƅه مساوئ تأجيل اƅقرار. -

 اتخاذ اƅقرار فورا.ساعدƋ على  -

(اƃزبون اƃمشاهد: /8
1

( 

 صفاته اƃشخصية: /أ 

إƅى اƅتمعن في اƗشياء وتفحصها، فا يوجد في ذهƊه شيء يريدƋ، فهو يتمتع  يميل هذا اƅزبون     
ƅاك وباƊا و هƊظر هƊه يƊم يجد شيئا يفعله، فإƅ ذا رغم من إمƄاƊية أن يƄون هذا زبون مرتقبا باƅتسوق وا 

حل مراقبة أو ماحظة، وهذا أحياƊا، فإƊه يجدر ااهتمام به بحذر ƊƗه ا يرغب أن يƄون مجيدا  وزبون
ذا حاول سؤاƅه عما إذا  اƅزبون إذا شعر أن أحدا يراقب تصرفاته فإƊه يƄف فورا عن اƅقيام بما يعمل، وا 

    عة وقت اƅموظف.Ƅان يريد خدمة ما فيجيب أƊه مجرد متفرج، وƊƗه ƅيس زبوƊا فعليا، فهو ا يحاول إضا

 

 طريقة اƃتعامل معه: /ب 

 محا ƅترƄيز ااƊتباƋ، وعدم إبداء أية تصرفات تشعر اƅزبون بذƅك. وضع هذا اƅزبونعدم  -     

                                                           

(1
 ، مرجع سبق ذƄرƋ، ص: إدارة اƃجودة اƃشاملة وخدمة اƃعماءمأمون سليمان اƅدراƄة:  ( 
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إƅى  أن يتم تتبع حرƄاته ومحل اهتمامه دون إشعارƋ بذƅك، ومحاوƅة إبراز اƅعامات اƅتي تشير -     
 وخاصة اƅجديدة مƊها. اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅشرƄة

يقرأ أية معلومات تتعلق بخدمة معيƊة جديدة، ويبدي اهتماما  هذا اƅزبون اƅفضول بحذر فعƊد رؤية  -     
خاصا Ɗحوها، فعلى اƅموظف أن يحاول فقط إعطاء تعليق سريع عابر على ذƅك، مثل إƊها خدمة قد 

 طورƊاها ƅلتو، وترƄه بعدها مباشرة.

 ستخدام أية أساƅيب ترويجية، ومقابلته بعبارات اƅترحاب فقط.عدم محاوƅة ا -     

 توضيح اƅمميزات واƅفوائد اƅمقترƊة بخدمات اƅشرƄة. -     

 استعراض أفضل أساƅيب اƅتعامل معه. -     

1(:اƃزبون اƃعƈيد /9
( 

 صفاته اƃشخصية: /أ 

ويفضل اتخاذ  باستقاƅية عاƅية جدامبادر يتمتع هو اƅزبون اƅذي يتصف بأƊه إيجابي اƊƅزعة وƊشيط و      
 اƅقرار بصورة مƊفردة وبعيدا عن تأثير اآخرين، وهو غير متثبت بآرائه اƅتي قد تƄون مبƊية على علم.

 Ƃيفية اƃتعامل معه: /ب 

 .محاوƅة مسايرته فيما يقوƅه واƅثƊاء على ذƅك -

 إظهار اƅتقدير وااحترام ƅمعارفه وذƄائه. -

 إشعارƋ بااهتمام به وباƗشياء اƅتي يقوƅها.  -

10/ƃزبون اƃزوي:اƈ 

 صفاته اƃشخصية: /أ 

                                                           

(1
 سبق ذƄرƋ، ص: ، مرجع اإدارة اƃماƃية واƃمصرفيةمحمد عبد اƅخاƅق:  ( 
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اƅذي يتصف باƅتفاخر اƅدائم وقدراته على اتخاذ قرارات سريعة إذ تتحƄم عواطفه بسلوƄه   هو     
)ƅلوقت ااستهاƄي Ƅما أƊه يƄرƋ اƅمعلومات اƅتفصيلية واƅشرح اƅمستضيف إذ يعد مضيعة

1
).    

(طريقة اƃتعامل معه: /ب 
2

( 

 تقديم اƊƅصيحة اƅتي تساعد على ااختيار اƅصحيح. -

- .Ƌقبل اتخاذ قرار Ƌه قراءة أية معلومات تتعلق باختيارƊطلب مƅا 

توضيح أية اƅتزامات يمƄن أن تترتب على هذا ااختيار وذƅك تجƊبا Ɨي احراج أو ƅوم في  -
 اƅمستقبل .

 اƗخطاء.محاوƅة مساعدته حتى يتجƊب  -

 ثاƃثا/ اƃتقسيم حسب موقع اƃزبون من اƃشرƂة:

)هما:Ɗميز بين Ɗوعين من اƅزبائن  
3
) 

 اƃزبائن اƃداخليين: /1

يسمى اƅعاملون في جميع اƗقسام اƅوظيفية و اƅذين يتعاملون مع بعضهم إƊجاز اƗعمال في  
 اƅشرƄة وهم:

 اƅعاملون في اƅخطوط واƅمحطات اإƊتاجية واƅتشغيلية. /أ 

 اƅتسويقية في اƅشرƄة اƅعاملون في حقول اƊƗشطة  /ب 

 اƅعاملون في حقول إدارة اƅموارد اƅبشرية. /ج 

 اƅعاملون في حقول اƊƗشطة ƅماƅية. /د 

 Ƅافة اƅعاملين في اƅمƊظمة في غير اƊƗشطة اƅمذƄورة أعاƋ. /ه 

 اƃزبائن اƃخارجيين: /2

                                                           

(1
 ، مرجع سبق ذƄرƋ، ص:اƃمعرفة اƃسوقية واƃقرارات ااستراتيجيةعاء فرحات اƅدعمي، فاطمة سلمان اƅسعودي:  ( 
(2
 ، مرجع سبق ذƄرƋ ص: اإدارة اƃماƃية واƃمصرفيةمحمد عبد اƅخاƅق:  ( 
(3
 ، ص: ، ، ط-اƗردن-ƅلƊشر واƅتوزيع واƅطباعة، عمان، دار اƅمسيرة إدارة اƃجودة وخدمة اƃعماءخضير Ƅاظم حمود،  ( 
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ويتلقى اƅمخرجات اƊƅهائية، وا يسمى Ƅل من يتعامل مع اƅسلعة أو اƅخدمة اƅتي تƊتجها اƅشرƄة  
 تربطهم عاقات إدارية أو تƊظيمية مع اƅشرƄة وهم:

 اƅمستهلƄون اƅحاƅيون و اƅمرتقبون. /أ 

 اƅمƊافسون. /ب 

 اƅوسطاء. /ج 

 اƅمجهزون و اƅموردون. /د 

Ƅافة اƗفراد اƅذين يستخدمون اƅسلع أو اƅخدمات من اƅشرƄة دون أن يرتبطوا معهم بعاقات  
 تƊظيمية أو إدارية.

 وفيما يلي جدول يوضح أوجه اƅتشابه بين اƅزبون اƅداخلي و اƅزبون اƅخارجي. 
 .(: أوجه اƃتشابه بين اƃزبون اƃداخلي و اƃخارجي3-2اƃجدول رقم)

 اƃزبون اƃخارجي اƃزبون اƃداخلي  أوجه اƃتشابه
 آخر عملية إƊتاجية اƅعملية اإƊتاجية اƅسابقة ااستام من 

 حسب اƅتسليم أو اƅحاجة اƅحاجةحسب  اƅتوقيت حسب اƅحاجة
ااستام باƅتوقيت اƅمائم و  ااهتمام

 باƅمواصفات اƅمتفق عليها
 ااستام باƅموعد

 من وقت ااƊتظار أو اƅتأخير في اƅتسليم  من اƅتأخير أو عدم اƅمائمة اƅشƄوى
 رضا و واء اƅزبون  رضا اƅعامل اƊƅتائج 
، ، مرجع سبق ذƄرƋاƃمعرفة اƃسوقية و اƃقرارات ااستراتيجيةعاء فرحان طاƅب اƅدعمي، فاطمة عبد علي سلمان اƅسعودي:  اƃمصدر: 

 71ص:

 رابعا/ اƃتصƈيف على أساس أهمية اƃزبون باƈƃسبة ƃلشرƂة:
)من خال اƗرباح اƅتي يحققها اƅزبون ƅلشرƄة يمƄن تصƊيفه إƅى:

1
)  

 
 اƃزبون ااستراتيجي: /1

 هو اƄƗثر مردودية يمتاز بمستوى عال من ƅخدمات اƅشرƄة.  

                                                           

(1
، مرجع سبق دراسة حاƃة اƃمؤسسة اƃعمومية ااستشفائية ƃعين طاية –أهمية جودة اƃخدمة اƃصحيحة في تحقيق رضا اƃزبونواƅه عائشة:  ( 

  ذƄرƋ، ص: 
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 : يƃتƂتيƂاƃزبون ا /2

أقل مردودية من اƅزبون ااستراتيجي ƊƄƅه يحتل مƄاƊة مهمة ضمن اƊشغاات اƅشرƄة من خال  
 سعيها ƅرفعه إƅى مستوى أفضل.

 اƃزبون اƃروتيƈي:  /3

Ɗهائه  هذا اƊƅوع من اƅزبون يتساوى احتمال استمرارƋ في اƅتعامل  مع اƅشرƄة مع احتمال قطعه وا 
 اƅعاقة معها، فهو يمثل فرصة و تهديد ƅلشرƄة في آن واحد.

 ع اارتباط بين اƃزبون و اƃشرƂة:خامسا/ اƃتصƈيف على أساس ƈو 
تأخذ اƅعاقة اƅتي يمƄن أن تربط اƅزبون باƅشرƄة عدة أوجه، تمثل مختلف Ɗقاط اƅتقاطع بين  

)متغيرين أساسيين هما:
1
) 

 حاجة اƅعميل إƅى اƅعاقات. -1

 اƅحاجة إƅى اƅمعلومات. -2

 Ɗوضح Ɗوع اارتباط على أساس اƅشƄل اƅتاƅي: 
 (: مصفوفة زبائن اƃشرƂة:7-2اƃشƂل رقم )

 
 
 
 
 
 
 

 ، ص: ، اإدارة باƃعماء مرƂز اƃخبرات اƃمهƈيةريتشارد ويتلي، ترجمة عبد اƅرحمان توفيق:  اƅمصدر:

 
 إذ يوضح اƅشƄل أربعة وضعيات يمƄن أن تفسر اارتباط بين اƅشرƄة و اƅزبون و هي: 

 اƃوضعية اأوƃى: /أ 

                                                           

(1
 .، ص: ، اƅمرجع اƅسابق، مرƂز اƃخبرات اƃمهƈيةاإدارة باƃعماء ريتشارد ويتلي، ترجمة عبد اƅرحمان توفيق:  ( 

 اƅحاجة إƅى اƅمعلومات مƊخفضة

اƅحاجة إƅى  
 اƅعاقات

اƅتوجه Ɗحو اƅمشارƄة 
 اƅوضعية اƅرابعة

اƅتوجه Ɗحو اƅمعلومات 
 اƅوضعية اƅثاƊية

اƅتوجه Ɗحو اƅمعاملة 
 اƅوضعية اƗوƅى

اƅتوجه Ɗحو اƅعاقات 
 اƅوضعية اƅثاƅثة

 مرتفعة

 مرتفعة
 مƊخفضة
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اƅزبون اƅمƊدرج ضمن هذƋ اƅوضعية يعرف على أƊه زبون مشتري يريد اƅحصول على اƅخدمة  
 اƅمƊاسبة في اƅوقت اƅمƊاسب وبأقل تƄلفة، يتميز بقلة رغبته في بƊاء عاقة مع اƅشرƄة.

 عية اƃثاƈية:اƃوض /ب 

على اƅخدمة مع قلة هƊا Ɗجد اƅزبائن غير اƅراغبين في اƅمعلومات، فهم يهتمون Ƅثيرا باƅحصول  
 حاجتهم، إƅى اƅعاقات مع اƅشرƄة فاهتمامهم موجه ƅلخدمة فقط.

 اƃوضعية اƃثاƃثة: /ج 

Ɗها تدرك في هذƋ اƅحاƅة Ɗجد اƅزبون اƅراغب في اƅعاقة، يعطي أهمية Ƅبيرة ƅلشرƄة اƅتي يفترض أ 
بدقة حاجاته ورغباته، وتمƊƄه من ااستفادة من اƅمعلومات اƅتي تملƄها غاƅبا ما يƄون اƅزبون اƅذي يبحث 

 عن اƅعاقة هو زبون يفتقد اƅخبرة وا يرغب في بدل مجهود دائم ƅلبحث عن اƅمعلومات.
 اƃوضعية اƃرابعة:  /د 

 دها أن اƅزبون هو شريك ƅلشرƄة.اƅزبون اƅموجود في هذƋ اƅوضعية، يترجم فƄرة متطورة مفا 
في اƅمشارƄة هو اƅذي يسعى إقامة عاقات شخصية وطويلة اƅمدى مع اƅشرƄة اƅراغب  واƅزبون 

)من أجل تحقيق أهداف مشترƄة
1
).  

 وفي ما يلي Ɗوضح أƊواع اƅزبائن واƅتصƊيفات اƅمعتمدة في تحديدهم. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 (: أƈواع اƃزبائن:8-2اƃشƂل رقم )

 

                                                           

(1
 ، اƅمرجع اƅسابق، ص:ترجمة عبد اƃرحمان توفيقريتشارد ويتلي،  ( 

 أƊواع اƅزبائن

على أساس 
Ɗوع اارتباط 

على أساس 
أهمية اƅزبون 

على أساس 
موقع اƅزبون 

على أساس 
اƅسلعة

على أساس 
اƅشخصية



 وواء الزبون  التأمينية الخدمات جودة                           ثانيال الفصل

 

 
57 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 من إعداد اƅطاƅبةاƃمصدر: 

أصبح مƄسب رئيسي في بقاء  بƊاءا على ما سبق يمƄن اƅقول أƊه يجب اƅترƄيز على اƅزبون ƊƗه 
محيط تƊافسي يصعب فيه اƅحصول على زبائن جدد، وذƅك راجع ƅتشبع أغلبية ووجودها في ظل  اƅشرƄة
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قطاعات اƅسوق مما جعل مستقبل اƅشرƄة وتطورها مرهوƊا بمدى امتاƄها ƅقاعدة متيƊة من اƅزبائن 
  اƗوفياء، وعليه سƊتƊاول في اƅمبحث اƅثاƊي أهمية اƅواء Ɨن أهميتها من أهمية اƅزبون في حد ذاته. 

 اهية واء اƃزبون:/ م2-2
إن شرƄات اƅتأمين اƅتي تسعى إƅى خلق واء حقيقي عƊد زبائƊها تعمل على معرفة اƅواء اƅموجود  

عƊدهم، ƅتصل في اƊƅهاية إƅى تƄوين اƅواء اƗمثل واƅوفاء اƄƅامل عƊد عمائها بحيث ا يستطيع اƅزبون 
Ƅƅل من مفهوم واء اƅعميل، وأهميته، أن يغير تعاماته إƅى شرƄة أخرى وسƊتطرق في هذا اƅمبحث 

 وأƊواع اƅواء، باإضافة إƅى خطوات ووسائل بƊاء واء اƅزبون.

 / مفاهيم أساسية حول اƃواء:2-2-1
 يمƄن إبراز مفهوم واء اƅزبائن وأهميته، وأهم أƊواع اƅواء ومستوياته على اƊƅحو اƅتاƅي:  

 أوا/ تعريف واء اƃزبون:
على وضع تعريف واضح ƅلواء، بسبب ااختاف في اƗسس اƅتي يƊطلق مƊها اختلف اƅباحثون  

 Ƅل مƊهم في تعريف اƅواء وعليه يمƄن تعريف اƅواء Ƅاآتي:
 اƃتعريف اأول: /1

و ما يطرح من عبارة عن مواقف ومشاعر وƊوايا اƅزبائن Ɗح يمƄن تعريف اƅواء على أƊه:" 
)مƊتجات ويروج ƅها"

1
). 

 في Ɗفس اƅزبون ا يظهر أثرƋ وا Ɗتائجه.من هذا اƅتعريف أن اƅواء مجرد اعتقاد راسخ ƊستƊتج  
 اƃتعريف اƃثاƈي: /2

عن  يصل باƅزبون إƅى حد اƅدفاع بإصرارحاƅة من اƅتفضيل اƅمستمر  يعرف اƅواء أيضا:" 
)ƅزبون ƅها"اƅشرƄة، وهذا ما يقدمه ا

2
). 

اƅشرƄة، وتفضيله عن ما تقدمه اƅشرƄات اƗخرى، واإصرار أي أن اƅواء هو تمسك اƅزبون بما تقدمه 
 على ذƅك مهما ƄاƊت اƅبدائل.

 اƃتعريف اƃثاƃث: /1

                                                           

(1
 . ، ص:، دار وائل ƅلƊشر، ااردن،ط -مدخل استراتيجي-سلوك اƃمستهلكمحمد ابراهيم عبيدات : ( 
(2
، رساƅة ماجستير ،  - دراسة حاƃة مؤسسة مواي ƃلمشروبات اƃغازية–دور ادارة اƃتسويق في Ƃسب اƃزبون عبد اƅحفيظي محمد اامين : ( 

 .،ص: تخصص تسويق ، جامعة اƅجزائر ،
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يرى اƅبعض أن واء اƅزبون:" يتحدد على أساس عادات اƅزبون اƅشرائية فيقال أن هذا اƅزبون يدين  
ن تقديم اƅشرƄات اƅمƊافسة باƅواء ƅشرƄة إذا ما دأب على اƅتعامل معها وعلى شراء مƊتجاتها، باƅرغم م

)مƊتجات أفضل وأرخص"
1
). 

 ثاƈيا/ أهمية واء اƃزبون:
 تبرز أهمية واء اƅزبون في تحقيقه ƅعدة فوائد ƅلشرƄة يمƄن تلخيصها في اƅشƄل اƅتاƅي:

 (: اƃواء وتميز اƃشرƂة9-2اƃشƂل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  206، ص: 2003، اƅدار اƅجامعية اإسƊƄدرية، تعلم من اƃتجربة اƃياباƈية -Ƃيف تسيطر على اأسواقعبد اƅسام أبو تحف:  اƃمصدر:

ƅل اƄشƅاصر اƊن توضيح عƄفيما يلي:ويم Ƌواردة أعا(
2
) 

 

 اƂƃفاءة و اƃتƂاƃفية: تخفيض اƃتƂلفة، ترشدها،
إن ااستراتيجيات اƅتƊافسية اƅممƄن استخدامها ƅلمحافظة على واء اƅزبون تعتبر أقل تƄلفة من      

ƅبحوث ميداƊية Ɗجد أن تƄلفة ااحتفاظ Ɗظائرها اƅخاصة باƅحصول على زبائن جدد في Ƅل مرة فطبقا 
ن اƅتوجه باƅزبون واƅعمل على بƊاء عاقة تفاعلية  1/5باƅزبائن تساوي  تƄلفة اƅحصول على زبون واحد وا 

                                                           

(1
 ، ص:، -مصر-،اƅقاهرة  عاقات اƃعماء، مرƂز اƃخبرات اƃمهƈية ƃإدارة اƃقاهرةتوفيق اƅحƄيم، عمرو عبد اƅرحمان:  ( 
(2
  ، مرجع سبق ذƄرƋ، ص: Ƃيف تسيطر على اأسواق .تعلم من اƃتجربة اƃياباƈيةعبد اƅسام أبو قحف:  ( 

 يؤدي إƅى
إرضاء 
 اƅزبائن

واء اƅزبائن 
 وااحتفاظ بهم

زيادة ربحية اƅشرƄة من خال تخفيض اƅتƄلفة 
اإجماƅية Ɗتيجة تƄرار خدمة اƅزبائن بصفة مƊتظمة " 

 ترشيد اƅتƄلفة "

 استمرار Ɗجاح اƅشرƄة من خال:
 اƅحديث اإيجابي ƅلزبائن اƅراضين ذوي اƅواء عƊها-
 حمايتها من اƗزمات -
 اƗداء اƅمرتفع أو اƅسعر اƅمƊخفض أو ااثƊين معا  -
 ابتƄار مƊتجات جديدة، وتطوير اƅمƊتجات اƅحاƅية -
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معه طويلة اƅمدى تمƄن  اƅشرƄة من Ƅسبه Ɨطول فترة ممƊƄة حيث تزيد احتماات قيام هذا اƅزبون بتƄرار 
 اƅشراء من Ɗفس اƅشرƄة مما يؤدي إƅى رفع Ƅفاءة اƅتƄاƅيف سƊة بعد أخرى.

 حماية اƃشرƂة من اأزمات /1

يتم ذƅك من خال حماية مƊتجاتها من اƅتاعب و اƅعبث بها فاƅزبون شديد اƅواء ƅلشرƄة يتصدى      
ويقاوم أي محاوƅة ƅلتاعب بمƊتجاتها من جاƊب اƅمƊافسين وذƅك بتقديم اƅمعلومات ƅلشرƄة عن اƅمحاوات 

Ƅ ضرر بمصلحتهاƅيقاع ا  هذا اƅزبون يقف إƅىما أن اƅغير اƅمشروعة اƅتي يقوم بها اƅمƊافسين ƅضربها وا 
جاƊب اƅشرƄة اƅتي يƄن ƅها اƅواء إذا ما تعرضت Ɨزمات داخلية دون أي تبعية في اƅتحول ƅلتعامل مع 

 شرƄة أخرى.
 ƈتشار اƃحديث اإيجابي عن اƃشرƂةا /2

إن أفضل اƅطرق اƅمؤدية إƅى اƗعمال هي اƅحصول على زبائن جدد بدون استثمارات إضافية، أو  
يات جوهرية على اƅمƊتجات أو اƅتسويق وزيادة مƊافذ اƅبيع، وتعتبر من اƅفم إƅى اƗذن، أحدث إدخال تعد

سيحدث عن عدم  ياƅراضاƅميداƊية إƅى أن اƅزبون اƅغير وسائل تحقيق ذƅك حيث تشير Ɗتائج اƅبحوث 
 رضاƋ تسعة أفراد Ƅأقل تعبير.

 معا اƃوصول إƃى اأداء اƃمرتفع أو اƃسعر اƃمƈخفض أو ااثƈين /3

إذا ما حاول مƊافس ما جذب زبائن اƅشرƄة فعليه إما أن يقدم اƅسعر اƗقل بƄثير مما تقدمه  
 اƅشرƄة اƅمƊافسة أو أن يقدم خدمة ذات أداء مرتفع أو ااثƊين معا.

 شراء ااحتياجات من اƃشرƂة  /4

يساعد على  عن اƅشرƄة ووائه ƅها يدفعه إƅى شراء Ƅل احتياجاته مƊها وهذا ما نإن رضا اƅزبو  
Ɗمو حجم أعماƅها، وارتفاع مبيعاتها فاƅزبون يفعل هذا ƅعدة أسباب Ƅتوفير اƅوقت، اƅجهد واƅتƄلفة 
واƅحصول على خصم حجم اƅمشتريات، اƅحصول على أفضل اƅعروض واƅشروط باعتبارƋ زبون دائم 

 باإضافة إƅى اƅخدمة اƅمتميزة.
 ةابتƂار مƈتجات جديدة وتطوير اƃمƈتجات اƃموجود /5

إن زيادة إيرادات اƅشرƄة وƄذا توƅيد عوائد إضافية ƅها يتحقق أيضا من خال تقديم مƊتجات جديدة  
ƅلزبائن ودور اƅزبائن أصحاب اƅواء هو اƅمساهمة بشدة في Ɗجاح هذƋ اƅمƊتجات وتقديم أفƄار تساعد على 

 .-خاصة في اƅمراحل اƅمبƄرة  –اƊتشارها وتقبلها من طرف اƅزبائن اإداريين
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 /أƈواع اƃواء و مستوياته2-2-2
هƊاك عدة أƊواع ƅلواء، فƊجد اƅواء ƅلعامة، واƅواء ƅلمحل اƅتجاري، وهƊاك تصƊيف آخر اƊطاقا  

باين في اƊƅوع Ɗفسه، وهو ما سƊتطرق إƅيه في هذا تمن شخصية اƅزبون، Ƅما أن مستويات اƅواء ت
 اƅمطلب.

 اƃواء: أوا: أƈواع
 يمƊƊƄا اƅتمييز بين اƊƗواع اآتية من اƅواء: 

 اƃواء ƃلعامة اƃتجارية )مƈتج معين( /1

يقصد به درجة ااطمئƊان واارتياح اƊƅفسي ƅلزبون عƊد اقتƊاعه واستعماƅه هذƋ اƅعامة وعزمه  

)على شرائها مستقبا
1
).  

)وهƊاك عدة أƊواع من اƅواء ƅلعامة:
2
) 

 واء عن يقين: /أ 

 ومفادƋ أن اƅزبون جرب عدة عامات Ƅƅن هذƋ اƅعامة هي اƅتي حققت ƅه أقصى إشباع. 
 واء برضا Ƃسان: /ب 

اƅزبون هƊا قد جرب عدة عامات وأصبح وفيا ƅلعامة اƅتي تحقق ƅه اƅرضا وهو غير مقتƊع بأƊه  
 باإمƄان ƅعامة أخر أن تحقق ƅه اƅرضا.  

 واء بتخوف من اƃخطر: /ج 

 يجعل اƅفرد يبقى وفيا ƅلعامة اƅتي تحقق ƅه رضا أƄبر. اƅخوف من اƅخطر 
 واء جامد: /د 

 اƅواء مرهون بتعود اƅزبون، ا يسأل فيما إذا ƄاƊت عامات أخرى قد تحقق ƅه رضا أعلى. 
 اƃواء ƃلمحل اƃتجاري: /2

إن واء اƅزبون ƅمحل تجاري معين هو ميل ارتياد أحد اƅمتاجر بصفة مستمرة واƅزبون صاحب  
اء اƅشديد يقودƋ هذا أحياƊا عديدة ƅلمحل اƅتجاري اƅذي اعتاد شراء هذƋ اƅعامة مƊه، مع اإشارة إƅى اƅو 

 أن اƅواء ƅلمحل يƄون أحياƊا أقوى من اƅواء ƅعامة معيƊة 
                                                           

(1
  ، ص:، ، ط-مصر –، شرƄة جال ƅلطباعة، اإسƊƄدريةبحوث اƃتسويقثابت عبد اƅرحمان إدريس:  ( 
(2
  ، اƅمرجع اƅسابق، ص:بحوث اƃتسويقثابت عبد اƅرحمان إدريس:  ( 
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باƅعودة إƅى اƅزبون، شخصيته وƊفسيته، فإƊه باإمƄان تصƊيف واء اƅزبون إƅى عدة أصƊاف  
)أهمها:

1
) 
 اƃعاطفي:اƃواء  /أ 

بتجربته ثم ااستمرار حيث تؤدي صفات اƅمƊتج وخصائصه ضغوط على اƅزبون مما يدفعه  
باƅتعامل به، وهƊا تسعى اƅشرƄات ƅخلق سمعة طيبة، وتحسين صورتها ƅدى اƅزبون من خال مراجعة 

 مستمرة ƅما يقال عƊها في اƅسوق.
 :ƃاسماƃواء  /ب 

معين بذاته يحمل قدرا من ااحترام ƅدى اƅزبائن، ƅيصبح جزءا مƊهم ومن شأن هذا  اسمهو اƅواء  
 ت اƅمƊافسين، وهو ما يحتاج إƅى إدارة رشيدة تدعم ذƅك.امن هجم أن يحمي مƊتج اƅشرƄةاƅواء 

 اƃواء ƃلصفات اƃحاƂمة: /ج 

ي اƅمƊتوج يعƊي به أن واء اƅزبون يرتبط باƅقيمة اƅمدرƄة في عدد من اƅصفات اƅحاƄمة ف 
 ....... إƅخ.اƅمعروض، Ƅسهوƅة استخدامه، وتعلم خصائصه بسرعة،

 اƃواء اƃمرتبط باƃراحة: /د 

 Ɗمبƅواء اƅلزبائنوهو اƅ شراءƅلزبون. ي على تيسير عملية اƅ من راحة Ƌوما توفر 
 اƃواء اƈƃاتج عن ارتفاع تƂلفة اƃتغيير: /ه 

حيث أن اƅزبون صاحب اƅواء ƅمƊتج معين ا يستطيع تحمل اƅتƄلفة اƅمرتفعة ƅاƊتقال إƅى مƊتج  
 .إمƄاƊياتهآخر ا يتƊاسب مع 

 إضافة إƅى هذƋ اƅتصƊيفات توجد أصƊاف أخرى معروفة مثل:
وهو اƅواء اƅمرتبط بأصول تاريخية، تقليدية Ƅواء اƅفتاة ƅعطر، أو واء عائلة  اƃواء باƃتقليد: - 

 ƅعامة قهوة استعملتها اƅعائلة اƗم ....وهƄذا.
يƄون باƅخصوص عƊد شريحة اƅشباب، Ƅتقليد بعضهم اƅبعض في عامة  اƃواء باƃمماثلة: - 

 ƅبسهم أو عطرهم .........و اƗمثلة في هذا عديدة.
 Ɗشأ هذا اƅواء بتعود اƅزبون على مƊتج معين. اƃواء باƃتعود: - 

                                                           

(1
رساƅة ماجستير،  ،-دراسة حاƃة مؤسسة مواي ƃلمشروبات اƃغازية -دارة اƃتسويق في Ƃسب اƃزبون‘دور عبد اƅحفيظي محمد اƗمين:  ( 

  ،ص:-، صتخصص تسويق، جامعة اƅجزائر، 
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فقد يميل اƅزبون إƅى عامة معيƊة )مƊتج ما(، بسبب عوامل  اƃواء ƈتيجة اƃتأثير اƃثقافي: - 
 ثقافية معيƊة مرتبطة باƅدين، اƅعرف أو اƅتاريخ، اƅذي يƊتمي إƅيه هذا اƅزبون.

 ثاƈيا/ مستويات اƃواء:
 يات اƅواء من زبون آخر، مثلما يوضحه اƅشƄل اƅتاƅي:تختلف مستو    

 (: هرم مستويات اƃواء10-2اƃشƂل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 "،"وƂاƃة اƃمسيلة  CPAدراسة حاƃة اƃقرض اƃشعبي اƃجزائري  -تƈمية اƃعاقة مع اƃزبون Ƃأساس ƃبƈاء وائه ƃلعامة: ديلمي فتيحة: اƃمصدر
    108، ص: 2008ماجستير، تخصص تسويق، جامعة اƅجزائر،  رساƅة

 
)اƅتاƅية:من خال اƅشƄل أعاƊ ƋستƊتج أن ƅلهرم أربع مستويات Ɗحاول تفصيلها في اƅعƊاصر  

1
) 

 اƃمستوى اƃقاعدي:  /1

عƊد هذا اƅمستوى Ɗجد اƅزبون غير مباƅي باƅعامة ويعتبر أن Ƅل اƅعامات يمƄن أن تحقق ƅه  
   .اإشباع اƅمطلوب، وبدا من ذƅك يƄون حساسا ƅلسعر أو ƅقرب Ɗقطة اƅبيع، واإستراتيجية اƅتي تتبعها

 اƃزبون باƃفرصة:  /2

                                                           

، -"وƂاƃة اƃمسيلة "  CPAدراسة حاƃة اƃقرض اƃشعبي اƃجزائري  -تƈمية اƃعامة مع اƃزبون Ƃأساس ƃبƈاء وائه ƃلعامةديلمي فتيحة:  (1 )
  ،ص: -اƅمرجع اƅسابق، ص

 زبون مƊتظم

 زبون باƅفرصة

 اƅمستوى اƅقاعدي

 زبون

اƅتسويق 
 اƅشخصي

اƅتسويق 
 اƅمرƄز

اƅتسويق 
 اƅمتمايز

اƅتسويق 
 اƄƅتلي
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، ويعƄس هذا اƅمستوى عدم فرصة في اƅعرض اƅمقدم من اƅمشرƄة يƄون اƅزبون وفيا بسبب وجود 
وجود واء تام أو إخاص Ƅبير من اƅزبون تجاƋ اƅعامة، حيث يميل إƅى تغييرها حاƅما تتوفر عروض 

 إستراتيجيةأخرى أƄثر جاذبية ƅدى اƅمƊافسين، ويقابل هذا اƅمستوى من اƅواء قيام اƅشرƄة باƅترƄيز على 
ايز، حيث تعمل على تخصيص بعض اƅقطاعات بتخفيضات سعرية، أو أن تƊوع في اƅتسويق اƅمتم

دخال اƅتح  سيƊات على مƊتجاتها وهذا بغرض ااحتفاظ باƅزبون.خطوطها اإƊتاجية وا 
 اƃزبون اƃمƈتظم: /3

يƄون اƅزبون راضيا عن أداء اƅعامة، ويقوم بتقدير وتحليل تƄاƅيف تغييرها بعامة أخرى، حيث  
ƅتغيير اعتقادƋ بوجود مخاطر اƅوقوع في سوء اختيار عامات أخرى بديلة، وƊجد اƅشرƄة يفضل عدم ا

تقوم بتجزئة سوقها واƅترƄيز على هذا اƅقطاع ƄƅوƊه اƅقطاع اƅذي ستحقق من خاƅه اƗرباح، حيث تƊظر 
 إƅى هذا اƅقطاع على أƊه فرصة تسويقية ابد من اƅعمل على استغاƅها واƅحفاظ عليها.

 ون اƃحصري:اƃزب /4

وهو اƅمستوى اƗعلى في اƅهرم، ويعبر عن مستوى اƅواء اƅتام ƅلعامة، وهو يمثل Ƅذƅك اƅهدف  
Ƅبيرة، يƄن اƅذي تسعى إƅيه Ƅل مؤسسة، إذ يƄون اƅزبون عƊد هذا اƅمستوى وفيا ƅلعامة ومتعلقا بها ƅدرجة 

ا يبرر Ɗظرة اƅمؤسسة إƅيه على أƊه درجة Ɗصحه اآخرين باƅتعامل معها، وهو م ƅها اعتزازا عميقا إƅى
 تسويقية متميزة. بإستراتيجيةقطاع سوقي في حد ذاته، يجب أن تعمل على تخصيصه 

 / خطوات ووسائل بƈاء واء اƃزبائن:2-2-3
إن بƊاء اƅواء ƅدى اƅزبائن ƅيس باƗمر اƅسهل، Ɨن اƅواء ا يمƄن أن يƄون قويا مادام اƅمستهلك  

 اƅتي تظهر قيما عاƅية، وتقدم Ƅل ما يحتاجه اƅمستهلك ا يستطيع أن يقاوم عروض اƅمƊافسين 
إن ذƅك سيضيف بل تتجاوز احتياجاته، فإذا أدرك اƅمستهلك إدراƄا جيدا وتشƄل روابط ايجابية معها، ف

قيمة إƅى خبرات اƅمستهلك وتجاربه معها.ƅهذا يجب على اƅشرƄة اƅقيام بعدد من اƗمور ƅبƊاء اƅواء مع 
اƅزبون، وسƊحاول من خال هذا اƅمطلب تبيان مختلف اƅمراحل اƅعامة اƅتي يمر بها Ƅسب واء اƅزبون، 

 .باإضافة إƅى وسائل بƊاء واء اƅزبون
ƃاء اƈواءأوا: خطوات ب 
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)عليه باƅمراحل اƅتاƅية:ن واƅحفاظ واء اƅزبائعامة يمر Ƅسب  
1
) 

 بƈاء واء اƃموظفين: /1

 اƅتأƄيد ƅديها مستوى عاƅي من واءƅزبائن يƄون بأي اƅشرƄة ƅديها مستوى عاƅي من واء ا 
اƅموظفين، فاƅزبائن يشترون اƅعاقات واƅƗفة وهم يرغبون باƅشراء دائما من اƊƅاس اƅذين يعرفوƊهم و 

  أوا وباƅمقابل سيخدمون زبوƊك." أخدم موظفيك م، اƅقاعدة اƅرئيسية ƅلواء:"يفضلوƊه
أƄبر مما  بƊسبة رة اƗفراد في اإسهام في اƅشرƄةرغبة أو إدا يمƄن تعريف واء اƅموظفين بأƊه:و  

يتضمن ااƅتزام اƅتعاقدي اƅرسمي مع اƅشرƄة وهو يصل أداء اƗفراد وارتباطه أو اƊدماجه بعمله ببعض 
بين مظاهر اƅسلوك واƅخبرة  افعية واƅتوجه Ɗحو اƅعمل Ƅما يربطاƗبعاد اƅرئيسية ƅلسلوك اƅوظيفي مثل اƅد

 اƅلتƊظيمية.
 : 20/80تطبيق قاعدة  /2

إن اƅشرƄة اƅذƄية هي من تقسم  ،% من زبائƊها20اƅشرƄة يƊتج عن % من داخل 80وهي أن  
زبائƊها بƊاء على قيمة ومراقبة أƊشطتهم ƅلتأƄد من أن اƅزبائن ذوي اƅقيمة اƅعاƅية ƅلشرƄة يحصلون على 

من  % من اƅمبيعات تأتي80ت، و وجد أن حصتهم اƅعادƅة من اƅعروض اƅترويجية اƅخاصة و اƅمƄافآ
 اƅحاƅيون.% من اƅزبائن 20

 تحديد مرحلة اƃواء ƃلزبائن واƃعمل على تطويرها:  /3

فاƅشرƄة تستطيع تحسين مستوى رضا زبائƊها وƊقلهم إƅى مستوى أعلى عƊدما تحدد مستواهم  
ذا Ƅان برƊامج وعملية إدارة اƅعاقة مع اƅزبون ا تدفع اƅزبائن ƅمستوى أعلى من  اƅحاƅي من اƅواء، وا 

 أن تراجع برƊامجها من جديد. اƅواء فإن على اƅشرƄة
 اخدم أوا، بع ثاƈيا: /4

اƅزبائن اƅيوم أذƄياء وتتوفر ƅديهم اƅمعلومات اƅتي يحتاجوƊها ƅلشراء وهم في Ɗفس اƅوقت غير  
زبائن جيدة متسامحين، فهم يتوقعون اƅحصول على اƅخدمة بشƄل يرضيهم ودون إزعاج، فإذا وجدوا خدمة 

ذا Ƅان بإمƄان هؤاء تقديم هذƋ اƅخدمة فلم ا تقدمها أƊت؟ " إن اƅموقف في مƄان آخر فإƊهم يقوƅون " إ
 ي اƅشراء أو ااشتراك مع اƅشرƄة يعتمد علة مدى قدرتها على اƅمƊافسة.فاƅمستقبلي ƅلزبائن 

                                                           

(1
، رساƅة -ƈيةدراسة حاƃة شرƂة ااتصاات اƃفلسطي–واقع استخدام اƃمزيج اƃتسويقي وأثرƉ على واء اƃزبائن محمد عبد اƅرحمان أبو مƊديل:  ( 

 -ض: -، ضماجستير، تخصص إدارة اƗعمال، اƅجامعة اإسامية غزة، 
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 ااهتمام بشƂاوي اƃزبائن: /5

% مƊها واضحة 90% من شƄاوي اƅزبائن تƄون غير واضحة، وƄƅن 10في معظم اƅشرƄات فإن  
وتحتوي على سلبيات من وجهة Ɗظر اƅزبون مثل اƅفواتير غير اƅمدفوعة، عدم اهتمام موظف اƅبيع 

اآن آاف  راض يستطيع أن يصلباستقبال اƅزبائن، عاوة على اƊتقال اƄƅام اƅسلبي، فمشترك غير 
ت، وعلى اƅشرƄة تجƊب ذƅك و اƅحد من تأثير اƅصحافة بوضع Ɗظام يسهل ƅلزبائن بائن عبر ااƊترƊياƅز 

تقديم اƅشƄاوي ƅها و اƅتعامل معها بجدية، على اƅشرƄة أن تصدر تعليمات قوية بخوض اƅوقت اƅازم ƅلرد 
 على شƄوى اƅزبون و تحليلها و Ƅتابة اƅتقارير بذƅك.

