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أمين                 عرف نشاط التأمين       ة للت سوق الجزائري شارا واسعا في ال ة     ، تطورا آبيرا و انت  نظرا للأهمي

ام          ،المتزايدة لهذا النشاط سواء بالنسبة للأفراد أو المؤسسات          شكل ع وطني ب ا أدى    ،و الاقتصاد ال  مم

ى ذا للأع  إل اع و ه ذا القط ي ه سة ف تداد المناف ة داد المتز اش ن جه أمين م شرآات الت دة ل ادة  و ، اي زي

ا         الأخطار و تنوعها في مختلف     صادية منه ة أخرى      ، القطاعات  خاصة الاقت ذي أدى      من جه  الأمر ال

ذه    و خلق اهتمامات جديدة في شرآات التأمين لتصريف       بدوره إلى تنوع منتجات التأمين         المنتجات   ه

ولي      حيث يجب على شرآات الت    ،لزبون  و جعلها في مستوى متطلبات و توقعات ا        ة أن ت أمين الجزائري

ذا من خلال  تطوير و تحسين                     اهتماما أ  سي و ه ا التناف ة مرآزه آبر بالتقنيات التسويقية الحديثة لتقوي

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

 

د       الجود فق ام ب ى    أصبح الاهتم المنتج إل ل الوصول ب ن أج الات م تى المج ي ش را ف ا آبي ة اهتمام

وم الجودة               ،ودة  مستوى عال من الج    اك   ، فمن خلال هذا البحث نلاحظ عدم وجود اتفاق حول مفه  فهن

ا         ،المنتج الذي ينظر إليه بأنه مطابق للمواصفات الموضوعة مسبقا           ى مطابقته  و الزبون الذي ينظر إل

ون                    ،للاستخدام    و مهما آانت وجهات النظر حول مفهوم الجودة تبقى الجودة هي إشباع حاجات الزب

ه  ضمن بق ،و رغبات ه ي ات لأن ذه المتطلب باع ه ستمرة لإش سين م ة تح اك عملي ون هن   اء ـ و إن تك

  . المؤسسة و قدرتها على تحقيق أهدافها واستمرار 

  

ة هي الم         انية  تحليل نتائج الدراسة الميد    من   و ما خلصنا إليه        ذي       أن جودة الخدم سي ال سعى  الرئي

ق  ه تحقي تم من خلال دم رضاه ي ون أو ع م ، رضا الزب ر أه ى أن المصداقية تعتب ذلك إل  و توصلنا آ

ري              ون الجزائ ة نظر الزب ة     ،محددات جودة الخدمة التأمينية من وجه أمين الجزائري و أن شرآات الت

دى زبائن        تتبنى مفاهيم الجودة عند تقديم خدماتها      ى      ها  ـ لتحقيق أعلى مستويات الرضا ل أن بالإضافة إل

دم                ه تلبية حاجات العاملين في التعرف على مستوى رضا الزبون عن الخدمات التي تق ى    إلي ساعد عل  ي

ا أن     ، الأداءتحسين جودة    ه                    آم ى توجي ؤدي إل ة للمؤسسة ي ة الإنتاجي ون في العملي ى الزب ز عل الترآي

داف   ة نحو    جهود العاملين بالمؤسس   تم ب            ، هاتحقيق أه أن المؤسسة ته ون ب سعى   هـ إذ أن شعور الزب و ت

   . عميق الإخلاص و الولاء لخدماتها إلى تلبية حاجاته و رغباته يؤدي إلى ت
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  مقدمة

  
  
  

ة الخدمات              ، وينظرون    آان الاقتصاديون حتى نهاية القرن التاسع عشر لا يدرآون قيمة أهمي

ا             ة له ر ملموسة لا قيم د الطلب              إليها على أنها مخرجات غي صناعية وتزاي ورة ال ة الث ، ولكن مع بداي

ل     على الخدمات المصاحبة للإ      اج من نق ل   نت أمين   ، وتموي رويج     ، وت دون       ،، وت صاديون يعي دأ الاقت ب

ى مختلف          آذلك  النظر في موقفهم من الخدمات وإدراك أهميتها، بل تعدى الأمر            ا إل ى توسيع نطاقه إل

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

واع الخ   ة أن ات         ،دمات آاف ى المنتج ة عل ه المطبق سويق وأدوات اليب الت ا أس ون عليه ذوا  يطبق وأخ

  .دى إلى تحسين الخدمة ورفع جودتهاالملموسة مما أ

  

سعينات        إلا أن الكثير من المؤسسات الخدمية لا تستوعب ماهية التسويق          د الت ، مع أنه في عق

ة ب           سويقيا           أصبح حقيقة، ولذلك أصبح لزاما على المؤسسات المهتم ة ت قطاع الخدمات أن تكون موجه

  .لضمان استمرارها ونموها ونجاحها

  

صادية       الات الاقت ي المج ؤثرة ف ائف الم ن الوظ دا م ر واح أمين يعتب اع الت ل أن قط  ولع

دور              أمين وال ة صناعة الت ة نظرا لدولي المتغيرات العالمي دوره ب أثر ب ذي يت والاجتماعية والسياسية وال

ه ه ذي يلعب ال ال صاديةالفع ة الاقت ي التنمي شاط ف ذي،ذا الن ى أدى الأمر ال ذا إل ي ه سة ف تداد المناف  اش

م                     اء له ق سياسة الوف ائن وتطبي ن ع القطاع من خلال سعي شرآات التأمين لتقديم أفضل الخدمات للزب

ي     صل ف ة لت ائي للخدم شكل النه صميم ال د ت اتهم عن ات اهتمام اتهم ووضع أولوي اة رغب ق محاآ طري

ى ة إل ائن النهاي ؤلاء الزب ب ه ات ومطال ا لرغب صلة طبق ة مف ق رضائهم   خدم ن أجل تحقي ذا م ، و ه

  .واستمرار شرآات التأمين في السوقوبالتالي ضمان بقاء 

  

ع المنظمات            مفهوم الجودة     في الآونة الأخيرة حاز    على اهتمام منقطع النظير في أوساط جمي

ددة و من   و بدون استثناء و أن أغلب هذه المنظمات بدأت بتبن     ي خططها الإستراتيجية على ثوابت متع

هذه الثوابت التي تقود الشرآة للنجاح هو رضا الزبون باعتبار المنتجات التي يتم إنتاجها لابد أن تلقى                 
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ة يجب                          ذه الحال ذه المنتجات في ه رواج و قبول لدى مختلف الزبائن و لابد من تحقيق رضاهم عن ه

ار          الإستراتيجيةضمن الخطط   وضع رغبة و حاجة الزبون و رضاه          و خاصة في مجال الجودة باعتب

  . رئيسي للشرآةالزبون شريك

  

لجودة غالبا ما يكون مصدرها الأساسي هو الزبون و يمكن التعديل في خطط           فعملية تحسين ا  

م حاجات                              ة لفه شرآة من دراسة معمق ى ال تم عل ذا يح ون و ه الجودة و حسب تصورات و آراء الزب

اك                  الزبون و أيضا   دني إذا آانت هن  استخدام الوسائل الخاصة بقياس رضا الزبون و معرفة أسباب الت

م       ي ت ات الت ن المنتج ائن ع ن الزب ات م ى الآراء و المقترح اد عل ضا الاعتم ا و أي باب و معالجته أس

ائن ج            ائن وآسب زب ام     طرحها هذا بدوره سيؤدي إلى زيادة رضا الزب الي سيحقق الرضا الت  دد و بالت

  .  بدوره أصبح دور استراتيجي للجودة في تحقيق رضا الزبونالذيو

     

ذا الموضوع والتي                 ا من خلال ه الم الإشكالية التي سوف نعالجه ا مع على ضوء مما سبق تتضح لن

  :تمت صياغتها آالأتي

  

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

ف  و ا موق اليب  م ن الأس ري م ون الجزائ رآا الزب ا ش ي تنتهجه سويقية الت ر  الت ي الجزائ أمين ف ت الت

  .؟ 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 -

دمها             -  هل هناك اهتمام من طرف الشرآات الجزائرية للتأمين بعناصر الجودة للخدمات التي تق

 ؟و ما موقف الزبون الجزائري من هذه الخدمات 

  :الفرضيات
ذا البحث              الآتية إلى صياغة الفرضيات     ارتأينا ا في ه  آإجابة مبدئية للتساؤلات التي تم طرحه

  :ن خلال دراستنا لهذا الموضوعو التي نسعى لإثبات صحتها أو نفيها م
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ؤثر في                  - ذي ي ة العامل الأساسي ال ة التأميني اجي من حيث      أداءتعتبر جودة الخدم  النظام الإنت

د  ى تحدي ه عل ق رضائهم واحتياجاتقدرت ائن لتحقي اظ الزب اليين و ب الاحتف ائن الح ى الزب  حت

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

 

ة          ل تبني   هناك - أمين الجزائري ه في شرآات الت وم الجودة و متغيرات ر مفه م مؤشرات    و يعتب  أه

 .التميز لتقديم خدماتها التأمينية

 

سعر - ر ال أمين (  يعتب سط الت دد الأساسي )ق ة  المح ة التأميني رى للخدم ددات الأخ   ،دون المح

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

  

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

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

  

ا                      - ه  اتج ري و موقف ون الجزائ دخل  للزب ين مستوى ال ه جودة   هناك علاقة ذو دلالة إحصائية ب

 . 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 -

دى         التعريف بالأساليب التسويقية التي يم    - أمين في تحقيق الرضا ل دها شرآات الت كن أن تعتم

 .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 
ن   ون م ا الزب اتأصبح رض ل   الاهتمام ي ظ شرآات خاصة ف ة لل اح الجوهري واق انفت  الأس

ا و             المنافسة ن  واشتداد ى نموه إستمراريتها في     حو تقديم أفضل الخدمات للزبائن من أجل المحافظة عل

واق ة    الأس ة البالغ راز الأهمي ي إب ة الموضوع ف درج أهمي ق تن ذا المنطل ن ه تخدام، م اليب لاس  الأس

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

دد  ائن ج ة   ،وجذب زب ن أجل ترقي ك م سينها و ذل اد أدوات تح ودة و اعتم وم الج ق مفه يما تطبي  لاس

  . 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 سوف             

اديمي                   ك من خلال المسح الأآ نهج الوصفي، وذل ى الم ذا الموضوع عل ة له نعتمد في دراستنا النظري

ذا الموضوع             ا في      للمراجع المتوفرة آافة والدوريات والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت ه ، أم

م الوقوف                ى بعض   الجانب التطبيقي وبهدف التعرف على آيفية العمل في مؤسسات التأمين ومن ث عل

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

ا   ا زبائنه اهرض ع      اتج لال توزي ن خ ك م ي وذل نهج التحليل د الم سوف نعتم دمات ف ذه الخ تبيان ه  اس

  .ية على أدوات التحليل الإحصائاعتماداللحصول على المعلومات المطلوبة وتحليلها 

 

 :المفاهيم الأولية للدراسة  

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

  . 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     

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

  .أيضا بدرجة عالية من الصحة و الدقة  و     

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

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

ده   :المستوى الملائم من التوقعات      ولا عن   يمثل ذلك المستوى من الخدمة و الذي يجده الزبون مقب

  .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
ذا الموضوع      من خلال قيامنا بالمسح ال          ل ه ا مكتبي للدراسات السابقة التي تناولت مث ى  اطلعن  عل

  :بعض الدراسات التي لها علاقة وثيقة بموضوع بحثنا وتمثلت في 

  

وان   - ت عن ستير تح الة ماج أمين   " رس سويقية للت سياسات الت ل ال ة  -تحلي شرآة الوطني ة ال حال

ى    ي من تقديم الطالبة مطال    -SAAللتأمين   ر    جا – 2002-2001 ليل ة الجزائ  وتمحورت   -مع

ى الجانب الملموس                         ا عل د أساس ة تكييف الوسائل التي تعتم الة حول إمكاني إشكالية هذه الرس

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

 

وان - ريم، تحت عن شاري آ الة ماجستير للباحث بي ى : "رس ره عل أمين وأث دمات الت سويق خ ت

ون انفي "الزب دة– 2005، ج ة البلي ر    -جامع ي أث ل ف كالية تتمث ة إش اء لمعالج ذا البحث ج  ه

  .الاتصال التسويقي في تسويق خدمات التأمين

     

  

م           اط التي ته ذه الدراسة  بالإضافة إلى هذه الدراسات هناك دراسات أخرى تناولت مجموعة من النق   ه

بون، وغيرها من المفاهيم التسويقية الأخرى وتمثلت   مثل العوامل المؤثرة على تحقيق الرضا لدى الز     

  :هذه الدراسات في

وان  - اتم نجود، بعن ة ح الة ماجستير للباحث اء "رس تراتيجي لبن دخل إس ون آم ل رضا الزب تفعي

د المسار الإستراتيجي              - جامعة الجزائر  –" ولائه الة تحدي ، أرادت الباحثة من خلال هذه الرس

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

ا                      ثلاث ة لكل م ة عام م خاتم ب، ومن ث ا مجموعة مطال ى مباحث تليه جاء في     فصول وآل فصل إل

ا      انبين النظري والتطبيقي     الموضوع وصولا إلى النتائج المتحصل عليه ى بعض   بالإضافة  من الج  إل

  . التي يمكن أن تخدم هذا البحث في المستقبلالاقتراحات

  

ة          بالنسبة للفصل الأول     - سنحاول من    حيث    ،فقد جاء تحت عنوان التسويق و الخدمات التأميني

ة و مدى     مع تسليط الضوء على جودة الخدم        خلاله تحديد المفاهيم الأساسية لتسويق الخدمات     

ذا الفصل           ،  في المؤسسة  أهمية تطبيقها  أمين          آما تم  في ه ة الت املة عن خدم إعطاء نظرة ش

 . الخدماتهذا النوع من تسويق تحديد خصوصيات  بالإضافة إلى

  

ون            ،الفصل الثاني   و   - سويق في تحقيق رضا الزب اليب الت م التطرق    حيث  ،  تناول فعالية أس ت

ون      فيه إلى أهم المفاهيم التي تتع      تج عن تحقق الرضا            ردود ا  ،لق برضا الزب ال التي تن  ،لأفع

سينه    و ا تح ن خلاله ن م ي يمك م الأدوات الت را ،أه م  و أخي اس  ت م أدوات قي رض أه ذا ع ه

 .الرضا

 

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

ة   دمات التأميني ن عناصر ج  الخ ه م دمات  و موقف ذه الخ أمين   ودة ه رآات الت دمها ش ي تق الت

ة  ذنا   ،الجزائري ة أخ ة حال ةوالو آدراس ة الجهوي أمين   آال ة للت شرآة الوطني ة لل ة الجلف بولاي

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

  التسويق والخدمات التأمينية 

  
  
  

ستمر               د الم ل التزاي ي ظ ة وف ات الخدمي شهدها القطاع ي ت سارعة الت ورات المت ضم التط ي خ ف

شأن طلب    للإنتاج يلعب التسويق دورا هاما في نجاح المؤسسات من خلال ما يقدمه من درا               ـات سات ب  ـ

ـرار      و ـدد باستمـ شارات للوضع               ، رغبات المستهلكين التي تتجـ ـم الاست ى تقديــ ه عل ـك عن قدرت  ناهي

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

  

ي الا    ي تحم صادية الت شطة الاقت م الأن ن أه د م أمين يع ل أن الت صاد و لع وه   ،قت ى نم ؤدي إل  و ت

ر                   يتقدمـــه و تــقد  و وتطوره ة و غي ه ضد المخاطر التجاري ى أموال ستثمر عل م الأمان و الاطمئنان للم

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

اليب  ديهم    أس سويـق ل ال الت ـف رج سبـب ضع شرآات ب ذه ال دى ه سويق ل اس   ، الت ذا الأس ى ه و عل

ـب أساسية               ذا الفصـل ثلاث جوان سويق الخدمات           ،سنعـالج من خـلال ه ـل لت ـر آمدخـ   ، الأول يعتــب

سنتطــرق من          ،مفاهيم المتعلقة بها  والثاني فسيتناول جودة الخدمة و ال      ـير ف ا الجانب الثالث و الأخـــ أم

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

  

  تسويق الخدماتماهية . 1.1
رب         د الح را بع وا آبي دمي نم اع الخ هد القط ة ش ة الثاني ت الكثي ، العالمي ث تحول نر حي  م

صاد  التصنيع إلى  اقتصاد  الدول من  اقتصاديات ود و ،  الخدمي الاقت ة عصر      يع ى حرآ ك التحول إل  ذل

شأت   ي ن ات الت ل بالمعلوم راعفع واخت وب وتط صالات ر الحاس ل ا  و، الات ن العوام ي م رى الت لأخ

  ساهمت في نمو الخدمات

  



 20 

اد - دمات الطبي    ازدي ى الخ ة إل ا زاد الحاج سكان مم ار ال ط أعم ة   متوس ز الرعاي ة وزادت مراآ

  .الصحية و مراآز اللياقة البدنية والتي يحتاجها آبار السن

 

اع  - ي       ارتف ة ف ة الطفول ة ومراآز رعاي ى الخدمات الترفيهي اق عل ه الإنف ا زاد مع رد مم  دخل الف

رأة      لاتساعمراحلها المبكرة نظرا     اد      دائرة عمل الم ى ازدي راغ   بالإضافة إل ات الف اد  أوق  ضغط  و ازدي

  .لعملا

دة  المنتجات أصبحت - ة معق صيانة والخدمات التأميني ى خدمات ال ستدعي الحاجة إل ا ي ا مم تقني

سويق في قطاع الخدمات                  ، وغيرها من الخدمات المماثلة    وم الت اج مفه فكل هذه العوامل أدت إلى إدم

  . 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   

شهده              ذي ي ل ال وجي الهائ إلى التحديات التي يواجهها تسويق الخدمات و خاصة في ظل التطور التكنول

   .العالم

  

   مفهوم تسويق الخدمات . 1.1.1

   تعريف تسويق الخدمات. 1.1.1.1
ل دورا مهم             اهيتهم             أصبحت الخدمات تحت ساهم في رف اة المجتمع وت تقرارهم ا في حي  ، واس

س    شاطات        ــفقد شهدت ال ذه الن ديم ه را في مجال تق رة تطورا آبي ا  ، نوات الأخي  الحكومات  اهتمت  آم

اج                           رد والمجتمع من خلال إدم ة الف ال في رفاهي ر فع بالإشراف والرقابة على الخدمات لما لها من أث

   :ين رئيسيينــ ويعود هذا لسبب الخدمات قطاع مفهوم التسويق في

  

   : حاجة القطاع لمفهوم التسويق-1

تحكم    ــــ فقد آانت هناك ض، وذلك لحل مشاآل تنظيمه وتطوير تسييره        ة لل اد تقني  رورة ملحة لإيج

ساعد       افةض بالإ ،  غير ملموسة تختلف في خصوصيتها عن السلع المادية        منتجاتأي لتسيير    ه ي ى أن  إل

ى ة رغعل ب       معرف اع يتطل ذا القط صوصا أن ه م خ ة له دمات المقدم ن الخ م ع ائن وآرائه ات الزب ب

ا              ،   349ص ]1[ قدم الخدمة والزبون  ـالتفاعل بين م   ة مع زبائنه ة المؤسسة الخدمي ومنه تحسين علاق

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

ذي                        فالميزة الأساسية ل       الم الخدمات ال ل ع شاط الخدمات حيث يمث ر لن و الكبي هذا العصر هي النم

ان    التحول ره سم ب صادييت اعي اقت ور    واجتم ى، تط ة الأول ن الدرج ة م ر  ه ذو أهمي سريع ، تغي  ال

ذا  ،  جديدةاحتياجات الإمكانيات التي تفرضها التكنولوجيا الجديدة ، ظهور         ، المستهلك   تسلوآيا  آل ه

ذا الق ن ه ل م اع جع را عملاقط اج والبحثامخب وم  ،  للإنت ة الي ر عرض خدم ذا المخب تج ه ث ين  حي

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

إدارة     من الأنشطة المتكاملة والبحوث المستمرة التي يشترك فيها آل العاملين في المؤسسة              وتختص ب

سويقي م زيج ت ن خلال م ز م ل ومتمي ع التكام ة م ستمرة ومربح ات م دعيم علاق ى ت اظ عل اء والحف بن

افع و      إيجابي في الأجل الطويل ، و      انطباعق  يالزبون تهدف إلى تحق    ة لكل     وإلى تحقيق من عود متبادل

  .185 ص ]3[   العلاقاتأطراف تلك

  

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

ل                        ا في المقاب اليف التي سوف يتحملونه ذلك التك ائن وآ ة للزب حصول  لليتم توفيرها في الخدمة المقدم

ة يأخذ في                  سويقي للخدم وم الت ذا المفه ة ، وه ار على الخدم ة و         الاعتب المظاهر    آل من جوهر الخدم

ة     ي الخدم ة ف افية المكمل ة    ،الإض ي الخدم ة ف ستويات الثق ة    ان وتو ومك، وم ول للخدم ت الوص قي

  .والحصول عليها

  

ا   ع أن يتحمله ي يتوق ة الت ا التكلف ونأم ى   الزب شتمل عل ا ت ة فإنه ى الخدم بيل الحصول عل ي س  ف

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

  

  أشكال تسويق الخدمات .1.1.12.

رح وتلر اقت ب آ لاث فيلي ك  ث سويق ، وذل كال للت تجابة  أش دمات اس سويق الخ ات ت  ،  لمتطلب

شاطات          ز الخدمات تحول دون تطبيق الن ستعملة في    والاهتمامات فالخصائص التي تمي سويقية الم  الت

ون    ، مثلا الملموسية  فخاصية عدم ، تسويق السلع المادية على الخدمات   اع الزب ة إقن  تصعب من عملي

ديم   ةودي مردتعظيم  ة الخدمة تلزم بضرورة خاصية فنائي الذي لا يراه إضافة إلى أنّبالمنتج ة التق  عملي

ا  د ذاته ي ح ا ي ف و م توه صوصية   ح ن الخ شيء م سويقيا ب دمات ت ة الخ ث أن ، م ضرورة معامل  حي

ة           التسويق التقليدي المعروف بمختلف أدواته في حالة السلع المادية         ، قد لا يكون بنفس الفعالية في حال

  : 449 ص ]5[  فيليب آوتلراقترحهاالخدمات التي  وفيما يلي أشكال تسويق ، الخدمات

  



 22 

  : التسويق الخارجي-1

ا الخارجي            ة تخطيط        ، ني وهو التسويق الذي يهتم بالعلاقة بين المؤسسة و زبائنه ه عملي ى أن  بمعن

ادلات      وتنفيذ آل ما يتعلق بوضع تصور وتسعير وترويج وتوزيع الأفكار والسلع والخدمات لتحقيق تب

ق عدد من                          تشبع حاجات ال    سويقية خل شطة الت ذه الأن ائن والمؤسسة في آن واحد ، ويترتب عن ه زب

 :المنافع وهي 

  

ة - ة الزماني ى :  المنفع ات إل ا ، آخدمات توصيل الطلب ون وقت طلبه ة للزب ي إتاحة الخدم وتعن

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

ة - ة المكاني وك    وتتمث: المنفع وزع البن أن ت ون آ ان المناسب للزب ي المك ة ف وفير الخدم ي ت ل ف

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

  .التي تسرع إلى الزبون في مكان طلبها 

ة من طرف          : المنفعة الحيازية    - ون للخدم ازة الزب ة أو حي ك     وهي إثبات ملكي دمها ويكون ذل مق

جليا في حالة الخدمات التعليمية أو التكوينية ، حيث يتلقى المتعلمون شهادات تثبت المستوى التعليمي             

 . من الخدمةاستفادأو التكويني للزبون الذي 

  

  : التسويق التفاعلي -2

ة   دم الخدم ين مق شكل التفاعل ب ذا ال ي ه ة  وويعن ون ، أي العلاق ل: الزب ون ، وم-عام م  زب ن ث

سويق  ى ت ا إل اعلي أساس سويق التف اعيهدف الت ل الانطب ن جع ون ، أي آيف يمك د والرضا للزب  الجي

ام ويرجع   ، الانطباعات الزبون يخرج من هذا التفاعل بكل رضا وبأفضل    دور    الاهتم ى ال  بالتفاعل إل

ا في معظم     التي لا يمكن فصل استهلاآها عن إن     الكبير الذي يلعبه في التأثير على جودة الخدمة  تاجه

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

  

 :مستويات للعلاقة مع الزبون وتتمثل في  وهناك خمس

  

ع      :  العلاقة الأساسية    - تج حيث يقوم العامل ببي د         المن ة       للاتصال  فقط ، دون أي جه د عملي الزبون بع  ب

  . البيع

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

  .مشكلة 
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ديم           : على تبادل المعلومات   المبنية العلاقة   - ون تق ه  حيث يطلب من الزب ة      اقتراحات تج  ومدى مقابل  المن

  .لتوقعاته

ستمر للمعلومات       الناشئة العلاقة   - ادل الم وم المؤسسة        : على التب الزبون من حين    البالاتص  حيث تق  ب

   .المنتجاتإلى آخر للحصول على المقترحات فيما يخص تحسين 

شارآة    التي أساسها      العلاقة   - ى        باستمرار  أي أن تعمل المؤسسة        : الم ون عل ساعدة الزب  استعمال  لم

  .83 -82ص  ]1[  بشكل أفضلالمنتج

  

  : التسويق الداخلي-3

سويقية     ود الت ي الجه داخلي ف سويق ال ل الت ة     يتمث سة بأهمي ي المؤس املين ف اع الع ة لإقن  المبذول

سويق   زيج ت صميم م تم ت م ي ن ث ا وم ا لإنجاحه شارآتهم فيه ا وضرورة م شاطها وتوجهاته  مناسب ين

سوي الذين يمثلون الزبائن من وجهة ( لتسويق أفكار المؤسسة وخططها إلى عامليها  د قنظر الت ) خليا ال

  . نلجعلهم يؤدون أعمالهم بقناعة وثقة عاليتي

  

ية       ة بخاص ز الخدم ى تمي دمات إل اع الخ ي قط داخلي ف سويق ال ة الت ود أهمي اطوتع دمها ارتب  مق

ا ستفيد منه ا، بالم و م رد   وه ل ف ل لك صاليجع ه ات ة دورا ر مباشل ي المؤسسة الخدمي ائن ف ع الزب  م

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

  

املين نحو أهداف       : إدارة التوجهات  - ائن     والمؤسسة  بمعنى ضمان توجه الع ة الزب ى   ،خدم إضافة إل

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

  

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

ائن   د إدارة       ، مع الزب ا تعتم اعهم            الاتصالات  آم م وإقن املين لإعلامه ة للع ى تصميم حملات موجه  عل

ل  تجبك دمن ة    ،  جدي ة ، التوزيعي شاطات الترويجي ف الن ذا مختل سعيرية و وآ ي   الت ه والت ة ب  المتعلق

ارج   ائن الخ ستهدف الزب ول    ، ينيت صدد يق ذا ال ي ه ي  : " flipo" وف ور الأساس ن الأم ى   م ه عل ة أن

  .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

  

 

ائن                  ين المؤسسة والزب ة ب تم بالعلاق ى      و ، من خلال الشكل السابق فإن التسويق الخارجي يه يكون عل

ى أن     عاتق الأولى    ا للمؤسسة        امالاهتم إل ود أساس ا يع ين               ،  به ة ب ة تحسين العلاق ود مهم  في حين تع

  . إلى التسويق التفاعلي ةوديمردالعاملين والزبائن وجعلها أآثر 

  

ه          سوهاج و زملائ رى تن ا       ) 1988(هذا و قد وي د أساس سويق الخارجي يعتم امج الت أن نجاح برن

سعي إ      ،على نجاح برنامج التسويق الداخلي       إن ال ة              لذلك ف ة المقدم ز في الخدم ى تحقيق الأداء المتمي ل

سويقية                وعين من الممارسات الت ذين الن ام هؤلاء            ،يتطلب ضرورة التنسيق بين ه ك ق  و في ضوء ذل

 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

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

ة         جميع الخدمات وهذا ما أدى إلى    ر بمثاب شاآل تعتب ذه الم ة ، وه ين الخدمات المقدم ز ب  صعوبة التميي

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

  : الجودة-1

سة                 ة المناف  أصبحت الجودة بالنسبة لمديري التسويق صخرة الدفاع الأولى بالنسبة لهم في مواجه

ا  اح وآونه ق الأرب سي لتحقي سبيل الرئي د ال و تع ة ، النم ة المقدم سم الخدم ث يجب أن تت ون  بحي للزب

ا           حيثبجملة من الخصائص     ل فيه ون  في اللحظة التي يقب ة     الزب ى التعامل مع المؤسسة الخدمي  ،  عل

ا                   باعها آم ه حاجات يرغب في إش ى          تولنا أن نتوقع أنه توجد لدي ه توقعات يأمل أن ترقى إل  وجد لدي

ون  وتوقعات    لاحتياجات  فالخدمة هي في الأساس تفضيلا           ، مستواها تظم          الزب اج من يس خط إنت  ، ول

ا       الزبونوولاء   ة          ،  للخدمة الممتازة عملية موقفية وعابرة بطبيعته نخفض مستوى الخدم  وبمجرد أن ي

ة أخرى لإشباع ر             الزبون يتخذ   ، عن مستوى توقعاته   ه   قراره الفوري بالتحول إلى مؤسسة خدمي غبات

  . والبحث عن توقعاته ، واحتياجاته

  

  : الإنتاجية -2

ات و   ين المخرج سبية ب ة الن ا العلاق ى أنه ة عل رف الإنتاجي دخلات  تع ذين ، الم ون ه را لك  ونظ

ا    ؤ به ها أو التنب صعب قياس ه ي دمات فإن ال الخ ي مج داخلين ف صرين مت ت  ، العن ك بات ر ذل ى إث  وعل

ة      ه إذا                    إنتاجية الخدمات من العناصر الهام ة خاصة ، لأن ة عناي ا المؤسسة الخدمي  التي يجب أن توليه

ت ة     ارتفع ن ناحي ون م ى الزب ؤثر عل ذا ي ضة ، وه ة منخف ك أن الإنتاجي ى ذل دمات معن عار الخ  ، أس

  .  الوطني من ناحية أخرىالاقتصاديعكس على النشاط نوبالتالي ي

  

  : التمييز -3

ز              ا من صعوبة تميي إن             يشكو مسوقي الخدمات غالب الي ف سيهم ، وبالت خدماتهم عن خدمات مناف

ددا من الخدمات        انتظامعدم   ادة ، والحل في                 آالاتصالات  ع سة سعرية ح وك أوجد مناف ل والبن  والنق

ي   ن ف سعرية يكم سة ال ذه المناف ة ه رمواجه وير ع ز، أي  ضتط ا يخص الرم ز فيم  تفاضلي أو متمي

تخدام ة  اس زة للخدم ة ممي ضمن   ،  علام ن أن يت ا يمك رة    آم زات مبتك رض مي العروض  قالع ا ب ياس

اح النجاح في                      ز هو مفت التنافسية وعليه فالجودة تؤدي بالمؤسسة الخدمية إلى دخول الأسواق و التميي

   . هذه الأسواق
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ة                    صناعات اليدوي ة مع قطاع ال  ،فقطاع الخدمات يتميز بضعف معتبر في معدل إنتاجيته بالمقارن

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

ى             ، نظرا لمجموعة من الأسباب          ،الخاصة بقطاع الإنتاج اليدوي    د عل  آون  أن أغلب الخدمات تعتم

ة في         ، و لا يمكن جعلها آلية مثل الإنتاج الصناعي          ،اليد العاملة    ك العامل أهيلا عن تل ل ت  فهي عادة أق

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

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

   . 119 ص ]9[ العمليات الجراحية

  

   خصائص الخدمات .3.1.1

اهيم خدمات مجموعة من الخصائص تميزهلل ى أن المف دل عل ذا ي ا عن المنتجات الملموسة وه

سلعي   ي القطاع ال سويق ف ا عن الت ي القطاع الخدمي تختلف جزئي سويق ف والممارسات الخاصة بالت

  : وفيما يلي أهم تلك الخصائص

  

  : اللاملموسية-1

ة             سلع المادي يس    ،  تعتبر هذه الخاصية من أهم ما يميز الخدمات مقارنة بال ا وجود    فالخدمات ل له

 تحدثان في آن    والاستهلاكومن الناحية العملية فإن عمليتي الإنتاج       ، مادي أبعد من أنها تنتج وتستهلك     

ل             ،واحد ة قب ة الخدم الي صعوبة معاين ا  أو   استهلاآها وبالت ون  فعلا  أدائه ذا  ،174 ص ]10[ للزب  له

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

   . 229 ص ]11[ الخدمةاستعمالمن جراء 

  

  : التلازم -2

ة  ا بعملي ة عموم رتبط الخدم تهلاك ت االاس ر بمراحل أحيث  ،  المباشر له ن أن يم تج يمك ن المن

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

ا   ت إنتاجه ع وق اع   ،م تج وتب ا تن تهلاكأي أنه اع أو للاس ي ذات الوق الانتف ا ف  ،23ص  ]12[ت  به

  : 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  -

تم               - ى التفاعل مع اللحظة الحرجة التي ي دمها عل تكون الخدمة بسبب هذه الخاصية مرتبطة بقدرة مق

  .   ميفيها التقد

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

زمن      والاحتفاظنها  يخزتيمكن   يمكن القول بشكل عام أن الخدمات لا           ا لا   ،  بها لفترة من ال   وإنه

تتجاوز زمنيا الطلب المتحقق عليها وخصوصا إذا ما آان الطلب متقلب أو غير مستقر للخدمات التي              

راد     سياحة              ،يطلبها الأف ل وال ا هو الحال في مجال النق ذل  آم اج     ، ل ات المتاحة لإنت ك يلاحظ أن الطاق

     .الخدمات تكون متغيرة ومرتبطة إلى حد آبير بمستوى الطلب عليها

  

  : عدم تملك الخدمة-4

ا                  ع بحق ملكيته ه من التمت ستخدمها ولا يمكن ا م ع منه ع     ،  فالخدمة ينتف ال أن تمت ى سبيل المث  فعل

ه        امتلاكالزبون بخدمات الضيافة الفندقية لا تجيز له الحق في    ل يحق ل دق ، ب وم ضمن الفن ة الن  غرف

ع   ة التمت اعحري ن       والانتف ه م ستطيع دفع ا ي دار م ى مق دق وعل دمها الفن ي يق ة الت دمات المختلف  بالخ

   . 24 ص ]12[نقود

  

  :  صعوبة تنميط الخدمة-5  

يط خد                ى تنم ة أو حت نفس الخدم ائعين ل ين الب ة  يعتبر من المستحيل تنميط ما يقدم من خدمة من ب م

  . 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،

الأجور أو المستحقات     نع يعبر لأحد أن يتكلم عن سعر خدمة ما وإنما  لا يمكن- ذه المصطلحات ب  ه

   . 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 -

ائن ب من تنميط الخدمات المؤداة لكافة       ، مما يصعّ    في تقديم الخدمة   التجانس عدم   - ى     الزب  ويترتب عل

  .ذلك صعوبة التنبؤ بجودة أداء الخدمة قبل تقديمها

سويقها في نفس الوقت    انفصال عدم  -  ومن  ،  الخدمة عن شخصية مقدمها أي أنه يتم خلق الخدمة و ت

دم   إن ع سويقية ف ة الت صالالناحي ر يع الانف ع المباش ي أن البي سويق   يعن ع المناسب لت ذ التوزي ر منف تب

  .الخدمات

ة''أن أساس   - ر أساس '' التكلف ا يعتب سلع بينم سعير ال ي ت ة''هو الأساس الغالب ف هو الأساس '' القيم

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

ل ال       ي ظ ل ف ي تعم ة الت سات الخدمي ى المؤس ا عل بح إلزام رات أص صاديةمتغي صمم الاقت  أن ت

ا                 دمها لزبائنه زيج الخدمات التي تق اج     ،تشكيلات عديدة ومتجددة رفيعة المستوى من م ا تحت ا أنه آم

ذلك    إلى إستراتيجيات وخطط وتكتيكات رفيعة المستوى      ارة وجذب     آ اه  لإث ا انتب ة  ، زبائنه وخلق الرغب

ذي تعرضه زيج ال ات الم ديهم لمكون شغف ل ذا مدون المؤسسا وال سة ، ه ى صعوبة ا ت المناف أدى إل

شكيلات من الخدمات           ع          مفاضلة الزبائن لهذه الت ى رف دة إل سعى جاه و خاصة أن معظم المؤسسات ت

  .جودة منتجاتها لجذب أآبر عدد ممكن من الزبائن 

  

ة                         سبة للمؤسسة من جه ا بالن ة و أهميته وم جودة الخدم لهذا سنتطرق من خلال هذا المبحث لمفه

ى المؤسسة         ،من جهة أخرى    الزبون  و ستوجب عل ا التي ي  إضافة إلى إبراز محددات الجودة و أبعاده

را     ،أخذها بعين الاعتبار عند تصميم الخدمة        ل      و أخي تم تحلي يم             ي ا تقي اييس التي يمكن من خلاله  المق

  .مستوى جودة الخدمة التي تقدمها المؤسسة

  
  .مفهوم جودة الخدمة وأهميتها.1.2.1

  هوم جودة الخدمة مف.1.1.2.1

ين مؤسسة        ت آبيرا من طرف مسوقي الخدمات خاصة عندما         اهتماماتحتل الجودة    ة ب شابه الخدم ت

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

ستو           ''   ص  ]5[ "ى أفضل  إحدى الإستراتيجيات التنافسية الكبرى في مجال الخدمات من أجل ضمان م

451.  

