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ن الرحيم سم الله الرحم

قال تعالى:

"وقل اعملوا فسيرى الله عملكم ورسو
ون" والمؤم

صدق الله العظيم

یٓة،سورة التوبة( )105: ا
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شكر وعرفـان

الحمد الله الذي أنار لنا درب العلم و المعرفة و أعاننا على إنجاز هذا الواجب ووفقنا  
.إلى أداء هذا العمل

ر و الامتنان إلى كل من ساعدنا من قريب أو بعيد على انجاز هذا  كالشنتوجه بجزيل
العمل و في تذليل ما واجهناه من صعوبات، و نخص بالذكر الأستاذ المشرف: مزهود  
هشام الذي لم يبخل علينا بتوجيهاته و نصائحه القيمة التي كانت عونا لنا في إتمام هذا  

.البحث
بالموافقة على  لى أعضاء لجنة المناقشة اللذين تفضلوا  بالشكر و العرفـان إكما أتقدو  

تقدير. و الالاحتراممناقشة المذكرة لهم مني فـائق  
لولاية ميلة.Saaرئيس وكالة الشركة الوطنية للتأميناتولا يفوتنا أن نشكر  

، التجارية وعلوم التسيير، وخاصة  الاقتصاديةكما لا ننسى جميع أساتذة معهد العلوم  
.الذي مد لنا يد المساعدةوالأستاذ بوجنانة فؤاد  بوبكرأالأستاذ بوسالم  
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لك أجمل حواء، أنت أمي الغالیة أطال الله عمرك (وھیبة).
إلى جدتي الغالیة وأمي الثانیة أطال الله في عمرھا (زكیة).

(أمیرة).إلى اختي الغالیة 
إلى اخوتي أسود الأسرة (یاسر، ولید) 

و لا أنسى المرحوم جدي و الذي أسأل من الله أن یتغمده برحمتھ الواسعة و یدخلھ 
اتھ،فأطلب من كل من طالع ھذا العمل أن یدعو لھ بالرحمة و الغفران.فسیح جن

إلى جدتي الغالیة (خدیجة) أطال الله في عمرھا و لا ننسى جدي رحمھ الله 
(محمد).

إلى عماتي وأزواجھم و خلاتي وأزواجھم وأخوالي و زوجاتھم وأولادھم
و خاصة خالتي سعیدة أطال الله في عمرھا. 

.الكریمةالتي سكنت روحي خطیبي نبیل و عائلتھإلى الروح 
إلى من ضاقت السطور من ذكرھم فوسعھم قلبي  صدیقتي زینب ورفیقة دربي 

التي أسأل الله أن یتغمدھا برحمتھ الواسعة.
إلى صدیقتي وابنت خالتي نصیرة و اخواتھا(أمینة،سمیة،شفیقة وابنتھا وئام).

وإلى الكتكوت أیوب وأختھ أمیمة.
ویاسمین.لى صدیقاتي حلیمة، خدیجة، أسماء، مریم، و الغالیة العزیزة وفاءوإ
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مقدمة عامة    

أ

أحد الأنشطة الخدمیة التي تعرف تطورا وانتشارا كبیرین لأنه لم یكن نشاطا حدیث التأمینیعد 
العهد بل نشأ قدیما مع فكرة التعاون، وتطور بتقدم حیاة الإنسان إلى أن وصل إلى الصورة التي هو علیها 

العدید من المتغیرات وسیلة للحمایة من الخطر فهو یؤثر إیجابا في فالتأمین في عصرنا الحالي، 
الاقتصادیة.
شهد الوقت الراهن تطورا هاما في مجال الخدمات التي أصبحت تشكل أهمیة كبیرة في كما

وفي هذه الظروف، أصبح هناك وعي لدى .اقتصادیات الدول، مما خلق منافسة شدیدة بین مقدمیها
ات وأثرها على رضا العمیل وكسب لخدمبأهمیة الجودة في تقدیم اة یالباحثین والمهتمین بالأنشطة الخدم

وزیادة الربحیة للشركات الخدمیة.عملاء جدد 
حیث أصبحت دائمة ،لقد ازداد إدراك الشركات الخدمیة لأهمیة ودور الجودة في كسب ثقة العملاء

العملاء ازداد أیضا اهتمام ، كما البحث والتعرف على حاجات وتوقعات العمیل، وتقدیم خدمة تحقق رضاه
بالجودة نظرا للدور الذي تلعبه في أداء الخدمة وتقدیمها، وتعد توقعات وحاجات العملاء عوامل مهمة في 

تقییم جودة الخدمة. 
إن تقییم جودة الخدمات وتطویرها بشكل دائم ومستمر یعتبر مهما لشركات التأمین خاصة مع 

ورغبات لاحتیاجاتطرة إلى تقدیم خدماتها وفقا الأوضاع الاقتصادیة الجدیدة، لذلك فشركات التأمین مض
العملاء.

الإشكالیة:
عرضه في هذا المدخل تتجلى معالم إشكالیة البحث والتي یمكن صیاغتها في على ضوء ما سبق

السؤال الرئیسي التالي:
رضا على التأمینیة جودة الخدماتل)≤α0.05( ذو دلالة إحصائیة عند مستوىأثرهل یوجد-

؟- وكالة میلة- saaللتأمیناتشركة الوطنیة بالالعملاء 
لتغطیة التساؤل الرئیسي وتناول الدراسة من جمیع جوانبها نطرح الأسئلة الفرعیة التالیة:

رضا العملاء علىبعد الملموسیة ل)≤α0.05( هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى- 
؟-وكالة میلة–saaللتأمیناتلشركة الوطنیة با
رضا العملاءعلىالاعتمادیة بعد ل)≤α0.05( هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى- 

؟-میلةوكالة –saaللتأمیناتلشركة الوطنیة با
رضا العملاء على الاستجابة بعد ل)≤α0.05( هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى- 

؟-میلةوكالة –saaللتأمیناتلشركة الوطنیة با
لشركة بارضا العملاءعلىالأمان بعد ل)≤α0.05( هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى- 

؟-میلةوكالة –saaللتأمیناتالوطنیة 



مقدمة عامة    

ب

رضا العملاء علىالتعاطف بعد ل)≤α0.05( هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى- 
؟-میلةوكالة –saaللتأمیناتلشركة الوطنیة با

:فرضیات الدراسة
للإجابة على الإشكالیة الرئیسیة للدراسة والأسئلة الفرعیة إرتأینا وضع الفرضیات التالیة:

:الفرضیة الرئیسیة
 -H0 عند مستوىائیةأثر ذو دلالة إحصیوجد: لا )α0.05≥ ( رضا علىلجودة الخدمات التأمینیة

؛- میلةوكالة –saaاتشركة الوطنیة للتأمینلباالعملاء 
 -H1عند مستوىائیةأثر ذو دلالة إحص: یوجد )α0.05≥ ( رضا علىلجودة الخدمات التأمینیة

.- میلةوكالة –saaاتلشركة الوطنیة للتأمینباالعملاء 
الفرضیات الفرعیة:

الفرضیة الفرعیة الأولى:
 -H0: عند مستوىأثر ذو دلالة إحصائیةیوجد لا )α0.05≥ ( رضا العملاء علىالملموسیة لبعد

؛-میلةوكالة –saaاتلشركة الوطنیة للتأمینبا
 -H1:عند مستوىائیةأثر ذو دلالة إحصیوجد )α0.05≥ ( رضا العملاء علىالملموسیة لبعد

؛-میلةوكالة –saaاتلشركة الوطنیة للتأمینبا
الفرضیة الفرعیة الثانیة:

 -H0 عند مستوىأثر ذو دلالة إحصائیة یوجد: لا )α0.05≥ ( رضا العملاء علىالاعتمادیةلبعد
؛-میلةوكالة –saaللتأمیناتلشركة الوطنیة با
 -H1 :عند مستوىأثر ذو دلالة إحصائیة یوجد )α0.05≥ ( رضا العملاء علىالاعتمادیةلبعد

؛-میلةوكالة –saaللتأمیناتلشركة الوطنیة با
الفرضیة الفرعیة الثالثة:

 -H0 :عند مستوىأثر ذو دلالة إحصائیةوجد لا ی )α0.05≥ ( رضا العملاء علىالاستجابةلبعد
؛-میلةوكالة –saaللتأمیناتلشركة الوطنیة با
 -H1 : عند مستوىأثر ذو دلالة إحصائیةیوجد )α0.05≥ ( رضا العملاء علىالاستجابةلبعد

؛-میلةوكالة –saaللتأمیناتلشركة الوطنیة با
الفرضیة الفرعیة الرابعة:

 -H0 عند مستوىأثر ذو دلالة إحصائیةیوجد: لا )α0.05≥( رضا العملاء علىلبعد الأمان
؛-میلةوكالة –saaللتأمیناتلشركة الوطنیة با
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 -H1عند مستوىأثر ذو دلالة إحصائیة: یوجد )α0.05≥( رضا العملاء علىلبعد الأمان
؛-میلةوكالة –saaللتأمیناتلشركة الوطنیة با

الفرضیة الفرعیة الخامسة:
 -H0 عند مستوىأثر ذو دلالة إحصائیة یوجد: لا )α0.05≥ ( رضا العملاء علىلبعد التعاطف

؛-میلةوكالة –saaللتأمیناتشركة الوطنیة بال
 -H1 :عند مستوىأثر ذو دلالة إحصائیة یوجد )α0.05≥ ( رضا العملاء علىلبعد التعاطف

.-میلةوكالة –saaشركة الوطنیة للتأمینات بال
:أهمیة الدراسة

لخدمات، باعتبار أن رضاهم یمثل طه بجانب مهم متعلق بمتلقي اتأتي أهمیة هذا البحث من ارتبا
فمعرفة هذه الأخیرة لرأي عملائها عن خدماتها المقدمة ف أساسي خاصة بالنسبة للشركات الخدمیة، هد

تطویر نوعیة وأداء خدماتها سعیا منها إلى تحقیق أكبر مستوى رضا ممكن یساهم بشكل أكید في 
.لعملائها

أهداف الدراسة: 
تهدف الدراسة لتحقیق ما یلي: 

لشركة الوطنیة بارضا العملاء علىالتعرف على الأهمیة النسبیة لجودة الخدمات التأمینیة وأثرها - 
بولایة میلة؛saaللتأمینات

بولایة میلة؛saaللتأمیناتلشركة الوطنیة بارضا العملاء علىالملموسیة قیاس أثر بعد - 
بولایة میلة؛saaللتأمیناتلشركة الوطنیة بارضا العملاء علىالاعتمادیةقیاس أثر بعد - 
بولایة میلة؛saaللتأمیناتلشركة الوطنیة بارضا العملاء علىالاستجابةقیاس أثر بعد - 
بولایة میلة؛saaللتأمیناتلشركة الوطنیة بارضا العملاء علىقیاس أثر بعد الأمان - 
.بولایة میلةsaaللتأمیناتلشركة الوطنیة بارضا العملاءعلىقیاس أثر بعد التعاطف - 

المنهج المتبع:
المنهج المستخدم في أي بحث تملیه طبیعة الموضوع والمعلومات المراد الوصول إلیها، عیةنو 
به في الاستعانةالتحلیلي، حیث تمت المنهج في هذا البحث على المنهج الوصفي و الاعتمادوعلیه تم 

توظیف التعاریف وسرد الأفكار، إضافة إلى تحلیل النتائج المتحصل علیها عند الدراسة الحالة.
حدود الدراسة: 

بولایة میلة.saaللتأمیناتالشركة الوطنیة اختیارالإطار المكاني: ثم 
.2015- 04- 19إلى غایة 2015- 04- 01الزماني: الإطار 
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:الموضوعاختیارأسباب 
اعتبار موضوع البحث من المواضیع الحدیثة نسبیا، والذي جذب اهتمام العدید من الباحثین؛- 
نقص وعي الشركات الخدمیة الجزائریة بأهمیة رضا عملائها عن جودة خدماتها المقدمة؛- 
لفت انتباه إدارات الشركة لأهمیة جودة الخدمة في كسب رضا العملاء الحالیین واستقطاب عملاء - 

جدد؛  
میولي الشخصي إلى هذا النوع من الدراسات والرغبة في التخصص ضمن هذا المجال.- 

صعوبات الدراسة: 
وكذا مشقة ة یلفي مفي مركزنا الجامعي مراجعواجهت إنجاز هذا البحث قلة الأهم الصعوبات التي

المتعلقة بإجراء الدراسة المیدانیة خصوصا مابالإضافة إلى الصعوبات،الأخرىالبحث في الجامعات 
الشركات الاقتصادیة في الجزائر (خصوصا ذات الطابع العمومي) على الجامعة انفتاحتعلق منها بعدم 

الجزائریة.
الدراسات السابقة:

نجوى عمروش:الأولىالدراسة 
 دور جودة الخدمة في تحقیق رضا العمیل" دراسة حالة الجزائریة للتأمیناتCAAT رسالة ،"

ركزت هذه الدراسة على معرفة دور جودة :2011ماجستیر في علوم التسییر، جامعة قسنطینة، 
نطینة.بقسCAATالخدمة التأمینیة في تحقیق رضا العملاء للشركة الجزائریة للتأمینات 

من أبرز النتائج التي توصلت إلیها هذه الدراسة:
أغلبیة عملاء الشركة یستفیدون من خدمة التأمین السیارة ویرجع هذا إلى إجباریة التأمین على - 

السیارة.
أبعاد جودة الخدمة التي أثرت على رضا العملاء تأثیرا أكبر مقارنة بالأبعاد الأخرى هي الأمان - 

والتعاطف.
تنا أیضا هذه الدراسة في الجانب النظري من البحث فیما یتعلق برضا العملاء، كما أفادتنا لقد ساعد

.الاستمارةأیضا في الجانب التطبیقي من البحث فیما یخص إعداد 
: نور الدین بوعناننیةالدراسة الثا

 سكیكدة"، رسالة جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء "دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة
ركزت هذه الدراسة على معرفة مدى تأثیر جودة :2006ماجستیر في علوم التسییر، جامعة مسیلة، 

الخدمة المینائیة في تحقیق رضا العمیل للشركة المینائیة بسكیكدة.
ومن أبرز النتائج التي توصلت إلیها هذه الدراسة:

عات العملاء.مستوى الخدمات في الشركة لا یرقى إلى مستوى توق- 



مقدمة عامة    

ه

كان تقییم العملاء لجودة الخدمة المینائیة تقییما سلبیا.- 
لقد ساعدتنا هذه الدراسة في الجانب النظري من البحث فیما یتعلق بجودة الخدمة ورضا العملاء.

: فیروز قطاف ثالثةالدراسة ال
 تقییم جودة الخدمات المصرفیة ودراسة أثر على رضا العمیل البنكي "دراسة حالة بنك الفلاحة

ركزت هذه :2010والتنمیة الریفیة لولایة بسكرة"، أطروحة دكتوراه في علوم التسییر، جامعة بسكرة، 
الریفیة لولایة الدراسة على تقییم جودة الخدمة المصرفیة من وجهة نظر العمیل ببنك الفلاحة والتنمیة

بسكرة.
من أبرز النتائج التي توصلت إلیها هذه الدراسة:

مستوى تقییم عملاء بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لجودة الخدمات المصرفیة كان متوسطا على العموم -
مع تسجیل بعض الملموسیة لمستوى الرضا مرتفع، وهو ما یؤكد نجاح البنك في تقدیم الخدمة.

هناك علاقة ارتباط بین المتغیرین خاصة عند دراسة علاقة الرضا بأبعاد الجودة. -
لقد ساعدتنا هذه الدراسة في الجانب النظري من البحث فیما یتعلق برضا العملاء.

بلال بن بتیش: الدراسة الرابعة
مین في السوق الوطنیة "دراسة قیق المیزة التنافسیة لشركات التأأثر جودة الخدمة التأمینیة على تح

ركزت :2013في علوم اقتصادیة، جامعة مسیلة، بین شركتین تأمینیتین"، رسالة ماجستیرمقارنة 
هذه الدراسة  على معرفة مدى تأثیر جودة الخدمة التأمینیة  في تحقیق المیزة التنافسیة لشركات 

التأمین في السوق الوطنیة.
أبرز النتائج التي توصلت إلیها هذه الدراسة:من

تعمل جودة الخدمة على تحقیق رضا العمیل وكسب ولائه للشركة وضمان استمراریة ذلك ودیمومته - 
في الأجل الطویل.

جمیع مؤشرات تقییم الخدمة التأمینیة لها أثر على تحقیق المیزة التنافسیة لشركات التأمین في - 
لتأثیر متفاوت من مؤشر لآخر.السوق الوطنیة وهذا ا

إن الرجوع لهذه الدراسة قد ساعدنا في معرفة نوع المراجع التي یجب استخدامها والتخصص 
الواجب البحث فیه من أجل الحصول على مختلف المعلومات التي تخدم بحثنا. 

ولید برغوشي:خامسةالدراسة ال
 2009-1995في سوق التأمینات الجزائریة(تقییم جودة خدمات شركات التأمین وأثرها على الطلب (

، جامعة باتنة، في علوم اقتصادیة"، رسالة ماجستیر- saa-"دراسة تطبیقیة للشركة الجزائریة للتأمینات
ومعرفة تأثیرها في سوق التأمینات ركزت هذه الدراسة على تقییم جودة الخدمة التأمینیة :2013

الجزائریة.
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إلیها هذه الدراسة:من أبرز النتائج التي توصلت
م على مستوى الخدمة التأمینیة من حیث الأهمیة كتختلف المؤشرات التقییمیة التي تستخدم في الح- 

بالنسبة للعمیل وذلك حسب المتغیرات التي تؤثر في جودة الخدمة التأمینیة.
التأمین وحتى في یعتبر نموذج الاتجاه نموذجا صادقا في تقییم جودة الخدمة التأمینیة في شركات - 

الشركات الأخرى.
إن أهم ما ساعدتنا به هذه الدراسة هو معرفة أبعاد جودة الخدمة التأمینیة وكذا بناء فكرة حولها مما 

یسهل علینا مهمة الدراسة والبحث.
هیكل الدراسة:

ى من أجل الإلمام بمختلف الجوانب التي یطرحها موضوع الدراسة، قمنا بتقسیم دراستنا هذه إل
یلي:، حیث یتناول كل فصل ماةفصلین نظریین وفصل تطبیقي یعكس الدراسة المیدانی

تناولنا في الفصل الأول جودة الخدمات التأمینیة وتناولنا فیه ثلاث مباحث حیث تطرقنا في 
أما في المبحث الأول إلى ماهیة الخدمة التأمینیة، وتناولنا في المبحث الثاني جودة الخدمة التأمینیة،

جودة الخدمة المبحث الثالث فقد تناولنا تقییم جودة الخدمة التأمینیة، أما في الفصل الثاني والمعنون
إلى العملاء، والمبحث الثاني تناولنا فیه ثلاث مباحث، في المبحث الأول تطرقنا العملاءالتأمینیة ورضا

رضا العملاء، أما علىالخدمة التأمینیة جودةأثرتناولنا رضا العملاء، بینما تضمن المبحث الثالث 
وقد - وكالة میلة- Saaللتأمیناتدراسة حالة الشركة الوطنیة بعنوان الفصل الثالث والأخیر وقد جاء 

والمبحث ،Saaللتأمیناتتناولنا فیه ثلاث مباحث، جاء المبحث الأول بعنوان تقدیم الشركة الوطنیة 
الثاني تناولنا فیه منهجیة الدراسة المیدانیة، والمبحث الثالث تناولنا فیه تحلیل  نتائج الدراسة المیدانیة.
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تمهید:
من قبل الحكومات، نظرا للأهمیة البالغة التي تكتسیها الخدمة حضي التأمین باهتمام متزاید

التأمینیة، إذ لا تقتصر على تحقیق الربح للشركات أو تغطیة المخاطر للعملاء، بل تعود منافعها على 
الاقتصادي  والاجتماعي.مستویینالمجتمع ككل على ال

نموهاحتمیة لتحقیق ضرورة التأمینالخدمات المقدمة من طرف شركاتأصبح الاهتمام بجودة 
تعظیم أرباحها، خاصة مع ازدیاد وعي العملاء بعامل الجودة، في سوق یتمیز بالمنافسة و وتطورها 
مع توقعات العملاء وتلبي احتیاجاتهم تتلاءمفعلى شركة التأمین أن تحرص على تقدیم خدمات الشدیدة، 

ییر التي یعتمدونها للحكم على جودة الخدمة التأمینیة.ومعرفة المعا

تم تقسیم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث تتمثل في:

؛المبحث الأول: ماهیة الخدمة التأمینیة
؛المبحث الثاني: ماهیة جودة الخدمة التأمینیة
المبحث الثالث: تقییم جودة الخدمة التأمینیة.
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ماهیة الخدمة التأمینیةث الأول:المبح
ارتباط وجهات النظر حول تحدید مفهومه، و للتأمین علاقة بمختلف العلوم مما أدى إلى اختلاف 

التأمین بهذه العلوم جعله ینفرد بخصائص متمیزة من الناحیة التسویقیة باعتباره شكل من أشكال الخدمة 
.الشركةالناتجة عن التفاعل بین العمیل و 

سنحاول في هذا المبحث التعرف على مفهوم الخدمة التأمینیة وخصائصها وأهمیة الخدمة التأمینیة، 
أنواع الخدمة التأمینیة.

و خصائصها مفهوم الخدمة التأمینیة المطلب الأول:
خصائصها. التأمینیة و إلى تعریف الخدمة یتم في هذا المطلب التطرق

التأمینیةأولا : تعریف الخدمة 
تطرق إلى تعریف الاتجاهات العلمیة للباحثین، لذلك من الأفضل الباختلافاختلف مفهوم التأمین 

بعض التعاریف الخاصة بالخدمة بصفة عامة والخدمة التأمینیة بصفة خاصة.ج، ثم ندر التأمین
لجأ الفرد إلى وسائل مختلفة لمواجهتها واجه حیاة الإنسان،تنظرا لتعدد الأخطار التي :تعریف التأمین.1

بحیث هذه الوسائل تطورت بتطور حیاة الإنسان إلى أن وصل إلى وسیلة أكثر فعالیة وهي التأمین.
یلي:تعددت تعاریف التأمین ومن أهمها ما

عقد یلتزم المؤمن "من القانون المدني الجزائري التأمین بأنه:619تعرف المادة :التعریف القانوني.أ
بمقتضاه أن یؤدي إلى المؤمن له أو إلى المستفید الذي  اشترط التأمین لصالحه مبلغا من المال أو إیرادا 
أو أي عوض مالي آخر في حالة وقوع الحادث أو تحقق المخاطر المبین بالعقد وذلك مقابل قسط أو أي 

.1"دفعة مالیة أخرى یؤدیها المؤمن له للمؤمن
حیث تتحدد ، وعملائهاالمؤمن "شركة التأمین" بین التعرف العلاقة التعاقدیة التي تربط یبین هذا

وحقوق كل الطرفین بمجرد إبرام العقد، یكون لشركة التأمین الحق في الأقساط التي یلتزم العملاء التزامات
.تعویض عند وقوع الخطر المؤمن منهبتسدیدها، وبالمقابل یكون لهم الحق في ال

بصفة أساسیة إلى حمایة الأفراد و الهیئات من الخسائر المادیة التأمین یهدف ":قتصاديالتعریف الا.ب
الناشئة من تحقق الأخطار المحتملة الحدوث یمكن أن تقع مستقبلا وتسبب خسائر یمكن قیاسها مادیا ولا

.2"دخل لإدارة الأفراد أو الهیئات في حدوثها

.10، ص: 2000، دیوان المطبوعات الجامعیة، مدخل لدراسة قانون التأمین الجزائريجدیدي معراج:  1

.45، ص: 2010،، عمان2ط، دار وائل للنشر والتوزیع، دارة الخطر بین النظریة والتطبیقإ التأمین و محمد عریقات، سعد جمعة: حربي 2
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ات من فراد أو الهیئمن هذا التعریف أن التأمین هو وسیلة اقتصادیة تهدف إلى حمایة الألصنستخ
الخسائر المادیة المحتملة الحدوث مستقبلا وأن الخطر المحتمل الحدوث یمكن قیاس الخسائر الناتجة من 

تحققه.
عدد من المخاطر "عملیة فنیة تمارسها منشآت منظمة أو هیئات مهمتها جمع أكبر :التعریف الفني.ج

یق المقاصة وفقا لقوانین الإحصاء، وبمقتضى ذلك یحق للمستأمن أو من المتماثلة وتحمل تبعثها عن طر 
الحصول على عوض مالي یدفعه المؤمن، في مقابل قیام - تحقق الخطر المؤمن منهإذا ما- یحدده

.1"ط المتفق علیها في وثیقة التأمینالأول بالوفاء بالأقسا
ومن التعاریف السابقة یمكن القول بأن تعریف التأمین یشمل:

؛جانب قانوني یبین العلاقة بین شركة التأمین والعملاء
خاطر جانب فني واقتصادي یعمل على حمایة الأفراد والهیئات من الخسائر المادیة وجمع الم

وریاضیاتیة.إحصائیةستخدام تقنیات المتشابهة وتوزیع الخسائر با
إلى لص من التعاریف السابقة أن التأمین یتمثل في الخدمة التي تقدمها شركات التأمین نستخ
بدفع مبلغا معینا إلى الخطر المادي الذي یتعرض المؤمن له وذلك مقابل قیامهتقوم بتغطیة و المؤمن له 

شركة التأمین والتي تتعهد له بسداد القیمة المادیة للخطر الذي حدث وفي أي وقت خلال فترة التأمین 
یقصد به التعویض المادي.وهو ما

ولتعریف الخدمة التأمینیة یجب التطرق إلى بعض التعاریف الخاصة مینیة:تعریف الخدمة التأ.2
بالخدمة وهي كما یلي:

الأنشطة و المنافع التي "الخدمة على أنها AMA)(رفت الجمعیة الأمریكیةع:التعریف الأول.أ
.رضاه"یحققها البائع للمشتري من خلال الأشیاء المقدمة له أو المرتبطة مع البضاعة المباعة وبما یحقق 

والمشتري، وتكون مرتبطة أن الخدمة هي أنشطة تنشأ تفاعل بین البائع نستخلص من هذا التعریف 
.عمیلالمنفعةو دي إلى تحقیق رضاؤ بسلعة مادیة، ت

نشاط أو منفعة "فقد عرف الخدمة بأنهاkother & Armstrongعریفتالتعریف الثاني:.ب
فتقدیم الخدمة یترتب علیها أیة ملكیة،یقدمها طرف إلى طرف آخر و تكون في الأساس غیر ملموسة ولا

.2"قد یكون مرتبطا بمنتج مادي أو لا یكون

، 2011، عمان، دار زمزم ناشرون ومؤلفون، مینأمحاسبة المؤسسات المالیة البنوك وشركات التة وآخرون: ذعبد الرزاق قاسم الشحا1
.228ص:

.23،  ص: 2009"، دار الیازوري، عمان، تسویق الخدمات " مدخل استراتیجي وظیفي تطبیقيالطائي، بشیر العلاق:حمید2
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نستخلص من هذا التعریف جملة من الخصائص تتمیز بها الخدمة وهي: 
؛عدم انتقال الملكیة أي غیر قابلة للحیازة مقارنة بالسلع
؛یمكن الإحساس بهاغیر ملموسة أي لا
تكون.قد ترتبط بمنتوج ملموس وقد لا

IS08402" وفقا للمواصفة ISOعرفت المنظمة الدولیة للمقاییس الإیزو ":التعریف الثالث.ج
ن النشاطات الداخلیة وم،العمیلفي التعامل بین المورد و نتیجة تتولد عن النشاطات "الخدمة على أنها

.1"العمیللحاجة الاستجابةللمورد 
السابقة للخدمة یمكننا القول أن الخدمة هي نشاط أو منفعة یتم الحصول علیها من خلال التعاریف

، وهي تهدف الشركةوالعملاء، ومن الأنشطة الداخلیة في الشركةبواسطة أنشطة ناشئة من التداخل بین 
وتحقیق رضاهم.العملاءحاجات إشباعأساسا إلى 

:تعریف الخدمة التأمینیة.د
على أنها: التأمینیةتعرف الخدمة 

المنفعة أو مجموع المنافع التي یمكن أن یحصل علیها العمیل من وثیقة التأمین جراء اقتنائه هي "- 
.2ورغباته"حاجاتهلها إلى إشباع 

لحامل الوثیقة التأمیني وما تمثله تلك الوثیقة من منفعة هي الخدمات التي تقدمها شركات التأمین "- 
ملها في تعویضه عن الخسارة ارار الذي تمنحه وثیقة التأمین لحوالاستقمتمثلة بالحمایة والأمان 

.3"المستحقة عند وقوع الخطر المؤمن ضده
التأمین تقوم بتسویق المنافع الناتجة عن الخدمة نستخلص من خلال التعریفین السابقین أن شركة 

التأمینیة المتمثلة بالحمایة التي تقدمها لحاملها من الأخطار المادیة المحتملة الوقوع، وذلك بتعویضه عن 
المستحقة عند وقوع الخطر المؤمن ضده.