 :ثاƈيا/ وسائل بƈاء اƃواء
)من بين اƅوسائل اƄƗثر استخداما Ɗجد: 

1
) 

 بطاقة اƃواء: /1

ح باƅحصول على مزايا متعددة، مثل إمƄاƊية اقة متاحة ƅجميع اƅزبائن، وهي تسمتعتبر هذƋ اƅبط 
على اƅتخفيضات عƊد اƅشراء اƅاحق، وهذا بعد أن يقوم اƅزبون بتجميع عدد معين من اƊƅقاط اƅحصول 

 اƅسابقة.اƅمتراƄمة خال شراءاته 
 اƈƃوادي:  /2

تقوم اƅمؤسسة بإƊشاء Ɗادي يضم مجموعة من اƅزبائن يتم اختيارهم على أساس Ɗظام اƊƅقاط اƅتي  
يحصلون عليها من خال تعاملهم مع اƅشرƄة ويستفيد اƅزبون اƅمƊخرط في اƊƅادي من عدة مزايا مثل 

 اƅحصول على اƅهدايا في اƅمƊاسبات اƅعامة واƅخاصة.

 

 اƃخدمات اإضافية:  /3

 ƅبيع ووضع اƅتي تسممثل خدمات ما بعد اƅية واƊمجاƅهاتفية اƅدخول في خطوط اƅلزبون باƅ ح
اتصاات مباشرة مع مصلحة ااستعامات، وƄذا إƊشاء مصلحة خدمة اƅزبون، واƅهادفة أيضا إƅى 

 إعامهم بمƊتجات اƅشرƄة.
 موقع ااƈترƈت: /4

                                                           

، مرجع -"وƂاƃة اƃمسيلة" CPAدراسة حاƃة اƃقرض اƃشعبي اƃجزائري –تƈمية اƃعاقة مع اƃزبون Ƃأساس ƃبƈاء وائه ƃلعامة ديلمي فتيحة:  (1 )
 .سبق ذƄرƋ، ص: 
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باƅشرƄة واƅتفاعل معها وااستفادة من اƊƅصائح اƅتي يعرضها إذ تسمح هذƋ اƅمواقع بااتصال  
 اƅموقع، ويزداد تعلق اƅزبون أƄثر بهذƋ اƅمواقع عƊدما تقدم وصفات ƅلصحة واƅجمال.

 اƃمجات: /5

رساƅها إƅى مجموعة   تقوم اƅشرƄة بتصميم مجلة مخصصة ƅلحديث عن مƊتجاتها أو عاماتها، وا 
Ƅداة أƗا Ƌون هذƄها، وتƊةثر ماءمة في من زبائƄشرƅدى اƅ تجديد في  حال وجود قدرةƅعلى اإبداع وا

مجلتها  DANONEاƅمƊتجات واƅعامات واƅطرق ااتصاƅية، وأبرز مثال على ذƅك هو إرسال مؤسسة 
Danoé   زبائن، وهذا منƅدى اƅ عامةƅثيرا في تقوية صورة اƄ ها، حيث ساهمتƊمايين من زبائƅى اƅإ

 مواضيع متعلقة باƅصحة اƅعامة. خال معاƅجتها ƅعدة
 احتياجات اƃزبائن:)حساسيتها( استمرار تجاوب اƃشرƂة /6

اƅدراسة تؤƄد بأن اƅحساسية مرتبطة بشƄل وثيق بفهم اƅزبون ƅلخدمة اƅجيدة، فيتوقع اƅزبائن خدمة  
وƄل ذƅك يعƊون على مدار اƅساعة وتوفر اƅخدمة اƅذاتية ƅلزبون وأدوات اƅتƊƄوƅوجيا مثل اƅبريد ااƄƅتروƊي 

بطلب على اƅرغبات اƅتي يدرƄها اƅزبائن، وبسبب اƅطبيعة اƅتي تتصف بها اƅخدمات فإن هƊاك فرصة 
 إمƄاƊية تحقيق تجارة اƄƅتروƊية أƄثر تƄاما.

ومن أهم أساƅيب توزيع اƅخدمات ااƄƅتروƊية، اƅتوزيع عبر موقع اƅشرƄة عبر دخول اƅزبون إƅى  
 ة اƅسر، واƅتوزيع باستخدام اƅبريد ااƄƅتروƊي.اƅخدمة اƅمطلوبة عبر Ƅلم

 على اƃشرƂة أن تستعيد زبائƈها اƃمفقودين: /7

اƅدراسة وجدت أن اƅشرƄة تحظى بفرصتين ƅلبيع بƊجاح ƅلزبائن اƅمفقودين مقابل فرصة واحدة  
تم فقدان ƅزبائن جدد، واستعادة اƅزبائن اƅمفقودين يعتبر مصدرا ƅتزايد اƅدخل، ففي اƅشرƄات اƅمتوسطة ي

ƅيس فقط اƄتساب زبائن جدد وااحتفاظ  إستراتيجية% من اƅزبائن Ƅل سƊة، ƅذا فإن عليها وضع 20-40
 بهم وƄƅن استعادة اƅزبائن اƅمفقودين.

 تحديد تعريف اƃزبائن ƃلقيمة: /8

 بمعرفة اƅشرƄة ƅتعريف اƅقيمة باƊƅسبة ƅلزبائن تستطيع أن تغطي احتياجاتهم في هذا ااتجاƅ ƋبƊاء 
واء اƅزبائن بشƄل قوي، ويجب على اƅشرƄة أن تستثمر في أبحاث واء اƅزبون واƅتي تمƊƄها من فهم مدى 

 قدرتها على تغطية اƅقيمة اƅتي يتوقعها.

 دم قƈوات مختلفة ƃخدمة ƈفس اƃزبائن بشƂل جيد:استخ /9
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أعمق من  اƅزبائن اƅذين يحصلون على خدماتهم من اƅشرƄة من خال قƊوات متعددة ƅديهم واء 
اƅزبائن ذوي اƅقƊاة اƅواحدة، ومن اƅمفترض أن يحصل اƅزبون على Ɗفس اƅخدمة اƅثابتة من أي قƊاة، ويترك 

 اختيار اƅقƊاة ƅلزبون.
 في موظفي اƃخط اأمامي ƃلشرƂة:توفر مهارات اأداء  /10

روƊي ففي مراƄز ااستعامات يجب أن يƄون اƅموظفون قادرين على اإجابة عير اƅبريد ااƄƅت 
 وموقع اƅشرƄة بشƄل جيد باإضافة Ɨن يƄوƊوا ودودين ومساعدين عƊد استقبال اƅمƄاƅمات اƅهاتفية.

 أن توفر اƃشرƂة قاعدة بياƈات موحدة مرƂزية: /11

واƅتي ستحتوي على اƅبياƊات اƅخاصة بقسم اƅمبيعات وخدمات اƅزبائن واƅمحاسبة....اƅخ، واƅتي  
وƅلتطبيق اƅعملي  علومات متƄاملة عن اƅزبون،وا تعطي م عادة تƄون Ƅل مƊها مƊفصل عن اآخر

 إستراتيجية واء اƅزبائن ابد من دمج جميع اƅبياƊات في قاعدة بياƊات موحدة.
 تعاون اƃشرƂة مع اƃشرƂاء اƃموزعين: /12

إن اƅشرƄة تعتمد على اƅعديد من اƅموزعين ƅتقديم اƅخدمة ƅلزبائن، دعم سلسلة اƅعاقة مع اƅزبون  
 جيد تخلق قيمة يصعب على اƅمƊافسين أن يحاورها. بشƄل

  ƅتي تحقق واء اƅفضلى اƅست اƅممارسات اƅوجيا أحد أهم اƅوƊƄتƅزبائن، حيث استخدمت وتعد ا
تبادل اƅمعطيات اƄƅتروƊيا من أجل تحسين سرعة ودقة تبادل اƅمعلومات مع اƅزبائن،   شرƄة ايستمان

اتصال ضمن اƅشرƄة، وأوجدت اƅشرƄة قاعدة بياƊات ƅمعلومات واستخدمت اƅبريد ااƄƅتروƊي ƅتحسين ا
اƅزبائن، وأقامت موقعا على اƅشبƄة اƅعاƅمية، وƄل ذƅك مƄن اƅشرƄة من تحسين مƊهاج اƅمبيعات 

 واƅتسويق.

 

 

 / أثر جودة اƃخدمة اƃتأميƈية في Ƃسب واء اƃزبائن:2-3 
راضين أو اƅسعداء هم اƄƗثر فاعلية ƅيƄوƊوا تشير دراسات أن اƅزبائن اƅذين يتصفون بأƊهم جد  

أوفياء ƅلشرƄة، إذ يقومون باإعان اإيجابي عن مƊتجاتها وباƅمقابل فإن عدم اƅرضا هو عامل مهم 
، وƗجل هذا تم تخصيص اƅمبحث ƅدراسة سلوك اƅرضا اƅقائم على وأساسي يدفع اƅزبون إƅى تغيير اƅعامة

 اء اƅزبون.إدراك قيمة عاƅية ثم أثرƋ على و 
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 / قيمة اƃزبون Ƃضرورة ƃبƈاء وائه:2-3-1
ƅم تعد اƅمƊفعة اƅتي يحصل عليها اƅزبون من استهاك اƅمƊتج هي اƅحƄم اƅوحيد في عملية اƅتقييم   

 بل يجب مقارƊتها بتƄلفة اƅحصول عليه، واƅفرق اƊƅاتج عن اƅمقارƊة يعبر عƊه باƅقيمة اƅمدرƄة.
 :اƃزبون–أوا/ مفهوم اƃقيمة 

تعددت تعاريف اƅقيمة وتƊوعت بتƊوع مصادر اƅتعريف من اختصاصيين في ميادين مختلفة، Ƅعلم  
 بذƄر بعض مƊها: وااجتماع، وااقتصاد، ƅذا سƊقوم اƊƅفس

 اƃتعريف اأول: /1

هي ما يحصل عليه اƅزبون Ɗتيجة عملية اƅتبادل مقابل اƅسعر اƅذي  عرفت قيمة اƅزبون بأƊها:" 

Ɗزبون عƅتي يتحملها اƅلفة اƄƅها اƊفعة مطروحا مƊمƅي اƅشراءيدفعه، فهي تمثل إجماƅقرار اƅ Ƌ(1)"د اتخاذ. 
 اƃتعريف اƃثاƈي: /2

عملية اƅتبادل أو اƅمبادƅة اƅتي يجريها اƅزبون بين اƅمƊافع اƅتي يحصل عليها من  عرفت أيضا:" 
اƅسلعة أو اƅخدمة وبين تƄلفة اƅحصول عليها وتشمل اƅمƊافع اƅمƊتج Ɗفسه، خدمات اإسƊاد، اƗطراف 

 .(2)"اƅمشترƄة بعملية اƅشراء، اƅوقت واƅجهد اƅمبذول ƅلحصول على اƅمƊتج، اƅمخاطرة اƅمدرƄة

 

 

 

 اƃتعريف اƃثاƃث: /3

ذƅك اƅفرق بين اƅقيمة اƄƅلية واƅتƄلفة اƄƅلية، حيث تتعلق اƅقيم اƄƅلية  اƅقيمة هي:" Kotlerحسب  
باƅمƊافع اƅتي يحصل عليها اƅزبون من اƅمƊتج، أما اƅتƄلفة اƄƅلية فتتعلق بمجموع اƅتƄاƅيف اƅماƅية واƅوظيفة 

 (3)"واƊƅفسية اƅتي يبذƅها اƅزبون

                                                           

(1
 .، مرجع سبق ذƄرƋ، ص:اƃخدماتتسويق عبد اƅرحيم: ( زاهر  
(2
 .، مرجع سبق ذƄرƋ، ص:-اƃمبƈي على إدارة عاقات ومعرفة اƃزبون اƃتسويقية–اƃتسويق اƃمعرفي درمان سليمان صادق:  ( 
(3
 ) philip kotler et Bernard Dubois, Marketing Management, 13éme edition. Op-at, P :164 
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Ɗستخلص من اƅتعاريف اƅسابقة ƅمفهوم اƅقيمة من وجهة Ɗظر اƅزبون أƊها ا تخرج على إطار فƄرة  
مجمل اƅمƊافع واƅفوائد اƅتي يحصل عليها اƅزبون من اƅسلع واƅخدمات واƅتƄلفة اƅتي أساسية وهي اƅفرق بين 

 يتحملها اƅزبون Ƅƅسبها واƅحصول عليها.
Ɗاك عƊصرين أساسيين، وهما اƅقيمة اƄƅلية ƅلزبون، ه Kotlerمن خال ما سبق حسب تعريف  

 اƄƅلفة اƄƅلية ƅلزبون.
 (: عƈاصر اƃقيمة اƃمدرƂة ƃلزبون11-2شƂل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 ، مرجع سبق ذƄرƋتسويق اƃخدماتمن إعداد اƅطاƅبة، اعتمادا على زاهر عبد اƅرحيم:  اƃمصدر:

وضع عƊصرين أساسيين ƅتƄوين اƅقيمة ƅدى اƅزبون  Kotlerمن خال اƅشƄل أعاƊ ،Ƌرى بأن  
 :وهما Ƅاآتي

 اƂƃلية ƃلزبون:اƃقيمة  /أ 

 (2)، وهذƋ تƊقسم إƅى اآتي:(1)وهي حزمة من مƊافع اƅزبون اƅتي يحصل عليها من اƅمƊتج 

                                                           

(1
 ، مرجع سبق ذƄرƋ، صتسويق اƃخدماتزاهر عبد اƅرحيم،:  ( 
(2
 ،زاهر عبد اƅرحيم، اƅمرجع اƅسابق، ص،ص: ( 

 قيمة اƅسلعة

 قيمة اƅخدمة

 اƅقيمة اƅشخصية

 قيمة اƅمƄاƊة اƅذهƊية

 Ƅلف اƅوقت

 Ƅلف اƅمجهود

 اƄƅلف اƊƅفسية

 اƄƅلف اƊƅقدية

 اƄƅلية ƅلزبوناƅقيمة 

 اƄƅلفة اƄƅلية ƅلزبون

 اƅقيمة
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بها اƅخصائص اƅمادية ƅلمƊتج Ɗفسه ويمƄن أن تتضمن )اƗداء، ويقصد  قيمة اƃسلعة: -
 اƅجودة.اƅمعوƅية، اƅمطابقة، اƅمتاƊة، اƅجماƅية(، وفي بعض اƗحيان يطلق عليها تسمية أبعاد 

، واائتمانمƄن أن تتضمن )اƅحسابات، ا ابد اƅتميز في تقديم اƅخدمة ويهƊ قيمة اƃخدمة: -
 ، اƅتƊصيب، خدمات ما بعد اƅبيع، اƅضمان(تسهيات اƅطلب، اƅتسليم

اƅتميز، وبشƄل خاص في  ƅتحقيقƅقد أصبح أفراد اƅمƊظمة مصدرا مهما  قيمة اƃشخصية: -
اƅتسويق اƅموجه Ɗحو اƅخدمة واƅجودة اƅعاƅية Ɗسبيا ƅخدمات اƅشخصية هي صعبة اƅتقليد من قبل 
اƅمƊافسين ƊƗها تعتمد على ثقافة اƅشرƄة ومهارات اإدارة وتتضمن اآتي: ااحتراف، واƅمجاملة، اƅثقة، 

 اƅمثابرة.
هي طريقة مائمة ƅإشارة إƅى مجموعة متآƅفة من اƅمƄاƊة اƅذهƊية  قيمة اƃمƂاƈة اƃذهƈية: -

اƅمƄافآت اƊƅفسية اƅتي يستلمها اƅزبون من اƅشراء، وتملك استهاك اƅمƊتج وتبرز اƅمƄاƊة اƅذهƊية من خال 
 اƅرساƅة اإعامية أو من خال اƅتعبئة.

 :(1) وتƊقسم Ƅاآتي :اƂƃلفة اƂƃلية ƃلزبون  /ب 

اƅتبادƅية ƅلمƊتجات وعلى أساسه تحدد قيمة اƅمƊتج اƅتي  اƅسعر هو اƅقيمة اƂƃلف اƈƃقدية: -
 سيحصل عليها اƅزبون.

بعض اƅزبائن يعدون Ƅلفة اƅوقت أعلى من اƄƅلفة اƊƅقدية وهذا يظهر بوضوح  Ƃلف اƃوقت: -
 وقت ضائع. ميƄون ƅديها ƅدى اƅزبائن اƅذين يرغبون بأن 

ول على اƅمƊتج، إذ يعد Ƅلفة يدفعها وهو اƅجهد اƅذي يقوم به اƅزبون ƅلحص Ƃلف اƃمجهود: -
 اƅزبون.

تتضمن اƄƅلف اƊƅفسية اƅتعامل مع أفراد جدد واƅحاجة ƅفهم اإجراءات  سية:اƂƃلف اƈƃف -
اƅمبذول من أجل اƅتƄيف مع اƗشياء اƅجديدة وƄذƅك قد يصاحبها Ɗوع من اإحباط ƅدى اƅجديدة واƅمجهود 

Ɗه عƅ ة عدم إضافة قيمةƅزبون في حاƅتج معين. داƊائه مƊاقت 
 ثاƈيا/ تصƈيف اƃقيمة اƃمحققة ƃدى اƃزبون:

 (1)عمدت دراسات حديثة إƅى تصƊيف اƅقيمة اƅمحققة ƅدى اƅزبون ƅثاثة أبعاد هي:  

                                                           

(1
 .، مرجع سبق ذƄرƋ، ص:-اƃمبƈي على إدارة عاقات ومعرفة اƃزبون اƃتسويقية-اƃتسويق اƃمعرفي درمان سليمان صادق:  ( 
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 قيمة داخلية أو خارجية: /أ 

مƊتجا ما تتحقق ƅديه قيمة تƄون هي اƅغاية في حد ذاتها  عƊدما يقتƊي اƅزبون داخلية: -
 واƅهدف مƊها هو اƅشراء.

ƅلمƊتج يتحقق ƅديه قيمة في هذƋ اƅحاات ااستهاك هو  عƊد اقتƊاء اƅزبون خارجية: -
 وسيلة ƅتحقيق غاية أخرى ƄاƅمƊفعة اƅوظيفية ƅلمƊتج.

 قيمة ذاتية أو غير ذاتية:  /ب 

ااستهاƄية من أجل Ɗفسه،" Ɗƅفسه في  إذا Ƅان اƅزبون يهتم باƅمƊتج وباƅتجربة قيمة ذاتية: -
 .حد ذاته"

موجهة Ɩƅخرين: عƊدما يهتم اƅزبون باƅمƊتج من أجل اآخرين )اƗسرة،  قيمة غير ذاتية: -
 اƅمعارف(
 قيمة يسعى ƃها اƃفرد أو يستجيب ƃها: /ج 

ملموس Ƅان أو غير ملموس  قيمة Ɗƅفسه من وراء شيئ يسعى اƅزبون ƅتحقيق يسعى ƃها: -
مادية أو معƊوية Ɗحو: اƅمرƄز ااجتماعي في حاƅة ƄوƊها  عƊدما يحاول أن يؤثر في ذƅك اƅشيئ بطريقة
 خارجية، واƗخاق اƅحسƊة في ƄوƊها داخلية.

به بحيث عƊدما ترتبط اƅقيمة بأشياء ثم أداؤها ƅلفرد دون جهد يذƄر، من جاƊيستجيب ƃها:  -
  .يستجيب هو "اƅزبون" ƅها بصورة إيجابية فيها تقدير Ƅبير ƅتلك اƗشياء

 

 
 ثاƃثا/ اƃقيمة، اƃزبون واƃجودة:

يمƄن اعتبار اƅجودة اƅمحصلة إشعار سابق ƅلقيمة اƅمحصلة من مƊظور اإيجابية اƅمتحققة بداية   
اƅمحصلة مع اƅتƄاƅيف اƅمتحملة في سبيل واƅتي يبحث عƊها اƅزبون في مƊتوج معين، وبمقابلة اƅجودة 

اƅمحصلة ( تƊتقل من اƅجودة ƅمƄاسب )اƗرباح( باƅتضحيات )اƗعباءتحقيقها أو بصورة أشمل بمقارƊة ا
إƅى اƅقيمة اƅمحصلة وعليه فإن اƅجودة توƅد اƅقيمة بتحقيقها اإشباع ƅلزبون، وبذƅك تتجاوز عن اƅمعƊى 

                                                                                                                                                                                     

(1
 ،-دراسة تقييمية ƃمؤسسة بريد اƃجزائر-اƃزبون من خال اƃمزيج اƃتسويقي، اƃتسويق ااƂƃتروƈي وتفعيل اƃتوجه ƈحو سعادي اƅخƊساء:  ( 

 . ، ص:رساƅة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة بن بوسف بن خدة، 
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ƅجودة تتحقق باƅلزبون فاƅ واسعƅسوق اƅزبون فهي تتحقق في اƅقيمة اƅداخلي أما اƅى اƅس أدائها إƄة وتعƄشر
 . (1)وتعƄس إشباع اƅزبون ومن ثم فهي تمثل أداة تƊافسيتها

مما سبق يمƄن اƅقول أن Ɗوعية اƅعاقة بين اƅطرفين تحدد طبيعة اƅعاقة اƅتي تƊشأ بيƊهما، مثلما   
من اƅقاƊون اƅمدƊي اƅجزائري إذ يعƊي ذƅك اƅعقد اƅذي  619يظهرƋ محتوى مفهوم اƅتأمين حسب اƅمادة 

إƅى اƅمؤمن عليه أو اƅقيم اƅماƅية واƅتعويضات  يعاƅمؤمن على دفع قسط معين من اƅر بموجبه يتعهد 
)اƅزبون( وباƅمقابل يدفع هذا اƗخير اƗقساط اƅمستحقة حسب ما هو متفق عليه في اƅعقد وعليه يظهر 
اƅدور ااجتماعي ƅشرƄة اƅتأمين حيƊما تقوم بدفع اƅتعويضات إƅى أصحابها، ويلح Ɗائب اƅمدير اƅمƄلف 

رف اƅزبون تحدد قيمة اƅخطر اƅمؤمن، باƗخطار اƅصƊاعية بأن: "قيمة اƅخطر واƊƅشاط اƅممارس من ط
وƄذƅك تتميز شرƄات اƅتأمين عن غيرها من اƅشرƄات بمستوى أداء رفيع واƅمحافظة على أسعار مƊتجاتها، 

دراسة اƅقيمة اƅحقيقية حتى وƅو ƄاƊت مرتفعة واƅغرض من ذƅك هو إعطاء ضماƊات ƅلزبائن معتمدة على 
 ƅمƊتج اƅتأمين قبل بيعه.

 بين قيمة اƃزبون ووائه: رابعا/ اƃعاقة
يعد اƅزبون وفيا عƊدما يحقق أقصى رضا )مبتهج( وهذا ا يأتي إا بتحصيله Ɨقصى قيمة تƊشئها   

ƅه اƅشرƄة وبذƅك وفاء اƅزبون هو تأƄيد ƅصحة اƅشرƄة في إƊشائها ƅقيمة اƅزبون مقارƊة مع اƅمƊافسين 
ء اƅرضا واƅوفاء واƅقيمة اƅزبون فإن اƅوفاء هو إƊشاوƊذƄر بƊاءا على ما سبق وƅمفصلة اƅعاقة بين Ƅل من 

بتهاج أي أقصى رضا ويعد هذا اƅطرح رؤية متطورة في إƊشاء اƅقيمة اƅقيمة ƅلزبون اƅتي تحقق ƅه اا
 وفرضها.ƅلزبون 

اƅتعامل مع زبون متعدد اƗبعاد يرغب في أن يفهم في رغباته ويرشد في اختياراته، إذ يمƄن اƅقول   
حدة أƊه باƅفعل زبون Ƅثير اƅتƊقل، وذƅك يضفي عليه صفة زبون ضعيف اƅوفاء وقد ساعد على وبƄلمة وا

ذƅك اƅتطور اƅتƊƄوƅوجي اƅمذهل اƅحاصل في اƅتقƊيات اƅجديدة ƅوسائل اإعام وااتصال وƄذا اƅتغيرات 
 .(2)اƅسريعة في اƅمحيط ااقتصادي

                                                           

(1
، ، Ɗوفمبر ، مجلة اƅعلوم اإƊساƊية، بسƄرة، عددأثر اƃقيمة اƃزبون واƃمفاهيم اƃمذية ƃها على مردودية اƃمؤسسةجمال خƊشور:  ( 

 .ص:
(2
 ، مرجع سبق ذƄرƋ، صأثر اƃقيم اƃزبون واƃمفاهيم اƃمحاذية ƃها على مردودية اƃمؤسسةجمال خƊشور:  ( 
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بقوة تعامل، ذƅك أن اƅزبون يسعى إƅى يتأثر  ما سبق ƊستƊتج أن واء اƅزبون قد من خال  
ممƊƄة، وƄلما تحقق ƅه ذƅك Ƅلما اƅحصول على أƄبر مƊفعة ممƊƄة من اƅخدمات اƅمقدمة ƅه وبأقل تƄلفة 

ذƅك إƅى واء، واƗهم من ذƅك أن  أن يتطور ƄاƊت اƅقيمة اƅمتحصل عليها Ƅبيرة ويƄون راض عƊها ويمƄن
Ɨصل هي تعود إƅى اƅجودة اƅتي تتميز بها اƅخدمات اƅتأميƊية سبب زيادة هذƋ اƅقيمة عƊد اƅزبون في ا

 اƅمقدمة من طرف شرƄة ما.

 / رضا اƃزبون حجر اƃزاوية في مبƈى وائه:2-3-2
شرƄات اƅتأمين في تقديم خدماتها على تحقيق اƅرضا اƄƅامل ƅلزبون باعتبارƋ من أƄثر تحرص   

اƅرضا، وعلى أساس اƅمعايير أهمية، خاصة وأƊه من تقييمه ƅجودة اƅخدمة اƅتأميƊية يتحدد اƅرضا أو عدم 
اض Ƅل عوامل أخرى تؤثر في إدراƄه ƅجودة اƅخدمة اƅمقدمة ƅه، وسƊحاول من خال هذا اƅمبحث استعر 

أخيرا Ɗتطرق إƅى عاقة  من مفهوم رضا اƅزبائن وأهميته ومحددات اƅرضا واƅسلوƄيات اƅمترتبة عƊه و
 جودة اƅخدمة اƅتأميƊية وعاقتها برضا اƅزبائن.

 أوا/ مفاهيم أساسية حول اƃرضا:
 يمƄن إبراز مفهوم رضا اƅزبائن وأهميته، وأهم اƅمحددات اƅرئيسية على اƊƅحو اƅتاƅي:  

 تعريف رضا اƃزبائن: /1

            ف ƊذƄر مƊها:                                                                           توجد اƅعديد من اƅتعاري
 /اƃتعريف ااول:ا                     

 Δانه "درج ϰϠن عϭيعرف رضا الزبϙالتي إدرا Εجاϭالمنت ϡديϘفي ت Δالشرك ΔيϠن لمدى فاعϭبي  الزبϠت
   .(1)"التضحيΔ بالنϭϘد ϭ المجϭϬد

 

 اƃتعريف اƃثاƈي:/ب

اƅحاƅة اƅعقلية ƅإƊسان اƅذي يشعر بها عƊدما يحصل على قيمة مقابل " :Ƅما يعرف على أƊه 

 .(2)اƅتضحية باƊƅقود واƅجهد

                                                           

(1
 : ϡيق الخدمات( زاهر عبد الرحيϭزيع، عمان تسϭالت ϭ نشرϠل Δص: ،-ااردن-،دار الراي، 
(2
 ) : ϱϭالمينا ϰمصطف ΔلكعائشϬك المستϭعين الشمس، سل Δاهرة، ط، مكتبϘص:،ال، 
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 اƃتعريف اƃثاƃث:/ج

مستوى من إحساس اƅفرد اƊƅاجم عن اƅمقارƊة بين اƗداء اƅمدرك ƅلخدمة،  يعرف اƅرضا أيضا:" 
 .(1)"وبين توقعاته اƅمتعلقة بهذا اƗداء

   اƃتعريف اƃرابع:د/                

 .(2)"عبارة عن قƊاعة اƅزبون حول مدى تلبية متطلباته واحتياجاته رضا اƅزبون هو:" 
ƊستƊتج أن اƅرضا حاƅة شعورية وƊفسية تخضع ƅرغبات  من اƅتعاريف اƅسابقة - 

وتوقعات اƅزبون، واƅتي تƊشأ من مقارƊة اƅزبون ƅدرجة اƅتباين بين اƗداء اƅفعلي ƅلمƊتوج بعد 
 ااستعمال مع اƗداء اƅذي Ƅان يطمح إƅيه قبل ااستخدام.

 (3)مما سبق يمƄن أن Ɗميز بين ثاث مستويات ƅلرضا على اƊƅحو اƅتاƅي: 
 > اƅتوقعات = اƅاجودة =اƅزبون اƅغير اƅراضي اƗداء اƅمƊتج /أ 

 = اƅجودة =اƅزبون اƅراضي  اƗداء اƅمƊتج = اƅتوقعات   /ب 

 اƗداء اƅمƊتج < اƅتوقعات = اƅجودة اƅعاƅية = اƅزبون اƅراضي جدا )سعيد( /ج 

ن واƅشرƄة وبذƅك فإن اƅمستويات اƅعاƅية من اƅجودة تخلق Ɗوعا من اارتباط اƅعاطفي بين اƅزبو  
 واƅواء ƅلشرƄة. باƅتاƅي يخلق هذا اارتباط اƅوفاءو 
 
 
 

 ثاƈيا/ أهمية رضا اƃزبون:
يستحوذ رضا اƅزبون على أهمية Ƅبيرة في سياسة أية شرƄة ويعد من أƄثر اƅمعايير فاعلية ƅلحƄم  

،  ƊBaston , Hoffmanحو اƅجودة إذ أƄد Ƅل من  ا عƊدما تƄون هذƋ اƅشرƄة متوجهةعلى أدائها اسيم
(1)ضا اƅزبون باƊƅسبة Ɨداء اƅشرƄة وهي:على اƗمور اآتية ƊƗها اƅوسيلة اƅمعبرة عن ر 

 

                                                           

(1
 ،ص:،الدار الجامعيΔ،مصر،: قراءات في ادارة التسϭيقمحمد فريد الصحن ( 
(2
 .، ص:، اƅطبعة اƅعربية، -اƗردن-، دار اƅيازوري اƅعلمية ƅلƊشر واƅتوزيع، عمانيجودة اƃتدريب اƃرياضƊجم اƅعزاوي:  ( 
(3
 .، ص:، -اƗردن-، دار وائل ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، طاƃشاملة، مفاهيم وتطبيقاتإدارة اƃجودة محفوظ أحمد جودة:  ( 
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سيتحدث إƅى اآخرين مما يوƅد زبائن إذا Ƅان اƅزبون راضيا عن أداء اƅشرƄة فإƊه  -1
 جدد.

إƅيها يƄون إذا Ƅان اƅزبون راضيا عن اƅخدمة اƅمقدمة إƅيه من قبل اƅشرƄة فإن قرارƋ باƅعودة  -2
 .سريعا

رضا اƅزبون عن اƅخدمة اƅمقدمة إƅيه من قبل اƅشرƄة سيقلل من احتمال توجه اƅزبون إƅى  -3
 شرƄات أخرى أو مƊافسة.

إن اƅشرƄة اƅتي تهتم برضا اƅزبون ستƄون ƅديها اƅقدرة على حماية Ɗفسها من اƅمƊافسين واسيما  -4
 .فيما يخص مƊافسة اƅسعرية

باƅخدمة اƅمقدمة إƅيه مما يقود اƅشرƄة إƅى عƄسية ƅلشرƄة فيما يتعلق  ةن تغذييمثل رضا اƅزبو  -5
 تطوير خدماتها اƅمقدمة إƅى اƅمستهلك.

 إن اƅشرƄة اƅتي تسعى إƅى قياس رضا اƅزبون تتمƄن من تحديد حصتها اƅسوقية. -6
 يعد رضا اƅزبون مقياس ƅجودة اƅخدمة اƅمقدمة. -7

يساعد اƅمƊظمة على تقديم مؤشرات ƅتقييم Ƅفاءتها وتحسيƊها Ɗحو  هذا فضا عن أن رضا اƅزبون
 اƗفضل من خال اآتي:

.Ƌتي تؤثر في رضاƅغاء تلك اƅ  أ/ تقديم اƅسياسات اƅمعمول بها وا 
ƅتخطيط اƅموارد اƅتƊظيمية وتسخيرها ƅخدمة رغبات اƅزبون وطموحاته في ضوء ب/ يعد دƅيا 
 آرائه اƅتي تعد تغذية عƄسية

ƅشف عج/ اƄةƄشرƅعاملين في اƅتدريبية  ن مستوى أداء اƅبرامج اƅى اƅومدى حاجاتهم إ
 مستقبا.

 ثاƃثا/ تحديات رضا اƃزبائن:
 (2)فيما يلي: تتمثل تحديات رضا اƅزبائن

 اƈƃظرة اƃداخلية واƃخارجية ƃلجودة: /1

                                                                                                                                                                                     

، رساƅة -CNMA -_دراسة حاƃة اƃصƈدوق اƃوطƈي ƃلتعاون اƃفاحي–أثر محددات جودة اƃخدمات على رضا اƃعماء مزيان عبد اƅقادر:  (1 )
 .،، ص،صماجستير، تخصص تسويق دوƅي، تلمسان، 

(2
، رساƅة ماجستير، تخصص -ƂيƂدةميداƈية في اƃمؤسسة اƃميƈائية ƃس دراسة–جودة اƃخدمات وأثرها على رضا اƃعماء بوعƊان Ɗوراƅدين،  ( 

 -ص:-تسويق، جامعة محمد بوضياف، مسيلة، ص
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تقوم بتدريب اƄƅفاءات  على اƅمجال اƅهƊدسي وƄاƊت اƅشرƄةمƊذ مدة Ƅان مفهوم اƅجودة يقتصر  
 وتوفير اƅموارد من أجل اƅحصول وتحقيق مƊتوجات ذات جودة عاƅية.

 ƅمواصفات اƅمعايير واƅةفاƄشرƅت تحددها اƊاƄ جودةƅوسائل  خاصة باƅمعارف واƅبااعتماد على ا
 اƅتقƊية اƅمتاحة من أجل اإجابة بشƄل أفضل على حاجات ومتطلبات اƅزبائن.

Ƅƅثير ƅلشرƄة، بفضل دراسات اƅسوق، واƅدراسات اƅمتعلقة باƅمتوجات من اجل ƅقد قدم اƅتسويق ا 
تدمج في مسعى اƅجودة،  نوƅم يبقى إا أ دة اƅتي تعتمد على اƅتوجه باƅزبونتطوير اƊƅظرة اƅخارجية ƅلجو 

 قياس رضا اƅزبائن.
 جودة اƃخدمة:   /2

ببيع ومراقبة عملية، واƅمقصود بذƅك مجموعة من  اƅجودة في اƅخدمات تقوم اƅشرƄة فيما يخص 
 اƅوسائل اƅتي توضع في متƊاول اƅزبون، فاƅزبون ا يراقب اƅعملية ا في بدايتها وا في Ɗهايتها.

