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صالحا " سورة النمل    "ربي أوزعني أن أشكر نعمتك علي وعلى والدي  وأن أعمل عملا ترضاه

 19الآية  

نشكر االله سبحانه وتعالى الذي أمدنا بالقوة والشجاعة على إتمام هذا البحث المتواضع ، 

 ونتقدم بالشكر الجزيل إلى أستاذنا المحترم واكلي كلثوم  

 والتي فتحت لنا باب العمل والمثابرة من أبوابه الواسعة ولم تبخل علينا بتوجيهاتها

ومعلوماتها القيمة والتي كان لها الأثر الطيب في انجاز هذا  التقرير كما لا يفوتنا أن نتقدم  

 بالشكر الجزيل إلى شركة أليانس للتأمينات حميس مليانة  

 كمانتوجه بالشكر الجزيل لكل من أمدنا يد المساعدة من قريب أو من بعيد

 فـائق الشكر لكم جميعا
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 :ملخص

بجودة الخدمة و تحسینها و تطویرها بشكل  إشتداد المنافسة و تعدد الخیارات التأمینیة أصبح الإهتمامفي ظل 
  .مستمر ضرورة ملحة من أجل البقاء و التفوق على المنافسین

من أجل ذلك حاولنا من خلال دراستنا تسلیط الضوء على أهمیة جودة الخدمات التأمینیة و مختلف مؤشرات 
نات) و مدى حیث قمنا بدراسة میدانیة لتقییم جودة الخدمة في المؤسسة محل الدراسة (ألیانس للتأمی ،قیاسها

 .مؤشرات جودة الخدمة و المتمثلة في (الملموسیة، الإعتمادیة، الإستجابة، الأمان، التعاطف) التزامها بتطبیق 

 ینیة، تقییم الخدمات التأمینیة.الخدمة، الجودة، جودة الخدمة، الخدمات التأم المفتاحیة: الكلمات

 

Résumé: 

Avec l'intensification de la concurrence et la multiplicité des options d'assurance est 
devenu l'intérêt pour la qualité du service et amélioré et développé en permanence la 
nécessité urgente pour la survie et de supériorité sur ses concurrents. 

Pour cela, nous avons essayé à travers notre étude soulignent l'importance de la 
qualité des services d'assurance et divers indicateurs mesurables où nous avons une 
étude sur le terrain pour évaluer la qualité du service dans l'organisation à l'étude 
(Allianz Insurance) et l'étendue de son engagement à mettre en œuvre les 
dimensions et la qualité des indicateurs de service et de (tangibilité, la fiabilité, 
réponse, la sécurité, l'empathie). 

Mots-clés: service, qualité, qualité du service, des services d'assurance, l'évaluation 
des services d'assurance.
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 مقدمة

 أ
 

 مقدمة:

منافسة الحادة بین مقدمها، ووعي كبیر لدى اللقد شهدت العقود الأخیرة تطورا هاما في مجال تقدیم الخدمات و 
 دمة وأثرها على تحقیق رضا الزبون.الباحثین والمهتمین بالنشاطات الخدمیة بأهمیة جودة الخدمة المق

تعتبر شركة التأمین إحدى منظمات الأعمال المتخصصة في تقدیم الخدمة التأمینیة بمختلف أنواعها حیث تتلقى 
 وتقوم بدراستها وعند الموافقة علیها یتم التعاقد إذا تحقق الخطر المؤمن منه. التأمین من العملاءطلبات 

أداء نشاطها بشكل جید وضمان نموها وتطورها مرتبط بمدى قدرتها على جنب  إن إستمراریة شركات التأمین في
على تلبیة عدد ممكن من عقود التأمین هذا من جهة ومن جهة أخرى فهو مرهون إلى حد كبیر بقدرتها أكبر 

حاجات ورغبات عملائهم ویتوقف كل هذا على مستوى جودة الخدمة التأمینیة المقدمة من طرف هذه الشركات إذا 
 في السوق.تلعب الجودة دورا مهما في تصمیم خدمة التأمین وعرضها وتعد وسیلة لصنع المكانة التنافسیة للشركة  

یة من ثم تحسینها وتطویرها بشكل دائم ومستمر أمر في غا و یعتبر تقییم مستوى الجودة في الخدمات التأمینیة
 الأهمیة بالنسبة لشركة التأمین.

 التالي:ومن خلال ما تقدم یمكن صیاغة إشكالیة بحثنا على النحو 

  حالة شركة ألیانس للتأمینات –؟ التأمین في شركات  و ما هي مؤشراتها و تقییمها جودة الخدمةبالمقصود  ما

 لمعالجة وتحلیل هذه الإشكالیة یمكن طرح الأسئلة التالیة: 

 التأمین؟ب المقصود ما  -
 ؟التأمینیة الخدمةماذا نعني ب -
 ؟و ما هي مؤشراتها ما هي جودة  الخدمة التأمینیة -
 ؟ للتأمینات ما واقع تقییم جودة الخدمة التأمینیة في شركة ألیانس  -

 :  الدراسة فرضیات

الخدمة دورا هاما في تصمیم  و تسویق خدمة التأمین و تعد بمثابة میزة تنافسیة للمؤسسة تلعب جودة :1الفرضیة 
تعمل على تعزیز مكانتها لدى الزبائن و إرضائهم من جهة أخرى و  و تمكنها من التفوق على منافسیها من جهة

 بالتالي فتحسینها و تطویرها بشكل مستمر یعتبر ضرورة ملحة و حتمیة .

الإعتمادیة ،  جودة الخدمة التأمینیة و المتمثلة في ( مؤشرات تلتزم  شركة ألیانس للتأمینات بتطبیق :2الفرضیة 
 الملموسیة، الضمان، الإستجابة، التعاطف).

 إختیار الموضوع:  مبررات



 مقدمة

 ب
 

 عدة أسباب جعلتني أختار هذا الموضوع عن غیره من المواضیع من بینها:

زیادة متطلبات الزبائن خاصة في ظل تعدد الخیارات، مما جعل موضوع جودة الخدمة أمرا ضروریا بالنسبة -
 .لشركات التأمین للإرتقاء بمستوى متطلبات زبائنها

 .في تقدیم خدماتها دراسة مدى اهتمام شركة التأمین بالجودة -

 المقدمة. ف على مدى جودة الخدمةبقاء و استمرار شركة التأمین في ظل البیئة الحالیة متوق -

 أهداف الدراسة:

 مفهوم التأمین و مختلف جوانبه.  على التعرف -

 ن في زیادة جودة خدمة شركات التأمینیداء شركات التأممعرفة مستوى أ-  

 .مدى أهمیتها تحدید مفهوم جودة الخدمة التأمینیة و  -

 التعرف على مفهوم تقییم جودة الخدمة و مؤشراتها.-

من جانب واقع إلتزامها  محاولة الوقوف على  مدى الإهتمام بجودة الخدمة و تقییمها في شركة ألیانس للتأمینات -
 .مان، الإستجابة، التعاطف).الأالإعتمادیة ، الملموسیة،  جودة الخدمة و المتمثلة في ( مؤشرات بتطبیق

 أهمیة الدراسة:

فهي بمثابة مصدر للمیزة التنافسیة و التفوق على جودة الخدمة  تحتلهایستمد هذا البحث أهمیته من المكانة التي 
تحسینها و تطویرها بشكل دائم و  بالتاليالزبائن من جهة أخرى و  ءذب و إرضاتعزیز و جو  المنافسین من جهة 

 .انفتاح سوق التأمینات تعدد الخیارات و  مستمر في غایة الأهمیة بالنسبة لشركات التأمین خاصة في ظل 

 :دراسةحدود ال

 .المجال البشري

تمثل المجال البشري في إعداد مقابلة مع موظفین في شركة التأمین ألیانس لغلاقتهم المباشرة من الناحیة النظریة 
حول  من الزبائن التي تهدف إلى معرفة جودة الحدمة التأمینیة في شركة التأمین، بالإضافة إلى توزیع إستمارة لغیتة

 مستوى تقییم جودة الخدمة

 

 



 مقدمة

 ت
 

 المجال الجغرافي:

تغطي الدراسة المیدانیة شركة ألیانس للتأمینات في مدینة خمیس ملیاتة من أجل القیام بالمقابلة مع مدیر الشركة، 
 بالإضافة إلى توزیع استمارات لملئها من طرف العمال

 المجال الزمني:

 2017ذ بدایة شهر جانفي إلى غایة شهر أفریل الدراسة المیدانیة انطلقت من

 منهج البحث:*

من أجل دراسة إشكالیة موضوع البحث وتحلیل أبعادها تم الإعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي  لبناء و صیاغة 
على المنهج الوصفي الإحصائي لتشخیص المشكلة ووصفها موضوعیا  الإطار النظري للدراسة ، كما تم الإعتماد

جودة الخدمة  المقدمة من خلال الإلتزام بتطبیق أبعاد  من خلال القیاس الكمي لآراء و إتجاهات الموظفین نحو
راسة و محل الد ، الإستجابة، التعاطف).في الشركةالإعتمادیة ، الملموسیة، الامان جودة الخدمة و المتمثلة في (

 من ثم القیام بالتحلیل الإحصائي لنتائج الإستبیان .

 أدوات الدراسة ومصادر جمع البیانات و المعلومات:

 تتمثل هذه المصادر و الأدوات فیما یلي: 

المسح المكتبي للكتب و الدوریات و الدراسات العلمیة السابقة و التقاریر بالإضافة إلى شبكة الأنترنت و  •
 الصلة بالموضوع.الوثائق ذات 

 المتمثلة في أفراد عینة الدراسة وإجاباتهم على أسئلة االإستبیان. الدراسة المیدانیة : •

في ضوء مشكلة هذه الدراسة و أهدافها و فرضیاتها تم جمع البیانات المطلوبة بواسطة الإستبیان للحصول على  •
 إجابات أفراد العینة في البنكین محل الدراسة . 

 ث:صعوبات البح*

 ة.تأمینیقلة المراجع فیما یتعلق بتطویر الخدمة ال-1

 .صعوبة إسترجاع الإستبیانات و تحجج الموظفین بالإنشغال في العمل -2

 

 



 مقدمة

 ث
 

 خطة وهیكل البحث:*

تقییم  جودة النظري ل الإطارتناول الأول نظري والثاني تطبیقي، الجانب النظري  :لقد تم تقسیم البحث إلى جانبین
الخدمة  اهیة  التأمین و تقییم جودةم المبحث الأول تناولمبحثین ،  إلى، الذي تم تقسیمه  التأمینیةلخدمة ا

 .التأمینیة

الدراسات السابقة حول تناولنا فیه ، و علاقتها بالدراسة الحالیة الدراسات السابقة :عنوانأما المبحث الثاني تحت 
 بالدراسة الحالیة. و علاقتها تطویر الخدمة المصرفیة 

 ، حیث تطرقنا في المبحث الأول-حالة شركة ألیانس دراسة -ةتأمینیالخدمة ال تقییم جودةبعنوان:  الفصل الثاني
أما  المتبعة الإجراءاتو  مختلف الأدوات منهجیة الدراسة و إلى لمحة فنیة عن شركة ألیانس، و المبحث الثاني  

 الدراسة.لتحلیل معطیات فخصص  لثالمبحث الث

نستعرض فیها أهم النتائج المتوصل إلیها بالإضافة إلى تقدیم جملة من التوصیات و في خاتمة هذه الدراسة 
  الاقتراحات.و 



 

 
 

 



 الإطار النظري لتقییم جودة الخدمة التأمینیة  الفصل الأول: 

6 
 

 : تمهید

 قدیم النشأة و لقد تطور إلى أن وصل إلى ما هو علیه الآن، فقد أصبح التأمین ضرورة ملحة  إن التأمین نشاط 

لدرء الأخطار التي لا یمكن للأفراد و المجتمعات إهمالها و إغفال دورها في الحیاة الإقتصادیة و الإجتماعیة،     
من أهم الأنشطة التي تعرف تطورا و انتشارا كثیرین و اهتمام متزایدا نظرا لما تكتسیه الخدمة  و یعتبرالتأمین

التأمینیة من أهمیة بالغة، إذ لا یقتصر إهتمامها بتحقیق الربح للشركات أو تغطیة المخاطر للأفراد، بل تعود 
 منافعها على المجتمع سواء على المستوى الإقتصادي أو الإجتماعي .

تعتبر جودة هذه الخدمات من المفاهیم الحدیثة التي تمثل تطورا للطرق التقلیدیة في ممارسة الأعمال و التي  كما
 تضمن للمنظمة البقاء ضمن إطار المنافسة المحلیة و الدولیة.

إن جودة المنتج تمثل عاملا رئیسیا بالنسبة للمشترین حیث أن المشتري یجب أن یضمن بأن المنتج قادر على 
أمین كافة متطلباته، و قد اهتم الكثیر من الباحثون و الإداریون بدراسة موضوع جودة الخدمة و ابراز أهمیتها و ت

البحث عن طرق و أسالیب تقییمها في العدید من الأنشطة الخدمیة و من بینها التأمین و من أجل هذا و قصد 
 لتأمینیة ارتأینا تقسیم هذا الفصل إلى مبحثین.الإلمام بموضوع الدراسة و المتمثل في تقییم جودة الخدمة ا

 ماهیة تقییم جودة الخدمة التأمینیة المبحث الأول:

 وعلاقتها بالدراسة الحالیة الدراسات السابقة المبحث الثاني:
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 تقییم جودة الخدمة التأمینیةالتأمین و المبحث الأول: ماهیة 
ه في جسده و ممتلكاته، و عادة ما تنتج مثل هذه الأخطار عن منذ القدم إلى أخطار متعددة تهدد یتعرض الفرد

ظواهر طبیعیة لا قدرة للفرد أن یحول دون وقوعها، و إن وقعت قد لا یستطیع تحمل نتائجها بمفرده و یعتبر 
التأمین من أهم الوسائل لمواجهة هذه الأحطار فهو یعمل على توفیر التغطیة التأمینیة للأفراد و المنشآت ضد 

 لأخطار التي یمكن أن تتعرض لهاا
 :المطلب الأول: مفهوم التأمین

 : تعریف التأمین1الفرع 
 :على أنه  من القانون المدني الجزائري 619حسب نص المادة  یعرف التأمین 

عقد یلتزم بمقتضاه المؤمن أن یؤدي للمؤمن له أو إلى المستفید الذي اشترط لصالحه مبلغا من المال أو ایراد مرتب 
دفعة أو أي عوض مالي آخر، في حالة وقوع الحادث أو تحقق الخطر المبین في العقد، و ذلك مقابل قسط أو أیة 

 . 1مالیة أخرى یؤدیها المؤمن للمؤمن له
من  خلال نص المادة فقد ركز المشرع الجزائري على العلاقة القانونیة القائمة بین أطراف عقد التأمین، و المتمثل 
 في المؤمن و هو شركة التأمین و المؤمن له و هو المتعاقد أو المكتتب، و المستفید أو الطرف الثالث في الإتفاق

