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بن الضب عبد الله " الذي شرفني بقبولو الإشراف على ىذا العمل المتواضع، ولم  
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 لإتمام ىذا العم

 

 

 

 

 

 



 

 الممخص:

إف اليدؼ الأساسي لمعالجة ىذا الموضوع ىو تقديـ إطار نظرؼ يحدد ويعرؼ مختمف المفاىيـ المتعمقة        
بالجودة وبجودة الخدمة، بالإضافة إلى التطرؽ إلى رضا الزبوف وطرؽ قياسو ، مف جية لإحصاء ىذه الطرؽ 

جية أخرػ لمعرفة درجة )رضا/ عدـ رضا( الزبوف عف الخدمات التي يقدميا صندوؽ التأميف، وبالتالي ومف 
إيجاد الأساليب والأدوات الكفيمة بتحسيف ذاؾ الشعور المتراكـ لدػ الزبوف )الرضا / عدـ الرضا(، وحاولنا في 

ؼ الصندوؽ الوطني لمتعاوف الفلاحي الدراسة الميدانية دراسة رضا الزبوف عف جودة الخدمات المقدمة مف طر 
الدراسة أف تقييـ الزبائف لجودة الخدمات مف خلاؿ المؤشرات الخاصة بالتقييـ تختمف  ، وقد تبيف مف خلاؿإيميزؼ 

 "SERVPERF''عممي وعممي لقياس الجودة  باستعماؿ نموذج ،لآخرمف زبوف 

 .زبائف، مستوػ الرضا، نماذج الجودة، خدمات التأميف، رضا الالخدمات جودة : الكممات المفتاحية

Résume :           

      L'objectif principal de résoudre ce problème est de fournir un cadre       

théorique qui identifie et définit les différents concepts de qualité et de la qualité 

du service, en plus de répondre la satisfaction du client et les méthodes de mesure 

de la satisfaction, d'une part pour compter ces méthodes et d'autre part pour 

connaître le degré de (satisfaction / d’insatisfaction) de la clientèle des services 

fournis par le Fonds d'assurance , trouvant ainsi des méthodes et des outils pour 

améliorer ce sentiment accumulé le client (satisfaction / insatisfaction), et nous 

avons essayé dans l'étude de l'étude sur le terrain de la satisfaction des clients avec 

la qualité des services fournis par la Caisse Nationale de mutualité agricole Saida 

du par l'étude que les clients agricoles, il a été démontré d'évaluer la qualité des 

services par la Les indicateurs d'évaluation diffèrent d'un client à l'autre ,utiliser un 

modèle scientifique et pratique pour mesurer la qualité'' SERVPERF'' 

Les mots clés : qualité services, impact de la qualité des services, la satisfaction du 

client ,service d’assurance ,qualité des services d’assurance.
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 المقدمة
 

 ب‌
 

 :تميـــيد

بجودة الخدمة ظاىرة عالمية، وصارت ىي الوظيفة الأولى لأؼ  الاىتماـفي ظل العولمة الشاممة  أصبح 
شركة وأسموب حياة ليا، حيث أف جودة الخدمة أصبحت سلاحا استراتيجيا لمشركات  بصفة عامة و في مجاؿ 

تضمف مف خلاليا البقاء والاستمرار خاصة في عالـ  التأمينات بصفة خاصة ،وذلؾ لمحصوؿ عمى ميزة تنافسية
يشيد تغيرات بيئية متلاحقة ، وتزايد طمبات العملاء لمجودة. وتعد مؤسسات التأميف مف المؤسسات الخدمية 
المتخصصة في تقديـ الخدمات التأمينية بمختمف أنواعيا، حيث تتمقى طمبات التأميف مف الزبائف وتقوـ بدراستيا، 

افقة عمييا يتـ التعاقد، ويعتبر ذلؾ بمثابة تعيد مف مؤسسة التأميف، تمتزـ بموجبو بأداء مبمغ التأميف أو وعند المو 
التأميف لصالحو، في حاؿ تحقق الخطر المؤمف ضده، وذلؾ نظير مبمغ مف  اشترطالتعويض إلى الزبوف الذؼ 

ضافة لكوف ال مؤسسات تأمينية فيي أيضا مؤسسات الماؿ يدفعو الزبوف دفعة واحدة أو عمى شكل أقساط، وا 
مالية، تقوـ بإعادة استثمار الأمواؿ التي يدفعيا الزبوف التي تتكوف مف أقساط التأميف، في مجالات مختمفة مقابل 

مؤسسات التأميف في أداء نشاطاتيا بشكل جيد، وضماف نموىا وتطورىا وبقائيا  استمراريةعائد تحصل عميو. إف 
راـ عدد أكبر مف عقود التأميف ىذا مف جية، ومف جية أخرػ فيو مرىوف إلى حد كبير مرتبط بمدػ قدرتيا إب

بقدرتيا عمى تمبية حاجات ورغبات زبائنيا، ويتوقف كل ذلؾ عمى مستوػ جودة الخدمات التأمينية التي تقدميا، 
عنصرا محوريا لخمق إذ تمعب جودة الخدمة دورا ىاما في تصميـ خدمة التأميف وعرضيا وتأثيرىا عمى الطمب، و 

ميزة تنافسية لممؤسسات في السوؽ. وقد أصبحت المؤسسات التأمينية اليوـ تقاس بمستوػ جودة الخدمات التي 
بتحسيف وتطوير جودة الخدمات التأمينية بشكل دائـ  الاىتماـأف رضا الزبوف يتوقف عمى مدػ  باعتبارتقدميا، 

 وانفتاحالمنافسة  اشتدادؤسسات التأميف الوطنية، خاصة في ظل ومستمر، ويعد أمرا بالغ الأىمية بالنسبة لم
 انتياجمؤسسات التأميف  اضطرتالراىنة، التي  الاقتصاديةسوؽ التأمينات الجزائرية تزامنا مع تغيرات الأوضاع 

ات فعالة في تسويق خدماتيا، وتطبيق أساليب إدارية حديثة تيدؼ بالدرجة الأولى إلى تمبية حاج استراتيجيات
شباع رغباتو مف خلاؿ   عمى الجودة وبالتالي تحقيق رضاه. الاعتمادالزبوف التأمينية، وتعظيـ مصمحتو وا 

 

 

 



 المقدمة
 

 ج‌
 

 : الدراسة إشكالية

 وفروعو التأميف مجاؿ في الرائدة المؤسسات بيف مفCRMA""  الفلاحي  لمتعاوف  الجيوؼ  الصندوؽ  يعتبر
 الجيوؼ  الصندوؽ  اىتماـ مدػ عمى لموقػػػػوؼ البحث ىذا وجػػػػاء ػػػػػرؼ الجزائ التأميػػػػػف سوؽ  في والناشطة المختمفة،
 مدػ ومعرفة طرفو، مف المقدمة التأمينية الخدمات جودة بأبعاد ايميػػػػزؼ، وكالة" CRMA"   الفلاحي لمتعاوف 
 إشكالية يمثل والذؼ الجوىرؼ  التساؤؿ نطرح السياؽ ىذا وفي. الصندوؽ  ىذا زبائف رضا عمى الأبعاد ىذه تأثير

 :يمي كما ىذه دراستنا موضوع

 الجـيوي  بالصنـدوق  الزبـون  رضــا عمـى التـأمينيـة الخدمــات جـودةل وارتبــاط تأثيـر علاقـة توجـد ىـل
  – إيميـــــزي  - الفلاحـي لمتـعاون 

 :التالية الفرعية التساؤلات صياغة يمكننا الرئيسية الإشكالية ىذه مف وانطلاقا

 زبائف رضا عمى الممموسية لبعد  0,05 = معنوية مستوػ  عند إحصائية دلالة ذو أثر وجدي ىل-1
  ؟ إيميزؼ  وكالة"  CRMA"   الفلاحي التعاوف  الجيوؼ  الصندوؽ 

 زبائف رضا عمى الاعتمادية لبعد 0,05= معنوية مستوػ  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد ىل-2
  ؟ إيميزؼ  وكالة"  CRMA"   الفلاحي التعاوف  الجيوؼ  الصندوؽ 

 زبائف رضا عمى الاستجابة لبعد 0,05= معنوية مستوػ  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد ىل-3
  ؟ إيميزؼ  وكالة"  CRMA"   الفلاحي التعاوف  الجيوؼ  الصندوؽ 

 زبائف رضا عمى الأمػػػػػػػػػػػػاف لبعد 0,05 = معنوية مستوػ  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد ىل-4
 ؟ إيميزؼ  وكالة"  CRMA"   الفلاحي التعاوف  الجيوؼ  صندوؽ ال

 زبائف رضا عمى التعػػػاطف لبعد 0,05= معنوية مستوػ  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد ىل-5
 ؟ إيميزؼ  وكالة" CRMA"    الفلاحي التعاوف  الجيوؼ  الصندوؽ 
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 : الفرضيات

مف الفرضية الرئيسية  انطمقناحوؿ الدراسة ما تـ طرحو مف تسائل رئيسي وتسائلات فرعية عمى ضوء 
 والفرضيات الفرعية :

 : يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لمستوػ جودة الخدمة التأمينية عمى رضا زبائف  الفرضية الرئيسية
 . =0.05الصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي إيميزؼ عند مستوػ معنوية 

 : الفرضيات الفرعية 
ذو دلالة إحصائية لبعد الممموسية  عمى رضا زبائف الصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف يوجد أثر إيجابي -1

  . =0.05الفلاحي إيميزؼ عند مستوػ معنوية 
يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد الإعتمادية  عمى رضا زبائف الصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف -2

 . =0.05الفلاحي إيميزؼ عند مستوػ معنوية 
ابي ذو دلالة إحصائية لبعد الإستجابة  عمى رضا زبائف الصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف يوجد أثر إيج-3

 .=0.05الفلاحي إيميزؼ عند مستوػ معنوية 
يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد الأماف عمى رضا زبائف الصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف -4

 . =0.05الفلاحي إيميزؼ عند مستوػ معنوية 
ذو دلالة إحصائية لبعد التعاطف عمى رضا زبائف الصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف  يوجد أثر إيجابي-5

 . =0.05الفلاحي إيميزؼ عند مستوػ معنوية 
 :الدراسة أىمية

 :التالية النقاط في الدراسة ىذه أىمية تكمف 
 بالصندوؽ  و عاـ بشكل الزبوف  رضا تحقيق في  الخدمات جودة أبعاد مف بعد كل تأثير عمى التعرؼ - 

 .خاص بشكل إليزؼ  وكالة الفلاحي لمتعاوف  الجيوؼ 
 وكالة  الفلاحي لمتعاوف  الجيوؼ  الصندوؽ  بو يسترشد الدراسة، نتائج عمى تستند أفكار تقديـ محاولة - 

 .لمزبائف المقدمة خدماتو جودة لتحسيف أدائو تطوير في"  CRMA " إيميزؼ 
 وكالة  الفلاحي لمتعاوف  الجيوؼ  الصندوؽ  بلق مف المقدمة الخدمة جودة أثر فيـ ومحاولة معرفة -

 . جدد زبائف وكسب الحاليف الزبائف عمى المحافظة في"  CRMA " إيميزؼ 
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 المعمومات تحميل في"  SPSS"  برمجية مثل والبرمجيات الإحصائية الأساليب استخداـ أىمية مدػ -
 الاستبياف طريق عف عمييا المتحصل

 :الدراسة أىداف
 : إلى اسةالدر  ىذه تيدؼ 

 الفلاحي لمتعاوف  الجيوؼ  الصندوؽ  في الزبوف  رضا عمى التأمينية الخدمات جودة تأثير مدػ عمى التعرؼ-
 ". SPSS"  برمجية باستخداـ عمييا المتحصل الاستبياف بيانات معالجة طريق عف اليزؼ  وكالة
            .الصندوؽ  طرؼ مف التأمينية الخدمات جودة حوؿ الزبائف رأؼ معرفة-  
  الجودة نموذج عمييا يقوـ ،التي ،التعػػػاطف ،الأمػػػػػػػػػػػػاف ،الاستجابة الاعتمادية الممموسة، الخمسة الأبعاد بمورة- 

 :الموضوع اختيار أسباب
 :يمي ما أبرزىا ومف الموضوع ليذا اختيارؼ  إلى دعت ودوافع أسباب عدة ىناؾ 
 . الزبوف  برضا التأمينية الخدمة جودة علاقة دراسة في رغبة لدؼ ولد مما التأمينات مجاؿ في العمل بحكـ- 
 لإرضاء الشديدة المنافسة تسوده سوؽ  ظل في الخدمات جودة لأىمية التأميف لمؤسسات الانتباه لفت محاولة-

 . الزبائف مف عدد أكبر
 مف المقدمة خدماتال جودة تحسيف في تساىـ فأ شأنيا مف التي والاقتراحات  النتائج بعض إلى التوصل-

 .ايميزؼ  وكالة الفلاحي لمتعاوف  الجيوؼ  الصندوؽ  طرؼ
 :الدراسة متغيرات

 : وىما أساسييف متغيريف عمى الدراسة ىذه تحتوؼ  
 الأماف، الاستجابة، الاعتمادية، الممموسية،) في والمتمثمة التأمينية الخدمة جودة أبعاد: المستقل المتغير-1

 .(التعاطف
 . الزبوف  رضا: ابعالت المتغير-2 

 : الدراسة منيج
 التي والأىداؼ الدراسة طبيعة ضوء وفي الموضوعة، والفرضيات سمفا المطروحة الإشكالية عف للإجابة    
 لجودة المفاىيمي الإطار لتحديد النظرؼ  الجانب في الوصفي المنيج عمى الاعتماد تـ تحقيقيا، إلى نسعى
 عمى التأمينية الخدمات جودة أثر ولمعرفة التطبيقي الجانب في أما زبوف،ال برضا وعلاقتيا التأمينية الخدمة
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 كما الحالػػػػة، دراسة منيج استخداـ تـ ايميزؼ  وكالة"  CRMA" الفلاحي لمتعاوف  الجيوؼ  الصندوؽ  زبائف رضا
 .الصندوؽ  لزبائػػػف المقػػػػدـ الاستبيػاف تحميػػػل عند التحميمي المنيػج استخداـ تـ

  :لدراسةا حدود
 . إيميزؼ  لولاية الفلاحي لمتعاوف  الجيوؼ  الصندوؽ  في الدراسة ىذه تجمت: المكانية الحدود-1

 المدة أما 2021  ماؼ إلى2021 فيفرؼ  شير مف المذكرة لإنجاز الزمنية المدة: الزمنية الحدود2-  
 مف دامت إيميزؼ  الةوك الفلاحي التعاوف  الجيوؼ   الصندوؽ  في الميداني بتربصنا المتعمقة الزمنية
 2021 مارس 25 إلى 2021 مارس10

 .الاستبياف في الواردة الإجابات تحميل في spss  ببرنامج بالاستعانة وذلؾ: إحصائية أدوات

 : السابقة الدراسات
 والأبعاد  تحسينيا وطرؽ  قياسيا جونماذ الخدمات جودة موضوع تناولت التي الدراسات مف مجموعة ىناؾ     
 : منيا متنوعة خدمية مجالات في طبقت وقد تقييميا في الزبائف عمييا تمديع التي

 البنكية الخدمات جودة تأثير دراسة إلى ىدفت والتي 2014/  2015 سنة نعيجات الحميد عبد دراسة-1
 راضيف الوكالة زبائف كاف حيث الأغواط بوكالة الريفية والتنمية الفلاحة بنؾ حالة دراسة الزبائف رضا عمى
 والأماف الممموسية بعدؼ مف لكل كبيرة أىمية يولوف  أنيـ كما البنؾ، طرؼ مف ليـ المقدمة الخدمات عف
 .والثقة الاطمئناف عنصرؼ  عمى لارتكازه البنكي المجاؿ في أىمية الأبعاد أكثر مف الأخير ىذا يعّد إذ
 وجود عمى دلت حيث الزبوف  نظر وجية مف الخدمة جودة تقييـ عنواف تحت رقاد، صميحة دراسة-2

 والاعتمادية بالممموسية، المتعمقة الجوانب عف سطيف مدينة بريد مكاتب زبائف ورضا إيجابي انطباع
 الإيجابي الانطباع تعطي التي بالدرجة تكف فمـ والتعاطف بالاستجابة، المتعمقة الجوانب أما والضماف،

 .عنيا الزبائف ورضا الجودة عف
 مستويات علاقات عمى التعرؼ إلى ىدفت والتي سنة2011 ،الشورة محمدو مقدادؼ، يونس دراسة -3

 .الرضا ومستويات الجودة محددات بيف قوية ايجابية ىناؾ أف وبينت الخدمات الجودة بمحددات الرضا
 جامعة الاقتصادية، العموـ مجمة إدريس، محمد إدريس والصديق الرحمف عبد محمديف اليدػ نور) دراسة-4 

 الشركة حالة دراسة) العملاء رضا عمى وأثرىا التأمينية الخدمات جودة: "عنواف تحت ،(ـ1313 السوداف،
 الخدمات جودة عمى الضوء تسميط إلى الدراسة ىدفت." السعودية العربية المممكة -لمتأميف التعاونية
 وأثر أمينية،الت الخدمات عمى الجودة نموذج تطبيق إمكانية مدػ عمى التعرؼ خلاؿ مف وذلؾ التأمينية
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 الدراسة وتوصمت التحميمي، الوصفي المنيج استخداـ تـ الدراسة أىداؼ ولتحقيق العملاء، رضا عمى ذلؾ
 : منيا نتائج عدة إلى
 التأمينية؛ الخدمات مجاؿ في المدركة الجودة لقياس الخدمة جودة نموذج تطبيق إمكانية -
 رضا التابع المتغير عمى التأمينية الخدمة جودة أبعاد في المتمثمة المستقمة لممتغيرات معنوؼ  أثر ىناؾ -

 .العميل
 :الدراسة تقسيمات
 تطبيقي فصل و نظرييف فصميف إلى الدراسة بتقسيـ قمنا الموضوع جوانب ببعض الإلماـ أجل مف 

 . والخاتمة المقدمة إلى بالإضافة
 التأمينية الخدمة لجودة المفاىيمي الإطار:  الأوؿ الفصل يتناوؿ  
 الزبوف  برضا التأمينية  الخدمة جودة علاقة: الثاني الفصل يتعرض 
 بالصندوؽ  الزبوف  رضا عمى التأمينية الخدمة جودة لأثر إحصائية لدراسة خصص الثالث الفصل أما 

 .  إيميزؼ  وكالة CRMA الفلاحي لمتعاوف  الجيوؼ 
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 :تمييد
 خدمات قطاع في الناشطة تمؾ خصوصا ومنيا الخدمية، المؤسسات تواجييا تيال التحديات ظل في       
 المعقدة الظروؼ وكذلؾ السوؽ، في المتلاحقة والتطورات التغيرات لمواجية الأخيرة ىذه مف وسعيا التأميف،
 عمى الحفاظ ولأجل الداخمية بيئتيا ظروؼ مع وتوافقا الخارجية، بيئتيا في التنافسية القوػ  تأثير عف الناتجة
 مؤسسات عمى لزاما أصبح تنافسية، ميزة عمى والحصوؿ رضاىـ وكسب جدد زبائف وجمب الحالييف زبائنيا
حيث يتـ تقييـ جودة الخدمة التأمينية  المسعى، ىذا لتحقيق تقدميا التي الخدمات بجودة أكثر الاىتماـ التأميف

، مما يسمح بإعادة تصميـ وتشكيل الخدمة بما يمبي ـيالمقدمة اعتمادا عمى آراء الزبائف واتجاىاتيـ وميولات
 البقاء ضماف لأجلحاجياتيـ وصولا إلى رضاىـ واستمرارية تعامميـ مع الشركة عمى المدػ البعيد، وذلؾ 

 ،وللإلماـ بجوانب ىذا الفصل نتاولنا فيو المباحث التالية :السوؽ  في والاستمرار
  :مفاىيـ حوؿ الجودةالمبحث الأول 
 مفاىيـ حوؿ الخدمة التأمينيةث الثالث:المبح  
 :جودة الخدمة التأمينية المبحث الثالث 
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 :الجودة حول مفاىيم: الأول المبحث
 مفيوـ ثـ الجودة مفيوـ سنتناوؿ الإطار ىذا وضمف الخدمة، عمى لمحكـ مقياس وأىـ أفضل الجودة تعتبر    
  تقييميا ـث أبعادىا ذلؾ وبعد التأمينية الخدمة جودة

 :التاريخي وتطورىا الجودة مفيوم :الأول المطمب
  :الجودة مفيوم/ ولالفرع الأ

 الجودة عّرفت حيث الجودة، عف بحثيـ أثناء الزبائف وتوقعات لحاجات اختلافا الجودة فتعاري تعددت لقد    
 .1 «وتوقعاتيـ ورغباتيـ حاجاتيـ تمبية خلاؿ مف لمزبائف الخدمة تحققيا التي الرضا درجة ىي: »يمي كما
 بشكل بو والاحتفاظ تنافسي حد تحقيق إلى ييدؼ ومتصلا متكاملا نظاما تكوف  أف يفترض الجودة إف     

 خلاؿ مف والضمنية الظاىرية والتوقعات الحاجات فييا تشّبع التي الدرجة أّنيا أيضا الجودة وعّرفت. مستمر
 2. إشباعيا وكيفية والتوقعات الحاجات تمؾ تحديد ضرورة أؼ مسبقا، المحددة الرئيسية الخصائص

 الحاجات فييا تشبع التي الدرجة أنيا عمى الجودة إلى فتنظر "ISO "  لمتقييػس الدولية المنظمة أما    
 " Evans" وعرؼ. مسبقا المحددة الرئيسية الخصائص مف جممة خلاؿ مف والضمنية الظاىرة والتوقعات
شب تمبية :بأنيا الجودة  تسميـ ىي الخدمات في والجودة، التوقعات ىذه يفوؽ  ما تقديـ أو الزبوف  توقعات اعوا 
 الزبوف  رضا خمق عمى القدرة مف تقوؼ  التي الخدمة وخصائص مظاىر مجموع وىي ومتفوقة، ممتازة خدمة
 .الزبوف  ورضا حاجات عمى التركيز  ىو المسّوؽ  لدػ التعريف ىذا في والميـ معينة، احتياجات وتمبية

ظيارىا لمزبائف الخدمة عرض تعني الخدمية فالجودة ىنا ومف      وفي. حاجاتيـ ويشبع يرضي بما ليـ وا 

 في والخصائص المميزات مف مجموعة توفر وىي الخدمات لجودة الشامل التعريف إعطاء يمكف الأخير
 .المناسب والمكاف الوقت في ورغباتيـ الزبائف حاجات تمبية عمى قادرة يجعميا ما الخدمة،
  : لمجودة التاريخي التطور/ ثانيالفرع ال
مع  وذلؾ الأصلفي  يابانية الفكرة فكانت عبرىا تبمورت وقدمتعددة  تاريخية بمراحل الجودة مرت لقد      
 بيذه الغربية الدوؿمعظـ  أخذت كماوأوروبا  أمريكا شماؿ في الفكرة ىذه انتشرت وبعدىا العشريف القرف  اتبداي

عمى نطاؽ شاسع حيث مس ىذا التطور كامل القطاعات الإقتصادية  عمى تطبيقيا شمل وقد أيضا، الفكرة

                                                           
 11ص:،  2002 ،ار الصفاء لمنشر والتوزيع، عماف، دالجودة في المنظمات الحديثةمأموف الدرادكة، طارؽ شبمي،  - 1
 23ص: ، 2008اليازورؼ لمنشر والتوزيع، عماف،  ر، داإدارة الجودة الشاممة رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة،  - 2
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وكذلؾ الإنتاجية والخدمية إلى أف أصبح موضوع العصر وشمل كل دوؿ العالـ المتطور وحتى العالـ دوؿ 
 :1 كالآتي الجودة مفيوـ تطور مراحل تقسيـ ويمكف ،العالـ المتخمف

 باف وتميزت (1890-1920)  بيف ما المرحمة ىذه امتدت (: الجودة طضب)  الأولى المرحمة 
 عمى منيا والتحقق قياسيا ومتابعة الجودة بضبط المتخصصيف المشرفيف عاتق عمى تقع المسؤولية
  .بإنتاجيا المؤسسات تقوـ التي المنتجات

 واتسمت (1920  -1940)  بيف ما المرحمة ىذه امتدت :(لمجودة الإحصائي الضبط) الثانية المرحمة 
 المنتج بيف التطابق درجة لتحديد المتعددة بالمتطمبات النتائج ومقارنة التفتيش وظيفة باستخداـ

  .لمجودة المطموبة والمواصفات
 ( 1940-1960)  بيف ما المرحمة ىذه امتدت (:بالجودة متخصصة منظمات ظيور) الثالثة المرحمة

  مف دامت والتي الرأسمالية الاقتصادية الكساد فترة بعد وخاصة الصناعات بيئة في تغيرات بعدة وتميزت
 في الجودة حمقات وظيور الجودة، بضبط متخصصة منظمات ظيور إلى أدػ مما( 1929 -1933)

 . 1956 عاـ الياباف
 بتطوير وتميزت( 1960-1980)  بيف ما المرحمة ىذه امتدت :( الجودة تحسين) الرابعة المرحمة 

 متكامل نظاـ يعتبر والذؼ الجودة كتوكيد أخرػ  مفاىيـ جانب إلى الياباف في لجودةا حمقات مفيوـ
 .الصناعية المؤسسات في الجودة لتحقيق اللازمة والإجراءات السياسات مف عدد يتضمف

 مف بعدد وتميزت (1980-2000( ) بيف ما المرحمة ىذه امتدت (: الجودة إدارة) الخامسة المرحمة 
 في الحاسوب برنامج وظيور العولمة، كمفاىيـ السابقة المرحمة عنيا تمخضت التي لمجودة المفاىيـ
  .الخ...المنتج تصميـ

 في العممية الأبحاث إلييا تشير التي المستقبمية المرحمة وىي: (21 القرن  مرحمة)  السادسة المرحمة 
 بو يرغب ما كل إنتاج و بتقديـ القياـ خلاؿ مف بالزبوف  الاىتماـ مرحمة ستكوف  بأنيا الميداف، ىذا

 .الطمب عند منتج عمى الحصوؿ سرعة و سيولة حيث مف الزبوف 
 
 
 
 

                                                           
 10ص1996  ،الإسكندريةالجودة الشاممة في المؤسسات العربية،دار الكتب لمنشر،مصر، إدارةطبيق تلفتاح زيف الديف ،المنيج العممي يد عبد ايز  -1
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 وأىدافيا الجودة أىمية :الثاني المطمب
  :الجودة أىمية/ ولالفرع الأ  

 القطاع إلى تنتمي كانت إذا عما النظر بغض خدمية شركة كل يراود حمـ ىو الأداء جودة تحقيق إف    
لا لو بديل لا التزاـ ىي والجودة الوجود، تحقيق يعني الجودة تحقيق فلأ العاـ، أو الخاص  وجود أصبح وا 
 في النظاـ أوجو لجميع المستمر التحسيف لتطبيق فعالة أداة الجودة وتعد بالشكوؾ، محاط استمرارىا أو الإدارة
 وراء منيا سعيا فعالة رالغي الأنشطة استبعاد عمى تعمل حيث الشركة أنشطة بجميع الجودة وترتبط شركة، أؼ

 العوامل أىـ تعّد أّنيا إذ شاممة، إدارية لفمسفة وأساسا تنافسية استراتيجية الجودة وأصبحت الزبوف، رضا
 : يمي ما في الجودة أىمية وتتمثل الشركة خدمات عمى الطمب حجـ تحدد التي الأساسية
 العلاقات خلاؿ مف ذلؾ ويتضح يا،خدمات جودة مستوػ  مف شيرتيا الشركة تستمد حيث: الشركة سمعة 

 وتقديـ الزبائف، ورغبات حاجات تمبي خدمات تقديـ ومحاولة ومياراتيـ العامميف خبرة مع تربطيا التي
 مع التنافس مف تمكنيا والتي الواسعة، والسمعة الشيرة عف الشركة يبعد منخفضة جودة ذات خدمات
 1. الأخرػ  الشركات

 خدمات تقدـ التي الشركات في والفصل الزبائف بمصمحة الاىتماـ ازداد: لمجودة القانونية المسؤولية 
 2.الزبوف  يصيب ضرر كل عف قانونيا مسؤولة تكوف  خدمية شركة كل فإف لذا جيدة، غير

 حماية في تساىـ محددة قياسية مواصفات ووضع الشركة أنشطة في الجودة تطبيق إف: الزبون  حماية 
 إلى يؤدؼ منخفضا الجودة مستوػ  يكوف  فعندما الشركة، خدمات في الثقة ويعزز الغش مف الزبائف
 التي بوظيفتيا القياـ مف الخدمة فشل ىو الزبوف  رضا عدـ أف إذ الخدمات، طمب عف الزبائف إعراض
 جماعات ظيور إلى أدػ الموضوعة المواصفات جودة عدـ أو الجودة انخفاض وسبب الزبوف، يتوقعيا
رشادهو  لحمايتو العميل حماية  3 وأمانا جودة أكثر خدمات إلى ا 

 ينتج أف شأنو مف الخدمة تقديـ ومراحل عمميات لجميع المطموبة الجودة تنفيذ: السوق  وحصة التكاليف 
 العاطل الزمف تقميل طريق عف التكنولوجية التطورات زمف مف الاستفادة إلى إضافة وتجنبيا الأخطاء

  الربح تحقيق دةوزيا التكمفة تخفيض وبالتالي الخدمة عف

                                                           
 8ص،2003 دار الوراؽ لمنشر والتوزيع، عماف،ISO ،والإيزو TQM إدارة الجودة الشاممة حميد عبد النبي الطائي وآخروف،  - 1
 90ص ق ذكره،بمرجع س- 2
 32ص، 2006وؽ لمنشر والتوزيع، عماف،، دار الشر ة الجودة في الخدماتإدار قاسـ نايف عمواف المحياوؼ،  - 3
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 عمى الاعتماد إفف لذلؾ بينيا، شديدة منافسة عنو ينتج الخدمية الشركات عدد تزايد إف :المنافسة ازدياد 
  عديدة تنافسية مزايا ليا يعطي سوؼ الخدمة جودة

 فلا فقط، الخدمة عمى تركز التي الشركة مع التعامل ويكرىوف  جيدة معاممة يريدوف  الزبائف: الزبائن فيم 
 1 لمزبائف الأكبر والفيـ الجيدة المعاممة توفير دوف  معقوؿ وسعر جودة ذات خدمة تقديـ كفيي
  :2 وىما الأىداؼ مف اتجاىيف لمجودة :الجودة أىداف/ثانيالفرع ال
 وتصاغ عمييا المحافظة في الشركة ترغب التي بالمعايير تتعمق التي وىي: الجودة ضبط تخدم أىداف 

 الأماف مثل مميزة بصفات تتعمق أدنى مستوػ  ذات متطمبات باستخداـ وذلؾ ،ككل الشركة مستوػ  عمى
  .الزبائف ورضا

 ترضي جديدة خدمات وتطوير الأخطاء مف الحد في تنحصر ما غالبا وىي:  الجودة تحسين أىداف 
 .أكبر بفعالية الزبائف

 : ىي فئات خمس إلى بنوعييا الجودة أىداؼ تصنيف ويمكف ىذا
 والمجتمع والبيئة الأسواؽ تتضمف: لمشركة الخارجي الأداء أىداف . 
 والمنافسة الزبائف حاجات وتتناوؿ: الخدمة أداء أىداف.  
 لمضبط وقابميتيا وفعاليتيا العمميات مقدرة وتتناوؿ: العمميات أىداف.  
 العمل ومحيط لمتغيرات استجابتيا ومدػ وفعاليتيا الشركة مقدرة وتتضمف: الداخمي الأداء أىداف . 
 العامميف وتطوير وتحفيز والقدرات الميارات وتتناوؿ: العاممين أىداف 
 . فييا المؤثرة والعوامل الجودة أبعاد: الثالث المطمب
  :الجودة أبعاد/ ولالفرع الأ 
 :3 التالي خلاؿ مف أىميا إلى وسنتطرؽ  الخدمات، مجاؿ في الجودة أبعاد لتحديد عديدة محاولات ىناؾ      

 : ىما الخدمة لجودة اثنيف بعديف تحديد تـ 
 الفنية الجودة . 
 الوظيفية والجودة . 