إدارة أعمال، "، رسالة ماجستیر، تخصص جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون" دراسة حالة مؤسسة البرید والمواصلات تقییم:صلیحة رقاد1
.19ص: ،2007جامعة باتنة، 

.200، ص: 2006، عمان، دار الحامد للنشر والتوزیع، مینأادارة الخطر والت: شقیري نوري موسى،أسامة عزمي سلام2
، 15مجلة القادسیة للعلوم الإداریة والاقتصادیة، المجلد ،تقییم الخدمات التأمینیة في شركة التامین الوطنیة فرع الدیوانیة:لهام نعمة كاظمإ3

.112، ص: 2013، 3العدد 
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ثانیا: خصائص الخدمة التأمینیة 
إن اشتركت خدمة التأمین مع معظم الخدمات الأخرى في خصائص معینة مثل: عدم الملموسیة، 
عدم الانفصال، عدم التجانس، القابلیة للتلف وعدم الملكیة، فإنها تختلف عنها وتنفرد بخصائص عدیدة 

:1تتمثل فیما یلي
العمیل بشراء خدمة حیث یقوم الخدمات، مثل باقي خدمة آجلة ولیست حاضرة هي خدمة التأمین - 

؛یحتاج هذه الخدمة إلا إذا تحقق الخطر المؤمن منهالتأمین لكنه لا
تعتبر خدمة التأمین وعد مدون على وثیقة التأمین قد لا یتحقق هذا الوعد في حالة عدم تحقق هذا - 

؛الخطر
محدد وفق یر الخدمة التأمینیةعقة التأمین من طرف العمیل لأن تسیمكن المساومة في سعر وثیلا- 

؛تخضع لعملیات العرض والطلبدراسات مقننة لا
الطلب على الخدمة مرتبط بالوعي الثقافي للمجتمع وكذلك طبیعته من حیث اختلاف طبقاته في - 

؛الدولة الواحدة
مبینة على عقد تأمیني بین الطرفین في الغالب العلاقة بین شركة التأمین والعمیل علاقة تعاقدیة،- 

؛أكثریمتد من سنة إلى 
أن تمتد العلاقة التعاقدیة بین العمیل طالب التأمین والشركة لتشمل طرفا آخر اشترط التأمین یمكن- 

مارها اشتراه لنفسه.  ثیجني لصالحه حیث أن طالب التأمین قد لا

أهمیة الخدمة التأمینیةالمطلب الثاني:
تبرز أهمیة الخدمة التأمینیة من جوانب عدیدة اقتصادیة واجتماعیة ونفسیة، خاصة في ظل توسع 
قاعدة الأخطار وانتشارها. ولأن الهدف الأساسي من هذه الخدمة یتمثل في توفیر التغطیة التأمینیة للأفراد 

لك في صورة تجاریة بهدف تحقیق الربح، أم في ومختلف الهیئات من نتائج تلك الأخطار، سواء كان ذ
ةلي أهم الفوائد التي تقدمها الخدمما یوفیصورة غیر تجاریة تهدف إلى تحقیق بعض المزایا الاجتماعیة،

التأمینیة على الصعیدین الاقتصادي والاجتماعي:

أهمیة الخدمة التأمینیة من الناحیة الاقتصادیة:لاأو 
:2اقتصادیة تبرزها بعض النقاط التالیةللخدمة التأمینیة أهمیة

بین شركتین دراسة مقارنة "مینیة على تحقیق المیزة التنافسیة لشركات التامین في السوق الوطنیة أة التمثر جودة الخدأ:بلال بن بتیش1
.6،7، ص، ص: 2013،یلةسجامعة م،تخصص علوم اقتصادیة،ماجستیررسالة ،"تأمینیتین

،"CAATمینات أللت"دراسة حالة الشركة الجزائریة تقییم جودة الخدمة في شركات التامین الوطنیة في السوق الجزائریة:رودحفتیحة بو 2
.10، ص: 2006سطیف، جامعة ، تخصص إدارة أعمال،ماجستیررسالة 
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یشكل التأمین إحدى الوسائل الهامة للادخار، حیث تعمل شركات التأمین على تجمیع الأقساط .1
في توظیفات مختلفة.    تقوم باستثمارها التأمینیة، وفي انتظار وصول تاریخ استحقاق مبالغ التأمین

التأمینیة بالاستمراریة لمدة طویلة من الزمن، خاصة ما تعلق منها بالتأمین على دخاراتوتتمیز الا
الأشخاص.

فوجود التغطیة ،تحقیق استقرار المشروعات والعاملین فیها، مما یعمل على تحقیق الكفاءة الإنتاجیة.2
إنتاجیة التأمینیة للأخطار التي تهدد هذه المشروعات ومستخدمیها تشجع على الدخول في مجالات 

جدیدة، أو التوسع في مجالات الإنتاج الحالیة، كما یساعد على استقرار العمال واستمرارهم في العمل 
لفترات طویلة من الزمن، بالإضافة إلى ذلك یعمل التأمین على زیادة الائتمان وتدعیم الثقة المالیة 

لمختلف المنظمات.بالمقترضین، مما یشجع المؤسسات المُقرضة على منح القروض اللازمة 
المساهمة في تحسین میزان المدفوعات، من خلال زیادة الصادرات غیر المنظورة (خدمات التأمین)، .3

وما تحصل علیه الشركات الوطنیة من عملات صعبة بواسطة تأمینات الأجانب وعملیات إعادة التأمین 
دعم المعاملات الدولیة، وتعتبر الخدمة التأمینیة تمصلحة الدولة. إلى جانب ذلك فإنالذي یكون في

عاملا مشجعا لتكییف المبادلات بین الدول، ولقد أنشئت لهذا الغرض العدید من مؤسسات التأمین على 
المستوى الدولي والإقلیمي والمحلي، وهي مؤسسات یمكن أن تقدم التغطیة التأمینیة لجمیع أنواع الخسائر 

.في مجال المبادلات الدولیة
حیث یمكن للدولة في ،قیق التوازن في مجال العرض والطلب في الحیاة الاقتصادیةالعمل على تح.4

فترات الرواج الاقتصادي التوسع في نطاق التغطیة التأمینیة فیما یتعلق بخدمة التأمین الاجتماعي 
مما یحد من الإلزامي من حیث شمولها لفئات عدیدة، حیث یساعد ذلك على زیادة المدخرات الإجباریة،

الموجة التضخمیة بواسطة التقلیل من حجم الدخل المتاح للتصرف فیه، عن طریق اقتطاع قیمة 
الاشتراكات من دخول الأفراد الذین تشملهم التغطیة التأمینیة. وفي فترات الكساد، تعمل خدمة التأمین 

زیادة استهلاكهم للسلع الاجتماعي على زیادة قیمة التعویضات المستحقة للعملاء، مما یساعد على
والخدمات، وبالتالي المساعدة على تنشیط الطلب الفعال علیها.

أهمیة الخدمة التأمینیة من الناحیة الاجتماعیة:ثانیا
ن منه، فلخدمة یة مختلفة، على أساس الخطر المؤمبین فئات اجتماعمنظمإضافة إلى التعاون ال

:1نذكر منهاالتأمین، جوانب اجتماعیة أخرى عدیدة،
الاجتماعي للفرد وأسرته، من خلال توفیر الأمن والحمایة عن طریق تعویض الفرد یق الاستقرارقتح.1

عما یصیبه من أمراض، عجز، انقطاع الدخل...الخ. وبالتالي المساهمة في محاربة الفقر وخلق مجتمع 

.11فتیحة بوحرود: مرجع سبق ذكره، ص:  1
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تأمین الأولاد عند بلوغ سن معینة، خدمات تأمینیة مثل:ومتعاضد، بالإضافة إلى ذلك، فإنمتماسك
تأمین الزواج، التعلیم...الخ یساعد على إشباع حاجات نفسیة و اجتماعیة مختلفة، ویساهم في تحقیق 

رفاهیة الأفراد واستقرارهم.
التزام الفرد تجاه نفسه وأسرته  یل الحوادث، حیث أنتنمیة الشعور بالمسؤولیة والعمل على تقل.2

فكر في وسائل حمایتهم وتجنب إلحاق الضرر بهم، ویتجسد التزامه من خلال شراء ومجتمعه، یجعله ی
التغطیة المناسبة لرغبته التأمینیة، على سبیل المثال: تأمین الفرد على حیاته، یترتب عنه معاش لأسرته 

من بعد وفاته. كذلك تأمین السیارات تأمینا شاملا یوفر الحمایة للشخص وما یمكن أن یسببه لغیره
بحوث ودراسات شركات التأمین لاكتشاف أسباب تحقق الحوادث الأضرار. زیادة على ذلك، فإن

ت وتقدیر معدلات حدوثها)، تساعد على انتشار الوعي وتقلیل تكرار حدوثها، مما یعود بالفائدة ءا(الإحصا
على المجتمع ككل.

المطلب الثالث: أنواع الخدمات التأمینیة
التأمین كنظام یتعلق بخدمة الإنسان ویساهم في حل الكثیر من مشاكله المتعددة و المتمثلة في 

مجموعة الأخطار التي یواجهها. ومن خلالها یتم التمییز بین أنواع الخدمات التأمینیة وهي كالتالي:

أولا: من حیث الإلزام
:1الإجباريوخدمة التأمین الاختیارية التأمین موهي نوعان خد

الشركة وتشمل هذه الخدمة كل أنواع التأمین التي یتعاقد علیها الفرد أو :خدمة التأمین الاختیاري.1
بمحض إرادتهم، ذلك للحاجة الملحة لمثل هذه التغطیة التأمینیة، أي لابد أن تتوفر هنا حریة الاختیار 

كأساس في التعاقد بین شركة التأمین وبین العمیل.
التأمین جباري و لإالحریق، تأمین السیارات غیر انجد: تأمین الحوادث و ومن أمثلة هذا النوع من التأمین 

البحري.
وتشمل هذه الخدمة كل أنواع التأمین التي تلتزم الدولة بتوفیرها للأفراد أو :الإجباريخدمة التأمین .2
اجتماعي أو لمصلحة طبقة ضعیفة في المجتمع. أي أن بهدفأو تلزمهم بالتقاعد علیها وذلك شركاتال

هذا النوع من التأمین كافة التأمینات عنصر الإجبار أو الإلزام من الدولة هو أساس التعاقد، ویشمل 
العمل) وبعض التأمینات الخاصة إصاباتوالمرض، الاجتماعیة( العجز، الوفاة، الشیخوخة، البطالة

.تكالتأمین السیاراالإجباریة

55، ص:2006،الاسكندریة،الدار الجامعیة،مینأمبادئ الت: براهیم عبد ربهإبراهیم علي إ1
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من حیث الغرض من التأمینثانیا: 
:1إلىالتأمین من حیث الغرضخدمة نقسمت

یقوم خدمة التأمین هنا على أساس تجاري ( تحقیق الربح)، وعادة ماتقوم : خدمة التأمین التجاري.1
.بالاكتتاببهذا النوع التأمین شركات تأمین المساهمة وهیئات التأمین 

ف هذا یهدمة التأمین هنا على أساس أهداف اجتماعیة أي لاخدتقومخدمة التأمین الاجتماعي:.2
ف إلى حمایة الطبقات الضعیفة في المجتمع من أخطار هدالنوع من الخدمة إلى تحقیق الربح، ولكن ی

یتعرضون لها.

وضوع التأمینممن حیث ثالثا: 
:2إلىالتأمین من حیث الموضوعخدمةنقسمت

الخطر المؤمن ضده یتعلق ینیة یكونمفي هذا النوع من الخدمة التأ:ة التأمین على الأشخاصمخد.1
من الأخطار التي تهدد حیاته، أو سلامة جسمه أو ؤمن له بتأمین نفسه مشخص المؤمن له، حیث یقوم ال

صحته أو قدرته على العمل مثل: التأمین على الحیاة، التأمین ضد المرض و التأمین ضد البطالة، 
ادث الشخصیة.التأمین ضد الحو 

وفي هذا النوع من خدمة التأمین یكون الخطر متعلقا بممتلكات : خدمة التأمین على الممتلكات.2
ضدضد الحریق، والتأمین البحري، والتأمین ضد السرقة، تأمین المحاصیل الزراعیة المؤمن له، كالتأمین
الظواهر الطبیعیة.

وفي هذا النوع من خدمة التأمین یكون الخطر المؤمن ضده :خدمة التأمین على المسؤولیة المدنیة.3
العمل، وأمراض إصاباتمن أخطار المسؤولیة التي قد تترتب على المؤمن له تجاه الغیر مثل تأمین 

.3المهنة، تأمین المسؤولیة المدنیة

.18، ص: 2003، الدر الجامعیة، الإسكندریة، التأمین وریاضیاتهإبراهیم علي إبراهیم عبد ربه: 1
.95، 94مرجع سبق ذكره، ص، ص: أسامة عزمي سلام: 2

.58، ص: 2008،عمان، دار الثقافة،مین من الناحیة القانونیةأالموسوعة التجاریة المصرفیة عقود الت:محمود الكیلاني 3



جودة الخدمة التأمینیة الفصل الأول       

- 10 -

المبحث الثاني: ماهیة جودة الخدمات التأمینیة
تحقیق مفهوم الجودة من المفاهیم الحدیثة التي تسعى مختلف الشركات إلى تطبیقه قصدیعتبر

ى أدائها من حیث تقدیم خدماتها حتمستوى والعمل على رفع ها الجودة في خدماتها لضان بقائها واستمرار 
.تصل إلى درجة التمیز في الأداء

، أهمیة جودة الخدمة التأمینیة التأمینیةمفهوم جودة الخدمة سوف نتطرق إلىفي هذا المبحث
أبعاد جودة الخدمة التأمینیة.و 

المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة التأمینیة
ت لجذب العملاء ولتحقیق التمیز تعد جودة الخدمة سلاحا تنافسیا مهما، تستخدمه معظم الشركا

الریادة في السوق. ولمعرفة المقصود بجودة الخدمة التأمینیة یجب التطرق إلى مراحل تطور مفهوم و 
تعاریف مختلفة لها.وإعطاءالجودة 

لمفهوم الجودة  أولا: التطور التاریخي
ظهر مفهوم الجودة وتحسینها لأول مرة في الیابان وذلك في بدایة القرن العشرین ثم انتشر بعد ذلك 

في شمال أمریكا ودول أوروبا الغربیة إلى أن أصبح موضوع العصر، حیث تجسد في نهج إداري قام 
بتطویر مفهوم الإدارة القدیم لیتماشى مع التوجهات المعاصرة التي تؤكد على تحقیق الجودة العالیة لكسب 

من وروبیة لجزءات الأمریكیة والأشركرضا العملاء، ومما ساعد على انتشار هذا المفهوم خسارة ال
ات الیابانیة التي اتخذت الجودة كجسر تعبر من شركالمحلیة لصالح الحصصها في الأسواق العالمیة و 

العالمیة الأخرى وخاصة شركاتأن الوإلى تحقیق رضا العملاء في حینخلاله إلى الأسواق المالیة 
الأمریكیة كانت تولي اهتمامها الأول لمسألة العلاقة بین الإنتاجیة والتكلفة على اعتبار أن السعر هو 

:1هاجس العمیل الأول، ویمكن تقسیم مراحل تطور مفهوم الجودة كالتالي
ضبط الجودة:المرحلة الأولى.1

ذه المرحلة بأن مسؤولیة تحدید الجودة تقع ) وتمیزت ه1920- 1890هذه المرحلة ما بین (امتدت
ات شركعلى مشرفین متخصصین بضبط ومتابعة قیاسها والتحقق منها على المنتجات التي تقوم ال

بإنتاجها.
المرحلة الثانیة: الضبط الإحصائي للجودة.2

ة ) واتسمت هذه المرحلة باستخدام وظیفة التفتیش ومقارن1940-1920امتدت هذه المرحلة خلال (
النتائج بالمتطلبات المتعددة لتحدید درجة التطابق بین المنتوج والمواصفات المطلوبة.

.21، ص: 2005،دار الثقافة للنشر والتوزیع, عمان،20012000یزو دارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإا:المعیاويقاسم نایف علوان1
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متخصصة في الجودةشركات المرحلة التالثة: ظهور .3
)، وامتازت هذه المرحلة بعدة تغیرات في بیئة الصناعات 1960- 1940كانت هذه المرحلة خلال (

شركات ) مما أدى إلى ظهور 1933- 1929سنة (وخاصة بعد فترة الكساد الاقتصادي الرأسمالي في
ASQC( American Society of Qualityمتخصصة بضبط الجودة مثل الجمعیة الأمریكیة 

Control) ، مما أدى إلى تحدید مستوى مقبول للجودة عند إنتاج وبیع المنتجات كذلك ظهور حلقات
بعد هذا التاریخ.وما حدث علیها من تطورات 1956الجودة في الیابان عام 

المرحلة الرابعة: تحسین الجودة.4
) والتي تمیزت بتطور مفهوم حلقات الجودة في الیابان إلى 1980-1960امتدت هذه المرحلة من (

TQMمفهوم إدارة الجودة الشاملة  (Total Quality Mangement) التلف الصفري في وكذلك ظهور
الجودة والذي یعتبر نظام متكامل یتضمن عدد من السیاسات الیابان إلى جانب مفاهیم أخرى كتوكید

ات الصناعیة.دة في الشركوالإجراءات اللازمة لتحقیق الجو 
المرحلة الخامسة: إدارة الجودة.5

) وتمیزت هذه المرحلة بعدد من مفاهیم الجودة التي 2000-1980امتدت هذه المرحلة ما بین (
العولمة، الإیزو، وظهور برامج الحاسوب في تصمیم المنتوج تمخضت عن المرحلة السابقة كمفاهیم 

وإنتاجه وظهور فكرة الإنتاج المتكامل وأنظمة الإنتاج المرن وغیرها.
21المرحلة السادسة: مرحلة القرن .6

هي المرحلة المستقبلیة التي تشیر إلیها الأبحاث العلمیة في هذا المیدان بأنها ستكون مرحلة 
ولة وسرعة الحصول علیه عند ن خلال تقدیم وإنتاج ما یرغب فیه، من حیث سهالاهتمام بالعمیل م

.1الطلب

ثانیا: تعریف جودة الخدمة التأمینیة 
قبل إعطاء تعریف لجودة الخدمة التأمینیة لابد من إعطاء تعریف للجودة:

تختلف خصائص المنتجات التي تلبي احتیاجات ورضا العملاء وهي بأنها "مجموع الجودة عرفت .1
باختلاف نوع المنتجات والخدمات وطرق استخدامها وفي هذه السیاق كلما زادت الجودة زاد رضا العملاء 

.2"المنتجةشركاتوبالتالي یزداد دخل وربح ال

. 22قاسم نایف علوان المعیاوي: مرجع سبق ذكره، ص:  1

نتاجدارة الجودة الشاملة للإ إقدمة في م"دارة الجودة المعاصرة إ، راتب جلیل صویص، غالب جلیل صویص:محمد عبد العال النعیمي2
.31ص: ،2008، عمان،دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع،"والعملیات والخدمات
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نستخلص من هذا التعریف أن الجودة تشمل على مجموعة من الخصائص المتعلقة بالسلعة 
یة الإنتاجیة والتسویقیة، والتي لها القدرة على تلبیة حاجات والخدمة إلى جانب الخصائص الخاصة بالعمل

، حیث كلما زادت الجودة زاد رضا العملاء وزاد الربح.العملاءوتوقعات 
الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي یتوقعها "جودة الخدمة بأنهاعرفت .2

العملاء أو یدركونها في الواقع الفعلي وهي المحدد الرئیس لرضا العمیل أو عدم رضاه حیث یعتبر في
.1"ة التي ترید تعزیز مستوى الجودة في خدماتهاالوقت نفسه من الأولویات الرئیسی

ثلاث نقاط رئیسیة هي: ىإلیشیر هذا التعریف
:وتعرف على أنها تمثل توقعات العمیل لمستوى جودة الخدمة المقدمة،جودة الخدمة المتوقعة

وتعتمد على: احتیاجات العمیل، وخبراته، وتجاربه السابقة، وثقافته،...
:بهاوتتمثل في المستوى الفعلي لأداء الخدمة، فهي الجودة التي یشعر جودة الخدمة الفعلیة

العمیل أثناء تجربة حصوله الفعلي على الخدمة.
وهي الجودة التي یدركها العمیل عند قیامه بالمقارنة بین الجودة المتوقعة جودة الخدمة المدركة :

والجودة المجربة.
ف جودة الخدمة:" هي معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمات مع توقعات العملاء یتعر یمكن .3

.2لهذه الخدمة"
من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن جودة الخدمة تتعلق أساسا بمدى تفاعل العمیل ومقدم 

أي الخدمة حیث أن العمیل یرى جودة الخدمة من خلال مقارنته بین ما یتوقعه والأداء الفعلي للخدمة،
یمكن القول أن جودة الخدمات تتمیز بثلاثة مستویات وهي جودة الخدمات المدركة وجودة الخدمات 

الفعلیة وجودة الخدمات المتوقعة.
:تعریف جودة الخدمات التأمینیة.4

:على أنهاتعرف الخدمة التأمینیة 
المؤمن لهم) ویتطابق الحمایة التأمینیة بما یحقق رغبات العملاء(تأمین على تقدیم قدرة شركة ال"- 

یارا للدرجة التي یصل مع توقعاتهم ویفي باحتیاجاتهم التأمینیة بشكل مستمر وتمثل دوما قیاسا أو مع
.3إلیها مستوى الخدمة المقدمة للعملاء لیقابل توقعاتهم"

.143، ص: 2001،, عمان،دار صفاء للنشر والتوزیع،ادارة الجودة الشاملة:خرونآمأمون سلیمان الدرداكة و 1
.90المعیاوي: مرجع سبق ذكره، ص: قاسم نایف علوان2
العملاء لجودة الخدمة بالشركة الجزائریة دراسة تقییمیة من منظور"مین أداة تسویقیة لخدمات التأالدور الاستراتیجي للجودة ك:رودحفتیحة بو 3

.25، ص: 2012،جامعة سطیف،12العدد،مجلة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، "CAATمینات أللت
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كذلك ت المؤمن لهم و جموعة من المنافع الملموسة و غیر ملموسة التي تؤدي احتیاجات ورغبام"- 
.1"الخدمات المرتبطة بها قابل دفع مبلغ معین من المال

نستخلص من التعریفین السابقین أن جودة الخدمة التأمینیة هي مجموعة من الخصائص الممیزة 
شركة داء التتمثل تقیما شاملا لأالعملاء وتحقیق رغباتهم المتوقعة, و إرضاءلخدمة التأمین القادرة على 

مقارنة بالشركات الأخرى.درجة تمیزها و 

المطلب الثاني: أهمیة جودة الخدمات التأمینیة 
:2لجودة الخدمات التأمینیة أهمیة بالغة تكمن في

الحفاظ على العملاء الحالین وتوسیع نطاق التعامل، فارتفاع مستوى الخدمة التأمینیة المقدمة للعمیل - 
وبذلك یستمر في التعامل معها، بل یزید نطاق هذا وتوقعها مع احتیاجاته تجعله راض عن الشركة،

التعامل بشراء تغطیات تأمینیة أخرى متنوعة بمعنى كسب ولاء العمیل ووفائه للشركة ومختلف 
؛الخدمات التي تعرضها

حیث أكدت العدید من الدراسات أن من الممكن لكل عمیل جذب جذب واستقطاب عملاء جدد،- 
خمس عملاء آخرین للتعامل مع الشركة، دون جهود تبذلها الشركة، حیث یؤكد مدیر إحدى الشركات 

"إن كلمة إطراء واحدة من عمیل راض أفضل بكثیر من آلاف الكلمات التي سوف تستخدمها بقوله
؛في إعلاناتك"

مل مع العملاء الحالیین الذین یمكنهم جذب عملاء جدد وبذلك تزید المبیعات، توسیع نطاق التعا- 
هذا بالإضافة إلى تخفیض التكالیف التي تنجم عن تصحیح الأخطاء التي یمكن أن تحدث في 

العمل، إضافة إلى توفیر مبالغ من أجل استقطاب عملاء جدد، وبالتالي تخفیض تكالیف الترویج،
هو أكثر ربحیة وأقل تكلفة لأنه مصدر لعملاء جدد لكن بشرط المحافظة علیه.إذن فالعمیل الحالي

المطلب الثالث: أبعاد جودة الخدمة التأمینیة
لقد اختلفت الآراء أمام الباحثین في تحدید أبعاد جودة الخدمة ولذلك كانت محاولات عدیدة نذكرها 

منها:
:3أن لجودة الخدمة بعدین أساسیین هماswandیرى 

"، CAATتقییم جودة الخدمة في شركات التأمین الوطنیة في السوق الجزائریة "دراسة حالة الشركة الوطنیة للتأمینات فتیحة بوحرود: 1
.25مرجع سبق ذكره، ص: 

) "دراسة تطبیقیة للشركة 2009-1995(مینات الجزائریةأثرها على الطلب في سوق التأمین و أتقییم جودة خدمات شركات الت:ولید برغوشي2
.63، ص: 2013،جامعة باتنة،خصص اقتصاد التنمیة، ت، رسالة ماجستیر"- saa-الجزائریة للتأمینات

.92، ص: 2006عمان، ،دار الشروق للنشر والتوزیع،"مفاهیم وتطبیقات"دارة الجودة في مجال الخدماتإ:علوان المحیاويقاسم نایف  3
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: التي تتضمن الجوانب المادیة الملموسة التي یتعرض لها العمیل حال حصوله الجودة المادیة- 
على الخدمة.

مع العملاء.الشركة : وتمثل أداء عملیة الخدمة ذاتها أثناء تفاعل العاملین بالجودة التفاعلیة- 
:1فقد میز بین نوعین من أبعاد الجودة هما الجودة الفنیة والجودة الوظیفیةGrowoosأما 

: هي ما یتم تقدیمه للعمیل فعلا، ویتصل بالحاجة الأساسیة التي یسعى لإشباعها.الجودة الفنیة- 
: هي درجة جودة الطریقة التي یتم بها تقدیم الخدمة.الجودة الوظیفیة- 

ى جودة الفنیة اصطلاح جودة المخرجات التي عادة ما یتم علLehtinen and lehtinenأطلق
تقییمها بعد الحصول على الخدمة، أما الجودة الوظیفیة فهي جودة العملیة والتي عادة ما یتم تقیمها أثناء 

.2تقدیم الخدمة
هناك من أضاف بعدا ثالثا لا یقل أهمیة عن البعدین السابقین هو الانطباع الذهني الذي یعتبر 
ناتج تقییم العملاء لكل من الجودة الفنیة والجودة الوظیفیة أو هو الذي یعكس انطباعات العملاء عن 

.3مؤسسة الخدمة
یمكن القول أن كل هذه الأبعاد وان اختلفت تسمیتها من باحث إلى آخر، هي أبعاد متناسقة یكمل 

یلة بتكریس وتحقیق كل بعد من بعضها البعض وینبغي إدارة شركة التأمین صیاغة وتنفیذ الخطط الكف
الأبعاد بدرجة عالیة من الفعالیة.

مجلة ،)servperfلمقیاس جودة الخدمة (بغزة طبقة كما یدركها طلبة جامعة الاقصى الخدمات الجامعیمستوى جودة:براهیم سلمانإمحمد 1
.10، ص: 2013، غزة،17المجلد ،قصىالأجامعة 

،سكندریةالإ،المنظمة العربیة للدراسات،دارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمیة في مجال الصحة والتعلیمإتطبیقات :محمد توفیق ماضي2
.17، ص: 2005

.60، ص: 2009،عمان،دار المسیرة للنشر والتوزیع، الجودة الشاملة وتحقیق الرقابة في البنوك التجاریة:حمدأمحمد سمیر  3
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المبحث الثالث: تقییم جودة الخدمة التأمینیة
ـصبح العملاء أالجودة في كسب ثقة العملاء، كماإدراك شركات التأمین لأهمیة ودورلقد ازداد 

اهتماما بالجودة نظر للدور الذي تلعبه في أداء الخدمة وتقدیمها، وتعد توقعات و إدراكاأیضا أكثر 
وحاجات العملاء عوامل مهمة في تقییم جودة الخدمة وقیاسها.

تقییم جودة الخدمة التأمینیة ومؤشرات تقییم جودة سنحاول في هذا المبحث التطرق إلى مراحل 
مینیة.الخدمة التأمینیة، نماذج تقییم الجودة التأ

المطلب الأول: مراحل تقییم جودة الخدمة التأمینیة
رف العملاء من خلال المقارنة بین توقعاتهم وما یدركونه فعلا، تتم عملیة تقییم جودة الخدمة من ط

لذا لابد من شركة التأمین الأخذ في الحسبان توقعات العملاء عند تصمیم الخدمة التأمینیة.
الخدمة التأمینیة تبدأ من مرحلة ما قبل الشراء وتستمر أثناء التقدیم وعلیه فسیرورة تقییم جودة 

وصولا إلى مرحلة ما بعد تسلیم بغرض إعطاء لمستوى الجودة في الخدمات المقدمة.
تتم مراحل تقییم جودة الخدمة التأمینیة في شركات التأمین من خلال العناصر التالیة:

ما قبل الشراء الخدمة التأمینیةأولا: مرحلة
تتضمن مرحلة ما قبل شراء الخدمة التأمینیة مجموعة من المراحل الفرعیة بدایة بمرحلة إدراك 
الخطر القابل للتأمین وهذا یعني الحاجة إلى التغطیة التأمینیة، مرورا بمرحلة البحث عن المعلومات ثم 

اتخاذ قرار للخدمة التأمینیة، هذه المراحل مجتمعة تسمى تقییمها للبحث عن البدیل المناسب وصولا إلى 
:. كما هو موضح الشكل التالي1بسلوك العمیل الشرائي

.16بلال بن بتیش: مرجع سبق ذكره، ص: 1
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): یمثل سلوك العمیل الشرائي01الشكل رقم (

.91، ص:2006، عمان،العلمیة للنشر والتوزیعير دار الیازو ،سس ومفاهیم معاصرةأالتسویق تامر البكري: : رالمصد

:1) كالتالي01سوف نوضح المراحل المبینة بالشكل رقم (
إن الشعور بالحاجة إلى التغطیة التأمینیة مرتبطة إدراك الخطر (الحاجة إلى التغطیة التأمینیة):.1

بإدراك العمیل لوجود فرق بین حالة الرغبة والحالة الفعلیة، ویعني هذا أن الفرق لیس مطلقا وموضوعیا 
وإنما فرق یدركه العمیل، وبالتالي یبدأ في التفكیر إلى الانتقال إلى مرحلة أخرى.

