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 :شكر و عرف ان

 
ا والشكر لله الذي بظعطة تتم الصالحات والحطد لله حطد الحطد

وقدرتو استطعت القيام  موضكثيرا طيبا مباركا فيو الذي بف
نجاز ىذا العطل الطتهاضع ومن ىظا اشكر كل من كان لو إب

سبب في انجاز ىذا العطل وكل من انار درب مشهاري 
الدراسي وساىم في وصهلي الى ىذا الطستهى من العمطي من 

طاهر اساتذة ودكاترة واداريين اختص بالذكر كل من الدكتهر 
 مصطفى ساحيلدكتهر وا طاهر بعداشوالدكتهر  جعامات

وكل اساتذة قسم العمهم التجارية كطا لا انسى كل من ساعدني 
 في انجاز وانجاح ىذه الطذكرة

 فطن لم يشكر الظاس لم يشكر الله
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 :   داءإه   
 

 عز وجل فييطا لقا ناىدي ىذا العطل الطتهاضع الى الذي
 " وق ل رب ارحمهما كما ربياني صغيرا"

الطتهاضع الى عائمتي الكريطة التي كانت اىدي ىذا العطل 
 السظد الاول و الاخير لمهصل الى ما انا فيو الان

الى جطيع الزملاء والاصدقاء ولى كل من اعرفيم من قريب 
او بعيد والى كل من تذكره ذاكرتي ونسيتو مذكرتي واختص 

ىذا الاىداء الى  كعبهشتي التي كانت ملازمتي في  بالذكر
 ,العطل ىذا
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 :ملخص                                        

 بعودة ككالة الاغواط Saa شركة التامتُ  استخداـ كاقع معرفة إلذ البحثية الورقة ىذه تهدؼ دراستنا من خلبؿ 
 كاستمرارىا بقائها على للحفاظ منها سعيا التي تواجهها التحديات حجم لزيادة نظرا الزبوف، رضا لتحقيق ابػدمة
 .ابػدمة بجودة كإدراكا اىتماما أكثر أصبح الزبوف كوف من انطلبقا الوطنية، السوؽ في
كقد تم  إستبانو، 50 منها استًجاع تمك  ابؼؤسسة عملبء  على إستبانة  80توزيع تم ذلك برقيق أجل كمن

 .الفرضيات كاختبار النتائج كبرليل لعرضSpssاستخداـ برنامج الاحصائي 

 برقيق إلذ تؤدم ابػدمة كجودة لأخر، زبوف من بىتلف ابػدمة بعودة الزبائن تقييم أف الدراسة خلبؿ من تبتُ كقد
 عميلال كلاء

   .ابعودة ،ابػدمة ، كلاء العميل الكلمات الدفتاحية :

   Résumé :            

Notre étude vise à travers ce mémoire de recherche à connaître la réalité du 

recours à la compagnie d'assurance Saa, l'Agence de Laghouat 

À la qualité du service pour atteindre la satisfaction du client, compte tenu de 

l'augmentation des défis auxquels il est confronté dans un effort pour maintenir 

son existence et sa continuité sur le marché national, basé sur le fait que le client 

Devenir plus soucieux et conscient de la qualité du service. 

Pour ce faire, 80 questionnaires ont été distribués aux clients de l'institution, dont 

50 ont été récupérés, et le programme statistique Spss a été utilisé pour présenter 

et analyser les résultats et tester les hypothèses. 

L'étude a révélé que l'évaluation de la qualité du service par les clients varie d'un 

client à l'autre et que la qualité du service conduit à la fidélité des clients. 

Mots clés : qualité de service, fidélisation client. 
 

 



IV 

 

Summary: 
 Our study aims through this research paper to know the reality of the use of the 

insurance company Saa, the Laghouat Agency 

To the quality of service to achieve customer satisfaction, given the increase in the 

challenges it faces in an effort to maintain its existence and continuity in the 

national market, based on the fact that the customer 

Become more concerned and aware of the quality of service. 

In order to achieve this, 80 questionnaires were distributed to the customers of the 

institution, of which 50 were retrieved, and the statistical program Spss was used 

to present and analyze the results and test the hypotheses. 

It was found through the study that customers' evaluation of service quality varies 

from one customer to another, and the quality of service leads to customer loyalty. 

Keywords: quality, service, customer loyalty. 
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 :مقدمة
 برقيقها ، ابؼراد الأىداؼ أىم ضمن ابعودة تضع بأعمابؽا القياـ في عالية معايتَ تتبع التي ابؼؤسسات إف    

  عابؼيا مستوياتها أعلى إلذ ابؼؤسسات بتُ المحتدمة ابؼنافسة نقلت التي ابغالية ، الاقتصادية العوبؼة ظل في خصوصا
 مؤسسة كل بل إف رفضو ، أك اختياره الأعماؿ بؼؤسسات بيكن ار خيا ليست ابؼستمر التطور ظل في فابعودة
 .الانتشار من للمزيد كالتطلع مكانها على للمحافظة بابعودة ملزمة
 ابؼؤسسات تواجهو الذم التحدم ىو كىذا العملبء ، كلاء بددل مرتبط كبموىا ابؼؤسسات كاستمرار قياـ إف 

 توقعات ترضي كخدمات منتجات بؾموعة تقدـ أف بهب العملبء كلاء ابؼؤسسات تكسب كلكي باستمرار ،
 ابؼنتجات بؾموعة حوؿ آرائهم بؼعرفة العملبء ، مع بساس على تكوف أف ابؼؤسسات على بالتالر العملبء ،
 كلاء يضمن بدا خدماتها جودة كبرستُ منتجاتها تطوير على لتعمل كأمنياتهم كملبحظاتهم بؽم ابؼقدمة كابػدمات
 .معها تعاملهم كاستمرار عملبئها
 مستقرة مؤسسات إلذ النهاية في للوصوؿ الصعبة ، ابؼهمة بهذه بالقياـ كفيل ابعودة معايتَ اتباع أف في شك كلا
 .جدد عملبء اكتساب طريق عنة السوقي ابؼؤسسات حصص في بمو كلتحقيق مرتفع ، كلاء ذكم عملبء بستلك
 الدراسة: مشكلة -أ 

 :الدراسة تطرحو الذم الرئيسي السؤاؿ
 العملبء؟ كلاء على ابؼؤسسات تقدمها التي ابػدمات جودة تؤثر ىل  -
 :إضافية أسئلة طرح بيكننا السؤاؿ ىذا كمن
 التأثتَ؟ ىذا مدل ما  -
  العملبء؟ كلاء على الأكبر التأثتَ لو ابػدمات جودة أبعاد من بعد أم -

 :الدراسة فرضيات -ب 
 :ئيسية ر ال الفرضية

 ابؼؤسسة، استمرارية على كبالتالر العملبء كلاء على ابػمسة بأبعادىا ابػدمات جودة تؤثر 
 :الآتية الفرضيات الفرضية ىذه عن رعفو يت
 .العملبء كلاء على ابؼلموسية لبعد إحصائية دلالة ذك أثر يوجد -1
 .العملبء كلاء على الاعتمادية لبعد إحصائية دلالة ذك أثر يوجد  -2
 .العملبء كلاء على الاستجابة سرعة لبعد إحصائية دلالة ذك أثر يوجد  -3
 .العملبء كلاء على الأماف لبعد إحصائية دلالة ذك أثر يوجد  -4
 .العملبء كلاء على العاطفي التقمص لبعد إحصائية دلالة ذك أثر يوجد  -5
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 :الدراسة أىداف -ج 
 .كأبعادبنا العملبء ككلاء ابػدمات جودة مفهومي من كل معتٌ بياف -1
 .العملبء ككلاء ابػدمات جودة بتُ العلبقة برليل  -2
 كتسختَىا جودة ابػدمات ضبط في ابؼؤسسات تفيد التي كالتوصيات النتائج من بؾموعة إلذ التوصل  -3

 .العملبء كلاء لكسب مدخلب بوصفها
 :الدراسة أهمية -د 
 فابػدمات جهة ، من ابؼنتجات جودة كليس ابػدمات جودة موضوع في تبحث كونها في الدراسة أبنية تكمن
 في تبحث أخرل جهة كمن ، ابؼنتجات جودة قياس عملية من أصعب جودتها قياس كعملية ملموسة غتَ أشياء
 لا عملبء فبدكف ،ابؼؤسسات  الاستمرار أساس يعتبر الذم العملبء كلاء على ابؼقدمة ابػدمات جودة تأثتَ مدل
 مرحلة إلذ بها تودم ربدا ضعف حالة في ابؼؤسسات تكوف الولاء قليلي عملبء كمع قائمة ، مؤسسات يوجد

 بالبحث الدراسة ىذه قامت ذلك ضوء كفي للمؤسسات ، بالنسبة ثانويا أمرا ليس العملبء كلاء فإذف الابكدار ،
 .العملبء كلاء لكسب مدخلب بوصفها ابػدمات جودة في

 :السابقة الدراسات -ه 
 : 2012 )القادر عبد مزيان( دراسة :الأولى الدراسة_

 ."للتعاكف الفلبحي الوطتٍ الصندكؽ حالة دراسة" العملبء رضا على ابػدمات جودة بؿددات أثر :العنواف
 :الأىداؼ

 .  العميل على تركز كالتي ابعودة برقيق مداخل بدختلف التعريف -1
  .التأمتُ خدمات بعودة تقييمهم في الزبائن عليها يعتمد التي للمعايتَ النسبية الأبنية برديد -2
 العميل . رضا قياس في ابؼستعملة الطرؽ كإبراز بؿدداتو كأىم الرضا مفهوـ إلذ التطرؽ -3
 . كالرضا للعميل الشراء بعد ما سلوؾ بتُ ابؼوجودة العلبقة توضيح -4

 :النتائج
 في العملبء ابؼلموسية كرضا بؿدد بتُ كقوية طردية ارتباط علبقة توجد أنو بقد ابؼلموسية بؼؤشر بالنسبة -1

  91%غ بل حيث الفلبحي للتعاكف الوطتٍ الصندكؽ
 في العملبء الاعتمادية كرضا بؿدد بتُ كقوية طردية ارتباط علبقة توجد أنو بقد الاعتمادية بؼؤشر بالنسبة -2

  82 % بلغ حيث الفلبحي للتعاكف الوطتٍ الصندكؽ
 نتيجة بؼستول توقعاتهم يرتقي لا كلكنو مقبوؿ الاستجابة بؿدد أف على موافقتُ العينة أفراد من  %61 -3

 .ابؼؤشر بؽذا ابؼتوسط لتقييمهم
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 الصندكؽ في كرضا العملبء ابؼؤشر ىذا بتُ كقوية طردية ارتباط علبقة توجد أنو بقد التعاطف بؼؤشر بالنسبة -4
 80% بلغ حيث الفلبحي للتعاكف الوطتٍ

 : 2012 )بلحسن  سميحة( دراسة :الثانية الدراسة_ 
 ." موبيليس  مؤسسة حالة دراسة" الزبوف رضا برقيق على ابػدمات جودة تأثتَ :العنواف
 :الأىداؼ

 رضا على التعرؼ بالإضافة إلذ تقييمها كبماذج كبرسينها قياسها كأساليب ابػدمة بجودة ابؼتعلقة ابؼفاىيم برديد -1
 . قياسو كطرؽ الزبوف

 . بؽم ابؼقدمة موبيليس خدمات جودة بؼستول الزبائن تقييم على التعرؼ -2
 . مؤسسة موبيليس خدمات بعودة تقييمهم في الزبائن عليها يعتمد التي ابؼعايتَ نسب أىم برديد - -3
 خدمات مؤسسة جودة تطوير في سهم ت أف ابؼمكن من التي كالاقتًاحات النتائج بعض إلذ التوصل -4

 . موبيليس
 :النتائج
 تتطابق بػدمات بتقدنً ابؼؤسسة كذلك رضاىم ، كبرقيق الزبائن على المحافظة على ابػدمة جودة مفهوـ يركز  -1

 .تفوقها أك توقعاتهم مع
 .الزبوف رضا برقق الاستًاتيجيات التي بتُ من استًاتيجية بوصفها تستخدـ كونها تنافسية ، ميزة ابعودة تعتبر -2
 كنذكر النماذج بالإضافة إلذ الكيفية الكمية ، الدقيقة ، القياسات منها الرضا لقياس الطرؽ من العديد ىناؾ -3

 كتوابع مقدمات بموذج الرضا ، عدـ أك ابػبرة للرضا على ابؼعتمدة ابؼعايتَ بموذج ابؼطابقة ، عدـ بموذج منها
 . النظرية الرضا

 : 2013 )ديب شيخ محمد صلاح الدكتور( دراسة :الثالثة الدراسة_
 ابؼصارؼ عملبء على مسحية دراسة" العميل ككلاء كابؼدركة ابؼتوقعة ابػدمة جودة أبعاد بتُ العلبقة :العنوان
 ."السورم الساحل في التجارية
 :الأىداؼ

 جودة لأبعاد السورم الساحل التجارية في ابؼصارؼ عملبء توقعات بتُ اختلبفات ىناؾ كاف إذا فيما معرفة -1
 .الأبعاد بؽذه كإدراكهم ابػدمة

 .السورم الساحل التجارية في للمصارؼ كلائهم كبتُ ابػدمة جودة لأبعاد العملبء توقعات بتُ العلبقة معرفة -2
 .السورم الساحل التجارية في للمصارؼ كلائهم كبتُ ابػدمة جودة لأبعاد العملبء إدراؾ بتُ العلبقة تبياف -3
 أبعاد أكثر برديد من أجل ابؼسحية الدراسة على ء بنا كالتوصيات النتائج من بؾموعة إلذ التوصل بؿاكلة -4

 .العملبء على تأثتَا )التجارم ابؼصرؼ( ابػدمات جودة
 :النتائج
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 أك لبعد الاعتمادية السورم الساحل في التجارية ابؼصارؼ عملبء توقعات بتُ معنوية اختلبفات توجد -1
 .البعد بؽذا كإدراكهم ، ابؼصداقية

 الاستجابة لبعد سرعة السورم الساحل في التجارية ابؼصارؼ عملبء توقعات بتُ معنوية اختلبفات توجد -2
 .البعد بؽذا كإدراكهم العميل ، كمساعدة

 كالاىتماـ لبعد التعاطف السورم الساحل في التجارية ابؼصارؼ عملبء توقعات بتُ معنوية اختلبفات توجد -3
 .البعد بؽذا كإدراكهم ، الشخصي

 كالأماف، لبعد الثقة السورم الساحل في التجارية ابؼصارؼ عملبء توقعات بتُ معنوية اختلبفات توجد -4
 .البعد بؽذا كإدراكهم

 في التجارية كلائهم للمصارؼ كبتُ ابػدمة، جودة لأبعاد العملبء توقعات بتُ معنوية علبقة ىناؾ توجد  -5
 .السورم الساحل

 في للمصارؼ التجارية كلائهم كبتُ ابػدمة، جودة لأبعاد العملبء إدراؾ بتُ معنوية علبقة ىناؾ توجد -6
 .السورم الساحل

 : 2013 )بوبكر كلثوم( دراسة :الرابعة الدراسة_
 سليماف الاستشفائية العمومية ابؼؤسسة دراسة" الزبوف رضا على كأثرىا ابػدمية ابؼؤسسة في ابػدمة جودة :العنواف
 ."عمتَات
 :الأىداؼ

 من عينة استقصاء آراء خلبؿ من الاستشفائية ابؼؤسسة تقدمها التي ابػدمة جودة مستويات على التعرؼ -1
 .الزبائن

 .خدماتها جودة لتحستُ الضركرية بابؼعلومات الاستشفائية ابؼؤسسة تزكيد -2
 كطرؽ الزبوف رضا التعرؼ على إلذ بالإضافة كمؤشراتها ابػدمة بجودة ابؼتعلقة ابؼفاىيم بودد نظرم إطار تقدنً -3

 . قياسو
 :النتائج
 للمرضى بالنسبة الاعتمادية ، سلبي لبعد ابػدمة كمقدمي ابؼرضى الدراسة عينة أفراد لغالبية ابؼتوسط التقييم إف -1

 .ابػدمة بؼقدمي بالنسبة كمتوسط الإبقاز، في دقة كجود عدـ أم
 من الكافي بوظى بالاىتماـ لا الاستجابة بعد أف ابػدمة كمقدمي ابؼرضى الدراسة عينة أفراد غالبية يرل -2

 ككذلك كمساعدتهم ، ابؼرضى بتلبية حاجات أكبر ا اىتماـ ابؼستشفى تبدم أف الضركرم فمن ابؼستشفى،
  ابػدماتا كتقدنً إنتاج تسهل عملية حتى ابػدمة مقدمي من الكافي العدد توفتَ

 خلبلو من بيكن ابؼستول الذم ابؼرضى نظر كجهة من بعد يبلغ لد الأماف ببعد ابؼستشفى اىتماـ مستول فا -3
 .مقدمي ابػدمة مع تعاملو أثناء في كالثقة بالأماف يشعر ابؼريض أف القوؿ
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 كاف ابؼلموسية اىتمامها ببعد ، ابؼستشفى تقدمها التي ابػدمة على ا نسبي موافقتُ الدراسة عينة أفراد غالبية -4
 .أقسامو إلذ في الوصوؿ ابؼرضى تساعد إرشادية لوحات بتواجد كذلك العموـ على مقبوؿ

 بهب كعليو ، كاؼ فيو غتَ ابػدمة كمقدمي بابؼستشفى ابؼقيمتُ ابؼرضى بو بوظى الذم التعاطف مستول إف -5
 لديهم انطباع خلق على كابغرص كالإرشادات للمرضى النصائح تقدنً إلذ يبادركا أف ابػدمة مقدمي على

 .بهم فردم اىتماـ كبوجود
 باختلبؼ للخدمة ابؼقدمة ، الفعلية ابعودة بكو الدراسة عينة أفراد كانطباعات آراء بتُ كاضحة فوارؽ كجود -6

 .ابػدمة كمدة التعليمي ، كابؼستول ، كالسن ابعنس ،
 : 2016 )الخير أم بوىريره( دراسة :الخامسة الدراسة_

 ."ابػارجي ابعزائر بنك عملبء من عينة حالة دراسة" العملبء رضا على كأثرىا البنكية ابػدمات جودة :العنواف
 :الأىداؼ

 .قياسو بالرضا كطرؽ التعريف إلذ بالإضافة تقييمها كبماذج ابػدمة بجودة ابؼتعلقة ابؼفاىيم برديد -1
 .التجارية البنوؾ في ابعودة أبعاد تطبيق كاقع على التعرؼ -2
 .العميل كرضا ابػدمة جودة بتُ ابؼوجودة العلبقة برليل -3
 .بؽم ابؼقدمة ابػدمة بعودة العملبء تقييم كيفية معرفة -4
 .خدمات البنك جودة تطوير في تسهم أف ابؼمكن من التي كالاقتًاحات النتائج بعض إلذ التوصل -5

 :النتائج
 ثم ابؼلموسة الاستجابة كابعوانب بعدم ثم الاعتمادية بعد ثم الأماف لبعد الأكلوية الدراسة عينة عملبء يعطي -1

 .التعاطف بعد
 .العملبء كرضا البنكية ابػدمة جودة بتُ إحصائية دلالة ذك إبهابي ارتباط يوجد -2
 رضا على تؤثر )كالتعاطف الأماف الاستجابة ، الاعتمادية ، ابؼلموسة ، ابعوانب( البنكية ابػدمات جودة -3

 .العملبء
 : الآتية للمتغتَات تعزل الدراسة عينة إجابات في إحصائية دلالة ذات فركقات توجد لا -4
 .الدراسي ابؼستول السن ، ابعنس ، البنك ، مع التعامل مدة

 :السابقة الدراسات من الاستفادة مدى -
 الدراسات أبصعت فقد الدراسة ، ىذه عليو بنيت الذم الأىم ابؼرجع ىي السابقة الدراسات ف أ في شك لا

 .قياسها طرؽ كطرحت ابػدمة ، بعودة أبعاد بطسة كجود على السابقة
 :سابقاتها عن الدراسة ىذه يديز ما -
 ابػدمات جودة بتُ العلبقة درست ابػدمة جودة موضوع تناكلت التي السابقة الدراسات أغلب إف
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  كأرل العملبء ، ككلاء ابػدمات جودة بتُ العلبقة تدرس أنها الدراسة ىذه في الاختلبؼ ككجو العملبء ، كرضا
 مرحلة بزطى قد يكوف الولاء بؼرحلة العميل فبوصوؿ القوؿ صح  إف ك الرضا ، من كأعم أكبر الولاء مفهوـ أف
 .الرضا
 :الدراسة منهجية -و 

 :خلبؿ من التحليلي ، الوصفي ابؼنهج على الدراسة ىذه إعداد في الباحث سيعتمد
 لتكوين العليا كرسائل الدراسات كابؼقالات كالدراسات كالكتب ابؼتوفرة كابؼصادر ابؼراجع على الاعتماد -1

 .النظرم الإطار
 لاختبار التحليل ابؼختلفة أساليب باستخداـ البيانات كبرليل بـصصة، استبانة بوساطة البيانات بصع -2

 .الدراسة فرضيات صحة
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 الدفاىيم و الابعاد –ول : الجودة الدبحث الأ

 الجودة مفهوم :الأول الدطلب

 1الصنعة إتقاف ، التكوين سلبمة : غةلال في ودةابع
 طبيعػة الػتي تعػتٍ  (Qualitas)الكلمػة اللبتينيػة إلذ (Quality) ابعػودة مفهػوـ فتَجػع الاصػطلبح في أمػا

 2كالإتقاف. قدبيا الدقة تعتٍ ككانت كدرجة صلببتو، الشيء طبيعة أك الشخص ،
 :عرفها فقد الاقتصادم الفكر في التعريفات من بالكثتَ ابعودة حظيت كقد

Joseph M. Juran   /جوراف جوزيف:   
 يطمػح مػا إبقػاز في عليهػا الاعتمػاد علػى قػادر ابػدمػة أك السػلعة مسػتخدـ يكػوف أف أم للبسػتخداـ، ابؼلبئمة ىي
 3 .إليو

_ Phil Crosbyكركسبي فيليب: 
 4للمتطلبات ابؼطابقة

_ Armand Feigenbaum  فيجنبيوـ أرماند: 
 أجػل مػن ابعػودة كبرسػينها تنفيػذ تتػولذ التي ابؼؤسسة، داخل الأطراؼ كافة جهود بتُ التكامل لتحقيق فعاؿ نظاـ
 5العملبء رضا برقيق

  (ISO)          للمعايتَ الدكلية ابؼنظمة _
 أك صػربوة حاجػات إشػباع علػى تػنعكس كالػتي ،)خدمػة نظػاـ ، سػلعة ، نشػاط ،( مػا لكيػاف الكليػة ابػصػائص
 6ضمنية

 ( (ASQ ابعودة لضبط الأمريكية ابعمعية _

 7.ابؼستهلكتُ حاجات تلبية على كالقادرة ابػدمة أك ابؼنتج بيتلكها التي كابػصائص ابؼزايا بؾموعة
 للجودة التاريخي التطور :الثاني الدطلب

 أمريكػا شمػاؿ في ذلػك انتشػر بعػد ثم اليػاباف ، في مػرة لأكؿ كبرسػينها ابعػودة مفهػوـ ظهػتَ العشػرين القػرف بدايػة في
 القػدنً الإدارة مفهػوـ بتطػوير قػاـ إدارم نهػج في بذسػد ، حيػث  العصػر موضػوع أصػبح أف إلذ الغربيػة أكركبا كدكؿ

 انتشار على ساعد العملبء ،كبفا رضا لكسب العالية ابعودة برقيق على تؤكد التي ابؼعاصرة التوجهات مع ليتماشى
                                                           

1
 .418، الطبعة الأولى، ص 2008د. أحمد مختار عمر، معجم اللغة العربٌة المعاصرة، عالم الكتب ،  
2
 .15، ص 2002مأمون الدراركة، طارق الشبٌلً، الجودة فً المنظمات الحدٌثة، دار صفاء للنشر و التوزٌع،  
3
 .20، ص 2005، عمان، 1الجودة الشاملة، دار الثمافة للنشر و التوزٌع، طبعة لاسم ناٌف علوان، إدارة  
4
 Philip B. Crosby, La qualité c’est gratuit : l’art et la manière d’obtenir la qualité, paris, 1986, p13. 
5
لصحة و التعلٌم، المنظمة العربٌة للدراسات، الاسكندرٌة، محمد توفٌك ماضً، تطبٌمات إدارة الجودة الشاملة فً المنظمات الخدمٌة فً مجالً ا 

 .26، ص2005
6
 .5لاسم ناٌف علوان، إدارة الجودة الشاملة، مرجع سابك، ص  
7
 .16مأمون الدراركة، طارق الشبٌلً، مرجع سابك، ص  
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 لصػالح كالمحليػة العابؼيػة الأسػواؽ في حصصػها مػن بعػزء كالأكركبيػة الأمريكيػة ابؼؤسسػات خسػارة ابؼفهػوـ ىػذا
 في رضا العملبء ، برقيق كإلذ العابؼية الأسواؽ إلذ خلبلو من تعتَ كجسر ابعودة التي ابزذت ، اليابانية ابؼؤسسات
 الإنتاجيػة بػتُ العلبقػة بؼسػألة الأكؿ اىتمامهػا تػولر كانػت الأمريكية ، كخاصة الأخرل العابؼية ابؼؤسسات أف حيتُ
 1 كالتالر ابعودة مفهوـ تطور مراحل تقسيم كبيكن الأكؿ ، العميل ىاجس ىو السعر ف أ اعتبار على ، كالتكلفة
 : الجودة ضبط _ الأولى الدرحلة

