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یوم  إلى والاه ومن آله وصحبه

المتواضع  العمل هذا إتمام على

و لك الحمد بعد  والجزاء،الحمد الله حتى ترضى و لك الحمد إذا رضیت،

 إلى یطیب لنا بعد حمد االله عز وجل أن نتقدم بعظیم الشكر والتقدیر ووافر الامتنان والثناء

الذي لم یبخل علینا  "عقون شراف

  .لى كل معلمینا وأساتذتنا الكرام الذین بثوا فینا الإرادة وروح الاجتهاد 

مراد والسید عبادي وهما موظفان بالصندوق الوطني للضمان 

بالإضافة إلى الموظفین بالمدرسة الابتدائیة أحمد حملة ومدیریة 

كما أتقدم بجزیل الشكر والتقدیر إلى الأساتذة أعضاء اللجنة الموقرة لقبولهم 

 كلمة أو وإسناد عون

 أن جل و عز المولى

  .سلیم بقلب االله أتى

 أصبنا جمیعاً،فإن حسناتنا

 .التوفیق

 

 

 

آله وصحبه وعلى بعده نبي لا من على والسلام والصلاة

على وتقدیرنا لنا توفیقه على نشكره و كبیرا حمدا

والجزاء،الحمد الله حتى ترضى و لك الحمد إذا رضیت، الختام

 .الرضا

یطیب لنا بعد حمد االله عز وجل أن نتقدم بعظیم الشكر والتقدیر ووافر الامتنان والثناء

عقون شراف" :العمل الأستاذ المشرف هذا عناء

  .وإرشاداته القیمةبنصائحه 

لى كل معلمینا وأساتذتنا الكرام الذین بثوا فینا الإرادة وروح الاجتهاد 

مراد والسید عبادي وهما موظفان بالصندوق الوطني للضمان كنزاي 

بالإضافة إلى الموظفین بالمدرسة الابتدائیة أحمد حملة ومدیریة 

  .التجارة ودار المالیة

كما أتقدم بجزیل الشكر والتقدیر إلى الأساتذة أعضاء اللجنة الموقرة لقبولهم 

  .مناقشة هذا البحث

عون ید له كان من كل إلى الموصول بالشكر

المولى الوجود سائلین حیز إلى العمل هذا إرشاد لإخراج

أتى من إلا بنون لا و مال لا ینفع یوم حسناتهم

حسناتنا في میزان العمل هذا یجعل أن القدیر

التوفیق ولي أنفسنا، واالله فمن أخطأنا وإن االله 

 

  

  

والصلاة وحده الله الحمد

حمدا الدین،نحمده

الختام حسن ونرجو

یطیب لنا بعد حمد االله عز وجل أن نتقدم بعظیم الشكر والتقدیر ووافر الامتنان والثناء

عناء معنا تحمل الذي

لى كل معلمینا وأساتذتنا الكرام الذین بثوا فینا الإرادة وروح الاجتهاد إ و 

مراد والسید عبادي وهما موظفان بالصندوق الوطني للضمان كنزاي : إلى السید

بالإضافة إلى الموظفین بالمدرسة الابتدائیة أحمد حملة ومدیریة الاجتماعي، 

كما أتقدم بجزیل الشكر والتقدیر إلى الأساتذة أعضاء اللجنة الموقرة لقبولهم 

بالشكر نتقدم أن یفوتنا ولا

إرشاد لإخراج نصح و

حسناتهم میزان في یجعله

القدیر العلي االله وأسأل

 فمن



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



بسم االله والصلاة والسلام على رسول االله

الحمد الله الذي من علي بنعمته والذي وفقني في انجاز هذا العمل المتواضع والذي أنار 

الذل من الرحمة وقل ربي ارحمهما كما 

وبعد هذه الآیة الكریمة التي تبارك الوالدین فإنني اهدي ثمرة دراستي إلى:

الذي كان بمثابة السراج الذي أنار دربي في هذه الحیاة والذي كان مثلي الأعلى الذي 

علیه الآن والذي مهما عملت 

.أدامك االله وأطال في عمرك 

التي علمتني معنى الصبر وعدم الیأس 

لن  ولید الذي ،هشام، بوبكر

.أنسى فضلهم علي أتمنى لهم النجاح 

.إلى أختي وزوجها واخص بالذكر أمین ومریم وأریج 

.، سمیةأمینة،  فرح، وردة، 

.من الطور الابتدائي إلى الجامعة 

.إلى  كل الذین ذكرهم قلبي ونسیهم قلمي 

 

 

 بسم االله والصلاة والسلام على رسول االله

الحمد الله الذي من علي بنعمته والذي وفقني في انجاز هذا العمل المتواضع والذي أنار 

.دربي بالعلم و المعرفة  

الذل من الرحمة وقل ربي ارحمهما كما واخفض لهما جناح "أبدا إهدائي بقوله تعالى 

"ربیاني صغیرا  

وبعد هذه الآیة الكریمة التي تبارك الوالدین فإنني اهدي ثمرة دراستي إلى

الذي كان بمثابة السراج الذي أنار دربي في هذه الحیاة والذي كان مثلي الأعلى الذي 

علیه الآن والذي مهما عملت حرم نفسه لیعطینا وعمل بكد لیوصلني إلى ما أنا 

أدامك االله وأطال في عمرك  :لن أعوض له ما فعل إلیك أبي

التي علمتني معنى الصبر وعدم الیأس  إلى إلى من وهبتني الحیاة وكانت سر وجودي

. كأمي أطال االله في عمر  :إلیك  

بوبكر، أحمد، أداود :إلى من ترعرعت وعشت بینهم إلى إخوتي

 أنسى فضلهم علي أتمنى لهم النجاح 

إلى أختي وزوجها واخص بالذكر أمین ومریم وأریج 

،  حوریة ،فاطمة ،هاجر: إلى كل زمیلاتي بالدراسة و بالأخص

من الطور الابتدائي إلى الجامعة  الأساتذةإلى جمیع 

 إلى  كل الذین ذكرهم قلبي ونسیهم قلمي 

.إلیك أنت الذي تفتح رسالتي  

الحمد الله الذي من علي بنعمته والذي وفقني في انجاز هذا العمل المتواضع والذي أنار 

أبدا إهدائي بقوله تعالى 

وبعد هذه الآیة الكریمة التي تبارك الوالدین فإنني اهدي ثمرة دراستي إلى   

الذي كان بمثابة السراج الذي أنار دربي في هذه الحیاة والذي كان مثلي الأعلى الذي 

حرم نفسه لیعطینا وعمل بكد لیوصلني إلى ما أنا ,اعتز به 

 لن أعوض له ما فعل إلیك أبي

إلى من وهبتني الحیاة وكانت سر وجودي

إلى من ترعرعت وعشت بینهم إلى إخوتي

 إلى أختي وزوجها واخص بالذكر أمین ومریم وأریج 

 إلى كل زمیلاتي بالدراسة و بالأخص

 إلى جمیع 
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عالمنا الیوم أصبح یشهد تغیرات نتیجة التطور التكنولوجي من بینها التعرض لخسائر وأضرار            

لذلك تم البحث  ،قد تصیب الأشخاص والممتلكات وغیرها بسبب عدم الاستغلال الجید لهذه التكنولوجیا

مین أعن وسائل وسبل مناسبة للتصدي لمثل هذه المخاطر هذا ما أدى إلى ظهور مؤسسات خاصة بالت

  .بمختلف أشكاله والتي تهدف إلى حمایة الأفراد وممتلكاتهم من الأخطار المحتمل وقوعها 

مة أو على مستوى لذا أصبح قطاع الخدمات یعتبر قطاع بالغ الأهمیة سواء على مستوى الدول المتقد

حیث  ،مین كأهم قطاع خدمي في حاضرنا ومستقبلناأونخصص حدیثنا على خدمات الت ،الدول النامیة

مین یواجه مجموعة من التحدیات خاصة في ظل المنافسة الشدیدة والذي كان أأصبح قطاع خدمات الت

خلال تحسین جودة الخدمات من  مین إلى البحث عن التمیز في خدمة زبائنهاأسببا في لجوء مؤسسات الت

جل تحقیق رضا أالتي تقدمها وتطویرها من حین لآخر بما یتماشى ویواكب التغیرات التي تحدث من 

كبر من الزبائن وضمان ولائهم لها وهذا الأخیر یعتبر من أهم الأسباب أالزبون والحصول على عدد 

  .لاستمرار المؤسسة خاصة في ظل المنافسة الكبیرة

  :الدراسةمشكلة   .1

مین التي أدراستنا هذه لمعرفة مدى جودة خدمات الت تأتيمین أخدمات مؤسسات الت أهمیةانطلاقا من 

مین جزائریة لدراسة موضوعنا هذا وعلى ضوء ما سبق أوقد قمنا باختیار مؤسسة ت مؤسساتنا الیومتقدمها 

   :المشكلة الرئیسیة للبحث في التساؤل التاليیمكن صیاغة 

بالصندوق الوطني للضمان  على رضا وولاء الزبونمین أجودة خدمة التذو دلالة إحصائیة لثر أ هل یوجد

  ؟میلة وكالة  (CNAS) الاجتماعي 

  :الأسئلة الفرعیة التالیة ویندرج ضمن هذا التساؤل

  عند مستوى  إحصائیةهل یوجد أثر ذو دلالةα ≥ 0,05  لبعد الملموسیة على رضا وولاء

 ؟-وكالة میلة -  cnasالزبون بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

 هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى  α≥ 0,05  على رضا وولاء  الاعتمادیةلبعد

 ؟-وكالة میلة -  cnasالزبون بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

  هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوىα ≥ 0,05  على رضا وولاء  الاستجابةلبعد

 ؟-وكالة میلة -  cnasالزبون بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

   هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوىα ≥ 0,05  على رضا وولاء  التعاطفلبعد

 ؟-وكالة میلة -  cnasالزبون بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 
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  هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوىα ≥ 0,05  لبعد الأمان على رضا وولاء الزبون

 ؟-وكالة میلة -  cnasبالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

     :فرضیات الدراسة .2

  :أو نفي صحة الفرضیات التالیة إثباتنحاول في هذه الدراسة 

  :للبحث الفرضیة الرئیسیة

میلة  وكالةمین بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي أالت اتلجودة خدمذو دلالة احصائیة ثر یوجد ألا 

  .على رضا وولاء الزبون

  :وتتفرع الفرضیة الرئیسیة إلى فرضیات فرعیة قمنا بصیاغتها على النحو التالي

   لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوىα ≥ 0,05  لبعد الملموسیة على رضا وولاء

 .-وكالة میلة -  cnasالزبون بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

  لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوىα ≥ 0,05 على رضا وولاء  الاعتمادیة لبعد

 .-وكالة میلة -  cnasالزبون بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

  لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوىα ≥ 0,05  لبعد الاستجابة على رضا وولاء الزبون

 .-وكالة میلة -  cnasبالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

  لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوىα ≥ 0,05  لبعد التعاطف على رضا وولاء الزبون

 .-وكالة میلة -  cnasبالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

  لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوىα ≥ 0,05  لبعد الأمان على رضا وولاء الزبون

 .-وكالة میلة -  cnasبالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

 :متغیرات الدراسة .3

  :تشتمل الدراسة على متغیرین هما

 ویتمثل في جودة خدمات التأمین، والتي تشتمل على خمسة أبعاد والمتمثلة  :المستقل المتغیر

 .بعد الأمان، التعاطفبعد ، بعد الاستجابة، بعد الاعتمادیة، بعد الملموسیة: في

 ویتمثل في رضا وولاء الزبون :المتغیر التابع.  

   :أسباب اختیار الموضوع  .4

  :بالجانب الموضوعيهناك أسباب متعلقة بالجانب الذاتي وأخرى 

 الأسباب الذاتیة:  

  المیول الشخصي لدراسة هذا الموضوع . 
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  طبیعة التخصص الذي كان سببا في اختیاري لهذا الموضوع. 

 الأسباب الموضوعیة:  

  اعتبار هذا الموضوع من المواضیع الحدیثة والذي اهتم به العدید من الباحثین. 

  التعرف عن قرب عن المؤسسة محل الدراسة. 

  التعرف عن الخدمات التي تقدمها المؤسسة محل الدراسة ومدى رضا وولاء الزبون لها. 

 التعرف عن العلاقة الموجودة بین جودة خدمات التأمین ورضا وولاء الزبون. 

 قلة الدراسات المتعلقة بموضوع التأمینات وخاصة التأمین الاجتماعي. 

 :صعوبات الدراسة .5

قلة المراجع بالمكتبة وأیضا اكتظاظ المكتبة من بین الصعوبات التي واجهتنا خلال إنجازنا لهذا البحث 

مختلف العراقیل التي واجهتنا لإجراء الدراسة بالطلبة فأحیانا لا نجد مكانا شاغرا للجلوس فیه، وكذلك 

 .الجامعة الجزائریةالمیدانیة، ویعود ذلك لعدم انفتاح المؤسسات العمومیة الجزائریة على 

   :أهمیة الدراسة .6

  :تبرز أهمیة البحث من خلال النقاط التالیة

 مین أتعتبر هذه الدراسة مرجعا للطلبة الدارسین في هذا المجال حول موضوع جودة خدمة الت

 . وتأثیرها على رضا وولاء الزبون نظرا لنقص الدراسات حول هذا الموضوع في المكتبة الجامعیة 

  الاستفادة منها والعمل بها وإمكانیة إلیهاتكمن في النتائج والمقترحات التي سنتوصل.  

   :أهداف الدراسة  .7

  : یلي تهدف هذه الدراسة إلى ما

 مین والإجراءات اللازمة لقیامها أإبراز أهمیة خدمات الت. 

  التي تقدمها  الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لولایة میلةالكشف عن جودة خدمات. 

  معرفة العوامل التي یهتم الزبون بها أثناء تقییمه للجودة. 

  معرفة العلاقة الموجودة بین جودة الخدمات المقدمة ورضا الزبون ومدى ولائه. 

 :منهجیة الدراسة وطرق جمع المعلومات  .8

  :منهجیة الدراسة .1.8

على الأسئلة  الإجابةالذي یمكننا من  المنهج المناسب لأنهعلى المنهج الوصفي التحلیلي  سأعتمد

المطروحة أعلاه وعلى اختبار صحة الفرضیات وأیضا اعتمادنا على منهج دراسة الحالة من خلال 

توزیع الاستبیانات على المؤمنین بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي وكالة میلة وتحلیلها 

  . spss الإحصائيباستخدام البرنامج 
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 :المعلوماتطرق جمع  .2.8

  :اعتمدنا على مصدرین لجمع المعلومات وهما

 لقد توجهنا للمكتبة لمعالجة الجانب النظري من الدراسة وهذا  :المصادر المكتبیة

بالاعتماد على مختلف الكتب، والمقالات والأبحاث والدراسات السابقة، والطالعة في مختلف 

  .المواقع الالكترونیة التي لها علاقة بموضوع البحث

 لمعالجة الجانب التحلیلي في الدراسة، كما تتمثل في الاستبیان والذي  :المصادر الأخرى

اعتمدنا على المقابلة الشخصیة مع أحد الموظفین في الصندوق الوطني للضمان 

  .الاجتماعي وكالة میلة لمعرفة بعض المعلومات حول الوكالة

 :حدود الدراسة .9

 قمنا باختیار الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي  :الإطار المكانيcnas وكالة میلة. 

 إلى غایة  2016-03-02: قمنا بالدراسة المیداني خلال الفترة الممتدة من :الإطار الزماني

03 -04 -2016. 

 :مجتمع الدراسة وعینة الدراسة  .10

 :مجتمع الدراسة .1.10

الدراسة، وبناءا على مشكلة بحثنا فإن مجتمع الدراسة هو جمیع الأفراد الذین یكونون محل مشكلة 

مجتمع الدراسة یتمثل في كافة المواطنین المؤمنین بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي وكالة 

  .میلة

 :عینة الدراسة .2.10

على مجموعة من  الاستبیانلقد تمت الدراسة على عینة من مجتمع الدراسة حیث قمنا بتوزیع 

 100المواطنین المؤمنین بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي وكالة میلة، حیث قمنا بتوزیع 

نسخ غیر  5و نسخة 15نسخة في حین ضاعت مني  85وتم استرجاع  نسخة من الاستبیان

  .صالحة للتحلیل

 :المستخدمة الإحصائیةالأسالیب  .3.10

لمعالجة المعلومات حیث من خلاله تم  spss الإحصائياعتمدنا في دراستنا هذه على البرنامج 

  : احتساب كل من

 من أجل ثبات صحة الاستبیان خألفا كرومبا. 

  العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع لإثباتمعامل الارتباط بیرسون. 

 المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة. 

  باستخدام تقنیة  ةمستوى المعنوی لإیجادالانحدار المتعددEntere  وStepwise. 
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 :أداة الدراسة  .11

البحث  فرضیاتعلى  للإجابةونقصد بالأداة تلك الوسیلة التي استخدمناها لجمع البیانات اللازمة 

، حیث شمل والمتمثلة في الاستبیان والذي یضم مجموعة من الأسئلة التي تتعلق بموضوع البحث

  : الاستبیان على أربعة محاور وهي كما یلي

 الجنس، السن، المستوى التعلیمي، مدة : وهي تضمن بیانات شخصیة لأفراد العینة: المحور الأول

 .التعامل مع الصندوق

 حول جودة خدمات التأمین المقدمة من موزعة على خمسة أبعاد عبارة  24تضمن : المحور الثاني

، وتقابل كل عبارة خمس خیارات في شكل درجات الوطني للضمان الاجتماعيطرف الصندوق 

، موافق )3(، محاید )2(، غیر موافق )1(غیر موافق إطلاقا : حسب سلم لیكرت الخماسي كما یلي

 ).5(، موافق جدا )4(

 اشتمل على أربعة عبارات حول رضا الزبون عن جودة خدمات التأمین المقدمة من : المحور الثالث

طرف الصندوق، وكل عبارة أیضا تقابلها خمس خیارات في شكل درجات حسب سلم لیكرت 

، )4(، راض )3(، راض إلى حد ما )2(، غیر راض )1(غیر راض تماما : الخماسي كما یلي

 ).5(راض تماما 

 خدمات التأمین المقدمة من طرف لالزبون  ولاءعبارات حول  خمساشتمل على : المحور الرابع

: وكل عبارة تقابلها خمس خیارات في شكل درجات حسب سلم لیكرت الخماسي كما یلي الصندوق،

 ).5(، موافق جدا )4(، موافق )3(، محاید )2(، غیر موافق )1(غیر موافق إطلاقا 

  :  الدراسات السابقة .12

تقییم جودة خدمات شركات التأمین وأثرها على الطلب في سوق التأمینات : برغوتي ولید  :الدراسة الأولى

، رسالة ماجستیر في العلوم saaدراسة تطبیقیة للشركة الجزائریة للتأمینات ) 2009-1995(الجزائریة، 

  .2014-2013الاقتصادیة، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 

كیف یمكن تقییم مستوى جودة الخدمات التأمینیة المقدمة من : الیةالإشكالیة الت منهذه الدراسة  انطلقت

  طرف شركات التأمین؟ وما أثرها على الطلب في سوق التأمینات الجزائریة؟

  : لقد قامت هذه الدراسة على الفرضیات التالیة

 اختلاف العملاء في تقییمهم لمستوى الخدمة المقدمة من طرف الشركة الوطنیة للتأمینsaa . 

  وجود علاقة ارتباطیة بین جودة الخدمة المدركة المقدمة من قبلsaa ورضا العملاء. 

  وجود علاقة ارتباطیة بین جودة الخدمة المدركة المقدمة من قبلsaa  واستمرار العملاء في التعامل

  .مع الشركة مستقبلا
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تأمینیة بجوانبها المختلفة القانونیة للخدمة ال المفاهیم النظریة والتطبیقیة إبرازهذه الدراسة من هدف ال وكان

هو معروض من  خصائصها التسویقیة، وتحدید مدى تجاوب الطلب على ما وإبرازوالاقتصادیة، 

  .الخدمات

عمیل والعینة  200 بإجمالي saaمجتمع الدراسة في مجموع العملاء المؤمن لهم في شركة  لقد تمثل

عمیل حیث تم استخدام أسلوب المعاینة القصدیة في تحدید عینة الدراسىة ولقد تم استخدام  150مقدرة ب 

  .الاستمارة كأداة لجمع المعلومات

  :توصلت الدراسة للنتائج التالیة

  للتأمین الوطنیة الشركة عملاء یعتبر saa  یعتبرون حیث كذلك حیادیا تقییما الملموسیةمؤشر 

 عمال اعتبار ذلك إلى إضافة العمل بدء مواقیت حیث من منضبطون غیر الشركة عمال أن

 .أكفاء لیس الشركة

  بمؤشر المتعلقة العبارات اغلب أن حیث إیجابیا، تقییما الاستجابة مؤشر الشركة عملاء یقیم 

 .عالیة موافقة درجة ذات الاستجابة

 العبارات أغلب لأن وذلك ایجابیا التقییم كان حیث والأمان التعاطف لمؤشري بالنسبة الأمر كذلك 

 .الموافقة من عالیة درجة ذات كانت

 الخمس للمؤشرات وفقا یتحدد مستقبلا الشركة مع التعامل في استمراریة و العمیل لرضا بالنسبة 

 العمیل رضا على تأثیر لها التعاطف و الأمان و الاستجابة من كل أن لوحظ حیث المعتمدة

 .مستقبلا الشركة مع التعامل في واستمراریة

ساعدتنا هذه الدراسة في إعداد الجانب النظري فیما یتعلق بأبعاد جودة الخدمة التأمینیة، واعتمدنا علیها 

  . أیضا في كیفیة إعداد الاستبیان

المخاطر المضمونة وآلیات فض المنازعات في مجال الضمان : بادیس كشیدة :الدراسة الثانیة

  .2010-2009الاجتماعي، رسالة ماجستیر في العلوم القانونیة، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 

 تشریع في الداخلیة التسویة وسرعة إجراءات مرونة مدى ما: التالیة انطلقت هذه الدراسة من الإشكالیة

  ممكن؟ وقت أسرع في لحقوقهم الاجتماعي من الضمان المستفیدین حصول أجل من الاجتماعي الضمان

، الاجتماعي مجال الضمان في المنازعات فض وآلیات المضمونة المخاطر دراسة إلى هدفت هذه الدراسة

الضمان  المتعلقة بتشریع والمراسیم والأوامر القانونیة للنصوص تحلیلي منهج وفق الدراسة تمت قدول

  الاجتماعي

  .خاصة فیما یتعلق بالتأمینات الاجتماعیةساعدتنا هذه الدراسة في إعداد الجانب النظري 
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الاجتماعي على حركیة الاقتصاد الوطني، دراسة حالة  الضمانأثر نظام : درار عیاش :الدراسة الثالثة

casnos  ،شبكة بومرداس، رسالة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، جامعة یوسف بن خدة، الجزائر

2004-2005.  

هي انعكاسات فعالیة نظام الضمان الاجتماعي على  ما: التالیةشكالیة لإا منهذه الدراسة  انطلقت

  دینامیكیة وتطور الاقتصاد الوطني؟

 :مفادها الفرضیات من بجملة استعانت هذه الدراسة

  التأمین إلى المؤمنین بین الأخطار اقتسام في الرغبة تدفع. 

  النظام وتطور لاستمرار الأساس لبنة المؤمن علیها یحصل التي المزایا مختلف تؤدي. 

  المؤمن یدفعها التي الاشتراكات أساس على الاجتماعیة التأمینات نظام یقوم. 

  استثمارها وإعادة المدخرات تجمیع خلال من هاستمرار  الاجتماعي الضمان نظام یستمد. 

 منها وعشرون سؤالا سبع على یحتوي الذي الاستبیان، اعتمد الباحث في جمع المعلومات على    

 لمعرفة بومرداس الاجتماعي شبكة الضمان صندوق في المنخرطین من لفئة موجهة المغلق ومنها المفتوح

 .الأجراء لغیر CASNOS للولایة الاجتماعي التأمین على الصندوق أثر

 الحرفیین، الصناعیین، التجار، من مجموعة من مستجوب، تتكون 250 من تتكون العینة أن للإشارة

  .في الصندوق بالانخراط المعنیین باعتبارهم الحرة المهن وأصحاب الفلاحین السائقین،

 :توصلت هذه الدراسة للنتائج التالیة

  الأخرى الاجتماعي الضمان صنادیق لمختلف تبعیة في الصندوق یزال لا.  

  لامتناع سببا والعمل للاستقبال المناسبة الهیاكل إلى الأجراء غیر الصندوق افتقار مشكلة تعد 

 .بمستحقاتها الوفاء في المنخرطین من كبیرة شریحة

  الإمكانیات المالیة توفر عدم بسبب الكبیر النقص رغم البشریة العناصر تدعیم إمكانیة عدم. 

  . لقد اعتمدت على هذه الدراسة في إعداد الجانب النظري فیما یتعلق بالتأمینات الاجتماعیة

المخاطر المضمونة في قانون التأمینات الاجتماعیة، دراسة : الواسعة صالحي زرارة :الدراسة الرابعة 

وري، قسنطینة، مقارنة بین القانون الجزائري والمصري، رسالة دكتوراه في القانون الخاص، جامعة منت

2006-2007.  

  منها؟ المرجوة الاجتماعیة الغایة التأمینات قوانین حققت هل: التالیة انطلقت هذه الدراسة من الإشكالیة

حول التأمینات  ساعدتني في إعداد الجانب النظريلقد قامت هذه الدراسة على التحلیل، والتي 

  .الاجتماعیة

جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، دراسة میدانیة في  :بوعنان نور االدین :الدراسة الخامسة

  .2007- 2006المؤسسة المینائیة بسكیكدة، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 
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  العمیل؟ رضا تحقیق في المینائیة الخدمة جودة تأثیر مدى ما: انطلقت هذه الدراسة من الإشكالیة التالیة

 :التالیة فرضیاتقامت على ال

 لسكیكدة المینائیة المؤسسة قبل من المقدمة للخدمة العملاء طرف من الفعلي الأداء تقییم یختلف. 

 العملاء ورضا المقدمة للخدمة المدركة الجودة بین ارتباط علاقة هناك. 

 الانفتاح ظل في التنافسیة للمیزة كمصدر المقدمة الخدمة جودة أهمیة على التأكید إلىالدراسة  ههذ تهدف

 .العملاء رضا و المدركة الخدمة جودة بین الموجودة العلاقة تحلیلالعالمي، و السوق  على

  :التالیة النتائج إلى هذه الدراسة تتوصل

 علم عدم یفسر ما هذا و ضعیفة عملائها و لسكیكدة المینائیة المؤسسة بین الاتصال عملیة 

  .العالمیة للمواصفات المطابقة الإیزو شهادة على المؤسسة بحصول العملاء أغلبیة

  أن على یدل ذلك و الأولى المرتبة في التفریغ و الشحن خدمة اوضعو  المؤسسة عملاء أغلبیة 

 یكلف مما العمال طرف من التهاون من نوع فیها كبیرة عاملة ید إلى تحتاج التي الخدمة هذه

 . الخسائر بعض العملاء

 یتمیز المقدمة المینائیة للخدمة الفعلي الأداء أن لسكیكدة المینائیة المؤسسة عملاء یعتبر 

 . المینائیة الخدمة مستوى حول السلبي الانطباع یعكسه ما هذا و مظاهره أغلب في بالضعف

  .الاستبیان، وكذلك الجانب النظري فیما یخص الخدمات وجودتهافي إعداد أفادتني هذه الدراسة 

 :هیكل الدراسة .13

فصول متكاملة ومترابطة فیما بینها تسبقها مقدمة وتنتهي بخاتمة مرفقة  لقد قسمنا هذا البحث إلى ثلاثة

  :بأهم النتائج ومختلف الاقتراحات، بالإضافة إلى ملخص عن أهم ما جاء في البحث وهي كالآتي

 وهو بعنوان خدمات التأمین الاجتماعي، وهو عبارة عن جانب نظري حیث : الفصل الأول

حث الأول خصصناه للحدیث عن التأمینات بصفة عامة أما المبحث أدرجنا فیه ثلاثة مباحث، المب

 .الثاني فیتعلق بخدمات التأمین والثالث حول التأمینات الاجتماعیة

 وجاء تحت عنوان جودة خدمات التأمین وأثرها على رضا وولاء الزبون، لقد : الفصل الثاني

جودة خدمات التأمین والثاني تضمن هذا الفصل أیضا ثلاثة مباحث، المبحث الأول یدور حول 

أثر جودة خدمات التأمین على رضا الزبون  فیتناولعن رضا الزبون وولائه، والمبحث الثالث 

 .وولائه

 وكنا قد خصصناه للجانب التطبیقي، الذي تناولنا فیه دراسة حالة الصندوق : الفصل الثالث

  .وكالة میلة cnasالوطني للضمان الاجتماعي 
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  :خدمات التأمین الاجتماعي: الفصل الأول

    :تمهید

هذا ما یجعل الإنسان معرض في كل  ،ةنعیش الیوم في عالم تسیطر علیه التغیرات والتطورات التكنولوجی

مما  ،وقت وفي أي مكان في حیاته العادیة أو المهنیة إلى مخاطر قد تمس ذاته أو ممتلكاته أو مسؤولیاته

إلى أن ظهر نظام التأمینات والذي یعتبر من الأنظمة التي تمنح  ،جعله یشعر بالخوف وعدم الأمانی

 من، و الحمایة الكاملة للأفراد من جل الأخطار التي قد یتعرضون لها وتمنحهم الشعور بالأمان والاطمئنان

، هذا النوع من التأمینات له أهمیة كبیرة في المجتمع لأنه التأمین الاجتماعي یوجدالتأمینات  بین هذه

وخلال هذا الفصل سنحاول تسلیط  ف لحمایة المصلحة العامة من جل المخاطر التي قد تلحق بهمیهد

  .الضوء على هذا النوع من التأمینات

   :يفیما یلثلاثة مباحث والمتمثلة   قمنا بتقسیم هذا الفصل إلى وانطلاقا من هذا

 التأمیناتمفاهیم عامة حول  :الأولالمبحث. 

التأمین اتعمومیات حول خدم :المبحث الثاني. 

 الاجتماعیة التأمینات حول أساسیات :المبحث الثالث.  
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   :اتمینأول التحمفاهیم عامة  :المبحث الأول

لكن كلها تصب في معنى واحد لهذا  والكتاب، مین باختلاف الباحثینأتختلف الآراء حول موضوع الت

   . مین ومختلف الجوانب المحیطة بهأسنحاول في هذا المبحث التعرف على الت

  :وتطوره التاریخي مین،أالتمفهوم  .1

  .سنتطرق في هذا المطلب إلى مفهوم التأمین، ونحاول توضیح جذوره التاریخیة وكیف تطور عبر الزمن

  :مینأالتمفهوم   .1.1

   :تعاریف نذكر من بینها للتأمین عدة

  یعرفهBesson:  یسمى المؤمن اتجاه طرف آخر یسمى التأمین هو عملیة بمقتضاها یتعهد طرف

ن یعوض عن الخسارة التي ألحقت به في حالة تحقیق أالمؤمن له مقابل قسط یدفعه هذا الأخیر له ب

   .1الخطر

 وهو المؤمن له ،رخآوهو المؤمن اتجاه شخص  ،عقد بموجبه یتعهد شخص :بأنهمین أیعرف الت، 

التي تصیب ذمة المؤمن له جراء خطر  الإضرارفیعوض المؤمن بذلك  ،مقابل مبلغ معین یسمى القسط

  .2مینأللت أساساویجعل بذلك الخطر  ،الأخطارمن 

 ن یعوض أاجتماعي یتعهد بموجبه المؤمن ب نظاممین أالت :مین وفقا للموسوعة البریطانیةأتعریف الت

 . 3تحقق أخطار معینة تترتب علیها أضرار خلال مدة معینةالمستفید عند  أوالمؤمن له 

 نوع من التعاون بین المؤمن لهم في مواجهة الأخطار التي قد  :نهأمین أیضا على أكما یعرف الت

 .4تحیط بأحدهم بغیة تعویضه مما یؤذونه من أقساط

  تعریفrejda  :تحویلها من المؤمن  أو رالأخطامین هو توزیع الخسائر العرضیة من خلال نقل أالت

 .5الأخطارمین التي تقبل تعویض مثل هذه الخسائر عند تحقق تلك أشركات الت إلىلهم 

                                                           

 ضمنمداخلة  ، مستقبلیة لتسویق الخدمة التأمینیةمین والبنوك رؤیة أإقامة تحالف استراتیجي بین شركات الت :خلوف زهرة مرقاش سمیرة،1 

، جامعة حسیبة بن 2012دیسمبر  04-03، الصناعة التأمینیة الواقع العلمي وآفاق التطویر تجارب الدول :العلمي الدولي السابع حول ملتقىال

  . 2الشلف، ص ،بوعلي
، مجلة الأبحاث الاقتصادیة والإداریة، جامعة محمد خیضر قطاع التأمین مدخل إدارة الجودة الشاملة لتحسین القدرة التنافسیة في :خطیب خالد2

  .121:ص ،2011 بسكرة، العدد العاشر،  دیسمبر،
 .101 :ص ،1،2009، دار الفكر الجامعي للنشر، الإسكندریة، طد التأمین، بین النظریة والتطبیقعق :أحمد أبو السعود 3
  . 19 :، ص2008، 1، دار الرایة للنشر والتوزیع، الأردن، طلعقد التأمین النظام القانوني  :سمر عبد القادر عساف 4
  .94: ص ،2009 ،1ط ،الأردن ،والتوزیع دار الیازوري العلمیة للنشر ،مینأالخطر والت إدارة :السیفو إسماعیلولید  ،بوبكرأحمد أعید  5
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  تعریفkulp )عن طریق تجمیع  التأكدمحل عدم  التأكد لإحلالمین هو مشروع اجتماعي أالت: )كالب

 .1الأخطار

  عقد یلتزم المؤمن بمقتضاه أن یؤدي إلى المؤمن له  :من القانون المدني الجزائري 619تعرفه المادة

مین لصالحه مبلغا من المال أو إیرادا أو أي عوض مالي آخر في حالة أأو إلى المستفید الذي اشترط الت

وقوع الحادث أو تحقق المخاطر المبینة بالعقد وذلك مقابل قسط أو أي دفعة مالیة أخرى یؤدیها المؤمن 

 .2له إلى المؤمن

  تعریفwillet :تكوین الاحتیاطات لمواجهة الخسائر التي  إلىمین هو مشروع اجتماعي یهدف أالت

عن طریق نقل عبئ الخطر من أفراد كثیرین إلى شخص واحد أو مجموعة المال وذلك  رأسیتعرض لها 

 .3من الأشخاص

 من یحل محله في حالة وقوع حادث مضمون وفق الشروط  أوعقد بین المؤمن والمؤمن له  :مینأالت

 .4المحددة بالعقد وذلك مقابل مبلغ متفق علیه یدفعه المؤمن له للمؤمن

  تعریفwilliams&hines :مین هو طریقة یتم بواسطتها تجمیع الأخطار المعرض لها مجموعة أالت

التي تعتبر بمثابة رأس المال الذي ) الأقساط(من الأشخاص أو المنشئات عن طریق تحصیل الاشتراكات 

 .5یدفع منه التعویضات

   :نستنتج أن ما سبقمن خلال 

عن عقد یبرم بین طرفین یتعهد فیه الطرف الأول والمسمى المؤمن بأن یعوض للطرف  :التأمین عبارة

الثاني والمسمى المؤمن له كل الخسائر التي تلحق به في حالة وقوع الخطر، مقابل مبلغ من المال یعرف 

  .یكون له دخل في حدوث هذا الخطر بالقسط، بشرط أن لا

  :ة التي تمیز التأمینومن هذا التعریف نستنتج الخصائص التالی

  التأمین نظام اجتماعي لأنه یسعى لحمایة الأفراد من الأخطار التي یمكن أن

 .تواجههم

 التأمین علاقة تعاقد تتم بین طرفین أحدهما المؤمن والآخر المؤمن له. 

 لیكون هناك تأمین یجب أن یكون هناك خطر، واحتمالیة وقوع ذلك الخطر. 

 

                                                           
1
  .95: ص ،نفس المرجع السابق 
  .10 :، ص 2010 الجزائر، دیوان المطبوعات الجامعیة، ،مین الجزائريأمدخل لدراسة قانون الت :جدیدي معراج 2
3
  .95: ص ،، مرجع سبق ذكرهمینأالخطر والت إدارة :السیفو إسماعیلولید  ،بوبكرأحمد أعید  
، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع، ) مینأالبنوك وشركات الت(محاسبة المنشات المالیة  :حسن توفیق مصطفى ،إبراهیمنظمي  إیهاب 4

  .422 :، ص2011، 1، طالأردن
5
  .95: ص ،، مرجع سبق ذكرهمینأالخطر والت إدارة :السیفو إسماعیلولید  ،بوبكرأحمد أعید  
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  :مینأالتاریخي للت التطور .2.1

 إذ ،غریقالإ أیامنه قد عرف بصیغته المعاصرة منذ أویدعي بعض الكتاب  ،مین موضوع قدیمأموضوع الت

 أنوقیل  ،الجندي القتیل أسرةفي صندوق یقوم بتعویض  بأقساطكان المحاربون یجتمعون للمساهمة 

مین بالصورة التي یعرفها الیوم كان أالت أنومن الثابت  ،مین البحري بصیغة مشابهةأالفینیقیین عرفوا الت

الایطالیة شركة متخصصة في  "فلاندروز"منذ نحو ستة قرون وقد كان في مدینة  أوروبامعروفا في 

  .1القرن الرابع عشر المیلادي أوائلمین في أالت

ضمان سلعته فكان یقترض صاحب من أجل القرض البحري ما یعرف ب إلىلقد اهتدى الرجل الاقتصادي 

ألحقت السفینة  إذافوائد بالإضافة لله  بإرجاعهاالسفینة مالا مسبقا من مالك رؤوس الأموال وتعهد له 

التأمین هو مالك المال والمؤمن هو  نلاحظ وكأنه مؤسسةفأهلكت فیحتفظ بمبلغ القرض،  إذابسلام، أما 

وصلت بسلام یدفع التاجر قسط  إذاتعویض وهو القرض، أما أهلكت السلعة دفع رب المال ال فإذا، التاجر

    .التأمین وهي الفائدة

أنشأت أول شركة للتأمین في انجلترا و ظهرت جذور التأمین في انجلترا وایطالیا وهولندا واسبانیا، 

  .أوروبیةفي مجال التأمین البحري بعدما انتشرت عدة شركات  1720سنة

كنیسة،  100منزل وحوالي  13000كما ظهر التأمین على الحریق اثر حادثة وقعت في لندن بحرق 

وظهر التأمین على حوادث  19في القرن  الآلاتوتطور نشاط التأمین مع بدایة الثورة الصناعیة وانتشار 

المختلفة،  التكنولوجیابظهور  20و اكتملت الصور المختلفة للتأمین في القرن  ،المرور والمسؤولیة والحیاة

  .2فكان التأمین على النقل البري والجوي والتأمین على الزواج والأولاد

بحیث یتحملها عدد كبیر من التجار غیر  لقد ساعد التأمین البحري على تشتیت مخاطر التجارة الخارجیة،

حیث كان " ة التأمینبورص"ولقد انتعشت في هذه الحقبة من الزمن  مقتصر على الفئة التي تجوب البحار،

أعالي  فيالتجار یقومون فیها بالالتزام مقابل رسوم محددة، بالتعویض عن الضرر الذي قد یلحق بالتجار 

الایطالي بامتهان ذلك حتى أن بوالص التأمین في بریطانیا " لمباردي" وقد اشتهر التجار في إقلیم. البحار

" لیفربول"في ذات الشهرة الذائعة في التأمین " لویدز"سست وأكانت تنتب باللغة الایطالیة، في ذلك الوقت، 

  .3م 1688بانجلترا في سنة 

الملاحة فقد افتتحت جماعة اللویدز مقهى خاص على نهر عالم لترا شهیرة في جفي ان) اللویدز(قصة  إن

مین على السفن عندما یجتمع التجار أت تجري فیه معاملات التذخأالتیمس في لندن قرب مرافئ السفن 

                                                           
  .7، 6 :ص ،2011، 1دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن، ط  ،مین، مبادئه، أنواعهأالت :عز الدین فلاح 1
الصناعة التأمینیة،  :حول السابع دوليالملتقى مداخلة ضمن ال، دور قطاع التأمین في تنمیة الاقتصاد الوطني :، بدري عبد المجیدإبراهیمزروقي  2

  .2 :، صالشلفجامعة حسیبة بن بوعلي، ، 2012دیسمبر  04-03 ،-تجارب الدول-التطویر وأفاقالواقع العملي 
  .7 :، صمرجع سبق ذكره ،أنواعهمین، مبادئه، أالت :عز الدین فلاح 3
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 وإعلاندور اللویدز فهو التنسیق  أما ،الإبحارشحناتها عند و  في المقهى ویقوم بعضهم بضمان السفن

مین أت هذه الجماعة تبرم عقود التذخأف أعمالهمتطورت  أن إلىغرقها  أو إبحارهاالنشرات عن السفن عند 

م حین صدر قانون خاص منحها صفة شرعیة وحدد طبیعة عملها  1871بوسائلها الخاصة حتى عام 

  . 1في العالم تأمینيكبر مركز أ أصبحت أن إلى .هیئة لها اعتباراتها القانونیة فأصبحتونشاطها 

  :مین وأهمیتهأعناصر الت .2

عقد یتكون من عناصر، كما أن كنا قد ذكرنا سابقا أن التأمین عبارة عن عقد، ومن المعروف أن كل 

للتأمین أهمیة كبیرة سواء في الجانب الاقتصادي أو الاجتماعي وفي هذا المطلب سنوضح عناصر 

  .التأمین ومدى أهمیته

  :مینأعناصر الت .1.2

 أيفي  أساسيلا بد من وجودها بشكل  التأمینیةیوجد عدة عناصر یعتمد علیها الكیان التعاقدي للعملیة 

  :وهي كما یلي تأمینیةعملیة 

 :2مینأعقد الت .1.1.2

فیه  الأولیتعهد الطرف  ،عقد في القانون المدني لأيوهو اتفاق بین طرفین وله نفس الصفة القانونیة 

بتعویض الخسارة المحققة نتیجة وقوع الخطر المؤمن منه وهو مبلغ لا یتعدى المبلغ ) المؤمن(ویسمى 

والذي ) المؤمن له (یقوم الطرف الثاني  أنفي مقابل ) مبلغ التامین(مین أالمنصوص علیه في عقد الت

یستحق  أنعلى ) القسط(عدة مبالغ بصفة منتظمة  أوبدفع مبلغ معین  ،یحول الخطر عن عاتقه أنیرید 

المستفید قد یكون الشخص نفسه  أنالتعویض عند وقوع الخطر المؤمن منه ویكون لصالح المستفید حیث 

الطرفین یصبح العقد  إرادتيوعند تقابل  .مین لصالحهأیكون الت أنیشترط  ،آخرشخص  أو ،هالمؤمن ل

بولیصة  أومین أهذا التعاقد بتحریر وثیقة الت یتأكدقائما قانونا وملزم للطرفین كل على حسب التزامه حیث 

   .مینأالت

  :3مینأالتبولیصة  أووثیقة  .2.1.2

وعملیة  ،الأطرافمین بین أعقد الت لإثبات مینأتصدر بولیصة الت التأمینیةالعملیة  أطرافبمجرد اتفاق 

 أوثم كل شروط العقد سواء كانت عامة  ،التقدیم لها ،البولیصة أوویظهر بهذه الوثیقة  ،التراضي بینهما

                                                           
  .40: ، ص1،2011، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، طإدارة التأمین والمخاطر :یوسف حجیم الطائي وآخرون 1
، رسالة ماجستیر في العلوم واقع  تسویق الخدمات في شركات التأمین دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي :بن عمروش فائزة 2

  .46، 45 :، ص2008- 2007بومرداس، محمد بوقرة، الاقتصادیة ، جامعة 
3
  . 46، 45: ، صنفس المرجع السابق 
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 الشيءباختلاف وضع  نموذجهاوتختلف الوثائق في  .مینأجانب البیانات المتعلقة بالت إلىخاصة 

   :فنجد منها أخطاروما تقوم بحمایته وتغطیته من  التأمینیةمین والغرض من العملیة أموضوع الت

 مین الحیاةأوثائق ت. 

