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 ممخص 
 الخدمة التأمينية كأثرىا عمى رضا الزبكف، كتـ تحديد مختمؼ تسكيؽييدؼ مكضكع بحثنا إلى دراسة     

المفاىيـ المتعمقة بتسكيؽ تأميف ، باعتبارىا مدخؿ إدارم حديث، كقد ركزنا بصكرة أساسية عمى خدمة التأمينية 
مف حيث خصائصيا كأىميتيا، ثـ تطرقنا إلى تسكيؽ الخدمة التأمينية كالمزيج التسكيقي ليا، بالإضافة إلى 

كقد استخدمنا في ىذه الدراسة المنيج  قياس مستكل رضا الزبائف عف الخدمات التي تقدميا المؤسسة،
الاستقرائي كالتحميمي لمعالجة مكضكع البحث، بالإضافة إلى إعداد الاستبانة كتكزيعيا عمى العينة الدراسة 

 كمف خلبؿ تحميؿ إجابات (سعيدة ) لمؤسسة الصندكؽ الكطني لمتعاكف الفلبحي   زبكف50المتمثمة في 
ىناؾ ارتباط ذك  تبيف أف  : إلى مجمكعة مف النتائج أىمياتكصمنا spss) )المبحكثيف ك بالاعتماد عمى برنامج

 يكجد تأثير ذات دلالة إحصائية ٔ أٚضا ،رضا الزبكف دلالة احصائية لممؤشرات خدمات التأميف عمى مستكل 
. رضا الزبكف  عمى مستكل  لممؤشرات خدمات التأميف 

 .خدمة التأميف، تسكيؽ الخدمة التأمينية،  رضا الزبائف: الكممات المفتاحية
Summary 

The topic of our research aims to study the marketing of the insurance 
service and its impact on customer satisfaction, and the various concepts related to 
insurance marketing which identified  as a modern administrative entrance, and we 
focused mainly on the insurance service in terms of its characteristics and 
importance, then we touched on the marketing of the insurance service and its 
mixed  marketing, in addition to Measuring the level of customer satisfaction with 
the services provided by the institution . we have used in this study  the inductive 
and analytical approach to treating the research, in addition to preparing a 
questionnaire and distribute  it to a sample of 50 clients of the National Fund for 
Agricultural Cooperation (Saida)  By analyzing the respondents’ answers and relying 
on the (spss) program, we reached a set of results, the most important of which 
are: It was found that there is a statistically significant correlation of the indicators of 
insurance services on the level of customer satisfaction, and there is also a 
significant Statistical significance of the indicators of insurance services on the level 
of customer satisfaction. 

Keywords: insurance service, marketing of insurance service, customer 
satisfaction . 
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 مقدمة

 أ 

 مقدمة
     لقد شيدت العقكد الأخيرة تطكرا ىاما في مجاؿ تقديـ الخدمات التي أصبحت تشكؿ أىمية كبيرة في
اقتصاديات الدكؿ، مما أدل إلى ظيكر منافسة شديدة بيف مقدمييا، كأصبح ىناؾ كعي لدل الباحثيف 

الخدمية بأىمية تقديـ الخدمات كأثرىا عمى رضا الزبكف مف أجؿ اكتساب ميزة تنافسية بأنشطة  كالميتميف
 .الربحية لممؤسسات الخدمية كزيادة

    كتعد مؤسسات التأميف مف المؤسسات الخدمية المتخصصة في تقديـ الخدمات التأمينية بمختمؼ أنكاعيا، 
حيث تتمقى طمبات التأميف مف الزبائف كتقكـ بدراستيا، كعند المكافقة عمييا يتـ التعاقد، كيعتبر ذلؾ بمثابة 
تعيد مف مؤسسة التأميف، تمتزـ بمكجبو بأداء مبمغ التأميف أك التعكيض إلى الزبكف الذم إشترط التأميف 

لصالحو، في حاؿ تحقؽ الخطر المؤمف ضده، ك ذلؾ نظير مبمغ مف الماؿ يدفعو الزبكف دفعة كاحدة أك عمى 
ضافة لككف المؤسسات تأمينية فيي أيضا مؤسسات مالية، تقكـ بإعادة إستثمار الأمكاؿ التي  شكؿ أقساط، كا 

 .يدفعيا الزبكف التي تتككف مف أقساط التأميف، في مجالات مختمفة مقابؿ عائد تحصؿ عميو
    حيث تسعى ىذه مؤسسات إلى كسب زبائنيا، كلا يككف ذلؾ إلا مف خلبؿ دراسة سمكؾ مستيمكييا كتحديد 

حاجاتيـ كرغباتيـ كالعمؿ عمى تمبيتيا، لأف بناء علبقات الزبكف ىك الأساس كالقمب المحرؾ لمتسكيؽ في 
الكقت الحاضر حيث أف تمبية احتياجاتو ليس ىي اليدؼ الجكىرم لمتسكيؽ المعاصر بؿ الذىاب إلى أبعد 

مف ذلؾ نحك تحقيؽ رضاه كالربحية لممؤسسة عمى سكاء لذلؾ أصبحت شركات التأميف مضطرة لإنتاج 
إستراتيجيات فعالة في تسكيؽ خدماتيا كتطبيؽ أساليب إدارية حديثة تستيدؼ بالدرجة الأكلى دراسة العكامؿ 

 .المؤثرة عمى رضا الزبكف حتى تيئ نفسيا لأم تغيرات كتطكرات
  :إشكالية

مف ىذا المنظكر كانطلبقا مف ما تقدمنا بو مف معالـ حكؿ مكضكعنا المتعمؽ بتسكيؽ الخدمة التأمينية كأثرىا 
 :عمى رضا الزبكف، تتبمكر إشكالية بحثنا الجكىرية التي يمكف صياغتيا كما يمي

 
 ون ؟ـــــ الزبرضاأثير تسويق الخدمة التأمينية عمى ــــــما مدى ت

 :كتندرج تحت ىذه الإشكالية الرئيسية مجمكعة مف التساؤلات الفرعية
 ؟ماذا نقصد بخدمة تأمينية - 
؟ ما ىي أىـ عناصر المزيج تسكيقي -  
 ما ىي أىـ العناصر المؤثرة عمى رضا الزبكف؟- 

 :الفرضيات
 :كللئجابة عمى ىذه التساؤلات حاكلنا كضع الفرضيات التالية 

 .كرضا الزبائف خدمات التأميف مؤشرات  ارتباط ذك دلالة احصائية بيف  علبقةيكجد:  الفرضية الرئيسية الأولى
. يكجد تأثير ذك دلالة احصائية لمؤشرات خدمات التأميف عمى رضا الزبائف : الفرضية الرئيسية الثانية

 



 مقدمة

 ب 

 : أىمية الموضوع
 إظيار مكانة مكانة التسكيؽ الكبيرة في المنظمات الخدمية خاصة شركة التأميف كذلؾ لأنو المحرؾ الأساسي -

 .لإنتاج كبيع خدماتيا 
 . التعريؼ بالمفاىيـ الأساسية لتسكيؽ خدمة التاميف ك عناصر المزيج التاميني - 
 .CRMAمحاكلة الاطلبع عمى كاقع تسكيؽ الخدمة التأمينية عمى مستكل شركة الكطنية - 

  :أسباب اختيار الموضوع
   .مكافقة المكضكع لتخصصي الدراسي- 
  .نقص الكعي بأىمية التسكيؽ في مجاؿ الخدمات التأمينية- 
  .تبييف أىمية المحافظة عمى رضا الزبكف مف خلبؿ دراسة العكامؿ المؤثرة فيو - 
 . إظيار مدل أىمية رضا الزبكف ككيفية تأثير المزيج التسكيقي عميو- 
  .تكعية المؤسسات بأىمية تسكيؽ خدمة التأميف كالدكر الذم تمعبو في التأثير عمى الأداء العاـ ليا - 
 .إضافة دراسة في ىذا المجاؿ لإثراء البحث العممي كالمكتبة -

 :أىداف الدراسة
 التعريؼ بمختمؼ الجكانب التي يشمميا قطاع التأميف -
 معرفة مدل تأثير عناصر المزيج التسكيقي لخدمات التأميف عمى رضا الزبكف- 
المساىمة ببعض المقترحات كالتكصيات التي مف شأنيا دفع عممية التسكيؽ لمنيكض بكاقع شركات التأميف - 

رضاء اكبر عدد ممكف مف الزبائف  .كمحاكلة ىذه الأخيرة لمتخطيط لإستراتيجيات تسكيقية تساىـ في جذب كا 
 :منيج البحث

كاثبات صحة  البحث كللئجابة عف إشكالية.لدراسة المشكمة مكضكع البحث كتحميؿ أبعادىا، جكانبيا كنتائجيا 
كىذا بتسميط .الفرضيات تمت الدراسة بالاعتماد عمى المنيج الكصفي في القسـ النظرم ك القسـ التطبيقي 

لتعاكف الفلبحي ؿالنظرية عمى الكاقع متخذيف الشركة الجزائرية  الضكء عمى المشكمة كتكضيحيا بإسقاط الدراسة
CRMAنمكذج باعتبارىا أحد أقطاب المؤسسات التأمينية في الجزائر ، . 

 تتمثؿ حدكد الدراسة في :حدود الدراسة-
 اعتمدت الدراسة النظريػة عمى جمع المعمكمػػات مف المكتبػػة المتكاجدة في الجامعة ك المكتبات :الحدود المكانية

الخارجية، أما الدراسة التطبيقية فقد إقتصرت عمى مؤسسة خدميػػػة كاحدة، ك ىي الشركػة الكطنيػػػة لمتعاكف 
.  ككالة سعيدة CRMA فلبحي

 . إمتدت فترة ىذه الدراسة مف بداية شير مارس إلى نياية شير جكاف  مف نفس السنة:الحدود الزمنية



 مقدمة

 ت 

 :الدراسات السابقة حول الموضوع
ىناؾ العديد مف الدراسات السابقة التي مسيا مسحنا المكتبي كالإلكتركني، كالتي تطرقت لمكضكع تسكيؽ 

خدمات تأمينية  كأثرىا  عمى رضا الزبكف بالمؤسسات تأمينية ك قد تناكلتو مف زكايا مختمفة، ك مف بينيا ما 
 :يمي
أىمية المزيج التسكيقي الخدمي المكسع في تحسيف الخدمة التأمينية ، جامعة الشمؼ )دراسة سميرة مرقاش ،- 1

 ، مذكرة ماجستر ، تناكلت ىذه الدراسة مفاىيـ عامة حكؿ الخدمة ك التأميف ، ك تناكلت أيضا (2004، سنة 
تطكر قطاع التأميف الجزائرم غير أف الدراسة لـ تتناكؿ الإصلبحات الاقتصادية ك أثرىا عمى خدمات التأميف 

. المقدمة 
تأثير : ، تحت عنكاف(ـ2012عبد القادر مزياف، مذكرة ماجستير، جامعة أبي بكر بمقايد تممساف، )دراسة - 2

دراسة حالة الصندكؽ الكطني لمتعاكف الفلبحي )محددات جكدة الخدمات عمى رضا العملبء، 
CRMAىدفت الدراسة إلى تحديد كتعريؼ مختمؼ المفاىيـ المتعمقة بالجكدة بإعتبارىا إستراتيجية ك.(بسعيدة 

مف  (50)حديثة الرضا العملبء، كلتحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ إعداد إستبانة كتكزيعيا عمى عينة مككنة مف 
 :، كتكصمت الدراسة إلى عدة نتائج منيا"سعيدة "CRMA"عملبء الصندكؽ الكطني لمتعاكف الفلبحي 

. تعزيز الإىتماـ بمحددات جكدة الخدمة لتحقيؽ رضا الزبائف عف خدمات ككالة التأميف - 
ضركرة إىتماـ ككالات التأميف بالأبعاد الخاصة بجكدة الخدمة خاصة تمؾ المتعمقة بالأماف كتحرم الصدؽ - 

. كالأمانة مع الزبكف في ما يتعمؽ بشركط الكثيقة كمزاياىا كفكائدىا 
 
، دراسة حالة الشركة الكطنية "تسكيؽ الخدمة التأمينية كأثرىا عمى رضا الزبكف")دراسة بف زعمة سعاد، - 3

، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماستر الأكاديمي، جامعة عبد الحميد بف (ككالة مازكنة، غيميزاف saa لمتأميف
ىدفت ىذه الدراسة إلى التعريؼ بالمفاىيـ الأساسية لتسكيؽ خدمة التأميف كعناصر  . 2016باديس، مستغانـ، 

المزيج التسكيقي التأميني كمحاكلة الإطلبع عمى كاقع تسكيؽ الخدمة التأمينية عمى مستكل الشركة الكطنية 
 saa لمتأميف

 
دراسة حالة عينة مف " أثر تسكيؽ خدمات التأميف عمى سمكؾ المستيمؾ ")دراسة بف عمركش فايزة، - 4

اليدؼ مف ىذه ك. (2016مؤسسات التأميف في الجزائر، أطركحة دكتكراه، جامعة أمحمد بكقرة، بكمرداس، 
الدراسة ىك معرفة مدل تأثير المزيج التسكيقي لخدمات التأميف عمى سمكؾ مستيمؾ ىذه الخدمات في الجزائر 

كمدل رضا ىذا الأخير عف مؤسسة التأميف  ك معرفة مدل تكجو مؤسسات التأميف نحك دراسة أسكاقيا ك 
 .مستيمكييا، قبؿ إعداد المزيج التسكيقي لخدماتيا 



 مقدمة

 ث 

 : نتائج الدراسات السابقة 
 : عدد مف النتائج نذكر منيا إلىمف خلبؿ دراسات السابقة فقد تكصمنا 

أف التطكر الذم عرفو النشاط التأميني بالجزائر بسبب تحرير سكؽ التأمينات كاف لو تأثير كبير عمى زيادة حدة 
 . التخصص الذم يسمح لشركات التأميف بممارسة جميع عمميات التأميف إلغاءالمنافسة ، خاصة مع 

 . تكلي الشركة الكطنية لمتأميف اىتماـ كبير لتنكيع منتجاتيا ك مف خلبؿ تبينيا لخط منتجات جديدة - 
 .نقص الكعي بأىمية خدمة التأميف أدل الى تحمؿ المكاطنيف لخسائر كبيرة - 
 .كما تقكـ ببعض العمميات التنفيذية التي تعتبر المعيار ميـ لتقييـ خدماتيا مف طرؼ زبائنيا- 
 

  :النتائج المتحصل عمييا
الكعي التأميني يكلد الاىتماـ اتجاه المنتجات التأمينية ك الاىتماـ يكلد استخداـ كشراء المنتجات التأمينية - 1 
. تدني ثقافة التاميف مف بيف عكائؽ تطكر قطاع التاميف - 2 
 .مف المعتقدات السمبية اتجاه خدمة التاميف ىي التعمـ الطريقة التسكيقية مف اجؿ التخمص - 3 
الاستراتيجيات التسكيقية تؤثر عمى سمكؾ المستيمؾ ك سمكؾ المستيمؾ يؤثر عمى الإستراتيجية التسكيقية - 4
. (تأثير متبادؿ)
التاميف  التركيج ك المنتج ك التكزيع مف بيف أىـ عناصر المزيج التسكيقي التأميني يساعد عمى تكعية - 5

.  لممستيمؾ
 التركيج لخدمة التاميف ىك نفسو التكعية التأمينية ك عدـ الثقة مف بيف أىـ عكائؽ التكعية التأمينية-6
 

 : تقسيمات الدراسة
فصؿ نظرم تـ التطرؽ فيو إلى مفاىيـ كؿ مف تسكيؽ الخدمات كالخدمات :  تـ تقسيـ الدراسة إلى فصميف

 تطبيقي تـ فيو تقديـ المؤسسة محؿ الدراسة  فصؿكآخر. التأمينية كرضا الزبكف ككذا عناصر المزيج التسكيقي
 .ككذا تبياف أدكات الدراسة كتحميؿ النتائج الميدانية
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 : تمييد 
إف التسكيؽ لا ييتـ فقط بالمنتج في حد ذاتو ، بقدر ما ييتـ بكؿ الأنشطة المرافقة لو بدءا مف مرحمة      

 أفالبحث عف حاجات ك رغبات الزبائف إلى مرحمة التصميـ ليستمر إلى ما بعد البيع ك التركيج ، حيث 
التسكيؽ لا يقتصر فقط عمى السمع فقط بؿ يتعداىا إلى قطاع الخدمات ، فالخدمة تحتاج إلى تقنيات تسكيقية 
أكثر تعقيد بغرض تسكيقيا كىذا راجع لبعض الخصكصيات التي تميزىا عف باقي المنتجات فانو قد أصبح 

. اعتماد المؤسسات الخدمية عمى مفيكـ التسكيؽ حتمية لمراعاة خصائص ىذا القطاع 
 عف لا يككف ىذا إكلانحك المؤسسة،  كلائو  لضماف الحفاظ عميو كتنميةمدخلبكحيث أف رضا الزبكف يعتبر 

المقدمة  تأمينية الخدمة تسكيؽ  مع تكقعاتو، ك أف تتبع أثر تتلبءـطريؽ تقديـ خدمات تمبي حاجاتو كرغباتو ك 
 عمى المؤسسة الخدمية التعامؿ كالتفاعؿ معو، كعمى ىذا الأساس لا بدفي كسب رضا الزبكف أصبح تحديا 

 ، ك كذا المفاىيـ المتعمقة برضا ةسنتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى الإطار النظرم لممفاىيـ المتعمقة بالخدمة التأميني
 .الزبكف
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 ماىية خدمة تأمين :المبحث الأول   
يعتبر التأميف كسيمة لحماية الفرد مف الأضرار ك الخسائر الناتجة عف المخاطر التي يتعرض ليا، كالكاقع       

أف فكرة التأميف تقكـ عمى التكافؿ كالتعاكف بيف أفراد المجتمع بتصميـ نظاـ منسجـ مع التطكرات المالية 
كالاقتصادية كخلبصتو أف مجمكعة مف الناس الذيف يتعرضكف لمخاطر متشابية يقكمكف بضـ تمؾ المخاطر 

إلى بعضيا البعض عف طريؽ شركة متخصصة، ك يشترككف في رصد ما يكفي مف الماؿ مف أجؿ مكاجية أم 
. خطر ممکف خلبؿ فترة زمنية معينة

 
تعريف تأمين و أنواعو : المطمب الأول

عبارة عف كثيقة تكفر لممستفيد منيا تغطية للؤخطار المذككرة فييا، : " تعرؼ بأنيا:تعريف خدمة التأمينية- 1
 .1أم تكفر لو الأماف كالطمأنينة كراحة الباؿ 

الحصكؿ عمى )أك المعنكية  (إصلبح الضرر)عبارة عف تمؾ المنافع المادية : "ىايمكف تعريفيا عمى أف     
الأمف كزكاؿ الخكؼ المرتقبة أك الآجمة نتيجة كعد شركة التأميف بالتعكيض في حاؿ كقكع الضرر أك الخطر 

 2.المتفؽ عميو حسب ما تحتكيو كثيقة التأميف 
كعميو فالخدمة التأمينية عبارة عف منتج تنتجو مؤسسة تأمينية بيدؼ إلى تمبية احتياجات الزبكف كرغباتو      

 ممتمكاتوالتأمينية ضد المخاطر محتممة الكقكع في المستقبؿ، كالتي يمكف أف تسبب لو خسائر في شخصو أك 
أك مسؤكليتو تجاه غيره، كىي نشاط خاضع لممبادلة كلا ينتج عنو نقؿ لمممكية، غير أف ىذه العممية ينتج عنيا 

. امتلبؾ كثيقة التأميف، التي تثبت حؽ الزبكف في الاستفادة مف الخدمة كفقا لمشركط المتفؽ عمييا في العقد
 : أنواع التامين- 2

: يمكف تقسيـ أنكاع عمى عدة معايير مف أبرزىا مايمي 
 :3  حسب المعيار الإجبار والاختيار2-1
 
: التامين الاختياري- أ

كيشمؿ كؿ أنكاع التاميف التي يتعاقد عمييا الفرد أك المؤسسة بمحض إرادتيـ ، ذلؾ لمحاجة الممحة لمثؿ     
ىذه التغطية التأمينية ، أم أنو لابد إف تتكافر ىنا حرية الاختيار كأساس في التعاقد بيف شركة التأميف كبيف 

تاميف الحكادث كالحريؽ كتاميف السيارات غير الإجبارم كالسرقة كالتاميف : الفرد كالمؤسسة كمف أمثمة نجد 
. البحرم ،كيطمؽ عمى ىذا النكع مف التأمينات بالتأمينات الاختيارية أك الخاصة 

                                                           
طبعة الأولى دار كنوز المعرفة نشرو توزٌع الأردن  (واقع سوق الحالً) معراجً هواري  واخرون  تسوٌق خدمات تأمٌن 1   

 171ص2013
دراسة تقٌٌمٌه من منظور العملاء لجودة الخدمة لشركة )كأداة تسوٌقٌة لخدمات التأمٌن  بوحرود فتٌحة، الدور الاستراتٌجً للجودة   2

 19 ،ص2012 ،جامعة سطٌف، الجزائر، 12، مجلة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر، العدد (الجزائرٌة للتأمٌنات

4ص 2008-2007 مذكرة لنٌل ماجٌستر  CRMA  واقع تسوٌق خدمات فً الشركات تأمٌن دراسة حالة)  فاٌزة بن عمروش 3
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: مين الإجباريأالت- ب
 أك المؤسسات أك تمزميـ بالتعاقد عمييا كذالؾ للؤفرادكيشمؿ كؿ أنكاع التاميف التي تمتزـ الدكلة بتكفيرىا      

بيدؼ اجتماعي أك لمصمحة طبقة ضعيفة في المجتمع أم إف عنصر الإجبار أك الالتزاـ مف الدكلة ىك أساس 
العجز ، الكفاة ، الشيخكخة ، البطالة  )التعاقد ، كيشمؿ ىذا النكع مف التاميف كافة التأمينات الاجتماعية 

 .كبعض التأمينات الخاصة الإجبارية كالتاميف الإجبارم لمسيارات  (كالمرض، إصابات العمؿ 
 1.  حسب معيار الغرض من التامين 2-2
: مين التجاريأالت- أ

كيقكـ التاميف ىنا عمى أساس تجارم أك بغرض تحقيؽ الربح ، كعادة ما يقكـ بيذا النكع مف التاميف      
شركات المساىمة كىيئات التاميف بالاكتتاب ، حيث يتـ حساب قسط التأميف ىنا بحيث يغطي الخطر المؤمف 
منو بجانب نسبة إضافية أخرل لتغطية الأعباء الإدارية أك الإضافة كنسبة الريح التي تيدؼ إلييا مثؿ ىذه 

  .الييئات
 :مين الاجتماعيأالت- ب

كيقكـ التاميف ىنا عمى أساس أىداؼ اجتماعية أم لا ييدؼ ىذا النكع مف التاميف إلى تحقيؽ الربح ، كلكف     
بيدؼ إلى حماية الطبقات الضعيفة في المجتمع مف أخطار يتعرضكف ليا كلا دخؿ لإرادتيـ في حدكثيا كلا 
قدرة ليـ عمى حماية أنفسيـ منيا ، كعادة ما يفرض ىذا النكع مف التاميف إجباريا ، كغالبا ما تقكـ بتنفيذه 

. ىيئات حككمية
  حسب معيار تحديد الخسارة 2-3
: التأمينات النقدية- أ

 التاميف التي يصعب تقدير الخسارة المادية الناتجة عنيا عند تحقؽ مسببات الخطر أنكاعكتشمؿ كافة     
المؤمف منيا ، كذلؾ لكجكد جانب معنكم نتيجة تحقؽ الخطر ، فنظرا لصعكبة القياس للؤخطار المعنكية يتفؽ 
مقدما عمى مبمغ التعكيض المستحؽ عند تحقيؽ ىذا الخطر فعالا كيتمثؿ ذلؾ في مبمغ التأميف ، كتعد تأمينات 
الحياة مف ابرز التأمينات التي ينطبؽ عمييا الاعتبار السابؽ لذلؾ أطمؽ عمييا بالتأمينات النقدية أم التي تقدر 

. فييا قيمة الخسارة مقكمة بالنقد مقدما كالتي يجب تحمميا بالكامؿ عند تحقؽ الخطر المؤمف منو 
: تأمينات الخسائر- ب

 كتشمؿ كافة أنكاع التاميف التي يسيؿ فييا تحديد الخسارة المادية الفعمية الناتجة عف تحقؽ الخطر المؤمف     
منو ، كينطبؽ ذلؾ عمى تأمينات الممتمكات بأنكاعيا المختمفة ، فالتعكيض ىنا يتناسب مع الخسارة الفعمية 

 .كبحد أقصى مبمغ التأميف المحدد في كثيقة التأميف 

                                                           
18 ،ص2003 ، اسكندرٌةإبراهٌم علً إبراهٌم عبد ربه ، التامٌن ورٌاضته ، الدار الجامعٌة ،   1
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 1حسب معيار الخطر موضوع التامين  -2-4
 :تأمينات الأشخاص- أ

التأمينات عمى الحياة مف المرض ، : يككف الخطر المؤمف منو متعمقا بشخص المؤمف لو ، كمف أمثمتو     
صابات العمؿ ، كيمكف لمشخص أف يؤمف نفسو  تأمينات الشيخكخة ك البطالة ، تأمينات الحكادث الشخصية كا 