  

م                  ون أن يحك ات وجودة المخرجات ، حيث يمكن للزب ى جودة العملي سيم جودة الخدمات إل ويمكن تق

  : 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  '' 

  

ةو صد بجودة الخدم سي " : يق دد الرئي ة وهي المح ة والمدرآ ة أي المتوقع ودة الخدمات المقدم ج

ة                     ز جودة الخدم ات لتعزي ا أولوي بعض المؤسسات تجعله  ص  ]11[ "لرضا الزبون أو عدم رضاه ، ف

231.  
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د                من وجهة نظر    ويؤآد البعض على أن جودة الخدمة      ى البع شتمل عل ا الجودة التي ت ون أنه  الزب

ب           ون الجان ة ، ويتك ودة العالي ة ذات الج ديم الخدم ي تق ة ف اد مهم صي آأبع د الشخ ي والبع الإجرائ

ساني أو       ب الإن ا الجان دمات ، أم ات أو الخ ديم المنتج ددة لتق راءات المح نظم و الإج ن ال ي م الإجرائ

  . 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 

  

ر       وانتقال وتبادل المعلومات    الاتصالات فقد أدت ثورة التكنولوجيا في مجال            الثقافات إلى تلاشي أث

ون أ ، صغيرةالثقافات المحلية وتحول العالم إلى قرية   ه يطلب الأفضل في        وأصبح الزب ان موطن ا آ ي

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

  

ة /سلعة( إحدى الدراسات إلى أن جودة المنتج      وانتهت  ؤثرة في أداء      ) خدم م العوامل الم ر أه تعتب

د       ى تحدي ه عل اجي من حيث قدرت ائن   احتياجاتالنظام الإنت اظ  رضاهم لتحقيق الزب ائن والاحتف  بالزب

دد ائن ج ذب زب اليين أو ج تج ، الح ودة المن ي ج ائي ف ستمر ولانه سين م ق تح ب تحقي ذا يتطل  وه

  .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

د أن                         ان يعتق ذي آ وم ال ك المفه ادئ الإدارة المعاصرة و زال ذل دأ  من مب فقد أصبحت الجودة مب

واق         صريفها للأس يص و ت سعر رخ دمات ب ات أو الخ ريع للمنتج صنيع س ي ت ودة ه ادئ ،الج  فالمب

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

شاملة                       ص  ]16[و هذا ما يؤآده يوسف أحمد أبو فارة من خلال المبادئ التي حددها لإدارة الجودة ال

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

ى سبيل       التجارية التي تقدم الخدمات أآثر من أي وقت مضى            مؤسساتال تزايدت أعداد    إذ  ، فعل

دمات     شاطها بالخ ق ن ة يتعل ة الأمريكي ال التجاري رآات الأعم صف ش ال ن و  ، المث ى أن نم افة إل  إض

  .  المتصلة بالخدمات مازال مستمرا بالتوسعالمؤسسات

  

  : المنافسةازدياد -2

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

وفر         دمات ي شاريع والخ ذه الم ات ه ي منتج ة ف ودة الخدم وفر ج إن ت ذلك ف ا   ل ن المزاي د م ا العدي له

  .التنافسية

  :للزبائن الفهم الأآبر -3

ة ،           المؤسسات هون التعامل مع      ر أن تتم معاملتهم بصورة جيدة ويك      ى الخدم   التي ترآز فقط عل

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

  

   :الزبون لجودة خدمة الاقتصادي المدلول -4

ى ضرورة    المؤسسات أصبحت   الي عل ي الوقت الح تمرار تحرص ف ا وتوسيع  اس  التعامل معه

ى       يجب أن لا   المؤسساتوهذا يعني أن    زبائنها  قاعدة   ذاب تسعى فقط إل ائن جدد ،     اجت ه يجب      زب ولكن

ة              الزبائنعليها أيضا أن تحافظ على       ائن  الحاليين ، ومن هنا تظهر الأهمية القصوى لجودة الخدم  للزب

  . 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

  

ادي-1 دليل الم دليل :ال و ال ة آ وه ادي للخدم سهيلاتلامرافق والالم ةت دمها المادي ي تق المؤسسات   الت

  . 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

تج-3 ل       : ابة الاس م مث بة له ة المناس ديم الخدم سة لتق وظفي المؤس درة م تعداد و ق ة و اس ي رغب و ه

  . الاستجابة الفورية لموظفي الطوارئ في المستشفيات

نهم و                : تأآيد الثقة المتبادلة     -4 ة بي و تعود للمعرفة وحسن الضيافة للموظفين و قدرتهم على زرع الثق

  . )الزبائن(بين مستلمي الخدمة

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

لال       ن خ ة م ون النوعي ستنتج الزب صار ي راد  :  وباخت ان ، الأف دات ،المك صال ، المع  ، أدوات الات

  .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

ى تفهمت      ئن المؤسسة  زباويتأثر مفهوم جودة الخدمة بكيفية إدراآها وتقدير قيمتها بواسطة            ، ومت

ديرات            نتقدير الزبائ  لكيفية   المؤسسةالإدارة العليا في     ك التق د إستراتيجية إدارة تل  للجودة فيمكنها تحدي

  .والتأثير فيها ، وتوجيهها إلى ما يحقق أهداف المؤسسة

  

ول ك روس. ويق دمات      ، )1990(جرون ال الخ ي مج ائن ف درآها الزب ا ي شاملة آم ودة ال أن للج

  :سية يبعة أبعاد رئأر
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   البعد الفني للجودة-1

   البعد الوظيفي للجودة-2

   بعد الطابع-3

   بعد الزبائن الآخرين -4

  

ا     '' ويقصد بالبعد الفني لجودة الخدمة     ه            ،''جودة الخدمة ذاته وظيفي فيقصد ب د ال ا البع ة  ''  أم الكيفي

د الطابع      '' للزبونالتي تقدم بها الخدمة      صورة  '' ويقصد ببع ا  ال ائن التي يتلقاه ا  المؤسسة   عن   الزب وم

دمات  ن خ ه م رين  ،''تقدم ائن الآخ د الزب صد ببع ودة   ''  ويق سين لج ائن المناف يم زب ة تقي ة ونتيج طريق

  .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

ل     الزبونويرتبط بطرق التفاعل والتعامل مع  ): الإنساني(شخصي   البعد ال  -2 ة من قب  عند تقديم الخدم

 .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 -

  

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

ات              ستطيع إشباع رغب ون  واحتياجات خدمة ذات مستوى من الجودة ي ا مؤشرات         الزب ر من آونه  أآث

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

  

   أسس قياس جودة الخدمة 23. 1.

ر من       ارات هناك الكثي ون                 الاعتب شكل والحجم والل ة آال سلع المادي ة المرتبطة بال سويقية المادي  الت

ة أ             ، غائبة بالنسبة للخدمات   دم الخدم حد العوامل     مما يجعل الصورة الذهنية لدى الزبون عن جهود مق

ا        سي له ى الجوانب         ، الأساسية التي تؤثر على المرآز التناف د عل ة التي تعتم سلع المادي ى عكس ال  عل

دم   سبب ع دا ب ر تعقي د الأم ي قطاع الخدمات فيزي ا ف اس الجودة ، أم يط وقي سهل تنم ا ي الملموسة مم

ل شرائها ا قب ى جودته م عل م الحك اس الخدمات ومن ث ى قي درة عل اك خ، الق سية  وهن مس طرق رئي

 :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 :

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

ائن       ا   ، ليكرت المكون من سبعة نقاط لقياس درجة أهمية عناصر الخدمة من وجهة نظر الزب ا م  وغالب

ة            يتم توجيه الأسئلة التي تقيس الأهمية بعد       تبيان  حصول الزبائن على الخدمة وذلك من خلال قائم  ،اس

ابلات الشخصية  دوين الملاحظات أو المق ات ت سة  ، بطاق د المؤس ا تم ي آونه ة ف ذه الطريق ز ه  وتتمي

ا            ا  ، الخدمية بمعلومات هامة تتعلق بشعور الزبائن نحو الخدمة المقدمة وجوانب القوة والضعف به  آم

 . 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 :

ة              اتهم لمستوى جودة الخدم ة وإدراآ شأن الخدم ائن ب يعتمد هذا المقياس على مقارنة توقعات الزب

ة                  ـالمقدمة بالفع  ه بالمعادل ر عن ل ومن ثم يتم تحديد الفجوة بين هذه التوقعات والإدراآات ويمكن التعبي

 الأداء – التوقعات  =جودة الخدمة         :ةالتالي

 

د أوضح   و   ـن         و" "parasuraman لق ـات الزبائ ـن توقع ـهم أن الفجوة بي  زملاؤه في دراست

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

  

ك         -1 ائن وإدراك الإدارة لتل ا يري  ـرف الإدارة بدق ـ لا تع دات فق ـ التوقع   الفجوة بين توقعات الزب ده ـة م

  .قدمه إليه تن ولا آيف يحكم الزبون على ما ـالزبائ

د تعرف الإدارة       -2  الفجوة بين إدراك الإدارة لتوقعات الزبون والمواصفات الفعلية المحددة للجودة فق

ى مواصفات محددة في           والرغ الاحتياجات  ورغباتهم إلا أنه لا يتم ترجمة هذه         الزبائنتوقعات   ات إل ب

  .الخدمة المقدمة 

د من               و  للجودة  الفجوة بين المواصفات المحددة    -3 اك العدي ي ، فهن ع الفعل أداء الخدمة بالفعل في الواق

ائمين              اءة الق ارة وآف أن يكون مستوى مه ي آ ع العمل ة في الواق ى أداء الخدم العوامل التي قد تؤثر عل

  .على أداء الخدمة غير مناسب

دمها -4 ي تق ين الوعود الت ة بالفعل وب ة المقدم ستوى الخدم ين م ة من خلال مؤسسة الفجوة ب  الخدم

  . 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 :

اييس                           ى تطوير مق سوق ظهرت الحاجة إل سية في ال زة تناف ة وتحقيق مي سة بفاعلي من أجل المناف

ة التي                سوق ، حيث نجد أن القيم جديدة لقياس جودة الخدمات تأخذ في الحسبان سلوك المستهلك في ال

ى            د عل ا تعتم ة لزبائنه ون             تقدمها المؤسسة الخدمي انبي الزب ة من ج ة الخاصة بالخدمات المدرآ المنفع

 .والثمن الذي يجب أن يدفعه للحصول على هذه الخدمات

  

ة         ة الخاص ستويات المنفع ا زادت م ة ، فكلم دد القيم ي تح ي الت سعر ه ة وال ين المنفع ة ب  العلاق

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

  

صبح دون       ة ت دمات المقدم ة للخ ة المدرآ إن القيم ة ف ن المنفع وب ع سعر المطل د ال دما يزي  وعن

ة أخرى                   ى مؤسسة خدمي المستوى وقد تدفع طالب الخدمة إلى عدم التعامل مع المؤسسة أو التحول إل

  .تقدم خدمة أفضل

   

  عموميات حول التأمين.13.

ى      لهائل الذي فرض نفسه في الآونة الأخيرة      إن التقدم التكنولوجي ا    سه عل ، آان لابد أن يعكس نف

ادة النظر في ال          والتصرفات في حياتنا اليومية    الاتجاهاتآافة   م           ، في إع ر من الأمور التي ل كن  نكثي

ا أي  ارلنعطيه دول      اعتب ن ال سرعة م شر ب دأ ينت ذي ب ور ال وم والتط ذا المفه ور ه ولا ظه  أو وزن ل

  .الدول الآخذة بأساليب التقدم في مختلف مجالاته المتقدمة إلى 

  

د من  ي أعطيت المزي ة الت ور الهام ام ومن الأم ي ،الاهتم ة للمخاطر الت واع المختلف  دراسة الأن

دة                             ات معق شديد من آلي وع من الحذر ال د وبن وع جدي يتعرض لها الفرد نتيجة للدخول في تعامل من ن

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

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

  .نتيجة لسوء تصرف منه مما يعرض الفرد للنقص في دخله أو ثروته 



 37 

هذه المخاطر والتقليل بقدر الإمكان من        أمام آل هذا لا بد من اللجوء إلى أحدث الطرق لمواجهة            

ا  د وقوعه ة عن سائرها المادي ذا المنط، خ ن ه ر التل م كاله (مينأق ظه ة أش ي آاف اليب ) ف د الأس  آأح

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

  

ا من               فالتأمين في شكله المعاصر لم يهدف فقط إلى          حماية الأفراد من المخاطر التي يتعرض له

ر             ومي آبي دف ق أميني ه ل الت بح للعم ن أص ضات ولك ع التعوي سائر ودف لال رد الخ صادي(خ  اقت

شرآات          ) واجتماعي تثمارها ، وذلك عن طريق تعبئة مدخرات الأفراد وال تثمارات  في أوجه      واس  الاس

دخول من         الاقتصادية المختلفة حيث أن ذلك ضروري وهام لدفع عجلة التنمية         ع ال ادة توزي بلاد وإع  لل

   .الاجتماعيخلال ما يعرف بالتأمين 

  

ل هو              يسمووهكذا نجد أن النشاط التأميني في آافة أشكاله          امرة ب شاط مضاربة أو مغ  عن آونه ن

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

أمين ،    الأساس جاء هذا المبحث لإعطاء      على هذا     اريف للت شأته   بعض التع ة ظروف ن  ، و معرف

ه في مختلف المجالات         ا يمكن أن يقدم ه و م ى إدراج أهميت راز مختلف    ،بالإضافة إل م إب را ت  و أخي

  .أنواع التأمين مع التعرض إلى الفروق الجوهرية بينها 

  
   ماهية التأمين .1.3.1

  مين  تعريف التأ.1.1.3.1

ة                اة المعاصرة من الناحي ة يلعب التأمين دورا أساسيا في الحي صادية  و   الاجتماعي ة   الاقت  والتجاري

ة وبال بط  حت د ارت رفهم      ق اتهم و ح رواتهم وممتلك هم وث ه بأشخاص سان لتعلق اة الإن ي بحي شكل أساس ب

صادية  فهو يعتبر أحد القطاعات       ، المختلفة د    ،   الأساسية   الاقت بط  فق وم الت    أرت شكل أساسي      مفه أمين ب

الخطر اء    ،ب ه إنه ن خلال تم م لوب ي ر بأس ى التفكي ا إل شرية دفعته دق بالب ي تح ة الت ار المختلف  فالأخط

داع الخطر أو التقليل من نتائج حدوثه وقد سعى الإنسان           ك  من خلال               بابت ه من ذل  الوسائل التي تمكن

شرا ديانات وال ه ال ذي دعت إلي شارآة ال اون والم اع أسلوب التع ي تخفيف إتب ساعدة ف ة للم ئع المختلف

ائلات  مع                ،الخطر   شاء صناديق خاصة بع ات بإن تم من            ين وقامت بعض الفئ ين ي يم مع ة أو سكان إقل

ى     ،خلاله تخفيض العبء عن أي فرد من هذه المجموعة إذا ما تعرض للخطر          ع الخطر عل أي توزي

  .مجموعة آبيرة من الأفراد

شكل واضح               ومع الزمن أخذت فكرة التعاون والم       ور ب أصبحت   ف ،شارآة في تحمل الخطر تتبل

ل                     ة التعويض عن الخسارة الناتجة عن الخطر مقاب ولى عملي هناك أفكار بإنشاء جهات متخصصة تت
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راد والمؤسسات التي تعرضت للخطر                       ابقة من الأف ة س ى دفعات مالي ل     ،حصولها عل د بالمقاب وتتعه

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

  

ا اخت ة أو  ل ومهم ر القانوني ة النظ ن وجه واء م أمين س رة الت ت لفك ي أعطي ات الت ت التعريف ف

شروط                 الاقتصادية ى الأهداف وال ة عل ا شبه متفق ادئ  أو الإحصائية إلا أنه ا       والمب أمين وفيم شاط الت  لن

  .جال يلي بعض التعريفات للتأمين حسب وجهة نظر آل م

  

  : للتأمينالاقتصاديين تعريف -1

د عرف  ض هفق صاديين بع سات        الاقت راد والمؤس ة الأف ى حماي دف إل لوب يه يلة أو أس ه وس  بأن

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

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

  

ه               " نايت"  عرفه و ه بقول صادية والرياضية في واحي الاقت ر الن أمين عمل من      : "مرآزا على أث الت

ل درجة عدم        شابهة لتقلي أعمال التنظيم و الإدارة و ذلك لأنه يقوم بتجميع أعداد آافية من الحالات المت

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

  

ه   بوث السنهوري فهو يبرز التأمين في    أما الدآتور عبد الرزاق         ين أن ا   ''ه الحقيقي ويب يس إلا تعاون ل

سبة             ى إذا تحقق الخطر بالن ا لخطر واحد ، حت منظما ودقيقا بين عدد آبير من الناس معرضين جميع

ا أضرار جسيمة                          ون به نهم يتلاق ذلها آل م ة يب ه بتضحية قليل إلى بعضهم تعاون الجميع على مواجهت

  . الخطر به منهم لولا هذا التعاون يق بمن نزلحت

  

ع من            ى أسس               الأمر وشرآة التأمين ليست في الواق اون عل ذا التع نظم ه ذي ي ة  إلا الوسيط ال   فني

 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

ؤمّ           ؤمّ         من الناحية القانونية يعرف التأمين على أنه عقد يلتزم الم ى الم ؤدي إل ضاه أن ي ه   ن بمقت ن ل

الي                              ا أو أي عوض م رادا أو راتب ال أو إي ا من الم صالحه مبلغ أمين ل ذي اشترط الت أو إلى المستفيد ال
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د وذل                ،آخر   ين بالعق ة أخرى            في حالة وقوع الحادث أو تحقق الخطر المب ة مالي سط أو دفع ر ق ك نظي

  . 12 ص ]23[ نن له للمؤمّيؤديها المؤمّ

  

ذآر تعريف            أمين ن لوتر ''ومن تعريفات رجال القانون للت أن       '' س ال ب ذي ق أمين هو شراء      '': ال الت

ا          الأمن، وذلك أن المؤمّ    سه ضد خطر م ؤمّ    ، ن له مدفوعا بالرغبة في حماية نف شتري من الم ه ي ن  فإن

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

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

  

سي      هويعرف ه الفرن ول '' الفقي ه   '' بلاني ؤمّ           : بأن سمى الم ضاه شخص ي د بمقت د يتعه  ن أن يعوض   عق

ود هو     ، يتعرض لها هذا الأخيراحتماليةن له عن خسارة شخصا آخر يسمى المؤمّ    غ من النق  مقابل مبل

  .نن له بدفعه إلى المؤمّالقسط الذي يقوم المؤمّ

  

ا جمع            ''  :  ويعرفه الأستاذ محمد علي عرفه بقوله      ة مهمته ة منظم التأمين عملية فنية تزاولها هيئ

اطر المت   ن المخ ن م دد ممك ر ع وانين   أآب ا لق ا وطبق ق المقاصة بينه ن طري ا ع ل تبعته شابهة وتتحم

ؤمّ        ، الإحصاء  ة تحقق الخطر الم ه حال ستأمن أو من يعين ك حصول الم ى   ومن مقتضى ذل ه عل ن من

أمين                  عوض مالي يدفعه المؤمّ    ة الت ا في وثيق ساط المتفق عليه اء الأول بالأق ل وف  ص  ]24[ ن في مقاب

39.  

  

   نشأة التأمين . 2.1.3.1

اني عشر                         رن الث ة الق ذي وجد مع نهاي أمين ، ال يعتبر ما يسمى بالقرض البحري النواة الأولى للت

ا   وصورته مع أن يقوم أحد أفراد التجار بإقراض صاحب   ، )السابع الهجري (الميلادي   زم   سفينة م يع

دا             ة ج سف   ، الإبحار بها ، بما يقابل قيمتها وشحنتها وذلك نظير فوائد عالي إن وصلت ال ى    ف المة إل ينة س

ك ضاع         ،الميناء المقصود رد صاحب السفينة القرض مع فوائده العالية إلى التاجر            وإن هلكت دون ذل

ه بحق   ة ، إلا أن امرة البحت اب المق ن ب ذا م م أن ه رة ورغ اجر وأصيب بخسارة آبي ى الت القرض عل

أتي   آما،  حيث إن أهم خصائص عقد التأمين متوفر فيه،  للتأمين الأولىالبذرة   ا ي  ]25[  يتبين ذلك مم

  : 43ص 

ة                ،  يبرم فيه الطرفان عقدا    -1  د القيم  يحدد فيه ما يجري في عقود التأمين من بيان نوع الخطر وتحدي

   .الالتزامات إلى غير ذلك مما يحدد ، والشروط الواجب توفرها
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ا         فت ،  وما عليها إذا تلفت قبل الميناء المحدد       ،  يتحمل التاجر قيمة السفينة    -2 لفها لا يضر بصاحبها آم

   . في التأمين

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

م فخسارة أحده         ،  في هذا العقد   الاحتمالية -4 سلم ومن ث د ت ا وق ا عليه سفينة وم ة  م فقد تتلف ال ا محتمل

  .وفي التأمين آذلك

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

د               -6 اجر عن ا يخسره الت سط ، وم ة الق ة هي بمثاب د عالي  ما يدفعه صاحب السفينة إلى التاجر من فوائ

   . 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 

  

وال            - ين أصحاب رؤوس الأم ائم ب ة تحسين              ، الصراع الطبقي الق ه محاول تج عن ا ن ال مم ة العم  وطبق

  .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 وحده دون أن         -

صيبة     د يج ف م ة أو تخفي ع حاج ي دف دة ف ون والنج د الع ه ي د ل ن يم وام اء أن  فلجئ أمين رج ى الت  إل

  . ما فقدوهوايعوض

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

سه       ، القيم والأخلاق  ى نف رد عل ة إحسان أو عطف    دون أن فاعتمد آل ف ة    ا ينتظر وقف  في ظروف معين

  . الأخطار أعد لها التأمين ، وآان الترويج لهلتلك صعبة و

  

  :الاقتصاديةظروف النشأة 

أمين          الاقتصادية  آان للظروف  ول الت شاره  التي واآبت نشأة التأمين الدور الفعال في قب  ومن  وانت

  : أهم هذه الظروف

سلع           انقضاء  التطور الزراعي الذي حدث في أوربا مع         - راآم ال ه ت تج عن ذي ن رون الوسطى ، وال  الق

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

  .والآلات وعلى هذه الأخيرة نفسها فأمنوا على الجميع 

شاريع                 ،  نشأة المصارف  - رة في الم وال الكبي  وفيض المال في أيدي الناس حيث وضعت رؤوس الأم

ض صناعية ال ة وال ل التجاري د تح ي ق وارث الت افون الك وال يخ ذه الأم حاب ه ل أص ا جع خمة مم

  .بمشاريعهم فتسابقوا إلى التأمين عليها

  

   و إيجابياته أهمية التأمين. 2.3.1

   أهمية التأمين. 1.2.3.1

ه                 ريقتصر دو لا    التأمين  على تحقيق الأمان والحماية للمؤمن عليه من خلال تغطية ما يتعرض ل

ان ب دورا فعالا في تنشيط       بل يلع  ،من مخاطر  وال     الائتم وين رؤوس الأم ه        ،  وتك ذا فضلا عن آون  ه

انون الخاص             وليةدعامل من عوامل الوقاية والتقارب بين النظم ال        ين   ، وتطوير آثير من نظم الق و نب

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

  

  : التأمين عامل من عوامل الحماية والأمان-1

ه                         يو ه أو من يعني سه أو في مال فر التأمين الأمان للمؤمن له ضد خطر معين قد يتعرض له في نف

اة  ى الحي أمين عل ره، فالت ئأم ؤمّيهي ول  للم د حل ا عن رادا مرتب ال أو إي ا من الم ستفيد مبلغ ه أو للم ن ل

ان والطمأ     .  آوفاء أو عجز أو شيخوخة       ، ن منه الخطر المؤمّ  ى بث روح الأم ساعد عل ا ي ة في   مم نين

راد وس الأف ى ، نف أمين عل ي الت ك   أ ويحم ة وذل ه المالي صيب ذمت د ت ي ق سارة الت ن الخ رد م ياء الف ش

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

  

  :الائتمان التأمين عامل من عوامل تنشيط -2

يلة   أمين وس د الت انيع ي  ، ائتم ا ف ب دورا هام و يلع شيط  فه ان تن ردي  الائتم ستوى الف ى الم  عل

وّ  أمين يق إن الت ردي ف ستوى الف ى الم اعي، فعل ه الموالجم ذي يقدم ال ال ا دي الم دائن آضمان لم ين لل

ه من  انيحصل علي سرقة أو ، ائتم شيء المرهون ضد ال ى ال أمين عل شترط المقرض الت ا ي ا م  فغالب

أم          ، الحريق غ الت ه من مبل ستوفي دين ستطيع أن ي ال المرهون للخطر       حتى ي ة تعرض الم  ،ين في حال

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

اعي     إن    ، أما على المستوى الجم أمين         ل  ف دى شرآات الت ساط ل ة من الأق وال المتجمع رؤوس الأم

ا         ،   العام بالدولة  الائتماندورا هاما في تدعيم      ى م تحتاجه من     حيث يساعدها التأمين في الحصول عل

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

وم     ث تق أمين حي رآات الت دى ش وال ل ع رؤوس الأم ى تجمي ساط إل راآم الأق ؤدي ت تثمارهاي  باس

ام                  ،  القومي الاقتصادلتدعيم   صالح الع ا لل دخرات في الجماعة وتوظيفه ع الم  فالتأمين يعمل على تجمي

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

 . لصالح البلاد استغلالهاآيفية  و

  

 : التأمين عامل من عوامل الوقاية -4

ا العمل                  إلى دور التأمين ف    بالإضافة ى توقيه ر مباشرة إل ة غي ي تغطية المخاطر فإنه يؤدي بطريق

  .على تقليل نسبة الحوادث وتجنب وقوعها

  

ى دراسة أسباب                     ، ات التأمين آتعمل شر  دفعها ، عل زم ب الغ التعويض التي تلت  بهدف الحد من مب

ا ، وعمل          الوسائل اللا  باتخاذ حدوثها   تجنب  المخاطر و  ة منه ا       اتالاحتياط زمة للوقاي  التي يوصي به

راء  ونالخب واطنين، والفني ين الم ة ب ل   ،  والتوعي ق وإصابات العم وقي الحرائ ى ت ل عل ك آالعم  وذل

ؤمّ    شجيع الم أمين بت رآات الت وم ش رور ، وتق وادث الم سبة   وح ل ن اطر وتقلي وقي المخ ى ت م عل ن له

ه عقب مرور عد        اء الجزئي من سط أو الإعف سبة الق ك من خلال خفض ن ا وذل ة سنوات دون وقوعه

  .وقوع الخطر

  

  : يؤدي التأمين إلى الربط والتقارب بين الدول-5

ؤدي بالضرورة           ا ي ة التي ترتكز عليه إن تشابه نظم التأمين والمخاطر التي يغطيها والأسس الفني

ارب      ، إلى تشابه الكثير من قواعده وأحكامه بين الدول        ذا التق ى ه ساعد عل اط  وي أمين   ارتب  شرآات الت

ة نفس          ، تعيد التأمين لديها     لأنها بشرآات التأمين الدولية سواء      المحلية ا في تغطي أو لأنها تشترك معه

أمين     ،  من دولة ، مثل مخاطر الشحن والنقل      لأآثرالمخاطر التي يمتد نطاقها      ك دور الت ى ذل  أضف إل

  .  نمو التجارة الدولية من خلال تشجيعها بالتأمين عليهاازدهارفي العمل على 

  

  : دور التأمين في تطوير القانون -6

دو               انون الخاص ويب ك لعب التأمين دورا هاما في تطوير الكثير من نظم الق ر من      ذل ا في أآث  جلي

ه       وم علي ذي تق ى تطوير قواعدها من حيث الأساس ال أمين من المسؤولية إل ثلا أدى الت  ، مجال ، فم

ر من مناسبة من ال           رّ بها القضاء والمش     ابتعدحيث   أ            ع في أآث ى أساس الخط ائم عل دي الق نطاق التقلي

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

 للمجتمع فمع     والاجتماعية الاقتصاديةيلعب التأمين في العصر الحاضر دورا أساسيا في النواحي          

ن تطورات حضارية ات م هدته المجتمع ا ش سارعة م سعت وصناعة مت دة ات شرت الأخطار قاع  وانت

ة           ي الوظيف ذه ه ه وه ل نتائج ر وتقلي ن الخط د م ضمن الح لوب ي اع أس ضروري إتب ن ال بح م وأص

أمين        ى            و ، الأساسية للتأمين فلولا الخطر لما وجد الت أمين عل ى الت واع        أ يمكن النظر إل وع من أن ه ن ن

         : فهو وبهذا المنظور الاجتماعيالتكافل والتضامن 

  

  .مظهر حضاري -  

ا     -   تقرار ل الأمن    ئ وسيلة من وس وال                والاس ه يحفظ رؤوس الأم شرآات لأن راد وال دى الأف سي ل  النف

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

  

  : وفيما يلي بعض الجوانب الإيجابية والسلبية للتأمين 

  : لإيجابيةا الجوانب -/1

أثير                  -1   ة ت  زيادة الكفاءة الإنتاجية من خلال بث روح الأمن والطمأنينة والراحة النفسية للعمل وإزال

اجهم         في مؤسساتهم و  واستمرارهم الخوف و القلق من المستقبل   ى إنت نعكس عل ا ي راتهم مم ادة خب زي

  .ويؤدي إلى زيادة المردود المادي للمؤسسة 

ساط     -2   ع الأق لال تجمي ن خ ل م ة التموي ام بعملي دخرات( القي راد    ) الم ن الأف ديها م ع ل ي تتجم الت

وم  تثمارهاوالمؤسسات فتق ذه باس ة به ستثمرين والحكوم د الم ن خلال م راض م ى الإق ا إل  أو توجيهه

  .الأموال لعملية البنية التحتية 

أمين  (لمنظورة   تحسين ميزان المدفوعات وذلك بزيادة الصادرات غير ا        -3   ا تحصل   ) خدمات الت وم

أمين                    ادة الت ات إع ات الأجانب وعملي عليه شرآات التأمين الوطنية من عملات صعبة من خلال تأمين

  .الذي يصب في مصلحة الدولة

ا             الاقتصادية توفير الرخاء والرفاهية     -4   ة لم ل من البطال سلع والخدمات و التقلي وفير ال  من خلال ت

  .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

ائل          : محاربة الضغوط التضخمية      -6  ر من وس ساط تعتب راد           امتصاص  فالأق دي أف ين ي ائض من ب  ف

   . الأسعاراعارتفبالتالي التقليل من الطلب وتخفيف حدة  المجتمع و



 44 

ادة   -7   ى زي ل عل ان العم ى       الائتم راض عل سات الإق شجع مؤس ا ي ين مم ة بالمقترض دعيم الثق  وت

  .69 ص ]21[ تزويدهم بالقروض اللازمة للمشاريع

ك طرق رياضية             -8   ستخدمة في ذل أمين بعمل الدراسات والأبحاث الإحصائية م وم شرآات الت  تق

دير الخسارة        الات متطورة في تق ل حجم                  واحتم رة في تقلي ى درجة آبي ساعد إل ا ي وع الأخطار مم وق

وع الأخطار           ر وق ة الخسائر وتخفيف أث س       بطريق ة لوجود الدراسات التي ت ة    ا مفاجئ د قيم عد في تحدي

   . وقوع الخطراحتمال

  

ساط وهي تكون                     ا هو مستحق من أق ع م ر من دف ستأمن من أآث لا يتطلب التأمين من جانب الم

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

د           و ت عائ ين أو تفوي ر مع ة خط د تخصص لمواجه ي ق وال الت رؤوس الأم ل ل ا تعطي ة دون م  ثابت

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

  .57 ص ]27[

  

  :جوانب السلبية للتأمينال-/2

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

  

ة     -1   ق وقيم و لا يتف ى نح ساط عل ة الأق د قيم ي تحدي ربح ف دف ال أمين به رآات الت الي بعض ش  تغ

ى ميزاني          ارتفاع ولا شك أن     ، الخطر المؤمن منه   ا عل شكل عبئ سط ي ر     ، ة رب الأسرة    الق  وتعجز آثي

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

ه ،                    -2   ؤمن من ة الخطر الم  تتجه شرآات التأمين بدافع تحقيق المزيد من الأرباح والتهرب من تغطي

سفية    ان لما تتضمنه من شر    عإلى صياغة وثيقة التأمين بصورة تقربها من عقود الإذ          والتزامات وط تع

ه               ر من حقوق ى إسقاط الكثي رة إل شروط ، في حالات آثي ذه ال ؤدي ه شتها وت ه مناق ؤمن ل ك الم  لا يمل

  .19 ص ]26[

ؤمّ                   يعتمد العديد من المؤمّ    -3   وع الخطر الم ه من تعويضات نتيجة وق ن ن لهم على ما سيحصل علي

رة             مّ فمثلا صاحب السيارة المؤ    ، منه وتحقق الخسارة المالية    ة آبي ا شاملا لا يعطي أهمي ن عليها تأمين

  . للحصول على ما يقع لها من خسائرلاطمئنانه بالسيارة نظرا الاعتناءفي 
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 نحو التأمين التبادلي حيث 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

اختلاف للتأمين أنواع متعددة تختلف      واع         ب ذه الأن ه تصنيف ه تم بموجب ذي ي ار ال ق والمعي  المنطل

أمين   ، الإدارة العملي   ن ضده   الخطر المؤمّ   :ومن هذه المعايير   أمين      ، ة لهيئة الت ة في الت ة     الحري ، الهيئ

  : 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

ه           وهي تلك التأمينات الخاصة بتغطية الأخطار ال       تي يترتب عليها خسارة لذات الشخص وتلحق ب

ا يحدث للشخص ضررا                الضرر مباشرة في حياته أو صحته أو سلامة أعضائه ومن هذه المخاطر م

  . انقطاعه دخله أو انخفاضماليا في دخله آالتوقف عن العمل أو 

  

  :  تأمينات الممتلكات -2

ة الأخ           ستهدف تغطي رد سواء             يقصد بتأمينات الممتلكات تلك التي ت ه الف ا يملك طار التي تصيب م

ا  بعض منه ى ال سبيا عل ه أو ن الي ممتلكات ى إجم املا عل ضرر آ ع ال ن أم، وق ات تلث وم ود تأمين ا عق ه

  .الحريق أو السرقة أو التلف أو الهلاك 

  

ا       و م أمين ه ا موضوع الت ون فيه ي يك ات الت واع التأمين ل أن ضم آ سؤوليات فت ات الم ا تأمين  أم

ر    ه                هم سواء في أشخاص      يتعرض له الغي سبب ممتلكات ستأمن أو ب سبب الم اتهم من مخاطر ب   أو ممتلك

  . 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-

أمين البحري وضد الحوادث                      - ذلك الت ا ل  القسم العام ويهتم ببقية أنواع التأمين الأخرى ويدخل فيه تبع

  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

  

أمين                 :  أو الخاصة  الاختياريةالتأمينات   -  وتشمل جميع أنواع التأمين التي يكون الشخص حرا في الت

 . أو عدمه

ا            :  التأمينات الإجبارية أو الاجتماعية    - انون ومن أمثلته أمين التي يفرضها الق واع الت  وتشمل جميع أن

ة في الأردن وفي                مين المسؤولية ال  أت ذي تفرضه الدول اعي ال أمين الاجتم سيارات والت سائقي ال مدنية ل

  .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

و يق ين الأف ووه ضامن ب ى الت ا م عل سط ثابت ه الق ون في اري راد ولا يك أمين التج سمى بالت ،  ، وي

ة    دول الأوربي ي ال ي وف رب العرب ي دول المغ ه ف ول ب رآات    المعم ه ش وم ب اني تق وع الث ذا الن ، وه

  .مساهمة وليست تعاونيات تبادلية

  

  :  التأمين التعاوني-/2

وي    ى تع ون عل ن الأشخاص يتفق ة م ين مجموع اوني ب أمين التع وم الت ل   يق ذي يح ضرر ال ض ال

ين أعضائه حيث يقومون            س، يت  بأحدهم من الاشتراآات التي يجمعونها منهم      م هذا التأمين بالتضامن ب

ا                  و ، ن والمستأمن في نفس الوقت       بدور المؤمّ  ه آل عضو طبق ذي يدفع سط أو الاشتراك ال ر الق  يتغي

سببه           بلعدد الحوادث التي تقع      ا ت ا وم سنة ومدى خطورته  - 30 ص ]26[  من أضرار  الفعل خلال ال

31.  