 الذي یشترط التأمین لصالحه، إلى جانب إبراز عناصر التأمین والتي تتمثل في الخطر، القسط ، مبلغ التأمین.
تقنیة تقوم على تجمیع أعداد كافیة من حالات الخطر المتشابهة لتقلیل درجة عدم على أنه : التأمین   كما یعرف 

 2التعامل مع حالات منفردة.التأكد، و ذلك بالتعامل مع مجموعة من الحالات بدلا من 
یقصد من التعریف أن الفرد یتخوف من حالة عدم التأكد التي تحدد مستقبله، و یعتبر التأمین تقنیة تخفض من 

 عامل عدم التأكد و یمكن من توزیع الخسارة المحتمل حدوثها على كافة الأفراد التي یجمعهم نفس الخطر.
مایة الأفراد أو المنشآت من الخسائر المادیة المحتملة الناشئة عن تحقق فالتأمین هو وسیلة أو نظام یهدف إلى ح

الأخطار المؤمن منها، و ذلك عن طریق نقل عبئ مثل هذه الأخطار إلى المؤمن الذي یتعهد بتعویض المؤمن له 
اضیة و عن كل أو جزء من الخسارة المالیة التي یتكبدها و ذلك مقابل أقساط محددة محسوبة وفقا لمبادئ ری

 احصائیة معروفة.
 : عناصر التأمین2الفرع 

 تمثل هذه العناصر الأركان الأساسیة لعقد التأمین، و تتمثل في:

                                                             
 -، ، منشورات الحلبي الحقوقیة، بیروتومشروعیته دراسة مقارنة عقد التأمین حقیقتهعبد الحمید السید محمد تقي الحكیم،    1

   119، ص 2003لبنان، 
 . 63، ص 1998، دار الإشعاع، الإسكندریة، الجوانب النظریة والتطبیقیة التأمین وریاضیاته بینإبراهیم عبد ربه،  2 
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و یمثل الخطر ظاهرة عامة ترتبط ارتباطا وثیقا بحیاة الإنسان الیومیة و ما یقوم به من مختلف  الخطر:-1
الأنشطة، و ینبع الخطر أساسا من حالة أو التخوف من تحقق ظاهرة معینة و التي قد یترتب عنها نتائج ضارة من 

 للخطر التأمیني:الناحیة المالیة أو الإقتصادیة، و فیما یلي یمكن عرض تعریفات مختصرة 
 .1الخطر على أنه "عدم التأكد الممكن قیاسه" williams and heinsیعرف 

كما عرف الخطر على أنه حادث محتمل الوقوع لا یتوقف وقوعه على إرادة أحد طرفي عقد التأمین أو المستفید في 
 2عقد التأمین

 و من خلال هذا التعریف نستخلص الشروط التالیة للخطر:
 یكون الخطر محتمل الوقوع. أن -أ

 أن لا یتوقف وقوع الخطر على إرادة أحد الطرفین. -ب

 أن یكون الخطر المؤمن منه مشروعا. -ت

 :3توجد عدة تعاریف لقسط التأمین و یمكن عرض بعضها فیما یلي التأمیني: القسط -2
 تغطیة الخطر المؤمن منه.یعرف قسط التأمین بأنه "المقابل المالي الذي یدفعه للمؤمن له ل الأول: التعریف
 "المقابل المالي الذي یلتزم المستأمن بدفعه للمؤمن نظیر تحمله الخطر و إلتزامه بالتعویض." الثاني: التعریف
"هو المبلغ الذي یلتزم بسداده المؤمن له كما هو وارد بالعقد مقابل تعهد شركة التأمین بدفع مبلغ  الثالث: التعریف

 ر المؤمن ضده."التأمین عند تحقق الخط
من خلال التعاریف السابقة یتضح أن هناك علاقة وثیقة بین قسط التأمین و الخطر إذا عرفنا أن قسط التأمین 

 یحسب مالیا على أساس الخطر. فكلما كان الخطر كبیرا كان قسط التأمین مرتفعا و العكس.
 ستفید الحق في مبلغ التأمین الذي تلتزمإذا تحقق الخطر المؤمن منه یصبح للعمیل أو الم التأمین: مبلغ -3

 :4الشركة بأدائه له. و نمیز بین حالتین
أ/ في التأمین على الأشخاص یسمى مبلغ التأمین "رأسمال" أو "ریع" حیث یتم الإنفاق مقدما في العقد حول المبلغ، 

 و یدفع بمجرد تحقق الخطر المؤمن منه أو وصول أجل إستحقاقه.

                                                             
، 2009، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، التأمینو  إدارة الخطر ،السیفو ولید إسماعیل، عبد أحمد أبو بكر  1

  .26ص
، 2007)، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، والحلول الإسلامیة ، نظریة التأمین ( المشكلات العملیةأحمد محمد لطفي أحمد 2 

     . 31ص
 . 119عبد الحمید السید محمد تقي الحكیم، مرجع سابق ذكره، صراجع في ذلك : 3 

 .43، ص 2008الأردن، ، -، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان ه أنواعه، التأمین مبادئعز الدین صلاح
،  la caat، دراسة حالة الشركة الجزائریة للتأمین الشامل  الوطنیة في الجزائر التأمینم الخدمة في شركات یتقیرود فتیحة، حو ب 4 
 . - 17، ص2006 – 2005، السنة الجامعیة 1كرة ماجیستر، جامعة سطیف ذم
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الأضرار بنوعیه: تأمین ممتلكات و تأمین المسؤولیة، یسمى مبلغ التأمین "تعویضا" و یقاس ب/ في التأمین على 
 بحجم الضرر.

و قد یتضمن العقد أحیانا قیام شركة التأمین بأداء خدمات شخصیة للمكتب، و یكون ذلك عادة في تأمین المسؤولیة 
لى المؤمن له لمطالبته بالتعویض و یكون تدخل المدنیة، كأن تتدخل الشركة في الدعاوي التي یرفعها المتضرر ع

 الشركة بهدف الدفاع عنه و تحمل مصاریف الدعوى.
و یتمثل في شركة التأمین التي تدفع مبلغ التأمین للتعویض و هو ممثل في شركة التأمین المتخصصة المؤمن: - 4

 .1أمینالتي تتولى إجراءات التعاقد مع المؤمن له بمعنى أن المؤمن هو شركة الت
 
و هو الطرف الثاني في العملیة التأمینیة، و الذي یتولى دفع الأقساط وفقا للعقد مع  المؤمن له (المؤمن علیه):- 5

الشركة نظیر حصوله هو أو المستفید من التأمین على التعویضات المقررة أو المحددة في العقد و هو الشخص أو 
 2 الجهة التي تدفع قسط التأمین.

هو عقد تلتزم شركة التأمین بمقتضاه أن تؤدي إلى المؤمن علیه أو إلى المستفید الذي عقد   أمین:الت عقد -6
التأمین لصالحه مبلغا من المال أو أي تعویض مالي آخر في حالة وقوع الخطر المؤمن علیه و المبین في العقد و 

 3مین.ذلك نظیر أقساط أو دفعات مالیة أخرى یؤدیها المؤمن علیه لشركة التأ
 : تقسیمات التأمین3الفرع

كنظام یتعلق بخدمة الإنسان و یساهم في حل الكثیر من مشاكله المتعددة، و یمكن تقسیم التأمین إلى أنواع  التأمین
 عدیدة مختلفة و ذلك حسب الزاویة التي ننظر منها للتأمین، فیما یلي أهم التقسیمات المختلفة للتأمین.

 و یوضح الشكل التالي التقسیمات المختلفة للتأمین:

                                                             
ة، عمان ، مؤسسة الوراق للخدمات الجامعیة، الطبعة الثانیفي الإسلام المعاملات الملیة ، أضواء علىمحمد حمودة، مصطفى حسین 1

 .                        178، ص1999
2www.4sharted.cpm/document/awyepos/online.htm. vu :14/04/2014  

  3 أحمد صلاح عطیة، محاسبة شركات التأمین، الدار الجدیدة، الإسكندریة،2002-2003،ص6.  

http://www.shatharat.net/
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 ): التقسیمات المختلفة للتأمین1الشكل (

 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

،دار الیازوري العلمیة للنشر  ادارة الخطر والتأمینولید اسماعیل السیفو، عبد أحمد أبو بكر المصدر:
 .                    108،ص2009الاردن،-والتوزیع،عمان
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 التأمین:أولا/ تقسیم التأمین من حیث طبیعة الغرض من التأمین أو وفقا للجهة التي تتولى القیام بعملیة 
 1یتم تقسیم التأمین من حیث طبیعة الغرض من التأمین إلى قسمین هما:

و یشمل جمیع أنواع التأمین التي یكون الشخص الحریة أن یقوم  التأمین الخاص أو الإجباري او الاختیاري: -1
 بالتأمین أولا دون الزام.

یكون فیها الفرد المعرض للخطر ملزما للتأمین  : و یشمل جمیع أنواع التأمینات التيالتأمین الحكومي أو الإلزامي -2
ضده، و هذه الأنواع غالبا ما یفرضها القانون كتأمین المسؤولیة المدنیة الناجمة عن حوادث السیارات و التأمین 

 ضد الكوارث الطبیعیة.

و لا یكون الهدف : و هي تأمینات تقوم بین عدد من الأفراد تربطهم علاقات معینة، التأمین التبادلي و التعاوني -3
منه تحقیق الربح و إنما توفیر التغطیة التأمینیة للأعضاء بأقل تكلفة ممكنة، مثال ذلك: هیئات التأمین التبادلي، 

 الجمعیات التعاونیة للتأمین، صنادیق التأمین الخاصة.

 ثانیا/ تقسیم التأمین من حیث موضوع التأمین و الخطر المؤمن عنه:
الأشخاص، و أخطار الممتلكات و أخطار المسؤولیة  وع الخطر موضوع التأمین إلى أخطارالتأمین حسب ن یقسم و

 :2المدنیة، و بالتالي فإنه یمكن تقسیم التأمین حسب الخطر المؤمن منه إلى
التأمین یكون الخطر المؤمن له، حیث یقوم المؤمن له بتأمین نفسه من  من النوع هذا فيتأمینات الأشخاص:  -1

ي تهدد حیاته أو سلامة جسمه أو صحته أو قدرته على العمل، مثل: التأمین على الحیاة، التأمین ضد الأخطار الت
 التأمین ضد الحوادث الشخصیة و التأمین ضد البطالة المرض،

یتعلق بالشخص المؤمن له، بل بماله فیؤمن نفسه من الأضرار التي تصیبه في  لا تأمین هو وتأمینات الممتلكات:  -2
یتقاضى من شركة التأمین تعویض عن هذا الضرر، و یتم وضع حد أقصى للمبلغ الذي یدفعه المؤمن لا  المال، و

 یمكن تجاوزه، و یتحدد عادة بقیمة الشيء المؤمن علیه.

المسؤولیة التي قد  المؤمن ضده من أخطار الخطر یكون في هذا النوع من التأمینتأمینات المسؤولیة المدنیة:  -3
 ن له من قبل الغیر.تترتب على المؤم

 :3ثالثا: تقسیم التأمین من حیث إمكانیة تحدید الخسارة و التعویض اللازم، و یتمثل في
 .تقسیم التأمین حسب التعویض المدفوع من قبل شركة التأمین للمؤمن له یتمنقدي:  -1
تأمینات الأشخاص لا ینطبق علیه مبدأ التعویض، لأنه لا یمكن تقدیر الحیاة الإنسانیة أو أعضاء  إنخسائر: -2

 الجسم البشري بمقابل مالي، و یتم تفییم الخسائر وفق ما تم الإتفاق علیه في العقد عند تحقق الخطر
 

                                                             
 . 97ولید إسماعیل السیفو، مرجع سبق ذكره، ص ،عبد أحمد أبو بكر  1
  109. ولید إسماعیل السیفو، نفس  المرجع ، ص ،عبد أحمد أبو بكر  -راجع في ذلك:2 

 43عز الدین صلاح، مرجع سابق &كره، ص -
 .109عبد احمد أبو بكر، ولید إسماعیل السیفو، مرجع سابقـ، ص 3 
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 المطلب الثاني: مفهوم الخدمة التأمینیة
  تعریف الخدمة :1الفرع 

یمكن تعریفها على أنها:" فعل و أداء أو جهد یقدم من طرف إلى طرف آخر و قد یرتبط ذلك الفعل أو الأداء غیر 
 1الملموس بتقدیم غیر مادي، و لا یمكن تملكه".

  التأمینیة اتتعریف الخدم :2الفرع 
لخدمات التي تقدمها شركات التأمین لحامل الوثیقة من منفعة متمثلة بالحمایة و الأمان ا یمكن تعریفها على أنها: 

 و الإستقرار الذي تمنحه وثیقة التأمین لحاملها في تعویضه في الخسارة المتحققة عن وقوع الخطر المؤمن ضده.
هذا التعریف للخدمة التأمینیة تم استنتاجه من تعریف الخدمة بصفة عامة إضافة إلى خصائص عقد التأمین و  إن

 2ذلك لأنه لا یوجد تعریف موجز و شامل في معظم الرسائل العلمیة نظرا لطبیعته المعقدة.
 خصائص الخدمة التأمینیة:3 الفرع

 3سنتطرق إلى خصائص الخدمة بصفة عامة للوصول إلى خصائص الخدمة التأمینیة فیما یلي:
بمعنى عدم إمكانیة لمس الخدمة كما یحدث في حالة المنتج المادي الملموس، و من ثم  اللاملموسیة: -1

 الحواس الخمسةیصعب على العمیل التعرف على جودة هذه الخدمة باستخدام حواسه المختلفة، و لا یمكن إدراكها ب

و تعني درجة الإرتباط بین الخدمة ذاتها و الشخص الذي یتولى تقدیمها، تشیر هذه  الإنفصالیة: عدم -2
الخاصیة إلى وجود علاقة مباشرة بین مورد الخدمة و العمیل، و عدم إنفصالها عن مقدمها في أغلب الأحیان، 

ى بظاهرةّ "تزامن الإنتاج و الإستهلاك" و هذا یتطلب كذلك قد یتطلب تقدیمها حضور و تواجد العمیل و هو ما یسم
 أیضا مشاركة فعالة للعمیل في عملیة إنتاج الخدمة.

بمعنى عدم إمكانیة تقدیم خدمات متجانسة لكل العملاء، حیث یختلف أداء مقدم  الخدمة: تنمیط صعوبة -3
 الخدمة من فرد إلى آخر و من وقت لآخر.

دمة بعد تقدیمها و من ثم عدم إمكانیة تخزینها للإستفادة من نتائجها مرة بمعنى تلاشي الخ الخدمة: فنائیة -4
 أخرى.

إضافة إلى العناصر السابقة الممیزة للخدمة، فإن عملیة مع الخدمة، لا تتوفر على عنصر نقل  الملكیة: -5
الإستفادة منها،  الملكیة كما هو الجال عند بیع المنتجات المادیة و یعتمد العمیل على مقدم الخدمة خلال عملیة

 .حیث لا یكون مستقلا عنه حتى یتم انتفاعه من الخدمة التي قدمت له، و لا یمكنه الحیازة علیها أو امتلاكها
 

                                                             
  1 قاسم نلیف علوان المحیاوي،" إدارة الجودة في الخدمات"، الشروق للنشر و التوزیع، لیبیا، بیروت، 2006، ص52.