                                                           
 39قاسـ نايف عمواف المحياوؼ، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص - 1

 30،ص2001، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، الأردف،المنيجية المتكاممة لإدارة الجودة الشاممة في الخدمات المصرفيةعمر وصفي عقيمي،  - 2
-36ص ،2015، الطبعة الأولى، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عماف، إدارة الجودة في منظمات الأعمال النظرية والتطبيقفتيحة بوحرود،  - 3

37 
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 بشكل عنيا التعبير يمكف التي الجوانب بمعنى ،(المادية) الكمية الخدمة جوانب إلى الفنية تشير حيث    
 ياقياس يصعب جوانب وىي) الزبوف  مع تعامميـ وطريقة ومظيرىـ الخدمة تقديـ عمى القائميف سموؾ أما كمي،
 تـ فقد الخدمة، جودة لأبعاد آخر تصنيف وفي ،لمخدمة الوظيفية الجودة تمثل فيي( المادية بالعناصر مقارنة
 : بيف التمييز
 الخدمة أداء أثناء الزبوف  عمييا يحكـ التي: العمميات جودة.  
 أساسية ادأبع ثلاثة بيف البعض ويميز ،ليا الفعمي الأداء بعد الزبوف  يقيميا التي: المخرجات جودة 

 : الخدمة لجودة
 الخدمة بتقديـ المحيطة بالبيئة تتعمق: المادية الجودة.  
 والزبوف  المستخدميف بيف التفاعل عممية ناتج تمثل: التفاعمية الجودة. 
 عنيا العاـ والانطباع المؤسسة بصورة وترتبط: المؤسسة جودة. 
 الإسيامات أىـ مف ـ1981 سنة هقدمو  الذؼ Parasuraman, Ziethaml et Berry" " تصنيف ويعد

 والمباقة، المطافة الوصوؿ، سيولة ،الاستجابة ،الاعتمادية: في أبعادىا حددوا إذ الخدمة، بجودة المتعمقة
 الباحثيف لنفس لاحقة دراسة وفي ،الاتصالات والتمكف، الجدارة الزبوف، فيـ الممموسية، الأماف، المصداقية،

 : 1كالتالي وىي رئيسية أبعاد خمسة في العشرة بعادالأ باختصار قاموا ـ،1988 سنة
 الممموسية: " Tangibility"ويجب الموظفيف، ومظير والمعدات التأميف وكالة لمباني العاـ المنظر ويعكس 

 الآلي، الإعلاـ التكنولوجيا، توفر مثل الاتصاؿ أدوات وجودة الجماؿ، مف عالية جودة عمى تكوف  أف
 التأمينية، الوثائق عمى الحصوؿ في الزبوف  منيا يستفيد التي والكتيبات بوعاتالمط توفر إلى بالإضافة

 مظير ومميز، جميل مظير ذات ومباني التجييزات عمى تتوفر أف عمييا يجب التأميف فمؤسسة وعميو
 وأجيزة معدات المؤسسة واستخداـ والتكييف، والإضاءة بالنظافة المؤسسة اىتماـ لائق، المؤسسة موظفي

 ،ومناسبة حديثة ولوجيةتكن
 الاعتمادية: "Reliability" عمى التأميف مؤسسة قدرة مدػ وعف التأميف، بوكالة الزبوف  ثقة درجة عف تعبر 

 عموما، الخدمة مستوػ  يعكس كونو لمزبوف  أىمية الأكثر البعد ىذا ويعد قبميا، مف المقدمة بالوعود الوفاء
 مثمما تماما إنجازىا في والسرعة الوقت حيث مف دقيقة، خدمة ول تقدـ أف التأميف مؤسسة مف يأمل فالزبوف 
 الخدمة، تقديـ في أخطاء حدوث عدـ عمى الحرص العمل، بمواعيد الالتزاـ عف الزبوف  يتساءؿ فقد وعدت،

                                                           
 2017،جواف  1لعدد، مجمة الإقتصاد الصناعي، جامعة باتنة، اأىمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميلمرزاقة عيسى وسياـ مخموؼ،   - 1

 386،ص
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 اختيار في النصائح التأميف مؤسسة وتقديـ الأولى، المرة مف صحيحة بطريقة الخدمات المؤسسة إنجاز
 .التأميف وثيقة

 الأمان  ":Assuranceتتوفر أف ويجب المخاطرة، أو الشؾ مف التأميف وكالة مع المعاملات خمو يعكس 
 السلامة أجيزة توفير خلاؿ مف البعد ىذا إبراز ويمكف الزبوف، توقعات مف أكبر بدرجة التأمينية الخدمة في

 طرؽ  باستخداـ الزبوف  قياـ مىع المترتبة الأمف درجة ذلؾ عمى مثاؿ بيا، المرتبطة والإجراءات والأمف
 والمعمومات العالية الكفاءة المؤسسة موظفو امتلاؾ تامة، بسرية بالزبائف الخاصة لممعمومات الآلية المعالجة
 . المخاطر مف خالية خدمات الوكالة وتقديـ الخدمة تقديـ في الكافية

 الاستجابة ": "Responsivenessالمبادرة في التأميف وكالة ورغبة قدرة خلاؿ مف البعد ىذا تحديد يمكف 
ظيار استفساراتيـ عمى الصريح والرد الزبائف مساعدة إلى  أداء في والسرعة الزبوف، اتجاه الحماس وا 

 في لممساعدة المؤسسة موظفو يسعى ىل: التالية التساؤلات عمى الإجابة خلاؿ مف تقييمو ويمكف الخدمة،
 الخدمات تقديـ عند إرشادية لوحات عمى المؤسسة تتوفر ىل ؟الخدمة تقديـ في تواجيؾ التي المشاكل حل

 عدد عمى الوكالة تتوفر وىل ؟الاستشارات قصد بالوكالة الاتصاؿ السيل مف ىل الخدمة؟ تسريع بيدؼ
 لمزبائف؟ الخدمة يقدموف  الذيف الموظفيف مف كاؼ

 التعاطف: " Empathyوالمحادثة والأدب الاحتراـ فم بقدر يتمتع أف الخدمة مقدـ فعمى البعد ليذا تبعا 
 الخدمة مقدـ بيف والاحتراـ المودة إلى يشير المعيار ىذا فإف ثـ مف المتبادؿ، الاحتراـ عف فضلا المعبرة
 عمل ساعات: المؤشر ىذا مظاىر أىـ ومف المتبادؿ، التفاعل خلاؿ إبرازىا ينبغي والتي الوكالة وزبوف 
 حسب لمزبائف الخدمة الموظفيف تقديـ ،واحترامو الزبوف  معاممة حسف الزبائف، فئات لجميع الملائمة الوكالة
 .مفاضمة ودوف  الأولوية

  :1 وىي أساسية عوامل ستة تشمل  :الجودة في المؤثرة العوامل/ثانيالفرع ال 
 بالجودة اىتماـ ىناؾ يكوف  ولف منتجات ىناؾ تكوف  لف فإنو أسواؽ ىناؾ يكف لـ إذا بدييي  :الأسواق 

 يحتل إف ما لمنتج يمكف ولكف ،الأسواؽ في تطرح التي المنتجات مف الكثير وىناؾ التطوير، ساليبأ وكذلؾ
 . اللازـ الاستقرار لو تحقق عالية بجودة يتمتع كاف إذا إلا الأسواؽ في مناسبا مكانا

                                                           
  يير ،جامعة قسنطينة.، مذكرة ماجستير عموـ التس)دور جودة الخدمة في تحقيق رضا العميل )دراسة حالة الشركة الجزائرية لمتأميناتعمروش نجوػ،  - 1
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 مف نوع وجود إلى الحاجة نشأة إلى المختمفة الإنتاج وسائل في الكبير التقدـ أدػ لقد: الخدمة مقدم 
 . الأداء في والجودة الإتقاف ،ولتحقيق التقدـ ىذا لمواجية العالية التخصصية

 فإف الوقت نفس وفي المنتجيف، بيف الربح فرص تقسيـ إلى الأسواؽ في التنافس زيادة أدت قد: المال رأس 
 لتغطية مواؿالأ رؤوس مف الكثير استثمار يتطمب الجودة بمستوػ  للارتفاع الحديثة المعدات عمى الحصوؿ
 .  الأساسية الإنتاج تكاليف

 أف وخاصة الجودة لضبط فعاؿ نظاـ ومتابعة لخمق واع إدارؼ  نظاـ وجود إلى الحاجة عمينا يخفى لا: الإدارة 
 متابعة عف تامة مسؤولية مسئولة الإدارة وأصبحت المختمفة، المجموعات عمى توزعت قد الجودة مسؤوليات

 . جودةال ومراقبة المجموعات ىذه
 أمكف قد فإنو عالية، جودة عمى لمحصوؿ الخاصة والمتطمبات الإنتاج تكمفة لزيادة نتيجة: الأولية المواد 

 اختيار الممكف مف أصبح انو كما المطموبة، بالاحتياجات تفي التي الصناعية المواد مف كثير إلى الوصوؿ
 كما المجردة بالعيف فحص مجرد العممية تبقى ـول الحديثة المواد مف الكثير باستخداـ الأولية المواد جودة
  .الماضي في متبعا كاف

 الآلات مف الكثير اختراع إلى المنتجات عمى الطمب في الزيادة أدت لقد: الحديثة الفنية والوسائل الآلات 
 يةعال دقة إلى الوصوؿ عمى الآلات ىذه ساعدت وقد المطموبة، بالاحتياجات تفي التي الخاصة  والماكينات
 1.كبير حد إلى مرتفعة جودة إلى وبالتالي
 التأمينية الخدمة حول مفاىيم :الثاني المبحث

 تمؾ بيف ومف واستقرارىـ، رفاىيتيـ في وتساىـ المجتمع حياة في ميما دورا تحتل الخدمات أصبحت لقد    
 ليـ، وضماف منفعة مف لوثيقةا ىذه تقدمو وما التأمينية، الوثيقة لحاممي التأميف شركات تقدميا التي الخدمات

 المطالب خلاؿ مف خاصة بصفة التأمينية والخدمات عامة بصفة الخدمات إلى المبحث ىذا في سنتناوؿ حيث
 :التالية

 وتصنيفاتيا وخصائصيا الخدمة مفيوـ. 
 ومميزاتيا التأمينية الخدمة مفيوـ . 
 حياتيا ودور التأمينية الخدمة أىمية. 

 
 

                                                           
1
 ،‌مذكر‌ماستر)فائیة سلیمان عمیرات تمرتدراسة المؤسسة الاستش)جودة الخدمة في المؤسسة الخدمیة وأثارھا على رضا الزبون كلثوم‌بوبكر،‌‌- 

 62. :ص2012-2013علوم‌تجارٌة،‌جامعة‌ورقلة،‌،
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  وتصنيفاتيا وخصائصيا الخدمة مفيوم: الأول المطمب
 الصناعية الثورة بداية مع ،ولكف ليا قيمة لا ممموسة غير مخرجات مجرد أنيا عمى الخدمات إلى ينظر كاف
 والإلماـ نطاقيا توسيع إلى تعدػ البيع بعد ما خدمات أؼ للإنتاج، المصاحبة الخدمات عمى الطمب وتزايد
 . خصائصيا ومعرفة الخدمات بأنواع

 : منيا نذكر ريفات تع عدة لمخدمة :الخدمة مفيوم/ ولرع الأ الف 
 التي أو لمبيع تعرض التي المنافع أو النشاطات  أنيا عمى: "الخدمة الأمريكية الجمعية تعرف 

 . 1"  معينة بسمعة لارتباطيا تعرض
 تعريف :Kotler Armstrong و آخر طرؼ إلى طرؼ يقدميا منافع أو النشاطات تمؾ أنيا عمى 

 " الأشياء لمممكية نقل تقديميا و بيعيا عمى يترتب ولا ممموسة، غير بطبيعتيا يى
 الرئيسي اليدؼ تمثل و محسوسة غير لكف و المعرفة النشاطات تمؾ أنيا عمى: كذلك الخدمة تعرف 

 الزبوف  ورغبات حاجات إشباع إلى أساسا تيدؼ ممموسة غير منتجات ىي أؼ الزبائف رضا لتحقيق
 . 2  الجوىرية بالخدمة يسمي ما وىذا لو، نافعالم تحقيق و
 بعض تتضمف التي و الممموسة غير العناصر مف عدد يرافقو نشاط أنيا عمى: " أيضا تعرف و 

 نوع أؼ تقديميا عمى يترتب لا أؼ لممالؾ لانتقاليا ليس و الحيازة خاصية مع أو الزبائف مع التفاعل
 ". الممكية أنواع مف

 في الغالية الخاصية ىذه جعل ما ىذا و ممموسة غير بطبيعتيا الخدمة إف :الخدمة ئصخصا /ثانيالفرع ال 
 ومف الخدمةبيا  تمييز خصائص عدة فيناؾ الخاصية ىذه بعد ومف المختصيف طرؼ مف الخدمة تعريف
 :يمي ما أىميا

 بالحواس، الإدراؾ خدمة مستخدـ عمى المستحيل مف فإنو الممموسة غير لمخدمة نظرا: اللاممموسية 
 ويمسوف " اقترح لذلؾ ليا، شرائو قبل رؤيتيا أو شميا أو تذوقيا أو لمسيا خلاؿ مف بيا الإحساس

 :3التالي الجدوؿ في توضيحيا يمكف درجات، إلى الممموسية تقسيـ إمكانية1972"
 
 
 

                                                           
 29ص ،2009ربيحي مصطفى عمياف ، أسس التسويق المعاصر ، الطبعة الأولى ، دار صفاء لمنشر ، عماف،  - 1
 2ص،2005 لأولى ، الوراؽ لمنشر ، عماف ، عبد العزيز أبو نبعة ، دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة منيج تطبيق ، الطبعة ا - 2
 45ص2002محمد صالح المؤذف، مبادغ التسويق،دار الثقافية لمنشر والتوزيع،عماف،الاردف، - 3
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 درجات الممموسية حسب تقسيم ويمسون   (1-1) :جدول رقم

  11ص، 2005 ،عمان والتوزيع، دار وائل لمنشر ،تسويق الخدمات مد الضمور،حىاني ا در:المص      

 
 الوقت نفس في يتـ لمخدمة الاستيلاؾ و الإنتاج عمميتي تلازمية تعني: (الانفصال عدم)  التلازمية 

 وقت نفسو  الخدمة إنتاج وقت لأف مقدميا عف الخدمة فصل يمكف لا أنو أيضا تعني وىي
 .  1 الخدمة مقدـ مع مباشر اتصاؿ في يكوف  ىنا فالزبوف  يااستيلاك

                                                           
 18ص2011خالد مقابمة، التسويق الفندقي ،دار وائل لمنشر والتوزيع، اربد،الاردف،، - 1

 درجة الممموسية
 

المنتجخدمات   

 
ات المستيمكخدم  

 
 الخدمات التي تتميز بعدـ
 الممموسية بشكل كامل و

 .أساسي

الأمف و الحماية، أنظمة 
 الاتصالات،

 التمويل
 

المتحف، وكلاء التوظيف، 
 أماكف الترفيو،

التعميـ، خدمات النقل، و 
 السفر، المزاد العمني

 
الخدمات التي تعطي قيمة 

 مضافة
 لمسمع الممموسة

 

صيانة، التأميف، عقود ال
 الاستشارات

اليندسية، الإعلانات ، 
 تصميـ العبوات

 

خدمات التنظيف، التصميح، 
 التأميف، العناية

 الشخصية
 

الخدمات التي توفر منتجات 
 مادية

 ممموسة
 

متاجر الجممة، وكلاء النقل، 
 مستودعات

 البنوؾ
 

متاجر التجزئة، البيع الآلي، 
 الخدمات البريدية،

 العقارات
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 بنفس تتـ لمزبوف  الخدمية المؤسسة تقدميا التي الخدمات أف افتراض الصعب مف: التجانس عدم 
 مف المقدمة فالخدمة مقدميا عمى كبيرة بدرجة يعتمد الخدمة أداء جودة لأف النوعية، و المستوػ 

 .آخر إلى مقدـ مف أؼ خرلأ شخص مف أيضا تختمف الشخص نفس
 عمى الخدمة حفع يمكف لا أؼ لمتخزيف، قابمة غير طبيعة ذات الخدمة تعتبر: لمتخزين القابمية عدم 

 .تخزينيا إمكانية عدـ بتالي و إنتاجيا وقت تستيمؾ فالخدمة مخزوف، شكل
 :تصنيفات الخدمة/ الفرع الثالث

:1لخدمة وىيبيعة اطيمكف تصنيف الخدمة إلى ثلاثة أصناؼ حسب   

 جبالمنت مرتبط ذلؾ يكوف  أف دوف  وحيدة خدمة بتقديـ المؤسسة تقوـ وىنا: الخالصة الخدمة 
 الخدمات ىذه تتطمب كما غيرىا و  التعميـ، التأميف، خدمات مثل مرافقة أخرػ  خدمات أو مادؼ

 . لمعميل الشخصي الحضور
  المنتجات ببعض تكتمل لكف أساسية ةخدم تقديـ لممؤسسة يمكف: المادي جبالمنت المرفقة الخدمة 

 لكنيا النقل في المتمثمة و أساسية خدمة تقدـ التي الجوية المواصلات خدمات مثل الخدمات أو
 الطبيب كذلؾ وغيرىا، والتغذية المشروبات المجلات، الجرائد، مثل خدمات و منتجات عدة تتضمف
  التمريض خدمات لتقديـ تجييزات إلى يحتاج

 بيع مثل خدمات بعدة مرفقة منتجاتيا المؤسسة تعرض الحالة ىذه في: خدمات بعدة فقالمر  جالمنت 
 متطورا جتالمن كاف فكمما النقل، أو معينة، لمدة بالضماف مرفقة الغسيل آلات و التمفزيوف  أجيزة

 النقل، مثل مرفقة خدمات يتطمب بيعو كاف كمما الآلي الإعلاـ أجيزة و السيارات مثل تكنولوجيا
 . الخ....الضماف صيانة،ال

 

 

 

 

                                                           
 2ص، 2005، و التوزيع، الطبعة الأولى، عماف  تيسير العجارمة، التسويق السياحي، دار الحامد لمنشر - 1



  الإطار المفاىيمي لجودة الخدمة التأمينية...............................................................  لفصل الأولا
 

13 
 

  ومميزاتيا التأمينية الخدمة مفيوم: الثاني المطمب
 التي المالية الخدمات كأحد الخصائص ببعض وتفردىا خصوصيتيا ومدػ التأمينية الخدمة لطبيعة نظرا     
 وفيما تأميف،ال خدمة في الخصوصية بعض مف بالرغـ المصرفية، الخدمات تمعبو الذؼ الدور كبير حد إلى تشبو
 . التأمينية الخدمة ماىية إلى سنتطرؽ  يمي

  : يمي ما التأمينية لمخدمة والتعاريف  المفاىيـ أىـ مف :التأمينية الخدمة مفيوم/ولالفرع الأ 
 مف الزبوف  عمييا يحصل أف يمكف التي المنافع مجموع أو المنفعة" :أنيا عمى التأمينية الخدمة تعرف 

 ". ورغباتو حاجاتو إشباع إلى ليا اقتنائو جراء مف التأمينية الوثيقة
 فييا المذكورة للأخطار تغطية منيا لممستفيد توفر وثيقة عف عبارة" :بأنيا التأمينية الخدمة كذلك وتعرف 

 1" الباؿ وراحة والطمأنينة الأماف لو توفر ،أؼ
 عمى الحصوؿ) المعنوية أو( الضرر إصلاح) المادية المنافع تمؾ عف عبارة" :أنيا عمى تعريفيا ويمكن 

 الخطر أو ضرر وقوع حالة في بالتعويض التأميف شركة وعد نتيجة الآجمة أو المرتقبة(الخوؼ وزواؿ الأمف
 .2 التأميف وثيقة تحتويو ما حسب عميو المتفق

 أو طبيعييف أشخاصا كانوا سواء لممستفيد التأمينية المؤسسات تقدميا التي المنتجات: "بأنيا أيضا وتعرف 
 .3" وممتمكاتو ومالو حياتو عمى لو المؤمف لاطمئناف معنوييف

 في أىدافيا وتحقيق زبائنيا حاجيات إشباع في التأمينية المؤسسة عمييا تعتمد التي الأداة تمثل: وأيضا 
 ،وليذا منافع مف الخدمة ىذه تحققو ما ىو التأمينية الخدمة لشراء الأساسي ،فالدافع" المستيدفة الأسواؽ

 عمييما يحصل أف يتوقع المذاف والإشباع المنافع زاوية مف الخدمة إلى تنظر أف التأميف مؤسسات ىعم
 . 4  الأماف لمزبوف  تضمف التي المنافع تبيع التأميف فمؤسسة معينة، لخدمة شرائو وراء شراء وراء الزبوف 

 ورغباتو الزبوف  احتياجات تمبية إلى ييدؼ التأمينية المؤسسات تنتجو منتج عف عبارة ىي التأمينية فالخدمة 
 مسؤوليتو أو ممتمكاتو أو شخصو في خسائر لو تسبب أف يمكف والتي الوقوع محتممة مخاطر ضد التأمينية
 امتلاؾ عنيا ينتج العممية ىذه أف غير لمممكية، نقل عنو ينتج ولا لممبادلة خاضع نشاط وىي غيره، اتجاه
 .العقد في عمييا المتفق لمشروط وفقا الخدمة مف الاستفادة في الزبوف  حق تثبت والتي التأميف، وثيقة

                                                           
 ، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة الأردف لمنشر والتوزيع)تسويق خدمات التأمين واقع السوق الحالي وتحديات المستقبلوارؼ وأخروف، )ٕمعراج  - 1

 131،ص  2013
التأمين (دراسة تقييمية من منظور العملاء لجودة الخدمة بالشركة الجزائرية  )الدور الاستراتيجي لمجودة كأداة تسويقية لخدماتبوحرود فتيحة ،  - 2

 200ص ، 2012جامعة سطيف، الجزائر،12 ،الاقتصادية وعموـ التسيی، العدد، مجمة العموـ )لمتأمينات
 .زكي خميل المساعد، مرجع سبق ذكره - 3
 29ص، 2005، مذكرة ماجستير، جامعة البميدة، الجزائر،تسويق خدمات التأمين وأثره عمى رضا الزبون بيشارؼ كريـ،  - 4
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 بما عامة بصفة الخدمات بيا تتميز التي الخصائص إلى بالإضافة :التأمينية الخدمة مميزات/ ثانيالفرع ال
 ومف التأميف، خدمة طبيعة إلى الاختلافات ىذه وتعود الأخيرة، ىذه تميز خصائص ىناؾ التأميف خدمة فييا
 : 1يمي ما نذكر المميزات تمؾ بيف

 يحتفع لكنو الخدمة العميل يشترؼ  حيث الخدمات، أنواع باقي مثل عاجمة وليست آجمة خدمة أنيا 
 . منو المؤمف الخطر تحقق عند وذلؾ إلييا، الحاجة لحيف التأميف شركة لدػ بيا
 التعاقدية العلاقة متدت أف يمكف حيث بنفسو، اشتراه ما ثمار يجني لا قد التأميف وثيقة مشترؼ  إف 

 . لصالحو التأميف اشترط آخر طرؼ لتشمل المؤمنة والشركة التأميف طالب العميل بيف
 بعد يتحقق أو يتحقق، لا أو الوعد يتحقق ،وقد التأميف ورقة تسمى ورقة عمى وعد التأميف خدمة إف 

 . منو المؤمف طرالخ بتحقق مرتبط التأمينية الخدمة عمى فالحصوؿ وبالتالي السنيف، عشرات
 سعرىا في المساومة(التأميف وثيقة مشترؼ ) العميل يستطيع لا  . 
 الوثائق كل طبيعة أف حيث ومستمرة، رسمية علاقة بأنيا لو والمؤمف التأميف شكة بيف العلاقة تتميز 

 . أكثر أو سنة عشريف إلى واحد عاـ مف تمتد عقودا التأمينية
 عكس التأميف، مؤسسة قبل مف محددات لو التأمينية مةالخد أنواع مختمف مف الاستفادة إف 

  الخ...الأقساط، دفع عمى القدرة الصحية، الشروط توفر :مثل الأخرػ، الخدمات
 نما والطمب، العرض آليات إلى التأميف خدمة أسعار تخضع لا  فنية خبرة تسعيرىا يتطمب وا 

 . التأميف لعمميات ورياضية
 اختلاؼ حيث مف طبيعتو وكذلؾ لممجتمع، الثقافي بالوعي مرتبط ةالتأميني الخدمة عمى الطمب إف 

 . الواحدة الدولة في طبقاتو

 
 
 
 

                                                           
 وـعم ، مذكرة ماجستير)تقييم جودة الخدمة في شركات التأمين الوطنية في السوق الجزائرية (دراسة حالة الشركة الجزائرية لمتأميناتبوحرود فتيحة،  - 1

 16ص، 2005-2006 ،التسيير جامعة سطيف، الجزائر
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 حياتيا ودورة التأمينية الخدمة أىمية :الثالث المطمب
 تخفف وسيمة إلى الأفراد حاجات لتمبية أساسا التأميف خدمات نشأت: التأمينية الخدمة أىمية/ لأولالفرع ا 

 إزالة و بالأماف الشعور وخمق الأخطار مجابية عمى فوائدىا تقتصر ولا بيـ، تمحق التي ليةالما الخسارة عبء
نما ثرواتيـ، عمى والمحافظة حياتيـ مف الخطر  الخدمة أىمية نرػ  وبذلؾ بأسره المجتمع إلى فوائدىا تمتد وا 
 .والنفسية والاجتماعية الاقتصادية منيا متعددة، جوانب لتشمل تمتد التأمينية

 1 أنيا في أىميتيا تتجمى: الاقتصادية الناحية من التأمينية الخدمة أىمية: 
 الاحتياطات خلاؿ مف الأمواؿ رؤوس لتكويف وسيمة بدوره يعتبر الذؼ للادخار ىامة وسيمة 

 وتوظيف الاقتصادية التنمية خطط لتمويل توجييا أف يمكف والتي التأميف، شركات لدػ المتجمعة
 شركات لدخوؿ الاحتكار كسر إلى يؤدؼ أنو كما المختمفة، الاستثمارات وأوج في الأمواؿ ىذه

 . الاقتصادية الأنشطة توسيع إلى يؤدؼ مما الموجودة لممشروعات منافسة التأميف
 الإنتاج زيادة عمى والعمل الاقتصادية الحياة في والطمب العرض بيف التوازف  تحقيق عل العمل . 
 تباع تسييل  . المصرفية الثقة وزيادة الائتماف وا 
 وتشجيعيا الاقتصادية العلاقات تسييل . 
 والعمالة التوظيف نطاؽ إتباع . 

 مختمفة اجتماعية فئات بيف المنظـ التعاوف  إلى إضافة: الاجتماعية الناحية من التأمين خدمات أىمية 
 : 2  يمي ما في تكمف أخرػ  أىمية التأميف لخدمات يوجد منو المؤمف الخطر أساس عمى
 الفرد تعويض طريق عف والحماية الأمف توفير خلاؿ مف وعائمتو لمفرد الاجتماعي الاستقرار حقيقت 

 . متماسؾ مجتمع وخمق الفقر محاربة وبالتالي الدخل، القطاع، عجز أمراض مف يصيبو عما
 في التعويض يستحق لا المؤمف أف حيث الحوادث تقميل عمى والعمل بالمسؤولية الشعور تنمية 

 عف الخسارة ازدادت أو منو المؤمف الخطر تحقيق في إرادة ىناؾ كاف ما إذا التأميف روعف بعض
 . معيف حد

 تتمثل نفسية وظيفة ويؤدؼ الأماف عوامل مف عامل التأميف: النفسية الناحية من التأمين خدمات أىمية 
زالة الأمف في  مف بنوع يشعر يةالعمم بيذه ويصبح الصدفة، أخطار مف لو المؤمف باؿ مف الخوؼ وا 

                                                           
 1ص: ، 1998لاوؼ لمنشر والتوزيع، عماف، ، دار مجدإدارة أعمال التأمين بين النظرية والتطبيقمحمد جودت ناصر،  - 1
 3ص2003.، الدار الجامعية لنشر والتوزيع، مصر، محاسبة شركات التأمينمحمد صلاح عطية،  - 2
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 الاطمئناف عمى ويتحصل الخلاقة المبادرة بروح يتحمى يجعمو ما نشاطاتو ومستقبل مستقبمو عمى الارتياح
 1.والأضرار المخاطر كل ضد التأميف خدمة بفضل والأمف

 جإنتا دورة مراحل نفس مف التأمينية الخدمة حياة دورة تتكوف : التأمينية الخدمة حياة دورة /ثانيالفرع 
 ولكف المنتج حياة دورة في كما نفسيا ىي مرحمة كل خصائص أف كما (الانحدار النضج، ،والنم التقديـ،)المنتج

 تطبيقيا يمكف المنتج حياة دورة استراتيجيات كل ،فميس استخداميا الممكف الاستراتيجيات في يكمف الاختلاؼ
 :2يوضح ذلؾ  ،والشكل وسةمعك التأمينية لمخدمة الإنتاجية الدورة وأيضا الخدمات عمى

 
 التأمينية الخدمة حياة دورة يوضح( 1-1)الشكل رقم                                     

 

 

 
 
 
 

 

 

الطبعة الأولى،دار وائل تسويق الخدمات المالية،،اسـ الصميدعيمحمود ج :المصدر
  470،ص2009لمنشروالتوزيع،الإردنف

               

 

                                                           
1
 9ص ، 2009 ، ،عماف التوزيعاليازورؼ لمنشر و  دار، إدارة الخطر والتأمين، حمد أبو بكر، وليد إسماعيل السيفعبد ا - 
2
 35اىظَٞذعٜ، ٍشجع عابق، صٍذَ٘د جاعٌ  - 

المبيعمت 
 والأرباح

 الخسارة

ربػػاحالأ  

 المبيعات

 التقديـ النمو النضج الانحدار
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: مرحمة التقديم    

خلاؿ ىذه المرحمة يتـ تقديـ الخدمة التأمينية لأوؿ مرة ،وىي أىـ مرحمة كما أنيا تتميز بانخفاض الأرباح       
التأمينية  بسبب التكاليف المنفقة عمى الخدمة التأمينية كنفقات الدراسات والإعلاف الخ .حيث لا تحصل الخدمات

يمكيف ولا تظير إلى أبعد مف ذلؾ في دورة الحياة ،وىنا عمى درجة قبوؿ مف قبل المستغالبا في ىذه المرحمة 
تظير ميزة الخدمة التأمينية حيث العديد منيا يمكف تقديميا عمى نطاؽ ضيق ويمكف توسيعيا إذا لقيت القبوؿ 

وفي معظـ الحالات تكوف  مف المستفيديف ،وىذا بدوره يقمل درجة المخاطر ة المالية المصاحبة لمرحمة التقديـ،
 ائر أقل حيث تمتاز ىذه المرحمة بالحقائق التالية :الخس

 . قمة المنافسيف أو انعداميـ 
 . انخفاض ىامش الربح 
 . تدفق نقدؼ سمبي 
 انخفاض المبيعات 

 بسبب الإيجابية النقدية التدفقات تظير حيث التأمينية الخدمة نمو يزداد المرحمة ىذه ضمف :النمو مرحمة 
 كبيرة إرباح إلى يؤدؼ مما المبيعات في ارتفاع أو زيادة مف ذلؾ عف تجين وما عمييا الطمب واتساع نمو
 المؤسسات تحافع ولكي المنافسة، حدة زيادة في يؤدؼ مما التأمينية الشركات عدد يزداد بسببيا والتي

 :التالية بالخصائص المرحمة ىذه ،وتمتاز داعمة ميزة بتطوير تقوـ أف يجب أعماليا مستوػ  عمى التأمينية
 مو سريع في الأعماؿ .ن 
 . أرباح عالية 
 . ازدياد المنافسة 
 عدد الفروع الجديدة التي تقدـ فييا الخدمة . دازديا 
 . تطوير الحصة السوقية الحالية 

 المنافسة حدة وتزداد البطيء باليبوط المقدمة التأمينية الخدمات مستوػ  يبدأ المرحمة ىذه في :النضج مرحمة 

 زيادة أو السوقية حصتيا لزيادة طريقيا عف المنافسيف إبعاد عمى أمينيةالت المؤسسات تعمل ،لذلؾ
 يضطرىا مما المنخفض المستوػ  ذات المؤسسات معظـ أرباح انخفاض التنافس ىذا نتيجة وتكوف  أرباحيا،

 مختمف تقدمو ما بيف فروؽ  أيو الزبائف يرػ  لا أيضا المرحمة ىذه وفي أخرػ، استراتيجيات إتباع إلى
 :التالية بالخصائص المرحمة ىذه وتمتاز التأمينية، اتالمؤسس
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 . استقرار مستوػ جودة الخدمة التأمينية المقدمة 
  اشتداد المنافسة 
 . خروج المؤسسات التأمينية ذات المستوػ المنخفض 

لؾ إضافة إلى خدمات مجانية وكذ ،جود الخدـ المقدمة فنيا ووظيفيا لذا يجب عمى المؤسسات الػتأمينية تعزيز
 . لإعلاف المقنعاستخداـ أسموب ا

 غمى ذلؾ ويعزؼ  المقدمة، التأمينية الخدمات مستوػ  فييا ينخفض التي المرحمة وىي :التدىور مرحمة 
 :التالية بالخصائص المرحمة ىده وتتصف جديدة، خدمات ظيور في انخفاض
 انخفاض مستوػ الخدمات التأمينية المقدمة.  
 . انخفاض حدة المنافسة 
 الأرباح . تناقص 
 . انخفاض رأس الماؿ 
 التأمينية الخدمة جودة :الثالث المبحث

 خدماتو تتميز الذؼ وىو التأميف، قطاع ذلؾ في بما القطاعات جل ىاجس والنوعية الجودة أصبحت لقد     
 أف باعتبار المنافسيف لمواجية تنافسية كركيزة الجودة اعتماد التأميف شركات عمى تفرض بخصوصيات

 فإدخاؿ لذا المنافسة، الشركات طرؼ مف تسوؽ  الخدمة يجعل مما ،رالابتكا بحماية تسمح لا المقدمة تجاتالمن
 شركات زبائف فأّ  باعتبار لمزبائف إشباع أحسف وتقديـ بالتميز لمشركة يسمح  التأميف القطاع في الجودة مفيوـ
 الشركات مختمف بيف المفاضمة ومعيار أساس أنيا عمى الجودة وذات المميزة لمخدمات ينظروف  أصبحوا التأميف

 شركات عمى يفرض قوانيفوال والأخطار الأذواؽ في العصر يشيده الذؼ المستمر التغيير فأ حيث التأمينية،
 تضمف باعتبارىا الجودة حيث مف المرافقة بالخدمات اللازمة التحسينات وتقديـ خدماتيا تطوير التأميف

 وخدمتيـ الحالييف الزبائف عمى والحفاظ جدد زبائف جذب خلاؿ مف وذلؾ التأميف، لشركات والبقاء الاستمرارية
 .المنافسيف عف التميز ومنو وتحسينو التنافسي المركز عمى الحفاظ بيدؼ كفاءة بأحسف

 حكـ عمى يعتمد الذؼ المدخل ىو، التأمينية الخدمة جودة وقياس تحديد في شيوعا الأكثر المدخل إف      
 بحاجيات  بقوة مرتبطة وىي وىمية الجودة أف ىي المدخل ليذا الأساسية الفكرة،ف الزبوف 
 يعادؿ المدخل ىذا إف التأمينية، الخدمة جودة عمى لمحكـ مختمفة ومعايير طرؽ  يستخدموف  الزبائف وأف الفرد

 :التالية النقاط إلى نتطرؽ  سوؼ المبحث بيذا الإلماـ أجل ومف الرضا، مستويات أعمى تحقيق
 يا والعوامل المؤثرة في عريف جودة الخدمة التأمينيةت. 
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  مؤشرات جودة الخدمة التأمينية ومستوياتيا. 
 تطوير وقياس جودة الخدمة التأمينية. 