ااستعاƊة باƅعƊاصر اƅمختلفة ƅعملية تقديم اƅخدمة، Ƅƅن ا يمƄن اƅعودة إƅى إصاح اƅخطأ ويمƄن  
ن ااستقبال Ɗقل خبر سيئ ƅلزبون على أن اƅطائرة معطلة وا يمƊƄها وƄمثال على ذƅك: في حاƅة أن عو 

اإقاع، فإذا Ƅان عون ااستقبال يƊقل اƅخبر وهو عابس ومتذمر فهذا ا يصلح اƅخدمة اƅمخيبة ƅأمل، 
 وƄƅن يمƄن اƅبحث عن اƅوسائل اƅتي تخفف على اƅزبون. 

ƅمعرفة رضا اƅزبون ثم بعد ذƅك اƅعمل على  من اƅوسائل اƗساسية رضا اƅزبائنوƅهذا يعتبر قياس  
 تحسين جودة اƅخدمة اƅمقدمة.

 من اƃجودة إƃى اƃربح: /3

Ɗجازها ƅلƄثير من اƅدراسات سمح ƅها بأن تلمس بأƊه هƊاك   إن ممارسات اƅشرƄة في اƅميدان وا 
 عاقة بين اƅجودة واƅربح.

 فاƅجودة تعتبر مصدر ƅلميزة اƅتƊافسية ƊƗها تسمح بـ : 
 اƅزبون. إرضاء /أ 

 زيادة درجة اƅواء ƅدى اƅزبون. /ب 

 على اƅمدى اƅمتوسط واƅطويل. حية اƅشرƄةزيادة رب /ج 

 اƃجودة مصدر اƃرضا: /أ 
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 ƅواقع بما أن جودة اƅبير، وفي اƄ ه رضاƅ ها ستحققƊزبون فإƅطاقا من توقعات اƊخدمة تحدد ا
يتوقعه من اƅخدمة )اƅجودة Ɗحراف بين ما فإن تقييم اƅزبون ƅجودة اƅخدمة يƄون من خال قياس اا

 اƅمتوقعة( وما تقدمه ƅه اƅشرƄة )اƅجودة اƅمدرƄة(
 اƃرضا مصدر اƃواء: /ب 

إن اƅعميل اƅراضي يميل إƅى تسهيل عملية اƅشراء من جديد ƅلخدمات اƅتي حققت ƅه اƅرضا، مما  
 يساعد على ربح اƅوقت اƅذي سوف يستغرقه في اƅبحث عن شرƄات أخرى أو خدمات أخرى.

 ء مصدر اƃربح:اƃوا /ج 

 شارت أن اƅزبون اƅوفي:اƄƅثير من اƅدراسات أ 
يسمح ƅه باƅتقليل من تƄاƅيف اƅبحث ƊƗه هو اƅذي يأتي إƅى اƅشرƄة، واƅشرƄة ا تدفع Ɗقودا  - 

ثبات جودة خدماتها. Ɗما تعمل على إغراء وجذب اƅزبون وا   وا 
اƅذي يمثل وسيلة يقوم باإشهار عن طريق )من اƅفم إƅى اƗذن( في اƅمحيط اƅذي يعيش فيه،  - 

 اتصال مجاƊية ƅلشرƄة.
 يشتري اƅزبون اƅخدمة اƅمميزة ويمƊƄه أن يزيد شراءƅ ƋتشƄيلة اƅخدمات اƅمعروضة. - 
 يقبل اƅزبون دفع أثمان باهضة ƊƗه يعتبرƋ ثمن راحته وثقته في اƅعامة. - 
إن اƅزبون اƅوفي يترك اƅوقت ƅلشرƄة من أجل ااستجابة ƅلتهديدات من طرف اƅمƊافسين،  - 

 ويمثل أحد عƊاصر رأس مال اƅزبون اƅذي يسمح بتجƊب اƊخفاض اƅحصة اƅسوقية ƅلشرƄة.
 ويمƄن توضيح ذƅك من خال اƅشƄل اƅتاƅي: 

 
 
 
 

 (: حلقة من اƃجودة إƃى اƃربح12-2اƃشƂل رقم )
 
 
 

 اƅجودة

ƅرضاا 

 اƅواء
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، مرجع سبق -سƂيƂدةƃ  ة ميداƈية في اƃمؤسسة اƃميƈائيةدراس-اƃخدمات وأثرها على رضا اƃعماء،  جودةبوعƊان Ɗوراƅدين:  اƃمصدر:
  118ذƄرƋ، ص:

 دور جودة اƃخدمة: /4

اƅباحثون على إعطاء Ɗماذج تسمح بتوضيح وبشƄل سهل دورة اƅخدمة وفيما يلي Ɗقترح Ɗموذج  هم 
 .Averouceأي Ɗموذج  Carré d’averouceيستعمل Ƅثيرا وهو 

 (: مربع اƃجودة13-2اƃشƂل رقم)       
 
 
 
 
 
 
 
 

ع سبق مرج ،-سƂيƂدةة ميداƈية في اƃمؤسسة اƃميƈائية ƃدراس-: جودة اƃخدمات وأثرها على رضا اƃعماء، بوعƊان Ɗور اƅدين اƃمصدر: 
 118ذƄرƋ، ص:

 (1)اƅخدمة:من خال اƅشƄل يتضح وجود أربع مراحل ƅدورة جودة 

 اƃمرحلة اأوƃى:ا/                   

                                                           

(1
  مرجع سبق ذƄرƋ، ص: ،-اƃميƈائية ƃسƂيƂدةدراسة ميداƈية في اƃمؤسسة –جودة اƃخدمات وأثرها على رضا اƃعماء بوعƊان Ɗور اƅدين:  ( 

 اƅعميل اƅعميل

 اƅجودة اƅمتوقعة اƅجودة اƅمتوقعة

 اƅجودة اƅمدرƄة  اƅجودة اƅمدرƄة 

 قياس رضا اƅعميل قياس جودة اƅخدمة
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بائن، معرفة في هذƋ اƅمرحلة تبحث اƅشرƄة عن معرفة بفضل اƅدراسات اƅتسويقية، توقعات اƅز  
 ، من خال اƅشƄاوي، اƅبحوث، ...اƅخ.Ɗقاط عدم رضا اƅزبائن

 اƃمرحلة اƃثاƈية:ب/

اƅبشرية واƅتقƊية اƅضرورية، تقوم بتحديد تموقع بعدما تقوم اƅشرƄة بدراسات اƅمƊافسة، واƅموارد  
 .خدماتها واƅمتعلقة باƅجودة اƅمرغوبة

 اƃمرحلة اƃثاƃثة:/ج

بعد تحديد اƅجودة اƅمرغوبة تقوم اƅشرƄة بتحديد اƅمعايير واƅمواصفات اƅتي يجب أن تحترم عƊد  
 )اƅجودة اƅمحققة(تقديم اƅخدمة ثم تصƊع اƅعملية اƅتي ƅها باƅحصول على جودة اƅخدمة 

 اƃمرحلة اƃرابعة:د/

Ɗظرته اƅخاصة حول اƅجودة واƅتي تسمى )اƅجودة اƅمدرƄة(، فقياس رضا اƅزبائن هو  Ƅƅل زبون 
دراƄه، وتعتبر  اƅذي يسمح بمراقبة أهداف اƅجودة اƅمدرƄة من طرف اƅزبون وذƅك باƅمقارƊة بين توقعاته وا 

 ƅلزبائن، ƅتحسين جودة اƅخدمة.  هذƋ اƅدراسة مصدر ƅمعرفة اƅتوقعات اƅجديدة
 اƃسلوƂيات اƈƃاجمة عن حاƃة اƃرضا وعدم اƃرضا:رابعا/

يتضح سلوك اƅرضا أو عدم اƅرضا من خال اƅمرحلة ما بعد اƅشراء واƅتي تأتي بعد قيام اƅزبون  
من باستخدام اƅمƊتج أو اƅخدمة، ويترتب عن حدوث اƅرضا أو عدم اƅرضا قيام اƅزبائن باتخاذ مجموعة 

اƊƅاجمة اإجراءات اƅتي تعƄس مستوى اƅرضا أو عدم اƅرضا ƅديهم، وفيما يلي Ɗعطي فƄرة عن اƅسلوƄيات 
 عن اƅحاƅتين:

 اƃسلوك اƃمترتب على حدوث عدم اƃرضا /1
تتمثل اƅسلوƄيات اƅمعبرة عن حاƅة عدم اƅرضا ƅلزبون في: اƅتحول من اƅتعامل مع اƅشرƄة إƅى 

 غياب رد اƅفعل، ااتصال اƅسلبي من اƅفم إƅى اƗذن.شرƄة أخرى، سلوك اƅشƄوى، 

 اƃتحول من اƃتعامل مع اƃشرƂة إƃى شرƂة أخرى:/ ا
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يعد تحول اƅزبون رد فعل سلوƄي Ɗاتج عن حدوث عدم اƅرضا عن اƅمƊتج أو اƅخدمة مما يƊتج  
وهذا  %100عƊه حاات هروب اƅزبائن، ƅذا يجب على اƅشرƄة اƅوصول إƅى صفر عيب أو رضا بƊسبة 

 (2)واƅتي ƊذƄر مƊها: (1)عن طريق اƅقضاء على Ƅل أسباب اƅتحول،
 عدم إظهار اهتمام اƅزبائن اƅداخليين اƅذين يحتلون اƅواجهة اƗمامية باƅزبون اƅخارجي. -
 استغراق وقت طويل ƅاستجابة ƅمتطلبات اƅزبون. -
 عدم توفر اƅمƊتج أو اƅخدمة اƅمطلوبة. -
 مع مستوى اƅمƊافسين مع سعر أعلى.اƅجودة متقارب مستوى  -
دة اƅمƊتج اƅتي وعدت بها اƅشرƄة عدم قدرة اƅشرƄة على اƅوفاء بوعودها Ƅأن Ɗجد فجوة بين جو  -

 واƅجودة اƅتي يتميز بها اƅمƊتج فعا.
 عدم اƅقدرة على اƅتعامل مع شƄاوي اƅزبائن بطريقة ترضيهم. -
 يؤثر على سمعة اƅشرƄة.اƅخدمة مما  وظهور مشƄات مع تقييم اƅمƊتج أ -
 تقديم أعذار بشƄل مستمر حول اƗخطاء اƅتي تقع أثƊاء تقديم اƅمƊتج. -
 عدم رضا اƅزبائن اƅداخليين مما سيƊعƄس سلبا على رضا اƅزبائن اƅخارجيين. -

 سلوك اƃشƂوى:ب/

يعد سلوك اƅشƄوى رد فعل يحدث Ɗتيجة عدم اƅرضا اƅذي يشعر به اƅزبون عن اƅخدمة بسبب  
Ɗزبون، عدم توفير ما  دوجود أخطاء عƅم اƅ خدمةƅخدمة أو تقديم اƅتأخير في تسليم اƅخدمة مثل: اƅتقديم ا

 .(3)يطلبه اƅزبون في اƅوقت واƅمƄان اƅمتفق عليه
 

 غياب رد اƃفعل: ج/

                                                           

مرجع  ،-CNMA -دراسة حاƃة اƃصƈدوق اƃوطƈي ƃلتعاون اƃفاحي -أثر محددات جودة اƃخدمات على رضا اƃعماء، مزيان عبد اƅقادر:  (1 )
  سبق ذƄرƋ، ص:

(2
 -مزيان عبد اƅقادر، اƅمرجع اƅسابق، ص: ( 
(3
، -اƗردن-دار زهوان ƅلƊشر، عمان ،-تحليلي -وظيفي -مدخل استراتيجي–تسويق اƃخدمات بشير عباس اƅعاق، حميد عبد اƊƅبي اƅطاعي:  ( 

 ، ص:
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 م سلوك رد فعل، وهƊا تƄون اƅشرƄةهƊاك زبائن ا يجيدون فƄرة تقديم اƅشƄاوي أي ا يƄون ƅه 
 .(1)معرضة ƅخطر فقدان اƅزبون

 ااتصال اƃسلبي من اƃفم إƃى اأذن:د/

من اƅمƊتج أو اƅخدمة بسرعة ƅقد أثبتت اƅدراسات أƊه في حاƅة عدم رضا اƅزبون يƊتشر استيائه  
تفوق ثاثة مرات وأحياƊا خمسة مرات عن حاƅة اƅرضا، ومن اƅبديهي أن Ƅل زبون مƊزعج يعبر عن 

اƅخصوص أفراد عائلته، وƄل اƅمحيطين به مما يتسبب في فقدان اƅشرƄة ƅلزبائن اƊزعاجه اآخرين وب
 .(2)اƅمحتملين بسبب تأثرهم باƅتجربة اƅفاشلة

 / اƃسلوك اƃمترتب على حدوث اƃرضا:2
 تتمثل اƅسلوƄيات اƅمعبرة عن حاƅة رضا اƅزبون في: 
 سلوك اƅتحدث بƄام ايجابي. -  
 سلوك تƄرار اƅشراء. -  
 سلوك اƅواء. -  

 سلوك اƃتحدث بƂام ايجابي:/ا

يعد سلوك اƅتحدث بƄام إيجابي أحد أهم سلوƄيات ما بعد اƅشراء اƅمترتبة عن اƅرضا، فاƅرضا  
يعد مقدمة ƅسلوك اƅتحدث اايجابي عن اƅخدمة وعليه يمƊƊƄا اƅقول أن سلوك اƅتحدث بƄام إيجابي يمثل 

تتميز به من مصداقية، ƊƗها Ɗاتجة عن تجربة Ɗتجت عƊها صورة وسيلة اتصال مجاƊية ذات فعاƅية ƅما 
 .(3)إيجابية تƊتقل من اƅفم إƅى اƗذن مباشرة

 

 اƃرغبة في تƂرار اƃشراء:ب/

                                                           

(1
 بشير عباس اƅعاق، حميد عبد اƊƅبي اƅطاعي، اƅمرجع اƅسابق، ص: ( 
(2
مرجع سبق ذƄرƋ،  ،-دراسة حاƃة اƃصƈدوق اƃوطƈي ƃلتعاون اƃفاحي –أثر محددات جودة اƃخدمات على رضا اƃعماء مزيان عبد اƅقادر:  ( 

  ص:
(3
 ، ص، ، دار اƅمستقبل ƅلƊشر واƅتوزيع، اƗردن، طمبادئ اƃتسويقمحمد إبراهيم عيدات:  ( 
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يتجسد من خال اƅشراءات اƅمتتاƅية ƅلزبون، ويجب اƅتذƄير هƊا بأن تƄرار اƅشراء يختلف عن  
ƅرار اƄهما فسلوك تƊوجود فرق جوهري بيƅ واءƅواء  شراء ا يشترطاƅية، أما اƅشراءات متتاƅون اƄأن ت

 .(1)فيتطلب ذƅك

 اƃواء ƃلشرƂة:ج/

فاƅزبون اƅذي يتصف باƅواء هو اƅذي يشتري مƊتجا معيƊا بصفة متƄررة ويتميز بموقف إيجابي  

 .(2)اتجاƋ هذا اƅمƊتج، ويƄون اƅزبون اƅراضي مستعدا ƅلواء ƅلشرƄة وخدماتها
 جودة اƃخدمة اƃتأميƈية برضا اƃعماء:/ عاقة خامسا
إن اƅعاقة "اƅرضا يؤدي إƅى اƅجودة" خاطئة واƅصحيح هو أن "اƅجودة تؤدي إƅى اƅرضا" ودƅيل  

ذƅك أن اƅشرƄة بمقابلة احتياجات اƅزبائن تتضمن رضاهم، ƅذا أصبح رضا اƅزبائن هدفا رئيسيا من أهداف 
ƅذا أصبحت رتقاء بمستوى اƅخدمة تحقيقا ƅرضا اƅزبائن، اƅجودة على اعتبار أن اƅجودة تهدف إƅى اا

اƅشرƄة اƊƅاجحة هي اƅتي تأخذ بآراء اƅزبائن في عملياتها وخدماتها اƅمقدمة ƅهم، حتى أن اƅعديد من 
اƅشرƄات شارƄت زبائƊها في تصميم خدماتها وفي تطويرها وفي عمليات اƅتقييم اƅمستمرة ƅها، وذƅك من 

اضحة ƅشƄاوى اƅزبائن واقتراحاتهم واƅتعامل معهم وبذل جهد ممƄن ƅتوفير خال تحديد إجراءات و 
بما في ذƅك ذوي ااحتياجات اƅخاصة )Ƅƅل زبون زبون معاملة خاصة به وتحسيسه اƅخدمات Ƅƅل شخص 

بأƊه هو اƅزبون اƅوحيد ƅلشرƄة( Ƅل هذا من أجل رضا اƅزبون عن جودة اƅخدمة اƅمقدمة من طرف اƅشرƄة 
بقي باƊƅسبة ƅها مقابلة حاجات ورغبات وتوقعات اƅزبائن سواء ƄاƊت هذƋ اƅرغبات أو اƅحاجات وأن اƅرضا 

واƅتوقعات قد تم اإفصاح عƊها أم ا، وأن اƅمؤسسة قد اتبعت أسلوبا أو أƄثر في قياس رضا اƅزبائن 
و تحقيق وسبب ƅلحصول على آراء وماحظات وشƄاوي ومقترحات اƅزبائن ƅذƅك تبذل اƅمؤسسة جهود Ɗح

 .ƅ(3)لرغبات واƅتوقعات وااستماع إƅى اƅماحظات واƅشƄاوىاƅمزيد من اƅرضا من خال ااستجابة 
                                                           

(1
، مرجع -مع دراسة حاƃة اƃمؤسسة اƃعمومية ااستشفائية ƃعين طاية–أهمية جودة اƃخدمة اƃصحية في تحقيق رضا اƃزبون واƅه عائشة:  ( 

 سبق ذƄرƋ، ص:
(2
 واƅه عائشة، اƅمرجع اƅسابق، ص: ( 
 (3

ؤتمر اƅدوƅي ƅلتƊمية اإدارية Ɗحو ، اƅمأثر جودة اƃخدمات اƃتي تقدمها اƃبلديات في فلسطين وعلى رضا اƃمستفيدينمروان جمعة درويش:  ( 
 .   أداءمتميز في اƅقطاع اƅحƄومي، جامعة اƅقدس، فلسطين، ص:

 .،،مرجع سبق ذƄرƋ،ص،ص:اƃزبون واƃمفاهيم اƃمحايدة ƃها على مردودية اƃمؤسسة –اثر اƃقيمة جمال خƊشور:()
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 سادسا/ اƃعاقة بين رضا اƃزبون ووفاء اƃزبون:

يعد اƅوفاء أحد اƗهداف أو اƅفوائد اƗساسية اƅتي يسعى إرضاء اƅزبون ƅتحقيقها، وهو  
يتوƅد عƊد درجة عاƅية من تحقيق رضا اƅزبون أي يصبح اƅزبون وفيا عƊدما يƄون قد حقق 
أعظم درجة رضا أو باƗحرى اƅوفاء هو مرحلة متقدمة من اƅرضا، وبهذا يتميز اƅوفاء عن 

 اƅمرحلة اƅتي يتحقق فيها ااحتفاظ باƅزبون وƅما ƅهذا ااحتفاظ باƅزبون  اƅرضا في أƊه يمثل
من فوائد على مستوى اƅشرƄة مرهون تحقيقها بدراسة اƅحدود اƅفاصلة بين اƅرضا واƅوفاء 
ƅتحديد معاƅم تحقيق اƅوفاء ضمن تحصيل اƅرضا، فقد بيƊت اƅدراسة استحاƅة تحقيق اƅوفاء 

ƅك أن اƅزبون، ذƅوفاءدون رضا اƅون مقدمة  ضرورية قبل تحقيق اƄ(2)رضا ي. 
وعليه فشرƄات اƅتأمين اƅتي تسعى إƅى Ƅسب رضا زبائƊها باƊƅداء بدرجة عاƅية من اƅجودة في تقديم 
اƅخدمة، وحماية اƅمؤمƊين عليهم بواسطة اإمƄاƊيات اƅتي تمتلƄها Ƅخبراتها اƅتاريخية وقدرتها على اƅتحƄم 

واسطة اƅعامل اƅبشري اƅذي يعتبر محور عملية تقديم اƅخدمة اƅتأميƊية فاƅشرƄة بمهƊة اƅتأمين من جهة وب
ذات اإطارات اƄƅفئ تقوم بمتابعة عقود زبائƊها بطريقة آƊية، وتقديم أƊواع مختلفة ومتجددة ƅوثائق اƅتأمين 

إضافة إƅى وتوسيع أسواق اƅشرƄة، باإضافة Ƅƅون سعر وثيقة اƅتأمين قياسا إƅى اƅمƊافسين معتدا با
تسهيل اƅشرƄة بدفع أقساط اƅتأمين وربح وقت وعرض أفضل Ɗوعية اƅتأمين استقطاب أفضل وأƄبر 
زبائن، وعليه فإن قدرة شرƄة اƅتأمين على بيع مƊتوج معين ا يتحقق بدون وجود مؤهات قادرة على 

طاع اƅتأمين في وسائل واƅتƄوين حتى يتحƄم ق إرضاء اƅزبائن وهذا يأتي بفضل وجود تحƄم في اƅتوظيف
وتقƊيات اƅتأمين، وفي اƗخير حسب ما قال اƅمفتش اƅعام ƅلوƄاƅة باƅعاصمة أن اƅصفقة اƅمربحة هي 
اƅصفقة اƅتي يرغب بها اƅطرفين، وعليه فيمƄن اعتبار اƅعاقة بين اƅزبون وبائع اƅخدمة على أƊها عاقة 

 ƅمؤمن واƅمؤمن عليه.تعاون مستمر ƅتسهيل اإجراءات وتوثيق اƅعاقة بين ا
 في تعزيز واء اƃزبون:اƃخدمة اƃتاميƈية جودة / دور 2-3-3

إن زبائن اƅشرƄة اƅخدمية سوف يظلون على وائهم ƅشرƄة اƅخدمة إذا ƄاƊت قيمة ما يحصلون عليه 
معاودة اƅزبون وتƄرارƋ أعظم Ɗسبيا مما يتوقعون اƅحصول عليه من اƅمƊافسين، وبما أن اƅواء يعبر عن 

ن ذƅك يؤثر على مدى قƊاعة اƅزبون بما تقدمه اƅشرƄة من خدمات، حيث ‘اƅتعامل مع اƅشرƄة اƅخدمية ف
 يفضل اƅزبائن دائما اƅشرƄة اƅتي تتسم بجودة ومواصفات وخصائص تتطابق مع احتياجاتهم ورغباتهم 
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اƅعديد من اƅشرƄات قد أدرƄت أن  وباƅتاƅي تؤدي إƅى بƊاء اƅواء ƅتلك اƅشرƄة، حيث يتضح أن
على اƅتميز مرهون بƄسب اƅزبائن باختيار مƊظمة دون أخرى فهي تعد اƅشريان اƅحيوي اƅذي يمد   اƅحفاظ 

اƅشرƄة اƅخدمية باƅزبائن اƅمواƅين فضا عن تفوقها على مƊافسيها من خال ااحتفاظ باƅزبائن اƅمواƅين 

 .ƅ(1)ها
 اƅجودة وواء اƅزبون في اƅشƄل اƅتاƅي:ويمƄن توضيح اƅعاقة بين 

 
 
 
 
 
 
 
 

 ( اƃعاقة بين اƃجودة وواء اƃزبون14-2اƃشƂل رقم )
 اƅواء                                                                                 

 
 
 
 
 
 

                                                           

(1
، مجلة -دراسة حاƃة في مصرف بابل أهلي فرع اƈƃجف–رضا اƃزبون Ƃمتغير وسيط بين جودة اƃخدمة وواء اƃزبائن حاƄم جبوري اƅخفاجي:  ( 

 ،، ص،ص:، جامعة اƄƅوفة، اقتصادية واادارية، اƅعدداƅغري ƅلعلوم ا

 واء عاƅي
 جودة عاƅية
 Ɗسبيا مدافع

 واء متوسط
 جودة متوسطة
 ƅيس ƅه عاقة

 جودة رديئة
 واء ضعيف
 عدائي

ƅعا
ي

 مƊخفض

اƅمدافع 
 اƅواء



 وواء الزبون  التأمينية الخدمات جودة                           ثانيال الفصل

 

 
86 

 
 
 
 
 

 اƅجودة
 

، رساƅة ماجستير، -دراسة حاƃة مجمع صيدال–أثر اƃتسويق باƃعاقات في تحقيق جودة خدمة اƃعماء بوسطة عائشة:  اƃمصدر:
 133، ص:3جامعة اƅجزائرتخصص تسويق، 

 (1)من خال اƅشƄل أعاƊ ƋستƊتج أن هƊاك ثاث مراتب أساسية ƅلواء اƅمرتبطة باƅجودة:
أفراد يƊتهجون Ɗهجا عدائيا ضد اƅشرƄة ƊƗهم غير راضين عن اƅمƊتجات اتصافها بجودة  -1 

 زديئة مما يدفعهم اƅى تغيير اƅعامة.
ات اƅشرƄة تتصف بجودة متوسطة، في هذƋ اƅمرتبة يƄون يƄون فيها اƅواء معتدل Ɨن مƊتج -2

 اƅزبون حيادي، وباƅتاƅي ا يسعى إƅى إقامة أو استمرار اƅعاقة مع اƅشرƄة.
3-  ،Ƌجود على اإطاق مما يعزز واءƗة هي اƄشرƅتجات اƊزبون بأن مƅمرتبة يرى اƅا Ƌفي هذ

 ا تلبي رغباته وحاجياته.ويصبح اƅزبون خال هذƋ اƅمرتبة مدافعا عن اƅشرƄة ƊƗه
فذƅك يعƊي باƅضرورة اƅتƄلم عن طرفي اƅتأمين اƅمؤمن )شرƄة  عƊدما ƊتƄلم عن ميدان اƅتأمين -

اƅتأمين( واƅمؤمن عليه )اƅزبائن(، حيث أن Ɗظرة اƅزبون إƅى جودة اƅخدمات اƅمقدمة من طرف شرƄات 
اƅتأمين متوقفة على اƅصور اƅتي تعطيها ƅه وتƊقلها إياƋ قد تƄون صورة اشمئزاز وƄرƅ Ƌها Ɗظرا ƅبطئ شرƄة 

عويضه حيƊما يقع في حاƅة اƅخطر وقد تƄون هذƋ اƅصورة ايجابية إذا ما ƄاƊت شرƄات اƅتأمين في ت
اƅتأمين تقوم باƅوقوف إƅى جاƊب زبائƊها فور وقوع اƅضرر وحمايتهم من اƗخطار اƅمجهوƅة، وقدرة تحƄم 

حقه من شرƄة اƅتأمين بمجموع اإجراءات اƅماƅية واإدارية ƅتعويض اƅزبون في اƗوقات اƅمحددة ودفع 
، وتعمل اƗقساط فشرƄات اƅتأمين اƅتي تلجأ استقطاب أƄبر عدد ممƄن من اƅمؤمƊين عليهم )اƅزبائن(

على إرضائهم وااحتفاظ بهؤاء اƅزبائن وƄسب وائهم، فاإجراء اƅمعمول به حتى ا تفقد اƅزبائن هو 

                                                           

(1
 اƅمرجع اƅسابق، ص: ،-دراسة حاƃة مجمع صيدال–أثر اƃتسويق باƃعاقات في تحقيق جودة اƃخدمة اƃعماء بوسطة عائشة:  ( 



 وواء الزبون  التأمينية الخدمات جودة                           ثانيال الفصل

 

 
87 

وثيقة اƅتأمين من طرف مسيرها، تسهيل اإجراءات اƅمبهمة واƅغير اƅواضحة، وتقديم اƊƅصائح في اختيار 
باغ اƅزبون بƊهاية صاحية وثيقة اƅتأمين وذƅك  طاƅبة إياهم ااستماع إƅى اƊشغاات اƅزبائن وتساؤاتهم وا 
من اƅمحافظة عليه، Ƅما أن معظم اƅشرƄات اƅتأميƊية اƅتي تسعى في تقديم خدمتها بأفضل Ƅفاءة وجودة 

 ƅاقتراب أƄثر فأƄثر من اƅزبائن. بفتح وƄاات على مستوى اƅتراب اƅوطƊي
 

 اƃزبون واƃرضا واƃواء:-( اƃعاقة بين اƃجودة واƃقيمة15-2اƃشƂل رقم)
  
 
 

 381مرجع سبق ذƄرƋ، ص:، اƃزبون واƃمفاهيم اƃمحاذية ƃها على مردودية اƃمؤسسة-أثر اƃقيمة: جمال خƊشور اƃمصدر:

 
 
 
 
 
 
 

 خاصة
 ƅقد توصلƊا من خال هذا اƅفصل إƅى اƊƅقاط اƅتاƅية:

 يعتبر اƅزبون اƅمرجع اƗساسي Ɨي Ɗشاط في اƅمؤسسة. -
يوجد عدة أƊواع من اƅزبائن يختلفون في اƅشخصية واƅطباع وعلى اƅشرƄة إيجاد اƅطرق  -

 ƅلتعامل معهم.
باƅسعادة بعد استعمال اƅخدمة ويمثل رد فعل أو اƅتصرف اƅصادر اƅرضا عبارة عن شعور  -

 من اƅزبون أثƊاء مرحلة ما بعد اƅشراء.
 يتشƄل اƅواء من خال اƅرضا اƅدائم واƅمستمر ƅلزبون. -

اƅجودة 
 اƅمحصلة

اƅقيمة 
 اƅزبون

 اƅمردودية اƅوفاء اƅرضا
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 عاقة قوية ومتيƊة بين اƅزبون واƅشرƄة اƅمقدمة ƅلخدمة.يعتبر اƅواء أساس تشƄيل  -
م بجودة اƅخدمة اƅتأميƊية يحتم على اƅشرƄة اƅقيام بدراسة معمقة بƊاءا على ما سبق أصبح ااهتما

ƅفهم حاجات اƅزبون واعتماد اƅوسائل اƅخاصة بوائه، ومعرفة أسباب تدƊي ومعاƅجتها بااعتماد على اآراء 
دة دورا إستراتيجيا في واƅمقترحات، Ƅل هذا سيؤدي إƅى زيادة رضاƋ وƄسب وائه، وباƅتاƅي يصبح ƅلجو 

 رضا اƅزبون وƄسب وائه. تحقيق
في ظل هذƋ اƅرؤيا Ɗطرح اƅسؤال اƅتاƅي: هل هƊاك فعا دور استراتيجي ƅلجودة في تحقيق وفاء 

 ؟."وƄاƅة فرجيوة"ب LA CAATاƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتاميناƅزبون في شرƄات اƅتأمين؟ وباƗخص في 
 



 

 

 

دراسة حاƃة اƃشرƂة اƃجزائرية ƃلتأمينات 
LACAAT  

 "فرجيوة "وƂاƃة
 

 

ƃفصل اƃثاƃثا 

 

 تقديم اƃشرƂة اƃوطنية ƃلتامين -

 
 بميلة la caatتقديم وƂاƃة فرجيوة  -

 

عرض وتحليل نتائج ااستبيان اƃموجه ƃزبائن وƂاƃة  -
 " la caat" فرجيوة
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 تمهيد:

ƅقد تطرقƊا في اƅفصلين اƅسابقين إƅى عموميات حول جودة اƅخدمات اƅتأميƊية من خال اƅتطور 
ن باعتبارƋ سبب وجود هذƋ اƅشرƄة، اƅذي عرفته اƅجودة وأهميتها باƊƅسبة ƅلشرƄة وترƄيزها على اƅزبو 

ومفهوم جودة في اƅخدمات اƅتأميƊية متعلق بمدى قدرة اƅشرƄة على تلبية حاجات ورغبات اƅزبائن حسب 
توقعاتهم، Ƅما أن تقييم جودة اƅخدمة اƅتأميƊية يعتمد على مؤشرات مرتبطة بخصائص اƅخدمة اƅتأميƊية، 

اƅتأميƊية من عدمها من خال توقعاته اƅمستقبلية ومدرƄاته يعتبر فيها اƅمحدد ƅمدى جدة اƅخدمة اƅتي 
 اƅحاƅية واحتياجاته اƅشخصية وموافقة وتجاربه اƅسابقة.

إظهار اƅتقارب بين اƅمعلومات اƊƅظرية اƅتي تم اƅتطرق إƅيها في اƅفصول اƅسابقة، اخترƊا اƅشرƄة 
تعرف على محددات جودة اƅخدمة Ƅدراسة اƅحاƅة ƅل -وƄاƅة فرجيوة– LACAATاƅجزائرية ƅلتأميƊات 

اƅتأميƊية اƅمقدمة من طرف اƅوƄاƅة ومدى تأثيرها على مستوى واء اƅزبائن، وقصد اƅوصول إƅى اأهداف 
 قمƊا بتقسيم اƅفصل إƅى ثاث مباحث تتمثل في:اƅمسطرة 

 اƅمبحث اأول: تقديم اƅشرƄة اƅوطƊية ƅلتأميƊات.* 

 حل اƅدراسة "وƄاƅة فرجيوة".اƅمبحث اƅثاƊي: اƅتعريف باƅمؤسسة م* 

 .LACAATاƅمبحث اƅثاƅث: عرض وتحليل Ɗتائج ااستبيان اƅموجه ƅزبائن وƄاƅة فرجيوة * 
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 / تقديم اƃشرƂة اƃوطƈية ƃلتأمين:-

من خال مضمون هذا اƅمبحث سوف ƊرƄز على اƅتعريف باƅشرƄة اƅوطƊية ƅلتأمين، من حيث 
تطور اƅقطاع بصفة عامة وأهم اƅشرƄات اƅمƊتمية إƅيه، وƊظرة عامة حول اƅشرƄة اƅوطƊية ƅلتأمين بصفة 

 بصفة خاصة. LACAATعامة، واƅشرƄة اƅوطƊية ƅلتأمين 

 / تطور قطاع اƃتأمين في ƃجزائر:--

رتبط اƅتطور اƅتاريخي ƅقطاع اƅتأمين اƅجزائري باƅمراحل اƅتاريخية اƅتي مرت بها اƅجزائر، وذƅك ي
فيما يتعلق بمرحلة ااحتال اƅفرƊسي وما بعدها حيث Ƅان ƅهما تأثيرا Ƅبير على هذا اƅقطاع، على غرار 

أربعة مراحل أساسية  Ƅل اƅقطاعات ااقتصادية وقد شهد قطاع اƅتأمين عدة إصاحات يمƄن إيجازها في
 (1)هي:

 (:أوا/ مرحلة ااحتال )قبل سƈة 

 ϭϵϯϬجويلية  ϭϯفي هذƋ اƅمرحلة تم تطبيق اƅتشريع اƅفرƊسي اƅمتعلق باƅتأمين خاصة قاƊون 
Ƅان اƅقطاع مستغا من طرف شرƄات أجƊبية )أغلبها شرƄات اƅمƊظم بعقد اƅتأمين، وفي هذƋ اƅفترة 

شرƄة تأمين، أهم ما يميز هذƋ اƅمرحلة هو إهمال اƅمشرع اƅفرƊسي  ϮϳϬفرƊسية(، إذ بلغ عددها آƊذاك 
ƅفرع اƅتأمين اƅبري أين ƄاƊت حصة اأسد ƅفرع اƅتأمين اƅبحري اƅذي Ƅان يدر أمواا Ƅثيرة على شرƄات 

تدارك اƅمشرع اƅفرƊسي هذا اƊƅقص بإصدارƅ Ƌمجموعة من اƅقواƊين اƊƅصوص اƅتƊظيمية فيما بعد اƅتأمين، 
 ƊذƄر مƊها:

 اƅذي Ɗظم عقود اƅتأمين اƅبري. ϭϵϯϴجويلية  ϭϯقاƊون  -

 اƅذي يƊظم عمل شرƄات اƅتأمين. ϭϵϰϭمرسوم أوت  -

 ماƄƅي اƅسيارات.اƅذي Ɗص على إƅزامية اƅتأمين على اƅمسؤوƅية اƅمدƊية ϭϵϱϴ ƅأوت  ϮϳقاƊون  -

                                                           

(1
، مداخلة ضمن اƅملتقى اƅدوƅي خصوصية قطاع اƃتأمين وأهميته ƃدى اƃمؤسسات اƃصغيرة واƃمتوسطةƄمال رزيق، محمد ƅمين مراƄشي:  ( 

  ϳ-ϵص:-تجارب اƅدول، مرجع سبق ذƄرƋ، ص -اƅواقع اƅعلمي وآفاق اƅتطوير–اƅسابع حول: اƅصƊاعة اƅتأميƊية 
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ƊƄƅها في اƅمقابل أعطت ما يمƄن قوƅه عن هذƋ اƅمرحلة أن هذƋ اƅقواƊين Ɗظمت قطاع اƅتأمين 
ƅشرƄات اƅتأمين اƅفرصة ƅلحصول على أموال ضخمة من اƅمؤمن ƅهم دون اƊƅظر إƅى اƅخدمات اƅمقدمة 

ن تتهرب من دفع واƅتي ترتƄز على حماية مصاƅحهم من اƅخطر حيث ƄاƊت في اƄƅثير من اأحيا
 اƅتعويضات اƅمستحقة أصحاب اƅحوادث.