 علػى تقػع ابعػودة برديػد بأف  مسػؤكلية ابؼرحليػة ىػذه كبسيػزت  1920 _ 1890)بػتُ   مػا ابؼرحلػة ىػذه كبستػد
 ابؼؤسسػات تقػوـ الػتي ابؼنتجػات علػى منهػا كالتحقػق قياسػيها كمتابعػة ابعودة الرقابة على بعمل متخصصتُ مشرفتُ
 2 .بإنتاجها
 : للجودة الإحصائي الضبط _ الثانية الدرحلة

 النتػائج كمقارنػة كظيفيػة التفتػي  باسػتخداـ ابؼرحلػة ىػذه كاتسمت (1940-1920خلبؿ   ابؼرحلية ىذه امتدت
 ابؼنتج بتُ التطابق درجة لتحديد المحددة بابؼتطلبات
 .للجودة ابؼطلوبة كابؼواصفات

 :الجودة في متخصصة منظمات ظهور _ الثالثة الدرحلة

 بعد كخاصة الصناعات بيئة في عدة بتغتَات ابؼرحلة ىذه كامتازت (1960 -1940  خلبؿ ابؼرحلة ىذه ككانت
 ك Harry Roming صػمم فقػد  (1933 _ 1929) سػنة  في الرأبظػالر  الاقتصػادم الكسػاد فػتًة

Harold Dodge كجػود يعػتٍ ىػذا ك ، كلػو فحصػو مػن بػدلا الإنتػاج مػن عينػات لفحػص إحصػائيا أسػلوبا 
 في ابؼؤسسػة بظعػة في ا سػلب يػؤثر الػذم الأمػر أخطػاء ، فيهػا ك السػوؽ إلذ الإنتػاج مػن كحػدات كصػوؿ احتماليػة
 .3 عملبئها كرضا السوؽ
 : الجودة تحسين _ الرابعة الدرحلة

 إدارة مفهوـ الياباف إلذ في ابعودة حلقات مفهوـ بتطور بسيزت كالتي (1980 _ 1960) من ابؼرحلة ىذه امتدت
 يعتػبر الػذم ابعػودة كتوكيػد أخػرل مفػاىيم جانػب إلذ اليػاباف ، في الصػفرم التلػف ظهػور ككذلك الشاملة ، ابعودة
 .الصناعية ابؼؤسسات في ابعودة لتحقيق اللبزمة كالإجراءات السياسات من عدد يتضمن متكامل نظاـ

 
 
 

                                                           
1
 .25-24لاسم ناٌف علوان، إدارة الجودة الشاملة، مرجع سابك، ص  
2
 .480، ص 1997مدخل إدارة الجودة، دار النهضة العربٌة، الماهرة،  –فرٌد عبد الفتاح، زٌن الدٌن، تخطٌط و مرالبة الانتاج  
3
 .24، ص2001، 1وجهة نظر، دار الوائل للنشر، الأردن، طبعة-عمر وصفً عمٌلً، المنهجٌة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة 
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 :الجودة إدارة _ الخامسة الدرحلة
 عػن بسخضػت ابعػودة الػتي مفػاىيم مػن بعػدد ابؼرحلػة ىذه كبسيزت (2000 _ 1980) بتُ ما ابؼرحلة ىذه امتدت
 ابؼنتج كإنتاجو في تصميم ابغاسوب برامج كظهور الآيزك ، العوبؼة ، كمفاىيم السابقة ابؼرحلة
 . كغتَىا ابؼرف الإنتاج كأنظمة ابؼتكامل الإنتاج فكرة كظهور
 : 21 القرن مرحلة _ السادسة الدرحلة
 مػن ، بالعميػل مرحلػة الاىتمػاـ سػتكوف بأنهػا ابؼيػداف ىػذا في العلميػة الأبحػاث إليها تشتَ التي ابؼستقبلية ابؼرحلة ىي
 1. الطلب عند عليو ابغصوؿ كسرعة سهولة حيث من فيو ، يرغب ما كإنتاج تقدنً خلبؿ

 الجودة أبعاد :الثالث الدطلب
 2 :في الأبعاد ىذه كتتمثل عدة ، أبعاد على تعتمد العميل رضا برقق أف ابؼنتجات فيها تستطيع التي الدرجة إف
 :الأداء-1

 .كالتنافسية السرعة مثل ابػدمة أك ابؼنتج في الأساسية ابػصائص إلذ عد ب اؿ ىذا كيشتَ
 :الاعتمادية-2

 أك ابؼنػتج أداء في كالثقػة الاعتماديػة مػن درجػة ىنػاؾ يكػوف أف كبهػب الأداء ، في الاتسػاؽ إلذ ابؼبػدأ ىػذا كيشػتَ
 .)ابعهوزية  الأعطاؿ ، تكرار عدـ( ابػدمة

 :الصلاحية-3
 .للبستخداـ صابغا ابؼنتج لبقاء ابؼتوقع الزمتٍ العمر أم
 :الخاصة الخصائص-4
 التكنولوجيػا الاسػتخداـ أك في كالسػهولة الأمػاف مثػل ابػدمػة ، أك ابؼنػتج في إضػافية خصػائص إلذ البعػد ىػذا يشػتَ
 .العابؼية

 :التوافق-5
 ابؼسػتهلك ، توقعػات مػع ابػدمػة أك ابؼنػتج يتوافػق كيػف أك ابؼنػتج ، فيػو يسػتجيب الذم ابؼدل إلذ البعد ىذا يشتَ
 .التسويقية العملية فاعلية برستُ على أثر من كمالو مرة أكؿ من الصحيح كالأداء

 :البيع بعد ما خدمات-6
 .رضاىم درجة من كالتأكد العملبء شكاكل معابعة مثل البيع، بعد ما خدمات أنواع إلذ البعد ىذا كيشتَ

 
 
 

                                                           
1
 .25دة الشاملة، مرجع سابك، ص لاسم ناٌف علوان.إدارة الجو 
2
 .16-15، ص 2003سونٌا البكري، إدارة الجودة الكلٌة، دار الجامعة، مصر،  
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 الجودة أهمية :الرابع الدطلب
 الطلػب حجػم برػدد الػتي العوامػل أحػد ابعػودة تعتػبر إذ ابؼسػتهلكتُ ، أك للمؤسسػات بالنسػبة كبػتَة أبنيػة للجػودة
 1 :يلي كما الأبنية كتكوف ابؼؤسسة منتجات على
 :  للمؤسسة بالنسبة 1_

 مػع ابؼؤسسػة تػربط الػتي العلبقػات خػلبؿ مػن ذلػك كيتضػح منتجاتهػا ، جػودة مسػتول مػن شػهرتها ابؼؤسسػة تسػتمد
 كانػت فػإذا ، ابؼؤسسػة عمػلبء كحاجػات رغبػات تلػبي منتجػات تقػدنً كبؿاكلػة ،كمهػارتهم  العػاملتُ كخػبرة ابؼػوردين
 مػع التنػافس مػن بسكنهػا الػتي الواسػعة كالسػمعة الشػهرة برقػق لكػي برسػينها فػيمكن منخفضػة جػودة ذات منتجاتهػا
 .النشاط نفس في ابؼماثلة ابؼؤسسات

 :للجودة القانونية الدسؤولية 2_
 غػتَ خػدمات تقػدنً أك منتجػات بتصػميم تقػوـ مؤسسػات قضػايا في النظػر تتػولذ الػتي المحػاكم كباسػتمرار عػدد تزايػد
 يصػيب ضػرر كػل عن قانونيا تكوف مسئولة خدمية أك إنتاجية مؤسسة كل فإف لذا توزيعها ، أك إنتاجها في جيدة
 . ابؼنتجات بؽذه استخدامو جراء من العميل

 : العالدية الدنافسة -3
 دكلر سػوؽ في كبػتَة درجػة إلذ ابؼنتجػات تبػادؿ كتوقيػت كيفيػة في سػتؤثر كالاقتصػادية السياسػية التغيػتَات إف

 إلذ كالمجتمػع ابؼؤسسػة مػن كػل تسػعى إذ متميػزة أبنيػة ابعػودة تكتسػب كالعوبؼػة ، ابؼعلومػات عصػر كفي تنافسػي ،
 العابؼيػة ، الأسػواؽ في كالتوغػل عػاـ بشػكل الاقتصػاد كبرسػتُ ، العابؼيػة ابؼنافسػة برقيػق مػن الػتمكن بهػدؼ برقيقهػا
 . بأرباحها الضرر إبغاؽ إلذ ذلك أدل ابؼؤسسة منتجات في ابعودة مستول ابلفض فكلما

 : الدستهلك حماية -4
 التجػارم الغػ  مػن ابؼسػتهلك بضايػة في تسػهم بؿػددة قياسػية مواصػفات ككضػع ابؼؤسسػة أنشػطة في ابعػودة تطبيػق
 . ابؼؤسسة منتجات في الثقة كتعزيز
 كعػدـ ، ابؼؤسسػة منتجػات شػراء عػن ابؼسػتهلك إحجػاـ إلذ ذلػك يػؤدم ا مػنخفض ابعػودة مسػتول يكػوف عنػدما
 . منو ابؼستهلك التي يتوقعها بالوظيفة بالقياـ بشرائو يقوـ الذم ابؼنتج فشل عن ناتج ابؼستهلك رضا

 : السوق وحصة التكاليف  -5
 كتلبفيهػا الأخطػاء لاكتشػاؼ الفػرص يتػيح أف شػأنو مػن الإنتػاج كمراحػل عمليػات بعميػع ابؼطلوبػة ابعػودة تنفيػذ
 عػن العاطػل الػزمن تقليػل طريػق عػن كالآلات ، ابؼكػائن زمػن مػن القصػول كالاسػتفادة إضػافية تكلفػة برمػل لتجنب
 الشركة ربح كزيادة الكلفة ابلفاض كبالتالر الإنتاج ،

 
                                                           

1
 .98-97لاسم ناٌف علوان، إدارة الجودة الشاملة، مرجع سابك، ص  
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 الجودة أىداف :الخامس الدطلب

 1 :بنا ابعودة أىداؼ من نوعاف ىناؾ
 :ابعودة ضبط بزدـ أىداؼ-1
 ككػل ابؼؤسسػة مسػتول علػى )ابؼعػايتَ( تصاغ كىي عليها، المحافظة في ابؼؤسسة ترغب التي بابؼعايتَ تتعلق التي كىي
 . إلخ ... العميل رضا الأماف ، : مثل بفيزة بصفات تتعلق أدنى مستول ذات متطلبات باستخداـ كذلك
 ترضػي جديػدة منتجػات كتطػوير كالعيػوب الأخطػاء مػن ابغػد في تنحصػر غالبػا كىػي :ابعػودة برسػتُ أىػداؼ-2

 : ىي فئات بطس إلذ بنوعيها ابعودة أىداؼ تصنيف كبيكن ىذا. أكبر بفعالية العملبء حاجات
 .كابؼنافسة الزبائن حاجات كتتناكؿ :للمنتج الأداء أىداف _أ

 .كالمجتمع كالبيئة الأسواؽ تتضمن :للمؤسسة الخارجي الأداء أىداف _ب
 .للضبط كقابليتها كفاعليتها العمليات مقدرة كتتناكؿ :العمليات أىداف _ج
 . كبيئة العمل للتغتَات استجابتها كمدل كفاعليتها ابؼؤسسة مقدرة كتتناكؿ :الداخلي الأداء أىداف _د
 كالتطوير كالتحفيز كالقدرات ابؼهارات كتتناكؿ :للعاملين الأداء أىداف _ه

 مفهوم وخصائص  –الخدمة  :الثاني الدبحث
 الخدمة مفهوم :الأول الدطلب

 2 .كاىتماـ عناية منحة ، فضل ، أك مساعدة :اللغة في ابػدمة
 .بعضها سنورد التي كابؼفاىيم التعريفات من عدد فهناؾ الاقتصادية الأدبيات في أما
 كمؤسسػات شػركات تقدمها للتبادؿ كقابلة بابغواس مدركة أشياء عن عبارة ىي ابػدمة إف "Gronroos" يقوؿ
 3 .خدمية مؤسسات نفسها تعتبر أك ابػدمات تقدـ عاـ بشكل معينة ،
 عنػدىا ملمػوس غػتَ بشػيء الأكػبر بشػكلو يػتم ابؼتطلبػات كتلبيػة ابغاجػة إشػباع كػاف إذا "Lovelock" يقػوؿ
 تكػوف ابغالػة ىػذه في الإشػباع كسػيلة فػإف ذلػك عكػس ىػو ابغػاؿ كاف إذا أما خدمة ، ىو ابؼنتفع يشتًيو ما يكوف
 . 4 سلعة
 يكػوف آخػر لطػرؼ يقدمػو أف لطػرؼ بيكػن إجػراء أك نشػاط كػل أنهػا علػى ابػدمػة "PH.Kotler" عػرؼ قػد ك
 5 .مادم بدنتج تقدبيو يرتبط قد ك شيء ، لأم بسلك عنو ينتج لا ك ملموس ، اغتَسأسا

                                                           
1
 .207-206، ص2003محمد عبد الفتاح الصٌرفً، الإدارة الرائدة، دار الصفاء، الأردن،  
2
 .621عمر، معجم اللغة العربٌة المعاصرة، مرجع سابك، ص د. أحمد مختار  
3
 .19، ص 2009د. فرٌد كورتٌل، تسوٌك الخدمات، دار كنوز المعرفة، عمان، الأردن،  
4
 .19، ص2009حمٌد الطائً، بشٌر العلاق، إدارة عملٌات الخدمة، دار الٌازوري، عمان،  
5
 P.Kotler, B.Dubois, « Marketing Management », Pearson Education, 12éme edition, Paris, 2006, p454 
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 أما معينة ، سلع بيع مع مرتبطة تقدـ أك البيع في تعرض منافع أك أنشطة :بأنها للتسويق الأمريكية ابعمعية كعرفتها
"Stanton" تػرتبط كلا الرغبػات ، إشػباع برقػق الػتي ابؼلموسػة غػتَ النشػاطات أنهػا على ابػدمة تعريف أكجز فقد 

 1 .أخرل خدمة أك ما سلعة ببيع أساسا
 أك الػزبائن مػع التفاعػل بعض كتتضمن ابؼلموسة غتَ العناصر من عدد يرافقو نشاط :أنها على أيضا ابػدمة كعرفت
  2.ابؼلكية انتقاؿ كليس ابؼؤقتة ابغيازة خاصية
 الخدمة خصائص :الثاني الدطلب
 ملكيتهػا ملموسػة ، ابؼاديػة فالسػلعة السػلعة ، عػن بسييزىػا طريػق عػن ابػدمة لتوضيح المجاؿ ىذا في الدراسات جرت
 أك نقلهػا كبيكػن اسػتهلبكها ، يسػبق كإنتاجهػا كبززينهػا ، بيعهػا إعػادة كبيكػن بالشػراء ، كتنتقػل تتغػتَ أف بيكػن

 بيعهػا إعػادة بيكن كلا تنتقل ، كلا تتغتَ لا ملكيتها مادم ، غتَ نشاط فإنها ابػدمة أما آخر ، مكاف إلذ تصديرىا
 ابػدمػة تقػدنً نظػاـ كلكػن آخر مكاف إلذ  أك تصديرىا بيكن نقلها كلا متزامناف ، كالاستهلبؾ كالإنتاج بززف ، كلا
 .يصدر أك ينقل أف بيكن

 :اللاملموسية-1
 تنػتج أنها من أبعد مادم كجود للخدمة ليس أنو بدعتٌ ملموسة ، غتَ ابػدمة أف السلعة عن ابػدمة بييز ما أبرز إف
 كالاسػتهلبؾ الإنتػاج عمليػتي فػإف العمليػة الناحيػة كمػن إليها ، ابغاجة عند بها الانتفاع يتم أك تستهلك ثم برضر أك

 بدعػتٌ شػرائها ، قبػل ابػدمػة بذربػة أك فحػص أك معاينػة صػعوبة اللبملموسػية خاصية على كيتًتب معا آف في بردثاف
 بؿسػوس تقيػيم إلذ اسػتنادا بابػدمػة رأم إبػداء أك قػرارات إصػدار علػى قػادرا يكػوف لن ابػدمة من ابؼستفيد أف آخر
 غاية في ابػدمة اقتناء قرار ف إ  :نقوؿ كلذا ابػدمة ، شراء قبل كالتذكؽ ، ، كالشم البصر ، حواس خلبؿ من

 ابؼسػتفيد عليهػا بوصػل الػتي ابؼنػافع توضػح كػأف ابػػدمات عػن ابؼلموسػة الصػورة تطػوير الأمػر يتطلػب إذ الصػعوبة ،
 3كابؼطاعم الفنادؽ إعلبنات كما للخدمة استخدامو جراء
 4:أبنها النتائج من العديد ابػدمات لاملموسية على ترتب كقد
 .اللسلعة قياس ابػدمة بززين صعوبة بدعتٌ إنتاجها ، بغظة تستهلك ابػدمة إف  -
 كابؼقارنػة الفحػص عمليػة فػإف كبالتػالر السػلع، في ابغػاؿ ىػو كمػا أفضػلها لاختيار ابػدمات بتُ ابؼقارنة استحالة -
 .ابػدمة شراء بعد إلا تتم لا

 ابعػودة علػى الرقابػة في التقليديػة الأسػاليب اسػتخداـ علػى مسػوقيها قػدرة فػإف ملموسػة غػتَ ابػػدمات أف كبدػا -
 . معدكمة أك ضئيلة تكوف
  ذلك في دكر بؽم ليس فالتجار كالسماسرة ، الوكلبء على توزيعها اقتصار ابػدمة ملموسية عدـ على يتًتب -

                                                           
1
 .191، ص2006حمٌد الطائً، محمود الصمٌدعً، بشٌر العلاق، اٌهاب علً المرم، الأسس العلمٌة للتسوٌك الحدٌث، دار الٌازوري، الأردن،  
2
 .20ص، 2005تٌسٌر العجارمة، التسوٌك المصرفً، دار الحامد للنشر و التوزٌع، الأردن،  
3
 .91فرٌد كورتل، تسوٌك الخدمات، مرجع سابك، ص  
4
 .25-24حمٌد الطائً، بشٌر العلاق، إدارة عملٌات الخدمة، مرجع سابك، ص  
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 تصػل حيػث الفيض كقت ابػدمة شراء بيكن لا إذ ابػدمات ، في التقليدية ابؼضاربة أساليب إلذ اللجوء يصعب -
 تبػدأ حػتُ منهػا ابؼعػركض يقػل عنػدما بعػد فيمػا كبيعهػا الػزمن مػن معينػة فػتًة كخزنهػا الػدنيا مسػتوياتها إلذ الأسػعار
 .شائع أسلوب ىو السلع في ابؼضاربة أف حتُ في بالارتفاع ، الأسعار

 التوزيػع بؾػاؿ في خصوصػا( التسػويقية الػبرامج في النقػل كظيفػة تعطيػل إلذ تػؤدم ابػػدمات ملموسػية عػدـ إف -
 ابؼنفعػة أم ابػػدمات ، في ابؼكانيػة ابؼنفعػة خلػق علػى لقػدرتها ابػدمػة مؤسسػة فقػداف عليػو يتًتػب كىػذا  )ابؼػادم
 . عليها الطلب يشتد حيث الشح أماكن إلذ إليها ابغاجة حيث فيضها أماكن من الأشياء نقل من ابؼتأتية

 :التلازمية-2
 أساسػي جانػب يعػبر عػن ىذا ف كإ التقدنً ، عند كاحد آف في منها كابؼستفيد مقدمها كجود ىو ابػدمة بييز ما إف
 الػتي ابؼاديػة السػلع علػى ينطبػق لا ىػذا نفسػو ، الوقػت في تسػتهلك ك تقػدـ ابػػدمات لكػوف ابػدمػة ، مفهػوـ مػن

 خاصية كتشتَ ، لاحقا استهلبكها ليتم ابؼشتًين إلذ خلببؽم كمن كالبائعتُ التجار على كتوزع ابؼعارض ، في تعرض
 حضػور ا غالػب الأمػر يتطلػب حيػث كابؼسػتفيد ، ابػدمػة مقػدـ بػتُ مػا مباشػرة علبقػة كجػود إلذ كالتًابط التماسك
 . تقدبيها عند ابػدمة من ابؼستفيد ككجود
 : الآتي التلازمية خاصية على يترتب

 ىنػاؾ كانػت كإف ابػػدمات بصيػع بػتُ مشػتًكة كتعتػبر ابػدميػة ، كابؼنظمػة ابؼسػتفيد بػتُ مباشػرة علبقػة كجػود  -
 إف شػراء نقػوؿ عمومػا أننػا إلا " مصػنع ابػدمػة " إلذ شخصػيا ابؼسػتفيد حضػور بالضػركرة تتطلػب لا خػدمات
 ابػدمة مقدـ أك مورد كبتُ بينو اتصاؿ ككجودابؼشتًم  حضور يتطلب عليها ابغصوؿ أك ابػدمة

 د ع ت إنتاجها ، في من ابػدمة ابؼستفيد الزبوف مشاركة أك مسابنة ضركرة التلبزمية خاصية على يتًتب كما -
 دكف توافرىا ابػدمات من ا كثتَ أداء بيكن لا حيث أساسية السمة ىذه

 يصر على  )العميل(ابؼستفيد  أف أم كبتَ ، حد إلذ الولاء درجة زيادة ابػدمات أداء في التلبزمية نتائج كمن  -
 أحػدىم غػتٍ لام ابػػدمات مػوردم طابؼػا أف معينػتُ ، أشػخاص بؾموعػة أك معػتُ شػخص مػن ابػدمػة طلػب
 1كبتَ بشكل كالأماكن الآلات على يعتمد تقدبيها التي ابػدمات في ابغاؿ ىو كما الأخر ، عن

 :الخدمة تلاشي-3
 إمكانيػة لعػدـ كذلػك تتم ، لد أك منها الاستفادة بست سواء كتنتهي تتلبشى فإنها تصرؼ أك فعل بسثل ابػدمة أف بدا

 لػذلك ، ابؼنظمػة أمػاـ مشػكلة يثػتَ سػوؼ ابغػاؿ بطبيعػة كىػذا عليهػا ، الطلػب كقػوع بغػتُ منهػا كالاسػتفادة خزنهػا
 أما ، ابؼناسبة ابؼعابعات كضع من تتمكن لكي ابؼقدمة ابػدمة على الطلب كقوع عدـ أسباب برل أف ابؼنظمة على
 ابؼنظمػات تػتمكن كلكػي ابػدمػة ، بؼقػدـ مشػكلة تشػكل لػن ابػاصػية ىػذه فػإف مسػتمر ، طلػب كجػود حالػة في

 :الإجراءات بعض ىناؾ ابػاصية أثار ىذه بزفيف من ابػدمية
 . الطلب مستول تغتَ كمواجهة إدارة بهدؼ كذلك ابؼسبق ابغجز أنظمة استخداـ -

                                                           
1
 .27-26حمٌد الطائً، بشٌر العلاق، إدارة عملٌات الخدمة، مرجع سابك، ص  
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 . ابػدمة طلب على التزايد حالة بؼواجهة مؤقتة عمل قوة تشكيل -
 .)للمجاميع ابػدمة تقدنً( ابؼشتًكة ابػدمات أساليب تطوير -
 .ابؼستقبلي التوسع لأغراض كتسهيلبت منشآت إضافة -
 حالة في كزيادتو الذركة حالة في الطلب تقليص على يشجع الذم التميزم التسعتَ -
 1.الركود

 :التجانس أو التماثل عدم-4
 الػدكاـ ، علػى متجانسػة أك متماثلػة خدماتػو تكػوف بأف يتعهػد أف ابػدمػة مػورد علػى يصعب أنو ببساطة يعتٍ كىذا
 طػرفي علػى الصػعب مػن يصػبح كبػذلك السػلع منتجػو يفعػل مثلمػا بؽػا معػتُ جػودة مسػتول ضػماف يستطيع لا فهو

 2. عليها كابغصوؿ تقدبيها قبل ابػدمات عليو ستكوف بدا التنبؤ )كابؼستفيد ابؼورد( التعامل
 يػتم أف كبيكػن بفكػن ، حػد أدنى إلذ خػدماتها في التبػاين لتقليػل السعي إلذ ابػدمية ابؼؤسسات تدفع ابػاصية كىذه
 : الآتية ابػطوات إتباع خلبؿ من ذلك

 الطػتَاف ابؼصػارؼ كشػركات بؾػاؿ في للعػاملتُ بالنسػبة بوػدث كمػا للعػاملتُ ، ابعيػداف كالتػدريب الاختيػار -
 .كابؼطاعم كالفنادؽ

