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 نظѧرا للأهميѧة     ، تطورا آبيرا و انتѧشارا واسѧعا فѧي الѧسوق الجزائريѧة للتѧأمين                 عرف نشاط التأمين      

 ممѧا أدى    ،و الاقتصاد الѧوطني بѧشكل عѧام          ،المتزايدة لهذا النشاط سواء بالنسبة للأفراد أو المؤسسات         

زيѧѧادة  و ، ايѧѧدة لѧѧشرآات التѧѧأمين مѧѧن جهѧѧة داد المتز اشѧѧتداد المنافѧѧسة فѧѧي هѧѧذا القطѧѧاع و هѧѧذا للأعѧѧ  إلѧѧى

 الأمѧر الѧذي أدى      من جهѧة أخѧرى      ، القطاعѧات  خاصѧة الاقتѧصادية منهѧا         الأخطار و تنوعها في مختلف    

  المنتجѧات   هѧذه    و خلق اهتمامات جديدة في شرآات التأمين لتصريف       بدوره إلى تنوع منتجات التأمين      

أمين الجزائريѧة أن تѧولي      حيث يجب على شرآات الت    ،لزبون  و جعلها في مستوى متطلبات و توقعات ا       

آبر بالتقنيات التسويقية الحديثة لتقويѧة مرآزهѧا التنافѧسي و هѧذا مѧن خѧلال  تطѧوير و تحѧسين                     اهتماما أ 

  .جودة خدماتها نظرا لأهمية هذه الأخيرة و أثرها على تحقيق رضا الزبون و بناء ولاءه 

 

ة اهتمامѧѧا آبيѧѧرا فѧѧي شѧѧتى المجѧѧالات مѧѧن أجѧѧل الوصѧѧول بѧѧالمنتج إلѧѧى    أصѧѧبح الاهتمѧѧام بѧѧالجود فقѧѧد      

 فهنѧاك   ، فمن خلال هذا البحث نلاحظ عدم وجود اتفاق حول مفهѧوم الجѧودة               ،ودة  مستوى عال من الج   

 و الزبون الذي ينظر إلѧى مطابقتهѧا         ،المنتج الذي ينظر إليه بأنه مطابق للمواصفات الموضوعة مسبقا          

 و مهما آانت وجهات النظر حول مفهوم الجودة تبقى الجѧودة هѧي إشѧباع حاجѧات الزبѧون                    ،للاستخدام  

  اء ـ و إن تكѧѧѧون هنѧѧѧاك عمليѧѧѧة تحѧѧѧسين مѧѧѧستمرة لإشѧѧѧباع هѧѧѧذه المتطلبѧѧѧات لأنѧѧѧه يѧѧѧضمن بقѧѧѧ ،و رغباتѧѧѧه 

  . المؤسسة و قدرتها على تحقيق أهدافها واستمرار 

  

سعى  الرئيѧسي الѧذي       أن جѧودة الخدمѧة هѧي المѧ         انية  تحليل نتائج الدراسة الميد    من   و ما خلصنا إليه       

 و توصѧѧلنا آѧѧذلك إلѧѧى أن المѧѧصداقية تعتبѧѧر أهѧѧم ، رضѧѧا الزبѧѧون أو عѧѧدم رضѧѧاه يѧѧتم مѧѧن خلالѧѧه تحقيѧѧق 

و أن شѧرآات التѧأمين الجزائريѧة     ،محددات جودة الخدمة التأمينية مѧن وجهѧة نظѧر الزبѧون الجزائѧري             

أن بالإضѧافة إلѧى      ها  ـ لتحقيق أعلى مستويات الرضا لѧدى زبائنѧ        تتبنى مفاهيم الجودة عند تقديم خدماتها     

 يѧساعد علѧى    إليѧه تلبية حاجات العاملين في التعرف على مستوى رضا الزبون عن الخدمات التي تقѧدم               

الترآيѧز علѧى الزبѧون فѧي العمليѧة الإنتاجيѧة للمؤسѧسة يѧؤدي إلѧى توجيѧه                    آمѧا أن     ، الأداءتحسين جودة   

و تѧسعى   هـ إذ أن شѧعور الزبѧون بѧأن المؤسѧسة تهѧتم بѧ            ، هاتحقيѧق أهѧداف   ة نحѧو    جهود العاملين بالمؤسس  

   . عميق الإخلاص و الولاء لخدماتها إلى تلبية حاجاته و رغباته يؤدي إلى ت
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   آله لجلال وجهه له الحمد،الحمد الله الذي هدانا لهذا و ما آنا لنهتدي لو أن هدانا االله 

 فلولا رضاه و توفيقه لنا ما آنا ،على نعمة العلم التي رزقنا بها  و له الشكر آله ،و عظيم سلطانه 

  . الحمد الله على فضله و نعيمه ،لنصل إلى هذه المكانة 

  

 الأستاذ الدآتور عنابي بن عرفان إلى أستاذي الفاضل المشرف سرني أن أتقدم بجزيل الشكر و الي

 جزاه االله ،طيلة إجراء هذه الدراسة التي أفادني بها القيمة عيسى على آل المجهودات و التوجيهات 

   .عني آل خير

  

وال علي الذي ساعدني بإرشاداته أستاذي ط بجزيل الشكر و العرفان و التقدير و الاحترام إلى م أتقدو

 آما لا أنسى الأستاذ الفاضل سبخاوي محمد الذي أتقدم له بخالص شكري و ،و نصائحه القيمة 

 .تحضير هذا العمل لي أثناء ساعدات التي قدمهاامتناني له على آل الم

 

معي زيان عاشور بالمرآز الجااحترامي  إلى آل أساتذتي عرفاني و  بخالص شكري و قدمآما أت

  بكلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير بجامعةالكرام آل أساتذتي بالجلفة و 

 .هذه الرسالةأعضاء لجنة المناقشة على قبولهم  مناقشة سعد دحلب بالبليدة و أخص بالذآر 

 

   علما نافعا و رزقا طيبا و عملا متقبلا و صلي اللهم على عبدكأسالك إنياللهم 

  . و على آله و صحبه أجمعينالأمينحمد و رسولك م
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  مقدمة

  
  
  

، وينظѧرون    آان الاقتصاديون حتى نهاية القرن التاسع عشر لا يدرآون قيمة أهميѧة الخѧدمات             

، ولكѧن مѧع بدايѧة الثѧورة الѧصناعية وتزايѧد الطلѧب              إليها على أنها مخرجات غيѧر ملموسѧة لا قيمѧة لهѧا            

بѧدأ الاقتѧصاديون يعيѧدون       ،، وتѧرويج     ، وتѧأمين   ، وتمويѧل   نتѧاج مѧن نقѧل     على الخѧدمات المѧصاحبة للإ     

إلѧى توسѧيع نطاقهѧا إلѧى مختلѧف          آذلك  النظر في موقفهم من الخدمات وإدراك أهميتها، بل تعدى الأمر           

، مما يصعب معه حѧصر       ، واقتصادية  ، سياسية  ، تعليمية  ، صحية  ، قانونية  أنواع الخدمات من طبية   

  ѧѧواع الخѧѧة أنѧѧات         ،دمات آافѧѧى المنتجѧѧة علѧѧه المطبقѧѧسويق وأدواتѧѧاليب التѧѧا أسѧѧون عليهѧѧذوا  يطبقѧѧوأخ

  .دى إلى تحسين الخدمة ورفع جودتهاالملموسة مما أ

  

، مع أنه في عقѧد التѧسعينات        إلا أن الكثير من المؤسسات الخدمية لا تستوعب ماهية التسويق         

قطѧاع الخѧدمات أن تكѧون موجهѧة تѧسويقيا           أصبح حقيقة، ولذلك أصبح لزاما على المؤسѧسات المهتمѧة ب          

  .لضمان استمرارها ونموها ونجاحها

  

 ولعѧѧѧل أن قطѧѧѧاع التѧѧѧأمين يعتبѧѧѧر واحѧѧѧدا مѧѧѧن الوظѧѧѧائف المѧѧѧؤثرة فѧѧѧي المجѧѧѧالات الاقتѧѧѧصادية      

والاجتماعية والسياسية والѧذي يتѧأثر بѧدوره بѧالمتغيرات العالميѧة نظѧرا لدوليѧة صѧناعة التѧأمين والѧدور             

ѧѧه هѧѧذي يلعبѧѧال الѧѧصاديةالفعѧѧة الاقتѧѧي التنميѧѧشاط فѧѧذي،ذا النѧѧى أدى الأمر الѧѧذا إلѧѧي هѧѧسة فѧѧتداد المنافѧѧاش 

ن عѧ القطاع من خلال سعي شرآات التأمين لتقديم أفضل الخدمات للزبѧائن وتطبيѧق سياسѧة الوفѧاء لهѧم                    

طريѧѧق محاآѧѧاة رغبѧѧاتهم ووضѧѧع أولويѧѧات اهتمامѧѧاتهم عنѧѧد تѧѧصميم الѧѧشكل النهѧѧائي للخدمѧѧة لتѧѧصل فѧѧي    

، و هѧѧذا مѧѧن أجѧѧل تحقيѧѧق رضѧѧائهم   خدمѧѧة مفѧѧصلة طبقѧѧا لرغبѧѧات ومطالѧѧب هѧѧؤلاء الزبѧѧائن النهايѧѧة إلѧѧى

  .واستمرار شرآات التأمين في السوقوبالتالي ضمان بقاء 

  

على اهتمام منقطع النظير في أوسѧاط جميѧع المنظمѧات            مفهوم الجودة     في الآونة الأخيرة حاز   

ي خططها الإستراتيجية على ثوابت متعѧددة و مѧن   و بدون استثناء و أن أغلب هذه المنظمات بدأت بتبن    

هذه الثوابت التي تقود الشرآة للنجاح هو رضا الزبون باعتبار المنتجات التي يتم إنتاجها لابد أن تلقى                 
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رواج و قبول لدى مختلف الزبائن و لابد من تحقيق رضاهم عن هѧذه المنتجѧات فѧي هѧذه الحالѧة يجѧب                         

 و خاصة فѧي مجѧال الجѧودة باعتبѧار          الإستراتيجيةضمن الخطط   وضع رغبة و حاجة الزبون و رضاه        

  . رئيسي للشرآةالزبون شريك

  

لجودة غالبا ما يكون مصدرها الأساسي هو الزبون و يمكن التعديل فѧي خطѧط           فعملية تحسين ا  

الجودة و حѧسب تѧصورات و آراء الزبѧون و هѧذا يحѧتم علѧى الѧشرآة مѧن دراسѧة معمقѧة لفهѧم حاجѧات                             

 استخدام الوسائل الخاصة بقياس رضا الزبون و معرفة أسѧباب التѧدني إذا آانѧت هنѧاك                  الزبون و أيضا  

أسѧѧباب و معالجتهѧѧا و أيѧѧضا الاعتمѧѧاد علѧѧى الآراء و المقترحѧѧات مѧѧن الزبѧѧائن عѧѧن المنتجѧѧات التѧѧي تѧѧم      

           ѧائن جѧسب زبѧائن وآѧام     طرحها هذا بدوره سيؤدي إلى زيادة رضا الزبѧا التѧيحقق الرضѧالي سѧدد و بالت 

  .  بدوره أصبح دور استراتيجي للجودة في تحقيق رضا الزبونالذيو

     

على ضوء مما سبق تتѧضح لنѧا معѧالم الإشѧكالية التѧي سѧوف نعالجهѧا مѧن خѧلال هѧذا الموضѧوع والتѧي                

  :تمت صياغتها آالأتي

  

  :الإشكالية 
  إلى أي مدى يمكن أن تساهم جودة الخدمة التأمينية في تحقيق رضا الزبون ؟ 

ت التѧѧأمين فѧѧي الجزائѧѧر  التѧѧسويقية التѧѧي تنتهجهѧѧا شѧѧرآا الزبѧѧون الجزائѧѧري مѧѧن الأسѧѧاليب  مѧѧا موقѧѧف  و

  .؟ لتحقيق رضاه 

  

  :ساؤلات الفرعيةلتا

  
   تحقيقه ؟دي إلى يمكن أن تؤآيفو ما هي علاقة جودة الخدمة التأمينية برضا الزبون  -

 نظر الزبون الجزائري ؟  من وجهة ما هي محددات جودة الخدمة التأمينية -

 هل هناك اهتمام من طرف الشرآات الجزائرية للتأمين بعناصر الجودة للخѧدمات التѧي تقѧدمها             -

 ؟و ما موقف الزبون الجزائري من هذه الخدمات 

  :الفرضيات
 آإجابة مبدئية للتساؤلات التي تم طرحهѧا فѧي هѧذا البحѧث              الآتية إلى صياغة الفرضيات     ارتأينا

  :ن خلال دراستنا لهذا الموضوعو التي نسعى لإثبات صحتها أو نفيها م
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 النظѧام الإنتѧاجي مѧن حيѧث      أداءتعتبر جودة الخدمѧة التأمينيѧة العامѧل الأساسѧي الѧذي يѧؤثر فѧي                  -

 حتѧѧى الزبѧѧائن الحѧѧاليين و ب الاحتفѧѧاظ الزبѧѧائن لتحقيѧѧق رضѧѧائهم واحتياجѧѧاتقدرتѧѧه علѧѧى تحديѧѧد 

 .ون و جودة الخدمة و هذا ما يدل عن الارتباط الوثيق بين رضا الزب ،جذب زبائن جدد 

 

 أهѧم مؤشѧرات    و يعتبѧر مفهѧوم الجѧودة و متغيراتѧه فѧي شѧرآات التѧأمين الجزائريѧة          ل تبني   هناك -

 .التميز لتقديم خدماتها التأمينية

 

  ،دون المحѧѧددات الأخѧѧرى للخدمѧѧة التأمينيѧѧة  المحѧѧدد الأساسѧѧي )قѧѧسط التѧѧأمين (  يعتبѧѧر الѧѧسعر -

 .من وجهة نظر الزبون الجزائري مينية الذي يتم على أساسه اختيار الخدمة التأو

  

 موقفه  اتجاه جѧودة       و  للزبون الجزائري  هناك علاقة ذو دلالة إحصائية بين المستوى التعليمي        -

 .من جهة أخرى  مستوى الرضا لديه  و،الخدمة التأمينية من جهة 

  

ه جѧودة   هناك علاقة ذو دلالة إحصائية بѧين مѧستوى الѧدخل  للزبѧون الجزائѧري و موقفѧه  اتجѧا                      -

 . و مستوى الرضا لديه من جهة أخرى ،الخدمة التأمينية من جهة 

  

  :أهداف الموضوع
  :نسعى من خلال هذا البحث إلى تحقيق جملة من الأهداف والمتمثلة في

  .تحديد المفاهيم التسويقية في قطاع الخدمات بصفة عامة وقطاع التأمين بصفة خاصة -

كѧن أن تعتمѧدها شѧرآات التѧأمين فѧي تحقيѧق الرضѧا لѧدى         التعريف بالأساليب التسويقية التѧي يم    -

 .زبائنها لا سيما شرآات التأمين الجزائرية

 . تحقق مستوى الرضا لدى الزبائنأنإبراز مفهوم جودة الخدمة التأمينية التي من شأنها  -

 .براز أهم الأدوات لقياسه إتحليل محددات رضا الزبون و  -

 .بون الجزائري و وآالات التأمين إيجاد نوع العلاقات و قوتها بين الز -

 .قياس مستوى الرضا لدى الزبون الجزائري عن الخدمات التأمينية  -

 .التأآد من صحة الفرضيات المقترحة في هذا البحث أو عدمها -
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  :الدراسةأهمية 
 الأسѧѧواق انفتѧѧاح الجوهريѧѧة للѧѧشرآات خاصѧѧة فѧѧي ظѧѧل   الاهتمامѧѧاتأصѧѧبح رضѧѧا الزبѧѧون مѧѧن  

إسѧتمراريتها فѧي     حو تقديم أفضل الخدمات للزبائن من أجل المحافظة علѧى نموهѧا و             المنافسة ن  واشتداد

 الأسѧѧاليب لاسѧѧتخدام، مѧѧن هѧѧذا المنطلѧѧق تنѧѧدرج أهميѧѧة الموضѧѧوع فѧѧي إبѧѧراز الأهميѧѧة البالغѧѧة    الأسѧѧواق

ين وتحقيق رضѧائهم    والإستراتيجيات التسويقية الحديثة في تقديم الخدمات للمحافظة على الزبائن الحالي         

 لاسѧѧيما تطبيѧѧق مفهѧѧوم الجѧѧودة و اعتمѧѧاد أدوات تحѧѧسينها و ذلѧѧك مѧѧن أجѧѧل ترقيѧѧة   ،وجѧѧذب زبѧѧائن جѧѧدد 

  . مستوى من شأنه أن يحقق رضا الزبون إلىالخدمات و الوصول بها 

  
  :منهج الدراسة

 بهدف الإجابة على الإشكالية المقدمة ولإثبات مدى صحة أو خطأ الفرضيات المقترحة سѧوف             

نعتمد في دراستنا النظريѧة لهѧذا الموضѧوع علѧى المѧنهج الوصѧفي، وذلѧك مѧن خѧلال المѧسح الأآѧاديمي                  

، أمѧا فѧي      للمراجع المتوفرة آافة والدوريات والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت هѧذا الموضѧوع            

علѧى بعѧض   الجانب التطبيقي وبهدف التعرف على آيفية العمل في مؤسسات التأمين ومѧن ثѧم الوقѧوف               

 خدماتها التأمينية ومѧدى  بمدى جودة المشاآل التي تعاني منها هذه المؤسسات وخاصة تلك التي تتعلق  

 اسѧѧتبيان هѧѧذه الخѧѧدمات فѧѧسوف نعتمѧѧد المѧѧنهج التحليلѧѧي وذلѧѧك مѧѧن خѧѧلال توزيѧѧع      اتجѧѧاهرضѧѧا زبائنهѧѧا  

  .ية على أدوات التحليل الإحصائاعتماداللحصول على المعلومات المطلوبة وتحليلها 

 

 :المفاهيم الأولية للدراسة  

  
         هي منتجات غير ملموسة تقدم منافع لمتلقي الخدمة نتيجة لاستخدام جهد آلѧي أو  :الخدمات    

  . و لا ينتج عنه حيازة شيء مادي ملموس ،بشري      

   .ها بتوقعاته يعبر عن انطباعات و اتجاهات الفرد نحو أداء الخدمة أو المنتج و مقارنت  :الرضا     

   قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة التي وعدت بها بشكل يمكن من الاعتماد عليهѧا  :الاعتمادية     

  .أيضا بدرجة عالية من الصحة و الدقة  و     

   فهѧو  ، و يتمثل في المستوى من الخدمة الذي يتمنى الزبون الحصول عليه :المستوى المرغوب     

  .تقد الزبون أنه من الممكن حدوثه أو ما الذي ينبغي حدوثه خليط مما يع    

  يمثل ذلك المستوى من الخدمة و الذي يجده الزبون مقبѧولا عنѧده   :المستوى الملائم من التوقعات     

  .أو يتكون جزئيا من تقدير الزبون مقدما لما سيكون عليه مستوى الخدمة     

  .د بخلق محيط أمني يخلو من المخاطر عند تلقي الخدمة و تتجس:الأمان عند تقديم الخدمة     
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  . هي درجة الثقة بمقدم الخدمة و وعوده :الثقة و المصداقية     

          أي قدرة المؤسسة على تفهم احتياجات الزبائن و المرونة في تلبية احتياجاتهم :الاستجابة     

  . و التميز في ذلك و استفساراتهم و مقترحاتهم مع الإبداع الخاصة     

    و هي تتعلق بكفاءة و خبرة القائمين على تقديم الخدمة من حيث المهارات و :الكفاءة و الخبرة     

 .القدرات التحليلية و الاستنتاجية و المعرفة التي تمكنهم من القيام بأدوارهم بالشكل الأمثل     

  

  :الدراسات السابقة
 علѧى  اطلعنѧا مكتبي للدراسات السابقة التѧي تناولѧت مثѧل هѧذا الموضѧوع      من خلال قيامنا بالمسح ال         

  :بعض الدراسات التي لها علاقة وثيقة بموضوع بحثنا وتمثلت في 

  

حالѧѧة الѧѧشرآة الوطنيѧѧة  -تحليѧѧل الѧѧسياسات التѧѧسويقية للتѧѧأمين   " رسѧѧالة ماجѧѧستير تحѧѧت عنѧѧوان   -

 وتمحѧورت   -معѧة الجزائѧر    جا – 2002-2001 ليلѧى    ي من تقديم الطالبة مطال    -SAAللتأمين  

إشكالية هذه الرسѧالة حѧول إمكانيѧة تكييѧف الوسѧائل التѧي تعتمѧد أساسѧا علѧى الجانѧب الملمѧوس                        

 .يراها الزبون  من حيث الشكل والتوزيع إلى منتجات غير ملموسة لاللمنتجوالمرئي 

 

تѧѧسويق خѧѧدمات التѧѧأمين وأثѧѧره علѧѧى : "رسѧѧالة ماجѧѧستير للباحѧѧث بيѧѧشاري آѧѧريم، تحѧѧت عنѧѧوان -

 هѧѧذا البحѧѧث جѧѧاء لمعالجѧѧة إشѧѧكالية تتمثѧѧل فѧѧي أثѧѧر    -جامعѧѧة البليѧѧدة– 2005، جѧѧانفي "الزبѧѧون

  .الاتصال التسويقي في تسويق خدمات التأمين

     

  

  هѧذه الدراسѧة  بالإضافة إلى هذه الدراسات هناك دراسات أخرى تناولت مجموعѧة مѧن النقѧاط التѧي تهѧم          

بون، وغيرها من المفاهيم التسويقية الأخѧرى وتمثلѧت   مثل العوامل المؤثرة على تحقيق الرضا لدى الز     

  :هذه الدراسات في

تفعيѧѧل رضѧѧا الزبѧѧون آمѧѧدخل إسѧѧتراتيجي لبنѧѧاء "رسѧѧالة ماجѧѧستير للباحثѧѧة حѧѧاتم نجѧѧود، بعنѧѧوان  -

، أرادت الباحثة من خلال هذه الرسѧالة تحديѧد المѧسار الإسѧتراتيجي              - جامعة الجزائر  –" ولائه

 .ا زبائنها وجعله ضمانا لبناء ولائهالذي تنتهجه المؤسسة لكسب رض
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  :خطة الدراسة 
 إلى تقسيم هذا البحث إلѧى       ارتأينانظرا لمتطلبات الموضوع وتماشيا مع منهجية البحث العلمي         

جѧاء فѧي     فصول وآѧل فѧصل إلѧى مباحѧث تليهѧا مجموعѧة مطالѧب، ومѧن ثѧم خاتمѧة عامѧة لكѧل مѧا                      ثلاث

 إلѧى بعѧض   بالإضѧافة  مѧن الجѧانبين النظѧري والتطبيقѧي     الموضوع وصولا إلى النتائج المتحѧصل عليهѧا     

  . التي يمكن أن تخدم هذا البحث في المستقبلالاقتراحات

  

سѧنحاول مѧن    حيѧث    ،فقد جاء تحت عنوان التسويق و الخدمات التأمينيѧة          بالنسبة للفصل الأول     -

ة و مѧدى     مع تسليط الضوء على جѧودة الخدمѧ        خلاله تحديد المفاهيم الأساسية لتسويق الخدمات     

إعطѧاء نظѧرة شѧاملة عѧن خدمѧة التѧأمين          آما تم  فѧي هѧذا الفѧصل           ،  في المؤسسة  أهمية تطبيقها 

 . الخدماتهذا النوع من تسويق تحديد خصوصيات  بالإضافة إلى

  

تѧم التطѧرق    حيѧث  ،  تناول فعالية أسѧاليب التѧسويق فѧي تحقيѧق رضѧا الزبѧون            ،الفصل الثاني   و   -

 ،لأفعѧال التѧي تنѧتج عѧن تحقѧق الرضѧا            ردود ا  ،لق برضѧا الزبѧون      فيه إلى أهم المفاهيم التي تتع     

هѧѧذا عѧѧرض أهѧѧم أدوات قيѧѧاس  تѧѧم  و أخيѧѧرا ،أهѧѧم الأدوات التѧѧي يمكѧѧن مѧѧن خلالهѧѧا تحѧѧسينه    و

 .الرضا

 

قياس مدى رضا الزبون الجزائري اتجاه       والأخير، فسوف نحاول من خلاله       الثالثأما الفصل    -

التѧѧي تقѧѧدمها شѧѧرآات التѧѧأمين   ودة هѧѧذه الخѧѧدمات  و موقفѧѧه مѧѧن عناصѧѧر جѧѧ  الخѧѧدمات التأمينيѧѧة  

بولايѧѧة الجلفѧѧة للѧѧشرآة الوطنيѧѧة للتѧѧأمين   آالѧѧة الجهويѧѧةوالو آدراسѧѧة حالѧѧة أخѧѧذنا   ،الجزائريѧѧة 

   . وآالة  هذه و تم اختيار عينة الدراسة التطبيقية من زبائن،) بالبليدةموزايةوحدة (
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  1الفصل 

  التسويق والخدمات التأمينية 

  
  
  

فѧѧي خѧѧضم التطѧѧورات المتѧѧسارعة التѧѧي تѧѧشهدها القطاعѧѧات الخدميѧѧة وفѧѧي ظѧѧل التزايѧѧد المѧѧستمر              

 ـѧـات سѧات بѧشأن طلب    للإنتاج يلعب التسويق دورا هاما في نجاح المؤسسات من خلال ما يقدمه مѧن درا              

 ناهيѧـك عѧن قدرتѧه علѧى تقديــѧـم الاستѧشارات للوضѧع               ، رغبات المستهلكين التي تتجـѧـدد باستمـѧـرار      و

التنافسي للمؤسســة من خـلال تحديــد الأوضاع التسويقيــــــة للشرآات الأخرى و آيفية مواجهـة هذه             

  .ـدة تضمــــن للمؤسسة البقاء و النموالمنافسة من خلال إيجاد استراتيجيات و مداخـل و طـرق جدي

  

 و تѧѧؤدي إلѧѧى نمѧѧوه   ،قتѧѧصاد و لعѧѧل أن التѧѧأمين يعѧѧد مѧѧن أهѧѧم الأنѧѧشطة الاقتѧѧصادية التѧѧي تحمѧѧي الا   

م الأمان و الاطمئنان للمѧستثمر علѧى أموالѧه ضѧد المخѧاطر التجاريѧة و غيѧر                   يتقدمـــه و تــقد  و وتطوره

 مين وضѧعف أالناس لفكرة التѧ   إقدام  آعدم   ، مينى سوق التأ  رت عل و هنـاك عـــدة عوامــل أث ـ   ،التجاريـة

و علѧѧى هѧѧذا الأسѧѧاس   ، التѧѧسويق لѧѧدى هѧѧذه الѧѧشرآات بѧѧسبـب ضعѧѧـف رجѧѧال التѧѧسويـق لѧѧديهم    أسѧѧاليب 

  ، الأول يعتــبѧـر آمدخـѧـل لتѧسويق الخѧدمات           ،سنعـالج من خـلال هѧذا الفѧصـل ثѧلاث جوانѧـب أساسѧية              

أمѧا الجانѧب الثالѧث و الأخـــѧـير فѧسنتطــرق مѧن          ،مفاهيم المتعلقة بها  والثاني فسيتناول جودة الخدمة و ال     

  .خلاله إلى خصوصيات تسويــق الخدمـة التأمينية وعناصر المزيج التسويقي المناسب لتقديمها

  

  تسويق الخدماتماهية . 1.1
 مѧѧѧنر حيѧѧѧث تحولѧѧѧت الكثيѧѧѧ ، العالميѧѧѧة الثانيѧѧѧة شѧѧѧهد القطѧѧѧاع الخѧѧѧدمي نمѧѧѧوا آبيѧѧѧرا بعѧѧѧد الحѧѧѧرب        

 ذلѧك التحѧول إلѧى حرآѧة عѧصر      يعѧود و ،  الخѧدمي الاقتѧصاد  التصنيع إلى  اقتصاد  الدول من  اقتصاديات

لأخѧѧرى التѧѧي مѧѧن العوامѧѧل ا  و، الاتѧѧصالات ر الحاسѧѧوب وتطѧѧواختѧѧراعفعѧѧل بالمعلومѧѧات التѧѧي نѧѧشأت  

  ساهمت في نمو الخدمات
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ة وزادت مراآѧѧز الرعايѧѧة   متوسѧѧط أعمѧѧار الѧѧسكان ممѧѧا زاد الحاجѧѧة إلѧѧى الخѧѧدمات الطبيѧѧ    ازديѧѧاد -

  .الصحية و مراآز اللياقة البدنية والتي يحتاجها آبار السن

 

 دخѧل الفѧѧرد ممѧا زاد معѧѧه الإنفѧاق علѧѧى الخѧدمات الترفيهيѧѧة ومراآѧز رعايѧѧة الطفولѧة فѧѧي       ارتفѧاع  -

 ضѧغط  و ازديѧاد  أوقѧات الفѧراغ   بالإضѧافة إلѧى ازديѧاد      دائرة عمل المѧرأة      لاتساعمراحلها المبكرة نظرا    

  .لعملا

تقنيѧѧا ممѧѧا يѧѧستدعي الحاجѧѧة إلѧѧى خѧѧدمات الѧѧصيانة والخѧѧدمات التأمينيѧѧة معقѧѧدة  المنتجѧѧات أصѧѧبحت -

فكل هذه العوامل أدت إلى إدمѧاج مفهѧوم التѧسويق فѧي قطѧاع الخѧدمات                  ، وغيرها من الخدمات المماثلة   

  . الذي جاء لتكييف الخدمات و تصميمها حسب ما يتطلبه الزبون

  

 إضافة  ،ول من خلال هذا المبحث تحديد مفهوم تسويق الخدمات و أشكاله            على هذا الأساس سنحا   

إلى التحديات التي يواجهها تسويق الخدمات و خاصة في ظل التطور التكنولѧوجي الهائѧل الѧذي يѧشهده             

   .العالم

  

   مفهوم تسويق الخدمات . 1.1.1

   تعريف تسويق الخدمات. 1.1.1.1
            ѧل دورا مهمѧاهيتهم             أصبحت الخدمات تحتѧي رفѧساهم فѧع وتѧاة المجتمѧي حيѧتقرارهم ا فѧواس ، 

 الحكومѧات  اهتمѧت  آمѧا  ، نوات الأخيѧرة تطѧورا آبيѧرا فѧي مجѧال تقѧديم هѧذه النѧشاطات        ــفقد شهدت الѧس   

بالإشراف والرقابة على الخدمات لما لها مѧن أثѧر فعѧال فѧي رفاهيѧة الفѧرد والمجتمѧع مѧن خѧلال إدمѧاج                          

   :ين رئيسيينــ ويعود هذا لسبب الخدمات قطاع مفهوم التسويق في

  

   : حاجة القطاع لمفهوم التسويق-1

 رورة ملحة لإيجѧاد تقنيѧة للѧتحكم    ــــ فقد آانت هناك ض، وذلك لحل مشاآل تنظيمه وتطوير تسييره       

 إلѧى أنѧه يѧساعد       افةض بالإ ،  غير ملموسة تختلف في خصوصيتها عن السلع المادية        منتجاتأي لتسيير   

بѧѧات الزبѧѧائن وآرائهѧѧم عѧѧن الخѧѧدمات المقدمѧѧة لهѧѧم خѧѧصوصا أن هѧѧذا القطѧѧاع يتطلѧѧب       معرفѧѧة رغعلѧѧى

ومنه تحѧسين علاقѧة المؤسѧسة الخدميѧة مѧع زبائنهѧا              ،   349ص ]1[ قدم الخدمة والزبون  ـالتفاعل بين م  

   .احتياجاتهم و ممن خلال تكييف الخدمات مع رغباته
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  : أسواق الخدمات ازدهار -2

هذا العѧصر هѧي النمѧو الكبيѧر لنѧشاط الخѧدمات حيѧث يمثѧل عѧالم الخѧدمات الѧذي                        فالميزة الأساسية ل      

 الѧѧسريع ، تغيѧѧر  ه ذو أهميѧѧة مѧѧن الدرجѧѧة الأولѧѧى، تطѧѧور    واجتمѧѧاعي اقتѧѧصادييتѧѧسم بѧѧالتحول رهѧѧان   

 آل هѧذا  ،  جديدةاحتياجات الإمكانيات التي تفرضها التكنولوجيا الجديدة ، ظهور         ، المستهلك   تسلوآيا

 حيѧѧث ينѧѧتج هѧѧذا المخبѧѧر عѧѧرض خدمѧѧة اليѧѧوم  ،  للإنتѧѧاج والبحѧѧثامخبѧѧرا عملاقѧѧطѧѧاع جعѧѧل مѧѧن هѧѧذا الق

وعليه فإن التسويق في مجال الخدمات يعرف على أنه منظومة  ، 08 ص ] 2[ تحضير خدمات الغدو

وتخѧتص بѧإدارة     من الأنشطة المتكاملة والبحوث المستمرة التي يشترك فيها آل العاملين فѧي المؤسѧسة             

بنѧѧاء والحفѧѧاظ علѧѧى تѧѧدعيم علاقѧѧات مѧѧستمرة ومربحѧѧة مѧѧع التكامѧѧل ومتميѧѧز مѧѧن خѧѧلال مѧѧزيج تѧѧسويقي م

عѧود متبادلѧة لكѧل     وإلى تحقيق منѧافع و      إيجابي في الأجل الطويل ، و      انطباعق  يالزبون تهدف إلى تحق   

  .185 ص ]3[   العلاقاتأطراف تلك

  

ضح المنافع التي سѧوف     درجة آبيرة من الأهمية حيث يحدد بشكل وا       ب فقد حظي تسويق الخدمات     

حѧصول  لليتم توفيرها في الخدمة المقدمѧة للزبѧائن وآѧذلك التكѧاليف التѧي سѧوف يتحملونهѧا فѧي المقابѧل                       

المظѧاهر    آѧل مѧن جѧوهر الخدمѧة و         الاعتبѧار على الخدمѧة ، وهѧذا المفهѧوم التѧسويقي للخدمѧة يأخѧذ فѧي                 

قيѧѧت الوصѧѧول للخدمѧѧة    ان وتو ومكѧѧ، ومѧѧستويات الثقѧѧة فѧѧي الخدمѧѧة    ،الإضѧѧافية المكملѧѧة فѧѧي الخدمѧѧة    

  .والحصول عليها

  

 فѧѧي سѧѧبيل الحѧѧصول علѧѧى الخدمѧѧة فإنهѧѧا تѧѧشتمل علѧѧى   الزبѧѧونأمѧѧا التكلفѧѧة التѧѧي يتوقѧѧع أن يتحملهѧѧا  

  .204 ص ]4[  ، والجهد الذهني الأموال والوقت ، والجهد البدني

  

  أشكال تسويق الخدمات .1.1.12.

 ،  لمتطلبѧѧѧات تѧѧѧسويق الخѧѧѧدمات اسѧѧѧتجابة  أشѧѧѧكال للتѧѧѧسويق ، وذلѧѧѧك  ثѧѧѧلاث فيليѧѧѧب آѧѧѧوتلر اقتѧѧѧرح

 التѧسويقية المѧستعملة فѧي    والاهتمامѧات فالخصائص التѧي تميѧز الخѧدمات تحѧول دون تطبيѧق النѧشاطات         

 تصعب من عمليѧة إقنѧاع الزبѧون    ، مثلا الملموسية  فخاصية عدم ، تسويق السلع المادية على الخدمات  

 عمليѧة التقѧديم   ةوديѧ مردتعظيم  ة الخدمة تلزم بضرورة خاصية فنائي الذي لا يراه إضافة إلى أنّبالمنتج

 حيѧѧث أن ، م ضѧѧرورة معاملѧѧة الخѧѧدمات تѧѧسويقيا بѧѧشيء مѧѧن الخѧѧصوصية   حѧѧتوهѧѧو مѧѧا ي فѧѧي حѧѧد ذاتهѧѧا 

، قد لا يكون بنفس الفعالية فѧي حالѧة           التسويق التقليدي المعروف بمختلف أدواته في حالة السلع المادية        

  : 449 ص ]5[  فيليب آوتلراقترحهاالخدمات التي  وفيما يلي أشكال تسويق ، الخدمات
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  : التسويق الخارجي-1

 بمعنѧى أنѧه عمليѧة تخطѧيط        ، ني وهو التسويق الذي يهتم بالعلاقة بين المؤسسة و زبائنهѧا الخѧارجي           

وتنفيذ آل ما يتعلق بوضع تصور وتسعير وترويج وتوزيع الأفكار والسلع والخدمات لتحقيѧق تبѧادلات     

زبѧائن والمؤسѧسة فѧي آن واحѧد ، ويترتѧب عѧن هѧذه الأنѧشطة التѧسويقية خلѧق عѧدد مѧن                          تشبع حاجѧات ال   

 :المنافع وهي 

  

وتعنѧѧي إتاحѧѧة الخدمѧѧة للزبѧѧون وقѧѧت طلبهѧѧا ، آخѧѧدمات توصѧѧيل الطلبѧѧات إلѧѧى :  المنفعѧѧة الزمانيѧѧة -

  .المنازل في نصف ساعة مثلا أو توصيل الجرائد في الصباح الباآر

ل فѧѧي تѧѧوفير الخدمѧѧة فѧѧي المكѧѧان المناسѧѧب للزبѧѧون آѧѧأن تѧѧوزع البنѧѧوك    وتتمثѧѧ: المنفعѧѧة المكانيѧѧة -

ستعجالية المتنقلѧة   أو آالخدمات الطبية الا    ،موزعات آلية في بعض الأحياء لتقريب الخدمة من الزبون          

  .التي تسرع إلى الزبون في مكان طلبها 

مقѧدمها ويكѧون ذلѧك     وهي إثبات ملكيѧة أو حيѧازة الزبѧون للخدمѧة مѧن طѧرف          : المنفعة الحيازية    -

جليا في حالة الخدمات التعليمية أو التكوينية ، حيث يتلقى المتعلمون شهادات تثبѧت المѧستوى التعليمѧي             

 . من الخدمةاستفادأو التكويني للزبون الذي 

  

  : التسويق التفاعلي -2

ن ثѧѧم  زبѧѧون ، ومѧѧ-عامѧѧل: الزبѧѧون ، أي العلاقѧѧة  وويعنѧѧي هѧѧذا الѧѧشكل التفاعѧѧل بѧѧين مقѧѧدم الخدمѧѧة  

 الجيѧѧد والرضѧѧا للزبѧѧون ، أي آيѧѧف يمكѧѧن جعѧѧل الانطبѧѧاعيهѧѧدف التѧѧسويق التفѧѧاعلي أساسѧѧا إلѧѧى تѧѧسويق 

 بالتفاعѧل إلѧى الѧدور    الاهتمѧام ويرجѧع   ، الانطباعѧات الزبون يخرج من هذا التفاعل بكل رضا وبأفضل   

تاجهѧا فѧي معظѧم     التѧي لا يمكѧن فѧصل اسѧتهلاآها عѧن إن     الكبير الذي يلعبه في التأثير على جودة الخدمة 

  . من حصول التفاعل بين الزبون والعامل أمرا لا مفر منه و هو ما يجعل الأحيان

  

 :مستويات للعلاقة مع الزبون وتتمثل في  وهناك خمس

  

 بѧالزبون بعѧد عمليѧة       للاتѧصال  فقѧط ، دون أي جهѧد         المنѧتج حيث يقوم العامل ببيѧع      :  العلاقة الأساسية    -

  . البيع

 بالمؤسسة متى حѧدثت أي  الاتصالحيث يتم تشجيع الزبون على    : على ردود الأفعال     العلاقة القائمة    -

  .مشكلة 
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 المنѧتج  ومѧدى مقابلѧة      اقتراحاتѧه  حيث يطلѧب مѧن الزبѧون تقѧديم           : على تبادل المعلومات   المبنية العلاقة   -

  .لتوقعاته

 بѧالزبون مѧن حѧين    البالاتѧص  حيѧث تقѧوم المؤسѧسة        : على التبѧادل المѧستمر للمعلومѧات       الناشئة العلاقة   -

   .المنتجاتإلى آخر للحصول على المقترحات فيما يخص تحسين 

 اسѧتعمال  لمѧساعدة الزبѧون علѧى        باسѧتمرار  أي أن تعمѧل المؤسѧسة        : المѧشارآة    التѧي أساسѧها      العلاقة   -

  .83 -82ص  ]1[  بشكل أفضلالمنتج

  

  : التسويق الداخلي-3

 المبذولѧѧة لإقنѧѧاع العѧѧاملين فѧѧي المؤسѧѧسة بأهميѧѧة     يتمثѧѧل التѧѧسويق الѧѧداخلي فѧѧي الجهѧѧود التѧѧسويقية    

 مناسѧѧب ينѧѧشاطها وتوجهاتهѧѧا وضѧѧرورة مѧѧشارآتهم فيهѧѧا لإنجاحهѧѧا ومѧѧن ثѧѧم يѧѧتم تѧѧصميم مѧѧزيج تѧѧسويق  

) خليا الѧد قنظر التѧسوي الذين يمثلون الزبائن من وجهة ( لتسويق أفكار المؤسسة وخططها إلى عامليها 

  . نلجعلهم يؤدون أعمالهم بقناعة وثقة عاليتي

  

 مقѧѧدمها ارتبѧѧاطوتعѧѧود أهميѧѧة التѧѧسويق الѧѧداخلي فѧѧي قطѧѧاع الخѧѧدمات إلѧѧى تميѧѧز الخدمѧѧة بخاصѧѧية      

 مѧѧع الزبѧѧائن فѧѧي المؤسѧѧسة الخدميѧѧة دورا ر مباشѧѧلѧѧه اتѧѧصاليجعѧѧل لكѧѧل فѧѧرد   وهѧѧو مѧѧا، بالمѧѧستفيد منهѧѧا

 : 407 – 406 ص ]1[   عمليتين هماىجعل هذا النوع من التسويق يرآز عل ماو هذا  ، تسويقيا

  

إضѧافة إلѧى   ،خدمѧة الزبѧائن     والمؤسѧسة  بمعنى ضѧمان توجѧه العѧاملين نحѧو أهѧداف       : إدارة التوجهات  -

 .محاولة نشر الأفكار التسويقية المتعلقة بأنسب أساليب التعامل مع الزبائن بشكل مستمر 

  

مباشѧر   البالاتصال أي ضمان وجود نظام جيد للمعلومات خاصة عن آل ما يتعلق        :الاتصالات إدارة   -

 علѧى تѧصميم حمѧلات موجهѧة للعѧاملين لإعلامهѧم وإقنѧاعهم            الاتѧصالات  آمѧا تعتمѧد إدارة       ، مع الزبѧائن  

 المتعلقѧѧة بѧѧه والتѧѧي   التѧѧسعيرية و وآѧѧذا مختلѧѧف النѧѧشاطات الترويجيѧѧة ، التوزيعيѧѧة    ،  جديѧѧدمنѧѧتجبكѧѧل 

ة أنѧѧه علѧѧى   مѧѧن الأمѧѧور الأساسѧѧي  : " flipo" وفѧѧي هѧѧذا الѧѧصدد يقѧѧول    ، ينيتѧѧستهدف الزبѧѧائن الخѧѧارج  

  .37 ص ]6[ هم وهذا هو هدف التسويق الداخليب الاحتفاظالمؤسسة الخدمية توظيف أعوان أآفاء و

 

  : وفيما يلي شكل يوضح الأشكال الثلاثة للتسويق في الخدمات 
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  اخليالتسويق الد                                                                      التسويق الخارجي

  

  

 

 

 

                                                    

  التسويق التفاعلي

  

 الزبائن
  

 العاملين

  

 المؤسسة

  

   .449 ص ]5[ الأشكال الثلاثة للتسويق في الخدمات:  01 شكل رقم

  

 

يكѧون علѧى      و ، من خلال الشكل السابق فإن التسويق الخѧارجي يهѧتم بالعلاقѧة بѧين المؤسѧسة والزبѧائن                 

 فѧي حѧين تعѧود مهمѧة تحѧسين العلاقѧة بѧين               ،  بهѧا يعѧود أساسѧا للمؤسѧسة        امالاهتمѧ إلѧى أن     عاتق الأولى   

  . إلى التسويق التفاعلي ةوديمردالعاملين والزبائن وجعلها أآثر 

  

أن نجѧاح برنѧامج التѧسويق الخѧارجي يعتمѧد أساسѧا       ) 1988(هذا و قد ويѧرى تنѧسوهاج و زملائѧه         

لѧى تحقيѧق الأداء المتميѧز فѧي الخدمѧة المقدمѧة              لذلك فѧإن الѧسعي إ      ،على نجاح برنامج التسويق الداخلي      

 و فѧي ضѧوء ذلѧك قѧام هѧؤلاء            ،يتطلب ضرورة التنسيق بين هѧذين النѧوعين مѧن الممارسѧات التѧسويقية               

 و توصلوا إلى أن البنوك      ،الباحثون بدراسة ميدانية على آل من البنوك الوطنية و الأجنبية في تايلاند             

ملاء هي التي تطبق بدرجة أعلى آل من برامج التسويق الداخلي      التي تتمتع بدرجة عالية من رضا الع      

   .321 ص ]7[ والخارجي الموجه بالحاجات و الرغبات
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   تحديات التسويق بقطاع الخدمات .2.1.1

فѧي  غالبا ما نجدها    ، يترتب على تسويق الخدمات مجموعة من المشاآل نظرا لتميزها بخصائص         

 صعوبة التمييѧز بѧين الخѧدمات المقدمѧة ، وهѧذه المѧشاآل تعتبѧر بمثابѧة         جميع الخدمات وهذا ما أدى إلى   

  .35 ص ]8[ تحديات تواجهها المؤسسات الخدمية فهي تسعى جاهدة إلى التقليل من حدة هذه المشاآل
  

  : الجودة-1

 أصبحت الجودة بالنسبة لمديري التسويق صخرة الدفاع الأولى بالنسبة لهم فѧي مواجهѧة المنافѧسة                

للزبѧѧون  بحيѧѧث يجѧѧب أن تتѧѧسم الخدمѧѧة المقدمѧѧة ، النمѧѧو تعѧѧد الѧѧسبيل الرئيѧѧسي لتحقيѧѧق الأربѧѧاح وآونهѧѧا 

 ،  علѧى التعامѧل مѧع المؤسѧسة الخدميѧة     الزبѧون  فѧي اللحظѧة التѧي يقبѧل فيهѧا           حيثبجملة من الخصائص    

 وجѧد لديѧه توقعѧات يأمѧل أن ترقѧى إلѧى          تولنا أن نتوقع أنه توجد لديѧه حاجѧات يرغѧب فѧي إشѧباعها آمѧا                  

 ، ولѧيس خѧط إنتѧاج منѧتظم          الزبѧون  وتوقعѧات    لاحتياجѧات  فالخدمة هѧي فѧي الأسѧاس تفѧضيلا           ، مستواها

 وبمجѧرد أن يѧنخفض مѧستوى الخدمѧة          ،  للخدمة الممتازة عملية موقفية وعابرة بطبيعتهѧا       الزبونوولاء  

غباتѧه   قراره الفوري بالتحول إلى مؤسѧسة خدميѧة أخѧرى لإشѧباع ر             الزبون يتخذ   ، عن مستوى توقعاته  

  . والبحث عن توقعاته ، واحتياجاته

  

  : الإنتاجية -2

 ونظѧѧرا لكѧѧون هѧѧذين ، المѧѧدخلات  تعѧѧرف الإنتاجيѧѧة علѧѧى أنهѧѧا العلاقѧѧة النѧѧسبية بѧѧين المخرجѧѧات و  

 وعلѧѧى إثѧѧر ذلѧѧك باتѧѧت  ، العنѧѧصرين متѧѧداخلين فѧѧي مجѧѧال الخѧѧدمات فإنѧѧه يѧѧصعب قياسѧѧها أو التنبѧѧؤ بهѧѧا   

 التѧي يجѧب أن توليهѧا المؤسѧسة الخدميѧة عنايѧة خاصѧة ، لأنѧه إذا                    إنتاجية الخدمات من العناصر الهامѧة     

 ، أسѧѧعار الخѧѧدمات معنѧѧى ذلѧѧك أن الإنتاجيѧѧة منخفѧѧضة ، وهѧѧذا يѧѧؤثر علѧѧى الزبѧѧون مѧѧن ناحيѧѧة     ارتفعѧѧت

  .  الوطني من ناحية أخرىالاقتصاديعكس على النشاط نوبالتالي ي

  

  : التمييز -3

خѧدماتهم عѧن خѧدمات منافѧسيهم ، وبالتѧالي فѧإن             يشكو مسوقي الخدمات غالبѧا مѧن صѧعوبة تمييѧز             

 والنقѧل والبنѧوك أوجѧد منافѧسة سѧعرية حѧادة ، والحѧل فѧي                 آالاتѧصالات  عѧددا مѧن الخѧدمات        انتظامعدم  

 تفاضѧѧلي أو متميѧѧز فيمѧѧا يخѧѧص الرمѧѧز، أي  ضتطѧѧوير عѧѧرمواجهѧѧة هѧѧذه المنافѧѧسة الѧѧسعرية يكمѧѧن فѧѧي  

ياسѧѧا بѧѧالعروض  قالعѧѧرض ميѧѧزات مبتكѧѧرة    آمѧѧا يمكѧѧن أن يتѧѧضمن   ،  علامѧѧة مميѧѧزة للخدمѧѧة  اسѧѧتخدام

التنافسية وعليه فالجودة تؤدي بالمؤسسة الخدمية إلى دخول الأسѧواق و التمييѧز هѧو مفتѧاح النجѧاح فѧي                     

   . هذه الأسواق
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 ،فقطاع الخدمات يتميز بضعف معتبر في معدل إنتاجيته بالمقارنѧة مѧع قطѧاع الѧصناعات اليدويѧة                   

ح الإنتاجية في ميدان الخدمات في حدود النصف بالمقارنة مع تلك           فالعديد من المختصين يحددون أربا    

 آѧون  أن أغلѧب الخѧدمات تعتمѧد علѧى             ، نظѧرا لمجموعѧة مѧن الأسѧباب          ،الخاصة بقطاع الإنتاج اليدوي   

 فهي عادة أقѧل تѧأهيلا عѧن تلѧك العاملѧة فѧي         ، و لا يمكن جعلها آلية مثل الإنتاج الصناعي          ،اليد العاملة   

 بالإضافة إلى أن النوعية و ليست الكمية التي تجعل الخدمات مقبولة لѧدى            ،الإنتاجية  مجال الصناعات   

 فنوعية و نجاح العمليات الجراحية هي التي تحدد درجة إنتاجية الطبيب الجراح و ليس عѧدد                 ،الزبائن  

   . 119 ص ]9[ العمليات الجراحية

  

   خصائص الخدمات .3.1.1

ا عѧѧن المنتجѧѧات الملموسѧѧة وهѧѧذا يѧѧدل علѧѧى أن المفѧѧاهيم خѧѧدمات مجموعѧѧة مѧѧن الخѧѧصائص تميزهѧѧلل

والممارسѧѧات الخاصѧѧة بالتѧѧسويق فѧѧي القطѧѧاع الخѧѧدمي تختلѧѧف جزئيѧѧا عѧѧن التѧѧسويق فѧѧي القطѧѧاع الѧѧسلعي  

  : وفيما يلي أهم تلك الخصائص

  

  : اللاملموسية-1

لهѧا وجѧود    فالخѧدمات لѧيس    ،  تعتبر هذه الخاصية من أهم ما يميز الخدمات مقارنة بالѧسلع الماديѧة            

 تحѧدثان فѧي آن    والاستهلاكومن الناحية العملية فإن عمليتي الإنتاج       ، مادي أبعد من أنها تنتج وتستهلك     

 لهѧذا  ،174 ص ]10[ للزبѧون  فعѧلا  أدائهѧا  أو   اسѧتهلاآها وبالتѧالي صѧعوبة معاينѧة الخدمѧة قبѧل             ،واحد

ن خلال المنافع التي تعود عليѧه   مع الزبون م للاتصال البيع الشخصي والإعلان     استخدامفإنه لا بد من     

   . 229 ص ]11[ الخدمةاستعمالمن جراء 

  

  : التلازم -2

ن المنѧѧتج يمكѧѧن أن يمѧѧر بمراحѧѧل أحيѧѧث  ،  المباشѧѧر لهѧѧاالاسѧѧتهلاك تѧѧرتبط الخدمѧѧة عمومѧѧا بعمليѧѧة 

طة  مرتب استهلاك بينما الخدمة تمثل حالة      ،  في مرحلة أخيرة   استهلاآه ليتم   ، ن والبيع يخزتالتصنيع وال 

 ،23ص  ]12[ت  بهѧѧا فѧѧي ذات الوقѧѧ الانتفѧѧاع أو للاسѧѧتهلاكأي أنهѧѧا تنѧѧتج وتبѧѧاع   ،مѧѧع وقѧѧت إنتاجهѧѧا  

  : ويمكن أن تؤدي هذه الخاصية إلى العديد من المشاآل التسويقية مثل 

                            . سلوك مقدم الخدمة ومن ثم على تقديم الخدمة في حد ذاتها ىيؤثر عل يمكنه أن الزبونأن  -

تكون الخدمة بسبب هذه الخاصية مرتبطة بقدرة مقѧدمها علѧى التفاعѧل مѧع اللحظѧة الحرجѧة التѧي يѧتم               -

  .   ميفيها التقد

  .446 ص ]5[ إلزامية مشارآة الزبون أو على الأقل ملاحظته لعملية التقديم -
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 :  صفة فناء الخدمة -3 

  وإنهѧا لا   ،  بها لفترة مѧن الѧزمن      والاحتفاظنها  يخزتيمكن   يمكن القول بشكل عام أن الخدمات لا          

تتجاوز زمنيا الطلب المتحقق عليها وخصوصا إذا ما آان الطلب متقلب أو غير مستقر للخѧدمات التѧي              

ك يلاحѧظ أن الطاقѧات المتاحѧة لإنتѧاج     ، لѧذل  آمѧا هѧو الحѧال فѧي مجѧال النقѧل والѧسياحة              ،يطلبها الأفѧراد    

     .الخدمات تكون متغيرة ومرتبطة إلى حد آبير بمستوى الطلب عليها

  

  : عدم تملك الخدمة-4

 فعلѧى سѧبيل المثѧال أن تمتѧع     ،  فالخدمة ينتفѧع منهѧا مѧستخدمها ولا يمكنѧه مѧن التمتѧع بحѧق ملكيتهѧا                 

 غرفѧة النѧوم ضѧمن الفنѧدق ، بѧل يحѧق لѧه        امتلاكالزبون بخدمات الضيافة الفندقية لا تجيز له الحق في   

 بالخѧѧدمات المختلفѧѧة التѧѧي يقѧѧدمها الفنѧѧدق وعلѧѧى مقѧѧدار مѧѧا يѧѧستطيع دفعѧѧه مѧѧن       والانتفѧѧاعحريѧѧة التمتѧѧع  

   . 24 ص ]12[نقود

  

  :  صعوبة تنميط الخدمة-5  

مѧة  يعتبر من المستحيل تنميط ما يقدم من خدمة من بѧين البѧائعين لѧنفس الخدمѧة أو حتѧى تنمѧيط خد               

  . ومثال ذلك الخدمة الطبية،البائع نفسه

  

  :بالإضافة إلى الخصائص الرئيسية للخدمات يمكن تحديد بعض الخصائص الثانوية المميزة لها وهي

وآلاء ، لا يمكن شراء الخدمات بغرض إعادة بيعها على الرغم من أن باعة الخدمات يمثلون الوآلاء        -

  .الخ...التأمين وآلاء السفر،

 هѧذه المѧصطلحات بѧالأجور أو المѧستحقات     نع يعبر لأحد أن يتكلم عن سعر خدمة ما وإنما  لا يمكن-

   . ونفس الشيء ينطبق على البائع،الخ... أو رسوم التعليم ،

  الخ..المريض،مودع الأموال:ليه ، وبدلا من ذلك يطلق عبالزبون من النادر أن تطلق على المستهلك -

 ويترتѧب علѧى     الزبѧائن ب من تنميط الخدمات المؤداة لكافة       ، مما يصعّ    في تقديم الخدمة   التجانس عدم   -

  .ذلك صعوبة التنبؤ بجودة أداء الخدمة قبل تقديمها

 ومѧن  ،  الخدمة عن شخصية مقدمها أي أنه يتم خلق الخدمة و تѧسويقها فѧي نفѧس الوقѧت    انفصال عدم  -

تبѧѧر منفѧѧذ التوزيѧѧع المناسѧѧب لتѧѧسويق   يعنѧѧي أن البيѧѧع المباشѧѧر يع الانفѧѧصالالناحيѧѧة التѧѧسويقية فѧѧإن عѧѧدم  

  .الخدمات

هѧѧو الأسѧѧاس '' القيمѧѧة''هѧѧو الأسѧѧاس الغالѧѧب فѧѧي تѧѧسعير الѧѧسلع بينمѧѧا يعتبѧѧر أسѧѧاس '' التكلفѧѧة''أن أسѧاس   -

  .129 ص ]13[ تالغالب في تسعير الخدما
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  جودة الخدمة وأثرها على الزبون. 2.1

 أن تѧѧصمم الاقتѧѧصاديةمتغيѧѧرات أصѧѧبح إلزامѧѧا علѧѧى المؤسѧѧسات الخدميѧѧة التѧѧي تعمѧѧل فѧѧي ظѧѧل ال      

آمѧا أنهѧا تحتѧاج     ،تشكيلات عديدة ومتجددة رفيعة المѧستوى مѧن مѧزيج الخѧدمات التѧي تقѧدمها لزبائنهѧا                

وخلق الرغبѧة  ، زبائنهѧا انتبѧاه  لإثѧارة وجѧذب     آѧذلك    إلى إستراتيجيات وخطط وتكتيكات رفيعة المستوى     

أدى إلѧѧى صѧѧعوبة ا ت المنافѧѧسة ، هѧѧذا مѧѧدون المؤسѧѧسا والѧѧشغف لѧѧديهم لمكونѧѧات المѧѧزيج الѧѧذي تعرضѧѧه

و خاصѧة أن معظѧم المؤسѧسات تѧسعى جاهѧدة إلѧى رفѧع          مفاضلة الزبائن لهذه التѧشكيلات مѧن الخѧدمات          

  .جودة منتجاتها لجذب أآبر عدد ممكن من الزبائن 

  

لهذا سنتطرق من خلال هذا المبحѧث لمفهѧوم جѧودة الخدمѧة و أهميتهѧا بالنѧسبة للمؤسѧسة مѧن جهѧة                        

 إضافة إلى إبراز محددات الجѧودة و أبعادهѧا التѧي يѧستوجب علѧى المؤسѧسة         ،من جهة أخرى    الزبون  و

 المقѧاييس التѧي يمكѧن مѧن خلالهѧا تقيѧيم             يѧتم تحليѧل      و أخيѧرا     ،أخذها بعين الاعتبار عند تصميم الخدمة       

  .مستوى جودة الخدمة التي تقدمها المؤسسة

  
  .مفهوم جودة الخدمة وأهميتها.1.2.1

  هوم جودة الخدمة مف.1.1.2.1

تѧشابه الخدمѧة بѧين مؤسѧسة        ت آبيرا من طرف مسوقي الخدمات خاصة عندما         اهتماماتحتل الجودة   

   :ا فتكون بذلك إحدى وسائل تمييز المؤسسات لخدماتها لذلك عرفها فيليب آوتلرعلى أنه، وأخرى

 ص  ]5[ "ى أفѧضل  إحدى الإستراتيجيات التنافسية الكبرى في مجال الخدمات من أجل ضمان مѧستو           '' 

451.  