 (:ثاƈيا/ مرحلة اƃرقابة على اƃشرƂات اأجƈبية )سƈة

، اƅمتعلق بفرض اƅتزامات Ϭϴ/Ϭϲ/ϭϵϲϯاƅمؤرخ في  ϯϲ-ϮϬϭوذƅك بصدور اƅقاƊون رقم 
أغلب اƅشرƄات اƅعاملة في وضماƊات على اƅشرƄات اأجƊبية في مجال اƅتأمين في اƅجزائر، وفيها ƄاƊت 

اƅتأمين شرƄات فرƊسية، أو فروع ƅشرƄات يوجد مقرها اƅرئيسي بفرƊسا، فلجأت اƅدوƅة مجاات مختلف 
اƅجزائرية اƅحديثة اƅعهد بااستقال آƊذاك إƅى فرض رقابة على عمل هذƋ اƅشرƄات اƅتي يصل عددها إƅى 

ϮϳϬ  شاء بعضƊى إƅون، إضافة إƊقاƅة بموجب هذا اƄشر( لتأمينƅ جزائريةƅات اƄشرƅاSAA شأتƊتي أƅا )
على شƄل شرƄة مختلطة جزائرية مصرية في بداية اأمر وعرفت عدت تعديات  ϭϮ/ϭϮ/ϭϵϲϯبتاريخ 

في قواƊيƊها اأساسية وأصبحت تدعى اآن اƅشرƄة اƅوطƊية ƅتأمين، وƄذƅك اƅصƊدوق اƅوطƊي ƅلتأمين 
عادة اƅتأمين )  .ϲϯ/ϭϵϳأمر بموجب ا ϭϵϲϯ( سƊة caarوا 

عادة اƃتأمين )سƈة  (:ثاƃثا/ مرحلة احتƂار اƃدوƃة ƃلتأمين وا 

اƅمتعلق باحتƄار اƅدوƅة  ϭϵϲϲماي  Ϯϳاƅصادر في  ϲϲ/ϭϮϳوقد دشƊت بصدور اأمر رقم 
اƅجزائرية ƅجميع عمليات اƅتأمين باƅجزائر، ويعتبر هذا اأمر مƊطقيا في ظل اƅسياسة ااشتراƄية اƅتي 

اƅموجودة  ƄاƊت تتبعها اƅدوƅة في تلك اƅفترة وتميزت هذƋ اƅمرحلة باƊƅص على إƊشاء أو تطوير اƅشرƄات
عادة اƅتأمين باƅجزائر فتم اƅتأƄيد على إƊشاء اƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأمين  بحيث تƊفرد بأعمال اƅتأمين وا 

وتم توسيع Ɗشاط شرƄة )اƄار( اƅصƊدوق اƅجزائري  ϭϵϲϲماي  Ϯϳبتاريخ  ϲϲ/ϭϮϵبموجب اأمر رقم 
عادة اƅتأمين ƅيشمل جميع   ϭϵϲϵفيفري  Ϯϲقرار اƅصادر في عمليات اƅتأمين وذƅك بموجب اƅƅلتأمين وا 

 ƅيصبح اƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأمين. ϭϵϴϱوتم تعديل قاƊوƊه اأساسي فيما بعد سƊة 

( وأوƄل إƅيها تأمين اƅمخاطر ccrأƊشأت اƅشرƄة اƅجزائرية إعادة اƅتأمين ) Ϭϭ/ϭϬ/ϭϵϳϯوبتاريخ 
تلك اƅمخاطر ƅدى شرƄات أمين اƅتي يمƄن أن تتخلى عƊها اƅشرƄات اƅوطƊية بحيث تقوم هذƋ اƅشرƄة بت
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أفريل ϯϬ( في CAATأجƊبية قادرة على ضماƊها، وأƊشئت Ƅذƅك فيما بعد اƅشرƄة اƅجزائرية ƅتأميƊات اƊƅقل )
ϭϵϴϱ  مرسوم رقمƅبموجب اϴϮ/ϴϱ. 

 إƃى يومƈا هذا(: رابعا/ مرحلة إƃغاء احتƂار اƃدوƃة ƃلقطاع ) من 

اƅذي  ϭϵϵϱجاƊفي  Ϯϱاƅمؤرخ في  ϵϱ/Ϭϳاأمر ظهر ذƅك بعد اإصاح اƅذي جاء من خال 
أƅغى احتƄار اƅدوƅة ƅلتأمين وسمح بمياد عدة شرƄات خاصة، مسجلة بذƅك اƅقضاء على احتƄار اƅدوƅة 

مع بعضها من أجل تحقيق أهدافها، Ɗافس تفي اƅميدان عمومية ƄاƊت توأصبحت هذƋ اƅشرƄات اƅمتواجدة 
تأمين وƅروست اƅجزائرية ƅلتأمين، ورغم أن اƅتأمين على اƅسيارات ƅلومƊه ظهرت شرƄة اƅبرƄة اƅجزائرية 

اƅقطاع اƅعام ƅم تعد تحتƄر عمليات اƅتأمين، أخيرا ظهر شرƄات ف أƊواعها ا يزال إجباريا فإن بمختل
 اƅذي Ɗص على اƅفصل بين تأمين اأشخاص وتأمين اأضرار. ϮϬϬϲفيفري  ϮϬقاƊون 

 (1)خال تقييمه ما يلي:هƄذا فقد عرف قطاع اƅتأمين، من 

 شهد تطور ملحوظ، وƄƅن بمعدل استفادة واستغال ضعيفين في مجال اأقساط اƅمتراƄمة. -

 سيطرة تأميƊات اأضرار على تأميƊات اأشخاص. -

 فقط. Ϭ.ϱضعف معدل اƅتوغل في اأسواق، بحيث بلغ اƅمعدل % -

 Ɗقص Ƅبير في مواجهة اأخطار اƅتي تتطلب اƅتأمين ƅها. -

غياب اƅمراقبة واƅمتابعة اƅفعلية ƅممارسات عمليات اƅتأمين، عدم وجود بƊك معلومات ƅمراجعة  -
 تسوية ملفات اƅحوادث.

 عدم استغال اƅتƊƄوƅوجيا في قطاع اƅتأمين اƅجزائري باƅمقارƊة مع اƅدول اأخرى. -

 شرƄة. ϭϲعدد شرƄات قطاع اƅتأمين بلغ  -

                                                           

(1
، رساƅة -CNMAدراسة حاƅة اƅصƊدوق اƅوطƊي ƅلتعاون اƅفاحي – أثر محددات جودة اƃخدمات على رضا اƃعماءمزيان عبد اƅقادر:  ( 

 ϮϬϭϮ، -تلمسان–ماجستير، تخصص تسويق دوƅي، جامعة أبي بƄر بلقايد 



  وكالة فرجيوة"" LACAATدراسة حالة الشركة الجزائرية للتأمينات        ثالتالفصل ال

 

 
94 

مليون دج وحصة اإƊتاج  ϵϭϬϵوƄاƅة، مبلغ اإƊتاج  ϰϮϬبلغ  AGAعدد اƅوƄاات اƅخاصة  -
  % حسب آخر اإحصائيات.Ϯϭ.ϴϵاإجماƅي من اƅسوق تقدر بـ

 % من اƅسوق ƅوحدϰϬ.Ƌيحظى فرع اƅسيارات بحصة اأسد بƊسبة  -

 % من Ɗفس اƅسƊة.ϭϬ.Ϭϯمعدل Ɗمو أقساط اƅتأمين  -

 %.ϴϬسيطرة اƅشرƄات اƅعمومية على سوق اƅتأمين بمعدل  -

 %.Ϭ.ϱفي بورصة اƅجزائر فقط  ƅϮϬϬϲسƊة  PIBبلغ اƅرأسمال  -

عاƅميا من حيث حصتها في اƅسوق اƅعاƅمي بمعدل  ϲϴيحتل قطاع اƅتأمين في اƅجزائر، اƅمرتبة  -
Ϭ.ϭϲ.% 

% إفريقيا ϴϮ% من سوق اƅتأمين في إفريقيا، باƅمقارƊة مع ϳيساهم قطاع اƅتأمين في اƅجزائر بـ -
 ƅوحدها.اƅجƊوبية 

مليار دج بمعدل فرع اƅسيارات  ϳϲمبلغ  ϮϬϬϵبلغ رقم أعمال قطاع اƅتأمين في اƅجزائر سƊة  -
ϴϰ.سوقƅمن ا % 

 / هيƂل قطاع اƃتأمين في اƃجزائر:--

 يتƄون قطاع اƅتأمين في اƅجزائر من اƅهياƄل اƅتاƅية:

 أوا/ اƃشرƂات:

عادة اƃتأمين ) /  (:CAARاƃجزائرية ƃلتأمين وا 

عمليات إعادة اƅتأمين بتƊازل شرƄات ، حيث أوƄلت إƅيها ϭϵϲϯجوان  Ϭϴتأسست هذƋ اƅشرƄة في 
عادة اƅتأمين،  ϭϵϲϰمن Ɗشاطها، في  ϭϬاƅتأمين اأخرى بـ% أصبحت تمارس Ƅل عمليات اƅتأمين وا 

ار سƊة، تƊازƅت على عدة فروع من محفظة Ɗشاطها واحتفظت بفرع اأخط ϰϳفهي أقدم شرƄة تملك خبرة 
سƊة إƅغاء اƅتخصص، وبعدها اƊتقلت إƅى ممارسة Ƅل عمليات اƅتأمين، بلغ  ϭϵϵϬاƅصƊاعية إƅى غاية 

ƅيصل  ϭϵϵϴمليار سƊة  Ϯ.ϱإƅى  ϭϵϵϳمليار سƊة Ϯ، يرتفع إƅى ϭϵϵϱمليون دج سƊة  ϱϬϬرأسماƅها 
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ويقدر  ϮϬϬϲمليار ديƊار جزائري سƊة  ϳ.ϲ، وحققت رقم أعمال يقدر بϮϬϭϬمليار دج سƊة ϴإƅى 
 .ϮϬϭϬ (1)مليار سƊة  ϭϯب

Ϯ/  لتأمينƅ يةƊوطƅة اƄشرƅا saa: 

بموجب  ƄϭϵϲϲشرƄة مختلطة جزائرية مصرية، ثم أممت سƊة  ϭϵϲϯديسمبر  ϭϮتأسست في 
أين احتƄرت اƅدوƅة جميع عمليات اƅتأمين، أوƄلت إƅيها عمليات اƅتأمين على اƅسيارات  ϲϲ-ϭϮϳقاƊون 

(، وبعد إƅغاء اƅتخصص CAARاأشخاص وذƅك بعد إعادة هيƄلة شرƄة )واأخطار اƅبسيطة وتأميƊات 
عادة اƅتأمين، وفي سƊة  استفادت من اامتياز اƅقاƊوƊي  ϭϵϵϴأصبحت تمارس Ƅل عمليات اƅتأمين وا 

 ϮϬϭϬمليار سƊة  ϮϬظة Ɗشاطها، يقدر رأسماƅها بفحيث تƊازل ƅها شرƄات اƅتأمين عن جزء من مح
مليار  ϰ.ϱ% من حصة اƅسوق، حققت مبيعات بϮϱوƅى باستحواذها على حيث تأتي في اƅمرتبة اأ

 .ϮϬϭϬ(2)ديƊار جزائري سƊة 
 CAATاƃشرƂة اƃجزائرية ƃلتأميƈات  /

 :CCRاƃشرƂة اƃمرƂزية إعادة اƃتأمين  /

، وهذƋ اƅشرƄة مƄلفة بإعادة اƅتأمين ƅلشرƄات اƅمتواجدة باƅجزائر، ϭϵϳϯأƄتوبر  ϬϭأƊشأت في 
أو وتأمين Ɗشاط اƅمؤسسات اƅجزائرية في اƅخارج، واƅتي تشمل اأخطار اƄƅبرى سواء ƄاƊت صƊاعية 

 .(3)بحرية أو جوية
 ديات:ثاƈيا/ اƃتعاض

 توجد تعاوƊيتين في اƅسوق اƅجزائرية هما:
 :CNMAاƃصƈدوق اƃوطƈي ƃلتعاون اƃفاحي   /

من أجل مزاوƅة عمليات اƅتأمين  ϭϵϳϮتم إƊشاء اƅصƊدوق اƅوطƊي ƅلتعاون اƅفاحي في ديسمبر 
، ƅتشمل اƅعمليات اƅبƄƊية اƅمتعلقة باƅفاحة (4)تم توسيع أƊشطة اƅصƊدوق ϭϵϵϱاƅتعاوƊي وبعد سƊة 

                                                           

دراسة تطبيقية ƅلشرƄة – (-تقييم جودة اƃخدمة شرƂات اƃتأمين وأثرها على اƃطلب في سوق اƃتأميƈات اƃجزائرية )برغوسي:  (1 )
 ϵϯ، مرجع سبق ذƄرƋ، ص:-saa -اƅجزائرية ƅلتأميƊات

(2
 ϵϯ،ϵϰص:-ي: المرجع السابق، ص( وليد برغوس 
(3
دراسة حاƅة اƅشرƄات اƅجزائرية ƅلتأمين، – دور محاسبة شرƂات اƃتأمين في اتخاذ اƃقرارات وفق معايير اإباغ اƃماƃي اƃدوƃي( طبايبية سليمة:  

 ϮϰϬمرجع سبق ذƄرƋ، ص:
(4
، مرجع -saaدراسة حاƅة اƅشرƄة اƅوطƊية ƅلتأمين – اƃتأميƈيةأهمية اƃمزيج اƃتسويقي اƃخدمي اƃموسع في تحسين اƃخدمات مرقاش سميرة:  ( 

 ϭϲϱسبق ذƄرƋ، ص:
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اأخطار اƅمتعلقة باƅعتاد اƅفاحي حيث يعد صƊدوق اƅتعاون وتطويرها إضافة إƅى اƅصيد اƅبحري وتأمين 
مليار ديƊار جزائري سƊة  Ϯ.Ϯϳاƅفاحي أƄبر تعاوƊية باƅسوق اƅجزائرية حيث يقدر حجم ااشتراƄات به 

ϮϬϬϮ. 
 :MAATECاƃتعاوƈية اƃجزائرية ƃلتأمين عمال اƃتربية واƃثقافة  /

على ممارسة عملية تأمين اƅسيارات واƅخسائر ويقتصر Ɗشاطها  ϭϵϲϰديسمبر  ϭϬتم اعتمادها في 
مليون ديƊار جزائري سƊة  ϭϲاƅمتعددة اƅمتعلقة بعمال اƅتربية واƅثقافة مما جعل حجم أعماƅه ا يتعدى 

ϮϬϬϮ(1). 
 اƃمتعلق باƃتأميƈات: -ثاƃثا/ اƃشرƂات اƃمعتمدة بعد صدور اأمر 

 :XEGACاƃشرƂة اƃجزائرية ƃضمان اƃصادرات   /

مليون ديƊار جزائري  ϮϱϬبرأس مال قدرϬϲ-ϵϲ  Ƌبموجب مرسوم  ϭϬ/Ϭϭ/ϭϵϵϲفي أƊشئت 
مساهمين: اƅبƊوك اƅعمومية اƅخمس، واƅشرƄات اƅعمومية اƅخمس، في سƊة ϭϬموزع باƅتساوي ما بين 

ϭϵϵϵ  ىƅة إƄشرƅثم رفع رأس مال اϰϱϬ  قدرة على ممارسة عمليات إعادةƅك من أجل اƅار وذƊمليون دي
 ن مهامها ضمان عمليات اƅتصدير ƅصاƅحها وƅصاƅح اƅدوƅة، ضمان تمويل عمليات اƅتصدير.اƅتأمين، م

يتفرع إƊتاج اƅشرƄة إƅى اأخطار اƅسياسية اƅمƄتتبة ƅصاƅح اƅدوƅة واأخطار اƅتجارية اƅمƄتتبة 
 ϭϵϵϵمليون ديƊار سƊة  ϭϴبلغ رقم أعماƅها  -اƅمصدرين اƅخواص–ƅصاƅح اƅمتعاملين ااقتصاديين 

ƅ ىƅيصل إϭϮϬ ةƊار سƊمليون ديϮϬϭϬ(2). 
 :SGSIاشرƂة ضمان اƃقرض اƃعقاري  /

مليار ديƊار جزائري مشترك بين اƅدوƅة واƅبƊوك اƅعمومية ϭبرأس مال قدرϭϵϵϵ  Ƌثم أƊشاؤها سƊة 
 .(3)وهذا ƅتقديم اƅضماƊات ƅلبƊوك Ƅƅي تقدم قروض عقارية اƅتي شهدت Ɗموا ملحوظا في اƅسƊوات اأخيرة

 :ICGAاƃجزائرية ƃضمان اƃقرض ااستثمارياƃشرƂة  /

                                                           

(1
، مرجع -saaدراسة حاƅة اƅشرƄة اƅوطƊية ƅلتأمين – : أهمية اƃمزيج اƃتسويقي اƃخدمي اƃموسع في تحسين اƃخدمات اƃتأميƈيةمرقاش سميرة(  

 ϭϲϱسبق ذƄرƋ، ص:
دراسة تطبيقية ƅلشرƄة – (-اƃتأمين وأثرها على اƃطلب في سوق اƃتأميƈات اƃجزائرية ) : تقييم جودة اƃخدمة شرƂاتوƅيد برغوسي (2 )

  ϵϲ، مرجع سبق ذƄرƋ، ص:-saa–اƅجزائرية ƅلتأميƊات 
 ϭϲϲمرقاش سميرة، اƅمرجع اƅسابق، ص: ( 3)
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، أƊشأت في إطار عملية اƅتƊويع اƅمشهد اƅماƅي ϭϵϵϵ، وتم اعتمادها سƊة ϭϵϵϳتأسست سƊة 
واƊƅظام اƊƅقدي اƅجزائري ƅمساهمة اأفراد ƅلحصول على سƄن، وƅذƅك فإن مهمة اƅشرƄة تƄمن في تقديم 

ة ƅلحصول على سƄن، حققت اƅشرƄة رقم أعمال اƅضماƊات ƅلقروض اƅممƊوحة من طرف مؤسسات اƅماƅي

 .(1)مليار ديƊار ϭب ϮϬϭϬ، يقدر رأس ماƅها سƊة ϮϬϭϬمليون سƊة  ϯϬϬيقدر ب
عادة اƃتأمين /  : CAARشرƂة اƃتأمين وا 

، و هي شرƄة مساهمة برأس مال ϭϵϳ/ϲϯبموجب قاƊون  ϭϵϲϯجوان  ϬϴأƊشأت هدƋ اƅشرƄة في 
 Ƌاجتماعي قدرϱϬϬ  تƊاƄ ى مليون دج، وƅبداية سعت اƅات، في اƊتأميƅأول مؤسسة عمومية في قطاع ا

 يد ƅعماƅها و تحسين شبƄتها.طير اƅجاأمين اƅمباشر. ثم عملت على اƅتأ تطبيق مختلف عمليات
وƄاƊت قبل ادخال اƅتسيير ااشتراƄي ƅلمؤسسات اƅسيرة من طرف مجلس مƄون من ممثلي وزارة 

ثل عن اتحاد اƅعام ƅلعمال اƅجزائريين و وƄيل عن اƅبƊك اƅمرƄزي اƅماƅية و ممثل خبير في اƅميدان، مم
اƅجزائري، و Ɗظرا ƅلصعوبات اƅتي واجهها هذا اƅمجلس عوض بمجلس اداري مشƄل من اطارات اƅمؤسسة 

  .(2)و ممثلي اƅعمال
 :CIARاƃشرƂة اƃدوƃية ƃلتأمين و إعادة اƃتأمين /

 .(3)وƄيا Ϯϱدج، تضم  مليون ϰϱϬبرأس مال قدرϭϵϵϳ  Ƌفيفري  ϭϱتأسست في 
 ":2Aاƃجزائرية ƃلتأميƈات " /

عادة اƅتأمين، بدأت أعماƅها ƄشرƄة خاصة  Ϭϱ/Ϭϴ/ϭϵϵϴأƊشأت في  ƅممارسة عمليات اƅتأمين وا 
ϭϬϬ هاƅبلغ رقم أعما ،%Ϯ ةƊار جزائري سƊمليار ديϮϬϬϵ وفي ،ϮϬϭϬ  هاƅبلغ رقم أعماϯ ،ارƊمليار دي

 .ϮϬϭϬ(4)جزائري سƊة يقدر رأس ماƅه بمليار ديƊار 
 :CASHشرƂة تأمين اƃمحروقات  /

                                                           

(1
، مرجع -saaدراسة حاƅة اƅشرƄة اƅوطƊية ƅلتأمين – أهمية اƃمزيج اƃتسويقي اƃخدمي اƃموسع في تحسين اƃخدمات اƃتأميƈيةمرقاش سميرة:  ( 

  ϭϲϱسبق ذƄرƋ، ص:
(2
-saaدراسة حاƅة اƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأمين– : دور محاسبة شرƂات اƃتأمين في اتخاد اƃقرارات وفق معايير اإباغ اƃماƃي اƃدوƃيطبيبية سليمة ( 

 .Ϯϯϵ، مرجع سبق ذƄرƋ، ص:
(3
 Ϯϰϭطبايبية سليمة، اƅمرجع اƅسابق، ص: ( 
دراسة تطبيقية ƅلشرƄة -(-تقييم جودة خدمة شرƂات اƃتأمين وأثرها على اƃطلب في سوق اƃتأميƈات اƃجزائرية )وƅيد برغوسي:  (4 )

 ϵϲ، مرجع سبق ذƄرƋ، ص:-saaاƅجزائرية ƅلتأميƊات 
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عادة اƅتأمين برأس  ϭϵϵϵهي شرƄة ذات أسهم تم اعتمادها سƊة  ƅممارسة Ƅل عمليات اƅتأمين وا 
 Ƌمال قدرϭ.ϴ :يƅتاƅحو اƊƅار جزائري موزعة على اƊ(1)مليار دي 

 %ϱϬسوƊاطراك  -
عادة اƅتأمين  -  %ϯϯاƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأمين وا 
 رƄة اƅمرƄزية إعادة اƅتأميناƅش -

اƅتخصص في ميدان اƅمحروقات خاصة فيما يتعلق باƅمشاريع قيد اإƊجاز  CASHفضلت 
 واƅمتمثلة في:

 ميدان اƅمحروقات -
 بƊاء اƅهياƄل اƅطاقوية -
 ااستغال اƅصƊاعي ƅلمƊشآت -
 اƅسفن اƅحاملة ƅلƊفط -

 ما يلي: cashومن أهم اƅمشاريع اƅتي تم تأميƊها من طرف 
 مشروع تطوير حقل عين صاƅح -
 مشروع تطوير حقل عين أميƊاس ƅلغاز -
 مشروع إƊجاز مصƊع ƅمعاƅجة اƅزيوت -
 مشروع إƊجاز محطة ƅتحلية مياƋ اƅبحر -

 مليار ديƊار جزائري. ϭ.ϵرقم أعمال قدرCASH  Ƌمن Ɗشاطها حققت بعد ثاث سƊوات فقط 
 :QAMاƃشرƂة اƃمتوسطية ƃلتأمين  /

عادة اƅتأمين، قدر رقم أعماƅه علم  ϮϬϬϭمادها سƊة تم اعت من أجل ممارسة Ƅل عمليات اƅتأمين وا 
ϮϬϬϲ بϭ.ϯ  ةƊقروض سƅها فرع ااعتماد فيما يخص تأمين اƊار، سحب مƊمليار ديϮϬϬϳ  ظراƊ

ƅمواجهة عدة مشاƄل ماƅية وƅذƅك تم شراؤها من طرف صƊدوق ااستثمار من جƊوب إفريقيا، حققت 
 .(2)مليار ديƊار Ɗƅفس اƅسƊة ϭ.Ϯورأس ماƅها يقدر ب ϮϬϭϬمليار ديƊار عام  Ϯ.ϴϲمبيعات ب

                                                           

(1
، مرجع -saaدراسة حاƅة اƅشرƄة اƅوطƊية ƅلتأمين – اƃموسع في تحسين اƃخدمات اƃتأميƈيةأهمية اƃمزيج اƃتسويقي اƃخدمي مرقاش سميرة:  ( 

 ϭϲϮسبق ذƄرƋ، ص:
دراسة تطبيقية ƅلشرƄة – (-: تقييم جودة خدمة شرƂات اƃتأمين وأثرها على اƃطلب في سوق اƃتأميƈات اƃجزائرية )وƅيد برغوسي (2 )

  ϵϴذƄرƋ، ص: ، مرجع سبق-Saaاƅجزائرية ƅلتأميƊات 
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عادة اƃتأمين  /  :STARHANAاƃشرƂة اƃعابرة ƃلقارات وا 

 .(1)وواجهت عدة صعوبات قاƊوƊية وعلمية وهي في قيد اƅتصفية ϮϬϬϭتم اعتمادها سƊة 
 شرƂة اƃريان ƃلتأمين: /

% ƅلجزائر واƅباقي ƅقطر( Ϯϳمشترك بين اƅجزائر وقطر )برأس مال  ϮϬϬϭتم إƊشاؤها في سƊة 
 .ϮϬϬϮ(2)وشرعت في اƅعمل سƊة 

 :ƂCARDIFارديف اƃجزائر  /

ومتخصصة في اƅتأمين على اأشخاص، وقد صƊفت اƅشرƄة اأم "Ƅارديف أ س  ϮϬϬϲأƊشأت في 
مليون  ϯϱ بلدا وتؤمن ϯϲفي قائمة اƅمؤمƊين على اƅحياة وهي Ɗاشطة في  فرƊساƅمرتبة اƅرابعة بأ" في ا

 بƊك في اƅعاƅم. ϭϱϬشخص وهي ا تمتلك شبƄة خاصة بل تعتمد على شبƄات بƄƊية ƅشرƄائها عبر 
 هيئات اƃمراقبة واƃتأطير: رابعا/

 (3)تهدف اƅدوƅة من خاƅها إƅى حماية مصاƅح اƅمستأمƊين وتƊمية اƅقطاع ومن أهمها:
 وزارة اƃماƃية:  /

تقوم بتقديم اƅترخيص ƅفتح شرƄات اƅتأمين أو إعادة اƅتأمين اƅتي ا يمƊƄها ممارسة Ɗشاطاتها إا 
 بعد موافقة اƅوزير وبها مديرية ƅلتأميƊات.

 اƃمجلس اƃوطƈي ƃلتأميƈات: /

، ويضم يعمل تحت وصاية وزارة اƅماƅية، ويتƄون من ممثلي اأطراف اƅفاعلة في اƊƅشاط اƅتأميƊي
 أربع ƅجان وهي:

اƅلجƊة اƅماƊحة ƅاعتماد، ƅجƊة اƅتسعير، ƅجƊة تƊظيم وتطوير اƅسوق واƅلجƊة اƅقاƊوƊية ، حيث يقوم 
 بمراقبة تطبيق قواƊين من قبل شرƄات اƅتأمين واƊƅظر في تطويرها.

 ƃجƈة اإشراف على اƃتأميƈات: /

                                                           

، مرجع -saaدراسة حاƃة اƃشرƂة اƃوطƈية ƃلتأمين –: أهمية اƃمزيج اƃتسويقي اƃخدمي اƃموسع في تحسين اƃخدمات اƃتأميƈية مرقاش سميرة (1 )
 ϭϲϰسبق ذƄرƋ، ص:

(2
 ϭϲϰمرقاش سميرة: اƅمرجع اƅسابق، ص: ( 
(3
، مداخلة ضمن اƅملتقى اƅدوƅي ƃدى اƃمؤسسات اƃصغيرة واƃمتوسطة خصوصية قطاع اƃتأمين وأهميتهƄمال رزيق، محمد ƅمين مراƄشي:  ( 

 ϭϬ،ϭϭص:-، مرجع سبق ذƄرƋ، ص-تجارب اƅدول–اƅسابع حول: اƅصƊاعة اƅتأميƊية، اƅواقع اƅعلمي وآفاق اƅتطوير 
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اƅمعتمدين اأحƄام اƅتشريعية واƅتƊظيمية اƅمتعلقة وتقوم بمراقبة مدى احترام شرƄات ووسطاء اƅتأمين 
ذا تبين ƅها ما يعترض مصاƅح اƅمستأمƊين واƅمستفيدين من عقود اƅتأمين  عادة اƅتأمين، وا  باƅتأمين وا 

 ƅلخطر، فإƊه يمƊƄها تقليص Ɗشاط هذƋ اƅشرƄة في فرع أو عدة فروع ƅلتأمين.
 صƈدوق ضمان اƃمؤمن ƃهم: /

سواء Ƅل اƅعجز أو جزء من اƅديون تجاƋ اƅمستأمƊين أو اƅمستفيدين  يتحمل عجز شرƄات اƅتأمين
% من اأقساط اƅصادرة ϭمن عقود اƅتأمين وفروع اƅشرƄات اأجƊبية اƅمعتمدة، على أن ا يتعدى 

 اƅصافية من اإƅغاءات.
ϱ/ :أخطارƃ زيةƂمرƃهيئة اƃا 

فشرƄات اƅتأمين اأجƊبية ملزمة بأن هذƋ اƅهيئة موجودة بوزارة اƅماƅية ومرتبطة بمديرية اƅتأميƊات، 
-Ϭϳتوفر Ƅل اƅمعلومات اƅضرورية ƅهيئة اأخطار وهذا إتمام مهامها، وقد حدد اƅمرسوم اƅتƊفيذي رقم 

ϭϯϴ :جهازƅحيز مهام هذا ا 
عادة  - يجمع ويرƄز Ƅل اƅمعلومات اƅمتعلقة بعقود اƅتأمين اƅمƄتتب بها ƅدى شرƄات اƅتأمين وا 

ƅفروع اƅتأمين واƅبية.اƊات اأجƄلشرƅ تابعة 
 شرƄات اƅتأمين ملزمة من جهتها باƅتصريح عن جميع عقود اƅتأمين اƅمصدرة. -

 اتحاد اƃمؤمƈين اƃجزائريين: /

يعتبر جمعية مهƊية مختصة بمشƄات اƅمؤمƊين، وتقتصر اƅعضوية فيها على شرƄات اƅتأمين أو 
Ɗƅى اإسهام في تطوير اƅتأمين فقط، حيث يهدف إƅات إعادة اƄمقدمة من قبل شرƅخدمات اƅشاطات وا

عادة اƅتأمين، من خال متابعة مستجدات اƅصƊاعة اƅتأميƊية وتقƊياتها اƅحديثة.  اƅتأمين وا 
 :CAAT/ تعريف اƃشرƂة اƃجزائرية ƃلتأميƈات --

 :LACAATأوا: ƈشأة وتطور اƃشرƂة اƃجزائرية ƃلتأميƈات 
ƅقد ظهرت اƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات في ظل محيط يتميز باحتƄار اƅدوƅة Ɗƅشاط اƅتأمين 

، وذƅك بعد إعادة ϴϮ-ϴϱبموجب اƅموسوم  ϭϵϴϱأفريل ϯϬوتخصص شرƄات اƅتأمين، فقد تأسست في 
عادة اƅتأمين  ، هذƋ اأخيرة اƅتي ƄاƊت متخصصة في تأمين CAARهيƄلة اƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأمين وا 

أخطار اƅصƊاعية واƊƅقل، وƊظرا أهمية Ɗسبة رقم أعمال تأمين اƊƅقل باƅمقارƊة مع رقم اأعمال اإجماƅي ا
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، وقد ƄاƊت تدعى عƊد إƊشائها باƅشرƄة اƅجزائرية ƅCAARقطاع اƅتأمين، تم توƅيد هذƋ اƅشرƄة عن شرƄة 
 .ƅبري، أو اƅجوي أو اƅبحريسواء تعلق ذƅك باƊƅقل اƅتأميƊات اƊƅقل، ƅتتخصص بذƅك في أخطار اƊƅقل 

أصبحت اƅشرƄة تؤمن Ƅل اƅميادين محاوƅة رفع رصيدها اƅماƅي واستقطاب أƄبر  ϭϵϵϬوابتداء من 

 .عدد من اƅمستخدمين اƅمختصين في قطاع اƅتأميƊات ƅلحصول  على مƄاƊة ومرƄز في اƅسوق اƅوطƊي

في سوق اƅتأميƊات يها تحصلت علوتمƊƄت حقيقة من بلوغ اƅهدف اƅمƊشود من خال اƊƅتائج اƅتي 
 دج. ϲ.ϯϰϱ.Ϯϰϱ.ϬϬϬبفضل ووضع توظيفات ماƅية بلغت 

 ϭϰϴϰويوعد اƅفضل ƅذƅك إƅى اƅعامل اƅبشري اƅذي استطاع بلوغ هذƋ اƊƅتائج، إذ بلغ عددƋ حواƅي 
 مستخدم موزعين Ƅاآتي:

- ϭϴϴ .إطارات عليا 
- ϰϯϲ .إطار 
- ϯϳϲ .مƄتحƅاء اƄو 
- ϰϴϰ  اءƄإجرائيين.و 

على اƅمستوى اƅتƊظيمي استطاعت اƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات ااƊتشار شيئا فشيئا بتوسيع 
اƅمديريات عبر أرجاء اƅوطن من أجل اƅحصول على أƄبر عدد ممƄن من اƅزبائن بفضل وƄااتها اƅمباشرة 

 مƊها واƅغير مباشرة.
 اƅتأمين.اƅوƄاات اƅمباشرة وموظفيها هم موظفون من طرف شرƄة  -
 واƅتي تشمل: اƅوƄاء اƅمعتمدين واƅسماسرة.اƅوسطاء  -

 ثاƈيا/ حصة اƃسوق اƃشرƂة اƃجزائرية ƃلتأميƈات:
اƅتي تحتل فيه اƅرتبة اأوƅى من حيث تستحوذ   CAATيشƄل اƊƅقل ميداƊا تقليديا Ɗƅشاط شرƄة  

من اƅمجموع اƄƅلي ƅهذا اƅتأمين، فحسب Ɗائبة اƅمديرة اƅمƄلفة باƅتخطيط، توسيع مهام  %ϯϯعلى اƊƅقل 
% من Ϯϴ.ϰإƅى اƅحصول على IARDاƅشرƄة في قطاعات أخرى Ƅاƅحرائق، اأحداث، اأخطار اƅمختلفة 

حصص اƅسوق، واƅوصول إƅى اƅمرتبة اƅثاƊية مقارƊة مع اƅشرƄات اأخرى على اƅمستوى اƅوطƊي، زيادة 
%، تأمين ϭϰ.Ϯلى حصوƅها على Ɗسب مهمة باƊƅسبة ƅمƊتجات اƅتأمين اأخرى مثل: اƅسيارات ع

 %.ϯ.ϳ%، اƅقروض اƅداخلية ϭϱ.ϱاأشخاص 
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أصبحت ا تمثل سوى  ϮϬϬϯعلى اƅمستوى اƅداخلي تضيف Ɗائبة اƅمديرة وتقول أن Ɗسبة اƊƅقل في 
ϭϵ ي أي ما يقاربƅماƅغاف اƅمن ا %ϭ.ϯϮϵ.ϰϰϰ.ϬϬϬ ة بأخطار أخرى ، وهذاƄشرƅى اهتمام اƅراجع إ

ذات اƅمردود اƄƅبير من حيث اأهمية واأرباح مثل اƅحرائق اأحداث، اأخطار اƅمختلفة 
ϯ.ϱϲϬ.ϳϭϬ.ϬϬ  تي أصبحت تمثلƅدج، واϱϮ.يƅماƅمن غافها ا % 

، دج ϭ.ϳϰϭ.ϯϯϳ.ϬϬϬهذا ويبقى تأمين اƅسيارات يحظى بأهمية معتبرة ƅدى اƅشرƄة إذ يرتفع إƅى 
 % من غافها اƅماƅي.Ϯϲأي حواƅي 

مƊتجات دج، فهي  Ϯϳϲ.ϬϬϬدج، واƅقروض اƅداخلية  ϭϴϮ.Ϯϲϰ.ϬϬϬباƊƅسبة ƅتأمين اأشخاص 
 % من غافها اƅماƅي.Ϯو ϭفي طور اƊƅمو وتمثل على اƅتواƅي 

 ثاƃثا/مستوى اƈƃمو ƃلشرƂة اƃجزائرية ƃلتأميƈات:
% حسب اƅحاƅة ااقتصادية ƅلباد ƅϵى % إϲتختلف من سƊة إƅى أخرى إذ تتراوح ما بين 

 واإƊعاش ااقتصادي.
دج وتمثل اƅديون اƅتقƊية حواƅي  ϭϭ.ϰϭϰ.Ϭϳϴ.ϯϭϮϯأما ديون اƅشرƄة فقد ارتفعت إƅى  و

ϳ.Ϭϯϱ.ϵϬϯ.ϭϰϳ  تأمين تختلف إذ يصطلح عليهاƅحساب في ميدان اƅعلم أن طريقة اƅدج، مع ا
 ن" باƊƅسبة ƅلشرƄة ما هو إا اƅتعويضات باƊƅسبة ƅلزبائن.واƅذي يعتبر "دي <<باƊعƄاس طريقة اإƊتاج>>

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 رابعا/ فروع تأمين اƃشرƂة:

 LACAAT( فروع تأمين اƃشرƂة اƃجزائرية ƃلتأميƈات -اƃشƂل رقم )
فروع تأمين اƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات  

LACAAT 
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دراسة تطبيقية – (-تقييم جودة خدمة شرƂات اƃتأمين وأثرها على اƃطلب في سوق اƃتأميƈات اƃجزائرية ): وƅيد برغوسي اƃمصدر:
 ϭϬϰ، مرجع سبق ذƄرƋ، ص:-ƅSaaلشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات 

 :/ اƃتعريف باƃمؤسسة محل اƃدراسة "وƂاƃة فرجيوة"--3

 اƃقاƈوƈي: أوا/ اƃشƂل
 اƅجزائرية ƅتأمين اƊƅقلوƄاƅة مباشرة تابعة ƅلشرƄة 

 
 ثاƈيا/ اƃتعريف باƃوƂاƃة:
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هي عبارة عن مؤسسة اقتصادية تلعب دورها في تأمين اƅمباشر مع اƅزبائن، اƊطاقا مما يطلبوƊه 
وبƊاءا على اƅمتوفر على مستواها، وعلى حسب اأخطار اƅتي يتعرضون ƅها، ويقع مقر اƅوƄاƅة في 

 فرجيوة.

