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ا على يرالله والشكر أولا وأخ، فالحمد وما كنا لنهتدي لولا أن هدانا االلهلهذا الله الذي هدانا الحمد 

ة ولو بعمل همللمسافقني العمل ووبانجاز هذا فضله وكرمه وبركته الذي أنعم علي بالتوفيق 

لاة والص، ميادين البحث العلمي إلى معية ليضافالمكتبة الجاترك بصمة تثري  فيبسيط 

جمعينوعلى آله وأصحابه أ محمدسيدنا  المتقينوإمام سيد المرسلين والسلام على  . 

طوال بجانبي أولئك الذين وقفوا  لىيل الشكر والعرفان إبجزم إلا أن أتقدم المقاهذا  فييسعني لا 

 الأستاذة المشرفة وأخص بالذكر جيهي، و توي و إرشادتي عدستي بمسافترة درا

 قاسمي سعاد وأستاذ صوار و أستاذ بلعربي   .

بقبول مناقشة  نيقشة الأفاضل الذين شرفوالمناوأتقدم بوافر التقدير وعظيم الامتنان للجنة 

خبر.إثراء الدراسة من علمهم و في ودورهم الكبير المذكرة . 

يد العون لي قدموا الذين ، وعلى رأسهم السيد المدير saa لعمالزيل لجكما أتقدم بشكر ا

 .  مذكرةهذه ال لانجازعدة المساو

المذكرة.هذه في انجاز من قريب أو بعيد  عدنيزيل لكل من سالجكما أتقدم بشكر ا  
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و قضى ربك ألا تعبدوا إلا إياه و  بعد بسم االله الرحمان الرحيم » من قال االله فيهماإلى 

«بالوالدين إحسانا  

 إلى ملاكي في الحياة إلى معنى الحب و إلى معنى الحنان إلى بسمة الحياة و سر الوجود

 إلى من كان دعائهما سر نجاحي و حنانها بلسم جراحي و إلى أغلى ما عندي في الحياة

انه أعطاني أحلى والدين في هذا الكون و احمد الله و اشكره   

الله و أطال في عمركما . حفظكمابابا و ماما الغاليين   

إلى الى توأم روحي ورفيقات دربي و حبيباتي اللواتي يحملن القلوب الطيبة و النوايا الصادقة 

و يسمينة  حفظكم الله  : و حبيبتي -سعاد -فاطيمة الزهراء : إلا بهم أخواتيمن لا تحلو الحياة 

 .أطال في عمركم

و زميلتي قبل أن تكون  لي  تأخو الى أستاذتي التي لا أنساها طول حياتي و التي اعتبرها  

 الله و أطال في عمرها. حفظهاالمشرفة قاسمي سعاد  أستاذة: أستاذتي
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  : تمهيد

 نشاطا يكن لم لأنه كبيرين انتشارا و تطورا تعرف التي الخدماتية الأنشطة أحد التأمين يعتبر 
 إلى وصل أن إلى الإنسان حياة بتقدم تطور و التعاون، فكرة مع قديما نشأ بل العهد حديث
 فهو الخطر من للحماية وسيلة اعتباره على زيادة الحالي، عصرنا في عليها هو التي الصورة
 .الاقتصادية المتغيرات من العديد في ايجابيا يؤثر

 نظرا و المنتجة الاستثمارات تمويل سبيل في المدخرات تعبئة على يعمل أنه كله ذلك من والأهم
 أو للشركات الربح تحقيق على تقتصر لا إذ التأمينية، الخدمة تكتسبها التي البالغة للأهمية
 الاقتصادي المستويين على ككل المجتمع على منافعها تعود بل للعملاء المخاطر تغطية

 .الدول مختلف حكومات قبل من متزايدا اهتماما تلقي فهي لذلك والاجتماعي،

 ووعي مقدميها بين حادة منافسة و الخدمات تقديم مجال في هاما تطورا الراهن الوقت شهد لقد 
 على أثرها و المقدمة الخدمة جودة بأهمية الخدمية بالنشاطات المهتمين و الباحثين لدى كبير

 .الربحية و السوق في التمايز و العميل رضا تحقيق

 التأمينية الخدمة تقديم في المتخصصة الأعمال منظمات إحدى التأمين شركات وتعتبر 
 عليها الموافقة عند و بدراستها، تقوم و العملاء من التأمين طلبات تتلقى حيث أنواعها، بمختلف

 أو التأمين مبلغ بأداء بموجبه تلتزم التأمين شركة من تعهد بمثابة ذلك يعتبر و التعاقد، يتم
 المؤمن الخطر تحقق إذا لصالحه، التأمين اشترط الذي المستفيد إلى أو العميل إلى التعويض

 .العميل يدفعه المال من مبلغ نظير ذلك و منه،

 و دائم بشكل تطويرها و تحسينها ثم من و التأمينية الخدمات في الجودة مستوى تقييم يعتبر 
 سوق انفتاح ظل في خاصة الوطنية، التأمين لشركات بالنسبة الأهمية غاية في أمرا مستمر

 الجزائر انضمام ترتيبات و الاقتصادية الأوضاع تطورات مع تزامنا و الجزائرية، التأمينات
 لانتهاج مضطرة التأمين شركات فإن الأوروبية، الشراكة اتفاقيات وعقد العالمية التجارة لمنظمة



 

 الأولى بالدرجة تستهدف حديثة إدارية أساليب تطبيق و خدماتها تسويق في فعالة إستراتيجيات
 .رغباته إشباع و مصلحته تعظيم و التأمينية العميل احتياجات تلبية

 :إشكالية البحث-
المقدمة والبحث المتواصل لتحسينها وتطويرها،  التأمينية  الخدمة جودة مستوى تقييم إن  -

والاهتمام بتوقعات العميل ومحاولة تجسيدها، يعتبر أحد المنافذ 
الجزائرية،  السوق لتضمن نجاحها وبالتالي بقاءها واستمراريتها في الوطنية التأمين شركات أمام

 .وتتيح لها إمكانية التوسع في الأسواق الخارجية
 :من هذا المنطلق، صيغت إشكالية البحث كما يلي

ي ف الوطنية التأمين شركات التأمينية المقدمة من طرف الخدمة جودة مستوى تقييم يمكن هل
 سوق الجزائرية ؟.وما أثرها على الطلب في سوق التأمينات الجزائرية ؟. 

ميدانا لدراسة إشكالية هذا  (SAA) للتأمينات وكالة سعيدة الجزائرية لقد تم  اختيار الشركة
 :الإجابة عن التساؤلات الفرعية التاليةالبحث، وذلك من خلال 

هل يُقي م العملاء الأداء الفعلي للخدمة المقدمة إليهم من طرف الشركة الوطنية للتامين  -1
SAA ؟عيدةعبر وكالة س 

المقدمة  الخدمة ما هي أهم المؤشرات التقييمية التي يستخدمها العملاء للحكم على مستوى -2
 ؟عيدةعبر وكالة س SAAللتأمين   الوطنيةلهم من طرف الشركة 

واستمراريتهم في التعامل هل هناك علاقة ارتباط بين الجودة المدركة للخدمة ورضا العملاء  -3
 مستقبلا؟ SAAللتأمين الوطنية مع الشركة

 :فرضيات البحث
 :بناءا على التساؤلات المطروحة، تم  وضع الفرضيات التالية

 للتأمين  الوطنية لمقدمة إليهم من طرف الشركةالعملاء للأداء الفعلي للخدمة ا تقييم يتباين -(1
(SAA) .عبر وكالة سعيدة  

تختلف الأهمية النسبية للمؤشرات التقييمية التي يستخدمها العملاء في تقييم  -(2
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 عبر وكالة سعيدة (SAA) المقدمة من طرف الشركة الوطنية للتأمين الخدمة مستوى
 للتأمين الوطنية توجد علاقة ارتباط بين الجودة المدركة للخدمة المقدمة من طرف الشركة -(3

(SAA) . الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية ويتفرع عن هذه عبر وكالة سعيدة ورضا العملاء
 : التالية

 سعيدة. saaلا توجد علاقة ارتباط بين مؤشر الملموسية ورضا العملاء وكالة -1

 سعيدة.  saaتوجد علاقة ارتباط بين مؤشر الملموسية ورضا العملاء وكالة  -  

 سعيدة. saaلا توجد علاقة ارتباط بين مؤشر الاعتمادية ورضا العملاء وكالة  -2

 سعيدة saaتوجد علاقة ارتباط بين مؤشر الاعتمادية ورضا العملاء وكالة  -  

 سعيدة. saaلا توجد علاقة ارتباط بين مؤشر الاستجابة ورضا العملاء وكالة  -3

 سعيدة. saaتوجد علاقة ارتباط بين مؤشر الاستجابة ورضا العملاء وكالة  -  

 سعيدة. saaالأمان ورضا العملاء وكالة لا توجد علاقة ارتباط بين مؤشر  -4

 سعيدة saaتوجد علاقة ارتباط بين مؤشر الأمان ورضا العملاء وكالة  -  

 سعيدة. saaلا توجد علاقة ارتباط بين مؤشر التعاطف ورضا العملاء وكالة  -5

 سعيدة. saaتوجد علاقة ارتباط بين مؤشر التعاطف ورضا العملاء وكالة  -  

 الوطنية للتأمين علاقة ارتباط بين الجودة المدركة للخدمة المقدمة من طرف الشركةهناك  -(4
(SAA) ويتفرع عن هذه . .عبر وكالة سعيدة واستمرارية العملاء في التعامل معها مستقبلا

 : الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية

 saaلعملاء في التعامل مع وكالة لا توجد علاقة ارتباط بين مؤشر الملموسية واستمرارية ا-1
 سعيدة مستقبلا.
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 saaتوجد علاقة ارتباط بين مؤشر الملموسية واستمرارية العملاء في التعامل مع وكالة  -  
 سعيدة مستقبلا. 

 saaلا توجد علاقة ارتباط بين مؤشر الاعتمادية واستمرارية العملاء في التعامل مع وكالة  -2
 سعيدة مستقبلا.

 saaعلاقة ارتباط بين مؤشر الاعتمادية واستمرارية العملاء في التعامل مع وكالة  توجد -  
 سعيدة مستقبلا.

 saaلا توجد علاقة ارتباط بين مؤشر الاستجابة واستمرارية العملاء في التعامل مع وكالة  -3
 سعيدة مستقبلا.

 saaتوجد علاقة ارتباط بين مؤشر الاستجابة واستمرارية العملاء في التعامل مع وكالة  -  
 سعيدة مستقبلا.

 saaلا توجد علاقة ارتباط بين مؤشر الأمان واستمرارية العملاء في التعامل مع وكالة  -4
 سعيدة مستقبلا.

سعيدة  saaالتعامل مع وكالة  توجد علاقة ارتباط بين مؤشر الأمان واستمرارية العملاء في -  
 مستقبلا.

 saaلا توجد علاقة ارتباط بين مؤشر التعاطف واستمرارية العملاء في التعامل مع وكالة  -5
 سعيدة مستقبلا.

 saaتوجد علاقة ارتباط بين مؤشر التعاطف واستمرارية العملاء في التعامل مع وكالة  -  
 سعيدة مستقبلا.

 : ـــــدراســـــةهــــــــــــــدف الـــ
 المختلفة، جوانبها من التأمينية للخدمة التطبيقية و النظرية إلى إبراز المفاهيم الدراسة هذه تهدف

 التسويقية. خصائصها إبراز و الاقتصادية و القانونية،



 

 . تطويريها سبل و تقييمها نماذج و التأمينية الخدمة جودة مفهوم تحديد- 

 شركات في الخدمة بجودة الارتقاء بهدف إليها المتوصل النتائج خلال من الحلول أهم إبراز -
 الجزائرية. التأمين

 :الموضوع أهمية

 يؤديه الذي المزدوج الدور في الدراسة في إبراز الدور الأساسي للتامين و المتمثل أهمية تتجلى
 هذه خطط لتحقيق اللازمة للضمانات توفيره خلال من الاقتصادية التنمية في التأمين نشاط

 .المنتجة المشاريع منها تستفيد المالية الموارد من معتبرة حصيلة تجميعه جانب و من الأخيرة

خصائصها  و التأمينية الخدمة على للتعرف التسويقي بالمجال فيتعلق الثاني الجانب أما
 . العميل بسلوك علاقتها و التسويقية

 قطاع في التأمين يلعبه الذي الرئيسي الدور في الموضوع أهمية تكمن بالتالي

 :أساسا يرجع الذي و الموضوع لهذا اختيارنا جاء هنا من و حيث الاقتصادية، الخدمات
 في الجزائر. التأمين قل ة الأبحاث والدراسات المتعلقة بقطاع-1
  الخدمات التأمينية وأهميتها التنافسية . جودة نقص الوعي بأهمية -2
زيادة معارف الطالبة التخصصية والمتعلقة بمجال الخدمات التأمينية ومساهمتها في الأبحاث -3

 .المرتبطة بتقييم الجودة

 :المستخدمة  يةالمنهج

 : الإشكالية على منهجين تعتمد هذه الدراسة لمعالجة

 استغلال سيتم حيث التالي، النحو على هذا بحثنا في عليه الاعتماد سيتم :الوصفي المنهج
 أجل من للموضوع النظرية الخلفية وصف في مصادرها من عليها الحصول تم التي البيانات
 . التأمينية الخدمة جودة و بالتأمين المتعلقة الأبعاد و الخصائص و المفاهيم أهم إبراز
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 الخدمات مجال في المدركة الجودة بين العلاقة تحليل سيتم من خلاله :التطبيقي المنهج أما
التأمين من خلال توزيع استبيان  شركة مع التعامل في يتهم استمرار و العملاء رضا و التأمينية

 الدراسة في إليها المتوصل النتائج أهم تحليل في عليه سأعتمد كما على مجموعة من العملاء،
 .spssبرنامج على اعتمادا ذلك و الميدانية

 :مصدرين على الاعتماد تم فقد البيانات جمع مصادر يخص فيما أما

الرسائل  و الكتب على الاعتماد تم حيث النظري بالإطار يتعلق الذي :الأول المصدر
 القوانين و المراسيم و الانترنيت .ملتقيات , الجامعية

الوطنية  الشركة من البيانات جمع تم حيث الميدانية، الدراسة في والمتمثل :الثاني المصدر
 طريق عن الاستقصاء أسلوب باستخدام العملاء مع شخصية بمقابلة وذلك بسعيدةSAAللتامين 
 .سابقة دراسات على اعتمادا بحث استبيان

 : حدود الدراسة

الى  2014نوفمبر 17امتدت فترة العينة المدروسة الزمنية لهذا الموضوع من : البعد الزمني
 .2015ماي 06

معية الجات مختلف المكتبا نمات مجمع المعلوية على النظرسة اعتمدت الدرا : البعد المكاني
 المتواجدة بولاية سعيدة ،سيدي بلعباس ،وهران.

مين التي تأخذها نموذج ع التأقطا في لتعمخدماتية ،سسة مؤعلى التطبيقية راسة تقتصر الد
ء قياس الادابمف ورعلمانموذج الجودة ضا باستعمال رث البحوخلال  نلقياس رضا العملاء م

 تمت الدراسة في الشركة الوطنية للتامين بولاية سعيدة.كما ، الفعلي

 :الدراسةصعوبات 
الموضوع وخصوصياته التطبيقية، فقد واجهت الباحثة مجموعة من بالنظر إلى طبيعة 
 :الصعوبات، أهمها



 

الخدمة، باستثناء مجموعة الأبحاث  جودة نقص المراجع المتخصصة في معالجة موضوع -
تم  الاعتماد عليها، هذا من جهة. إضافة إلى عدم توفر  والدراسات السابقة للموضوع التي

 .من منظور تسويقي التأمين المراجع التي تدرس
من الناحية العملية: فإن  أكثر الصعوبات التي واجهت إنجاز البحث تركزت خلال مرحلة  -
لدراسة الميدانية، نظرا لاختلاف بيئة الدراسة عن البيئات التي نشأت وطُو رت فيها ا

الجودة في مجال الخدمات. وهذا ما تطلب جهدا ووقتا كبيرين لشرح مضمون  تقييم نماذج
، وشرح هدف الاستبيان وطريقة الإجابة لمفردات عيدةوكالة س "SAA" الدراسة لمسئولي شركة

 .العينة المدروسة

 :هيكل الرسالة -
 .لقد تم  تقسيم هذه الرسالة إلى فصل نظري وآخر تطبيقي إضافة إلى فصل تمهيدي والخاتمة

ب تم  من خلالها تناول إشكالية البحث، فرضياته، أهدافه، أهميته وأسبا الفصل التمهيدي: -
اختيار الموضوع، الدراسات السابقة، منهج البحث ومصادر جمع البيانات، تقسيمات البحث، 

 .والتعريفات الإجرائية، مع الإشارة إلى بعض صعوبات إنجاز البحث
خص صنا الفصل النظري للتعريف بالخدمة التأمينية من زوايا مختلفة: قانونية ورياضياتية  -

التي تقدمها  الخدمة وأهميتها مع الإشارة إلى واقتصادية وخصائصها التسويقية
 العناصر والأسس التقنية التي تقوم عليها دراسة التشاركية، ثم   التأمين مؤسسات
بداية من عهد  الجزائرية التأمين التأمينية، والتطرق إلى أهم مراحل تطوُّر سوق الخدمة

 .الاستقلال
التأمينية باستعراض مفهومها وسيرورة تقييمها التي  الخدمة جودة تم  التركيز على -

الشرائي، لنخلص بعد ذلك إلى تحديد أبعاد ومؤشرات وتحليل سلوك العميل  دراسة تتضمن
الجودة في مجال خدمات التأمين، وعرض بعض النماذج المعتمدة في تقييمها، ونختم هذا 

 .الفصل بذكر بعض السبل المقترحة لتطويرها بشكل دائم ومستمر
 وتناولنا في الفصل الثالث أهم الدراسات السابقة . -
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المقدمة  الخدمة جودة تقييم بع الدراسة الميدانية التي كان موضوعهاوتناولنا في الفصل الرا- 
، حيث تم  في البداية تقديم الشركة عيدةعبر وكالة س (SAA) الوطنية للتأمين من طرف الشركة

ض محل الدراسة من ناحية النشأة والتطور والهيكل التنظيمي ونشاطها التأميني، ثم شرح بع
،والأدوات الإحصائية مراحل الدراسة الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية والمتمثلة في: 

المستعملة، تلا ذلك تحليل ودراسة البيانات، بداية بخصائص العينة محل الدراسة، ثم استعراض 
ات إجابات أفراد عينة الدراسة على عبارات وأسئلة الاستمارة لنخلص بعد ذلك إلى اختبار فرضي

 .البحث الموضوعة ثم تقديم النتائج والاقتراحات
الخاتمة: وتضمنت أهم النتائج المتوصل إليها من خلال هذا البحث، وبعض التوصيات  -

 .مستقبلية دراسة المقترحة على ضوء تلك النتائج، مع الإشارة إلى بعض الإشكاليات لتكون آفاق
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 :تمهيد
أحد الأنشطة الخدمية التي تعرف تطوُّرا وانتشارا كبيرين، واهتماما متزايدا من قبل  التأمين يعتبر

التأمينية، إذ لا تقتصر على تحقيق الربح  الخدمة نظرا للأهمية البالغة التي تكنسيهاالحكومات، 
للشركات أو تغطية المخاطر للعملاء، بل تعود منافعها على المجتمع ككل على 

 .عيالاقتصادي والاجتما المستويين
بتقديم خدماتها بمختلف أنواعها لعملائها أفرادا ومنظمات الراغبين  التأمين شركات تقوم
من خطر معين. غير أن  ما يمي ز هذه الشركات عن غيرها من منظمات الأعمال  التأمين في

وخصائصه عن باقي الأنشطة الصناعية أو  هو ممارستها لنشاط مختلف من حيث طبيعته
 الخدمية.