 كابؼعػدات خصوصػا بالأجهػزة الاسػتعانة مثػل ، كليػا ابؼؤسسػة مسػتول علػى ابػدمػة أداء عمليػات تنمػيط -
 .ابؼقدمة ابػدمة كبذانس ثبات على للمحافظة منها الإلكتًكنية

 بالعلبقػات كاسػتقباؿ التسػويق خػلبؿ مػن كذلػك لػو ابؼقدمػة ابػػدمات مػن ابؼسػتفيد رضػا مسػتول متابعػة -
 .الشكاكل

 :بالزبون الاتصال-5
 ابغاجػة حسػب ابػدمػة طلػب في كثػتَة أحيػاف في خلػو كتػد الزبػوف حضػور لتقػدبيها تتطلػب ابػػدمات أغلػب إف

 ىػو كإبمػا ابػدمػة ، نظػاـ في ابؼخرجػات تقػدنً مرحلػة علػى الزبػوف تػدخل يقتصر لا ابػدمات من كثتَ كفي كابؼزاج ،
 في الزبػوف تػدخل يكػوف الػتي للسػلعة ا خػلبؼ كىػذا ، 3ابؼخرجػات إلذ كصػولا كالعمليػات ابؼػدخلبت في يتػدخل
 ابػدمػة تقػدنً عمليػة مراحػل كػل في الزبػوف تػدخل أف كالواقػع الشػركة ، بـرجػات مػع تعاملػو علػى مقتصػرا الغالػب
 ابػػدمات تقػدنً علػى يضػفي بفػا ابػػدمات، مػن كمتماثػل قياسي بمط تقدنً الأحياف أكثر في ابؼمكن غتَ من بهعل
 أنظمة تصميم في ابػدمات إدارة دكر كتقليص الزبونية السمة من ابؼزيد
 حضػوره بسػبب عليهػا ، كالرقابػة ابػدمػة تقػدنً كطريقػة توقيػت في يتػدخل فػالزبوف عاليػة، بكفاءة كاستغلببؽا ابػدمة
 4التأمتُ خدمة في ابغاؿ ىو كما ابػدمة تقدنً في كمشاركتو

                                                           
1
 .96فرٌد كورتل، تسوٌك الخدمات، مرجع سابك، ص 
2
 .27علاق، إدارة عملٌات الخدمة، مرجع سابك، ص حمٌد الطائً، بشٌر ال 

3
 Jean-Pierre Helfer, Jacquea Orsoni, “Marketing”, 9éme edition,vuibert,Paris, 2005,p227 

4
 .241، ص2010نجم عبود نجم، إدارة الجودة الشاملة، دار صفاء للنشر و التوزٌع، الطبعة الأولى، عمان،  
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 :الدلكية-6

 أف للمشػتًم بيكػن للسػلع فبالنسػبة ابؼاديػة ، بالسػلع مقارنػة للخػدمات بفيػزة خاصػية بيثػل ابؼلكيػة انتقػاؿ عػدـ إف
 فػإف بشنهػا يػدفع كعنػدما لاحػق ، كقػت في بيعهػا أك كاسػتهلبكها بززينهػا كبإمكانػو كاملػة ، السػلعة يسػتخدـ
 شخصػي كاسػتخدامها عليهػا ابغصػوؿ علػى فقط قادر ابؼستفيد فإف للخدمة بالنسبة أما ، السلعة بيتلك ابؼستهلك
 الػتي ابؼباشػرة ابؼنفعػة لقػاء إلا يكػوف لا يدفعػو مػا كإف )فنػدؽ غرفػة استئجار مثل( الأحياف من كثتَ في بؿدد الوقت
 1.إليو ابؼقدمة ابػدمة من عليها بوصل

 الخدمة أصناف :الثالث الدطلب
 2 :كىي ابػدمة طبيعة حسب أصناؼ ثلبثة إلذ ابػدمة تصنيف بيكن

 :الخالصة الخدمة  -1
 مثػل مرفقػة أخػرل خػدمات أك مػادم ، بدنػتج مػرتبط ذلػك يكػوف أف دكف كحيػدة خدمػة بتقػدنً ابؼؤسسة تقوـ كىنا

 .للزبوف الشخصي ابغضور ابػدمات ىذه تتطلب كما ابغضانة ، دكر التعليم ، التأمتُ ، خدمات
 :مادي بمنتج الدرفقة الخدمة -2
ابعويػة  ابؼواصػلبت خػدمات مثػل ابػػدمات أك ابؼنتجػات بػبعض تكتمػل لكنهػا أساسية خدمة تقدنً للمؤسسة بيكن
 خػدمات لتقػدنً أدكيػة أك بذهيػزات إلذ بوتػاج الػذم كالطبيػب ابؼشػركبات ، المجػلبت ، ابعرائػد ، خػدمات ،

 التمريض.
 :خدمات لعدة الدرافق الدنتج -3
 مرفقػة كآلات الغسػيل التلفزيػوف أجهػزة بيػع مثػل ، عػدة بخػدمات مرفقػة منتجاتهػا ابؼؤسسػة عػرض ت ابغالػة ىذه في

 الإعػلبـ كأجهػزة السػيارات تكنولوجيػا مثػل متطػورا ابؼنػتج كػاف فكلمػا ، التوصػيل خدمػة مع أك معينة بؼدة بالضماف
 .الصيانة، الضماف النقل ، مثل مرفقة خدمات يتطلب بيعو كاف الآلر ،
 الخدمة تقديم طرق :الرابع الدطلب
 أك الشخصػي تكوينػو فػإف شػخص ىػو ابػدمػة مقػدـ أف كبدػا ابػدمػة ، يقػدـ بدػن مرتبطػة ابػدمػة تقػدنً عمليػة إف

التمييػز بػتُ أربعػة أنػواع أساسػية  بيكػن لػذلك سػيئة ، أك جيػدة ابؼقدمة ابػدمة كوف في يتحكم ما ىو النفسية حالتو
 3عند تقدنً ابػدمة.

 
 
 

                                                           
1
 .96دمات، مرجع سابك، ص د. فرٌد كورتل، تسوٌك الخ 
2
 .21تٌسٌر العجارمة، التسوٌك المصرفً، مرجع سابك، ص  
3
 .193-190، ص 2005مأمون سلٌمان الدراركة، إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاء، دار الصفاء، عمان،  
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 أولا: طريقة الخدمة الباردة:
ك تتميز ىذه ابػدمػة بأنهػا تعتمػد علػى إجػراءات ك أسػاليب سػيئة في تقػدنً ابػدمػة، أم كجػود تعػاملبت غػتَ بؿػددة 

 : تتميز فهي لذلك الزبوف طرؼ مع الزبوف، بفا يؤدم الذ مقابلتها بدواقف ك سلوكيات غتَ مناسبة من
 :الخدمة تقديم في الإجرائي الجانب - أ

 .بطيئة خدمة -
 .كفوضوية منظمة غتَ خدمة -
 .مربوة غتَ خدمة -

 :الخدمة تقديم في الشخصي الجانب - ب
 .كاضحة كغتَ مفهومو غتَ المحددة فالإجراءات شفافة ، غتَ -
 .فاترة تكوف ابػدمة -
 .الفرح أجواء عن كبعيدة جيدة غتَ -
 .الزبوف طرؼ من مرغوبة غتَ -

 :للخدمة الدصنع طريقة : ثانيا
 :ابػدمة تقدنً عند أساسية أنواع أربعة بتُ
 :الباردة الخدمة طريقة : أولا
 مع بؿددة غتَ تعاملبت كجود أم ابػدمة ، تقدنً في سيئة كأساليب إجراءات على تعتمد بأنها ابػدمة ىذه كتتميز
 بارتفػاع الطريقػة ىػذه طػرؼ الزبػوف كتتميػز  مػن مناسػبة غػتَ كسػلوكيات بدواقػف مقابلتهػا إلذ يػؤدم بفػا الزبػوف ،
 : الآتية الصورة كتأخذ الشخصي ، ابعانب أبنية كابلفاض ابػدمة تقدنً في الإجرائي بابعانب الاىتماـ
 :الخدمة تقديم في الإجرائي الجانب -1

 .ابؼناسب الوقت في تأتي -
 .متناسقة -
 . الفرض عن بعيدة -
 :الخدمة تقديم في الشخصي الجانب-2
 .شفافة غتَ -
 .الأداء منخفضة -
 . الزبوف طرؼ من مرغوبة غتَ -

 " بؼعابعتكم ىنا كبكن أرقاـ بؾرد أنتم " ىنا للزبائن ابؼوجهة كالرسالة
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 :للخدمة الوردية الحديقة طريقة : ثالثا
 الإجرائػي ، ابعانػب مسػتول كابلفػاض ابػدمة ، تقدنً في الشخصي بابعانب الكبتَ باىتمامها الطريقة ىذه كتتميز
 :الآتية الصورة كتأخذ
 :الخدمة تقديم في الإجرائي الجانب-1
 .بطيئة ابػدمة -
 .للجميع كموحدة متناسقة غتَ ابػدمة -
 .منتظمة غتَ ابػدمة -
 :الخدمة تقديم في الشخصي الجانب-2
 التقدنً في كالمحبة بالود تتسم خدمة -
 متقنة التقدنً كعملية جذابة خدمة -
         الزبوف طرؼ من كمرغوبة بارعة ابػدمة تقدنً طريقة -

 " بو  نقوـ ما بساما نعرؼ لا كلكن كسعنا ، في ما أقصى نبذؿ بكن " ىنا للزبائن ابؼوجهة كالرسالة

 : الزبون خدمة جودة طريقة : رابعا
 يػتم الػتي الطػرؽ أفضػل مػن كتعػد كالشخصػي ، الإجرائػي بابؼسػتول ابؼتعلقػة ابعوانػب بارتفػاع الطريقػة ىػذه كتتميػز

 : الآتية الصورة تأخذ فهي لذا للزبوف ، ابػدمة تقدنً في استخدامها
 :الخدمة تقديم في الإجرائي الجانب-1
 .ابؼناسب الوقت في ابػدمة تقدنً -
 .كمنتظمة متناسقة تكوف ابػدمة -
 . الزبائن بعميع موحدة ابؼقدمة ابػدمة -

 :الخدمة تقديم في الشخصي الجانب -2
 .كالمحبة بالود تتميز الشخصية ابؼعاملة -
 .كجذابة بارعة ابػدمة تقدنً طريقة -
 . الزبوف طرؼ من مرغوبة ابؼقدمة ابػدمة -

 " بػدمتكم كنسعى بكم نعتتٍ بكن " ىنا للزبوف ابؼوجهة الرسالة
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 مكونات استراتجيات الولاء :الثالث الدبحث
  الولاء مفهوم  :الأول الدطلب

 1 .قرب صداقة ، ، بؿبة :لغةلا في الولاء
 نفػس حػوؿ تػدكر بؾملهػا في أنهػا غػتَ النظػر ، كجهػات حسػب كبزتلػف الػولاء تعػاريف فتتعػدد الاصػطلبح في مػا أ

 ابزػاذ إلذ بػو يػؤدم الػذم العميػل عقػل في الانطبػاع ذلػك ىػو العميػل ،  كلاء ف أ القػوؿ بيكػن نػو إ حيػث المحػور ،
 .عنها كمدافع للمؤسسة مسوؽ إلذ التحوؿ إلذ بو يصل أف كبيكن الإبهابية ، التجارب تراكم من موقف
 اسػتجابات كينطػوم علػى بؿػددة، بذاريػة بكػو علبمػة بالتحيػز يتصػف مفهػوـ " بأنػو الدسـتهلك ولاء تعريـف بيكػن
 عنػدما التػاـ ، الػولاء بوػدث الأسػاس ىػذا كعلػى 2 "برديػدا التجاريػة العلبمػة تلػك بشػراء القيػاـ خػلبؿ مػن سػلوكية
   .آخر منتج بكو التحوؿ إلذ تدفعو التي الضغوط العميل يقاكـ
 ابػدمػة أك  ابؼنػتج بشػراء للقيػاـ ابؼسػتهلك قبػل مػن عميػق التػزاـ بأنػو يعػرؼ ك ، قػدبيا مصػطلحا الػولاء يعػد" كمػا
 3 "التجارية للعلبمة الولاء مصطلح خلبؿ من التسويق في ظهر ما كأكؿ ابؼستقبل ، في باستمرار ابؼفضلة
 .ابؼستقبل في بؿددة خدمة أك منتج بذاه ابؼستهلك التزاـ ىو الولاء أف أم
 علػى ابؼسػتقبل ، في ابؼفضػلة ابؼنػتج أك ابػدمػة امػتلبؾ أك لشػراء ابعػذكر عميػق التزاـ" بأنو الولاء Oliver عرؼ ك

  4"بؿتمل متباين سلوؾ حدكث تسبب التي التسويق كتأثتَات ابغالية ، التأثتَات من الرغم
 :كىي شركط ثلبثة خلبؿ من يتحقق أف لابد للخدمة الولاء فإف " بارنز" ؿ ك كفقا

 .مستمر بشكل ابػدمة بكو ابؼستهلك لدل القوية الرغبة  -1
 .ابػدمية ابؼنظمة أك ابػدمة مقدـ أك ابػدمة اختيار في ابؼستهلك حرية  -2
 .ذاتها ابػدمية الصناعة إطار في للخدمة ـ د ؽ ـ من أكثر توفر  -3
 بالػولاء يػدين العميل ىذا إف    فيقاؿ الشرائية ، العميل عادات أساس على يتحدد العميل كلاء ف أ بعضهم كيرل
 أفضل منتجات ابؼنافسة الشركات تقدنً من بالرغم منتجاتها ، شراء كعلى ، معها التعامل على دأب ما إذا للشركة
 5 .كأرخص

 الػولاء كيكػوف للخدمػة ، ابغػالر ابؼػزكد تغيػتَ أك التمسػك بكػو للػزبائن الػداخلي ابؼيػل" أنػو علػى أيضػا الولاء يعرؼ ك
 رغبػة إلذ بالإضػافة فائػدة ، أكثػر ظػركؼ ابؼنػافس لػو لػو قػدـ حػتى للخدمػة ، الأصػلي ابؼػزكد مػع الزبػوف يبقى عندما

                                                           
1
 .2498د.أحمد مختار عمر، معجم اللغة العربٌة المعاصرة، مرجع سابك، ص  
2
أثر مواصفات المنتج و العوامل الشخصٌة و الاجتماعٌة للمستهلن نحو الولاء للعلامة التجارٌة، مجلة جامعة دمشك للعلوم  مؤٌد حاج صالح، 

 .603، كلٌة الالتصاد، جامعة دمشك، ص 2010، العدد الأول 26 -المجلد -الالتصادٌة و المانونٌة
3
مدركة على ولاء المستهلن للعلامة التجارٌة، مجلة جامعة دمشك للعلوم الالتصادٌة و محمد الخشروم، سلٌمان علً، أثر الفرق المدرن و الجودة ال 

 .73، لسم علوم الالتصاد جامعة حلب، ص 2011، العدد الرابع 27-المانونٌة، المجلد
4
 .118، ص 2013، أفكار و توجٌهات جدٌدة، دار الصفاء للنشر و التوزٌع، عمان الأردن–غسان لاسم داود اللامً، إدارة التسوٌك  
5
عمال، محمد عبود، والع استخدام المزٌج التسوٌمً و اثره على العمٌل، دراسة حالة المؤسسة العامة للاتصالات بسورٌة، مذكرة ماجستٌر إدارة الأ 

 .6، ص 2009كلٌة الالتصاد، جامعة دمشك، 
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 نفػس مػع بالتعامػل كالأصػدقاء للؤقػارب كنصػيحتو ابػدمػة ، مػزكد مػع بالتعامػل ابؼسػتقبل في بالاسػتمرار العميػل
 1 ."ابؼورد
 .ابؼؤسسة بأنشطة تبادلية مشاركة في كرغبتو الزبوف مقياس :بأنو كآخركف كوتلر يعرفو ك

 مع بالتعامل السابقة بذربتو في قويا التزاما بيتلك الزبوف ىذا كمثل متتالية ، عدة مرات يشتًم الذم الزبوف ىو بدعتٌ
 عػن فضػلب ابؼؤسسػة بؽػذه تنافسػية ميػزة بوقػق مػا التجاريػة ، كعلبمتهػا كخػدماتها منتجاتهػا كتفضػيل ابؼؤسسػة ،
 .منافسيها

 جهػات أك مصػادر مػن معينػة أصناؼ شراء إلذ بييل أك يفضل الذم الزبوف :العميل كفاء أك العميل بولاء يقصد ك
 2 .الأقل على بؼرتتُ يتكرر الشراء إف معقولة ،أم زمنية لفتًة كيستمر رغباتو ، تلبي
 العميػل كلاء أف علػى أبصعػوا أنهػم بقػد الػولاء ، مفهػوـ حػوؿ البػاحثتُ بـتلػف إليهػا تطػرؽ الػتي التعػاريف ىػذه مػن

 ىػو ككػذلك ، عشػوائية غػتَ تكػوف الشراء تكرار عملية أف أم بتحيز ، ذاتو للمنتج الشراء عملية تكرار في يتجسد
 كإمػا معينػة لعلبمػة مػا إ الػولاء ىػذا كيكػوف ،"تكػرار الشػراء" الػزمن مػع عنهػا يعػبر "بالشػراء القيػاـ" سػلوكية استجابة
 .ابػدمة بؼقدـ كإما لبائع كإما معينتُ كخدمة بؼنتج
 :الذم العميل ىو ذك الولاء العميل ف أ أم

 بانتظاـ  الشراء عميلة يكرر -1
 .ذاتو الإنتاج خط من يشتًم -2
 .للآخرين بابؼنتج يوصي -3
 .ابؼنافسة الأخرل بابؼنتجات لا يهتم -4

 الولاء أنواع :الثاني الدطلب
 3: منها كنذكر العميل كلاء أنواع صنفت التي التصنيفات تتعدد
 .العميل أماـ بدائل كجود عدـ حالة في كذلك :الاحتكار ولاء -1
 .آخر بديل عن البحث في العميل رغبة عدـ أك كسل كتعتٍ :الخامل الولاء  -2
 لو كملبئم العميل سكن من قريب الشركة موقع يكوف أف مثل :الدلائمة ولاء  -3
  .الأرخص شراء على كبورص البديلة ابؼنتجات أسعار العميل يعرؼ أف كىو :السعر ولاء  -4
 ءكلا أك شراء الأكثر للعملبء جوائز تقدنً من مستمد :المحفز ولاء -5
 .معتُ بذارم لاسم الولاء كىو :العاطفي الولاء -6

                                                           
1
، العدد 1الزبائن للبنون الأردنٌة، دراسات العلوم افدارٌة، المجلد فاطمة محمد حلوز، هانً حامد الضمور، أثر جودة الخدمة المصرفٌة فً ولاء 

 .54، ص 2012، 39
2
 .15، ص 2001جٌل غرٌفن، طرق كسب الزبون و زٌادة الأرباح، تعرٌب أٌمن الأرمنازي، مكتبة العٌبكان، الرٌاض، السعودٌة،  
3
دراسة حالة شركة الاتصالات الفلسطٌنٌة، مذكرة ماجستٌر –ه على ولاء العمٌل محمد عبد الرحمن أبو مندٌل، والع استخدام المزٌج التسوٌمً و أثر 

 .80، ص 2008فً ادارة الأعمال، الجامعة الإسلامٌة غزة، فلسطٌن، 
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 1.للعميل راحة توفره من كما ، للعملبء الشراء عملية تيستَ على ابؼبتٍ الولاء كىو :بالراحة الدرتبط الولاء  -7
 2 :ذكرىا من بد لا الولاء لأنواع أخرل تصنيفات كىناؾ
 لتكػرار العميػل دفػع إلذ تػؤدم ضػغوط تعتػبر تػذكرىا ، كإمكانيػة كتفردىػا ابػدمػة صػفات : عـاطفي ولاء  -1

 شرائها
 . منهم كيصبح جزءا العملبء لدل الاحتًاـ من قدرا بومل بذاتو ، معتُ لاسم الولاء كىو :للاسم ولاء -2
  ابػدمة في الصفات ابغاكمة من لعدد ابؼدركة بالقيمة العميل كلاء ارتباط كيعتٍ :الحاكمة للصفات الولاء -3
 إضافية مزايا ابػدمات يعطيو شراء في الاستمرار بأف العميل إحساس من الناجم الولاء كىو : الارتباط ولاء -4

. 
 إلذ تكلفة الانتقاؿ أف طابؼا للخدمة كلائو على العميل يظل حيث : التغيير تكلفة ارتفاع عن الناتج الولاء -5

 . عالية أخرل منظمة
 نتيجة طويلة معينة بؼدة خدمة مكونات اسم ترسب عن الناتج الولاء كىو :الدألوف الطويل بالتعامل الولاء -6

 . الاستخداـ على التعود
  للعملبء راحة توفره من كما للعملبء ، الشراء عملية تيستَ على ابؼبتٍ الولاء كىو : بالراحة الدرتبط الولاء -7

 الولاء مكونات :الثالث الدطلب
 الربحية تلك إلذ تؤدم أساسية مكونات فهناؾ الربحية ، إلذ يتًجم العميل كلاء أف ابؼعركؼ من
 3 :ىي ابؼكونات كىذه

 :العميل على الحصول تكاليف  -1
 الزبوف تبتٍ يؤدم إذ ، جديد عميل على ابغصوؿ أجل من متنوعة تكاليف ابؼنظمة تتكلف
 .للعملبء التاـ الرضا عن تعبر ابغالة كىذه باستمرار ، للمنظمة عوائد برقيق إلذ ابؼطور أك ابعديد للمنتج

   :العليا التدرجات  -2
 الػزبائن كركايات طريػق توصػيات عن ، ابؼطورة  أك ابعديدة ابؼنتجات مبيعات زيادة من النابذة العوائد بزيادة كتتمثل
 السابقة التجارب أصحاب

 
 
 

                                                           
1
دراسة حالة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة، مذكرة ماجستٌر فً العلوم –سكر فاطمة الزهراء، أهمٌة تعزٌز جودة الخدمة فً رفع رضا العمٌل  

 .73، ص 2007التجارٌة، جامعة الجزائر، 
2
 .98، ص 2002عصام الدٌن أمٌن أبو علمة، التسوٌك المفاهٌم و الاستراتٌجٌات، الدار الجامعٌة، الاسكندرٌة،  
3
 حاكم جبوري الخفاجً، رضا الزبون كمتغٌر وسٌط بٌن جودة الخدمة و ولاء الزبون، دراسة حالة فً مصرف بابل الأهلً فرع النجف، 

 .86العراق، جامعة الكوفة، كلٌة الإدارة و الالتصاد، ص 
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 :الدنيا التدرجات  -3
 اسػتعماؿ كابػصػومات ، كقلػة كالتفػاكض ،  الاسػتثمار ، في التحػولات منهػا ، عدة ب أسبا نتيجة العائد ينخفض
 زيادة إلذ بػدكره يػؤدم الػذم اسػتثمار ابؼػنظم ة، بزفػيض أك زيادة في الزبػوف لنيػة بنػا   مؤشػرا العائػد يعػد إذ ، ابؼنتج
   .عوائدىا
 الولاء خلق وطرق سلم :الرابع الدطلب
 العمػلبء علػى ابغفػاظ خػلبؿ مػن يػتم أف بهػب معهػم ، للتعامػل جػدد عمػلبء علػى للحصػوؿ ابؼؤسسػات سػعي إف

 في بؽػا مػركجتُ إلذ برػويلهم بيكػن حػتى كخػدماتها ، للمؤسسػة كلائهػم لتنميػة التسػويقية بالأنشػطة كالقيػاـ ابغاليتُ ،
 إلذ بالعميػل الوصػوؿ بيكػن حػتى السػلم بؽػذا سػت درجػات كىنػاؾ الػولاء ، سػلم في تػدرجهم خػلبؿ مػن ابؼسػتقبل
 1 :ىي الدرجات كىذه بابؼؤسسة ، شريك ككأنو بالتصرؼ قيامو مرحلة

 ابؼؤسسة مع بالتعامل إقناعو بيكن الذم الشخص ىو :الدرتقب العميل -
 ابؼؤسسة مع مرة لأكؿ التعامل بعملية قاـ الذم العميل ىو : الدشتري -
 . ابؼؤسسة من الشراء عملية بتكرار قاـ الذم العميل ىو :الزبون -
 . الآخرين مع بابغديث كيدعمها ابؼؤسسة مع التعامل بوب الذم الشخص ىو : الداعم -
  بؽا بالتسويق كيقوـ ةدبش ابؼؤسسة عن يدافع الذم الشخص ىو : الددافع -
 . معها قوية علبقات كلو بابؼؤسسة شريك كأنو يتصرؼ الذم الشخص ىو : الشريك -

  :2 الولاء خلق طرق
 : يأتي ما طريق عن يتم العميل كلاء خلق إف
 . للعملبء بو ما كعدت بتقدنً ابؼنظمة تلتزـ أف بدعتٌ العملبء، بذاه التزاـ بناء خلبؿ من قيمة خلق -
 . السوؽ فيو يرغب ما لا فيو ، يرغب ما العميل إعطاء يتم -
 . إليها بوتاجوف التي كابػدمات كالسلع بؽم ، البيع يتم الذين الأفراد معرفة -
علػى  ابؼنظمػة تكػوف أف لابػد ثم كمػن بؽػا ، العمػلبء كلاء ىػو أصػوبؽا أعظػم أف اعتبارىػا في ابؼنظمػة تضػع أف -