ر والشعور بالحاجة إلى التغطیة التأمینیة، یقوم العمیل : بعد إدراك الخطالبحث عن المعلومات.2
بالمفاضلة بین شركات التأمین لاختیار الشركة التي تعمل على إشباع حاجاته لیتم التعامل معها، فالبحث 
عن المعلومات یعني تنشیط وتحفیز المعلومات المخزنة في الذاكرة أو الحصول على المعلومات من 

أن یكون البحث داخلي (الذاكرة) أو خارجي (المحیط).المحیط، أي أنه یمكن 
وهو البحث الذي یكون مباشرة بعد تحدید الحاجة إلى التغطیة التأمینیة، ویتم هذا :لبحث الداخليا.أ

كما ترتبط عملیة البحث في ذاكرة العمیل، التي یحتفظ فیها بكل المعلومات التي لها صلة بالحاجة،
البحث الداخلي بممیزات كل فرد، فبالنسبة للعمیل الذي یشتري الخدمة التأمینیة لأول مرة فإنه یفتقد للخبرة 

وبالتالي تكون المعلومات الخاصة والتي یمتلكها محدودة.
إلى خلیة التي یمتلكها فإنه یلجأ في حالة عدم رضا العمیل عن المعلومات الدا:لبحث الخارجيا.ب

البحث الخارجي كالاتصال وتبادل الآراء مع العملاء آخرون والاستفادة من خبرتهم.
بعد عملیة البحث یتكون لدى العمیل مجموعة من المعلومات المحددة الذي بدوره :تقییم البدائل.3

سوف یقوم بتحلیلها وتقییمها ثم الاستخراج الأفضل منها.

. 16،17، ص، ص: بلال بن بتیش:مرجع سبق ذكره 1

المشكلة)إدراكالخطر(إدراك

ث عن المعلوماتحالب

تقییم البدائل

اتخاذ قرار الشراء
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بعد مرحلة التقییم للبدائل وتأكید الرغبة الفعلیة للحاجة إلى التغطیة التأمینیة من :اتخاذ قرار الشراء.4
مین المختارة رار الشراء بالتوجه إلى شركة التأالأخطار المتوقع حدوثها، یتضح للعمیل ضرورة اتخاذ ق

وتقدیم طلب الشراء.

ثانیا: مرحلة إنتاج الخدمة التأمینیة
وتتمیز بتداخل عدة عناصر تفاعل بین العمیل وشركة التأمین،هذه المرحلة عن عملیة التعبر

.یعرف بنظام الخدمةأخرى مجتمعة لتشكل ما
:1الخدمة التأمینیة عدة خطوات أهمهاإنتاج: تتضمن الخدمة التأمینیةإنتاجخطوات .1

تتلقى شركة التأمین طلبات العملاء الراغبین في التأمین و یكون ذلك  عن :تقدیم طلب التأمین.أ
ج معد من قبل الشركة یتضمن كافة البیانات التي هي عبارة عن نموذالتأمین و طریق ملء استمارة طلب

عن الخطر المطلوب تغطیته واحتمالات -إلى حد ما-واضحةالمطلوبة من العمیل لتعطي صورة 
یبرز دور و مساعدة شركة التأمین في اتخاذ القرار قبول أو الرفض للتغطیة التأمینیة.وقوعه، من أجل 

عطائه كافة البیانات المطلوبة بكل صدق وشفافیة، لما لذلك ومشاركته في هذه الخطوة من خلال إالعمیل 
من أهمیة بالنسبة لبقیة المراحل.

من جزأین:- عادة–تتكون استمارة طلب التأمین 
: یتعلق بالعمیل طالب التأمین نفسه: كاسمه، مهنته، عنوانه، سنه، مدة التأمین الراغب الأولالجزء - 

؛فیها...الخ
: یتعلق بالخطر المطلوب تغطیته، وبجمیع الظروف المحیطة به التي من شأنها الجزء الثاني- 

.ركة في دراسة طبیعة الخطر وظروفهمساعدة الش
بعد أن تتحصل الشركة على البیانات المطلوبة، یقوم الخبراء الاكتواریون :فحص الطلب ودراسته.ب

:بفحص الطلب ودراسته، من خلال
فحص الأخطار المرغوب في التأمین منها ومدى توفرها على الشروط التقنیة من حیث (الكثرة - 

الخطر العددیة، انتشار الخطر وتفرقته، انتظام حدوثه...). والهدف من ذلك هو ضمان توزیع 
من المحافظة یمكنهاتوزیعا سلیما، حتى تحتاط الشركة للتقلبات المفاجئة وغیر المتوقعة، وهذا ما 

ج؛تاعلى سلامة مركزها المالي ویساعدها على الاستمرار في جذب عوامل الإن
؛اختیار الأخطار التي تتوافق مع سیاسات الشركة التأمینیة المحددة-
یتم تحلیل - بعد دراسة الخطر- عند الموافقة على طلب التأمین : تحلیل الخطر بهدف التسعیر-

ذلك أن الأسعار تتناسب مع درجة الخطر المؤمن منه.،الخطر وتسعیره
"، CAATتقییم جودة الخدمة في شركات التأمین الوطنیة في السوق الجزائریة "دراسة حالة الشركة الوطنیة للتأمینات فتیحة بوحرود: 1

.38مرجع سبق ذكره، ص:
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بعد موافقة العمیل على الشروط یتم إصدار إشعار التغطیة المؤقت، إصدار إشعار التغطیة المؤقت:.ج
لإبلاغ العمیل بموافقتها على منح التغطیة التأمینیة"، وهو عبارة عن: "مذكرة تغطیة مؤقتة تحررها الشركة 

ویتم إصدار هذا الإشعار نظرا لأن إصدار وثیقة التأمین یتطلب فترة زمنیة معینة، لكن هذا الإشعار لا 
لم یصدر عقد التأمین.یلزم شركة التأمین بالتزاماتها ما

التي هي عبارة (police d’assurance)یتم بعد ذلك إصدار وثیقة التأمین :إصدار عقد التأمین.د
عن عقد التأمین في صورته النهائیة، وتشتمل على كافة الشروط التي تجعلها مستندا ملزما لطرفي العقد، 

وبعد توقیع الشركة لوثیقة التأمین یتم إرسالها إلى العمیل، الذي یؤید استلامها بسداده للقسط الأول.
مرحلة الإخطار بوقوع الحادث والمطالبة إن:بالتعویضالإخطار بوقوع الحادث والمطالبة .ه

بالتعویض من طرف العمیل تأتي مباشرة بعد تحقق الخطر المؤمن منه، فیتم إبلاغ الشركة بذلك من أجل 
مر بتأمین ا إذا تعلق الأأم.الاستعداد لاتخاذ الإجراءات اللازمة، هذا إذا تعلق الأمر بتأمین المسؤولیة

أو المسروقة أو...الخ وكافة المستندات الإخطار یتضمن بیانا بالأموال المحروقة(ممتلكات) فإنالأموال 
ف عن ذلك (بحسن أو بسوء لدا بفترة زمنیة للإخطار، فإذا تخالتي تؤكد وقوع الحادث، ویكون العمیل مقی

وبالتالي عدم استفادته من الخدمة.،نیة) سقط حقه في المطالبة بمبلغ التأمین
ویقصد به " ترتیب التقنیات Servuctionالخدمة باسم نتاجإف نظامعر ی:نظام الخدمة التأمینیة.2

.1والشبكات التنظیمیة المصممة لتسلیم الخدمات وفقا لحاجات وتطلعات العملاء"
:2من العناصر التالیةServuctionlaیتكون نظام انتاج الخدمة

نتاج الخدمة. لي عند إیعتبر العمیل عنصر أساسي وأو :العمیل- 
، المظهر الشركةمثل الموقعالمادیة الملموسة للخدمة: ویشمل مختلف العناصرالمحیط المادي- 

الداخلي ومختلف التسهیلات المادیة الأخرى...الخ.و الخارجي
ن المباشرون لشركة التأمین، : وهم الممثلو )المستخدمون في الاتصالالموظفین المباشرین (- 

م.ومساعدتهمفون باستقبال العمیل وإرشادهمُكل
، مختلف الشركة: وهو الجزء الغیر مرئي من طرف العمیل ویتكون من نظام نظام التنظیم الداخلي- 

العملیات التسییر والإدارة الموارد البشریة.
الشركةوهي حاجة العمیل الأساسیة التي تسعى هي عبارة النتیجة من نظام إنتاج الخدمة،الخدمة:- 

في إشباعها.
: یمكن لعدة أشخاص الاستفادة من خدمة ما في نفس الوقت وفي نفس المكان.العملاء الآخرین- 

.18بلال بن بتیش، مرجع سبق ذكره، ص: 1
رسالة ،"الفلاحة والتنمیة الریفیةكبن-748-دراسة حالة الوكالة "دور سیاسة الترویج في تسویق الخدمات المصرفیة :نور الدین رجم2

.25، ص: 2008ة، جامعة سكیكد،تخصص تسویق،ماجستیر
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لكل منسق تنظیم منهجي منظم و هي la servuctionن عمیلة إنتاج الخدمة أمنه یمكن القول و 
هي مهمة لتحقیق تقدیم الخدمة حسب و الشركة تؤثر على علاقة عمیل بالبشریة التيالعناصر المادیة و 

الخصائص ودرجة الجودة التي یتوقعها العمیل.
ویمكن توضیح ذلك في الشكل الموالي:

الشكل رقم (02): نظام إنتاج الخدمة

الفلاحة كبن-748-دراسة حالة الوكالة "دور سیاسة الترویج في تسویق الخدمات المصرفیة :نور الدین رجم:رلمصدا
.26ص: ،2008ة، جامعة سكیكد،تخصص تسویق،ماجستیررسالة ،"والتنمیة الریفیة

) نستخلص أن نظام إنتاج الخدمة یتكون من نظامین فرعیین، فرع ظاهري 02الشكل رقم (من
للعمیل (المرئي)، وفرع آخر خفي للعمیل (غیر مرئي).

شركة خدمیة

الخدمة أ

العمیل أ

العملاء آخرون
نظام تنظیمي

المحیط
المادي

غیر مرئي

موظفین
مباشرین

مرئي
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یمكن توضیح مختلف العلاقة بین العمیل، الموظفین المباشرون( المستخدمون في الاتصال)
ومستخدمي المكتب الخلفي من خلال الشكل التالي:

الشكل رقم(03): سیرورة التفاعل بین العمیل و شركة التأمین –المطالبة بالتعویض-

مین في السوق الوطنیة أمینیة على تحقیق المیزة التنافسیة لشركات التأة التمثر جودة الخدأ:بلال بن بتیش:المصدر
.19ص: ،2013،یلةسجامعة م،تخصص علوم اقتصادیة،ماجستیررسالة ،"دراسة مقارنة بین شركتین تأمینیتین"

) السیرورة التفاعلیة بین العمیل وشركة التأمین خلال المطالبة بالتعویض، 03یبین الشكل رقم (
حیث یقوم العمیل بالتصریح بالضرر الذي نشأ عن تحقق الضرر المؤمن منه، ویتولى مستخدمو المكتب 

شروط المتفق علیه في جعة العقد و الأمامي بتسجیل المعلومات وتحویلها إلى مكتب الخلفي الذي یقوم بمرا
عناصر الضرر قسم تسییر الأضرار، ویتم الاتصال بالعمیل عن طریق المكتب الأمامي للتحقق مع 

مي المكتب الخلفي عملیة التسویة وتنفیذ قرار دها مع ما اتفق علیه في العقد ثم یتولى مستخومطابقت
ب الأمامي.التعویض ومنه تسلیم مبلغ التأمین للعمیل من طرف مستخدمي المكت

المعلومات  تحویل 

تفویض 
المندوب 

اتصال
عمیل/ شركة 

التحقق من
عناصر الضرر

تعویض 
العمیل 

التصریح 
بالضرر

تسجیل
المعلومات

القیام بالتحقیق القیام بالتسویة 

تدخل قسم تسییر 
الأضرار 

مراجعة العقد  ترمیز قرار التسویة 

اتصال مع 
أصحاب العلاقة 

تنفیذ القرار 

اشعار التسویة 

العمیل

أداء مستخدمي 

المكتب الأمامي

أداء مستخدمي 

المكتب الخلفي
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ثالثا: مرحلة ما بعد تسلیم الخدمة التأمینیة
في هذه المرحلة یتحدد رضا العمیل أو عدم رضاه من الخدمات التأمینیة المقدمة من طرف شركة 
التأمین، ویمكن تعریف رضا العمیل على أنه " درجة إدراك العمیل مدى فعالیة الشركة في تقدیم الخدمات 

.1غباته"التي تلبي احتیاجاته ور 
نستخلص من هذا التعریف أن رضا العمیل یتطلب من شركة التأمین أن تصل بجودة خدماتها إلى 

المرغوب فیه من طرف العمیل.

المطلب الثاني: مؤشرات تقییم جودة الخدمة التأمینیة
إلى عدة مؤشرات مرتبطة بجوانب الأداء تقییم العملاء لجودة الخدمة في شركات التأمین، یستندإن

:2الملموسة وغیر الملموسة. وأهمها

الاعتمادیةأولا: 
صد بها قدرة شركة التأمین على أداء الخدمة التأمینیة وفقا للوعود التي قدمتها للعملاء، مع یق

في تقدیم بمعنى إمكانیة اعتماد العمیل على الشركة،ضمان حصولهم على الخدمة مهما تغیرت الظروف
فق علیه.تحسب ما أالخدمة 

الاستجابةثانیا: 
وأهم دمة المناسبة في الوقت المناسب.قصد بها الرغبة في مساعدة العمیل وتمكینه من استلام الخی

د منافذ الحصول على الخدمة...مؤشراتها: سرعة إنهاء المعاملة، الرد على الاستفسارات والأسئلة، تعد
.الخ

الكفاءةثالثا: 
) التي یمتلكها العاملون، والتي تدل Savoir-faireوالمهارات ()Savoirs(هي مجموعة المعارف

على فعالیتهم في أداء الخدمة.

سهولة المنالرابعا: 
تعني إمكانیة الوصول إلى منافذ الخدمة بسهولة، ویفسر ذلك وفق عدة مؤشرات، مثل: إمكانیة 

موقع الشركة، سهولة الاتصال عبر ملائمةالعمل، ساعات ملائمةوسرعة الاتصال الشخصي، 
الهاتف...الخ.

.20: مرجع سبق ذكره، ص: بلال بن بتیش 1

"، CAATتقییم جودة الخدمة في شركات التأمین الوطنیة في السوق الجزائریة "دراسة حالة الشركة الوطنیة للتأمینات فتیحة بوحرود: 2
.49مرجع سبق ذكره، ص:



جودة الخدمة التأمینیة الفصل الأول       

- 22 -

اللطف واللباقةخامسا: 
یشمل ذلك حسن التعامل والتزام الاحترام والأدب وإظهار مشاعر الود والصداقة للعمیل، وتأكیدا 

ا العملاء لا یهتمون بمضمون خططك أو سیاستك بقدر ما الجانب، یقول أحد الخبراء: "إنلأهمیة هذ
مجرد كلمة "شكرا" قد تكون أفضل من عشر إعلانات لتحقیق بالطریقة التي تعاملهم بها، وأنیهتمون

الانطباع الذهني الإیجابي لدى العمیل".

الأمانسادسا: 
المقصود بذلك غیاب الخطر والشك في التعامل مع الشركة وضمان الحصول على المنفعة 

المتوقعة.

الاتصالسابعا: 
خدمات المعروضة، توفیر كافة المعلومات التي تساعد العمیل في التعرف على الیتضمن ذلك 

م تسعیرها، إضافة إلى التواصل مع العملاء والاستماع إلیهم وإعلامهم بلغة مفهومة وبشكل منتظم من ظون
خلال استعمال أنظمة الاتصال الأكثر فعالیة.

فهم العمیلثامنا: 
أي ،یل ورغباته، ومحاولة تحدید توقعاته حول مستوى الأداءعلى احتیاجات العمتعرفبمعنى ال

سعي الإدارة بشركات التأمین لإدراك جودة الخدمة كما یتوقعها العملاء.

الموثوقیةتاسعا: 
أي الدقة والإلمام بالعمل وأدائه بالطریقة الصحیحة ،تعني درجة الثقة والمصداقیة في أداء الشركة

من المرة الأولى.

الملموسیةعاشرا: 
شیر إلى المظهر الخارجي، الموقع والتصمیم الداخلي للشركة، التجهیزات ومظهر العاملین   ت

ومستوى التكنولوجیا، إضافة إلى مختلف التسهیلات المادیة الممنوحة للعمیل مثل: أماكن الانتظار 
المناسبة، أماكن وقوف السیارات...الخ.

الاعتمادیة، الاستجابة، لقد دمج هذه المؤشرات العشرة في خمسة أبعاد رئیسیة وهي الملموسیة،
) یوضح ذلك:01الأمان، التعاطف والجدول رقم (
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الجدول رقم(01): مؤشرات تقییم جودة الخدمة التأمینیة 

نزار عبد المجید البزواري، لحسن عبد االله باشیوة: إدارة الجودة الشاملة مدخل للتمییز والریادة، مؤسسة الو رق  المصدر:
.552، ص: 2011للنشر و التوزیع، عمان، 

المطلب الثالث: نماذج تقییم جودة الخدمة التأمینیة 
تشیر الدراسات إلى أن هناك نموذجین رئیسیین لقیاس جودة الخدمة التأمینیة وهي كالتالي:

أولا: نموذج الفجوة1
»*وهو ما یعرف بنموذج  servqual parasuramanهذا المدخل إلى الباحثین وینسب« ,

zeithanl et berryدراكاتهم لمستوى أداء الخدمة لمستوى الخدمة وإ الذي یستند إلى توقعات العمیل
ستخدام الأبعاد الخمسة الممثلة دید الفجوة بین هذه التوقعات والإدركات وذلك باالمقدمة بالفعل، ومن ثم تح

لمظاهر جودة الخدمة.
للعمیل ومن هنا فإن مستوى جودة الخدمة یقاس بمدى التطابق بین مستوى الخدمة المقدمة فعلا

والتحلیل والتنبؤ بتوقعات العمیلبشأنها، وبالتالي فإن جودة الخدمة تعني الدراسة وبین ما یتوقعه العمیل
ومحاولة الارتقاء إلیها بشكل مستمر.

عند الحدیث عن هذا المدخل لابد من التطرق إلى مفهومین أساسیین یتقابلان لتحدید الفجوة في 
جودة الخدمة وهما:

لمرجعیة للأداء الناتجة عن خبرات التعامل مع الخدمة : وهي المعاییر أو النقطة اتوقعات العمیل- 
قابلة للمقارنة، والتي إلى حد ما تصاغ في شروط ما یعتقد العمیل أن تكون في الخدمة أو سوف وال

یحصل علیها.

« servqual»*: الخدمة و تتكون من عبارتین جودةو یقصد بهserviceالتي تعني الخدمة وqualité.التي تعني الجودة
تخصص علوم ،ماجستیررسالة ،"CAATمیناتأدراسة حالة الجزائریة للت"لیدور جودة الخدمة في تحقیق رضا العم: جوى عمروشن1

.44، ص: 2011،جامعة قسنطینة، التسییر

الشرح المؤشر
إظهار التسهیلات المادیة، المعدات والأشخاص ووسائل الاتصال. الملموسیة

القدرة على انجاز الوعود للخدمة باعتمادیة وعلى نحو دقیق وصحیح. الاعتمادیة
استجابة الإدارة لمساعدة العملاء وتزویدهم بالخدمة المطلوبة. الاستجابة

انعدام الخطر والشك في تعاملات الشركة. الأمان
فهم ومعرفة حاجات العمیل.الاحترام، مراعاة المشاعر الودیة، التعاطف
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: وهي النقطة التي یدرك بها العمیل الخدمة فعلیا كما قدمت له. دراكات العمیلإ- 
یؤیدون فكرة قیاس الفجوة بین التوقعات والإدراك الخاص بالعملاء والواقع أن الكثیر من الباحثین
كمحور أساسي في تقییم جودة الخدمة.

ولزیادة الفهم المتعمق لهذا النموذج فإننا سوف نعرض محتویات هذا النموذج بصورة متكاملة فهو 
یلي:عنها بمایقوم على معادلة أساسیة ذات طرفین هما الإدراكات والتوقعات، یمكن التعبیر 

وذلك لقیاس خمس فجوات هامة تتعلق بكل من منظمة الخدمة، وبالعمیل، وبالاثنین معا، كما 
یظهرها الشكل التالي:

): نموذج الفجوة04الشكل رقم(

5فجوة 

1فجوة

4فجوة
3فجوة 

2فجوة

"، دار الیازوري، عمان، تسویق الخدمات " مدخل استراتیجي وظیفي تطبیقي: حمید الطائي، بشیر العلاق: المصدر
.255ص: ،2009

الإدراكات- جودة الخدمة =التوقعات

اتصالات الكلمة المنقولة التجارب السابقة

مؤشرات التقییم 
الملموسیة - 
الاعتمادیة- 
الاستجابة- 
الأمان - 
التعاطف- 

الخدمة المدركة 

إدراكات لتوقعات العملاء 

الاتصالات 
الخارجیة 

معاییر الخدمة( ترجمة 
)الإدراكات إلى معاییر جودة

الخدمة)

الخدمة المقدمة 

الحاجة النفسیة 

الخدمة المتوقعة 
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:1وتفسر الفجوات على النحو التالي
: وتنتج هذه الفجوة عن الاختلاف بین توقعات العمیل وإدراك إدارة الشركة لهذه الفجوة الأولى- 

التوقعات، أي عجزها عن معرفة احتیاجات ورغبات العملاء المتوقعة.
بالخدمة المقدمة بالفعل، وبین : تنتج هذه الفجوة عن الاختلافات بین معاییر الخاصة الفجوة الثانیة- 
دراكات الإدارة شركة التأمین لتوقعات العملاء، بمعنى أنه حتى لو كانت حاجات العملاء المتوقعة إ

ورغباتهم معروفة للإدارة فإنه لن یتم ترجمتها إلى مواصفات محددة في الخدمة المقدمة.
والتسلیم الفعلي لها، بمعنى أن تنتج هذه الفجوة عن الفرق بین معاییر جودة الخدمةالفجوة الثالثة:- 

بمجرد وجود مواصفات مناسبة لجودة الخدمة لا یكفي بل لابد أن یلتزم مقدمو الخدمة بهذه 
المواصفات حتى تضمن شركة التأمین تقدیم الخدمة وفقا للمواصفات الصحیحة الموضوعة وبالتالي 

عات العملاء.تقابل توق
: تنتج هذه الفجوة عن الفرق بین الخدمة المقدمة بالفعل والاتصالات الخارجیة، وهي الفجوة الرابعة- 

تعني أن الوعود التي قطعتها الشركة على نفسها خلال اتصالاتها بالعملاء لا تتطابق مع الأداء 
الفعلي للخدمة.

خدمة المتوقعة والخدمة المدركة وتكون محصلة : وتنتج هذه الفجوة عن الفرق بین الالفجوة الخامسة- 
لجمیع الفجوات السابقة بحیث یتم على أساسها الحكم على جودة أداء الشركة ككل.

ثانیا: نموذج الأداء الفعلي
»وهو ما یعرف بـ  servperf » واستمرار للجهود المبذولة عالمیا للتوصل إلى نموذج علمي *

فقد توصل كل وعملي لقیاس جودة الخدمة ویتمتع بدرجة عالیة من الثقة والمصداقیة وإمكانیة التطبیق،
إلى هذا المقیاس الذي یرتكز على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة باعتبار أن Gronin et Taylorمن 

، وأنه یمكن التعبیر عن ذلك 2یمكن الحكم علیها مباشرة من خلال اتجاهات العملاءجودة هذه الخدمة 
بالمعادلة التالیة:

« servperf»*: و یقصد به أداء الخدمة و تتكون من عبارتینserviceالتي تعني الخدمةperformance.التي تعني الأداء
، 2006،جامعة قسنطینة،تخصص تسویقرسالة ماجستیر، "،دراسة حالة بنك البركة الجزائري"قیاس جودة الخدمة المصرفیة، هدى جبلي1

.91-88ص: - ص
.49نجوى عمروش: مرجع سبق ذكره، ص: 2

جودة الخدمة= الأداء الفعلي
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على أساس رفض فكرة في تقییم جودة الخدمة، ویركز على servperfیقوم نموذج الأداء الفعلي
دراكات الخاصة بالعمیل فقط ذلك أن جودة الخدمة أي التركیز على جانب الإتقییم الأداء الفعلي للخدمة،

،الشركةراكات العملاء السابقة وخبرات وتجارب التعامل یتم التعبیر عنها كنوع من الاتجاهات وهي دالة لإ
الإدراكات ومستوى الرضا عن الأداء الحالي للخدمة. فالرضا حسب هذا النموذج یعتبر عاملا وسیطا بین 

.1السابقة للخدمة والأداء الحالي لها، وضمن هذا الإطار تتم عملیة تقییم جودة الخدمة من طرف العمیل
:2بالإضافة إلى هذه النماذج هناك طرق أخرى لقیاس جودة الخدمات. وأهمها

ا هاما : تمثل الشكاوي التي یتقدم بها العملاء خلال فترة زمنیة معینة، مقیاسمقیاس عدد الشكاوي- 
یعبر على أن الخدمات المقدمة دون المستوى أو ما یقدم لهم من خدمات لا یتناسب مع إدراكهم لها 

والمستوى الذي یرغبون الحصول علیه.
یستخدم هذا المقیاس بعد الحصول العملاء على الخدمات، عن طریق توجیه مقیاس الرضا:- 

الخدمة المقدمة لهم وجوانب القوة والضعف للمؤسسة طبیعة شعور العملاء نحوالأسئلة التي تكشف 
مع احتیاجات العملاء، وتحقق لهم تتلاءممن تبني إستراتیجیة للجودة الشركة بها، وبشكل یمكن 

الرضا نحو ما یقدم لهم من خدمات.
للعمیل تعتمد على الشركة الفكرة الأساسیة لهذا المقیاس هي القیمة التي یقدمها : مقیاس القیمة- 

المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة من جانبي العمیل والتكلفة للحصول على هذه الخدمات، فالعلاقة 
بین المنفعة والسعر هي التي تحدد القیمة أي كلما زادت مستویات المنفعة الخاصة بالخدمات 

لب هذه الخدمات والعكس المدركة كلما زادت القیمة المقدمة للعملاء وكلما زاد إقبالهم على ط
صحیح.

تخصص علوم ، ماجستیررسالة ،دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة سكیكدة""ثرها على رضا العملاء أجودة الخدمات و : نور الدین بوعنان1
.76، ص: 2006، جامعة مسیلة،التسییر

.98- 96ص: - قاسم نایف علوان المعیاوي: مرجع سبق ذكره، ص2
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خلاصة:
یلي: نستخلص من خلال دراستنا لهذا الفصل ما

 الخدمة التأمینیة لا تقتصر منفعتها على العمیل وشركة التأمین فقط بل تتعدى منافعها لتشمل
.المجتمع ككل

الخدمات من قي للخدمة التأمینیة خصائص ذات طبیعة خاصة وهذا ما یجعلها متمیزة عن با
.الناحیة التسویقیة

التأمین، فالعمیل یسعى إلى إشباع الخدمة التأمینیة عبارة عن منفعة متبادلة بین العمیل وشركة
.كة التأمین تسعى إلى تحقیق الربحاحتیاجاته ورغباته و شر 

على عدة مؤشرات یهتم بها العمیلتقییم جودة الخدمة في شركة التأمین تعتمد.
 العمیل بمستوى إدراكه للخدمة المقدمة من طرف شركة التأمین.یرتبط تقییم الجودة من طرف
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:تمهید
الأخیرة بخلق یث تقوم هذهاصر التي من أجلها وجدت الشركة بحیعتبر العمیل أحد أهم العن

واكتشاف العملاء والمحافظة علیهم من خلال كسب رضاهم وذلك عن طریق معرفة توقعات العملاء 
والعوامل المؤثرة فیها لتقدیم خدمات ذات جودة تتوافق مع توقعاتهم، ولمعرفة توقعات العملاء یجب أن 

ن طریق قیاسها.اتصال دائم بالعملاء ومعرفة رضائهم عن الخدمات المقدمة عیكون هناك 

تم تقسیم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث تتمثل في:

؛المبحث الأول: العملاء
؛المبحث الثاني: رضا العملاء
:رضا العملاء.علىجودة الخدمة التأمینیة أثرالمبحث الثالث
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المبحث الأول: العملاء
لمدى أهمیة التوجه نحوهم والاجتهاد في التعرف في ظل تزاید اهتمام الشركة بعملائها، وإدراكها 

على احتیاجاتهم باختلاف أنواعها، أصبح من الضروري على الشركة معرفة عملائها بدقة والتعرف على 
توقعاتهم والعوامل المؤثرة على توقعاتهم.

عنى لذا سنحاول في هذا المبحث التعرف على مفهوم وأنواع العملاء بالإضافة إلى التعرف على م
توقعات والعوامل المؤثرة فیها.

أنواع العملاء و المطلب الأول: مفهوم 
إن العمیل هو أهم شخص في نظر الشركة، لذا یجب على الشركة معرفة نوع العمیل والتعامل معهم 

على أساسها.

أولا: مفهوم العمیل 
یلي:ویمكن تعریف العمیل كما

لخدمات الشركة، وتتأثر قراراته بعوامل داخلیة مثل الشخصیة :"هو المستخدم النهائي یعرف العمیل.1
والمعتقدات والأسالیب والدوافع والذاكرة، وبعوامل خارجیة مثل الموارد وتأثیرات العائلة وجماعات التفضیل 

.1"والأصدقاء، وقد یكون العمیل أفراد أو شركات
خدمة ما وشراؤها لاستخدامه الخاص :"هو ذلك الفرد الذي یقوم بالبحث عن سلعة أو یعرف العمیل.2

.2"أو العائلي
من التعریفین السابقین نستخلص أن العمیل هو ذلك الشخص الطبیعي أو المعنوي الذي یقوم 

باقتناء السلعة أو الخدمة لإشباع احتیاجاته ورغباته عائلته.