 "وƂاƃة فرجيوة":LACAAT/ اƃهيƂل اƃتƈظيمي ƃلشرƂة اƃوطƈية ƃلتأميƈات --
 Ƌظيم هذƊى تƅا إƊة، وقد ارتأيƅاƄوƅح يشرف عليها رئيس اƅة فرجيوة على ثاث مصاƅاƄتحتوي و

 اƅمصاƅح في اƅهيƄل اƅتƊظيمي، واƅشƄل اƅمواƅي يوضح ذƅك.
 -وƂاƃة فرجيوة– LACAAT(: اƃهيƂل اƃتƈظيمي ƃلشرƂة اƃوطƈية ƃلتأميƈات -اƃشƂل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على اƅمصادر اƅداخلية ƅلوƄاƅة اƃمصدر:
 
 
 

 أوا/ مدير اƃوƂاƃة:

 مدير اƅوƄاƅة

مصلحة اƅمحاسبة 
 واƅماƅية 

 قسم اƅمحاسبة

 قسم اƅتحصيل

 اƅصƊدوق

 مصلحة اإƊتاج

اƅتأمين على 
 اƅسيارات

 اƅتأمين على اƊƅقل

مدير اƅتأمين على 
 اأشخاص

مصلحة اƅحوادث 
 واƅتعويضات

 اƅحوادث اƅمادية

 اƅحوادث اƅجسماƊية
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 تتمثل مهامه فيما يلي:
 متابعة اƅسياسة اƅعامة ƅلشرƄة. -
 واƅبشري اƅحسن ƅوسائل اƅوƄاƅة.اƅتسيير اƅمادي  -
 استقبال اƅزبائن في بعض اأحيان، ومتابعة عمليات اƅتأمين اأخرى. -
جراءات اƅتأمين. -  تبسيط قواعد وا 
 أو اƅعمال.ل على مستوى اƅعمضمان ااƊضباط  -

 ثاƈيا/ مصلحة اإƈتاج:
وضماƊات اƅعقد Ƅما تقوم تقوم اƅمصلحة بإبرام عقود اƅتأمين بشتى أƊواعها وشرح ƅلمؤمن شروط 

بتسجيل اƅعقود اƅمبرمة يوميا في اƅمجال، حيث تƊقسم مصلحة اإƊتاج إƅى ثاث أقسام، قسم متعلق 
 بتأمين على اƅسيارات واآخر بتأمين على اƊƅقل، واƅقسم اƅثاƅث خاص باƅتأمين على اأشخاص.

 ثاƃثا/ مصلحة اƃمحاسبة واƃماƃية:
 وتتمثل مهامها فيما يلي:

 بط اƅعمليات اƅحسابية واƅيومية واƅبƄƊية.ض -
 إصدار اƅشيƄات اƅخاصة باƅتعويض. -
 تسديد وتسوية جميع اƅمستحقات اƅتي عليها. -

 رابعا/ مصلحة اƃحوادث:
 وتضم هذƋ اƅمصلحة بدورها قسم اƅحوادث اƅمادية وقسم اƅحوادث اƅجسماƊية:

 / قسم اƃحوادث اƃمادية:
تحدث من جراء حوادث اƅمرور أو غيرها من اƅحوادث اƅمختلفة ومن يعƊى باƅخسائر اƅمادية اƅتي 

 مهامه:
 معايƊة اƅمعلومات اƅمبلغ عƊها حول اƅحوادث واأخطار اƅواقعة. -
 معايƊة اƅضماƊات اƅتي تدخل في أƊواع اأخطار اƅمؤمن مƊها. -
 فتح ملفات ƅتسجيل اƅتصريحات اƅمبلغ عƊها. -
 تحديد Ɗسبة اƅتعويض. -
 
 اƃحوادث اƃجسماƈية:قسم /
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يعƊى باƅحوادث اƅتي تخلق جرحى أو قتلى أو ضحايا أصيبوا بجروح مهما Ƅان Ɗوعها أو ضحايا 
توفوا من جراء هذƋ اƅجروح، أو عƊد وقوع حادث جسماƊي مميت سواء Ƅان اƅمصاب هو اƅمؤمن بعيƊه أو 

 ƅحوادث اƅجسماƊية بما يلي:يتعدى اƅتعويض أشخاص آخرين وهƊا يقوم قسم اƄان هو اƅسبب فيه، وقد 
 دراسة ملف اƅحادث، واستدعاء اƅضحايا أو أقربائهم أو اƅمسؤوƅين عƊهم. -
اƅقيام بتحديد Ɗسبة اƅعجز بƄل أƊواعه، وهذا طبعا بƊاءا على تقرير اƅطبيب اƅشرعي وعلى  -

 أساسه تحدد قيمة اƅتعويض.
 / خدمات اƃتأمين اƃتي تقدمها اƃوƂاƃة:--

 :تأمين اƃسيارات أوا/ خدمات
سƊتطرق في هذا اƅجزء إƅى أخطار اƅسيارات باإضافة إƅى تشخيص اƅسيارات وأخيرا Ɗتطرق إƅى 

 (1)أƊواع اƅتغطيات اƅتأميƊية على اƅسيارات وهي Ƅاآتي:
 / أخطار اƃسيارات:

يمƄن تعريف أخطار اƅسيارات بأƊها تلك اأخطار اƅتي قد تصيب اƅسيارة أو تتسبب هي فيها 
يترتب على تحققها في صورة حوادث خسائر مادية، وعلى ذƅك يمƄن حصر أخطار اƅسيارات على و 

 اƊƅحو اƅتاƅي:
وااƊقاب واƄƊسار اƅزجاج واƅسرقة واƅحريق Ƅاƅتصادم  أ/ أخطار تلحق باƃسيارة ƈفسها:

 حاƅة ساƊƄة.وتلف اƅمعدات، وغير ذƅك من اأخطار اƅتي تتعرض ƅها اƅسيارة سواء ƄاƊت متحرƄة أو في 
Ƅاƅحوادث اƅتي قد تصيب اƅرƄاب أو اƅوفاة  ب/ أخطار تلحق باƃرƂاب وباƃشحƈات اƃمƈقوƃة:

 أو اƅعجز، وما تتعرض ƅه اƅشحƊات واƅبضائع اƅمƊقوƅة من سرقة أو تبديد أو غرق أو حريق أو غير ذƅك.
وهي مجموع اأخطار اƅتي تصيب اƅغير في أشخاصهم  :ج/ أخطار اƃمسؤوƃية اƃمدƈية

باƅوفاة واƅعجز واإصابات اƅبدƊية أو في ممتلƄاتهم، ويƄون ماƅك اƅسيارة مسؤوا عن ذƅك وعن تعويضهم 
 بموجب اƅقاƊون.

 / تشخيص اƃمرƂبة:

                                                           

، مرجع سبق -ƃCNMAفاحي دراسة حاƃة اƃصƈدوق اƃوطƈي ƃلتعاون ا–أثر محددات جودة اƃخدمة على رضا اƃعماء مزيان عبد اƅقادر:  (1 )
 ϭϰϮ-ϭϰϱص: -ذƄرƋ، ص
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: اƅمشموƅة باƅضمان اƅخاص باƅتأمين اإƅزامي بمجموعة من اƅمواصفات هييتم تشخيص اƅمرƄبة 
اƅصƊف، رقم اƅتسلسل، سƊة ااستعمال، رقم اƅتسجيل، وبƊاءا على ذƅك تحرر شرƄة اƅتأمين وقت توقيع 
اƅعقد، شهادة تثبت اƅتزامها بتغطية اƅمخاطر اƊƅاجمة عن اƅمسؤوƅية اƅمدƊية ƅلمƄتتب أو اƅماƅك، وتسمى 

 Ɗات اƅتاƅية: بشهادة اƅتأمين على اƅسيارة، وتتضمن هذƋ اƅشهادة على وجه اƅخصوص اƅبيا
 اسم ومقر وعƊوان شرƄة اƅتأمين /أ 
 اسم وƅقب وعƊوان اƅمؤمن ƅه مƄتتب اƅعقد( /ب 
 مدة اƅضمان و رقم وثيقة اƅتأمين /ج 
 مواصفات اƅمرƄبة اƅمضموƊة، و خاصة رقم تسجيلها. /د 
 ختم و توقيع ممثل شرƄة اƅتأمين. /ه 

 / أƈواع اƃتغطيات اƃتأميƈية على اƃسيارات:
اƅسيارات من حيث مدى تغطيتها ƅلضرر واƅخسائر اƅتي تلحق باƅسيارة، اƅتأمين على تختلف وثائق 

 ويمƄن حصر أƊواع وثائق اƅتأمين على اƅسيارات بما يلي:
 أ/ وثيقة اƃتأمين اإƃزامي: 

–ويشمل تأمين اƅمسؤوƅية اƊƅاشئة عن استعمال اƅسيارة استعماا يتطلب اƅمسائلة اƅقاƊوƊية ƅلسائق 
يسبب من أضرار ƅلغير من إصابات حسية وأضرار مادية، ويفرض هذا اƊƅوع في وذك بما  -اƅمؤمن ƅه

ة عن اƅجزائر إƅزاميا بموجب اƅقاƊون ويعمل به بموجب Ɗظام اƅتأمين اإƅزامي من اƅمسؤوƅية اƅمدƊية اƊƅاجم
جراء اƅتأمين عƊد قيامه بترخيص اƅسيارة Ƅما وأن ‘استعمال اƅسيارات حيث يلزم Ƅل صاحب مرƄبة ب

سعار وحدود اƅمسؤوƅيات اƅمحددة بموجب اƅتعليمات اƅصادرة وفقا ƅلƊظام، وقد تم إعطاء اƅمأمن ƅه اƅحق أ
 باختيار شرƄة اƅتأمين اƅتي يرغب باƅتعاقد معها، ويتضمن اأخطار اƅتاƅية:

وتضمن اƅخسارة اƅتي تلحق باƅسيارة واƊƅاجمة عن تصادمها اƃتأمين على هيƂل اƃسيارة:  -
 أو متحرك، فيضان، سقوط أشجار، ...بجسم ثابت 

في حاƅة حدوث اصطدام مع سيارة أخرى أو مع أحد اƅراجلين، ضمان خسارة ااصطدام:  -
 أو مع حيوان أƅيف يمتلƄه شخص معروف، يتعهد اƅمؤمن بتعويض اأضرار في حدود اƅمباƅغ اƅمضموƊة. 

 ب/ وثيقة اƃتأمين اƃتƂميلي:
يغطي اƅتأمين اƅتƄميلي ما يغطيه اƅتأمين اإƅزامي )ضد اƅغير( باإضافة إƅى حماية ƅهيƄل اƅسيارة 

في اƅحادث وƄƅن اƅمسببة في اƅحادث واƅتي ا يشملها اƅتأمين اإƅزامي، وƄذƅك رƄاب اƅسيارة اƅمتسببة 
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سعارƋ تحدد من قبل شرƄات اƅتأمين باستثƊاء سائق اƅسيارة وغاƅبا ما يƄون هذا اƊƅوع من اƅتأمين اختياريا وأ
طبقا ƅشروط اƅمƊافسة فيما بيƊها حيث تتعهد شرƄة اƅتأمين بتعويض اƅمؤمن ƅه عن اƅضرر أو اƅخسارة 

جدول مسؤوƅية اƅشرƄة عن اƅتي تصيب اƅسيارة وملحقاتها وقطع غيارها اƅمشموƅة ورƄابها وذƅك حسب 
 اƅية:اأضرار اƅتي تلحق باƅغير، وتتضمن اأخطار اƅت

ويغطي خطر سرقة اƅسيارات أو اƅخسائر اƅتي فيها اƅسارق )إذا  ضمان اƃسرقة واƃحريق: -
وجدت اƅسيارة(، أما عن اƅحريق فيضمن اƅخسائر اƅتي قد تلحق باƅسيارة واƅمترتبة عن اƅحريق، اƊفجار، 

 اشتغال.
أو اƅجاƊبي  ويتم تعويض اƅخسائر اƅتي قد تلحق باƅزجاج اƅخلفي ضمان اƂƈسار اƃزجاج: -

 .ƅلسيارة اƅمؤمن عليها أثƊاء تƊقاتها أو عƊد توقفها
يحل اƅمؤمن مƄان اƅمؤمن ƅه، رجوع هذا اƅمسؤول في اƅضرر،  ضمان اƃدفع واƃحلول: -

ويƄون ذƅك بمصاƅحة، أو عن طريق اƅقضاء، ومن جهة أخرى، فهو يحمي اƅمؤمن ƅه أمام اƅمحاƄم 
Ɗƅائية(، ويتحمل اƊجƅية أو اƊمدƅعقد، في حين تبقى )اƅمتفق عليها في اƅغ اƅمباƅقضائية حسب اƅفقات ا
 اƅغرامات على عاتق اƅمؤمن ƅه 

 ج/ اƃتأمين اƃشامل:
يجمع هذا اƊƅوع من اƅتأمين Ɗوعية اƅتأمين اإƅزامي واƅتƄميلي باإضافة إƅى تفعيله سائق اƅسيارة 

شروط وأحƄام Ɗظام اƅتأمين اإƅزامي وفقا  اƅمتسببة في اƅحادث وتخضع وثيقة اƅتأمين اإƅزامي فيه إƅى
ƅلƊظام واأسعار اƅمقررة بموجبه ووثيقة اƅتأمين اƅتƄميلي تخضع إƅى شروط وثيقة اƅتأمين اإƅزامي وفقا 

اƅصادرة عن اƅشرƄة وباأسعار اƅتي تقررها، وتحتوي على جميع  ƅلƊظام واأسعار اƅمقررة بموجبه
ƅمدƊية Ɗجد اƅسرقة، اƅحريق، اƄƊسار اƅزجاج، تأمين على هيƄل اƅضماƊات، فإƅى جاƊب اƅمسؤوƅية ا

 اƅسيارة، اƅدفاع واƅحماية،... وبذƅك هو عقد تأمين شامل ƅلسيارة.
 (1)ثاƈيا/ اƃتأمين على اأشخاص:

عرف قاƊون اƅتأمين اƅجزائري تأمين اأشخاص باƊƅص >> اƅتأمين على اأشخاص اتفاقية احتياط 
ويلتزم اƅمؤمن بموجبها أن يدفع ƅلمƄتتب أو ƅلمستفيد اƅمعƊي مبلغ محدد رأس مال  بين اƅمؤمن ƅه واƅمؤمن

                                                           

(1
، رساƅة ماجستير، تخصص Ɗقود وماƅية، جامعة اƅجزائر، -حاƃة اƃجزائر-دور مؤسسات اƃتأمين في تحويل اقصاد اƃوطƈيخيري محمد:  ( 

 ϭϭϭص:
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Ƅان أو ريعا، في حاƅة تحقق اƅحادث أو عƊد حلول اأجل اƅمƊصوص عليه في اƅعقد ويلتزم اƅمƄتتب بدفع 
 اأقساط حسب جدول متفق عليه أما اأضرار اƅتي يشملها اƅتأمين على اأشخاص فحددت Ƅما يلي:

 أخطار اƅتي يمƄن تغطيتها في تأميƊات اأشخاص على اƅخصوص:ا
 اأخطار اƅمترتبة بمدة حياة اƅشخص. -
 اƅوفاة إثر اƅحادث. -
 اƅعجز اƅدائم اƅجزئي أو اƄƅلي. -
 اƅعجز اƅمؤقت عن اƅعمل. -
تعويض اƅمصاريف اƅطبية واƅصيداƊية واƅجراحية Ƅما يمƄن أن يتخذ اƅتأمين على اأشخاص  -

شƄا فرديا أو جماعيا عقد اƅتأمين اƅجماعي اƅمسمى تأمين اƅجماعات هو تأمين مجموعة أشخاص تتوفر 
، ويخضعون Ɗƅفس اƅشروط اƅتقƊية في تغطية خطر أو عدة أخطار مƊصوص عليها فيهم صفات مشترƄة

 على اأشخاص.في اƅتأمين 
 (1)توجد عدة أشƄال ƅلتأميƊات على اأشخاص:

 :اإصابات )اƃحوادث اƃجسماƈية(اƃتأمين على أ/
اƅمؤمن ƅه اƅتأمين من اƅحوادث هو عقد يلتزم بموجبه اƅمؤمن مقابل قسط بدفع مبلغ اƅتأمين إƅى 

 إضافة إƅى تعويض اƅمصاريف اƅطبية واƅصيداƊية اƅتي أƊفقها اƅمؤمن ƅه.
 ب/ اƃتأمين على اƃمرض:

من اأمراض اƅتي قد تصيبه واƅتي يƊتج عƊها  وفيه يقوم اƅمؤمن بتأمين اƅمؤمن ƅه أو أفراد عائلته
عجز Ƅلي أو جزئي أو وفاة، وبذƅك يحصل اƅمؤمن ƅه على مبلغ اƅتأمين أو مرتب مدى اƅحياة في حاƅة 

 اƅمرض أو اƅمستفيد في حاƅة وفاة اƅمؤمن ƅه وذƅك مقابل قسط يتحصل عليه.
 ج/ اƃتأمين على اƃحياة:

عقد يلتزم بموجبه اƅمؤمن بدفع مبلغ محدد ƅلمؤمن ƅه عƊد يعرف اƅتأمين على اƅحياة على أƊه: 
  تاريخ معين مقابل قسط إذا بقي اƅمؤمن ƅه على قيد اƅحياة عƊد هذا اƅتاريخ.

 د/ اƃتأمين على اƃوفاة:

                                                           

دراسة تطبيقية ƅلشرƄة – (-اƃجزائرية )تقييم جودة خدمات شرƂات اƃتأمين وأثرها على اƃطلب في سوق اƃتأميƈات وƅيد برغوسي:  (1 )
 ϭϭϲ، مرجع سبق ذƄرƋ، ص:-"saaاƅجزائرية ƅتأميƊات "
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هو عقد يلتزم بمقتضاƋ اƅمؤمن في مقابل أقساط بأن يدفع مبلغ تأمين معين عƊد وفاة اƅمؤمن ƅه 
 دفعة واحدة أو بشƄل إيراد دوري. ƅلمستفيد سواء Ƅان ذƅك

 ه/ اƃتأمين اƃمختلط:
هو عقد يلتزم بمقتضاƋ في مقتبل أقساط أن يدفع اƅمؤمن مبلغ اƅتأمين، رأس اƅمال أو اإيراد إƅى 
اƅمستفيد إذا توفي اƅمؤمن على حياته خال اƅمدة اƅزمƊية أو ƅلمؤمن على حياته Ɗفسه إذا بقي على قيد 

 اƅحياة عƊد قضاء اƅمدة اƅمعƊية. 
 )1(ثاƃثا/ طرق حساب اƃتأمين:

طرق ƅحساب اƅقسط إا أƊها تختلف تبعا Ɗƅوع اƅتأمين، ففي اƅتأميƊات اƅتي تخضع ƅمبدأ توجد عدة 
اƅتعويض تستخدم طريقة معدل اƅخسارة )اƅتأمين ضد اƅحريق( وطريقة اƅتوقع اƅرياضي في باقي 

 اƅتأميƊات.
 أ/ طريقة معدل اƃخسارة:

ƅات اإحصائية اƊبياƅطريقة بجمع اƅا Ƌمؤمن من خال هذƅتي يقوم اƅات اƄممتلƅمتعلقة بقيم ا
قيم هذƋ اƅخسائر، وبقسمة مقدار اƅخسائر على قيم  عنو تعرضت ƅلخسارة في اƅماضي بسبب خطر معين 

 اƅممتلƄات يƊتج ما يسمى بمعدل اƅخسارة.
يشترط في هذƋ اƅطريقة أن تشتمل اإحصائيات على عدد Ƅبير من اƅوحدات خال مدة زمƊية 

تطبيق قاƊون اأعداد اƄƅبيرة، أن اƅمعدل اƅمستƊتج من اإحصائيات اƅماضية  طويلة وهذا حتى تتمƄن من
في حساب أقساط اƅتأمين يقوم على أساس افتراض أن اƅحوادث اƅتي تقع في اƅمستقبل سوف تƄون بƊفس 

 درجة حدوثها في اƅماضي، فاƅقسط اƅصافي اƅذي يتحمله اƅمؤمن ƅه يحب Ƅاآتي:
 معدل اƃخسارة× لƂات اƃقسط اƃصافي= قيمة اƃممت

 ب/ طريقة اƃتوقع اƃرياضي: 
تعتمد هذƋ اƅطريقة في اƅمجاات اƅتي يƄون مبلغ اƅتأمين اƅذي يدفعه اƅمؤمن ƅلمؤمن ƅه محددا في 

وثيقة اƅتأمين، ويجب أن يƄون اƅمؤمن على دراية باحتمال وقوع اƅخطر اƅمؤمن ضدƋ، فاحتمال وقوع 
إƅى اƅعدد اƄƅلي ƅلمخاطر )عدد مرات تحقق اƅخطر +عدد مرات عدم اƅخطر هو عدد مرات تحقق اƅخطر 

                                                           

(1
ƅلتأمين،  دراسة حاƃة اƃشرƂات اƃجزائرية–معايير اإباغ اƃماƃي اƃدوƃي : دور محاسبة شرƂات اƃتأمين في اتخاذ اƃقرارات وفق طبايبية سليم ( 

 ϮϬمرجع سبق ذƄرƋ، ص:
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تحقق اƅخطر(، Ƅما Ɗحتاج أيضا إƅى معرفة اƅتƄلفة اƅمتوسطة ƅلخطر اƅذي تحقق، ومن ثمة يمƊƊƄا حساب 
 اƅتوقع اƅرياضي أو ما يسمى بمعدل اƅقسط.

ƃلفة اƂتƃا / Ɖمؤمن ضدƃخطر اƃقسط( = احتمال اƃرياضي )معدل اƃتوقع اƃلخطراƃ متوسطة 
يمƊƊƄا اƅتوقع اƅرياضي من معرفة اƅقسط اƅصافي اƅذي يدفعه اƅمؤمن ƅه إƅى اƅمؤمن، وذƅك بضرب 

 اƅتوقع اƅرياضي في قيمة مبلغ اƅتأمين اƅمحدد في اƅوثيقة.
          قيمة مبلغ اƃتأمين× اƃقسط اƃصافي = اƃتوقع اƃرياضي 

 LACAAT/عرض وتحليل ƈتائج ااستبيان اƃموجه ƃزبائن وƂاƃة فرجيوة 3-3
في  من خال هذا اƅمبحث سƊوضح اƅمƊهج اƅمستخدم ƅهذƋ اƅدراسة وƊتطرق إƅى اأدوات اƅمستخدمة
 جمع اƅبياƊات اƅازمة ƅإجابة على فرضيات اƅدراسة وƊتعرف على عيƊة اƅدراسة وƄيف ثم اختبارها.

 راسة اƃميداƈية/تصميم اƃد3-3-1 
سƊتعرف على مƊهج اƅدراسة اƅمستخدم وعلى اƅمؤسسة اƅتي تم بها دراسة اƅحاƅة واƅمدة اƅتي 

 في دراستƊا اƅتطبيقية باƅمؤسسة وذƅك في اƊƅقاط اƅتاƅية: استغرقƊها
 أوا: عيƈة اƃدراسة

خال اختبار عيƊة يشتمل مجتمع اƅدراسة على زبائن اƅشرƄة اƅوطƊية ƅلتأميƊات وƄاƅة فرجيوة، من 
من عماء هذƋ اƅوƄاƅة وبما أن زبائن اƅشرƄة يمƄن أن يƄوƊوا أفراد أو شرƄات فقد اقتصرت دراستƊا على 
زبائن اأفراد، وƊظرا ƅصعوبة إجراء عملية مسح شامل Ƅƅل اƅزبائن، فقد تم اختيار اƅعيƊة بصفة عشوائية 

( 12( فقط بيƊما ƅم تسترجع )68ترجعت )( استمارة واس80( زبون، حيث وزعت )80بسيطة وشملت )
 ( استمارات فقدت وأخرى غير صاƅحة ƅلتحليل اإحصائي احتوائها على إجابات غير Ƅاملة.3استمارة، )

 يعتبر عدد اƅزبائن صغيرا إا أƊه Ƅاف Ɗظرا ƅلصعوبات اƅتي واجهتها أثƊاء توزيع ااستمارات.
 

 ثاƈيا: تصميم أداة اƃدراسة
 اƅمعتمدة في هذƋ اƅدراسة اƅتطبيقية ƊذƄر ما يلي: من أهم اأدوات

 ااستمارة:
تعرف ااستمارة على أƊها:" أداة تتضمن مجموعة من اأسئلة أو اƅجمل اƅخبرية، يطلب من 

 (1)اƅمفحوص اإجابة عƊها بطريقة يحددها اƅباحث، حسب أغراض من اƅبحث ".

                                                           

، ϮϬϬϴ، دار صفاء ƅلƊشر واƅتوزيع، -اأردن -، عمانأساƃيب اƃبحث اƃعلمي وتطبيقاته في اƃتخطيط واإدارة( ربحي مصطفى عليان وآخرون: 1)
 .ϴϯص: 
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دراك أهمية اƅمعلومات وƅقد تم إعداد هذƋ ااستمارة بعد ما تم تحديد  أبعاد اƅموضوع ومƄوƊاته وا 
اƅمطلوبة وعاقتها باƅموضوع، واƅتعرف على مجتمع اƅدراسة، وبƊاءا عليه فقد تƄوƊت ااستمارة من ثاثة 

أجزاء: اƅجزء اأول يتعلق باƅمعلومات اƅشخصية ƅعيƊة اƅدراسة ممثلة في )اƅجƊس، اƅعمر، اƅمستوى 
ƅة، مدة اƊمهƅتعليمي، اƅي من ااستمارة فيتعلق اƊثاƅجزء اƅة(، أما اƄشرƅتعامل مع اƅوات اƊتأمين، س

( عبارة مقسمة على خمسة محاور، Ƅل 27باƅمتغير اƅمستقل )جودة اƅخدمات اƅتأميƊية( ويتƄون من )
 محور يمثل بعد من أبعاد جودة اƅخدمة اƅتأميƊية وهي:

 (.6محور اƅملموسية ويشمل هذا اƅمحور على ) ­

 (.6عتمادية ويشمل هذا اƅمحور على )محور اا ­

 (.5محور ااستجابة ويشمل هذا اƅمحور على ) ­

 (.4محور اأمان ويشمل هذا اƅمحور على ) ­

 (.6محور اƅتعاطف ويشمل هذا اƅمحور على ) ­
أما فيما يتعلق باƅمحور اƅثاƅث واأخير من ااستمارة فيتعلق باƅمتغير اƅتابع )واء اƅزبون( ويتƄون من 

 بارات( ع7)
واستخدمƊا اƅتقسيم اƅخماسي اƅديƄارتي حيث يقابل Ƅل فقرة من محاور أداة اƅدراسة خمسة خيارات 

 مقسمة إƅى درجات Ƅما يلي:
 ( غير موافق بشدة.1درجة ) ­

 ( غير موافق.2درجة ) ­

 ( محايد.3درجة ) ­

 ( موافق.4درجة ) ­

 ( موافق بشدة.5درجة ) ­
Ƅشƅا في إعداد ااستمارة على اƊل سؤال.وقد اعتمدƄƅ محتملةƅذي يحدد ااجابات اƅمتعلق اƅل ا 

 
 ثاƃثا: أساƃيب اƃمعاƃجة اإحصائية ƃبياƈات أداة اƃدراسة )ااستمارة(.

ƅتحقيق أهداف اƅدراسة وتحليل اƅبياƊات اƅمجمعة، ثم استخدام برƊامج اƅحزم اإحصائية ƅلعلوم 
( وهو برƊامج يحتوي على مجموعة Ƅبيرة من SPSSااجتماعية واƅذي يرمز ƅه اختصارا باƅرمز )

اƅتي تƊدرج ضمن اإحصاء اƅوصفي مثل اƅتƄرارات، اƅمتوسطات،وااƊحرافات  اإحصائيةااختبارات 
اƅمعيارية ...إƅخ، وضمن اإحصاء ااستداƅي مثل معامات اارتباط، اƅتباين، اأحادي، ...إƅخ، وفيما 

 ي تم استخدامها في هذƋ اƅدراسة.يلي مجموعة اأساƅيب اإحصائية اƅت
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تمت ااستعاƊة باƅتƄرارات واƊƅسب اƅمئوية ƅلتعرف على اƅخصائص  :اƃتƂرارات واƈƃسب اƃمئوية .1
اƅشخصية واƅوظيفية أفراد عيƊة اƅدراسة، وƄذا ƅتحديد استجابات أفرادها اتجاƋ عبارات محاور 

 ااستبيان.

عرفة مدى ارتباط درجة Ƅل عبارة من عبارات استخدم هذا اƅمعامل ƅم :معامل ارتباط Ƃاƈدال .2
 ااستبيان مع اƅدرجة اƄƅلية ƅلمحور اƅذي تƊتمي إƅيه.

 ƅمعرفة ثبات فقرات ااستبيان. :اختبار أƃفا Ƃروƈباخ .3

اختبار أثر اƅمتغير اƅمستقل )جودة خدمات اƅتأميƊية( في اƅمتغير اƅتابع )واء :ااƈحدار اƃمتعدد .4
 اƅزبون(.

 -ƅ1معرفة هل اƅبياƊات تتبع اƅتوزيع اƅطبيعي أم ا ) :سمرƈوف -روفاختبار Ƃوƃو مج .5

Samplek-s.) 

 

هو مجموع قيم اƅمشاهدات مقسوما على عددها ويمƄن اƅتغيير عن هذا اƅمفهوم  :اƃمتوسط اƃحسابي .6

X̅باƅعاقة اƅرياضية اƅتاƅية:  = ∑ ଢ଼ini=భN 
N: .مشاهداتƅعدد ا 
Y: .مشاهداتƅا 

مقياس من مقاييس ااتجاƋ اƅمرƄزي وقد استعملƊاƅ Ƌمعرفة أين تترƄز ويعتبر اƅمتوسط اƅحسابي 
إجابات اƅعماء، وعƊد استعمال اƅمتوسط اƅحسابي فإƊƊا Ɗضيف قياس أو قياسات أخرى من مقاييس 
اƅتشتت من أجل معرفة اƅتوزيع اأƄثر اƊتشارا تحدد معƊى اƅمتوسط اƅحسابي وداƅته أما عن مقياس 

فة اƅتوزيع اأƄثر اƊتشارا أو اأقل اƊتشارا وتحدد معƊى اƅمتوسط اƅحسابي وداƅته، اƅتشتت من أجل معر 
 أما عن مقياس اƅتشتت اأƄثر استعماا هو ااƊحراف اƅمعياري.

هو اƅجذر اƅتربيعي ƅمتوسط مجموع مربعات اƊحراف اƅقيم عن وسطها  ااƈحراف اƃمعياري: .7
δሺyሻ اƅية: اƅحسابي وƊعبر عƊه باƅمعادƅة اƅرياضية اƅت = √∑ ሺଡ଼− ଡ଼ሻమ��=భ N  

N: .مشاهداتƅعدد ا 
X: .مشاهداتƅا 

وƊستخدم ااƊحراف اƅمعياري ƅمعرفة مدى تشتت إجابات اƅعماء فƄلما Ƅان ااƊحراف اƅمعياري صغير 
 Ƅلما Ƅان اƅتشتت في اإجابات صغير.
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عيƊة اƅدراسة على اƊƅحو وسيتم اعتماد مقياس اƅتحليل ƅفقرات ااستمارة بƊاء على متوسط إجابات أفراد 
 اƅتاƅي:

 .(:مقياس اƃتحليل6-3اƃجدول رقم )
 اƃدرجة )اƃمدى( اƃوسط اƃحسابي

  2.49إƅى أقل من أو يساوي  1من 
  3.49إƅى أقل من أو يساوي  250من 
 5إƅى  3.50من 

 درجة ضعيفة
 درجة متوسطة
 درجة مرتفعة

 ϴϲ، ص: مرجع سبق ذƄرƋ، اƃعلمي وتطبيقاته في اƃتخطيط واإدارةأساƃيب اƃبحث ربحي مصطفى عليان وآخرون: اƃمصدر: 

 رابعا: صدق وثبات أداة اƃدراسة
 اƃصدق اƃظاهري ƃأداة: (1

( أساتذة محƄمين من ذوي ااختصاص إبداء رأيهم ƅ5لتأƄد من صدق ااستمارة تم عرضها على )
ض اƅبحث وƄذƅك حول مدى سامة وماحظاتهم حوƅها وƅمعرفة ما مدى مائمة عبارات ااستمارة أغرا

اƅصياغة واƅمحتوى، واƅتي تم أخذها بعين ااعتبار، وقد تم إجراء اƅتعديات اƅازمة Ƅإعادة اƅصياغة 
وتعديل بعض اƅعبارات، وحذف بعض اƅعبارات وتعويضها بعبارات أخرى، وقمƊا بتوزيع ااستمارة على 

أسماء  (02رقم )ƅعبارات ااستمارة، ويوضح اƅملحق ( زبائن من مجتمع اƅدراسة وتأƄدƊا من فهمهم 10)
 اأساتذة اƅمحƄمين ƅاستمارة.

 صدق ااتساق اƃداخلي ƃأداة: (2
بعد اƅتأƄد من اƅصدق اƅظاهري أداة اƅدراسة قمƊا بتطبيقها ميداƊيا على بياƊات اƅعيƊة اƄƅلية حيث قمƊا 

ƅمعرفة درجة اارتباط بين Ƅل فقرة من فقرات ااستباƊة مع اƅمحور اƅذي  اارتباط ƄاƊدالبحساب معامل 
 تƊتمي إƅيه، Ƅما توضح ذƅك اƅجداول اƅتاƅية، وƄم تقريب اأرقام إƅى رقمين عشريين ƅاختصار.

 
(: معامات ارتباط Ƃاƈدال ƃعبارات اƃمحور اأول )اƃملموسية( باƃدرجة اƂƃلية 7-3جدول رقم)

 ƃلمحور.
 
 
 
 
 

 فأقل. 0.01** دال عƊد مستوى اƅداƅة 
 SPSSمن إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على مخرجات برƊامج اƃمصدر: 

 اارتباط باƃمحور درجة رقم اƃعبارة اارتباط باƃمحور درجة اƃعبارةرقم 
01 0.65** 04 0.60** 
02 0.54** 05 0.51** 
03 0.56** 06 0.61** 
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ارتباط Ƃاƈدال ƃعبارات اƃمحور اƃثاƈي )ااعتمادية( باƃدرجة اƂƃلية (: معامات 8-3جدول رقم )

 ƃلمحور.
 اارتباط باƃمحور درجة رقم اƃعبارة اارتباط باƃمحور درجة رقم اƃعبارة

07 0.34** 10 0.64** 
08 0.60** 11 0.66** 
09 0.71** 12 0.47** 

 فأقل. 0.01** دال عƊد مستوى اƅداƅة 
 SPSSمن إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على مخرجات برƊامج اƃمصدر: 

 
 (: معامات ارتباط Ƃاƈدال ƃعبارات اƃمحور اƃثاƃث )ااستجابة( باƃدرجة اƂƃلية ƃلمحور.9-3جدول رقم )

 

 فأقل. 0.01** دال عƊد مستوى اƅداƅة 
 SPSSمن إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على مخرجات برƊامج اƃمصدر: 

 
 

 (: معامات ارتباط Ƃاƈدال ƃعبارات اƃمحور اƃرابع )اأمان( باƃدرجة اƂƃلية ƃلمحور.01-3جدول رقم)
 اارتباط باƃمحوردرجة  رقم اƃعبارة درجة اإرتباط باƃمحور رقم اƃعبارة

18 0.76** 20 0.55** 
19 0.64** 21 0.73** 

 فأقل. 0.01** دال عƊد مستوى اƅداƅة 
 SPSSمن إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على مخرجات برƊامج اƃمصدر: 

 
(: معامات ارتباط Ƃاƈدال ƃعبارات اƃمحور اƃخامس )اƃتعاطف( باƃدرجة اƂƃلية 11-3جدول رقم )

 ƃلمحور.
 اارتباط باƃمحور درجة رقم اƃعبارة اارتباط باƃمحور درجة اƃعبارةرقم 

 اارتباط باƃمحور درجة رقم اƃعبارة اارتباط باƃمحور درجة رقم اƃعبارة
13 0.62** 16 0.65** 
14 0.60** 17 0.67** 
15 0.79**   
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22 0.59** 25 0.49** 
23 0.58** 26 0.62** 
24 0.60** 27 0.76** 

 فأقل. 0.01** دال عƊد مستوى اƅداƅة 
 SPSSمن إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على مخرجات برƊامج اƃمصدر: 

 
Ƃاƈدال ƃعبارات اƃمتغير اƃتابع )واء اƃزبون( باƃدرجة اƂƃلية (: معامات ارتباط  21-3جدول رقم)

 ƃلمحور.
 