  المحلات التجاریة تأمینوثائق. 

  للأفرادالممتلكات الشخصیة  تأمینوثائق. 

  المسافرین أمتعةعلى  التأمینوثائق. 

  على النقود المنقولة التأمینوثائق. 

  لسفن البحریة والنهریةعلى ا التأمینوثائق. 

  على وسائل النقل البریة والجویة التأمینوثائق.   

  :المستفید أوالمؤمن له  .3.1.2

 .التأمینموضوع الشيء وهو صاحب  التأمینهو الطرف الثاني في عقد  التأمینالمؤمن له في عملیة 

منتظمة  أقساطوبما یؤكده من وثیقة تامین بدفع  التأمینوهذا الشخص یكون ملتزما قانونا وبموجب عقد 

 إلىهو نفس الحال بالنسبة  وأیضا ،المستحق التأمینمقدار واحد في الغالب اقل نسبیا من مقدار مبلغ  أو

  .أقساطكان الالتزام في شكل  إذاالمستحقة  الأقساطمجموعة 

المتفق  التأمینیستحق لهذا المؤمن له مبلغ  ةالاحتمالیوتحقق الخسارة وعند وقوع الخطر المؤمن ضده 

  .1مقدار التعویض أوعلیه 

 :المؤمن أو مینأالتهیئات  .4.1.2

قیمة التعویض عن الخسارة المادیة  أو التأمینویتعهد بدفع مبلغ  الأولهو الطرف  التأمینعقد  المؤمن في

والتي تدفع في شكل منتظم والتي  الأقساطمجموعة  أوالوحید  التأمینعلى قسط  حصولهالمحققة مقابل 

  .المقرر التأمینتقل في مجموعها نسبیا عن مبلغ 

وطبیعة  ،التأمین الاكتتاب في وأسلوب ،التأمینیةوتتعدد صفة المؤمن وذلك طبقا للغرض من العملیة 

مجموعة  أوفقد یمثل طرف فردا  التأمینیةالعام للعملیة  روالإطاالعلاقة بین كل من المؤمن والمؤمن له 

  .2المؤمن رنفسها دو قد تلعب الحكومة  أوشكل شركات مساهمة  أو الأفرادمن 

 :مینأالتالقسط أو مقابل  .5.1.2

                                                           
، 45 :ص ، مرجع سبق ذكره ،واقع  تسویق الخدمات في شركات التأمین دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي :بن عمروش فائزة  1

46.  
2
  .46 :ص، لمرجع السابقا نفس 
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المؤمن على عاتقه  یأخذهالذي  جل تغطیة الخطرأمن بدفعه  المؤمن لهالذي یلتزم القسط المقابل وهو 

تعبیر  أووهو یعتبر بمثابة ثمن الخطر  أهمیةمین وذلك لما له من أوالقسط عنصر جوهري في عقد الت

   .1عن الخطر بقیمة مالیة

  :مدته أومین أالفترة الزمنیة للت .6.1.2

وهي الفترة المحددة  ،التأمینبین الطرفین الفترة الزمنیة التي یسري خلالها  التأمینیتضمن عقد  أنیجب 

بمبلغ  یحق للمؤمن له المطالبة لا لأنه ،كبیرة على ذلك أهمیةحیث تعلق  ،لبدء سریان العقد وانتهائه

نه إوعلى غیر ذلك ف ،التأمینتم وقوع الخطر في وقت عدم سریان  ما إذاتعویضات ممكنة  أي أو التأمین

 إطارالخطر قد وقع داخل  أنقیمة التعویض اللازمة طالما  أو التأمینیحق للمؤمن له المطالبة بمبلغ 

 ،استمر اثر وقوعه بعد وقوع الخطر واستمرار زیادة الخسارة المحققة بعد ذلك نإ حتى و  ،الفترة المحددة

في  التأمینیةولا یكتفي هنا بعقد النیة للعملیة . المطلوبة الأقساطیكون المؤمن له قد قام بدفع  أنعلى 

على حوادث  التأمینلتوقیع عقد  التأمینشركة  إلىالتوجه  أثناءتم وقوع حادث التصادم  فإذاالتغطیة 

  .التعویض بأداءالسیارات فلا یحق للمؤمن له المطالبة 

الحیاة فیكون  تأمین أما ،الممتلكات تأمین بسنة كاملة خصوصا في التأمینیةوغالبا ما تغطى العملیة 

 تأمینكالقصیرة جدا  التأمینیةوفي حالات معینة تكون الفترة  ،سنة 30 إلى 20في الغالب  الأجلطویل 

  .2بحریة أوبریة  أوة منقولة خلال رحلة جویة على بضاع

 :مینأمبلغ الت .7.1.2

الحیاة  تأمینوفي  ،المقررة من قبل المؤمن له الأقساطمقابل دفع  ،وهو یمثل جانب الالتزام للمؤمن

مین بدفع هذا المبلغ دون أویقتضي عقد الت ،مین بوضوح طبقا لاتفاق الطرفینأوالحوادث یحدد مبلغ الت

  .زیادة بمجرد وقوع الخطر المؤمن منه أو إنقاص

 ،الحیاة والحوادث الشخصیة من الصعب تحدید الخسارة الفعلیة المحققة تأمیناتنه في أومن المعروف 

  .النقدیة التأمیناتمین على الحیاة والحوادث من قبیل ألذلك یعتبر الت .ضالتعویوالتي یتم على ضوئها 

ة الفعلیة عند وقوع الخطر المؤمن منه فانه یتم التعویض بناءا على وفي الحالات التي یمكن تحدید الخسار 

  . 3مینأیكون في حدود مبلغ الت أنمین یجب أوعموما فان التزام شركة الت ،ذلك

ألا  ،مین بالإضافة إلى العناصر التي كنت قد ذكرتها سابقاأكما قد نجد في بعض الكتب عنصر آخر للت

   .وهو عنصر الخطر

  :الخطر .8.1.2

                                                           
  .242 :، ص2010، دار الرایة للنشر والتوزیع، الأردن، محاسبة المنشات العامة والخاصة :زاهرة سواد 1
، 46 :ص ،مرجع سبق ذكره ،واقع  تسویق الخدمات في شركات التأمین دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي :بن عمروش فائزة 2

47 .  
3
  .47 :ص، السابق المرجع نفس  
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حالة عدم التأكد یمكن قیاسها إذ حالة عدم التأكد هذه تشترط ضرورة قیاسها " :نهأیعرف الخطر على 

ولكن لیس في جمیع الحالات یمكن ذلك لان المتغیرات المحددة لحالة عدم التأكد تحكمها في كثیر من 

  .1الأحیان أمور معنویة مبنیة على تصرفات شخصیة یصعب قیاسها بأسالیب كمیة

  .غیر محمودة أوائج غیر مرغوب بها ینطوي على نت) غیر مؤكد الوقوع(الخطر هو حادث احتمالي 

  :2یلي ومن الشروط الواجب توفرها في الخطر المؤمن له نذكر ما

 مین ضد خطر أن نقول التأك ،مستحیلا أمرایكون وقوعه  لا أنمستقبلیا بمعنى  ،یكون احتمالیا أن

 .مستحیل الوقوعجفاف المحیطات فهذا الخطر 

 تقدیر قیمة ما ینتج عنه من خسائر أوالخطر  وقوعیكون من الممكن قیاس احتمال  أن. 

 لا یكون المؤمن له قد تعمد وقوعه أنبمعنى  ،إرادیا أمرالا یكون وقوع الخطر  أن. 

  :مینأأهمیة الت .2.2

 وإزالة الأفرادفي نفوس  بالأمانوخلق الشعور  الأخطارالوسائل فعالیة في مواجهة  أكثرمین من أالت إن

جزء  إلافالفرد ما هو  بأسرهالمجتمع  إلى أهمیتهتمتد  وأیضاالخطر من حیاتهم والمحافظة على ثرواتهم 

ضرر انعكس ذلك علیه وعلى المحیطین به  أصابهن إ ازدهر المجتمع و  أحوالهصلحت  إذامن المجتمع 

  :3مین للفرد في المجتمعأالت الفوائد التي یقدمها أهم يوفیما یلوعلى المجتمع ككل 

  المختلفة الاقتصادیةتشجیع القیام بالمشروعات. 

  الاقتصادیةضمان استمرار المشروعات. 

 زیادة الكفایة الإنتاجیة. 

 تقدیم الحلول لبعض المشاكل الاجتماعیة. 

  :4مین نجد في بعض الكتب أیضاأومن بین أهمیة الت

 دفع عجلة التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة: 

 وهذا من خلال زیادة الإنتاج وحفظ الثروة المستغلة وأیضا خلق رؤوس الأموال :اقتصادیا. 

                                                           
 ، محاولة تقدیر خطر القروض البنكیة باستعمال طریقة القرض التنقیطي دراسة حالة البنك الجزائري بسعیدة :سوار یوسف ،محمد بن بوزیان 1

  .3 :ص ،2007 ابریل 18- 16جامعة سعیدة،  ،المخاطر واقتصاد المعرفة إدارة :حول الدولي السنوي السابع ملتقىال ضمنمداخلة 
  . 24،26، 22:، صمرجع سبق ذكره ،إدارة التأمین والمخاطر : وآخرون یوسف حجیم الطائي 2
  . 114، 113:، صمرجع سبق ذكره، مینأالخطر والت إدارة :عید أحمد أبوبكر، ولید إسماعیل السیفو 3
 45، 42 :ص ص ،2014 ،1والتوریدات، القاهرة، ط، الشركة العربیة المتحدة للتسویق مینأإدارة الت :صدقي عبد الهادي، محمود الزمامیري4

  ) .بتصرف(
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 فهو آفة اجتماعیة یعاني منها  ،هو الأب الشرعي لكافة الأمراض الاجتماعیة إن الفقر :اجتماعیا

ومثال مین أالأفراد وأسبابه عدیدة لا یمكن حصرها ولكن یمكن استعراض ما یمكن معالجته منها بالت

 ).الخ...السرقة ،الحریق(أخطار ،الوفاة المبكرة ،الشیخوخة ،العجز ،البطالة ،المرض :ذلك

 خلق جو من الراحة والطمأنینة والهدوء لدى أفراد المجتمع: 

 ،والهیئات الأفرادفي نفوس  الطمأنینةوبث  ،وینجم هذا الجو عن هدم حاجز الخوف من المجهول

  . مینأیمكن مواجهتها بالت يالأخطار التدون تردد وخوف من  جوالإنتافتقدم على الاستثمار 

 تحسین میزان المدفوعات للدولة:  

في العمل على تحسین میزان المدفوعات بزیادة  إغفالهاالهامة التي لا یمكن  الأمورمین من أیعتبر الت

مین من عملات صعبة مقابل أفمثلا المبالغ التي تحصل علیها شركات الت ،الصادرات غیر المنظورة

  .1الأجنبیةمن عائد استثماراتها في البلاد  أو للأجانبالتي تقدمها  التأمینیةالخدمات 

  :مین ومختلف وظائفهأأنواع الت .3

للتأمین أنواع وتقسیمات عدیدة تختلف من بلد لآخر فمنهم من یقسمها حسب الغرض من التأمین والبعض 

  . الآخر حسب الموضوع، ففي هذا المطلب سنتطرق لأنواع التأمین، ومختلف الوظائف التي یقوم بها

  :مینأأنواع الت .1.3

برز تقسیم أومن  .من هذا التقسیم مین باختلاف الغرض لكل منهمأمین في تقسیماتهم للتأیختلف كتاب الت

  :یلي مین ماأالت

  :التقسیم من الناحیة النظریة .1.1.3

 لإجراء یتخذمن عنصر  أكثرمین من الناحیتین القانونیة والفنیة وهناك أبحث الت إلىویهدف التقسیم هنا 

   :أهمهامثل هذا التقسیم من 

  :2عنصر التعاقد .1.1.1.3

نوعین  إلىمین أوالاختیار في التعاقد یمكن تقسیم الت الإجبارطبقا لعنصر  أيالتعاقد هنا  لأساسوطبقا 

  :أساسیین

 الخاص(مین الاختیاري أالت(: 

                                                           
  .  231: ص ،2011، 1، زمزم ناشرون وموزعون، الأردن، ط محاسبة المؤسسات المالیة :عبد الرزاق قاسم شحاتة وآخرون1
  .52، 51 :ص ،2010، 2، طالأردندار وائل للنشر،  ، )النظریة والتطبیق(الخطر  وإدارةمین أالت: حربي محمد عریقات وسعید جمعة عقل 2
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وذلك للحاجة الملحة لمثل هذه  ،اختیارهم بمحض ةالمنشا أوالتي یتعاقد علیها الفرد  التأمیناتویشمل 

 ،مین وبین الفرد والمنشاةأتتوافر حریة الاختیار في التعاقد بین شركة الت أننه لابد أ أي ،التأمینیةالتغطیة 

مین الحوادث والحریق والسیارات أالسابق مثل ت الأساسمین التي یتوافر لها أالت وأنواعوتشمل كافة فروع 

مین أالت ،التأمیناتویطلق على مثل هذه  ،الإجباریةوالمسؤولیة المدنیة غیر  ،والبحري – الإجباريغیر  –

   .الخاص أوالتجاري  أوالاختیاري 

 الإجباريمین أالت:  

تلزمهم بالتعاقد علیها وذلك بهدف  أوالمنشات  أو للأفرادالتي تلتزم الدولة بتوفیرها  التأمیناتویشمل 

 أساسمن الدولة هو  الإلزام أو الإجبارعنصر  أن أي ،لمصلحة طبقة ضعیفة في المجتمع أواجتماعي 

 ،والبطالة ،والوفاة والشیخوخة العجز(الاجتماعیة  التأمیناتمین كافة فروع أویشمل هذا الت ،التعاقد هنا

  .للسیارات الإجباريمین أكالت الإجباریةالخاصة  التأمیناتوبعض فروع ) العمل  وإصابات ،والمرض

  :مینأالت لإجراءطبقا للطرق المختلفة  أومین أالتقسیم حسب الغرض من الت .2.1.1.3

   :رئیسیة أنواعثلاثة  إلىمین أالسابق تقسیم الت للأساسیمكن طبقا 

 التجاري أومین الخاص أالت:  

مین لمدة أویعتبر نوع من الادخار والاستثمار لدى شركة الت ،الأرباحتحقیق  إلىمین هنا أالت یهدفو 

 ،الشیخوخة ،البطالة :مثل.. عوائده في نهایة المدة أو أرباحهویكون من حق المؤمن له استرداد  ،معینة

  .1التعلیم

 مین التعاوني والتبادليأالت: 

وهنا یجتمع عدة أشخاص معرضین لأخطار متشابهة فیدفع كل تعاوني  أساسمین هنا على أویقوم الت

فیقوم هذا منهم اشتراكا معینا وتخصص هذه الاشتراكات لأداء التعویض المستحق لمن یصیبه الضرر، 

  .2التأمین على أساس تعاوني ولا یهدف إلى تحقیق الربح

 مین الاجتماعيأالت: 

، ولیس اختیاري للعامل أو صاحب إجباريوهو تأمین اجتماعیة  أهداف أساسمین هنا على أویقوم الت

فالاشتراك في هذا التأمین هو التزام مصدره القانون الذي یحدد أحواله . العمل، متى توافرت شروطه

  .3ولا یملك أي طرف من أطراف العلاقة التعدیل في ذلك وآثارهوشروطه 

  :التقسیم بموجب طریقة تحدید الخسارة وبالتالي التعویض .3.1.1.3

                                                           
  .52 :، ص مرجع سبق ذكره، )النظریة والتطبیق(الخطر  وإدارةمین أالت : حربي محمد عریقات وسعید جمعة عقل  1
مداخلة ضمن الملتقى الدولي السابع ، خصوصیة قطاع التأمین وأهمیته لدى المؤسسات الصغیرة والمتوسطة :كمال رزیق، محمد لمین مراكشي  2

، 4 :الشلف،  ص ،جامعة حسیبة بن بوعلي ،2012دیسمبر  04-03، -تجارب الدول -التطویر وآفاق العملي الواقع ،الصناعة التأمینیة :حول

5.  
3
  .5: ، صالسابق  المرجعنفس   
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  :نوعین رئیسیین إلىمین أیمكن تقسیم الت الأساسطبقا لهذا 

 النقدیة التأمینات:  

 ،التي یصعب تقدیر الخسارة المادیة الناتجة عنها عند تحقق الخطر المؤمن منه التأمیناتوتشمل كافة 

فنظرا لصعوبة القیاس یتفق مقدما على مبلغ التعویض  ،وذلك لوجود عنصر معنوي نتیجة تحقق الخطر

 التأمیناتبرز أالحیاة من  تأمیناتوتعد  ،مینأهذا الخطر ویتمثل ذلك في مبلغ الت المستحق عند تحقق

مقومة التي تقدر فیها قیمة الخسارة  أيالنقدیة  بالتأمیناتالتي ینطبق علیها الاعتبار السابق لذلك سمیت 

  .1مقدما والتي یجب تحملها بالكامل عند تحقق الخطر المؤمن منه دبالنق

 الخسائر تأمینات: 

 ،التي یسهل فیها تحدید الخسارة الفعلیة الناتجة عند تحقق الخطر المؤمن منه التأمیناتوتشمل كافة 

فالتعویض هنا یتناسب مع الخسارة الفعلیة بحد  ،المختلفة بأنواعهاالممتلكات  تأمیناتوینطبق ذلك على 

 .2مینأمین المحدد في وثیقة التأمبلغ الت أقصى

 :مینأموضوع التالتقسیم حسب  .4.1.1.3

وهي  ،رئیسیة أقساممین هنا في ثلاثة أالت أقسامتتحدد  ،لهذا التقسیم كأساسمین أموضوع الت اتخاذوعند 

كانت ممتلكات الشخص هي  إذالكن  ،مینأوفیها یكون الشخص نفسه موضوعا للت ،الأشخاص تأمینات

المسؤولیة المدنیة هي  تأمیناتمین في أبینما یكون موضوع الت ،الممتلكات تأمیناتمین تسمى أموضوع الت

   .3ثروة الشخص ككل

   :العملیةالتقسیم من الناحیة  .2.1.3

  :مین من الناحیة العملیة إلى نوعینأیمكن تقسیم الت

 :مین على الحیاةأالت .1.2.1.3

 أوالمرض  أوالعجز  أومعینة كالوفاة  أحداثمین ضد المخاطر المالیة الناجمة عن وقوع أوهو الت

  .التقاعد

 أهموفاته ومن  أومین التي یكون الخطر المؤمن منه متعلقا بحیاة الفرد أكافة عملیات التوتشمل 

  :4أنواعها

 مین فیها في حالة الحیاة فقطأمین تؤدى مبالغ التأوثائق ت. 

                                                           
  . 139 :ص ،مرجع سبق ذكره، محاسبة المنشات العامة والخاصة :زاهرة سواد 1
2
  .52 :ص ، مرجع سبق ذكره، )النظریة والتطبیق(الخطر  وإدارةمین أالت :سعید جمعة عقل ،حربي محمد عریقات 
  .52 :ص ، المرجع السابقنفس  3
، 2011،  1ط ، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة،الإطار النظري والتطبیقي لأنشطة التمویل والاستثمار، الهندسة المالیة :محب خلة توفیق 4

  . 320 :ص
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 مین فیها في حالة الوفاة فقطأمین تؤدى مبالغ التأوثائق ت. 

 والوفاةمین فیها في حالة الحیاة أمین تؤدى مبالغ التأوثائق ت. 

  :مین العامأالت .2.2.1.3

   :1مین من المسؤولیة المدنیة اتجاه الغیر وینقسم إلىأمین الممتلكات والتأمین تأیغطي هذا النوع من الت

 مین البحريأالت. 

 مین على الحریق والذي یشمل تغطیة الخسائر المادیة الناشئة عن حوادث حریق ممتلكات أالت

 .المعرضة للخطر الأفراد

 مین الحوادث الشخصیةأت ،الحوادث والذي یشمل حوادث السیاراتمین أت. 

 مین على السرقةأالت . 

وأیضا تختلف باختلاف الباحثین والاقتصادیین في  ،ومن وقت لآخر ،مین من بلد لآخرأتختلف أنواع الت

الخسارة  أساسوهناك من یقول تقسم على  ،هذا المجال فهناك من یقسمها على أساس درجة الخطر

مین لكن هدفها ألذلك نجد عدة تصنیفات للت ،نوع العقد المبرم أساسمن یقسمها على  وهناك ،والتعویض

 .وممتلكاتهم الأفرادواحد وهو حمایة 

مین بطریقة مختلفة وممیزة عن غیرهم من الباحثین  فهم یعتبرونه وسیلة أینظرون للت دفمثلا رجال الاقتصا

مین أكذلك یتم تقسیم عملیات الت ،عملیة حفاظ على الممتلكات والقدرة الإنتاجیة لهاأو عملیة ادخاریة أو 

  :2إلى

 لحین حلول مواعید استحقاقها الأفرادمین الادخاري والذي یترتب علیه تجمیع مدخرات أالت.  

 أنواعمین كافة أویقصد بهذا النوع من الت الإنتاجیةمین بهدف الحفاظ على الممتلكات وقدرتها أالت 

   .مین مقابل المخاطر المحتملةأالت

  :مینأوظائف الت .2.3

الوظیفة الرئیسیة للتأمین تتمثل أساسا في انتقال الخطر من شخص أو هیئة عادیة إلى هیئة أو شركة 

وقیامها بتحمل أعباء الخطر مقابل قسط مستحق على كل ) عادة شركة التأمین(متخصصة في الأخطار 

  .3نوع من أنواع الخطر

                                                           
رسالة  ، ) saa )1995 -2009دراسة  الجزائریة التأمیناتعلى الطلب في سوق  وأثرهامین أخدمات شركات الت تقییم جودة :برغوتي ولید 1

   .13 :ص ، 2014 -2013 ،باتنة ،جامعة الحاج لخضر ،تصادیةماجستیر في العلوم الاق
  . 12 ،11 :ص ،2011 ،1ط، دار البدایة ناشرون وموزعون، الأردن، مین والمخاطرأإدارة الت:عرفات إبراهیم فیاض 2
  .89: ، ص2009، دار زهران للنشر والتوزیع، الأردن، مین وإدارة الخطرأالت :رفیق المصريمحمد  3
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  :1للتأمین خدمات وأدوار عدیدة یقدمها للأفراد والمجتمع تتمثل في مجموعة من الوظائف نذكر منهاو 

 التأمین یبعث الأمان في نفوس المستأمنین: 

یعمل في ) المؤمن له(مین یجعل الشخص أن وجود التإف أمانمین مشتقة من كلمة أكلمة ت إن

مطمئنا على  أیضاویجعله  إنتاجیتهزیادة  إلىخسارة تواجهه مما یؤدي  لأيراحة تامة واطمئنان 

  .خسارة أيممتلكاته وعلى ما لدیه من حدوث 

 مین یقوم بتجمیع المدخراتأالت: 

استثمارها  إلىمما یؤدي  الأموالتجمیع  إلىالمستحقة ذلك یؤدي  الأقساطیدفع المؤمن لهم 

  .المصلحة للاقتصاد القومي تحقیق إلى وذلك یؤدي المستأمنینلضمان حقوق 

 مین وسیلة من وسائل تنشیط الائتمانأالت: 

 للفرد والجماعة، مین وسیلة هامة في تنشیط الائتمان وذلك على مستوى الدولة بالنسبة أیعتبر الت

من القروض بوسائل وصور مختلفة  له الحصول على ما یحتاج إلیه مینأالت فبالنسبة للفرد یسهل

ویة الضمانات التي یمكن للمدین أن یقدمها للدائن، وبالتالي الحصول على ویمكن كذلك من تق

  .2الاطمئنان الذي یحتاجه

 مین عامل من عوامل الوقایة في المجتمعأالت: 

یقوم بالعمل على تقلیل نسبة وقوع الحوادث والحد من المخاطر وذلك عن طریق الاستعانة 

بهدف الحد من تحقیق هذه المخاطر ومحاولة لدراسة مخاطر العمل والإحصائیین بالخبراء 

  .3تجنب وقوعها مما یساعد على تحقیق الاستقرار الكامل للمشروعات

 مین یؤدي وظیفة اجتماعیة هامة أالت: 

 أفرادالتي یتعرضون لها ویساعد  الأخطارحیث یقوم بحمایة الطبقات الضعیفة في المجتمع من 

  .4التي تواجههم الأخطارالمجتمع كافة دون تمییز على حمایتهم من 

    :التأمین اتعمومیات حول خدم :المبحث الثاني

لآخر حسب تختلف هذه الخدمات من فرد  للأفراد تأمینیةمین بتقدیم خدمات أشركات الت أوتقوم مؤسسات 

الخدمة التأمینیة ومختلف الجوانب المحیطة مفهوم  إلىففي هذا المبحث سنتطرق  ،نوع الخدمة التأمینیة

  .بها

                                                           
  .55 :، صمرجع سبق ذكره، )النظریة والتطبیق(الخطر  وإدارةمین أالت : حربي محمد عریقات وسعید جمعة عقل 1
  .6 :ص ، مرجع سبق ذكره ،التأمین وأهمیته لدى المؤسسات الصغیرة والمتوسطةخصوصیة قطاع  :كمال رزیق، محمد لمین مراكشي 2
  . 56، 55: ص ، مرجع سبق ذكره، )النظریة والتطبیق(الخطر  وإدارةمین أالت :حربي محمد عریقات، سعید جمعة عقل 3
4
  .56 : ص ،المرجع السابقنفس  
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   :خصائصها وأهمیتها ،مفهوم الخدمة .1

قبل أن ندخل في موضوع الخدمة التأمینیة یجب أن، نتحدث أولا عن الخدمات بصفة عامة والخصائص 

 ، كما یجب أن نتطرق إلى الفروق الجوهریة الموجودةالوطني دالتي تمیزها وأهمیتها خاصة في الاقتصا

  . بین السلع والخدمات

    :اتمفهوم الخدم .1.1

  :سوف نتطرق للبعض منهاعدیدة  فتعار یللخدمة 

  الرغبات والاحتیاجات عندما یتم تسویقها للمستهلك  إشباع إلىنشاط غیر ملموس تهدف  أوجههي

 .1أخرىلا تقترن الخدمات ببیع منتجات  أنالنهائي مقابل دفع مبلغ معین من المال ویجب 

  تعریفKotler&Armstrong:  هي نشاط أو منفعة یقدمها طرف لطرف أخر وتكون في الأساس

 .2غیر ملموسة ولا یترتب علیها أیة ملكیة

  مثل  المستهلكنشاط استهلاكي یتضمن مشاركة  أوینفد للمستهلك  أدائينشاط  أوهي مهنة 

 .3منتجات المنظمة أوالاستخدام ولكن لیس التملك لتسهیلات 

  تعریفStanton:  أوالخدمة هي النشاطات غیر الملموسة والتي تحقق منفعة للزبون  أنیقول 

 .4ادیةخدمة معینة لا یتطلب استخدام سلعة م أوسلعة  عمرتبطة ببیوالتي لیست بالضرورة  ،العمیل

نشاط غیر ملموس یقدمها شخص لآخر بهدف تحقیق منفعة أو : من هنا نستنتج أن الخدمة عبارة عن

  .حاجة ماإشباع 

   :خصائص الخدمات .2.1

  :تتمیز الخدمات بخصائص رئیسیة تجعلها متمیزة عن السلعة والتي یمكن تحدیدها كالآتي

  :intangibility5 اللاملموسیة.1.2.1

وخصوصا  ،تتم عملیة شراءها أنقبل  ،سماعها ،لمسها ،مشاهدتها ،من غیر الممكن اختبارها بأنهتعني 

الاتجاه المتراكم  أو الرأين إوعلیه ف. لذلك المستهلك الذي لا یملك تجربة سابقة عن الخدمة المقصودة

یحدد مدى ملموسیاتها له من  ،انتفاع من الخدمة ذاتها أوعما سبق له من استخدام  ،لذلك المستهلك

 لإدارةفي حقیقتها مشكلات كبیرة  ن الملموسیة تمثلأولا ریب ب. المتولد منها الإشباعوبالتالي  ،عدمه

                                                           
  .42 :، ص2011، 1دار الإعصار العلمي للنشر والتوزیع، الأردن، ط، تسویق الخدمات  :علي توفیق الحاج، سمیر حسین عودة 1
،  2013، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، تسویق الخدمات مدخل استراتیجي، وظیفي، تطبیقي :بشیر العلاق، حمید الطائي 2

  .34:ص
3
  .42: ص ، مرجع سبق ذكره،تسویق الخدمات  :علي توفیق الحاج، سمیر حسین عودة 

4
  .34: ، ص، مرجع سبق ذكرهتسویق الخدمات مدخل استراتیجي، وظیفي، تطبیقي :بشیر العلاق، حمید الطائي 
  .23 :، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، بدون سنة نشر، صالصحیة تسویق الخدمات :تامر یاسر البكري 5
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وهذا ما ینعكس بشكل خاص على معیاریة تقدیمها للمستهلكین وبالتالي انعكاسها . العملیات في المنظمة

  .المحققة الأرباحعلى مستوى 

 إداراتالاستفادة منها قبل شرائها مما یضع عبئا كبیرا على  أولا یمكن التمتع بها  بأنهوتتمیز الخدمة هنا 

مثلا الحصول على تذكرة سفر لا یعني سوى وعد . التسویق لتقریب قیمة الخدمة بشكل یدركه المستهلك

  .1محطة الوصول إلىبالوصول بسلام 

 :inseparability التلازم.2.2.1

كون الخدمات تقدم  ،واحد عند التقدیم آنما یمیز الخدمة هي وجود مقدمها والمستفید منها في  إن

توزع على  أووهذا لا ینطبق على السلع المادیة التي تعرض في المعارض . وتستهلك في نفس الوقت

وجود علاقة  إلىوخاصیة التلازم تشیر .المشترین لیتم استهلاكها لاحقا إلىالتجار والبائعین ومن خلالهم 

 .2عند تقدیمها لأخیراحیث یتطلب وجود هذا  ،مباشرة بین مقدم الخدمة والمستفید

 :Variability)التغیریة(عدم التماثل أو عدم التجانس .3.2.1

عدم القدرة في كثیر من الحالات على تنمیط الخدمات وخاصة تلك التي یعتمد  أووهي الصعوبة البالغة 

یتعهد  أننه یصعب على مورد الخدمة أوهذا یعني ببساطة . بشكل كبیر وواضح الإنسانتقدیمها على 

وبالتالي فهو لا یستطیع ضمان مستوى جودة معینة  ،متجانسة على الدوام أون تكون خدماته متماثلة أب

المورد (وبذلك یصبح من الصعوبة بمكان على طرفي التعامل  ،لها مثلما تفعیل الشركة المصنعة للسلع

  .3التنبؤ بما ستكون علیه الخدمات قبل تقدیمها والحصول علیها) والمستفید

 :Demand Fluctuationالطلب تذبذب .4.2.1

فهو لا یتذبذب بین فصول السنة فحسب بل  ،وعدم الاستقرار بالخدمات بالتذبذیتمیز الطلب على بعض 

 إلىفالسفر  .في الیوم الواحد أخرى إلىبل من ساعة  الأسبوع أیاممن  لآخرمن یوم  أیضایتذبذب 

  .4منتجعات سیاحیة صیفیة یتقلص في الشتاء بینما یزدهر في الصیف

 :الخدمات همیةأ .3.1

حیث تكمن فیما  وهي لا تختلف كثیرا عن أهمیتها في المجتمع في وقتنا الحالي أهمیة كبیرةللخدمات 

  :5یلي

                                                           
  .203 :، ص2001، 1دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، ط، مبادئ التسویق الحدیث :محمد قاسم القریوتي 1
  .38: ، ص 2010، 1، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، الأردن، طتسویق الخدمات :محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف 2
  .50 :ص ،2009، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، ثقافة الخدمة :بشیر العلاق 3
  . 43 :، صمرجع سبق ذكره، تسویق الخدمات مدخل استراتیجي، وظیفي، تطبیقي :بشیر العلاق، حمید الطائي 4
  .268 :ص ،2011 ،3ط، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، الأردن، مبادئ التسویق الحدیث :زكریا احمد عزام وآخرون 5
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  ارتفاع نسبة العاملین في قطاع الخدمات حیث تشیر الدراسات إلى أن أكثر من ثلثي مجموع

 .القوى العاملة في العالم تعمل في قطاع الخدمات

  الإجماليارتفاع نسبة الخدمات في الناتج القومي )GNP ( أنحیث تشیر الإحصائیات 

وحوالي  الأوروبيلاقتصاد الاتحاد  الإجماليمن الناتج القومي  %72الخدمات ساهمت في 

 .الأمریكیةفي اقتصاد الولایات المتحدة  85%

  فالتسویق الالكتروني واستخدام  الأعمالالتي حدثت في منظمات  ةولوجیالتكنالتغیرات

 .الأنشطةالخدمات المدعمة لهذه  إلىزیادة الحاجة  إلى أدى االتكنولوجی

  :1كما تكمن أهمیتها أیضا في

  خدمات إلىالسلع التي تحتاج  إعدادالزیادة في. 

  الأمان وأنظمة والإنترنتالزیادة في تعقید السلع مثل الكمبیوتر. 

 الزیادة في عدد السلع التي تتطلب خدمات متخصصة كالصیانة والتصلیح والتهیئة. 

  للإنفاق الإضافیةارتفاع مستویات الدخول في كثیر من دول العالم حیث جعلت هذه الدخول 

 .ممكنا ومیسورا آمراعلى الكثیر من الخدمات 

  :بین الخدمة والسلعة قوالفر اتالخدممعاییر تصنیف  .2

الخ، سنشرح كل تصنیف ...للخدمات تصنیفات عدیدة حسب نوع الزبون، حسب نوع السوق، والاعتمادیة

  .على حدا، وسنوضح الفروق الجوهریة بین السلعة والخدمة

   :اتمعاییر تصنیف الخدم .1.2

   :جوهرها ومضمونها واحد وهي أن إلاتختلف في التسمیة  ،توجد عدة تصنیفات للخدمات

   :على المعاییر التالیة أساسهحیث یتم الاعتماد على  .1.1.2

 أوعلى المعدات  إمااعتمادها  أساسحیث تتنوع الخدمات على  :من حیث الاعتمادیة .1.1.1.2

من قبل عمال  أدائهاحسب  الأفرادكما تتنوع الخدمات التي تعتمد على . الأفراداعتمادها على 

 .2مهنیین أو ،من قبل محترفین أو ،غیر ماهرین أوماهرین 

الربحیة أو (حیث تتباین أهداف مزودي الخدمات  :من حیث أهداف مزودي الخدمة .2.1.1.2

فالبرامج التسویقیة لمستشفى خاص تختلف ) خاصة أو عامة(أو من حیث الملكیة ) غیر الربحیة

 .3عن تلك التي یطبقها مستشفى حكومي أو مستشفى خیري خاص غیر ربحي

                                                           
دراسة حالة بنك التنمیة ، لتحقیق رضا العملاء وزیادة القدرة التنافسیة للبنوكجودة الخدمات البنكیة كمدخل  :عبد الرزاق حمیدي 1

  .74 :ص ،2008-2007بومرداس، محمد بوقرة، جامعة  رسالة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،،  BDLالمحلیة
  .214، 213 :، ص2010العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن،  ، دار الیازوريالتسویق الحدیث :حمید الطائي وآخرون 2
  .81، 80 :، ص2009، 1، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، الأردن، طتسویق الخدمات :فرید كورتل 3
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حیث تتطلب بعض الخدمات حضور الزبون  :المستفید أومن حیث مشاركة الزبون  .3.1.1.2

 أخرىبینما لا تتطلب خدمات  ،ومشاركته للحصول على الخدمة اللائقة مثل العملیات الجراحیة

 .1حضوره طوال الوقت للحصول على الخدمة مثل تصلیح السیارات أومشاركة الزبون 

 أوكانت تحقق حاجة شخصیة  إذاحیث تتباین الخدمات فیما  :من حیث نوع الحاجة .4.1.1.2

) المرضى الراجعین( للأفرادمثلا یفحصون تسعیرة الفحوصات الطبیة  فالأطباءحاجة غیر فردیة 

 .2المشتركین في التامین الصحي أوبشكل یختلف عن فحوصات منتسبین للشركات 

  :ویتم وفق .2.1.2

   :تصنف إلى :3الزبوننوع  حسب .1.2.1.2

  وتقدم لإشباع حاجات شخصیة مثل السیاحة :شخصیةخدمات. 

 تقدم لتلبیة حاجات مؤسسات الأعمال مثل خدمات الاستشارات الإداریة :خدمات المنشات. 

حیث هناك العدید من الخدمات التي تحتاج في تقدیمها  :حسب درجة كثافة قوة العمل .2.2.1.2

مثل خدمات التعلیم والبنوك وشركات  ،توفر المهارات والخبرات في مقدمة هذه الخدمات إلى

 .4تقدیم الخدمة أثناءالعمیل على سلوك هؤلاء العاملین وكثیرا ما تتوقف درجة رضا  ،الطیران

  :وهناك :5حسب درجة الاتصال بالمستفید .3.2.1.2

 خدمات  ،وخدمات السكن ،والمحامي ،مثل خدمات الطبیب :خدمات ذات اتصال شخصي عالي

 .خدمات الرعایة الصحیة الشخصیة المباشرة وغیرها ،النقل الجوي

 وخدمات التسویق عبر  الآليمثل خدمات الصراف  :خدمات ذات اتصال شخصي منخفض

  .أنواعهاوالخدمات الالكترونیة بكل  الإنترنت

 خدمات الوجبات السریعة وخدمات المسرح وغیرهاك :خدمات ذات اتصال شخصي متوسط. 