 . طلبها فور بؽم تقليدية غتَ فورية خدمات كتقدنً العملبء ، بؼساعدة استقرار
 . آخر منافس إلذ التحوؿ عليو يصعب بحيث يتوقع ، بفا أكثر العميل إعطاء يتم أف -
 
 
 

                                                           
1
سٌة ٌوسف حجٌم الطانً، هاشم نوري العبادي، الرؤٌة الاستراتٌجٌة للمٌادات الجامعٌة و دورها فً إدارة علالات الزبون الداخلً، مجلة الماد 

 .40، ص 2008للعلوم الادارٌة و الالتصادٌة، العراق، 
2
 .55، ص 2015دراسة أحمد صلاح، عبد السلام و آخرون، أثر الولاء فً تفسٌر العلالة بٌن جودة الخدمة الهاتفٌة و إنتماء العملاء،  
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 العملاء ولاء على المحافظة استراتيجيات :الخامس الدطلب
 بنزاىػة العمػلبء مػع التعامػل كتشػمل كتعزيزىػا ، العلبقػات علػى للمحافظػة متعػددة اسػتًاتيجيات اسػتخداـ بيكػن
 مػدخلتُ كيوجػد حػدة ، علػى عميػل كػل لطلػب كفقػا تعػديلها يػتم قػد ابػدمػة أف علػى كالتأكيد ابػدمات ، كزيادة
 :1كبنا اتباعهما بيكن الغرض بؽذا أساسيتُ

   العميل شكاوى مع التعامل استراتيجية -1
 تقػدنً على القائم بدعتٌ أف ابػدمة ، استًجاع استًاتيجية تسمية الاستًاتيجيات من النوع ىذا على الباحثوف يطلق
 نتيجػة الشػكول كانػت ء سػوا سػبب كػاف ، لأم عنهػا اراضػي العميػل يكػن لد إذا ابؼقدمػة ابػدمػة يسػتًجع ابػدمػة
 الأبحاث بعض كتشتَ ابؼعنية ، ابؼؤسسة قبل ابػدمة من تقدنً عملية في خلل نتيجة أك نفسو ، العميل ارتكبو خطأ

 في أنهػم إلذ ابػدمػة حػوؿ بشػكاكل يتقػدموف الػذين العمػلبء كخصػائص شػكاكل طبيعػة تناكلػت الػتي كالدراسػات
 .بؼؤسسة ابػدمة ابؼوالتُ من الغالب
 كػل كتوقعػات حاجػات تلبي التي الشكاكل مع تتعامل استًاتيجية تصميم ىي للشكاكل للبستجابة طريقة كأفضل
 . عميل

 الخدمة: ضمان استراتيجيات -2
 تقػدمها تعهػدات بدنزلػة كىػي ابؼقدمػة  ابػدمػة مػن كجػزء للمسػتفيدين ضمانات ابػدمية ابؼؤسسات من كثتَا تقدـ

 شراء بقرار ابؼرتبطة ابؼخاطرة تقليص ىي للضمانات الرئيسة الوظيفة ف ك إ ابػدمة ، جودة حوؿ للعملبء ابؼنظمات
 .العميل لدل ابػدمة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .57-56أحمد صلاح، عبد السلام و آخرون، مرجع سابك، ص  
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 العميل :الرابع الدبحث
 العميل مفهوم :الأول الدطلب

 1 .كغتَىا كالتجارة الشؤكف من شأف في غتَه يعامل من :اللغة في العميل
 يقػوـ الذم الفرد ذلك ىو :أنو على عرؼ فلقد العميل إلذ تطرقت التي التعاريف من العديد ىناؾ الاصطلبح كفي

 الأساسػي العامػل ىػو العميل أك فالزبوف .العائلي أك ابػاص لاستخدامو كشرائها ما ، خدمة أك سلعة عن بالبحث
 2 .ابػدمات جودة يقيم الذم كىو ابػدمة ، تقدـ كلو ابؼؤسسة قامت أجلو من الذم
 الشخصػية مثػل داخليػة بعوامػل قراراتػو كتتػأثر ابؼنظمػة ، بػػدمات النهػائي ابؼسػتخدـ :بأنػو أيضػا عػرؼ كمػا

 يكػوف كقػد كالأصػدقاء العائلػة كتأثػتَات ابؼػوارد مثػل خارجيػة كبعوامػل كالػذاكرة ، كالػدكافع كالأسػاليب كابؼعتقػدات
                   3.منظمات أك أفرادا الزبائن
 مػن أك يسػتفيد ، أكثػر أك منػتج علػى حيازتػو عند للدفع مستعد معنوم أك مادم شخص كل " ىو العميل كأختَا
 4 "ابؼمولتُ من عدة خدمات أك خدمة
 كتربطػو ابؼؤسسػة مػع يتعامػل معنػوم أك طبيعػي شػخص كػل ىػو العميػل ، بأف القػوؿ بيكػن السػابقة التعػاريف كمػن
 .ابؼؤسسة ىذه فشل أك بقاح في السبب أنو كما معها ، علبقة

 العملاء تصنيف :الثاني الدطلب
 5 :الشخصية أساس على التصنيف -

 :Passive customer السلبي العميل : أولا

 ابزػاذ في الػبطء إضػافة إلذ ، كيقظػة بانتبػاه الإصػغاء في كالرغبػة الأسػئلة ككثػرة كابؼزاجية بابػجل ىنا العميل كيتصف
 بفػا معو ابؼوظف حديث أثناء في كثتَة موضوعات في يفكر فهو ، عليو تطرح التي للؤسئلة الردكد كإعطاء القرارات

 .ابؼوظف حديث لمحتول كاستجابتو تركيزه درجة من يقلل 

كألا  القػرار ، ابزػاذ علػى قدرتػو عػدـ إلذ تػؤدم الػتي الأسػباب إلذ الوصػوؿ كبؿاكلة الصبر طريق عن معو التعامل كيتم
 يقولػو بدػا قناعتػو تعمػق الػتي بالأدلػة معػو ابغػديث كتػدعيم مسايرتو تتم كما بو ، يرغب لا ابذاه في لتصرؼ جره يتم

 .كجهده كقتو بأبنية لديو الإدراؾ كتعميق ابؼوظف ،
 

                                                           
1
 .1556د. أحمد مختار عمر، معجم اللغة العربٌة المعاصرة، مرجع سابك، ص  
2
دراسة تطبٌمٌة فً معمل –ائً، هاشم فوزي العبادي، الدور الاستراتٌجً لإدارة الجودة الشاملة فً إدارة علالات العملاء ٌوسف حجم الط 

 .2، ص 2008بٌبسً، الكوفة، مجلة العلوم الانسانٌة جامعة الكوفة، العراق، 
3
 6، ص2013، كندا، AIMIA inspiring loyaltyالعمل غذا، بول لٌسً، ٌان بٌتر لٌبس، تسلٌط الضوء على سلون العملاء الٌوم و تأثٌره على  
4
بوسطحة عائشة، أثر التسوٌك بالعلالات فً تحمٌك جودة خدمة العملاء دراسة حالة مجمع صٌدال مدٌرٌة التسوٌك و الإعلام الطبً، مذكرة  

 .5، ص2011و التجارة، ماجستٌر فً التسوٌك، غٌر منشورة، جامعة الجزائر، كلٌة العلوم الالتصادٌة و التسٌٌر 
5
 .189 -183، ص 2008مأمون الدراركة، طارق شبٌلً، الجودة فً المنظمات الحدٌثة، دار الصفاء للنشر و التوزٌع، الأردن،  
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 Skeptical customer: الدتشكك العميل : ثانيا
 يقولو بفا السخرية على تنطوم التي التهكمية بؽجتو إلذ إضافة الثقة ، كعدـ الشك إلذ بنزعتو العميل ىذا كيتصف
 ثقتػو كعػدـ الشػك أسػباب كمعرفػة بؾادلتػو عػدـ طريػق عػن العمػلبء مػن النػوع ىػذا مػع التعامػل كيػتم لػو ، الآخػر

 .صادقة كأدلة ضمانات إعطائو خلبؿ من الثقة جسور بناء كأيضا بابؼؤسسة ،
 : Talkative customer الثرثار العميل : ثالثا

 بالفكاىػة يتصػف فهػو الآخػر ،  بؿادثػة في كقػت مػن يقضػيو بدػا يتمتػع بؾامػل صػديق بأنػو العميػل ىػذا كيتصػف
 بىلػط فهػو غػتَه ، مػع ر حػوا مػن يػدكر مػا علػى الاسػتحواذ بنزعػة العميػل ىػذا شخصػية كتتصػف كالدعابػة ،
 .يريدىا التي الأحاديث إلذ بواكركنو الذين الأشخاص جر إلذ الأساليب كلديو ببعض ، بعضها ابؼوضوعات

 : Egotistical customer الدندفع الدغرور العميل : رابعا
 ابذاىػات تولدلديػو لذاتػو إدراكػو في مبالغتػو إف إذ الآخػركف ، ينتظػره عنػدما صػنعا بوسػن بأنػو ىنػا العميػل يشػعر
 :إلذ بوتػاج فهػو لػذلك بسػرعة ، الغضػب ككػذلك الصػبر ، كعػدـ بالتلقائيػة  كيتصػف كالسػيطرة، التميػز كنزعػات
 بعػض في كرأيػو نصػيحتو طلػب خػلبؿ مػن مهػم ، شػخص أنػو علػى كمعاملتػو بسػرعة ، خدمتو من كالانتهاء بؿاكرتو
 . مثلب ابؼسائل
 : Indecisive customer الدتردد العميل : خامسا

 لا صػعبة عمليػة أنهػا علػى القػرار ابزػاذ عمليػة إلذ كينظػر بنفسو ، القرار ابزاذ على قدرتو بعدـ العميل ىذا كيتصف
 معارضػا يبػدك مػا كعلػى رأيػو ، في مسػتقر كغػتَ حديثػو في متًددا ابغالات من العديد في كيبدك بها ، القياـ يستطيع
 كإذا ، آخػر كقػت إلذ قػراره كيؤجػل مسػتحيلة ، تكػوف تكػاد )لا( أك )نعم( ب إجابتو أف إلا لو ، يقاؿ ما كل بكو
 عليو ستفرض فيما الرغبة عدـ سيبدم فإنو حولو  قرار ابزاذ يتطلب موقف أك بؿرج موقف إلذ العميل ىذا تعرض
 .قرارات  من

 : Angry customer الغضبان العميل : سادسا
 لافتعػاؿ كافيػة مػبررات منهػا بهعػل لكػي الأمػور صػغار عػن يبحػث فهػو الغضػب ، بسػرعة العميػل ىػذا كيتصػف
 عنػد نفسػو ابػدمػة مقػدـ يتمالػك كأف معػو ، التفاعػل في كالصػبر بالأدب بالتحلػي معػو التصػرؼ كيػتم الغضػب ،
 .كتسويتها غضبو أسباب إلذ الوصوؿ كبواكؿ فعلو ، ردة في يتحكم كأف معو ، تعاملو
 : Just looking customer الدتسوق الدشاىد العميل : سابعا
 يسػتمتع فقػط فهػو ، يريػده بؿػدد شػيء ذىنػو في يوجػد فػلب كتفحصػها ، الأشػياء في الػتمعن إلذ العميػل ىػذا بييػل

 أف شػعر إذا العميػل كىػذا ملبحظػة ، أك مراقبػة بؿػل يكػوف أف يرغػب لا لأنػو بحػذر بػو الاىتمػاـ كبهػدر بالتسػوؽ ،
 مػا خدمػة يريػد كػاف إذا عمػا سػؤالو حػاكؿ أحػد كإذا يعمػل ، بدػا القيػاـ عػن فػورا يكػف فإنػو تصػرفاتو يراقػب أحػدا
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 التعامػل كيػتم ،)البػائع( ابؼوظػف كقػت إضػاعة بوػاكؿ لا فهػو ، فعليػا عمػيلب لػيس كلأنػو متفػرج ، بؾػرد أنػو فيجيػب
 :يأتي كما معهم
 .  بذلك العميل تشعر تصرفات أية إبداء كعدـ ، كالانتباه للتًكيز بؿلب العميل ىذا كضع عدـ  - أ
 ابػػدمات تشػتَ إلذ الػتي العلبمػات إبػراز كبؿاكلػة ، بػذلك إشػعاره دكف اىتمامػو كبؿػل حركاتو تتبع يتم اف - ب

 .منها ابعديدة كخاصة ابؼؤسسة ، تقدمها التي
 : Snap-judgemer customer النزوي  العميل : ثامنا
 الأخطػاء لتجنػب مسػاعدتو بذػب العمػلبء مػن النػوع كىػذا الإصػغاء ، كعػدـ الػدائم بالتفػاخر العميػل ىػذا يتصػف
 .القرار ابزاذ قبل الضركرية ابؼعلومات إعطاؤه بهب كما النصيحة ، كتقدنً
 : Dogmatic customer العنيد العميل : تاسعا

 الاحػتًاـ كإظهػار ابؼسػايرة إلذ بوتػاج فهػو لػذا بآرائػو ، متشػبث العاليػة ، كبالاسػتقلبلية كابؼبػادرة بالنشػاط يتصػف
 .يقولو كبدا بو الاىتماـ مع بؼعارفو

 Silent customer: الصامت الدفكر العميل : عاشرا
 ذىنػو ، يػدكر في عمػا الكشػف كيصػعب يػتكلم ، بفػا أكثر يستمع فهو الكلبـ ، كقلة بابؽدكء العميل ىذا كيتصف
 باحػتًاـ معاملتػو كأيضػا التحليلػي ، كابؼنطػق ابغقػائق كاسػتخداـ معػو ، التحػاكر أسػلوب في ابعديػة إلذ بوتػاج فهػو
 .ككقار
  :1للمؤسسة بالنسبة العميل أساس على التصنيف-1

 :الاستراتيجي العميل : أولا
 . ابؼؤسسة بؼنتجات عاؿ كلاء بدستول بيتاز مردكدية ، الأكثر العميل ىو

 :التكتيكي العميل : ثانيا
 سػعيها خػلبؿ من ابؼؤسسة أكلويات ضمن مهمة مكانة بوتل ق ف لك الاستًاتيجي ، العميل من مردكدية أقل ىو
 . أفضل مستول إلذ لرفعو
 :الروتيني العميل : ثالثا
 في للمؤسسػة كتهديػد فرصػة بيثػل فهػو انقطاعػو ، احتمػاؿ مع ابؼؤسسة مع التعامل في استمراره يتساكل العميل ىذا
 .كاحد آف
  :2ابؼؤسسة في العميل موقع أساس على التصنيف-2

 :الخارجي العميل : أولا
                                                           

1
 .32، ص2002بشٌر العلاق، التسوٌك عبر العلالات المستندة للتكونولوجٌا، الشارلة،  
2
ٌة و أثرها فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة فً فلسطٌن من وجهة نظر الإدارٌٌن و الزبائن، مذكرة وسام محمد ناصر الكركً، جودة الخدمات المصرف 

 .18، ص2010ماجستٌر تخصص إدارة أعمال، جامعة الخلٌل، 
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 .كالأحواؿ الظركؼ كل في بؽم خدماتنا تقدنً على بكرص الذين الأفراد بصيع
 :الداخلي العميل : ثانيا

 .ابؼنظمة داخل ككحدات كأقساـ دكائر من ابؼختلفة التنظيمية ابؼستويات على العاملتُ الأفراد بصيع
 : كالنفقة العائد أساس على التصنيف -3

   :نفقاتهم على عائدىم يزيد عملاء : أولا
 . عليهم للحفاظ إمكانياتها كل تكرس لذلك ، نشاطها كاستمرار ربحيتها مصدر ابؼؤسسة تعتبرىم

 :نفقاتهم عن عائدىم يقل عملاء : ثانيا
 .عنهم الاستغناء أك عائدىم رفع إلذ جاىدة تسعى كىي للمؤسسة ، بالنسبة إضافية كتكلفة تهديد يعتبركف

 :ونفقاتهم عائدىم من كل يتساوى عملاء : ثالثا
 .عائدىا تنشيط خلبؿ من استغلببؽا من لابد فرصة يعتبركف

 العملاء لدى الشراء قرارات أنواع :الثالث الدطلب

 :الروتيني الشراء قرار : أولا
 يػتم الشػراء قػرار أف حػتى فكػرم ، جهػد أم بػذؿ بػدكف ركتينيػة بطريقػة تػتم ابؼسػتهلك سػلوكيات مػن العديػد ىنػاؾ
 أنػو ابؼسػتهلك يشػعر حينمػا كبوػدث ، تعقيػدا الشرائية ابؼواقف أقل بيثل الركتيتٍ الشراء فقرار  1أكتوماتيكية، بصورة
 الشػراء سػلوؾ كيكػوف جديػدة ، معلومػات عػن بالبحػث يقػوـ فػلب ، كخصائصػو ابؼنػتج بنوع كعلم جيدة معرفة على
 شػراء حالػة في الشػراء سػلوؾ مػن النمط ىذا بودث ما كعادة السابقة ، كابػبرة الذاكرة من معركفة خطط على بناء
 2 .متكررة بصورة شراؤىا كيتم كابعهد ، كالوقت ابؼاؿ حيث من تكلفة الأقل ابػدمات أك السلع
 :الدعقدة الشرائية القرارات : ثانيا

 قػرار مراحل من مرحلة كل في كبتَا ا كجهد كقتا ابؼستهلك يقضي كابؼنازؿ السيارات مثل ابؼنتجات لبعض بالنسبة
 قبػل ، مػن مطلقػا بشػرائها يقػم لد أك طويلػة مػدة منػذ ابؼنتجػات ىػذه مثػل بشراء يقم لد ابؼستهلك لأف نظرا الشراء ،
 برديػد علػى كتسػاعده البػدائل بؾموعػة برديػد مػن بسكنػو الػتي ابؼعلومػات كػل علػى للحصػوؿ  دائمػا يسػعى فإنػو

 3. القرار بابزاذ يقوـ حتى شديد بحذر التقييم بهذا كالقياـ البدائل ىذه تقييم بعملية للقياـ ابؼهمة ابؼعايتَ بؾموعة
 :التنافر قليل الشراء قرار : ثالثا
 العلبمػات بػتُ مػا الاخػتلبؼ بأف بهػد كلكػن بالسلعة ، كبتَ اىتماـ ابؼستهلك لدل يكوف عندما القرار ىذا يتخذ
 علػى تنطبػق كػذلك كىػي كاضػحة ، غػتَ مواصػفات لوجػود أك ابعػودة في لتشػابهها إمػا يرجػع كىػذا قليػل التجاريػة

                                                           
1
 J.Lendrevie,d.Lindon, « Mercator », Edition dalloz, paris, 2006, p195. 

2
 .40، ص1998و الاستراتٌجٌات، مكتبة عٌن شمس، مصر  عائشة مصطفة المنٌاوي، سولن المستهلن المفاهٌم 
3
 .114، ص2002عبد السلام أبو لحف، أساسٌات التسوٌك، الدار الجامعٌة الجدٌدة بٌروت،  
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 كونها من أكثر عاطفية أنها القرارات من النوع ىذا على كالغالب ابؼعقد ، الشراء بمط ذات للسلع ذاتها ابؼواصفات
 يتبػع مػا كإف علبمػة كػل في ابؼوجػودة للخصػائص ابؼنطقيػة ابؼقارنػة علػى ابؼستهلك عند قدرة توجد لا أم عقلبنية ،
 الاتصاؿ الشراء قرار ابزاذ قبل ابؼستهلكتُ على بهب التنافر من كللتقليل أفضل العلبمات أم لتحديد شعوره

 العلبمػة بخصػوص بالرضػا الشػعور علػى يسػاعدىم الػذم كالػدعم ابؼعلومػات تقػدنً بهػدؼ العلبمػة ىػذه بدسػتهلكي
  1ابؼطلوب. الانسجاـ برقيق كبؿاكلة التنافر من كالتخلص ابؼختارة ، التجارية

 :الجديدة الدنتجات شراء قرار : رابعا
 مػوظفي بفضػل ابؼنظمػات تقػوـ عنهػا ، الكافيػة ابؼعلومػات لديهم كليس شراؤىا للزبائن يسبق لد التي ابؼنتجات تلك
 ابؼسػتهلكتُ دفػع ىػو ابغملػة ىػذه كراء مػن ابؽػدؼ إف الشػراء ، قرار لتسهيل الكافية ابؼعلومات تقدنً بدحاكلة بيعها
 2 :كمنها جديد منتج شراء قرار على تؤثر عوامل ىناؾ نو أ غتَ .ابعديدة ابؼنتجات تبتٍ إلذ
 أرفػع بشػكل كرضػا فائػدة لػو بوقػق ابعديػد ابؼنػتج بأف ابؼسػتهلك أدرؾ إذا : للمسـتهلك يحققهـا الـي الفائـدة -

 . شرائو قرار بابزاذ يقوـ سوؼ فإنو ابؼوجودة ابؼنتجات من مستول
 . بشرائو يقوموف سوؼ فإنهم ابؼستهلكتُ كتقاليد قيم مع تلبئم ابؼنتج كاف إذا :الدنتج ملائمة -
 كالاسػتفادة اسػتخدامو في مشػكلة ابؼسػتهلك يواجػو كلا الاستخداـ سهل ابؼنتج كاف إذا : الاستخدام سهولة -

 .بشرائو يقوـ سوؼ فإنو منو
 مػن بنػوع سيشػعر ابؼسػتهلك ذلػك فػإف معركفػة مؤسسػة قبػل مػن مقػدـ ابؼنػتج كػاف إذا :الثقـة وانعـدام المجازفـة -

 .ابؼنتج ىذا لشراء كالتقدـ المجازفة بىشوف لا ابؼستهلكتُ بهعل بفا كالثقة ، الاطمئناف
 ابؼنتج.  ىذا بشراء للمجازفة مستعدين غتَ الأفراد بهعل سوؼ ذلك فإف مرتفعة الأسعار كانت إذا :الأسعار -
 
 

  

                                                           
1
 . 322، ص2007، دار المرٌخ، السعودٌة، 2فلٌب كوتلر و غاري أرمسترونغ، أساسٌات التسوٌك، تعرٌب سرور إبراهبم سرور، ج 
2
 .122، ص2003صمٌدعً، ردٌنة عثمان ٌوسف، سلون المستهلن، دار المناهج للنشر، عمان، محمود جاسم ال 
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 تدهيد:

 تنحصر فكرة التامتُ في الاحتياط للمسػتقبل كالتسػلح ضػد خطػر ابػسػائر ابؼاديػة الػتي تسػببها الكػوارث الػتي تقػع   
تلكاتػػو أك ثركتػػو بصػػفة عامػػة .أمػػاـ كػػل ذلػػك كػػاف لابػػد مػػن اللجػػوء إلر أحػػداث بفللئنسػػاف نفسػػو في ابؼسػػتقبل أك 

الطرؽ بؼواجهة ىذه ابؼخاطر كالتقليل قدر الإمكاف مػن ابػسػائر ابؼاديػة عنػد كقوعهػا .كمػن ىػذا ابؼنطػق ظهػر التػامتُ 
في كافة أشكالو كأحد الأساليب ابؼتطورة بغمايػة الفػرد مػن ابػسػائر ابؼاديػة الػتي قػد يتعػرض بؽػا نتيجػة كقػوع ابؼخػاطر 

 ابؼختلفة.

فػػيض ابػسػػائر الػػتي يتعػػرض بؽػػا ابؼػػؤمن بؽػػم كمػػا يتبػػع ذلػػك مػػن تػػوفتَ الأمػػاف كلا يقتصػػر الغػػرض مػػن التػػامتُ علػػي بز  
كالاسػػتقرار لأفػػراد المجتمػػع . بػػل إف للتػػامتُ في شػػكلو ابؼعاصػػر أيضػػا دكره كمسػػابنتو في التنميػػة الاقتصػػادية. فشػػركات 

سػػػتثمارىا في أكجػػػو التػػػامتُ ىػػػي مؤسسػػػات ماليػػػة تتلقػػػى الأمػػػواؿ مػػػن ابؼػػػؤمن بؽػػػم مػػػن الأفػػػراد كالشػػػركات ثم تعيػػػد ا
 الاستثمارات ابؼختلفة مقابل عائد شانها في ذلك شاف البنوؾ التجارية كأيضا شركات كصناديق الاستثمار.

اصػػػة بابؼػػػؤمن بؽػػػم أم كبيكػػػن لشػػػركات التػػػامتُ أف برقػػػق قػػػدر الأرباح طابؼػػػا أنهػػػا تقػػػوـ بتحليػػػل كدراسػػػة البيػػػانات ابػ
 لك الأسس العلمية.العملبء ككذ
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 الدبحث الاول: تقييم الدؤسسة لزل دارسة.