 اارتباط باƃمحور درجة رقم اƃعبارة اارتباط باƃمحور درجة رقم اƃعبارة
01 0.77** 05 0.68** 
02 0.72** 06 0.71** 
03 0.62** 07 0.56** 
04 0.66**   

 فأقل. 0.01** دال عƊد مستوى اƅداƅة 
 SPSSمن إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على مخرجات برƊامج اƃمصدر: 

 
يتضح من اƅجداول اƅسابقة أن قيم معامل ارتباط Ƅل عبارة من اƅعبارات مع محورها موجبة وداƅة 

 اور(، مما يدل على صدق اتساقها مع مح0.01إحصائية عƊد مستوى اƅداƅة )
 ثبات أداة ااستمارة: -

( Alpha Gronbochاƅدراسة )ااستمارة( استخدمƊا معامل ƄروƊباخ أƅفا )ƅقياس مدى ثبات أداة 
( أداة اƅدراسة، حيث أن معامل "أƅفا Homogenceity( أو تجاƊس )ƅReliabiabilityلتأƄد من ثبات ) 

اƅملحق رقم  ( فأƄثر Ƅلما دل ذƅك على اƅثبات وااتساق اƅداخلي ƅأداة )اƊظرƄ0.6روƊباخ" Ƅلها Ƅان )
 يوضح قيمة اƅثبات أداة اƅدراسة .( 13-3)(، واƅجدول رقم 03

 ر(:معامات اƃثبات )طريقة أƃفا Ƃروƈباخ( حسب اƃمحاو 13-3جدول )
 
 
 
 
 

 معامل اƃثبات )أƃفا Ƃروƈباخ( اƃفقرات اأبعاد
 0.72 06 اƅملموسية
 0.77 06 ااعتمادية
 0.85 05 ااستجابة
 0.72 04 اأمان

 0.78 06 اƅتعاطف
 0.92 27 جودة اƅخدمات اƅتأميƊية

 0.87 7 واء اƅزبون
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( أن معامات اƅثبات ƅجميع متغيرات اƅدراسة مقبوƅة وهي أƄبر من 13-3ياحظ من جدول رقم )
(، وبلغ معامل اƅثبات 0.92( حيث بلغ معامل اƅثبات ƅلمتغير اƅمستقل )جودة اƅخدمات اƅتأميƊية( )0.6)

( وهي Ɗسبة ثبات 0.93(، وبلغ معامل اƅثبات Ƅƅافة فقرات ااستمارة )ƅ0.87لمتغير اƅتابع )واء اƅزبون( )
Ƅلدراسة. اااعتماد عليهن يمƅ يƊميداƅتطبيق اƅفي ا 
 : عرض وتحليل اƃبياƈات واختبار اƃفرضيات.3-3-2

سيتم في هذا اƅمبحث وصف اƅمتغيرات اƅشخصية، وعرض مستويات تواجد أبعاد اƅمتغير اƅمستقل 
ƅتابعواƅزبائن متغير اƅدراسة.واء اƅى اختبار فرضيات اƅوصوا إ ، 

 اƃمتعلقة بوصف خصائص عيƈة اƃدراسة.أوا: اƈƃتائج 
تقوم هذƋ اƅدراسة على عدد من اƅمتغيرات اƅديموغرافية اƅمتعلقة باƅخصائص اƅوظيفية واƅشخصية 

أفراد عيƊة اƅدراسة واƅمتمثلة في )اƅجƊس، اƅعمر، اƅمهƊة، مدة اƅتأمين، مدة اƅتعامل مع اƅشرƄة، اƅمستوى 
 يمƄن وصف عيƊة اƅدراسة على اƊƅحو اƅتاƅي:اƅتعليمي(، وفي ضوء هذƋ اƅمتغيرات 

 
 توزيع أفراد اƃعيƈة وفق متغير اƃجƈس -1

 سƊوضح ذƅك من خال ما يلي: 
 (: توزيع أفراد اƃعيƈة وفق متغير اƃجƈس.41-3جدول رقم )

 اƈƃسبة اƃمئوية اƃتƂرار ƈوع اƃجƈس
 98.53 67 ذƄر
 1.47 1 أƊثى

 100 68 اƅمجموع
 .SpssبرƊامج  مخرجات اƅطاƅبة بااعتماد علىمن إعداد اƃمصدر:

 

 اƃشƂل رقم )3-18(: توزيع اأفراد وفق متغير اƃجƈس.
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( بƊسبة Ɗ67احظ من اƅجدول واƅشƄل أعاƋ أن معظم اƅمبحوثين من اƅذƄور حيث بلغ عددهم )
98.53( اث حيث بلغ عددهمƊإƅ تƊاƄمتبقية فƅسبة اƊƅسبة 1، أما اƊب )1.47،  احظ أن أغلبƊو

 عدد أفراد عيƊة اƅدراسة هم من ذƄور.
 
 
 
 
 
 
 توزيع أفراد اƃعيƈة وفق متغير اƃعمر  -2

 سƊوضح ذƅك من خال ما يلي:
 .(: توزيع أفراد اƃعيƈة وفق متغير اƃعمر51-3جدول رقم )

 اƈƃسبة اƃمئوية اƃتƂرارات اƃعمر
 30.88 21 سƊة فأقل 30

 52.94 36 سƊة 40 -31

 10.29 7 سƊة 50 -41

 5.88 4 سƊة فأƄثر 51

 .Spssمن إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على برƊامج اƃمصدر:
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 (: توزيع اأفراد وفق متغير اƃعمر.91-3اƃشƂل رقم )

 
 

( من اƅمبحوثين واƅذين يمثلون ما Ɗسبته 36يتضح Ɗƅا من خال اƅشƄل واƅجدول أعاƋ أن )
52.94  دراسة تتراوح أعمارهم ما بينƅة اƊي عيƅى  31من إجماƅة  40إƊبر في عيƄفئة اأƅة وهم اƊس

من إجماƅي عيƊة اƅدراسة ƄاƊت  30.88( من اƅمبحوثين يمثلون ما Ɗسبته 21اƅدراسة، في حين أن )
 من إجماƅي 10.29( من اƅمبحوثين يمثلون ما Ɗسبته 07سƊة، في حين أن ) 30أعمارهم أقل من 

( أن زبائن عيƊة اƅدراسة ƄاƊت أعمارهم 04سƊة، بيƊما ياحظ أن ) 50إƅى  41اƅعيƊة تتراوح أعمارهم بين 
 سƊة وهي اƅفئة اأدƊى. 51أƄبر من 
 
 
 توزيع أفراد اƃعيƈة وفق متغير اƃوظيفة -3

 سƊوضح ذƅك من خال ما يلي:
 (: توزيع أفراد اƃعيƈة وفق متغير اƃوظيفة.61-3جدول رقم )
 اƈƃسبة اƃتƂرار اƃوظيفة
 17.65 12 موظف

 35.29 24 مهƊة حرة

 22.06 15 متقاعد

 25.00 17 أخرى

 .Spssمن إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على برƊامج اƃمصدر:
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 .(: توزيع أفراد اƃعيƈة وفق متغير اƃوظيفة20-3اƃشƂل رقم )

 
 

من  35.29اƅمبحوثين يمثلون ما Ɗسبته ( من 24يتضح من خال اƅجدول واƅشƄل أعاƋ أن )
 Ƌدراسة، وهذا أمر طبيعي أن هذƅفئة اأعلى من زبائن اƅدراسة يشتغلون مهن حرة وهي اƅة اƊي عيƅإجما

من إجماƅي عيƊة  25( مƊهم يمثلون ما Ɗسبته 17اƅفئة هي اأƄثر تعاما مع اƅوƄاƅة، في حين أن )
 22.06( بƊسبة قدرها 15بة ƅفئة اƅمتقاعدين قد بلغ عددهم )اƅدراسة يمارسون وظائف أخرى أما باƊƅس

من  17.65( بƊسبة قدرها 12من إجماƅي عيƊة اƅدراسة، ثم تليها فئة اƅموظفين اƅذين بلغ عددهم )
 إجماƅي عيƊة اƅدراسة.

 
 
 توزيع أفراد اƃعيƈة وفق متغير مدة اƃتأمين -4

 سƊوضح ذƅك من خال ما يلي:
 توزيع أفراد اƃعيƈة وفق متغير مدة اƃتأمين.(: 71-3اƃجدول رقم )

 اƈƃسبة اƃمئوية اƃتƂرار مدة اƃتأمين
 30.88 21 ثاثة أشهر

 36.76 25 ستة أشهر

 32.35 22 سƊة
 .Spssمن إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على برƊامج اƃمصدر:

 
 .(: توزيع أفراد اƃعيƈة وفق متغير مدة اƃتأمين21-3اƃشƂل رقم )
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( من اƅمبحوثين يمثلون ما Ɗسبته Ɗƅ25ا من خال اƅجدول واƅشƄل أعاƋ أن )يتضح  
36.76( دراسةƅة محل اƅاƄوƅتأمين باƅت مدة اƊاƄ دراسةƅة اƊي عيƅمدة 06من إجماƅأشهر وهي ا )

من إجماƅي عيƊة  32.35( من اƅمبحوثين يمثلون ما Ɗسبته 22اأƄبر في عيƊة اƅدراسة، في حين أن )
( مƊهم يمثلون ما Ɗسبته Ɗ21ت مدة اƅتأمين باƅوƄاƅة محل اƅدراسة سƊة، في حين أن )اƅدراسة Ƅا
30.88( دراسةƅة محل اƅاƄوƅتأمين باƅت مدة اƊاƄ دراسةƅة اƊي عيƅمدة اأقل 03من إجماƅأشهر وهي ا )

 في عيƊة اƅدراسة.
 
 
 
 
 توزيع أفراد اƃعيƈة وفق متغير مدة اƃتعامل مع اƃشرƂة. -5

 خال ما يلي:سƊوضح ذƅك من 
 .(: توزيع أفراد اƃعيƈة وفق متغير مدة اƃتعامل مع اƃشرƂة18-3اƃجدول رقم )

 اƈƃسبة اƃمئوية اƃتƂرار مدة اƃتعامل مع اƃشرƂة
 27.94 19 أقل من سƊة

 17.65 12 من سƊة إƅى أقل من سƊتين

 20.59 14 من سƊتين إƅى أقل من ثاث سƊوات

 33.82 23 ثاث سƊوات فأƄثر
 .Spssمن إعداد اƅطاƅبة باإعتماد على برƊامج  اƃمصدر:
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 (: توزيع أفراد اƃعيƈة وفق متغير مدة اƃتعامل مع اƃوƂاƃة.22-3اƃشƂل رقم )

 
 

 03( من اƅمبحوثين تزيد مدة تعاملهم مع اƅوƄاƅة عن 23يتضح Ɗƅا من خال اƅجدول واƅشƄل أن )
 27.94( من اƅمبحوثين يمثلون ما Ɗسبته 19أن ) في حين33.82سƊوات فأƄثر وهذا ما يمثل Ɗسبة 

( من من 14من إجماƅي زبائن اƅدراسة هم ممن تقل مدة تعاملهم مع اƅوƄاƅة عن سƊة، بيƊما Ƅان )
من سƊتين إƅى أقل من ثاث سƊوات وذƅك بƊسبة قدرها اƅوƄاƅة اƅمبحوثين هم من تتراوح مدة تعاملهم مع 

20.59( مب12، في حين أنƅمن ا ) تينƊى أقل من سƅة إƊة تتراوح من سƅاƄوƅحوثين مدة تعاملهم مع ا
 ويمثلون بذƅك أقل Ɗسبة من حيث مدة اƅتعامل مع اƅوƄاƅة.17.65وذƅك بƊسبة قدرها 

 
 
 توزيع أفراد اƃعيƈة وفق متغير اƃمستوى اƃتعليمي.  -6

 سƊوضح ذƅك من خال ما يلي:
 متغير اƃمستوى اƃتعليمي.(: توزيع أفراد اƃعيƈة وفق 19-3اƃجدول رقم )

 اƈƃسبة اƃمئوية اƃتƂرار اƃمستوى اƃتعليمي
 44.12 30 أوƅي

 47.06 32 ثاƊوي

 5.88 4 جامعي

 2.94 2 دراسات عليا
 .Spssمن إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على برƊامج اƃمصدر:
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 توزيع أفراد اƅعيƊة وفق متغير اƅمستوى اƅتعليمي. (:23-3اƃشƂل رقم )

 
 

من 47.06( من اƅمبحوثين يمثلون ما Ɗسبته 32يتضح من اƅجدول واƅشƄل اƅسابقين أن )
إجماƅي عيƊة اƅدراسة مؤهلهم اƅعلمي ثاƊوي وهم أعلى Ɗسبة من مجموع زبائن اƅعيƊة اƅمبحوثة، تليها 

ن ( م4، في حين أن )44.12( زبون بƊسبة 30اƅزبائن اƅذين يحملون اƅمؤهل اوƅي  واƅباƅغ عددهم )
( من 2من إجماƅي عيƊة اƅدراسة مؤهلهم اƅعلمي جامعي، وأخيرا فإن )5.88اƅمبحوثين يمثلون ما Ɗسبته 

 . 2.94اƅمبحوثين هم ممن ƅديهم دراسات عليا بƊسبة 
 
 
 

 ثاƈيا: ƈتائج تحليل اƃمتغير اƃمستقل )جودة اƃخدمات اƃتأميƈية(.
اƅمعياري ƅلمتغير اƅمستقل )جودة اƅخدمات سƊوضح فيما يلي Ɗتائج اƅمتوسط اƅحسابي وااƊحراف 
 اƅتأميƊية( باإضافة إƅى اأهمية اƊƅسبية ومستوى اƅقبول.

 ƈتائج تحليل بعد اƃملموسية. -1

(: استجابات زبائن اƃدراسة ƃعبارات محور )اƃملموسية( مرتبة حسب 20-3اƃجدول رقم )
 اƃمتوسطات اƃموافقة.

اƃوسط  اƃعبارة رقم اƃعبارة
 اƃحسابي

ااƈحراف 
 اƃمعياري

اأهمية 
 اƈƃسبية

مستوى 
 اƃقبول

 مرتفع 5 1.03 3.74 مبƊى وتجهيزات اƅوƄاƅة ذات مظهر جميل ومميز 01
 مرتفع 6 0.99 3.62 يظهر موظفي هذƋ اƅوƄاƅة بلباس ائق وأƊيق 02
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 مرتفع 3 0.84 4.03 تهتم اƅوƄاƅة باƊƅظافة واإضاءة واƅتƄييف 03

معدات وأجهزة تƊƄوƅوجية حديثة تستخدم اƅوƄاƅة  04
 مƊاسبة

 مرتفع 1 0.67 4.19

 مرتفع 2 0.99 4.06 موقع اƅوƄاƅة واضح وسهل اƅوصول إƅيه 05

 مرتفع 4 1.15 3.96 داخل اƅوƄاƅة أشعر باƅراحة واƅهدوء 06

 مرتفعة - 0.62 3.93 اƅملموسية 

 .SpssبرƊامج  مخرجاتمن إعداد اƅطاƅبة بااعتماد اƃمصدر:

 
يبين اƅجدول أعاƊ Ƌتائج تحليل اƅبعد اأول من أبعاد جودة اƅخدمات اƅتأميƊية وهو بعد اƅملموسية 

( Ƅما جاء في أداة اƅدراسة، حيث بلغ 6-1( أسئلة من )06واƅذي ƄاƊت عدد اأسئلة اƅتي تقيسه هو )
Ɗة حوƅه بدرجة مرتفعة ( مما يعƊي أƊه حقق مستوى موافقة أفراد اƅعي3.93اƅمتوسط اƅحسابي ƅهذا اƅبعد )

وهو إشارة إƅى أن غاƅبية أفراد اƅعيƊة ترافق بدرجة مرتفعة على جودة اƅخدمات اƅتأميƊية اƅمقدمة إƅيهم 
 ، (4.19 -3.26بية Ƅƅل فقرات بين ) حسب مؤشر اƅملموسية، حيث تراوحت قيمة اƅمتوسطات اƅحسا

 
 
 
 
 
 ƈتائج تحليل بعد ااعتمادية. -2

(:استجابات زبائن اƃدراسة ƃعبارات محور )ااعتمادية( مرتبة حسب اƃمتوسطات 21-3اƃجدول رقم )
 اƃموافقة.

اƃوسط  اƃعبارة رقم اƃعبارة
 اƃحسابي

ااƈحراف 
 اƃمعياري

اأهمية 
 اƈƃسبية

مستوى 
 اƃقبول

 ضعيفة 6 1.23 2.16 تلتزم اƅوƄاƅة بتسديد مبلغ اƅتعويض في أقرب اأجال 07
مƊضبطون من حيث مواقيت بدء موظفو اƅوƄاƅة  08

 اƅعمل
 مرتفع 4 1.10 3.79

تقدم اƅوƄاƅة اƅخدمات بطريقة صحيحة من اƅمرة  09
 اأوƅى

 مرتفع 2 0.89 3.96

 مرتفع 1 0.98 4.04 تقدم اƅوƄاƅة اƊƅصائح في اختيار وثيقة اƅتأمين 10
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 مرتفع 5 0.86 3.71 تقديم اƅخدمة في وقت زمƊي مقبول 11

اƅوƄاƅة على عدد Ƅافي من اƅموظفين اƅذين تتوفر  12
 يقدمون اƅخدمة

 مرتفع 3 1.06 3.81

 مرتفعة - 0.62 3.93 ااعتمادية 

 .SpssبرƊامج  مخرجات من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد علىاƃمصدر:

 
 يبين اƅجدول أعاƊ Ƌتائج تحليل اƅبعد اƅثاƊي من أبعاد جودة اƅخدمات اƅتأميƊية وهو بعد ااعتمادية

( Ƅما جاء في أداة اƅدراسة، حيث 12-7( أسئلة من )06واƅذي ƄاƊت عدد اأسئلة اƅتي تقيسه هو )
( توافق بدرجة مرتفعة وهذا ما يدل على أن غاƅبية Ɗ08- 12احظ أن اتجاهات اƅعيƊة Ɗحو اƅفقرات )

وتقديم اƊƅصائح عيƊة اƅدراسة يرون حرص اƅوƄاƅة على تقديم اƅخدمات بطريقة صحيحة من اƅمرة اأوƅى، 
( ضعيفة وهذا يعƊي أن هƊاك Ɗسبة عاƅية من 07في اختيار وثيقة اƅتأمين، بيƊما ƄاƊت اƅمرافقة في اƅفقرة )

زبائن اƅدراسة يرون ضرورة ااƅتزام اƅوƄاƅة بتسديد مباƅغ اƅتعويض في أقرب اآجال، في حين بلغ 
توى موافقة زبائن اƅعيƊة حوƅه بدرجة مرتفعة ( مما يعƊي أƊه حقق مس3.59اƅمتوسط اƅحسابي ƅهذا اƅبعد )

وهو إشارة إƅى أن غاƅبية أفراد اƅعيƊة توافق بدرجة مرتفعة على جودة اƅخدمات اƅتأميƊية اƅمقدمة إƅيهم 
 (.4.04 -2.16حسب مؤشر ااعتيادية، حيث تراوحت قيمة اƅمتوسطات اƅحسابية Ƅƅل فقرات بين )

 
 ƈتائج تحليل بعد ااستجابة. -3

(:استجابات زبائن اƃدراسة ƃعبارات محور )ااستجابة( مرتبة حسب اƃمتوسطات 22-3اƃجدول رقم )
 اƃموافقة.

اƃوسط  اƃعبارة رقم اƃعبارة
 اƃحسابي

ااƈحراف 
 اƃمعياري

اأهمية 
 اƈƃسبية

مستوى 
 اƃقبول

يسعى موظفو اƅوƄاƅة ƅلمساعدة في حل اƅمشاƄل  13
 أثƊاء تقديم اƅخدمة

 مرتفعة 3 0.92 2.69

تتوفر اƅوƄاƅة على ƅوحات إرشادية عƊد تقديم  14
 اƅخدمات بهدف تسريع اƅخدمة

 مرتفعة 4 1.03 3.50

 متوسطة 5 1.16 3.47 من اƅسهل ااتصال باƅوƄاƅة قصد اإستعام واƅتوجيه 15

يمƄن ƅموظفي اƅوƄاƅة استيعاب )فهم( مشاƄلك أو  16
 اƊشغاƅك بسرعة

 مرتفعة 2 0.81 3.85

 مرتفعة 1 0.91 4.00يقدم موظفي اƅوƄاƅة شروحاتهم حسب مختلف  17
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 اƅخدمات
 مرتفعة - 0.78 3.70 ااستجابة 

 .SpssبرƊامج مخرجات من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على اƃمصدر:

 
يعرض اƅجدول Ɗتائج تحليل اƅبعد اƅثاƅث من أبعاد جودة اƅخدمات اƅتأميƊية وهو بعد ااستجابة 

( Ƅما وضحت في أداة اƅدراسة، حيث بلغ 17 -13( أسئلة تمثلت من )5واƅذي جاء قياسه عن طريق )
في اƅمرتبة ( 17( وبدرجة موافقة )مرتفعة(، حيث جاءت اƅفقرة رقم )3.70اƅمتوسط اƅحسابي ƅهذا اƅبعد )

(، تلتها في اƅمرتبة اƅثاƊية وبدرجة موافقة مرتفعة اƅفقرة 1( وباƊحراف معياري )4اأوƅى بمتوسط حسابي )
( في 13(، في حين جاءت اƅفقرة رقم )1.03( وباƊحراف معياري )3.50( بمتوسط حسابي )14رقم )

ما في اƅمرتبة اƅرابعة وبدرجة (، بي0.92Ɗ( وباƊحراف معياري )3.69اƅمرتبة اƅثاƅثة بمتوسط حسابي )
(، وأخيرا جاءت اƅعبارة 1.03( وباƊحراف معياري )3.50( بمتوسط حسابي )14موافقة مرتفعة اƅفقرة رقم )

( وباƊحراف معياري 3.47( في اƅمرتبة اأخيرة وبدرجة موافقة متوسطة حيث بلغ اƅمتوسط اƅحسابي )15)
(1.12 .) 

 
 
 ƈتائج تحليل بعد اأمان. -4

(:استجابات زبائن اƃدراسة ƃعبارات محور )اأمان( مرتبة حسب اƃمتوسطات 32-3رقم ) اƃجدول
 اƃموافقة.

اƃوسط  اƃعبارة رقم اƃعبارة
 اƃحسابي

ااƈحراف 
 اƃمعياري

اأهمية 
 اƈƃسبية

مستوى 
 اƃقبول

 مرتفع 3 1.30 3.85 يسعى اƅشعور بااطمئƊان في اƅتعامل مع اƅوƄاƅة  18
 مرتفع 2 0.94 3.96 حرص اƅموظفين على زرع اƅثقة في Ɗفوس اƅزبائن  19

 امتاك موظفو اƅشرƄة اƄƅفاءة اƅعاƅية ومعلومات 20
 Ƅافية في تقديم اƅخدمة

 مرتفع 1 0.59 4.00

 مرتفع 4 0.91 3.82 تمتاز اƅوƄاƅة بسمعة جيدة في تقديم خدماتها 21

 مرتفع - 0.71 3.90 اأمان 

 .SpssبرƊامج مخرجات من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على اƃمصدر:

 
يعرض اƅجدول أعاƊ Ƌتائج تحليل اƅبعد اƅرابع من أبعاد جودة اƅخدمة اƅتأميƊية وهو بعد اأمان 

( Ƅما وضحت في أداة اƅدراسة، 21 -18( أسئلة تمثلت في اƅفقرات من )4واƅذي جاء قياسه عن طريق )
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( في 20( وبدرجة موافقة مرتفعة، حيث جاءت اƅفقرة رقم )3.90ذا اƅبعد )حيث بلغ اƅمتوسط اƅحسابي ƅه
( في 19(، في حين جاءت اƅفقرة رقم )0.94( وباƊحراف معياري )4.00اƅمرتبة اأوƅى بمتوسط حسابي )
(، بيƊما جاءت في اƅمرتبة اƅثاƅثة 0.94( وباƊحراف معياري )3.96اƅمرتبة اƅثاƊية بمتوسط حسابي )

(، وأخيرا 1.30( وباƊحراف معياري )3.96( بمتوسط حسابي )18فقة مرتفعة اƅعبارة رقم )وبدرجة موا
 (.0.91( وباƊحراف معياري )3.82( في اƅمرتبة اأخيرة بمتوسط حسابي )21جاءت اƅعبارة )

 
 
 
 
 
 
 
 
 ƈتائج تحليل بعد اƃتعاطف. -5

مرتبة حسب اƃمتوسطات  (:استجابات زبائن اƃدراسة ƃعبارات محور )اƃتعاطف(25-3اƃجدول رقم )
 اƃموافقة.

اƃوسط  اƃعبارة رقم اƃعبارة
 اƃحسابي

ااƈحراف 
 اƃمعياري

اأهمية 
 اƈƃسبية

مستوى 
 اƃقبول

 مرتفع 3 0.87 3.99 ساعات عمل اƅوƄاƅة مƊاسبة ƅلزبائن  22
 مرتفع 1 0.82 4.35 حسن معاملة اƅزبون واحترامه  23

اƅدور ودون تقديم اƅموظفين اƅخدمة ƅلزبائن حسب  24
 مفاضلة

 مرتفع 2 0.88 4.10

 متوسط 6 1.12 3.46 تختلف معاملة اƅزبائن من موظف إƅى آخر 25

توƅي اƅوƄاƅة مصلحة واحتياجات اƅزبائن في مقدمة  26
 اهتماماتها

 متوسط 5 1.22 3.49

 مرتفع 4 1.16 3.54 يعطي موظفي اƅوƄاƅة اهتماما شخصيا 27
  - 0.71 3.82 اƅتعاطف 

 .SpssبرƊامج  مخرجات من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد علىاƃمصدر:
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يبين اƅجدول Ɗتائج اƅبعد اƅخامس من أبعاد جودة اƅخدمات اƅتأميƊية وهو بعد اƅتعاطف واƅذي جاء 
( Ƅما وضحت في أداة اƅدراسة، حيث بلغ 27 -22( أسئلة تمثلت في اƅفقرات من )06قياسه عن طريق )

( في 23(، حيث جاءت اƅفقرة رقم )0.71( وباƊحراف معياري )4.35اƅبعد ) اƅمتوسط اƅحسابي ƅهذا
( في 24(، في حين جاءت اƅفقرة رقم )0.82( وباƊحراف معياري )4.35اƅمرتبة اأوƅى بمتوسط حسابي )
( 22(، بيƊما جاء في اƅمرتبة اƅثاƅثة اƅفقرة رقم )0.88( وباƊحراف )4.10اƅمرتبة اƅثاƊية بمتوسط حسابي )

( جاءت في اƅمرتبة اƅرابعة 27(، أما اƅفقرة رقم )0.88( واƊحراف معياري )4.10توسط حسابي )بم
( في اƅمرتبة اƅخامسة 26(، في حين جاءت اƅفقرة رقم )1.16( وباƊحراف )3.54بمتوسط حسابي )
( في اƅمرتبة اأخيرة بمتوسط 25( وأخيرا جاءت اƅعبارة )1.22( وباƊحراف )3.94بمتوسط حسابي )

 (.1.12( وباƊحراف معياري )3.46حسابي )
وفيما يلي ملخص ابعاد جودة  اƅخدمة اƅتاميƊية ،حيث يوضح اƅجدول ابعاد جودة اƅخدمة اƅتاميƊية 

 مجتمعة:
 

 

 اƃتأميƈية ( :استجابات أفراد اƃدراسة أبعاد جودة اƃخدمة25-3اƃجدول رقم )

اƃوسط  اأبعاد اƃرقم
 اƃحسابي

ااƈحراف 
 اƃمعياري

اأهمية 
 اƈƃسبية

 مستوى اƃقبول

 مرتفع 1 0.62 3.93 اƅملموسية 01
 مرتفع 5 0.74 3.59 ااعتمادية 02
 مرتفع 4 0.78 3.70 ااستجابة 03
 مرتفع 2 0.71 3.90 اأمان 04
 مرتفع 3 0.72 3.82 اƅتعاطف 05

 SPSS برƊامج :من إعداد اƅطاƅب بااعتماد على مخرجاتاƃمصدر

بعاد جودة اƅخدمة اƅتأميƊية حيث احتل بعد اƅملموسية اƅمتوسط اƅعام أيعرض اƅجدول أعاƊ Ƌتائج 
( Ƌسبية بمتوسط حسابي قدرƊƅى من حيث اأهمية اƅمرتبة اأوƅ3.93ا(حراف معياريƊو با )وهذا 0.62 )

ƅملموسية حيث أن اƅدراسة يوافقون على بعد اƅة اƊبية أفراد عيƅيهم ما يدل على أن غاƅمقدمة إƅخدمة ا
مƊاسبة وتلبي احتياجاتهم في استخدام اƅوƄاƅة معدات وأجهزة تƊƄوƅوجية حديثة مƊاسبة ،وƄذƅك اعتƊاء 

مقدمي اƅخدمات باƊƅظافة و اإضاءة واƅتƄيف ، أما بعد اأمان فقد احتل اƅمرتبة اƅثاƊية من حيث اأهمية 
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( ، وهذا ما يدل على أن غاƅبية أفراد 0.71درƋ)( و باƊحراف معياري ق3.90اƊƅسبية بمتوسط حسابي )
اƅدراسة يوافقون على بعد اأمان في اƅشعور بااطمئƊان في اƅتعامل مع اƅوƄاƅة ،امتاك موظفو ا ƅشرƄة 
اƄƅفاءة اƅعاƅية في تقديم اƅخدمة،في حين أن غاƅبية أفراد عيƊة اƅدراسة يوافقون على بعد اƅتعاطف وذƅك 

( ،وتعزو هذƋ اƊƅتيجة إƅى أن اƅخدمة اƅمقدمة تلبي 0.72وباƊحراف معياري )( 3.82بمتوسط حسابي)
رغباتهم ، ووفق تطلعاتهم في اƅمجاات اآتية :مائمة ساعات عمل اƅوƄاƅة ، حسن معاملة اƅزبون 

واحترامه ،تقديم اƅخدمة و بدون مفاضلة،أما بعد ااستجابة فقد احتل اƅمرتبة ما قبل اأخيرة من وجهة 
( ،وتعزو هذƋ اƊƅتيجة إƅى صعوبة 0.78( وباƊحراف معياري )3.70اƅزبائن بمتوسط حسابي)  Ɗظر

ااتصال باƅوƄاƅة قصد ااستعام و اƅتوجيه،بيƊما بعد ااعتمادية فقد احتل اƅمرتبة اأخيرة بمتوسط 
د مبلغ ( وهذƋ اƊƅتيجة تعزو إƅى عدم اƅتزام اƅوƄاƅة بتسدي0.74( وباƊحراف معياري)3.59حسابي )

 اƅتعويض في اقرب اآجال

 

 ثاƃثا: ƈتائج تحليل اƃمتغير اƃتابع )واء اƃزبون(.
( Ɗتائج اƅمتوسط اƅحسابي وااƊحراف اƅمعياري ƅلمتغير اƅتابع )واء 27-3يوضح Ɗƅا اƅجدول رقم )

 اƅزبون( باإضافة إƅى اأهمية اƊƅسبية ومستوى اƅقبول.
اƃعيƈة ƃعبارات محور )واء اƃزبون( مرتبة حسب متوسطات (:استجابات أفراد 27-3اƃجدول رقم )

 اƃموافقة.
اƃوسط  اƃعبارة رقم اƃعبارة

 اƃحسابي
ااƈحراف 
 اƃمعياري

اأهمية 
 اƈƃسبية

مستوى 
 اƃقبول

اƅخدمات اƅمقدمة باƅوƄاƅة تتوافق مع رغباتك  1
 واحتياجاتك

 مرتفع 4 0.89 3.96

 مرتفع 2 0.77 4.06 أƊت راضي عن أداء اƅموظفين 2

 مرتفع 1 0.69 4.22 أƊت راضي عن مستوى اƅخدمات اƅمقدمة باƅوƄاƅة 3

 مرتفع 5 0.90 3.94 اƅخدمات اƅمقدمة أفضل من توقعاتك 4

 مرتفع 3 0.80 4.01 هƊاك Ɗية ƅتƄرار اقتƊاء خدمة Ɗفس اƅوƄاƅة  5

6  Ƌتأمين من هذƅشاء وثيقة اƊمرتقين بإƅزبائن اƅصح اƊ
 اƅوƄاƅة

 مرتفع 6 1.03 3.91

 مرتفع 7 1.10 3.62أدافع عن اƅشرƄة عƊدما يƊتقدها اƅبعض بشƄل  7
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 خاطئ
 مرتفع - 0.67 3.96 واء اƅزبون 

 .SpssبرƊامج  مخرجات من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد علىاƃمصدر:
 

هي  تقيسهيبين Ɗƅا اƅجدول Ɗتائج تحليل اƅمتغير اƅتابع )واء اƅزبون( واƅذي ƄاƊت عدد اأسئلة اƅتي 
( Ƅما جاء متضمƊا في أداة اƅدراسة، حيث بلغ اƅمتوسط 7 -1( أسئلة تمثلت في اأسئلة من )06)

( مما يعƊي أƊه حقق مستوى موافقة زبائن اƅعيƊة حوƅه بدرجة مرتفعة وهو 3.96اƅحسابي ƅهذا اƅمتغير )
، 2، 1حيث عƄست اƅفقرات ) إشارة إƅى تحقيق اƅوƄاƅة ƅمستوى مرتفع ƅواء من وجهة Ɗظر عيƊة اƅدراسة،

( اƅمستوى اƅمرتفع ƅواء اƅزبون من وجهة Ɗظر عيƊة اƅدراسة في وƄاƅة فرجيوة، 7، 6، 5، 4، 3
( على 3.62، 3.91، 4.01، 3.94، 4.01، 3.94، 4.22، 4.06، 3.96بمتوسطات حسابية )

 اƅتواƅي.
 