   :والخدمةالفرق بین السلعة  .2.2

  :وسندرجها كالآتي توجد فروق جوهریة بین السلعة والخدمة

  
  
  
  

                                                           
1
  .214: ص ،، مرجع سبق ذكرهالتسویق الحدیث :حمید الطائي وآخرون 

2
  .81: ص ،، مرجع سبق ذكرهتسویق الخدمات :فرید كورتل 
ماجستیر في التسویق،  رسالة، جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبون دراسة حالة المؤسسة الاستشفائیة لعین طایة أهمیة :واله عائشة 3

  .11 :ص ،2011-2010، 3جامعة الجزائر
  .45 :، ص2012، 1، دار الرایة للنشر والتوزیع، الأردن، طتسویق الخدمات :زاهر عبد الرحیم 4
، جامعة الحاج في التسویق رسالة ماجستیر ،دراسة حالة مؤسسة خدمیة جزائریة ،الخدمیة المؤسسةمكانة الجودة في  :بن أحسن ناصر الدین 5

  .56 :، ص2009-2008لخضر باتنة، 
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  .یوضح الفرق بین السلعة والخدمة : 1- 1 :جدول رقم

أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون  :مزیان عبد القادر :المصدر

،  2012- 2011بكر بلقاید تلمسان،  أبي، رسالة ماجستیر في التسییر الدولي للمؤسسات، جامعة CNMAالفلاحي 

  .29 :ص

سهولة  نلاحظ أن السلعة عبارة عن أشیاء ملموسة یمكن تخزینها وتقاسمها وحتى من هذا الجدول

  .تسعیرها، بینما الخدمات یصعب تسعیرها لأنها عبارة عن شيء غیر ملموس لا یمكن تخزینه

   :دورة حیاتهاخصائصها و  ،مینأالت اتمفهوم خدم .3

  .المطلب دورة حیاة مثل أي سلعة والتي سنوضحها خلال هذا كما لهالخدمة التأمین منافع، 

   :خصائصهاو  التأمین اتمفهوم خدم .1.3

 :التأمین اتمفهوم خدم .1.1.3

   :1التأمینیة على أنها اتیمكن إعطاء تعریف للخدم

  أنمجموع المنافع التي یمكن  أوالمنفعة  :أنهاعلى  التأمینیةالخدمة " زكي خلیل المساعد"یعرف 

 .حاجاته ورغباته إشباع إلىمین جراء اقتنائه لها وتؤدي أیحصل علیها العمیل من وثیقة الت

  أو المعنویة المرتقبة أو الآجلة نتیجة وعد شركة التأمین بالتعویض في حالة وهي تلك المنافع المادیة

  .وقوع الضرر أو الخطر المتفق علیه حسب ما تحتویه وثیقة التأمین

                                                           
،  CAATب  من منظور العملاء لجودة الخدمة مین دراسة تقییمیةأالدور الاستراتیجي للجودة كأداة تسویقیة لخدمات الت :فتیحة بوحرود 1

  . 203، 202 :ص ،2012، لسنة12، العدد 1 مجلة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة سطیف

  الخدمة  السلعة

  الخدمة لا یمكن لمسها  ملموسة  أشیاءالسلع عبارة عن 

  الخدمة لا تخزن   السلعة یمكن تخزینها

  بعدم التلازمالخدمة تتمیز   السلعة تتمیز بتلازمها 

  متجانسة روحداتها غیالخدمة   السلع وحداتها متجانسة

  الخدمة صعبة التسعیر  السلع سهلة التسعیر 

  براءة اختراع فیها  أخدالخدمة لا یمكن   براءة اختراع فیها  أخدالسلعة یمكن 

  الخدمة لا یمكن تقاسمها   السلعة یمكن تقاسمها 
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  فالخدمة التأمینیة عبارة عن منتج تسوقه وتنتجه شركة التأمین بهدف تلبیة احتیاجات العمیل ورغباته

والتي یمكن أن تسبب له خسائر في شخصه أو  ،الوقوع في المستقبلالتأمینیة ضد المخاطر المحتملة 

  .ممتلكاته أو مسؤولیاته اتجاه غیره

   :التأمینیة اتخصائص الخدم .2.1.3

  :1التأمینیة بالخصائص التالیة اتتتمیز الخدم

 في الحال عند سداد تكلفتها وهذا یزید من  أومستقبلیة بحیث لا تؤدى فورا  أو آجلةمین أخدمة الت

 .الأخرىبالمقارنة مع تسویق الخدمات  التأمینیةصعوبة المهمة التسویقیة بالنسبة للخدمة 

 مین بشخصیة القائم بعرضها ومؤهلاته وحالته النفسیة والمعنویة أیرتبط تقدیم وعرض خدمة الت

 .عند عرض وتقدیم الخدمة

  ثقافته ومركزه ،هذه الخدمة إلیهبطبیعة الشخص الموجهة  نیةالتأمییرتبط تسویق الخدمة      

 .ومدى حاجاته للتغطیة ومدى قدرته على شراء الوثیقة التأمینيالاجتماعي ودرجة وعیه 

 المستأمن أومین بتسویق الثقة والضمان للعمیل أیرتبط تسویق خدمة الت. 

  وجهازها التسویقي بمراعاة تحقیق مبادئ فنیة مین أبالتزام شركة الت مینأیرتبط تسویق خدمة الت

الكبیرة من ناحیة والمحافظة  الأعدادتحقیق قانون  :مین ومن بین هذه المبادئأیقوم علیها نظام الت

 .أخرىعلى ظاهرة انتشار الخطر المعروض للتغطیة جغرافیا ومالیا وزمنیا من ناحیة 

 خبرة نتائج  أساسمین یتحدد وفقا لاعتبارات فنیة وجداول مبنیة على أتسعیر خدمة الت إن

 .الماضي

 أقساطهامین على نوع الوثیقة ومزایا وطریقة سداد أیتوقف نجاح بیع خدمة الت. 

  التي ینادي بها الاقتصادیون في ) العرض والطلب(السوق  آلیات إلىمین أالت أسعارلا تخضع

یتحدد سعر  إنما ،وفق خطة اقتصادیة مرسومة بمعرفة الدولة اأسعارهولا تحدد  ،الحرة الأسواق

 .2وإحصائیةاحتمالیة  أسسمین بناء على النظام الاكتواري المبني على أوثیقة الت

   :التأمینیة اتدورة حیاة الخدم .2.3

ویعتبر تحلیل  ،أو خدمة منتج أيخلال حیاتها بنفس المراحل التي یمر بها  التأمینیة اتتمر الخدم

على مساعدة للتعرف  أداةزبائنها  إلىمین أمین التي تقدمها شركات التأالت اتومراقبة دورة حیاة خدم

                                                           
 www.abahe.co.uk .  31:، صالتأمینیةتسویق الخدمات  :العربیة البریطانیة للتعلیم العالي الأكادیمیة 1
،  CAATب  مین دراسة تقییمیة من منظور العملاء لجودة الخدمةأالدور الاستراتیجي للجودة كأداة تسویقیة لخدمات الت :فتیحة بوحرود 2

  . 204 :ص ،مرجع سبق ذكره
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في تحلیل متطلبات  أهمیتها إلى إضافة ،الاستراتیجیات التسویقیة المناسبة لكل مرحلة من هذه المراحل

  .وتطور المنافسة التأمینیةالسوق 

   :1كما یلي أساسیةمراحل  4ب التأمینیة اتوتمر الخدم

 التأمینیةتتصف هذه المرحلة بالنمو المنخفض للمبیعات من الخدمات  :مرحلة التقدیم .1.2.3

 .معدومة نظرا لارتفاع التكالیف في هذه المرحلة الأرباحوبصفة عامة تكون  ،الجدیدة

 .نتیجة لزیادة قبول الخدمة في السوق والأرباحفي هذه المرحلة تزداد المبیعات  :مرحلة النمو .2.2.3

التي تحققها مؤسسة  الأرباحمرحلة النضج عندما تشجع  إلىتصل الخدمة  :مرحلة النضج .3.2.3

 .مین بقیمة المنافسین على دخول السوق وتقدیم خدمات مماثلة لتلك التي تقدمها المؤسسةأالت

بما یحتم  ،الأرباحفي هذه المرحلة تتمیز مبیعات المؤسسة بالانخفاض وقلة  :مرحلة التدهور .4.2.3

 .تطویرها أوالتخلي على هذه الخدمة  إماعلى المؤسسة 

مراحل التي تمر بها والخصائص التي وال و في الجدول التالي سوف نوضح دورة حیاة الخدمة التأمینیة

    :المراحلهذه تمیز كل مرحلة من 

  .یوضح دورة حیاة الخدمة التأمینیة :2- 1 :جدول رقم

  

  مرحلة التدهور  مرحلة النضج  مرحلة النمو  مرحلة التقدیم  الممیزات

 المبیعات. 

 الأرباح. 

  التدفقات

 .النقدیة

 الزبائن. 

 المنافسة.  

 .ضعیفة

.أو معدومة ضعیفة  

 .عالیة

 

 .رواد

  .محدودة

 .نمو سریع

 .منخفضة

 .مرتفعة

 

 .سوق الجمهور

  .في نمو 

بطيء یقترب نمو 

 .من الثبات

 .أقصى حد

 .متوسطة

 .سوق الجمهور

 .حادة

  

 .متدهور

ضعیفة أو 

.معدومة  

 .منخفضة

 .مألوفین

 .متدهورة

  

 الإستراتیجیة. 

  النفقات

 .التسویقیة

 .تنمیة السوق

 .مرتفعة

 

 .غزو السوق

 .مرتفعة

 

 .فاعالد

 .متوسطة

 

 .ةالمر دودی

 .منخفضة

 

                                                           
، رسالة SAAمین أالشركة الوطنیة للتدراسة حالة ، أهمیة المزیج التسویقي الخدمي الموسع في تحسین الخدمات التأمینیة  :مرقاش سمیرة 1

  . 106 :، ص2007-2006الشلف،  ،، جامعة حسیبة بن بوعليفي علوم التسییر ماجستیر
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 التوزیع. 

 السعر. 

 المنتج. 

  

. في طور الإنشاء

 .مرتفع

 .المنتجات الأساسیة

  

 .مكثف

 .في انخفاض

  .كل المنتجات

  .الوفاء

 .منخفض

  .تنویع المنتج

  .انتقائیة

 .في ارتفاع

  .التنظیم والترشید

واقع  تسویق الخدمات في شركات التأمین دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون  :بن عمروش فائزة :المصدر

  .74 :، ص2008-  2007بومرداس، محمد بوقرة، ، رسالة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، جامعة الفلاحي

نلاحظ من خلال هذا الجدول أن مرحلة التقدیم تتمیز بتدفقات نقدیة عالیة، في حین المبیعات والأرباح 

والمؤسسة تتبع  في هذه المرحلة محدودة، والمنافسة والتكالیف تكون ضعیفة نتیجة لارتفاع الأسعار

غزو السوق وبذلك زادت  إستراتیجیةتنمیة السوق، أما في مرحلة النمو فنجد أن المؤسسة تبنت  إستراتیجیة

ضعیفة نتیجة زیادة إلا أن أرباحها كانت  وقبول الخدمة في السوق مبیعاتها نتیجة لانخفاض الأسعار

الدفاع ونلاحظ هذا من خلال معدل نمو  وفي مرحلة النضج نجد أن المؤسسة تتبع إستراتیجیة، النفقات

بطيء للمبیعات واستخدامها المحدود للنفقات وبذلك تحقیق أرباح محدودة، كما نلاحظ في مرحلة التدهور 

   .قلت مبیعاتها و أرباحها التي تحققها لذلك وجب علیها تطویر نشاطها أو التخلي عنهأن المؤسسة 

    :الاجتماعیة أساسیات حول التأمینات :المبحث الثالث

كما اختلفوا حتى في التسمیة فمنهم من یسمیه  ،لقد اختلفت آراء الكتاب حول التأمینات الاجتماعیة

ففي هذا المبحث سنتعرف على  ،الضمان الاجتماعي ومنهم من یطلق علیه اسم الحمایة الاجتماعیة

  .التأمینات الاجتماعیة والفروق الجوهریة بینها وبین الأنظمة المشابهة لها

  :مفهوم التأمینات الاجتماعیة وتطورها التاریخي .1

التأمینات الاجتماعیة عبارة عن خدمات تقوم بتقدیمها الدولة لحمایة أفراد المجتمع من الأخطار الممكن 

لنوع من التأمین ظهر منذ القدم وهنا سنحاول معرفة مفهوم التأمینات الاجتماعیة، أن تواجههم، هذا ا

  .وتطورها التاریخي

  :مفهوم التأمینات الاجتماعیة .1.1

 فمن بین تعار یالاجتماعیة لكن كلها تصب في هدف واحد و  التأمیناتحول مفهوم  الآراءتختلف 

   :1التأمینات الاجتماعیة نذكر ما یلي

                                                           
الاجتماعیة لغیر  للتأمیناتثر نظام الضمان الاجتماعي على حركیة الاقتصاد الوطني، دراسة حالة الصندوق الوطني أ :درار عیاش 1

  .40، 39 :، ص2005-2004رسالة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، جامعة یوسف بن خده، الجزائر،  ،شبكة بومرداس CASNOSالأجراء
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 یعرف بلانشارد  Blanchardالنظام الذي یتوفر فیه العناصر التالیة :التأمین الاجتماعي على أنه: 

قیام الحكومة بدور  ،مینأتحمل الحكومة جزء من تكالیف الت ، )مینأفي الت الإجباریة( الإلزامعنصر 

 ).مینأهیئة الت(المؤمن

 یعرف هانزhans مین أبینه وبین الت تفرقةتوفره الهدف الاجتماعي لل :نهأمین الاجتماعي على أالت

 .مینأبصرف النظر عن شخصیة القائم بالت) التجاري(الخاص 

 توفیر الحمایة  إلىمن الدولة یهدف  إجباريمین أكل ت :نهأمین الاجتماعي على أیعرف عادل عز الت

 أوالمرض  كأخطارلیس في قدرتهم تحملها  لأخطارالمادیة للطبقات الضعیفة للمجتمع في حالة تعرضهم 

 .وصولهم سن الشیخوخة أوالبطالة  ،الوفاة المبكرة أو العجز ،حوادث العمل

  ضعیفة في  أخرىولكن لصالح فئة  ،یفرض على فئة معینة إجباريمین أكل ت :نهأیمكن تعریفه على

 .أخرىمن فئة  أشخصهم نتیجة لخط أو أموالهمفي  للإصابةقد یتعرضون  ،المجتمع

 إجباري  ،التأمین الاجتماعي عبارة عن نظام اجتماعي :ف العام التاليمن خلال ما سبق نستنتج التعری

فهو یقوم بحمایة الأفراد من جل المخاطر التي یمكن أن  ،له غایة اجتماعیة تهدف لتحقیق الأمن العام

 .وعدم قدرتهم على مواجهتها ،یتعرضون لها ولیس لهم دخل في حدوثها

   :یتمیز بالخصائص التالیةومن هنا نجد أن التأمین الاجتماعي 

 التأمین الاجتماعي نظام اجتماعي كسائر الأنظمة. 

 التأمین الاجتماعي تأمین إجباري. 

  التأمین الاجتماعي یحمي الأفراد من كل الأخطار الممكن أن تواجههم ولیس لهم

 .دخل في حدوثها

 مل، یوفر الحمایة للطبقة الضعیفة في المجتمع من مختلف الأخطار كحوادث الع

 .الخ...والعجز، والبطالة

  التأمین الاجتماعي نوع من التعاون فالدولة تتشارك مع الأفراد في تحمل عبئ

 .الأخطار

  :التطور التاریخي للتأمینات الاجتماعیة .2.1

 أسالیب إیجادالتي تتطلب  ،بروز الثورة الصناعیة إلىالاجتماعي  التأمینتعود الجذور التاریخیة لظهور 

  .العیني أوللتعویض النقدي  أساسا الخطأالاعتماد على  كأسلوبالاقتصادي للفرد  الأمنجدیدة لتوفیر 

الغربیة ویرجع ذلك  أوروباللحمایة الاجتماعیة في القرن التاسع عشر في  الأولیةولقد ظهرت المفاهیم 

   :1التالیة للأسباب

                                                           
1
الاجتماعیة لغیر  للتأمیناتثر نظام الضمان الاجتماعي على حركیة الاقتصاد الوطني، دراسة حالة الصندوق الوطني أ :درار عیاش  

  .42، 41: ، ص، مرجع سبق ذكرهشبكة بومرداس CASNOSالأجراء
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 توسیع الثورة الصناعیة . 

  العامل معرض له من مخاطرغیاب نظام الحمایة الاجتماعیة وما كان. 

  والنقابات العمالیة الأحزابظهور. 

 1935وكان ذلك سنة  الأمریكیةمرة في الولایات المتحدة  لأولولقد استعملت عبارة الضمان الاجتماعي 

  .قانون الضمان الاجتماعي إطارفي 

والحرب  1930- 1920 الاقتصادیة العالمیة الأزمةفي بروز النظام فهو  أسهمالسبب الثاني والذي  أما

  .1945-1939العالمیة الثانیة 

من القرن التاسع  الأخیرفي الربع  ألمانیاالاجتماعیة في  التأمیناتنظام  (Bismark)بسمارك  أنشأوقد 

   :هي أساسیة عشر وفق ثلاث قوانین

 مین ضد المرضأقانون الت.  

 مین ضد حوادث العملأقانون الت. 

 مین ضد العجزأقانون الت.             

الاجتماعیة  التأمیناتالكثیر من الدول النامیة ومنها الجزائر بنظام  أخذتومع منتصف القرن العشرین 

   :أهمها الأسبابویرجع ذلك للعدید من  ،الاقتصادي للطبقة العاملة الأمنكحل لمشكلة 

  مثل هذه الدول لمتطلبات هذا النظام من الناحیة الاقتصادیة والاجتماعیة إدراكعدم. 

 عدم فهم جوهر العلاقة بین هذا النظام وأصول التنمیة الاقتصادیة.  

  :مدخل لنظام التأمینات الجزائري .2

  .همعرفة التطور التاریخي للتأمینات الاجتماعیة بالجزائر، ومن هم الأشخاص المستفیدین من هناسنحاول 

  :التأمینات الاجتماعیة في الجزائرتطور مراحل  .1.2

  :لقد عرف نظام التأمینات الاجتماعي الجزائري ثلاثة مراحل وهي

 :19621مرحلة ما قبل .1.1.2

جوان لما  10وبالضبط في  1949أول ظهور لنظام الضمان الاجتماعي في الجزائر یرجع إلى سنة  إنّ 

المتعلق بتنظیم هیئات الضمان الاجتماعي بالجزائر  045/1949: أصدر المجلس الجزائري القرار رقم

التي أسست لنظام التأمینات الاجتماعي بالجزائر وحددت  1945سنة  49و 04وكذلك الأمرین رقم 

طبیعة الأخطار المؤمنة والأشخاص المستفیدین منها وكیفیة التعویض، وعن الجانب التنظیمي فقد صدر 

المتعلق بتنظیم صنادیق الضمان الاجتماعي بالجزائر الذي مهد لتأسیس 20/02/1950مرسوم في 

                                                           
1
مین الاجتماعي الجزائري في تحقیق السلامة المالیة لنظام الضمان أفعالیة الموارد التمویلیة المتاحة لمؤسسات الت :محمد زیدان، محمد یعقوبي 

 ،2012دیسمبر  04- 03 ،-تجارب الدول-التطویر وآفاقالواقع العملي  ،التأمینیةالصناعة  :الدولي السابع حولملتقى ال ضمنمداخلة  ،الاجتماعي

  .8 :، صجامعة حسیبة بن بوعلي، الشلف



خدمات التأمین الاجتماعي:                                    الفصل الأول  

 

 
25 

مختلف الصنادیق وأولها الصندوق الأساسي وهو صندوق التأمینات الاجتماعیة، ثم صدر قرارین تنفیذیین 

الذي حددت بموجبها هیئات الضمان الاجتماعي  30/07/1951والثاني في  28/03/1951الأول في 

الصندوق المركزي الجزائري للتأمینات الاجتماعیة، صنادیق التأمینات : ق رئیسیة وهيبثلاثة صنادی

  .الاجتماعیة المهنیة، صنادیق التأمین ذات النظام الخاص

 :19831-1962مرحلة ما بین  .2.1.2

أ بعد الاستقلال اعتمدت الجزائر نظام تأمینات اجتماعي یعتبر كامتداد للنظام الفرنسي، إلاّ أنّه بعد ذلك بد

یعرف تطورات وتغیرات تماشیا مع الاتجاهات المختارة في الجزائر وكذلك الاختلافات الاقتصادیة بین 

الجزائر وفرنسا التي كان نظامها هو السائد، فلقد تم الاعتراف بالحق في الصحة والحمایة الاجتماعیة في 

  .ة صحتهمالذي اعترف لجمیع المواطنین بحقهم في حمای 1976المیثاق الوطني لسنة 

وأهم ما میز هذه المرحلة هو تنوع الأنظمة إذ كانت فئة من العمال أو الموظفین تخضع لنظامها الخاص 

وكان هذا التنوع مبرر بتنوع قطاعات النشاط مما جعل نظام الضمان الاجتماعي الجزائري بهذه الصفة 

، أین بدأت الإجراءات الأولى 1970معقد سواء في التنظیم أو التسییر، وبقي الحال على ذلك إلى غایة 

 1970أوت  1المؤرخ في  70/116لمحاولة خلق نوع من التجانس بین الأنظمة المختلفة فجاء المرسوم 

الذي أعاد تنظیم الضمان الاجتماعي بإنشاء صنادیق متخصصة، مع ضم نظام التأمین الفلاحي بموجب 

یتمتعون بنفس مزایا النظام العام الذي كان مطبق ، إذ أصبح الفلاحون 1971أفریل  5الأمر الصادر في 

جانفي  30المؤرخ في  08/74: على الفئات الأخرى من العمال والموظفین، كما تم بموجب الأمر رقم

وضع كل هذه الأنظمة والصنادیق تحت وصایة وزارة واحدة وهي وزارة الشؤون الاجتماعیة  1974

  .الفلاحةباستثناء النظام الفلاحي التابع لوزارة 

 :19832مرحلة ما بعد  .3.1.2

قوانین متعلقة بالتأمینات الاجتماعیة وحوادث العمل، الأمراض المهنیة،  5خلال هذه المرحلة ظهرت 

  :التزامات المكلفین والمنازعات في مجال الضمان الاجتماعي التي تم إنشاؤها رسمیا كالتالي

  المتعلق بالتأمینات الاجتماعیة 83/11القانون رقم. 

 المتعلق بالتقاعد 83/12قانون رقم ال. 

  المتعلق بحوادث العمل والأمراض المهنیة 83/13القانون رقم. 

  المتعلق بالتزامات المكلفین في مجال الضمان الاجتماعي 83/14القانون رقم. 

  المتعلق بالمنازعات 83/15القانون رقم.  

                                                           
1
  .9، 8: ، صنفس المرجع السابق 

2
  .6، 5: ، صمرجع سبق ذكره ،الحمایة الاجتماعیة بین المفهوم والمخاطر والتطور في الجزائر :زیرمي نعیمة، زیاد مسعود 
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الذي وحد صنادیق الضمان الاجتماعي إلى صندوقین  223/1985صدر المرسوم  1985في سنة  

  :هما

 الصندوق الوطني للمعاشاتCNR  :لصالح المتقاعدین من عمال وأرباب العمل. 

 الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة وحوادث العمل والأمراض المهنیةCNASAT :

 .للتأمینات الاجتماعیة بجمیع مجالاتهاالصندوق الأساسي الموحد 

الذي یتضمن الوضع القانوني  1992جانفي  4المؤرخ في  92/07ثم جاء المرسوم التنفیذي رقم 

 :لصنادیق الضمان الاجتماعي والتنظیم الإداري والمالي للضمان الاجتماعي كالتالي

 الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء بالترخیصCNAS. 

 الصندوق الوطني للتقاعد بالترخیصCNR. 

 صندوق الضمان الاجتماعي لغیر الأجراءCASNOS. 

بموجب المرسوم  CNACوقد توسع الضمان الاجتماعي بإنشاء الصندوق الوطني للتأمین على البطالة 

كمؤسسة عمومیة للضمان الاجتماعي تحت وصایة  1994جویلیة  06الصادر في  94/188التنفیذي 

رة العمل والتشغیل والضمان الاجتماعي التي تعمل على تخفیف الآثار الاجتماعیة الناجمة عن تسریح وزا

العمال الأجراء في القطاع الاقتصادي وفقا لمخطط التعدیل الهیكلي والصندوق الوطني للتأمین عن 

یفري ف 04المؤرخ في  45/97الذي أنشئ بمقتضى المرسوم  CACO BATHالعطل المدفوعة الأجر 

الذي جاء استجابة لضمان موسمیة عمل القطاعات كقطاعات البناء، الأشغال العمومیة، الري  1997

 83/16الذي أنشئ بموجب القانون  FNPOSبالإضافة للصندوق الوطني لمعادلة الخدمات الاجتماعیة

  .1983جویلیة  02الصادر بتاریخ 

  :خصائص التأمینات الاجتماعیة وأهمیتها .3

الاجتماعیة خصائص عدیدة، وأهمیة كبیرة سواء من الناحیة الاقتصادیة أو من الناحیة للتأمینات 

  .الاجتماعیة

  :خصائص التأمینات الاجتماعیة .1.3

   :1تتمیز التأمینات الاجتماعیة بالعدید من الخصائص نذكر منها ما یلي

 والدولة نفسها ،الأعمال وأصحابیلزم بالاشتراك في جمیع العاملین في الدولة  إجبارينظام  أنها. 

 أنكما  الأقساطالعامل وصاحب العمل یشتركون في  أنویظهر ذلك في  اجتماعينظام تكافلي  أنها 

 .الاجتماعیة التأمیناتالتي تدفعها لصنادیق  الإعاناتالدولة تساهم في هذا النظام في صورة 

                                                           
 :حول الدولي السابع ملتقىال ضمن، مداخلة والمخاطر والتطور في الجزائرالحمایة الاجتماعیة بین المفهوم  :زیرمي نعیمة، زیاد مسعود 1

  .   3، 2 :جامعة حسیبة بن بوعلي، الشلف،  ص ،2012دیسمبر  04- 03،- تجارب الدول- التطویر وآفاقالواقع العملي  ،التأمینیةالصناعة 
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  كما انه یشمل المتعطلین عن  ،والعمالة غیر المنتظمة الأعمال وأصحابالشمول لجمیع العاملین

 .آخرالعمل في فترات بینیة حین انتهاء عملهم في جهة والانتظار للحصول على عمل 

 بإنشائهامین التي تقوم أمن خلال صنادیق الت التأمیناتهذه  بإدارةالدولة تقوم  إن. 

 وتوفیر  ،الوفاة أوالشیخوخة  أوینقطع للعجز  أومین عندما یقل الدخل أضمان استمرار الدخل في الت

لذویه  أو ،في مستقبل حیاته للإنسانالاقتصادي  الأمنتوفیر  إلىالمرض مما یؤدي  أثناءتكالیف العلاج 

 .عمله بجدیة وكفاءة إلىعله مطمئنا وینصرف بعد وفاته مما یج

  المجتمع باعتبار ذلك قیمة عالیة تعمل على تماسك المجتمع  أفرادتحقیق التكافل والتعاون بین

 .استقرارهو 

 ن المشترك یدفع مبالغ قلیلة ویحصل على مزایا متعددةالمجتمع لأ أفرادتوزیع الدخل بین  إعادة. 

  استمرار الدخل للمواطنین بعد التقاعد یوفر لهم قوة شرائیة تساهم في تنشیط حركة السوق ومواجهة

  .الركود

  :أهمیة التأمینات الاجتماعیة .2.3

   :1كبیرة في حیاتنا الحاضرة والمستقبلیة وتتمثل هذه الأهمیة فيللتأمینات الاجتماعیة أهمیة 

  وهذا من خلال تشجیع الاستثمارات ،الاجتماعیة في تحقیق النمو الاقتصادي التأمیناتیساهم نظام، 

  .)مینأالتي لها علاقة مع الت(المؤسسات الصغیرة  أصحابوخاصة لدى 

 بسبب الحالة الصحیة للعمال التي یوفرها مثلا(العمال  إنتاجیةرفع  في یساهم(.  

  الأجراءمین أالاقتصادیة وت الأنشطةیساهم في التوجه نحو ممارسة. 

  المال البشري والاجتماعي رأسوتحسین  ،في تحقیق التنمیة الثقافیة التأمین الاجتماعيیساهم. 

 توزیع الثروة بین فئات المجتمع وإعادة ،قرویلعب دورا مهما كذلك في محاربة اللامساواة وتخفیض الف.   

   :نه یساهم فيإالاقتصادیة ف الناحیة ومن

  والعاملین وهو ما یرفع الكفاءة والفعالیة  الأموالالمساعدة على استقرار المشروعات باستقرار

 .الإنتاجیتین

 حفظ الثروة. 

  .حفظ وظیفة التمویل

 تحقیق الرفاهیة الاقتصادیة. 

  وامتصاص البطالةمكافحة التضخم. 

                                                           
مین الاجتماعي الجزائري في تحقیق السلامة المالیة لنظام الضمان أالتفعالیة الموارد التمویلیة المتاحة لمؤسسات  :محمد زیدان، محمد یعقوبي 1

  .   5 :، ص مرجع سبق ذكره، الاجتماعي
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الاجتماعیة یساعد على تحقیق الاستقرار المالي والاقتصادي  التأمیناتن نظام إهذا ف إلى بالإضافة

  .1والأزماتعند التقلبات  الأمرینعكس  أخرىمین الاجتماعي ومن جهة أوالسیاسي للدولة على ازدهار الت

  :التأمینات الاجتماعیةأنواع  .4

الاقتصادي مستوى الوذلك تبعا لاختلاف  ،لأخرىمین الاجتماعي تختلف من دولة أالت وأنواعفروع  إن

  .تبعا لعامل الزمن لآخرتتغیر كذلك من وقت  أنهاكما  ،والاجتماعي

   :ما یليیالمخاطر ف أهم إجمالیمكن 

   :2مین الاجتماعي ضد المرضأالت .1.4

 الأمراضمن  الأفرادوذلك بغرض حمایة  ،1883سنة  بألمانیامرة في العالم  لأولمین ألقد طبق هذا الت

مین من أالمهنیة ویقوم هذا الت والأمراضالتي یتعرضون لها في حیاتهم والتي لا ترتبط بحوادث العمل 

 أخرىومن ناحیة  ،حین الوفاة أوحین الشفاء  إلىالطبیة  الإعاناتناحیة بمعالجة المصاب وتقدیم كل 

مین أوتدخل ضمن هذا الت ،لتوقفه عن العمل بسبب المرض الذي انقطع منه نتیجة أجرهتعویضه عن 

  .المادیة والطبیة للام فترة الحمل والولادة الإعاناتحالة الولادة حیث تلتزم الدولة بتقدیم كل 

   :3العمل إصاباتمین الاجتماعي ضد أالت .2.4

من خلال  أووقیامه بمهامه  تأدیته أثناءالعمل ما یقع للعامل نتیجة حادث معین قد یقع له  بإصابةنعني 

ینحرف عن المسار  أولا یتخلف المصاب  أنیشترط  ،ذهابه وغیابه من والى العمل كحوادث الطریق

  .الطریق إصابة ،حادث العمل ،مهنیة أمراض :وتغطي هذا النوع ثلاث مخاطر هي ،الطبیعي والعادي له

  .1884عام  الألمانیةمرة من قبل الحكومة  لأولمین أولقد تم تطبیق هذا الت

 والمتعلق بحوادث العمل والأمراض المهنیة على 1983لسنة  13-83من القانون رقم  6: تنص المادة

  : أنه

یعتبر كحادث عمل كل حادث انجرت عنه إصابة بدنیة ناتجة عن سبب مفاجئ وخارجي وطرأ في " 

  .4"إطار علاقة عمل

   :5مینات العجزأت .3.4

                                                           
مین الاجتماعي الجزائري في تحقیق السلامة المالیة لنظام الضمان أفعالیة الموارد التمویلیة المتاحة لمؤسسات الت :محمد زیدان، محمد یعقوبي 1

  .5 :، صمرجع سبق ذكره ،الاجتماعي
رسالة ماجستیر في تسییر المالیة  ،الحمایة الاجتماعیة في الجزائر دراسة تحلیلیة لصندوق الضمان الاجتماعي تلمسان :بن دهمة هواریة 2

  .21، 20 :، ص2015-2014تلمسان،  أبوبكر بلقاید، العامة، جامعة
3
  .21، 20 :، صنفس المرجع السابق 

.العمل والأمراض المهنیةالمتعلق بحوادث  1983جویلیة  02المؤرخ في  13-83من القانون رقم  6المادة     
4
  

، رسالة ماجستیر في العلوم القانونیة، جامعة الحاج فض المنازعات في مجال الضمان الاجتماعي لیاتآو المخاطر المضمونة  :بادیس كشیدة 5

  .34 :، ص2010-2009 باتنة، ،لخضر
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في سلامته الجسدیة فتؤثر في قواه البدنیة  الإنسانفهو حالة تصیب  ،العملالعجز هو عدم القدرة عن 

ویعد عاجزا في نظر المشرع الجزائري كل من یعد في مقدوره بعد حالة العجز  ،ومقدرته على القیام بالعمل

القیام بعمل یمكنه من الحصول عن دخل یفوق الدخل الذي كان یتحصل علیه من عمله  أصابتهالتي 

 أدىعند تاریخ المعاینة الطبیة للحادث الذي  أوسواء عند تاریخ العلاج الذي تلقاه  ،بالعجز إصابتهقبل 

  .عجزه إلى

مبلغ المعاش وفقا  أساسهاویحسب على  ،لجنة خاصة أووتقدر درجة العجز من طرف طبیب مختص 

كان عمر  إذا إلاش العجز ولا یقبل طلب معا ،الاجتماعیة التأمیناتللقواعد الخاصة المبینة في قوانین 

  .قل من السن التي تخول له الحق في التقاعدأالمؤمن له 

  :1مین ضد البطالةأالت .4.4

ویهدف هذا النوع  ،إرادیةالخاصة بمن یتعطل عن العمل بصفة غیر  الأحكاممین أینظم هذا النوع من الت

  .بمنحة البطالة الإجباریةالمفقودة نتیجة البطالة  أجورهمبتعویض هؤلاء العمال عن 

   :وللاستفادة من هذه المنحة لابد من توفر الشروط التالیة

 ن یعبر بكل جدیة عن أن یثبت اسمه في سجل مكاتب العمل و أو  ،یبحث الشخص عن العمل أن

 .رغبته الصادقة في العمل

 لا یعد  إداريالمفصول وفقا لقرار  أو التأدیبیةالمحال على المجالس  أوالمضرب عن العمل  إن

 .خاضع لهذا القانون

 قدرة البطال على العمل. 

   :تحقیق غرضین إلىمین یهدف أهذا الت

 فرص عمل للعاطلین إیجاد. 

  منحة البطالة(تقدیم منافع عدم التشغیل للعاملین المؤهلین.( 

  :التمییز بین التأمینات الاجتماعیة وبعض الأنظمة المشابهة لها .5

تختلف التأمینات الاجتماعیة عن باقي الأنظمة المشابهة لها فنجد أن التأمینات تنقسم لأنواع عدیدة وكلها 

  . تسعى لحمایة الأفراد لكنها تختلف عن التأمین الاجتماعي في جوانب عدیدة وسنتطرق للبعض منها

  :والتأمینات التجاریةالفرق بین التأمینات الاجتماعیة  .1.5

  

                                                           
الاجتماعیة لغیر  للتأمیناتثر نظام الضمان الاجتماعي على حركیة الاقتصاد الوطني، دراسة حالة الصندوق الوطني أ :درار عیاش 1

  .47 :، صمرجع سبق ذكره، شبكة بومرداس CASNOSالأجراء
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كلیهما یعمل على تغطیة المخاطر التي یتعرض لها  أنمین التجاري في أالاجتماعي مع التمین أیتفق الت

  .1مین الاجتماعيأوبالاشتراك في الت ،مین التجاريأمعین یتمثل بالقسط في الت اقتطاعمقابل  الأفراد

   :عدة والتي سنوضحها في الجدول التالي أموریختلفان في  أنهماغیر 

  .مین التجاريأمین الاجتماعي والتأیوضح الفرق بین الت : 3- 1 :جدول رقم

  

  مین التجاريأالت  مین الاجتماعيأالت  حسب 

  

  

  

  

  

  

  الهدف

  الطبقات الضعیفة من حمایة  إلىیسعى

على حمایة  لأفرادهامحتملة لا قدرة  أخطار

، فهو لا یهدف لتحقیق رارهاضأمن  أنفسهم

 .، وهو تأمین اجباريالربح

  منها  المضمونة المخاطریقوم بتغطیة

استجابة لحاجة المجتمع في صیانة قوى 

 .أفرادهمن أو 

 مین عام یسعى المجتمع بواسطته تحقیق أت

 .الاقتصادي والاجتماعي الأمانفي  أهدافه

 توجیهیة في ید الدولة لتحقیق الصالح  أداة

  .العام

وزیادة الثروة لشركة یسعى لتحقیق الربح 

المساهمة المؤمنة، فهي تقوم بعملیات 

تحدید مقدار  إلىدقیقة للوصول  إحصائیة

 .القسط الذي یدفعه المؤمن له للشركة

  منها  المضمونیقوم بتغطیة المخاطر

 .مینأاستجابة لحاجة طالب الت

 مین فردي یسعى الفرد بواسطته لحمایة أت

 .أقساطنفسه من خطر معین مقابل دفعه 

 مین اختیاريأهذا الت.  

تحمل 

  العبء

 التأمین لا یقع على عاتق المؤمن له  عبئ

فقط بل تشترك الدولة معه وأیضا صاحب 

  .العبءالعمل یساهم في تحمل هذا 

 التأمین یقع على عاتق المؤمن له  عبئ

 .وحده

  

  

  

طرفي 

  التعاقد

 لمؤمن علیهم یحددون طبقا للتشریع السائد ا

والفروع كما یتم  الأقسامفي الدولة حسب 

تحدید المستفیدین طبقا لهذا النص التشریعي 

 والتي تحدد المبلغ المستحق وحجمه وشروط

  .دفعه وطریقةاستحقاقه 

  المتعاقد له الحریة في تحدید من یرید

والمستفیدین من ذلك لكن في  تأمینیاتغطیتهم 

 .شروط معینة إطار

  أساسالمؤمن هو من یحدد قیمة المبلغ على 

  . قیمة القسط وحدة الخطر المؤمن منه

                                                           
 الجزائر، ،معارف مجلة علمیة محكمة ،دراسة حالة الجزائر ،لتحقیق الصالح العام أداةمین الاجتماعي أالت :عبد الناصر حبوشي ،مولود حواس 1

   .220، 218 :ص ص ،قسم العلوم القانونیة والاقتصادیة ،2012دیسمبر ،13العدد 
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لتحقیق الصالح  أداةمین الاجتماعي أالت :عبد الناصر حبوشي, مولود حواس :بالاعتماد على الطالبة إعدادمن  :المصدر

، قسم العلوم القانونیة 2012، دیسمبر13العدد الجزائر، ، معارف مجلة علمیة محكمة، دراسة حالة الجزائر ،العام

  .220، 218 :ص والاقتصادیة، ص

بین التأمین الاجتماعي والتأمین التجاري فنجد من حیث  فرق یوجدنلاحظ من خلال هذا الجدول أن هناك 

الهدف أن التأمین الاجتماعي یهدف إلى تحقیق الأمن العام للمجتمع، بینما التأمین التجاري یهدف إلى 

  .تحقیق أرباح من وراء  تقدیم هذه الخدمات

أما فیما یخص الأعباء فالتأمین الاجتماعي لا یحمل العبء للمؤمن له فقط وإنما یشترك معه صاحب 

  .العمل وعادة ما تتحمل الدولة العبء معه

التأمین الاجتماعي المؤمن علیهم یحددون وفقا للتشریق السائد في الدولة أما  أنه فيأیضا في  انویختلف

  .هو من له حریة اختیار الأشخاص الذین یرید تغطیتهم تأمینیافي التأمین التجاري فإن المتعاقد 

  :والمساعدات الاجتماعیةالفرق بین التأمینات الاجتماعیة  .2.5

الاقتصادي لفئات  الأمن مع المساعدات الاجتماعیة في أن كلیهما یحققانالاجتماعیة  التأمینات تتفق

  .1معینة من المجتمع

   :نوضحها في الجدول التاليغیر أنهما یختلفان في جوانب عدیدة 

  .مین الاجتماعي المساعدات الاجتماعیةأیوضح الفرق بین الت :4- 1 :جدول رقم

  

  المساعدات الاجتماعیة  التأمینات الاجتماعیة  حسب

  

  

  

  الهدف

  تهدف لتحقیق الأمن الاقتصادي لفئة

 .غالبا ما تكون من العمال

 بصورة دائمة  يتحقق الأمن الاقتصاد

للمؤمن عند تحقق الخطر المؤمن منه 

حیث یتلقى المریض مرض مزمنا دخله 

لمدى الحیاة كما تتلقى المرأة الحامل 

  .راتبها طول مدة عطلة الأمومة

  تحقق الأمن الاقتصادي لفئة المعوزین في

المجتمع وهي تختلف بحسب نوع المساعدات 

فقد تكون بصورة مؤقتة قد تكون في 

المناسبات كقفة رمضان التي تمنح للمعوزین 

خلال شهر رمضان أو المنحة المدرسیة 

  .للتلامیذ المعوزین

  

  

  

  الاجتماعیة تمول  التأمیناتاشتراكات

من العامل وصاحب العمل وفي بعض 

 .الدولة الأحیان

  یمول نظام المساعدات الاجتماعیة من قبل

الدولة حیث تخصص الدولة مبلغا معینا 

للمساعدات الاجتماعیة بقدر ما تسمح به 

                                                           
رسالة  ،دراسة مقارنة بین القانون الجزائري والقانون المصري ،الاجتماعیة التأمیناتالمخاطر المضمونة في قانون  :زرارة صالحي الواسعة 1

  .53 :ص ،2007-2006 ،قسنطینة ،جامعة منتوري ،دكتوراه في القانون الخاص
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مصدر 

  التمویل

  التأمیناتالمؤمن له یحصل على مزایا 

الاجتماعیة بمجرد توافر شروط 

تحقیق عن  لإجراءتحقاقها دون حاجة اس

فیما إذا كان معوزا أو  حالته الاجتماعیة

  .لا

 .مواردها

  لا تقدم للفرد إلا إذا اثبت الفحص الاجتماعي

  .الفعلي لهذه المساعداتلحالته واحتیاجه 

  

 ،الاجتماعیة التأمیناتالمخاطر المضمونة في قانون  :زرارة صالحي الواسعة :الطالبة بالاعتماد على إعدادمن  :المصدر

 ،قسنطینة ،جامعة منتوري ،رسالة دكتوراه في القانون الخاص ،دراسة مقارنة بین القانون الجزائري والقانون المصري

  .53 :ص ،2006-2007

  :ما یليمن خلال الجدول  نستنتج

التأمین الاجتماعي یهدف فمن حیث الهدف تختلف عن المساعدات الاجتماعیة أن التأمینات الاجتماعیة 

هدف إلى تحقیق ت المساعدات الاجتماعیة، بینما الاقتصادي لفئة غالبا ما تكون من العمالتحقیق الأمن ل

  .المجتمعالأمن الاقتصادي لفئة المعوزین في 

وأحیانا صاحب العمل  اشتراكاته تمول من العامل وفالتأمین الاجتماعي  مصدر التمویلأما فیما یخص 

  .أما المساعدات الاجتماعیة فتمول من قبل الدولة فقط من الدولة

   :الضمان الاجتماعيالفرق بین التأمینات الاجتماعیة و  .3.5

ن كل أو  ،أنهما نظامان تقوم بهما الدولة كون في الاجتماعيتتفق مع الضمان  إن التأمینات الاجتماعیة

أو تحفظ لهم حدا معینا  ،منهما یهدف إلى تحقیق بعض حاجات الأفراد التي تعینهم على العیش الكریم

  .1أو تحافظ على المستوى الذي یعیشون فیه ،من العیش

   :وضحها في الجدول التاليتختلف التأمینات الاجتماعیة عن الضمان الاجتماعي في جوانب عدة ن

  .مین الاجتماعي والضمان الاجتماعيأیوضح الفرق بین الت : 5- 1 :جدول رقم

  الضمان الاجتماعي  الاجتماعیة التأمینات

 الضمان  أنواعنوع من  ةالاجتماعی التأمینات

 .الاجتماعي

  سبق  إذا إلالا یحصل الفرد على مردوده

  یتحقق من غیر سابق اشتراك أنیمكن. 