ة أدت إلى فتح الأسواق أمام جميع المنتجين ليروجوا سلعهم و إن نظام التجارة الدولية الحر
العالم أدت إلى زيادة ولهذا تسعى  ل خدماتهم كما أن ظاهرة الكساد التجاري في العديد من دو

العرض على حساب الطلب حيث أصبح المستهلك أو الزبون هو سيد السوق هذه الشركات ،
جاتها.   تعتبر الجودة من المفاهيم الحديثة التي إلى إرضائه و ذلك عن طريق زيادة جودة منت

 قاءوالتي تضمن للمنظمة البل الأعما، تطورا للطرق التقليدية في ممارسة  إن جودة ل تمث
عاملا رئيسيا بالنسبة للمشترين في ل ضمن إطار المنافسة المحلية و الدولية المنتج تمث

لقد ، حيث أن المشتري يجب أن يضمن بأن المنتج قادر على تأمين كافة متطلباته، مشترياتهم
اهتم الكثير من الباحثين و الإداريين بدراسة موضوع جودة الخدمة و إبراز أهميتها و البحث 

 أساليب تقييمها في العديد من الأنشطة الخدمية و من بينها التأمين. عن طرق و

 : كما تم تقسيم هذا الفصل إلى ما يلي

 

 التعريف بالخدمة التأمينية و تطور سوق التامين الجزائرية . -

 جودة الخدمات في شركات التامين -
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 .ر سوق التامين الجزائرية التعريف بالخدمة التأمينية و تطو -2-1

 التأمينية وخصائصها و تسويقها الخدمة مفهوم -2-1-1

 :التأمينية الخدمة مفهوم -2-1-1-1
من منظور تسويقي يختلف عن وجهات النظر القانونية والرياضياية  التأمين مفهوم إن  

حسب وجهات النظر هذه، ثم ندرج  التأمين من الأفضل التطرق أولا إلى تعريف لذلك وغيرها،
التأمينية  الخدمة وبذلك يمكن استخلاص مفهوم بعض التعاريف الخاصة بالخدمة بصفة عامة،

 .من وجهة نظر تسويقية
 :تعريف التأمين 1-

بوجود الخطر وسعي الإنسان إلى إيجاد وسائل لتحمُّل ما قد  التأمين ظهور لقد ارتبط
من ضرر، فلجأ إلى عدة أساليب، كالحماية، الادخار، التجمع والمشاركة ...الخ ،  عنه ينتج

ه الوسائل غير كافية لمواجهة المخاطر المحتملة الوقوع مستقبلا، ومن وتبي ن بمرور الزمن أن  هذ
 .*"ى تغطية ثم  ظهرت فكرة جديدة تقوم على أساس تضامن الجماعة، ومضمونها التعاون عل

عديدة حسب وجهات نظر مختلفة، نعرض البعض هذا كمفهوم عام للتأمين، لكن هناك تعريفات 
 :منها كما يلي

 [1] :التعريف الأول -أ 
من القانون المدني الجزائري، فالتأمين: "عقد يلتزم بمقتضاه المؤمَّن أن  619 حسب نص المادة

لصالحه، مبلغا من المال أو إيراد  التأمين أو إلى المستفيد الذي اشترطيؤدي إلى المؤمَّن له 
مرتب أو أي عوض مالي آخر، في حالة وقوع الحادث أو تحقق الخطر المبيَّن في العقد، وذلك 

 ."أخرى يؤديها المؤمَّن له للمؤمَّن مقابل قسط أو أية دفعة مالية
إن  هذا التعريف، ينظر للتأمين من وجهة نظر قانونية، في إطار العلاقة التعاقدية بين 

التأمينية تكون من خلال  الخدمة المؤمَّن( والعملاء؛ بمعنى أن  الاستفادة من) التأمين شركة
الحق في  مينالتأ إجراء عقد يتحدد من خلاله حقوق والتزامات كل طرف تعاقدي؛ فيكون لشركة

أو التعويض  التأمين الأقساط التي يلتزم العملاء بتسديدها، وبالمقابل يكون لهم الحق في مبلغ
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 .عند وقوع الخطر المؤمَّن منه، والذي تلتزم الشركة بأدائه لهم
 [2] :يالتعريف الثان -ب 

على أن ه: "عملية المقاصة بين أحداث الصدفة، بواسطة التعاون  التأمين هناك من يُعر ف
 ."لاء( وفقا لقوانين الإحصاءالمنظم، )بين العم

لقد أبرز هذا التعريف الجانب التقني للتأمين، باعتباره عملية فن ية تقوم على أسس رياضياتية 
حصائية لتحديد قيمة الأقساط، وحساب قيمة التعويضات المُطالَب بأدائها عند تحقق الخطر  وا 

مع عدد كبير من الحالات المؤمَّن منه، بواسطة تنظيم التعاون بين العملاء من خلال ج
جراء المقاصة بينهما  .المتشابهة وا 

 :السابقين، أن  للتأمين جانبان وعليه، نستنتج من خلال التعريفين
  والعملاء؛ التأمين جانب قانوني يحكم العلاقة التعاقدية بين شركة -
جانب فني يعمل على تجميع المخاطر المتشابهة، وتوزيع الخسائر باستخدام تقنيات  -

حصائية معينة  .رياضياتية وا 

  :التأمينية الخدمة تعريف-
  :فيما يلي * لخدمةيمكن التطرق إلى بعض التعريفات الخاصة با

 :[1]التعريف الأول -أ 
على أن ها: "عبارة عن مجموعة الأنشطة أو المنافع  الخدمة عر فت الجمعية الأمريكية للتسويق

 ." التي تُعرضُ للبيع، أو التي تقُدم مرتبطة مع السلع المباعة
خلال عملية  ص من هذا التعريف إلى أن  الخدمة: نشاط الهدف منه تحقيق أرباح، منلخن

  .البيع، إم ا بشكل مستقل أو تكون تابعة للسلع المباعة
 [2] :التعريف الثاني -ب 

"نشاط أو أداء خاضع للمبادلة، غير ملموس، ولا ينتج عنه نقل للملكية، ويمكن أن  الخدمة هي:
 .لا بمنتج مادييرتبط أو 

 تعريف للخدمة التأمينية على أنها:ء يمكن إعطاومن هذه التعاريف 
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 منفعةن ـالوثيقة التأمينية وما تمثله تلك الوثيقة مل »الخدمات التي تقدمها شركات التأمين لحام
 عن تعويضه في لحاملها التأمين وثيقة تمنحه الذي الاستقرار و الأمان و بالحماية متمثلة

 .« وقوع الخطر المؤمن ضده عن المتحققة الخسارة
 [3] :خصائص الخدمة التأمينية-2-1-1-2

ا  تختلف عن ـكم،  دودةـتشترك الخدمة التأمينية مع باقي الخدمات في خصائص معينة و مح
هذه الخصائص ـل ا و تتمثخصائص نظرا لصعوبة تسويقه هذه الخدمات و تنفرد بها في عدة

 فيما يلي

*خدمة التأمين خدمة آجلة على عكس باقي أنواع الخدمات الأخرى التي تعتبر خدمات 
 ؛وذلك لأنها مرتبطة بالخطر حيث إذا تحقق الخطر يستفيد المؤمن له، فورية

 ؛عر(*إن وثيقة التأمين غير قابلة للمساومة  )لا يستطيع تحديد الس

*إن الخطر التأميني محدد و ذو طبيعة موصوفة يعني أن الخطر قد يكون ثابتا كما  هو 
 ؛في التأمين على الحريقل الحا

وم    شركات ـن تقـلك، *إن أسعار التأمين لا يحددها العرض و الطلب و لا التكلفة التاريخية
وم الحكومات بفرضه على ـا  تقـوأحيان، اداتـة اتحـالتأمين بتحديدها منفردة أو مجتمعة في هيئ

 التأمينات الإجبارية.شركات التأمين كما هو 

 ؛*إن تطور الخدمة التأمينية يعتمد على الوعي الثقافي للمجتمع هذا ما يفسره بصفة  خاصة

 ؛المتقدمةل *انتشار الوعي التأميني لدى الطبقة المثقفة الغالبة في الدو

و شركات التأمين حيث  عقود ل مرار العلاقة بين العمي*ما يميز كذلك الخدمة التأمينية است
 ؛التأمين تمتد من عام حتى عشرين عاما أو أكثر

ا    الحرية ـيس لهـحيث ل، *الخدمة التأمينية تخضع عملية عرضها لتأثير سياسات حكومية
 ؛الكاملة في عرض خدماتها أو تحديد أسعارها
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ث   يمكن ـحي،  هـلا يجني ثمار ما اشتراه بنفس*في الخدمة التأمينية مشتري وثيقة التأمين 
 ؛أمين  لصالحهـطرفا آخر اشترط التل بين طالب التأمين و الشركة لتشمالعلاقة امتداد 

من الخدمة لها محددات من طرف شركة التأمين على عكس الخدمات الاستفادة *إن 
 ؛الأخرى

التأمينية  ةـن الخدمـة عـالناتج*في الخدمة التأمينية شركات التأمين تقوم بتسويق المنافع 
المادية المحتملة الوقوع  التي تم التأمين الأخطار المتمثلة بالحماية التي تقدمها لحاملها من 

 [1] عليها.

 تسويق الخدمة التأمينية-2-1-1-3

د على بيع ـي تعتمـالت، من أهم الوظائف التي تقوم بها شركات التأمينتعد وظيفة التسويق 
أكبر عدد ممكن من الوثائق و توزيع الأخطار على أكبر عدد ممكن من المؤمن لهم لذلك 

 فإن بيع أكبر عدد ممكن من الوثائق يضمن لها الإستمرار في السوق.

 تطبيق التسويق على هيئات التأمين:  -أولا

أية سلعة أخرى حيث تحتاج إلى من يسوقها و يسيرها  ل خدمة نافعة مثلها مثيعتبر التأمين 
 المؤسسات المختلفة.( .، )شركات التأمين..(.و يستعملها  )الأفراد

السعي لتقديم الخدمة و ذلك للتعرف ل إن التسويق في حالة التأمين يهتم بدراسة الأسواق قب
دوافع  إضافة ل حرك هذه الرغبات مثعلى حاجات و رغبات الأفراد و المجتمعات و ما ي

في التأمين و ذلك من ، الاشتراك إلى ذلك أن التسويق في التأمين لا يختلف عن تسويق السلع 
الملائمين في الوقت و المكان المناسب و  في حالة للعملاء حيث تقديم خدمة تأمين جيدة 

الأربع و ل الثمن المعقوب،ه  ـتسويق الخدمات التأمينية لا يخرج التسويق عن نطاق مقومات
 [1]المتمثلة في : 

 ل؛على العميل التعرف الكام-
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 ؛تقديم الخدمة التي تلائمه -

 ؛تكلفةل الخدمة بأقل توصي -

 تحقيق الكفاية في القيام بالوظائف التسويقية -

 الخدمة التأمينية:تسعير   -ثانيا

فالسعر هو التكلفة التي يدفعها ، إن من وظائف شركات التأمين تسعير الخدمة التأمينية
نسبة ل ويمث، المؤمن له إلى شركة التأمين نظير تغطية الأخيرة لوحدة واحدة من الخطر

 يمكنمئوية من مبلغ التأمين و يختلف من تأمين لآخر.ولمعرفة كيفية تسعير الخدمة التأمينية 

 [2] إدراج بعض الطرق للتسعير و المتمثلة  فيمايلي 

 ألتحكيمي؛طريقة التسعير  -

 ؛السعرل طريقة دلي -

 طريقة التسعير حسب الصفات الخاصة أو طريقة التعريف المعدلة. -

، خطر على حدال تعتمد هذه الطريقة على التسعير الذاتي لك  ألتحكيمي:طريقة التسعير  -أ
خطر يتم تسعيره على أساس صفاته الخاصة مستقلا عن أي صنف مقرر أو أية ل حيث أن ك

 ة   حيث تعتمد على الخبرة الشخصية لشركة التأمين.ـخاصل داوـج

و لذلك فإنه لا يمكن ، امإن تقدير التسعير في هذه الطريقة تعتمد على وجود إحصائيات خ
وأن هذه الطريقة كذلك تعتمد على التقدير الشخصي ، بأنها خالية من أي أساس علميل القو

 الذي يتطلب الدقة في التقدير.

حيث يتم تقسيم الأخطار إلى ل، تعرف هذه الطريقة بالتسعير الشام السعر :ل طريقة دلي -ب
قسم من تلك الأقسام  لأسعار لكل ينظم دليثم ، قسمل ب  الصفات الرئيسية لكـام  حسـأقس
 ل.التأمين لمجموعة الأخطار المتشابهة الواردة في الدلي عرـين سـليب
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تقوم شركات   طريقة التسعير حسب الصفات الخاصة أو طريقة التعريف المعدلة: -ج
ة التأمين في هذه الطريقة بالتفرقة بين جملة الوثائق في الفرع الواحد على أساس أمور عد

 هي:     ا

 ؛*لخبرة السابقة مع الشركة

 ؛*حجم القيم و المصروفات التي أنفقتها الشركة

 ؛  .*حجم القيم المعرضة للخطر عند المؤمن لهم

 *طبيعة الشيء موضوع التأمين

من حين إلى آخر حسب الخبرة التي ل إلى نتيجة مفادها إن هذه الطريقة تعدل و منه نص
 الأسعار بإحدى الطرق التالية:ل ة لأخرى.  ويتم تعديتظهر لشركة التأمين من فتر

 ؛الخاصةل طريقة الجداو

 ؛  *طريقة الخبرة الخاصة

 *طريقة التسعير بأثر رجعي

 الخاصة :ل طريقة الجداو -1

 عرـد سـويتم تحدي، ية المؤمن لهتعتمد هذه الطريقة على الصفات النمطية لشخص

ـل  في هذا السعر و ذلك بوضع الدرجات المحددة لكالانخفاض و للارتفاع الأساس طبقا  
 سواء كانت سالبة أو موجبة.ل عام

ل الاخطالر داوـع جـن وضـو يمك، الوثيقةل يمكن أن تتغير طبيعيا لحامل إن هذه الجداو
ع  بعضها ـم  اـالمتجانسة أو المتشابهة و التي يمكن أن تقع مستقبلا حيث يمكن مقارنته

 تحقق الخطر.ل توضح عوامل البعض إضافة إلى ذلك أن هذه الجداو



 

ائق يمكن تطبيقه ـتمتاز هذه الطريقة أنها تتلائم مع أي عدد ممكن من الوث عير لاـإلا أن التس
ة  في معظم ـحسب الصفات الخاصة الأخرى إلا على عدد كبير و تستخدم هذه الطريق

 تأمينات الحريق.

 رة الخاصة :طريقة الخب -2

ث  على أساسه ـحي، ية ـلتطبيقه على الخبرة الماضل السعر الشامل تعتمد هذه الطريقة في تعدي
م البيانات و التجارب ـى حجـد علـإضافة إلى ذلك فهي تعتمل، الأسعار في المستقبل يتم تعدي

السابقة فهي صعبة ى   الخبرة ـة علـو نظرا لإعتماد هذه الطريق، المطبقة سابقا مع المؤمن لهم
 ي  تأمينات الأخطار الكبيرة.ـالتطبيق على جميع أنواع التأمينات و لذلك فهي تستخدم ف

 طريقة التسعير بأثر رجعي : -3

ي  نهاية مدة ـحيث يتم حساب السعر ف، للفئةل السعر الشامل تستخدم هذه الطريقة عند تعدي
ن له  و عليه فإن من الناحية النظرية الوثيقة و حسب الخبرة الفعلية للشركة اتجاه المؤم

ا  المختلفة مع ـيكون قسط التأمين مساويا للخسارة الفعلية و ذلك بإضافة المصاريف بأنواعه
القسط في بداية المدة ل نسبة الأرباح التي تحددها الشركة.أما عمليا فإن الشركة تقوم بتحصي

ل على أساس الخبرة السابقة و الخاصة بحام، ابه   ثم تعيد له الوثيقة أو ـادة  حسـثم تقوم بإع
تستخدم هذه ، الوثيقة في نهاية المدة تطالبه بالفرق في حدود الحد الأعلى و الأدنى للقسط 

لأخرى و االطريقة في الشركات الكبيرة التي تتميز فيها الخسارة بنسبة شبه ثابتة من سنة 
 الخسائر.ل درة  المالية على تحمـديها القـي لـالت

 أنواع الخدمة التأمينية وعناصرها التقنية-2-1-2

 .التأمينية الخدمة أنواع-2-1-2-1
يمكن التمييز بين عدة أنواع لخدمة التأمين، والتي تتضمن أشكال تغطية مختلفة لمجموعة 

التأمينية إلى  الخدمة عملاء )الأفراد والهيئات(. ويرجع هذا التنوع فيالمخاطر التي تهدد ال
 .اختلاف وجهات النظر في تصنيفها وتنوع المعايير المعتمدة في ذلك
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في إطارها القانوني على أن ها قد تكون في شكل  التأمين فعلى سبيل الذكر، ينظر لخدمة
إجباري؛ حيث يكون العميل ملزما بشرائها، وقد تكون في شكل اختياري وللعميل كامل الحرية 

تغطية التأمينية الذي فيما يتعلق بقرار الشراء من عدمه، ويكون له الحق في اختيار نوع ال
 .يناسبه

التمييز بين خدمة غرضها تحقيق الربح "تأمين تجاري" وخدمة غير  أم ا من منظور ربحي فيمكن
هيئات  -في أغلب الأحيان-هادفة لتحقيق الربح "تأمين غير تجاري"، والتي تلتزم بتقديمها 

ية. في حين أن  معظم حكومية مختلفة، وتكون عادة ذات طابع إلزامي من الناحية القانون
الخدمات التأمينية التي يشتريها العملاء بطريقة اختيارية يكون هدفها تحقيق الربح وتتولى 

على  التأمين :تجارية، وهيئات الاكتتاب المتخصصة، غير أن  بعضها مثل شركات تقديمها
 .السيارات يكون إجباريا بقوة القانون

ن الأشخاص وتأمين الأضرار؛ هذا تأمي :فيميز بين الخدمة التصنيف وفقا لموضوع أم ا معيار
 .الأخير يتفرع إلى: تأمين على الممتلكات وتأمين المسؤولية المدنية

 :على الأشخاص التأمين خدمة -أوّلا
وجوده  تهدد الفرد في قد ر التيتشمل التغطية التأمينية في هذه الحالة مجموعة الأخطا

التأمينية هو العميل  الخدمة سلامة جسمه أو قدرته على القيام بعمله؛ فموضوع أو صحته أو
الأخطار مثل: أخطار نفسه و ليس ممتلكاته أو مسؤولينه تجاه غيره، ويتناول مجموعة من 

 .الموت، المرض العجز،الحوادث الجسمية....إلخ
يهدف هذا النوع من الخدمات التأمينية إلى دفع مبلغ من المال إذا تحقق الخطر المؤمن منه 
بغض النظر عن الضرر الذي قد ينشأ عنه؛ أي ليس له الصفة التعويضية مثلما هو عليه 

 :و يتفرع إلى من الأضرار التأمين الحال في

   :التأمين على الحياة
إذا  التأمين يشتري العميل التغطية التأمينية لفترة معينة من الزمن، يستفيد بعد انقضائها من مبلغ

هذا المبلغ يؤدى إلى طرف ثالث هو المستفيد. ويكون  بقي حيا، أم ا إذا توفي فإن  
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وللتأمين إم ا في شكل إيراد مرتب مدى الحياة، أو رأس مال يؤدى دفعة واحدة.  التأمين مبلغ
لحالة  التأمين لحالة الوفاة، التأمين :على الحياة صورا متعددة، أكثرها شيوعا

 الجماعي على الحياة...الخ؛ التأمين ،)حياة-المختلط )وفاة التأمين البقاء،
  :التأمين من الحوادث الشخصية 2-
هو تغطية خطر إصابة جسم الفرد المؤمن له بحوادث معينة،  الخدمة لغرض من هذها إن  

 إضافة إلى أن  هذا النوع يشمل تأمين المرض وتغطية مصاريف العلاج؛
 .ولاد...الخ، حيث يكون للتأمين معنى الادخارمثل: تأمين الزواج، تأمين الأ :أنواع أخرى -3
 :على الممتلكات التأمين خدمة -ثانيا

تختص التغطية التأمينية في هذا النوع بمجموعة الأخطار التي تهدد ممتلكات العميل )شخص 
سواء كانت في مكانها الثابت أو عند نقلها من مكان إلى آخر، ويسمى طبيعي أو معنوي(، 

في هذه الحالة "تعويضا" ويحدد على أساس الضرر أو الخسارة التي تلحق  التأمين مبلغ
طر المؤمن منه. ولهذا النوع عدة صور نذكر منها: بممتلكات العميل، وذلك نتيجة وقوع الخ
على  التأمين على الماشية، التأمين تأمين الحريق، تأمين السرقة والسطو،

 .على النقد...الخ التأمين المزروعات،
 :على المسؤولية المدنية التأمين خدمة -ثالثا

تتعلق التغطية التأمينية في هذه الحالة بمسؤولية العميل تجاه الغير، عم ا قد يسببه لهم نتيجة 
قيامه بعمل معين أو تصرف خاطئ، يؤدي إلى إصابتهم بأضرار في أشخاصهم أو ممتلكاتهم 

 .أو الاثنين معا
تمتد لتشمل الشخص المتضرر،  التأمين يميز هذا النوع هو أن  العلاقة بين العميل وشركة ما

حيث تلتزم الشركة بدفع قيمة التعويض المترتب على العميل إلى الشخص المستفيد الذي تضرر 
الأمثلة على هذا النوع كثيرة، نذكر منها: تأمين المسؤولية المدنية من حوادث من الحادث، و 

العمل، حوادث السيارات، حوادث النقل، تأمين المسؤولية المدنية لأصحاب المهن الحرة 
 .)الأطباء، المهندسين، المقاولين،...(، تأمين المسؤولية المدنية المترتبة عن الحريق...الخ

 [1]  :لتقنية للخدمة التأمينيةالعناصر ا-2-1-2-2
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  :وتمثل هذه العناصر الأركان الأساسية لعقد التأمين، ونذكرها فيما يلي
 :الخطر 1-

"الحادثة يرتبط الخطر في هذا المجال بمفهوم التأمين، فيعرف الخطر التأميني على أن ه: 
 ." المحتملة الوقوع، يعني غير المحققة وغير المستحيلة، والتي ينجم عنها خسارة مادية

 ."عُر ف على أن ه: "الخسارة المادية المحتملة في الثروة أو الدخل، نتيجة وقوع حادث معين كما
ة، التي ومفهوم الخطر بالمعنى التأميني، يمتد ليشمل الأحداث المحزنة وحتى الأحداث السعيد

أقرب إلى الادخار مثل: تأمين الزواج، تأمين حياة الأولاد، تأمين لحالة  التأمين يكون فيها
  .البقاء...الخ