 

 رابعا: اختبار فرضيات اƃدراسة.
 اختبار اƃتوزيع اƃطبيعي: (1

 -samlek -1سمرƊوف ) -اعتماد وتطبيق Ɗموذج ااƊحدار اƅمتعدد قمƊا باستخدام Ƅوƅمجروفأجل 

s فرضياتƅة اختبار اƅطبيعي أو ا وهو اختبار ضروري في حاƅتوزيع اƅات تتبع اƊبياƅمعرفة هل اƅ )
يا واƅجدول باستخدام Ɗموذج ااƊحدار أن معظم ااختبارات اƅمعلمية تشترط أن يƄون توزيع اƅبياƊات طبيع

 اآتي يوضح طبيعة توزيع عيƊة اƅدراسة.
one- (: اختبار اƃتوزيع اƃطبيعي ƃلمتغير اƃمستقل جودة اƃخدمات اƃتأميƈية 28-3اƃجدول رقم )

smirnovtest -sample kolmgorov. 
 ƈتيجة اƃتوزيع اƃطبيعي اسم اƃمتغير

 0.20 جودة اƃخدمات اƃتأميƈية

 .SpssبرƊامج مخرجات من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على اƃمصدر:

 
( أن Ɗتيجة ااختبار ƅلمتغير اƅمستقل )جودة اƅخدمات -3يتضح Ɗƅا من خال اƅجدول رقم )

( وهو ما يدل على أن اƅبياƊات 0.05( وهي أƄبر من مستوى اƅداƅة اƅمعتمدة )0.20اƅتأميƊية( تقدر بـ)
 تتبع اƅتوزيع اƅطبيعي.
sample  -one(: اختبار اƃتوزيع اƃطبيعي ƃلمتغير اƃتابع واء اƃزبائن 29-3اƃجدول رقم )

smirnov test -kolmgorov. 
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 ƈتيجة اƃتوزيع اƃطبيعي اسم اƃمتغير

 0.51 جودة اƃخدمات اƃتأميƈية

 .SpssبرƊامج  مخرجات من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد علىاƃمصدر:
 

( 0.51( أن Ɗتيجة ااختبار ƅلمتغير اƅتابع )واء اƅزبائن( تقدر بـ)-3رقم )يتضح Ɗƅا من خال اƅجدول 
 ( وهو ما يدل على أن اƅبياƊات تتبع اƅتوزيع اƅطبيعي.0.05وهي أƄبر من مستوى اƅداƅة اƅمعتمدة )

 
 
 
 
 

(:ƈتائج تحليل ااƈحدار اƃمتعدد اختبار اثر جودة اƃخدمات اƃتاميƈية على واء 29-3جدول رقم)
 اƃزبائن

 (.a ≤0.05*ذات داƅة إحصائية عƊد مستوى اƅداƅة)
 sigمستوى داƃة  tقيمة  Beta اƃخطأ اƃمعياري اسم اƃمتغير

 0.000 8.40 0.72 0.10 جودة اƃخدمات اƃتأميƈية
 0.034 2.16 0.26 0.42 اƃملموسية
 0.593 0.537 0.83 0.41 ااعتمادية
 0.88 -1.55 -0.19 0.11 ااستجابة

 0.22 -1.25 -1.98 0.15 اأمان
 0.000 5.25 0.66 0.12 اƃتعاطف

 .SpssبرƊامج مخرجات من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على اƃمصدر:

 
 اختبار اƃفرضية اƃرئيسية:

( ƅجودة اƅخدمات اƅتأميƊية على واء a ≤0.05اƅقائلة بأƊه يوجد أثر ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى )
 .-وƄاƅة فرجيوة–LA CAATاƅزبائن باƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات 

H0: ( د مستوىƊة إحصائية عƅ0.05ا يوجد أثر ذو دا≤a زبائنƅية على واء اƊتأميƅخدمات اƅجودة اƅ)
 .-وƄاƅة فرجيوة–LA CAATباƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات 

H1: (د مستوىƊة إحصائية عƅيوجد أثر ذو داa ≤0.05 زبائنƅية على واء اƊتأميƅخدمات اƅجودة اƅ )
 .-وƄاƅة فرجيوة –LA CAATباƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات 
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أƊه يوجد أثر ذو داƅة إحصائية عƊد أعاƋ يتضح Ɗƅا من اƊƅتائج اإحصائية اƅواردة في اƅجدول 

ƅلمتغير اƅمستقل )جودة اƅخدمات اƅتأميƊية( على اƅمتغير اƅتابع )واء اƅزبائن( ( a ≤0.05مستوى داƅة )
(Ƅما a ≤0.05( وهي أƄبر من قيمتها اƅجدوƅية على مستوى داƅة)8.40( اƅمحسوبة )tحيث بلغت قيمة )

إƅى أن  Beta( وتشير قيمة 0.05( أقل من مستوى اƅداƅة اƅمعتمد )sig= 0.000أن مستوى اƅمعƊوية )
في  ƅ72تغير في قيمة اƅمتغير اƅمستقل )جودة اƅخدمات اƅتأميƊية( بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار ا

اƅمتغير اƅتابع )واء اƅزبائن(، مما يقتضي برفض اƅفرضية اƅصفرية وقبول اƅفرضية اƅبديلة واƅتي تƊص 
اƅتأميƊية على واء  ( ƅجودة اƅخدماتa ≤0.05على " أƊه يوجد أثر ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى )

 .-وƄاƅة فرجيوة –LA CAATاƅزبائن باƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأمين 
 
 اختبار اƃفرضية اƃفرعية اأوƃى: (2

( ƅبعد اƅملموسية على واء اƅزبائن a ≤0.05اƅقائلة بأƊه يوجد أثر ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى )
 .-وƄاƅة فرجيوة–LA CAATباƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات 

H0: (د مستوىƊة إحصائية عƅا يوجد أثر ذو داa ≤0.05)  ةƄشرƅزبائن باƅملموسية على واء اƅبعد اƅ
 .-وƄاƅة فرجيوة –LA CAATاƅجزائرية ƅلتأميƊات 

H1: (د مستوىƊة إحصائية عƅيوجد أثر ذو داa ≤0.05 ةƄشرƅزبائن باƅملموسية على واء اƅبعد اƅ )
 .-فرجيوة وƄاƅة –LA CAATاƅجزائرية ƅلتأميƊات 

 
أƊه يوجد أثر ذو داƅة إحصائية عƊد أعاƋ يتضح Ɗƅا من اƊƅتائج اإحصائية اƅواردة في اƅجدول 

ƅلمتغير اƅمستقل )اƅملموسية( على اƅمتغير اƅتابع )واء اƅزبائن(، حيث بلغت  (a ≤0.05مستوى داƅة )
( Ƅما أن a ≤0.05داƅة ) ( وهي أƄبر من قيمتها اƅجد وƅية على مستوى2.16( اƅمحسوبة )tقيمة )

إƅى أن  Beta( وتشير قيمة 0.05( أقل من مستوى اƅداƅة اƅمعتمد )sig= 0.034مستوى اƅمعƊوية )
في اƅمتغير اƅتابع  26اƅتغير في قيمة اƅمتغير اƅمستقل )اƅملموسية( بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار 

بول اƅفرضية اƅبديلة واƅتي تƊص على " أƊه يوجد )واء اƅزبائن(، مما يقتضي برفض اƅفرضية اƅصفرية وق
( ƅبعد اƅملموسية على واء اƅزبائن باƅشرƄة اƅجزائرية a ≤0.05أثر ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى )

 .-وƄاƅة فرجيوة –ƅLA CAATلتأمين 
 اختبار اƃفرضية اƃفرعية اƃثاƈية: (3

( ƅبعد ااعتمادية على واء اƅزبائن a ≤0.05اƅقائلة بأƊه يوجد أثر ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى )
 حيث أن:-وƄاƅة فرجيوة–LA CAATباƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات 
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H0: ( د مستوىƊة إحصائية عƅا يوجد أثر ذو داa ≤0.05 ةƄشرƅزبائن باƅبعد ااعتمادية على واء اƅ)
 .-وƄاƅة فرجيوة –LA CAATاƅجزائرية ƅلتأميƊات 

H1: ( د مستوىƊة إحصائية عƅيوجد أثر ذو داa ≤0.05 ةƄشرƅزبائن باƅبعد ااعتمادية على واء اƅ)
 .-وƄاƅة فرجيوة –LA CAATاƅجزائرية ƅلتأميƊات 

 
إƅى عدم وجد أثر ƅلمتغير اƅمستقل )ااعتمادية( على  أعاƋتشير اƊƅتائج اإحصائية في اƅجدول 

( وهي أقل من قيمتها 0.537( اƅمحسوبة حيث بلغت )tاƅمتغير اƅتابع )واء اƅزبائن(، استƊادا إƅى قيمة )
( أƄبر من مستوى اƅداƅة 0.593( Ƅما أن مستوى اƅمعƊوية )a ≤0.05اƅجدوƅية على مستوى داƅة )

ي رفض اƅفرضية اƅبديلة وقبول اƅفرضية اƅتي تƊص على "أƊه ا يوجد أثر ذو ( وهذا يع0.05Ɗاƅمعتمد )
 LA( ƅبعد ااعتمادية على واء اƅزبائن باƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأمين a ≤0.05داƅة إحصائية عƊد مستوى )

CAAT– ة فرجيوةƅاƄو-. 
 اختبار اƃفرضية اƃفرعية اƃثاƃثة: (4

( ƅبعد ااستجابة على واء اƅزبائن a ≤0.05عƊد مستوى ) اƅقائلة بأƊه يوجد أثر ذو داƅة إحصائية
 .-وƄاƅة فرجيوة–LA CAATباƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات 

H0: ( د مستوىƊة إحصائية عƅا يوجد أثر ذو داa ≤0.05 ةƄشرƅزبائن باƅبعد ااستجابة على واء اƅ )
 .-وƄاƅة فرجيوة –LA CAATاƅجزائرية ƅلتأميƊات 

H1: ( د مستوىƊة إحصائية عƅيوجد أثر ذو داa ≤0.05 ةƄشرƅزبائن باƅبعد ااستجابة على واء اƅ )
 .-وƄاƅة فرجيوة –LA CAATاƅجزائرية ƅلتأميƊات 

إƅى عدم وجد أثر ƅلمتغير اƅمستقل )ااستجابة( على  أعاƋ تشير اƊƅتائج اإحصائية في اƅجدول
( وهي أقل من قيمتها -1.55( اƅمحسوبة حيث بلغت )tإƅى قيمة ) اƅمتغير اƅتابع )واء اƅزبائن(، استƊادا

( أƄبر من مستوى اƅداƅة sig= 0.88( Ƅما أن مستوى اƅمعƊوية )a ≤0.05اƅجدوƅية على مستوى داƅة )
( وهذا يعƊي رفض اƅفرضية اƅبديلة وقبول اƅفرضية اƅصفرية واƅتي تƊص على "أƊه ا يوجد 0.05اƅمعتمد )

( ƅبعد ااستجابة على واء اƅزبائن باƅشرƄة اƅجزائرية a ≤0.05إحصائية عƊد مستوى )أثر ذو داƅة 
 .-وƄاƅة فرجيوة –ƅLA CAATلتأمين 
 اختبار اƃفرضية اƃفرعية اƃرابعة: (5

( ƅبعد اأمان على واء اƅزبائن a ≤0.05اƅقائلة بأƊه يوجد أثر ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى )
 .-وƄاƅة فرجيوة–LA CAATت باƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊا

H0: ( د مستوىƊة إحصائية عƅا يوجد أثر ذو داa ≤0.05 ةƄشرƅزبائن باƅبعد اأمان على واء اƅ)
 .-وƄاƅة فرجيوة –LA CAATاƅجزائرية ƅلتأميƊات 
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H1: ( د مستوىƊة إحصائية عƅيوجد أثر ذو داa ≤0.05 ةƄشرƅزبائن باƅبعد اأمان على واء اƅ)
 .-وƄاƅة فرجيوة –LA CAATاƅجزائرية ƅلتأميƊات 

 
إƅى عدم وجد أثر ƅلمتغير اƅمستقل )اأمان( على  أعاƋتشير اƊƅتائج اإحصائية في اƅجدول رقم 
أقل من قيمتها  ( وهي-1.25( اƅمحسوبة حيث بلغت )tاƅمتغير اƅتابع )واء اƅزبائن(، استƊادا إƅى قيمة )

( أƄبر من مستوى اƅداƅة sig= 0.22( Ƅما أن مستوى اƅمعƊوية )a ≤0.05اƅجدوƅية على مستوى داƅة )
( وهذا يعƊي رفض اƅفرضية اƅبديلة وقبول اƅفرضية اƅصفرية واƅتي تƊص على "أƊه ا يوجد 0.05اƅمعتمد )

( ƅبعد اأمان على واء اƅزبائن باƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأمين a ≤0.05أثر ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى )
LA CAAT– ة فرجيوةƅاƄو-. 

 اختبار اƃفرضية اƃفرعية اƃخامسة: (6
( ƅبعد اƅتعاطف على واء اƅزبائن a ≤0.05اƅقائلة بأƊه هƊاك أثر ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى )

 حيث أن: -وƄاƅة فرجيوة–LA CAATباƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات 
H0: ( د مستوىƊة إحصائية عƅا يوجد أثر ذو داa ≤0.05 ةƄشرƅزبائن باƅتعاطف على واء اƅبعد اƅ  )

 .-وƄاƅة فرجيوة –LA CAATاƅجزائرية ƅلتأميƊات 
H1: ( د مستوىƊة إحصائية عƅا يوجد أثر ذو داa ≤0.05 ةƄشرƅزبائن باƅتعاطف على واء اƅبعد اƅ )

 .-وƄاƅة فرجيوة –LA CAATاƅجزائرية ƅلتأميƊات 
 

 
أƊه يوجد أثر ذو داƅة إحصائية عƊد أعاƋ يتضح Ɗƅا من اƊƅتائج اإحصائية اƅواردة في اƅجدول 

( ƅلمتغير اƅمستقل )اƅتعاطف( على اƅمتغير اƅتابع )واء اƅزبائن(، حيث بلغت a ≤0.05مستوى داƅة )
( Ƅما أن a ≤0.05اƅجدوƅية على مستوى داƅة )( وهي أƄبر من قيمتها 5.25( اƅمحسوبة )tقيمة )

إƅى أن  Beta( وتشير قيمة 0.05( أقل من مستوى اƅداƅة اƅمعتمد )sig= 0.000مستوى اƅمعƊوية )
في اƅمتغير اƅتابع  66اƅتغير في قيمة اƅمتغير اƅمستقل )اƅتعاطف( بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار 

ƅزبائن(، مما يقتضي برفض اƅه يوجد )واء اƊص على " أƊتي تƅبديلة واƅفرضية اƅصفرية وقبول اƅفرضية ا
( ƅبعد اƅتعاطف على واء اƅزبائن باƅشرƄة اƅجزائرية a ≤0.05أثر ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى  )

 .-وƄاƅة فرجيوة –ƅLA CAATلتأمين 
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 حساب اƃقدرة اƃتفسيرية ƃلƈموذج: (7

واƅهدف من ذƅك هو معرفة Ɗسبة اƅتغيرات اƅحاصلة واƅمتغير اƅتابع، واƅتي مردها اƅمتغير اƅمستقر 
Rوذƅك من خال حساب معامل اƅتحديد 

2  
 (:ااƈحدار اƃمتعدد ƃلعاقة بين جودة اƃخدمة اƃتأميƈية و واء اƃزبون53-3اƃجدول رقم)

R R اƃبيان
2 

R
حساب اƃقدرة  اƃمعدƃة 2

اƃتفسيرية 
ƃRلƈموذج 

2 

 اأسلوب

عاقة واء 
اƃزبون بجودة 

اƃخدمة 
 اƃتأميƈية

0.772 0.521 0.514 0.472 Entre 

 SPSS: من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على مخرجات برƊامج اƃمصدر

 
من خال اƅجدول اƅسابق فاƊه توجد عاقة ارتباط بين جودة اƅخدمة اƅتأميƊية و واء اƅزبون ،حيث 

من اƅتغير في واء اƅزبائن Ɗاتج عن جودة اƅخدمة   Ƅ0/0 52.1ما أن  77.2  0/0بلغ معامل اارتباط 
 اƅتأميƊية  واƅباقي راجع ƅمتغيرات ƅم يشملها اƊƅموذج.

 ااƈحدار اƃمتعدد:اختبار قبول ƈموذج  (8
اختبار معƊوية Ɗموذج ااƊحدار اƅمتعدد اƅمطلق و  ANOVAيوضح اƅجدول اƅمواƅي Ɗتائج اƅتحليل 
 فحص مدى قبوƅه من اƊƅاحية اإحصائية.
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 (:اختبار معƈوية ƈموذج ااƈحدار اƃمتعدد63-3اƃجدول رقم)
ƈموذج 
 ااƈحدار

مجموع  اƃبيان
 اƃمربعات

درجات 
 اƃحرية

متوسطات 
 اƃمربعات

مستوى  Fقيمة
 اƃداƃة

عاقة واء 
 اƅزبائن
بجودة 
 اƅخدمة 
 اƅتأميƊية

  15.75 1 15.75 ااƊحدار
 

70.71 

 
 

0.000 
 0.223 65 14.48 اƅباقي

  66 30.23 اƅمجموع 
 SPSS: من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على مخرجات برƊامج اƃمصدر

 
 ،و هي داƅة إحصائيا 65درجة حرية  عƊد 70.71ب Fمن خال اƅجدول اƅسابق فقد بلغت قيمة 

مستوى اƅداƅة اƅمعتمد في اƅدراسة ، و باƅتاƅي  0.05وهي اقل من  (=0.000sig) مستوى معƊوية نأ
توجد عاقة ارتباط قوية بين اƅمتغير اƅتابع و اƅمتغير اƅمستقل ، بمعƊى توجد عاقة اƊحدار معƊوية بين 

تحديد ، واƊƅسبة اƅسابقة ƅمعامل اƅاƅمتغير اƅتابع و واء اƅزبائن ، واƅمتغير اƅمستقل جودة اƅخدمة اƅتأميƊية
   هي معƊوية.
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 خاصة
 LAاشتمل هذا اƅفصل على اƅدراسة اƅتطبيقية اƅتي قمƊا بها في اƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات 

CAAT  زبائن وƅية على واء اƊتأميƅخدمات اƅها دراسة اثر جودة اƊهدف مƅان اƄ تيƅة فرجيوة"، واƅاƄو"
 بعد تفريغ و تحليل بياƊات ااستمارة اƅتي قمƊا بتوزيعها تبين Ɗƅا ما يلي:

"وƄاƅة  LA CAAT وجود اثر ƅجودة اƅخدمة اƅتأميƊية على واء اƅزبائن باƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات -
 رجيوة".ف
 "وƄاƅة فرجيوة". LA CAATوجود اثر ƅبعد اƅملموسية على واء اƅزبائن باƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات  -
"وƄاƅة  LA CAAT عدم وجود اثر ƅبعد ااعتمادية على واء اƅزبائن باƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات -

 فرجيوة".
- Ƅشرƅزبائن باƅبعد ااستجابة على واء اƅ ات عدم وجود اثرƊلتأميƅ جزائريةƅة اLA CAAT  ةƅاƄو"

 فرجيوة".
 "وƄاƅة فرجيوة". LA CAATعدم وجود اثر ƅبعد اأمان على واء اƅزبائن باƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات  -
 "وƄاƅة فرجيوة". LA CAATوجود اثر ƅبعد اƅتعاطف على واء اƅزبائن باƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات  -
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تعد جودة اƅخدمة اƅتأميƊية من اƅمواضيع اƅتي تثير اهتمام اƄƅثير من اƅباحثين في مجال اƅتأمين ففي 
اƅعديد اƅسابق Ƅان اƅترƄيز مƊصبا على موضوع اƅجودة في اƅمƊتجات اƅمادية، وقد Ɗتج عن هذا ااهتمام 

من اأساƅيب واإجراءات، واƅتي من خاƅها يمƄن ƅلمؤسسات أن ترتقي بجودة مƊتجاتها ومن هذا اƅمƊطلق 
حاوƊƅا من خال هذا اƅبحث معرفة أثر جودة اƅخدمات اƅتأميƊية على واء اƅزبائن، فقد قسمƊا اƅبحث إƅى 

 ثاث فصول، اثƊان مƊها Ɗظرية، وفصل ƅلدراسة اƅميداƊية.
خاتمة هذا اƅبحث سƊستعرض ملخصا أهم اƊƅتائج اƅتي توصلƊا إƅيها ثم Ɗقسم جملة من  أما في

اƅتوصيات Ɗراها ضرورية، ثم Ɗضع أفاق اƅدراسة مقترحين مواضيع اƅبحوث اƅمستقبلية وهذا من أجل 
 استمرار اƅبحث في هذا اƅمجال.

 أوا: النتائج
 الجانب النظري: (
ƅتأميƊية مرتبط بقدرة شرƄة اƅتأمين على تلبية احتياجات زبائƊها إن مفهوم اƅجودة في مجال اƅخدمة ا ­

 ورغباتهم اƅتأميƊية.

يعتبر Ƅل من اƅملموسية، ااعتمادية، ااستجابة، اأمان، اƅتعاطف من أبعاد اأساسية ƅجودة  ­
 اƅخدمات اƅتأميƊية.

 ون تتƄرر باستمرار.توجد عاقة دائمة بين اƅزبون واƅوƄاƅة اƅتي يتعامل معها أن تعامات اƅزب ­

اƅزبون هو اأساس اƅذي تقوم عليه اƅشرƄة اƅخدمية ƅذƅك عليها ااهتمام به من خال إدارة اƅعاقة  ­
 معه، وذƅك بهدف تحقيق رضا اƅزبائن واƅحفاظ عليهم أجل Ƅسب وائهم.

 في الجانب التطبيقي: (
 اƅميداƊية ما يلي:من بين أهم اƊƅتائج اƅتي تم اƅتوصل إƅيها من خال اƅدراسة 

 بالنسبة للخصائص الديموغرافية:
 :ور  الجنسƄذƅسبة اƊ مهيمن حيث بلغتƅان اƄ ورƄذƅس اƊوحظ أن جƅ يةƊميداƅدراسة اƅمن خال ا

(ϵϴ.ϱϯ سبة ضئيلة قدرت بـƊ اث فأخذتƊأما اإ ،)ϭ.ϰϳ سبةƊƅا Ƌخفاض هذƊويرجع سبب ا ،
 تامين اƅسيارات و معظم اƅماƄƅين رجال. أغلب خدمات اƅتامين اƅمقدمة باƅوƄاƅة هي أن

 تي تتراوح أعمارهم بين العمرƅزبائن هي اƅبة من اƅغاƅفئة اƅإن ا :ϯϭ- ϰϬ  سبة قدرت بـƊة بƊس
ϯϯ. 

 :سبة قدرت بـ  الوظيفةƊحرة بƅمهن اƅزبائن من أصحاب اƅى أن أغلب اƅدراسة إƅتشير اϯϱ.Ϯϵ ،
 من فئة اƅبطاƅين )أخرى(. Ϯϱفي حين تمثل Ɗسبة 
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  سبةƊة بƄشرƅماحظ أن زبائن اƅتأمين: اƅمدة اϯϲ.ϳϲ يƊمؤمƅاملة أما اƄ مدة ستة أشهرƅ واƊنأم 
، هذا يدل على أن اƅزبائن مدرƄون ƅجودة اƅخدمة اƅتي تقدم ƅهم Ϯϯ.ϯϱبƊسبة  اƅمدة سƊة فقدرو 

 .بوƄاƅة فرجيوة LA CAATمن طرف اƅشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات 

  وات بـƊثر من ثاث سƄة أƄشرƅذين يتعاملون مع اƅزبائن اƅسبة اƊ ة: تقدرƄشرƅتعامل مع اƅمدة ا
ϯϯ.ϴϮ جزائريةƅة اƄشرƅخدمة في اƅخبرة في تقييم اƅديهم اƅ ونƄك تƅسب متقاربة، وبذƊباقي بƅوا ،

 بوƄاƅة فرجيوة. ƅLA CAATلتأميƊات 

 ƅة اƊى هيمƅدراسة إƅتعليمي: تشير اƅمستوى اƅسبة اƊك بƅوي وذƊثاƅمستوى اϰϳ.Ϭϲن، وهذا ما يبي 
 صدق اƅبياƊات وقلة اƅعشوائية في اإجابات، وذƅك ƅسهل فهم عبارات ااستمارة.

 النتائج المتعلقة بتحليل نتائج إجابات عينة الدراسة
تبين من Ɗتائج اختبار اƅفرضيات وجود أثر قوى ƅبعد اƅملموسية في تحقيق واء اƅزبائن باƅشرƄة  ­

بوƄاƅة فرجيوة، حيث احتل هذا اƅبعد اƅمرتبة اأوƅى من وجهة Ɗظر  LA CAATاƅجزائرية ƅلتأميƊات 
اƅمبƊى  زبائن اƅوƄاƅة، وƊعزز هذƋ اƊƅتيجة إƅى موافقة غاƅبية أفراد عيƊة اƅدراسة على حداثة

وتجهيزاته، باإضافة إƅى اهتمام اƅوƄاƅة باƊƅظافة واإضاءة واƅتƄييف ومائمة موقع اƅوƄاƅة ƅطبيعة 
 وƊوعية اƅخدمات اƅمقدمة.

بيƊت Ɗتائج اƅتحليل أن غاƅبية أفراد عيƊة اƅدراسة أن بعد ااستجابة ا يحظى بااهتمام اƄƅافي من  ­
بة اƅخامسة، ويدل على أن اهتمام اƅوƄاƅة بهذا اƅبعد ƅم قبل اƅوƄاƅة، حيث احتل هذا اƅبعد اƅمرت
هذƋ اƊƅتيجة إƅى أن فترة تسديد مبلغ اƅتعويض اƅتي  تعزويرقى بعد إƅى مستوى تطلعات اƅزبائن، و 

 يقضيها اƅزبائن مقابل حصوƅهم على مبلغ اƅتعويض طويلة Ɗوعا ما.

بااهتمام اƄƅافي من قبل اƅوƄاƅة، فهم  يرى غاƅبية أفراد عيƊة اƅدراسة أن بعد ااستجابة ا يحظى ­
يرون ضرورة أن تبدي اƅوƄاƅة اهتماما أƄبر بتلبية طلبات اƅزبون ومساعدته في حل اƅمشاƄل أثƊاء 
تقديم اƅخدمة وƄذا تسهيل عملية ااتصال باƅوƄاƅة قصد ااستعام واƅتوجيه حتى عملية إƊتاج 

 وتقديم اƅخدمة.

يبلغ بعد وهذا من وجهة Ɗظر اƅزبائن اƅمستوى اƅذي يمƄن من خاƅه إن مستوى اهتمام اƅوƄاƅة، ƅم  ­
اƅقول أن اƅزبون يشعر باأمان اƄƅلي واƅثقة أثƊاء تعامله مع اƅوƄاƅة، حيث احتل هذا اƅبعد اƅمرتبة 

 اƅثاƊية من وجهة Ɗظر اƅزبون.

اƅمرتبة  إن مستوى اƅتعاطف اƅذي يحظى به زبائن اƅوƄاƅة يعتبر Ƅاف، حيث احتل هذا اƅبعد ­
اƅثاƅثة، وƊعزز هذƋ اƊƅتيجة إƅى اهتمام موظفي اƅوƄاƅة باƅزبائن وحسن معاملته واحترامه وƄذƅك 

 مائمة ساعات اƅعمل Ƅƅل اƅزبائن.
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وعموما بيƊت اƅمعاƅجة اإحصائية أƊه يوجد أثر ذو داƅة إحصائية عƊد مستوى اƅمعƊوية  ­
(a≤Ϭ.Ϭϱ ية على واءƊتأميƅخدمة اƅجودة اƅ ) زبون حيث أنƅاϱϮ.ϭ  زبائنƅتغير في واء اƅمن ا %

 Ɗاتج عن جودة اƅخدمة اƅتأميƊية واƅباقي راجع ƅمتغيرات ƅم يشملها اƊƅموذج.
 ثانيا: التوصيات وااقتراحات

 :من خال النتائج التالية تقدم الباحثة التوصيات التالية 
ϭ-  طلباتƅسريعة وتلبية اƅة بااستجابة اƅاƄوƅفورية تعد *** تؤثر على جودة أهمية اهتمام اƅا

 اƅخدمة.

Ϯ-  م تميزها عن باقيƅملموسة، وهذا من خال وضع معاƅب اƊجواƅاصر اƊضرورة ااهتمام بع
 اƅوƄاات اأخرى.

ϯ-  ية وهذا من أجل إشعارƊحراسة اأمƅمتعلقة باأمان، مع ااهتمام باƅخدمات اƅضرورة توفير ا
 اƅزبائن باأمان وجذبهم.

ϰ- ƅة اƅاƄة.تعاطف وƄشرƅلة بما ا يتعارض وسياسات اƄها في حال حدوث مشƊتأمين مع زبائ 

ϱ-  تيƅمخاطر اƅتغطية اƅ يةƊتأميƅخدمات اƅواع جديدة من اƊار أƄتأمين ابتƅاات اƄدعم وتشجيع و
 تهدد اأفراد ومختلف اƅهيئات.

ϲ- حرص عƅية، وخاصة اƊويƄتƅدورات اƅثيف اƄعاملين من خال تƅرفع من مستوى أداء اƅلى تأهيل ا
 مقدمي اƅخدمة اƅتأميƊية اƅذين هم على اتصال مباشر مع اƅزبون.

ϳ-  هاƅعمل على إرساƅهم واƅ تجديدƅتأمين وتجهيز طلبات اƅتهاء وثائق اƊه بتواريخ اƅ مؤمنƅير اƄتذ
إƅى اƅزبائن ƅلسير في إجراءات اƅتجديد قبل وقت Ƅاف وذƅك Ƅƅي يƄون عملية اƅتغطية اƅتأميƊية 

 استمرار اƅعاقة مع هؤاء اƅزبائن. مستمرة ضماƊا

ϴ-  هم في حالƅ لمؤمنƅ تأمين وموظفيها حقا أصيا وطبيعياƅات اƄتعويض من قبل إدارة شرƅاعتبار ا
 حصول اƅحادث، واعتبار اƅتعويض مقياسا ƅمصداقيتهم ƅلوفاء باƅتزاماتهم.

 ثالثا: آفاق الدراسة
ƅعديد من اƅا اƊدراسة صادفتƅا Ƌهذƅ اƊحو خال تحريرƊ هاƊطاق مƊن ااƄتي يمƅار اƄاصر و اافƊع

 مواضيع ƅمذƄرات تخرج مستقبا ، مƊها على سبيل اƅمثال ƊذƄر:
 أثر اƅقيمة في تعظيم واء اƅزبون. ­

 أثر رضا اƅزبون في تعظيم واء اƅزبون. ­

 اƅعاقة بين تقييم وجودة اƅخدمة اƅمدرƄة ورضا اƅزبائن مƊها. ­
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 :باƃلغة اƃعربية اƃمراجع  :واأ

 : اƂƃتب  /

 ،، طردناأ -عمان ،اƅتوزيعاء ƅلƊشر و ثر ، إتسويق اƅخدمات اƅمصرفية: خرونأحمد محمود اƅزامل وآ -
. 

-اƅبƊوك و شرƄات اƅتأمين -اƅمƊشات اƅماƅيةمحاسبة : إيهاب Ɗظمي إبراهيم، حسن توفيق مصطفى -
 . ،، طعمان، مƄتبة اƅعربي ƅلƊشر و اƅتوزيع

، اƅطبعة اƅعربية، -عمان -ردن، اأاƅتوزيع، دار اƅيازوري اƅعلمية ƅلƊشر و ثقافة اƅخدمة: بشير اƅعاق -
. 

 -تحليلي، وظيفي، يمدخل استراتيج- تسويق اƅخدمات: حميد عبد اƅبƊي اƅطائي، بشير عباس اƅعاق -
 . -ردناأ– عمان، دار زهران ƅلƊشر

-مصر- اƅقاهرة، دارة، مرƄز اƅخبرات اƅمهƊية ƅإعاقات اƅعماء: عمر عبد اƅرحمان، توفيق اƅحƄيم -
، . 

 . ،ط -مصر -سƊƄدرية، اإشرƄة جال ƅلطباعة، بحوث اƅتسويق: دريسثابت عبد اƅرحمان إ -

مفاهيم أساسية وطرق اƅقياس  -Ƅفاءة و جودة اƅخدمات اƅلوجستية: دريسإثابت عبد اƅرحمان  -
 . ،سƊƄدرية، اإاƅدار اƅجامعية -ييمواƅتق

دار وائل   -اƅتطبيقبين اƊƅظرية و - دارة اƅخطر: عقد اƅتأمين وا  سعد جمعة ، حربي محمد عريقات -
 . ، ط، عمان، اƅتوزيعƅلƊشر و 

مرƄز ، عƊاصر Ɗظام اƅجودة في سلسلة اƅرضا ƅلمعلوماتƅجودة و ادارة : إعزام بسام، حسن محمد -
  . -اسوري -دمشق ر، اƅرضا ƅلƄمبيوت

– عمان، اƅطباعة، دار اƅمسيرة ƅلƊشر واƅتوزيع و خدمة اƅعماء: إدارة اƅجودة و ر Ƅاظم حمودضيخ -
 .،  ط -ردناأ

- قيةسويمعرفة اƅزبون اƅتاƅمبƊي على إدارة عاقات و - اƅتسويق اƅمعرفي: درمان سليمان صادق -
 .، ردن، اأاƅتوزيعدار ƊƄوز اƅمعرفة اƅعلمية ƅلƊشر و 

 .، مرƄز اƅخبرات اƅمهƊية، دارة باƅعماء: اإترجمة عبد اƅرحمان توفيق، ريتشارد ويتلي -
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، ط -ردناأ– عمان، وزيعاƅتƅلƊشر و دار اƅراية ، اƅخاصة: محاسبة اƅمƊشآت اƅعامة و زاهر سواد  -
. 

  .، -عمان– ردن، اأاƅتوزيع، دار اƅراية ƅلƊشر و ق اƅخدمات: تسويزاهر عبد اƅرحيم عاطف -

، دار وائل ƅلƊشر تسويق اƅخدمات اƅماƅية: يعمحمود جاسم اƅصميد، سليمان شƄيب اƅجيوشي -
 . ، ط، -ردناأ– عمان، اƅتوزيعو 

ƅشرƄة اƅعربية اƅمتحدة ƅلتسويق ا، مين: إدارة اƅتأاƅزماميريمحمود ، صديقي عبد اƅهادي -
 .، ط، اƅقاهرة، اƅتوريداتو 

، ط، -ردناأ– عمان، اƅتوزيع، دار أسامة ƅلƊشر و -Ɗواعهمبادئه وأ- اƅتأمين: صاح عز اƅدين -
. 

شرƄات اƅبƊوك و - محاسبة اƅمؤسسات اƅماƅية: غاƅب عوض اƅرفاعي، ادةعبد اƅرزاق قاسم اƅسع -
 ، ط، -عمان-ردن، اأموزعون، دار زمزم Ɗاشرون و -ميناƅتأ

تعلم من اƅتجربة اƅياباƊية، اƅدار اƅجامعية، -عبد اƅسام ابو قحف: Ƅيف تسيطر على اأسواق  -
 .اإسƊƄدرية، 

عاء فرحاƊي طاƅب اƅدعمي، فاطمة سلمان اƅمسعودي: اƅمعرفة اƅعرقية و اƅقرارات اإستراتيجية،  -
 .، ، ط-عمان-دار اƅصفاء ƅلƊشر واƅتوزيع، اأردن

-، عماندار وائل -وجهة Ɗظر- دارة اƅجودة اƅشاملة: اƅمƊهجية اƅمتƄاملة إعمر وصفي عقيلي -
 .، -ردناأ

– عمان، دار اƅيازوري اƅعلمية، مينواƅتأ دارة اƅخطر: إسماعيل اƅسيفو، وƅيد إبوبƄرعيد أحمد أ -
 .، ط، -ردناأ

مفاهيم، عمليات، تطبيقات، دار اƊƅشر –قاسم Ɗايف علوان اƅمحياوي: إدارة اƅجودة في اƅخدمات  -
 .، ، ط-اأردن-واƅتوزيع، عمان

، -اأردن-إدارة اƅجودة اƅشاملة وخدمة اƅعماء، دار صفاء ƅلƊشر، عمان :مأمون سليمان اƅدرادƄة -
 2008. ،ط

ƅشاملة وخدمة اƅعماء، دار صفاء ƅلƊشر اƅتوزيع، عمان، مأمون سليمان اƅدرادƄة: إدارة اƅجودة ا -
 .، ط
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 .، محمد إبراهيم عبيدات: مبادئ اƅتسويق، دار اƅمستقبل ƅلƊشر واƅتوزيع، اأردن، ط -
محمد سمير أحمد: اƅجودة اƅشاملة وتحقيق اƅرقابة في اƅبƊوك اƅتجارية، دار اƅمسيرة ƅلƊشر  -

 .، طواƅتوزيع واƅطباعة، عمان، 

، ط-اأردن-محمد عبد اƅخاƅق: اإدارة اƅماƅية واƅمصرفية، دار أسامة ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان -
. 

 .محمد فريد اƅصحن: قراءات في إدارة اƅتسويق، اƅدار اƅجامعية، مصر،  -

-مفاهيم وتطبيقات، دار وائل ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان–محمود أحمد جودة، إدارة اƅجودة اƅشاملة  -
 .، ط-اأردن

-عمان-محمود جاسم اƅصميدي، رديƊة عثمان يوسف: سلوك اƅمستهلك، دار اƅيازوري، اأردن -
 ,2009.ط

 .، ط -عمان- Ɗاجي معا: خدمة اƅعماء، دار زمزم ƅلƊشر واƅتوزيع، اأردن -

، -اأردن-Ɗجم اƅغزاوي: جودة اƅتدريب اƅرياضي، دار اƅيازوري اƅعلمية ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان -
 .اƅطبعة اƅعربية، 

 .، ، ط-اأردن-هاƊي حامد اƅضمور: اƅتسويق اƅدوƅي، دار اƊƅشر واƅتوزيع، عمان -
دارة اƅخط، دار اƅيازوري اƅعلمية ƅلƊشر واƅتوزيع،  - يوسف حجيم اƅطائي وآخرون: إدارة اƅتأمين وا 

 ، ، ط-اأردن-عمان

 اƃرسائل واأطروحات: /

من  -اƅخاƅدي: قياس مستوى خدمات اƅمصارف اإسامية اƅعاملة في فلسطينأيمن فتحي فصل  -
 .، رساƅة ماجستير، تخصص إدارة اأعمال، جامعة غزة، -وجهة Ɗظر اƅعماء

بال بن بتيش: أثر جودة اƅخدمة اƅتأميƊية على تحقيق اƅميزة اƅتƊافسية ƅشرƄات اƅتأمين في اƅسوق  -
، رساƅة ماجستير، تخصص علوم اقتصادية، جامعة -شرƄيتين تأميƊيتيندراسة مقارƊة بين –اƅوطƊية 
 .مسيلة، 

دراسة ميداƊية في اƅمؤسسة اƅميƊائية –بوعƊان Ɗور اƅدين: جودة اƅخدمات وأثرها على رضا اƅعماء  -
 ƅسƄيƄدة، رساƅة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة محمد بوضياف مسيلة.
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دراسة حاƅة اƅقرض اƅشعبي -ƅزبون Ƅأساس ƅبƊاء وائه ƅلعامة، ديملي فتيحة: تƊمية اƅعاقة مع ا -
 .، رساƅة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة اƅجزائر، -"وƄاƅة اƅمسيلة" CPAاƅجزائري 

دراسة –سعادي اƅخƊساء: اƅتسويق ااƄƅتروƊي وتفعيل اƅتوجه Ɗحو اƅزبون، من خال اƅمزيج اƅتسويقي  -
 .رساƅة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة بن يوسف بن خدة،  تقييمية ƅمؤسسة بريد اƅجزائر،

، -دراسة حاƅة مؤسسة اƅبريد واƅمواصات–صليحة رقاد: تقييم جودة اƅخدمة من وجهة Ɗظر اƅزبون  -
 .رساƅة ماجستير، تخصص إدارة أعمال، جامعة باتƊة، 

 -معايير اإباغ اƅماƅي اƅدوƅي طبايبية سليمة: دور محاسبة شرƄات اƅتأمين في اتخاذ اƅقرارات وفق -
 .، رساƅة دƄتوراƋ، جامعة سطيف، -دراسة حاƅة اƅشرƄات اƅجزائرية ƅلتأمين

دراسة حاƅة مؤسسة مواي –عبد اƅحفيظ محمد اأمين: دور إدارة اƅتسويق في Ƅسب اƅزبون  -
 .، رساƅة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة اƅجزائر، -ƅلمشروبات اƅغازية 

دراسة حاƅة اƅشرƄة –ة بحرود: تقييم اƅخدمة في شرƄات اƅتأمين اƅوطƊية في اƅسوق اƅجزائرية فتيح -
 .، رساƅة ماجستير، تخصص إدارة أعمال، جامعة سطيف، -"LACAATاƅجزائرية ƅلتأمين "

Ƅريمة اƅشيخ: إشƄاƅية تطوير ثقافة اƅتأمين ƅدى اƅمستهلك ƅبعض وايات اƅعرب، رساƅة ماجستير،  -
 .ص تسويق دوƅي، جامعة تلمسان، تخص

دراسة –محمد عبد اƅرحمان أبو مƊديل: واقع استخدام اƅمزيج اƅتسويقي وأثرƋ على واء اƅزبائن  -
، رساƅة ماجستير، تخصص إدارة اأعمال، اƅجامعة اإسامية -حاƅة شرƄة ااتصاات اƅفلسطيƊية 

 .غزة، 

- ƅتسويقي اƅمزيج اƅية مرقاش سميرة: أهمية اƊتأميƅخدمات اƅموسع في تحسين اƅدراسة –خدمي ا
، رساƅة ماجستير، تخصص إدارة أعمال، جامعة حسيبة بن -saaحاƅة اƅشرƄة اƅوطƊية ƅلتأمين 

 .بوعلي، اƅشلف، 

دراسة حاƅة اƅصƊدوق –مزيان عبد اƅقادر: أثر محددات جودة اƅخدمات على رضا اƅعماء  -
 .رساƅة ماجستير، تخصص تسويق دوƅي، تلمسان، ، -CNMAاƅوطƊي ƅلتعاون اƅفاحي 

دراسة حاƅة اƅمؤسسة اƅعمومية –واƅه عائشة: أهمية جودة اƅخدمة اƅصحية في تحقيق رضا اƅزبون  -
 .، رساƅة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة اƅجزائر، -ااستشفائية ƅعين طاية
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لى اƅطلب في سوق اƅتأميƊات وƅيد برغوسي: تقييم جودة خدمات شرƄات اƅتأمين وأثرها ع -
، رساƅة ماجستير، -"saaدراسة تطبيقية ƅلشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات "–( -اƅجزائرية )

 .تخصص اقتصاد اƅتƊمية، جامعة باتƊة، 

 اƃدوريات واƃمجات: /
 دراسة حاƅة مؤسسة اتصاات اƅجزائر بمديƊة–أثر جودة اƅخدمة على رضا اƅزبون  بوزيان حسان: -

 .، ، مجلة رؤى ااقتصادية، اƅعدد-اƅعلمة

اƅزبون واƅمفاهيم اƅمحايذة ƅها على مردودية اƅمؤسسة، مجلة اƅعلوم -جمال خƊشور: أثر اƅقيمة -
 .، ƊوفمبراإƊساƊية، بسƄرة، عدد

دراسة حاƅة في –حاƄم جبور اƅخفاجي: رضا اƅزبون Ƅمتغير وسيط بين جودة اƅخدمة وواء اƅزبائن  -
، جامعة اƄƅوفة، ، مجلة اƅغرب ƅلعلوم ااقتصادية واإدارية، اƅعدد-مصرف بابل أهلي فرع اƊƅجف

. 