  فهو یشمل العاملین ،المجتمع أفرادیشمل جمیع، 

 ،الحرف والمهن الحرة أصحاب ،العمل أصحاب

                                                           
 ،1ط ،لبنان ،بیروت ،دار النفائس للنشر والطباعة والتوزیع ،مین الاجتماعي في ضوء الشریعة الإسلامیةأالت :عبد اللطیف محمود آل محمود  1

  . 100 ،77 :ص ،1994
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 .الاشتراك فیه

  من العاملین الدخل  أصحاب إلالا یشمل

  .المشتركین فیه

  .ومن لا عمل له

ضوء الشریعة مین الاجتماعي في أالت :عبد اللطیف محمود آل محمود :الطالبة بالاعتماد على إعدادمن  :المصدر

  . 100 :ص ،1994 ،1ط ،لبنان ،بیروت ،دار النفائس للنشر والطباعة والتوزیع ،الإسلامیة

نلاحظ من خلال هذا الجدول أن التأمینات الاجتماعیة عبارة عن نوع من أنواع الضمان الاجتماعي وهو 

یشمل جمیع أفراد یشمل أصحاب الدخل من العاملین المشتركین فیه فقط، بینما الضمان الاجتماعي 

  .المجتمع حتى البطالین منهم

   :التبادلي ،مین التعاونيأالفرق بین التأمینات الاجتماعیة والت .4.5

كلیهما قائم على التعاون والتضامن والتساند  أنمین التبادلي التعاوني في أمین الاجتماعي مع التأیتفق الت

ن المسؤولیة في كلیهما أو  ،الأخطارجل دفع الخسائر الناجمة عن أن كلیهما قائمان من أو  ،أعضائهبین 

   :مین الاجتماعي مع هذا النوع في النقاط التالیةأویختلف الت، لا تتعدى مقدار معین

  .مین التبادلي التعاونيأمین الاجتماعي والتأیوضح الفرق بین الت : 6- 1 :جدول رقم

  التعاونيمین التبادلي أالت  مین الاجتماعيأالت

 نظام قانوني. 

 إجباري. 

 نظام عام.  

  الأفرادعقد مالي من العقود المالیة بین. 

 اختیاري. 

 نظام خاص.  

مین الاجتماعي في ضوء الشریعة أالت :عبد اللطیف محمود آل محمود :من إعداد الطالبة بالاعتماد على: المصدر

  .77 :ص ،1994 ،1ط ،لبنان ،بیروت ،دار النفائس للنشر والطباعة والتوزیع ،الإسلامیة

إن هذا الجدول یوضح لنا أن التأمین الاجتماعي نظام قانوني، إجباري على عكس التأمین التبادلي 

  .التعاوني الذي یعتبر عقد مالي یبرم بین الأفراد وهو تأمین اختیاري غیر إلزامي
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    :خلاصة

 بالأمانوخلق الشعور  الأخطارالتأمین وسیلة هامة لمواجهة  أنبعد قیامنا بدراسة هذا الفصل استخلصنا 

أن ،و وظائف عدیدة تساعده في خدمة المجتمع وخدمة الاقتصاد الوطني، وله المجتمع أفرادفي نفوس 

خدمات التأمین عبارة عن مجموعة منافع تلبي حاجات ورغبات الأفراد، فخدمة التأمین مثلها مثل أي 

التأمین الاجتماعي نظام إجباري وقانوني تكافلي ، وأن بیرة في المجتمعخدمة لها خصائص وأهمیة ك

میزة وله  واجتماعي یهدف لتحقیق المصلحة العامة وتحقیق النمو الاقتصادي والاستقرار السیاسي للدولة

خاصة به تتمثل في أن أعباء هذا التأمین یشترك فیها كل من العامل مع صاحب العمل كما یمكن أن 

 .الدولة في تحمل العبء معهمتساهم 

من خلال دراستنا لهذا الفصل توصلنا إلى أنّ الخدمات التأمینیة التي تقدمها مختلف المؤسسات التأمینیة و 

لها أهمیة كبیرة في حیاة الفرد والمجتمع ككل لكن الفرد الیوم یبحث عن الخدمات التي تلبي رغباته 

  . الجودة والنوعیة وهذا ما سنتطرق إلیه في الفصل الموالي واحتیاجاته بشكل یرضیه، فهو الآن یبحث عن



جودة : الفصل الثاني

خدمات التأمین وأثرها 

.على رضا وولاء الزبون  
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  :جودة خدمات التأمین وأثرها على رضا وولاء الزبون: الفصل الثاني

   :تمهید

خصائص بعد تطرقنا في ما سبق لخدمات التأمین وكل الجوانب المتعلقة بهذه الخدمات من أنواع و 

للتأمینات الاجتماعیة وأهمیة هذا النوع من التأمینات في حیاة الأفراد وبعد ما خصصنا حدیثنا  ،أهمیةو 

وتأثیرها على المجتمع، سنتحدث في هذا الفصل عن جودة الخدمات التأمینیة التي تقدمها مؤسسات 

مختصة في التأمینات والخصائص الممیزة لهذه الخدمات ومدى تلبیة هذه الخدمات لحاجیات الزبائن 

بار الزبون عنصر مربح ومهم بالنسبة للمؤسسة فهذه الأخیرة تسعى جاهدة للعمل على ورغباتهم، باعت

  .تحقیق رضا الزبائن للمحافظة علیهم وكسب ولائهم

  :لذلك قمنا بتقسیم هذا الفصل إلى أربعة مباحث وهي

جودة خدمات التأمین: المبحث الأول.  

وولائه نوحول رضا الزبعمومیات : المبحث الثاني.  

جودة خدمات التأمین برضا وولاء الزبون أثر: المبحث الثالث.  
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   :مینأتال اتجودة خدم :المبحث الأول 

، تعتبر الجودة من بین المواضیع المهمة التي تركز علیها المؤسسة حیث تسعى للإنتاج بجودة عالیة

المؤسسات الأخرى من منافسیها، وفي هذا وتعطي منتجاتها وخدماتها خصائص تجعلها متمیزة عن باقي 

  .المبحث سنعرض مختلف الجوانب التي تخص جودة خدمات التأمین وأهمیتها بالنسبة للمؤسسة والزبون

   :مفهوم الجودة وتطورها التاریخي .1

  . سنتعرف في هذا المطلب على مفهوم الجودة، وجذورها التاریخیة من خلال التحدث عن مراحل تطورها 

   :الجودةمفهوم  .1.1

  :یلي تعددت المفاهیم حول الجودة بتعدد الباحثین ومن بین هذه المفاهیم نذكر ما

   أي مدى  زبونالتي یقدمها المنتج طبقا لما یتوقعه ال الأداءالجودة هي درجة  :"1987جارفین "تعریف

 .1المناسبة للاستخدام

  تعریف"connell":  2المتمیز للمنتج والأداءالجودة هي المتانة.  

  3زبونالجودة هي السلعة أو الخدمة الممتازة التي تلبي توقعات ال": بیسترفیلد"تعریف . 

  تعریف"baker & abou zeid":  4المتمیز في السوق الأداءالجودة هي جعل السلعة أكثر قدرة على.  

  :5هناك خمسة مفاهیم تعبر عن حقیقة الجودة والمتمثلة في

 تعرفها عندما تراها :الجودة تعني التفوق :فائقة. 

 قوة أكثر أولیونة  أكثر أوویكون المنتج ذو الجودة العالیة اصلب  :قائمة على المنتج. 

 توقعات  إرضاءالخدمة على  أوقدرة المنتج  أيتعني الجودة ملائمة الاستخدام  :قائمة على المستخدم

 .وتفضیلات الزبائن

 ابقة مع المتطلباتتعني الجودة الانسجام والمط :قائمة على التصنیع. 

 ما یمكن مقابل ما  أقصىهو المنتج الذي یعطي الزبائن  الأعلىفالمنتج ذو الجودة  :قائمة على القیمة

 .الأقلالمنتج الذي یفي باحتیاجات الزبائن بالسعر  أي أموالیدفعونه من 

 

                                                           
  .112 :، ص2010، 1، دار الرایة للنشر والتوزیع، الأردن، طإدارة المواد والجودة الشاملة :علاء فرج الطاهر  1
  .13 :، ص2010مصر، ، دار النهضة العربیة للتوزیع، إدارة الجودة الشاملة وأزمة الاقتصاد العالمي :توفیق محمد عبد المحسن  2
  .14 :، ص2009، مدیریة النشر لجامعة قالمة، الجودة میزة تنافسیة في البنوك التجاریة :حمداوي وسیلة  3
  .13 :، صمرجع سبق ذكره ،لة وأزمة الاقتصاد العالميإدارة الجودة الشام :توفیق محمد عبد المحسن  4
  .20 :، ص2012، 1دار البدایة ناشرون وموزعون، الأردن، ط ،إدارة الجودة الشاملة :فداء محمود حامد  5
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  .1بالمواصفات المحددةإن الجودة مرتبطة بمدى القدرة على توفیر الاحتیاجات والمتطلبات المختلفة 

   :2للجودة أربعة محددات أساسیة تساعد المنتجات أو الخدمات على تحقیق الغرض المقصود بنجاح وهي

 جودة التصمیم:  

تشیر جودة التصمیم إلى غرض المصمم في تضمین بعض الخصائص أو عدم تضمینها في 

العمیل في الحسبان بالإضافة إلى السلعة أو الخدمة، وینبغي أن یأخذ قرار التصمیم متطلبات 

  .القدرات الإنتاجیة، أو الأمان والاعتمادیة واعتبارات التكالیف عند تقدیم السلع والخدمات

 جودة التطابق:  

درجة تطابق السلعة أو الخدمة مع الغرض من تصمیمها وتتأثر درجة جودة التطابق  إلىتشیر 

والمعدات، مهارات العاملین، تدریب  الآلاتقدرة  ،الإنتاجیةالقدرات  :بمجموعة من العوامل مثل

  .الخ...العاملین، الحوافز

 سهولة الاستخدام: 

  .وفقا لما هو مصمم لها وآمنةبطریقة سلیمة  الأداءلها أهمیة في زیادة قدرة المنتجات على 

 خدمات ما بعد التسلیم:  

المنتج أو الخدمة  أداءالمحافظة على  إلىوتؤدي مثل هذه الخدمات  والإصلاحالصیانة  :مثل

  .كما هو متوقع

  :والشكل التالي یوضح هذه المحددات

  .یوضح محددات الجودة :1- 2 :الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

-2003 مصر، ، الدار الجامعیة،إدارة الجودة الكلیة :سوني محمد البكري :من إعداد الطالبة بالاعتماد على :المصدر

  .339، 338 :، ص2004

  

  

                                                           
  . 23: ، ص2012، 1، المجموعة العربیة للتدریب والنشر، القاهرة، ط - المشتریات -الأسالیب الحدیثة للإدارة : محمود عبد الفتاح رضوان  1
  .339، 338 :، ص2004-2003 مصر، ، الدار الجامعیة،إدارة الجودة الكلیة :سوني محمد البكري  2

 جودة التصمیم

  جودة التطابق 

 محددات الجودة خدمات ما بعد التسلیم سهولة الاستخدام
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   :التطور التاریخي للجودة .2.1

   :مرت الجودة بأربعة مراحل رئیسیة وهي

   :19401- 1900  )التفتیش(مرحلة الفحص  .1.2.1

حالات عدم التطابق الموجودة فعلا في  إیجادتلك الأنظمة المصممة لتحدید أو  إلىیشیر الفحص 

  .المنتجات أو الخدمات التامة

أي أن عملیة الفحص لأغراض الجودة كانت مجرد ضمان بأن الجودة أو الخدمة المطابقة للمواصفات 

ن الفحص یحول دون أي أ. المستهلكین إلىخارج المنشأة في طریقها  إلىالموضوعة هي التي تنقل 

، فالفحص لا یمنع وقوع الخطأ، بل تنحصر إلیهموصول الوحدات المعیبة التي لا تلبي رغبات الزبائن 

  .مهمته في اكتشاف الخطأ

   :19602-1940) رقابة الجودة( إحصائیاالجودة  )السیطرة( مرحلة ضبط .2.2.1

الخاصة  الإحصائیةخلال هذه المرحلة ظهرت تطبیقات السیطرة على الجودة باستخدام الأسالیب 

مناسبا، لذلك بدأ  %100ولم یعد الفحص  الإنتاج ةر یفخلال الحرب العالمیة الثانیة تصاعدت وت. بالعینات

الیب السیطرة على على الجودة أو ضبطها باستخدام العینات، ومن الجدیر بالذكر أن أس انتشار السیطرة

 wa.shewhartقدم  1924من بدایتها الأولى جرى خلال المرحلة السابقة، ففي عام  إحصائیاالجودة 

على المتغیرات التي عرفت فیما بعد بخرائط السیطرة التي لعبت دورا  الإحصائیةمفهوم خرائط السیطرة 

  .الإنتاجیةعلى العملیة  الإحصائیةأساسیا في السیطرة 

  :19803-1960ضمان الجودة مرحلة  .3.2.1

ظهور مفاهیم حدیثة تؤكد على  إلىشهدت هذه المرحلة تطور أسالیب الرقابة على الجودة مما أدى 

فالرقابة على الجودة أحد . ضمان الجودة لما لها من تأثیر في تحسین المنتجات وتعزیز مكانة الشركات

أن مسؤولیة الحفاظ علیها هي  إلىا، كما تشیر بناء الجودة ولیس التفتیش عنه إلىالمفاهیم التي تشیر 

  .قسم الرقابة فقط إلىمسؤولیة جمیع الأقسام وبمشاركة جمیع العاملین ولیس ترك مسؤولیتها 

وفي هذه المرحلة أصبح تحقیق الجودة العالیة للمنتجات هو ما تسعى إلیه المنظمات الصناعیة، فتحقیق 

، هي المیزة التي یتمتع بها أسلوب عمل المنظمات الذي الثقة بأن كل شيء صحیح وخال من العیوب

  .أطلقه واستخدمه بشكل واسع لمبدأ التلف الصفري

                                                           
  .37 :، ص2010، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، تكالیف الجودة استراتیجیا إدارة :حیدر علي المسعودي 1
: ، ص2009 ، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن،والخدمیة جیةاالإنتالجودة في المنظمات  إدارةنظم  :وآخرونیوسف حجیم الطائي  2

66.  
- 2012، 1ط القاهرة، المجموعة العربیة للتدریب والنشر، - فكر وفلسفة قبل أن یكون تطبیق - الجودة الشاملة إدارة :محمود عبد الفتاح رضوان 3

   .19 :، ص2013
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   :1التسییر الكلي للجودةمرحلة .4.2.1

م نتیجة للخسائر التي تكبدتها الأسواق والشركات الأمریكیة  1980ظهر مفهوم إدارة الجودة الشاملة عام 

الولایات المتحدة الأمریكیة والأوروبیة إدارة الجودة الشاملة كوسیلة دفاعیة ولقد استخدمت . في ذلك الوقت

لصد غزو الصناعة الیابانیة لأسواقها لكون إدارة الجودة الشاملة لها مفهوم أوسع یشمل كل الوظائف 

وفیر تدل على أن المبدأ الرئیسي للمنظمة یحدد ویدعمه الالتزام الثابت بت ، فهيوالأفراد داخل المنظمة

حاجة العمیل من خلال نظام متكامل من الأدوات والأسالیب والتدریب الذي یشمل أیضا دوافع التطویر 

  .المستمر للأعمال التي تفرز في نهایة المطاف منتجات وخدمات ذات مستوى رفیع

  .ةوسنوضح في الجدول التالي الخصائص الممیزة لكل مرحلة من المراحل الثلاثة الأولى لتطویر الجود

  .مقارنة بین الخصائص المراحل الثلاث الأولى لتطویر الجودةیوضح  :1-2 :الجدول رقم

 عمان،  ، دار الثقافة للنشر والتوزیع،2000-9001الجودة الشاملة ومتطلبات الایزو  إدارة :قاسم نایف علوان :المصدر

  .30: ، ص2009، 1ط

                                                           
  . 24، 23: ، ص2012، 1، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، طالجودة وأنظمة الایزو: فرید كورتل، أمال كحیلة 1

    مراحل تطور مفاهیم   الجودة    الخصائص

  تأكید الجودة  ضبط الجودة  التفتیش  

المهمة 

  الرئیسیة

التنسیق بین عملیات    .الإنتاجضبط   .تحدید الأخطاء

  .الجودة

تحسین وتطویر الجودة من   .الإنتاجمعیاریة المنتجات بضبط   .معیاریة المنتجات بالفحص  الهدف

على جمیع  خلال التركیز

عملیات التصمیم والعملیات 

  .والعاملین الإنتاجیة

  .النظام  .العملیات  .المنتج  التركیز

  برامج ونظم شاملة  .إحصائیةنظم وأسالیب   .معاییر ومقاییس  الأسالیب

مسؤولیة 

  الجودة

جمیع أقسام الشركة بما فیها   .والعملیات الإنتاج إدارة  .قسم التفتیش والفحص

  .العلیا الإدارات

  .الجودة تأكید  .إحصائیاضبط الجودة   .تفتیش الجودة  المدخل

وظیفة 

العاملین 

  بالجودة

التفتیش، الفحص، العد، 

  .الترتیب لكشف الأخطاء

بناء واستخدام الأسالیب الإحصائیة 

  .لكشف الأخطاء ومنع حدوثها

قیاس وتخطیط الجودة 

وتصمیم البرامج وتنفیذها 

   .هابما یساهم في تحسین
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  :1نلاحظ من خلال هذا الجدول أن

تركیز قسم التفتیش والفحص في المؤسسة على المنتج من خلال ب هذه المرحلة تتمیز :مرحلة التفتیش

   .تحدید الأخطاء وتفتیش الجودة وهذا باستخدام معاییر ومقاییس محددة للكشف عن الأخطاء

خلال هذه المرحلة یقوم قسم إدارة الإنتاج والعملیات بالتركیز على عملیة الإنتاج  :مرحلة ضبط الجودة

  .باستخدام نظم وأسالیب إحصائیة، بهدف ضبط الجودةلمنع حدوث الأخطاء، وهذا 

الأقسام بالمؤسسة بالتنسیق بین عملیات الجودة، باستخدام برامج ونظم  كلتقوم  وهنا :مرحلة تأكید الجودة

شاملة بهدف تحسین الجودة من خلال التركیز على عملیات التصمیم وعملیات الإنتاج والعاملین بما 

  .یساهم في تحسین الجودة

  :التأمین وأهمیتها اتمفهوم جودة خدم .2

یجب على مؤسسات التأمین أن تأخذ بعین الاعتبار جانب مهم في خدماتها ألا وهو جودة هذه الخدمات، 

  .فسنحاول إعطاء مفهوم واضح لجودة الخدمات التأمینیة وإبراز مدى أهمیتها

   :التأمین اتمفهوم جودة خدم .1.2

   :التأمین سنقدم أولا تعریف لجودة الخدمة اتقبل أن نعرف جودة خدم

المتوقعة والمدركة وهي المحدد الرئیسي لرضا المستهلك أو  :جودة الخدمات المقدمة :یقصد بجودة الخدمة

  .2عدم رضاه، فبعض المنظمات تجعلها من أولویاتها لتعزیز جودة الخدمة

  :3من هذا التعریف نستنتج نقطتین أساسیتین تخصان جودة الخدمة

 وهي تمثل توقعات العمیل لمستوى جودة الخدمة، وتعتمد على احتیاجات العمیل  :الجودة المتوقعة

 . وخبراته التجاریة السابقة وثقافته واتصاله بالآخرین

 هي مدى إدراك المنظمة لاحتیاجات وتوقعات عملائها وتقدیم الخدمة بالمواصفات  :الجودة المدركة

 .المستوى الذي یرضي العمیلالتي أدركوها لتكون في 

  

  

                                                           
   .30: ، ص2009، 1ط عمان،  ، دار الثقافة للنشر والتوزیع،2000-9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الایزو : قاسم نایف علوان 1
، 1طعمان، ، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع، ضمان الجودة وأثره في أداء كلیات الاقتصاد والعلوم الإداریة :إبراهیم الدعمة وآخرون 2

   .420 :، ص2012، 2الجزء
  دراسة حالة بنك التنمیة المحلیة، التنافسیة للبنوكجودة الخدمات البنكیة كمدخل لتحقیق رضا العملاء وزیادة القدرة : عبد الرزاق حمیدي 3

BDL، 128: ، صمرجع سبق ذكره.  
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  :التأمینیة والتي تعرف على أنها اتالخدم سوف نعطي تعریف لجودة بعد تطرقنا لمفهوم جودة الخدمة

 .1الأداء الفعلي للخدمة إدراكهخلو الخدمة من أي عیب خلال انجازها وهذا الحكم یصدره الزبون بعد 

  الممیزة لخدمة التأمین القادرة على مقابلة جودة الخدمة التأمینیة عبارة عن مجموعة الخصائص

احتیاجات العملاء وتوقعاتهم، وتعمل على إرضائهم، وتمثل تقییما شاملا لأداء الشركة ودرجة تمیزها 

  .2مقارنة بالشركات المنافسة

 والتيللزبائن على أنها تلك الخدمات التي تقدمها شركات التأمین  أن نعرف جودة الخدمات التأمینیة یمكن

  .الزبائن وتحقق رضاهم هؤلاء تتمیز بخصائص تجعلها تلبي رغبات وحاجات

  :التأمینیة اتأهمیة جودة الخدم .2.2

    :3ةالتأمینیة في النقاط التالی اتتتمثل أهمیة جودة الخدم

  الحفاظ على العملاء الحالیین وتوسیع نطاق التعاون، فارتفاع مستوى الخدمة التأمینیة المقدمة للعمیل

وبذلك یستمر في التعامل معها، بل قد یزید نطاق هذا وتوقعها مع احتیاجاته، تجعله راض عن الشركة، 

 .للشركة  التعامل بشراء تغطیات تأمینیة أخرى متنوعة بمعنى كسب ولاء العمیل ووفائه

  جذب واستقطاب عملاء جدد، حیث أكدت العدید من الدراسات أن من الممكن لكل عمیل جذب خمس

إن " :عملاء آخرین للتعامل مع الشركة دون جهود تبذلها الشركة، حیث یؤكد مدیر إحدى الشركات بقوله

 ".كلمة إطراء واحدة من عمیل راض أفضل بكثیر من آلاف الكلمات التي سوف تستخدمها في إعلاناتك

  توسیع نطاق التعامل مع العملاء الحالیین الذین یمكنهم جذب عملاء جدد وبذلك تزید المبیعات، هذا

في العمل، إضافة  بالإضافة إلى تخفیض التكالیف التي تنتج عن تصحیح الأخطاء التي یمكن أن تحدث

إذن فالعمیل الحالي . إلى توفیر مبالغ من أجل استقطاب عملاء جدد، وبالتالي تخفیض تكالیف الترویج

 .هو أكثر ربحیة وأقل تكلفة لأنه مصدر لعملاء جدد لكن بشرط المحافظة علیه

  : Service Quality Models :التأمین اتنماذج جودة خدم .3

                                                           
المزیج التسویقي ودوره في تعزیز مكانة شركات التأمین في ذهنیة الزبون، بحث  :عبد الأمیر الحسین شیاع ، ساهرة كاظم حسین محسن 1

، الفصل الثالث، 20، العدد7، مجلة دراسات محاسبیة ومالیة، مجلد الأهلیة للتأمین استطلاعي مقارنة بین شركات التأمین العراقیة العامة والشركة

  .93 :، جامعة بغداد، المعهد العالي للدراسات المحاسبیة والمالیة، ص2012
  ،CAATدمة ب مین دراسة تقییمیة من منظور العملاء لجودة الخأالدور الاستراتیجي للجودة كأداة تسویقیة لخدمات الت :فتیحة بوحرود 2

  . 205: ، صمرجع سبق ذكره
مرجع )   saa )1995 -2009تقییم جودة خدمات شركات التأمین وأثرها على الطلب في سوق التأمینات الجزائریة دراسة  :برغوتي ولید 3

  .63 :، صسبق ذكره
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على مقدار  یستندان نموذجین الخدمات التأمینیة، ونحن سنتطرق إلىهناك عدة نماذج لقیاس جودة 

دراكات االفجوة ما بین الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة، أي أن أساس هذین النموذجین یستند على 

  . الزبون وتوقعاته اللذان یقودان إلى الإشباع والرضا أولا

  : Traditional Gap Modelنموذج الفجوات التقلیدي  .1.3

 & Parasurman & Zeithmal)قدم من قبل كل من  Servqual  *سیرفكوال إن نموذج

Berry1985)  والذي أطلق علیه نموذج الفجوات)Gap Model( ، ولقد توصلBerry  وزملاءه سنة

یتمثل سیرفكوال أن المحور الأساسي في تقییم جودة الخدمة وفقا لنموذج  إلىمن خلال الدراسات  1988

  .1بشأنهاالفعلي للخدمة وتوقعاته  الأداءالعمیل لمستوى  إدراكفي الفجوة بین 

ویعتمد بناء هذا وأن هذه الفجوة تعتمد على طبیعة الفجوات المرتبطة بتصمیم الخدمة وتسویقها وتقدیمها  

  .2النموذج على تحدید الخطوات التي یجب أخذها بالاعتبار عند تحلیل وتخطیط جودة الخدمة

إن هذا النموذج حدد الفجوات التي تسبب عدم النجاح في تقدیم الجودة المطلوبة وتتمثل في خمسة فجوات 

  : وهي

  توقعات الزبائن وإدراك المؤسسة لتلك التوقعاتالاختلاف بین. 

  إدراك المؤسسة لتوقعات الزبائن ومواصفات جودة الخدمة الموضوعةالاختلاف بین. 

  جودة الخدمة والأداء الفعلي للخدمةالاختلاف بین مواصفات. 

 الاختلاف بین مواصفات جودة الخدمة المروجة والخدمة المقدمة. 

 الاختلاف بین جودة الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة.  

  :في الشكل التاليوسنوضح كل هذه الفجوات 

  

  

 

 

                                                           
Information System Service  An Analysis Of Three Servqual Variations In MeasuringJames and outher:   1

 : The Electrenic Journal Information System Uvaluation Volume 15 LSSE 2012 Available Online At: Quality
Academic Publishing International Ltd.P: 150.  www.ejise.com 

* Servqual:  الخدمة، وتتكون من عبارتین هما  جودةهي تعنيService  ،وتعني الخدمةQualité الجودة وتعني.  
، رسالة ماجستیر في علوم التسییر، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة بسكیكدة: بوعنان نور الدین 2

  .74: ، ص2007-2006جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 
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  .یوضح نموذج الفجوات التقلیدي: 2- 2 :شكل رقم

  

  

  

    

  

  

  

        

  

    

  

      

  

    

    

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان،  تسویق الخدماتمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، : المصدر

  .101: ، ص2010، 1ط

  

 التجربة الماضیة
 حاجات الفرد

توقعات الزبون وإدراك 

 الإدارة

تحدید خصائص الخدمة 

العملاءطبقا لتوقعات   

 تقدیم الخدمة

 الاتصال

 الخدمة المدركة

 الخدمة المتوقعة

الاتصالات الخارجیة 

 بالزبون

 الزبون
5الفجوة  

3الفجوة  

2الفجوة  

1الفجوة  

 السوق

4الفجوة  
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  : 21-2الشكل رقم وفي ما یلي شرح مفصل لكل فجوة من الفجوات الموضحة في 

   :الفجوة الأولى

المنظمة  إدارةالمنظمة لتلك التوقعات، فقد لا تدرك  إدارة وإدراكوتنتج عن الاختلاف بین توقعات الزبائن 

لأن المعلومات التي لدیها خاطئة أو أنه تم  إمابدقة رغبات الزبائن وكیفیة حكمهم على مكونات الخدمة، 

  .تفسیرها بصورة غیر صحیحة

  :الفجوة الثانیة

دراكات المنظمة لتوقعات الزبائن، ومواصفات جودة الخدمة الموضوعة، بمعنى اوتنتج عن الاختلاف بین 

مواصفات  إلىنه لا یمكن ترجمتها إ، فللإدارةأنه حتى ولو كانت حاجات الزبائن المتوقعة معروفة بالنسبة 

  .تتعلق بموارد المؤسسة محددة في الخدمة المقدمة، وقد یكون السبب في ذلك قیود

  :الفجوة الثالثة

داء الفعلي للخدمة وقد عدم وجود تطابق بین مواصفات جودة الخدمة الموضوعة والأ إلىتشیر هذه الفجوة 

  .تدني مستوى مهارة مقدمي الخدمات  إلىیرجع سبب ذلك مثلا 

  :الفجوة الرابعة

الوعود التي یوعد بها الزبائن وتنتج عن الاختلاف بین مواصفات الخدمة المروجة والخدمة المقدمة بمعنى 

  .داء الفعلي للخدمةلا تتطابق مع الأ

  :الفجوة الخامسة

وتظهر في الاختلاف بین الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة، أي أن الخدمة المتوقعة لا تتطابق مع 

ه الفجوة تمثل المحصلة النهائیة لجمیع الفجوات السابقة إذ یتم على أساسها الحكم وهذ. الخدمة الفعلیة

  .داء المؤسسة ككلأعلى 

 : الموجهة لهذا النموذج الانتقادات

  :2من بین الانتقادات نذكر ما یلي

 یرى كل من :Taylor & Cronin  یقیس رضا الزبون ولیس الجودة سیرفكوالأن نموذج. 

  على كیفیة تقدیم الخدمة أكثر من الخدمة نفسها، حیث أهمل جانب تحسین العملیات ركز هذا النموذج

 .وتقدیم محتوى عالي من الجودة

  أهمل بعد مهم وهو الصورة التي تبنیها المؤسسة لنفسها من خلال السلوك اتجاه المجتمع والمعاملة

 .العادلة اتجاه الزبائن

                                                           
، رسالة ماجستیر في إدارة الأعمال، جامعة نظر الزبون، دراسة حالة مؤسسة البرید والمواصلاتتقییم جودة الخدمة من وجهة : رقاد صلیحة 1

  .49، 48: ، ص2008- 2007باتنة، الحاج لخضر، 
رسالة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة،  ،نماذج وطرق قیاس جودة الخدمة، دراسة تطبیقیة على خدمات مؤسسة برید الجزائر: بو عبد االله صالح 2

  .64، 62: ص ، ص2014-2013، 1 جامعة سطیف
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  :Servperf )الأداء الفعلي(تجاهيالنموذج الا  .2.3

                    نتیجة الدراسات التي قام بها كل من 1992الذي ظهر سنة  * Servperf: یعرف نموذج الاتجاه باسم

Taylor & Cronin 1حیث تعتبر الجودة في إطار هذا النموذج مفهوما اتجاهي.  

یقوم نموذج الفجوة على أساس رفض فكرة الفجوة في تقییم جودة الخدمة، ویركز على تقییم الأداء الفعلي 

للخدمة، أي التركیز على جانب الادراكات الخاصة بالعمیل فقط ذلك أن جودة الخدمة یعبر عنها كنوع 

ع المؤسسة، ومستوى من الاتجاهات وهي دالة لادراكات العملاء السابقة وخبرات وتجارب التعامل م

  . الرضا عن الأداء الحالي للخدمة

فالرضا حسب هذا النموذج یعتبر عاملا وسیطا بین الادراكات السابقة للخدمة والأداء الحالي لها، وضمن 

  .هذا الإطار تتم عملیة تقییم جودة الخدمة من طرف العمیل

  :2الأفكار التالیة باعتبار نموذج الاتجاه أسلوب لتقییم جودة الخدمة فإنه یتضمن

  أن الأداء الحالي للخدمة یحدد بشكل كبیر تقییم العمیل لجودة الخدمة المقدمة فعلیا من المؤسسة

 .الخدمیة

  ارتباط الرضا بتقییم العمیل لجودة الخدمة أساسه الخبرة السابقة في التعامل مع المؤسسة أي أن التقییم

 .عملیة تراكمیة طویلة الأجل نسبیا

 ركیزة ) الاعتمادیة، الاستجابة، التعاطف، الأمان، الملموسیة(بعاد المحددة لمستوى الجودة تعتبر الأ

  .)Servperf(أساسیة لتقییم مستوى الخدمة وفق نموذج الاتجاه 

   :أبعاد جودة الخدمة التأمینیة .4

  أو الأبعاد التي یُعتمد علیها للحكم على جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسات هناك العدید من المؤشرات 

   :تتمثل هذه الأبعاد فيفي ذلك حیث 

 الاعتمادیة:  

الخدمة الموعودة بشكل دقیق یعتمد  أداءقدرة مورد الخدمة على انجاز أو  إلىتشیر الاعتمادیة 

مورد الخدمة بأن یقدم له خدمة دقیقة من حیث الوقت والانجاز تماما  إلىعلیه، فالمنتفع یتطلع 

  .3وعده مثل ما

  

                                                           
  .74: ، صمرجع سبق ذكره ،أهمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبون دراسة حالة المؤسسة الاستشفائیة لعین طایة :واله عائشة 1

Servperf * :  هي تعني أداء الخدمة، وتتكون من عبارتین هماService  ،وتعني الخدمةPerfommance وتعني الأداء.  
  .76،77: ، صمرجع سبق ذكره ،جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة بسكیكدة: بوعنان نور الدین 2
  .85: ، ص2014، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، الأردن،  ISOوالایزو  TQM إدارة الجودة الشاملة : حمید عبد النبي الطائي وآخرون 3
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 الأمان:  

هي درجة الأمان المترتبة من  ما: ونقصد به هل الخدمة خالیة من المخاطر والشك، مثال ذلك

  .1الآلياستخدام الصراف 

 الوقت: 

تقدیم الخدمة والدقة في الالتزام ونقصد به الوقت الذي یستغرقه العمیل للحصول على دوره في 

  .2بالمواعید والتسلیم في الموعد المحدد

 الانسجام:  

 .3هل یتوفر نفس المستوى من الخدمة للمستهلك في كل مرة

 الدقة : 

  .4انجاز الخدمة بصورة صحیحة منذ أول لحظة

 الاستجابة: 

متوقع أو خاص لدى مدى قیام العاملین على تقدیم الخدمة بالتفاعل سریعا مع ما هو غیر 

  .5العمیل

 الاكتمال: 

 ؟6هل یتوفر للمستهلك كل ما یطلبه؟ وهل یكتمل طلب الشراء من كتالوج الشركة بمجرد إرساله

  الملموسیة: 

  .7مدى توفر شواهد مادیة للخدمة

 التوافق: 

یشیر هذا البعد إلى المدى الذي تستجیب فیه أو كیف یتوافق المنتج أو الخدمة مع توقعات 

  .8العملاء

  

                                                           
  .85: ، صمرجع سبق ذكره ISOوالایزو  TQM إدارة الجودة الشاملة : حمید عبد النبي الطائي وآخرون 1
  .25: ، ص2005، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة الجودة الشاملة: محمد عبد الوهاب العزاوي 2
  .34: ، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، صإدارة الجودة المعاصرة: مد عبد العال النعیمي وآخرونمح 3
   .22: ، ص2005، 2طعمان، ، دار وائل للنشر، أنظمة إدارة الجودة والبیئة: محمد عبد الوهاب العزاوي 4
  .38: ، ص2008، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة الجودة الشاملة: رعد عبد االله الطائي، عیسى قدادة 5
  .34: ، صمرجع سبق ذكره ،إدارة الجودة المعاصرة: محمد عبد العال النعیمي وآخرون 6
  .38: ، صمرجع سبق ذكره ،إدارة الجودة الشاملة: رعد عبد االله الطائي، عیسى قدادة 7
  .16: ، ص2002، 1، دار الجامعة الجدیدة، الإسكندریة، طلعملیاتإستراتیجیة الإنتاج وا: نبیل محمد مرسي 8
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  : 1كما نجد في بعض الكتب أن من أبعاد الجودة

  .تفهم حاجات الزبائن من قبل العاملین، درجة الترحیب بالزبون، الكفاءة والمهارة في تقدیم الخدمة

   :2وهذا التقسیم یعتمد على ثلاثة معاییر والمتمثلة فيلأبعاد الجودة  أخرلقد اقترح بعض الباحثین تقسیم 

  معاییر حرجةcritical:  تحقیق رضا العملاء وغیابها لوهي معاییر مزدوجة التأثیر توافرها یؤدي

  .الاكتمال والاتصال: وهي مثل رضاهمیسبب عدم 

  معاییر محسنة للرضاenchancing:  رضا العملاء ولكن لا یسبب  إلىوهي معاییر یؤدي توافرها

  .الاستجابة :غیابها عدم رضاهم مثل

  معاییر وقائیةhygiene:  رضا العملاء ولكن  إلىوهي المعاییر التي لا یؤدي توافرها في الخدمة

  .الاعتمادیة :یسبب غیابها في عدم رضاهم مثل

   :في الجدول التاليوالموضحة  في خمسة أبعاد رئیسیة المؤشراتهذه  مجدتم إنه 

  .یوضح أبعاد جودة الخدمة التأمینیة الخمسة :2- 2 :جدول رقم

  

  الشرح      البعد

  الاعتمادیة .1
 القدرة على الوفاء بالوعد في الأجل المحدد. 

 معلومات دقیقة وصحیحة. 

  ومعارفالاعتماد على مؤهلات وكفاءات  وإمكانیةمصداقیة الأداء. 

  

 .مظهر المؤسسةحداثة وجاذبیة    الملموسیة .2

 مظهر العاملین. 

 الخ...تسهیلات مادیة. 

  

 .إعلام العملاء بآجال الوفاء بالخدمة   الاستجابة .3

 سرعة تنفیذ المعاملات. 

 سرعة الرد على شكاوي العملاء. 

                                                           
  .45: ، ص2010، 1، دار الفكر ناشرون وموزعون، الأردن، طإدارة خدمات الرعایة الصحیة: صلاح محمود دیاب 1
  .70: ، الأردن، ص2009، 1والطباعة، ط، دار المسیرة للنشر والتوزیع الجودة الشاملة وتحقیق الرقابة في البنوك التجاریة: محمد سمیر أحمد 2

أداء 

 صادق

ظهور العنصر 

 المادي

 السرعة والمساعدة
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، المینائیة بسكیكدةجودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، دراسة میدانیة في المؤسسة 

  .73: ، ص2007- 2006

التي كنا قد ذكرناها سابقا ما هي إلاّ أبعاد جودة الخدمات عامة، لكن موضوعنا نحن 

، cnas الاجتماعي لولایة میلةیتحدث عن جودة خدمات التأمین التي یقدمها الصندوق الوطني للضمان 

وأبعاد جودة خدمات التأمینات التي تقدمها الوكالة لیس بینها وبین أبعاد جودة الخدمات عامة تباین كبیر 

  .یوضح أبعاد جودة الخدمة التأمینیة

  

بعد الملموسیة

بعد الإعتمادیة

بعد الاستجابة

بعد الأمان

بعد التعاطف

ثقة العملاء في 

 المؤسسة

الاهتمام بالعمیل
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 ضمان الحصول على الخدمة حسب الوعد. 

  والشك في تعاملات المؤسسةانعدام الخطر. 

 أداء سلیم من طرف الموظفین.  

 فهم ومعرفة حاجات العمیل. 

 الوعي بأهمیة العمیل. 

 ملائمة ساعات العمل مع التزاماته.  

جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، دراسة میدانیة في المؤسسة : بوعنان نور الدین

2006رسالة ماجستیر في علوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة،

التي كنا قد ذكرناها سابقا ما هي إلاّ أبعاد جودة الخدمات عامة، لكن موضوعنا نحن 

یتحدث عن جودة خدمات التأمین التي یقدمها الصندوق الوطني للضمان 

وأبعاد جودة خدمات التأمینات التي تقدمها الوكالة لیس بینها وبین أبعاد جودة الخدمات عامة تباین كبیر 

  : وسنوضح هذه الأبعاد في الشكل التالي

یوضح أبعاد جودة الخدمة التأمینیة: 3- 2: الشكل رقم

  

  

  بمیلة cnasهذا البعد یخص كل ماهو ملموس بوكالة 

وهي تتمثل في مصداقیة وآداء الوكالة والوفاء بوعودها 

. في الآجال المحددة

سرعة تنفید المعاملات من قبل الوكالة واحترامهم 

. للمواعید الممتعلقة بالتعویضات وكافة الخدمات

انعدام أي خطر أو شكوك حول مختلف المعاملات 

.بالوكالة، ومدى ثقة الزبائن في خدماتها

.  مدى اهتمام موظفي الوكالة بالزبائن وحاجیاتهم

 الاهتمام بالعمیل

:              الثانيالفصل   

  الأمان .4

  التعاطف .5

بوعنان نور الدین: المصدر

رسالة ماجستیر في علوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة،

التي كنا قد ذكرناها سابقا ما هي إلاّ أبعاد جودة الخدمات عامة، لكن موضوعنا نحن الخمسة ن الأبعاد إ

یتحدث عن جودة خدمات التأمین التي یقدمها الصندوق الوطني للضمان 

وأبعاد جودة خدمات التأمینات التي تقدمها الوكالة لیس بینها وبین أبعاد جودة الخدمات عامة تباین كبیر 

وسنوضح هذه الأبعاد في الشكل التالي

هذا البعد یخص كل ماهو ملموس بوكالة •

وهي تتمثل في مصداقیة وآداء الوكالة والوفاء بوعودها •

في الآجال المحددة

سرعة تنفید المعاملات من قبل الوكالة واحترامهم •

للمواعید الممتعلقة بالتعویضات وكافة الخدمات

انعدام أي خطر أو شكوك حول مختلف المعاملات •

بالوكالة، ومدى ثقة الزبائن في خدماتها

مدى اهتمام موظفي الوكالة بالزبائن وحاجیاتهم•
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، تقییم جودة خدمات التأمین الصحي من وجهة نظر الزبائن  :مقهول حنان: على بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

-2012المركز الجامعي عبد الحفیظ بوصوف بمیلة،  ،رسالة ماستر في علوم التسییر، وكالة میلة cnas دراسة حالة

  .51:ص ،2013

الاجتماعي بوكالة میلة بواسطة هذه الأبعاد سنتعرف على مدى تقییم زبائن الصندوق الوطني للضمان   

  .لجودة الخدمات المقدمة لهم وهذا ما سنعرفه خلال الفصل التطبیقي

   :وولائه ونحول رضا الزب عمومیات :المبحث الثاني

إن موضوع رضا الزبون أخذ مجالا واسعا من الاهتمام من قبل العدید من الباحثین والمفكرین، إذ تعتبر 

العالم أن سبب تألقها وتمیزها عن باقي المؤسسات هو احترامها وتقدیرها العدید من المؤسسات الكبرى في 

وكسب ولائهم لها وللخدمات التي تقدمها  لزبائنها وعملها بشكل مستمر على إرضائهم للمحافظة علیهم

  .فولاء الزبون یعتبر وسیلة تحارب بها منافسیها

   :مفهوم الزبائن، أنواعهم وطرق التعامل معهم .1

هذا المطلب التعرف على مفهوم الزبائن، ومختلف أنواعهم وطرق التعامل معهم حیث یوجد سنحاول في 

أنواع عدیدة للزبائن وكل زبون له سلوكیات محددة خاصة به،  فمهمة المؤسسة هنا صعبة خاصة في 

  .كیفیة التعامل مع زبائنها

   :مفهوم الزبائن .1.1

النسبة لها على اختلاف أهدافها ونشاطاتها إن الزبون یحتل مكانة هامة لدى المؤسسات فهو هدف ب

الاقتصادیة، حیث یتم عبره تحقیق عملیة بیع مختلف المنتجات والخدمات التي تشكل الهدف الرئیسي من 

  .1قیام أي مؤسسة

  :من هنا یمكن إعطاء تعریف للزبائن حیث یعرفون على أنهم

  المؤسسات بإنتاجها، وهؤلاء الأشخاص أشخاص یشترون ویستخدمون المنتجات والخدمات التي تقوم

هم الزبائن الخارجیین، أما الزبائن الداخلیین في المؤسسة فهم طاقم الموظفین والعاملین في المؤسسة 

 .2الزبائن الخارجیین یعملون على تحدید الجودة بینما یعمل الزبائن الداخلیین على إنتاجها ي أنذاتها، أ

  : ننستنتج من خلال ما سبق أن الزبو 

عبارة عن شخص یقوم بالتعامل مع مؤسسة ما سواء كانت خدمیة أو إنتاجیة، حیث یقوم بشراء المنتج أو 

  .الخدمة ذات الجودة العالیة التي تقوم بتسویقها بهدف إشباع رغباته

                                                           
، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الإستراتیجیةالمعرفة السوقیة والقرارات : علاء فرحان طالب الدعمي، فاطمة عبد علي سلیمان المسعودي 1

  .، بتصرف55: ، ص2011، 1ط
  .95: ، ص2010، 1دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، ط ،إدارة الجودة في المنظمات المتمیزة: روان منیر الشیخ، خضیر كاظم حمود 2



وأثرها على رضا وولاء الزبونالتأمین  اتخدمجودة :              الثانيالفصل   

 

 
51 

  :أنواع الزبائن وطرق التعامل معهم .2.1

توجد أنماط عدیدة للعملاء ولكل نمط طریقة معینة في التعامل معه وهذه الطرق تختلف من مؤسسة 

  : لأخرى، أي أن كل مؤسسة لها أسلوبها الخاص والممیز في التعامل مع زبائنها وهي كالآتي

  :1العمیل المتشكك .1.2.1

هكمیة التي تنطوي على الشك وعدم الثقة، إضافة إلى لهجته الت إلىویتصف هذا العمیل بنزعة عمیقة 

سخریة لما یقوله الغیر له، وقد یطلب تقدیم برهان على ذلك ویصعب في العادة معرفة الشيء الذي یریده 

  .مثل هذا العمیل، ورغم الصعوبة في التعامل معه إلا أنه یمكن أن یكون عمیلا جیدا إذا أحسنت معاملته

  :طرق التعامل معه

 عدم مجادلته فیما یدعي ویقول. 

 معرفة الأساس الذي یبني علیه شكه وعدم ثقته. 

 تكییف الحوار معه بطریقة تزیل شكه وعدم ثقته. 

  بناء جسور الثقة عن طریق حصولك على موافقات مبدئیة على بعض الجوانب

 .الفرعیة لموضوع حدیثك معه إلى حین تحقیق جو من الثقة التامة

  :2العمیل الصدیق .2.2.1

  :بالمواصفات التالیةوهو ذلك العمیل الذي یتصف 

 حدیث یتسم بالمرح. 

 یقبل التوجیه والنصیحة. 

 ینتظر من أصدقائه ممن یؤدون له الخدمات الكثیر والكثیر من الخدمات الإضافیة. 

 ینصرف إلى الأبد عمن یتعامل معه إذا كذب علیه. 

 یتطرق إلى موضوعات مختلفة الهویة إذا صادقك. 

  :طرق التعامل معه

  محددة تجبره على الإجابة بنعم أو لا وكن صادقا معهاسأله أسئلة. 

 وجه إلیه الحدیث في الموضوع المعروض علیه. 

 لا تنخدع بحدیثه فیخرجك عن الموضوع. 

 تحدث بلغته وطریقته إن أمكن. 

                                                           
  .184: ، ص2015، 2، دار صفاء للنشر والتوزیع، الأردن، طإدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء: مأمون سلیمان الدرادكة 1
  .54: ، صمرجع سبق ذكره ،تسویق الخدمات: زاهر عبد الرحیم 2
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 لخص الموضوع والنقاط البیعیة وفقا للمنافع والمزایا التي تعود علیه. 

 تصرف كرجل أعمال. 

  :1العمیل الثرثار .3.2.1

صف بعض الأفراد برغبة شدیدة في التحدث مع الآخرین، والعمیل من هذه الفئة یعتبر صدیقا مجاملا یت

  .ویتمتع بما یقضیه من وقت في محادثة الغیر، یتصف بالدعابة والفكاهة

یلجأ إلى خلط . وتنطوي شخصیة هذا العمیل على نزعة للاستحواذ على ما یدور من حوار بینك وبینه

ببعضها، إنه مبتكر في تطویر الأسالیب التي یمكنه بواسطتها استمالتك وجرك إلى أحادیثه، الموضوعات 

  .إن لم تكن حریصا وحذرا

  :طرق التعامل معه

 عامله بحرص وحذر أثناء حدیثك معه. 

 حاول دائما الإمساك بزمام المبادرة في حدیثك إلیه. 

 أعطه فرصة التحدث كلما رأیت ذلك مناسبا. 

  وتعلیقات عندما تعطیه فرصة التحدثوافق على ما یبدیه من آراء. 

 عبر عن امتنانك وتقدیرك لاقتراحاته. 

  في حالة عدم فاعلیة هذه الأسالیب، حاول استئذانه بأدب للتعامل مع عمیل آخر

 . یكون بانتظار مساعدتك

  :2العمیل المتردد .4.2.1

التي یرغبها ویلاحظ مقدم الخدمة ذلك من خلال لا یعرف هذا النوع من العملاء بالتحدید المواصفات 

حدیث العمیل ونظراته ومدى تردده وعدم استقراره على أمر محدد، هذا النوع من العملاء یحتاج إلى من 

یفكر له ویقرر له الشراء، ویمكن لمقدم الخدمة أن یقوم بهذا الدور بدلا منه، وبالتالي تكون هناك فرصة 

  .العملاءللنجاح مع هذا النوع من 

  :3طرق التعامل معه

 إشعاره بأن فرص الاختیار أمامه محدودة. 

 إشعاره بأن الطریق إلى الحلول البدیلة مغلق. 

 إشعاره بافتقار رأیه إلى المنطق من خلال تدعیم أقوالك وآرائك بالأسباب المنطقیة. 

 

                                                           
  .126: ، ص2010، 1، زمزم ناشرون وموزعون، الأردن، طسلوكي متواصلخدمة العملاء، مدخل اتصالي : ناجي معلا 1
  .211: ، ص2002، 1، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، الأردن، طإدارة الجودة وخدمة العملاء: خضیر كاظم حمود 2
  .186: ، صمرجع سبق ذكره ،إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء: مأمون سلیمان الدرادكة 3
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  :1العمیل المغرور .5.2.1

یشعر العمیل هنا بأنه یحس صنعا عندما ینتظره الآخرون، إذ أن مبالغته في إدراكه لذاته تولد لدیه 

اتجاهات التمیز والسیطرة، إضافة إلى أن غروره المفرط یقوده دائما إلى شعوره العالي بالثقة، لهذا فهو 

عن العمل، كذلك هو یثار ینفذ صبره بسرعة، ویلجأ إلى المقاطعة في الحدیث ویحاول إعاقة الآخرین 

  .بسهولة ولا یسأل كثیرا وذلك لشعوره بأنه یعرف كل شيء

  : طرق التعامل معه

 محاولة إنهاء معاملته بسرعة. 

 الحرص على ضرورة مسایرته. 

 معاملته على أنه شخص ذو أهمیة كبیرة وأنه صاحب الرأي القیم. 

 مجاملته في آرائه ومقترحاته. 

 ي المسائل المختلفةضرورة طلب نصیحته ورأیه ف. 

  :2العمیل المتفرج .6.2.1

ویعرف أیضا بالعمیل المشاهد ففي كثیر من الأحیان لا یوجد في ذهن هذا العمیل شيء محدد یریده بل 

ویمیل الى التمعن في الأشیاء . یكون في معظم الأحیان منتظرا لعملاء زملاء له في موقع الخدمة

لم یجد شیئا یفعله فإنه ینظر هنا وهناك، وبالرغم من إمكانیة  وإذاوتفحصها ویستمتع بالمشاهدة والتفرج، 

أن یكون هذا العمیل مرتقبا وعمیلا جیدا أحیانا، فإنه یجب الحذر، فمثل هذه الشخصیة لا ترغب أن تكون 

وإذا شعر أنك تراقب تصرفاته یكف فورا عن القیام بما یعمل، وإذا حاولت سؤاله ما إذا محل ملاحظة، 

  .دمة ما أجابك بأنه مجرد متفرجكان یرید خ

  :طرق التعامل معه

  لا تحاول وضع مثل هذا العمیل محلا لتركیز انتباهك ولا تبد من التصرفات ما

 .یشعره بذلك

  تتبع حركاته ومحل اهتمامه دون أن تشعره بذلك، وحاول إبراز العلامات التي تشیر

 .إلى الخدمات التي تقدمها المؤسسة وخاصة الجدیدة منها

 لا تحاول استخدام أسلوب الإلحاح لبیعه بل قابله بعبارات الترحاب فقط. 

في سلوك تباین كبیر وواضح  أنواع عدیدة من العملاء وأنه هناك لقد تبین لنا من خلال ما سبق أنه یوجد

 . وشخصیة كل عمیل وهذا ما یصعب من مهمة مقدمي الخدمات في التفاهم معهم

  :الأنماط السابقة في الشكل التاليوسنقوم بتوضیح مختلف 

                                                           
  .185: ، صمرجع سبق ذكره ،إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء: مأمون سلیمان الدرادكة 1
  .130،131: ، صمرجع سبق ذكره ،خدمة العملاء، مدخل اتصالي سلوكي متواصل: ناجي معلا 2
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  .، لهذا سنحاول التعرف على رضا الزبون، خصائصه، ومدى أهمیته

  :1اختلف الباحثون والكتاب في تحدید مفهوم محدد للرضا وسنذكر مجموعة من التعاریف

التي تلبي  المنتجاتالمنظمة في تقدیم 

رضا العمیل هو ذلك الشعور الذي یوحي للزبون بالسرور أو عدم السرور الذي ینتج 

ففي  ،الرضا هو دالة عن الأداء المدرك والمتوقع
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یوضح أنواع العملاء: 4- 2 :رقم الشكل

إدارة الجودة وخدمة العملاء: خضیر كاظم حمود: بالاعتماد على: من إعداد الطالبة

210: ص ، ص2002، 1والتوزیع والطباعة، الأردن، ط

   :أهمیتهخصائصه، مفهوم رضا الزبون، 

أسالیب عالیة الجودة في محاولة لها لإب الإنتاجتعمل العدید من المؤسسات على 

، لهذا سنحاول التعرف على رضا الزبون، خصائصه، ومدى أهمیتهإرضائهمفهي تسعى إلى العمل على 

  :مفهوم رضا الزبون

اختلف الباحثون والكتاب في تحدید مفهوم محدد للرضا وسنذكر مجموعة من التعاریف

john :المنظمة في تقدیم  هو درجة إدراك الزبون لمدى فاعلیة

رضا العمیل هو ذلك الشعور الذي یوحي للزبون بالسرور أو عدم السرور الذي ینتج 

الرضا هو دالة عن الأداء المدرك والمتوقع، فالملاحظ مع توقعات الزبون المنتج

حالة عجز الأداء عن التوقعات فإن الزبون یكون في حالة عدم الرضا ویترك التعامل مع المنظم

                                         

على رضا الزبائن، دراسة حالة شركة باسیفیك بالأردن أثر الإدارة اللوجستیة

  .26: ، ص2013

العمیل 

المتشكك
العمیل 

المتفرج

العمیل 

المغرور

العمیل 

المتردد

العمیل 

الثرثار

العمیل 

الصدیق

:              الثانيالفصل   

  

من إعداد الطالبة: المصدر

مفهوم رضا الزبون،  .2

تعمل العدید من المؤسسات على 

فهي تسعى إلى العمل على 

مفهوم رضا الزبون .1.2

اختلف الباحثون والكتاب في تحدید مفهوم محدد للرضا وسنذكر مجموعة من التعاریف

 تعریفjohn & hall

  .حاجاته ورغباته

 تعریفkotletr : رضا العمیل هو ذلك الشعور الذي یوحي للزبون بالسرور أو عدم السرور الذي ینتج

المنتجعنه مقارنة أداء 

حالة عجز الأداء عن التوقعات فإن الزبون یكون في حالة عدم الرضا ویترك التعامل مع المنظم

                                                          
أثر الإدارة اللوجستیة: فهد إبراهیم جورج حوا 1

2013 الأردن، الشرق الأوسط،
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أما في حالة تجاوز  ،المستقبل وفي حالة كون الأداء مطابق للتوقعات فإن الزبون سیشعر بالراحة والرضا

 .وثیقا بهذه المنظمة ارتباطاهو متوقع بصورة إیجابیة في هذه الحالة یبقى الزبون مرتبطا  الأداء على ما

 عملیات المنظمة، توقعات الزبائن، : والتي تتمثل في الرضا هو عبارة نتاج تفاعل بین ثلاثة أجزاء

 .1العاملین

  : ومن هنا نستخلص أن الرضا عبارة عن

  ذلك الشعور أو الإحساس الذي ینتاب الزبون عند استعماله للمنتج أو لخدمة معینة وحكمه على

  .الأداء الفعلي لها مقارنة بما كان یتوقعه

 أو الخدمة التي تقدمها المؤسسة نتیجة ذلك الحكم الذي یقوم به الزبون اتجاه ذلك المنتج.  

 عن مقارنة بین الأداء الفعلي للمنتج أو الخدمة مع الأداء المتوقع لها من قبل الزبون.  

  :رضا الزبونخصائص  .2.2

  :2نلخصها في ما یلي ثلاثة خصائصللرضا 

 طبیعة ومستوى التوقعات الشخصیة : وهنا یتعلق رضا الزبون بعنصرین مهمین :الرضا الذاتي

للعمیل من ناحیة، وإدراكه الذاتي من ناحیة أخرى، فنظرة العمیل هي النظرة الوحیدة التي یعتمد 

علیها موضوع الرضا، فالزبون لا یحكم على الخدمة المقدمة بواقعیة وموضوعیة، بل إنه یستعمل 

  .ینتظرها من الخدمة في الحكم على هذه الخدمةتوقعاته التي 

 لا یتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة وإنما بتقدیر نسبي فكل زبون یقوم بالمقارنة  :الرضا النسبي

فبالرغم من أن الرضا ذاتي إلا أنه یتغیر حسب مستویات التوقع، . من خلال نظرته لمعاییر السوق

ي نفس الشروط یمكن أن یكون رأیهما حولها مختلف ففي حالة عمیلان یستعملان نفس الخدمة وف

تماما لأن توقعاتهما الأساسیة نحو الخدمة مختلفة، وهذا ما یفسر لنا بأنه لیست الخدمات الأحسن 

  .هي التي تباع بمعدلات كبیرة

 مستوى التوقع : یمكن لرضا العمیل أن یتغیر من خلال تطور معیارین هامین :الرضا المتغیر

اء المدرك فمع مرور الوقت یمكن لتوقعات العملاء أن تعرف تطورا وقد یكون السبب ومستوى الأد

  .ظهور خدمات جدیدة، كما یمكن أن یتغیر إدراك العمیل الجودة خلال عملیة تقدیم الخدمة

 :أهمیة رضا الزبون .3.2

 

                                                           
د، مجلة كلیة بغداد للعلوم ، دراسة تطبیقیة في فندق فلسطین في بغدا)الضیف(العلاقة بین الثقافة التنظیمیة ورضا الزبون : دنیا طارق أحمد 1

  .13: ، ص2011، 28الاقتصادیة، كلیة الإدارة والاقتصاد، الجامعة المستنصریة، العدد 
، رسالة أثر المزیج التسویقي المصرفي على رضا الزبون، دراسة میدانیة للبنوك العمومیة والأجنبیة العاملة بولایة تلمسان: عتیق خدیجة 2

  .126، 125: ، ص2012- 2011ي، جامعة أبوبكر بلقاید، تلمسان، ماجستیر في التسویق الدول
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بالنسبة  خاصةحیث له أهمیة كبیرة یحقق الرضا العدید من المزایا للزبون وللمؤسسة في نفس الوقت 

  : 1نذكر ما یلي للمؤسسة ومن بین هذه الأهمیة

  حالة الرضا تعتبر میزة في حد ذاتها للزبون كونها تعبر عن حالة من الاستقرار النفسي اتجاه

 .موضوع معین

 رضا الزبون یحقق میزة تنافسیة للمؤسسة. 

 لاقة بینه وبین إن مستویات رضا الزبون تدفعه إلى تكرار التعامل مع المؤسسة، بل وتنشأ ع

 .المؤسسة ویصبح زبون دائم لها

 الرضا یؤدي إلى ولاء الزبون للمؤسسة أو العلامة التجاریة. 

  رضا الزبون عن خدمات المؤسسة یؤدي إلى جلب زبائن آخرین لها من خلال حدیثه عن

 .خدماتها المتمیزة

  : 2ومن بین أهمیة رضا الزبون نجد أیضا

  المنظمة على تقدیم مؤشرات لتقییم كفاءتها وتحسینها نحو الأفضل أن رضا الزبون یساعد

 :من خلال ما یلي

 تقدیم السیاسات المعمول بها وإلغاء تلك التي تؤثر على رضا الزبون. 

  الكشف عن مستوى أداء العاملین في المؤسسة وتحدید مدى حاجاتهم إلى البرامج

 .التدریبیة مستقبلا

  :تحقیقه أسالیبمحددات رضا الزبون و  .3

سنحاول في هذا المطلب معرفة الأبعاد التي تحدد أو تعطي حكم على مدى رضا الزبون أو عدم رضاه، 

  .كما سنوضح مختلف الأسالیب والطرق التي تعتمد علیها المؤسسة لتحقیق رضا زبائنها

  :محددات رضا الزبون .1.3

  :هيو  الباحثون علیهاعلى ثلاثة أبعاد أساسیة والتي اتفق دراسة سلوك الرضا یتحدد 

  القیمة المتوقعة(التوقعات(.  

  القیمة المدركة(الأداء الفعلي(.  

 المطابقة أو عدم المطابقة. 

                                                           
مرجع سبق  ،أثر المزیج التسویقي المصرفي على رضا الزبون، دراسة میدانیة للبنوك العمومیة والأجنبیة العاملة بولایة تلمسان: عتیق خدیجة 1

  .126: ، صذكره، بتصرف
، مرجع سبق ذكره ،CNMAضا العملاء دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي أثر محددات جودة الخدمات على ر : مزیان عبد القادر 2

  .101، 100: ص
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  :1التوقعات .1.1.3

هي إلا احتمالات یشكلها الزبون وهي خاصة بظهور  بصفة عامة على أن التوقعات ما الاتفاقیمكن 

إلى استخدام  یلجئونأحداث معینة سواء كانت سلبیة أو إیجابیة وقد أوضحت الدراسات أن الزبائن قد 

أنواع مختلفة من التوقعات عند قیامهم بتكوین رأي معین عن مستوى أداء خدمة ما مقدما لذلك تتحدد 

  : یكونه الزبون عن الخدمة كما یليالجوانب الأساسیة للتوقع الذي 

  هي الخصائص الموجودة في الخدمة في حد ): الجودة المتوقعة(توقعات عن خصائص الخدمة

 .ذاتها والتي یرى الزبون أنها تحقق له المنافع

  اتجاه ) الإیجابیة والسلبیة(وتتعلق بردة فعل الآخرین : الاجتماعیةتوقعات عن المنافع أو التكالیف

 .نتیجة اقتنائه للخدمةالزبون 

 ملزما بدفعه  هي توقعات عن التكالیف والسعر الذي یجد الزبون نفسه: توقعات عن تكالیف الخدمة

للحصول على الخدمة، والسعر هنا لا یتضمن مبلغا فقط بل كل جهد مادي أو معنوي یبذله في سبیل 

الحصول على الخدمة بما في ذلك المعلومات التي یجمعها وحتى الآثار النفسیة والمعنویة التي 

 .یتحملها

  :2المدركالأداء  .2.1.3

عن مستوى الأداء الذي یحصل علیه فعلا الزبون نتیجة استهلاكه للخدمة واستعماله  المدركیعبر الأداء 

لها والتقییم یعتمد على المعلومات التراكمیة التي یكونها من خبرته السابقة من الاستخدام الفعلي للخدمات 

ي أنه أن الأهمیة الأساسیة للأداء المدرك تكمن ف Permant & Churchillالمماثلة ویرى كل من 

  . یعتبر مرجعي لتحدید مدى تحقق التوقعات التي كونها الزبون بخصوص الخدمة

  :3المطابقة أو عدم المطابقة .3.1.3

إن عملیة المطابقة تتحقق بتساوي الأداء الفعلي مع الأداء المتوقع، أما حالة عدم المطابقة یمكن تعریفها 

  :أداء الخدمة عن مستوى التوقع الذي یظهر قبل عملیة الشراء وهنا نجد حالتین انحرافبأنها درجة 

 أي الأداء الفعلي أكبر من الأداء المتوقع وهي حالة مرغوب فیها: انحراف موجب. 

 مرغوب فیها غیر من الأداء المتوقع وهي حالة قلأي الأداء الفعلي أ: انحراف سالب. 

                                                           
: ، صمرجع سبق ذكره، أهمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبون دراسة حالة المؤسسة الاستشفائیة لعین طایة: واله عائشة 1

111.  
، مرجع سبق ذكره ،CNMAأثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي : مزیان عبد القادر 2

  .105: ص
مرجع سبق  ،أثر المزیج التسویقي المصرفي على رضا الزبون، دراسة میدانیة للبنوك العمومیة والأجنبیة العاملة بولایة تلمسان: عتیق خدیجة 3

  .129: ، صذكره
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الموجبة تولد الشعور بالرضا، لكن حالة عدم المطابقة السلبیة فیتولد إن حالة المطابقة وعدم المطابقة 

  .عنها عدم الرضا

  :تحقیق رضا الزبون أسالیب .2.3

  :1من بین الأسالیب التي من خلالها یتحقق رضا الزبون نذكر ما یلي

 الاهتمام بخدمة الزبون وتوطید العلاقة معه، وضمان الرضا المطلق. 

  وانتقادات الزبوندراسة شكاوى و مقترحات. 

 تیسیر تعامل الزبون مع المؤسسة. 

 احترام وقت الزبون وعدم إضاعته في الانتظار، أو في إتباع إجراءات روتینیة معقدة وطویلة. 

 المواصفات والأسعار: إعطائه معلومات كاملة عن الخدمات التي تقدمها المؤسسة من حیث. 

 اجاتهالإنتاج وفقا لمواصفات الزبون ورغباته واحتی. 

 :2كما یرى بعض الباحثین أنه من بین الأسالیب أیضا

 إشراك العمیل في مناقشة خطط الجودة وطرائق تطویرها. 

 زیارة العملاء المهمین بین الحین والآخر للاستماع میدانیا لآرائهم ومقترحاتهم. 

  :وأهمیته ولاء الزبونمفهوم  .4

  .ونحن سنحاول التعرف على الولاء ومدى أهمیتهللولاء أهمیة كبیرة في استمراریة المؤسسة وتمیزها 

  :ولاء الزبونوم مفه .1.4

  :3ومن بینها نذكرللولاء العدید من المفاهیم لكن كلها تصب في معنى واحد 

 تعریف kotler :المؤسسة عرف الولاء على أنه مقیاس الزبون ورغبته في مشاركة تبادلیة بأنشطة. 

 تعریف Sparks:  لقد أعطى تعریف شامل للولاء بأبعاده المختلفة على أنه ارتباط نفسي دائم من

الزبائن اتجاه مقدمي الخدمة، والذي یؤدي بالنتیجة إلى عدم تحول زبائن المنظمة نحو المنافسین، مع 

 .، مع وجود التفضیل لمقدم الخدمة على المنافسین الآخرینالتوافق الكبیر مع مقدم الخدمة

 تعریفPearson : عرف ولاء الزبون بأنه یمثل مجموعة من الزبائن الذین یحملون المواقف الایجابیة

 .نحو أي منظمة تلتزم إعادة شراء المنتج المادي أو الخدمة، والتوصیة به للآخرین

 

                                                           
رسالة ماجستیر في التسویق،  ،دور إدارة التسویق في كسب الزبون، دراسة حالة مؤسسة مولاي للمشروبات الغازیة: عبد الحفیظي محمد أمین 1

  . 136: ، ص2009-2008جامعة الجزائر، 
  .27: ، صمرجع سبق ذكره ،أثر الإدارة اللوجستیة على رضا الزبائن، دراسة حالة شركة باسیفیك بالأردن: فهد إبراهیم جورج حوا 2
، مجلة الغري للعلوم رضا الزبون كمتغیر وسیط بین جودة وولاء الزبون، دراسة حالة في مصرف بابل الأهلي: حاكم جبوري الخفاجي 3

  .87، 86: ، ص25كلیة الإدارة والاقتصاد، السنة الثامنة، العدد  الاقتصادیة والإداریة، جامعة الكوفة،
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 تعریفLindestad & Andreassen : عرف الولاء بأنه السلوك الناجم عن الخدمة وتفعیلها ولاء نیة

 .1الشراءإعادة 

 تعریفBayus :2یرى أن الولاء هو احتمالیة الشراء لنفس العلامة التي یمتلكها سابقا. 

  : ومما سبق نستنتج أن الولاء عبارة عن

نیة الزبون بإعادة الشراء لنفس المنتج أو الخدمة التي اشتراها سابقا ونیته في استمراره في شرائها 

  .لفترة أطول دون غیرهاواستمراره في التعامل مع نفس المؤسسة 

  :ولاء الزبونأهمیة  .2.4

  :3تبرز أهمیة ولاء الزبون في تحقیقه لعدة فوائد للمؤسسة ویمكن تلخیصها في ما یلي

 وذلك من خلال تقدیم معلومات للمؤسسة عن المحاولات غیر  :حمایة المؤسسة من الأزمات

المشروعة لإلحاق الضرر بمنتجاتها من طرف المنافسین قصد تشویه سمعتها في السوق، فالزبون شدید 

الولاء للمؤسسة یتصدى ویقاوم ویقف إلى جانب المؤسسة التي یكنّ لها الولاء، إذا ما تعرضت لأزمات 

 .بریر ما یحدث فیهاداخلیة بحیث یعمل على ت

  إذا ما حاول منافس ما جذب زبائن  :معا الاثنینالوصول إلى الأداء المرتفع أو السعر المنخفض أو

المؤسسة فعلیه إما أن یقدم السعر الأقل بكثیر مما تقدمه المؤسسة، أو أن یقدم خدمة وأداء أعلى، أو 

تماما عن المؤسسة ومخلص لها أن یتحول الاثنین معا، ویشیر الواقع أنه من الصعب على زبون راضي 

 .إلى مؤسسة أخرى

 العلامات الكبرى مثل :الولاء یقوي تموقع المنتجcoca-cola  تجد نفسها في أحسن المواقع، لأن

لذا أصبحت فكرة الولاء عاملا  یدرك أن الزبائن یریدون هذه العلامة وولاؤهم یضمن دورة كافیة الموزع

 .لأن الموزع الذي لا یبیع هذه العلامات یدفع الزبون إلى تغییر محل التموینمهما في اختیار الموزعین 

 فامتلاكإذا قام منافس بإطلاق منتج جدید،  :الولاء یمنح الوقت والسهولة في الاستجابة للمنافسة 

قاعدة من الزبائن الأوفیاء تمنح للمؤسسة الوقت للاستجابة، لأن الزبون الوفي راضي لا یبحث عن 

 .التجدید

 إن الاستراتیجیات التنافسیة الممكن استخدامها للمحافظة على ولاء الزبائن تعتبر أقل  :تخفیض التكلفة

لبحوث میدانیة نجد أن تكلفة  تكلفة من نظائرها الخاصة بالحصول على زبائن جدد في كل مرة، فطبقا

 . الاحتفاظ بالزبون تساوي خُمس تكلفة الحصول على زبون جدید

                                                           
 .87: ، صمرجع سبق ذكره ،رضا الزبون كمتغیر وسیط بین جودة وولاء الزبون، دراسة حالة في مصرف بابل الأهلي: حاكم جبوري الخفاجي 1
نمذجة العلاقة بین إدراك جودة الخدمة وولاء الزبون، دراسة میدانیة في قطاع البنوك التجاریة : علي عبد الرضا الجیاشي، شفیق إبراهیم حداد 2

  .313: ، جامعة العلوم التطبیقیة الخاصة، الأردن، ص2010، 2، العدد37، العلوم الإداریة، المجلد ، مجلة دراساتفي الأردن
: ، ص صمرجع سبق ذكره ،دور إدارة التسویق في كسب الزبون، دراسة حالة مؤسسة مولاي للمشروبات الغازیة: : عبد الحفیظي محمد أمین 3

150 ،152.  
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  :ووسائل بنائه ولاء الزبونأنواع  .5

سنحاول في هذا المطلب أن نبرز العدید من أنواع ولاء الزبون، ونوضح مختلف الوسائل الواجب على 

  .المؤسسة أن تستخدمها لبناء ولاء زبائنها

  :الزبون ولاءأنواع  .1.5

هناك عدة أنواع للولاء منها الولاء للعلامة التجاریة، الولاء للمحل التجاري، الولاء حسب شخصیة الزبون 

  .وفي هذا المطلب سنحاول التعرف على مختلف هذه الأنواع

  :1الولاء للعلامة التجاریة .1.1.5

یمكن تفسیر الولاء للعلامة التجاریة على أنه درجة الاطمئنان والارتیاح النفسي للزبون عند اقتنائه 

  :تندرج عدة أنواع وهي الإطارواستعماله هذه العلامة وعزمه على مواصلة شرائها مستقبلا، وضمن هذا 

 للعلامة التي ومفاده الزبون جرب وبطریقة مكثفة عدة علامات وأصبح وفیا : الولاء عن یقین

 . إشباعتحقق له أقصى 

 الزبون جرب عدة علامات وأصبح وفیا للعلامة التي تحقق له الرضا وهو : ولاء برضا كسلان

 .علامات أخرى أن تحقق رضا أكبر بإمكانغیر مقتنع بأنه 

 الخوف من الخطر یجعل الفرد یبقى وفیا للعلامة التي تحقق له الرضا: ولاء بتخوف من الخطر. 

 بإمكان علامات أخرى أن تحقق هنا الولاء مرتبط بتعود العمیل، لا یسأل فیما إذا كان : ولاء جامد

 .له رضا أعلى

  :2الولاء للمحل التجاري .2.1.5

إن ولاء الزبون لمحل تجاري معین هو میله لارتیاد أحد المتاجر بصفة مستمرة والزبون صاحب الولاء 

إلى ولاء كبیر للمحل التجاري الذي اعتاد الشراء منه، وتجدر  الشدید للعلامة یقوده هذا في أحیان عدیدة

  .الإشارة إلى أن الولاء لمحل تجاري أقوى من الولاء للعلامة التجاریة

  :3الولاء من حیث شخصیة العمیل .3.1.5

 حسب هذا النوع تسعى البنوك إلى خلق السمعة الطیبة وتحسین الصورة الذهنیة من : ولاء عاطفي

 .لما یقال عنها خلال مراجعة مستمرة

                                                           
: ، صمرجع سبق ذكره ،ارة التسویق في كسب الزبون، دراسة حالة مؤسسة مولاي للمشروبات الغازیةدور إد: : عبد الحفیظي محمد أمین 1

147.  
  .147: ، صالسابق المرجع نفس 2
جودة الخدمات البنكیة كمدخل لتحقیق رضا العملاء وزیادة القدرة التنافسیة للبنوك، دراسة حالة بنك التنمیة : عبد الرزاق حمیدي 3

  .143: ، صمرجع سبق ذكره ،BDLالمحلیة
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  اسم معین بذاته یحمل قدرا من الاحترام لدى العملاء، ومن شأن هذا  إلىوهو الولاء : للاسمالولاء

 .الولاء أن یحمي المؤسسة من المنافسین

 فات الحاكمة في ارتباط ولاء المستهلك بالقیمة المدركة لعدد من الص: الولاء للصفات الحاكمة

 .الخدمات المعروضة

 العمیل بأن الاستمرار في التعامل مع المؤسسة  إحساسوهو الولاء الناجم من : ولاء الارتباط

 .إضافیةیعطیه مزایا 

 وهو الولاء المرتبط على تیسیر المؤسسة للمعاملات وما توفره من راحة : الولاء المرتبط بالراحة

 .للعملاء

  :وسائل بناء ولاء الزبون .2.5

والذي  الوسائل والتي تراها أكثر فعالیة في بناء ولاء مرتفع للزبون،تعتمد المؤسسة على مجموعة من 

من بین هذه الوسائل نذكر تهدف بواسطتها إلى كسب ولاء الزبون وتقویة صورة المؤسسة أمام منافسیها، و 

  : 1ما یلي

 :نادي الزبائن .1.2.5

ما یعرف بنادي العضویة، حیث یتمتع الزبون المنتمي إلى هذا النادي بخصومات على بعض  أو 

السلع والخدمات ودعوات لاجتماعات محلیة وشهریة ولحضور فعالیات وبرامج خاصة مثل 

والأنشطة التي ترعاها المؤسسة، یقوم العنصر المنخرط بتدوین المعلومات الخاصة بنقطة الحفلات 

ة، خلال السنة یتلقى رسائل تذكیریة لممیزات منتجات المؤسسة، وفي المناسبات یمكنه البیع المعتاد

 .أن یحصل على هدایا وعروض خاصة نظیر اشتراكه في النادي

یرتبط عمل النادي بنظام النقط التي یحصل علیها الزبون المنخرط في النادي، بعد الحصول على 

  .الاشتراك یتم تحویلها إلى هدایاالرصید المناسب من النقاط خلال مدة 

 :بطاقات الولاء .2.2.5

هي بطاقات تمنح للزبائن ذوي الولاء للمؤسسة، تسمح لهم بالحصول على مزایا متنوعة،  

 .الخ...كالتخفیضات، معلومات إضافیة، معاملات خاصة

ز أساس عمل البطاقة یرتكز على نظام التعرف على الولاء الملازم لسلوك تكرار الشراء، تتمی

  .البطاقات بنظام محاسبة نقاط الولاء التي یتم تحویلها إلى هدایا وعلاوات وخدمات

  :الكوبونات والهدایا .3.2.5

  .هي وسائل تنشیط الزبون بهدف بناء ولائه سواء للمؤسسة أو العلامة

                                                           
: ، صمرجع سبق ذكره ،دور إدارة التسویق في كسب الزبون، دراسة حالة مؤسسة مولاي للمشروبات الغازیة: عبد الحفیظي محمد الأمین 1

  .، بتصرف144،145
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 :خدمات ما بعد البیع .4.2.5

ومراقبته وصیانته في التي تتضمن إیصال المنتج إلى محل إقامة الزبون، ثم متابعة مستوى الأداء 

  .تحول إلى مراكز المعالجة ورشة الصیانة مرفقة باستمارة تضم معلومات عن الزبون

  :على رضا وولاء الزبون خدمات التأمینأثر جودة : الثالثالمبحث 

لجودة خدمات التأمین أثر على رضا وولاء الزبون فإذا كانت الخدمات ذات جودة عالیة تلبي حاجات 

الزبون یكون راضي على خدمات المؤسسة وبهذا ستكسب المؤسسة ولائه وسنحاول في هذا  الزبائن فهنا

  .الفصل أن نوضح العلاقة بین جودة هذه الخدمات ورضا وولاء الزبون

  :أسالیب قیاس رضا الزبون .1

كن في لقد تعددت أسالیب قیاس رضا الزبون بین الأسالیب الكمیة والكیفیة والقیاسات التقریبیة والدقیقة، ل

  :1بحثنا هذا سنقتصر على الأسالیب التالیة

  .والمقترحات، استقصاءات الرضا، تحلیل الزبائن المتوقفین عن التعامل مع المؤسسة ىنظام الشكاو 

 : والمقترحات ىنظام الشكاو  .1.1

تتجه العدید من المؤسسات إلى وضع نظام یسهل للزبائن تقدیم شكواهم واقتراحاتهم وقد یكون ذلك من 

تخصیص خط هاتفي أو عنوان برید إلكتروني أو موقع تتلقى المؤسسة من خلاله ما یتقدم به  خلال

الزبائن من شكاوى أو اقتراحات وهذا من شأنه الكشف عن جوانب الضعف في الخدمة أو في أي 

 .نشاط من أنشطة المؤسسة

 :استقصاءات الرضا .2.1

هي مسوح میدانیة دوریة یستخدم فیها الاستبیان لقیاس رضا الزبائن، والافتراض الغالب لدى الزبائن 

تصحیح عندما لا یتم الوفاء بتوقعاتهم، لكنّ  بإجراءاتأن بیانات هذه الاستبیانات سوف تستخدم للقیام 

  : منها الكثیر من هذه الاستبیانات تعتبر غامضة، وتبقى عرضة لعدد من أوجه القصور

 الجانب المادي للخدمة( تمیل أغلب الاستبیانات إلى التركیز على الجوانب الفنیة للجودة( ،

 .)سلوك الموظفین مع الزبائن عند تقدیم الخدمة( ولیس الجوانب الوظیفیة

  توقیت الاستبیان یعتبر أمرا هاما، حیث یتغیر تقییم الجودة بمرور الوقت فمثلا یمكن لعنصر

دمة أن یؤدي إلى عدم الرضا ویؤثر على مستوى الجودة في وقت وقوعه لكن من عناصر الخ

 .بمرور الوقت یختفي في الذاكرة ولا یؤثر على الموقف اتجاه الخدمة على المدى البعید

                                                           
: ، صمرجع سبق ذكره، طایةأهمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبون دراسة حالة المؤسسة الاستشفائیة لعین : واله عائشة 1

117 ،118.  
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 :تحلیل الزبائن المتوقفین عن التعامل مع المؤسسة .3.1

شراء الخدمة أو الذین تحولوا إلى ینبغي على المؤسسة أن تقوم بالاتصال بالزبائن الذین توقفوا عن 

مؤسسات أخرى لمعرفة سبب حصول ذلك، ولا یكفي مجرد القیام بمقابلات لهؤلاء الزبائن ولكن من 

الضروري أیضا مراقبة معدلات خسارة الزبائن لأن ارتفاعها یعد دلیلا على فشل المؤسسة في إرضاء 

  .زبائنها

تعطي نظرة حول جودة الخدمة كما یراها الزبون عند نقطة كل الأسالیب التي ذكرناها تشترك في كونها 

، فمقدم الخدمة في المؤسسة هو في موقع جید لفهم أراء الزبائن عن الجودة من خلال توصیل الخدمة

 .1التعلیقات المباشرة لهم وتكرار التعامل

  :والعوامل المؤثرة على توقعاتهملجودة خدمات التأمین مستویات توقعات العملاء   .2

إن العمیل قبل حصوله على الخدمة تكون له توقعات اتجاه هذه الخدمة وهذه الأخیرة تكون عبارة عن 

  .مستویات وسنوضح هذه المستویات ومختلف العوامل التي یمكن أن تؤثر على تلك التوقعات

  :2لجودة خدمات التأمین مستویات توقعات العملاء .1.2

المستهلك  اعتقاد: التوقع بأنه Leithmalإن الرضا مرتبط ارتباطا وثیقا بتوقعات العملاء، فقد عرف 

 .المتعلق بالمنتج قبل عملیة الشراء، وبالاعتماد على معاییر وعناصر مرجعیة یقوم بمقارنة أداء المنتج

والأداء الفعلي لها، إلا أن  إن الحكم على جودة الخدمة تنتج عنه مقارنة بین توقعات العمیل من الخدمة

التوقع في مجال الخدمات یبقى یطرح أسئلة متعلقة بالجودة والرضا، فالعدید من الكتاب یؤیدون فكرة 

لتقییم جودة الخدمة، فمصطلح التوقع كأساس للمقارنة عادة ما  والإدراكقیاس الفجوة بین التوقعات 

  :یستخدم بطریقتین هما

  ؟عند تقدمه للحصول على الخدمةما الذي یتوقعه العمیل 

 ما الذي یرغبه العمیل عند تقدمه للحصول على الخدمة؟ 

  :من هنا نستنتج أن مستویات توقعات العملاء تتمثل في

 وتعني المستوى من الخدمة الذي یتمنى العمیل الحصول علیه: الخدمة المرغوبة. 