  .كأكلاده كزكجتو
: تأمينات الممتمكات - ب
السرقة ، كالحريؽ كالتمؼ ل ميف عؿأالت: يككف الخطر المؤمف منو أمرا يتعمؽ بماؿ المؤمف لو ، كمف أمثمتيا    

التي قد تخص عقارا كالبنايات كالمخازف كالمتاجر أك قد تخص الأثاث كالبضاعة ، كما قد يككف المكضكع 
 .المؤمف عميو نقكدا أك مجكىرات ثمينة أك قد يككف قرض مف القركض التجارية 

  :تأمينات المسؤولية المدنية- ج
ىنا يتـ التأميف عمى الضرر الذم ينجـ عمى مسؤكلية الفرد اتجاه الغير ، سكاء كاف الضرر قد أصاب     

ميف أميف المسؤكلية لأصحاب السيارات كالسفف كالطائرات ، كتأت: الغير في مالو أك جسده كمف أىميا 
ميف المسؤكلية المدنية أككذا ت (الأطباء ، الصيدلية ، المقاكلكف  )المسؤكلية المدنية لأصحاب الميف الحرة 

. لأصحاب العقارات
 تعريف تسويق التأمين و خصائصو :المطمب الثاني 

 : مينأتعريف تسويق الت-1
عبارة عف مجمكعة مف أعماؿ المؤسسة التأمينية لتمبية رغبات زبائنيا كذلؾ بإعداد دراسة ملبئمة لكؿ  ىك    

كبالتالي ىك فف تمبية . الكسائؿ الضركرية لممؤسسة، التي تسمح ليا أف تصيب ىدفيا التجارم مع تحقيؽ فائدة
 2 .حاجيات الزبائف كفي نفس الكقت إرضاء مديرية المؤسسة 

: كيعتمد التسكيؽ في التأميف عمى أربع أسس
كىك تكجيو كؿ مكارد المؤسسة الحيكية نحك الزبكف، كىذا التكجيو نجد تجسيده في الخطة : الأسموب الصارم- أ

.  التسكيقية كبالتالي تككف كضعية الزبكف في مركز المؤسسة كالتسكيؽ ككظيفة مكممة
لمردكدية ا لكي يككف التسكيؽ فعالا عميو أف يعتمد في اختياراتو عمى التحميلبت المسبقة :البحث عن الربح-ب

الزبكف كتككف متبكعة بتكصيات فعالة في المراقبة لتحقيقيا، ىذا ما يفرض عمى مؤسسة التأميف التي تريد 
فالربح الذم تبحث عنو ,التسكيؽ، المحاسبة التحميمية،تسيير المكازنات كمراقبة التسيير :النجاح أف تكفؽ بيف 

.  المؤسسة عنصر يؤخذ بعيف الاعتبار في إعداد السياسة التسكيقية
                                                           

 .24 ،ص 2005 ، إسكندرٌةنبٌل مختار، موسوعة التامٌن، دار المطبوعات الجامعٌة ،   1

 
2
مذكرة  ماجستر ، كلٌة العلوم " الاقتصادٌة تاصطلاحاتسوٌق خدمة التأمٌن فً ظل " بن ازوي النذٌر ،بن لعرٌبً نذٌر ،  
 14 ،ص2012-2011قتصادٌة و علوم التسٌٌر ، جامعة الجزائر لاا
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 مفيكـ المزيج التسكيقي يمح عمى ضركرة ضماف الانسجاـ الجيد بيف كؿ الكسائؿ :المزيج التسويقي- ج
المستعممة في إطار السياسة التجارية 

كىك تقسيـ السكؽ المحتمؿ لمنتج محمي أك دكلي لمخدمة إلى أقساـ متجانسة حتى يتسنى  :تقسيم السوق- د
 أك البعض منو الأقساـلممؤسسة مطابقة إستراتيجيتيا كسياستيا التطكيرية في كؿ 

 : خصائص التسويق في قطاع التأمين- 2
 1:  خصوصيات متعمقة بالنشاط التأميني من بينيا نجد2-1
 خدمة التأميف آجمة أك مستقبمية بحيث لا تؤدم فكار أك في الحاؿ عند سداد تكمفتيا، كىذا يزيد مف صعكبة -أ

. الميمة التسكيقية بالنسبة لخدمة التأميف بالمقارنة مع تسكيؽ الخدمات الأخرل
يرتبط تقديـ كعرض خدمة التأميف بشخصية القائـ بعرضيا كمؤىلبتو كحالاتو النفسية كالمعنكية عند  - ب

.  عرض كتقديـ الخدمة
يرتبط تسكيؽ خدمة التأميف بطبيعة الشخص المكجو إليو ىذه الخدمة، ثقافتو كمركزه الاجتماعي كمدی - ج 

.  حاجاتو لمتغطية كمدل إحساسو بالأماف كالخطر في حياتو
. يرتبط تسكيؽ خدمة التأميف بتسكيؽ الثقة كالضماف لمعميؿ أك المستأمف- د 
. يتكقؼ نجاح بيع خدمة التأميف عمى نكع الكثيقة ك مزاياىا كطريقة سداد أقساطيا- ق 
يتكقؼ نجاح بيع خدمة التأميف عمى الجيكد التركيجية ككظيفة تسكيقية ميمة كتشمؿ ىذه الجيكد -  ك

. الإعلبنية بصكره ككسائمو المختمفة
:  خصوصيات متعمقة بالمنتوج  2-2

ىناؾ مجمكعة مف السمات المميزة لمخدمات التأمينية كالتي تجعؿ تسكيقيا يختمؼ بصكرة جكىرية عف     
: تسكيؽ المنتجات المممكسة كمف ىذه السمات ما يمي

ىي شيء غير مممكس كيقصد بذلؾ عدـ إمكانية المستيمؾ النيائي أك المشترم الصناعي : الخدمة التأمينية  - أ
.  مف تذكؽ ىذه الخدمة أك رؤيتيا أك لمسيا قبؿ شرائيا كما ىك الحاؿ بالنسبة لكثير مف المنتجات

يعني ذلؾ صعكبة الفصؿ في كثير مف الحالات :عدـ انفصاؿ الخدمة التأمينية عف الشخصية التي يقدميا   - ب
. لكقتبيف الخدمة كالشخص الذم يقكـ بتقديميا حيث غالبا ما يتـ خمؽ الخدمة كتسكيقيا في نفس ا

المقصكد مف ىذه السمة ىك عدـ إمكانية تقديـ خدمات متجانسة لمعملبء :عدـ تجانس في تقديـ الخدمة -ج 
أم بمعنى آخر صعكبة تنميط الخدمة التأمينية المقدمة لعدد كبير مف الأفراد كالمشركعات كعمى سبيؿ المثاؿ 

شركات السكؾ الحديدية كشركات الطيراف لا تستطيع أف تقدـ نفس مستكل الجكدة لمخدمة بالنسبة لكؿ رحمة أف 

                                                           
10 2طبعة الاولى ص ، ألأردنعرفة مدار كنوز  ،تسوٌق خدمات التامٌن واقع السوق الحالً ،احمد مجدل ,جهاد بوعزوز, معراجً هواري

1 
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كما تختمؼ ىذه الخدمات مف شركة لأخرل كيترتب عمى ىذه السمة صعكبة التنبؤ بجكدة أداء . مف رحلبت
 .الخدمة قبؿ تقديميا

يقصد بالفنائية تلبشي الخدمة بعد تقديميا كيترتب عمى ذلؾ إمكانية : فنائية الخدمة كتذبذب الطمب عمييا - د 
. تخزينيا في حالة عدـ الاستفادة مف النتائج المحققة منيا في كؿ مرة تؤدم فييا

  أىمية خدمة التأمين:المطمب الثالث 
 : كاجتماعية نكجزىا مف خلبؿ الآتياقتصاديةلمخدمة التأمينية أىمية 

 1:الاقتصادية الأىمية 2-1
، حيث يعتبر أداة ىامة كمتميزة مف أدكات تجميع كالاستثمار الادخاريعتبر التأميف مف أىـ كسائؿ - 

 بكافة دكؿ العالـ كذلؾ بكاسطة تجميع رؤكس الأمكاؿ المككنة مف أقساط الاستثمارالمدخرات، كمف ثـ 
 المستأمنيف، كالمساىمة في تمكيؿ المشركعات الصناعية كالزراعية كالتجارية، بالإضافة إلى كاشتراكات

. المساىمة في تمكيؿ الحككمات لمساعدتيا في حؿ مشاكؿ الخدمات العامة
 المشركعات كالعامميف فييا، كذلؾ بتشجيع الدخكؿ في مجالات إنتاجية جديدة، أك التكسع في استقرارتحقيؽ - 

 العماؿ كالعمؿ لفترة طكيمة مف الزمف، إلى ذلؾ يعمؿ التأميف استقرارمجالات الإنتاج الحالية، كما يساعد عمى 
 كتدعيـ الثقة المالية مما يشجع المؤسسات المقرضة عمى منح القركض اللبزمة لمختمؼ الاىتماـعمى زيادة 
. المؤسسات 

تحسيف ميزاف المدفكعات مف خلبؿ ما تحصؿ عميو مؤسسات التأميف مف عمكلات أجنبية، كما تعتبر - 
 الأمكاؿ التي تجمعيا، كبالتالي امتصاصمؤسسات التأميف كسيمة فعالة لمحد مف ظاىرة التضخـ مف خلبؿ 

 .تكجيييا نحك الإستثمار كالتنمية
 يمكف الاقتصادمالعمؿ عمى تحقيؽ التكازف بيف العرض كالطمب في الحياة الاقتصادية، ففي أثناء الركاج - 

 الإلزامية، حيث سيساعد ذلؾ عمى زيادة الاجتماعيةلمدكلة التكسع في نطاؽ التغطية التأمينية بالنسبة لمتأمينات 
المدخرات الإجبارية بما يحد مف المكجة التضخمية فيذا الإجراء يساعد عمى التقميؿ مف الطمب المتزايد عمى 

 عمى زيادة قيمة التعكيضات التي تستحؽ الاجتماعية، كفي فترات الكساد تعمؿ التأمينات الاستيلبكيةالسمع 
لممؤمف عمييـ، بما يساعد عمى زيادة مستكل إنفاقيـ عمى السمع كالخدمات كىذا ما يساعد عمى زيادة الطمب 

 .الفعاؿ عمى مثؿ ىذه السمع كالخدمات
 
 

                                                           
، أطروحة)حالة عٌنة من مؤسسات التأمٌن فً الجزائر  فائزة بن عمروش، دراسة أثر تسوٌق خدمات التأمٌن على سلوك المستهلك- .

1
  

دٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر جامعة ، لاقتصاة، تخصص إدارة تسوٌقٌة، كلٌة العلوم الاقتصاديمقدمة لنٌل شهادة دكتوراه علوم فً العلوم ا

11 ،ص2017بومرداس، الجزائر،    



    الإطار النظري للدراسة                                                            الفصؿ الأكؿ   

- 7 - 

 1:الاجتماعية الأىمية 2-2
يعمؿ التأميف عمى حماية الطبقات الضعيفة في المجتمع مف الأخطار التي يتعرضكف ليا دكف أف يككف لدييـ -

المقدرة عمى حماية أنفسيـ منيا؛  
تنمية الشعكر بالمسؤكلية كالعمؿ عمى تقميؿ الحكادث حيث أف إلتزاـ الفرد تجاه نفسو كأسرتو كمجتمعو، يجعمو - 

يفكر في كسائؿ حمايتيـ كتجنب إلحاؽ الضرر بيـ، زيادة عمى ذلؾ فإف بحكث كدراسات مؤسسات التأميف 
لإكتشاؼ أسباب تحقؽ الحكادث، تساعد عمى إنتشار الكعي كتقميؿ تكرار حدكثيا، مما يعكد بالفائدة عمى 

. المجتمع ككؿ
 

  مزيج تسويقي لخدمة تأمينمتغيرات :المبحث الثاني 
 مدخل لممزيج التسويقي: لمطمب الأولا

إف معرفة السكؽ كالمستيمكيف يسمح لممؤسسة بكضع كتحديد سياستيا التجارية كيجب أف تككف فعالة    
 .لمسيطرة عمى الطمب المكجو إلييا عمى منتكجاتيا كخدماتيا كبالتالي التحكـ فيو

 يعني المزيج التسكيقي مجمكعة مف الأنشطة التسكيقية المتكاممة كالمترابطة التي :مفيوم المزيج التسويقي- 1
تعتمد عمى بعضيا البعض بغرض أداء الكظيفة التسكيقية عمى النحك المخطط ليا مف قبؿ رجاؿ التسكيؽ كفيما 

: يمي بعض التعاريؼ الميمة لو 
 ىك عبارة عف مجمكعة مف المتغيرات المتحكـ فييا مف طرؼ منتج السمعة أك الخدمة المزيج التسويقي

كالمستخدمة في عممية تمبية حاجيات الزبائف المستيدفيف كيقصد بذلؾ مجمكعة أدكات النشاط المستخدمة في 
 2«السكؽ
مزيج مف المتغيرات التسكيقية الخاضعة لمرقابة »بأنو  Marketing mixالمزيج التسويقي " كوتمر" يعرف     

 3«كالإشراؼ كالتي تستخدميا المؤسسة لتحقيؽ المستكل المطمكب مف المبيعات في السكؽ المستيدؼ
ىك عبارة عف مجمكعة مف الخطط كالسياسات كالعمميات التي تمارسيا الإدارة التسكيقية  »المزيج التسويقي

ىدؼ إشباع حاجات المستيمكيف كتحقيؽ الربح العادؿ لممؤسسة كأف ىذا المزيج يتضمف أربعة مجمكعات مف 
السياسات الرئيسية لممشركع كالتي تتمثؿ في السمعة كالسعر كطريقة التكزيع كالتركيج كما أف أم مجمكعة مف 

ىذه المجمكعات الأربعة تؤثر كتتأثر الكاحدة بالأخرل بحيث أم تعديؿ في أم منيا يؤثر عمى مجمكع 
 4«السياسات الأخرل في المزيج 

                                                           
37 ،ص2015، الأردن، دار الراٌة للنشر والتوزٌع، عمان، الأولى والنظرٌات، الطبعة والأسسسالم رشدي سٌد، التأمٌن المبادئ 

 1
  

2
  Marc Filser, Yves Simon, Sofre patrick, « marketing mix », encyclopédie de gestion, 2ème édition Durand, Paris, 

1995, p1903. 
3
 .73 ، ص2006، مجموعة النٌل العربٌة، الطبعة الأولى، مصر، "الاتصالات التسوٌقٌة المتكاملة"شٌماء السٌد سالم، : د  
 

4
 58 ،ص2009، يؤعغح دٕسط انذٔنٛح نهُشش ٔانرٕصٚغ، يصش، طثؼح "داسج انرغٕٚق" يذًذ انصٛشفٙ، إ: أ.د  
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 : تصنيف المزيج التسويقي- 2
 1: ىناؾ عدة تصنيفات لعناصر المزيج التسكيقي منيا ما يمي

   :  تصنيفا لمتغيرات المزيج التسكيقي مككف مف مجمكعتيف A.W.Frey ـ اقترح1961في سنة - 
. (... الجكدة،لعلبمةا(معركضات المنتج ك تشمؿ عمى المنتكج ك مختمؼ خصائص*
 . (الإشيار، قكل البيع، التكزيع)الأدكات المتحكـ فييا مف طرؼ المنتج ك تشمؿ كؿ مف *
 فقد تـ تقسيـ المزيج التسكيقي إلى ثلبثة متغيرات 1962 سنة W. Laser  كK.J. Kelleyأما كؿ مف - 
:  ىي

المزيج السمعي، المزيج التركيجي، كالمزيج التكزيعي، أما التقسيـ الذم لاقى القبكؿ مف طرؼ معظـ المختصيف 
 Les) عناصر تعرؼ ب 4ـ الذم صنؼ المزيج التسكيقي إلى 1960 سنة J.E. Mcarty فيك الذم جاء بو

4 Ps)  ىي المنتكجProduct السعر ،Price التركيج ،Promotion التكزيع ،Place .
أما التصنيؼ المكسع الذم ظير في الآكنة الأخيرة مف قبؿ رجاؿ التسكيؽ بعدما كانت المككنات التقميدية  -

المنتكج كالسعر كالتركيج 2: ىيP's 4 لعناصر المزيج التسكيقي تتألؼ عادة مف أربعة عناصر تعرؼ ب
، إلا أف المزيج التسكيقي المكسع في المؤسسات الخدمية ( Produit, Prix, Promotion, Place)كالتكزيع 

   الأفراد كالعمميات كالدليؿ المادم3:حيث يضاؼ إلييا" Ps 7"أقساـ حيكية كىامة  قد يتألؼ مف سبعة
(People, Process, Physical evidence ) كىذا ما يكضحو الشكؿ المكالي  :  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 Mark Filser, Yves simon, Patrick Sofre, « marketing mix», op cit, p1904 

2
  1 : Kotler Philip, and Kevin Lane Keller, « marketing management », (12 th ed), new jersey, prentice hall, 2006, p19. 

3
  Dacko Scott G, « advanced dictionary of marketing putting theory of USE », (1 st Ed), New York, oxford university 

press, 2008, p334. 
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 عناصر المزيج التسكيقي لمسمع كالخدمات:1) (الشكؿ رقـ
 

 
،دار المجدلاكم لمطباعة كالنشر "مبادئ التسكيؽ الحديث بيف النظرية كالتطبيؽ"مصطفى الشيخ، . د :المصدر

  166،عماف الأردف ،ص
 :الخطوات المتبعة لتكوين الإطار العام لممزيج التسويقي في المؤسسة - 3

 1:ىذا كيمكف لممؤسسة مف إتباع الخطكات التالية في سبيميا لتككيف الإطار العاـ لممزيج التسكيقي كتتمثؿ في
 (منتكج، سعر، تكزيع، تركيج)تحديد العناصر أك المككنات الفرعية لكؿ عنصر مف عناصر المزيج التسكيقي - 

 .حتى يمكف تحديد إطار الجيكد التسكيقية المطمكبة كتصنيفيا
تحديد الأىمية النسبية لكؿ عنصر كلكؿ مككف مف عناصر كمككنات المزيج التسكيقي، كذلؾ في ضكء - 

الإستراتيجية كالأىداؼ كالفرص التسكيقية، حتى يمكف معرفة مدل كحجـ كطبيعة الجيد الذم يؤديو كؿ عنصر 
 .تصميمو كتخطيطو في ىذا الإطار مف عناصر المزيج التسكيقي كمككناتيا، كمف ثـ

 .(الخطكتيف السابقتيف)تحديد كتككيف السياسات التسكيقية في ضكء ما تقدـ - 
 .الربط كالتنسيؽ بيف عناصر المزيج التسكيقي الأربعة، كمف ثـ تككيف المزيج المطمكب أك المستيدؼ - 
مكانات نجاح  التطبيؽ كمتابعة التطبيؽ كاتخاذ الإجراءات التصحيحية في الكقت المناسب، كتكفير إجراءات-  كا 

 .ىذا المزيج
                                                           

227-226 ،ص2009، المكتب الجامعً الحدٌث، الإسكندرٌة، مصر، "التسوٌق الإستراتٌجً" ‘محمد الصٌرفً، : أ.د 
1
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( p’ s 4) عناصر المزيج التسويقي الكلاسيكي: المطمب الثاني
مفيكما متعارؼ عميو بيف رجاؿ التسكيؽ كيمثؿ ذلؾ الخميط مف  Marketing mix عتبر المزيج التسكيقيم    

. الأنشطة التسكيقية التي يمكف التحكـ فييا بكاسطة المؤسسة كالمكجية إلى قطاع سكقي معيف مف المستيمكيف
 كفيما يتعمؽ بعناصر المزيج التسكيقي فيناؾ اتفاؽ عاـ متعارؼ عميو ك مقبكؿ بيف العامميف كالدارسيف في 

التكزيع  ،(Prix) ، السعر(Produit) المنتكج: مجاؿ التسكيؽ عمى أنو يتككف مف أربعة عناصر رئيسية كىي
.   (Promotion)  ، التركيج(Place) المكاف 

 Produit))المنتوج -1
 :يمكف إعطاء تعاريؼ دقيقة لممنتكج تتمثؿ في: تعريؼ المنتكج 1-1
المنتكج يشمؿ السمعة المقدمة، كخدمة ما بعد البيع، كالنكعية كخصائص المنتكج، كالاسـ التجارم، كالضماف، - 

 .كالتغميؼ، كالخدمات 
الإشباع  مجمكعة مف المنافع التي يحصؿ عمييا المستيمؾ»:  يمكن تعريف المنتوج بمعناه الشامل عمى أنو-

احتياجاتو كىذه المنافع تشمؿ المنافع المادية مثؿ الخصائص المككنة لمسمعة كالمنافع النفسية التي يحصؿ 
  1«عمييا المستيمؾ نتيجة لاقتنائو السمعة

سكاء عف طريؽ  أم شيء يمكف عرضو في السكؽ الإشباع حاجة أك رغبة لممستيمؾ »:يعرف المنتوج بأنو- 
كالخدمات كالأشخاص كالأماكف  الاستحكاذ أك الاستعماؿ أك الاستيلبؾ، كيشمؿ ذلؾ السمع المادية المممكسة

 2«كالأفكار كالمؤسسات
مصدرا لإشباع الحاجات كالرغبات الاستيلبكية كما أنو »:  فإنو يرى في المنتوجMc Carthyأما ماكارثي - 

مصدر لمربح الذم يسعى إليو كؿ مف المنتج كالمكزع، بؿ يتعداه إلى كؿ الأبعاد التي يمكف أف تحقؽ لممستيمؾ 
 3.«المنافع التي يسعى إلى تحقيقيا

 : مراحل دورة حياة المنتوج 1-2
عندما يمؿ  (Obsolescence)إف لممنتجات كالخدمات مدة حياة تطكؿ كتقصر فيي معرضة لمتقادـ 

المستيمؾ منيا لأسباب كثيرة منيا تغير الطراز كالأذكاؽ أك المكضة، كقد يصبح المنتج حائدا عندما يقكـ 
المنتجكف بطرح منتجات مبتكرة كبمكاصفات إضافية متميزة أك عندما تظير احتياجات جديدة في السكؽ لا 

 4.يقدر المنتكج عمى تمبيتيا كيمكف تقسيـ دكرة حياة المنتج إلى خمس مراحؿ باستثناء المرحمة صفر
 

                                                           
37 ،ص2002، الدار الجامعٌة، مصر، "التسوٌق"محمد فرٌد الصحن، : د  

1
  

 
2
 Philip Kotler, « principales of marketing », 2nd ed, (N.J. Pretice hall), 1983, p246                                             

  88، مرجع سبق ذكره، ص"التسوٌق منهج تحلٌلً مبسط" ‘محمد الصٌرفً، : أ.د .  
3
  

  37، مرجع سبق ذكره، ص"التسوٌق"محمد فرٌد الصحن، : د .  
4
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 :مرحمة صفر- أ
تتكافؽ مع دراسة تنفيد فكرة المنتج كىي مرحمة مكمفة فأحيانا تكظؼ أمكاؿ طائمة دكف أف يعرؼ تماما مدل     

استجابة السكؽ ليذا المنتج كلمتقميؿ مف حالات الشؾ كالمخاطرة يقكـ بدراسة السكؽ كالتسكيؽ مف أجؿ تكجيو 
نجازه . المنتج كا 

(: Launch)مرحمة الانطلاق أو التقديم - ب
كىي مرحمة ميمة جدا أك حيكية فييا يمكت المنتج أك يحقؽ نجاح، ففي ىذه المرحمة بالذات يككف الإنفاؽ      

كما تمتاز ىذه المرحمة بقمة المنافسيف أك . كبيرة عمى نشاطات التركيج كذلؾ عمى أمؿ تعظيـ المبيعات
. انعداميـ، انخفاض ىامش الربح، تدفؽ نقدم سمبي، عدـ كضكح القطاعات السكقية كصعكبة تحديدىا

(: Growth) مرحمة النمو -ج
 إذا لـ يمت المنتج في المرحمة الأكلى فإنو سكؼ يستمر في التنامي كيبدأ في العطاء كما تتصؼ ىذه المرحمة 

بالنمك السريع في الأعماؿ، تدفقات نقدية إيجابية، أرباح عالية، ازدياد المنافسة، تطكر الحصص السكقية 
 .العالية، البحث عف قطاعات سكقية جديدة

(: Maturity) مرحمة النضج -د
كىي أطكؿ مراحؿ دكرة حياة المنتج كفييا يككف المنتج قد احتؿ مكانة في السكؽ كأصبح معركفة لدل 

:  المستيمؾ كما أصبح يعطي ربحا منتظمة إلى حد ما في المرحمة الأكثر عطاء كىي تقسـ إلى
 كفيو يبدأ معدؿ المبيعات بالارتفاع كالنضكج المستقر كما يستقر مستكل :النضوج النامي أو الصاعد- 

. المبيعات بسبب تشبع السكؽ
 كفيو ينخفض مستكل المبيعات كيبدأ المستيمكيف بالتكجو إلى منتكجات أخرل الأمر الذم :النضوج المتضائل- 

.  الجيكد البيعية الشخصية كغير الشخصيةزيادةيتطمب 
منحنى دكرة حياة المنتج   :(2)الشكؿ رقـ

 
، دار المناىج لمنشر كالتكزيع، عماف، "إدارة التسكيؽ مفاىيـ كأسس" أ محمكد جاسـ الصميدعي، :لمصدرا

 .101 ،ص2006الأردف، 
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(: Saturation)مرحمة الإشباع - و
 Obsolescence)تبقى المبيعات أكلا ثابتة ثـ تتراجع فجأة أك قميلب كالأسباب متعددة أبرزىا البكار التكنكلكجي 

technological) الذم يجعؿ المنتج خارج التداكؿ. 
 (:Decline)مرحمة الانحدار - ي

المنافسة كالأرباح | تبدأ المبيعات بالتدىكر سريعا كتمتاز ىذه المرحمة بانخفاض مستكل المنتكج كانخفاض حدة 
 1.القميمة كانخفاض رأس الماؿ المستثمر في المنتكج

 
( Price) السعر -2
إف السعر يعتبر مف أكثر عناصر البرنامج التسكيقي مركنة، فباستطاعة إدارة التسكيؽ :  تعريف السعر 2-1

ضبطو، تخفيضو، كزيادتو، ككؿ ىذه السياسات لابد أف تتبع أساليب عممية كعممية، فالسعر يعبر عف انعکاس 
:  كعميو يمكف تعريؼ السعر كالآتي. أك تحسيف بقيمة الشيء بالنسبة لممستيمؾ خلبؿ فترة زمنية معينة كمحددة

عبارة عف القيمة التي يقكـ المستيمؾ بدفعيا مقابؿ الحصكؿ عمى »: السعر من منظور رجال التسويق ىو- 
 2«منفعة معينة ك كذلؾ الثمف أك السعر الذم يدفعو مقابؿ الحصكؿ عمى ىذه المنفعة

 3«أك الخدمة القيمة النقدية أك العينية التي يدفعيا المشترم نظير حصكلو عمى السمعة»: ويمكن تعريفو بأنو- 
السعر ما ىك إلا القيمة التبادلية لمسمعة أك الخدمة معبرا عنيا »:  فيـ يركف أفوجية نظر الاقتصاديينأما مف 

بصكرة نقدية كىك يمثؿ قيمة المنتكج كيربطكف بيف القيمة كالمنفعة، فالمنفعة تخمؽ القيمة كالقيمة تقاس مف 
 4« خلبؿ السعر 

: Pricing stepsخطوات التسعير  2-2
 لكي تنقؿ إدارة التسكيؽ إستراتيجية التسعير إلى حيز التنفيذ فإنيا تعتمد عدد مف الخطكات المتعاقبة الاختيار 

جراء سمسمة مف التحميلبت المعمقة لممتغيرات المؤثرة في إقرار السعر كالتي يمكف  قراره كا  السعر النيائي كا 
: كىذه الخطكات ىي (3)تكضيحيا بالشكؿ 

 
 
 

                                                           
101-100، مرجع سبق ذكره ، ص "إدارة التسوٌق مفاهٌم وأسس"محمود جاسم الصمٌدعً، : أ  .    