  

ويمكن تقѧسيم جѧودة الخѧدمات إلѧى جѧودة العمليѧات وجѧودة المخرجѧات ، حيѧث يمكѧن للزبѧون أن يحكѧم                 

  : آما تعرف جودة الخدمة آذلك على أنها، على الأولى أثناء تقديم الخدمة وعلى الثانية بعد تقديمها

  .   279 ص ]14[ "تطابق الخدمة الفعلية مع الخدمة المتوقعة  '' 

  

جѧѧودة الخѧѧدمات المقدمѧѧة أي المتوقعѧѧة والمدرآѧѧة وهѧѧي المحѧѧدد الرئيѧѧسي " : يقѧѧصد بجѧѧودة الخدمѧѧةو

 ص  ]11[ "لرضا الزبون أو عدم رضѧاه ، فѧبعض المؤسѧسات تجعلهѧا أولويѧات لتعزيѧز جѧودة الخدمѧة                    

231.  
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 الزبѧون أنهѧا الجѧودة التѧي تѧشتمل علѧى البعѧد                من وجهة نظѧر    ويؤآد البعض على أن جودة الخدمة     

الإجرائѧѧي والبعѧѧد الشخѧѧصي آأبعѧѧاد مهمѧѧة فѧѧي تقѧѧديم الخدمѧѧة ذات الجѧѧودة العاليѧѧة ، ويتكѧѧون الجانѧѧب          

الإجرائѧѧي مѧѧن الѧѧنظم و الإجѧѧراءات المحѧѧددة لتقѧѧديم المنتجѧѧات أو الخѧѧدمات ، أمѧѧا الجانѧѧب الإنѧѧساني أو      

  . مع الزبائن)بمواقفهم وسلوآياتهم وممارساتهم اللفظية(  الشخصي للخدمة فهو آيف يتفاعل العاملون 

   . بجودة الخدمة أصبح مطلبا رئيسيا للزبون بصرف النظر عن نوع الخدمة أو المكانفالاهتمام 

  

 الثقافات إلى تلاشѧي أثѧر       وانتقال وتبادل المعلومات    الاتصالات فقد أدت ثورة التكنولوجيا في مجال          

يѧا آѧان موطنѧه يطلѧب الأفѧضل فѧي        وأصبح الزبѧون أ ، صغيرةالثقافات المحلية وتحول العالم إلى قرية  

  .ولكن على مستوى المتاح عالميا ،مستوى الجودة وليس على مستوى المعروض محليا فقط 

  

تعتبѧر أهѧم العوامѧل المѧؤثرة فѧي أداء      ) خدمѧة /سلعة( إحدى الدراسات إلى أن جودة المنتج      وانتهت 

 بالزبѧѧائن والاحتفѧاظ  رضѧѧاهم لتحقيѧق الزبѧائن   احتياجѧѧاتالنظѧام الإنتѧاجي مѧѧن حيѧث قدرتѧه علѧѧى تحديѧد      

 وهѧѧѧذا يتطلѧѧѧب تحقيѧѧѧق تحѧѧѧسين مѧѧѧستمر ولانهѧѧѧائي فѧѧѧي جѧѧѧودة المنѧѧѧتج ، الحѧѧѧاليين أو جѧѧѧذب زبѧѧѧائن جѧѧѧدد

  .92 ص ]15[ )خدمة/سلعة(

  

سلعة ( قدرة المنتج نجودة المنتج بأنها تعبر ع "Stevenson ،w،j-1996 " و يعرف 

وطالما آانت جودة الخدمة  ، 91 ص ]15[ ةعلى الاستجابة لتوقعات الزبون بصفة مستمر) خدمة/

 إليهم فإن هذه التوقعات تتأثر بأربعة عوامل ةالخدمة المقدمتعبر عن توقعات الزبون فيما يخص 

   : 34 – 33 ص ]3[ رئيسية هي

  .)آالحملات الترويجية وأنشطة العلاقات العامة( التسويقية الاتصالات مزيج -1

  . حاجات العملاء -2

  الطابع -3

  .وعود التي يقدمها ويعلن عنها ويلتزم بها مقدم الخدمة ال-4

فقد أصبحت الجѧودة مبѧدأ  مѧن مبѧادئ الإدارة المعاصѧرة و زال ذلѧك المفهѧوم الѧذي آѧان يعتقѧد أن                        

 فالمبѧѧادئ ،الجѧѧودة هѧѧي تѧѧصنيع سѧѧريع للمنتجѧѧات أو الخѧѧدمات بѧѧسعر رخѧѧيص و تѧѧصريفها للأسѧѧواق        

تسعى للنجاح و البقѧاء       أي مؤسسة    إدارةلى رأس اهتمامات    الجديدة للجودة  جعلت الزبون و توقعاته ع       

 ص  ]16[و هذا ما يؤآده يوسف أحمد أبو فارة من خلال المبادئ التѧي حѧددها لإدارة الجѧودة الѧشاملة                     

246 :  

  .الترآيز على الزبون  -
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 .الثقافة التنظيمية  -

 .الاهتمام بالعمليات الداخلية  -

 .الشاملة  الجودة بإدارة العليا الإدارةالتزام  -

 .التحسين المستمر  -

 .الترآيز على العاملين  -

 . و العمليات بالأعمالالقياس الدقيق لجميع العناصر الحرجة المتعلقة  -

  

  أهمية جودة الخدمة .2.1.2.1

   :194 ص ]17[ يمكننا الإشارة إلى أربعة أسباب أساسية لأهمية جودة الخدمة 

  

  : نمو مجال الخدمة-1

، فعلѧى سѧبيل       التجارية التي تقدم الخدمات أآثر مѧن أي وقѧت مѧضى            مؤسساتال تزايدت أعداد    إذ 

 إضѧѧافة إلѧѧى أن نمѧѧو  ، المثѧѧال نѧѧصف شѧѧرآات الأعمѧѧال التجاريѧѧة الأمريكيѧѧة يتعلѧѧق نѧѧشاطها بالخѧѧدمات    

  .  المتصلة بالخدمات مازال مستمرا بالتوسعالمؤسسات

  

  : المنافسةازدياد -2

اريع يعتمد على حصولها على القدر الكافي من المنافسة ،           إذ من المعلوم أن بقاء الشرآات والمش      

لهѧѧا العديѧѧد مѧѧن المزايѧѧا   لѧѧذلك فѧѧإن تѧѧوفر جѧѧودة الخدمѧѧة فѧѧي منتجѧѧات هѧѧذه المѧѧشاريع والخѧѧدمات يѧѧوفر        

  .التنافسية

  :للزبائن الفهم الأآبر -3

  التѧي ترآѧز فقѧط علѧى الخدمѧة ،           المؤسѧسات هون التعامѧل مѧع      ر أن تتم معاملتهم بصورة جيدة ويك     

  . نللزبائ الأآبر بدون توفر المعاملة الجيدة والفهم لو سعر معقوفلا يكفي تقديم منتجات ذات جودة 

  

   :الزبون لجودة خدمة الاقتصادي المدلول -4

 التعامѧل معهѧѧا وتوسѧѧيع  اسѧѧتمرار تحѧرص فѧѧي الوقѧت الحѧѧالي علѧѧى ضѧرورة    المؤسѧѧسات أصѧبحت  

ولكنѧه يجѧب      زبѧائن جѧدد ،     اجتѧذاب تسعى فقط إلѧى       يجب أن لا   المؤسساتوهذا يعني أن    زبائنها  قاعدة  

 للزبѧائن  الحاليين ، ومن هنا تظهر الأهمية القѧصوى لجѧودة الخدمѧة              الزبائنعليها أيضا أن تحافظ على      

  . من أجل ضمان ذلك
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   محددات جودة الخدمة وأبعادها .2.2.1

 محددات جودة الخدمة. 1.2.2.1

  :بنوعية الخدمة وهي قد تم تحديد خمسة متغيرات ذات العلاقة ف

  

المؤسѧѧسات   التѧѧي تقѧѧدمها الماديѧѧةتѧѧسهيلاتلامرافق والالمѧѧادي للخدمѧѧة آѧѧ وهѧѧو الѧѧدليل :الѧѧدليل المѧѧادي-1

  . آالآلات وملابس الموظفين في المطاعم مثلا و موظفي الطيران

  .و هي قدرة المؤسسة على انجاز الخدمة التي وعدت بها بشكل دقيق و واضح : الثقة-2

و هѧѧي رغبѧѧة و اسѧѧتعداد و قѧѧدرة مѧѧوظفي المؤسѧѧسة لتقѧѧديم الخدمѧѧة المناسѧѧبة لهѧѧم مثѧѧل       : ابة الاسѧѧتج-3

  . الاستجابة الفورية لموظفي الطوارئ في المستشفيات

و تعود للمعرفة وحسن الضيافة للموظفين و قدرتهم على زرع الثقѧة بيѧنهم و                : تأآيد الثقة المتبادلة     -4

  . )الزبائن(بين مستلمي الخدمة

 . و تعود إلى الرعاية و ترآيز الخدمة على أساس فردي من خلال حاجات الزبائن: ناية الع-5

 ، أدوات الاتѧѧصال ، المعѧѧدات ،المكѧѧان ، الأفѧѧراد  :  وباختѧѧصار يѧѧستنتج الزبѧѧون النوعيѧѧة مѧѧن خѧѧلال      

  .231 ص ]11[ والسعر

  211  ص]18 [ :هناك عدد من الممارسات المتعلقة بجودة الخدمة وهي  و 

  

 ور الاستراتيجي التص -

  . الإدارة العليا بالجودة التزام -

 .وضع مواصفات عليا  -

 .وضع أنظمة لمراقبة أداء الخدمة   -

 .أنظمة لحل شكاوى الزبائن  -

 .إرضاء العاملين و الزبائن في آن واحد  -

   أبعاد جودة الخدمة. 2.2.2.1

 ، ومتѧى تفهمѧت      ئن المؤسѧسة  زباويتأثر مفهوم جودة الخدمة بكيفية إدراآها وتقدير قيمتها بواسطة          

 للجودة فيمكنها تحديѧد إسѧتراتيجية إدارة تلѧك التقѧديرات            نتقدير الزبائ  لكيفية   المؤسسةالإدارة العليا في    

  .والتأثير فيها ، وتوجيهها إلى ما يحقق أهداف المؤسسة

  

أن للجѧѧودة الѧѧشاملة آمѧѧا يѧѧدرآها الزبѧѧائن فѧѧي مجѧѧال الخѧѧدمات      ، )1990(جرونѧѧروس. ويقѧѧول ك

  :سية يبعة أبعاد رئأر
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   البعد الفني للجودة-1

   البعد الوظيفي للجودة-2

   بعد الطابع-3

   بعد الزبائن الآخرين -4

  

الكيفيѧة  ''  أمѧا البعѧد الѧوظيفي فيقѧصد بѧه            ،''جودة الخدمة ذاتهѧا     '' ويقصد بالبعد الفني لجودة الخدمة    

ومѧا  المؤسѧسة   عѧن   الزبѧائن التѧي يتلقاهѧا  الѧصورة  '' ويقѧصد ببعѧد الطѧابع      '' للزبونالتي تقدم بها الخدمة     

طريقѧѧة ونتيجѧѧة تقيѧѧيم زبѧѧائن المنافѧѧسين لجѧѧودة   ''  ويقѧѧصد ببعѧѧد الزبѧѧائن الآخѧѧرين  ،''تقدمѧѧه مѧѧن خѧѧدمات 

  .231 ص ]3[ "الخدمة التي تقدمها المؤسسة

  
  

  

  

  

  الجودة الشاملة                                              
Total quality                                                                               

  الجودة الفنية
Technical  

quality

  الجودة الوظيفية 
Functional 

quality 

  

  
  جودة الطابع 

Image quality 
الجودة آما يقيمها 
 زبائن المنافسين

 

  

  32 ص ]3[العلاقة التي تربط أبعاد جودة الخدمة  : 02شكل رقم 

   :وهناك تصنيف آخر لأبعاد جودة الخدمة 

  .اتيرتبط بالنظم والإجراءات المحددة لتقديم المنتجات أو الخدم : البعد الإجرائي-1

 عند تقديم الخدمѧة مѧن قبѧل     الزبونويرتبط بطرق التفاعل والتعامل مع  ): الإنساني(شخصي   البعد ال  -2

 .189 ص ]17[   ومهارات لفظية،  مواقف،  من سلوآياتهالعاملون وما يستخدمون

  

  :يف بعض الأبعاد الأخرى لجودة الخدمة وهي ضوهناك من ي

  . آفاءة وقدرة النظام-

.  الأمان-  
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  .الزبون لرغبات والاستيعاب الفهم -

  .الاتصال توافر قنوات -

 . التسهيلات المادية والبشرية -

  

ويلاحظ أن الأبعاد السابقة للجودة تستخدم آمؤشرات لقياس مدى قدرة النظام الإنتاجي على تقѧديم               

 أآثѧر مѧن آونهѧا مؤشѧرات         الزبѧون  واحتياجѧات خدمة ذات مستوى من الجѧودة يѧستطيع إشѧباع رغبѧات             

  .  92 - 91 ص ]15[ لخدمة ذاتها وهذا يتلاءم وطبيعة الخدماتلقياس جودة ا

  

   أسس قياس جودة الخدمة 23. 1.

 التѧسويقية الماديѧة المرتبطѧة بالѧسلع الماديѧة آالѧشكل والحجѧم واللѧون                 الاعتبѧارات هناك الكثيѧر مѧن      

حѧد العوامѧل     مما يجعل الصورة الذهنية لدى الزبون عن جهود مقѧدم الخدمѧة أ             ، غائبة بالنسبة للخدمات  

 علѧى عكѧس الѧسلع الماديѧة التѧي تعتمѧد علѧى الجوانѧب         ، الأساسية التي تؤثر على المرآѧز التنافѧسي لهѧا       

الملموسѧѧة ممѧѧا يѧѧسهل تنمѧѧيط وقيѧѧاس الجѧѧودة ، أمѧѧا فѧѧي قطѧѧاع الخѧѧدمات فيزيѧѧد الأمѧѧر تعقيѧѧدا بѧѧسبب عѧѧدم  

مѧѧس طѧѧرق رئيѧѧسية  وهنѧѧاك خ، القѧѧدرة علѧѧى قيѧѧاس الخѧѧدمات ومѧѧن ثѧѧم الحكѧѧم علѧѧى جودتهѧѧا قبѧѧل شѧѧرائها

 :س جودة الخدمة من منظور الزبون وهي القي

  

 1- عدد الشكاوى :

ى تعتبر هذه الطريقة  أحد الطرق السهلة والبسيطة لقياس جودة الخدمات وهي حصر عدد الشكاو          

 وتتميز هذه الطريقة بالسهولة في إعطاء مؤشر نحو         ، خلال فترة معينة وتصنيفها حسب نوع الشكوى      

 .للخدمة المقدمة لهم ن الزبائإدراك 

  

 2- مقاييس الرضا :

 مقيѧاس   باستخدام الزبائن نحو جودة الخدمة وذلك       اتجاهات لقياس   استخداماتعتبر من أآثر الطرق     

 وغالبѧا مѧا   ، ليكرت المكون من سبعة نقاط لقياس درجة أهمية عناصر الخدمة من وجهة نظѧر الزبѧائن      

 ،اسѧتبيان  حصول الزبائن على الخدمة وذلك من خѧلال قائمѧة            يتم توجيه الأسئلة التي تقيس الأهمية بعد      

 وتتميѧѧز هѧѧذه الطريقѧѧة فѧѧي آونهѧѧا تمѧѧد المؤسѧѧسة  ، بطاقѧѧات تѧѧدوين الملاحظѧѧات أو المقѧѧابلات الشخѧѧصية 

 آمѧا  ، الخدمية بمعلومات هامة تتعلق بشعور الزبائن نحو الخدمة المقدمة وجوانب القوة والѧضعف بهѧا           

 . 54 ص ]19[  الخدمة سوف يمد المؤسسة الخدمية بمعلومات تساعدها نحوالزبائن اتجاهاتأن فهم 
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   27 ص ]20[  :وتسمح هذه الطريقة بتحقيق

  . التموضع مقارنة بالمنافسة على أداء الجودة -

  . توضيح الصعوبات المقدمة من طرف الزبائن والتي لم يتم حلها بعد -

  .للزبون  عن عدم الرضا المسؤولة تشخيص الأسباب الداخلية -

 . تنفيذ البرامج الفعالة لتحسين الجودة-

  

 3- مقاييس الجودة :

يعتمد هذا المقياس على مقارنة توقعѧات الزبѧائن بѧشأن الخدمѧة وإدراآѧاتهم لمѧستوى جѧودة الخدمѧة             

ل ومن ثم يتم تحديد الفجوة بين هذه التوقعѧات والإدراآѧات ويمكѧن التعبيѧر عنѧه بالمعادلѧة                  ـالمقدمة بالفع 

 الأداء – التوقعات  =جودة الخدمة         :ةالتالي

 

 زمѧلاؤه فѧي دراستѧـهم أن الفجѧوة بيѧـن توقعѧـات الزبائѧـن         و" "parasuraman لقѧد أوضѧح   و  

 ) :03(ن خمس فجوات يوضحها الشكللهذه التوقعات تتكون في حقيقتها م بين إدراك الإدارةو

  

ده ـة مѧا يريѧ  ـرف الإدارة بدقѧ ـ لا تعѧ دات فقѧ ـ التوقعѧ   الفجوة بين توقعات الزبѧائن وإدراك الإدارة لتلѧك         -1

  .قدمه إليه تن ولا آيف يحكم الزبون على ما ـالزبائ

 الفجوة بين إدراك الإدارة لتوقعات الزبون والمواصفات الفعلية المحѧددة للجѧودة فقѧد تعѧرف الإدارة       -2

بѧات إلѧى مواصѧفات محѧددة فѧي           والرغ الاحتياجѧات  ورغباتهم إلا أنه لا يتم ترجمة هذه         الزبائنتوقعات  

  .الخدمة المقدمة 

أداء الخدمة بالفعل في الواقѧع الفعلѧي ، فهنѧاك العديѧد مѧن               و  للجودة  الفجوة بين المواصفات المحددة    -3

العوامل التي قد تؤثر علѧى أداء الخدمѧة فѧي الواقѧع العملѧي آѧأن يكѧون مѧستوى مهѧارة وآفѧاءة القѧائمين             

  .على أداء الخدمة غير مناسب

 الخدمѧѧة مѧѧن خѧѧلال مؤسѧѧسة الفجѧѧوة بѧѧين مѧѧستوى الخدمѧѧة المقدمѧѧة بالفعѧѧل وبѧѧين الوعѧѧود التѧѧي تقѧѧدمها -4

  . الخارجية بالزبائناتصالاتها

  . جودة هذه الخدمة اتجاه الفجوة بين إدراك الزبائن لمستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاتهم -5

   .مة لقياس جودة الخدservqualو في ما يلي شكل يوضح نموذج 
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  الزبون  

  

  

  )  5( الفجوة رقم                                                                    

  

  

  

  

  

  

  

  )4 (                   الفجوة رقم

                                              

  

  

  )3(   الفجوة رقم                                                            

  

  )1( الفجوة رقمالمؤسسة المقدمة للخدمة                                                                    

  

  )2(الفجوة رقم                                                               

   

  

  

  
 الخدمة المتوقعة

 إدراآات الإدارة لمواصفات جودة الخدمة

مواصفات الخدمة المقدمة 
 بالفعل

اتصالات المنظمة بالعملاء 
 بخصوص الخدمة الموعودة

 إدراآات الإدارة لتوقعات العملاء 

  
 الخدمة المدرآة

 عن طريق الاتصالات
  الأقارب والأصدقاء 

  
 الزبون احتياجات

  
  التجارب السابقة والخبرة

   .59  ص]19[ لقياس جودة الخدمةservqualنموذج  : 03شكل رقم 
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  4- مقاييس الأداء الفعلي للخدمة:

 أن جودة الخدمات يمكن الحكم عليها  باعتباريرآز هذا المقياس على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة         

  : الزبائن ، ويمكن التعبير عن ذلك بالمعادلة الآتية اتجاهاتبشكل مباشر من خلال 

(service quality= performance) )الأداء= جودة الخدمة( 

  

 5- مقاييس الزبون الموجه بالقيمة :

من أجل المنافѧسة بفاعليѧة وتحقيѧق ميѧزة تنافѧسية فѧي الѧسوق ظهѧرت الحاجѧة إلѧى تطѧوير مقѧاييس                          

جديدة لقياس جودة الخدمات تأخذ في الحسبان سلوك المستهلك في الѧسوق ، حيѧث نجѧد أن القيمѧة التѧي               

المنفعѧة الخاصѧة بالخѧدمات المدرآѧة مѧن جѧانبي الزبѧون             تقدمها المؤسسة الخدميѧة لزبائنهѧا تعتمѧد علѧى           

 .والثمن الذي يجب أن يدفعه للحصول على هذه الخدمات

  

 العلاقѧѧة بѧѧين المنفعѧѧة والѧѧسعر هѧѧي التѧѧي تحѧѧدد القيمѧѧة ، فكلمѧѧا زادت مѧѧستويات المنفعѧѧة الخاصѧѧة        

 . إقبالهم على الشراء  وآلما زاد، ما زادت القيمة المقدمة للزبونلبالخدمات المدرآة قياسيا بالسعر آ

  

 وعنѧѧدما يزيѧѧد الѧѧسعر المطلѧѧوب عѧѧن المنفعѧѧة فѧѧإن القيمѧѧة المدرآѧѧة للخѧѧدمات المقدمѧѧة تѧѧصبح دون      

المستوى وقد تدفع طالب الخدمة إلى عدم التعامل مع المؤسѧسة أو التحѧول إلѧى مؤسѧسة خدميѧة أخѧرى                  

  .تقدم خدمة أفضل

   

  عموميات حول التأمين.13.

، آان لابد أن يعكѧس نفѧسه علѧى      لهائل الذي فرض نفسه في الآونة الأخيرة      إن التقدم التكنولوجي ا   

كѧن  نكثيѧر مѧن الأمѧور التѧي لѧم           ، في إعѧادة النظѧر فѧي ال          والتصرفات في حياتنا اليومية    الاتجاهاتآافة  

 أو وزن لѧѧولا ظهѧѧور هѧѧذا المفهѧѧوم والتطѧѧور الѧѧذي بѧѧدأ ينتѧѧشر بѧѧسرعة مѧѧن الѧѧدول      اعتبѧѧارلنعطيهѧѧا أي 

  .الدول الآخذة بأساليب التقدم في مختلف مجالاته المتقدمة إلى 

  

 دراسѧѧة الأنѧѧواع المختلفѧѧة للمخѧѧاطر التѧѧي ،الاهتمѧѧام ومѧѧن الأمѧѧور الهامѧѧة التѧѧي أعطيѧѧت المزيѧѧد مѧѧن 

يتعرض لها الفرد نتيجة للدخول في تعامѧل مѧن نѧوع جديѧد وبنѧوع مѧن الحѧذر الѧشديد مѧن آليѧات معقѧدة                            

 ولاشك أن وقوع المخاطر على مختلف أنواعهѧا  ، لوقوع فيهخطيرة في خسائرها عند أقل خطأ يمكن ا 

في هذا التصور إنما يحدث الخسائر المادية والتي قد يتضرر منها الشخص نفسه أو ممتلكاته أو الغيѧر                  

  .نتيجة لسوء تصرف منه مما يعرض الفرد للنقص في دخله أو ثروته 
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هذه المخاطر والتقليل بقدر الإمكان مѧن        أمام آل هذا لا بد من اللجوء إلى أحدث الطرق لمواجهة            

 آأحѧѧد الأسѧѧاليب ) فѧѧي آافѧѧة أشѧѧكاله (مينأق ظهѧѧر التѧѧلѧѧ مѧѧن هѧѧذا المنط، خѧѧسائرها الماديѧѧة عنѧѧد وقوعهѧѧا 

   .المتطورة لحماية الفرد من الخسائر المادية التي قد يتعرض لها نتيجة وقوع المخاطر المختلفة

  

حماية الأفراد مѧن المخѧاطر التѧي يتعѧرض لهѧا مѧن               فالتأمين في شكله المعاصر لم يهدف فقط إلى         

 اقتѧѧѧصادي(خѧѧلال رد الخѧѧسائر ودفѧѧع التعويѧѧضات ولكѧѧن أصѧѧبح للعمѧѧل التѧѧأميني هѧѧدف قѧѧومي آبيѧѧر            

 الاسѧتثمارات  فѧي أوجѧه      واسѧتثمارها ، وذلك عن طريق تعبئة مدخرات الأفراد والѧشرآات          ) واجتماعي

 للѧبلاد وإعѧادة توزيѧع الѧدخول مѧن         الاقتصادية المختلفة حيث أن ذلك ضروري وهام لدفع عجلة التنمية        

   .الاجتماعيخلال ما يعرف بالتأمين 

  

 عن آونه نѧشاط مѧضاربة أو مغѧامرة بѧل هѧو              يسمووهكذا نجد أن النشاط التأميني في آافة أشكاله         

  .  ومبادئه وشروطه والتي يجب أن تتحقق لضمان جانبه القانوني والفنيهأسلوب علمي له أهداف

 ، و معرفѧة ظѧروف نѧشأته   بعض التعѧاريف للتѧأمين ،    الأساس جاء هذا المبحث لإعطاء      على هذا    

 و أخيѧرا تѧم إبѧراز مختلѧѧف    ،بالإضѧافة إلѧى إدراج أهميتѧه و مѧا يمكѧѧن أن يقدمѧه فѧي مختلѧف المجѧѧالات        

  .أنواع التأمين مع التعرض إلى الفروق الجوهرية بينها 

  
   ماهية التأمين .1.3.1

  مين  تعريف التأ.1.1.3.1

 والتجاريѧة   الاقتѧصادية  و   الاجتماعيѧة يلعب التأمين دورا أساسيا فѧي الحيѧاة المعاصѧرة مѧن الناحيѧة               

بѧѧشكل أساسѧѧي بحيѧѧاة الإنѧѧسان لتعلقѧѧه بأشخاصѧѧهم وثѧѧرواتهم وممتلكѧѧاتهم و حѧѧرفهم      قѧѧد ارتѧѧبط  حتѧѧة وبال

أمين بѧشكل أساسѧي      مفهѧوم التѧ    أرتѧبط  فقѧد    ،   الأساسѧية   الاقتѧصادية  فهو يعتبر أحد القطاعѧات       ، المختلفة

 فالأخطѧѧار المختلفѧѧة التѧѧي تحѧѧدق بالبѧѧشرية دفعتهѧѧا إلѧѧى التفكيѧѧر بأسѧѧلوب يѧѧتم مѧѧن خلالѧѧه إنهѧѧاء    ،بѧѧالخطر

 الوسѧائل التѧي تمكنѧه مѧن ذلѧك  مѧن خѧلال               بابتѧداع الخطر أو التقليل من نتائج حدوثه وقد سعى الإنسان          

ئع المختلفѧѧة للمѧѧساعدة فѧѧي تخفيѧѧف إتبѧѧاع أسѧѧلوب التعѧѧاون والمѧѧشارآة الѧѧذي دعѧѧت إليѧѧه الѧѧديانات والѧѧشرا

ة أو سѧكان إقلѧيم معѧين يѧتم مѧن            ينѧ وقامѧت بعѧض الفئѧات بإنѧشاء صѧناديق خاصѧة بعѧائلات  مع                ،الخطر  

أي توزيѧع الخطѧر علѧى     ،خلاله تخفيض العبء عن أي فرد من هذه المجموعة إذا ما تعѧرض للخطѧر         

  .مجموعة آبيرة من الأفراد

      ѧح               ومع الزمن أخذت فكرة التعاون والمѧشكل واضѧور بѧر تتبلѧل الخطѧي تحمѧبحت   ف ،شارآة فѧأص

هناك أفكار بإنشاء جهات متخصصة تتѧولى عمليѧة التعѧويض عѧن الخѧسارة الناتجѧة عѧن الخطѧر مقابѧل                    
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وتتعهѧد بالمقابѧل     ،حصولها علѧى دفعѧات ماليѧة سѧابقة مѧن الأفѧراد والمؤسѧسات التѧي تعرضѧت للخطѧر                      

  . 54 ص ]21[ بلورت فكرة التأمين الحديثةبمعالجة آثار الخطر في حال تحققه ومن هنا ت

  

فѧѧѧت التعريفѧѧѧات التѧѧѧي أعطيѧѧѧت لفكѧѧѧرة التѧѧѧأمين سѧѧѧواء مѧѧѧن وجهѧѧѧة النظѧѧѧر القانونيѧѧѧة أو  ل ومهمѧѧѧا اخت

 لنѧشاط التѧأمين وفيمѧا       والمبѧادئ  أو الإحصائية إلا أنهѧا شѧبه متفقѧة علѧى الأهѧداف والѧشروط                 الاقتصادية

  .جال يلي بعض التعريفات للتأمين حسب وجهة نظر آل م

  

  : للتأمينالاقتصاديين تعريف -1

 ѧѧد عرفѧѧض هفقѧѧصاديين بعѧѧسات        الاقتѧѧراد والمؤسѧѧة الأفѧѧى حمايѧѧدف إلѧѧلوب يهѧѧيلة أو أسѧѧه وسѧѧبأن 

والهيئات من الخسارة المادية الناشئة عن وقوع الأخطار في المستقبل وتؤدي إلى خسارة يمكن قياسها               

  .55 ص ]21[ ة عن إرادة هذه الهيئات والأفرادخارج

  

التѧأمين عمѧل مѧن      : "مرآزا على أثѧر النѧواحي الاقتѧصادية والرياضѧية فيѧه بقولѧه               " نايت"  عرفه و

أعمال التنظيم و الإدارة و ذلك لأنه يقوم بتجميع أعداد آافية من الحالات المتѧشابهة لتقليѧل درجѧة عѧدم       

  . 36 ص ]22[ التأآد في المستقبل إلى حد مرغوب فيه

  

لѧيس إلا تعاونѧا   ''ه الحقيقي ويبѧين أنѧه   بوث السنهوري فهو يبرز التأمين في    أما الدآتور عبد الرزاق        

منظما ودقيقا بين عدد آبير من الناس معرضѧين جميعѧا لخطѧر واحѧد ، حتѧى إذا تحقѧق الخطѧر بالنѧسبة            

إلى بعضهم تعاون الجميع على مواجهتѧه بتѧضحية قليلѧة يبѧذلها آѧل مѧنهم يتلاقѧون بهѧا أضѧرار جѧسيمة                         

  . الخطر به منهم لولا هذا التعاون يق بمن نزلحت

  

  فنيѧة  إلا الوسѧيط الѧذي يѧنظم هѧذا التعѧاون علѧى أسѧس               الأمѧر وشرآة التأمين ليѧست فѧي الواقѧع مѧن           

 بعضهم بعضا ون يبر به المتعاون،  تعاون على البر والتقوى    ،  فالتأمين إذا هو تعاون محمود     ،صحيحة

  . ويتقون به جميعا شر المخاطر التي تهددهم

  

  :عريف القانونيين ت-2

ن لѧه   ن بمقتѧضاه أن يѧؤدي إلѧى المѧؤمّ         من الناحية القانونية يعرف التأمين على أنه عقد يلتزم المѧؤمّ          

أو إلى المستفيد الѧذي اشѧترط التѧأمين لѧصالحه مبلغѧا مѧن المѧال أو إيѧرادا أو راتبѧا أو أي عѧوض مѧالي                             
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ك نظيѧر قѧسط أو دفعѧة ماليѧة أخѧرى            في حالة وقوع الحѧادث أو تحقѧق الخطѧر المبѧين بالعقѧد وذلѧ                ،آخر  

  . 12 ص ]23[ نن له للمؤمّيؤديها المؤمّ

  

التѧأمين هѧو شѧراء      '': الѧذي قѧال بѧأن       '' سѧلوتر ''ومن تعريفات رجال القانون للتѧأمين نѧذآر تعريѧف           

ن  فإنѧه يѧشتري مѧن المѧؤمّ    ، ن له مدفوعا بالرغبة في حماية نفѧسه ضѧد خطѧر مѧا          الأمن، وذلك أن المؤمّ   

وغالبا ما يكون دفعѧه     '' القسط''ثمن الشراء   لويقال   ، "إن وقع الضرر بسبب ذلك الخطر     حق التعويض   

  .ن ضدها فيما يقال له بالبوليصةن بالتعويض في حالة وقوع الحادثة المؤمّ ويندرج وعد المؤمّ،سنويا

  

 ن أن يعѧوض   عقѧد يتعهѧد بمقتѧضاه شѧخص يѧسمى المѧؤمّ           : بأنѧه   '' بلانيѧول '' الفقيѧه الفرنѧسي      هويعرف

 مقابل مبلѧغ مѧن النقѧود هѧو     ، يتعرض لها هذا الأخيراحتماليةن له عن خسارة شخصا آخر يسمى المؤمّ   

  .نن له بدفعه إلى المؤمّالقسط الذي يقوم المؤمّ

  

التأمين عملية فنية تزاولها هيئѧة منظمѧة مهمتهѧا جمѧع            ''  :  ويعرفه الأستاذ محمد علي عرفه بقوله     

  ѧѧاطر المتѧѧن المخѧѧن مѧѧدد ممكѧѧر عѧѧوانين   أآبѧѧا لقѧѧا وطبقѧѧة بينهѧѧق المقاصѧѧن طريѧѧا عѧѧل تبعتهѧѧشابهة وتتحم

ن منѧه علѧѧى   ومѧن مقتѧضى ذلѧѧك حѧصول المѧستأمن أو مѧѧن يعينѧه حالѧة تحقѧق الخطѧѧر المѧؤمّ        ، الإحѧصاء 

 ص  ]24[ ن في مقابѧل وفѧاء الأول بالأقѧساط المتفѧق عليهѧا فѧي وثيقѧة التѧأمين                  عوض مالي يدفعه المؤمّ   

39.  

  

   نشأة التأمين . 2.1.3.1

يعتبر ما يسمى بالقرض البحري النواة الأولى للتѧأمين ، الѧذي وجѧد مѧع نهايѧة القѧرن الثѧاني عѧشر                        

يعѧزم   سفينة مѧا   وصورته مع أن يقوم أحد أفراد التجار بإقراض صاحب   ، )السابع الهجري (الميلادي  

ينة سѧالمة إلѧى    فѧإن وصѧلت الѧسف   ، الإبحار بها ، بما يقابل قيمتها وشحنتها وذلك نظير فوائد عاليѧة جѧدا            

 وإن هلكѧت دون ذلѧك ضѧاع         ،الميناء المقصود رد صاحب السفينة القرض مع فوائده العالية إلى التاجر          

القѧѧرض علѧѧى التѧѧاجر وأصѧѧيب بخѧѧسارة آبيѧѧرة ورغѧѧم أن هѧѧذا مѧѧن بѧѧاب المقѧѧامرة البحتѧѧة ، إلا أنѧѧه بحѧѧق  

 ]25[  يتبين ذلك ممѧا يѧأتي   آما،  حيث إن أهم خصائص عقد التأمين متوفر فيه،  للتأمين الأولىالبذرة  

  : 43ص 

 يحدد فيه ما يجري في عقود التأمين من بيان نوع الخطر وتحديѧد القيمѧة                ،  يبرم فيه الطرفان عقدا    -1 

   .الالتزامات إلى غير ذلك مما يحدد ، والشروط الواجب توفرها
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لفها لا يѧضر بѧصاحبها آمѧا         فت ،  وما عليها إذا تلفت قبل الميناء المحدد       ،  يتحمل التاجر قيمة السفينة    -2

   . في التأمين

   . على قانون الأعداد الكبيرة في حساب الربح والخسارة آما هو الحال في التأمينالاعتماد -3

ا محتملѧة  م فقد تتلف الѧسفينة ومѧا عليهѧا وقѧد تѧسلم ومѧن ثѧم فخѧسارة أحѧده         ،  في هذا العقد   الاحتمالية -4

  .وفي التأمين آذلك

  .ة إلا عند وجود الخطر، والخطر هو سبب التأمين  لا تتم هذه العملي-5

 ما يدفعه صاحب السفينة إلى التاجر مѧن فوائѧد عاليѧة هѧي بمثابѧة القѧسط ، ومѧا يخѧسره التѧاجر عنѧد               -6

   . وهو مبلغ التأمين،  بقيمة السفينة وحمولتها قرضتلف السفينة وهو ما يدفعه بصورة

  

  : ظروف نشأة التأمين 

  :عيةالاجتماظروف النشأة 

  49 ص ]25[  : التي آان لها دور في قيام التأمين هيالاجتماعية من بين الظروف 

  

 وطبقѧة العمѧال ممѧا نѧتج عنѧه محاولѧة تحѧسين              ، الصراع الطبقѧي القѧائم بѧين أصѧحاب رؤوس الأمѧوال            -

  .وضع العمال لتخفيف هذا الصراع فكانت التأمينات العمالية 

  . حياتهم وأموالهمنع الناس إلى قبول الدعوة إلى تأمي الفزع والخوف من عواقب المستقبل دف-

 التفكك في الأسرة والتباعد بين أفرادها وانحلال الروابط الأسرية جعل آل فرد يعيش وحѧده دون أن         -

ѧѧصيبة     د يجѧѧف مѧѧة أو تخفيѧѧع حاجѧѧي دفѧѧدة فѧѧون والنجѧѧد العѧѧه يѧѧد لѧѧن يمѧѧوامѧѧاء أن  فلجئѧѧأمين رجѧѧى التѧѧإل 

  . ما فقدوهوايعوض

ديني وظهور المذاهب المادية، الذي أضعف وسائل الإحسان لدى الناس وأحل المادية محѧل               التحلل ال  -

 فѧي ظѧروف معينѧة    ا ينتظѧر وقفѧة إحѧسان أو عطفѧ    دون أن فاعتمد آل فѧرد علѧى نفѧسه       ، القيم والأخلاق 

  . الأخطار أعد لها التأمين ، وآان الترويج لهلتلك صعبة و

  

  :الاقتصاديةظروف النشأة 

 ومѧن  وانتѧشاره  التي واآبت نشأة التأمين الدور الفعال في قبѧول التѧأمين          الاقتصادية  آان للظروف 

  : أهم هذه الظروف

 القѧرون الوسѧطى ، والѧذي نѧتج عنѧه تѧراآم الѧسلع           انقѧضاء  التطور الزراعي الذي حدث في أوربا مع         -

  . مين و النقل ، فكثرت بذلك أخطار التلف التي عالجوها بالتأةومن ثم توسع في التجار
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 من يقوم بتشغيل هذه المѧصانع  ىعل الخطر الآلات الذي أدى بدوره إلى قيام وانتشار قيام الصناعة ، -

  .والآلات وعلى هذه الأخيرة نفسها فأمنوا على الجميع 

 وفيض المال في أيدي الناس حيث وضعت رؤوس الأمѧوال الكبيѧرة فѧي المѧشاريع                 ،  نشأة المصارف  -

خمة ممѧѧѧا جعѧѧѧل أصѧѧѧحاب هѧѧѧذه الأمѧѧѧوال يخѧѧѧافون الكѧѧѧوارث التѧѧѧي قѧѧѧد تحѧѧѧل التجاريѧѧѧة والѧѧѧصناعية الѧѧѧض

  .بمشاريعهم فتسابقوا إلى التأمين عليها

  

   و إيجابياته أهمية التأمين. 2.3.1

   أهمية التأمين. 1.2.3.1

 التأمين  على تحقيق الأمان والحماية للمؤمن عليه من خلال تغطية ما يتعѧرض لѧه                 ريقتصر دو لا  

 هѧذا فѧضلا عѧن آونѧه        ،  وتكѧوين رؤوس الأمѧوال     الائتمѧان ب دورا فعالا في تنشيط       بل يلع  ،من مخاطر 

و نبѧين   ، وتطوير آثير مѧن نظѧم القѧانون الخѧاص             وليةدعامل من عوامل الوقاية والتقارب بين النظم ال       

   16 ص ]26[:  أهمية التأمين من خلال النقاط التالية

  

  : التأمين عامل من عوامل الحماية والأمان-1

فر التأمين الأمان للمؤمن له ضد خطر معين قد يتعرض له فѧي نفѧسه أو فѧي مالѧه أو مѧن يعنيѧه                         يو

ن لѧѧه أو للمѧѧستفيد مبلغѧѧا مѧѧن المѧѧال أو إيѧѧرادا مرتبѧѧا عنѧѧد حلѧѧول  للمѧѧؤمّيهيѧѧئأمѧѧره، فالتѧѧأمين علѧѧى الحيѧѧاة 

نينѧة فѧي   ممѧا يѧساعد علѧى بѧث روح الأمѧان والطمأ     .  آوفاء أو عجѧز أو شѧيخوخة       ، ن منه الخطر المؤمّ 

شѧѧياء الفѧѧرد مѧѧن الخѧѧسارة التѧѧي قѧѧد تѧѧصيب ذمتѧѧه الماليѧѧة وذلѧѧك   أ ويحمѧѧي التѧѧأمين علѧѧى ، نفѧѧوس الأفѧѧراد

  . ن عليه للخطر آالحريق أو السرقة مثلابتعويض الشخص عن تعرض الشيء المؤمّ

  

  :الائتمان التأمين عامل من عوامل تنشيط -2

 علѧѧى المѧѧستوى الفѧѧردي  الائتمѧѧان تنѧѧشيط  فهѧѧو يلعѧѧب دورا هامѧѧا فѧѧي  ، ائتمѧѧانيعѧѧد التѧѧأمين وسѧѧيلة  

ين للѧѧدائن آѧѧضمان لمѧѧا دي المѧѧال الѧѧذي يقدمѧѧه المѧѧوالجمѧѧاعي، فعلѧѧى المѧѧستوى الفѧѧردي فѧѧإن التѧѧأمين يقѧѧوّ 

 فغالبѧѧا مѧѧا يѧѧشترط المقѧѧرض التѧѧأمين علѧѧى الѧѧشيء المرهѧѧون ضѧѧد الѧѧسرقة أو ، ائتمѧѧانيحѧѧصل عليѧѧه مѧѧن 

 ،ين فѧي حالѧة تعѧرض المѧال المرهѧون للخطѧر       حتى يѧستطيع أن يѧستوفي دينѧه مѧن مبلѧغ التѧأم          ، الحريق

  . الائتمانومن ثم فإن التأمين على المال الضامن للدين آثيرا ما يكون وسيلة أو شرطا للحصول على 

رؤوس الأمѧوال المتجمعѧة مѧن الأقѧساط لѧدى شѧرآات التѧأمين         لѧ  فѧإن    ، أما على المستوى الجمѧاعي    

تحتاجѧه مѧن     حيث يساعدها التأمين في الحصول علѧى مѧا         ،   العام بالدولة  الائتماندورا هاما في تدعيم     

  .قروض من خلال توظيف الأموال المذآورة في السندات العامة التي تصدرها
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  :ع رؤوس الأموالي التأمين وسيلة لتجم-3

 باسѧѧتثمارهايѧѧؤدي تѧѧراآم الأقѧѧساط إلѧѧى تجميѧѧع رؤوس الأمѧѧوال لѧѧدى شѧѧرآات التѧѧأمين حيѧѧث تقѧѧوم    

 فالتأمين يعمل على تجميѧع المѧدخرات فѧي الجماعѧة وتوظيفهѧا للѧصالح العѧام                  ،  القومي الاقتصادلتدعيم  

 الرقابة على أموالهѧا  أحكام و لتأميم شرآات التأمين      عونظرا لخطورة هذا الدور وأهميته تدخل المشرّ      

 . لصالح البلاد استغلالهاآيفية  و

  

 : التأمين عامل من عوامل الوقاية -4

ي تغطية المخاطر فإنه يؤدي بطريقѧة غيѧر مباشѧرة إلѧى توقيهѧا العمѧل                  إلى دور التأمين ف    بالإضافة

  .على تقليل نسبة الحوادث وتجنب وقوعها

  

 بهدف الحد من مبѧالغ التعѧويض التѧي تلتѧزم بѧدفعها ، علѧى دراسѧة أسѧباب                     ، ات التأمين آتعمل شر 

 التѧي يوصѧي بهѧا       اتالاحتياطѧ زمة للوقايѧة منهѧا ، وعمѧل          الوسائل اللا  باتخاذ حدوثها   تجنب  المخاطر و 

 وذلѧѧك آالعمѧѧل علѧѧى تѧѧوقي الحرائѧѧق وإصѧѧابات العمѧѧل   ،  والتوعيѧѧة بѧѧين المѧѧواطنين، والفنيѧѧونالخبѧѧراء 

ن لهѧѧم علѧѧى تѧѧوقي المخѧѧاطر وتقليѧѧل نѧѧسبة   وحѧѧوادث المѧѧرور ، وتقѧѧوم شѧѧرآات التѧѧأمين بتѧѧشجيع المѧѧؤمّ   

ة سѧѧنوات دون وقوعهѧا وذلѧѧك مѧن خѧѧلال خفѧض نѧѧسبة القѧسط أو الإعفѧѧاء الجزئѧي منѧѧه عقѧب مѧѧرور عѧد       

  .وقوع الخطر

  

  : يؤدي التأمين إلى الربط والتقارب بين الدول-5

إن تشابه نظم التأمين والمخاطر التي يغطيها والأسس الفنيѧة التѧي ترتكѧز عليهѧا يѧؤدي بالѧضرورة          

 شѧرآات التѧأمين   ارتبѧاط  ويѧساعد علѧى هѧذا التقѧارب      ، إلى تشابه الكثير من قواعده وأحكامه بين الدول       

أو لأنها تشترك معهѧا فѧي تغطيѧة نفѧس          ، تعيد التأمين لديها     لأنها بشرآات التأمين الدولية سواء      المحلية

 أضѧف إلѧى ذلѧك دور التѧأمين     ،  من دولة ، مثل مخاطر الشحن والنقل      لأآثرالمخاطر التي يمتد نطاقها     

  .  نمو التجارة الدولية من خلال تشجيعها بالتأمين عليهاازدهارفي العمل على 

  

  : دور التأمين في تطوير القانون -6

 جليѧا فѧي أآثѧر مѧن      ذلѧك لعب التأمين دورا هاما في تطوير الكثير من نظѧم القѧانون الخѧاص ويبѧدو              

 ، مجѧال ، فمѧѧثلا أدى التѧأمين مѧѧن المѧسؤولية إلѧѧى تطѧѧوير قواعѧدها مѧѧن حيѧث الأسѧѧاس الѧذي تقѧѧوم عليѧѧه      

نطѧاق التقليѧدي القѧائم علѧى أسѧاس الخطѧأ            ع فѧي أآثѧر مѧن مناسѧبة مѧن ال           رّ بها القѧضاء والمѧش     ابتعدحيث  

  .ضررتلشخص الملالثابت إلى الخطأ المفترض أو تحمل التبعة حماية 
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  إيجابيات وسلبيات التأمين :. 2.2.3.1

 للمجتمѧع فمѧع     والاجتماعية الاقتصاديةيلعب التأمين في العصر الحاضر دورا أساسيا في النواحي          

 وانتѧѧشرت الأخطѧѧار قاعѧѧدة اتѧѧسعت وصѧѧناعة متѧѧسارعة مѧѧا شѧѧهدته المجتمعѧѧات مѧѧن تطѧѧورات حѧѧضارية

وأصѧѧبح مѧѧن الѧѧضروري إتبѧѧاع أسѧѧلوب يѧѧضمن الحѧѧد مѧѧن الخطѧѧر وتقليѧѧل نتائجѧѧه وهѧѧذه هѧѧي الوظيفѧѧة          

نѧه نѧوع مѧن أنѧواع        أ يمكѧن النظѧر إلѧى التѧأمين علѧى            و ، الأساسية للتأمين فلولا الخطر لما وجد التѧأمين       

         : فهو وبهذا المنظور الاجتماعيالتكافل والتضامن 

  

  .مظهر حضاري -  

 النفѧسي لѧدى الأفѧراد والѧشرآات لأنѧه يحفѧظ رؤوس الأمѧوال                والاسѧتقرار ل الأمѧن    ئ وسيلة مѧن وسѧا     -  

  .21 ص ]23[  إعادة بناء المشاريع عند تعرضها للدمار أو الضرررالمنتجة وييسّ

  

  : وفيما يلي بعض الجوانب الإيجابية والسلبية للتأمين 

  : لإيجابيةا الجوانب -/1

 زيادة الكفاءة الإنتاجية من خلال بث روح الأمن والطمأنينة والراحة النفسية للعمѧل وإزالѧة تѧأثير                  -1  

زيѧادة خبѧراتهم ممѧا يѧنعكس علѧى إنتѧاجهم         فѧي مؤسѧساتهم و  واسѧتمرارهم الخوف و القلق من المستقبل  

  .ويؤدي إلى زيادة المردود المادي للمؤسسة 

التѧѧي تتجمѧѧع لѧѧديها مѧѧن الأفѧѧراد    ) المѧѧدخرات( القيѧѧام بعمليѧѧة التمويѧѧل مѧѧن خѧѧلال تجميѧѧع الأقѧѧساط     -2  

 أو توجيههѧѧا إلѧѧى الإقѧѧراض مѧѧن خѧѧلال مѧѧد المѧѧستثمرين والحكومѧѧة بهѧѧذه باسѧѧتثمارهاوالمؤسѧѧسات فتقѧѧوم 

  .الأموال لعملية البنية التحتية 

ومѧا تحѧصل   ) خѧدمات التѧأمين  (لمنظورة   تحسين ميزان المدفوعات وذلك بزيادة الصادرات غير ا        -3  

عليه شرآات التأمين الوطنية من عملات صѧعبة مѧن خѧلال تأمينѧات الأجانѧب وعمليѧات إعѧادة التѧأمين                   

  .الذي يصب في مصلحة الدولة

 مѧن خѧلال تѧوفير الѧسلع والخѧدمات و التقليѧل مѧن البطالѧة لمѧا             الاقتصادية توفير الرخاء والرفاهية     -4  

  .لعدد آبير من الأفرادتوفره من فرص عمل 

وهنا تقوم شرآات التأمين بإعادة المؤسسات أو الأفراد إلى ما آانوا عليه قبل تحقق              :  حفظ الثروة  -5  

  .الخطر

 فѧائض مѧن بѧين يѧدي أفѧراد           امتѧصاص  فالأقѧساط تعتبѧر مѧن وسѧائل          : محاربة الضغوط التѧضخمية      -6 

   . الأسعاراعارتفبالتالي التقليل من الطلب وتخفيف حدة  المجتمع و



 44 

 وتѧѧدعيم الثقѧѧة بالمقترضѧѧين ممѧѧا يѧѧشجع مؤسѧѧسات الإقѧѧراض علѧѧى       الائتمѧѧان العمѧѧل علѧѧى زيѧѧادة   -7  

  .69 ص ]21[ تزويدهم بالقروض اللازمة للمشاريع

 تقѧوم شѧرآات التѧأمين بعمѧل الدراسѧات والأبحѧاث الإحѧصائية مѧستخدمة فѧي ذلѧك طѧرق رياضѧية             -8  

وقѧوع الأخطѧار ممѧا يѧساعد إلѧى درجѧة آبيѧرة فѧي تقليѧل حجѧم                  واحتمѧالات متطورة في تقѧدير الخѧسارة       

عد فѧي تحديѧد قيمѧة    ا مفاجئѧة لوجѧود الدراسѧات التѧي تѧس       بطريقѧة الخسائر وتخفيѧف أثѧر وقѧوع الأخطѧار          

   . وقوع الخطراحتمال

  

لا يتطلب التأمين مѧن جانѧب المѧستأمن مѧن أآثѧر مѧن دفѧع مѧا هѧو مѧستحق مѧن أقѧساط وهѧي تكѧون                    

   ،  واضحة، عد رجال الأعمال في وضع خطط العمل وتوقعاتهم بصورة دقيقةمحددة مسبقا مما يسا

 ثابتѧѧة دون مѧѧا تعطيѧѧل لѧѧرؤوس الأمѧѧوال التѧѧي قѧѧد تخѧѧصص لمواجهѧѧة خطѧѧر معѧѧين أو تفويѧѧت عائѧѧد           و

 التوسع و النمو للقطاع الخاص والعѧام   والاستثمار نتيجة لذلك مما يساعد في زيادة معدلات         استثماري

  .57 ص ]27[

  

  :جوانب السلبية للتأمينال-/2

  : هناك بعض الجوانب السلبية التي ينطوي عليها وهيأنبالرغم من مزايا التأمين السابقة إلا 

  

 تغѧѧالي بعѧѧض شѧѧرآات التѧѧأمين بهѧѧدف الѧѧربح فѧѧي تحديѧѧد قيمѧѧة الأقѧѧساط علѧѧى نحѧѧو لا يتفѧѧق وقيمѧѧة     -1  

 وتعجѧز آثيѧر     ، ة رب الأسѧرة    القѧسط يѧشكل عبئѧا علѧى ميزانيѧ          ارتفاع ولا شك أن     ، الخطر المؤمن منه  

  .من طبقات الشعب عن تحمله وخاصة الفئات الفقيرة مع أنها أآثر عرضة للمخاطر

 تتجه شرآات التأمين بدافع تحقيق المزيد من الأرباح والتهرب من تغطيѧة الخطѧر المѧؤمن منѧه ،                    -2  

 والتزامѧات وط تعѧسفية    ان لما تتضمنه من شر    عإلى صياغة وثيقة التأمين بصورة تقربها من عقود الإذ        

 لا يملѧك المѧؤمن لѧه مناقѧشتها وتѧؤدي هѧذه الѧشروط ، فѧي حѧالات آثيѧرة إلѧى إسѧقاط الكثيѧر مѧن حقوقѧѧه              

  .19 ص ]26[

ن ن لهم على ما سيحصل عليѧه مѧن تعويѧضات نتيجѧة وقѧوع الخطѧر المѧؤمّ                   يعتمد العديد من المؤمّ    -3  

ن عليها تأمينѧا شѧاملا لا يعطѧي أهميѧة آبيѧرة             مّ فمثلا صاحب السيارة المؤ    ، منه وتحقق الخسارة المالية   

  . للحصول على ما يقع لها من خسائرلاطمئنانه بالسيارة نظرا الاعتناءفي 
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 نحو التأمين التبادلي حيѧث أن  والاتجاهآما أن عملية التأمين لا تلقى قبولا واسعا من الناحية الدينية            

ن له ولا تشرآه     شرآة التأمين للمؤمّ   استغلالقوم على   عقد التأمين من وجهة نظر الشريعة الإسلامية ي       

  . 60 ص ]27[ في المكاسب الكبيرة التي تحققها

  

   أنواع التأمين . 3.3.1

 المنطلѧق والمعيѧار الѧذي يѧتم بموجبѧه تѧصنيف هѧذه الأنѧواع         بѧاختلاف للتأمين أنواع متعددة تختلѧف     

، الهيئѧة     الحريѧة فѧي التѧأمين      ، ة لهيئة التѧأمين   ، الإدارة العملي   ن ضده   الخطر المؤمّ   :ومن هذه المعايير  

  : وفيما يلي عرض لهذه المعايير، نالتي تقوم بدور المؤمّ

  

   :ن ضده إلى الأنواع التالية يمكن تصنيف التأمين تبعا للخطر المؤمّ:ن ضده الخطر المؤمّمعيار -/أ

  : تأمينات الأشخاص-1

تي يترتب عليها خسارة لذات الشخص وتلحѧق بѧه           وهي تلك التأمينات الخاصة بتغطية الأخطار ال      

الضرر مباشرة في حياته أو صحته أو سلامة أعضائه ومن هذه المخѧاطر مѧا يحѧدث للѧشخص ضѧررا               

  . انقطاعه دخله أو انخفاضماليا في دخله آالتوقف عن العمل أو 

  

  :  تأمينات الممتلكات -2

طѧار التѧي تѧصيب مѧا يملكѧه الفѧرد سѧواء             يقصد بتأمينات الممتلكات تلك التѧي تѧستهدف تغطيѧة الأخ          

هѧѧا عقѧѧود تأمينѧѧات تلث ومѧѧن أم، وقѧѧع الѧѧضرر آѧѧاملا علѧѧى إجمѧѧالي ممتلكاتѧѧه أو نѧѧسبيا علѧѧى الѧѧبعض منهѧѧا 

  .الحريق أو السرقة أو التلف أو الهلاك 

  

 أمѧѧا تأمينѧѧات المѧѧسؤوليات فتѧѧضم آѧѧل أنѧѧواع التأمينѧѧات التѧѧي يكѧѧون فيهѧѧا موضѧѧوع التѧѧأمين هѧѧو مѧѧا      

  أو ممتلكѧاتهم مѧن مخѧاطر بѧسبب المѧستأمن أو بѧسبب ممتلكاتѧه                هم سѧواء فѧي أشخاصѧ      يتعرض له الغيѧر   

  . 10 -9 ص ]28[

  : معيار الإدارة العملية لهيئة التأمين -/ب

   17 - 16 ص ]23[:  يتم تصنيف التأمين تبعا للإدارة العملية لهيئة التأمين إلى

  

  .لمتعلقة بحياة الإنسان و جسده قسم التأمين على الحياة ويهتم بشتى أنواع التأمينات ا-

 القسم العام ويهتم ببقية أنواع التأمين الأخرى ويدخل فيه تبعѧا لѧذلك التѧأمين البحѧري وضѧد الحѧوادث                      -

  الخ.......بمختلف أنواعها وضد السرقة وتأمين السيارات وأمراض المهنة وإصابات العمل
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  :ـ معيار الحرية في التأمين/ج

  :  معيار الحرية في التأمين أو عدمها إلى يتم تصنيف التأمين بموجب

  

 وتشمل جميع أنواع التأمين التѧي يكѧون الѧشخص حѧرا فѧي التѧأمين                 :  أو الخاصة  الاختياريةالتأمينات   -

 . أو عدمه

 وتشمل جميع أنѧواع التѧأمين التѧي يفرضѧها القѧانون ومѧن أمثلتهѧا            :  التأمينات الإجبارية أو الاجتماعية    -

مدنية لѧسائقي الѧسيارات والتѧأمين الاجتمѧاعي الѧذي تفرضѧه الدولѧة فѧي الأردن وفѧي                مين المسؤولية ال  أت

  .البلدان المتقدمة

  

  :ن معيار الهيئة التي تقوم بدور المؤمّ-/د

   28 ص ]29[:  ن إلىمين تبعا للهيئة التي تقوم بدور المؤمّأيمكن تصنيف الت

  

  :مين التبادليأ الت-/1

ѧѧو يقѧѧووه ѧѧين الأفѧѧضامن بѧѧى التѧѧا م علѧѧسط ثابتѧѧه القѧѧون فيѧѧاري راد ولا يكѧѧأمين التجѧѧسمى بالتѧѧوي ،  ،

، وهѧѧذا النѧѧوع الثѧѧاني تقѧѧوم بѧѧه شѧѧرآات    المعمѧѧول بѧѧه فѧѧي دول المغѧѧرب العربѧѧي وفѧѧي الѧѧدول الأوربيѧѧة   

  .مساهمة وليست تعاونيات تبادلية

  

  :  التأمين التعاوني-/2

ض الѧѧضرر الѧѧذي يحѧѧل   يقѧѧوم التѧѧأمين التعѧѧاوني بѧѧين مجموعѧѧة مѧѧن الأشѧѧخاص يتفقѧѧون علѧѧى تعѧѧوي   

م هذا التأمين بالتضامن بѧين أعѧضائه حيѧث يقومѧون            س، يت  بأحدهم من الاشتراآات التي يجمعونها منهم     

 يتغيѧر القѧسط أو الاشѧتراك الѧذي يدفعѧه آѧل عѧضو طبقѧا                  و ، ن والمستأمن فѧي نفѧس الوقѧت       بدور المؤمّ 

 - 30 ص ]26[  مѧن أضѧرار  الفعل خѧلال الѧسنة ومѧدى خطورتهѧا ومѧا تѧسببه           بلعدد الحوادث التي تقع     

31.  