 فييا المؤثرة والعوامل التأمينية الخدمة جودة تعريف: الأول المطمب
نتاج تصميـ في أساسيا دورا التأمينية الخدمة جودة تمعب        مف لكل بالغة أىمية وليا وتسويقيا دمةالخ وا 
 أجل مف وذلؾ الجودة لمتطمبات تطبيقيا لأىمية الخدمية المؤسسات إدراؾ زاد بحيث والزبوف، الخدمة مقدـ
 .التنافسية الميزة اكتساب ومنو أدائيا في التميز

 منيا نذكر التأمينية دمةالخ لجودة التعاريف مف مجموعة ىناؾ: التأمينية الخدمة جودة تعريف /ولالفرع الأ  
 :يمي فيما
 إشباع لغرض لو وتقديميا لمزبوف  الخدمة عرض أنيا عمى التأمينية الخدمة جودة المؤلفيف مف العديد عرؼ     

 .الرضا وتحقيق ورغباتو حاجتو
 الأداء إدراكو بعد الزبوف  يصدره الحكـ وىذا إنجازىا خلاؿ عيب أؼ مف الخدمة خمو بأنيا أيضا عرفت وقد     

 1.لمخدمة الفعمي
 والمعمنة، الضمنية الزبوف  ورغبات حاجات إشباع عمى الخدمة قدرة تعني التأميف مؤسسات في الجودة إف    

 .والمستقبمية الحالية
 يحقق بما التأمينية الحماية تقديـ عمى التأميف مؤسسة قدرة أنيا عمى التأمينية الخدمة جودة تعريف ويمكف   

 مقياسا دوما وتمثل ،رمستم بشكل التأمينية باحتياجاتيـ ويفي توقعاتيـ مع ويتطابق ليـ، المؤمف الزبائف رغبات
 بأف القوؿ يمكف سبق مما توقعاتيـ، ليقابل لمزبائف المقدمة الخدمة مستوػ  إلييا يصل التي لمدرجة معيارا أو

 حاجات إشباع عمى والقادرة يف،التأم لخدمة المميزة الخصائص مجموعة عف عبارة التأمينية الخدمة جودة
 عف تميزىا ودرجة التأميف، مؤسسة لأداء شاملا تقييما وتمثل إرضائيـ، عمى وتعمل توقعاتيـ وموافقة الزبائف

 . الأخرػ  التأمينية المؤسسات
  مقدمي عمى يتوجب لذا المؤسسة لنجاح ميمة لكنيا والاتصاؿ والسيطرة القياس صعبة الخدمة جودة إف     
 :2 التالي النحو عمى الخدمة جودة صفة يفيموا أف دمةالخ

                                                           
1
شيادة  ، أطروحة مقدمة لنيل(دراسة أثر تسويق خدمات التأمين عمى سموك المستيمك )حالة عينة من مؤسسات التأمين في الجزائرفائزة بف عمروش،  - 

 43ص. الجزائرمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، دكتوراه عموـ في العموـ الاقتصادية، تخصص إدارة تسويقية، ك
 
2
 الشركة الجزائريةمنظور العملاء لجودة الخدمة ب الدور الإستراتيجي لمجودة كأداة تسويقية لخدمات التأمين )دراسة تقييمية منفتيحة بوحرود،  - 

 36ص 2013 ،جواف11،العددالإقتصادية وعموـ التسيير، جامعة سطيف،  مجمة العموـ"CAAT¨  ،  ) لمتأمينات
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 الخدمة مقدـ وليس الزبوف  طرؼ مف تحدد الخدمة جودة. 
 الخدمة إنجاز كيفية حوؿ ملاحظتو مع توقعاتو مقارنة خلاؿ مف الخدمة جودة الزبوف  يقدر، 
 عمى بالاعتماد الأداء حعيلا الزبوف  أف يضمف ما يوجد ولا الزبوف، توقعات تضمف معقولة معايير توجد لا لكف

 : يمي ما عمى تعمل أف الخدمية المؤسسات فعمى واحدة، تجربة
 التوقعات صياغة عمى الزبوف  مساعدة. 
 المستيدؼ سوقيا في التوقعات مستوػ  قياس. 
 التوقعات مستوػ  عند أو فوؽ  ثابتة الخدمة جودة إبقاء محاولة. 
 الخدمة بيف الممموس غير الاختلاؼ . 

 الخدمة جودة في المؤثرة العوامل تقسيـ يمكف :التأمينية الخدمة جودة في المؤثرة العوامل/ نيثاالفرع ال
 :منيا نذكر  داخمية وأخرػ   خارجية مؤثرات إلى التأمينية

 التالية الرئيسية الجوانب وتشمل :الخارجية المؤثرات: 
 المنافسيف وأنشطة  قوة . 
 المستقبمية  الاقتصادية والظروؼ التنبؤات . 
  العاـ التجارؼ  المناخ . 
  مف كذلؾ وتحد القرارات اتخاذ عمى التأميف مؤسسات قدرة مف تحد التي والقيود الحكومية التشريعات 

 يمكف التي التأميف خدمات عمى مباشر غير بشكل تؤثر وبالتالي التسويقية الأنشطة واتجاه طبيعة
 . السوؽ  في ترويجيا

  عاد التاليةوتشمل الأب :المؤثرات الداخمية: 
 الحالية الخدمات وتطوير تعديل أو منافسة جديدة خدمات تقديـ عمى التأميف مؤسسة قدرة . 
  التابعة الفروع في العمميات وكذلؾ لدييا والعامميف التأميف إدارة وخبرات ميارات . 
 لتدريبا فرص وكذلؾ الدفع، ومعدلات أجور وسياسات التأميف مؤسسات في لمعامميف المعنوية الروح 

 تؤخذ أف ينبغي والتي التأميف، مؤسسة في السائدة العوامل مف وغيرىا الاتصالات وفاعمية والتكويف،
 .  التأميف خدمات سياسة وضع عند الاعتبار بعيف

 المعمومات فبدوف  السوؽ، في المؤسسة أداء لتقييـ المستمرة والدراسات البحوث عمى التأميف مؤسسة قدرة 
 . التأميف خدمة سياسة تنجح لف المستقبمية الزبائف واحتياجات المنافسيف طةأنش وعف الأداء عف
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  أف التأميف  مؤسسات إحدػ رأت إدا المثاؿ سبيل عمى الزبائف لدػ التأميف لمؤسسة الذىنية الصورة 
 المقدمة الخدمات مجاؿ أف تؤكد أف عمييا فإنو الأولى، بالدرجة الجودة ىي ليا الأساسية الرسالة
 جودة مستوػ  ذات خدمة تقديـ إلى تيدؼ التي الأساسية الرسالة ىذه تساند بالزبائف الاىتماـ ييرومعا
 .مميز

  ومستوياتيا التأمينية الخدمة جودة مؤشرات: الثاني المطمب
 الممموسة الأداء بجوانب مرتبطة مؤشرات عدة إلى ،يستند التأميف شركات في الخدمة لجودة العملاء تقييـ إف

 المتوقعة الجودة
 Parasuramanمف كل قاـ 1985 عاـ في :التأمينية الخدمة جودة مؤشرات /ولالفرع الأ 

،Berry،Zeithman 1  وىي الخدمة جودة لأبعاد مؤشرات عشر بوضع: 
 والإتقاف الدقة مف عالية بدرجة منو، المطموبة الخدمة أداء عمى الخدمة مقدـ  قدرة بيا ويقصد :الاعتمادية. 
 الظروؼ كانت ميما الزبائف ومساعدة لخدمة الخدمة مقدـ واستعداد رغبة إلى تشير :الاستجابة  
 مع كالاستقباؿ التعامل في المطف والاحتراـ، الصداقة، بروح الخدمة مقدمي تمتع بيا ويقصد: المباقــــــــــة 

  .الزبائف مع والابتسامة التحية
 الخدمة لأداء اللازمة والمعرفة لمميارة الخدمة مقدمي امتلاؾ وىي: الكفـــــاءة  . 
 الزبوف  طرؼ مف الخدمة عمى الحصوؿ وتيسير الاتصاؿ سيولة وىي :الخدمة عمى الحصول سيولة 

 .  عمييا الحصوؿ منافذ مف كافي عدد وتوفير الخدمة، عمى لمحصوؿ الانتظار فترة كتقصير
 وتقديـ يفيميا، التي وبالمغة حتاجياي التي بالمعمومات الزبوف  تزويد المؤشر ىذا يقتضي :الاتصــــال 

 . وتكمفتيا الخدمة طبيعة حوؿ اللازمة التوضيحات
 الطرفيف بيف الثقة يولد مما الزبائف مع التعامل في والصدؽ للأمانة الخدمة مقدمي مراعاة وىي: المصداقية  
 عف التعبير في ؤشرالم ىذا ويستعمل المؤسسة، مع التعامل في والشؾ المخاطرة غياب بو ويقصد :الأمان 

  .المقدمة الخدمة في بالأماف الشعور درجة
 احتياجاتيـ ومعرفة الزبائف حاجات لفيـ الخدمات مقدمي طرؼ مف المجيود بذؿ وىي :العميل وفيم معرفة 

، والتوجيو الاستشارة وتقديـ الخاصة  . الزبائف احتياجات وفيـ تحديد الخدمة مقدـ مقدرة كذلؾ وبيف اللازـ
 إلى تشير وىي المؤسسات، طرؼ مف المتاحة المادية التسييلات وتشمل :الممموسة المادية بالجوان 

   الخدمة أداء في المستخدمة والأجيزة لممنظمة، الداخمي والتصميـ والموقع الخارجي المظير
                                                           

1
 56سقاد طيٞذت، ٍشجع عابق، ص - 
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 في العشرة المؤشرات ىذه دمج مف 1988 سنة وزملائو Parasuraman  تمكف لاحقة دراسة وفي
 :وىي الخدمة لجودة رئيسية ادأبع خمسة
 الأدوات الاستقباؿ، موظف ،مظير مادية تسييلات)  لمخدمة المادؼ الدليل وىي :الممموسية 

 (.  الخدمة لأداء المستخدمة والمعدات
 وعدت التي الخدمة انجاز عمى المؤسسة قدرة وتعني والموثوقية الأداء ثبات ىي :الاعتمادية 

 ،تقديـ صحيح بشكل السجلات عمى ،المحافظة الدقة) ودقيق صحيح بشكل لمزبوف  بتقديميا
 (.المحدد الوقت في الخدمة

 الخدمة إرساؿ) لمزبوف  المناسبة الخدمة تقديـ عمى العامميف واستعداد وقدرة رغبة ىي :الاستجابة 
 ( . المحددة بالمواعيد الالتزاـ الخدمة، تقديـ عند السرعة الزبوف، مع السريع الاتصاؿ حالا،

 الثقة زرع عمى وقدرتيـ العامميف قبل مف المقدـ والاستقباؿ الضيافة حسف عمى التعود: لتأكيدا 
 .  الزبائف وبيف بينيـ

 الخصوصية المعرفة وشمل) الزبوف  ورغبات لحاجات العامميف تفيـ مدػ وىي :الزبون  معرفة 
 (.  لمزبوف 

 :التأمينية الخدمة جودة مستويات /ثانيالفرع ال
 : 1  وىي لمجودة مختمفة مستويات أربعة بيف التمييز ،يجب التأمينية المؤسسة أىداؼ قتحقي أجل مف

 حجـ ىو أو تحققو، أف التأمينية المؤسسة تصبو ؼذال الجودة مستوػ  وىي :المتوقعة الجودة 
 الاعتبار بعيف الأخذ مع لدييا، المتاحة الوسائل عبر لزبائنيا تقديميا تريد الذؼ الخدمات

 .  عمييا المفروضة والخارجية الداخمية الضغوطات
 ظل في التأمينية، المؤسسة طرؼ مف فعلا المحقق الجودة مستوػ  عف تعبر :المقدمة الجودة 

 . لمعمل الطبيعية الشروط
 وىي الخاصة رغباتو مف انطلاقا الزبوف  قبل مف المحسوس الجودة مستوػ  ىي :المدركة الجودة، 

 .الزبوف  رضا مجاؿ في المقدمة الجودة مف أىمية رأكث وتعتبر رضاه، درجة عف تعبير
 الخاص مفيومة خلاؿ مف الزبوف، قبل مف المرغوبة الجودة بمستوػ  تتعمق :المنتظرة الجودة 

 عمى اعتمادا لتحقيقيا اللازمة الشروط تحديد خلاؿ مف عمييا الحصوؿ ويتـ...( الاستقباؿ النظافة،)
 .واىتماماتو الزبوف  معايير

                                                           
1

 - Claude Vilcot, Hervet Leclet, Indication Qualité en santé: Certification et Evaluation des Pratiques 

Professionnelles, France, AFNOR, 2006, P: 19 
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  التأمينية الخدمة جودة وقياس تطوير :الثالث المطمب
 السوؽ  في مكانتيا عمى المحافظة مف المؤسسة يمكف لمجودة المستمر والتحسيف التطوير عممية إف      

 ىذا وفي ،رالمسط اليدؼ تحقق مدػ لمعرفة التأمينية الخدمة جودة قياس يستدعي الذؼ الأمر واستمرارىا
 .  ذلؾ تحقيق مف التأمينية المؤسسات تمكف التي الأساليب مفبمخت الإلماـ نحاوؿ سوؼ المطمب

 إلى تسعى عامة بصفة الاقتصادية المؤسسات إف :التأمينية الخدمة جودة وتحسين تطوير /ولالفرع الأ 
 . التأمينية المؤسسات بينيا ومف منتجاتيا جودة وتحسيف تطوير إلى دائما تسعى ولذلؾ والبقاء الاستمرار

 تمخيصيا ويمكف ميمة تعد الخدمة جودة لتطوير تدعو قد التي الأسباب إف: التأمينية الخدمة جودة تطوير 
 : 1 جوانب ثلاثة في

 تحقق قد خدماتيا جودة مواصفات في التطابق مدػ بارتفاع المعروفة الشيرة ذات المؤسسات إف 
 المجاؿ نفس في الناشطة المؤسسات عمى الخدمة سوؽ  في تنافسية ميزة

 مف بكثير أقل ىي مرة أوؿ مف صحيحة عمييا الحصوؿ تكاليف أف أؼ مجانا، ىي دةالجو  إف 
 .وطمباتو الزبوف  توقعات تمبية في تفشل عندما وتصحيحيا معالجتيا تكاليف

 فالزبائف( مرتفعة بأسعار) أؼ استثنائية أسعار تحقق أف تستطيع العالية التأمينية الخدمة جودة إف 
  توقعاتيـ معايير لجميع أكثر تمبي التي التأمينية لمخدمات عالية أسعار علدف يفمستعد يكوف  ما عادة

 خلاؿ مف التأمينية الخدمة جودة تحسيف يمكف :التأمينية الخدمة جودة تحسين: 
 بالنسبة المستقبمية والتغيرات العملاء احتياجات تطور بمتابعة ويتعمق :اليقظة نظام وضع 

 ومنافسييا، عملائيا تجاه لممؤسسة المستقبمية بالوضعية التنبؤ ىو ذلؾ وراء مف واليدؼ لممنافسيف،
 وضع وبالتالي التغيرات ىذه تفرضيا التي التيديدات لمواجية المتاحة الفرص استغلاؿ أجل ومف

 :التالي  الشكل يوضحو ،كما الخدمات مجاؿ في  استراتيجية
 
 
 
 
 

                                                           
1
 508 اني حامد، مرجع سابق، صٕلضمور ا - 
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 بواسطة نظام اليقظةأمينية : تحسين جودة الخدمة الت(2-1)الشكل رقم              

 
 
 
 
 
 

8الضمور ىاني حامد .مرجع سابق،ص :المصدر         

 يسمح مما والمحتمميف، الحالييف والزبائف المنافسيف حوؿ الضرورية المعمومات توفير عمى النظاـ ىذا يعمل    
 جدد، زبائف بكسب السوقية ياحصت توسيع طريق عف السوؽ  في تموقعيا إمكانية ودراسة المؤسسة نشاط بتحميل
 :التالية الخطوات تتبع الجودة قيادة نظاـ بناء عممية حيث

 بالجودة خاص اليقظة نظاـ وضع  . 
 أفضل أداء أجل مف لمخدمة العاـ المظير تحديد.  
 الجودة سياسة وضع خلاؿ منة النشاط وتطوير توجيو . 
 النشاط لتطوير لمعميل الإصغاء عمى الاعتماد . 
 النشاط تطوير أجل مف والتحسيف لمتقييـ اـنظ وضع . 

 لممؤسسات بالنسبة أساسية ركيزة العميل مع العلاقة في التميز يعتبر :العميل مع العلاقة في التميز تحقيق 
 تحسيف عممية تمثل الزبوف  مع العلاقة ،فتواصل السوؽ  في وجودىا وتعزيز خدماتيا لتطوير التأمينية
 تقوـ الذؼ الداخمي والتقييـ جية مف عمييا المتحصل لمنتيجة الزبوف  تقييـ يقطر  عف الخدمة لجودة مستمر

  الزبوف  متطمبات مع التأمينية الخدمة مواصفات توافق لضماف المؤسسة بو
 مف الذؼ الأسموب" أنيا عمى الجودة ثقافة تعرؼ: مطابقة شيادة عمى والحصول الجودة ثقافة تطوير 

 البعض بعضيـ نحو أو ما مواقف نحو العامموف  يحمميا التي والاتجاىات القرارات المؤسسة تنتيج خلالو
 نمط عف  عبارة الجودة ثقافة أف القوؿ يمكف ىنا ومف  ،"المؤسسة داخل الإدارية المستويات كافة في

 في الجودة فثقافة وبالتالي الخدمة بجودة المرتبط الإنساني والسموؾ الأساسية، والمعتقدات والقيـ العادات

 الزبائن المستيدفون 

مظةـــام الیـــنظ  

جودة الخدمة التأمینیة ‌‌‌‌  

 المنافسون 
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 ثقافة مف أساسييف نوعيف بيف التمييز ويمكف ليا النابض القمب بمثابة وىي شخصيتيا، تعكس المؤسسة
 :وىما الجودة
 عمى سمبيا تؤثر سمبية سموكية وأنماط ومعتقدات وقيـ عادات أساس عمى تقوـ :السمبية الجودة ثقافة 

 الأخطاء إخفاء مثل المؤسسة، وفعالية كفاءة
 بمعنى العملاء إسعاد أجل مف عادية غير بخطوات القياـ خلاؿ مف تنشأ :بيةالإيجا الجودة ثقافة، 

 . توقعاتو وتتجاوز العميل رضا تحقيق أجل مف المتاعب تحمل
 ىما محوريف عمى ترتكز البشرية الموارد يخص فيما الجودة تحسيف عممية إف: البشرية الموارد تنشيط : 

 تحدد أف أولا يجب أىدافيا المؤسسة تحقق حتى: ةالضروري الكفاءات وتطوير ،اكتساب، تحديد 
 أف يجب المؤسسة أنشطة فتطوير الكفاءات، مف احتياجاتيا ،خاصة لدلؾ الضرورية الوسائل
 الذؼ العمل عمى القدرة أنيا عمى الكفاءة تعرؼ حيث التغيرات ىذه مع الكفاءات تكييف يصاحبو
 :التالي الشكل خلاؿ مف ذلؾ توضيح ويمكف والخبرات المعارؼ الاستعدادات، عمى يعتمد

 

  مؤىلات الكفاءة :(3-1)رقم الشكل             

 

 
                       

 
                                              +  

 93ص ،مرجع سابق ،بوعنان نور الدين :المصدر

 
 : يمي كما المطموبة الكفاءات ددتح فأ ؤسسةمال عمى يجب جيدة خدمات تقديـ ضماف اجل ومف

 .الخدمة لأداء الضرورية والإدارية التجارية، التقنية، الكفاءات تحديد -
 . الفريق روح في الكفاءات اندماج درجة تحديد -
  .الخدمة أداء اجل مف الضرورية الكفاءات تقدير -

  الاستعدادات   

 المعـــــــــــارف

 الخـــــــــــــبرة

 الكفــــــــــــــــــــــاءة 

  يارةالم المعرفة 
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 . الكفاءات مف ؤسسةمال احتياجات في التحكـ درجة تحديد -
 محاور مف المؤسسة في التنظيمي الإطار تكييف يعتبر :البشرية لمموارد التنظيمية ليةالاستقلا  في التحكم
 المقدمة الخدمة جودة في اختلاؼ ينتج فانو بالخدمة خاص تنظيمي نموذج يوجد لـ فإذا الجودة، تحسيف

 ما عتبارالا بعيف تأخذ أف المؤسسة فعمى لذلؾ تنظيمية مشكمة يخمق أف يمكف التأمينية الخدمة فخصوصية
 :يمي

دارة الزبائف، توقعات مع لمتكيف الاستقلالية مف بنوع البشرية الموارد تتمتع أف لابد -  غير الموافق وا 
 . الزبائف إرضاء أجل مف الارتجاؿ الأحياف بعض جمفي المتوقعة

جراءات معايير تطبق أف المؤسسة عمى يجب  -  مف التخفيف اجل مف وذلؾ الخدمة بأداء خاصة وا 
 المؤسسات عموما تقود التنظيمية المشكمة إف تناسقيا في والتحكـ الخدمة أداء في لاختلاؼا درجة

 : 1بيف تجمع تنظيمية أشكاؿ عف البحث عمى الخدمية
 .والمراقبة ةاللامركزي 
 . المعايير ووضع الاستقلالية 
 . والترابط المرونة 

 :التأمينية الخدمة جودة قياس /ثانيالفرع ال
 لصعوبة وذلؾ الباحثيف مف الكثير طرؼ مف جداؿ إلى تعرضت التأمينية الخدمة جودة ياسق عممية إف     

 . مباشرة غير وأخرػ  مباشرة طرؽ ب والمصنفة لقياسيا والأساليب الطرؽ  تعددت بحيث قياسيا،
  2 ىما قسميف إلى بدورىا تنقسـ وىي :التأمينية الخدمة لجودة ةالمباشر  القياس طرق : 

 عمى وتوزع بانتظاـ أو عشوائيا اختيارىا ويتـ المجتمع أفراد مف عينة ذيأخ وذلؾ :الاستقصاء مناىج 
 تكوف  أف ويجب معرفتو المراد موضوع حوؿ الأسئمة مف مجموعة وىي الاستقصاء استمارة أفرادىا
  :بذلؾ المختصة الجية طرؼ مف المعمومات وتحميل الإجابة تبويب تـ ومف الفيـ وواضحة سيمة

 العمل ميداف في بالملاحظة وذلؾ القياس عممية نفسيا الإدارة لىو تت أف وذلؾ :لمباشرةا الملاحظة 
 .عمميـ تقديـ أثناء الخدمة مقدمي أيضا و أعماليـ ردود وملاحظة الزبائف مع المباشر والاحتكاؾ

  جودة ومنيا الخدمات جودة لقياس أسموبيف توجد :التأمينية الخدمة لجودة ةالمباشر الغير  القياس طرق 
 . التأمينية الخدمات

                                                           
1
 9ب٘عْاُ ّ٘س اىذِٝ ،ٍشجع عابق، ص:  - 
2
 6ص 2011-2012، ٍزمشة ٍاجغخٞش،جاٍعت بٍ٘شداطواقع جودة الخذمات في المنظمات ودورھا في تحقیق الأداء المتمیز،  فيٞغٜ ىْٞذة، - 
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 أسموب servqual: دراؾ التوقعات أفضل فيـ إلى لموصوؿ الأسموب ىذا يستخدـ أف يمكف  الزبائف، وا 
 الخدمة لجودة أبعاد خمسة ليغطي مصمـ وىو عبارة (22) يعطي استبياف عمى الأسموب ىذا ويستند

 :1 التاليكما في الجدوؿ 

 

 servqualأسموب  :(2-1)رقم الجدول                         
 العبـــــــــــــــــــــــــارات الأبـــــــــــــــــــــعاد

 4-1 العناصر الممموسة
 9-5 الاعتمادية
 13-10 الاستجابة
 17-14 الأماف

 22-18 التعاطف
 247ص محمد محود مصطفى، المرجع نفسو، المصدر:

 1مف يتراوح الذؼ لكرت مقياس حسب وتصوراتيـ بتوقعاتيـ لمتعمقةا البنود إكماؿ الزبائف مف يطمب حيث     
 ىذا وباستخداـ. إدراكيـ حسب الجودة تقييـ  منيـ يطمب حيث( الإطلاؽ عمى أوافق لا)7الى( بشدة أوافق)

 توقعات مف الأقل المستوػ  ضمف تقع التي أؼ فييا تتميز التي المجالات المؤسسة تعرؼ إف يمكف الأسموب
 استخداـ يمكف كما المنافسيف، مع المقارنة أو الزمف مع الأداء جودة لتوجيو الأسموب استخداـ ويمكف العملاء،

 ويحدد لمزبائف الخدمات مف عالية جودة تقديـ ضرورة عمى المقياس ىذا ويؤكد ، الأداء لتحسيف الأسموب ىذا
دراؾ الخدمة مستوػ  مف التوقعات بيف فجوات خمس  يؤكدىا الفجوات وىذه لمخدمة، الفعمي التقديـ عف الزبوف  وا 
 :التالي الشكل

 

 

 

 
                                                           

1
 2 ٍذَ٘د ٍظ، ٚ، ٍشجع عابق، ص محمد - 
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 تقييم جودة الفجوة بالفجوات الخمس نموذج :(1-4) الشكل رقم              

 

 

 

 

 

  
 
 

 

 

 

 

 

 

250صطفى ،مرجع سابق ،محمد محمود مص المصدر:  

: 1 كالتالي تفسيرىا يمكف والتي الخمس الفجوات 4-1 رقـ الشكل يوضحو   

                                                           
1
  249  ص محمد ٍذَ٘د ٍظ، ٚ، ٍشجع عابق،  - 

 الخبرات السابمة  الرغبات الشخصیة  الاتصالات الشفهیة 

 تولع العمیل للخدمة

 فهم إدران العمیل 

یتضمن ﴿ أداء الخدمة

(الاتصالات السابمة واللاحمة  

ترجمة إدران الزبون إلى 

 مواصفات محددة لجودة الخدمة

إدران الإدارة لتولعات مستهلن 

الخدمة    

الاتصالات 

 الخارجیة

1الفجوة   

2الفجوة   

3الفجوة   

4الفجوة   

5الفجوة   
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 دراؾ الزبوف  توقعات بيف التي وىي  :01 الفجوة  في المديروف  يتفيـ لا حيث تحدث الإدارة وا 
 ،حيث مسبقا الزبائف يرغبيا التي لمخدمة العالية الجودة عمى تدؿ التي الملامح الخدمية المؤسسات

 العملاء رغبات لمواجية الخدمة تميز أف ينبغي التي الملامح معرفة تتطمب الخدمة جودة تحديد أف
 . المطموبة بالجودة الخدمة لتقديـ ملائمة مستويات وتحديد

 حيف فتحدث الخدمة لجودة المحددة المواصفات وبيف الإدارة إدراؾ بيف التي الفجوة ىي :02 الفجوة 
 تدريب في النقص بسبب الزبوف  مف فورية استجابة إلى لمتوصل مواصفات وضع الصعب مف يكوف 

 تتعمق عدة عوامل توجد فإنو وباختصار.  الطمب في الكبير التذبذب وبسبب الخدمة قدميم
 الزبوف  لتوقعات الإدارة إدراؾ بيف اختلاؼ وجود عنيا وينتج السوقية، والظروؼ الموارد بمحدودية

 التي الجودة عمى يؤثر ما عادة الاختلاؼ ،وىذا الخدمة لجودة المحددة الفعمية المواصفات وبيف
 .  الزبائف يتوقعيا

 لوجود نتيجة ،فتحدث الخدمة تمؾ تقديـ بيف الخدمة جودة مواصفات بيف الفجوة وىي: 03 الفجوة 
 ،فإنو الخدمة لتأدية واضحة معايير توجد قد أنو مف الغـ ،فعمى الخدمة مقدمي أداء في كبير تفاوت
 أداء تنميط استحالة بسبب بةالمطمو  بالجودة الخدمة تأدية مف التأكد الصعب مف يكوف  ما عادة

 . الخدمة مقدمي
 مما أكثر الإعلاف في فالمبالغة الخارجية، الاتصالات وبيف الخدمة تقديـ بيف وىي :04 الفجوة 

 إدراكو مف يقمل سوؼ  إلا لمزبوف، المبدئية التوقعات زيادة عمى يعمل سوؼ بالفعل تقديمو يمكف
 . الوعود تمؾ تتحقق لا عندما الخدمة لجودة ذلؾ بعد

 أف الزبوف  يعتقد عندما ،فتحدث يدركيا التي والخدمة الزبوف  يتوقعاىا التي الخدمة بيف: 05 الفجوة 
 لسوء الزبوف  إدراؾ عمى ينعكس ما وىو الخدمة، تقديـ عمى قادرة غير وليس راغبة غير المؤسسة

 . لو المقدمة الخدمة جودة
 لمخدمة الفعمي الأداء نموذج: servperf  الفجوات، تحميل وبملأس وجيت التي الانتقادات مف قاانطلا 

 أف أساس عمى يقوـ، الجودة لقياس أسموب صياغة إلى 1992 سنة كرونيف و تايمور مف كل توصل
 الزبائف بادراؾ يرتبط ،كما لو مرادفا ليس ولكنو بالرضا يتصل اتجاىيا مفيوما تمثل الخدمات جودة
 الزبائف إدراؾ بأىمية يعترفوف  المجاؿ ىذا في الباحثيف أف مف الرغـ عمى المقدمة لمخدمة الفعمي للأداء
 يمام الزبوف  ورضا التأمينية الخدمة جودة مف لكل أف الوقت نفس في يروف  أنيـ إلا الخدمة، لجودة
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 يعتمد الذؼ الاتجاه أشكاؿ مف شكل ىي الزبوف  ويقيميا يدركيا كما الخدمة فجودة الآخر، عف يختمف
 . المدػ بعيدة تراكمية ييـتق عممية عمى
 الإدراؾ بيف وسطيا عاملا يعتبر فالرضا وبالتالي الزواؿ، وسريعة عابرة نفسية حالة يمثل فإنو الرضا أما

 لجودة الزبائف تقييـ عممية تتـ الإطار ىذا ،وفي الجودة ليذه الحالي والإدراؾ الخدمة لجودة السابق
 يكوف  الذؼ الرضا لمستوػ  طبقا يتكيف أنو الأسموب ىذا يدؼمؤ  يرػ  وىكذا فعميا، ليـ المقدمة الخدمة

 خبراتيـ أساس عمى تكوف  الخدمة نحو الزبائف اتجاىات ،وأف لو المقدمة الخدمة عف الزبوف  حققو قد
 .  أدائيا بشأف السابقة
 مباشر مقياس بمثابة يعد فيو البساطة، الاستخداـ بسيولة السابق عف الأسموب ىذا يتميز    
 عف عكسية تغذية التأمينية لممؤسسة توفر الأساليب ىذه عف ليـ المقدمة الخدمة اتجاه الزبائف تاىالاتج

 يجب الذؼ النقص جوانب وتكييف زبائنيا، وتوقعات المقدمة الخدمة حققتو الذؼ الإشباع مستوػ 
 .الزبائف رضا درجة لزيادة الضرورية التحسينات إدخاؿ طريق عف تجاوزىا
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 : الفصل خلاصة
 جودتيا، وأبعاد التأمينية، بالخدمة المتعمقة المفاىيـ حوؿ النظرؼ، الفصل ىذا في إليو التطرؽ  تـ ما خلاؿ مف

 الممكف مف فإنو وقياسيا، ومؤشراتيا، وأىميتيا، الخدمة، بجودة الخاصة بالمفاىيـ يتعمق ما وكذاؾ وتقييميا،
 إشباع في التأميف، مؤسسة عميو تعتمد الذؼ المنتج ىي أمينيةالت الخدمة: يمي ما خلاؿ مف ذلؾ تمخيص
 مرتبط التأمينية الخدمات مجاؿ في الجودة مفيوـ وأف ،التسويقية أىدافيا وتحقيق رغباتيـ، وتمبية زبائنيا حاجات

 عاتيـتوق مع يتوافق بشكل التأمينية، ورغباتيـ زبائنيا حاجات تمبية عمى التأميف مؤسسة بقدرة كبير حد إلى
 عادة المتمثمة أبعادىا عمى بالأساس يعتمد المقدمة، التأمينية الخدمات جودة تقييـ أف كما ،الأداء مستوػ  حوؿ
 وتقديره الزبوف  لملاحظة موضوعا تكوف  والتي( التعاطف ،الاستجابة الأماف، ،الاعتمادية الممموسية،) في

 أبعادىا مف بعد كل تأثير بمدػ أوسع اىتماما و أكثر معرفة التأميف مؤسسة عمى وتفرض جية، مف لأىميتيا
 لموضوع التطبيقي الجانب في عميو الوقوؼ سيتـ ما وىذا أخرػ، جية مف زبائنيا رضا كسب في ومساىمتو

 .ىذا بحثنا
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 تمييد:

 ومنيا المؤسسات سعىت لذا عدميا مف المؤسسة استمرار و بقاء تضمف التي الركائز أىـ أحد الزبوف  يُعد    
 الجودة أف اعتبار عمى الجودة أىداؼ مف رئيسيا ىدفا الزبوف  رضا أصبح ،حيث لديو الرضا زيادة إلى التأمينية
 بآراء تأخذ التي ىي الناجحة المؤسسة أصبحت ،لذا الزبوف  لرضا تحقيقا الخدمة بمستوػ  الارتقاء إلى تيدؼ
 الزبائف لشكاوؼ  واضحة إجراءات تحديد خلاؿ مف ،وذلؾ ليـ المقدمة اوخدماتي عممياتيا في واقتراحاتيـ الزبائف

 : سنتطرؽ  الفصل ىذا وفي. رضاىـ لتضمف ليـ راقية خدمات لتوفير  الجيود وبذؿ معيـ والتعامل واقتراحاتيـ

 :الزبوف  رضا حوؿ أساسيات المبحث الأول . 

