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 الدراسة: لصستخم

راخددد  ال راين ي عددد  الددد  يعددداة را ليددد  راخددداةج  الل دددي   جددد   ر أثددد تحليددد هدددال را ةراددد  راددد  تهددد   
اخدد  ال راين ي عدد  ر جدد   ا  ددخ يددلت راي ددر  ل ةرادد  رلاطدداة را يددرل ترالمددا عل  ابحيددت ت اتادد   ،رايددن ي  

راخدد  ال تالددايا هعااددها، باالددا   راددد   جدد   ب ددا  أتكدداات تددت راي ددر  راددد  ، هلييهدداأ ب ا هددا ت أت ها اسددأت 
راخدد  ال راين ي عدد ، تكددار را  ر دد  رالدد ثر   دد  بجدد    تسددلعا راءدد ى الدد  ةلددا را ليدد  راخدداةج  تال يدد  

ترايدددد  هل  هددددا ركيسددددالا رارلددددا را لددددلى ، راشددددرك  ددددخ طددددر  رالق  دددد  اجدددد    راخدددد  ال راين ي عدددد   ر ةركدددد 
 .راخاةجييخ تت ائهت

تددت رجددررى  ةرادد   ي راعدد  ا عددا  أثددر جدد    راخدد  ال راين ي عدد  رال ةكدد  الدد  يعدداة را ليدد  راخدداةج  
ب لاهددد    -SAA LA CAAR - CRMA - LA CAAT الل دددي  رايدددن ي    ددد  أدددركال رايدددن يخ 

 ددخ را لددلى راخدداةجييخ ايدديت   ااجيهددا  ح ددائعا  07 بددد  دد ةلت زيددا رادديلاة  أادديل  ا ي دد  حيددت بدد  ر ر   
ن را لددلى راخداةجييخ رالي دا ليخ  دا هدال راشدركال  دد  أ د  ت لدل ا ت ، 32اسدخ   SPSSبإاديخ ر  برادا   

أبدد ت ةلدداهت اددخ جدد    راخدد  ال راين ي عدد  رالق  دد ، ت أن راشددركال تسددي عا جلدد  الددلى يدداةجييخ جدد   
 ج    راخ  ال راين ي ع     ت ا ع رال ي  راين ي  ب اى ال 

أب دددا  جددد    رال دددي  رايدددن ي  ، : جددد    راخ  ددد  راين ي عددد ، را ليددد  راخددداةج ، رارلدددا،  الكلماااال المحتا  اااة
 راخ  ال راين ي ع   

Abstract : 

This study aims to analysis the impact of the quality of insurance services on the 

choice of the external customer of the insurance product so that the study addresses a 

set of concepts on the quality, quality foundations, as well as addressing the 

dimensions of the quality of services and their measurement models, in addition to 

highlighting the customer's external satisfaction and his relationship to the quality of 

insurance services as well as factors influencing its perception of the quality of 

insurance services by the company, Whichcan gain the satisfaction of external clients. 

 As well as in order to arrive at results addressing this study, the impact of the 

quality of the recognized insurance services on the external customer option of the 

insurance product has been studied in the insurance companies of SAA, LA CAAR, 

CRMA and LA CAAT in the  Wilaya of Boumerdes. Therefore, a question form for a 

sample of 70 external customers has been distributed for statistical processing using 

the SPSS V° 23 Program. We have found that external clients with these companies 

have expressed satisfaction with the quality of insurance services provided Companies 

can bring in new external customers based on the quality of insurance services. 

Keywords: Quality insurance service, External customer, Satisfaction, Insurance 

product, Dimensions of quality of insurance services. 



 

 شكر
 

 نحمد الله ونشكره الذي أعاننا على إتمام هذا العمل، 

 أجمعین، على أشرف الأنبیاء والمرسلین و على آله وصحبه ونصلي ونسلم

 یرة عن النبي صَل الله علیه وسلم ق ال:ر عن أبي ه

 یشكر الناس". " لا یشكر الله من لا

 العرف اننتوجه بخالص الشكر والتقدیر و  ي  وإقتداء بهذا الحدیث النبو 

 " بودلة یوسف " على  مساندته لنا من الدكتور  إلى الأستاذ

 ، منك تعلمنا أنالبحث انصح، توجیه وإرشاد خلال إعداد هذ

 العمل. للنجاح قیمة ومعنى، ومنك تعلمنا كیف یكون التف اني والإخلاص في

 أشكر الذین كانوا عونً ا لنا في بحثنا هذا، ونوًرا یضئ الظلمة التي

 أحیانا في طریقنا، إلى من زرعوا التف اؤل في دربنا،  كانت تقف

 ، والتسهیلات، والأفكار، والمعلومات.ةالمساعدید  وقدموا لنا  

 كما نتقدم بالشكر والإحترام، والتقدیر للسادة الأف اضل أعضاء لجنة

 .مذكرتنا هذه وتقییم وتثمینفي قراءة    دالمناقشة على ما بذلوه من جه

 من قریب  ر والإمتنان إلى كل من أمدنا بید العون، والمساعدةنتقدم بجزیل الشككما  

 .وطلبة قسم العلوم الاقتصادیة بجامعة بومرداس  تناوخاصة أساتذ  أو بعید

 

 



 

 

 اهداء
 

 على خاتم الأنبیاء و المرسلین    السلامة و  لاالحمد لله رب العالمین و الص

 واأن لا تعبد  أهدي ثمرة جهدي الى اللذان ق ال عز و جل " و قضى ربك

 الا ایاه وبالوالدین احسانا "  

 الى أعذب و أرق كلمة في الكون أمي رمز العطاء و الحب

 الحیاة و أنار دربي و الى من عمل بكد في   الى من كان سبب وجودي في

 سبیلي و علمني معنى الكف اح و أوصلني الى ما أنا علیه  

 منحني الثقة و الحب أبي العزیز و

 لا بانطف اء الحیاةاتي و ق لبي و أنارها بشموع لن تنطفئ إالى من دخل حی

 سماعیل "حفظه الله ليإزوجي الغالي " 

 الى ابنتي الغالیة دانیا أدامها الله لي

 الى اخوتي الأعزاء

  جامعة بومرداس  الى كل طلبة قسم العلوم الاقتصادیة تخصص اقتصاد تأمینات

 قریب ویكن لي الاحترام .كل من یعرفني من بعید أو  و   الى كل أساتذتي
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 حبة والأق ارب.....الى كل الأ 
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 مقدمة
 

 أ
 

 :مدخل -1
ي رجددد    ددداع راخددد  ال  ددد  را ددداات رايددد   تحددد هال ا يددد  ،  دددخ بي هدددا تزريددد  اددد   رال اسدددال راخ  عددد  

تال رجهددد  هدددال رايحددد هال رتجهددد    يدددت رال اسدددال راخ  عددد  راددد  رلاهيلدددا   ،تت دددا   حددد   رال ا سددد  بي هدددا
رالد ري  رارئعسدع  ازيدا   تت د ير  د ةرتها  ت تنيدايبح ا راخاةجييخ،بج    ي  اتها ترايليز    ي    اللئه

 راحي يدد  ي دد    داع رايددن يخ  ددخ راق اادال راخ  عدد هددار ت  راي ا سدع  اءددلان راديلررةييها تهقائهددا  دد  راسد   
، ايددرر ترا شددريخ راجزرئددر يددلت را قدد ييخ رلأتادديخ  ددخ راقددرن راحددا ل  ي ا  عدد  كبيددر   دد تغيددر ت  رايدد  أدده ل

تجددال اللئددد  ر  رايددن يخ  دد  رلا ي دددا  رادد ط  ، حيددت ت ددد  ل تظائمدد  تت ادد   ي  اتددد  الدد تة راددال يل بددد
را ليد  راخداةج    ا  رايد  ترلدر  راج  الراين يخ  أركال اهرلراخاةجييخ، تيات حس   ي لباتهت، اار 

 ا هيلا ا يالا بج    ي  اتهها را  أن ت ا  ر ب رلأ ر راال ي  ا تت ل  ال  ت  ير ي  ات  راين ي ع ،
 ي ت يبدددر  ،رايدددن يخ أدددركالرايددد  ت يلددد ها أحددد  أهدددت رلااددديررتعجعال  راخددد  ال راين ي عددد  ت يبدددر جددد   

ةلددا را ليدد  ترلا يددررلا   دد  حااعددا يحقيددق  يليددزر تسددير  دد   قيءددال كدد   ي لبددال راي دد ة تراي لعدد  ااددلحا 
حد   ز هدا  تلا أ ا د ،  احد   در  ب يلد اد   تظهد ة راخداةج   ا زيدا    ي لبدال را ليد  ت تحي   سيقبلعا، 

ييدر  حسااد  اليغيدررل ألدبح  هدال رلأ ،كبيدر   هدا السد   راين يخ بسب   ي ت اد    أركالرال ا س  بيخ 
 راي  تح ث    ةغبال را للى راخاةجييخ 

رايدن يخ رلاةتاداز الد  ت   دال  شدرك هد   را هدائ  اراراخ  ال راين ي ع  أن ه د ن  ت    راج   هار ت 
 ددا  ، تت   اتد  حاجاتدد  هلد  راشدرك  ررادد  راحد  راددال ه د ن   د  را ليدد  ةرلدعا تتفعددا  ي ،را ليد  راخداةج 

 ج ي  أت رالحا ي  ال  را لي  راحاا  ياةج  الي  ر ي ا  لرتة  
را ل ا  لا تق   جاىل هدال را ةراد  تلاأدعا  دا رلأهلعد  راابيدر  اجد    راخد  ال راين ي عد   د    داع 

   را  د  راحداا  ت دا كد    ا سد  ألدبح    اابد  بجهد    أركال راين يخأن ، تكعف    راجزرئر راين يخ
أثدر جد    راخد  ال راين ي عد  رال ةكد  الد   باايحليد  ي داتتايأكبر ايبق  تت ل ،  خ ه ا جاىل هدال را ةراد  

  لاه  ب  ر ر  بلال راين يخ اتك    ي    خ را للى ايعاة را لي  راخاةج  الل ي  راين ي   
 : ة البحثإشكال -9

 ن راي ر  ال   سي ى ج    راخ  ال رالق       أرك  راين يخ  خ تجه  اير اللئها، به   
رايلا  ج را  راق   ترالق     يها، ترا ل  ال  ت  يرها، ه  راءلان رارئعس  الإةتقاى بلسي رها، 

لخدمال التأمين ة على ك ف تؤثر جودة ا تكس  ةلاهت، تيات هق  اا را  لعاغ  رأ ااع  رابحت رايااع :
 بومرداس؟في ولاية التأمين شركال وكالال  لمنتجالخ ار العميل الخارجي 

 :فرض ال البحث -1
 :رال راع مرعع  راايل  رلأ رارئعس  راسابق، ا رحراس رت  را ل ا  خ

 راخ    راين ي ع     أركال راين يخ  ح  را ةرا ؟ اه   خيلف أب ا  ت ي لبال ج      2 
    ح  رل يعاة را لي  راخاةج  الل يجال راين ي ع     أركال راين يخ  ح  را ةرا ؟ اه  3 
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أب ا  ج    راخ    راين ي ع  تيعاة را لي  راخاةج  الل يجال راين ي ع      بيخ اه  را ل     2 
  يخ  ح  را ةرا ؟نأركال راي

 :فرض ال البحث -4
 ،رلاايلا ه  ،راللل ا  : ي ع     أرك  راين يخ  ث ت ج  ا   أب ا  ت ي لبال ج    راخ    راين   2 

 راثق   ،رلاايجاب ، رلأ ان
 :  ث   ح  را ةرا  راين ي ع     أركال راين يخخعاة را لي  راخاةج  الل يجال ات ج   ح  رل   3 

 رال ا س ، راس ر، راي  يض ، رارلا
ة را لي  راخاةج  الل يجال راين ي ع     بيخ ج    راخ    راين ي ع  تيعا  ي  ت ج  ال   رةتباط   2 

   ح  را ةرا  أركال راين يخ
 أهم ة البحث:  -1

لسي ى ج    راخ  ال راين ي ع  رالق    ال للى راخاةجييخ، ا تحليلهاتبرز أهلع  هال را ةرا     
  ت  ى ت ر قها  ا ةغباتهت، تيات  خ أج  تشخعص  سي ى ج    راخ  ال راين ي ع  رالق     خ  ب

  راخاةجييخ ئها تزهائ هاالل سي رها بلا هحقق ةلا تةغبال تة ا  ،تكالال راين يخ بب  ر ر 
 أهداف البحث: -7

 را لي  راخاةج  ةلا تتلاى راي ريف بلخيلف   ري  تحقيق راج    تراي  تركز ال   -
 را للى ت  ى تركيزها ال  ةلا  ،ت ي لباتهاج    راخ  ال راين ي ع   ال  أب ا  تحقيق رايركيز -
  رتجال راخ  ال راين ي ع  رالق    ا  ت لعح را ل   رال ج    بيخ رارلا تت اى را لي  راخاةج  -

 موضوع البحث: مبررال ودوافع اخت ار -6
 جلل   خ رلأابالا ااكر   ها: ت قتت رييعاة   ل ع رابحت 

 اخاةجييخ ج    راخ  ال راين ي ع     كس  ةلا را للى رلأهلع   راباحثيخ ام  رايبال -
   اع راين يخ    راجزرئر ج    رلأبحاث ترا ةراال رالي لق  ب اقص -
رال ل ع، ايرر اا ن را لي  راخاةج  هج  ل  ه     تقيعت ج    راخ     ح ترارغب     رابحت  -

  قاةا  بااسل   رالا ه   ا  راين ي ع  رالق   
 منهج البحث وأدواته: -1

رجررىرل رابحت بيا يخ  تلف خ يلت  ،الوصحيلمنهج ات رايخ ر  ت خ أج    ااج  رال ل ع 
ال لا را لم    اا  ايقرير حيت ه يبر رلأ، ترال ا ةيقا   خ  خيلف رالررجا سراقاا   را يري  رال

بالالا   را    رابحت  ل  بل ل عرايرل  تتحلي  رلاطاة را يرل  راحقائق تراي اةيف بلخيلف رالما عت
راخ  ال راين ي ع  ال  يعاة را لي  راخاةج   ال لا رايحليل  اج    خ يلت رلأ ،المنهج التطب قي

 ي لق  بيحلي  ج      ي ري ع     طاة  ةرا   ،   تلاه  ب  ر ر الل ي  راين ي   بشركال راين يخ رالخياة  
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راي  تخ   ترايخل  را يائ   ،راخ    راين ي ع  رال ةك  ال  يعاة را لي  راخاةج  الل ي  راين ي  
 أغررض تأه ر  رابحت 

 را ا ل  را ل  ع  تراخال  را للى راخاةجييخ اشركال راين يخ كا      مجتمع الدراسةييلث  
ترايبعان كن ر  اجلا رابعااال، كلا ، فرد 67تقدر با عينة عشوائ ة ب لاه  ب  ر ر ، تتت رلاايلا  ال  

    رابعااال ترايخل  را يائ ايحلي 32اسخ   SPSS رلاح ائ  تت رلاايلا  براا   رايحلي 
 أهم الدراسال السابقة: -2

*  اكر  تخرا ا ي  أها   رالااير:  خ  ا ر  حلي  تاياك ، اسعل  حلا ل، ب   رن " ج    راخ    
 ةرا  حاا  راشرك  راجزرئري  الين يخ "،  كلع  را ل   رلا ي ا ه  ترايجاةي   -راين ي ع  تأثرها جل  رازهائخ 

: الإشكال ة المطرو ة في الدراسة  3728/3723ب ا ا   يلعس  لعاا ، جيلا  ر، جا    تال   رايسيي
 ا  أل   ى هل خ أن تساهت ج    راخ    راين ي ع  رالق     خ طر  أرك  راجزرئري  الين يخ  رع 

 راجزرئر، تكاا  يلعس  لعاا ،     جل  رازه ن؟
اللى  خي يخ    جل  رازهائخ تتيليا بشهر   ت   ت لل  هات  را ةرا   ا  رايلا  راشرك  ال 

تال   جي  ، تأن ا ر راخ    رالق    خ طر ها   اا   تأن أغلبع  رازهائخ يرغب ن    راين يخ ا ى هال 
 راشرك  تيقيرح ن ال  رالقرهيخ  ايهت كاات راين يخ ا يها، تهار  ا ي ت ال  ةلا رازهائخ تتلائهت الشرك  

ها   رالااير:  خ  ا ر  بخ   ي ح كريل ،  ر اج   ريت، ب   رن " تقيعت ج    *  اكر   اكر  ا ي  أ
 ةرا   ي راع  الشرك  راجزرئري  الين يخ تإاا   راين يخ تكاا   -راخ  ال راين ي ع  تأثرها ال  ةلا رازهائخ 

جعج ، جعج  "، كلع  را ل   رلا ي ا ه  ترايجاةي  تال   رايسيير، جا     حل  را  يق بخ هح  
3726/3720  

ه  ت ج  ال   تنثير ترةتباط لأب ا  ج    راخ  ال راين ي ع  الإشكال ة المطرو ة في الدراسة: 
 يلت  خ رلأ ان   ةرك جي  ا ى رازهائخ اب   ال  ةلا رازه ن؟ ت   ت لل  هات  را ةرا   ا  تج  

 زهائخ ا   رارلا  ى  ي اا ال أر سي ا تج    ،تراثق     راي ا    ا راشرك  بالأ ان رازه ن  أ  ة
   اهت تقّ   راين يخ اخ طبع   راخ  ال راي  أرك 
 :صعوبال وعراقيل البحث -17

را   هال أثرل ال  را يائ  رالرر  را رر ي  ت أث اى  ا ر  هال را ةرا  ترجهي ا ب ض  ترجهي ا
 راي ل   ايها ااكر   ها:

 ل ت ج    راخ  ال راين ي ع  بلخيلف رالغاال  رارغت  خ ت  ر رالررجا راي  ت اتا    ل ع ح -
 رلا تت اى را للى راخاةجيخ يبق   ليل يي لق ب ل يها  ا را أن  ا رلا ،رال يل      رابحت

  رال  لحال ب ضل  ه     اللع  رايرجل  را  رالغ  را رهع  ت   رايءاةلا تج    -
ت قابل  زهائ ها  ،ا راين ي ع  رالق   ل  ه   هجا  أركال ايرهص تيعح ا ا  رل   ةرا  ج    ي  اته -

 ايقيعت   ى ةلاهت اخ تلت راج    
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تا   رطلاهت ال  ك   ،تر   تتخ   ب ض را للى راخاةجيخ ا   ح تث رالقابلل راشخ ع  -
ح   اليها يال  بنغررض رابحت يةرى راي  ات جه  كبير    ر  ااهت بنن رلاا لا ج ل ا اب ،رال ل  ال

 ،تايحاط بااسري  رايا  ، باالا   را  ل ف راجابال ح ت رايلاةرل رلاايبعان ، قا ترا ةرا را لل  
  Coivd19ت ل   ير  را ةرا  بسب  ظرت  جائح  ك  ي  

  دود الدراسة: -11
 خ راءرتةل تلا ترييباة  رلعال رابحت يل خ  خ رلاجاب  ال  راأ ااع  رال رتح  احي  

 ح ت  اها تراليلثل     :
، 3733ج رن  23 ا  غاه   3733فعمرل  73رال   راز  ع  ااجاز رالاكر   خ  من ة :الحدود الز  -

  33/71/3733را  غاه   23/74/3733رال   راز  ع  رالي لق  بيره  ا  ر   
 راين يخ ب لاه  ب  ر ر  أركال تكالال  اي    خ تتيلث     ن ة:االحدود المك -

 تقس مال وه كلة البحث: -19
رامرلعال أت ا   لح   أ ااع  رابحت رال رتح  تإثبال لح   به     ااج  تتحلي 

 رال ل ا ، تت تقسعت   ل ع را ةرا  ال  را ح  راياا : 
حيت ت ر  ا فع  را   ا ع   ،" رلاطاة را يرل اج    راخ    راين ي ع  رام   رلأتت: تتءلخ "

ب ا  ج    راخ  ال تالايا أرا    تتحلي  أاااي  تقيعلها، ت ، ت ي لبال راخ  ب ا هاأت خيلف راج    
  ييخاها  ي مه   را لي  راخاةج  تأا رع راقررةرل راشررئع  را  ا تح ي ، هعااها

رام   راثاا : ب   رن " تنثير ج    راخ  ال راين ي ع  ال  ةلا را لي  راخاةج "،  ل ا بيقسعل  
أب ا  ت ي لبال تتحلي    ، ي ائأهلع  ةلا را لي  راخاةجيخ ت خيلف   را  أةه    باحت، تءل 
را ل   بيخ راج    راخ    راين ي ع  تيعاة را لي  راخاةج  الل ي   تتحلي  ،ج    راخ  ال راين ي ع 

  راين ي  
رام   راثاات: كان عباة  اخ  ةرا   ي راع  ح ت أثر ج    راخ  ال راين ي ع  رال ةك  ال  يعاة 

 SAA LA CAAR - CRMA - LAأركال راين يخ    ي    خ رالبح ثيخ   را لي  راخاةج  ا

CAAT-    ب لاه  ب  ر ر 



 
 

 الحصل الأول:
 الإطار النظري لجودة 

 الخدمال التأمين ة
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 تمهيد:
اثبال تج  ها،  راخ  اتع  يلت را ق يخ رلأتايخ  خ راقرن راحا ل ترا شريخرال اسال  ا  

، بحيت تلب  ةغبال تحاجال را للى راخاةجييخ، تيات  خ يلت تق هت أ ء   ا تسي عا  خ راخ  ال
    راخ  ال رالق      ب  تت   اتهت ت ي لباتهت،  يق هت رلأ ء  هحقق راج  

 تيات ،يا بهارلأي  اتع  ترالبا ئ راي  هل خ لأل   اس  تق   راج    ال   جل ا   خ رلأ ااة 
راج    ه  ا  س رر  خ  ب  رال اسال  خ أج  تحقيق ي    تيليا بسل   ت ا سع  اااع ، ت ا زرا  

ئها أ ر ا   اللع ا   ا ألبح را لي  أكثر   ةركا ترهيلا ا بج    راخ   ، ايرر ال تت رام ات راال تل ب  
 تتق هلها، تت   ت   ال تحاجال را للى راخاةجييخ ا ر    هل     تقيعت ج    راخ     

ت    ، خيلف أب ا هالأتت  ا   ا ع  راج    ت هار رام      رالبحت ر يلتاي ر     ا تالع 
أب ا   اي اتت ا   ي لبال راخ    تتحلي  أاااي  تقيعلها، ت   رالبحت راثاات  خ رام    رالبحت راثاا 

اركز ال   مه   را لي  راخاةج  تأا رع  س   رالبحت رارربا  يلت ج    راخ  ال تالايا هعااها، أ ا
  خاهاييراقررةرل راشررئع  راي  
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 المبحث الأول: ماه ة الجودة ومختلف أبعادها
، تت س  أ    لراج    أح  رلأاب عال راي ا سع  راي  تس   ايحقيق  خيلف رال اسا يبرت 

رلاهيلا ال بااج     ا  راحءاة  رابابلع ، حيت ا ر راللت رابابل  "حل ةرب "     سللي  راشهير  أتت 
    ترلاتقان    را ل  أهلع  يال  راق رايخ راي  أتا  راج  

 المطلب الأول: التطور التاريخي للجودة
، ثت رايشر ب   يات    ب ره  راقرن را شريخ راعابان تا  ظهر  مه   راج    تتحسي ها لأتت  ر     

  حيت تجس     اه    رةل  ا  بي  يرها  مه   را رة  راالاع  ،1راغرهع ةتها أت    ألات أ ري ا ت تت 
، راخاةجييخ اييلاأ   ا راي جهال رال الر  راي  ت ك  ال  تحقيق راج    را ااع  ااس  ةلا را للى

ترلأتةتهع  بجزى  خ ح  ها      رال اسال رلأ ري عت لا ااا ل ال  رايشاة هار رالمه   يساة  
ت بر  خ يلا   ا   رلأا ر  را االع  ترالحلع  ا ااح رال اسال راعابااع ، تراي  رتخال راج    كجسر

،    حيخ أن رال اسال را االع  رلأيرى تيال  راخاةجييخ رلأا ر  را االع  تإا  تحقيق ةلا را للى
راس ر ه  أن ال  رايباة  كاا  ت ا  رهيلا ها رلأتت السنا  را ل   بيخ رااياجع  ترايالم ،  رلأ ري ع

 ي  ة راج    كااياا :تيل خ تقسعت  ررح  را ،2رلأتتراخاةج  هاجس را لي  

تتليزل  ،(2337-2837: تلي  هال رالرحل     رامير   ا بيخ )(لبا راج   ) رالرحل  رلأتا   أ
هال رالرحل  بنن  س تاع  تح ي  راج    تقا ال   شر يخ  يخ  يخ باا ل  رار اب  ال  راج   ، 

  3اجهاترايحقق   ها ال  رال يجال راي  تق   رال اسال بإاي ،ت ياب   هعااها
 ،(2347-2337: ر ي ل هال رالرحل  يلت رامير  )(راءبا راح ائ  الج   ) رالرحل  راثااع   لا

ترتسل  هال رالرحل  باايخ ر  تظعم  رايميعش ت قاةا  را يائ  باالي لبال رالح    ايح ي   ةج  راي ابق 
 بيخ رال ي ، ترال رلمال رال ل ه  الج    

: كاا  هال رالرحل  يلت رامير  ( يخ       راج    ظه ة   يلال) رالرحل  راثااث   ا
  يال  ب    ير  رااسا  رلا ي ا ل رارأالاا  عبييرايغيررل باا  ي   خ را تتليزل(، 2347-2367)
 Harold) تا  تهاةتا ( Harry Romingهاةل ةت ي   ) حيت رايه  راباحثان ،(2333-2322)