  :مين الذاتيأ الت-/3

 في ظل هذا النوع تقوم الشرآات ورجال الأعمال بحجز جѧزء مѧن الأربѧاح بѧشكل منѧتظم شѧهريا                     

أو سنويا لمواجهة الأخطار المحتملة التي قد تتعرض لها وتدخل هѧذه الأمѧوال تحѧت بنѧد الأربѧاح غيѧر                      

مين ذاتي مما يوفر علѧى الѧشرآة قيمѧة الأقѧساط التѧي آѧان             أتحيث تعتبر هذه الأموال بمثابة       ،الموزعة  

من الممكن أن تدفعها لشرآة التأمين ولكن يعاب عليه حاجته إلى فترة زمنية لتكوين حجم مناسѧب مѧن                   

  .الأموال آما أنه لا يمكن التنبؤ بمقدار الخسارة المتوقعة
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  )صناديق الإعانات: (مين الخاصةأ صناديق الت-/4

ن صناديق يتم إنشاءها بدون رأسѧمال وإنمѧا بمѧساهمة مѧن قبѧل أعѧضائها ويѧتم هنѧا                      وهي عبارة ع  

تعѧѧويض أي مѧѧن أعѧѧضائها فѧѧي المناسѧѧبات الاجتماعيѧѧة مثѧѧل الѧѧزواج والوفѧѧاة وتخѧѧتص هѧѧذه الѧѧصناديق       

  . 78 - 77 ص ]21[ بالأقارب وأصحاب المهن المتشابهة

  

  : التأمين الحكومي-/5

مين الاجتماعي الذي يتميز بخѧصائص معينѧة تميѧزه عѧن خطѧط          أ الت  من برامج التأمين الحكومي ،         

، ويتم تمويل هذه البرامج بالكامل أو بالجزء الأآبر عن طريق الاشѧتراآات              مين الحكومي الأخرى  أالت

شكل أولѧي عѧѧن طريѧق الإيѧѧرادات   بѧѧ، ولѧيس   ، أو آليهمѧا  ، المѧѧوظفين الإجباريѧة مѧن أصѧѧحاب الأعمѧال   

  . 64 ص ]30[ التأمينات الاجتماعية تكون إجبارية، فمعظم  العامة للحكومة

  

  : التأمين التجاري-/6

، حيѧث   مين الذي تقѧوم بѧه الѧشرآات المѧساهمة التѧي تهѧدف فѧي العѧادة إلѧى تحقيѧق الѧربح            أ وهو الت      

تحدد الأقساط بناء على الأساليب والطرق الرياضية مأخوذا في الحسبان تحقيق هذا الهدف وذلѧك دون     

، وهѧي تأخѧذ فѧي ذلѧك        ن لѧه ومѧدى اسѧتطاعته فѧي دفѧع القѧسط المطلѧوب              ى القدرة المالية للمѧؤمّ    النظر إل 

ص ] 27[ اعتبارا خاصا لكل فѧرد ولكѧل خطѧر واحتمѧالات وقوعѧه والخѧسارة الماديѧة المتوقѧع حѧدوثها                 

62.  

،  تبѧادلي مين ال أ، التѧ   مين التجاري أالت:  مينأ بعض الفروق بين الأنواع الثلاثة للت      و الجدول التالي    

  : مين الاجتماعي في بعض جوانبهاأالت
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   86 ص ]25[ الفروق بين أنواع التأمين : 01 الجدول رقم

  

  مين الاجتماعيأالت  مين التبادليأالت  مين التجاريأالت  الموضوع

 الهدف من إقامة -1

  التأمين
  مجرد الربح

مين المشترآين بأقل أت

  آلفة

تأمين ذوي الدخول 

 ضد أخطار معينةالمحدودة 

 الأخطار التي -2

  مينأيغطيها الت
  أخطار معينة فقط  الأخطار المتفق عليها  جميع أنواع الأخطار

 الدخول في -3

  مينأالت
  إجباري لمن يشملهم النظام  اختياري  اختياري

   المؤمن-4
شرآات التأمين 

  المساهمة

جمعيات أو شرآات 

  تبادلية
  الدولة في الغالب

  آل من يدفع الأقساط    المؤمن لهم-5

المشترآون في 

الجمعيات أو الشرآات 

  التبادلية

  الذين يشملهم النظام فقط

  قليلة  متوسطة  آبيرة  مينأ تكلفة الت-6

   الإدارة-7
تتولاها شرآات 

  مين المساهمةأالت

يتولاها أعضاء 

الجمعية أو المؤسسون 

 مين التبادليألشرآة الت

تتولاها الدولة، أو مؤسسة 

  يها الدولةتشرف عل

     

                  

  خصوصيات تسويق الخدمة التأمينية. 4.1

  ѧلعة            ألاشك أن التѧل أي سѧا مثѧة مثلهѧذه الخدمѧديم هѧع وتقѧة للمجتمѧة نافعѧة خدمѧكاله المختلفѧمين بأش

شѧرآات أو هيئѧات التѧأمين       (أخرى تحتѧاج إلѧى وظيفѧة التѧسويق وتحتѧاج إلѧى مѧن يѧسيرها مѧن مقѧدميها                      

  . من يستعملونها أي الأفراد والمؤسسات المختلفة في المجتمعإلى ) المختلفة

  

 فالتسويق هنا يختلف عن آون الشيء المسوق ليس سلعة آما أن نشاط التسويق في حالѧة التѧأمين                  

يهتم بدراسة الأسواق قبل السعي لتقديم الخدمة بغѧرض التعѧرف علѧى حاجѧات الزبѧائن ومعرفѧة حقيقѧة                      
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هذه الرغبات وما يتحكم فѧي الحاجѧات مѧن عوامѧل مثѧل دوافѧع الاشѧتراك        رغباتهم وأذواقهم وما يحرك   

  . في التأمين

  

 ، ولا تخѧѧرج أغѧѧراض التѧѧسويق فѧѧي حالѧѧة التѧѧأمين عѧѧن نطѧѧاق أغراضѧѧه فѧѧي حالѧѧة تѧѧسويق الѧѧسلع       

 تأمين جيدة للزبائن الملائمة فѧي المكѧان المناسѧب وفѧي الوقѧت      ةفغرضه في حالة التأمين هو تقديم خدم    

 أمѧا أرآѧان التѧسويق فѧلا تخѧرج فѧي حالѧة تѧسويق الخѧدمات التأمينيѧة عѧن                       ، المعقѧول ثمن   وبال ،المناسب

 مين الذي يلائمѧه   أالتعرف الكامل على الزبون وتقديم الخدمة أو نوع الت         : نطاق مقوماته الأربعة و هي    

 فѧѧي واختيѧار مѧسلك التوزيѧع يوصѧѧل هѧذه الخدمѧة إليѧه بأقѧѧل جهѧد ونفقѧة تكتبهѧا هيئѧѧة التѧأمين أو الزبѧون           

  . أقصر وقت ممكن وتحقيق الكفاية في القيام بالوظائف التسويقية

  

تعرف على أهمية التسويق في شرآات الخلال هذا المبحث  سوف نحاول من     على ضوء ما سبق     

 بالإضѧافة إلѧى المѧزيج التѧسويقي الѧذي      ، التي تقدمها هذه الѧشرآات    التأمين وخصائص الخدمة التأمينية   

  .تعده لتسويق خدماتها

  

  أهمية التسويق في شرآات التأمين. 1.4.1

 الاسѧتفادة مѧن     ، إن نجاح التسويق في شرآات التأمين مرتبط بقدرته على إشراك شѧبكات التوزيѧع             

مѧѧدى  بيكѧѧون ذلѧك تقنيѧات الإعѧلام المتطѧѧورة وإدمѧاج مفهѧѧوم الجѧودة فѧѧي مجمѧل العمليѧѧات التجاريѧة ، و       

 والنظѧѧر فѧѧي مميѧѧزات شѧѧرآات التѧѧأمين ،لإنتظѧѧارات قѧѧدرتها علѧѧى تعبئѧѧة مجمѧѧوع المѧѧوظفين نحѧѧو تلبيѧѧة ا

 ولجعلهѧѧا قѧѧادرة علѧѧى تقѧѧديم منتجѧѧات تتناسѧѧب مѧѧع ،يبѧѧرز أهميѧѧة التѧѧسويق لتكييѧѧف الѧѧشرآة مѧѧع محيطهѧѧا 

 باعتبار أن بقاءهѧا وتطورهѧا مѧرتبط إلѧى حѧد آبيѧر بقѧدرتها علѧى التكيѧف مѧع                       ، الأسواق التي اختارتها  

  .38 ص ]31[ الحاجات المتغيرة والمتطورة باستمرار

  

 ،وينتظر هنا أن يسمح التسويق لشرآات التأمين بمواجهѧة مجمѧوع التحѧديات المرتبطѧة بتطورهѧا                  

        47 – 38 ص ]32[  :منهاوهذه التحديات عديدة 

  

  : تحسين الربح -/1

مѧا   فالانفتѧاح علѧى الأسѧواق الخارجيѧة و         ،يعتبر تحسين الربح من أولى اهتمامات شرآات التѧأمين          

 تحѧѧولات تكنولوجيѧѧة وتѧѧشريعية مѧѧن شѧѧأنه أن يجѧѧر وراءه انخفاضѧѧا محѧѧسوسا فѧѧي مردوديѧѧة    يتبعѧѧه مѧѧن
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 ، وهو ما تعرفه بعض البلدان الأوربيѧة منѧذ سѧنوات    ، مما يهدد باختفاء البعض منها       ،شرآات التأمين   

  . مراقبة التسيير والموظفين،ولهذا تلجأ إدارات هذه الشرآات إلى إسهام مصالح المالية 

  

 إلا أنهѧѧا قѧѧد تكѧѧون آافيѧѧة وإنمѧѧا يجѧѧب ،ميѧѧة تحديѧѧد التكѧѧاليف والحѧѧد مѧѧن الأخطѧѧار وغيرهѧѧا فѧѧرغم أه

  .تدعيمها بالبحث عن الزبائن والنشاطات المربحة

  

  :   وهذا على مستوى وظائفه الثلاثة،وتبرز هنا أهمية مساهمة التسويق في إنجاز هذه المهمة 

  

- ѧѧѧع مراقبѧѧѧاون مѧѧѧتراتيجي بالتعѧѧѧسويق الاسѧѧѧة التѧѧѧات وظيفѧѧѧار القطاعѧѧѧى اختيѧѧѧشرف علѧѧѧسيير تѧѧѧة الت

  . المستهدفة والنشاطات المربحة

تضمن وظيفة التسويق التنظيمي تعبئة وتنشيط مجموع الموظفين و توجيههم نحو خدمة الزبѧون               -

 . الإنتاجيةوإعادة هيكلة نقاط البيع لتحسين 

 ،ي تلبي احتياجات الزبѧائن      سهر على تقديم المنتجات والخدمات الت     ت ف ، أما وظيفة التسويق العملي   

  . تحديد الأسعار المناسبة مع القيام بعمليات تجارية ديناميكية و

  

  : استغلال السوق الداخلي-/2

               يرجѧع هѧذا     ،يعتبر استغلال السوق الѧداخلي مѧن دون شѧك ثѧاني موضѧوع هѧام لمؤسѧسات التѧأمين                          

  :لعدة أسباب 

 حيѧث أن الهѧوامش المحققѧة فѧي الأسѧواق المحليѧة غالبѧا مѧا         ، دودية  لأسباب مرتبطة بالمر:أولا   -

  .تكون أعلى من تلك المحصل عليها في الأسواق الخارجية 

لمحلѧي بقواهѧا التجاريѧة يѧشكل      فتغطية مؤسسة التѧأمين لѧسوقها ا  ، لمواجهة المنافسين الجدد    :ثانيا -

وامѧل محفѧزة علѧى تحѧسين حѧصتها       آما قد تكون لبعض المؤسسات ع     ، حماية ضد المنافسين     عادة

 آمѧا هѧو حѧال بعѧض القطاعѧات أو فѧي المنѧاطق ذات التجمѧع الѧسكاني الكبيѧر                    ،في السوق الداخلي    

  . المثالعلى سبيل

 لتزايѧد الإدراك بѧأن المؤسѧسة التѧي تكѧون            ،الرغبة في الحضور على المستوى الدولي        : وأخيرا -

 ومѧن هѧذا المنظѧور يѧساهم التѧسويق           ، الداخلي   قوية خارج حدودها هي تلك التي نجحت في سوقها        

 ،من جهة في غزو أو إعادة استكشاف أسواق داخلية جديدة يكѧون حѧضور المؤسѧسة فيهѧا ضѧعيفا                     

  .ومن جهة أخرى الاعتناء بالزبائن الحاليين والسعي إلى الاحتفاظ بهم 
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  :  دخول الأسواق الخارجية-/3

واق الخارجية وسعيها وراء شغل موقع هام فѧي الأسѧواق   إن رغبة شرآات التأمين في دخول الأس         

 بمѧستويات   ،عدد هام من المستهلكين     ( لما يوفره لها من فرص وآفاق التوسع         ،التي تعرف نموا آبيرا     

بѧرز أهميѧة التѧسويق فѧي التنѧسيق بѧين هѧذه الأسѧواق                ت ، ...) ، أهميѧة حظيѧرة الѧسيارات        ،معيشية عالية 

طاعѧѧات خارجيѧѧة تѧѧسمح بالاسѧѧتفادة مѧѧن   قيѧѧث ينتظѧѧر منѧѧه البحѧѧث علѧѧى    ح،المختلفѧѧة و غيѧѧر متجانѧѧسة  

   .عمليات التآزر على مستوى مختلف البلدان

  

تمثѧل  تآمѧا  .. الاتѧصال  ،وتخص هذه العمليات مجالات جѧد متنوعѧة آѧالإعلام ، تѧصميم المنتجѧات              

   .مهمته في مساعدة شبكات التوزيع على التكيف مع أسواقها

  

  :آزية  التوجه نحو اللامر-/4

 وإن آѧان لحجѧم هѧذه        ،يتزايد الوعي باللامرآزية  آضرورة  لتكييف شرآات التأمين مع أسѧواقها                  

 ، في مواجهة سوق المؤسسات الكبيرة     الشرآات الهام ودرجة مرآزيتها الكبيرة ما يبرزها عندما تكون        

مѧѧع المؤسѧѧسات الѧѧصغيرة  إلا أن  ثقلهѧѧا يجعلهѧѧا غيѧѧر قѧѧادرة علѧѧى التكيѧѧف  ،لاسѧѧيما المتعѧѧددة الجنѧѧسيات 

  .  مسؤولية للفروع مما يبرز ضرورة التوجه نحو لا مرآزية القرارات بإعطاء أآثر،والمتوسطة 

  

للتسويق مهمة رئيسية في هذا المجال و على وجه التحديد من خلال المساهمة في إنشاء الهياآѧل      و

 ويفتѧرض  ، الفنيѧة والمنهجيѧة  الضرورية لتقريب المؤسسة مѧن الزبѧائن وتكѧوين المѧوظفين مѧن الناحيѧة              

  . الميدانإلىقرب ألهذا لامرآزية وظيفة التسويق هي أيضا  حتى تكون 

  

  : التطور نحو مهن جديدة-/5

 هѧذا  إلѧى يعرف التأمين تطورا مستمرا ساعد فيه تقليص القوانين لحواجز دخѧول المنافѧسين الجѧدد                   

تطѧѧوير مهѧѧن جديѧѧدة مѧѧن بينهѧѧا سѧѧعيها لرفѧѧع    إلѧѧى تѧѧدفع شѧѧرآات التѧѧأمين  أسѧѧبابالقطѧѧاع ، وهنѧѧاك عѧѧدة  

مردوديѧѧة شѧѧبكتها ورغبتهѧѧا فѧѧي تلبيѧѧة مجمѧѧل الحاجѧѧات المعبѧѧر عنهѧѧا مѧѧن طѧѧرف الزبѧѧائن لمواجهѧѧة قѧѧوة    

  ومѧѧن بينهѧѧا الѧѧصور المعروفѧѧة لهѧѧذا التطѧѧور نجѧѧد مѧѧا يعѧѧرف بالتѧѧأمين المѧѧالي           ، المنافѧѧسين الجѧѧدد 

l’assure- finance -- ،بنكية" بعض الخدمات التي آانت  حيث قامت شرآات التأمين بتقديم"  

  .المتمثلة في فتح حسابات ودائع وتقديم قروض للزبائنو
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 ثѧѧم بتكييѧف القѧѧوى  ،يمكѧن للتѧسويق هنѧѧا أن يѧساهم فѧي تجنѧѧب الѧدخول فѧي مجѧѧالات غيѧر مربحѧة         و

 آما ينتظر أن يكون هذا التطور فѧي اتجѧاه الانتظѧارات     ،التجارية والشبكات مع هذه التحولات الجديدة       

  .طار التنسيق بين مختلف العمليات المنفذة إ وهذا في ،لفعلية للزبائن مع ضمان الربح للمؤسسة ا

  

  :  تسيير و تطوير شبكات التوزيع -/6

 ، تطѧور التكنولوجيѧات وتزايѧد دخѧول المنافѧسين الجѧدد              ،انفتاح شرآات التأمين علѧى مهѧن جديѧدة               

 وعلѧى غѧرار التطѧور الكبيѧر         ،طѧرق توزيѧع جديѧدة       آلها عوامل تجبر هذه الشرآات علѧى البحѧث عѧن            

 إلѧى بيѧع منتجاتهѧا فѧي     أ فإن شرآات التѧأمين بѧدورها تلجѧ        ،الذي تعرفه شبكات توزيع المنتجات المادية       

 الوآѧѧالات ، محѧѧلات بيѧѧع الѧѧسيارات ،عѧѧدد متزايѧѧد مѧѧن الѧѧشبكات المتنوعѧѧة آمنѧѧشورات البيѧѧع بالمراسѧѧلة 

 التكنولوجيѧات الحديثѧة التѧي تѧسمح بإنѧشاء التѧأمين بѧالمنزل         بتطويرر آما أنها تهتم أآثر فأآث،العقارية  

 مѧѧن شѧѧأنه أن يѧѧؤدي إلѧѧى إعѧѧادة النظѧѧر فѧѧي تعريѧѧف الѧѧشبكات التقليديѧѧة    ،لمѧѧا يعرفѧѧه مѧѧن اهتمѧѧام متزايѧѧد  

 ويلعѧѧب التѧѧسويق دورا أساسѧѧيا فѧѧي هѧѧذا المجѧѧال مѧѧن خѧѧلال توجيѧѧه المؤسѧѧسة نحѧѧو الخيѧѧارات    ،للتوزيѧѧع 

  .ي تنظيم الهياآل التجارية بما يمكنها من تسيير مجموع قوى التوزيعالملائمة والمساهمة ف

  

  : إدماج التكنولوجيات الحديثة -/7

سѧѧابق لѧѧه فѧѧي  لا شѧѧك وأن لتطѧѧور التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة الѧѧذي يظهѧѧر مѧѧن خѧѧلال التطѧѧور الѧѧذي لا       

لѧѧى الѧѧسياسات التجاريѧѧة    المكتبيѧѧات والاتѧѧصال تѧѧأثيراً آبيѧѧراً ع  ، الإلكترونيѧѧك ،تقنيѧѧات الإعѧѧلام الآلѧѧي   

لѧѧѧشرآات التѧѧѧأمين وبالتѧѧѧالي علѧѧѧى مجمѧѧѧوع قراراتهѧѧѧا المرتبطѧѧѧة بѧѧѧسياسات صѧѧѧنع وتوزيѧѧѧع المنتجѧѧѧات      

 مѧن بينهѧا تطѧوير       ،وفي هѧذا الإطѧار قامѧت بعѧض الѧشرآات البريطانيѧة بمبѧادرات متميѧزة                   ،والخدمات

  .خدمات تأمين انطلاقا من حاسبات شخصية 

  

ل القيѧام بدراسѧات واختبѧارات تѧساعد علѧى توجيѧه شѧرآات               ومن هنا يظهر دور التسويق مѧن خѧلا        

  .التأمين في هذا المجال 

  

  . خصائص الخدمة التأمينية . 2.4.1

 تفѧѧرض علѧѧى  والتѧѧي،تعتبѧѧر خѧѧدمات التѧѧأمين أحѧѧد النѧѧشاطات التѧѧي تعѧѧرف تطѧѧوراً وانتѧѧشار آبيѧѧراً   

 وفѧي  ،فѧي تѧسيير خѧدماتها     تتبعهѧا  المؤسسات العاملة في هذا القطѧاع مراجعѧة باسѧتمرار الطѧرق التѧي             

 وذلك أن أهميتها تتعدى مجرد تحقيق الѧربح لهѧذه المؤسѧسات وتغطيѧة         ،تسويقها على وجه الخصوص     

  . تعود على المجتمع آكل سواء على الصعيد الاقتصادي و الاجتماعي وإنما،الأخطار لزبائنها 
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 بمجموعة من العناصѧر التѧي    من حيث ارتباطها، تأثيرها على تسويقه    لها  التأمين الخدمية  فطبيعة

 ،  آفاءة الموظفين الذين يقدمونها وعلاقاتهم بالزبѧائن       ،وسائل المستعملة فيها    التعد ضرورية لتقديمها آ   

شكل أو بآخر على    بالتأمين يتميز فضلاً عن آونه خدمة بمجموعة من الخصائص الأخرى التي تؤثر             ف

ق التأمينات بالنظر لخصوصيات شرآات التأمين      السياسات التسويقية للمؤسسة  فمن المنتظر من تسوي       

  . بما يقدمه لها من وسائل وتقنيات ،مساعدتها على تحقيق أهدافها وتشريف مسؤوليتها الاجتماعية 

  

 وترجѧع هѧذه الاختلافѧات       ،وهناك خصائص تتميز بها خدمѧة التѧأمين عѧن بقيѧة الخѧدمات الأخѧرى                 

  130 – 129 ص ]13[: ما يلي  وأهم هذه الخصائص ،إلى طبيعة خدمة التأمين 

  

 أنهѧѧا خدمѧѧة آجلѧѧة وليѧѧست حاضѧѧرة آبقيѧѧة الخѧѧدمات وقѧѧد ترتѧѧب علѧѧى ذلѧѧك طѧѧرق خاصѧѧة فѧѧي مجѧѧال  -/1

  .التسويق 

  . أن مشتري وثيقة التأمين قد لا يجني ثمار ما اشتراه بنفسه -/2

بعѧد عѧشرات    أنها وعد على ورقة تسمى وثيقة التѧأمين و قѧد يتحقѧق الوعѧد أو لا يتحقѧق أو يتحقѧق           -/3

  . وبالتالي فإن الخدمة التأمينية يتم الحصول عليها عند تحقق الحدث المؤمن منه ،السنين

  .ستطيع مشتري وثيقة التأمين أن يساوم في سعرها  ي لا-/4

 حيث أن طبيعѧة معظѧم وثѧائق التѧأمين عقѧود        ،ن له بأنها مستمرة      تتميز العلاقة بين المؤمّن والمؤمّ     -/5

 وتقѧضي هѧذه الخاصѧية أن يكѧون مѧن ضѧمن أهѧداف                ،م حتѧى عѧشرين عامѧاً أو أآثѧر           تمتد من فتѧرة عѧا     

  .التسويق الحفاظ على العلاقة التي تربط الشرآة بالزبون 

ولا ، لا تخضع أسѧعار التѧأمين إلѧى آليѧات الѧسوق أن ينѧادي بهѧا الاقتѧصاديون فѧي الأسѧواق الحѧرة                           -/6

أن  و, ولѧة آمѧا هѧو فѧي الѧدول الاشѧتراآية             دتحدد أسѧعارها حѧسب خطѧة اقتѧصادية مرسѧومة بمعرفѧة ال             

 بѧل تقѧدر الأسѧعار    ، المعѧروض فѧي الѧسوق     المنѧتج الأسعار الصافية للتأمين ثابتة لا تتغيѧر بتغيѧر آميѧة    

على أساس الخدمة الماضية في معظم عمليات التأمين ولا تنظر إطلاقا إلى آمية العرض والطلب فѧي                  

  .السوق الحالية أو المستقبلية 

 حيѧث أن  ، الزبѧون ة التѧأمين لѧنفس   آ الخدمة التأمينية الطلب على خدمات أخѧرى تقѧدمها شѧر          ق تخل -/7

 ويعتمѧد نجѧاح   ،ن له يمكن أن يتمتع بأآثر من خدمة من خدمات شرآة التأمين دون أن تتعارض        المؤمّ

  . وتطوير الوثائق التي تقدمها للزبائن تنويعالشرآة على قدرتها على 

 ، فالدول المتقدمة ينتشر فيها التأمين بعكس الѧدول الناميѧة            ،ي الثقافي للمجتمع     يعكس التأمين الوع   -/8

 حيѧث يѧزداد التѧأمين فѧي الطبقѧات           ،وآذلك طبيعة المجتمع من حيث اختلاف طبقاته في الدولة الواحدة           

  .المثقفة عنده في الطبقات غير المثقفة 
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ا عبئѧاً علѧى شѧرآات التѧأمين سѧواء مѧن          يتميز سوق التѧأمين بأنѧه سѧوق مѧشترين ومѧن ثѧم يلقѧي هѧذ                  -/9

  .ناحية تخطيط وتطوير المنتج أم من ناحية الترويج والتوزيع 

 تتميѧѧز هѧѧذه الخدمѧѧة بѧѧأن هنѧѧاك محѧѧددات للطلѧѧب عليهѧѧا مѧѧن قبѧѧل الѧѧشرآة نفѧѧسها بعكѧѧس الخѧѧدمات    -/10

  .الأخرى مثل توافر الشروط الصحية والقدرة على دفع الأقساط 

  

تتضح لرجل التسويق والبيع فѧي مجѧال الأنѧشطة والخѧدمات التأمينيѧة      مجموعة من الحقائق وهناك  

   189 ص ]33[: والتي تندرج فيما يلي 

  

 مѧن مجѧالات أخѧرى    اعمقѧ  أآثѧر  أن نطاق الجهد التسويقي والعمل البيعي في أنشطة وخدمات التأمين -

 والفѧرص والمقومѧات      مما يعطي أخصائي التسويق والبيѧع العديѧد مѧن الأدوات           ،لعملية التسويق والبيع    

  .البيعي  لنجاحه التسويقي و

  

 يتѧѧأثر أداء ونجѧѧاح الجهѧѧد التѧѧسويقي والعمѧѧل البيعѧѧي فѧѧي الأنѧѧشطة والخѧѧدمات التأمينيѧѧة بمѧѧدى توافѧѧق       -

 ،الجانѧѧب الفنѧѧي للخدمѧѧة التأمينيѧѧة مѧѧع الجوانѧѧب الرئيѧѧسية الأخѧѧرى مѧѧن قانونيѧѧة واقتѧѧصادية واجتماعيѧѧة     

 في عرضه للجانب الفني لخدمة الـتأمين يتوقف علѧى مѧدى وعمѧق           ويعني هذا أن رجل التسويق والبيع     

 وآذلك على قدرته لتوظيف ذلك عنѧد تقѧديم الجانѧب الفنѧي              ،درايته ووعيه بالجوانب الأساسية الأخرى      

  .في العرض البيعي 

  

 مѧѧن الخطѧѧأ ، أن النѧѧشاط أو الخدمѧѧة التأمينيѧѧة هѧѧي منظومѧѧة تتكѧѧون مѧѧن عناصѧѧر تمثѧѧل حزمѧѧة متكاملѧѧة  -

 حيѧث أن إدراك     ، فيما بينها عند تخطيط وتنفيذ الجهѧد الترويجѧي أو عنѧد تقѧديم العѧرض البيعѧي                    الفصل

الزبѧѧون للمنѧѧافع والمكاسѧѧب لكѧѧل جانѧѧب مѧѧن هѧѧذه الجوانѧѧب يتѧѧأثر ويѧѧؤثر فѧѧي إدراآѧѧه للمنѧѧافع والمكاسѧѧب  

  .المرتبطة بالجوانب الأخرى 
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الأبعاد والجوانب المختلفة للنشاط والخدمة 

 ـةالتأمينيــ

 

 

 

                                                                         

  الجانب الفني                    الجانب القانوني                                    الجانب الاجتماعي

        
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  لجانب الاقتصاديا                                                          
  

                                                                     

يتѧѧѧѧѧѧѧѧضمن المعѧѧѧѧѧѧѧѧايير  
والأسѧѧѧѧѧѧس والقواعѧѧѧѧѧѧد  
الفنيѧѧѧة لمجѧѧѧال التѧѧѧأمين 
التѧѧѧѧي تجعلѧѧѧѧه بالفعѧѧѧѧل 
تعѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاون عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧادل  

ضѧѧوعي بѧѧين فئѧѧات   مو
تخضع لنفس الخطر    

يتѧѧѧѧѧѧضمن الأبعѧѧѧѧѧѧاد التѧѧѧѧѧѧي   
يفتѧѧѧѧرض ارتباطهѧѧѧѧا بѧѧѧѧالقيم 

فѧѧѧѧѧѧاهيم والتѧѧѧѧѧѧصورات  والم
لѧѧѧدى الجمهѧѧѧور المخاطѧѧѧب  
بالخدمѧѧѧѧѧة التأمينيѧѧѧѧѧة وذات   
التѧѧأثير علѧѧى منطقѧѧة تلاقѧѧي  

 مصالح الأطراف         

يتѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧضمن قواعѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧد 
وإجѧѧѧѧѧѧѧراءات تنظѧѧѧѧѧѧѧيم   
وضѧѧѧѧبط العلاقѧѧѧѧة بѧѧѧѧين 

 طرفي العقد         

يتѧѧضمن المجѧѧالات الماليѧѧة وتأثيرهѧѧا  
على الأنشطة أو الجوانѧب الأخѧرى       
فѧѧѧي عمليѧѧѧة التѧѧѧأمين وآѧѧѧذلك تحديѧѧѧد  
أبعѧѧاد موقѧѧف التفѧѧاوض مѧѧع العمѧѧل     

 فواحتمѧѧѧѧѧѧالات تأثرهѧѧѧѧѧѧا بѧѧѧѧѧѧالظرو  
والحالѧѧѧѧѧة الاقتѧѧѧѧѧصادية الѧѧѧѧѧѧسائدة أو   

 المرتقبة         

                  
 
 
   

  
  
  
  

  .188 ص ]33[أبعاد و جوانب الخدمة التأمينية  : 04شكل رقم 

  

  

  

  

  



 56 

  ينيةالمزيج التسويقي للخدمة التأم . 4.13.

  :الخدمة التأمينية. 4.13.1.

  :مفهوم المنتج التأميني     

 عبارة عن مجموعة من المنافع الملموسة وغيѧر الملموسѧة           ": يمكن تعريف المنتج التأميني بأنه        

ن لهѧم وآѧذا     والتѧي تѧؤدي إلѧى إشѧباع احتياجѧات ورغبѧات المѧؤمّ              ،  التѧأمين  المرتقبة التي تحتويها وثيقѧة    

  . 131 ص ]13[ " بهاالخدمات المرتبطة

  

ولكѧѧي يتماشѧѧى المنѧѧتج التѧѧأميني مѧѧع الاتجاهѧѧات الحديثѧѧة للتѧѧسويق لا بѧѧد أن يتماشѧѧى مѧѧع رغبѧѧات          

واحتياجѧѧات الزبѧѧائن وتوقعѧѧѧاتهم والظѧѧروف التنافѧѧѧسية فѧѧي الѧѧسوق العالميѧѧѧة خاصѧѧة فѧѧѧي ظѧѧل العولمѧѧѧة        

  .العالمية  السلع و الخدمات واتفاقيات تجارة 

  

 خѧѧدمات التѧѧسوق وذلѧѧك لأن هѧѧذه الخѧѧدمات تحتѧѧاج إلѧѧى جهѧѧود فѧѧي ف ضѧѧمننفالخدمѧة التأمينيѧѧة تѧѧص 

 لهѧѧذا نجѧѧد شѧѧرآات التѧѧأمين تѧѧسعى جاهѧѧدة   ، 233 ص ]11[ البحѧѧث عѧѧن الأسѧѧعار المناسѧѧبة والجѧѧودة   

 ترتكز على طبيعة المشاآل والحاجات      ،عتماد على استراتجيات تسويقية فعالة      لالتطوير هذه الخدمة با   

 إلا أنѧه يجѧب      ،على الرغم مѧن أن هنѧاك الكثيѧر مѧن الخѧدمات التأمينيѧة                 ،الموجودة لدى أفراد المجتمع     

على شرآات التأمين العمل على إيجاد وتطوير خدمات جديدة تعمل على إشباع حاجات الزبائن بѧشكل                

  .أفضل

  

 ومѧن ثѧم     ،التي يعرضها رجل التѧسويق للزبѧون        " الخدمة"فمكونات الخدمة التأمينية تمثل عناصر      

 فمѧن الأخطѧاء الѧشائعة فѧي مجѧال التѧسويق والبيѧع              ،ق الجهد التѧسويقي والمقابلѧة البيعيѧة         تمثل أبعاد نطا  

لخدمة وتقديم العرض البيعي لللخدمات التأمينية أن يتم الترآيز عادة على البعد الفني فقط عند الترويج             

 ]33[ يجتمѧاع  والا ، الاقتصادي   ،في حين إهمال الجوانب الأخرى للخدمة التأمينية آالجانب القانوني          

توقѧѧف فѧѧرص نجѧѧاح رجѧѧل التѧѧسويق والبيѧѧع علѧѧى التعامѧѧل مѧѧع مكونѧѧات خدمѧѧة التѧѧأمين        ت و، 187ص 

   .الزبونآمنظومة متكاملة تتفاعل فيما بينها لتحقق نوع ومستوى المنافع والمكاسب المستهدفة لدى 

  

 :دورة حياة الخدمة التأمينية واستراتجيات آل مرحلة 

 ، النمѧو    ،التقديم   :التأمينية من نفس المراحل الأربعة لدورة حياة السلعة         تتكون دورة حياة الخدمة     

 ولكѧن   ، و آما أن خѧصائص آѧل مرحلѧة هѧي نفѧسها آمѧا فѧي دورة حيѧاة الѧسلعة                        ، والانحدار ،النضوج  
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 فليس آل استراتجيات دورة حيѧاة الѧسلعة يمكѧن    ،الاختلاف يكمن في الإستراتجيات الممكن استخدامها      

  . الخدمات نظراً لخصائص الخدمات وسهولة تقليد المنافسين والخدمة المقدمة تطبيقها على

  

   236ص ] 11 : [ةالتأمينيوفيما يلي خصائص آل مرحلة من مراحل دورة حياة الخدمة 

  

  

  

  207ص ] 32 [مراحل دورة حياة الخدمة التأمينية : 05شكل رقم 

 

   :ـتتميز هذه المرحلة ب : مرحلة التقديم -/1

   .نمو منخفض للمبيعات من الخدمات التأمينية الجديدة  -     

      .قلة المنافسين أو انعدامهم      - 

      .تدفق نقدي سلبي       -

      . وضوح القطاعات السوقية وصعوبة تحديدها عدم-     

  

  



 58 

   :تمتاز هذه المرحلة بالخصائص الآتية  : مرحلة النمو -/2

                 .نمو خدمي سريع ــ    

  .تدفقات نقدية إيجابية   ــ   

  . أرباح عالية   ــ 

  .ازدياد عدد المنظمات الجديدة التي تقدم الخدمة   ــ  

                   .طوير وتحديد قطاعات سوقية   ــ  ت

   .ازدياد المنافسة     ــ

 

   : أهم ما يميز هذه المرحلة: مرحلة النضج -/3

  .يعات المنظمات  استقرار مب   ــ 

  .احترام المنافسة      ــ

  . خروج المنظمات الضعيفة    ــ 

  . قطاعات سوقية مميزة وواضحة    ــ 

  

  : وتسمى هذه المرحلة آذلك بمرحلة التدهور نظراً لـ : مرحلة الانحدار -/4

  .انخفاض مبيعات المؤسسة    ــ  

  .انخفاض حدة المنافسة    ــ  

  .فقات النقدية  انخفاض التد   ــ 

   . انخفاض الأرباح    ــ 

  : الجدول التالي يلخص أهم مميزات آل مرحلة من مراحل دورة حياة الخدمة التأمينية  و
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  208ص ] 32 [خصائص مراحل دورة حياة الخدمة التأمينية : 02الجدول رقم 

 

 مراحـل دورة حيـاة الخـدمـة التـأمـينيـة

 الخصائص التقديم النمو النضج التدهور

  منخفضة

  أرباح قليلة

  تقليل

 عدد المنافسين

  نمو بمعدل منخفض

  أرباح مرتفعة

 استقرار

 نمو بمعدل مرتفع

  ترتفع

 متزايدة

  منخفضة

  ضعيفة

  قليلة

  معدومة

 

  المبيعات

  الأرباح

 المنافسة

  تقليل التكاليف

  واحتمال حذف

 الخدمة

  زيادة الأرباح و

 المحافظة على المرآز

 التنافسي

زيادة المرآز التنافسي  خلق الإدارة بالخدمة
الأهѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧداف 

 التسويقية

  حذف بعض

 الخدمات

  تنويع الخدمات

 مكثف

  تحسين الخدمات

 مكثف

  خدمات أساسية

 توزيع انتقائي

  الخدمة

 التوزيع

  انتقائي في ارتفاع

 منخفضة

  منخفض

 في انخفاض

  في انخفاض

 مرتفعة

  مرتفعة

 مرتفعة

  التسعير

الاتصالنفقات 

  

  : استراتجيات تقديم الخدمة التأمينية 

في ظل التغيرات المستمرة في السوق والبيئة التسويقية لمؤسسة التأمين يصبح من الضروري أن               

تتلاءم مѧع الاحتياجѧات المتغيѧرة       و الاستراتيجيات التي    تقوم هذه المؤسسات بتصميم البرامج التسويقية       

 بهدف ربطهѧا باحتياجѧات الѧسوق مѧن خѧلال اتѧصالها المѧستمر            لزبائنها والتي من بينها الخدمة التأمينية     

  28ص ] 34 [: و تتمثل هذه الاستراتيجيات في ،بالبيئة التي تنشط فيها 

  

  : إستراتجية التغلغل في السوق -1

وفق هذه الإستراتجية ترآز مؤسسة التѧأمين علѧى الطѧرق والأسѧاليب التѧي تحقѧق زيѧادة حѧصتها                   

  :ا الحالية وزبائنها الحاليين وذلك بـ السوقية من خلال أسواقه

  .حث الزبائن الحاليين على زيادة حجم التعاملات مع المؤسسة  -
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  .تشجيع الزبائن على اقتناء الخدمات المختلفة للمؤسسة والتي لم يكونوا يقتنوها  -

  

  : إستراتجية تنمية السوق -2

                   ѧث علѧأمين أن تبحѧسات التѧى مؤسѧتراتجية علѧذه الإسѧل هѧدد        في ظѧائن جѧدة وزبѧواق جديѧى أس، 

  :يمكنها تلبية حاجياتهم عن طريق الخدمات الحالية التي تقدمها ويكون ذلك بـ 

  .تقديم خدماتها إلى شرائح جديدة  -

  .فتح فروع جديدة للوصول إلى زبائن جدد  -

  

  : إستراتجية تطوير الخدمات-3

دمات التأمينية أو تطѧوير الخѧدمات الحاليѧة           طبقا لهذه الإستراتجية تقوم مؤسسة التأمين بتقديم الخ       

  .ويمكن أن يكون هذا التطوير في جودة الخدمة المقدمة أو إضافة خدمات جديدة 

  

  : إستراتجية التنويع في تقديم الخدمات -4

في هذه الإستراتيجية ترآز مؤسسة التأمين على تقديم خدمات جديدة آليѧة للزبѧائن خѧارج نطѧاق                    

  . العاديةالأنشطة التأمينية

 

   :سياسة تسعير الخدمة التأمينية .4.13.2.

أهمية سياسة التسعير في أنها تؤثر على السوق المستهدف فهي تؤثر علѧى مقѧدرة المؤسѧسة                 تكمن  

في تحويل زبائنها المѧرتقبين إلѧى زبѧائن حѧاليين ، لѧذلك فѧإن هѧذا العنѧصر مѧن المѧزيج التѧسويقي يحتѧل                    

 فاسѧѧتراتيجيات تѧѧسعير الخѧѧدمات التأمينيѧѧة قѧѧد تكѧѧون إمѧѧا      ،ويقيةمكانѧѧا هامѧѧا فѧѧي صѧѧنع القѧѧرارات التѧѧس    

 مѧستوى الزبѧون     الاعتبѧار ستراتيجيات تسعير مرتفعѧة أو اسѧتراتيجيات تѧسعير منخفѧضة بالأخѧذ بعѧين                ا

  .العادي

  

فسعر التأمين يمثل القسط الذي يتعهد الزبون بدفعه عنѧد إبѧرام عقѧد التѧأمين مقابѧل تعهѧد المؤسѧسة                       

  .83ص ] 35 [عليهوقوع الخطر المؤمن بدفع تعويض عند 

  

] 36 [ :هناك ثلاث طرق تقوم شرآات التأمين على أساسها بتحديد أسعار الخدمات التأمينية وهѧي 

  271ص 
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   :التسعير الموجه بالتكاليف -1

 تكاليف إنتѧاج الخدمѧة ، ثѧم إضѧافة نѧسبة إلѧى هѧذه        احتسابوتعتمد هذه الطريقة بشكل أساسي على  

بح، فهناك تكاليف ناتجة عѧن إصѧدار وثيقѧة التѧأمين بالإضѧافة إلѧى النفقѧات الإداريѧة          التكاليف آهامش ر  

  .التي تؤثر على تحديد سعر الوثيقة

  : التسعير الموجه بالطلب -2

  

حѧسب هѧѧذه الطريقѧѧة يحѧѧدد الѧѧسعر بنѧѧاء علѧѧى آميѧة الطلѧѧب علѧѧى خѧѧدمات التѧѧأمين حيѧѧث يحѧѧدد سѧѧعر   

أمينيѧة ، ويحѧدد سѧعر مѧنخفض عنѧدما يكѧون الطلѧب        مرتفع عندما يكون الطلب مرتفع على الخدمات الت   

  .قليل

 الطلب يجب أن يكون العامل الوحيد فѧي         اتجاه ويعتقد بعض خبراء التسعير أن التسعير بناء على         

التѧѧسعير ، حيѧѧث يعتقѧѧدون أن الѧѧسعر يجѧѧب أن يتحѧѧدد بنѧѧاء علѧѧى القيمѧѧة التѧѧي يѧѧشعر بهѧѧا الزبѧѧون التѧѧي        

  .نيةيترجمها حجم الطلب على الخدمة التأمي

  

  :  التسعير على أساس المنافسة-3

 ،هذه الطريقة تتميز بأنها لا تهدف إلى المحافظة على علاقة قوية بين السعر والتكѧاليف أو الطلѧب      

حيث يمكن أن تختلف التكاليف أو الطلب ومع ذلك تحتفظ الشرآة بنفس أسعار الخدمات التأمينية التѧي                 

وى الѧسعر وممكѧن أن يحѧدث العكѧس حيѧث يمكѧن أن تقѧوم               تقدمها وذلك لأن المنافسون يحتفظون بمѧست      

 التأمينيѧة التѧي يقѧدمونها حتѧى وإن        تأسعار الخدما الشرآة بتغيير السعر لأن المنافسين قد قاموا بتغيير         

  .ث تغيير في تكاليف إنتاج الخدمة أو الطلب على هذه الخدمةدلم يح

  
  : الأساسية لتسعير الخدماتالاعتبارات

 والعوامل الواجب الإحاطة بها من قبل الجهات المعنيѧة قبѧل عمليѧة              الاعتباراتهناك مجموعة من    

  104 – 103ص ] 37 [:التسعير والتي ندرجها فيما يلي

  

 تѧѧؤدي خاصѧѧية عѧѧدم التѧѧشابه والتماثѧѧل فѧѧي خѧѧصائص الخѧѧدمات المقدمѧѧة إلѧѧى وجѧѧود بعѧѧض المرونѧѧة   -1

فق نѧسبيا مѧع التكѧاليف    تخدمات المقدمة وبما يالمتاحة أمام الجهات المعنية بعملية التسعير لأن تسعير ال       

  .الفعلية والخبرات السابقة مع الخدمة لكل من المشتري لها أو المقدم لها

  ، يؤثر شكل المنافسة على درجة المرونة المتاحة أمام متخذ القرار لتحديد سعر هذه الخدمة أو تلѧك                 -2

قѧدم الخدمѧة سѧيكون أمامѧه حريѧة آبيѧرة فѧي        فعندما تكون الخدمة تقدم من قبل محتكѧر واحѧد فقѧط فѧإن م       
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 أما إذا آان شكل المنافѧسة شѧبه الكاملѧة هѧو الѧسائد فѧي مجѧال                   ، تحديد السعر المحقق له أقصى الأرباح     

تقѧѧديم الخدمѧѧة فالمرونѧѧة المتحققѧѧة لمقѧѧدمها سѧѧتكون محكومѧѧة بتѧѧصرفات المنافѧѧسين الرئيѧѧسيين لتقѧѧديم           

  .الخدمات بأسعار تنافسية ومتوازنة

رة الذاتيѧѧة التѧѧي يحملهѧѧا الزبѧѧائن عنѧѧد تلقѧѧي الخѧѧدمات يѧѧؤثر إلѧѧى حѧѧد بعيѧѧد فѧѧي تحديѧѧد الأسѧѧعار    الѧѧصو-3

  .المقبولة من قبلهم

 (– ينطلѧѧق سѧѧعر أي خدمѧѧة يѧѧتم تقѧѧديمها مѧѧن تكلفѧѧة الوحѧѧدة الواحѧѧدة منهѧѧا وبنѧѧاء عليѧѧه فѧѧإن التكѧѧاليف    -4

 سѧѧتدفعها قبѧѧل وأثنѧѧاء تقѧѧديم الكليѧѧة التѧѧي) الѧѧخ.....تكѧѧاليف المѧѧواد المѧѧستخدمة+الوقѧѧت+المهѧѧارة+الخبѧѧرة 

 ومѧن خѧلال هѧذا الѧسعر         ، الخدمة هي تمثل الأساس لعملية وضع السعر المقبول مѧن قبѧل مقѧدم الخدمѧة               

 ما تم دفعه من تكاليف مع تحقيق هامش معين من الربح لضمان الهدف العام لأي مؤسѧسة             استرداديتم  

  .والاستمرارخدمية ألا وهو البقاء 

  

 ѧѧذه الاعتبѧѧى هѧѧاءا علѧѧعار    ارات بنѧѧدها لأسѧѧد تحديѧѧعبة عنѧѧشاآل صѧѧتواجه مѧѧأمين سѧѧرآات التѧѧإن شѧѧف

خѧѧدماتها التأمينيѧѧة خاصѧѧة فѧѧي ظѧѧل الѧѧسوق الحѧѧر الѧѧذي تتحѧѧدد فيѧѧه أسѧѧعار التѧѧأمين مѧѧن خѧѧلال الѧѧشرآات    

  .المتنافسة في السوق 

  

أحد الأسس التي تفرق بѧين المنافѧسة الѧصحيحة    ) قسط التأمين ( حيث يعتبر سعر الخدمة التأمينية  

 فإن ذلك يعني خسارة لѧشرآة التѧأمين و عѧدم قѧدرتها              ،فإذا آان السعر غير آاف       ، المنافسة الضارة    و

 فѧإن ذلѧك يѧؤدي    ، و إذا آان السعر مبالغѧا فيѧه   ،على الوفاء بالتزاماتها و تعرضها للخروج من النشاط        

   .117ص ] 38 [إلى عدم مصداقية الزبائن للشرآة و تحولهم إلى الشرآات المتنافسة

  

  . سياسة توزيع الخدمة التأمينية .4.13.3.

تحتاج خدمة التأمين إلى تسويق وإلى قنѧوات توزيѧع معينѧة لتѧسلكها فѧي طريقهѧا مѧن هيئѧة التѧأمين                        

إلى المؤمن له وتسويق هذه الخدمة تحتاج إلى قناة توزيѧع قѧصيرة وفѧي معظѧم الحѧالات يѧتم بيѧع عقѧود                         

ء بواسѧѧطة منѧѧدوبي شѧѧرآات التѧѧأمين المنتѧѧشر فѧѧي جميѧѧع   المباشѧѧر بѧѧالعملاالاتѧѧصالالتѧѧأمين عѧѧن طريѧѧق 

  .أرجاء البلاد آما أن الشرآات الكبيرة تستخدم وآلاء لها آل منهم في منطقة محددة 

  

 فѧي الوظѧائف المنجѧزة مѧن         اتѧساق  الذي يقترح أنه لا يوجد       "rathmell لراث مي   "هذا ما يؤآده  

حقيقѧة الأساسѧية وهѧي أن المؤسѧسات التѧي تѧؤدي             هѧذا يجѧب أن لا يخفѧي ال         الاتساققبل الوسطاء وعدم    
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والبيѧѧع عѧѧن طريѧѧق   ) البيѧѧع المباشѧѧر   ( قنѧѧاتين رئيѧѧسيتين وهمѧѧا التوزيѧѧع المباشѧѧر    اختيѧѧارخѧѧدمات لهѧѧا  

       .399ص ] 39 [الوسطاء
       

  275 – 274ص ] 36 [: ومن طرق التوزيع التي تستخدم في توزيع خدمات التأمين

  

  

  :هلك المباشر بالمستالاتصال -1

 ، وبالتѧѧالي الѧѧسيطرة علѧѧى  الزبѧѧائن المباشѧѧر مѧѧع  الاتѧѧصالتلجѧѧأ شѧѧرآات التѧѧأمين فѧѧي العѧѧادة علѧѧى    

وبѧدون مѧساعدة أو دعѧم الجهѧات      ، الطريقة التѧي تѧتم مѧن خلالهѧا إيѧصال الخدمѧة التأمينيѧة إلѧى الزبѧون              

  : المباشرالاتصالالأخرى مثل الوسطاء ، ومن طرق 

  

  :الطواف بمنازل المستهلكين -أ

 عدد من رجѧال المبيعѧات المѧدربين ، الѧذين     باستخدامتضي هذه الطريقة أن تقوم شرآات التأمين       تق

يطوفون بمنازل المستهلكين أو أماآن عملهم في محاولة لإقناعهم بѧشراء الخدمѧة التأمينيѧة ، وذلѧك فѧإن            

 أفѧضل ،   بѧشكل الزبѧائن عملية البيع تتم تحت إشراف الشرآة مما يساعدها على التعѧرف علѧى حاجѧات                

  . ، المثابرة ، والقدرة على الإقناع الصبر ، اللباقة ومن صفات هؤلاء الباعة ،

  

  : البيع المباشر بالبريد -ب

 الإعѧѧلان والخѧѧدمات البريديѧѧة فѧѧي تعريѧѧف المѧѧستهلكين بالѧѧسلعة    اسѧѧتخدامتقѧѧوم هѧѧذه الطريقѧѧة علѧѧى   

يѧѧزات هѧذه الطريقѧة أنهѧا تتѧѧيح     والنѧشرات المرفقѧة ومѧن مم   الكتالوجѧѧات اسѧتعمال يمكѧن   ،  لهѧم اوإيѧصاله 

 ومѧن  ، للشرآة تغطية منѧاطق جغرافيѧة واسѧعة وتعمѧل علѧى تѧوفير العمѧولات التѧي يأخѧذها الموزعѧون                

  . عيوب هذه الطريقة عدم استجابة الزبائن بالشكل المطلوب

  

  : الفروع-ج

لكين وذلѧك   فѧروع جديѧدة لهѧا ، تقѧدم خѧدماتها للمѧسته       افتتѧاح     إن أغلب شرآات التأمين تلجأ إلѧى        

 ومѧѧن الملاحѧѧظ أن هѧѧذه الفѧѧروع   تنتѧѧشر فѧѧي أمѧѧاآن تجمѧѧع الزبѧѧائن مثѧѧل  ، بقѧѧصد تѧѧوفير نفقѧѧات التوزيѧѧع

  . مكاتب التأمين الموجودة في مراآز ترخيص السيارات والسائقين

  

  

  :''الوآلاء'' غير المباشر بالمستهلك الاتصال -2
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                 ѧى وآѧع علѧبء التوزيѧاء عѧأمين بإلقѧرآات التѧوم شѧشرآة ،       يمكن أن تقѧن الѧستقلة عѧة مѧالات خاص

يقوم الوآيل بتوزيع هѧذه الخѧدمات مقابѧل عمولѧة أو يѧتم إعطѧاء هѧذه الخѧدمات لѧه بѧسعر معѧين ، ويقѧوم                 

  . 275ص ] 36 [الوآيل بتوزيعها بالسعر الذي يريد

  

يمكن أن تتعاقد الشرآة مع وآيل واحد يقوم بتوزيع جميع الخدمات أو تقѧوم بتخѧصيص آѧل خدمѧة           

 مѧن المѧشكلات التѧي يمكѧن أن تواجѧه         ،  تعѧين فѧي آѧل منطقѧة جغرافيѧة وآيѧل ليѧوزع خѧدماتها                لوآيل أو 

الشرآة في هذه الطريقة أنه من المحتمل ألا يبذل الوآيل عناية آافية نحو الخدمات التي وآѧل بهѧا ، إذا         

ثيѧѧرة  وبالتѧالي يتعامѧل مѧع خѧدمات متنوعѧة وآ     ، لѧم يكѧون ممنوعѧا عليѧه أن يتعامѧل مѧع خѧدمات منافѧسة        

  .275ص ] 36 [تشتت جهوده فلا يرآز على منتج الشرآة بشكل آافي

  

  :تسيير قناة التوزيع 

   ، تحفيѧز ،    انتقѧاء بعد تحديѧد الخطѧوط العريѧضة لنظѧام توزيѧع المؤسѧسة يكѧون علѧى  هѧذه الأخيѧرة                       

  .وتقييم وسطائها 

  : الوسطاءاختيار -1

 الأفѧضل مѧنهم ومѧن بѧين الخѧصائص      على المؤسسة تحديد الخصائص التي تسمح لها بѧالتمييز بѧين          

 حجم ونوعيѧة قѧوة البيѧع لديѧه ، المنѧاطق التѧي              ،  سمعته ،  نجد خبرة الوسيط   الاختيارالمستعملة في   

  . لبيع منتجات المؤسسةاستعدادهطيها ، وآذا غي

  :تكوين الوسطاء -2

جѧد   مع توجهѧات وأهѧداف المؤسѧسة ، لهѧذا ن           انسجامهميعتبر تكوين الوسطاء عنصرا هاما لضمان       

  .ء موجها للوسطااأن بعض المؤسسات تضع برنامجا آاملا لتكوين

  

  :تحفيز الوسطاء   -3    

 إلѧѧى قنѧѧوات انتمѧѧاؤهميجѧѧب أن يكѧѧون الوسѧѧطاء محفѧѧزين حتѧѧى يقѧѧدموا أحѧѧسن مѧѧا لѧѧديهم ، وإن آѧѧان  

  .توزيع المؤسسة شكلا من أشكال التحفيز ، إلا أنه يجب تدعيمه بتشجيع دائم من طرفها 

  

  البيѧѧع عѧѧن طريѧѧق الوسѧѧطاء وإنمѧѧا عليهѧѧا أيѧѧضا البيѧѧع لهѧѧؤلاء    :   أن تكتفѧѧي المؤسѧѧسة بѧѧ ـفѧѧلا ينبغѧѧي

              .508ص ] 5 [الوسطاء
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 ، فѧإن  بالإنترنѧت يѧسمى   وفي ظل التطور التكنولوجي الذي يشهده العالم ، وخاصѧة بعѧد ظهѧور مѧا         

شѧرآة  (ادلѧة مѧن جانѧب البѧائع          تعتمѧد علѧى الثقѧة المتب       الإنترنѧت عملية بيع وشراء خѧدمات التѧأمين علѧى          

  .والمشتري الإلكتروني وذلك آما هو الحال عند بيعها وشراءها في السوق التقليدية ) التأمين

  

 تكѧون مѧن خѧلال إفѧصاح المѧشتري عѧن البيانѧات               الإنترنѧت إن آلية بيع خدمات التѧأمين عبѧر شѧبكة           

 التѧأمين بتحديѧد أسѧعار خѧدماتها         التي تطلبها الشرآة ويملأ المشتري نموذجا خاصة بѧذلك وتقѧوم شѧرآة            

التأمينية بناء على البيانات التي يدلي بها المؤمن ولكن تقوم الشرآة بالتأآѧد مѧن هѧذه البيانѧات فѧي حالѧة                       

 جѧѧرى ، صѧѧحيحةن بالتعويѧѧضات ، فѧѧإذا تبѧѧين أن هنѧѧاك بيانѧѧات غيѧѧر   حѧѧصول الѧѧضرر ومطالبѧѧة المѧѧؤمّ 

  .عويضات الماليةيحصل على الت  ن قد لاالإدلاء بها فإن هذا المؤمّ

  

] 40 [بين الشرآة والمشتري فإنه غالبا ما يكون سنة واحدة        ) الإلكتروني  (أما عن مدة عقد التأمين    

  .182ص 

  

  : للخدمة التأمينية  سياسة الترويج .4.3.4.1

 ىإلѧ  سياسѧات التѧرويج للوصѧول        اسѧتخدام بعد أن يتم التصميم المناسب للخدمة التأمينيѧة فإنѧه يجѧب             

  .رتقبين وإقناعهم بأهمية هذه الخدمةالزبائن الم

  

آة لتكوينهѧѧا فѧѧي أذهѧѧان   الѧѧسياسة الترويجيѧѧة الكاملѧѧة يجѧѧب أن توصѧѧل الѧѧصورة التѧѧي تѧѧسعى الѧѧشر    

إذ يجѧѧب أن تѧѧستخدم الإسѧѧتراتيجية الترويجيѧѧة أآثѧѧر الأدوات فعاليѧѧة مѧѧن حيѧѧث التكلفѧѧة مѧѧن  , المѧѧستهلكين

  .لترويجية من أجلها التي صممت الإستراتيجية االاتصالأجل تحقيق أهداف 

  

 ترويج المبيعات هѧو مجموعѧة مѧن التقنيѧات الموجهѧة لتنѧشيط الطلѧب علѧى المѧدى القѧصير بزيѧادة                        

  603 ص ]5[  معين أو خدمةمنتجحرآة أو مستوى مشتريات المستهلكين أو الوسطاء التجاريين من 

  

دف حѧѧث الزبѧѧائن التѧѧرويج هѧѧو مجموعѧѧة التقنيѧѧات المѧѧستعملة بهѧѧ: أن '' J.charbonnier''ويقѧѧول

  .226 ص ]41[  من خلال منحهم خلال فترة زمنية محدودة ميزة خاصة،على الشراء

  

  :ها من أجل الترويج لخدمات التأمينمويوجد عدة طرق يمكن استخدا
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  :الإعلان -1

ملائѧم  لتلجأ شرآات التأمين إلى جهات مختصة بالإعلان حتى تقѧوم بتѧصميم الإعѧلان المناسѧب وا              

ين ، آما يساعد الإعلان على نشر الوعي التأميني لѧدى الأفѧراد ، حيѧث يѧنخفض مѧستوى                    لخدمات التأم 

 والمѧرتقبين  الحѧاليين الوعي التأميني مما يستلزم بذل مجهودات ترويجية آبيرة حتѧى يѧتم إقنѧاع الزبѧائن      

  .بأهمية هذه الخدمات 

  

التѧأمين تعتبѧر    م شرآات   النفقات المخصصة للإعلان في معظ    ) معظم شرآات التأمين  (إلا أننا نجد    

 ، الاسѧتهلاآية  التي تقدم الѧسلع     قليلة مقارنة مع النفقات المخصصة للإعلان ببعض الشرآات الصناعية        

  .276 ص ]36[ إلا أن هذا لا يقلل من أهمية الإعلان آأحد صور الترويج في شرآات التأمين

  : البيع الشخصي-2

 فѧي زيѧادة حجѧم المبيعѧات بالنѧسبة لكافѧة       انتѧشارا يعتبر البيع الشخѧصي مѧن أآثѧر الوسѧائل التѧرويج          

  ، آما أنه يحتل نفس الأهمية بالنسبة لشرآات التѧأمين وربمѧا بѧشكل أآثѧر وضѧوحا          الاقتصاديةالمنشآت  

   .276 ص ]36[

  

 تعتبѧر وسѧيلة ذات آفѧاءة عاليѧة فѧي            أنهاوبالرغم من أن نشاط البيع الشخصي وسيلة مكلفة جدا إلا           

ورا د) البيѧع المباشѧر، الوسѧطاء    ( ، حيث تلعѧب وسѧائل البيѧع الشخѧصي المختلفѧة              ترويج خدمات التأمين  

   .ة التأمينعهاما في صنا

  

   : الاجتماعيةتبني النشاطات  -3

 التѧسويقي بهѧدف إقامѧة علاقѧات         الاتѧصال في مفهوم التسويق ، يعتبر تبني الأنشطة نوع من أنواع           

 هو أن تقوم الѧشرآة بѧدعم        الاجتماعيةوتبني الأنشطة    ، لشرآة التأمين مع الزبائن وآافة أفراد المجتمع      

  . الثقافيةوالاجتماعاتالأنشطة الرياضية وآذلك دعم المهرجانات 

  

  : العلاقات العامة -4

 والتوافق المستمر بينهѧا     الانسجام   تسعى شرآات التأمين إلى إقامة العلاقات العامة بهدف تحقيق          

 مين يتوقѧف علѧى مقѧدار الثقѧة التѧي تتѧوفر للجمهѧور فѧي شѧرآة         وبين زبائنها فنجاح تѧسويق خѧدمات التѧأ     

 ويمكن تدعيم ذلك من خلال وجود علاقѧات     بالتزاماتها إلى معاملاته ووفائها     اطمئنانهالتأمين ، ودرجة    

  . 277 ص ]36[ عامة فعالة
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                   ѧد المؤسѧا يفيѧويره بمѧسة أي  مهام العلاقات العامة تتضمن قياس الرأي العام ، الحفاظ عليه ، أو تط