1
  

 
2

، دار المناهج، الطبعة الأولى، عمان الأردن، "التحلٌل ، التخطٌط، الرقابة: إدارة التسوٌق"رشاد محمد ٌوسف الساعد، . محمود جاسم الصمٌدعً، د: أ 

  243 ،ص2006
210 ، ص2005، دار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، عمان، الأردن، "مدخل تحلٌلً: أصول التسوٌق"رائف توفٌق، . د. أ   

3
  

121 ،ص1999، غٌر مبٌن الناشر، الٌمن، "مبادئ التسوٌق"بد الخالق باعلوي،    . 
4
  



    الإطار النظري للدراسة                                                            الفصؿ الأكؿ   

- 13 - 

 رمخطكات التسع : (3)الشكؿ رقـ 

   
، دار اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيع، الطبعة العربية، "إستراتيجيات التسكيؽ"أ تامر البكرم، .د: المصدر

263 ،ص2008عماف، الأردف،   

يعتبر السعر مف أىـ عناصر المزيج التسكيقي نظرا لعلبقتو المباشرة مع المبيعات : أىمية التسعير 2-3
كالتكاليؼ كالأرباح، كىذا ما جعؿ ىذه الأىمية تزداد زيادة محسكسة عند رجاؿ التجارة كمشرفي التسكيؽ، 

 1: كتكمف ىذه الأىمية كالآتي
 
 2: أىمية السعر بالنسبة لممؤسسة ويمكن تمخيصيا في - 1
.  يعتبر السعر كسيمة لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة العامة- 
.  يعتبر العامؿ الميـ كالمؤثر مباشرة عمى ربحيتيا- 
يمثؿ السعر، العنصر الكحيد مف عناصر المزيج التسكيقي الذم يؤدم إلى تكليد إيرادات، بينما تمثؿ - 

المجيكدات الخاصة بالسمعة كتركيجيا كتكزيعيا مصركفات عمى المؤسسة، كعميو فإف تحديد السعر المناسب 
.  يمكف أف يؤثر عمى نمك المؤسسة عمى المدل الطكيؿ

مف قدرتيا عمى  يعد السعر أكثر عناصر المزيج التسكيقي مركنة، حيث يتيسر لممؤسسة تعديؿ أسعارىا أكثر- 
 .تغيير سمعيا أك تغيير حملبتيا التركيجية، أك إعادة تصميف نظاميا التكزيعي

 3:أىمية السعر بالنسبة لممستيمك وتتمثل في- 2
. يعتبر السعر بالنسبة لممستيمؾ محددة مف محددات الحصكؿ عمى السمع كالخدمات التي يريدىا- 

                                                           
1
 ص، 138للطباعة والنشر، عمان، الأردن،  المجدلاوي ، دار"الأصول التسوٌقٌة فً إدارة المحلات والمؤسسات التجارٌة"جودت ناصر محمد،    

292 ،ص1997، مكتبة عٌن الشمس، القاهرة، مصر، "المفاهٌم والإستراتٌجٌات:التسوٌق"عمرو خٌر الدٌن،     
2
  

241 ،ص1988، مطبعة جامعة القاهرة، مصر، "التسوٌق المعاصر"عبد الرحٌم محمد عبد االله،     
3
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تظير أىميتو باختلبؼ ك تنكع منفعة كقيمة السمع كالخدمات، كمتى كاف متماشيا مع دخؿ المستيمؾ، فيك - 
 .مستعد لمدفع أكثر لمسمع التي تمبي رغباتو

لمسعر أيضا تأثير نفسي عمى المستيمؾ، حيث يربط العديد مف الناس بيف السعر المرتفع السمعة كجكدىا، - 
كعميو فإنو يمكف لممؤسسة أف تؤکد عمى جكدة السمعة عف طريؽ تحديد أسعار مرتفعة ليا، كىك ما يمجأ إليو 

. المستيمؾ
 تظير أىمية كصعكبة قرار التسعير عندما نعرؼ أف تحديد سعر بيع السمعة ليس في حد ذاتو - 

تحديد سعر لكؿ شكؿ : القرار الأخير أك الكحيد بشأف عممية التسعير بؿ ىناؾ عدة قرارات أخرل مكممة منيا
. مف الأشكاؿ أك الأحجاـ المختمفة، أك تحديد سعر لكؿ منطقة أحيانا، إذا كاف ىناؾ داع للبختلبؼ

( Place)التوزيع - 3
يمكف تعريؼ التكزيع بأنو كؿ الأنشطة المرتبطة بنقؿ السمع كالخدمات كتحريكيا مف :  تعريف التوزيع3-1

 (بالتخزيف)، كىك لا يقتصر عمى تكفير السمعة في الكقت المناسب (مستيمكيف، منظمات)المنتج إلى العملبء 
كلكنو يتضمف أنشطة ك كظائؼ أخرل تركيجية كتمكيمية كقانكنية  (النقؿ)كفي المكاف المناسب لمعملبء 

 .  مكاف التكزيع في المزيج التسكيقي(4)كيكضح الشكؿ رقـ 1.إلخ...
  مكاف التكزيع في المزيج التسكيقي :(4)الشكل رقم

 
Source: Pride William .M, Ferrell O.C, « marketing concept and strategies », 2nd 
Ed, Houghton, Mifflin company, 2000, p521. 

السمع كالخدمات إلى المستيمؾ النيائي أك المشترم )عممية إيصاؿ المنتجات  »ويمكن تعريف التوزيع بأنو- 
الصناعي، كذلؾ عف طريؽ مجمكعات الأفراد كالمؤسسات التي يتـ عف طريقيا خمؽ المنافع الزمنية كالمكانية 

 2.«كالحيازة لمسمع
                                                           

1
 2018،بعة الاولى، دار مجدلاوي للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، ط(العمق الإستراتٌجً والآداء البشري)سلمان زٌدان، تسوٌق الخدمات التأمٌنٌة  

 32ص

  241مرجع سبق ذكره، ص" مدخل تحلٌلً ، :أصول التسوٌق"رائف توفٌق، . د. أ  
2
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  :  اختيار قنوات التوزيع3-2
ذا تـ التكزيع مف المنتج  (منفذ تكزيع)إذا تـ التكزيع مف المنتج إلى المستخدـ بلب كسيط  يككف التكزيع مباشرة كا 

. يككف التكزيع غير مباشر (منافذ تكزيع)إلى المستخدـ عف طريؽ كسطاء 
 1: كعمى غير ذلؾ تنقسـ طرؽ التكزيع إلى طريقتيف 

 : التوزيع المباشر-أ
التكزيع المباشر ىك قياـ المنشأة بتكزيع منتجاتيا عف طريؽ فركع بيع تمتمكيا أك تديرىا أك مف خلبؿ مندكبي 

أك غير ذلؾ مف الكسائؿ التي تككف مباشرة بيف  البيع التابعيف ليا أك آلات البيع أك البريد أك التجارة الإلكتركنية
. المنتكج كالمستيمؾ النيائي أك المشترم الصناعي

  التوزيع غير المباشر-ب
التكزيع غير المباشر يعني كجكد كسيط أك أكثر مف المكزعيف بيف المنتج كمستخدمي المنتج، كتكجد قنكات 

: تكزيع قصيرة ك قنكات تكزيع متكسطة كقنكات تكزيع طكيمة نكضحيا كما يمي
قنكات التكزيع القصيرة يتـ فييا تكزيع منتجات معينة مثؿ تكزيع منتجات : قنوات التوزيع القصيرة- 1-ب

: الألباف كتككف كما يمي
  المستيمؾ النيائي   ← تاجر التجزئة  ←المنتج 

مثؿ تكزيع |  قنكات التكزيع المتكسطة يتـ فييا تكزيع منتجات معينة :قنوات التوزيع المتوسطة- 2-ب
: المنتجات المدرسية ك تككف كما يمي

 المستيمؾ النيائي ← تاجر التجزئة ← تاجر الجممة ←المنتج 
قنكات التكزيع الطكيمة يتـ فييا تكزيع منتجات معينة مثؿ تكزيع منتجات : قنوات التوزيع الطويمة-3-ب

  :المنشآت الصغيرة كتككف كما يمي
 المستيمؾ النيائي ← تاجر التجزئة ← تاجر الجممة ← الككيؿ ←المنتج 

:   معايير اختيار قنوات التوزيع3-3
 2 :يتـ اختيار قنكات التكزيع مف قبؿ المنتج في ضكء عدد مف المعايير كمنيا ما يمي

 تعتبر التكاليؼ التي يتحمميا المنتج في سبيؿ التعامؿ مع أحد أك بعض منافذ التكزيع عاملبن ميمان :التكاليف- أ
عند اختيار منفذ التكزيع كىي تشمؿ تكاليؼ التخزيف كالنقؿ كالتركيج، كبالتالي فإف المنتج يختار قناة التكزيع 

. الأقؿ تكمفة 

                                                           
1

  56 ص ،السعودٌة، 2008 ،الاولىالإدارة العامة لتصمٌم وتطوٌر المناهج،طبعة" مبادئ التسوٌق " أحمد علً سلٌمان،  
57مرجع سابق ذكره ص " مبادئ التسوٌق " احمد علً سلٌمان،  

2
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يقكـ المنتج باختيار قناة أك قنكات التكزيع التي تعمؿ عمى : القدرة عمى إشباع حاجات المستيمك النيائي- ب
. إشباع حاجات المستيمؾ النيائي مف قدرتيا عمى تكفير تشكيمة المنتجات كتقديـ الخدمات الملبئمة لممستيمؾ

 يقصد بطبيعة المنتج مدل قدرة المنتج عمى تحمؿ العكامؿ الجكية كالمناخية، فالمنتجات :طبيعة المنتج- ج
التي لا تتحمؿ العكامؿ الجكية كالمناخية كالتي لا تتحمؿ التخزيف ، تتطمب قنكات تكزيع مباشرة أك قصيرة مثؿ 
منتجات الألباف كالخضركات، أما المنتجات التي تتحمؿ ىذه العكامؿ فتحتاج إلى قنكات تكزيع غير مباشرة أك 

. متكسطة أك طكيمة مثؿ الحبكب كالمعمبات
عندما يككف سعر المنتج مرتفعان يفضؿ تكزيعو عف طريؽ قنكات تكزيع مباشرة حيث يبرر : سعر المنتج- د

 . ارتفاع سعره تحمؿ تكاليؼ التكزيع المباشرة المرتفعة عادة مقارنة بطرؽ التكزيع غير المباشرة
ا مدل حاجة المنتج إلى مستكل مف التدريب كالميارة يجب تكفرىا في بو  كيقصد:طبيعة المنتج الفنية- و 

رجاؿ البيع، فإذا لـ يكف لدل المكزعيف ىذه المعرفة الفنية بالمنتج كخصائصو فسكؼ يضطر المنتج إلى إتباع 
طريقة البيع المباشر أما إذا كجدت المعرفة الفنية لدل بعض منافذ التكزيع فإنو قد يفضؿ التكزيع غير المباشر 

. كيتعامؿ مع ىذه المنافذ
 قد لا يستطيع المنتج القياـ بالتكزيع المباشر بسبب نقص القدرة الإنتاجية :القدرة الإنتاجية والمالية لممنتج- ي

أك المالية لديو، فالمزارعكف الصغار لا يستطيعكف القياـ بالتكزيع المباشر فيعتمدكف عمى التجار في تكزيع 
الزراعية كما أف نقص القدرة المالية لممنتج لا تمكف مف امتلبؾ إدارة منشآت التكزيع التي تقكـ تيـ منتجا

بالتكزيع المباشر إلى المستيمؾ النيائي 
:  العوامل المؤثرة في قرارات التوزيع3-4 

 1 :بمنافذ التكزيع كمنيا  ىناؾ عكامؿ تأخذ في الاعتبار عند اتخاذ القرار المتعمؽ 
 تؤثر خصائص المستيمكيف في أجزاء السكؽ مف حيث سمككيـ، كأماكف تمركزىـ، :خصائص المستيمك- أ 

. كعددىـ ، عمى اختيار إستراتيجية التكزيع المناسبة
. يختمؼ سمكؾ المستيمؾ النيائي عف المستيمؾ الصناعي، أك التجارم: نوع السوق- ب 
 يجب أف تدرس المنشأة طبيعة الكسطاء، كىؿ سكؼ تستعيف بكسطاء أك سكؼ تعتمد :صفات الوسطاء- ج

. عمى نفسيا في تكزيع السمع
ا، حجميا، كقيمة الكحدة منيا، نوتؤثر طبيعة السمعة في قرارات تكزيعيا، مف حيث كز: طبيعة السمعة- د 

  .إلخ ... .ا الفنيةتوكصفا
 . يجب معرفة منافذ بيع المنافسكف، كمف ثـ اختيار منافذ البيع لممنشأة :طبيعة المنافسة- و
 

                                                           
83 ،ص2007هـ، سنة 1428، ملتقى البحث العلمً، طبعة "محاضرات فً مبادئ التسوٌق"هانً عرب،   

1
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 (promotion)الترويج - 4
قناعو بشراء      يعد التركيج العنصر الرابع مف عناصر المزيج التسكيقي الذم ييدؼ إلى تعريؼ المستيمؾ كا 

المنتجات، كالكلاء لتمؾ المنتجات كالمؤسسة، كيقصد بو كؿ صكر الاتصاؿ الإقناعي المكجو لتعريؼ المستيمؾ 
بالمنتجات التي تتناسب مع حاجتو كرغبتو كتعريفو بالمؤسسة التي تقكـ باختيار كتقديـ المنتجات الملبئمة 

لحاجتو كرغبتو، كالتي تتكفر فييا الجكدة كالنكعية كالسعر الملبئـ لقدرة المستيمؾ الشرائية كالتي تتضمف منفعتو، 
إضافة إلى تذكيره بالمنافع التي يمكف أف يحصؿ عمييا جراء استيلبكو أك استعمالو ليا ، أم إقناعو بعممية 

الشراء حيث تستخدـ المؤسسة في ذلؾ أساليب الجذب كالإغراء متكخية مف كؿ ذلؾ تقديـ أفضؿ المنتجات التي 
 تقدـ لو المنفعة عند استيلبكيا أك استعماليا، كبناءن عمى ما سبؽ سنعطي لمحة عف مفيكـ التركم  

«Promotion concept    . 
تكجد عدة تعاريؼ لمتركيج كذلؾ حسب العمماء الاقتصاديكف، إلا أف كؿ التعاريؼ : تعريف الترويج 4-1

 1:تصب في مفيكـ كاحد كيمكننا التطرؽ إلى أىـ ىذه التعاريؼ في ما يمي 
ىك التنسيؽ بيف جيكد البائع في إقامة منافذ لممعمكمات كفي تسييؿ بيع السمعة أك الخدمة أك في الترويج -  

قبكؿ فكرة معينة، كالتركيج ىك أحد عناصر المزيج التسكيقي حيث لا يمكف الاستغناء عف النشاط التركيجي 
يكضح التركيج بصفتو عنصر مف عناصر المزيج  ) 5)لتحقيؽ أىداؼ المشركع التسكيقية، كالشكؿ رقـ 

: التسكيقي 
 الترويج كأحد عناصر المزيج التسويقي: (5)الشكل رقم

 
، دار الحامد لمنشر كالتكزيع، الطبعة الثانية، "الاتصالات التسكيقية كالتركيج"أ ثامر البكرم، .   د:المصدر
 .230-229 ،ص2009الأردف، 

                                                           
190 ،ص1996، دار زهران للنشر، عمان، الأردن، "مدخل متكامل:مبادئ التسوٌق"حمد راشد الغدٌر، . د    

1
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دؼ التأثير في بو ىك عممية تنسيؽ كافة الجيكد البيعية لاستخداـ كسائؿ الإعلبـ كالاتصاؿ كالإقناع الترويج
 1.مبيعات السمع كالخدمات كزيادة القبكؿ للؤفكار

 ىادفة إلى تحقيؽ التدفؽ الفعاؿ لمسمعة الأشكاؿ أيضان عمى أنو عممية اتصاؿ متعددة ويمكن تعريف الترويج
 .المقصكدة عف طريقيا مباشرة أك مف خلبؿ المنافذ التسكيقية المعتمدة إلى الأسكاؽ 

فيك يعني جميع أشكاؿ الاتصالات فيما بيف الشركة كالجميكر " الاتصالات"وفي تعريف شامل لمترويج بمعنى 
 2.كمنتجاتيا لمكصكؿ إلى فعؿ شراء مناسب كتحقيؽ ثقة بعيدة الأمد في الشركة 

 3  :ييدف الترويج إلى: أىداف الترويج 4-2
قناعو بشرائيا-     .ترغيب المستيمؾ بالسمعة كا 
المحافظة عمى السمعة الجيدة لمسمعة بيف الجميكر - 
   .تكسيع نطاؽ المستيمكيف مف السمعة - 
   .إدخاؿ أساليب ترغيب جديدة بيف فترة كأخرل باستخداـ كسائؿ الاتصاؿ المختمفة- 
   .تكفير المعمكمات عف النظاـ كالبيئة التسكيقية- 
   .تشجيع الطمب الفعاؿ عمى السمع كالخدمات- 
   .تحقيؽ التمييز السمعي- 
   .تحقيؽ استقرار المبيعات- 
   .تحسيف حصص السكؽ- 
   .إيجاد فركؽ تنافسية بيف السمعة أك الخدمة كغيرىا- 
 .تحسيف الكفاءة التركيجية- 
:  الترويج عممية اتصال 4-3

إف الاتصاؿ في التسكيؽ ىك عممية نقؿ معمكمات محددة كسيمة الفيـ مف جية إلى أخرل، كبعبارة أخرل     
فالاتصاؿ عممية نقؿ معمكمات متباينة بطرؽ مختمفة بيف الأفراد داخؿ المؤسسة، أك بيف ىؤلاء الأفراد كأكلئؾ 

. ـ خارج المؤسسة بغرض تحديد أىداؼ معينة بو الذم يتعذر الاتصاؿ
كيبدأ الاتصاؿ عادة مف مجرد فكرة لدل المرسؿ لتتحكؿ إلى كممات كأحاديث، أك رسالة مكتكبة، أك رسـ     

ما، أك تصرؼ معيف، مف خلبؿ قنكات الاتصاؿ المختمفة حيث تصؿ إلى آذاف المستقبؿ أك تقع تحت رؤياه 

                                                           
1
 .11 ،ص2006، دار النهضة العربٌة للنشر، القاهرة، مصر، سنة "الأنشطة التروٌجٌة"سلوى العوادلً، : د .   