                                                             
 ،  3773 ،رلأة ن زتةل را للع  ال شر تراي زيا، الان،عا،  رة را"  رة  راج    راشا ل " حل  اب  را هالا را زرتل،  1

  20-32  

رلأة ن،  الان، ال رة راثاا ،راي زيا، را ب   رلأتا ،  اات ااهف ال رن، "  رة  راج    راشا ل  "،  رة ال شر ت ر 3
3773،     34-31  

 ري  اب  رامياح زيخ را يخ، "تخ عا ت ررهب  رااياا،   ي    رة  راج    راشا ل     راج    راشا ل "،  رة رااي ، ب تن  3
  487 ،  2330 بل  را شر،
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Dodge) اياا ب لا  خ  ح   كل ، تهار ه    تج   رحيلااع  أال ها  ح ائعا امحص اي ال  خ را
 ر راال ي ثر البا    ال   رال اس     راس   اياا  ا  راس   ت يها أي اى، رلأتل ت تح رل  خ رلا

  1راخاةجييخ تةلا اللئها
تراي   ،(2387-2367: ر ي ل هال رالرحل  يلت رامير  )(تحسيخ راج   ) رالرحل  راررب     

 فرايل  مه    مه   حلقال راج       راعابان  ا   مه     رة  راج    راشا ل ، تكاات ظهرتليزل بي  ة 
 ااجررىرل رالز   ايحقيق راج       رال اسال تي لق ب ا  جاا   ما عت أيرى  ،را مرل    راعابان

  تليزل ب  ت (، 3777-2387: ر ي ل هال رالرحل   ا بيخ )(  رة  راج   ) رالرحل  راخا س   ه
كلما عت را  ال ، رايزت، تظه ة برر   راحاا لا  ، خ  ما عت راج    راي  تلخء  اخ رالرحل  راسابق 

 تأايل  رااياا رالرن تغيرها  ،   ت لعت رال ي ا تإاياج ، تظه ة  ار  رااياا رالياا  
 لي  ا  را    راحاا (:    هال رالرحل  تليزل بالاهيلا  باا  -3777رالرحل  راسا ا  )  ت

 2اه ا  تارا  راح  ت الع  ا   را ل  ت  خ يلت تق هت تإاياا  ا يرغ  فع ،  تيرك ،راخاةج 

تحقق   ت  ا راباحث ن أن هشه  را ق  راقا   ت  ةرل كبير     أال لا لبا راج   ، تااهار ت 
را للع   أتتاعس بااسل   راللل ا   راخاةج  ن تب أ باا لي أرال اس   سي ى راج    رال ل لا اليها 

لاب   خ  حيت    جلعا اللعال لبا راج   ،راخاةج  راي  ع ع ، تاع يل  رايركيز ال  را لي  
 رايخ عا الأاش  ، ترام ااعال رالز   اءبا را عل  راشا ل  ال لي  راخاةج  

 المطلب الثاني: محهوم الجودة
  الل  تأج   تراي ا ل ا ل  ن كلل  ج       أل  رالغ  راجي  ي قض رار لى، تيقات أجا   لن  

يرجا  مه   راج      حيت 3تأجا  راش ى بج  ل )ج  ل( أل لاة جي ر ،جي ر )تتج  جي ر تطل  جي ر(
تت    راشخص أت طبع   راش ى ت ةج  للبي ، تكاا  ت      هلا را     ،Qualités ا     لح 

جي  ، ااخ  خ راخ ن أن ت يق  ر أت ي    تيسيخ      لح راج    ال لاا  ال  أن   ي جا جي  ،4ترلاتقان

                                                             
اج    راشا ل "،  رة ترئ  ال شر تراي زيا، الان، رلأة ن، را ب   رلأتا ، اقيل  الر اقيل ، "رال هجع  رالياا ل  لا رة  ر 2

3772  ،343  
  31 رجا ابق يكرل،   "،  رة  راج    راشا ل  "ااهف ال رن،   اات 3
ا، ي اف حجعت را ائ  تآيرتن، "ايت ر رة  راج    باال يلال رااشائع  تراخ  ع "،  رة راعازتةل را للع  ال شر تراي زي 2

  00  ،الان، رلأة ن

 ن  ن را ةرةك ، طاة أيل ، "راج       رال يلال راح يث "، را ب   رلأتا ،  رة ترئ  ال شر تراي زيا، الان، رلأة ن،  4
3773  ،21  
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جال أت راخ  ال رلأكثر تالم ، تإالا ه    أن رال ي جال أت راخ  ال يرل راج    را ااع  ه   قا رال ي
رر رل ي خ حيت را راخاةجييخ راخ  ال راي  تي اا  تحاجال تت   ال را للى أتجال   تلت رال ي

  ي ا أت راخ    بااالع  رال ل ه  ترا    رال اا  م   ترايالم  رال خمء ، تت  ر رالترالر 

راحااع  راخاةجييخ راج    بناها "تلب  حاجال را للى ( W.E. Deming)   هل ري ترة  ار  
تإن راج    ه   ةج  ت ابق ي ائص تالال راسل   تراخ     ا رالي لبال رال ل ا   ،ترالسيقبلع 

 ا   أ1رلأ انأت  ابلع  را عاا  تراللح  ،رال ث هع  ،رلاايلا  ايلت راسل   أت راخ   ، بلا  يها  ابلع 
  2اها" رال ااب  الل رلمال رالح   "بن  ر ها ال   (Philip Crosby)  يلي  كرتاب 

ال  أاها " ي ائص ت ليزرل تح   راي   (Joseph Juran)   حيخ ار ها ج زيف ج ةرن 
لا ت ر  راج    بناها "راق ة  ال  را  اى باالي لبال ترتباع ك  ت هلها ايلبع  حاجال   ل   أت غير   ل  "

  3 خ يلت ت  عا ال   أت تق هت ي    تم  باحيعاجال ت ي لبال را للى راخاةجييخ" ،رارغبال

اها " ابلع   جل ا   خ راخ ائص نراج    ب (ISO.9000) ار   رال يل  را االع  اليقيعس
  4لى راخاةجييخ تتغ ع   ي لبات "راباط ع  أت ي    به    ةلاى را ل

 اسي ي  را قاط رايااع : ،راي ريمال راسابق  يلت  خ

 تإالا ت يبر هعل  اسبع  ه بر ا ها  خ يلت  رجا   يخ  ،اعس الج      عا  ثاب  -
اخ طريق تلبع  حاجاتهت تةغباتهت أهت  رجا ا عا  ج     را للى راخاةجييخه يبر  ةلاى  -

 راسل   أت راخ    
  را رحير التإ ، ن راج    لا ت    ل ا رال يجال يرل رايش يلل راحااع  أت راخ  ال رالزيم  -

  جل ا   خ رالقايعس ترال رلمال راللبع  الحاج  
 
 

                                                             
"،  حل  اب  الله رارأ ل، "رايخ ر    رة  راج    راشا ل     تحسيخ  سي ى ج    راخ    راي لعلع     راجا  ال راعل ع  1

  4،  3773أطرتح  را كي ةرل    ال   رايسيير، تخ ص   رة  رالات، جا    راجزرئر، 
2 Bertrand Louapre, « La qualité S'il vous plait », édition D’organisation, Paris, France, 1992, p23 

، 3772شر تراي زيا، الان، رلأة ن، را رة  راررئ  "، را ب   رلأتا ،  رة را ماى ال " حل  اب  رامياح را ير  ،  2
 230  

4 Abdullah Seddiki, « Mangement de la Qualité », Offices Publications universitaire, Alger, 

2003, p23. 
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 أبعاد الجودةالمطلب الثالث: 
ه اك أب ا  تي ائص  ي     اج    راسل   أت راخ   ، تراي  هل خ  خ يلاها تح ي    ةتها ال  

 ب ا  راشائ   الج    فعلايل :رلأتيلث  أهت ت  ،راحاجال ترأبااهاتلبع  
  1راب    ا  راخ ائص رلأاااع     رال ي هار رلأ رى: هشيرها  -
  2تراي  تءعف هعل  اج    رال ي  ،راهيي : ه  راخ ائص رال لل  الخ ائص رارئعسع  -
ال ااب  تظعم   ير أ ى رال ي    ااب  رال ي : بل     ا راال هميرض أن ي  ه  رال ي ،    تا ن ر -

  3   ير رايخ   رال ي     غير ياتعت   تا ن غير تظعف ،را ظعم  راي  للت  خ أجلها
تا   تنثيرها بااليغيررل راي  ت ثر ال   ،رلااييا : هل خ أن ت بر ا   باايقررة رال رلمال -

  4رال ي 
  5رالياا : ته  رلاايما   را رئل  تراشا ل   خ رال ي  -
    ير  ز  ع   تيلت ،  اع :  ابلع  أ رى را ل  رال ل لا تح  ظرت  تشغيلع   ح   رال -

  6 ح   
  7رال ابق : تلث   ةج  ت ابق رال ي   ا   رلمال راي لعت -
تا ن أهءا ت أت تلف رال ي   ح ت  ، رلأ خ: ه  راحاا  راي  تا ن  يها  خاطر راءرة رلأ رر   -

  8ييسب  فع  راال مر راأل  ،ااخسائرب هق     بلخ س تاع  رال ي  راقاا اع  رالرتب 
 المطلب الرابع: أهم ة الجودة

 9تتالخ هال رلأهلع  فعلايل : ،الج    أهلع  كبير  ا رى باا سب  الل اس  أت ال لي  راخاةج 
 :تتيلث  فعلا يل  : بالنسبة للمؤسسة .1

                                                             
، ي اف حجعت را ائ  تآيرتن، "ايت ر رة  راج       رال يلال رااشائع  تراخ  ع "،  رة راعازتةل را للع  ال شر تراي زيا 1

  00  ، تن ا   اشر ،رلأة نالان، 
  امس را مح  ،امس رالرجا أالل 2
ارتة ال   برر عت ارتة،  رة رالريخ ال شر،  : ج زيف كيل ، "تاا    اا   راه  ا   ا   رة  راج    راشا ل "، ترجل  3

  33،  3774 ،رارياض، رالللا  را رهع  راس   ه 
  07،  3772 ، رة  راج    راشا ل "،  رة را ماى ال شر، الان، رلأة ن ن  ن العلان را ةرةك  تآيرتن، "  4
  07  ، تن ا   اشر ، حل  اب  را هالا را زرتل، "أايل    رة  راج    ترابيي "،  رة ترئ  ال شر، الان، رلأة ن 5
  امس را مح  ،امس رالرجا راسابق 6
  00ي اف حجعت را ائ  تآيرتن،  رجا ابق يكرل،   7
   33ف كيل ،  رجا ابق يكرل،  ج زي 8
، 3772"،  رة راثقا   ال شر تراي زيا، الان، رلأة ن، 3777 اات ااهف ال رن، "  رة  راج    راشا ل  ت ي لبال رايزت  9

 27  
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تييءح يات  خ يلت  ، جالتسيل  رال اس  أهرتها  خ  سي ى ج    رال ي : ال   رال اس  2 2
، ت حاتا  تق هت   يجال تلب  تكماىرتهترا ا ليخ رلأ رر  تيبر   ،االجهزيخبرا ل ال راي  ترها رال اس  

 إير  ا كاا    يجال رال اس  يرل ج      خمء  فعل خ تحسيخ  ،راخاةجييخ ةغبال تحاجال را للى
تراي  تل  ها  خ راي ا س  ا   اسال أيرى  ،را  تراسل   را   راشهر هال راج    اا  تحقق رال اس  

    را  اا  أت راق اع راال ت يل   اع  

را ل ت  ا  رال ا س  را االع :  ن رايغيررل رلا ي ا ه  تنثر بش   كبير    كعفع  تت  ي  تبا ت  2 3
س  راج    رال يجال  ا   ةج  كبير     راس   را تا  راي ا س ، ت   ا ر رال ل  ال ترا  ال  تا

ا  تح عقها اه   رايل خ  خ تحقيق رال ا س  را االع  رل اس  ترالجيلا را ي تس   ك   خ  ،أهلع   يليز 
       راس   را االع   تراح  ت ال    طئ  ،   اا شتتحسيخ رلا ي ا  ب

ييعح  راياااعف تح   راس  : ت ميا راج    را ل ه  اجلعا اللعال ت ررح  رااياا  خ أنا  أن 2 2
  ااعال ترلأ ترل رلاايما   راق  ى  خ لاإا  رت  ،الم   لا  تايج    ،ا يهارامر  لاكيشا  لأي اى تتم

 رارهح ها ش الم  ترازيا      يتهااياا  تخفعض را ،اخ طريق تقلي  راز خ را اط  اخ رااياا

 : تتيلث  فعلايل :بالنسبة للعميل الخارجي. 9

ج   : يز ر  باايلررة ا   رالحاكت راي  تي ا  را ير تراح ت     ءاها رالس تاع  راقاا اع  ال 3 2
أت تق   باايق هت ي  ال غير جي      راياجها أت ت زي ها، اار  ،رال اسال راي  تق   بااي لعت   يجال

جررى  راخاةج  ك    اس  ل اعع  أت ي  ع  تا ن  س تا   اا اا اخ ك  لرة ه ي  را لي 
 ل يجال رايخ ر   اهال را

حلاه  را للى راخاةجييخ:  ن ت بيق راج       أاش   رال اس  تتلا   رلمال هعااع   ح     3 3
ا   ا ه  ن ت تي زز راثق       يجال رال اس ،  ، خ راغش رايجاةل راخاةجييخ تساهت    حلاه  را للى 

رال اس ،  ي أن ا    سي ى راج      خمءا ي  ل  ا  رحجا  را للى راخاةجييخ اخ طل    يجال 
 ش  رال ي  راال هق   بشررئ ، تهسب  راخماض راج    أت ا   ج    رال رلمال  اهت هلث ةل

 ترةأا هت  ا  رال يجال رلأكثر ج    تأ ااا  رالسيهلايخ ا  ظه ة جل عال حلاه   ي  ل رال ل عع 

  مهامتطلبال الخدمة وتحليل أساليب تقيالمبحث الثاني: 
ت اال  ا أل ال  أت جه  يب  ه  ت   ي     تحي  راخ     يها أهلع  بااغ ،  جالال   ت ج 

أت طلباتهت، تالع  ا   اي ر  يلت هار رالبحت  ا  ت ريف راخ     رلآيريخايلبع  تا  رحيعاجال 
  ل ا ها تطر  تقسعلهاأبالالا   را   ،تي ائ ها
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 المطلب الأول: تعريف الخدمة

 :كلايل  ي ر  اب ض   هااا    ،ه اك ا   ت ريمال الخ   

للل  ، راه  ك  أ رى أت اشاط هخءا اليبا ت غير "راخ     Ph. Kotlerك تلر   يلي  حس 
  1تسلح الا هل خ ألا تا ن"ت تلا هسلح بنل تح ي  الللاع ، تيل خ أن تا ن راخ     رتب   

   غير  لل ا  اشاط أت السل   خ رلأاش   يرل طبعال  أاها " Gronroosار ها  رتارت  
أت رال رة   ،تااخ اعس لرتةيا أن تح ث اخ طريق رايماا  بيخ رالسيهلت ت  ظم  راخ    ،   را ا  

  2رالا ه  أت راسلا أت رلأايل  راي  ييت تق هلها كحل ت الشاك  را لي "

 اها "عباة  اخ ت ر ال أت أاش   أت أ رى هق    خ طر   ا  طر  آير،أكلا هل خ ت ريمها ال  
، تلا ييرت  اليها  لاع  أل أ ى، كلا أن تق هت راخ       ه  ن  تهال رلأاش   ت يبر غير  لل ا

  3 رتب ا أت غير  رتب   بل ي   ا ل  لل  "

أت راي  ت رض لاةتباطها بسل    ،راخ    بناها: "را شاطال أت رال ا ا راي  ت رض البعا ت يبر
  4  ي  "

أخا ، هل  هت  خ رلأ جل ا   أتأ رى يبيخ   ةرل أخ ا "ا: اهأكلا هل خ ت ريف راخ    ال  
  5"ا را لي  راخاةج رايغلت رايا  ا جعا  خ أج  تلبع  حاجال هسي لله

رلا ي ا ه  راي   خرجاتها   رلأاش  كا   تيءلخ راخ  الاسي ي   خ يلت راي اةيف راسابق  أن 
ياجها تتق   هعل   ءا  ، ته  ب   أااا  اعس    يجال  ا ه ، ته  بش   اا  تسيهلت ا   ت    ا

  غير  لل ا  الشيريها

 المطلب الثاني: خصائص الخدمة

 رالا ه   ااسل   راسل  ،اخ طريق تلييزها اخ  راخ   جرل را ةراال    هار رالجات اي لعح 
 ،ايهلكهاتراياجها هسبق ر ،تيل خ راا ل بع ها تتخزي ها ى،شررااها تت ق  ب لايي هل خ تغيير ،  لل ا

                                                             
1 Philip KOTLER ET B. DUBOIS,  « Markting Management », Publiunion, 9ème  édition, 

Paris, France, Sans Anneé de publication, p454. 
  20،  3737، رلأة ن ،الان هاا  حا   راءل ة، " تس يق راخ  ال "،  رة ترئ  ال شر تراي زيا، را ب   رلأتا ، 2
  21،  3773ا ي   حل  رال رل، "   رة  تتس يق رلأاش   راخ  ع  "، را رة راجا  ع ،   ر،  3
  363،  3773ة راثقا   ال شر تراي زيا، الان، رلأة ن، اب  راجابر    ي ، "أاس رايس يق راح يت"،  ر 4

5 Michel, Marketig des services touristiqe et hoteliers, Ellips edition, Frnace, 2001, p21. 
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 ، لاييها لا تيغير تلا ت يق ت  ،اشاط غير  ا ل  إاها راخ    أ ا  ت  يرها را    ان رير أتتيل خ اقلها 
ت  يرها را   أتتلا هل خ اقلها  ،اني يزر   هاايهلكتر هاراياجاللع  ت  ،بع ها تلا تخزي ها  تلا هل خ راا 

راخ     ت ليزرل   ت خ أهت ي ائصه  ة تأي ق   أنهل خ  راخ   تااخ ايا  تق هت  ،  ان رير
 : اج 

 الخ   اعس  أا بل     ، غير  لل ا راخ    أن راسل  اخ  راخ   برز  ا هليز أرن  للل اع :را -2
 راجاا ت خ  ،رايها  ييت رلاايماع بها ا   راحاج أتتحءر ثت تسيهلت  أتت ي   أاها حيت ،تج    ا ل

 راخ   رالسيمي   خ  أنبل    رير  ، ب  أررئها راخ     تجره أتهلك  ان اللع  رلااياا ترلااي را لل 
 رايات  ت  ،راشت ،اخ ه  ن  ا ةر ال  رل رة  ررةرل راي ا ر را  تقيعت  حس    خ يلت ح ر  راب ر

ت  ير  يي ل  رلأ رري  را   ه ،     غاه راخ   ن  ررة ر ي اى بن هل خ راق تاار  راخ   ، ب  أررى 
 ،الخ   رايخ ر    رىت لح رال ا ا راي  هح   اليها رالسيمي  جر   اخ ي  ال كاا  عل ارالل ةل ل
 :2هلهاأ  خ را يائ   للل اع  را  ي ت   ترتب  ال  را  1االاال رام ا   ترال ااتك

 السل   هعااا  راخ   تخزيخ  ل  ه بل     ،راياجها  احي راخ   تسيهلت  -

  تهااياا   ان اللع ، ءلها كلا ه  راحات    راسلاأييعاة بيخ راخ  ال لا رالقاةا   رايحاا -
 راخ    لا تيت رلا ب   أررى  ترالقاةا رامحص 

ال   رار اب     رايقلي ه اااي  ال  رايخ ر  رلأ  س  يها   ان   ة   ،راخ  ال غير  لل ا أنبلا  -
    ت   ت أ لييل تا ن  راج   

  اهت  تة    يات اعس، ت جاة راي تالاار  كلى رار ي ا  ت زي ها ال   -

ت    راخ   ري لا هل خ أررى  ،   راخ  ال رايقلي ه  رالءاةه رالج ى را  راااي    ل  ه -
  ال لا أائاأه   راسلا    رالءاةه  أن   حيخ  ،رافعض

تهار ييرت  الع   ،را ق     رابراا   رايس يق   راخ  ال را  ت  ي  تظعم  ا    لل اع ت  ل -
 خ  رالينتع  رال م  ت أ ،   راخ  ال رال ااع  رال م   راشاىاق ةتها ال   راخ      ق رن   اس

   ل  اليهارا  ي اكخ هشأرايها را     اكخ فعءها حيت راحاجأأعاى  خ اق  رلأ

                                                             
  36،  رجا ابق يكرل،   ري  ك ةت  1

 2 حلي  را ائ ، "رلأاس را للع  اليس يق راح يت"،  رة راعازتةل، الان، رلأة ن، 3776،   30 
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 تي بر ،ه  تج    ق  يها ترالسيمي يخ   ها    رن ترح  ا   رايق هت راخ   رن  ا هليز  رايلز ع : -3
هار لا ي  بق ت  ،اا ن راخ  ال تق   تتسيهلت    رن ترح  راخ   ااا   خ  مه   رلأاخ جاا  هار 

تت زع ال  رايجاة ترابائ يخ ت خ يلاها را  رالشيريخ     رال اةض،راي  ت رض  رالا ه ال  راسلا 
   راخ  ا بيخ  ق     را  تج   ال    باأر رايلاات ترايرربا   تتشير يالع ،اييت رايهلكها لاحقا

ييرت    هار ت ا   تق هلهاراخ    تج   رالسيمي   خ ت  ر غاابا حء ة حيت يي ل  رلأ ،  ها ترالسيمي 
 :1 ايل   عرايلز   ال  يالع

ترن كاا  ه اك ي  ال لا تي ل   ،لخ   رالق    اترال اس  بيخ رالسيمي     باأر   تج   ال  -
 راخ   ن أررى أا ا ال  ا اق ت أرلا    راخ    ان تق هتحء ة رالسيمي  أخ عا را   بااءرتة 

 راخ    ت  ق   أت راح  ت اليها يي ل  حء ة رالشيرل تج   رت ات بي   تهيخ   ا  أ
رالسيمي   خ راخ    راخاةج  ي  را ل  ت  شاةكأ   ساهللرتة    عرايلز   ييرت  ال  يالع -

  خ راخ  ال  تن ت  رها  هل خ أ رى كثير  ت   هال رايسلع  أاااع  حيت لات     اياجها، 
ن را لي  أ أل ،ل را لاى را  ح  كبير  ةج   رى راخ  ال زيا أ     عرايلز ايائ  بيخ  خ  -

أن طاالا    ي يخأخا  أ  جل ا ت أ خ أخص   يخ  راخ   طل  ال   ر راخاةج  ه
ها ال  ي  ه يل  تق هلح هت اخ رلاير كلا ه  راحات    راخ  ال راأ  ة ل راخ  ال لا هغ   

   اكخ بش   كبيررلالال ترلأ
  ها  رلاايما  ا رى تل   ،تيلأ  تت يه   إاهات ر   أتتلث       راخ    أنبلا  تلأ  راخ   : -2
راحات ا    ب بع  تهار  ، ل  اليهارا  ها احيخ ت  ع  ترلاايما  تخزي ها   تيات ا    ر  ااع ،ات تيت أت

 راخ   ابالا ا   ت  ع را ل  ال  أن تح  أ هال رلأيير  ي ج  ال يااات  ،رال اس  ا  أ  يثير  ش ل
اخ  راخالع تج   طاا   سيلر  ان هال    ا    حااأ ،رال ااب  رال ااج اا  تيل خ  خ ت  ع  رالق   

ه اك ب ض  راخالع فعف رثاة هال خ خ ت راخ  ع  رال اس تاا  تيل خ  ،راخ   الق     تش    ش ل
 :2رلاجررىرل
 تيات به     رة  ت  رجه  تغير  سي ى را ل   ،ر  أايل  راحجز رالسبقايخ ر 
 ال  طل  راخ      ال رجه  حاا  رايزري  تش ي      ال     ي 
   ت  ير أاااي  راخ  ال رالشيرك 
   لا     شآل تتسهيلل لأغررض راي اعا رالسيقبل  
 تزيا ت     حاا  رارك    يليز راال هشجا ال  تقلعص را ل     حاا  رااةت لرايس ير را 

                                                             

 1 حلي  را ائ ، بشير را ل ،  رجا ابق يكرل ،     30-36 
 2  ري  ك ةت ،  رجا ابق يكرل،   36 
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 ه   ،تا ن ي  ات  ال  را تر ن أ راخ   ا  ه    ال    ة ل أهار ه     :(رايجااس)ا   رايلاث   -4
تهاات ه بح  خ را    ال   ،راسل  اها  ثللا هم     ي      ي   لا هسي عا للان  سي ى ج  

 راخالع هال ت  ا   هار ت 1راح  ت اليهاطر  راي ا   راي ب  بلا ايا ن الع  راخ  ال  ب  تق هلها ت 
ن ييت يات  خ أتيل خ  ، ا  ح   ل خأرا  راس   ايقلي  تبايخ    ي  اتها را   راخ  ع رال اسال 

 رايااع :يلت رتباع راخ  رل 

ال ا ليخ     جات رال اة  تأركال  باا سب كلا هح ث  ،ال ا ليخ راجي تراي ةي  رلاييعاة  -
  ال ااترا يررن ترام ا   تر

ترال  رل  بالأجهز  رلااي اا  ث   ،ال   سي ى رال اسال كلعا راخ    أ رىت لعا اللعال  -
 رالق     راخ   ال  ثبال تتجااس  اللحا ي   ها  رااايرتاع ي  لا 