 التوزيѧѧع تهѧѧدف المؤسѧѧسة ، الإشѧѧهار،لإبѧѧراز ميѧѧزة هѧѧذه الأداة ، يمكѧѧن القѧѧول أنѧѧه مѧѧع تѧѧرويج المبيعѧѧات  

 بينمѧѧا مѧѧع العلاقѧѧات العامѧѧة تبحѧѧث علѧѧى ضѧѧمان تطورهѧѧا   ،الاقتѧѧصاديخѧѧصوصا إلѧѧى ضѧѧمان تطورهѧѧا  

 ]41[ هعѧيش فيѧ   ت في المجتمع الѧذي      االمعنوي ، وذلك من خلال إبراز إظهار نجاعة وملائمة مساهماته         

   .200ص 

   278 ص ]36[ :يتوقف المزيج الترويجي للشرآة على عدد من العوامل أهمها 

  

  : أهداف ومخصصات الترويج  -1

حيث تؤثر الأهداف التي ترغب الشرآة في تحقيقها من خلال الترويج علѧى الأسѧاليب والأنѧشطة                 

  .الترويجية المستخدمة

  

  :خصائص السوق  -2

 في السوق فكلما آان عدد المشترين محدودا ودرجة ترآيزهم شاروالانتويقصد بها مدى الترآيز     

 بѧѧشكل أآبѧѧر علѧѧى البيѧѧع الشخѧѧصي بѧѧصورة أآبѧѧر مѧѧن الإعѧѧلان والعكѧѧس    الاعتمѧѧادآبيѧѧرة ، آلمѧѧا زاد 

  .صحيح 

  

  : طبيعة السلعة  -3

 مѧثلا فѧي خѧدمات    ،حيث أن الخصائص التسويقية للخدمة تѧؤثر علѧى القѧرارات المتعلقѧة بѧالترويج          

  . الإعلاناتاستخدام البيع الشخصي ولكن بيع الأغذية مثلا يفضل فيه استخدامضل التأمين يف

  

  : دورة حياة الخدمة-4

فѧѧي مرحلѧѧة التقѧѧديم يفѧѧضل   ،فمثلا ، ممѧѧا يѧѧؤثر علѧѧى المѧѧزيج الترويجѧѧي آѧѧذلك دورة حيѧѧاة الخدمѧѧة    

تخدم أمѧا فѧي المراحѧل الأخѧرى يѧس         ،آبر مѧن الوسѧائل الأخرى     عية بصورة أ  استخدام الجماعات المرج  

  .البيع الشخصي و الإعلان أما في مرحلة الانحدار يمكن تقليل الاعتماد على الترويج

  

  :مدى توافر وسائل الترويج وتكلفتها -5

 المزيج الترويجي المناسب هو مدى توافر الوسѧيلة فѧي           اختيارمن العوامل الواجب مراعاتها عند      

 ، وسѧѧيلة دون أخѧѧرى اختيѧѧارهѧѧام فѧѧي   حيѧѧث يعتبѧѧر عامѧѧل   اسѧѧتخدامها والمطلѧѧوب ،الوقѧѧت المناسѧѧب 

  .بالإضافة إلى مراعاة التكاليف الخاصة بكل وسيلة
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  1خلاصة الفصل 

  

  

  :من خلال هذا الفصل خلصنا إلى مجموعة من النتائج و التي ندرجها في ما يلي 

و بيѧѧان أهميѧѧة هѧѧذه الخѧѧدمات للعمѧѧلاء الحѧѧاليين    ،يعمѧѧل التѧѧسويق علѧѧى تѧѧوفير خѧѧدمات التѧѧأمين     -

  .والمرتقبين

ـѧѧـن لأنه إذا لѧѧم يقѧѧوم الزبائـ،يعتبѧѧر التѧѧسويق مѧѧن أهѧѧم الوظѧѧائف التѧѧي يقѧѧوم بهѧѧا رجѧѧال التѧѧسويق    -

مين لا يѧستطيع تحقيѧق هدفــѧـه و هѧو بيѧع      فѧان رجѧل التѧأ   ،بشراء عدد آافي من خدمات التأمين    

 .عدد معتبر من وثائق التأمين

نتاجي من حيث قدرتـــه علѧى    الإم تعتبر جودة الخدمة من أهم العوامل المؤثرة في أداء النظا        -

تحديѧѧد احتياجѧѧات الزبѧѧائن لتحقيѧѧق رضѧѧائهم و الاحتفѧѧاظ بهѧѧم و جѧѧذب زبѧѧائن جѧѧدد فهـѧѧـي تعنѧѧي   

 .وضع الزبون أولا و أخيرا في آل مكان داخل البرنامج التسويقي 

لضمان الحصول على درجة عالية من الرضا لدى الزبائن يجب على الشرآة أن ترآـز علـى                -

ـر المزيــج التسويقـــي و هو عبѧارة عѧن مجـموعـѧـة مـѧـن الأنѧشطـة التѧسويقية                 استخدام عناص 

المتكاملѧѧة و التѧѧي تعمѧѧل بѧѧشكل أساسѧѧي علѧѧى إشѧѧباع حاجѧѧات ورغبѧѧات الزبѧѧائن مѧѧـن الخѧѧدمات     

 . التأمينية

مين يعمѧѧل علѧѧى جѧѧذب عمѧѧلاء جــــــѧѧـدد  لمѧѧزيج التѧѧسويقي فѧѧي شѧѧرآات التѧѧأ اسѧѧتخدام عناصѧѧر ا -

 .اتلتعامل مع هذه الشرآ

التأمين يقوم على أساس توزيع الخطر الذي يمكن للشخص بمفرده أن يتحمل نتائجѧه إلѧى عѧدد       -

آبير من الأشخاص و يختلف التأمين آخدمة عن الخدمات الأخѧرى فѧي أنهѧا خدمـѧـة مѧستقبلية                   

  .نه يباع و لا يشترىة و يعرف أو غير ملموس

 

 ،بحث عن منتجات بل يبحث عن حلѧول لمѧشاآله           ن الزبون لم يعد ي     النتائج السابقة فإ   إلى بالإضافة

 فثورة التحول   ، حلول لمشاآل زبائنها     إيجادو من هنا لم تعد مهمة المؤسسة هي تقديم منتجات بل            

التي تقودها المؤسسة بنشاطاتها و ثقافتها و تنظيمها نحو الزبون من خلال تطبيق المفاهيم الحديثѧة    

 ليس لمجѧرد ممارسѧة التغييѧر بѧل هѧي      ، حاجات الزبون بدقة  لفهم و تحديدللتسويق و استراتيجياته  

عمليѧѧة معالجѧѧة لنقѧѧاط  ضѧѧعف المؤسѧѧسة و الخѧѧروج بنتيجѧѧة نهائيѧѧة و المتمثلѧѧة فѧѧي تحقيѧѧق رضѧѧا          

  . هذا الأخير سيكون محور الدراسة في الفصل الثاني ،الزبون
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  2الفصــــــل 

فعاليـة أساليب التسويـق في تحقيق 
  رضا الزبـون
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  2الفصــــــل 

  فعاليـة أساليب التسويـق في تحقيق رضا الزبـون

  
  
  
  

 فѧѧي العѧѧالم تتميѧѧز جميعهѧѧا بنѧѧسق مѧѧشترك قѧѧائم علѧѧى أسѧѧاس احتѧѧرام الاقتѧѧصادية الѧѧنظم أصѧѧبحتلقѧѧد 

اسѧي لمرآѧز أي مѧشروع    ذلك انطلاقا من أهمية المنافѧسة آمحѧدد أس   و   ، إرضائه و العمل على     الزبون

 أآثѧر قѧدرة مѧن المنافѧسين علѧى إرضѧاء الزبѧون مѧن                   وبالتالي تجعل المؤسѧسة الاقتѧصادية       ،في السوق 

  .  السلع والخدمات التي تحقق رغبات زبائنها بتقديماخلال قيامه

  

فѧوق لمعظѧم المؤسѧسات فѧي الوقѧت          إذ أصبحت فكرة إشѧباع رغبѧات الزبѧون هѧي سѧر التميѧز و الت                

 الزبѧائن حتѧى     هيريѧد الحالي فقد اهتمت معظم الشرآات الناجحة بالعمل على معرفة ما هو الشيء الذي              

فلا بد من العمل على معرفة الخدمة التѧي يريѧدها الزبѧائن و مѧا             ،يتم ضمان استمرار التفوق و النجاح       

 ،رجѧة القابليѧة للتطѧوير و الѧسعر المناسѧب للزبѧون       و د ،هي مواصفاتها و درجة الاعتمادية المرغوبة     

مѧثلا و مѧѧا هѧي الخѧѧدمات    و مѧѧا هѧي خѧѧدمات مѧا قبѧل البيѧѧع آالدراسѧة     ،ه وشѧروط البيѧع مѧѧن وجهѧة نظѧر    

سѧѧي ألا و هѧѧو تحقيѧѧق رضѧѧا أساجѧѧل تحقيѧѧق هѧѧدف  التجربѧѧة آѧѧل هѧѧذا مѧѧن أأو آالѧѧشرح المѧѧصاحبة للبيѧѧع 

  .الزبون 

  

رضѧا  ل اهيم العامѧة  مفѧ ال ليѧل  لتح الأول حيѧث جѧاء المبحѧث        ،هذا ما سنتعرف عليѧه فѧي هѧذا الفѧصل            

 الواجѧѧب علѧѧى المؤسѧѧسة  أسѧѧس علاقѧѧات الرضѧѧا و أدوات تحѧѧسينه و  و تنѧѧاول المبحѧѧث الثѧѧاني  ،الزبѧѧون

  . قياس رضا الزبون إلى فقد تطرقنا من خلاله الأخير المبحث الثالث و أما ، إتباعها

  مفـــاهيم عامـــة حــول رضا الزبـــون. 1.2

  
جѧѧل الاسѧѧتمرار  ي لأي المؤسѧѧسة مѧѧن أ آبيѧѧرة أصѧѧبح مѧѧن الѧѧضرور   المنافѧѧسة إلѧѧى درجѧѧة   بازديѧѧاد

 أن تهتم بالزبائن و المحافظة عليهم على أسѧاس دائѧم و لѧيس فقѧط لفتѧرات قѧصيرة ، و يѧستلزم          النجاحو

  



 71 

اول ار المتѧد ـا نجѧد الѧشع  ـات الزبائن و تأمين رضاهم ، و مѧن هنѧ  ـتحقيق هذا الهدف السعي لتلبية متطلب  

 يقتѧصر هѧم   ، فقѧد أصѧبح مѧن الѧضروري أن لا     "ون دائما على حѧق      ـالزب "اع الأعمال بأن  ـحاليا في قط  

المؤسѧѧسات التѧѧسويقية علѧѧى تطѧѧوير و هندسѧѧة المنتجѧѧات بѧѧل لابѧѧد لهѧѧا مѧѧن تطѧѧوير و هندسѧѧة العلاقѧѧات       

تقѧدم لѧه خدمѧـات    ون لـ بالزبѧ الاهتمام اهتماماتها ، فيجب تعاون آافة الإدارات لتضع في مقدمة   بالزبائن

  . و آسب ولائــه هو سلع ذات قيمة عاليــة لتحقيق رضا

   مفهــــــوم الرضـــــا .1.1.2

  
 حѧدة المنافѧسة بѧين المؤسѧسات ، فقѧد            بعѧد ازديѧاد    الأخيرة و ذلѧك      الآونة بالزبون في    الاهتمامتزايد  

 ،   و رغبѧات الزبѧون   أدى التنافس الحاد بين هذه المؤسسات إلى ضرورة الترآيز على إشѧباع حاجѧات             

  .و ذلك محاولة لإرضائه و إسعاده 

  

 بمѧستوى خѧدماتها المقدمѧة إلѧى الزبѧائن و ذلѧك مѧن أجѧل                  للارتقѧاء تسعى المؤسسات الناجحة دائمѧا      

 تعاملهم مع المؤسسة و حثهم على الولاء للمؤسسة و للمنتجѧات التѧي يقومѧون                استمرار بهم و    الاحتفاظ

  . ن جدد إلى المؤسسة جذب زبائها بالإضافة إلى محاولة بشرائ

  

 أن رضѧѧا الزبѧѧون يعبѧѧر عѧѧن المѧѧشاعر الوجدانيѧѧة الإيجابيѧѧة و مѧѧشاعر الѧѧسرور  ""Oliverو يѧѧرى 

 و مѧا يترتѧب عѧن مѧدى تطѧابق الأداء المѧدرك               اسѧتخدامه التي تѧصاحب الزبѧون خѧلال حيѧازة المنѧتج و             

 عѧام نحѧو المنѧتج       اتجѧاه حѧول إلѧى     للمنتج مع التوقعات المسبقة عنه ، و أن هѧذه المѧشاعر سѧرعان مѧا تت                

 اتجѧاه  قبѧل أن تتحѧول إلѧى        الاسѧتخدام  بضرورة قياس رضا الزبون مباشرة بعد        "Oliver"لذلك ينصح   

  .111 ص ]42[  حقيقة مستوى الزبون عن المنتجيعكسقد لا 

  

بأنѧѧه الفѧѧرق بѧѧين المѧѧزيج المثѧѧالي و الفعلѧѧي لمجموعѧѧة مѧѧن : " رضѧѧا الزبѧѧون  "pfaff "و قѧѧد عѧѧرف

داء أن الرضѧا يتمثѧل فѧي الأ    " Miller" بينمѧا رأى     ،"  يحصل عليها الفѧرد     التي  أو الخصائص  الصفات

 التطابق بين المخرجات     أن مستوى الرضا يعكس درجة     باختصار Hample"" و أوضح    ،المحسوس

و آخرون فقѧد أوضѧحوا أن   Engle" ) 1987("أما  ، الحقيقية التي يحصل عليها الفرد و المتوقع منه

  ѧصول                     الرضا مѧرد الحѧن للفѧي يمكѧة التѧدائل المختلفѧين البѧة بѧضا بالمقارنѧل أيѧالتوقع بѧط بѧيس فقѧرتبط ل

و تتناسѧѧق البѧѧدائل  ، ءبأنѧѧه عمليѧѧة التقيѧѧيم التѧѧي تلحѧѧق بالحѧѧصول علѧѧى الѧѧشي " : و عرفѧѧوا الرضѧѧا،عليهѧѧا

  .122 ص ]43[ " و التوقع لتولد حالة من الرضا)beliefs (المتاحة مع المعتقدات
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   :أنواع الرضا

  :يمكن تصنيف الرضا إلى الأنواع التالية

 للمنѧافع الكليѧة التѧي حѧصل     الزبѧون و يعبر عن التقييم الموضѧوعي الѧذي يقѧوم بѧه      :الرضا عن النظام   -

 و التѧѧصور الѧѧذهني عѧѧن   الخدمѧѧة/و تѧѧوافر الѧѧسلعة ،الجودة،الأسѧѧعار: عليهѧѧا مѧѧن النظѧѧام التѧѧسويقي مثѧѧل   

  .الخدمة/السلعة

  

 في التعامل مع منظمѧات الѧسلع و الخѧدمات    الزبونشير إلى ما يحصل عليه       و ي  :المنظمةعن  الرضا   -

  .التسهيلات المقدمة في مجال الرعاية الصحية: مثل

  

 بجميѧѧع الزبѧѧون و يѧѧشير إلѧѧى التقيѧѧيم الموضѧѧوعي الѧѧذي يقѧѧوم بѧѧه       :الرضѧѧا عѧѧن الѧѧسلعة أو الخدمѧѧة     -

بمعنѧѧى أن المѧѧستهلك يقѧѧارن    ، المخرجѧѧات و الخبѧѧرات عنѧѧد اسѧѧتخدام أو اسѧѧتهلاك الѧѧسلع و الخѧѧدمات      

  .78 ص ]44[ )أداء السلعة(توقعاته السابقة مع مخرجات السلعة 

  

  :مؤشرات رضا الزبون

  .زيادة التعليقات و الخطابات اللطيفة من الزبائن -

  .المنافسين لهمراءات غ على الرغم من إالمؤسسةإصرارهم على التعامل مع  -

  .ئلاتهم و معارفهمتزآيتهم للمؤسسة لدى أصدقائهم و عا -

  .صراحتهم في إطلاعك على طلباتهم -

  .العلياالجهات  انخفاض في نسبة شكواهم مع عدم تصعيدها إلى -

  .تقديمهم لبعض المقترحات الخاصة بتحسين الخدمة -

  .اختفاء شكاوى الزبائن -
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 الشعور بالرضا

 عدم القيام بأي تصرف القيام ببعض التصرفات

القيام بعض التصرفات 
الخاصة

 القيام ببعض التصرفات العامة

  
  122 ص ]42[ بون في حالة شعوره بالرضاالتصرفات التي يقوم بها الز : 06شكل رقم 

  

  

    تتطلب الاهتمام به و تلبية حاجاته و رغباته من أجل إرضائه الزبونإن عملية الترآيز على

 ]45[ : و العنايѧة بѧه مѧا يلѧي         زبѧون  الأساسية لخدمة ال   المبادئو تتضمن    ، إسعاده أيضا من أجل     و

   .77-76ص 

  . و السرعة في انجاز هذه المطالبالزبونلقي مطالب  لتالمؤسسةاستعداد : التلبية الفورية -1

و تقѧديم  ،عند أداء الخدمة المؤسسةضرورة توفر الخبرة في موظفي      : القدرة على تلبية الوعود    -2

  .المشورة المتخصصة

  .بالإضافة إلى الدقة في الوفاء بالالتزامات ،  بالمعلومات الزبونو تزويد: الدقة في التعامل -3

 و مخاطبتѧه علѧى نفѧس مѧستوى          ،الزبѧون   توفير جو الألفة و المودة مѧع        ): سةالكيا(إبداء المودة  -4

  . بأن له قرين في المؤسسة بتفهمه و يعمل لصالحهالزبونتفكيره يساهم في شعور 

  بالمؤسسة و تهنئتها الاتصال

نصح الآخرين بضرورة 
 شراء المنتج

 إعادة تكرار الشراء

 إرسالهاآتابة تقارير جيدة و 
  جمعيات حماية المستهلكإلى
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 يكمن دائما في عدم آون البائع لبقا في إبلاغه بعѧدم إمكانيѧة              الزبونغضب  : اللياقة في التعامل   -5

  .و الزبون يطلب أن يرى البائع دائما مساعدا و ناصحا ، هاتلبية طلباته بالصورة التي طلب

   موثوقا به المؤسسة أن يكون مصدر المعلومات عن الزبونيتوقع : دقة وشمول المعلومات -6

                 بѧѧشرط أن تكѧѧون هѧѧذه  ، و يѧѧود أن يعѧѧرف أي تغيѧѧرات أو إضѧѧافات تتعلѧѧق بالخدمѧѧة المقدمѧѧة لѧѧه      

   .المعلومات دقيقة و آاملة

 له دون مقاطعة هو نصف الطريѧق إلѧى          الإنصاتالاهتمام بالزبون و    : الزبونالاتصالات إلى    -7

 غيѧѧر موضѧѧوعي فѧѧي  الزبѧѧون إلѧѧى الزبѧѧون حتѧѧى لѧѧو آѧѧان   الإنѧѧصات المطلѧѧوب ، تفهѧѧم رغباتѧѧه

  .الحديث

 و على موظف المؤسѧسة أن يجيѧب   ،فمن حق الزبون أن يعترض: الاعتراض في   الزبونحق   -8

  .على اعتراضاته

الزبѧѧون ابتѧѧداءا مѧѧن تحديѧѧد   عمليѧѧة جѧѧذب الزبѧѧون تتطلѧѧب أن يѧѧستمر تѧѧدفق المعلومѧѧات عѧѧن     إن 

و شѧكاويه عѧن   ،نقѧل وجهѧة نظѧره و مѧدى رضѧاه أو عدمѧه            وصولا إلى    ،توقعاته  ، رغباته   ،حاجاته

   .المنتج

  

  دات رضا الزبونمحد . 2.1.2

  127 – 126ص  ]43[ :تتمثل محددات رضا الزبون في العناصر التالية     

  

   :ـع  التوق-/1

و يعني تقدير الزبون وقت الشراء حول قدرة أو عدم قدرة الخدمѧة لتѧوفير منѧافع لѧه و قѧد أعطѧى           

"shiffman" و "kanuf"ѧѧو أن الفѧѧراد و هѧѧـات الأفѧѧبب لتوقعѧѧع سѧѧا يتوقѧѧرى مѧѧـادة يѧѧـه رد عѧѧرؤيت  

و الخبرة السابقة ، فيعكس التوقع نواحي التفاؤل و التشاؤم حول موقف معين              لفآهذا مرتبط  بالت   و

  :  ثلاثة أنواع من التوقع ")woodside" ) 1984 و "pitts"و في هذا الصدد عرضا 

ن و هو يمثѧل عمليѧة عقليѧة ترآѧز علѧى مѧستويات الѧصفات التѧي يعتقѧد الزبѧو                     : التوقـع التنبـــؤي    -

  . وجودها في الخدمة 

 و هو يرآز على المستويات المثالية حول آيفية ما يجѧب أن يكѧون عليѧة أداء                :التوقـع المعياري    -

  .الخدمة 

.                    ة مقارنة بالمؤسسات الأخرى نيمعال و هو يتناول أداء الخدمة أو المؤسسة :التوقـع المقــارن  -

      :  ثلاثة أبعاد للتوقـــــع ك و هنا
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 هذا التوقع على الخبرة السابقة حيث الزبون الذي لديѧه           يبنى  :هاو أداء الخدمة  توقع حول طبيعة     -أ

 عكѧس الزبѧون الѧذي لѧيس لديѧه خبѧرة فيكѧون توقعѧه منخفѧضا          ، أفضل يتوقع أداء مع الخدمة   الخبرة  

   . الآخرينوالنصائح  لك فهو يعتمد على الإعـلانحول أداء الخدمة و لذ

  

إلى خلѧق توقѧع أعلѧى        ، حيث يؤدي السعر المرتفع للحصول على الخدمة         :التكلفـــة المتوقعــــة   -ب

  . يولد توقعا منخفضا للأداء للأداء ، بينما السعر المنخفض 

  

مѧة ممѧا    دائص و صѧفات الخ     مѧستقلة تمامѧا عѧن خѧص        اجتماعيѧة منѧافع    تتحقق: الاجتماعيةالمنافـع  -ج

 ة الѧذين تعتبѧر مѧواقفهم ذات أهميѧة    و خاصѧ ،الآخѧرين يؤدي بالزبون إلى تكوين توقѧع حѧول رد فعѧل          

  .له

  

   : الأداء /2   
لتحديѧد المѧستوى         غالبا ما يفترض أن زيادة الأداء تزيد درجة الرضѧا ، و لا يوجѧد طريѧق واضѧح                    

و  "Churchill" رأيمنيѧѧة معينѧѧة و هѧѧذا حѧѧسب    المقبѧѧول مѧѧن الرضѧѧا أو عѧѧدم الرضѧѧا عنѧѧد نقطѧѧة ز      

"supernant" . 

  

    : )المطابقة و التثبيت (  مفهوم عدم التثبت و عدم التساوي -/   3

تتضمن المطابقة مقارنة الزبون بين معتقدات ما قبل الشراء مع معتقدات ما بعد الشراء و التѧي تتكѧون          

بمعتقѧدات مѧا قبѧل الѧشراء        قدات ما بعѧد الѧشراء مقارنѧة         عتبر درجة عدم التثبت لمعت    ت ، و    الاستخدامبعد  

  .و عدم الرضا   محدد الأساسي للرضاهي ال

  :  بعدين لعدم التثبت "OLIVER  "و عرف

  

أو المѧدرك أآبѧر مѧن التوقعѧات التѧي آونهѧا الزبѧون             يقصد به أن الأداء الفعلѧي     : عدم التثبت الموجب     -

 و تعبѧѧر هѧѧده الحالѧѧة عѧѧن الهѧѧدف الѧѧذي تѧѧسعى    ،  )7(كل فѧѧي الѧѧش  1t  قبѧѧل عمليѧѧة الѧѧشراء عنѧѧد النقطѧѧة  

  . باستمرارأدائها تحقيقه من خلال تحسين إلىالمؤسسة 

 الأداء الѧذي يدرآѧه الزبѧون أقѧل         عدم التثبت السلبي عندما يكون مѧستوى         و ينشأ : لسلبي   عدم التثبت ا   -

  .)7( في الشكل  t2من التوقعات لدى الزبون آما هو موضح عند النقطة 
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  توقعات الزبون                                                                                                        

  

                                    توقعات الزبونالأداء                                   

  

  

  

  

             t2                    X2  

  

                                                                                                

                                                                                                  X1     

                                                                                                       t1      

                        الزمن 

  

   27 ص ]46[تطور توقعات الزبون بالنسبة للأداء : 07شكل رقم

  

  : متطلبات تحقيق رضا الزبون 

 حيѧѧث مѧѧن ، علѧѧى الاحتفѧѧاظ بزبائنهѧѧا المؤسѧѧسة و يѧѧساعدها أصѧѧوليعتبѧѧر رضѧѧا الزبѧѧون أصѧѧل مѧѧن 

نѧѧه يعمѧѧل علѧѧى نقѧѧل  أ ىإلѧѧ بالإضѧѧافة ، أخѧѧرى الѧѧشراء مѧѧرات إلѧѧى الزبѧѧون الراضѧѧي يعѧѧود  أنالواضѧѧح 

  جذب و استقطاب زبѧائن جѧدد  إلى معارفه مما يؤدي    إلىو عن المؤسسة     ،الصورة الجيدة عن الخدمة     

فقد أصبحت لمصلحة الزبائن بعد استراتيجي في حياة الشرآة و تعتبر عاملا مهما لمواجهѧة المنافѧسة               ،

 إذا اعتѧاد الزبѧون علѧى عمليѧات      فمѧثلا ،حيث نلاحظ اليوم مدى تطور الخدمات و السرعة في تقѧديمها        

 ، 153 ص ]47[ بنكية بالهاتف أو عبѧر الانترنѧت فهѧو ينتظѧر نفѧس التѧسهيلات فѧي مؤسѧسات أخѧرى              

 فѧѧѧي رضѧѧѧا تأثيرهѧѧѧا آѧѧѧانو لرضѧѧѧا الزبѧѧѧون ثلاثѧѧѧة متطلبѧѧѧات الخدمѧѧѧة مѧѧѧن حيѧѧѧث مѧѧѧدى     نمѧѧѧوذجيحѧѧѧدد و

  81-80 ص ]45[:الزبائن

  :ساسية  المتطلبات الأ-/1

 إذا لѧم  ،في الخدمة و بالتالي لا حاجة للتعبير عنها  ه المتطلبات موجودة    ذ تكون ه  نأيتوقع الزبون   

 و بالمقابѧل فѧإذا آانѧت هѧذه المتطلبѧات موجѧودة              ،يتم تلبية هذه المتطلبات فإن الزبون لن يكѧون راضѧيا            

   .لك لن يزيد من مستوى رضا الزبونذن إف)  تكون موجودة أنمن المسلم به (
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  :داء  متطلبات الأ-/2

ون يتناسѧب طرديѧا مѧع درجѧة     رضا الزبن مستوى  إ و التي هي باتجاه واحد ف      الأداءا لمتطلبات   وفق

   آان مستوى الرضا عاليآلماه المتطلبات عالية ذ فكلما آانت درجة تلبية ه ، ه المتطلباتذتلبية ه

  .و العكس بالعكس

  : المتطلبات الجاذبة -/3

ѧѧتحتѧѧات ذل هѧѧن أه المتطلبѧѧة مѧѧر درجѧѧأثيرآبѧѧىالتѧѧون  علѧѧا الزبѧѧة رضѧѧدرج ، ѧѧة هѧѧسب طبيعѧѧه ذو ح

و الوفѧاء    ،  آذلك فهي غير متوقعة من قبѧل الزبѧون            ، غير معبر عنها من قبل الزبون        فإنهاالمتطلبات  

لم يѧتم الوفѧاء بهѧذه    إذا ما أ، الوظيفي آبر من الرضاأت بدرجة معينة يعطي الزبون درجة ه المتطلبا ذبه

 فيما أولوياتها على ترتيب  الإدارة النموذجا  ذ يساعد ه  و ،لرضا  ن الزبون لن يشعر بعدم ا     إالمتطلبات ف 

 الجاذبѧة  و المتطلبѧات  الأداء جهودهѧا لتطѧوير متطلبѧات    الإدارةحيѧث قѧد توجѧه        ،يتعلق بتطѧوير المنѧتج      

 موجѧѧودة بدرجѧѧة  الأساسѧѧية آانѧѧت المتطلبѧѧات   إذاالأساسѧѧيةبѧѧدلا مѧѧن توجيههѧѧا نحѧѧو تطѧѧوير المتطلبѧѧات    

  .ن مرضية للزبو

  

                                       

                                                                     الزبون الراضي

  متطلبات الأداء                                                                 

   معبر عنها-
                                                                  المتطلبات الجارية ممكن قياسها        -

   غير معبر عنها-                                                                                            
 غير متوقعة                       -                                                                                            

  

  

  انجاز المتطلبات آاملة                                                                عدم انجاز المتطلبات

                          المتطلبات الأساسية   

   متوقعة-                        
   غير معبر عنها   -                        

  
                                                                     الزبون غير الراضي

                             

  81 ص ]45[ نموذج آانو لرضا الزبون : 08شكل رقم 
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   تحليل حالة عدم الرضا . 3.1.2
 من الظواهر الملحوظة هو     ولعل ، الأسباباض رضا الزبون يرجع في حقيقته للعديد من         إن انخف 

 إلѧى أن الزبون قد يواجه بنقص في المعلومات التي تقدم له من حيث الكم والدقة والسرعة ، مما يؤدي       

  .خسارة المؤسسة 

  

 لخѧصائص معينѧة     نه يمثل الفجوة بين المزيج    أ" عدم الرضا على     ")handy ) 1976"وقد عرّف       

  .122 ص ]43[ " والمزيج الحالي الذي يحصل عليه الفردالشيءفي 

  

  123 ص ]43[ : سببين لظهور حالة عدم الرضا هما "Miller " وعرّف    

  

 في الدول المتقدمة التي تتѧصف بالتزايѧد الѧسريع فѧي         خاصة  ارتفاع مستوى التوقع لدى الفرد ، و       :أولا

  .المعدل التكنولوجي 

 نقص الاختيارات المتاحة ، فقد يكون لدى الفرد مѧوارد تѧساعده للحѧصول علѧى احتياجاتѧه ولكنѧه                     :ثانيا

  .لا يجد من البدائل المتاحة ما يقابل احتياجاته 

  : مخاطر عدم الرضا 

ما علѧى الѧشرآة ومѧستقبلها فѧي الѧسوق وهѧذا يѧستوجب منهѧا         هالراضي خطرا دايمثل الزبون غير  

 ويتحѧول الزبѧائن    ،  وتѧسوء سѧمعتها فѧي الѧسوق        ، الشرآة بدرجة آبيѧرة    تضار   أنسرعة التصرف قبل    

 الزبѧѧون غيѧѧر الراضѧѧي قѧѧد أن المنافѧѧسة وتتمثѧѧل خطѧѧورة عѧѧدم الرضѧѧا فѧѧي الأخѧѧرىمنتجѧѧات ال إلѧѧىعنهѧѧا 

   .المؤسسة الضرر على إلى الطرق التي قد تعود بإحدىيتصرف 

   124 -123 ص ]42[ : ما يليإلىوقد قسمت هذه التصرفات 

  

 وهي تلك التصرفات التي تكѧون شѧائعة فيمѧا بѧين الزبѧائن بعѧضهما الѧبعض ، ولا                     :صرفات عامة    ت -/أ

 . منهم تخص فئة محددة

  :وتشمل هذه التصرفات ما يلي 

  .السعي للحصول على التعويض مباشرة من المؤسسة  -

 .اتخاذ تصرف قانوني للحصول على التعويض  -

 .ماية المستهلك  وآالات خاصة مثل جمعيات حإلىالقيام بشكوى  -
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 ،وأصѧدقائه  ،أسѧرته فѧراد   وأ،لتѧصرفات التѧي تقتѧصر علѧى الزبѧون         وهѧي تلѧك ا     : تصرفات خاصة    -/ب

 يقѧѧرر الزبѧѧون عѧѧدم شѧѧراء المنѧѧتج مجѧѧددا ومقاطعѧѧة      قѧѧد وهنѧѧا،والمحѧѧيط الاجتمѧѧاعي الѧѧذي يعѧѧيش فيѧѧه   

تعامѧѧل مѧѧع هѧѧذه  الأو مѧѧن شѧѧراء ذلѧѧك المنѧѧتج والأقѧѧارب الأصѧѧدقاء معهѧѧا وتحѧѧذير يتعامѧѧلالمؤسѧѧسة التѧѧي 

  .المؤسسة 

  

على ضوء هذه التصرفات يتضح لنا حجم الضرر الذي قد يعود على المؤسѧسة مѧن وراء الزبѧون        

مثѧѧل هѧѧذه نѧѧه يجѧѧب علѧѧى المѧѧسؤولين فѧѧي المؤسѧѧسة التحѧѧرك بѧѧسرعة لمواجهѧѧة    إ لѧѧذلك ف،غيѧѧر الراضѧѧي

 سѧاهمت  فѧي       وعѧلاج أي مѧشكلة     ، وجودهѧا  إلѧى  التѧي أدت     الأسѧباب  ومحاولة القضاء علѧى      ،التصرفات

 يوضѧح التѧصرفات التѧي       09 والѧشكل الѧرقم      ،ظهور مثل هذه التصرفات حتى قبل أن يكتѧشفها الزبѧون          

  .رضازبون  في حالة شعوره بعدم اليقوم بها ال
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 الرضاعدم 

 عدم القيام بأي تصرف

القيام ببعض التصرفات 
الخاصة

القيام ببعض التصرفات 
العامة

البحث في آيفية الحصول  تحذير الأسرة و الأصدقاء
  على تعويض

عدم شراء المنتج و مقاطعة 
العلامة

 أوالشكوى للغرفة التجارية 
 الحكومية

ية اتخاذ إجراءات قانون
 للحصول على تعويض

 القيام ببعض التصرفات

  
  126 ص ]42[ التصرفات التي يقوم بها الزبون في حالة عدم الرضا : 09شكل رقم 

  

  الزبونتحقيق رضا . 2.2
يѧѧؤدي تحقѧѧق رضѧѧا الزبѧѧون لنتѧѧائج إيجابيѧѧة تѧѧنعكس علѧѧى الѧѧشرآة المѧѧسوقة بأشѧѧكال عѧѧدة منهѧѧا أن       

 ،الزبائن يصبحون أقل حساسية للأسعار التي تحددها الشرآة ثمنا للخѧدمات و يبقѧوا زبѧائن دائمѧين لهѧا                   

 فكѧذلك فѧإنهم     ،و آذلك فإن هذا الشعور يدفعهم لشراء المزيد من السلع التѧي تѧسوقها المؤسѧسة مѧستقبلا                 

 و يبقѧى مѧن المهѧم        ،يصبحون من ضمن المروجين للشرآة و للخدمة في الأماآن التѧي يتѧرددون عليهѧا              

التأآيѧѧد أن رضѧѧا الزبѧѧون لѧѧيس هѧѧدفا بحѧѧد ذاتѧѧه بѧѧل وسѧѧيلة لكѧѧسب الزبѧѧون و تحقيѧѧق الѧѧربح فيجѧѧب علѧѧى    

ساب التѧضحية    الزبѧون إلѧى الدرجѧة التѧي تكѧون علѧى حѧ               رضѧا  المؤسسة الوصول إلى نقطة توازن بين     

المترتبѧة عѧن الرضѧا و هѧذا          من خلال تحليل ردود الأفعال        ذلك بالحد الأدنى المقرر من الأرباح و آل      
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 تجعѧѧل منهѧѧا علاقѧѧات  و بنѧѧاء علاقѧѧات مѧѧع الزبѧѧون علѧѧى أسѧѧس،مѧѧا تناولѧѧه المطلѧѧب الأول لهѧѧذا المبحѧѧث 

إتبѧاع الأدوات  خيѧر فتنѧاول    أمѧا المطلѧب الثالѧث و الأ   ، هذا مѧا جѧاء بѧه المطلѧب الثѧاني         وطويلة  المدى    

   .لازمة لتحسين الرضاال

  

   المترتبة عن الرضا الأفعال ردود .1.2.2
  : الشراء إعادة سلوك -/1

ا الѧѧسلوك تنبѧѧع مѧѧن آونѧѧه محѧѧدد هѧѧام ذ هѧѧأهميѧѧة الѧѧشراء و إعѧѧادةيترتѧѧب علѧѧى رضѧѧا الزبѧѧون سѧѧلوك 

ا مѧا   ذ و هѧ   المنѧتج بشراء تلѧك    المرضية و المصحوبة    لك بفضل الخبرة    ذمع المؤسسة و     عاملتلتكرار ال 

  .يخلق الولاء لدى الزبون

  

 جѧودة مرتفعѧة لا      إدراكن  لأ الجѧودة    تѧأثير آبѧر مѧن     أ رضا الزبون على تكرار الѧشراء        تأثيريعتبر  

ه ذ تحقيق مستوى معين من الرضا و هѧ        إلىه الجودة   ذ لم تؤدي ه   إن تكرار الشراء    إلى بالضرورةيقود  

  .ن الجودة ليست الضمان الوحيد لرضا الزبون لأ، لا تعتبر قطعيةالأخيرةالعلاقة 

 تكѧѧون  أن فѧѧسلوك تكѧѧرار الѧѧشراء لا يѧѧشترط  ،و يختلѧѧف سѧѧلوك تكѧѧرار الѧѧشراء عѧѧن سѧѧلوك الѧѧولاء  

نه يوجد ارتبѧاط آبيѧر   أ أثبتت الدراسات أن إلى لك إضافةذلية في حين أن الولاء يتطلب       الشراءات متتا 

  .121 ص ]42[ راء لدى الزبون لاحقاا تكرار الشبين مستوى الرضا و ظهور نواي

  

  :يجابية المنطوقة  الكلمة الإ-/2

 إلѧى  ينقلهѧا  أننѧه يѧود   إلك فذلѧ  و، المنѧتج مرضѧية عѧن  نه قѧد حقѧق خبѧرة    أ الزبون الراضي يشعر     إن

 آبيѧر  تѧأثير  يكѧون لهѧا    قѧد  و التѧي ،المنطوقѧة  من خلال الكلمة الطيبѧة      الأقارب و   الأصدقاءالآخرين من   

    جاءت من شخص موثوق فيهلأنها الأخرى من آل مصادر المعلومات أآثر خرينالآعلى الزبائن 

يعتبر فيليѧب آѧوتلر سѧلوك التحѧدث بѧالكلام الايجѧابي عѧن                و   ،121 ص   ]42[ و سبق له تجربة المنتج    

 نطبѧاع الا يقѧوم الزبѧون بتخѧزين الѧشعور و         عѧن الرضѧا إذ      الناجمѧة   الѧسلوآات الايجابيѧة    أهѧم المنتج مѧن    

  .68 ص ]48[ ين من حولهذ الفرادالأ إلى لينقلها ذاآرتهناتج عن تجربته الاستهلاآية في الايجابي ال

  

ب زبѧائن جѧدد     ذ فعالية آبيرة في جѧ     ذات مجانية و    إعلاميةا النوع من الاتصال وسيلة      ذ ه يشكل و  

   :إلى آونه يؤدي ،للمؤسسة

  .آبر للمعلومات الايجابية التي يتحصل عليها أ مصداقية إعطاء -

    .الآخرينتشكل خبرة الزبون الراضي من العوامل التي تؤثر في بناء اعتقادات  -

   . في اتجاه ايجابي نحو المنتجالآخرين توجيه سلوآيات -
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 على  أفراد الكبير للاتصال الايجابي آون الزبون الراضي يحدث ثلاثة          الأثر الأبحاث أثبتتو قد    

 مѧا لا يقѧل عѧن عѧشر     إلѧى  غيѧر الراضѧي ينقѧل  اسѧتياءه            فѧي حѧين الزبѧون      ،الايجابي عن انطباعه    الأقل

 أسѧѧѧاليبها مѧѧѧن الجهѧѧѧود لتفعيѧѧѧل المزيѧѧѧدل ذ المؤسѧѧѧسة ملزمѧѧѧة ببѧѧѧأنلهѧѧѧذا نجѧѧѧد  ،10 ص ]46[ أشѧѧѧخاص

  :جل أية لتحقيق رضا زبائنها و هذا من التسويق

  

زء مѧن    للزبѧون لمѧصداقية المؤسѧسة و بالتѧالي تحقيѧق جѧ              زيادة الѧدعم الѧذي يقدمѧه الاتѧصال الإيجѧابي           -

   . الحملة الإشهارية خارج الميزانية

 الѧصورة التѧي تكونѧت    أو تصحيح المعلومѧات    لإعادة الموجهة   ةافيالإض تجنب المصاريف الترويجية     -

قѧل اسѧѧتعداد  أ بطبيعتѧه  ن الفѧرد  إذ يعتبѧѧر جѧد صѧعب لأ   ، راضѧي الر يѧ نتيجѧة الاتѧصال الѧسلبي لزبѧون غ    

 الإشѧاعات بات المحطمѧة التѧي  تتلقاهѧا المؤسѧسة حملѧة             فمن الѧضر  ، المرسخة في ذاآرتѧه    الأفكارلتغيير  

   .المؤسسةالكاذبة و المشوهة لصورة 

  

  :  الولاء -/3 

 قاعѧدة صѧلبة مѧن الزبѧائن         لتأسѧيس  التѧي تѧسعى      ؤسѧسات الولاء هو منهج و طريقة حياة بالنѧسبة للم        

 أرقامѧا  ليѧست  زبѧائن  بالحتفѧاظ الان معѧدلات  إ لѧذا فѧ  ،ه القاعѧدة ذ هѧ إلѧى  فتتجه خѧدمات المؤسѧسة     ،الأوفياء

 و يجѧѧب علѧѧى آѧѧل ، 37 ص ]49[ ؤسѧѧسة هѧѧذه المأداء بѧѧل هѧѧي المعيѧѧار الѧѧذي يكѧѧشف مѧѧستوى ،فارغѧѧة

 فهѧو يعنѧي فقѧدان تѧدفق     ،  بيѧع واحѧدة فقѧط     مѧن حالѧة    أآثѧر   زبون يعني فقدان    فقدان أن تدرك   أنمؤسسة  

ذا تѧسعى المؤسѧسة      له ،89 ص   ]50[ أن يقوم بها الزبون طوال حياته     آامل من المشتريات التي يمكن      

  .جاهدة لتحقيق رضا زبائنها

  

 أعلѧى  المؤسѧسة و دراسѧتها لѧشكوى الزبѧون تكѧون      إجابѧة تكѧرار الѧشراء الناتجѧة عѧن        إعادة   فحالة  

 تحقيѧق الرضѧا يتѧرك ذلѧك         إلѧى  فبالإضѧافة  ، التي آان يحتمل حѧصولها       الأوليةمستوى من حالة الرضا     

ا لاهتمامها بشكواه و دراستها و سѧعيها        رى المؤسسة نظ   لد بالأهمية إحساسهثر في نفسية الزبون عند      أ

ثѧر آبيѧر فѧي بنѧاء     أ جانѧب الرضѧا حالѧة مѧن الѧسرور تكѧون ذات             إلѧى  هذا ما يولѧد      ، ئهإرضاالدائم على   

  علاقة رضا الزبون بولائه يبين  و الشكل الموالي ،بين الزبون و المؤسسة  علاقة
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  نسبة الزبائن الأوفياء                                                                                                        
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  مستوى رضا الزبائن        
  

  96 ص ]51[الرضا مصدر ولاء الزبون  : 10شكل 

  

  

   أسس علاقات الرضا . 2.2.2
  :سوقية للمؤسسة  العلاقة بين رضا الزبون و الحصة ال.1.2.2.2

  

 آانѧѧت إذا الأخيѧѧرة ظѧѧروف الѧѧشرآة فهѧѧذه  آانѧѧت ضѧѧروري مهمѧѧاأمѧѧريعتبѧѧر آѧѧسب الزبѧѧائن الجѧѧدد 

 دراسة للسوق الذي تنشط فيه لمعرفة مѧستوى   إجراءنه لا بد عليها من      إتسعى لزيادة حصتها السوقية ف    

 المѧوالي يوضѧح مѧدى        و محاولѧة تغطيتهѧا  و الѧشكل         إدراآهѧا الرضا لدى زبائنها و النقائص التي يجب        

 ]52[  له ليصبح زبون راضي و مѧن ثѧم  زبѧون وفѧي              ةاللازمثر الاهتمام بالزبون و تقديم التسهيلات       أ

  .03ص 

  
    زبون جديد ن موجود                      زبو  زبون وفي                                  

  

     الحصة السوقية                                                

  

   تسهيلات   )               وديع(زبون غير راضي               زبون ساآن              

 
 شكل رقم 11 : علاقة رضا الزبون بالحصة السوقية [52] ص 02
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 أن و الحѧصة الѧسوقية للمؤسѧسة يمكѧن            بѧين رضѧا الزبѧون       العلاقة أن "FORNEL" أوضحو قد   

 المقدمѧѧѧة للѧѧѧسوق المنتجѧѧѧات المѧѧѧستهلكين متجانѧѧѧسة و يلاتضتفѧѧѧ و أذواق تكѧѧѧون تكѧѧѧون موجبѧѧѧة عنѧѧѧدما

   . الزبائن متباينة و المنتجات متجانسةأذواقه العلاقة سلبية عندما تكون ذآما قد تكون ه،متجانسة 

  

 فمؤسسة بحѧصة  ، هذه العلاقة قد تكون عكسية في المدى القصير أنAnderson" " أوضحآما 

 فѧي   ،بشكل فعال و جيد و بالتالي تتوقع مستويات رضѧا مرتفعѧة             السوق الصغيرة   سوقية صغيرة تخدم    

حѧѧين مؤسѧѧسة بحѧѧصة سѧѧوقية آبيѧѧرة تخѧѧدم مجموعѧѧة آبيѧѧرة مѧѧن الزبѧѧائن و عѧѧادة مѧѧا تقѧѧدم لهѧѧم منتجѧѧات     

 تѧصبح هѧذه العلاقѧة طرديѧة         أنلكѧن يمكѧن     ، زبائنها بشكل جيد     إرضاءمتجانسة فتكون غير قادرة على      

  .58 ص ]53[ في المدى الطويل

  

  : العلاقة بين رضا الزبون و الربحية .2.2.2.2

 الأنѧشطة  لمختلѧف  في أي مؤسسة و يعد نقطة البدايѧة و النهايѧة             ة أهمي ثرالأآيعتبر الزبون الجزء     

 هѧو الѧذي   لأنѧه  به ينتهي و إليه في تلبية حاجاته ورغباته و ما يطمح   بالزبون النشاط يبدأ    أنأي بمعنى   

زيѧادة   علѧى هѧذا المنѧتج الѧذي يѧنعكس علѧى              إقبالѧه  الزبѧون يعنѧي      إرضاءن  إو عليه ف  يشتري هذا المنتج    

 هѧذه    أن ن عѧدم رضѧاه عѧن المنѧتج يعنѧي          إ و على العكس فѧ     ،332 ص   ]54[ الأرباحالمبيعات و زيادة    

  .بالإنتاجالمؤسسة ستواجه خسارة و لا يمكن الاستمرار 

  

 طالѧت علاقѧة   آلمѧا نѧه   أعلѧى د  لتؤآReichheld et Sasser 1990 ѧ )( جѧاءت دراسѧة   فقѧد  

 Reichheld et دراسѧة  أثبتѧت  آمѧا  ، مѧن ذلѧك الزبѧون    المتأتيѧة الزبون مع المؤسسة زادت الربحيѧة  

teals) 1996 (         سةѧون و المؤسѧين الزبѧة بѧدة العلاقѧول مѧين طѧة بѧة الايجابيѧة   ، العلاقѧين الربحيѧو ب 

 الثقѧة  إلѧى  يѧؤدي  الإشѧباع  أن إلى  "Ellen coarbarino" من هذا الزبون و توصلت دراسة المتأتية

  .408 ص ]55[  النية المستقبلية في الاستمرار في التعامل مع المؤسسةإلىو الالتزام اللذان يقودان 

  

ذي ينѧѧتج عѧѧن الѧѧ الحѧѧاليين لربحيѧѧة مѧѧن خѧѧلال زيѧѧادة ولاء الزبѧѧائنن علѧѧى اائثѧѧر رضѧѧا الزبѧѧأو نجѧѧد  

هم لعملية تكرار الشراء في المѧستقبل ممѧا يѧنعكس            وهذا من خلال الاحتفاظ بعدد من      همالرضا المتزايد ل  

آثر مقابل الفوائد التي أ للإنفاق الزبائن الراضين لديهم استعداد    أن آذلك نجد    ،على مردودية المؤسسة    

 نظرا للجودة المدرآة الجيدة مما يزيѧد مѧن          ، مرتفعة أسعار على استعداد لدفع     أنهم أي   ،يحصلون عليها 

 ]46[ و تكلفѧة اسѧتبدالهم     الزبѧون ينѧتج عنѧه ارتفѧاع معѧدل دوران الزبѧائن                عدم رضѧا   أما ،هامش الربح 

  . يوضح العلاقة بين رضا الزبون و ربحية المؤسسة 12رقم  و الشكل ، 08ص 
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تقديم قيمة اآبر  رضا العامل رضا الزبون ارتباط الزبون
 للزبون

 ولاء الزبون
 

 المؤسسة ربحية

  
  

  43 ص ]56[  الربحية–سلسلة الرضا  : 12شكل رقم 

  

  : العلاقة بين رضا الزبون و الولاء . 3.2.2.2

 مؤسѧѧسة لأيعѧѧد الترآيѧѧز علѧѧى الزبѧѧون و تحقيѧѧق رضѧѧاه و تلبيѧѧة احتياجاتѧѧه هѧѧو الهѧѧدف الرئيѧѧسي    ي

 فنجѧد أن جѧل     تحقيق اسѧتمراريتها و المحافظѧة علѧى حѧصتها فѧي الѧسوق علѧى المѧدى البعيѧد                      إلىتسعى  

  .على تقوية علاقاتها بزبائنها و تنمية الولاء لديهم تعمل المؤسسات 

  

  ون عن المؤسسة و منتجاتها زاد الاحتفاظ بالزبون لفترة طويلةنه آلما زاد رضا الزب إحيث

اتجѧѧاه المؤسѧѧسة التѧѧي يتعامѧѧل معهѧѧا ومѧѧن ثѧѧم تحѧѧسين ) الزبѧѧون(  خلѧѧق الѧѧولاء لديѧѧهإلѧѧى و هѧѧذا مѧѧا يѧѧؤدي 

  .78 ص ]44[ قدرتها على تحسين الربحية

  97ص  ]51[  :أهمها هذا الارتباط بين رضا الزبون و الولاء ناجم عن عدة اعتبارات نإ

 ،ن الزبѧون الѧوفي غيѧر مكلѧف        ة و تѧزداد قيمتѧه مѧع الوقѧت لѧذلك فѧإ              هاما للمؤسѧس   أصلا يمثل الزبون    -

  . يسمح بانخفاض حيازة زبائن جدد لأنه

الزبون الوفي اقѧل حѧساسية للѧسعر مѧن الزبѧون الجديѧد و يرتكѧز أولا ارتباطѧه علѧى الرضѧا أي علѧى               -

  .القيمة المحصلة و ليس على السعر 

 غيѧر   إلѧى  تعريفه بمنتجات المؤسسة     إلىن الزبون لا يحتاج       لأ  ،الولاء المجهودات التجارية    ض   يخف -

   .الأعمالذلك مما يساهم في تحسين الهوامش و رفع رقم 

  

 و لكѧѧن لѧѧيس  ، رضѧѧا الزبѧѧون يѧѧسبق ولائѧѧه   أن   "matius" و" "Hepworth أوضѧѧحو قѧѧد 

لѧѧيس نѧѧاتج  ؤسѧѧسة مѧѧا ولاء الزبѧѧون للم  بين، ولائѧѧه للمؤسѧѧسة إلѧѧى يѧѧؤدي رضѧѧا الزبѧѧون   أنبالѧѧضرورة 

   رضا الزبون هو شرط ضروريأن أي ، بالضرورة من رضائه عنها و عن المنتجات التي تقدمها

  .108 ص ]57[ و ليس آافيا لحدوث سلوك الولاء
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  : العلاقة بين رضا الزبون و الجودة . 4.2.2.2

 بتѧѧصميم عديѧѧد مѧѧن العمليѧѧات ابتѧѧداءاعليهѧѧا ال التѧѧي تقѧѧوم الأساسѧѧية الزبѧѧون هѧѧو الرآيѧѧزة أنباعتبѧѧار 

تتبѧع   وآاتѧه اردإ الكافية ب  لذلك لا بد من الإحاطة     ،ه و توقعاته  الخدمة و تقديمها بجودة عالية تشبع رغبات      

 تمد القѧائمين علѧى شѧؤون الجѧودة بالعديѧد            الإحاطةه  ذن مثل ه   الخدمة لأ  أو المنتجسلوآياته اتجاه جودة    

  . بهمحتفاظالا و رغبات المستهلكين و الزبائن و بالتالي اقأذو إشباعمن الفوائد المتمثلة في 

  

 بѧين البѧاحثين حѧول    د الزبون و جودة الخدمة لا يوجد هنѧاك اتفѧاق محѧد            رضا و فيما يخص العلاقة بين    

   .طبيعة و ماهية و آيفية الترابط بين رضا الزبون و جودة الخدمة

  

خدمѧة و   من خѧلال تقييمѧه لعѧرض ال    الجودة هي موقف يكونه الزبونأنBateson" "حيث ذآر 

 الرضѧا فهѧو عبѧارة  عѧن  النѧاتج              أمѧا  ، سѧابقة  تقييميѧه  سلѧسلة مѧن خبѧرات        يكون هذا الموقѧف مبنيѧا علѧى       

قل أهي ن الجودة أآذلك ب"Bateson" و يقول ،لية تبادل معينةالنهائي للتقييم الذي يجريه الزبون لعم

  . 264 ص ]58[  الرضاإلىديناميكية قياسا 

  

يختلѧف   مفهوم رضا الزبون أن "Berry" و  "zeithaml" و "Parasuraman"  يؤآد بينما

 بينمѧا  ،حيث الرضا ينتج عن المقارنة بين الخدمة المتوقعة و الخدمѧة المدرآѧة       الخدمة  عن مفهوم جودة    

لوبѧة  و المرغѧوب فيهѧا مѧن قبѧل الزبѧون و الخدمѧة         طمقارنѧة بѧين الخدمѧة الم      ال إلѧى جودة الخدمѧة تѧشير      

  . 266 ص ]58[ رآةالمد

  

باسѧتخدام مفهѧومين    "Anderson" ييز بين رضا الزبون و جودة الخدمة قѧام  و في محاولة  للتم

  :اثنين لرضا الزبون و هما 

  . و زملاءه Parasuraman"ا الزبون المستند على تبادل تجاري محدد و هو ما يتفق مع  رض-1

   مورد الخدمة في الماضيأداءعني تقييم  و ي، رضا الزبون المستند على تبادلات تراآمية-2

الخѧدمات التѧي يقѧدمها    تѧم اعتبѧار تقيѧيم الجѧودة علѧى حكѧم شѧامل لكѧل                  مѧا  إذا و   ، لوالمѧستقب الحاضر  و  

مѧن خѧلال    في هذه الحالة يتضح الاختلاف بين مفهѧومي رضѧا الزبѧون و جѧودة الخدمѧة                  ، ةمورد الخدم 

  : التاليةالأسباب

 الجѧودة مѧن دون خبѧرة    إدراك بينمѧا يمكѧن     ، الخدمѧة لكѧي يحѧدد الرضѧا         خبѧرة مѧع    إلѧى  يحتاج  الزبون     -

   .فعلية

ن إ و عليѧѧه فѧѧ،ودةـر و الجѧѧـرآبѧѧا مѧѧن الѧѧسع ة مـ عنѧѧدما تكѧѧون القيمѧѧ ، يعتمѧѧد رضѧѧا الزبѧѧون علѧѧى القيمѧѧة -

   .هو الذي يعتمد على السعر) و ليس الجودة ( اــالرض
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 الخبѧѧرات الѧѧسابقة و المتوقعѧѧة فѧѧي   إلѧѧىيѧѧستند  بينمѧѧا الرضѧѧا  ،دراآѧѧات الحاليѧѧة ن الجѧѧودة تѧѧرتبط بالإ أ -

  .المستقبل

 نوايѧا الѧشراء لѧدى    أن رضا الزبون يتصدر جودة الخدمѧة و  أن Taylor و CRONIN و يرى 

و الѧѧشكل المѧѧوالي ، دراآѧѧات جѧѧودة الخدمѧѧةإلѧѧى إ مѧѧع مѧѧستوى الرضѧѧا قياسѧѧا أوثѧѧقالزبѧѧون تѧѧرتبط بѧѧشكل 

  .72  ص]59[ ستويات الرضا حسب مستويات الجودةيوضح م

  

  احتياجات و توقعات ظاهرة

  

                        رضا شديد                                   تناسب

  

  

  

                                                      

   رضا شيء                                                         

  خلق                                           /                        ملائمة 

  

  عدم الرضا                                                                   

   و توقعات راآدةتاحتياجا

 
 شكل رقم 13  : مستوى الاستجابة للاحتياجات و التوقعات [59] ص 72

  

  73 ص ]59[ :حيث 

   .لظاهرة يعني التوافق مع مقاييس تناسب الجودةمستوى الاستجابة للتوقعات ا -

مѧѧستوى الاسѧѧتجابة للاحتياجѧѧات و التوقعѧѧات الراآѧѧدة يعنѧѧي التوافѧѧق مѧѧع مقيѧѧاس الملائمѧѧة و خلѧѧق    -

 .الجودة

 .مستوى الاستجابة لهذين المقياسين عند ترآيبهما يعطي درجة الرضا للزبون -

  

   أدوات تحسين الرضا.3.2.2
 آѧان   إذا إلا يѧأتي  نجاحها في الѧسوق لѧن        أن التي تدرك تماما     الإدارةي   الناجحة للمؤسسة ه   الإدارة

 و ليѧست مѧن وجهѧة        ،هناك رضا عما تقدمه من خѧدمات جيѧدة و عاليѧة القيمѧة مѧن وجهѧة نظѧر الزبѧون                     
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شبع حاجاته و رغباته و حقѧق  أن المنتج قد  أ ب إحساسهقا من   ن الزبون يقرر هذه النظرة انطلا     نظرها لأ 

  عѧن مختلѧف أدوات التѧي تѧساعدها علѧى      التوقعات لهذا نجد المؤسسة تسعى للبحѧث      لك ت توقعاته أو فاق  

  . تحسين الرضا لدى زبائنها 

  

  : حالة الرضا إلى التحول من حالة عدم الرضا .1.3.2.2

 هѧѧذه الحѧѧالات  أسѧѧبابعѧѧن تѧѧستوجب منهѧѧا البحѧѧث   قѧѧد تفاجѧѧأ المؤسѧѧسة بحѧѧالات مѧѧن عѧѧدم الرضѧѧا    

 مما يتوجب على المؤسѧسة     ،لخدمات التي تقدمها و تحسين هذا الرضا         حالة الرضا عن ا    إلىتحويلها  و

هѧم  ئ درجѧة ولا    و زيѧادة    دفاعية تعطيها القدرة علѧى الاحتفѧاظ بالمѧستهلكين الحѧاليين           إستراتيجية تبني أن

 أي تقليѧل معѧدل   ، في السوقن للحصول على جزء من نصيبهم عدم ترك الفرصة للمنافسي  و ،للمؤسسة

 نظѧѧام التعامѧѧل مѧѧع المؤسѧѧسة إلѧѧى لهѧѧذا تلجѧѧأ ،135 ص ]42[ عظѧѧيم معѧѧدل اسѧѧتبقائهدوران الزبѧѧون و ت

  التѧي تقѧدمها    ت المنتجѧا   و تѧسليم    لأي خلѧل أو فѧشل فѧي عمليѧة إنتѧاج            لأنه يعبѧر عѧن اسѧتجابتها       الشكاوى

التѧѧي تѧѧسبب للزبѧѧائن أي مѧѧستوى مѧѧن الإزعѧѧاج المѧѧادي أو النفѧѧسي الѧѧذي قѧѧد يѧѧؤثر سѧѧلبا علѧѧى مѧѧستوى     و