قػػد يكػػوف مػػن الصػػعب التواصػػل إلذ مفهػػوـ شػػامل كبؿػػدد للتػػامتُ عمومػػا سػػواء مػػن ناحيػػة أنػػواع التػػامتُ أك مػػن    
اختلبؼ الأسس ك البادئ كالأركاف التي يقوـ عليها، أك حتى من ناحية النشأة ك التعريف فلب نستطيع برديػد نشػأة 

لبؼ الآراء ك الأطركحات في ذلك كما لا نستطيع برديد تعريف شامل لو بسػبب تطػوره مػن يػوـ التامتُ بدقة لاخت
 الأخر كبالتالر تطور أنشطتو ، لكن ركزنا على أىم ابؼفاىيم التي نوجزىا في ما يلي:

 الدطلب الأول: التعريف العام بالدؤسسة

نشػػأة التػػامتُ إضػػافة إلذ تعريػػف التػػامتُ كأنػػواع  قبػػل أف نعطػػي تعريػػف عػػاـ بابؼؤسسػػة نبػػدأ أكلا بالعطػػاء نبػػذة عػػن  
 شركات التامتُ ابؼوجودة في ابعزائر .

لقد اظهر التاريخ انو كاف لقدماء ابؼصريتُ بصعيػات تتػولر مراسػيم الػدفن التحنػيط. كبصيػع مسػتلزمات  نشأة التامين:
يصػػعب علػػي الفػػرد الواحػػػد  كىػػذه التكػػػاليف قػػد -ابغيػػاة ضػػنا بوجػػود حيػػاة أخػػرل بشػػػرط أف يبقػػي ابعسػػم سػػليما 

توفتَىػػا لػػذا أسسػػوا ىػػذه ابعمعيػػات حيػػث يتحملػػوف ابػسػػائر نتيجػػة برقيػػق خطػػر الوفػػاة. أمػػا في العهػػود كابغضػػارات 
القدبيػػػة كػػػالإغريق كالبػػػابليتُ كالأشػػػوريتُ كابؽنػػػدكس ازدىػػػر التبػػػادؿ التجػػػارم عػػػن طريػػػق البحػػػر، كلكػػػن بـػػػاطر الغػػػرؽ 

ا أدم إلذ ظهػػور القػػرض البحػػرم للمحافظػػة علػػي اسػػتمرار ىػػذا الازدىػػار في كالقرصػػنة البحريػػة حالػػت دكف ذلػػك بفػػ
التجػارة، حيػػث يقػوـ صػػاحب السػفينة أك الشػػحنة البحريػة بالاقػػتًاض مبلػغ مػػن ابؼػاؿ بضػػماف السػفينة مػػن أشػػخاص 
رنػػػة معينػػػتُ بظػػػوا بابؼغػػػامرين بشػػػرط إذا كصػػػلت السػػػفينة سػػػابؼة يعيػػػد صػػػاحبها القػػػرض إضػػػافة إلر فائػػػدة مرتفعػػػة مقا

بأسػػػعار فائػػػدة القػػػركض العاديػػػة في الأسػػػواؽ ، كفي حالػػػة تعػػػرض السػػػفينة بػطػػػر مػػػا يضػػػيع علػػػي صػػػاحب القػػػرض 
كالفائػػػدة ،كاسػػػتمر ىػػػذا الأسػػػلوب طيلػػػة القػػػركف الوسػػػطي بحيػػػث انتشػػػر بػػػتُ سػػػائر الػػػدكؿ الغربيػػػة حػػػتى أكاخػػػر القػػػرف 

 ية إلر أمور عديدة منها: ـ. كيرجع شبو الكبتَ بتُ القرض البحرم ك التامتُ في صورتو العاد13

قيػاـ ابؼقػرض بعػدد كبػػتَ مػن القػركض البحريػػة يعمػل علػى برقيػق قػػانوف الأعػداد الكبػتَة الػػذم يعتػبر أساسػا علميػػا  -
 سليما لتحقيق ابؽدؼ من التامتُ

 بدقتضى عملية القرض يتم برويل ابػطر من صاحب السفينة إلذ ابؼقرض. - 

 ض البحرم كسعر الفائدة السائدة في السوؽ يعتبر بدثابة قسط التأمتُ.الفرؽ بتُ الفائدة العالية للقر  - 

ـ ظهػػػر التػػػامتُ البحػػػرم في صػػػورتو ابؼختلفػػػة عػػػن القػػػرض البحػػػرم علػػػى يػػػدم الأسػػػباف  15لكػػػن في أكاخػػػر القػػػرف 
ظهػر في ـ ، ك 1601كالبرتغاليتُ إلذ أف كصل إلذ الصورة عليها حديثا بصدكر قانوف التأمتُ البحرم في ابقلتًا عػاـ 
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ابغيػػاة للبحػػارة ك القبطػػاف  كذلػػك إف التػػأمتُ البحػػرم تضػػمن عقػػود التػػامتُ علػػى نفػػس الوقػػت التػػامتُ علػػى ابغيػػاة،
ـ ظهػػر التػػامتُ الصػػناعي 18بػػنفس أسػػعار التػػأمتُ علػػى البضػػاعة ك السػػفينة. كمػػع بدايػػة الثػػورة الصػػناعية في القػػرف 

مالػػػذم أتػػػى علػػػى 1666فكػػػاف نتيجػػػة بغػػػرؽ لنػػػدف الشػػػهتَ  كأيضػػػا التػػػامتُ علػػػى ابغيػػػاة، إمػػػا التػػػامتُ علػػػى ابغريػػػق
%مػػن مبػػاني ابؼدينػػة ،أدم إلذ زيادة الاىتمػػاـ بهػػذا النػػوع مػػن أنػػواع التػػامتُ الدرجػػة إنشػػاء شػػركات خاصػػة بهػػذا 85

النوع من التأمينات. كمع تطور كتقدـ الصناعة ككسائل النقػل تتػابع ظهػور أنػواع بـتلفػة أخػرل للتأمينػات ،كالتػامتُ 
ـ كالسيارات ك أخطار الطػتَاف. بعػد ذلػك ظهػر التػأمتُ الاجتمػاعي 1849ابغوادث الشخصية في ابقلتًا عاـ  على

بهػػدؼ بضايػػة الطبقػػة العامػػة مػػن ابػسػػائر ابؼاديػػة الػػتي يتعرضػػوف بؽػػا كانقطػػاع الأجػػر ك أخطػػار آخػػر كالشػػػيخوخة ك 
قػانوف خػاص بتػامتُ الشػيخوخة كالعجػز ـ صدر 1898العجز ك الوفاة ك ابؼرض ك إصابات العمل ك التعطيل ففي 

الدائم ثم ظهر أنواع التػامتُ الاجتمػاعي الأخػرل علػى التػوالر انتشػارىا في الدكلػة الأكربيػة كباقػي دكؿ العػالد ك أصػبح 
الاىتمػػاـ ابغػػديث حػػوؿ تامػػتُ كافػػة أفػػراد الشػػعب دكف بزصػػيص ذلػػك علػػى الطبقػػة العاملػػة فقػػط . أمػػا ابعزائػػر فلػػم 

سػػتعمار الفرنسػػي إذ أف ابغكػػم التًكػػي لد يعػػرؼ قواعػػد التػػامتُ إلا أف القػػانوف الػػذم طبػػق في يكػػن معػػركؼ قبػػل الا
ك الػذم بقػي العمػل بػو إلذ بعػد الاسػتقلبؿ تطبقػا 1930جويليػة 13ابعزائر فهو قانوف التامتُ الفرنسي الصادر في 

القػػانوف  صػػدر 1975ك في سػػنة ك الػػذم مػػدد العمػػل بػػو إذ لد تنشػػا قػػوانتُ مػػع السػػيادة الوطنيػػة  62157للقػػانوف 
ظهػػػػر القػػػػانوف رقػػػػم  1980ك في سػػػػنة  634الذ 619ابؼػػػػدني الػػػػذم نظػػػػم التػػػػامتُ ك جػػػػزء منػػػػو ك خاصػػػػة في ابؼػػػػواد 

الػػذم الغػػي صػػراحة نصػػوص القػػانوف ابؼػػدني ابؼنظمػػة للتػػامتُ ك بقػػي ىػػذا القػػانوف معمػػوؿ بػػو حػػتى صػػدكر  07/80
لذم نظم التامتُ مػن جديػد ك الغػي أحكػاـ القػانوف السػابق ا 1995جويلية 5الصادر بتاريخ  95-07الأمر رقم 

ك بهػػذا القػػانوف بظػػح للشػػركات التػػامتُ ابػاصػػة بالعمػػل في ابعزائػػر كفػػق شػػركط معينػػة حاميػػة كمػػازاؿ العمػػل بػػو حػػتى 
 الساعة.

 تعريف التامين:

التػػػامتُ علػػػى تعريفػػػو  بيكػػػن تعريػػػف التػػػامتُ مػػػن كجهتػػػتُ قانونيػػػة ك اقتصػػػادية حيػػػث ركػػػز ابعانػػػب القػػػانوني لتعريػػػف  
كوسيلة قانونيػة للتعاقػد حيػث يبػدكا الاىتمػاـ ىنػا بأطػراؼ عقػد التػامتُ ك تعهػد اتكػل طػرؼ ك ابؼصػلحة الػتي تعػود 

مػػن القػػانوف ابؼػػدني  1995جػػانفي  25الصػػادر في  07-95مػػن الأمػػر رقػػم 2عليػػو مػػن التعاقػػد حيػػث تػػنص ابؼػػادة 
ن بدقتضػػاه باف يػػؤدم للمػػؤمن لػػو أك إلذ الغػػتَ ابؼسػػتفيد الػػذم اشػػتًط ابعزائػػرم علػػى أف التػػامتُ دىػػو عقػػد يلتػػزـ ابؼػػؤم

التأمتُ لصلحو مبلغػا مػن ابؼػاؿ أك إيػرادا أك أم أداة مػالر أخػرل في حالػة برقػق ابػطػر ابؼعػتُ في العقػد كذلػك مقابػل 
 تقػػدمها شػػركة أقسػػاط أك أم دفعػػة ماليػػة أخػػرلد. أمػػا التػػامتُ في معنػػاه الاقتصػػادم الشػػامل فيعػػتٍ تلػػك ابػدمػػة الػػتي

ابؼػادم ابؼعػرض لػو ابؼػؤمن مقابػل أف يػدفع مبلغػا معينػا  التػأمتُ إلذ ابؼػؤمن لػو ك ىػذه ابػدمػة تنحصػر في تغطيػة ابػطػر
للشػػركة الػػتي تتعهػػد بسػػداد القيمػػة ابؼاديػػة للخطػػر ابؼغطػػي أم أف الشػػركة تكػػوف معرضػػة لسػػداد مبلػػغ التػػأمتُ في أم 

ل فػأم التػامتُ ىػو تلػك العمليػة الػتي تهػدؼ إلذ برويػل ابػطػر مػن ابؼػؤمن لػو كقت خػلبؿ فػتًة التػامتُ . كبعبػارة أخػر 
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إلذ ابؼؤمن ، كذلك نتيجة لدفع ابؼؤمن لو أقسػاط معينػة برػدد حسػب درجػة ابػطػر ابؼػؤمن منػو ، كابػسػارة المحتملػة ك 
 التي تدفع في صور تعويضات عند حدكث ىذا ابػطر.

 أنواع الشركات التامين في الجزائر:

بغػرض التكفػل بالوضػعية الصػعبة  1963جػواف 8أنشػئت ىػذه الشػركة في  : CAARة الجزائرية للتـامين الشرك
اختصػػت في تأمػػتُ الأخطػػار الصػػناعية الكػػبرل  1967الػػتي تركتهػػا الشػػركة الأجنبيػػة عنػػد مغادرتهػػا ابعزائػػر. كفي عػػاـ 

سػػتقلبلية ابؼؤسسػػات أصػػبحت الشػػركة ككػػذا تأمينػػات النقػػل الػػبرم ك البحػػرم ك ابعػػول كبصػػدكر القػػوانتُ ابؼتضػػمنة ا
 ابعزائرية للتامتُ بسارس كل أنواع التأمينات .

أنشػئت الشػركة ابعزائريػة  CAARفي إطار إعادة ىيكلػة الشػركة ابعزائريػة للتػامتُ :  CAATالشركة الجزائرية 
م كابعػػوم كاخػػتص في كػػل أنػػواع التػػامتُ ابػػػاص بالتنقػػل الػػبرم ك البحػػر  1985سػػنة  CAATالتأمينػػات النقػػل 

 ،ككافة البضائع ابؼنقولة بصفة عامة.

يتػولذ ىػذا الصػندكؽ بفارسػة بؾملػة عمليػات التػامتُ ابػػاص  : CNMAالصندوق الوطني للتقاعديـة الفلاحيـة 
 بتغطية بفتلكات القطاع الفلبحي كمنها السيارات ابؼركبات التي بيلكها الفلبحوف

 64/12/16أنشػػئت ىػػذه التعاضػػدية في  :MAATECالتعاضــدية تامــين ســيارات عمــال التربيــة و الثقافــة 
بقصػػػد تامػػػتُ سػػػيارات عمػػػاؿ التًبيػػػة كالثقافػػػة ثم توسػػػعت صػػػلبحيتها لتشػػػمل التػػػأمتُ علػػػى مسػػػاكن عمػػػاؿ التًبيػػػة 

 ...الخ.

الػتي عرضػها قطػاع التػامتُ اثػر صػدكر أما باقػي الشػركات ابػاصػة كابؼختلطػة فقػد أنشػئت بعػد التحػولات كالتطػورات 
 -trust -2a -ciar-Gam - cache -القػوانتُ ابؼتعلقػة بالاسػتقلبلية ابؼؤسسػات كىػذه الشػركات  ىػي 

ALIANCE 
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 الدطلب الثاني: الذيكل التنظيمي للمؤسسة و شرح الدصالح و الاقسام

 ( :SAAالشركة الوطنية للتأمين )

برأبظػاؿ مشػتًؾ جزائػرم مصػرم كبعػد تأمينهػا  1963ديسػمبر  12ئت الشػركة في ك الذم ىو بؿور دراستنا أنشػ   
% مػػػن 75اختصػػت في تأمػػتُ السػػيارات كالأخطػػػار البسػػيطة حيػػث تسػػتحوذ حاليػػػا علػػى أكثػػر مػػن  1966سػػنة 

 300مديريػػة جهويػػة كأكثػػر مػػن  24ابغظػػتَة الوطنيػػة للسػػيارات ، كمػػا أنهػػا تضػػم شػػبكة بذاريػػة كاسػػعة تتكػػوف مػػن 
ليػػػة، كمنػػػذ إصػػػدار القػػػوانتُ ابؼتعلقػػػة بالاسػػػتقلبلية ابؼؤسسػػػات الأخػػػرل بسػػػارس لكػػػل أنػػػواع التػػػامتُ بدػػػا فيهػػػا ككالػػػة بؿ

على شبكة من ابؼديرية ابؼتواجدة عػبر الػتًاب  SAAالأخطار الصناعية كالنقل ابؼديرية تتوزع الشركة الوطنية للتامتُ 
 الوطتٍ كتنقسم ابؼديرية ابعهوية إلذ ما يلي:

 يوجد بابؼديرية بطس دكائر ك تسع مصالح كثلبث كعشركف فرع. الداخلي للوحدة: التنظيم  

 كيأتي في أعلى ابؽرـ السلطوم كيشرؼ على الوحدةالددير:  -1
مكتب ابؼراقبة : ىذا ابؼكتب لو علبقة مباشرة بدديرية الوحدة حيث أف ابؼدير يقوـ بعمليات ابؼراقبة التفتػي  علػى -أ

 و بالنتائج ابؼتحصل عليها بشكل مفصل.مستول الوكالات كيعلم
 مكتب الأمانة العامة: بىتص عمل السكرتارية في المجاؿ الاتي:  -ب 
 استقباؿ البريد الصادر ك الوارد ك توزيعو على ابؼصالح ابؼعنية ك ىذا بعد تسجيلو في سجل خاص. -
 ضرة ...الخ.استقبل الزكار كتنظيم الفئات ك حضور الاجتماعات كتابة تقارير المحا -

 :كتنقسم إلذ ثلبث مصالحدائرة المحاسبة والدالية: 
فػػركع كىػػي تعتػػبر كلوحػػة كظيفيػػة مسػػتعدة للقيػػادة  04مصػػلحة المحاسػػبة كابؼاليػػة علػػى مسػػتول ىػػذه ابؼصػػلحة يوجػػد 

 بالنسبة للشركة.
تػدفقات داخليػة فرع ابػزينة: مسؤكؿ عن كل التدفقات النقديػة الػتي برػدث علػى مسػتوم الشػركة سػواء كانػت  1-أ

أك خارجية  برصيل أك تسديد( كمػا أف مهػاـ فػرع ابػزينػة ىػي مراقبػة كمراجعػة ابؼصػاريف. تسػديد ابؼصػاريف كذلػك 
 بإصدار الشيكات تسجيل أكراؽ إثبات ابؼصاريف على السجلبت المحاسبية كالبنكية.

 مراجعة كل الوثائق ابؼرسلة من طرؼ ابؼصالح الاخرل للتخليص.
ابة المحاسبية: مسؤكؿ عن تسجيل كل التدفقات ابؼالية التي بردث علػى مسػتول الشػركة، كمػا أف فػرع فرع الكت 2-أ

الكتابة المحاسبية يقوـ : بتسجيل بصيع التدفقات ابؼالية من مدا خيل أك مصاريف عن طريق تعليمة المحاسػبية  عبػارة 
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ابؼخطػػػط الػػػوطتٍ مصػػػحوب بوثائػػػق  عػػػن كثيقػػػة يػػػتم فيهػػػا تسػػػجيل كاختيػػػار ابغاسػػػب ابؼناسػػػب لكػػػل عمليػػػة حسػػػب
 الإثبات بعميع العمليات( في: 

 تسجيل العمليات ابغسابية  -
 تسجيل فيما ىو عبارة عن بؾموعة بطاقات لكل حساب بطاقة  -
 سجل ابؼصاريف العامة   -
 مراقبة كمراجعة ابعداكؿ ابؼنجزة عن طريق دائرة الإنتاج للوحدة .  -

فرع التحصيل: مسؤكؿ عن متابعة بصيع العمليات ابؼتعلقة بالديوف أمػا ابؼهػاـ الػتي يقػوـ بهػا الفػرع فهػو يشػرؼ  3 -أ
 ابؼرسلة من الوكالات  11ك کشف رقم  10عن كشف رقم 

 شهرم إلذ رئيس ابؼصلحة ك يبعث إلذ الوحدة ابؼركزية  تقدنً حالة الديوف على شكل بياف -
 في بطاقات خاصة ك يتابع الديوف ابؼسددةتدكين بصيع الديوف  -
مسؤكؿ عن متابعة الػديوف الغػتَ مسػددة ك الػتي لد يلتػزـ أصػحابها بالتسػديد في الآجػاؿ ابؼتفػق عليهػا بحيػث يقػوـ  - 

بتكػػوين ملػػف بوتػػوم علػػى نسػػخة مػػن عقػػد التػػامتُ ك نسػػخة مػػن الرسػػالة الإلزاميػػة الػػتي يفرضػػها الػػدائن علػػى ابؼػػدين 
 د.حتُ استلبـ العق

فػػرع التخلػػػيص: مسػػؤكؿ عػػػن كػػػل التػػدفقات الػػػتي برػػدث علػػػى مسػػػتول الشػػركة سػػػواء كانػػت تػػػدفقات داخليػػػة  4-أ
  برصيل أك تسديد( ، ك مراقبة كمراجعة ابؼصاريف

 تسديد ابؼصاريف ك ذلك بإصدار الشيكات  - 

 تسجيل أكراؽ إثبات ابؼصاريف على السجلبت المحاسبية ك البنكية  -

 ئق ابؼرسلة من طرؽ ابؼصالح الأخرل للتخليص.مراجعة كل الوثا -

مصلحة الوسائل العامة: تقػوـ ىػذه ابؼصػلحة بتلبيػة حاجيػات الوحػدة مػن مطبوعػات ك خػدمات ككػذلك نقػل  -ب
 العماؿ ك التعاكنية الاستهلبكية...الخ، ك تتقسم ىذه ابؼصلحة إلذ فرعتُ:

 فرع النشاط الاجتماعي - 

 .فرع الوسائل العامة ك ابعرد - 
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تقػػوـ ىػػذه ابؼصػػلحة بدتابعػػة العمػػاؿ ك كاجبػػاتهم داخػػل ابؼؤسسػػة ك كػػل تغيػػتَ يطػػرأ علػػى مصــلحة الدســتخدمين:  -ج
 الوظائف التي بيكن أف يشتغلها العامل.

يهتم فرع تسيتَ الركاتب ك الأجور ككل ما يتبعو من عمليػات، بالإضػافة إلذ إثبػات كػل مػا بىػص ماضػي ك مسػتقبل 
 ابؼصلحة إلذ ثلبثة فركع ك ىي:  ابؼستخدـ، ك تنقسم ىذه

 فرع تسيتَ ابؼستخدمتُ  -

 فرع الأجور -

 فرع تكوين الوثائق. - 

يعػػرؼ التسػػويق علػػى انػػو تقنيػػة عصػػرية تسػػتعمل لتسػػويق ابؼنتجػػات بطريقػػة منظمػػة ك مدركسػػة دائــرة التســويق:  -3
بؽػذا الأخػتَ بالتعامػل مػع ىػذه  مسبقا حيث تعمل على إقناع الزبوف مػع الشػركة أك بصػفة أخػرل تعطػي صػورة كاملػة

 ابؼصلحة ك يرتكز التسويق على الأسس التالية:

تصػػػنيف النشػػػاط التجػػػارم :حػػػرفي ،صػػػناعي الاتصػػػاؿ بالزبػػػوف كالنػػػدكات، المحاضػػػرات،...الخ كبرتػػػوم الػػػدائرة علػػػى 
 مصلحتتُ:

 بؽا مصلحة الدراسة كالإحصاء: تعمل على دراسة السوؽ ك الإحصاء بعميع الوكالات التابعة-أ

 العمل على جلب اكبر عدد من الزبائن - 

 رسم ابػطط  - 

 ابؼساعدة التقنية ك ابؼادية للوكالة التابعة. -

 مصلحة البيع ك التنشيط : -ب

 تعمل على تنشيط الشبكة التجارية للوكالات - 

 تسويق العقود التي تتطلب تقنيات خاصة  - 

 اتصالات مع الزبوف -
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 كبرتوم على:دائرة الشؤون القانونية:  -4

 * مصلحة الحوادث الجسمانية:

 التأمتُ ضد ابغوادث: تضمن ىذه الصيغة دفع ما يلي: 

 رأس ابؼاؿ في الوفاة أك العجز ابعزئي ، الدائم  -

 تعويضات يومية عن التوقف عن العمل ك تعويض النفقات الطبية ك الصيدلية. -

 بالسفر التامتُ الفردم ابػاص  -

 التامتُ ابعماعي ضد ابغوادث ابعسمانية  -

 التأمتُ في حالة الوفاة: يسمح بدفع رأس ابؼاؿ ابؼستفيد إذا توفي ابؼؤمن لو. -

 التامتُ في حالة البقاء على قيد ابغياة: يضمن للمؤمن لو إذا بقي حيا إلذ حيث التقاعد دفع رأس ابؼاؿ. - 

 دائرة الإنتاج: - 5

 ابؼسؤكليات ابؼدنية -ملبؾ: تأمتُ السيارات مصلحة تامتُ الأ

الضماف الإجبارم: لبعض التبعات ابؼالية للمسؤكلية ابؼدنية التي قد تقع على عػاتق ابؼػؤمن لػو بسػبب الأضػرار ابؼاديػة 
الػػتي قػػد يلحقهػػا بالغػػتَ أك يتسػػبب بالأضػػرار ابعسػػمانية الػػتي تلحػػق بالضػػحايا ك ذلػػك كفقػػا التشػػريع ابؼعمػػوؿ بػػو ، ك 

إذا كػػاف السػػائق لد يبلػػغ بعػػد  -وقػػف مفعػػوؿ ىػػذا الضػػماف في ابغػػالات التاليػػة: إبغػػاؽ أضػػرار بالغػػتَ بصػػفة عمديػػو يت
ابذػاه السػائق الػذم بوكػم عليػو لنقلػو لأشػخاص أك أشػياء  -السن القانوني للقيادة أك لا بيلك شػهادة قيػادة صػابغة 

 بصفة غتَ مطابقة لشركط الأمن.