 :نستنتج أن  الخطر التأميني يت صف بعد ة خصائص، أهمها
 احتمالي حدوثه أو عدم حدوثه مستقبلا غير مؤكد؛ أن ه ذو طابع -أ 
 أن ه يحدث بصورة غير إرادية خارجة عن سيطرة الشخص؛ -ب 
 إمكانية قياسه كميا؛ -ج 
يترتب عن وقوعه خسارة مادية للشخص في نفسه، أو ممتلكاته أو الاثنين معا، وقد يتسبب  -د 

 .المعني وقوعه في ضرر للغير، تترتب عنه مسؤولية مدنية للشخص
إن  وجود الخطر هو الدافع الأساسي وراء الطلب على خدمة التأمين، فشعور العميل بوجود 

خطر معين يهدد شخصه أو ممتلكاته يجعله في حالة قلق وعدم تأكد بخصوص الخسارة المادية 
التي يمكن أن يسببها حدوث أو تحقق هذا الخطر، وبالتالي يلجأ إلى طلب الحماية بشراء 

 .ية التأمينيةالتغط
 :القسط -1

التأمينية المقدمة من طرف شركة التأمين، يدفعه العميل  الخدمة يعبر القسط عن ثمن أو سعر
القانونية وعنصرا  التأمين مقابل التزام الشركة بتغطية الخطر المؤمن منه، ويعتبر ركنا من أركان

خضع لآلية التأمينية لا ي الخدمة من عناصره الفنية، وتربطه علاقة تناسبية قوية بالخطر؛ فسعر
ن ما يتحدد وفقا لنظرية الاحتمالات وقانون  العرض والطلب مثل أسعار السلع وباقي الخدمات، وا 

 ."الأعداد الكبيرة، ويتولى ذلك متخصصين في المجال يطلق عليهم اسم: "الخبراء الاكتواريون
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 :مبلغ التأمين -2
الذي تلتزم  التأمين ي مبلغإذا تحقق الخطر المؤمن منه، يصبح للعميل أو للمستفيد الحق ف

 :ونميز بين حالتين .الشركة بأدائه له
رأسمال" أو "ريع"، حيث يتم " التأمين فيسمى مبلغ تأمين أشخاص، الخدمة إذا كان موضوع -أ 

الاتفاق مقدما في العقد حول المبلغ، ويُدفع بمجرد تحقق الخطر المؤمن منه أو وصول أجل 
  استحقاقه؛

تأمين أضرار، بنوعيه: تأمين الممتلكات وتأمين المسؤولية، يسمى  الخدمة إذا كان موضوع -ب 
 .تعويضا" ويقاس بحجم الضرر" التأمين مبلغ

بأداء خدمات شخصية للعملاء، ويكون ذلك عادة  التأمين لعقد أحيانا قيام شركةوقد يتضمن ا
في تأمين المسؤولية، كأن تتدخل الشركة في الدعاوى التي يرفعها المتضرر على العميل، 

دخل الشركة بهدف الدفاع عنه، وتحمل مصاريف الدعوى، ومحاولة لمطالبته بالتعويض ويكون ت
 حصر التعويض المحكوم به

 [1] :الأسس التقنية للخدمة التأمينية-2-1-2-3
أكبر عدد ممكن من العملاء يتضمن مفهوم التأمين، والذي يصطلح عليه "فن التأمين" تجميع 

فترات  وتسديد سعرها على الخدمة ضد خطر معين، فيقوم هؤلاء بشراء التأمين الراغبين في
)أقساط(، وتتولى الشركة عملية تنظيم التعاون بينهم وباستخدام قوانين الاحتمالات والإحصاء 

 .تجرى المقاصة بين مجموعة المخاطر المتشابهة
 :التعاون 1-
، بمعنى: تجميع عدد كبير من العملاء، لأجل عدد قليل من على فكرة التعاون التأمين يقوم

 المتضررين
بتعبير آخر: تشكيل وعاء تساهم فيه الأكثرية، وتعوض منه الأقلية ممن تحقق ويلتزم كل منهم 
بدفع القسط الذي يمثل مقدار مساهمته في تحمل عبء الخسارة التي قد يتعرض لها أفراد الفئة 

تلعب دور الوسيط بين مجموع العملاء المتعاونين  التأمين الي فشركةالتي ينتمي إليها. وبالت
 على تغطية حجم الخسائر التي قد تصيب البعض منهم، ويشترط لقيام هذه العملية توافر ما يلي
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المتماثلة المعرضة لنفس الخطر؛ أي تجانسه من حيث وجود عدد كبير من الحالات  -أ 
 وقيمته؛ ومدته طبيعته

أن يكون الخطر متفرقا؛ بمعنى أن لا يتجمع حدوثه في وقت واحد، أي لا يأخذ شكل  -ب 
 الكوارث أو المصائب العامة؛

فلا يكون وقوعه نادرا بحيث يتعذ ر  أن يكون الخطر منتظم الحدوث إلى درجة مألوفة؛ -ج 
 .صاؤه ولا يكون كثير الحدوث فتكلف تغطيته ثمنا باهضاإح

من توزيع عبء الخطر المتعرَّض له على  التأمين من خلال توفر هذه الشروط، تتمكن شركة
بسيطا، مقابل استفادته من  كافة العملاء، وبالتالي يتحمل كل واحد منهم جزءا

دارة  التأمين مبلغ كاملا إذا تحقق الخطر المؤمن منهلهم الخطر المؤمن منه، ويتولى تنظيم وا 
هم في فئات متجانسة من التي تعمل على استقطاب العملاء وتجميع التأمين هذه العملية شركة

 .حيث الخطر

 :[1]المقاصة -2
وتَفَرُّقه وانتظام حدوثه، إذا توفرت شروط قيام التعاون بين العملاء من حيث تجانس الخطر 

إجراء مقاصة بين ما ورد إليها من  التأمين إضافة إلى الكثرة العددية، يصبح بإمكان شركة
وبفضل هذه أقساط دورية وما ستدفعه من تعويضات لعملائها المتضررين أو المستفيدين. 

المقاصة تتمكن الشركة من دفع مبلغ التأمين، الذي قد يتجاوز أحيانا ما يدفعه العميل من 
 .أقساط

 [2] :تقدير الاحتمالات3-
والمبالغ التي تتعهد بدفعها  التأمين لنجاح عملية المقاصة بين الأقساط التي تتحصل عليها شركة

عند تحقق الخطر، يتم الاعتماد على الأساليب الإحصائية، وذلك بدراسة معدلات تكرار 
يتم تقدير فرص أو الحوادث تاريخيا من خلال الإحصاءات المتجمعة لديها والتي على أساسها 

الذي مضمونه: "كلما كان عدد *احتمالات وقوعها. ويتم ذلك وفقا لقانون الأعداد الكبيرة
التجارب المجرات كبيرا، كانت نتائج هذه الأخيرة قريبة من الاحتمال النظري في وقوع الحادثة". 
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التأمينية على أساس الخطر واحتمال وقوعه إضافة  الخدمة ويتم بذلك تسعير كل نوع من أنواع
إلى عناصر أخرى يتضمنها قسط التأمين، مثل: )المدة أو فترة التأمين، المصاريف المتعلقة 

 ..…) مين، الرسومبعملية التأ

 و الطلب عليها في سوق التأمينات الجزائرية.تطور سوق التأمين -2-1-3

 تطور سوق التأمين-2-1-3-1

ففي بداية الأمر كان خاضعا لنظام التأمين ل، لقد مر نظام التأمين في الجزائر بعدة مراح
الجزائري على سن المشرع  ل بعد ذلك عم(، استرجاع السيادة الوطنية ل الفرنسي  )قب

وبعد ،  و ذلك بوضع رقابة مشددة على  قطاع التأمين باحتكاره له؛ قواعد قانونية جزائرية
ظهور شركات الذي ألغى هذا الاحتكار مما أدى إلى  95قانونء ثلاثين سنة من الاحتكار جاء

ب و بذلك تنوعت المنتجات و هذا ما أدى إلى زيادة الطل، تأمين خاصة و جديدة في السوق
عليها من طرف مختلف القطاعات )العائلي و الفلاحي و المؤسسات غير الفلاحية والاستيراد 

 و التصدير(

 تطور سوق التأمينمراحل -

 [1] :للقد مر التأمين بثلاث مراح

 ( : 2196 – 1966الاحتكار ) ل فترة ما قب -أولا

التي واجهتها نقص المسيرين ل و من بين المشاكل، بعد الاستقلال واجهت الجزائر عدة مشاك
و هذا ما أرغم المشرع الجزائري على تسيير هذا القطاع بقوانين ، التأمينل و الخبراء في مجا

 270بلغ عددها آنذاك الفرنسية والتي أمام الشركات ل و تشريعات فرنسية مما فتح المجا
 شركة.

انعدام ل لقد تمكنت الشركات الفرنسية من فرض سيطرتها على قطاع التأمين وذلك في ظ
إلى الخارج وبذلك حرمان ل المداخل المراقبة من طرف الدولة وهذا ما ساعدها على تحوي
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كما كانت تتهرب من دفع التعويضات المستحقة ، الخزينة العمومية الجزائرية من الادخار
 .لضحايا الحوادث.

ونظرا لخطورة الأمر قامت السلطات الجزائرية باتخاذ إجراءات و التي تهدف من ورائها إلى 
 الإجراءات على مستويين : حيث تجسدت هذه، حماية مصالح الدولة و مصالح المؤمن لهم 

  [1]:1963جوان  08،في 197-63إصدار قانون: في  -أ

و الذي بموجبه يتم إعادة عمليات ،  CAARالصندوق الجزائري للتأمين و إعادة التأمينشاء إن
الشركات و ل %  من رقم عما10ـ لهذا الصندوق بل التأمين إجباريا و قد حددت نسبة التناز

 .1963أكتوبر15ذلك بموجب قرار صادر عن وزير المالية في   

و الذي فرض التزامات و ضمانات على  201 – 63تضمن القانون الثاني رقم في حين 
شركات التأمين العامة بالجزائر و إخضاعها إلى طلب الاعتماد من وزارة المالية مع وضع 

 كفالة مسبقة.

أنشئت شركات متعددة منها :الشركة الجزائرية للتأمين   12/12/1963وبمقتضى المرسوم 
(SAA و بعدها تم ) إنشاء الصندوق المركزي لإعادة التأمين و التعاونيات الفلاحية
(CCRMA بموجب مرسوم )التربية و الثقافة ل و التعاون الجزائري لعما،  28/04/1964
(MAATECمن خلا ) 29/12/1964المرسوم الصادر في ل . 

 ( 1975 – 1966مرحلة الاحتكار:) -ثانيا

 127-66حيث بدأت بصدور قانون رقم ، التأمينتمتاز هذه المرحلة باحتكار الدولة لقطاع 
و انتقال أموالها حيث تم تأميم شركات التأمين العامة و ،  1967ماي  27المؤرخ في 

التأمين في الجزائر من طرف ل و بذلك وضع حد لاستغلا، حقوقها و التزاماتها إلى الدولة 
ر المذكور أنه" :من الآن و في هذا الإطار أشارت المادة الأولى من الأم، الشركات الأجنبية 

و لهذا الغرض أنشأت الدولة ، عمليات التأمين إلى الدولة"ل كل فصاعدا يرجع استغلا
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  (CAARوالشركة الجزائرية للتأمين و إعادة التأمين)( ، SAAالشركة الجزائرية للتأمين )
-73( بموجب الأمر رقم CCRالشركة المركزية لإعادة التأمين  )ء تم إنشا 1973.وفي 
والتي يتجلى دورها في إعادة التأمين من المخاطر التي   01/10/1973المؤرخ في   54

 تتخلى عنها الشركات الوطنية.

-1976مرحلة إعادة الهيكلة مع استمرار سيطرة الدولة على قطاع التأمينات )-ثالثا
1994):[1]  

حيث أصبح ذو أهمية كبيرة ، لقد أصبح قطاع التأمين في وقتنا الراهن أحد المكونات المالية
و لذلك فإن سياسة إعادة تنظيم هذا القطاع أصبحت ضرورية و هذا ما ، في الاقتصاد العالمي

شركة تختص بخطر ل أي أن ك؛ الدولة تتبع إستراتيجية تخصيص شركات التأمينل جع
 ( تختص في المخاطر الصناعية.CAARفنجد مثلا شركة )، معين 

أما ، الهندسة(، تأمينات المسؤولية المدنية، الجوي، البحريل النق، )الإنفجارات و الحريق
تأمينات ، المخاطر البسيطة، ( فهي تختص في الأخطار المتعلقة بالسياراتSAAشركة )

ت العمومية استخدام وسطاء   لأشخاص وما نتج عن هذه السياسة هو أنه يمنع على الشركا
 .التأمين الخواص في تسويق الخدمات التأمينية .2

أنشئت الشركة الجزائرية لتأمينات  30/04/1985المؤرخ في  82-85وبمقتضى قانون رقم 
إضافة إلى عمليات ، البري، الجوي، البحريل و التي تختص في تأمين عمليات النقل النق

 بالسكك الحديدية.ل ارات و النقالتأمين المرتبطة بمرور القط

المؤرخ   54-73( الشركة المركزية لإعادة التأمين أنشئت بموجب مرسوم CCRأما شركة)
فهي تختص بعمليات إعادة التأمين بمختلف أشكالها و ينحصر دورها في  01/10/1973في 

 إعادة التأمين من المخاطر التي تتخلى عليها الشركات الوطنية..

و مؤسسات التأمين التبادلي الجزائري ، سات التأمين ذات الطابع التجاريوقد أنشئت مؤس
بمقتضى قرار الاعتماد المؤرخ  1964( أنشئت سنة MAATECسلك التعليم و الثقافة )ل لعما

http://www.shatharat.net/vb/#_ftnref32


 

و الصندوق المركزي لإعادة التأمين التبادلي الفلاحي الذي انشأ بموجب قرار ،  1964في
 . 28/04/1964منح الاعتماد المؤرخ في 

 تحرير و رقع احتكار الدولة لقطاع التامين-رابعا

حيث تم إصدار ، عدة تعديلات على القوانين المنظمة لقطاع التأميناء تم إجر  1995في عام 
و بذلك فتحه أمام  و الذي يتضمن تحرير قطاع التأمين و إلغاء الاحتكار 07-95الأمر رقم 

 القطاعين المحلي الخاص و الأجنبي.

هيئة مراقبة واعتماد وسطاء ل الوزارة على تنظيم و مراقبة قطاع التأمين من خلاوقد عملت 
المتعلقة بالتأمين انشأ ل المسائل تحليل و من أج، للتأمين كقنوات توزيع جديدة لخدمة التأمين

 و من مهام هذا المجلس ما يلي : CNA  مجلس استشاري يسمى المجلس الوطني للتأمين

 ؛ادفة إلى ترشيد نشاط التأمين و تطويره*تقديم الاقتراحات اله

 *إعداد تقرير سنوي يلخص الوضع العام لقطاع التأمين و الذي يقدم إلى رئيس الحكومة 
 عن طريق وزير المالية.

شركات التأمين و هو ل التشريع الجديد للتأمينات على حماية المؤمن له من استغلايعمل 
إضافة إلى ما سبق و من ، لمعاصرةالاتجاه الذي تتبعه التشريعات الجديدة ا

تخفيض قائمة التأمينات الإجبارية والتي  07-95لأمورالايجابية التي جاءت في قانون ابين
الأخطار الصناعية ، فرضت فقط على تأمينات المسؤولية المدنية و المهنية و فروع السيارات

 ل.والنق

خطار المغطاة من طرف و الذي حدد الأ،  1996إطار التصدير تم إصدار مرسوم سنة وفي 
و نظرا لأهمية فرع إعادة التأمين من حيث حماية الممتلكات والثروات ، قرض التصدير

ل تحريره أكثر تم تخفيض معدلات التنازل و كذا جلب العملة الصعبة و من أج،الوطنية
ل شركات التأمين عن نسبة من محفظة نشاطها في مجال الإجبارية و التي بموجبها تتناز



 

( ليعود الامتياز لصالح الشركة المركزية SAAلتأمين إلى الشركة الوطنية للتأمين )إعادة ا
أهمية هذه التنازلات في مراقبة خروج العملة ل وتتمث،  2002سنة  CCRلإعادة التأمين 

 الإستراتيجية .إضافة إلى حماية الأملاك ، الصعبة

 الطلب في سوق التأمين الجزائري-2-1-3-2

مؤشرين و هما كثافة ل سوق التأمين الجزائري و ذلك من خلايمكن دراسة الطلب في 
الاختراق لكافة القطاعات و هذا يعني مدى مساهمة الناتج التأميني في الناتج ل التأمين و معد

معرفة متوسط إنفاق الفرد ل المحلي الخام الإجمالي و على مستوى القطاعات. و من أج
 يبين ذلك : التاليل الجزائري على منتجات التأمين الجدو

2010-1995 الجزائرالتامين في  كثافةتطور  1الجدول رقم  
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 .60ص:  40لرقم ، ا 2010 ةنشر،   2009-2007ء،للإحصا لوطنيا انلدیو:ا رلمصدا

على التأمين يزداد من سنة إنفاق الفرد الجزائري ل أعلاه يتضح لنا أن معدل الجدول خلا*
 .لأخرى

 و لعالميابالمتوسط  نورق ما إذا ضعيف جد فهو الخام المحلي الناتج في التأمين مساهمة أما
 التالي لالجدو من ذلك توضيح ويمكن،  2006سنة  %7.5ب  يقدر الذي
 



 

 2009-1995تطور مساهمة التامين في الناتج المحلي الخام  2الجدول رقم 

 دينار مليار:  الوحدة
 السنوات

 العناصر
1995 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 

 الكلي لإنتاج

 لقطاع

 التأمين

13.75 17.138 19.513 21.84 29.008 31.33 36.13 41.16 46.5 53.86 68 76.5 

 الناتج  

 الخام المحلي
1995.5 3187 4012 4222 4455 5149.4 6112 7560 8450 9287 10968 10200 

 مساهمة

 القطاع

 pibفي

0.68 0.54 0.49 0.5 0.65 0.61 0.59 0.55 0.55 0.58 0.62 0.75 

 

 60ص: 40لرقم ، ا 2010 ةنشر،   2009-2007ء،للإحصا لوطنيا انلدیو:ا رلمصدا

أعلاه يبين لنا أن مساهمة التأمين في الناتج المحلي الخام متذبذب بين ل الجدول من خلا
 2001لتنخفض  1995سنة  % 0.68الانخفاض حيث بلغا نسبة المساهمة ب و الارتفاع
أخذت في الارتفاع لتصل إلى  2009-2007أما في السنوات الثلاث الأخيرة  % 0.5حتى 
 . 2009سنة  0.75

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 



 

 2010-2000تطور رقم أعمال شركات التامين  3الجدول رقم 
 دينار. مليار:  الوحدة

 السنوات 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
 رمق 19.5 21.8 29.1 31.2 36.7 41.4 46.5 53.8 67.6 77.3 81.3

 الأعمال
 معدل 11.43 11.79 33.49 7.22 17.63 12.81 12.32 15.70 25.65 14 5

 النمو

% 
 .60ص: 40لرقم ، ا 2010 ةنشر،   2009-2007ء،للإحصا لوطنيا انلدیو:ا رلمصدا

 

 ،ارتفاع مستمر في 2010-2000ة الفتر لخلا لالأعما رقم أن لالجدو لخلا من نلاحظ 
 خاصة بوتيرة أكبر يرتفع النمو لمعد نلاحظ دينار مليار 19.5ب  2000سنة  يقدر حيث
 2009ستة حققت  لقد و ،كذلك 2008-2007السنوات  و 2002الى 2001السنوات  في
 قطاع أن بين هذا ما و ،دينار مليار 81.3إلى  ليرتفع دينار مليار 77.3ـ ب يقدر لأعما رقم

 .2010-2009الفترة ل خلا بها ارتفع التي الوتيرة تبينه لما نتيجة ذلك و تراجع في التأمين
 

 

 

 

 

 

 

 



 

جودة الخدمات في شركات التامين-2-2  

مفهوم و أهمية جودة الخدمة التأمينية وخطوات تحقيق الجودة في تقديمها   -2-2-1  

تعتبر جودة الخدمة ذات قيمة وأن دراستها تساعد الشركات على الاحتفاظ بزبائنها و   
إضافة لزيادة فرص بيع خدمات و جذب زبائن جدد و تطوير ، موظفيها و جعلهم راضين

وتعزيز السمعة و تخفيض التكاليف و زيادة الأرباح و ، العلاقة بين الزبون و الشركة
هذا تلقت ل الحصة السوقية وتحسين الأداء الخدمي على المستوى العالمي و بناءا على ك

الذين ركزوا لأكاديميين المرتبطة بجودة الخدمة اهتماما بالغا من طرف الإدارة و ل المسائ
لتي تقوم عليها وكيف يمكن قياسها و على مفهوم جودة الخدمة وماهي فوائدها و المبادئ ا

ها و معالجتها من طرف الشركة. من ثم تحديد نقاط الضعف المحتملة فيها و كيف يمكن فهم  

مفهوم جودة الخدمة التأمينية -2-2-1-1    

إلى إعطاء بعض ل ذلك يمكن الوصول بعض المفاهيم الخاصة بها و من خلابإعطاء سنبرز  
يمكن إعطاء مفهوم لجودة الخدمة التأمينية . المفاهيم الخاصة بها وبذلك  

تعريف للجودة. اء تعريف لجودة الخدمة التأمينية لا بد من إعططاء إعل قب  

ل:التعريف الأو -أ  

تفوق و »  يتضمن مفهوم الجودة الخصائص الأساسية المدركة للسلع أو الخدمات التي تلتقي أ
و التي يتم على أساسها النظر ء اخصوصا المتعلقة بالسمات و الأد، توقعات الزبائن 

«.ا تنتج قيمة مضافة لنشاطات المنظمات على أنه  

ثاني: التعريف ال  

عرفت كذلك جودة الخدمات على أنها  » الفجوة أو الإنحراف ما بين توقعات الزبون للخدمة 
 و إدراك الجودة بعد استهلاك الخدمة«. 