تيات  خ يلت رايس يق  ،ا  رالق   ي  ال   ارا لي  راخاةج   رايرربا  ا سي ى    ياب  -
  رن تج ل ش اتل باا ل ال تراي بات را

غل  راخ  ال ايق هلها حء ة را للى راخاةجييخ تت يلهت أ  تي ل  رلات ات باا لي  راخاةج : -1
 را للى ت   رااثير  خ راخ  ال لا هقي ر ت ي  ،هتت زرج هتحس  حاجات راخ      طل  أحعااا 

  يلل را للعال تل لا ترالا ه  يي ي      راخ   ،ت رالخرجال    ايا  هتق   راخاةجييخ     رحل
غاا   ق رر ال  ت ا ل   ا راراي  ه  ن ت ي  را لي  راخاةج      السل  تهار يل ا  ،را  رالخرجال

لل خ    را خ غير  راخ   تق هت   را لي  راخاةج     ك   ررح  اللع ، حيت هج  رال اس  خرجال 
 اا لي  راخاةج  يي ي     ت  ي  تطريق  ، حعان تق هت الا هعاا  ت يلاث   خ راخ  الرااثير  خ رلأ

كلا ه  راحات    راخ  ال  ،بسب  حء ةل ت شاةكي     تق هت راخ   تيات تق هت راخ    ترار اب  اليها، 
  2راين ي ع 

هسيخ    حيت ،رالا ه بااسلا   الخ  ال  قاةا   ليز   هلث  يالع  رن ا   رايقات راللاع راللاع : -6
  إن را لي تا   ا ي  ا ثل ها  ،بع ها    ت   لاحق أتتخزي ها ترايهلكها  ا تهإ  ا ، ال   كا ل

اليها  ا ة  قا ال  راح  ت راخاةج   إن را لي   الخ    باا سب  ا أ ،راسل  هليلت  راخاةج 
هح    الان  ا ي     لا ه  ن رلا اقاى  باأر أت  ،حعانأخ عا ا     ح      كثير  خ رلأ ترايخ ر ها

  اع   رالق    راخ  ال خ الع  
                                                             

   30  حلي  را ائ ، بشير را ل ،  رجا ابق يكرل،  1
  342،   3727اجت اب  ، "   رة  راج    راشا ل  "،  رة لماى ال شر تراي زيا ، را ب   رلأتا ، الان، رلأة ن،  2
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 المطلب الثالث: أصناف الخدمة 

 :1كااياا  هل خ ت  عف راخ     ا  ثلث  أل ا  حس  طبع   راخ    ته 

بيق هت ي    تحي    تن أن ه  ن يات  رتبا بل ي   ا ل، أت  ه ا راخ    راخال : تق   رال اس  -2
ة راحءاا ، كلا تي ل  هال راخ  ال راحء ة ي  ال أيرى  ر ق   ث  ي  ال راين يخ، راي لعت،  ت 

 راشخ   ال لي  راخاةج   

ت أاا ها تايل  بب ض رال يجال   اااعأ  تق هت ي  هل خ الل اس   راخ    رالر ق  بل ي   ا ل: -3
را بي  راال  ،شرتهاللرا ،راجررئ ت زيا رالجلل ت ي  ال  راج ي ،ي  ال رال رللل  : ث  ،راخ  ال

  ايق هت ي  ال رالريض  تيأت أ جهيزرل هحياا را  ت

 ث  بع     ،بخ  ال ا   ر ق   يجاتها  رال اس ت رض  راحاا    هال رال ي  رالرر ق ا    ي  ال:  -2
اللا كان رال ي   ي  ةر   ،راي لي    ا ي   أت  ،  ي   بءلان ال   راغسي   ر ق  رايلمزي ن ترا جهز أ

 را عاا ت را ق   : بع    ث       ي  ال  ا ب   كللا رلاال  رلاا   أجهز ت أتا  ا جعا  ث  راسعاةرل 
  راءلانت 

 المطلب الرابع: طريقة تقديم الخدمة 

 راخ      ك ن  را مس تا ي    حيت ييح ت رالق   اها، بااشخص راخ   تق هت   اللع ترتبا
 :2راخ     تق هت ا   اااعأا رع أ  ةه أيلييز بيخ راااات هل خ  ،ايي  أت  جي  رالق   

 ،راخ      تق هت  ايي اااي  أال  رجررىرل ت  ت يل اها نب راخ   تيليز هال  أتلا: طريق  راخ    راباة  :
ال غير عتال كبل ر ق   لا ي  ل را   قابليها  ، ا را لي  راخاةج   ل تج   ت ا لل غير  ح  أ

 :دااات  ه  تيليز ب ،اخ طريق را لي  راخاةج     ااب

 راجاا  راجررئ     تق هت راخ   : -2

   راخ    ب يي 

   ي    غير   يل  ت  ل ي 

                                                             
  32تعسير را جاة   ،  رجا ابق يكرل،    1

 2  ن  ن را ةرة ك ،  رجا ابق يكرل،     223-228 
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   ي    غير  رهح 

 راجاا  راشخ      تق هت راخ   : -3

   غير أما  ،  ااجررىرل رالح    غير  مه    تغير ترلح 

    راخ    تا ن  اتر 

  غير جي   ته ي   اخ أج رى رامرح 

 ةج   غير  رغ ه   خ طر  را لي  راخا 

 أهلع تراخماض  ،راخ   ةتماع رلاهيلا  بااجاا  رلاجررئ     تق هت إب را ريق تتيليز هال هار 
 ع :راياا را  ة  اتنيه  ت  ،راجاا  راشخ  

 راجاا  راجررئ     تق هت راخ   : -2

 تنت     را    رال اا   -

  ي ااق   -

 اخ رامرض   ب ي  -

 : راجاا  راشخ      تق هت راخ    -3

 أما    غير -

  رى    خمء  رلأ -

 غير  رغ ه   خ طر  را لي  راخاةج   -

 : اعا: طريق  راح هق  را ة ه  الخ   ثا

تراخماض  سي ى راجاا   ،راخ   باهيلا ها راابير بااجاا  راشخ      تق هت  را ريق تيليز هال 
 رلأتع : را  ة  تتنيا ،رلاجررئ 

 راجاا  راجررئ     تق هت راخ   : -2

   ب يي  راخ   



 راطاة را يرل اج    راخ  ال راين ي ع            تترام   رلأ

 

 
 

 
14 

  راخ    غير  ي ااق  ت  ح   الجلعا 

    راخ    غير   ييل 

 راجاا  راشخ      تق هت راخ   : -3

 بخ    باا   ترالحتيست را   

    ي    جارب  تاللع  رايق هت  يق 

    طريق  تق هت راخ    باةا  ت رغ ه   خ طر  را لي  راخاةج 

تااخ لا  ه ا " احخ ابات أ     ا    تا  ا، رارااا  رال جه  ال للى راخاةجييخحيت تا ن 
 ا ر  تلا ا  ا اق   ب " 

 ا: طريق  ج    ي    را لي  راخاةج :ثااث

 ء  را ر  أتت    خ ، باالسي ى رلاجررئ  تراشخ   رالي لق باةتماع راج را   را ريق تيليز هال 
 ع :ياارا را  ة  تنيااار  ه   ،راخاةجييخال للى  راخ   راي  ييت رايخ ر ها    تق هت 

 راجاا  راجررئ     تق هت راخ   : -2

 تق هت راخ       را    رال اا    -

 راخ    تا ن  ي ااق  ت  ييل    -

     ح   اجلعا را للى راخاةجييخ اخ    رالق  ر -

 راجاا  راشخ      تق هت راخ   : -3

 رال ا ل  راشخ ع   باا   ترالحب  تيليز  -

 باةا  تجارب   طريق  تق هت راخ    -

 راخ    رالق     رغ ه   خ طر  را لي  راخاةج    -

  " احخ ا ي   ب ت ت اس   اخ  يات"رارااا  رال جه  ال لي  راخاةج  ه ا حيت تا ن 
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 المبحث الثالث: أبعاد جودة الخدمال ونماذج ق اسها
بااغ  اا   خ  ق   تتس يقها، تاها أهلع  اج    راخ  ال  تة أااا     ت لعت تراياا راخ    

ل اسال راخ  ع  لأهلع  ت بعقها الي لبال راج    تيات  خ را  ةرك  رز ر بحيت  ،راخ    ترالسيمي    ها
 أج  تحقيق رايليز    أ رئها، ت    ركيسالا راليز  راي ا سع  

 : محهوم جودة الخدمال1المطلب 
  جل ا   خ راي اةيف  خ بي ها  ايل :اج    راخ  ال 

ج    راخ    بناها " مه   ه  س   ى ( Lewis and Boons) خ ب اس تا يس  ك  ار 
  1 لئل  راخ    رالق    باام   اي   ال رالسيمي    ها"

تهار  خ  ،ييبيخ ا ا أن  خ ييح ت    ج    راخ    ه  رالسيمي  رام ل    ها يلت هار راي ريف خ 
الخ    راي  ت جت اليها  ج  ، بحيت ه عت  سي ى ةلال يلت رالقاةا  بيخ ت   ات  تهيخ رلأ رى رام ل  

 ا ها 

بناها "رال ى راي  ت ل   اع  رال ي ا ج    راخ     Bernard Monteuil بيرااة    اي ل  ار 
 أت راليلثل  ال ر  رالسيهلت"      رأباع حاجال راليبغا    

عسع  راي  هل خ ئرالجالال رار يءير كاظت حل   ج    راخ    بناها ت يبر  خ  راباحقاق  رايبر 
أن تليز امسها، ته  تق هت ا عع  اااع  تهش    سيلر ته  ة  تم     ة  رال ا سيخ  راخ  ع  الل اسال

  2رلأيريخ

ت ر  ج    راخ  ال "تقيعت كل  الخ  ال را اتج  اخ  قاةا ، ا رى بيخ ت   ال را للى ترلأ رى 
  3رالحق   ل اخ     ا"

                                                             
  ةيس تابت اب  رارحلان، "كماى  تج    راخ  ال رال جسيع :  ما عت أاااع  تطر  را عا  ترايقيعت"، را رة راجا  ع   1

  332،  3776ال شر تراي زيا، راا   ةي ،   ر، 
 ،رلأة ن  رة رالعسر  ال شر تراي زيا ترا باا ، را ب   رلأتا  الان،   ، "   رة  راج    تي    را للى"يءير كاظت حل   2

3773  ،321  
3 Benoit Meyronin, Charles Dintandy, ‘Du managent au marketing des service’, édition 

Dunod, Paris, France, 2007, p120. 
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راخ    "ج    راخ  ال رالق    ا رى كاا  رالي     أت رال ةك ، أل راي   كلا هق   بج   
راي  ي ةك اها    را ر ا را لل ، ته  رالح   رارئعس  ارلا رالسيهلت أت ا    أت ،يي   ها را للى

  1ةلال، تت يبر    را    امس   خ رلأتا يال رارئعسع  الل اس  راي  تزي   سي ى را  عع     ي  ال"

  ررت  ته : (2) ثلث  سي يال ج    رال ي  راخ    را  راي ريف ارت هار يلت   خ

 ج    راخ    رالي      -
 ج    راخ    رام لع   -
  ج    راخ    رال ةك  -

تت يبر  ،راخاةج   ثر  ال   ةج  ةلا را لي ت يبر ج    راخ    رالق     خ أهت را  ر   رال
  2ا سعا  هلا، حيت ت يل  رال اسال    ت ععت  ركزها راي ا س ج    راخ    رالق    كاات   أرر ت 

 ،خ  ا  ج    راخ  ال  خ تجه  اير  ريلع  ت بر اخ    ف را ةر  يراباحثرا  ي   خ ي ير 
 تأيرى ياةجع  ت بر اخ    ف رال ابق، أ ا تجه  را ير راخاةجع   يركز ال  ج    راخ    رال ةك 

  3 خ  ب  را للى راخاةجييخ

راي  تلث  رالح   ت  ،ا عع  راخ  ال رالق    ترالي     ترال ةك ''ت ر  راخ  ال بناها هار ت 
  4رارئعس  ارلا را لي  أت ةلال"

أن ج    راخ    تلث    عاة ا ةج  ت ابق رلأ رى رام ل   ا  اسي ي  خ يلت راي اةيف راسابق  
الل اس   تيحقق ،اهتهءلخ رارلا را رئت   لا ،اهال راخ    تهش    سيلر راخاةجيخ ت   ال را للى

                                                             
اخ  ال رال رفع  كل ي  ازيا   راق ة  راي ا سع  الب  ك"،  جات   ي ا هال ألات ر ري عا، اب  راقا ة بريش، "ج    ر 1

  316،  3771راجزرئر،  هسلبر  ،را    راثاات، جا    راشلف
، كلع  را ل   رلا ي ا ه  غير   ش ة  لاجسييررا  اكر تق هت ج    راخ     خ تجه  اير رازه ن"، "للبع  ة ا ،  2

  23،  3770/3778بات  ، جا    ل   رايسيير، ترايجاةي  تا
 ةرا  ت بع ع  ال    اة  رلاال ع      :  رترن جل    ةتيش، "تحلي  ج    راخ  ال رال رفع  راال ع  3

 ال  0/8ا ع   ، جا    ، رايسيير لس يخ"، رالليق  را تا  راثاات ح ت راج    ترايليز، كلع  را ل   رلا ي ا ه  تال   
3770،  23  

 حل   جاات را لي ا ، بشير عبا  را ل ، "أاااعال رايس يق راشا   ترالياا  "،  رة رال اه ،  تن بل  را شر،  4
3773  ،427  
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تيات ال  را ح   ، يز  ت ا سع  باا سب  الآيريخ، تهار را ل ا  خ راخ ائص رالسيل    خ هال راخ   
 رال را  راال ه رل  راش   

 (: ج    راخ   72راش   ة ت) 

 ر، را ب   رلأتا ،رال رفع ، رابعان ال باا  ترا شرال  ة: ا ض ب ير راح ر : "تس يق راخ  ال 

  220  ،2333 ، تن بل  اشر

 

 تيل خ راي بير اخ يات ةيالعا كااياا : 

 ت   ال را للى راخاةجييخ السي ى رلأ رى –  ةرك را للى راخاةجييخ الأ رى رام ل   = ج    راخ   

 : أبعاد جودة الخدمال9المطلب 
خ بنن راج    يراباحثرا  ي   خ  لق  أأاة ت يبر راج     ح ل  الجل ا   خ رلأب ا  رلاايررتعجع ، 

تتح ي  رلأب ا  راي  هل خ رلاايلا  اليها    ت لعت رال ي   را لي  راخاةج هحياج   تب أ  خ   ر    ا
، أاااي  ج ي      رايماير  خ أج  ي  يهتتهاات ظهرل راحاج  را  ، 1)راسل  ، راخ   ( راال ترلع 

اي  تت  جررئها     جات ج    راخ  ال را  تقسعت راج    راخ     خ را ةراال ترلأبحاث ر   يت تتشير
 :2يلت رلأب ا  رايااع 

                                                             
كلع  ،  اكر  رالااير غير   ش ة ،  لعس  اي   ، "تر ا ج    راخ  ال    رال يلال ت تةها    تحقيق رلأ رى راليليز" 1

 41،  3722/3723 ، حل  ب  ر ، ب  ر ر أ  رايسيير، جا      اةي  تالرا ل   رلا ي ا ه  ترايج
  222،  3778 ،  ر  حل  اب  را يعت أب  را جا، "رايس يق راليق  "، را رة راجا  ع ، رلاا   ةي ، 2

 جودة الخدمة

 ادراكات العميل للأداء الفعلي مستوى الجودة )الفجوة( توقعات العملاء للخدمة
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  ث   فع ، تكاات أ رئها  بش    ال  أ رى راخ    ة  ا  راق  راب  هشير هار  :    بها تراثبالثرا   -أ
 ، ت   ا حظ أن راخ    بش   العت  خ أتت  ر  ب ةج   خ را    تراثبال ترايلاث ، تي بر يات ال  أ رى

 ج    أهلع  باا سب  ال للى راخاةجييخ رايات رال  ن كان ترح   خ أكثر    اال 
رال ا ل ، تكاات   ةتهت ال  ب ت   ا ليخ الل ر   تحسخرلأ رر  راهشير هار راب   را  ر يلك  : راثق  -لا

يتل كماى  اا ليخ   أ ررال  لرتة  تج    راب  راثق     ام   رالسيمي يخ  خ راخ   ، تي ك  هار 
، تي  ن ا يهت راق ة  ال  ج   ه لاى   ا ل  را للى راخاةجييخ بش    يليز  خ تتسلح اه ت  ر  
  هلثل اها راي هش رتن بااثق     رال اس   راخاةجييخ را للى

 ب م اى ك    هت رلاهيلا  رااا    باا للى راخاةجييخ، تإارا  اه  راب   هار ه     : راي اطف -ا
اللع ، تأن هق   ر بإجررى   ها  تاا   ا ليخ اا رلأ رر  رالرتة  أن ه ر  ال  خ ع ، تي   ل يات أ

تأن ه  ن ا يهت   ر   تم يلع  بحاجاتهت ت ي لباتهت راخال  بااش   راال هيهر رت الال  رئل    هت، 
    هت تتالق ال يه ، للع را ا ليخ  ا رلأ رر  را سي ى ت اطف 

ال   هال رلأيير ، حيت ت   ل را  را اي  رالا ل الخ    راب   : هشير يات ل ا راج را  رالل - 
رايسهيلل رالا ه ، رايجهيزرل ترلأ ترل رالسيخ        :  ث  ،رلأجزرى راللل ا  أتب ض رال  اال 

      ععا يات    رلأ ترل ترايجهيزرل راي  تي  رأ رئها تتق هلها ال لي  راخاةج ، تيل  ت أن تلحظ 
  رلأطباى

 ق    راخ    الق ةرل راي  تل  هت  را ا ليخ ت    ر يلك رلأ رر  ه ت  ة   ق    راخ    : كماى   -ه
  خ تق هت ي     يليز  ال للى راخاةجييخ 

تهش   هل  هت  خ تق هت  ،تظائمهتت ت ا هلهاال اس  برا ا ليخ برالا  رلأ رر   هار راب      ه : رلأ ان -ت
  1لخاطري    يااع   خ را

  ا را لي  راخاةج    ة   ق   راخ    ال  أ رى راخ  ال راليمق  اليهاراب   ر اهق   به :رلاايلا ه  -ز
  2بش     يق تي يل  الع 

را  اه ا  را ل ت را   ق    راخ    ترلات ات بهت ا   هار راب   شير ه:     ااع  را ل ت -ح
 رالزت  

 خ يلت  رراا  تيات  ،  راخ    اع   خ راثق      ق ت  ر  ةج  اا ه    هار راب  :  رال  رهع  -ط
   ااح ترحيعاجال را للى راخاةجييخ 

                                                             
  64،  3776رالحسخ، " هعا  راج    ترا عا  رالقاةن"،   يب  را هء  رال ري ، رييررك،   ر،  ت  يق  حل  اب  1
، /http://www.bishaedu.gov اقل اخ رارربا رلااايرتا   ما عت راج    راشا ل     رايرهع  تراي لعت، 2

(01/04/2022 à 10h34) 

http://www.bishaedu.gov/
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: ه  راق ة  ال  تلبع  رلاحيعاجال راج ي   أت را اةئ  ال للى راخاةجيخ  خ يلت  راايجاب  -ل
ساا   رالرتا     رجررىرل تتاائ  راخ   ،  لثل  اه   ةج  راي  ر  تةغب  رال اس     تق هت رال

  1ح   شاكل  رالح   ؟ أتال للى راخاةجيخ 
 Téchnicalلث  أب ا   خيلم  الج    رام ع  خ ااحع  أيرى، هليز راب ض  خ راباحثيخ بيخ ث

Qualité  را ظعفع  راج    ت ا راال ييت تق هل  ؟  :راي بير ا ها بااس رت تراي  هل خ Fonctionnel 
Qualité  خ  ثااتأ ا راجاا  را كعف تيت اللع  تق هت راخ    ؟ : بااس رت تراي  هل خ راي بير ا ها 

را للى تراال ه  س را بااال  Corporal Image  اس أب ا  راج    فع لق اليها را  ة  رااه ع  الل
 راخ   ، تي رض راش   رال را  هال رلأب ا  راثلث اج    راخ   :   اس اخ راخاةجييخ 

    اخأب ا  ج    ر (73)راش   

رال  ة: ا ض ب ير راح ر ، تس يق راخ  ال رال رفع ، را ب   رلأتا ، رابعان ال باا  ترا شر، 
  242، 2333  ر، 

                                                             
  34،  3776 اات ااهف ال رن راحعاتل، "ر رة  راج       راخ  ال"،  رة راشرت  الي زيا، رلأة ن،  1

 ت   ال راخ   
 رلاالن -

 راخبر  -
 رلات الال راشمهع  -

 ج    راخ  ال
 رامر  بيخ راي   ال

 ترلأ رى رام ل 

 ى رلأ رى رام ل  سي  
 رال ةك الخ   

 رلاا بااال اخ رال اس 
 راسل   -
 راياةيخ -
 راحجت -
 را ا ل ن  -

 راج    رام ع :

 رال ر   -

 رالهاة  -

 رايا  ا جعا -

 راج    را ظعفع 
 راليهر -
 رلاتجاهال -
 رلأال لا ترلأ رى -
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 : الجودة المدركة للخدمةالثالثالمطلب 
ايعج  اللع  تقيعت هقاةن  يها را للى خ    بناها "ج    رال ةك  ال (Gronroos) جرتار ار  

  1  ل" خبااي       اه     رالق    اهت   اتهت بااخ راخاةجييخ 

  2را للى راخاةجييخ الخ    تإ ةركاتهت الأ رى رام ل  اها"كلا ت ر  بناها "رامر  بيخ ت   ال 

راج    رال ةك  الخ    اخ رارأل يب ه  را لي  راخاةج  رتجال  خيلف راخ  ال اخ  قاةاي  ت بر 
ا ا راي  كان ي ييرها،  إير كاا  راج    راي  ح   اليها راي  ح   اليها   ل تهيخ رال بيخ راج    

تال  را  س  ، ةك  ه ا تا ن رهجابع  إن راج    رالأكثر  خ راج    راي  كان يي   ها را لي  راخاةج  
راج    تا ن رير كاا  راج    راليح   اليها أ    لا كان ي ييرل را لي  راخاةج   م  هال راحاا  

 3رال ةك    خمء  

 :4را  الر رايااع  الخ   راج    رال ةك  تيءلخ تهااياا  
 ،ت يل  ال  تقيعت را للى راخاةجيخ راايخ هح ل ن اخ طريق رالقاةا  بيخ  اح ل ر الع    ل -

 يي    ن راح  ت الع   ركاا   تهيخ  ا
هج   هعا  راخ  ال اسب  هخيلف  خ أخص  ته   ا ،راخاةج  ترتاز ال  تجه  اير را لي  -
  يرلأ
  تيجاتزها أتتق هت ي  ال تقاب  حاجال تت   ال رازهائخ  -

 : نماذج ق اس جودة الخدمة4المطلب 

قابل  راررل رايقيعلع  يرا ةراال را  أن ه اك ال يجيخ ةئعسييخ ال   جل ا   خ رالثأغل  تشير 
 اليالعف أت راي  ي  حس  ا ع راخ    

 خ  تيات ، خ راقرن را شريخ ر يلت راثلااي الظه Servqulرامج  : هسل  ال يا رامج   ال يا  -2
 Parasuraman, Zeilhmalet et berryيلت را ةراال راي   ا  بلا  خ باةايرر ان ت زييا   تهيرل 

                                                             
1C.Tronroos, « A service Quality model and its marketing Implications”, European journal of 

marketing,vol: 18,n°:04, p37. 
ط ي      م ، "الاج  را ل   راسببع  بيخ ج    راخ    رال ةك  تهعل  رازه ن بلا ه زز ةلال رتجال رال اس "،  2

  226،  27/23/3728،  جا    غر ره
  226امس رالرجا راسابق،   3
جا    رابلي  ، راجزرئر،   ،6، را    6رالجل   رع،ب جل  رلا  يح  ب الر ، "راج    رال ةك  الخ    تةلا رازه ن، "، 4

3726  ،220  
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لساا      كعفع  تحسي ها، تتقيعت راتيات بغع  رايخ ر      تح ي  تتحلي    ا ة  شاك  راج    ت 
ا ةرك ر ال را لي  راخاةج  السي ى راخ    ت  رامج   بيخ ت   راج    حس  ال يا رامج   ه    تح ي 

 رام ل  اها، تيل خ راي بير ا ها باا باة  رايااع 

 ت   ال را لي  راخاةج  –= رلا ةرك رام ل  الخ    Servqulج    راخ    

   ق  ت لل ر را  أن رال  ن رلأااا 2388تز لئ  ا    Berry خ يلت را ةراال راي   ا  بها 
 رى بيخ ر ةرك را لي  راخاةج  السي ى رلأ    تقيعت ج    راخ    ت ق هار را ل يا ييلث     رامج  

 ج رل أيرى تسب  ا   را جاح ( 71)  تهاالا   را  هال رامج   ه اك يسل  1رام ل  الخ    تت   ات 
 تتيلخص    راش   رال را : ،   تق هت راج    رال ل ه 

                                                             
يجاةي ، للعح  رار ا ، تقييعت ج    راخ     خ تجه  اير را لي  راخاةج ،  اكر  رالاجسيير غير   ش ة ،  ست را ل   را 1

  22،  3778جا    راحاا راخءر، بات  ، 
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 لايا هعا  ج    راخ   (: ا2راش   ة ت )

Source : Lambin J-J, « Marketing Strategique et opérationnel », Dunad, Paris, 

France, 2002, p345. 