  .300، ص2007، دار الحامد للنشر و التوزیع، عمان ، إدارة الخطر و التأمین"أسامة عزمي سلام، شقري نوري موسى،"   2
حالة المؤسسة العمومیة الإستشفائیة لعین أهمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضلى الزبون مع دراسة واله عائشة، 3 

  .،08، ص2011-2010، السنة الجامعیة،3،مذكرة ماجیستیر، جامعة االجزائر ،الطایة



 الإطار النظري لتقییم جودة الخدمة التأمینیة  الفصل الأول: 

13 
 

خدمة  فإن الخدمة التأمینیة تنفرد بعدة خصائص نذكر أهمها فیما یلیأنها بالإضافة إلى الخصائص سابقة الذكر 
آجلة و لیست حاضرة مثل باقي أنواع الخدمة، حیث یشتري العمیل الخدمة لكنه یحتفظ بها لدى شركة التأمین لحین 

 الحاجة إلیها و ذلك عند تحقق الخطر المؤمن منه.

أن مشتري وثیقة التأمین قد لا یجني ثمار ما اشتراه بنفسه حیث یمكن أن تمتد العلاقة التعاقدیة بین العمیل  -
 الب التأمین و الشركة لتشمل طرف آخر اشترط التأمین لصالحه.ط

 إن خدمة التأمین وعد على ورقة تسمى " وثیقة التأمین" و قد یتحقق الوعد أو لا یتحقق، أو یتحقق -
 بعدعشرات السنین، و بالتالي فالحصول على الخدمة التأمینیة مرتبط بتحقق الخطر المؤمن منه

 وثیقة التأمین ) المساومة في سعرها .لا یستطیع العمیل (مشتري  -

تتمیز العلاقة بین شركة التأمین و العمیل بأنها علاقة مستمرة و رسمیة، حیث أن طبیعة كل الوثائق  -
 التأمینیة عقودا تمتد من عام حتى عشرین عاما أو أكثر .

من مختلف أنواع الخدمة التأمینیة له محددات من قبل شركة التأمین عكس الخدمات الأخرى  إن الإستفادة -
 مثل : توفر الشروط الصحیة، القدرة على دفع الأقساط...إلخ

لا تخضع أسعار خدمة التأمین إلى آلیات العرض و الطلب، و إنما یتطلب تسعیرها خبرة فنیة و ریاضیاتیة  -
 بعملیات التأمین .

لب على الخدمة التأمینیة مرتبط بالوعي الثقافي للمجتمع، و كذلك طبیعته من حیث إختلاف طبقاته إن الط -
 في الدولة الواحدة

بالإضافة إلى ما سبق الخدمة التأمینیة تتمیز بخضوع عملیة عرضها و تسویقها لتأثیر سیاسات الحكومة  •
و لا في تحدید أسعارها، كذلك إرتباط هذه الخدمة  حیث أن شركة التأمین لیس لها الحریة التامة في عرض خدماتها

بمفهوم الخطر الذي یختلف بإختلاف البیئة و مستوى التطور المادي و درجة الوعي لدى الأفراد، و بالتالي فعلى 
كل هذه الإعتبارات في جمیع أنشطتها التسویقیة لما له من ارتباط مباشر  ،سبانشركة التأمین أن تأخذ في الح

الربح، و ضمان بقائها و إستمراریتها في السوق، كذلك فإن ابتكار و تجدید خدمات أخرى مرتبط بظهور بتحقیق 
أخطار جدیدة تهدد الشخص و تستدعي وجود أنواع جدیدة من التغطیة التأمینیة لإشباع حاجات و رغبات العملاء 

 15FP1.و مقابلة توقعاتهم

 التأمینیة المطلب الثالث : تقییم جودة الخدمة
خدمة و لجودة الخدمة دورا أساسیا في تصمیم و إنتاج الخدمة و تسویقها   و لها أهمیة  بالغة لكل من مقدم ال 

ق التمیز في المستفید منها، بحیث زاد إدراك المؤسسات لأهمیة تطبیقها لمتطلبات الجودة و ذلك من أجل تحقی
دائها و إكتساب المیزة التنافسیة.أ  
 

                                                             
  1 هاني جزاع ارتیمة،" إدارة الخطر و التأمین"، دار الحامد للنشر والتوزیع و الطباعة، عمان- الأردن، 2010، ص143.



 الإطار النظري لتقییم جودة الخدمة التأمینیة  الفصل الأول: 

14 
 

 : الفرع الأول: مفهوم جودة الخدمة
الخدمة تتعدد التعریفات بالنسبة لجودة الخدمة و ذلك لإختلاف حاجات و توقعات الزبائن عند البحث عن جودة 

فجودة الخدمة تختلف من زبون إلى آخر لهذا سنتطرق في الحكم على جودة الخدمة  المطلوبة، و كذلك لإختلاف
 و ابعادها. ف جودة الخدمة إضافة إلى أهمیتهابالتفصیل إلى تعری

 :   / تعریف جودة الخدمة 1
 یمكن تعریفها على أنها: "جودة الخدمات المقدمة سواء كانت متوقعة أو مدركة أي التي یتوقعها

و هي المحدد الرئیسي لرضا الزبون أو عدم رضاه، حیث یعتبر في نفس  الزبائن أو یدركونها في الواقع الفعلي
 .1الوقت من الأولویات الرئیسیة التي تزید تعزیز مستوى الجودة في خدماتها"

، أي یقصد بجودة الخدمة في هذا التعریف بان 2كما یمكن تعریفها  على أنها: " التفوق على توقعات الزبون 
 التي تؤدیها فعلیا على مستوى التوقعات التي یحملها الزبون إتجاه هذه الخدمات". المؤسسة تتفوق في خدماتها

إنخفاض "، و3و تعرف أیضا بأنها: " تقدیم نوعیة عالیة و بشكل مستمر و بصورة تفوق قدرة المنافسین الآخرین 
 4نسبة الشكاوي".

دة التي یحس بها بعد إستعماله للخدمة أو و تعرف أیضا: أنها ذلك الفرق الذي یفصل الزبون عن الخدمة، و الجو  
 5بعد تقدیمها له".

من خلال التعاریف السابقة یمكن القول أن جودة الخدمة هي ذلك التفاعل بین الزبون و مقدم الخدمة حیث یرى 
 الزبون بأن جودة الخدمة من خلال مقارنة بین ما یتوقعه و الأداء الفعلي للخدمة.

 / أهمیة جودة الخدمة:  2
تكتسي جودة الخدمة أهمیة  كبیرة بالنسبة للمؤسسات و ذلك من أجل تحقیق النجاح و الإستقرار. فإن على الزبون 

و الموظفین أن یتعاملون معا من أجل خلق الخدمة و تقدیمها على أعلى مستوى، و على المؤسسات الإهتمام 
 6خدمة فیما یلي: بالموظفین و الزبائن معا، لذلك تكمن أهمیة الجودة في تقدیم ال

لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقدیم الخدمات، فمثلا نصف المؤسسات الأمریكیة  مجال الخدمة: نمو -1
 .ومستمریتعلق نشاطها بتقدیم الخدمات إلى جانب ذلك فالمؤسسات الخدماتیة مازالت في نمو متزاید 

                                                             
  1 مأمون، الدرادكة، وآخرون، إدارة الجودة الشاملة، ، دار الفجر للنشر والتوزیع، مصر، 2008، 143. 

 2 ریشارد ولیامز،" أساسیات إدارة الجودة الشاملة"، ترجمة ونشر مكتبة جریر ، الریاض، 1999، ص35.
  3 حضرى كاظم حمود، إدارة الجودة وخدمة العملاء،، دار المسیرة للنشر والتوزیع، الأردن، 2008. 

-33، ص ص2002دار الجامعة، الاسكندریة،  ادارة تسویق الأنشطة الخدمیة: المفاهیم و الاستراتیجیات،عد محمود المصري، س 4
35. 

5 Gerard Taher et Michel Lingbais, Mareketing des services, edtion de nord,1992. p45. 

  .151مأمون الدرادكة واخرون، مرجع سبق ذكره، ص 6 
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إن تزاید عدد المؤسسات سوف یؤدي إلى وجود منافسة شدیدة بینها لذلك فإن الإعتماد  :المنافسة إزدیاد -2
 على جودة الخدمة سوف یعطي لهذه المؤسسات مزایا تنافسیة عدیدة

أصبحت المؤسسات في الوقت الحالي تركز على توسیع حصتها، لذلك  الخدمة: لجودة الإقتصادي المدلول -3
أجل جذب زبائن جدد فقط، و لكن یجب كذلك المحافظة على الزبائن الحالیین لا یجب على المؤسسات السعي من 

 و لتحقیق ذلك لابد من الإهتمام أكثر بمستوى جودة الخدمة.

إن الزبائن یریدون معاملة جیدة و یكرهون التعامل مع المؤسسات التي تركز على الخدمة فلا  فهم الزبون: -4
 عقول  دون توفیر المعاملة الجیدة و الفهم الأكبر للزبون یكفي تقدیم الخدمة من ذات جودة و سعر م

 
 / أبعاد جودة الخدمة 3

 1لجودة الخدمة أبعاد تتمثل فیما یلي :
و یتمثل في الوقت الكافي الذي یمنحه مقدم الخدمة للزبون للتحدث و إبداء وجهة نظره  الإدراك :و  الفهم -أ

 هم حاجاتهدون ملل منه، أي معرفة الزبون و بذل الجهود لف

 و هذه الثقة تتأثر من خلال السمعة التي یتمتع بها مقدم الخدمة الأداء : في الثقة -ب

 و تعني المقدرة على أداء الخدمة بنفس الكفاءة و الفاعلیة طوال الوقت. الإستمراریة: -ت

و یتمثل في المهارات التي یجب أن یتمتع بها مقدم الخدمة و ذلك فیما یتعلق  للخدمة : الذاتي المضمون -ث
 بطریقة عرض الخدمة و إقناع الزبائن بها

 بمعنى تحقیق التجانس بین تطلعات الزبائن و الخدمة المقدمة أي تحقیق الخدمة. المطابقة : -ج

یة لذلك، مثل: الأدوات التي قد یتطلب تقدیم بعض الخدمات إستعمال بعض الأدوات الماد الأدوات : -ح
یستخدمها الطبیب، و هنا یتوقع الزبون بأن تكون الأدوات متوفرة و على درجة عالیة من الكفاءة، و هنا لتعمیق 

 الشعور المادي للزبون في الحصول على الخدمة.

أي لم ینتظر  : و یتمثل في محاولة تحقیق رغبة الزبون في تقدیم الخدمة له في الوقت الذي یریده،التوقیت -خ
 الزبون من وقت لتقدیم الخدمة.

: و تعني إبقاء الزبائن مطلعین على كل ما یخصهم و الإستماع لهم، أي على المؤسسة ان الإتصالات -د
  تعدل لغتها وفقا لمختلف الزبائن.

 
 
 
 

                                                             
  .151،ص2003، دار صفاء للنشر و التوزیع، عمان،الإدارة الرائدة، محمد عبد الفتاح الصیرفي، -في ذلك :  : راجع1  
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تقییم جودة الخدمة التأمینیة: مفهوم :2الفرع  

 التأمینیة أولا : تعریف تقییم جودة الخدمة
تقییم الزبون لجودة الخدمة یكون من خلال قیاس الإنحراف بین ما یتوقعه من الخدمة و ما تقدمه المؤسسة، فالزبون 
الراضي یمیل إلى تسهیل عملیة الشراء من جدید للخدمات التي حققت له الرضا، مما یساعد على ربح الوقت الذي 

 یستغرقه في البحث عن مؤسسات أخرى أو خدمات أخرى. سوف
و ینظر عادة إلى تقییم جودة الخدمة من وجهتین، أحدهما داخلیة تعبر عن موقف الإدارة و مدى التزامها 

بالمواصفات التي صممت الخدمة على أساسها، أما وجهة النظر الخارجیة فتركز على جودة الخدمة المدركة من 
 طرف الزبون

 التأمینیة :  أهمیة تقییم جودة الخدمةثانیا
إن تقییم جودة الخدمة في المؤسسة التي تركز على رضا و متطلبات الزبائن یعتبر أمرا حیویا، و قد تنوعت جودة 
الخدمة في المؤسسة التي تركز على رضا و متطلبات الزبائن یعتبر أمرا حیویا. و قد تنوعت الجودة التي تناولت 

الخدمات إلا أن توفر مقیاسا یتم بالدقة و الموضوعیة یعد أمرا حتمیا لتقییم الأداء و الإنحرافات  الجهود في صناعة
 :1عن المعاییر الموضوعیة ، و تتیح عملیة تقییم الجودة في المؤسسات العدید من المزایا أهمها  

 النسبة لهم ام لامعرفة ما یحتاجه الزبائن و إذا كانت الإجراءات التي تتخذها المؤسسة ملائمة ب •

معرفة الأفراد ذوي معدلات الأداء المرتفع و ذوي الأداء المنخفض و ذلك حتى یتسنى مكافأة المتمیز، أو  •
 دفع الآخرین لتحسین أدائهم.

تحدید ما هو جید و ما هو سيء فیما یخص المؤسسة و زبائنها مما یساعد على الوصول إلى التوازن بین  •
 تحقیق التحسین المستمر.مصالح كل من الطرفین و 

إتخاذ قرارات التغییر أو التطویر اللازمة لتحسین الموارد المتاحة و تحقیق أقصى عائد للخدمات بأقل  •
 تكلفة.

 و علیه فإن عدم تقییم جودة الخدمة و عدم معرفة متطلبات الزبون یؤدي إلى مشاكل عدیدة نذكر منها: 
لموظف المحترم یتعامل باحترام و الموظف غیر المحترم إن ذلك یجعل الموظف یتصرف حسب طبیعته، فا •

 یتعامل بأسلوب غیر لائق.
 لا یتم تحسین الخدمة لأننا لم نعرف بوجود مشاكل. •
 یؤدي عدم تحسین الخدمة إلى ذهاب الزبائن لمنافس آخر. •

                                                             
 ،الخدمة التعلیمیة في الجامعات الیمنیة تحسین مستوى جودة في  إدارة الجودة الشاملة استخدام ، أحمد عبد االله الرشدي 1 

 .  99 – 98، ص ص 2009أطروحة مقدمة لنیل درجة الدكتوراه في إدارة الأعمال، جامعة الجزائر، 
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الخدمة، و  قیاس رضا الزبائن بصفة عامة و تحدید المعاملة و سرعة الإستجابة  و الراحة في مكان تقدیم •
 هذا ما لا نجده في بعض المؤسسات التي تهدف إلى الربح فقط دون مراعاة هذه المقاییس.

تقییم الجودة یعني: قیاس وقت الخدمة، قیاس عدد الشكاوي، قیاس التفاوت في سرعة الخدمة، قیاس التغیر في 
 مستوى المواد المقدمة.