ثانیا: أنواع العملاء
یوضح ذلك أنوع العملاء )05(قم والشكل ر لاعتماد على عدة تصنیفات یتم تحدید أنواع العملاء با
.والتصنیفات المعتمدة في تحدیدهم

.88، ص: 2012، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدماتزاهیر عبد الرحیم:  1

دراسة تطبیقیة في معمل بیبسي"العملاءدارة علاقةإدارة الجودة الشاملة في الاستراتیجي لإالدور: هاشم فوزي العبادي، الطائيحجیم یوسف 2
. 25، ص: 2008،العراق،جامعة الكوفة،نسانیةمجلة العلوم الإ"، الكوفة
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: أنواع العملاء )50(الشكل رقم 

.: من إعداد الطالبةالمصدر

من الشكل السابق یمكن أن نقول أن للعمیل عدة أنواع وتصنیفات وفي ما یلي إیضاح بسیط لها 
كالآتي:

الأنماط البشریة یصعب حصرها في الواقع تصنیفات العملاء على أساس الخصائص الشخصیة:.1
:1الأنماط السلوكیة للعملاء من أهمهاالعملي، لذا سنعرض أهم 

: وهذا یتصف بالخجل والمزاجیة وكثرة الأسئلة والبطء في اتخاذ القرارات.العمیل السلبي.أ

،عمان،دار صفاء للنشر والتوزیع،ستراتیجیةالمعرفة السوقیة والقرارات الإ:علي سلمان السعوديبدفاطمة ع،علاء فرحان طالب الدعمي1
.69، ص: 2011

العملاءتصنیف

على أساس 
الشخصیة

الأهمیة بالنسبة 
للشركة

نوع الارتباط بینلیموقع العم
ةالعمیل والشرك

العمیل السلبي-
العمیل المتشكك-
العمیل المغرور -
. المندفعو 
العمیل الثرثار-
العمیل الغاضب-
الصامتالعمیل المفكر -
العمیل المتردد-
العمیل المشاهد -

العمیل الاستراتیجي -
العمیل التكتیكي-
العمیل الروتیني-

العمیل الداخلي-
العمیل الخارجي -

إلى العمیلحاجة-
العلاقات.

إلى الحاجة -
المعلومات
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: یتصف هذا العمیل بنزعة عمیقة إلى الشك وعدم الثقة، والهیمنة التهكمیة التي العمیل المتشكك.ب
معرفة الشيء الذي یریده.تنطوي على السخریة لما یقوله الآخرین له وصعوبة 

: وغالبا ما یتصف هذا العمیل بالغرور المفرط الذي یقوده دائما إلى العمیل المغرور والمندفع.ج
الشعور بالثقة، وهو یثار بسهولة ولا یسأل كثیرا وذلك لشعوره بأنه یعرف كل شيء.

یق مجامل یستمتع في : وهو الذي یتصف بروح الفكاهة والدعابة وغالبا ما یكون صدالعمیل الثرثار.د
محادثة الآخرین ولدیه نزعة الاستحواذ على ما یدور من حوار مع غیره.

: وهذا العمیل یتصف بسرعة الغضب، الإساءة للآخرین، صعوبة إرضاءه، لأن آراءه العمیل الغاضب.ه
دائما متشددة وفیها نوع من التهجم.

تخاذ القرارات، كما یمتاز بالهدوء وقلة : یتصف بالاتزان وعدم السرعة في االعمیل المفكر الصامت.و
الكلام فهو یستمع أكثر مما یتكلم وهو یعتمد على البحث والتقصي عن المعلومات لاتخاذ القرار المناسب.

: وهذا العمیل یبدو مترددا في حدیثه وغیر مستقر في رأیه، وهو یتصف بعدم قدرته العمیل المتردد.ز
یؤجل قراره إلى وقت آخر.على اتخاذ القرار بنفسه وغالبا ما 

: یمیل هذا العمیل إلى المتمعن بالأشیاء وتفحصها ولا یوجد في ذهنه شيء محدد العمیل المشاهد.ح
یریده، لا یجب أن یكون مراقبا وملاحظا، فإذا شعر بذلك فإنه یتوقف عن ما كان یقوم به.

:1على أساس الأهمیة إلىتم تصنیف العمیلوی: التصنیف على أساس أهمیة العمیل بالنسبة للشركة.2
: هو العمیل الأكثر مردودیة، یمتاز بمستوى ولاء عال لمنتجات الشركة.العمیل الاستراتیجي.أ
: هو أقل مردودیة من العمیل الاستراتیجي لكنه یحتل مكانة مهمة ضمن انشغالات العمیل التكتیكي.ب

الشركة من خلال سعیها لرفعه إلى مستوى أفضل.
ة مع احتمال هذا النوع من العمیل یتساوى احتمال استمراره في التعامل مع الشرك: العمیل الروتیني.ج

نهائه العلاقة معها، فهو یمثل فرصة وتهدید للشركة في آن واحد.قطعه وإ 
ویتم تصنیف العمیل على اساس الموقع إلى::التصنیف على أساس موقع العمیل.3
هو المورد البشري داخل الشركة فهو القائم على إعداد استراتیجیات الشركة وتنفیذ :العمیل الداخلي.أ

.2أنشطتها وخططها، ویعد الواجهة الأمامیة التي تتعامل بها مع المحیط الخارجي
أي أنهم یتلقون شركة: وهو الذي یتعامل مع السلعة أو الخدمة التي تنتجها الالعمیل الخارجي.ب

.3النهائیة منهاالمخرجات

.32: ص،2002ركتوبأ16-15، الشارقة،ملتقى التسویق في الوطن العربي،للتكنولوجیاالتسویق عبر العلاقات المستندة :بشیر العلاق 1

الملتقى مداخلة ضمن ،المیزة التنافسیةتسویق العلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقیق المنافسة واكتساب: محمد بن حوحو،حكیم بن جروة2
،  بدون جامعة ورقلة،خارج قطاع المحروقات في الدول العربیةالتنافسیة للمؤسسات الصناعیةالمنافسة والاستراتیجیات :الدولي الرابع حول
.6سنة النشر، ص: 

.70مرجع سبق ذكره، ص: :علي سلمان السعوديبدفاطمة ع،علاء فرحان طالب الدعمي3
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:وفیما یلي جدول یوضح أوجه التشابه بین العمیل الداخلي والعمیل الخارجي
): یوضح أوجه التشابه بین العمیل الداخلي والعمیل الخارجي02جدول رقم (ال

العمیل الخارجيالعمیل الداخليأوجه التشابه
آخر عملیة إنتاجیة العملیة الإنتاجیة السابقة الاستلام من

حسب التسلیم أو عند الحاجةحسب الحاجة التوقیت
الاستلام بالتوقیت الملائم الاهتمام

وبالمواصفات المتفق علیها 
الاستلام بالموعد

من وقت الانتظار أو تأخیر من التأخیر أو عدم الملاحظةالشكوى
التسلیم  

رضا وولاء العمیل رضا الموظفالنتائج
دار ،ستراتیجیةالمعرفة السوقیة والقرارات الإ: علي سلمان السعوديبدفاطمة ع،علاء فرحان طالب الدعمي:المصدر

.71ص: ، 2011، عمان،صفاء للنشر والتوزیع

یتضح من خلال ما سبق أن العمیل قد یكون داخلي أو خارجي، فالعمیل الداخلي یتمثل في جمیع 
یعملون داخل الشركة، أما العمیل الخارجي فیشمل جمیع الأفراد خارج الشركة العاملین والموظفین الذین 

والذین یقومون بشراء خدماتها وعلى الشركة الاهتمام بالعملاء من أول مرحلة في خلق الخدمة إلى غایة 
استخدامها حتى تحقق أعلى مستوى من الرضا لدى العملاء.

:شركةوالالتصنیف على أساس نوع الارتباط بین العمیل.1
تأخذ العلاقة التي یمكن أن تربط العمیل بالشركة عدة أوجه، تمثل مختلف نقاط التقاطع بین متغیرین 

:1اأساسیین هم
.حاجة العمیل إلى العلاقات- 
.الحاجة إلى المعلومات- 

.258، ص: 1988الإسكندریة،،مركز الخبرات المهنیة،دارة بالعملاءالإ:ترجمة عبد الرحمن توفیق، ریتشارد دویتلي1
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)06ویمكن أن نوضح نوع الارتباط في الشكل رقم (
): مصفوفة عملاء المؤسسة60الشكل رقم (

،1988الإسكندریة، ،مركز الخبرات المهنیة،دارة بالعملاءالإ:ترجمة عبد الرحمن توفیق، ریتشارد دویتلي:المصدر
.259ص:

:1ة والعمیل هيیمكن أن تفسر الارتباط بین الشرك) أربعة وضعیات 06یوضح الشكل (إذ
: العمیل المدرج ضمن هذه الوضعیة یعرف على أنه العمیل مشتري یرید الحصول الوضعیة الأولى.أ

على الخدمة المناسب في الوقت المناسب وبأقل تكلفة، یتمیز بقلة رغبته في بناء علاقة مع الشركة.
: هنا نجد العملاء غیر الراغبین في المعلومات، فهم یهتمون كثیرا بالحصول على الوضعیة الثانیة.ب

الخدمة مع قلة حاجتهم إلى العلاقات مع الشركة فاهتمامهم یكون موجه بالخدمة فقط.
في هذه الحالة نجد العمیل الراغب في العلاقة، هذا العمیل یعطي أهمیة كبیرة الوضعیة الثالثة:.ج
قیمة للشركة التي یفترض أنها تدرك بدقة حاجاته ورغباته وهي قادرة على تلبیتها وتمكنه من الاستفادة و 

من المعلومات التي تملكها، غابا ما یكون العمیل الذي یبحث عن العلاقة هو یفتقد الخبرة ولا یرغب في 
بذل مجهود بشكل دائم للبحث عن المعلومات.

موجودة في هذه الوضعیة یترجم فكرة متطورة مفادها أن العمیل هو شریك : العمیل الالوضعیة الرابعة.د
للشركة، والعمیل الراغب في المشاركة هو الذي یسعى لإقامة علاقات شخصیة وطویلة المدى مع الشركة 

من أجل تحقیق أهداف مشتركة.

.259مرجع سبق ذكره، :ترجمة عبد الرحمن توفیق، ریتشارد دویتلي1

التوجه نحو العلاقات
الوضعیة الثالثة

التوجه نحو المعاملة 
الوضعیة الأولى

التوجه نحو المعلومات
الوضعیة الثانیة

التوجه نحو المشاركة
الوضعیة الرابعة

مرتفعة

إلىالحاجة 
العلاقات 

المعلومات                        مرتفعة إلىالحاجة منخفضة           
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المطلب الثاني: مفهوم مستویات توقعات العملاء
یز یقودها إلى التركیز على جودة خدماتها والوصول إلى أعلى إن بحث الشركة عن تحقیق التم

مستویاتها عن طریق تقدیم مستویات من الأداء الفعلي للخدمة تفوق أو تقابل توقعات العملاء.

أولا: مفهوم توقعات العلاء
إن توقعات العملاء عن الخدمة هي بحد ذاتها معتقدات وأفكار معینة یحملها العمیل لتكون بمثابة

.1معاییر أو مقاییس ثابتة یعود إلیها لیقرر جودة أداء خدمة معینة
ویقصد بتوقعات العملاء" تلك الاعتقادات التي تتكون لدى كل عمیل ویتوقع تحقیقها في الخدمة 
المقدمة له من جانب الخدمة المعینة، والتي یستخدمها في نفس الوقت كمعاییر للحكم على مستوى الأداء 

.2"ة المقدمةالفعلي للخدم
فمن التعریفیین السابقین نستنتج أن رضا العمیل یتحقق من خلال مستوى الخدمة المدركة من قبل 
العمیل ومدى إشباعها لرغباته وحاجاته التي یسعى لسدها. وأن درجة الإشباع هي التي تحدد درجة الرضا 

ة دالة للأداء المدرك والتوقعات، فإذا یتحقق من خلال مقارنته بمستوى التوقعات، وبهذا یعتبر الرضا بمثاب
كان الأداء أقل من التوقعات فإن حالة الرضا لن یتحقق والعكس صحیح فالشركة تكون هي المبادرة في 

تقدیم أداء مناسب یفوق كل التوقعات المحتملة للعملاء طمعا في الاحتفاظ بهم واكتساب عملاء جدد.

ثانیا: مستویات توقعات العملاء 
من الباحثین یؤیدون فكرة قیاس الفجوة بین التوقعات والإدراك الخاص بالعملاء كمحور العدید

:3أساسي في تقدیم جودة الخدمة، فمصطلح التوقع كأساس للمقارنة عادة ما یستخدم بطریقتین هما
ما الذي یتوقعه العمیل عند تقدیمه للحصول على الخدمة؟- 
للحصول على الخدمة؟ما الذي یرغبه العمیل عند تقدیمه - 

:4تقسم توقعات العملاء لمستویین مختلفین وهما
ویتمثل في المستوى من الخدمة الذي یتمنى الحصول العمیل الحصول علیه، :المستوى المرغوب.1

الذي ینبغي حدوثه.قد العمیل أنه من الممكن حدوثه و فهو خلیط مما یعت

.354، ص: 2004،عمان، دار الحامد للنشر والتوزیع،التسویق المصرفي: تسییر العجارمة1
،دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة بسكرة""ثرها على رضا العمیل البنكي أتقییم جودة الخدمات المصرفیة ودراسة : فیروز قطاف2

.140، ص: 2010، بسكرةجامعة ،علوم التسییر، تخصصطروحة دكتوراهأ
.518، ص: 2008،عمان، 4ط،دار وائل للنشر والتوزیع، تسویق الخدمات، مورضهاني حامد ال3
، عمالأدارة تخصص إ،ماجستیررسالة ،جودة خدمات المصارف الاسلامیة العاملة في فلسطینقیاس مستوى، یمن فتحي فضل الخالديأ4

.45، ص: 2006،غزة،سلامیةالجامعة الإ
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المستوى من الخدمة والذي یجده العمیل مقبولا عنده، : فهو یمثل ذلك المستوى الملائم من التوقع.2
ویتكون جزئیا من تقدیر العمیل مقدما لما سیكون علیه مستوى الخدمة.

یوجد بین هذین المستویین نطاق یعرف باسم "منطقة التحمل" ویقصد بها ذلك المدى من مستوى 
علي أقل من منطقة التحمل، فإن العمیل أداء الخدمات الذي یجده العمیل مرضیا، فإذا ما وجود الأداء الف

سیشعر بالإحباط والندم وتنخفض درجة ولائه للشركة، أما إذا وجد مستوى الأداء الفعلي أعلى من منطقة 
التجمل فإنه سیشعر بالسعادة والرضا وتزید درجة ولائه للشركة. ویمكن توضیح ذلك من خلال الشكل 

التالي:
العملاء): مستویات توقعات70الشكل رقم(

.519، ص: 2008،عمان، 4ط،دار وائل للنشر والتوزیع، تسویق الخدمات:مورضهاني حامد ال: المصدر

:1ویمكن شرح هذا الشكل من خلال إعطاء المثال التالي
10التأمین، ورغب في تأمین سیارته في مدة لا تتجاوز نفترض أن أحد العملاء ذهب إلى شركة 

دقائق فیعبر هذا عن مستوى الخدمة المرغوب ولكن نظرا لخبرته السابقة وتعامله مع شركة التأمین والأخذ 
20بعین الاعتبار عدد العملاء الآخرین الموجودین قبله ووفقا لعوامل أخرى فإن انتظاره یمكن أن یتحمل 

دقیقة 20دقائق و10ا بالمستوى الملائم للخدمة، فإذا استغرقت الخدمة الفعلیة المدة بین دقیقة ویعرف هذ
والتي تعرف بمنطقة التحمل فإن العمیل سوف یكون راض أما إذا كان الوقت الفعلي خارج منطقة التحمل  

، ففي الحالة دقیقة20دقائق أو أكثر من 10فإن تأثیره سوف یكون أكبر من مدى العمیل سواء أقل من 
الأولى یكون أكثر سعادة ورضا، لأن الأداء الفعلي فاق توقعاته المرغوبة أما في الثانیة فسیشعر بالإحباط 

أكبر لأن الخدمة أخذت مدة أكبر مما اعتبره الحد المناسب.
تختلف منطقة التحمل من عمیل لآخر، وقد تختلف من عملیة أداء الخدمة إلى نفس العملیة مرة 

ولنفس العمیل، كما أنها قد تختلف باختلاف المؤشر المستخدم في تقییم جودة الخدمة من طرف أخرى 
العمیل.

.46: مرجع سبق ذكره، ص: یمن فتحي فضل الخالديأ1

التحملمنطقة

المرغوبةالتوقعات

الملائمالمستوى
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المطلب الثالث: العوامل المؤثرة على توقعات العملاء
لقد دلت الدرسات التي أجریت بشأن مستوى توقعات الأفراد على هذه المستویات أنها قابلة للتغییر 

:1ن العوامل ومن أهمهاوالتعدیل كاستجابة لعدد م

أولا: الحاجات الشخصیة
تحدد وتتأثر بالسمات الشخصیة تتشیر هذه الحاجات إلى المطالب الشخصیة للعمیل والتي قد 

والنفسیة والاجتماعیة للفرد وكذلك موارده الشخصیة.

ثانیا: البدائل المتاحة للخدمة
من البدائل الأخرى للخدمة المتاحة له، وتشیر هذه الحاجات إلى إدراك ومعرفة العمیل لوجود عدد

وذلك بالنسبة للخدمة التي یرغب الحصول علیها.

ثالثا:الخبرة السابقة
هي تعرض العمیل من قبل لنفس الخدمة ودرجة معرفته بطبیعتها بعد التجربة.

رابعا:الأحادیث والأقاویل الشخصیة
طرف آخر غیر الشركة وهذه العبارات قد هي تلك العبارات التي تقال عن الشركة وخدماتها من أي 

تأتي من أفراد مثل الأصدقاء أو الخبراء.

خامسا:الوعود المصرحة بها من المؤسسة بشأن خدماتها
یشیر هذا العامل إلى تلك الوعود الصریحة والمحددة التي تعلن عنها الشركة لعملائها في صورة 

لترویج والاتصال معهم، مثل البیع الشخصي والإعلانات جمل أو عبارات باستخدام العدید من أدوات ا
التجاریة وغیرها.

: سادسا: المثیرات الدائمة لحساسیة العمیل اتجاه الخدمة
تشیر هذه العوامل إلى العناصر التي تزید من حساسیة العمیل اتجاه جودة الخدمة، وذلك على 

أساس دائم متعدد ومن أمثلة المثیرات الأصدقاء والزملاء...الخ.
إن التعرف على طبیعة مثل هذه العوامل وأهمیتها تتیح الفرصة أمام الشركات لاستخدام عدد من 

ي التي تمكنها من إدارة توقعات عملائها وتقدیم خدمة تفوق مستوى هذه التوقعات، الاستراتیجیات التسویق
والواقع إن التمیز والتفوق على مستوى توقعات العملاء یعطي الفرصة لأن یدخل العمیل والشركة في 

علاقة تحكمها درجة عالیة من الولاء من قبل العمیل للشركة.

.63نجوى عمروش: مرجع سبق ذكره، ص: 1
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: رضا العملاء المبحث الثاني
شركة إلى كسب أكبر عملاء والمحافظة علیهم من خلال خلق خدمات وفقا لحاجاتهم تسعى ال

ورغباتهم، وكل هذا من أجل تحقیق وكسب رضاهم.
أهمیة ومحددات الرضا سنحاول في هذا المبحث التعرف على مفهوم الرضا وخصائصه، 

.لاءممتطلبات وأسالیب قیاس رضا العبالإضافة إلى والسلوكات المترتبة علیها

وخصائصهرضا المطلب الأول: مفهوم 
وهم مختلفون، فما یرضي عمیلا قد لا یرضي عمیلا آخر وبالتالي یجب معرفة إن العملاء أفراد 

مفهوم الرضا للسعي وراء تحقیقه لأن له نتائج على أداء الشركة ككل.

أولا: تعریف الرضا 
الوظیفي بكون الأول یتعلق بالعمیل الخارجي، في البدایة لابد من التفریق بین رضا العمیل والرضا 

. ومن ثم إعطاء 1أما الرضا الوظیفي له علاقة وثیقة بالعمیل الداخلي الأفراد العاملین داخل الشركة
التعاریف لرضا العمیل من بینها: 

.2الرضا "هو مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بین الأداء المدرك وتوقعاته".1
الرضا على أنه" الحالة العقلیة للإنسان التي یشعر بها عندما یحصل على مكافئة(ثواب) مقابل یعرف .2

.3التضحیة بالنقود أو الجهود"
یعرف الرضا الكلي للعمیل بأنه " مشاعر العمیل بالفرح أو الاستیاء بعد شراء الناجمة عن مقارنة الأداء .3

.4"الفعلي المدرك للخدمة مع توقعاته
خلال التعاریف السابقة نستنتج أن الرضا هو شعور ینتاب داخل العمیل عند تجربته لسلعة أو ومن

خدمة معینة. وهو دالة الفرق بین الأداء والتوقعات وبالتالي هناك ثلاثة مستویات من الرضا یمكن 
استنتاجها من المقارنة وهي:

العمیل غیر راضي.التوقعات            <الأداء- 
العمیل راضي.التوقعات           =الأداء - 
العمیل راضي جدا وسعید للغایة.التوقعات           >الأداء - 

.90زاهر عبد الرحیم: مرجع سبق ذكره، ص: 1
.71، ص: 2002، دار الجامعة، مصر، قراءات في إدارة التسویقمحمد فرید الصحن: 2
.122، ص: 1998، مصر،2، مكتبة عین الشمس، طسلوك المستهلكعائشة مصطفى المیناوي: 3
.144، ص: 2008دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، إدارة الجودة الشاملة،رعد عبد االله الطائي، عیسى قدادة: 4
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خصائص رضا العمیل ثانیا: 
لاث رضا العمیل من عمیل لآخر، ومن العمیل نفسه من وقت لآخر، لذا فالرضا یتصف بثیختلف 

خصائص موضحة في الشكل التالي:
الخصائص الثلاثة للرضا):80الشكل رقم (

الالالجج

,Daniel ray:المصدر Mesurer et développer la satisfaction des clients, édition
d’organisation, 2ème tirage, paris, 2001, p: 24.

: 1تتمثل خصائص الرضا فیما یلي
: یتعلق رضا العمیل هنا بعنصرین أساسیین: طبیعة ومستوى التوقعات الشخصیة الرضا ذاتي.1

جهة أخرى، فنظرة العمیل هي النظرة الوحیدة التي للعمیل من جهة والإدراك الذاتي للخدمات المقدمة من 
یمكن أخدها بعین الاعتبار فیما یخص موضوع الرضا، فالعمیل لا یحكم على جودة الخدمة بواقعیة 
وموضوعیة، فهو یحكم على جودة الخدمة من خلال ما یتوقعه من الخدمة، فالعمیل الذي یرى بأن 

لمنافسة، یراها عمیل آخر بأنها أقل جودة من الخدمات الخدمة المقدمة بأنها أحسن من الخدمات ا
- الموجودة في السوق، ومن هنا تظهر أهمیة الانتقال من النظرة  الخارجیة التي تعتمد على (الجودة

الرضا)، فالشركة یجب أن لا تقدم خدمات وفق مواصفات ومعاییر محددة وإنما تنتج وفق ما یتوقعه 
ویحتاجه العمیل.

. 115نور الدین بوعنان: مرجع سبق ذكره، ص: 1

الرضا تطوري
(تغیر مع الزمن)

)

الرضا نسبي
( متعلق بالتوقعات)

الرضا ذاتي
(إدراك العمیل)

الجودة المدركة

الجودة المتوقعة
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لذاتیة الرضا ینتج عنها ضرورة وجود عناصر مادیة خاصة بالأنشطة الخدمیة، إن الخاصیة ا
أي جعل العناصر المعنویة للخدمة ملموسة، حتى نجعل جودة الخدمة مرئیة، ومن أجل إظهار الرضا 

الخفي لدى العمیل.
: لا یتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة وإنما تقدیر نسبي فكل عمیل یقوم بالمقارنة من الرضا النسبي.2

خلال نظرته لمعاییر السوق، ففي حالة عمیلین یستعملان نفس الخدمة في نفس الشروط یمكن أن یكون 
یست رأیهما حولها مختلف تماما لأن توقعاتهما الأساسیة نحو الخدمة مختلفة، وهذا ما یفسر لنا بأنه ل

الخدمات الأحسن هي التي تباع بمعدلات كبیرة فالمهم لیس أن تكون الأحسن ولكن یجب أن تكون 
الأكثر توافقا مع توقعات العملاء. 

ومن هنا یمكن أن نفهم بشكل أفضل الدور المهم لتقسیم السوق في مجال التسویق، فلیس بهدف 
جانسة للعملاء من أجل تقدیم خدمات تتوافق مع هذه تحدید القطاعات السوقیة وإنما لتحدید التوقعات المت

التوقعات.
: یتغیر رضا العمیل من خلال تطویر هاذین المعیارین: مستوى التوقع من جهة، الرضا التطوري.3

ومستوى الأداء المدركة من جهة أخرى، فمع مرور الزمن یمكن لتوقعات العمیل أن تعرف تطورا نتیجة 
المعاییر الخاصة بالخدمات المقدمة، وذلك بسبب زیادة المنافسة، ونفس لظهور خدمات جدیدة أو تطور

الشيء بالنسبة لإدراك العمیل لجودة الخدمة الذي یمكن أن یعرف هو أیضا تطورا خلال عملیة تقدیم 
الخدمة.

إن قیاس رضا العمیل، أصبح یتبع نظام یتوافق مع هذه التطورات عن طریق الأخذ في الحسبان 
یرات الحاصلة.جمیع التغ

والسلوكات المترتبة علیها : أهمیة ومحددات الرضانيالمطلب الثا
سیتم في هذا المطلب التطرق إلى أهمیة رضا العمیل و محددات الرضا، بالإضافة إلى السلوكات 

.المترتبة علیها

أهمیة رضا العمیل:أولا
على أدائها، وتكمن أهمیة الرضا تسعى كل شركة لكسب رضا العملاء لأنه أهم معیار في الحكم 

:1في النقاط الآتیة
تالي كسب عملاء جدد وعودته رضا العمیل عن الخدمة الشركة یؤدي إلى الكلام الجید عنها وبال- 

؛إلیها

.224، 223، ص، ص: 2009، الوارق للنشر والتوزیع، عمان،إدارة علاقات الزبونیوسف حجیم سلطان الطائي، هشام فوزي دباس العبادي:  1
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ادرة على رضا العمیل عن الشركة یقلل من احتمال خسارته ولجوء إلى المنافسین، كما یجعلها ق- 
حمایة مكانتها في السوق؛

رضا تغذیة عكسیة بالنسبة للشركة، بحیث سیكون هناك تفاعل ودرایة أكثر بحاجات العملاء الیمثل - 
تالي التطویر من خدماتها المقدمة؛وبال

ا هو مقیاس لجودة الخدمة المقدمة؛الرض- 
یعبر رضا العملاء عن مدى فاعلیة سیاسات الشركة والكشف عن مستوى أداء عاملیها ومدى - 

نیة.حاجاتهم للدورات تكوی

محددات رضا العملاء:نیااث
رضا العمیل هو الفرق بین توقعات العمیل والأداء بعد استهلاك السلع أو الخدمات حیث تعدد 
المحددات وتختلف باختلاف الخدمة، وباختلاف طبیعة العملاء، والعوامل المؤثرة فیهم ومن بین أهم 

:1محددات الرضا ما یلي
: تمثل التوقعات تطلعات أو أفكار العمیل بشأن احتمالیة ارتباط أداء المنتج بخصائص التوقعات.1

ومزایا معینة متوقع الحصول علیها منه، وتوجد عدة تصنیفات للتوقعات نذكر منها: 
توقعات العملاء إلى ثلاثة أنواع هي:dayلقد صنف 

: هي المنافع التي یتوقع العمیل الحصول علیها من التوقعات عن طبیعة وأداء المنتج أو الخدمة.أ
شراء أو استخدام المنتج أو الخدمة نفسها.

: هي التكالیف التي یتوقع أن یتحملها العمیل في سبیل التوقعات عن تكالیف المنتج أو الخدمة.ب
ات عن الحصول على المنتج أو الخدمة مثل الوقت والجهد المبذول في عملیة التسوق وجمع المعلوم

العلامات الموجودة في السوق بالإضافة إلى سعر الشراء المنتج أو الخدمة.
: وهو رد الفعل المتوقع للأفراد الآخرین مثل التوقعات عن المنافع أو التكالیف الاجتماعیة.ج

الأقارب، وذلك عند شراء الفرد للمنتج أو الخدمة وبأخذ شكل الاستحسان أو الاستهجان للمنتج المشتري.
woodisideنف ص et pitts2ثلاثة أنواع من التوقعات:

: وهو یوضح معتقدات العمیل عن الخصائص والصفات التي یتوقع العمیل وجودها التوقع التنبؤي.أ
في المنتج.

: یركز على المستویات المثالیة التي یجب أن یكون علیها أداء المنتج.التوقع المعیاري.ب
العمیل حول أداء منتج أو علامة معینة بالمقارنة بمنتجات أو : یمثل معتقدات التوقع المقارن.ج

علامات أخرى.