 للحѧصول علѧى    منافѧسة  و قد يدفعهم في بعض الأحيان إلى التحѧول إلѧى مѧصادر أخѧرى       ،الرضا لديهم   

   .404 ص ]55[ السلعة أو الخدمة

  

 المؤسسات المتقدمة تهتم بالمحافظة على الزبѧائن و تبقѧى منتبهѧة لحѧالات انѧسحاب              أنمن هنا نجد    

 قيѧاس نѧسبة     إلѧى ؤسѧسات    و تلجѧأ بعѧض الم      ، منتجѧات منافѧسة      أو مؤسѧسات    إلى تحولهم منها    الزبائن و 

  .39 ص ]60[  ذلك و محاولة معالجتهاأسبابمع المؤسسة و دراسة الزبائن الذين يقطعون علاقاتهم 

  

م تكѧن    لѧ  فѧإذا  ، الخدمة التѧي يѧشتريها     أداءحيث تعتمد درجة رضا الزبون على مستوى توقعاته من          

 أمѧا إذا آانѧت الخدمѧة عنѧد          ، سѧيؤدي إلѧى الѧشعور بعѧدم الرضѧا            ن ذلѧك  إ فѧ  اتالسلعة عند مستوى التوقع   

 أداءهѧا  فاقѧت جѧودة الخدمѧة و مѧستوى           إذا أمѧا  ،  سيولد لديه شѧعور بالرضѧا      مستوى التوقعات فإن ذلك     

  .درجة آبيرة من الرضا ببالسعادة و ن ذلك سيكون باعثا على الشعور إف

  

مѧѧن خѧѧلال مѧѧا  أو تتكѧѧون التوقعѧѧات لѧѧدى الزبѧѧائن نتيجѧѧة لخبѧѧراتهم الѧѧسابقة فѧѧي التعامѧѧل مѧѧع المنѧѧتج   

 من خلال المعلومات التي تحتويهѧا       أو ،  )الأذن إلىمن الفم   (  و معارفهم    أصدقائهميسمعونه عنها من    

 و الѧѧشكل )الاتѧѧصال ( لتѧѧرويج المختلفѧѧة مѧѧن المؤسѧѧسة المѧѧسوقة ا التѧѧي تبثهѧѧا بѧѧرامج الإعلانيѧѧةالرسѧѧائل 

جѧѧب علѧѧى المؤسѧѧسة محاولѧѧة المѧѧوالي يوضѧѧح الفجѧѧوات التѧѧي تتولѧѧد عنهѧѧا حالѧѧة عѧѧدم الرضѧѧا و التѧѧي يتو 

  .تقليصها قدر المستطاع

  

  



 89 

  72 ص ]61[ فجوات عدم الرضا  : 14شكل رقم 

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  1 الفجوة                                                                 4لفجوةا                                    
  3                                                      الفجوة       

  
  
  

  
  2الفجوة                  

  
  
  

 حاجات شخصية خبرات سابقة

 توقعات

  اتصال نحو الزبون

  مدرك) أداء(عرض 

 العرض المقدم

 إدراك العرض

 فهم وتوقعات الزبون

 نذ الأإلىمن الفم 

   .72 ص ]61[فجوات عدم الرضا  : 14شكل رقم 

  
  :توقعات الزبون آما يلي تتحدد : التوقعات  -1-1

   . حاجات الزبون التي يسعى لتبديلها-     

   . الخبرات السابقةأو التجربة -     

   . اتصال المؤسسة مع الزبون-     

   . ايجابيأو مع محيطه سواء سلبي الأذن إلى الاتصال من الفم -     
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   ) :الأداء(  العرض -1-2

   .)بحوث المستهلك  و قياسات الرضا(  فهم التوقعات انطلاقا من دراسات و بحوث التسويق -     

   .)سلع و خدمات (  تقديم المنتج -     

  

  :تتمثل هذه الفجوات فيما يلي       و 

 المؤسѧѧѧسة لهѧѧѧذه إدراك هѧѧѧي فجѧѧѧوة بѧѧѧين توقعѧѧѧات الزبѧѧѧون و ) :فجѧѧѧوة الاسѧѧѧتماع  ( الأولѧѧѧى الفجѧѧѧوة -/أ

  : هذه الفجوة نتيجة  أ تنش، التوقعات

  

   . للزبونالحقيقيةت لحاجاعدم الاهتمام ببحوث التسويق لمعرفة ا -

 مѧѧستوى لآخѧѧر بѧѧسبب عѧѧدم الاسѧѧتجابة    تѧѧشتت المعلومѧѧات داخѧѧل المؤسѧѧسة و سѧѧوء انتقالهѧѧا مѧѧن      -

 .التنظيمية للمؤسسة  للتوجه بالزبون 

 

 :تعمل المؤسسة على جل تقليص هذه الفجوة أمن  و 

  .لتحديد توقعات الزبون و فهمها    تكثيف بحوث التسويق -  

ات جѧل تقاسѧم رؤيѧة المؤسѧسة المتعلقѧة بفهѧم توقعѧ       أصال الداخلي فѧي آѧل الاتجاهѧات مѧن         تدعيم الات  -  

   .الزبون

و بѧين  ة لتوقعѧات الزبѧون   س المؤسѧ إدراك هѧي فجѧوة بѧين     ) :الإدراكفجѧوة جѧودة    (  الفجوة الثانية    -/ب

  : هذه الفجوة نتيجة أ الذي تقدمه للزبون ، تنشبالأداء الفعلية ايجابياتها

  

منѧتج  تج المقدم ، وذلك آѧون المختѧصين فѧي تѧصميم جѧودة ال              ن في ترجمة توقعات الزبون في الم      أ خط -

  .هم تقنيون فقط 

  . البحوث بإجراء الزبائن المكلفة وإدارة الجودة إدارة عدم وجود اتصال بين -

  .تين النقطتين اولتقليص هذه الفجوة تعمل المؤسسة على معالجة ه

  

أ  ، وتنѧش ة بѧين العѧرض المحقѧق و المقѧدم فعѧلا            هѧي الفجѧو    ) :فجوة الانجاز الفعلي    (  الفجوة الثالثة    -/ج

   :نتيجة 

  . والمبيعات الإنتاج إدارة بين الأفقيانخفاض درجة الاتصال  -

 . المؤسسة للتفوق المتوقع للمنافسين إدراكعدم  -

 

  



 91 

ريقѧة الاتѧصال ، لعمليѧة     هѧي الفجѧوة بѧين العѧرض المحقѧق و ط      ) :فجوة الاتصال   (  الفجوة الرابعة    -/د

 تكѧوين توقعѧات عاليѧة ممѧا         ىإلѧ ن آانѧت مبѧالغ فيهѧا سѧوف تѧؤدي            إالاتصال دور في تكوين التوقعѧات و      

شѧѧهارية و قѧѧع ، خاصѧѧة فيمѧѧا يتعلѧѧق بѧѧالحملات الا والتوالأداء تعميѧѧق الفجѧѧوة وتوسѧѧيعها بѧѧين إلѧѧىيѧѧؤدي 

  .الوعود التي تقدمها المؤسسة 

  

 عنهѧا حالѧة   أ الفعلѧي و التوقعѧات  التѧي تنѧش        الأداء هي الفجوة بين     ) :فجوة الرضا (  الفجوة الخامسة    -/ه

   .ا عدم الرضأوالرضا 

  

جل التحѧول مѧن حالѧة عѧدم     أقليص من حجم هذه الفجوات من نه على المؤسسة التأ مما سبق يتضح لنا   

  . حالة الرضا لدى الزبون إلىالرضا 

  

  :  متابعة الزبون . 2.3.2.2
 علاقѧات قويѧة مѧع زبائنهѧا وذلѧك           إقامة إلى تسعى   فإنها تحقيق رضا زبائنها     إلى     آل مؤسسة تهدف    

حيѧث يمكѧن تطѧوير هѧذه العلاقѧات       ، بينѧه وبѧين المؤسѧسة    تѧصال الاعة الزبون واستمرار  خلال متاب  من

   :آالآتي لكل زبون خصوصياته و تتم عملية المتابعة أنباعتبار في شكل علاقات شخصية و فردية 

  

  . التصاميمإعداد أثناء -

  . الإنتاج  خلال عملية -

  . وبعد عملية التسليم أثناء  -

  .)الخ ... الضمان ، الصيانة ( البيع  خدمات ما بعد -

آبѧر  أشراء  الѧ عملية  ثر المعلومات التي يحصل عليها الزبون بعد        أن   لأ ، تقديم معلومات تدعم اختياره    -

  .ثر المعلومة قبل الشراءأمن 

  

 فمѧن  ، و جوهر نجاح العلاقات المستندة للتكنولوجيѧا  أساس الزبون يمثل بأهمية الإقرار فالاعتراف و   

معرفة حاجات الزبون و العمل باتجاه تحقيقها من خلال التطѧورات التكنولوجيѧة الهائلѧة تѧستطيع                 خلال  

   العلاقة المتنامية مع الزبونأن و الواقع ، العلاقات مع الزبونأفضل و تديم بني تأنالمؤسسة 

 علѧѧى أيѧѧضا  و أفѧѧضلية تنافѧѧسية ه صѧѧارت تمثѧѧل ميѧѧزة تنافѧѧسية ئѧѧ رضѧѧاه و آѧѧسب ولالتحقيѧѧقو الѧѧسعي 

   .32 ص ]62[ المنافسين
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  : رآة  تحسين الجودة المد.3.3.2.2
 حѧد آبيѧر بالاهتمѧام بѧالجودة حيѧث يرغѧب        إلѧى  عالي يرتبط اليѧوم      أداء تحقيق ميزات تنافسية و      إن

 فالترآيز من قبل المنتجѧين للѧسلع و الخѧدمات علѧى الجѧودة               ،عالية  الزبائن بسلع و خدمات ذات نوعية       

 لهѧذا تكѧرس     ، الأخѧرى يسي الѧذي يعتمѧده الزبѧون فѧي المقارنѧة مѧع المنتجѧات                 لكونها العنصر الرئ   يأتي

 جѧودة الأداء وخدمѧة الزبѧون لѧيس      مѧستوى عѧالي مѧن    إلѧى المؤسسة آافة جهودها و مواردها للوصѧول        

 ممѧا يتوقѧع و بمѧا يحقѧق تحѧسينا مѧستمرا فѧي نوعيѧة المنتجѧات                    أآثѧر ما يحقق الرضا له فقط بل بتقѧديم         ب

  37 ص ]44[  :إلىفهذا التحسين يؤدي بدوره 

  

   .  التحسين المستمر للمنتجات و الخدمات المقدمة للزبائن-

  .  زيادة رضا الزبائن عن المؤسسة -

  .  ارتفاع الروح المعنوية و العاملين بالمؤسسة -

  . المؤسسة ربحية  زيادة -

  :و تتم عملية تحسين الجودة عبر المراحل المبينة في الشكل التالي 

  

 جودة جودة

 قياس الجودة

 جودة جودة

 قياس رضا الزبون

  
  11 ص ]63[ )مربع الجودة(عملية تحسين الجودة عبر المراحل الأربعة  :  15شكل رقم  

  

  11ص  ]63[و فيما يلي شرح مبسط لمختلف المراحل لتحسين الجودة 

 المؤسѧسة بالبحѧث عѧن معرفѧة توقعѧات زبائنهѧا و تحديѧد مجѧال         تبѧدأ  المرحلѧة     في هذه   :الأولىالمرحلة  

 شѧكاوى الزبѧائن و الاستقѧصاءات التѧي تѧسمح لهѧا بفهѧم الجѧودة التѧي                ليѧل عدم الرضا بالاعتماد على تح    

  .يتوقعها الزبون 
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فعѧѧلا  جѧѧودة محققѧѧة إلѧѧى فѧѧي هѧѧذه المرحلѧѧة تقѧѧوم المؤسѧѧسة بتحويѧѧل الجѧѧودة المطلوبѧѧة   :المرحلѧѧة الثانيѧѧة 

 مطابقѧѧة بѧѧين الجѧѧودة المطلوبѧѧة والمحققѧѧة  إجѧѧراءويمكѧѧن  ، بѧѧاحترام مجموعѧѧة مѧѧن المعѧѧايير و المقѧѧاييس 

  .بالاعتماد على تقنية الزبون الخفي 

  

  جودة مدرآة من جانب الزبѧون       إلى من خلال هذه المرحلة يتم تحويل الجودة المحققة          :المرحلة الثالثة   

ح بمراقبة الهدف من الجودة المدرآѧة مѧن طѧرف الزبѧون الѧذي      و هنا قياس رضا الزبون هو الذي يسم       

  .سيقوم بمقارنة توقعاته و اعتقاداته بالجودة المدرآة 

  

 تعتبѧѧر نتѧѧائج قيѧѧاس رضѧѧا الزبѧѧون فѧѧي  المرحلѧѧة الثالثѧѧة مѧѧصدرا لتعريѧѧف و تحديѧѧد      :المرحلѧѧة الرابعѧѧة 

  .جل تحسين الجودة أتوقعات الجديدة و المستقبلية من ال

  

  ضا الزبونقياس ر.3.2
 يعبر عن مدى نجѧاح    لأنه ، مؤسسة   لأي آبيرة بالنسبة    أهمية يعتبر قياس مستوى رضا الزبائن ذا     

 الزبѧѧون أن الدراسѧѧات  أثبتѧѧتفقѧѧد  ، المؤسѧѧسة فѧѧي التعامѧѧل مѧѧع زبائنهѧѧا و فѧѧي تѧѧسويق منتجاتهѧѧا     إدارة

 الزبѧون غيѧر     أمѧا ه و    مѧن معارفѧ    أشخاص ثلاثة   إلى المنطوقةالراضي عن المنتج ينقل الكلمة الايجابية       

 أآثѧر مѧن عѧشرين    إلѧى عѧن المنѧتج   ) بالكلمѧة الѧسلبية المنطوقѧة    ( الراضي فهو يتحدث عن عدم الرضا    

 عدم رضاه في عملية التسويق ممѧا يѧؤدي   أو رضا الزبون الواحد     تأثيرو هذا يدل على مدى       ،شخصا  

جѧة المѧشاآل التѧي تترتѧب     حتѧى يتѧسع للمؤسѧسة معال    ، قياس مѧستوى هѧذا الرضѧا       أهمية إلىبالضرورة  

  .على عدم الرضا 

  

   القياسات غير المباشرة .1.3.2
عѧن  و  توقفهم عن التعامل مع المؤسسة     أو على معدل ترك الزبائن      تأثير الزبائن    رضا  لمستوى إن

ن معѧدل   إ متѧدنيا فѧ     آѧان مѧستوى الرضѧا      فѧإذا  ، خسائر آبيرة للمؤسسة     إلىمما يؤدي    ،الشراء منتجاتها   

 تѧدني مѧستوى الرضѧا       لأسѧباب   تحلѧيلات مفѧصلة    إجراء مما يستدعي ضرورة     أعلىيكون  ترك الزبائن   

  . ضرورة قياسات لرضا الزبائنإلى هذا بالإضافة،الأسباب  تلك إزالةمحاولة و

  

 تتѧأثر تتعلق القياسات غير المباشرة بتحليل و دراسѧة العناصѧر المرتبطѧة بنѧشاط المؤسѧسة و التѧي                 

  : هذه العناصر أهم و من ، رضا الزبون عدم أوبنواتج حالات الرضا 

  .معدل شراء المنتجات بالنسبة للزبون ،  فقدانهمأو الاحتفاظ بالزبائن ل معد،الحصة السوقية 
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  :و فيما يلي شرح مبسط لكل عنصر من هذه العناصر 

  : الحصة السوقية -/1

مختلفѧة لديѧه و بعѧد        العديد من المنتجѧات و الخѧدمات التѧي تѧشبع الحاجѧات ال              إلىيحتاج الزبون   

 أي مѧѧدى حققѧѧت لѧѧه تلѧѧك المنتجѧѧات و الخѧѧدمات  إلѧѧىن الزبѧѧون يقѧѧوم بتقيѧѧيم إ الاسѧѧتخدام فѧѧأوالѧѧشراء 

 هنѧاك ثمѧة تطѧابق    أن ما شѧعر الزبѧون       فإذا ، مع التوقعات السابقة له      الإشباعو هل يتفق     ، الإشباع

ث الآخѧرين   قѧد يحѧد    و   ، نѧه يكѧون راضѧي عنهѧا       إف، المتحقق و نظيѧره المتوقѧع        الإشباعبين مستوى   

 يكѧون لѧديها زبѧائن    أنو يهѧم المؤسѧسة    ، ممѧا تقدمѧه مѧن منѧافع          سѧتفادة الاعلى ضرورة شѧراءها و      

 ممѧѧا  ،110ص ] 42[  الأربѧѧاح برضѧѧائهم يمكѧѧن تحقيѧѧق المزيѧѧد مѧѧن المبيعѧѧات و   لأنهѧѧم ،راضѧѧين 

  .للمؤسسة رفع الحصة السوقية إلىيؤدي 

  

  عѧدد زبѧائن المؤسѧسة الѧذي يعطѧي مؤشѧرا حقيقيѧا              سأساحيث يتم تحديد الحصة السوقية على       

مѧѧن محѧѧدود حيѧѧث المؤسѧѧسة تتعامѧѧل مѧѧع عѧѧدد  ،معبѧѧرا عنهѧѧا خاصѧѧة فѧѧي حالѧѧة الزبѧѧون الѧѧصناعي  و

زيѧѧادة الحѧѧصة  ننعبѧѧر عѧѧ  أنالزبѧѧائن المعѧѧروفين و تѧѧربطهم معهѧѧا علاقѧѧة تعاقديѧѧة فلѧѧيس مѧѧن الخطѧѧأ 

ن بالѧѧضرورة يعنѧѧي فقѧѧدان جѧѧزء مѧѧن   فقѧѧدان زبѧѧوأنآمѧѧا  ،الѧѧسوقية للمؤسѧѧسة بزيѧѧادة عѧѧدد زبائنهѧѧا  

  .77 ص ]61[ الحصة السوقية

  

  : فقدان الزبائن أو معدل الاحتفاظ -/2

  لهѧا قطاعѧا مربحѧا     يمثلواأن على جذب زبائن جدد يمكن      الأحيانترآز المؤسسة في آثير من      

 مѧع  ، ضاأيѧ  بالزبائن الحاليين الѧذين يمثلѧون قطاعѧا مربحѧا     للاحتفاظخذ خطوة جادة  أبينما قد تهمل    

 ،من جذب زبائن جدد   قل تكلفة   أيسر و أ   الأحيانن الاحتفاظ  بالزبائن الحاليين في آثير من         أالعلم ب 

 ص  ]42[ رضѧاهم  بتحقيѧق    إلا يѧأتي فالاحتفاظ بالزبائن الحѧاليين و منѧع تحѧويلهم عѧن المؤسѧسة لا               

 أن إلا ،مؤسѧѧسة الѧѧولاء لѧѧدى هѧѧؤلاء الزبѧѧائن اتجѧѧاه هѧѧذه الإلѧѧى بنѧѧاء خيѧѧر لأاممѧѧا يѧѧؤدي هѧѧذا  ،110

  . هو زبون وفي بالضرورةالزبون الراضي ليس 

  

نظѧرا لازديѧاد عѧدد الزبѧائن و تنѧوع       ضѧروريا   أمѧرا  أصبح تقسيم الزبائن الذي     لأهميةو نظرا   

 لإقامѧة  تحѧسين برامجهѧا التѧسويقية للتعѧرف علѧى الزبѧائن        إلѧى رغباتهم و احتياجѧاتهم تلجѧأ الѧشرآة         

 ،نѧѧت الѧشرآة قѧѧادرة علѧى فهѧѧم القيمѧѧة النѧسبية لزبائنهѧѧا المختلفѧѧين    فكلمѧѧا آا ،علاقѧات دائمѧѧة و قويѧة   

   116 ص ]47[ حيث آلما استغلت هذه الميزة في استراتيجياتها آلما آانت الشرآة أآثر مردودية
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  106 ص ]64[: قياس رضا الزبون أسباب

تعامѧل   الأسѧاليب حول مدى رضا الزبائن عن المؤسسة و خѧدماتها و  الحصول على تغذية مرتدة    -

  .معهم 

  . للحوار و البناء حول مجالات القوة و الضعف في الخدمةأساستوفير  -

  . للخدمةالأداءالتعرف الدقيق و التشخيص الجيد للاحتياجات الزبائن و توقعاتهم لمستويات  -

 .توفير مقياس لاستقراء مجالات و فرص التطور المستقبلي  -

لعلاقات العامة و البيع في ضوء المزايا التنافѧسية          و ا  الإعلانالمساعدة في تصميم استراتيجيات      -

  .التي يتحدث عنها الزبائن

  . و التدريبالأداء التحفيز و تقييم لأنظمة موضوعي أساس وضع  -

 

  74-73 ص ]1[ :صعوبات قياس الرضا 

 انخفاض ربحيѧة  إلىيتحقق رضا الزبون عادة بخفض السعر و زيادة الخدمات و لكن هذا يؤدي         -

  .المؤسسة

-     ѧѧلال تحѧѧن خѧѧا مѧѧادة ربحيتهѧѧسات زيѧѧن للمؤسѧѧصورة  يمكѧѧتثمار بѧѧا و الاسѧѧي  أسين عملياتهѧѧر فѧѧآب

 .البحوث و التطوير

 المزيد من موارد المؤسسة لتحقيق درجات رضا عاليѧة للزبѧون قѧد يѧؤثر علѧى مѧصالح                    إنفاق إن -

 .الخ .....،المساهمين ، التي تتعامل معها المؤسسة مثل العاملين الأخرى الأطراف

 تحقيѧق   الأقѧل  علѧى    ي تراعѧ  أنللزبѧون يجѧب      سسة التѧي تѧود تقѧديم مѧستوى عѧال مѧن الرضѧا              المؤ -

 .مستوى مقبول من الرضا لكل الأطراف في ظل القيود الخاصة بمواردها الكلية 

  

   الدراسات الكيفية . 2.3.2
  :تتمثل الدراسات الكيفية لقياس رضا الزبون في العناصر التالية 

  

  :زبون  شكوى الإدارة .1.2.3.2

و اتخѧاذ قѧرار    المؤسسة و دراسѧتها و الاهتمѧام بهѧا    إلى شكوى من الزبون بأيمن المهم الترحيب  

 فرصѧѧة لحѧѧل المѧѧشاآل و للكѧѧشف عѧѧن نقѧѧاط الѧѧضعف   أنهѧѧا علѧѧى إليهѧѧا فالѧѧشكوى يمكѧѧن النظѧѧر  ، بѧѧشأنها

 صأشѧخا  إلѧى  غير الراضين عن المؤسسة الأشخاص نحول   أنو من خلال الشكاوى يمكن       ،المحتملة  

   .لديهم ولاء للمؤسسة و لمنتجاتها
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يس آѧل  لѧ ف ، لѧيس شѧرطا ضѧروريا لحѧدوث الѧشكوى             عѧدم الرضѧا    أن إلѧى حد الباحثين   أفقد توصل   

 حيѧѧث يوجѧѧد بعѧѧض  ،غيѧѧر الراضѧѧين يѧѧشتكون  ولا آѧѧل مقѧѧدمي  الѧѧشكاوى غيѧѧر راضѧѧين     المѧѧستهلكين 

  لبعض العيوب    ملاحظاتهم يوضحون فيها  ولينؤالمس إلى الذين يبعثون شكاوى      الراضين   المستهلكين

 عѧدم   أن و   الزبѧون  آبيѧر علѧى رضѧا        تѧأثير نѧه لѧيس لهѧا       أ بالرغم مѧن     ، البسيطة و التي يودون معالجتها    

  .133 ص ]42[  من سلوك الشكوى%15 من  ما يقربالرضا يفسر فقط

  

 إلѧى  مѧدخل  بأنهѧا المعلومѧات الѧواردة مѧن شѧكاوى الزبѧائن       Lovelock" ) 2001("فقѧد اعتبѧر   

و تسبب حالة من عدم الرضѧا  ات حول النقاط التي يهتم بها الزبائن م لما تنتجه من معلو   ،الجودة   إدارة

 مما يعني مصدرا للتغذيѧة الراجعѧة للمѧسوق تѧساعده علѧى تطѧوير العمѧل و معالجѧة أسѧباب عѧدم                      ،لديهم

  .104 ص ]55[  و هذا يحقق إمكانية العمل بطريقة صحيحة مستقبلا،الرضا 

  

  42 ص ]44[ :بشكاوى الزبائن  الاهتمام باب أسيو في ما يل

 آمѧѧا سيѧѧشجع زبѧѧائن آخѧѧرين علѧѧى تѧѧرك ،    الزبѧѧون غيѧѧر الراضѧѧي لѧѧن يѧѧصبح زبونѧѧا دائمѧѧا للمؤسѧѧسة -

  .المؤسسة 

    . عن المشكلةالأقل فردا على 14 إلىراضي سوف  يذآر ذلك ال غير ونالزب -

 .ن جديد  زبوإيجاد من تكلفة %25 -10تكلفة حل مشكلة تتراوح ما بين  -

 .يصبح زبونا ولاءه مرتفع للمؤسسةالزبون الذي يقوم بالشكوى و يتم حل مشكلته يكون ثابتا و  -

 للتعامѧل مѧع     الأقѧل  جѧدد علѧى      أفراديرشح عشرة   ،الزبون الذي يتقدم بالشكوى و يتم حل مشكلته          -

 .المؤسسة 

  .تساهم شكاوى الزبائن في تطوير منتجات  المؤسسة و زيادة مبيعاتها -

 133 ص ]42[ : حيث يرتبط سلوك الشكوى  بمجموعة من العوامل و هي      

  .درجة الشعور بعدم الرضا من جانب الزبون -

  . المنتج بالنسبة للزبونأهمية -

  . قدم شكوىإذا يحصل عليها الزبون أنالمنفعة المتوقع  -

  .شخصية الزبون -

  .من سينتفع بالشكوى المقدمة من الزبون -

 .للزبون لتقديم الشكوى  المتاحة الإمكانات -

 .خبرة الزبون السابقة بالمنتج -

و آلمѧا    ،لѧشكوى   نه آلما زاد  الشعور بعدم الرضѧا آلمѧا زاد ميѧل الزبѧون ل               أمما سبق  نلاحظ     

رتكѧѧز عمليѧѧة معالجѧѧة شѧѧكوى    تو  ،سبة للزبѧѧون آلمѧѧا زادت الѧѧشكوى     المنѧѧتج  بالنѧѧ أهميѧѧةزادت  
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  فاهتمѧѧام الѧѧشرآة  ، اتѧѧصال دائѧѧم  أو لفتѧѧرة معينѧѧة   و تحقيѧѧق الاتѧѧصال إليѧѧهسѧѧتماع الزبѧѧون علѧѧى الا 

 فمѧѧثلا نجѧѧد فѧѧي الكثيѧѧر مѧѧن  ،بѧѧالزبون يلѧѧزم عليهѧѧا أن تѧѧوفر لѧѧه آيѧѧف يوصѧѧل اقتراحاتѧѧه و انتقاداتѧѧه   

  فالѧѧشكاوى لا تѧѧتم علѧѧى مѧѧستوى رضѧѧا الزبѧѧون ،المطѧѧاعم و الفنѧѧادق يѧѧضعون سѧѧجلا لهѧѧذا الغѧѧرض  

 تقѧوم المؤسѧسة فѧي        و ،174 ص   ]65[ ديѧدة   لكن الأسباب الأساسية لعدم الرضا تعطي أفكѧارا ج        و

ن عѧدم  معالجѧة   جتهѧا لأ معالجة بعض الحالات باستدعاء الزبون و لمعرفѧة مѧشاآله و محاولѧة معال             

   16رقم  شكاوى  الزبون تكلف المؤسسة الكثير آما هو موضح في الشكل

  
  

  
  إلىيؤدي                                                                

  

  
  
  
  
  

  يؤدي إلى                                                                
  
  
  
  

  يؤدي إلى                                                                 
  
  
  

    
  
  
  

  يؤدي إلى                                                                
  
  
  

    
    

  

رغبة العاملين في المؤسسة 
 في العمل لدى المنافسة

 زيادة  قوة  المنافسة

 إشباعانخفاض درجة 
 رغبات الزبائن

  المؤسسات المنافسةإلىتحول الزبائن 

انخفاض ولاء العاملين في 
 المؤسسة

  المؤسسةإيراداتانخفاض 

فشل المؤسسة في تطوير 
 منتجاتها

وى  المؤسسة لشكاإهمال
 الزبائن

  44 ص ]44[ نتائج إهمال المؤسسة لشكاوى الزبون  :16م  شكل رق
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ن مؤسѧسة مѧن الرهانѧات الكبѧرى نظѧرا لأ     تعتبر دراسة سلوك الشكوى للزبون مѧن طѧرف ال         و  

 ،لإجابѧة عѧن شѧكواهم يبقѧون فѧي الغالѧب الأحيѧان أوفيѧاء        االزبائن الذين يطورون حالة الرضا بعѧد       

آون الإجابة التي قѧدمتها      ،غيير المنتج أو المؤسسة     خاصة إن لم يكن هناك ما يجبر الزبون على ت         

 المؤسسة لمعالجة الѧشكوى أدرآهѧا الزبѧون علѧى أنهѧا اهتمѧام و إنѧصاف يخلѧق لديѧه نѧوع مѧن الثقѧة              

 فيكون مستوى الرضا مرتفع مما يؤدي بدون شك إلى شѧعور الزبѧون بѧالولاء           ، التعلق بالمؤسسة و

  : المخطط التالي  و هذا ما نلاحظه من خلال،اتجاه المؤسسة 

 عدم الرضا

  
  80 ص ]61[ مخطط معالجة سلوك الشكوى : 17شكل رقم 

  

  

  

  

   من الفم إلى الأذن
 السلوك الإيجابي

 حواجز الخروج

الشدة والجاذبية 
 التنافسية

تسهيل إجراءات تقديم 
 الشكوى

 تعهد بالجودة

 تعويض

شعور بالإنصاف 
 )رضا (

 سلوك الشكوى

 ولاء
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  : بحوث الزبائن المفقودين . 2.2.3.2

 توقف الزبائن عن التعامل  معهѧا و محاولѧة           أسبابمن خلال هذه البحوث تقوم المؤسسات بتحليل        

 بإتبѧاع هم و السعي لتقليѧل معѧدلات فقѧدان الزبѧون و ذلѧك                و العمل على تحقيق رضا     الأسباب هذه   إزالة

  80 ص ]1[ :الخطوات التالية 

  

   .تقوم المؤسسة بتحديد معدلات الاحتفاظ بالزبون -1

 التѧي يجѧب اتخاذهѧا مѧع الزبѧائن الѧذين لا يفكѧرون فѧي          الإجѧراءات تقوم المؤسسة آذلك بتحديѧد       -2

 للتغلب على مشاآل الجودة     إتباعهاواجب   بعين الاعتبار التصرفات ال    الأخذمع   ،معها  التعامل  

  . الخدمةأو السعر أو

 . حينما تفقد زبائن بدون مبررالأرباح تقدر مدى انخفاض أنآما يجب على المؤسسة  -3

  

  : بحوث الزبون الخفي . 3.2.3.2

 وهѧي نѧوع مѧن البحѧوث الكيفيѧة حيѧث ترتكѧز              ،تعتبر هذه البحوث أداة أخرى لقياس رضا الزبون         

 آѧѧل انطباعاتѧѧه ن عѧѧتقريѧѧرو يطلѧѧب منѧѧه آتابѧѧة  ، ليقѧѧوم بѧѧدور الزبѧѧون الأشѧѧخاص  بأحѧѧدل علѧѧى الاتѧѧصا

 تѧسمح   إشكال  في بعض الحالات هؤلاء الزبائن المتخفين يطورون وضعيات بها            ،السلبية و الايجابية    

 الموظѧѧف المقѧѧدم أمѧѧام الѧѧشكوى و الاسѧѧتياء بإبѧѧداءن يقѧѧوم هѧѧذا الزبѧѧون أآѧѧ ،باختيѧѧار رد فعѧѧل المѧѧوظفين 

 بѧصوت مرتفѧع و ملفѧت للنظѧر لمعرفѧة آيѧف يتѧصرف مقѧدم         ، البائع في المساحات الكبرى أولخدمة   ل

  .  13 ص ]63[  هذا الوضعأمام البائع أوالخدمة 

 التѧي تѧسمح بتحقيѧق     الظѧروف  وتعتمد المؤسسة  هذه البحوث لمعرفة  مѧدى توفيرهѧا للѧشروط  و                

 تكون السلوآيات أنطريقة تبرز مشكلة هامة و هي  هذه الأن إلامستوى معين من الرضا لدى زبائنها      

  .مفتعلة و هذا ما ينقص في النتائج المحصل عليها

  

  : البحوث الاستطلاعية . 4.2.3.2

أفѧضل بحيѧث تѧساعد علѧى تحديѧد          يساعد هذا النوع من البحوث على تحديد طبيعѧة المѧشكلة بѧشكل              

بѧر هѧذا النѧوع مѧن البحѧوث الكيفيѧة تمهيѧدا             يعت  آمѧا  ،تعريف  تلѧك المتغيѧرات التѧي تѧؤثر فѧي المѧشكلة               و

 مѧاذا   أولا تحدد   أن ترغب في قياس رضا زبائنها يجب         التي مؤسسةالف ،الكمي  ضروريا للقيام بالبحث    

ستقيس و هذا ما يتم التعرف عليه من خلال القيام بدراسة استطلاعية و بالتالي التحديد الѧدقيق لمѧشكلة                   

  . 138 ص ]66[ و عناصر الدراسةالبحث و الفروض 

 الاستقѧصاء فѧي      التي سوف تتضمنها قائمѧة     الأسئلةآما تسهل هذه البحوث من عملية تحديد طبيعة         

  46 ص ]67[  تفيد في اختبار هذه القائمةأنها إلى البحث المسحي بالإضافة
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يلات الزبѧائن و أولويѧاتهم و مѧستوى         ضمѧن خѧلال هѧذه البحѧوث إلѧى معرفѧة تفѧ             و تهدف المؤسѧسة     

 إلѧѧى محاولѧѧة التعѧѧرف علѧѧى تطلعاتѧѧه المѧѧستقبلية      بالإضѧѧافة ،ق مѧѧن وجهѧѧة نظѧѧر الزبѧѧون     المحقѧѧالأداء

طѧع العلاقѧة     و هѧذا لتجنѧب التغيѧرات المفاجئѧة التѧي يمكѧن أن تѧسبب ق                 ، اهتماماته لأخذها في الحسبان   و

  : هما  و يتم جمع هذه المعلومات بالاعتماد على تقنيتين ، بين الزبون و المؤسسة

  

 حѧوار يعѧالج فيѧه       إجѧراء  مقѧابلات فرديѧة مѧع الزبѧائن و           إجراءو تعني    :نصف الموجهة    المقابلة   -/1  

  .إليها المراد الوصول بالأهدافالمستجوب مختلف النقاط المتعلقة 

  

و قѧد تѧضم حتѧى عѧشرة      الأفѧراد  مقѧابلات مѧع عѧدد معѧين مѧن            إجѧراء و تعني    :المقابلة الجماعية    -/2  

 متنوعѧѧة مѧѧن أفكѧѧارحيѧѧث تѧѧسمح بالحѧѧصول علѧѧى  ،مقابلѧѧة الفرديѧѧة  مѧѧن الأطѧѧول وتѧѧستغرق وقتѧѧا ، أفѧѧراد

حيѧث يكѧون الزبѧون     ،فرديѧة  اداتهم سѧهل علѧى خѧلاف المقѧابلات ال       المشارآين و يكون التعبير عن اعتق     

  .أفكارهمحرج و يلقى صعوبة في التعبير عن 

  

آبѧر  أ بجمع     لمجتمع المدروس التي تسمح    البحوث الاستطلاعية اختيار عينة من ا      إجراءو يتطلب   

و يمكѧن اختيѧار هѧذه        ، قائمѧة الاسѧتبيان للدراسѧة الكميѧة          بإعѧداد قدر ممكѧن مѧن المعلومѧات التѧي تѧسمح            

 ، الجѧنس  ،تطلبѧه مѧشكلة البحѧث مثѧل الѧسن           تو هѧذا حѧسب مѧا         ،وعѧة مѧن الاعتبѧارات       العينة وفقا لمجم  

  . استعمال الخدمة،الدخل 

  

   الدراسات الكمية. 3.3.2
كيفية بهѧدف التعѧرف علѧى طبيعѧة المѧشكلة التѧسويقية التѧي تواجههѧا المؤسѧسة                   تستخدم الدراسات ال  

و هѧذا مѧن    ،المؤسسة  آقياس رضا الزبون و معرفة مدى رضاهم من عدمه عن الخدمات التي تقدمها              

 الدراسѧѧات الكميѧѧة  غيѧѧر آافيѧѧة   أن إلا ، خѧѧلال المعلومѧѧات التѧѧي تѧѧم جمعهѧѧا  عѧѧن طريѧѧق هѧѧذه البحѧѧوث    

لهѧذا تلجѧأ     ، فيمѧا يخѧص المѧشكلة محѧل الدراسѧة             تسمح باتخاذ القرار المناسب    ةيق نتائج دق  إلىللوصول  

 مѧѧѧن الدراسѧѧѧات و هѧѧѧي الدراسѧѧѧات الكميѧѧѧة التѧѧѧي تѧѧѧسمح بتكمѧѧѧيم المعطيѧѧѧات    آخѧѧѧر نѧѧѧوع إلѧѧѧىالمؤسѧѧѧسة 

و يѧتم البحѧث الكمѧي مѧن خѧلال المراحѧل        ،المعلومات التѧي تѧم الحѧصول عليهѧا  مѧن البحѧوث الكيفيѧة                 و

  :التالية 

  

  : الدراسة أهداف تحديد .1.3.3.2

لتѧي   قياس رضѧا زبائنهѧا عѧن الخѧدمات ا       إلىن المؤسسة تسعى من خلال الدراسات الكمية        نظرا لأ 

   :فيما يلي تحقيقها من خلال الدراسات الكمية تتمثل إلىتسعى  التي الأهداف أهمن إتقدمها لهم ف
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   .قياس أهمية جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون -

 . المؤسسة أداءي للعينة المدروسة عن قياس الرضا الكل -

 . رفع الرضاإلى العوامل التي تؤدي أهمتحديد  -

 

  : اختيار العينة .2.3.3.2

 الواجب تحقيقها من وراء الدراسة الكمية لا بد من تحديد العينѧة التѧي سѧتجرى               الأهدافبعد تحديد   

   : الدراسة و يتم اختيار العينة وفقا للمراحل التالية هذهعليها

  

و يعنѧѧي المجتمѧѧع الѧѧذي تѧѧسحب منѧه العينѧѧة محѧѧل الدراسѧѧة فѧѧي مثالنѧѧا نأخѧѧذ   : تحديѧد مجتمѧѧع الدراسѧѧة  -1

  .Saa المؤمنين لدى  الأفراد

   .الأفراد عن معلوماتو هي القائمة التي تحتوي على  : المعاينة إطار تحديد -2

  . العينة أفراد و  يعني آيفية سحب : اختيار طريقة سحب العينة -3

  

ئية و طѧѧѧرق العينѧѧѧات غيѧѧѧر طريقѧѧѧة العينѧѧѧات العѧѧشوا :ن سѧѧѧحب العينѧѧѧة مѧѧن خѧѧѧلال طريقتѧѧѧان همѧѧا   يمكѧѧ و

  240 ص ]67[ :العشوائية

  

  العينات العشوائية : أولا 

فѧي  ) الѧسحب   ( ن آل عناصر المجتمع تكون متساوية الاحتمال في الظهѧور           إحسب هذه العينات ف   

   :أهمها ،  العينات العشوائيةأنواعو هناك العديد من  ، العينة

  

 يѧѧتم أن و هѧѧي العينѧѧة التѧѧي يѧѧتم اختيѧѧار مفرداتهѧѧا عѧѧشوائيا بحيѧѧث يجѧѧب   : العينѧѧة العѧѧشوائية البѧѧسيطة - أ

احتمѧال   و  طبقات أو فئات   إلى لا يتم هذا الاختيار من مجتمع تم تقسيمه          أنو   ،الاختيار لوحدات فردية    

  .ظهور مفردة واحدة  هو احتمال مساوي لكل المفردات

  

 فѧѧي الأولѧѧى و يѧѧتم اختيѧѧار مفѧѧردات العينѧѧة  وفѧѧق هѧѧذه الطريقѧѧة باختيѧѧار المفѧѧردة  :ة المنتظمѧѧة  العينѧѧ- ب

 المفѧردة   إلѧى افة رقѧم ثابѧت      خѧذ بقيѧة المفѧردات عѧن طريѧق إضѧ           أيتم  العينة بصورة عشوائية ثم بعد ذلك       

   . و هكذاالأولى

  

 ثѧѧم يѧѧتم سѧѧحب   متعѧѧددةتقѧѧسيم المجتمѧѧع إلѧѧى تقѧѧسيمات  حѧѧسب هѧѧذه الطريقѧѧة يѧѧتم    : العينѧѧة العنقوديѧѧة  -ج

  .المفردات العينة باستخدام هذه التقسيمات 
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 تمثѧيلا للمجتمѧع المѧدروس مѧن العينѧة      أآثѧر  دقѧة و  أآثر و هذه الطريقة تعطي عينة : العينة الطبقية    -د  

 أسѧلوب  مجموعѧات ثѧم يѧستخدم        أو طبقѧات    إلѧى العشوائية البѧسيطة حيѧث يقѧوم الباحѧث بتقѧسيم المجتمѧع              

   . مجموعةأو البسيطة في سحب عينة ممثلة لكل طبقة ة  العشوائيالعينة

  

   العينات غير العشوائية :ثانيا 

 فرصѧѧة  أونѧѧه لا يكѧѧون لكѧѧل وحѧѧدات المجتمѧѧع المѧѧدروس نفѧѧس الاحتمѧѧال         إحѧѧسب هѧѧذه الطѧѧرق ف   

 و لا يمكѧن     ،حكѧم الباحѧث الشخѧصي       ا تكѧون نتѧائج البحѧث معتمѧدة علѧى            و هنѧ   ،الانضمام لعينة البحث    

  272 ص ]68[ : العينات العشوائية ما يلي أنواععن نتائج البحث و من بين صي فصل حكمه الشخ

  

 نѧو ع مѧن   لأيهي العينة التي يتم اختيارهѧا حѧسب المѧصادفة أي دون الخѧضوع                : العينة بالمصادفة    -أ

ن هѧذه العينѧة    استنتاجات محددة يمكѧن تعميمهѧا لأ     إلىو هنا توجد صعوبة في الوصول        ، التنظيم   أنواع

  .  الأصليالمجتمع مثل لا ت

  

بحѧوث التѧسويق فهѧي لا       نѧات غيѧر العѧشوائية اسѧتخداما فѧي            العي أآثرتعتبر من    : العينة الحصصية    -ب

هѧѧذا  عѧѧن إحѧѧصائية تحتѧѧاج معلومѧѧات  إنمѧѧا مجتمѧѧع الدراسѧѧة و  أفѧѧراد و عنѧѧاوين بأسѧѧماء إطѧѧاراتتطلѧѧب 

   .الخ.....الدخل  ،المجتمع مثل السن 

  

 هѧѧي العينѧѧة أنهѧѧاينѧѧة التѧѧي تؤخѧѧذ بنѧѧاءا علѧѧى الحكѧѧم الشخѧѧصي للباحѧѧث علѧѧى و هѧѧي الع : عينѧѧة الحكѧѧم -ج

 بالموضѧوع محѧل     إلمامهѧا  استبعاد المفردات التي يتوقѧع عѧدم         أساس فهذه العينة تؤخذ على      ، المستهدفة

 و هنѧѧѧا يكѧѧѧون احتمѧѧѧال اختيѧѧѧار أي مفѧѧѧردة مѧѧѧن مفѧѧѧردات مجتمѧѧѧع الدراسѧѧѧة ضѧѧѧمن العينѧѧѧة         ، الدراسѧѧѧة

  .273 ص ]68[مجهولا

  

  :جم العينة  ح-4

طريقѧѧة اختيѧѧار العينѧѧة و يجѧѧب مراعѧѧاة     و ذلѧѧك حѧѧسب نѧѧوع   إحѧѧصائيةيحѧѧدد حجѧѧم العينѧѧة بعѧѧدة طѧѧرق    

  87 ص [61]:مجموعة من العوامل عند تحديد حجم العينة 

  

  .التي تتناسب طردا مع حجم العينة تكلفة المعاينة  -

  . الدراسةلإجراءالوقت المتاح  -

 .....................)، إداري استبيان ،ف هات،مقابلة ( شكل الاستقصاء المعتمد  -
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  .أهميتها المنجزة انطلاقا من النتائج و مدى الأعمال -

 تحديد مستوى الثقة و الشائعة    أوو عند حساب حجم العينة يجب تحديد مستوى الخطأ المسموح به            

   .% ،510%  ، %1 :الاستعمال هي 

  

  : طرق الاستقصاء .3.3.3.2

 إلѧѧѧى الأسѧѧѧئلةستقѧѧѧصاء فѧѧѧي جمѧѧѧع البيانѧѧѧات مѧѧѧن خѧѧѧلال توجيѧѧѧه مجموعѧѧѧة مѧѧѧن   الاأسѧѧѧلوبيѧѧѧستخدم      

 مѧن  الأوليѧة  و هنѧاك عѧدة طѧرق لجمѧع البيانѧات             الأسѧئلة  لهذه   إجاباتالمستقصى منهم و الحصول على      

  :خلال الاستقصاء و هي 

  

  :  المقابلات الشخصية -أ

 أو تѧساؤلات البحѧث   ابѧة إج المعلومѧات التѧي تمكѧن الباحѧث مѧن        جمع ن المقابلات الشخصية من   تمك

 عليهѧѧا مѧѧن قبѧѧل المستقѧѧصى   الإجابѧѧة و الأسѧѧئلةاختبѧѧار فرضѧѧياته مѧѧن خѧѧلال طѧѧرح الباحѧѧث لعѧѧدد مѧѧن      

 قѧѧدر ممكѧѧن مѧѧن  أقѧѧصىحيѧѧث تمكѧѧن هѧѧذه الطريقѧѧة الباحѧѧث مѧѧن الحѧѧصول علѧѧى     ، 309ص ]68[مѧѧنهم

 الإعلانيѧة ل الرسѧائ  ، الخدمة/عةلسلا المعلومات و يمكن من خلالها معرفة رد فعل المستقصى منهم عن 

 أثنѧاء  مѧن صѧدق المعلومѧات التѧي يѧدلى المستقѧصى منѧه مѧن خѧلال الملاحظѧة                    التأآѧد  آمѧا يمكѧن      ،الخ...

ن طريقѧة المقابلѧة الشخѧصية تѧساعد علѧى تعظѧيم قيمѧة النتѧائج المتحѧصل                   إ هذا فѧ   إلى افةبالإض ،المقابلة  

  .عليها و ذلك من خلال ضمان تمثيل العينة لمجتمع الدراسة 

  

 إلѧى  افةبالإضѧ  الأخѧرى  مكلفѧة مقارنѧة بѧالطرق       أنهѧا بة لعيѧوب المقѧابلات الشخѧصية تكمѧن فѧي             بالنѧس  أما

   .التحيز

     : الاستقصاء بالهاتف -ب

 بأقѧل  جمѧع المعلومѧات المطلوبѧة بѧسرعة و           بالهاتف عندما يكون من الضروري     صاءيجرى الاستق 

 و يѧصلح هѧدا   ،156 ص ]69[ أيѧضا  آѧون المعلومѧات المطلوبѧة محѧدودة     إلѧى  بالإضافة ، تكلفة ممكنة 

 ،النѧѧوع مѧѧن الاستقѧѧصاء فѧѧي بعѧѧض الموضѧѧوعات التѧѧي تتطلѧѧب معرفѧѧة آراء المستقѧѧصى مѧѧنهم فѧѧورا          

 أو الإعلانيѧѧة المستقѧѧصى مѧѧنهم فѧѧي الرسѧѧائل أراءو فѧѧي معرفѧѧة  ، الѧѧرأي طلاعسѧѧتايѧѧستخدم بكثѧѧرة فѧѧي و

   .133 ص ]70[ البرامج التلفزيونية التي يشاهدونها 

  :طريقة و من مزايا هذه ال

  

    منه في حالة المقابلات الشخصيةأسهل عبر الهاتف الأفراد غالبا ما يكون الحصول على تعاون -
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 تحديѧد موعѧد     أوحيث يكون الاتصال بالمѧدير المѧسؤول         ،و يبدو هذا واضحا في المسوحات الصناعية        

  .معه عملية صعبة لانشغاله بمواعيد عديدة 

 تجѧرى فيѧه حيѧث يѧتم         أنجة من المرونة من حيث الوقت الذي يمكѧن          تنطوي المقابلة الهاتفية على در     -

 غيѧѧر متѧѧاحين  فѧѧي حالѧѧة المقѧѧابلات    الأفѧѧراد فѧѧي سѧѧاعات المѧѧساء التѧѧي يكѧѧون فيهѧѧا آثيѧѧر مѧѧن     إجراءهѧѧا

  .156 ص ]69[ الشخصية

  

  134 ص ]70[ : عيوبها فهي أما

 شѧعوره و رد فعلѧه   لا يمكن الاتصال الشخѧصي  عѧن طريѧق  الهѧاتف بالمستقѧصى منѧه مѧن ملاحظѧة               -

   .للأسئلة

   و قد لا تكون ملائمة للعاداتالأوقاتللمستقصى منه  في بعض فترة المكالمة التلفونية مزعجة  -

  .و التقاليد في بعض الدول

 .فترة المكالمة قصيرة لا تسمح بالحصول على معلومات آثيرة  -

آبيѧر يعتمѧد علѧى دليѧل الهѧاتف           حѧد     إلѧى أي اختيѧار العينѧة      ،يقتصر الاتصال على مѧن يملѧك الهѧاتف           -

   .الذي قد لا يكون ممثلا لمجتمع البحث

 

   :الاستبيان -ج

 الأسѧѧئلة تكوينهѧѧا مѧѧن مجموعѧѧة مѧѧن أو قيѧѧاس يѧѧتم بناءهѧѧا أداة أو ،و هѧѧو عبѧѧارة عѧѧن نمѧѧوذج مقابلѧѧة  

 البحѧث التѧسويقي و بѧشكل متكامѧل بحيѧث تعتبѧر              أهѧداف  يوضح الاسѧتبيان     أن و يجب    ،موجهة للزبون   

 إعѧداد  لا تقتѧصر عمليѧة   أنو   ، المنوي انجازهѧا     الأهدافمحدد من    عن هدف    الأسئلة من   ل مجموعة آ

  متغيѧѧرات الدراسѧѧة التابعѧѧة منهѧѧا أسѧѧئلتها تعكѧѧس أنبѧѧل لا بѧѧد  ، عامѧѧة أهѧѧدافاسѧѧتمارة الاستقѧѧصاء علѧѧى 

  .الانترنت و يتم تسليم الاستبيان باليد أو إرساله عن طريق البريد أو  ،  116 ص ]71[ المستقلةو

  

  :  الاستبيان إعداد -/4

  : أي استبيان في النقاط التالية أهدافتتمثل   :أهدافه -أ

  

 مѧن خѧلال      محѧددة  و    أسѧئلة  إلѧى  تعمل استمارة الاستبيان علѧى ترجمѧة المعلومѧات المطلوبѧة             أن يجب   -

  . المستقصى منهم عنهاإجابة

  . المطلوبة و بشكل طوعي و شاملبةالإجا تعمل الاستمارة على حفز المستقصى منهم على أن -

 حѧد  أدنѧى  إلѧى  الإجابѧة  المتوقعѧة فѧي   الأخطѧاء  إنقѧاص  يعمل على أن مضمون و شكل الاستمارة يجب  -

  .ممكن
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   : شروط تفعيل الاستبيان -ب

  123 ص ]69[ :زمة لتفعيل استمارة الاستبيان لقياس ما يجب قياسه و هي اللاهناك بعض الشروط  

  .ح عينة الدراسة من المستقصى منهم سيطة مفهومة لكافة شرائ استخدام لغة ب-   

 معظم المعلومات التي يѧتم الحѧصول عليهѧا بواسѧطة اسѧتمارة الاسѧتبيان بالملاحظѧة                  أوفحص آافة    -   

 ، الأوضѧاع  عمليѧا فѧي الكثيѧر مѧن          أو بالملاحظة لا يكون ممكنا      التأآد أن إلا، غير المباشرة  أوالمباشرة  

  . مثل هذه الملاحظة الشخصيةإجراء تحول دون أنالمعوقات العملية التي يمكن فهناك الكثير من 

ضرورة إجراء اختبار أولي لاستمارة الاستبيان لما له من نتائج و فوائد آبيرة من حيث التعѧرف                    -   

   .على درجة المواءمة و إتاحة الفرصة لاختبار الأهداف و الفرضيات

  

  :  الاستبيان أسئلة -ج

 ص ]66[ : فѧي عمليѧة الѧصياغة       الآتيѧة  المبѧادئ  الاسѧتبيان يجѧب مراعѧاة        أسѧئلة غة قائمѧة    عند صيا 

300  

   . يكون السؤال مفهوم و خالي من أي تعقيدأن يجب -

  . مستقلةبإجابة يكون أن فكل سؤال يجب ، المزدوجة الأسئلة تجنب -

   .الأسئلة تجنب التحيز في  طرح -

   . معينةبةإجا إلى المستقصى منه تجنب توجيه -

  . قدرة السؤال على تحقيق الهدف منه -

  .للإجابة للمعلومة المستقصى منه امتلاك -

  

  : الاستبيان أسئلة  أنواع -د

   طرحهاإمكانية البحث و آذلك أهداف التي تحقق للأسئلةنه تطرق  الباحث أيتأآد أنبعد 

 عنهѧا و التفاعѧل      الإجابѧة العينѧة    أفѧراد  عنها يتم بعد ذلك وضѧعها فѧي نمѧوذج آѧي يѧسهل علѧى                  الإجابةو  

  .معها مبدئيا 

  292 ص ]68[ : نوعين إلى الاستبيان أسئلة يمكن تصنيف

  

 عليهѧا و    في الإجابѧة  لتامة  الحرية ا ب التي تسمح للفرد     الأسئلةهي   : المفتوحة   الإجابات ذات   الأسئلة -/1

   .183 ص ]67[ ية تتوقف على طبيعة السؤال ذاتهدرجة الحر
 المغلقѧة التѧي يقѧدم الباحѧث     الإجابѧات  ذات الأسѧئلة  لا يتضمن أي خيѧارات بعكѧس      الأسئلةن  هذا النوع م  

  حيѧث يطѧرح الباحѧث الѧسؤال و يطلѧب مѧن      ، مѧا ينطبѧق علѧى حالتѧه     إلѧى من خلالها خيارات يثيѧر فيهѧا       

   . في فراغ محدد لهذا الغرضإجابته تدوين المستقصى منه
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  ؟SAA ا الشرآة الوطنية للتأمينو رأيك في الخدمات التي تقدمهما ه: مثال 

......................................................................          

......................................................................          

............................................................        ..........  

  

   :و عيوب الأسئلة ذات الإجابات المفتوحة مزايا 

  184 - 183 ص ]67[ :بالنسبة للمزايا فتتمثل في 

  . المقابلات المعمقة في حالة القيام بالبحوث الاستطلاعيةالأسئلة تناسب هذه -

  . المتعددةالإجابات ذات الأسئلة التي توجد في حالة استخدام بالإجابات الفرد إجابة تأثر عدم -

  

  :فهي  عيوبها أما     

   .إحصائيا يكون من الصعب تحليلها -

  . سيتم جمعها عن طريق البريد آانت البيانات إذا لا تصلح -

  

 يحتѧوي علѧى عѧدد مѧن الاسѧتجابات المحѧددة             الأسئلة هذا النوع من     : الأسئلة ذات الإجابات المغلقة      -/2

  .295 ص ]66[ دائل محددة ذات ببالأسئلةوالموحدة مسبقا لذلك تسمى 

  

  184 ص ]67[ :الأسئلةمن مزايا هذا النوع من     

   .إحصائيا تسهل عملية تفريغها وتحليلها -

   .الإجابة للباحث في الحصول على وأسهل عليها للإجابة للفرد أسهل -

   .الإجابة تقلل من خطأ تحيّز الباحث عند آتابة -

  

  :تالية  عيوبها فتتمثل في العناصر الأما   

 المحتملѧة للѧسؤال ، وقѧد يعѧالج هѧذا      الإجابѧات  البديلѧة غيѧر آافيѧة للتعبيѧر عѧن آافѧة       الإجابѧات  قد تكون   -

 الѧѧبعض مѧѧنهم يفѧѧضل اختيѧѧار هѧѧذه الاسѧѧتجابة      أن إلا ، "أخѧѧرى  "  العيѧѧب بالاسѧѧتجابة الخاصѧѧة لكلمѧѧة   

  .ائل المحددة للهروب من التفكير للاختيار بين البد

نه ملزم على الاختيار بѧين جمѧل العبѧارات المحѧددة وبالتѧالي لا يѧستطيع التعبيѧر        أ يجد المستقصى منه    -

  . الشخصية بحرية إجابتهعلى 

 احتمال التكرار في المعاني التي تحملهѧا بعѧض الاسѧتجابات البديلѧة ممѧا ينѧتج عنهѧا صѧعوبة الاختيѧار            -

   .الإجابة حدوث نوع من التكرار في أوبينها 
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  . السليمة والكافية الإجاباتزيد من الجهود لحصر بذل الم تكلف الباحث -

  296 ص ]66[ : نوعين إلى  بدورها  المغلقةالإجابات ذات الأسئلةوتنقسم 

  

   :الإجابات أسئلة متعددة -أ

ѧѧن ي فѧѧوع مѧѧذا النѧѧئلةهѧѧار  الأسѧѧه اختيѧѧصى منѧѧن المستقѧѧب مѧѧة يطلѧѧين الإجابѧѧن بѧѧة مѧѧات البديلѧѧالإجاب 

  . تعبيرا عن رأيه أو اتجاهاته الأآثر الإجابةال ، وتكون المتعددة التي يشتمل عليها السؤ

  

  :مثال

  ؟   SAA الشرآة الوطنية للتأمين مع كتعاملما سبب استمرار 

   جودة الخدمة المقدمة -

   شهرة المؤسسة -

   المناسبة الأسعار -

   العناية بالزبائن -

   أخرى -

.............................  