  :مين الذاتيأ الت-/3

تظم شهريا                      شكل من اح ب  في ظل هذا النوع تقوم الشرآات ورجال الأعمال بحجز جزء من الأرب

ر                       اح غي د الأرب وال تحت بن ذه الأم أو سنويا لمواجهة الأخطار المحتملة التي قد تتعرض لها وتدخل ه

ان             أتحيث تعتبر هذه الأموال بمثابة       ،الموزعة   ساط التي آ ة الأق شرآة قيم ى ال مين ذاتي مما يوفر عل

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

  .الأموال آما أنه لا يمكن التنبؤ بمقدار الخسارة المتوقعة



 47 

  )صناديق الإعانات: (مين الخاصةأ صناديق الت-/4

ا                      وهي عبارة ع   تم هن ل أعضائها وي ساهمة من قب ا بم ن صناديق يتم إنشاءها بدون رأسمال وإنم

صناديق        ذه ال تص ه اة وتخ زواج والوف ل ال ة مث بات الاجتماعي ي المناس ضائها ف ن أع ويض أي م تع

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

  

  : التأمين الحكومي-/5

زه عن خطط          أ الت  من برامج التأمين الحكومي ،          ة تمي مين الاجتماعي الذي يتميز بخصائص معين

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

ال    ة من أصحاب الأعم وظفين الإجباري ا  ، الم يس   ، أو آليهم رادات   ب، ول ق الإي ي عن طري شكل أول

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

  

  : التأمين التجاري-/6

ربح            أ وهو الت       ى تحقيق ال ادة إل ساهمة التي تهدف في الع شرآات الم ه ال وم ب ، حيث   مين الذي تق

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

ؤمّ    النظر إل  وب              ى القدرة المالية للم سط المطل ع الق ه ومدى استطاعته في دف ك        ن ل ، وهي تأخذ في ذل

ع حدوثها                  ة المتوق الات وقوعه والخسارة المادي رد ولكل خطر واحتم ص ] 27[ اعتبارا خاصا لكل ف

62.  

ادلي مين ال أ، الت   مين التجاري أالت:  مينأ بعض الفروق بين الأنواع الثلاثة للت      و الجدول التالي     ،  تب

  : 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

ل أي سلعة            ألاشك أن الت   ا مث ة مثله ذه الخدم ديم ه ة للمجتمع وتق ة نافع ة خدم مين بأشكاله المختلف

دميها                       سيرها من مق ى من ي اج إل سويق وتحت ة الت ى وظيف اج إل أمين       (أخرى تحت ات الت شرآات أو هيئ

  . من يستعملونها أي الأفراد والمؤسسات المختلفة في المجتمعإلى ) المختلفة

  

أمين                   ة الت  فالتسويق هنا يختلف عن آون الشيء المسوق ليس سلعة آما أن نشاط التسويق في حال

ة                       ة حقيق ائن ومعرف ى حاجات الزب يهتم بدراسة الأسواق قبل السعي لتقديم الخدمة بغرض التعرف عل
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ع الاشتراك        رغباتهم وأذواقهم وما يحرك    ل دواف هذه الرغبات وما يتحكم في الحاجات من عوامل مث

  . في التأمين

  

سلع        سويق ال ة ت ي حال ه ف اق أغراض ن نط أمين ع ة الت ي حال سويق ف راض الت رج أغ  ، ولا تخ

ان المناسب وفي الوقت      ةفغرضه في حالة التأمين هو تقديم خدم      تأمين جيدة للزبائن الملائمة في المك

ول ثمن   وبال ،المناسب ة عن                       ، المعق سويق الخدمات التأميني ة ت سويق فلا تخرج في حال ان الت ا أرآ  أم

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

ون            أمين أو الزب ة الت ا هيئ ة تكتبه د ونفق ل جه ه بأق ة إلي ذه الخدم ع يوصل ه ار مسلك التوزي ي واختي  ف

  . 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     

شرآات    التأمين وخصائص الخدمة التأمينية    ذي      ، التي تقدمها هذه ال سويقي ال زيج الت ى الم  بالإضافة إل

  .تعده لتسويق خدماتها

  

  أهمية التسويق في شرآات التأمين. 1.4.1

ع              تفادة من     ، إن نجاح التسويق في شرآات التأمين مرتبط بقدرته على إشراك شبكات التوزي  الاس

ة ، و        ات التجاري ي مجمل العملي وم الجودة ف اج مفه ات الإعلام المتطورة وإدم ك تقني مدى  بيكون ذل

ة ا وظفين نحو تلبي ة مجموع الم ى تعبئ درتها عل أمين ،لإنتظارات ق زات شرآات الت ي ممي  والنظر ف

ا  ع محيطه شرآة م سويق لتكييف ال ة الت رز أهمي ع ،يب ديم منتجات تتناسب م ى تق ادرة عل ا ق  ولجعله

ى التكيف مع                       ، الأسواق التي اختارتها   درتها عل ر بق ى حد آبي رتبط إل ا م ا وتطوره  باعتبار أن بقاءه

  .38 ص ]31[ الحاجات المتغيرة والمتطورة باستمرار

  

ا                   ة مجموع التحديات المرتبطة بتطوره  ،وينتظر هنا أن يسمح التسويق لشرآات التأمين بمواجه

        47 – 38 ص ]32[  :منهاوهذه التحديات عديدة 

  

  : تحسين الربح -/1

أمين           ة و         ،يعتبر تحسين الربح من أولى اهتمامات شرآات الت ى الأسواق الخارجي اح عل ا   فالانفت م

ن ه م ة    يتبع ي مردودي سوسا ف ا مح ر وراءه انخفاض أنه أن يج ن ش شريعية م ة وت ولات تكنولوجي  تح
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ذ سنوات    ، مما يهدد باختفاء البعض منها       ،شرآات التأمين    ة من  ، وهو ما تعرفه بعض البلدان الأوربي

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

  

رغم أه ا ف د من الأخطار وغيره اليف والح د التك ة تحدي ا يجب ،مي ة وإنم ون آافي د تك ا ق  إلا أنه

  .تدعيمها بالبحث عن الزبائن والنشاطات المربحة

  

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

  

ع مراقب - اون م تراتيجي بالتع سويق الاس ة الت ات وظيف ار القطاع ى اختي شرف عل سيير ت ة الت

  . المستهدفة والنشاطات المربحة

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

 . الإنتاجيةوإعادة هيكلة نقاط البيع لتحسين 

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

  . تحديد الأسعار المناسبة مع القيام بعمليات تجارية ديناميكية و

  

  : استغلال السوق الداخلي-/2

أمين                           ام لمؤسسات الت اني موضوع ه داخلي من دون شك ث ذا     ،يعتبر استغلال السوق ال                يرجع ه

  :لعدة أسباب 

ا         ، دودية  لأسباب مرتبطة بالمر:أولا   - ا م ة غالب ة في الأسواق المحلي وامش المحقق  حيث أن اله

  .تكون أعلى من تلك المحصل عليها في الأسواق الخارجية 

سوقها ا  ، لمواجهة المنافسين الجدد    :ثانيا - أمين ل شكل      فتغطية مؤسسة الت ة ي ا التجاري ي بقواه لمحل

ى تحسين حصتها       آما قد تكون لبعض المؤسسات ع     ، حماية ضد المنافسين     عادة زة عل وامل محف

ر                    ،في السوق الداخلي     سكاني الكبي اطق ذات التجمع ال ا هو حال بعض القطاعات أو في المن  آم

  . المثالعلى سبيل

أن المؤسسة التي تكون            ،الرغبة في الحضور على المستوى الدولي        : وأخيرا - د الإدراك ب  لتزاي

سويق           ، الداخلي   قوية خارج حدودها هي تلك التي نجحت في سوقها         ساهم الت ذا المنظور ي  ومن ه

ا ضعيفا                       ،من جهة في غزو أو إعادة استكشاف أسواق داخلية جديدة يكون حضور المؤسسة فيه

  .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 في الأسواق   إن رغبة شرآات التأمين في دخول الأس         

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

سيارات        ،معيشية عالية  رة ال ة حظي ذه الأسواق                ت ، ...) ، أهمي ين ه سيق ب سويق في التن ة الت رز أهمي ب

سة   ر متجان ة و غي ى    ح،المختلف ث عل ه البح ر من ث ينتظ ن   قي تفادة م سمح بالاس ة ت ات خارجي طاع

   .عمليات التآزر على مستوى مختلف البلدان

  

الإعلام ، تصميم المنتجات               ا  .. الاتصال  ،وتخص هذه العمليات مجالات جد متنوعة آ ل  تآم تمث

   .مهمته في مساعدة شبكات التوزيع على التكيف مع أسواقها

  

  :آزية  التوجه نحو اللامر-/4

ذه        ،يتزايد الوعي باللامرآزية  آضرورة  لتكييف شرآات التأمين مع أسواقها                   ان لحجم ه  وإن آ

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

سيات  ددة الجن يما المتع ى التكيف  ،لاس ادرة عل ر ق ا غي ا يجعله صغيرة  إلا أن  ثقله ع المؤسسات ال م

  .  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 الهياآل      و

ة               وين الموظفين من الناحي ائن وتك ة  الضرورية لتقريب المؤسسة من الزب ة والمنهجي  ويفترض  ، الفني

  . الميدانإلىقرب ألهذا لامرآزية وظيفة التسويق هي أيضا  حتى تكون 

  

  : التطور نحو مهن جديدة-/5

سين الجدد                    ى يعرف التأمين تطورا مستمرا ساعد فيه تقليص القوانين لحواجز دخول المناف ذا  إل  ه

دة   اك ع اع ، وهن بابالقط أمين  أس رآات الت دفع ش ى ت ع    إل عيها لرف ا س ن بينه دة م ن جدي وير مه تط

وة     ة ق ائن لمواجه ن طرف الزب ا م ر عنه ات المعب ل الحاج ة مجم ي تلبي ا ف بكتها ورغبته ة ش مردودي

دد  سين الج الي           ، المناف أمين الم رف بالت ا يع د م ور نج ذا التط ة له صور المعروف ا ال ن بينه   وم

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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ر مربحة         و دخول في مجالات غي ساهم في تجنب ال ا أن ي سويق هن وى  ،يمكن للت م بتكييف الق  ث

اه الانتظارات     ،التجارية والشبكات مع هذه التحولات الجديدة         آما ينتظر أن يكون هذا التطور في اتج

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

  

  :  تسيير و تطوير شبكات التوزيع -/6

دة                ى مهن جدي سين الجدد              ،انفتاح شرآات التأمين عل د دخول المناف ات وتزاي  ، تطور التكنولوجي

ى البحث عن             دة       آلها عوامل تجبر هذه الشرآات عل ع جدي ر         ،طرق توزي ى غرار التطور الكبي  وعل

دورها تلج        ،الذي تعرفه شبكات توزيع المنتجات المادية        أمين ب ا في     أ فإن شرآات الت ع منتجاته ى بي  إل

لة  ع بالمراس شورات البي شبكات المتنوعة آمن د من ال دد متزاي سيارات ،ع ع ال الات ، محلات بي  الوآ

المنزل         بتطويرر آما أنها تهتم أآثر فأآث،العقارية   أمين ب شاء الت سمح بإن ة التي ت ات الحديث  التكنولوجي

د   ام متزاي ن اهتم ه م ا يعرف ة    ،لم شبكات التقليدي ف ال ي تعري ر ف ادة النظ ى إع ؤدي إل أنه أن ي ن ش  م

ع  ارات    ،للتوزي و الخي سة نح ه المؤس ن خلال توجي ال م ذا المج ي ه يا ف سويق دورا أساس  ويلعب الت

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

  

  : إدماج التكنولوجيات الحديثة -/7

ذي لا        ور ال ن خلال التط ر م ذي يظه ة ال ات الحديث ور التكنولوجي ي  لا شك وأن لتط ه ف ابق ل س

ي    لام الآل ات الإع ك ،تقني راً ع  ، الإلكتروني أثيراً آبي صال ت ات والات ة    المكتبي سياسات التجاري ى ال ل

ات       ع المنتج نع وتوزي سياسات ص ة ب ا المرتبط وع قراراته ى مجم الي عل أمين وبالت شرآات الت ل

زة                   ،والخدمات ادرات متمي ة بمب شرآات البريطاني ذا الإطار قامت بعض ال ا تطوير       ،وفي ه  من بينه

  .خدمات تأمين انطلاقا من حاسبات شخصية 

  

ه شرآات               ومن هنا يظهر دور التسويق من خلا         ى توجي ساعد عل ارات ت ام بدراسات واختب ل القي

  .التأمين في هذا المجال 

  

  . خصائص الخدمة التأمينية . 2.4.1

راً    شار آبي وراً وانت رف تط ي تع شاطات الت د الن أمين أح دمات الت ر خ ي،تعتب ى  والت  تفرض عل

ة باستمرار الطرق التي              ا  المؤسسات العاملة في هذا القطاع مراجع سيير خدماتها     تتبعه  وفي  ،في ت

ة         ،تسويقها على وجه الخصوص      ذه المؤسسات وتغطي ربح له  وذلك أن أهميتها تتعدى مجرد تحقيق ال

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

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

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 

  

ة الخدمات الأخرى                  أمين عن بقي ة الت ات       ،وهناك خصائص تتميز بها خدم ذه الاختلاف  وترجع ه

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

  

ال  -/1 ي مج ك طرق خاصة ف ى ذل د ترتب عل ة الخدمات وق ست حاضرة آبقي ة ولي ة آجل ا خدم  أنه

  .التسويق 

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

د يتحقق الوعد أو لا يتحقق أو يتحقق           -/3 أمين و ق د عشرات    أنها وعد على ورقة تسمى وثيقة الت بع

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

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

ود        ،ن له بأنها مستمرة      تتميز العلاقة بين المؤمّن والمؤمّ     -/5 أمين عق ائق الت ة معظم وث  حيث أن طبيع

ا      رة ع ر           تمتد من فت اً أو أآث ى عشرين عام ذه الخاصية أن يكون من ضمن أهداف                ،م حت  وتقضي ه

  .التسويق الحفاظ على العلاقة التي تربط الشرآة بالزبون 

صاديون في الأسواق الحرة                           -/6 ا الاقت ادي به سوق أن ين ات ال ى آلي أمين إل ولا ، لا تخضع أسعار الت

ة ال              صادية مرسومة بمعرف دول الاشتراآية             دتحدد أسعارها حسب خطة اقت ا هو في ال ة آم أن  و, ول

ة     ر آمي ر بتغي تج الأسعار الصافية للتأمين ثابتة لا تتغي سوق     المن در الأسعار    ، المعروض في ال ل تق  ب

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

  .السوق الحالية أو المستقبلية 

دمها شر          ق تخل -/7 نفس   آ الخدمة التأمينية الطلب على خدمات أخرى تق أمين ل ون ة الت  حيث أن  ، الزب

د نجاح   ،ن له يمكن أن يتمتع بأآثر من خدمة من خدمات شرآة التأمين دون أن تتعارض        المؤمّ  ويعتم

  . وتطوير الوثائق التي تقدمها للزبائن تنويعالشرآة على قدرتها على 

ة            ،ي الثقافي للمجتمع     يعكس التأمين الوع   -/8 دول النامي  ، فالدول المتقدمة ينتشر فيها التأمين بعكس ال

ات           ،وآذلك طبيعة المجتمع من حيث اختلاف طبقاته في الدولة الواحدة            أمين في الطبق زداد الت  حيث ي

  .المثقفة عنده في الطبقات غير المثقفة 



 54 

ذ                  -/9 م يلقي ه شترين ومن ث ه سوق م أمين بأن أمين سواء من          يتميز سوق الت ى شرآات الت اً عل ا عبئ

  .ناحية تخطيط وتطوير المنتج أم من ناحية الترويج والتوزيع 

دمات    -/10 سها بعكس الخ شرآة نف ل ال ن قب ا م ب عليه ددات للطل اك مح أن هن ة ب ذه الخدم ز ه  تتمي

  .الأخرى مثل توافر الشروط الصحية والقدرة على دفع الأقساط 

  

ة      مجموعة من الحقائق وهناك   شطة والخدمات التأميني تتضح لرجل التسويق والبيع في مجال الأن

   189 ص ]33[: والتي تندرج فيما يلي 

  

ر  أن نطاق الجهد التسويقي والعمل البيعي في أنشطة وخدمات التأمين -  من مجالات أخرى    اعمق  أآث

د من الأدوات           ،لعملية التسويق والبيع     ع العدي  والفرص والمقومات      مما يعطي أخصائي التسويق والبي

  .البيعي  لنجاحه التسويقي و

  

ق       - دى تواف ة بم دمات التأميني شطة والخ ي الأن ي ف ل البيع سويقي والعم د الت اح الجه أثر أداء ونج  يت

ة      صادية واجتماعي ة واقت ن قانوني رى م سية الأخ ب الرئي ع الجوان ة م ة التأميني ي للخدم ب الفن  ،الجان

ى مدى وعمق           ويعني هذا أن رجل التسويق والبيع       في عرضه للجانب الفني لخدمة الـتأمين يتوقف عل

ديم الجانب الفني              ،درايته ووعيه بالجوانب الأساسية الأخرى       د تق  وآذلك على قدرته لتوظيف ذلك عن

  .في العرض البيعي 

  

ة  - ة متكامل ل حزم ن عناصر تمث ون م ة تتك ة هي منظوم ة التأميني شاط أو الخدم أ ، أن الن ن الخط  م

ديم العرض البيعي                    الفصل د تق د الترويجي أو عن  حيث أن إدراك     ، فيما بينها عند تخطيط وتنفيذ الجه

افع والمكاسب   ه للمن ي إدراآ ؤثر ف أثر وي ذه الجوانب يت ن ه ل جانب م افع والمكاسب لك ون للمن الزب

  .المرتبطة بالجوانب الأخرى 
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الأبعاد والجوانب المختلفة للنشاط والخدمة 

 ـةالتأمينيــ

 

 

 

                                                                         

  الجانب الفني                    الجانب القانوني                                    الجانب الاجتماعي

        
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  لجانب الاقتصاديا                                                          
  

                                                                     

ايير   ضمن المع يت
د   س والقواع والأس
أمين  ال الت ة لمج الفني
ل  ه بالفع ي تجعل الت
ادل   اون ع تع

ات   مو ين فئ وعي ب ض
تخضع لنفس الخطر    

ي    اد الت ضمن الأبع يت
القيم  ا ب رض ارتباطه يفت

صورات  والم اهيم والت ف
ب   ور المخاط دى الجمه ل
ة وذات    ة التأميني بالخدم
ي   ة تلاق ى منطق أثير عل الت

 مصالح الأطراف         

د  ضمن قواع يت
يم    راءات تنظ وإج
ين  ة ب بط العلاق وض

 طرفي العقد         

ا   ة وتأثيره يتضمن المجالات المالي
على الأنشطة أو الجوانب الأخرى       
د   ذلك تحدي أمين وآ ة الت ي عملي ف
ل      ع العم اوض م ف التف اد موق أبع

الظرو   ا ب الات تأثره  فواحتم
سائدة أو    صادية ال ة الاقت والحال

 المرتقبة         

                  
 
 
   

  
  
  
  

  .188 ص ]33[أبعاد و جوانب الخدمة التأمينية  : 04شكل رقم 
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  ينيةالمزيج التسويقي للخدمة التأم . 4.13.

  :الخدمة التأمينية. 4.13.1.

  :مفهوم المنتج التأميني     

ر الملموسة           ": يمكن تعريف المنتج التأميني بأنه          عبارة عن مجموعة من المنافع الملموسة وغي

ة     أمين  المرتقبة التي تحتويها وثيق ؤمّ              ،  الت ات الم ى إشباع احتياجات ورغب ؤدي إل ذا     والتي ت م وآ ن له

  . 131 ص ]13[ " بهاالخدمات المرتبطة

  

ات           ع رغب ى م د أن يتماش سويق لا ب ة للت ات الحديث ع الاتجاه أميني م تج الت ى المن ي يتماش ولك

ة         ل العولم ي ظ ة ف ة خاص سوق العالمي ي ال سية ف روف التناف اتهم والظ ائن وتوقع ات الزب واحتياج

  .العالمية  السلع و الخدمات واتفاقيات تجارة 

  

ة تص  ة التأميني ي ف ضمننفالخدم ود ف ى جه اج إل ذه الخدمات تحت ك لأن ه سوق وذل  خدمات الت

ودة    بة والج عار المناس ن الأس دة   ، 233 ص ]11[ البحث ع سعى جاه أمين ت رآات الت د ش ذا نج  له

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

ة                 ،الموجودة لدى أفراد المجتمع      ر من الخدمات التأميني اك الكثي ه يجب      ،على الرغم من أن هن  إلا أن

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

  .أفضل

  

ون        " الخدمة"فمكونات الخدمة التأمينية تمثل عناصر       سويق للزب م     ،التي يعرضها رجل الت  ومن ث

ة         تمثل أبعاد نطا   ة البيعي سويقي والمقابل ع              ،ق الجهد الت سويق والبي شائعة في مجال الت  فمن الأخطاء ال

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

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

أمين        ت و، 187ص  ة الت ات خدم ع مكون ل م ى التعام ع عل سويق والبي ل الت اح رج رص نج ف ف توق

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

  

 :دورة حياة الخدمة التأمينية واستراتجيات آل مرحلة 

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

سلعة                        ، والانحدار ،النضوج   اة ال ا في دورة حي سها آم ة هي نف  ولكن   ، و آما أن خصائص آل مرحل



 57 

سلعة يمكن    ،الاختلاف يكمن في الإستراتجيات الممكن استخدامها       اة ال  فليس آل استراتجيات دورة حي

  . 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
داف  الأه

 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               

رة       و الاستراتيجيات التي    تقوم هذه المؤسسات بتصميم البرامج التسويقية        تتلاءم مع الاحتياجات المتغي

ستمر            لزبائنها والتي من بينها الخدمة التأمينية      صالها الم سوق من خلال ات ا باحتياجات ال  بهدف ربطه

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

  

  : إستراتجية التغلغل في السوق -1

ادة حصتها                    اليب التي تحقق زي ى الطرق والأس أمين عل وفق هذه الإستراتجية ترآز مؤسسة الت

  :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

أمين أن تبحث عل                    ى مؤسسات الت ذه الإستراتجية عل ائن جدد        في ظل ه دة وزب  ،ى أسواق جدي

  :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

ة           طبقا لهذه الإستراتجية تقوم مؤسسة التأمين بتقديم الخ        دمات التأمينية أو تطوير الخدمات الحالي

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

  

  : إستراتجية التنويع في تقديم الخدمات -4

ائن خارج نطاق                     ة للزب في هذه الإستراتيجية ترآز مؤسسة التأمين على تقديم خدمات جديدة آلي

  . العاديةالأنشطة التأمينية

 

   :سياسة تسعير الخدمة التأمينية .4.13.2.

درة المؤسسة                 تكمن   ى مق أهمية سياسة التسعير في أنها تؤثر على السوق المستهدف فهي تؤثر عل

ل                     سويقي يحت زيج الت ذا العنصر من الم إن ه ذلك ف اليين ، ل ائن ح ى زب رتقبين إل في تحويل زبائنها الم

س     رارات الت نع الق ي ص ا ف ا هام ا      ،ويقيةمكان ون إم د تك ة ق دمات التأميني سعير الخ تراتيجيات ت  فاس

ين                ا سعير منخفضة بالأخذ بع ة أو استراتيجيات ت ار ستراتيجيات تسعير مرتفع ون     الاعتب  مستوى الزب

  .العادي

  

د المؤسسة                        ل تعه أمين مقاب د الت رام عق د إب فسعر التأمين يمثل القسط الذي يتعهد الزبون بدفعه عن

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

  

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

  271ص 
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   :التسعير الموجه بالتكاليف -1

ذه        احتسابوتعتمد هذه الطريقة بشكل أساسي على   ى ه سبة إل م إضافة ن ة ، ث اج الخدم  تكاليف إنت

ة          التكاليف آهامش ر   ات الإداري ى النفق أمين بالإضافة إل ة الت بح، فهناك تكاليف ناتجة عن إصدار وثيق

  .التي تؤثر على تحديد سعر الوثيقة

  : التسعير الموجه بالطلب -2

  

دد سعر    أمين حيث يح ى خدمات الت ة الطلب عل ى آمي اء عل سعر بن دد ال ة يح ذه الطريق حسب ه

دما يكون الطلب        مرتفع عندما يكون الطلب مرتفع على الخدمات الت    نخفض عن ة ، ويحدد سعر م أميني

  .قليل

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

ي         ون الت ا الزب شعر به ي ي ة الت ى القيم اء عل دد بن ب أن يتح سعر يج دون أن ال ث يعتق سعير ، حي الت

  .نيةيترجمها حجم الطلب على الخدمة التأمي

  

  :  التسعير على أساس المنافسة-3

اليف أو الطلب        ،هذه الطريقة تتميز بأنها لا تهدف إلى المحافظة على علاقة قوية بين السعر والتك

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

ست       وم               تقدمها وذلك لأن المنافسون يحتفظون بم سعر وممكن أن يحدث العكس حيث يمكن أن تق وى ال

ى وإن        تأسعار الخدما الشرآة بتغيير السعر لأن المنافسين قد قاموا بتغيير          دمونها حت ة التي يق  التأميني

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

  
  : الأساسية لتسعير الخدماتالاعتبارات

ة              الاعتباراتهناك مجموعة من     ل عملي ة قب  والعوامل الواجب الإحاطة بها من قبل الجهات المعني

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

  

ة   -1 ود بعض المرون ى وج ة إل دمات المقدم ي خصائص الخ ل ف شابه والتماث دم الت ؤدي خاصية ع  ت

اليف    تخدمات المقدمة وبما يالمتاحة أمام الجهات المعنية بعملية التسعير لأن تسعير ال        سبيا مع التك فق ن

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

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

إن م        رة في        فعندما تكون الخدمة تقدم من قبل محتكر واحد فقط ف ة آبي ه حري ة سيكون أمام دم الخدم ق
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سائد في مجال                   ، تحديد السعر المحقق له أقصى الأرباح      ة هو ال سة شبه الكامل  أما إذا آان شكل المناف

ديم            سيين لتق سين الرئي صرفات المناف ة بت تكون محكوم دمها س ة لمق ة المتحقق ة فالمرون ديم الخدم تق

  .الخدمات بأسعار تنافسية ومتوازنة

صو-3 عار    ال د الأس ي تحدي د ف د بعي ى ح ؤثر إل دمات ي ي الخ د تلق ائن عن ا الزب ي يحمله ة الت رة الذاتي

  .المقبولة من قبلهم

اليف    -4 إن التك ه ف اء علي ا وبن دة منه دة الواح ة الوح ن تكلف ديمها م تم تق ة ي عر أي خدم ق س  (– ينطل

رة  ارة+الخب ستخدمة+الوقت+المه واد الم اليف الم خ.....تك ي) ال ة الت ديم الكلي اء تق ل وأثن تدفعها قب  س

ة                دم الخدم ل مق سعر         ، الخدمة هي تمثل الأساس لعملية وضع السعر المقبول من قب ذا ال  ومن خلال ه

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

  .والاستمرارخدمية ألا وهو البقاء 

  

ذه الاعتب  ى ه اءا عل عار    ارات بن دها لأس د تحدي شاآل صعبة عن تواجه م أمين س رآات الت إن ش ف

شرآات     ن خلال ال أمين م عار الت ه أس دد في ذي تتح ر ال سوق الح ي ظل ال ة خاصة ف دماتها التأميني خ

  .المتنافسة في السوق 

  

سة الصحيحة    ) قسط التأمين ( حيث يعتبر سعر الخدمة التأمينية   ين المناف أحد الأسس التي تفرق ب

درتها              ،فإذا آان السعر غير آاف       ، المنافسة الضارة    و أمين و عدم ق شرآة الت  فإن ذلك يعني خسارة ل

ه   ،على الوفاء بالتزاماتها و تعرضها للخروج من النشاط         ا في ؤدي    ، و إذا آان السعر مبالغ ك ي إن ذل  ف

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

  

  . سياسة توزيع الخدمة التأمينية .4.13.3.

أمين                         ة الت ا من هيئ سلكها في طريقه ة لت ع معين وات توزي تحتاج خدمة التأمين إلى تسويق وإلى قن

ود                          ع عق تم بي ع قصيرة وفي معظم الحالات ي إلى المؤمن له وتسويق هذه الخدمة تحتاج إلى قناة توزي

ق  أمين عن طري صالالت العملاالات ع   المباشر ب ي جمي شر ف أمين المنت دوبي شرآات الت ء بواسطة من

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

  

ساق  الذي يقترح أنه لا يوجد       "rathmell لراث مي   "هذا ما يؤآده    في الوظائف المنجزة من         ات

ذا يجب أن لا يخفي ال         الاتساققبل الوسطاء وعدم     ؤدي             ه ة الأساسية وهي أن المؤسسات التي ت حقيق
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ا   دمات له ارخ ر    اختي ع المباش ا التوزي سيتين وهم اتين رئي ر   ( قن ع المباش ق   ) البي ن طري ع ع والبي

       .399ص ] 39 [الوسطاء
       

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

  

  

  :هلك المباشر بالمستالاتصال -1

ى     ادة عل ي الع أمين ف رآات الت أ ش صالتلج ع  الات ر م ائن المباش ى  الزب سيطرة عل الي ال  ، وبالت

ون               ى الزب ة إل ة التأميني ا إيصال الخدم تم من خلاله ساعدة أو دعم الجهات      ، الطريقة التي ت دون م وب

  : المباشرالاتصالالأخرى مثل الوسطاء ، ومن طرق 

  

  :الطواف بمنازل المستهلكين -أ

ذين     باستخدامتضي هذه الطريقة أن تقوم شرآات التأمين       تق دربين ، ال  عدد من رجال المبيعات الم

إن             ك ف ة ، وذل ة التأميني شراء الخدم يطوفون بمنازل المستهلكين أو أماآن عملهم في محاولة لإقناعهم ب

ى حاجات                 ائن عملية البيع تتم تحت إشراف الشرآة مما يساعدها على التعرف عل شكل الزب  أفضل ،   ب

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

  

  : البيع المباشر بالبريد -ب

ى    ة عل ذه الطريق وم ه تخدامتق سلعة    اس ستهلكين بال ف الم ي تعري ة ف دمات البريدي لان والخ  الإع

صاله  م اوإي ة ومن مم   الكتالوجات استعمال يمكن   ،  له شرات المرفق يح     والن ا تت ة أنه ذه الطريق زات ه ي

وفير العمولات التي يأخذها الموزعون                 ى ت ة واسعة وتعمل عل اطق جغرافي  ومن  ، للشرآة تغطية من

  . عيوب هذه الطريقة عدم استجابة الزبائن بالشكل المطلوب

  

  : الفروع-ج

ى         اح     إن أغلب شرآات التأمين تلجأ إل سته       افتت دم خدماتها للم ا ، تق دة له روع جدي ك   ف لكين وذل

ع ات التوزي وفير نفق صد ت ل  ، بق ائن مث ع الزب اآن تجم ي أم شر ف روع   تنت ذه الف ن الملاحظ أن ه  وم

  . مكاتب التأمين الموجودة في مراآز ترخيص السيارات والسائقين

  

  

  :''الوآلاء'' غير المباشر بالمستهلك الاتصال -2
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ى وآ                  ع عل اء عبء التوزي أمين بإلق وم شرآات الت شرآة ،       يمكن أن تق ستقلة عن ال الات خاصة م

وم                  ين ، ويق سعر مع ه ب ذه الخدمات ل تم إعطاء ه ة أو ي ل عمول ذه الخدمات مقاب يقوم الوآيل بتوزيع ه

  . 275ص ] 36 [الوآيل بتوزيعها بالسعر الذي يريد

  

ة            وم بتخصيص آل خدم يمكن أن تتعاقد الشرآة مع وآيل واحد يقوم بتوزيع جميع الخدمات أو تق

وزع خدماتها                لوآيل أو  ل لي ة وآي ة جغرافي ين في آل منطق  من المشكلات التي يمكن أن تواجه         ،  تع

ا ، إذا          الشرآة في هذه الطريقة أنه من المحتمل ألا يبذل الوآيل عناية آافية نحو الخدمات التي وآل به

سة         ه أن يتعامل مع خدمات مناف ا علي م يكون ممنوع الي يتعامل مع خدمات متنوعة وآ     ، ل رة  وبالت ثي

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

  

  :تسيير قناة التوزيع 

رة                        ذه الأخي ى  ه ع المؤسسة يكون عل د الخطوط العريضة لنظام توزي اء بعد تحدي ز ،    انتق    ، تحفي

  .وتقييم وسطائها 

  : الوسطاءاختيار -1

ين           التمييز ب ين الخصائص      على المؤسسة تحديد الخصائص التي تسمح لها ب نهم ومن ب  الأفضل م

اطق التي              ،  سمعته ،  نجد خبرة الوسيط   الاختيارالمستعملة في    ه ، المن ع لدي وة البي ة ق  حجم ونوعي

  . لبيع منتجات المؤسسةاستعدادهطيها ، وآذا غي

  :تكوين الوسطاء -2

ذا ن           انسجامهميعتبر تكوين الوسطاء عنصرا هاما لضمان        جد   مع توجهات وأهداف المؤسسة ، له

  .ء موجها للوسطااأن بعض المؤسسات تضع برنامجا آاملا لتكوين

  

  :تحفيز الوسطاء   -3    

ان   ديهم ، وإن آ ا ل دموا أحسن م ى يق زين حت ون الوسطاء محف اؤهميجب أن يك وات انتم ى قن  إل

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

  

ي لا ينبغ  ـف سة ب ي المؤس ؤلاء    :   أن تكتف ع له ضا البي ا أي ا عليه طاء وإنم ق الوس ن طري ع ع   البي

              .508ص ] 5 [الوسطاء
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ا          د ظهور م سمى   وفي ظل التطور التكنولوجي الذي يشهده العالم ، وخاصة بع إن  بالإنترنت ي  ، ف

ى           أمين عل ة المتب       الإنترنت عملية بيع وشراء خدمات الت ى الثق د عل ائع          تعتم ة من جانب الب شرآة  (ادل

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

  

ر شبكة            أمين عب ات               الإنترنت إن آلية بيع خدمات الت  تكون من خلال إفصاح المشتري عن البيان

وم شرآة             ذلك وتق د أسعار خدماتها         التي تطلبها الشرآة ويملأ المشتري نموذجا خاصة ب أمين بتحدي  الت

ة                        ات في حال ذه البيان د من ه التأمينية بناء على البيانات التي يدلي بها المؤمن ولكن تقوم الشرآة بالتأآ

ؤمّ  ة الم ضرر ومطالب ر   حصول ال ات غي اك بيان ين أن هن إذا تب ضات ، ف رى ، صحيحةن بالتعوي  ج

  .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

ه يجب              ة فإن رويج للوصول        استخدام بعد أن يتم التصميم المناسب للخدمة التأميني  ىإل  سياسات الت

  .رتقبين وإقناعهم بأهمية هذه الخدمةالزبائن الم

  

شر     سعى ال ي ت صورة الت ب أن توصل ال ة يج ة الكامل سياسة الترويجي ان   ال ي أذه ا ف آة لتكوينه

ستهلكين ن  , الم ة م ة من حيث التكلف ر الأدوات فعالي ة أآث تراتيجية الترويجي ستخدم الإس إذ يجب أن ت

  .لترويجية من أجلها التي صممت الإستراتيجية االاتصالأجل تحقيق أهداف 

  

ادة                         ى المدى القصير بزي شيط الطلب عل ة لتن ات الموجه  ترويج المبيعات هو مجموعة من التقني

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

  

ول ستعملة به: أن '' J.charbonnier''ويق ات الم ة التقني و مجموع رويج ه ائن الت دف حث الزب

  .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

وم بتصميم الإعلان المناسب وا               م  لتلجأ شرآات التأمين إلى جهات مختصة بالإعلان حتى تق ملائ

نخفض مستوى                    لخدمات التأم  راد ، حيث ي دى الأف ين ، آما يساعد الإعلان على نشر الوعي التأميني ل

ائن       اع الزب تم إقن ى ي اليين الوعي التأميني مما يستلزم بذل مجهودات ترويجية آبيرة حت رتقبين  الح  والم

  .بأهمية هذه الخدمات 

  

ر    م شرآات   النفقات المخصصة للإعلان في معظ    ) معظم شرآات التأمين  (إلا أننا نجد     أمين تعتب الت

سلع     قليلة مقارنة مع النفقات المخصصة للإعلان ببعض الشرآات الصناعية          ، الاستهلاآية  التي تقدم ال

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

  : البيع الشخصي-2

رويج           ر الوسائل الت شارا يعتبر البيع الشخصي من أآث ة       انت سبة لكاف ادة حجم المبيعات بالن  في زي

ر وضوحا          الاقتصاديةالمنشآت   شكل أآث ا ب أمين وربم   ، آما أنه يحتل نفس الأهمية بالنسبة لشرآات الت

   .276 ص ]36[

  

ة في            أنهاوبالرغم من أن نشاط البيع الشخصي وسيلة مكلفة جدا إلا            اءة عالي يلة ذات آف ر وس  تعتب

ة              ترويج خدمات التأمين   ع الشخصي المختلف ائل البي ع المباشر، الوسطاء    ( ، حيث تلعب وس ورا د) البي

   .ة التأمينعهاما في صنا

  

   : الاجتماعيةتبني النشاطات  -3

ات         الاتصال في مفهوم التسويق ، يعتبر تبني الأنشطة نوع من أنواع            ة علاق سويقي بهدف إقام  الت

دعم        الاجتماعيةوتبني الأنشطة    ، لشرآة التأمين مع الزبائن وآافة أفراد المجتمع       شرآة ب  هو أن تقوم ال

  . الثقافيةوالاجتماعاتالأنشطة الرياضية وآذلك دعم المهرجانات 

  

  : العلاقات العامة -4

ا     الانسجام   تسعى شرآات التأمين إلى إقامة العلاقات العامة بهدف تحقيق            والتوافق المستمر بينه