.68نجوى عمروش: مرجع سبق ذكره، ص:  1

.126مصطفى المیناوي: مرجع سبق ذكره، ص: عائشة  2
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یعتبر التوقع المعیاري هو أنسب محددات الرضا لأنه ینتج عنه رد فعل تقییمي یأتي بعد 
الاستخدام وهنا ینتج إحساسا ایجابیا (الرضا) أو إحساسا سلبیا (عدم الرضا)، حیث أن هذه الأحاسیس 

على وجود اختلاف بین الأداء المدرك للمنتج ومستوى التوقع.تتوقف 
تظهر أهمیة الأداء في الدراسات الخاصة بالرضا/ عدم الرضا من كونه مقیاسا الأداء الفعلي:.2

مبسطا وعملیا ویمكن الاعتماد علیه للتعبیر عن الرضا/ عدم الرضا، وذلك ببساطة من خلال سؤال 
انب المختلفة بأداء الخدمة، ومن ناحیة أخرى تكمن أهمیة الأداء الفعلي العملاء عن جهة نظرهم في الجو 

في كونه معیارا للمقارنة بینه وبین التوقعات، حیث یقوم العملاء باستخدام خدمة معینة وإدراك مدى 
الإشباع الذي حصل علیه، وبناءا علیه یتم تقییم عدم المطابقة، وحیث أنه من المنطقي افتراض أن زیادة 

.1توى الأداء أي جودة الخدمة یؤدي إلى رضا العمیلمس
إن عملیة المطابقة تتحقق بتساوي الأداء الفعلي للمنتج مع الأداء المطابقة أو عدم المطابقة:.3

المتوقع، أما حالة عدم المطابقة، یمكن تعریفها بأنها درجة انحراف أداء المنتج عن المستوى التوقع الذي 
:3، وهنا نجد حالتین2یظهر قبل عملیة الشراء

: أي الأداء الفعلي أكبر من الأداء المتوقع وهي حالة مرغوب فیها ینتج عنها حالة انحراف موجب- 
الرضا.

: أي الأداء الفعلي أقل من الأداء المتوقع وهي حالة غیر مرغوب فیها ینتج عنها انحراف سالب- 
حالة  عدم الرضا.

ثالثا: السلوكات المترتبة على الرضا أو عدم الرضا 
: السلوكات المترتبة على حدوث الرضا.1
إن سلوك تكرار الشراء یختلف عن سلوك الولاء بالرغم من أن البعض یعرف سلوك تكرار الشراء:.أ

سلوك الولاء بأنه تكرار الشراء.
شراء نفس العلامة بالرغم من عدم كما یرى البعض أن الذین یكررون الشراء هم من یستمرون في 

وجود ارتباط عاطفي بینهم وبینها، بینما أصحاب الولاء هم من لدیهم ارتباط عاطفي بالعلامة، لسلوك 
ن تأثیر علاقة ارتباط وثیقة بالرضا عن الجودة كما أن تأثیر الرضا على تكرار الشراء یعد أقوى متكرار

.4الجودة على تكرار الشراء
یعد سلوك التحدث بكلام ایجابي أحد أهم سلوكیات ما بعد الشراء بكلام ایجابي: سلوك التحدث.ب

المترتبة عن الرضا، فالرضا یعد مقدمة هامة لسلوك التحدث الایجابي عن الخدمة وعلیه یمكننا القول أن 

.156فیروز قطاف: مرجع سبق ذكره، ص: 1
.156نفس المرجع، ص:  2

.68نجوى عمروش: مرجع سبق ذكره، ص:  3

.70نفس المرجع، ص:  4
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لأنها سلوك التحدث بكلام مجاني یمثل وسیلة اتصال مجانیة ذات فعالیة لما تتمیز به من مصداقیة، 
.1ناتجة عن تجربة نتجت عنها صورة ایجابیة تنتقل من الفم إلى الأذن مباشرة

یعد سلوك الولاء أحد السلوكات المترتبة على الرضا، وهو یتمیز بأنه التزام عمیق سلوك الولاء: .ج
.2بتكرار الشراء أو إعادة التعامل على الدوام من الخدمة المفضلة في المستقبل

:3وتتمثل فیما یليبة على حدوث عدم الرضا:السلوكات المترت.2
یعد التحول العمیل رد فعل عكسي ناتج عن التحول عن التعامل مع الشركة إلى شركات آخرى:.أ

حدوث عدم الرضا عن الخدمة مما ینتج عنه حالات هروب العملاء، لذا یجب على الشركة القضاء على 
كل أسباب التحول نذكر منها:

الواجهة الأمامیة بالعمیل الخارجي؛عدم إظهار اهتمام العملاء الداخلین الذین یحتلون - 
؛وقت طویل للاستجابة لمتطلبات العمیلاستغراق- 
عدم توفر الخدمة المطلوبة؛- 
منافسین مع سعر أعلى.مستوى الجودة متقارب مع مستوى ال- 
الرضا الذي یشعر به العمیل عن یعد سلوك الشكوى رد فعل یحدث نتیجة عدم سلوك الشكوى:.ب

الخدمة بسبب وجود أخطاء عند تقدیم الخدمة مثل: التأخیر في تسلیم الخدمة، عدم توفیر ما یطلبه العمیل 
في الوقت والمكان المتفق علیه.

هناك عملاء لا یحبذون فكرة تقدیم الشكاوي أي لا یكون لهم سلوك رد الفعل، غیاب رد الفعل:.ج
معرضة لخطر فقدان العمیل.وهنا تكون الشركة

لاءملمطلب الثالث: متطلبات وأسالیب قیاس رضا العا
یعد تحقیق رضا العمیل مفتاح نجاح أي شركة، كما أنه خطوة مواجهة التحدیات المختلفة وهذا من 

خلال تحقیق التوجه بالعمیل ومشاركته في القرارات عن طریق إقامة بحوث لفهم حاجاتهم ورغباتهم.

متطلبات الخدمة من حیث مدى تأثیرها في الرضا:أولا
لكي تبلغ الشركة هدفها والمتمثل في إرضاء عملائها یجب علیها أن تطلع على المتطلبات الواجب 
توفرها في الخدمة والتي ستؤثر مباشرة في رضا عملائها، وقد جاء "كانو" بنموذج رضا العمیل الذي یفسر 

:4هذه المتطلبات كما یلي

.61، ص: 1991، دار المستقبل للنشر والتوزیع، عمان، مبادئ التسویقمحمد إبراهیم عبیدات:  1

.71نجوى عمروش: مرجع سبق ذكره، ص:  2

.79-74ص: -نفس المرجع، ص 3

، ص: 2007، دار المریخ للنشر والتوزیع، السعودیة،إدارة تسویق الضیافةروبرت رید، دافید بوجانیك: ترجمة سرور علي إبراهیم سرور: 4
102.
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هذه المجموعة لا یعبر عنها العمیل لافتراض حتمیة توفرها، وإذا یتم تلبیة هذه المتطلبات الأساسیة:.1
المتطلبات فإن العمیل لن یكون راضیا، أما إذا توفرت فإن ذلك لن یزید من مستوى الرضا لدیه.

طردیة بین تلبیة هذه المجموعة یطلبها العمیل ویعبر عنها بصراحة، وهناك علاقة متطلبات الأداء: .2
هذه المتطلبات في الخدمة ومستوى الرضا لدى العمیل، فكلما كانت درجة هذه المتطلبات عالیة كلما كان 

الرضا عال والعكس صحیح.
تحتل هذه المتطلبات أكبر درجة من التأثیر في رضا العمیل، المتطلبات الجاذبة أو المبهجة:.3

من قبله، وتوفرها ةر عنها من قبل العمیل، بل غیر متوقعوحسب طبیعة هذه المتطلبات فإنها غیر معب
یرفع مستوى رضا العمیل وغیابها لا یشعره بعدم الرضا نحوها.

): نموذج كانو لتصنیف متطلبات (حاجات ورغبات وتوقعات) العمیل وتأثیرها في رضاه90الشكل رقم (

، 2003دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، إدارة الجودة الشاملة "مفاهیم وتطبیقات"،: محفوظ أحمد جودة: المصدر
.81: ص

یتضح من خلال الشكل أن الخصائص الواجب توفرها تجعل العمیل یقدم على شراء الخدمة لكنها 
لا تعبر عن حالة الرضا لدیه وعدم توفرها سیجعل منه عمیلا غیر راض عكس الخصائص الجاذبة التي 

الرضا بل إن وجودها سیولد شعورا عال بالرضا وقد وضع لا یغیر عدم توفرها في الخدمة من مستوى 
كانو هذه المتطلبات الثلاثة في صورة هرم، وعلى الشركة أن تتدرج في تلبیة المتطلبات فتبدأ بالأساسیة 
التي لا یمكن إغفالها لتنتقل إلى متطلبات الأداء وصولا إلى القمة عندما تتمكن من تلبیة متطلبات 

.الجاذبیة

متطلبات الأداء
معبر عنها- 
ممكن قیاسه- 

الجاذبةمتطلبات 
غیر معبر عنها- 
غیر متوقعة- 

عدم إنجاز المتطلباتانجاز المتطلبات كاملة 

ساسیةالأالمتطلبات 
متوقعة- 
غیر معبر عنها- 

العمیل راض

العمیل غیر راض
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): هرم أصناف متطلبات العمیل10رقم (الشكل 

في تلبیة متطلبات العمیلإتجاه التدرج 

،2008دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، إدارة الجودة الشاملة،رعد عبد االله الطائي، عیسى قدادة: :المصدر
.158ص:

ج كانو لمتطلبات الخدمة بهذا الشكل من عدة نواحي أهمها أنهتستفید الشركة من تصنیف نموذ
یساعد الشركة على ترتیب أولویاتهم فیما یتعلق بتطویر الخدمة، حیث قد توجه الشركة جهودها لتطویر 

الأداء والمتطلبات الجاذبة بدلا من توجیهها نحو تطویر المتطلبات الأساسیة، إذا كانت هذه متطلبات 
.1الأخیرة موجودة بدرجة مرضیة للعمیل

أسالیب قیاس رضا العمیلثانیا: 
هناك عدة أسالیب لقیاس رضا العمیل والتي تتمثل في:

: 2: تستخدم فیها عدة طرق من أهمهاةالقیاسات الدقیق.1
ویمكن قیاسها عن طریق عدد العملاء ذوي العلاقات طویلة الأمد مع الشركة السوقیة:الحصة .أ

ومقدار رقم الأعمال المنجزة مع العملاء، حیث أن هذا المقدار یمكن أن یتقلص في حالة شعور العمیل 
بحالة عدم الرضا، كما قد یرتفع في الحالة التي یكون فیها راض عما تقدمه الشركة له.

حیث تقاس من خلال نمو مقدار النشاط المنجز مع حتفاظ بالعملاء (أقدمیة العملاء): معدل الا.ب
العملاء الحالیین.

.82محفوظ أحمد جودة: مرجع سبق ذكره، ص:  1

.31ص: ، 2008أكتوبر،، جامعة بسكرة15، مجلة العلوم الإنسانیة، العددالخارجي عن الجودةعمیلقیاس رضا العلي عبد االله:  2

المتطلبات الجاذبة 
متطلبات الأداء

المتطلبات الأساسیة

ما یمنح السعادة

المزید من أفضل

ما یجب تلبیته
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حیث أن نمو النشاط یعبر عنه بعدد العملاء الجدد الذین استقطبتهم الشركة أو جذب عملاء جدد: .ج
إجمالي رقم الأعمال المنجز مع العلاء الجدد.

العملاء یعد مؤشرا مهما على رضاهم، فتطورهم معناه أن إن زیادة عددتطور عدد العملاء:.د
خدمات الشركة استطاعت أن تلبي أو تفوق توقعات العملاء وبالتالي هناك شعور بالرضا.

لا ینبغي على الشركات قیاس رقم الأعمال التي تنجزه مع العملاء فقط، وإنما علیها المردودیة:.ه
الاهتمام بمردودیة هذه الأنشطة یمكن حساب المردودیة من خلال قیاس الربح الصافي الناتج عن كل 

عمیل.
دم الرضا إن الدراسات الدقیقة قد لا تعبر حقیقة عن شعور العمیل بالرضا أو عالدراسات التقریبیة:.2

، ویمكن توضیح 1كونها لا تأخذ بعین الاعتبار توقعات العملاء وانطباعهم عن الخدمات المقدمة لهم
مختلف الأدوات الموجهة للاستماع للعملاء من خلال الشكل التالي:

): أدوات التوجه بالعمیل11الشكل رقم (

، جامعة بسكرة، 15، مجلة العلوم الإنسانیة، العددقیاس رضا العمیل الخارجي عن الجودة: علي عبد االله: لمصدرا
.32ص: ،2008أكتوبر

.164فیروز قطاف: مرجع سبق ذكره، ص: 1

التوجه بالعمیل معرفة إدراكات العملاء
العملاء""قیاس رضا 

بحث العملاء 
المفقودین

استعادة العملاء غیر 
الراضیین

قیاس الجودة الحقیقة
"بحث العمیل الخفي"
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:1كما یلي)11رقم (توضیح الشكلیتم 
: تعد شكاوي العملاء وانتقاداتهم ومقترحاتهم حول الخدمة المقدمة لهم فرصة تسییر شكاوي العملاء.أ

للشركة للتعرف على جوانب عدم الرضا العمیل حیث یجب عدم إغفال المعلومات التي یتم الحصول 
علیها.

ى العملاء تقدیم شكواهم واقتراحاتهم للشركة وقد تتجه العدید من الشركات إلى وضع نظام یسهل عل
یكون ذلك من خلال تخصیص خط هاتفي ساخن أو عنوان برید الكتروني تتلقى الشركة من خلاله ما 
یتقدم به العملاء من شكاوى أو اقتراحات، وعلى الشركة الاهتمام بما یتقدم به العمیل لاستخلاص 

للازمة التي من شأنها التحسین في الأداء.المؤشرات المناسبة واتخاذ الإجراءات ا
كما لا یجب أن نغفل أن العمیل الذي یقدم شكوى للشركة قد یبقى عمیلا دائما إذا استطاعت 

الشركة إرضاءه بمعالجة شكواه بالطریقة الصحیحة.
عن ویهتم هذا النوع بالعملاء المفقودین من خلال تحلیل أسباب توقفهم :بحوث العملاء المفقودین.ب

التعامل مع الشركة، والبحث عن الطرق الكفیلة باسترجاع ثقتهم ورضاهم عن الخدمات التي تقدمها 
الشركة، ویمكن متابعة هذا النوع بحساب معدلات فقد العملاء من فترة لأخرى لتقییم الوضع.

أسباب انطلاقا مما سبق یجب على الشركة الاتصال بالعملاء الذین تحولوا عن التعامل لتقصي 
التحول وهناك أربعة خطوات لتحقیق ما سبق:

؛تعریف وتحدید معدلات الاحتفاظ بالعملاء- 
معرفة وتجمیع البیانات حول العوامل والمؤثرات التي أدت بالعملاء إلى التخلي عن التعامل مع - 

الشركة وكذا تشخیص وتوضیح هذه المؤشرات بالطریقة التي تمكننا من معرفة الإجراءات التي 
جب اتخاذها والتصرفات الواجب إتباعها بغرض محاولة إعادة إرضائهم والتقلیل من معدلات ی

؛فقدانهم
؛على الشركة أن تقدر الأرباح التي تفتقدها حینما یتخلى عنها عملاء بدون مبرر- 
على الشركة أن تعرف ما هي التكلفة التي سوف تتحملها لكي تقلل من معدل الفقدان، فإذا كانت - 

ة أقل من الربح المفقود فالشركة تتحمل هذه التكلفة لأنها ستعود علیها بالفائدة بالإضافة إلى التكلف
حصولها على رضا العمیل.

من هنا یجب أن لا تغفل الشركة أهمیة إجراء اتصالات مع العملاء واختیار بعض العملاء 
المفقودین للتعرف على أسباب التحول إلى شركة منافسة.

..165فیروز قطاف: مرجع سبق ذكره، ص:  1
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وقد یطلق علیه اسم المشتري السري، حیث تقوم بعض الشركات بالتعاقد واستئجار العمیل الخفي:.ج
بعد الأفراد لكي یتقمصوا دور العملاء ویقوموا بتسجیل نقاط القوة والضعف الخاصة بالشركة والشركات 

لاء.المنافسة، ویمكن أن یقوم العمیل الخفي باختبار ردود أفعال موظفي الشركة وكیف یتعاملون مع العم
لرضا العمیل والذي یشیر إلى مسوح میدانیة دوریة أو المسح المیدانيبحوث قیاس رضا العمیل: .د

یستخدم فیها الاستبیان لقیاس مستوى رضا العملاء من خلال مجموعة من العبارات وباعتماد أحد 
.المقاییس ( مثل مقیاس لیكرت الخماسي)

شركة فقد یتعلق بقیاس مستویات رضا العملاء یختلف نوع الاستبیان حول الهدف المراد من ال
وفرص التعامل المستقبلي أو قد تتطلع الشركة من خلاله إلى معرفة تفضیلات العملاء لخدمات الشركة 
مقارنة بالمنافسین أو یكون الهدف منه التعرف على أسباب فقدان بعض العملاء، وعموما یمكن استخدام 

:1الأنواع التالیة من الاستبیانات
حیث یتم سؤال العملاء أو عینة منهم عن جوانب محددة مثل مدى استقصاءات الحقائق: - 

استخدام أو عدم استخدام الخدمة والسؤال عن أسلوب تقدیم الخدمة ومدى الرضا عنها.
ویصمم بغرض التعرف على اتجاهات ووجهات نظر العملاء :والآراءاستقصاءات الاتجاهات - 

حول الشركة وخدماتها وأسالیب الخدمة ومدى الرضا عنها.
: وتستهدف التعرف على الأسباب التي تدفع العمیل للتصرف بشكل معین، استقصاءات الدوافع- 

له إلى قبل التعامل مع شركة دون أخرى وفرص الاستمرار في التعامل من عدمه وأسباب تحو 
شركات أخرى، وعادة ما یتم استفاء بیانات الاستقصاء بعدة طرق لكل منها مزایاها وعیوبها، وهذه 

الطرق هي:
المقابلة الشخصیة.- 
البرید.- 
الهاتف.- 
الحاسب الآلي.- 

دلیل فن خدمة العملاء ومهارات البیع "مدخلك لتحقیق میزة تنافسیة في بیئة الأعمال جمال الدین محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر: 1
.110، ص: 2007دار الجامعیة، مصر، المعاصرة"، 
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رضا العملاءعلىجودة الخدمة التأمینیة أثرلمبحث الثالث: ا
خلال توفیر إمكانیات من قبل الشركات الخدمیة هذه الأخیرة التي تقوم یتحقق رضا العملاء من

ا لها من أثر كبیر على رأي العملاء، وتحدید مستوى الرضا لدیهم. فتعمل ممات ذات جودة لبتقدیم خد
الشركات الخدمیة على إتباع خطوات تمكنها من المحافظة على عملائها وتحقیق رضاهم.

عملاء وإدارة العلاقة مع العملاء، علاقة التعرف على إدارة توقعات السنحاول في هذا المبحث 
جودة الخدمة التأمینیة برضا العملاء.

المطلب الأول: إدارة توقعات العملاء
یمكن للشركة الخدمیة إدارة توقعات عملائها من خلال التزامها بوعود حول الخدمات التي تقدمها 

الاتصال الفعال مع عملائها، ومن أجل ذلك لابد من تركز على العوامل بالإضافة إلى اعتمادها على 
:1التالیة

وهذا یعني أنه على الشركة أن تكون وعودها تعكس ما تقدمه في التأكد من أن الوعود واقعیة:.1
إلى الواقع وأن لا تعطي وعودا زائفة، فالوعود الكاذبة التي لا یمكن للشركة تحقیقها في الواقع سوف تؤدي 

.لق عدم الثقة بینها وبین عملائهاخ
حتى یمكن للشركة أن تضمن التوافق بین الوعود والأداء الفعلي للخدمة لابد على إدارة التسویق 

یلي:مراعاة ما
ك من قبل مقدمي الخدمة أنفسهم التعرف على ردة الفعل حول الحملة الترویجیة قبل القیام بها وذل- 

ن الهدف من ذلك، التأكد من صحة الوعود التي سوف تطلقها مجموعة من العملاء، ویمكأو 
؛الحملة

القیام بفحص الخدمة والتعرف على العناصر والمفاتیح الرئیسیة فیها والتي یمكن أن تركز علیها - 
؛حملات الترویج للشركة

القیام ببحوث دوریة تهدف إلى تقییم تأثیر المزیج التسویقي للشركة على مستویات توقعات العملاء - 
تأثیر الأسعار على هذه المستویات.مثل التعرف على 

إن أداء الخدمة بشكل صحیح ومن أول مرة، أي تقدیم التأكید على عامل الثقة في تقدیم الخدمة:.2
یساهم في تقدیم خدمات متمیزة، كما أن وجود ثقة عالیة بالشركة ادیةالاعتمخدمات ذات درجة عالیة من 

وخدماتها سیقلل من الحاجة إلى معالجة الأخطاء والمشاكل في تقدیم الخدمة.
عندما تتعرض الخدمة إلى أخطاء في تقدیمها فإن ذلك سیؤدي إلى رفع مستویات التوقع لدى 
العمیل حیث تزید معرفة العمیل بنطاق الخدمة وتقلل من منطقة تحمله، وبالتالي فإن التأكد على أداء 

.105، 104نور الدین بوعنان: مرجع سبق ذكره، ص، ص:  1
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خدمة إلى الخدمة بشكل صحیح ومن المرة الأولى یتطلب أن یكون للشركة توجه نحو القیادة في جودة ال
جانب الاختیار الشامل والدوري للخدمة سواء قبل أو بعد تقدیمها بالإضافة إلى خلق بیئة تنظیمیة سلیمة 

تمكنها من أداء خدماتها بشكل أفضل وموثوق به.
إن الاتصال الدائم مع العملاء یكون لفهم توقعاتهم واهتماماتهم وشرح الدائم مع العملاء:الاتصال.3

الشركة لهم، أو شكرهم على اختیارهم لخدمات الشركة، قد یؤدي إلى التأثیر إیجابیا على طبیعة خدمات 
منطقة التحمل وبالتالي فهي وسیلة لإدارة توقعات العملاء، وتشیر الدراسات إلى أن الاتصال الذي تقوم

مل لدیهم، به الشركة مع العملاء، والذي یعكس مدى الاهتمام والعنایة یؤدي إلى توسیع منطقة التح
فالخدمة تعبر عن التفاعل مع العمیل، فالاتصال الدائم معه یجنب الشركة الوقوع في مشاكل محتملة عند 

تقدیم الخدمات.
وحتى یمكن للشركة تقدیم خدمات تفوق مستوى التوقع لدى العملاء یجب أن تقوم بما یلي:

ة بمستوى مهارة مقدمي الخدمة لهم، :یشعر العملاء عند عملیة تسلیم الخدمالتمیز في تقدیم الخدمة.أ
وهذا بالتالي یعطي للشركة فرصة لتزید من درجة ثقة العملاء بخدماتها وذلك بالطریقة التي تمیزها عن 

غیرها من الشركات المنافسة لها في السوق.
وتشیر نتائج الدراسات بهذا الصدد إلى أن العملاء عند اهتمامهم بأداء الخدمة من قبل الشركات 

شكل یفوق توقعاتهم عادة ما یركزون على جانب عملیات الخدمة وأدائها ولیس نتائج الخدمة، فالمكان ب
الذي تؤدي فیه الخدمة هنا له تأثیر كبیر والموظفون الذین یقدمون الخدمة للعمیل ویتفاعلون معه وجها 

ني وإظهار الاهتمام والعنایة لوجه یعدون من أهم العناصر أهمیة بهذا الشأن، فالابتسامة والتعامل الإنسا
بالعمیل والعمل على حل مشاكله والقدرة والمهارة على أداء الخدمة بشكل صحیح كل ذلك یؤدي إلى أن 

.1تقوم الشركة بتقدیم خدمة عند مستوى یفوق توقعات عملائها
إن عملیة معالجة الأخطاء التي تحدث في أداء الخدمة  تعتبر :عملیة علاج أخطاء الخدمة.ب

فرصة للشركة لتقدیم خدمات تفوق توقعات العملاء فقیامها بالمعالجة الفوریة للخدمة والتعامل بشكل جید 
مع العمیل الغاضب وإظهار التعاطف مع مشكلته وموقفه والعمل على حلها السریع والجدري فإنه یستطیع 

.2تحویل النقاط السلبیة إلى إیجابیة لصالح الشركة
في مرحلة تقدیم اهتمامهبالخدمة في مرحلة العلاج من اهتماماأكثر فالعمیل یمكن أن یصبح

الخدمة أول مرة فوجود نظام جید لعلاج جوانب النقص في أداء الخدمة فإنه یشعر العمیل بالرضا، 
ویحسن من إدراكه لجودة الخدمة ذاتها، وحتى یكون نظام علاج مشاكل الخدمة لابد من توفر المكونات 

:3التالیة

.61نجوى عمروش: مرجع سبق ذكره، ص:  1

.105نور الدین بوعنان: مرجع سبق ذكره، ص:  2

.106نفس المرجع، ص: 3
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تحدید المشكلات الموجودة في الخدمة من خلال تتبع شكاوي العملاء، والقیام ببحوث تتعلق - 
بها؛بالعلاء وكذلك متابعة عملیة تقدیم الخدمة وإجراءات القیام 

القیام بحل المشكلات بشكل فعال عن طریق إعداد وتأهیل الموظفین، وإصلاح العناصر التي - 
؛تؤدي إلى فشل في أداء الخدمة

التعلم من خلال عملیة علاج الأخطاء أي أنه على الشركة أن تتعلم من المواقف العلاجیة التي - 
تمر بها حتى لا تقع في نفس الأخطاء مرة أخرى، ویتطلب ذلك البحث عن أسباب حدوث الخلل 
والعمل على تصحیحها، وتعدیل نظام مراقبة أداء الخدمة وتوفر نظام للمعلومات الذي یعمل على 

ومتابعة المشكلات.حصر

المطلب الثاني: إدارة العلاقة مع العملاء
إن الفكرة الأساسیة لإدارة علاقات العمیل هي منبثقة أساسا من اهتمام التسویق الحدیث بالعمیل، 

واعتباره أحد الأركان الأساسیة للشركة في تحقیق النجاح والنمو والبقاء.

CRMتعریف إدارة العلاقة مع العملاء : أولا
:من بینهاهناك عدة تعاریف لإدارة العلاقة مع العملاء

عبارة عن مجموعة من الوسائل التنظیمیة والتقنیة والبشریة لإدارة علاقة من نوع جدید مع هي".1
.1"العمیل هدفها الأساسي ربط علاقة خاصة و شخصیة مع كل عمیل 

CRM)Customerویعرف كل من نوري منیر وبارك نعیمة إدارة العلاقة مع العمیل .2

Relationship Management)" تطبیق لمفهوم التسویق بالعلاقات بهدف إشباع حاجات كل هي
.2"یقوله العمیل، وما تعرفه الشركة عنهعمیل بصفة فردیة، من خلال الارتكاز على ما

السابقین أن إدارة العلاقة مع العمیل هي عملیة إدارة المعلومات حول نستنتج من خلال التعریفین 
العملاء، بهدف تحقیق رضا العملاء والحفاظ علیهم وذلك بإشباع حاجاتهم ورغباتهم بصفة فردیة، وبذلك 

تبني الشركة علاقتها مع العمیل أي بذلك یكون العمیل عمیل مربح بالنسبة للشركة.

الملتقى العلمي الدولي الخامس حول الاقتصاد مداخلة ضمن ،إدارة علاقة العملاء نموذج لتطبیقات ذكاء الأعمال في المنظماتفاطمة مانع: 1
.8الافتراضي وانعكاساته على الاقتصادیات الدولیة، جامعة الشلف، ص:

، 10مجلة الأبحاث اقتصادیة وإداریة، العدد جیا المعلومات في تدعیم وتفعیل إدارة علاقات الزبائن، دور تكنولو عبد االله غانم، محمد قریشي، 2

. 147، ص: 2011جامعة بسكرة، دیسمبر
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علاقة العمیل في الشركةدور إدارة :ثانیا
:1یتمثل دور إدارة علاقة العمیل فیما یأتي

؛تحقیق رضا العملاء- 
؛تحدید العملاء الذین یحققون أكبر مردودیة للشركة- 
؛معرفة أكثر بالعملاء- 
؛الحصول على عملاء جدد- 
؛تحقیق خدمات شخصیة للعمیل الفرد- 
؛رفع العائد الناتج عن العمیل الواحد- 
؛تنفیذ الطلباتالتسریع في - 
؛التمیز عن النافسین- 
؛تخفیض تكالیف تنفیذ العملاء- 
تخفیض تكلفة الحصول على عملاء جدد.- 

إن إدارة العلاقة العملاء تمكننا من الوصول إلى فهم العملاء بصورة أفضل وتقدیم مستوى أعلى 
لخدماتها وذلك من أجل كسب رضا العملاء والاحتفاظ بهم.

جودة الخدمة التأمینیة وعلاقتها برضا العملاء المطلب الثالث:
جودة الخدمة التأمینیة وعلاقتها تحدیات رضا العملاء وارتباطها بالجودة، المطلبسنتناول في هذا 

برضا العملاء.

أولا: تحدیات رضا العملاء وارتباطها بالجودة 
:2تتمثل تحدیات رضا العملاء فیما یلي

مدة كان مفهوم الجودة یقتصر على المجال الهندسي، والشركة ذمنالنظرة الداخلیة والخارجیة للجودة: .1
منتوجات ذات جودة عالیة، وتحقیقكانت تقوم بتدریب الكفاءات وتوفیر الموارد من أجل الحصول

والوسائل التقنیة فالمعاییر والمواصفات الخاصة بالجودة كانت تحددها الشركة بالاعتماد على المعارف 
المتاحة من أجل الإجابة بشكل أفضل على حاجات ومتطلبات العملاء.

لقد قدم التسویق الكثیر للشركة، بفضل دراسات السوق، والدراسات المتعلقة بالمنتوجات من أجل 
ودة، تطویر النظرة الخارجیة للجودة التي تعتمد على التوجه بالعمیل ولم یبقى إلا أن تدمج في مسعى الج

قیاس رضا العملاء.