  لح ا ا  ايل : يي راسابقراش    يلت  خ

لاتصالات خارجية للعمي الحاجات السابقة الخبرة السابقة  

 الخدمة المتوقعة

5ة الفجو  

 الخدمة المدركة

 ادراك جودة الخدمة

اتصال مع 

العملاء 

)الخدمة 

 المروجة(

4الفجوة  أداء الخدمة )خدمة  

 مقدمة(

2الفجوة   

3الفجوة   

 تحديد خصائص الخدمة وفقا لتوقعات العميل 

 إدراكات لإدارة لتوقعات العملاء

0الفجوة   
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ة  رال اس ، ررييل  بيخ ت   ال را لي  راخاةج  تر ةرك    ه   ح ل  تج  رامج   رلأتا :  -أ
ال     اال راخ    اقل  تكعفع  ح لهت  اللئها راخاةجييخ ةك  رئلا ته    ةغبال ت    لاتراي  

 ل  رال ل  ال اخ راس   تأالاط را 
ا رة  رل رلمال راخال  بااخ     ا ر ةركال را ابق    ه   ح ل  ا   تج   ترامج   راثااع :  -لا

را لي  رلا أاها غير  ا ة  ال  ال أل أا  ةغت   ةرك   رة  رال اس  اي    ،راخاةج  اي   ال را لي 
   راخ    رالق     ترجل  يات را    لمال  ح    

ا  ترلأ رى رام ل  اها،  إير تل    رال اس    لمال راخ    رال لره   ج   بيخ    رامج   راثااث :  -ل
  لمال   ق رلمال رال ل ه     راخ   ،  ل هل  ها أ رى هال راخ    بسب  تج      ر خ تلا رال  

لمال رال ل ه ، ررا ا ليخ ال  أ رى هال راخ    أت ا   ر ي ااهت باال   رلأ رر  ا ، تا   ت ةي ر تغير  
 راحا ز رااا   لأ رى هال راخ    أت ا   تج   

أن  راخ    رالرتج  تراخ    رالق   ، أل را اتج  اخ راماة  بيخمج   رارامج   راررب  : تيلث      -ث
تيات ا ج   ل ف     ،تي ابق  ا أ رى رام ل  الخ    رلأاش   رايرتيجع  لا را ا   رال  ا   خ يلت

 راي سيق بيخ را للعال ترايس يق راخاةج  الل اس  
راخ     ن، تهار ه    أ  تي لق باامج   بيخ راخ    رالي     تراخ    رال  ر ه  رامج   راخا س :  -ا

بحيت ييت ال  أاااها راح ت ال   ،لعا رامج رلتتا ن  ح ل  اج ،ك  ة رالي     تي ابق  ا راخ    رال
  أ رى رال اس  ج   

 راتجال: ا يال   -3
 راباحثان راي   ا  ك   خ ايعج  ال ةراال 2333 ا  ظهر  Servyerfبإات ه ر  هار را ل يا 

رتجا عا يرتبا بإ ةرك   ر  راج       رطاة هار را ل يا  مه  تت  ،Taylor & Croninتايلر ت كرتا  
تقيعت رلأ رى ال  أاا   جل ا  تي ر  رلاتجال ال  أا   ،لأ رى رام ل  الخ    رالق   ا راخاةج  ي را ل

  1 خ رلأب ا  رالرتب   بااخ    رالق   

لأ رى رة ض رامار     تقيعت ج    راخ   ، تيركز ال  تقيعت   اتجال ال  أاارهق   ال يا 
أن ج    بسب   قا، تيات  راخاةج  كال راخال  باا لي را  رلا ةر  رام ل  الخ   ، أل رايركيز ال  ج

راسابق  تيبررل  را للى راخاةجييخته   را  ا ةركال  ،راخ    ييت راي بير ا ها ك  ع  خ رلاتجاهال

                                                             
، 2338ن، ج رن ة ، رلأ73ة ت     را، 31ة ت  رالجل  ،،  جل  را ل  "هعا  ج    راخ  ال رال رفع "ااج    ل،  1

 263 
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تتيءلخ اللع  تقيعت راج     ،ت سي ى رارلا اخ رلأ رى راحاا  الخ    ،تتجاةلا راي ا    ا رال اس 
  1ررلال رايااع ت ق هار را ل يا را ي

 إن  ،راسابق  راليرركل  ك يعج  اياررة راي ا    ا رال اس  راخاةج     غعالا يبر  را لي  -2
 ح   ب  ة  أتاع  السي ى تقيعت راج    يت   ات  ح ت راخ    ت

  ا رال اس   راي ا   راسابق  راليرركل  ك يعج  اياررة راخاةج  ال  يبر  را لي  ب اى -3
تق   را   ررج ال   ةركع  أيرى السي ى راج   ،    هب   ا رال اس  ارالي ا راخبررل ن  -2

اخ راخاةج   إن ةلا را لي  ته ار  ،رالق    السي ى راخ   راخاةج  تهااياا   إن تقيعت را لي  
 الج     راخاةج  لساا      تش ي    ةركال را لي    را رى رام ل  الخ    ا  أثر  سي ى رلأ

 رايااع : را  الراخلص را  أن رلاتجال كنال لا ايقيعت ج    راخ    ييءلخ  ،ب اى ال   ا تق  
ج    راخ    رالق      لعا  خ راخاةج  ا رلأ رى راحاا  الخ    بش   كبير تقيعت را لي  ييح   -أ

 رال اس  
 ، اج    راخ    أااا  راخبر  راسابق     راي ا    ا رال اس راخاةج  رةتباط رارلا بيقيعت را لي  -لا

 ط يل  رلأج  اسبعا ت أل أن رايقيعت اللع  ترركلع  
اايجاب ، راي اطف، رلأ ان، ترالل  س (، ررلاايلا ه ، )  ت يبر رال أررل رالح    السي ى راخبر  -ل

  Servperfةكيز  أاااع  ايقيعت  سي ى راخ    ت ق ال يا 

 يتخذهالتي المبحث الرابع: محهوم العميل الخارجي وأنواع القرارال الشرائ ة ا
تت  عمال را للى تأا رع راقررةرل هار رالبحت را   مه   را لي  راخاةج  ا   اي ر  يلت 

  ييخاتاها ال  را ح  رال را راشررئع  راي  

 المطلب الأول: محهوم العميل الخاريجي:
  2را لي  اغ : " خ ه ا   غيرل    أنن  خ راش تن، كاايجاة  تغيرها"

 ق  ار  ال  أا : " يات رامر   ،   خ راي اةيف راي  ت ر   را  را لي را  ي رل لحا ي ج 
  3راال هق   باابحت اخ ال   أت ي     ا، تأررئها الإايخ ر  راخا  أت را ائل "

                                                             
  26،  راسابقامس رالرجا  1
  2116،  3778الان،  ،ة نأحل   خياة الر،   جت رالغ  را رهع  رال الر ، ااات رااي ، را ب   رلأتا ، رلأ 2
ال   را للى،  ةرا   ر رة  ، هاأت   زل را با ل، "را تة رلاايررتعج  ا رة  راج    راشا ل      ائت راعي اف حج 3

  3،  3778رلااسااع ، جا    راا   ، را رر ،  را ل  ،  جل  "ت بع ع       ل  بيبس ، راا   
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خ  ال رال اس ، تتينثر  ررةرت  ب  ر    ريلع ،  ث  را هائ  ا كلا ار  أهءا بنا  "رالسيخ  
تهاا  ر   راخاةجع   ث  رال رة ، تتنثيررل را ائلع   ،ترا تر ا ترااركر  ،ترال يق رل ترلأاااي  ،راشخ ع 

 ، ت   ه  ن رازهائخ أ رر  أت   اس " ىترلأل ر

" ه  يات رامر  راال هق   باابحت اخ راسل   أت راخ     ا  بنا  كاات ار  را لي  راخاةج 
  1تأررؤها الإايخ ر  راخا  أت رايخ ر   را ائل "

بحث ا هار ال لي  راخاةج  ته  ةيف راسابق  تق   راي ريف رلاجررئ  رال يل  يلت اي  خ يلت را
أن  راخاةج  "رلأ رر  تراجهال راي  تسيمي  تتينثر بل يجال تي  ال رال اس ، تيي ل  راي ج  باا لي 

 ةرئ  ت قيرحات " رتي ر  رال اس  ب    ال  رحيعاجات  تةغبات  تت   ات  ت 

 تصن ف العملاء الخارجين المطلب الثاني :
 التصن ف على أساس الشخص ة:أولا. 

راخاةج  ه ا بااخج  ترالزرجع  تكثر   يي ف را لي  : Passive Customerرا لي  راسلب  -2
ترا اى رار ت   ،ى    رتخاي راقررةرل رلالغاى باايبال تيقي ، رلا   را  راب ترارغب      ،ايل رلأ

 لا هقل   خ  ةج   ،همار      ل اال كثير  أث اى ح يت رال ظف     الأايل  راي  ت رح الع ،  ه  
 ح يت راتركيزل ترايجابي  الحي ى 

ابالا راي  ت  ل را  ا   رلأت حاتا  را ل ت را   ،راي ا       اخ طريق را برت ييهار ت 
ت ععت راح يت  ، كلا تيت  سايرت  ت فعيرغ     ةت  ال  رتخاي  ررة، تألا ييت جرل اي ر     رتجال لا

 راي  ت لق   ااي  بلا هق ا  رال ظف، تت ليق را ةرك ا ه  بنهلع  ت ي  تجه ل   بالأ ا    

ب زاي  را  راشت تا   راخاةج  هار را لي   يي ف : Skeptical Customerرا لي  راليش ت  -3
ييت راي ا    ا هار ير ا ، ت لاررلا   را  اهجي  رايه لع  راي  ت ي ل ال  راسخري   لا هق ا   ،راثق 

ت  ر   أابالا راشت تا   ثقي  باال اس ، تأهءا  ،اخ طريق ا    جا اي راخاةجيخ را  ع  خ را للى 
 ب اى جس ة راثق   خ يلت را ائ  للااال تأ ا  لا    

بنا  ل يق  جا   ييليا بلا راخاةج  يي ف هار را لي   :Talkative Customerرا لي  راثرثاة  -2
،  ه  يي ف باامااه  ترا ااب ، تتي ف أخ ع  هار را لي  راخاةج   لحا ثرا      هقءع   خ ت 

                                                             
 nspiringIAIMIA ء ى ال  ال ك را للى راي   تتنثيرل ال  را ل  ا  ب ت اعس ، هان بييرايبس، تسلعا را 1

Loyalty ،6،  3722، ك  ر  
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 تة  خ ح رة  ا غيرل،  ه  هخلا رال ل اال ب ءها راب ض، تا ه  ي لاايح ري ال   ارب زا  
  رلأاااي  را  جر رلأأخا  راايخ هحاتةتا  را  رلأحا يت راي  يري ها

خ ل  ا ا   ا را لي  ه ا بنا  هحسهش ر  :Egotistical Customerرا لي  رالغرتة رال   ا  -4
ن  بااغي     ر ةرك  اارت  ت ا  ا ه  رتجاهال تازاال رايليز تراسع ر ، تيي ف أ ي ييرل رلآيرتن،  ي

ايهاى  خ ي  ي  ااغء  بااسرا ، ااات  ه  هحياا را   حاتةت  ترلابتا   را بر، تكاات باايلقائع  
   أخص  هت  خ يلت طل  ا عحي  تةأه     ب ض رالسائ   ثل بسرا ، ت  ا لي  ال  أا

ب      ةت  ال  رتخاي  راخاةج  يي ف هار را لي  :Indecisive Customerرا لي  رالير    -1
هسي عا را عا  بها، تيب تر     تي ير را  اللع  رتخاي راقررة ال  أاها اللع  ل ب  لا ،راقررة ب مس 

هقات ا ،  يب ت   اةلا اح  ك   ا    ح يث  تغير  سيقر    ةأه ، تال   ا را  ي   خ راحالال  ير  ر
تاا  تا ن  سيحيل  تي ج   ررةل را  ت   آير، تإير ت رض هار را لي   )ا ت( أت )لا( دبرجابي   نرلا أ

  ايب ل ا   رارغب  فعلا ايمرل  ارا     ف  حرا أت    ف يي ل  رتخاي  ررة ح ا ،  إراخاةج  
  خ  ررةرل الع  

يي ف هار را لي  بسرا  راغء ،  ه  يبحت اخ لغاة  :Angry Customerرا لي  راغءبان  -6
 ي ات راغء ، تييت راي ر      باايحل  بالأ لا ترا بر     ة اا  هج     ها  برةرل كافع  لارلأ 

  ييلاات  ق   راخ    امس  اخ راي ا      ، تأن ييح ت    ة     ل  نرايماا     ، تأ
هلي  هار را لي  را  رايل خ    رلأأعاى  :Just Looking Customerرا لي  رالشاه  راليس    -0

 ،بحاة ه   قا هسيليا تييس  ، تيج ة رلاهيلا  ب   ، ليتتمح ها،  ل ت ج     يه   أ ى  ح   ير 
 إا  ه ف   ةر ر را لي  رير أ ر أن أح ر يررهب  اه  ن  ح   ررهب  أت  لحي ، ته    أنيرغ   لأا  لا

ترير حاتت أح  ا را  الا  ير كان يري  ي     ا فعجي  أا   جر   يمرا، تلأا  اعس  ،اخ را عا  باا ل 
كلا  هار را  ف  خ را للى راخاةج تييت راي ا      ،هحاتت رلاا  ت   رال ظف اليل   لعا  ه  لا

 هنت :
   ح  اليركيز ترلاايبالراخاةج  ا   تلا هار را لي   -أ

ات ربررز را ل ال راي  تشير را  جت  ،أن ييت تيبا حركات  ت ح  رهيلا    تن رأ اةل باات  -لا
 راخ  ال راي  تق  ها رال اس ، تيال  راج ي     ها 

يي ف هار را لي  باايماير را رئت تا   رلالغاى،  :Snap-judgemer Customerرا لي  را زتل  -8
اا ت  ايج   رلأي اى تتق هت را  عح ، كلا هج  را ائ  تج   س راخاةجييخ تهار را  ع  خ را للى

 رال ل  ال راءرتةي   ب  رتخاي راقررة 
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اا شاط هار را  ف  خ را للى راخاةجييخ بيي ف  :Dogmatic Customerرا لي  را  ي   -3
يلا  ب  تهلا  ا ره ،تهالاايقلاع  را ااع ، اار  ه  هحياا را  رالساير  ترظهاة رلاحيرر  ال اة   ،ترالبا ة 

 هق ت 
يي ف هار را لي  بااه تى ت ل  راال ،  ه  هحياا  :Silent Customerرا لي  رالمار را ا    -27

راحقائق ترال  ق رايحليل ، تأهءا   ا لي  بااحيرر    را  راج ه     أال لا رايحاتة    ، ترايخ ر
 ترا  اة 

 العائد والنحقة: التصن ف على أساس ثان ا. 

ااات تار   ،ييها ترايلررة اشاطهاحت يبرهت رال اس     ة ةه :اائ هت ال  امقاتهت اللى يزي  -2
 ك  ر  ااعاتها الحماظ اليهت 

ه يبرتن ته ي  تتالم  رلافع  باا سب  الل اس ، ته  تس   جاه    اللى هق  اائ هت ال  امقاتهت: -3
 ايغ اى ا هت لار أترا  ة ا اائ هت 

ه يبرتن  رل  لاب   خ رايغلاها  خ يلت ت شعا  امقاتهت:اللى ييساتل ك   خ اائ هت ت  -2
 اائ ها 

 :1نسبة للمؤسسةلتصن ف على أساس العميل باالثالثا. 

 ا  ال يجال رال اس  اييليز بلسي ى تلاى ات  لي  رلأكثر  ر ت ه ، رارا لي  رلاايررتعج : ه   -2
أتا يال   هحي    اا   هل  للخ ه  أ    ر ت ه   خ را لي  رلاايررتعج ، اا  را لي  رايايع  : -3

 .رال اس   خ يلت ا يها ار    را   سي ى أ ء 
   راي ا    ا رال اس   ا رحيلات راق اا ،  ه  هار را لي  ييساتل رايلررةل  :را لي  رارتتي   -2
 لث   رل  تتسهي  الل اس     آن ترح  ه

 :2تصن ف على أساس موقع العميل في المؤسسةرابعا. 

  ر  ال  تق هت ي  ات ا اهت    ك  ظرت  ترلأح رتحجلعا رلأ رر  راايخ اهلث   خاةج :را لي  را -2
 خ  ترئر تأ سا  باال اس  راي يعلع  رالخيلم      را ح رلرا لي  را ريل : جلعا رلأ رر  را ا ليخ  -3

  تتح ر
                                                             

  23،  3773، رلا اةرل را رهع  راليح   ، راشاة  ، تن  رة اشر ،"رايس يق ابر رالسي    اليا  ا جعا"بشير را ل ،  1
تحقيق راليز  راي ا سع      لس يخ  خ تجه  اير  ج    راخ  ال رال رفع  تأثرها   "تاا   حل  االر راارك ،  2

  28،  3727،  لس يخ تخ ص   رة  أالات، جا    راخلي ، ،غير   ش ة ،  اكر   اجسيير "را رةييخ ترا للى
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 المطلب الثالث: أنواع القرارال الشرائ ة لدى العملاء الخارجيين
 وتينير ء القرار الشرا .أولا

اشررى ر ررة ييت حيت  ،را  ي   خ ال كعال رالسيهلت ب ريق  ةتتي ع  ب تن بات أل جه   ارل  تيت
تيح ث حي لا هش ر  ،تتي   هلث  أ   رال ر ف راشررئع  ت قي رر ،  قررة راشررى را1 ب  ة  أتت  اتع ع

   باابحت اخ   ل  ال ج ي  ، رالسيهلت ال  أا  ال    ر   جي   تالت ب  ع رال ي  تي ائ  ،  ل هق
هح ث هار را لا  خ  ركر  تراخبر  راسابق ، تاا    ااتي  ن ال ك راشررى ب اى ال  ي ا   رت    خ را

تييت أررؤها  ،ال ك راشررى    حاا  أررى راسلا، أت راخ  ال رلأ   تالم   خ حيت رالات ترا    تراجه 
  2ب  ة   يارة 

 المعقدةالقرارال الشرائ ة  .ثان ا
  لباا سب  اب ض رال يجال  ث  راسعاةرل ترال ازت، هقء  رالسيهلت ت يا تجه ر كثيرر    ك   رح

ايرر لأن رالسيهلت ات هقت بشررى  ث  هال رال يجال   ا     ط يل ، أت ات تهار   خ رالررح   ررة راشررى،
 ال راي  تل     خ تح ي   جل ا   رئلا الح  ت ال  ك  رال ل   هقت بشررئها   لقا  خ  ب ،  إا  هس  

ت عتتساا ل ال  تح ي   جل ا  رال اير رالهل  ال عا  ب للع  تقيعت هال راب رئ ، ترا عا  بهار رايقيراب رئ ، 
  3 ررةهق   باتخايل  خ  نأ ة أ ي  ال احب

 قرارال الشراء قليل التنافر .ثالثا
بيخ  بير بااسل  ، تااخ هج  بنن رلاييل   اييخا هار راقررة ا   ا ه  ن ا ى رالسيهلت رهيلا  ك

لمال غير ترلح ، ته  رها    راج   ، أت ا ج      يساهلالرا ل ال رايجاةي   لي ، تهار يرجا ر ا 
راغاا  ال  هار را  ع  خ راقررةرل ت  ،كاات ت  بق ال  رال رلمال يرتها السلا يرل الا راشررى رال ق 

اع ، أل لا ت ج    ة  ا   رالسيهلت ال  رالقاةا  رال  بق  الخ ائص ااطفع  أكثر  خ ك اها اقل أاها
ليقلي   خ راي ا ر هج  ال  ات   تإالا ييبا أ  ةل ايح ي  أل را ل ال أ ء  ،رال ج       ك  را ل  

لات ات بلسيهلا  هال را ل   به   تق هت رال ل    ترا ات راال رلايخ  ب  رتخاي راقررة راشررئ  رالسيه
  4باارلا هتهساا هت ال  أ  ة 

 

                                                             
1 J.lendrevie, D.lindon, « marcatos », Edition Daloz, Paris, France, 2006, p195. 

  47  يب  ايخ راشلس،   ر،   ، تن طب  ، "السيهلت: رالما عت ترلاايررتعجعالال ك ر"اائش     م  رالي اتل،  2
  244،  3773، را رة راجا  ع  راج ي  ، راا   ةي ،   ر، "أاااعال رايس يق"راسل  أب   حف،  اب  3
، 3770   ه ،   ح، راس ،  رة3رتة، اا، ت ري  ارتة ربرر عت "أاااعال رايس يق"غاةل أة سيرتاغ،   لي  ك تلر، 4
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 قرار شراء المنتجال الجديدة .رابعا

أررىها تاعس ا يهت رال ل  ال رااافع   يلت رال يجال راي  ات هسبق ال للى راخاةجيخه  يا  ب
غير  ،بع ها بلحاتا  تق هت رال ل  ال رااافع  ايسهي   ررة راشررى خ  رال ظمييمءيا ها، تق   رال اسال ب

 :1ا ر   ت ثر ال   ررة أررى   ي  ت  ها أا  ه اك

  رامائ   راي  هحققها ال للى راخاةجييخ -
 ى   رال ي   ل -
  اه ا  رلاايخ ر  -
  رالجاز   ترا  ر  راثق  -
  ا اةرلأ -

                                                             
، 3772، رلأة ن  حل   جاات را لي ا ، ة ي   اثلان ي اف، "ال ك رالسيهلت"،  رة رال اه  ال شر، الان، 1

 233  
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 خلاصة الحصل الأول:

ت ر  ا ال   مه   حيت ج    راخ    راين ي ع ، ا رلاطاة را يرل  خ يلت هار رام   ت اتا ا 
رااياا    تة  حيت ت يبر ،اين ي ع  تراي  ب تةها تيليز بلجل ا   خ راخ ائص تليزها اخ غيرهاراخ    ر

كثر ت  ةر رلأال لا رلأتهااياا   ه  تح   رايرر رل  ب  راما  را مقال، تل لا را   ، يها     ا 
راقرن را شريخ يلت اهاه  ثقا   ت يعلع  ج ي   أح ث  ث ة    رةي   هلث  حيت ،ه ر  بااج   تراال 

   خ يلت راي  ة راال ار   تأهليي  باا سب  الل اس ته ره  راقرن راحا ل ترا شريخ 
ال  را لي  راخاةج ، بإابياةل اب  تج   رال اس ، ت   رتءح  مه   ج    راخ  ال  تتركز هار

اال ي ير رايها  ه اك رال ي  ر ،ح ت  مه   راج   بيخ راباحثيخ رتما   تج    خ يلت هار رام   ا  
ال  أاها رال ابق  الل رلمال رال ل ا   سبقا، ترا لي  راخاةج  راال ي ير ال  أاها تلبع  احاجات  

  ت  ابق  لاايخ ر ات 
، تبق  راج     ح  رهبات رال اسال ترا للى راخ  ال ت هلا كاا  را جهال ح ت  مه   ج    

 خ  ،راين ي ع  الر رالمه   أت رال  لح ال  راخ  راخاةجييخ، ت   حاتا ا    هار رام   راقاط ها
  لخيلم را هاتيات بالاايلا  ال  أب ا  ،يلت ي  رل تحقيق ج    راخ    راين ي ع 



 

 

 
 

 الحصل الثاني:
تأثير جودة الخدمة التأمين ة 

 على رضا العميل الخارجي
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 تمهيد:
راح يت ، تي يبر   يل اءلان  هش   ةلا را لي  راخاةج   تة  ح ةل ها     رامار رايس يق 

ه  ن هار رلا اخ طريق تق هت ي  ال تن ي ع  تلب  حاجات   اح  رال اس ، تلا لراحماظ ال  ت لع  تلاى
راخ    راين ي ع  رالق       كس  ةلا را للى ألبح  تيبا را  ج    ا تةغبات  تتيلى   ا ت   ات ، 

 راي ا   ترايماا      تح ها لاب  ال  رال اس  راخ  ع  يات هش   

ثت    رالبحت  ،هلع  ةلا را لي  راخاةج  ت خيلف ي ائ  أ هار رام   را   يلتا ي ر  
ب ا  ت ي لبال ج    ا   اي اتت أهت أ رالبحت راثااتيلت ت  ،ل يجال راين ي ع تحلي  راراثاا  را  

ع  تيعاة را لي  راخاةج  الل ي  يير را ل   بيخ راج    راخ    راين ي ت   رلأ ،راخ  ال راين ي ع 
  رلأييرراين ي      رالبحت 
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 المبحث الأول: أهم ة رضا العميل الخارجي ومختلف خصائصه

هش   ةلا را لي  راخاةج   ح ةر ها     رامار رايس يق  راح يت،  اايس يق هق   ال   ار  
 اااع   خ حيت رلأهلع  باا سب  الل اس  ه  أن رازه ن هج  أن هحي   رتب  ألا ت أاااع  

 المطلب الأول: محهوم رضا العميل الخارجي وأهميته
 محهوم رضا العميل الخارجي .أولا

تجه  را ير  بنا  "ةلا را لي  راخاةج   (ISO)ار   رال يل  را تاع  الل لمال ترالقايعس 
  1ل رالسيح ي "ح ت  ةج  رأباع ةغبات  باا سب  اي     الخيلف راسلا تراخ  ا

للسيهلت ا   ثب ل أت ا   ثب ل لح  اال  أا  "حاا  را مسع    جز   (Afno)ار   أ    
  2راي   ال فعت هخص رايجره  أت تلا  ي      ي  "