 

ا قدرة شركة التأمين على تقديم الحماية «عرف أحد الباحثين جودة الخدمة التأمينية على أنه
المؤمن لهم( و يتطابق مع توقعاتهم ويفي باحتياجاتهم ء ) التأمينية بما يحقق رغبات العملا

إليها مستوى الخدمة ل مقياسا أو معيارا للدرجة التي يصل مستمر وتمثل التأمينية بشك
توقعاتهم«.ل ليقابء المقدمة للعملا  

خدمة التأمينية عبارة عن :مجموعة الخصائص المميزة لخدمة جودة الأن وعليه نخلص  
تقييما ل على إرضائهم و يمثل تعم، التامين القادرة على مقابلة احتياجات العملاء و توقعاتهم

 شاملا لآداء الشركة و درجة تميزها مقارنة بالشركات المنافسة.

أهمية جودة الخدمة التأمينية  -2-2-1-2  

همية كبيرة بالنسبة للمؤسسات و التي من شأنها تحقيق النجاح إن جودة الخدمة لها أ 
من الموظفين و العملاء على خلق الخدمة ذات ل كل الخدمات يعمل ففي مجا، الاستقرار

و تكمن أهمية جودة الخدمة فيما يلي ، الجودة العالية و لذلك على المؤسسات الإهتمام بهم  

الخدمة:     ل نمو مجا  -أولا   

ل: ثرة عدد المؤسسات المقدمة للخدمات و التي مازالت في تزايد مستمر مثفي كل تتمث  
 الولايات المتحدة الأمريكية فنصف مؤسساتها يتعلق نشاطها بالخدمات.

إزدياد المنافسة:   -ثانيا   

ذلك كلما تزايد عدد المؤسسات الخدمية كلما زادت المنافسة بينها و لذلك فإن الإعتماد على   
مات سوف يعطي لهذه المؤسسات مزايا تنافسية عديدة.الجودة في الخد  

ء :   فهم العملا  -ثالثا    

ل بل فقط على جودة الخدمة و السعر المعقول معنى ذلك أن المؤسسات الخدمية لا تعم  
 عليها أيضا مراعاة المعاملة الحسنة للمتعاملين و الذي يهمهم أكثر.



 

    الاقتصادي لجودة الخدمة:   ل المدلو  -رابعا

جذب أكبر ل أصبحت المؤسسات حاليا تسعى إلى توسيع حصصها السوقية و ذلك من أج 
الحاليين و من ءلكن  على هذه المؤسسات الأخذ بعين الإعتبار العملا، عدد من المتعاملين

تحقيق ذلك لابد من الإهتمام بمستوى جودة الخدمة. أما فيما يتعلق بأهمية جودة الخدمة ل أج
في النقاط التالية: ل التأمينية و التي تتمث  

فارتفاع مستوى الخدمة التأمينية ل؛ الحاليين و توسيع  نطاق التعامء الحفاظ على العملا
ل وبذلك يستمر في التعام، تجعله راض عن الشركة، و توقعها مع احتياجاتهل المقدمة للعمي

ى كسب ولاء تغطيات تأمينية أخرى متنوعة بمعنء بشرال قد يزيد نطاق هذا التعامل ب، معها
؛ووفائه للشركة و مختلف الخدمات التي تعرضهال العمي  

ل عميل حيث أكدت العديد من الدراسات أن من الممكن لك؛جددء جذب واستقطاب عملا
يؤكد مدير ل مع الشركة ،دون جهود تبذلها الشركة حيث آخرين للتعامء جذب خمس عملا

بكثير من آلاف ل ض أفضرال واحدة من عميء إحدى الشركات بقوله  إن كلمة إطر
« .كالكلمات التي سوف تستخدمها في إعلانات  

، مع العملاء الحاليين الذين يمكنهم جذب عملاء جدد و بذلك تزيد المبيعاتل توسيع نطاق التعام
هذا بالإضافة إلى تخفيض التكاليف التي تنجم عن تصحيح الأخطاء التي يمكن أن تحدث في 

و بالتالي تخفيض تكاليف ، استقطاب عملاء جددل أجإضافة إلى توفير مبالغ من ل، العم
تكلفة لأنه مصدر لعملاء جدد لكن بشرط ل الحالي هو أكثر ربحية وأقل الترويج. إذن فالعمي

 المحافظة عليه.

أبعاد و مؤشرات و نماذج تقييم جودة الخدمة التأمينية-2-2-2  

التعرف ل وذلك من خلا، ونجودة الخدمة من أهم المجالات التي إهتم بها الباحثل يعتبر مجا
أي تحديد المؤشرات المعتمدة في الحكم على ، على الأسلوب الذي يتم تقييم الآداء الفعلي به

إضافة إلى أهميتها النسبية ومدى إرتباطها  و تأثيرها على الجودة في ، الخدمة الكلية المدركة



 

ى تحديد نموذجين ولدراسة ذلك فقد توصلت الدراسات إل، الشركة من وجهة نظر المستفيد
في نموذج الفجوة و نموذج الاتجاه و قد أثبتت هذه النماذج ل لتقييم جودة الخدمات و المتمث

الخدمة البريدية ، استعمالها في خدمات متنوعة كالخدمة المصرفيةل مصادقيتها وذلك من خلا
 إضافة إلى الخدمة التأمينية و خدمات أخرى.   

مينية :أبعاد جودة الخدمة التأ-2-2-2-1  

أبعاد جودة الخدمة التأمينية فيما يلي ل تتمث   

فقد جرت محاولات  و ، عادة ما تتضمن الخدمة عناصر ملموسة و عناصر غير ملموسة 
التمييز بين العناصر الموضوعية لقياس الجودة ل حادة و ذلك من أج، تلك المعايير التي 

 تعتمد على الإدراكات الإجتهادية للمستفيدين من الخدمة.

Gronnoosيقول  الفنية و ثانيهما الجودةً  الوظيفية  تقوم الجودة على بعدين :أولهما :الجودة 
ل فالجودة الفنية تقوم على الكم أي يمكن التعبير عنها بشك، و كلا البعدين مهم للمستفيد

المستفيد.أما سلوك القائمين على تقديم الخدمة و مظهرهم و طريقة تعاملهم مع ، كمي   

ل فهي تمث)، ة الفنية وهي أمور يصعب قياسها بدقة بالقياس إلى العناصر المكونة للجود
ثلاثة ل الخدمة تمثل مكونات الجودة الوظيفية للخدمة بينما يرى آخرون أن الجودة في مجا

 أبعاد رئيسية

 التصنيف الاول 

والتي تتعلق بالبيئة المحيطة لتقديم الخدمة. الجودة المادية  

التي تتعلق بصورة المؤسسة و الإنطباع العام عنها.جودة المؤسسة    

التفاعليةالجودة  : و بين مة  . في مؤسسة الخدل بين العامل ناتج عمليات التفاعل التي تمث 
 المستفدين من الخدمة.



 

 التصنيف الثاني

و التي يتم الحكم عليها أثناء تأدية الخدمة.جودة العمليات:   

و التي يتم الحكم عليها بعد الأداء الفعلي.جودة المخرجات:   

 التصنيف الثالث:

؟.:ما الذي يتم تقديمهل و التي يمكن التعبير عنها بالسؤاة: الجودة الفني   

؟.كيف تتم عملية تقديم الخدمةل و التي يمكن التعبير عنها بالسؤاالجودة الوظيفية :   

الزبائن  في ء أما الجانب الثالث والأخير وهو الصورة الذهنية للمؤسسة و الذي يعكس آرا
 مؤسسة الخدمة.

الخدمة يمكن التمييز بين خمسة مستويات:أما بخصوص مستويات   

في  الجودة و التي تعتبر ضرورية بالنسبة ل الزبائن و تتمثل الجودة المتوقعة من قب-
 للزبائن.

؛ إدارة مؤسسة الخدمة و تراها مناسبةل الجودة المدركة من قب-  

؛ الجودة القياسية المحددة بالمواصفات النوعية للخدمة -  

؛ التي تؤدي بها الخدمةالجودة الفعلية   -  

الجودة المروجة للزبائن....  -    

:معايير تقييم جودة الخدمة التأمينية)المؤشرات ( -2-2-2-2  

إن المعايير التي يعتمد عليها الزبون في تحديد إدراكاته و توقعاته و بالتالي تحديد حكمه  
 على جودة الخدمة التأمينية يعتمد على عشرة أبعاد رئيسية: 



 

أو إنجاز الخدمة ء تشير الإعتمادية إلى قدرة شركة التأمين على آدا »الاعتمادية :   -لاأو 
دقيق يعتمد ل تجده يطلب من شركة التامين بأن تقدم له خدمة الموعودة بشكل التأمينية.فالعمي

و أنه يعتمد ، وجه مثلما وعدتهل عليه دقيقة في الوقت المناسب و إنجاز هذه الخدمة على أكم
على التعويض ل يحصل "هل العميل إضافة إلى ذلك فقد يتساء، بالذات لهذا المجا في عليها

في حالة وقوع الخطر و أنه يعتمد على شركة التأمين في سحب التعويض في الوقت 
 المحدد«.

عدة تساؤلات:ل يطرح العمي  من حيث المكان و الزمان:توفر الخدمة مدى   -ثانيا  

؟ .مكان و الزمان اللذين يريدهما المستفيدأن الخدمة متوفرة في الل ه-  

؟ .على الخدمة دون انتظارل العميل يحصل ه-  

؟.و يسيرل إلى الشركة أو المصنع أمر سهل الوصول ه-  

أي عدم ، أو المستفيد بالأمان و الثقة عندما تقدم له الخدمةل وهو شعور العمي الأمان: -ثالثا
:ماهي درجة ل مثا، خشيته من نتائج الخدمة المقدمة له من طرف المؤسسة أو شركة التامين

لسيارته في شركة تأمين ما.ل الأمان المترتبة عن تأمين العمي  

المصداقية:  -رابعا  

؟  ماهي مصداقية مورد الخدمة -  

؟ للثقةل هو أهل ه -  

؟.يلتزم بوعودهل ه  -  

درجة فهم مورد الخدمة للمستفيد: -خامسا  

يفهم المتطلبات ل ه؟ فهم المستفيدل كم من الوقت و الجهد الذي تحتاجه مورد الخدمة من أج
؟ .يعرف مشاعره و يقدرها ل ه؟ الخاصة بالمستفيد  



 

ل لى أتم الاستعداد لتقديم المساعدة للعميأن الشركة أو المؤسسة عل ه  الاستجابة : -سادسا
لديه ل أن مدير شركة التأمين قادر و مستعد للقاء عميل :هل مثا؟ لمشاكله ل أو تقدم له حلو

لة؟.هذه المشكل مشكلة عاجلة يتطلب مساعدته و تدخله لح  

شركة عن مستوى الجدارة التي يتمتع بها العاملون في ل يتساءل أي أن العمي الجدارة: -سابعا
وجه فنجد ل القدرات و المعارف التي تمكنهم من أداء خدماتهم على أكم، التأمين أي المهارات

ة ءالكفا، الخبرةل مرة فإنه يراعي معايير مثل مع شركة التأمين لأول الذي يتعامل مثلا العمي
 ... 

تقييم جدارة الشركة و جودة خدماتها.ل و ذلك من أج   

على أساس التسهيلات ل تقييم جودة الخدمة من طرف العمي يتم الملموسة:ء الأشيا -ثامنا
فشركة التأمين أو أي مؤسسة ، تأمينـالأجهزة... ( التابعة لشركة ال، )المعداتل المادية مث

، أجهزة التكييف، ءةضاءالإل) يجب أن تملك أبسط مستلزمات الراحة للعملاء و العاملين مث
ستلزمات يكون تقييم خدماته سيئا.الطاولات... ( فإذا لم تكن هذه الم، المقاعد  

أن شركة التأمين يمكنها إعطاء معلومات عن طبيعة الخدمة ل ه الاتصالات:  -تاسعا   
على الخدمة ل الحصول التأمينية المقدمة إضافة إلى الدور الذي ينبغي عليه أن يلعبه من أج

نظام تقديم  فيل التي يمكن أن تحصل بالمشاكل يمكن إبلاغ العميل هل : المطلوبة مث
 الخدمة.

نماذج تقييم جودة الخدمة التأمينية       -2-2-2-3  

لقد أفرزت المراجعة الأدبية لموضوع جودة الخدمة مدخلين رئيسيين لتحديد الجودة   و  
الفجوة. ل الاتجاهي مدخل قياسها و هما  :المدخ  

    الاتجاهي:ل المدخ  -أولا 

على  ل : يقوم هذا المدخ  



 

لكنه ليس مرادفا له إضافة على ذلك ، بالرضال مفهوما اتجاهيا يتصل أن جودة الخدمة تمث
ل هذا المفهوم يطرح إشكال أنه مرتبط بإدراك الزبائن للأداء الفعلي للخدمة المقدمة من خلا

في مفهوم جودة الخدمة و رضا الزبون كما يرى بعض الباحثون والتفسير ل رئيسي يتمث
الاتجاه الذي ل لاف هو أن جودة الخدمة كما يقيمها و يدركها الزبون أشكاالشائع لهذا الاخت

ل يعتمد على عملية تقييم تراكمية بعيدة المدى.  و قد اعتمدت الفرضية القائلة: أن الرضا يمث
أن :   ل حالة نفسية تسبق الحكم على جودة الخدمة و ذلك من خلا  

؛ مفهوما مشابها للاتجاهل جودة الخدمة تمث   

و في هذا ، الرضا يعتبر عاملا وسيطا بين الإدراكات السابقة و الحالية لجودة الخدمة إن 
 الإطار تتم عملية تقييم الزبائن لجودة الخدمة المقدمة لهم فعليا. 

يرى أوليفر أن الاتجاه الأولي نحو الخدمة يعتبر دالة للتعرف على الخدمة من طرف الزبائن  
ييمهم للمستوى الحالي للخدمة المقدمة إليهم وبذلك فإن و التوقعات المستقبلية هي أساس تق

لهذا فإن هذا الاتجاه يتكيف طبقا ، الزبائن نحو الخدمة يعتمد على خبراتهم السابقة بشأن آدائها
تعامله مع المؤسسة الخدمية.ل لمستوى الرضا الذي يكون قد حققه الزبون عن الخدمة خلا  

ل ء الفعلي للخدمة يلعب دورا رئيسيا في تشكيمما سبق فإن رضا الزبون عن مستوى الأدا
وعند تكرار عملية الشراء يصبح الرضا أحد المتدخلات ، جودة الخدمةل ادراكات الزبون حو

الرئيسية في تقييم جودة الخدمة و قد أكدت بعض نتائج الدراسات أن كفاءة استخدام الأداء 
جودة الخدمة.  و يمكن استخلاص من الزبائن يعتبر مقياسا لل الفعلي للخدمة و المدرك من قب

الإتجاهي الحقائق التالية:ل المدخ  

؛ الجودة المدركة يمكن نمذجتها كاتجاه-  

؛ الاتجاه يعتبر أساسا صالحا لقياس جودة الخدمة -  



 

كبير تقييم الزبون لجودة الخدمة المقدمة فعليا من ل الحالي للخدمة يحدد بشكء الأدا-  
 المؤسسات الخدمية. 

نظرية الفجوة: ل مدخ  -ثانيا  

من "  ل طور ك  parasuraman و   zeithaml   " berry نموذجا لمعرفة الأسباب لرئيسية  
بين توقعات و إدراكات لمستفيد و التي ل لفجوة جودة الخدمة المدركة أي الفجوة التي تفص

تفسير هذه الحالة لذلك فقد وصلوا إلى وجود ل سميت ب )نموذج الفجوات ( و ذلك من أج
بعة أسباب محتملة لهذه الفجوة ويمكن إدراج هذه الأسباب فيما يليأر  

يجب على موردي الخدمة التأكد من أن الإدارة على دراية بخصائص الخدمة التي  - تهم  
؛  المستفيد والأولويات المطلوبة من طرف المستفيد نفسه  

يد فإن لكن حسب توقعات المستف، نفرض أن معايير الجودة وضعت على أسس صحيحة -
القائمين سوء أداء هذه المعايير لا تكون على درجة عالية من الإتقان و قد يكون هذا بسبب 

غير صحيح  إضافة إلى ذلك فد يكون ل و تعاملهم مع المستفيدين بشك، في تقديم الخدمة
أو ، بالمستفيدين ل جيد للإتصال القائمون على تقديم الخدمة غير مدربين أو مؤهلين بشك

؛  كفئ أو أنهم لا يعرفون واجباتهم ومهامهمل الهم بشكانجاز أعم  

إضافة إلى ما سبق هناك حالة أخرى و المتمثلة في تعهد المؤسسة بتقديم خدمة ذات مستوى -
 و لكن في الميدان لا نستطيع تقديمها و تسمى هذه الفجوة ب)فجوة الوعود (

وبذلك تعد مسؤولة عن امتعاض و عدم رضا المستفيدين.    

لي :التال و الجدول فهم نموذج الفجوة أكثر نوضح ذلك من الشكل ومن أج -  



 

ماتعتقده الإدارة انها 
تقديم -رغبة العملاء

خدمات تأمينية 
بغض النظر عن 

 -الزمن.  ل عام
التركيز على 

الفروع القائمة في 
نمراكز المد  

 

 مايرغبه العملاء
على خدمات فورية ل الحصو

 من موظفي شركة التأمين.  
فتح المزيد من فروع  -

 شركات التامين

 الفجوة الاولى:
وجد اختلاف بين ما يرغب 

وما تعتقد الادارة أنها ء العملا
العملاءرغبة   

ما يقوم به التنظيم فعليا :  
أمام العملاء ل وضع عراقي

الراغبون في مقابلة مدير 
الشركة .  تدمر الموظفون من 

 طلبات العملاء و استفساراتهم

:  ضرورة اعتماد الادارة
اهتماما ء  الاهتمام بالعملا

فرديا و خاصا.  وجود 
موظفين يرغبون دائما في 

ءملاخدمة الع  

الفجوة الثانية:  الاختلاف ما 
بين تعتقده الادارة أنها رغبة 
العملاء وبين ما يقوم التنظيم 

 بآدائه من الناحية الفعلية

مستوى الأداء الفعلي 
ل عدم تواجد ك للمواصفات : 

ل . الموظفين عند بداية العم
والموظفين المتواجدون غير 

ن اخطاء كبيرةمؤهلين يرتكبو  

  المواصفات المحددة :
ضرورة انجاز المعاملات 

التأمينية بأسرع وقت ممكن 
 وبدقة متناهية

الإختلاف   الفجوة الثالثة :
بين المواصفات المحددة للجودة 

 و مستوى   الآداء الفعلي لها

 الخدةم الفعيلة :.
تستغرق عملية التعويض وقتا 

بالنسبة لشركات التأمين ل أطو
 المنافسة في الخارج

 

 المورج عن الخدمة :
 شركة اتلأمين الأسرع في

 تعويض مبلغ التأمين.

 لفجوة الرابعة:
لاف بين الخدمة   خنتالا

المؤداة وما يتم الترويج له  
 بخصوص الخدمة



 

في عدم اهتمام ء شك العملا
 الشركة بهم.

الموظفون متذمرون من إدارة 
الشركة ويهددون بالتوقف عن 

ل.العم  
إدارة لعملاء لا يثقون في 

تلاعب ل الشركة بسسب حصو
قيمة التأمينتعويض في   

 
إدارة الشركة تضع  -

نصب ل مصلحة العمي
 أعينها.

الموظفين في ل حصو -
الشركة على الدعم الكافي 

للقيام بوظائفهم إدارتهم من 
وجهل أكم على . 

تحسيس العملاء بإمكانية  -
الإعتماد على الشركة من 

 طرف الموظفين.
توفر أجهزة متطورة لدى  -

 الشركة

 الفجوة الخامسة :
في الفرق بين الخدمة ل تتمث

الخدمة المؤداةالمدركة   

تأثير السياسات التسويقية على تطوير الخدمات المصرفية في ، هواري معراج المصدر:
جامعة ، قسم علوم التسيير، رسالة دكتوراه، المصارف   التجارية الجزائرية

.36ص2005،الجزائر  

تطوير جودة الخدمة التأمينية في شركات التأمين -2-2-3  

حافظة على مكانتها في السوق  و تسعى المؤسسات الخدمية ومنها شركات التأمين إلى الم
عدة طرق و ل تستعمل و في هذا المجا، التطوير التحسين المستمر للجودةل ذلك من خلا

 أساليب و يمكن التطرق لها.