2
 .32 ،ص2006، دار حامد للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، سنة "التسوٌق"نظام موسى سوٌدان، شفٌق إبراهٌم حداد،    
 79-78 ،ص2000، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرٌة، مصر، سنة "المنافسة والتروٌج التطبٌقً"فرٌد النجار، : د 
3
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 كتختمؼ درجات استيعاب الرسالة حسب التشابو في محتكيات الإطار الفكرم لمطرفيف، تياا كقراءتولمشاىد
. كحسب ميارات الاتصاؿ

كىذا يعني أف تككف لعمميات الاتصاؿ مردكدات معينة، كيتـ الاتصاؿ إما بيف الأفراد أنفسيـ، أك بيف الأفراد  
كالجماعات، أك بيف الأفراد كالدكلة، أك بيف الجماعات أنفسيـ أك بيف الدكؿ مع بعضيا، كيمكف التعبير عف 

: عممية الاتصالات في مجاؿ التسكيؽ في شكؿ نمكذج عاـ ييدؼ إلى الإجابة عف عدة أسئمة كىي 
مف يقكـ بالاتصاؿ؟  - 
كماذا يريد أف يقكؿ؟  - 
ما ىي الكسائؿ الملبئمة للبتصاؿ كمف ىك المستيدؼ بالاتصاؿ؟، - 

 ك ىذا ما يكضحو الشكؿ  
عناصر النمكذج للبتصالات : (6)الشكؿ

 
 .324 ، ص2002، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، سنة "التسكيؽ"محمد فريد الصحف، .  د :المصدر

  :كيتككف نمكذج الاتصالات مف أربعة عناصر رئيسية
   كىك المؤسسة التي تقكـ بإنتاج أك تكزيع السمعة:المرسل- أ  

  .أم الجميكر الذم يستقبؿ ما ينقمو المرسؿ عف السمعة: المستقبل أو المرسل إليو- ب
ا السمعة المراد إيصاليا إلى الجميكر بو  كىي الصفات التي تتمتع:الرسالة- ج
 إذ تعتبر مف الأمكر اليامة لكيفية إيصاؿ المعمكمات عف السمعة مف المرسؿ إلى :وسيمة الاتصال- د

المستقبؿ، كبالإمكاف استخداـ أكثر مف كسيمة اتصاؿ مثؿ التمفزيكف أك الإذاعة أك الجرائد، أك الصحؼ، كسكؼ 
: تتـ مناقشة ىذه العناصر فيما يمي

كىك مف يقكـ بإرساؿ المعمكمات إلى المرسؿ إليو كيحاكؿ التأثير عميو مف خلبؿ اختياره لمرسالة : المرسل-1
كالكسيمة، كقد يككف المرسؿ مؤسسة أك تاجر جممة أك تجزئة كطبيعة الحاؿ تختمؼ أىداؼ المرسؿ مف مكقؼ 

 .لآخر، فقد يككف ىدفو تعميميان، أك إرشاديان أك تذكيريان أك اقتناعان بشرائو سمعة أك خدمة
 كىي تتضمف تصميـ الرسالة المناسبة لكؿ فئة مف المستيمكيف كلا يمكف تحديد محتكيات الرسالة :الرسالة - 2

إلا بعد دراسة المرسؿ إليو كدكافعو كاتجاىاتو كأيضان أىداؼ الاتصاؿ 
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 يجب أف يتـ اختيار الكسائؿ أك القنكات لمكصكؿ إلى الجميكر، كىناؾ نكعاف رئيسياف مف كسائؿ :الوسيمة- 3
الكسائؿ الشخصية، الكسائؿ غير الشخصية : الاتصاؿ كىما

دؼ إلى الاتصاؿ المباشر بالمستيمؾ المستيدؼ عف طريؽ رجاؿ البيع كالعلبقات تو ك: الوسائل الشخصية-أ
العامة كىذا يطمؽ عميو قنكات داخمية بالمؤسسة كىناؾ قنكات الخبرة ممثمة في الشخصيات المستقمة كالتي 
تمارس نشاطيا في التأثير عمى الجماىير بما ليـ مف خبرة، كأيضان الأصدقاء كأفراد الأسرة كزملبء العمؿ 

كأخيران ىناؾ اتصاؿ عف طريؽ الكممة المنطكقة كالتي تنتقؿ مف فرد . كالدراسة كتسمى القنكات الاجتماعية 
 (تمع مثلبن لمجكأفراد ا)لآخر 

 كىي الكسائؿ كاسعة النطاؽ كلا تشمؿ اتصالان شخصيان بيف الأفراد، كلكف تصؿ : الوسائل غير الشخصية-ب
إلى أعداد كبيرة مف المرسؿ إلييـ مثؿ الصحؼ، المجلبت، كالراديك كالتمفزيكف 

 عند دراسة المرسؿ إليو ينبغي الاىتماـ بتحديد خصائص الجميكر المستيدؼ مف حيث :المرسل إليو- 4
 .خصائصو الديمغرافية كالاجتماعية كاتجاىاتو كتفضيلبتو الحالية كمدل قابميتو للبقتناع
 1:كفي ىذه الحالة فإف رجؿ التسكيؽ يكاجو مشكمتيف رئيسيتيف في عممية الاتصاؿ ىما 

 . كيفية الاتصاؿ في التكقيت المناسب كبالطريقة المرغكبة- أ
. كيفية الاتصاؿ برسالة محددة - ب

كمف أجؿ زيادة فاعمية الاتصاؿ يجب عمى المرسؿ أف يرتب أفكاره بمعنى تحديد الرمكز كالإشارات 
كالمصطمحات التي تشمميا الرسالة، كمف ناحية أخرل يحاكؿ المرسؿ إليو تحديد المعاني كتفسيرىا كلاشؾ أف 

إليو في التفسير السميـ  عممية تحديد المعاني في صكرة رمكز بسيطة كسيمة الفيـ بالإضافة إلى إمكانية المرسؿ
 .يخمؽ عممية اتصاؿ ناجحة

 
( p’ s 7  ) متغيرات المزيج التسويقي الموسع في المؤسسات الخدمية: المطمب الثالث

بالإضافة إلى عناصر المزيج التسكيقي الكلبسيكي السابؽ ذكره في المطمب الثاني سنضيؼ شرح ثلبث 
متغيرات جديدة تضاؼ إلى المزيج الكلبسيكي مع العمـ أف ىذه العناصر تختص بيا المؤسسات الخدمية كىي 

 2:عمى التكالي
 
 

                                                           
1
 ، ص 2002، الطبعة الأولى، دار الأمٌن للنشر والتوزٌع، مصر، سنة "التجارة الإلكترونٌة ومهارات التسوٌق العلمً"السٌد علٌوة، : د   

. 232-231 
2
-112 ،ص2009، دار حامد للنشر والتوزٌع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، "إدارة التسوٌق فً المنظمات غٌر الربحٌة" البرواري، نًجٛذعبد ا   

115. 
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: People 1 -د الأفرا  
كىك العنصر الخامس مف عناصر المزيج التسكيقي لممؤسسات الخدمية، بؿ ك يعتبره البعض أىـ " الأفراد"   

كسكاءن تقاضكا أجران عمى عمميـ أـ كانكا " ىـ المؤسسة" "الأفراد"عنصر مف عناصر المزيج التسكيقي، ك
متطكعيف، كىنا يجب التأكيد عمى أف المكظفيف  بغض النظر عف مستكاىـ الإدارم كطبيعة نشاطيـ  مطمكب 

منيـ تقديـ خدمة ذات مستكل عاؿٍ يمثؿ القضية الأساسية كالمحكرية في المؤسسات غير الربحية، كنظران 
 عف مقدميا، فإنو بالتالي تككف مسؤكليتو الأفراد لتكلي صناعة تيالخاصية الخدمة بعدـ إمكانية فصؿ الخدمة ذا

الخدمة كتقديميا، كليذا فإف جزء مف خطة التسكيؽ ىك اعطاء مزيدان مف الاىتماـ لمميارات الكاجب تكفرىا في 
كىنا . المسؤكلكف عف تقديـ باقي عناصر المزيج التسكيقي نيـ الأفراد العامميف في المنظمات غير الربحية لأ
 . باعتبارىـ المنفذيف لمخطة في مرحمة لاحقة" الأفراد"يجب الاىتماـ ببرنامج استقطاب المكظفيف 

: Process 2 -العممية  
زبكف معيف  ،فيـ يفصمكف الإجراءات كالممارسات التي يقك ـ بيا Process عندما يكرد التسكيقيكف العممية   

ا، فكؿ اتصاؿ يتـ بيف مقدـ الخدمة كالمستفيد يككف لو بو الخدمة المقدمة كيستمتعبيا  في الكيفية التي يشترم
ا عممية تقديـ الخدمة يتـ تقييميا مف قبؿ الزبائف، كما أف لكؿ بو دلالة كأىمية معينة، كليذا فكؿ مرحمة تمر

 .ابو مرحمة دكر في تشكيؿ الرضا الكمي لمتجربة التي مر
 Physical evidence:  المادي الدليل- 3

كىك العنصر الأخير مف عناصر المزيج التسكيقي، فمما كانت خصائص الخدمة غير مممكسة في     
معظميا، فمف الضركرم في ىذه الحالة أف يتـ التركيز عمى التجييزات المادية لتعكس جكدة الخدمة في نظر 

: ا، يشمؿ مككف الدليؿ المادم المؤشرات الآتية نوالمستيمكيف الذيف يشترك
  .إلخ ... .التصميـ الداخمي، مثاؿ مركز لمرعاية الصحية، تكفر مكاف الانتظار، نظافة المكاف- أ

 .(المدرسة، المكتبة، الملبعب، تكفر الحكاسيب)التجييزات ، المنظر العاـ لمتجييزات كتكفرىا مثؿ - ب
 .الملببس، طريقة ىيئة كملببس مكظفي المؤسسة غير الربحية- ت
 .التقارير، حيث تساعد التقارير كالكتيبات عمى تأكيد جكدة الخدمة باعتبارىا كسيمة اتصاؿ ذات تأثير قكم- ث
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 رضا الزبون في المؤسسة تأمين  :المبحث الثالث
   مفيوم رضا الزبون وأىميتو:المطمب الأول 

  :مفيوم رضا الزبون-  1
لقد تعددت تعاريؼ رضا الزبكف حسب تعدد آراء الباحثيف كالمفكريف في مجاؿ التسكيؽ، ك سنقكـ بعرض     

 : بعضيا فيما يمي
  التي يشعر بيا عندما يحصؿ للئنسافالحالة العقمية الرضا بأنو " Sheth" و" Howard" رف كل من    ع

 1.عمى مكافأة كافية مقابؿ التضحية بالنقكد كالمجيكد
كيعرؼ رضا الزبكف أنو الحالة التي تككف فييا المنفعة أكبر مف التضحيات كبالتالي تزداد القيمة ك يزداد رضا 

 2.الزبكف
 ىلبكويجابي أك السمبي عف القيمة التي يحصؿ عمييا كناتج إستالاك عرؼ رضا الزبكف عمى أنو الشعكر     

 3.أك إستخدامو كرضا الزبكف يعكس التجارب الماضية مع المنتج الذم تـ شراؤه
عمى أف الزبائف يككنكف مجمكعة مف التكقعات عف " Wilkie, Woodruff, Jenkins" كما يتفؽ كؿ مف     

نبؤات لمستكل إلا  ت، كأف ىذه التكقعات ما ىي كالاستخداـقدرة المنتج عمى إشباع حاجاتيـ كذلؾ قبؿ الشراء 
ستخداـ، الا المتكقع قبؿ الأداء الفعمي لممنتج ك بيف الأداء الذم سكؼ يحصمكف عميو كيقارف الزبائف بيف الأداء

 الفعمي لمخدمة عمييا كانت النتيجة رضا الزبائف، كعمى العكس كمما زادت الأداءفإذا تحققت التكقعات أك فاقت 
الفجكة بيف ما يتكقعو الزبائف مف مميزات كما يحصمكف عميو فعاؿ زاد تأثرىـ ككضح سمككيـ بعدـ الرضا، كقد 

 4 .الشراء طرح بعض الباحثيف مسألة إسعاد الزبائف كمدخؿ لزيادة الرضا عبر تكرار عمميات 
أك مثمما  " منتجات كخدمات المؤسسةاستخداميـ المتحققة لمزبائف عند الإشباعمقياس لدرجة "كعرؼ الرضا بأنو 

 عمميات المنظمة، تكقعات الزبكف، )نتيجة لنظاـ متفاعؿ مف ثالثة أجزاء تمثؿ "بأنو " Ross" عرفو
 :بالتالي كصكرىا نكضحيا بالشكؿ الأجزاءكىذه  5(.المكظفيف

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1

للتأمٌنات  أكسا"دراسة مٌدانٌة مؤسسة ) النماذج السلوكٌة من وجهة نظر العمٌل باستعمال التسوٌقٌة لقٌاس جودة الخدمات الأسالٌبسفٌان مسالتة، - 

  120 ،ص2017 ،دٌسمبر 01 وعلوم التسٌٌر، جامعة سطٌف، العدد ةالاقتصاديمجلة العلوم ) بمدٌنة سطٌف
2
 156 ،ص2013، الأردن للنشر والتوزٌع، عمان، الأٌام فرحان طالب، إدارة التسوٌق منظور فكري معاصر، الطبعة العربٌة، دار علاء -  

140 ،ص2017، الأردن، دار صفاء للنشر والتوزٌع، عمان، الأولىحسٌن ولٌد عباس وأحمد محمود ، إدارة عالقات الزبون، الطبعة  
3
  

4
 .120سفٌان مسالتة، مرجع سبق ذكره، ص  

5
 141حسٌن ولٌد عباس وأحمد محمود ، مرجع سبق ذكره، ص -  
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 رضا الزبكفأجزاء : ( 7)الشكؿ رقـ 

 
، دار صفاء لمنشر كالتكزيع، الأكلىحسيف كليد عباس كأحمد محمكد ، إدارة عالقات الزبكف، الطبعة : المصدر
 142 ،ص2017، الأردفعماف، 

 ما سبؽ يكمف القكؿ بأف رضا الزبكف ىك حكـ ناتج عف تجارب كخبرات الزبكف مع الخدمة لفترة ز خلبؿمف 
 الفعمي الأداءمنية معينة، ك ما ترتب عنو مف حالة نفسية كشعكرية إيجابية أك سمبية، نتيجة مقارنتو بيف 

 . المتكقع لياالأداءلمخدمة مع مستكل 
 1 :ويتميز الرضا بعدة خصائص أىميا ما يمي

  .أك ذاتي؛ ألنو مرتبط بشخص الزبكف كمدل إدراكو لمخدمة المقدمة" Subjective" الرضا شخصي -
؛ إذ أنو يتغير حسب مستكيات التكقع لمختمؼ الزبائف، بمعنى أف الرضا يختمؼ "Relative" الرضا نسبي - 

 .كليست مطمقة (نسبية) في حدكد معينة لآخرمف زبكف 
 دالة لمتكقعات كالمؤشرات التقييمية التي يستخدميا الزبكف باعتباره الزمف؛ بدلالة" Evolutive" الرضا تطكرم -

 . الخدمةاستعماؿ أك لاؾ مراحؿ إستوخلبؿلمحكـ عمى مستكل الجكدة 
 خصائص رضا الزبكف  :(8)الشكؿ رقـ 

 
Source: Daniel Ray, Musurer et devloper la satisfaction des clients, 2ème édition, 
Edition d'organisation, Paris, 2001, p 24. 

  :أىمية رضا الزبون- 2
 2 : النقاط التاليةخلبؿىناؾ أىمية لرضا الزبكف بالنسبة لممؤسسة نذكرىا مف 

 .إذا كاف الزبكف راضيا عف أداء المؤسسة فإنو سيتحدث إلى زبائف آخريف مما يكلد زبائف جدد- 
 .رضا الزبكف عف الخدمة المقدمة إليو مف قبؿ المؤسسة يؤدم إلى أف قراره بالعكدة إلييا سيككف سريعا -

                                                           
1
 لجودة الخدمة بالشركة الجزائرٌة العملاء من منظور تقٌٌمٌهدراسة ) للجودة كأداة تسوٌقٌة لخدمات التأمٌن الإستراتٌجًفتٌحة بوحرود، الدور   -  

 .211، ص( CAAT̈ للتأمٌنات
157 فرحان طالب، مرجع سبق ذكره، صعلاء -  .

2
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قدرة المؤسسة عمى تحقيؽ رضا الزبكف بخصكص الخدمة المقدمة مف قبميا سكؼ تقمؿ مف إحتماؿ تكجو  - 
 .الزبكف إلى مؤسسات أخرل منافسة

 .   المؤسسة برضا الزبكف يكلد لديو القدرة عمى حماية نفسو مف المنافسيف، خصكصا المنافسة السعريةاىتماـ -
 .المؤسسة التي تسعى إلى قياس رضا الزبكف ستتمكف مف تحديد حصتيا السكقية -

  :وىناك نقاط أخرى منيا ما يمي
يعد رضا الزبكف أحد أ ىـ المعايير لمحكـ عمى نشاط المؤسسات التي تعد الجكدة نقطة أساسية لتعزيز ثقة     

 الأفضؿ كتحسيف نحك الأداءالزبكف بمنتجاتيا، فضاؿ عف ذلؾ فإنو يساعد المؤسسة في كضع مؤشرات تقييـ 
  :خلبؿمف 
لغاء تمؾ التي تؤثر في رضا الزبكف إعادة النظر بالسياسات المعمكؿ بيا -  .كا 
كضع دليؿ لتخطيط المكارد كتسخيرىا لخدمة رغبات الزبائف كطمكحاتيـ في ضكء آرائيـ كالتي تعد تغذية  -

  .عكسية
 .مستقبلب الكشؼ عف مستكل أداء العامميف في المؤسسة كمدل حاجتيـ لمبرامج التدريبية  -
  تجاىات التي تتناكؿ مختمؼ الا العديد مف المحاكر كخلبؿمف ثـ يمكف تحديد أىمية رضا الزبكف مف   

 1 :تجاىاتالا المقدمة كالمستفيدة مف الخدمة كمف ىذه المحاكر كالأطراؼ
 .أف الزبائف ىـ معظمي القيمة- 
  . كبير تجاه المؤسسةكلاءيعد رضا الزبكف لألداء المحقؽ لتكقعاتو، إذ أف الرضا المقبكؿ ينتج عنو - 
 عنيا في تعزيز حالة الرضا كيؤدم إلى للآخريفيسيـ تقديـ المنتجات المتجددة كالحديثة كتحدث الزبكف - 

   . بيف المؤسسة كالزبائف، يؤثر فقداف الزبكف كبشكؿ كبير في أداء المؤسسة ك أرباحياالعلبقة استمرار
تكفير جكدة تسكيقية تتناسب مع جكدة المنتجات المقدمة، يصؿ بالمؤسسة إلى تحقيؽ معايير الجكدة - 

 .الشاممة
محددات وقياس رضا الزبون وسائل محافظة عميو :المطمب الثاني 

: محددات رضا الزبون- 1
 2:سنتناكؿ محددات رضا الزبكف مف خلبؿ ما يمي

 :وىي كالتالي:   المحددات المعرفية لرضا الزبون1-1
  :التوقع- أ

التصكر الذم يككنو الزبكف في ذىنو قبؿ الحصكؿ عمى الخدمة كالمنافع المتكقع الحصكؿ عمييا  كىك     
ستفادة مف الخدمات المماثمة، كقد يتأثر الامعتمدا عمى المعمكمات التراكمية التي يككنيا مف خبراتو السابقة مف 

 عمى سبيؿ المثاؿ، الأصدقاءقراره الشرائي بتجار بو السابقة حكؿ الخدمة كبما ينقؿ إليو مف أخبار عف تجارب 
 :إذ ىناؾ عدة تصنيفات لمتكقعات نذكر منيا

                                                           
1
 .144-143حسٌن ولٌد عباس وأحمد محمود ، مرجع سبق ذكره، ص ص  -  

2
 2017  ،جوان 06، جامعة جٌجل، العدد والأسواق، مجلة المالٌة (دراسة مقارنة)سامً زعباط، دور جودة الخدمة فً تحقٌق رضا الزبون  -  

 372-371ص
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. تتمثؿ في المنافع التي يتكقع الزبكف الحصكؿ عمييا مف شراء الخدمة : التكقعات عف طبيعة الخدمة - 
.  ىي التكاليؼ التي يتكقع أف يتحمميا الزبكف في سبيؿ حصكلو عمى الخدمة: التكقعات عف تكاليؼ الخدمة - 

ىك رد الفعؿ المتكقع للؤفراد الآخريف كالأقارب عند شراء : التكقعات عف المنافع أك التكاليؼ الاجتماعية -
 .الخدمة

  :ثالثة أنكاع مف التكقعات ىي" Woodside et Pitts" كلقد عرض
. يكضح معتقدات الزبكف عف الخصائص التي يتكقع كجكدىا في الخدمة: النكع الأكؿ التكقع التنبؤم -
يرتكز عمى المستكيات المثالية التي يجب أف يككف عمييا أداء الخدمة، ىك : النوع الثاني التوقع المعياري- 

أنسب محددات الرضا 
يعبر عف معتقدات الزبكف حكؿ أداء الخدمة بالمقارنة بالخدمات الأخرل : النوع الثالث التوقع المقارن- 

 .المنافسة
 :الأداء المدرك- ب

 لمخدمة كتقييميا، معتمدا عمى استعمالوعبر عف مستكل الأداء الذم يحصؿ الزبكف عميو فعاؿ نتيجة     
أف الأىمية " Churchill Permant" المعمكمات التراكمية التي يككنيا مف خبراتو السابقة المماثمة، كيرل

الأساسية لألداء المدرؾ تكمف في ككنو يعتبر أداة مرجعية، لتحديد مدل تحقؽ التكقعات التي ككنيا الزبكف 
بخصكص الخدمة محؿ إختياره، كمف بيف المعايير المعتمدة في نظرية مقاييس المقارنة لقياس الرضا نجد 

إلخ ...الأداء المثالي، الأداء المتكسط
 :ةمطابق أو عدم الابقةالمط-ج

 1: ما يميخلبؿيتـ شرح ىذا المحدد مف 
 المتكقع، أما حالة عدـ المطابقة يمكف الأداء الفعمي لممنتج مع الأداءإف عممية المطابقة تتحقؽ بتساكم      

، كىنا نجد راءتعريفيا بأنيا درجة انحراؼ أداء المنتج أك الخدمة عف مستكل التكقع الذم يظير قبؿ عممية الش
 :حالتيف

 . المتكقع كىي حالة مرغكب فيياالأداء الفعمي أكبر مف الأداء أم :انحراف موجب -
 . المتكقع كىي حالة غير مرغكب فيياالأداء الفعمي أقؿ مف الأداء أم :انحراف سالب  -

إف حالة المطابقة كعدـ المطابقة المكجبة تكلد شعكر بالرضا، لكف حالة عدـ المطابقة السمبية فيتكلد عنيا عدـ 
 .الرضا

 2:ويمكن شرح ىذه المحددات من خلال التالي:  المحددات الشعورية لرضا الزبون1-2
حالة نفسية تنشأ عف تقييـ الزبكف لما أدركو مف أحداث، كقد تصاحبيا ردكد أفعاؿ " الشعكرية ىي    الاستجابة

، فقياـ "تحدد نكعية ىذه العاطفة، كالتي تنعكس عمى مستكل الرضا كينشأ عنيا حكـ مبني عمى أساس شعكرم
                                                           

1
 نٌل شهادة ذكرة مقدمة ضمن متطلباتم (دراسة حالة الشركة الجزاٌرٌة للتأمٌنات ) دور جودة الخدمة فً تحقٌق رضا العمٌل نجوى عمروش، -  

  69ص 2012قتصادٌة وعلوم التسٌٌر جامعة ، قسنطٌنة، الجزائر،  الا، تخصص تسوٌق، كلٌة العلوم  رماجستٌر فً علوم التسًٌ
2
 ،جوان 01قتصاد الصناعً، جامعة باتنة، العدد الامرزاقة عٌسى وسهام مخلوف، أهمٌة جودة الخدمة فً تحقٌق الرضا لدى العمٌل، مجلة  - -  

 394ص، 2017
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رتياح، الامتناف، الرضا، الا شعكرية إيجابية كالسركر، باستجابة خدمة معينة ينتيي إما استيلبؾالزبكف بتجربة 
 .كالإحباطستياء الاشمئزاز، الا، الحزف، الأمؿ شعكرية سمبية كالغضب، خيبة باستجابةستمتاع، أك لاالسعادة كا

 خدمة معينة ىي بمثابة محرؾ اتجاه المتككنة لدل الزبكف الإيجابيةالعكاطؼ : الإيجابية العاطفية الاستجابة- 
 ز علبقتيمانكع مف الرضا العاطفي لديو ينصب في مصمحة المؤسسة كيعز"ىاـ بيف الزبكف كالمؤسسة كتمثؿ 

 . كيقكييا
رد فعؿ عاطفي يحفظ في ذاكرة الزبكف ناتج عف تجربة خدمة غير " ىي : العاطفية السمبيةالاستجابة- 

 قكم عمى درجة الرضا العاطفي لمخدمة مقارنة انعكاس، كتؤكد الدراسات بأف العكاطؼ السمبية ليا "مرضية
، كقد تؤدم لتناقص الرضا كمف ثـ إلغاء الخدمة غير المرضية مف خدمات المؤسسة مما الإيجابيةبالعكاطؼ 

 .ييدد إستمراريتيا
  .قياس رضا الزبون- 2

 :ىناؾ العديد مف الطرؽ لقياس رضا الزبكف كمف بينيا ما يمي
 1 :ويمكن تمخيصيا من خلال التالي : (القياسات الدقيقة) القياسات غير المباشرة 2-1

 يمكف قياسيا مف خلبؿ عدد الزبائف، رقـ الأعماؿ الإجمالي أك الخاص بكؿ زبكف ككمية :الحصة السكقية- 
. المشتريات

. ك جذب زبائف جدد(أقدمية الزبائف)معدؿ الاحتفاظ بالزبائف - 
.  تحسب مف خلبؿ قياس الربح الصافي الناتج عف كؿ زبكف أك صنؼ مف الزبائف: المردكدية- 
إذا كاف يقتني أكثر مف منتج لممؤسسة في ظؿ سكؽ غير : عدد المنتجات المستيمكة مف قبؿ الزبكف- 

. احتكارية، فيذا دليؿ عمى رضاه 
. يمكف اعتبار تطكر عدد الزبائف أداة لمتعبير عف رضاىـ : تطكر عدد الزبائف -
 2: تعتمد عمى الاستماع لمزبائن و يمكن إجماليا بالاتي:  البحوث الكيفية2-2
إف المؤسسات التي تتبنى نمكذج الإدارة المركز ة عمى الزبكف، تؤمف ترتيبات : نظام الشكاوى والمقترحات- أ

تسيؿ تدفؽ المعمكمات التي تعطي الأفكار الجيدة التي تمكف مف الاستجابة السريعة لحؿ المشكلبت، إف العديد 
مف المطاعـ كالفنادؽ تقدـ استمارات لضيكفيا كي يسجمكا ما يحبكنو أك يكرىكنو، كيتبيف مف ذلؾ أف رصد 

مؤشرات رضا الزبكف مف خلبؿ نظاـ الشكاكل كالمقترحات يؤمف لممؤسسة انسياب المعمكمات المكلدة للؤفكار 
التي تطكر إستراتيجيات أفضؿ، لترجمة الرغبة في إرضاء الزبكف إلى فعؿ يجعؿ رضا الزبكف يقكد المؤسسة 

. باتجاه السكؽ الذم تسعى إليو 
 إف المؤسسات المستجيبة عمى مقاييس مباشر ة لرضا الزبكف مف خلبؿ إجراء مسح : مسح رضا الزبون-ب

بيف فتر ة ك أخرل، ك أنيا ترسؿ إستبانات أك تقكـ بإجراء مكالمات ىاتفية لعينة عشكائية مع زبائنيا الجدد، 
كمف ثـ سؤاليـ فيما إذا كانكا راضيف أك غير راضيف بعض الشيء أك راضيف جدا عف سمات أداء المؤسسة، 

                                                           
1
، المركز الجامعً الإنسانٌة، مجلة العلوم (بشارلاٌة  مجمع صٌدال لوعملاءدراسة حالة )قات و تحقٌق رضا العمٌل لا بن ٌحً ، التسوٌق بالعمحمد -  

 .351-350 ،ص1318 ،مارس 01تندوف، العدد 
2
 .150-149حسٌن ولٌد عباس وأحمد محمود ، مرجع سبق ذكره، ص ص  -  
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كما يحاكلكف معرفة آراء المستثمريف حكؿ أداء المنافسيف، كمع جمع بيانات رضا الزبائف فإف مف المفيد أيضا 
أف يتـ تكجيو أسئمة إضافية لقياس نية الزبكف في الشراء مر ة أخرل، إف ىذا الاحتماؿ يككف كبير إذا كانت 