دراسة حاƅة –خطيب خاƅد: مدخل إدارة اƅجودة اƅشاملة ƅتحسين اƅقدرة اƅتƊافسية في قطاع اƅتأمين  -
دارية، وهران، -شرƄات اƅتأمين في اƅجزائر  .، مجلة اأبحاث اقتصادية وا 

مع اإشارة إƅى شرƄة –عمر حوتية، عبد اƅرحمان حوتية: واقع خدمات اƅتأمين اإسامي باƅجزائر  -
اƅمرƄز –، مجلة اƅواحات واƅدراسات، اƅجامعة اإفريقية بأدرار -سامة ƅلتأميƊات اإسامية باƅجزائر

 .، اƅجامعي بغرداية، اƅعدد

دراسة –ة اƅخدمات اƅمصرفية في مديƊة قسƊطيƊة غيشي عبد اƅعاƅي وشمام عبد اƅوهاب: قياس جود -
 .، مجلة اأبحاث ااقتصادية واإدارية، جامعة قسƊطيƊة، اƅعدد اأول، جوان-ميداƊية

دراسة تقييمية من مƊظور –فتيحة بحرود: اƅدور ااستراتيجي ƅلجودة Ƅأداة تسويقية ƅخدمات اƅتأمين  -
، مجلة اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير، -"ƅsaaلتأميƊات "اƅعماء ƅجودة اƅخدمة باƅشرƄة اƅجزائرية 

 ، جامعة سطيف.اƅعدد

 اƃملتقيات واƃمؤتمرات: /

زروفي إبراهيم، بدري عبد اƅمجيد: دور قطاع اƅتأمين في تƊمية ااقتصاد اƅوطƊي، مداخلة ضمن  -
، -تجارب اƅدول–اƅملتقى اƅدوƅي اƅسابع حول: اƅصƊاعة اƅتأميƊية، اƅواقع اƅعلمي وآفاق اƅتطوير 

 .ديسمبر /جامعة حسيبة بن بوعلي باƅشلف، 
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رساء مبادئ اƅحوƄمة في شرƄات اƅتأمين اƅتعاوƊي، مداخلة ضمن عبد اƅرزاق اƅزاوي، إيمان Ɗعمون: إ  -
ماي  /اƅملتقى اƅوطƊي حول: حوƄمة اƅشرƄات ƅلحد من اƅفساد اƅماƅي واإداري، جامعة بسƄرة، 

. 

Ƅمال رزيق، محمد ƅمين مراƄشي: خصوصية قطاع اƅتأمين وأهميته ƅدى اƅمؤسسات اƅصغيرة  -
تقى اƅدوƅي اƅسابع حول: اƅصƊاعة اƅتأميƊية، اƅواقع اƅعلمي وآفاق واƅمتوسطة، مداخلة ضمن اƅمل

 .ديسمبر  /، جامعة حسيبة بن بوعلي باƅشلف، -تجارب اƅدول–اƅتطوير 

مرقاش سميرة، خلوف زهرة: اقامة تحلف استراتيجي بين شرƄات اƅتأمين واƅبƊوك رؤية مستقبلية  -
ƅملتقى اƅدوƅي اƅسابع حول: اƅصƊاعة اƅتأميƊية، اƅواقع ƅتسويق اƅخدمات اƅتأميƊية، مداخلة ضمن ا

 جامعة حسيبة بن بوعلي. -تجارب اƅدول–اƅعلمي وآفاق اƅتطوير 

مروان جمعة درويش: أثر جودة اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅبلديات في فلسطين على رضا اƅمستفيدين،  -
 ة اƅقدس، فلسطين.اƅمؤتمر اƅدوƅي ƅلتƊمية Ɗحو أداء متميز في اƅقطاع اƅحƄومي، جامع

 ثانيا:اƃمراجع باƃلغة اأجنبية

 /اƂƃتب

philip kotler et Bernard Dubois, Marketing Management, 13éme edition. Op-at, 

P :164 
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 أثر جودة اƃخدمة اƃتأمينية في Ƃسب واء اƃزبون

  LA CAATدراسة حاƃة: اƃشرƂة اƃجزائرية ƃلتأمينات 

       -" " وكالة فرجيوة -

 ااستمارة:(01اƅملحق رقم )

 اƅجمهورية اƅجزائرية اƅديمقراطية اƅشعبية
 وزارة اƅتعليم اƅعاƅي واƅبحث اƅعلمي

 –ميلة  –اƅمرƄز اƅجامعي عبد اƅحفيظ باƅصوف 
 اƅتسييرمعهد اƅعلوم ااقتصادية واƅتجارية وعلوم 

 قسم علوم اƅتسيير
 تخصص: ماƅية وبƊوك
 استبيان حول موضوع:

 
 
 
 
 

                
 ضمن متطلبات شهادة اƅماستر تخصص تقƊيات بƄƊية

                                        اأستاذ إشراف  إعداد  اƅطاƅبة                                                                        
                 هبول محمد                                                                              أمƊة فضاƅة

 يدي)ة(: اƅسام عليƄمس
Ɗضع بين أيديƄم استباƊة حول" أثر جودة اƅخدمة اƅتأميƊية في Ƅسب واء اƅزبون ": دراسة تطبيقية      

بوƄاƅة فرجيوة، واƅتي Ɗسعى من خاƅها إƅى استطاع آرائƄم حول  ƅLA CAATلشرƄة اƅجزائرية ƅلتأميƊات 
( xمحاور اإستباƊة، وƊرجو مƄƊم اƅتفضل باختيار اإجابة اƅصحيحة واƅتي توافق آرائƄم، وبوضع عامة )

في اƅخاƊة اƅمƊاسبة إجابتƄم، وƊؤƄد Ƅƅم أن ااستمارة سوف تستخدم أغراض اƅبحث اƅعلمي فقط، وƅيس 
Ɗسرية.مطلوب مƅم وهي محاطة باƄر أسمائƄم ذƄ 

 شƄرا 
 2016/ 2015:ةاƅسƊة اƅجامعي 
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 اƃمحور اأول: اƃمتغيرات اƃشخصية
 ( في اƅخاƊة اƅمƊاسبة:x) ضع عامة 

 اƅجƊس:                ذƄر                             أƊثى  (1

 

 سƊة 40 – 1 3سƊة فأقل                       30اƅعمر:             (2

 
 

 سƊة فأƄثر  51سƊة                         50 –41                           
 

 صفة اƅزبون:         موظف                             مهƊة حرة  (3

                     
 متقاعد                               أخرى                     

 
 مدة اƅتأمين:        ثاثة أشهر                         ستة أشهر  (4

                   
 سƊة                    

 
 من سƊة إƅى أقل من سƊتين  -أقل من سƊة               -مدة اƅتعامل مع اƅشرƄة:  (5

                         
 سƊوات فأƄثرثاث   – من سƊتين إƅى أقل من ثاث سƊوات -

                                         
 اƅمستوى اƅتعليمي:    أوƅي                                     ثاƊوي     (6

                    
 

 جامعي                           دراسات عليا                     
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  اƃتأمينيةاƃمحور اƃثاني: أبعاد جودة اƃخدمة   
    ( أمام اƃعبارة اƃتي تمثل رأيك في Ƃل من اƃعبارات اƃتاƃية:Xاƃرجاء وضع عامة)  

غير  اƃعبارات
موافق 
 بشدة

 غير
 موافق

مواف موافق محايد
ق 
 بشدة

 اƃملموسية
      مبƊى وتجهيزات اƅوƄاƅة ذات مظهر جميل ومميز 1
      يظهر موظفي هذƋ  اƅوƄاƅة بلباس ائق وأƊيق 2
      تهتم اƅوƄاƅة باƊƅظافة و اإضاءة و اƅتƄييف 3
تستخدم اƅوƄاƅة معدات وأجهزة تƊƄوƅوجية حديثة  4

 مƊاسبة
     

      موقع اƅوƄاƅة واضح وسهل اƅوصول إƅيه 5
      داخل اƅوƄاƅة اشعر باƅراحة و اƅهدوء 6

 ااعتمادية
      اآجالتلتزم اƅوƄاƅة بتسديد مبلغ اƅتعويض في اقرب  7
موظفو اƅوƄاƅة مƊضبطون من حيث مواقيت بدء  8

 اƅعمل 
     

تقدم اƅوƄاƅة اƅخدمات بطريقة صحيحة من اƅمرة  9
 اأوƅى

     

      تقدم اƅوƄاƅة اƊƅصائح في اختيار وثيقة اƅتأمين 10
      تقديم اƅخدمة في وقت زمƊي مقبول 11
اƅموظفين اƅذين تتوفر اƅوƄاƅة على عدد Ƅافي من  12

 يقدمون اƅخدمة
     

 ااستجابة
يسعى موظفو اƅوƄاƅة ƅلمساعدة في حل اƅمشاƄل أثƊاء  13

 تقديم اƅخدمة 
     



 الماحق

 

154 

تتوفر اƅوƄاƅة على ƅوحات إرشادية عƊد تقديم   14
 اƅخدمات بهدف تسريع اƅخدمة

     

      من اƅسهل ااتصال باƅوƄاƅة قصد ااستعام واƅتوجيه 15
يمƄن ƅموظفي اƅوƄاƅة استيعاب )فهم( مشاƄلك أو  16

 اƊشغاƅك بسرعة
     

يقدم موظفي اƅوƄاƅة شروحاتهم حسب مختلف  17
 اƅخدمات

     

 اأمان
      اƅشعور بااطمئƊان في اƅتعامل مع اƅوƄاƅة  18
      حرص اƅموظفين على زرع اƅثقة في Ɗفوس اƅزبائن 19
اƄƅفاءة اƅعاƅية ومعلومات امتاك موظفو اƅشرƄة  20

 Ƅافية في تقديم اƅخدمة
     

      تمتاز اƅوƄاƅة بسمعة جيدة في تقديم خدماتها 21
 اƃتعاطف

      ساعات عمل اƅوƄاƅة مƊاسبة ƅلزبائن  22
      حسن معاملة اƅزبون واحترامه 23
تقديم اƅموظفين اƅخدمة ƅلزبائن حسب اƅدور ودون  24

 مفاضلة
     

      تختلف معاملة اƅزبائن من موظف إƅى أخر 25
توƅي  اƅوƄاƅة مصلحة و احتياجات اƅزبائن في مقدمة  26

 اهتماماتها
     

      يعطي موظفي اƅوƄاƅة اهتماما شخصيا 27
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 اƃمحور اƃثاƃث: واء اƃزبون

 اƃعبارات
غير 
موافق 
 بشدة

 غير
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة

1 
اƅمقدمة باƅوƄاƅة تتوافق مع رغباتك و     اƅخدمات 

 احتياجاتك
     

      أƊت راضي عن أداء اƅموظفين 2
      أƊت راضي عن مستوى اƅخدمات اƅمقدمة باƅوƄاƅة 3
      اƅخدمات اƅمقدمة أفضل من توقعاتك 4
      هƊاك Ɗية ƅتƄرار اقتƊاء خدمة Ɗفس اƅوƄاƅة 5

6 
باقتƊاء وثيقة اƅتأمين من هذƊ Ƌصح اƅزبائن اƅمرتقبين 

      اƅوƄاƅة

7 
أدافع عن اƅشرƄة عƊدما يƊتقدها اƅبعض بشƄل 

      خاطئ



 الماحق

 

156 

 

 (02اƃملحق )

 قائمة بأسماء اأساتذة اƃمحƂمين

 اسم اأستاذ اƃرقم 

 غيشي عبد اƃعاƃي  01

 Ƃنيدة زƃيخة 02

 سنوسي أسامة 03

 دراعو 04

 زموري Ƃمال 05
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 (:ثبات ااستمارة03اƃملحق رقم )

 ثبات فقرات اƃبعد اأول: اƃملموسية

 

 

GET 

FILE='C:\Users\admin\Documents\Copie de ôoooo.sav'. 

DATASET NAME Jeu_de_données1 WINDOW=FRONT. 

RELIABILITY 

/VARIABLES=B1 B2 B3 B4 B5 B6 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 

 

Echelle : ALL VARIABLES 
 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 68 100,0 

Exclue
a 

0 ,0 

Total 68 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,724 6 
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 ثبات فقرات اƃبعد اƃثاني: ااعتمادية

 

RELIABILITY 

/VARIABLES=B7 B8 B9 B10 B11 B12 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 
 

Echelle : ALL VARIABLES 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 68 100,0 

Exclue
a 

0 ,0 

Total 68 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,774 6 

 

 ثبات فقرات اƃبعد اƃثاƃث: ااستجابة

RELIABILITY 
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/VARIABLES=B13 B14 B15 B16 B17 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 
 

Echelle : ALL VARIABLES 

 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 68 100,0 

Exclue
a 

0 ,0 

Total 68 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,855 5 

 
 ثبات فقرات اƃبعد اƃرابع: اامان

 

RELIABILITY 

/VARIABLES=B18 B19 B20 B21 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 
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Echelle : ALL VARIABLES 

 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 68 100,0 

Exclue
a 

0 ,0 

Total 68 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,721 4 

 
 ثبات فقرات اƃبعد اƃخامس:اƃتعاطف

 

RELIABILITY 

/VARIABLES=B22 B23 B24 B25 B26 B27 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 

 

 

Echelle : ALL VARIABLES 
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Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 67 98,5 

Exclue
a 

1 1,5 

Total 68 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,799 6 

 

 ثبات أبعاد جودة اƃخدمة اƃتأمينية ƂƂل )اƃمحور اƃثاني ƂƂل(

 

GET 

FILE='C:\Users\admin\Documents\Copie de ôoooo.sav'. 

DATASET NAME Jeu_de_données1 WINDOW=FRONT. 

RELIABILITY 

/VARIABLES=B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 B13 B14 B15 B16 

B17 B18 B19 B20 B21 B22 B23 B24 B25 B26 B27 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
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Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 67 98,5 

Exclue
a 

1 1,5 

Total 68 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,926 27 

 

 ثبات فقرات واء  اƃزبون:)اƃمحور اƃثاƃث(
 

RELIABILITY 

/VARIABLES=C28 C29 C30 C31 C32 C33 C34 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 
 

Echelle : ALL VARIABLES 
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Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 68 100,0 

Exclue
a 

0 ,0 

Total 68 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,913 7 

 
 ثبات فقرات ااستمارة ƂƂل

 

GET 

FILE='C:\Users\admin\Documents\Copie de ôoooo.sav'. 

DATASET NAME Jeu_de_données1 WINDOW=FRONT. 

RELIABILITY 

/VARIABLES=B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 B13 B14 B15 B16 

B17 B18 B19 B20 B21 B22 B23 B24 B25 B26 B27 C28 C29 C30 C31 C32 

C33 C34 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 

 

Echelle : ALL VARIABLES 
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Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observatio

ns 

Valide 67 98,5 

Exclue
a 

1 1,5 

Total 68 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,941 34 
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 (04اƃملحق رقم)
 معامل اارتباط

 .اƃملموسية1

NONPAR CORR 

  /VARIABLES=B1 B2 B3 B4 B5 B6 TANGIBI 

  /PRINT=KENDALL TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWIS 

Corrélations 

  TANG1 TANG2 TANG3 TANG4 TANG5 TANG6 TANGIBI 

Tau-B 

de 

Kendall 

TANG1 Coefficient 

de 

corrélation 

1,000 ,386** ,348** ,395** ,278** ,358** ,648** 

Sig. 

(bilatéral) 
  ,000 ,001 ,000 ,010 ,001 ,000 

N 68 68 68 68 68 68 68 

TANG2 Coefficient 

de 

corrélation 

,386** 1,000 ,199 ,270* ,403** ,208 ,540** 

Sig. 

(bilatéral) 
,000   ,064 ,016 ,000 ,053 ,000 

N 68 68 68 68 68 68 68 

TANG3 Coefficient 

de 

corrélation 

,348** ,199 1,000 ,446** ,064 ,392** ,557** 

Sig. 

(bilatéral) 
,001 ,064   ,000 ,556 ,000 ,000 

N 68 68 68 68 68 68 68 
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TANG4 Coefficient 

de 

corrélation 

,395** ,270* ,446** 1,000 ,430** ,454** ,596** 

Sig. 

(bilatéral) 
,000 ,016 ,000   ,000 ,000 ,000 

N 68 68 68 68 68 68 68 

TANG5 Coefficient 

de 

corrélation 

,278** ,403** ,064 ,430** 1,000 ,354** ,511** 

Sig. 

(bilatéral) 
,010 ,000 ,556 ,000   ,001 ,000 

N 68 68 68 68 68 68 68 

TANG6 Coefficient 

de 

corrélation 

,358** ,208 ,392** ,454** ,354** 1,000 ,607** 

Sig. 

(bilatéral) 
,001 ,053 ,000 ,000 ,001   ,000 

N 68 68 68 68 68 68 68 

TANGIBI Coefficient 

de 

corrélation 

,648** ,540** ,557** ,596** ,511** ,607** 1,000 

Sig. 

(bilatéral) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 68 68 68 68 68 68 68 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 .ااستجابة2
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NONPAR CORR 

  /VARIABLES=B7 B8 B9 B10 B11 B12 FIABIL 

  /PRINT=KENDALL TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Corrélations 

  FIAB1 FIAB2 FIAB3 FIAB4 FIAB5 FIAB6 FIABIL 

Tau-B 

de 

Kendall 

FIAB1 Coefficient 

de 

corrélation 

1,000 -,025 ,230* ,036 ,016 ,058 ,337** 

Sig. 

(bilatéral) 
  ,811 ,028 ,731 ,877 ,577 ,000 

N 68 68 68 68 68 68 68 

FIAB2 Coefficient 

de 

corrélation 

-,025 1,000 ,459** ,507** ,530** ,191 ,559** 

Sig. 

(bilatéral) 
,811   ,000 ,000 ,000 ,071 ,000 

N 68 68 68 68 68 68 68 

FIAB3 Coefficient 

de 

corrélation 

,230* ,459** 1,000 ,455** ,611** ,387** ,705** 

Sig. 

(bilatéral) 
,028 ,000   ,000 ,000 ,000 ,000 

N 68 68 68 68 68 68 68 

FIAB4 Coefficient 

de 

corrélation 

,036 ,507** ,455** 1,000 ,575** ,297** ,636** 

Sig. 

(bilatéral) 
,731 ,000 ,000   ,000 ,006 ,000 
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N 68 68 68 68 68 68 68 

FIAB5 Coefficient 

de 

corrélation 

,016 ,530** ,611** ,575** 1,000 ,475** ,662** 

Sig. 

(bilatéral) 
,877 ,000 ,000 ,000   ,000 ,000 

N 68 68 68 68 68 68 68 

FIAB6 Coefficient 

de 

corrélation 

,058 ,191 ,387** ,297** ,475** 1,000 ,468** 

Sig. 

(bilatéral) 
,577 ,071 ,000 ,006 ,000   ,000 

N 68 68 68 68 68 68 68 

FIABIL Coefficient 

de 

corrélation 

,337** ,559** ,705** ,636** ,662** ,468** 1,000 

Sig. 

(bilatéral) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 68 68 68 68 68 68 68 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 .ااعتمادية3
NONPAR CORR 

  /VARIABLES=B13 B14 B15 B16 B17 REPON 

  /PRINT=KENDALL TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 
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Corrélations 

  REB1 REB2 REB3 REB4 REB5 

REPO

N 

Tau-B 

de 

Kendal

l 

REB1 Coefficien

t de 

corrélatio

n 

1,000 ,329** ,547** ,368** ,524** ,617** 

Sig. 

(bilatéral) 
  ,002 ,000 ,001 ,000 ,000 

N 68 68 68 68 68 68 

REB2 Coefficien

t de 

corrélatio

n 

,329** 1,000 ,494** ,370** ,374** ,599** 

Sig. 

(bilatéral) 
,002   ,000 ,000 ,000 ,000 

N 68 68 68 68 68 68 

REB3 Coefficien

t de 

corrélatio

n 

,547** ,494** 1,000 ,575** ,528** ,795** 

Sig. 

(bilatéral) 
,000 ,000   ,000 ,000 ,000 

N 68 68 68 68 68 68 

REB4 Coefficien

t de 

corrélatio

n 

,368** ,370** ,575** 1,000 ,579** ,653** 

Sig. ,001 ,000 ,000   ,000 ,000 
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 .اامان4

 

 

NONPAR CORR 

  /VARIABLES=B18 B19 B20 B21 SECURI 

  /PRINT=KENDALL TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 
 
 

(bilatéral) 

N 68 68 68 68 68 68 

REB5 Coefficien

t de 

corrélatio

n 

,524** ,374** ,528** ,579** 1,000 ,676** 

Sig. 

(bilatéral) 
,000 ,000 ,000 ,000   ,000 

N 68 68 68 68 68 68 

REPO

N 

Coefficien

t de 

corrélatio

n 

,617** ,599** ,795** ,653** ,676** 1,000 

Sig. 

(bilatéral) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 68 68 68 68 68 68 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

  SECU1 SECU2 SECU3 SECU4 SECURI 

Tau-B 

de 

Kendall 

SECU1 Coefficient 

de 

corrélation 

1,000 ,465** ,421** ,601** ,765** 

Sig. 

(bilatéral) 
  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 68 68 68 68 68 

SECU2 Coefficient 

de 

corrélation 

,465** 1,000 ,388** ,509** ,639** 

Sig. 

(bilatéral) 
,000   ,000 ,000 ,000 

N 68 68 68 68 68 

SECU3 Coefficient 

de 

corrélation 

,421** ,388** 1,000 ,450** ,547** 

Sig. 

(bilatéral) 
,000 ,000   ,000 ,000 

N 68 68 68 68 68 

SECU4 Coefficient 

de 

corrélation 

,601** ,509** ,450** 1,000 ,738** 

Sig. 

(bilatéral) 
,000 ,000 ,000   ,000 

N 68 68 68 68 68 

SECURI Coefficient 

de 

corrélation 

,765** ,639** ,547** ,738** 1,000 
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 .اƃتعاطف5

NONPAR CORR 

  /VARIABLES=B13 B14 B15 B16 B17 REPON 

  /PRINT=KENDALL TWOTAIL NOSIG 

Sig. 

(bilatéral) 
,000 ,000 ,000 ,000   

N 68 68 68 68 68 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  EMPA1 EMPA2 EMPA3 EMPA4 EMPA5 EMPA6 EMPATH 

Tau-

B de 

Kend

all 

EMPA

1 

Coefficient 

de 

corrélation 

1,000 ,520** ,536** ,385** ,311** ,399** ,587** 

Sig. 

(bilatéral) 
  ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 

N 68 68 68 68 67 68 67 

EMPA

2 

Coefficient 

de 

corrélation 

,520** 1,000 ,677** ,364** ,198 ,433** ,576** 

Sig. 

(bilatéral) 
,000   ,000 ,001 ,067 ,000 ,000 

N 68 68 68 68 67 68 67 

EMPA

3 

Coefficient 

de 

corrélation 

,536** ,677** 1,000 ,198 ,301** ,445** ,608** 

Sig. 

(bilatéral) 
,000 ,000   ,063 ,004 ,000 ,000 

N 68 68 68 68 67 68 67 
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  /MISSING=PAIRWISE. 

 

EMPA

4 

Coefficient 

de 

corrélation 

,385** ,364** ,198 1,000 ,264* ,348** ,498** 

Sig. 

(bilatéral) 
,000 ,001 ,063   ,011 ,001 ,000 

N 68 68 68 68 67 68 67 

EMPA

5 

Coefficient 

de 

corrélation 

,311** ,198 ,301** ,264* 1,000 ,746** ,622** 

Sig. 

(bilatéral) 
,003 ,067 ,004 ,011   ,000 ,000 

N 67 67 67 67 67 67 67 

EMPA

6 

Coefficient 

de 

corrélation 

,399** ,433** ,445** ,348** ,746** 1,000 ,759** 

Sig. 

(bilatéral) 
,000 ,000 ,000 ,001 ,000   ,000 

N 68 68 68 68 67 68 67 

EMPA

TH 

Coefficient 

de 

corrélation 

,587** ,576** ,608** ,498** ,622** ,759** 1,000 

Sig. 

(bilatéral) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 67 67 67 67 67 67 67 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 (:خصائص عينة اƃدراسة05اƃملحق رقم )

FREQUENCIES VARIABLES=A1 A2 A3 A4 A5 A6 

  /PIECHART PERCENT 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Fréquences 

Statistiques 

 sex Age 

accupati

on temps 

ans puor 

fair face a 

entreprise 

niveau 

d'etudes 

N Valide 68 68 68 68 68 68 

Manqua

nt 
0 0 0 0 0 0 

 

Table de fréquences 

Sex 

 

Fréquen

ce 

Pourcenta

ge 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valid

e 

Mal 67 98,5 98,5 98,5 

Femell

e 
1 1,5 1,5 100,0 
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Total 68 100,0 100,0  

 

Age 

 

Fréquen

ce 

Pourcenta

ge 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valid

e 

inferieur a 30 

ans 
21 30,9 30,9 30,9 

de 31 a 40 

ans 
36 52,9 52,9 83,8 

de 41 a 50 

ans 
7 10,3 10,3 94,1 

superieur a 60 

ans 
4 5,9 5,9 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

 

Accupation 

 

Fréquen

ce 

Pourcenta

ge 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valid

e 

fonctoinn

air 
12 17,6 17,6 17,6 

a 24 35,3 35,3 52,9 

retrait 15 22,1 22,1 75,0 
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autre 17 25,0 25,0 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

 

Temps 

 

Fréquen

ce 

Pourcenta

ge 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valid

e 

3 

mois 
21 30,9 30,9 30,9 

6 

mois 
25 36,8 36,8 67,6 

ans 22 32,4 32,4 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

 

 

ans puor fair face a entreprise 

 

Fréquen

ce 

Pourcenta

ge 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valid

e 

inferieur a ans 19 27,9 27,9 27,9 

de an a 2 ans 12 17,6 17,6 45,6 

de 2 ans a 

3ans 
14 20,6 20,6 66,2 
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superieur a 3 

ans 
23 33,8 33,8 100,0 

Total 68 100,0 100,0  

 

 

niveau d'etudes 

 

Fréquen

ce 

Pourcenta

ge 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valid

e 

Q 30 44,1 44,1 44,1 

Secondaire 32 47,1 47,1 91,2 

Universitaire 4 5,9 5,9 97,1 

secon daire au su 

dessous 
2 2,9 2,9 100,0 

Total 68 100,0 100,0  
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 (: حساب اƃمتوسطات واانحرافات اƃمعيارية06)اƃملحق رقم

 .اƃملموسية1

 

COMPUTE TANGIBI=MEAN(B1 + B2 + B3 + B4 + B5 + B6) / 6. 

EXECUTE. 

FREQUENCIES VARIABLES=B1 B2 B3 B4 B5 B6 TANGIBI 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 

Statistiques 

 TANG1 TANG2 TANG3 TANG4 TANG5 TANG6 

TANGI

BI 

N Valide 68 68 68 68 68 68 68 

Manqua

nt 
0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,74 3,62 4,03 4,19 4,06 3,96 3,9314 

Ecart type 1,031 ,993 ,846 ,675 ,991 1,152 ,62244 

 

 .ااعتمادية2

 

COMPUTE FIABIL=MEAN(B7 + B8 + B9 + B10 + B11 + B12 ) / 6. 

EXECUTE. 

FREQUENCIES VARIABLES=B7 B8 B9 B10 B11 B12 FIABIL 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 
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Statistiques 

 FIAB1 FIAB2 FIAB3 FIAB4 FIAB5 FIAB6 FIABIL 

N Valide 68 68 68 68 68 68 68 

Manqua

nt 
0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,16 3,79 3,96 4,04 3,71 3,81 3,5784 

Ecart type 1,229 1,100 ,888 ,984 1,185 1,055 ,73948 

 

 .ااستجابة3

 

COMPUTE REPON=MEAN(B13 + B14 + B15 + B16 + B17 ) / 5. 

EXECUTE. 

FREQUENCIES VARIABLES=B13 B14 B15 B16 B17 REPON 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 

Statistiques 

 REB1 REB2 REB3 REB4 REB5 

REPO

N 

N Valide 68 68 68 68 68 68 

Manqua

nt 
0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,69 3,50 3,47 3,85 4,00 3,7029 

Ecart type ,918 1,029 1,165 ,815 ,914 ,77613 

 

 اأمان.4
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COMPUTE SECURI=MEAN(B18 + B19 + B20 + B21  ) / 4. 

EXECUTE. 

FREQUENCIES VARIABLES=B18 B19 B20 B21 SECURI 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 

Statistiques 

 SECU1 SECU2 SECU3 SECU4 

SECU

RI 

N Valide 68 68 68 68 68 

Manqua

nt 
0 0 0 0 0 

Moyenne 3,85 3,96 4,00 3,82 3,9081 

Ecart type 1,307 ,937 ,599 ,913 ,71746 

 

 .اƃتعاطف5

 

COMPUTE EMPATH=MEAN(B22 + B23 + B24 + B25 + B26 + B27   ) / 6. 

EXECUTE. 

FREQUENCIES VARIABLES=B22 B23 B24 B25 B26 B27 EMPATH 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 
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Statistiques 

 EMPA1 EMPA2 EMPA3 EMPA4 EMPA5 EMPA6 

EMPAT

H 

N Valide 68 68 68 68 67 68 67 

Manqua

nt 
0 0 0 0 1 0 1 

Moyenne 3,99 4,35 4,10 3,46 3,49 3,54 3,8234 

Ecart type ,872 ,824 ,883 1,125 1,223 1,165 ,72988 

 

 .واء اƃزبون6

GET 

  FILE='C:\Users\admin\Desktop\MLM.sav'. 

DATASET NAME Jeu_de_données1 WINDOW=FRONT. 

COMPUTE LOYALTY=MEAN(C28 + C29 + C30 + C31 + C32 + C33 + C34) / 

7. 

EXECUTE. 

FREQUENCIES VARIABLES=C28 C29 C30 C31 C32 C33 C34 LOYALTY 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Statistiques 

 

LOYALTY

1 

LOYALTY

2 

LOYALTY

3 

LOYALTY

4 

LOYALTY

5 

LOYALTY

6 

LOYALTY

7 LOYALTY 

Valide 68 68 68 68 68 68 68 68 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,96 4,06 4,22 3,94 4,01 3,91 3,62 3,9601 

Ecart type ,888 ,770 ,688 ,896 ,801 1,033 1,107 ,67181 
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 (:اختبار اƃتوزيع اƃطبيعي07اƃملحق رقم)

 اƃتوزيع اƃطبيعي ƃفقرات اƃمتغير اƃمستقل)جودة اƃخدمة اƃتامينية(

 

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 J 

N 67 

Paramètres 

normauxa,b 

Moyenne 3,8248 

Ecart type ,57173 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,096 

Positif ,066 

Négatif -,096 

Statistiques de test ,096 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,200c,d 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 

d. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie 

signification. 
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ƃتوزيع اƃزبائن(اƃتابع)واء  اƃمتغير اƃفقرات اƃ طبيعي 

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 LOYALTY 

N 68 

Paramètres 

normauxa,b 

Moyenne 3,9601 

Ecart type ,67181 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,107 

Positif ,084 

Négatif -,107 

Statistiques de test ,107 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,051c 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 
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 ( اƃمحسوبةT(: قيمة )08اƃملحق رقم)

 

Coefficients
a 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constant

e) 
1,008 ,422  2,388 ,020 

TANGIBI ,283 ,131 ,262 2,163 ,034 

FIABIL ,076 ,141 ,083 ,537 ,593 

REPON -,017 ,108 -,019 -,155 ,877 

SECURI -,186 ,148 -,198 -1,254 ,215 

EMPATH ,616 ,117 ,664 5,249 ,000 

a. Variable dépendante : LOYALTY 

 

 

Coefficients
a 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constant

e) 
,691 ,393  1,758 ,083 

j ,855 ,102 ,722 8,409 ,000 

a. Variable dépendante : LOYALTY 
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قدرة اƃتفسيرية ƃلنموذج(:اختبار ا09ƃاƃملحق رقم)  

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,722
a
 ,521 ,514 ,47201 

a. Prédicteurs : (Constante), j 

 
 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 15,755 1 15,755 70,718 ,000
b
 

Résidus 14,482 65 ,223   

Total 30,237 66    

a. Variable dépendante : LOYALTY 

b. Prédicteurs : (Constante), j 

 

 



 

 اƃملخص:

اهتمام اƅعديد من اƅباحثين في مجال تقديم اƅخدمات، ان اƅهدف  أثارتاƅتي  تعد اƅخدمة من اƅمواضيع    
على واء اƅزبائن، وخصت اƅدراسة ƅلشرƄة اƅجزائرية  اƅتأميƊيةمن هذƋ اƅدراسة معرفة اثر جودة اƅخدمة 

 (serpevf) اƅفعلي اأداءذج على Ɗمو ااعتماد ، وذƅك من خال -وƄاƅة فرجيوة ƅ –LA CAATلتأميƊات

 اƅجزائرية( على زبائن اƅشرƄة 80،حيث ثم تطبيق اƊƅموذج من خال استمارة وزعت على عيƊة قدرها )
( استمارة خضعت ƅلمعاƅجة 68،وقد بلغ عدد ااستمارات اƅمستعملة و اƅقابلة ƅلتحليل )ƅلتأميƊات

مجتمعة تؤثر في واء  اƅتأميƊيةجودة اƅخدمة  أبعادƄافة  أن إƅى، وقد توصلت Ɗتائج اƅدراسة اإحصائية
اƅوƄاƅة محل اƅدراسة، في  اƅزبائنفي واء  اƅتأثيراƅزبون، وال اƅبعدين اƅملموسية و اƅتعاطف ساهموا في 

 في واء اƅزبائن اƅتأثيرفي  اأمانحين ƅم يساهم Ƅل من ااعتمادية  وااستجابة و 

 ، واء اƃزبائناƃتأمينيةجودة اƃخدمة : ةياƂƃلمات اƃمفتاح

ABSTRACT 

The quality of service is the topics that aroused the interest of many researchers 

in the field of the providing, their of the quality of study was know ,the impact 

of the quality of insurance service quality in the lifting of customer loyalty , the 

field study was allocated on the Algerian insurance company LA CAAT –
agency- and that by relying on the performance model (serpevf) ,where the 

model was applied through a questionnaire, wish has been distributed on a 

sample of (80) customers of the  Algerian insurance company ,the number of 

used and viable questionnaires for analysis reached(68) questionnaires was 

subjected of  loyalty processing forces sing, the results of the study reached 

searched that all insurance service quality dimensions combined customer 

loyalty, and that the dimensions of tangibility and empathy a contributed in 

influencing customer loyalty agency under study, while all of reliability, and the 

response did not contribute customer loyalty. 

KEYWORD  insurance, service quality customer loyalty            