 المستوى من الخدمة الذي یجده العمیل مقبولا والذي یرغب في الحصول  هيو : الخدمة الملائمة

 .علیه

                                                           
: ، صمرجع سبق ذكره ،أهمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبون دراسة حالة المؤسسة الاستشفائیة لعین طایة :واله عائشة 1

  .، بتصرف118
: ص -، ص مرجع سبق ذكره ،بسكیكدة جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة: بوعنان نور الدین 2

  .، بتصرف102-103
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إن هذین المستویین یختلفان حیث یوجد بینهما مجال یعبر عنه بمنطقة التحمل، فإذا وجد العمیل الأداء 

الفعلي أقل من منطقة التحمل سیشعر بالإحباط والندم وتقل درجة ولائه للمؤسسة، أما إذا وجد مستوى 

الأداء الفعلي أعلى من منطقة التحمل فإنه یشعر بالرضا وتزید درجة ولائه للمؤسسة ویمكن توضیح ذلك 

  :من خلال الشكل التالي

  .یوضح مستویات توقعات العملاء: 5- 2: شكل رقم

  

  

  

  

  

  

، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة بسكیكدة: نور الدین بوعنان: المصدر

  .103: ، ص2007-2006رسالة ماجستیر في علوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 

  :العوامل المؤثرة على توقعات العملاء .2.2

  :یلي ء ومن أهم هذه العوامل نذكر ماهناك العدید من العوامل التي تؤثر على توقعات العملا

 الحاجات الشخصیة: 

وتشیر هذه الحاجات إلى المطالب الشخصیة للعمیل والتي قد تتحدد وتتأثر بالسمات الشخصیة 

  .1والنفسیة والاجتماعیة للفرد وكذلك موارده الشخصیة

 الخبرة السابقة: 

بطبیعتها بعد التجربة، فهنا یكون العمیل ونقصد بها تعرض العمیل من قبل لنفس الخدمة ومعرفته 

من المتعاملین الدائمین للمؤسسة وفي كل مرة یلقى معاملة خاصة فیصبح معتادا على تعامله مع 

  .2المؤسسة

 البدائل المتاحة للخدمة: 

وتشیر إلى إدراك ومعرفة العمیل بوجود عدد من البدائل الأخرى للخدمة المتاحة له، وذلك بالنسبة 

  .3التي یرغب في الحصول علیهاللخدمة 

                                                           
  .454: ، ص2005، 3، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، طتسویق الخدمات: هاني حامد الضمور 1
  .136: ، ص2012، 1، دار إثراء للنشر والتوزیع، الأردن، طتسویق الخدمات المصرفیة: أحمد محمود الزامل وآخرون 2
  .454: ، صمرجع سبق ذكره ،تسویق الخدمات: هاني حامد الضمور 3

 المستوى المرغوب من الخدمة

 المستوى الملائم من الخدمة

 منطقة التحمل
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 الأحادیث والأقاویل الشخصیة: 

غیر المؤسسة وهذه  هي تلك العبارات التي تقال عن المؤسسة وخدماتها من أي طرف آخر

  .1العبارات التي تقال قد تأتي من الأفراد أو الأصدقاء

 الوعود المصرح بها من المؤسسة بشأن خدماتها : 

والمحددة التي تعلن عنها المؤسسة لعملائها في صورة جمل أو عبارات هي تلك الوعود الصریحة 

  .2البیع الشخصي والإعلانات التجاریة: باستخدام العدید من أدوات الترویج والاتصال معهم مثل

  :إدارة العلاقة مع الزبائن .3

ص الزبائن على إدارة العلاقة مع الزبائن لجمع مختلف المعلومات التي تخ بالاعتمادتقوم المؤسسة 

  .، فهي تعتبر كنظام یخدم أهداف المؤسسةوحاجاتهم

  :Customer Relationship Management  :مفهوم إدارة العلاقة مع الزبائن .1.3

  :3على أنها CRM تعرف إدارة العلاقة مع الزبائن

  إشباع حاجات كل زبون بصفة فردیة، من خلال الارتكاز هدف ب تطبیق لمفهوم التسویق بالعلاقات

  .على ما یقوله الزبائن، وما تعرفه المؤسسة عنه

 عرّف المؤسسة ما تحتاجه كي تستطیع خدمة زبائنها بشكل أفضلی نظام. 

  وهي أیضا فلسفة تخص الأعمال وتستخدم على نطاق واسع في مؤسسة مصممة لغرض تقلیل

 .التكالیف وزیادة الربحیة من خلال ترسیخ ولاء الزبون

 ملیات التي تقوم بها المؤسسة للحصول على جمیع المعلومات المتعلقة وهي مختلف الأنشطة والع

 .بالزبائن لا سیما حاجاتهم ورغباتهم، ومن ثم إقامة علاقات طویلة الأمد معهم

  :مكونات إدارة العلاقة مع الزبائن وأهدافها .2.3

  :4مكونات إدارة العلاقة مع الزبائن .1.2.3

  :من ثلاثة مكونات رئیسیة وهي موضحة في الشكل التالي CRMتتكون إدارة العلاقة مع الزبائن

  

  

  

                                                           
  .454: ، صالمرجع السابق نفس 1
  .454: ، ص المرجع السابق نفس 2
، مجلة أبحاث اقتصادیة وإداریة، كلیة العلوم المعلومات في تدعیم وتفعیل إدارة علاقات الزبائن اتكنولوجیدور : عبد االله غالم، محمد قریشي 3

  .147: ، ص2011، دیسمبر10التسییر، جامعة بسكرة، العددالاقتصادیة والتجاریة وعلوم 
  .، بتصرف127،131: ، ص، ص2012، 1، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، الأردن، طالتسویق المعرفي: درمان سلیمان صادق 4
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    .یوضح مكونات إدارة العلاقة مع الزبائن: 6- 2: الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  .127: ، ص2012، 1، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، الأردن، طالتسویق المعرفي: درمان سلیمان صادق: المصدر

  :1نلاحظ من خلال الشكل أن مكونات إدارة العلاقة مع الزبون تتمثل في

 لك الشخص العادي الذي یقوم بشراء الخدمة من المؤسسة وهو مصدر الربح ذهو  :الزبون

 .الوحید للمؤسسة

 وهو ذلك الاتصال والتفاعل بین المؤسسة وزبائنها ویمكن للعلاقة أن تكون قصیرة  :العلاقة

 .طویلة، مستمرة أو منفصلة، متكررة أو لمرة واحدةالأجل أو 

 إن نشاط :الإدارة CRM  لا یتحدد فقط في إطار قسم التسویق بل یشمل كل ثقافة المؤسسة

وعملیاتها والتي تعمل على تحویل كل المعلومات المجمعة من عملائها عن المنظمة للاستفادة 

 .منها

  :أهداف إدارة العلاقة مع الزبائن .2.2.3

الأساسي لإدارة العلاقة مع الزبائن یتمثل في توفیر كل المعلومات اللازمة عن الزبائن بشكل  إن الهدف

  .دائم ومستمر ومتجدد والتي ستساعدها في تحدید احتیاجاتهم ورغباتهم

  :2كما تسعى إدارة العلاقة مع الزبائن أیضا إلى تحقیق الأهداف التالیة

 تحسین وزیادة رضا الزبون وولائه. 

  قیمة الزبون مدى الحیاةتعظیم. 

 استهداف الزبائن المربحة من مجموع محفظة الزبائن. 

إن بناء العلاقة مع الزبون عبارة عن نظام یشبه باقي الأنظمة إلا أن هذا النظام موجه للزبون، تهدف من 

  .3خلاله المنظمة إلى خلق الزبائن والمحافظة علیهم، وتنمیة العلاقة الموجودة بینهم

                                                           
  .، بتصرف131، 127: ص ص ،المرجع السابق نفس 1
  .130: ، ص2014، 2للنشر والتوزیع، عمان، ط، دار صفاء إدارة التسویق: غسان قاسم داود اللامي 2
، مجلة تنمیة العلاقات مع الزبائن عامل أساسي لاستمراریة المؤسسات، تجربة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: بنشوري عیسى، الداوي الشیخ 3

  .368: ، جامعة ورقلة، ص2010-2009، 7الباحث، العدد

CRM 

 الزبون

 الإدارة العلاقة
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  :الزبون برضا وولاء جودة الخدمات التأمینیةعلاقة  .4

توجد علاقة بین الجودة والرضا والولاء فالجودة العالیة تؤدي إلى رضا الزبون والرضا بدوره یؤدي إلى 

  .الولاء وسنحاول إبراز هذه العلاقة في هذا المطلب

  :الزبون برضا جودة خدمات التأمینعلاقة  .1.4

الرضا وجودة الخدمة التأمینیة من خلال دراسة تحدیات رضا العملاء  سنقوم بدراسة العلاقة الموجودة بین

  .وعلاقة هذه التحدیات بالجودة

  :1تتمثل تحدیات رضا الزبون في ما یلي

 :النظرة للجودة داخلیا وخارجیا .1.1.4

كان معیار الجودة سابقا مبني على ما تمتلكه المؤسسة من تقنیات وموارد بشریة وإنتاجیة وعلى مدى 

توافرها، في حین قدمت دراسات التسویق الكثیر للمؤسسة من أجل تطویر النظرة الخارجیة للجودة والمبنیة 

  .من الزبون إلى الزبون

 :جودة الخدمة .2.1.4

تتولى المنظمة عملیة مراقبة جودة المنتج أو الخدمة المقدمة إذ أن الزبون لیس له علاقة فقط یحصل 

جراءات والوسائل الفعالة لتقدیم الخدمة بالشكل المطلوب وفي حالة على الخدمة، لذلك علیها أن تتخذ الإ

  .حدوث خلل فیها علیها أن تقدم الإقناع للزبون للخلل الحاصل والتخفیف عن الحالة

 :الجودة تحقق الربح .3.1.4

بعد إجراء الكثیر من الدراسات من المؤسسة تأكد لها بوجود علاقة بین الجودة والربح فالجودة تعد مصدر 

إرضاء الزبون، زیادة درجة الولاء، زیادة ربحیة المؤسسة على المدى : للمیزة التنافسیة والتي تؤدي إلى

  :المتوسط والطویل وهذا یعني أن تتحقق العلاقات التالیة

 إن الجودة تعبر عن توقعات الزبون فعندما یكون الفرق بین الأداء الفعلي : الجودة تؤدي إلى الرضا

 .لمتوقع سیتحقق الرضاأكبر من الأداء ا

 إن الزبون یمیل  إلى إعادة عملیة الشراء من جدید من الخدمات التي : الرضا یؤدي إلى الولاء

 .حققت له الرضا وبذلك لن یتحول إلى منظمات أخرى أو خدمات أخرى منافسة فیتحقق الولاء

  :لشكل التاليفي نموذجه حسب ا Teboul كما یمكن التعبیر عن رضا العمیل بما وضعه تیبول

  

  

  

  

                                                           
  .85: ، صمرجع سبق ذكره ،سیط بین جودة وولاء الزبون، دراسة حالة في مصرف بابل الأهليرضا الزبون كمتغیر و  حاكم جبوري الخفاجي 1
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  .یوضح العلاقة بین الرضا واحتیاجات الزبائن: 7- 2: الشكل رقم

  

  

  

  

    

  

، 111: ، صص ،2014، 1ط الأردن، ، الأكادیمیون للنشر والتوزیع،إدارة الجودة الشاملة: أحمد دودین یوسف: المصدر

114.  

احتیاجات العمیل بواسطة الدائرة، كما یوضح المربع الخدمة المقدمة والرضا هنا إن هذا الشكل یمثل 

یتحقق عندما یتماشى ما هو مقدم من الشركة مع احتیاجات الزبون التي یطلبها، أو عندما یتم احتواء 

  .الدائرة داخل المربع، ویكون الهدف تغطیة مستوى الأداء المتوقع بطریقة أحسن

لمربع الموجود بالدائرة یعتبر في نظر الزبون مرضیا والجزء الذي یقع خارج الدائرة كما أن الجزء من ا

  .یعتبر في نظر الزبون غیر ضروري

لذلك تزاید الاهتمام بالعمیل في الآونة الأخیرة وهذا بعد ازدیاد المنافسة بین المؤسسات وهذا التنافس أدى 

  .1عمیل لإرضائه و بالتالي كسب ولائهبالضرورة إلى التركیز على إشباع حاجات ورغبات ال

  :بولاء الزبائن خدمات التأمینعلاقة جودة  .2.4

إن زبائن المؤسسة الخدمیة سوف یضلون على وفائهم وولائهم للمؤسسة إذا كانت قیمة ما یحصلون علیه 

أعظم نسبیا مما یتوقعون الحصول علیه من المنافسین، وبما أن الولاء یعبر عن معاودة الزبون وتكراره 

المؤسسة من خدمات التعامل مع المؤسسة الخدمیة فإن ذلك یؤثر على مدى قناعة الزبون بما تقدمه 

حیث یفضل الزبائن دائما المؤسسة التي تتسم بالجودة والمواصفات والخصائص التي تتطابق مع 

قد احتیاجاتهم ورغباتهم وبالتالي تؤدي إلى بناء الولاء لتلك المؤسسة، یتضح أن العدید من المؤسسات 

ة الخدمة تمثل مقوما ضروریا على التمیز مرهون بكسب الزبائن خصوصا وأن جود أدركت أن الاحتفاظ

من أجل إقناع الزبائن باختیار المؤسسة دون أخرى فهي تعد الشریان الحیوي الذي یمد المؤسسة الخدمیة 

  .2بالزبائن الموالین فضلا عن تفوقها على منافسیها من خلال الاحتفاظ بالزبائن الموالین لها

  :بناء ولاء الزبائنالرضا حجر الزاویة ل .3.4

                                                           
  .111: ، ص2014، 1، الأكادیمیون للنشر والتوزیع، الأردن، طإدارة الجودة الشاملة: أحمد دودین یوسف 1
، 89: ، صمرجع سبق ذكره ،في مصرف بابل الأهليرضا الزبون كمتغیر وسیط بین جودة وولاء الزبون، دراسة حالة : حاكم جبوري الخفاجي 2

  .بتصرف

 احتیاجات العمیل
 الخدمة المقدمة
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الولاء لدى الزبائن لیس بالأمر السهل، لأن الولاء لا یمكن أن یكون قویا ما دام الزبون لا یستطیع إن بناء 

أن یقاوم عروض المنافسین التي تظهر قیما عالیة وتقدم كل ما یحتاجه الزبون بل تتجاوز احتیاجاته، لهذا 

  : 1یتوجب على المؤسسة القیام بعدد من الأمور لبناء الولاء مع الزبون

 فعندما تنوي المؤسسات بناء الولاء لدى الزبائن یجب أن تقوم بالتمییز بینهم أي  :التمییز بین الزبائن

التمییز بین الزبون المربح والزبون الغیر مربح، إذ أنه من غیر المتوقع أن نجد المؤسسة تولي الدرجة 

لزبائن الذین یستفیدون من عروضها ذاتها من الاهتمام لكل منهما فالمؤسسات الناجحة تقوم بتحدید أنواع ا

بشكل أكبر، فهم یمثلون النسبة الكبرى من الزبائن الذین سیبقون موالین للمؤسسة وهم بدورهم سیدفعون 

 .للمؤسسة مقابل العروض التي حصلوا علیها

 المتراكم والمستمر بالمعرفة المتعلقة بمنتج أو خدمة معینة الاستثماریؤدي  :إدارة معارف الزبون 

ذلك على البدء إلى إعادة الزبون لشراء المنتج أو الخدمة نفسها فالزبون یفضل  )علامة تجاریة محددة(

 .بعلاقة جدیدة مع علامة جدیدة

 لأن الزبون الحالي أقل تكلفة على المؤسسة من الزبون الجدید، یجب على  :تقویة العلاقة مع الزبون

   .المؤسسة أن تركز على علاقتها مع زبائنها الحالیین، وعلیها بناء علاقات عاطفیة معهم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
، مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادیة أثر الفرق المدرك والجودة المدركة على ولاء المستهلك للعلامة التجاریة: محمد الخشروم، سلیمان علي 1

  .79، 78: ص ،  ص2011، 4، العدد 27والقانونیة، كلیة الاقتصاد، جامعة حلب، المجلد 
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  :خلاصة

تخلو أن جودة خدمات التأمین عبارة عن تلك الخدمات التي توصلنا إلى من خلال دراستنا لهذا الفصل 

الزبون ، وأن من العیوب أو أي نقص كان، فهي تلك الخدمات القادرة على تلبیة حاجات الزبون ورغباته

الوقت، السرعة، : هو الوحید القادر على الحكم على جودة الخدمات باستخدامه العدید من المؤشرات مثل

دیدة لهم وهنا یجب على یعتبرون صفقة مربحة للمؤسسة فهناك أنماط ع فالزبائن ،الخ...الاستجابة

 .المؤسسة أن تعرف الطریقة المناسبة للتعامل معهم حتى تكسب رضاهم

الهدایا وبطاقات : تستخدم المؤسسة وسائل وأسالیب عدیدة لكسب رضا وولاء زبائنها من بینهاحیث 

 .الخ...الولاء

لعمیل لجودة الخدمات هناك العدید من العوامل التي تؤثر على توقعات اكما استخلصنا أیضا إلى أن 

لجودة الخدمات و أن  الخ...الخبرات السابقة، الوعود المصرح بها من قبل المؤسسة: المقدمة من بینها

التأمینیة أثر على رضا وولاء الزبون، والرضا هو حجر الزاویة في بناء الولاء، إذا لم یكن هناك رضا لن 

 .یكون هناك ولاء

من خلال دراستنا لجودة الخدمات التأمینیة التي تقدمها مختلف المؤسسات المختصة في مجال التأمین  

توصلنا إلى أن جودة الخدمات التأمینیة تؤثر على رضا الزبائن وولائهم لها وسنحاول في الفصل التطبیقي 

  . CNASجتماعي للأجراء تأكید هذه النتیجة التي توصلنا إلیها من خلال دراستنا لصندوق الضمان الا
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وكالة  CNASالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي دراسة حالة : الفصل الثالث

  :میلة

  :تمهید

بعد تحدثنا في الفصلین الأول والثاني عن جودة خدمات التأمین وأثرها على رضا وولاء الزبون وتركیزنا 

على مختلف الجوانب المرتبطة بكسب رضا الزبون وولائه، سنقوم بإسقاط دراستنا النظریة هذه على أرض 

طني للضمان الاجتماعي الواقع من خلال اختیارنا لمؤسسة تأمین جزائریة والمتمثلة في الصندوق الو 

  .بهدف الوقوف على مدى توفر هذه المؤسسة لجودة خدمات التأمین - وكالة میلة–للعمال الأجراء 

  :وعلى ضوء ما سبق قمنا بتقسیم هذا الفصل إلى مبحثین

مدخل عام لصندوق الضمان الاجتماعي : المبحث الأولCNAS  وكالة

  .میلة

المیدانیة وتحلیل نتائجهاتصمیم الدراسة : المبحث الثاني.  
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  :وكالة میلة cnasمدخل عام لصندوق الضمان الاجتماعي : المبحث الأول

سنحاول خلال هذا المبحث أن نعطي لمحة تاریخیة حول الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال 

  .الأجراء وكالة میلة بمختلف المهام والأهداف التي یقوم بها هذا الصندوق

  :1لولایة میلة CNASنشأة وكالة  .1

قبل التطرق لنشأة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي وكالة میلة سنقوم أولا بإعطاء تعریف له كما 

  :یلي

الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء هو مؤسسة عمومیة ذات تسییر خاص طبقا 

المتضمن للقانون التوجیهي للمؤسسات  1988ینایر  12المؤرخ في  01- 88من القانون رقم  49للمادة 

  .العمومیة الاقتصادیة، فهو یتمتع بالشخصیة المعنویة والاستقلالیة المالیة

  : بعد تطرقنا لمفهوم الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي سنحاول عرض تطوره لكن بوكالة میلة

نشأ الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال الأجراء وكالة میلة كسائر الوكالات الولائیة عبر التراب 

م، والمتضمن التنظیم الإداري 1985أوت  20، المؤرخ في 85/223الوطني، بموجب المرسوم رقم 

تضمن ، الم92/07م، صدر المرسوم رقم 04/01/1992للضمان الاجتماعي للعمال الأجراء، وفي 

  .للنظام القانوني لصنادیق الضمان الاجتماعي للعمال غیر الأجراء

م، دون أن یكون لها مقر ثابت لأن المقر الأصلي المشید 1986بدأ تشغیل الوكالة تدریجیا منذ جانفي 

حول إلى مقر للولایة، ثم مقر للأمن الوطني، وبعد ذلك  شرعت الوكالة في بناء المقر الحالي الكائن 

م، و تدشینه من طرف السید الوزیر المكلف 1997م لیتم استلامه في سنة 1993والطوط في سنة بحي ب

دج، دون  35.923.376.888: بالإصلاح الإداري والوظیف العمومي، وقدرت تكلفة الإنجازات بـ

 عامل، وتقع هذه الوكالة 460، وعدد عمالها هو 2م 1187المساحة الأرضیة، وتتربع على مساحة قدرها 

  .في شمال غرب ولایة میلة، وهي مصنفة في الدرجة الثالثة

  : لولایة میلة CNASوكالة مهام وأهداف  .2

سنحاول في هذا المطلب أن نقوم بإبراز أهم المهام التي یقوم بها الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

 .للعمال الأجراء وكالة میلة، وأیضا مختلف الأهداف التي یسعى لتحقیقها

                                                           

 
1
  http://www.cnas.dz/index.php?p=presentation  :على الموقع ، 12،35 :على الساعة 02/03/2016: الإطلاع بتاریخ تم 
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  :لولایة میلة C.N.A.Sمهام وكالة  .1.2

  :1ومهام عدیدة وهي كالآتي بوظائفیقوم الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لوكالة میلة 

 المرض، والأمومة والعجز والوفاة، وكذلك حوادث : تسییر أداءات التأمینات الاجتماعیة في حالات

  .العمل والأمراض المهنیة

  الدولتسییر المنحة العائلیة لحساب.  

 تحصیل الاشتراكات.  

  الرقابة والمنازعات المتعلقة بتحصیل الاشتراكات الموجهة لتمویل الأداءات.  

 منح رقم تسجیل وطني للمؤمن لهم اجتماعیا وكذلك لأصحاب العمل.  

 المساهمة في ترقیة السیاسة الرامیة إلى الوقایة من حوادث العمل والأمراض المهنیة.  

 المتعلقة بالأشخاص المستفیدین من الاتفاقیات الثنائیة للضمان الاجتماعي تسییر الأداءات.  

 إجراء الرقابة الطبیة لفائدة المستفیدین .  

  القیام بالنشاطات الرامیة إلى تمكین العمال وذوي حقوقهم من الأداءات الجماعیة، على شكل إنجازات

  .ذات طابع صحي واجتماعي

 ،وإبرام اتفاقیات مع مقدمي العلاج، وكذلك إعلام المستفیدین  تسییر صندوق المساعدة والنجدة

 .وأصحاب العمل بحقوقهم والتزاماتهم

  : لولایة میلة  C.N.A.Sأهداف وكالة .2.2

ویقصد بالأهداف هي الغایات التي تسعى هذه الوكالة إلى بلوغها والوصول إلیها في المستقبل، وتتمثل 

  : 2هذه الأهداف فیما یلي

 أي نشاط تجاري أو صناعي، في حالة وقوع ضرر لهذا النشاط ضمان استمراریة .  

 منح تجسید فعلي لإثبات الحق الوطني والشرعي لكل فرد.  

  المساهمة في ترقیة مستوى معیشة العمال ، وعائلاتهم المتكفل بهم ، ومنح الحق في الأداءات

  .الطابع الصحي ذات

 ،وذلك من خلال فرض عقوبات على  ضمان حقوق العمال في المستقبل فیما یخص التقاعد

  .المستخدمین في حالة التأخر وعدم دفع الاشتراكات إلى الوكالة

                                                           
 .http://www.cnas.dz/index.php?p=presentation  :على الموقع ، 12،35 :على الساعة 02/03/2016: الإطلاع بتاریخ تم 1

2
  .نفس المرجع السابق  
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 عصرنة تسییر هیئات الضمان الاجتماعي.  

  تحسین نوعیة الخدمات لفائدة المؤمنین اجتماعیا.  

  الحفاظ على التوازن المالي لمنظومة الضمان الاجتماعي. 

  : لوكالة میلة دراسة الهیكل التنظیمي .3

  .لابد أولا من إبراز مخطط الهیكل التنظیمي لها C.N.A.Sقبل التعرض إلى مهام كل مصلحة في 

 :میلة الهیكل التنظیمي لوكالة .1.3

یتكون الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي من المدیریة العامة ومن العدید من المصالح والفروع 

  :وسنحاول توضیحها في المخطط التالي
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  .میلة cnasیوضح الهیكل التنظیمي لوكالة :  1- 3: الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .وثائق من المؤسسة: من إعداد الطالب بالاعتماد على: المصدر

 المدیریة العامة

 أمانة الإدارة خلیة الإصغاء والاتصال نواب المدیر

نیابة مدیریة 

 الإدارة العامة

نیابة مدیریة 

 الأداءات

نیابة مدیریة 

 الإعلام الآلي

نیابة مدیریة 

 التحصیل والمالیة

نیابة مدیریة 

 المراقبة الطبیة

مصلحة 

  التحصیل

مصلحة 

 المستخدمین

مصلحة 

 الاشتراكات

 مصلحة الأجور

مصلحة 

 الوسائل العامة

مصلحة النشاط 

الاجتماعي 

 والصحي

روضة   الصیدلیة

وحضانة 

 الأطفال

مصلحة 

 المنازعات

مصلحة 

مراقبة 

أرباب 

 العمل

مصلحة 

الترقیم  

 والانتساب

مصلحة 

المحاسبة 

  العامة

مصلحة 

  المالیة

مصلحة المنح 

  العائلیة

مصلحة 

 الأخطار الكبرى

مصلحة 

  الشفاء

مصلحة 

 الجماعات

مصلحة 

 الإحصاء

مصلحة 

الوقایة 

  والأمن

مصلحة 

 التعویضات

مركز  13

  وفرع للدفع

 بوحاتم

الرواش

مراكز  8

 دفع

ترعي 

 باینان

تسدان 

 حدادة

 واد النجا

واد 

 العثمانیة

سیدي 

 معروف

فروع  5

 للدفع

 القرارم

 فرجیوة

شلغوم 

 العید

 التلاغمة

  میلة

 تاجنانت
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  : 1شرح الهیكل التنظیمي للوكالة .2.3

  :  وكالة میلة، أن الوكالة تتكون من C.N.A.Sنلاحظ من خلال الهیكل التنظیمي 

  : والتي تنقسم إلى: المدیریة العامة

  : المدیر .1.2.3

  : الأول عن تسییر الوكالة، والتنسیق بین مختلف فروعها حیث تتمثل صلاحیاته فیما یلي وهو المسؤول

  .تحقیق الأهداف الرئیسیة المسطرة من طرف الإدارة المركزیة للوكالة - 

  .المسؤول المباشر والرئیسي عن جمیع المصالح الموجودة - 

  .یترأس مجلس الإدارة ویصادق على قرارات أعضائه - 

  .الداخل والخارج یمثل الوكالة في - 

  .المصادقة على القوائم، والاجتماعات، والجداول المالیة خلال السنة - 

  : أمانة المدیریة .2.2.3

  : تقوم بهذه المهمة سكرتیرة واحدة، مهمتها

 استقبال الرسائل المرسلة إلى البرید الخاص بالمدیر، ثم تحویلها إلیه.  

 أخذ المواعید المقررة مع المدیر. 

  المدیراستقبال ضیوف. 

  تنظیم المستندات والملفات، وتقدیم الوثائق والمراجع التي تطلب من رئیسها، وإرسال الرسالات

الصادرة عن المدیر باتجاهات مختلفة إلى المؤسسات الولائیة، المدیریة العامة، والوكالة الولائیة  

 .للضمان الاجتماعي

  : خلیة الإصغاء والاتصال .3.2.3

ة جدا في الوكالة لكونها تقوم بمختلف المهام التي تلبي احتیاجات تعتبر هذه الخلیة مصلحة مهم

  :المتعاملین، ومن بین المهام التي تقوم بها نذكر ما یلي

أنها تقوم باستقبال مختلف المتعاملین مع الوكالة وتوجیههم ومرافقتهم، بهدف تسویة عرائضهم  - 

 .وتظلماتهم

  .تقوم بالرد على اتصالات المنشغلین - 

                                                           

 
1
 .، مرجع سبق ذكره http://www.cnas.dz/index.php?p=presentation  :الموقعالإطلاع على  تم 
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یط طرق حصول المؤمنین والمتعاملین مع الوكالة للحصول على حقوقهم في أسرع وقت تقوم بتبس - 

  .ممكن

تساعد على تحسین العلاقات فیما بین الوكالة والمتعاملین معها، من خلال مشاركتها في إیجاد  - 

 .الحلول لمختلف الخلافات المحتملة بینهم، أو حالات النزاع المعقدة

تعد استبیان من وقت لآخر حول مدى جودة نوعیة الخدمات المقدمة من قبل الوكالة، بهدف معرفة  - 

المشاكل والعراقیل التي یواجهها المتعاملین مع الوكالة والوقوف على إیجاد حلول لتحسین نوعیة هذه 

 . الخدمات

 .الاتصال بمختلف المصالح لتسویة وضعیة المتعاملین مع الصندوق - 

هامها أنها تستقبل الطلبة الجامعیین والباحثین المتربصین بالوكالة، وتزودهم بكل من بین م - 

 .المعلومات حول الوكالة ومهامها وأهدافها وكل مصالحها

فخلال مدة تواجدنا بالوكالة وبالضبط في مصلحة خلیة الإصغاء والاتصال وملاحظتنا لطریقة عمل 

رئیسة خلیة الإصغاء والاتصال وكیفیة تعاملها مع المتعاملین لاحظنا أن المهمة الأساسیة لهذه الخلیة هي 

  . مةاستقبال المتعاملین والرد على انشغالاتهم وتزویدهم بمختلف المعلومات اللاز 

  .إن خلیة الإصغاء والاتصال تتكون من عاملین، أحدها رئیسة الخلیة، والآخر موظف معها

  : نواب المدیر .4.2.3

  : حیث تتكون المدیریة العامة من خمسة نیابات والمتمثلة في

 : نیابة مدیریة الإدارة العامة .1.4.2.3

  : سة مصالح هيینحصر دورها في الاهتمام بالعمال وأحوالهم وتقدیم التسهیلات لهم، وتشمل خم

 تتكفل هذه المصلحة بشؤون المستخدمین وتسییرهم، ومتابعتهم على جمیع  :مصلحة المستخدمین

المستویات، أي منذ دخولهم إلى غایة إحالتهم على التقاعد، وذلك من خلال ملف فردي، یتضمن 

جمیع المعلومات المتعلقة بالعامل من حالته العائلیة، والعطل المرضیة، والعطل المدفوعة الأجر، 

السنویة من حیث الأقدمیة، العلاوات، العقوبات، قرارات الترسیم، تسویة الوضعیة  الغیابات، الترقیة

  .الإداریة للمستخدمین

 تقوم هذه المصلحة بإعداد الأجور للعمال، وتعمل هذه المصلحة بالتعاون مع  :مصلحة الأجور

رضیة، فهذه الإجازات الم: مصلحة المستخدمین، كونها تمدها بالمعلومات اللازمة عن العمال مثل

  .المصلحة تعمل على اقتطاع مبلغ من المال من هذا الأجر
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 تقوم هذه المصلحة بتمویل جمیع المصالح والفروع والمراكز التابعة  :مصلحة الوسائل العامة

للوكالة، وذلك من خلال تسییر المخزون، الذي یحتوي على المطبوعات، وحافظات الأرشیف، 

  .كترونیة، وأدوات التنظیموتجهیزات المكاتب، وتجهیزات إل

 وتتكون هذه المصلحة من فرعین هما :مصلحة النشاط الاجتماعي والصحي :  

 وهي مصلحة تابعة للوكالة، وظیفتها التكفل ببیع الأدویة، وكذلك منحها لذوي  :الصیدلیة

  .الحقوق من أصحاب بطاقات الدفع من قبل الغیر أي بطاقة الشفاء

 لحة اجتماعیة بالدرجة الأولى، تتكفل برعایة أطفال هي مص :روضة وحضانة الأطفال

العمال من مختلف المؤسسات، دورها مساعدة المرأة العاملة، وتقوم الوكالة بتسییرها، ولها 

  .طفل 200القدرة على إستیعاب

  : نیابة مدیریة المراقبة الطبیة .2.4.2.3

ومراقبة المؤمن لهم الموجودین في ، التأكد من صحة مرض المؤمنون وإعطاء رأیها الطبيودورها 

وهي المسؤولة عن كافة . عطل مرضیة، أمراض عادیة، حوادث العمل، أمراض المهنة: الحالات التالیة

  .فروع الولایة

  : نیابة مدیریة التحصیل والمالیة .3.4.2.3

  : وتنقسم هذه النیابة إلى المصالح التالیة

 لها أهمیة كبیرة تمیزها عن غیرها، وذلك راجع لنشاطاتها المتمیزة، وتتمثل  :مصلحة التحصیل

في تحصیل الأموال من أرباب العمل، سواء كانوا خواصا أو عمومیین، أو مصالح إداریة، وتتكون 

  :هي الأخرى من المصالح الآتیة 

 مصلحة تبدأ بها رأس مال الوكالة مبني أساسا على مبدأ الاشتراك، فأول : مصلحة الاشتراكات

هي مصلحة الاشتراكات، وهي المصلحة التي تقوم بالمتابعة الدائمة والمستمرة لمنفعة أرباب العمل 

وتتعلق بالمبالغ الواجب دفعها شهریا أو بعد كل ثلاثي، والتي ترتبط أساسا بعدد المستخدمین 

  .وأجورهم الشهریة، بحیث تتلقى التصریحات، التكالیف، ودفع الاشتراكات

 تعمل هذه المصلحة بالتنسیق مع مصلحة الاشتراكات، فیما یخص المشاكل  :مصلحة المنازعات

المتعلقة بأرباب العمل المدنین للوكالة، زد على ذلك المنازعات الخاصة بالمؤمنین أنفسهم وموازاة 

  .مع هذه الأخیرة، تقوم هذه المصلحة بنفس النشاطات تقریبا مع مصلحة مراقبة أرباب العمل
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 لهذه المصلحة دور هام في عملیة تحصیل مستحقات الصندوق،  :مصلحة مراقبة أرباب العمل

كما تقوم بإحصاء عدد العمال في الورشات والإدارات، ومراقبة دفاتر رب العمل، للتأكد من صحة 

  .التصریحات بمبالغ الاشتراكات المقدمة لمصلحة الاشتراكات

 ه المصلحة من مصلحتین فرعیتین لها هماوتتكون هذ :مصلحة الترقیم والانتساب :  

 تقوم هذه المصلحة بالتكفل بأرباب العمل أولا، وذلك بإعطائهم أرقاما  :مصلحة الترقیم

فردیة، وتصنیفهم بالكیفیة المناسبة التي تحدد المبالغ المدفوعة لصالح تأمین العمال، ثم بعد 

ذلك یكون التكفل بالمؤمنین سواء كانوا عمالا أجراء، متربصین، فئات خاصة، معوقین، 

العمال، وذلك بإعطائهم بطاقات الترقیم، التي تعتبر وثیقة إجباریة أرامل المتقاعدین، أرامل 

وهذا كله یتم بعد تكوین ملفات لتقدیمها إلى هذه المصلحة، . لتعامل المؤمنین مع الصندوق

  .سواء بالنسبة لأرباب العمل أو للعمال المؤمنین

 م، تتكفل1995وهي مصلحة جدیدة، أدخلت في شهر أكتوبر :مصلحة الانتساب 

بانتساب جمیع المؤمن لهم وذوي حقوقهم، بغیة توحید المجهودات على المستویین، وتعویض 

مصاریف العلاج، ودفع منح عائلیة، وتحسین الخدمات المقدمة إلى المؤمن لهم، وذلك 

  .بإدخال الإعلام الآلي

 نادا إلى تهتم هذه المصلحة بجمیع الأمور المالیة لدخول وخروج الأموال، است :مصلحة المالیة

طلبات إلى طلبات التسدید الآتیة من جمیع المصالح، بعد التأكد من صحة الوثائق المرفقة، یكون 

التسدید عن طریق البنك بواسطة شیكات بنكیة أو عن طریق الصندوق نقدا، أو عن طریق 

  : ویتمثل دور هذه المصلحة فیما یلي (CCP)الحساب الجاري البریدي

 وتطبیق السیاسة المالیة، وإعداد المیزانیة في نهایة كل دورة التسییر الحسن للمصلحة.  

 محاسبة ومتابعة الحسابات وتحلیلها وتوقیعها. 

  مراقبة صحة المعلومات القادمة من كل المصالح، والتأكد من الأرقام، والقیام بالتسجیلات

  .مذكرة الإدخال، الإخراج والفوترة: المحاسبیة بوجود الوثائق التالیة

 لها وظائف أساسیة تقوم بها، حیث تسجل العملیات المحاسبیة أول  :ة المحاسبة العامةمصلح

بأول، وذلك بالاستناد إلى الفواتیر الصادرة عن كل مصلحة، وعن كل جهة خارجیة، وأهم ما تقوم 

إعداد القوائم المحاسبیة، والجداول المالیة، حسب ما نص علیه المخطط المحاسبي : به هو

ى جانب هذا فإنها تضمن أحسن استغلال للموارد المالیة التي تتوفر علیها الوكالة، الوطني، إل

  .كإظهار نتیجة الاستغلال عند نهایة كل سنة مالیة
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  : نیابة مدیریة الإعلام الآلي .4.4.2.3

  : نقوم هذه النیابة بالمهام التالیة

  وكذلك على مستوى نیابة تسییر شبكات الإعلام الآلي على مستوى مصالح الوكالة، ومراكز الدفع

  .مدیریة المراقبة الطبیة

 صیانة وتصلیح أجهزة الإعلام الآلي. 

 التأكد من عملیات ترقیم المؤمن لهم اجتماعیا. 

 تحویل، نقل الملفات الخاصة بالمؤمن لهم اجتماعیا عبر الوكالة.  

 ریح السنوي من طرف الوكالة، والتص إدخال قوائم الأدویة القابلة للتعویض للعمال الأجراء

  .بالأجور، فیما یخص المشتركین

  ،توزیع نظام الإعلام الآلي فیما یخص لمنح العائلیة ونوع حوادث العمل، والأمراض المهنیة

  .والمحاسبة والتحصیل

  : نیابة مدیریة الأداءات .5.4.2.3

  : تتكون هذه النیابة من المصالح التالیة 

 ات، وتحدد نسب التعویضات لكل بمختلف التعویضتقوم هذه المصلحة  :مصلحة التعویضات

  .حالة

 متابعة : تتشكل هذه المصلحة من أعوان یسهرون بالتناوب على :مصلحة الوقایة و الأمن

المؤمن لهم في أماكن عملهم لمحاولة تحسین شروط عمل المؤمن لهم، و تجنب حوادث العمل و 

كذلك تقوم بمتابعة المؤمن لهم الذین تعرضوا . كذا الأمراض المهنیة، بالتنسیق مع رب العمل

خصوصا أنها تستقبل یومیا عددا هائلا من الزوار من أرباب  لحوادث العمل من أجل تفادي تكرارها

  .العمل و مؤمنین لهم

 تقوم بإحصاء شامل و عام لجمیع المصاریف و مداخیل الوكالة، و ترتكز : مصلحة الإحصاء

بالخصوص على مصاریف المواد و المنتجات الصیدلانیة الخاصة بالوكالة، فهذه المصلحة لها 

لازمة وذلك یقوم كل فرع من هذه الفروع بإحصائیات . لح الأخرى للوكالةارتباطات بجمیع المصا

من خلال أداءات التأمین الصحي، و أداءات التأمین على الأمومة، و أداءات التأمین على العجز، 

  .و أداءات التأمین على الوفاة

 تتكفل بتسییر المنح العائلیة  :مصلحة المنح العائلیة.  
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 تتضمن تسییر الأداءات النقدیة الخاصة بحوادث العمل و الأمراض  :مصلحة الأخطار الكبرى

  .المهنیة

 موظفي مؤسسة : تختص بالتعویضات الجماعیة، على سبیل المثال   :مصلحة الجماعات

  .التكوین اللذین تسوى ملفاتهم الطبیة جماعة

 هي مصلحة تقوم بعمل كل ما یخص بطاقة الشفاء، أنشئت حدیثا، كون  :مصلحة الشفاء

مشروع البطاقة الالكترونیة مشروع جدید، بحیث أن عمال هذه المصلحة یقومون بإرسال 

استدعاءات المؤمن لهم و ذوي الأمراض المزمنة، والمتقاعدین قصد إنجاز البطاقة الالكترونیة لهم، 

 .كما تستقبل ملفات الولایة، من جمیع المراكز والفروع المتواجدة في الولایة

 13 بالإضافة إلى هذه المصالح، فلهذه النیابة مراكز دفع و فروع دفع تابعة   :مركز وفرع دفع

   :، و تتمثل فیما یلي13لها، و عددها 

 مراكز میلة للدفع، وفرجیوة، وشلغوم العید، : مراكز للدفع وهي 8لهذه النیابة  :مراكز الدفع

  .والتلاغمة، القرارم قوقة، وادي العثمانیة، واد النجاء، تاجنانت

 تسدان حدادة، ترعي باینان، الرواشد، سیدي : فروع للدفع وهي 5لهذه النیابة  :فروع الدفع

  .معروف، بوحاتم

 :وكالة میلة cnasمستوى أداءات الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي  .4

سنحاول في هذا المطلب توضیح مختلف الأداءات التي یتضمنها كل نوع من أنواع التأمینات الاجتماعیة 

 .یغطیها الصندوق التي

 :التأمین على المرض .1.4

  :1وتتمثل أداءات التأمین على المرض في

 : الأداءات العینیة .1.1.4

تسمح لك الأداءات العینیة لك ولذوي حقوقك بالاستفادة من التكفل بمصاریف العلاج الصحي، 

  :وتغطي النفقات التالیة

  الطبیة، الجراحیة، الاستشفائیة. 

  الأعمال الطبیة التشخیصیة والعلاجیة بما فیها الاستكشافات البیولوجیة. 

  الصیدلانیة، الأجهزة والأعضاء الاصطناعیة. 

                                                           
1
  .وثائق من المؤسسة :من إعداد الطالب بالاعتماد على  
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  إعادة التأهیل الوظیفي والتأهیل المهني. 

  العلاج والجراحة التجبیریة للأسنان، جراحة عظام الوجه والفكین. 

  النظارات الطبیة. 