وضع نظام لقيادة الجودة -2-2-3-1  



 

ء و تحسين أدال يسعى نظام قيادة الجودة إلى تحقيق أهداف و المتمثلة في تحقيق رضا العمي 
و يتكون هذا النظام منل و الاستثمار في التوجد بالعميالمؤسسة   

نظام اليقظة:           -أولا  

يتعلق الأمر بمتابعة احتياجات العملاء و التغيرات المستقبلية بالنسبة للمنافسين   والهدف من  
ل وراء ذلك هو التنبؤ بالوضعية المستقبلية للمؤسسة اتجاها عملائها ومنافسيها ومن أج

رص المتاحة لمواجهة التهديدات التي تفرضها هذه التغيرات   وبالتالي وضع الفل استغلا
ل نظام اليقظة على توفير المعلومات حول يعم، جودة الخدمات.   بذلك ل إستراتيجية في مجا

نشاطها و دراسة إمكانية تواجدها في ل العملاء و المنافسين الحاليين يكون بقدر المؤسسة تحلي
توسيع حصتها السوقية بكسب عملاء جدد و إرضائهم.   السوق وذلك عن طريق  

        تحديد المظهر العام للخدمة المستهدفة:  -ثانيا

المعلومات المتعلقة بالمنافسين و العملاء يمكنها تحديد  وفقا لما ل عندما يتوفر للمؤسسة ك 
ة عن خصائص الخدمة و أبعادها الملموسة و غير ملموس، متميز ل بشكل يتوقعه العمي

 المنافسين لجذب عملاء جدد. 

 * ولتحديد المظهر العام للخدمة هناك عدة مزايا نذكرها كما يلي : 

؛على المستوى التسويقي تكوين "حزمة الخصائص "المميزة للخدمة -   

ل على المستوى التجاري تحقيق الوعود التجارية التي تروج لها المؤسسة من خلا -  
؛    .حملاتها الإشهارية  

ى المستوى الإداري :تلبية و تحقيق المواصفات الداخلية.عل -  

:   تحديد سياسة الجودة -ثالثا  



 

بعد تحديد العملاء المستهدفين و اختيار المظهر العام للخدمة تقوم المؤسسة تكييف سيرورة  
، أداء الخدمة ويجب تحديد الإجراءات الضرورية لعملية التكييف والتي تتعلق بالموارد البشرية

والتخطيط ولذلك فإن تنفيذ سياسة الجودة ل والتمويل الاتصا، التنظيم، ق والإداراتالطر
ء. و الأهداف المتعلقة برضا العملال يسمح بتحقيق نموذج الأعما  

     ء:تقييم رضا العملا -رابعا   

فرص التحسين ل يمكن المؤسسة من تحقيق فعالية إجراءاتها و استغلال إن تقييم رضا العمي 
و التعرف إلى موقفهم اتجاه الخدمات ، للعملاء و تحديد ما يتوقعونهء وذلك عن طريق الإصغا

 المقدمة و هذا بالإضافة إلى:

؛ شكاوى العملاء و تحليلهال استقبا-  

ء؛ البحوث الخاصة برصا العملا -  

؛ القدامىالعملاء البحوث مع  -  

. اختيار المنتجات.-  

       نظام التحسين المستمر:  -خامسا

وذلك من ل يهدف هذا النظام إلى معرفة أهم التطورات التي تحدث على مستوى بنية الأعما
المستمر التعرف على درجة رضا العملاء و فعالية العمليات الخاصة بالتحسين ل أج
الفرص المتاحة لتحسين العرض و التنظيم.ويمكن استنتاج مما سبق ما يلي:   ل لاستعماو  

؛   جودةوضع نظام اليقظة خاص بال -  

؛بالخدمة و ذلك بتحديد المظهر العام لهال أفضء أدا -  

؛ وضع سياسة الجودةل توجيد وتطوير النشاط من خلا-  



 

ل؛ للعميء الإصغال تطوير النشاط و ذلك من خلا -   

وضع نظام للتقييم و التحسين.ل . تطوير النشاط وذلك من خلا   

ل:تحقيق التميز في العلاقة مع العمي -2-2-3-2  

ل  م ما يطور المؤسسات الخدمية و يعزز خدماتها هو التميز في العلاقة مع العميإن أه
يكون التحسين المستمر لجودة الخدمة عن طريف تقييمه للنتيجة ل فمواصلة العلاقة مع العمي

عليها من جهة و التقييم الداخلي الذي تقوم به المؤسسة لضمان توافق مواصفات ل المتحص
عملية ل تفعيل و ذلك من أجل .يمكن التميز في العلاقة مع العميل ميالخدمة مع متطلبات الع

 تحسين الجودة بإتباع عدة استراتجيات منها

ل  :   إدارة فترة انتظار العمي  -أولا  

في انتظار حصوله على الخدمة تؤثر تأثيرا سلبيا على ل إن الفترة التي يقضيها العمي 
و لذلك فعلى المؤسسة استثمار وقت ، الخدمةانطباعاته نحو الشركة من حيث الجودة في 

نشرات إعلامية التي تعرفه ، وضع الجرائد و المجلاتل و ذلك من خلال انتظار العمي
 بالشركة أو تهيئة قاعات و أماكن مناسبة للانتظار. 

مع شكاوى العملاء:     ل التعام  -ثانيا   

تعبر عن أن المؤسسة لم تقدم له الخدمة التي ترضيه أي أنه غير راض ل إن شكوى العمي 
 عن مستوى الأداء بالمؤسسة و ذلك لعدة أسباب:    

ل؛ لدى العميل عدم تقديم الخدمة في الوقت المناسب لذلك يتسبب في وجود مشاك -  

ل العميل وهذا ما يجعل ضعف مهارة الموظفين و عدم قدرتهم على فهم احتياجات العمي -
؛ يسحب ثقته بالمؤسسة  



 

غير راض بهذه ل العميل لتغييرات التي تحدثها المؤسسة في تقديم الخدمة و هذا ما يجعا-
ل قد يكون مقدم الخدمة ليس في يومه له مشاك، الحالة المزاجية لمقدم الخدمة-؛    التغييرات

أو غير  بته للطرف الأخر. و بذلك تترتب و بالتالي يؤثر على تفاعلاته و استجا،ذلك  
ل:    مشاك  

؛    التمييز بين العملاء في أسلوب تقديم الخدمة-   

ل .نقص الوعي و عدم توافر المعلومات لدى العمي   

مع شكاوى العملاء منها: ل لذلك يقترح بعض الباحثين العديد من الأساليب للتعام   

؛ولةالتعرف على توقعات العملاء لمستويات الخدمة المقب-   

؛ التحديد الجيد لمجلات الشكاوى-   

؛ تبسيط عمليات تقديم الخدمة و تطويرهال استخدام التكنولوجيا المتطورة و ذلك من أج-  

ل؛ الخدمة بطريقة صحيحة من الأوء أدا-  

؛ الكفاءاتل على استقطاب و توظيف أفضل العم-  

العملاء؛مع شكاوى ل وضع الإرشادات اللازمة للتعام -   

تطوير ثقافة تنظيمية لدعم الجودة  تنمية و -   

    شخصية:ل العلاقة مع العميل جع  -ثالثا

في محيط يتميز بالمنافسة الشديدة و تعدد الأسواق فإن من مصلحة المؤسسة أخذ بعين 
تكلفة من إستراتيجية غزو أسواق جديدة. ل الاعتبار إستراتيجية الولاء لدى العملاء لأنها أق  

العلاقة ل لذلك على المؤسسة أن تجع، فحتما ستفقد المؤسسةل ففي حالة عدم رضا العمي
لأن العلاقة هي التي تخلق التمييز و ليست الخدمة هي التي تخلقها و ل، شخصية مع العمي



 

موظف ل أي أن تجعل، بالعميل العلاقة شخصية يجب أن تعتمد على الاتصال جعل من أج
هذه الطريقة خاصة مع  لحتى تستمر العلاقة معهم و تستعمل عميل خاص و مناسب بك
كذلك على المؤسسة أن تختار أعوان تجاريين مكلفين بالتعرف على ، العملاء الأكثر تعاملا

ل محفظة العملاء "و يتم ذلك حسب نوع العملاء و طريقة التعامـ"العملاء وخدمتهم بما يعرف ب
كثر التعرف أل المختلفة كالإنترنت من أجل الاتصال وسائل معهم  إضافة إلى ذلك استعما

و تحديد رغباتهم.  ل على سلوك العمي  

:ثقافة الجودة و تطبيق إدارة الجودة الشاملة  -2-2-3-3  

على تحسين أداء الشركات ل الجودة فهي تعمل تعد ثقافة الجودة أحد الركائز الأساسية في مجا
فضلا عن دورها في تعزيز القيم و المعتقدات والسلوكيات لدى العاملين في الشركة و من 

التوجه نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة.  ل أج  

حيث ظهر بظهور ، الإدارةل تعتبر ثقافة الجودة مفهوما جزئيا في مجا  ثقافة الجودة:  -أولا
أولى الدراسات المتعلقة به. 1994إدارة الجودة الشاملة و تعتبر سنة   

 juran 1993ل إن التعريف الأبسط لثقافة الجودة فدم من فب تعريف ثقافة الجودة: -أ
gryna ت و المعتقدات و السلوكيات لعادااالجودة على أنها نمط» ثقافة حيث نظر إلى  

«.ةالبشرية المرتبطة بالجود  

التي تنتج عن ، *و في تعريف أخر تم النظر إلى ثقافة الجودة باعتبارها نظاما للقيم التنظيمية
تلك البيئة المواتية لتأسيس الجودة و تحقيق التحسين المستمر لها و تتألف من القيم   

تي تفرز الجودة في المفاهيم التنظيمية.ت و التوقعات الءا.التقاليد و الإجر1  

تكمن خصائص ثقافة الجودة فيما يلي: خصائص ثقافة الجودة: -ب  

لكي تكون عمليات الجودة فعالة يجب أن تكون شريفة و  الأمانة الصدق الإخلاص : -1
فالبائع يجب ، مخلصة أي تعطي الأخبار   والحقائق فعلا في عيون الزبائن مقارنة بالمنافسين



 

و مدير ، من بسلعته التي يبيعها و مدير العمليات يجب أن يعتقد بعمليته التي ينفذهاأن يؤ
الجودة يجب أن يعتقد بأن أي شيء يمكن تحسينه و هذا دلالة عن درجة الصدق و الإخلاص 

ل.في تنفيذ أي عم  

الثقة : -2  

عملية ل سهفبوجود الثقة ت، الأفرادل إن الالتزام بمعايير السلوك الأخلاقي يولد الثقة في عم
و بذلك تنخفض درجة النزاعات التنظيمية و تدعيم سياسة ل بين الشركة و العميل الاتصا

 جودة الخدمة. 

     النزاهة -3 

هي صفة شخصية تجمع بين الشرف و المسؤولية و يجب توفرها عند الفرد أو الشركة  
الفهم   وأن النزاهة  لذلك يجب على مديري الشركة الذين يسعون ليبني مفهوم الجودة الشاملة

الهم في المكان والوقت المناسب. يتمتع بها الأفراد الذين يمكن الاعتماد عليهم في انجاز أعم  

    الخلو من الخطايا و المعاصي : -4 

ل حل و لكن يعملون أيضا في مجا، الجودة فقطل إن مديري الجودة لا يعملون في مجا 
لهذه ل ارة التنفيذية وبذلك يجد مدير الجودة حلوو هو ما يعد من وظيفة الإدل، الأعمال مشاك
إن الرغبة ل.  هذه الإدارة سواء تعلق الأمر بالمورد أو الزبون أو بالعمال من خلال المشاك

فالكثير من الأفراد يخطئون في أعمالهم و ، أسلوبهال في التتويج يعود إلى الإدارة و استعما
ذات جودة رديئة.ل بذلك تنتج أعما  

ناتج عن سوء التدريب و عدم كفاية الأجهزة و لذلك تكون هذه الأخطاء ل الحا و هذا بطبيعة
 أخطاء غير مقصودة و الشيء الوحيد الذي يمكن أن يونج حينئذ هو النظام إذا لم يتغير.

       ل:الأجل الانجاز طوي -5



 

، و مدير الجودة يجب أن  سنواتل، وليس قصير الأجل الأجل تتعلق الجودة بالانجاز طوي 
يكون ضمن الإستراتيجية الشاملة الموضوعة لمدة أكثر من الشركة اتجاه 3تعد سمعة  كما

لتحقيقها. ل الجودة  بمثابة مورد ثمين و التي تحتاج لزمن طوي  

      الالتزام -6  

بحيث يعكس تحقيق ل العمال يظم الالتزام مختلف الشركات والإدارات و الذي يظم من قب 
توفر عنصر الالتزام الذي ل الأجل و يتطلب الانجاز طوي ،الدرجة المناسبة من التغيير

ل يتوجب تأكيده في خطط الجودة اليومية بهدف ضمان أن إدارة الشركة و أقسامها تعم
 لتحقيق الأهداف الموضوعة للجودة.

    القابلية للقياس : -7 

الرئيسي لتجنب الجودة عن طريق الشعارات و الملصقات هو ضمان قياس ل إن الح   
ولا بد من التحسين ، حيث أن هذه القياسات يجب أن ترتبط بمتطلبات الزبون، الإنجاز

المستمر و ذلك لمقابلة أي احتياجات أو تغيرات قد تطرأ من الزبائن و يجب مراجعة هذه 
إلى مستوى أخر وبذلك ل إلى مستوى معين يتم الانتقال وفعند الوص، القياسات باستمرار
طالما أنها قادرة على قياس التغيير. ل أي مشكل يمكن للشركة ح  

      متشابكة : -8 

ظهورها فهي لا تخص ل المشكلات المحتمل تعني مشاركة الزبائن و الموردين في ح 
ه الخاصية بصفة التماسك و فقط و هذا ما يعزز الوضع التنافسي للشركة و تتميز هذل العما

على التلاؤم بين ثقافة الجودة و عناصر الشركة التنظيمية.ل التعاضد التي تد  

بمستويات جودة ء إن الارتقا  المقومات الأساسية لثقافة الجودة في شركات التأمين: -ج
 الخدمة في شركات التأمين يجب توافر عدة عناصر أهمها: 

1-   فاظ عليه :خلق الإدراك بأهمية الجودة و الح



 

ل نشر المعلومات التي تخص الوضع الحالي للجودة بالشركة و هذا يسهل وذلك من خلا 
لتطوير ل الحاجة لتقديم برامج عمل و بالتالي يكون دلي، الخاصة بالشركةل معرفة المشاك

الجودة أساس و عي العاملين و إدراكهم لأهمية الجودة في تحقيق أهدافهم الخاصة و 
ل. أهداف الشركة كك  

2- القيادة الإدارية:ل ليتوفر د  

ل :  بمعنى أن تقوم الإدارة العليا بتدعيم عملية تطوير الجودة و تحسينها و ذلك من خلا  
؛ المشاركة في مجلس الجودة      

؛ وضع سياسات الجودة  -  

؛ تحديد و نشر أهداف الجودة -   

؛ توفير الموارد    

؛التي تخص الجودةل المشاكل تدريب العاملين على ك -   

تقديم المكافئات و الاعتراف أو التقدير ....الخ . -   

مشاركة الأفراد في جهود التطوير : -3   

المختلفة للجودة. ل للمشاكل الاقتراحات التي يقدمونها كحلول و ذلك من خلا   

وجود نظام واضح للرقابة: -4   

ي حيث يساعد هذا النظام الإدارة على توفير المعلومات الضرورية حيث يفترض افتراض 
مشكلة ما يجب أن تكون قادرا على رؤيتها "و ل أساسي هو    "لكي تكون قادرا على ح

ووضع الإجراءات ، بالتالي هذا النظام يسمح بالتعرف على الانحرافات في الوقت المناسب
 التصحيحية المناسبة  .  



 

    تطبيق إدارة الجودة الشاملة:  -ثانيا 

ن يستلزم إعادة النظر في الممارسات الإدارية و إن تطور جودة الخدمة في شركات التأمي 
و لذلك تعتبر إدارة الجودة الشاملة أسلوب مناسب باعتبارها مدخلا حديثا ل، أسلوب أداء الأعما

ء.اءالأدل يسعى إلى التحسين المستمر في كافة مراح  

    تعريف إدارة الجودة الشاملة:  -أ  

:ى أنها يمكن إعطاء تعريف لإدارة الجودة الشاملة عل    

يهدف إلى ل عرف معهد الجودة الفيدرالية إدارة الجودة الشاملة على أنها منهج تطبيقي شام
التحسين    .» ل "حيث يتم استخدام الأساليب الكمية من أجل تحقيق حاجات و توقعات العمي

 المستمر في العمليات و الخدمات.

المنهجية المنظمة ل لة تمثوعرفها كروسي وهو أحد المؤسسين أن إدارة الجودة الشام 
الذي يساعد على ل لضمان سير النشاطات التي تم التخطيط لها مسبقا حيث أنها الأسلوب المث

على حفز و تشجيع السلوك الإداري التنظيمي في ل العمل منع و تجنب المشكلات من خلا
بكفاءة عالية.باستخدام الموارد المادية و البشرية الأداء   

التي تعبر عنها إدارة الجودة الشاملة: )تطبيق على شركات التأمين الأفكار الأساسية  -ب 
تندرج هذه الافكار فيما يلي :     (  

وأخذها بعين الاعتبار ل *التميز وهذا يعني اهتمام المنظمات بالمعلومات الراجعة عن العمي 
؛  في خططها و إستراتجيتها التنظيمية  

ع والذي يتطلب معرفة الخصائص الممكن *تركيز المنظمات على الجودة بمعناها الواس  
؛قياسها للسلع و الخدمات التي تقدمها المؤسسة  

تحقيق هؤلاء العاملين ل *لحاجة إلى تغيير نظرة الأفراد العاملين في المؤسسة من خلا  
؛ للنجاح على المستوى الفردي و لا يتعارض مع تحقيق نجاح المؤسسة فالأساس هو التعاون  



 

* اتخاذ القرارات على أساس البيانات و المعلومات المسجلة لديها و هذا على أساس  
ضمان التطور ل على تحليلها و ذلك من أجل المؤسسة و العمل الأحداث التي تقع داخ  

؛ *والتحسين المستمر للمؤسسة   

 * إعطاء العاملين صلاحيات وسلطات وخصوصا في مجلات تصميم الوظائف 

؛  * و السياسات التنظيمية المتعلقة بها  

؛ * الاهتمام بتدريب الأفراد و تقدير جهودهم  

 * من العاملين و المدير.ل ضرورة وجود رؤية مشتركة معروفة لك   

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 : الدراسات العربية-1

إدراك  التعرفالتي هدفت الى و،  2005ن سنة عدودادي  راج وناصرمعهواري دراسة -
لهم و قد مة المقدفية رصلما، لجودة الخدمات دايةرغبمنطقة صارف التجارية العاملة لما نزبائ

في صارف التجارية العاملة لما نقعات زبائوت ينة سلبية بود فجووج، راسةالده ذهبينت 
 المصرفية المقدمة و بين ادراكاتهم لها.لجودة الخدمة  الجزائر

الطائي، "تقييم السي اح العرب لجودة الخدمات الفندقية التي تقدمها الفنادق ناجي معلا  وحميد -
 .2003 ،30 العاملة في الأردن"، مجلة العلوم الإدارية، المجلد

خدمات المصرفية النسائية في المملكة ال جودة وفاء المبيريك، "دراسة العوامل المؤثرة في-
 .2004. ،24 العربية السعودية، المجلة العربية للإدارة، مجلد

تحت عنوان تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون دلت ،2008دراسة صليحة رقاد سنة -
على وجود انطباع ايجابي و رضى الزبائن مكاتب بريد مدينة سطيف على الجوانب المتعلقة 

اما الجوانب المتعلقة بالاستجابة و التعاطف فلم تكن  ،و الضمان  ،موسية و الاعتمادية بالمل
الايجابي على الجودة ورضا الزبائن مما يلقي على عاتق صانعي  بالدرجة التي تعطي الانطباع 

 القرار في هذه المؤسسات البريدية .

الى التعرف على علاقات و التي هدفت  2011دراسة يونس مقدادي ،ومحمد الشورة سنة -
مستويات الرضا و نحددات الجودة و بينت ان هناك ايجابية قوية بين نحددات الجودة و 

 مستويات الرضا.

 

 

 

 

http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=7426
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 : الدراسات الأجنبية-2

الخدمات الفندقية في جزيرة "كريت"  جودة لتقييم ،1999 سنة "Ingram et Daklokis" دراسة
 اليونانية بتطبيق نموذج الاتجاه؛

الخدمات المصرفية في الهند  جودة تقييم التي هدفت إلى1999 وآخرون سنة "Angur" دراسة -
 باستخدام نموذج الاتجاه؛

 ، حيث تم  استخدام نموذج الاتجاه 1998 سنة "Mehata et Durvasula" دراسة -
 .خدمات النقل البحري المقدمة لمنشآت الأعمال في ميناء سنغافورة جودة لتقييم
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 :تمهيد



 

ل تطرق في هذا الفصاس، بعد استعراض الإطار النظري لجودة الخدمات في شركات التأمين
حيث ، محلا للدراسة SAAبعد اختيار الشركة الوطنية للتأمين إلى الجانب التطبيقي وذلك

 الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية.و SAAن التعريف بالشركة الوطنية للتأميسأتطرق إلى 

    SAAن التعريف بالشركة الوطنية للتأمي-4-1

المحور الرئيسي في سوق التأمين الجزائري باعتبارها  SAAتعتبر الشركة الوطنية للتأمين 
% من الحصة السوقية الإجمالية و  28،حيث تمثل نسبة من أقدم الشركات من حيث النشأة

ل و سنبين ذلك من خلا، تأمينات السيارات و الاخطار الصناعيةل في مجال الزيادة هي تحت
 نسب سيتم التطرق لها لاحقا.