أ      سويق خدمات الت وفر للجمهور في شرآة         وبين زبائنها فنجاح ت ة التي تت دار الثق ى مق  مين يتوقف عل

ات     بالتزاماتها إلى معاملاته ووفائها     اطمئنانهالتأمين ، ودرجة      ويمكن تدعيم ذلك من خلال وجود علاق

  . 277 ص ]36[ عامة فعالة
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د المؤس                    ا يفي سة أي  مهام العلاقات العامة تتضمن قياس الرأي العام ، الحفاظ عليه ، أو تطويره بم

ات   رويج المبيع ع ت ه م ول أن ن الق ذه الأداة ، يمك زة ه راز مي هار،لإب سة ، الإش دف المؤس ع ته  التوزي

ا   ى ضمان تطوره صاديخصوصا إل ا   ،الاقت ى ضمان تطوره ة تبحث عل ات العام ع العلاق ا م  بينم

ذي      االمعنوي ، وذلك من خلال إبراز إظهار نجاعة وملائمة مساهماته           ]41[ هعيش في   ت في المجتمع ال

   .200ص 

   278 ص ]36[ :يتوقف المزيج الترويجي للشرآة على عدد من العوامل أهمها 

  

  : أهداف ومخصصات الترويج  -1

شطة                  اليب والأن ى الأس حيث تؤثر الأهداف التي ترغب الشرآة في تحقيقها من خلال الترويج عل

  .الترويجية المستخدمة

  

  :خصائص السوق  -2

 في السوق فكلما آان عدد المشترين محدودا ودرجة ترآيزهم شاروالانتويقصد بها مدى الترآيز     

ا زاد  رة ، آلم ادآبي لان والعكس    الاعتم ن الإع ر م صورة أآب ع الشخصي ب ى البي ر عل شكل أآب  ب

  .صحيح 

  

  : طبيعة السلعة  -3

الترويج           ة ب رارات المتعلق ى الق ؤثر عل ثلا في خدمات    ،حيث أن الخصائص التسويقية للخدمة ت  م

  . الإعلاناتاستخدام البيع الشخصي ولكن بيع الأغذية مثلا يفضل فيه استخدامضل التأمين يف

  

  : دورة حياة الخدمة-4

ة     اة الخدم ذلك دورة حي ي آ زيج الترويج ى الم ؤثر عل ا ي ضل   ،فمثلا ، مم ديم يف ة التق ي مرحل ف

س         ،آبر من الوسائل الأخرى     عية بصورة أ  استخدام الجماعات المرج   ا في المراحل الأخرى ي تخدم أم

  .البيع الشخصي و الإعلان أما في مرحلة الانحدار يمكن تقليل الاعتماد على الترويج

  

  :مدى توافر وسائل الترويج وتكلفتها -5

يلة في           اختيارمن العوامل الواجب مراعاتها عند        المزيج الترويجي المناسب هو مدى توافر الوس

ب  ت المناس وب ،الوق تخدامها والمطل ل   اس ر عام ث يعتب ي   حي ام ف اره رى اختي يلة دون أخ  ، وس

  .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 

أمين     - دمات الت وفير خ ى ت سويق عل ل الت اليين    ،يعم لاء الح دمات للعم ذه الخ ة ه ان أهمي و بي

  .والمرتقبين

سويق    - ال الت ا رج وم به ي يق ائف الت م الوظ ن أه سويق م ر الت وم الزبائـ،يعتب م يق ـن لأنه إذا ل ـ

أ   ،بشراء عدد آافي من خدمات التأمين     ان رجل الت ع      ف ـه و هو بي ستطيع تحقيق هدفــ مين لا ي

 .عدد معتبر من وثائق التأمين

ى    الإم تعتبر جودة الخدمة من أهم العوامل المؤثرة في أداء النظا        - نتاجي من حيث قدرتـــه عل

ي    ـي تعن دد فهـ ائن ج م و جذب زب اظ به ق رضائهم و الاحتف ائن لتحقي د احتياجات الزب تحدي

 .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                -

سويقية                 استخدام عناص  شطـة الت ـن الأن ـة مـ ارة عن مجـموعـ ـر المزيــج التسويقـــي و هو عب

دمات      ـن الخ ائن م ات الزب ات ورغب باع حاج ى إش ي عل شكل أساس ل ب ي تعم ة و الت المتكامل

 . التأمينية

تخدام عناصر ا - أ اس رآات الت ي ش سويقي ف زيج الت ـدد  لم لاء جــــــ ذب عم ى ج ل عل مين يعم

 .اتلتعامل مع هذه الشرآ

ى عدد       - التأمين يقوم على أساس توزيع الخطر الذي يمكن للشخص بمفرده أن يتحمل نتائجه إل

ستقبلية                    ـة م ا خدمـ آبير من الأشخاص و يختلف التأمين آخدمة عن الخدمات الأخرى في أنه

  .نه يباع و لا يشترىة و يعرف أو غير ملموس

 

شاآله           ن الزبون لم يعد ي     النتائج السابقة فإ   إلى بالإضافة ول لم  ،بحث عن منتجات بل يبحث عن حل

 فثورة التحول   ، حلول لمشاآل زبائنها     إيجادو من هنا لم تعد مهمة المؤسسة هي تقديم منتجات بل            

ة     التي تقودها المؤسسة بنشاطاتها و ثقافتها و تنظيمها نحو الزبون من خلال تطبيق المفاهيم الحديث

ل هي      ، حاجات الزبون بدقة  لفهم و تحديدللتسويق و استراتيجياته   ر ب  ليس لمجرد ممارسة التغيي

ا           ق رض ي تحقي ة ف ة و المتمثل ة نهائي روج بنتيج سة و الخ عف المؤس اط  ض ة لنق ة معالج عملي

  . 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

  
  
  
  

د  نظم أصبحتلق صادية ال رام الاقت ى أساس احت ائم عل شترك ق سق م ا بن ز جميعه الم تتمي ي الع  ف

سة آمحدد أس   و   ، إرضائه و العمل على     الزبون اسي لمرآز أي مشروع    ذلك انطلاقا من أهمية المناف

صادية       ،في السوق  ون من                   وبالتالي تجعل المؤسسة الاقت ى إرضاء الزب سين عل درة من المناف ر ق  أآث

  .  السلع والخدمات التي تحقق رغبات زبائنها بتقديماخلال قيامه

  

ز و الت                 ون هي سر التمي ات الزب وق لمعظم المؤسسات في الوقت          إذ أصبحت فكرة إشباع رغب ف

د الحالي فقد اهتمت معظم الشرآات الناجحة بالعمل على معرفة ما هو الشيء الذي               ى     هيري ائن حت  الزب

ا             ،يتم ضمان استمرار التفوق و النجاح        ائن و م دها الزب فلا بد من العمل على معرفة الخدمة التي يري

ون       و د ،هي مواصفاتها و درجة الاعتمادية المرغوبة      سعر المناسب للزب ة للتطوير و ال  ،رجة القابلي

ة نظر     ع من وجه ع آالدراسة     ،ه وشروط البي ل البي ا قب ا هي خدمات م ا هي الخدمات    و م ثلا و م م

ع  شرح المصاحبة للبي ذا من أأو آال ة آل ه ق هدف  التجرب ق رضا أساجل تحقي و تحقي سي ألا و ه

  .الزبون 

  

ذا الفصل             ه في ه ل  لتح الأول حيث جاء المبحث        ،هذا ما سنتعرف علي ة  مف ال لي رضا  ل اهيم العام

ون اني  ،الزب اول المبحث الث سينه و  و تن ا و أدوات تح ات الرض سة  أسس علاق ى المؤس  الواجب عل

  . قياس رضا الزبون إلى فقد تطرقنا من خلاله الأخير المبحث الثالث و أما ، إتباعها

  مفـــاهيم عامـــة حــول رضا الزبـــون. 1.2

  
اد ة   بازدي ى درج سة إل ضرور   المناف ن ال بح م رة أص ن أ آبي سة م تمرار  ي لأي المؤس ل الاس ج

ستلزم          النجاحو رات قصيرة ، و ي يس فقط لفت م و ل  أن تهتم بالزبائن و المحافظة عليهم على أساس دائ
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شع  ـات الزبائن و تأمين رضاهم ، و من هن  ـتحقيق هذا الهدف السعي لتلبية متطلب   د ـا نجد ال اول ار المت

د أصبح من الضروري أن لا     "ون دائما على حق      ـالزب "اع الأعمال بأن  ـحاليا في قط   م   ، فق  يقتصر ه

ات        ة العلاق وير و هندس ن تط ا م د له ل لاب ات ب ة المنتج وير و هندس ى تط سويقية عل سات الت المؤس

ـات    ون لـ بالزب الاهتمام اهتماماتها ، فيجب تعاون آافة الإدارات لتضع في مقدمة   بالزبائن ه خدم دم ل تق

  . و آسب ولائــه هو سلع ذات قيمة عاليــة لتحقيق رضا

   مفهــــــوم الرضـــــا .1.1.2

  
ك      الآونة بالزبون في    الاهتمامتزايد   اد    الأخيرة و ذل د ازدي د            بع ين المؤسسات ، فق سة ب دة المناف  ح

ون   أدى التنافس الحاد بين هذه المؤسسات إلى ضرورة الترآيز على إشباع حاجات              ات الزب  ،   و رغب

  .و ذلك محاولة لإرضائه و إسعاده 

  

ا       اء تسعى المؤسسات الناجحة دائم ك من أجل                  للارتق ائن و ذل ى الزب ة إل  بمستوى خدماتها المقدم

 تعاملهم مع المؤسسة و حثهم على الولاء للمؤسسة و للمنتجات التي يقومون                استمرار بهم و    الاحتفاظ

  . ن جدد إلى المؤسسة جذب زبائها بالإضافة إلى محاولة بشرائ

  

رى  سرور  ""Oliverو ي شاعر ال ة و م ة الإيجابي شاعر الوجداني ر عن الم ون يعب  أن رضا الزب

تج و              ازة المن ون خلال حي درك               استخدامه التي تصاحب الزب ا يترتب عن مدى تطابق الأداء الم  و م

ا تت                 ذه المشاعر سرعان م ى     للمنتج مع التوقعات المسبقة عنه ، و أن ه اه حول إل تج       اتج ام نحو المن  ع

ى        الاستخدام  بضرورة قياس رضا الزبون مباشرة بعد        "Oliver"لذلك ينصح    ل أن تتحول إل اه  قب  اتج

  .111 ص ]42[  حقيقة مستوى الزبون عن المنتجيعكسقد لا 

  

د عرف ون  "pfaff "و ق ن : " رضا الزب ة م ي لمجموع الي و الفعل زيج المث ين الم رق ب ه الف بأن

رد     التي  أو الخصائص  الصفات ا رأى     ،"  يحصل عليها الف ل في الأ    " Miller" بينم داء أن الرضا يتمث

 التطابق بين المخرجات     أن مستوى الرضا يعكس درجة     باختصار Hample"" و أوضح    ،المحسوس

د أوضحوا أن   Engle" ) 1987("أما  ، الحقيقية التي يحصل عليها الفرد و المتوقع منه و آخرون فق

رد الحصول                     الرضا م   ة التي يمكن للف دائل المختلف ين الب ة ب ضا بالمقارن ل أي التوقع ب يس فقط ب رتبط ل

ا وا الرضا،عليه شي " : و عرف ى ال ي تلحق بالحصول عل يم الت ة التقي ه عملي دائل  ، ءبأن و تتناسق الب

  .122 ص ]43[ " و التوقع لتولد حالة من الرضا)beliefs (المتاحة مع المعتقدات

  



 72 

   :أنواع الرضا

  :يمكن تصنيف الرضا إلى الأنواع التالية

ه      :الرضا عن النظام   - وم ب ذي يق ون و يعبر عن التقييم الموضوعي ال ة التي حصل     الزب افع الكلي  للمن

ل    سويقي مث ام الت ن النظ ا م عار: عليه سلعة ،الجودة،الأس وافر ال ة/و ت ن   الخدم ذهني ع صور ال  و الت

  .الخدمة/السلعة

  

سلع و الخدمات    الزبونشير إلى ما يحصل عليه       و ي  :المنظمةعن  الرضا   -  في التعامل مع منظمات ال

  .التسهيلات المقدمة في مجال الرعاية الصحية: مثل

  

ة     - سلعة أو الخدم ن ال ا ع ه       :الرض وم ب ذي يق وعي ال يم الموض ى التقي شير إل ون و ي ع الزب  بجمي

دمات       سلع و الخ تهلاك ال تخدام أو اس د اس رات عن ات و الخب ارن    ، المخرج ستهلك يق ى أن الم بمعن

  .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

ون  الأساسية لخدمة ال   المبادئو تتضمن    ، إسعاده أيضا من أجل     و ي         زب ا يل ه م ة ب  ]45[ : و العناي

   .77-76ص 

  . و السرعة في انجاز هذه المطالبالزبونلقي مطالب  لتالمؤسسةاستعداد : التلبية الفورية -1

ديم  ،عند أداء الخدمة المؤسسةضرورة توفر الخبرة في موظفي      : القدرة على تلبية الوعود    -2 و تق

  .المشورة المتخصصة

  .بالإضافة إلى الدقة في الوفاء بالالتزامات ،  بالمعلومات الزبونو تزويد: الدقة في التعامل -3

ون   توفير جو الألفة و المودة مع        ): سةالكيا(إبداء المودة  -4 ى نفس مستوى          ،الزب ه عل  و مخاطبت

  . 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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ة              الزبونغضب  : اللياقة في التعامل   -5 دم إمكاني  يكمن دائما في عدم آون البائع لبقا في إبلاغه بع

  .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

ه       ة ل ة المقدم ق بالخدم رات أو إضافات تتعل ود أن يعرف أي تغي ذه  ، و ي ون ه شرط أن تك                  ب

   .المعلومات دقيقة و آاملة

ى          الإنصاتالاهتمام بالزبون و    : الزبونالاتصالات إلى    -7  له دون مقاطعة هو نصف الطريق إل

ه م رغبات وب ، تفه صات المطل ان   الإن و آ ى ل ون حت ى الزب ون إل ي  الزب ر موضوعي ف  غي

  .الحديث

 و على موظف المؤسسة أن يجيب   ،فمن حق الزبون أن يعترض: الاعتراض في   الزبونحق   -8

  .على اعتراضاته

ن     إن  ات ع دفق المعلوم ستمر ت ب أن ي ون تتطل ذب الزب ة ج د   عملي ن تحدي داءا م ون ابت الزب

ه            وصولا إلى    ،توقعاته  ، رغباته   ،حاجاته ة نظره و مدى رضاه أو عدم ل وجه و شكاويه عن   ،نق

   .المنتج

  

  دات رضا الزبونمحد . 2.1.2

  127 – 126ص  ]43[ :تتمثل محددات رضا الزبون في العناصر التالية     

  

   :ـع  التوق-/1

د أعطى            ه و ق افع ل وفير من ة لت و يعني تقدير الزبون وقت الشراء حول قدرة أو عدم قدرة الخدم

"shiffman" و "kanuf"و أن الف راد و ه ـات الأف ع سبب لتوقع ا يتوق رى م ـادة ي ـه رد ع   رؤيت

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 

و                     : التوقـع التنبـــؤي    - د الزب صفات التي يعتق ستويات ال ى م ة ترآز عل ة عقلي ل عملي ن و هو يمث

  . وجودها في الخدمة 

ة أداء                :التوقـع المعياري    -  و هو يرآز على المستويات المثالية حول آيفية ما يجب أن يكون علي

  .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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ه           يبنى  :هاو أداء الخدمة  توقع حول طبيعة     -أ  هذا التوقع على الخبرة السابقة حيث الزبون الذي لدي

ضا          ، أفضل يتوقع أداء مع الخدمة   الخبرة   ه منخف رة فيكون توقع ه خب يس لدي ذي ل ون ال  عكس الزب

   . الآخرينوالنصائح  لك فهو يعتمد على الإعـلانحول أداء الخدمة و لذ

  

ى        ، حيث يؤدي السعر المرتفع للحصول على الخدمة         :التكلفـــة المتوقعــــة   -ب ع أعل ق توق إلى خل

  . يولد توقعا منخفضا للأداء للأداء ، بينما السعر المنخفض 

  

افع    تتحقق: الاجتماعيةالمنافـع  -ج ة من ا عن خص        اجتماعي ستقلة تمام ا    دائص و صفات الخ     م ة مم م

ع حول رد فعل           ة    و خاص ،الآخرين يؤدي بالزبون إلى تكوين توق واقفهم ذات أهمي ر م ذين تعتب  ة ال

  .له

  

   : الأداء /2   
ق واضح                     د المستوى         غالبا ما يفترض أن زيادة الأداء تزيد درجة الرضا ، و لا يوجد طري لتحدي

ة ز       د نقط ا عن دم الرض ا أو ع ن الرض ول م سب    المقب ذا ح ة و ه ة معين و  "Churchill" رأيمني

"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 التي تتكون          

ة         عتبر درجة عدم التثبت لمعت    ت ، و    الاستخدامبعد   شراء مقارن د ال شراء        قدات ما بع ل ال ا قب دات م بمعتق

  .و عدم الرضا   محدد الأساسي للرضاهي ال

  :  بعدين لعدم التثبت "OLIVER  "و عرف

  

ي     : عدم التثبت الموجب     - ون             يقصد به أن الأداء الفعل ا الزب ر من التوقعات التي آونه درك أآب أو الم

ة   د النقط شراء عن ة ال ل عملي ش  1t  قب ي ال سعى    ،  )7(كل ف ذي ت دف ال ن اله ة ع ده الحال ر ه  و تعب

  . باستمرارأدائها تحقيقه من خلال تحسين إلىالمؤسسة 

ل         عدم التثبت السلبي عندما يكون مستوى         و ينشأ : لسلبي   عدم التثبت ا   - ون أق ه الزب ذي يدرآ  الأداء ال

  .)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 

ون أصل من  ر رضا الزب ساعدها أصوليعتب ا المؤسسة و ي اظ بزبائنه ى الاحتف  حيث من ، عل

ود  أنالواضح  ون الراضي يع ى الزب رات إل شراء م رى ال افة ، أخ ل  أ ىإل بالإض ى نق ل عل ه يعم ن

ائن جدد  إلى معارفه مما يؤدي    إلىو عن المؤسسة     ،الصورة الجيدة عن الخدمة        جذب و استقطاب زب

سة               ، ة المناف فقد أصبحت لمصلحة الزبائن بعد استراتيجي في حياة الشرآة و تعتبر عاملا مهما لمواجه

ديمها         ثلا ،حيث نلاحظ اليوم مدى تطور الخدمات و السرعة في تق ات      فم ى عملي ون عل اد الزب  إذا اعت

سهيلات في مؤسسات أخرى               و ينتظر نفس الت ر الانترنت فه  ، 153 ص ]47[ بنكية بالهاتف أو عب

دد و وذجيح دى     نم ث م ن حي ة م ات الخدم ة متطلب ون ثلاث ا الزب انو لرض ا آ ا تأثيره ي رض  ف

  81-80 ص ]45[:الزبائن

  :ساسية  المتطلبات الأ-/1

م  ،في الخدمة و بالتالي لا حاجة للتعبير عنها  ه المتطلبات موجودة    ذ تكون ه  نأيتوقع الزبون     إذا ل

ات موجودة              ،يتم تلبية هذه المتطلبات فإن الزبون لن يكون راضيا             ذه المتطلب إذا آانت ه ل ف  و بالمقاب

   .لك لن يزيد من مستوى رضا الزبونذن إف)  تكون موجودة أنمن المسلم به (
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  :داء  متطلبات الأ-/2

ا مع درجة     رضا الزبن مستوى  إ و التي هي باتجاه واحد ف      الأداءا لمتطلبات   وفق ون يتناسب طردي

   آان مستوى الرضا عاليآلماه المتطلبات عالية ذ فكلما آانت درجة تلبية ه ، ه المتطلباتذتلبية ه

  .و العكس بالعكس

  : المتطلبات الجاذبة -/3

ات ذل هتحت ن أه المتطلب ة م ر درج أثيرآب ىالت ون  عل ة رضا الزب ة ه ، درج ه ذو حسب طبيع

ون            ، غير معبر عنها من قبل الزبون        فإنهاالمتطلبات   ل الزب اء    ،  آذلك فهي غير متوقعة من قب و الوف

ذه    إذا ما أ، الوظيفي آبر من الرضاأت بدرجة معينة يعطي الزبون درجة ه المتطلبا ذبه اء به تم الوف لم ي

 فيما أولوياتها على ترتيب  الإدارة النموذجا  ذ يساعد ه  و ،لرضا  ن الزبون لن يشعر بعدم ا     إالمتطلبات ف 

تج       د توجه        ،يتعلق بتطوير المن ات    الإدارةحيث ق ا لتطوير متطلب ات  الأداء جهوده ة  و المتطلب  الجاذب

ات     وير المتطلب و تط ا نح ن توجيهه دلا م يةب ات   إذاالأساس ت المتطلب ية آان ة  الأساس ودة بدرج  موج

  .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 

ى أن الزبون قد يواجه بنقص في المعلومات التي تقدم له من حيث الكم والدقة والسرعة ، مما يؤدي         إل

  .خسارة المؤسسة 

  

ة     نه يمثل الفجوة بين المزيج    أ" عدم الرضا على     ")handy ) 1976"وقد عرّف         لخصائص معين

  .122 ص ]43[ " والمزيج الحالي الذي يحصل عليه الفردالشيءفي 

  

  123 ص ]43[ : سببين لظهور حالة عدم الرضا هما "Miller " وعرّف    

  

سريع في         خاصة  ارتفاع مستوى التوقع لدى الفرد ، و       :أولا د ال  في الدول المتقدمة التي تتصف بالتزاي

  .المعدل التكنولوجي 

ه                     :ثانيا ه ولكن ى احتياجات ساعده للحصول عل وارد ت  نقص الاختيارات المتاحة ، فقد يكون لدى الفرد م

  .لا يجد من البدائل المتاحة ما يقابل احتياجاته 

  : مخاطر عدم الرضا 

ا         هالراضي خطرا دايمثل الزبون غير   ستوجب منه ذا ي سوق وه ستقبلها في ال شرآة وم ى ال ما عل

رة    تضار   أنسرعة التصرف قبل     سوق        ، الشرآة بدرجة آبي سوء سمعتها في ال ائن    ،  وت  ويتحول الزب

ا  ىعنه ي الأخرىمنتجات ال إل دم الرضا ف ل خطورة ع سة وتتمث د أن المناف ر الراضي ق ون غي  الزب

   .المؤسسة الضرر على إلى الطرق التي قد تعود بإحدىيتصرف 

   124 -123 ص ]42[ : ما يليإلىوقد قسمت هذه التصرفات 

  

بعض ، ولا                     :صرفات عامة    ت -/أ ائن بعضهما ال ين الزب ا ب ائعة فيم  وهي تلك التصرفات التي تكون ش

 . 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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ك ا     : تصرفات خاصة    -/ب ون         وهي تل ى الزب راد   وأ،لتصرفات التي تقتصر عل  ،وأصدقائه  ،أسرته ف

ه    يش في ذي يع اعي ال يط الاجتم ا،والمح د وهن ة      ق ددا ومقاطع تج مج راء المن دم ش ون ع رر الزب  يق

ي  لالمؤسسة الت ذير يتعام ا وتح ارب الأصدقاء معه تج والأق ك المن ذه  الأو من شراء ذل ع ه ل م تعام

  .المؤسسة 

  

ون         على ضوء هذه التصرفات يتضح لنا حجم الضرر الذي قد يعود على المؤسسة من وراء الزب

ر الراضي ذلك ف،غي ة    إ ل سرعة لمواجه رك ب سة التح ي المؤس سؤولين ف ى الم ه يجب عل ذه ن ل ه مث

ى      ،التصرفات ى  التي أدت     الأسباب  ومحاولة القضاء عل ا  إل شكلة     ، وجوده  ساهمت  في       وعلاج أي م

ون           شفها الزب رقم      ،ظهور مثل هذه التصرفات حتى قبل أن يكت شكل ال  يوضح التصرفات التي       09 وال

  .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
ا أن        دة منه كال ع سوقة بأش شرآة الم ى ال نعكس عل ة ت ائج إيجابي ون لنت ا الزب ق رض ؤدي تحق ي

ا                    ين له ائن دائم وا زب  ،الزبائن يصبحون أقل حساسية للأسعار التي تحددها الشرآة ثمنا للخدمات و يبق

ستقبلا                  سوقها المؤسسة م إنهم     ،و آذلك فإن هذا الشعور يدفعهم لشراء المزيد من السلع التي ت ذلك ف  فك

ا               رددون عليه م        ،يصبحون من ضمن المروجين للشرآة و للخدمة في الأماآن التي يت  و يبقى من المه

ى     ربح فيجب عل ق ال ون و تحقي سب الزب يلة لك ل وس ه ب د ذات دفا بح يس ه ون ل د أن رضا الزب التأآي

ى ح               رضا  المؤسسة الوصول إلى نقطة توازن بين      ى الدرجة التي تكون عل ون إل ساب التضحية    الزب

ذا          من خلال تحليل ردود الأفعال        ذلك بالحد الأدنى المقرر من الأرباح و آل       ة عن الرضا و ه المترتب
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ذا المبحث  ه المطلب الأول له ا تناول ى أسس،م ون عل ع الزب ات م اء علاق ات  و بن ا علاق  تجعل منه

اني         وطويلة  المدى     ه المطلب الث ا جاء ب ا المطلب الثالث و الأ   ، هذا م اول    أم ر فتن اع الأدوات  خي إتب

   .لازمة لتحسين الرضاال

  

   المترتبة عن الرضا الأفعال ردود .1.2.2
  : الشراء إعادة سلوك -/1

لوك  ون س ى رضا الزب ادةيترتب عل شراء و إع ة ال ام ذ هأهمي دد ه ه مح ن آون ع م سلوك تنب ا ال

ك    المرضية و المصحوبة    لك بفضل الخبرة    ذمع المؤسسة و     عاملتلتكرار ال  تج بشراء تل ا   ذ و ه   المن ا م

  .يخلق الولاء لدى الزبون

  

شراء        تأثيريعتبر   ر من     أ رضا الزبون على تكرار ال أثير آب ة لا      إدراكن  لأ الجودة    ت  جودة مرتفع

ه ذ تحقيق مستوى معين من الرضا و ه        إلىه الجودة   ذ لم تؤدي ه   إن تكرار الشراء    إلى بالضرورةيقود  

  .ن الجودة ليست الضمان الوحيد لرضا الزبون لأ، لا تعتبر قطعيةالأخيرةالعلاقة 

ولاء   لوك ال ن س شراء ع رار ال لوك تك ف س شترط  ،و يختل شراء لا ي رار ال سلوك تك ون  أن ف  تك

ر   أ أثبتت الدراسات أن إلى لك إضافةذلية في حين أن الولاء يتطلب       الشراءات متتا  اط آبي نه يوجد ارتب

  .121 ص ]42[ راء لدى الزبون لاحقاا تكرار الشبين مستوى الرضا و ظهور نواي

  

  :يجابية المنطوقة  الكلمة الإ-/2

رة    أ الزبون الراضي يشعر     إن د حقق خب تج مرضية عن  نه ق ود   إلك فذل  و، المن ه ي ا  أنن ى  ينقله  إل

ة      الأقارب و   الأصدقاءالآخرين من    ة  من خلال الكلمة الطيب د  و التي ،المنطوق ا    ق أثير  يكون له ر  ت  آبي

    جاءت من شخص موثوق فيهلأنها الأخرى من آل مصادر المعلومات أآثر خرينالآعلى الزبائن 

الكلام الايجابي عن                و   ،121 ص   ]42[ و سبق له تجربة المنتج     وتلر سلوك التحدث ب يعتبر فيليب آ

م المنتج من     ة    أه سلوآات الايجابي ة   ال شعور و         عن الرضا إذ      الناجم ون بتخزين ال وم الزب اع الا يق  نطب

  .68 ص ]48[ ين من حولهذ الفرادالأ إلى لينقلها ذاآرتهناتج عن تجربته الاستهلاآية في الايجابي ال

  

ائن جدد     ذ فعالية آبيرة في ج     ذات مجانية و    إعلاميةا النوع من الاتصال وسيلة      ذ ه يشكل و   ب زب

   :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    

ون      ،الايجابي عن انطباعه    الأقل تياءه            في حين الزب ل  اس ر الراضي ينق ى  غي ل عن عشر     إل ا لا يق  م

خاص د  ،10 ص ]46[ أش ذا نج ة ببأنله سة ملزم دل ذ المؤس ل المزي ود لتفعي ن الجه اليبها م  أس

  :جل أية لتحقيق رضا زبائنها و هذا من التسويق

  

ه الاتصال الإيجابي           - ذي يقدم دعم ال الي تحقيق ج              زيادة ال ون لمصداقية المؤسسة و بالت زء من    للزب

   . الحملة الإشهارية خارج الميزانية

صورة التي تكونت    أو تصحيح المعلومات    لإعادة الموجهة   ةافيالإض تجنب المصاريف الترويجية     -  ال

ون غ     سلبي لزب ر جد صعب لأ   ، راضي الر ي نتيجة الاتصال ال رد  إذ يعتب ه  ن الف تعداد  أ بطبيعت ل اس ق

ه    الأفكارلتغيير   ة             فمن الضر  ، المرسخة في ذاآرت ا المؤسسة حمل ة التي  تتلقاه  الإشاعات بات المحطم

   .المؤسسةالكاذبة و المشوهة لصورة 

  

  :  الولاء -/3 

سبة للم         سعى      ؤسسات الولاء هو منهج و طريقة حياة بالن ائن         لتأسيس  التي ت  قاعدة صلبة من الزب

ى  فتتجه خدمات المؤسسة     ،الأوفياء ذا ف  ،ه القاعدة ذ ه إل اظ الان معدلات  إ ل ائن  بالحتف ا  ليست  زب  أرقام

ة ستوى ،فارغ ذي يكشف م ار ال ل هي المعي ذه المأداء ب ل ، 37 ص ]49[ ؤسسة ه ى آ  و يجب عل

ر   زبون يعني فقدان    فقدان أن تدرك   أنمؤسسة   ة    أآث ع واحدة فقط     من حال دفق     ،  بي دان ت ي فق و يعن  فه

سعى المؤسسة      له ،89 ص   ]50[ أن يقوم بها الزبون طوال حياته     آامل من المشتريات التي يمكن       ذا ت

  .جاهدة لتحقيق رضا زبائنها

  

شراء الناتجة عن        إعادة   فحالة   رار ال ة تك ون تكون      إجاب شكوى الزب تها ل ى  المؤسسة و دراس  أعل

ى  فبالإضافة  ، التي آان يحتمل حصولها       الأوليةمستوى من حالة الرضا      ك         إل رك ذل  تحقيق الرضا يت

ا لاهتمامها بشكواه و دراستها و سعيها        رى المؤسسة نظ   لد بالأهمية إحساسهثر في نفسية الزبون عند      أ

د      ، ئهإرضاالدائم على    ى  هذا ما يول سرور تكون ذات             إل ة من ال اء     أ جانب الرضا حال ر في بن ر آبي ث

  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

  

دد  ائن الج ر آسب الزب ريعتب اأم ت ضروري مهم ذه  آان شرآة فه رة ظروف ال ت إذا الأخي  آان

 دراسة للسوق الذي تنشط فيه لمعرفة مستوى   إجراءنه لا بد عليها من      إتسعى لزيادة حصتها السوقية ف    

ا الرضا لدى زبائنها و النقائص التي يجب         شكل         إدراآه ا  و ال ة تغطيته والي يوضح مدى        و محاول  الم

ون وفي              ةاللازمثر الاهتمام بالزبون و تقديم التسهيلات       أ م  زب  ]52[  له ليصبح زبون راضي و من ث

  .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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ون       العلاقة أن "FORNEL" أوضحو قد    ين رضا الزب سوقية للمؤسسة يمكن            ب  أن و الحصة ال

دما ة عن ون موجب ون تك سة و يلاتضتف و أذواق تك ستهلكين متجان ات الم سوق المنتج ة لل  المقدم

   . الزبائن متباينة و المنتجات متجانسةأذواقه العلاقة سلبية عندما تكون ذآما قد تكون ه،متجانسة 

  

 فمؤسسة بحصة  ، هذه العلاقة قد تكون عكسية في المدى القصير أنAnderson" " أوضحآما 

ة             السوق الصغيرة   سوقية صغيرة تخدم      في   ،بشكل فعال و جيد و بالتالي تتوقع مستويات رضا مرتفع

ات      م منتج دم له ا تق ادة م ائن و ع ن الزب رة م ة آبي دم مجموع رة تخ وقية آبي سة بحصة س ين مؤس ح

ة         أنلكن يمكن     ، زبائنها بشكل جيد     إرضاءمتجانسة فتكون غير قادرة على       ة طردي ذه العلاق  تصبح ه

  .58 ص ]53[ في المدى الطويل

  

  : العلاقة بين رضا الزبون و الربحية .2.2.2.2

ة             ة أهمي ثرالأآيعتبر الزبون الجزء      ة و النهاي شطة  لمختلف  في أي مؤسسة و يعد نقطة البداي  الأن

ه  به ينتهي و إليه في تلبية حاجاته ورغباته و ما يطمح   بالزبون النشاط يبدأ    أنأي بمعنى    ذي   لأن  هو ال

ي      إرضاءن  إو عليه ف  يشتري هذا المنتج     ون يعن ه  الزب ى              إقبال نعكس عل ذي ي تج ال ذا المن ى ه ادة   عل زي

ي          إ و على العكس ف     ،332 ص   ]54[ الأرباحالمبيعات و زيادة     تج يعن ذه    أن ن عدم رضاه عن المن  ه

  .بالإنتاجالمؤسسة ستواجه خسارة و لا يمكن الاستمرار 

  

د   ى د  لتؤآ Reichheld et Sasser 1990 )( جاءت دراسة   فق ه   أعل ا ن ة   آلم  طالت علاق

ة   ة الزبون مع المؤسسة زادت الربحي ون    المتأتي ك الزب ا  ، من ذل  Reichheld et دراسة  أثبتت  آم

teals) 1996 (         ون و المؤسسة ين الزب ة ب دة العلاق ين طول م ة ب ة الايجابي ة   ، العلاق ين الربحي  و ب

ؤدي  الإشباع  أن إلى  "Ellen coarbarino" من هذا الزبون و توصلت دراسة المتأتية ى  ي ة  إل  الثق

  .408 ص ]55[  النية المستقبلية في الاستمرار في التعامل مع المؤسسةإلىو الالتزام اللذان يقودان 

  

د   ر رضا الزبأو نج ى اائث ائنن عل ادة ولاء الزب ن خلال زي ة م اليين لربحي تج عن ال الح ذي ين

نعكس            وهذا من خلال الاحتفاظ بعدد من      همالرضا المتزايد ل   ا ي ستقبل مم هم لعملية تكرار الشراء في الم

آثر مقابل الفوائد التي أ للإنفاق الزبائن الراضين لديهم استعداد    أن آذلك نجد    ،على مردودية المؤسسة    

د من          ، مرتفعة أسعار على استعداد لدفع     أنهم أي   ،يحصلون عليها   نظرا للجودة المدرآة الجيدة مما يزي

ائن                عدم رضا   أما ،هامش الربح  دل دوران الزب اع مع ه ارتف تج عن ون ين تبدالهم     الزب ة اس  ]46[ و تكلف

  . 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

سي    ي دف الرئي و اله ه ه ة احتياجات ق رضاه و تلبي ون و تحقي ى الزب ز عل د الترآي سة لأيع  مؤس

د                      إلىتسعى   ى المدى البعي سوق عل ى حصتها في ال  فنجد أن جل     تحقيق استمراريتها و المحافظة عل

  .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

ؤدي  ا ي ذا م ى و ه هإل ولاء لدي ق ال ون(  خل م تحسين ) الزب ا ومن ث ي يتعامل معه اه المؤسسة الت اتج

  .78 ص ]44[ قدرتها على تحسين الربحية

  97ص  ]51[  :أهمها هذا الارتباط بين رضا الزبون و الولاء ناجم عن عدة اعتبارات نإ

إ              هاما للمؤسس   أصلا يمثل الزبون    - ذلك ف ه مع الوقت ل زداد قيمت ر مكلف        ة و ت وفي غي ون ال  ،ن الزب

  . يسمح بانخفاض حيازة زبائن جدد لأنه

ى               - ى الرضا أي عل د و يرتكز أولا ارتباطه عل ون الجدي سعر من الزب ل حساسية لل الزبون الوفي اق

  .القيمة المحصلة و ليس على السعر 

ى  تعريفه بمنتجات المؤسسة     إلىن الزبون لا يحتاج       لأ  ،الولاء المجهودات التجارية    ض   يخف - ر   إل  غي

   .الأعمالذلك مما يساهم في تحسين الهوامش و رفع رقم 

  

د  حو ق ه   أن   "matius" و" "Hepworth أوض سبق ولائ ون ي ا الزب يس  ، رض ن ل  و لك

ضرورة  ون   أنبال ا الزب ؤدي رض ى ي سة إل ه للمؤس ون للم  بين، ولائ ا ولاء الزب سة م اتج  ؤس يس ن ل