 :1قییم جودة الخدمة لعدة أسباب منهاترجع صعوبة تثالثا: صعوبة تقییم جودة الخدمة : 
إن الخدمات في مضمونها غیر ملموسة، فعند إتخاذ قرار الشراء منتج بسیط من أحد المحلات یستطیع  -

المشتري بسهولة من خلال النظر إلیه تقییمه و تحدید جودته و تكلفته، أما في الخدمات لا یستطیع الشخص طالب 
قبل اتخاذ قرار الشراء، علاوة على أن هناك العدید من الخدمات تتسم ببعض  الخدمة أن یعرف طبیعة هذه الخدمة

الجوانب المهنیة و الإجرائیة التي لا یصعب على الشخص العادي فقط تقییمها بل على الشخص المتخصص في 
 الوقت نفسه.

فید تعتبر هامة جودة الخدمة تعتمد على درجة مشاركة المستفید في عملیات إنتاج الخدمة، فمشاركة المست -
لنجاح الخدمة في بعض المجالات، و هنا نجد أن جمیع الخدمات غالبا ما تكون في أمس الحاجة إلى معلومات 
دقیقة من الزبائن للتعرف على إحتیاجات كل فرد منهم و محاولة الوفاء بها، و لكن عدم وعي بعض الزبائن قد 

حددة في مقدمي الخدمة تمكنهم من التعرف على إحتیاجات یحول دون ذلك، و هنا یتطلب الأمر توافر مهارات م
المستفیدین من الخدمة بدقة مع ضرورة تنویع أسالیب القیاس و بما یتلاءم مع ظروف كل فرد على حدى، و هذا 

 من شأنه أن یجعل توافر مقیاس ثابت لجودة الخدمة.

 : تقییم جودة الخدمة التأمینیة:2الفرع 
تقییم الزبون لجودة الخدمة یكون من خلال قیاس الانحراف بین ما یتوقعه من الخدمة و ما تقدمه المؤسسة، فالزبون 
الراضي یمیل إلى تسهیل عملیة الشراء من جدید للخدمات التي حققت له الرضا، مما یساعده على ربح الوقت الذي 

 .2مؤسسات أخرى أو خدمات أخرىسوف یستغرقه في البحث عن 
و ینظر عادة إلى تقییم جودة الخدمة من وجهتین، أحدهما داخلیة تعبر عن موقف الإدارة و مدى إلتزامها 

بالمواصفات التي صممت الخدمة على أساسها، أما وجهة النظر الخارجیة فتركز على جودة الخدمة المدركة من 
 .3طرف الزبون

، أي 4: " حكم الزبون بدرجة التمیز و التفوق المنسوبة إلى جوهرة و خاصیة الشيء"و یقصد بالجودة المدركة 
الجودة المدركة عبارة عن إتجاه مرتبط بالرضا و لكن لا یساویه، و الناتج عن المقارنة بین التوقعات و الإدراكات 

                                                             
 .40، ً ص 2006، مكتبة النھضة المصریة، ایتراك، مصر ، قیاس الجودة والقیاس المقارن توفیق محمد عبد المحسن، 1 
 .97ذكره، ص  ، مرجع سبقادارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان الحلاوني،  2 
 .303، ص 2007، الطبعة الاولى، دار جریبر، للنشر، عمان، ادارة الجودة الشاملة ، في القطاعین المنتاجي والخدميمھدي السامراتي،  3 

4Christian derboix et joel brée, comportement du consoma, edition economica, pqris,2000, p520.  
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، و یرجع ذلك إلى الأسباب المتعلقة بالأداء، لذا فإن تقییم جودة الخدمة یجب أن یكون من وجهة نظر الزبون
 1التالیة:

قد لا یكون لدى المؤسسة معرفة بالمعاییر و المؤشرات التي یحددها الزبون لإختیار الجودة، أو حتى  •
 الأهمیة النسبیة التي یولونها لكل مؤشر في تقییم جودة الخدمة المقدمة.

قد لا یكون لدى المؤسسة معرفة بالمعاییر و المؤشرات التي یحددها الزبون لإختیار الخدمة، أو حتى  •
 الأهمیة النسبیة التي یولونها لكل مؤشر في تقییم جودة الخدمة المقدمة.

 قد تخطىء إدارة المؤسسة في معرفة الأسالیب التي یدرك بها الزبون الأداء الفعلي للخدمة. •

المؤسسة بحقیقة أن حاجات الزبائن و توقعاتهم تتطور إستجابة للتطور في الخدمات المقدمة قد لا تعترف  •
 من طرف المؤسسة نفسها أو من طرف مؤسسات منافسة و هو ما یجعلها تعتقد أن ما تقدمه یعتبر مناسبا.

و تقییم مستوى قد لا تستطیع المؤسسة نظرا لنقص إمكانیاتها، تحدید حاجات زبائنها و معرفة توقعاتهم أ •
 الرضا لدیهم، و بالتالي عدم القدرة على تحدید مستوى الجودة في خدماتها.

و یرتبط تقییم الجودة بمستوى إدراك الزبون للخدمة المقدمة لهم، بمعنى أن عملیة تقییم الجودة من طرف الزبون 
لملموسة) و غیر الملموسة المتصلة تمثل بالإضافة إلى الخدمة الأساسیة أو الجوهربة مختلف الجوانب المادیة (ا

بتقدیم الخدمة، فإن عملیة تقییم جودة الخدمة تعتمد بشكل كبیر على حاجات و رغبات و توقعات الزبون قبل شراء 
 الخدمة. 

  :التأمینیة : مؤشرات تقییم جودة الخدمة3الفرع 
 :2تتمثل أهم المؤشرات التي یعتمد علیها في تقییم جودة الخدمة فیما یلي

: و هي القدرة على تقدیم خدمة تكون ما وعدت به المؤسسة، أي أن تكون شكل یمكن الإعتماد الاعتمادیة -1
و الأداء كما علیها، و یكون بدرجة عالیة من الدقة، فالزبون یتوقع أن تقدم له خدمة دقیقة من حیث الإلتزام بالوقت 

 تم وعده من قبل بالإضافة إلى إعتماده على مقدم الخدمة في أدائها.

و تتعلق بمدى قدرة و محاولة المؤسسة تقدیم الخدمة في الوقت الذي  مدى إمكانیة الحصول على الخدمة: -2
 یریده الزبون و كذلك توفرها في المكان الذي یرغبه.

ان في الخدمة المقدمة و من یقدمها كمثل درجة الأمان المترتبة : و هو یعبر عن درجة الشعور بالأمالأمان -3
 عن إستئجار شقة أو غرفة في فندق.

: و تتمثل في درجة الثقة التي یضعها الزبون بمقدم الخدمة، أي الإلتزام بالوعود التي یقدمها، المصداقیة -4
 مثل: ثقة المریض في الجراح بأنه لن یلحق به أضرار عند إجراء العملیة.

                                                             
، 2007، رسالة ماجستر، تخصص علوم التسییر، جامعة المسیلة، وأثرها على رضا العملاء الخدماتجودة نوردین بوعنان،  1 

 .07ص
  2هاني حامد الضهور، تسویق الخدمات، الطبعة الثانیة، عمان، 2005، ص ص 443- 446. 
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و یشیر هذا المؤشر إلى مدى قدرة مقدم الخدمة  درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات الزبائن (التعاطف): -5
 على فهم حاجات الزبون و تحدیدها و تزیده بالرعایة و العنایة.

: و تتعلق بقدرة مقدم الخدمة على تقدیم الخدمة للزبون بشكل دائم و قدرته على تقدیم الخدمة في الإستجابة -6
 لذي یحتاج إلیها الزبون.الوقت ا

 : و تتعلق بمقدمي الخدمة من حیث مهاراتهم و قدرتهم على التحلیل و الإستنتاج الكفاءة و الجدارة -7

 1المعرفة التي تمكنهم من أداء مهمتهم بشكل جید.و

: و تشیر إلى التسهیلات المادیة المتاحة لدى المؤسسة، مثل: المعدات و مظهر مقدمي الخدمة الملموسیة -8
 و أدوات و وسائل الإتصال معهم.

: و تتعلق بمدى قدرة مقدم الخدمة على شرح خصائص الخدمة للزبون، و الدور الذي یجب ان الإتصال -9
یلعبه الزبون للحصول على الخدمة المطلوبة كان یطلب من المریض إتباع مجموعة من الإجراءات و التعلیمات 

 قبل إجراء العملیة الجراحیة.

 ادور دمات أن الإعتمادیة (الثقة) تلعب أنه من خلال البحوث و الدراسات التي أجریت في مجال الخیرى الباحثون 
 هذه  الزبائن ثم تلیها الجوانب الملموسة ثم الإستجابة، و فيهم و الأول في الحكم على جودة الخدمة  اأساسی

الإعتمادیة، الإستجابة، الضمان و  رئیسیة و هي: الملموسیة،مؤشرات  دراسة تم دمج هذه المؤشرات في خمسةال
 التعاطف، و یمكن توضیح هذه المؤشرات في الجدول التالي:

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                      
                                                             

  1 جمال الدین العویسات، إدار ة الجودة الشاملة ة ، دار هومة، أبوظبي، 2005، ص24.
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 الخدمة التأمینیة ) : مؤشرات تقیم جودة1الجدول  رقم(
 الشرح المؤشرات

 المظهر الخارجي للمؤسسة- الجوانب الملموسة
 التصمیم الداخلي للمؤسسة-
 حداثة الأجهزة و المعدات المستخدمة في أداء الخدمة.-
 المظهر اللائق لمقدمي الخدمات.-

 الوفاء بتقدیم الخدمة في المواعید المحددة.- الإعتمادیة
 تقدیم الخدمة بشكل صحیح (عدم حدوث أخطاء).-
 معلومات دقیقة و صحیحة.-

 السرعة في تقدیم الخدمة المطلوبة.- الإستجابة
 الإستجابة الفوریة لحاجات الزبائن.-
 الرد الفوري لحاجات الزبائن.-
 الرد الفوري على الإستفسارات و الشكاوي.-

 الشعور بالأمان في التعامل.- الضمان
 الثقة بمقدمي الخدمات.-

 تحلي مقدمي الخدمات بالآداب و حسن الخلق. - التعاطف
 فهم و معرفة إحتیاجات الزبون. -
 الزبون في مقدمة اهتمامات الإدارة العلیا.وضع مصلحة  -
 اللطف في التعامل مع الزبائن.-

، قیاس جودة الخدمة باستخدام مقیاس الفجوة بین الإدراكات والتوقعاتثابت عبد الرحمان إدریس،  المصدر:
، 1996كویت، نوفمبرالتطبیق على الخدمة الصحیة، المجلة العربیة للعلوم الإداریة، العدد الأول، الدراسة منهجیة ب

 .21ص
          

 

 

 

 

 

 



 الإطار النظري لتقییم جودة الخدمة التأمینیة  الفصل الأول: 

21 
 

  المبحث الثاني: الدراسات السابقة و علاقتها بالدراسة الحالیة   

الخدمة و المستفید تلعب جودة الخدمة دورا أساسیا في تصمیم و إنتاج الخدمة، و لها أهمیة بالغة لكل من مقدم 

المؤسسات لأهمیة تطبیقها لمتطلبات الجودة، و ذلك من أجل تحقیق التمیز في أدائها و منه  منها، بحیث زاد ادراك

إكتساب المیزة التنافسیة و هذا ما سنتطرق إلیه في هذا المبحث من خلال مقارنة ما جاءت بها الدراسات السابقة 

 جودة الخدمة.مع دراستنا هاته و حول تناولها ل

 المطلب الأول: عرض للدراسات السابقة
 :1الدراسة 

تعود هذه الدراسة إلى الطالبین: " قراوي إسلام" و " غازي محمدّ" بعنوان تأثیر جودة الخدمة على رضا الزبون 
) مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر سنة  CLPوحدة البویرة  الخارجي ( دراسة حالة الفرع التجاري لمؤسسة نفطال

البویرة و كانت الإشكالیة "هل یمكن اعتبار جودة الخدمة عاملا هاما -. بجامعة أكلي محمد أولحاج2014-2015
 في كسب و تحقیق رضا الزبون الخارجي؟".

 و من أهم النتائج المتوصل إلیها: 
تعلقة بالخصائص و الصفات الممیزة للمنتج فقط، بل تتعدى إلى إحترامه و لا تقتصر الجودة على الجوانب الم-

 مطابقته للمعاییر المخطط لها.
 لا تتوقف جودة الخدمة عند حد معین لمستوى الخدمة ، فهي تتطور و تتحسن بشكل مستمر. -
الملموسیة) ركیزة أساسیة تعتبر المؤشرات المحددة لمستوى الجودة (الإعتمادیة، الإستجابة، التعاطف، الأمان، -

 لتقییم مستوى الخدمة.
 یؤدي عدم تحسین الخدمة إلى ذهاب الزبائن لمنافس آخر.-
 

 :2الدراسة
إلى الطالبة " إلهام نعمة كاظم" تحت عنوان " تقییم جودة الخدمات التأمینیة في شركات التأمین تعود هذه الدراسة 

العدد  -15الإقتصاد، مجلة القادسیة للعلوم الإداریة و الإقتصادیة( المجلة فرع الدیوانیة بكلیة الإدارة و  -الوطنیة"
و عزوف المواطنین  ) تحت إشكالیة " ضعف الجانب الإعلامي في التوعیة الإجتماعیة عن التأمین2013لسنة  3

 في اقتناء خدمة التأمین"
العلاقة بین التأمین و الإقتصاد من خلال  و قد توصلت إلى: العلوم الإقتصادیة و الإحصائیة و الریاضیاتیة تظهر

 إهتمام التأمین بحمایة الثروات.
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 :3الدراسة 
تعود هذه الدراسة إلى الطالب " بوعنان نور الدین" تحت عنوان " جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء"، مذكرة 

، بطرح الإشكالیة" ما 2006سنة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجیستیر، جامعة محمد بوضیاف، 
 مدى تأثیر جودة الخدمة في تحقیق رضا العمیل؟".

 و قد توصلت إلى النتائج:
 یرى بعض العملاء بأن هناك بعض المظاهر التي تعبر عن جودة الخدمة

 اختلاف تقییم مؤشرات جودة الخدمة من طرف العملاء .
 