.97ص: مرجع سبق ذكره،زاهر عبد الرحیم عاطف: 1

. 117، 116نور الدین بوعنان: مرجع سبق ذكره، ص، ص:  2
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فیما یخص جودة الخدمات تقوم الشركة ببیع ومراقبة عملیة، والمقصود بذلك مجموعة : جودة الخدمة.2
ولهذا یراقب العملیة لا في بدایتها ولا في نهایتها، فالعمیل لا. من الوسائل التي توضع في متناول العمیل

لمعرفة رضا العمیل ثم بعد ذلك العمل على تحسین جودة یعتبر قیاس رضا العمیل من الوسائل الأساسیة 
الخدمة المقدمة له.

للكثیر من الدراسات سمح لها بأن إن ممارسات الشركة في المیدان وإنجازها من الجودة إلى الربح:.3
تلمس بأنه هناك علاقة بین الجودة والربح، فالجودة تعتبر مصدر للمیزة التنافسیة للشركة لأنها تسمح 

حقیق ما یلي:بت
؛إرضاء العمیل- 
؛زیادة درجة الولاء لدى العمیل- 
زیادة ربحیة الشركة على المدى المتوسط والطویل.- 

من توقعات العمیل فإنها ستحقق له رضا انطلاقا: بما أن جودة الخدمة تحدد الجودة مصدر للرضا.أ
بین ما یتوقعه من الانحرافكبیر، وفي الواقع فإن تقییم العمیل لجودة الخدمة یكون من خلال قیاس 

الخدمة (الجودة المتوقعة) وما تقدمه له الشركة (الجودة المدركة).
إن العمیل الراضي یمیل إلى تسهیل عملیة الشراء من جدید للخدمات التي الرضا مصدر الولاء:.ب

حققت له الرضا، مما یساعده على ربح الوقت الذي سوف یستغرقه في البحث عن شركات أخرى أو
خدمات أخرى.

الدراسات أشارت أن العمیل الوفي:الكثیر منالولاء مصدر للربح:.ج
تسمح له بالتقلیل من تكالیف البحث لأنه هو الذي یأتي إلى الشركة، والشركة لا تدفع نقودا وإنما - 

؛تعمل على إغراء وجذب العمیل وإثبات جودة خدماتها
الذي یعیش فیه، الذي یمثل وسیلة اتصال مجانیة یقوم بالإشهار من الفم إلى الأذن في المحیط -

؛للشركة
؛یشتري العمیل الخدمة الممیزة ویمكنه أن یزید شراءه لتشكیلة الخدمات المعروضة-
یقبل العمیل دفع أثمان باهظة لأنه یعتبر ثمن راحته وثقته في العلامة.-

من طرف المنافسین، ویمثل إن العمیل الوفي یترك الوقت للشركة من أجل الاستجابة للتهدیدات 
أحد عناصر رأس مال العمیل الذي یسمح بتجنب انخفاض الحصة السوقیة للشركة.
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ویمكن توضیح ذالك من خلال الشكل التالي:
الشكل رقم (12): حلقة من الجودة إلى الربح

،سكیكدة"دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة"ثرها على رضا العملاء أجودة الخدمات و : بوعناننور الدین :المصدر
.118ص: ، 2006، جامعة مسیلة،تخصص علوم التسییر، ماجستیررسالة 

علاقة حودة الخدمة التأمینیة برضا العملاءثانیا:
الرضا تؤدي العلاقة" تمثل الجودة المدركة بالنسبة لرضا العملاء جزء من القیمة الكلیة، كما أن 

أي أن الرضا یمثل دالة مكونة من " الجودة تؤدي إلى الرضاأن "هووالصحیح" خاطئة،الجودةإلى
إذ نجد أن هناك مجموعة من التوقعات، فلیس في كل الحالات الجودة المدركة تعتبر مبررا لحالة الرضا 

الكثیر من حالات الرضا رغم انخفاض مستوى الجودة، في حین وبالرغم من مستوى الجودة العالیة یكون 
العمیل غیر راضي. ورغم أن العلاقة تقع ما بین مؤید ومعارض إلا أن ما یتفق علیه هو أن الجودة 

ة إلى الرضا إلا في حالة وجود العالیة تعتبر من مقدمات الرضا في أغلب الوضعیات، وتقود بالضرور 
.1عناصر تشویش، وهذا ما یدفع الشركة إلى التركیز على جودة خدماتها من أجل تحسین الرضا

"دراسة حالة عینة من البنوك التجاریة التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ثم كسب رضا الزبائن: دور عبد النبي بلبالي1
BDL,BNA,BADR)55، 54، ص، ص: 2008، رسالة ماجستیر، تخصص تسویق، جامعة ورقلة، ) بأدرار .

الجودة

الرضا

الولاء

الربح
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:خلاصة
نستخلص من خلال دراستنا لهذا الفصل ما یلي:

 بعملائها وتقدیم الخدمات الاهتمامیعتبر العمیل الركیزة الأساسیة لبقاء الشركة لدى یجب علیها
.لاحتیاجاتهموفقا 
 یوجد عدة أنواع من العملاء یختلفون في الشخصیة والطباع وعلى الشركة إیجاد الطرق للتعامل مع

كل عمیل حسب الشخصیة.
 الرضا هو عبارة عن شعور بالسعادة بعد استعمال الخدمة، ویمثل رد فعل أو التصرف الصادر من

ما بعد الشراء.العمیل أثناء مرحلة 
.للرضا ثلاث خصائص أساسیة: ذاتي ونسبي، تطوري
 قیاس رضا العمیل یعتمد على جمع المعلومات الخاصة بالعملاء والحصول علیها عن طریق عدة

أسالیب.
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 تمهيد:
بعد أن تطرقنا لمجانب النظري من خلبل الفصل الأول والثاني من موضوع البحث أين ثم الإلمام        

بمختمف جوانب ومعالم كل من جودة الخدمات التأمينية ورضا العملبء، ننتقل في ىذا الفصل إلى الدراسة 
موضوعية ومنيجية،  الميدانية، ىذه الأخيرة تعد وسيمة ىامة من وسائل جمع المعمومات والبيانات بصورة

ووفقا لمعرض المحدد سابقا والمتمثل في جودة الخدمات التأمينية كما أنيا جزء ىام لدعم الدراسة النظرية، 
شأنيا توضيح الرؤية أكثر، وقد تمت رضا العملبء سندعم دراستنا ىذه بدراسة تطبيقية من  عمىوأثرىا 

 بولاية ميمة. Saa لمتأميناتالشركة الوطنية عملبء  بعض دراستنا الميدانية عمى

 وقد ثم تقسيم ىذا الفصل إلى ثلبث مباحث تتمثل في:

  ؛الشركة الوطنية لمتأميناتالمبحث الأول: تقديم 
 المبحث الثاني: منهجية الدراسة الميدانية؛ 
 .المبحث الثالث: تحميل نتائج الدراسة الميدانية 
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  Saa لمتأميناتالشركة الوطنية المبحث الأول: تقديم 
من أقدم وأىم الشركات التأمين في الجزائر، حيث عممت  Saaتعتبر الشركة الوطنية لمتأمينات 

 عمى توفير خدماتيا عبر التراب الوطني من خلبل مديرياتيا الجيوية ووكالاتيا المختمفة.
والشبة  Saa اتا سنحاول في ىذا المبحث التعرف عمى نشأة وتطور الشركة الوطنية لمتأمينليذ

بالإضافة إلى  -وكالة ميمة– Saa اتالتجارية ليا، أنواع الخدمات التي تقدميا الشركة الوطنية لمتأمين
 ىيكميا التنظيمي.  

 والشبكة التجارية لها Saa اتالشركة الوطنية لمتأميننشأة وتطور المطمب الأول: 
 والشبكة التجارية ليا. Saa  اتسنعرض في ىذا المطمب نشأة الشركة الوطنية لمتأمين

 .Saa اتأولا: نشأة وتطور الشركة الوطنية لمتأمين
وذلك  عمى أساس القطاع المختمط 1963ديسمبر  12في  Saa اتتأسست الشركة الوطنية لمتأمين

بالتعاون مع الإطارات المصرية لعدم وجود إطارات جزائرية مؤىمة آنذاك، وقد بمغت قيمة الرأسمال 
 من رأسمال العام لمشركة. %39المصري 
وقع تأميميا في إطار احتكار الدولة لمختمف عمميات التأمين وقد عرفت  1996ماي  27في 

وفي نطاق سياسة تخصص أنشطة التأمين  1976الشركة تطورا ممحوظا منذ ذلك الحين، ففي سنة 
ار البسيطة كتأمين عمى التحول إلى السوق المحمية للؤخط Saa اتأجبرت الشركة الوطنية لمتأمين

 التأمين عمى الحياة. السيارات،
في إطار الإصلبحات  عمى استقلبليتيا المالية Saa اتتحصمت الشركة الوطنية لمتأمين 1989في 
مميون دينار  80برأسمال يقدر بـ ( SPA) ليتم تحويميا إلى شركة عمومية ذات أسيم، الاقتصادية

 .1جزائري
التي فرضيا عمييا المحيط الخارجي من  التطورات Saa لمتأميناتالشركة الوطنية لقد واكبت 

في رأسمال طيمة سنوات نشاطيا، حيث  ممحوظعولمة، تطور تكنولوجي، ومنافسة شديدة مما إلى ازدياد 
مميار دينار جزائري، وىي قيمة مرتفعة جدا مقرنة مع القيمة الأولى التي  20 ،1013سنة  بمغت قيمتو

  :2فحسب تقارير أنشطتيا نوضح ما يمي نشاطيا،بدأت الشركة بيا 
عادة التأمين.  -  يمثل نشاطيا في كل ما يخص عمميات التأمين وا 
 عامل. 4620 31/12/2013ممة بالشركة في اقدر العدد الإجمالي لميد الع -
وكالة مباشرة  292مديرية جيوية، و 15تمتمك شبكة توزيع عبر مختمف مناطق الوطن، تتألف من  -
 سمسارا. 23الة عامة ووك 191و

                                                           
1
 www.saa.dz  

2
 www.saa.dz. 

http://www.saa.dz/
http://www.saa.dz/
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( 25.75، 23.16، 21.14، 20.07( عمى الترتيب بـ )2013إلى 2010من )أعماليا قدر رقم  -
 مميار دينار جزائري.

 Saa اتثانيا: الشبكة التجارية لمشركة الوطنية لمتأمين

يوية تتوزع عبر التراب مديرية ج 15من  Saa الشركة الوطنية لمتأميناتتتكون شبكة مبيعات 
 :1الوطني وىي

 .1المديرية الجيوية الجزائر  -
 .2المديرية الجيوية الجزائر  -
 .3المديرية الجيوية الجزائر -
 المديرية الجيوية عنابة. -
 المديرية الجيوية باتنة. -
 المديرية الجيوية بشار. -
 المديرية الجيوية قسنطينة. -
 المديرية الجيوية البميدة. -
 المديرية الجيوية وىران. -
 الجيوية ورقمة.المديرية  -
 المديرية الجيوية غميزان. -
 المديرية الجيوية سطيف. -
 المديرية الجيوية سيدي بمعباس. -
 المديرية الجيوية تيزي وزو. -
 المديرية الجيوية تممسان. -

 -وكالة ميمة– Saa الشركة الوطنية لمتأميناتالمطمب الثاني: أنواع الخدمات التي تقدمها 

من الخدمات حسب نوع العملبء المستفيدين  التي تقدميا الشركة إلى نوعين يمكن تقسيم الخدمات التأمينية
 من الخدمة:

 
 
 
 

                                                           
1
 www.saa.dz op.cit. 

http://www.saa.dz/
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 :1: وتتمثل في التأمين عمىالتأمينات المقدمة للأفراد :أولا
 السيارات. .1
 الحماية العائمية: وتخص التأمين عمى الحياة والموت. .2
 لمعامل، الموظف، التاجر، أصحاب المين الحرة، الحرف التقميدية، الفلبح. التقاعد: بالنسبة .3
 ضد الحوادث البدنية وضمانات أخرى متعددة. التأمين Saaتأمين الفردي لمحوادث: تمنح  .4
 المسؤولية المدنية. .5
مياه، كسر مجموعة من الضمانات ضد الحرائق، أضرار ال Saaمختمف المخاطر السكنية: حيث توفر  .6

 اج، السرقة.الزج
 الكوارث الطبيعية. .7
 مختمفة لتمويل مشاريع الفرد في المستقبل. ضمانات Saaالتأمين لممستقبل: تمنح  .8
 ضمانات واضحة وبسيطة تسمح لمفرد بأداء عممو بثقة. Saa مختمف الأخطار المينية: توفر .9

منتجا جديدا لتأمين نقل جثامين الجزائريين المقيمين  Saa الشركة الوطنية لمتأميناتكما أطمقت  .10
 2009جويمية  10عبر التراب الوطني ابتداءا من  Saaبالخارج، عرض ىذا المنتج في شبكة توزيع 

 حيث  تضمن نقل جثة المؤمن المتوفي من بمد إقامتو في الخارج إلى مكان دفنو في الجزائر.

 :التأمينات المقدمة لممؤسسات :ثانيا
 :2تخص خدمات التأمين عمىو 

المخاطر الصناعية: وتخص التأمين عمى الحرائق والمخاطر المرفقة لو، خسائر الاستغلبل بعد الحريق،  .1
تأمين تمف الآلات، جميع المخاطر المادية المتعمقة بالمعدات الالكترونية والكمبيوتر، مخاطر فقدان 

 المنتجات أثناء التخزين المبرد.
 ويخص التأمين عمى مختمف مخاطر البناء والتركيب، مخاطر معدات البناء والتركيب.مخاطر البناء:  .2
 المسؤولية المدنية: يغطي التأمين لممؤسسة الأضرار التي يمكن أن تسببيا للآخرين أثنا قياميا بعمميا. .3
يمارسون التأمين عمى الكوارث الطبيعية: تؤمن أصحاب الممتمكات العقارية، والأشخاص العاديين الذين  .4

 صناعة أو تجارية معينة، ضد الزلازل، الانييارات الطينية، العواصف الشديدة والانييارات الأرضية.
تأمين النقل: ويخص التأمين عمى النقل البري، التأمين عمى النقل البحري، التأمين عمى المسؤولية  .5

 المدنية لمشحن والتفريغ، تأمين الطائرات، تأمين السفن.
حية: تمنح مجموعة من الضمانات لمتأمين ضد المخاطر التي يمكن أن تمحق بالقطاع المخاطر الفلب .6

 الفلبحي.

                                                           
1
 www.saa.dz op.cit.  

2
 www.saa.dz op.cit. 

http://www.saa.dz/
http://www.saa.dz/
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العمل لعمالو قصد حماية كيانو المادي من أي تيديد، ويمكن أن يشمل  بو ربالتأمين الجماعي: يقوم  .7
 ىذا النوع من التأمين العاممين في مؤسسات الدولة والقطاع الخاص والحكومة.

سسات ذات الشراكة: يمنع ىذا النوع من التأمين المشاكل المالية التي يمكن أن تنشأ في حالة تأمين المؤ  .8
 وفاة شريك أو رجل ميم في الشركة.

 -وكالة ميمة– Saa اتة الوطنية لمتأمينكالمطمب الثالث: الهيكل التنظيمي لمشر 
، وقد ارتأينا إلى عمى ثلبث مصالح يشرف عمييا رئيس الوكالة -2608- تحتوي وكالة ميمة 
 ىذه المصالح في ىيكل تنظيمي، والشكل الموالي يوضح ذلك:تنظيم 

 -وكالة ميمة– Saa ات(: الهيكل التنظيمي لمشركة الوطنية لمتأمين31الشكل رقم )
   

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 وثائق داخمية لموكالة :المصدر

 

 

 

 رئيس الوكالة 

 مصمحة الإنتاج مصمحة المالية والمحاسبة مصمحة الحوادث والتعويضات 

عمى السياراتالتأمين   

 التأمين عمى النقل 

الممتمكات والمسؤولية 
 والأخطار المتنوعة

 التأمين عمى الأشخاص

 قسم المحاسبة

 قسم التحصيل

 الصندوق

 الحوادث المادية 

 الحوداث الجسمانية
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 أولا: رئيس الوكالة 
 وىو المسؤول الأول في الوكالة يشرف عمى حسن تسييرىا إذ يتكفل بالميام التالية:

 المتحصل عمييا من مصمحة المحاسبة؛التدقيق الوثائق  -
 لاتصال بالوكالات وشركات التأمين؛دراسة السوق وا -
 الخاصة بالتعويض وتوقيع الشيكات؛ التوقيع عمى الوثائق -
 نجاح كل عمميات الخاصة بالعملبء؛ والإشراف الدائم عمى تنظيم وتسيير -
 ؛الاعتباروأخذىا بعين  والاقتراحاتالإطلبع عمى سجل الشكاوي  -
 إعداد التقارير الدورية لنشاطات الوكالة في مواعيدىا. -

 ثانيا: مصمحة الإنتاج
تقوم المصمحة بإبرام عقود التأمين بشتى أنواعيا وشرح لممؤمن شروط وضمانات العقد كما تقوم 

أقسام، قسم متعمق بتأمين أربعة إلى  مصمحة الإنتاج تنقسمبتسجيل العقود المبرمة يوميا في السجل، حيث 
والمسؤولية والأخطار المتنوعة الممتمكات عمى السيارات والآخر بتأمين عمى النقل والقسم الثالث بتأمين 

  .أما القسم الرابع خاص بالتأمين عمى الأشخاص

 ثالثا: مصمحة المالية والمحاسبة 
الحسابات المتعمقة بعممية التأمين والموارد المالية وتقوم بمعالجة التدفقات المالية بىي مصمحة تقوم 
بدورىا إلى ثلبث أقسام، قسم لممحاسبة  تنقسمفي الوثائق المخصصة لذلك، حيث  والتسجيلبت المحاسبية

 وقسم لمتحصل وآخر لمصندوق.

 مصمحة الحوادث والتعويضات رابعا:
تنقسم إلى قسمين، قسم ييتم بتعويض الحوادث المادية، وقسم آخر ييتم بتعويض الخسائر 
الجسمانية. تقوم ىذه المصمحة بمناقشة ودراسة أسباب الحادث لمعرفة المتسبب فيو من أجل تعويض 

وفي المتضرر الحقيقي في حالة الحادث المادي، أما في حالة الجسماني فتقوم بتعويض المتضرر، 
 خير غالبا ما تكون ىناك منازعات يتحتم عمى الشركة تعيين محامي.الأ
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 لدراسة الميدانيةمنهجية المبحث الثاني: ا
خلبل ىذا المبحث سنوضح المنيج المستخدم ليذه الدراسة ونتطرق إلى الأدوات المستخدمة في  من

 .جمع البيانات للئجابة عمى فرضيات الدراسة ونتعرف عمى عينة الدراسة وكيف تم اختيارىا

 عينة الدراسة المطمب الأول: 
، من خلبل  -2608-وكالة ميمة  الشركة الوطنية لمتأمينات يشتمل مجتمع الدراسة عمى عملبء

اختيار عينة من عملبء ىذه الوكالة وبما أن عملبء الشركة يمكن أن يكونوا أفرادا أو شركات فقد اقتصرت 
ونظرا لصعوبة إجراء عممية مسح شامل لكل العملبء، فقد تم اختيار العينة  دراستنا عمى العملبء الأفراد،

فقط بينما لم  (60)واسترجعت  استمارة (80)، حيث وزعت عميل (80)بصفة عشوائية بسيطة وشممت 
استمارات فقدت وأخرى غير صالحة لمتحميل الإحصائي لاحتوائيا عمى  (10)استمارة،  (20)تسترجع 

 إجابات غير كاممة.
يعتبر عدد العملبء صغيرا إلا أنو كاف نظرا لمصعوبات التي واجيتيا أثناء توزيع الاستمارات لعدم 

 بمثل ىذه الدراسات وانشغاليم بأمور أخرى.اىتماميم 

 المطمب الثاني: أدوات جمع البيانات وأساليب المعالجة الإحصائية لبيانات أداة الدراسة 
ات والمعمومات الخاصة ببحثنا الأدوات التي ثم من خلبليا جمع البيانسنتطرق في ىذا المطمب إلى 

 أداة الدراسة.ثبات لمبيانات، وكذلك سنختبر صدق و تطرق إلى أساليب المعالجة الإحصائية كما سن

 أولا: أدوات جمع البيانات الدراسة الميدانية 
بناء عمى طبيعة البيانات التي يراد جمعيا، وعمى المنيج المتبع في الدراسة والوقت المسموح بو 

ونقصد  الاستمارةة ىي والإمكانيات المادية، وجد الطالبة أن الأداة الأكثر ملبئمة لتحقيق أىداف الدراس
مجموعة من الأسئمة أو الجمل الخبرية، التي يطمب من المفحوص الإجابة عنيا بطريقة يحددىا بيا "

 .1الباحث، حسب أغراض البحث"
دراك أىمية المعمومات  ولقد تم إعداد ىذه الاستمارة بعدما تم تحديد أبعاد الموضوع ومكوناتو وا 
المطموبة وعلبقتيا بالموضوع، والتعرف عمى مجتمع الدراسة، وبناءا عميو فقد تكونت الاستمارة من ثلبثة 

نس، العمر، المستوى نة الدراسة ممثمة في )الجالشخصية لعي اء: الجزء الأول يتعمق بالمعموماتأجز 
التعميمي، المينة، مدة التأمين، سنوات التعامل مع الشركة(، أما الجزء الثاني من الاستمارة فيتعمق 

                                                           
1
، 2008، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، أساليب البحث العممي وتطبيقاته في التخطيط والإدارةربحي مصطفى عميان، عثمان محمد غنيم:   

 .83ص: 
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( عبارة مقسمة عمى خمسة محاور، كل 20بالمتغير المستقل )جودة الخدمات التأمينية( ويتكون من )
 التأمينية وىي: ور يمثل بعد من أبعاد جودة الخدماتمح

 بارات؛( ع50ويشمل ىذا المحور عمى )محور الممموسية  -
 ( عبارات؛40ويشمل ىذا المحور عمى )محور الاعتمادية  -
 ( عبارات؛40ويشمل ىذا المحور عمى )محور الاستجابة  -
 ( عبارات؛40ويشمل ىذا المحور عمى )محور الأمان  -
 ( عبارات.30محور التعاطف ويشمل ىذا المحور عمى ) -

والأخير من الاستمارة فيتعمق بالمتغير التابع )رضا العملبء( ويتكون  ثفيما يتعمق بالجزء الثال أما
 ت.ا( عبار 60من )

واستخدمنا التقسيم الخماسي الميكارتي حيث يقابل كل فقرة من محاور أداة الدراسة خمسة خيارات 
 مقسمة إلى درجات كما يمي:

 ؛( غير موافق بشدة1درجة ) -
 ( موافق بشدة؛2) درجة -
 ( محايد؛3درجة ) -
 ؛فقا( مو 4درجة ) -
 .( موافق بشدة5درجة ) -

الذي يحدد  (Closed Questionnaireعمى الشكل المغمق ) الاستمارةفي إعداد  اعتمدناوقد 
 الإجابات المحتممة لكل سؤال.

 الدراسة بيانات إختبار ثانيا:
 كانت إذا ما لمعرفة سمرنوف– كولومجروف استخدام تم(: Kolmogorove -Smirnov) اختبار -

 ()02(الممحق رقم  أنظر ((.Sample K-S-1) لا أم الطبيعي التوزيع تتبع البيانات
 الاستمارة تاعبار  من عبارة كل ارتباط درجة لمعرفة المعامل ىذا استخدام تم كاندال: ارتباط معامم -

 .)الدراسة لأداة الداخمي الاتساق( إليو تنتمي الذي لممحور الكمية الدرجة مع
 .()03(، )أنظر الممحق رقم )الاستمارة( سةار الد أداة تافقر  ثبات لمعرفة كرونباخ: أنفا اختبار -

 أساليب المعالجة الإحصائية لبيانات أداة الدراسة الاستمارة ثالثا: 
 statistical package for )برنامج  استعمالمن أجل تحقيق أىداف الدراسة وتحميل البيانات ثم  

social sciences)  ( والذي يرمز لو بالرمز(SPSS  وىو برنامج يحتوي عمى مجموعة كبيرة من
الإحصائية التي تندرج ضمن الإحصاء الوصفي مثل التكرارات، المتوسطات الحسابية،  الاختبارات
 التباين الأحادي...الخ. ،الارتباطمثل معدلات  الاستدلاليالمعيارية ....الخ وضمن الإحصاء  والانحرافات
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 :استخدامالفرضيات تم  واختباراسة وللئجابة عن تساؤل الدر 
أثر المتغير المستقل  لاختبار( Multiple Regression Analysisالمتعدد ) الانحدارتحميل  -

 )جودة خدمات التأمينية( في المتغير التابع )رضا العملبء(.
 بالإضافة إلى حساب القياسات الوصفية وىي:

: ىو مجموع قيم المشاىدات مقسوما عمى عددىا ويمكن التعبير عن ىذا المفيوم المتوسط الحسابي -
 بالعلبقة الرياضية التالية:

 ̅ 
∑   

 
   

 
 

N  المشاىدات د: عد  
X  :المشاىدات  

لمعرفة أين تتركز  استعممناهالمركزي وقد  الاتجاهويعتبر المتوسط الحسابي مقياس من مقاييس  
المتوسط الحسابي فإننا نضيف قياس أو قياسات أخرى من مقاييس  استعمالإجابات العملبء، وعند 

تحدد معنى المتوسط الحسابي ودلالتو، أما  انتشاراأو الأقل  انتشاراالتشتت من أجل معرفة التوزيع الأكثر 
 الحسابي المتوسط معنى وتحدد انتشارا الأقل وأ انتشارا الأكثر التوزيع معرفة أجل من التشتت ن مقياسع

 .المعياريالانحراف  ىو استعمالا الأكثر التشتت مقياس عن أما ودلالتو،
 وسطحيا عن القيم فار انح مربعات مجموع لمتوسط التربيعي الجدر ىو :المعياري الانحراف -

 :التالية الرياضية بالمعادلة عنو ونعبر الحسابي
 

     √
∑     ̅   

   

 
 

N :المشاىدات عدد  
X :المشاىدات 
 المعياري الانحراف كان فكمما عملبءال إجابات تشتت مدى لمعرفة المعياري الانحراف ونستخدم 
  .صغير الإجابات في التشتت كمما صغير
 سةار الد عينة داأفر  إجابات متوسطات عمى بناءا ةستمار الا تالفقر  التحميل مقياس اعتماد وسيتم 

 :التالي النحو عمى
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 (: مقياس التحميل33الجدول رقم )

 

 

 
 

 صدق وثبات أداة الدراسة اختبارلمطمب الثالث: ا
 يمي: قمنا بما الاستمارةأجل التأكد من صدق وثبات  من

 للاستمارةأولا: الصدق الظاهري 
( عملبء من مجتمع 10مكونة من ) استطلبعيةعمى عينة  ياقمنا بتوزيعلمتأكد من صدق الاستمارة 
 .الاستمارةالدراسة وتأكدنا من فيميم عبارات 

 الداخمي للأداة الاتساقثانيا: صدق 
بتطبيقيا ميدانيا عمى بيانات العينة الكمية حيث  الصدق الظاىري لأداة الدراسة قمنابعد التأكد من 

مع الدرجة  الاستمارةقمنا بحساب معامل الارتباط )كاندال( لمعرفة درجة الارتباط بين كل فقرة من فقرات 
إلى رقمين عشريين  الكمية لممحور الذي تنتمي إليو، كما ىو موضح في الجداول التالية، وتم تقريب الأرقام

  .للبختصار

 (: معاملات ارتباط كاندال لعبارات المحور الأول )الممموسية( بالدرجة الكمية لممحور30الجدول رقم )

 فأقل. 0.01دال عند مستوى المعنوية**                                                            

 درجة الارتباط بالمحور العبارةرقم  درجة الارتباط بالمحور رقم العبارة
01 
02 
03 

0.65** 
0.65** 
0.67** 

04 
05 

0.74** 
0.72** 

 .spssعمى نتائج برنامج  بالاعتمادمن إعداد الطالبة  :المصدر     
 
 
 

 الدرجة )المدى( الوسط الحسابي
 درجة ضعيفة 2.49إلى أقل من أو ويساوي  1من  
 متوسطةدرجة  3.49إلى أقل من أو يساوي  2.50من  
 درجة مرتفعة 5إلى  3.50من  
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 ر( بالدرجة الكمية لممحو الاعتمادية) محور الثانيلعبارات ال (: معاملات ارتباط كاندال30الجدول رقم )

 فأقل. 0.01دال عند مستوى المعنوية**                                                            
 بالمحور الارتباطدرجة  رقم العبارة بالمحور الارتباطدرجة  رقم العبارة

06 
07 

0.66** 
0.79** 

08 
09 

0.80** 
0.42** 

 .spssعمى نتائج برنامج  بالاعتمادمن إعداد الطالبة  :المصدر   

 ( بالدرجة الكمية لممحورالاستجابة) محور الثالث(: معاملات ارتباط كاندال لعبارات ال30الجدول رقم )

 فأقل. 0.01دال عند مستوى المعنوية**                                                            
 بالمحور درجة الارتباط العبارةرقم  بالمحور الارتباطدرجة  رقم العبارة

10 
11 

0.41** 
0.63** 

12 
13 

0.62** 
0.63** 

  .spssعتماد عمى نتائج برنامج : من إعداد الطالبة بالاالمصدر    

 ( بالدرجة الكمية لممحورلأمان)ا محور الرابع(: معاملات ارتباط كاندال لعبارات ال30الجدول رقم )

 فأقل. 0.01دال عند مستوى المعنوية**                                                            
 بالمحور الارتباطدرجة  رقم العبارة بالمحور الارتباطدرجة  رقم العبارة

14 
15 

0.77** 
0.77** 

16 
17 

0.73** 
0.83** 

 .spssعمى نتائج برنامج  بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر    

 ( بالدرجة الكمية لممحورتعاطف)ال محور الخامس(: معاملات ارتباط كاندال لعبارات ال30الجدول رقم )