  

  : فقط ابتينإج أسئلة ذات -ب

إجابتين فقط ويمكن تحويѧل  وتشتمل على  ، البديلة والمحددة مسبقا الإجابات ذات   الأسئلةتعتبر من   

   .الإجابات متعددة أسئلة إلى إجابتين ذات الأسئلة

  :مثال
   ؟أخرى هل سبق وأن أمّنت لدى شرآة -

     لا              نعم                    

  

  ) : ذات المقياس الأسئلة( ة على المقاييس  المعتمدالأسئلة-/ 3

 مѧن   الأسѧئلة وتتعدد طرق طѧرح      ،تستخدم عادة عند قياس الاتجاهات والآراء نحو موضوع معين          

 الإجابѧات  ذات  الأسѧئلة  ، ونجѧد     293 ص   ]68[ الأسѧئلة هذا النوع حسب نوع المقيѧاس المعتمѧد لتحليѧل           

   .الإجاباتاييس المتدرجة من حيث البديلة والمحددة مسبقا هي التي تعتمد على المق

  

 القيѧاس وسѧوف نرآѧز مѧن خѧلال هѧذه الدراسѧة علѧى مقѧاييس الخѧصائص            أنѧواع وهناك العديد مѧن     

 هѧذه   أشѧهر  والتѧسويقية ، ومѧن       الإداريةالمتعددة الذي انتشر استخدامها في مختلف البحوث والدراسات         
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 و فيمѧا يلѧي شѧرح لكѧل مѧن            ،المعѧاني     ون ، ومقياس اخѧتلاف      تمقياس ليكرت ، مقياس ثارس    : المقاييس

  :هاته المقاييس 

  
  :  مقياس ليكرت-أ

ويعѧود ذلѧك     ، مقاييس الاتجاهات شهرة واستخداما في العلوم السلوآية         أآثريعد مقياس ليكرت من     

ويѧѧشتمل  ، سѧѧهولة تѧѧصميمه واسѧѧتخدامه وثѧѧراء المعلومѧѧات التѧѧي يمكѧѧن تحقيقهѧѧا مѧѧن خѧѧلال تطبيقѧѧه    إلѧѧى

  396 ص ]66[ :درج من خمسة استجابات بديلة وهي مقياس ليكرت على ت

  

  

   إطلاقا غير موافق                    غير موافق  غير متأآد            أوافق         جدا  أوافق   

  

  :  بـ --saa الشرآة الوطنية للتأمينتتميز الخدمات التي تقدمها  -    :مثال  

  

 غير موافق إطلاقا  غير موافق  غير متأآد  موافق  موافق جدا   العبارة

   الجودة العالية-

   أسعار مقبولة-

  الزبون العناية ب-

 إجراءات إتمام العقد سهلة  -

   التعويض عن الضرر-

          

  

  :مقياس ثارستون  /ب

يعد مقياس ثارستون من أوائل المقاييس التي صممت لقياس الاتجاهات في العلوم الاجتماعيѧة              

 ]68[ مقياس على مجموعة من البنود آل منها يمثل قيمة معينة على المقياس المعѧد ويحتوي هذا ال  

 مقيѧاس ثارسѧتون يعتبѧر مكلѧف         أن وبحوث التسويق    الإدارة ، ويرى الباحثون في مجال       245ص  

  :نه يتطلب مرحلتين  خاصة وأوإدارتهويستغرق وقتا طويلا عند بنائه 

  

      أي باسѧتخدام مجموعѧة المحكمѧين       ،يѧاس فѧي الاستقѧصاء        قبѧل اسѧتخدامه فѧي الق        :الأولѧى المرحلة   -

 فѧي الاستقѧصاء مѧع مفѧردات         وإدارتهѧا  تتمثل في اختيار عدد قليل من العبѧارات           :المرحلة الثانية  -

  .410 ص ]66[ عينات البحث
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  : مقياس اختلاف المعنى /ج

لمستخدمة على نطѧاق    حد مقاييس الاتجاهات في العلوم السلوآية ا      المعنى أ يعد مقياس اختلاف    

 إدراك معرفة   إلىويهدف هذا المقياس     ،قل شهرة واستخداما من مقياس ليكرت        إن آان أ   و،واسع  

  .الفرد لمفهوم معين

  

 طرح مجموعة مѧن الѧصفات المتناقѧضة وذلѧك علѧى      أساسويقوم مقياس اختلاف المعنى على     

ن هѧذه الاسѧتجابات مѧا يعتقѧد         مѧن بѧي    يختار   أنمقياس متعدد الاستجابات حيث يطلب من المستجيب        

  .258 ص ]68[ المراد معرفة رأيه فيه الشيء أونه يصف الشخص أ

  

:مثال

                        جودة منخفضة     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯            جودة عالية      

                  غيѧѧѧر مناسѧѧѧبةأسѧѧѧعار      ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯    ⎯         مناسѧѧѧبةأسѧѧѧعار     

                  معاملѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة سѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧيئة     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯    ⎯  جيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدة معاملѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة     

                  إجѧراءات صѧعبة             ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯    ⎯      سѧهلة  إجѧراءات     

                   موقع  غير مناسب       ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯    ⎯     ⎯            موقع مناسب    

  

  : وسلم القياس على مقدمة وخاتمة الأسئلة مجموعة إلى إضافةستبيان لايتضمن ا

  

ن الهدف مѧن الدراسѧة ويتعهѧد الباحѧث بالѧسرية والحفѧاظ علѧى المعلومѧات الشخѧصية                     تتضم :مقدمة

   .الإجابة تمنع الزبون من أنللمجيب وهذا للقضاء على التخوفات التي يمكن 

  . وفيها يتم تقديم آلمة شكر للمجيب على تعاونه :خاتمة

  

  : تجميع بيانات -/5

لمعلومѧات التѧي قѧام بالبحѧث عليهѧا مѧن خѧلال              في هذه المرحلة يقѧوم الباحѧث بجمѧع البيانѧات وا           

وبهѧذا يكѧون قѧد تحѧصل      ، جمع استبيانات الموزعѧة    أو الاتصالات الهاتفية التي قام بها       أومقابلات  

 آخѧر مرحلѧة مѧن البحѧث ألا وهѧي دراسѧة ومعالجѧة هѧذه           إلѧى على آم معѧين مѧن المعلومѧات فينتقѧل           

لة محѧل الدراسѧة واتخѧاذ القѧرار المناسѧب            حѧل للمѧشك    إيجѧاد جѧل   ن أ  مѧ   و ذلѧك   ،إحصائيا  المعلومات  

  .بشأنها 
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  :بيانات وعرضها ال تحليل -/6

 تѧأتي الخطѧوة     ،  جمع البيانات والمعلومѧات اللازمѧة بانجѧاز غѧرض البحѧث الرئيѧسي              إتمامبعد  

اللاحقѧة وهѧѧي عѧѧرض البيانѧѧات وتحليلهѧا فѧѧي ضѧѧوء تѧѧساؤلات البحѧث وفرضѧѧياته ، حيѧѧث يѧѧتم البѧѧدء    

يتنѧѧاول فيѧѧه الجѧѧداول التكراريѧѧة والنѧѧسب المئويѧѧة ومقѧѧاييس والنزعѧѧة       بعѧѧرض وصѧѧفي للبيانѧѧات ،   

 ]68[ المرآزية ومقاييس التشتت وغيرها من الاختبارات المتعلقة عادة بوصف متغيرات الدراسة          

  .288ص 

  

بعѧѧد عѧѧرض البيانѧѧات عرضѧѧا تفѧѧصيليا واضѧѧحا تѧѧأتي الخطѧѧوة الثانيѧѧة المتعلقѧѧة بتحليѧѧل البيانѧѧات   

 الإحѧصائية وتتضمن هѧذه الخطѧوة البيانѧات     ، البحث وتساؤلاته   فرضياتلوالذي يصنف عادة وفقا     

 التحليѧل  أو معامѧل الانحѧدار   أو مثѧل بيانѧات معامѧل الارتبѧاط       الإحѧصائية الخاصة باختبѧار البحѧوث      

 اسѧѧتخدام إلѧѧى بالإضѧѧافة ، 489 ص ]68[  البحѧѧثوأسѧѧئلة ذلѧѧك بحѧѧسب فرضѧѧيات إلѧѧىالتبѧѧاين ومѧѧا 

ضѧح ، ويمكѧن تحليѧل البيانѧات آѧذلك           قديم البيانѧات بѧشكل مختѧصر ووا        البيانية لت  والأشكالالجداول  

                          .SPSS باستخدام برامج متطورة مثل برنامج الإحصائيةعتماد على بعض الطرق بالا
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  خلاصة الفصل الثاني

  

  
ورة حتمية تفرض على المؤسسة      بل ضر  ،إن مسألة رضا الزبون و ولائه لم تعد مسألة اختيارية           

استراتيجياتها و برامجها التسويقية و ذلك لأن الزبون يبحث دائما عن            تطوير و تحسين     يالاستمرار ف 

 فإذا استطاعت المؤسسة تقديم ما ينفع الزبون و يحقق توقعاتѧه            ،التجديد و التميز في السلع و الخدمات        

مѧن خѧلال درجѧات الرضѧا التѧي يѧصل            جديѧدة لخѧدماتها     فإنها آسبت بذلك اهتمامه و قد يمنحها ميѧزات          

 و لا يكون هذا إلا من خѧلال إجѧراء البحѧوث و الدراسѧات التѧسويقية        ،إليها الزبون اتجاه هذه الخدمات      

 فѧي الѧسوق طالمѧا هѧدفها     الأمر الذي يرشح المؤسسة إلѧى احѧتلال الريѧادة    ،لمعرفة مستوى هذا الرضا    

و مѧن النتѧائج المتوصѧل إليهѧا مѧن خѧلال         . جعله محور اهتماماتهѧا     الأساسي هو تحقيق رضا الزبون و       

  :هذا الفصل ما يلي 

إن تقديم القيمة للزبون و الاهتمام به يؤدي إلى تقوية العلاقة بين الزبون و المؤسسة فتحقق هѧذه             -

  . معدلات عالية من الرضا و الولاء الأخيرة بذلك

 رفѧع ربحيتهѧا   ، لتحقيق الرضا التѧام للزبѧون   من أهم أهداف المؤسسة خلق فرص تسويقية جديدة  -

و تعزيѧѧز مرآزهѧѧا التنافѧѧسي و هѧѧذا مѧѧن خѧѧلال منحهѧѧا إلѧѧى قѧѧيم امتيازيѧѧة لزبائنهѧѧا و خلѧѧق مزايѧѧا       

  .تنافسية لهم 

 الفعلي الذي قدمته المؤسسة اء دالرضا هو شعور لدى الزبون ينتج عن مقارنة توقعاته بالأ -

  .كم عن الخدمات المقدمة الشعور يتم الح     و بناءا على هذا 

  .    نظام معالجة شكاوى الزبائن من شأنه تقوية العلاقة بين المؤسسة و زبائنها -

  في النتائج المتحصل عليهاون مصداقية أآبر     أصبح لاعتماد القياسات الكمية لمستوى رضا الزب-  

  لأخيرة حسب درجة أهميتها  يتطلب تحقيق رضا الزبون مجموعة من المتطلبات و تختلف هذه ا    -  

  .بالنسبة للزبون      

  تزايد الرضا لدى الزبائن يؤدي إلى بناء الولاء لديهم اتجاه المؤسسة و هذا ما ينعكس بدوره    -  

  .على مردودية المؤسسة 

  لجودة الخدمة أثر على تحقيق الرضا لدى الزبون حيث أن الرضا يتصدر جودة الخدمة و  -

  .ن لجودة الخدمة تتكون نوايا الشراء لديه حسب إدراك الزبو

  اعتماد المؤسسة نظام خاص لمعالجة شكاوى زبائنها يعتبر آمدخل إلى إدارة الجودة و ذلك من  -

     .  خلال معالجة المعلومات التي يهتم بها الزبون و تسبب حالة عدم الرضا لديه 
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   3الفصل 
 موقف الزبون الجزائري من الخدمات التأمينية في الشرآة الوطنية للتأمين

 
 
  

بالإضافة بعد التعرف على مختلف المتغيرات الأساسية لتسويق الخدمة التأمينية و خصوصياتها                  

إلى أسس علاقات الرضا و مختلف الطرق المنتهجة لقياسѧه سѧنحاول مѧن خѧلال هѧذا الفѧصل التطبيقѧي                      

و موقѧѧف الفѧѧرد و تطبيقهѧѧا فѧѧي المؤسѧѧسة الجزائريѧѧة  التعѧѧرف علѧѧى مѧѧدى اسѧѧتعمال الأسѧѧاليب التѧѧسويقية  

جѧل   و هѧذا مѧن أ      ،دمѧة التأمينيѧة     فѧي مجѧال إنتѧاج الخ      و تطبيقѧه    لاسѧيما مفهѧوم الجѧودة        ،الجزائري منها   

 التѧѧسويقية  تالاسѧѧتراتيجيا الѧѧذي تبنѧѧى عليѧѧه معظѧѧم    الأساسѧѧيباعتبѧѧاره الهѧѧدف  تحقيѧѧق رضѧѧا الزبѧѧون   

الاختيѧار علѧى   و قѧد وقѧع   ، و المحافظة على حصتها السوقية  أرباحها تعظيم   إلىللمؤسسات التي تسعى    

مين بولايѧة   الѧة الفرعيѧة للتѧأ     هذه الدراسة الوآ   و شملت    ، آحالة للدراسة  -saa -مينالشرآة الوطنية للتأ  

نѧѧه مѧѧن   أإلا،مين لإنتѧѧاج و توزيѧѧع منتجѧѧات التѧѧأ   الأساسѧѧية الوآѧѧالات هѧѧي الوحѧѧدة  أن باعتبѧѧار ،الجلفѧѧة 

خѧلال الدراسѧة    تشمل الدراسة آافѧة وآѧالات الѧشرآة لكѧن الѧصعوبات التѧي تعرضѧنا لهѧا             أنالمفروض  

 .الميدانية حالت دون ذلك 

  
لѧѧف  حيѧѧث تѧѧضمن المبحѧѧث الأول مخت ،صل إلѧѧى ثѧѧلاث مباحѧѧث رئيѧѧسية  قѧѧد تѧѧم تقѧѧسيم هѧѧذا الفѧѧ  و        

مين في الجزائر تليها تقديم عام للشرآة محل الدراسة و مختلѧف المهѧام              المراحل التي مر بها قطاع التأ     

آمѧѧا تѧѧم فѧѧي هѧѧذا المبحѧѧث تحليѧѧل سѧѧوق التѧѧأمين الجزائѧѧري و تحديѧѧد مكانѧѧة    ،و الأنѧѧشطة التѧѧي تمارسѧѧها 

 إلѧى تقيѧيم الأسѧاليب المتبعѧة لتحقيѧق رضѧا الزبѧون فѧي الوآالѧة                   بالإضѧافة  ،ين فيه   الشرآة الوطنية للتأم  

 مѧن  و بالنѧسبة للمبحѧث الثѧاني فقѧد خѧصص لتحديѧد منهجيѧة الدراسѧة الميدانيѧة  المتبعѧة                   ،محل الدراسة   

 الثالѧث و الأخيѧر لهѧذا       أمѧا المبحѧث      ،الوسائل الإحصائية المѧستعملة   و خلال تحديد أدوات جمع البيانات      

 و مѧن ثѧم تفѧسير هѧذه          ، الفصل فقد تضمن تحليل نتѧائج الدراسѧة الميدانيѧة و اختبѧار صѧحة الفرضѧيات                  

  .النتائج و الخروج بجملة من النتائج و التوصيات التي تم حصرها في الخاتمة العامة لهذا البحث
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  مينفي الجزائر و الشرآة الوطنية للتأنشاط التأمين . 1.3

  
       ѧѧѧرآات التѧѧѧذت شѧѧѧف أمين أخѧѧѧى مختلѧѧѧاعلѧѧѧصا  أنواعهѧѧѧة الاقتѧѧѧاة اليوميѧѧѧي الحيѧѧѧعا فѧѧѧدا شاسѧѧѧية د بع

تѧصاد الѧسوق و الѧذي اعتمѧد مѧن      فهي تعد من أهم الرآѧائز التѧي يرتكѧز عليهѧا اق            ، للأفراد   الاجتماعيةو

غلѧب دول العѧالم مѧن بينهѧا الجزائѧر التѧي يطمѧح اقتѧصادها لتقѧديم آفѧاق واعѧدة فѧي هѧذا القطѧاع                             طرف أ 

مين القيѧام بهѧا آѧي تلتحѧق علѧى      تباطه بالاستدراآات التي علѧى التѧأ     دراته الهائلة و ار   بغض النظر عن ق   

مين المبحث سنتطرق إلى تطور نѧشاط التѧأ   فمن خلال المطلب الأول لهذا ،الأقل بمستوى دول الجوار   

يط الѧضوء علѧى      و تѧم تѧسل     ،بالإضافة إلى عرض  أهم الشرآات الناشطة في هذا القطѧاع             ،في الجزائر 

ѧѧأالѧѧة للتѧѧاني   شرآة الوطنيѧѧب الثѧѧه المطلѧѧا تناولѧѧذا مѧѧاع و هѧѧي القطѧѧدة فѧѧا الرائѧѧب و  ،مين باعتبارهѧѧالمطل

 أمѧѧا ،  مكانѧѧة الѧѧشرآة الوطنيѧѧة فѧѧي هѧѧذا الѧѧسوق تحديѧѧدمين فѧѧي الجزائѧѧر وجѧѧاء لتحليѧѧل سѧѧوق التѧѧأالثالѧѧث 

 ،لتحقيѧق رضѧا الزبѧون    المطلب الرابع و الأخير فقد تناول تقييم الأساليب التسويقية المتبعة في الوآالة      

  . و تحديد العوامل المؤثرة على هذا الرضا 

  
  مين في الجزائر تطور نشاط التأ. 1.1.3

  :  و هي أساسيةثلاث مراحل مين في الجزائر عرف نشاط التأ      

  

  غداة الاستقلال  : الأولىالمرحلة 

  

سية فرضѧت  سѧسة غالبيتهѧا فرنѧ    مؤ270مين فѧي الجزائѧر     هذه المرحلة آانت تسود قطاع التأ      في       

مѧѧصالح الدولѧѧة و المѧѧوظفين فѧѧي مواجهѧѧة هѧѧذه  مين و بهѧѧدف الحفѧѧاظ علѧѧى سѧѧيطرتها علѧѧى عمليѧѧات التѧѧأ 

 الخѧѧاص برقابѧѧة 1963 المѧѧؤرخ فѧѧي الثѧѧامن مѧѧن جѧѧوان 63/201 القѧѧانون رقѧѧم إصѧѧدارالمؤسѧѧسات تѧѧم 

 إلѧى المؤسѧسات   الدولة على المؤسسات و فرض شروط و ضمانات عليهѧا بѧسبب تحويѧل مѧداخيل هѧذه                   

سات لѧѧم تمتثѧѧل  لكѧѧن هѧѧذه المؤسѧѧ،الخѧѧارج و تهربهѧѧا مѧѧن دفѧѧع التعويѧѧضات المѧѧستحقة لѧѧضحايا الحѧѧوادث 

  : انتشار الشرآات الوطنية مثل إلى أدى هذا ما التأميناتانسحبت من سوق و ،لقوانين الجمهورية

CAAR ، MAATEC ، CAAT ، CNMA ، SAA ،……………………………...…  

 

 مين و إعѧادة التѧأمين حيѧث أنهѧا          في المشارآة في آل عمليѧات التѧأ        1964تداء من   لها الحق اب   أصبحو  

   .1966مين سنة م تأميم قطاع التأمين و إعادة التأ و قد ت،مين فقط آانت في السابق تهتم بإعادة التأ
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  ميناحتكار الدولة لقطاع التأ: ثانية المرحلة ال

 الذي جاء بقاعدة احتكѧار الدولѧة        1966 وماي 27ي   ف 66/27في هذه المرحلة تم إصدار الأمر              

مين العاملѧة فѧي الجزائѧر و انتقѧال أموالهѧا و التزاماتهѧا               ع حيث تم بموجبه تѧأميم شѧرآات التѧأ         لهذا القطا 

مين حيѧث تكفلѧت آѧل مؤسѧسة     لمرحلѧة بمبѧدأ التخѧصص لمؤسѧسات التѧأ     آمѧا تميѧزت هѧذه ا    ،إلѧى الدولѧة   

  :بمهام معينة 

- SAA : و المسؤولية المدنيةرالأخطامين تأ   

- CAAR : 1985 ابريل 30 المؤرخ في 85/81المرسوم(بأنواعهمين النقل تأ(  

- CAAT : 1985 ابريل 30 المؤرخ في 85/82المرسوم  (بأنواعهمين النقل تأ(  

- CCR :  1985 ابريل 30 المؤرخ في 85/83المرسوم (مين   التأإعادةعمليات (  

- CNMA : مين التعاوني الفلاحيالتأ 

- MAATEC : مين التعاوني لعمال سلك التعليم و الثقافةالتأ 

 

 إلѧى مين التبѧادلي فهѧي تعتبѧر جمعيѧات لا تهѧدف       تدخلا ضمن مؤسѧسات التѧأ      الأخيرتينفالمؤسستين      

 ممارسѧѧة عمѧѧل اجتمѧѧاعي للاحتيѧѧاط و الѧѧضمان و التعѧѧاون فѧѧي فائѧѧدة    إلѧѧى تهѧѧدف إنمѧѧاتحقيѧѧق الѧѧربح  و 

  .تآا عن طريق جمع الاشتراأعضاءها

  

   مبدأ التخصصإلغاء : الثالثةالمرحلة 

 الѧذي يتماشѧى مѧع اسѧتقلالية     الإصѧلاح  إطѧار  مبدأ التخصص و هѧذا فѧي       إلغاء تم   1990في سنة          

مين في ضل المنافسة فيما بينهѧا مѧن    آل مؤسسة تمارس جميع عمليات التأ أصبحت حيث   ،المؤسسات  

مين هѧѧي  التѧѧأ إلا أن الѧѧشرآة المرآزيѧѧة لإعѧѧادة ،لقѧѧة أ و بتكلفѧѧأفѧѧضل تقѧѧديم خدمѧѧة  إلѧѧىجѧѧل الوصѧѧول  أ

  .مين لحساب الدولة لتي بقيت تمارس احتكار عملية التأالوحيدة ا

  

  رفع احتكار الدولة لقطاع التأمين : المرحلة الرابعة 

آنتيجѧة للانعكاسѧات الѧسلبية التѧي جѧاء بهѧا مبѧدأ التخѧصص أصѧبحت آѧل مؤسѧسة تѧضمن جميѧع                     

 تѧѧدخل فѧѧي المنافѧѧسة أنبحيѧѧث تѧѧم الѧѧسماح للѧѧشرآات الجزائريѧѧة   تطѧѧوير المنافѧѧسة إلѧѧى إضѧѧافة الأخطѧѧار

 ، نشاطها داخѧل التѧراب الѧوطني      بممارسة و الخاصة    الأجنبية آما سمح للشرآات     ،الوطنية و العالمية    

 علѧى   تعѧديل إجѧراء  إلѧى  أدى الذي الأمرمين قطاع التأكية تجارية حقيقية في نه لم تكن هناك دينامي     أ إلا

 الѧذي نѧص علѧى    1995 جѧانفي  25 في 95 -07 رقم القرار فصدر ،مين لقوانين المنظمة لنشاط التأ   ا

  ، أفضل و المراقبة بشكل  ة للتنظيممين مع وضع بعض الآليات الجديدتأ احتكار الدولة لقطاع الإلغاء
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تѧم خѧلال هѧذه       آما   ،مين و هيأة المراقبة   و هو ما تجسد في ظهور وسيط التأمين و المجلس الوطني للتأ           

 الѧذي جѧاء لتحديѧد الأخطѧار         ، 1996 جѧانفي    10 في   95-06 المرسوم التنفيذي رقم     إصدارالمرحلة    

  نـة للتأميـ الشرآة الجزائريإلىل بموجب هذا المرسوم ـر و الموآـن قرض التصديـالتي يتحملها تأمي

   .CAGEX و ضمان قرض التصدير 

    : منا يتكونن السوق الجزائري حاليإو بصفة عامة ف    

  

مين المخѧاطر فѧي مختلѧف فѧروع النѧشاط      مؤسسات العمومية للتѧأمين تقѧوم بتѧأ    ال ثلاث مجموعات من  - 

  .%87،7مين بحصة تمثل أحيث الشرآات العمومية هي المسيطرة على سوق الت، الاقتصادي

مين بمختلѧف   أ الت إعادةمين مهمتها   أ الت لإعادةمين و هي الشرآة المرآزية      أ الت لإعادة ةشرآة عمومي  - 

  . على مستوى السوق المحلي و العالمي و ذلك عن طريق الموافقات و التنازلات أنواعه

 -ѧѧديات التѧѧة  أ تعاضѧѧدية الجزائريѧѧي و التعاضѧѧاون الفلاحѧѧوطني للتعѧѧصندوق الѧѧل الѧѧصص مثѧѧمين المتخ

  .مين عمال التربية و الثقافة ألت

  .مينأ شرآات خاصة للتأربع - 

 ،مين القѧروض العقاريѧة  أ لتѧ أخѧرى خصصة واحدة في مجѧال ضѧمان الѧصادرات و    مين متأ شرآات ت - 

  .70 ص [72]مين على مخاطر قطاع المحروقاتأالت

  

   :أهمها ،مين في الجزائر أو هناك عدة هيئات تؤطر و تراقب سوق الت    

  

لخاصѧѧة مختلѧѧف الاقتراحѧѧات ا و هѧѧو هيئѧѧة استѧѧشارية يعمѧѧل علѧѧى تقѧѧديم   :للتأمينѧѧات المجلѧѧس الѧѧوطني -

  .مين أتطوير سوق التو بترقية 

-  ѧѧرآات التѧѧرام شѧѧى احتѧѧسهر علѧѧث تѧѧات حيѧѧة التأمينѧѧق مديريѧѧن طريѧѧة عѧѧطاء أ وزارة الماليѧѧمين و الوس

  . و على مدى وفاء هذه الشرآات بالتزاماتها ،المعتمدين للأحكام التشريعية 

  .و على ترفيه نشاطات القطاعمين يعمل على تمثيل المصالح المهنية أ الاتحاد الجزائري لشرآات الت-

  

   التقديم العام للشرآة الوطنية للتأمين. 2.1.3
  : التطور التاريخي للشرآة .1.2.1.3

 و هѧذا فѧي شѧكل مخѧتلط مѧا بѧين              ، 1963 ديسمبر   12 في   saaتأسست الشرآة الوطنية للتأمين           

 و قѧد آانѧت      ،صر   لمѧ  %39 للجزائѧر و     %61الجزائر و مѧصر حيѧث آѧان رأس المѧال مقѧسما بنѧسبة                

 الإطѧارات ن الدولة الجزائرية غداة الاستقلال لѧم تكѧن تملѧك            مة المصرية مساهمة تقنية و هذا لأ      المساه
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 و انطلقѧت الѧشرآة فѧي        ، الѧذي اسѧتدعى التعѧاون المѧصري          الأمѧر  ،و لا هياآل قاعدية في هذا القطѧاع         

  ،ة ـة الجزائريـ و اليد العامل، نـر المصرييـطي و ذلك بموظفي التأ1964 في فيفري مينعمليات التأ

 ومѧѧاي 21 و فѧѧي ، 1966 ومѧѧاي 27 الѧѧشرآة فѧѧي تѧѧأميممين تѧѧم أ احتكѧѧار الدولѧѧة لقطѧѧاع التѧѧإطѧѧار و فѧѧي 

   ،طة ـ البسيارـالأخط جانب إلى الأشخاص اتـتأمينن فرع السيارات و ـميأة تـ لها مهمأوآلت 1975

  .مين  التأأنواعم معظم  تضأصبحت و أسهم شرآة عمومية ذات إلىو تم تحويلها 

  

  :  مهام الشرآة الوطنية للتأمين .2.2.1.3

  :تتمثل المهام التي تقوم بممارستها الشرآة الوطنية للتأمين في العناصر التالية        

  تأمينات المسؤولية المدنية و خسائر السيارات -

 تأمينات الأخطار الصناعية  -

 تأمينات الأخطار البسيطة  -

 الهندسة و البناءتأمينات أخطار  -

 تأمينات النقل -

 تأمينات الأشخاص -

 تأمينات الأخطار الزراعية -

 

    بتقييم الخسائر المادية التѧي      أساسا  هو فرع لدراسات الخبرة يهتم     الأول فرعين جديدين    إنشاءو تم        

  .الخ ....، المياه أضرار ، السرقات ، البسيطة مثل الحرائق الأخطارتخص السيارات و 

  

 حيѧѧث يعمѧѧل علѧѧى تѧѧوفير مختلѧѧف الوثѧѧائق   ،الفѧѧرع الثѧѧاني فهѧѧو مكلѧѧف بمختلѧѧف نѧѧشاطات الطباعѧѧة    أمѧѧا

جѧѧل تكѧѧوين مѧѧوظفي أ الѧѧشرآة ثѧѧلاث مراآѧѧز للتكѧѧوين مѧѧن   آمѧѧا أنѧѧشأت،التقѧѧارير الѧѧضرورية للѧѧشرآة و

هѧود   الشرآة من خلال دورات تكوينية قصيرة المدى  و الهدف من هذه الفروع هو ترآيز ج إطاراتو

  .آبر ها بصفة أطمين و التحكم في نشالى تطوير تقنيات التأالشرآة ع

  

  :مين لتنظيم العام للشرآة الوطنية للتأ ا.3.2.1.3

هѧذه المديريѧة    وتنقѧسم  ، الѧرئيس العѧام   رأسѧها مين مديريѧة عامѧة و علѧى     الشرآة الوطنية للتأ  تضم        

  :فرعية على النحو التالي  ثلاث مديريات رئيسية و آل مديرية تتكون من مديريات إلىبدورها 
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   :الإداريةالمديرية العامة 

  : مديريات فرعية و هي أربع تضم 

  مديرية الموارد البشرية -

 مديرية الأملاك -

 مديرية المالية و المحاسبة -

 مديرية التنظيم و معالجة المعلومة -

  :المديرية العامة التقنية 

  : و تضم بدورها خمس مديريات فرعية و هي       

  الأشخاص الممتلكات و تأميناترية مدي -

  النقلتأميناتمديرية  -

  الزراعيةالأخطار تأميناتمديرية  -

 مديرية الشؤون القانونية -

 قمديرية التسوي -

 

  :مديرية المراقبة 

 حيѧѧث تѧѧضم  ، تѧѧشرف هѧѧذه المديريѧѧة بѧѧدورها علѧѧى الوحѧѧدات الجهويѧѧة و الوآѧѧالات التابعѧѧة لهѧѧا             

ويѧѧة موزعѧѧة عبѧѧر آامѧѧل التѧѧراب الѧѧوطني و يبلѧѧغ عѧѧدد عمѧѧال الѧѧشرآة   مديريѧѧة جه22الѧѧشرآة الوطنيѧѧة 

يكѧѧل التنظيمѧѧي للѧѧشرآة  يبѧѧين اله ) 18( و الѧѧشكل رقѧѧم ،  موظفѧѧا موزعѧѧا بѧѧين مختلѧѧف هياآلهѧѧا  3792

   .مينالوطنية للتأ
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  ] saaلـ  مديرية التسويق [مينيكل التنظيمي للشرآة الوطنية للتأاله :81شكل رقم 
  

  

 المديرية العامة

 الإداريةالمديرية العامة  مديرية المراقبة المديرية العامة التقنية

مديرية تأمينات  مديرية الموارد البشرية
 الأشخاصالممتلكات و 

مديرية الوحدات 
 الجهوية

 الأملاكمديرية 
  النقلتأميناتمديرية   و الماليةالإدارةدائرة 

المديرية المالية و 
 تأميناتمديرية  دائرة التسويق المحاسبية

 فلاحية الالأخطار
و مديرية التنظيم  الأضراردائرة 

 معالجة المعلومات
مديرية الشؤون 

 الإنتاجدائرة  القانونية

 مديرية الوآالات مديرية التسويق

 مصلحة المحاسبة الأضرارمصلحة  المصلحة التقنية التجارية
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  :SAA ـتقديم مديرية التسويق ل

المديريѧѧة الفرعيѧѧة للدراسѧѧة   :تتكѧѧون مديريѧѧة التѧѧسويق مѧѧن مѧѧديريتين فѧѧرعيتين همѧѧا            

  . للاتصالالمديرية الفرعية و التخطيط و

  
   : المديرية الفرعية للدراسة و التخطيط -/1

  :ـحيث تقوم ب،ية السنويةو هي مكلفة بتحديد و تخطيط الأهداف التجار     

  إعداد المخططات السنوية للتسيير التقديري للشرآة  -   

  متابعة انجاز الأهداف المقدرة -   

   الوآالات  وإعداد تقارير شهرية و ثلاثية عن الوحدات الجهوية -   

  تصميم عرض المنتجات  -   

  . اقتصادي  المرتبطة بالمحيط–  السوسيوجمع واستغلال الوثائق و المعلومات ذات الطابع -   

  

  :  المديرية الفرعية للاتصال-/2

 : فهي مسؤولة عن،و هي مكلفة بكل نشاطات الاتصال و الإشهار داخل الشرآة      

  

  إلѧѧى تحѧѧضير المعѧѧارض الهادفѧѧة إلѧѧى التعريѧѧف بنѧѧشاطات   بالإضѧѧافة تѧѧصميم العمليѧѧات الإشѧѧهارية  -   

  .منتجاتهاو الشرآة 

 .ة العمليات الاشهارية  تقييم تكلف-   

 ...، البطاقات، تصميم حوامل المعلومات التي من شأنها المساعدة على البيع آالملصقات-   

  . مساعدة البائعين في عمليات التفاوض مع الزبائن-   

الخѧѧارجي للѧѧشرآة الوطنيѧѧة للتѧѧأمين فإنهѧѧا منظمѧѧة  علѧѧى شѧѧكل هرمѧѧي حѧѧسب     للتنظѧѧيم ةبالنѧѧسبأمѧѧا  

  :الشكل التالي

  .  وآالات          وحدات                مديرية عامة 

  

 وحѧѧدة موزعѧѧة علѧѧى التѧѧراب الѧѧوطني مѧѧن بينهѧѧا وحѧѧدة موزايѧѧة موضѧѧوع 24 تѧѧضم الѧѧشرآة : الوحѧѧدات

 و ترتبط آل وحدة بشبكة توزيع ممثلѧة فѧي عѧدد معѧين مѧن الوآѧالات مѧن بѧين هѧذه الوآѧالات                        ،الدراسة

  .ل الدراسة في هذه الوآالةوآالة الجلفة التي تم اختيار عينة مح

  :بصفة إجمالية ضم الشرآة  و تللإنتاج تمثل البنية القاعدية :الوآالات
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  )حسب العمولة( وآالة غ مباشرة تدفع أجور متغيرة 178  -   

   وآالة مباشرة تدفع أجور ثابتة129  -   

    . وآالة عامة تدفع حسب العمولة 147  -   

  

تقѧѧوم الوحѧѧدة و عѧѧن طريѧѧق   حيѧѧث ،" موازيѧѧةوحѧѧدة  "لجهويѧѧة للتѧѧأمينو فيمѧѧا يلѧѧي تنظѧѧيم الوحѧѧدة ا 

ي تفѧѧوق  و تتكلѧѧف الوحѧѧدة بѧѧإبرام العقѧѧود التѧѧ،الوآѧالات التابعѧѧة لهѧѧا بإنتѧѧاج عقѧѧود التѧѧأمين و تѧسويقها  

فѧѧي  عنѧѧه و يختلѧѧف الإنتѧѧاج فѧѧي الوحѧѧدة أو بѧѧالأحرى فѧѧي الѧѧشرآة بѧѧصفة عامѧѧة ،دج35000 قيمتهѧѧا

 أن عكѧѧسية حيѧѧث   الإنتاجيѧѧة  فالѧѧدورة  ، الأخѧѧرى ة و التجاريѧѧة   الѧѧصناعي ،المؤسѧѧسات الاقتѧѧصادية  

في حالة تحقق الخطѧر المنѧصوص عليѧه فѧي           ) التعويض  (  ثم تقدم الخدمة     أولا القسط   تأخذالوحدة  

  .العقد 

  :تنظيم الوحدة 

مين فѧѧي آѧѧل الفѧѧروع  أ التѧѧمنتجѧѧاتبتѧѧسيير و تѧѧسويق    وآالѧѧة تتكلѧѧف 13 تѧѧضم وحѧѧدة موزايѧѧة       

 و هѧѧذا لتѧѧسيير و إدارة ملفѧѧات  ، الѧѧشرآة بѧѧصفة عامѧѧة و الوحѧѧدة بѧѧصفة خاصѧѧة   الداخلѧѧة فѧѧي نѧѧشاط 

   . السهر على تحسين نوعية الخدمة لفائدة الزبائن،الحوادث 
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  ]دائرة التسويق للوحدة[الهيكل التنظيمي لوحدة موزاية :19شكل رقم 

  

 مدير الوحدة

 مكتب التنظيم العام

دائرة الحوادث  ائرة الإنتاجد دائرة التسويق
 والمنازعات

دائرة الإدارة و 
 المالية

مصلحة تامين  مصلحة المبيعات
 الأملاك

مصلحة الحوادث 
 والأخطار المتنوعة

مصلحة 
 الموظفين

مصلحة الحوادث 
 الجسدية

مصلحة تأمين 
 الأشخاص

مصلحة الحوادث 
 العامة

 تمصلحة الدراسا
 و الإحصائيات

مصلحة 
  والماليةةالمحاسب

 أمانة الوحدة

  
  :دائرة التسويق للوحدة 

عѧن طريѧق التѧرويج و يѧتم هѧذا         آمѧا تقѧوم بتهيئѧة الزبѧون          ،المنѧتج وم هذه الدائرة بعملية تسويق      ـتق      

 : و تضم هذه الدائرة مصلحتين،بالتقاء الأشخاص و توعيتهم

  

  :مصلحة الدراسات و الإحصائيات/ 1

ا و تѧѧѧضم  و تѧѧѧسويقهالمنتجѧѧѧات تقѧѧѧوم بالدراسѧѧѧات و الإحѧѧѧصائيات اللازمѧѧѧة و الخاصѧѧѧة بتقѧѧѧديرات       

  :فرعين

إحѧѧصاء المحѧѧلات التجاريѧѧة و الأمѧѧلاك العموميѧѧة و القيѧѧام  : ـ مكلѧѧف بѧѧ: فѧѧرع الدراسѧѧات التجاريѧѧة -

   بالإضافة إلى القيام بتصحيح أرقام الإنتاج ،بتقدير شهري مفصل عن هذه النشاطات

 و الإحѧѧصائيات و العناصѧѧر التѧѧي تѧѧساعد علѧѧى تحليѧѧل النتѧѧائج     : ـ و يقѧѧوم بѧѧ : فѧѧرع الإحѧѧصائيات  -

 .ها من أجل الميزانية و وضع المخطط التقديري العاماستغلال

  



 123 

  ) تنشيط المبيعات: (مصلحة البيع/ 2 

  : و هي تضم الفروع التالية،مهمتها السهر على تنشيط المبيعات       

 فرع بيع تأمين الأملاك -  

  فرع بيع تأمين الأشخاص -  

ب مѧѧصلحة البيѧѧع بѧѧسبب نقѧѧص الإطѧѧارات     و لكѧѧن مѧѧن الملاحѧѧظ فѧѧي الوحѧѧدة محѧѧل الدراسѧѧة هѧѧو غيѧѧا        

 : و لا يوجد سوى شخص واحد يسير هذه الدائرة و يقوم أساسا بما يلي،المختصة

  

    . متابعة تطور للشبكة التجارية عن طريق التقييم العشري المرسل من الوآالات-

   . وضع مخطط التسيير التقديري للوحدة-

  .المنتجات تطوير تسويق -

  

  فيهق التأمين الجزائري و مكانة الشرآة الوطنية للتأمين  تحليل سو.3.1.3
  

 رقѧѧم الأعمѧѧال الإجمѧѧالي لقطѧѧاع  فѧѧإنحѧѧسب بعѧѧض الدراسѧѧات التѧѧي قامѧѧت بهѧѧا بعѧѧض المѧѧصادر           

 مѧѧن النѧѧاتج  % 0.5ممѧѧا يجعѧѧل نѧѧسبة اختѧѧراق الѧѧسوق تقѧѧارب    ) 2005( مليѧѧار دينѧѧار 42 لѧѧغالتѧѧأمين ب

 حѧسب   2000  فѧي عѧام       %7.8ارنѧة مѧع المعѧدل الѧدولي         الداخلي الخام أي مستوى ضѧعيف جѧدا بالمق        

 فѧي المغѧرب     % 2.5 ، فمѧثلا  ، أو بالمقارنة مع دول الجѧوار      ،CNRSدراسة قام بها المرآز الفرنسي      

   .71 ص ]72[ في تونس % 1.6و 

  

تبين هѧذه النتيجѧة ضѧعف العѧرض فѧي مجѧال التѧأمين و الѧذي يرجѧع للتѧأخر الѧذي عرفتѧه المهنѧة                             

شѧѧها علѧѧى نفѧѧسها و الإطѧѧار الإداري الѧѧذي آانѧѧت تѧѧسبح فيѧѧه فѧѧضلا عѧѧن أزمѧѧة المѧѧوارد التѧѧي بѧѧسبب انكما

 ، % 15 لتѧصل الزيѧادة الѧسنوية معѧدل     ، إلا أن الطلب بقѧي فѧي ارتفѧاع متواصѧل          ،تميزت بها المرحلة  

 من خلال هذه النتيجة يتضح لنا جليا المجال الهائل الذي بقي قابلا للاحتلال من طرف الشرآة العاملѧة               

 هѧذا المѧستوى   ،في السوق و الذي يقدر في حده الأدنى بثلاثة أضعاف  رقѧم الأعمѧال الإجمѧالي الحѧالي         

مجѧال التنظѧيم الѧداخلي       مѧن الممكѧن الوصѧول إليѧه مقابѧل بѧذل بعѧض الجهѧود الخاصѧة فѧي                      ،من الإنتاج 

تماع  الاسѧ  ،للشرآات مما يسمح بإدخال مسعى استراتيجي موجه نحو الزبون مѧن حيѧث دراسѧة الѧسوق                

  . التأمينية ابتكار المنتجاتو  تطوير ،متابعة و نصح الزبون،بونللز
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 هناك توقع بأن يتضاعف مستوى الإنتاج فѧي قطѧاع التѧأمين الجزائѧري لأآثѧر                 ،من جهة الطلب        و  

 وإدخѧال  مѧرات و هѧذا بفѧضل انفتѧاح الѧسوق و الإسѧهامات المنتظѧرة مѧن قبѧل مهنѧي الخѧارج             ثѧلاث من  

إلѧى  ... التѧسويق   الإشѧهار و   ،الاتѧصال  تطѧوير    ، تطوير الكفاءات العقلانية في التكاليف     ،المسعى النوعي 

ن الجزائѧѧري بالنѧѧسبة لѧѧبعض الѧѧشرآات    هѧѧذا نظѧѧرا للحѧѧوادث التѧѧي عرفهѧѧا سѧѧوق التѧѧأمي      و،غيѧѧر ذلѧѧك  

rayaneو star-hana         وكѧع البنѧات مѧات و الممارسѧصدرها للعلاقѧود مѧوادث يعѧغير أن هذه الح 

 صѧدر القѧانون   2006 و فѧي سѧنة   ،ات أآثر من آونه راجعا لممارسة مهنѧة التѧأمين         من قبل هذه الشرآ   

 تحرير القطاع   ىفأدخل موجة ثانية من الإصلاحات التي تهدف إل        07-95 مللأمر رق المعدل و المتمم    

  .بغية توفير ظروف ملائمة لتطويره من حيث التحكم في نشاطه و تفعيل أدائه بما يحقق ترقيته

  

  :بالقطاع إلى تحرر أآبر و ذلك من خلال) 04-06(انون الجديد أدى هذا الق

  

 روع ـاء الفـرة و من خلال إنشـني مباشـها التأميـة نشاطـارسـة بممـاح للشرآات الأجنبيـالسم -

  .و مكاتب تمثلها في الجزائر        

 بنѧوك   مختلفة من ضѧمنها عѧن طريѧق ال         جات التأمين عن طريق شبكات    إدخال إمكانية تسويق منت    -

 .المؤسسات المالية و ما شابهها مما يؤدي بعد ذلك لإنشاء البنك التأمينيو

 .تسهيل إنشاء تعاضديات التأمين -

 .إلغاء حاجز التسديد الإجباري لرؤوس الأموال فيما يخص الإرث -

 الإعفѧѧاء مѧѧن الѧѧضرائب ، علѧѧى الحيѧѧاةأخѧѧذ إجѧѧراءات تحفيزيѧѧة لتطѧѧوير التѧѧأمين و خاصѧѧة التѧѧأمين  -

 سѧمح هѧذا   ،فصل بين شѧرآات التѧأمين علѧى الحيѧاة و شѧرآات التѧأمين علѧى الأضѧرار                   ال ، الهامة

 و آѧѧذلك فيمѧѧا يخѧѧص قѧѧدرة  ،القѧѧانون آѧѧذلك بإدخѧѧال تعѧѧديلات فѧѧي مجѧѧال الإشѧѧراف علѧѧى الѧѧسوق    

  .72ص ] 72[  و الحفاظ على مصالح و حقوق المؤمن لهم،الشرآات على وفاء الدين
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  73 ص ]72[  . 1200-0200أمين  التإنتاجهيكل  :03الجدول رقم 

  

  2000  2001  نوع التأمين

  41،3  40،1  السيارات

  21،1  21،5  المخاطر الصناعية

  14،9  15،5  النقل

  10،6  10،1  المخاطر البسيطة

  4،8  6،5  المخاطر الزراعية

  5،5  4،5  التأمين على الأشخاص

  0،4  0،5  التأمين على القروض الداخلية

  0،05  01  تأمين قروض الصادرات

  1،5  1،2  الموافقات الدولية

  
 

  74 ص ]72[. 2000 لسنة  التأمينسوقتوزيع حصص    :04الجدول رقم 

  

 %:ـحصة السوق ب  المبالغ  الشرآات

 SAA 6،819  35%الشرآة الوطنية للتأمين 

  CAAR 4،297  22%الشرآة الجزائرية للتأمين و إعادة التأمين 

  CAAT 4،050  21%الشرآة الجزائرية للتأمينات 

  CNMA 2،272  12%الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي 

TRUST ALGERIA4  822   للتأمين و إعادة التأمين%  

  CASH 494  3%تأمين المحروقات 

  CIAR 381  2%الشرآة الدولية للتأمين و إعادة التأمين 

  2A 345  2%الجزائرية للتأمينات 

  MAATEC 16  0%تعاونية تأمين عمال التربية 

  %0  5  تأمينات البرآة

  %100  19،501  المجموع
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مѧѧن خѧѧلال الجѧѧدول الѧѧسابق نلاحѧѧظ أن الѧѧشرآة الوطنيѧѧة للتѧѧأمين لهѧѧا أآبѧѧر حѧѧصة سѧѧوقية فѧѧي الѧѧسوق          

و هذا ما يدل على تنوع منتجاتها التأمينية من جهѧة و آѧسبها لأآبѧر عѧدد ممكѧن مѧن                      الجزائرية للتأمين   

  .  من جهة ثانية الزبائن مقارنة بشرآات التأمين الأخرى

  

  الزبون تحقيق رضا م الأساليب التسويقية المتبعة و العوامل المؤثرة على يتقي .4.1.3

  في الوآالة    

  

   تقييم الأساليب التسويقية .1.4.1.3
  :ستويين على متدخل في علاقا تآالةأن الو نجد     

  

ابط رو الѧ  مختلѧف  إلѧى  ةفاضѧ إ ، معهѧا     المتعاملѧة  الوآѧالات  مختلف مع :لداخليى ا مستو ال على التعامل -

  .ة ييفالوظو  بط السلميةاروآال آالةالو ىمستو على الموجودة

ت العموميѧѧة و الخاصѧѧة فѧѧي   و هѧѧو تعاملهѧѧا مѧѧع مختلѧѧف الѧѧشرآا   :الخѧѧارجيى مѧѧستو العلѧѧى التعامѧѧل -

   .المؤمّنين لدى الوآالة آذلك التعامل مع الأشخاص و الجزائر 

                                                                                                                                  

  آالѧة فلتلبية رغبات المستهلكين و اآتساب زبائن جدد مع المحافظѧة علѧى الزبѧائن القѧدماء تѧوفر الو            

 و تقѧѧديم الخѧѧدمات علѧѧى أحѧѧسن لزبѧѧائنلوسѧѧائل لراحѧѧة امختلѧѧف ا ،عѧѧن طريѧѧق دائѧѧرة الإدارة و الماليѧѧة و

   . مجهزة بالأرائك و مكيف للهواء - الانتظار- على قاعة للاستقبال آالة حيث تتوفر الو،وجه

  

الإشهارية و المجلات للتعرف أآثѧر علѧى قطѧاع التѧأمين ممѧا يѧساعد       إلى بعض المناشير   بالإضافة      

م آѧل الإيѧضاحات     يقѧد الѧذي مѧن شѧأنه ت        مكتѧب للاسѧتعلامات    جѧود   إلا لم نلاحѧظ و     ، الزبون ارتياحعلى  

يمكѧن مѧن     آمѧا    ،على آل الاستفسارات التي يطرحها الزبائن و يوضح لهѧم الأشѧياء الغامѧضة             والإجابة  

جلѧѧب الزبѧѧائن عѧѧن طريѧѧق الاسѧѧتقبال الجيѧѧد و الإشѧѧهار خѧѧلال هѧѧذا المكتѧѧب فѧѧي حالѧѧة تѧѧوفره فѧѧي الوآالѧѧة 

  . و بخدماتهاآالةبالو

  

  : و الخاص فإنها تسمح بحالتين للتسديد مع القطاعين العامآالةو نظرا لتعامل الو     

  . و تستعمل خاصة مع القطاع الخاص،و هي الطريقة المفضلة و المضمونة:  الدفع فورا-
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يستعمل عادة مѧع القطѧاع العѧام حيѧث تحѧدد مѧدة الѧدين و تمѧلأ للمѧؤمن لѧه وثيقѧة                         :  الدفع على الحساب   -

  ѧة إ         010ة  تدعى بالوثيقѧذه الوثيقѧل هѧسديد ترحѧد التѧة       و عنѧدعى الوثيقѧرى تѧة أخѧى وثيقѧي  ، 011لѧو ف

  : حالة عدم الوفاء تتبع الوحدة الإجراءات التالية

  

  .يلغى العقد:  مع القطاع العام-

  .ترفع دعوى للمحكمة التي تعد الفاصل بينهما:  مع القطاع الخاص-

 بѧالأحرى دائѧرة الإدارة و الماليѧة عѧن طريѧق مѧصلحة               -آالѧة و نظرا للتعامل الكبير مع الزبائن نجد الو       

  . مضطرة إلى مسك دفتر خاص بالديوان حتى تستطيع متابعتها و مراقبتها بدقة-المحاسبة

  

 149 للѧشرآة الوطنيѧة للتѧأمين تѧنص فѧي مادتهѧا              و لتوفير خدمة أحسن للزبائن نجد الاتفاقية الجماعيѧة        

ى إلزامي من الخدمات في الهياآل المستقبلة للجمهور قѧصد تلبيѧة            على أنه أثناء الإضراب ينظم حد أدن      

  .]73[ حاجيات الزبائن الملحة

  

 /  186و فيما يخص طعون المواطنين فقѧد أنѧشأت لجنѧة لدراسѧة الѧشكاوى و الطعѧون بمقتѧضى القѧرار           

  :  المتعلق بإنشاء لجنة الطعن على مستوى الوحدات مكونة من1986 أفريل 10 المؤرخ في 86

 ،المستخدمينرئيس ، رئيس مجلس العمال،المالية رئيس دائرة الإدارة و ، رئيس اللجنة ،دير الوحدة م

  . ]74[ رئيس وآالة

  

   العوامل المؤثرة على رضا الزبون.2.4.1.3
     ѧѧدف آѧѧرب تهѧѧق الѧѧى تحقيѧѧة إلѧѧل وآالѧѧدة و آѧѧك  ل وحѧѧدد و ذلѧѧائن جѧѧساب زبѧѧق اآتѧѧن طريѧѧذا عѧѧح و ه

  : ية بالتحكم في العوامل التال

  

  : سلوك المؤمن له -/1

يلاحظ هذا السلوك عند اقتراح النسبة التي تحدد القسط و هنا تتدخل دائرة الإنتاج في آيفية جلѧب               

 هѧذا و يتѧأثر      ،ن له   ن و  المؤمّ   الزبون و ذلك بتخفيض النسبة شريطة مراعاة منفعة الطرفين أي المؤمّ          

  طѧرف المѧوظفين مѧن حيѧث الاسѧتقبال           التѧي يحѧضى بهѧا مѧن       و بالمعاملѧة    ) الزبѧون   ( ن له   سلوك المؤمّ 

  . توعيته بالأخطار  و التجاوب و
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  :ترقية المنتج  -/2

 و ترقيѧѧة هѧѧذه المنتجѧѧات تعتمѧѧد  ، خѧѧدمات متنوعѧѧة و ذلѧѧك حѧѧسب المخѧѧاطر المؤمّنѧѧة  آالѧѧةتقѧѧدم الو       

 تѧسهيل  و   ،انات الممكنѧة     و تقديم أآبѧر الѧضم      ،أساسا على سعر البيع و تخفيض النسب المحددة للقسط          

 هѧذا مѧن     ، بѧصفة خاصѧة و الѧشرآة بѧصفة عامѧة             آالѧة  مع مراعاة مصلحة الو    الإمكان بقدر   الإجراءات

مѧة  دهѧذا هѧو محѧور اهتمѧام جѧل الѧدول المتق        و يجب مراعѧاة مѧصلحة الزبѧائن       أخرى و من جهة     ،جهة  

  . يعتبر الهدف الاستراتيجي لبقاء أي شرآة لأنه

  

  :المنافسة  -/3

 ،في ظل احتكار الدولة لقطاع التأمين و مبدأ التخصص لكل شرآة سابقا لѧم تكѧن هنѧاك منافѧسة                            

 و بالتѧѧالي علѧѧى ،و لكѧѧن مѧѧن الѧѧشرآات العموميѧѧة و الخاصѧѧة ممѧѧا شѧѧدد المنافѧѧسة فѧѧي جلѧѧب المتعѧѧاملين    

 فѧѧي الѧѧشرآة العمѧѧل علѧѧى آѧѧسب أآبѧѧر عѧѧدد ممكѧѧن مѧѧن الزبѧѧائن و ذلѧѧك بتقѧѧديم أسѧѧعار تنافѧѧسية لمنتجاتهѧѧا  

  .السوق 

  

  : الإشهار -/4

تѧأمين حيѧث يعѧد    يلعب الإشهار دورا هاما في توجيه استهلاك الأفراد و له دور آبير فѧي قطѧاع ال         

  اد السائد بأن التأمين هو ضريبة و تغيير الاعتق  المواطنين بضرورة هذا القطاع وسيلة فعالة لتحسيس

         ѧة للتѧشرآة الوطنيѧستوى الѧهار      لكن من الملاحظ على مѧصة للإشѧضئيلة المخصѧة الѧو الميزانيѧأمين ه، 

 دج و فѧي  35.000.000 مبلѧغ  2000حيث نجد أن مخطط التسيير التقديري قد خصص له في عѧام           

 أهميѧة الإشѧهار فѧي قطѧاع         الذي يعѧد غيѧر آافيѧا بѧالنظر إلѧى           ، ]75[  أبقى على نفس المبلغ    2001عام  

 ،ق أن تخѧصص مبلغѧا أآبѧر و هѧذا لجلѧب زبѧائن أآثѧر         لذا ينبغي علѧى المديريѧة العامѧة للتѧسوي     التأمين  

حيث ينبغي عليها استعمال آل وسائل الإعلام الѧسمعية  و البѧصرية و المقѧروءة آالتلفѧاز و الجرائѧد و                      

 لكن للأسف هناك نقص شѧديد       ،حتى شبكة الانترنت لتحسيس المواطنين بضرورة التأمين        و ت  المجلا

    .ة للتأمين لتنشيط مبيعاتها الشرآات الجزائريفي  في هذا المجال
  

  منهجية الدراسة الميدانية. 2.3
  ، عن غيره من طرق البحث المختلفѧة       على المنهج العلمي السليم الذي يميزه      يعتمد البحث العلمي         

فمنهج البحث العلمي هو طريقة منظمة تعتمد على الفرضيات و علѧى طائفѧة مѧن القواعѧد و الخطѧوات                     

سѧير البحѧث و تفѧرض علѧى الباحѧث التقيѧد و الاسترشѧاد بهѧا فѧي سѧبيل الوصѧول إلѧى                 التي تهيمن على    

 ،نتائج أو حلول ملائمة لموضوع البحث و الكشف عѧن الحقيقѧة المجهولѧة أو البرهنѧة عليهѧا للآخѧرين                      
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فمن المؤآد أن نتائج البحث العلمي مرهونѧة بѧالمنهج المѧستخدم فيѧه حيѧث لا يمكѧن التوصѧل إلѧى بحѧث                

 لѧذا فѧإن معرفѧة منѧاهج البحѧث العلمѧي تمكѧن        ، بنتائجه مѧا لѧم يكѧن المѧنهج المتبѧع فيѧه سѧليما                 علمي يعتد 

  :و هذه الخطوات تتمثل في المطالب التالية . الفرد من إتقان البحوث العلمية بكل خطواتها التسلسلية 

  

  تحديد مجتمع و عينة الدراسة  . 1.2.3
  :تحديد مجتمع الدراسة .1.1.2.3 

 الدراسѧة و ذلѧك لعѧدة        الكثير من الحالات لا يتمكن الباحث من دراسة جميѧع عناصѧر مجتمѧع             في         

 لѧذلك يلجѧأ     ،عامل الوقت المتاح للدراسة و المشاآل أو الصعوبات التѧي تحѧول دون ذلѧك                ،أسباب منها   

 و مѧѧع أن هѧѧذه العينѧѧة لا تѧѧشمل عناصѧѧر المجتمѧѧع   ،الباحѧѧث إلѧѧى اسѧѧتخدام عينѧѧة تمثѧѧل مجتمѧѧع الدراسѧѧة   

  .أآملها إلا أن لهذا الإجراء فوائد مهمة منها تقليل تكاليف الدراسة و الوقت و الجهد المطلوب ب

  

وطنيѧѧة للتѧѧأمين فѧѧي  رآة الو فѧѧي هѧѧذا البحѧѧث يكѧѧون المجتمѧѧع محѧѧل الدراسѧѧة هѧѧو جميѧѧع زبѧѧائن الѧѧش        

اسѧѧة آمѧѧا نلاحѧѧظ فѧѧإن المجتمѧѧع آبيѧѧر يتطلѧѧب اختيѧѧار عينѧѧة مѧѧن هѧѧذا المجتمѧѧع لتطبيѧѧق الدر       و ،الجزائѧѧر

 و قد وقѧع الاختيѧار علѧى الѧشرآة الوطنيѧة للتѧأمين               ،  و من ثم تعميم النتائج على المجتمع آكل        لميدانيةا

 باعتبارها الشرآة الرائدة فѧي مجѧال التѧأمين و التѧي تѧسعى بمختلѧف الطѧرق                   ،آحالة للدراسة التطبيقية    

    ѧѧك مѧѧأمين و ذلѧѧري للتѧѧسوق الجزائѧѧي الѧѧا فѧѧى مكانتهѧѧة علѧѧويللمحافظѧѧلال تطѧѧسويقية ن خѧѧا التѧѧر برامجه 

  .وتصميمها حسب متطلبات الزبون 

  

 الѧشرآة الوطنيѧة للتѧأمين    وآالѧة هو قيѧاس مѧستوى الرضѧا لѧدى زبѧائن      بما أن الهدف من الدراسة  و      

 فقѧد اسѧتهدفت الدراسѧة       ،و مѧوقفهم اتجѧاه جѧودة الخѧدمات التأمينيѧة التѧي تقѧدمها الوآالѧة                  ،بولاية الجلفѧة    

  .الإطارات العاملين فيها بالإضافة إلى ، الوآالةهذه ون من خدمات الأفراد الذين يستفيد

 و بالتѧالي فѧالمجتمع آبيѧر        ،  فوحدات مجتمع الدراسة هي آѧل فѧرد يѧشتري المنتجѧات التأمينيѧة للوآالѧة               

  .يتطلب اختيار عينة من هذا المجتمع لإجراء الدراسة عليها و تعميم النتائج على المجتمع آكلو

  

  :  الدراسةةيار عين اخت. 2.1.2.3
العينة هي مجموعة الوحدات التي تم اختيارها من مجتمع الدراسة لتمثѧل هѧذا المجتمѧع فѧي البحѧث              

 نظѧѧرا لѧѧصعوبة إدراج المجتمѧѧع بأآملѧѧه فѧѧي الدراسѧѧة و ذلѧѧك لمجموعѧѧة مѧѧن الأسѧѧباب      ،محѧѧل الدراسѧѧة  

 و لكي تكون هذه ،لمجتمع المدروس  فلابد من سحب عينة تمثل هذا ا    ، و المالية    ،المكانية  و  ةـالزماني

  . فلابد أن يعرف الباحث ترآيبة أفراد المجتمع،العينة ممثلة للمجتمع تمثيلا جيدا 
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 و فѧѧي دراسѧѧتنا هѧѧذه تѧѧم الاعتمѧѧاد علѧѧى العينѧѧة العѧѧشوائية البѧѧسيطة التѧѧي هѧѧي أحѧѧد أنѧѧواع المعاينѧѧة              

 تمال سحب أي فرد آخѧر فѧي المجتمѧع           أي أن احتمال سحب أي فرد في المجتمع مساو لاح          ،الاحتمالية  

 الѧѧشرآة وآالѧѧةعينѧѧة مѧѧن الزبѧѧائن المتعѧѧاملين مѧѧع  علѧѧى الميدانيѧѧةتѧѧم إجѧѧراء الدراسѧѧة و فѧѧي هѧѧذا الإطѧѧار 

 و هѧѧذا بهѧѧدف التعѧѧرف علѧѧى مختلѧѧف آرائهѧѧم و مѧѧدى رضѧѧائهم حѧѧول    الوطنيѧѧة للتѧѧأمين  بولايѧѧة الجلفѧѧة  