را للى باالي   أت ييب    ةلا را للى راخاةجيخ بناهت "رحسا (P. Kotler)ك تلر   يلي  ار 
  3"ى الل ي  رالق   بي   ات  راسابق  اهارلأ   را اتج  اخ  قاةا  رلأ ر

تز ر  تهااياا   ،بنا  راحاا  راي  تا ن  يها رال م   أكبر  خ رايءحعال ىه ر  ةلا را للكلا  
  4را عل  تيز ر  ةلا را للى راخاةجييخ

ت ابق راخ      ةج  ه بر اخن ةلا را للى راخاةجييخ أاسي ي   راي اةيف راسابق  خ يلت 
 راي اةيف ال : حيت ةكزل    خ رال اس   ا ت   ات ، رالق 

    أت ييب  رلأرحسا  باابهج   أتةلا را لي  راخاةج  ه  أ  ة   -أ
 رال ةك الل ي   ا ت   ال را لي    رىةلا را لي  راخاةج  ه  ايعج   قاةا  رلأ -لا

                                                             
، كلع  را ل   غير   ش ة  ثر  ح  رل ج    راخ  ال ال  ةلا را للى"،  اكر   اجسيرأراقا ة، " اب  ن زيا 1

  277،  3723، جا    تللسان، رلا ي ا ه  ترايجاةي  تال   رايسيير
ب ا  ج    راخ       ةياض رلأطمات تأثرها ال  ةلا رازه ن"،  اكر   ااير تخ ص ب  ك أاهر، " ا عم  بخ را 2

  0،  3726تتن ي ال، كلع  را ل   رلا ي ا ه  ترايجاةي  تال   رايسيير، جا    تة ل ، 
تا ،  رة رارره  ال شر تراي زيا، الان،   رلأ  ري  ح يث "، را ب  رلاايررتعج  ا عل  هحعاتل، "رايس يق زكع   قرل، 3

  327،  3721رلأ ةن، 
ة ن، رلأها  ال شر تراي زيا، الان، رلأ  ي ة  ارل   الر"، را ب   را رهع  ،  رة  : رايس يق  الى  رحان طاا ، "ر رة  4

3722  ،216  
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 أهم ة رضا العميل الخارجي .ثان ا

 : 1ل اس  ااكرها  خ يلت را قاط رايااع ه اك أهلع  ارلا را لي  راخاةج  باا سب  ال

 ةرلعا اخ أ رى رال اس   إا  اييح ث را  را للى راخاةجييخ رلآيريخ  ير كان را لي  راخاةج  -
  لا ي ا  اللى ج    ،ا ها

باا      تن  ررةهأ خ  ب  رال اس  ي  ل را   تةلا را للى راخاةجييخ اخ راخ    رالق    رايه -
 ا رايها اع  ن اري 

ها ا     ة  رال اس  ال  تحقيق ةلا را للى راخاةجييخ بخ    راخ    رالق     خ  بل -
  يرى   ا س أقل   خ رحيلات ت ج  را للى را  رال اس  ه

 خ رال ا سيخ، ي  لا ت راق ة  ال  حلاييها رهيلا  رال اس  برلا را للى راخاةجييخ ي ا  ا يه -
 رال ا س  راس ري  

    را  هعا  ةلا را للى راخاةجييخ اسيل خ  خ تح ي  ح يها راس هع  رال اس  راي  تس -
 : 2رى   ها  ايل يته اك اقاط أ

  ت   راج    اق    كا ،أح  أهت رال ايير الح ت ال  اشاط رال اس راخاةجيخ ةلا را للى  يبره
ا   أررل هساا  رال اس     تل ا   ءل اخ يات  ،  يجاتها   أاااع  اي زيز ثق  را للى 

 تقيعت رلأ رى تتحسيخ اح  رلا ء   خ يلت:
  تراغاى تلت راي  ت ثر    ةلا را للى  ،راسعااال رال ل ت بها   راا   را ير 
   ل ى  ،تتسخيرها اخ    ةغبال را للى راخاةجييخ تطل حاتهتتلا  اي  ايخ عا رال رة   

 ا سع  تغاه   يبرراي  ت آةرئهت 
 ى حاجيهت البرر   راي ةيبع   سيقبل ت ا ا ليلخ    رال اس  رااشف اخ  سي ى أ رى ر   
   خ ثت هل خ تح ي  أهلع  ةلا را للى راخاةجيخ  خ يلت را  ي   خ رالحاتة ترلاتجاهال راي 

اج  أن  رلاتجاهالت تي اتت  خيلف رلاطرر  رالق    ترالسمي    خ راخ    ت خ هال رالحاتة 
ن ري أ رالحقق،الأ رى   أرر ةلا را للى  حيت ه يبرا عل ، را للى راخاةجييخ هت   يل  ر

 ،تراح يث تق هت رال يجال راليج       رارلا رالقب ت ي ي  ا   تلاى كبير تجال رال اس  هسهت 

                                                             
  216امس رالرجا راسابق،   1
رة را ماى ال شر تراي زيا، الان،     حل   راجباب ، "ر رة  ال ال رازه ن"، را ب   رلأتا ، لححسيخ تاي  عبا ، أ 2

  247،  3720رلأة ن، 
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را  رايلررة را ل   بيخ تي  ل  ،لآيريخ ا ها    ت زيز حاا  رارلارا للى ريح ث يسلح رات 
    أ رى رال اس  تأةهاحها  ي ثر  ق رن را للى بش   كبيركلا  ،اةجييخخرا رال اس  ترا للى

 الثاني: خصائص رضا العميل الخارجيالمطلب 

 هل خ راي ر  ال  طبع   رارلا  خ يلت راخ ائص راثلث رال لح     راش   رال را :

 ( ي ائص ةلا را لي  راخاةج 4راش   ة ت )

 

Source : Daniel Ray, « Musurer et developper la satisfation des clients », 2eme 

tirage, Edition D’Organisation, Paris, France, 2001, p24. 

 :1تيلث  ي ائص ةلا را لي  راخاةج  فعلايل هار ت 

 الرضا الذاتي: -1

 خ خ: طبع   ت سي ى ت   ات  راشخ ع  ال لي  يااايأ   ريخ بةج  ه ا يي لق ةلا را لي  راخا
راي  هل خ أياها رك راارت  الخ    رالق     خ جه  أيرى،   ير  را لي  ه  را ير  را حي   جه ، ترلا ة 

هح ت ال  تج   راخ    ب ر  ع   لا راخاةج   ي اا ل  هخص   ل ع رارلافعلا  ب يخ رلاايباة
لي  يررها را  ،تج   راخ    رالق    بناها أحسخ  خ راخ  ال رال ا س أن ه  هح ت ال  ت  ،عع   ت  ل

بناها أ   ج     خ راخ  ال رال ج      راس  ، ت خ ه ا تيهر أهلع  رلاايقات  خ را ير  را ريلع  راي  
 راج   ، رارلا( ) ا  رل  را ير  راخاةجع  راي  ت يل  ال اح   )راج   ، رال ابق ( ا  رل  تركز ال 

                                                             
 ه  ا   رلا ي ل، كلع  را غير   ش ة  ،  اكر  رالاجسيير"ثرها ال  ةلا رازه ن أج    راخ  ال ت "ب ا ان ا ةر  ا  ،  1

  221،  3770عا ، رالسيل ، حل  ب لترايجاةي  تال   رايسيير، جا     

 راج    رال ةك  
 راج    رالي     

ارت رارلا را  
 )ر ةرك را لي (

 رارلا را سب 
 ) ي لق بااي   ال(

 رارلا راي  ةل 
 )ييغير  ا راز خ(
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 الا تيعح ت ق  ارت  ،ن لا تق   ي  ال ت ق   لمال ت  اير  ح   أرال اس  كلا هج  ال  
لرتة  تج   ا الر  ا ه  رتع  الرلا ي ي  ا ها ارن راخالع  را  راخاةج  يي     تيحياج  را لي 

ج   ج    راخ     رئع   خ   ااش   راخ  ع ، أل ج   را  الر رال   ي  الخ     لل ا ، يال  بالأ
  اخ رلأ رى رالحقق أج  رظهاة رارلا

 الرضا النسبي: -9
ت  ر ا ه ا بحاا    لق  ترالا بيق ير اسب ،  ا  الي  هق   باالقاةا   خ يلت اييي لق رارل لا

   حاا  حيت اج    لا ييغير حس   سي يال راي  اراارت  رارغت  خ أن رارلا  ل    ،ال ايير راس   
امس راشرتط هل خ أن ه  ن ةأيهلا ح اها  خيلف تلا ا، لأن تت ق اليلن هسي للن امس راخ    

  اعس  راخ    رلأحسخ ه  راي  همسر ا ا بنا  خيلم ، تهار  اتا ن   اااع  اح  راخ  رلأتهلا ت   ا
كثر ت ر قا  ا ت   ال رلأتا ن رلأحسخ، تااخ هج  أن تا ن  نتباع بل  لال كبير ،  االهت اعس أ

 را للى راخاةجييخ 
 الرضا التطوري:  -1

 ،ال عاةيخ     سي ى راي  ا  خ جه يخ راي خ يلت ت  ير هراخاةج  ه يبر ةلا را لي  
ايعج    خ اي   ال رازه ن أن ت ر  ت  ةر ا  رتة راز خ هل  ت  رى رال ةك  خ جه  أيرى ت سي ى رلأ

رال اير راخال  بااخ  ال رالق   ، تيات بسب  زيا   رال ا س ، ت  ير  أتايه ة راخ  ال راج ي  ، 
يلت  ره ر  ه  أهءا ت  ة      راخ    راال هل خ أناجراخاةج  را لي  باا سب  ا ةرك  رلأ ر تامس

 اللع  تق هت راخ    
 المطلب الثالث: محددال رضا العميل الخارجي

 ايهلك راسلا أت راخ  الرامج   بيخ ت   ات  ترلاةرى ب   ر اخ اةج ةلا را لي  راخه بر 
ا للى   ، تهيخ طبع   رتتخيلف باييل  رال ي   خ راسل   تي  ،، حيت تي    رالح  رلرالق   

 :1، ترا  ر   رال ثر   يهت، تيح   رارلا    ثلث  أب ا  ةئعسع  ه راخاةجييخ
 التوقعال .أولا

ت  ى تحقق  ،ه  راي  ة راال ه  ا  را لي  راخاةج     اقل   ب  ر ي اى راسل   أت راخ   
ت  رراي  ه  اها  خ يبر رايرركلع   رال ا ا راي  يرغ     راح  ت اليها،   يل ر    يات ال  رال ل  ال

راخاةج  را لي   ت   يينثر  ررة  للاثل راخ  ال راايهلك رام ل  السل  ، أت راسلا ت راسابق   خ رلا
  رى راسل  أل  اى بشنن تجاةلا رلأتهلا ي ق  راع   خ أيباة اخ  ،ت راخ     راسابق  ح  بسل ك  تتجاةه

ت الال رايس ي ع   خ   ل  ال تتا   اخ راسل   أت راخ     ح  تق    رلا لا   را   ابالا ،راخ    أت

                                                             
، غير   ش ة  يزرن اب  راقا ة، "أثر  ح  رل ج    راخ  ال ال  ةلا را للى"،  اكر  تخرا ا ي  أها   رالاجسيير  1

  271-272   ،  3722/3723تخ ص تس يق  تا ، جا    أب  ب ر بلقاي ، تللسان، 
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ت اي شر  خ   ل  ال اخ تلت راسل   أت راخ   ، كلا أن ه اك ا   ت  عمال الي   ال ااكر  ،راي  ا
   ها :

 :راح  ت ه  رال ا ا راي  يي  ا را لي  راخاةج   التوقعال عن طب عة وأداء المنتج أو الخدمة
  امسهاترايخ ر  رال ي  أت راخ    اليها  خ أررى 

 :ييحللها را لي  راخاةج   أناااعف راي  يي  ا يه  را التوقعال عن تكال ف المنتج أو الخدمة
تجلا رال ل  ال  ،   ابي  راح  ت ال    ي  أت ي   ،  ث  را    تراجه  رالباتت    اللع  رايس يق

 ر أررى رال ي  أت راخ    باالا   را  ا  ،اخ را ل ال رال ج       راس   
 يريخ  ث  رلأ اةلارام   رالي  ا الأ رر  رلاه  ة  : التوقعال عن المنافع والتكال ف الاجتماعي، 
 ا   أررى رامر  الل ي  أت راخ    تيات 
  :ه  ي لح   يق رل را لي  راخاةج  اخ راخ ائص ترا مال راي  يي  ا التوقع التنبؤي

  راخ   أت  تج  ها    رال ي 
 :أت  راي  هج  أن ه  ن اليها أ رى رال ي  راليباي  يركز ال  رالسي يال  التوقع المع اري
  راخ   
  :ح ت أ رى  يبا أت ال     ي   باالقاةا   ا راخاةج  هلث    يق رل را لي  التوقع المقارن

  ي ي  ا   ة      ال عاةل ه  أاس   ح  رل رارلا، لأ يبر راي  ا رايت  ،يرى لأ ل ال ررا أترال يجال 
ا  الب  )ا   رارلا(، لأن ت رحسأ ،)رارلا(ته ا ي ي  رحسااا رهجابعا   ينت  ب   رلاايخ ر ت  ،ت عل 

  1 رى رال ةك الل ي  ت سي ى راي  اعس تي  ف ال  تج   رييل  بيخ رلأحااهال رلأ

 را للى راخاةجييخ ا ى  ةجال راي  ا : (1أ   ة ت )

 راي  ا ت ب ل 

 اي  ا رال عاةل ر

 راي  ا رالقاةن 
 

غير راقا ة  يزرن، "أثر  ح  رل ج    راخ  ال ال  ةلا را للى"،  اكر   اجسيير  رال  ة: اب 
  274،  3722/3723، تخ ص تس يق، جا    أب  ب ر بلقاي ، تللسان،   ش ة 

                                                             
    رلا ي ا ه ل  ش ة ، تخ ص ب  ك تتن ي ال، كلع  را غير ير كشي   حبيب ، "رايررتعجع  ةلا را للى"، ةااا   اجسي 1

  13،  3771 جا    رابلي  ،، تال   رايسيير



 تأثير جودة الخدمة التأمين ة على رضا العميل الخارجي      الحصل الثاني

 

 
 

 
38 

 الأداء المدرك .ثان ا
ل را لي  راخاةج  ايعج  راي لاا  الل ي   رى أت را  ة  راي  هح   اليها   رلأه بر اخ  سي ى 

رام ل  راي  ه  اها  خ يبرت  راسابق   خ رلاايهلك ال  رال ل  ال رايرركلع  ، تت عل  رال يل  راخ   أت 
أن رلأهلع  رلأاااع   (Permant) باة اا  ت (Churchill)راباحثان أ ةأي   السل   أت راخ   ، تيرى 

 را لي  راخاةج تحقق راي   ال راي  ك اها   سي ى  رج   ايح ي   تالخ    ك ا  رال ةكالأ رى 
راخ    راي  كاا   ح  رييباة  خ بيخ  جل ع راب رئ ، تي يبر رلا ةرك  خ بيخ أت بخ    رال ي  

  رلأ رى رالثاا  ترلأ رى رالي اا(س رالقاةا  ا عا  رارلا راليلثل     )عرال اير رال يل      ايري  رالقاي
 المطابقة  .ثالثا

راخ    رال ةك ، تهيخ  أت بيخ أ رى رال ي  رالقاةا  سي ى  خ رحسا  رامر  را ات  اخ  ه  تلث 
ته باة  أيرى هل   ا راق ت أن رارلا ه  راحاا  المر  بيخ رلأ رى تراي   ال، تهااياا   ،ت   ال هار رامر 

  إن ه اك ثلل  سي يال هل خ أن تحقق ته :
 : را لي  راخاةج  غير ةرل  راي   ال <رلأ رى  -
 رلأ رى = راي   ال : را لي  راخاةج  ةرل  -
 ج رراي   ال : را لي  راخاةج  ةرل   >رلأ رى  -

 المبحث الثاني: ماه ة المنتجال التأمين ة
 ت   أركال راين يخ, ش   أهلع  كبير     ر ي ا هال را تتهرال يجال راين ي ع   ألبح  جات

يررل رلأ رر   راين يخ  خ يلت ت بي    أركاللااع  ت   اال ت  يها    راس   رتيات  خ يلت را تة را
 خ يلت هار رالبحت ت   راي لع  لا هساهت      ا اجل   ،ترايثلاةها     خيلف رالعا يخترال اسال، 

  تي ائها تأهلييها، ا   اي ر  را  أةه     اا  تي اتت  مه   رال يجال راين ي ع 
 محهوم المنتجال التأمين ة ول:المطلب الأ 

راين يخ به   تلبع  رحيعاجال را لي  راخاةج  أرك   تت يج   ي  تس     تلث  رال يجال راين ي ع 
تةغبات  راين ي ع ، ل  رالخاطر رالحيلل  ترا   ع    رالسيقب ، تراي  هل خ أن تسب  ا  يسائر    

  تلاي ي  ا   اق  الللاع ، غير اط يالا اللبا أت  ليلاات ، أت  س تاع  رتجال راغير، ته  اشا  أخ 
هال ي ي  ا ها ر يلك تثعق  راين يخ، تراي  تثب  حق را لي  راخاةج     رلاايما    خ  تاللع  رايبا  نأ

  1ت قا الشرتط راليمق اليها    را ق  ، تياتراخ    راين ي ع 

                                                             
  37ا   اشر،    تن ،  رة زهررن ال شر تراي زيا، الان، رلأة ن، "تس يق راخ  ال"أ ةيان باالر،  1
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تلثل   يخ احا   را ثعق  راين ي ع ، ت اها راخ  ال راي  تق  ها أركال راين ال  أاكاات ت ر  كلا 
ت  يض راشرك  الل  خ اهت    تراليلث   ، ان ترلاايقررةه  ترلأتلت را ثعق   خ   م    يلثل     راحلا

  1اخ راخسائر راليحقق  ا   ت  ع راخ ر الل  خ ل ل
ين يخ، تراي  ه   جل ا   خ رال ا ا راللل ا  تغير راللل ا  رالرت ب  راي  تحي يها تثعق  را"

  2ت  ل را  رأباع حاجال تةغبال را للى راخاةجييخ، تكار راخ  ال رالرتب   بها"
 ن جل ع رال ا ا راي  هل خ أاسي ي  أاها تلث  راسابق  الل يجال راين ي ع   راي اةيف خ يلت 

هت جاتهت تةغباتراين ي ع ، تت  ل را  رأباع حاالخ    هت ئ للى راخاةجييخ جررى ر ي اراهح   اليها 
  ي اة رالحيلل   سيقبلراليلثل     تغ ع  راخسائر ترلأ

 جال التأمين ةنتالمطلب الثاني: خصائص الم
تيليز ب     ته  ،رالق    ال للى راخاةجييخ ي ائص راخ    راين ي ع   ا با   راخ  ال تخيلف

 3تيلث  فعلايل :ي ائص 
راخ  ال، حيت هشيرل را لي  راخاةج  راخ     ي    أجل  تاعس  حالر   ث  با   أا رع ه  -2

  ايها، تيات ا   تحقيق راخ ر رال  خ     لأا  هحيمظ بها ا ى أرك  راين يخ احيخ راحاج  
هج   ثلاة  ا رأيررل ب مس ، حيت هل خ رن تلي  را ل    رن رالشيرل ا ثعق  راين يخ    لا -3

 رك  ايش   طر  آير رأيرط راين يخ ا ااح  راي ا  ه  بيخ را لي  راخاةج  طاا  راين يخ تراش
تا  ال  تة   تسل : تثعق  راين يخ، ت   ييحقق را ا  أت لا ييحقق، أت ييحقق  رن ي    راين يخ -2

 تث راخ ر رال  خ ا   يخ  رتب   بحب   اشررل راس يخ، تهااياا   ااح  ت ال  ي    راين 
م  راياةيخع ، ااخ تق   أركال راين يخ يالرن أا اة راين يخ لا هح  ها را رض ترا ل  تلا را -4

  مر   أت  جيل      هيي  رتحا رل، تأحعااا تق   راح   ال بمرل  ال  أركال راين يخ، بيح ي ها 
  4كلا ه  راحات    راين يخ راجباةل 

 لا هسي عا را لي  راخاةج  ) شيرل تثعق  راين يخ( رالسات      ا رها  -1
                                                             

راقا اع  ال ل   رلا رةي    ،  جل"   رع را ي راع  يخ را ط عن  راخ  ال راين ي ع     أرك  رايتقيعت ج  "راها  ا ل ،  1
  223،  3723، راس   2، را    21ترلا ي ا ه ، رالجل  

ن يخ،  ةرا  تقييعلع   خ   ي ة را للى اج    ، "را تة رلاايررتعج  الج    كن ر  تس ي ع  اخ  ال راييعح ب حرت    2
  378،  3723ل  را ل   رلا ي ا ه  تال   رايسيير، ،  ج"CAATراخ    بااشرك  راجزرئري  الأ ي ال 

، "CAATتقيعت راخ       أركال راين يخ را ط ع     راجزرئر،  ةرا  حاا  راشرك  راجزرئري  الين يخ "ب حرت   ييح ،  3
  37،  3776-3771، تخ ص ب  ك تتن ي ال، جا    ا عف، غير   ش ة  جسييرا اكر   

، 2ط ، رلأة ن،،  رة راحا   ال شر تراي زيا، الان"ر رة  رالخاطر تراين يخ"ل ا ةل   ا ، أاا   ازل راسل ، أقير  4
3770،  377  
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راين يخ، ا س    اسال رع راخ    راين ي ع  ا   ح  رل  خ  ب رن رلاايما    خ  خيلف أا   -6
  اخ   را حع ، راق ة  ال    ا رلأ ساط،  راشرتطيرى  ث  : ت  ر راخ  ال رلأ

ال    سيلر  تةالع ، حيت أن طبع    ب  اهاتيليز را ل   بيخ أرك  راين يخ ترا لي  راخاةج   -0
 شريخ ا   أت أكثر ك  را ثائق راين ي ع  تلي  بيخ ا   حي  ا

احا لها  خ رلأي اة رالا ه  بااحلاه   راي  تق  ل راين ي ع  ل اسااج  را   راخ    راين ي ع   -8
  1رالحيلل  را   ع، تراي  تت راين يخ اليها

راين ي ع   رتبا باا ا  راثقا   اللجيلا، تكاات طبع ي   خ حيت رن را ل  ال  راخ     -3
 رح   رييل  طبقات     را تا  را  

 تجال التأمين ةنالمطلب الثالث: أهم ة الم
 : ت قست را  رلأهلع  رلا ي ا ه  ترلأهلع  رلاجيلاعع 

الل يجال راين ي ع     ا   اقاط هلع  رلا ي ا ه  تيلث  رلأ الأهم ة الاقتصادية للمنتجال التأمين ة: -1
 2ااكر أهلها:

رلاايثلاة، حيت أن رلأ ساط راين ي ع  ييت رايثلاةها  ياة ت ت يبر راخ    راين ي ع   خ أهت تاائ  رلاأتلا  
ايلررةي  ال   ط يل  يال  فعلا ت لق   ها بااين يخ ال  لاتتيليز راخ    راين ي ع  با ،   ا    جالال

 رلأأخا  
 نرا ل  ال  تحقيق راي رزن بيخ را رض ترا ل     راحعا  رلا ي ا ه ،  ااخ    راين ي ع  هل خ أثااعا  
،  م  أث اى رارترا رلا ي ا ل بيخ را رض ترا ل     رلا ي ا  را ط   تةر أاااعا ايحقيق راي رزن تل   

 خ حيت  يهارازر يت    راين ي ع  رلاجيلاعع ،  هل خ ال تا  راي اا    ا ا  رايغ ع  فعلا يي لق بااخ
ج   خ رامج   حلا ه رال يررل رلاجباةي ، حجت ا  ال  زيا   اسعأل اها اميال ج ي  ،  لا ا

اخ طريق تقلي  را ي  رالياح، تراي ر  فع  ب را   ر ي اع هعل  رلاأيرركال الث  هال رايءخلع  
    يررل رااسا    كلا ت ل  راشركال راين ي ع  ألليهت رايغ ع  راين ي ع ت ي ت رلأ رر  راايخ  ،راين ي ال

ا هت ال  ابلا هس تتسيحق الل  خ اليهزيا   راي  يءال راي  ت ي    راين يخ رلاجيلاا   ال  تق هت
تهااياا  رالساا   ال  ت شعا را ل  رام ات  ، ح  راين يخ يماهت ال  راسلا تراخ  الازيا    سي ى ر

 الع  

                                                             
  41،  3727، 3، رلأ ةن، طالان ،  رة ترئ ،"راين يخ تر رةر  راخ ر"اره   حل  اريقال، ا ي  جل   اق ،  1
  223-220   ،   ر، 2ط  رة راجا   ، ،" با ئ راين يخ"ةه ،  ربرر عت اغل  ربرر عت اب  2
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حيت ه ل  تحقيق رامائض  : رال    رل ترالحا ي  ال  راثرت  را ط ع ن ر يز لساهل     تحسيخ ثااثا  را
راخ    تايل  كلا ت يبر  ،راين يخراين يخ تراا   را جز  خ يلت اللع   تقلي     يزرن رال   اال ال  

 ايشعجا اللعال راين يخ الخيلف را تت   اا  
را ل  ال  زيا   رلااياا ايرر الا تيليز ب  راخ    راين ي ع   خ ت  ير رايغاطع  راين ي ع   خ أي اة ةرب ا  

ي اعا     جالال راياجهت راحااع  اا جالال راياجع ، أت ب ترال شآل باا ي ت   كثير ،  لا هشجا رلأ رر  
اهال رلااياجع   لزرها رلااياا راابير، كلا ه ل  ال  زيا   راق ة ا ت   را ل   تا   ساايها تن تر  ، تهااي