 الدفاع ك ابؼتابعة -انكسار الزجاج  -أضرار التصادـ -ابغريق ك الانفجار  - الضماف الاختيارم: السرقة

نشػاطها: أنػواع العقػػود الػتي تعرضػػها الشػركة الوطنيػػة للتػامتُ : إف التػػامتُ يشػمل عػػدة فػركع ك يغطػػي أخطػار عديػػدة 
 تصادؼ الفرد في حياتو اليومية ك حافظ على أموالو ك بفتلكاتو ك نصنف أنواع العقود إلذ:
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 -تأمػػتُ الأخطػػار الصػػناعية ك ابؽندسػػية  -تامػػتُ ابغػػوادث السػػكنية ابؼتعػػدد -تأمػػتُ ابغػػوادث السػػكنية ابؼختلفػػة  -
 -تأمػػتُ ابغػػوادث الفرديػػة  -تأمػػتُ النقػػل  -تأمػػتُ الأخطػػار الصػػناعية ك التجاريػػة  -تأمػتُ أخطػػار ابؼسػػؤكلية ابؼدنيػػة 
 -القركض عن طريق تأمتُ ابؼزدكج  -البنوؾ  تأمتُ القركض عن طريق -التنازؿ على أملبؾ الدكلة 

 تأمتُ أثناء السفر. -المجموعات  -تأمتُ على مستول الصندكؽ الوطتٍ للتوفتَ ك الاحتياط  -تأمتُ مدل ابغياة 

 الذيكل العام للشركة:

لعصػمة ك تنقسػم كحدة تنتمي كليا للمديرية العامة الكائنػة بابعزائػر ا 24على SAAتتوزع الشركة ابعزائرية للتامتُ  
 :لذ مديريات فرعية كل حسب بزصصهاإ

 مديرية الإدارة ك ابؼالية  -

 مديرية التجارية  -

 مديرية تأمتُ أملبؾ دائرة الإنتاج  -

 مديرية ابؼنازعات  -

 مديرية تأمتُ الأشخاص -

 الدصلحة موضوع التريص:

ابغفػاظ كبضايػة الأمػواؿ ك ابؼمتلكػات بكصػرىا تقدبيها: مصلحة الإنتػاج : تشػمل بؾػالا يتصػل اتصػالا كثيقػا بظػركؼ 
 في الأصناؼ الآتية:

 تأمتُ السيارات: يتوفر عقد تأمتُ السيارات على الضمانات التالية:

تأمػػتُ ابؼسػػؤكلية ابؼدنيػػة بؼسػػتعملي السػػيارات : السػػرقة ك ابغريػػق ،أضػػرار التصػػادـ، انئسػػار الزجػػاج، البضػػائع ابؼنقولػػة 
 تجارية .... الخللشاحنات أك السيارات ك ال

لا يسػػعنا ىنػػا الإبؼػػاـ بجميػػع جوانػػب ىػػذا المجػػاؿ مػػن التػػأمتُ بكونػػو ميػػداف  التػػأمتُ علػػى الأضػػرار ابؼتعػػددة الأخػػرل:
 كاسع، فنكتفي بذكر الأىم منها:

 التأمتُ ضد ابغريق الأملبؾ العقارية، الأملبؾ ابؼنقولة، أعماؿ التزيتُ، ك الزخرفة كالتهيئة ابؼنجزة...الخ(
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 ار ابؼياه، كسر الزجاج  ابؼرايا، الرخاـ...الخ(أخط

 التأمتُ ضد السرقة: سرقة البضائع(

التػػأمتُ ابؼتعػػدد الأخطػػار ابػػػاص بابؼبػػاني: تػػؤمن الشػػركة مالػػك ابؼبػػتٍ مػػن الأخطػػار التاليػػة  ابغرائػػق، ك الانفجػػارات، 
ابؼسػػتأجرين، متابعػػػة ابعػػتَاف، ابؼسػػػؤكلية السػػرقة، إتػػلبؼ ابؼبػػػتٍ، أضػػرار ابؼيػػاه، كسػػػر الزجػػاج، فقػػداف الإبهػػػار، متابعػػة 

ابؼدنيػػة بؼػػلبؾ ابؼبػػتٍ(. تأمػػتُ ابؼتعػػدد الأخطػػار ابؼهنيػػة: يغطػػي ىػػذا النػػوع مػػن التػػأمتُ بؿػػلبت التجػػارة ك ابغػػرفيتُ ضػػد 
 ابؼخاطر التالية   ابغرائق ك الانفجارات ،أضرار ابؼياه، السرقة، كسر الزجاج ابؼسؤكلية ابؼدنية  الاستغلبؿ(

لأشػػػخاص : التػػػأمتُ في حالػػػة ابغيػػػاة كالتػػػأمتُ في حالػػػة الوفػػػاة، التػػػأمتُ ضػػػد ابغػػػوادث ابعسػػػمانية ، التػػػأمتُ تأمػػػتُ ا
بالنسػػػبة بؼوضػػػوع الػػػتًبص  1616ابعمػػػاعي . ظػػػركؼ العمػػػل : ظػػػركؼ العمػػػل علػػػى مسػػػتول ككػػػاؿ الأغػػػواط دأدرمػػػز

في بؾػاؿ التأمينػات مػن طػرؼ  مصلحة الإنتاج جيد جػدا بحيػث عمػاؿ الوكالػة متمكنػتُ بدػا أف لػديهم تكػوين خػاص
مؤسستهم إضافة إلذ ذلك أف لديهم مستوم عػالر فهػم أغلبيتػو خرجػي ابعامعػات أمػا بالنسػبة تنظػيم العمػل كتوزيعػو 

 فيتم كالتالر :

 مدير الوكالة

 مصلحة الإنتاج

 مصلحة ابغوادث

 مصلحة المحاسبة

 فرع تأمتُ السيارات

 فرع ابغوادث ابعسمانية

 ةفرع ابغوادث ابؼادي

 فرع تأمتُ الأملبؾ

 فرع تأمتُ الأشخاص
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تقػػوـ مصػػػلحة تأمػػػتُ الأمػػػلبؾ ك مصػػػلحة تأمػػتُ الأشػػػخاص بعمليػػػة إبػػػراـ العقػػػود الػػتي تعتػػػبر بدثابػػػة اتفاقيػػػة احتياطيػػػة 
ابؼبرمػػة بػػتُ ابؼػػؤمن كابؼػػؤمن لػػو برػػت إشػػراؼ مػػدير الوكالػػة كتقػػوـ مصػػلحة المحاسػػبة بابعػػرد كمراقبػػة كػػل جػػداكؿ الإنتػػاج 

خػاص بالسػيارات أك الأخطػار ابؼتعػددة كمػا تقػوـ ىػذه ابؼصػلحة بفحػص جيػدا الأسػعار الػتي اسػتعملت. سواء كػاف 
ابؼسػػػؤكليات: يعتػػػبر مػػػدير الوكالػػػة ىػػػو ابؼسػػػؤكؿ الأكؿ بعميػػػع العمليػػػات الػػػتي تػػػتم داخػػػل الوكالػػػة بحيػػػث يعتػػػبر القلػػػب 

 النابض للوكالة

 ثانيا: تقديم موضوع التربص:

 ث أنواع من تأمتُ السيارات :تأمتُ السيارات : ىناؾ ثلب

تأمتُ السيارات الإلزامي  تأمتُ ابؼسؤكلية ابؼدنية بذاه الغػتَ(: كىػو تأمػتُ ابؼسػؤكلية ابؼدنيػة بذػاه الغػتَ كالػتي تصػيبو  -أ
في شخصػػيو بسػػبب حػػوادث السػػيارات ، كيشػػػمل تأمػػتُ ابؼسػػؤكلية الناشػػئة عػػػن اسػػتعماؿ ابؼركبػػة اسػػتعمالا يتطلػػػب 

ة للسائق ابؼؤمن لو كذلك بدا تسػببو مػن أضػرار للغػتَ مػن إصػابات جسػدية أك أضػرار ماديػة ، حيػث ابؼساءلة القانوني
يلزـ كػل صػاحب مركبػة علػى إجػراء التػامتُ عنػد قيامػو بتًخػيص ابؼركبػة كمػا ،كاف أسػعاره كحػدكد ابؼسػؤكليات بؿػددة 

 بدوجب التعليمات الصادرة كفقا للنظاـ.

تأمػتُ اختيػارم كأسػعاره برػدد مػن قبػل شػركات التػأمتُ طبقػا لشػركط ابؼنافسػة تأمتُ السيارات التكميلي: كىو  -ب
فيما بينها ك يوفر ىذا النوع من التامتُ ابغماية إلذ ىيكل ابؼركبػة ابؼسػببة للحػادث كالػتي لا يشػملها التػامتُ الإلزامػي 

لبؾ أك ابػسػائر أك التلػف حيث تتعهد الشركة في حالة كقوع حادث بتعػويض ابؼػؤمن لػو عػن الأضػرار النابذػة عػن ابؽػ
 الذم يصيب السيارة كملحقاتها كقطع غيارىا ابؼشمولة في حالات:

 التصادـ  -

 الانقلبب  -

 ابغريق أك الانفجار ابػارجي أك الاشتعاؿ  -

 الصاعقة  -

 السرقة أك بؿاكلة السرقة -

 الأضرار النابذة عن الفعل الصادر عن الغتَ -
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 ىا عن تساقط الأجساـ أك تطاير  -

 عن الأضرار التي تصيب ابؼركبة ابؼؤمنة أثناء قطرىا بسبب عطل أصابها  -

 ابؼسؤكلية ابؼدنية. -

التامتُ الشامل : بجمع ىذا النوع مػن التػامتُ نػوعي التػامتُ الإلزامػي كالتكميلػي كيػتم ابغصػوؿ علػى ىػذا النػوع  -ج
امي فيػو إلذ شػركط ك أحكػاـ نظػاـ التػأمتُ الإلزامػي من الشركات مباشرة، كيتضمن العقد كثيقتتُ كثيقة التأمتُ الإلز 

كفقػػػا للنظػػػاـ ك الأسػػػعار ابؼقػػػررة بدوجبػػػو ككثيقػػػة التػػػأمتُ التكػػػاملي فيػػػو بزضػػػع إلذ شػػػركط كثيقػػػة التػػػأمتُ الصػػػادرة عػػػن 
 الشركة كبالأسعار التي تقررىا .

 تحديد ملامح موضوع التربص بشكل عام ثم داخل الدصلحة:

أىػػم ابؼصػػالح علػػى مسػػتول الوكالػػة بحيػػث تم فيهػػا إبػػراـ العقػػود كحيػػث أف كػػل عقػػد يتعهػػد تعتػػبر مصػػلحة الإنتػػاج مػػن 
بدوجػػب طػػرؼ مقابػػل أجػػر بتعػػويض طػػرؼ أخػػر عػػن ابػسػػائر إذا كػػاف سػػببها كقػػوع حػػادث بؿػػدد فبالعقػػد ك بتعبػػتَ 

لصػابغو مبلغػا مػػن  لذ ابؼسػتفيد الػػذم أشػتًط التػأمتُآخػر ىػو عقػد يلتػزـ ابؼػؤمن بدقتضػػاه أف يػؤدم إلذ ابؼػؤمن لػو أك إ
ابؼاؿ أك إيرادا مرتبا أك أم عوض مالر آخر في حالػة كقػوع ابغػادث أك برقيػق ابػطػر ابؼبػتُ في العقػد كذلػك في نضػتَ 

 قسط أك أم دفعة مالية يؤديها ابؼؤمن لو للمؤمن.

 التذكير بأىم الدصطلحات والدفاىيم ذات العلاقة بالدوضوع :

التػػأمتُ كقػػد يسػػمي أحيػػانا ابؼػػؤمن لػػو ك يفػػرؽ أرباب التػػامتُ بػػتُ ابؼسػػتأمن  ابؼسػػتأمن: كىػػو الػػذم يػػدفع قسػػط -أ 
كابؼستفيد إذا ربدا يدفع الأقساط طرؼ كيستفيد من التعويض طرؼ آخر بشكل كلػي أك جزئػي فمػثلب التػأمتُ علػى 

صػػػل علػػػػى ابغيػػػاة ابؼسػػػتفيد لػػػيس ىػػػػو ابؼسػػػتأمن فابؼسػػػتأمن ىػػػو ابؼنشػػػػس البوليصػػػة كدفػػػع الأقسػػػاط كابؼسػػػػتفيد مػػػن بو
 التعويض عند موت ابؼستأمن.

كابؼستأمن في التامتُ ضد ابغريق ىو مالك البيت أك ابؼستودع كلكن يكوف جاره مستفيدا ذا كػاف ىػو الػذم تسػبب 
خطػأه في إحػداث ابغريػق إذ لػو لد يكػن ابؼصػاب مؤمنػا لالتػزاـ ابعػار بالتعػويض ، كفي التػامتُ ضػد ابؼسػؤكلية يسػػتفيد 

د أيضا من كقع عليو الضرر بابغصوؿ على التعويض إذ لو لد يكػن بؿػدث الضػرر مؤمنػا ربدػا لد ابؼستأمن كلكن يستفي
 بوصل ابؼتضرر على التعويض .
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ابؼػؤمن: كىػي ابعهػػة الػتي تقػدـ خػػدمات التػامتُ كبرصػػل علػى الرسػوـ عػػن طريػق البيػع البوليصػػات الػتي تتضػػمن  -ب
 باح ، أك تعاكنية لنفع ابؼشتًكتُ في البرنامج أك حكومية.التغطية التأمينية، كتكوف مؤسسات بذارية لغرض الاستً 

 عجلبت  سيارات كالشاحنات ( 4ذات  -ابؼركبات :  -ج 

 عجلبت  دراجات نارية ( 2ذات  -

 القاطرات -

 التأمتُ عن السلع . -

 ابػطر :  -د  

 .TRىناؾ تأمتُ عن بصيع الأخطار  -

 المحدكدة (ىناؾ التأمتُ في بعض الأخطار الضمانات  -

 التأمتُ:  -ق 

 (ASs VIEالتأمتُ عن ابغياة   -

 التأمتُ في إطار ابؼسؤكلية ابؼدنية -

 ابغوادث :  - ك

 حوادث مادية تتعلق بابؼركبات دكف الركاب -

 حوادث جسمانية تتعلق بابؼركبات ك الأشخاص -

 التعويض:  - ز

 في حالة ابغوادث ابعسمانية : 

ة الودية التعويض عػن طريػق القضػاء  التعػويض ابؼباشػر بعػد دراسػة ملػف إذا كػاف تتػوفر التعويض في إطار ابؼصلح -
 فيو الشركط للتسوية( .



   saaانفصم انثاني:                                                     دراسة حانة شركة انتامين 

44 
 

 خطة العمل داخل الدصلحة الدعنية )الإنتاج( :

 بكن نعلم أف الكياف التعاقدم لأم عملية تأمينية على سبعة عناصر أساسية ىي :

 (Police d'Assuranceيقة أك بوليصة التامتُ   ( ككث Contrat d'Assuranceعقد التامتُ    -

 كابؼؤمن كابؼؤمن لو أك ابؼستفيد ، ك قسط التأمتُ كالفتًة التي يعطيها التامتُ

 dure de contrat    ُكمبلغ التامت )Montant d'Assurance كمن ابؼلبئػم إف نعطػى خطػة للعمػل )
( ىػػػو عقػػػد بػػػتُ ابؼػػػؤمن لػػػو يلتػػػزـ contrat d'assuranceداخػػػل ابؼصػػػلحة ك أكؿ شػػػيء ىػػػو عقػػػد التػػػامتُ   

بدقتضػاه ابؼػؤمن إف يػػدفع تعويضػا للمػػؤمن لػو أك ابؼسػػتفيد ، يتمثػل في مبلػغ التػػأمتُ ابؼنصػوص عليػػو في العقػد ك ذلػػك 
في حالػػة تعػػرض ابؼػػؤمن لػػو أك شػػيء بيلكػػو للخطػػر ابؼػػؤمن منػػو كمػػا يلتػػزـ ابؼػػؤمن لػػو في ابؼقابػػل بػػدفع مبلػػغ معػػتُ دفعػػة 

 ى أقساط منتظمة .كاحدة أك عل

 ك ابؼؤمن لو أك ابؼستفيد إضافة إلذ ابؼؤمن القد تطرقنا إليهما في ابؼصطلحات كابؼفاىيم (. 

* قسػػػط التػػػأمتُ : قسػػػط التػػػأمتُ ىػػػو ابؼبلػػػغ النقػػػدم الػػػذم يلتػػػزـ ابؼػػػؤمن لػػػو بدفعػػػو علػػػى أقسػػػاط أك بدفعػػػة كاحػػػدة 
الدراسػات التاربىيػة الػتي علػى أساسػها ابؼؤمن منو ك  ل أبنها درجة ابػطر.كتتحدد قيمة قسط التأمتُ على ضوء عوام

 يتحد عدة مرات تكرار ابػطر كمدل خبرة شركة التأمتُ.

، ك الػػتي بوػػق خلببؽػػا ددة لبػػدأ سػػريانها كانتهائهػػاالفػػتًة الزمنيػػة للتػػأمتُ: عػػادة مػػا تفصػػح كثيقػػة التػػأمتُ عػػن الفػػتًة المحػػ
ك في تأمػػتُ ابؼمتلكػػات عػػادة مػػا يغطػػي التػػأمتُ  أم التعػػويض.للمػػؤمن لػػو أك ابؼسػػتفيد أف بوصػػل علػػى مبلػػغ التػػأمتُ 

سػنة كاملػػة، أمػػا في مبلػػغ التػػأمتُ علػػى ابغيػػاة فقػػد تعطػػي الوثيقػػة فػػتًة زمنيػػة بستػػد لعشػػرات السػػنتُ كعلػػى العكػػس مػػن 
 ذلػػك قػػد تكػػوف الفػػتًة الزمنيػػة قصػػتَة جػػدا كمػػا ىػػو ابغػػاؿ في التػػأمتُ علػػى بضػػاعة منقولػػة مػػن خػػلبؿ رحلػػة بحريػػة أك

 جوية تستغرؽ أياما معدكدة أك ربدا بضع ساعات .

مبلغ التأمتُ : مبلغ التأمتُ ىو ابغد الاقصى للمبلغ الػذم يلتػزـ ابؼػؤمن بدفعػة إذا مػا برقػق الضػرر النػاجم عػن كقػوع 
زيادة أك ابػطر ابؼؤمن ضده . كفي حالة التأمتُ على ابغياة يدفع للمؤمن لو أك ابؼستفيد ابؼبلػغ المحػدد في الوثيقػة دكف 

رة الػػػتي بغقػػػت بتلػػػك نقصػػػاف. أمػػػا في التػػػأمتُ علػػػى ابؼمتلكػػػات فيتوقػػػف مبلػػػغ التػػػأمتُ ابؼػػػدفوع علػػػى حجػػػم ابػسػػػا
 بشرط أف لا يزيد ذلك عن ابؼبلغ المحدد في كثيقة التأمتُ.ابؼمتلكات ، ك 
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 شرح طريقة وكيفية العمل:

بالغػػتَ مػػن جػػراء حػػادث أك ابغريػػق أك انفجػػار  يغطػػي ىػػذا العقػػد تعػػويض الأضػػرار ابعسػػمانية أك ابؼاديػػة الػػتي تلحػػق
 تكوف ابؼركبة قد تسببت فيو سواء أثناء الستَ أك خارجة ابؼركبة ابؼبينة في الشركط ابػاصة

الأجهػػزة البريػػة ابؼقطػػورة بهػػا القػػاطرة أك  -الأشػػياء ك ابؼػػواد الػػتي تقػػوـ بنقلهػػا  -لواحقهػػا ك ابؼػػواد الأزمػػة في اسػػتعمابؽا 
 ابؼبينة في الشركط ابػاصةالعربة ابؼقطورة 

 سرد الضمانات :

 الضمانات الإلزامية : 1

 ابؼسؤكلية ابؼدنية:

 أثناء الستَ  -

 خارج الستَ الضمانات ابؼكملة للمسؤكلية ابؼدنية. -

 الضمانات الاختيارية: 2

 الأضرار اللبحقة بابؼركبة: 

 أضرار بالتصادـ أك بدكنو  بصيع الأخطار(  -

 أضرار التصادـ  -

 انكسار الزجاج -

 السرقة  - 

 ابغريق ك الانفجارات -

 ضمانات أخرل:  3

 الدفع كابؼتابعة -
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 ضمانات تعاقدية لصالح ركاب ابؼركبة ابؼؤمنة  الأشخاص ابؼنقولوف( -

 ضمان إسعاف الدركبة : 4

الضػػػمانات ابؼنصػػػوص ابغػػػدكد الإقليميػػػة للضػػػمانات: لا تتطبػػػق  عليهػػػا في ىػػػذا العقػػػد إلا علػػػى ابغػػػوادث الػػػتي تقػػػع
 حصريا داخل تراب ابعمهورية ابعزائرية الدبيقراطية الشعبية.

 تكوين العقد ومدتو : -

تاريخ سرياف مفعػوؿ العقػد كمدتػو: يعتػبر ىػذا العقػد التػاـ فػورا توقيعػو مػن كػل الأطػراؼ يسػرم مفعػوؿ ابتػداء مػن  -
 تاريخ كالساعة ابؼذكورين في الشركط ابػاصة .

 بيكن فسخ العقد قبل تاريخ انقضاء أجلو العادم من ابغالات كالشركط المحددة أدناه.فسخ العقد:  -

أياـ مػػػن تعليػػق الضػػػمانات إذا تعلػػػق الأمػػر بعقػػػد قابػػػل  10مػػن طػػػرؼ الشػػػركة : في حالػػة عػػػدـ دفػػػع الأقسػػاط بعػػػد 
 للتجديد.

ابعديػػدة للؤقسػػاط في حالػػة  يػػوـ مػػن تاريػػخ اسػػتلبـ الاقػػتًاح ابؼتضػػمن للنسػػب30في حالػػة تفػػاقم ابػطػػر: بعػػد مهلػػة 
 إغفاؿ أك تصريح غتَ صحيح عن ابػطر من طرؼ ابؼؤمن لو.

مػػن طرفػػا بؼكتتػػػب : في حالػػة زكاؿ الظػػػركؼ ابؼؤديػػة إلر تفػػػاقم ابػطػػر ابؼػػػذكور في العقػػد إذا رفضػػػت الشػػركة بزفػػػيض 
 القسط ابؼقابل ، في حالة انتقاؿ ملكية السيارة ابؼؤمنة .

اشػػهر ابتػػداء مػػن  4يومػػا خػػلبؿ مػػدة تتجػػاكز  15مكتػػب : بعػػد إشػػعار مسػػبق مدتػػو مػػن قبػػل بؾموعػػة الػػدائنتُ لل
 تاريخ إعلبف الإفلبس أك التسوية القضائية.

 بحكم القانوف : في حالة مصادرة ابؼركبة ابؼؤمنة  الضياع الكلي للمركبة حادث غتَ منصوص كثيقة التأمتُ ...الخ(

 الدقابلات الي اجريت داخل الدصلحة:

 لجأ الفرد التأمين؟لداذا ي

لأف التأمتُ كسيلة بغماية الفرد من الأضرار ك ابػسائر النابذة من ابؼخاطر التي يتعرض نقػل تأثػتَ تلػك الأخطػار إلذ 
 شركة التأمتُ.
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 ما ىو أصول التأمين؟

تيبػػػو بطريقػػػة الواقػػػع أف الفكػػػرة الكامنػػػة في التػػػأمتُ ليسػػػت إلا التكافػػػل ك التعػػػاكف بػػػتُ أفػػػراد المجتمػػػع بهػػػرم تقنيػػػة كتر 
منضػػمة بتصػػميم نظػػم حيػػث لػػو منسػػجم مػػع التطػػورات ابؼاليػػة ك الاقتصػػادية كخلبصػػتو أف يقػػوـ بؾموعػػة مػػن النػػاس 
يتعرضوف بؼخاطر متشابهة بضم تلك ابؼخاطر إلذ بعضها الػبعض عػن طريػق شػركة متخصصػة( ك الاشػتًاؾ في رصػيد 

 معينة. ما معتٍ التأمتُ ابغديث؟ما يكفي من ابؼاؿ لتعويض من يقع عليو ابؼكركه خلبؿ فتًة 

التػػػأمتُ بدعنػػػاه ابغػػػديث صػػػيغة مػػػن صػػػيغ دإدارة ابؼخػػػاطرة ، كجػػػذكره التكافػػػل بػػػتُ أفػػػراد المجتمػػػع الػػػذم ىػػػو أسػػػاس 
الاجتمػػاع في كػػل دكرات التػػاريخ ، كقػػد عرفػػت كػػل المجتمعػػات الإنسػػانية أبمػػاط عػػن التكافػػل ك التعػػاكف ، ك مػػا زاؿ 

صػػػاب كمػػػد يػػػد العػػػوف إلذ المحتػػػاج. ك المجتمعػػػات الإسػػػلبمية ىػػػي مثػػػاؿ المجتمعػػػات في النػػػاس يهرعػػػوف إلذ مسػػػاعدة ابؼ
حرصػػها علػػى التكافػػل كعنايتػػو بالتعػػاكف كحػػث ديننػػا علػػى مثػػل ذلػػك في الأخػػلبؽ كفي القػػوانتُ الفقهيػػة الػػتي تػػنظم 

كػاف التػأمتُ قػائم بيػنهم ابؼعاش كبركم العلبقػات بػتُ الأفػراد كمػن أعظػم مؤسسػاتها الزكػاة كالوقػف كنظػاـ العػاقلتُ، ف
 إخوانو بفن يقع عليو ابؼكركه دكف ابغاجة إلذ جهة مركزية تنظم ىذا بينهم بعقود ك اتفاقيات.