   رضا الزبون هو شرط ضروريأن أي ، بالضرورة من رضائه عنها و عن المنتجات التي تقدمها

  .108 ص ]57[ و ليس آافيا لحدوث سلوك الولاء

  

  



 86 

  : العلاقة بين رضا الزبون و الجودة . 4.2.2.2

ار  زة أنباعتب و الرآي ون ه ية الزب وم الأساس ي تق ا ال الت داءاعليه ات ابت ن العملي د م صميم عدي  بت

ه اردإ الكافية ب  لذلك لا بد من الإحاطة     ،ه و توقعاته  الخدمة و تقديمها بجودة عالية تشبع رغبات       ع   وآات تتب

د            الإحاطةه  ذن مثل ه   الخدمة لأ  أو المنتجسلوآياته اتجاه جودة     ى شؤون الجودة بالعدي ائمين عل  تمد الق

  . بهمحتفاظالا و رغبات المستهلكين و الزبائن و بالتالي اقأذو إشباعمن الفوائد المتمثلة في 

  

اق محد            رضا و فيما يخص العلاقة بين     اك اتف احثين حول    د الزبون و جودة الخدمة لا يوجد هن ين الب  ب

   .طبيعة و ماهية و آيفية الترابط بين رضا الزبون و جودة الخدمة

  

ه لعرض ال    الجودة هي موقف يكونه الزبونأنBateson" "حيث ذآر  ة و   من خلال تقييم خدم

ى        ا عل رات        يكون هذا الموقف مبني سلة من خب ه  سل ابقة  تقييمي ا  ، س اتج              أم ارة  عن  الن و عب  الرضا فه

قل أهي ن الجودة أآذلك ب"Bateson" و يقول ،لية تبادل معينةالنهائي للتقييم الذي يجريه الزبون لعم

  . 264 ص ]58[  الرضاإلىديناميكية قياسا 

  

يختلف   مفهوم رضا الزبون أن "Berry" و  "zeithaml" و "Parasuraman"  يؤآد بينما

ة       الخدمة  عن مفهوم جودة     ة المدرآ ا  ،حيث الرضا ينتج عن المقارنة بين الخدمة المتوقعة و الخدم  بينم

شير       ة ت ى جودة الخدم ة الم      ال إل ين الخدم ة ب ة         طمقارن ون و الخدم ل الزب ا من قب ة  و المرغوب فيه لوب

  . 266 ص ]58[ رآةالمد

  

ام  و في محاولة  للتم ومين    "Anderson" ييز بين رضا الزبون و جودة الخدمة ق باستخدام مفه

  :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

ستقب الحاضر  و   ا  إذا و   ، لوالم م شامل لكل                  م ى حك يم الجودة عل ار تقي م اعتب دمها    ت الخدمات التي يق

ة                  ، ةمورد الخدم  ون و جودة الخدم من خلال    في هذه الحالة يتضح الاختلاف بين مفهومي رضا الزب

  : التاليةالأسباب

ى  يحتاج  الزبون     - رة مع    إل ة لكي يحدد الرضا         خب ا يمكن     ، الخدم رة    إدراك بينم  الجودة من دون خب

   .فعلية

ة - ى القيم ون عل ا الزب د رض ون القيم ، يعتم دما تك سع ة مـ عن ن ال ا م ه ف،ودةـر و الجـرآب ن إ و علي

   .هو الذي يعتمد على السعر) و ليس الجودة ( اــالرض
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رتبط بالإ أ - ودة ت ة ن الج ات الحالي ا  ،دراآ ا الرض ستند  بينم ىي ي   إل ة ف سابقة و المتوقع رات ال  الخب

  .المستقبل

ة و  أن Taylor و CRONIN و يرى  دى    أن رضا الزبون يتصدر جودة الخدم شراء ل ا ال  نواي

شكل  رتبط ب ون ت قالزب ا أوث ستوى الرضا قياس ع م ى إ م ةإل ودة الخدم ات ج والي ، دراآ شكل الم و ال

  .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 -

ق    - ة و خل اس الملائم ع مقي ق م ي التواف دة يعن ات الراآ تجابة للاحتياجات و التوقع ستوى الاس م

 .الجودة

 .مستوى الاستجابة لهذين المقياسين عند ترآيبهما يعطي درجة الرضا للزبون -

  

   أدوات تحسين الرضا.3.2.2
ن        أن التي تدرك تماما     الإدارةي   الناجحة للمؤسسة ه   الإدارة سوق ل أتي  نجاحها في ال ان   إذا إلا ي  آ

ون                      ة نظر الزب ة من وجه ة القيم دة و عالي ة        ،هناك رضا عما تقدمه من خدمات جي  و ليست من وجه
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شبع حاجاته و رغباته و حقق  أن المنتج قد  أ ب إحساسهقا من   ن الزبون يقرر هذه النظرة انطلا     نظرها لأ 

ى      التوقعات لهذا نجد المؤسسة تسعى للبحث      لك ت توقعاته أو فاق   ساعدها عل   عن مختلف أدوات التي ت

  . تحسين الرضا لدى زبائنها 

  

  : حالة الرضا إلى التحول من حالة عدم الرضا .1.3.2.2

ا     دم الرض ن ع الات م سة بح أ المؤس د تفاج ث   ق ا البح ستوجب منه ن ت بابع الات  أس ذه الح  ه

 مما يتوجب على المؤسسة     ،لخدمات التي تقدمها و تحسين هذا الرضا         حالة الرضا عن ا    إلىتحويلها  و

اليين           إستراتيجية تبني أن ستهلكين الح اظ بالم ى الاحتف ادة    دفاعية تعطيها القدرة عل م  ئ درجة ولا    و زي ه

دل   ، في السوقن للحصول على جزء من نصيبهم عدم ترك الفرصة للمنافسي  و ،للمؤسسة ل مع  أي تقلي

ون و ت تبقائهدوران الزب دل اس يم مع أ ،135 ص ]42[ عظ ذا تلج ى له سة إل ع المؤس ل م ام التعام  نظ

ر عن استجابتها       الشكاوى اج            لأنه يعب ة إنت شل في عملي ل أو ف سليم    لأي خل ا   و ت دمها    ت المنتج   التي تق

ستوى     و ى م لبا عل ؤثر س د ي ذي ق سي ال ادي أو النف اج الم ن الإزع ستوى م ائن أي م سبب للزب ي ت الت

ى مصادر أخرى       ،الرضا لديهم    سة  و قد يدفعهم في بعض الأحيان إلى التحول إل ى    مناف  للحصول عل

   .404 ص ]55[ السلعة أو الخدمة

  

سحاب              أنمن هنا نجد     ة لحالات ان ائن و تبقى منتبه  المؤسسات المتقدمة تهتم بالمحافظة على الزب

سة      أو مؤسسات    إلى تحولهم منها    الزبائن و  أ بعض الم      ، منتجات مناف ى ؤسسات    و تلج سبة     إل اس ن  قي

  .39 ص ]60[  ذلك و محاولة معالجتهاأسبابمع المؤسسة و دراسة الزبائن الذين يقطعون علاقاتهم 

  

شتريها     أداءحيث تعتمد درجة رضا الزبون على مستوى توقعاته من           إذا  ، الخدمة التي ي م تكن    ل  ف

ك  إ ف  اتالسلعة عند مستوى التوقع    دم الرضا            ن ذل شعور بع ى ال د          ، سيؤدي إل ة عن ا إذا آانت الخدم  أم

ا  ،  سيولد لديه شعور بالرضا      مستوى التوقعات فإن ذلك      ة و مستوى           إذا أم ا  فاقت جودة الخدم  أداءه

  .درجة آبيرة من الرضا ببالسعادة و ن ذلك سيكون باعثا على الشعور إف

  

تج    ع المن ل م ي التعام سابقة ف راتهم ال ة لخب ائن نتيج دى الزب ات ل ون التوقع ا  أو تتك ن خلال م م

ا       أو ،  )الأذن إلىمن الفم   (  و معارفهم    أصدقائهميسمعونه عنها من      من خلال المعلومات التي تحتويه

ائل  ةالرس رامج الإعلاني ا ب ي تبثه سوقة ا الت سة الم ن المؤس ة م رويج المختلف صال ( لت شكل )الات  و ال

ي يتو  دم الرضا و الت ة ع ا حال د عنه ي تتول والي يوضح الفجوات الت ة الم ى المؤسسة محاول جب عل

  .تقليصها قدر المستطاع
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  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 

وة -/أ ى الفج تماع  ( الأول وة الاس ون و ) :فج ات الزب ين توقع وة ب ي فج ذه إدراك ه سة له  المؤس

  : هذه الفجوة نتيجة  أ تنش، التوقعات

  

   . للزبونالحقيقيةت لحاجاعدم الاهتمام ببحوث التسويق لمعرفة ا -

ن      - ا م وء انتقاله سة و س ل المؤس ات داخ شتت المعلوم تجابة    ت دم الاس سبب ع ر ب ستوى لآخ  م

 .التنظيمية للمؤسسة  للتوجه بالزبون 

 

 :تعمل المؤسسة على جل تقليص هذه الفجوة أمن  و 

  .لتحديد توقعات الزبون و فهمها    تكثيف بحوث التسويق -  

م توقع       أصال الداخلي في آل الاتجاهات من         تدعيم الات  -   ة بفه ة المؤسسة المتعلق ات جل تقاسم رؤي

   .الزبون

ين     ) :الإدراكفجوة جودة    (  الفجوة الثانية    -/ب ون   س المؤس إدراك هي فجوة ب ين  ة لتوقعات الزب و ب

  : هذه الفجوة نتيجة أ الذي تقدمه للزبون ، تنشبالأداء الفعلية ايجابياتها

  

تج  تج المقدم ، وذلك آون المختصين في تصميم جودة ال              ن في ترجمة توقعات الزبون في الم      أ خط - من

  .هم تقنيون فقط 

  . البحوث بإجراء الزبائن المكلفة وإدارة الجودة إدارة عدم وجود اتصال بين -

  .تين النقطتين اولتقليص هذه الفجوة تعمل المؤسسة على معالجة ه

  

دم فعلا            هي الفجو    ) :فجوة الانجاز الفعلي    (  الفجوة الثالثة    -/ج ين العرض المحقق و المق ش ة ب أ  ، وتن

   :نتيجة 

  . والمبيعات الإنتاج إدارة بين الأفقيانخفاض درجة الاتصال  -

 . المؤسسة للتفوق المتوقع للمنافسين إدراكعدم  -
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ين العرض المحقق و ط      ) :فجوة الاتصال   (  الفجوة الرابعة    -/د ة     هي الفجوة ب ة الاتصال ، لعملي ريق

ؤدي            إالاتصال دور في تكوين التوقعات و       ا سوف ت الغ فيه ا         ىإل ن آانت مب ة مم وين توقعات عالي  تك

ؤدي  ىي ين إل يعها ب وة وتوس ق الفج الحملات الا والتوالأداء تعمي ق ب ا يتعل ع ، خاصة فيم هارية و ق ش

  .الوعود التي تقدمها المؤسسة 

  

ش        الأداء هي الفجوة بين     ) :فجوة الرضا (  الفجوة الخامسة    -/ه ي و التوقعات  التي تن ة   أ الفعل ا حال  عنه

   .ا عدم الرضأوالرضا 

  

ة عدم     أقليص من حجم هذه الفجوات من نه على المؤسسة التأ مما سبق يتضح لنا    جل التحول من حال

  . حالة الرضا لدى الزبون إلىالرضا 

  

  :  متابعة الزبون . 2.3.2.2
ك           إقامة إلى تسعى   فإنها تحقيق رضا زبائنها     إلى     آل مؤسسة تهدف     ا وذل ة مع زبائنه ات قوي  علاق

ين المؤسسة    تصال الاعة الزبون واستمرار  خلال متاب  من ه وب ات       ، بين ذه العلاق حيث يمكن تطوير ه

   :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 -

ر  أشراء  ال عملية  ثر المعلومات التي يحصل عليها الزبون بعد        أن   لأ ، تقديم معلومات تدعم اختياره    - آب

  .ثر المعلومة قبل الشراءأمن 

  

ا  أساس الزبون يمثل بأهمية الإقرار فالاعتراف و     فمن  ، و جوهر نجاح العلاقات المستندة للتكنولوجي

ستطيع                 خلال   ة ت ة الهائل معرفة حاجات الزبون و العمل باتجاه تحقيقها من خلال التطورات التكنولوجي

   العلاقة المتنامية مع الزبونأن و الواقع ، العلاقات مع الزبونأفضل و تديم بني تأنالمؤسسة 

سعي  قو ال سب ولالتحقي اه و آ سية ئ رض زة تناف ل مي سية ه صارت تمث ضلية تناف ضا  و أف ى أي  عل

   .32 ص ]62[ المنافسين
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  : رآة  تحسين الجودة المد.3.3.2.2
وم      أداء تحقيق ميزات تنافسية و      إن ى  عالي يرتبط الي الجودة حيث يرغب        إل ام ب ر بالاهتم  حد آبي

ى الجودة               ،عالية  الزبائن بسلع و خدمات ذات نوعية        سلع و الخدمات عل  فالترآيز من قبل المنتجين لل

ة مع المنتجات                 لكونها العنصر الرئ   يأتي ون في المقارن ده الزب ذي يعتم ذا تكرس     ، الأخرى يسي ال  له

ى المؤسسة آافة جهودها و مواردها للوصول         يس      مستوى عالي من    إل ون ل ة الزب  جودة الأداء وخدم

ديم         ب ر ما يحقق الرضا له فقط بل بتق ة المنتجات                    أآث ستمرا في نوعي ا يحقق تحسينا م ع و بم ا يتوق  مم

  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 

ة     في هذه   :الأولىالمرحلة   دأ  المرحل د مجال         تب ا و تحدي ة توقعات زبائنه  المؤسسة بالبحث عن معرف

ل عدم الرضا بالاعتماد على تح     م الجودة التي                لي ا بفه سمح له ائن و الاستقصاءات التي ت  شكاوى الزب

  .يتوقعها الزبون 
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ة  ة الثاني ة   :المرحل ودة المطلوب ل الج سة بتحوي وم المؤس ة تق ذه المرحل ي ه ى ف ة إل ودة محقق لا  ج فع

اييس  ايير و المق ن المع ة م احترام مجموع ن  ، ب راءويمك ة  إج ة والمحقق ودة المطلوب ين الج ة ب  مطابق

  .بالاعتماد على تقنية الزبون الخفي 

  

ون       إلى من خلال هذه المرحلة يتم تحويل الجودة المحققة          :المرحلة الثالثة      جودة مدرآة من جانب الزب

ذي      و هنا قياس رضا الزبون هو الذي يسم        ون ال ة من طرف الزب ح بمراقبة الهدف من الجودة المدرآ

  .سيقوم بمقارنة توقعاته و اعتقاداته بالجودة المدرآة 

  

ة  ة الرابع د      :المرحل ف و تحدي صدرا لتعري ة م ة الثالث ي  المرحل ون ف ا الزب اس رض ائج قي ر نت  تعتب

  .جل تحسين الجودة أتوقعات الجديدة و المستقبلية من ال

  

  ضا الزبونقياس ر.3.2
 يعبر عن مدى نجاح    لأنه ، مؤسسة   لأي آبيرة بالنسبة    أهمية يعتبر قياس مستوى رضا الزبائن ذا     

ا     إدارة سويق منتجاته ي ت ا و ف ع زبائنه ل م ي التعام سة ف د  ، المؤس تفق ات  أثبت ون أن الدراس  الزب

ا ه و    من معارف    أشخاص ثلاثة   إلى المنطوقةالراضي عن المنتج ينقل الكلمة الايجابية        ر     أم ون غي  الزب

ة    ( الراضي فهو يتحدث عن عدم الرضا     سلبية المنطوق ة ال تج   ) بالكلم ى عن المن ر من عشرين    إل  أآث

ؤدي   أو رضا الزبون الواحد     تأثيرو هذا يدل على مدى       ،شخصا   ا ي  عدم رضاه في عملية التسويق مم

ذا الرضا       أهمية إلىبالضرورة   سع للمؤسسة معال    ، قياس مستوى ه ى يت شاآل التي تترتب     حت جة الم

  .على عدم الرضا 

  

   القياسات غير المباشرة .1.3.2
عن  و  توقفهم عن التعامل مع المؤسسة     أو على معدل ترك الزبائن      تأثير الزبائن    رضا  لمستوى إن

إذا  ، خسائر آبيرة للمؤسسة     إلىمما يؤدي    ،الشراء منتجاتها    ان مستوى الرضا      ف دنيا ف     آ دل   إ مت ن مع

يلات مفصلة    إجراء مما يستدعي ضرورة     أعلىيكون  ترك الزبائن    دني مستوى الرضا       لأسباب   تحل  ت

  . ضرورة قياسات لرضا الزبائنإلى هذا بالإضافة،الأسباب  تلك إزالةمحاولة و

  

شاط المؤسسة و التي                  أثر تتعلق القياسات غير المباشرة بتحليل و دراسة العناصر المرتبطة بن  تت

  : 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

شبع الحاجات ال              إلىيحتاج الزبون    د        العديد من المنتجات و الخدمات التي ت ه و بع ة لدي مختلف

شراء  تخدام فأوال يم إ الاس وم بتقي ون يق ىن الزب دمات  إل ك المنتجات و الخ ه تل ت ل دى حقق  أي م

ون       فإذا ، مع التوقعات السابقة له      الإشباعو هل يتفق     ، الإشباع ة تطابق    أن ما شعر الزب اك ثم  هن

ع        الإشباعبين مستوى    ره المتوق ا       إف، المتحقق و نظي ه يكون راضي عنه د يحد    و   ، ن ث الآخرين   ق

تفادة الاعلى ضرورة شراءها و       افع          س ه من من ا تقدم م المؤسسة    ، مم ائن    أنو يه ديها زب  يكون ل

ين  م ،راض ات و   لأنه ن المبيع د م ق المزي ن تحقي ائهم يمك اح برض ا  ،110ص ] 42[  الأرب  مم

  .للمؤسسة رفع الحصة السوقية إلىيؤدي 

  

ا              سأساحيث يتم تحديد الحصة السوقية على        ذي يعطي مؤشرا حقيقي ائن المؤسسة ال   عدد زب

صناعي  و ون ال ة الزب ي حال ا خاصة ف را عنه دد  ،معب ع ع ل م ث المؤسسة تتعام دود حي ن مح م

أ  ن الخط يس م ة فل ة تعاقدي ا علاق ربطهم معه روفين و ت ائن المع ر ع  أنالزب ادة الحصة  ننعب زي

ا   دد زبائنه ادة ع سة بزي سوقية للمؤس ا  ،ال وأنآم دان زب ن   فق زء م دان ج ي فق ضرورة يعن ن بال

  .77 ص ]61[ الحصة السوقية

  

  : فقدان الزبائن أو معدل الاحتفاظ -/2

ا     يمثلواأن على جذب زبائن جدد يمكن      الأحيانترآز المؤسسة في آثير من       ا مربح ا قطاع   له

ا     للاحتفاظخذ خطوة جادة  أبينما قد تهمل     ا مربح ون قطاع ذين يمثل  مع  ، ضاأي  بالزبائن الحاليين ال

 ،من جذب زبائن جدد   قل تكلفة   أيسر و أ   الأحيانن الاحتفاظ  بالزبائن الحاليين في آثير من         أالعلم ب 

ع تحويلهم عن المؤسسة لا                اليين و من أتي فالاحتفاظ بالزبائن الح  ص  ]42[ رضاهم  بتحقيق    إلا ي

ذا  ،110 ؤدي ه ا ي ر لأامم اء خي ى بن ذه الإل اه ه ائن اتج ؤلاء الزب دى ه ولاء ل  أن إلا ،مؤسسة ال

  . هو زبون وفي بالضرورةالزبون الراضي ليس 

  

را  أصبح تقسيم الزبائن الذي     لأهميةو نظرا    وع       ضروريا   أم ائن و تن اد عدد الزب نظرا لازدي

شرآة          أ ال اتهم تلج ى رغباتهم و احتياج ائن        إل ى الزب سويقية للتعرف عل ا الت ة  تحسين برامجه  لإقام

ة    ة و قوي ات دائم ا آا ،علاق ين    فكلم ا المختلف سبية لزبائنه ة الن م القيم ى فه ادرة عل شرآة ق  ،نت ال

   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

اليب حول مدى رضا الزبائن عن المؤسسة و خدماتها و  الحصول على تغذية مرتدة    - تعامل   الأس

  .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  -

سية          و ا  الإعلانالمساعدة في تصميم استراتيجيات      - لعلاقات العامة و البيع في ضوء المزايا التناف

  .التي يتحدث عنها الزبائن

  . و التدريبالأداء التحفيز و تقييم لأنظمة موضوعي أساس وضع  -

 

  74-73 ص ]1[ :صعوبات قياس الرضا 

ة  إلىيتحقق رضا الزبون عادة بخفض السعر و زيادة الخدمات و لكن هذا يؤدي         -  انخفاض ربحي

  .المؤسسة

لال تح     - ن خ ا م ادة ربحيته سات زي ن للمؤس صورة  يمك تثمار ب ا و الاس ي  أسين عملياته ر ف آب

 .البحوث و التطوير

ى مصالح                    إنفاق إن - ؤثر عل د ي ون ق ة للزب  المزيد من موارد المؤسسة لتحقيق درجات رضا عالي

 .الخ .....،المساهمين ، التي تتعامل معها المؤسسة مثل العاملين الأخرى الأطراف

ديم مستوى عال من الرضا              المؤ - ود تق ون يجب      سسة التي ت ى    ي تراع  أنللزب ل  عل  تحقيق   الأق

 .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

ا    إلى شكوى من الزبون بأيمن المهم الترحيب   ام به تها و الاهتم رار    المؤسسة و دراس اذ ق و اتخ

شأنها ر  ، ب ن النظ شكوى يمك ا فال ى إليه ا عل ضعف   أنه اط ال ن نق شف ع شاآل و للك ل الم  فرصة لح

ى  غير الراضين عن المؤسسة الأشخاص نحول   أنو من خلال الشكاوى يمكن       ،المحتملة    صأشخا  إل

   .لديهم ولاء للمؤسسة و لمنتجاتها
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ى حد الباحثين   أفقد توصل    شكوى             عدم الرضا    أن إل يس شرطا ضروريا لحدوث ال يس آل  ل ف ، ل

ستهلكين  ين     الم ر راض شكاوى غي دمي  ال ل مق شتكون  ولا آ ين ي ر الراض د بعض  ،غي ث يوج  حي

  لبعض العيوب    ملاحظاتهم يوضحون فيها  ولينؤالمس إلى الذين يبعثون شكاوى      الراضين   المستهلكين

ا       أ بالرغم من     ، البسيطة و التي يودون معالجتها     يس له ه ل أثير ن ى رضا        ت ر عل ون  آبي  عدم   أن و   الزب

  .133 ص ]42[  من سلوك الشكوى%15 من  ما يقربالرضا يفسر فقط

  

ر    د اعتب ائن       Lovelock" ) 2001("فق واردة من شكاوى الزب ا المعلومات ال دخل  بأنه ى  م  إل

و تسبب حالة من عدم الرضا  ات حول النقاط التي يهتم بها الزبائن م لما تنتجه من معلو   ،الجودة   إدارة

ى تطوير العمل و معالجة أسباب عدم                      ،لديهم ساعده عل ة للمسوق ت ة الراجع  مما يعني مصدرا للتغذي

  .104 ص ]55[  و هذا يحقق إمكانية العمل بطريقة صحيحة مستقبلا،الرضا 

  

  42 ص ]44[ :بشكاوى الزبائن  الاهتمام باب أسيو في ما يل

ا للمؤسسة - ا دائم صبح زبون ن ي ر الراضي ل ون غي رك ،    الزب ى ت ائن آخرين عل شجع زب ا سي  آم

  .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  -

ى      أفراديرشح عشرة   ،الزبون الذي يتقدم بالشكوى و يتم حل مشكلته          - ل  جدد عل  للتعامل مع     الأق

 .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 -

ون ل               أمما سبق  نلاحظ      ل الزب ا زاد مي شكوى   نه آلما زاد  الشعور بعدم الرضا آلم ا    ،ل و آلم

ةزادت   تج  بالن أهمي شكوى     المن ا زادت ال ون آلم كوى    تو  ،سبة للزب ة ش ة معالج ز عملي رتك
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ى الا  ون عل تماع الزب هس صال إلي ق الات ة   و تحقي رة معين م  أو لفت صال دائ شرآة  ، ات ام ال   فاهتم

ه    ه و انتقادات ف يوصل اقتراحات ه آي وفر ل ا أن ت زم عليه الزبون يل ن  ،ب ر م ي الكثي د ف ثلا نج  فم

ذا الغرض   ضعون سجلا له ادق ي اعم و الفن ون ،المط ستوى رضا الزب ى م تم عل شكاوى لا ت   فال

ارا ج        و دة   لكن الأسباب الأساسية لعدم الرضا تعطي أفك وم المؤسسة في        و ،174 ص   ]65[ دي  تق

ة معال              شاآله و محاول ة م ا لأ معالجة بعض الحالات باستدعاء الزبون و لمعرف ن عدم  معالجة   جته

   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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رى نظرا لأ     تعتبر دراسة سلوك الشكوى للزبون من طرف ال         و   ات الكب ن مؤسسة من الرهان

د        اء        االزبائن الذين يطورون حالة الرضا بع ان أوفي ون في الغالب الأحي ة عن شكواهم يبق  ،لإجاب

دمتها      ،غيير المنتج أو المؤسسة     خاصة إن لم يكن هناك ما يجبر الزبون على ت          آون الإجابة التي ق

ة               وع من الثق ه ن ق لدي ام و إنصاف يخل ا اهتم ى أنه ون عل ا الزب شكوى أدرآه  المؤسسة لمعالجة ال

الولاء           ، التعلق بالمؤسسة و ون ب  فيكون مستوى الرضا مرتفع مما يؤدي بدون شك إلى شعور الزب

  : 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

ة           أسبابمن خلال هذه البحوث تقوم المؤسسات بتحليل         ا و محاول  توقف الزبائن عن التعامل  معه

ك                و العمل على تحقيق رضا     الأسباب هذه   إزالة ون و ذل دان الزب ل معدلات فق اع هم و السعي لتقلي  بإتب

  80 ص ]1[ :الخطوات التالية 

  

   .تقوم المؤسسة بتحديد معدلات الاحتفاظ بالزبون -1

د       -2 ذين لا يفكرون في          الإجراءات تقوم المؤسسة آذلك بتحدي ائن ال ا مع الزب  التي يجب اتخاذه

 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

ة حيث ترتكز              ،تعتبر هذه البحوث أداة أخرى لقياس رضا الزبون          وع من البحوث الكيفي  وهي ن

صا ى الات ون الأشخاص  بأحدل عل دور الزب وم ب ة  ، ليق ه آتاب رو يطلب من ه ن عتقري ل انطباعات  آ

سمح   إشكال  في بعض الحالات هؤلاء الزبائن المتخفين يطورون وضعيات بها            ،السلبية و الايجابية      ت

وظفين  ل الم ار رد فع ون أآ ،باختي ذا الزب وم ه داءن يق تياء بإب شكوى و الاس ام ال دم أم  الموظف المق

دم         ، البائع في المساحات الكبرى أولخدمة   ل ة آيف يتصرف مق ع و ملفت للنظر لمعرف  بصوت مرتف

  .  13 ص ]63[  هذا الوضعأمام البائع أوالخدمة 

شروط  و                 ا لل سمح بتحقيق     الظروف  وتعتمد المؤسسة  هذه البحوث لمعرفة  مدى توفيره  التي ت

 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

شكل               ة المشكلة ب د          يساعد هذا النوع من البحوث على تحديد طبيع ى تحدي ساعد عل أفضل بحيث ت

ؤثر في المشكلة               و رات التي ت ك المتغي ا  ،تعريف  تل دا             يعت  آم ة تمهي وع من البحوث الكيفي ذا الن ر ه ب

اذا   أولا تحدد   أن ترغب في قياس رضا زبائنها يجب         التي مؤسسةالف ،الكمي  ضروريا للقيام بالبحث      م

شكلة                    دقيق لم ستقيس و هذا ما يتم التعرف عليه من خلال القيام بدراسة استطلاعية و بالتالي التحديد ال

  . 138 ص ]66[ و عناصر الدراسةالبحث و الفروض 

ة     الأسئلةآما تسهل هذه البحوث من عملية تحديد طبيعة           الاستقصاء في      التي سوف تتضمنها قائم

  46 ص ]67[  تفيد في اختبار هذه القائمةأنها إلى البحث المسحي بالإضافة
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ة تف             و تهدف المؤسسة      ى معرف ذه البحوث إل اتهم و مستوى         ضمن خلال ه ائن و أولوي يلات الزب

ون     المحقالأداء ر الزب ة نظ ن وجه افة ،ق م ستقبلية      بالإض ه الم ى تطلعات رف عل ة التع ى محاول  إل

سبب ق                 ، اهتماماته لأخذها في الحسبان   و ة التي يمكن أن ت رات المفاجئ ذا لتجنب التغي ة     و ه طع العلاق

  : هما  و يتم جمع هذه المعلومات بالاعتماد على تقنيتين ، بين الزبون و المؤسسة

  

ائن و           إجراءو تعني    :نصف الموجهة    المقابلة   -/1   ة مع الزب ابلات فردي ه       إجراء  مق الج في  حوار يع

  .إليها المراد الوصول بالأهدافالمستجوب مختلف النقاط المتعلقة 

  

ين من            إجراء و تعني    :المقابلة الجماعية    -/2   ابلات مع عدد مع راد  مق ى عشرة      الأف د تضم حت و ق

راد ا ، أف ستغرق وقت ن الأطول وت ة  م ة الفردي ى  ،مقابل سمح بالحصول عل ارحيث ت ن أفك ة م  متنوع

ابلات ال       المشارآين و يكون التعبير عن اعتق      ى خلاف المق ة  اداتهم سهل عل ون     ،فردي حيث يكون الزب

  .أفكارهمحرج و يلقى صعوبة في التعبير عن 

  

ر  أ بجمع     لمجتمع المدروس التي تسمح    البحوث الاستطلاعية اختيار عينة من ا      إجراءو يتطلب    آب

سمح             داد قدر ممكن من المعلومات التي ت ة          بإع تبيان للدراسة الكمي ة الاس ذه        ، قائم ار ه و يمكن اختي

ارات       العينة وفقا لمجم   ا         ،وعة من الاعتب ذا حسب م سن           تو ه ل ال شكلة البحث مث ه م  ، الجنس  ،تطلب

  . استعمال الخدمة،الدخل 

  

   الدراسات الكمية. 3.3.2
ا المؤسسة                   تستخدم الدراسات ال   سويقية التي تواجهه ة المشكلة الت ى طبيع كيفية بهدف التعرف عل

ذا من    ،المؤسسة  آقياس رضا الزبون و معرفة مدى رضاهم من عدمه عن الخدمات التي تقدمها               و ه

وث     ذه البح ق ه ن طري ا  ع م جمعه ي ت ات الت لال المعلوم ة   أن إلا ، خ ر آافي ة  غي ات الكمي  الدراس

ا يخص المشكلة محل الدراسة             تسمح باتخاذ القرار المناسب    ةيق نتائج دق  إلىللوصول   أ     ، فيم ذا تلج له

سة  ىالمؤس وع إل ر ن ات    آخ يم المعطي سمح بتكم ي ت ة الت ات الكمي ي الدراس ات و ه ن الدراس  م

ة                 و ا  من البحوث الكيفي م الحصول عليه تم البحث الكمي من خلال المراحل        ،المعلومات التي ت و ي

  :التالية 

  

  : الدراسة أهداف تحديد .1.3.3.2

ا عن الخدمات ا       إلىن المؤسسة تسعى من خلال الدراسات الكمية        نظرا لأ  ي   قياس رضا زبائنه لت

   :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

ة التي ستجرى               الأهدافبعد تحديد     الواجب تحقيقها من وراء الدراسة الكمية لا بد من تحديد العين

   : الدراسة و يتم اختيار العينة وفقا للمراحل التالية هذهعليها

  

ع الدراسة  -1 د مجتم ا نأخذ   : تحدي ي مثالن ة محل الدراسة ف ه العين سحب من ذي ت ع ال ي المجتم و يعن

  .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

  

ا   يمك و ان هم لال طريقت ن خ ة م حب العين شوا :ن س ات الع ة العين ر طريق ات غي رق العين ئية و ط

  240 ص ]67[ :العشوائية

  

  العينات العشوائية : أولا 

سحب   ( ن آل عناصر المجتمع تكون متساوية الاحتمال في الظهور           إحسب هذه العينات ف    في  ) ال

   :أهمها ،  العينات العشوائيةأنواعو هناك العديد من  ، العينة

  

سيطة - أ شوائية الب ة الع ث يجب   : العين شوائيا بحي ا ع ار مفرداته تم اختي ي ي ة الت ي العين تم أن و ه  ي

ال   و  طبقات أو فئات   إلى لا يتم هذا الاختيار من مجتمع تم تقسيمه          أنو   ،الاختيار لوحدات فردية     احتم

  .ظهور مفردة واحدة  هو احتمال مساوي لكل المفردات

  

ة  العين- ب ردة  :ة المنتظم ار المف ة باختي ذه الطريق ق ه ة  وف ردات العين ار مف تم اختي ى و ي ي الأول  ف

ق إض           أيتم  العينة بصورة عشوائية ثم بعد ذلك        ردات عن طري ة المف م ثابت      خذ بقي ى افة رق ردة   إل  المف

   . و هكذاالأولى

  

ة  -ج ة العنقودي تم    : العين ة ي ذه الطريق سب ه سيمات  ح ى تق ع إل سيم المجتم ددةتق حب   متع تم س م ي  ث

  .المفردات العينة باستخدام هذه التقسيمات 
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ة و  أآثر و هذه الطريقة تعطي عينة : العينة الطبقية    -د   ر  دق ة      أآث يلا للمجتمع المدروس من العين  تمث

سيم المجتمع               وم الباحث بتق سيطة حيث يق ى العشوائية الب ات    إل ستخدم        أو طبق م ي  أسلوب  مجموعات ث

   . مجموعةأو البسيطة في سحب عينة ممثلة لكل طبقة ة  العشوائيالعينة

  

   العينات غير العشوائية :ثانيا 

رق ف    ذه الط سب ه ال         إح س الاحتم دروس نف ع الم دات المجتم ل وح ون لك ه لا يك ة  أون  فرص

ى            و هن   ،الانضمام لعينة البحث     دة عل ائج البحث معتم م الباحث الشخصي       ا تكون نت  و لا يمكن     ،حك

  272 ص ]68[ : العينات العشوائية ما يلي أنواععن نتائج البحث و من بين صي فصل حكمه الشخ

  

ا حسب المصادفة أي دون الخضوع                : العينة بالمصادفة    -أ و ع من   لأيهي العينة التي يتم اختياره  ن

ا لأ     إلىو هنا توجد صعوبة في الوصول        ، التنظيم   أنواع ة    استنتاجات محددة يمكن تعميمه ذه العين ن ه

  .  الأصليالمجتمع مثل لا ت

  

شوائية استخداما في            العي أآثرتعتبر من    : العينة الحصصية    -ب ر الع ات غي سويق فهي لا       ن بحوث الت

ب  اراتتطل ماء إط اوين بأس راد و عن ة و  أف ع الدراس ا مجتم ات  إنم اج معلوم صائية تحت ن إح ذا  ع ه

   .الخ.....الدخل  ،المجتمع مثل السن 

  

م -ج ة الحك ى و هي الع : عين م الشخصي للباحث عل ى الحك اءا عل ذ بن ي تؤخ ة الت اين ة أنه  هي العين

ع عدم         أساس فهذه العينة تؤخذ على      ، المستهدفة ا  استبعاد المفردات التي يتوق  بالموضوع محل     إلمامه

ة ة         ، الدراس من العين ة ض ع الدراس ردات مجتم ن مف ردة م ار أي مف ال اختي ون احتم ا يك  و هن

  .273 ص ]68[مجهولا

  

  :جم العينة  ح-4

رق     دة ط ة بع م العين دد حج صائيةيح وع   إح سب ن ك ح اة     و ذل ب مراع ة و يج ار العين ة اختي طريق

  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

ستخدم       لوبي ن   الاأس ة م ه مجموع لال توجي ن خ ات م ع البيان ي جم صاء ف ئلةستق ى الأس  إل

ئلة  لهذه   إجاباتالمستقصى منهم و الحصول على       ات             الأس دة طرق لجمع البيان اك ع ة  و هن  من  الأولي

  :خلال الاستقصاء و هي 

  

  :  المقابلات الشخصية -أ

ة إج المعلومات التي تمكن الباحث من        جمع ن المقابلات الشخصية من   تمك ساؤلات البحث   اب  أو ت

ن       دد م ث لع رح الباح لال ط ن خ ياته م ار فرض ئلةاختب ة و الأس صى   الإجاب ل المستق ن قب ا م  عليه

نهم ى     ، 309ص ]68[م صول عل ن الح ث م ة الباح ذه الطريق ن ه ث تمك صىحي ن  أق ن م در ممك  ق

ائ  ، الخدمة/عةلسلا المعلومات و يمكن من خلالها معرفة رد فعل المستقصى منهم عن  ة ل الرس  الإعلاني

ا يمكن      ،الخ... د  آم ه من خلال الملاحظة                    التأآ دلى المستقصى من اء  من صدق المعلومات التي ي  أثن