 ا ليخرا رلأ رر  رى  إن ت  ر رايغ ع  راين ي ع  ت ل  ال  رايقررة يرالشرتاال، أت  خ ااحع  أ
، حيت  خ رااماه  رلااياجع  ا يهتر ا را لا ي  ل را   ، خ راز خ   را ل  اميررل ط يل  ت ترايلررةييه

 تساهت راخ    راين ي ع     ر ي ا  جزى كبير  خ را لاا     رالجيلا 
 للمنتجال التأمين ة: الأهم ة الاجتماع ة -9

 خ  ،    راين ي ع      حاةه  رامقررلاايقررة رلاجيلاا  المر  ترلأار   خ يلت  ساهل  راختحقيق أتلا  
أت اجزل، أت بل غ   رامر  ر راي  ت يب  ايعج  الرضئتءل   ا   خ ت  يض  ا ل اخ راخسا يلت  ا

تءلخ  بلغ   يخ ال ا  أت راب   ا   ، كاات  إن راخ    راين ي ع   ت رل  الب اا أتاخ راشعخ ي ، 
 بل غ  اخ   يخ 

ب ض راخ  ال راين ي ع  لا تق    نحيت أ ،ترا ل  ال  تقلي  راح ر ث ع ت لع  راش  ة باالس تاثااعا  
رال  خ ا  رلا رير زر ل راخساة  اخ راح    يخ،   ج    ث  هال رلاأيرركال ترايحميال بااين يخ بي  يض 

 إن ، ت خ ااحع  أيرى ت ل  ا ى رامر  راش  ة باالس تاع  ايج   تحقق راخ ر رال  خ      خ ااحع 
 تي يبر ت لع  الش  ة ،لأارت    اأا ب    لات  ا   رت يرامر  بشررى اق  راين يخ ال  راحعا  ي هعا 

ث   ج  را ر  رابحيات  إن أركال راين يخ ت ل   خ أ ارت  ت جيل  ، رلا   را باالس تاع  رتجال أ
ها،  لا ه    ثت ترا ةراال، تراياشا ال أابالا تحقق راخ ر تساا  ال  رايشاة را ا  تتقلي  تاررة ح 

 باامائ   ال  رالجيلا ك   

 المبحث الثالث: أبعاد ومتطلبال جودة الخدمال التأمين ة
 ها،ت ي لبات ج    راخ    راين ي ع  أب ا   مه   ت هار رالبحت راي ر  را ا حاتت  خ يلت 

 تراال تت تجزئي  را  أةه     اا  ال  را ح  رال را :

 ال التأمين ةلخدم: محهوم جودة االأولالمطلب 
 : راخ    راين ي ع   خ يلت  ايل اي اتت  مه   ج    ا   
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 ل لي  راخاةج ار  را  ي   خ راباحثيخ ج    راخ    راين ي ع  ال  أاها : "ارض راخ    ا
، ت   ار   أهءا بناها "يل  راخ     خ ا ه " ق رارلايتتحق ،غرض رأباع حاجات  تةغبات بتتق هلها ا  

  1"تهار راح ت ه  ةل را لي  راخاةج  ب   ر ةرك  الأ رى رام ل  الخ    ،يلت راجازهاأل اي  

را لي  راخاةج   رن راج         اسال راين يخ ت      ة  راخ    ال  رأباع حاجال تةغبال
يخ ال  ها   ة    اس  راين اج    راخ    راين ي ع  ال  أ تتلث ، راحااع  ترالسيقبلع ، راءل ع  ترال ل  

باحيعاجاتهت  ترا عا ، تيي ابق  ا ت   اتهت، را للى راخاةجييخراين ي ع  بلا هحقق ةغبال تق هت راحلاه  
راي  ه    ايها  سي ى راخ    رالق    ةج  تتحل   ت ا   عااا أت   عاة ال  ،راين ي ع  بش    سيلر

  2ال لي  راخاةج  تيقاب  ت   اتهت

    راخ    راين ي ع  عباة  اخ  جل ا   خ راخ ائص رالليز  الخ    ج نبنهل خ راق ت  تق   لا 
تتلث   ،تت ل  ال  رةلائهت ،ت  ر ق  ت   اتهت يخراخاةجي را للىتراقا ة  ال  رأباع حاجال  ،راين ي  

  يرى تليزها اخ رال اسال راين ي ع  رلأت ةج   ، رى   اس  راين يخلأت علا أا ل 

يي ج   حيت ، هل  ا جاح رال اس اا ها  ،  ترلات اتر ا عا  تراسع رن ج    راخ    ل ب  ر
 3لم  ج    راخ    ال  را ح  راياا : رهمهل   ال   ق    راخ    أن

  ج    راخ     خ طر  را لي  راخاةج  تاعس  ق   راخ   ييت تح ي   -
عفع  راجاز ت  ح ت كا ا  لظ  ت   ات خ يلت  قاةا  ج    راخ    را لي  راخاةج  هق ة  -

را لي   هءلخ أن ي ج   ا تلا ،را لي  راخاةج  ااخ لا ت ج    اير   ق ا  تءلخ ت   ال ،راخ   
 يلحظ رلأ رى بالاايلا  ال  تجره  ترح  ،   ل  رال اس  راخ  ع  رن ت ل  ال   ايل : راخاةج 

    ال  لعاغ  راي   ال را لي  راخاةج   ساا 
  رالسيه     راس  راي   ال    هعا   سي ى  
   أت ا    سي ى ت   ال ثابث      ب ا  ج    راخ    رةااى أ حاتا 

 
                                                             

   را ل    ال   رل ، أطرتح   ق    ا ي   كي ة "ال  رالسيهلت راين ي ع  خ  الرا رةا  تس يق "ةتش، ا ائز  بخ ال 1
،  لحل  ب  ر  ب  ر رد تجاةي  تال   رايسيير، جا    را، تخ ص ر ةر  تس ي ع ، كلع  را ل   رلا ي ا ه  رلا ي ا ه 

  42،  3720راجزرئر، 
را تة رلاايررتعج  الج    كن ر  تس ي ع  الخ  ال راين يخ،  ةرا  تقيعلع   خ   ي ة را للى اج    " يح  ب حرت ،  2

  371،   رجا ابق يكرل ،"CAATراخ    بااشرك  راجزئري  الين ي ال 
  42ةتش ،  رجا ابق يكرل،  ا ائز  بخ ال 3
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 التأمين ةالمطلب الثاني: متطلبال تحقيق جودة الخدمة 
تلب  اللع  تيرل ج     ،بيق هلها بنكل  ل ة  رراخ    راين ي ع  أن هق    حي  ييس   الق    

 1ئ ، هج  اليهت رتباع راخ  رل رايااع :تهااياا  كس  تلا ،حاجال را لي  راخاةج  تترلع 

 : الاهتمام بالعملاءب الانتباه واثارة ذج  -1

 ا رااي  ر  راهجابع  رال ر ف بهت  خ يلت هيلا  تإظهاة رارا للى راخاةجييخ رن جالا رايبال 
لها بلثاب  ت يبر كبيسا   تراثق  باا مس، ليهر ترلاراتحسخ  ،اي بات را لي  راخاةج را مس  ترااه   لا

هقاظ رارغب  ا ى را لي  راخاةج   خ أج  راح  ت ال  راخ    راي  يري ها، را     ر ف  ثير     ه  
 ا ه   را لاى را رئت   ل را  ت زيزيرا  جاا  يات  ه  

 : إنشاء الرغبة لدى العملاء الخارجيين وتحديد  اجاتهم  -9

رابع ع  ترايس ي ع  ت يل  ال  رالهاةرل ات  راخاةج  تتح ي  رحيعاجرن راشاى رارغب  ا ى را لي  
 :اج ت خ بيخ رالي لبال رلأاااع  ايحقيق يات  ،الق   راخ   

 باايركيز ال  ي ائ ها  رالق    زرها راخ    لرا رض راسلعت ا -
 رابع ع  الينثير ال  ح ر  را لي  راخاةج   رايلا  كا   رال  رل -
ن ي لحها، تأن ه  ن  ق   راخ    أ  ة راي  هج  اعسمسر اخ رلأ راخاةج  ال لي   ترك رامرل -

   ر الر  ال  تلت رلاايمساةرل بل ل عع  ت    ي س
 ومعالجة الاعتراضال لديه:الخارجي اقتناع العميل   -1

، ترالا يي ل   خ  ق    تلت راخ    اعس بالأ ر راسه  ىبا ي ا راخاةج  رن اللع  ر  اع را لي 
ا   تق هت راخ   ، تكاات   ااج   راخاةج  ل كع  راي  تق ا را لي را  ي   خ راجه   راس راخ   

، حيت يرى ب ض بج    راخ       ب ض رلأحعانراي  يب يها را لي  ةغت ر ي اا  ترا رر ي   رلاايررلال
ااات ه يل   ق   راخ    ال   ،را لي  راخاةج أن اللع  رابعا اخ تيت  تن رايررض  خ  ب  راباحثيخ 

 راق را  اج :  بيخ تلت ت خ ،راق را  الر  ال  يات  جل ا   خ

را لي   نته  أ ،بااقاا   رااه ع      خ راي ا    ا را لي  راخاةج أن يليز   ق   راخ     -
  رئلا ال  حق  راخاةج 

                                                             
 ال راين ي ع ،  ةرا  حاا  : را   ت  راجه ل الي اتن راملح  جبق ه  أحل ، " ةرا  ج    راخ  ابااج  ح ةي ، 1

CRMA ،20-26   ، 3723-3722"، تقرير ترهص ا ي  أها   رالعسااس  
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 رةلاى كبريائ   ا ه  ن  ق   راخ     سيل ا جي ر ال لي  راخاةج   أنهج   -
ا     راي ر أت  ،   رال ا س  لي  راخاةج  هش ر بااهزر  هج   را  أنهج  ال   ق   راخ     -

 الع  
 التأكد من استمرارية العملاء الخارجين في التعامل مع المؤسسة: -4

ت   ب ض راخ  ال رابع ع   ،حي  تينك  رال اس   خ رايلررةي  راي ا    ا را لي  راخاةج 
   ها: تاج  ،ترايس ي ع  راي  تش   للان ا لاى را للى راخاةجييخ

ت لحياتهت، بحيت هج  ال   ق    راخ    أن ه  ن ال   راخاةجييخرلاهيلا  بش اتل را للى  -
تيات  ،ز  لترتخاي رلاجررىرل را ، ةج  اااع   خ را بر    رايع الا أ اتل را للى راخاةجييخ

 :1 خ يلت
     خ طر هت رلاايارة اهت ترأ اةهت بنهلع  راش  ى رالق  
 تت يعت  تةهت     ات رال اس     ت  ير ي  ال جي   ب  ة   رئل   ، للىتق هت راش ر ال 

 ةالمطلب الثالث: أبعاد جودة الخدمة التأمين 
ه اك  حاتلال ا ي   ايح ي  أب ا  راج        جات راخ  ال تا ي ر  را  أهلها  خ يلت 

 2 ايل :

رام ع  تشل  راج    حيت   ج    را ظعفع رات  راج    رام ع  تت تح ي  ب  يخ اج    راخ    هلا:ب ره  
ا ها بش   كل ، أ ا ال ك راقائليخ  بل    راج را  راي  هل خ راي بير ،ج را  راخ    راالع  )رالا ه (

ه    هعااها  قاةا  )ته  ج را   ال  رايق هت راخ    ت يهرهت تطريق  ت ا لهت  ا را لي  راخاةج 
   را ظعفع  الخ     ه  تلث  راج   (باا  الر رالا ه 

 ير لأب ا  ج    راخ     ق  تت رايلييز بيخ:رت   ت  عف 

  ج    را للعال: راي  هح ت اليها را لي  راخاةج  أث اى أ رى راخ   

  ج    رالخرجال: راي  ه علها را لي  راخاةج  ب   رلأ رى رام ل  اها

 :ه  بيخ ثلث  أب ا  أاااع  الج    راخ    ب ض راباحثعتليز ه

                                                             
  320،  3773، رلأة ن ، را ب   رلأتا ،  رة رالسير ال شر تراي زيا، الان،"  راج   ة رر "ءير كاظت  حل  ، ي 1
، را ب   رلأتا ،  رة رالسير  ال شر تراي زيا "يلال رلأالات را يري  تراي بيقر رة  راج         " يح  ب ةح  ،  2

  20-21   ،  3721ا ، الان، رلأة ن، اترا ب
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 ق باابيي  رالحع   بيق هت راخ    راج    رالا ه : تي ل -

  رالسيخ  يخ ترا لي  راخاةج رلأ رر  راج    رايماالع : تلث  اات  اللع  رايماا  بيخ  -

  ج    رال اس : ترتبا ب  ة  رال اس  ترلاا باع را ا  ا ها -

 خ  2381   ل ا   راال   Parasuraman, Ziethamlet et Berry راباحثيخ ف عت  ه يبر
 اه ا  ،   : رلاايلا ه ، رلاايجاب رلأاااع  ح  تر أب ا ها  حيت ،رالي لق  بج    راخ   رلااها ال أهت 

ت      هت رازه ن، راج رة  ترايل خ، رلات الال ،رال  رهع ، رلأ ان، راللل اع  ،ال ا   ترالبا  ر ،را ل ت
تهال   1   يلس  أب ا  ةئعسع بايي اة رلأب ا  را شر   ر ا    2388ييخ ا   ثا مس راباح ةرا  لاحق  

 2رلأب ا  كااياا :

ة   تظه ،ترال  رل ،راين يخ   اسال   س رال ير را ا  الباا ه  ت :Tangibilityالملموس ة  .أولا
ج    أ ترل رلات ات  ث  ت  ير   بالالا   را  اااع   خ راجلاتتيج  أن تا ن ال  ج     ،رال ظميخ

   راح  ت   لي  راخاةج ت  ير رال ب اال ترااييبال راي  هسيمي    ها رات  ،رايا  ا جعا  ال  رلآا 
 باا  يرل  يهر ت ال  را ثائق راين ي ع ، تالع   ل اس  راين يخ هج  اليها أن تي  ر ال  تجهيزرل 

 ،رهيلا  رال اس  باا يا   ترلالاى  تراياعفلائق،  بش   تيليز  يهر   ظم  رال اس  ،جلي 
 ل  رل تأجهز  تا  ا جع  ح يث  ت  ااب  اترايخ ر  رال اس  

تاخ  ،راين يخ ل اسالب  لي  راخاةج اخ  ةج  ثق  را ه بر هار راب  : Retibilityالاعتمادية  .ثان ا
ال لي  تي   هار راب   رلأكثر أهلع   ،ق ة  رال اس  راين يخ ال  را  اى باا ا   رالق     خ  بلها   سي ى 

تق   ا   أنراين يخ هن    خ   اس    لي  راخاةج ك ا  ه  س  سي ى راخ    ال  ا،  ااراخاةج  
اخ   لي  راخاةج تلا ا  ثللا تا ل،  ق  ييسائ  را ، هعق ،  خ حيت را    تراسرا     راجازها  ي  
تق هت راخ   ، راجاز   اس  راخ  ال ب ريق   ا   ىي ابل راي  را ل ، راحر  ال  ا   ح ث أ  رايزر 

  لحعح   خ رالر  رلأتا ، تتق هت   اس  راين يخ را  ائح    تثعق  راين يخ

راشت أت   خ ا  رل يل  رال ا لل  ا تكاا  راين يخ  هار راب   ه  س:  Assurance الأمان .ثالثا
، تيل خ ربررز را لي  راخاةج  خ ت   ال ج  أكبر رالخاطر ، تيج  أن تي  ر    راخ    راين ي ع  ب ة 

                                                             
، جا    را  اا  ي ا  لا،  جل  ر"أهلع  ج    راخ       تحقيق رارلا ا ى را لي "اها   خل  ،   زةر   ععس ، 1

  286،  3720، ج رن 72بات  ، را    
،  جل  رلا رة  البح ث "ت لعت تهعا  ج    تكلل راين يخ    راس      راجزرئر" زيان اب  راقا ة،   م  ا شا  ،   2

  303،  3721، ج رن 72ترا ةراال، جا    رابلي  ، را    
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رلأ خ هار راب    خ يلت ت  ير أجهز  راسل   ترلأ خ ترلاجررىرل رالرتب   بها،  ثات ال  يات  ةج  
 ة  ت خ أهت  ياهرل راش ،  اللباايخ ر  طر  رال ااج  رلأاع  الل  را لي  راخاةج راليرتب  ال  هعا  

بسري   ا للى راخاةجييخ  ااج  را كاا  الل ل  ال راخال  بات  ، ا رال اس  بالاطلي ان    راي ا  
تتق هت  ،لاماى  را ااع  ترال ل  ال رااافع     تق هت راخ   ااال اس  رلأ رر  را ا ليخ بر يلك ت تا  ، 

 خ  ال يااع   خ رالخاطر ا كاا  را
راين يخ       اسال  خ يلت راق ة  تةغب هل خ تح ي  هار راب   : Responsivenssالاستجابة  .رابعا

، هتترظهاة راحلا  رتجاه ،ترار  را ريح ال  رايمساةرتهت ،يخراخاةجي را للىرا   ساا   رالبا ة  
ه  هس    : رايااع  رلأايل جاب  ال   خ يلت رلا هار راب   تع، تيل خ تقي رى راخ   أتراسرا     

؟ ه  تي  ر رال اس  ال   اك  راي  ت رجهت    تق   راخ     ظم  رال اس  اللساا      ح  رالش
     ل اس ؟ ه   خ راسه  رلات ات باا  ا حال رةأا ه  ا   تق هت راخ  ال به   تسريا راخ  

 ؟ييخجل للى راخاة يخ هق   ن ي    اال  ا   كا   خ رال ظميخ راارال اس  ؟ ته  تي  ر  رلاايشاةرل
ترلأ لا  اهار راب     ل   ق   راخ    أن ييليا بق ة  خ رلاحيرر  ب ات: Empathyالتعاطف  .خامسا

هشير را  رال    ترلاحيرر  بيخ  هار رال عاةت خ ثت  إن  ، ءل اخ رلاحيرر  راليبا ت ،ترالحا ث  رال بر 

 رت خ أهت  ياهر ها  راليبا تيلت رايماا  تراي  ي بغ  ربررزها  ،را للى راخاةجييخت  ق   راخ    

 للى راخاةجييخ ، حسخ   ا ل  راا للى راخاةجييخر: اااال ال  را كاا  راللئل  اجلعا  يال ررال أ

  1حس  رلأتا ي  ت تن  مالل  ل للى، تق هت رال ظميخ راخ    اترحيرر هت 

 المبحث الرابع: العلاقة بين جودة الخدمة التأمين ة وخ ار العميل الخارجي للمنتج التأميني

أهت  ح  رل ةلا ت ج    راخ    راين ي ع   بيخا ل   رت لعح  اتت  خ يلت هار رالبحتاي ا   

 سي ى اأباع ت  را لي  راخاةج ، حيت هق   را للى راخاةجييخ بيقيعت ج    راخ  ال راين ي ع  ا يهت

  راال تلل ر  اع 

 

 
                                                             

  303   م  ا شاا  ت زيان اب راقا ة،  رجا ابق يكرل،   1
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 المطلب الأول: علاقة جودة الخدمة التأمين ة برضا العميل الخارجي

را ل   بيخ ج    راخ    تةلا را لي     ا ع  خ راغل ض ترلاةهاك    أ بعال رايس يق ح تي ج

غير  ر  ترلح  تأكي   بي هلا، رلا أن راباحثيخ    هار رالجات  ازرا   راخاةج ،   ل  رارغت  خ تج   ال

كلا أن  خ ال  أةلع   شيرك  بخ     مه    أت    لح  رارلا تج    راخ    راين ي ع  يقم ي

هليلا ن ةؤي  ترلح  ت هعق  ح ت طبع   ت ا ع  را ل   رايررب ع  تراي ريلع  بيخ ج     ه لاى راباحث ن لا

 لا أا  هل خ ت لعح را ل   بيخ ج    راخ    راين ي ع   راخ    راين ي ع  تةلا را للى راخاةجييخ 

 ترةلاى را للى راخاةجييخ بش   اا  كلايل :

  ةجييخ هح  تن  سي ى ج    راخ    راين ي ع  را للى راخا  -2

 رالسي ى را اا  اج    راخ    راين ي ع  ي  ل را  تلبع   ي لبال را للى راخاةجييخ   -3

  تلبع  رالي لبال ت  ل را  ةلا را للى راخاةجييخ  -2

ا   ا يرل  را لي  راخاةج  ي  ح غيرل  خ را للى بااي ا     ت،  ياس  اللى آيريخ   -4

  ر  ا   اللئت تيز 

 : ج    راخ    راين ي ع  ترةلاى را للى راخاةجييخراش   رال را  را ل   بيخ بيخ تي

 (: را ل   بيخ ج    راخ    راين ي ع  ترةلاى را للى راخاةجييخ6راش   ة ت )

 تحقيق ةلا را للى راخاةجييخ  -= تلبع   ي لبال را للى راخاةجييخ ج    راخ    راين ي ع 

 كس  اللى ياةجييخ آيريخ+  

 رال  ة:  خ را ر  را اابييخ

  تلق اللع  بننهت ةلا را للى راخاةجييخ ه  ر  اا أن اللع  الحظ  خ يلت راش   راسابق
 اللا كان را لي  راخاةج  ةرلعا كللا ت ا     ت أكثر  ت أت ي    تم   ت   اته ،ها اراخ    راي  يي   

ت ييءح أا  ه اك ال    باأر  ثت خ  ،بااي ا     ت ح أل  ائ   ي ا أن اا    اات ، كلتتز ر   شيري
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بيخ ج    راخ    تةلا را للى راخاةجييخ،  اللا كان را لي  راخاةج  ةرلعا أامق أكثر تكللا زر ل 
 تهاا با تبعا أكثر تترهح أكثر  ، بع ال رال اس 

 رجيالمطلب الثاني: علاقة الرضا بوفاء العميل الخا
 ه  أتلا ت ب  ك  أ ى تايل   ساا   ت شج   ال  اى راال ه    ، ن رارلا اعس غاه     ح  يرت 
 ،راررل  يبق  ال  ا أكثر ت اى ال ة لراخاةج  ها،  اا لي  يية أرطا تللااا ابقاى رال اس  تإايلرر

تيقيرح أ ااةر  ،ل ا سيخالس ر، تي ا  رايباها أ   الا ن أ   حسااع  تتيمء  أررى تلقائ  ي  ات  راي  
  1تي شر   ل  ال  هجابع  اخ رال اس  ،ج ي ه 

 بح را لي  راخاةج  يت ت اى ا   ا هأل  ، خ تحقيق ةلا را لي  اااع   ةج ا    اا  اى يي ا  
را  اى  رحل   يق     خ رارلا، تههار ييليز را  اى اخ  ه يبره  ن    حقق أايت  ةج  رارلا، أل 

 راخاةج  باا لي  رلاحيماظ اهار تالا راخاةج ، باا لي  راحيماظ  يها ييحقق راي   رحل  هلث  أا     رارلا

  خ را  ي  ته اك را  اى، تحقيق  ب  لرتةي   ق    ه  ن  رارلا  إن رال اس   سي ى  ال  رام رئ   خ

 Swam Oliver ,1980))ر اعمت ا ر  أ راباحت ،   هت ترا  اى رارلا بيخ باا ل    هيل ر راايخ راباحثيخ

راال يرئ أن رارلا هغير  خ    ف را لي  راخاةج  راال كان الع   ب  أررى، تهار  ا ي ثر بش   
  2 باأر    اع   اا   راشررى

راج تت  ي لح ئهت كلا يلييز بيخ اللى راخاةجييخ الل اس  حس   سي ى ةلاهت تت اراتيل خ 
 راياا :

 عف را للى راخاةجييخ حس  ةلاهت ت ت ائهت ( ت  72) ج تت ة ت              
 رارلا را  اى

 ل عف را اا 

 ل عف راةهالا ترالهاجرتن  رارهائخ

 ااا  رالرتز   رالءل ا _رلأتفعاى

،ِ "تس يق راخ  ال"،  رة رالسير  الي زيا ترا شر، را ب   ي افرال  ة: را لي ا   حل  ، ة ي   
  244،   3727رلأتا ، رلأة ن، الان، 

                                                             
، الان،  تن  رة اشرع  تتنثيرها    تلاى را للى الل ر  راس ةل"، ج    اج  راحلب ، " ةرا  أب ا  راخ    رال رف 1

  06،  3720 رلأة ن،
  244،    رجا ابق يكرل،ِ "ي افة ي   ، را لي ا  حل    2
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 ا لح راميال رلأةه   را للى راخاةجييخ كلايل : ، خ يلت راج تت راسابق
تهد لاى تاد ن اسدب  رارلدا ا د هت اااعد  تاسدبع  ت دائهت رال اسد  اااعد ،  ،ءدل ايخلرا يد  :  رامي  رلأتاد  •
 يدلت راخد  ال رايد   دخ ،رال اسد  طدر  را درتض رالق  د   دخ هديخبديخ  حيعاجداتهت ت  كا د  ك رتما اه ت 

 تحقق  أبااهت 
 ياد ن اسدب  رارلدا ا د هت اااعد  تاادخ ت دائهت رال اسد   د خمض أت   دير  ،رامي  راثااعد  :  يد  رالرتز د • 

ض أ ءدد   ددخ رال اسدد  ت رلأ دد ،  هددت الدد  راددي  ر  أن ييركدد ر رال اسدد   ادد    اسدد  أيددرى تقدد   اهددت اددر 
 راي  يي ا ل ن   ها 