 الزبوف  رضا عدـو  لمرضا الثنائية التفاعمية العلاقات تحميل: المبحث الثاني . 

 الجودة مدخل لرضا الزبوف  :المبحث الثالث 
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  :الزبون  رضا حول أساسيات: الأول المبحث

 ظل في خاصة العملاء، رضا أو الزبائف رضا لمصطمح  واسع ظيور الأخيرة الآونة في ملاحع ىو ما      
 والعالمية، الدولية الأسواؽ اتساع مع وخاصة ذاتو، القطاع في تعمل التي الأعماؿ منظمات عدد وزيادة تزاحـ
 عملائيا قائمة عمى الحفاظ منظمة كل مف يتطمب مما الخدماتية، و السمعية المخرجات ومعّدؿ حجـ زيادة ومع

 أّنيـ منطمق مف بيا، للاحتفاظ مجيودا   المنظمات ىذه تبذؿ التي الأسمى والغاية أىمية الأكثر الجزء كونيـ
 . التنافسية الميزات تحقيق عمى والقدرة والنجاح الاستمرارية المنظمات ليذه يضمف ذؼال الرئيسي السبب

 الزبون  ورضا الزبون  تعريف :الأول المطمب

 الغموض إزالة أجل مف أولى كمرحمة بالزبوف  التعريف وىما ألا ىامتيف نقطتيف إلى المطمب ىذا في نتناوؿ    
 تفادػ أجل مف ىذا ببحثنا المعينة الشريحة نوع عمى لمصطمحا تثبيت أجل مف كذلؾ و المصطمح ىذا حوؿ
 .الزبوف  رضا نوضح ذلؾ بعد ثـ المغالطة و الخمط

 لذا مخرجات ممتقى و معمومات مصدر فيو لممؤسسة بالنسبة عالي وزف  ذات يعتبر كونو: الزبون  /ولالفرع الأ  
 ىذا و صحيحة أنيا يرػ  نظر وجية نيـم واحد لكل ولكف الزبوف، حوؿ مضمونيا دار التي الأبحاث تعددت
 اعتمدىا التي فرضياتو حسب

 القادر( المؤسسات) معنوؼ  أو( الأفراد) الطبيعي الشخص ذلؾ: " أنو عمى الزبوف  عُرؼ: الزبون  تعريف 
 مف1" المنتجيف أو المورد قبل مف خدمات عدة مف الاستفادة أو السمع عمى الحصوؿ أجل مف دفع عمى
 : التالية بالنقاط نوه قد الكاتب أف حعنلا التعريف خلاؿ
 . معنوؼ  أو طبيعي الزبوف  يكوف  أف يمكف ✓
 . المنتج عمى الحصوؿ مقابل دفع عمى القادر ىو الحقيقي الزبوف  ✓

 عميو تستند الذؼ الأساس يعد الزبائف مع المؤسسة موظفو بو يتعامل الذؼ الأسموب إف :الزبائن أنواع 
دراؾ فيـ يتطمب حيث الناجحة المؤسسة  شيوعا الزبائف أنواع ومف الإنساني، السموؾ وفيـ الزبائف أنواع وا 

 :2 نجد
  القرارات اتخاذ في البطء وكذلؾ بالخجل يتصف :السمبي الزبون . 

                                                           
1
 - Claude Demeure, MARKETING, 6ème édition, Dunod, Paris, 2008, p 348 
2
 55.ٝ٘عف دجٌٞ عي،اُ اى،ائٜ ، فٜ اىخغ٘ٝق باىعلاقاث ٗدٗسٓ فٜ حَْٞت سضا اىضبُ٘،داٗدٛ الاٍاً ،جاٍعت قاطذٛ ٍشباح ،ٗسقيت ،ص - 
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  بالثقة لمشعور يقوده غروره بسيولو يثار لذاتو، إدراكو في يبالغ :المغرور الزبون. 
  بنفسو القرار اذاتخ عمى القدرة بعدـ يتصف: المتردد الزبون . 
  إرضاؤه وصعوبة إثارتو وسيولو بالغضب يتميز: الغضبان الزبون. 
  القرارات اتخاذ في السرعة وعدـ بالاتزاف يمتاز الكلاـ وقمة باليدوء يتسـ :الصامت المفكر الزبون . 
  الآخريف تأثيرات عف بعيدا منفردة بصورة قراراتو اتخاذ يفضل :العنيد الزبون . 
  يريده الذؼ الشيء معرفة وصعوبة الغير في الثقة عدـ الشؾ، كثير :ككالمتش الزبون 
 1 يمي فيما تتمثل  :الزبون  أىمية : 

  المؤسسة لوجود الوحيد المبرر ىو الزبوف  . 

 البقاء و النمو و الربح لتحقيق الوسيمة ىي الزبوف  حاجات إشباع  . 
 لممؤسسة المعنوؼ  و المادؼ الدعـ تأميف . 

 أو لتحقيق المؤسسة تقدميا التي الخدمات و المنتجات لمدػ مقياس وىو: الزبون  ضار  /ثانيالفرع ال
 . الزبائف توقعات تجاوز

 الزبوف  لرضا مفيوماف ىناؾ :الزبون  رضا تعريف : 
 المستيمؾ يجريو الذؼ لمتقييـ نيائي ناتج الزبوف  رضا ىنا يعد حيث :تجاري  تبادل عمى المستند 

 . معينة تبادؿ لعممية
 فترة عبر خدمة عمى والحصوؿ الشراء خبرة إجمالي إلى فيستند : تراكمية تبادلات عمى ندالمست 

 الزبوف  رضا فاف الوقت ذات وفي رضاه مستوػ  تحدد أف الزبوف  لخبرة يمكف حيث معينة، زمنية
 الخدمة دور أداء لتقييـ ميما مؤشرا يعد وىذا والجودة السعر مف مركبا تمثل التي القيمة عمى يعتمد
 الزبوف  لرضا المفيوميف نفس caraman استخدـ لقد والمستقبل والماضي الحاضر مف كل في

 يتحقق حيث تراكمية تبادلات عمى القائـ الزبوف  رضا الزبوف، ورضا الخدمة جودة بيف التمييز لأجل
 ئيالنيا الناتج مع السابق المستفيد توقعات مستوػ  ضوء في ستحدد التي التبادؿ عمميات مف الأوؿ

 راضيا الزبوف  سيكوف  منيا المتوقع الفعمية الخدمة فاقت ما إذا حيث الحالية لمخدمة فعلا والمتحقق
 لدػ الاستخداـ خبرة إجمالي عمى فيقوـ الثاني ماأ راض، غير سيكوف  ذلؾ وبعكس الخدمة عف
 .2 الخدمة أداء لتقييـ ميما مؤشرا المفيوـ ىذا يقدـ ىنا ومف زمنية، مدة عبر الزبوف  

                                                           
1

 2008لإعلاً فٜ حذقٞق سضا اىعَٞو، سعاىت ٍاجٞغخش، حخظض حغ٘ٝق، جاٍعت اىبيٞذة، ،يٞنت طٞب عيَٞاُ، أثش الإحظاه اىخغ٘ٝقٜ خاسج ٗعائو اٍ - 

 26ص

 
2
 1صٗصٗ فاطَت اىضٕشة،دٗس ج٘دة اىخذٍاث فٜ حذقٞق سضا اىضبُ٘،ٍزمشة ٍاعخش،جاٍعت قاطذٛ ٍشباح،ٗسقيت،ص - 
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 : والباحثيف الكتاب مف العديد أوردىا ما حسب الزبوف  برضا الخاصة المفاىيـ مف جممة ىناؾ
 تعريف B duboisو  "ph kotler: مع المنتج خصائص بيف المقارنة عف الناتج الزبوف  شعور ىو 

 1"  توقعاتو
 تعريف  ":HUNT مف كاف ممامث الأقل المدرؾ عمى كانت التجربة بأف يثبت تقييـ ىو الزبوف  رضا 

 2 تكوف  أف المفترض
 بالنسبة رغباتو إشباع درجة حوؿ نظر وجية أنو عمى: القياسية لممواصفات الدولية المنظمة تعرفو 

 3. المستحوذة الخدمات و السمع لمختمف لتوقعاتو
 عرفو كما   :Stanton et hallالمنتجات تقديـ في المؤسسة فاعمية لمدػ الزبوف  إدراؾ درجة بأنو 

  ورغباتو حاجاتو تمبي التي
 بيف الفرؽ  عف يعبر نفسي إحساس و شعور عف عبارة الرضا بأف نستنتج تعاريفال خلاؿ مف        

 : مستويات ثلاثة بيف التمييز يمكف وبذلؾ الزبوف، توقعات و المدركة الخدمة أو السمعة أداء
 عاؿ برضا يشعر سوؼ فإنو توقعاتو النتائج تجاوزت إذا  . 

 برضا يشعر فسوؼ توقعاتو مع النتائج تساوت إذا  . 

العالية المستويات فإف وبذلؾ الرضا بعدـ يشعر فسوؼ توقعاتو المستوػ  إلى النتائج تصل لـ إذا 
 ىذا يخمق وبالتالي المؤسسة و الزبوف  بيف العاطفي الارتباط مف نوعا تخمق الجودة مف

 . لممؤسسة الوفاء و الولاء الارتباط
 4 يمي فيما تتمثل: الزبون  رضا تحقيق أىمية: 

 جدد زبائف يولد مما الآخريف إلى سيتحدث فإنو المؤسسة أداء عف راضيا الزبوف  كاف إذا. 
 يكوف  إلييا بالعودة قراره فإف المؤسسة قبل مف إليو المقدمة الخدمة عف راضيا الزبوف  كاف إذا 

 .سريعا
  إلى الزبوف  توجو احتماؿ مف لسيقم المؤسسة قبل مف إليو المقدمة الخدمة عف الزبوف  رضا 

 .منافسة أو أخرػ  مؤسسات

                                                           
1

 - Daniel Ray, Musurer et developper la satisfaction des clients, 2eme tirage edition d’organisation, Paris, 2551, 

P22 
2
 22ص 2007ٗعْاُ ّ٘س اىذِٝ،ج٘دة اىخذٍاث ٗاثشٕا عيٚ سضا اىَغخٖيل،ٍزمشة ٍاجٞغخٞش،جاٍعت محمد ب٘ضٞاف،اىَغٞيت، - 
3
 21ص 2012ُ،عبذ اىقادس ٍضٝاُ، أثش ٍذذداث ج٘دة اىخذٍاث عيٚ سضا اىعَلاء، سعاىت ٍاجٞغخش، حخظض حغ٘ٝق دٗىٜ، جاٍعت حيَغا - 
4
 22،ص 2009ٗعف دجٌٞ عي،اُ اى،ائٜ، إداسة اىعلاقاث ٍع اىضبُ٘، داس اى٘ساق ىيْشش ٗاىخ٘صٝع، الأسدُ، - 
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  فيما لاسيما و المنافسيف مف نفسيا حماية عمى القدرة لدييا ستكوف  الزبوف  برضا تيتـ المؤسسة إف 
 .سعريو المنافسة يخص

  بالمؤسسة يقود مما إليو، المقدمة بالخدمة يتعمق فيما لممؤسسة العكسية التغذية الزبوف  رضا يمثل 
 .المستيمؾ إلى المقدمة خدماتيا تطوير ىإل
  السوقية حصتيا تحديد مف تتمكف الزبوف  رضا قياس إلى تسعي التي المؤسسة إف . 
 المقدمة الخدمة لجودة مقياس الزبوف  رضا يعد . 

 1 ىي و الرضا لإدراؾ أساسية معايير ثلاث يوجد: الزبون  رضا إدراك معايير: 
 ليس و الخدمة أو لمسمعة الشخصي إدراكو عمى يقوـ وف الزب لدػ الرضا إف: الشخصي الرضا 

 .الواقع حسب
 الحاجات حسب كذلؾ يتغير إنما و الشخصية المعايير عمى فقط يرتكز لا الرضا: المرتبط الرضا 

 الأفعاؿ ردود لكف و الشروط نفس في و السمعة نفس يستعملاف زبونيف نجد الأحياف بعض ففي
 بالضرورة ليس أنو أخرػ  جية مف يفسر ىذا و الحاجات اختلاؼ بسبب ذلؾ و تماما مختمفة تكوف 
 : في ونجده الزبوف، حاجات يمبي الذؼ المنتج إنما و دائما سيشترؼ  الذؼ الجيد المنتج أف

 اليومية السوؽ  حالة  . 
 لمشراء الشخصية الخبرات حسب  . 
 لو المباشر الاستماع طريق عف الزبوف  مف المحصمة المعمومات 
 الإعلاف و الإشيار  
 البائعيف وعود النشرات. 

 في يتمثل الأوؿ مختمفيف، مستوييف خلاؿ مف الزمف عبر يتطور الرضا: التطوري  الرضا 
 . المنتج استعماؿ دورة الثاني و الاحتياجات

 

 

 

                                                           
1
 1عبذ اىقادس ٍضٝاُ، ٍشجع عبق رمشٓ، ص. - 
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  الزبون  رضا وتحديات محددات :الثاني المطمب
 : 1 التالية النقاط في الزبائف رضا محددات تتمثل: الزبون  رضا محددات /ولالفرع الأ 
 خلاؿ مف عمييا الحصوؿ الزبوف  يتوقع التي المنافع مجموع وىي: الخدمة أداء طبيعة عن التوقعات 

 أذىانيـ في الخدمة عف الزبائف يكونيا التي الصورة أيضا وىي منيا والاستفادة الخدمة اقتناء
 الرضا لتحديد وذلؾ التوقعات فتكوي وطرؽ  معايير فيـ ويجب تقديميا، أسموب منافعيا، كمواصفاتيا،

 . عدمو مف
 عمى الحصوؿ سبيل في الزبوف  يتحمميا أف يتوقع التي التكاليف وىي: الخدمة تكاليف عن التوقعات 

 . الخدمة سعر إلى بالإضافة المعمومات وجميع المبذوؿ، الجيد الوقت، مثل الخدمة
 الفرد اقتناء عند الآخريف للأفراد المتوقع الفعل رد وىو: الاجتماعي الفعل ورد المنافع عن التوقعات 

 .الزبوف  توقعات عمى مباشر بشكل تؤثر والتي لمخدمة
 بمثابة ىو المتوقع الأداء أف حيث الرضا في كبيرا دورا لمخدمة المدرؾ الأداء يمعب: الفعمي الأداء 

 الأداء بمقارنة وذلؾ التحقيق عدـ وتحديد تقييـ خلالو مف يمكف والذؼ لممقارنة يستخدـ الذؼ المعيار
 .الخدمة عف السابقة التوقعات مع المدرؾ

 عدـ حالة أما المتوقع الأداء مع لمخدمة الفعمي الأداء بتطابق تتحقق المطابقة عممية إف: المطابقة 
 عف فينجر الاستفادة عممية قبل يظير الذؼ التوقع مستوػ  عف الخدمة انحراؼ درجة فيي المطابقة

 .بالرضا الشعور ذلؾ
 الانحراؼ وحالة السمبي الانحراؼ حالتيف نميز التوقعات عف الأداء انحراؼ حالة في: المطابقة عدم 

 .بالخدمة والانبيار الرضا بعد ما في والأخير الرضا عدـ في الأوؿ يتمثل حيث الإيجابي،
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 12صعائشت ٍظ، ٜ اىَْٞاٗٛ، عي٘ك اىَغخٖيل ، اىَْٖجٞت ٗ الإعخشاحٞجٞت ، ٍنخبت عِٞ اىشَظ ، اىقإشة ،  - 
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 :1 يمي ما في الزبوف  رضا تحديات تتمثل: الزبون  رضا تحديات /ثانيالفرع ال
  السوؽ  دراسات بفضل لمشركة الكثير بتقديـ التسويق قاـ لقد: لمجودة والخارجية الداخمية ةالنظر 

 التوجو عمى تعتمد التي لمجودة الخارجية النظرة تطوير اجل مف بالخدمات المتعمقة والدراسات
  .الزبوف  رضا قياس الجودة مسعى في تدمج أف إلا يبقى ولـ بالزبوف،

 بذلؾ والمقصود العممية، ومراقبة ببيع المؤسسة تقوـ الخدمات في لجودةا يخص فيما: الخدمة جودة 
 في ولا بدايتيا في لا العممية يراقب لا فالزبوف  الزبوف، متناوؿ في التي الوسائل مف مجموعة
 ذلؾ بعد ثـ الزبوف  رضا لمعرفة الأساسية الأساليب مف الزبوف  رضا قياس يعتبر وليذا نيايتيا،
 لو المقدمة الخدمة جودة تحسيف عمى العمل

 أف ليا سمح الدراسات مف الكثير وانجازىا الميداف في الشركة ممارسات إف :الربح إلى الجودة من 
 تسمح لأنيا لمشركة التنافسية لمميزة مصدر تعتبر فالجودة والربح، الجودة بيف علاقة ىناؾ أنو تممس

 . والطويل المتوسط المدػ عمى الشركة ربحية زيادة الزبوف، لدػ الولاء درجة زيادة الزبوف، بإرضاء
 الخدمة جودة دور لنا يتضح الموالي الشكل مف :الخدمة جودة دور 

دور جودة الخدمة :(1-2) الشكل رقم  
 
 

 
 
 
 
 
 

SourceLaurent Hermel, Mesuer la satisfaction clients, efnor, paris,2004, p12 
 

                                                           
1
 101، 102ص ص . 2014، دار الكتاب لمنشر والتوزيع، القاىرة،التسويق الأخضر ورضا العميلد فيد الحواؿ، سعا - 

ونــالزب  

 لیاس الجودة

ونــالزب  

 لیاس الرضا

(11) الجودة المتولعة  

(14)الجودة المدركة   

(12)الجودة المرغوبة   

(13)الجودة المحممة   
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 :وىي الخدمة لجودة مراحل أربعة وجودا لن يتضح الشكل خلاؿ ومف
 معرفة الزبوف، توقعات التسويقية، الدراسات عف المؤسسة تبحث المرحمة ىذه في: الأولى لمرحمةا 

  والبحوث الشكاوؼ  خلاؿ مف الزبوف  رضا عدـ نقاط
 وتقوـ ،الضرورية والتقنية البشرية والموارد المنافسة بدراسة المؤسسة تقوـ بعدما: الثانية لمرحمةا 

 . المرغوبة بالجودة والمتعمق خدماتيا تموقع بتحديد
 الواجب والمواصفات المعايير بتحديد الشركة تقوـ المرغوبة الجودة تحديد بعد: الثالثة المرحمة 

)  الخدمة جودة عمى بالحصوؿ ليا تسمح التي العمميات تصنيع ثـ الخدمة تقديـ عند احتراميا
  (المحققة الجودة

 رضا فقياس المدركة، بالجودة تسمى والتي الجودة حوؿ الخاصة نظرتو زبوف  لكل: لرابعةا المرحمة 
 توقعاتو بيف بالمقارنة وذلؾ الزبوف  طرؼ مف المدركة الجودة أىداؼ بمراقبة يسمح الذؼ ىو الزبوف 
دراكو  .1 الخدمة جودة وتحسيف لمزبوف  الجديدة التوقعات لمعرفة مصدرا الدارسة ىذه وتعتبر وا 

 الزبون  رضا في المؤثرة العوامل :الثالث لمطمبا
 المدركة القيمة و المنتج جودة في تتمثل التي و الزبوف  رضا عمى تؤثر التي العناصر مجموعة ىيو     
  ىي:و  المنافسيف، منتجات مف غيره عف المنتج تميز التي المواصفات الزبوف  لدػ

 معيف منتج شراء يقرر عندما فرد أؼ يواجو: بون لمز  المدركة القيمة و المنتج جودة /الفرع الأول
 تحقق و رغباتو تشبع و احتياجاتو تمبي أف يمكف كأنيا و لو تبدو والتي المتنازعة البدائل مف مجموعة
 : ىو المطروح والتساؤؿ بينيا، فيما الاختيار مشكمة يواجو ىنا و طموحاتو،
 المنتجات؟ و البدائل بيف مف نختار أف لنا يمكف كيف 

 قراره تحدد التي الاعتبارات مف غيرىا و سعره و المنتج جودة عمى ذلؾ يتوقف بأف المحتمل ومف 
 : ىو أخرػ  مرة يطفوا الذؼ التساؤؿ ولكف الشرائي،
 ؟ الجودة مستوػ  بشأف الأفراد آراء تختمف لـ  
 ىذه المدركة، مةالقي: ىو ليا الصحيحة الإجابة يقدـ و التساؤلات ىذه يفسر الذؼ الأمر أف والحقيقة
 إشباع و الزبوف  احتياجات لتمبية ةعالمتناز  البدائل بيف الاختيار و المفاضمة أمر تحسـ مف ىي الأخيرة
 . 2 توقعاتو تحقيق و رغباتو

                                                           
1
 - Lurent Hermel, MESURER La Satisfaction Clients, 2emetirage , afnor, paris, 2004, p 11,12 
2
 47 .مشَٝت بن٘ػ، ٍشجع عبق رمشٓ، ص - 
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 منتج شراء مف عمييا يحصل التي الحقيقة لممنفعة الزبوف  إدراؾ ومستوػ  نوع عف القيمة ىذه وتعبر
 لا قد الزبوف  أف إلى الإشارة مف ولابد استخداميا، و عمييا الحصوؿ ابلمق تكمفة مف يتحممو ما و معيف
 التي المنافع حقيقة تمثل دقيقة موضوعية بصورة بالمنتج المرتبطة التكاليف و يـالق جوانب تقييـ يحسف
 و نوع تحدد التي ىي أنيا لمزبوف  المدركة القيمة خطورة و أىمية تظير التي الأمور ومف يحققيا،
 في المدركة القيمة ملائمة لمدػ الزبوف  رؤية عمى بناءا الزبوف  لدؼ يتكوف  الذؼ الرضا مستوػ 

  توقعاتو تمبية و لاحتياجاتو الاستجابة
 ىو الزبوف  بو يبدأ الذؼ المعتاد و المنطقي السموؾ إف: الخدمة أو المنتج مواصفات /الفرع الثاني

 الذؼ السعر أو سيشترييا التي الوحدات عدد في تفكير ىناؾ يكوف  أف قبل شراؤه مطموب ىو ما تحديد
 قرار تنفيذ فييا يتـ التي الأوقات أو‌بيا، سيتصل التي جية أو المصدر أو عمييا، لمحصوؿ سيدفعو
 تحديد عند أنو القوؿ يمكف المنتج بيا يتصف التي الخصائص مجموع في المواصفات وتتمثل الشراء،

 مدػ :وىي أساسية اعتبارات بثلاث الأخذ ضرورة يتطمب لؾذ فإف المناسبة الجودة أو المواصفات
 .التكمفة  الإمكانية، مدػ الملائمة،

 الزبون  رضا وعدم لرضا التفاعمية العلاقة تحميل :الثاني المبحث 
نما الربح، تعظيـ في محصورا المؤسسة اىتماـ يعد لـ       التي المكانة واكتساب الاحتفاظ بكيفية الاىتماـ وا 
 والاقتراب الزبوف، رضا تحقيق في الشديد والتنافس الصراع غضوف  في السوؽ  في والاستمرار بالبقاء يال تسمح
 التي لمتغيرات حساسة المؤسسة أصبحت وليذا مستقبلا، يريده لما التطمع وحتى حاليا يريده عما والحث منو

 تحقيق بيدؼ ليا والاستجابة ،زبائنيا وطمب حاجة استشعار خلاؿ مف وىذا لزبائف وطمبات رغبات في تحدث
 .رضاىـ
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 : الشراء قرار اتخاذ عممية: الأول المطمب 
 السموؾ توضح نماذج الباحثيف مف العديد اقترح قدو  الشراءب القياـ قبل مراحل عبر تمر شراء عممية كل إف

 و الشراء، بعممية يقوـ حتى الزبوف  بيا يمر مراحل خمس ىناؾ أف عمى اأجمعو  الأغمبية و لمزبائف، الشرائي
 :1التالي الشكل خلاؿ مف توضيحيا فيمك
  

 القرار الشرائي اتخاذمراحل  (2-2) :الشكل رقم
  
 

Source : Monique Zollinger et Eric Lamarque, Marketing et stratégie de la banque, 

3èmeedition, dunod, Paris, 1999, p34 
 

 : المراحل ليذه شرح يمي وفيما
 مف وذلؾ مشبعة، غير رغبة أو حاجة لديو أف المستيمؾ يدرؾ حيف الشراء عممية تبدأ: بالحاجة الشعور 

 حالتو بيف باختلاؼ المستيمؾ إدراؾ بالحاجة ويقصد معينة، خدمة أو سمعة نحو حاجة ببروز شعوره خلاؿ
 قد فداخميا الداخمية، أو الخارجية ملالعوا مف مجموعة بفعل الحاجة تظير فقد المرغوبة حالتو و الفعمية
 تأثير بفعل خارجيا يكوف  وقد العطش، و الجوع و كالمرض فسيولوجيا عضويا الشعور ىذا سبب يكوف 

 بيف ما فجوة بوجود المستيمؾ إدراؾ نتيجة الحاجة تنشأ و ،الترويج طرؽ  و أساليب و الإعلاف و الدعاية
 .فيو المرغوب الوضع و الحالي الوضع

 بجمع البدء بعدىا يتـ إشباعيا، يريد التي الحاجة عمى المستيمؾ يتعرؼ أف بعد: المعمومات عن ثالبح 
 مقدار ويعتمد المناسب، القرار اتخاذ عمى تساعده التي و التجارية العلامات و السمع عف المعمومات
 مثل بجمعيا يرغب التي المعمومات طبيعة و لديو الحافز القوة عمى جمعيا المستيمؾ يريد التي المعمومات
 :  نوعيف إلى المعمومات ىذه وتنقسـ ،الخ...سعرىا أو الخدمة/ السمعة وجود مكاف و خصائص
 السابقة معرفتو و خبرتو نتيجة المستيمؾ ذاكرة في المخزنة المعمومات ىي: داخمية معمومات 

  السمعة مع بالتعامل

                                                           
1
 55ص، 2014-2015حأثٞش اىعلاٍت اىخجاسٝت عيٚ عي٘ك اىَغخٖيل ، ٍزمشة ٍاعخش ، جاٍعت بغنشة ، محمد دغّ٘اث ، ٍزمشة ٍاعخش  - 

 التقييم ما بعد الشراء قرار الشراء تقديم البدائل البحث عن المعمومات الشعور بالمشكمة 
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 الحصوؿ مصادر ومف الخارجية البيئة مف المستيمؾ يحصل التي معمومات ىي: خارجية معمومات 
 . المعرض و تمفزيوف  و الصحف العمل، وزملاء الأصدقاء و الأسرة عمييا

 البدائل بيف بالمفاضمة يقوـ فإنو بالمنتج والاقتناع الشرائي القرار باتخاذ المستيمؾ يقوـ ولكي: البدائل تقييم 
 بالمقارنة فيقوـ مصادرىا، مف عمييا الحصوؿ أو جمعيا تـ التي المعمومات مف استنتجيا التي المتاحة
 وأسس معايير عدة عمى المرحمة ىذه في المستيمؾ ويعتمد ،معيف بنوع الاقتناع ثـ ومف تقييميا و بينيما

 والأىل والزملاء الأصدقاء تأثير السمعة، جودة السمعة، سعر التجارية، العلامة سمعة مثل السمعة لاختيار
 التي ىي ليست الجديدة السمعة فإف الملاحع ومف الشراء عدـ أو الشراء يقرر ستيمؾالم وىنا: الشراء قرار 

 قيود منيا الخدمات و لمسمع المستيمؾ اختيار في تتحكـ قيود عدة لوجود وذلؾ الشراء عمى تحرض
( ، الاجتماعي محيطو مع تتناسب لا المستيمؾ اختيار كحالة) اجتماعية قيود الفرد بدخل متعمقة اقتصادية

 يقوـ ىنا و ،المنتج تقديـ طريقة ، البائع قبل مف المستيمؾ بو يحض الذؼ الاستقباؿ المنتجات، ندرة قيود
 ىو لممستيمؾ الشراء قرار يكوف  سوؼ و إشباع أقصى لو يحقق أنو يعتقد الذؼ البديل باختيار المستيمؾ

  .البديمة التجارية العلامات بيف مف الأفضل التجارية العلامة شراء
 فإما ، صائبا كاف بو قاـ الذؼ الاختيار أف مف التأكد إعادة إلى المستيمؾ يسعى حيث: الشراء بعد ما تقييم 

 يساوؼ  لممنتج المدرؾ أو الفعمي الأداء مف لمتأكد المنتج بتقييـ يقوـ فإنو الرضا، عدـ أو بالرضا يشعر أف
 إذا و بالرضا يشعر المستيمؾ فإف المتوقع الأداء مف أكبر لممنتج الحقيقي الأداء كاف فإذا المتوقع الأداء
 . الرضا بعدـ يشعر المستيمؾ فإف المتوقع الأداء مف أصغر الحقيقي الأداء كاف

  :الزبون  رضا وعدم رضا عن الناجمة السموكيات :الثاني المطمب
 مف مجموعة اتخاذب الزبوف  يقوـ الشراء، بعد ما مرحمة خلاؿ مف يظير الرضا عدـ و الرضا السموؾ إف    

 :في الشراء بعد ما سموكيات وتتمثل لديو، الرضا عدـ أو الرضا مستوػ  تعكس التي المختمفة السموكيات
 :الرضا حدوث عمى المترتبة السموكيات /الفرع الأول

 : كالآتي تكوف  و الرضا حدوث عند الزبوف  فعل رد عف تعبر التي السموكيات مختمف في تتمثل و 
 بتكرار التزاـ بأنو يتميز ىو و الرضا عمى المترتبة السموكيات أحد الولاء سموؾ يعد :ولاءـلا سموك 

 و الزبوف  إصرار ىو والولاء المستقبل، في المفضل المنتج مع دواـ عمى التعامل إعادة أو الشراء
 .1 التوزيع منافذ في المتاحة العملات مف غيرىا دوف  لاختيارىا وسعيو معينة بعلامة تمسكو

                                                           
1
 3ص.، 2002ثابج عبذ اىشدَاُ إدسٝظ، بذ٘د اىخغ٘ٝق، ششمت اىذلاىت ىي،باعت، الإعنْذسبت، - 
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  يمكننا و المنتج عف الإيجابي التحدث لسموؾ ىامة مقدمة يعد الرضا إف: إيجابي بكلام التحدث كسمو 
 عف ناتجة لأنيا مصداقية، بو تتميز لما فعالية ذات مجانية اتصاؿ وسيمة يمثل السموؾ ىذا أف القوؿ
 معمف خير ىو راضيال الزبوف  وعميو مباشرة، الأذف إلى الفـ مف تنقل إيجابية صورة عنيا تجةان تجربة

 .1 الإعلانية الوسائل في و بالإعلاف القياـ مف أقوػ  تأثيره ويعتبر منتجاتيا و لممؤسسة
 سموؾ يعرؼ البعض أف مف بالرغـ الولاء سموؾ عف الشراء تكرار سموؾ يختمف: الشراء تكرار سموك 

 يكوف  الشراء تكرار سموؾ أف حيث مف بينيا جوىرؼ  فرؽ  ىناؾ الحقيقة لكف الشراء، تكرار بأنو الولاء
 مرحمة كل في المنتج نفس بشراء الالتزاـ فيو الولاء أما شراء، مرحمة كل في المنتج بنفس الالتزاـ بدوف 
 أصحاب عكس العلامة مع عاطفي ارتباط لدييـ ليس الشراء يكرروف  الذيف أف البعض يرؼ  كما شراء،
 .2 الولاء

 :الرضا عدم وثحد عمى المترتبة السموكيات /الفرع الثاني
 لأداء صاحبةمال العمميات المنتج، أداء خفاؽ: مثل الإخفاقات مف مجموعة نتيجة الرضا عدـ سموؾ يعود     

 :عنو ينتج الإخفاؽ ىذا و إلخ،... الشكاوػ  علاج الصيانة، الضماف، مثل المنتج
 منافسة المؤسسات نحو بيروبيـ الحالة ىذه تفي الزبائف الرضا عدـ يترجـ: منافسين إلى التحول 

 أسباب كل عمى القضاء طريق عف ىذا و100 بنسبة عيب صفر تحقيق المؤسسة عمى يجب لذا
 : منيا نذكر التي و التحوؿ
 الخدمة تقديـ أثناء الخارجي بالزبوف  الداخمييف الزبائف اىتماـ عدـ . 
 الزبوف  لمتطمبات للاستجابة طويل وقت استغراؽ . 
 المطموب المنتج توفر عدـ. 
 أعمى بسعر المنافسيف مستوػ  مع متقارب الجودة ستوػ م.  
 بيا وعدت التي المنتج الجودة بيف فجوة نجد كأف بوعودىـ الوفاء عمى المؤسسة قدرة عدـ 

 .المنتج بيا يتميز التي والجودة المؤسسة
 ترضييـ بطريقة الزبائف الشكاوػ  مع التعامل عمى القدرة عدـ. 
 3 المنتج تقديـ أثناء تقع التي لأخطاءا حوؿ مستمر بشكل اعتذار تقديـ . 