 رغبة الزبكف في تزكية المؤسسة للآخريف مؤشر تككيف رضا عند احتمالاتقناعة كرضا الزبكف كبيرة، إف قياس 
. الزبكف 

تؤجر المؤسسات أشخاصا يمثمكف دكر الزبائف، كي ينقمكا تصكراتيـ حكؿ نقاط القكة : التسوق الخفي- ج
 بإمكانيـ اصطناع مشكمة معينة لاختبار الأشباحكالضعؼ في أداء المؤسسة كالمنافسيف، إف ىؤلاء المتسكقيف 
. مدل قدر ة بائعي المؤسسة عمى معالجتيا بصكر ة جيدة 

إف عمى المؤسسات أف تتصؿ بالزبائف الذيف تكقفكا عف الشراء، أك تحكلكا إلى : تحميل فقدان الزبائن- د
زبكنا ما فإنيا تبذؿ جيكدا كبير ة كي " IBM" مؤسسات أخرل لكي تعمـ لماذا حصؿ ذلؾ، فحيف تخسر مؤسسة

تحدد أسباب الفشؿ، كليس فقط أف يتـ إجراء الاتصاؿ بالزبكف عندما يتكقؼ عف الشراء، بؿ الأىـ مراقبة معدؿ 
 .فقداف الزبائف

 1:يمر البحث الكمي بالمراحل التالية : البحوث الكمية 2-3
. تتمثؿ الأىداؼ في النتائج المتكقع الحصكؿ عمييا مف البحث:  تحديد أىداؼ البحث -
 .اختيار العينة -  
إف مف أكثر الطرؽ لجمع البيانات الأكلية استخداما في مجاؿ الدراسات التطبيقية : تحديد طرؽ الاستقصاء-  

المقابلبت ): لبحكث التسكيؽ تمؾ الطريقة التي تعتمد عمى الاستقصاء، كنميز بيف ثالث طرؽ أساسية ىي
 . (الفردية، الاستقصاء بالياتؼ كالاستبياف

. ثـ تجميع البيانات إعداد الاستبياف - 
 ."SPSS" بالاعتماد عمى الطرؽ الإحصائية باستخداـ برامج متطكرة مثؿ: تحميؿ البيانات ك عرضيا-  
 

 :وسائل المحافظة عمى الزبون - 3
 2:ىناؾ عدة طرؽ تستعمميا المؤسسة لمحفاظ عمى زبائنيا نذكر منيا      

 تقديـ أك رأيو يمكف لمزبكف تسجيؿ أيف دفتر أك صندكؽ الاقتراحات ك دفتر الشكاكل كذلؾ بكضع سجؿ - 1 
. اقتراحات مف اجؿ تحسيف مستكل عمميا ك انتقادات مف اجؿ تصحيح ك تعديؿ أم عيب 

مف الميـ أف تعمؿ المؤسسة قياس رضا الزبكف ك ذلؾ بالاقتراب مف عينة : الاستقصاء عف الرضا - 2 
 ك استخداـ نتائج ىذه البحكث فيما يخدـ مصالح الزبكف ك المؤسسة بما ىك إلييا الاستبياف أسئمةمحددة كتكجيو 

 . أفضؿ

                                                           
1
  .352-351بن ٌحً وبودي عبد القادر، مرجع سبق ذكره، صمحمد  -  

2
مذكرة مقدمة ضمن   CRMA بالبوٌرة الفلاحًشعبان شاوش ، تسوٌق خدمة التأمٌن وأثره على الزبون دراسة حالة الصندوق الجهوي للتعاون  -  

  الموقع الالكترونً 59 ص2012البوٌرة  العقٌد أكلً ي المركز الجامععلوم التجارٌة تخصص تسوٌق  ماستر فً متطلبات نٌل شهادة 

dspace.univ-bouira.dzconsultee  
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التسكيقية المختمفة  يمكف أف يقكـ المسكؽ الخفي باختيار ردكد أفعاؿ ممثمي البيع لممكاقؼ: السكؽ الخفي - 3
ك كيفية تعامميـ مع الزبائف لذا تقكـ بعض المؤسسات بالتعاقد ك استئجار بعض الأفراد لتقمص دكر الزبائف 

 . المحتمميف 
 بحكث الزبائف المفقكديف عمى المؤسسة متابعة زبائنيا ، خاصة الذيف يكقفكف التعامؿ معيا كالاتصاؿ بيا 4-

  .آخريف،كذلؾ لمعرفة أسباب عدـ الرضا ، كمحاكلة معالجتيا لتفادم ضياع زبائف 
 

 أثر عناصر المزيج التسويق الخدمي المستحدثة عمى الزبون : المطمب الثالث 
 1.أثر عمميات تقديم الخدمة عمى الزبون  1- 
يعني مختمؼ الأساليب كالطرؽ التي يتـ مف خلبليا تقديـ الخدمة إلى الزبائف كىذه العمميات ليا جكدتيا التي    

قد ترضي الزبكف أك لا ترضيو، حيث يبدكا ذلؾ كاضحا إذ أنو لا يكفي أف يقتنع الزبكف بمعنكية الخدمة 
بؿ يجب أف يقتنع أيضا بالأسمكب الذم تؤدم بو الخدمة، كبما أف الخدمة . التأمينية التي يتمقاىا في النياية

التأمينية تتميز ببعدىا الشخصي فإنو يتـ التركيز عمى دكر العلبقات الإنسانية في إنتاج الخدمة أيف ينجـ عنيا 
 .إرضاء الزبكف بالخدمات التأمينية المقدمة

  .دور العنصر البشري في خدمة الزبون 2- 
نظرا لمكانة العنصر البشرم في مزيج التسكيؽ التأميني فقد تـ التركيز عميو ك نظرا لأىميتو ليس في دعـ    

المزيج التسكيقي التأميني كالعمؿ عمى تكاممو كتناسقو فقط، كانما العمؿ عمى استمرار تحسيف علبقاتو بالزبكف 
فالمؤسسة التأمينية تتطكر بجيكد كأفكار مكظفييا كلكي يحققكا ىذا الدكاـ تسعى أف يككنكا عمى مستكل عاؿ 

 : مف الكفاءة كالفعالية في أداء كظائفيـ المتمثمة
علبميـإنتاج كتقديـ الخدمات التأمينية لمزبائف في أكقات مناسبة كفي أماكف ملبئمة -   بالمنافع التي تشمميا كا 

 .كؿ خدمة مف الخدمات المقدمة
تطكير الخدمات المقدمة، حيث يقكـ العامميف بالعمؿ عمى تطكير الخدمات التأمينية المطركحة في السكؽ  - 

. كخاصة تمؾ تمر بمرحمة الانحدار كذلؾ اعتمادا عمى بحكث التسكيؽ كمتابعة سمكؾ الزبائف
 . عرض الخدمات التأمينية كبيعيا ضمف سياؽ مناسب لمزبكف عمى الصكرة التي يرضى بيا -

 2 .أثر الإظيار المادي عمى الزبون 3- 
تشمؿ عمى كافة الجكانب المممكسة المؤثرة عمى البيئة التأمينية التي تحقؽ ليا التميز، أك ىي البيئة التي تشكؿ 

 :  كتتمثؿ ىذه الجكانب في. التأثير بيف مؤسسة زبكف 
                                                           

1
 ، 2005، جامعة البلٌدة ،ر و علوم التسًٌالاقتصادٌة ،كلٌة العلوم رماجستً، رسالة "تسوٌق خدمات التأمٌن و أثرها على الزبون"كرٌم بٌشاري   -  

 19  ص
2
 61ص 61  ، مرجع سبق ذكره ،صشاوشبان شع -  
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  تمتد عناصرىا في اليندسة المعمارية لممؤسسة، مكاف تكقؼ السيارات كغيرىا  :  التجييزات الخارجية-
 تشمؿ عناصرىا في الشكؿ الداخمي لممؤسسة ك التجييزات المستعممة في خدمة :التجييزات الداخمية - 

فالزبائف يفضمكف التعامؿ مع المؤسسات التي تتكفر فيو جميع الشركط . الزبكف، أماكف الانتظار كغيرىا
الخاصة لمقياـ بمختمؼ الأنشطة مثؿ كجكد أماكف مريحة للبنتظار، التكييؼ، تكفر الأمف، كجكد أماكف لتكقؼ 

. السيارات بكفرة
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: خاتمة الفصل 
يتميز قطاع التأميف باعتباره قطاعا خدماتيا بصعكبة تطبيؽ التقنيات التسكيقية، كيرجع ذلؾ بصفة خاصة     

لذا .إلى الخصكصيات التي تتميز بيا الخدمة لعدـ مممكسيتيا، كعدـ قابميتيا لمتجزئة كالتمؼ كاستحالة تخزينيا 
تعمؿ المؤسسات التأمينية عمى السيطرة عمى المتغيرات المككنة لممزيج التسكيقي لمكصكؿ إلى الأىداؼ 

.  المسطرة كزيادة حصتيا السكقية
أما بالنسبة لقرار التسعير ، فيرتكز أساسا عمى حساب قسط التأميف ككذا مبمغ التعكيض حيث تختمؼ طرؽ 

ىدؼ البقاء، تعظيـ الربح، تعظيـ الحصة :كلمسياسة السعرية عدة أىداؼ نذكر منيا .الحساب مف نكع لآخر 
كيرتبط قرار التسعير بجممة مف المتغيرات أىميا التكاليؼ كالمردكدية، كقيكد المحيط، ىذه .السكقية كغيرىا 

المتغيرات تدفع مدير التسكيؽ إلى انتياج إحدل الاستراتيجيات التسعيرية كتبني سياسة كشط السكؽ أك سياسة 
. التمكف مف السكؽ

 كما تقكـ شركات التأميف بتسكيؽ منتجاتيا في الأسكاؽ المحمية، إما بشكؿ مباشر في تعامميا مع المستيمؾ 
النيائي، أك بشكؿ غير مباشر مف خلبؿ تعامميا مع الككلبء ، السماسرة كالبائعكف الأجراء أك مف خلبؿ 

. الأشكاؿ الحديثة كالتأميف عف طريؽ البنؾ ، ككلبء السيارات، المكزعات الآلية كالانترنيت
 أما بالنسبة لمتركيج ،فيك ييدؼ أساسا إلى جذب الزبائف ، تنمية كفائيـ، التأثير عمى الطمب ككذا تسييؿ 

. كىك يتـ إما عف طريؽ الكسائؿ الإعلبمية أك غير الإعلبمية.الحصكؿ عمى الخدمة 
 كفي الأخير فإف لممنتج التأميني عناصر أخرل لممزيج التسكيقي تتمثؿ في العنصر البشرم، العممية التنفيذية 
لأداء الخدمة كالمظاىر المادية، حيث تعتبر ميمة جدا في نظر الزبائف لمتعرؼ عمى جكدة الخدمة المقدمة 

 .ليـ
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تمييد   
 بعد استعراضنا في الفصؿ النظرم لمعمكمات خاصة بتسكيؽ الخدمات كرضا الزبكف مف حيث المفاىيـ    

  ،(سعيدة) لصندكؽ الكطني لمتعاكف الفلبحيعامة اكعناصر المزيج التسكيقي سنتناكؿ في ىذا الفصؿ دراسة 
 سنحاكؿ مف خلبؿ ىذه الدراسة استقراء كافة ك بدراسة حالة  قمنالتكضيح ىذه العناصر التي سبؽ ذكرىا

الجكانب العممية لتسكيؽ الخدمة التأمينية كأثر عناصر المزيج التسكيقي عمى رضا الزبكف بناءا عمى المزيج 
  .التسكيقي لمككالة
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 (سعيدة) التقديم عام لمصندوق الوطني لمتعاون الفلاحي:   المبحث الأول 
تعريف وأىداف الصندوق الوطني لمتعاون الفلاحي :    المطمب الأول

 : تعريف الصندوق الوطني لمتعاون الفلاحي- 1
 ككانت تحكـ حتى عاـ 20التعاكف الفلبحي ىك مؤسسة مدنية غير ربحية التي تأسست في بداية القرف     

 المتعمؽ بالجمعيات كالمنظمات الغير تجارية التي لا تستيدؼ الربح، لقد تـ 1901 لأحكاـ القانكف 1972
الصندكؽ المركزم لإعادة التأميف التعاكنيات الفلبحية، :  بتكحيدىا لثلبث صناديؽ كىـ1972استحداثيا سنة 

حكؿ التعاكف . الصندكؽ المركزم لمتعاكنيات الاجتماعية الفلبحية كالصندكؽ المركزم لمتعاكف الفلبحي لمتعاقد
كاليدؼ مف  12/02/1972 ؿ  المكافؽ72/64الفلبحي إلى الصندكؽ الكطني كصناديؽ جيكية كفؽ الأمر

 . ىذا حماية الممتمكات كالأشخاص في المناطؽ الريفية كالأنشطة ذات الصمة بالفلبحة
 :أىداف الصندوق الوطني لمتعاون الفلاحي- 2
: ىدؼ الصندكؽ الكطني إلى ما يأتيم
تسييؿ العمميات الحالة التي يقكـ بيا شركاؤه كالمنتخبكف كالصناديؽ المحمية المنتسبة إليو كضماف ىذه - 

 .العمميات
  المشاركة في تنمية الفلبحة كالصيد البحرم كتربية المائيات كالعالـ الريفي بتقديـ خدمات كمساىمات ذات-

طابع مالي لفائدة شركائو 
 ممارسة تأميف الأملبؾ كالأشخاص في القطاعات التي تخصو طبقا لمتشريع المعمكؿ بو، - 
 الضبط كالكساطة المالية كالمساعدة كالدعـ التي تقررىا الدكلة أك الييئات الأخرل تحت مسؤكلية الصندكؽ- 

 الكطني
  تنفيذ العمميات التي يبادر بيا الصندكؽ الكطني- 
   . تكفؿ بمياـ المعطيات المالية كالمحاسبية لمصناديؽ المحمية الشريكة -

 (سعيدة) نشأة ومكانة الصندوق الوطني لمتعاون الفلاحي :المطمب الثاني 
 :( سعيدة)نشأة الصندوق الوطني لمتعاون الفلاحي - 1

 كتعكد فكرة إنشاء الصندكؽ 1961يعكد تاريخ ممارسة نشاط التأمينات في كلاية سعيدة إلى جانفي      
حيث يشمؿ نشاط التأمينات الاقتصادية كالعمميات البنكية  28/04/1964 الكطني لمتعاكف الفلبحي إلى تاريخ

مف بيف ميامو الرئيسية التأمينات الفلبحية . التي تساىـ في تنمية القطاع الفلبحي لمبادئ العمؿ التضامني
 تـ ترقيتو إلى الصندكؽ الكطني لمتعاكف الفلبحي بتنصيب مقر جديد 1995كتأمينات السيارات، كفي سنة 

قفاؿ المقر القديـ مكتب محمي، حيث أصبحت لميامو السباقة تسيير صناديؽ الدكلة لكؿ البرامج المتعمقة  كا 
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يشرؼ حاليا الصندكؽ لمتعاكف الفلبحي . بقطاع الفلبحة إضافة إلى استحداث بنؾ الصندكؽ لمتعاكف الفلبحي
 .عمى إدارة مكاتب محمية تابعة لكلايتي البيض كالنعامة- سعيدة - 
  :(سعيدة)مكانة الصندوق لمتعاون الفلاحي - 2

 08 مف أبرز مؤسسات التأميف في تنكع القطاعات، بحيث تشتغؿ عمى CRMAإف مؤسسة التأميف      
، 2017 سنة دج 250.512.259.61  عقدا كعكائد مالية مقدرة ب46832قطاعات كالتي تكفر ليا أكثر مف 

مف حجـ العقكد %  92.50 كيعتبر قطاع تأميف السيارات مف أكبر القطاعات تكفيرا لمعقكد، حيث يزيد عف
كلقد عرفت الحظيرة سكاء %. 52دج بنسبة  232.653.486  عقد كبعائد يصؿ إلى42859بعدد يصؿ إلى 

عمى المستكل الكطني أك المستكل الكلائي ارتفاعا كبيرا في عدد السيارات كىذا راجع إلى المالية التي عمت، 
كىذا ما نتج عنو كجكد منافسة كبيرة بيف مختمؼ ككالات التأميف عمى استقطاب أكبر عدد مف الزبائف في 

محاؿ تأميف السيارات كىذا مف خلبؿ تقديـ عدة عركض كميزات قد تساىـ في خمؽ ميزة تنافسية لممؤسسة تؤثر 
 43921، عدد قدر ب 2017فقد بمغ عدد السيارات في الحظيرة الكلائية لسعيدة في سنة . بيا عمى الزبكف

 :سيارة بكؿ أصنافيا ككاف تصنيفيا في الجدكؿ الآتي 
يكضح عدد سيارات حظيرة كلاية سعيدة المؤمنة لدل الصندكؽ  :(1)الجدكؿ رقـ 

 
 .مف إعداد الطالب باستخداـ كثائؽ مكتب حركة السيارات بكلاية سعيدة: المصدر

سعر العقد المنخفض مقارنة بالمتنافسيف كتعدد مکاتب الصندكؽ عبر : ارتفاع ىذه النسبة راجع لسببيف رئيسييف
كتحسف أكضاعو في الآكنة " الفلبح"كامؿ تراب الكلاية، كلا ننسى تركيز المؤسسة عمى فئة معينة مف السكؽ 

 عقد كالذم يعقد ما قيمتو 818كيأتي في المرتبة الثانية قطاع التأميف مف الككارث الطبيعية ب . الأخيرة
دج، كىذا راجع لثقافة الزبكف التي بدأت بالتطكر في السنكات الأخيرة بؿ أصبح يمس  18.515.863.17

  .حتى القطاعات الحيكانية كالنباتية كالأشخاص
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 (سعيدة)  الييكل التنظيمي لمصندوق الوطني لمتعاون الفلاحي:المطمب الثالث 
سنتطرؽ الى تعاريؼ بسيطة عف الييكؿ : دراسة الييكؿ التنظيمي لمصندكؽ الكطني لمتعاكف الفلبحي   

 : التنظيمي لمصندكؽ ثـ نتبعو بشكؿ يكضح الييكؿ
دارة شؤك:المديرية- 1  عف طريؽ نيا كىي أعمى ىيئة داخؿ الصندكؽ تحرص عمى السير الحسف لممؤسسة كا 

تطبيؽ المكائح كالمناشير التي تسنيا الإدارة المركزية بالجزائر العاصمة كما تقكـ بتكزيع الأعماؿ عمى المصالح 
المختصة كىذا طبعا بعد القياـ بدراستيا كفحصيا كتفكيض المسؤكليات لرؤساء المصالح بطريقة قانكنية إلى 

 .جانب حؿ النزاعات القائمة بيف العماؿ كما تقكـ برعاية سمعة الصندكؽ
 كىي بمثابة الخزينة أيف تحفظ كؿ الكثائؽ كالمستندات السرية التي تصدر مف الإدارة :(السكرتارية)الأمانة- 2

مف قرارات فردية كأكامر شتى في مجالات تخص الإدارة كالتي يجب عمى الأمانة عدـ إفشائيا لأم كاف إلا 
بأذف المدير كيتمخص دكرىا في تنفيذ المياـ قبؿ أف تقدـ لممصالح الخاصة فيك يقكـ بفحصيا كدراستيا كلو 

رساؿ الباقي لممسؤكليف  .الحؽ بحفظ بعضيا إذا كانت تخص الإدارة كا 
في مصمحة الإنتاج يجرم الاتصاؿ بيف :مصمحة الإنتاج- : كتضـ المصالح التالية:المصمحة التقنية- 3

المؤمف كطالب التاميف حيث يتـ النقاش عمى محتكل العقد كالالتزامات المترتبة عمى كؿ طرؼ ،كيقكـ طالب 
كتاميف السيارة مثلب أك العتاد )التاميف بإعطاء المؤمف البيانات الضركرية عف نكعية الممتمكات المراد تأمينيا 

التاميف عمى السرقة أك الحريؽ أك التاميف )كحسب طبيعة التاميف(........ تاميف الأراضي الفلبحية أكالفلبحي 
عف طريؽ ( تسديد مبمغ التاميف)كالاتفاؽ عمى المدة ،كالاتفاؽ عمى طريقة الدفع  (.....عمى الككارث الطبيعية

  .الشيؾ أك الدفع نقدا أك عف طريؽ التحكيؿ في الحساب
كالمعمكمات المذككرة تصاغ في ذاكرة الحاسكب حيث يتـ كضع ممؼ يحتكم كؿ المعمكمات عف الزبكف 

كممتمكاتو المؤمنة كتتفرع المصمحة إلى مكتب رئيسي كمكاتب محمية مكزعة عمى كافة تراب الكلاية فصندكؽ 
المكتب الرئيسي الذم يتكاجد بالمديرية بسعيدة ،المكتب المحمي سعيدة كسط،المكتب المحمي بأكلاد :سعيدة يضـ 

 مف قدرتيا عمى تغيير سمعيا أك تغيير حملبتيا التركيجية، أك إعادة تصميف إبراىيـ،المكتب المحمي بعيف الح
،المكتب بالحساسة جر،المكتب المحمي بيكب،المكتب المحمي بسيدم بكبكر ،المكتب المحمي نظاميا التكزيعي
 .المحمي بالرباحية

 تختص المصمحة باستقباؿ الحكادث بمختمؼ أنكاعيا كيتـ فييا تككيف ممؼ الحادث عف :مصمحة الحوادث -4
 أياـ بعد عممو 7طريؽ ملب الاستمارات التي تشتمؿ عمى بيانات العميؿ كحيثيات الحادث كىذا خلبؿ مدة قدرىا 

بالخطر المحدؽ ب ىاف يعمـ المؤمف كتابيا أك شفييا كبعدىا يقكـ بالتصريح بالحادث عمى استمارة خاصة 
متكفرة لدل الصندكؽ ،يقكـ المؤمف لو بتفصيؿ الحادث كمجرياتو بدقة مف تاريخ كقكعو كساعة الحادث كأسبابو 
كمكانو كيمتد نطاؽ ىذه المصمحة إلى تكثيؼ العمؿ مع الخبراء لإتماـ إجراءات الخبرة كالتقييـ المالي للؤضرار 
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كتعكيض المؤمف لو ففي حالة كقكع حادث لمؤمف لو متكاجد خارج الكلاية مثلب يمكنو التصريح في مقر تكاجده 
 .أما إجراءات التعكيض تككف مف طرؼ الصندكؽ الكطني لمتعاكف الفلبحي

عمى المصمحة أف تتحقؽ أكلا مف الضمانات المذككرة في كثيقة التاميف كبعد تسجيؿ  :مصمحة المنازعات- 5 
الحادث يعيف خبير لمعاينة كاثبات الحالة كعميو يذكر أسباب الحادث كثمف الخسائر الناتجة كقبؿ إجراء أم 

تسديد يجب عمى المستخدميف مراقبة محضر الخبير كبعد التأكد مف صحة المحضر تنشا مخالصة التعكيض 
لحساب المستفيد كعرضيا عمى المؤمف لو لإمضائيا بعدىا تحرر كرقة الصرؼ التي يحكليا لمصمحة المحاسبة 

 .لتدكيف الشيؾ ىناؾ ثـ يمنح لممستفيد مقابؿ تبرئة المخالصة
الييكؿ التنظيمي لمصندكؽ الكطني لمتعاكف الفلبحي  : (9)لشكؿ رقـ ا

 
 .مف إعداد الطالب بناء عمى المعطيات السابقة: المصدر
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 يُهجُت انذراست وتحهُم انبُبَبث :المبحث الثاني 
 منيجية وحدود الدراسة  :الأولالمطمب 

سنتطرؽ في بناء الاستبياف إلى مجتمع كعينة الدراسة كأدكات الدراسة التي تـ استخداميا ككيفية جمع البيانات 
.  كطرؽ تحميميا

 : منيجية الدراسة - 1  
 : مجتمع الدراسة 1-1

كقد تـ تكزيع  سعيدةب (CRMA )صندكؽ الكطني لمتعاكف الفلبحي زبائف يشتمؿ مجتمع الدراسة عمى    
 .ة استبياف محكـ لأغراض ىذه الدراس

 : عينة الدراسة 1-2
 زبكف  لكلاية سعيدة بطريقة عشكائية كقد تـ تكزيعيا خلبؿ شير مارس مف 65تمثمت عينة الدراسة في     
مف إجمالي % 76 استبياف صالحة لمتحميؿ بنسبة 50 استبياف كاممة كبعد الفرز 55استرجعت 2021سنة

 .الاستبياف المكزعة
 :أداة الدراسة - 2

 :الاستبيان 
 كفعالية ملبئمة الأكثر الأداة أكثر أدكات جمع البيانات استخداما في البحث العممي، كىك الاستبيافيعتبر     

 عمى بالاعتماد الأسئمة عميو لجمع المعمكمات، حيث تـ تصميـ قائمة الاعتمادلتحقيؽ أىداؼ الدراسة، لذلؾ تـ 
 سؤاؿ كفقا 26 عمى الاستبيافبعض الكتب العممية كالدراسات السابقة التي ليا عالقة بمكضكع الدراسة، يحتكم 

تقسيميا   فقد تـالاستبيافلنمكذج ليكارت الخماسي،إضافة إلى أسئمة المعمكمات الشخصية، كفيما يخص أسئمة 
  : ىيأجزاء  ثلبثةإلى