  ،والعلاج المتخصص حسب طبیعة المرض العلاج بالمیاه المعدنیة. 

  النقل الصحي بواسطة سیارة اسعاف وكل وسیلة نقل تقتضیها الحالة الصحیة للمریض. 

  أداءات مرتبطة بالتنظیم الأسري. 

  :نسب التكفل بالمصاریف الطبیة

في  %100ویمكن الرفع من هذه النسبة إلى  %80كقاعدة عامة یتم تسدید الأداءات العینیة بنسبة

بعض الأمراض المزمنة، المستفیدین من معاش تقاعد (الحالات المنصوص علیها بموجب التنظیم 

  ).یساوي أو یقل عن الأجر الوطني الأدنى المضمون

 :الأداءات النقدیة .2.1.4

تسمح هذه الأداءات بالاستفادة من دفع تعویضة یومیة موجهة لتعویض الدخل المفقود، عندما 

  .المؤقت عن العمل بسبب المرض یضطر العامل إلى التوقف

  :نسب التعویضة الیومیة

من الأجر الیومي الخاضع للاشتراكات، تقتطع منها اشتراكات  %50التعویضة الیومیة تساوي نسبة

یوما الأولى من التوقف عن  15الضمان الاجتماعي والضریبة على الدخل الاجمالي بالنسبة لل

من التوقف عن العمل، في حال  16ابتداءا من الیوم ال %100العمل، ویتم رفع هذه النسبة إلى 

  .الاستشفاء أو في حالة المرض طویل الأمد

  :للاستفادة من هذه الأداءات یجب أن

 .تكون لدیكم صفة المؤمن له اجتماعیا - 

  .تبریر مدة معینة من العمل - 

  :لاقتناء الأدویة في اطار الدفع من قبل الغیر یجب تقدیم ما یلي

 .وصفة طبیة - 

  .بطاقة شفاء محینة - 

  :یتم إعفاؤكم من الرقابة الطبیة في الحالات التالیة

 .إذا كنتم مصابین بأمراض مزمنة - 

أما إذا تضمنت وصفتكم أدویة خاضعة لشروط . سنة فما فوق 75في حال بلوغكم سن  - 

 .فتخضع للرقابة الطبیة) لیست ضمن العلاج الخاص المعتاد(خاصة للتعویض 
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  :یدلانیة یجب تقدیم ما یليلتعویض المصاریف الص

 .وصفة طبیة ملصق علیها قسیمات الدواء - 

ویتم تعویض هذه المصاریف عن طریق التحویل إلى الحساب البریدي أو . بطاقة الشفاء - 

 .البنكي

  :التزاماتكم في حالة التوقف عن العمل

أیام علیكم التصریح بالتوقف عن العمل إلى الصندوق في أجل لا یتعدى یومین باستثناء  - 

 إرسالأو  إیداع(العطل كما لا یتم احتساب الیوم الذي وصف فیه التوقف عن العمل 

 ).الشهادة الطبیة للتوقف عن العمل عبر البرید

 .لا تقوموا بأي نشاط مهني مرخص - 

یرخص لكم (إذا وصف لكم الطبیب ذلك لأغراض علاجیة  إلا إقامتكملا تغادروا مكان  - 

 ).صباحا إلى الرابعة مساءا 10الخروج من الساعة 

 .لا یجب أن تنتقلوا دون ترخیص مسبق من الصندوق وذلك بعد رأي الطبیب المستشار - 

 ).الزیارات المنزلیة(التي یجریها الصندوق  الإداریةالخضوع إلى كل المراقبات الطبیة أو  - 

  .سنوات ما لم تتم المطالبة بها 04تتقادم أداءات التأمین ضد المرض بعد انقضاء : التقادم

 :1التأمین على العجز .2.4

  :على العجز وفق الشروط التالیة الإحالةتتم 

 . %50بعجز أو مانع عن العمل أو الكسب بقدرة على الأقل تساوي  الإصابة - 

 .عدم بلوغ السن القانونیة للتقاعد - 

 .عمل محددة تبریر فترة - 

  :تصنف حالات العجز إلى ثلاثة فئات

 .قادر على ممارسة نشاط مهني مأجور) ة(عاجز: الفئة الأولى - 

 .غیر قادر إطلاقا على ممارسة أي نشاط) ة(عاجز: الفئة الثانیة - 

غیر قادر إطلاقا على ممارسة أي نشاط مهني، وضرورة استعانته ) ة(عاجز: الفئة الثالثة - 

 ...).الأكل، اللباس، الاغتسال( عمال الأساسیة للحیاة بالغیر للقیام بالأ

  :منحة العجز تحتسب كما یلي

من الأجر السنوي الخاضع للاشتراكات بعد اقتطاع الضریبة  %60بنسبة : الفئة الأولى - 

 .واشتراك الضمان الاجتماعي

                                                           

  
1
  .وثائق من المؤسسة :من إعداد الطالب بالاعتماد على  
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من الأجر السنوي الخاضع للاشتراكات بعد اقتطاع الضریبة  %80بنسبة : الفئة الثانیة - 

 .واشتراك الضمان الاجتماعي

من الأجر السنوي الخاضع للاشتراكات بعد اقتطاع الضریبة  %80بنسبة : الفئة الثالثة - 

واشتراك الضمان الاجتماعي، یضاف إلیها مبلغ زیادة الشخص المساعد وتصل إلى نسبة 

 .دد منحة العجز شهریا وعند حلول آجال استحقاقهامن مبلغ المنحة، تس 40%

من المبلغ السنوي للأجر الوطني  %75لا یمكن أن یكون المبلغ السنوي لمنحة العجز أقل من نسبة 

  .الأدنى المضمون

 :1التأمین على حوادث العمل والأمراض المهنیة .3.4

ینتمي إلیه، یمكنه الاستفادة من إذا كان العامل أجیر أو شبیه بالأجیر مهما كان قطاع النشاط الذي 

  .تعویض عن حوادث العمل والأمراض المهنیة التي وقع ضحیة لها

  :یعتبر حادث عمل

  :الحادث الذي انجر عنه ضرر جسدي، شریطة أن یكون

 .قد وقع لك بمكان مزاولة العمل وأثناء الفترة المحددة له - 

 إقامتكعمل بالمسار الرابط بین مكان الواقع خلال المسافة التي تقطعها ذهابا وإیابا إلى ال - 

 ...).كالمكان الذي تترددون علیه عادة لتناول الطعام،(ومكان العمل أو ما شابهه 

 .أثناء أداء مهمة العمل - 

  :یجب أن یتم التصریح بحادث العمل

 .كأو أحد ممثلی كساعة لدى صاحب العمل سواء من قبل 24خلال  - 

  .مكالاجتماعي من قبل مستخدساعة لدى هیئة الضمان  48خلال  - 

، یمكنك التصریح بالحادث الذي تعرضت له لدى في حال لم یبادر صاحب العمل بذلك

  .سنوات 04هیئة الضمان الاجتماعي في أجل 

  : یجب أن یتضمن الملف ما یلي

 ).یتم تحمیلها عبر الموقع الالكتروني(وثیقة التصریح بحادث العمل  - 

 ).تحمیلها عبر الموقع الالكترونيیتم (شهادة طبیة أولیة  - 

 .محضر محرر من قبل مصالح الشرطة أو الدرك الوطني بالنسبة لحادث السیر - 

  : لك الحق في الاستفادة من تعویضات یومیة وأداءات عینیة كما یلي

                                                           
1
  .وثائق من المؤسسة :بالاعتماد علىمن إعداد الطالبة   
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 العلاج، الأجهزة (من التسعیرات التنظیمیة  %100والتي تعوض بنسبة : أداءات عینیة

 ).الاصطناعیة، الأدویة

 من الأجر  %100والموجهة لتعویض عدم تقاضي الراتب، وتسدد بنسبة  :تعویضات یومیة

المرجعي، ابتداءا من الیوم الموالي للتوقف عن العمل، ویتكفل صاحب العمل بتعویض الیوم الذي 

 .وقع فیه الحادث

  : كما یمكن الاستفادة أیضا من

 .%10العجز تساوي أو تفوق الریع شهري یسدد في آجال استحقاقه، إذا كانت نسبة  - 

 . %10رأس مال تمثیلي للریع، إذا كانت هذه النسبة أقل من  - 

 .تراجع نسبة العجز وفق التغیر الذي یمكن أن یطرأ على الحالة الصحیة للمؤمن له اجتماعیا - 

  :في حال وقوع حادث العمل الممیت، یستفید دوي حقوق الضحیة من

 .رأس مال الوفاة - 

 .ریع ذوي الحقوق - 

  :تعد مصابا بمرض مهني في حال   

 .التقطته بمحیط العمل - 

 .مندرج ضمن أحد جداول الأمراض المهنیة المحددة بموجب التنظیم - 

  :یجب علیك التصریح بالمرض المهني في أجل

 .یوما 15أدناه  - 

  .أشهر ابتداءا من تاریخ المعاینة الطبیة للمرض 3أقصاه  - 

  : یجب أن یتضمن الملف ما یلي

 ).یتم تحمیلها عبر الموقع الالكتروني(التصریح بالمرض المهني وثیقة  - 

 ).یتم تحمیلها عبر الموقع الالكتروني(شهادة طبیة أولیة  - 

شهادة تملأ من قبل صاحب أو صاحب العمل المتوالیین، وذلك بالنسبة لمناصب العمل  - 

 .المشغولة فعلیا من قبل الضحیة

  : التقادم

  .سنوات 04ن على حوادث العمل والأمراض المهنیة بعد انقضاء یتقادم الحق في أداءات التأمی
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 :1التأمین على الأمومة .4.4

  :التأمین على الأمومة الاستفادة من هاأجیرة یسمح ل ت العاملةناإذا ك

 تعویض مصاریف العلاج الصحي( :الأداءات العینیة.( 

 الحصول على تعویض یومي بدلا من الراتب الشهري( :الأداءات النقدیة.( 

 أسبوعا  14یوما أي  98یحق لها الاستفادة من عطلة أمومة مدتها  : التعویضات الیومیة

 .%100متتالیة، كما تستفید من التعویضات الیومیة خلال هذه الفترة بنسبة 

  :الشروط التالیة فیهاللاستفادة من هذه الأداءات یجب أن تتوفر 

 .صفة المؤمن لها اجتماعیا - 

 .العملتبریر مدة معینة من  - 

عدم الانقطاع عن العمل لأسباب أخرى غیر تلك المعوضة من قبل مصالح الضمان  - 

 .الاجتماعي، أثناء الفترة الممتدة ما بین أول معاینة طبیة للحمل وتاریخ الولادة

  :ویتم تقدیم الوثائق التالیة

 ).أشهر 03(شهادة تتضمن المعاینة الأولى للحمل  - 

 ).الشهر السادس(شهادة فحص الحمل قبل الولادة  - 

 ).الشهر الثامن(شهادة فحص الحمل قبل الولادة  - 

 .شهادة الولادة - 

 .كشف المیلاد - 

 .یوما 98شهادة التوقف عن العمل لمدة  - 

 .شهادة العمل والأجر التي تحدد الأجور وأیام العمل - 

 .وثیقة التصریح باستئناف العمل أو عدمه - 

 ).في حالة فترة العطلة السنویة(سند العطلة  - 

  :ادمالتق

 .سنوات 04یتقادم الحق في أداءات التأمین على الأمومة بعد انقضاء 

كما أن مصالح الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال الأجراء تتكفل بتسدید رأس مال الوفاة إلى 

  .الزوج، الأطفال المتكفل بهم، الأصول المتكفل بهم: ذوي حقوق المؤمن له اجتماعیا المتوفى وهم

                                                           

 
1
  .وثائق من المؤسسة :من إعداد الطالب بالاعتماد على 
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 :1)نظام الشفاء( الشفاء والمؤمنبطاقة  .5.4

  وذوي المؤمن هویة تسمح بالتعرف على  للتأمینات الاجتماعیة هي بطاقة :تعریف بطاقة الشفاء

كما  .وتسهل الحصول على مستحقات المؤمن وذوي حقوقه في أداءات الضمان الاجتماعي، حقوقه

 .طلب لدى مركز الدفع التابع له تمكنه من الحصول على أداءاته دون الحاجة إلى إیداع

ض إ ، رقم تسجیل المؤمن، الصورة، الاسم، : رمز الضمان الاجتماعي: تحتوي البطاقة على

   .اللقب، تاریخ المیلاد

 كیفیة الحصول على بطاقة الشفاء: 

  :تسلم البطاقة مجانا بعد تقدیم الوثائق التالیة

 .صورة شمسیة  - 

 .نسخة من بطاقة التعریف الوطنیة - 

 ).اختیاریة(نسخة من بطاقة فصیلة الدم  - 

 كیفیة تحیین البطاقة: 

في حالة أي تغیر في وضعیتكم، أو تلك المتعلقة بأحد من ذوي حقوقكم، أو انتهاء مدة صلاحیة 

  .البطاقة، یجب علیكم التقرب من مركز الدفع مرفقین بالوثائق المثبتة للوضعیة الجدیدة

  الاتفاقیة المبرمة معcnas وصانعي النظارات الطبیة:  

الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة للعمال الأجراء أبرم اتفاقیة مع الممارسین الخواص  إن

صانعي النظارات الطبیة، والتي تسمح بدعم تكالیف اقتناء وتجدید إطارات النظارات الطبیة والزجاج 

ري، مصحح النظر في إطار نظام الدفع من قبل الغیر، لفائدة الأطفال في سن التمدرس والتحضی

نقص في البصر، خلل في انعكاس النظر، حول في العین، وأن لا : شرط أن یعاني الطفل من

  .دج شهریا 40000یتعدى دخل المؤمن له اجتماعیا 

  :وتحلیل نتائجها تصمیم الدراسة المیدانیة: المبحث الثاني

، بالاعتماد على مخرجات ومدى ملائمة عباراتها أداة الدراسة خلال هذا المبحث سنحاول إثبات صدق

  .spssالبرنامج الإحصائي 

  :أداة الدراسة .1

                                                           
1
  .وثائق من المؤسسة :من إعداد الطالب بالاعتماد على  
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المعلومات اللازمة للدراسة، وقد البیانات و لجمع أساسیة الاستبیان كأداة  لقد اعتمدت في دراستي هذه على

وأیضا مختلف  ،لرسائل ومذكرات حول جودة الخدمات استبیاناتقمت بإعداده بالإطلاع على بعض 

  .ومواقع الانترنت وأیضا بمساعدة الأستاذ المشرف الكتب التي تتحدث عن الجودة،

  :الصدق الظاهري لأداة الدراسة .1.1

لإبداء رأیهم وحكمهم على مدى ملائمة  الذي كان عددهم خمسة، الخبراء على الاستبیان لقد قمنا بعرض

ولقد أخذنا العبارات التي یتضمنها الاستبیان، حول  الملاحظاتأهم لنا  قدمواعبارات الاستبیان، حیث 

  .بعین الاعتبار مختلف الملاحظات وأعدنا صیاغة الاستبیان في صورة نهائیة له

 :صدق الاتساق الداخلي لأداة الدراسة .2.1

وقیامنا  الكلیة، العینة مفردات على میدانیا بتطبیقها قمنا ةالدراس لأداة الظاهري الصدق بإثبات قیامنا بعد

 درجة لمعرفة ،pearson الارتباط معامل بحساب قمنا spssبإدخال البیانات في البرنامج الإحصائي 

 الجدول فيه نوضحهذا ما سو  ،الذي تنتمي له المحور مع الاستبیان فقرات من فقرة كل بین الارتباط

  :التالي

لدراسة الأثر الموجود بین جودة خدمة التأمین ورضا  رسونیمعامل الارتباط ب یوضح: 1-3:الجدول رقم

  .وولاء الزبون

ولاء  الملموسیة الاعتمادیة  الاستجابة الأمان التعاطف

 العملاء

رضا 

 العملاء

جودة خدمة 

  التأمین

  

جودة   1 0,866** 0,842**  0,584**  0,899** 0,843**  0,822**  0,856**

خدمة 

 التأمین

رضا     1  0,746**  0,398**  0,747**  0,669**  0,648**  0,705**

 العملاء

ولاء       1  0,414**  0,723** **0,610  0,623**  0,660**

 العملاء

 الملموسیة        1  0,445**  0,380**  0,456**  0,377**

 الاعتمادیة          1  0,826**  0,658**  0,728**

 الاستجابة            1  0,654**  0,690**
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 الأمان              1  0,677**

 التعاطف                1

  . 0,01 **عند المستوى  إحصائیةالارتباط هو ذو دلالة 

  .spssبالاعتماد على مخرجات  الطالبمن إعداد :المصدر

بین جودة خدمة التأمین ورضا العملاء عند قویة من خلال هذا الجدول أنه هناك علاقة ارتباط نلاحظ 

خدمة التأمین وولاء العملاء عند  بین جودةقویة  وأیضا توجد علاقة ارتباط، 0,866** :المستوى

  .0,842** :المستوى

ورضا العملاء حیث أظهرت  خدمة التأمینرسون بین أبعاد جودة یمعامل الارتباط ب نلاحظ أیضا أنكما 

بالدرجة الأولى في مستوى  الاعتمادیةورضا العملاء هو بعد  خدمة التأمینالنتائج سبب العلاقة بین جودة 

0,747 رسون بین یمعامل الارتباط ب ، و0,705**بمستوى  التعاطففي الدرجة الثانیة نجد بعد  و

 ولاءو  خدمة التأمینالعملاء حیث أظهرت النتائج سبب العلاقة بین جودة  ولاءو  خدمة التأمینأبعاد جودة 

 الأمانفي الدرجة الثانیة نجد بعد  و 0,723بالدرجة الأولى في مستوى  الاعتمادیةالعملاء هو بعد 

  .0,623**بمستوى 

 :الدراسةثبات أداة  .3.1

  :حساب معامل الثبات ألفا كرونباخ

  .یوضح معامل ألفا كرونباخ لكل محور: 2-3: الجدول رقم

  

  الاستمارة ككل  المحور الثالث  المحور الثاني  المحور الأول  اسم المتغیر

  0,945  0,818  0,817  0,920  كرونباخ ألفا

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

 النسبة من أكبر وهي مقبولة متغیرات الدراسة لجمیع الثبات معاملات أن لاحظن الجدول خلال من

، 0,920  بلغ الأول للمحور وألفا، 0,945ككل للاستمارةألفا كرونباخ  معامل بلغ حیث 0.68 المعیاریة

 هذاو  بالثبات تتمتع الاستمارة ومنه، 0,818، أما عند المحور الثالث فكان 0,817 فبلغ الثاني المحورو 

  .الدراسة عینة أفراد جمیع على تطبیقیا یسمح ما

 :وعرض نتائج الدراسة دراسة خصائص عینة الدراسة .2
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ونقوم بدراستها  spss الإحصائيسنحاول تحلیل كل ما تضمنه الاستبیان من محاور باستخدام البرنامج 

  .على النتائج التي نتحصل علیها بالاعتماد

  :دراسة خصائص عینة الدراسة .1.2

  :مجموعة من الخصائص والمتمثلة في الاستبیان تضمن قدل

 .مدة التعامل مع الصندوق التعلیمي، المستوى العمر، الجنس،

 توزیع مفردات العینة حسب الجنس: 

  .العینة حسب الجنسیوضح توزیع مفردات : 3-3:الجدول رقم

  المجموع  الأنثى  الذكر  الجنس

  80  42  38  التكرار

 %100 %52,5 %47,5  النسبة

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  

 .لجنسمفردات العینة حسب یوضح دائرة نسبیة ل :2- 3:الشكل رقم

 
 

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

خلال الجدول والشكل السابقین یتضح لنا أن عدد الإناث أكبر من عدد الذكور حیث أن نسبة الإناث من 

  .%47,5أما نسبة الذكور فكانت  %52,5قدرت ب 

  العمرتوزیع مفردات العینة حسب: 
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  .یوضح توزیع مفردات العینة حسب العمر: 4-3:الجدول رقم

  تكرارال  النسبة  الفئة

  25 %31,3  30 إلى 18من 

  40  %50  45 إلى 31من 

  14  %17,5  59 إلى 46من 

  1 %1,3  سنة 60من  أكثر

  80  %100  المجموع

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  .یوضح توزیع مفردات العینة حسب العمر: 3- 3: الشكل رقم

 

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

كانت قد طغت على مختلف  45إلى  31نلاحظ من خلال الجدول والشكل السابقین أن الفئة العمریة من 

، في حین %31,3سنة بنسبة  30إلى  18وتلیها الفئة العمریة من  % 50الفئات العمریة الأخرى بنسبة 

    .%1,3سنة بنسبة لم تتجاوز 60ثم تلیها الفئة العمریة أكثر من  %17,5لم تأخذ إلا  59-46الفئة من 

  وفق المستوى التعلیمي مفردات العینةتوزیع:  

  .یوضح توزیع مفردات الدراسة حسب المستوى التعلیمي: 5-3:الجدول رقم

 الفئة النسبة التكرار

 ابتدائي وأقل %1,3 1

 متوسط %1,3 1
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 ثانوي %16,3 13

 جامعي %81,3 65

 المجموع %100 80

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  . یوضح توزیع مفردات العینة وفق المستوى التعلیمي: 4-3: الشكل رقم
 

 
 

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

، حیث قدرت نسبة عالينلاحظ من خلال ما سبق أن أغلب أفراد عینة الدراسة لها مستوى تعلیمي 

ثم تأتي كل من المستوى المتوسط  %16,3بنسبة  ثم تلیها مستوى الثانوي %81,3الجامعیین ب 

، من هنا نجد أن أغلب أفراد عینة الدراسة ذو مستوى جید هذا % 1,3 والابتدائي بنفس النسبة والمقدرة ب

  .الدراسة عند ملئ الاستبیان ما سهل علینا

  مع الصندوق مدة التعاملعینة الدراسة وفق توزیع: 

 .یوضح توزیع مفردات العینة وفق مدة التعامل مع الصندوق: 6-3:الجدول رقم

تكرارال  الفئة النسبة 

سنوات 5أقل من  %31,3 25  

سنوات 10 إلى 5من  %31,3 25  

سنة 15 إلى 11من  %6,3 5  

سنة 15أكثر من  %31,3 25  

 المجموع %100 80

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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 .مدة التعامل مع الصندوقیوضح توزیع مفردات العینة وفق : 5- 3: الشكل رقم

  

 

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 5والفئة من سنوات، 5نلاحظ من خلال ما سبق أن أفراد العینة المتعامین مع الصندوق في الفئة أقل من 

أما في ما  %31,3سنة كانت ذو نسب متساویة حیث قدرت ب 15سنوات والفئة أكثر من  10إلى 

  .% 6,3سنة فكانت نسبتها  15إلى  11یخص الفئة من

 :عرض نتائج الدراسة .2.2

 الفرضیات على للإجابة تهدف أبعاد على یحتوي محور كل من أربعة محاور الاستمارة تتكون

  .الموضوعة

غیر موافق إطلاقا، (، الخماسي لكارت مقیاس وفق الاستمارة أسئلة على الإجابة خیارات ترتیب تم كما

  .)5-1( أي من) غیر موافق، محاید، موافق، موافق إطلاقا

  :یلي كما المقیاس فئات تحدید ویتم

  .4 = 1-5 =الفرق بین أعلى وأقل درجة بالمقیاس =المدى 

  .0,8 =4/5 =عدد الفئات/المدى =طول الفئة

  :وعلیه فإن فئات المقیاس تكون على النحو التالي

  وتدل على درجة ضعیف جدا 1,80- 1: تتراوح درجتها بین إطلاقافئة غیر موافق. 

 وتدل على درجة ضعیف 2,60- 1,81: فئة غیر موافق تتراوح درجتها بین. 

 وتدل على درجة متوسط 3,40-2,61: فئة محاید تتراوح درجتها بین. 

  وتدل على درجة مرتفعة 4,20-3,41: تتراوح درجتها بینفئة موافق. 

 وتدل على درجة مرتفع جدا 5- 4,21: فئة موافق جدا تتراوح درجتها بین.  

 بمؤسسة الضمان الاجتماعي مستوى جودة خدمات التأمین: المحور الثاني:  
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  :نجد ما یليالمتعلق بالمتوسطات والانحرافات المعیاریة لكل فقرة ) 2(بالرجوع إلى الملحق رقم

 الملموسیة :البعد الأول:   

  .یوضح المتوسطات والانحرافات المعیاریة لعبارات بعد الملموسیة:  7- 3الجدول رقم

رقم 

  العبارة

  المتوسط  العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة

مستوى 

  الفعالیة

المظهر الخارجي لمؤسسة الضمانإن   1  

.الاجتماعي جذاب ویوحي بالثقة  

  مرتفع  2  0,968  3,49

قاعة الانتظار بمؤسسة الضمان الاجتماعي   2

 .مجهزة ومكیفة

  مرتفع  1  0,574  4,11

تتوفر هذه المؤسسة على أجهزة ومعدات   3

  .حدیثة ومتطورة

  مرتفع  3  0,953  3,45

لمؤسسة إن التصمیم والتنظیم الداخلي   4

الضمان الاجتماعي مرتب وجذاب ویساعد 

 .على تسهیل الاتصال مع الموظفین

 

  متوسط  4  1,136  3,11

یتمیز موظفو مؤسسة الضمان الاجتماعي   5

  .بمظهر وهندام لائق

  متوسط  5  0,987  2,99

  مرتفع    0,6021  3,43  المجموع  

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

والنتائج موضحة الملموسیة لبعد  5-1قمنا بحساب المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري للعبارات من 

، حیث أظهرت نتائج هذا الجدول أن معظم إجابات أفراد عینة الدراسة على بعد السابقفي الجدول 

تحتوي  2، حیث نجد أن العبارة رقم التي تقابلها درجة مرتفع)  4,20-3,41 (تقع في المجال  الملموسیة

وبعدها تأتي العبارة رقم  3,49بمتوسط حسابي  1تلیها العبارة رقم  4,11على أعلى متوسط والمقدر ب 

، ومن هنا 2,99بمتوسط یقدر ب  5وأخیرا العبارة رقم  3,11بمتوسط  4ثم العبارة رقم  3,45بمتوسط  3

    .بمستوى مرتفع یةالملموسبعد العملاء یقیمون یتبین لنا أن 

 الاعتمادیة: البعد الثاني:  
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  .الاعتمادیةیوضح المتوسطات والانحرافات المعیاریة لعبارات بعد :  8- 3الجدول رقم

رقم 

  العبارة

  المتوسط  العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة

مستوى 

  الفعالیة

تقدم هذه المؤسسة خدماتها للزبائن بشكل   6

 .أول مرة صحیح ومن

  ضعیف  3  1,019  2,51

یقوم الموظفون بواجباتهم في الأوقات   7

 .المحددة

  متوسط  2  1,013  2,75

تظهر مؤسسة الضمان الاجتماعي اهتماما   8

كبیرا بالمشاكل التي تواجه الزبائن وتعمل 

  .على حلها

  ضعیف  4  1,073  2,39

تلتزم مؤسسة الضمان الاجتماعي بتنفیذ   9

  .أوقاتها المحددةالوعود في 

  ضعیف  5  0,920  2,30

تتوفر مؤسسة الضمان الاجتماعي على   10

 .موظفین أكفاء

  متوسط  1  0,911  2,83

  ضعیف    0,764  2,555  المجموع  

   .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

تقع في  الاعتمادیة الجدول، أن معظم إجابات أفراد عینة الدراسة على بعد هذا النتائج في توضح لنا 

تحتوي على أعلى  10، حیث نجد أن العبارة رقم ضعیفالتي تقابلها درجة )  2,60-1,81 (المجال 

وانحراف  2,75بمتوسط حسابي  7تلیها العبارة رقم  0,911وانحراف معیاري  2,83متوسط والمقدر ب 

 8ثم العبارة رقم  1,019وانحراف معیاري  2,51بمتوسط  6وبعدها تأتي العبارة رقم  1,013معیاري 

وانحراف معیاري  2,30بمتوسط یقدر ب  9وأخیرا العبارة رقم  1,073وانحراف معیاري  2,39بمتوسط 

، أي أن ضعیفبمستوى  الاعتمادیةبعد العملاء یقیمون ، ومن هنا یتبین لنا أن 0,920قدر أیضا ب 

  .عبارات بعد الاعتمادیة لا تلبي رغبات العملاء

 الاستجابة: البعد الثالث: 

  

  



  

 دراسة حالة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي                     :الفصل الثالث

CNAS وكالة میلة 
 

 

 
97 

  .الاستجابةیوضح المتوسطات والانحرافات المعیاریة لعبارات بعد :  9- 3الجدول رقم

رقم 

  العبارة

  المتوسط  العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة

مستوى 

  الفعالیة

موظفو مؤسسة الضمان الاجتماعي یقدمون   11

  .لك خدمات فوریة وسریعة

  

  ضعیف  5  0,945  2,36

موظفو  مؤسسة الضمان الاجتماعي على   12

استعداد دائم للمساعدة والاستماع إلى شكاوي 

 .واهتمامات الزبائن

  

  ضعیف  3  0,911  2,43

تتوفر مؤسسة الضمان الاجتماعي على العدد   13

 الموظفین لتقدیم الخدماتالكافي من 

  متوسط  1  1,041  3,18

  متوسط  2  0,956  2,65 .یتم إبلاغ الزبائن بدقة بمواعید تقدیم الخدمة  14

إذا واجهتك مشكلة فإن مؤسسة الضمان   15

 .الاجتماعي تبدي اهتماما لذلك

  ضعیف  4  0,910  2,41

  ضعیف    0,665  2,605  المجموع  

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

)  2,60- 1,81 (تقع في المجال  الاستجابةالجدول أن معظم إجابات أفراد عینة الدراسة على بعد  أظهر

تلیها العبارة رقم  3,18تحتوي على أعلى متوسط والمقدر ب  13نجد العبارة رقم فتقابلها درجة ضعیف، 

 2,41بمتوسط  15ثم العبارة رقم 2,43بمتوسط  12وبعدها تأتي العبارة رقم  2,65بمتوسط حسابي  14

  .ضعیفمستوى ببعد ال العملاء یقیمون تبین لنا أنف، 2,36بمتوسط یقدر ب  11وأخیرا العبارة رقم 

 الأمان: الرابع البعد:  

  .الأمانیوضح المتوسطات والانحرافات المعیاریة لعبارات بعد :  10- 3الجدول رقم

رقم 

  العبارة

 المتوسط  العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة

مستوى 

  الفعالیة

سلوك موظفي مؤسسة الضمان الاجتماعي   16

 .مهذب ویشعرك بالثقة

  ضعیف  4  0,936  2,6
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تشعر بالأمان عند تعاملك مع مؤسسة   17

  .الضمان الاجتماعي

  متوسط  3  1,136  2,73

تتوفر هذه المؤسسة على أجهزة وإجراءات   18

  .أمنیة متطورة

  متوسط  1  0,818  2,96

لدى موظفي مؤسسة الضمان الاجتماعي   19

المعرفة والمعلومات الكافیة للإجابة على 

 .أسئلة واستفسارات الزبائن

  متوسط  2  0,969  2,81

تضع مؤسسة الضمان الاجتماعي مصلحة   20

 .زبائنها فوق كل اعتبار

  ضعیف  5  0,944  2,29

  متوسط    0,701  2,677  المجموع  

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

كانت  الأمانلقد تبین لنا من خلال ملاحظتنا لنتائج الجدول أن إجابات أفراد عینة الدراسة على بعد 

 18التي تقابلها درجة متوسط، حیث نلاحظ أن العبارة رقم ) 3,40-2,61 (أغلبها تقع في المجال 

وبعدها تأتي  2,81بمتوسط حسابي  19تلیها العبارة رقم  2,96تحتوي على أعلى متوسط والمقدر ب 

بمتوسط یقدر ب  20وأخیرا العبارة رقم  2,6بمتوسط  16ثم العبارة رقم 2,73بمتوسط  17العبارة رقم 

  .مستوى متوسطیقیمه العملاء ب الأمان، و هنا نجد أن بعد 2,29

 التعاطف: البعد الخامس:  

  .التعاطفیوضح المتوسطات والانحرافات المعیاریة لعبارات بعد :  11- 3الجدول رقم

رقم 

  العبارة

 المتوسط  العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة

مستوى 

  الفعالیة

إن موظفي  هذه المؤسسة یهتمون بالزبائن   21

 .اهتماما شخصیا

  ضعیف  4  1,055  2,49

یتفهم موظفو مؤسسة الضمان الاجتماعي   22

  .احتیاجاتك

  ضعیف  3  1,113  2,55

تعلن  مؤسسة الضمان الاجتماعي عن   23

 .خدماتها بأسلوب مناسب

  متوسط  2  1,076  2,86
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الاجتماعي فترات عمل  مؤسسة الضمان   24

 .مناسبة للزبائن

  متوسط  1  1,107  3.30

  متوسط    0,830  2,8  المجموع  

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

تقع في المجال  التعاطفأظهرت لنا نتائج الجدول أن معظم إجابات أفراد عینة الدراسة على بعد 

، حیث نجد أن العبارة 1,087التي تقابلها أیضا درجة متوسط بانحراف معیاري یقدر ب ) 2,61-3,40(

مقدر ب بمتوسط حسابي  23تلیها العبارة رقم  3,30تحتوي على أعلى متوسط والمقدر ب  24رقم 

من  ،2,49بمتوسط  21ثم العبارة رقم 2,55حسابي قدر ببمتوسط  22وبعدها تأتي العبارة رقم  2,86

  .التعاطفبعد العملاء كانوا حیادیین في تقییمهم لهنا یتبین لنا أن 

  :رضا الزبون: الثالث محورال

  .)رضا الزبون(المتغیر التابع یوضح المتوسطات والانحرافات المعیاریة لعبارات :  12- 3الجدول رقم

رقم 

  العبارة

 المتوسط  العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة

مستوى 

  الفعالیة

درجة رضاك حول مدى توفر مؤسسة الضمان   25

الاجتماعي على مختلف الخدمات التي تلبي 

 .احتیاجاتك

  متوسط  2  0,938  2,68

درجة رضاك عن مستوى معاملتك من طرف   26

  .موظفي مؤسسة الضمان الاجتماعي

  

  متوسط  3  0,982  2,65

درجة رضاك عن التعویضات المقدمة من   27

  .مؤسسة الضمان الاجتماعيطرف 

  ضعیف  4  0,991  2,43

درجة رضاك بشكل عام عن الخدمات التي   28

  .تقدمها مؤسسة الضمان الاجتماعي

  متوسط  1  0,894  2,69

  متوسط    0,764  2,609  المجموع  

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
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والذي ) الزبونرضا (تظهر لنا نتائج الجدول أن معظم إجابات أفراد عینة الدراسة على المتغیر التابع 

- 2,61(والذي یقع في المجال  2,612عبارات حیث بلغ المتوسط الحسابي لهذا المتغیر  4تضمن 

ندوق وهذا یدل على أن الص، 0,951والذي تقابله درجة متوسط وبانحراف معیاري یقدر ب ) 3,40

تحقق مستوى متوسط لرضا عملائها هذا ما أثبته أفراد عینة  - وكالة میلة–الوطني للضمان الاجتماعي 

الدراسة وهذا یعني أیضا أن غالبیتهم راضون نوعا ما وبدرجة متوسط عن خدمات هذا الصندوق، هذا ما 

ط باستثناء العبارة رقم كانت بدرجة متوس 28- 26- 25بینته العبارات في الجدول حیث أن العبارات رقم 

  .التي كانت بدرجة ضعیف 27

  :الزبون ولاء :الرابع محورال

  .)الولاء(المتغیر التابع یوضح المتوسطات والانحرافات المعیاریة لعبارات :  13- 3الجدول رقم

 المتوسط  العبارة  العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة

مستوى 

  الفعالیة

قناعة كبیرة برأیك في التعامل مع أنت على   29

  .مؤسسة الضمان الاجتماعي

  

  متوسط  1  1,121  3,10

لدیك تفضیل عال لخدمات مؤسسة الضمان   30

 .الاجتماعي مقارنة بخدمات مؤسسات أخرى

 

  متوسط  2  0,989  2,90

أنت تقوم بنصح الآخرین بالتعامل مع مؤسسة   31

  .الضمان الاجتماعي

  متوسط  3  0,906  2,84

أنت تتحدث للآخرین بإیجابیة عن مؤسسة   32

 .الضمان الاجتماعي وخدماتها

 

  ضعیف  5  0,941  2,49

ستستمر في التعامل مع مؤسسة الضمان   33

 .الاجتماعي في المستقبل برغم توفر بدائل أخرى

  متوسط  4  1,096  2,84

  متوسط    0,771  2,832 المجموع  

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
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ولاء (الجدول أن معظم إجابات أفراد عینة الدراسة على المتغیر التابع هذا یتضح لنا من خلال نتائج 

والذي یقع في المجال  2,834عبارات حیث بلغ المتوسط الحسابي لهذا المتغیر  5والذي تضمن ) الزبون

غالبیة ، وهذا یدل على أن 1,010والذي تقابله درجة متوسط وبانحراف معیاري یقدر ب ) 2,61-3,40(

لصندوق الوطني للضمان الاجتماعي، هذا ما بینته العبارات في أفراد عینة الدراسة لیس لدیهم ولاء ل

التي  32 كانت بدرجة متوسط باستثناء العبارة رقم 33- 31-30-29الجدول حیث أن العبارات رقم 

  .كانت بدرجة ضعیف

  :المتوسطات والانحرافات المعیاریة لأبعاد جودة خدمات التأمین نتائج تحلیل

  .لأبعاد جودة خدمات التأمین یوضح المتوسطات والانحرافات المعیاریة: 14-3: الجدول رقم

المتوسط   اسم المتغیر

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة

مستوى 

  الفعالیة

  مرتفع  1  0,602  3,43  بعد الملموسیة

  ضعیف  5  0,764  2,555  بعد الاعتمادیة

  ضعیف  4  0,665  2,605  بعد الاستجابة

  متوسط  3  0,701  2,677  بعد الأمان

  متوسط  2  0,830  2,800  بعد التعاطف

  متوسط    0,599  2,787  المجموع

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

والانحراف  2,787 لجودة خدمة التأمین قدر بالمتوسط الحسابي نلاحظ من خلال هذا الجدول أن 

وهذا ما یقابل مستوى متوسط ویدل على أن تقییم العملاء لمختلف أبعاد جودة خدمة ، 0,599المعیاري 

   .التأمین كان حیادیا

 :اختبار الفرضیات .3.2

  .spssسنقوم باختبار فرضیات البحث باستخدام نموذج الانحدار المتعدد عن طریق البرنامج الإحصائي 

 رضا العملاء: المتغیر التابع:  

  الفرضیة الرئیسیةاختبار: 



  

 دراسة حالة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي                     :الفصل الثالث

CNAS وكالة میلة 
 

 

 
102 

: رضا العملاء، والمتغیر المستقل: سنقوم باختبار هذه الفرضیة من خلال دراسة الأثر بین المتغیر التابع

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لجودة خدمة التأمین على رضا : " وهي كالآتي التأمینجودة خدمة 

  ".الزبون

في إدخال المتغیرات، ویكون هذا كما  enterحیث سیتم تطبیق نموذج الانحدار المتعدد باستخدام طریقة 

  :یلي

 العلاقة بین متغیرات نموذج الانحدار المتعدد: 

: رضا العملاء، والمتغیر المستقل: علاقة الارتباط بین المتغیر التابع من خلال الجدول التالي سنبین

  .جودة خدمة التأمین

  .یوضح علاقة الارتباط بین جودة خدمة التأمین ورضا العملاء: 15-3: الجدول رقم

الخطأ المعیاري   المعدلة R R² R²  البیان

  للتقدیر

  الأسلوب

أثر جودة خدمة 

التأمین على 

  .رضا العملاء

0,866  0,750  0,747  0,38511  ENTER 

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

توجد علاقة ارتباط بین جودة خدمة التأمین ورضا العملاء، حیث بلغ نلاحظ من خلال هذا الجدول أنه 

  .0,750، ویوجد أیضا تباین في جودة خدمة التأمین حیث قدر ب  0,866 معامل الارتباط

 اختبار قبول نموذج الانحدار المتعدد: 

وسوف نوضح معنویة نموذج الانحدار المتعدد لعلاقة جودة خدمة التأمین برضا العملاء، من خلال 

  :الجدول التالي
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 لاختبار معنویة نموذج الانحدار المتعدد ANOVAیوضح نتائج تحلیل التباین : 16-3: الجدول رقم

  .لعلاقة جودة خدمة التأمین برضا العملاء

نموذج 

  الانحدار

مجموع   البیان

  المربعات

متوسط   درجة الحریة

  المربعات

مستوى  Fقیمة

  الدلالة

جودة خدمة 

  و التأمین

      34,662  1  34,662  الانحدار

  0,000  233,712  0,148  78  11,568  الباقي  العملاء رضا

        79  46,230  المجموع  

  .spss إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات من: المصدر

وهي دالة إحصائیا، ) 78- 1(عند درجات حریة  233,712بلغت  Fتوضح لنا نتائج هذا الجدول أن قیمة

مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة، أي أنه توجد علاقة  0,05وهي أقل من  0,000لأن دلالتها تساوي 

رضا العملاء، بمعنى توجد علاقة انحدار معنویة بین المتغیر التابع ارتباط قویة بین جودة خدمة التأمین و 

  .والمتغیر المستقل، وبالتالي نقبل هذا النموذج في تحلیل العلاقة الانحداریة

 نتائج تحلیل الانحدار المتعدد: 

 :رضا العملاء، والمتغیر المستقل: سنقوم بعرض نتائج تحلیل الانحدار المتعدد بین المتغیر التابع

  .جودة خدمة التأمین، والتي تبین لنا علاقة تأثیر المستقل على المتغیر

یوضح نتائج تحلیل الانحدار المتعدد لعلاقة جودة خدمة التأمین على رضا : 17-3: الجدول رقم

  . العملاء

متغیرات 

  النموذج

معاملات 

 Bالتأثیر 

 Betaقیم  الخطأ المعیاري

(B) 

t مستوى الدلالة  المحسوبة  

  0,026  - 2,274    0,206  - 0,468  الثابت

جودة خدمة 

  التأمین

1,104  0,072  0,866  15,288  0,000  

  .spss من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات: المصدر
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معامل التأثیر نلاحظ من خلال هذا الجدول أن جودة خدمة التأمین تؤثر على رضا العملاء لأن قیمة 