راددايخ ييلي دد ن ب  دداى  رتمددا ت اادد هت غيددر  ددرهحيخ  راخدداةجييخ ىتهدد  تلثدد  را لددل ،راميدد  راثااثدد : رارهددائخ• 
 الل اس   

 هد لاى  ،الل اسد  تغيدر  درهحيخ ،تاد ن اسدب  ةلداهت تاسدب  ت دائهت   خمءد ت  ،رامي  راررب د : راةهدابييخ• 
 تلا هش ل ن ا  ا  سيه  ا  ،ب ثر  راشائ ال ل ةتهاهج  أن تحا هت رال اس   إاهت    ي  رتر 

 لا أن ه دداك ب ددض را ةراددال  رارلددا يبدد ت  دد  را لدد   أددرطا أاااددعا ال  دداى،  ددخ كدد ن رغت تالدد  رادد
 درتب يخ ب ريقد    يد  تي عد ،  اثبي  أن رارلا رال رح ب   خ  بد  را لدلى راخداةجييخ تت دائهت اعسدراي  أ

 لدددلىاجدد  ا   حيدددتأل  ادد  اددعس بااءدددرتة  أن ي ادد  رارلددا را  ددداى  رئلددا، حيدددت ه دد  هددار أ دددر اسددب   قددا
ييدرجت  رئلدا بزيدا   ت اادبع  ال  داى  غير ةرليخ اا هت أتفعاى،   ل  ا رةتماع رارلدا رال درح بد  لا ياةجييخ

راللحدددظ،  لا أن طبع ددد  را ليددد  راخددداةج  ب لدددم  ا  دددر بشدددرل   قددد  ت زرجددد ، أت بسدددب  حاجاتددد   ددد  
ايددد  الحدددظ  يهدددا تخلددد  هل دددخ أن ي اددد  ب دددض راحدددالال رال ددداكس ر ،رابحدددت ادددخ راي ددد ع ترايجددداةلا راج يددد  
  1را لي  راخاةج  اخ رال ي  أت راخ   

 المطلب الثالث: العلاقة بين جودة الخدمة التأمين ة ووفاء العميل الخارجي
ي ي  را  اى  خ يدلت  جل اد   دخ رالقد  ال رايد  هل دخ أن ه د ن اهدا تدنثير  باأدر أت غيدر  باأدر 

 لا أاهدا  ،ن ي ع  هل خ أن تدنثر بشد    باأدر  د  را  داىرابح ث أن ج    راخ    راي ب ض أك لفع ، حيت 
اارلدددا ، رلاادددزر  ، راثقددد ،   اا  ددداى هددد  أكثدددر  دددخ كددد ن تقيدددعت  هجددداب  كتدددنثر  ددديهت يدددلت  يغيدددررل تادددع  : 

  2الل اس ، تإالا ه  أهءا تا يخ رايزر   رئت بااي ا     ها
  ددد  راين ي عددد  ت ةجددد  ت ددداى را لدددلى بددديخ جددد    راخ را ل ددد  بيحليددد را  يددد   دددخ را ةرادددال اقددد   ا ددد  

راخاةجييخ، ت   أأاةل ايائ  هدال را ةرادال  اد  تجد   ال د   هجابعد  بي هلدا، حيدت أن را لدلى راخداةجييخ 
هح ددل ن اليهدا أايدت اسدبعا  لددا يي   د ن راح د ت العدد   هيلد ن الد  ت دائهت الل اسدد  رير كااد  هعلد   دا

                                                             
  00 ،  رجا ابق يكرلج    اج  راحلب ،  1
ترا ل    ع ل ل   راي بع ة اع  ارالجل  رلأ "أثر ت ا   را للى  ا رال ر  رايجاةل"، ج     حم ظ، ح ر  أميق، 2

  8  ،3772ة ن، ،رلأ 3رلااسااع ، را   
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 ددإن ياددت  ، ددات   را ليدد  راخدداةج  تتاددررةل راي ا دد   ددا رال اسدد  ددخ رال ا سدديخ، بلددا أن را  دداى ه بددر اددخ  
 تق    رال اس   خ ي  ال تن ي ع   بلا ي   اا  ةج  ال ي ثر 

 
 خلاصة الحصل الثاني:

هل خ راق ت أن ت  ير راج       راخ    راين ي ع   خ  ،هار رام   يلتت  ةراي  ت خ يلت  ا 
سالا ةلا اللئها راخاةجييخ تت ائهت، ااات ال  هال طر  رال اسال راخ  ع  هل  ها  خ ركي

 راخاةجييخ  رال اسال أن تهيت ب عا  ج    ي  اتها راين ي ع  را ل ا  خ   ي ة اللئها

الا ت  رل هال  تيات ،ن تهيت ب ظعم  تس يق ي  اتها راين ي ع كلا ي بغ  ال  أركال راين يخ أ
ث رايس ي ع  راي  تل  ها  خ هعا   سي ى ةلا اللئها، را ظعم   خ  زرها يال  فعلا يي لق باابح  

ت خ ثت ت ائهت  ،تهااياا  تلبييها باا ريق  راي  تاسبها ةلاهت ،ت  ر    ي لباتهت تةغباتهت تتمءيلتهت
 رلأ ر راال ي   س رهجابا ال  تحقيق  يز  ت ا سع   سي ر   اها   ،اها ال  رال ى را  ي 



 

 

 
 

 الحصل الثالث :
ثر جودة الخدمال لأ يدان ة دراسة م

التأمين ة على خ ار العميل 
الخارجي للمنتج التأميني لوكلال 

التأمين في ولاية بومرداس



ا ي   ا كالال را لي  راخاةج  الل ي  رايم   راثاات      ةرا   ي راع  لأثر ج    راخ  ال راين ي ع  ال  يعاة را
 راين يخ    تلاه  ب  ر ر 
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 :تمهيد
ال " أثر ج    راخ  ال راين ي ع  رال ةك  ال  يعاة را لي   راي ر     را ةرا   ش ل  تلثل 

 ، ح  را ةرا  - تكلل ا لاه  ب  ر ر رام   تق هت  هار يي اتت تا   راخاةج  الل ي  راين ي   "،
 أ رر  ي ائص تتلف را ةرا   جيلا تح ي ت  ،را اابيان رتب   را ةرا  رالي راع  راال  هجع  تكاات 

 أ ر   تثبال ل    خ تراينك  را ةرا ، أ ر   ب اى ااعفع  ارض ثت  ت لعح  يغيررل را ةرا ت را ةرا ، 
 .راح ائع  رابعااال تحلي     رايخ    راي  ترا ر   را رةا 

 ،ثت احل  ايائ  تهعااال رلااييبان به   رييباة لح  أت ا   لح  رامرلعال رال رتح 
تراخرتا ب يائ   ابل  الي لعت ح ت هعا  أثر ج    راخ  ال راين ي ع  ال  يعاة را لي  راخاةج  

ت تق هت راي لعال تال  ل ئها ا   يي ،الل يجال راين ي ع     أركال راين يخ ب لاه  ب  ر ر 
 تأييرر ر ا   سيقبلع  ال ةرا   ،ترالقيرحال رال ااب 



ا ي   ا كالال را لي  راخاةج  الل ي  رايم   راثاات      ةرا   ي راع  لأثر ج    راخ  ال راين ي ع  ال  يعاة را
 راين يخ    تلاه  ب  ر ر 
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 سةاالمبحث الأول: عموم ال  ول وكالال التأمين محل الدر 
 را   ت  راجه ل الي اتن راملح  ااي ر   ا  ال  عال ح تيلت هار رالبحت باق   ل ا 

CRMA تق هت اا  الشرك  را ط ع  الين يخ ي اتتا ثت ،من خلال تناول نشأته وأهدافه وهيكله التنظيمي 
SAA تإاا   راين يخ  ت   رال ل  رلأيير تق هت راشرك  راجزرئري  اين يخ ،وخدماتهاLA CAAR. 

 بومرداس CRMA المطلب الأول: عموم ال  ول الصندوق الجهوي للتعاون الحلا ي
را   ت  راجه ل ته  اشن  تأه ر   ،هار رال ل  ال  ا   اقاط يلتاسلا راء ى ا   

 .ارض  ع ل  راي يعل  ثتراملح  اب  ر ر ،  الي اتن 
 نشأة الصندوق الجهوي للتعاون الحلا ي لبومرداس .أولا

ييب  ن ل  ت   راي  كان  لح هات  ،ب  ر ر ةغب    ها    رايقرلا  خ راملحيخ را اأ يخ ب لاه  
  ي   ب  ترت تلاه       اتن راملح تت  اشاى را   ت  راجه ل اليحيت  ، CNMAئر را الل رز راج

ئر اج ها رز يي  ب  ر ر  تراجتلا لارر    ا   خ   ات   حلع    زا  ابر ت ب  ر ر ، تيءت أب   تجاةي 
 :   ك   خ
 )   287رار ز  رارغاه ( –رال ي  رالحل  
 )   231رار ز  رارتيب ( –رال ي  رالحل  
 )   212رار ز  أتلا    ا ( –رال ي  رالحل  
 )   271رار ز  ب  ر ر ( –رال ي  رالحل  
 )   273رار ز  تعجلبيخ( –رال ي  رالحل  
 )   233رار ز  برا   اي ( -رال ي  رالحل  
 )   722رار ز  را الري ( –رال ي  رالحل  
 )   722رار ز   اس( –رال ي  رالحل  
 )   273رار ز  أ ب  را ا ر( –رال ي  رالحل  

 CRMA  بومرداس ي للتعاون الحلا يأهداف الصندوق الجهو  .ثان ا
 تحقيق ا   أه ر  تيلاأ   ا أه ر  ا   الي اتن راملح  ب  ر ر  هس   را   ت  راجه ل 

  خيلف أب اتها، تتيلث  هال رلأه ر    :  ابرالي اتن راملح  را   ت  را ط   
راجي   لت ت يعلهاتهار  خ ي ،ئ يخ      اع راين يخرر  خ أ رى را   ت  اع  ن بيخ را رار ا  -

 .ت سي ى أ رى اللها تكماى   سيخ  يها تا عع  ي  اتها
راين يخ  ئ     رر ترالحا ي  ال    اايها را ،   تها رال يسب  اي ععت     ها    راسرر رايغلت يب  -

 .راملح 
  ات   اخ طريق  يحتيات  ،رال رط يخ تراملحيخ بااخ     خ كلات  سير  راي  ة ترايقرلا   -

 . حلع  ج ي  
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 .رايخ ر  را اائ  راح يث      جات را رة  ترات ات ترايس يق الر ا  خ ج    رلأ رى  -
  تلا را   ت  اشب     ل  ال  ريلع  تسه  اللع  راي رل  بيخ را ا ليخ ترازهائخ  -
رلات ات  رايه ر  أكبر ا    ل خ  خ را اأ يخ    رالي رن راملح ، تهار اخ طريق اب   -

 .ايرا راح يث  رالي  ر  ا ى را   ت  كشب   رلأ
 خ  ار اراي  ير رااياا ت  ،تعسير اب  را ل  ا ى راملحيخ بل حهت اا   رلأ ان    را ل   -

 .رالر ت ه 
 .تسهي  تللان را للعال رالااع  رالحقق   خ  ب  راشركاى ترالساهليخ  -
 .جل  ي  ال تل يلع  امائ   راشركاى  -

 CRMA  بومرداس  كل التنظ مي للصندوق الجهوي للتعاون الحلا ياله .ثالثا
 ب  ر ر  CRMA ح : راهع   راي يعل  ال   ت  راجه ل الي اتن رامل(7) راش   ة ت
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 SAA  المطلب الثاني: تقديم عام للشركة الوطن ة للتأمين

باالا      تق  ها،ااشرك  را ط ع  الين يخ تراخ  ال رايباق   بااي ريف       هار رال ل  ا
 .راي يعل  ها ا   ع ل

 تعريف الشركة الوطن ة للتأمين .أولا

 حيت تلثل  رالساهل  رال ري     راجاا  ،رك   ا   رر الين يخ بشئري  رز تناس  راشرك  راج
ئري     رز را لق  راشرك  راج .ل تراهعاك  راقاا ه رة رايق  ، لأن راجزرئر كاا  ت اا   ل     راطا

 رر  لا أن هار را لا ات هسيلر كثيئري ، رز   رييخ تي  اا ل   اا ه  ج ل راين يخ بل ظم  تنطيراللعا
ت     اال ترالشاك  راي  أ ل  ا  تج لا  هجا  حل ت جاةي     رال اس ر ر را  تهار ب   ظه ة

  ت،تااات ا   هال رلأيير   ا   هجا  حل ،راشرك     ا  رتها رلأتا  ا شاطها ا    شاك  رايرل 
  اس  ال  ع  ب  ها ألبح  راشرك  را ط ع  الين يخ  .أاشنل   يريال جه ي  تتح رل تتكالالحيت 

 .را الل  زرئريقا  قرها بااجت رلاايقلت رالاا ، ت تيليا بااشخ ع  رال   ي  

 من الشركة الخدمال المقدمة .ثان ا

 : تق   راشرك  را ط ع  الين يخ ا   ي  ال  خ بي ها  ايل 

 يخ ال  راحعا : تتشل  جلعا راين ي ال رالي لق  بحعا  رااسان ت خ بي هاراين : 

 .راي  يض اخ را لا  -

 .ال     ي   أت   ى راحعا  ،لرت  ا   بل غ راشخص اخ   يخرا  ا رال اش أت   -

 .راين يخ ل  رلأي اة راله ع   -

    لا  ،را ق  يض ألحالا تاائ راين يخ ل   خاطر را ق  راج ل، رابرل ترابحرل: تييلث     ت 
 .أت  ا    ه يبها  خ لرة ،يلحق بهت راءرة ايعج  هلك تلت را اائ 

 هال  ر  أت  ليلاات   خ راءرة راليرت  اختراغرض     ه  حلاه  رام ،رئقر راين يخ ل  راح
 .رالخاطر

   راين يخ ل  راسر  

  راين يخ ل  راح ر ث راجسلااع  

 لراين يخ ال  راسعاةر. 

  يخ ال  را ق راين  
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 اله كل التنظ مي للشركة الوطن ة للتأمين ثالثا.

 SAA : راهع   راي يعل  الشرك  را ط ع  الين يخ(8) راش   ة ت

 
 CAAR ئرية للتأمين وإعادة التأميناالمطلب الثالث: تقديم الشركة الجز 

راي يعل ،  شنتها، ت ع لهائري  الين يخ تإاا   راين يخ تارز رال ل  ا ق   بي ريف راشرك  راج   هار 
 .باالا    ا  أه ر ها

 ئرية للتأمين وإعادة التأمين ونشأتهااتعريف الشركة الجز  .أولا

تل      اس  ال  ع  تاب   ال تا ، La CAAR ئري  الين يخ تإاا   راين يخرز راشرك  راجت يبر 
، تكان    راجزرئر راين ي ال  اعة  رالااع ، ته  أتا  راشركال راي  ت ل  ال  ت شعا  رز ر  ت ر تح   أ

راشركال رلأج بع  ب    اهاى  غ راال تركي ر ر زرى رامراغرض  خ  اشائها رايام  باا ل ع  را  ب   خ ج
ة ها ا    رال اسال راابرى راي  ا ب   ت  ئر، تت يبر  خرز ل    اع راين يخ ت غا ةتها راجاع رتها ا

   أ    راابير اعال را تا ،  لا    ا  رايق ابها الأ  رت رز اهليها     ي س رلا ي ا  را ط    خ يلت
  تجهيز ايل ي  رلاايثلاة رالخ ا ا  رل

  :ال  اشاطيخ أاااييخ هلا La CAAR شل  اشاط راشرك  را ط ع  الين يخ تإاا   راين يخهار تي

  اللعال  اا   راين يخ  ت اللعال راين يخ رالباأر 
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 ئرية للتأمين وإعادة التأميناية العامة للشركة الجز اله كل التنظ مي للمدير  .ثان ا

 LA CAAR  ئري  الين يخ تإاا   راين يخرز : راهع   راي يعل  الشرك  راج(9) راش   ة ت

 واعادة التأمين تأمينلالمطلب الرابع: تقديم الشركة الجزائرية ل
جدددا  ددد   يدددر  راسدددب ي ال تناسدد  راشدددرك  راجزرئريددد  اليدددن يخ تاريسددا البددد أ رايخ دددص رادددال كددان   يه

، تاددييت فعلددا يلدد  تقد هت راشددرك   حدد  را ةرادد  الي ددر  الدد  اشددنتها، ، تكددار  ددخ راقددرن را شددريخ تراثلااي دال
  ع لها راي يعل  

 الجزائرية للتأمين واعادة التأمين نشأة وتطور الشركة .أولا
يدز باحياداة را تاد   يل  د  ظد   حدعا CAAT ترادا   رايدن يخ اق  ظهرل راشرك  راجزرئري  اليدن يخ 

هلعدد  لأرا دد اعع  ترا قدد ، تايددرر  رلأي دداةاددخ يددن يخ راييددر  كاادد   يخ  دد   دد  لأ، هددال را شدداط رايددن يخ
هدال راشدرك  ادخ  راشداىاق داع رايدن يخ، تدت  راجلاا  رلأالاتاسب  ة ت أالات تن يخ را ق  باالقاةا   ا ة ت 

راجزرئريدد  اين ي ددال را قدد "، اييخ ددص بدداات  دد  أي دداة ت دد  كاادد  تدد ا  ا دد   اشددائها بددد"راشرك   ،راشددرك 
 را ق  ا رى ت لق يات باا ق  رابرل، رابحرل، أت راج ل 
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ايقددات  ادد   رحلدد  رايسدديير راددارت  الل اسددال را ل  عدد   دد   طدداة راسعاادد  رلات  حاللرلالدد ددا ب رهدد  
تراددا    ك  راجزرئريدد  اليددن يخ ي ددا ه  رايدد  رايهجيهددا راجزرئددر الي جدد  احدد  ر ي ددا  راسدد  ، تح ادد  راشددر رلا

تايعجد  اهدار راي جد  احد   ،SPA/EPE خ أرك  ال  ع   ا  أرك  ال  ع  ر ي دا ه  يرل أادهت  راين يخ
 ، اغداى تخ  دها  د  تن ي دال را قد ت راارت     تسيير راشرك ،  رةل راجل ع  را ا   اللساهليخ لايقرلا

 راليلثل  فعلايل : رتع راين يخ رلأيرى اي اا باات  خ  حمييها رايق ع  ايشل  جلل   خ 
  ل را  اعع لارلا ي اة را  اعع ، كااين يخ ل  راحريق تت   رلأتن يخ  -
  عا ، تراين يخ ال  را  ا  تغيرهاراحال  ين يخ اا، كرلأأخا تن يخ  -
 ي اة رابسع  ، كين يخ راسعاةرل تراسر   تغيرها لأتن يخ ر -

   سددد تا ها بي ددد ي  رادددلها حيدددت ألدددبح  تسدددل  راشدددرك   دددا ،ب ددد  هدددار رايحددد ت  ددد  اشددداط راشدددرك 
 الين ي ال ب ت  خ راشرك  راجزرئري  اين ي ال را ق   راجزرئري 

 CAAT واعادة التأمين اله كل التنظ مي للشركة الجزائرية للتأمين .ثان ا
ز دد  لا  رليدا بااامداى  را ااعد ، تراخبدر ت يلد  راشدرك   حد  را ةراد  الد  جهداز   رةل  ح ددت ت ي د ع يي

رالددد يريال  ، رة  را ا ددد رلا  يدددررلا أكثدددر  دددخ راجلهددد ة، تيياددد ن  دددخ:لا دددخ أجددد  تقددد هت أحسدددخ راخددد  ال، تر
 رالميشعال راجه ي  ت  ،راجه ي 

 تراا   راين يخ راهع   راي يعل  الشرك  راجزرئري  الين يخ :(27ة ت ) راش  
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 الإطار المنهجي للدراسة وخصائص العينة المبحث الثاني:
أثر ج    راخ  ال راين ي ع  رال ةك  ال  يعاة را لي  ال "  راي ر     را ةرا   ش ل  تلثل 

  يرتب  راال را ةرا    ه ت  را ةرا  رالي راع   هار رالبحت يي اتت تا   ،" راخاةج  الل ي  راين ي  
 ثت يررل را ةرا ت لعح  يغ ا را ةرا ،  أ رر  ي ائص تتلف را ةرا   جيلا تح ي  تكاات ، اابيانرا

 تحلي     رايخ    راي  ترا ر   ،را رةا  أ ر   تثبال ل    خ تراينك  را ةرا ، أ ر   ب اى ااعفع  ارض
 .راح ائع  رابعااال

 طريقة الدراسة الميدان ة المطلب الأول:
 :الدراسة منهج .أولا

را ليد  راخداةج  الل دي   ال  أثر ج    راخ  ال راين ي ع  رال ةك  ال  يعداة راي ر     ب أا ا بلا
 رةتني دداقدد    يددلت   ر دد  آةرى اي دد   ددخ رازهددائخ تكددالال رايددن يخ  دد  تلاهدد  بدد  ر ر ،  ددخ تهددار ،" رايددن ي  
 تتمسديرل، كدائخ هد   دا ب لدف يهديت حيدت را ةرادال،  دخ را د ع اهدار رلأاسد  لأا  را لم  رال ه  رايخ ر 

 الد  تراي در  ،راشدائ   راللاةادال بيح يد  أهءدا يهديت كلدا را  دائا، بديخ ت جد  رايد  را ل ال بيح ي  تيهيت
 هدد  كلددا رايدداهر  أت را ر ددا  ةرادد  الدد  ه يلدد  بدداات تهدد .  تراجلااددال رلأ ددرر  ا دد  ترلاتجاهددال رال يقد رل

   ترفعب ريق   كلعا أت كعفعا ت بيرر ا ها تي بر ، هعقا تلما ب لمها تيهيت را ر ا،    الع    ج   
 :الدراسة عينةو  مجتمع .ثان ا

اي د   ادح  ا كالال راين يخ    تلاه  ب  ر ر ، تتدت را للى راخاةجييخجلعا  را ةرا   جيلا لث ه
ت  ر يدد  بددنن هددال رالمددر   أت تلددت  ،اشدد رئع  بسددع   ترايدد  ه دد ن  يهددا رلاييعدداة الدد  أاددا  يبددر  راباحددت

  ( بح ث 07)د ب  ةل  را للى راخاةجييخبحيت تت أيا اي    خ  ،تلث   جيلا رابحت
 الخصائص الديموغراف ة والوظ ف ة لعينة الدراسةالمطلب الثاني : 

ي ائص را ي   رال ةتا ، تت رلاايلا  ال   جابال را للى راخاةجييخ فعلا  أج    ر    خ
 هخص رالح ة رلأتت ال ع  رال ةتا ، ته   ا ا  لح  فعلا يل :

 متغير الجنس:  -1
  رر  را ي   حس   يغير راج سي لح ت زيا أ (:73ج تت ة ت )

 %النسب المئوية  التكرارال  الجنس 
 0 11 23 يكر
 2 44 22 راث 

Total 70 100.0 
  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة
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 ،لحظ أن اي   را ةرا   يها رةتماع  لح ظ    اسب  رااك ةا ،راسابق خ يلت ايائ  راج تت 
 ، ر ر 22ال  حسالا اسب  رلاااث راال بلغ ا  هت % 0 11ل  ا اسبي  أ ، ر  23لغ ا  هت حيت ب

 : تراش   رال را  ي لح يات  % 2 44اسبي   ل  اأ
 ي لح ت زيا أ رر  را ي   حس   يغير راج س: (22)أ   بعاا  ة ت 

 
  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة

 سنمتغير ال -9
 ي لح ت زيا أ رر  را ي   حس   يغير راسخ (:72ج تت ة ت )

 %النسب المئوية  التكرارال  السن 
 2 20 23 ا   27    خ أ
 7 37 24 ا   47ا   را   22 خ 
 3 23 32 ا   17ا   را   42 خ 
 7 27 32 ا   12كثر  خ أ

Total 70 100.0 
 رايحلي  رلاح ائ   خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  : رال  ة

 

 27 د   ددخ أ أن أ درر  اي دد  را ةراد  ت زاد  أالداةهت كلددا يلد  :راسدابق اجد تت ر دخ يددلت ا دا ييبديخ 
ب سدب    در ( 24)اد    قد  بلدغ اد  هت  47راد   22 ا رامي  را لري   دخ أ ،% 2 20ب سب   ( ر  23)ا   
تأ ددا راميدد   ،% 3 23ب سددب   ( ددر  32)ادد     قدد  بلددغ ادد  هت  17رادد   42، تأ ددا راميدد  را لريدد   ددخ 37%

 : تراش   رال را  ي لح يات  %27ب سب    ر ( 32)بلغ ا  هت   ق ا    12كثر  خ أرا لري  
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 ي لح ت زيا أ رر  را ي   حس   يغير راسخ(12): أ   بعاا  ة ت 

 
  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة

 لمي:متغير المستوى الع  -1
 ي لح ت زيا أ رر  را ي   حس   يغير رالسي ى راي لعل  (:74ج تت ة ت )
 %النسب المئوية  التكرارال  المستوى التعل مي

 4 32 21     خ راثاا ل أ
 3 23 3 ثاا ل 

 3 33 26 جا   
 3 43 27  ةراال العا

Total 70 100.0 
 رلاح ائ   خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  : رال  ة

المساتوى أن أ درر  اي د  را ةراد  يي زاد ن حسد   يغيدر ا ا يبيخ ي( 74 خ يلت ايائ  راج تت ة ت )
 درر  أ  73بي لدا  ،% 4 32اسدبي    د   دخ راثداا ل أل  داأ ر   لخ هللا ن   ه    21 كلايل  : التعل مي