 SAAنشأة وتطور الشركة الوطنية للتامين -4-1-1

 [1]نشأة الشركة الوطنية للتأمين  -4-1-1-1

فهي شركة ذات طابع اقتصادي أي شركة ذات ،  1963تأسست الشركة الوطنية للتأمين سنة
 4.5ـ بمالها يقدر رأس ، رة و أعضاء مساهمين و المدير العامأسهم تتكون من مجلس إدا

 18.6ليقفز إلى  2008مليار دينار سنة  16.4ـ يقدر بل و رقم أعما 2009مليار دينار سنة 
لسيارات على المستوى  و باعتبارها السباقة في تسويق منتجات،  2009دينار سنة مليار 

و تم في الفترة الأخيرة إبرام عقود ، ة للتأمين% في السوق الوطني 28تساهم نسية الوطني 
 أكسا و ماسيف الفرنسيتين.   ل مع شركات أجنبية ذات سمعة عالية مث

حيث  تعتبر شبكة توزيع الشركة الوطنية للتأمين أكبر الشبكات على المستوى الوطني
في  بلغ عدد القوى العاملة ،مديرية جهوية 14وكالة تجارية توزع على  460تتكون من 
مركز للخبرة موزعين على   25إطار و موظف و  4500:  31/12/2009الشركة في

وسيط 23التأمين لدى الشركة ء إضافة إلى ذلك بلغ عدد وسطا، عدد المديريات الجهوية
 مكتب تأمين.  423اكتتاب ول وكي 135تأمين و

http://www.shatharat.net/vb/#_ftnref32


 

 SAAتطور رقم أعمال الشركة الوطنية للتامين -4-1-1-2

 SAAالشركة الوطنية للتأمينل تطور رقم أعما يبين لنا 01لالشك

 

 http://www.saa.dz/articles.php?lng=fr&pg=83المصدر

ل الفترة خلا SAAالشركة الوطنية للتأمينل أعلاه الذي يبين تطور رقم أعمال من الشك 
 2010،سنة ل خلا، في تزايد مستمرل أن رقم الأعمال حيث يوضح الشك 2010-2013

، وبقي في الارتفاع بنفس الوتيرة، مليار دينار جزائري 20.1الشركة تقريبا ل بلغ رقم أعما
جزائري  مليار دينار 23.2إلى  2012نة مليار دينار جزائري ليرتفع س 21.2حيث بلغ 
 .2013مليار دينار جزائري سنة  25.8ليقفز إلى 

 بسعيدة SAAللشركة الوطنية للتامينالتنظيمي ل الهيك -4-1-1-3



 

 : بسعيدة إلى saaيتكون الهيكل التنظيمي للشركة الوطنية 

 : و التي تنقسم الى فرعين همامصلحة الموارد البشرية 

 فرع إعداد و متابعة الأجور الشهرية و الكشوفات ل : الفرع الأو

الدوائر رؤساء خاصة إلى ل شهر يقوم بتقديم جداول في كيوم  15القرع و قبل  في هذا
ل خاص يسمى بجدول لتقييمهم للعاملين التابعين لسلطتهم القانونية و القيام بتنقيطهم في جدو

في نفس الوقت يتم دج  200نقطة وكل نقطة تعادلها  15الى  10من  PPIالمردودية الفردية 
و هذا الأخير يتم تقييمه من بسيدي بلعباس الدوائر من طرف المدير الجهوي ساء تقييم رؤ

و المدير العام يتم تقييمه من طرف وزير المالية في نفس  و بعد ، طرف الرئيس المدير العام
ل المصالح و الدوائر و المدير أيام العمساء و رؤ لفيما يخص العمال الجدو، احتساب 

التابعين للمديرية ل لأجور العمال منفصل الصحيحة و اقتطاع أيام الغياب يتم إعداد جدو
يضاف إليه مجموع منتسبي الوكالات التجارية المباشرة و غير المباشرة :المباشرة  "ب   

حصلون مباشرة على عمولة النشاط و يستثنى الوكلاء العامون حيث يت"، "غير المباشرة  "أ 
يتم إعادته إلى دائرة المحاسبة للقيام بإعداد كشوفات ل و بعد إعداد الجدو، ليس أجر شهري

و بعد ذلك يتم إعادته إلى دائرة المحاسبة للقيام بإعداد ، الدفع و الذي يقوم المدير بإمضائه
لية و التأشير عليها من طرف كشوفات الدفع ممضاة من طرف رئيس دائرة المحاسبة و الما

 المدير.

 الفرع الثاني: مصلحة الخدمات الاجتماعية  

، لضمان حقوقهم و حقوق أسرهم ل متابعة حالة وفاة العما، المرضيةل تقوم بمتابعة العط 
إعداد تقارير للمدير تقر بأي تصرف سيء قد يطرأ من أي ، بإعداد ملفات التقاعدل التكف

شخص.أما فيما يخص بدائرة المحاسبة و المالية فهي تتكون من مصلحتين رئيسيتين لا 
 .ضتنفصلا عن بعضهما البع

 المصلحة الأولى :مصلحة المحاسبة 



 

حيث يقوم ، الحسنل بالسير التنظيمي يتكفل حسب الهيكل يترأسها رئيس مصلحة مستق 
ء من الوكالات التجارية و الوكلال بمراقبة عائدات و مصاريف المديرية من إيداعات ك
 نية المحاسبية.خاصة وهذا لإعداد الميزال العامين لعائدات أقساط التأمين و جدولتها في جداو

 المالية مصلحة: الثانية المصلحة

 هذا و المحاسبة مصلحة رئيس من يستقيها معلومات على ليتحص مصلحة رئيس أسهاينر
 بالتأمينات القيام ،الضريبية المخارصات،  لالأعما رقم ،النشاط بتصريح القيام للأج

 أي؛ للمديرية المنتسبين العاملين لك أجور كشوفات و لجداو بمراقبة يقوم كما ،الاجتماعية
 للأج هذا و شهريا المديرية حسابرصيد  يحتضن الذي CPA للبنك الدورية بالمراجعة يقوم
 و المحاسبة دائرة رئيس طرف من السنة نهاية في عليها يؤشر حيث المالية الميزانية إعداد
 الأخرى المديريات جميع لمث مثلهم العامة الإدارة إلى بنقلها بدورهما ليقوما الجهوي المدير
 اد التحليل.لإعد وهذا

 ءات المنهجية للدراسة الميدانيةرء:الإج -4-1-2

ل ستعرض أهم الخطوات المنهجية و الإجراءات التي يتم الاعتماد عليها و ذلك من خلاا
 اختبار الفرضيات ثم بولاية سعيدة SAAتحليل كمي لمواقف زبائن  ،الدراسة مراحل:

 مراحل الدراسة -4-1-2-1

 :الدراسة العينةمجتمع الدراسة و  -1

عميل من 160بسعيدة تتكون العينة منSAAعملاء الشركة الوطنية للتامين  يتمثل في جميع
 مختلف عملاء الوكالة تم اختيارهم بالطريقة العشوائية البسيطة.

الإجابة على  العملاء قبولفي عملية الاستقصاء هي عدم  إن مجمل الصعوبات التي واجهتني
الأسئلة بسبب عدم معرفتهم لأهمية الدراسة بالنسبة لنا و كذلك تخوف بعض العملاء من 

الإجابة بسبب ظنهم أن الإجابة قد تورطهم في مشاكل لذا حرصت أن أقوم بتوزيع الاستمارات 



 

 دةجيو التي تعتبر نسبة  150داخل الوكالة لضمان استبعاد الإجابة لذا كانت نسبة الإجابة 
 إحصائيا.

 أداة الدراسة: -2

لقد تم إعداد الاستمارة حول موضوع تقييم جودة الخدمة التأمينية، حيث تعتبر هذا الاستمارة 
 كأداة لجمع البيانات و المعلومات المتعلقة بالدراسة ، 

 :تحتوي استمارة البحث التي تم الاعتماد عليها على ثلاث أقسام

  الديموغرافية:الخصائص ل :القسم الاو

 على المستويين الذكر و الأنثىالجنس:  

 .51، أكثر من  50-31، 30-20على ثلاث مستويات   العمر:

 المستوى العلمي 

 لقسم الثاني:     ا

للخدمة داء لفعلي و ادراكاتهم للأء كما ذكرنا سابقا أنه تم الاعتماد في تحديد اتجاهات العملا
 01عبارة  انظر إلى الملحق رقم 22في  على خمس مؤشرات و التي تم ترجمتها

 .6الى غاية العبارة  1: و التي تم ترجمتها من العبارة  الملموسية

 .9الى غاية العبارة  7و التي تم ترجمتها من العبارة الاعتمادية 

 .13الى غاية العبارة  10و التي تم ترجمتها من العبارة الاستجابة 

 . 16الى غاية العبارة  14 و التي تم ترجمتها من العبارةالأمان 

 .22الى غاية العبارة  17و التي تم ترجمتها من العبارة التعاطف 



 

 لقسم الثالث:   ا

على جودة الخدمة المقدمة من ل و الذي من خلاله تم طرح سؤالين يتعلقان بمدى رضا العمي
 مع الشركة. ل له نية الاستمرار في التعامل هل طرف الشركة إضافة إلى ذلك التساؤ

وقد تم إستخدام مقياس ليكارات لقياس إستجابات المستقصين،حيث يسمح هذا المقياس  -
 عدم موافقته على العبارات المقترحة.بحساب درجة موافقته أو 

 ( درجة مقياس ليكارات5الجدول رقم )

غير موافق  الإستجابة
 تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق

 5 4 3 2 1 الدرجة

 صدق الاستبيان : -1

في هذا المجال في جامعة سعيدة ، بالإضافة  لمشرفةذة اتافبعد صياغة الإستمارة بتوجيه الأس
 إلى دراسة مدى دقة صياغة العبارات المقترحة و خدمتها للموضوع المدروس.

-4-I :ثبات الإستبيان 

القياس من ناحية أداة لقياس مدى ثبات ل قد تم الاستعانة باختبار ألفا كرونباج و الذي يستعم 
ل و هي قيمة تفوق المعد 0.8290ـ ا كرونباج  بألفت الأداء حيث قدر معامل الاتساق لعبارا

و تعتبر هذه القيمة قريبة عن قيمة ،  0.6المتعارف عليه في العلوم الاجتماعية و هو 
 كرونباج ألفا التي توصلت اليها الدراسات السابقة.

 



 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في البحث :

يلها من خلال البرنامج الإحصائي المعروف *بعد جمع الاستمارة الموزعة قمنا بتفريغها و تحل
 . SPSSبإسم الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية

 وقد تم إستخدام الأدوات الإحصائية التالية :    

 النسب المئوية و التكرارات و الإنحرفات المعيارية و المتوسط الحسابي.  -

 ألفا كرونباخ لمعرفة ثبات و صدق الاستمارة.  -

 الارتباط لقياس درجة الارتباط أو العلاقة بين المتغيرات.معامل   -

  ( لمعرفة ما إذا كان متوسط درجة الاستجابة قد وصلت لدرجة الحياد Sign Testالإشارة )  -
 أم لا.

 سعيدة. SAAتحليل كمي لمواقف زبائن  -4-1-2-2

دراسة ل ذلك من خلا باستعراض نتائج الدراسة الميدانية و تحليلها و  حثةالبا ستقوم 
مناقشتها وفقا للأهداف و الأسئلة الموضحة سابقا من الناحية الديموغرافية ، خصائص العينة

إجابات مفردات العينة على ل إضافة إلى ذلك يتم تحلي، مع الشركةل و من ناحية التعام
 الأسئلة و العبارات الواردة في الاستمارة .   

 دراسة خصائص العينة-1

 الديموغرافية : الخصائص -أولا 

 التالي يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الجنس.ل الجنس: الجدو -أ



 

 : توزيع عينة الدراسة حسب الجنس6)رقم )ل الجدو

 الجنس تكرار النسبة
 ذكور 134 89.3
 إانث 16  10.7

 المجموع 150 100 %
 .SPSSالمصدر : من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 

 89.3حيث يمثلون نسبة ، أن أغلب مفردات العينة ذكوريتضح 6) )رقم من خلال الجدول
الذكور هم % و ترجع هذه و النسبة أن أغلبية  10.7الباقي إناث حيث يمثلن نسبة و  %

 المالكون للسيارات و لهذا كانت نسبة الذكور أكبر من نسبة الإناث. 

 التالي ل :تم تقسيم عينة الدراسة حسب العمر إلى ثلاث فئات و ذلك حسب الجدو السن -ب 

 : توزيع عينة الدراسة حسب السن 07رقمل الجدو

 السن التكرار النسبة
42.7 64 30 – 20 

42 63 50 – 31 
 أكثر من 51 23 15.3
100 15

0 
 المجموع

 .SPSSالمصدر : من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 

غاية إلى سنة  20أن معظم عينة الدراسة تتراوح أعمارهم بين  07رقم ل يلاحظ من الجدو 
عميلا ،  64سنة  30-20عدد أفراد العينة الذين تتراوح أعمارهم بين ل حيث يمثسنة ،  50



 

اكثر الباقي أي عميلا و  63عددهم سنة  50-31في حين الفئة التي يتراوح أعمارهم بين 
 عميلا. 23يتراوح عددهم سنة  51من 

 المستوى العلمي:  -ـ ج

 التالي يبين ذلكل الدراسة و الجدول يختلف المستوى العلمي للعينة مح

 : توزيع عينة الدراسة حسب المستوى العلمي. 08 رقمل الجدو

 المستوى العلمي التكرار النسبة %
 بدون مستوى 4 2.7
 اتبدائي 11 7.3
 متوطس 23 15.3
 ثناوي 34 22.7
 جاعمي 78 52
 المجموع 150 100

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 

النسبة ل حيث تمث، أعلاه أن أغلبية عينة الدراسة ذات مستوى علمي جيدل يوضح الجدو
 78ل أعلاه المستوى الجامعي و المقدر عددهم حسب الجدول و التي تمث  52 %الغالبة 
ثم عميلا  ،  34ـ  المستوى الثانوي و المقدر عددهم ب 22.7 %نسبة ل في حين تمث، عميلا

 7.3،  15.3سب النل و التي تمث،و بدون مستوى الابتدائي، تأتي المستويات الأخرى المتوسط
إلى نتيجة مفادها أن أغلب مفردات العينة ذات مستوى ل و بذلك نص، على التوالي 2.7، 

 الدراسة و خاصة في ملئ البيانات.لي عل علمي و هذا ما سه

 



 

  المهنة  -د

 فهي تختلف باختلاف مفردات العينة.، الاستمارة و التي توضح تنوع المهنل ن خلام

 مهنة: توزيع عينة الدراسة حسب ال 09رقمل الجدو

 المهنة التكرار النسبة %
 ودن عمل 8 5.3

 موظف    68 45.3      
 رجل أعمال                15 10

 مهنة حرة                59 39.4
 المجموع 150 100

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

قدر عددهم حيث موظفون، أن اغلب مفردات العينة هم  09رقم  لالجدول يتضح من خلا     
عميلا ثم  59ـ في المرتبة الثانية و التي تقدر بلمهنة الحرة و بعدها تأتي نسبة ا،  عميلا 68ب 

عميلا ،  8و  15يليها كل من رجل أعمال و بدون عمل على التوالي و التي تقدر أعدادهم ب 
مختلف الشركات و الهيئات مع الشركة الوطنية  إلى تعاقدموظفون الدد و يرجع ارتفاع ع

 اتفاقية جماعية لتأمين لتأمين السيارات.ل شك في SAAللتأمين 

 :SAA ثاينا- خصاصئ التعمال مع الشركة الوطينة للتأمنيات 

ل في هذا الإطار يتم عرض بعض الخصائص المتعلقة بمفردات العينة و ذلك في التعام     
 سغيدة  SAAمع شركة 

 :لالتعام مدة -أ

 



 

  مدة التامين حسب الدراسة عينة توزيع:  10رقم لالجدو

 ةدم التمأين التكرار النسبة %
 سنة كماةل 122 81.3
 6 أشهر 28 18.7

 املجموع 150 100

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

أمنوا لمدة سنة كاملة و ذلك بنسبة ء يتضح لنا أن أغلبية العملا 10رقم ل الجدول من خلا
و  % 18.7 أشهر ب  6في حين تقدر نسبة العملاء المؤمنين لمدة ،  81.2 %،ـ تقدر ب

و يرجع ارتفاع نسبة العملاء المؤمنين لمدة سنة و ذلك لان عميلا ،  28المقدر عددهم ب 
الذين تم ء لمدة العملاأشهر حسب أراء   6قسط التأمين سنة مناسب من قسط التأمين لمدة 

 استجوابهم. 

 مع الشركة :ل عدد سنوات التعام -ب

  التعاملسنوات : توزيع عينة الدراسة حسب  11رقمل الجدو

 ددع اسلنوات التكرار النسبة %
 قأل من سنة 50 33.3
 1 – 3 سنوتا 71 47.3

 4 – 6 سنوتا 24 16

 7 – 10 سناوت 5 3.4

 املجموع 150 100

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 



 

 نلاحظ أن أغلبية العملاء الذين يتعاملون مع الشركة تتراوح عدد 11رقم  لالجدول من خلا  
ب و المقدر عددهم   % 47.3 ـ حيث تقدر نسبتهم ب، سنوات 3بين سنة إلىل سنوات التعام

عميلا و التي تقدر   50ـ من سنة يقدر عددهم بل في حين عدد المتعاملين لأقعميلا ،  71
 3.4سنوات  6-4ء المتعاملين مع الشركة لمدة % العملا16نسبة ل و تمث%،  33.3ـ نسبتهم ب

 سنوات . 10-7% بالنسبة للمتعاملين بين 

 لالتعاملات مع شركات التأمين الأخرى من قب  -ـ ج

 التعاملات مع الشركات الأخرى من قبل .: توزيع عينة الدراسة حسب  12رقمل الجدو

  التكرار النسبة %

 نعم 102 68
 لا 48 32

 املجموع 150 100

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

مع ل %  من مفردات العينة سبق لهم التعام 68أعلاه تشير المعطيات أن ل من الجدو
و بذلك يمكن ، مع شركات أخرىل % لم يسبق لهم التعام 32أخرى وشركات تأمين 

سيعتمدون في تقييمهم لمستوى  SAAالمتعاملين مع الشركة الوطنية للتامين  أناستخلاص 
 الجودة في الخدمات على الخبرة السابقة.

 سابقا  معها لالمتعام الشركة تغيير سبب -د

 

 

 



 

 لاجدول رمق (13): توزيع إجابات عنية لادراةس حسب لاساؤل (8) في لاملحق

  التكرار النسبة %

 ءوس لاخدمات لاتي تقدهما لاشركة سبااق 35 23.3
 الامايتزات التي تمنهحا لاشركة 33 22

 حسن لاعماملة بالشركة 32 21.3
 لاقثة بالشركة 34 22.7
 سرعة لاخدةم بالشركة 14 9.3
 أسابب أخرى 2 1.4
 المجموع 150 100

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

معها ل يرجعون أسباب تغيير الشركات المتعامء أعلاه فإن العملا 12رقم لحسب  الجدو
 % 23% و22و تقارب نسبتها بين ل سابقا إلى أربع امتيازات الأولى الموضحة في الجدو

% حيث  23.3حيث تمثل نسبة سوء الخدمات التي تقدمها الشركات سابقا  حجم لانيعة، من
ل و التي تمث SAAإضافة إلى الامتيازات التي تمنحها شركة عميلا   35ء بلغ عدد العملا

،أما التواليعلى  22.7، 21.3و حسن المعاملة و الثقة اللتان تمثلان النسبتين % ،  22نسبة 
 %.1.4% و  9.3سرعة الخدمات و الأسباب الأخرى فتمثلان نسبة ضئيلة 

و التي تم الاستفسار  SAAتي أدت بالعملاء الرجوع إلى شركة بالنسبة للأسباب الأخرى ال  
 عنها فكانت كما يلي 

من حيث  الموقع سعيدة توسط الشركة لمختلف المؤسسات و الشركات الموجودة في ولاية -
 و القرب.   