الجنس، السف، المستكل التعميمي )يحتكم عمى معمكمات متعمقة بالبيانات الشخصية لعينة الدارسة : الجزء الأول
. (، المينة ، مدة التاميف ، مدة التعامؿ مع الشركة 

 . أسئمة لكؿ محكر4سؤاؿ أم 20 شمؿ أسئمة  لأراء العملبء حكؿ مستكل الخدمة ، حيث تضمف:الجزء الثاني
 .  أسئمة تخص قياس الرضا مف كجية  نظر الزبائف6تضمف : الجزء الثالث
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 المتبعة الإحصائيةمتغيرات الدراسة والأساليب : المطمب الثاني
: متغيرات الدراسة - 1

 شممت الدراسة متغيريف أحدىما مستقؿ كالآخر تابع
 مستكل خدمة ىك المتغير المستقؿ إذ أننا ندرس مدل تطبيقو في المؤسسة محؿ  : المتغير المستقل

. الدراسة كذلؾ لدكره الياـ في تحقيؽ مصالح المؤسسة كالزبكف 
 رضا الزبائف ىك المتغير التابع لمعرفة مدل تأثره بالمتغير المستقؿ أم الابتكار : المتغير التابع

  .التسكيقي ك علبقتيما بعضيما

. الشكؿ التالي يبيف نمكذج الدراسة 
نمكذج الدراسة (10) الشكؿ رقـ 

 
 

 
  

 
 تأثيربعد المممكسية                     -
 بعد الاعتمادية -
 بعد الاستجابة  -
 بعد الأماف  -
 بعد التعاطؼ -

 
 . مف إعداد الطالب: المصدر

  :الأساليب الاحصائية - 2
لتفريغ كترميز الإجابات كالتحميؿ الإحصائي لمبيانات  SPSS 24مف أجؿ تحميؿ النتائج تـ استخداـ برنامج 

  : التاليةالإحصائيةكمف خلبلو اعتمدنا الأساليب 
 :مقاييس التحميل الإحصائي الوصفي -1
. التكرارات كالنسب المئكية لكصؼ البيانات كالخصائص الشخصية لعينة الدراسة - 
 .المتكسط الحسابي كالخطأ المعيارم لممتكسط الحسابي بيدؼ الكشؼ عمى اتجاىات أفراد العينة  - 
 

 لمتغير التابع     ا

 رضا الزبائف

 المتغير المستقؿ

 مستكل الخدمة
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 : مقاييس الإحصاء التحميمية- 2
 .لقياس درجة مصداقية كثبات الأداة  (ألفاكركنباخ)معامؿ الثبات  -   
 .معامؿ الارتباط بيرسكف لمعرفة العلبقة بيف متغيرات الدراسة -    
  .تحميؿ الانحدار الخطي البسيط كالمتعدد-    

 ثبات أداة الدراسة وصدقيا: المطمب الثالث
 : ثبات الاستبانة   

يقصد بثبات الاستبانة أف تعطي ىذه الاستبانة نفس النتيجة لك تـ إعادة تكزيعيا أكثر مف مرة تحت نفس 
الظركؼ كالشركط، أك بعبارة أخرل أف ثبات الاستبانة يعني الاستقرار في نتائجيا كعدـ تغييرىا بشكؿ كبير فيما 

لك تـ إعادة تكزيعيا عمى أفراد العينة عدة مرات خلبؿ فترات زمنية معينة، كقد تـ حساب الثبات بالطريقة 
:  التالية
" . ألفا كركنباخ"يمثؿ إحصائيات الثبات  (02 )الجدكؿ

Statistiques de fiabilité 

 إحصبئُبث انثببث 

Alpha de Cronbach 

كروَببخانًعبيم أنفب   

Nombred'éléments 

 عذد انًتغُراث 

,924 26 

 spss يٍ إعذاد انطبنب اعتًبدا عهً يخرجبث برَبيج:انًصذر
فقشاخ يقٛاط نٛكشخ  )ػذد انًرغٛشاخ الإجًانٙ انًكَٕح نًرغٛشاخ انًذٕسٍٚ الأٔل ٔانصاَٙ ذًصم 26انقًٛح 

 (انخًاعٙ 

. ضمف تحميؿ الثبات ألفا كركنباخ  ( 50)يبيف إدخاؿ جميع أفراد العينة  (03 )الجدكؿ
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 50 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 50 100,0 
 spss يٍ إعذاد انطبنب اعتًبدا عهً يخرجبث برَبيج:انًصذر

 تـ حساب المعامؿ ألفا كركنباخ لقياس الثبات، بحيث تحصمنا عمى معامؿ الثبات :الثبات بطريقة ألفاكرونباخ
مقياس ليكرت  )لمتغيرات  المؤشرات الثلبثة ( 03)ك  (02) كما ىك مكضح في الجدكليف  0,924بقيمة

 بحيث أف ىذه القيمة تدؿ عمى أف الاستبانة تتمتع بمعامؿ ثبات مرتفع كيفكؽ المعدؿ المتعارؼ (الخماسي 
.  كمنو نستنتج أف نتائج الاستبانة حققت ثبات في التقديرات 0,70عميو  كالذم يقدر ب 
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عرض نتائج الدراسة : المبحث الثالث
 العينة، نقكـ في ىذا المبحث بعرض تحميؿ أفراد كالتي سبؽ تكزيعيا عمى الاستمارات عممية جمع إتماـبعد 

 .النتائج المحصؿ عمييا
انتحهُم انىصفٍ نهبُبَبث انشخصُت الأفراد انعُُت : انًطهب الأول

 بد مف التعرؼ عمى الخصائص الديمغرافية لا المتعمقة بمحاكر الدراسة، الإجاباتقبؿ عرض كتحميؿ نتائج 
 حكؿ الأسئمة بعض الاستبياف مف الأكؿلمعينة المستقصاة، كلمحصكؿ عمى ىذه المعمكمات فقد تناكؿ الجزء 

الجنس، السف، المستكل التعميمي ، المينة ، مدة التاميف ، مدة التعامؿ مع :  كىيللؤفراد البيانات الشخصية 
 .كفيما يمي تكزيع أفراد العينة كالتحميؿ الكصفي لو حسب كؿ متغير الشركة

 
 : انتكراراث وانُسب انًئىَت –

 :َتبئج عُُت انذراست وفقب نهبُبَبث انشخصُت

: تىزَع أفراد عُُت انذراست و فقب نًتغُر انجُس  1- 

 

 : ًٚصم ذٕصٚغ أفشاد انؼُٛح دغة يرغٛش انجُظ : (04)جذٔل سقىال

 %انتكرار انُسبٍ انتكرار انًطهق انجُس

 %84 42 ركش

 %16 08 أَصٗ

 % 100 50 انًجًٕع

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

 

 :يرغٛش انجُظٕٚضخ انرًصٛم انثٛاَٙ نرٕصٚغ انؼُٛح دغة  (11)انشكم سقى

 
 spss يٍ إعذاد انطبنب اعتًبدا عهً يخرجبث برَبيج:انًصذر

 شكم ركٕس،تًُٛا ػُٛح انذساعح  يٍ أفشاد%84أٌ (04 )انجذٔل سقى فٙ انًٕضذح انُرائج خلال يٍ ذثٍٛ

.  يٍ ػُٛح انذساعح%16 ياَغثرّ الإَاز

 

 

 

84%

16%

ذكر أنثى
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:  انسٍتىزَع أفراد عُُت انذراست وفقب نًتغُر - 2 

 

  انغٍ ًٚصم ذٕصٚغ أفشاد انؼُٛح دغة يرغٛش : (05)جذٔل سقىال

 %انتكرار انُسبٍ انتكرار انًطهق انسٍ

 %32 16  عُح30 - 20يٍ 

 %42 21 ج ع50ٍ إنٗ 31يٍ 

 %26 13  عُح50 أكصش يٍ 

 % 100 50 انًجًٕع

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

 

  انغٍٕٚضخ انرًصٛم انثٛاَٙ نرٕصٚغ انؼُٛح دغة يرغٛش (12)انشكم سقى

 

 spss يٍ إعذاد انطبنب اعتًبدا عهً يخرجبث برَبيج:انًصذر
كانت لمفئة العمرية نلبحظ أف أكبر نسبة مف أفراد العينة المستيدفة لمتغير السف  ( 05)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 

 كفي الأخير %32بنسبة "  سنة  30 – 20من " تمتيا الفئة العمرية %42بنسبة  "  سنة 50 إلى 31من "
.  مف عينة الدراسة % 26بنسبة " سنة 50أكثر من " جاءت الفئة العمرية 

 
: المستوى التعميميتوزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير  3-  

 المستكل التعميمييمثؿ تكزيع أفراد العينة حسب متغير: (06)جدكؿ رقـاؿ
يٌٍعمثالانًستىي   %انتكرار انُسبٍ انتكرار انًطهق 

 %12 06 اترذائٙ

 %20 10 يرٕعظ

 %36 18شإَ٘ 

 %32 16جايؼٙ 

 % 100 50 انًجًٕع

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

 

 

 

32%

42%

26%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

سنة 30 - 20من  سنة 50إلى  31من  سنة 50أكثر من  



م          الفصؿ الثاف      الدراسة الميدانية  

- 41 - 

 يٙ٘ػمخالانًغرٕٖ ٕٚضخ انرًصٛم انثٛاَٙ نرٕصٚغ انؼُٛح دغة يرغٛش (13)انشكم سقى

 

 
 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

 
منيـ %32 ك ثانوي مف أفراد عينة الدراسة مستكاىـ التعميمي %36أف  (06)تبيف مف خلبؿ نتائج الجدكؿ رقـ 

 مستكاىـ %10في حيف أف  , متوسط منيـ لدييـ مستكل تعميمي %20بينما , جامعي مستكاىـ التعميمي
 .  أمي فقط كبمفردة كاحدة%02كفي الأخيرابتدائي التعميمي 

 
: المينةلمتغير توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا 4-  

يمثؿ تكزيع أفراد العينة حسب متغير المينة   : (07)جدكؿ رقـاؿ
 %انتكرار انُسبٍ انتكرار انًطهق انًهُت

 22% 11 فلاح

 10% 05 يقأل

 14% 07 ذاجش

 08% 04 تذٌٔ ػًم

 18% 09 يٍٓ دشج

 12% 06 يرقاػذ

 16% 08 اطاستانذٔنح

 100% 50 انًجًٕع

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

 

0 5 10 15 20 25 30 35 40

جامعً

ثانوي

متوسط

ابتدائً

جامعً

ثانوي

متوسط

ابتدائً
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  انًُٓح ٕٚضخ انرًصٛم انثٛاَٙ نرٕصٚغ انؼُٛح دغة يرغٛش (14)انشكم سقى

 

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

 %18مف أفراد العينة ىـ الفلبحكف كتمييا نسبة  22%أف أكبر نسبة   (07)تبيف مف خلبؿ نتائج الجدكؿ رقـ 
 متقاعد كفي % 12 تاجر ك تمييا نسبة %14 إطار بالدكلة  في حيف جاءت نسبة %16ىـ الميف الحرة ك

.  عمى التكالي  بدكف عمؿ ك مقاكؿ %10ك%8الأخير جاءت  ما نسبتو 
 
 : يذة انتأيٍُنًتغُر تىزَع أفراد عُُت انذراست وفقب - 5

  يذج انرأيًٍٛٚصم ذٕصٚغ أفشاد انؼُٛح دغة يرغٛش : (08)جذٔل سقىال

 

 %انتكرار انُسبٍ انتكرار انًطهق يذة انتأيٍُ

 %06 03  أشٓش03

 %50 25  أشٓش 06

 %44 22         عُح كايهح 

 % 100 50 انًجًٕع

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

مدة التأميف  يكضح التمثيؿ البياني لتكزيع العينة حسب متغير (15)الشكؿ رقـ

 
 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر
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50%
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 06 لدييـ تأميف لمدة %50أف نصؼ العينة بنسبة  (08)نلبحظ مف خلبؿ نتائج الجدكؿ رقـ   
 مف أفراد العينة  لدييـ تأميف لمدة %44بينما , بسعيدة  (CRMA)لصندكؽ الجيكم لمتعاكف الفلبحي باأشير

.  أشير03 منيـ لدييـ تأميف لمدة لمدة%06في حيف أف , سنة كاممة
: مدة التعامل مع الشركة لمتغير توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا 6-  

 مدة التعامؿ مع الشركةيمثؿ تكزيع أفراد العينة حسب متغير : (09)جدكؿ رقـاؿ
 %انتكرار انُسبٍ انتكرار انًطهق يذة انتعبيم يع انشركت

 16% 08 أقم يٍ عُح

 36% 18  عُٕاخ3يٍ عُح إنٗ 

 30% 15  عُٕاخ6 إنٗ 4يٍ 

 04% 02  عُٕاخ10 إنٗ 7يٍ 

 14% 07 عُٕاخ 10أكصش يٍ  

 100% 50 انًجًٕع

 

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

مدة التعامؿ مع الشركة يكضح التمثيؿ البياني لتكزيع العينة حسب متغير (16)الشكؿ رقـ
 
 
 
 
 

 

 
 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

 

من سنة إلى  يشكمكف نسبة الزبائف الذيف تتراكح مدة تعامميـ %36أف  (09)جدكؿ رقـتضح لنا مف نتائج اؿ
 مف أفراد العينة تتراكح مدة %30 مع الصندكؽ الجيكم لمتعاكف الفلبحي فرع كلاية سعيدة كما أف  سنوات03

نسبة الزبائف الذيف يتعاممكف مع الصندكؽ %16، بينما شكمت  سنوات03 إلى 04من تعامميـ مع الصندكؽ 
كفي ,  سنوات10مع الصندكؽ لأكثر مف  مف أفراد العينة يتعاممكف %14، في حيف أف  السنةلمدة تقؿ عف

مف مجمكع  سنوات10 إلى 07الزبائف الذيف يتعاممكف مع الصندكؽ لمدة تتراكح بيف %04الأخير شكمت نسبة 
 .أفراد العينة المستيدفة
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عرض وتحميل آراء أفراد العينة بخصوص متغيرات الدراسة : المطمب الثاني

في ىذا العنصر سيتـ تحميؿ إجابات أفراد العينة حكؿ مختمؼ عبارات الاستبياف كالتي تضـ مجالات الدراسة، 
كىذا عف طريؽ حساب المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم لكؿ عبارة كفؽ مقياس ليكارت الخماسي لكؿ 

 .محكر
 

أراء العملبء حكؿ مستكل خدمة  :الأولالتحميل الوصفي لممحور 1- 
:  التحميل الوصفي لممؤشر الأول المتمثل في الممموسية 1-1
 

 المممكسية" أدناه يمثؿ نتائج المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لعبارات المؤشر الأكؿ (10)الجدكؿ 
. مع تحديد الاتجاه العاـ"

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

الأكؿ المتمثؿ في  لمتغيرات المؤشر  Compute Variable) )كقد قمنا باستحداث متغير تجميعي جديد

كالذم يجمع جميع عبارات ىذا المؤشر كالذم مف خلبلو نقكـ بحساب المتكسط الحسابي المرجح ليذا  المممكسية

: كما يمي   (11)المؤشر كجاءت النتائج في الجدكؿ 

Statistiques descriptives 

 إحصبء وصفٍ 

انًتغُر انتجًُعٍ نهًؤشر  

 الأول 

N 

  انعُُتحجى

Moyenne 

 انًتىسط انحسببٍ انًرجح

Ecart type  

الإَحراف انًعُبرٌ  

 0,503 4,05 50 انًهًٕعٛح

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

 

 
  "الممموسية" المؤشر الأول

انًتىسط 

انحسببٍ  

 الاتجبِ

انعبو  

 الاَحراف

انًعُبرٌ  

 4,34. مكقع الشركة متميز كيسيؿ الكصكؿ إليو-1
انًٕافقح 

 تشذج
0,688 

.   المظير الخارجي لمشركة يتناسب كطبيعة نشاطيا-2
 0,729 انًٕافقح 3,86

مكاتب كأقساـ الشركة منظمة بشكؿ يسيؿ الحصكؿ عمى -3
 0,978 يٕافقح 3,94. الخدمة

. استخداـ تجييزات كمعدات الاتصاؿ ك المعمكماتية متطكرة-4
 0,944 انًٕافقح 4,08
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( : 11)و  (10)تحميل نتائج الجدولين 
  المممكسية" القراءة الأكلية تشير إلى اتجاه المكافقة في كؿ عبارات المؤشر الأكؿ."  
  جاءت بأعمى متكسط حسابي مف بيف عبارات ىذا " موقع الشركة متميز ويسيل الوصول إليو" العبارة

يؤكدكف تميز كسيكلة   كىي قيمة معبرة عمى إتجاه المكافقة كبشدة كمعنى ذلؾ أف الزبائف4,34المؤشر بقيمة 
 .مكقع الصندكؽ الجيكم لمتعاكف الفلبحي فرع كلاية سعيدة

 مف خلبؿ 4,05بقيمة  (عاـ  )عمى متكسط حسابي مرجح  "المممكسية" الأكؿ بصفة عامة تحصؿ المؤشر 
عمى بحيث أف ىناؾ رضا لأفراد العينة المستيدفة  المكافقة إتجاه كىي قيمة معبرة عمى (11)نتائج الجدكؿ 

 .شكؿ كمظير الصندكؽ الخارجي  كمكقعو بالإضافة إلى مكاتبو كأقسامو كتجييزاتو المتطكرة 
  كىي قيمة معبرة عمى عدـ تشتت إجابات أفراد العينة 0,503جاء الإنحراؼ المعيارم العاـ بقيمة 

. كتقاربيا
:  التحميل الوصفي لممؤشر الثاني المتمثل في الاعتمادية 1-2

" الثاني  أدناه يمثؿ نتائج المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لعبارات المؤشر (12)الجدكؿ 
. مع تحديد الاتجاه العاـ"الاعتمادية

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

الثاني المتمثؿ في لمتغيرات المؤشر  Compute Variable)  )جديد   كقد قمنا باستحداث متغير تجميعي
كالذم يجمع جميع عبارات ىذا المؤشر كالذم مف خلبلو نقكـ بحساب المتكسط الحسابي المرجح ليذا الاعتمادية

 :كما يمي   (13)المؤشر كجاءت النتائج في الجدكؿ 
Statistiques descriptives 

 إحصبء وصفٍ 

انًتغُر انتجًُعٍ نهًؤشر  

 انثبٍَ 

N 

  انعُُتحجى

Moyenne 

 انًتىسط انحسببٍ انًرجح

Ecart type  

الإَحراف انًعُبرٌ  

 0,725 3,87 50 الاػرًادٚح

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

 
  "الاعتمادية" المؤشر الثاني

انًتىسط 

انحسببٍ  

 الاتجبِ

انعبو  

 الاَحراف

انًعُبرٌ  

 0,953 انًٕافقح  4,10. تتميز إجراءات الشركة في التعاملبت مع الزبائف بالبساطة-5

 ك الأمثؿالعماؿ حريصكف عمى تقديـ الخدمة بالشكؿ -6
 0,938 انًٕافقح 3,76. الدقيؽ

 1,055 يٕافقح 3,70. تعتبر إدارة الشركة مصمحة الزبكف ىدفيا الأساسي-7

 0,877 انًٕافقح 3,92. طريفؤيدير الشركة عماؿ أكفاء ك ـ-8
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( : 13)و  (12)تحميل نتائج الجدولين 
 الاعتمادية" عمى كؿ عبارات المؤشر الثاني  عبر أفراد العينة عمى اتجاه المكافقة." 
  جاءت بأعمى متكسط حسابي مف " تتميز إجراءات الشركة في التعاملات مع الزبائن بالبساطة" العبارة

 كىي قيمة معبرة عمى إتجاه المكافقة كىك مايؤكد عمى بساطة الإجراءات 4,10بيف عبارات ىذا المؤشر بقيمة 
 .التعاممية مع الزبائف 

 مف خلبؿ 3,87بقيمة  (عاـ  )عمى متكسط حسابي مرجح "الاعتمادية" الثاني بصفة عامة تحصؿ المؤشر 
بحيث أكدت العينة المستيدفة عمى تميز الإجراءات  المكافقة إتجاه كىي قيمة معبرة عمى (13)نتائج الجدكؿ 

كحرص عماؿ الصندكؽ عمى تقديـ الخدمات بشكؿ دقيؽ كأمثؿ نظرا لتمكنيـ ككفاءتيـ كصكلا إلى إعتبارىـ 
 .إدارة الشركة تضع مصمحة الزبكف كيدؼ أساسيبأف 

  كىي قيمة معبرة عمى عدـ تشتت إجابات أفراد العينة 0,725جاء الإنحراؼ المعيارم العاـ بقيمة 
 .كتقاربيا

:  الاستجببت انًتًثم فٍ  انثبنثنًؤشرانىصفٍ لتحهُم  ال1-3

"  زٔالاَذشافاخ انًؼٛاسٚح نؼثاساخ انًؤشش انصالأدَاِ ًٚصم َرائج انًرٕعطاخ انذغاتٛح  (14)انجذٔل 

 . يغ ذذذٚذ الاذجاِ انؼاو"الاعرجاتح

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

الثالث المتمثؿ في لمتغيرات المؤشر  Compute Variable)  )جديد   كقد قمنا باستحداث متغير تجميعي
كالذم يجمع جميع عبارات ىذا المؤشر كالذم مف خلبلو نقكـ بحساب المتكسط الحسابي المرجح ليذا الاستجابة

: كما يمي   (15)المؤشر كجاءت النتائج في الجدكؿ 
Statistiques descriptives 

 إحصبء وصفٍ 

انًتغُر انتجًُعٍ 

 نهًؤشرانثبنث

N 

  انعُُتحجى

Moyenne 

 انًتىسط انحسببٍ انًرجح

Ecart type  

الإَحراف انًعُبرٌ  

 0,780 3,45 50 الاعرجاتح

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

 

 

  "الاستجببت" انثبنثانًؤشر 

انًتىسط 

انحسببٍ  

 الاتجبِ

انعبو  

 الاَحراف

انًعُبرٌ  

 1,099 انًٕافقح  3,66. فرشج الاَرظاس قصٛشج ػُذ طهة انخذيح-9

نذٖ يٕظفٙ انششكح اعرؼذاد ذاو نًغاػذذٙ ٔالاعرجاتح -10

 0,817 انًٕافقح 3,84. نًرطهثاذٙ

. ٚرى انرؼٕٚض يٍ قثم انششكح تانٕقد انًُاعة-11
 1,101 انذٛاد 3,18

. عشػح انشد ػهٗ شكأ٘ انضتائٍ-12
 1,043 انذٛاد 3,12
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( : 15)و  (14)تحميل نتائج الجدولين 
 بحيث عبرت العينة المستيدفة " الاستجابة" عبارتيف لممؤشر الثالث  عبر أفراد العينة عمى اتجاه الحياد عمى

 .عمى عدـ امتلبكيا لرأم فيما يخص تكقيت التعكيض كسرعة الرد عمى شكاكييـ
 بحيث أكد أفراد العينة عمى  " الاستجابة" عبارتيف لممؤشر الثالث  عمى عبر أفراد العينة عمى اتجاه المكافقة
فترة انتظارىـ قصيرة عند طمبيـ لخدمة إضافة إلى الاستعداد التاـ لمكظفي الصندكؽ لمساعدتيـ كالاستجابة  أف

 . لمطالبيـ
 مف خلبؿ 3,45بقيمة  (عاـ  )عمى متكسط حسابي مرجح "الاستجابة" الثالثبصفة عامة تحصؿ المؤشر 

 .المكافقة إتجاه كىي قيمة معبرة عمى (15)نتائج الجدكؿ 
  كىي قيمة معبرة عمى عدـ تشتت إجابات أفراد العينة 0,780جاء الإنحراؼ المعيارم العاـ بقيمة 

 .كتقاربيا
 
:   المتمثل في الأمانالرابعالتحميل الوصفي لممؤشر  1-4

مع "الأماف" الرابع  المؤشر أدناه يمثؿ نتائج المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لعبارات (16)الجدكؿ 
 . تحديد الاتجاه العاـ

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

 المتمثؿ في لمتغيرات المؤشر الرابع Compute Variable)  )جديد   كقد قمنا باستحداث متغير تجميعي
كالذم يجمع جميع عبارات ىذا المؤشر كالذم مف خلبلو نقكـ بحساب المتكسط الحسابي المرجح ليذا الأماف 

   :كما يمي (17)المؤشر كجاءت النتائج في الجدكؿ 

Statistiques descriptives 

 إحصبء وصفٍ 

انًتغُر انتجًُعٍ نهًؤشر  

 انرابع 

N 

عذد 

 انعُُت

Moyenne 

 انًتىسط انحسببٍ انًرجح

Ecart type  

الإَحراف انًعُبرٌ  

 0,791 3,73 50 الأياٌ

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

 