 بین الدراسات السابقة والدراسة الحالیة المطلب الثاني: أوجه التشابه و الإختلاف
تطرقت إلى جودة الخدمة التأمینیة و مؤشرات قیاسها الحالیة مع الدراسات السابقة في كونها تتشابه هذه الدراسة 

في أهمیة جودة الخدمة في الحفاظ على مركز المتمثلة في الملموسیة، الإستجابة، الإعتمادیة، الأمان، التعاطف، و 
و بقاء المؤسسة في ظل المنافسة في حین تختلف هذه الدراسة عن الدراسات السابقة من حیث نوع الإشكالیة 

المدروسة ففي الدراسة الأولى للطالبین (قراوي اسلام و غازي محمد) مع الدراسة الثالثة للطالب " بوعنان نور الدین" 
أثر جودة الخدمة على رضا العملاء أو الزبائن في حین لم تتطرق الدراسة الحالیة دراستنا  و دراسةكان الهدف ه

للأثر بل تم  الإكتفاء بدراسة مدى اهتمام المؤسسة بجودة الخدمة و مدى إلتزامها بتطبیق أبعاد الجودة السابقة 
علامي على ظروف المواطنین على اقتناء الخدمات الذكر أما بالنسبة للدراسة الثانیة فقد تناولت تأثیر الجانب الإ

 التأمینیة و الذي لم نتطرق إلیه في دراستنا.
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 خلاصة:

 ا الفصل یمكن القول أن:خلال هدمن 

التأمین هو تقنیة تقوم على تجمیع أعداد كافیة من حالات الخطر والذي یتضمن عدة عناصر(المؤمن،المؤمن له، 
القسط) یشمل عدة تقسیمات: حسب طبیعة الغرض، حسب موضوع التأمین، إمكانیة تحدید  عقد التأمین،الخطر،و

 الخسارة و حسب طبیعة عقد التأمین.....إلخ
خدمات تقدمها شركات التأمین لحامل الوثیقة من منفعة متمثلة بالحمایة مجموعة من الالخدمة التأمینیة تمثل 

 والأمان
و هي تمثل  تكتسي جودة الخدمة أهمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسات من أجل تحقیق النجاح و ضمان الإستقرار

 التفاعل بین مقدم الخدمة و الزبون الذي یرى بأن جودة الخدمة هي مقارنة ما یتوقعه و الأداء الفعلي للخدمة
 ، الإعتمادیة، الإستجابة، الأمان، التعاطفهناك عدة مؤشرات تسمح بتقییم جودة الخدمة و التي تضمن الملموسیة

 و التي سوف نحاول في الفصل الموالي دراسة واقعها و مدى التزام المؤسسة محل الدراسة بتطبیقها.

. 
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 تمهید :
ثم یعرض كیف تم بناء أداة یهدف هذا الفصل الى التعرف على منهجیة الدراسة المتبعة ویوضح عینة الدراسة، 

الدراسة لجمع المعلومات اللازمة وكیفیة تطبیق الدراسة میدانیا وأسالیب المعالجة الاحصائیة المستخدمة في معالجة 
 البیانات.

كما یتطرق هذا الفصل الى عرض وتحلیل نتائج الدراسة، موضحا نتائج الخصائص الدیموغرافیة لعینة الدراسة، 
تي توصلت إلیها الدراسة وتحلیلها في خمسة محاور رئیسیة، تناولت أهم مؤشرات تقییم جودة وعرض البیانات ال

 (الملموسیة، الإعتمادیة، الإستجابة، الأمان، التعاطف)الخدمة التأمینیة و المتمثلة في 
 و من أجل ذلك قمنا بتقسیم هذا الفصل إلى مبحثین:

   لمحة فنیة عن شركة ألیانس المبحث الأول:
 منهجیة الدراسة و الأدوات المستخدمة. : ا الثاني لمبحثا 

 . عرض و تحلیل نتائج فقرات الإستبیان المبحث الثاني :
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  الیانس لشركة عن فنیة لمحة:  الأول المبحث
 الشراقة عشرفى أربعة رقم البوابة الثالث الطابق في بالقدس الأعمال مركز في للتأمینات الیانس شركة تقع.. 

 العاصمة غرب

 فتح كرست والتي 07-95 قانون إطار في 2005 جویلیة في تأسست أسھم ذات شركة ھي:��للتأمینات الیانس

 .التأمین عملیات مجمل فى معتمدة شھادة نیلھا بعد 2006 في نشاطھا ،بدأت للتأمینات  الوطنیة السوق

 في مستغلة الغیر والقطاعات...)  ،نقل سیارات صناعیة، مخاطر( للتأمینات التقلیدیة القطاعات إلى الشركة سعت

 : مثل السوق

 والأسر أللأفراد على التأمین-

 . الصحة ودعم والادخار التقلیدیة المعاشات طبیعة فى الأشخاص تأمین-

 . والمؤسساتیة ،التجاریة الحرة المھنة أصحاب والمتوسطة الصغیرة المشاریع على التامین -

 , الصناعیة والمواقع الواسعة المساكن مجال في الإنتاج أنواع -

 . والحوادث السكن مخاطر -

 

  الشركة مع المساھمة المطلب الأول:الفروع

  ھي الشركات ھده و جزائري دینار ملیون 48,31 بـــ قدر برأسمال الیانس مع شركات ثلاث ساھمت

ALGERIE TOURNING ASSISTANCE ATA، جزائري دینار ملیون 37.49 بــ یقدر الشركة في رأسمالھا 
 . خصوصا المركبات و عموما الأشخاص جمھور في مختصة  SPA بنك في الیاتس طریق عن اكتسب

 على الآلي الإعلام خدمات تطویر مختصة 2008 في تأسست جزائري دینار 10 بــ رأسمالھا قدر    اورافینا -2
 .2010 مطلع في قانونیا أسھمھا حولت و التأمینات مستوى

  2010 مطلع في الیانس مع بھ ساھمت التي و AGEM لــ فھو بھ المساھم رأسمالھا من تبقى ما

 

 : الشركة فى التجاریة الشبكة وتطور نشاط 

 وكالة 11 منھا وكالة 193ب ھذا یومنا تقدرالى جدیدة إنتاج مراكز خلق فى لألیانس التجاریة لشبكة تطویرا حقق

 .ولایة35 في موزعة ملحقة 29و رئیسیة

 2010 سنة فى أعمالھا رقم یرتفع أن الشركة وتوقعت دج 2.851.860.992ب 2009 في الشركة أعمال رقم یقدر

 دج350.000.000.00 إلى

 

 : الشركة تطور المطلب الثاني:مراحل
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 بنسبة مقارنة %70 ب قدرة بزیادة جزائري دینار ملیار 2.85 فدرب إجمالي إنتاج ألیانس شركة سجلت 2009فى

 القطاع مستوى على مرتبة وسابع الخاص التأمین قطاع في مرتبة اكبر ثاني أنھا على موقعھا حدد وبالتالي 2008

 . الجزائري السوق داخل النشاط من فقط سنوات 4 بعد السوق من %3.7ب قدرة حصة أخذت ،كما العام

 

 2007-2006 من الفروع حسب الشركة أعمال رقم ): تطور2جدولرقم (

 

 من النشاط الفرع

2006-2007 

 من التطور

2006-

2007 

 في النشاط

2008 

 من التطور

2007-

2008 

 في النشاط

2009 

 

 

 من التطور

2008-2009 

 السیارات

 العامة والمخاطر

155593 271% 1040144 83% 1785889 72% 

 الكوارث

 الطبیعیة

6.318 109% 23690 78% 33759 34% 

I A R D 57183 108% 270623 80% 447462 43% 

 65% 230038 40%. 175523 %238 66360 النقل

 31% 555474 101% 165951 31% 17383 الأشخاص تأمین

 114% 2851822 137% 1675932 303% 302837 السنوات إجمالي

 

 : الموظفون 1 

 الطفیفة الزیادة ھذه وتقدر 2008 نھایة فى 298 ب مقارنة عامل 310 للتأمینات الیأنس أحصت 2009 نھایة في

 . 2007 سنة منذ 13% بمتوسط للعمال

 . نشاطھا فى عالیة زیادة مع القطاع في الملموس للتطور نتیجة كان العمال في الشركة شھدنھ الذي التطور ھذا

 للمحامین مخصصة بعثات خلال من شخص 300 نحو مایقارب إلى مھني نشاط بتوفیر أیضا خدماتھا تقدم الشركة

 . للسیارات والساعي والخبراء والمحضرین

 برنامجا أیضا وضعت للتأمینات الیأنس الموظفین وتكوین تدریب في الداخلیة لسیاستھا كبیرة أھمیة تولى الشركة

 سابقا المتحدة الإجراءات لاستعمال الأداة ھذه لتطویر 2009 خلال
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 : 2009-2007 من المناسبة المناصب حسب الموزعین الموظفین عدد ):3جدول رقم (

 2009 2008 2007 العمالیة الفئات

 2 2 2 الإداریة الإطارات

 18 19 15 الإطارات كبار

 118 126 103 العامة الإطارات

 138 98 80 الإداریون المساعدون

 34 33 28 التنفیذیون

 310 278 298 المجموع

 

 : الشركة أھداف2

 . أمثل حبارتیا للعملاء الخدمات أفضل تقدیم -1

 . المقدمة الخدمات ونوعیة المعروضة الخدمات نوعیة في التنوع -2

 . الأنسب ھي والتي والتجاریة التجاریة والعروض الابتكارات -3

 في الشركات لمساعدة المخاطر وإدارة وتخلیل الوقایة على التركیز خلال من الخطر لتحسین نصائح -4

 . التشغیل ووضع الاستثمار مشاریع

 . الطلابیات تسویة في والسرعة الحرص -5

 . المؤمن مع ثقة علاقة بناء خلال من والمتوسط الطویل المدى تعزیز في المدرجة الحصة -6

 : المنافسة3

 :  التنافسیة البیئة

 شركات التأمین في الجزائر:

توجد في الجزائر عدة شركات للتأمین عددها ستة عشر شركة منها سبع شركات عامة وسبع شركات خاصة 

 وشركتان متبادلتان( عامة + خاصة) .

 الشركات العامة المباشرة :

والتي تمثل  CAAT.CAAR .SAA. CASHهناك أربع شركات تعمل في جمیع فئات التأمین العام وهى 

 فقط من التسویق . %74معا
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وشركتان من الشركات العامة المخصصة في التأمین على مخاطر الائتمان(التأمین على ضمانات 

 (التأمین على الائتمان العقاري) .  CAGEX.ICMCالتصدیر)هما

 والتي تتمتع بالتحویلات التفصیلیة إلى الأسواق وضمان الدولة . CCR وشركة واحدة خاصة بإعادة التأمین هي

 : الشركات الخاصة

سنوات 10من السوق الإجمالیة وعرفت زیادة ملحوظة فى السوق على مدار  %20شركات خاصة تمثل  7هناك

 وهده الشركات هي :

 الدولیة للتأمین وإعادة التأمین (شركة  متبادلة عامة وخاصة )  CIAR*شركة 

 الجزائریة للتأمین . A2*شركة

 الجزائریة للتأمین. TRUST*شركة 

 لتأمین في البحر الأبیض المتوسط .العامة ل CAM*شركة 

 *شركة سلامة للتأمین (معروفة سابقا باسم شركة البركة، سفریات الوكالات العمانیة المتحدة),

 *شركة ألیسانس للتأمین ,

والریان(مصرف الریان) لم تعد تتعلق هتان الشركتان بالأنشطة  BCIAللتذكیر هناك شركتان من الشركات الخاصة 

 لتالي بعملیات التأمین ,المصرفیة وبا
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 ): رقم أعمال شركات التأمین وموقع ألیسانس في الشوق :4جدول یوضح(

 

 تطور رقم الأعمال الإنتاج في السداسي الثاني
 

 الحصة في السوق

 2010 2009/2010 2010/2009 الشركات
SAA 4806865 5202624 %8.23 %27 

CAAT 2613699 3753620 %43.61 %19 
CAAR 2662132 2848890 %7.02 %15 
CACH 1579796 2299806 %45.58 %12 
CIAR 1373909 1468406 %6.88 %7 

CNMA 1253470 1421814 %13.43 %7 
ALLIANCE 659987 942602 %43 %5 

SALAMA 720176 623330 %13.45 %3 
2A 929582 524997 %43.52 %3 

TRUST 378390 360214 %4.80 %2 
SGCI 52106 20532 %60.60 %0 
 100% 14% 19466835 17030113 المجموع

 

 المطلب الثالث :موقع شركة ألیانس في السوق :

یعد موقع ألیانس في سوق التأمینات الجزائري موقعا مقبولا بحیث تقع في المرتبة السابعة في السوق ،أما فیما 

 یخص السوق الخاص فتأتى في المرتبة الثانیة .

في رقم أعمالها من السداسي الثاني من عام  43%وزیادة ب  5%أن حصتها في السوق الجزائریة قدرت ب  كما

2010 
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 " les produits d’assurances/ منتوجات التأمین :"1

یمكن تقدیم منتوجات التأمین في مجموعتین متمیزتین: التأمین من (الناس) والتأمین على ما یسمى (الضرر) الذي 

یغطى السیارات والمنازل والممتلكات ،المهنیین ،والسلع الزراعیة ، والكوارث الطبیعیة،والمسؤولیة العامة ،والحمایة ، 

 المادیة ...الخ القانونیة والنقل ، وضمان الائتمان ،والخسائر

 "les assurance de bien et de responsabilité/التأمین على الممتلكات والمسؤولیات:"1-1

إن عقد التأمین على السیارات ،عادة ما یكون العقد یغطى العدید من المخاطر مثل : المسؤولیة ، والسرقة ، 

 ؤمن .والحرائق (الضحایا) ولكن أیضا الأضرار الفعلیة التي لحقت الم

 " la responsabilité générale/المسؤولیة العامة :"1-2

وما یلیها من القانون  124هذا العقد یضمن نتائج المسؤولیة المدنیة ،والتي قد تحمل المؤمن علیه بموجب المواد 

ة یسعى المادي وذلك بسبب الضرر المادي والغیر المادي نتیجة لحادث من قبل أطراف . فكلما كانت هذه المسؤولی

 البحث عنها بصورة مباشرة أو غیر مباشرة لأي سبب ، كان بسبب نشاطها المعلن.

  "les risque incendie / أخطار الحرائق : "1-3

یهدف هذا العقد لتغطیة التأمین ضد الحرائق ، أما المؤمن فهو المسؤول عن أیة الأضرار الناجمة عن الحریق التي 

 .تغطى الظروف الخاصة والمحددة 

 هذا الضمان یخضع لاستثناءات كل فئة من الفئات الضرر في الحد من الأسباب الملحقة بالظروف المعنیة .

حالة عدم كفایة التأمین ،فإن المشترك قابل للتطبیق "یقصد حكم نسبى للتطبیق وفق للأحكام في قضیة  أما فى

 التأمین بموجب ما یتعلق بالقیمة المضمونة ،وتوفیر رأس على كل بند یجب أن یطابق قیمة الخطر.

 " les risque techniques/ المخاطر التقنیة : "1-4

 قنیة للشركات التأمین ، تشمل جمیع المخاطر ، وتشیید جمیع مواقع الخطر.تعتبر المتعلقة بالمخاطر الت

  "les assurance cat-nat/تأمین الكوارث الطبیعة : "5
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لقد كانت تغطیة الكوارث الطبیعیة مستبعدة من أي عقد (جمیع المخطر ) أول (انتصاب جمیع المخاطر)، وقد قدم 

وأصبح إلزامیا لجمیع ممتلكات الأفراد ولكن الصناعیة أیضا  1980كجزء من العقد (النار) من قانون التأمین لعام 

، والزلزال الذي ضرب زمورى في ماى 2001فمبر والتجاریة والعقاریة طرحت بعد فیضانات باب الواد في نو 

2003 . 

 "  les multirisques " /المصائب :1-6

إن القواعد التي كانت تسرى العقود لم تنص على خلاف ذلك نفسها تلك الضامنات الفردیة في عقد التأمین المسبقة 

. 