ائج المتحصل                   إ هذا ف   إلى افةبالإض ،المقابلة   ة النت ى تعظيم قيم ساعد عل ة الشخصية ت ة المقابل ن طريق

  .عليها و ذلك من خلال ضمان تمثيل العينة لمجتمع الدراسة 

  

س  أما ابلات الشخصية تكمن في             بالن وب المق ا بة لعي الطرق       أنه ة ب ة مقارن ى  افةبالإض  الأخرى  مكلف  إل

   .التحيز

     : الاستقصاء بالهاتف -ب

سرعة و           بالهاتف عندما يكون من الضروري     صاءيجرى الاستق  ة ب ل  جمع المعلومات المطلوب  بأق

ى  بالإضافة ، تكلفة ممكنة  ة محدودة     إل ضا  آون المعلومات المطلوب دا   ،156 ص ]69[ أي  و يصلح ه

ورا           نهم ف صى م ة آراء المستق ب معرف ي تتطل وعات الت ض الموض ي بع صاء ف ن الاستق وع م  ،الن

ي و رة ف ستخدم بكث تاي رأي طلاعس ة  ، ال ي معرف ائل أراءو ف ي الرس نهم ف ة المستقصى م  أو الإعلاني

   .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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دير المسؤول         ،و يبدو هذا واضحا في المسوحات الصناعية         د موعد     أوحيث يكون الاتصال بالم  تحدي

  .معه عملية صعبة لانشغاله بمواعيد عديدة 

تم         أنجة من المرونة من حيث الوقت الذي يمكن          تنطوي المقابلة الهاتفية على در     - ه حيث ي  تجرى في

ا ن     إجراءه ر م ا آثي ون فيه ي يك ساء الت اعات الم ي س راد ف ابلات    الأف ة المق ي حال احين  ف ر مت  غي

  .156 ص ]69[ الشخصية

  

  134 ص ]70[ : عيوبها فهي أما

ه من ملاحظة               - اتف بالمستقصى من ق  اله ه   لا يمكن الاتصال الشخصي  عن طري  شعوره و رد فعل

   .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  -

اتف           - ك اله ة      ،يقتصر الاتصال على من يمل ار العين ى أي اختي اتف           حد     إل ل اله ى دلي د عل ر يعتم آبي

   .الذي قد لا يكون ممثلا لمجتمع البحث

 

   :الاستبيان -ج

ة   وذج مقابل ارة عن نم و عب ا أداة أو ،و ه تم بناءه اس ي ن أو قي ة م ن مجموع ا م ئلة تكوينه  الأس

تبيان     أن و يجب    ،موجهة للزبون    ر              أهداف  يوضح الاس شكل متكامل بحيث تعتب سويقي و ب  البحث الت

ا     الأهدافمحدد من    عن هدف    الأسئلة من   ل مجموعة آ ة   أنو   ، المنوي انجازه داد  لا تقتصر عملي  إع

ى  صاء عل تمارة الاستق دافاس ة أه د  ، عام ل لا ب ئلتها تعكس أنب ا أس ة منه ة التابع رات الدراس   متغي

  .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

  

ة             أن يجب   - ة المعلومات المطلوب ى ترجم ى  تعمل استمارة الاستبيان عل ئلة  إل  من خلال      محددة  و    أس

  . المستقصى منهم عنهاإجابة

  . المطلوبة و بشكل طوعي و شاملبةالإجا تعمل الاستمارة على حفز المستقصى منهم على أن -

ة في   الأخطاء  إنقاص  يعمل على أن مضمون و شكل الاستمارة يجب  - ة  المتوقع ى  الإجاب ى  إل  حد  أدن

  .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-   

تبيان بالملاحظة                  أوفحص آافة    -    تمارة الاس ا بواسطة اس تم الحصول عليه  معظم المعلومات التي ي

ر من          أو بالملاحظة لا يكون ممكنا      التأآد أن إلا، غير المباشرة  أوالمباشرة   ا في الكثي  ، الأوضاع  عملي

  . 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 التعرف                    -   

   .على درجة المواءمة و إتاحة الفرصة لاختبار الأهداف و الفرضيات

  

  :  الاستبيان أسئلة -ج

ة    عند صيا  ئلة غة قائم اة        أس تبيان يجب مراع ادئ  الاس ة  المب صياغة       الآتي ة ال  ص ]66[ : في عملي

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 

ى                  الإجابةو   سهل عل وذج آي ي راد  عنها يتم بعد ذلك وضعها في نم ة    أف ة العين ا و التفاعل      الإجاب  عنه

  .معها مبدئيا 

  292 ص ]68[ : نوعين إلى الاستبيان أسئلة يمكن تصنيف

  

ة  لتامة  الحرية ا ب التي تسمح للفرد     الأسئلةهي   : المفتوحة   الإجابات ذات   الأسئلة -/1 ا و    في الإجاب  عليه

   .183 ص ]67[ ية تتوقف على طبيعة السؤال ذاتهدرجة الحر
ارات بعكس      الأسئلةن  هذا النوع م   ئلة  لا يتضمن أي خي ات  ذات الأس دم الباحث     الإجاب ة التي يق  المغلق

ا        ر فيه ى من خلالها خيارات يثي ه     إل ى حالت ق عل ا ينطب سؤال و يطلب من      ، م   حيث يطرح الباحث ال

   . 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 -

  

ى عدد من الاستجابات المحددة             الأسئلة هذا النوع من     : الأسئلة ذات الإجابات المغلقة      -/2 وي عل  يحت

  .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   

ات  قد تكون   - ة       الإجاب ر عن آاف ة للتعبي ر آافي ة غي ات  البديل ذا      الإجاب الج ه د يع سؤال ، وق ة لل  المحتمل

ة    ة لكلم تجابة الخاص ب بالاس رى  "  العي تجابة      أن إلا ، "أخ ذه الاس ار ه ضل اختي نهم يف بعض م  ال

  .ائل المحددة للهروب من التفكير للاختيار بين البد

ر        أ يجد المستقصى منه    - ستطيع التعبي الي لا ي ارات المحددة وبالت ين جمل العب نه ملزم على الاختيار ب

  . الشخصية بحرية إجابتهعلى 

ار            - ا صعوبة الاختي تج عنه ا ين ة مم ا بعض الاستجابات البديل  احتمال التكرار في المعاني التي تحمله

   .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

ن ي ف وع م ذا الن ئلةه ار  الأس ه اختي صى من ن المستق ب م ة يطل ين الإجاب ن ب ة م ات البديل  الإجاب

  . 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

ل  وتشتمل على  ، البديلة والمحددة مسبقا الإجابات ذات   الأسئلةتعتبر من    إجابتين فقط ويمكن تحوي

   .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

ئلة وتتعدد طرق طرح      ،تستخدم عادة عند قياس الاتجاهات والآراء نحو موضوع معين            من   الأس

ل            د لتحلي اس المعتم ئلة هذا النوع حسب نوع المقي ئلة  ، ونجد     293 ص   ]68[ الأس ات  ذات  الأس  الإجاب

   .الإجاباتاييس المتدرجة من حيث البديلة والمحددة مسبقا هي التي تعتمد على المق

  

واع وهناك العديد من      اييس الخصائص            أن ى مق ذه الدراسة عل اس وسوف نرآز من خلال ه  القي

سويقية ، ومن       الإداريةالمتعددة الذي انتشر استخدامها في مختلف البحوث والدراسات          ذه   أشهر  والت  ه
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اني     ون ، ومقياس اختلاف      تمقياس ليكرت ، مقياس ثارس    : المقاييس ي شرح لكل من            ،المع ا يل  و فيم

  :هاته المقاييس 

  
  :  مقياس ليكرت-أ

ك     ، مقاييس الاتجاهات شهرة واستخداما في العلوم السلوآية         أآثريعد مقياس ليكرت من      ود ذل ويع

ى ه    إل لال تطبيق ن خ ا م ن تحقيقه ي يمك ات الت راء المعلوم تخدامه وث صميمه واس هولة ت شتمل  ، س وي

  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

ة               يعد مقياس ثارستون من أوائل المقاييس التي صممت لقياس الاتجاهات في العلوم الاجتماعي

د ويحتوي هذا ال    ]68[ مقياس على مجموعة من البنود آل منها يمثل قيمة معينة على المقياس المع

ر مكلف         أن وبحوث التسويق    الإدارة ، ويرى الباحثون في مجال       245ص   اس ثارستون يعتب  مقي

  :نه يتطلب مرحلتين  خاصة وأوإدارتهويستغرق وقتا طويلا عند بنائه 

  

ى المرحلة   - ل استخدامه في الق        :الأول اس في الاستقصاء        قب ين       ،ي       أي باستخدام مجموعة المحكم

ارات           :المرحلة الثانية  - ا  تتمثل في اختيار عدد قليل من العب ردات         وإدارته  في الاستقصاء مع مف

  .410 ص ]66[ عينات البحث
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  : مقياس اختلاف المعنى /ج

لمستخدمة على نطاق    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

  

ى      أساسويقوم مقياس اختلاف المعنى على      ك عل صفات المتناقضة وذل  طرح مجموعة من ال

ي    يختار   أنمقياس متعدد الاستجابات حيث يطلب من المستجيب         د         من ب ا يعتق ذه الاستجابات م ن ه

  .258 ص ]68[ المراد معرفة رأيه فيه الشيء أونه يصف الشخص أ

  

:مثال

                        جودة منخفضة     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯            جودة عالية      

عار      بةأس عار      ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯    ⎯         مناس بةأس ر مناس                   غي

ة      دة معامل يئة     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯    ⎯  جي ة س                   معامل

                  إجراءات صعبة             ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯    ⎯      سهلة  إجراءات     

                   موقع  غير مناسب       ⎯     ⎯     ⎯     ⎯     ⎯    ⎯     ⎯            موقع مناسب    

  

  : وسلم القياس على مقدمة وخاتمة الأسئلة مجموعة إلى إضافةستبيان لايتضمن ا

  

ى المعلومات الشخصية                     تتضم :مقدمة اظ عل سرية والحف د الباحث بال ن الهدف من الدراسة ويتعه

   .الإجابة تمنع الزبون من أنللمجيب وهذا للقضاء على التخوفات التي يمكن 

  . وفيها يتم تقديم آلمة شكر للمجيب على تعاونه :خاتمة

  

  : تجميع بيانات -/5

ات وا            وم الباحث بجمع البيان ا من خلال              في هذه المرحلة يق ام بالبحث عليه لمعلومات التي ق

د تحصل      ، جمع استبيانات الموزعة    أو الاتصالات الهاتفية التي قام بها       أومقابلات   ذا يكون ق وبه

ل            ين من المعلومات فينتق ى على آم مع ذه           إل ة من البحث ألا وهي دراسة ومعالجة ه  آخر مرحل

ك   ،إحصائيا  المعلومات   اد جل   ن أ  م   و ذل رار المناسب            حل للمشك    إيج اذ الق لة محل الدراسة واتخ

  .بشأنها 
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  :بيانات وعرضها ال تحليل -/6

سي              إتمامبعد   ة بانجاز غرض البحث الرئي أتي الخطوة     ،  جمع البيانات والمعلومات اللازم  ت

دء     تم الب ساؤلات البحث وفرضياته ، حيث ي ي ضوء ت ا ف ات وتحليله ة وهي عرض البيان اللاحق

ات ،    في للبيان رض وص ة       بع اييس والنزع ة ومق سب المئوي ة والن داول التكراري ه الج اول في يتن

 ]68[ المرآزية ومقاييس التشتت وغيرها من الاختبارات المتعلقة عادة بوصف متغيرات الدراسة          

  .288ص 

  

ات    ل البيان ة بتحلي ة المتعلق وة الثاني أتي الخط صيليا واضحا ت ات عرضا تف د عرض البيان بع

ات     ، البحث وتساؤلاته   فرضياتلوالذي يصنف عادة وفقا      ذه الخطوة البيان  الإحصائية وتتضمن ه

ار البحوث       اط       الإحصائية الخاصة باختب ات معامل الارتب ل بيان ل  أو معامل الانحدار   أو مث  التحلي

ا  اين وم ىالتب ك بحسب فرضيات إل ئلة ذل ى بالإضافة ، 489 ص ]68[  البحثوأس تخدام إل  اس

شكل مختصر ووا        البيانية لت  والأشكالالجداول   ات ب ذلك           قديم البيان ات آ ل البيان ضح ، ويمكن تحلي

                          .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 

ه            ،التجديد و التميز في السلع و الخدمات          فإذا استطاعت المؤسسة تقديم ما ينفع الزبون و يحقق توقعات

زات           دة لخدماتها     فإنها آسبت بذلك اهتمامه و قد يمنحها مي من خلال درجات الرضا التي يصل            جدي

سويقية        ،إليها الزبون اتجاه هذه الخدمات        و لا يكون هذا إلا من خلال إجراء البحوث و الدراسات الت

ادة    ،لمعرفة مستوى هذا الرضا     ى احتلال الري دفها     الأمر الذي يرشح المؤسسة إل ا ه سوق طالم  في ال

ا     الأساسي هو تحقيق رضا الزبون و        ا من خلال         . جعله محور اهتماماته ائج المتوصل إليه و من النت

  :هذا الفصل ما يلي 

ذه             - إن تقديم القيمة للزبون و الاهتمام به يؤدي إلى تقوية العلاقة بين الزبون و المؤسسة فتحقق ه

  . معدلات عالية من الرضا و الولاء الأخيرة بذلك

ون   من أهم أهداف المؤسسة خلق فرص تسويقية جديدة  - ام للزب ا   ، لتحقيق الرضا الت ع ربحيته  رف

ا        ق مزاي ا و خل ة لزبائنه يم امتيازي ى ق ا إل لال منحه ن خ ذا م سي و ه ا التناف ز مرآزه و تعزي

  .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
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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                  

ذا الفصل التطبيقي                       إلى أسس علاقات الرضا و مختلف الطرق المنتهجة لقياسه سنحاول من خلال ه

سويقية   اليب الت تعمال الأس دى اس ى م ة  التعرف عل سة الجزائري ي المؤس ا ف رد و تطبيقه و موقف الف

وم الجودة        ،الجزائري منها    يما مفه ه    لاس اج الخ      و تطبيق ة     في مجال إنت ة التأميني ذا من أ      ،دم جل   و ه

ون    ا الزب ق رض دف  تحقي اره اله يباعتب م    الأساس ه معظ ى علي ذي تبن تراتيجيا ال سويقية  تالاس  الت

ع   ، و المحافظة على حصتها السوقية  أرباحها تعظيم   إلىللمؤسسات التي تسعى     د وق ى   و ق ار عل الاختي

أ     هذه الدراسة الوآ   و شملت    ، آحالة للدراسة  -saa -مينالشرآة الوطنية للتأ   ة للت ة الفرعي ة   ال مين بولاي

ة  ار ،الجلف دة  أن باعتب ي الوح الات ه ية الوآ أ   الأساس ات الت ع منتج اج و توزي ن   أإلا،مين لإنت ه م ن

ا             أنالمفروض   صعوبات التي تعرضنا له شرآة لكن ال الات ال ة وآ خلال الدراسة    تشمل الدراسة آاف

 .الميدانية حالت دون ذلك 

  
ذا الف  و         سيم ه م تق د ت سية  ق لاث مباحث رئي ى ث ضمن المبحث الأول مخت ،صل إل ث ت ف  حي ل

ام              المراحل التي مر بها قطاع التأ      مين في الجزائر تليها تقديم عام للشرآة محل الدراسة و مختلف المه

ها  ي تمارس شطة الت ة    ،و الأن د مكان ري و تحدي أمين الجزائ ل سوق الت ذا المبحث تحلي ي ه م ف ا ت آم

ة                   بالإضافة  ،ين فيه   الشرآة الوطنية للتأم   ون في الوآال ة لتحقيق رضا الزب اليب المتبع يم الأس ى تقي  إل

ة                   ،محل الدراسة    ة  المتبع ة الدراسة الميداني د منهجي د خصص لتحدي اني فق سبة للمبحث الث  من  و بالن

ستعملة   و خلال تحديد أدوات جمع البيانات       ا المبحث      ،الوسائل الإحصائية الم ذا       أم ر له  الثالث و الأخي

ار صحة الفرضيات                   ة و اختب ائج الدراسة الميداني ذه          ، الفصل فقد تضمن تحليل نت سير ه م تف  و من ث

  .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

  
رآات الت        ذت ش ف أمين أخ ى مختل اعل صا  أنواعه ة الاقت اة اليومي ي الحي عا ف دا شاس ية د بع

ا اق            ، للأفراد   الاجتماعيةو ائز التي يرتكز عليه د من      فهي تعد من أهم الرآ ذي اعتم سوق و ال صاد ال ت

ذا القطاع                             طرف أ  دة في ه اق واع ديم آف صادها لتق ر التي يطمح اقت ا الجزائ الم من بينه غلب دول الع

أ     دراته الهائلة و ار   بغض النظر عن ق    ى الت ى      تباطه بالاستدراآات التي عل ا آي تلتحق عل ام به مين القي

أ   فمن خلال المطلب الأول لهذا ،الأقل بمستوى دول الجوار    شاط الت مين المبحث سنتطرق إلى تطور ن

سل     ،بالإضافة إلى عرض  أهم الشرآات الناشطة في هذا القطاع             ،في الجزائر  م ت ى      و ت يط الضوء عل

أال ة للت اني   شرآة الوطني ب الث ه المطل ا تناول ذا م اع و ه ي القط دة ف ا الرائ ب و  ،مين باعتباره المطل

أالثالث  ل سوق الت اء لتحلي ر وج ي الجزائ دمين ف سوق تحدي ذا ال ي ه ة ف شرآة الوطني ة ال ا ،  مكان  أم

ون    المطلب الرابع و الأخير فقد تناول تقييم الأساليب التسويقية المتبعة في الوآالة        ،لتحقيق رضا الزب

  . 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 

  

ر     هذه المرحلة آانت تسود قطاع التأ      في        ا فرن    مؤ270مين في الجزائ سية فرضت  سسة غالبيته

أ  ات الت ى عملي يطرتها عل ى س اظ عل دف الحف ذه  مين و به ة ه ي مواجه وظفين ف ة و الم صالح الدول م

م  م إصدارالمؤسسات ت انون رق وان 63/201 الق ن ج امن م ي الث ؤرخ ف ة 1963 الم  الخاص برقاب

ذه                    داخيل ه ل م سبب تحوي ا ب ى المؤسسات   الدولة على المؤسسات و فرض شروط و ضمانات عليه  إل

ضحايا الحوادث  ستحقة ل ضات الم ع التعوي ن دف ا م ذه المؤس،الخارج و تهربه ن ه ل  لك م تمتث سات ل

  : انتشار الشرآات الوطنية مثل إلى أدى هذا ما التأميناتانسحبت من سوق و ،لقوانين الجمهورية

CAAR ، MAATEC ، CAAT ، CNMA ، SAA ،……………………………...…  

 

أ        1964تداء من   لها الحق اب   أصبحو   ات الت ا          في المشارآة في آل عملي أمين حيث أنه ادة الت  مين و إع

   .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

ة        1966 وماي 27ي   ف 66/27في هذه المرحلة تم إصدار الأمر               ار الدول  الذي جاء بقاعدة احتك

أ         لهذا القطا  أميم شرآات الت ا               ع حيث تم بموجبه ت ا و التزاماته ال أمواله ر و انتق ة في الجزائ مين العامل

ة    ى الدول ذه ا    ،إل ا تميزت ه أ     آم دأ التخصص لمؤسسات الت ة بمب مين حيث تكفلت آل مؤسسة     لمرحل

  :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 

 

أ      الأخيرتينفالمؤسستين       ات لا تهدف       تدخلا ضمن مؤسسات الت ر جمعي ادلي فهي تعتب ى مين التب  إل

ربح  و  ق ال اتحقي دف إنم ى ته دة    إل ي فائ اون ف ضمان و التع اط و ال اعي للاحتي ل اجتم ة عم  ممارس

  .تآا عن طريق جمع الاشتراأعضاءها

  

   مبدأ التخصصإلغاء : الثالثةالمرحلة 

ذا في       إلغاء تم   1990في سنة           تقلالية     الإصلاح  إطار  مبدأ التخصص و ه ذي يتماشى مع اس  ال

ا من    آل مؤسسة تمارس جميع عمليات التأ أصبحت حيث   ،المؤسسات   مين في ضل المنافسة فيما بينه

ل الوصول  أ ىج ة  إل ديم خدم ضل تق ادة ،لقة أ و بتكلفأف ة لإع شرآة المرآزي أ إلا أن ال ي  الت مين ه

  .مين لحساب الدولة لتي بقيت تمارس احتكار عملية التأالوحيدة ا

  

  رفع احتكار الدولة لقطاع التأمين : المرحلة الرابعة 

ع                      دأ التخصص أصبحت آل مؤسسة تضمن جمي ا مب سلبية التي جاء به آنتيجة للانعكاسات ال

ار ى إضافة الأخط سة إل وير المناف ة   تط شرآات الجزائري سماح لل م ال ث ت سة أنبحي ي المناف دخل ف  ت

وطني      بممارسة و الخاصة    الأجنبية آما سمح للشرآات     ،الوطنية و العالمية     راب ال  ، نشاطها داخل الت

ى  أدى الذي الأمرمين قطاع التأكية تجارية حقيقية في نه لم تكن هناك دينامي     أ إلا ديل إجراء  إل ى   تع  عل

انفي  25 في 95 -07 رقم القرار فصدر ،مين لقوانين المنظمة لنشاط التأ   ا ى    1995 ج ذي نص عل  ال

  ، أفضل و المراقبة بشكل  ة للتنظيممين مع وضع بعض الآليات الجديدتأ احتكار الدولة لقطاع الإلغاء
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ذه       آما   ،مين و هيأة المراقبة   و هو ما تجسد في ظهور وسيط التأمين و المجلس الوطني للتأ            م خلال ه ت

انفي    10 في   95-06 المرسوم التنفيذي رقم     إصدارالمرحلة     د الأخطار         ، 1996 ج ذي جاء لتحدي  ال

  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    

  

أ    ال ثلاث مجموعات من  -  وم بت أمين تق شاط      مؤسسات العمومية للت روع الن مين المخاطر في مختلف ف

  .%87،7مين بحصة تمثل أحيث الشرآات العمومية هي المسيطرة على سوق الت، الاقتصادي

مين بمختلف   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

ة  أ تعاضديات الت-  اون الفلاحي و التعاضدية الجزائري وطني للتع صندوق ال ل ال مين المتخصص مث

  .مين عمال التربية و الثقافة ألت

  .مينأ شرآات خاصة للتأربع - 

صادرات و    مين متأ شرآات ت -  ة  أ لت أخرى خصصة واحدة في مجال ضمان ال  ،مين القروض العقاري

  .70 ص [72]مين على مخاطر قطاع المحروقاتأالت

  

   :أهمها ،مين في الجزائر أو هناك عدة هيئات تؤطر و تراقب سوق الت    

  

وطني - ات المجلس ال ديم   :للتأمين ى تق ل عل شارية يعم ة است و هيئ ات ا و ه ف الاقتراح لخاصة مختل

  .مين أتطوير سوق التو بترقية 

رام شرآات الت  - ى احت سهر عل ث ت ات حي ة التأمين ق مديري ة عن طري طاء أ وزارة المالي مين 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

ين              ، 1963 ديسمبر   12 في   saaتأسست الشرآة الوطنية للتأمين            ا ب ذا في شكل مختلط م  و ه

سبة                 سما بن ال مق ان رأس الم ر و     %61الجزائر و مصر حيث آ د آانت      ،صر   لم  %39 للجزائ  و ق

ك            مة المصرية مساهمة تقنية و هذا لأ      المساه م تكن تمل  الإطارات ن الدولة الجزائرية غداة الاستقلال ل
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اون المصري          الأمر  ،و لا هياآل قاعدية في هذا القطاع          ذي استدعى التع شرآة في        ، ال  و انطلقت ال

  ،ة ـة الجزائريـ و اليد العامل، نـر المصرييـطي و ذلك بموظفي التأ1964 في فيفري مينعمليات التأ

ي  ة لقطاع التإطار و ف ار الدول م أ احتك أميممين ت ي ت شرآة ف اي 27 ال ي ، 1966 وم اي 21 و ف  وم

   ،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 التي      أساسا  هو فرع لدراسات الخبرة يهتم     الأول فرعين جديدين    إنشاءو تم        

  .الخ ....، المياه أضرار ، السرقات ، البسيطة مثل الحرائق الأخطارتخص السيارات و 

  

ا ة    أم شاطات الطباع ف ن ف بمختل و مكل اني فه رع الث ائق   ،الف ف الوث وفير مختل ى ت ل عل ث يعم  حي

شرآة و ضرورية لل ارير ال شأت،التق ا أن ن   آم وين م ز للتك لاث مراآ شرآة ث وظفي أ ال وين م جل تك

ود   الشرآة من خلال دورات تكوينية قصيرة المدى  و الهدف من هذه الفروع هو ترآيز ج إطاراتو ه

  .آبر ها بصفة أطمين و التحكم في نشالى تطوير تقنيات التأالشرآة ع

  

  :مين لتنظيم العام للشرآة الوطنية للتأ ا.3.2.1.3

ى     الشرآة الوطنية للتأ  تضم         ة و عل ة عام ام   رأسها مين مديري رئيس الع سم  ، ال ة    وتنق ذه المديري ه

  :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 

ا              ة له الات التابع ة و الوآ دات الجهوي ى الوح دورها عل ة ب ذه المديري شرف ه ضم  ، ت ث ت  حي

ة  شرآة الوطني ة جه22ال شرآة   مديري ال ال دد عم غ ع وطني و يبل راب ال ل الت ر آام ة عب ة موزع وي

ا  3792 ف هياآله ين مختل ا ب ا موزع م ،  موظف شكل رق ين اله ) 18( و ال شرآة  يب ي لل ل التنظيم يك

   .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

ا             رعيتين هم ديريتين ف ن م سويق م ة الت ون مديري ة   :تتك ة للدراس ة الفرعي المديري

  . 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      

  

هارية  -    ات الإش صميم العملي افة ت شاطات   بالإض ف بن ى التعري ة إل ارض الهادف ضير المع ى تح   إل

  .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-   

ا   سبأم يم ةبالن ي حسب     للتنظ كل هرم ى ش ة  عل ا منظم أمين فإنه ة للت شرآة الوطني ارجي لل الخ

  :الشكل التالي

  .  وآالات          وحدات                مديرية عامة 

  

شرآة : الوحدات ضم ال ة موضوع 24 ت دة موزاي ا وح ن بينه وطني م راب ال ى الت ة عل دة موزع  وح

الات                        ،الدراسة ذه الوآ ين ه الات من ب ين من الوآ ة في عدد مع  و ترتبط آل وحدة بشبكة توزيع ممثل

  .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  -   

  

دة ا  يم الوح ي تنظ ا يل أمينو فيم ة للت دة  "لجهوي ةوح ث ،" موازي ق   حي ن طري دة و ع وم الوح تق

سويقها   أمين و ت ود الت اج عق ا بإنت ة له الات التابع ود الت،الوآ إبرام العق دة ب وق  و تتكلف الوح ي تف

ا ة ،دج35000 قيمته صفة عام شرآة ب ي ال الأحرى ف دة أو ب ي الوح اج ف ف الإنت ه و يختل ي  عن ف

صادية   سات الاقت صناعي ،المؤس ة   ال رى ة و التجاري دورة  ، الأخ ة  فال ث   الإنتاجي سية حي  أن عك

ه في           ) التعويض  (  ثم تقدم الخدمة     أولا القسط   تأخذالوحدة   في حالة تحقق الخطر المنصوص علي

  .العقد 

  :تنظيم الوحدة 

ة        دة موزاي ضم وح ف 13 ت ة تتكل سويق    وآال سيير و ت اتبت روع  أ التمنتج ل الف ي آ مين ف

شاط  ي ن ة ف صفة خاصة   الداخل دة ب ة و الوح صفة عام شرآة ب ات  ، ال سيير و إدارة ملف ذا لت  و ه

   . 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 

تج وم هذه الدائرة بعملية تسويق      ـتق       ون          ،المن ة الزب وم بتهيئ ا تق ذا         آم تم ه رويج و ي ق الت عن طري

 : و تضم هذه الدائرة مصلحتين،بالتقاء الأشخاص و توعيتهم

  

  :مصلحة الدراسات و الإحصائيات/ 1

ديرات        ة بتق ة و الخاص صائيات اللازم ات و الإح وم بالدراس ات تق سويقهالمنتج ضم  و ت ا و ت

  :فرعين

ة - رع الدراسات التجاري ف ب: ف ام  : ـ مكل ة و القي ة و الأملاك العمومي إحصاء المحلات التجاري

   بالإضافة إلى القيام بتصحيح أرقام الإنتاج ،بتقدير شهري مفصل عن هذه النشاطات

صائيات  - رع الإح وم ب : ف ائج     : ـ و يق ل النت ى تحلي ساعد عل ي ت ر الت صائيات و العناص  و الإح

 .ها من أجل الميزانية و وضع المخطط التقديري العاماستغلال
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  ) تنشيط المبيعات: (مصلحة البيع/ 2 

  : و هي تضم الفروع التالية،مهمتها السهر على تنشيط المبيعات       

 فرع بيع تأمين الأملاك -  

  فرع بيع تأمين الأشخاص -  

ا         و غي ة ه ل الدراس دة مح ي الوح ظ ف ن الملاح ن م ارات     و لك ص الإط سبب نق ع ب صلحة البي ب م

 : 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
  

صادر            ا بعض الم ت به ي قام ات الت إنحسب بعض الدراس اع  ف الي لقط ال الإجم م الأعم  رق

أمين ب غالت ار 42 ل ار دين ارب    ) 2005( ملي سوق تق راق ال سبة اخت ل ن ا يجع اتج  % 0.5مم ن الن  م

دا بالمق         دولي         الداخلي الخام أي مستوى ضعيف ج دل ال ة مع المع ام       %7.8ارن  حسب   2000  في ع

ثلا  ، أو بالمقارنة مع دول الجوار      ،CNRSدراسة قام بها المرآز الفرنسي        في المغرب     % 2.5 ، فم

   .71 ص ]72[ في تونس % 1.6و 

  

ة                              ه المهن ذي عرفت أخر ال ذي يرجع للت أمين و ال ذه النتيجة ضعف العرض في مجال الت تبين ه

سبب انكما ي ب وارد الت ة الم ه فضلا عن أزم سبح في ذي آانت ت سها و الإطار الإداري ال ى نف ها عل ش

اع متواصل          ،تميزت بها المرحلة   دل     ، إلا أن الطلب بقي في ارتف سنوية مع ادة ال  ، % 15 لتصل الزي

ة                 من خلال هذه النتيجة يتضح لنا جليا المجال الهائل الذي بقي قابلا للاحتلال من طرف الشرآة العامل

الي الحالي          ال الإجم م الأعم ذا المستوى   ،في السوق و الذي يقدر في حده الأدنى بثلاثة أضعاف  رق  ه

ود الخاصة في                      ،من الإنتاج  ذل بعض الجه ل ب ه مقاب داخلي       من الممكن الوصول إلي مجال التنظيم ال

سوق                 تماع  الاس  ،للشرآات مما يسمح بإدخال مسعى استراتيجي موجه نحو الزبون من حيث دراسة ال

  . التأمينية ابتكار المنتجاتو  تطوير ،متابعة و نصح الزبون،بونللز
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ر                 ،من جهة الطلب        و   ري لأآث أمين الجزائ  هناك توقع بأن يتضاعف مستوى الإنتاج في قطاع الت

ي الخارج             ثلاث من   ل مهن سوق و الإسهامات المنتظرة من قب اح ال ذا بفضل انفت  وإدخال  مرات و ه

سويق   الإشهار و   ،الاتصال  تطوير    ، تطوير الكفاءات العقلانية في التكاليف     ،المسعى النوعي  ى  ... الت إل

ك   ر ذل أمي      و،غي وق الت ا س ي عرفه وادث الت را للح ذا نظ شرآات    ه بعض ال سبة ل ري بالن ن الجزائ

rayaneو star-hana         وك ات و الممارسات مع البن ود مصدرها للعلاق  غير أن هذه الحوادث يع

أمين         من قبل هذه الشرآ    ة الت انون   2006 و في سنة   ،ات أآثر من آونه راجعا لممارسة مهن  صدر الق

 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        

ق ال         جات التأمين عن طريق شبكات    إدخال إمكانية تسويق منت    - وك   مختلفة من ضمنها عن طري  بن

 .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 -

أمين  - أمين و خاصة الت وير الت ة لتط راءات تحفيزي ذ إج اةأخ ى الحي ضرائب ، عل ن ال اء م  الإعف

ى الأضرار                   ال ، الهامة أمين عل اة و شرآات الت ى الحي أمين عل ذا   ،فصل بين شرآات الت  سمح ه

سوق     ى ال راف عل ال الإش ي مج ديلات ف ال تع ذلك بإدخ انون آ درة  ،الق ا يخص ق ذلك فيم  و آ

  .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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سوق           ي ال وقية ف صة س ر ح ا أآب أمين له ة للت شرآة الوطني ظ أن ال سابق نلاح دول ال لال الج ن خ م

ر عدد ممكن من                      الجزائرية للتأمين    سبها لأآب ة و آ و هذا ما يدل على تنوع منتجاتها التأمينية من جه

  .  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     

  

الات  مختلف مع :لداخليى ا مستو ال على التعامل - ة  الوآ ا     المتعامل ى  ةفاض إ ، معه ابط رو ال  مختلف  إل

  .ة ييفالوظو  بط السلميةاروآال آالةالو ىمستو على الموجودة

ل - ى التعام ستو العل ارجيى م شرآا   :الخ ف ال ع مختل ا م و تعامله ي   و ه ة ف ة و الخاص ت العمومي

   .المؤمّنين لدى الوآالة آذلك التعامل مع الأشخاص و الجزائر 

                                                                                                                                  

وفر الو             دماء ت ائن الق ى الزب ة فلتلبية رغبات المستهلكين و اآتساب زبائن جدد مع المحافظة عل   آال

ة و رة الإدارة و المالي ق دائ ائل لراحة امختلف ا ،عن طري ائنلوس ى أحسن لزب ديم الخدمات عل  و تق

   . مجهزة بالأرائك و مكيف للهواء - الانتظار- على قاعة للاستقبال آالة حيث تتوفر الو،وجه

  

ساعد       إلى بعض المناشير   بالإضافة       ا ي أمين مم ى قطاع الت ر عل الإشهارية و المجلات للتعرف أآث

أنه ت        مكتب للاستعلامات    جود   إلا لم نلاحظ و     ، الزبون ارتياحعلى   ذي من ش د ال م آل الإيضاحات     يق

ياء الغامضة             والإجابة   م الأش ا    ،على آل الاستفسارات التي يطرحها الزبائن و يوضح له يمكن من     آم

ة  ي الوآال وفره ف ة ت ي حال ذا المكتب ف د و الإشهار خلال ه تقبال الجي ق الاس ائن عن طري جلب الزب

  . 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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ة                         :  الدفع على الحساب   - ه وثيق ؤمن ل دين و تملأ للم دة ال ام حيث تحدد م يستعمل عادة مع القطاع الع

ة إ         010ة  تدعى بالوثيق   ذه الوثيق سديد ترحل ه د الت ة       و عن دعى الوثيق ة أخرى ت ى وثيق و في  ، 011ل

  : حالة عدم الوفاء تتبع الوحدة الإجراءات التالية

  

  .يلغى العقد:  مع القطاع العام-

  .ترفع دعوى للمحكمة التي تعد الفاصل بينهما:  مع القطاع الخاص-

ة و نظرا للتعامل الكبير مع الزبائن نجد الو        ق مصلحة               -آال ة عن طري رة الإدارة و المالي الأحرى دائ  ب

  . مضطرة إلى مسك دفتر خاص بالديوان حتى تستطيع متابعتها و مراقبتها بدقة-المحاسبة

  

ة         ا              و لتوفير خدمة أحسن للزبائن نجد الاتفاقية الجماعي أمين تنص في مادته ة للت شرآة الوطني  149 لل

ة            على أنه أثناء الإضراب ينظم حد أدن       ى إلزامي من الخدمات في الهياآل المستقبلة للجمهور قصد تلبي

  .]73[ حاجيات الزبائن الملحة

  

رار            شكاوى و الطعون بمقتضى الق ة لدراسة ال شأت لجن د أن  /  186و فيما يخص طعون المواطنين فق

  :  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
دف آ      رب ته ق ال ى تحقي ة إل ل وآال دة و آ ك  ل وح دد و ذل ائن ج ساب زب ق اآت ذا عن طري ح 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 جلب               

أثر      ،ن له   ن و  المؤمّ   الزبون و ذلك بتخفيض النسبة شريطة مراعاة منفعة الطرفين أي المؤمّ           ذا و يت  ه

ون   ( ن له   سلوك المؤمّ  ة    ) الزب ا من       و بالمعامل تقبال           التي يحضى به   طرف الموظفين من حيث الاس

  . توعيته بالأخطار  و التجاوب و
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  :ترقية المنتج  -/2

دم الو        ةتق ة  آال اطر المؤمّن ك حسب المخ ة و ذل دمات متنوع د  ، خ ات تعتم ذه المنتج ة ه  و ترقي