 فѧرد مѧؤمّنين لѧدى وآالѧة         150 راد هѧذه العينѧة    يبلغ عدد أفѧ   و  ، الخدمات المقدمة لهم من طرف الوآالة     

 اسѧتمارة اسѧتبيان علѧى الزبѧائن الѧذين يتѧرددون علѧى        150 حيѧث تѧم توزيѧع        ،الشرآة الوطنيѧة للتѧأمين      

 و قد تم استرجاع آافة الاسѧتمارات الموزعѧة علѧى أفѧراد العينѧة و مѧستوفاة                   ، بصفة عشوائية    ،الوآالة  

   .%100ة  الاستجابة آانت  و بالتالي فإن نسب،على آل الإجابات 

  

   ثباتهاو مستوى المنهج المستخدم و أدوات الدراسة . 2.2.3

  
  متبع في الدراسة منهج الال  .1.2.2.3

 و يختلѧف هѧذا      ،مѧشكلة بحثѧه      يعني منهج البحث الطريقة التي اتبعهѧا أو سѧيتبعها الباحѧث لدراسѧة                   

لمناهج و التصنيفات المختلفة لمناهج البحث      و هناك العديد من ا     ،159 ص   ]68[ حسب طبيعة البحث  

منѧه فѧي دراسѧة       يѧتم اختيѧاره للمѧنهج المناسѧب الѧذي يѧستطيع الاسѧتفادة                أن فيجب على الباحث     ،العلمي  

 و يمكѧن الاعتѧداد      ،الخروج بنتائج سليمة و دقيقة تتصف بالصدق المطلѧوب          و الموضوع بشكل علمي    

  .بها في مواجهة أي نتائج أخرى قد تعارضها 

  

بهѧѧدف الإجابѧѧة علѧѧى الإشѧѧكالية المقدمѧѧة و لإثبѧѧات مѧѧدى صѧѧحة أو خطѧѧأ الفرضѧѧيات     و  ممѧѧا سѧѧبق      

ذلѧك مѧن خѧلال       و،ضوع على المنهج الوصفي التحليلѧي      لهذا المو  تنا   في دراس  الاعتماد سيتم   ،المقترحة

ناولѧѧت هѧѧذا  الѧѧسابقة التѧѧي ت المѧѧسح الأآѧѧاديمي للمراجѧѧع المتѧѧوفرة و الѧѧدوريات و الأبحѧѧاث و الدراسѧѧات    

 و بهѧدف التعѧرف علѧى آيفيѧة العمѧل فѧي              ،في الجانب التطبيقي   و   ، بالنسبة للدراسة النظرية     الموضوع

 خاصѧة   و، مؤسسات التأمين و من ثم الوقѧوف علѧى بعѧض المѧشاآل التѧي تعѧاني منهѧا هѧذه المؤسѧسات                      

 ،جѧودة هѧذه الخѧدمات        و موقفهم اتجѧاه      ،مدى رضا زبائنها  و تتعلق بتسويق خدماتها التأمينية     تلك التي   

 و ذلѧك مѧن خѧلال إجѧراء     ،دراسѧة  للحالѧة آ اختيار وآالة الѧشرآة الوطنيѧة للتѧأمين بولايѧة الجلفѧة           فقد تم   

 لمحاولѧة معرفѧة مѧدى رضѧائهم     ،المقابلات مع إطارات المؤسسة و المسح الخارجي لعينѧة مѧن الزبѧائن     

  .صر جودة هذه  الخدمات فهم من عنا و تحديد موق، جاه الخدمات التي تقدمها المؤسسةات

  

  



 131 

  . على الملاحظة من خلال تواجدنا بالمؤسسة أثناء فترة الدراسة التطبيقيةالاعتمادآما سيتم   

  

   الدراسةأدوات  . 2.2.2.3
 علѧѧى مجموعѧѧة مѧѧن الأدوات بهѧѧدف اختبѧѧار فرضѧѧيات البحѧѧث أو يتطلѧѧب أي بحѧѧث علمѧѧي الاعتمѧѧاد     

  .ق العلمية الصحيحة للمشكلة محل الدراسةالإجابة عن تساؤلاته وصولا إلى الحقائ

  

 و لا يعنѧي  ، و اختيار أداة البحث لا تخضع لذوق الباحѧث و رغبتѧه فѧي اسѧتخدام أداة دون غيرهѧا                        

 حيѧث يمكنѧه اسѧتخدام أآثѧر مѧن أداة و هѧذا حѧسب مѧا           ،أيضا أن على الباحث اسѧتخدام أداة واحѧدة فقѧط            

تѧم اختيѧار أدوات الدراسѧة طبقѧا لمتغيѧرات           فقѧد   دد دراسѧته    تطلبه الدراسة و في البحث الѧذي نحѧن بѧص          ت

 التѧѧي شѧѧملت أسѧѧاليب تѧѧسويق الخѧѧدمات التأمينيѧѧة و مѧѧدى جѧѧودة هѧѧذه الأخيѧѧرة فѧѧي المؤسѧѧسة      ،الدراسѧѧة 

  رضѧѧا الزبѧѧون   مѧѧستوى  و مѧѧن جهѧѧة أخѧѧرى يعتبѧѧر  ،  هѧѧذا مѧѧن جهѧѧة ، آمتغيѧѧرات مѧѧستقلة  الاقتѧѧصادية

فة إلѧى البيانѧات الثانويѧة المتمثلѧة فѧي الدراسѧات و البحѧوث              بالإضѧا  ،أساليب تحقيقѧه آمتغيѧرات تابعѧة        و

  . السابقة و التقارير و المراجع التي آانت ضرورية لبلورة مشكلة و أسئلة البحث

  

 بѧصفة  الاعتمѧاد تѧم   ،  و لتحديد الملامح الأساسية لمجتمع و عينة البحث      الدراسة    لصياغة فروض     

آѧان آѧل مѧن الإطѧارات العѧاملين فѧي الوآالѧة               حيѧث    ،  هذه الدراسѧة   الأولية لإتمام رئيسية على البيانات    

الجهوية للشرآة الوطنية للتأمين و الزبائن الأفراد و المتعاملين مع هѧذه الوآالѧة هѧم المѧصدر الرئيѧسي                    

  :  وهذا من خلال استخدام الأدوات التالية ،) البيانات الأولية( لحصول على هذا النوع من البياناتل

  

  :رة الاستبيان  استما-1

و هѧي وسѧيلة لجمѧع البيانѧات مѧن مجموعѧة أفѧراد العينѧة محѧل الدراسѧة عѧن طريѧق إجابѧاتهم عѧѧن                    

رهم أثنѧѧاء مجموعѧѧة مѧѧن الأسѧѧئلة المكتوبѧѧة حѧѧول موضѧѧوع معѧѧين دون مѧѧساعدة الباحѧѧث لهѧѧم أو حѧѧضو     

 فѧي   الاعتمѧاد تѧم    و لقѧد     ،288ص  ] 68[ تستخدم عادة عند قياس الأداء و الاتجاهѧات         و إجاباتهم عنها   

 باعتبارهѧا الأداة    الأوليѧة  جمع البيانات    تم تصميمها لغرض   الاستبيانهذه الدراسة على توزيع استمارة      

  .الملائمة للبحث العلمي التي يتم من خلالها تحقيق أهداف الدراسة الميدانية

  

  :تصميم  الاستبيان  -2 

 آل   الاستبيان إلى أربعة محاور حيث       تم تقسيم من أجل تحديد العوامل الرئيسية في هذه الدراسة               

محور تضمن مجموعة مѧن العبѧارات الفرعيѧة و هѧي مѧا يѧتم اسѧتطلاع آراء المѧستجيبين حولهѧا بحيѧث              
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يتضمن الاستبيان المعتمѧد    ) 1( و الملحق رقم     ،يعكس درجة موافقته أو رضاه على ما تحتويه العبارة          

   : الجدول التالي من خلال ة للاستبيانبين المحاور الأربعو ن .في هذه الدراسة 

  

  ] من إعداد الطالبة[محاور الاستبيان) :  5(الجدول رقم 

  

  عدد العبارات  عنوان المحور  الرقم

1  

2  

3  

  

4  

  معلومات عامة عن الزبائن  -

 أهمية بعض العناصر المدروسة بالنسبة للزبون  -

مدى جودة الخدمة التأمينية من وجهة نظر الزبون  -

 الجزائري 

مدى رضا الزبون الجزائري عن الخدمات التأمينية  -

5  

8  

12  

  

12  

  
  

  :أدوات التحليل الإحصائي   -3 
تѧѧم معالجѧѧة البيانѧѧات عѧѧن طريѧѧق الأدوات الإحѧѧصائية المناسѧѧبة لطبيعѧѧة و أهѧѧداف الدراسѧѧة و ذلѧѧك         

 ،) ماعيѧة  حزمة البرامج الإحصائية للعلѧوم الاجت  (  SPSS ( version 13.0 )باستخدام برنامج 

)statistical package for social science(       صائيѧامج الإحѧد البرنѧث يعѧحيSPSS   رѧن أآثѧم 

البرامج الإحصائية استخداما من قبل الباحثين فѧي المجѧالات التربويѧة و الفنيѧة و الهندسѧية و الزراعيѧة        

  .في إجراء التحليلات الإحصائية اللازمة

  

 و توالت الإصدارات لهѧذا النظѧام   ، بإعداد هذا النظام 1993سنة في )  (spssو قد بدأت شرآة        

 حيѧث يѧوفر هѧذا النظѧام مجѧالا واسѧعا       ، spss 13.0التي آان آخر إصدار لها الإصدار الثالث عѧشر  

للتحلѧѧيلات الإحѧѧصائية و إعѧѧداد المخططѧѧات البيانيѧѧة لتلبيѧѧة حاجѧѧة المختѧѧصين و المهتمѧѧين فѧѧي المجѧѧال      

 و غيرهѧا   Lotus و  Excelية تناقل البيانات مع قواعد البيانات و برامج الإحصائي آما يوفر إمكان

 لهѧѧذا الѧѧسبب تѧѧم اختيارنѧѧا لهѧѧذا النظѧѧام فѧѧي تحليѧѧل و تفѧѧسير الدراسѧѧة       ، 08 ص ]76[ مѧѧن البرمجيѧѧات 

ة ـوى الدلالѧ  ـم اعتمѧاد مѧست    ـما تѧ  ،ةـر دقѧ  ـج أآث ـى نتائ ـلحصول عل من أجل ا  و ذلك     التطبيقية لهذا البحث  

لتفѧѧسير نتѧѧائج الاختبѧѧارات المѧѧستخدمة   ) % 95( ة ـوى الثقѧѧـه مѧѧستـالѧѧذي يقابلѧѧ و) 0.05(ة ـيѧѧأو الأهم

أدوات قياس متغيѧرات الدراسѧة تѧم توظيѧف          و  و اعتمادا على أساليب      ،الدراسة  ه  ذلاختبار فرضيات ه  
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فيمѧѧا يلѧѧي شѧѧرح بعѧѧض   و متغيراتهѧѧا و  مѧѧع فرضѧѧيات الدراسѧѧة   التѧѧي تتناسѧѧب والأسѧѧاليب الإحѧѧصائية   

  : ليب الإحصائية التي تم اعتمادها في هذه الدراسة الأسا

  

  :النسب المئوية 

التلخيص الرقمي و قد تمت الاستفادة منهѧا فѧي معرفѧة نѧسبة               نوعا من أنواع   تعتبر النسب المئوية        

  .الآراء الموافقة المحايدة و غير الموافقة على المتغيرات الدراسة 

  :المتوسط الحسابي 

آثر مقاييس النزعة المرآزية استخداما حيث يكون اتجاه هده النزعة ايجابيѧا إذا تعѧدى           و هو من أ        

حيѧѧث تѧѧم الحѧѧصول عليѧѧه مѧѧن جمѧѧع  ) 3(هѧѧذا المتوسѧѧط قيمѧѧة الوسѧѧط الفرضѧѧي و هѧѧو فѧѧي هѧѧذه الدراسѧѧة  

  :الدرجات الإجابات و قسمته على مجموع الإجابات 

خدامه لقيѧاس متوسѧط إجابѧات مفѧردات          وقد تم است   ، 3 = 5 / 15 = 5 ) /1 + 2 + 3 + 4 + 5 ( 

  .عينة الدراسة على أسئلة الاستبيان الدراسة للتعرف على مدى توافق آرائهم 

  :الانحراف المعياري 

هو من أآثر المقاييس أهمية و دقة في القياس التѧشتت عѧن المتوسѧط الحѧسابي و هѧو عبѧارة عѧن                   

 و قد تم اسѧتخدامه      ،ت القيم عن متوسطها الحسابي      الجذر التربيعي الموجب لمتوسط  مربعات انحرافا      

  . لقياس الانحراف في إجابات مفردات العينة الدراسة 

  :اختبار مربع آاي 

 يعتبѧѧر اختبѧѧار آѧѧاي مѧѧن الاختبѧѧارات الإحѧѧصائية التѧѧي ترآѧѧز علѧѧى المѧѧشكلات البحثيѧѧة التѧѧي يهѧѧدف       

تكراريѧѧان أو أآثѧѧر متطѧѧابقين لاختبѧѧار  الباحѧѧث فيهѧѧا إلѧѧى اسѧѧتدلال مباشѧѧر حѧѧول مѧѧا إذا آانѧѧت توزيعѧѧان    

الفرض الصفري حول ذلك و يعتمѧد اختبѧار مربѧع آѧاي علѧى تكѧرارات المѧشاهدة أو الملاحظѧة و هѧي                         

 حѧѧث باسѧѧتخدام مѧѧنهج البحѧѧث الملائѧѧم    التكѧѧرارات الناتجѧѧة مѧѧن التجربѧѧة الفعليѧѧة التѧѧي حѧѧصل عليهѧѧا البا     

ائم على أساس معين يحدده الباحѧث أو تأمѧل    هو افتراض من الباحث ق   و،التكرار النظري أو المتوقع     و

  .نظري مستقل عن البيانات التي حصل عليها الباحث 

  

   )ANOVA. Analysis of variance(اختبار تحليل التباين 

مѧѧصدره داخѧѧل و بين المجموعѧѧات ،فѧѧي الأسѧѧاس علѧѧى حѧѧساب مѧѧصدر التبѧѧاينيعتمѧѧد تحليѧѧل التبѧѧاين      

فѧروق بѧين المتوسѧطات المجموعѧات علѧى  قيمѧة مѧستوى الدلالѧة                  و يعتمد القرار حول ال     ، المجموعات

  .المصاحبة لنتائج تحليل التباين 
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      ѧѧا اعتمѧѧب منهѧѧتخدام المناسѧѧتم اسѧѧاين يѧѧل التبѧѧن تحليѧѧواع مѧѧدة أنѧѧاك عѧѧرات و هنѧѧدد المتغيѧѧى عѧѧادا عل

لتبѧاين الأحѧادي    و قѧد تѧم الاعتمѧاد فѧي هѧذا البحѧث علѧى تحليѧل ا        ،التابعة الداخلة في التحليل    و المستقلة  

لدراسة حسب المستوى التعليمѧي ثѧم حѧسب مѧستوى      الثالث و المحور الرابع  لورآل من المح  لإجمالي  

  .الدخل 

  

   اختبار ثبات و صدق المحتوى  .3.2.2.3
 حيѧث يѧتم قيѧاس مѧدى صѧدق           ، قبل البدء في التحليل يجب اختبار ثبات و صدق المقيѧاس المعتمѧد                   

 حѧساب معامѧل ألفѧا آرونبѧاخ حيѧث      ىالاختبار عل وقد تم الاعتماد في هذا  ،باتهم  مفردات العينة في إجا   

بѧات فѧي البيانѧات     فإذا لم يكѧن هنѧاك ث     ،يأخذ هذا المعامل قيما تتراوح ما بين الصفر و الواحد الصحيح            

 و علѧى العكѧس إذا آѧان هنѧاك ثبѧات تѧام فѧي                 ،ن قيمة المعامل تكون مساوية للѧصفر        المتحصل عليها فإ  

 أي أن زيѧѧادة قيمѧѧة معامѧѧل ألفѧѧا   ،بيانѧѧات فѧѧإن قيمѧѧة المعامѧѧل تѧѧساوي أو مقربѧѧة إلѧѧى الواحѧѧد الѧѧصحيح     ال

  .باخ تعني زيادة مصداقية البياناتآرون

  

و في هذه الدراسة تم الاعتماد علѧى حѧساب معامѧل ألفѧا آرونبѧاخ لاختبѧار مѧدى مѧصداقية و ثبѧات                     

 و هѧذا لإجمѧالي المحѧور        فا آرونبѧاخ الإجماليѧة للمقيѧاس      حيث تم حساب معامل أل     ،إجابات أفراد العينة    

إجمالي المحور الرابѧع المتعلѧق        و ،الثالث المتعلق بمدى جودة الخدمة التأمينية من وجهة نظر الزبون           

 تѧم   و عبѧارة    24حيѧث آѧان عѧدد العبѧارات للمحѧورين            ،بمدى رضا الزبون عѧن الخѧدمات المقدمѧة لѧه            

  :التالي في الجدول  ةمبينال الحصول على النتائج 

  ]من إعداد الطالبة[ اختبار صدق المحتوى :  )6( الجدول رقم                  

  
 معامل ألفا آرونباخ  عدد العبارات

24  0.943  

  

  

  

                   

 و و قيمة مرتفعة آثيرا    0.943 إلى   أن قيمة معامل ألفا آرونباخ تساوي      ) 6(يوضح الجدول رقم         

مѧن   تمّيѧ ختبار صدق إجابات أفراد العينة ومدى  ثبات المقيѧاس           او   .  عنصرا 24لعناصر هو   أن عدد ا  

حѧساب معامѧل ألفѧا آرونبѧاخ لكѧل       لهذا تѧم  ،خلال مقارنة معامل ألفا الجمالي مع معامل ألفا لكل عبارة      

مبينѧة فѧي   نتѧائج ال و قѧد  تѧم الحѧصول علѧى ال         ، للاسѧتبيان     المحѧور الثالѧث و المحѧور الرابѧع           مѧن عبارة  

  :الجدول التالي 
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  ]من إعداد الطالبة[  العينةأفراداختبار صدق إجابات  ) : 7( الجدول رقم 

  العبارة

  

متوسط 

المقياس عند 

  حذف العبارة

تباين المقياس 

عند حذف 

  العبارة

معامل الارتباط 

المصحح بين 

  آل عبارة

معامل ألفا 

 آرونباخ

  0.939  0.744 195.383  57.85 يةالعال لك بالجودة  المقدمةة تتميز الخدم

  0.940  0.678 194.143  57.51 عراقيل إدارية التعويض عن الضرر دون  يتم 

  0.941  0.559 198.446  57.80  أسعار الخدمات التأمينية مناسبة

  0.942  0.508 198.323  57.91   المعاملة من طرف الموظفين لطيفة و حسنة

  0.940  0.625 195.803  57.55   جيدة الخدمات عنلمعلومات التي يتم تزويدك بها ا

  0.940  0.661 194.356  57.56  تتميز خدمات الشرآة بالمصداقية
  0.940  0.651 193.362  57.40  وجود مشكل بالاتصال بك حالة تقوم الشرآة

  0.939  0.733 190.667  57.56 لشكاوى التي تقدمونها بصفة دائمةبتم الاستماع ل 

  0.940  0.641 194.609  57.42 اوى المقدمة من طرفك في وقت قصير يتم حل الشك

  0.941  0.598 196.923  57.68 مستوى و آفاءة القائمين على أداء الخدمة مناسب
   آبيرة في السوقتي تتعامل معها شهرة للشرآة ال

  
58.02  198.371 0.506  0.942  

  0.940  0.637 196.590  57.73   تحقق توقعاتك بشكل جيد لكالخدمات المقدمة

  0.940  0.678 196.600  57.85 ة الشرآموقفك من الأهمية التي توليها لك 

  0.941  0.554 198.168  57.83 التأمينية في  السعر المحدد للخدمة  ما رأيك

  0.939  0.716 191.569  57.36  حالة وقوع الضررإجراءات التعويض في 

  0.942  0.530 195.032  57.09  الشرآة للتعريف بخدمات ة آافيالحملات الترويجية 

  0.943  0.435 199.789  57.83تستغرق وقت أقل  سهلة و إجراءات إتمام عقد التأمين

  0.940  0.678 191.697  57.21 لتحسين جودة الخدمة  البرامج التي تعتمدها الشرآة

  0.939  0.697 189.947  57.28التعويض   إجراء الشرآة أثناءت التي تقدمها  التسهيلا

  0.940  0.649 192.532  57.26 منتجاتها لمؤسسة على الابتكار و تطوير  قدرة ا

  0.941  0.541 198.271  57.82 من طرف الموظفينالمعاملة التي تحضى بها 

  0.941  0.621 196.892  57.59  مستوى و مهارة و آفاءة القائمين على أداء الخدمة 

  0.939  0.723 191.371  57.33   مع بزبائنها   نظام الاتصال الذي تعتمده الشرآة

  0.941  0.547 198.693  57.71 تقدمها الشرآة الخدمات التأمينية التي  موقفك من 
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نجد العمود الأول يتضمن متوسط المقياس عند حذف العبارة و يوضѧح            من خلال الجدول السابق           

 أما العمود الثالث فيوضح معامل الارتباط       ،ارة  العمود الثاني في الجدول تباين المقياس عند حذف العب        

المصحح بين آل عبارة و الدرجة الكلية للمقياس و تعتبر القيم الموجودة عѧن معامѧل الاتѧساق الѧداخلي                   

فإذا زادت قيمة معامل ألفا عند       ، أما العمود الرابع في الجدول فيوضح قيمة معامل عند حذف العبارة            

 ألفѧا الإجماليѧة يعنѧي هѧذا أن العبѧارة تѧضعف المقيѧاس و أن حѧذف هѧذه                      حذف العبارة عѧن قيمѧة معامѧل       

 و بمقارنѧة معامѧل ألفѧا الإجماليѧة بمعامѧل ألفѧا لكѧل عبѧارة و  آمѧا هѧو                        ،العبارة يؤدي إلى زيادة الثبѧات       

نجد  أن معامل ألفا لكل العبارات يساوي أو أقل من معامل ألفا الإجماليѧة              ) 7(موضح في الجدول رقم     

المقيѧاس الѧذي تѧم اسѧتخدامه مѧستقر      و  الحصول عليها تتميѧز بالمѧصداقية    الي فإن البيانات التي تم    و بالت 

 إجابات أفراد العينة تتوفر على درجѧة آبيѧرة مѧن الثبѧات            أي أنّ  ،ثابت و لا توجد عبارة يمكن حذفها        و

  .  و هذا يجعل من الممكن تعميم نتائج الدراسة على مجتمع البحث 

  

  وتحديد خصائص العينة  الدراسة حدود  .3.2.3
بعѧضها الѧبعض ممѧا يجعѧل عمليѧة الفѧصل         أو الѧسلوآية أو الاجتماعيѧة        تتداخل المѧشكلات الإداريѧة         

 ،القارئ في الحيرة و الѧشك و الغمѧوض    و حرصا على عدم وقوع  ،بينها يكتنفها الكثير من الصعوبة      

 ، يوضѧح حѧدود بحثѧه الموضѧوعية أو المكانيѧة       ينبغي علѧى الباحѧث أن  ،و بيان الترآيز المحدد للبحث      

  . مما يساعد على بيان الحدود التي يمكن في إطارها تعميم نتائج البحث ،أو الزمنية 

  

  :  الدراسة فيما يلي حدودمثلت و في دراستنا هذه ت     

  : ة البشريالحدود -1

وقف زبѧائن الѧشرآة الوطنيѧة    بما أن الهدف الأساسي من هذه الدراسة هو قياس مستوى الرضا و م             

تيѧѧار عينѧѧة مѧѧن هѧѧؤلاء   و لإجѧѧراء الدراسѧѧة الميدانيѧѧة فقѧѧد تѧѧم اخ ،للتѧѧأمين اتجѧѧاه الخѧѧدمات التѧѧي تقѧѧدمها   

 و بالنѧѧسبة للإطѧѧارات فقѧѧد تѧѧم مناقѧѧشة رئѧѧيس الوآالѧѧة و رئѧѧيس    ،لѧѧشرآة الوطنيѧѧة للتѧѧأمين الزبѧѧائن لѧѧدى ا

  . وآالة لومات المتعلقة بنشاط المصلحة الإنتاج لأخذ بعض المع

  

  : ة المكانيالحدود-2

تقتѧѧصر هѧѧذه الدراسѧѧة مѧѧن حيѧѧث المكѧѧان علѧѧى إطѧѧارات و زبѧѧائن الوآالѧѧة الجهويѧѧة للѧѧشرآة الوطنيѧѧة       

  .  بولاية الجلفةSAAللتأمين 
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  :و قد تم اختيار وآالة الشرآة الوطنية للتأمين  لمجموعة من الأسباب منها     

 ، و تنѧوع منتجاتهѧا التأمينيѧة    ،ن هѧي الѧشرآة الرائѧدة فѧي الѧسوق             باعتبار أن الѧشرآة الوطنيѧة للتѧأمي         -

  .بالإضافة إلى الشهرة التي تتمتع بها على المستوى المحلي و الدولي 

  فهѧѧي تѧѧسعى لتحقيѧѧق الѧѧربح ،للѧѧشرآة آѧѧون أن الوآѧѧالات تعتبѧѧر أهѧѧم نقطѧѧة لتوزيѧѧع منتجѧѧات التѧѧأمين    -

 و ذلѧك مѧن خѧلال    ،تحسين خدماتها  من أجل المحافظة على مرآزها و مرآز الشرآة الوطنيѧة آكѧل             و

  .الاهتمام بزبائنها و تلبية متطلباتهم   

  .لإجراء الدراسة في أحسن الظروف آونها الوآالة الأقرب من مكان تواجدنا    -

  

  : ة الزمنيالحدود -3

 حتѧى نهايѧة     2008سة آانت ابتداء من شهر مѧارس مѧن سѧنة            فيما يخص الحدود الزمنية لهذه الدرا         

   . الذين يترددون على الوآالة فقد تم توزيع استمارة الاستبيان على الزبائن،شهر ماي من نفس السنة 

  

  : ة الموضوعيالحدود -4

  : من خلال هذه الدراسة تم الترآيز على العناصر التالية    

  . و أسس تسويقها مينية   المزيج التسويقي للخدمات التأ-  

  .مدى تأثير جودة الخدمة التأمينية على تحقيق رضا الزبون    -  

  .    أهمية تطبيق مفهوم الجودة في شرآات التأمين -  

   .-saa-الخدمات في الوآالة الجهوية للشرآة الوطنية للتأمين واقع تسويق  -  

  

  :تحديد خصائص العينة 

 فقѧѧد تѧѧم التعѧѧرف علѧѧى    ،لأول للاسѧѧتبيان المتعلѧѧق بالمعلومѧѧات العامѧѧة    مѧѧن خѧѧلال تحليѧѧل المحѧѧور ا       

  : و الجدول التالي يبين هذه الخصائص ،خصائص العينة محل الدراسة
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  ] من إعداد الطالبة[جدول خصائص العينة ) :8( الجدول رقم 

  

  )%(النسبة المئوية  التكرار  فئات المتغير  المتغير

  النوع

  فرد

  

  مؤسسة

136  

  

14  

91.33 %  

 

8.67%  

  السن

   سنة25قل من أ

   سنة35 – 26من 

   سنة45 – 36من 

   سنة55 – 46من 

   سنة 55أآثر من 

8  

45  

65  

18  

14  

5.71%  

30. %  

43.57%  

12.14%  

8.57%  

  

  المستوى التعليمي

  ابتدائي

  متوسط

  ثانوي

  جامعي

23  

31  

57  

39  

15.0%  

20.71%  

37.86%  

26.43%  

  الدخل

   دج15000قل من أ

   دج20000-15001من 

   دج30000-12000من

  ج د30000أآثر من 

29  

50  

34  

23  

28.57%  

33.57%  

22.86%  

15.0% 

  
  

النتائج المتوصل إليها من تحليѧل متغيѧرات المحѧور الأول للاسѧتبيان و آمѧا هѧو موضѧح              خلال   من     

  :نجد أن الجدول السابق في 

  .سبة المتبقية تمثل المؤسسات  و الن،  %91.33معظم زبائن الوآالة هم أفراد أي بنسبة  -

 % 43.57 و ذلك بنسبة     ، سنة 45 و   36عينة فيتراوح ما بين      أفراد ال  أعماربالنسبة لمتوسط    -

 سѧنة أي    25  و آانت أقل نسبة لدى الزبѧائن الѧذين آانѧت أعمѧارهم أقѧل مѧن                    ،من أفراد العينة    

   .% 5.71بنسبة 

 ) 37.86%(لعينة مستواهم التعليمي ثانوي و بالنسبة للمستوى التعليمي نجد أن أآثر أفراد ا -
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وى ـن مѧѧѧستـا بيѧѧѧـة مѧѧѧـة المتبقيѧѧѧة موزعѧѧѧـ و النѧѧѧسب، مѧѧѧن أفѧѧѧراد العينѧѧѧة جѧѧѧامعيين %26.43و      

  . )%15 ( الابتدائي  و )%20.71  ( طـالمتوس

  

 دخلهѧم الѧشهري يتѧراوح مѧا          الدراسѧة    عينѧة  من أفراد    %33.57أما بالنسبة للدخل فنجد نسبة       -

 و أقѧل نѧسبة مѧن أفѧراد العينѧة آѧان دخلهѧم الѧشهري         ، دينار جزائѧري    20000و  15001بين

 .أفراد العينة  إجمالي  من %15 دينار جزائري أي ما يقارب 30000أآثر من 

  
   تحليل نتائج الدراسة الميدانية و اختبار صحة الفرضيات. 3.3
                   ѧى مѧوفرة علѧشاط         من خلال تحليل و دراسة المعطيات و المعلومات المتѧا نѧين لنѧة تبѧستوى الوآال

 إلا أن الهѧѧدف مѧѧن الدراسѧѧة  ،الوآالѧѧة و مختلѧѧف الجهѧѧود التѧѧي تبѧѧذلها مѧѧن أجѧѧل تحقيѧѧق رضѧѧا زبائنهѧѧا       

التطبيقية لهذا الموضوع هѧو قيѧاس مѧستوى الرضѧا لѧدى زبѧائن وآالѧة الѧشرآة الوطنيѧة للتѧأمين بولايѧة                 

 و هѧذا مѧا تطلѧّب إجѧراء     ،دى هѧؤلاء الزبѧائن    و أثر جودة الخدمة التأمينية على تحقيق الرضا لѧ          ،الجلفة  

دراسة آمية لتقدير مستوى الرضا لدى الزبائن مѧن جهѧة و جѧودة الخѧدمات مѧن جهѧة أخѧرى و طبيعѧة                         

 و هذا من خلال و تحليل و تفسير مختلѧف النتѧائج المتحѧصل عليهѧا مѧن خѧلال                     ،العلاقة بين المتغيرين    

   .التحليل الإحصائي البسيط  لمحاور الاستبيان

  

  تحليل نتائج الاستبيانعرض و  . 1.3.3
 حيѧث تѧم تفريѧغ       ،من خѧلال هѧذا المطلѧب سѧيتم عѧرض و تحليѧل إجابѧات مفѧردات عينѧة الدراسѧة                             

الإجابات الواردة بقوائم الاستبيان في جداول تتضمن الدرجات المقابلة للرأي الذي أشار عليه آѧل فѧرد         

  :يكرت ذو الدرجات الخمس و هذه الدرجات هي من العينة في الاستبيان و ذلك حسب مقياس ل

  : بالنسبة للمحور الثالث -1

  غير موافق بشدة  غير موافق  دون رأي  موافق  موافق بشدة  الرأي

  5  4  3  2  1  الدرجة

  

  : بالنسبة للمحور الرابع -2

  غير راض تماما  غير راض  دون رأي  راض  راض تماما  الرأي

  5  4  3  2  1  الدرجة
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 خمѧسة    علѧى  ، محѧاور رئيѧسية حيѧث يحتѧوي المحѧور الأول             4مارة الاسѧتبيان علѧى      و تتضمن است       

 ثمانيѧة أسѧئلة ذات       و المحѧور الثѧاني تѧضمن       ،أسئلة الهدف منها تحديد خصائص العينѧة محѧل الدراسѧة            

 لѧث  و تѧضمن المحѧور الثا  ،الإجابات المتعددة و ذلك لمعرفة اتجاه الزبون عند اختيار الخدمة التأمينيѧة           

 عبѧѧارة تتعلѧѧق بمѧѧدى جѧѧودة الخدمѧѧة التأمينيѧѧة و موقѧѧف الزبѧѧون منهѧѧا فѧѧي الѧѧشرآات التأمينيѧѧة      12علѧѧى 

دمها  فقد جاء لقياس مدى رضا الزبون اتجѧاه الخѧدمات التأمينيѧة التѧي تقѧ         الرابع أما المحور    .الجزائرية  

  . عبارة آذلك 12تضمن هذا المحور و  ،شرآات التأمين الجزائرية 

  

  :  الاستبيانمحاورمحور من  نتائج آل تحليلو فيما يلي    

  

  : تحليل نتائج المحور الثاني -/1
 التعѧѧرف علѧѧى وجهѧѧة نظѧѧر أفѧѧراد العينѧѧة محѧѧل الدراسѧѧة فيمѧѧا الهѧѧدف مѧѧن تحليѧѧل  هѧѧذا المحѧѧور هѧѧو      

و المتعلقѧة بمعرفѧة مختلѧف آراء        في الاستبيان المعتمد في دراستنا هѧذه        يخص متغيرات المحور الثاني     

الزبون الجزائري حول بعض العناصر المتعلقة بجودة الخدمة التأمينيѧة المقدمѧة لѧه و التѧي                 و اتجاهات   

 الوسيلة التي علѧم     ،سبب اختياره للشرآة الوطنية للتأمين      : يمكن أن تؤثر في مستوى الرضا لديه مثل         

مѧѧة س يѧѧتم اختيѧѧاره للخد و علѧѧى أي أسѧѧا، وجهѧѧة نظѧѧره عѧن التѧѧأمين  ،مѧن خلالهѧѧا عѧѧن خѧѧدمات الѧѧشرآة  

 النتائج المتحصل عليهѧا مѧن خѧلال تحليѧل إجابѧات أفѧراد العينѧة محѧل الدراسѧة                     في ما يلي     و   ،التأمينية  

  . المحور  هذاحول متغيرات

  

  . آل الجداول و الأشكال التابعة لتحليل المحور الثاني من إعداد الطالبة :ملاحظة 

  

  : أسباب اختيار الشرآة الوطنية للتأمين -1

 و مѧن خѧلال   ، العينѧة سѧببه الخѧاص لاختيѧاره الѧشرآة الوطنيѧة للتѧأمين للتعامѧل معهѧا                    لكل فѧرد مѧن        

  . النتائج التالية يتم  التعرف على هذه الأسباب 
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   ن للتأميسبب الاختيار للشرآة الوطنية):20(الشكل رقم      نر للشرآة الوطنية للتأميسبب الاختيا):9(الجدول رقم
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ع و الشهرة التي تتمت ما بين الأسعار المقبولة    ،تعددت أسباب اختيار الزبون للشرآة الوطنية للتأمين         -

 حيѧث نѧرى مѧن النتѧائج     ، و سرعة تقديم الخدمة ، العناية بالزبون ، جودة الخدمة    ، الولاء   بها الشرآة ،  

 العينѧѧة محѧѧل الدراسѧѧة بѧѧأن سѧѧبب اختيѧѧارهم للѧѧشرآة الوطنيѧѧة للتѧѧأمين هѧѧي     مѧѧن%28.7: الѧѧسابقة  أن 

 أي أن هѧذه الأخيѧرة    و نفس النسبة آانت بالنѧسبة  لѧسبب شѧهرة الѧشرآة       ،الأسعار المقبولة التي تقدمها     

 أمѧا نѧسبة الزبѧائن الѧذين وقѧع اختيѧارهم للѧѧشرآة       ،لكبيѧرة فѧي سѧوق التѧأمين الجزائѧري      تتمتѧع بالѧشهرة ا  

 ، العناية بالزبون  ،  بينما تتوزع النسبة المتبقية على جودة الخدمة       ، %14.7 فكانت    بسبب ولاءهم لها  

  .و أخيرا سرعة تقديم الخدمة 

  %بةالنس  التكرار  العبارة

 %12  18  جودة الخدمة

  %6  9  سرعة تقديم الخدمة

  %14.7  22  الولاء للشرآة

  %28.7  43  أسعار مقبولة

  %28.7  43  شهرة الشرآة

  %10  15  العناية بالزبون

  %100  150  المجموع

 : الوطنية للتأمين  مدة التعامل مع الشرآة-2

 و للتعѧرف علѧى هѧذا        ،تختلف مدة تعامل أفراد العينة مع الشرآة الوطنية للتأمين من فرد إلى آخѧر                   

 :تم التحصل على النتائج التالية 
مѧѧدة التعامѧѧل مѧѧع الѧѧشرآة  : )21( الѧѧشكل رقѧѧم           نمѧѧدة التعامѧѧل مѧѧع الѧѧشرآة الوطنيѧѧة للتѧѧأمي  : )10(الجѧѧدول رقѧѧم

  ةالوطني

  %النسبة  التكرار  عبارةال

 %22  33  أقل من سنة

 %20.7  31  من سنة إلى سنتين

  35.3%  53   سنوات5 إلى 2من 

  %22  33   سنوات5أآثر من 

  %100  150  المجموع
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منذ متى و أنت مؤمّن لدى الشرآة الوطنية للتأمين

  
  مѧѧن الزبѧѧائن تتѧѧراوح مѧѧدة تعѧѧاملهم مѧѧع الѧѧشرآة %35.3نѧѧسبة  مѧѧن خѧѧلال النتѧѧائج الѧѧسابقة نلاحѧѧظ أن -

 و ، من الزبائن آانت مѧدة تعѧاملهم  أقѧل مѧن سѧنة           %22 و   ، سنوات   5الوطنية للتأمين من سنتين إلى      

 فѧѧي حѧين بلغѧѧت نѧѧسبة  ،نفѧس النѧѧسبة بالنѧسبة للزبѧѧائن المتعѧѧاملين مѧع الѧѧشرآة لأآثѧر مѧѧن خمѧѧس سѧنوات      

   .  %20.7الزبائن الذين تتراوح مدة تعاملهم من سنة إلى سنتين 

  

  : التعامل مع شرآة أخرى -3

 و ذلك قѧصد   ،) 11(المبينة في الجدول رقم   لسؤال تم الحصول على النتائج      من خلال تحليل هذا ا        

  .آات سابقة و غيروا التعامل معها نسبة الزبائن المؤمنين لدى شرالتعرف على 

  
  ىالتعامل مع شرآة أخر): 22(الشكل رقم                               ىالتعامل مع شرآة أخر) : 11(الجدول رقم 
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سبق و أن أمّنت لدى شرآة أخرى

  

  %النسبة  تكرارال  العبارة

 %36  54  نعم

 %64  94  لا

  %100  150  المجموع

نلاحظ من الجدول السابق بأن أغلبية زبائن الشرآة لم يؤمّنوا لѧدى شѧرآة أخѧرى فقѧدرت نѧسبتهم ب                     -

  ، تمثѧل الزبѧائن الѧذين سѧبق لهѧم التعامѧل مѧع شѧرآات أخѧرى            فهي % 36 أما النسبة المتبقية       64%

 إجѧѧراءات إتمѧѧام عقѧѧد  ،مين قيمѧѧة قѧѧسط التѧѧأ : أدت إلѧѧى تغييѧѧرهم للѧѧشرآة هѧѧي  مѧѧن أهѧѧم الأسѧѧباب التѧѧي  و

  . ما صرح به الزبائن في الجزء الثاني لهذا السؤال  حسب  و هذا،صيغة العقد  و ،التأمين
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  :وسائل الإعلان المتبعة  -4

  

ن علѧѧى  أي مѧѧن الوسѧѧائل الإعلانيѧѧة التѧѧي تѧѧم مѧѧن خلالهѧѧا تعѧѧرف الزبѧѧو      ) 12(يبѧѧين الجѧѧدول رقѧѧم      

 ، الѧѧѧصحف ،التلفѧѧѧزة :  ن  و تنوعѧѧѧت هѧѧѧذه الوسѧѧائل مѧѧѧ ،الخѧѧدمات التأمينيѧѧѧة للѧѧѧشرآة الوطنيѧѧة للتѧѧѧأمين   

 .  أو من الغير ،الإذاعة

  

  

  

  
  ةوسائل الإعلان المتبع): 23( الشكل رقم                                   ةوسائل الإعلان المتبع) : 12(الجدول رقم 

  %النسبة  التكرار  العبارة

 %21.3  32  التلفزة

 %4  6  الإذاعة

  %13.3  20  الصحف

  %61.3  92  من الغير

  %100  150  المجموع
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و فيما يخص الوسيلة التي علم مѧن خلالهѧا الزبѧائن عѧن خѧدمات الѧشرآة فكانѧت                    بالنسبة للسؤال الرابع    

آمѧا هѧو مبѧين فѧي         ،  % 61.3  هѧي    )الكلمѧة الايجابيѧة المنقولѧة       ( نسبة الزبائن الذين علموا من الغير     

 أي أن للѧشرآة الوطنيѧة   ،مѧا يؤآѧد النتѧائج المتحѧصل عليهѧا مѧن الѧسؤال الأول               هذا  و   ،الجدول السابق   

 و بلغѧѧت نѧѧسبة الزبѧѧائن الѧѧذين علمѧѧوا عѧѧن خѧѧدمات   ،لجزائѧѧري التѧѧأمين اسѧѧوق  سѧѧمعة جيѧѧدة فѧѧي للتѧѧأمين

  .يق الإذاعة  عن طر%4 و ، عن طريق الصحف %13.3 و ، %21.3الشرآة من خلال التلفزة 

  

  : آفاية الوسيلة المتبعة في الإعلان -5

و من أجل معرفة وجهة نظر الزبون عن مدى آفاية الوسائل الإعلانية المتبعة في الѧشرآة تحѧصلنا                 

  :على النتائج المبينة في الجدول التالي 

  
                          نعلاللإآفاية الوسيلة المتبعة :  )24( الشكل رقم             نعلاللإآفاية الوسيلة المتبعة ) : 13(الجدول رقم 
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هل هذه الوسيلة آافية للإعلان عن خدماتها

  

  %النسبة  التكرار  العبارة

 %68  102  نعم

 %32  45  لا

  %100  150  المجموع

 ،  %68 فقد آانѧت نѧسبة الموافقѧة    الوسائل الإعلانية المتبعة في الشرآة عن رأي الزبائن عن آفاية ف 

 ѧѧة للتѧѧشرآة الوطنيѧѧة أن الѧѧذا بحجѧѧأمي أمين روهѧѧسوق التѧѧي الѧѧدة فѧѧرة  ائѧѧشهرة آبيѧѧع بѧѧري و تتمتѧѧن الجزائ 

 ،لة تكفѧي للتعريѧف بخѧدماتها للغيѧر     المنقوةالايجابي و الكلمة الإعلان وسائل إلىبالتالي فهي لا تحتاج     و

 لهѧذا  ،آѧان رأيهѧم بѧأن هѧذه الوسѧائل غيѧر آافيѧة للѧشرآة للتعريѧف بخѧدماتها                      مѧن الزبѧائن      %32بينما  

  .يف حملاتها الترويجية لتنشيط مبيعاتها يجب على الشرآة تكث

 

  : أساس اختيار الخدمة التأمينية -6

 أو بعبѧارة أخѧرى                   ،تبين النتائج المتضمنة في الجدول التالي أسباب اختيار الزبون للخدمة التأمينيѧة                 

  .محددات الخدمة التأمينية التي يتم على أساسها اختيار هذه الخدمة 

  
                       ةأساس اختيار الخدمة التأميني):25(الشكل رقم                    ةأساس اختيار الخدمة التأميني) : 14(رقم الجدول 
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 أي أساس يتم اختيارك للخدمة التأمينية

  

  %النسبة  التكرار  العبارة

 %10.7  16  الاعتمادية

  %22  33  السعر المناسب

  %38.7  58  المصداقية

  %16  24  إجراءات التعويض

  %12.7  19  قدسرعة إتمام الع

  %100  150  المجموع
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حѧѧسب تحليѧѧل الѧѧسؤال الѧѧسادس لهѧѧذا المحѧѧور وجѧѧدنا بѧѧأن المѧѧصداقية تعتبѧѧر أهѧѧم محѧѧددات جѧѧودة الخدمѧѧة 

 آما هѧو مبѧين فѧي الجѧدول       ، % 38.7التأمينية من وجهة نظر الزبون الجزائري و التي قدرت بنسبة           

 %16بينمѧا آانѧت نѧسبة     ،  %22اقية بنѧسبة  في حين يكون السعر المحدد الثاني بعد المѧصد  ،السابق 

 أمѧا سѧبب الاعتماديѧة فكѧان بنѧسبة       ، لسرعة إتمام العقد     %12.7و   ، التعويض   إجراءاتبسبب تسهيل   

10%.   

 : نظرة الزبون للخدمة التأمينية -7

تم طرح السؤال السابع لهذا المحور  قصد التعرف على وجهة نظر الزبѧون الجزائѧري عѧن خدمѧة                        

  : و من خلال تحليل نتائج هذا السؤال تحصلنا على النتائج التالية ،ين بصفة عامة التأم
نظѧѧرة الزبѧѧون للخدمѧѧة   ): 26( الѧѧشكل رقѧѧم                       ةنظѧѧرة الزبѧѧون للخدمѧѧة التѧѧأميني   ) : 15(الجѧѧدول رقѧѧم  

                       ةالتأميني
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حسب رأيك يعتبر التأمين   %النسبة  التكرار  العبارة

 %26.7  40  نوع من الضرائب

  %12.7  19  نوع من الادخار

  %57.3  86  وسيلة أمان

  %3.3  5  نفقة زائدة

  %100  150  المجموع

ين وسѧيلة     مѧن أفѧراد العينѧة يعتبѧرون التѧأم           % 57.3فѧإن   من خلال النتائج  المبينة في الجѧدول أعѧلاه           

عينة بأن التѧأمين   من أفراد ال  %26.7عبرت  حين   في   ،هذا ما يدفعهم للإقدام على هذه الخدمة        و أمان  

 تكثيѧف  إلѧى  و هذه النسبة معتبرة و لا يستهان بها مما يؤدي بالشرآة الوطنيѧة         ،هو نوع من الضرائب     

  .حملاتها التحسيسية بأهمية التأمين و جذب هذه الفئة بشتى الوسائل التسويقية 

  

 : استمرار التعامل مع الشرآة الوطنية للتأمين -8

ن تѧم طѧرح الѧسؤال       ء أفѧراد العينѧة محѧل الدراسѧة للѧشرآة الوطنيѧة للتѧأمي              سعيا منا لمعرفة مѧدى ولا         

  :قد تم التوصل إلى النتائج التالية و ،الثامن

  
                       ةاستمرار التعامل مع الشرك) : 27( الشكل رقم                    ةاستمرار التعامل مع الشرك) : 16( الجدول رقم 
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هل ترغب في مواصلة التعامل مع الشرآة الوطنية للتأمين 

 و حѧѧسب النتѧѧائج الموضѧѧحة بالجѧѧدول  مѧѧن خѧѧلال تحليѧѧل نتѧѧائج إجابѧѧات أفѧѧراد العينѧѧة حѧѧول هѧѧذا الѧѧسؤال   

و هѧذا يѧدل علѧى الѧولاء         ، مع الشرآة   من الزبائن يرغبون في مواصلة التعامل      %93.3  وجدنا   السابق

  . فقط  %6.7لزبائن الذين لا يرغبون في مواصلة التعامل  في حين بلغت نسبة اللشرآة 

مѧدى   أن أفѧراد العينѧة يميلѧون إلѧى الموافقѧة بѧشأن متغيѧرات          الثالثبينت نتائج الدراسة في المحور           

لمبينѧة فѧي الجѧدول    حѧسب النتѧائج ا   و ذلك  تطبيق مفهوم جودة الخدمة في الشرآات التأمينية الجزائرية         

  . 17رقم 

  %النسبة  رالتكرا  العبارة

 %93.3  140  نعم

 %6.7  10  لا

  %100  150  المجموع

   : تحليل نتائج المحور الثالث-/2

  

  

  

  

  

  

  

  



 

لإجابات أقراد عينة الدراسة حول مدى جودة الخدمة التأمينية  التوزيع التكراري والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ): 17(الجدول رقم 

  ]من إعداد الطالبة[ وموقف الزبون منها
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غير موافق  غير موافق أيدون ر موافق موافق بشدة
  العبارات الرقم بشدة 

العدد
النسبة 

 العدد %
النسبة 

العدد %
النسبة 

العدد %
النسبة 

العدد %
النسبة 

% 

الوسط 
الحسابي

الانحراف 
درجة الترتيبالمعياري

الموافقة

 موافق 8 0.787 2.25 1.3 2 9.3 14 10.7 16 10670.7 8 12 تتميز الخدمة المقدمة لك بالجودة العالية 1

 موافق 2 0.907 2.58 3.3 11.35 17 32.7 49 45.3 68 7.3 11 يتم التعويض عن الضرر دون عراقيل إدارية  2

 موافق 7 0.835 2.31 1.3 10.72 16 14.7 22 64 96 9.3 14 أسعار الخدمات التأمينية مناسبة 3

 موافق 9 0.917 2.19 2 3 9.3 14 13.3 20 56.7 85 18.7 28 المعاملة من طرف الموظفين لطيفة و حسنة  4

 موافق 3 0.887 2.54 7 16.71 25 26.7 40 48 72 8 12  المعلومات التي يتم تزويدك بها عن الخدمات التأمينية جيدة   5

 موافق 4 0.917 2.53 4 6 9.3 14 30 45 48.7 73 8 12 تتميز خدمات الشرآة بالمصداقية 6

دون  1 0.983 2.69 3.3 19.35 29 28.7 43 40.7 61 8 12 ي حالة وجود مشكل معين تقوم الشرآة بالاتصال بك ف 7
 رأي

8 
 تقوم الشرآة بالاستماع للآراء و الشكاوى التي تقدمونها بصفة 

 موافق 3 1.008 2.54 4.7 13.37 20 24 36 74.3 71 10.7 16 دائمة

دون  1 0.935 2.69 3.3 5 16 24 33.3 50 40.7 61 6.7 10  يتم حل الشكاوى المقدمة من طرفك في وقت قصير 9
 رأي

 موافق 5 0.87 2.43 2.7 4 6.7 10 32 48 48 72 10.7 16 مستوى و مهارة و آفاءة القائمين على أداء الخدمة مناسب 10

 موافق 10 0.909 2.08 1.3 2 8 12 13.3 20 52 78 25.3 38 للشرآة التي تتعامل معها شهرة آبيرة في السوق 11

 موافق 6 0.83 2.36 2.7 4 5.3 8 26.7 40 56 84 9.3 14  بشكل عام فان الخدمات المقدمة تحقق توقعاتك بشكل جيد 12

   0.632 2.432                                                          الوسط الحسابي و الانحراف المعياري العام 
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 أحد خمسة اختيارات التي تضمنها السلم المعتمد في هذا المحور           آانت إجابات أفراد عينة الدراسة هي     

أي حѧوالي    ) 4/5( و هو سلم ليكرت  ذو خمس درجات و نلاحظ أن طول الفترة المستخدمة هنا هي                 

 قѧد حѧصرت     ، 5 ، 4 ، 3 ، 2 ، 1:  و قد حسبت طول الفترة على أساس أن الأرقام الخمѧسة               ، 0.8

حѧѧساب المتوسѧѧط المѧѧرجح ثѧѧم يحѧѧدد الاتجѧѧاه حѧѧسب قѧѧيم المتوسѧѧط عѧѧد ذلѧѧك  يѧѧتم ب، مѧѧسافات 4فيمѧѧا بينهѧѧا 

  : المرجح آما في الجدول التالي 

  

  ]من إعداد الطالبة [أوزان سلم  ليكرت و المتوسطات المرجحة) : 18( الجدول رقم 

  المتوسط المرجح  المستوى  الوزن

  1.8   ـــــــــــــــ  1  موافق بشدة  1

  2.6ـــــــ   ــــــــ1.8  موافق  2

  3.4  ـــــــــــــــ 2.6  دون رأي  3

  4.2  ـــــــــــــــ 3.4  غير موافق  4

  5  ـــــــــــــــ 4.2  غير موافق بشدة  5

    

  

 فѧي   نجѧد بѧأن آѧل المتوسѧطات تقѧع         المناسѧب   مجѧال   ال بإسقاط المتوسطات الحسابية لكل عبارة على           

 و 7إلا أن موقѧف الزبѧون مѧن المتغيѧرين     ) موافѧق  (2ند الدرجة  ع أي تقع2.6 ـــــــــ   1.8: المجال  

 و عنѧѧد ترتيѧѧب المتغيѧѧرات هѧѧذا المحѧѧور فѧѧي الجѧѧدول وفقѧѧا للمتوسѧѧط     ،) دون رأي (3 يأخѧѧذ الدرجѧѧة  9

تقѧوم الѧشرآة بالاتѧصال بѧك فѧي حالѧة وجѧود مѧشكل                 (عالمتغيѧر الѧساب   : أن  الحسابي لكل متغيѧر يلاحѧظ       

 في المرتبة الأولѧى     ا جاء ) الشكاوى المقدمة من طرفك في وقت قصير       يتم حل  ( التاسع المتغيرو) معين

 يالمتغير الثان  أما   ،على التوالي   ) 0.935(و  ) 0.983(و انحراف معياري     )2.69(بمتوسط حسابي 

 ) 2.58(فقѧد احتѧل المرتبѧة الثانيѧة بمتوسѧط حѧسابي             ) يتم التعويض عن الضرر دون عراقيѧل إداريѧة         (

المعلومات التي يتم تزويدك بهѧا      (في حين أن آل من المتغيرين الخامس         )0.907(انحراف معياري   و

تقѧѧوم الѧѧشرآة بالاسѧѧتماع لѧѧلآراء و الѧѧشكاوى التѧѧي     (و المتغيѧѧر الثѧѧامن  ) عѧѧن الخѧѧدمات التأمينيѧѧة جيѧѧدة  

و انحѧѧѧراف معيѧѧѧاري ) 2.54(جѧѧѧاءا فѧѧѧي المرتبѧѧѧة الثالثѧѧѧة بمتوسѧѧѧط حѧѧѧسابي   ) يقѧѧѧدمونها بѧѧѧصفة دائمѧѧѧة 

  .ى التوالي عل) 1.008(و ) 0.887(

  

 ،) تتميѧѧز خѧѧدمات الѧѧشرآة بالمѧѧصداقية  (المرتبѧѧة الرابعѧѧة فقѧѧد آانѧѧت مѧѧن نѧѧصيب المتغيѧѧر الѧѧسادس        و

 و جاء في المرتبة الخامسة المتغير العاشѧر         ،) 0.917(و انحراف معياري    ) 2.53(بمتوسط حسابي   
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و انحѧѧراف ) 2.43(بمتوسѧѧط حѧѧسابي ) مѧѧستوى و مهѧѧارة و آفѧѧاءة القѧѧائمين علѧѧى أداء الخدمѧѧة مناسѧѧب(

بѧѧشكل عѧѧام فѧѧإن الخѧѧدمات المقدمѧѧة تحقѧѧق   ( فѧѧي حѧѧين جѧѧاء المتغيѧѧر الثѧѧاني عѧѧشر   ،) 0.870(معيѧѧاري 

 ،) 0.830(و انحѧراف معيѧاري   ) 2.36(فѧي المرتبѧة الѧسادسة بمتوسѧط حѧسابي      ) توقعاتك بشكل جيد  

   بمتوسط حسابي)أسعار الخدمات التأمينية مناسبة(أما المرتبة السابعة فقد احتلها المتغير الثالث 

تتميѧѧز الخدمѧѧة المقدمѧѧة لѧѧك بѧѧالجودة  ( و جѧѧاء المتغيѧѧر الأول ،) 0.835(و انحѧѧراف معيѧѧاري ) 2.31(

 فѧѧي حѧѧين ، )0.787(و انحѧѧراف معيѧѧاري) 2.25(بالمرتبѧѧة الثامنѧѧة و ذلѧѧك بمتوسѧѧط حѧѧسابي  ) العاليѧѧة

بمتوسѧط حѧسابي    ) نةالمعاملة مѧن طѧرف المѧوظفين لطيفѧة و حѧس            (عاحتل المرتبة التاسعة المتغير الراب    

و الأخيѧرة فقѧد احتلهѧا المتغيѧر الحѧادي            أمѧا المرتبѧة العاشѧرة        ،) 0.917(و انحراف معياري    ) 2.19(

 ) 2.08(بمتوسѧѧѧط حѧѧѧسابي ) ت زبائنهѧѧѧاتقѧѧѧوم الѧѧѧشرآة بتحѧѧسين جѧѧѧودة خѧѧѧدماتها حѧѧѧسب متطلبѧѧا  (عѧѧشر  

  .) 0.909(انحراف معياري و

  

و هѧذه   ) 0.632(و انحراف معيѧاري عѧام       ) 2.432 (لهذا المحور فقد بلغ    المتوسط الحسابي العام     أما

التѧأمين الجزائريѧة لمفهѧوم الجѧودة عنѧد تѧصميم خѧدماتها التأمينيѧة ممѧا                  النتائج تدل على تطبيق شرآات      

يدل آذلك على الموقف الايجابي للزبون الجزائري اتجاه متغيرات جودة الخدمات التي تقѧدم لѧه و هѧذا                   

  . الخدمة في تحقيق رضا الزبون أثر جودةالموقف بدوره يشير إلى 

  

   :الرابع تحليل نتائج المحور -/2
 تѧѧضمن اثنѧѧا عѧѧشر متغيѧѧرا لقيѧѧاس مѧѧدى رضѧѧا الزبѧѧون عѧѧن     الرابѧѧعآمѧѧا ذآرنѧѧا سѧѧابقا فѧѧإن المحѧѧور       

   . )19( الخدمات التأمينية المقدمة لهم و هذا ما هو مبين في الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  



 

الخدمات   ري والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة حول مدى رضا الزبون عن التوزيع التكرا): 19(الجدول رقم 

  ]من إعداد الطالبة[ التأمينية المقدمة له
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راض غير  راضغير  دون رأي راض راض تماما
 العبارات الرقم  تماما

العدد
النسبة 

 العدد %
النسبة 

العدد %
النسبة 

العدد  %
النسبة 

العدد %
النسبة 

% 

الوسط 
الحسابي

الانحراف 
درجة يبالترتالمعياري

 الرضا

1 
  راض 11 0.785 2.24 7 1 8.7 13 15.3 23 64 96 10.7 16  موقفك من الأهمية التي توليها لك الشرآة

2 
  راض 10 0.849 2.26 2.7 4 8.7 13 10 15 10368.7 9.3 14  ما رأيك في  السعر المحدد للخدمة التأمينية

3 
دون  6 0.989 2.74 6 9 14 21 34 51 38.7 58 6.7 10  إجراءات التعويض في حالة وقوع الضرر

 رأي

4 
دون  1 1.078 3 6 34.79 52 16.7 25 37.3 56 4.7 7   للتعريف بخدمات الشرآةة الحملات الترويجية تعتبر آافي

 رأي

5 
 راض 10 0.933 2.26 4.7 7 7.3 11 9.3 14 66 99 12 18 لتأمين سهلة وتستغرق وقت أقل  إجراءات إتمام عقد ا

6 
دون  2 1.033 2.88 3.3 30.75 46 22.7 34 36 54 6.7 10  البرامج التي تعتمدها الشرآة لتحسين جودة الخدمة

 رأي

7 
دون  4 1.093 2.81 8 18.712 28 28 42 36 54 8.7 13  التسهيلات التي تقدمها الشرآة أثناء إجراءات التعويض  

 رأي

8 
دون  3 1.029 2.83 4 25.36 38 28 42 34 51 8 12  قدرة المؤسسة على الابتكار و تطوير منتجاتها التأمينية

 رأي

9 
 راض 9 0.861 2.28 3.3 5 6 9 16 24 63.3 95 10.7 16 موقفك من المعاملة التي تحضى بها من طرف الموظفين

10 
 راض 7 0.835 2.5 2.7 4 5.3 8 40 60 42.7 64 8.7 13 ى و مهارة و آفاءة القائمين على أداء الخدمة  مستو