 ما ىي الآثار الاقتصادية للتأمين؟
إف التاريخ يثبت أف تطوير برامج التأمتُ ابؼختلفة كانتشار العمل بها كػاف لػو أثػر ابهابيػة في تقػدـ المجتمعػات ابؼعاصػرة 

استقرار ابؼعاملبت فيهػا كبرسػتُ التوزيػع للثػركات كالػدخوؿ في المجتمػع ، فقػد كػاف نهػوض بريطانيػا التجػارم كثركاتهػا ك 
الػػتي تكونػػت في القػػركف ابؼاضػػية مػػن التجػػارة الدكليػػة تعػػود في جػػزء كبػػتَ منهػػا كلا ريػػب إلذ براعتهػػا في تطػػوير التػػأمتُ 

العػػػالد   ثم اسػػػتعمار أجػػػزاء منػػػو ( كبيكػػػن تلخػػػيص الآثار في  البحػػػرم الػػػذم مكػػػن بذػػػار لنػػػدف ك ليفػػػر بػػػور مػػػن غػػػزك
 من الثابت أف أقدـ أنواع التأمتُ ىو التأمتُ البحرم. -النقاط التالية :

أف كجػػود بػػرامج فعالػػة للتػػأمتُ علػػى الأصػػوؿ ك ابؼمتلكػػات يزيػػد مػػن إقػػداـ أصػػحاب الثػػركات علػػى الاسػػتثمار لأنهػػا 
فيصػػتَ بإمكػػانهم حصػػر مػػا يواجهونػػو مػػن بـػػاطر بتلػػك ابؼتعلقػػة بالعمػػل التجػػارم سػػتقلل ابؼخػػاطر الػػتي يواجهونهػػا ، 

فحسػػب مػػن الثابػػت أف التػػأمتُ لا يػػؤدم إلر برسػػن مسػػتوم السػػلبمة كتقليػػل حجػػم الأخطػػار ذلػػك لأف لشػػركات 
 ي إجراءات التعويض أثناء ابغادث؟التأمتُ مصلحة دائمة في تقليل ابغوادث. ما ى

تقػػدنً ابؼسػػتندات يقػػوـ منػػدكب الشػػركة بإجػػراء الكشػػف علػػى الركبػػة ابؼتضػػررة كيعػػد کشػػف إبػػلبغ الشػػركة بابغػػادث ك 
بالأضرار كالأجزاء التي يلتزـ إصلبحها أك استبدابؽا . يتم إصلبح ابؼركبػة بالتنسػيق مػع الشػركة عػن طريػق ككػلبء قطػع 

رار ابعسػػدية النابصػػة عػػن الإصػػابات الغيػػار سػػيتم تسػػوية ابؼبلػػغ ك تػػدفع ابؼصػػاريف كتوقػػع بػػراءة الذمػػة . بالنسػػبة للؤضػػ
ابعسػػػدية نفقػػػات ابؼعابعػػػة الطبيػػػة ، العجػػػز الكلػػػي ابؼؤقػػػت، العجػػػز الػػػدائم، أك الوفػػػاء فأنهػػػا  الإصػػػابات الوفػػػاة( تػػػتم 

 حسب نوع التأمتُ  إلزامي/ شامل(
 ابػاص بالشركط العامة . 88/31طريقة حساب التعويضات : طبقا لقانوف
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 الدراسة الديدانية واختبار الأدلة الدبحث الثاني: الإجراءات  
تبقى نتائج أم دراسة مرىونة بابػطوات الإجرائية التي يتخذىا الباحث في دراستو ابؼيدانية، كفي ىذا ابؼبحث    

سنتطرؽ بؽذه الإجراءات من خلبؿ برديد منهج كبؾتمع الدراسة، أداة الدراسة كالأساليب الإحصائية ابؼستخدمة، 
 بحث، كىذا ضمن ابؼطلب الأكؿ، أما في ابؼطلب الثاني فسنتطرؽ إلذ عرض كبرليل صدؽ كثبات أداة ال

 نتائج الدراسية ابؼيدانية.
 الدطلب الأول: الطريقة و الأدوات الدستخدمة في الدراسة.

سنقوـ من خلبؿ ىذا ابؼطلب عرض منهج الدراسة ابؼستخدـ، ك بؾتمع الدراسة كعينتها، كالأدكات ابؼستخدمة   
الدراسة كمصادر ابغصوؿ على ابؼعلومات، ك ابؼعابعة الإحصائية ابؼستخدمة كفحص صدؽ أدلة الدراسة في 

 كإثباتها.
 الفرع الأول: طريقة الدراسة 

تعتبر طريقة الدراسة الإطار الذم سنقوـ من خلبلو بجمع ابؼعلومات ابؼناسبة كتنظيمها للوصوؿ إلذ النتائج ابؼتوقعة 
 من ىذه الدراسة.

 : منهج الدراسة الديدانية: أولا
من أجل برقيق أىداؼ الدراسة ثم استخداـ ابؼنهج الوصفي بؼعابعة ابعواني النظرية من الدراسة، أما ابعانب ابؼيداني 
من الدراسة فقد استخدمنا أسلوب دراسة حالة ك الذم يعرؼ بأنو طريقة في البحث تتناكؿ إحداث كظواىر 

للدراسة كالقياس كما ىي دكف تدخل الطالب أك الباحث في بؾرياتها كيستطيع الباحث كبفارسات موجودة متاحة 
أثر جودة الخدمات على ولاء أف يتفاعل معها فيصفها ثم بوللها، حيث تهدؼ ىذه الدراسة إلذ دراسة د

 من خلبؿ بصع البيانات عن طريق أداة الاستبياف التي تصميمها بؽذا الغرض. العملاء"
 :الدراسة وعينة علرتمثانيا: 

إداريتُ كتقنيتُ، ك  زبائن ك ، بتُميلعsaa  100التأمتُ يبلغ العدد الإبصالر لعماؿ ك موظفي مؤسسة لشركة
في ىذه الدراسة العينة القصدية ابؼتواجدكف في ابؼؤسسة أثناء  بتُ عماؿ مؤقتتُ ك دائمتُ ك نظرا لذلك فقد اختًنا

الدراسة ككزعت عليهم استبيانات الدراسة بحجم العينة المحددة بحيث قمنا بتحديد المجتمع ابؽدؼ كىو بؾموعة 
ار ي اختتمكمنو  ل ميع100بالأغواط البالغ عددىم  saa العماؿ ابؼوظفتُ بدقر ابؼؤسسة لشركة التأمتُالعملبء 
اشر لاستمارة الاستبياف مل كقمنا بتوزيع استمارات الاستبياف عليهم ذلك عن طريق التسليم ابؼبيع50

      .للمستقصى
 الفرع الثاني: أداة الدارسة ومصارة الحصول على الدعلومة 

 أولا: أدلة الدراسة 
تم الاعتماد في بصع ابؼعلومات على استمارة كأداة لاستقصاء ك بصع آراء ك إجابات أفراد العينة حتى يتستٌ       

 لنا إبراز كجهات نظرىم حوؿ الإطار العاـ الذم بوكم بؾمل الأبعاد بالدكر الذم يلعبو .
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 ثانيا: إعداد استمارة الاستبيان
فقد ثم اللجوء إلذ بصع البيانات الأكلية  من خلبؿ الاستبياف كأداة رئيسية بؼعابعة ابعوانب التحليلية للموضوع     

للبحث كقد ثم تصميمو بؽذا الغرض اعتمادا على بعض الدراسات السابقة ذات صلة بدوضوع دراستنا كقد شملت 
لدراسة ك استمارة الاستبياف على عدد من العبارات التي تعكس أىداؼ الدراسة كأسئلتها، بناء على فرضيات ا

متغتَاتها التابعة  كلاء العملبء( كابؼستقلة  جودة ابػدمات(، للئجابة عنها من قبل ابؼبحوثتُ، كلقد قسم الاستبياف 
 إلذ جزئتُ رئيسيتُ كما يلي:  

 البيانات الشخصية كتشمل ابؼتغتَات التالية ابعنس، السن، ابؼؤىل العلمي، ابغالة الاجتماعية(.الجزء الأول: 
 فقرة بزتص متغتَات الدراسة مقسمة على النحو التالر: 22يتضمن لثاني: الجزء ا

 ( فقرة تقيس فيها مدل جودة خدمة كذلك من خلبؿ:17متغتَ ابؼستقل(: يتضمن  جودة الخدمة: )
  :فقرات.04بعد ابؼلموسية ) 
   قفرات.03بعد الاعتمادية ) 
   فقرات.03بعد الاستجابة ) 
  فقرات.03بعد الأماف ) 
 فقرات.03لتقمص العاطفي بعد ا ) 
 ( فقرات تقيس مدل جودة خدمة بابؼؤسسة الدراسة.05 متغتَ التابع(: يتضمن   الولاء:

 حيث كانت بصيع الأسئلة بؽا أجوبة بؿددة كمغلقة من أجل تسهيل ابؼعابعة الاحصائية بؽا.
 ثالثا: إجراءات الدراسة الديدانية

 الأساليب و البرامج الإحصائية الدستخدمة في تحليل نتائج الاستبيان :  -1
لغرض برقيق أىداؼ الدراسة كالإجابة على إشكالياتها فقد تم استخداـ العديد  من الأساليب الإحصائية 

ىذه  كىذا نظرا بؼلبئمتو بؼثل SPSS _V.25ابؼناسبة باستخداـ برنامج ابغزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية  
 الدراسة ، كبؿاكلة ابغصوؿ على نتائج دقيقة قدر الإمكاف كإستخداـ الأساليب الإحصائية التالية:

تم إعتماد ىذين ابؼؤشرين في كافة عبارات الإستبياف، بؼعرفة توجو إجابات أفراد  التوزيعات التكرارية والنسبية: -
 العينة بالنسبة إلذ إبصالر العينة لكل متغتَ؛

يعتبر من مقاييس النزعة ابؼركزية الأكسع إستخداما  كيتم إستخداـ الوسط ابغسابي لإجابات  ساي:الوسط الح -
 عينة الدراسة عن ابؼتغتَ الواحد  في الإستبياف لأنو يعبر عن مدل أبنية الفقرة عند أفراد العينة؛

إجابات مفردات عينة  مقياس من مقاييس التشتت التي تستخدـ لقياس كبياف تشتت الإنحراف الدعياري: -
 الدراسة حوؿ كسطها ابغسابي؛

 بؼعرفة نوعية كإبذاه العلبقة التي تربط بؿاكر الدراسة؛ معامل الإرتباط "بيرسون" : -
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 لقياس ثبات فقرات الإستبياف؛ إختبار معامل ألفا كرونباخ : -
 بؼتغتَ التابع ؛لدراسة كبرليل أثر ابؼتغتَ ابؼستقل على ا أسلوب الإنحدار الخطي البسيط: -
 لدراسة كبرليل أثر ابؼتغتَات ابؼستقلة على ابؼتغتَ التابع. أسلوب الإنحدار الخطي الدتعدد : -
ك قد تم إعداد الأسئلة على أساس مقياس ليكارت ابػماسي  درجات الدوافقة على إجابات الإستبيان :  -2

ينة في بـتلف الأسئلة ابؼوجودة في الإستبياف لأجل الذم بوتمل بطسة إجابات، ك ىذا من أجل إبراز آراء أفرادالع
 تسهيل ترميز بـتلف الإجابات كما ىو مبتُ في ابعدكؿ التالر:

 ( : تصنيف درجات مقياس ليكرت الخماسي1الجدول رقم )
غير موافق  التصنيف

 بشدة
 موافق بشدة موافق لزايد غير موافق

 5 4 3 2 1 الدرجة
، دار 1، الطبعةIBM-SPSSابؼصدر: عز عبد الفتاح، مقدمة في الإحصاء الوصفي ك الاستدلالر باستخداـ 

 .540، ص2008خوارزـ العلمية، ابؼملكة العربية السعودية، 
 
 مقياس التحليل:  -3

يستخدـ ىذا ابؼقياس لتحديد طبيعة كل سؤاؿ عند التحليل مرتفع أك منخفض عن طريق برديد الفئة التي 
 من خلبؿ:  يقع فيها قيمة ابؼتوسط ابغسابي، كيتم حساب ذلك 

 حدكد الفئات كالتي تتم عن طريق حساب ابؼدل بؼقياس ليكرت ابؼستخدـ ابػماسي( 
 4=1-5رى = القيمة الصغ –الددى = القيمة الكبرى 

 طوؿ الفئة كىو عبارة عن ابؼسافة المحسوبة بتُ درجة إجابة كأخرل كالذم بوسب كالآتي :
 0.8=4/5طول الفئة = الددى/ عدد الأوزان = 

بدا أف ابؼتغتَ الذم يعبر عن ابػيارات  غتَ موافق بشدة، غتَ موافق، بؿايد، موافق، موافق بشدة ( مقياس ترتيبي  
ل في البرنامج تعبر عن أكزاف ابػيارات ، نقوـ بحساب ابؼتوسط ابغسابي  ابؼتوسط ابؼرجح( ، كالأرقاـ التي تدخ

كبذلك بغساب بؾاؿ ابؼتوسط ابغسابي حسب درجات الإجابات يتم إضافة طوؿ الفئة للمجاؿ الأكؿ ك يتم ذلك 
 في كل مرة كصولا إلذ آخر بؾاؿ ، كابعدكؿ التالر يوضح ذلك :
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 مقياس تحليل إجابات الإستبيان (:2الجدول رقم )
 مستوى الدوافقة لرال الدتوسط الحساي

 منخفض جدا [1.79 − 1]
 منخفض [2.59 – 1.80]
 مرتفع إلذ حد ما [3.39 – 2.60]
 مرتفع [4.19 −3.40]
 مرتفع جدا [5 − 4.20]

 من إعداد الطالبالدصدر: 
 الدطلب الثاني: تحليل النتائج العامة للدراسة

سيتم مناقشة كبرليل نتائج الدراسة من خلبؿ الفرضيات التي تم صياغتها  في بداية الدراسة للصوؿ إلذ       
 إثباتها أك رفضها.

الإستبياف تم طرحو  على بؾموعة من الأساتذة من إستمارة قبل عرض كتوزيع     : الصدق الظاىري -أولا
ات ، طريقة صياغتها ، كذلك منهجية ك شكل جامعة الاغواط متخصصتُ من أجل التأكد  من صحة العبار 

 .الإستبياف، ك بعد الأخذ بعتُ الإعتبار بـتلف النصائح ك التوصيات قمنا بإعداد الشكل النهائي للئستبياف
 قياس معامل الثبات والصدق:  -ثانيا
يعكس صدؽ كثبات الإستبياف مدل بذانس نتائج الدراسة، حيث يقصد بثبات أداة الدراسة أف يعطي النتائج    

نفسها إذا أعيد تطبيق الاستبياف على نفس العينة في نفس الظركؼ، لذلك قمنا باستخداـ معامل الثبات الذم 
ن مصداقية ابؼستجوبتُ، ككذلك من أجل د للحكم على ثبات أسئلة الاستبياف كالتأكد م " آلفاكرونباخيسمى 

قياس مدل توافق الإجابات مع بعضها البعض ك موثوقية النتائج، كعند تطبيق ىذا ابؼعامل بهب أف تكوف قيمتو 
 حتى نستطيع ابغكم بدوثوقية النتائج، كابعدكؿ التالر يبتُ لنا اختبار ثبات كصدؽ الإستبياف 0.60أكبر من 
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 يوضح إختبار التبات لمحاور الإستبيان(: 3الجدول رقم)
 معامل الصدق قيمة معامل الثبات عدد الاسئلة الدتغيرات

 0.931 0.868 05 بعد الدلموسية
 0.909 0.828 03 بعد الاعتمادية
 0.909 0.827 03 بعد الاستجابة

 0.898 0.808 03 بعد الامان
 0.907 0.823 03 بعد التقمص العاطفي

 0.886 0.785 17 الخدمةلزور جودة 
 0.907 0.824 05 لزور الولاء

 0.941 0.886 22 المحور الكلي للاستبيان
 .SPSSمن إعداد الطالب اعتماد على بـرجات برنامج  الدصدر:

من خلبؿ ابعدكؿ ابؼوضح أعلبه  لإختبار معامل الثبات  آلفا كركنباخ( كمعامل الصدؽ لكل بعد من أبعاد      
الدراسة بالإضافة إلذ كل المحاكر ابؼتعلقة بدتغتَات الدراسة ، حيث نلبحظ  أف معامل الثبات الكلي للبستبياف 

للمحاكر  ابعودة ابػدمة ( ك الولاء( بنسبة   ( ، كما كانت معاملبت الثبات0.886مرتفع كموجب حيث بلغ  
%( ، كما  60( على التوالر كالتي كانت أكبر من ابغد الأدنى ابؼقبوؿ بؼعامل الثبات  0.824( ك  0.758ك  

( ، كىذا ما يدؿ أف 0.868 -0.785تراكحت معاملبت الثبات للؤبعاد ابؼتعلقة بدحور ابعودة  ما بتُ  
على عينة الدراسة أم بيكن الإعتماد عليو في الدراسة ابؼيدانية ، حيث أف إستمارة الإستبياف صالح للتطبيق 

إستبياف الدراسة لو تم على نفس المجتمع في فتًة لاحقة سيتم ابغصوؿ على نفس النتائج ابؼتحصل عليها حاليا ، 
 0.941الذم بلغت كما كانت نتائج معامل الصدؽ   كلها مرتفعة جدا  كخاصة بالمحور الكلي للئستبياف ك 

كىذا ما يعتٍ أف إستبياف الدراسة يقيس ما كضع لأجلو ، كبذلك فقد تم التأكد من صدؽ كثبات فقرات 
 الإستبياف.

 إختبار ملائمة البيانات للتحليل الإحصائي -ثالثا
-Kolmogorovلغرض التحقق من موضوعية نتائج ىذه الدراسة فقد قمنا بإجراء إختبار اؿ الطبيعي د    

Smirnov  د  كذلك قصد التحقق من خلو بيانات الدراسة من ابؼشاكل الإحصائية التي قد تؤثر سلبا على
نتائج إختبار فرضيات الدراسة ، ففي حالة كجود  غتَ طبيعي فقد ينتج عن ىذا إرتباط غتَ حقيقي بتُ متغتَات 

بار توفر التوزيع الطبيعي في البيانات  قصد القدرة الدراسة  ابؼتغتَ التابع ، ابؼتغتَ ابؼستقل( ، لذا يشتًط ىذا الإخت
 على التنبؤ بالظاىرة بؿل الدراسة كإعطائها تفستَا دقيقا .

  الفرضية الإختبارية :



   saaانفصم انثاني:                                                     دراسة حانة شركة انتامين 

53 
 

كللتحقق من صحة ىذه الفرضية ) 0.05α <بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي عند مستول دلالة  
 ركؼ ك ابعدكؿ التالر يوضح لنا ذلك :قمنا بإختبار التويع الطبيعي سيمينوؼ كملغ

 (: يوضح إختبار التوزيع الطبيعي لمحاور الإستبيان4الجدول رقم)
 النتيجة مستول ابؼعنوم قيمة الإختبار المحور الرقم
يتبع التوزيع  0.05 0.200 بؿور جودة ابػدمة 1

 الطبيعي
لا يتبع التوزيع  0.05 0.04 بؿور الولاء 2

 الطبيعي
 .SPSSالدصدر: من إعداد الطالب اعتماد على لسرجات برنامج 

 
يوضح لنا نتائج إختبار التوزيع الطبيعي بؼتغتَات الدراسة ، فإنو بالنظر إلذ معطيات ابعدكؿ أعلبه ، كالذم      

يتضح أف  متغتَات الدراسة كانت طبيعية بالنسبة للمتغتَ التابع  بؿور جودة  < α ) (0.05 عند مستول دلالة 
( كىو ابؼستول ابؼعتمد إحصائيا 0.05ابػدمة( ، بإعتبار أف نسب التوزيع الطبيعي بو الإجابات كانت أكبر من  

 في ابؼعابعة الإحصائية بؽذه الدراسة ، كبالتالر يتم قبوؿ الفرضية الإختبارية أعلبه. 
 دراسة العلاقة بين متغيرات الدراسة  -ابعار 

ابؼتغتَين  جودة خدمة ك الولاء  بتُ العلبقة درجة أك قوة عن الكشف ىو الذم الارتباط خلبؿ من كيتم ذلك    
 في العينة بؿل الدراسة لإختبار :   (Pearson)بتَسوف  معامل الإرتباط ذلك في كنستعمل للمؤسسة ( ،

 (0.01: لا توجد علبقة بتُ جودة ابػدمات ك كلاء العملبء عند مستول معنوية  H0الفرضية الصفرية 
(α≤. 

 .< α ) (0.01: توجد علبقة بتُ جودة ابػدمات ككلاء العملبء عند مستول معنوية  H1الفرضية البديلة 
 ابعدكؿ التالر يوضح لنا ذلك:كللتحقق من صحة ىذه الفرضية بإختبار الإرتباط بطريقة بتَسوف 

 (: يوضح قيمة معامل الارتباط بين الدتغير التابع و الدستقل5الجدول رقم)

 حجم العينة ابؼتغتَات
قيمة معامل 

 النتيجة مستول ابؼعنوية مستول الدلالة الارتباط

جودة 
توجد دلالة  0.01 0.000 0.60 50 ابػدمات

 إحصائية
 كلاء عملبء

 .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على بـرجات برنامج  الدصدر:
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معامل الإرتباط بتُ ابؼتغتَ التابع  جودة من خلبؿ النتائج ابؼتحصل عليها من ابعدكؿ ابؼوضح أعلبه لقيمة 
كىو أقل من مستول ابؼعنوية  0.00ابػدمات(  كابؼتغتَ ابؼستقل  كلاء العملبء( نلبحظ مستول الدلالة يساكم 

( للدلالة على أنها دالة إحصائيا  عند ذلك SPSSكالتي ميزت بعلبمة **  بـرجات برنامج   0.01 الإحصائية
 0.600كجود علبقة طردية بتُ ىذين ابؼتغتَين حيث بلغت قيمة معامل الإرتباط بتَسوف ابؼستول ، كما نلبحظ 

حد ما بتُ المحور ابؼشكل لأبعاد  ، ىذا ما بيكن القوؿ عنو بشكل عاـ توجد علبقة طردية  موجبة( ك متوسطة إلذ
نقبل بالفرضية جودة ابػدمات كبؿور كلاء العملبء بابؼؤسسة بؿل الدراسة ، كقد يعود بسبب كوف أف ىذه العلبقة 

 البحثية التي تنص على كجود علبقة بتُ ابؼتغتَين .
 الفرع الثاني: النتائج الدتعلقة بخصائص عينة الدراسة

 أفراد العينة حسب البيانات الشخصية ك الوظيفية التالية:لقد بست دراسة خصائص 
 البيانات الشخصية:  -أولا

 متغير الجنس:  -1
 يوضح ابعدكؿ التالر نتائج عينة الدراسة حسب متغتَ ابعنس:

 (: عينة الدراسة حسب متغير الجنس6الجدول رقم )
 التكرار النسبي التكرار الدطلق الجنس 

 %70 35 ذكر
 %30 15 أنثى

 %100 50 المجموع
 .SPSSمن إعداد الطالب بناء على بـرجات برنامج مصدر:

من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه الذم يبتُ لنا التكرارات ابؼطلقة كالنسبية لأفراد العينة ابؼدركسة كذلك حسب      
فردا  35%  أم ما يعادؿ 70متغتَ ابعنس، حيث نلبحظ أف أغلب أفراد عينة الدراسة كانوا ذكورا بنسبة بسثل 

فردا، كىذا ما يدؿ على أنو  15%  أم ما يعادؿ 30من إبصالر أفراد العينة، في حتُ أف نسبة الإناث بلغت
بابؼؤسسة بؿل الدراسة نسبة الذكور ابؼوظفتُ أكثر من نسبة الإناث  كقد يكوف بسبب طبيعة الوظائف ابؼتاحة 

 ابؼوالر يوضح لنا نتائج ذلك: بابؼؤسسة ، أك توجو المجتمع كنظرتو لعمل ابؼرأة ، الشكل
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 (: التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس1الشكل رقم)

 
 .Spssك Excelمن إعداد الطالب بناء على بـرجات برنامج الدصدر: 

 متغير السن: -2
 يوضح ابعدكؿ التالر نتائج عينة الدراسة حسب متغتَ السن:

 حسب متغير السن (: عينة الدراسة7الجدول رقم)
 التكرار النسبي التكرار الدطلق الفئة العمرية 

 %10 05 سنة25-18من 
 %38 19 سنة35-26من 
 %42 21 سنة45-36من

 %10 05 سنة45اكثر من 
 %100 50 المجموع

 .SPSS من إعداد الطالب بناء على بـرجات برنامجالدصدر: 
عينة الدراسة حسب متغتَ السن ، كىي مقسمة  إلذ عدة فئات عمرية،  من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه يتضح لنا       

%  أم ما 42حيث نلبحظ أف الفئة العمرية التي شهدت أكثر تكرار ىي الفئة الثالثة حيث بلغت نسبة تكرارىا 
ما الفئتتُ أفراد ، أ 19%  كىو ما بيثل 38فرد ، أما الفئة التي تليها ىي الفئة الثانية التي بلغت نسبة  21بيثل 

أفراد لكل فئة منهم  05%  أم ما بيثل10الأقل تكرار فكانتا الفئة الأكلذ ك الفئة الرابعة كالتي بلغت نسبتهم 
فقط ، كمنو بيكن القوؿ بأنو بصفة عامة أغلب موظفي ابؼؤسسة ىم  من فئة الكهوؿ كالشباب كىذا قد يعود 

ة عمر ابؼؤسسة ك بيكن توضيح ذلك من خلبؿ الشكل لسياسة التوظيف ابؼنتهجة من طرؼ ابؼؤسسة أك لعراق
 التالر:
 

 

70% 

30% 

 أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس

 ذكر

 انثى
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 (:التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حسب متغير السن2الشكل رقم)

 
 .SPSSك  Excelمن إعداد الطالب بناء على بـرجات برنامج الدصدر: 

 متغير الدؤىل العلمي:  -3
 ابؼؤىل العلمي:يوضح ابعدكؿ التالر نتائج عينة الدراسة حسب متغتَ 

 ؤىل العلمي(: عينة الدراسة حسب متغير الد8الجدول رقم)                       
 التكرار النسبي التكرار الدطلق  الدؤىل
 %18 9 ثانوي

 %60 30 جامعي
 %22 11 دراسات عليا

 %100 50 المجموع
 .SPSSمن إعداد الطالب بناء على بـرجات الدصدر: 

ابعدكؿ ابؼوضح أعلبه  عينة الدراسة حسب متغتَ ابؼؤىل العلمي، حيث كانت أغلبية العينة من  يبتُ لنا       
فرد من إبصالر أفراد العينة، ثم تليها  30%  أم ما بيثل 60ابغاصلتُ على شهادات جامعي  كذلك بنسبة قدرىا 

فرد من إبصالر أفراد العينة ، 11أم ما بيثل  %22نسبة ابغاصلتُ على شهادات دراسات عليا كتبلغ نسبة قدرىا
% ، كبهذا بيكن القوؿ بأف أغلب موظفي  18أفرد أم بنسبة  9أما ابغاصلتُ على مؤىل ثانوم فقد بلغو 

ابؼؤسسة بؿل الدراسة كانوا من ابغاصلتُ على الشهادات التقنية  ك ابعامعية كىذا ما بيكننا من  الإطمئناف إلذ أف 
لأسئلة كبالتالر ابغصوؿ على نتائج معبرة أكثر للواقع العملي، بالإضافة إلذ أف عينة الدراسة ستتمكن من فهم ا

ابؼؤسسة تعمل على توظيف ذكم الشهادات ابؼتخصصة كالشهادات ابعامعية للرفع من مستول كفاءة العاملتُ 
 داخل ابؼؤسسة،  ك الشكل التالر يوضح لنا ذلك :

 

10% 

38% 
42% 

10% 

 أفراد العينة الدراسة حسب المتغير السن

 سنة 25إلى 18من 

 سنة 35إلى  26من 

 سنة 45إلى  36من 

 سنة 45أكثر من 
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 نة الدراسة حسب متغير الدؤىل العلمي(: التوزيع التكراري لأفراد عي3الشكل رقم)

 
 SPSSك Excelمن إعداد الطالب بناء على بـرجات برنامج  الدصدر:

 متغير الحالة الاجتماعية:  -4
 يوضح ابعدكؿ التالر نتائج عينة الدراسة حسب متغتَ الفئة ابغالة الاجتماعية 

 (: عينة الدراسة حسب متغير الحالة الاجتماعية:9الجدول رقم)
 التكرار النسبي التكرار الدطلق  الحالة الاجتماعية 

 %24 12 أعزب
 %76 38 متزوج

 %100 50 المجموع
 SPSSمن إعداد بناء على بـرجات برنامج الدصدر: 

من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه يتضح لنا التكرارات ابؼطلقة ك النسبية ابؼئوية حسب متغتَ ابغالة الاجتماعية، 
فردا من إبصالر أفراد  38أم ما يعادؿ  %76أفراد عينة الدراسة كانوا متزكجتُ بنسبة حيث نلبحظ أف أغلب 

فردا من إبصالر أفراد العينة، كقد 12أم ما يعادؿ  %24العينة، في حتُ أف نسبة غتَ ابؼتزكجتُ  أعزب( كانوا 
 يكوف سبب طبيعة الوظائف ابؼتاحة بابؼؤسسة.