 وفى المنازل .وهذه الفئة من العقود ،والتي یتضمن العقد الضحایا المصابین المهنیین 

   " les assurances transports/ تأمین وسائل النقل : "2

  "les facultés maritimes/الشحن البحري : " 2-1

هوا لتأمین على الشحن الذي ینقل عن طریق السفن ، ویكون خاضع لقانون دولي ، كما یشمل على شروط لجمیع 

 المخاطر .

  "les facultés aériennes et facultés terrestres  /الشحن الجوي والبري : " 2-2

 هو كل المحتویات التي تنقل البضائع عن طریق الجو أو عن طریق البر (الطرق أو السكك الحدیدیة )

   " les corps de navire"  :/الهیئات البحریة2-3

ئات التجاریة ، بما في ذلك هو التأمین على السفن ، وهى الهیئة المكلفة من الفرد ، والخطیئة أو الأسطول والهی

ناقلات النفط وناقلات الغاز والناقلات العملاقة على سفن الركاب ،وقوارب المتعة ،هذه العقود تغطى الخسائر وإلى 

 جانب السفن والبحارة .

 " les corps d’aéronefs/جثث الطائرة : "2-4

 وتتمیز طائرات الجسم وفقا لحجم ملكیة السیارة، واستخدامها.

 " les assurances de personnes/تأمین الشخص: "2-5
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 هي عكس التأمین على الممتلكات وغیرها من الناس ،وتغطیة التأمین یمكن تصنیفها وفقا لهذه البطانیات.

 " assurances en cas de vie/التأمین في حالة الحیاة : "3

 " Assurances retraite/تأمین التقاعد: " 3-1

تي تم شراؤها بصورة فردیة أو من خلال الانضمام إلى المجموعة وقد ینص العقد اختیار المؤمن وهى الوافرات ال

،بوصفها حیاة المعاش أو مبلغ مقطوع ، وفى كلتا الحالتین (الدخل أو  60علیه على دفع معاش إضافي في سن 

 لوفاة المبكر للمؤمن علیه .رأس المال) ،ویتضمن العقد بند استرداد الاشتراكات أو المدخرات المكتسبة من ا

 "les assurances de group/ التامین على المجموعة: " 3-2

هو العقد التأمین الغیر مكتتب من قبل مجموعة الشركة مع الشرط المنصوص علیه في اتفاق لتغطیة واحد أو أكثر 

التي تغطي مثل هذه الفئة من من المخاطر المتعلقة بتأمین الشخصیة و یمكن تعاقد كجزء من الاتفاق الجماعي و 

الأشخاص و المدیرین ، التنفیذیین . وقد یكون تغطیة نشاط مشترك من المهنیة أو عدم تغطیة ذات طابع اقتصادي 

 مثل عملیات الائتمان .

 " assurance temporaire décès/ مصطلح التأمین على الحیاة: " 3-3

سمال في حال وفاة المؤمن قبل التاریخ المعین ، و العجز الدائم هذا العقد ینص على دفع المستفید المعین على رأ

 سنة. 60والكامل مع للأسباب من التسدید المبكر الرئیسي في حالة و وقوعه قبل فترة العقد و قبل 

 " individuelle voyage/ سفر الفرد : "3-4

 التأمینات التي تغطي الموت و المرض و المساعدة الأجنبیة لإعادة الشخصیة أو الهیئة .

  "individuelle accident/ الحوادث الشخصیة : " 3-5

 ویهدف هذا العقد لضمان دفع المبلغ في حالة المؤمن هو ضحیة لحوادث كثیرة خلال حیاته المهنیة خارجها .
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شئك هئكةزهاف :- ب ئلأة  لخيذي

 تلعب هذه المدیریة دورین رئیسیین داخل وخارج الشركة :

 أ/ على الصعید الداخلى :

 *خلق بیئة عمل تساعد على التنفید الفعال للمهام والإحراءات .

 *ضمان المعلومات الداخلیة على نحو سلس ومستقر,

 *إدارة المعلومات بالتعاون الوثیق مع مصلحة التوثیق ,

 *نشر المعلومات ضمن الهرم الإدارى فى شكل إتصال تصاعدى وتنازلى من أجل تعزیز الشفافیة .

 ب/على الصعید الخارجى :

 *تنفید العملیات وإطلاق المنتجات المقدمة للزبون .

 *الإستعانة بوسائل الإعلام یغرض الدعایة التى تساعد فى زیادة البیع .

 ا .*وضع میزانیة للإتصال ورصد تنفیذه

 *إقامة المعارض العامة عن أعمال الشركة والمنتجات التى تبیعها والمنتجات المتاحة لها .

 *دور وأثار الإعلان فى التشهیر بالمنتوج .

 : / مدیریة مراجعة الحسابات والمراقبة2

 تتمثل المهام الأساسیة لهذه المدیریة فى :

 *ضمان الأداء الفعال لهیاكل الشركة .

 ع الإجراءات والتحقیقات ذاخل هیاكل الشركة وإعداد التقاریر حولهما .*القیام بجمی

 *التدخل فى الهیاكل المختلفة لضمان الإمتثال للمعاییر والقواعد التى وضعتها الشركة فى الإدارة العامة .

 *أعداد تقریرسنوى عن عملیات مراجعة الحسابات .
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 :العام المساعد التقنى / المدیر3

 التخطیط وتطویر البیئة التحتیة :/مدیریة 4

 هذه المدیریة تهدف إلى :

 ...) .*تجهیز الشركة بكل ما تحتاجه من معدات (مكاتب،إكشسوارات،أدوات

 /مدیریة الموارد الیشریة :5

 المهمة الأساسیة لهذه المدیریة هى :

 *إعداد وتنفیذ خطة التوظیف .

 *وضع وتنفیذ برنامج التدریب .

 *ضمان إدارة ومراقبة الموظفین الدائمین فى الشركة .

 *إعادة النظر فى نظام تنظیم العمل من أجل التهیئة والتكیف وتحقیق مزید من الكفاءة وتحسین القدرات البشریة .

 *إعادة النظرفى نظام الأجور وتقدیم تحقیزات على حساب الجهد المبذول .

 /مدریة مخاطر المؤسسات :6

 هذه المدیریة فى: تتمثل مهام

 *إدارة مخاطرالشركات ودعم كامل للشبكة من خلال مختلف المهام والبعثات التقنیة والتجاریة .

 *إدارة الإنتاج والخسائر للفروع كالنار والسرقة والأضرار الناجمة عن المیاه والزجاج المكسورة .

 *إنشاء عقود مع مختلف الشركات المؤمنة فى الشركة .

 یة الشركات من خلال دراسة العرض قبل التعاقد معها .*تشخیص وضع

 *الإكتتاب مع فئات جدیدة للتأمین .

 *أدارة المخاطر لمشاریع البناء والهندسة وألات البناء .
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 /مدیریة نظام الإعلام الألى :7

 تتمثل مهمة هذه المدیریة فى :

 *التدریب ورصد الشبكة ضمن مخطط الإعلام الألى .

 الإلكتؤونى للشركة . *تحدیث الموقع

 *أن یكون للمدیریة علاقة مع وزارة المالیة من حیث المعلومات الإحصائیة .

 *المشاركة فى تنفید سیاسة الشركة عبر الإعلام الألى وتطویرأدوات الكمبیوتر غى الشبكة المحلیة .

 *المساهمة فى إنشاء قاعدة بیانات عن زبائن الشركة .

 /مدیریة السیارات والخاطر الیبسیطة :8

 *المدیریة مسؤولة عن تأمین السیارات من خلال المساعدة التقنیة والتجاریة وشبكة التوزیع .

 *تطویر رقم الأعمال فى قطاع السیارات .

 *رصد الإثراء المستمر لتصنیف ضمانات السیارات .

 *صیاغة البیانات التنظیمیة .

 *تقییم خسائر السیارات وتجهیزها ثم تسلیمها .

 /مدیریة تأمین النقل :9

 تتمثل هذه المدیریة فى :

 . شبكة المساعدة التقنیة 

 . إدارة الإنتاج والمتطلبات ضمن قدراتها 

 *كتابة عقود التأمین والنقل (الجوى والبحرى) .

 *تحسین المخطط السنوى من خلال تطویر الإنتاج .

 مین الأشخاص :مدیریة تأ10/
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 هذه المدیریة مخصصة لمراقبة العقود والتأمین الصحى :

 *مراقبة وضمان التسویق التجارى فى تأمین الأشخاص (الصحة،التأمین على السفر...) .

 /مدیریة شبكة التسوق :11

 الوكالة) .   *تسییر الشبكة التجاریة من خلال المؤشرات المختلفة للإدارة رقم الأعمال ( فروع الإنتاج ،هیكل

 *تنظیم الشبكة وتحدید مهام الوكالات (مباشرة ،رئیسیة ، عامة ) .

*توحید الشبكة وهنا یمكن القول أن إدارة الشبكة یمكن من خلال قیاس مدى موثوقیة الإجراءات المتخذة على هذا 

 المستوى .

 *تشجیع الموظفین على الشبكة التجاریة وخلق معاملة حسنة مع الزبون .

 *المشاركة فى تحسین وسائل التوعیة وأمن المعلومات .

 *دراسة السوق على المستویات الوطنیة والقطاعیة والإقلیمیة .

 *تطویر وتشغیل جمع الوثائق والمعلومات فى البیئة الإجتماعیة  والإقتصادیة .

 *تحلیل نقاط القوة والضعف لدى المنافس والتشاور مع إدارة وتسییر المنظمة .

 كیل فریق خاص من رجال الأعمال فیما یتعلق بالأنشطة التجاریة .*تش
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  : منهجیة الدراسة و الأدوات المستخدمةالثاني المبحث
سندرج في هذا المبحث طریقة جمع المعلومات وعینة ومجتمع الدراسة وكذا الأدوات المستخدمة لمعالجة هذه 

 المعطیات المجمعة كل هذا سیتم التطرق له من خلال مطلبین :
      الدراسة و إجراءاتها. المطلب الأول: منهجیة

یحتوي هذا المطلب على ثلاثة نقاط أساسیة: الاولى متعلقة بمنهج الدراسة، أما الثانیة فتطرقنا فیها إلى مجتمع 
أداة الدراسة الرئیسیة ومصادر وعینة الدراسة وطریقة جمع وتلخیص المعطیات، بینما النقطة الثالثة تم فیها تحدید 

    .الحصول على المعلومة
 .المیدانیة أولاً: منهج الدراسة   
إن طبیعة المشكلة وأهدافها وفرضیاتها قد مثلت المعطیات الموضوعیة لاختیار المنهج الوصفي الإحصائي  

لتشخیص المشكلة ووصفها موضوعیا من خلال القیاس الكمي لأراء وإتجاهات الموظفین لدى الشركة محل الدراسة 
   ین ومن ثم القیام بالتحلیل الإحصائي للنتائج.الیانس للتأمین نحو تقییم جودة الخدمة في شركات التأم

 .ثانیا: اختیار مجتمع وعینة الدراسة  
و  22إستبیان استرجع منها  30تتكون عینة الدراسة من موظفي شركة ألیانس للتأمین بخمیس ملیانة وقد تم توزیع 

من   %75شكلت نسبة  إستبیانا 22و بذلك یكون عدد الإستبیانات التي ستخضع للتحلیل  8تم استبعاد 
 الإستبیانات الموزعة

 ثالثا: الأسالیب الإحصائیة المتبعة:
" (الحزمة الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة) لمعالجة البیانات و spssلقد تم الإستفادة من البرنامج الإحصائي "

هم الأسالیب الإحصائیة الحصول على النتائج الإحصائیة المطلوبة لخدمة أهداف الدراسة و فرضیاتها و فیما یلي أ
 المستخدمة و نذكر منها:

 ما  یلي: تضمنت الوصفي: أسالیب الإحصاء -أ
 ع أسئلة الإستبیانیاستخدام المتوسط الحسابي لجم -1
المعیاري لجمیع إجابات و اتجاهات أفراد عینة الدراسة حیث كلما كانت هذه القیمة  استخدام الإنحراف -2

 الإستبیان   صغیرة كلما دلنا على تجانس إجابات عینة الدراسة عن أسئلة 
 تتضمن ما یلي: أسالیب الإحصاء الإستدلالي: -ب
 معامل  ألفا كرونباخ لقیاس ثبات الإستبیان -1

 : أداة الدراسة:المطلب الثاني
تمثلت أداة الدراسة في الإستبیان، و الذي یعد وسیلة لجمع البیانات و آراء المبحوثین حول ظاهرة أو موقف معین 
من خلال الإجابة على مجموعة الفقرات، و تعد قائمة الإستبیان أداة ملائمة لهذا النوع من الدراسات لأنها تخفي 

كاملة في الإجابة، و قد تم الإستفادة من الإطار النظري و شخصیة المشاركین مما یترتب علیه إعطاءهم الحریة ال
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استبیانات بعض الدراسات ذات العلاقة ببعض متغیرات الدراسة ذات العلاقة ببعض متغیرات الدراسة لتصمیم هذا 
 الإستبیان.