 فأقل 0.01دال عند مستوى المعنوية**                                                            
 بالمحور الارتباطدرجة  رقم العبارة بالمحور الارتباطدرجة  رقم العبارة

18 
19 

0.68** 
0.87** 

20 0.75** 

 .spss: من إعداد الطالبة بالإعتماد عمى نتائج برنامج المصدر     
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 ( بالدرجة الكمية لممحور)رضا العملاء (: معاملات ارتباط كاندال لعبارات المتغير التابع30الجدول رقم )

 فأقل. 0.01دال عند مستوى المعنوية**                                                            
 درجة الإرتباط بالمحور رقم العبارة درجة الإرتباط بالمحور رقم العبارة

21 
22 
23 

0.57** 
0.79** 
0.83** 

24 
25 
26 

0.78** 
0.83** 
0.78** 

 .spssعمى نتائج برنامج  بالاعتمادمن إعداد الطالبة  :المصدر    

كل عبارة مع العبارات مع محورىا  ارتباطيتضح لنا من خلبل الجداول السابقة أن قيم معامل 
 .مع محاورىا اتساقيافأقل، مما يدل عمى صدق  0.01موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 

 ثالثا: ثبات أداة الدراسة
( Alpha Cronbachمعمل كرونباخ ألفا ) استخدمنا( الاستمارةلقياس مدى ثبات أداة الدراسة )

مل "ألفا اأداة الدراسة، حيث أن مع Homogenceity)أو تجانس ) (Reliability)لمتأكد من ثبات 
( فأكثر كمما دل ذلك عمى الثبات والاتساق الداخمي للؤداة )أنظر الممحق رقم 0.6كرونباخ" كمما كان )

 يوضح قيمة الثبات لأداة الدراسة: (10(، والجدول رقم )03

 الداخمي لمتغيرات الدراسة للاتساق(: قيمة معامل الثبات 13الجدول رقم )

 ككل الاستمارة رضا العملاء جودة الخدمات التأمينية المتغير اسم
 0.93 0.93 0.90 (معامل الثبات )كرونباخ ألفا

 .spssعمى نتائج برنامج  بالاعتمادمن إعداد الطالبة  :المصدر

( أن معاملبت الثبات لجميع متغيرات الدراسة مقبولة وىي أكبر من 10يلبحظ من الجدول رقم )
معامل الثبات  (، وبمغ0.90( حيث بمغ معامل الثبات لممتغير المستقل )جودة الخدمات التأمينية( )0.6)

( وىي نسبة 0.93) الاستمارة فقرات (، وبمغ معامل الثبات لكافة0.93لممتغير التابع )رضا العملبء( )
 عمييا في التطبيق الميداني لمدراسة. الاعتمادثبات يمكن 
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 رابعا: تحميل نتائج التوزيع الطبيعي

 )One- ت التأمينيةالتوزيع الطبيعي لممتغير المستقل جودة الخدما اختبار(: 11الجدول رقم )
Smirnovtest)-Sample Kolmgorov 

 ((Kolmogorove-smirnovنتيجة التوزيع الطبيعي  المتغير اسم
 0.63 جودة الخدمات التأمينية

 .spssعمى نتائج برنامج  بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر

لممتغير المستقل )جودة الخدمات  الاختبار( أن نتيجة 11لنا من خلبل الجدول رقم ) يتضح        
( وىو ما يدل عمى أن البيانات 0.05( وىي أكبر من مستوى الدلالة المعتمدة )0.63التأمينية( تقدر بـ )

 (.(02) تتبع التوزيع الطبيعي ) أنظر الممحق رقم

Sample  -(Oneالتوزيع الطبيعي لممتغير التابع رضا العملاء اختبار(: 11الجدول رقم) 

)Smirnovtest-Kolmgorov 

 ((Kolmogorove-smirnov نتيجة التوزيع الطبيعي المتغير اسم
 0.34 رضا العملبء

 .spssعمى نتائج برنامج  بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر

لممتغير التابع )رضا العملبء( تقدر بـ  الاختبار( أن نتيجة 12يتضح لنا من خلبل الجدول رقم ) 
( وىو ما يدل عمى أن البيانات تتبع التوزيع 0.05( وىي أكبر من مستوى الدلالة المعتمدة )0.34)

  .((02)الطبيعي ) أنظر الممحق رقم 
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 المبحث الثالث: تحميل نتائج الدراسة الميدانية 
والشخصية  غرافية المتعمقة بالخصائص الوظيفيةو المتغيرات الديمتقوم ىذه الدراسة عمى عدد من       

سنوات  دعدلتعميمي، المينة، مدة التأمين، و لأفراد عينة الدراسة والمتمثمة في )الجنس، العمر، المستوى ا
التأمينية( والمتغير التابع )رضا  إلى المتغير المستقل )جودة الخدماتالتعامل مع الشركة(، بالإضافة 

الفرضيات من  واختبارلبء( وفي ضوء ىذه المتغيرات يمكن وصف عينة الدراسة وتحميل البيانات العم
 خلبل المطالب التالية:

 المطمب الأول: وصف عينة الدراسة
سنتطرق إلى عينة الدراسة والنتائج المتعمقة بوصف خصائص عينة الدراسة  المطمب من خلبل ىذا      

 كالتالي:

  العينة حسب نوع الجنس: توزيع أفراد أولا
 يمي: سنوضح ذلك من خلبل ما

 (: توزيع الأفراد حسب نوع الجنس.13الجدول رقم )

 النسبة المئوية تكرارال نوع الجنس

 %90 45 ذكر
 %10 5 أنثى

 %100 50 المجموع
 .spssبرنامج عمى  بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر                 

 توزيع الأفراد حسب نوع الجنس. (:41نشكم رقم )ا

 

sexe 

mal

femelle

90% 

10
% 
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بنسبة  (45)لبحظ من الجدول والشكل أعلبه أن معظم عينة الدراسة من الذكور حيث بمغ عددىمن
ونلبحظ أن أغمب عدد ، %10بنسبة  (5)، أما النسبة المتبقية فكانت للئناث حيث بمغ عددىم 90%

  .ىم من الذكورأفراد عينة الدراسة 

  حسب العمرثانيا: أفراد العينة 
 يمي: سنوضح ذلك من خلبل ما

 .(: توزيع أفراد العينة حسب العمر14الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار العمر
 %0 0 سنة 20أقل من 

 %30 15 سنة 29إلى  20من 
 %16 8 سنة 39إلى  30من 
 %22 11 سنة  49إلى 40من 
 %32 16 سنة 59إلى  50من 

 %0 0 سنة 60أكثر من 
 %100 50 المجموع

 .spssبرنامج عمى  بالاعتماد: من إعداد الطالبة لمصدرا            

 

 (: توزيع أفراد العينة حسب العمر.01الشكل رقم )

 

age 

inferieur à 20 ans

de 20 à 29 ans

de 30 à 39 ans

de 40 à 49 ans

de 50 à 59 ans

superieur à 60 ans

32% %30  

22% 16% 
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( من أفراد عينة الدراسة والذين يمثمون ما نسبتو 16لنا من خلبل الشكل والجدول أعلبه أن ) يتضح
سنة وىم الفئة الأكبر في عينة الدراسة،  39إلى  30ىم بين إجمالي عينة الدراسة تتراوح أعمار  من 32%

إجمالي العينة تتراوح أعمارىم بين من  %30( من أفراد عينة الدراسة يمثمون ما نسبتو 15في حين أن )
تتراوح  %22 ( أفراد من عينة الدراسة والذين يمثمون نسبة11سنة، بينما يلبحظ أن ) 29إلى  20

 سنة 39إلى  30سنة، بينما يبمغ عدد الأفراد الذين تتراوح أعمارىم بين  39إلى  40أعمارىم ما بين 
 20بينما لم نسجل أية نسبة فيما يخص أفراد العينة الذين تقل أعمارىم عن  ،%16( أفراد بنسبة 08)

 سنة. 60تزيد أعمارىم عن سنة و 

  المستوى التعميميثالثا: توزيع أفراد العينة حسب 
 سنوضح ذلك من خلبل ما يمي:

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي. (:15الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعميمي
 %2 1 ابتدائي
 %14 7 متوسط
 %50 25 ثانوي
 %34 17 جامعي
 %100 50 المجموع

 .spssبرنامج عمى  بالاعتمادإعداد الطالبة  : منالمصدر                    

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي. (:01الشكل رقم )

 

niveau d'études 

primaire

moyenne

secondaire

universitaire
%50  

34% 

14% 

2% 
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من إجمالي  %50( من أفراد عينة الدراسة يمثمون ما نسبة 25يتضح من خلبل الجدول أعلبه أن )
من إجمالي  %34( فرد من أفراد عينة الدراسة يمثمون ما نسبتو 17، و)ثانوي عدد عينة الدراسة مستواىم

، %14( بنسبة 07عينة الدراسة مستواه جامعي، في حين بمغ عدد أفراد العينة ذوي مستوى متوسط )
 . من إجمالي عينة الدراسة %2( بنسبة 01التعميمي ابتدائي )بينما بمغ عدد الأفراد الذين مستواىم 

 أفراد العينة حسب المهنةرابعا: توزيع 
 يمي: سنوضح ذلك من خلبل ما 

 .(: توزيع أفراد العينة حسب المهنة16الجدول رقم )

 النسبة الئوية التكرار المهنة
 %74 37 موظف
 %24 12 مينة حرة
 %2 1 متقاعد
 %100 50 المجموع

 .spssبرنامج عمى  بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر                      

 (: توزيع أفراد العينة حسب المهنة.01الشكل رقم )

 

 

 

poste 

fonctionnaire

profession libiral

retraité

70% 

24% 

2% 
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من  %74( من أفراد الدراسة ما نسبتو 37يتضح لنا من خلبل الجدول والشكل أعلبه يتبين لنا أن )
من  %24( من أفراد العينة يمثمون ما نسبتو 12إجمالي عينة الدراسة يشتغمون في القطاع الحكومي و)

من إجمالي عينة  %2( يمثل نسبة 01في حين أنو يوجد )إجمالي عينة الدراسة يشتغمون مين حرة 
 الدراسة متقاعد.

 خامسا: توزيع أفراد العينة حسب مدة التأمين
  يمي: سنوضح ذلك من خلبل ما 

 .(: توزيع أفراد العينة حسب مدة التأمين17الجدول رقم )

 المئويةالنسبة  التكرار  مدة التأمين

 %40 20 ستة أشير
 %60 30 سنة

 %100 50 المجموع
 .spssبرنامج عمى  بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر                       

 

 (: توزيع أفراد العينة حسب مدة التأمين.01الشكل رقم )

 

من  %40نسبتو  ( من أفراد العينة يمثمون ما20يتضح لنا من خلبل الجدول والشكل أعلبه أن ) 
( فرد من إجمالي 30( أشير، وكذلك )06إجمالي عينة الدراسة كانت مدة التأمين بالشركة محل الدراسة )

التأمين بالشركة محل الدراسة من إجمالي عينة الدراسة كانت مدة  %60عينة الدراسة يمثمون ما نسبتو 
 سنة.

temps 

6 mois

an

60% 
40% 
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 ع الشركةسادسا: توزيع أفراد العينة حسب عدد السنوات التعامل م
 يمي: سنوضح ذلك من خلبل ما 

 .توزيع أفراد العينة حسب عدد السنوات التعامل مع الشركة (:18الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار عدد السنوات التعامل مع الشركة

 %8 4 أقل من سنة
 %24 12 سنوات 3إلى سنةمن 
 %28 14 تسنوا 6إلى  4من 
 %14 7 سنوات 10إلى  7من 

 %26 13 سنوات 10أكثر من 
 %100 50 المجموع

 .spssبرنامج عمى  بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر              

 توزيع أفراد العينة حسب عدد السنوات التعامل مع الشركة. (:01الشكل رقم )

 

من إجمالية عينة  %28( من أفراد عينة الدراسة يمثمون ما نسبتو 14يبين لنا الجدول أعلبه أن ) 
( فرد من إجمالي عينة الدراسة 13سنوات، وكذلك ) 6إلى  4الدراسة تتراوح مدة تعامميم مع الشركة من 

( من أفراد 12سنوات و) 10كانت مدة تعامميم مع الشركة محل الدراسة أكثر من  %26يمثمون ما نسبتو 
تتراوح مدة تعامميم مع الشركة محل سة من إجمالي عينة الدرا %24العينة الدراسة يمثمون ما نسبتو 

ans pour fair face à l'entreprise 

inferieur à ans

de an à 3 ans

de 4 ans à 6 ans

de 7 ans à 10 ans

superieur à 10 ans

26% 

8% 

24% 

28% 

14% 
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من إجمالي عينة  %14( من أفراد الدراسة والذين يمثمون ما نسبتو 07، و)سنوات 3الدراسة من سنة إلى 
( من أفراد 04سنوات، بينما كان ) 10إلى  7الدراسة تتراوح مدة تعامميم مع الشركة محل الدراسة بين 

كانت مدة تعامميم مع الشركة محل ن إجمالي عينة الدراسة م %20عينة الدراسة يمثمون ما نسبتو 
 الدراسة أقل من سنة.

 المطمب الثاني: تفريغ وتحميل البيانات
 يمي: كما spssسنقوم بتحميل النتائج المتوصل إلييا بعد تفريغ البيانات في برنامج  

 أولا: نتائج تحميل المتغير المستقل )جودة الخدمات التأمينية( 
المعياري لممتغير المستقل )جودة الخدمات  والانحرافنتائج المتوسط الحسابي سنوضح فيما يمي 

 التأمينية( بالإضافة إلى مستوى القبول:
 :نتائج تحميل بعد الممموسية .1

(: استجابات أفراد الدراسة لعبارات محور )الممموسية( مرتبة حسب متوسطات 19الجدول رقم )
 الموافقة.

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

مستوى 
 القبول

 مرتفع 0.88 3.70 .مظير المبنى الخارجي لمشركة جذاب جدا 31

 مرتفع 0.73 4.06 التصميم والديكور الداخمي لمشركة جميل. 31
القاعة واسعة ومكيفة وتحتوى عمى أحدث الأجيزة لتقديم  33

 الخدمات.
 مرتفع 0.65 4.06

المعدات والأجيزة المستخدمة في أداء الخدمة حديثة  30
 ومتطورة.

 مرتفع 0.95 3.68

 مرتفع 1.01 3.60 مظير مقدم الخدمة الشركة لائق. 30
 مرتفع - 3.82 الممموسية 
 .spssبرنامج عمى  بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر

مات التأمينية وىو بعد الممموسية الخد يبين الجدول أعلبه نتائج تحميل البعد الأول من أبعاد جودة
( كما جاء في أداة 5-1) ( أسئمة تمثمت في الأسئمة من05والذي كانت عدد الأسئمة التي تقيسو ىو)

 ( مما يعنى أنو حقق مستوى موافقة أفراد العينة3.82) الدراسة حيث بمغ المتوسط الحسابي ليذا البعد
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لبية أفراد العينة توافق بدرجة مرتفعة عمى جودة الخدمات بدرجة مرتفعة وىو إشارة إلى أن غاحولو 
التأمينية المقدمة إلييم حسب مؤشر الممموسية، حيث تراوحت قيمة المتوسطات الحسابية لكل الفقرات 

 (.4.06-3.60بين)
 الاعتمادية: نتائج تحميل بعد .2

مرتبة حسب متوسطات ( الاعتماديةالدراسة لعبارات محور ) استجابات أفراد (:20الجدول رقم )
 الموافقة.

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

مستوى 
 القبول

 مرتفع 0.69 3.82 بتسديد مبمغ التعويض في أقرب الآجال. تمتزم الشركة  30
لمسيارة دث اح حدوث تتعاون الشركة مع العميل عند 30

 .المؤمنة
 مرتفع 1.00 3.64

 مرتفع 0.83 3.96 الخدمة الصحيحة من أول مرة.تؤدي الشركة  30
 مرتفع 0.68 3.84 فين المؤىمين.ظتوفير عدد كافي من المو  30
 مرتفع - 3.81 الاعتمادية 
 .spssبرنامج عمى  بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر

 الاعتماديةمن أبعاد جودة الخدمات التأمينية وىو بعد  ثانييبين الجدول أعلبه نتائج تحميل البعد ال
 ،في أداة الدراسةوضحت ( كما 9-6من ) فقراتأسئمة تمثمت في ال( 04قياسو عن طريق ) أينوالذي 

أي أن غالبية أفراد العينة توافق ،(وبدرجة موافقة )مرتفعة (3.81حيث بمغ المتوسط الحسابي ليذا البعد )ب
حيث تراوحت قيمة  الاعتماديةبدرجة مرتفعة عمى جودة الخدمات التأمينية المقدمة إلييم حسب مؤشر 

 .(3.96-3.64المتوسطات الحسابية لكل الفقرات بين )
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 تجابة:الاس نتائج تحميل بعد .3

( مرتبة حسب متوسطات الاستجابة) (: استجابات أفراد الدراسة لعبارات محور21الجدول رقم )
 الموافقة.

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

مستوى 
 القبول

 فعمرت 0.76 4.10 الخدمات التي تقدميا الشركة ذات جودة عالية. 13
 مرتفع 0.87 3.82 .فترة الانتظار لتمقي الخدمة قصيرة عند تأمين المنزل 11
في الشركة مستعدون دوما من أجل مساعدة  الموظفون 11

 العملبء.
 مرتفع 0.83 3.72

الاستجابة الفورية لحاجات العملبء ميما كانت درجة  13
 انشغال.

 مرتفع 1.03 3.56

 مرتفع - 3.80 الاستجابة 
 .spssبرنامج عمى  بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر

 الاستجابةالجدول نتائج تحميل البعد الثالث من أبعاد جودة الخدمات التأمينية والذي تمثل في  يبين      
( كما ىو موضح في أداة 13-10( أسئمة تمثمت في الفقرات من )04أين جاء قياسيا عن طريق )

بية أفراد ( وبدرجة موافقة )مرتفعة(، أي أن غال3.80الدراسة، بحيث بمغ المتوسط الحسابي ليذا البعد )
حيث  الاستجابةعمى جودة الخدمات التأمينية المقدمة إلييم حسب مؤشر مرتفعة العينة توافق بدرجة 

 (.4.10-3.56تراوحت قيمة المتوسطات الحسابية لكل الفقرات بين)
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   :لأماننتائج تحميل بعد ا

 مرتبة حسب متوسطات الموافقة.( مان(: استجابات أفراد الدراسة لعبارات محور )الأ22الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

مستوى 
 القبول

 مرتفع 0.47 4.12 سموك الموظفين يشعر العملبء بالثقة. 14
 مرتفع 0.47 4.12 شعور العملبء بالأمان عند التعامل مع الشركة. 15
 مرتفع 0.47 4.12 والمباقة.يتمتع الموظفون بالأحاسيس الإنسانية  16
 مرتفع 0.43 4.24 توافر المعرفة الكافية للئجابة عمى أسئمة العملبء. 17
 مرتفع - 4.15 الأمان 

 .spssبرنامج عمى  بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر

الجدول نتائج البعد الرابع من أبعاد جودة الخدمات التأمينية وىو بعد الأمان والذي جاء قياسو  يبين      
( كما وضحت في أداة الدراسة، حيث بمغ 17-14( أسئمة تمثمت في الفقرات من )04)عن طريق 

ت أبعاد ( وبدرجة موافقة )مرتفعة( وىو أعمى متوسط من بين متوسطا4.15المتوسط الحسابي ليذا البعد )
 جودة الخدمات المصرفية، وىذه إشارة إلى أن العملبء يشعرون بالثقة والأمان في التعامل مع الشركة،

أما  (،0.43( وبانحراف معياري )4.24في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي )( 17حيث جاءت الفقرة رقم )
  (.0.47وبانحراف )( 4.12المرتبة الثانية بمتوسط حسابي ) فجاءت في( 16-15-14الفقرات )

 تعاطف:نتائج تحميل بعد ال .4

 ( مرتبة حسب متوسطات الموافقة.تعاطف(: استجابات أفراد الدراسة لعبارات محور )ال23الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

مستوى 
 القبول

 مرتفع 0.53 4.04 اىتمام الموظفون بالعملبء اىتماما شخصيا. 10
 مرتفع 0.72 4.04 حسن معاممة العملبء واحتراميم وتقدير ظروفيم. 10
 مرتفع 0.68 4.12 تضع ىذه الشركة مصمحة العميل في مقدمة اىتماماتيا. 13
 مرتفع - 4.06 التعاطف 

 .spssبرنامج عمى  بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر
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الجدول نتائج البعد الخامس من أبعاد جودة الخدمات التأمينية وىو بعد التعاطف والذي جاء  يبين
( كما وضحت في أداة الدراسة، حيث قد 20-18( أسئمة تمثمت في الفقرات من )03قياسو عن طريق )

ة تيتم ( وبدرجة موافقة )مرتفعة(، وىذا إشارة عمى أن الشرك4.06بمغ المتوسط الحسابي ليذا البعد )
( في المرتبة 20، حيث جاءت الفقرة رقم )بعملبئيا اىتماما شخصيا وتضع مصمحتو في مقدمة اىتماماتيا

( 19( والفقرة رقم )18، في حين جاءت الفقرة رقم )(6.68( وبانحراف )4.12الأولى بمتوسط حسابي )
( 0.53وانحراف معياري )( لكلبىما 4.04في المرتبة الثانية وبدرجة موافقة مرتفعة بمتوسط حسابي )

 ( لمثانية عمى التوالي.0.72للؤولى و)

 (رضا العملاء) تابع: نتائج تحميل المتغير الثانيا
المعياري لممتغير التابع )رضا العملبء(  والانحراف( نتائج المتوسط الحسابي 24يوضح لنا الجدول رقم )

 بالإضافة إلى مستوى القبول:

لاء( مرتبة حسب متوسطات م(: استجابات أفراد الدراسة لعبارات محور )رضا الع10الجدول رقم )
 الموافقة.

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

مستوى 
 القبول

 مرتفع 0.53 4.20 .المقدمة لكعن جودة الخدمة  يراض أنت 11
 مرتفع 1.10 3.60 الخدمات المقدمة أفضل من توقعاتك. 11
 مرتفع 1.07 3.76 تقوم الشركة دوما عمى تمبية حاجات ورغبات العملبء. 13
 مرتفع 0.90 4.14 أنت راضي عمى أداء الموظفين. 10
 مرتفع 1.07 3.76 أنت راضي عمى تعاممك مع الشركة لمدة طويمة.  10
 مرتفع 0.90 4.14 الشركة تقدم أفضل الخدمات أكثر من الشركات المنافسة. 10

 مرتفع - 3.93 رضا العملبء 
 .spssعمى برنامج  بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر

لنا الجدول نتائج تحميل المتغير التابع )رضا العملبء( والذي كانت عدد الأسئمة التي تقيسو  يبين
( كما جاء متضمنا في أداة الدراسة، حيث بمغ المتوسط 26-21( أسئمة تمثمت في الأسئمة من )06ىي )

جة مرتفعة وىو ( مما يعني أنو حقق مستوى موافقة أفراد العينة حولو بدر 3.93الحسابي ليذا المتغير )
تحقيق الشركة لمستوى مرتفع لرضا عملبئو من وجية عينة الدراسة، وىذا ما بينتو العبارات إشارة إلى 
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-3.76-3.14-3.76-3.60-4.20( بمتوسطات حسابية تقدر بـ )21-22-23-24-25-26)
 ( عمى التوالي.4.14

 المطمب الثالث: إختبار الفرضيات الدراسة
 .spss عمى برنامج بالاعتمادفرضيات الدراسة  اختبارنستعرض في ىذا المطمب         

 : اختبار الفرضية الرئيسيةأولا
 عمىلجودة الخدمات التأمينية  ( ≤α 0.05عند مستوى )  ائيةأثر ذو دلالة إحصيوجد  بأنو القائمة

 ؛-ميمةوكالة  – saa بالشركة الوطنية لمتأميناترضا العملبء 

- H0 : ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوىα 0.05≥ لجودة الخدمات التأمينية  )عمى 
 ؛-ميمةوكالة  – saa بالشركة الوطنية لمتأميناترضا العملبء 

- H1 : ( يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوىα 0.05≥ )  لجودة الخدمات التأمينية عمى رضا
 .-ميمة وكالة–saa  العملبء بالشركة الوطنية لمتأمينات

تحميل نتائج الانحدار المتعدد لاختبار )جودة الخدمات التأمينية( عمى )رضا  (:10) الجدول رقم
 العملاء(

 .(≤α 0.05) ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة *                                                     
  sigمستوى دلالة tقيمة  Beta الخطأ المعياري المتغير اسم

 0.000 8.09 0.76 0.17 الخدمات التأمينية جودة
 .spssعمى برنامج  بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر

أنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند  (30)يتضح لنا من النتائج الإحصائية الواردة في الجدول رقم
)جودة الخدمات التأمينية( عمى المتغير التابع )رضا العملبء(  لممتغير المستقل( ≤α 0.05مستوى دلالة ) 

( ≤α 0.05( وىي أكبر من قيمتيا الجدولية عمى مستوى دلالة ) 8.09المحسوبة ) tحيث بمغت قيمة 

إلى  Beta( وتشير قيمة 0.05أقل من مستوى الدلالة المعتمد ) (sig=0.000) كما أن مستوى المعنوية
في  %76تغير المستقل )جودة الخدمات التأمينية( بوحدة واحدة يقابمو تغير بمقدار أن التغير في قيمة الم

المتغير التابع )رضا العملبء(، مما يقتضي برفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديمة والتي تنص 
رضا لجودة الخدمات التأمينية في عمى ( ≤α 0.05عمى "أنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) 

 العملبء بالشركة محل الدراسة".
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 الفرضية الفرعية الأولى اختبار: ثانيا
رضا عمى لبعد الممموسية ( ≤α 0.05عند مستوى )  إحصائيةأثر ذو دلالة  يوجد والقائمة بأن       
 حيث أن: -ميمةوكالة – saa الشركة الوطنية لمتأميناتب العملبء
- H0يوجد أثر ذو دلالة إحصائية : لا  ( عند مستوىα 0.05≥ ) رضا العملبء عمى الممموسية  لبعد
 ؛ -ميمةوكالة – saa الشركة الوطنية لمتأميناتب
- H1: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  ( عند مستوىα 0.05≥ ) رضا العملبء  عمىالممموسية  لبعد
 .-ميمةوكالة –saa الشركة الوطنية لمتأميناتب

 

 )رضا العملاء ( عمى)الممموسية( لاختبارالمتعدد  الانحدار: تحميل نتائج (01) الجدول رقم

 .(≤α 0.05) ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة *
 sig مستوى دلالة tقيمة  Beta الخطأ المعياري المتغير اسم

 0.94 -0.065 -0.007 0.14 الممموسية
 .spssعمى برنامج  بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر

إلى عدم وجود أثر لممتغير المستقل )الممموسية(  (25) النتائج الإحصائية في الجدول رقمتشير 
( وىي أقل من -0.065المحسوبة حيث بمغت ) tعمى قيمة  استناداعمى المتغير التابع ) رضا العملبء(  

أكبر من مستوى  (sig=0.94) ن مستوى المعنويةكما أ، (≤α 0.05)عمى مستوى الدلالة  قيمتيا الجدولية
 نوأوىذا يعني رفض الفرضية البديمة وقبول الفرضية الصفرية والتي تنص عمى "( 0.05)الدلالة المعتمد 

بالشركة  رضا العملبءعمى لبعد الممموسية  (≤α 0.05عند مستوى )  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا
 ". محل الدراسة

 الفرضية الفرعية الثانية اختبار: ثالثا
 رضا عمى الاعتماديةلبعد ( ≤α 0.05عند مستوى ) أثر ذو دلالة إحصائية  يوجد والقائمة بأن

 حيث أن: -ميمةوكالة – saa الشركة الوطنية لمتأميناتالعملبء ب
- H0 :لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  ( عند مستوىα 0.05≥ )  رضا العملبء  عمى الاعتماديةلبعد
 ؛ -ميمةوكالة – saa الشركة الوطنية لمتأميناتب
- H1 :يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  ( عند مستوىα 0.05≥ ) رضا العملبء  عمى الاعتماديةلبعد
 .-ميلةوكالة – saa الشركة الوطنية لمتأميناتب
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 (رضا العملاء) عمى (الاعتمادية) لاختبارالمتعدد  الانحدار: تحميل نتائج (01) قمالجدول ر 

 .(≤α 0.05) ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة *
 sig مستوى دلالة tقيمة  Beta الخطأ المعياري المتغير اسم

 0.003 3.14 0.42 0.17 الاعتمادية
 .spssعمى برنامج  بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر

أنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند  (26) يتضح لنا من النتائج الإحصائية الواردة في الجدول رقم
)الاعتمادية( عمى المتغير التابع )رضا العملبء( حيث بمغت ( للمتغير المستقل ≤α 0.05مستوى دلالة ) 

كما أن مستوى ( ≤α 0.05عمى مستوى دلالة )  وىي أكبر من قيمتيا الجدولية 3.14المحسوبة  tقيمة 
إلى أن التغير في  Betaوتشير قيمة  (0.05)أقل من مستوى الدلالة المعتمد  (sig= 0.003) المعنوية

في المتغير التابع )رضا  %42قيمة المتغير المستقل )الاعتمادية( بوحدة واحدة يقابمو تغير بمقدار 
رضية البديمة والتي تنص عمى "أنو يوجد أثر ذو فالعملبء(، مما يقتضي برفض الفرضية الصفرية وقبول ال

 ."رضا العملبء بالشركة محل الدراسة عمىلبعد الاعتمادية  ( ≤α 0.05عند مستوى )  دلالة إحصائية

 :إختبار الفرضية الفرعية الثالثةرابعا
 رضاعمى لبعد الاستجابة  ( ≤α 0.05عند مستوى )  أثر ذو دلالة إحصائية يوجد وبأنالقائمة 