11 
دون  5 0.989 2.77 2.7 4 22 33 33.3 50 32 48 9.3 14   نظام الاتصال الذي تعتمده الشرآة  مع بزبائنها 

 رأي

12 
 راض 8 0.827 2.38 3.3 5 6 9 22 33 62 93 6 9  موقفك من الخدمات التأمينية التي تقدمها الشرآة 

   0.652 2.579                                                          الوسط الحسابي و الانحراف المعياري العام 
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  : فإن ) 19 ( حسب النتائج المبينة في الجدول رقم 

لѧى الرضѧا بѧشأن المتغيѧرات التѧي يمكѧن مѧن              الاتجاه العام لإجابات أفراد العينة يدل على أنهѧم يميلѧون إ           

إلا ،خلالها تقديم خدمات ذات جودة لتحقيق مستوى عال من الرضѧا لѧدى الزبѧائن اتجѧاه هѧذه الخѧدمات             

دون ( أخѧѧذت اتجѧѧاه الحيѧѧاد  ، 11، 8 ، 7 ، 6 ، 5 ، 4 ، 3: أن موقѧѧف أفѧѧراد العينѧѧة مѧѧن المتغيѧѧرات   

  ) .رأي

  

 و هѧѧذا مѧѧن خѧѧلال تحديѧѧد مѧѧستويات  الثالѧѧثللمحѧѧور  نفѧѧس التحليѧѧل و لتأآيѧѧد هѧѧذه النتيجѧѧة تѧѧم اعتمѧѧاد      

إجابѧات أفѧراد عينѧة الدراسѧة هѧي أحѧد خمѧسة               حيث آانت    ،الرضا حسب المدى لسلم ليكرت الخماسي       

اختيارات التي تضمنها السلم المعتمد في هذا المحور و هѧو سѧلم ليكѧرت  ذو خمѧس درجѧات و نلاحѧظ                       

 و قد حسبت طول الفترة على أساس أن ، 0.8أي حوالي    ) 4/5( أن طول الفترة المستخدمة هنا هي       

 يѧѧتم بعѧѧد ذلѧѧك حѧѧساب  ، مѧѧسافات 4 قѧѧد حѧѧصرت فيمѧѧا بينهѧѧا  ، 5 ، 4 ، 3 ، 2 ، 1: الأرقѧѧام الخمѧѧسة  

  : المتوسط المرجح ثم يحدد الاتجاه حسب قيم المتوسط المرجح آما في الجدول التالي 

  

  ] من إعداد الطالبة[ةو المتوسطات المرجحأوزان سلم  ليكرت  ) : 20(الجدول رقم 

  المتوسط المرجح  المستوى  الوزن

  1.8   ـــــــــــــــ  1  راض تماما  1

  2.6  ـــــــــــــــ 1.8  راض  2

  3.4  ـــــــــــــــ 2.6  دون رأي  3

  4.2  ـــــــــــــــ 3.4  غير راض  4

  5  ـــــــــــــــ 4.2  غير راض تماما  5

   

  

 ،تحديد المتوسط الحѧسابي لكѧل متغيѧر آمѧا هѧو موضѧح فѧي العمѧود الأخيѧر مѧن الجѧدول                         بعد ذلك تم    و  

عѧدا   ،) راض (2أي عنѧد الدرجѧة      ) 2.6ـــــѧـ   1.8(حيث نجد أن آل المتوسطات تقѧع بالمجѧال الثѧاني            

) 3.4ــــــ 2.6( نجد أن متوسطات آل منها تقع في المجال الثالث      11، 8، 7، 6، 4 ،3: المتغيرات  

 ومѧѧن خѧѧلال هѧѧذه النتѧѧائج نجѧѧد الاتجѧѧاه العѧѧام للزبѧѧائن اتجѧѧاه الخѧѧدمات    ،) دون رأي (3عنѧѧد الدرجѧѧة أي 

  .التأمينية هو الرضا 
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  :سب المتوسطات الحسابية لكل متغيرو فيما يلي ترتيب متغيرات هذا المحور ح     

  

) ها الشرآة آافية للتعريѧف بخѧدماتها      الحملات الترويجية التي تعتمد   (المتغير الرابع   :  المرتبة الأولى    -

  ) .1.078( و انحراف معياري 3بمتوسط حسابي 

بمتوسѧط  ) البѧرامج التѧي تعتمѧدها الѧشرآة لتحѧسين جѧودة الخدمѧة               ( المتغير الѧسادس    :  المرتبة الثانية    -

  ) .1.033(و انحراف معياري ) 2.88(حسابي 

بمتوسѧط  ) علѧى الابتكѧار و تطѧوير منتجاتهѧا التأمينيѧة       قدرة المؤسѧسة    (المتغير الثامن   :  المرتبة الثالثة    -

  ) .1.029(و انحراف معياري ) 2.83(حسابي 

بمتوسѧط  ) التسهيلات التي تقدمها الشرآة أثناء إجѧراءات التعѧويض  (المتغير السابع  :  المرتبة الرابعة    -

  ) .1.093(و انحراف معياري ) 2.81(حسابي 

بمتوسѧط  ) نظام الاتѧصال الѧذي تعتمѧده الѧشرآة مѧع زبائنهѧا            (عشر  المتغير الحادي   :  المرتبة الخامسة    -

  ) .0.989(و انحراف معياري ) 2.77(حسابي 

بمتوسѧط  ) موقفك من إجراءات التعويض فѧي حالѧة وقѧوع الѧضرر           (المتغير الثالث   :  المرتبة السادسة    -

  ) .0.989(و انحراف معياري ) 2.74(حسابي 

بمتوسѧѧط ) مѧѧستوى و مهѧѧارة و آفѧѧاءة القѧѧائمين علѧѧى أداء الخدمѧѧة  (المتغيѧѧر العاشѧѧر:  المرتبѧѧة الѧѧسابعة -

  ) .0.835(و انحراف معياري ) 2.50(حسابي 

بمتوسѧط  ) موقفѧك مѧن الخѧدمات التأمينيѧة التѧي تقѧدمها الѧشرآة             (المتغير الثاني عشر    :  المرتبة الثامنة    -

  ) .0.827(و انحراف معياري ) 2.38(حسابي 

بمتوسѧط حѧسابي   ) مѧن طѧرف المѧوظفين   المعاملѧة التѧي تحѧض بهѧا        ( التاسѧع    المتغير:  المرتبة التاسعة    -

  ) .0.861(و انحراف معياري ) 2.28(

و المتغيѧѧر ) إجѧراءات عقѧѧد التѧѧأمين سѧѧهلة و تѧستغرق وقѧѧت أقѧѧل  (المتغيѧѧر الخѧѧامس :  المرتبѧة العاشѧѧرة  -

 ) 0.849(ي و انحѧѧراف معيѧѧار ) 2.26(بمتوسѧѧط حѧѧسابي  ) الѧѧسعر المحѧѧدد للخدمѧѧة التأمينيѧѧة   (الثѧѧاني 

  .على التوالي ) 0.933(و

بمتوسѧط حѧسابي    ) موقفك من الأهمية التي توليها لѧك الѧشرآة        (المتغير الأول   :  المرتبة الحادي عشر     -

  ) .0.785(و انحراف معياري ) 2.24(

  

 ،) 0.652(و بѧѧانحراف معيѧѧاري ) 2.579(أمѧѧا بالنѧѧسبة للمتوسѧѧط الحѧѧسابي العѧѧام لهѧѧذا المحѧѧور فهѧѧو   

      .تائج على رضا الزبائن اتجاه الخدمات التي تقدمها شرآات التأمين الجزائريةتؤآد هذه الن
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  :و تفسر النتائج المتحصل عليها بالنسبة للمتغيرات       

  

   )موقفك من إجراءات التعويض في حالة وقوع الضرر (الثالثة  -

   )تعريف بخدماتها للةالحملات الترويجية التي تقوم بها الشرآة تعتبر آافي (الرابعة  -

   )البرامج التي تعتمدها الشرآة لتحسين جودة الخدمة (السادسة  -

    )التسهيلات و التجهيزات التي تقدمها الشرآة أثناء إجراءات التعويض  (السابعة  -

   )قدرة المؤسسة على الابتكار و تطوير منتجاتها التأمينية (الثامنة  -

   ) تعتمده الشرآة  مع بزبائنهانظام الاتصال الذي (دية عشراالح -

  

القصور نلمѧسه   هذا  و  بأن هناك قصور من طرف الشرآة في استراتيجياتها المتبعة عند تقديم خدماتها             

 ، نقѧص الحمѧلات الترويجيѧة لخѧدماتها          ،الوفاء بوعودها في حالة وقѧوع الѧضرر للزبѧون           : في آل من    

 و أخيѧرا عѧدم فعاليѧة        ،أثناء إجѧراءات التعѧويض      التسهيلات و التجهيزات التي يجب أن تقدمها للزبون         

 و هذا ما تؤآѧده النتѧائج المتحѧصل عليهѧا مѧن خѧلال تحليѧل المحѧور الثالѧث                      ،نظام الاتصال مع زبائنها     

  .للاستبيان و المتعلق بتقييم مدى جودة الخدمات التأمينية و موقف الزبون منها 

  

  ت الدراسة اختبار صحة الفرضيات و الإجابة على تساؤلا.2.3.3
  

  :اختبار صحة الفرضية الأولى  . 1.2.3.3
  :جاء نص الفرضية الأولى آما يلي       

  

تعتبر جودة الخدمة التأمينية العامل الأساسي الѧذي يѧؤثر فѧي أداء النظѧام الإنتѧاجي مѧن حيѧث قدرتѧه                       "  

 ،ى جذب زبائن جدد     على تحديد احتياجات الزبائن لتحقيق رضائهم و الاحتفاظ بالزبائن الحاليين و حت           

  ." و هذا ما يدل عن الارتباط الوثيق بين رضا الزبون و جودة الخدمة

صحة هذه الفرضية فقد تم الاعتماد على حساب معامل الارتباط لتحديѧد نѧوع العلاقѧة بѧين     لاختبار       

 لهѧѧذا ،متغيѧѧرات هѧѧذه الفرضѧѧية و المتمثلѧѧة فѧѧي جѧѧودة الخدمѧѧة التأمينيѧѧة و مѧѧستوى الرضѧѧا لѧѧدى الزبѧѧون  

باعتبارهѧا الأقѧوى و الأآثѧر شѧيوعا بهѧدف التعѧرف            " بيرسѧون " الغرض اخترنا صيغة معامѧل ارتبѧاط        

 بѧين  Rحѧساب معامѧل الارتبѧاط     حيѧث تѧم   ، تباط بين المتغيرين محل الدراسة على مدى أو درجة الار  

     ѧѧتبيان المتعلقѧѧن الاسѧѧث مѧѧور الثالѧѧالي المحѧѧة لإجمѧѧرات الدراسѧѧةمتغيѧѧدمات   بمѧѧودة الخѧѧة   دى جѧѧالتأميني

 بقيѧѧاس ة المحѧѧور الرابѧѧع المتعلقѧѧلإجمѧѧاليمتغيѧѧرات الدراسѧѧة و  ،  متغيѧѧراتهѧѧذه القѧѧف الزبѧѧون مѧѧن ومو
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 تأآيѧدا للنتѧائج       و ،م لѧه مѧن خѧدمات فѧي شѧرآات التѧأمين الجزائريѧة                مستوى رضا الزبون اتجاه ما تقدّ     

 الإحѧصائي مربѧع آѧاي    ر المختبѧ  خلال حѧساب  معامѧل الارتبѧاط تѧم الاعتمѧاد علѧى      المتحصل عليها من 

  : حيث تم التوصل إلى النتائج التالية ،للاستقلالية 

  
   للمحور الثالث و الرابعبين متغيرات الدراسة معاملات الارتباط  : )21(الجدول رقم 

  ]من إعداد الطالبة[

  
 المحور الرابع المحور الثالث  

**0.783 1 معامل الارتباط  المحور الثالث 
 149 150 العدد

**0.783 معامل الارتباط  المحور الرابع 1 
 149 149 العدد

  
  
  
  
  

  أو أآثر   % 1تعني ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية **            

  

  المتعلقѧѧة بتحليѧѧل المتغيѧѧرات  ، )19(حѧѧسب النتѧѧائج المتحѧѧصل عليهѧѧا و المبينѧѧة فѧѧي الجѧѧدول  رقѧѧم         

المتعلѧق بتقيѧيم مѧستوى جѧودة الخѧدمات التأمينيѧة مѧن               ( ن الثالѧث   للمحѧوري  درجة الارتباط  فيما بينهѧا       و

المتعلق بقياس مدى رضا الزبون الجزائري اتجѧاه الخѧدمات           (  و الرابع  ) وجهة نظر الفرد الجزائري     

   قيمة و هي0.783أي بقيمة ،) 1(و ) 0( محصور ما بين  R  ن معامل الارتباط  وجدنا بأ  )التأمينية  

 و يفѧسر هѧذا   ،  القѧوي بѧين هѧذين المحѧورين      يدل على الارتباط ماو هذا ، لصحيح أقرب إلى الواحد ا 

  . تحقيق رضا الزبون الارتباط  بأن هناك علاقة قوية بين جودة الخدمة و

  

 ،(tests du khi-deux) اختبار مربع آاي خلال  من سابقا و تم تأآيد النتائج المتحصل عليها     

  : الجدول التالي المبينة في

  نتائج المختبر الإحصائي مربع آاي لاختبار صحة الفرضية الأولى ) : 22( الجدول رقم 

  ]من إعداد الطالبة[

  

  نتيجة الفرضية  قيمة الاحتمال  درجة الحرية  قيمة مربع آاي

  قبول  0.000  16  176.865
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 إلѧѧѧى تѧѧѧساوي  )  p-value( قيمѧѧѧة الاحتمѧѧѧال  أن   بالجѧѧѧدول الѧѧѧسابق الموضѧѧѧحة حيѧѧѧث بينѧѧѧت النتѧѧѧائج  

 ، ) 0.000>  0.05( الدلالѧة الإحѧصائية  نلاحظ  أن هذه القيمة أقѧل مѧن قيمѧة مѧستوى      و  (0.000)

 هناك ارتباط بين هѧذه  أي أنّ ،مما يفسر عدم استقلالية المتغيرات التي تحتوي عليها محاور الاستبيان          

  :ي جاء نصها آالتالي و على ضوء هذه النتائج يتم إثبات صحة  الفرضية  الأولى و الت ،المتغيرات 

  

تعتبѧѧر جѧѧودة الخدمѧѧة التأمينيѧѧة العامѧѧل الأساسѧѧي الѧѧذي يѧѧؤثر فѧѧي أداء النظѧѧام الإنتѧѧاجي مѧѧن حيѧѧث  "  

قدرته على تحديد احتياجات الزبائن لتحقيѧق رضѧائهم و الاحتفѧاظ بالزبѧائن الحѧاليين و حتѧى جѧذب                  

  ." جودة الخدمة و هذا ما يدل عن الارتباط الوثيق بين رضا الزبون و ،زبائن جدد 

  

  : اختبار صحة الفرضية الثانية  .2.2.3.3
  :جاء نص الفرضية الثانية آما يلي      

  

أهѧم مؤشѧرات التميѧز      و يعتبѧر    مفهوم الجودة و متغيراته في شرآات التѧأمين الجزائريѧة           ل تبني   هناك"  

   ."لتقديم خدماتها التأمينية 

 

ر الزبون من خѧلال معرفѧة رأيѧه عѧن مجموعѧة مѧن                وجهة نظ  حسبتم اختبار صحة هذه الفرضية          

 فѧي وآالѧة الѧشرآة       مѧدى تطبيѧق أو تبنѧي هѧذه المتغيѧرات            المتغيرات المتعلقة بجودة الخدمة التأمينية و       

 اتجѧاه مѧا تقدمѧه مѧن      هدرجѧة رضѧا   موقѧف الزبѧون و       أي قياس أداء الشرآة من خلال        ،الوطنية للتأمين   

  .خدمات 

 الانحرافѧات   التكرارات و المتوسطات الحѧسابية       المتحصل عليها في جدول      اعتمادا على النتائج   و     

المتعلѧѧق بتقيѧѧيم مѧѧستوى جѧѧودة الخѧѧدمات التأمينيѧѧة مѧѧن وجهѧѧة نظѧѧر الفѧѧرد   ( المعياريѧѧة للمحѧѧور الثالѧѧث و

وجѧѧدنا أن جميѧѧع العبѧѧارات لهѧѧذا المحѧѧور حѧѧازت علѧѧى الموافقѧѧة مѧѧن قبѧѧل أفѧѧراد  العينѧѧة عѧѧدا ) الجزائѧѧري

يѧتم  ( و العبارة التاسعة    ) تقوم الشرآة بالاتصال بك في حالة وجود مشكل معين        ( لسابعة  ا: العبارتين  

 و هѧѧذه ، فقѧѧد آانѧѧت إجابѧѧة أفѧѧراد العينѧѧة الحيѧѧاد ، ) حѧѧل الѧѧشكاوى المقدمѧѧة مѧѧن طرفѧѧك فѧѧي وقѧѧت قѧѧصير 

بمعالجѧة   و عدم اهتمامها ،النتيجة تفسر بعدم  وجود نظام اتصال فعال بالوآالة التأمينية محل الدراسة             

 و لتأآيѧѧد صѧѧحة هѧѧذه النتѧѧائج اعتمѧѧدنا علѧѧى المختبѧѧر    ،الѧѧشكاوى التѧѧي يѧѧتم تقѧѧديمها مѧѧن طѧѧرف زبائنهѧѧا    

فѧѧي الجѧѧدول    موضѧѧحة المختبѧѧر الإحѧѧصائي هѧѧذا و جѧѧاءت نتѧѧائج   ، الإحѧѧصائي مربѧѧع آѧѧاي للاسѧѧتقلالية  

  التالي 
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 جودة الخدمات  لإجابات أفراد العينة حول مدىنتائج مختبر مربع آاي ) : 32(  الجدول رقم 

  ]من إعداد الطالبة[التأمينية 

  

  قيمة الاحتمال  العبـــــــــــارات 

  0.000  المقدمة لك بالجودة العاليةة تتميز الخدم-1

  0.000  يتم التعويض عن الضرر دون عراقيل إدارية -2

  0.000  أسعار الخدمات التأمينية مناسبة-3

  0.000   حسنة المعاملة من طرف الموظفين لطيفة و-4

  0.000    المعلومات التي يتم تزويدك بها عن الخدمات التأمينية جيدة-5

  0.000  تتميز خدمات الشرآة بالمصداقية-6

  0.33  تقوم الشرآة بالاتصال بك في حالة وجود مشكل معين-7

  0.000  تقوم الشرآة بالاستماع للآراء  و الشكاوى التي تقدمونها بصفة دائمة-8

  0.34 يتم حل الشكاوى المقدمة من طرفك في وقت قصير -9

  0.000 مستوى و مهارة و آفاءة القائمين على أداء الخدمة مناسب -10

  للشرآة التي تتعامل معها شهرة آبيرة في السوق -11
  

0.000  

  0.000   بشكل عام فان الخدمات المقدمة تحقق توقعاتك بشكل جيد -12

      

وجѧود فѧروق معنويѧة    مربع آѧاي بѧيّن   مختبر مبينة في الجدول السابق  نجد أن من خلال النتائج ال   

بѧين وجهѧات النظѧر المختلفѧة لعبѧارات       ) 0.05 ( الدلالѧة الإحѧصائية  ذات دلالة إحصائية عنѧد مѧستوى    

بالنѧسبة لكѧل    ، ) 0.05(الدلالѧة الإحѧصائية    حيث آانت قيم الاحتمال أصغر من مستوى   ،هذا المحور   

الاحتمѧѧال  المتحѧѧصل عليهѧѧا مѧѧن نتѧѧائج   قيمѧѧة أنحيѧѧث نجѧѧد ،المتغيѧѧر الѧѧسابع و التاسѧѧع  دا  عѧѧالمتغيѧѧرات

أي  ، )0.05 (الدلالѧة الإحѧصائية      لهذين المتغيѧرين أآبѧر مѧن مѧستوى           المختبر الإحصائي مربع آاي     

 ،لة مع زبائنها    أن هناك ضعف في نظام الاتصال  و معالجة شكاوى الزبائن المعتمد  من طرف الوآا               

 حيѧث قѧدرت   ، البѧسيط للمحѧور الثالѧث    الإحѧصائي  التحليѧل  هذا ما تؤآده النتائج المتحصل عليهѧا مѧن    و  

 القيمѧة تقѧع فѧي       ن هѧذه   و آمѧا نلاحѧظ فѧإ       ،  )2.69( قيمة المتوسط الحسابي للمتغيرين السابع و التاسع        

   .) دون رأي (  عند الدرجة المجال الثالث أي 
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  :يتم إثبات صحة الفرضية الثانية للدراسة  فإنه  السابقة على ضوء النتائجو

  

أهѧم مؤشѧرات التميѧز        و يعتبѧر   مفهوم الجودة و متغيراته في شرآات التأمين الجزائرية         ل تبني   هناك"  

  ."لتقديم خدماتها التأمينية 

  

  : اختبار صحة الفرضية الثالثة  . 3.2.3.3
  :     جاء نص الفرضية الثالثة آما يلي 

  

المحدد الأساسي للخدمة التأمينية من وجهة نظѧر الزبѧون الجزائѧري دون             ) سط التأمين ق(يعتبر السعر   "

   ."المحددات الأخرى

  

لإثبѧѧات صѧѧحة هѧѧذه الفرضѧѧية فقѧѧد تѧѧم الاعتمѧѧاد علѧѧى اختبѧѧار مربѧѧع آѧѧاي و تمثلѧѧت النتѧѧائج التѧѧي تѧѧم           

  :التوصل إليها في الجدول التالي 

  

  ئي مربع آاي لاختبار صحة الفرضية الثالثةنتائج المختبر الإحصا ) : 42( الجدول رقم 

  ]من إعداد الطالبة[

  

  نتيجة الفرضية  قيمة الاحتمال  درجة الحرية  قيمة مربع آاي

  رفض  0.220  16  26.011

  

  

 تѧساوي  الاحتمѧال نلاحظ أن قيمة و حسب نتائج المختبر الإحصائي مربع آاي من الجدول السابق         

أي أن هنѧѧѧاك )  0.05 (الدلالѧѧѧة الإحѧѧѧصائية مѧѧѧن مѧѧѧستوى أآبѧѧѧري و هѧѧѧذه القيمѧѧѧة هѧѧѧ  ) 0.220 (إلѧѧѧى 

       ѧة     هاستقلالية بين إجابات أفراد العينة بالنسبة للسبب الذي يتم على أساسѧة التأمينيѧون للخدمѧار الزبѧاختي 

 لاختيѧار  الأساسѧي و تم تفѧسير هѧذه النتѧائج بѧأن الѧسعر لѧيس هѧو المحѧدد          ، و هو سعر الخدمة التأمينية   

نية بل هناك متغيѧر أهѧم مѧن الѧسعر ألا و هѧو المѧصداقية التѧي ينتظرهѧا الزبѧون بعѧد تلقيѧه                           الخدمة التأمي 

  .الخدمة 
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 هذه النتائج من خلال تحليل نتائج المحور الثاني للاستبيان حيث قѧدرت نѧسبة متغيѧر                 تأآيدو قد تم         

هذه النتائج   على ضوء    ، )%22 (ـ في حين قدرت نسبة متغير السعر ب       ، ) %38.67(المصداقية ب   

  : و التي جاء نصها آما يلي يتم نفي صحة هذه الفرضية 

  

الذي و  ،دون المحددات الأخرى    المحدد الأساسي للخدمة التأمينية     ) قسط التأمين   ( يعتبر السعر  "     

  ."يتم على أساسه اختيار الخدمة التأمينية من وجهة نظر الزبون الجزائري 

  :بديلة الفرضية اللتحل محلها        

  

  . " المحدد الأساسي لجودة الخدمة التأمينية من وجهة نظر الزبون الجزائري ةعتبر المصداقي ت"     

  

  :اختبار صحة الفرضية الرابعة  . 4.2.3.3
  :      تنص الفرضية الرابعة على ما يلي 

  

  اتجѧѧاه جѧѧودة هنѧѧاك علاقѧѧة ذو دلالѧѧة إحѧѧصائية بѧѧين المѧѧستوى التعليمѧѧي للزبѧѧون الجزائѧѧري و موقفѧѧه     "

  ". و مستوى الرضا لديه من جهة أخرى ،الخدمة التأمينية من جهة 

  

 لكѧل   Anovaإجراء اختبѧار تحليѧل التبѧاين الأحѧادي           اختبار صحة الفرضية الرابعة من خلال      يتم     

 حسب المستوى التعليمي و ذلك من حيѧث         إجمالي محور من محاور الدراسة على العوامل الديمغرافية       

فѧإذا آانѧت قيمѧة الاحتمѧال أقѧل أو          ،لمѧستوى التعليمѧي     لروق بين متوسطات إجابات العينة تبعѧا        وجود ف 

أي توجѧد    ،نرفض فرض العدم و نقبل الفѧرض البѧديل          ) 0.05(من مستوى الدلالة الإحصائية     يساوي  

ة  أمѧѧا إذا آانѧѧت قيمѧѧ،فѧѧروق ذات دلالѧѧة إحѧѧصائية بѧѧين متوسѧѧط إجابѧѧات أفѧѧراد العينѧѧة حѧѧسب هѧѧذا العامѧѧل 

 أي لا توجѧѧد فѧѧروق ،نѧѧرفض الفѧѧرض البѧѧديل ) 0.05(مѧѧستوى الدلالѧѧة الإحѧѧصائية  أآبѧѧر مѧѧن الاحتمѧѧال

  .)المستوى التعليمي ( ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات العينة حسب هذا العامل 

  

 فѧي   متغيѧرات الدراسѧة التѧي تѧضمنها الاسѧتبيان توصѧلنا إلѧى النتѧائج المبينѧة                  علѧى    الاختبѧار بتطبيق هذا   

  :الجدول التالي 
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 التباين الأحادي لكل إجمالي المحور الثالث و الرابع تبعا للمستوى لاختبار تحلي ) : 52(الجدول رقم 

  ]من إعداد الطالبة[التعليمي

  

  نتيجة الفرضية قيمة الاحتمال   درجة الحرية Fقيمة   المتغير

  رفض  0.805  3  0.328  مستوى الجودة

  رفض  0.585  3  0.649  مستوى الرضا

  
  
 )Anova(يوضح الجدول الѧسابق مقارنѧة المتوسѧطات عѧن طريѧق اختبѧار تحليѧل التبѧاين الأحѧادي                        

  .للمستوى التعليمي 

  

و منѧه يتѧѧضح عѧѧدم وجѧѧود دلالѧة إحѧѧصائية بالنѧѧسبة للمحѧѧورين الثالѧث و الرابѧѧع حيѧѧث أن قѧѧيم الدلالѧѧة        

مستوى الدلالة الإحѧصائية    لقيم أآبر من     و هذه ا   )0.585( ، )0.805(: للمحورين على الترتيب هي     

موقѧѧف الزبѧѧون مѧѧن جѧѧودة تعليمѧѧي و و تفѧѧسر هѧѧذه النتѧѧائج بعѧѧدم وجѧѧود علاقѧѧة بѧѧين المѧѧستوى ال) 0.05(

أثѧر علѧى موقѧف الزبѧون      أي أن المستوى التعليمѧي لѧيس لѧه           ،  لديه مستوى الرضا الخدمة المقدمة له و     

 ѧѧة التأمينيѧѧاه الخدمѧѧري اتجѧѧاالجزائѧѧستوى الرضѧѧه ة و مѧѧحة    ، لديѧѧي صѧѧتم نفѧѧائج يѧѧذه النتѧѧر هѧѧى إثѧѧو عل 

  :الفرضية الرابعة و التي جاء نصها آما يلي 

  

هناك علاقة ذو دلالѧة إحѧصائية بѧين المѧستوى التعليمѧي للزبѧون الجزائѧري و موقفѧه  اتجѧاه جѧودة                          "   

  ". و مستوى الرضا لديه من جهة أخرى ،الخدمة التأمينية من جهة 

  

  :ة البديلة    لتحل محلها الفرضي

  

بين المستوى التعليمي للزبون الجزائري و موقفѧه  اتجѧاه   لا توجد هناك علاقة ذو دلالة إحصائية            " 

  ". و مستوى الرضا لديه من جهة أخرى ،جودة الخدمة التأمينية من جهة 
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  : اختبار صحة الفرضية الخامسة .5.2.3.3
  : جاء نص الفرضية الخامسة آما يلي      

ناك علاقة ذو دلالة إحصائية بين مستوى الدخل  للزبون الجزائѧري و موقفѧه  اتجѧاه جѧودة الخدمѧة                     ه "

  " . و مستوى الرضا لديه من جهة أخرى،التأمينية من جهة 

  

تبѧاين الأحѧادي لمتغيѧرات الدراسѧة         لاختبار صحة هذه الفرضية تم الاعتماد علѧى اختبѧار تحليѧل ال                 

 وقѧد تѧم الحѧصول علѧى         ، تبعا لمѧستوى دخѧل الفѧرد         هذه المرة و رضية الرابعة مثلما تم اختبار صحة الف    

 :النتائج المبينة في الجدول الموالي 

  
ل التباين الأحادي لكل إجمالي المحور الثالث و الرابع تبعا لمستوى اختبار تحلي ) : 62( الجدول رقم 

  ]من إعداد الطالبة[ الدخل

  

  نتيجة الفرضية قيمة الاحتمال   درجة الحرية Fقيمة   المتغير

  قبول  0.001  3  6.208  مستوى الجودة

  قبول  0.000  3  9.116  مستوى الرضا

  

) حѧسب مѧستوى الѧدخل       ( مقارنѧة المتوسѧطات لإجابѧات أفѧراد العينѧة            ) 26( رقѧم يوضح الجѧدول    

  .عن طريق اختبار تحليل التباين الأحادي 

  

الرابع لة الإحصائية للمحورين الثالث و    أن قيم الدلا   نجد   و حسب النتائج الموضحة في هذا الجدول           

مѧѧستوى الدلالѧѧة آمѧѧا نلاحѧѧظ أن هѧѧذه القѧѧيم هѧѧي أقѧѧل مѧѧن   ) 0.000(و  )0.001(: علѧѧى الترتيѧѧب هѧѧي  

بين مستوى الدخل و آل مѧن موقѧف         مما يتبين لنا وجود علاقة ذو دلالة إحصائية         ) 0.05(الإحصائية  

 هنѧاك علاقѧة تѧأثير    أنو تѧم تفѧسير هѧذه النتѧائج علѧى            ،يه    مستوى الرضا لد  جودة الخدمة و  الزبون من   

     ѧل الزبѧري و     بين مستوى دخѧة  و             ون الجزائѧدمات التأمينيѧودة الخѧاه جѧه اتجѧه      موقفѧا لديѧستوى الرضѧم

  : و التي جاء نصها آما يلي الخامسةحسب تحليل النتائج السابقة فإنه يتم إثبات صحة الفرضية  و

  

إحѧѧصائية بѧѧين مѧѧستوى الѧѧدخل  للزبѧѧون الجزائѧѧري و موقفѧѧه  اتجѧѧاه جѧѧودة   هنѧѧاك علاقѧѧة ذو دلالѧѧة  "    

  ". و مستوى الرضا لديه من جهة أخرى ،الخدمة التأمينية من جهة 
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  خلاصة الفصل الثالث
  
  
  

 فقѧد شѧهدت   ،من بين الشرآات الرائدة في سѧوق التѧأمين الجزائѧري    تعتبر الشرآة الوطنية للتأمين     

 خاصѧة المتعلقѧة بمجѧال تѧسويق         ،رات آبѧرى فѧي شѧتى مجѧالات التѧأمين            عدة مراحل عرفت فيهѧا تطѧو      

 فهي تولي اهتمام آبير بزبائنها و تحرص على تقديم تѧشكيلات و عѧروض متميѧزة                 ،منتجاتها التأمينية   

 ، و هذا من أجل تحقيق رضاهم و تنمية روح الولاء لديهم اتجѧاه خѧدماتها                 ،من المنتجات التأمينية لهم     

برامجهѧا التѧسويقية بغѧرض تحѧسين جѧودة منتجاتهѧا آوسѧيلة بالغѧة الأهميѧة                  ة لتحѧسين    فهي تسعى جاهѧد   

 الخدمѧة   لتحقيق رضا زبائنها و هذا ما توصѧلنا إليѧه مѧن خѧلال اختبѧار الفرضѧية المتعلقѧة بعلاقѧة جѧودة                       

بѧاط  برضا الزبون من خلال الدراسة الميدانية التي قمنا بها و نتائج التحليل الإحصائي التي بينت الارت               

   .وي بين جودة الخدمة و رضا الزبون الق

  

من خلال تحليل العلاقة بين نتائج قياس رضا زبائن و مستوى جودة الخدمات التأمينية المقدمة 

  : توصلنا إلى النتائج التالية لهم 

  

  . R = 0.78: معبر عنه بمعامل ارتباط هو  وجود ارتباط قوي و موجب بين المتغيرين  -

و فعال من وجهة نظر الزبون الجزائري بالإضافة إلى الاهتمام                        الاتصال دور هام لإستراتيجية -

   إلا أن الشرآة الوطنية للتأمين لا تولي الاهتمام الكبير لهذه ،بمعالجة شكاويهم و حل مشاآلهم   

  . مما أثر سلبا على مستوى الرضا العام لدى زبائنها ة  الإستراتيجي

   و هو أآبر من 2.57: الرضا عن متغيرات جودة الخدمة المقدمة للزبون بمتوسط  قدّر مستوى -

   .2.43 ـالتأمين لهذه المتغيرات و الذي قدّر ب  درجة اهتمام شرآات 

  .استراتيجياتها التسويقية  تبذل الشرآة جهود معتبرة من أجل إرضاء زبائنها و تطوير -

  .تفاديا لحالات عدم الرضا  القيام بدراسات قياس الرضا و الاهتمام أآثر بمعالجة شكوى الزبون -

  . الاهتمام أآثر ببرامج تحسين جودة المنتجات التأمينية لزيادة مستوى الرضا لدى الزبون -

   سة ندما تتشابه الخدمة بين مؤس تحتل الجودة اهتماما آبيرا من طرف مسوقي الخدمات خاصة ع-

  . أخرى فتكون بذلك إحدى وسائل تمييز المؤسسات لخدماتها و 

   تعتبر سهولة و سرعة إتمام إجراءات التعويض محور اهتمام الزبون عند إقدامه على خدمة التأمين-
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  ةـالخاتم
  
  
  
  

 هѧو الافتѧراض بوجѧود علاقѧة قويѧة بѧين النوعيѧة الجيѧدة                 الزبѧون  برضѧا  مبعѧث الاهتمѧام      أنلا شك        

 آبيѧرة   بأولوية يحضى موضوع تحسين الجودة      أنذلك آله يجب    لللخدمة و بين فرصة تحقيق الربح و        

 الجѧودة   إدارة تتبنѧاه معظѧم المؤسѧسات و هѧو           أصѧبحت سة و هذا هو الشعار الذي       على محفظة أي مؤس   

خلوها و, توفرها في الخدمة   ماللازالشاملة و تعني الجودة هنا سهولة الاستعمال و التوافق مع متطلبات            

 .ات و متطلبات الزبون من العيوب بشكل يتناسب مع احتياج

  

 قѧѧدرة إلѧѧى تѧѧشير الأداء جѧѧودة أن إذ و جѧѧودة التوافѧѧق داءالأ هنѧѧاك فروقѧѧا بѧѧين جѧѧودة  أن و لا شѧѧك      

 الخلѧو مѧن العيѧوب       إلѧى بينمѧا يѧشير مفهѧوم جѧودة التوافѧق           ,  الوظѧائف المطلوبѧة منهѧا        أداءالخدمة علѧى    

 تѧشارك  أن التѧسويق  إدارة و لتحقيѧق هѧذا فانѧه يترتѧب علѧى      الأداءالقدرة على تقديم مستوى معين من       و

 عليهѧا   هنѧ آمѧا أ  , إلى التميѧز فѧي الجѧودة         التي من شأنها الوصول      اتلسياسافي وضع الاستراتيجيات و     

 إجѧراء  الترآيѧز علѧى البحѧوث و     و ذلѧك مѧن خѧلال   الإنتѧاج  تقوم بجهود نوعية في مجال التѧسويق و         أن

 .قياسات اللازمة لقياس رضا الزبائن و معرفة توقعاتهم لأخذها بعين الاعتبارال

  

الخدمة مѧن خѧلال مقارنѧة مѧا يريѧدون أو يتوقعѧون و مѧا يحѧصلون         ودة  الزبائن يحكمون على ج   إن       

و حتى تجني المؤسسة الخدمية سمعة طيبة في السوق من خلال الحكم على خدماتها بأنهѧا                , عليه فعلا   

فإن عليهѧا أن تѧؤدي هѧذه الخѧدمات وفقѧا لمѧستوى توقعѧات زبائنهѧا أو أعلѧى                     , خدمات ذات جودة عالية     

فهѧي تتحمѧل    ,  الزبѧائن     ثم تكون قد حققت مستوى معين من الرضا لدى هѧؤلاء           من هذا المستوى و من    

مѧن  مسؤولية خاصة في التعرف على آراء الزبائن و احتياجاتهم و نقلها للجهѧات المختلفѧة فѧي الѧشرآة      

 تѧѧسهيل آافѧѧة المѧѧشاآل التѧѧي تعتѧѧرض الزبѧѧائن فيمѧѧا يخѧѧص إلѧѧى مѧѧصممين و مهندسѧѧي الإنتѧѧاج بالإضѧѧافة

 . الخدمة أداء للجهات ذات الاختصاص لتطوير و تحسين إيصالهاقتراحاتهم و الخدمة و تلقي ا

  

مѧا  النظرية و التطبيقية لهذا الموضѧوع     و من جملة النتائج التي تم التوصل لها من خلال الدراسة                  

  :يلي 
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يقي على أي منظمة تقѧدم إلѧى المجتمѧع خѧدمات أن تѧتفهم و تتماشѧى مѧع المѧدخل و المفهѧوم التѧسو             -    

  .الحديث بعناصره إن أرادت إقبالا و تقبلا على ما تقدمه من المجتمع

  

 يتطلب تسويق منتجات التأمين إعداد مѧزيج تѧسويقي متكامѧل يأخѧذ بعѧين الاعتبѧار طبيعѧة الخدمѧة                      -    

 .التأمينية و مختلف العناصر التي يتميز بها النشاط التأميني

  

ت و تعمل بكافة استراتيجيات و تنظيمات النشاط التسويقي          ليس بالضرورة أن تأخذ تلك المؤسسا      -    

,  طبيعѧѧة مѧѧا تقدمѧѧه مѧѧن خѧѧدمات,  بѧѧل تختѧѧار مѧѧا يلائمهѧѧا و وضѧѧعه موضѧѧع التطبيѧѧق فѧѧي ضѧѧوء أهѧѧدافها 

  .حجمها و إمكانياتها و إمكانيات و قدرات القائمين عليها,  ظروفها الداخلية و الخارجية

  

هاما في تسويقها و ذلك لما لها من ارتباط وثيق برضا الزبائن             تلعب جودة منتجات التأمين دورا       -    

المردوديѧѧة لهѧѧذا فقѧѧد أصѧѧبحت المؤسѧѧسات تعѧѧرف توجهѧѧا نحѧѧو الجѧѧودة الѧѧشاملة آѧѧالتزام تقѧѧديم المنتѧѧوج   و

  . لإرضاء الزبائنو تكريس آل الجهود , الأفضل

  

يح و بالتѧالي تحقѧق الموقѧع    لѧدى الزبѧائن و العكѧس صѧح     نѧسبيا   الجودة العالية الرضا العѧالي      تحقق   -    

  .الريادي و المتميز لأي منظمة

  

 عرفѧѧت وسѧѧائل الاتѧѧصال تطѧѧورا آبيѧѧرا مѧѧع تطѧѧور التكنولوجيѧѧا و الإعѧѧلام الآلѧѧي هѧѧذا مѧѧا يѧѧؤدي        -    

بشرآات التأمين إلى ضرورة مواآبة هذه الوسائل سعيا إلى تحقيق مجموعة من الأهداف علѧى رأسѧها                 

    . ءهم تحقيق رضا زبائنها و تدعيم وفا

  

فعلѧѧه يعتبѧѧر تحديѧѧد و توصѧѧيف الجѧѧودة و قياسѧѧها أمѧѧرا لѧѧيس مѧѧن الѧѧسهل علѧѧى مؤسѧѧسات الخѧѧدمات   -    

 الإنتاجية إذ يوجد هناك العديѧد مѧن المѧشاآل و التحѧديات التѧي                تممارسته آما هو الحال في المؤسسا     و

                                                                .لا بد لمؤسسة الخدمات من التعامل معه 

شرح آيفية استخدام طرق سلسلة العمليات فѧي تحديѧد الفجѧوات و آيفيѧة التعامѧل معهѧا و الأسѧباب                       -   

التي قد تدعو لتطوير و إيصال جودة الخدمة و التي منها رغبة المؤسسات في تحقيѧق الميѧزة التنافѧسية     

  .في سوق الخدمة على نظائرها 
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 بنѧاء  إلى العيوب أو الأخطاء تقديم خدمة ذات درجة عالية من الاعتمادية و خالية من  تحتاج آيفية  -   

و خلѧق مثѧل هѧذه الثقافѧة فѧي مؤسѧسات       ,  الخدمة و تدعمهم للقيام بذلك  أفراد تهيئثقافة داخل المؤسسة    

الملموسѧة و ذلѧѧك  الخѧدمات تعѧد أآثѧر صѧعوبة مقارنѧѧة بمحاولѧة خلقهѧا فѧي المؤسѧسات التѧѧي تنѧتج الѧسلع           

  . و الاستهلاك الإنتاجلصعوبة عملية الانفصال التي توجد في عالم السلع بين عمليتي 

  

  :من خلال تحليل نتائج الدراسة الميدانية توصلنا إلى النتائج التالية   و 

  

و هѧذا مѧا تѧم تأآيѧده مѧن خѧلال اختبѧار        ,  لجودة الخدمة دور آبير و هѧام فѧي تحقيѧق رضѧا الزبѧون         -   

 للمتغيѧرين جѧودة الخدمѧة و رضѧا الزبѧون            Rصحة الفرضية الأولѧى حيѧث وجѧدنا أن معامѧل الارتبѧاط              

 .و هذه القيمة تدل على الارتباط القوي بين المتغيرين   0.78يساوي إلى 

  

 و هѧذا مѧا تѧم    ، هناك تبنѧي لمفهѧوم جѧودة الخدمѧة فѧي الѧشرآة الوطنيѧة للتѧأمين عنѧد تقѧديم خѧدماتها                 -   

 فقѧد   ،لال رأي الزبون الجزائري حول هذه الخدمات عند اختبار صѧحة الفرضѧية الثانيѧة                معرفته من خ  

  )  .0.05(وجدنا أن قيم الاحتمال لأغلب المتغيرات أقل من مستوى الدلالة الإحصائية المعتمد  

  

 و بهدف التعرف على أهم محددات جودة الخدمة التأمينية        صحة الفرضية الثالثة      من خلال اختبار   -   

يѧة مѧن   تم التوصل إلى أن المصداقية تعتبر المحدد الرئيسي الذي يتم على أساسه اختيѧار الخدمѧة التأمين               

 حيѧѧث آانѧѧت قيمѧѧة الاحتمѧѧال للمتغيѧѧرة  ، ﴾قѧѧسط التѧѧأمين﴿وجهѧѧة نظѧѧر الزبѧѧون الجزائѧѧري و لѧѧيس الѧѧسعر  

 يѧѧتم نفѧѧي و بالتѧѧالي) 0.05( و هѧѧي قيمѧѧة أآبѧѧر مѧѧن مѧѧستوى الدلالѧѧة الإحѧѧصائية   )0.22  (تѧѧساوي إلѧѧى

 .الفرضية الثالثة 

  

 آما تم التوصل من خلال هذه الدراسة إلѧى أن متغيѧر المѧستوى التعليمѧي لأفѧراد عينѧة الدراسѧة لا                        -   

 و تѧم إثبѧات هѧذه النتيجѧة مѧن خѧلال اختبѧار تحليѧل         ،يؤثر على مستوى الرضا لѧدى الزبѧون الجزائѧري          

  ىـاوي إلـر تسـال لهذا المتغيـ آانت قيم الاحتم حيث،لاختبار صحة الفرضية الرابعة التباين الأحادي 

 المعتمѧѧد الإحѧѧصائيةأآبѧѧر مѧѧن مѧѧستوى الدلالѧѧة  و آمѧѧا نلاحѧѧظ أن هѧѧذه القѧѧيم ، )0.585 (و)  0.805 (

)0.05 (. 
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أن مѧستوى الѧدخل يѧؤثر علѧى مѧستوى الرضѧا              بينما أآدت نتائج اختبѧار صѧحة الفرضѧية الخامѧسة             -   

نѧѧت قѧѧيم الاحتمѧѧال لمتغيѧѧرات الدراسѧѧة حѧѧسب اختبѧѧار تحليѧѧل التبѧѧاين    حيѧѧث آا،لѧѧدى الزبѧѧون الجزائѧѧري 

   ) .0.05( المعتمد الإحصائيةأقل من مستوى الدلالة ) 0.000( و )0.001(الأحادي 

      
 :التوصيات 

  
 إشراك الزبائن فѧي تحѧسين الخѧدمات و ذلѧك مѧن خѧلال إجѧراء الدراسѧات الاسѧتطلاعية عѧن مѧدى                          -   

  .لهم رضاهم عن آل خدمة تقدم 

 إتّباع الاسѧتراتيجيات اللازمѧة لإشѧباع  متطلبѧات الزبѧائن الحѧاليين و جѧذب زبѧائن جѧدد مѧن خѧلال                          -   

  . رفع مستويات الجودة إلى المستوى المطلوب 

   آѧѧأن تقتѧѧرح لفئѧѧة الѧѧسائقين  ، علѧѧى المؤسѧѧسة انتهѧѧاج أسѧѧاليب الإعѧѧلان الفعالѧѧة و تنѧѧشيط مبيعاتهѧѧا      -   

ض معينѧة فѧي قѧسط التѧأمين و ذلѧك للأشѧخاص الѧذين لѧم يѧسجلوا أي حѧادث              المؤمّنين لديها نسبة تخفѧي    و

  .مرور 

 يجب على شѧرآات التѧأمين تحديѧد المѧشكلات الموجѧودة فѧي الخدمѧة و هѧذا مѧا يتطلѧب منهѧا القيѧام                            -   

بمتابعة شكاوى الزبون و القيام ببحوث تتعلق بالزبائن و متابعة عملية الخدمة ذاتهѧا و إجѧراءات القيѧام                

  .هذا ما لم نلمسه في شرآات التأمين الجزائرية التي تهمل هذا الجانب وبها 

 اعتمѧѧاد المؤسѧѧسة العوامѧѧل المثيѧѧرة لحѧѧساسية الزبѧѧون اتجѧѧاه جѧѧودة الخدمѧѧة و ذلѧѧك باسѧѧتخدام أدوات  -   

  .الترويج و الاتصال  الفعالة 

يѧق هѧامش ربѧح إلا أن         يتوجب على المؤسسة تحديد السعر الذي يمكنها من تغطية التكѧاليف و تحق             -   

 تكѧاليف و بالتѧѧالي مقارنѧѧة الأسѧѧعار ميѧزة عѧѧدم الملموسѧѧية لمنتجѧات التѧѧأمين تѧѧؤدي إلѧى صѧѧعوبة تحديѧѧد ال   

 أن تراجѧѧع و تѧѧتفهم مكونѧѧات الإطѧѧار التѧѧسويقي الѧѧسليم و الѧѧذي يقѧѧوم علѧѧى تحديѧѧد          المؤسѧѧساتعلѧѧى و

  .الإستراتيجية العامة للمؤسسة

ضا للزبون و فهم الأسباب المؤدية لѧذلك تفاديѧا للآثѧار الѧسلبية     على المؤسسة تحليل سلوك عدم الر   -   

  . التي تنتج عن هذا السلوك 

 تحѧاول إقنѧاع   ، على شرآات التѧأمين تѧسهيل عمليѧات التعѧويض قѧدر الإمكѧان و فѧي حالѧة التѧأخير           -   

  .الزبون بأنها تبذل آل ما في وسعها من أجل حصوله على مستحقاته بأسرع وقت ممكن 
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 استبيـان
 
 

في إطار تحضير مذكرة التخرج للحصول على شهادة الماجستير في العلوم التجارية تخصص تـسويق       

 دراسة حالة الوكالة الفرعيـة      ،" أثر تسويق الخدمات التأمينية على تحقيق رضا الزبون       : "تحت عنوان 

 الاستبيان من أجل معرفة مدى رضا الزبـون          قمنا بتحضير هذا   ،للشركة الوطنية للتأمين بولاية الجلفة    

  عن الخدمات التأمينية المقدمة له و مدى جودة هذه الخدمات و تأثيرها على الزبون و تحقيـق رضـاه                 

   اـ إلى محاولة التعرف على الأساليب التسويقية التي تتبعها الوكالة للمحافظة على زبائنهةهذا بالإضاف

كم لنا من خلال الإجابة على الأسئلة التي يتضمنها الإستبيان الـذي            و في سبيل تحقيق ذلك نود مساعدت      

علما أن كافة البيانات التي سـيتم       ،في المكان الذي تراه مناسبا      ) √( و ذلك بوضع العلامة      ،بين أيديكم   

   .أخيرا تقبلوا منا فائق الشكر و التقدير ، و الإدلاء بها سوف تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  
  : معلومات عامة-)1

  : هل أنت -1-1    

 

   مؤسسة -2 فرد                                                    -1                 
  

  :.................................. المهنة -1-2   

   

  : السن -1-3

                     35لى  إ26من  -2            سنة                                    25 أقل من -1   

                         55 إلى 46من  -4                                               45  إلى36من  -3   

    سنة55أآثر من   -5

 

  : المستوى التعليمي-1-4

  متوسط -2                        ابتدائي                                      -1      

   جامعي-4          ثانوي                                                     -3      

  

 : الدخل -1-5

   دج       15000  أقل من -1       

   دج20000 دج  إلى 15001 من  -2       

   دج30000 دج   إلى 20001 من -3       

  دج30000أآثر من   -4       

 

  : مستوى أهمية العناصر المدروسة لدى الزبون -)2
     :مين  سبب اختيارك للشرآة الوطنية للتأ ما-2-1     

   سرعة تقديم الخدمة -2 جودة الخدمة                                              -1        

  أسعار مقبولة  -4                                          الولاء للشرآة  -3        

   العناية بالزبون -6 شهرة الشرآة                                             -5        

  

  



 

: -saa-      منذ متى و أنت مؤِّمن لدى -2-2    

  الى سنتين   من سنة  -2                                 أقل من سنة             -1       

   أآثر من خمس سنوات -4       سنوات                             5 إلى 2من  -3       

  

  : هل سبق و أن أمنت لدى شرآة أخرى -2-3    

    

   لا  -2                                            نعم               -1                  

 :ب نعم ما هي الأسباب التي أدت إلى تغييرك للشرآةإذا آان الجوا        

        ....................................................................................................  

:-Saa-        الوسيلة التي علمت من خلالها عن خدمات -4 -2    

   الإذاعة -2                                      التلفزة                    -1        

   من الغير -4       الصحف                                                -3        

 

:هل هذه الوسيلة آافية للشرآة للإعلان عن خدماتها      2- 5 -                      

   نعم-1                                لا-2                                                    

 : على أي أساس يتم اختيارك للخدمة التأمينيةحسب رأيك  -6 -2    

          السعر المناسب    -2                         عتمادية                الا  -1        

  تسهيل إجراءات التعويض-4                         المصداقية                  -3        

           سرعة إتمام العقد-5        

    

  : حسب رأيك يعتبر التأمين -7 -2    

   نوع من الادخار-2 نوع من الضرائب                                     -1        

   نفقة زائدة-4                    وسيلة أمان                          -3        

  

  : هل ترغب في مواصلة التعامل مع الشرآة الوطنية للتأمين -2-8    

   لا-2  نعم                                                       -1                   

  
  
  



  
  : تقييم مستوى جودة الخدمة-/3
 

غير موافق 

  بشدة
موافق بشدة  وافقم دون رأي غير موافق   العبارة

 لك بالجودة         المقدمةة الخدم تتميز-1         

 العالية
 يتم التعويض عن الضرر دون          -2     

 عراقيل إدارية 
   أسعار الخدمات التأمينية مناسبة-3     

 
 المعاملة من طرف الموظفين            -4     

  لطيفة و حسنة
     

 
 المعلومات التي يتم تزويدك بها عن     -5

   الخدمات التأمينية جيدة
  تتميز خدمات الشرآة بالمصداقية -6     

 
 تقوم الشرآة بالاتصال بك في حالة     -7     

 وجود مشكل معين
 و       راء  تقوم الشرآة بالاستماع للآ-8     

 شكاوى التي تقدمونها بصفة دائمةال
الشكاوى المقدمة من طرفك      يتم حل -9     

 في وقت قصير
   مستوى و مهارة و آفاءة القائمين -10     

      على أداء الخدمة مناسب

 للشرآة التي تتعامل معها شهرة       -11          
  آبيرة في السوق

  
      بشكل عام فان الخدمات المقدمة  -12      

  جيدبشكل تحقق توقعاتك 

  



  :توى الرضا لدى الزبون  تقييم مس-/4
 

غير راض 

 ماتما

  غير

 راض

  دون

 رأي
  العبارة  راض تماما راض

      موقفك من الأهمية التي توليها لك -1          

 الشرآة
ما رأيك في  السعر المحدد للخدمة      -2     

 التأمينية
 موقفك من إجراءات التعويض في      -3     

 حالة وقوع الضرر
 الحملات الترويجية التي تقوم بها       -4     

   للتعريف بخدماتهاةالشرآة تعتبر آافي
 سهلة و     مين إجراءات إتمام عقد التأ-5     

 تستغرق وقت أقل 
 البرامج التي تعتمدها الشرآة           -6     

 لتحسين جودة الخدمة
ت و التجهيزات التي تقدمها     التسهيلا-7     

  الشرآة أثناء إجراءات التعويض  
 قدرة المؤسسة على الابتكار و تطوير  -8     

 منتجاتها التأمينية
 موقفك من المعاملة التي تحضى بها    -9     

 من طرف الموظفين
   مستوى و مهارة و آفاءة القائمين -10     

      على أداء الخدمة 

 نظام الاتصال الذي تعتمده الشرآة   -11          

  مع بزبائنها 

ن الخدمات التأمينية التي    موقفك م -12     

 الشرآة تقدمها 

  



  :أية مقترحات أو أفكار لتحسين مستوى الخدمات المقدمة من طرف الوآالة  -/5
....................................................................................................................  

....................................................................................................................  
....................................................................................................................  

  
  : أية ملاحظات أخرى -/6

....................................................................................................................  
....................................................................................................................  

....................................................................................................................  
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Case Processing Summary 
 
 

 N % 

Valid 149 99.3 

Excluded(1) 1 .7 Cases 

Total 150 100.0 
1.00  Listwise deletion based on all variables in the procedure  

  
  
 
 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's Alpha N of Items 

.943 24 
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  معامل الارتباط للمحور الثالث و الرابع ما الاستبيان
  

Correlations 
 

  setion3 setion4 

setion3 Pearson 
Correlation 1 .783(**) 

  Sig. (2-tailed)   .000  
  N 150 149 

setion4 Pearson 
Correlation .783(**) 1 

  Sig. (2-tailed) .000   
  N 149 149 

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
  

  لاختبار صحة الفرضية الأولىمربع آاي  المختبر الإحصائي نتائج
  
  

  
Sig. ddl  valeur   

0.000  16  176.865 Khi-deux Pearson  
0.000  16  81.884  Rapport de vraisemblance 
0.000  1  59.382  Association linéaire par linéaire 

/  /  149  
Nombre d'observation valides 
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  الثالثةلاختبار صحة الفرضية مربع آاي نتائج المختبر الإحصائي 
  
  

 Récapitulatif du traitement des observations 
 

Observations 
Valide Manquante Total   

N Pourcent N Pourcent N Pourcent 
 يتم أساس اي على رأيك حسب

 * يةالتأمين للخدمة اختيارك
 4الموافقة

149 99.3% 1 .7% 150 100.0% 

 
 Tableau croisé 4الموافقة * التأمينية للخدمة اختيارك يتم أساس اي على رأيك حسب 

 
Effectif  

 4الموافقة
  

 تماما راض غير راض غير رأي دون راض تماما راض
Total 

 16 1 3 4 6 2 ماديةالاعت
 33 0 5 14 12 2 المناسب السعر

 57 0 1 26 25 5 المصداقية
 اجراءات تسهيل

 24 1 1 9 11 2 التعويض

 رأيك حسب
 أساس اي على
 اختيارك يتم

 التأمينية للخدمة

 19 0 0 7 11 1 العقد اتمام سرعة
Total 12 65 60 10 2 149 

  
  
  
  
  

Tests du Khi-deux  
  

  
  Sig. ddl  valeur   

0.220  16  26.011  Khi-deux Pearson 

0.231  16  19.773  Rapport de vraisemblance

0.097  1  2.761  Association linéaire par linéaire

/  /  149  
Nombre d'observation valides
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   التباين الأحادي لكل إجمالي المحور الثالث و الرابع تبعا للمستوى التعليميلاختبار تحلي
Descriptives 

 

  N Mean 
Std. 

Deviatio
n 

Std. Error 95% Confidence Interval 
for Mean Minimum Maximum

          Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

setion3 3.67 1.50 2.8019 2.2536 13143. 60227. 2.5278 21 ابتدائي 
 4.08 1.33 2.7317 2.2338 12152. 65442. 2.4828 29 متوسط  
 4.00 1.42 2.6223 2.2551 09150. 66610. 2.4387 53 ثانوي  
 4.00 1.17 2.5440 2.2038 08387. 51017. 2.3739 37 جامعي  
  Total 140 2.4440 .61200 .05172 2.3418 2.5463 1.17 4.08 

setion4 4.08 1.50 2.8969 2.2864 14584. 65220. 2.5917 20 ابتدائي 
 5.00 1.42 2.9105 2.3423 13869. 74689. 2.6264 29 متوسط  
 4.00 1.33 2.7920 2.4282 09065. 65998. 2.6101 53 ثانوي  
 3.58 1.33 2.6063 2.2766 08130. 49452. 2.4414 37 جامعي  

ANOVA  

 
  

  بع تبعا لمستوى الدخلاختبار تحليل التباين الأحادي لكل إجمالي المحور الثالث و الرا 
  

 

Sig  F 
Mean 

square 
df  

Sum of 

square  

  

0.805  0.328  0.125  3  0.374  Between groups 

    0.380  136  51.687  Within groups   

    /  139  52.062  Total  

Section 

3 

0.585  0.649  0.265  3  0.796  Between groups 

    0.409  135  55.155  Within groups 

    /  138  55.951  Total                    

Section 

4 

 N Mean Std. Deviation Std. Error 95% Confidence 
Interval for Mean Minimum Maximum 

            Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

setion3 4.08 1.75 2.9696 2.5220 11064. 69975. 2.7458 40 دج 15000من أقل 

 الى15001 من  
 3.67 1.33 2.3704 2.1012 06688. 45852. 2.2358 47 دج20000

 الى20001من  
30000 32 2.3229 .65300 .11544 2.0875 2.5583 1.17 3.92 

 3.42 1.92 2.7184 2.3213 09517. 43613. 2.5198 21 30000 من اآثر  
  Total 140 2.4440 .61200 .05172 2.3418 2.5463 1.17 4.08 

setion4 5.00 2.00 3.1940 2.7476 11034. 69787. 2.9708 40 دج 15000من أقل 

 الى15001 من  
 3.58 1.33 2.5202 2.1936 08107. 54988. 2.3569 46 دج20000

 الى20001من  
30000 32 2.4193 .53106 .09388 2.2278 2.6107 1.33 3.50 

 3.33 1.58 2.7079 2.2445 11108. 50905. 2.4762 21 30000 من اآثر  
  Total 139 2.5659 .63674 .05401 2.4592 2.6727 1.33 5.00 



 
 

 ANOVA 
  
  

  

Sig F 
Mean 

square 
df  

Sum of 

square  

  

0.001  6.208 2.090  3  6.271  Between groups 

    0.337  136  45.791  Within groups   

      139  52.062  Total  

Section 

3 

0.000  9.116  3.142  3  9.425  Between groups 

    0.35  135  46.526  Within groups 

      138  55.951  Total                    

Section 

4 
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