 وجود علاقة مع بعض الموظفين العاملين بالشركة  . - 



 

يوضح التالي ل كان اختياريا أو إجباريا فالجدوسواء  SAAمن حيث نوع التعاقد مع شركة أما 
 ذلك

 لاجدول رمق (14): توزيع إجابات عنية لادراةس حسب نوع التعاقد 

  التكرار النسبة %

 اايتخير 85 56
 اابجير 65 44

 املجموع 150 100

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات  ة: من إعداد الطالبالمصدر

حيث عميلا  85اختياري  SAAكة عدد العملاء المتعاقدين مع شرل يمثل أعلاه الجدو
 و ، %44و النسبة  65المتعاقدون إجباريا يمثلون العدد  ءأما العملا  % 56ـ تقدر النسبة ب

  جماعية اتفاقيةل شك في متعاقدون أنهم إلى اختياريا المتعاقدين نسبة ارتفاع يرجع

 العينة بيانات لتحلي:

بمدى  المتعلقة البيانات لتحلي إلى لننتق للعينة  الديموغرافية الخصائص لتحلي بعد  
عبر وكالة  SAAالعملاء لجودة الخدمة التأمينية المقدمة اليهم من طرف شركة إدراك 
بعد  ذلك و مستقبلا الشركة مع لالتعام في يتهم استمرار و رضاهم إلى إضافةسعيدة 
دخالها  البيانات ترميز  .  SPSSة تشغيل برنامج  بللحاسو وا 

 :بالشركة التأمينية الخدمة جودة بتقييم تتعلق التي المؤشرات لتحلي  -أولا

 : الملموسية -أ

 عبارات و 06اعتماد  تم للشركة التأمينية للخدمة الملموسة للجوانب ءلاءالعم تقييم لمعرفة
 :التالي لالجدو يوضحها التي



 

 لاجدول رمق(15): تييقم عنية لادراةس لمؤشر لاملموسية

 جردة
 املوافقة

 نسبة
 املوافقة

 الانحراف
 املعياري

 املتوسط
 الحسابي

 الرقم العبارات

 لامظهر لااخريج للشركة تانتسب 2.33 1.47 23 % مخنفضة
 طوعيبة لانشاط

1 

 مع لاتصيمم لاداخلي للشركة يسهل 3.42 1.05 43 % متوسطة
 لامظوفين أداء لامعل و اتلاصال

2 

 3 قاعات اتنلاظار مهجزة و مكيفة 3.54 1.13 58 % عالية

 4 وجود قومف للسايرات آمن 4.16 1.22 74 % عالية

 تيهجزات و معدات اتلاصال و 3.71 1.13 58 % عالية
 لاعموليتامة متوطرة

5 

 6 قومع لاشركة استرايجيت 2.64 1.63 36 % متوسطة

 48.66 متوسطة

% 

 املجموع المملوسية 3.3 1.27

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

و درجة موافقة منخفضة و ذلك لان المتوسط  % 23أخذت نسبة الموافقة ب : 01العبارة 
 الدرجة المنخفضة حسب مقياس ليكرت.   [ التي تعبر 2.5 – 1ل]الحسابي محصور في المجا

و درجة موافقة متوسطة و ذلك لأن المتوسط  % 43أخذت نسبة الموافقة ب : 02العبارة 
لمقياس  لذي يبعر عن لادرجة لاتموسةط بالنسبة[  3.5 – 2.5ل]الحسابي محصور في المجا

أما  36%التي أخذت نفس الدرجة من الموافقة بنسبة  06اضافة الى ذلك العبارة ليكرت
محصور الحسابي ( و التي أخذت الدرجات العالية لان متوسطها  5، 4، 3بالنسبة للعبارات )



 

و ذلك يعبر عن درجة الموافقة العالية حسب مقياس ليكارت  [ الذي  5– 3.5ل ]في المجا
 لي .على التوا 58 %و  74 %و 58 %بنسب موافقة 

 3.3بدرجة متوسطة و ذلك بمتوسط حسابي وبالتالي فإن العملاء يقيمون مؤشر الملموسية 
 1.27و انحراف معياري ب  % 48.88[ ونسبة الموافقة تقدر ب  3.5 – 2.5 ]المحصور بين

 . 3.3و هو مقدار تشتت إجابات مفردات العينة على المتوسط الحسابي 

 متوسطا.تقييما سعيدة  SAAاذن تم تقييم الشركة الوطنية للتأمينات 

 الاعتمادية:   -ب

مؤشر الاعتمادية على صدق الشركة اتجاه عملائها في الوفاء بالوعود و ذلك بتقديم ل يد  
 الخدمات و الأداء الصحيح دون أخطاء و توفر الموظفين المؤهلين في تقديم الخدمات.

 لاجدول رمق (16): تقييم عنية لادراةس لمؤشر اعلاتمادية

 جردة
 املوافقة

 نسبة
 املوافقة

 الانحراف
 املعياري

 املتوسط
 الحسابي

 الرقم العبارات

 عامل لاشركة منضبوطن من 3.02 1.30 34% متوسطة
 حيث قاوميت بدء لامعل

7 

 لاامعل حريصون لعى تدقيم 3.80 1.15 65.3% عالية
 لاخدمة بالشكل اثملأل و لادقيق

8 

 يدير لاشركة عامل أكفاء 3.12 1.26 38.7% متوسطة
 ومطؤرين

9 

  الاتعمادية 3.31 1.22 46 % موتسطة

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 



 

العبارة ( التي تعبر عن مؤشر الاعتمادية حيث أخذت  9، 7،8أعلاه :العبارات )ل من الجدو
 65.3بنسبة موافقة و  1.15و انحراف المعياري  3.8ـ أعلى متوسط حسابي الذي يقدر ب 08
،اما الدرجة العالية[ عن  5– 3.5 ]ل المحصور في المجايعبر المتوسط الحسابي و ، 

لتوالي اللذين يعبران عن على 3.12و  3.02( أخذتا المتوسطين الحسابين  9، 7)العبارتين 
[ الذي يعبر عن الدرجة 3.5– 2.5 ]ل الدرجة المتوسطة و ذلك لانحصارهما في المجا

و   07بالنسية للعبارة  %34أما نسبة الموافقة فكانت ، المتوسطة حسب مقياس ليكرت
 .09للعبارة  %38.7

 3.31بالنسبة للتقييم الكلي لمؤشر الاعتمادية فقد أخذ درجة موافقة متوسطة و ذلك بمتوسط 
 3.31المتوسط الحسابي ل و هو مقياس تشتت اجابات العملاء حو 1.22و انحراف معياري ب 

 بسعيدة كان حياديا. SAAو بذلك فان تقييم العملاء لمؤشر الاعتمادية بالنسبة لشركة 

 الاستجابة:  -ـج

 التالي:ل الاعتماد في هذا المؤشر على العبارات الموضحة في الجدوتم 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 لاجدول رمق (17): تقييم عنية لادراةس لمؤشر الاستجباة

 جردة
 املوافقة

 نسبة
 املوافقة

 الانحراف
 املعياري

 املتوسط
 الحسابي

 الرقم العبارات

 لامظوفون مسعتدون ودام لخدمة 3.52 1.27 52.6% عالية
 لامعلاء رغم ضغوطات لامعل

10 

 فترة اتنلاظار لتلقي لاخدمة 3.67 1.37 62.7% عالية
 قصيرة

11 

 لاشركة تسدد مبلغ لاعتويض في 4.16 1.05 82.7% عالية
 قأبر ااجلآل

12 

 لاشركة تخأذ ببمدأ لاسرعة في 3.91 1.13 68 عالية
 لارد لعى شكاوي لامعلاء

13 

  الاستجابة 3.81 1.2 66.5% علاية

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

يمكن  13الى  10 من لاابعرة ،بة الذي يعبر مؤشر الاستجا  17رقمل الجدول من خلا
ذلك بمتوسط و استخلاص أن أغلبية العملاء يوافقون على مؤشر الاستجابة بدرجة عالية 

[ حسب مقياس  5– 3.5 ]د على الدرجة العالية في حدول و الذي يد 3.81ـ حسابي يقدر ب
 حيث حددت نسبة الموافقة كما يلي :   ، ليكرت

 .52.6%و التي تقدر نسبة الموافقة ب  10العبارة رقم 

 .%62.7و التي تقدر نسبة الموافقة ب 11العبارة رقم 

 .%82.7و التي تقدر نسبة الموافقة ب 12العبارة رقم 

 .%68و التي تقدر نسبة الموافقة ب 13العبارة رقم 



 

و بذلك فان أغلبية العملاء يقيمون مؤشر الاستجابة تقييما ايجابيا و ذلك بمتوسط حسابي يقدر  
المتوسط ل و هو مقياس تشتت اجابات العملاء حو 1.2معياري و انحراف  3.81ـ ب

 . 3.8الحسابي

 :الأمان  -د

بالراحة النفسية عند تعامله مع الشركة و يتجسد ذلك في العبارات المبينة ل و هو شعور العمي 
 التاليل في الجدو

 لاجدول رمق (18): تقييم عنية لادراةس لمؤشر الأمان.

 جردة
 املوافقة

 نسبة
 املوافقة

 الانحراف
 املعياري

 املتوسط
 الحسابي

 الرقم العبارات

 14 ثقتك بالشركة تماة و مبتعرة 3.5 1.02 49.3 % عالية

 قسط لايمأتن مانسب من حيث 3.55 1.1 58.6 % عالية
 لاقمية

15 

 16 مماعلات لاشركة تسودها لاثقة 3.72 0.94 64% عالية

 57.3 علاية

% 

  الأمان 3.59 1.02

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

من العملاء لديهم الثقة التامة بالشركة و ذلك بمتوسط   49.3 %أعلاه يلاحظ أنل من الجدو 
تعتبر  58.6 %و  14الذي يعبر على درجة الموافقة العالية في العبارة رقم  3.5حسابي 

و درجة موافقة عالية و  1.1و انحراف معياري ب  3.55قسط التامين و ذلك بمتوسط حسابي 
على درجة الموافقة [ و الذي يدل  5– 3.5 ل ]ذلك لانحصار المتوسط الحسابي في المجا

ان معاملات الشركة يعتبرون من العملاء  64%اضافة الى ذلك فان  15في العبارة رقم العالية 



 

؛ و درجة الموافقة العالية  0.94و انحراف معياري  3.72الثقة و ذلك بمتوسط حسابي تسودها 
  [ 5– 3.5 ل ]محصور في المجا 3.72و ذلك لان المتوسط الحسابي 

و  3.59يقدر  حسابي بمتوسط ذلك و ايجابي تقييم هو الأمان لمؤشر العملاء تقييم فان بذلك و 
 3.59الحسابي  المتوسط لحو العملاء جاباتإ تشتت مقياس هو وكانحراف معياري  1.02
 المقياس حسب [ 5– 3.5 ]المجال في  لانحصاره العالية الموافقة درجة على يعبر الذي

 . 1.02معياري  انحراف و  المستخدم

 :التعاطف  -ـه

 :التالي لالجدو في المبينة بالعبارات عنه يعبر الذي و

 لاجدول رمق (19): تقييم عنية لادراةس لمؤشر لاتعاطف

 ردجة
 المواقفة

 نسبة
 المواقفة

 الانحراف
 الميعاري

 المتطسو
 السحابي

 الرقم المشؤر

 17 لاموظفون يقدمون وتجيهات لللامعء 3.63 1.08 54% عالية

 عضت لاشركة لصمةح لامعيل وفق كل 3.90 1.14 66% عالية
 اعابتر

18 

 تعلن لاشركة عن خدمتاها بأسلوب 3.89 0.95 69.3% عالية
 مابشر

19 

 وتفر مطويات تعرض أناوع لاخدمات 3.70 1.00 58% عالية
 بالشركة

20 

 لاموظفون لعى لعم بالرغبات الأتمينية 4.06 0.94 72.7% عالية
 للمعيل

21 

 حسن معاملة لالامعء و احتراهمم و 3.88 1.00 68 % عالية
 تقدير ظروفهم

22 



 

  العتاطف 3.84 1.01 64.66% علاية

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

العبارات التي تعبر على مؤشر التعاطف ذات درجة موافقة ل أعلاه  :كل الجدول من خلا
ل [ و هذا يد 5– 3.5 ل ]حيث أن المتوسطات الحسابية للعبارات محصورة في المجا، عالية

 العالية.على درجة الموافقة 

الموظفين يقدمون توجيهات للعملاء أن درجة الموافقة العالية للعملاء على تبين  17العبارة رقم 
 .1.08و انحراف معياري  3.63و ذلك بنسبة و متوسط حسابي 

ان الشركة تضع مصلحة العميل تبين كذلك درجة الموافقة العالية للعملاء على  18العبارة رقم 
 .1.14نحراف معياري و ا 3.90و متوسط حسابي  66فوق كل اعتبار و ذلك بنسبة 

( التي تعبر على درجة الموافقة العالية وذلك بمتوسطات  22-21-20-19كذلك العبارات ) 
 الي.( على التو 3.88،  4.06،  3.70، 3.98ـ ) حسابية تقدر ب

 3.84ـو بذلك فان العملاء يقيمون مؤشر التعاطف تقييما ايجابيا و ذلك بمتوسط حسابي يقدر ب 
 3.84المتوسط الحسابي ل و هو مقياس تشتت إجابات العملاء حو 1.01 و انحراف معياري

[ حسب المقياس  5– 3.5 ]ل الذي يعبر على درجة الموافقة العالية لانحصاره في المجا
 المستخدم.

إجابات العينة الخاصة بتقييم مؤشرات الجودة في الشركة الوطنية للتأمين ل تحليل من خلا
SAA   التعاطف ، من المؤشرات الاستجابة  الأمان ل ء يعتبرون كنستنتج أن العملابسعيدة

الاستجابة أنهما ذات درجة ، و المؤشرين الاعتمادية، أنها ذات درجة عالية من الجودة
التالي يبين التقييم الكلي لمؤشرات جودة الخدمة في الشركة ل و الجدو، متوسطة من الجودة

 بوكالة سعيدة SAAالوطنية للتأمين 

 



 

 تقييم عنية لادراةس لمؤشرات تييقم وجدة لاخدةم لاتأمينية.20الجدول رقم 

 جردة
 املوافقة

 نسبة
 املوافقة

 الانحراف
 املعياري

 املتوسط
 الحسابي

 الرقم املؤشر

 48.66 متوسطة

% 

 1 لاملموسية 3.30 0.66

 2 الاعامتدية 3.31 0.81 46 % متوسطة

 3 الاسباجتة 3.81 0.74 66.5 % عالية

 4 ااملأن 3.59 0.60 57.3 % عالية

 64.66 عالية

% 

 5 لااعتطف 3.84 0.41

  - 3.57 0.64 %56.62 علاية

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

من العملاء يقيمون جودة الخدمة في الشركة   %56.62أعلاه: يتبين أن ل الجدول و من خلا
و انحراف معياري ب  3.57المقدر ب انها ذات جودة عالية و ذلك بمتوسط حسابي على 
وبذلك فان تقييم  3.57المتوسط الحسابي ل و هو مقياس تشتت إجابات العملاء حو 0.64

 التعاطف (هو تقييم ايجابي .، الامان ، الاستجابة ، الاعتمادية ، العملاء للمؤشرات )الملموسية 

 SAAالبيانات المتعلقة برضا العملاء و الاستمرار مع الشركة الوطنية للتأمين ل تحلي  -ثانيا
 بسعيدة

مع ل سيستمرون في التعامل معرفة درجة الرضا لدى العملاء على الشركة و هل من أج 
 الشركة طرح سؤالين:

مقياس بالنسبة للرضا :أشعر بالرضا عن الخدمات التي تقدمها الشركة و تم استخدام 
.ليكرت لتحديد درجة الرضا  



 

مع الشركة ل مع الشركة :سوف أستمر في التعامل بالنسبة للاستمرارية في التعام
 مستقبلا و الذي تم استخدام مقياس ليكرت كذلك لتحديد درجة الموافقة.

الرضا -أ  

التالي وزعت عينة الدراسة حسب درجات الرضا و ذلك على مستوى ل من الجدو
بسعيدة. مة من طرف الشركة الوطنية للتأمينالخدمات المقد  

 لاجدول رمق (21): توزيع عنية لادراةس حسب درجات لارضا

 دج منخفضة املجموع

(1) 

 منخفضة

(2) 

 موتسطة

(3) 

 كيبةر

(4) 

 دج كيبةر

(5) 

 جردة
 الرضا

 التكرار 10 60 73 4 3 150

 (عميل)
 النسبة 6.7 % 40 % 48.6 % 2.7 % 2 % 100

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

مستوى الخدمة المقدمة من العملاء لديهم درجة رضا كبيرة على  تشير  48.6 %  
لمعطيات الجدو     

 3.46سعيدة و بحساب المتوسط الحسابي ب  SAAاليهم من طرف الشركة الوكنية للتامين 
[ حسب مقياس  3.5–2.5 ]ل درجة و هي درجة متوسطة من الرضا حيث ينحصر في المجا

 ليكارت.

 

 



 

 مع الشركة:ل بالنسبة للاستمرار في التعام -ب

الوطنية للتامين مع الشركة ل التالي يبين درجة موافقة العملاء و استمراريتهم في التعامل الجدو
SAA .بسعيدة 

SAA لاجدول(22): درةج اومفقة لالامعء و استمرارتيهم يف لاتعامل عم شركة 

 غير موافق املجموع

 تماما (1)

 غير موافق

(2) 

موافق موافق (4) (3) محايد
5تماما)
) 

 جردةاملوافقة

 التكرار 12 49 55 34 - 150

 (عميل)

 النسبة %8 32.7% 36.7% 22.7 % - 100

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

من العملاء يفكرون في الاستمرار مع الشركة  %40.7يلاحظ أن حوالي ل من الجدو 
يفكرون في  22.7 %و الباقي قد يغيرون او لا  %36.7و بسعبدة ،  SAAالوطنية للتأمين 
 تغيير الشركة.

 

 

 

 

 



 

 . اختبار الفرضيات -4-1-2-3

 : الاولىالفرضية 

للتأمين  الوطنية الشركة طرف من المقدمة الخدمة لمستوى تقييمهم في ءعملاءال اختلاف-
SAA .بسعيدة 

 نتيجة اختبار الثنائي : (23الجدول رقم) 

 املجمعوة جممعو الإجابات الدعد النسبة
 جممعوة 1  <66 50 0.34
 جممعوة 2 ≤66 100 0.66
100 150 - - -  

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

  : أعلاه يتضح أنل الجدول من خلا

من مفردات العينة يعتبرون  34عميلا آو ما يمثل  50و المتمثلة في  : الاولىالمجموعة 
ذات  SAAان الخدمات التي تقدمها الشركة الوطنية للتامين العينة فهم غير موافقين على 

 درجة . 66حيث لم يتجاوز مجموع إجاباتهم ، جودة و لكن تقييم سلبي

من مفردات العينة يعتبرون  66عميل آو ما يمثل  100و المتمثلة في  : المجموعة الثانية
تمتاز بالجودة في أغلب بسعيدة  SAAان اداء الخدمات في الشركة الوطنية للتامين 

)حسب القاعدة المعتمدة في اتخاذ درجة  66ز ان مجموع اجابتهم تجاو حيث ، مظاهره
 اذا المجموعة الثانية تقيم أداء الخدمات بالشركة تقييما ايجابيا.(، القرار 

 هانك اتخلاف في تقييم لامعلاء للشركة ولاطينة لليمأتن  SAA بسعيدة. 

 وبالتالي ثبات صحة الفرضية الأولى.



 

الفرضية الثانية:   -ب  

للمؤشرات التي يستخدمها العملاء في تقييم مستوى الخدمة اختلاف الأهمية بالنسبة 
مين سعيدة.المقدمة لهم من طرف الشركة الوطنية للتأ  

وبالتالي يتبين  Factor Analysisل العوامل تم اختبار هذه الفرضية عن طريق استخدام تحلي
لنا مدى أهمية المؤشرات التقييمية للحكم على مستوى الخدمة التأمينية المقدمة من طرف 

 التالي يبين لنا ذلك.ل الشركة و الجدو

  الأهمية لانسيبة للمؤشرات الييقتمية 24الجدول

 املؤشر الأهمية النسيبة
 المملوسية %39.177
 الاتعمادية %20.402
 الاستجابة %18.928
 الأمان %12.417

 التعاطف %9.676
 املجموع %100

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

أعلاه يمكن استخلاص أن:ل الجدول من خلا  

من مستوى جودة الخدمة التي تقدمها الشركة الزطنية للتامين بسعيدة تحدد وفقا 39.17  %
  لمؤشر الملموسية.

الخدمة التي تقدمها الشركة الزطنية للتامين بسعيدة تحدد وفقا لمؤشر من مستوى جودة 20.4 %
  الملموسية.



 

من مستوى جودة الخدمة التي تقدمها الشركة الزطنية للتامين بسعيدة تحدد وفقا لمؤشر 18.9 %
  الملموسية.

من مستوى جودة الخدمة التي تقدمها الشركة الزطنية للتامين بسعيدة تحدد وفقا  12.4  %
  لمؤشر الملموسية.

من مستوى جودة الخدمة التي تقدمها الشركة الزطنية للتامين بسعيدة تحدد وفقا لمؤشر  9.5 %
  الملموسية.

لملاحظ ان اختلاف الأهمية النسبية للمؤشرات التقييمية لجودة الخدمة التأمينية و ا
 بالتالي صحة الفرضية الثانية .  

 : الثالثة الرئيسية الفرضية

 للتأمين الوطنية علاقة ارتباط بين الجودة المدركة للخدمة المقدمة من طرف الشركة توجد -
(SAA) عبر وكالة سعيدة ورضا العملاء. 