                                                           
1
 82  ص، 1999محمد إبشإٌٞ عبٞذاث ، ٍبادئ اىخغ٘ٝق ، داس اىَغخقبو ىيْشش ٗ اىخ٘صٝع ، عَاُ ،  - 
2
 5ص، 2003دبٞبت مشٞذة ، إعخشاحٞجٞاث سضا اىعَٞو ، سعاىت ٍاجغخٞش ، حخظض حغ٘ٝق ، جاٍعت اىبيٞذة ،  - 
3

 .ص، 2002سٌٝ محمد طاىخ الأى ٜ، قٞاط سضا اىعَٞو عِ اىخذٍت اىَقذٍت ٗعلاقخٔ بغي٘ك ٍا بعذ اىششاء، سعاىت ٍاجٞغخش، جاٍعت عِٞ اىشَغِ ٍظش، ، - 

206 



برضا الزبون  علاقة جودة الخدمة التأمينية :............................................................الفصل الثاني   
 

45 
 

 عف الزبوف  بو يشعر الذؼ الرضا عدـ نتيجة يحدث فعل رد الشكاوؼ  سموؾ يعد: الشكاوي  سموك 
 الزبوف، يطمبو لـ منتج  تقديـ أو المنتج تسميـ في كالتأخير أخطاء وجود بسبب الخدمة أو المنتج
 الحديثة اتالمؤسس أدركت ولقد عميو، المتفق المكاف و الوقت في الزبوف  يطمبو ما توفير وعدـ
 و الزبائف احتياجات لتحقيق فعالة وسيمة الشكاوػ  تمؾ بأف ليا، ويبيف الزبائف، الشكاوؼ  أىمية ازدياد
 الجيد و الماؿ مف الكثير تنفق المؤسسة أصبحت بالتالي و المختمفة تعميقاتيـ و ـآرائي السماع
 مف الشكاوػ  قديـت و المختمفة تعميقاتيـ و شكواىـ عف الممكنة ئلالوسا بكل لمتعبير الزبائف لتشجيع

 : 1 في تتمثل لممؤسسة بالنسبة إيجابية نتائج لو الراضيف الغير الزبائف قبل
 تحديد و الأخطاء لتصحيح فرصة الراضي غير الزبوف  احتجاج يعتبر: الرضا إعادة 

 الاستماع خلاؿ مف ذلؾ و راضيال غير الزبوف  عمى بالتأثير الشكاوػ  تسمح كما العيوب،
 .لممؤسسة محامي أحسف ليصبح إليو

 شكواه فإف المؤسسة المنتجات عف راض جد زبونا الولاء صاحب الزبوف  باعتبار: الولاء 
 تحسينيا يمكف التي المجالات و أدائو في القصور جوانب عمى التعرؼ مف المؤسسة تمكف

 .ولائو عمى المحافظة بغرض ىذا و
 منع لتفادػ ىذا و منتجاتيا في التنويع لممؤسسة يمكف الزبائف شكاوػ  مف نطلاقاا: التنويع 

 . المنافسيف غمى الراضيف غير زبائنيا تسرب
 و التكمفة في اقتصاد ىي إنما و تكمفة، الشكاوػ  معالجة اعتبار يمكف لا: للاقتصاد مصدر 

  :بسبب الاأمو  المؤسسة يفقد الراضي غير الزبوف  أف ذلؾ لممردودية مصدر ىي
 الوقت الشكوػ، عمى ؿو حصال وقت يشمل الذؼ و الزبوف  إرضاء لإعادة الضرورؼ  الوقت 

 . المعالجة ليذه المستعممة والوسائل الشكوػ  لمعالجة اللازـ
 الأرباح نقص ،استبدالو تكمفة و الزبوف  فقداف.  
 فعل، رد سموؾ ليـ يكوف  لا أؼ الشكاوػ، تقديـ فكرة يحبذوف  لا زبائف ىناؾ: فعل رد غياب 

 ىذا و الزبائف، مف أصوليا تأكل وبالتالي الزبوف، فقداف لخطر معرضة تكوف  المؤسسة وىنا
 عف الامتناع في الراضي غير الزبوف  حجج وتعدد تذمرىـ، بسبب المؤسسة إعلاـ بدوف 

 :أف باعتبار التعبير

                                                           
1
 26.، صعابقٞذة ، ٍشجع دبٞبت مش - 
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 أكبر الرضا عدـ ىعم بالرد للالتزاـ المبذوؿ والجيد الوقت لأف قيمة لو ليس أمر الشكوػ  -
 .عمييا الحصوؿ المترقب المنفعة مف

 .المؤسسة و الزبوف  بيف شديد ونزاع إزعاج مصدر الشكوػ  -
 . الزبائف شكاوػ  تشجع لا الإدارة -
 .خلاليا مف الشكاوػ  لتقديـ اتصاؿ قناة وجود عدـ -

 الزبون  رضا تفسير نماذج: الثالث المطمب 
 لتفسير الباحثيف مف العديد تدخل لذاؾ الرضا عدـ أو الرضا لحالة إما تؤدػ التي الأسباب تعددت     

 :يمي كما ونواتجو الشعور ىذا مسببات
 تحديد و لقياس تيدؼ التي المقاييس تطوير عمى الباحثيف عمل لقد: المطابقة عدم نموذج /ولالفرع الأ  

 تحقق لعدـ السائد جلمنموذ ما حد إلى مختمف شكل باستخداـ قامت الدراسات ىذه معظـ لكف و الرضا،
 عدـ يرتبط بينما التحقق عدـ متغير في طردية دالة ىو الزبوف  رضا أف عمى أساسا يقوـ والذؼ التوقعات،
 :التالي بالشكل النموذج ىذا عف التعبير ويمكف التوقعات، بمتغيرات التحقق

 

 عدم المطابقة نموذج:(3-2)رقم الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 

في تدعيم رضا العميل، أطروحة دكتوراه، تخصص  الاقتصاديدور الذكاء المصدر: فاطمة الزىراء سكر، 
 . 8ص2012 ،الجزائر تسويق، جامعة

 

لرضاا  

 التوقعات

 عدم

 المطابقة

 الأداء
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 المقارنة ىذه عف ينتج إذف بالتوقعات، الأداء مقارنة عف ناتجة ىي المطابقة عدـ أف الشكل مف الملاحع    
 الضرورؼ  مف أصبح وبذلؾ الرضا، عدـ أو الرضا بحالة إما عنيا والمعبر الزبائف لخبرة الإجمالي التقييـ
 التجربة عف مستقمة بصورة يتـ الذؼ التقييـ الأخيرة بيذه يعني والتي المدركة والجودة الرضا مفيوـ بيف التفريق

 لمجودة مستوييف نميز أف يمكف الرضا، و المدركة الجودة مفيوـ بيف الاختلاؼ ىذا ونتيجة ،الاستيلاكية
 :1 تاليفي الشكل ال كما المدركة

 
 مستوى الجودة المدركة :(4-2)رقم شكل                          

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

وراه، في تدعيم رضا العميل، أطروحة دكت الاقتصاديالمصدر: فاطمة الزىراء سكر، دور الذكاء 
 .26ص ، 2012،تخصص تسويق، جامعة الجزائر

 
 
 

                                                           
1
 8اى،اىبِٞ قشاٗٙ إعلاً ، غاصٛ محمد ، حأثٞش ج٘دة اىخذٍت عيٚ سضا اىضبُ٘ اىخاسجٜ ، ٍشجع عابق اىزمش ، ص  - 

خصائص 

 العرض

لوة  

 المولف

كة الجودة المدر

 أولیا

 الرضا

 الخبرة

الجودة المدركة 

 البعدیة
المستوى 

 الأول

المستوى 

 الثاني
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 يكونيا الذؼ الموقف وقوة العرض خصائص تقييـ مف نشأت الأولية المدركة الجودة أف والملاحع     
 تكوف  البعدية المدركة والجودة السابقة، الخبرات عف مستقمة ف تكو  و العلامة أو المنتج اتجاه الزبوف 
 الجودة بيف الاختلاؼ ىذا أف إلا الرضا تعني لا لكنيا العلامة أو المنتج استيلاؾ بتجربة مرتبطة
 فعل رد مصدر تعتبر الاستيلاكية التجربة أو فالخبرة المفيوميف، فصلل كافي غير يبقي والرضا
 ما وىو والإثارة، لممتعة العاطفي الفعل أيضا العرض، الأداء أو بالمنفعة فقط مرتبط ليس عاطفي
 أف يمكف المدركة الجودة عف مستقمة متغيرات ىناؾ أخرػ  ناحية ومف الرضا، إظيار في بشدة يساىـ
 الجودة أو خبرتو عف والناتج المنتج بأداء المتعمق الزبوف  رأؼ يمثل فالرضا بوف،الز  رضا في تؤثر

 .المدركة
 الرضا، و التوقعات و الأداء بيف وسيط متغير ىي المطابقة عدـ أف نستخمص أف يمكف ذكره سبق مما       
 عمى Surprenantو Churchill مف كل يؤكد حيث المتغيرات ىذه بيف ما مباشرة علاقات وجود إلى إضافة

 :أف
 التوقعات زادت كمما أنو أؼ عكسي، بشكل التوقعات تحقيق في تؤثر لمزبوف  المبدئية التوقعات 

  سالبا التوقعات تحقيق عدـ كاف كمما المبدئية
 الأداء زاد كمما أنو أؼ طردؼ، بشكل الزبوف  توقعات تحقيق عدـ عمى يؤثر لممنتج المدرؾ الأداء إف 

 .1موجبا التوقعات تحقيق عدـ كاف ماكم لممنتج المدرؾ
  وPEA ADMELTENT  كل يرؼ : الرضا عدم أو لمرضا خبرة عمى المعتمدة المعايير نموذج /الفرع الثاني 

TOURالسابقة بالمعارؼ أيضا مرتبط المقارنة الواقع في بل لممقارنة، الوحيد المعيار تمثل لا التوقعات بأف مف 
 التضاد مف النفسية حالة عف تعبر الرضا حالة أف عمى تنص التي و الإدراؾ ادتض نظرية إلى مستنديف لمزبوف 
 لمعايير بالنسبة لكف ، التقني المستوػ  بنفس بديميف بيف للاختيار شراء وضعية الزبوف  يواجو عندما تظير
 كاف إذا عما اءؿيتس الزبوف  ، الداخمي التوتر مف حالة إلى يقوده ىذا ، البديميف أحد قرار الزبوف  يتخذ مختمفة

ف ، نيائي بشكل و الأفضل بالاختيار قاـ قد  ، شرائيا عف امتنع التي العلامة اختيار الأحسف مف يكف لـ وا 
 ملائمة حموؿ عف بالبحث الاستقرار حالة إلى العودة الزبوف  فسيحاوؿ ، طويلا تستمر لا التوتر مف الحالة ىذه
 بتغير:  الأول الحل:  ممكنيف حميف الزبوف  يممؾ الإدراكي لتضادا حالة مف لمتخفيض ه اتخذ الذؼ القرار تبرر
 . البديمة الأخرػ  الخيارات في الذاتية رغبتو تخفيض و

                                                           
1
 47ٍشجع عابق ،ص اٗٙ إعلاً ، غاصٛ محمد،ص - 
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 الإطار ىذا في إختياره تدعـ أف شأنيا مف التي المعمومات كل إيجابي بشكل و بإستقباؿ يتعمق:  الثاني الحل
 مف المعمرة المنتجات مف مجموعة عمى أجريت الدراساتBrehm  بعد لمخيارات تقيمو يغير الزبوف  أف أثبتت
 ، إختيارىا يتـ لـ التي المنتجات مع مقارنة أفضل بطريقة المختار لممنتج تقيمو فيعيد ، الشراء قرار إتخاذ طرؼ
 ىناؾ تكف مالـ أنو الخبرة توضح أخرػ  جية مف ، فييا مرغوب كاف البدائل كل الشراء قرار إتخاذ قبل أنو مع
 .بالمقارنة الإختيار عميو وقع الذؼ البديل تقييـ تحسيف و البدائل تقييـ إعادة يتـ لف مرتفعة التضاد مف لةحا

 الزبون  لرضا مدخل الجودة :الثالث المبحث 
  والرضا الجودة بين التفاعل : الأول المطمب 
 :1 التالية رلمعناص تطرقنا الزبوف  ورضا الخدمة جودة بيف الحاصل التفاعل لمعرفة        
 الاىتماـ مف بالكثير الزبوف  مع العلاقة إدارة مفيوـ حظي لقد :الزبون  مع العلاقة إدارة مفيوم /ولالفرع الأ  

 :بينيا مف والتي لو المعطاة التعاريف تعدد يبرزه ما وىو الباحثيف، قبل مف
 الشركة قيمة لتحقيق حددةم أسس وفق اختياره يتـ والذؼ عميو والحفاظ وجذبو الزبوف  لفيـ استراتيجية 

 .زبائنيا و
 عمى اعتمادا بإدارتيا والقياـ اتصاؿ لحظة كل عند الزبائف عف مفصمة معمومات جمع تعني كما 

 .رضاىـ وكسب معيـ قوية علاقة بناء بيدؼ ،والاتصاؿ المعمومات تكنولوجيا
 اتصاؿ ليا التي النشاطات مجمل الزبائف مع بالعلاقة يقصد :والزبون  الشركة بين العلاقة /ثانيالفرع ال 

 التي العلاقة ديمومة في رغبة ىناؾ أف أؼ الزبوف، مع التواصل منطق ضمف ترتبط والتي زبائنيا مع مباشر
 في الزبوف  وضع مستوػ  عند الشركة تتوقف لـ حيث البيع، بعد ما إلى العلاقة راواستمر  بزبائنيا الشركة تربط
 ىذه وتمر زبائنيا، مع تفاعمية فردية علاقة بتأسيس وقامت ذلؾ مف أبعد إلى ذىب بل قراراتيا اتخاذ بداية

  :2 يمي ما في وضيحوت يمكف زمني بتسمسل العلاقة
 ىذه تحويل لمشركة يمكف لو الإصغاء عممية وبفضل الخاصة توقعاتو زبوف  لكل: الأولى المرحمة 

 .الزبوف  توقعات عمى الإجابة وى العممية ىذه مف اليدؼ أف أؼ المرغوبة، الجودة إلى التوقعات
 ىذه وتتضمف المحققة، الجودة إلى المرغوبة الجودة مف الانتقاؿ يتـ المرحمة ىذه خلاؿ: الثانية المرحمة 

  الجودة تحقيق في لمزبوف  الفعالة المشاركة الخدمية الشركات يخص فيما المرحمة

                                                           
1
 83،ص 84، ص2014عموـ التجارية، جامعة جيجل، ،، مذكر ماستر الجودة الخدمة وعلاقتيا بتحقيق رضا الزبون علاء الديف منار، نسيـ بوكيحل،  - 

2
 ، جامعة محمد بوضياؼالاقتصادية، مذكرة ماجستير، كمية العموـ جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العميلنورالديف بوعناف ،   - 

 122ص-119، ص2007المسيمة 
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 تكويف يتـ بعدىا الزبائف إلى تحويميا حمةمر  تأتي المتوقعة الجودة عمى الحصوؿ بعد: الثالثة المرحمة 
 ( المدركة الجودة) الإدراؾ

 عدـ أو الرضا لتحقيق المدركة الجودة المتوقعة الجودة بيف المقارنة يتـ المرحمة ىذه في: الرابعة المرحمة 
 التوجيات عمى فعل ردود لو الرضا عدـ أو بالرضا الشعور تشكل القوؿ يمكف لذا الزبوف، لدػ تحقيقو

 :أف حيث ،الشركة اتجاه لمزبوف  المستقبمية
 سواء لمزبوف، الإصغاء في خطأ يوجد المرغوبة والجودة المتوقعة الجودة بيف انحراؼ وجود حالة في 

  المحّرؼ؛ الإصغاء أو الإصغاء عممية في نقص
 مشكل مف تعاني الشركة أف يعني ىذا المحققة والجودة المرغوبة الجودة بيف انحراؼ وجود حالة في 

 .الجودة
 في ليست والبيع الاتصاؿ عممية فإف المدركة والجودة المحققة الجودة بيف انحراؼ وجود حالة في 

 عممية أثناء أخطاء التقديـ، في التأخر)  التنظيـ في مشاكل وجود إلى ىذا ويشير المستوػ،
 .(التقديـ

 ومنو لو، المقدمة بالخدمة الزبوف  إقناع يف ىاما دورا يمعبوف  الخدمة مقدمو أف نجد سبق ما خلاؿ مف       
 الشركة قياـ إف وعميو ،الزبائف رضا تحقيق في كبيرا دورا يمعب والموظفيف الزبائف بيف ما التفاعل أف نستنتج
 انطباع لديو ويتكوف  خدماتيا يدرؾ تجعمو اتجاىو الأخيرة ىذه وتحقيق وتحفيزىـ الزبائف مع قوية علاقة بتنمية
 والاستماع والتوقعات لمرغبات الاستجابة خلاؿ مف الرضا مف المزيد تحقيق نحو جيود الشركة ذؿتب لذلؾ جيد،
 .والشكاوؼ  الملاحظات إلى
 والزبوف، الخدمية الشركة بيف علاقة عنو تنتج الزبائف رضا مع الخدمة جودة تفاعل أف القوؿ يمكف وأخيرا     
 الرضا تحسيف في يساعدىا ذلؾ لأف الخدمية، الشركة تأولويا مف تعتبر الزبائف مع جيدة علاقة فبناء

 .بيـ والاحتفاظ
 
 :الزبون  رضا ونيل الخدمة جودة تحقيق كيفية :الثاني المطمب 

 باستخداـ زبائنيا رضا لنيل خدماتيا جودة مستوػ  تحقيق و تطوير عمى المؤسسات مف العديد تحرص     
 :1 منيا نذكر والأساليب الطرؽ  مف مجموعة

                                                           
1
 3ص ،1999ٗ اى،باعت ،ٍظش ، ٘ع ٝذٝش دذاد ، حغ٘ٝق اىخذٍاث اىَظشفٞت ، اى،بعت الأٗىٚ ،اىبٞاُ ىيْشش ع - 
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 مف عالية جودة ذات خدمات إلى الوصوؿ في الفشل إف: البحوث و لمدراسات المستمر ستخدامالا 
 عف الفيـ تحقيق و المعمومات لتجميع كوسيمة البحوث استخداـ إلى المجوء يمزميا المؤسسات قبل

 أف بيج الخدمية المؤسسة فإف المنظور مف و ليا، الفعمي للأداء تقييماتيـ و لمخدمة الزبائف توقعات
 :التالية الرئيسية للأسئمة حاسمة إجابات عف لمبحث جاىدة تسعى
 ؟ الخدمة خصائص أو ملامح في ىاما الزبائف يعتبره الذؼ ما 
 ؟ الملامح ليذه بالنسبة الزبوف  يتوقعو الذؼ المستوػ  ىو ما  

دراكا تي الزبائف توقعات عمى التعرؼ و أبعادىا و الخدمة دور عمى التعرؼ إف  ومشكلات ةلمخدم ـوا 
 معايير وضع قرارات فإف كذلؾ. الخدمة جودة لتحسيف فعاؿ برنامج أؼ جوىر يمثل فييا، التعامل
 البحوث وتساعد الأبحاث، ىذه نتائج عمى يتوقف وتحفيزىـ أدائيـ قياس و وتدريبيـ لمعامميف الخدمة
 : الخدمية لمؤسسة التالية الفوائد تحقيق في عامة بصفة

 الجودة معايير بيف المفاضمة في الإدارة مساعدة و الخدمة، جودة معايير عمى التعرؼ . 
 الخدمة لأبعاد النسبية الأىمية معرفة. 
 المنافسيف عمى قياسا لمخدمة الفعمي الأداء تقييـ  
 بالنسبة و المقدمة الخدمة جودة لمستوػ  خطيرا مؤشرا الزبائف شكاوػ  تعتبر :الزبائن شكاوى  تحميل 

 رضاىـ مدػ و الزبائف أداء عمى لمتعرؼ الرئيسية الأداة تعتبر الوسيمة ىذه فإف المؤسسات لبعض
 التحميل ىذا يكشف ما وعادة ،متخصصة بحثية مؤسسة بيا تقوـ كما المقدمة، الخدمة مستويات عمى
 نواحي و الخدمة جودة عمى لمحكـ الزبائف يستخدميا التي المعايير مثل اليامة الجوانب بعض

 رسـ في تفيد التي و المعمومات مف قاعدة توفير ثـ مف و التحسف توقعات و الأداء في الضعف
 . الجودة تحسيف عمى تساعد التي السياسات

 ليس الخدمة جودة لتحسيف وبرامج معايير وضع إف: الكفاءات أفضل توظيف و استقطاب عمى العمل 
 عمى المقدرة و إيجابي باتجاه ف يتمتعو  الذيف الأفراد مف قاعدة المؤسسة لدػ يتوافر لـ ما قيمة ليا

 ضعف في تنحصر الجودة مشكلات ثلاث نحو أف إلى الدراسات نتائج تشير و المعايير تمؾ تحقيق
 يجب المؤسسة فإف ولذا ، لمزبوف  نظرتيـ تدني و العمل في لمرغبة افتقادىـ أو الخدمة مقدمي ميارات

 .لممؤسسة الفعمي بالعرض تقوـ سوؼ التي العناصر أضل توظيف و انتقاء عمى حريصة تكوف  أف
 مف المؤسسة يمكف لا قد العامميف أفضل عمى صوؿحال مجرد إف: الداخمي التسويق ببرامج الاىتمام 

 نحو الإيجابي الاتجاه في الرغبة العامميف ىؤلاء لدػ يتوفر أف يجب لكف و المتميز الأداء تحقيق
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 عمى العامميف إلى النظر يتـ بمقتضاه حديث مفيوـ ىو الداخمي التسويق و الخدمة، جودة تحسيف
 جيودا تبذؿ أف يجب المؤسسة وأف داخمية، منتجات أنيا عمى وظائفيـ إلى و داخمييف زبائف أنيـ
 اليدؼ أف و المؤسسة نظر وجية مف أوؿ كسوؽ  إلييـ النظر يجب لمعامميف الوظائف تمؾ لبيع معينة
 العناية وتحقيق الزبوف  أىميةب وإدراك زيادة و الخدمة دـمق تحفيز في يتمثل الداخمي لمتسويق النيائي

 سوؼ النيائي الناتج فإف بالزبائف، العناية تحقق أف المؤسسة استطاعت ما إذا فإنو عامة بصفة و بو
 الخدمة جودة مف مرتفع مستوػ  تحقيق ثـ مف و العامميف بيف الرضا و التحفيز درجة زيادة في يتمثل

 . 1 لممؤسسة وولائيـ رضائيـ تحقيق و الزبائف توقعات مقابمة إلى ايةالني في يؤدؼ ما ىو و
 بعض الزبائف رضا درجة عف1988 سنة أجريت دراسة في: الزبائن لمشكلات التصدي سرعة 

 : 2يمي كما النتائج وجاءت معيا، التعامل و ليا التصدؼ و المشكلات مواجية في المؤسسات
 ىذه بمغت فقد المؤسسة نشاط طبيعة باختلاؼ كلاتالمش حل عف الزبائف رضا نسبة تختمف 

 بالنسبة35% التأميف، لشركات بالنسبة 46%  الياتفية، للاتصالات بالنسبة% 76 النسبة
 زاد كمما عامة وبصفة الشراء، أعادة احتمالات عمى الشكوػ  مع التعامل أسموب ويؤثر، لمبنوؾ
 . صحيح العكس و الشراء إعادة احتماؿ زاد كمما الشكوػ  مع الفعاؿ التعامل

 إعادة احتمالات و الشكوػ  مع التعامل أسموب بيف يتعمق فيما الدراسية نتائج عرضيمكف  و 
 التالي : كما في الجدوؿ  الشراء
 نوايا إعادة الشراء عند وجود شكوى  :(1-2) جدول رقم      

 إعادة الشراء احتماؿ مستوػ التعامل مع الشكاوؼ 
 لإفصاح عنياوجود شكوػ لـ يتـ ا-

 تقييـ شكوػ لكنيا لـ تحل -

 حل شكوػ بالأساليب العادية -

 حل الشكوػ بسرعة -

 

09 
19 
54 
83 

 
الأولى ، ، الطبعة ، الوراق للنشر و التوزیعالمتخصصة، تسویك الخدمات عبد العزیز أبو نبعة المصدر:

 2ص 2005، الأردن 

 
                                                           

1
 3ع٘ع ٝذٝش دذاد ، حغ٘ٝق اىخذٍاث اىَظشفٞت ، ٍشجع عبق رمشٓ، ص.  - 
2
 دىٞو عَيٜ ، ٍ،ابع اىذاس اىْٖذعٞت ، ٍظش ، بذُٗ حاسٝخ 9000،  الأٝضٗأدَذ عٞذ ٍظ، ٜ ، إداسة ج٘دة اىشاٍيت ٗ  - 
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  المؤسسة مع بالتعامل آخريف زبائف لدػ بالتوصية ائفالزب قياـ فرص في الشكوػ  حل سموؾ يؤثر حيث      
 جيود بذؿ خلاؿ مف الزبوف  لدػ قيمتيا مصدر تعزيز لممؤسسة يمكف: الخدمة عن الزبائن تعميم 

 يزيد بالخدمات الزبوف  إلماـ زيادة أف ولاشؾ المقدمة، بالخدمات معرفتو تطويره و لتعميمو ممموسة
 و الخدمات، ىذه عف الرضا مف أعمى درجات تحقيق ثـ مفو  أفضل، قرار اتخاذ عمى قدرتو مف
 : أبرزىا أشكاؿ عدة التعمـ عممية تأخذ
 بنفسو الخدمات بعض إنجاز بكيفية الزبوف  تعريف . 
 الخدمة يستخدـ متى الزبوف  تعريف . 
 صفوؼ في التأخير معدلات تقميل وسائل:  مثلا الخدمة يستخدـ كيف الزبوف  تعريف 

  الخدمة مىع لمحصوؿ الانتظار
 برضاه تحظى أو الزبوف  لدػ قبولا تمقي لا قد معينة سياسات المؤسسة إتباع مبررات شرح. 

 شعارا الجودة تصبح أف الخدمة في التميز تحقيق يتطمب: الجودة تدعم تنظيمية ثقافية تنمية 
 يميةتنظ قيمة الجودة تصبح أف بمعني لو، العممي تطبيق إلى يسعوف  و العامميف جميع بو يؤمف
 :  يتطمب الأمر فإف الثقة ىذه ولإيجاد العامميف، لدػ والتحفيزات بل الرضا و الإشباع عنيا يتولد
 لمجودة عمييا متفق معايير ػوجود . 
 المعايير تمؾ تحقيق عمى قادريف و مؤىميف أفراد استقطاب  . 
 بالثقافة يرتبط فإنو عامة بصفة الجودة تحسيف بشأف الآراء و لممقترحات إدارؼ  تشجيع 

 توليد و الأخطاء مف الممارسات خمو و الاعتمادية مف عالية درجة توفر ضرورة التنظيمية
 . مرة أوؿ مف صحيح الوجو عمى الخدمة أداء شعار نحو الاتجاه

 يسمى ما وجود في الخدمة جودة لتحقيق البارزة المتطمبات أحد يتمثل: الجودة فرق  دور تأكيد 
 و التنسيق عمى المقدرة لدييـ تتوفر الذيف العامميف مجتمع" الجودة بفرؽ " يقصد و الجودة بفرؽ 
 1" الزبائف لدػ بالرضا الشعور وتوليد المتميز الأداء تحقيق في الرغبة و الرغبة و المشترؾ العمل

 تضافر الغالب في يتطمب الخدمة إنجاز أف كوف  مف أىميتيا تستمد كما لمتحفيز أداة الفرؽ  ىذه تعتبر و      
 محددات أحد كفريق العمل مف يجعل المتبادؿ الاعتماد فيذا موقع، مف أكثر في موظف مف أكثر الجيود
 تحقيق في تنجح التي الوحدات في العامميف أف إلى الأبحاث و الدراسات تشير و الخدمة الأداء في نجاحو

 : التالية الخصائص لدييـ يتوفر الخدمة مف متميزة مستويات

                                                           
1
 193 ، ص ٓبق رمششجع عٍ 9000دَذ عٞذ ٍظ، ٜ ، إداسة ج٘دة اىشاٍيت ٗ الإٝضٗ ، أ - 
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 مشترؾ ىدؼ تحقيق إلى يسعو فريق مف جزء ىو ردف كل بأف الشعور  . 
 وجو أكمل عمى بأعماليـ القياـ أجل مف الزملاء مساعدة اتجاه ةبالمسؤولي الشعور  . 
 بالزملاء العلاقة في التنافس مف بدلا التعاوف  روح سيطرة 
 لممؤسسة الانتماء و بالولاء الشعور  . 

 الزبائف خدمة و التميز تحقيق في الفريق نجاح ىو النيائي اليدؼ بأف الإدراؾ 
 جودة لبرامج النجاح و الفعالية تحقيق يرتبط: الخدمة جودة نحو إداري  التزام أو تعيد وجود 

 الإدارة مف بدءا ككل المؤسسة ثقافة في جذرؼ  تغيير إحداث بضرورة بالزبائف العناية أو الخدمة
 : لدييا يتوافر فعالة قيادية أنماط فرتوا ذلؾ ويتطمب ذية،يالتنف بالمستويات انتياء و العميا

 رسالتو و النشاط الأىداؼ واضحة رؤية . 
 الأىداؼ لتمؾ الفيـ تحقيق و لإيصاؿ عمى المقدرة  . 

 العمل و التصرفات في القدرة  

 الأساس تمثل المستويات جميع في الفعالة القيادة أف ولاشؾ تحقيقو عمى القدرة و بالتمييز الإيماف 
 الخدمة جودة لبرامج احالنج تحقيق في
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 خطوات قياس رضا الزبون  المطمب الثالث:
 التالي:  يمكف توضيح قياس رضا الزبائف مف خلاؿ الجدوؿ

 
 : خطوات قياس رضا الزبون (2-2)رقم جدول                          

لماذا يجب قياس رضا 
 الزبون 

ما الذي يجب 
قياسو قبل قياس 

 الرضا

ن كيف يمك
 القياس

تحميل 
 البيانات 

 نشر النتائج

تحديد اتجاىات وأراء -
 وتفضيلات الزبائف

معرفة نواحي القوة -
 والضعف

تشخيص احتياجات -
 الزبائف

تحديد فرص تطوير جودة -
 الخدمة التأمينية .

 السعر–الإتاحة -
 الاستجابة -

–الاعتمادية 
–السرعة 

 الخدمات 
 الملائمة-
 الدقة-

 الاستقصاءات -
 المقابلات -
المجموعة -

 الموجية 
 تقارير النشاط-

الأساليب -
 الوصفية 

الأساليب -
  الكمية

الوحدات -
ذات العلاقة 

بخدمة 
 الزبائف 

الوحدات -
 الأخرػ 

 ط العميل، لخدمة استراتيجية رؤية – الخدمات تسويق في المرجع بكر، أبو محمود مصطفى :المصدر
 145:ص ، 2013الإسكندرية، زيع،والتو  لمنشر الجامعية الدار الأولى،

 
 :  1 يمي فيما الزبوف  رضا قياس خطوات تتمثل

 :الزبون  رضا قياس يجب لماذا /ولالفرع الأ 
 : التالية المنافع تحقيق في الزبوف  رضا قياس يساىـ 

 وخدماتيا المؤسسة عف الزبائف رضا مدػ حوؿ مرتدة تغذية عمى الحصوؿ .  
 الخدمة جوانب في والضعف القوة مجالات حوؿ لبناءوا  المفتوح الحوار أسس توفير . 
 لمخدمة الأداء لمستويات وتوقعاتيـ الزبائف لاحتياجات الجيد التشخيص . 
 المستقبمي التطور وفرص مجالات لاستقراء مقياس توفير . 