 :حيث أن -ميمة وكالة– saa الشركة الوطنية لمتأميناتالعملبء ب

- H0 :لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  ( عند مستوىα 0.05≥ )  رضا العملبء عمىلبعد الاستجابة 

 ؛ -ميلةوكالة – saa الشركة الوطنية لمتأميناتب

- H1 :يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  ( عند مستوىα 0.05≥ )  رضا العملبء  عمىلبعد الاستجابة
 .-ميمة وكالة– saa الوطنية لمتأمينات الشركةب

 (رضا العملاء) عمى( الاستجابة) لاختبارالمتعدد  الانحدار: تحميل نتائج (01) الجدول رقم

 .(≤α 0.05) ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة *
 sig مستوى دلالة tقيمة  Beta الخطأ المعياري المتغير اسم

 0.16 1.41 0.19 0.16 الاستجابة
 .spssعمى برنامج  بالاعتمادإعداد الطالبة  : منالمصدر

إلى عدم وجود أثر لممتغير المستقل )الاستجابة(  (27) تشير النتائج الإحصائية في الجدول رقم
( وىي أقل من 1.41المحسوبة حيث بمغت ) tعمى قيمة  العملبء( استناداعمى المتغير التابع ) رضا 
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( أكبر من مستوى sig=0.16) كما أن مستوى المعنوية، (≤α 0.05) عمى مستوى الدلالة قيمتيا الجدولية
( وىذا يعني رفض الفرضية البديمة وقبول الفرضية الصفرية والتي تنص عمى "أنو 0.05الدلالة المعتمد )

بالشركة  رضا العملبء عمىلبعد الاستجابة  ( ≤α 0.05عند مستوى )  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 ".محل الدراسة 

 : إختبار الفرضية الفرعية الرابعةخامسا
رضا العملبء  عمىلبعد الأمان  ( ≤α 0.05عند مستوى )  أثر ذو دلالة إحصائية يوجد والقائمة بأن       

 :حيث أن -ميمة وكالة– saa الشركة الوطنية لمتأميناتب

- H0 :لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  ( عند مستوىα 0.05≥)  رضا العملبء   عمىلبعد الأمان
 ؛ -ميمة وكالة – saa الشركة الوطنية لمتأميناتب

- H1 :ثر ذو دلالة إحصائيةيوجد أ  ( عند مستوىα 0.05≥) الشركة رضا العملبء ب لبعد الأمان عمى
 .-ميمة وكالة-  saa الوطنية لمتأمينات

 )رضا العملاء( عمى)الأمان(  لاختبارالمتعدد  الانحدارتحميل نتائج : (01) الجدول رقم

 .(≤α 0.05) ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة *
 sig مستوى دلالة tقيمة  Beta الخطأ المعياري المتغير اسم

 0.363 0.91 0.10 0.24 الأمان
 .spssعمى برنامج  بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر

إلى عدم وجود أثر لممتغير المستقل )الأمان( عمى  (28) ائج الإحصائية في الجدول رقمتشير النت
( وىي أقل من قيمتيا 0.91المحسوبة حيث بمغت ) tعمى قيمة  استناداالمتغير التابع ) رضا العملبء( 
( أكبر من مستوى sig=0.363) كما أن مستوى المعنوية، (≤α 0.05)الجدولية عمى مستوى الدلالة 

( وىذا يعني رفض الفرضية البديمة وقبول الفرضية الصفرية والتي تنص عمى "أنو 0.05الدلالة المعتمد )
بالشركة محل  رضا العملبء عمىلبعد الأمان  (≤α 0.05عند مستوى )  أثر ذو دلالة إحصائيةيوجد لا 

 ". الدراسة

 الخامسةالفرضية الفرعية  اختبار: سادسا
رضا  عمىلبعد التعاطف  (≤α 0.05عند مستوى )  ىناك أثر ذو دلالة إحصائية والقائمة بأن       

 :حيث أن -ميمة وكالة– saa الشركة الوطنية لمتأميناتالعملبء ب

- H0 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية: لا  ( عند مستوىα 0.05≥)  رضا العملبء  عمىلبعد التعاطف
 ؛ -ميمة وكالة– saa الشركة الوطنية لمتأميناتب
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- H1 :يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  ( عند مستوىα 0.05≥)  رضا العملبء  عمىلبعد التعاطف
 .-ميمة وكالة– saa الشركة الوطنية لمتأميناتب

 رضا العملاء() عمى)التعاطف(  لاختبارالمتعدد  الانحدار: تحميل نتائج (33) الجدول رقم

 .(≤α 0.05) ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة *

 .spssعمى برنامج  بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند  أنو(29)رقم يتضح لنا من النتائج الإحصائية الواردة في الجدول 
)التعاطف( عمى المتغير التابع )رضا العملبء( حيث بمغت  لممتغير المستقل( ≤α 0.05مستوى دلالة ) 

كما أن مستوى ( ≤α 0.05( وىي أكبر من قيمتيا الجدولية عمى مستوى دلالة ) 2.85المحسوبة ) tقيمة 
إلى أن التغير في  Betaوتشير قيمة  (0.05)أقل من مستوى الدلالة المعتمد  (sig= 0.006)  المعنوية

في المتغير التابع )رضا  %31قيمة المتغير المستقل )التعاطف( بوحدة واحدة يقابمو تغير بمقدار 
رضية البديمة والتي تنص عمى "أنو يوجد أثر ذو فالعملبء(، مما يقتضي برفض الفرضية الصفرية وقبول ال

 ."رضا العملبء بالشركة محل الدراسة عمىلبعد التعاطف  (≤α 0.05عند مستوى )  دلالة إحصائية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 sig مستوى دلالة tقيمة  Beta الخطأ المعياري المتغير اسم
 0.006 2.85 0.31 0.16 التعاطف
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 :خلاصة

بميمة،   Saaالشركة الوطنية لمتأميناتىذا الفصل عمى الدراسة التطبيقية التي قمنا بيا ب اشتمل
تحميل وبعد تفريغ و  رضا العملبء عمىوالتي كان اليدف منيا التعرف عمى جودة الخدمات التأمينية وأثرىا 

 التي قمنا بتوزيعيا تبين لنا ما يمي: الاستمارةبيانات 
 بالشركة محل الدراسة؛ وجود أثر لجودة الخدمات التأمينية مجتمعة عمى رضا العملبء -
 بالشركة محل الدراسة؛ رضا العملبء عمىجود أثر لبعد الممموسية و عدم  -
 رضا العملبء بالشركة محل الدراسة؛ عمىلبعد الاعتمادية  وجود أثر  -
 رضا العملبء بالشركة محل الدراسة؛ عمىوجود أثر لبعد الاستجابة عدم  -
 بالشركة محل الدراسة؛ رضا العملبء عمىعدم وجود أثر لبعد الأمان  -
 .بالشركة محل الدراسة رضا العملبء عمىثر لبعد التعاطف وجود أ -
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من خلال هذا البحث تبین أن وجود عنصر الجودة في الخدمات أصبح ضرورة تتطلبها التغیرات 
الاقتصادیة، فهي المحدد الأساسي لكسب رضا العملاء، لدى یجب على الشركة تقدیم خدمات ذات جودة 

الخدمات .و من هذا المنطلق حاولنا من خلال هذا البحث معرفة أثر جودة مطلوبة أو تفوق توقعاتهم
وفصل للدراسة فقد قمنا بتقسیمه إلى ثلاثة فصول، اثنان منها نظریة،،رضا العملاءعلى التأمینیة

مراحل تقییمها، و تعرضنا في الفصل الأول إلى جودة الخدمات التأمینیة من حیث أهمیتهاالمیدانیة، حیث 
رضا العملاء من حیث رقنا إلى مؤشرات وأهم نماذج تقییمها، أما في الفصل الثاني فقد تطالومختلف 

أهمیته ومحدداته وكیفیة قیاسه، وكذا إدارة علاقة العمیل، أما الفصل الثالث فقد اشتمل على الدراسة 
حیث قمنا بتقدیم الشركة من حیث -میلةوكالة –Saaاتا بها في الشركة الوطنیة للتأمینالمیدانیة التي قمن

رضا علىوأثرها التأمینیةنشأتها وأنواع الخدمات التي تقدمها وبعد ذلك قمنا بدراسة جودة الخدمات
العملاء.

نقدم جملة من ثم عرض ملخصا لأهم النتائج التي توصلنا إلیها أما في خاتمة هذا البحث سنست
راسة مقترحین بذلك مواضیع البحوث المستقبلیة وهذا من أجل التوصیات نراها ضروریة، ثم نضع أفاق الد

استمرار البحث في هذا المجال.
أولا: النتائج

في الجانب النظري:.1
جات عملائها إن مفهوم الجودة في مجال الخدمة التأمینیة مرتبط بقدرة شركة التأمین على تلبیة احتیا- 

.رغباتهم التأمینیةو 
والأمان من أبعاد الأساسیة لجودة الخدمات الاستجابة، الاعتمادیةیعتبر كل من الملموسیة، - 

التأمینیة.
یعتبر العمیل عنصرا فعالا في تقییم جودة الخدمة التأمینیة.- 
تعتبر جودة الخدمة مصدرا مهما من مصادر المحافظة على العملاء الحالیین للشركة بالإضافة إلى - 

أما الرضا فهو عبارة عن حالة نفسیة أو شعور عاطفي ینتاب العمیل نتیجة جذب عملاء جدد،
مما یعني أن الرضا یرتبط بمستوى جودة الخدمة المدركة، وأن المقارنة بین أداء الخدمة والتوقعات،
درجة الإشباع تحدد مستوى الرضا.

ة به من خلال إدارة العلاقمالاهتماالعمیل هو الأساس التي تقوم علیه الشركة الخدمیة لذلك علیها - 
معه، وذلك بهدف تحقیق رضا العملاء والحفاظ علیهم من خلال إشباع حاجاتهم ورغباتهم بصفة 

فردیة. 
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في الجانب التطبیقي:.2
الدراسة المیدانیة ما یلي:من بین أهم النتائج التي تم التوصل إلیها من خلال 

رضا العملاء.علىوجود أثر لجودة الخدمات التأمینیة مجتمعة كشفت نتائج الدراسة عن- 
رضا العملاء.علىلدراسة عن عدم وجود أثر لبعد الملموسیة كشفت نتائج ا- 
رضا العملاء.علىالاعتمادیةوصلت النتائج الدراسة إلى وجود أثر لبعد ت- 
رضا العملاء.علىنستنتج من خلال نتائج التحلیل أنه لا یوجد أثر لبعد الاستجابة - 
رضا العملاء.علىبینت نتائج التحلیل أنه لا یوجد أثر لبعد الأمان - 
رضا العملاء.علىالفرضیات وجود أثر لبعد التعاطف اختبارتبین من خلال - 

ثانیا: التوصیات والاقتراحات:
مواكبة التطور التكنولوجي، خاصة فیما یتعلق بأجهزة تقدیم الخدمة.- 
عن المؤشرات التي یحكم من خلالها العملاء على جودة الخدمات التي تقدمها الشركة البحث- 

والتركیز علیها لتكون أداة لتطویر الخدمات والارتقاء بها إلى مستوى توقعاتهم.
العملاء هدف من أهداف الشركة.ءرضاإجعل - 
الجة شكاوي العملاء ربط علاقة قویة مع عملائها وإدارة هذه العلاقة مع توفر قسم خاص بمع- 

الاحتفاظ بالعملاء الحالیین لمعرفة نقائص الجودة ومعالجتها في الوقت المناسب مما یزید من نسبة 
واستقطاب عملاء جدد.

وذلك مباشر مع العملاءباتصالالذین یتعاملون العمل على تدریب وتطویر مهارات الموظفین- 
.في مختلف الدورات التدریبةباشتراكهم

ثالثا: أفاق البحث:
تقترح الطالبة في ضوء ما توصلت إلیه ما یلي:

رضا العملاء وولائه؛بیندراسة العلاقة-
دراسة أثر معالجة الشكاوي في تحقیق رضا العملاء؛-
.دراسة أثر جودة الخدمة التأمینیة على ولاء العملاء-
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ثانیا: المراجع باللغة الأجنبیة:
.الكتب.1

51. Kother. Dubois : Marketing Managment, pearson éducation, 12 edition,
paris, 2004.

مواقع الأنترنت:ثالثا: 
52. www.saa.dz
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الاستمارة

الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة
البحث العلميوزارة التعلیم العالي و 
-میلة-المركز الجامعي

التجاریة وعلوم التسییرو معهد العلوم الاقتصادیة 
قسم علوم التسییر 

بنوكو تخصص: مالیة

تقنیات بنكیةلنیل شهادة الماستر تخصصبحثاستمارة

إشراف الأستاذ:                         إعداد الطالبة:                                

مزهود هشام -بوبندیر صلیحة-

أخي الكریم /أختي الكریمة 
تحیة طیبة وبعد،

) التي تتفق مع رأیكم xیرجى منكم التكرم بالإجابة على الأسئلة التالیة بتمعن بوضع إشارة (
علما أن إجابتكم تبقى بشكل سري ولغایات البحث العلمي ولیس كمساعدة منكم على إنجاح هذه الدراسة،

المطلوب منكم ذكر الاسم أو العنوان.

رضا العملاء علىجودة الخدمات التأمینیة وأثرها 

-وكالة میلة-saaات دراسة حالة الشركة الوطنیة للتأمین
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معلومات الشخصیة:الأول:المحور 

:          ذكر           أنثىالجنس- 1

سنة39إلى 30من سنة  29إلى 20من سنة20أقل من : العمر- 2

سنة 60أكثر من سنة39إلى 30من سنة     39إلى 40من 

جامعي ثانوي        ابتدائي         متوسط   المستوى التعلیمي: - 3

موظف           مهنة حرة           متقاعدالمهنة:        - 4

سنةستة أشهر               مدة التأمین:         - 5

سنوات3سنة إلىمن أقل من سنة عدد السنوات التعامل مع الشركة: -6

سنوات 10إلى 7من ت سنوا6إلى 4من 

سنوات10أكثر من 
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المحور الثاني: أبعاد جودة الخدمة التأمینیة

العباراترقمال
موافق
محایدموافقبشدة

غیر 
موافق

غیر 
موافق 
بشدة

بعد الملموسیة
.مظهر المبنى الخارجي للشركة جذاب جدا01
التصمیم والدیكور الداخلي للشركة جمیل.02
ومكیفة وتحتوى على أحدث الأجهزة القاعة واسعة 03

لتقدیم الخدمات.
المعدات والأجهزة المستخدمة في أداء الخدمة 04

حدیثة ومتطورة.
مظهر مقدم الخدمة الشركة لائق.05

بعد الاعتمادیة
بتسدید مبلغ التعویض في أقرب تلتزم الشركة 06

الآجال. 
دث اححدوثمع العمیل عندتتعاون الشركة 07

.للسیارة المأمنة
تؤدي الشركة الخدمة الصحیحة من أول مرة.08
فین المؤهلین.ظتوفیر عدد كافي من المو 09

بعد الاستجابة 
الخدمات التي تقدمها الشركة ذات جودة عالیة.10
الخدمة قصیرة عند تأمین فترة الانتظار لتلقي11

.المنزل
الموظفون في الشركة مستعدون دوما من أجل 12

مساعدة العملاء.
الاستجابة الفوریة لحاجات العملاء مهما كانت 13

.درجة انشغال
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بعد الأمان
سلوك الموظفین یشعر العملاء بالثقة.14
التعامل مع الشركة.شعور العملاء بالأمان عند15
یتمتع الموظفون بالأحاسیس الإنسانیة واللباقة.16
توافر المعرفة الكافیة للإجابة على أسئلة العملاء.17

بعد التعاطف
اهتمام الموظفون بالعملاء اهتماما شخصیا.18
حسن معاملة العملاء واحترامهم وتقدیر ظروفهم.19
تضع هذه الشركة مصلحة العمیل في مقدمة 20

اهتماماتها.

المحور الثالث: قیاس مستوى رضا العملاء

العباراتالرقم
موافق 
بشدة

غیر محایدموافق
موافق

غیر 
موافق 
بشدة

.المقدمة لكعن جودة الخدمة يراضأنت21
الخدمات المقدمة أفضل من توقعاتك.22
تقوم الشركة دوما على تلبیة حاجات ورغبات 23

العملاء.
أنت راضي على أداء الموظفین.24
أنت راضي على تعاملك مع الشركة لمدة طویلة.25
الشركة تقدم أفضل الخدمات أكثر من الشركات 26

المنافسة.
نشكر لكم حسن التعاون معنا.
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التوزیع الطبیعياختبار

المستقل (جودة الخدمات التأمینیة)وزیع الطبیعي لفقرات المتغیرالت.1
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

QUA
N 50
Normal Parameters(a,b) Mean 3,9304

Std. Deviation ,44727
Most Extreme
Differences

Absolute ,106
Positive ,106
Negative -,060

Kolmogorov-Smirnov Z ,748
Asymp. Sig. (2-tailed) ,630

a  Test distribution is Normal.
b  Calculated from data.

التوزیع الطبیعي لفقرات المتغیر التابع (رضا العملاء).2
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

SATISF
N 50
Normal Parameters(a,b) Mean 3,9333

Std. Deviation ,83299
Most Extreme
Differences

Absolute ,252
Positive ,109
Negative -,052

Kolmogorov-Smirnov Z 1,781
Asymp. Sig. (2-tailed) ,348

a  Test distribution is Normal.
b  Calculated from data.
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)Alpha de cronbach(معامل الثبات 

التأمینیة)جودة الخدماتثبات فقرات المتغیر المستقل (.1

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******
_

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S - S C A L E   (A L P H A)

Reliability Coefficients

N of Cases =     50,0                    N of Items = 20

Alpha =    ,9052

ثبات فقرات المتغیر التابع (رضا العملاء).2
****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******
_

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S - S C A L E   (A L P H A)

Reliability Coefficients

N of Cases =     50,0                    N of Items =  6

Alpha =    ,9370
ثبات فقرات الإستمارة ككل.3

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******
_

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S - S C A L E   (A L P H A)

Reliability Coefficients

N of Cases =     50,0                    N of Items = 26

Alpha =    ,9389
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معامل الارتباط

الملموسیة.1
Correlations

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

الاعتمادیة .2
Correlations

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

TANG1 TANG2 TANG3 TANG4 TANG5 TANGIBI
Kendall's
tau_b

TANG1 Correlation
Coefficient 1,000 ,446(**) ,632(**) ,494(**) ,418(**) ,657(**)

Sig. (2-tailed) . ,001 ,000 ,000 ,002 ,000
N 50 50 50 50 50 50

TANG2 Correlation
Coefficient ,446(**) 1,000 ,530(**) ,541(**) ,414(**) ,655(**)

Sig. (2-tailed) ,001 . ,000 ,000 ,002 ,000
N 50 50 50 50 50 50

TANG3 Correlation
Coefficient ,632(**) ,530(**) 1,000 ,671(**) ,578(**) ,675(**)

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50

TANG4 Correlation
Coefficient ,494(**) ,541(**) ,671(**) 1,000 ,626(**) ,743(**)

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50

TANG5 Correlation
Coefficient ,418(**) ,414(**) ,578(**) ,626(**) 1,000 ,728(**)

Sig. (2-tailed) ,002 ,002 ,000 ,000 . ,000
N 50 50 50 50 50 50

TANGIBI Correlation
Coefficient ,657(**) ,655(**) ,675(**) ,743(**) ,728(**) 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 .
N 50 50 50 50 50 50

FIAB1 FIAB2 FIAB3 FIAB4 FIABIL
Kendall's
tau_b

FIAB1 Correlation
Coefficient 1,000 ,479(**) ,645(**) ,319(*) ,667(**)

Sig. (2-tailed) . ,000 ,000 ,015 ,000
N 50 50 50 50 50

FIAB2 Correlation
Coefficient ,479(**) 1,000 ,710(**) ,175 ,795(**)

Sig. (2-tailed) ,000 . ,000 ,175 ,000
N 50 50 50 50 50

FIAB3 Correlation
Coefficient ,645(**) ,710(**) 1,000 ,359(**) ,805(**)

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 . ,006 ,000
N 50 50 50 50 50

FIAB4 Correlation
Coefficient ,319(*) ,175 ,359(**) 1,000 ,424(**)

Sig. (2-tailed) ,015 ,175 ,006 . ,000
N 50 50 50 50 50

FIABIL Correlation
Coefficient ,667(**) ,795(**) ,805(**) ,424(**) 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 .
N 50 50 50 50 50
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الاستجابة .3
Correlations

REP1 REP2 REP3 REP4 REPON
Kendall's tau_b REP1 Correlation

Coefficient 1,000 ,293(*) ,201 ,402(**) ,425(**)

Sig. (2-tailed) . ,026 ,132 ,003 ,000
N 50 50 50 50 50

REP2 Correlation
Coefficient ,293(*) 1,000 ,677(**) ,354(**) ,630(**)

Sig. (2-tailed) ,026 . ,000 ,007 ,000
N 50 50 50 50 50

REP3 Correlation
Coefficient ,201 ,677(**) 1,000 ,404(**) ,622(**)

Sig. (2-tailed) ,132 ,000 . ,002 ,000
N 50 50 50 50 50

REP4 Correlation
Coefficient ,402(**) ,354(**) ,404(**) 1,000 ,637(**)

Sig. (2-tailed) ,003 ,007 ,002 . ,000
N 50 50 50 50 50

REPON Correlation
Coefficient ,425(**) ,630(**) ,622(**) ,637(**) 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 .
N 50 50 50 50 50

*  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

الأمان.4
Correlations

SECU1 SECU2 SECU3 SECU4 SECURI
Kendall's tau_b SECU1 Correlation

Coefficient 1,000 1,000(**) ,480(**) ,506(**) ,771(**)

Sig. (2-tailed) . . ,001 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50

SECU2 Correlation
Coefficient 1,000(**) 1,000 ,480(**) ,506(**) ,771(**)

Sig. (2-tailed) . . ,001 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50

SECU3 Correlation
Coefficient ,480(**) ,480(**) 1,000 ,743(**) ,738(**)

Sig. (2-tailed) ,001 ,001 . ,000 ,000
N 50 50 50 50 50

SECU4 Correlation
Coefficient ,506(**) ,506(**) ,743(**) 1,000 ,836(**)

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 . ,000
N 50 50 50 50 50

SECURI Correlation
Coefficient ,771(**) ,771(**) ,738(**) ,836(**) 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 .
N 50 50 50 50 50

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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التعاطف.5
Correlations

EMPA1 EMPA2 EMPA3 EMPATH
EMPA1 Pearson

Correlation 1 ,733(**) ,653(**) ,891(**)

Sig. (2-tailed) . ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50

EMPA2 Pearson
Correlation ,733(**) 1 ,560(**) ,883(**)

Sig. (2-tailed) ,000 . ,000 ,000
N 50 50 50 50

EMPA3 Pearson
Correlation ,653(**) ,560(**) 1 ,849(**)

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 . ,000
N 50 50 50 50

EMPATH Pearson
Correlation ,891(**) ,883(**) ,849(**) 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 .
N 50 50 50 50

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

ءرضا العملا.6
Correlations

SATI1 SATI2 SATI3 SATI4 SATI5 SATI6 SATISF
Kendall'
s tau_b

SATI1 Correlation
Coefficient 1,000 ,582(**) ,413(**) ,494(**) ,413(**) ,494(**) ,574(**)

Sig. (2-tailed) . ,000 ,002 ,000 ,002 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50

SATI2 Correlation
Coefficient ,582(**) 1,000 ,760(**) ,555(**) ,760(**) ,555(**) ,799(**)

Sig. (2-tailed) ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50

SATI3 Correlation
Coefficient ,413(**) ,760(**) 1,000 ,784(**) 1,000(**) ,784(**) ,839(**)

Sig. (2-tailed) ,002 ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50

SATI4 Correlation
Coefficient ,494(**) ,555(**) ,784(**) 1,000 ,784(**) 1,000(**) ,784(**)

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 . ,000 . ,000
N 50 50 50 50 50 50 50

SATI5 Correlation
Coefficient ,413(**) ,760(**) 1,000(**

) ,784(**) 1,000 ,784(**) ,839(**)

Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50

SATI6 Correlation
Coefficient ,494(**) ,555(**) ,784(**) 1,000(**) ,784(**) 1,000 ,784(**)

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 . ,000 . ,000
N 50 50 50 50 50 50 50

SATISF Correlation
Coefficient ,574(**) ,799(**) ,839(**) ,784(**) ,839(**) ,784(**) 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 .
N 50 50 50 50 50 50 50

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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حساب المتوسطات والانحرافات المعیاریة
الملموسیة .1

Statistics
TANG1 TANG2 TANG3 TANG4 TANG5

N Valid 50 50 50 50 50
Missing 0 0 0 0 0

Mean 3,7000 4,0600 4,0600 3,6800 3,6000
Std. Deviation ,88641 ,73983 ,65184 ,95704 1,01015
Variance ,78571 ,54735 ,42490 ,91592 1,02041
ءءئئئء

الاعتمادیة .2
Statistics

FIAB1 FIAB2 FIAB3 FIAB4
N Valid 50 50 50 50

Missing 0 0 0 0
Mean 3,8200 3,6400 3,9600 3,8400
Std. Deviation ,69076 1,00529 ,83201 ,68094
Variance ,47714 1,01061 ,69224 ,46367

الاستجابة .3
Statistics

REP1 REP2 REP3 REP4
N Valid 50 50 50 50

Missing 0 0 0 0
Mean 4,1000 3,8200 3,7200 3,5600
Std. Deviation ,76265 ,87342 ,83397 1,03332
Variance ,58163 ,76286 ,69551 1,06776

مانالأ.4
Statistics

SECU1 SECU2 SECU3 SECU4
N Valid 50 50 50 50

Missing 0 0 0 0
Mean 4,1200 4,1200 4,1200 4,2400
Std. Deviation ,47980 ,47980 ,47980 ,43142
Variance ,23020 ,23020 ,23020 ,18612
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التعاطف.5
Statistics

EMPA1 EMPA2 EMPA3
N Valid 50 50 50

Missing 0 0 0
Mean 4,0400 4,0400 4,1200
Std. Deviation ,53299 ,72731 ,68928
Variance ,28408 ,52898 ,47510

رضا العملاء.6
Statistics

SATI1 SATI2 SATI3 SATI4 SATI5 SATI6
N Valid 50 50 50 50 50 50

Missing 0 0 0 0 0 0
Mean 4,2000 3,6000 3,7600 4,1400 3,7600 4,1400
Std. Deviation ,53452 1,10657 1,07968 ,90373 1,07968 ,90373
Variance ,28571 1,22449 1,16571 ,81673 1,16571 ,81673
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المحسوبةtقیمة 
Coefficients(a)

Model

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

T Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant

) -1,742 ,823 -2,118 ,040

TANGIBI -,009 ,141 -,007 -,065 ,949
FIABIL ,534 ,170 ,421 3,146 ,003
REPON ,230 ,162 ,192 1,418 ,163
SECURI ,223 ,243 ,107 ,919 ,363
EMPATH ,461 ,161 ,314 2,859 ,006

a  Dependent Variable: SATISF

Coefficients(a)

Model
Unstandardized

Coefficients
Standardized
Coefficients T Sig.

B Std. Error Beta
1 (Constant) -1,627 ,691 -2,353 ,023

QUA 1,415 ,175 ,760 8,093 ,000
a  Dependent Variable: SATISF



.من الباحثین في مجال تقدیم الخدماتدتعد جودة الخدمة من المواضیع التي أثارت اهتمام العدیملخص:
رضا العملاء، وقد خصت الدراسة على أثر جودة الخدمات التأمینیة الدراسة معرفة ان الهدف من هذه 

وذلك من خلال الاعتماد على نموذج الأداء ، -میلةوكالة –Saaلشركة الوطنیة للتأمینات االمیدانیة 
) على 80استمارة وزعت على عینة قدرها(). حیث تم تطبیق النموذج من خلالservperfالفعلي (

استمارة) 50عملاء الشركة الوطنیة للتأمینات، وقد بلغ عدد الاستمارات المستعملة والقابلة للتحلیل (
كافة أبعاد جودة الخدمة التأمینیة أن وقد توصلت نتائج الدراسة إلى خضعت للمعالجة الإحصائیة،

رضا عملاء ساهموا في التأثیر في الاعتمادیة والتعاطفة تؤثر في رضا العملاء، وأن البعدینجتمعم
في حین لم یساهم كل من الملموسیة والاستجابة، الأمان في التأثیر في رضا الوكالة محل الدراسة،

العملاء.
وقد أوصت الدراسة بضرورة اهتمام الشركة الوطنیة للتأمینات بجودة الخدمة التأمینیة وإرضاء 

والعمل على قیاس دوري لجودة الخدمة العملاء، والعمل على راحتهم وخلق التزام لدیهم اتجاه الشركة،
التأمینیة.

: جودة الخدمة التأمینیة، رضا العملاء.المفتاحیةالكلمات 

Abstract: The quality of service is of the topics that aroused the interest of
many researchers in the field of providing services. The aim of this study was to
know the impact of the quality of insurance services in the lifting of client
satisfaction, the field study was allocated on the National Insurance Company
Saa –Agency Mila-, and that by relying on the performance model (servperf).
Where the model was applied through a questionnaire which has been
distributed on a sample of (80) clients of the National Insurance Company, the
number of used and viable questionnaires for analysis reached (50)
questionnaires was subjected to statistical processing. The results of the study
reached that all insurance service quality dimensions combined affect client
satisfaction, And that the dimensions of reliability and empathy contributed in
influencing customer satisfaction Agency under study, while all of tangibility
and the response did not contribute, safety in influencing customer satisfaction.

The study recommended that the attention of the National Insurance
Company insurance service quality and clients satisfaction, and work to create a
comfort and a commitment to have the direction of the company, and work to
periodically measure the quality of the insurance service.

Key word: Insurance service quality, Client satisfaction.