 الفرضية الفرعية الأولى

0H  :مؤشر الملموسية ورضا العملاء وكالة  علاقة ارتباط بين لا توجدsaa .سعيدة 

1H : مؤشر الملموسية ورضا العملاء وكالة  علاقة ارتباط بين توجدsaa  .سعيدة 

 

 

 

 



 

 اختبار الفرضية الفرعية الاولى. : (25جدول )ال

ملموسيةالمتغير المستقل:ال   

المتغير 
التابع: رضا 

لعملاءا  

معامل 
 الارتباط

R 

 مستوى الدلالة

Sig 

0.917 0.045 

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات  ةالمصدر : من إعداد الطالب

يعني ارتباط قوي بين مؤشر الملموسية و  0.917من الجدول يتضح ان معامل ارتباط يساوي 
و  0.05 و هو من اقل من النسبة المعتمدة 0.045يساويبما أن مستوى الدلالة رضا العملاء و 

 علاقة ارتباط بين توجده منه نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة القائلة على ان
 سعيدة. saaمؤشر الملموسية ورضا العملاء وكالة 

 : لثانيةالفرضية الفرعية ا

0H  :ورضا العملاء وكالة  الاعتمادية مؤشر علاقة ارتباط بين لا توجدsaa .سعيدة 

1H : مؤشر الاعتمادية ورضا العملاء وكالة  علاقة ارتباط بين توجدsaa  .سعيدة 

 

 

 



 

 .لثانيةاختبار الفرضية الفرعية ا : (26جدول )

الاعتمادية المتغير المستقل:   

المتغير 
التابع: رضا 

لعملاءا  

معامل 
 الارتباط

R 

 مستوى الدلالة

Sig 

0.82 0.037 

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات  ةالمصدر : من إعداد الطالب

يعني ارتباط قوي و ارتباط طردي بين مؤشر  0.82من الجدول يتضح ان معامل ارتباط تساوي 
 و هو من اقل من النسبة المعتمدة 0.037بما أن مستوى الدلالة الاعتمادية و رضا العملاء و 

علاقة  توجده و منه نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة القائلة على ان 0.05
 سعيدة. saaمؤشر الاعتمادية ورضا العملاء وكالة  ارتباط بين

 

 

 

 

 

 

 



 

 : لثالثةالفرضية الفرعية ا

0H  :ورضا العملاء وكالة  الاستجابة مؤشر علاقة ارتباط بين لا توجدsaa .سعيدة 

1H : مؤشر الاستجابة ورضا العملاء وكالة  علاقة ارتباط بين توجدsaa  .سعيدة 

 .لثالثةاختبار الفرضية الفرعية ا: (27جدول )

الاستجابة المتغير المستقل:   

المتغير 
التابع: رضا 

لعملاءا  

معامل 
 الارتباط

R 

 مستوى الدلالة

Sig 

0.95 0.025 

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات  ةالمصدر : من إعداد الطالب

يعني ارتباط قوي و ارتباط طردي بين مؤشر  0.95من الجدول يتضح ان معامل ارتباط تساوي
 و هو من اقل من النسبة المعتمدة 0.025بما أن مستوى الدلالة الاعتمادية و رضا العملاء و 

علاقة  توجده و منه نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة القائلة على ان 0.05
 سعيدة. saaالاستجابة ورضا العملاء وكالة  مؤشر ارتباط بين

 : لرابعةالفرضية الفرعية ا

0H  :ورضا العملاء وكالة  الأمان مؤشر علاقة ارتباط بين لا توجدsaa .سعيدة 

1H : مؤشر الأمان ورضا العملاء وكالة  علاقة ارتباط بين توجدsaa  .سعيدة 



 

 .الرابعةاختبار الفرضية الفرعية  : (28جدول )

الأمان المتغير المستقل:   

المتغير 
رضا التابع: 

 العملاء

معامل 
 الارتباط

R 

 مستوى الدلالة

Sig 

0.87 0.018 

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات  ةالمصدر : من إعداد الطالب

يعني ارتباط قوي و ارتباط طردي بين مؤشر  0.87من الجدول يتضح ان معامل ارتباط تساوي 
 و هو من اقل من النسبة المعتمدة 0.018بما أن مستوى الدلالة الاعتمادية و رضا العملاء و 

علاقة  توجده و منه نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة القائلة على ان 0.05
 سعيدة. saaالأمان ورضا العملاء وكالة  مؤشر ارتباط بين

 :لخامسةالفرضية الفرعية ا

0H  :ورضا العملاء وكالة التعاطف  مؤشر علاقة ارتباط بين لا توجدsaa .سعيدة 

1H : مؤشر التعاطف ورضا العملاء وكالة  علاقة ارتباط بين توجدsaa  .سعيدة 

 

 

 



 

 الخامسة.اختبار الفرضية الفرعية  : (29جدول )

التعاطف المتغير المستقل:   

المتغير 
التابع: رضا 

لعملاءا  

معامل 
 الارتباط

R 

 مستوى الدلالة

Sig 

0.80 0.026 

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات  ةالمصدر : من إعداد الطالب

يعني ارتباط قوي و ارتباط طردي بين مؤشر  0.80من الجدول يتضح ان معامل ارتباط تساوي 
 و هو من اقل من النسبة المعتمدة 0.026بما أن مستوى الدلالة الاعتمادية و رضا العملاء و 

علاقة  توجده و منه نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة القائلة على ان 0.05
 سعيدة. saaالتعاطف ورضا العملاء وكالة  مؤشر ينارتباط ب

ــــــــه  لملاحظا ــــــــين الجــــــــودة المدركــــــــة للخدمــــــــة المقدمــــــــة مــــــــن طــــــــرف  توجــــــــدان ــــــــاط ب ــــــــة ارتب علاق
 .عبر وكالة سعيدة ورضا العملاء (SAA) للتأمين الوطنية الشركة

 لثة.و بالتالي صحة الفرضية الثا

 : الفرضية الرئيسية الرابعة

 الوطنية للتأمين الجودة المدركة للخدمة المقدمة من طرف الشركةهناك علاقة ارتباط بين -
(SAA) عبر وكالة سعيدة واستمرارية العملاء في التعامل معها مستقبلا. 

C :العملاء في التعامل معها مستقبلا ستمراررمز لا . 



 

 : الفرضية الفرعية الأولى

0H  :وكالة  واستمرارية العملاء في التعامل معمؤشر الملموسية  علاقة ارتباط بين لا توجد
saa مستقبلا سعيدة. 

1H : وكالة واستمرارية العملاء في التعامل مع مؤشر الملموسية  علاقة ارتباط بين توجدsaa 
 . مستقبلاسعيدة 

 اختبار الفرضية الفرعية الاولى. ; (30جدول )

ملموسيةالمستقل:الالمتغير    

المتغير 
 التابع:

C 

معامل 
 الارتباط

R 

 مستوى الدلالة

Sig 

0.95 0.013 

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات  ةالمصدر : من إعداد الطالب

يعني ارتباط قوي بين مؤشر الملموسية و  0.95من الجدول يتضح ان معامل ارتباط يساوي 
 0.05 و هو من اقل من النسبة المعتمدة 0.013يساويبما أن مستوى الدلالة رضا العملاء و 

 علاقة ارتباط بين توجده و منه نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة القائلة على ان
 .مستقبلاسعيدة  saaوكالة واستمرارية العملاء في التعامل مع مؤشر الملموسية 

  



 

 : لثانيةالفرضية الفرعية ا

0H  :وكالة واستمرارية العملاء في التعامل مع  الاعتمادية مؤشر علاقة ارتباط بين لا توجد
saa مستقبلا سعيدة. 

1H : وكالة واستمرارية العملاء في التعامل مع مؤشر الاعتمادية  علاقة ارتباط بين توجدsaa 
 سعيدة مستقبلا. 

 .لثانيةاختبار الفرضية الفرعية ا : (31جدول )

الاعتمادية المتغير المستقل:   

المتغير 
 التابع:

 C 

معامل 
 الارتباط

R 

 مستوى الدلالة

Sig 

0.91 0.007 

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات  ةالمصدر : من إعداد الطالب

يعني ارتباط قوي و ارتباط طردي بين مؤشر  0.91من الجدول يتضح ان معامل ارتباط تساوي 
 و هو من اقل من النسبة المعتمدة 0.007بما أن مستوى الدلالة الاعتمادية و رضا العملاء و 

علاقة  توجده و منه نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة القائلة على ان 0.05
 سعيدة مستقبلا saaوكالة واستمرارية العملاء في التعامل مع مؤشر الاعتمادية  ينارتباط ب

 : لثالثةالفرضية الفرعية ا.



 

0H  :وكالة واستمرارية العملاء في التعامل مع  الاستجابة مؤشر علاقة ارتباط بين لا توجد
saa مستقبلا سعيدة. 

1H : وكالة واستمرارية العملاء في التعامل مع مؤشر الاستجابة  علاقة ارتباط بين توجدsaa 
 سعيدة مستقبلا. 

 .لثالثةاختبار الفرضية الفرعية ا : (32جدول )

الاستجابة المتغير المستقل:   

المتغير 
 التابع:

C 

معامل 
 الارتباط

R 

 مستوى الدلالة

Sig 

0.83 0.011 

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات  ةالطالبالمصدر : من إعداد 

يعني ارتباط قوي و ارتباط طردي بين مؤشر  0.83من الجدول يتضح ان معامل ارتباط تساوي 
 و هو من اقل من النسبة المعتمدة 0.011بما أن مستوى الدلالة الاعتمادية و رضا العملاء و 

علاقة  توجده و منه نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة القائلة على ان 0.05
 سعيدة مستقبلا.  saaوكالة واستمرارية العملاء في التعامل مع مؤشر الاستجابة  ارتباط بين

 : لرابعةالفرضية الفرعية ا

0H  :وكالة واستمرارية العملاء في التعامل مع  الأمان مؤشر علاقة ارتباط بين لا توجدsaa 
 .مستقبلا سعيدة



 

1H : وكالة واستمرارية العملاء في التعامل مع مؤشر الأمان  علاقة ارتباط بين توجدsaa 
 سعيدة مستقبلا. 

 .الرابعةاختبار الفرضية الفرعية  : (33جدول )

الأمان المتغير المستقل:   

المتغير 
 التابع: 

C 

معامل 
 الارتباط

R 

 مستوى الدلالة

Sig 

0.84 0.001 

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات  ةالمصدر : من إعداد الطالب

يعني ارتباط قوي و ارتباط طردي بين مؤشر  0.84من الجدول يتضح ان معامل ارتباط تساوي 
 و هو من اقل من النسبة المعتمدة 0.001بما أن مستوى الدلالة الاعتمادية و رضا العملاء و 

علاقة  توجده و منه نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة القائلة على ان 0.05
سعيدة مستقبلا.  saaوكالة واستمرارية العملاء في التعامل مع مؤشر الأمان  ارتباط بين

 :لخامسةالفرضية الفرعية ا

0H  :وكالة واستمرارية العملاء في التعامل مع التعاطف  مؤشر علاقة ارتباط بين لا توجدsaa 
 .مستقبلا سعيدة

1H : وكالة واستمرارية العملاء في التعامل مع مؤشر التعاطف  علاقة ارتباط بين توجدsaa 
 مستقبلا. سعيدة



 

 الخامسة.اختبار الفرضية الفرعية  : (34جدول )

التعاطف المتغير المستقل:   

المتغير 
 التابع: 

C 

معامل 
 الارتباط

R 

 مستوى الدلالة

Sig 

0.78 0.009 

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات  ةالمصدر : من إعداد الطالب

يعني ارتباط قوي و ارتباط طردي بين مؤشر  0.78من الجدول يتضح ان معامل ارتباط تساوي 
 و هو من اقل من النسبة المعتمدة 0.009بما أن مستوى الدلالة الاعتمادية و رضا العملاء و 

علاقة  توجده و منه نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة القائلة على ان 0.05
 مستقبلا. سعيدة saaوكالة واستمرارية العملاء في التعامل مع مؤشر التعاطف  ارتباط بين

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 



 

                                                                                   الخاتمة:  

إلى أي مدى يمكن ل هذه الدراسة والتي تناولت الإشكالية و التي تمحورت حول من خلا 
تقييم مستوى جودة الخدمة التأمينية المقدمة من طرف شركات التأمين و ما أثرها على 

وذلك بالتطرق للتأمين من الناحية النظرية إضافة إلى ،  ن الجزائريالطلب في سوق التأمي
جودة الخدمة في شركات التأمين والطلب في سوق التأمين أخيرا الاعتماد على المؤشرات 

على الخدمة المقدمة والتي تم التأكد منها وذلك من ل التقييمية و التي تبين مدى رضا العمي
تعتبر الشركة الرائدة في سوق التأمين  saa للتأميندراسة حالة الشركة الوطنية ل خلا

تبين بولاية سعيدة و التي من خلالها  saa و قد استهدفت الدراسة إحدى وكالات، الجزائري
مستوى الخدمة المقدمة للعملاء و الذي كان مقبولا لكن هذا لا يعني التوقف عند هذا المستوى 

 ركات التأمين العالمية.لذا لا بد من التطوير المستمر الذي ينافس أهم ش

   لنتائج و الاقتراحاتا

 إلى النتائج التالية: ل الدراسة تم التوصل من خلا 

تغيير مستمر  تطورت في ظروف ذات أنهال . إن سوق التأمين الجزائري نستطيع القو1
  ؛ثم الاختبار الاشتراكي وأخيرا بالانفتاح الاقتصاديل، مرتبطة باسترجاع الاستقلا

القطاعات يبقى ضعيفا ويعود ذلك إلى العوائق التي ل إن الطلب على المنتج من طرف ك .2
 ؛ تواجه النشاط التأميني

. للخدمة التأمينية خصائص ذات طبيعة خاصة و هذا ما يجعلها متميزة عن  باقي الخدمات 3
 ؛  من الناحية التسويقية

باحتياجات  الوفاءبقدرة الشركة على الخدمة التأمينية يرتبط ل . إن مفهوم الجودة في مجا4
 ؛مستوى الآداء بالشركةل العملاء و ذلك حسب التوقعات المسبقة لديهم حو

 ؛عنصرا فعالا في تقييم جودة الخدمة التأمينيةل . يعتبر العمي5



 

 للتأمين الوطنية علاقة ارتباط بين الجودة المدركة للخدمة المقدمة من طرف الشركة توجد. 6
(SAA)  و استمرار يتهم في التعامل معها مستقبلا وكالة سعيدة ورضا العملاءعبر 

. تختلف المؤشرات التقييمية التي تستخدم في الحكم على مستوى الخدمة التأمينية من حيث 7
 ؛ و ذلك حسب المتغيرات التي تؤثر في جودة الخدمة التأمينيةل الأهمية بالنسبة للعمي

. يعتبر نموذج الاتجاه نموذجا صادقا في تقييم جودة الخدمة التأمينية في شركات التأمين  و 8
 حتى في الشركات الأخرى.   

 لاقتراحات:  ا

و ل جودة الخدمة و محاولة إشراك العميل . تنظيم ملتقيات و ندوات يكون موضوعها حو1
  ؛تدعيم ثقته بالشركةل إتاحته الفرصة للمشاركة و ذلك من أج

على خلق ثقافة تنظيمية و التي يكون هدفها تعزيز ثقافة الجودة بين الموظفين ل . العم2
 ؛ الشركةل داخ

العملاء إلى لشركات الخاصة والتي ل . على الشركات الوطنية إدراك مدى خطورة تحو3
على تقديم ل كبير خاصة بعد انفتاح السوق الجزائرية ولذلك يجب عليها العمل انتشرت بشك

 ل؛إرضاء العميل ى مستوى من الجودة في الخدمات التأمينية و ذلك من أجأعل

لذلك يجب  4تتطور من وقت لآخر و ل . على شركات التأمين إدراك أن احتياجات العمي4 
ل عليها أن تواكب هذه التطورات بالتحسين المستمر لمستويات الخدمة وذلك من أج

 ؛ استمراريتها في السوق

 ق التأمين الجزائري والذي يكون مضمونه: * إعداد دراسة لسو

 ؛ (توقعات واحتياجات العملاء)متطلبات السوق ل تحلي - 

 . (إجراءات التعويضل تسهي)تحسين الخدمة التأمينية  - 



 

 ل : ضرورة الاهتمام بزيادة الثقة بين الشركة الوطنية للتأمين وزبائنها وذلك من خلا

 ؛. الاستماع للزبائن وتلقي شكواهم ومقترحاتهم وسرعة حلها1  

 ؛ . الاهتمام بتسويق الخدمات التأمينية وشرح سياسات الشركة الوطنية التأمين  لزبائنها2  

. توفير المعلومات عن الخدمات التي تمنحها الشركة الوطنية للتأمين وتدريب  الزبائن 3  
 ؛على استخدامها

 ؛ بة لرغبات الزبائن وتوقعاتهم. سرعة الاستجا4  

 ؛. ضرورة القيام بدراسات عملية للتعرف على مقياس إدراك الزبائن للخدمات  التأمينية 5  

 ..ضرورة الاهتمام بالسرعة والدقة في تقديم الخدمة بالإضافة إلى الالتزام بما يتم وعد  6  

 ؛من الأخطاء الزبون به فضلاً عن التأكد من خلو السجلات المتعلقة بالزبائن  

 تحقيق  الرضا الكلي ل للزبائن وذلك من خلال .ضرورة الاهتمام بتحقيق الرضا الكام7  

لهم و التركيز على جودة الخدمة التأمينية وكيفية تسليمها لتتماشى مع أو تفوق توقعات      
 ؛الزبائن

 رة مع .ضرورة تركيز الشركة الوطنية للتأمين على تدريب الموظفين المتصلين مباش8  

 الزبائن لضمان الاهتمام بجوانب الخدمة سواء المتعلقة بالأداء النهائي أو المتعلقة بلحظات 

 .بين مقدم الخدمة التأمينية والزبونل الصدق أثناء التفاع

 

 

 



 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



 

 

 كلية العلوم ألاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

وبركاتهالسلام عليكم ورحمة الله تعالى   

م نتقدا لذ saaلوطنيةالتأمين ت اشركاف لمقدمة من طرالخدمة دة اسة لتقييم جود درابصدنحن 

لمقدمة الخدمة ا دةجوى مستول ئكم حوآراعلى ف لتعرف الأسئلة بهداتكم بقائمة من دلى سياإ

وكالة سعيدة,نرجو من سيادتكم المحترمة التكرم  saaلوطنية للتأمينالشركة ف امن طر

ابة على الأسئلة التالية ونعلمكم أن المعلومة المتحصل عليها لن تستخدم إلا لأغراض والإج

 علمية شاكرين حسن تعاملكم ولطفكم.

في الخانة المناسبة.×{الرجاء وضع علامةّ }  

 معلومات عامة حول العميل : اولا

 1-الجنس:

 ذكر                                     

 أنثى

 2-السن:

سنة30الى 20من  

سنة 50الى31من  

سنة فما فوق51  

 المستوى التعليمي:-3

 بدون مستوى

 ابتدائي

 متوسط

 ثانوي



 

 جامعي /دراسات عليا     

 الوظيفة:4-

 بدون عمل

 موظف

 رجل اعمال

 مهنة حرة

 5-مدة التامین:

 سنة كاملة

 ستة أشهر

 6-مدة تعاملكم مع الشركة:

 اقل من سنة

سنوات  3إلى  1من  

سنوات  6إلى  4من   

سنوات 10إلى  7من   

 7-هل عتاقدت مع شركة تأمینیة ما قلب التعاقد مع الشركة

 نعم                         

 لا   

اذا كان جوابك بنعم فلماذا غيرت الشركة التي تعاملت معها سابقا-8  

 سوء الخدمات التي تقدمها الشؤكة السايقة

 الامتيازات التي تقدمها الشركة

 حسن المعاملة بالشركة



 

 سرعة الخدمة بالشركة

 : أسباب أخرى اذكرها

……………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………

…………………………………………………….. 

 

    SAA 9-ھل أنت متعاقد مع شركة 

 اختياريا

جماعيةاتفاقية   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 .وكالة سعيدة saaأراء العملاء حول مستوى الخدمة المقدمة من طرف الشركة : ثانيا

موافق 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

 العبارة المقترحة
 

 الرقم

مظهر الخارجي للشركة مناسب لطبيعة      
 النشاط

1 

العمل التصميم الداخلي للشركة يسهل أداء      
 و الاتصال مع الموظفين

2 

 3 قاعات الانتظار مجهزة و مكيفة     

 4 وجود موقف للسيارات امن     

تجهيزات و معدات الاتصال المعلوماتية      
 متطورة

5 

 6 استراتيجي saaموقع شركة      

العمال الشركة منضبطون من حيث      
 مواقيت بدء العمل

7 

على تقديم الخدمة العمال حريصون      
 بالشكل الأمثل و الدقيق

8 

 9 يدير الشركة عمال أكفاء ومؤ طرين     

الموظفون مستعدون دوما لخدمة العملاء      
 رغم ضغوطات العمل

10 

 11 فترة الانتظار لتقديم الخدمة قصيرة     

الشركة تسدد مبلغ التعويض في اقرب      
 الآجال

12 

بمبدأ السرعة في الرد على الشركة تأخذ      
 شكاوي العملاء

13 

 14 ثقتك بالشركة تامة و معتبرة     

 15 قسك التامين مناسب من حيث القيمة     

 16 معاملات الشركة تسودها الثقة     

 17 الموظفون يقدمون التوجيهات للعملاء     

تضع الشركة مصلحة العميل فوق كل       18 



 

 اعتبار
 19 الشركة عن خدماتها بأسلوب مباشر تعلن     

توفر مطويات تعرض انواع الخدمات      
 بالشركة

20 

الموظفون على علم بالرغبات التامينية      
 للعميل

21 

حسن معاملة العملاء و احترامهم و تقدير      
 ظروفهم

22 

 

 : لشركةالتعامل مع ايته في ارستمروالعمیل اضا ر -ثالثا

 لشركةالتي تقدمها ت الخدماابالرضا عن شعر ا: 1س

 درجة الرضا جد كبيرة 

 درجة الرضا كبيرة 

 درجة الرضا متوسطة 

 درجة الرضا منخفضة 

  درجة الرضا جد منخفضة

 لشركة مستقبلاالتعامل مع استمر في ف اسو : 2س

 موافق تماما

 موافق

 محايد

 غير موافق

 غير موافق نماما
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