                                                           
 145مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سابق: ص  - 1
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 تيال التنافسية المزايا ضوء في والبيع العامة والعلاقات الإعلاف استراتيجيات تصميـ في المساعدة 
 . الزبوف  يدركيا

 :الرضا قياس قبل قياسو يجب الذي ما /ثانيالفرع ال
 مف الرغـ عمى عنيا، الرضا مدػ بشأف الزبائف رأؼ استطلاع يجب التي والجوانب بالأبعاد الجانب ىذا يتعمق
 الضرورؼ  نىالأد الحد تقيس التالية الجوانب أف إلا قياسيا، يجب التي الإبعاد مف عمييا متفق قائمة وجود عدـ

 :المؤسسة خدمات بالنسبة الزبائف رضا مدػ عمى لمتعرؼ
 ومنيا :لمخدمة المادية البيئة: 
 الخدمة تقديـ وأماكف مباني تصميمات  
 المستخدمة التكنولوجيا حداثة . 
 العامميف مظير  . 
 الإشيارية والموحات الديكورات . 
 وتشمل :الاعتمادية : 

 والالتزامات بالوعود الوفاء . 
 الأداء في تساؽالا  . 
 أخطاء وجود عدـ. 
 العامميف وخبرات قدرات  . 
 في وتتمثل :الاستجابة : 

 السرعة  
 المساعدة في الرغبة  
 الاىتماـ إظيار . 
 شفافية بكل والاستفسارات الأسئمة عمى الرد . 
 ويتضمف :الضمان : 

 الثقة  
 الأماف  
 السرية  
 المتميزة السمعة  
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 ويشمل :التعاطـف: 
 ديةالو  المعاممة  
 الاحتياجات صيتشخ  
 والأدب الاحتراـ  
 الزبوف  منظور 

 رضا مدػ عمى لمتعرؼ استخداميا يمكف التي الأدوات مف مجموعة توجد: القياس يمكن كيف /ثالثالفرع ال 
 : منيا نذكر ليـ المقدمة الخدمة عمى الزبائف

 رضا ومستويات وميولات أراء عمى الحصوؿ في الشائعة المصادر إحدػ تمثل: الاستبيانات 
 - منيا  الخدمية خاصة– الأخيرة ىذه وتقوـ المؤسسات، طرؼ مف ليـ المقدمة الخدمات عف الزبائف

 .   خدمات مف المؤسسة تقدمة فيما النقص وجوانب الزبائف، أراء معرفة لمحاولة الاستبياف باستخداـ
 ىي الطرؽ  ،وىذه طرؽ  بعدة الاستبياف بيانات استيفاء يتـ ما عادة: 
 الشخصية لمقابمةا  
 البريد  
 الياتف  
 الآلي الحاسب 

 بينيا مف الزبوف  رضا لقياس الأخرػ  الأساليب بعض عدة توجد وكذلؾ: 
  واقتراحاتيـ وانتقاداتيـ الزبائف شكاوؼ  
 والتقدير الشكر خطابات  
 الخدمة عمى الحصوؿ وبعد قبل الزبائف تصرفات مراقبة 
 جديدة خدمة أو تجمن تجريب محاولة عند الزبائف مع التحدث  
 ليـ الرضا تحقق التي المعاممة أساليب لمعرفة وشخصياتيـ الزبائف شرائح تحميل. 

 في استخداميا يمكف التي والكمية منيا الوصفية والطرؽ  الأساليب مف العديد ىناؾ :البيانات تحميل /رابعالفرع ال
 لمنتائج الجودة درجات أعمى يحقق الذؼ نيام المناسب استخداـ يجب والتي النتائج واستخلاص البيانات تحميل

 غير أو مباشرة علاقة ليا التي الوحدات كافة عمى النتائج تنشر ذلؾ بعد ثـ الزبائف، استطلاعات مف المستمدة
 بشكل الزبوف  يممسيا التي تمؾ وليس الإجراءات كل النشر عممية تتضمف أف ويجب الزبائف، بخدمة مباشرة
 الزبوف  لدػ وأىميتيا القياس لفكرة انتشار الوقت تذا في يضمف حيث مباشر،
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 : الفصل خلاصة
 بقدرة مرتبط التأمينية الخدمات في الجودة مفيوـ أف القوؿ يمكف الفصل ىذا في دراستو تـ ما خلاؿ مف     
 ماك المشترؾ، الأداء مستوػ  حوؿ توقعاتيـ مع يتوافق بشكل زبائنيا ورغبات حاجات تمبية عمى التأميف شركة
 وتقييميا إنتاجيا صيرورة عمى تعتمد بل ذاتيا الخدمة بمضموف  فقط ترتبط لا التأمينية الخدمات جودة أف

 تتحدد ذلؾ أساس وعمى الأداء مستوػ  عف الزبوف  ورضا الجودة بيف متبادلة تأثير علاقة وتوجد. تقديميا وطرؽ 
 زبائنيا طرؼ مف المطموب الجودة مستوػ  ةالشرك تحقق ولكي الخدمة، تقديـ نحو ومواقفيـ الزبائف اتجاىات
 . كذلؾ والمستمرة الشديدة المنافسة ظل في المستمر التحسيف بعمميات القياـ عمييا يجب دائـ بشكل
 ومرآة الإنتاجية مجيوداتيا لتثميف وأداة التأمينية الشركات بيف لممنافسة طريقا الجودة فإف الأخير وفي     

 .يفالتأم شركات لثقافة عاكسة
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 إيميزي -الفلاحي 

 



لمتعاون الفلاحي  ي الجيو لأثر جودة الخدمة التأمينية عمى رضا الزبون بالصندوق  إحصائيةدراسة  :الفصل الثالث  
 

60 
 

 تمييد:

 ،وخاصة في مجاؿ التأميف الخدمة جودة مفيوـ عمى فيو التركيز تـ الذؼ النظرؼ  لمجانب التطرؽ  بعد      
 التطبيقي الفصل ىذا في سنتطرؽ  الزبائف، رضا لتحقيق صندوؽ ال ستخدمياي التي والأساليب الوسائلكذلؾ و 

 الجانب في تناولناه ما عمى وزبائنو صندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي ال طرؼ مف وعمي الحصوؿ تـ ما لإسقاط
صندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي لا موظفي طرؼ مف المقدمة الخدمات كانت إذا ما معرفة لغرض وىذا النظرؼ،
 لزبائنو، قدمياي التي الخدمات تمؾ في عدمو مف الرضا درجة معرفة إلى إضافة ،لا أـ بالجودة تتسـ   إيميزؼ 
 وتوزيع صندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحيلا مف معمومات أخد خلاؿ مف ميدانية بدراسة القياـ طريق عف وذلؾ

 :التالية لممباحث الفصل ىذا تقسيـ تّـ لدػ لزبائنو، استبياف

 .تقديـ عاـ لمصندوؽ الوطني لمتعاوف الفلاحي : الأول المبحث
 لمدراسة .الإطار المنيجي  :الثاني المبحث

 الاستبيافالمعالجة الإحصائية لبيانات  :الثالث المبحث
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  تقديم عام لمصندوق الوطني لمتعاون الفلاحي المبحث الأول:

 تعريف وأىداف الصندوق الوطني لمتعاون الفلاحي المطمب الأول:

  :عـــريفت /ولالفرع الأ 

حتى عاـ 20تأسست في بداية القرف  دنية غير ربحية م متعاوف الفلاحي ىو مؤسسةالصندوؽ الوطني ل      
و لقد تـ  المتعمق بالجمعيات والمنظمات الغير تجارية التي لا تستيدؼ الربح،1901لأحكاـ القانوف  1972

 بتوحيدىا لثلاث صناديق وىـ: الصندوؽ المركزؼ لإعادة التأميف، التعاونيات الفلاحية،  1972سنة  ا استحداثي
كزؼ لمتعاونيات الاجتماعية الفلاحية والصندوؽ المركزؼ لمتعاوف الفلاحي لمتعاقد. حوؿ التعاوف الصندوؽ المر 

واليدؼ مف ىذا 02/12/1972الموافق ؿ 64/72الفلاحي إلى الصندوؽ الوطني وصناديق جيوية وفق الأمر
 حماية الممتمكات والأشخاص في المناطق الريفية والأنشطة ذات الصمة بالفلاحة.

 :أىداف الصندوق الوطني لمتعاون الفلاحي /ثانيال الفرع

 ييدؼ الصندوؽ الوطني لمتعاوف الفلاحي إلى ما يأتي:

  تسييل العمميات المالية التي يقوـ بيا شركاؤه والمنتخبوف والصناديق المحمية المنتسبة إليو وضماف ىذه
 العمميات.

 ات والعالـ الريفي بتقديـ خدمات ومساىمات المشاركة في تنمية الفلاحة والصيد البحرؼ وتربية المائي
 ذات طابع مالي لفائدة شركائو.

 .ممارسة تأميف الأملاؾ والأشخاص في القطاعات التي تخصو طبقا لمتشريع المعموؿ بو 
  الضبط والوساطة المالية والمساعدة والدعـ التي تقررىا الدولة أو الييئات الأخرػ تحت مسؤولية

 الصندوؽ الوطني.
 العمميات التي يبادر بيا الصندوؽ الوطني. تنفيذ 
  .تكفل بمياـ المعطيات المالية والمحاسبية لمصناديق المحمية الشريكة 
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 يزي مصندوق الجيوي لمتعاون الفلاحي إينشأة ومكانة ال :المطمب الثاني

شاء المكتب المحمي ، وتعود فكرة إن1985يعود تاريخ ممارسة نشاط التأمينات في ولاية إليزؼ  إلى سنة      
، حيث يشمل نشاط  1995سنة غاية  إلىتابع لمصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي ورقمة الذؼ كاف بإيميزؼ  و 

 التأمينات الاقتصادية والعمميات البنكية التي تساىـ في تنمية القطاع الفلاحي لمبادغ العمل التضامني.

تـ ترقيتو إلى الصندوؽ 2014وتأمينات السيارات، وفي سنة  ،ةمف بيف ميامو الرئيسية التأمينات الفلاحيو       
الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي بإيميزؼ مقر جديد وتحويل المقر القديـ إلى  مكتب محمي، حيث أصبحت لميامو 

   إدارة مكاتب محمية تابعة  السباقة تسيير صناديق الدولة لكل البرامج المتعمقة بقطاع الفلاحة

 
  :الفلاحي لمتعاون  الوطني لمصندوق  التنظيمي الييكل راسةد :المطمب الثالث

 :الييكل يوضح بشكل نتبعو ثـ لمصندوؽ  التنظيمي الييكل عف بسيطة فتعاري إلى سنتطرؽ      

دارة لممؤسسة الحسف السير عمى تحرص الصندوؽ  داخل ىيئة أعمى وىي :المديرية-1  طريق عف نياشؤو  وا 
 المصالح عمى الأعماؿ بتوزيع تقوـ كما العاصمة بالجزائر المركزية الإدارة تسنيا التي والمناشير الموائح تطبيق

 إلى قانونية بطريقة المصالح لرؤساء المسؤوليات وتفويض وفحصيا بدراستيا القياـ بعد طبعا وىذا المختصة
 .الصندوؽ  سمعة برعاية تقوـ كما العماؿ بيف القائمة النزاعات حل جانب

 قرارات مف الإدارة مف تصدر التي السرية والمستندات الوثائق كل تحفع أيف الخزينة ثابةبم وىي :الأمانة-2
 المدير بأذف إلا كاف لأؼ إفشائيا عدـ الأمانة عمى يجب والتي الإدارة تخص مجالات في شتى وأوامر فردية

 .تياودراس بفحصيا يقوـ فيو الخاصة لممصالح تقدـ أف قبل المياـ تنفيذ في دورىا ويتمخص

رساؿ الباقي لممسؤوليف .  ولو الحق بحفع بعضيا إذا كانت تخص الإدارة وا 

 : التالية المصالح وتضـ: التقنية المصمحة3-

 العقد محتوػ  عمى النقاش يتـ حيث التاميف وطالب المؤمف بيف الاتصاؿ يجرؼ   فييا: الإنتاج مصمحة-
 نوعية عف الضرورية البيانات المؤمف بإعطاء التاميف طالب ،ويقوـ طرؼ كل عمى المترتبة والالتزامات
 طبيعة وحسب( الفلاحية الأراضي تاميف أو الفلاحي العتاد أو مثلا السيارة كتاميف) تأمينيا المراد الممتمكات
 عمى ،والاتفاؽ المدة عمى والاتفاؽ( الطبيعية الكوارث عمى التاميف أو الحريق أو السرقة عمى التاميف)التاميف
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، الحساب في التحويل طريق عف أو نقدا الدفع أو الشيؾ طريق عف( التاميف مبمغ تسديد) فعالد طريقة
 الزبوف  عف المعمومات كل يحتوؼ  ممف وضع يتـ حيث الحاسوب ذاكرة في تصاغ المذكورة والمعمومات
 فصندوؽ ، ةالولاي تراب كافة عمى موزعة محمية ومكاتب رئيسي مكتب إلى المصمحة وتتفرع المؤمنة وممتمكاتو

 :يضـ إيػػمزؼ 

 المحمي المكتب بجانت، المحمي المكتب وسط، بإيميزؼ  المحمي المكتب بالمديرية، يتواجد الذؼ الرئيسي المكتب
 .بالدبداب

 عف الحادث ممف تكويف فييا ويتـ أنواعيا بمختمف الحوادث باستقباؿ المصمحة تختص :الحوادث مصمحة-
( 7) أياـ سبعة قدرىا مدة خلاؿ وىذا الحادث وحيثيات العميل بيانات مىع تشتمل التي الاستمارات ملا طريق
 لو المؤمف ،يقوـ الصندوؽ  لدػ متوفرة خاصة استمارة عمى بالحادث بالتصريح يقوـ ،حيث الحادث واقعة مف

 لىإ المصمحة ىذه نطاؽ ويمتد ومكانو وأسبابو الحادث وساعة وقوعو تاريخ مف بدقة ومجرياتو الحادث بتفصيل
 وقوع حالة ففي لو المؤمف وتعويض للأضرار، المالي والتقييـ الخبرة إجراءات لإتماـ الخبراء مع العمل تكثيف
 مف تكوف  التعويض إجراءات أما تواجده مقر في التصريح يمكنو مثلا الولاية خارج متواجد لو لمؤمف حادث
 .الفلاحي لمتعاوف  الوطني الصندوؽ  طرؼ

 تسجيل وبعد التاميف وثيقة في المذكورة الضمانات مف أولا تتحقق أف المصمحة عمى :المنازعات مصمحة-
 أؼ إجراء وقبل الناتجة الخسائر وثمف الحادث أسباب يذكر وعميو الحالة واثبات لمعاينة خبير يعيف الحادث
 ويضالتع مخالصة تنشا المحضر صحة مف التأكد وبعد الخبير محضر مراقبة المستخدميف عمى يجب تسديد
 المحاسبة لمصمحة يحوليا التي الصرؼ ورقة تحرر بعدىا لإمضائيا لو المؤمف عمى وعرضيا المستفيد لحساب
 .المخالصة تبرئة مقابل لممستفيد يمنح ثـ ىناؾ الشيؾ لتدويف
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 التالي: كما ىو موضح في الشكل :الييكل التنظيمي لمصندوق الجيوي لمتعاون الفلاحي

 

 الييكل التنظيمي لمصندوق الجيوي لمتعاون الفلاحي إيميزي :(1-3)رقم الشكل    
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالب بناء عمى المعطيات السابقة.          

 

المكتب 

المحلي 

 الدبداب

مدير الصندوق الجيوي 
 لمتعاون الفلاحي إيميزي 

الحوادث مصمحة 
ازعات والمن  مصمحة الإنتاج 

المكتب 

رئیسي ممر ال

 الصندوق

 المصمحة التقنية 

المكتب 

المحلي 

 جانت

 مصمحة الإنتاج

 مصمحة الإنتاج
الموارد  مصمحة

والوسائل. ع  ب.  

مصمحة 
  المحاسبة 
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 وحجـ لتجربتو ونظرا تسييره في يدخموف  فالمزارعوف   الفلاحي التعاوني لطابعو نظرا :الدولة صناديق مصمحة-
 الفلاحي لمتعاوف  الوطني الصندوؽ  كمف جيوؼ، صندوؽ  (80) طنيالو  التراب عبر تواجده

 :ىي الصناديق ىذه ،أىـ

 الفلاحية التنمية و لمضبط الوطني الصندوؽ *

 بالتنازلات الأراضي استصلاح صندوؽ *

 الفلاحية الكوارث ضماف صندوؽ *

  :يمي ام المصمحة ىذه في ويتـ المائيات تربية و البحرؼ  الصيد لتنمية الوطني الصندوؽ *

 والمخرجات المدخلات متابعة التنموية المخططات لتدعيـ المخصصة الدولة أمواؿ ومتابعة تسيير

  الفلاحيف لدعـ الدولة تخصصيا التي الأمواؿ حساب :المدخلات 

 لمولاية الفلاحية المديرية مع بالتعاوف  الفلاحيف مصاريف ومتابعة حساب :المخرجات

 و كمدخلات تسجل فيي الصندوؽ  مصالح لكل التقاء مركز المصمحة هىذ وتعتبر :المحاسبة مصمحة- 
 :في المخرجات و المدخلات وتتمثل سنة كل الصندوؽ  في المالية الوضعية تحدد كما الصندوؽ  مخرجات

 .ليـ المؤمف واشتراكات التأمينات في تتمثل :المدخلات 

. الاستغلاؿ تكاليف جميع و ليـ لمؤمنيفا تمحق التي الأضرار جراء مف التعويضات في تتمثل :المخرجات
 ذات والشركات والصناعية التجارية الشركات عف يميزه خاصا منيجا ألفلاحي لمتعاوف  الوطني الصندوؽ  ينتيج

 تاميف كمؤسسة الصندوؽ  اىتـ كما التاميف، شركات محاسبة المحاسبة ىذه تسمى الإدارية، أو الخدمية الصيغة
 . الاجتماعيلدػ مؤسسة الضماف  يوجد مثمما للأشخاص خاصة محاسبة بعرض

 رفع بعد التاميف شركات مختمف عند مثميا ويوجد الاقتصادية بالمحاسبة وتسمى الفلاح بأملاؾ خاصة محاسبة
 .الخوصصة
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 :التالية بالمياـ المصمحة ىذه تقوـ :العامة الوسائل و البشرية الموارد إدارة مصمحة-

 المستخدميف مستوػ  لرفع التعميمية برامجال محتوػ  انجاز في المشاركة. 
 المديرية قبل مف عمييا المصادقة بعد وتنفيذىا الصندوؽ  احتياجات حسب التشغيل مخططات انجاز 

 .العامة
 الصندوؽ  محيط نظافة عمى السير. 
 بو الخاصة والإجراءات العاـ، السموؾ حسف احتراـ عمى السير 
 والفردية لجماعيةا الصراعات وتصفية الوقاية في المساىمة. 

 الإطار المنيجي لمدراسة  :المبحث الثاني

 جمع كيفية و استخداميا تـ التي الدراسة أدوات و الدراسة وعينة مجتمع إلى الاستبياف بناء في سنتطرؽ     
 .تحميميا وطرؽ  البيانات

 تحديد مجتمع وعينة الدراسة  :المطمب الأول

 وقد ايميزؼ  الفلاحي لمتعاوف  الجيوؼ  الصندوؽ  زبائف عمى الدراسة جتمعم يشتمل :الدراسة مجتمع /الفرع الأول 
 .الدراسة ىذه غراضلأ استبياف توزيع تـ

 لمتعاوف  الجيوؼ  لصندوؽ ا فائزبى وزعت عم استمارة 45 في الدراسة عينة تمثمت :الدراسة عينة /الفرع الثاني 
 بعد ممئيا . رةاستما 38وثـ استرجاع  وقد عشوائية بطريقة إيميزؼ  الفلاحي

 أدوات جمع  البيانات والمعطيات  :المطمب الثاني

وقد تـ تأسيسو لجمع البيانات حوؿ جودة الخدمة المقدمة مف قبل الصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف  :الاستبيان-
 :الذؼ تـ تقسيمو إلى محوريف ىما الاستبيافالزبائف عمى فقرات  إجاباتوذلؾ مف خلاؿ  الفلاحي إيميزؼ ،

حيث أف محور جودة الخدمة التأمينية يحتوؼ عمى  ،عاد الدراسة التي تعكس متغيراتيايشمل أب :الأول رالمحو 
 خمسة أبعاد تمثل متغيرات فرعية وكل بعد يشمل أربعة فقرات .
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 ثماني فقرات كما في الشكل التالي : مف تكوف  الزبوف  رضا مستوػ  قياس  :الثاني المحور

 

 أبعاد جودة الخدمة  :(2-3)رقم الشكل                         

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالب  :المصدر   

ومف أجل التعرؼ عمى إجابات زبائف الصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي ايميزؼ تـ استخداـ مقياس مناسب     
اد تقييـ ويتمخص ىذا المقياس في تحديد مجموعة مف العبارات تصف الموضوع المر  لكارتوىو مقياس رانسيس 

اتجاه الأفراد نحوه ويمكف أف تكوف العبارات بصفة الإيجاب أو السمب ،وغالبا ما يستخدـ السمـ الذؼ يحتوػ عمى 
 :درجات كما ىو في الجدوؿ التالي 05

 الخماسي  لكارت:درجات مقياس (1-3)رقم جدول                  

 5 4 3 2 1 الوزن النسبي
 موافق بشدة موافق محايد افقغير مو  غير موافق بشدة الرأي

 540سابق،ص مرجع ، spssباستخدام  والاستدلاليمقدمة في الإحصاء الوصفي  عبد الفتاح عز، :المصد

 

( متغير مستقلجودة الخدمة )  

  تعاطفال  مان لأا الاستجابة  الاعتمادية الممموسية 

( متغير تابع) رضا الزبون   
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 أساليب تحميل البيانات  المطمب الثالث:

 بوؿق تؤكد التي الكمية و العممية المؤشرات و الأدلة باستخراج تسمح لأنيا بالغة أىمية المرحمة ىذه تكتسي    
 البرنامج خلاؿ مف تحميميا و بتفريغيا قمنا الموزعة الاستبياف جمع وبعد رفضيا أو الدراسة فروض صحة

 الشخصية لمبيانات الوصفي التحميلspss  الاجتماعية لمعموـ الإحصائية الحزـ باسـ المعروؼ  الإحصائي
 حيث تـ استخداـ نوعيف مف الأساليب الإحصائية :.

  ا منيااستخدمن :صفيأساليب الإحصاء الو: 
يمكف مف خلالو التعرؼ عمى تكرارات الإجابات ويمكف مف خلالو الحصوؿ عمى  :التوزيع التكراري -

وتساعدنا في التعرؼ عمى خصائص (المضمعات التكرارية الأىرامات، الدوائر،)مختمف الأشكاؿ البيانية 
 العينة المدروسة 

 ت في اختيار معيف لدػ أفراد العينة لمعرفة مدػ تركز الإجابا  :الوسط الحسابي-
 لمعرفة مدػ تشتت الإجابات لدػ أفراد العينة عف وسطيا الحسابي . :المعياري  الانحراف-
 وىو نسبة مئوية  المستجوبيف إجاباتبيف  الانسجاـلتحديد مدػ  :الاختلافمعامل -
  استخدمنا ما يمي: :الاستدلاليأساليب الإحصاء 

  .مف أجل معرفة صدؽ وثبات البيانات:CROMBACHS ALHA كرونباخ اختبار -
مف أجل تحديد أثر المتغيرات المستقمة في المتغير التابع ومف ثـ الإجابة  البسيط والمتعدد: الانحدار-

 عمى فرضيات الدراسة .

 المعالجة الإحصائية لبيانات الاستبيان  :المبحث الثالث

عمى درجة أثر جودة الخدمة التأمينية عمى رضا الزبوف  مف أجل اختبار فرضيات الدراسة والتعرؼ    
،كاف لزاما عمينا الاستعانة بأساليب التحميل الإحصائي     CRMAبالصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي إيميزؼ 

الوصفي والاستدلالي حيث ثـ استخداـ معاملات الارتباط والانحدار البسيط والمتعدد وذلؾ مف أجل معرفة نوع 
، ومف أجل الإلماـ بجوانب ورضا الزبوف  (متغير مستقل) علاقة ودرجة التأثير بيف جودة الخدمة التأمينيةوقوة ال

 ىذا المبحث كاف لزاما عمينا التطرؽ إلى النقاط التالية :

  اختبار صدؽ وثبات بيانات الدراسة. 
  تحميل وتفسير اتجاىات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة. 
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 لدراسةاختبار فرضيات ا  
 

 اختبار صدق وثبات البيانات وخصائص عينة الدراسة  :المطمب الأول
 :صدق وثبات بيانات الدراسة اختبار /الفرع الأول

ثـ استخداـ اختبار كرونباخ الذؼ  الاستبيافمف أجل معرفة صدؽ وثبات البيانات الواردة في استمارة      
 :ونباخ كما في الجدوؿ التاليكر  يقيس ثبات وصدؽ الدراسة عف طريق المعامل 

 نتائج اختبار ثبات وصدق الدراسة للأبعاد والمحاور :(2-3)جدول رقم       

 
      

 البــــــــــعد  عدد الفقرات الثباتمعامل  معامل الصدق
Validity c 

 

Cronbach's Alpha 

 

  

 
0.729 0.710 04 

 الممموسية 
   

  
 

0.658 0.705 04 
  الاعتمادية

      
 

0.739 0.717 04 
  الاستجابة

      
 

0.742 0.713 04 
 الأمان 

      
 

0.755 0.740 04 
 التعاطف

 
0.728 0.874 08 

 محور رضا الزبون 
 

  
 

  
 

0.725 0.932 28 
 إجمالي الفقرات 

 SPSS""V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية   المصدر:           
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مف النسبة  ىي أكبر الاستبيافنلاحع أف كل نسب الثبات للأبعاد ومحاور  الجدوؿ السابقمف خلاؿ      
، وبما أف معامل ألفا كرونباخ لإجمالي فقرات  %60المعتمدة مف طرؼ الإحصائييف والتي تقدر ب: 

 فأف ىذا يدؿ عمى ثبات وصدؽ الدراسة . 0.932يقدر ب: الاستبياف
 

 :راسة خصائص عينة الد /الفرع الثاني
عمى إجابات زبائف الصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف  الاعتمادمف أجل معرفة خصائص عينة الدراسة ،ثـ       

 :وىو ما سنوضحو فيما يمي الاستبيافالفلاحي إيميزؼ ،فيما يخص الجزء الأوؿ مف استمارة 
ح توزيع مف خلاؿ الجدوؿ رقـ والشكل البياني رقـ سوؼ نوض :توزيع عينة الدراسة وفقا لمجنس -1

 .(ذكر ،أنثى)مفردات العينة وفقا لمجنس 
 

  توزيع عينة الدراسة وفقا لمجنس  :(3-3) جدول رقم :
النسبة  iƒالتكرارات الفئة المتغير

 %المئوية
 

 الجنس
 68 26 ذكر
 32 12 أنثى

 100 38 المجموع
 "SPSS V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية   :المصدر    
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 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس  :(3-3)الشكل رقم          

 
 SPSS V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية  :المصدر                 

مف خلاؿ الجدوؿ والشكل يتضح أف معظـ زبائف الصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي إيميزؼ ذكور ،حيث      
 %32مف أفراد العينة إناث أؼ ما نسبتو  12،في حيف كاف  %68و زبوف ما نسبت 26قدر عددىـ ب 

 توزيع عينة الدراسة  وفقا لمفئة العمرية :2-
سوؼ يتـ التعرؼ عمى توزيع مفردات العينة  والشكل البياني رقـ (4-3)مف خلاؿ الجدوؿ رقـ

 حسب الفئات العمرية كما يمي :
 %النسبة  iƒالتكرارات  الفئة المتغير
 
 

 ــــــــــنالســ

 21.1 08 سنة30إلى   20من 
 47.4 18 سنة40إلى   31من
 13.2 05 سنة50إلى   41من 

 18.4 07 سنة 50أكبر من 
 100 38 المجموع

 ""SPSS V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية  :المصدر    
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 :توزيع مفردات العينة وفقا لمفئات العمرية (4-3)الشكل رقم 

 
 ""SPSS V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية  :المصدر    

مف خلاؿ الجدوؿ والرسـ البياني السابقيف لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب الفئات العمرية ،كانت أكبر نسبة في 
 سنة بنسبة 40و 31الفئة الثانية التي تتراوح أعمارىـ بيف 

،ثـ تمييا الفئة الرابعة التي أعمارىـ  %21.1 ةبنسبسنة  30إلى  20،تمييا الفئة الأولى مف %
سنة 50إلى 41وأخيرا الفئة الثالثة التي تتراوح أعمارىـ مف  %18.4ة بسنة بنس 50أكبر مف 

 %13.2ة ببنس
 توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي:3-

ات العينة حسب المستوػ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ والشكل البياني رقـ  يتـ التعرؼ عمى توزيع مفرد
 التعميمي كما يمي :
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 : توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي (5-3):جدول رقم
 %النسبة  iƒالتكرارات  الفئة المتغير
 
 

المستوى 
 التعميمي

 31.5 12 ثانوي 
 50 19 جامعي

 13.2 5 دراسات عميا
 5.3 2 تكوين ميني
 100 38 المجموع

 ""SPSS V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية  :المصدر    
 توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي  :(5-3)شكل رقم 

 
 ""SPSS V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية  :المصدر    

 ، %50ؼ بنسبة مف خلاؿ الجدوؿ السابق والشكل البياني نلاحع أف نصف الزبائف مستواىـ التعميمي جامعي أ
 %13.2ة بعمى دراسات عميا بنس المتحصميف،ثـ تمييا فئة  %31.5تمييا فئة الذيف مستواىـ ثانوؼ بنسبة 

 %5.3،وأخيرا فئة خريجي التكويف الميني بنسبة 
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 توزيع عينة الدراسة حسب نوع المينة :4-

يشتغموف بيا أفراد  لتي: سوؼ نتعرؼ عمى الوظائف امف خلاؿ الجدوؿ والشكل البياني التالييف
 :عينة الدراسة

 :توزيع عينة الدراسة حسب نوع المينة (6-3) :جدول رقم
 %النسبة  iƒالتكرارات  الفئة المتغير
 
 

 الميــــــنة

 5.3 02 بدون مينة
 13.2 05 أعمال حرة 
 7.3 29 موظف 
 5.3 02 متقاعد
 100 38 المجموع

 ""SPSS V25اءا عمى مخرجات برمجية من إعداد الطالب بن :المصدر    
              

  توزيع عينة الدراسة حسب المينة :(6-3)شكل رقم                   

 
 ""SPSS V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية  :المصدر                    

بائف الصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي مف خلاؿ الجدوؿ السابق والشكل البياني يتضح لنا أف أغمبية ز        
، ثـ أخيرا فئة المتقاعديف والذيف ىـ بدوف %13.2،تمييا فئة الأعماؿ الحرة بنسبة  %76.3موظفوف بنسبة 

 %5.3مينة بنسبة متساوية تقدر ب



لمتعاون الفلاحي  ي الجيو لأثر جودة الخدمة التأمينية عمى رضا الزبون بالصندوق  إحصائيةدراسة  :الفصل الثالث  
 

75 
 

 

  توزيع عينة الدراسة حسب نوع الخدمة التأمينية المستفيد منيا5-

نتعرؼ عمى نوع الخدمة التأمينية المستفيد منيا زبائف سوؼ  والشكل أدناهمف خلاؿ الجدوؿ 
 الصندوؽ .