  "الأيبٌ" انرابعانًؤشر 

انًتىسط 

انحسببٍ  

 الاتجبِ

انعبو  

 الاَحراف

انًعُبرٌ  

 0,903 انًٕافقح  3,96. أشؼش تالأياٌ ػُذ ذؼايهٙ يغ يخرهف الأقغاو تانششكح-13

. انصقح انرايح تانششكح -14
 0,990 انًٕافقح 3,86

. قغظ ذأيٍٛ يُاعة يٍ دٛس انقًٛح-15
 1,013 انًٕافقح 3,56

. أشؼش تاٌ انخذيح انرٙ ذقذيٓا انششكح خانٛح يٍ الأخطاء-16
 1,092 انًٕافقح 3,54
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( : 17)و  (16)تحميل نتائج الجدولين 
 الأماف" عمى جميع عبارات المؤشر الرابع  عبر أفراد العينة عمى اتجاه المكافقة." 
  جاءت بأعمى متكسط حسابي مف بيف " أشعر بالأمان عند تعاممي مع مختمف الأقسام بالشركة" العبارة

أف زبائف الصندكؽ يشعركف   كىي قيمة معبرة عمى إتجاه المكافقة كىك ما يؤكد3,96عبارات ىذا المؤشر بقيمة 
 .بالأماف عند تعامميـ مع مختمؼ أقسامو

 مف خلبؿ نتائج 3,73بقيمة  (عاـ  )عمى متكسط حسابي مرجح "الأماف" الرابعبصفة عامة تحصؿ المؤشر 
بحيث عبرت العينة المستيدفة عمى ثقتيا التامة بالصندكؽ  المكافقة إتجاه كىي قيمة معبرة عمى (17)الجدكؿ 

 بأف الخدمة التي يشعركفقسط التأميف مناسب مف حيث القيمة ليـ كما أنيـ إضافة إلى تأكيدىا عمى أف 
 .يقدميا الصندكؽ خالية مف الأخطاء

  كىي قيمة معبرة عمى عدـ تشتت إجابات أفراد العينة 0,791جاء الإنحراؼ المعيارم العاـ بقيمة 
 .كتقاربيا

: انتعبطف انًتًثم فٍ انخبيسنًؤشرانىصفٍ لتحهُم  ال1-4

" ٔالاَذشافاخ انًؼٛاسٚح نؼثاساخ انًؤشش انخايظأدَاِ ًٚصم َرائج انًرٕعطاخ انذغاتٛح  (18)انجذٔل 

 . يغ ذذذٚذ الاذجاِ انؼاو"انرؼاطف

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

 

 المتمثؿ في لمتغيرات المؤشر الخامس Compute Variable)  )كقد قمنا باستحداث متغير تجميعي جديد  
كالذم يجمع جميع عبارات ىذا المؤشر كالذم مف خلبلو نقكـ بحساب المتكسط الحسابي المرجح ليذا التعاطؼ

 :كما يمي  (19)المؤشر كجاءت النتائج في الجدكؿ 
Statistiques descriptives 

 إحصبء وصفٍ 

انًتغُر انتجًُعٍ نهًؤشر 

 انخبيس

N 

عذد 

 انعُُت

Moyenne 

 انًتىسط انحسببٍ انًرجح

Ecart type  

الإَحراف انًعُبرٌ  

 0,562 4,02 50 انرؼاطف 

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

 

  "انتعبطف" انخبيسانًؤشر 

انًتىسط 

انحسببٍ  

 الاتجبِ

انعبو  

 الاَحراف

انًعُبرٌ  

 0,767 انًٕافقح  4,06. انًٕظفٍٛ ٚقذيٌٕ َصائخ ٔ ذٕجٛٓاخ نهضتائٍ-17

 0,804 انًٕافقح 3,92. ذؼهٍ انششكح ػٍ خذياذٓا تأعهٕب يُاعة ٔ يثاشش- 18

 0,922 انًٕافقح 3,92. أٔقاخ دٔاو انششكح يُاعثح نهضتٌٕ-19

. دغٍ يؼايهح انضتائٍ ٔادرشايٓى- 20
 0,800 انًٕافقح 4,18
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( : 19)و  (18)تحميل نتائج الجدولين 
 التعاطؼ" عمى جميع عبارات المؤشر الخامس  عبر أفراد العينة عمى اتجاه المكافقة." 
  جاءت بأعمى متكسط حسابي مف بيف عبارات ىذا المؤشر  " حسن معاممة الزبائن واحتراميم" العبارة

 .المكافقة اتجاه  كىي قيمة معبرة عمى 4,18بقيمة 
 مف خلبؿ 4,02بقيمة  (عاـ  )عمى متكسط حسابي مرجح "التعاطؼ " خامساؿبصفة عامة تحصؿ المؤشر 

بحيث أكد أفراد العينة المستيدفة عمى عبارات ىذا  المكافقة إتجاه كىي قيمة معبرة عمى (19)نتائج الجدكؿ 
المؤشر بداية بتقديـ المكظفيف لنصائح كتكجييات ليـ كما أكدكه بأف الخدمات المقدمة ليـ تتسـ بأسمكب مناسب 

 .  كمباشر كصكلا إلى تناسب أكقات الدكاـ بالنسبة ليـ كشعكرىـ بحسف المعاممة كالاحتراـ أثناء تقديـ الخدمة 
  كىي قيمة معبرة عمى عدـ تشتت إجابات أفراد العينة 0,562جاء الإنحراؼ المعيارم العاـ بقيمة 

 .كتقاربيا
رضا الزبائف  :الثاني  التحميل الوصفي لممحور  2-

رضا " الثاني  أدناه يمثؿ نتائج المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لعبارات المحكر (20)الجدكؿ 

.  مع تحديد الاتجاه العاـ "الزبائف

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

 المتمثؿ في لمتغيرات المحكر الثاني Compute Variable)  )جديد   كقد قمنا باستحداث متغير تجميعي
كالذم يجمع جميع عبارات ىذا المحكر كالذم مف خلبلو نقكـ بحساب المتكسط الحسابي المرجح  رضا الزبائف

: كما يمي  (21)ليذا المؤشر كجاءت النتائج في الجدكؿ 
 

 

 

 " انضتائٍسضا" انًحىر انثبٍَ 

انًتىسط 

انحسببٍ  

 الاتجبِ

انعبو  

 الاَحراف

انًعُبرٌ  

 1,066 انًٕافقح 4,08.                                                                    ذى ذؼشفك ػهٗ انششكح ػٍ طشٚق اقرشاح يٍ انًقشتٍٛ -21

.                                                                   ذرًرغ انششكح تشٓشج ٔعًؼح جٛذج -22
 0,833 انًٕافقح 4,00

.                                                                 عؼش انخذيح انًقذو يٍ طشف انششكح يُاعة -23
 1,081 انًٕافقح 3,66

.                                                                ذشغة تانرأيٍٛ دائًا نذٖ ْزِ انششكح -24
 0,969 انًٕافقح 4,00

أَصخ كم شخض أػشفّ تانرٕجّ نهرأيٍٛ نذٖ ْزِ  -25

 0,890 انًٕافقح 3,94.                                                                انششكح

.                                                                 أَا لا أفكش فٙ الاَرقال إنٗ انششكح أخشٖ نهرأيٍٛ-26
 0,881 انًٕافقح 4,20
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Statistiques descriptives 

 إحصبء وصفٍ 

انًتغُر انتجًُعٍ نهًحىر  

 انثبٍَ 

N 

عذد 

 انعُُت

Moyenne 

 انًتىسط انحسببٍ انًرجح

Ecart type  

الإَحراف انًعُبرٌ  

 0,656 3,97 50 سضا انضتائٍ 

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

( : 21)و  (20)تحميل نتائج الجدولين 
  رضا الزبائف" عبر أفراد العينة عمى اتجاه المكافقة عمى جميع عبارات المحكر الثاني." 
  جاءت بأعمى متكسط حسابي مف بيف  " أنا لا أفكر في الانتقال إلى الشركة أخرى لمتأمين" العبارة

 . كىي قيمة معبرة عمى اتجاه المكافقة4,20عبارات ىذا المؤشر بقيمة 
  مف 3,97بقيمة  (عاـ  )عمى متكسط حسابي مرجح " رضا الزبائف" المحكر الثاني بصفة عامة تحصؿ 

بحيث أكد أفراد العينة المستيدفة عمى عبارات  كىي قيمة معبرة عمى اتجاه المكافقة (21)خلبؿ نتائج الجدكؿ 
عف طريؽ اقتراح مف مقربيف ليـ كأف الصندكؽ يتسـ بشيرة كسمعة ىذا المؤشر بداية بتعرفيـ عمى الصندكؽ 

جيدة كسعر الخدمة المقدـ مناسب كرغبتيـ بالتأميف دائما بالصندكؽ كنصحيـ للآخريف بالتكجو لمتأميف لدل 
 . الصندكؽ كأنيـ لا يفكركف بتاتا في الانتقاؿ إلى شركة تأميف أخرل

  كىي قيمة معبرة عمى عدـ تشتت إجابات أفراد العينة 0,656جاء الإنحراؼ المعيارم العاـ بقيمة 

 .كتقاربيا

  وتحميميا اختبار الفرضيات: لمطمب الثالثا

 .ىناؾ ارتباط ذك دلالة احصائية بيف متغيرات الدراسة: الفرضية الرئيسية الأولى  إختبار- 1
كرضا الزبائف خدمات التأميف مؤشرات  الثنائي بيرسكف لتحديد كجكد علبقة إرتباط بيف الارتباطسنقكـ بتحميؿ 

: بكاسطة الفرضيات الثانكية كما يمي  
 
 تكجد علبقة إرتباط بيف مؤشر المممكسية كبيف رضا الزبائف : الأولىلفرعيةالفرضية ا 1-1

H0 : إرتباط بيف مؤشر المممكسية كبيف رضا الزبائف لا تكجد علبقة
H1 : إرتباط بيف مؤشر المممكسية كبيف رضا الزبائف تكجد علبقة
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 : الأكلىيمثؿ نتائج تحميؿ الارتباط الثنائي بيرسكف لمفرضية الفرعية  (22)الجدكؿ 

Corrélations   الارتببط  

سضا انضتائٍ : 2انًحىر   

انًهًٕعٛح :1انًؤشر   

 

Corrélation de 

Pearson 

 بُرسىٌ إرتببط يعبيم 
,493

**
 

Sig. (bilatérale) 

الإحصبئُت انذلانت قًُت  
,000 

 N           50حجى انعُُت 

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

: مايمي  (22)يتضح لنا مف الجدكؿ 
 كىك ما يعني أف ىناؾ ارتباط متكسط كطردم بيف مؤشر المممكسية كبيف رضا 0,493معامؿ الارتباط يساكم

 0,05مف مستكل الدلالة الإحصائية  كىكأقؿ 0,000 ىك Sigكبما أف مستكل الدلالة الإحصائية ,الزبائف
كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية كنقبؿ الفرضية  البديمة التي تنص عمى كجكد علبقة إرتباط بيف مؤشر 

 .المممكسية كبيف رضا الزبائف
 تكجد علبقة ارتباط بيف مؤشر الاعتمادية كبيف رضا الزبائف :الفرضية الفرعية الثانية  1-2 

H0 :علبقة ارتباط بيف مؤشر الاعتمادية كبيف رضا الزبائف لا تكجد 
H1 : تكجد علبقة ارتباط بيف مؤشر الاعتمادية كبيف رضا الزبائف
 

 : الثانيةيمثؿ نتائج تحميؿ الارتباط الثنائي بيرسكف لمفرضية الفرعية  (23)الجدكؿ 
Corrélations   الارتببط  

سضا انضتائٍ : 2انًحىر   

الاػرًادٚح :2انًؤشر  

 

Corrélation de 

Pearson 

  بُرسىٌ إرتببطيعبيم 
,481

**
 

Sig. (bilatérale) 

الإحصبئُت انذلانت قًُت  
,000 

 N           50حجى انعُُت 

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

: مايمي  (23)يتضح لنا مف الجدكؿ 
مؤشر الاعتمادية كبيف رضا   كىك ما يعني أف ىناؾ ارتباط متكسط كطردم بيف0,481معامؿ الارتباط يساكم

 0,05 مف مستكل الدلالة الإحصائية ؿكىك أؽ 0,000 ىك Sigأف مستكل الدلالة الإحصائية  كبما,الزبائف
كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية كنقبؿ الفرضية  البديمة التي تنص عمى كجكد علبقة ارتباط  بيف مؤشر 

. الاعتمادية كبيف رضا الزبائف 
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 كبيف رضا الزبائف مؤشر الاستجابة  بيف  تكجد علبقة إرتباط:الفرضية الفرعية الثالثة  1-3
H0 : كبيف رضا الزبائف  مؤشر الاستجابة  بيف تكجد علبقة إرتباطلا
H1 :كبيف رضا الزبائف مؤشر الاستجابة  بيف تكجد علبقة إرتباط  
 

 : لثةالثايمثؿ نتائج تحميؿ الارتباط الثنائي بيرسكف لمفرضية الفرعية  (24)الجدكؿ 
Corrélations   الارتببط  

سضا انضتائٍ : 2انًحىر   

الاعرجاتح :3انًؤشر   

 

Corrélation de Pearson 

669,  بُرسىٌ إرتببطيعبيم 
**

 

Sig. (bilatérale) 

الإحصبئُت انذلانت قًُت  
,000 

           Nحجى انعُُت 
50 

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

 
  :مايمي (24)يتضح لنا مف الجدكؿ 

 كىك ما يعني أف ىناؾ ارتباط قكم كطردم بيف مؤشر الاستجابة كبيف رضا 0,669معامؿ الارتباط يساكم
 0,05كىك أقؿ مف مستكل الدلالة الإحصائية  0,000 ىك Sigكبما أف مستكل الدلالة الإحصائية ,الزبائف

كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية كنقبؿ الفرضية  البديمة التي تنص عمى كجكد علبقة ارتباط  بيف مؤشر 
. الاستجابة كبيف رضا الزبائف 

 
 تكجد علبقة ارتباط بيف مؤشر الأماف كبيف رضا الزبائف: الفرضية الفرعية الرابعة 1-4

H0 : تكجد علبقة إرتباط بيف مؤشر الأماف كبيف رضا الزبائف لا
H1 :تكجد علبقة إرتباط بيف مؤشر الأماف كبيف رضا الزبائف  

 : الرابعةيمثؿ نتائج تحميؿ الارتباط الثنائي بيرسكف لمفرضية الفرعية  (25)الجدكؿ 
Corrélations   الارتببط  

سضا انضتائٍ : 2انًحىر   

الأياٌ: 4انًؤشر   

 

Corrélation de 

Pearson 

  بُرسىٌ إرتببطيعبيم 
,744

**
 

Sig. (bilatérale) 

الإحصبئُت انذلانت قًُت  
,000 

 N           50حجى انعُُت 

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر
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: مايمي  (25)يتضح لنا مف الجدكؿ 
 كىك ما يعني أف ىناؾ ارتباط قكم كطردم بيف مؤشر الأماف كبيف رضا 0,744معامؿ الارتباط يساكم

 0,05ىكأقؿ مف مستكل الدلالة الإحصائية  ك 0,000 ىكSigكبما أف مستكل الدلالة الإحصائية ,الزبائف
كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية كنقبؿ الفرضية  البديمة التي تنص عمى كجكد علبقة ارتباط  بيف مؤشر 

. الأماف كبيف رضا الزبائف 
 تكجد علبقة ارتباط بيف مؤشر التعاطؼ كبيف رضا الزبائف:  الفرضية الفرعية الخامسة 1-5

H0 :تكجد علبقة ارتباط بيف مؤشر التعاطؼ كبيف رضا الزبائف لا 
H1 :تكجد علبقة ارتباط بيف مؤشر التعاطؼ كبيف رضا الزبائف 

 

 :خامسةاؿيمثؿ نتائج تحميؿ الارتباط الثنائي بيرسكف لمفرضية الفرعية  (26)الجدكؿ 
Corrélations   الارتببط  

سضا انضتائٍ : 2انًحىر   

انرؼاطف: 5انًؤشر   

 

Corrélation de 

Pearson 

  بُرسىٌ إرتببطيعبيم 
,604

**
 

Sig. (bilatérale) 

الإحصبئُت انذلانت قًُت  
,000 

 N           50حجى انعُُت 

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

: مايمي  (26)يتضح لنا مف الجدكؿ 
 كىك ما يعني أف ىناؾ ارتباط قكم كطردم بيف مؤشر التعاطؼ كبيف رضا 0,604معامؿ الارتباط يساكم

 0,05مف مستكل الدلالة الإحصائية  كىكأقؿ 0,000 ىك Sigكبما أف مستكل الدلالة الإحصائية,الزبائف
كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية كنقبؿ الفرضية  البديمة التي تنص عمى كجكد علبقة ارتباط  بيف مؤشر 

. التعاطؼ كبيف رضا الزبائف 
ىناؾ ارتباط ذك دلالة احصائية لممؤشرات كبصفة عامة مف خلبؿ الفرضيات الفرعية السابقة يبيف أف    

. رضا الزبكف  عمى مستكل  ( التعاطؼ ,الأماف ,الاستجابة ,الاعتمادية ,المممكسية )خدمات التأميف 
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 :رئيسية الأكلى مجتمعتايمثؿ نتائج تحميؿ الارتباط الثنائي بيرسكف لمفرضية اؿ (27)الجدكؿ 
Corrélations   الارتببط  

سضا انضتائٍ : 2انًحىر   

خذياخ انرأيٍٛ مؤشرات 

 المممكسية)
الأماف ,الاستجابة ,الاعتمادية,

( التعاطؼ ,  

Corrélation de Pearson 

 بُرسىٌ إرتببطيعبيم 
,598

**
 

Sig. (bilatérale) 

الإحصبئُت انذلانت قًُت  
,000 

 N           50حجى انعُُت 

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

 
ارتباط ذك دلالة احصائية  علبقة ك التي تنص بكجكد الأكلىالرئيسية كىك مايثبت اختبار صحة الفرضية 
رضا عمى مستكل  ( التعاطؼ ,الأماف ,الاستجابة ,الاعتمادية ,المممكسية )احصائية لممؤشرات خدمات التأميف 

. الزبكف  
يكجد تأثير ذك دلالة احصائية لمؤشرات خدمات التأميف عمى رضا :الفرضية الرئيسية الثانية اختبار  -2

الزبائف 
عمى رضا الزبائف مؤشر المممكسية  يكجد تأثير ذك دلالة احصائية ؿ: الفرضية الفرعية الأولى2-1

سنقكـ بتحميؿ الإنحدار الخطي البسيط  لمعرفة درجة تأثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع 
  المتغير المستقؿ                          المممكسية 

 رضا الزبائف  المتغير التابع                             
H0 :  عمى رضا الزبائف مؤشر المممكسية يكجد تأثير ذك دلالة احصائية ؿلا
H1 : عمى رضا الزبائفمؤشر المممكسية يكجد تأثير ذك دلالة احصائية ؿ 

 
 تحميؿ الانحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الأكلىيكضح نتائج  (28)الجدكؿ 

 انًتغُر 

 انتببع 

 

انًتغُر 

 انًستقم

 

يعبيم 

 الإرتببط

 بُرسىٌ 

 يعبيم

 انتحذَذ

R² 

 قًُت

F 

F 

 

انذلانت 

sig 

Anova 

 

 

 يعبيم

لإَحذار ا

انغُر  

 انًعُبرَت

Beta 

0,493 انًهًٕعٛح سضا انضتائٍ
 

0,243 15,446 0,000 0,644 

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر
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 معنكم كذلؾ مف خلبؿ الانحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الأكلى أف نمكذج الانحدارأظيرت نتائج 
( 0,05) أصغر مف مستكل الدلالة المعنكية  0,000بقيمة  Sig  بدلالة إحصائية15,446البالغة  (F (قيمة 

,  (مؤشر المممكسية) الاعتماد عمى المتغير المستقؿ مف خلبؿ (رضا الزبائف)أم نستطيع التنبؤ بالمتغير التابع 
كذلؾ بالنظر إلى %24,3بنسبة  رضا الزبائف يفسر التبايف الحاصؿ في المممكسيةمؤشر  كتفسر النتائج أف
 0,644 ب Betaكما جاءت قيمة معامؿ الانحدار بيتا . 0,243 الذم جاءت قيمتو ب ((R²معامؿ التحديد 

 . 0,644بمقدار رضا الزبائفزاد  بمقدار كحدة المممكسيةمؤشر  ذات دلالة إحصائية أم كمما زاد
يكجد تأثير ذك دلالة احصائية :نص عمى أنو تم ت كاؿة البديؿية كنقبؿ الفرضة الصفرميةإذف نرفض الفرض

. عمى رضا الزبائف المممكسيةلمؤشر 
 (باستخدام المعاملات الغير معيارية  )" :الممموسية  " 1معادلة الانحدار لممؤشر 

Y1=B1+(Ҡ1*X1) 
 :بحٌث

Y1 سضا انضتائٍ " انًرغٛش انراتغ ًٚصم" 

B1ٌمثل المعامل الثابث(Constant) 

Ҡ1: لمؤشر الملموسٌةيٌمثل معامل الانحدار الغٌر معٌار  

X1 : الملموسٌة"ٌمثل المتغٌر المستقل" 
 :    إذن ٌمكننا كتابة معادلة الانحدار على النحو التالً  

Y1= 1,368+(0,644*X1) 

عمى رضا الزبائفمؤشر الاعتماديةيكجد تأثير ذك دلالة احصائية ؿ: الفرضية الفرعية الثانية2-2  
   سنقكـ بتحميؿ الإنحدار الخطي البسيط  لمعرفة درجة تأثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع 

  المتغير المستقؿ                          الاعتمادية 
رضا الزبائف   المتغير التابع                             

H0 :  عمى رضا الزبائف مؤشر الاعتماديةيكجد تأثير ذك دلالة احصائية ؿلا
H1 : عمى رضا الزبائفمؤشر الاعتماديةيكجد تأثير ذك دلالة احصائية ؿ  

تحميؿ الإنحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الثانية يكضح نتائج  (29)الجدكؿ 
 انًتغُر 

 انتببع 

 

انًتغُر 

 انًستقم

 

يعبيم 

 الإرتببط

 بُرسىٌ 

 يعبيم

 انتحذَذ

R² 

 قًُت

F 

F 

 

انذلانت 

sig 

Anova 

 

 

 يعبيم

لإَحذار ا

انغُر  

 انًعُبرَت

Beta 

0,481 الاػرًادٚح سضا انضتائٍ
 

0,231 14,439 0,000 0,435 

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر
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 معنكم كذلؾ مف خلبؿ الانحدارأف نمكذج   الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الثانيةالانحدارأظيرت نتائج 
( 0,05) أصغر مف مستكل الدلالة المعنكية  0,000بقيمة  Sig بدلالة إحصائية14,439البالغة  (F (قيمة 

كتفسر , (الاعتمادية) الاعتماد عمى المتغير المستقؿ مف خلبؿ (رضا الزبائف)أم نستطيع التنبؤ بالمتغير التابع 
كذلؾ بالنظر إلى معامؿ %23,1بنسبة  رضا الزبائف يفسر التبايف الحاصؿ فيالاعتماديةالنتائج أف مؤشر 

 ذات 0,435 ب Betaكما جاءت قيمة معامؿ الانحدار بيتا . 0,231 الذم جاءت قيمتو ب ((R²التحديد 
 . 0,435 بمقداررضا الزبائفزاد  بمقدار كحدة الاعتماديةدلالة إحصائية أم كمما زاد مؤشر 

يكجد تأثير ذك دلالة احصائية  :نص عمى أنوتم ت كاؿة البديؿية كنقبؿ الفرضة الصفرميةإذف نرفض الفرض
 .عمى رضا الزبائفالاعتماديةلمؤشر 

(باستخدام المعاملات الغير معيارية  )" :الاعتمادية " 2 الانحدار لممؤشر دلةمعا  
Y2=B2+(Ҡ2*X2) 

 :بحٌث
Y2 سضا انضتائٍ " انًرغٛش انراتغ  ًٚصم" 

B2ٌمثل المعامل الثابث(Constant) 

Ҡ2: الاعتمادٌة لمؤشريٌمثل معامل الانحدار الغٌر معٌار 

X2: الاعتمادٌة"ٌمثل المتغٌر المستقل" 

 :إذن ٌمكننا كتابة معادلة الانحدار على النحو التالً  
Y2= 2,293+(0,435*X2) 

عمى رضا الزبائفمؤشر الاستجابةيكجد تأثير ذك دلالة احصائية ؿ: الفرضية الفرعية الثالثة2-3  
   سنقكـ بتحميؿ الانحدار الخطي البسيط  لمعرفة درجة تأثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع 

  المتغير المستقؿ                          الاستجابة 
رضا الزبائف   المتغير التابع                             

H0 :  عمى رضا الزبائف مؤشر الاستجابةيكجد تأثير ذك دلالة احصائية ؿلا
H1 : عمى رضا الزبائف مؤشر الاستجابةيكجد تأثير ذك دلالة احصائية ؿ

تحميؿ الإنحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الثالثة  يكضح نتائج  (30)الجدكؿ 

 انًتغُر 

 انتببع 

 

انًتغُر 

 انًستقم

 

يعبيم 

 الإرتببط

 بُرسىٌ 

 يعبيم

 انتحذَذ

R² 

 قًُت

F 

F 

 

انذلانت 

sig 

Anova 

 

 