ضم      ،أساسا على سعر البيع و تخفيض النسب المحددة للقسط           ر ال ة     و تقديم أآب سهيل  و   ،انات الممكن  ت

ة  مع مراعاة مصلحة الو    الإمكان بقدر   الإجراءات ة             آال شرآة بصفة عام ذا من     ، بصفة خاصة و ال  ه

ائن       أخرى و من جهة     ،جهة   اة مصلحة الزب دول المتق        و يجب مراع ام جل ال ذا هو محور اهتم ة  ده م

  . يعتبر الهدف الاستراتيجي لبقاء أي شرآة لأنه

  

  :المنافسة  -/3

سة                             اك مناف م تكن هن  ،في ظل احتكار الدولة لقطاع التأمين و مبدأ التخصص لكل شرآة سابقا ل

املين     ب المتع ي جل سة ف دد المناف ا ش ة و الخاصة مم شرآات العمومي ن ال ن م ى ،و لك الي عل  و بالت

ا   سية لمنتجاته عار تناف ديم أس ك بتق ائن و ذل ن الزب ن م دد ممك ر ع ى آسب أآب ل عل شرآة العم ي ال  ف

  .السوق 

  

  : الإشهار -/4

د    يلعب الإشهار دورا هاما في توجيه استهلاك الأفراد و له دور آبير في قطاع ال          أمين حيث يع ت

  اد السائد بأن التأمين هو ضريبة و تغيير الاعتق  المواطنين بضرورة هذا القطاع وسيلة فعالة لتحسيس

ة للت          شرآة الوطني ضئيلة المخصصة للإشهار      لكن من الملاحظ على مستوى ال ة ال  ،أمين هو الميزاني

ام            غ  2000حيث نجد أن مخطط التسيير التقديري قد خصص له في ع  دج و في  35.000.000 مبل

ى           ، ]75[  أبقى على نفس المبلغ    2001عام   النظر إل ا ب ر آافي د غي ة الإشهار في قطاع         الذي يع  أهمي

سوي     التأمين   ة للت ة العام ى المديري ر         لذا ينبغي عل ائن أآث ذا لجلب زب ر و ه ا أآب  ،ق أن تخصص مبلغ

د و                       از و الجرائ روءة آالتلف سمعية  و البصرية و المق حيث ينبغي عليها استعمال آل وسائل الإعلام ال

ديد       ،حتى شبكة الانترنت لتحسيس المواطنين بضرورة التأمين        و ت  المجلا  لكن للأسف هناك نقص ش

    .ة للتأمين لتنشيط مبيعاتها الشرآات الجزائريفي  في هذا المجال
  

  منهجية الدراسة الميدانية. 2.3
ة       على المنهج العلمي السليم الذي يميزه      يعتمد البحث العلمي            ، عن غيره من طرق البحث المختلف

ة من القواعد و الخطوات                      ى طائف فمنهج البحث العلمي هو طريقة منظمة تعتمد على الفرضيات و عل

ى                 التي تهيمن على     ا في سبيل الوصول إل اد به د و الاسترش ى الباحث التقي سير البحث و تفرض عل

ا للآخرين                       ة عليه ة أو البرهن ة المجهول  ،نتائج أو حلول ملائمة لموضوع البحث و الكشف عن الحقيق
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ى بحث                 ه حيث لا يمكن التوصل إل ستخدم في المنهج الم ة ب فمن المؤآد أن نتائج البحث العلمي مرهون

ليما                 علمي يعتد  ه س ع في نهج المتب م يكن الم ا ل اهج البحث العلمي تمكن        ، بنتائجه م ة من إن معرف ذا ف  ل

  :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 

ع عناصر مجتمع             في          دة        الكثير من الحالات لا يتمكن الباحث من دراسة جمي ك لع  الدراسة و ذل

ك                ،أسباب منها    أ     ،عامل الوقت المتاح للدراسة و المشاآل أو الصعوبات التي تحول دون ذل ذلك يلج  ل

ة    ع الدراس ل مجتم ة تمث تخدام عين ى اس ع   ،الباحث إل شمل عناصر المجتم ة لا ت ذه العين ع أن ه  و م

  .أآملها إلا أن لهذا الإجراء فوائد مهمة منها تقليل تكاليف الدراسة و الوقت و الجهد المطلوب ب

  

ش         ائن ال ع زب و جمي ة ه ل الدراس ع مح ون المجتم ذا البحث يك ي ه ي  رآة الو ف أمين ف ة للت وطني

ر ق الدر       و ،الجزائ ع لتطبي ذا المجتم ن ه ة م ار عين ب اختي ر يتطل ع آبي إن المجتم ظ ف ا نلاح ة آم اس

أمين               ،  و من ثم تعميم النتائج على المجتمع آكل        لميدانيةا ة للت شرآة الوطني ى ال ار عل ع الاختي  و قد وق

سعى بمختلف الطرق                   ،آحالة للدراسة التطبيقية     أمين و التي ت  باعتبارها الشرآة الرائدة في مجال الت

ك م     أمين و ذل ري للت سوق الجزائ ي ال ا ف ى مكانته ة عل ويللمحافظ لال تط سويقية ن خ ا الت  ر برامجه

  .وتصميمها حسب متطلبات الزبون 

  

ائن      بما أن الهدف من الدراسة  و       دى زب اس مستوى الرضا ل ة هو قي أمين    وآال ة للت شرآة الوطني  ال

ة     ة                  ،بولاية الجلف دمها الوآال ة التي تق اه جودة الخدمات التأميني وقفهم اتج د استهدفت الدراسة       ،و م  فق

  .الإطارات العاملين فيها بالإضافة إلى ، الوآالةهذه ون من خدمات الأفراد الذين يستفيد

ة                ة للوآال شتري المنتجات التأميني رد ي ر        ،  فوحدات مجتمع الدراسة هي آل ف المجتمع آبي الي ف  و بالت

  .يتطلب اختيار عينة من هذا المجتمع لإجراء الدراسة عليها و تعميم النتائج على المجتمع آكلو

  

  :  الدراسةةيار عين اخت. 2.1.2.3
ذا المجتمع في البحث               ل ه العينة هي مجموعة الوحدات التي تم اختيارها من مجتمع الدراسة لتمث

ة   ل الدراس باب      ،مح ن الأس ة م ك لمجموع ة و ذل ي الدراس ه ف ع بأآمل صعوبة إدراج المجتم را ل  نظ

 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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ة               واع المعاين د أن ي أح ي ه سيطة الت شوائية الب ة الع ى العين اد عل م الاعتم ذه ت تنا ه ي دراس  و ف

 تمال سحب أي فرد آخر في المجتمع           أي أن احتمال سحب أي فرد في المجتمع مساو لاح          ،الاحتمالية  

ار  ذا الإط ي ه ة و ف راء الدراس م إج ةت ى الميداني ع  عل املين م ائن المتع ن الزب ة م ةعين شرآة وآال  ال

ة   ة الجلف أمين  بولاي ة للت ول    الوطني ائهم ح دى رض م و م ف آرائه ى مختل رف عل دف التع ذا به  و ه

ة    يبلغ عدد أف   و  ، الخدمات المقدمة لهم من طرف الوآالة      ذه العين ة         150 راد ه دى وآال ؤمّنين ل رد م  ف

أمين       ة للت ع        ،الشرآة الوطني م توزي ى        150 حيث ت رددون عل ذين يت ائن ال ى الزب تبيان عل تمارة اس  اس

ستوفاة                   ، بصفة عشوائية    ،الوآالة   ة و م راد العين ى أف  و قد تم استرجاع آافة الاستمارات الموزعة عل

   .%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

يتبعها الباحث لدراسة                    ا أو س ه      يعني منهج البحث الطريقة التي اتبعه شكلة بحث ذا      ،م  و يختلف ه

لمناهج و التصنيفات المختلفة لمناهج البحث      و هناك العديد من ا     ،159 ص   ]68[ حسب طبيعة البحث  

تفادة                أن فيجب على الباحث     ،العلمي   ستطيع الاس ذي ي نهج المناسب ال اره للم تم اختي ه في دراسة       ي من

وب          و الموضوع بشكل علمي     داد      ،الخروج بنتائج سليمة و دقيقة تتصف بالصدق المطل  و يمكن الاعت

  .بها في مواجهة أي نتائج أخرى قد تعارضها 

  

بق       ا س يات     و  مم أ الفرض دى صحة أو خط ات م ة و لإثب كالية المقدم ى الإش ة عل دف الإجاب به

ي      لهذا المو  تنا   في دراس  الاعتماد سيتم   ،المقترحة ك من خلال       و،ضوع على المنهج الوصفي التحليل ذل

ات     اث و الدراس دوريات و الأبح وفرة و ال ع المت اديمي للمراج سح الأآ ي ت الم سابقة الت ذا  ال ت ه ناول

ة العمل في              ،في الجانب التطبيقي   و   ، بالنسبة للدراسة النظرية     الموضوع ى آيفي  و بهدف التعرف عل

ذه المؤسسات                       ا ه اني منه شاآل التي تع ى بعض الم  خاصة   و، مؤسسات التأمين و من ثم الوقوف عل

اه      ،مدى رضا زبائنها  و تتعلق بتسويق خدماتها التأمينية     تلك التي    ذه الخدمات        و موقفهم اتج  ،جودة ه

ة           فقد تم    ة الجلف أمين بولاي ة للت شرآة الوطني ة آ اختيار وآالة ال ك من خلال إجراء     ،دراسة  للحال  و ذل

ائن      ة من الزب ة مدى رضائهم     ،المقابلات مع إطارات المؤسسة و المسح الخارجي لعين ة معرف  لمحاول

  .صر جودة هذه  الخدمات فهم من عنا و تحديد موق، جاه الخدمات التي تقدمها المؤسسةات
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  . على الملاحظة من خلال تواجدنا بالمؤسسة أثناء فترة الدراسة التطبيقيةالاعتمادآما سيتم   

  

   الدراسةأدوات  . 2.2.2.3
اد      ار فرضيات البحث أو يتطلب أي بحث علمي الاعتم ن الأدوات بهدف اختب ة م ى مجموع  عل

  .ق العلمية الصحيحة للمشكلة محل الدراسةالإجابة عن تساؤلاته وصولا إلى الحقائ

  

ا                         ه في استخدام أداة دون غيره ي  ، و اختيار أداة البحث لا تخضع لذوق الباحث و رغبت  و لا يعن

ا           ،أيضا أن على الباحث استخدام أداة واحدة فقط             ذا حسب م ر من أداة و ه ه استخدام أآث  حيث يمكن

ذي نحن بص          ت د   دد دراسته    تطلبه الدراسة و في البحث ال رات           فق ا لمتغي ار أدوات الدراسة طبق م اختي ت

ة  سة      ،الدراس ي المؤس رة ف ذه الأخي ودة ه دى ج ة و م دمات التأميني سويق الخ اليب ت ملت أس ي ش  الت

صادية ستقلة  الاقت رات م ة ، آمتغي ن جه ذا م ر  ،  ه رى يعتب ة أخ ن جه ستوى  و م ون   م ا الزب   رض

ة        و رات تابع ه آمتغي ة في الدراسات و البحوث              بالإضا  ،أساليب تحقيق ة المتمثل ات الثانوي ى البيان فة إل

  . السابقة و التقارير و المراجع التي آانت ضرورية لبلورة مشكلة و أسئلة البحث

  

م   ،  و لتحديد الملامح الأساسية لمجتمع و عينة البحث      الدراسة    لصياغة فروض      اد ت  بصفة  الاعتم

ة               حيث    ،  هذه الدراسة   الأولية لإتمام رئيسية على البيانات     املين في الوآال ان آل من الإطارات الع آ

سي                     م المصدر الرئي ة ه ذه الوآال الجهوية للشرآة الوطنية للتأمين و الزبائن الأفراد و المتعاملين مع ه

  :  وهذا من خلال استخدام الأدوات التالية ،) البيانات الأولية( لحصول على هذا النوع من البياناتل

  

  :رة الاستبيان  استما-1

اتهم عن                     ق إجاب ة محل الدراسة عن طري راد العين ات من مجموعة أف يلة لجمع البيان و هي وس

ضو      م أو ح ساعدة الباحث له ين دون م ول موضوع مع ة ح ئلة المكتوب ن الأس ة م اء مجموع رهم أثن

د     ،288ص  ] 68[ تستخدم عادة عند قياس الأداء و الاتجاهات         و إجاباتهم عنها    م    و لق اد ت  في   الاعتم

ة  جمع البيانات    تم تصميمها لغرض   الاستبيانهذه الدراسة على توزيع استمارة       ا الأداة    الأولي  باعتباره

  .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               

ا بحيث               ستجيبين حوله تم استطلاع آراء الم ا ي ة و هي م ارات الفرعي محور تضمن مجموعة من العب
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د    ) 1( و الملحق رقم     ،يعكس درجة موافقته أو رضاه على ما تحتويه العبارة           يتضمن الاستبيان المعتم

   : 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 
ك          ة و ذل داف الدراس ة و أه بة لطبيع ق الأدوات الإحصائية المناس ات عن طري ة البيان م معالج ت

وم الاجت  (  SPSS ( version 13.0 )باستخدام برنامج  ة  حزمة البرامج الإحصائية للعل  ،) ماعي

)statistical package for social science(       امج الإحصائي د البرن ر   SPSSحيث يع  من أآث

ة         ة و الهندسية و الزراعي ة و الفني البرامج الإحصائية استخداما من قبل الباحثين في المجالات التربوي

  .في إجراء التحليلات الإحصائية اللازمة

  

ذا النظام   ، بإعداد هذا النظام 1993سنة في )  (spssو قد بدأت شرآة          و توالت الإصدارات له

ذا النظام مجالا واسعا       ، spss 13.0التي آان آخر إصدار لها الإصدار الثالث عشر   وفر ه  حيث ي

ال       ي المج ين ف صين و المهتم ة المخت ة حاج ة لتلبي ات البياني داد المخطط صائية و إع يلات الإح للتحل

ا   Lotus و  Excelية تناقل البيانات مع قواعد البيانات و برامج الإحصائي آما يوفر إمكان  و غيره

ات  ن البرمجي ة       ، 08 ص ]76[ م سير الدراس ل و تف ي تحلي ام ف ذا النظ ا له م اختيارن سبب ت ذا ال  له

ست    ـما ت  ،ةـر دق  ـج أآث ـى نتائ ـلحصول عل من أجل ا  و ذلك     التطبيقية لهذا البحث   اد م ة ـوى الدلال  ـم اعتم

ذي يقابل و) 0.05(ة ـيأو الأهم ستـال ستخدمة   ) % 95( ة ـوى الثقـه م ارات الم ائج الاختب سير نت لتف

م توظيف          و  و اعتمادا على أساليب      ،الدراسة  ه  ذلاختبار فرضيات ه   رات الدراسة ت أدوات قياس متغي
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صائية    اليب الإح ب والأس ي تتناس ة   الت يات الدراس ع فرض ا و  م رح بعض   و متغيراته ي ش ا يل فيم

  : ليب الإحصائية التي تم اعتمادها في هذه الدراسة الأسا

  

  :النسب المئوية 

سبة               نوعا من أنواع   تعتبر النسب المئوية         ة ن ا في معرف التلخيص الرقمي و قد تمت الاستفادة منه

  .الآراء الموافقة المحايدة و غير الموافقة على المتغيرات الدراسة 

  :المتوسط الحسابي 

ا إذا تعدى           و هو من أ         آثر مقاييس النزعة المرآزية استخداما حيث يكون اتجاه هده النزعة ايجابي

ة   ذه الدراس ي ه و ف ة الوسط الفرضي و ه ذا المتوسط قيم ع  ) 3(ه ن جم ه م م الحصول علي ث ت حي

  :الدرجات الإجابات و قسمته على مجموع الإجابات 

ردات          وقد تم است   ، 3 = 5 / 15 = 5 ) /1 + 2 + 3 + 4 + 5 (  ات مف اس متوسط إجاب خدامه لقي

  .عينة الدراسة على أسئلة الاستبيان الدراسة للتعرف على مدى توافق آرائهم 

  :الانحراف المعياري 

ارة عن                    شتت عن المتوسط الحسابي و هو عب هو من أآثر المقاييس أهمية و دقة في القياس الت

 و قد تم استخدامه      ،ت القيم عن متوسطها الحسابي      الجذر التربيعي الموجب لمتوسط  مربعات انحرافا      

  . لقياس الانحراف في إجابات مفردات العينة الدراسة 

  :اختبار مربع آاي 

ي يهدف        ة الت ى المشكلات البحثي ز عل ي ترآ ارات الإحصائية الت اي من الاختب ار آ ر اختب  يعتب

ان     ت توزيع ا إذا آان ول م ر ح تدلال مباش ى اس ا إل ار  الباحث فيه ابقين لاختب ر متط ان أو أآث تكراري

شاهدة أو الملاحظة و هي                          رارات الم ى تك اي عل ع آ ار مرب د اختب الفرض الصفري حول ذلك و يعتم

ا البا      صل عليه ي ح ة الت ة الفعلي ن التجرب ة م رارات الناتج م    التك ث الملائ نهج البح تخدام م ث باس  ح

ائم على أساس معين يحدده الباحث أو تأمل    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 

اين       ل التب د تحلي اينيعتم ى حساب مصدر التب ي الأساس عل مصدره داخل و بين المجموعات ،ف

ة                  و يعتمد القرار حول ال     ، المجموعات ة مستوى الدلال ى  قيم ين المتوسطات المجموعات عل روق ب ف

  .المصاحبة لنتائج تحليل التباين 
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ا اعتم       تخدام المناسب منه تم اس اين ي ل التب ن تحلي واع م دة أن اك ع رات و هن دد المتغي ى ع ادا عل

ل ا        ،التابعة الداخلة في التحليل    و المستقلة   ى تحلي ذا البحث عل اد في ه م الاعتم د ت اين الأحادي    و ق لتب

م حسب مستوى      الثالث و المحور الرابع  لورآل من المح  لإجمالي   لدراسة حسب المستوى التعليمي ث

  .الدخل 

  

   اختبار ثبات و صدق المحتوى  .3.2.2.3
د                    اس المعتم اس مدى صدق           ، قبل البدء في التحليل يجب اختبار ثبات و صدق المقي تم قي  حيث ي

اخ حيث      ىالاختبار عل وقد تم الاعتماد في هذا  ،باتهم  مفردات العينة في إجا    ا آرونب  حساب معامل ألف

اك ث     ،يأخذ هذا المعامل قيما تتراوح ما بين الصفر و الواحد الصحيح             ات     فإذا لم يكن هن ات في البيان ب

صفر        المتحصل عليها فإ   ام في                 ،ن قيمة المعامل تكون مساوية لل ات ت اك ثب ان هن ى العكس إذا آ  و عل

صحيح     ال د ال ى الواح ة إل ساوي أو مقرب ل ت ة المعام إن قيم ات ف ا   ،بيان ل ألف ة معام ادة قيم  أي أن زي

  .باخ تعني زيادة مصداقية البياناتآرون

  

ات                      ار مدى مصداقية و ثب اخ لاختب ا آرونب ى حساب معامل ألف و في هذه الدراسة تم الاعتماد عل

اس      حيث تم حساب معامل أل     ،إجابات أفراد العينة     ة للمقي اخ الإجمالي الي المحور        فا آرونب ذا لإجم  و ه

ق        و ،الثالث المتعلق بمدى جودة الخدمة التأمينية من وجهة نظر الزبون            ع المتعل إجمالي المحور الراب

ه             ة ل ارات للمحورين            ،بمدى رضا الزبون عن الخدمات المقدم ان عدد العب ارة    24حيث آ م   و عب  ت

  :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         

اس           او   .  عنصرا 24لعناصر هو   أن عدد ا   من   تمّي ختبار صدق إجابات أفراد العينة ومدى  ثبات المقي

م  ،خلال مقارنة معامل ألفا الجمالي مع معامل ألفا لكل عبارة       اخ لكل       لهذا ت ا آرونب حساب معامل ألف

ع           من عبارة   تبيان     المحور الثالث و المحور الراب ى ال         ، للاس م الحصول عل د  ت ائج ال و ق ة في   نت مبين

  :الجدول التالي 

  



 135 

  ]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 يوضح            من خلال الجدول السابق           

 أما العمود الثالث فيوضح معامل الارتباط       ،ارة  العمود الثاني في الجدول تباين المقياس عند حذف العب        

داخلي                    ساق ال المصحح بين آل عبارة و الدرجة الكلية للمقياس و تعتبر القيم الموجودة عن معامل الات

فإذا زادت قيمة معامل ألفا عند       ، أما العمود الرابع في الجدول فيوضح قيمة معامل عند حذف العبارة            

ة معامل        ذه                      حذف العبارة عن قيم اس و أن حذف ه ارة تضعف المقي ذا أن العب ي ه ة يعن ا الإجمالي  ألف

ات        ا هو                        ،العبارة يؤدي إلى زيادة الثب ارة و  آم ا لكل عب ة بمعامل ألف ا الإجمالي ة معامل ألف  و بمقارن

ة              ) 7(موضح في الجدول رقم      نجد  أن معامل ألفا لكل العبارات يساوي أو أقل من معامل ألفا الإجمالي

ز بالمصداقية    الي فإن البيانات التي تم    و بالت  ستقر      و  الحصول عليها تتمي م استخدامه م ذي ت اس ال المقي

ات            أي أنّ  ،ثابت و لا توجد عبارة يمكن حذفها        و رة من الثب  إجابات أفراد العينة تتوفر على درجة آبي

  .  و هذا يجعل من الممكن تعميم نتائج الدراسة على مجتمع البحث 

  

  وتحديد خصائص العينة  الدراسة حدود  .3.2.3
ة          ة        تتداخل المشكلات الإداري سلوآية أو الاجتماعي ة الفصل         أو ال ا يجعل عملي بعض مم بعضها ال

شك و الغموض    و حرصا على عدم وقوع  ،بينها يكتنفها الكثير من الصعوبة        ،القارئ في الحيرة و ال

ى الباحث أن  ،و بيان الترآيز المحدد للبحث       ة       ينبغي عل ه الموضوعية أو المكاني  ، يوضح حدود بحث

  . 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

ة    بما أن الهدف الأساسي من هذه الدراسة هو قياس مستوى الرضا و م              شرآة الوطني ائن ال وقف زب

دمها    ي تق دمات الت اه الخ أمين اتج م اخ ،للت د ت ة فق ة الميداني راء الدراس ؤلاء   و لإج ن ه ة م ار عين تي

دى ا ائن ل أمين الزب ة للت شرآة الوطني يس    ،ل ة و رئ يس الوآال شة رئ م مناق د ت ارات فق سبة للإط  و بالن

  . وآالة لومات المتعلقة بنشاط المصلحة الإنتاج لأخذ بعض المع

  

  : ة المكانيالحدود-2

ة        شرآة الوطني ة لل ة الجهوي ائن الوآال ارات و زب ى إط ان عل ث المك ن حي ة م ذه الدراس صر ه تقت

  .  بولاية الجلفةSAAللتأمين 
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  :و قد تم اختيار وآالة الشرآة الوطنية للتأمين  لمجموعة من الأسباب منها     

أمي         - ة للت شرآة الوطني سوق             باعتبار أن ال دة في ال شرآة الرائ ة    ،ن هي ال ا التأميني وع منتجاته  ، و تن

  .بالإضافة إلى الشهرة التي تتمتع بها على المستوى المحلي و الدولي 

أمين    - ات الت ع منتج ة لتوزي م نقط ر أه الات تعتب ون أن الوآ شرآة آ ربح ،لل ق ال سعى لتحقي ي ت   فه

ة آكل             و ك من خلال    ،تحسين خدماتها  من أجل المحافظة على مرآزها و مرآز الشرآة الوطني  و ذل

  .الاهتمام بزبائنها و تلبية متطلباتهم   

  .لإجراء الدراسة في أحسن الظروف آونها الوآالة الأقرب من مكان تواجدنا    -

  

  : ة الزمنيالحدود -3

ة     2008سة آانت ابتداء من شهر مارس من سنة            فيما يخص الحدود الزمنية لهذه الدرا          ى نهاي  حت

   . 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 

ور ا        ل المح لال تحلي ن خ ة    م ات العام ق بالمعلوم تبيان المتعل ى    ،لأول للاس رف عل م التع د ت  فق

  : 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% 

  
  

ا هو موضح              خلال   من      تبيان و آم رات المحور الأول للاس ل متغي النتائج المتوصل إليها من تحلي

  :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    -

ل من                    ،من أفراد العينة     ارهم أق ذين آانت أعم ائن ال  سنة أي    25  و آانت أقل نسبة لدى الزب

   .% 5.71بنسبة 

 ) 37.86%(لعينة مستواهم التعليمي ثانوي و بالنسبة للمستوى التعليمي نجد أن أآثر أفراد ا -
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امعيين %26.43و       ة ج راد العين ن أف سب، م ة موزعـ و الن ستـا بيـة مـة المتبقي وى ـن م

  . )%15 ( الابتدائي  و )%20.71  ( طـالمتوس

  

ة  من أفراد    %33.57أما بالنسبة للدخل فنجد نسبة       - ا          الدراسة    عين راوح م شهري يت م ال  دخله

ري    20000و  15001بين شهري         ، دينار جزائ م ال ان دخله ة آ راد العين سبة من أف ل ن  و أق

 .أفراد العينة  إجمالي  من %15 دينار جزائري أي ما يقارب 30000أآثر من 

  
   تحليل نتائج الدراسة الميدانية و اختبار صحة الفرضيات. 3.3
ى م                    وفرة عل شاط         من خلال تحليل و دراسة المعطيات و المعلومات المت ا ن ين لن ة تب ستوى الوآال

ا        ا زبائنه ق رض ل تحقي ن أج ذلها م ي تب ود الت ف الجه ة و مختل ة  ،الوآال ن الدراس دف م  إلا أن اله

ة                  أمين بولاي ة للت شرآة الوطني ة ال ائن وآال دى زب اس مستوى الرضا ل التطبيقية لهذا الموضوع هو قي

ائن    و أثر جودة الخدمة التأمينية على تحقيق الرضا ل          ،الجلفة   ا تطلّب إجراء     ،دى هؤلاء الزب ذا م  و ه

ة                          ة أخرى و طبيع ة و جودة الخدمات من جه دراسة آمية لتقدير مستوى الرضا لدى الزبائن من جه

ا من خلال                     ،العلاقة بين المتغيرين     ائج المتحصل عليه  و هذا من خلال و تحليل و تفسير مختلف النت

   .التحليل الإحصائي البسيط  لمحاور الاستبيان

  

  تحليل نتائج الاستبيانعرض و  . 1.3.3
ة الدراسة                              ردات عين ات مف ل إجاب يتم عرض و تحلي ذا المطلب س غ       ،من خلال ه م تفري  حيث ت

رد          الإجابات الواردة بقوائم الاستبيان في جداول تتضمن الدرجات المقابلة للرأي الذي أشار عليه آل ف

  :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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ى      و تتضمن است        تبيان عل وي المحور الأول             4مارة الاس سية حيث يحت ى  ، محاور رئي  خمسة    عل

ة محل الدراسة             اني تضمن       ،أسئلة الهدف منها تحديد خصائص العين ئلة ذات       و المحور الث ة أس  ثماني

ة             لث  و تضمن المحور الثا  ،الإجابات المتعددة و ذلك لمعرفة اتجاه الزبون عند اختيار الخدمة التأميني

ى  ة      12عل شرآات التأميني ي ال ا ف ون منه ف الزب ة و موق ة التأميني ودة الخدم دى ج ق بم ارة تتعل  عب

ة التي تق         الرابع أما المحور    .الجزائرية   اه الخدمات التأميني دمها  فقد جاء لقياس مدى رضا الزبون اتج

  . عبارة آذلك 12تضمن هذا المحور و  ،شرآات التأمين الجزائرية 

  

  :  الاستبيانمحاورمحور من  نتائج آل تحليلو فيما يلي    

  

  : تحليل نتائج المحور الثاني -/1
و       ذا المحور ه ل  ه ن تحلي ا الهدف م ة فيم ة محل الدراس راد العين ة نظر أف ى وجه  التعرف عل

ذه        يخص متغيرات المحور الثاني      ة مختلف آراء        في الاستبيان المعتمد في دراستنا ه ة بمعرف و المتعلق

ه و التي                 و اتجاهات    ة ل ة المقدم الزبون الجزائري حول بعض العناصر المتعلقة بجودة الخدمة التأميني

م     ،سبب اختياره للشرآة الوطنية للتأمين      : يمكن أن تؤثر في مستوى الرضا لديه مثل           الوسيلة التي عل

شرآة   ا عن خدمات ال أمين  ،من خلاله ة نظره عن الت ا، وجه ى أي أس اره للخد و عل تم اختي ة س ي م

ة محل الدراسة                     في ما يلي     و   ،التأمينية   راد العين ات أف ل إجاب ا من خلال تحلي  النتائج المتحصل عليه

  . المحور  هذاحول متغيرات

  

  . آل الجداول و الأشكال التابعة لتحليل المحور الثاني من إعداد الطالبة :ملاحظة 

  

  : أسباب اختيار الشرآة الوطنية للتأمين -1

رد من         ا                    لكل ف أمين للتعامل معه ة للت شرآة الوطني اره ال ببه الخاص لاختي ة س  و من خلال   ، العين

  . النتائج التالية يتم  التعرف على هذه الأسباب 

  

  

  

  

  

  

  



 141 

  
   ن للتأميسبب الاختيار للشرآة الوطنية):20(الشكل رقم      نر للشرآة الوطنية للتأميسبب الاختيا):9(الجدول رقم

12

6

14.7

28.728.7

10

0

5

10

15

20

25

30

دة
مة 

سرعة
تقديم
الخدمة

الولاء
للشرآة

أسعار
مقبولة

شهرة
الشرآة

العناية
بالزبون

السبب

سبب الاختيار للشرآة الوطنية للتأمين

جو
الخد

ع و الشهرة التي تتمت ما بين الأسعار المقبولة    ،تعددت أسباب اختيار الزبون للشرآة الوطنية للتأمين         -

ائج     ، و سرعة تقديم الخدمة ، العناية بالزبون ، جودة الخدمة    ، الولاء   بها الشرآة ،   رى من النت  حيث ن

سابقة  أن  ن%28.7: ال ي     م أمين ه ة للت شرآة الوطني ارهم لل بب اختي أن س ة ب ة محل الدراس  العين

شرآة       ،الأسعار المقبولة التي تقدمها      سبب شهرة ال سبة  ل رة    و نفس النسبة آانت بالن ذه الأخي  أي أن ه

شهرة ا   ع بال ري      تتمت أمين الجزائ رة في سوق الت شرآة       ،لكبي ارهم لل ع اختي ذين وق ائن ال سبة الزب ا ن  أم

 ، 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

ذا        ،تختلف مدة تعامل أفراد العينة مع الشرآة الوطنية للتأمين من فرد إلى آخر                    ى ه  و للتعرف عل

 :تم التحصل على النتائج التالية 
م دول رق أمي  : )10(الج ة للت شرآة الوطني ع ال ل م دة التعام م           نم شكل رق شرآة  : )21( ال ع ال ل م دة التعام م

  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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2220.7

35.3

22

0

5
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20
25
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35

40

من سنة إلىأقل من سنة
سنتين

من سنتين إلى
5 سنوات

أآثر من 5
سنوات

المدة

منذ متى و أنت مؤمّن لدى الشرآة الوطنية للتأمين

  
سابقة نلاحظ أن - ائج ال سبة  من خلال النت شرآة %35.3ن ع ال املهم م دة تع راوح م ائن تت   من الزب

ل من سنة           %22 و   ، سنوات   5الوطنية للتأمين من سنتين إلى       املهم  أق دة تع  و ، من الزبائن آانت م

ر من خمس سنوات       شرآة لأآث املين مع ال ائن المتع سبة للزب سبة بالن سبة  ،نفس الن ي حين بلغت ن  ف

   .  %20.7الزبائن الذين تتراوح مدة تعاملهم من سنة إلى سنتين 

  

  : التعامل مع شرآة أخرى -3

 و ذلك قصد   ،) 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 

36

64

0
10
20
30
40
50
60
70

نعم

هل 

لا

الإجابة

سبق و أن أمّنت لدى شرآة أخرى

  

  %النسبة  تكرارال  العبارة

 %36  54  نعم

 %64  94  لا

  %100  150  المجموع

سبتهم ب                     - درت ن دى شرآة أخرى فق نلاحظ من الجدول السابق بأن أغلبية زبائن الشرآة لم يؤمّنوا ل

م التعامل مع شرآات أخرى            فهي % 36 أما النسبة المتبقية       64% ذين سبق له ائن ال ل الزب   ، تمث

ي  و باب الت م الأس ن أه ي  م شرآة ه رهم لل ى تغيي أ : أدت إل سط الت ة ق د  ،مين قيم ام عق راءات إتم  إج

  . ما صرح به الزبائن في الجزء الثاني لهذا السؤال  حسب  و هذا،صيغة العقد  و ،التأمين
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  :وسائل الإعلان المتبعة  -4

  

م       دول رق ين الج و      ) 12(يب رف الزب ا تع ن خلاله م م ي ت ة الت ائل الإعلاني ن الوس ى  أي م ن عل

أمين    ة للت شرآة الوطني ة لل دمات التأميني ائل م ،الخ ذه الوس ت ه زة :  ن  و تنوع صحف ،التلف  ، ال

 .  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
21.3

4
13.3

61.3

0
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70

من الغيرالصحفالاذاعةالتلفزة

الوسيلة

الوسيلة التي علمت من خلالها عن خدمات الشرآة الوطنية للتأمين 

  
شرآة فكانت                    بالنسبة للسؤال الرابع     ائن عن خدمات ال ا الزب و فيما يخص الوسيلة التي علم من خلاله

ة       ( نسبة الزبائن الذين علموا من الغير      ة المنقول ة الايجابي ين في         ،  % 61.3  هي    )الكلم ا هو مب آم

سؤال الأول               هذا  و   ،الجدول السابق    ا من ال ائج المتحصل عليه د النت ا يؤآ ة   ،م شرآة الوطني  أي أن لل

أمين ي للت دة ف معة جي وق  س أمين اس ري الت دمات   ،لجزائ ن خ وا ع ذين علم ائن ال سبة الزب  و بلغت ن

  .يق الإذاعة  عن طر%4 و ، عن طريق الصحف %13.3 و ، %21.3الشرآة من خلال التلفزة 

  

  : آفاية الوسيلة المتبعة في الإعلان -5

شرآة تحصلنا                  و من أجل معرفة وجهة نظر الزبون عن مدى آفاية الوسائل الإعلانية المتبعة في ال

  :على النتائج المبينة في الجدول التالي 

  
                          نعلاللإآفاية الوسيلة المتبعة :  )24( الشكل رقم             نعلاللإآفاية الوسيلة المتبعة ) : 13(الجدول رقم 
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68

32

0
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لانعم

الاجابة

هل هذه الوسيلة آافية للإعلان عن خدماتها

  

  %النسبة  التكرار  العبارة

 %68  102  نعم

 %32  45  لا

  %100  150  المجموع

ة    الوسائل الإعلانية المتبعة في الشرآة عن رأي الزبائن عن آفاية ف  سبة الموافق  ،  %68 فقد آانت ن

ة للت  شرآة الوطني ة أن ال ذا بحج أمي أمين روه سوق الت ي ال دة ف رة  ائ شهرة آبي ع ب ري و تتمت  ن الجزائ

ر     المنقوةالايجابي و الكلمة الإعلان وسائل إلىبالتالي فهي لا تحتاج     و  ،لة تكفي للتعريف بخدماتها للغي

ائن      %32بينما   شرآة للتعريف بخدماتها                      من الزب ة لل ر آافي ذه الوسائل غي أن ه م ب ان رأيه ذا  ،آ  له

  .يف حملاتها الترويجية لتنشيط مبيعاتها يجب على الشرآة تكث

 

  : أساس اختيار الخدمة التأمينية -6

ة                  ارة أخرى                   ،تبين النتائج المتضمنة في الجدول التالي أسباب اختيار الزبون للخدمة التأميني  أو بعب

  .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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ة  ودة الخدم م محددات ج ر أه أن المصداقية تعتب دنا ب ذا المحور وج سادس له سؤال ال ل ال حسب تحلي

ين في الجدول       ، % 38.7التأمينية من وجهة نظر الزبون الجزائري و التي قدرت بنسبة             آما هو مب

سبة  في حين يكون السعر المحدد الثاني بعد المصد  ،السابق  سبة     ،  %22اقية بن ا آانت ن  %16بينم

سبة       ، لسرعة إتمام العقد     %12.7و   ، التعويض   إجراءاتبسبب تسهيل    ان بن ة فك ا سبب الاعتمادي  أم

10%.   