 توزيع عينة الدراسة حسب الخدمة التأمينية المستفيد منيا  :(7-3) :الجدول رقم          

 %النسبة  iƒالتكرارات  الفئة المتغير
 
 

الخدمة 
التأمينية 

 المستفيد منيا 

 73.7 28 تأمين السيارات
 15.8 06 تأمين الأشخاص 

 7.9 03 تأمين عمى الحريق  
 2.6 01 تأمين متعدد الأخطار

 100 38 المجموع
 ""SPSS V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية  :المصدر    

                    

 توزيع عينة الدراسة حسب الخدمة المستفيد منيا  :(7-3)شكل رقم                       

 
 SPSS V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية  :المصدر                      
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الصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف مف خلاؿ الجدوؿ السابق والشكل يتبيف لنا أف معظـ زبائف      
، تمييا خدمة التأميف عمى %73.7يميزؼ استفادوا مف خدمة تأميف السيارات بنسبة الفلاحي ا

،وأخيرا تأميف متعدد  %7.9،ثـ خدمة التأميف عمى الحريق بنسبة %15.8الأشخاص بنسبة 
 %2.6الأخطار بنسبة 

 
 تحميل وتفسير اتجاىات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة  :المطمب الثاني

كما تـ إعداد جدوؿ تكرارؼ لمتغيرات  ،الاستبيافيتناوؿ ىذا العنصر عرضا تحميميا لمبيانات التي يشتمميا      
المعيارية ومعاملات  والانحرافاتاسة لغرض التحميل الإحصائي وذلؾ لمحصوؿ عمى الأوساط الحسابية الدر 

 للإجابات المشابية في جميع الفقرات . الاختلاؼ
الخماسي وىو متغير ترتيبي ،والأرقاـ التي تدخل في البرنامج تعبر عف  لكارتوبما أننا استخدمنا مقياس     

-5،تـ حساب المدػ : (الحدود الدنيا والقصوػ )الخماسي  لكارتيد طوؿ فئات مقياس أوزاف الإجابات ،ولتحد
،ثـ إضافة ىذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس وىي الواحد ( 0.8=4/5)وتقسيمو عمى عدد الخلايا  4=1

 وذلؾ لتحديد الحد الأعمى لمفئة ،وىكذا يتـ تفسير النتائج وفقا لمجدوؿ التالي :
 

 إجابات الأسئمة ودلالاتيا  :(8-3)الجدول رقم                            
المتوسط الحسابي  الرمز

 المرجح  للإجابات
 مستوى القبول الاتجاه

 ضعيف جدا غير موافق بشدة 1.79إلى 1مف  01
 ضعيف غير موافق 2.59إلى 1.80مف 02
 متوسط محايد 3.39إلى2.60مف  03
 فعمرت موافق 4.19إلى 3.40مف  04
 مرتفع جدا موافق بشدة 5إلى 4.20مف  05

 SPSSباستخدام  والاستدلاليمقدمة في الإحصاء الوصفي  ،عبد الفتاح عز المصدر:        
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 :تحميل فقرات بعد الممموسية /الفرع الأول

 :رات ىذا البعد في الجدوؿ التالييمكف تمخيص النتائج الخاصة بفق

 لفقرات بعد الممموسية  الاختلافالمعياري ومعامل  والانحرافسابي الوسط الح  :(9-3)الجدول رقم   

فقرات بعد 
 الممموسية

الوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

معامل 
 %الاختلاف

 الاتجاه الترتيب

 موافق 4 22.352 0.912 4.08 1أ
 موافق 4 28.606 1.047 3.66 2أ
 موافق 4 32.506 1.206 3.71 3أ
 محايد 3 29.789 0.989 3.32 4أ

 موافق 4 28.130 1.038 3.69 بعد الممموسية
 ""SPSS V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية  :المصدر    

العبارة الرابعة  باستثناءمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحع أف كل فقرات بعد الممموسية تقابل اتجاه موافق       
 فيي تحمل اتجاه الحياد .(4أ)

  1.038.وانحراؼ معيارؼ يقدر ب: 3.69بعد الممموسية لو وسط حسابي يقدر ب:وعموما فإف 

ذا  اتفاؽمما يعني  %50وىذه النسبة أقل مف  %28.130يقدر ب: الاختلاؼومعامل  إجابات عينة الدراسة ،وا 
قبوؿ مرتفع نجدىا عند مستوػ  (6-3)تـ مقارنة قيمة الوسط الحسابي ليذا البعد بالقيـ الموجودة في الجدوؿ رقـ 
ية لجانب المظاىر الممموسة مف أجل موىذا ما يجعمنا نقوؿ أف الصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي يولي أى

 كسب رضا الزبائف .
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 :الاعتماديةتحميل فقرات بعد  /ثانيالفرع ال

 :قرات ىذا البعد في الجدوؿ التالييمكف تمخيص النتائج الخاصة بف

  الاعتماديةلفقرات بعد  الاختلافالمعياري ومعامل  والانحرافسط الحسابي الو  :(10-3)الجدول رقم    

فقرات بعد 
 الاعتمادية

الوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

معامل 
 %الاختلاف

 الاتجاه الترتيب

 موافق 4 34.639 1.202 3.47 5ب
 موافق 4 24.625 0.921 3.74 6ب
 موافق 4 33.057 1.157 3.50 7ب
 محايد 3 32.566 1.104 3.39 8ب

 موافق 4 31.136 1.096 3.52 الاعتماديةبعد 
 ""SPSS V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية  :المصدر    

العبارة الرابعة  باستثناءتقابل اتجاه موافق  الاعتماديةمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحع أف كل فقرات بعد 
 فيي تحمل اتجاه الحياد .(8ب)

  1.096.وانحراؼ معيارؼ يقدر ب: 3.52لو وسط حسابي يقدر ب: الاعتماديةفإف بعد وعموما 

ذا  اتفاؽمما يعني  %50وىذه النسبة أقل مف  %31.136يقدر ب: الاختلاؼومعامل  إجابات عينة الدراسة ،وا 
 ستوػ قبوؿ مرتفع نجدىا عند م (6-3)تـ مقارنة قيمة الوسط الحسابي ليذا البعد بالقيـ الموجودة في الجدوؿ رقـ 
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  الاستجابةتحميل فقرات بعد  /الفرع الثالث

 :قرات ىذا البعد في الجدوؿ التالييمكف تمخيص النتائج الخاصة بف

 الاستجابةلفقرات بعد  الاختلافالمعياري ومعامل  والانحرافالوسط الحسابي  :(11-3)الجدول رقم    

فقرات بعد 
 الاستجابة

الوسط 
 الحسابي

 رافالانح
 المعياري 

معامل 
 %الاختلاف

 الاتجاه الترتيب

 موافق 4 26.522 0.984 3.71 9ج
 موافق 4 27.200 0.952 3.50 10ج
 محايد 3 37.879 1.197 3.16 11ج
 محايد 3 39.573 1.207 3.05 12ج
 محايد 3 32.388 1.085 3.35 الاستجابةبعد 

 ""SPSS V25رمجية من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات ب :المصدر    

تقابل اتجاه موافق أما  الاستجابةلبعد  ( 10،ج 9ج)مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحع أف كل مف فقرتي     
 فيي تحمل اتجاه الحياد . (12،ج11ج)العبارتيف 

  1.085.وانحراؼ معيارؼ يقدر ب: 3.35لو وسط حسابي يقدر ب:  الاستجابةوعموما فإف بعد 

ذا  اتفاؽمما يعني  %50وىذه النسبة أقل مف  %32.388ب: يقدر الاختلاؼومعامل  إجابات عينة الدراسة ،وا 
نجدىا عند مستوػ  (6-3)بالقيـ الموجودة في الجدوؿ رقـ  ( 3.35)تـ مقارنة قيمة الوسط الحسابي ليذا البعد

 قبوؿ متوسط.
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 فقرات ىذا البعد في الجدوؿ التالي :يمكف تمخيص النتائج الخاصة ب :بعد الأمانتحميل فقرات / الفرع الرابع

 الأمانلفقرات بعد  الاختلافالمعياري ومعامل  والانحرافالوسط الحسابي  :(12-3)الجدول رقم      

فقرات بعد 
 الأمان

الوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

معامل 
 %الاختلاف

 الاتجاه الترتيب

 موافق 4 21.398 0.811 3.79 13د
 موافق 4 27.549 0.978 3.55 14د
 موافق بشدة 5 15.919 0.675 4.24 15د
 محايد 3 30.802 0.998 3.24 16د

 موافق 4 23.378 0.865 3.70 بعد الأمان
 SPSS V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية  :المصدر               

الأماف تقابل اتجاه موافق أما لبعد  ( 14،د 13د)مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحع أف كل مف فقرتي       
فيي تحمل اتجاه موافق بشدة أؼ أف موظفو الصندوؽ يتميزوف بالسرية التامة لممعمومات  (15د)العبارتيف 

 الخاصة بالزبائف  .

  0.865.وانحراؼ معيارؼ يقدر ب: 3.70وعموما فإف بعد الأماف  لو وسط حسابي يقدر ب:

إجابات عينة الدراسة  اتفاؽمما يعني  %50ه النسبة أقل مف وىذ %23.378 يقدر ب: الاختلاؼومعامل 
ذا تـ مقارنة قيمة الوسط الحسابي ليذا البعد بالقيـ الموجودة في الجدوؿ رقـ  ( 3.70)الخاصة ببعد الأماف ،وا 

 نجدىا عند مستوػ قبوؿ مرتفع. (3-6)
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 خاصة بفقرات ىذا البعد في الجدوؿ التالي :يمكف تمخيص النتائج ال تحميل فقرات بعد التعاطف: /الفرع الخامس

 لفقرات بعد التعاطف  الاختلافالمعياري ومعامل  والانحرافالوسط الحسابي  :(13-3)الجدول رقم      

فقرات بعد 
 التعاطف

الوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

معامل 
 %الاختلاف

 الاتجاه الترتيب

 محايد 3 37.418 1.261 3.37 17و
 موافق 4 28.723 1.103 3.84 18و
 موافق 4 27.728 1.001 3.61 19و
 موافق 4 23.854 0.916 3.84 20و

 موافق 4 29.234 1.070 3.66 بعد التعاطف
 SPSS V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية  :المصدر               

فيي تحمل  (17و)ه موافق ما عدا العبارة مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحع أف كل فقرات بعد الأماف تقابل اتجا
 اتجاه محايد أؼ أف الزبائف لا يروف أف خدمتيـ ىي مف أولويات الصندوؽ    .

  1.070.وانحراؼ معيارؼ يقدر ب: 3.66وعموما فإف بعد التعاطف  لو وسط حسابي يقدر ب:

إجابات عينة الدراسة  ؽاتفامما يعني  %50وىذه النسبة أقل مف  %29.234 يقدر ب: الاختلاؼومعامل 
ذا تـ مقارنة قيمة الوسط الحسابي ليذا البعد بالقيـ الموجودة في الجدوؿ رقـ  ( 3.66)الخاصة ببعد التعاطف ،وا 

 نجدىا عند مستوػ قبوؿ مرتفع.  (3-6)
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  الزبائن حول محور درجة رضا الزبون  اتجاىاتتحميل  /الفرع السادس

 :رات ىذا البعد في الجدوؿ التاليقيمكف تمخيص النتائج الخاصة بف

 لفقرات درجة رضا الزبون  الاختلافالمعياري ومعامل  والانحرافالوسط الحسابي  :(14-3)الجدول رقم   

فقرات محور 
 رضا الزبون 

الوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

معامل 
 %الاختلاف

 الاتجاه الترتيب

 موافق 4 23.989 0.878 3.66 1ل
 موافق 4 32.51 1.133 3.47 2ل
 موافق 4 29.497 1.056 3.58 3ل
 محايد 3 34.666 1.040 3.00 4ل
 محايد 3 32.523 1.044 3.21 5ل
 موافق 4 30.257 1.059 3.50 6ل
 محايد 3 39.781 1.277 3.21 7ل
 موافق 4 28.098 1.079 3.84 8ل

بعد رضا 
 الزبون 

 
3.43 

 
1.070 

 
31.195 

 
4 

 
 موافق

 ""SPSS V25ن إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية م :المصدر    

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحع أف معظـ فقرات بعد رضا الزبوف  تقابل اتجاه موافق أؼ أف زبائف      
الصندوؽ يشعروف بارتياح عند تعامميـ مع وكذلؾ يروف أف سعر التأميف ملائـ ليـ ، كما أف أغمب الزبائف لا 

 ة أخرػ .ركإلى ش قاؿالانتيرغبوف في 

فيي تحمل اتجاه محايد ،وىذا يشعرنا أف بعض الزبائف قد تتحسف لدييـ درجة  (7،ؿ5،ؿ4ؿ)أما عدا الفقرات    
 لمزبائف المشتركيف والدائميف. امتيازاتالرضا إذا قاـ الصندوؽ بإدخاؿ أساليب أفضل لمتعامل ووضع آليات لمنح 

 1.070.وانحراؼ معيارؼ يقدر ب: 3.43سط حسابي يقدر ب:وعموما فإف بعد رضا الزبوف  لو و    
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إجابات عينة الدراسة  اتفاؽمما يعني  %50وىذه النسبة أقل مف  %31.195 يقدر ب: الاختلاؼومعامل 
ذا تـ مقارنة قيمة الوسط الحسابي ليذا البعد بالقيـ الموجودة في الجدوؿ  ( 3.43)الخاصة ببعد رضا الزبوف ،وا 

 .ىا عند مستوػ قبوؿ مرتفعنجد  (6-3)رقـ 

 فرضيات الدراسة  اختبار المطمب الثالث:

مف خلاؿ ىذا المطمب سنحاوؿ اختبار فرضيات الدراسة الرئيسية ،حيث مف خلالو يتـ قبوؿ أو رفض      
 فرضيات الدراسة .

نجروؼ جودة المطابقة كولم اختبار إجراءحيث تـ  :التوزيع الطبيعي لمبيانات اختبار/ الفرع الأول
Kolmogorov-Smirnov)) الموجود في برمجيةSPSS،التالي: كما في الجدوؿ 

  التوزيع الطبيعي لمبيانات اختبارنتائج  (15-3) :رقم الجدول                    

 المتغيـــــــــــــرات 
 رضا الزبون  التعاطف الأمان الاستجابة الاعتمادية الممموسية

 38 38 38 38 38 38 حجم العينة
إحصائية 

kolmogorov-
smirnov 

1.019 1.065 0.198 0.205 1.014 0.200 

مستوى 
 المعنوية

0.144 0.405 0.498 0.287 0.146 0.351 

 ""SPSS V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية  :المصدر    

 مف خلاؿ الجدوؿ يمكف أف نختبر الفرضيتيف التاليتيف:            

 ية العدـ نقبل فرضH0 في حالة مستوػ معنوية لإحصائية kolmogorov-smirnov)) 0.05أكبر من 
  أؼ أنو بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي

  1نرفض فرض العدـ ونقبل الفرض البديلH  أؼ أف البيانات لا  0.05في حالة مستوػ معنوية أقل مف
 تتبع التوزيع الطبيعي .



لمتعاون الفلاحي  ي الجيو لأثر جودة الخدمة التأمينية عمى رضا الزبون بالصندوق  إحصائيةدراسة  :الفصل الثالث  
 

84 
 

وىذا  0.05سابق نلاحع أف مستوػ المعنوية لكل متغيرات الدراسة أكبر مف ومف خلاؿ الجدوؿ ال        
 وبالتالي بيانات بيانات العينة المدروسة تتبع التوزيع الطبيعي 0Hيجعمنا نقبل الفرض الصفرؼ 

 :الفرضية الفرعية الأولى اختبار /الفرع الثاني

  الزبون بالصندوق الجيوي لمتعاون يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية بين بعد الممموسية ورضا
 ‌=  0.05عند مستوى معنوية  CRMAالفلاحي 

البسيط لممتغير المستقل بعد الممموسية والمتغير  الانحدارلاختبار صحة الفرضية تـ استخداـ أسموب 
 التالي: التابع رضا الزبوف كما يوضحو الجدوؿ

 
  الفرضية الأولى لبعد الممموسية اختبارنتائج التالي :(16-3) :رقم الجدول           

 0.61 الخطأ المعيارؼ التقديرؼ  R²)) 0.40معامل التحديد 
 0.000 مستوػ المعنوية 24.01 (F )قيمة 

 المعنوية T المحسوبة  B T المتغير
 Y 1.041 2.088 0.44الثابت
بعد 
 Xالممموسية

0.648 4.901 0.000 

 ""SPSS V25مخرجات برمجية من إعداد الطالب بناءا عمى  :المصدر    
 :ي يمكف أف نستخمص التحميل التاليمف خلاؿ الجدوؿ التال      

مف  %0.40وىو مقياس لجودة التوفيق ،حيث يشير إلى النسبة  ((R²تبيف لنا أف معامل التحديد 
ى عوامل ترجع إل  %0.60يفسرىا بعد الممموسية أما الباقي  (رضا الزبوف )التغيرات في المتغير التابع 

أما  ،تشير إلى صغر الأخطاء العشوائية وىي 0.61أخرػ .أما قيمة الخطأ المعيارؼ لمتقدير فتقدر ب:
،وأيضا يظير  =0.05وىي ذات دلالة إحصائية عند مستوػ معنوية  24.01البالغة  (F )قيمة 

و أؼ تغير ريف فإنمما يشر إلى أنو ىناؾ أثر إيجابي بيف المتغي b =0.648الجدوؿ قيمة معممة الميل 
حسب العلاقة  ، وذلؾ 0.648ي رضا الزبوف بمقدار يا زيادة فمواحدة تقاب في بعد الممموسية بدرجة

  الرياضية التالية :
تيا وىذا يشير إلى أىمية امما يدؿ عمى معنوي 0.05وىي أقل مف  0.000ولممعممة مستوػ معنوية 

 بالصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي إيميزؼ.  ببعد الممموسية في تحسيف رضا الزبوف  الاىتماـ

Y=1.041+0.648X   Y=1.041+0.648X   
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ومما سبق يمكف القوؿ أنو يوجد أثر إيجابي دو دلالة إحصائية بيف بعد الممموسية ورضا الزبوف      
 وىو ما يؤكد صحة الفرضية الفرعية الأولى  =0.05عند مستوػ معنوية 

 الفرضية الفرعية الثانية  اختبار /الفرع الثالث
 ورضا الزبون بالصندوق الجيوي لمتعاون  الاعتماديةابي ذو دلالة إحصائية بين بعد يوجد أثر إيج

 ‌=  0.05عند مستوى معنوية  CRMAالفلاحي 
البسيط لممتغير المستقل بعد الممموسية والمتغير  الانحدارلاختبار صحة الفرضية تـ استخداـ أسموب 

 التالي :التابع رضا الزبوف كما يوضحو الجدوؿ 
 

  الاعتماديةالفرضية الثانية لبعد  اختبارنتائج  :(17-3)رقم الجدول              
 0.136 الخطأ المعيارؼ التقديرؼ  R²)) 0.323معامل التحديد 

 0.000 مستوػ المعنوية 17.208 (F )قيمة 
 المعنوية T المحسوبة  B T المتغير
 y 1.443 2.936 0.06الثابت
بعد 
 x الاعتمادية

0.565 4.148 0.000 

 ""SPSS V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية  :المصدر    
 مف خلاؿ الجدوؿ التالي يمكف أف نستخمص التحميل التالي :     

مف  %0.323وىو مقياس لجودة التوفيق ، حيث يشير إلى النسبة  ((R²تبيف لنا أف معامل التحديد 
ترجع إلى   %0.677أما الباقي  الاعتماديةيفسرىا بعد  (ف رضا الزبو )التغيرات في المتغير التابع 

وىي تشير إلى صغر الأخطاء  0.136عوامل أخرػ .أما قيمة الخطأ المعيارؼ لمتقدير فتقدر ب:
 =0.05وىي ذات دلالة إحصائية عند مستوػ معنوية  17.208البالغة  (F )العشوائية ،أما قيمة 

مما يشر إلى أنو ىناؾ أثر إيجابي بيف المتغيريف  b =0.565ل ،وأيضا يظير الجدوؿ قيمة معممة المي
 يتخذ،حيث  0.565يا زيادة في رضا الزبوف بمقدار مبدرجة واحدة تقاب الاعتماديةفإنو أؼ تغير في بعد 

  العلاقة الرياضية التالية: :
إلى أىمية  تيا وىذا يشيرامما يدؿ عمى معنوي 0.05وىي أقل مف  0.000ولممعممة مستوػ معنوية 

 في تحسيف رضا الزبوف بالصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي إيميزؼ.  الاعتماديةببعد  الاىتماـ

Y=1.443+0.565X   
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ورضا الزبوف عند مستوػ  الاعتماديةيمكف القوؿ أنو يوجد أثر إيجابي دو دلالة إحصائية بيف بعد  و
 وىو ما يؤكد صحة الفرضية الفرعية الثانية  =0.05معنوية 

  :الفرضية الفرعية الثالثة اختبار /الفرع الرابع

  ورضا الزبون بالصندوق الجيوي لمتعاون  الاستجابةيوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية بين بعد
 ‌=  0.05عند مستوى معنوية  CRMAالفلاحي 

ابع رضا البسيط لممتغير المستقل بعد الممموسية والمتغير الت الانحدارلاختبار صحة الفرضية تـ استخداـ أسموب 
 التالي :الزبوف كما يوضحو الجدوؿ 

  الاستجابةالفرضية الفرعية الثالثة بعد  اختبارنتائج  :التالي(18-3) :رقمالجدول                 

 0.514 الخطأ المعيارؼ التقديرؼ  R²)) 0.579معامل التحديد 
 0.000 مستوػ المعنوية 49.411 (F )قيمة 

 معنويةال T المحسوبة  B T المتغير
 y 0.946 2.602 0.13الثابت

 الاستجابةبعد 
x 

0.742 7.029 0.000 

 ""SPSS V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية  :المصدر    
 مف خلاؿ الجدوؿ التالي يمكف أف نستخمص التحميل التالي :      

مف  %0.579ر إلى النسبة وىو مقياس لجودة التوفيق ، حيث يشي ((R²تبيف لنا أف معامل التحديد 
ترجع إلى   %0.421أما الباقي   الاستجابةيفسرىا بعد  (رضا الزبوف )التغيرات في المتغير التابع 

طاء وىي تشير إلى صغر الأخ 0.514عوامل أخرػ .أما قيمة الخطأ المعيارؼ لمتقدير فتقدر ب:
 =0.05ة عند مستوػ معنوية وىي ذات دلالة إحصائي 49.411البالغة  (F )أما قيمة  ،العشوائية

أثر إيجابي بيف  مما يشر إلى أنو ىناؾ b =0.742،وأيضا يظير الجدوؿ قيمة معممة الميل 
نو أؼ تغير في بعد   0.742يا زيادة في رضا الزبوف بمقدار مبدرجة واحدة تقاب الاستجابةالمتغيريف، وا 

  العلاقة الرياضية التالية: : يتخذ،حيث 
تيا وىذا يشير إلى أىمية امما يدؿ عمى معنوي 0.05وىي أقل مف  0.000معنوية ولممعممة مستوػ 

  في تحسيف رضا الزبوف بالصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي إيميزؼ. الاستجابةببعد  الاىتماـ

Y=0.946+0.742X   
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ورضا الزبوف عند  الاستجابةومما سبق يمكف القوؿ أنو يوجد أثر إيجابي دو دلالة إحصائية بيف بعد         
 وىو ما يؤكد صحة الفرضية الفرعية الثالثة  =0.05ستوػ معنوية م

 :الفرضية الفرعية الرابعة  اختبار /الفرع الخامس

  يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية بين بعد الأمان ورضا الزبون بالصندوق الجيوي لمتعاون
 ‌=  0.05عند مستوى معنوية  CRMAالفلاحي 

البسيط لممتغير المستقل بعد الممموسية والمتغير التابع رضا  الانحدارتخداـ أسموب لاختبار صحة الفرضية تـ اس
 التالي :الزبوف كما يوضحو الجدوؿ 

  اختبار الفرضية الرابعة بعد الأماننتائج التالي :(19-3) :رقمالجدول                    

 0.652 الخطأ المعيارؼ التقديرؼ  R²)) 0.324معامل التحديد 
 0.000 مستوػ المعنوية 17.255 (F )ة قيم
 المعنوية T المحسوبة  B T المتغير
  y 0.863 1.375الثابت

 x 0.694 4.154 0.000بعد الأماف 
 ""SPSS V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية  :المصدر    

 :كف أف نستخمص التحميل التاليمف خلاؿ الجدوؿ التالي يم      
مف التغيرات في  %0.324، حيث يشير إلى النسبة وىو مقياس لجودة التوفيق ((R²ف معامل التحديد تبيف لنا أ

ترجع إلى عوامل أخرػ .أما قيمة الخطأ   %0.676يفسرىا بعد الأماف  أما الباقي  (رضا الزبوف )المتغير التابع 
 17.255البالغة  (F )أما قيمة  ،تشير إلى صغر الأخطاء العشوائية وىي 0.652ب: المعيارؼ لمتقدير فتقدر

 b =0.694،وأيضا يظير الجدوؿ قيمة معممة الميل  =0.05معنوية  وىي ذات دلالة إحصائية عند مستوػ 
نو أؼ تغير في بعد الأماف  بدرجة واحدة تقاب يا زيادة في ممما يشر إلى أنو ىناؾ أثر إيجابي بيف المتغيريف، وا 

 العلاقة الرياضية التالية:  خذت،حيث ي 0.694رضا الزبوف بمقدار 

تيا وىذا يشير إلى أىمية امما يدؿ عمى معنوي 0.05وىي أقل مف  0.000ولممعممة مستوػ معنوية       
 ببعد الأماف في تحسيف رضا الزبوف بالصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي إيميزؼ. الاىتماـ

Y=0.863+0.694X   



لمتعاون الفلاحي  ي الجيو لأثر جودة الخدمة التأمينية عمى رضا الزبون بالصندوق  إحصائيةدراسة  :الفصل الثالث  
 

88 
 

ورضا الزبوف عند مستوػ  الاستجابةائية بيف بعد ومما سبق يمكف القوؿ أنو يوجد أثر إيجابي دو دلالة إحص
 وىو ما يؤكد صحة الفرضية الفرعية الرابعة  =0.05معنوية 

 :الفرضية الفرعية الخامسة اختبار /الفرع السادس

  يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية بين بعد التعاطف ورضا الزبون بالصندوق الجيوي لمتعاون
 ‌=  0.05نوية عند مستوى مع CRMAالفلاحي 

البسيط لممتغير المستقل بعد الممموسية والمتغير  الانحدارلاختبار صحة الفرضية تـ استخداـ أسموب       
 :التاليالتابع رضا الزبوف كما يوضحو الجدوؿ 

 اختبار الفرضية الخامسة بعد التعاطفنتائج  :التالي(20-3) :رقمالجدول                

 0.594 الخطأ المعيارؼ التقديرؼ  R²)) 0.438معامل التحديد 
 0.000 مستوػ المعنوية 28.010 (F )قيمة 

 المعنوية T المحسوبة  B T المتغير
 y 1.087 2.396 0.022الثابت

بعد التعاطف 
x 

0.640 5.292 0.000 

 ""SPSS V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية  :المصدر    
 تالي يمكف أف نستخمص التحميل التالي :مف خلاؿ الجدوؿ ال     

مف التغيرات في  %0.438، حيث يشير إلى النسبة وىو مقياس لجودة التوفيق ((R²تبيف لنا أف معامل التحديد 

ترجع إلى عوامل أخرػ .أما قيمة   %0.562الباقي  يفسرىا بعد التعاطف  أما (رضا الزبوف )المتغير التابع 
البالغة  (F )وىي تشير إلى صغر الأخطاء العشوائية ،أما قيمة  0.594فتقدر ب:الخطأ المعيارؼ لمتقدير 

 b،وأيضا يظير الجدوؿ قيمة معممة الميل  =0.05وىي ذات دلالة إحصائية عند مستوػ معنوية  28.010
نو أؼ تغير في بعد التعاطف  بدرجة واحد 0.640= ة مما يشر إلى أنو ىناؾ أثر إيجابي بيف المتغيريف، وا 
  العلاقة الرياضية التالية:  ،حيث يتخذ 0.640وف بمقدار يا زيادة في رضا الزبمتقاب

 الاىتماـتيا وىذا يشير إلى أىمية امما يدؿ عمى معنوي 0.05وىي أقل مف  0.000ولممعممة مستوػ معنوية 
 ببعد التعاطف في تحسيف رضا الزبوف بالصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي إيميزؼ. 

Y=1.087+0.640X   
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ما سبق يمكف القوؿ أنو يوجد أثر إيجابي دو دلالة إحصائية بيف بعد التعاطف ورضا الزبوف عند مستوػ وم    
 وىو ما يؤكد صحة الفرضية الفرعية الخامسة.  =0.05معنوية 

 :الفرضية الرئيسية  اختبار /الفرع السابع

 ة ورضا الزبون بالصندوق يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية بين بعد مستوى جودة الخدمة التأميني
 ‌=  0.05عند مستوى معنوية  CRMAالجيوي لمتعاون الفلاحي 

البسيط لممتغير المستقل بعد الممموسية والمتغير التابع رضا  الانحدارلاختبار صحة الفرضية تـ استخداـ أسموب 
 :التاليالزبوف كما يوضحو الجدوؿ 

  الفرضية الرئيسية اختبارنتائج  (21-3) :مرقالجدول                           

 0.466 الخطأ المعيارؼ التقديرؼ  R²)) 0.644معامل التحديد 
 0.000 مستوػ المعنوية 14.404 (F )قيمة 

 المعنوية T المحسوبة  B T المتغير
 y 0.538 0.985 0.032التابع

 0.035 0.934 0.131 الممموسية
 0.043 0.962 0.131 الاعتمادية
 0.025 2.019 0.330 ةالاستجاب
 0.016 2.539 0.352 الأمان

 0.026 1.125 0.168 التعاطف
 ""SPSS V25من إعداد الطالب بناءا عمى مخرجات برمجية  :المصدر    

 (F )ختبار الفرضية الرئيسية استنادا إلى ارتفاع قيمة لا النموذجف لنا مف الجدوؿ أف ثبات صلاحية يتبي      
، وكذلؾ نلاحع مف نفس =  0.05عند مستوػ معنوية  إحصائيةوىي دالة  14.404 حيث قدرت ب:

رضا )تفسر المتغير التابع  (التعاطف الأماف، ،الاستجابة ،الاعتمادية الممموسية،)الجدوؿ أف المتغيرات المستقمة 
تدخل في يمكف إرجاعو إلى عوامل أخرػ لـ  %35.6أما الباقي والذؼ يقدر ب: %64.4ما مقداره: (الزبوف 

 دراستنا قد تحتاج إلى دراسات مستقبمية .
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يث كانت درجة تأثير ات المستقمة في المتغير التابع ،حكما بيف الجدوؿ أيضا تأثير كل متغير مف المتغير     
حيث  CRMAعمى رضا زبائف الصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي إيميزؼ  الاعتماديةمتساوية لكل الممموسية و 

دلالة إحصائية ،كما  ذاتعمى التوالي ،أنيا  0.043و 0.035المعنوية  احتماؿوليما قيمة  0.131قدرت ب:
وليا قيمة معنوية تقدر :  0.330ذات العلاقة عمى رضا زبائف الصندوؽ تقدر ب: الاستجابةكانت درجة تأثير 

 احتماؿوليا قيمة  0.016دلالة إحصائية ،ودرجة تأثير متغير الأماف عمى رضا الزبوف  ذاتأؼ أنيا  0.025
وليا قيمة احتماؿ أقل مف  0.168تغير التعاطف عمى رضا الزبائف ،وأخيرا قدرت درجة تأثير م 0.05ف أقل م
  0.026وقدرت ب : 0.05
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 :الفصلخلاصة 

لقد حاولنا مف خلاؿ ىذا الفصل التعرؼ عمى أثر أبعاد جودة الخدمة التأمينية عمى رضا الزبوف       
،وذلؾ مف خلاؿ تشكيل استبياف يتكوف مف متغيرات  CRMAزؼ ػالصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي إيميب

 الاستبيافشخص مف زبائف الصندوؽ ،كما تـ تحميل ىذا  38لمحاور الدراسة ،حيث قدر مجتمع الدراسة ب
التكرارات والنسب ،كما تـ استخداـ مختمف الأساليب الإحصائية والمتمثمة في  SPSSv25بواسطة برمجية 

المعيارؼ  والانحراؼالمئوية  سعيا لمعرفة خصائص العينة محل الدراسة ،وكذلؾ استخداـ المتوسط الحسابي 
بتحميل الانحدار  الاستعانةأفراد العينة نحو متغيرات الدراسة ،كما تـ  إجاباتلمعرفة اتجاه  الاختلاؼومعامل 

 المتغير المتمثل في  رضا الزبوف ي  الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة و البسيط مف أجل تحديد أثر المتغيرات التي ى

ودة الخدمة التأمينية الخمسة لج بالأبعاد الاىتماـواتضح مف خلاؿ النتائج المتوصل إلييا إلى ضرورة      
خير يؤدؼ وذلؾ لتحقيق رضا الزبوف الذؼ بدوره ىذا الأ التعاطف ( ،الأماف ،الاستجابة ،الاعتمادية ،)الممموسية

. والاستمراريةلممؤسسة كتحقيق الربح والسيطرة عمى السوؽ  الاستراتيجيةإلى تحقيق الأىداؼ 
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 :الخاتمة

الخدمات التأمينية أصبح ضرورة  مفضمف خلاؿ دراسة موضوع ىذا البحث تبيف أف وجود عنصر الجودة       
تطور سوؽ الخدمات التأمينية الذؼ سمح بدخوؿ الكثير مف ؾ كذل، و الاقتصاديةيا التغيرات تتطمبحتمية وقد 

لجمب أكبر وذلؾ بيف الشركات التأمينية الشديدة الشركات الخاصة في ىذا المجاؿ، مما خمق جوا مف المنافسة 
تّـ تسميط الضوء عمى الجودة في الخدمات وسبل تطويرىا لزيادة الحصة السوقية  يذاعدد ممكف مف الزبائف، ل

 ات التأمينية وضماف بقائيا واستمرارىا بالحفاظ عمى الزبائف الحالييف وجمب زبائف جدد.لمشرك

ف الشركات التأمينية التي تقدـ خدمات ذات مستوػ عالي بإمكانيا أف تستخدـ جودة خدماتيا كميزة إ      
 الاستجابةجاتيـ وكذا تنافسية، وذلؾ مف خلاؿ تقديـ خدمات في مستوػ توقعات الزبائف والقدرة عمى تمبية حا

السريعة لمتطمباتيـ، وىذا ما يحقق رضا الزبائف مف خلاؿ تنمية ولائيـ لمخدمات التأمينية المقدمة ليـ، ومف أجل 
ىذا البحث في جزئو التطبيقي  أستيدؼالوصوؿ إلى جودة خدمات تمبي حاجات وتوقعات الزبائف. وعمى ذلؾ 

( مف وجية نظر الصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحيتأمينية في )تسميط الضوء عمى تقييـ جودة الخدمات ال
ما توصمنا إليو أنو ىناؾ تطبيق لمفاىيـ و  مستوػ جودة الخدمات المقدمة ليـ.زبائنيا ومعرفة درجة رضاىـ عف 

 للاىتماـالجودة في الشركة محل الدراسة بالإضافة إلى رضا الزبائف عما تقدمو الشركة، كما أف الشركة تسعى 
بدراسة سموؾ الزبوف مف أجل القياـ بالجيود اللازمة لتعريفو بخدماتيا، وبالتالي فإف التوجو نحو الزبوف فكرة 
يجب عمى المؤسسة تبنييا لأف نجاح أؼ شركة خدمية يتوقف عمى مدػ فيميا لرغبات وحاجات زبائنيا والعمل 

عمى ما سبق في الفصوؿ النظرية والدراسة  بناءعمى تمبيتيا مف اجل ضماف رضاىـ واستمرار تعامميـ معيا. و 
 :ل إلى النتائج والتوصيات التاليةالميدانية تـ التوص

 النتائج: 

 ورغباتيـ.  لاحتياجاتيـجودة الخدمات مف منظور الزبائف تتعمق بمدػ مطابقة جودة الخدمات -

ـ و ذلؾ بتقديـ خدمات يركز مفيوـ جودة الخدمات التأمينية عمى المحافظة عمى الزبائف وتحقيق رضاى-
 تتطابق مع توقعاتيـ أو تفوقيا. 