 يعبيم

لإَحذار ا

انغُر  

 انًعُبرَت

Beta 

0,669 الاعرجاتح سضا انضتائٍ
 

0,447 38,812 0,000 0,562 

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر
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أظيرت نتائج الانحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الثالثة أف نمكذج الإنحدار معنكم كذلؾ مف خلبؿ 
( 0,05) أصغر مف مستكل الدلالة المعنكية  0,000 بقيمة Sig بدلالة إحصائية38,812البالغة  (F (قيمة 

كتفسر , (الاستجابة) الاعتماد عمى المتغير المستقؿ مف خلبؿ (رضا الزبائف)أم نستطيع التنبؤ بالمتغير التابع 
كذلؾ بالنظر إلى معامؿ %44,7يفسر التبايف الحاصؿ في رضا الزبائف بنسبة الاستجابةالنتائج أف مؤشر 

 ذات 0,562 ب Betaكما جاءت قيمة معامؿ الانحدار بيتا . 0,447 الذم جاءت قيمتو ب ((R²التحديد 
 . 0,562 بمقداررضا الزبائفبمقدار كحدة زاد الاستجابةدلالة إحصائية أم كمما زاد مؤشر 

يكجد تأثير ذك دلالة احصائية :إذف نرفض الفرضية الصفرية كنقبؿ الفرضية البديمة كالتي تنص عمى أنو 
. عمى رضا الزبائفالاستجابةلمؤشر 

  (معاملات الغير معياريةباستخدام ال )" :الاستجابة " 3معادلة الانحدار للمؤشر 

Y3=B3+(Ҡ3*X3) 
 :بحٌث

Y3 سضا انضتائٍ " انًرغٛش انراتغ  ًٚصم" 

B3ٌمثل المعامل الثابث(Constant) 

Ҡ3: الاستجابة  لمؤشريٌمثل معامل الانحدار الغٌر معٌار 

X3: الاستجابة"ٌمثل المتغٌر المستقل" 

 :إذن ٌمكننا كتابة معادلة الانحدار على النحو التالً  
Y3= 2,038+(0,562*X3) 

 
عمى رضا الزبائفمؤشر الأماف يكجد تأثير ذك دلالة احصائية ؿ: الفرضية الفرعية الرابعة2-4  

   سنقكـ بتحميؿ الإنحدار الخطي البسيط  لمعرفة درجة تأثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع 
  المتغير المستقؿ                          الأماف 

رضا الزبائف   المتغير التابع                             
H0 :  عمى رضا الزبائف مؤشر الأماف يكجد تأثير ذك دلالة احصائية ؿلا
H1 : عمى رضا الزبائفمؤشر الأماف يكجد تأثير ذك دلالة احصائية ؿ 
 

  نهفشضٛح انفشػٛح انشاتؼح ذذهٛم الإَذذاس انخطٙ انثغٛظٕٚضخ َرائج  (31)انجذٔل 

 انًتغُر 

 انتببع 

 

انًتغُر 

 انًستقم

 

يعبيم 

 الإرتببط

 بُرسىٌ 

 يعبيم

 انتحذَذ

R² 

 قًُت

F 

F 

 

انذلانت 

sig 

Anova 

 

 

 يعبيم

لإَحذار ا

انغُر  

 انًعُبرَت

Beta 

0,744 الأياٌ سضا انضتائٍ
 

0,553 59,407 0,000 0,616 

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر
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أف نمكذج الإنحدار معنكم كذلؾ مف خلبؿ قيمة  أظيرت نتائج الإنحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الرابعة
) F)  بدلالة إحصائية59,407البالغة Sig  أم  (0,05) أصغر مف مستكل الدلالة المعنكية  0,000بقيمة

كتفسر النتائج , (الأماف) الاعتماد عمى المتغير المستقؿ مف خلبؿ (رضا الزبائف)نستطيع التنبؤ بالمتغير التابع 
 ((R²كذلؾ بالنظر إلى معامؿ التحديد %55,3يفسر التبايف الحاصؿ في رضا الزبائف بنسبة الأمافأف مؤشر 

 ذات دلالة إحصائية 0,616 ب Betaكما جاءت قيمة معامؿ الانحدار بيتا . 0,553الذم جاءت قيمتو ب 
 .  0,616 بمقداررضا الزبائفزاد  بمقدار كحدةالأمافأم كمما زاد مؤشر 
يكجد تأثير ذك دلالة احصائية :ق نص عمى أفتم ت كاؿة البديؿية كنقبؿ الفرضة الصفرميةإذف نرفض الفرض

. عمى رضا الزبائف الأمافلمؤشر 
  (معاملات الغير معياريةباستخدام ال )" : الأمان   " 4معادلة الانحدار للمؤشر 

Y4=B4+(Ҡ4*X4) 
 :بحٌث

Y4 سضا انضتائٍ " انًرغٛش انراتغ  ًٚصم" 

B4ٌمثل المعامل الثابث(Constant) 

Ҡ4: الاستجابة ٌمثل معامل الانحدارالغٌرمعٌاري لمؤشر 

X4: الأمان "ٌمثل المتغٌر المستقل" 

 :إذن ٌمكننا كتابة معادلة الانحدار على النحو التالً 
Y4= 1,678+(0,616*X4) 

عمى رضا الزبائفمؤشر التعاطؼ يكجد تأثير ذك دلالة احصائية ؿ :  الفرضية الفرعية الخامسة2-5  
   سنقكـ بتحميؿ الإنحدار الخطي البسيط  لمعرفة درجة تأثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع 

  المتغير المستقؿ                          التعاطؼ 
رضا الزبائف   المتغير التابع                             

H0 :  عمى رضا الزبائفمؤشر التعاطؼ يكجد تأثير ذك دلالة احصائية ؿلا 
H1 : عمى رضا الزبائفمؤشر التعاطؼ يكجد تأثير ذك دلالة احصائية ؿ 

 
تحميؿ الانحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الخامسة  يكضح نتائج  (32)الجدكؿ 

 انًتغُر 

 انتببع 

 

انًتغُر 

 انًستقم

 

يعبيم 

 الإرتببط

 بُرسىٌ 

 يعبيم

 انتحذَذ

R² 

 قًُت

F 

F 

 

انذلانت 

sig 

Anova 

 

 

 يعبيم

لإَحذار ا

انغُر  

 انًعُبرَت

Beta 

0,604 انرؼاطف سضا انضتائٍ
 

0,364 27,526 0,000 0,705 

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر
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أف نمكذج الإنحدار معنكم كذلؾ مف خلبؿ  أظيرت نتائج الإنحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الخامسة
( 0,05) أصغر مف مستكل الدلالة المعنكية  0,000بقيمة  Sig بدلالة إحصائية27,526البالغة  (F (قيمة 

كتفسر , (التعاطؼ) الاعتماد عمى المتغير المستقؿ مف خلبؿ (رضا الزبائف)أم نستطيع التنبؤ بالمتغير التابع 
كذلؾ بالنظر إلى معامؿ %36,4يفسر التبايف الحاصؿ في رضا الزبائف بنسبة التعاطؼالنتائج أف مؤشر 

 ذات 0,705 ب Betaكما جاءت قيمة معامؿ الانحدار بيتا . 0,364 الذم جاءت قيمتو ب ((R²التحديد 
 . 0,705 بمقداررضا الزبائفزاد  بمقدار كحدة التعاطؼدلالة إحصائية أم كمما زاد مؤشر 

يكجد تأثير ذك دلالة احصائية  :ق نص عمى أفتم ت كاؿة البديؿية كنقبؿ الفرضة الصفرميةإذف نرفض الفرض
. عمى رضا الزبائف التعاطؼلمؤشر 

  (معاملات الغير معياريةباستخدام ال )" : التعاطف   " 5معادلة الانحدار للمؤشر 

Y5=B5+(Ҡ5*X5) 
 :بحٌث

Y5 سضا انضتائٍ " انًرغٛش انراتغ  ًٚصم" 

B5ٌمثل المعامل الثابث(Constant) 

Ҡ5: الاستجابة  لمؤشر يٌمثل معامل الانحدار الغٌر معٌار 

X5: التعاطف"ٌمثل المتغٌر المستقل" 

 :إذن ٌمكننا كتابة معادلة الانحدار على النحو التالً 
Y5= 1,143+(0,705*X5) 

يكجد تأثير ذك دلالة احصائية لمؤشرات خدمات التأميف كىي مجتمعة عمى :اثبات الفرضية الرئيسية الثانية 

. رضا الزبائف

لمعرفة درجة تأثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع     سنقكـ بتحميؿ الإنحدار الخطي المتعدد
المممكسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأماف  )مؤشرات خدمات التأميف                 المستقمة   المتغيرات
 (كالتعاطؼ 

 رضا الزبائف                    المتغير التابع  
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 : انًرؼذد نهفشضٛح  انشئٛغٛح انخطٙالاَذذاسذذهٛم ٕٚضخ َرائج  (33)انجذٔل 

 

 انًتغُر 

 انتببع 

 

 انًتغُر انًستقم

 

الارتببطيعبيم   

 بُرسىٌ 

 يعبيم

 انتحذَذ

R² 

 قًُت

F 

F 

 

 sigانذلانت 

Anova 

 

 

 سضا انضتائٍ

يؤششاخ خذياخ 

 انرأيٍٛ

انًهًٕعٛح، )

الاػرًادٚح، 

الاعرجاتح، الأياٌ 

(ٔانرؼاطف   

0,789
 

0,622 14,498 0,000 

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

 معنكم كذلؾ مف خلبؿ الانحدار الثانية  أف نمكذج ةالرئيسي الخطي المتعدد لمفرضية الانحدارأظيرت نتائج 
( 0,05) أصغر مف مستكل الدلالة المعنكية  0,000 بقيمة Sig بدلالة إحصائية14,498البالغة  (F (قيمة 

المممكسية، ) الاعتماد عمى المتغيرات المستقمة مف خلبؿ (رضا الزبائف)أم نستطيع التنبؤ بالمتغير التابع 
المممكسية، الاعتمادية، )المتغيرات المستقمة كتفسر النتائج أف, (الاعتمادية، الاستجابة، الأماف كالتعاطؼ

كذلؾ %62,2سر التبايف الحاصؿ في رضا الزبائف بنسبة كىي مجتمعة تؼ (الاستجابة، الأماف كالتعاطؼ
. 0,622 الذم جاءت قيمتو ب ((R²بالنظر إلى معامؿ التحديد 

يكجد تأثير ذك دلالة احصائية أنو ك التي تنص عمى  الثانيةالرئيسية   كىك مايثبت اختبار صحة الفرضية 
. لممؤشرات خدمات التأميف عمى رضا الزبائف
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: معادلة الانحدار 

 

 spssيٍ إعذاد طبنب اعتًبدا عهً انًخرجبث :انًصذر

 
Y=B+(Ҡ1*X1)+(Ҡ2*X2)+(Ҡ3*X3)+(Ҡ4*X4)+(Ҡ5*X5) 

: بحيث
Y رضا الزبائف "  يمثؿ المتغير التابع "
 Bيمثؿ المعامؿ الثابت  (Constant) 

 Ҡ5, Ҡ4, Ҡ3, Ҡ2, Ҡ1 :  المممكسية  )مستكل الخدمة  لمؤشرات الانحدار الغير معيارية معاملبت تمثؿ
 .(التعاطؼ, الأماف ,الاستجابة , الاعتمادية , 
 X5, X4, X3, X2, X1 : الاعتمادية , المممكسية  )"مؤشرات مستكل الخدمة"تمثؿ المتغيرات المستقمة

 .(التعاطؼ, الأماف ,الاستجابة , 
: إذف يمكننا كتابة معادلة الانحدار عمى النحك التالي  

Y= 1,230+(-0,098*X1)+(-0,101*X2)+( 0,196*X3) +(0,453*X4)+( 0,290*X5) 
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 :خاتمة الفصل الثاني 

تطرقنا في ىذا الفصؿ إلى دراسة الجانب التطبيقي، الذم تناكلنا فيو اختبار فرضيات الدراسة المتعمقة     
بمدل تسكيؽ الخدمات التأمينية كأثرىا عمى رضا الزبكف، بحيث استيدفت دراستنا الشركة الجزائرية  لمصندكؽ 

التي قمنا بتقديـ لمحة كجيزة عف نشأتيا كتطكرىا، كىيكميا التنظيمي، كبعد  (سعيدة)الكطني لمتعاكف الفلبحي 
 :المعالجة الإحصائية لمبيانات تـ التكصؿ إلى

ىناؾ ارتباط ذك دلالة أف  ك التي تنص عمى الأكلىقبكؿ الفرضيتيف  الرئيسيتيف المتعمقة بدراستنا ،  - 
رضا عمى مستكل  ( التعاطؼ,الأماف ,الاستجابة ,الاعتمادية ,المممكسية )احصائية لممؤشرات خدمات التأميف 

. الزبكف  
نًؤششاخ خذياخ انرأيٍٛ ػهٗ سضا شٛش رٔ دلانح ادصائٛح إٔٚجذ خالفرضية الثانية ك التي تنص عمى انو - 

 .انضتائٍ 

 
 

 
 
 
 
 



 خاتمة
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: خاتمة عامة 
   يعد قطاع التأمينات مف القطاعات الخدمية التي شيدت تطكرا كبيرا حيث أصبح يمعب دكرا ىاما كأداة 

لمكاجية الأخطار التي قد تعترض الإنساف في حياتو اليكمية كىك الأمر الذم حتـ عمى المؤسسات التي تنشط 
في ىذا القطاع تطكير أساليب تقديـ خدماتيا كفؽ ما يتماشى مع متطمبات الزبائف مف جية كخصكصيات 

. نشاطيا مف جية أخرل 
    كعميو تسعی مؤسسات التأميف إلى تسكيؽ خدماتيا بطريقة تتماشى مع طبيعة كخصكصية خدمة التأميف، 

 مف قبؿ الدكلة كالتي تجعؿ كالإشراؼكالتي تختمؼ عف غيرىا مف الخدمات خصكصا فيما يتعمؽ بالمراقبة 
الحرية في ىذا النشاط محددة ، سكاء فيما يخص الأسعار كالتي تحدد مسبقا في معظـ كثائؽ التأميف، كتشكيمة 

الخدمات التي تحدد في طمب الإعتماد كلا يمكف تعديميا إلا بالرجكع عمى الكزارة الكصية 
كمف الأسباب التي أدت إلى تأخر التسكيؽ في قطاع التأميف ىي خصائص كطبيعة الخدمات التأمينية     

كعدـ مممكسيتيا ،كعدـ القدرة عمى تخزينيا، كارتباطيا بمقدميا كغيرىا مف الخصائص التي جعمت مف عمميات 
انتاجيا كالتفاعلبت الحاصمة خلبليا عمميات ىامة لكؿ مف شركة التأميف كالزبكف كىذا ما جعؿ عناصر المزيج 

التسكيقي لمخدمة التأمينية الأربعة المعركفة تضاؼ إلييا ثلبثة عناصر في نياية الثمانينات ، تتمثؿ في 
المككنات المادية كالعنصر البشرم كعمميات تقديـ الخدمة، حيث أصبحت مف العناصر الأساسية في تصميـ 

. المزيج التسكيقي لشركة التأميف
كيعد الصندكؽ الكطني لمتعاكف الفلبحي بيف المؤسسات التي تتككف منيا السكؽ الجزائرية كالتي تسعى إلى     

الحفاظ عمى مكانتيا في السكؽ عف طريؽ استخداميا الأساليب تسكيقية،سكاء فيما يخص المنتج، 
 لذلؾ فقد قدمنا طرحنا في جانبيف أحدىما نظرم ،التسعير،التركيج كالتكزيع كىذا بغية تحقيؽ الأىداؼ المسطرة 

 :كالآخر تطبيقي حيث تـ مف خلبؿ ىذه الدراسة الكقكؼ عمى جممة مف النتائج، مف أىميا
: عمى المستوى النظری، توصمنا إلى 

لمخدمة التأمينية خصائص ذات طبيعة خاصة، كىذا ما يجعميا متميزة عف باقي الخدمات مف الناحية - 
. التسكيقية

، حسب (الزبائف(إف مفيكـ تسكيؽ الخدمة التأمينية يرتبط بقدرة الشركة عمى الكفاء باحتياجات العملبء - 
. التكقعات المسبقة لدييـ حكؿ مستكل الأداء بالشركة 

يعتبر العميؿ عنصرا فعاؿ في تقييـ جكدة الخدمة التأمينية، كأف تقييمو يرتبط بمستكل إدراكو لجكانب الأداء - 
. المختمفة

الأداء  إف الحفاظ عمى العملبء الحالييف كتكسيع نطاؽ التعامؿ، كجذب كاستقطاب عملبء جدد، كتحسيف- 
المالي لمشركة يؤدم إلى تحقيؽ ميزة تنافسية تمكف شركات التأميف مف تعزيز مكانتيا السكقية، كضماف بقائيا 

 .كاستمراريتيا، ككذا التكسع في أسكاؽ أخرل
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 :أما عمى المستكل التطبيقي، تكصمنا إلى
لقد قمنا في ىذه الدراسة بطرح الإشكالية التي تتعمؽ بمدل تأثير تسكيؽ الخدمة التأمينية عمى رضا الزبكف 

. الصندكؽ الكطني لمتعاكف الفلبحي سعيدة 
 :وتوصمنا من خلال الفرضيات التي قمنا بطرحيا إلى

ارتباط ذك دلالة احصائية احصائية  علبقة ك التي تنص بكجكد الأكلىالرئيسية الفرضية فيما يخص - 
   .رضا الزبكفعمى مستكل  ( التعاطؼ ,الأماف ,الاستجابة ,الاعتمادية ,المممكسية )لممؤشرات خدمات التأميف 

أما الفرضية الرئيسية الثانية  التي تتكمـ عف تأثير تسكيؽ الخدمة التأمينية عمى رضا الزبكف فقد أثبتت - 
الشركة  أف المعاممة الحسنة لمزبكف مف طرؼ مكظفي الشركة كطريقة تقديميـ ليا تؤثر عمى رضا الزبكف، لذا 

 .تعمؿ الشركة  عمى تككيف كتأىيؿ مكظفييا عمى أساليب حديثة لمتعامؿ
 :في ضوء النتائج السابقة أولت الدراسة بالعديد من الاقتراحات أىميا

التركيز عمى إجراء البحكث التسكيقية لعناصر المزيج التسكيقي السبعة لأنيا مف أىـ العكامؿ المؤثرة عمى - 
 .رضا الزبكف

.   عمى الككالة الاىتماـ بتكفير تنظيـ داخمي مريح لمتعامؿ، كتكفير قاعة انتظار كاسعة كمريحة أكثر-  
جراءات منح التعكيض  -  . سرعة معالجة ممفات التعكيض كتسريع كتيرة كا 
تقديـ تعكيضات مناسبة لأسعار كثيقة التأميف كالضمانات المكجكدة فييا لأف التعكيض يعبر عف مدل كفاء - 

. المؤسسة بالتزاميا
  .الاستمرار في الاستقباؿ الجيد لمزبكف كالعناية بشككاه كمعالجتيا- 
 .كضع سجؿ اقتراحات لمزبكف يدكف فيو جميع النقائص، كعمى الككالة أخذ ىذه الاقتراحات بعيف الإعتبار- 
. إرساؿ رسائؿ قصيرة لممؤمف لو تعممو كتذكره عف قرب مكعد نياية كثيقة التأميف - 
. عصرنة تسيير التأمينات - 
 .المحافظة عمى الزبائف الحالييف كاستقطاب زبائف جدد مف خلبؿ الامتيازات كالتخفيضات الممنكحة ليـ- 
 .زيادة الاىتماـ بالتقنيات التسكيقية الحديثة مف أجؿ تكفير خدمة تتلبئـ كاحتياجات الزبائف - 
 

  :الآفاق المستقبمية
. أثر التسكيؽ الإلكتركني لمخدمة التأمينية عمى سمكؾ المستيمؾ  -
  .قياس مستكل رضا الزبكف في شركات التأميف - 
  .أثر عناصر المزيج التركيجي عمى رضا الزبكف -

كفي الأخير تبقى ىذه الدراسة مجرد مقدمة كرقة بحثية لمف ييمو البحث في ىذا المكضكع كالتخصص في 
 .مجاؿ التأمينات
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 استمارة استبيان 

 _سعيدة_ جامعة الدكتكر الطاىر مكلام 
 كمية العمكـ الاقتصادية ك التجارية ك عمكـ التسيير قسـ عمكـ التسيير

تسكيؽ خدمات: التخصص   
:  سعيدة تحيو طيبة CRMAزبائف شركة عزائنا أ

في إطار التحضير لإعداد مذكرة الماستر عمى مستكل كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير 
 نضع بيف أيديكـ ىذا الاستبياف الذم 2020/2021تخصص تسكيؽ خدمات ، بجامعة سعيدة، لمسنة الجامعية 

، يرجى كضع "  عمى رضا الزبكف كأثرىا   تسكيؽ خدمات تأميف"نيدؼ مف خلبلو إلى معرفة آرائكـ حكؿ
. حسب رأيكـ في الخ (X)علبمة 
 . عدـ كتابو الاسـ يعطيؾ الحرية بالتعبير عف كجية نظرؾ بصدؽ كمكضكعية :ملبحظة

 
 

 معمومات شخصية: المحور الأول 
 ذكر                  أنثى                   :        الجنس- 
       50 أكثر مف              50إلى31   مف         30إلى 20مف  : العمر- 
   جامعی          ثانوي          متوسط        بتدائًإ        :المستوى التعليمي- 

         بدون عمل        متقاعد        يٍٓ دشج       فلاح        ذاجش      يقأل          إطاس تانذٔنح :انًهُت-

           سنة كاملة       أشهر 6  أشهر         3:      مدة التأمين-

                        سنوات6 إلى 4من          سنوات 3من سنة إلى         أقل من سنة : مدة التعامل مع الشركة-

          سنوات10أكثر من             سنوات 10 إلى 7من 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/X
https://ar.wikipedia.org/wiki/X
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 أراء العملاء حول مستوى خدمة : المحور الثاني

 

 العبارات
 درجة الموافقة

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 قمواف

غير 
 قمواف
 بشدة

 الـمـــــــــــــــممــــــــــــوســـــــــــــــــــــــــــــية

      .موقع الشركة متميز ويسيل الوصول إليو-1

      .  المظير الخارجي لمشركة يتناسب وطبيعة نشاطيا-2

مكاتب وأقسام الشركة منظمة بشكل يسيل الحصول عمى -3
 .الخدمة

     

استخدام تجييزات ومعدات الاتصال و المعموماتية -4
 .متطورة

     

 

 

 العبارات

 درجة الموافقة

موافق 
 بشدة

 قغير مواف قغير مواف محايد موافق
 بشدة

 الإعــــــــــــتمـــــــــــاديـــــة

تتميز إجراءات الشركة في التعاملات مع الزبائن -5
 .بالبساطة

     

العمال حريصون عمى تقديم الخدمة بالشكل الامثل و -6
 .الدقيق

     

      .تعتبر إدارة الشركة مصمحة الزبون ىدفيا الأساسي-7

      .يدير الشركة عمال أكفاء و مؤطرين-8
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 العبارات
 درجة الموافقة

موافق 
 بشدة

 قغير مواف قغير مواف محايد موافق
 بشدة

 الإســــــتــــــــجابـــــــــــــــة

      .فترة الانتظار قصيرة عند طمب الخدمة-9

لدى موظفي الشركة استعداد تام لمساعدتي والاستجابة -10
 .لمتطمباتي

     

      .يتم التعويض من قبل الشركة بالوقت المناسب-11

      .سرعة الرد عمى شكاوي الزبائن-12

 

 

 لعباراتا

 درجة الموافقة

موافق 
 بشدة

 قغير مواف قغير مواف محايد موافق
 بشدة

                                             الأمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــان     

      .أشعر بالأمان عند تعاممي مع مختمف الأقسام بالشركة-13

      .الثقة التامة بالشركة -14

      .قسط تأمين مناسب من حيث القيمة-15

أشعر بان الخدمة التي تقدميا الشركة خالية من -16
 .الأخطاء
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 العبارات
 درجة الموافقة

موافق 
 بشدة

 قغير مواف قغير مواف محايد موافق
 بشدة

 التــــــــــــــــــــــــــعــــــــــــاطــــــــــــف

      .الموظفين يقدمون نصائح و توجييات لمزبائن-17

      .تعمن الشركة عن خدماتيا بأسموب مناسب و مباشر- 18

      .أوقات دوام الشركة مناسبة لمزبون-19

      .  حسن معاممة الزبائن و احتراميم - 20

 

 رضا الزبائن:المحور الثالث

 

 العبارات
 درجة الموافقة

موافق 
 بشدة

 قغير مواف قغير مواف محايد موافق
 بشدة

      .                                                                   تم تعرفك عمى الشركة عن طريق اقتراح من المقربين -21

      .                                                                  تتمتع الشركة بشيرة وسمعة جيدة -22

      .                                                                سعر الخدمة المقدم من طرف الشركة مناسب  -23

      .                                                               ترغب بالتأمين دائما لدى ىذه الشركة  -24

أنصح كل شخص أعرفو بالتوجو لمتأمين لدى ىذه -25
 .                                                               الشركة 

     

      .                                                                أنا لا أفكر في الانتقال إلى شركة أخرى لمتأمين -26

 
 

 وشكرا عمى دقة الإجابات                                                                                         
 