 مكونات أداة الدراسة: :أولا
 لتالي:لقد تم تكوین الهیكل الغام لأداة الدراسة (الإستبیان) على النحو ا

و فیه تم مخاطبة أفراد العینة و طلب تعاونهم في الإجابة على فقرات الإستبیان و قد  الموجه: الخطاب -أ
تضمن عنوان المذكرة و الجامعة المقدمة إلیها، و التأكید على سریة البیانات التي سیدلون بها و إستخدامها 

 لأغراض البحث العلمي.
و قد تم تحدیدها بخمس فقرات اشتملت الجوانب التالیة:  العینة): أفرادبالمبحوثین ( التعریفیة البیانات  -ب

 الجنس، العمر، المستوى التعلیمي، عدد سنوات الخبرة، الموقع الوظیفي الحالي
 و تكونت من خمسة أجزاء أساسیة هي: فقرات الإستبیان: -ج

 احتوت على ثلاث فقرات.: خاص بالفقرات التي تتعلق بملموسیة تقییم جودة الخدمة، و قد 1الجزء
 خاص بالفقرات التي تتعلق بإعتمادیة تقییم جودة الخدمة، و قد احتوى أیضا على ثلاث فقرات. :2الجزء 
 خاص بالفقرات التي تتعلق بإستجابة تقییم جودة الخدمة، و قد احتوى ثلاث فقرات. :3الجزء 
 ، و قد احتوى ثلاث فقرات.خاص بالفقرات التي تتعلق بأمان تقییم جودة الخدمة :4الجزء 
 خاص بالفقرات التي تتعلق بتعاطف تقییم جودة الخدمة، و قد احتوى أربع فقرات. :5الجزء 

یكارت الخماسي الذي یوضحه الجدول لو قد  تم تلمس إجابات أفراد العینة على فقرات الإستبیان من خلال مقیاس 
 التالي:

 و درجة كل منه : معاییر الإستجابة)5رقم ( جدولال
 غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق یشدة

5 4 3 2 1 
 

 كما یوضح الجدول التالي توزیع الفقرات على مقاییس محاور الإستبیان
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 ): توزیع الفقرات على محاور الإستبیان6( رقم جدولال

 عدد الفقرات متغبرات الإستبیان
النسبة المئویة من مجموع 

 الفقرات
 %18.75 3 الملموسیة-1
 %18.75 3 الإعتمادیة-2
 %18.75 3 الإستجابة-3
 %18.75 3 الأمان-4
 %25 4 التعاطف-5

 100% 16 فقرات الإستبیان إجمالي
 من إعداد الطالبةالمصدر:

 صدق وثبات أداة الدراسة. : ثانیا
أن تكون استبانة الدراسة قادرة على إنجاز قیاس ما وضعت لأجله بما یحقق أهداف الدراسة  یقصد بصدق الإستبانة

 : ویجیب على أسئلته او فرضیته او قدرت مقیاس صدق الإستبانة من خلال طریقتین كما یلي
 صدق المحتوي:-1

الاسترشاد بآرائهم حول تم عرض الإستبانة في صورتها الأولیة على مجموعة من الأساتذة الأكادیمیین من أجل 
 الأسئلة والعبارات التي تضمنتها إستبانة الدراسة، وقد تم الأخذ بآراء المحكمین حیث تم حذف بعض عبارات الدراسة

العبارات الأخرى وإعادة تصنیف بعضها في المجالات التي  بموضوع الدراسة كما تم تعدیل بعض التي لا ترتبط
 الدراسة حتى تم التوصل إلى الصورة النهائیة للإستبیانة. تضمنتها إستبانة

 ثبات أداة الدراسة: -1
قمنا بحساب ( ألفا كرونباخ ) حیث حصل كل محور من محاور  أراء أفراد العینة، أجل تقییم و قیاس ثبات من

 الاستبیان على القیم الموضحة في الجدول التالي :
 للمحاور ): قیم ألفا كرونوباخ7الجدول رقم (

 قیمة ألفا كورنوباخ المحاور
 0.75 الملموسیة
 0.581 الإعتمادیة
 0.536 الإستجابة

 0.298 الأمان
 0.515 التعاطف

 0.536 بشكل عام
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 spssمن اعداد الطالبة اعتمادا على نتائج  المصدر:
بین  مقبول وهذا یدل على أن هناك إتساق 0.536من الجدول أعلاه نرى بأن ألفا كرونباخ الكلیة تساوي إلى 

 بالتالي یمكننا الاستمرار في تحلیل العبارات أي یوجد صدق وثبات الاستبیان.و العبارات 
 تحلیل نتائج فقرات الإستبیانعرض و  :لثالمبحث الثا

إلیها و هذا من خلال مطلبین الأول  سنقوم في هذا المبحث بعرض و تحلیل البیانات و مناقشة النتائج المتوصل
 حول تحلیل المعطیات الدیمغرافیة و الثاني حول المحاور

 لعینة الدراسةالبیانات الشخصیة و الوظیفیة : وصف لأولالمطلب ا
سنقوم بعرض و تحلیل و مناقشة النتائج الإحصائیة المتعلقة بالخصائص الدیمغرافیة لعینة الدراسة و المتمثلة في 

یبین تحلیل و "5الحدول رقم ":الجنس، الفئة العمریة، المستوى التعلیمي، المسمى الوظیفي، عدد سنوات الخبرة، و 
 مناقشة النتائج على النحو التالي:
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 شخصیة و الوظیفیة: توزیع أفراد العینة وفقا للبیانات ال )8(رقم الجدول
 النسبة المئویة التكرارات شخصیة و الوظیفیةالبیانات الوصف 

 الجنس
 ذكر-1
 أنثى-2

11 
11 

50% 
%50 

 الفئة العمریة

 سنة 25أقل من -1
 سنة 30-25من -2
 سنة 45 -35من -3

7 
10 
7 

%31.8 
%45.5 
%22.7 

 

 المستوى التعلیمي

 ثانوي -1
 لیسانس  -2
 ماستر -3
دراسات علیا  -4

 تخصصیة

8 
11 
2 
1 

%36.4 
%50 
%9.1 
%4.5 

 الموقع الوظیفي
 إداري -1
 موظف -2

9 
13 

%40.9 
%59.1 

 سنوات الخبرة

 سنوات  فأقل 3 -1
 سنوات 7 – 3من -2

 سنة 15 – 7من  -2
 سنة فما فوق 45 -5

13 
4 
3 
2 
 
 

%59.1 
%18.2 

13.6% 
9.1% 

 spssعلى نتائج  من اعداد الطالبة بالإعتماد المصدر:
 سوف نقوم بتحلیل نتائج الجدول:

" من مجموع 11" أن عدد الذكور یتساوى مع عدد الإناث أي بما یساوي "4یلاحظ من الجدول " الجنس: -1
 .%50العینة بما نسبته 

ثم الفئة   %45.5) بنسبة 30-25یبین الجدول أن النسبة الكبیرة من الفئة العمریة من ( الفئة العمریة: -2
، هذا  %22.7) سنة بنسبة 45 – 35ثم في الأخیر الفئة العمریة من (  %31.8سنة بنسبة  25ریة أقل من العم

یعني أن عینة الدراسة تتصف بوجود جیل من الطاقات الشابة الفعالة و القادرة على العطاء و تقدیم الأفضل من 
 خلال التحفیز و التدریب
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بلغ عددهم  من حملة لیسانس، حیث نسبة كبیرة من أفراد العینةیتضح من الجدول أن المستوى التعلیمي:  -3
ثم یلیها حملة الماستر  %36.4بما نسبته  8، یلیها حملة مستوى ثانوي و الذي بلغ عددهم  %50بما نسبته  11

 .%4.5و في الأخیر حملة الدراسات العلیا التخصصیة بنسبة  %3.1بنسبة 
 13أن غالبیة أفراد عینة الدراسة هم موظفین حیث بلغ عددهم  "4یشیر الجدول رقم " الموقع الوظیفي: -4

 . %40.9بنسبة  9ثم یلیها الإداریون حیث بلغ عددهم  %59.1موظف بنسبة 
سنوات فأقل في المرتبة  3" أن الموظفین الذین تتراوح خبرتهم 4تشیر نتائج الجدول رقم "  سنوات الخبرة: -5

من مجموع أفراد العینة، یلیها في المرتبة الثانیة الذین لدیهم خبرة  %59.1بما نسبته  13الأ ولى حیث بلغ عددهم 
و في الأخیر  %13.6) سنة بنسبة  15- 7ثم الذین تتراوح خبرتهم ما بین ( %18.2سنوات بنسبة  7إلى  3من 

 . %9.1بنسبة  2سنة فأكثر حیث بلغ عددهم  45الذین خبرتهم 
 ات الإستبیانعرض وتحلیل نتائج فقر المطلب الثاني :

 یة التالیة: یتناول هذا المبحث عرض وتحلیل وتفسیر نتائج فقرات الإستبیان المتعلقة والتي تشمل المحاور الرئیس
وفیما یلي عرض وتحلیل نتائج فقرات المحاور على النحو ، )، الإعتمادیة، الإستجابة، الأمان، التعاطفالملموسیة (

 التالي:
 أولا: عرض و تحلیل نتائج فقرات الإستبیان المتعلقة بمؤشر الملموسیة

 مؤشر الملموسیةب نتائج فقرات الإستبیان المتعلقة ): çجدول رقم(ال
  

 الملموسیة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

 نسبة
 الموافقة

1 
 

 4 تمتلك الشركة تجهیزات ومعدات متطورة
 

0.8165 43.15% 

 %36.4 0.99021 3.8636 المباني ملائمة وجذابة بصورة ظاهرة للعیان 2

یتلاءم المظهر العام للشركة مع طبیعة  3
 الخدمة التأمینیة المقدمة

3.8636 1.03719 34.1% 

 %37.88 0.94 3.90 بشكل عام         
 spss نتائج على : إعداد الطالبة اعتماداالمصدر

" 3.90أن المتوسط الكلي لمحور الملموسیة من قیمة الوسط الحسابي بلغ "یتضح لنا من خلال الجدول أعلاه  
) 37.88%) و نسبة موافق تماما على مضمون الفقرات التي تقیس هذا المتغیر بلغت (0.94بإنحراف معیاري (

 ""2لفقرات الملموسیة للفقرة رقم"بي هو یشیر إلى وقوعه في درجة موافق بشدة، حیث كان أدنى متوسط حساو 
و نسبة  0.99021وانحراف معیاري  3.8636و جذابة بصورة ظاهرة للعیان بمتوسط حسابي بلغ  المباني ملائمة
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" یتلاءم المظهر العام للشركة مع طبیعة الخدمة التأمینیة المقدمة  بمتوسط 3، و أیضا الفقرة رقم "%36.4موافقة 
 هذا یعني أن إدارة المؤسسة % ) 34.1موافقة بلغت (و نسبة  1.03719معیاري  إنحرافو ) 3.8636حسابي(

  . تهتم جدا بالمظهر العام للشركة
) و إنحراف 4" تمتلك الشركة تجهیزات و معدات متطورة بمتوسط حسابي(1رقم " و كان أعلى متوسط حسابي للفقرة

 )%43.15) ونسبة موافقة بلغت (0.8165معیاري (
 الإعتمادیة ثانیا: نتائج فقرات الإستبیان المتعلقة بمؤشر

" یبین المتوسطات 6فقرات و الجدول رقم " 3لقد مثلت المؤشر الثاني لتقییم جودة الخدمة و قد تم قیاسه ب 
 الحسابیة و الإنحرافات المعیاریة و درجة الموافقة على الفقرات الخاصة بمؤشر الإ عتمادیة

 
 مؤشر الإعتمادیةفقرات الإستبیان المتعلقة بنتائج  ):10(الجدول رقم

 
المتوسط  الإعتمادیة 

 الحسابي
الإنحراف 
 المعیاري

نسبة 
 الموافقة

 %45.45 0.80043 4.4545 تلتزم الشركة بتقدیم الخدمة التأمینیة في الوقت المحدد 1

 %38.6 1.16682 4.1364 تتوافر في الشركة جمیع أنواع الخدمات التأمینیة 2
 %45.5 0.93513 4.2727 تؤدي الشركة خدماتها بطریقة صحیحة و من المرة  الاولى                   3

 %43.18 0.96 4.28 بشكل عام
 spssاعداد الطالبة اعتمادا على نتتائج المصدر:

" بانحراف 4.28من قیمة الوسط الحسابي بلغ " أن المتوسط الكلي لمحور الإعتمادیة الجدول أعلاهیتضح من 
) و هو یشیر إلى 43.18%) و نسبة موافقة على مضمون الفقرات التي تقیس هذا المتغیر بلغت (0.96معیاري (

) تتوافر في الشركة جمیع 2( رقم وفوعه في درجة موافق، حیث كان أدنى متوسط حسابي لفقرات الإعتمادیة للفقرة
 3رقم "ثم تلیها الفقرة  %38.6) و نسبة موافقة بلغت 1.16682أمینیة بمتوسط حسابي بلغ (أنواع الخدمات الت

و انحراف معیاري  4.2727بمتوسط حسابي  دي الشركة خدماتها بطریقة صحیحة و من المرة الأولىتؤ 
 %45.5و نسبة موافقة بلغت " 0.93513
و  4.4545حیث بلغ  " تلتزم الشركة بتقدیم الخدمة التأمینیة في الوقت المحدد1متوسط حسابي للفقرة " و كان أعلى

 %45.45و نسبة موافقة بلغت  0.80043انحراف معیاري 
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  ثالثا: الإستجابة
یمثل المتوسطات  "7"فقرات و الجدول رقم  3لقد مثلت المؤشر الثالث لتقییم جودة الخدمة و قد تم قیاسه ب 

 الحسابیة و الإنحرافات المعیاریة و درجة الموافقة على فقرات الإستبیان لمؤشر الإستجابة
 نتائج فقرات الإستبیان المتعلقة بمؤشر الإستجابة):11جدول رقم (ال
المتوسط  الإستجابة 

 الحسابي
الإنحراف 
 المعیاري

درجة 
 الموافقة

 %50.05 0.87673 4.6818 تقوم الشركة بإخبار الزبائن بموعد تقدیم الخدمة   1
 %38.65 0.73501 4.1818 تستجیب الشركة لإحتیاجات الزبائن بسرعة ودقة 2
تقوم الشركة بالرد الفوري على استفسارات وشكاوي  3

 الزبائن   
4.3182 0.94548 45.45% 

 %44.71 0.85 4.39 بشكل عام
 spssمن اعداد الطالبة اعتمادا على نتائج  المصدر:

" بانحراف 4.39المتوسط الكلي لمحور الملموسیة من قیمة الوسط الحسابي بلغ "یتضح من الجدول أعلاه أن 
، و هو یشیر إلى %44.71" و نسبة موافقة على مضمون الفقرات التي تقیس هذا المتغیر بلغت 0.85معیاري "

" تستجیب الشركة لإحتیاجات الزبائن بسرعة بمتوسط 2وقوعه في درجة موافق، حیث كان أدنى متوسط للفقرة رقم "
" تقوم الشركة 3ثم تلیها الفقرة رقم " %38.65" و نسبة موافقة 0.73501" و انحراف معیاري "4.1818حسابي "

و نسبة  0.94548و انحراف معیاري  4.1382بمتوسط حسابي  بالرد الفوري على استفسارات و شكاوي الزبائن
 .%45.45موافقة 

" تقوم الشركة بإخبار الزبائن بموعد تقدیم الخدمة بدقة بمتوسط حسابي 1و كان أعلى متوسط حسابي للفقرة رقم "
 .%50.05و نسبة موافقة  0.87673و انحراف معیاري  4.6818بلغ 

 الأمانرابعا:
" یبین المتوسطات الحسابیة 8فقرات و الجدول رقم " 3الرابعلتقییم جودة الخدمةو قد تم قیاسه ب لقد مثلت المؤشر 

 و الإنحرافات المعیاریة و درجة الموافقة على الفقرات الخاصة بمؤشر الأمان
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 ):نتائج فقرات الإستبیان المتعلقة بمؤشر الأمان12الجدول رقم (

 
الإنحراف  المتوسط الحسابي الأمان 

 المعیاري
نسبة 
 الموافقة

 %50.05 0.47673 4.0909 یشعر الزبائن بالأمان في التعامل مع الشركة 1
2 
 

 یتصف العاملون في الشركة بالأدب وحسن الخلق 
 باستمرار

4.1818 0.79502 38.65% 

3 
 

 یتابع العاملون بالشركة حالة المستفید من الخدمات 
 التأمینیة

4.3182 0.94548 45.45% 

 %44.71 0.73 4.19 بشكل عام
 spss: من اعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج المصدر

" بانحراف معیاري 4.49المتوسط الكلي لمحور الأمان من قیمة الوسط الحسابي بلغ "یتضح من الجدول أعلاه أن 
، و هو یشیر إى وقوعه  %44.71) و نسبة موافقة على مضمون الفقرات التي تقیس هذا المتغیر بلغت 0.73(

" یشعر الزبائن بالأمان في التعامل مع الشركة حیث 1في درجة موافق، حیث كان أدنى متوسط حسابي للفقرة رقم "
" یتصف 2ثم تلیها الفقرة رقم " %50.05و نسبة موافقة بلغت  0.47673و انحراف معیاري  4.0909بلغ 