 : نظرة الزبون للخدمة التأمينية -7

ة                         ري عن خدم ون الجزائ تم طرح السؤال السابع لهذا المحور  قصد التعرف على وجهة نظر الزب

  : و من خلال تحليل نتائج هذا السؤال تحصلنا على النتائج التالية ،ين بصفة عامة التأم
م   دول رق أميني   ) : 15(الج ة الت ون للخدم رة الزب م                       ةنظ شكل رق ة   ): 26( ال ون للخدم رة الزب نظ

                       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

إن   من خلال النتائج  المبينة في الجدول أعلاه            أم           % 57.3ف رون الت ة يعتب راد العين يلة     من أف ين وس

أمين   من أفراد ال  %26.7عبرت  حين   في   ،هذا ما يدفعهم للإقدام على هذه الخدمة        و أمان   عينة بأن الت

ة         ،هو نوع من الضرائب      ى  و هذه النسبة معتبرة و لا يستهان بها مما يؤدي بالشرآة الوطني  تكثيف  إل

  .حملاتها التحسيسية بأهمية التأمين و جذب هذه الفئة بشتى الوسائل التسويقية 

  

 : استمرار التعامل مع الشرآة الوطنية للتأمين -8

أمي              سعيا منا لمعرفة مدى ولا          ة للت شرآة الوطني ة محل الدراسة لل راد العين سؤال       ء أف م طرح ال ن ت

  :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 

سؤال    ذا ال ول ه ة ح راد العين ات أف ائج إجاب ل نت لال تحلي ن خ دول  م ائج الموضحة بالج  و حسب النت

ولاء         ، مع الشرآة   من الزبائن يرغبون في مواصلة التعامل      %93.3  وجدنا   السابق ى ال دل عل ذا ي و ه

  . فقط  %6.7لزبائن الذين لا يرغبون في مواصلة التعامل  في حين بلغت نسبة اللشرآة 

رات          الثالثبينت نتائج الدراسة في المحور            شأن متغي ة ب ى الموافق ون إل ة يميل راد العين مدى   أن أف

ائج ا   و ذلك  تطبيق مفهوم جودة الخدمة في الشرآات التأمينية الجزائرية          ة في الجدول    حسب النت لمبين

  . 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 حوالي    ) 4/5( و هو سلم ليكرت  ذو خمس درجات و نلاحظ أن طول الفترة المستخدمة هنا هي                 

د حصرت     ، 5 ، 4 ، 3 ، 2 ، 1:  و قد حسبت طول الفترة على أساس أن الأرقام الخمسة               ، 0.8  ق

ا  ا بينه سافات 4فيم تم ب، م ك  ي د ذل يم المتوسط ع اه حسب ق دد الاتج م يح رجح ث حساب المتوسط الم

  : 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

    

  

ع         المناسب   مجال   ال بإسقاط المتوسطات الحسابية لكل عبارة على            أن آل المتوسطات تق  في   نجد ب

رين     ) موافق  (2ند الدرجة  ع أي تقع2.6 ـــــــــ   1.8: المجال   ون من المتغي  و 7إلا أن موقف الزب

ة  9 ذ الدرج ط     ،) دون رأي (3 يأخ ا للمتوس دول وفق ي الج ور ف ذا المح رات ه ب المتغي د ترتي  و عن

ر يلاحظ        ساب   : أن  الحسابي لكل متغي ر ال ة وجود مشكل                 (عالمتغي شرآة بالاتصال بك في حال وم ال تق

ى     ا جاء ) الشكاوى المقدمة من طرفك في وقت قصير       يتم حل  ( التاسع المتغيرو) معين  في المرتبة الأول

 يالمتغير الثان  أما   ،على التوالي   ) 0.935(و  ) 0.983(و انحراف معياري     )2.69(بمتوسط حسابي 

ة         ( ل إداري ة بمتوسط حسابي             ) يتم التعويض عن الضرر دون عراقي ة الثاني ل المرتب د احت  ) 2.58(فق

ا      (في حين أن آل من المتغيرين الخامس         )0.907(انحراف معياري   و المعلومات التي يتم تزويدك به

دة   ة جي دمات التأميني ن الخ امن  ) ع ر الث ي     (و المتغي شكاوى الت لآراء و ال تماع ل شرآة بالاس وم ال تق

ة  صفة دائم دمونها ب سابي   ) يق ط ح ة بمتوس ة الثالث ي المرتب اءا ف اري ) 2.54(ج راف معي و انح

  .ى التوالي عل) 1.008(و ) 0.887(

  

سادس        و ر ال صيب المتغي ن ن ت م د آان ة فق ة الرابع صداقية  (المرتب شرآة بالم دمات ال ز خ  ،) تتمي

 و جاء في المرتبة الخامسة المتغير العاشر         ،) 0.917(و انحراف معياري    ) 2.53(بمتوسط حسابي   
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ة مناسب( ى أداء الخدم ائمين عل اءة الق ارة و آف ستوى و مه و انحراف ) 2.43(بمتوسط حسابي ) م

اري  شر   ،) 0.870(معي اني ع ر الث اء المتغي ين ج ي ح ق   ( ف ة تحق دمات المقدم إن الخ ام ف شكل ع ب

سادسة بمتوسط حسابي      ) توقعاتك بشكل جيد   ة ال اري   ) 2.36(في المرتب  ،) 0.830(و انحراف معي

   بمتوسط حسابي)أسعار الخدمات التأمينية مناسبة(أما المرتبة السابعة فقد احتلها المتغير الثالث 

اري ) 2.31( راف معي ر الأول ،) 0.835(و انح اء المتغي الجودة  ( و ج ك ب ة ل ة المقدم ز الخدم تتمي

ة سابي  ) العالي ك بمتوسط ح ة و ذل ة الثامن اري) 2.25(بالمرتب راف معي ين ، )0.787(و انح ي ح  ف

ة و حس            (عاحتل المرتبة التاسعة المتغير الراب     بمتوسط حسابي    ) نةالمعاملة من طرف الموظفين لطيف

ة العاشرة        ،) 0.917(و انحراف معياري    ) 2.19( ا المرتب ر الحادي            أم ا المتغي د احتله رة فق و الأخي

شر   ا  (ع سب متطلب دماتها ح ودة خ سين ج شرآة بتح وم ال اتق سابي ) ت زبائنه ط ح  ) 2.08(بمتوس

  .) 0.909(انحراف معياري و

  

ام       ) 2.432 (لهذا المحور فقد بلغ    المتوسط الحسابي العام     أما اري ع ذه   ) 0.632(و انحراف معي و ه

ا                  النتائج تدل على تطبيق شرآات       ة مم د تصميم خدماتها التأميني وم الجودة عن ة لمفه أمين الجزائري الت

ذا                    ه و ه دم ل يدل آذلك على الموقف الايجابي للزبون الجزائري اتجاه متغيرات جودة الخدمات التي تق

  . الخدمة في تحقيق رضا الزبون أثر جودةالموقف بدوره يشير إلى 

  

   :الرابع تحليل نتائج المحور -/2
ور        إن المح ابقا ف ا س ا ذآرن عآم ن     الراب ون ع ا الزب دى رض اس م را لقي شر متغي ا ع ضمن اثن  ت

   . )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 

ون إ            م يميل رات التي يمكن من              الاتجاه العام لإجابات أفراد العينة يدل على أنه شأن المتغي ى الرضا ب ل

ذه الخدمات              اه ه ائن اتج دى الزب إلا ،خلالها تقديم خدمات ذات جودة لتحقيق مستوى عال من الرضا ل

رات    ن المتغي ة م راد العين ف أف اد  ، 11، 8 ، 7 ، 6 ، 5 ، 4 ، 3: أن موق اه الحي ذت اتج دون ( أخ

  ) .رأي

  

اد       م اعتم ة ت ذه النتيج د ه ل و لتأآي ور  نفس التحلي ثللمح ستويات  الثال د م ن خلال تحدي ذا م  و ه

ة الدراسة هي أحد خمسة               حيث آانت    ،الرضا حسب المدى لسلم ليكرت الخماسي        راد عين ات أف إجاب

لم ليكرت  ذو خمس درجات و نلاحظ                        اختيارات التي تضمنها السلم المعتمد في هذا المحور و هو س

 و قد حسبت طول الفترة على أساس أن ، 0.8أي حوالي    ) 4/5( أن طول الفترة المستخدمة هنا هي       

سة   ام الخم ا  ، 5 ، 4 ، 3 ، 2 ، 1: الأرق ا بينه د حصرت فيم سافات 4 ق ساب  ، م ك ح د ذل تم بع  ي

  : 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

   

  

ر من الجدول                         بعد ذلك تم    و   ود الأخي ا هو موضح في العم ر آم  ،تحديد المتوسط الحسابي لكل متغي

اني             ع بالمجال الث ـ   1.8(حيث نجد أن آل المتوسطات تق د الدرجة      ) 2.6ـــــ دا   ،) راض (2أي عن ع

) 3.4ــــــ 2.6( نجد أن متوسطات آل منها تقع في المجال الثالث      11، 8، 7، 6، 4 ،3: المتغيرات  

ة أي  د الدرج دمات    ،) دون رأي (3عن اه الخ ائن اتج ام للزب اه الع د الاتج ائج نج ذه النت لال ه ن خ  وم

  .التأمينية هو الرضا 
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  :سب المتوسطات الحسابية لكل متغيرو فيما يلي ترتيب متغيرات هذا المحور ح     

  

) ها الشرآة آافية للتعريف بخدماتها      الحملات الترويجية التي تعتمد   (المتغير الرابع   :  المرتبة الأولى    -

  ) .1.078( و انحراف معياري 3بمتوسط حسابي 

سادس    :  المرتبة الثانية    - ة               ( المتغير ال شرآة لتحسين جودة الخدم دها ال رامج التي تعتم بمتوسط  ) الب

  ) .1.033(و انحراف معياري ) 2.88(حسابي 

ة       قدرة المؤسسة    (المتغير الثامن   :  المرتبة الثالثة    - ا التأميني ار و تطوير منتجاته ى الابتك بمتوسط  ) عل

  ) .1.029(و انحراف معياري ) 2.83(حسابي 

بمتوسط  ) التسهيلات التي تقدمها الشرآة أثناء إجراءات التعويض  (المتغير السابع  :  المرتبة الرابعة    -

  ) .1.093(و انحراف معياري ) 2.81(حسابي 

ا            (عشر  المتغير الحادي   :  المرتبة الخامسة    - شرآة مع زبائنه ده ال ذي تعتم بمتوسط  ) نظام الاتصال ال

  ) .0.989(و انحراف معياري ) 2.77(حسابي 

وع الضرر           (المتغير الثالث   :  المرتبة السادسة    - ة وق بمتوسط  ) موقفك من إجراءات التعويض في حال

  ) .0.989(و انحراف معياري ) 2.74(حسابي 

سابعة - ة ال ر العاشر:  المرتب ة  (المتغي ى أداء الخدم ائمين عل اءة الق ارة و آف ستوى و مه بمتوسط ) م

  ) .0.835(و انحراف معياري ) 2.50(حسابي 

شرآة             (المتغير الثاني عشر    :  المرتبة الثامنة    - دمها ال ة التي تق بمتوسط  ) موقفك من الخدمات التأميني

  ) .0.827(و انحراف معياري ) 2.38(حسابي 

ا        ( التاسع    المتغير:  المرتبة التاسعة    - ة التي تحض به بمتوسط حسابي   ) من طرف الموظفين   المعامل

  ) .0.861(و انحراف معياري ) 2.28(

ة العاشرة  - ر الخامس :  المرتب ل  (المتغي ستغرق وقت أق أمين سهلة و ت د الت ر ) إجراءات عق و المتغي

اني  ة   (الث ة التأميني دد للخدم سعر المح سابي  ) ال ط ح ار ) 2.26(بمتوس راف معي  ) 0.849(ي و انح

  .على التوالي ) 0.933(و

شرآة        (المتغير الأول   :  المرتبة الحادي عشر     - ك ال بمتوسط حسابي    ) موقفك من الأهمية التي توليها ل

  ) .0.785(و انحراف معياري ) 2.24(

  

و    ور فه ذا المح ام له سابي الع ط الح سبة للمتوس ا بالن اري ) 2.579(أم انحراف معي  ،) 0.652(و ب

      .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 نلمسه   هذا  و  بأن هناك قصور من طرف الشرآة في استراتيجياتها المتبعة عند تقديم خدماتها             

ون           : في آل من     وع الضرر للزب ة لخدماتها          ،الوفاء بوعودها في حالة وق  ، نقص الحملات الترويجي

ة        ،أثناء إجراءات التعويض      التسهيلات و التجهيزات التي يجب أن تقدمها للزبون          را عدم فعالي  و أخي

ل المحور الثالث                      ،نظام الاتصال مع زبائنها      ا من خلال تحلي ائج المتحصل عليه ده النت  و هذا ما تؤآ

  .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       

  

ه                       "   اجي من حيث قدرت ؤثر في أداء النظام الإنت ذي ي تعتبر جودة الخدمة التأمينية العامل الأساسي ال

 ،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

ين     لاختبار        ة ب وع العلاق د ن صحة هذه الفرضية فقد تم الاعتماد على حساب معامل الارتباط لتحدي

ون   دى الزب ستوى الرضا ل ة و م ة التأميني ودة الخدم ي ج ة ف ذه الفرضية و المتمثل رات ه ذا ،متغي  له

اط         ر شيوعا بهدف التعرف            " بيرسون " الغرض اخترنا صيغة معامل ارتب وى و الأآث ا الأق باعتباره

م   ، تباط بين المتغيرين محل الدراسة على مدى أو درجة الار   اط     حيث ت ين  Rحساب معامل الارتب  ب

تبيان المتعلق      ن الاس ث م ور الثال الي المح ة لإجم رات الدراس دمات   بمةمتغي ودة الخ ة   دى ج التأميني

ون من ومو ذه القف الزب راته رات الدراسة و  ،  متغي اليمتغي ع المتعلقلإجم اس ة المحور الراب  بقي
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ة                مستوى رضا الزبون اتجاه ما تقدّ      أمين الجزائري ه من خدمات في شرآات الت ائج       و ،م ل دا للنت  تأآي

ى      المتحصل عليها من  اد عل م الاعتم اط ت اي    ر المختب  خلال حساب  معامل الارتب ع آ  الإحصائي مرب

  : 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 **            

  

م          دول  رق ي الج ة ف ا و المبين ائج المتحصل عليه سب النت رات  ، )19(ح ل المتغي ة بتحلي   المتعلق

ا       و ة من               ( ن الثالث   للمحوري  درجة الارتباط  فيما بينه يم مستوى جودة الخدمات التأميني ق بتقي المتعل

اه الخدمات           (  و الرابع  ) وجهة نظر الفرد الجزائري      المتعلق بقياس مدى رضا الزبون الجزائري اتج

   قيمة و هي0.783أي بقيمة ،) 1(و ) 0( محصور ما بين  R  ن معامل الارتباط  وجدنا بأ  )التأمينية  

ذين المحورين      يدل على الارتباط ماو هذا ، لصحيح أقرب إلى الواحد ا  ين ه وي ب ذا   ،  الق سر ه  و يف

  . 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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ائج   ت النت ث بين حة حي سابق الموض دول ال ال  أن   بالج ة الاحتم ساوي  )  p-value( قيم ى ت  إل

ة مستوى      و  (0.000) ل من قيم ة الإحصائية  نلاحظ  أن هذه القيمة أق  ، ) 0.000>  0.05( الدلال

ذه  أي أنّ ،مما يفسر عدم استقلالية المتغيرات التي تحتوي عليها محاور الاستبيان            هناك ارتباط بين ه

  :ي جاء نصها آالتالي و على ضوء هذه النتائج يتم إثبات صحة  الفرضية  الأولى و الت ،المتغيرات 

  

ن حيث  "   اجي م ام الإنت ي أداء النظ ؤثر ف ذي ي ل الأساسي ال ة العام ة التأميني ودة الخدم ر ج تعتب

ى جذب                   اليين و حت ائن الح اظ بالزب قدرته على تحديد احتياجات الزبائن لتحقيق رضائهم و الاحتف

  ." 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      

  

ة           ل تبني   هناك"   أمين الجزائري ر    مفهوم الجودة و متغيراته في شرآات الت ز      و يعتب م مؤشرات التمي أه

   ."لتقديم خدماتها التأمينية 

 

ه عن مجموعة من                وجهة نظ  حسبتم اختبار صحة هذه الفرضية           ة رأي ر الزبون من خلال معرف

رات            المتغيرات المتعلقة بجودة الخدمة التأمينية و        ذه المتغي ي ه شرآة       مدى تطبيق أو تبن ة ال  في وآال

ون و       أي قياس أداء الشرآة من خلال        ،الوطنية للتأمين    ه من      هدرجة رضا   موقف الزب ا تقدم اه م  اتج

  .خدمات 

ات   التكرارات و المتوسطات الحسابية       المتحصل عليها في جدول      اعتمادا على النتائج   و       الانحراف

ث و ور الثال ة للمح رد   ( المعياري ة نظر الف ن وجه ة م دمات التأميني ودة الخ ستوى ج يم م ق بتقي المتعل

ري دا ) الجزائ ة ع راد  العين ل أف ة من قب ى الموافق ذا المحور حازت عل ارات له ع العب دنا أن جمي وج

تم  ( و العبارة التاسعة    ) تقوم الشرآة بالاتصال بك في حالة وجود مشكل معين        ( لسابعة  ا: العبارتين   ي

صير  ي وقت ق ك ف ن طرف ة م شكاوى المقدم اد ، ) حل ال ة الحي راد العين ة أف ت إجاب د آان ذه ، فق  و ه

بمعالجة   و عدم اهتمامها ،النتيجة تفسر بعدم  وجود نظام اتصال فعال بالوآالة التأمينية محل الدراسة             

ا     رف زبائنه ن ط ديمها م تم تق ي ي شكاوى الت ر    ،ال ى المختب دنا عل ائج اعتم ذه النت د صحة ه  و لتأآي

تقلالية   اي للاس ع آ صائي مرب ائج   ، الإح اءت نت ذا و ج صائي ه ر الإح دول    موضحة المختب ي الج ف

  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

      

يّن   مختبر مبينة في الجدول السابق  نجد أن من خلال النتائج ال    اي ب ة    مربع آ روق معنوي وجود ف

د مستوى     ة الإحصائية  ذات دلالة إحصائية عن ارات       ) 0.05 ( الدلال ة لعب ين وجهات النظر المختلف ب

ة الإحصائية    حيث آانت قيم الاحتمال أصغر من مستوى   ،هذا المحور    سبة لكل    ، ) 0.05(الدلال بالن

رات ع  دا  عالمتغي سابع و التاس ر ال د ،المتغي ث نج ة أنحي ائج   قيم ن نت ا م ال  المتحصل عليه الاحتم

ر من مستوى           المختبر الإحصائي مربع آاي      رين أآب ة الإحصائية      لهذين المتغي أي  ، )0.05 (الدلال

 ،لة مع زبائنها    أن هناك ضعف في نظام الاتصال  و معالجة شكاوى الزبائن المعتمد  من طرف الوآا               

ا من    و   ل  هذا ما تؤآده النتائج المتحصل عليه سيط للمحور الثالث    الإحصائي  التحلي درت   ، الب  حيث ق

إ       ،  )2.69( قيمة المتوسط الحسابي للمتغيرين السابع و التاسع         ا نلاحظ ف ذه   و آم ع في       ن ه ة تق  القيم

   .) دون رأي (  عند الدرجة المجال الثالث أي 
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  :يتم إثبات صحة الفرضية الثانية للدراسة  فإنه  السابقة على ضوء النتائجو

  

ر   مفهوم الجودة و متغيراته في شرآات التأمين الجزائرية         ل تبني   هناك"   ز        و يعتب م مؤشرات التمي أه

  ."لتقديم خدماتها التأمينية 

  

  : اختبار صحة الفرضية الثالثة  . 3.2.3.3
  :     جاء نص الفرضية الثالثة آما يلي 

  

ري دون             ) سط التأمين ق(يعتبر السعر   " ون الجزائ المحدد الأساسي للخدمة التأمينية من وجهة نظر الزب

   ."المحددات الأخرى

  

م            ي ت ائج الت ت النت اي و تمثل ع آ ار مرب ى اختب اد عل م الاعتم د ت ية فق ذه الفرض ات صحة ه لإثب

  :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

  

  

ال نلاحظ أن قيمة و حسب نتائج المختبر الإحصائي مربع آاي من الجدول السابق          ساوي  الاحتم  ت

ى  ة ه  ) 0.220 (إل ذه القيم ري و ه ستوى أآب ن م صائية م ة الإح اك )  0.05 (الدلال أي أن هن

ة     هاستقلالية بين إجابات أفراد العينة بالنسبة للسبب الذي يتم على أساس        ة التأميني ون للخدم ار الزب  اختي

يس هو المحدد          ، و هو سعر الخدمة التأمينية    سعر ل أن ال ائج ب ذه النت سير ه ار  الأساسي و تم تف  لاختي

ه                           الخدمة التأمي  د تلقي ون بع ا الزب سعر ألا و هو المصداقية التي ينتظره م من ال ر أه نية بل هناك متغي

  .الخدمة 
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ر                 تأآيدو قد تم          سبة متغي درت ن  هذه النتائج من خلال تحليل نتائج المحور الثاني للاستبيان حيث ق

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 

  

ه     " ري و موقف ون الجزائ ي للزب ستوى التعليم ين الم صائية ب ة إح ة ذو دلال اك علاق ودة هن اه ج   اتج

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

  

اين الأحادي           اختبار صحة الفرضية الرابعة من خلال      يتم      ل التب ار تحلي  لكل   Anovaإجراء اختب

 حسب المستوى التعليمي و ذلك من حيث         إجمالي محور من محاور الدراسة على العوامل الديمغرافية       

ا        وجود ف  ل أو          ،لمستوى التعليمي     لروق بين متوسطات إجابات العينة تبع ال أق ة الاحتم إذا آانت قيم ف

ديل          ) 0.05(من مستوى الدلالة الإحصائية     يساوي   أي توجد    ،نرفض فرض العدم و نقبل الفرض الب

ذا العامل  ة حسب ه راد العين ات أف ين متوسط إجاب ة إحصائية ب روق ذات دلال ا إذا آانت قيم،ف ة  أم

ال ن الاحتم ر م ة الإحصائية  أآب ستوى الدلال ديل ) 0.05(م رفض الفرض الب روق ،ن د ف  أي لا توج

  .)المستوى التعليمي ( ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات العينة حسب هذا العامل 

  

ار بتطبيق هذا    ى    الاختب ة                  عل ائج المبين ى النت تبيان توصلنا إل رات الدراسة التي تضمنها الاس  في   متغي

  :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

  
  
اين الأحادي                         ل التب ار تحلي ق اختب ة المتوسطات عن طري سابق مقارن  )Anova(يوضح الجدول ال

  .للمستوى التعليمي 

  

ة         يم الدلال ع حيث أن ق سبة للمحورين الثالث و الراب ة إحصائية بالن دم وجود دلال ه يتضح ع و من

مستوى الدلالة الإحصائية    لقيم أآبر من     و هذه ا   )0.585( ، )0.805(: للمحورين على الترتيب هي     

ستوى ال) 0.05( ين الم ة ب ود علاق دم وج ائج بع ذه النت سر ه ودة تعليمي و و تف ن ج ون م موقف الزب

ه           ،  لديه مستوى الرضا الخدمة المقدمة له و      يس ل ون      أي أن المستوى التعليمي ل ى موقف الزب ر عل أث

ة التأميني  اه الخدم ري اتج االجزائ ستوى الرض ه ة و م ي صحة    ، لدي تم نف ائج ي ذه النت ر ه ى إث  و عل

  :الفرضية الرابعة و التي جاء نصها آما يلي 

  

اه جودة                          "    ه  اتج ري و موقف ون الجزائ ين المستوى التعليمي للزب ة إحصائية ب هناك علاقة ذو دلال

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

  

  :ة البديلة    لتحل محلها الفرضي

  

اه   لا توجد هناك علاقة ذو دلالة إحصائية            "  ه  اتج بين المستوى التعليمي للزبون الجزائري و موقف

  ". 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      

ة                     ه " اه جودة الخدم ه  اتج ري و موقف ناك علاقة ذو دلالة إحصائية بين مستوى الدخل  للزبون الجزائ

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

  

ل ال                  ار تحلي ى اختب رات الدراسة         لاختبار صحة هذه الفرضية تم الاعتماد عل اين الأحادي لمتغي تب

رد         هذه المرة و رضية الرابعة مثلما تم اختبار صحة الف     ى         ، تبعا لمستوى دخل الف م الحصول عل د ت  وق

 :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

  

م يوضح الجدول     ة            ) 26( رق راد العين ات أف ة المتوسطات لإجاب دخل       ( مقارن ) حسب مستوى ال

  .عن طريق اختبار تحليل التباين الأحادي 

  

الرابع لة الإحصائية للمحورين الثالث و    أن قيم الدلا   نجد   و حسب النتائج الموضحة في هذا الجدول           

ي   ب ه ى الترتي ن   ) 0.000(و  )0.001(: عل ل م ي أق يم ه ذه الق ظ أن ه ا نلاح ة آم ستوى الدلال م

بين مستوى الدخل و آل من موقف         مما يتبين لنا وجود علاقة ذو دلالة إحصائية         ) 0.05(الإحصائية  

ى            ،يه    مستوى الرضا لد  جودة الخدمة و  الزبون من    ائج عل ذه النت سير ه م تف أثير    أنو ت ة ت اك علاق  هن

ري و     بين مستوى دخل الزب      ة  و             ون الجزائ اه جودة الخدمات التأميني ه اتج ه      موقف مستوى الرضا لدي

  : و التي جاء نصها آما يلي الخامسةحسب تحليل النتائج السابقة فإنه يتم إثبات صحة الفرضية  و

  

ة  "     ة ذو دلال اك علاق ودة   هن اه ج ه  اتج ري و موقف ون الجزائ دخل  للزب ستوى ال ين م إحصائية ب

  ". و مستوى الرضا لديه من جهة أخرى ،الخدمة التأمينية من جهة 
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  خلاصة الفصل الثالث
  
  
  

ري    تعتبر الشرآة الوطنية للتأمين      أمين الجزائ د شهدت   ،من بين الشرآات الرائدة في سوق الت  فق

ا تطو       أمين            عدة مراحل عرفت فيه رى في شتى مجالات الت سويق         ،رات آب ة بمجال ت  خاصة المتعلق

زة                 ،منتجاتها التأمينية    شكيلات و عروض متمي  فهي تولي اهتمام آبير بزبائنها و تحرص على تقديم ت

اه خدماتها                 ،من المنتجات التأمينية لهم       ، و هذا من أجل تحقيق رضاهم و تنمية روح الولاء لديهم اتج

د    ة                  ة لتحسين    فهي تسعى جاه ة الأهمي يلة بالغ ا آوس سويقية بغرض تحسين جودة منتجاته ا الت برامجه

ة جودة                        ة بعلاق ار الفرضية المتعلق ه من خلال اختب ة   لتحقيق رضا زبائنها و هذا ما توصلنا إلي  الخدم

اط  برضا الزبون من خلال الدراسة الميدانية التي قمنا بها و نتائج التحليل الإحصائي التي بينت الارت                ب

   .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
  
  
  
  

ام      أنلا شك         ون  برضا  مبعث الاهتم دة                 الزب ة الجي ين النوعي ة ب ة قوي راض بوجود علاق  هو الافت

رة   بأولوية يحضى موضوع تحسين الجودة      أنذلك آله يجب    لللخدمة و بين فرصة تحقيق الربح و          آبي

اه معظم المؤسسات و هو           أصبحت سة و هذا هو الشعار الذي       على محفظة أي مؤس     الجودة   إدارة تتبن

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

  

ودة  أن و لا شك       ين ج ا ب اك فروق ق داءالأ هن ودة التواف ودة أن إذ و ج شير الأداء ج ى ت درة إل  ق

ى     ا        أداءالخدمة عل ة منه وم جودة التوافق           ,  الوظائف المطلوب شير مفه ا ي ى بينم وب       إل و من العي  الخل

ى      الأداءالقدرة على تقديم مستوى معين من       و ه يترتب عل ذا فان سويق  إدارة و لتحقيق ه شارك  أن الت  ت

ز في الجودة         التي من شأنها الوصول      اتلسياسافي وضع الاستراتيجيات و      ا أ  , إلى التمي ا   هن آم  عليه

سويق و         أن اج  تقوم بجهود نوعية في مجال الت ك من خلال   الإنت ى البحوث و     و ذل ز عل  إجراء  الترآي

 .قياسات اللازمة لقياس رضا الزبائن و معرفة توقعاتهم لأخذها بعين الاعتبارال

  

ا يحصلون         ودة  الزبائن يحكمون على ج   إن        دون أو يتوقعون و م ا يري ة م الخدمة من خلال مقارن

ا                , عليه فعلا    و حتى تجني المؤسسة الخدمية سمعة طيبة في السوق من خلال الحكم على خدماتها بأنه

ى                     , خدمات ذات جودة عالية      ا أو أعل ا لمستوى توقعات زبائنه ذه الخدمات وفق ؤدي ه ا أن ت فإن عليه

ائن     ثم تكون قد حققت مستوى معين من الرضا لدى هؤلاء           من هذا المستوى و من     فهي تتحمل    ,  الزب

شرآة       ة في ال من  مسؤولية خاصة في التعرف على آراء الزبائن و احتياجاتهم و نقلها للجهات المختلف

اج بالإضافة ى مصممين و مهندسي الإنت ا يخص إل ائن فيم ي تعترض الزب شاآل الت ة الم سهيل آاف  ت

 . الخدمة أداء للجهات ذات الاختصاص لتطوير و تحسين إيصالهاقتراحاتهم و الخدمة و تلقي ا

  

ا  النظرية و التطبيقية لهذا الموضوع     و من جملة النتائج التي تم التوصل لها من خلال الدراسة                   م

  :يلي 
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سو             -     وم الت دخل و المفه تفهم و تتماشى مع الم ى المجتمع خدمات أن ت دم إل يقي على أي منظمة تق

  .الحديث بعناصره إن أرادت إقبالا و تقبلا على ما تقدمه من المجتمع

  

ة                      -     ة الخدم ار طبيع ين الاعتب سويقي متكامل يأخذ بع زيج ت  يتطلب تسويق منتجات التأمين إعداد م

 .التأمينية و مختلف العناصر التي يتميز بها النشاط التأميني

  

ت و تعمل بكافة استراتيجيات و تنظيمات النشاط التسويقي          ليس بالضرورة أن تأخذ تلك المؤسسا      -    

دافها  ي ضوء أه ق ف ا و وضعه موضع التطبي ا يلائمه ار م ل تخت دمات,  ب ن خ ه م ا تقدم ة م ,  طبيع

  .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       -    

وج   و ديم المنت التزام تق شاملة آ ودة ال و الج ا نح د أصبحت المؤسسات تعرف توجه ذا فق ة له المردودي

  . لإرضاء الزبائنو تكريس آل الجهود , الأفضل

  

الي      تحقق   -     سبيا   الجودة العالية الرضا الع ائن و العكس صح     ن دى الزب ع    ل الي تحقق الموق يح و بالت

  .الريادي و المتميز لأي منظمة

  

ؤدي        -     ا ي ذا م ي ه لام الآل ا و الإع ور التكنولوجي ع تط را م ورا آبي صال تط ائل الات ت وس  عرف

ى رأسها                  بشرآات التأمين إلى ضرورة مواآبة هذه الوسائل سعيا إلى تحقيق مجموعة من الأهداف عل

    . ءهم تحقيق رضا زبائنها و تدعيم وفا

  

دمات   -     ى مؤسسات الخ سهل عل ن ال يس م را ل ها أم ودة و قياس د و توصيف الج ر تحدي ه يعتب فعل

شاآل و التحديات التي                تممارسته آما هو الحال في المؤسسا     و د من الم  الإنتاجية إذ يوجد هناك العدي

                                                                .لا بد لمؤسسة الخدمات من التعامل معه 

ا و الأسباب                       -    ة التعامل معه د الفجوات و آيفي شرح آيفية استخدام طرق سلسلة العمليات في تحدي

سية      زة التناف التي قد تدعو لتطوير و إيصال جودة الخدمة و التي منها رغبة المؤسسات في تحقيق المي

  .في سوق الخدمة على نظائرها 
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اء  إلى العيوب أو الأخطاء تقديم خدمة ذات درجة عالية من الاعتمادية و خالية من  تحتاج آيفية  -     بن

ة في مؤسسات       ,  الخدمة و تدعمهم للقيام بذلك  أفراد تهيئثقافة داخل المؤسسة     ذه الثقاف ل ه ق مث و خل

سلع            تج ال ي تن ا في المؤسسات الت ة خلقه ة بمحاول ر صعوبة مقارن د أآث ك  الخدمات تع الملموسة و ذل

  . و الاستهلاك الإنتاجلصعوبة عملية الانفصال التي توجد في عالم السلع بين عمليتي 

  

  :من خلال تحليل نتائج الدراسة الميدانية توصلنا إلى النتائج التالية   و 

  

ون         -    ام في تحقيق رضا الزب ار        ,  لجودة الخدمة دور آبير و ه ده من خلال اختب م تأآي ا ت ذا م و ه

اط               دنا أن معامل الارتب ى حيث وج ون            Rصحة الفرضية الأول ة و رضا الزب رين جودة الخدم  للمتغي

 .و هذه القيمة تدل على الارتباط القوي بين المتغيرين   0.78يساوي إلى 

  

ديم خدماتها                 -    د تق أمين عن ة للت شرآة الوطني ة في ال وم جودة الخدم ي لمفه م    ، هناك تبن ا ت ذا م  و ه

ة                معرفته من خ   د   ،لال رأي الزبون الجزائري حول هذه الخدمات عند اختبار صحة الفرضية الثاني  فق

  )  .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   -   

ة التأمين                ار الخدم ة من   تم التوصل إلى أن المصداقية تعتبر المحدد الرئيسي الذي يتم على أساسه اختي ي

سعر   يس ال ري و ل ون الجزائ ة نظر الزب أمين﴿وجه سط الت رة  ، ﴾ق ال للمتغي ة الاحتم ت قيم ث آان  حي

ى ساوي إل صائية   )0.22  (ت ة الإح ستوى الدلال ن م ر م ة أآب ي قيم الي) 0.05( و ه ي و بالت تم نف  ي

 .الفرضية الثالثة 

  

ة الدراسة لا                        -    راد عين ر المستوى التعليمي لأف ى أن متغي  آما تم التوصل من خلال هذه الدراسة إل

ري           ون الجزائ دى الزب ل         ،يؤثر على مستوى الرضا ل ار تحلي ذه النتيجة من خلال اختب ات ه م إثب  و ت

  ىـاوي إلـر تسـال لهذا المتغيـ آانت قيم الاحتم حيث،لاختبار صحة الفرضية الرابعة التباين الأحادي 

يم ، )0.585 (و)  0.805 ( ذه الق ا نلاحظ أن ه ة  و آم ستوى الدلال ر من م د الإحصائيةأآب  المعتم

)0.05 (. 
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ار صحة الفرضية الخامسة             -    ى مستوى الرضا              بينما أآدت نتائج اختب ؤثر عل دخل ي أن مستوى ال

ري  ون الجزائ دى الزب ث آا،ل اين    حي ل التب ار تحلي ة حسب اختب رات الدراس ال لمتغي يم الاحتم ت ق ن

   ) .0.05( المعتمد الإحصائيةأقل من مستوى الدلالة ) 0.000( و )0.001(الأحادي 

      
 :التوصيات 

  
ك من خلال إجراء الدراسات الاستطلاعية عن مدى                          -     إشراك الزبائن في تحسين الخدمات و ذل

  .لهم رضاهم عن آل خدمة تقدم 

ائن جدد من خلال                          -    اليين و جذب زب ائن الح ات الزب ة لإشباع  متطلب  إتّباع الاستراتيجيات اللازم

  . رفع مستويات الجودة إلى المستوى المطلوب 

ا      -    شيط مبيعاته ة و تن لان الفعال اليب الإع اج أس سة انته ى المؤس سائقين  ، عل ة ال رح لفئ أن تقت    آ

ي    و سجلوا أي حادث              المؤمّنين لديها نسبة تخف م ي ذين ل ك للأشخاص ال أمين و ذل سط الت ة في ق ض معين

  .مرور 

ام                            -    ا القي ا يتطلب منه ذا م ة و ه د المشكلات الموجودة في الخدم أمين تحدي  يجب على شرآات الت

ام                 ا و إجراءات القي بمتابعة شكاوى الزبون و القيام ببحوث تتعلق بالزبائن و متابعة عملية الخدمة ذاته

  .هذا ما لم نلمسه في شرآات التأمين الجزائرية التي تهمل هذا الجانب وبها 

تخدام أدوات  -    ك باس ة و ذل ودة الخدم اه ج ون اتج ساسية الزب رة لح ل المثي اد المؤسسة العوام  اعتم

  .الترويج و الاتصال  الفعالة 

اليف و تحق             -    ح إلا أن         يتوجب على المؤسسة تحديد السعر الذي يمكنها من تغطية التك يق هامش رب

د ال    ى صعوبة تحدي ؤدي إل أمين ت ية لمنتجات الت دم الملموس زة ع ة الأسعار مي الي مقارن اليف و بالت  تك

ى و ساتعل د          المؤس ى تحدي وم عل ذي يق سليم و ال سويقي ال ار الت ات الإط تفهم مكون ع و ت  أن تراج

  .الإستراتيجية العامة للمؤسسة

سلبية     على المؤسسة تحليل سلوك عدم الر   -    ار ال ا للآث ذلك تفادي ضا للزبون و فهم الأسباب المؤدية ل

  . التي تنتج عن هذا السلوك 

أخير           -    ة الت ان و في حال در الإمك ات التعويض ق سهيل عملي أمين ت اع   ، على شرآات الت  تحاول إقن

  .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     
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  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 
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  : 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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