التي  Bبین المتغیر التابع والمتغیر المستقل، وهذا ما تؤكده قیمة  طردیةمما یبین وجود علاقة  ،موجبة

  :ویمكن صیاغة معادلة الانحدار المتعدد كما یلي، 0,866بلغت 

  ).رضا العملاء × 1,104( + 0,468-= جودة خدمة التأمین

تساوي  ، لأن دلالاتهارضا العملاء تأثیر معنوي على لجودة خدمة التأمین فإن tوحسب نتائج اختبار 

، وهذا ما یؤدي إلى نفي الفرضیة الرئیسیة مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة 0.05أقل من  0.000

  .یوجد أثر لجودة خدمة التأمین على رضا الزبون بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي: وبالتالي

  الفرضیات الفرعیةاختبار: 

  :والتي جاءت على النحو التاليللبحث  سنقوم باختبار الفرضیات الفرعیة للفرضیة الرئیسیة

لبعد الملموسیة على رضا ) α ≥ 0.005(لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى :الفرضیة الأولى

 .-وكالة میلة -  cnasالزبون بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

على رضا  الاعتمادیة لبعد) α ≥ 0.005(لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى : الفرضیة الثانیة

 .-وكالة میلة -  cnasالزبون بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

لبعد الاستجابة على رضا ) α ≥ 0.005(لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى  :الفرضیة الثالثة

 .-وكالة میلة -  cnasالزبون بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

على رضا  الأمانلبعد ) α ≥ 0.005(وجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى لا ی: الفرضیة الرابعة

 .-وكالة میلة -  cnasالزبون بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

على رضا  التعاطفلبعد ) α ≥ 0.005(لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى :الفرضیة الخامسة

  .-وكالة میلة -  cnasالزبون بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

: في اختیار المتغیرات، بین المتغیر التابع Stepwiseباستخدام نموذج الانحدار المتعدد وتبعا لطریقة 

  . أبعاد جودة خدمة التأمین: رضا العملاء، والمتغیرات المستقلة

  : وسنوضح ذلك في الجدول التالي
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  .بین أبعاد جودة خدمة التأمین ورضا العملاءیوضح الانحدار المتعدد للعلاقة : 18-3: الجدول رقم

المتغیرات المستقلة   النموذج

  للنموذج

R R² R² الخطأ   المعدلة

المعیاري 

  للتقدیر

 R² تباین

  الاعتمادیة  1

 

0,747  0,558  0,552  0,51208  0,558  

و الاعتمادیة   2

 التعاطف

0,783  0,613  0,603  0,48190  0,056 

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

قد ظهرا في الجدول حیث أن معامل الارتباط  التعاطفیوضح لنا هذا الجدول أن بعد الاعتمادیة وبعد 

من التغیر فیها، وأیضا بلغ معامل الارتباط  %61,3ویفسر  %78,3بلغ  رضا العملاءللبعدین معا مع 

من التغیر فیها، في حین لم تظهر باقي  %55,8ویفسر  %74,7بین بعد الاعتمادیة ورضا العملاء 

  .الأبعاد في النموذج

  :لاختبار معنویة نموذج الانحدار المتعدد ANOVAكما نبین من خلال الجدول التالي نتائج التحلیل 

یوضح اختبار معنویة نموذج الانحدار المتعدد لعلاقة أبعاد جودة خدمة التأمین : 19-3: الجدول رقم

  .برضا العملاء

المتغیر   النموذج

المستقل 

  للنموذج

مجموع   البیان

  المربعات

درجة 

  الحریة

متوسط 

  المربعات

مستوى   Fقیمة

  الدلالة

      25,777  1  25,777  الانحدار   

  0,000  98,302  0,262  78  20,453  الباقي الاعتمادیة  1

        79  46,230  المجموع    

      14,175  2  28,349  الانحدار  الاعتمادیة  

  0,000  61,038  0,232  77  17,881  الباقي و  2

        79  46,230  المجموع  التعاطف  

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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وبالتالي توجد علاقة انحدار  0,05وهو أقل من  0,000یوضح لنا هذا الجدول أن مستوى المعنوي 

 ویعد ،التعاطفالاعتمادیة و  : خدمة التأمین جودة وبعدي ،رضا العملاء التابع المتغیرمعنویة بین 

 نلاحظ كما ،الثاني النموذج في قیمتها من أكبر النموذج هذا فيF قیمة لأن نموذج أحسن الأول النموذج

 خدمة التأمین جودة أبعاد أثر أن یبین ما وهذا الأول، للنموذجتنقص عندما أضفنا بعد جدید  Fقیمة أن

 .التعاطف ،الاعتمادیة :هما بعدین تأثیر في أكثر یتلخص رضا العملاء على

 الانحدار معاملات یوضح الذي الموالي الجدول نعتمدرضا العملاء  في تأثیرا أكثر البعدین أي ولتحدید

  :المتعدد

  .یوضح علاقة أبعاد جودة خدمة التأمین برضا العملاء: 20-3: الجدول رقم

الخطأ  Bقیمة  المتغیرات  النموذج

  المعیاري

معامل 

B 

مستوى   tقیمة

  الدلالة

  0,001  3,484    0,201  0,700 الثابت  

  0,000  9,915  0,747  0,075  0,747 الاعتمادیة  1

              

  0,029  2.227    0,203  0,453  الثابت  

  0,000  4,803  0,496  0,103  0,497 الاعتمادیة  2

  0,001  3,328  0,344  0,095  0,317 التعاطف  

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

بلغت  Bبعد الاعتمادیة هو الأكثر تأثیرا على رضا العملاء لأن قیمة نلاحظ من خلال هذا الجدول أن 

، ونلاحظ عدم ظهور باقي الأبعاد في أي نموذج التعاطفالخاصة ببعد  0,344وهي أكبر من  0,496

  .مما یبین أنها لا تمارس أي تأثیر معنوي على رضا العملاء

  :نستخلص مما سبق ما یلي

  یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الاعتمادیة على رضا العملاء بالصندوق الوطني للضمان

 ).نفي الفرضیة الفرعیة الثانیة. (الاجتماعي وكالة میلة

  على رضا العملاء بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي  التعاطفیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد

 ).نفي الفرضیة الفرعیة الخامسة. (وكالة میلة

 ان الاجتماعي لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الملموسیة على رضا بالصندوق الوطني للضم

 ).ولىالفرضیة الفرعیة الأ تأكید. (وكالة میلة
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  لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الاستجابة على رضا بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي

 ).تأكید الفرضیة الفرعیة الثالثة. (وكالة میلة

  ان الاجتماعي وكالة على رضا بالصندوق الوطني للضم الأمانلا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد

 ).تأكید الفرضیة الفرعیة الرابعة. (میلة

  

 العملاء ولاء: المتغیر التابع:  

 اختبار الفرضیة الرئیسیة: 

جودة : العملاء، والمستقل ولاء: سنقوم باختبار هذه الفرضیة من خلال دراسة الأثر بین المتغیر التابع

  ".لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لجودة خدمة التأمین على ولاء الزبون: " وهي كالآتي خدمة التأمین

  :في إدخال المتغیرات، وهذا كما یلي enterحیث سیتم تطبیق نموذج الانحدار المتعدد باستخدام طریقة 

 العلاقة بین متغیرات نموذج الانحدار المتعدد: 

جودة : ولاء العملاء، والمتغیر المستقل: الارتباط بین المتغیر التابعمن خلال الجدول التالي سنبین علاقة 

  :خدمة التأمین

  .یوضح علاقة الارتباط بین جودة خدمة التأمین وولاء العملاء: 21-3: الجدول رقم

الخطأ المعیاري   المعدلة  R R² R²  البیان

  للتقدیر

  الأسلوب

أثر جودة خدمة 

التأمین على 

  .ولاء العملاء

0,842  0,708  0,705  0,41909  ENTER 

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

العملاء، حیث بلغ  ولاءنلاحظ من خلال هذا الجدول أنه توجد علاقة ارتباط بین جودة خدمة التأمین و 

  .%70,8، ویوجد أیضا تباین في جودة خدمة التأمین حیث قدر ب  %84,2معامل الارتباط 

  قبول نموذج الانحدار المتعدداختبار: 

العملاء، من خلال  ولاءوسوف نوضح معنویة نموذج الانحدار المتعدد لعلاقة جودة خدمة التأمین ب

  :الجدول التالي
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 لاختبار معنویة نموذج الانحدار المتعدد ANOVAیوضح نتائج تحلیل التباین : 22-3: الجدول رقم

  .لعلاقة جودة خدمة التأمین بولاء العملاء

نموذج 

  الانحدار

مجموع   البیان

  المربعات

متوسط   درجة الحریة

  المربعات

مستوى   Fقیمة

  الدلالة

      33,296  1  33,296  الانحدار  الجودة و

  0,000  198,569  0,176  78  13,700  الباقي  الولاء

        79  46,995  المجموع  

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

وهي دالة إحصائیا، ) 78-1(عند درجات حریة 198,569بلغت  Fتوضح لنا نتائج هذا الجدول أن قیمة

مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة، أي أنه توجد علاقة  0,05وهي أقل من  0,000لأن دلالتها تساوي 

التأمین وولاء العملاء، بمعنى توجد علاقة انحدار معنویة بین المتغیر التابع ارتباط قویة بین جودة خدمة 

  .والمتغیر المستقل، وبالتالي نقبل هذا النموذج في تحلیل العلاقة الانحداریة

 نتائج تحلیل الانحدار المتعدد: 

جودة : یر المستقلالعملاء، والمتغ ولاء: سنقوم بعرض نتائج تحلیل الانحدار المتعدد بین المتغیر التابع

  .خدمة التأمین، والتي تبین لنا علاقة تأثیر المستقل على المتغیر

  .العملاء ولاءیوضح نتائج تحلیل الانحدار المتعدد لعلاقة جودة خدمة التأمین على : 23-3: الجدول رقم

متغیرات 

  النموذج

معاملات 

 Bالتأثیر 

 Betaقیم  الخطأ المعیاري

(B) 

t الدلالةمستوى   المحسوبة  

  0,414  - 0,820    0,224  - 0,184  الثابت

جودة خدمة 

  التأمین

1,082  0,079  0,842  13,768  0,000  

  .spss من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات: المصدر

التأثیر  معاملنلاحظ من خلال هذا الجدول أن جودة خدمة التأمین تؤثر على ولاء العملاء لأن قیمة 

التي  Bبین المتغیر التابع والمتغیر المستقل، وهذا ما تؤكده قیمة  طردیةمما یبین وجود علاقة  ،موجبة

  :ویمكن صیاغة معادلة الانحدار المتعدد كما یلي 0.842بلغت 

  ).ولاء العملاء × 1,082( + 0,184- = جودة خدمة التأمین
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، لأن دلالاتها تساوي العملاء ولاء تأثیر معنوي على فإن لجودة خدمة التأمین tوحسب نتائج اختبار 

، وهذا ما یؤدي إلى نفي الفرضیة الرئیسیة مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة 0.05أقل من  0.000

  .یوجد أثر لجودة خدمة التأمین على ولاء الزبون بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي: وبالتالي

 اختبار الفرضیات الفرعیة: 

  :یات الفرعیة للفرضیة الرئیسیة للبحث وهي متمثلة فيسنقوم باختبار الفرض

ولاء لبعد الملموسیة على ) α ≥ 0.005(لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى :الفرضیة الأولى

 .-وكالة میلة -  cnasالزبون بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

 ولاءعلى  الاعتمادیة لبعد) α ≥ 0.005(لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى : الفرضیة الثانیة

 .-وكالة میلة -  cnasالزبون بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

 ولاءلبعد الاستجابة على ) α ≥ 0.005(لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى  :الفرضیة الثالثة

 .-وكالة میلة -  cnasالزبون بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

 ولاءعلى  الأمانلبعد ) α ≥ 0.005(لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى : الفرضیة الرابعة

 .-وكالة میلة -  cnasالزبون بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

 ولاءعلى  التعاطفلبعد ) α ≥ 0.005(لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى :الفرضیة الخامسة

  .-وكالة میلة -  cnasالزبون بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

: في اختیار المتغیرات، بین المتغیر التابع Stepwiseباستخدام نموذج الانحدار المتعدد وتبعا لطریقة 

أبعاد جودة خدمة التأمین، حیث نهدف من خلال اختبارنا لهذه : ولاء العملاء، والمتغیرات المستقلة

الفرضیات إلى الوقوف على أثر أبعاد جودة خدمة التأمین على ولاء العملاء وسنوضح ذلك في الجدول 

  : التالي

  .لانحدار المتعدد للعلاقة بین أبعاد جودة خدمة التأمین وولاء العملاءیوضح ا: 24-3: الجدول رقم

المتغیرات المستقلة   النموذج

  للنموذج

R R² R² الخطأ   المعدلة

المعیاري 

  للتقدیر

  R² تباین

  0,523  0,53619  0,517  0,523  0,723 الاعتمادیة  1

 0,038  0,51759  0,550  0,561  0,749  الاعتمادیة و الأمان  2
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  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

قد ظهرا في الجدول حیث أن معامل الارتباط  الأمانیوضح لنا هذا الجدول أن بعد الاعتمادیة وبعد 

من التغیر فیها، وأیضا بلغ معامل الارتباط  %56,1ویفسر  %74,9للبعدین معا مع ولاء العملاء بلغ 

من التغیر فیها، في حین لم تظهر باقي  %52,3ویفسر  %72,3بین بعد الاعتمادیة وولاء العملاء 

  .الأبعاد في النموذج

  :لاختبار معنویة نموذج الانحدار المتعدد ANOVAكما نبین من خلال الجدول التالي نتائج التحلیل 

یوضح اختبار معنویة نموذج الانحدار المتعدد لعلاقة أبعاد جودة خدمة التأمین  :25-3: الجدول رقم

  .العملاء ولاءب

المتغیر   النموذج

المستقل 

  للنموذج

مجموع   البیان

  المربعات

درجة 

  الحریة

متوسط 

  المربعات

مستوى   Fقیمة

  الدلالة

      24,571  1  24,571  الانحدار   

  0,000  85,465  0,287  78  22,425  الباقي الاعتمادیة  1

        79  46,995  المجموع    

      13,184  2  26,367  الانحدار  الاعتمادیة  

  0,000  49,211  0,268  77  20,628  الباقي  و  2

        79  46,995  المجموع  الأمان  

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 جودة وبعدي ،ولاء العملاء التابع المتغیرتوجد علاقة انحدار معنویة بین  هیوضح لنا هذا الجدول أن

 أكبر النموذج هذا فيF قیمة لأن نموذج أحسن الأول النموذج ویعد ،لأمانالاعتمادیة وا :خدمة التأمین

 وهذا الأول، للنموذجتنقص عندما أضفنا بعد جدید  Fقیمة أن نلاحظ كما ،الثاني النموذج في قیمتها من

 :هما بعدین تأثیر في أكثر یتلخص ولاء العملاء على خدمة التأمین جودة أبعاد أثر أن یبین ما

  .الأمان ،الاعتمادیة

 الانحدار معاملات یوضح الذي الموالي الجدول نعتمدولاء العملاء  في تأثیرا أكثر البعدین أي ولتحدید

  :المتعدد
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  .یوضح علاقة أبعاد جودة خدمة التأمین بولاء العملاء: 26-3: الجدول رقم

الخطأ  Bقیمة  المتغیرات  النموذج

  المعیاري

معامل 

B 

مستوى   tقیمة

  الدلالة

  0,000  4,603    0,210  0,968 الثابت  

  0,000  9,245  0,723  0,079  0,730  الاعتمادیة  1

              

  0,008  2,705    0,238  0,645  الثابت  

  0,000  5,510  0,552  0,101  0,557 الاعتمادیة  2

  0,011  2,589  0,260  0,110  0,285 الأمان  

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

بلغت  Bنلاحظ من خلال هذا الجدول أن بعد الاعتمادیة هو الأكثر تأثیرا على ولاء العملاء لأن قیمة 

، ونلاحظ عدم ظهور باقي الأبعاد في أي نموذج الأمانالخاصة ببعد  0,260وهي أكبر من  0,552

  .أنها لا تمارس أي تأثیر معنوي على ولاء العملاءمما یبین 

  :نستخلص مما سبق ما یلي

  یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الاعتمادیة على ولاء العملاء بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي

 ).نفي الفرضیة الفرعیة الثانیة. (وكالة میلة

  العملاء بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي  ولاءعلى  الأمانیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد

 ).نفي الفرضیة الفرعیة الرابعة. (وكالة میلة

  بالصندوق الوطني للضمان  العملاء ولاءلا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الملموسیة على

 ).تأكید الفرضیة الفرعیة الأولى. (الاجتماعي وكالة میلة

 بالصندوق الوطني للضمان العملاء  ولاءالاستجابة على  لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد

 ).تأكید الفرضیة الفرعیة الثالثة. (الاجتماعي وكالة میلة

  بالصندوق الوطني للضمان العملاء  ولاءعلى  التعاطفلا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد

 ).تأكید الفرضیة الفرعیة الخامسة. (الاجتماعي وكالة میلة
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  :خلاصة

تضمن هذا الفصل الدراسة المیدانیة التي قمنا بها على مستوى الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

والتي هدفنا من ورائها إلى التعرف على أثر جودة خدمات التأمین على  - وكالة میلة–للعمال الأجراء 

ي كنا قد وزعناها على الزبون، فخلال هذا الفصل قمنا بتفریغ وتحلیل بیانات الاستبیانات الترضا وولاء 

العینة المدروسة وتوصلنا بالاعتماد على نتائج التحلیل إلى أن تقییم العملاء لجودة خدمة التأمین كان 

والذي یقابله مستوى  2,787المتعلق بجودة خدمة التأمین الذي بلغ حیادیا وهذا ما أكده المتوسط الحسابي 

جودة خدمة التأمین ورضا العملاء وولائهم والتي ظهرت  فعالیة متوسط، كما أنه هناك علاقة طردیة بین

من خلال وجود أثر لبعد الاعتمادیة و التعاطف وبعد الأمان على رضا وولاء العملاء، أما باقي الأبعاد 

    .فلم یكن لها أي تأثیر
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  :الخاتمة

قمنا بإعداد حاولنا من خلال هذا البحث معرفة أثر جودة خدمة التأمین على رضا وولاء الزبون، حیث 

من تبین لنا أنه أسقطنا هذه الدراسة میدانیا على مؤسسة تأمینیة لیري حول هذا الموضوع ثم ظجانب ن

التي تقدمها مؤسسات التأمین، وتقدیم خدمات ذات جودة عالیة تفوق  الضروري توفر الجودة في الخدمات

  .ولائهموكسب  هملتحقیق رضا  توقعات العملاء

وعلى ضوء ما سبق سنستعرض مختلف النتائج التي كنا قد توصلنا إلیها من خلال الدراسة المیدانیة 

، ونقدم بعضا من التوصیات التي نراها ضروریة، عي وكالة میلةبالصندوق الوطني للضمان الاجتما

  :ونختم بحثنا هذا باقتراح مجموعة من المواضیع یمكن أن تكون عناوین لبحوث مستقبلیة

  :نتائج الدراسة .1

  على رضا وولاء الزبون بالصندوق الوطني  لجودة خدمة التأمین إحصائیةوجود أثر ذو دلالة

 .للضمان الاجتماعي

  أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الاعتمادیة والتعاطف على رضا الزبون بالصندوق الوطني وجود

 .للضمان الاجتماعي، هذا ما أدى إلى ظهور أثر لجودة خدمة التأمین على رضا الزبون

  وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الاعتمادیة والأمان على ولاء الزبون بالصندوق الوطني

 .ما أدى إلى ظهور أثر لجودة خدمة التأمین على ولاء الزبون  هذا للضمان الاجتماعي

 الملموسیة، الاستجابة على رضا الزبون وولائه: لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للبعدین. 

  القادرة على تلبیة حاجات التي تقدمها مؤسسات التأمین هي تلك الخدمات جودة خدمات التأمین

 .أن تقدم خدمات تتوافق ومتطلبات عملائها أو تفوق توقعاتهم فیجب على المؤسسة الزبون ورغباته

 الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، التعاطف، : لجودة خدمة التأمین أبعاد أساسیة تتمثل في

 .الأمان

  جودة الخدمات باستخدامه العدید من المؤشرات مدى الزبون هو الوحید القادر على الحكم على

جب على لدى و یعتبرون صفقة مربحة للمؤسسة  فالزبائن ،الخ...الاستجابةالوقت، السرعة، : مثل

 .وتكسب ولائهم رضاهم حققالمؤسسة أن تعرف الطریقة المناسبة للتعامل معهم حتى ت

 :التوصیات .2
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 على استخدام الوسائل والأجهزة الحدیثة عند تقدیم الخدمات عملال. 

  بأسلوب مهذبتحسین معاملة الموظفین للعملاء والتعامل معهم. 

 توفیر أجهزة أمنیة متطورة. 

 الحرص على تقدیمهم الخدمات بشكل صحیح وفي الوقت المحدد. 

 :آفاق البحث .3

أثناء دراستي لهذا البحث أثارت انتباهي العدید من المواضیع یمكن أن تكون بحوث مستقبلیة من 

  :بینها

 دراسة أثر جودة خدمات التأمین الاجتماعي على رضا العملاء. 

 دراسة جودة خدمات التأمین وأثرها على سلوك العملاء .  
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  :قائمة المراجع

  :باللغة العربیة المراجع

 :الكتب )1

، مكتبة ضمان الجودة وأثره في أداء كلیات الاقتصاد والعلوم الإداریة :إبراهیم الدعمة وآخرون .1

  .2012، 2، الجزء1ط عمان، المجتمع العربي للنشر والتوزیع،

، دار الفكر الجامعي للنشر، الإسكندریة، عقد التأمین، بین النظریة والتطبیق :أحمد أبو السعود .2

 .1،2009ط

  .2014، 1، الأكادیمیون للنشر والتوزیع، الأردن، طإدارة الجودة الشاملة: أحمد دودین یوسف .3

، 1والتوزیع، الأردن، ط، دار إثراء للنشر تسویق الخدمات المصرفیة: أحمد محمود الزامل وآخرون   .4

2012.  

،  )البنوك وشركات التأمین(محاسبة المنشات المالیة : إیهاب نظمي إبراهیم، حسن توفیق مصطفى .5

  .2011، 1مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع، الأردن، ط

  .2009، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، ثقافة الخدمة :بشیر العلاق .6

، دار الیازوري تسویق الخدمات مدخل استراتیجي، وظیفي، تطبیقي :العلاق، حمید الطائيبشیر  .7

  .2013العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، 

، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، بدون تسویق الخدمات الصحیة :تامر یاسر البكري .8
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  :المراجع باللغة الأجنبیة

1. James and outher: An Analysis Of Three Servqual Variations In 

Measuring Information System Service Quality، The Electrenic Journal 

Information System Uvaluation Volume 15 LSSE 2012 Available Online At: 
www.ejise.com Academic Publishing International Ltd. 
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  لجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

معهد العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر

 

مین وأثرها على رضا وولاء الزبون

 

في علوم  المسترهذا الاستبیان لانجاز بحث علمي بغرض الحصول على شهادة 

مین وأثرها على رضا وولاء الزبون

ن تتفضلوا باستیفاء هذا الاستبیان 

ونحن على ثقة من أن  ،على إجابتك

.إجابتكم تخدم الهدف الأساسي من هذه الدراسة 

المعلومات التي ستقدمونها ستكون لأغراض الدراسة العلمیة لا غیر وتحظى 

 :تحت إشراف الأستاذ                                                             

  عقون شرافقویطن إیمان                                                             
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  :أداة الدراسة: 

 

لجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیةا

 وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

 المركز الجامعي میلة

 معهد العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر

  استمارة بحث حول:  

مین وأثرها على رضا وولاء الزبونأجودة خدمة الت  

الكریمة: 

هذا الاستبیان لانجاز بحث علمي بغرض الحصول على شهادة 

التسییر تخصص مالیة مؤسسة، وهذا حول موضوع: جودة خدمة التأمین وأثرها على رضا وولاء 

ونظرا لأهمیة مؤسستكم قمنا باختیاركم كعینة لدراستنا المیدانیة، آملین بأن تتفضلوا باستیفاء هذا الاستبیان 

على إجابتكXوهذا بوضع العلامة  ،للإجابة عن الأسئلة المطروحة علیكم

 إجابتكم تخدم الهدف الأساسي من هذه الدراسة 

المعلومات التي ستقدمونها ستكون لأغراض الدراسة العلمیة لا غیر وتحظى  كافة

.بالسریة التامة  

                                                             

قویطن إیمان                                                             

 السنة الدراسیة:  2015 -  2016 

:  )1(الملحق رقم 

 

 أخي الكریم، أختي الكریمة

هذا الاستبیان لانجاز بحث علمي بغرض الحصول على شهادة  أیدیكمنضع بین 

 التسییر تخصص مالیة مؤسسة

ونظرا لأهمیة مؤسستكم قمنا باختیاركم كعینة لدراستنا المیدانیة

للإجابة عن الأسئلة المطروحة علیكم

كافةن أنحیطكم علما ب

                                                              :الطالبة من إعداد

  قویطن إیمان                                                             بن
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 المحور الأول: البیانات الشخصیة:

   الجنس:  

 ذكر                              أنثى                                                     

 السن : 

     سنة 30إلى18من 

     سنة 45 إلى31من 

     سنة 59إلى46من 

سنة 60أكثر من  

 مدة التعامل:  

سنوات  5من  أقل  

سنوات 10سنة إلى 5من  

  سنة  15سنة إلى  11من 

سنة  15أكثر من   

 مستوى التعلیم:

  ابتدائي وأقل                  متوسط                     ثانوي                  جامعي    

  

 المحور الثاني: مستوى جودة خدمات التأمین بمؤسسة الضمان الاجتماعي:
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غیر 

موافق 

 إطلاقا

غیر 

 موافق
 موافق محاید

موافق 

 جدا

  

 العبارة

  

  الرقم

  

  الملموسیة

  1  إن المظهر الخارجي لمؤسسة الضمان الاجتماعي جذاب ویوحي بالثقة          

  2  .قاعة الانتظار بمؤسسة الضمان الاجتماعي مجهزة ومكیفة          

  3  تتوفر هذه المؤسسة على أجهزة ومعدات حدیثة ومتطورة            

إن التصمیم والتنظیم الداخلي لمؤسسة الضمان الاجتماعي مرتب وجذاب           

  .ویساعد على تسهیل الاتصال مع الموظفین
4  

  5  الاجتماعي بمظهر وهندام لائقیتمیز موظفو مؤسسة الضمان           

  الاعتمادیة

  6  .تقدم هذه المؤسسة خدماتها للزبائن بشكل صحیح ومن أول مرة          

 7  .یقوم الموظفون بواجباتهم في الأوقات المحددة     

تظهر مؤسسة الضمان الاجتماعي اهتماما كبیرا بالمشاكل التي تواجه      

  الزبائن وتعمل على حلها
8  

  9  تلتزم مؤسسة الضمان الاجتماعي بتنفیذ الوعود في أوقاتها المحددة     

  10  .تتوفر مؤسسة الضمان الاجتماعي على موظفین أكفاء     

 الاستجابة

  11  موظفو مؤسسة الضمان الاجتماعي یقدمون لك خدمات فوریة وسریعة     

للمساعدة موظفو  مؤسسة الضمان الاجتماعي على استعداد دائم      

  والاستماع إلى شكاوي واهتمامات الزبائن
12  

تتوفر مؤسسة الضمان الاجتماعي على العدد الكافي من الموظفین      

  لتقدیم الخدمات
13  

 14  .یتم إبلاغ الزبائن بدقة بمواعید تقدیم الخدمة     

 15  .إذا واجهتك مشكلة فإن مؤسسة الضمان الاجتماعي تبدي اهتماما لذلك     



 الملاحق

 

 
129 

 

  :الزبون رضا :المحور الثالث

 

 الأمان

 16  .سلوك موظفي مؤسسة الضمان الاجتماعي مهذب ویشعرك بالثقة     

 17  تشعر بالأمان عند تعاملك مع مؤسسة الضمان الاجتماعي     

 18  تتوفر هذه المؤسسة على أجهزة وإجراءات أمنیة متطورة     

الكافیة لدى موظفي مؤسسة الضمان الاجتماعي المعرفة والمعلومات      

  .للإجابة على أسئلة واستفسارات الزبائن
19 

 20  .تضع مؤسسة الضمان الاجتماعي مصلحة زبائنها فوق كل اعتبار     

 التعاطف

 21  .إن موظفي  هذه المؤسسة یهتمون بالزبائن اهتماما شخصیا     

 22  یتفهم موظفو مؤسسة الضمان الاجتماعي احتیاجاتك     

 23  .الضمان الاجتماعي عن خدماتها بأسلوب مناسب تعلن  مؤسسة     

 24  .فترات عمل  مؤسسة الضمان الاجتماعي مناسبة للزبائن     

غیر 

راض 

  تماما

  

غیر 

  راض

راض 

إلى حد 

  ما

  راض
راض 

  تماما

 

 العبارة

 

 الرقم

 

على درجة رضاك حول مدى توفر مؤسسة الضمان الاجتماعي      

  .مختلف الخدمات التي تلبي احتیاجاتك
25 

درجة رضاك عن مستوى معاملتك من طرف موظفي مؤسسة      

  الضمان الاجتماعي
26 

درجة رضاك عن التعویضات المقدمة من طرف مؤسسة الضمان      

  الاجتماعي
27 

درجة رضاك بشكل عام عن الخدمات التي تقدمها مؤسسة      

  الضمان الاجتماعي
28 
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  :ولاء الزبون  :المحور الرابع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

غیر 

موافق 

 إطلاقا

غیر 

 موافق
 موافق محاید

موافق 

 جدا

  

 العبارة

  

  الرقم

  

أنت على قناعة كبیرة برأیك في التعامل مع مؤسسة الضمان      

  الاجتماعي
29 

مقارنة  لدیك تفضیل عال لخدمات مؤسسة الضمان الاجتماعي     

  .أخرىمؤسسات بخدمات 
30 

  مؤسسة الضمان الاجتماعيأنت تقوم بنصح الآخرین بالتعامل مع      
31 

 مؤسسة الضمان الاجتماعيأنت تتحدث للآخرین بإیجابیة عن      

  .اوخدماته
32 

 في المستقبلمؤسسة الضمان الاجتماعي ستستمر في التعامل مع      

  .برغم توفر بدائل أخرى
33 
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  :spssمخرجات البرنامج الإحصائي ): 2(الملحق رقم 

 معامل ألفا كرونباخ: 

  

  

 

 
 

 
 

 
 

 

 

  :معامل الارتباط بیرسون

Correlations 

جودة خدمة  

 التأمین

 التعاطف  الأمان الاستجابة الاعتمادیة الملموسیة ولاء العملاء رضا العملاء

جودة 

خدمة 

 التأمین

Pearson Correlation 1 ,866** ,842** ,584** ,899** ,843** ,822** ,856** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

رضا 

 العملاء

Pearson Correlation ,866** 1 ,746** ,398** ,747** ,669** ,648** ,705** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

ولاء 

 العملاء

Pearson Correlation ,842** ,746** 1 ,414** ,723** ,610** ,623** ,660** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

 الملموسیة

Pearson Correlation ,584** ,398** ,414** 1 ,445** ,380** ,456** ,377** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,001 ,000 ,001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

 الاعتمادیة

Pearson Correlation ,899** ,747** ,723** ,445** 1 ,826** ,658** ,728** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

 **Pearson Correlation ,843** ,669** ,610** ,380** ,826** 1 ,654** ,690 الاستجابة

Reliability Statistics 

الثاني المحور  

Cronbach's 

Alpha 

Nomber 

délément 

,920 24 

Reliability Statistics 

 المحور  الثالث

Cronbach's 

Alpha 

Nomber 

délément 

,817 4 

Reliability Statistics 

 المحور الرابع

Cronbach's 

Alpha 

Nomber 

délément 

,818 5 

Reliability Statistics 

 الاستبیان ككل

Cronbach's 

Alpha 

Nomber 

délément 

,945 33 
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Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,001 ,000  ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

 الأمان

Pearson Correlation ,822** ,648** ,623** ,456** ,658** ,654** 1 ,677** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

 التعاطف 

Pearson Correlation ,856** ,705** ,660** ,377** ,728** ,690** ,677** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

  :خصائص مفردات عینة الدراسة إحصائیات

حسب الجنس   sexe 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

F 42 52,5 52,5 52,5 

M 38 47,5 47,5 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

حسب السن   age 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

de 18 à 30 ans 25 31,3 31,3 31,3 

de 31 à 45 ans 40 50,0 50,0 81,3 

de 46 à 59 ans 14 17,5 17,5 98,8 

superieur 60 ans 1 1,3 1,3 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

حسب مدة التعامل مع الصندوق  duré 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

inferieur à 5 ans 25 31,3 31,3 31,3 

de 5 à10 ans 25 31,3 31,3 62,5 

de 11 à 15 ans 5 6,3 6,3 68,8 

superieur à 15 ans 25 31,3 31,3 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 



 الملاحق

 

 
133 

حسب المستوى التعلیمي  Niveau dètudes 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

moeyen 1 1,3 1,3 1,3 

primary 1 1,3 1,3 2,5 

secondaire 13 16,3 16,3 18,8 

universitare 65 81,3 81,3 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 

  :الدوائر النسبیة لخصائص أفراد عینة الدراسة

  

 
 

 



 الملاحق

 

 
134 

 

 :المتوسطات والانحرافات المعیاریة

  :المتوسطات والانحرافات المعیاریة لبعد الملموسیة

Statistics 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 الملموسیة 

N 
Valid 80 80 80 80 80 80 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,49 4,11 3,45 3,11 2,99 3,4300 

Std. Deviation ,968 ,574 ,953 1,136 ,987 ,60219 

  :الاعتمادیةالمتوسطات والانحرافات المعیاریة لبعد 

 

Statistics 

 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 الاعتمادیة 

N 
Valid 80 80 80 80 80 80 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 2,51 2,75 2,39 2,30 2,83 2,5550 

Std. Deviation 1,019 1,013 1,073 ,920 ,911 ,76438 

  :الأمانالمتوسطات والانحرافات المعیاریة لبعد 

 

Statistics 

 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 الأمان 

N 
Valid 80 80 80 80 80 80 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 2,60 2,73 2,96 2,81 2,29 2,6775 

Std. Deviation ,936 1,136 ,818 ,969 ,944 ,70189 

  :التعاطفالمتوسطات والانحرافات المعیاریة لبعد 

  

Statistics 

 Q21 Q22 Q23 Q24 التعاطف 

N 
Valid 80 80 80 80 80 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 2,49 2,55 2,86 3,30 2,8000 

Std. Deviation 1,055 1,113 1,076 1,107 ,83001 

  

  :الاستجابةالمتوسطات والانحرافات المعیاریة لبعد 
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Statistics 

 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 الاستجابة 

N 
Valid 80 80 80 80 80 80 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 2,36 2,43 3,18 2,65 2,41 2,6050 

Std. Deviation ,945 ,911 1,041 ,956 ,910 ,66521 

  :الرضا: للمتغیر التابعالمتوسطات والانحرافات المعیاریة 
 

Statistics 

 Q25 Q26 Q27 Q28 الرضا 

N 
Valid 80 80 80 80 80 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 2,68 2,65 2,43 2,69 2,6094 

Std. Deviation ,938 ,982 ,991 ,894 ,76498 

  :الولاء: التابعللمتغیر المتوسطات والانحرافات المعیاریة 
 

Statistics 

 Q29 Q30 Q31 Q32 Q33 الولاء 

N 
Valid 80 80 80 80 80 80 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,10 2,90 2,84 2,49 2,84 2,8325 

Std. Deviation 1,121 ,989 ,906 ,941 1,096 ,77128 

 

  :لجمیع المتغیراتالمتوسطات والانحرافات المعیاریة 
 

Statistics 

جودة خدمة  الأمان التعاطف الاستجابة الاعتمادیة الملموسیة 

 التأمین

N 
Valid 80 80 80 80 80 80 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,4300 2,5550 2,6050 2,6775 2,8000 2,7871 

Std. Deviation ,60219 ,76438 ,66521 ,70189 ,83001 ,59986 
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 اختبار الفرضیات للمتغیر التابع: رضا العملاء:

   :الفرضیة الرئیسیة

  :نجد النتائج التالیة  ENTERباستخدام نموذج الانحدار المتعدد وبالاعتماد على تقنیة 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,866a ,750 ,747 ,38511 

a. Predictors: (Constant), total 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 34,662 1 34,662 233,712 ,000b 

Residual 11,568 78 ,148   

Total 46,230 79    

a. Dependent Variable: y 

b. Predictors: (Constant), total 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) -,468 ,206  -2,274 ,026 

total 1,104 ,072 ,866 15,288 ,000 

a. Dependent Variable: y 

  :الفرضیات الفرعیة

  :نجد النتائج التالیة  Stepwiseباستخدام نموذج الانحدار المتعدد وبالاعتماد على تقنیة 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square Change F Change df1 df2

1 ,747a ,558 ,552 ,51208 ,558 98,302 1 

2 ,783b ,613 ,603 ,48190 ,056 11,076 1 

a. Predictors: (Constant), x2 

b. Predictors: (Constant), x2, x5 

 
 
 
 



 الملاحق

 

 
137 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 25,777 1 25,777 98,302 ,000b 

Residual 20,453 78 ,262   

Total 46,230 79    

2 

Regression 28,349 2 14,175 61,038 ,000c 

Residual 17,881 77 ,232   

Total 46,230 79    

a. Dependent Variable: y 

b. Predictors: (Constant), x2 

c. Predictors: (Constant), x2, x5 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) ,700 ,201  3,484 ,001 

x2 ,747 ,075 ,747 9,915 ,000 

2 

(Constant) ,453 ,203  2,227 ,029 

x2 ,497 ,103 ,496 4,803 ,000 

x5 ,317 ,095 ,344 3,328 ,001 

a. Dependent Variable: y 

 

  :ولاء العملاء: اختبار الفرضیات للمتغیر التابع

  :الفرضیة الرئیسیة

  :نجد النتائج التالیة  ENTERباستخدام نموذج الانحدار المتعدد وبالاعتماد على تقنیة 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,842a ,708 ,705 ,41909 

a. Predictors: (Constant), total 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 33,296 1 33,296 189,569 ,000b 

Residual 13,700 78 ,176   

Total 46,995 79    

a. Dependent Variable: z 
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b. Predictors: (Constant), total 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) -,184 ,224  -,820 ,414 

Total 1,082 ,079 ,842 13,768 ,000 

a. Dependent Variable: z 

  

  :الفرضیات الفرعیة

  :نجد النتائج التالیة  Stepwiseباستخدام نموذج الانحدار المتعدد وبالاعتماد على تقنیة 

  
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square Change F Change df1 df2

1 ,723a ,523 ,517 ,53619 ,523 85,465 1 

2 ,749b ,561 ,550 ,51759 ,038 6,705 1 

a. Predictors: (Constant), x2 

b. Predictors: (Constant), x2, x4 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 24,571 1 24,571 85,465 ,000b 

Residual 22,425 78 ,287   

Total 46,995 79    

2 

Regression 26,367 2 13,184 49,211 ,000c 

Residual 20,628 77 ,268   

Total 46,995 79    

a. Dependent Variable: z 

b. Predictors: (Constant), x2 

c. Predictors: (Constant), x2, x4 
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Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) ,968 ,210  4,603 ,000 

x2 ,730 ,079 ,723 9,245 ,000 

2 

(Constant) ,645 ,238  2,705 ,008 

x2 ,557 ,101 ,552 5,510 ,000 

x4 ,285 ,110 ,260 2,589 ,011 

a. Dependent Variable: z 
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  :باللغة العربیة الملخص

یعد موضوع جودة خدمات التأمین من بین المواضیع التي أخذت اهتمام العدید من الباحثین، وهذا ما أثار 

انتباهنا لدراسة مثل هذا النوع من المواضیع، إن دراستنا هذه هدفت إلى معرفة أثر جودة خدمات التأمین 

الصندوق الوطني متمثلة في مؤسسة جزائریة والعلى رضا وولاء الزبون، لذا قمنا بتسلیط الضوء على 

لولایة میلة  cnasوكالة میلة للوصول إلى مستوى جودة الخدمات التي تقدمها  cnasللضمان الاجتماعي 

  .، ومدى ولائهم لصندوق الضمان الاجتماعيومدى رضا زبائنها على تلك الخدمات

  :الكلمات المفتاحیة

  .، رضا العملاء، ولاء العملاءالتأمینخدمات جودة الخدمة، جودة التأمینات الاجتماعیة، 

  :الملخص باللغة الانجلیزیة

Summary: 

The subject of the quality of insurance services among the topics that 

took the attention of many researchers, this is what triggered our attention to the 

study of this kind of topics, if this study aimed to investigate the effect of the 

quality of insurance services on customer satisfaction and loyalty, so we've 

highlighted the Algerian Foundation of National social security Fund cnas 

agency Mila to reach the level of quality of services provided by cnas the 

jurisdiction of Mila and the degree of satisfaction of its customers to those 

services, and the extent of their loyalty to the social security fund. 

key words: 

Social security, quality of service, the quality of insurance services, 

customer satisfaction, and customer loyalty ..  

  :الفرنسیةالملخص باللغة 

 

Résumé: 
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Le sujet de la qualité des services d'assurance parmi les sujets qui ont 

eu l'attention de nombreux chercheurs, cela est ce qui a déclenché 

notre attention à l'étude de ce genre de sujets, si cette étude visait à 

étudier l'effet de la qualité des services d'assurance sur la satisfaction 

et la fidélité client, nous avons donc mis en évidence la Fondation 

algérienne de sécurité sociale agence nationale Fonds cnas Mila pour 

atteindre le niveau de qualité des services fournis par cnas la 

juridiction de Mila et le degré de satisfaction de ses clients à ces 

services, et l'étendue de leur fidélité à la caisse de sécurité sociale. 

Mots clés: 

La sécurité sociale, la qualité du service, la qualité des services 

d'assurance, la satisfaction du client et la fidélité des clients. 
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