و  0.79502و انحراف معیاري  4.1818رار بمتوسط حسابي "العاملون في الشركة بالأدب و حسن الخلق باستم
 % 38.65نسبة موافقة بلغت 

" یتابع العاملون بالشركة حالة المستفید من الخدمات التأمینیة حیث بلغ 3و كان أعلى متوسط حسابي للفقرة رقم "
 %45.45و نسبة موافقة  0.94548" و انحراف معیاري 4.3182"
 

 بمؤشر التعاطف المتعلقة الإستبیان خامسا: نتائج فقرات
" یبین المتوسطات الحسابیة 8فقرات و الجدول رقم " 4" لتقییم جودة الخدمة و قد تم قیاسه ب 5لقد مثلت المؤشر "

 و الإنحرافات المعیاریة و درجة الموافقة على الفقرات الخاصة بمؤشر التعاطف
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 متعلقة بمؤشر التعاطفالإستبیان ال): نتائج فقرات 13الجدول رقم (
 

المتوسط  التعاطف 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

 نسبة الموافقة

 
1 

 تضع الشركة مصالح الزبائن في مقدمة اهتمامات الإدارة       
 والعاملون

4.2727 1.03196 40.9% 

 %36.35 1.17422 3.9545 تهتم الشركة بكل زبون بشكل شخصي 2
 %43.15 0.66450 4.1818 الوقت المخصص للخدمة بدقةتتلاءم ساعات العمل و  3
 %63.7 1.43246 3.6364 تقدر الشركة ظروف الزبون و تتعاطف معه 4

 %46.025 1.07 4.01 بشكل عام
 spssاعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج  المصدر:

" بانحراف 4.01من الجدول أعلاه أن المتوسط الكلي لمحور التعاطف من قیمة الوسط الحسابي بلغ " یتضح
و هو یشیر إلى  %46.025على مضمون الفقرات التي تقیس هذا المتغیر بلغت  و نسبة موافقة 1.07معیاري 

روف الزبون و تتعاطف معه " تقدر الشركة ظ4وقوعه في درجة موافق، حیث كان أدنى متوسط حسابي للفقرة رقم "
" تهتم 2، ثم تلیها الفقرة رقم " %63.7و نسبة موافقة بلغت  1.43246و انحراف معیاري  3.6364حیث بلغ 

و نسبة موافقة  1.17422و انحراف معیاري  3.9545الشركة بكل زبون بشكل شخصي بمتوسط حسابي بلغ 
و نسبة موافقة بلغت  0.6645و انحراف معیاري  4.1818" بمتوسط حسابي 3، ثم الفقرة رقم "% 36.35بلغت 

43.15% 
و نسبة موافقة  1.03196و انحراف معیاري  4.2727" حیث بلغ 1و كان أعلى متوسط حسابي للفقرة رقم "

40.9% . 
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 خلاصة الفصل:

تطرقنا في هذا الفصل إلى ولقع تقییم جودة الخدمة في شركة ألیانس للتأمینات و ذلك من خلال تحلیل الإستبیان 
(المتوسط الحسابي، الإنحراف المعیاري) و ذلك spss باستعمال أسالیب إحصائیة و ذلك بالإعتماد على نموذج

استنا التطبیقیة على مؤشرات تقییم جودة الخدمة بتوزیع عینة من الإستبیان الحامل للفقرات حیث اعتمدنا في در 
التأمینیة (الملموسیة، الإعتمادیة، الإستجابة، الأمان، التعاطف) و لقد لاحظنا أن جل المؤشرات تحصلت على 
متوسطات حسابیة مرتفعة وقع معظمها في درجة موافق و موافق بشدة و لكن بدرجات متفاوتة و هذا یعني أن 

   دة الخدمات المقدمة من أجل التفوق على المنافسین.المؤسسة تهتم بجو 
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البقاء  یمكن اعتبار تقییم جودة الخدمة إنشغالا دائما بالنسبة لشركات التأمین التي تطمح إلى الإستمرارو
و كذا النمو في السوق الذي تنشط فیه، و من أجل هذا نستعمل عدة أسالیب كتصمیم خدمات تستجیب 

 لمتطلباتهم و توقعاتهم بالإضافة إلى إیصالها في الآجال المحددة و هذا ما یمكن تسویته بالجودة.
وصلنا إلى العدید من النتائج و من خلال ما تم التطرق إلیه في دراستنا في الجانبین النظري و التطبیقي ت

منها ما هي نظریة و منها تطبیقیة، و التي مهدت إلى اقتراح مجموعة من التوصیات الهامة التي تدعم 
تحسین الخدمة انطلاقا من مستوى جودة الخدمة التب تقدمها شركة ألیانس للتأمینات بصفة خاصة، و 

 .فة عامةشركات التأمین الجزائریة بص
 صة بالجانب النظري:النتائج الخا

لة لمحاربة الخسائر المفاجئة التي یمكن أن تحدث مستقبلا حیث تقوم شركات وسی یعتبر التأمین -1
 التأمین بتحمل عبء الخطر مقابل قسط یتلقاه من المؤمن لهم.

 أهمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسات من أجل تحقیق النجاح و ضمان الإستقرار تكتسي جودة الخدمة -2
و هي تمثل التفاعل بین مقدم الخدمة و الزبون الذي یرى بأن جودة الخدمة هي مقارنة ما یتوقعه 

 و الأداء الفعلي للخدمة
ینظر عادة لتقییم جودة الخدمة من وجهتین أحدهما داخلي یعبر عن موقع الإدارة و مدى التزامها  -3

على جودة الخدمة المدركة  و الآخر خارجي یركز بالمواصفات التي صمت الخدمة على أساسها
 من طرف الزبون.

هناك عدة مؤشرات لتقییم جودة الخدمة هي: الملموسیة، الإستجابة، الإعتمادیة، الأمان،  -4
 التعاطف.

 النتائج المتعلقة بالجانب التطبیقي:
 هناك اهتمام بالمظهر الخارجي العام للشركة -
 التأمینیةتتوفر المؤسسة على أنواع مختلفة من الخدمات  -
 تهتم الشركة بمشاكل زبائنها و تستجیب لإستفساراتهم و تقدیم الخدمات في الوقت المحدد -
 وجود ادراك من قبل الزبائن لبعد الأمان و الثقة في التعامل مع الشركة. -
 هناك اهتمام بالتعاطف و تقدیر ظروف الزبائن -

 التوصیات:
نقرح عدة توصیات یمكن أن تساهم في تفعیل دور جودة النتائج التي أسفرت عنها الدراسة في ظل 

 الخدمة في شركة التأمین و تقییمها و هي كالآتي:
على المؤسسة تحسین جودتها بشكل مستمر و ذلك لكسب رضا زبائنها، تحسین صورتهاو تخفیض  -

 تكالیفها.
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تضمن المؤسسة  الجودة لا تأتي من فراغ لابد من وضع استراتیجیة للتحسین المستمر لها حت -
 استمراریتها.

على المؤسسة الترویج لمنتجاتها و ذلك لزیادة نسبة إستعمالها من خلال إبراز مزایاها، و جودة  -
 مواصفانها

على المؤسسة الإهتمام بالحصول على أفراد متمكنون (جودة المورد البشري)، نظرا لكونهم المحور  -
 الأساسي لتحقیق جودة الخدمة.

التأمین الإهتمام بغرس و نشر ثقافة الجودة في كل المستویات و بین كل الأفراد حتى على شركة  -
 تضمن جودة الخدمة.

على الشركة التأمینیة الإستماع للشكاوي المقدمة من طرف الزبائن، و معالجتها سواء ما یتعلق بتوزیع  -
 المنتج أو مقدم الخدمة أو التجهیزات المستعملة.
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 قائمة المصادر والمراجع :
 اللغة العربیة:

  الكتب:-1
 

" إدارة الخطر و التأمین"، دار الحامد للنشر و : أسامة عزمي سلام، شقري نوري موسى، .1
  2007التوزیع، عمان، الطبعة الأولى، 

یف علوان المحیاوي،" إدارة الجودة في الخدمات"، الشروق للنشر و التوزیع، لیبیا، نال: قاسم  .2
  2006بیروت، 
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 .2003-2002أحمد صلاح عطیة، محاسبة شركات التأمین، الدار الجدیدة، الإسكندریة، .3

أحمد محمد لطفي أحمد، نظریة التأمین ( المشكلات العملیة والحلول الإسلامیة)، دار الفكر  .4
 .2007الجامعي، الإسكندریة، 

الجوانب النظریة والتطبیقیة، دار الإشعاع، براهیم عبد ربه، التأمین وریاضیاته بین  .5

 .1998الإسكندریة، 

حضرى كاظم حمود، إدارة الجودة، وخدمة العملاء، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر  .6
 . 2008والتوزیع، الأردن، 

ریشارد ولیامز،" أساسیات الإدارة الجودة الشاملة"، ترجمة ونشر مكتبة جریر،الطبعة الأولى،  .7
 1999الریاض، 

سعد محمود المصري، ادارة تسویق الأنشطة الخدمیة: المفاهیم و الاستراتیجیات، دار  .8
 2002الجامعة، الاسكندریة، 

عبد أحمد أبو بكر وولید إسماعیل، التأمین إدارة الخطر و ، دار الیازوري العلمیة للنشر و  .9
 .2009التوزیع، عمان، الأردن،

قد التأمین حقیقته ومشروعیته دراسة مقارنة، عبد الحمید السید محمد تقي الحكیم، ع .10
   .2003لبنان،  -الطبعة الأولى، منشورات الحلبي الحقوقیة، بیروت

الأردن،  –عز الدین صلاح، التأمین مبادئه أنواعه، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان  .11
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عة الأولى، دار الفجر للنشر مأمون، الدرادتكة، وآخرون، إدارة الجودة الشاملة، الطب .12
  2008والتوزیع، مصر، 

محمد حمودة، مصطفى حسین، أضواء على المعاملات الملیة في الإسلام، مؤسسة  .13
                        .1999الوراق للخدمات الجامعیة، الطبعة الثانیة، عمان 

الخدمي، الطبعة الأولى، مهدي السامرائي، إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي و  .14
 .2007،303دار جریر للنشر، عمان، 

 -443، ص ص 2005هاني حامد الضهور، تسویق الخدمات، الطبعة الثانیة، عمان،   .15
446. 

          
 المذكرات: 

أحمد عبد االله الرشدي ، استخدام إدارة الجودة الشاملة، في تحسین مستوى جودة الخدمة التعلیمیة  .1
أطروحة مقدمة لنیل درجة الدكتوراه في إدارة الأعمال، جامعة الجزائر،  یمنیة،في الجامعات ال

2009 ، 
رود فتیحة، تقییم جودة الخدمة في شركات التأمین الوطنیة ، دراسة حالة الشركة الجزائریة بوح .2

 . 2006-2005، السنة الجامعیة 1، مذكرة ماجستیر ، جامعة سطیف la caatللتامین الشامل  
، تخصص علوم ماجستیربوعنان،  جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، رسالة نوردین  .3

 .07، ص2007التسییر، جامعة المسیلة، 
والة عائشة، اهمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبون مع دراسة المؤسسة العمومیة  .4

 .2011-2010الجامعیة ، السنة 3الاستشفائیة لعین طایة، مذكرة الماجستیر، جامعة الجزائر 
 المداخلات:

مفتاح صالح ومعارفي فرید، جودة الخدمة المصرفیة وعلاقتها بتنافسیة البنوك في ظل إدارة  .1
ماي  8الجودة الشاملة ، المؤتمر العلمي الدولي حوا التمییز في منظمات الاعمال، 

 سكیكدة، الجزائر 55أوت  20، جامعة 2007
  اللغة الفرنسیة:   

1. Christian derboix et joel brée, co ;porte ;ent du consomateur, economica, 
paris, 2000.  

2. Gerard Taher et Michel Lingbais, Mareketing des services, edtion de 
nord. 1992  

 المواقع الالكترونیة:
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 إستبیان
 الأخ الكریم، الأخت الكریمة:                    

 تحیة طیبة وبعد:
تقوم الباحثة بإعداد مذكرة ماستر بعنوان: تقیم جودة الخدمة في شركة التامین، وفي سبیل ذلك فإننا نتوقع 
من سیادتكم المساهمة الجادة في إنجاح هذه الدراسة من خلال الإجابة بموضوعیة على كافة الأسئلة، 

قط، شاكرة سلفا لجهودكم المباركة وحسن علما بأن هذه المعلومات ستستخدم لغرض البحث العلمي ف
 تعاونكم.

 المشرف: أ/ واكلي كلثوم

 الطالبة: مداني نسرین.

 ) في المربع المناسب:×ضع العلامة (

 الجنس:-1
  ذكر             أنثى            

 العمر:-2
 سنة  30إلى  25سنة.                          من  25أقل من 

 سنة فما فوق  45سنة.                  45سنة إلى  35من 
 المستوى التعلیمي:-3

 أقل من ثانوي              ثانوي 
 لیسانس                    ماستر                     دراسات علیا متخصصة

 الخبرة:سنوات -4
 سنوات 07إلى  03سنوات فأقل                   من  03
 سنة فأكثر     15سنة               15إلى  07من 

 إداري                        موظف       موقع الوظیفي الحالي:-5

 

 

  

 القسم الأول: المعلومات الشخصیة

 

 

 

 

 القسم الثاني: تقییم جودة الخدمة في شركة التأمین
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موافق  البیانات
 بشدة

غیر  محاید موافق
 موافق 

غیر 
 موافق
 بشدة 

 الملموسیة.-1
 تمتلك الشركة تجهیزات ومعدات متطورة.-1
 المباني ملائمة وجذابة بصورة ظاهرة للعیان.-2
یتلاءم المظهر العام للشركة مع طبیعة خدمة تأمینیة -3

 مقدمة.

     

 الاعتمادیة.-2
تلتزم الشركة بتقدیم الخدمة التأمینیة في الوقت -1

 المحدد.
 تتوافر في الشركة جمیع أنواع الخدمات التأمینیة.-2
تؤدي الشركة خدماتها بطریقة صحیحة ومن المرة -3

 الأولى.

     

 الاستجابة.-3
 تقوم الشركة بإخبار الزبائن بمعد تقدیم الخدمة بدقة.-1
 تستجیب الشركة لاحتیاجات الزبائن بسرعة.-2
استفسارات وشكاوي تقوم الشركة بالرد الفوري على -3

 الزبائن.

     

 الأمان-4
 یشعر الزبائن بالأمان في التعامل مع الشركة.-1
یتصف العاملون في الشركة بالأدب وحسن الخلق -2

 باستمرار.
یتابع العاملون بالشركة حالة المستفید من الخدمات -3

 التأمینیة.
 

     

 التعاطف:-5
تضع الشركة مصالح الزبائن في مقدمة اهتمامات -1
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 الإدارة والعاملین
 تهتم الشركة بكل زبون بشكل شخصي.-2
تتلاءم ساعات العمل والوقت المخصص للخدمة -3

 بدقة.
 تقدر الشركة ظروف الزبون وتتعاطف معه.-4
 

 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 spss: مخرجات 02الملحق رقم 
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