عمى مستوػ الزبائف أو الشركات والتي أصبحت تولى أىمية بالغة في الوقت  سواء إستراتيجيةلمجودة أىمية -
 الراىف. 
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 .السمعة الجيدة والطريقة المتميزة في تقديـ الخدمات تساىـ في تحقيق رضا الزبائف عف الشركات التأمينية-

الزبوف كاف دوف  لاحتياجاتالسريعة  الاستجابةبمستوػ عاؿ إذ يتضح أف قدرة الشركة عمى  الاستجابةلـ تكف  -
 المستوػ المطموب، كما أف استعداد العامميف عمى التعامل مع الزبائف كاف منخفض نوعا ما.

 الثقة في التعامل مع الشركة. وجود إدراؾ جيد لدػ الزبائف لبعد الأماف مف خلاؿ شعور الزبوف بالأماف و  - 

 ىناؾ مستوػ متوسط لمؤشر الرضا عند زبائف شركة التأميف عف طبيعة الخدمات التي تقّدـ ليـ.  -

اتضح وجود علاقة أثر بيف أبعاد جودة الخدمات ورضا الزبائف أؼ أف اتجاه الشركة نحو تطبيق معايير جودة -
 ة كبيرة مف الزبائف.الخدمة يمكف أف يكسبيا القدرة عمى تحقيق حص

 :الاقتراحات 

  يمي: عمى ما سبق ذكره يمكف أف نقترح ما بناء       

طمح صل إلى الجودة التي ييقدـ خدمات متنوعة إلا أنو لـ ي الصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي بالرغـ أف-
ة والجودة المطموبة مف بحث عف الخمل الموجود بيف الجودة المطبقيأف  صندوؽ الزبوف لذلؾ يجب عمى ال إلييا

 الزبائف . 

وثائق التأميف و تجييز طمبات التجديد ليـ والعمل عمى إرساليا لمزبائف لتسيير  انتياءتذكير المؤمف لو بتواريخ -
العلاقة مع  لاستمرارإجراءات التجديد خلاؿ وقت كاؼ وذلؾ لكي تكوف عممية التغطية التأمينية متميزة وضمانا 

 ىؤلاء الزبائف. 

لزيادة مستوػ رضاىـ عف الخدمات المقدمة  صندوؽ يف عف فف التعامل مع زبائف البتدريب الموظف الاىتماـ-
 ليـ. 

 معالجة بعض نقاط الضعف و خصوصا عمى مستوػ فترة التعويض الذؼ يعتبر ميزة عف المؤسسات المنافسة. 

أنو في  انطباعجاذبية ويعطي لمزبوف  مما يجعل الوكالة أكثر الانتظارتحديث أماكف تأدية الخدمة وقاعات -
 موضع ترحيب مستمر. 
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أو دفتر  الاقتراحاتعمى عمبة  بالاعتماد صندوؽ الخدمة وال اتجاهمنح الزبوف إمكانية التعبير عف أرائو -
 الشكاوؼ ومعالجتيا لمتقميل مف حالات عدـ الرضا

قوية معيـ، ويجب أف تكوف ىذه المعاممة  يجب أف تكوف معاممة موظفي الشركة لزبائنيا متميزة لبناء علاقة-
 . الصندوؽ سفة تسود كافة موظفي فم

 :آفاق الدراسة

بعض المواضيع التي ليا صمة بموضوع البحث والتي مف الممكف أف تكوف عناويف بحوث  اقتراحيمكف       
  مستقبمية

 .servqualقياس جودة الخدمات التأمينية باستعماؿ نموذج  -

 لجودة الخدمات التأمينية بيف شركات التأميف الخاصة والعمومية .ارنة دراسة مق-
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 قائمة المراجع 

 :العربية بالمغة المراجع: أولا

  الكتب – أ

 والتوزيع، لمنشر المسيرة دار ،الخدمات تسويق يوسف، عثماف ردينة جاسـ، محمد يعديالصم -1
 . 2010،عماف

 .2008 عماف، والتوزيع، لمنشر ائلو  دار الخدمات، تسويق حامد، ىاني الضمور  -2
 . عماف والتوزيع، لمنشر الصفاء دار ،المعرفة إدارة جنابي، أميرة فرحات، علاء طالب  -3
 . 2000 ،الإسكندرية، 2 ط الجامعية، المطبوعات دار ،التأمين أصول ،رمضاف السعود أبو -4
 .2008الإسكندرية، ط، ب والتوزيع، لمنشر الجامعية الدار ،المتقدم التسويق العظيـ، عبد محمد النجا أبو -5
 .2008 القاىرة، والتوزيع، لمنشر الفجر دار ،الشاممة الجودة إدارة مدحت، النصر أبو -6
 .2015 عماف، والتوزيع، لمنشر المسيرة دار ،الأعمال منظمات في الجودة إدارة فتيحة، بوحرود -7
  عماف، والتوزيع، لمنشر الصفاء دار ،الحديثة المنظمات في الجودة شبمي، طارؽ  مأموف، الدرادكة -8

2002. 
 والتوزيع، لمنشر المنيج دار ،العمل ومدخل الفمسفة الشاممة الجودة إدارة زيداف، سميماف -9

 .2010الأردف،
 منشأة والانترنت العولمة بيئة في التسويق إدارة أحمد، طو طارؽ  ، فريد محمد لصحفا -10

 2005. الإسكندرية، ،المعارف

 .2008، دار وائل لمنشر والتوزيع، عماف ،تسويق الخدماتد، الضمور ىاني حام-11

 .2011 عماف، والتوزيع، لمنشر الراية دار ،الخدمات تسويق الرحيـ، عبد زاىر عاطف-12

 .2009 عماف، والتوزيع، لمنشر الصفاء دار ،المعرفة إدارة جنابي، أميرة فرحات، علاء طالب-13

 والتوزيع، لمنشر الجامعية الدار ،اقتصادي مدخل المصرفي ويقالتس الحميد، عبد المطمب عبد -14    
2015. 

 .2011عماف،  والتوزيع، لمنشر اليازورؼ  دار ،والمخاطر التأمين إدارة حجيـ، يوسف الطائي -15
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 .2011 عماف، والتوزيع، لمنشر الراية دار ،الخدمات تسويق ، الرحيـ عبد زاىر عاطف-16   

 2009الأردف، والتوزيع، لمنشر اليازورؼ  دار ،الشاممة الجودة إدارة الوىاب، عبد محمد العزاوؼ -17   

 .2006 عماف، والتوزيع، لمنشر المعرفة كنوز دار ،والمخاط التأمين إدارة ،منير زيد عبوؼ -18   

،الطبعة الأولى ،دار  spssمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام عبد الفتاح عز ،-19   
 .2007ـ لمنشر والتوزيع، جدة ،المممكة السعودية ،خوارز 

،دار الشروؽ لمنشر والتوزيع  الجودة في الخدمات مفاىيم وعمميات وتطبيقات إدارةقاسـ نايف المحياوؼ، -20  
 .2006،عماف،الأردف،

شر والتوزيع، ، الطبعة الأولى ،دار صفاء لمنإدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاءمأموف سميماف الدرادكة ،-21 
 .2008عماف، الأردف،

، دار المناىج لمنشر والتوزيع ،عماف التسويق الاستراتيجي لمخدماتمحمد محمود مصطفى، -23 
 .2010،الأردف،

، الطبعة الأولى ،دار كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع ،عماف، تسويق خدمات التأمين معراج ىوارؼ وآخروف،-24
 . 2013الأردف،

 :لأطروحاتلرسائل واب/ا  

، مذكرة لنيل شيادة جودة الخدمة في شركات التأمين الوطنية في السوق الجزائرية تقييم بوحرود فتيحة،-25
 .2005/200الماجستير عموـ التسيير، جامعة سطيف،

 

، مذكرة ماستر، كمية جودة الخدمة وعلاقتيا بتحقيق رضا الزبون  منار علاء الديف، بوكحيل نسيـ،-26
 .2013/2014رية، جامعة جيجل،العموـ التجا
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، مذكرة ماجستير عموـ التسيير، جامعة المسيمة جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاء بوعناف نور الديف،-27
،200/2007. 

، مذكرة ماجستير تسويق ،جامعة تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولاءهحاتـ نجود ،-28    
 .2005/2006الجزائر،

، مذكرة ماجستير عموـ التسيير، جامعة دور جودة الخدمة في تحقيق رضا العميل مروش نجوػ،ع-28   
 .2011/2012قسنطينة ،

 :ثانيا/ المراجع بالمغة الفرنسية

29-Béatrice Rechignas-Roubaud, Le Marketing des Services, 8eme édition 
,édition d’organisation, Paris, 2004. 

30-Françoi Caby, Claude Jambart, La Qualité dans les Services, 2éme édition, 
édition économique, Paris, 2002. 

31-Jean Philippe Faivre, concevoir et réaliser une enquête de satisfaction des 
clients ,édition AFNOR, Paris, 2000 

32-Boudjellal Mohamed, Aperçu sur les Assurances en Algérie au lendemain 
des enformer l’institut des services économiques et de gestion, Sétif, 2001. 
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              :        المحكمين الأساتذة قائمة (01) :الممحق رقم

            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 الجامعــــة 
 

 
 

 اسم الأستاذ

 
 

 الرقم

ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاف بيبػػػػة إيمػػػػ  المركز الجامعي إيميزي   01 

 02 بف حامد عبد الغني  المركز الجامعي إيميزي 

عة جيجلــــــــــــــــــــــــــــجام  03 لػػػػػػػػػػػػػواج منيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر  
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  الاستبيان استمارة  (02) :الممحق رقم

 وزارة التعميـ العالي والبحث العممي                                 

 المركز الجامعي إيميزؼ                                        

 كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير

 

 

 أثـر جـودة الخـدمة التـأمينية عمى رضـا الزبـون 

إيميزؼ"دراسة حالة الصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي "  

 سيدؼ الكػػػػريـ:

في إطار التحضير لإعداد مذكرة الماستر عمى مستوػ معيد العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير 
 2020/2021لمسنة الجامعية : تخصص إدارة أعماؿ ،بالمركز الجامعي إيميزؼ،

لخدمات المقدمة مف طرؼ لقد تـ إعداد ىدا الاستبياف بيدؼ التعرؼ عمى درجة رضاؾ عمى مستوػ جودة ا
( في الخانة التي تعبر عف xالصندوؽ ، نرجو مف سيادتكـ الإجابة عمى عبارات الاستبياف بوضع علامة )

 عمما أف إجابتؾ سوؼ تحاط بالسرية التامة ،ولف تستخدـ إلا لغرض البحث العممي . ،وجية نظرؾ

 ستبياف وتعاونؾ معنا .نشكرؾ مسبقا عمى مساىمتؾ الفعالة في الإجابة عمى أسئمة الا

 مف إعداد الطالب:                                                                  تحت إشػػػراؼ :

 خرخـاش سلــــــيم                                                              د. بن الضب عبد الله

0202/0202  

 

 

       يانب الاس ت  اس تمارة
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 الجػزء الأوؿ :الأسئمة الشخصية

:/النـــــوعــســـــالجنــــــ/ أولا   

 ذكر                           أنثى  

 

ــمر:ـــــــــــــــــــا / العــــــــــــثاني  

 

  سنة 40إلى  31مف             سنة 30إلى 20مف 

 

سنة  50أكبػػر مػػػػػػػف       سنة   50إلى  41مف   

 

 ثالثا /المستوى التعميمي:

 

 متوسط أو أقل              ثانوؼ               جامعي           دراسات عميا 

 

ـــــينة :ــــــــرابــــــعا / الم  

 بػػػػػػدوف مينػػػػػػػػػػػػة         أعماؿ حرة             موظػػػػػػػػػػػػػف            متقاعػػػػػػػػػػػػػػد

 

 أمينية المستفيد منيا خامسا/ نوع الخدمة الت

 تأميف متعدد  تأميف الأشخاص         تأميف الحريق                 تأميف السيارات
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 الأسئمة الموضوعية  :الجزء الثاني
الخدمة  جودة بأبعاد المتعمقة التالية العبارات مف عبارة كل عمى عدميا أو موافقتؾ درجة حدد‌‌:المحور الأول

 التأمينية .

  

 

 

 

  

 
 

ـرات ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفق  

 
 

 الرقم

 
 

 البعد

  01 موقع الصندوؽ متميز ويسيل الوصوؿ إليو     
 
 الممموسية 

 02 الشكل العاـ لمصندوؽ  ملائـ لطبيعة الخدمة المقدمة     

يسيل الحصوؿ مكاتب وأقساـ الصندوؽ منظمة بشكل      
 عمى الخدمة

03 

 04 ييتـ موظفي الصندوؽ بمظيرىـ وأناقتيـ     

يطمعني الصندوؽ عمى الواجبات والحقوؽ والالتزامات      
 المتبادلة

05  
 
تتميز إجراءات الصندوؽ في التعاملات مع الزبائف       الاعتمادية

 بالبساطة
06 

كل صحيح ومف يحرص الصندوؽ عمى تقديـ الخدمة بش     
 المرة الأولى

07 

 08 تعتبر إدارة الصندوؽ مصمحة الزبوف ىدفيا الأساسي     

لدػ موظفي الصندوؽ استعداد تاـ لمساعدتي والاستجابة      
 لمتطمباتي

09  
 
ىناؾ رغبة واضحة لدػ موظفي الصندوؽ لتقديـ الخدمات       الاستجابة 10 
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 بسرعة

الصندوؽ بالوقت المناسب يتـ التعويض مف قبل       11 

تبدؼ الصندوؽ اىتماما إيجابيا في التعامل مع شكاوػ      
 الزبوف 

12 

  13 أشعر بالأماف عند تعاممي مع مختمف الأقساـ الصندوؽ      

يتمتع موظفو الشركة بالمعرفة التامة للإجابة عف       الأمػػػػػػػاف 
 استفساراتي

14 

صندوؽ عمى السرية التامة الخاصة يحافع موظفو ال     
 بمعموماتي

15 

أشعر بأف الخدمة التي يقدميا الصندوؽ خالية مف      
 الأخطاء

16 

  17 يعتبر الصندوؽ خدمة الزبوف مف أىـ أولوياتيا     

 18 أوقات دواـ الصندوؽ مناسبة لمزبوف       التػػعاطف

دوؽ أجد اىتماما شخصيا مف طرؼ موظفي الصن       19 

 20 أجد معاممة جيدة عند تعاممي مع  الصندوؽ      
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 الزبػػػػػػػػػػػػػػوف  برضا المتعمقة العبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػارات :الثاني المحور

 

 

 

 
 
 
 
 

  
 

 

  

 
رات ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفقـ  

 
 الرقم

الصندوؽ  مع تعاممي عند تياحبار  أشعر       01 

توقعاتي توافق الصندوؽ  طرؼ مف لي المقدمة الخدمات       02 

لي المقدمة لمضمانات مناسبة لمصندوؽ  أدفعيا التي التأميف قيمة       03 

أقدميا التي والمقترحات الشكاوػ  مع الصندوؽ  تعامل عف راض أنا       04 

يرضيني بشكل معي ويتواصل الصندوؽ  يتفاعل       05 

لمتأميف أخرػ  شركة إلى الانتقاؿ في أفكر لا أنا       06 

الصندوؽ  مع التعامل معاودتي عند منافع عمى أحصل       07 

الصندوؽ  ىذا لدػ لمتأميف بالتوجو أعرفو شخص كل أنصح       08 
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 الصدق الداخمي لأدوات الدراسة -1
 (03) :الممحق رقم

Matrice de corrélation inter-éléments                         
 4أ 3أ 2أ 1أ الملموسیة 

 786. 810. 710. 609. 1.000 الملموسیة

 451. 316. 114. 1.000 609. 1أ

 420. 497. 1.000 114. 710. 2أ

 464. 1.000 497. 316. 810. 3أ

 1.000 464. 420. 451. 786. 4أ

 spssات مخرجات برمجي                
 (04) :الممحق رقم

Matrice de corrélation inter-éléments 

 الإعتمادیة 8ب 7ب 6ب 5ب 

 800. 385. 447. 409. 1.000 5ب

 587. 132. 254. 1.000 409. 6ب

 764. 434. 1.000 254. 447. 7ب

 695. 1.000 434. 132. 385. 8ب

 1.000 695. 764. 587. 800. الإعتمادیة

 spssمخرجات برمجيات                                      
 (05) :الممحق رقم

Matrice de corrélation inter-éléments 

 الإستجابة 12ج 11ج 10ج 9ج 

 767. 286. 567. 476. 1.000 9ج

 619. 306. 166. 1.000 476. 10ج

 798. 536. 1.000 166. 567. 11ج

 755. 1.000 536. 306. 286. 12ج

ستجابةالإ  .767 .619 .798 .755 1.000 

 spssمخرجات برمجيات                                         
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 (06) :الممحق رقم

Matrice de corrélation inter-éléments 

 الأمان 16د 15د 14د 13د 

 760. 364. 439. 492. 1.000 13د

 774. 250. 533. 1.000 492. 14د

 743. 356. 1.000 533. 439. 15د

 693. 1.000 356. 250. 364. 16د

 1.000 693. 743. 774. 760. الأمان

 spssمخرجات برمجيات                                     
 (07) :الممحق رقم

Matrice de corrélation inter-éléments 

 التعاطف 20و 19و 18و 17و 

 735. 309. 332. 451. 1.000 17و

 765. 349. 480. 1.000 451. 18و

 792. 667. 1.000 480. 332. 19و

 730. 1.000 667. 349. 309. 20و

 1.000 730. 792. 765. 735. التعاطف

 spssمخرجات برمجيات                                     
 (08) :الممحق رقم

Statistiques de fiabilité                                         
 8ل 7ل 6ل 5ل 4ل 3ل 2ل 

 616. 546. 518. 622. 528. 465. 1.000 2ل

 343. 348. 362. 622. 492. 1.000 465. 3ل

 482. 489. 319. 647. 1.000 492. 528. 4ل

 486. 453. 562. 1.000 647. 622. 622. 5ل

 308. 500. 1.000 562. 319. 362. 518. 6ل

 300. 1.000 500. 453. 489. 348. 546. 7ل

 1.000 300. 308. 486. 482. 343. 616. 8ل

 spssمخرجات برمجيات                           
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 (09) :الممحق رقم

Matrice de corrélation inter-éléments 

 التعاطف الأمان الإستجابة الإعتمادیة الملموسیة 

 580. 391. 647. 548. 1.000 الملموسیة

 638. 176. 607. 1.000 548. الإعتمادیة

 725. 462. 1.000 607. 647. الإستجابة

 292. 1.000 462. 176. 391. الأمان

 1.000 292. 725. 638. 580. التعاطف

 spssمخرجات برمجيات                                       
 (10) :الممحق رقم

Matrice de corrélation 

inter-éléments 

حورالم 1المحور  2 

 816. 1.000 1المحور

 1.000 816. 2المحور

 spssمخرجات برمجيات                                       :معامل ثبات أدوات الدراسة-2
 

  (11) الممحق رقم:
 الإعتمــادية                                            

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

 .826 5 

 spssمخرجات برمجيات                                 (12)محق رقم: الم
 الممموسية                                                     

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.810 5 

 spssمخرجات برمجيات                                                     
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  الإستجابة                                     (13) الممحق رقم:              

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.830 5 

     spssمخرجات برمجيات                                       (14) الممحق رقم:            

 الأمـــان                                                                      

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.828 5 

 spssمخرجات برمجيات                                        (15) :الممحق رقم          

 التعاطف                                                                      

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.844 5 

 spssمخرجات برمجيات                                          (16) :الممحق رقم        

 رضا الزبائن                                                                    

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.862 7 

 spssمخرجات برمجيات                                                                    

 (17) :الممحق رقم 

 

 
 

 spssمخرجات برمجيات 

Statistiques 

 النوع/ الجنس

N Valide 38 

Manquant 0 

Moyenne 1.32 

Ecart type .471 
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 النوع/ الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 68.4 68.4 68.4 26 ذكر 

 100.0 31.6 31.6 12 أنثى

Total 38 100.0 100.0  

 

 spssمخرجات برمجيات                                            

 (18) :الممحق رقم
 

Statistiques 

 العمر

N Valide 38 

Manquant 0 

Moyenne 2.29 

Ecart type 1.011 

 

جات برمجيات مخر  spss  

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 21.1 21.1 21.1 8 30إلى20من 

 68.4 47.4 47.4 18 40إلى31من

 81.6 13.2 13.2 5 50الى41من

 100.0 18.4 18.4 7 50 من اكبر

Total 38 100.0 100.0  

 spssمخرجات برمجيات                                                 
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 (19) :الممحق رقم
 

Statistiques 

   التعلٌمً المستوى

N Valide 38 

Manquant 0 

Moyenne 1.92 

Ecart type .818 

 spssمخرجات برمجيات                                                                      

 

التعلیميتوى المس  

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 31.6 31.6 31.6 12 ثانوي 

 81.6 50.0 50.0 19 جامعً

 94.7 13.2 13.2 5 علٌا دراسات

 100.0 5.3 5.3 2 مهنً تكوٌن

Total 38 100.0 100.0  

  spssمخرجات برمجيات                                                 

 (20) الممحق رقم:
 

Statistiques 

   المهنة

N Valide 38 

Manquant 0 

Moyenne 2.82 

Ecart type .609 

 spssمخرجات برمجيات 
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 المهنة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 5.3 5.3 5.3 2 مهنة بدون 

 18.4 13.2 13.2 5 حرة أعمال

 94.7 76.3 76.3 29 موظف

 100.0 5.3 5.3 2 مهنً تكوٌن

Total 38 100.0 100.0  

 

 (21) الممحق رقم:
 

Statistiques 

   منها المستفٌد التأمٌنٌة الخدمة

N Valide 38 

Manquant 0 

Moyenne 1.39 

Ecart type .755 

 spssمخرجات برمجيات                                                                    

 

  الخدمة التأمینیة المستفید منها 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 73.7 73.7 73.7 28 السٌارات تأمٌن 

 89.5 15.8 15.8 6 الأشخاص تأمٌن

 97.4 7.9 7.9 3 الحرٌق على تأمٌن

 100.0 2.6 2.6 1 الأخطار متعدد تأمٌن

Total 38 100.0 100.0  

 

 spssمخرجات برمجيات                                   
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 :الفرضيات الفرعية اختبار -3

 (22) :لممحق رقما
 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Mod

èle R 

R-

deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimati

on 

Modifier les statistiques 

Variation 

de R-

deux 

Variation 

de F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation 

de F 

1 .633a .400 .384 .59927 .400 24.019 1 36 .000 

 

 spssمخرجات برمجيات                                   

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 8.626 1 8.626 24.019 .000
b
 

de Student 12.929 36 .359   

Total 21.554 37    

a. Variable dépendante : الملموسٌة 

b. Prédicteurs : (Constante), 2المحور مخرجات برمجيات                 spss 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.571 .443  3.545 .001 

 000. 4.901 633. 126. 617. 2المحور

a. Variable dépendante : الملموسٌة 
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 (23) :الممحق رقم

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation 

de F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 .569
a
 .323 .305 .65709 .323 17.208 1 36 .000 

 spssمخرجات برمجيات                                     
 

Modèle 

Modifier les statistiques 

Variation de R-deux Variation de F  ddl2 Sig. Variation de F 

1 .323 17.208  36 .000 

 

 spssمخرجات برمجيات                                       

 

 

 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 7.430 1 7.430 17.208 .000
b
 

de Student 15.544 36 .432   

Total 22.974 37    

a. Variable dépendante : الإعتمادٌة 

b. Prédicteurs : (Constante), 2المحور 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.559 .486  3.208 .003 

 000. 4.148 569. 138. 573. 2المحور

a. Variable dépendante : الإعتمادٌة 

 

 (24) :الممحق رقم
 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 .761
a
 .579 .567 .52820 .579 49.411 1 36 .000 

 

 spssمخرجات برمجيات                                      

 

 

 

 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 13.785 1 13.785 49.411 .000
b
 

de Student 10.044 36 .279   

Total 23.829 37    

a. Variable dépendante : الإستجابة 

b. Prédicteurs : (Constante), 2المحور 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) .676 .391  1.730 .092 

 000. 7.029 761. 111. 780. 2المحور

a. Variable dépendante : الإستجابة 

 spssمخرجات برمجيات                               

 (25) :الممحق رقم
 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 .569
a
 .324 .305 .53481 .324 17.255 1 36 .000 

a. Prédicteurs : (Constante), 2المحور 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4.935 1 4.935 17.255 .000
b
 

de Student 10.297 36 .286   

Total 15.232 37    

a. Variable dépendante : الأمان 

b. Prédicteurs : (Constante), 2المحور 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2.101 .396  5.311 .000 

 000. 4.154 569. 112. 467. 2المحور

a. Variable dépendante : الأمان 
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 (26) :الممحق رقم

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 .662
a
 .438 .422 .61435 .438 28.010 1 36 .000 

a. Prédicteurs : (Constante), 2المحور 

 spssمخرجات برمجيات                                 
 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10.572 1 10.572 28.010 .000
b
 

de Student 13.588 36 .377   

Total 24.160 37    

a. Variable dépendante : التعاطف 

b. Prédicteurs : (Constante), 2المحور 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.318 .454  2.901 .006 

 000. 5.292 662. 129. 683. 2المحور

a. Variable dépendante : التعاطف 

 spssمخرجات برمجيات                                  

 

 

 



 الملاحق
 

119 
 

 الفرضية الرئيسية  اختبار-4

 (27) :الممحق رقم

 

 spssمخرجات برمجيات                           

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 8.819 1 8.819 71.946 .000
b
 

de Student 4.413 36 .123   

Total 13.232 37    

a. Variable dépendante : 1المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), 2المحور 

 

a. Variable dépendante : 1المحور 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardizes 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.445 .259  5.581 .000 

 000. 8.482 816. 074. 624. 2المحور

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 .816
a
 .667 .657 .35012 .667 71.946 1 36 .000 

a. Prédicteurs : (Constante), 2المحور 
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  إىداء
  شكر
المحتويات  قائمة  III-I 

 VI I-V فيرس الجداوؿ والأشكاؿ البيانية والملاحق
 ز-أ المقدمة 

 01-31 الفصل الأول: الإطار المفاىيمي لجودة الخدمة التأمينية 
 02 تمييد 

 03 المبحث الأول: مفاىيم حول الجودة
 03 المطمب الأوؿ: مفيوـ الجودة وتطورىا التاريخي 

الأوؿ: مفيوـ الجودة  الفرع  03 
 03 الفرع الثاني:التطور التاريخي لمجودة 
 05 المطمب الثاني: أىمية الجودة وأىدافيا 

 05 الفرع الاوؿ: أىمية الجودة 
 06 الفرع الثاني :أىداؼ الجودة 

 06 المطمب الثالث: أبعاد الجودة والعوامل المؤثرة فييا 
 06 الفرع الأوؿ: أبعاد الجودة 

 08 الفرع الثاني:العوامل المؤثرة في الجودة 
 09 المبحث الثاني: مفاىيم حول الخدمة التأمينية

 10 المطمب الأوؿ: مفيوـ الخدمة وخصائصيا وتصنيفاتيا 
 10 الفرع الأوؿ : مفيوـ الخدمة 
 10 الفرع الثاني:خصائص الخدمة
 12 الفرع الثالث:تصنيفات الخدمة 

فيوـ الخدمة التأمينية ومميزاتيا المطمب الثاني: م  13 
 13 الفرع الأوؿ: مفيوـ الخدمة التأمينية

 14 الفرع الثاني: مميزات الخدمة التأمينية 
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 15 المطمب الثالث: أىمية الخدمة التأمينية ودورة حياتيا 
 15 الفرع الأوؿ: أىمية الخدمة التأمينية 

ةالفرع الثاني: دورة حياة الخدمة التأميني  16 
 18 المبحث الثالث: جودة الخدمة التأمينية
 19 المطمب الأوؿ: تعريف جودة الخدمة التأمينية والعوامل المؤثرة فييا 

 19 الفرع الأوؿ: تعريف جودة الخدمة التأمينية 

 20 الفرع الثاني:العوامل المؤثرة في جودة الخدمة التأمينية 

لتأمينية ومستوياتيا المطمب الثاني: مؤشرات جودة الخدمة ا  21 
 21 الفرع الأوؿ: مؤشرات جودة الخدمة التأمينية 
 22 الفرع الثاني: مستويات جودة الخدمة التأمينية

 23 المطمب الثالث: تطوير وقياس جودة الخدمة التأمينية 
 23 الفرع الأوؿ: تطوير جودة الخدمة التأمينية

نية الفرع الثاني: قياس جودة الخدمة التأمي  26 
 31 خلاصة الفصل الأوؿ 

 32-58 الفصل الثاني: علاقة جودة الخدمة التأمينية برضا الزبون 
 33 تمييد

 34 المبحث الأول: أساسيات حول رضا الزبون 
 34 المطمب الأوؿ: تعريف الزبوف ورضا الزبوف 

 34 الفرع الأوؿ: تعريف الزبوف 
 35 الفرع الثاني: رضا الزبوف 

لثاني: محددات وتحديات رضا الزبوف المطمب ا  38 
 38 الفرع الأوؿ:محددات رضا الزبوف 

تحديات رضا الزبوف الفرع الثاني:    39 
 40 المطمب الثالث: العوامل المؤثرة في رضا الزبوف 
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 40 الفرع الأوؿ: جودة المنتج والقيمة المدركة لمزبوف 
 41 الفرع الثاني:مواصفات المنتج أو الخدمة 

حث الثاني: تحميل العلاقة التفاعمية لرضا وعدم رضا الزبون المب  41 
عممية اتخاذ قرار الشراء المطمب الأوؿ:  42 

 43 المطمب الثاني: السموكيات الناجمة عف الرضا وعـ رضا الزبوف 
 43 الفرع الأوؿ:السموكيات المترتبة عف رضا الزبوف 
لزبوف الفرع الثاني:السموكيات المترتبة عف عدـ رضا ا  44 

 46 المطمب الثالث: نماذج تفسير رضا الزبوف 
 46 الفرع الأوؿ:نموذج عدـ المطابقة 

 48 نموذج المعايير المعتمدة عمى الخبرة 
الجودة مدخل لرضا الزبون المبحث الثالث:   49 
 49 المطمب الأوؿ: التفاعل بيف الجودة والرضا
ف الفرع الأوؿ: مفيوـ إدارة العلاقة مع الزبو   49 
 49 الفرع الثاني: العلاقة بيف الشركة والزبوف 

 50 المطمب الثاني: كيفية تحقيق جودة الخدمة ونيل رضا الزبوف 
 55 الفرع الأوؿ: لماذا يجب قياس رضا الزبوف 

 55 الفرع الثاني: ما الذؼ يجب قياسو قبل قياس رضا الزبوف 
 55 المطمب الثالث: خطوات قياس رضا الزبوف 

الأوؿ: كيف يمكف القياسالفرع   57 
 57 الفرع الثاني: تحميل البيانات

 58 خلاصة الفصل الثاني
 الفصل الثالث: دراسة إحصائية لأثر جودة الخدمة التأمينية عمى رضا الزبون 

 بالصندوق التعاون الفلاحي  
90-59 

 60 تمييد



 فٖشط اىَذخ٘ٝاث 
 

123 
 

 61 المبحث الأول: تقديم عام لمصندوق الوطني لمتعاون الفلاحي
طمب الأوؿ: تقديـ عاـ لمصندوؽ الوطني لمتعاوف الفلاحي الم  61 

 61 الفرع الأوؿ: تعريف الصندوؽ الوطني لمتعاوف الفلاحي 

 61 الفرع الثاني: أىداؼ الصندوؽ الوطني لمتعاوف الفلاحي 

 62 المطمب الثاني: تعريف وأىداؼ الصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي إيميزؼ 
دراسة الييكل التنظيمي لمصندوؽ الجيوؼ لمتعاوف الفلاحي إيميزؼ  المطمب الثالث:  62 

 66 المبحث الثاني: الإطار المنيجي لمدراسة
 66 المطمب الأوؿ: تحديد مجتمع وعينة الدراسة 

 66 الفرع الأوؿ: مجتمع الدراسة 
 66 الفرع الثاني: عينة الدراسة 

يات المطمب الثاني: أدوات جمع البيانات والمعط  66 
 68 المطمب الثالث: أساليب تحميل البيانات 

 68 المبحث الثالث: المعالجة الإحصائية لبيانات الاستبيان
 69 المطمب الأوؿ: اختبار صدؽ وثبات الدراسة 

 69 الفرع الأوؿ:إختبار صدؽ وثبات بيانات الدراسة 
 70 الفرع الثاني: خصائص عينة الدراسة 

يل وتفسير اتجاىات أفراد الدراسة نحو متغيرات الدراسة المطمب الثاني: تحم  76 
 77 الفرع الأوؿ :تحميل فقرات بعد الممموسية 
 78 الفرع الثاني:تحميل فقرات بعد الإعتمادية 
 79 الفرع الثالث:تحميل فقرات بعد الإستجابة 

 80 الفرع الرابع: تحميل فقرات بعد الأماف
بعد التعاطف الفرع الخامس: تحميل فقرات  81 

 82 الفرع السادس: تحميل اتجاىات الزبائف نحو مجور درجة رضا الزبوف 
 83 المطمب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة
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 83 الفرع الأوؿ :اختبار التوزيع الطبيعي لمبيانات 
 84 الفرع الثاني:اختبار الفرضية الفرعية الأولى

الثانية الفرع الثالث: اختبار الفرضية الفرعية  85 
 86 الفرع الرابع: اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 

 87 الفرع الخامس: اختبار الفرضية الفرعية الرابعة 
 88 الفرع السادس: اختبار الفرضية الفرعية الخامسة 

 89 الفرع السابع: اختبار الفرضية الرئيسية 
 90 خلاصة الفصل

 91 الخاتمة 
 96 قائمة المراجع

 