 
 
 
 

18% 

60% 

22% 

 افراد عينة الدراسة حسب متغيرالمؤهل العلمي

 ثانوي

 جامعً

 دراسات علٌا
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 لأفراد عينة الدراسة حسب متغير الحالة الاجتماعية(: التوزيع التكراري 4الشكل رقم)

 

 
 

 .Spssك  Excelمن إعداد الطالب بناء على بـرجات برنامج الدصدر: 
 
 

 الدطلب الثالث: مناقشة نتائج الدراسة 
سيتم التطرؽ من خلبؿ ىذا الفرع إلذ ابؼتوسطات ابغسابية ك الابكرافات ابؼعيارية لتحديد مستول إجابات 

 ابؼستجوبتُ حوؿ فقرات الإستبياف.
 أولا: المحور الأول: جودة الخدمة.

 النتائج الدتعلقة بالبعد الأول: الدلموسية -1
 يوضح ابعدكؿ التالر النتائج التي ثم التوصل إليها حوؿ أسئلة البعد الأكؿ من المحور الأكؿ من الاستبياف:

 
 
 
 
 
 
 

24% 

76% 

 أفراد العينة الدراسة حسب متغير الحالة الاجتماعية

 أعزب

 متزوج
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 آراء ابؼستجوبتُ حوؿ فقرات بعد ابؼلموسية(: النتائج ابؼتعلقة بأبذاه 10ابعدكؿ رقم 
 ابؼلموسية-1

ابؼتوسط  العبارة  الرقم 
 ابغسابي

الإبكراؼ 
 ابؼعيارم

مستول 
 الإجابة

 التًتيب

أبكاء  في الزبائن خدمة مراكز أجد 1
 .بسهولة الولاية 

 5 مرتفع 1.08 3.66

 خدمة بؼراكز ابػارجي الشكل 2
 .ذابجك  الزبائن بفيز

 4 مرتفع 1.04 3.82

 خدمة مراكز في الانتظار قاعات 3
 .كعصرية الزبائن كاسعة

 1 مرتفع 0.99 4.16

تقدنً  في ابؼستخدمة الأجهزة 4
 كفعالة حديثة ابػدمات

 3 مرتفع 0.95 3.98

 الزبائن خدمة موظفي مظهر 5
 .لائق

 2 مرتفع 0.86 4.02

 مرتفع 0.83 3.92 بعد ابؼلموسية 
 .Spssمن إعداد الطالب بناء على بـرجات برنامج الدصدر: 

يبتُ لنا ابعدكؿ أعلبه آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ البعد الأكؿ  ابؼلموسية( من المحور الأكؿ ، حيث          
نلبحظ أف بصيع فقرات ىذا البعد شهدت أراء إبهابية كذلك بحصوبؽا على درجة  مرتفع( ، حيث بلغ ابؼتوسط 

كىو يوافق درجة مرتفع كفق مقياس التحليل ، كما بلغت قيمة  3.92العاـ بؽذا البعد على قيمة تساكم حسابي 
، في حتُ تراكحت قيمة ابؼتوسط ابغسابي بتُ الفقرات ما بتُ  0.83الإبكراؼ ابؼعيارم الكلية لذات البعد 

ى التوالر ، أما الإبكراؼ ( عل03( ك الفقرة رقم  01( كالذم كاف من نصيب الفقرة رقم  3.66 -4.16 
( ، كالذم كاف من نصيب الفقرة رقم 0.86-1.08ابؼعيارم فقد تراكحت قيمتو بتُ فقرات ىذا البعد ما بتُ  

( على التوالر ، كعليو بيكن القوؿ بأنو توجد مؤشرات دالة على الوجود الفعلي للخدمة 01( كالفقرة رقم  05 
 قاعات الانتظار في مراكز خدمة الزبائن التي بسيزات بسعتها كعصرنتها.كالتسهيلبت ابؼمنوحة للزبائن لاسيما 
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 النتائج ابؼتعلقة بالبعد الثاني: الاعتمادية -2
 يوضح ابعدكؿ التالر النتائج التي ثم التوصل إليها حوؿ أسئلة البعد الثاني من المحور الاكؿ من الاستبياف: 

 أراء ابؼستجوبتُ حوؿ فقرات بعد الاعتمادية(: النتائج ابؼتعلقة بابذاه 11ابعدكؿ رقم 
 الإعتمادية - 2
ابؼتوسط  العبارة الرقم 

 ابغسابي 
الابكراؼ 
 ابؼعيارم

مستول 
 الاجابة

 التًتيب

 احتياجاتي تلبي التامتُ  خدمة 1
 .كالسرعة الثبات حيث من

 1 مرتفع 1.03 3.56

بورص موظفو خدمة الزبائن على  2
كقوع تقدنً خدمات الشركة دكف 

 أخطاء
 

3.22 0.97 
مرتفع إلذ 
 حد ما

3 

 أتوقع أف تلتزـ الشركة بالوفاء 3
 بوعودىا بذاىي في الوقت المحدد.

 2 مرتفع 0.95 3.44

 مرتفع 0.83 3.40 بعد الإعتمادية
 .Spssمن إعداد الطالب بناء على بـرجات برنامج الدصدر: 

 
الدراسة حوؿ البعد الثاني  الإعتمادية( من المحور الأكؿ ، حيث  يبتُ لنا ابعدكؿ أعلبه آراء أفراد عينة          

نلبحظ أف بصيع فقرات ىذا البعد شهدت أراء إبهابية كذلك بحصوبؽا على درجة  مرتفع( ، حيث بلغ ابؼتوسط 
كىو يوافق درجة مرتفع كفق مقياس التحليل ، كما بلغت قيمة  3.40حسابي العاـ بؽذا البعد على قيمة تساكم 

، في حتُ تراكحت قيمة ابؼتوسط ابغسابي بتُ الفقرات ما بتُ  0.83لإبكراؼ ابؼعيارم الكلية لذات البعد ا
( على التوالر ، أما الإبكراؼ 01( ك الفقرة رقم  02( كالذم كاف من نصيب الفقرة رقم  3.22 -3.56 

الذم كاف من نصيب الفقرة رقم ( ، ك 0.95-1.03ابؼعيارم فقد تراكحت قيمتو بتُ فقرات ىذا البعد ما بتُ  
( على التوالر ، كعليو بيكن القوؿ بأنو بيكن الإعتماد كابؼوثوقية في ابػدمات التي تقدمها 01( كالفقرة رقم  03 

شركة التأمتُ لعملبئها إلذ حد مقبوؿ جدا ،    كأف إدارة كسياسة الشركة بررص دائما على إرضاء كتليية رغبات 
 زبائنها كتطلعاتهم.
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 النتائج ابؼتعلقة بالبعد الثالث : الإستجابة -3
 يوضح ابعدكؿ التالر النتائج التي ثم التوصل إليها حوؿ أسئلة البعد الثالث من المحور الاكؿ من الاستبياف: 

 (: النتائج ابؼتعلقة بابذاه أراء ابؼستجوبتُ حوؿ فقرات بعد الإستجابة12ابعدكؿ رقم 
 الإستجابة – 3

ابؼتوسط  العبارة الرقم 
 ابغسابي 

الابكراؼ 
 ابؼعيارم

مستول 
 الاجابة

 التًتيب

1 
 الزبائن بخدمة  عن بعد التواصل
 .الطارئة ابؼشاكل حل في مفيد

3.22 1.07 
مرتفع إلذ 
 حد ما

3 

2 
على  الزبائن خدمة موظفو بهيب
 1 مرتفع 0.97 3.44 .كدقة بسرعة أسئلتي

3 
 مراكز زيارة عند طويلبن  أنتظر لا

 1.05 3.30 .الدعم على أحصل حتىابػدمة 
مرتفع إلذ 
 2 حد ما

 مرتفع إلذ حد ما 0.74 3.32 بعد الإستجابة
 .Spssمن إعداد الطالب بناء على بـرجات برنامج الدصدر: 

يبتُ لنا ابعدكؿ أعلبه آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ البعد الثالث  الإستجابة( من المحور الأكؿ ، حيث           
نلبحظ أف فقرات ىذا البعد شهدت أراء متفاكتة إبهابية كذلك بحصوبؽا على درجة ما بتُ  مرتفع إلذ حدما ( 

كىو يوافق درجة مرتفع إلذ  3.32بعد على قيمة تساكم كدرجة  مرتفع( ، حيث بلغ ابؼتوسط حسابي العاـ بؽذا ال
، في حتُ تراكحت  0.74حد ما كفق مقياس التحليل ، كما بلغت قيمة الإبكراؼ ابؼعيارم الكلية لذات البعد 

( ك الفقرة 01( كالذم كاف من نصيب الفقرة رقم  3.22 -3.44قيمة ابؼتوسط ابغسابي بتُ الفقرات ما بتُ  
( 0.97-1.07لتوالر ، أما الإبكراؼ ابؼعيارم فقد تراكحت قيمتو بتُ فقرات ىذا البعد ما بتُ  ( على ا02رقم  

( على التوالر ، كعليو بيكن القوؿ بأف شركة التأمتُ 01( كالفقرة رقم  02، كالذم كاف من نصيب الفقرة رقم  
صد التقرب أكثر من عملبئها تقوـ بتقدنً خدمات عن بعد كبإستخداـ تكنولوجيا الإعلبـ كالإتصاؿ كذلك ق

 كتوفتَ ابػدمة في الوقت ابؼناسب.
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 النتائج ابؼتعلقة بالبعد الرابع : الأماف -4
 يوضح ابعدكؿ التالر النتائج التي ثم التوصل إليها حوؿ أسئلة البعد الرابع من المحور الاكؿ من الاستبياف: 

 ابؼستجوبتُ حوؿ فقرات بعد الأماف(: النتائج ابؼتعلقة بابذاه أراء 13ابعدكؿ رقم 
 الأماف – 4

ابؼتوسط  العبارة الرقم
 ابغسابي

الابكراؼ 
 ابؼعيارم

مستول 
 الاجابة

 التًتيب

1 
كقوع  دكف خدماتها الشركة تقدـ
 .بـاطر كجود أك أخطاء

2.66 1.08 
مرتفع إلذ 
 حد ما

3 

2 
 على خصوصية الشركة بررص

 1 مرتفع 0.77 3.88 بياناتي الشخصية

3 
 الزبائن خدمة موظفي سلوؾ

 شركة مع بتعاملي بهعلتٍ أثق
 saaالتامتُ 

 2 مرتفع 1.82 3.76

 مرتفع  0.67 3.43 بعد الأماف
 .Spssمن إعداد الطالب بناء على بـرجات برنامج الدصدر: 

يبتُ لنا ابعدكؿ أعلبه آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ البعد الرابع  الأماف( من المحور الأكؿ ، حيث           
نلبحظ أف بصيع فقرات ىذا البعد شهدت أراء إبهابية كذلك بحصوبؽا على درجة  مرتفع( ، حيث بلغ ابؼتوسط 

ة مرتفع كفق مقياس التحليل ، كما بلغت قيمة كىو يوافق درج 3.43حسابي العاـ بؽذا البعد على قيمة تساكم 
، في حتُ تراكحت قيمة ابؼتوسط ابغسابي بتُ الفقرات ما بتُ  0.67الإبكراؼ ابؼعيارم الكلية لذات البعد 

( على التوالر ، أما الإبكراؼ 02( ك الفقرة رقم  01( كالذم كاف من نصيب الفقرة رقم  2.66 -3.88 
( ، كالذم كاف من نصيب الفقرة رقم 0.77-1.82بتُ فقرات ىذا البعد ما بتُ   ابؼعيارم فقد تراكحت قيمتو

( على التوالر ، كعليو بيكن القوؿ بأف معلومات كبيانات عملبء شركة التأمتُ بزضع 03( كالفقرة رقم  02 
 ل لديها. لسرية تامة كأف من سياسة الشركة كمبدأىا في التعامل مع العملبء ىو ابغفاظ على خصوصية كل عمي
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 النتائج الدتعلقة بالبعد الخامس : العاطفي -5
 يوضح ابعدكؿ التالر النتائج التي ثم التوصل إليها حوؿ أسئلة البعد ابػامس من المحور الاكؿ من الاستبياف: 

 (: النتائج ابؼتعلقة بابذاه أراء ابؼستجوبتُ حوؿ فقرات بعد العاطفي14ابعدكؿ رقم 
 العاطفي – 5
ابؼتوسط  العبارة الرقم

 ابغسابي
الابكراؼ 
 ابؼعيارم

مستول 
 الاجابة

 التًتيب

احتياجات  فهم على الشركة بررص 1
 .كتلبيتها الزبائن

 2 مرتفع  0.97 3.44

2 
لبق  الزبائن خدمة موظفي أسلوب
 .كلطيف

4.30 0.76 
مرتفع 
 جدا

1 

3 
 مع يتعاملوف الزبائن خدمة موظفو
 0.99 3.30 .كالأىم الوحيد الزبوف كأنو كل زبوف

مرتفع إلذ 
 3 حد ما

 مرتفع  0.74 3.68 بعد العاطفي
 .Spssمن إعداد الطالب بناء على بـرجات برنامج الدصدر: 

يبتُ لنا ابعدكؿ أعلبه آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ البعد ابػامس  العاطفي( من المحور الأكؿ ، حيث           
نلبحظ أف بصيع فقرات ىذا البعد شهدت أراء إبهابية كذلك بحصوبؽا على درجة  مرتفع( ، حيث بلغ ابؼتوسط 

جة مرتفع كفق مقياس التحليل ، كما بلغت قيمة كىو يوافق در  3.68حسابي العاـ بؽذا البعد على قيمة تساكم 
، في حتُ تراكحت قيمة ابؼتوسط ابغسابي بتُ الفقرات ما بتُ  0.74الإبكراؼ ابؼعيارم الكلية لذات البعد 

( على التوالر ، أما الإبكراؼ 01( ك الفقرة رقم  03( كالذم كاف من نصيب الفقرة رقم  3.30 -4.30 
( ، كالذم كاف من نصيب الفقرة رقم 0.76-0.99و بتُ فقرات ىذا البعد ما بتُ  ابؼعيارم فقد تراكحت قيمت

( على التوالر ، كعليو بيكن القوؿ بأنو تكمن أبنية العملبء لدل شركة التأمتُ عند برقيق 03( كالفقرة رقم  02 
د برستُ ابػدمة رضاىم كتلبية متطلباتهم كيتم ذلك من خلبؿ دراسة كفهم إحتياجاتهم كسلوكياتهم كذلك قص

 كجودتها للمحافظة عليهم كبرقيق التميز الوظيفي.
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 جودة الخدمة النتائج ابؼتعلقة بأبعاد المحور الأكؿ :  -6
 يوضح ابعدكؿ التالر النتائج التي ثم التوصل إليها حوؿ أسئلة المحور الاكؿ من الاستبياف: 

 الدستجوبين حول فقرات المحور الأول(: النتائج الدتعلقة باتجاه أراء 15الجدول رقم)
 جودة ابػدمة 

ابؼتوسط  العبارة الرقم 
 ابغسابي 

الابكراؼ 
 ابؼعيارم

مستول 
 الاجابة

 التًتيب

 1 مرتفع  0.83 3.92 بعد ابؼلموسية 1
 4 مرتفع  0.83 3.40 الاعتمادية بعد 2
مرتفع إلذ  0.74 3.32 الاستجابة بعد 3

 حد ما
5 

 3 مرتفع  0.67 3.43 الأماف بعد 4
 2 مرتفع  0.74 3.68 العاطفي التقمص بعد 5

 مرتفع  0.53 3.55 بؿور جودة ابػدمة كالولاء
 .Spssمن إعداد الطالب بناء على بـرجات برنامج الدصدر: 

يبتُ لنا ابعدكؿ أعلبه آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ أبعاد المحور الأكؿ من الدراسة  جودة ابػدمة( ،           
حيث نلبحظ أف أغلب كمعظم أبعاد ىذا المحور شهدت أراء إبهابية كذلك بحصوبؽا على درجة  مرتفع( ، حيث 

كىو يوافق درجة مرتفع كفق مقياس التحليل ، كما  3.55بلغ ابؼتوسط حسابي العاـ بؽذا البعد على قيمة تساكم 
، في حتُ تراكحت قيمة ابؼتوسط ابغسابي بتُ الأبعاد ما  0.53بلغت قيمة الإبكراؼ ابؼعيارم الكلية لذات البعد 

( على التوالر ، أما الإبكراؼ 01( ك الفقرة رقم  03( كالذم كاف من نصيب الفقرة رقم  3.32 -3.92بتُ  
( ، كالذم كاف من نصيب الفقرة رقم 0.67-0.83تراكحت قيمتو بتُ فقرات ىذا البعد ما بتُ   ابؼعيارم فقد

( على التوالر ، كعليو بيكن القوؿ بأف ابػدمة ابؼقدمة من طرؼ شركة التأمتُ تتميز بحسن 01( كالفقرة رقم  04 
رضاىم عن كافة ابػدمات ابؼقدمة من الأداء كجودة مقبولة لدل العملبء ، كما أف العملبء بؿل الدراسة قد أبدك 

 طرؼ شركة التأمتُ كأنها تلبي برقق كتلبي تطلعاتهم .
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 النتائج الدتعلقة بالمحور الثاني : ولاء العملاء -7
 يوضح ابعدكؿ التالر النتائج التي ثم التوصل إليها حوؿ أسئلة  المحور الثاني من الاستبياف: 

 باتجاه أراء الدستجوبين حول فقرات لزور الولاء(: النتائج الدتعلقة 16الجدول رقم)
 كلاء العملبء

الدتوسط  العبارة الرقم
 الحساي

الانحراف 
 الدعياري

 الترتيب مستوى الاجابة

1 
اختيارم  saaالتامتُ   شركة مع التعامل أعتبر
 1 مرتفع 0.83 3.92 .الاتصالات بؾاؿ في الأكؿ

2 
 saa التامتُ شركة مع التعامل في سأستمر
 أخرل خدماتها شركة قدمت لو حتى مستقبلبن 
 .أقل بأسعار

 4 مرتفع 0.83 3.40

بؼن   saaالتامتُ  شركة مع بالتعامل أكصي 3
 النصيحة عن يبحث

 5 مرتفع إلذ حد ما 0.74 3.32

 3 مرتفع 0.67 3.43 .أحدىم ظلمان  ينتقدىا عندما الشركة عن أدافع 4

5 
 شركات من قبل ابؼقدمة العركض بدعرفة أىتم لا

 2 مرتفع 0.74 3.68 الأخرل التامتُ

 مرتفع 0.53 3.55 لزور ولاء العملاء
 .Spssمن إعداد الطالب بناء على بـرجات برنامج الدصدر: 

يبتُ لنا ابعدكؿ أعلبه آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ المحور الثاني ، حيث نلبحظ أف بصيع فقرات ىذا           
البعد شهدت أراء إبهابية كذلك بحصوبؽا على درجة  مرتفع( ، حيث بلغ ابؼتوسط حسابي العاـ بؽذا البعد على 

لغت قيمة الإبكراؼ ابؼعيارم الكلية كىو يوافق درجة مرتفع كفق مقياس التحليل ، كما ب  3.55قيمة تساكم 
( كالذم  3.32 -3.92، في حتُ تراكحت قيمة ابؼتوسط ابغسابي بتُ الفقرات    ما بتُ   0.53لذات البعد 

( على التوالر ، أما الإبكراؼ ابؼعيارم فقد تراكحت قيمتو بتُ 01( ك الفقرة رقم  03كاف من نصيب الفقرة رقم  
(  على 01( كالفقرة رقم  04( ، كالذم كاف من نصيب الفقرة رقم  0.67-0.83فقرات ىذا البعد ما بتُ  

بؽم كلاء كبتَ بذاه الشركة كأنها إستطاعت كسب  SAAالتوالر ، كعليو بيكن القوؿ بأف عملبء شركة التأمتُ 
ابا على في برقيق كتلبية رغبات عملبئها كىذا ما إنعكس إبه  عملبئها كبرقيق رضاىم نتيجة سياستها الرشيدة

 تعلق عملبئها  بها كبرقيق أعدادا معتبرة من العملبء من حتُ لآخر .
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 خاتدة:

ككالػة   saaلػدل شػركة التػامتُ  العمػلبء كلاء برقيػق في ابػدمػة جػودة دكر عػن للكشػف الدراسػة ىػذه سػعت لقػد
 تم التوصل الذ  البيانات كمعابعة برليل فبعد الاغواط ،

 تواجهها التي التحديات بؼواجهة خدمتها لتحقيق كلاء زبائنها بجودة الاىتماـ 
 ُزبائنها لدل الولاء مستول خدماتها كقياس جودة في التحست 
 ابؼوظفتُ بشركة التامتُ  توفرsaa الأخػتَ ىػذا جعػل العميلػو التي بوتاجها ابؼختلفة ابؼعلومات كبسكنهم من 

 الأخطاء من منها خالية ابؼستفاد كابػدمة عليها، للحصوؿ ابؼوظفتُ بتُ يتنقل لا
 شركة التامتُ  تقدمها التي ابػدماتsaa تقيػيم يعكسو ما ذاعالية، كى جودة مستول ككالة الاغواط ذات 

 جدا؛ العالر كالعالر التقييم بؾاؿ ضمن كاف الذم الاستبياف بؿاكر بؼختلف العينة أفراد
 عنػد بالأماف كالثقػة الشعور ىو كلائو برقيق كبالتالر العميل لدا ابػدمة جودة على تأثتَا العناصر أكثر من 

 ابؼعاملة كحسن العمل بأكقات الالتزاـ إلذ بالإضافة ابػدمة، مقدمي مع التعامل
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