 %3 33  جدا    ب سدب   ر   لدخ هللاد ن   هد 26ت  ،% 3 23أل  ا اسبي   لخ هللا ن   ه  ثاا ل  
  % 3 43 د ر   لخ هللا ن   هلل  ةراال العا ب سب   ي ي  تق ة ب 27ت 

 ي لح ت زيا أ رر  را ي   حس   يغير رالسي ى راي لعل  : (13)أ   بعاا  ة ت 

 
  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة



ا ي   ا كالال را لي  راخاةج  الل ي  رايم   راثاات      ةرا   ي راع  لأثر ج    راخ  ال راين ي ع  ال  يعاة را
 راين يخ    تلاه  ب  ر ر 

 

 
 

 
62 

 متغير نوع الوظ حة:  -4
 ا ع را ظعم  ي لح ت زيا أ رر  را ي   حس   يغير  (:71ج تت ة ت )

 %النسب المئوية  التكرارال  نوع الوظ حة
 6 38 37   ظف

 6 38 37 اا   حر
 3 43 27  يقاا 
 00.0 00 ب ات 
Total 70 100.0 

  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة
 ناااوعر أن أ دددرر  اي ددد  را ةراددد  يي زاددد ن حسددد   يغيدددا دددا يبددديخ ي( 71 دددخ يدددلت ايدددائ  راجددد تت ة دددت )

اسدددبي   ل  ددداأ ،حدددر  تظعمددد  هللاددد ن  لدددخ   دددر   37 ت  ، دددر   لدددخ هدددت  ددد ظميخ  37 كلدددايل  : ةالوظ حااا
  % 3 43اسبي   أل  ا ر   لخ هت  يقاا تن  27ت ،6% 38

 را ظعم  ا عي لح ت زيا أ رر  را ي   حس   يغير  : (14)أ   بعاا  ة ت 

 
  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة

 متغير الأجر:  -1
 ي لح ت زيا أ رر  را ي   حس   يغير رلأجر  (:76ج تت ة ت )

 %النسب المئوية  التكرارال  الأجر
 7 27 32  ا  ن  18000

 7 47 38  ا 18001-30000
 7 27 32  ا 30001-50000

Total 70 100.0 
  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  :  ةرال 
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الأجاار أن أ ددرر  اي دد  را ةرادد  يي زادد ن حسدد   يغيددر ا ددا يبدديخ ي( 76 ددخ يددلت ايددائ  راجدد تت ة ددت )
 لدخ  در   38بي لدا  ،%27اسدبي    دا أل ، ا 28777 دخ  أ د  أجدر ر   لدخ هدت ييقالد   32 يل  :كلا

 ددا جدر أ لدخ ييقالد   در   32ت  ،%47أل  ددا اسدبي   ، ا 27777راد   28772  دا بديخ أجدرييقالد  
  %27 ا اسبي   أل ، ا 17777را   27772 بيخ

 ي لح ت زيا أ رر  را ي   حس   يغير رلأجر : (15)أ   بعاا  ة ت 

 
  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة

 متغير نوع الخدمة التأمينة   -7
 ي لح ت زيا أ رر  را ي   حس   يغير ا ع راخ    راين ي ع   (:70ج تت ة ت )
 %النسب المئوية  التكرارال نوع الخدمة التأمين ة

 2 0 1 تن يخ راسعاةرل
 2 40 22 تن يخ رلأي اة رالي    

 2 4 2 راين يخ ال  رايقاا 
 6 28 22 راين يخ ال  رلأأخا 

 3 33 26 راين يخ ال  را ق 
Total 70 100.0 

  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة
 

ناااوع أن أ دددرر  اي ددد  را ةراددد  يي زاددد ن حسددد   يغيدددر ا دددا يبددديخ ي( 70 دددخ يدددلت ايدددائ  راجددد تت ة دددت )
 در ر  22  جد  بي لدا ،%2 0 لدخ هدت  د   يخ الد  راسدعاةرل ب سدب   أ درر   71 كلدايل :الخدمة التأمين اة 
 دخ هدت  د   يخ الد  رايقااد  أل  أ درر  72ت ،%2 40اسبي   ل  اأي اة ال  جلعا رلأ لخ هت     يخ 

خ هدددت لددد دددر    26ت  ،%6 28أدددخا  ب سدددب  الددد  رلأ  دددر   دددخ هدددت  ددد   يخ 22ت  ،%2 4اسدددبي    دددا
 : تراش   رال را  ي لح يات  %3 33    يخ ال  را ق  ب سب  
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  يغير ا ع راخ    راين ي ع   ي لح ت زيا أ رر  را ي   حس  : (16)أ   بعاا  ة ت 

 
  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة

 دراسةلل يكانموالمجال الزمني وال الدراسة أداة بناءالمطلب الثالث : 
 الدراسة أداةبناء  .أولا

   ها ا لل ر رابحت أ ترل  خ را  ي  ي ج  تراحقائق ترابعااال رال ل  ال ال  راح  ت أج  خ 
 أح  راايباا  تت يبر  رلأ ترل  خ يات غير  ا  ت ا ،بنا راها راايبعان ترلاييباةرلت  ترالقابل  راللحي 

 هجرل  رايلاة  اخ  ح   بحت بل ل ع رالي لق  رابعااال اجلا أ ر   اخ عباة  ترلاايبعان ،رلأا رع هال
 را ةرا ،    راليبا ترال ه  جل ها، رالرر  ااالرابع طبع   ال  ته اى  لا  رالسيج رامر   ب   خ ت بييها

 ،''راايباا  ''ه  را ةرا  أه ر  ايحقيق  لئل  رلأكثر رلأ ر   بننل را اابيان تج  رالياح ، ترايرت 
 اليها راطلع تت راي  راسابق  را ةراال ال  يات      يل ر ا ةرا ر انعرايب بي لعتيا  ا   ق  تالع 

    ها ترلاايما  
 ب ي   تي لق  هلغررفع  أتاع    ل  ال ال  رأيل  رلأتت راجزى جزأيخ،  خ را ةرا  أ ر   تا ا  ق ا
  زا   عباة ( 33)  خ  يا ن  راثاا  راجزى أ ا    راخراج س،  ااسخ،ب تي لق بعااال  يها تجاى ،را ةرا 

 "راين ي   الل ي  راخاةج را لي    ح  رل يعاة" ت "  ج    راخ  ال راين ي ع "   ح ةيخباايساتل ال  
 :ته    لح     راج تت راياا  
 عباةرت  تا   رلاايبعان رات ي لح (08) ة ت ج تت

 عددا لعبارال  اسم المحاااااااااااااااااااااااور المحور 
 70 رال ل  ال راشخ ع  راخال  بن رر  اي   را ةرا  رلأتت 
 21 ج    راخ    راين ي ع  راثاا  
 24 را لي  راخاةج  الل ي  راين ي   ح  رل يعاة  راثاات 

  خ را ر  را اابيان ب اى ال  را ةراال راسابق  : رال  ة
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 ت ددلعت تددت ت دد  ،رال رتحدد  هاعاتت رلد أهدد ر ها  ددا ايي اادد  راحااعدد  را ةراد  بإادد ر   ل ددا ادداات تتب دا
 راسددابق    راين ي عدد  ترا ةراددالجدد    راخ  ددرايدد  ت اتادد    لدد ع  رلأ بعددال الدد   ددخ يددلت راطددلع رلأ ر  

"بري ددد   يخرالثدددات  ةراددد   رابددداحث ادددبي  تالددد  را ليددد  راخددداةج  الل دددي  رايدددن ي  ، لحددد  رل يعددداةب رالي لقددد 
 تزكرل  هلان"  "أ     زل "ت "راس ي 

 للدراسة الزمني والمكاني المجال. ثان ا
رلااديبعان  اي ز ت تتت ،3733\71\37 ا   3733\73\21  خ رالي راع  ال ةرا  راز  ع  رامير  ر ي ل

ب ددض را كددالال رادد   راي جدد  يلاهددا تتددت ،2022\04\16ت  2022\05\14 بدديخ  ددا رالليدد   راميددر   دد 
ب د  يادت تدت راسدلاح  دخ  بد   ،CAAT - SAA - CRMA -  CAAR راين  ع     تلاه  ب  ر ر  تهد 

 طريقد  تكااد  ،رالسدائع  راميدر ا يدلت يرجااهتراد را باحع  رامير يلت بي زيا رلاايبعان  ال اابييخرلا رة   
 هدد   حدد تهددت ت ركددز  ا اددري   أددرتح تقدد   كاادد  حيددت ،الدد   دد ظم  را كددالال راين ي عدد  بيدد  يدد ر راي زيددا
 .به   تق هل  ا للئهت راخاةجييخ رلاايبعان ت ءل ن  را ةرا 

 شروط الس كومترية لأداة الدراسة ال المطلب الرابع :
 :خدمة التأمين ةجودة المق اس   -1

تماتل را ةجال را هائع  لأ رر  بلسي ى هق    :(المقارنة الطرف ة)الصدق التمييزي  :الأداة صدقأولا. 
ثت  ،حيت ييت ترتي  را ةجال را هائع  ت اا ها أت ت ازاعا ،تييت حساب  باالقاةا  را رفع  ،اي   را ةرا 

ثت اق   بحسالا  ،طرر  راسملع  خ رلأ راثلتت أ %30طرر  را ل ي  ت خ رلأ راثلتانيا  أت %30انيا 
   T. test رامر  بي هت اخ طريق رييباة  " ل " 

 ج    راخ    راين ي ع هلث  ل   رالقاةا  را رفع  لاايبعان  : (73ج تت ة ت )

 ن الدرجال
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المع اري 

الحرق بين 
 المتوسطال

درجة 
 الحرية

 ق مة
 " ل "

مستوى 
 دلالةال

را ةجال 
 را اعا

23 44 27 0 49 
32 37 68 22 113 7 777 

را ةجال 
 را لعا

23 68 77 3 40 

  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة
 

تراددال هلثدد  هعلدد  رييبدداة ل لاادديخررا  لاادد  رامددر  بدديخ رادد ةجال  ،راسددابق دخ يددلت ايددائ  راجدد تت 
 ،37 32حيدت بلغد  هعلد  رامدر  بديخ رالي اد ال  ،جد    راخ  د  راين ي عد را اعا لااديبعان  را لعا ترا ةجال

تهد  هعلد   راد   ،2.222( P-value)تهلغد  هعلد   28ا    ةج  حري   ،113 22تكاا  هعل  ل تساتل 
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ييليدددز ب ددد    جددد    راخ  ددد  راين ي عددد ن راددديبعان أ لدددا يددد ت الددد   ،71 7رح دددائعا ا ددد   سدددي ى     يددد  
 ه عس  ا تلا ا عاا   أا بل     ،اةا  طرفع  ق

 ثباة الأداة : ثان ا.
رن راثبال ه    رايقررة رال عا  تا   ت ا ء   ا امس ، أل أن رال عا  ه    امس را يائ  

ت خ را ا ة أن ي ج    عا  لا   تلا  ،باحيلات  سات ا عل  رال ا    ير أاي  ت بعق  ال  امس را ي  
اخ  ج    راخ    راين ي ع ت   تت حسالا راثبال ال عا   عا  را ا   ه    عا  ثاب ،ه  ن ثابيا،  اال 

 كرتاباخ  تراج تت راياا  ي لح يات : أاماطريق   ا   
 ق مة معامل الحاكرونباخ  (17جدول رقم )

 معامل الحاكرونباخ عدد العبارال المق اس
 323 7 21 ج    راخ    راين ي ع 

 را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  خ را ر   : رال  ة
 

ج    راخ    كرتاباخ ال عا   اماأتراال هلث  هعل    ا    (27)ييبيخ  خ يلت راج تت ة ت 
ج      عا   أن لا ي ت ال   ،ته  هعل  ثبال اااع  ج ر ،323 7حيت بلغ  هعل  رال ا    ،راين ي ع 

 را ةرا   لااح اي بعق  ال  اي   راخ    راين ي ع 
 :يالعميل الخارجي للمنتج التأمين محددال خ ارمق اس  -9

 :(المقارنة الطرف ة)الصدق التمييزي أولا. 
حيدت يديت  ،تيديت حسداب  باالقاةاد  را رفعد  ،  ى تماتل را ةجال را هائع  لأ درر  اي د  را ةراد   هق   ب

  %30ت ،طدرر  را ل يد  دخ رلأ راثلدتانيدا  تأ ،%30ثت انيا  ،ترتي  را ةجال را هائع  ت اا ها أت ت ازاعا
  T. testثت اق   بحسالا رامر  بي هت اخ طريق رييباة " ل "  ،طرر  راسملع  خ رلأ راثلتانيا  أت

  لح  رل يعاة را لي  راخاةج  الل ي  راين ي اهلث  ل   رالقاةا  را رفع   : (22ج تت ة ت )

المتوسط  ن الدرجال
 الحسابي

الانحراف 
 ي المع ار 

الحرق بين 
 المتوسطال

درجة 
 الحرية

 ق مة
 " ل "

مستوى 
 الدلالة

را ةجال 
 را اعا

32 12 11 8 327 
28 27 68 3 142 7 777 

را ةجال 
 را لعا

32 02 81 3 423 

  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة
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 راين يخ    تلاه  ب  ر ر 
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اة ل لاادديخررا  لاادد  رامددر  بدديخ رادد ةجال تراددال هلثدد  هعلدد  رييبدد ،راسددابق دخ يددلت ايددائ  راجدد تت 
حيددت بلغدد  هعلدد  رامددر   ، يعدداة را ليدد  راخدداةج  الل ددي  رايددن ي   حدد  رلرا لعددا ترادد ةجال رادد اعا لاادديبعان 

( P-value) تهلغد  هعلد  28ا د   ةجد  حريد   142 3تكااد  هعلد  ل تسداتل  ،27 28بيخ رالي ا ال 

 حدد  رل يعدداة   حدد ة أن لددا يدد ت الدد   ،71 7    يدد  تهدد  هعلدد   رادد  رح ددائعا ا دد   سددي ى  777 7
 ا  ه عس  ا تلا ا عاا  أبل     ،ييليز ب     قاةا  طرفع   را لي  راخاةج  الل ي  راين ي 

 ثباة الأداة : ثان ا.
رن راثبال ه    رايقررة رال عا  تا   ت ا ء   ا امس ، أل أن رال عا  ه    امس را يائ  

ل ا    ير أاي  ت بعق  ال  امس را ي    ت خ را ا ة أن ي ج    عا  لا   تلا باحيلات  سات ا عل  را
الح ة  ح  رل يعاة را لي  ه  ن ثابيا،  اال عا  را ا   ه    عا  ثاب ، ت   تت حسالا راثبال 

 تراج تت راياا  ي لح يات : ،اما كرتاباخأاخ طريق   ا    راخاةج  الل ي  راين ي  
    ح  رل راخعاة را لي  راخاةج  الل ي  راين ي الح ةكرتاباخ  اماأ    ا   هعل : (23ج تت ة ت )

 كرونباخ لحاأمعامل  عدد العبارال المق اس
 ح  رل راخعاة را لي  

 873 7 24  راخاةج  الل ي  راين ي 

  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة
 

 ح  رل يعاة "  الح ةاما كرتاباخ أتراال هلث  هعل    ا   سابق را خ يلت راج تت ا ا ييبيخ 
 لا ي ت  ،ته  هعل  ثبال اااع  873 7حيت بلغ  هعل  رال ا    ،"  را لي  راخاةج  الل ي  راين ي 

 لااح اي بعق  ال  اي   را ةرا رالح ة  أنال  
 متغيرال الدراسة : -1

 : راليغيررلهشيل  هار رال ل ع ال  ا ايخ  خ 
     راين ي ع  خج    را المتغير المستقل: -
    ح  رل يعاة را لي  راخاةج  الل ي  راين ي المتغير التابع:  -

 :المستخدمة الأساليب الإ صائ ة -4
 ددد   را اابيددان ل قدد  اجددن ،بغددرض تحليدد  ايددائ  را ةرادد  رايددد  جل دد   ددخ يددلت رادديلاة  رلااددديبعان

 اليها  ا : رال ااج  راح ائع  الل  عال راليح   
  راياررةرل ترا س  رالي ي : ال ر    جابال أ رر  را ي   تتحليلها 
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    رييباة ل احسالا   ا   را  
    كرتاباخ احسالا   ا   راثبال اماأ  ا  

-لا أتال لا رلاح ائ  رال اا  ال ااج  بعااال أ رر  را ي    خ رييباةرل   للع  ييعاة رلأتلا
-تيات باايخ ر  رييباة كل  جرت  ،اي راع  راي زيا البعااالر  رايااع  : للع  تت رايحقق  خ راشرتط  

 تراج تت راياا  ي لح يات : ،اليرا  
 اليرا   -ي لح رييباة كل  جرت  : (22ج تت ة ت )

 (Sig)الا تمال ة  درجال الحرية ا صائي الاختبار الا صائي الاختبار
 0.323 70 0.191 اليرا   -كل  جرت 

  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة
 

اددددددددليرا   لاييبدددددددداة -تراددددددددال هلثدددددددد  هعلدددددددد  رييبدددددددداة كلدددددددد  جرت  راسددددددددابق ددددددددخ يددددددددلت راجدددددددد تت 
ا دددددد   ةجدددددد   232 7ن هعلدددددد  رلاييبدددددداة تسدددددداتل ا ددددددا أييبدددددديخ  ،راي راعدددددد  راي زيددددددا ابعااددددددال اي دددددد  را ةرادددددد 

  غيددددددر  رادددددد  رح ددددددائعا ا دددددد   سددددددي ى تهدددددد  هعلدددددد ،7 323( P-value)حيددددددت بلغدددددد  هعلدددددد   ،07حريدددددد  
بعااددددددال  أنقدددددد ت ت  يددددددترا ، تاقبدددددد  رامددددددرض را ددددددمري  راب يلدددددد ع تهاايدددددداا  اددددددر ض رامرلدددددد ،71 7    يدددددد  

تالعددددد  اسددددديخ   رلاييبددددداةرل رال للعددددد  اليحقدددددق  ،را ي ددددد  رالسدددددح ه   دددددخ رالجيلدددددا تيبدددددا راي زيدددددا را بع ددددد 
    خ  رلعال را ةرا 

 وإختبار الحرض ال المبحث الثالث: عرض وتحليل النتائج
ا ي دددددددد   ددددددددخ را لددددددددلى هددددددددار رالبحددددددددت ادددددددد حاتت تقدددددددد هت اددددددددرض تتحليدددددددد  ايددددددددائ  را ةرادددددددد   يددددددددلت
أت ادددددد   لددددددح   ، كلددددددا يدددددديت  ييبدددددداة لددددددح  رامرلددددددعال كددددددالال رايددددددن يخ ا لاهدددددد  بدددددد  ر ر راخدددددداةجييخ ب

  رامرلعال رال رتح 
 الثانيتحليل وتحسير عبارال المحور : المطلب الأول

 رالل    تهعل  تالجار رات حي ل : (24) ة ت ج تت
 اسم المجال الممكنة( )الق م المرجح المتوسط

 لا أتر ق بش   03 2 -2 خ 
 غير   ر ق 13 3 -87 2 خ 
  حاي  23 2 -67 3  خ



ا ي   ا كالال را لي  راخاةج  الل ي  رايم   راثاات      ةرا   ي راع  لأثر ج    راخ  ال راين ي ع  ال  يعاة را
 راين يخ    تلاه  ب  ر ر 
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   ر ق  23 4-47 2  خ
   ر ق بش   1 -37 4 خ 
 (7.17 = 5أدنى ق مة / –أعلى ق مة  )المدى =

 "الملموس ة "  ولالبعد الأ  -2

 "راللل اع  "  تتلب   رلأا ي لح رلاتجال را ا  : (21تت ة ت )ج 

المتوسط  عدد العبارال اسم المحور 
 المرجح 

الانحراف 
 المع اري 

 الاتجاه العام 

 رال ر ق  بش    07 7 32 4 72 راللل اع 

  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة
 

ال عددداةل ترادددال ي لدددح اددد   را بددداةرل ترالي ادددا رالدددرجح ترلااحدددرر  ر راسدددابق دددخ يدددلت راجددد تت 
بددااحرر   32 4حيددت بلغدد  هعلدد  رالي اددا رالددرجح  ، ددرر  را ي دد  اب دد  راللل اددع أترلاتجددال را ددا  لاجابددال 

  دددخهعلددد  رالي ادددا تقدددا  ددد  رالجدددات  أنحيدددت " الملموسااا ة " الددد   سدددي ى ب ددد   ،07 7 د  عددداةل هقددد ة بددد
اي د  را ةراد  ي ر قد ن  أ درر  أنتالع  هل خ راق ت   تقا     جات رال ر ق  بش   أاهاأل  ،77 1را   37 4

 حد  ت ي لبدال جد    راخ  د  راين ي عد   د  تكدالال رايدن يخ  أب ا  أح  ه يبر ب   راللل اع  أنتهش   ال  
    تلاه  ب  ر ر  را ةرا  

 "الاستجابة "  البعد الثاني -3
 " رلاايجاب  لب   راثاا " ا رلاتجال را ا  ي لح : (16ج تت ة ت )

 عدد العبارال اسم المحور 
المتوسط 
 المرجح 

الانحراف 
 الاتجاه العام  المع اري 

 رال ر ق   84 7 37 2 72 رلاايجاب 

  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة
 

ال عددداةل را بددداةرل ترالي ادددا رالدددرجح ترلااحدددرر  رترادددال ي لدددح اددد    راسدددابق دددخ يدددلت راجددد تت 
 37 2 بلغددد  هعلددد  رالي ادددا رالدددرجح ييبددديخ ا دددا أن ،رلااددديجاب  دددرر  را ي ددد  اب ددد  أترلاتجدددال را دددا  لاجابدددال 



ا ي   ا كالال را لي  راخاةج  الل ي  رايم   راثاات      ةرا   ي راع  لأثر ج    راخ  ال راين ي ع  ال  يعاة را
 راين يخ    تلاه  ب  ر ر 
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ن هعلد  رالي ادا تقدا  د  رالجدات أحيدت  ،" رلااديجاب " الد   سدي ى ب د   ،84 7 دبااحرر    عاةل هق ة ب
 درر  اي د  را ةراد    ر قد ن أ أنتالعد  هل دخ راقد ت   تقا     جدات رال ر قد  أاهاأل  ،23 4را   47 2  خ

   د حد  را ةراد   ب ا  ت ي لبال ج    راخ    راين ي ع     تكالال رايدن يخأح  رأه   ،رلاايجاب ال  ب   
 ب  ر ر   تلاه 

 " " الاعتمادية البعد الثالث -2
 "  " رلاايلا ه  لب   راثااتا( ي لح رلاتجال را ا  17ج تت ة ت )

 عدد العبارال اسم المحور 
المتوسط 
 المرجح 

الانحراف 
 الاتجاه العام  المع اري 

 رال ر ق   33 7 32 2 72 رلاايلا ه 

  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة
 

ال عددداةل ترلااحدددرر  ر ترادددال ي لدددح اددد   را بددداةرل ترالي ادددا رالدددرجح راسدددابق دددخ يدددلت راجددد تت  
 32 2  د  بلغدد  هعلد  رالي ادا رالدرجحييبدديخ ا دا أادا  ،الاعتمادياة  درر  را ي د  اب د أترلاتجدال را دا  لاجابدال 

هعلدد  رالي اددا تقددا  دد   هددالأن حيددت  ،" " الاعتماديااةالدد   سددي ى ب دد   33 7بددااحرر    عدداةل هقدد ة لا 
 دددرر  اي ددد  را ةراددد  أ أنتالعددد  هل دددخ راقددد ت    تقدددا  ددد   جدددات رال ر قدد أاهددداأل  ،23 4-47 2  دددخ رالجددات

 حد   -  د  تكدالال رايدن يخ ب ا  ت ي لبال ج    راخ  د  راين ي عد أ أح ه   ،الاعتمادية ي ر ق ن ال  ب  
    تلاه  ب  ر ر   را ةرا  

 "الأمان والثقة "  رابعالبعد ال   -4
 " اثق  رلأ ان تر"  رربالب   راالح رلاتجال را ا  ي   : (18ج تت ة ت )

 عدد العبارال اسم المحور 
المتوسط 
 المرجح 

الانحراف 
 الاتجاه العام  المع اري 

 رال ر ق  48 7 33 2 72 رلأ ان تراثق 

  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة
ال عددداةل ر  رترادددال ي لدددح اددد   را بددداةرل ترالي ادددا رالدددرجح ترلااحدددر  راسدددابق دددخ يدددلت راجددد تت 

  دد  بلغدد  هعلدد  رالي اددا  رالددرجح ا ددا أن خحيددت ييبددي ، ددرر  را ي دد  اب دد  راللل اددع أترلاتجددال را ددا  لاجابددال 



ا ي   ا كالال را لي  راخاةج  الل ي  رايم   راثاات      ةرا   ي راع  لأثر ج    راخ  ال راين ي ع  ال  يعاة را
 راين يخ    تلاه  ب  ر ر 
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هعلدد  رالي اددا تقددا  أنحيددت  ،" الأمااان والثقااة" الدد   سددي ى ب دد   48 7 دبددااحرر    عدداةل هقدد ة بدد 33 2
 درر  اي د  را ةراد  أ أنالعد  هل دخ راقد ت ت  ،اها تقا     جات رال ر قد أأل  ،23 4-47 2  خ    رالجات 

 – ب ددا  ت ي لبددال جدد    راخ  دد  راين ي عدد   دد  تكددالال رايددن يخأ أحدد هدد  ت  ،رلأ ددان تراثقدد ي ر قدد ن الدد  ب دد  
    تلاه  ب  ر ر    ح  را ةرا 

 " " التعاطف خامسالبعد ال -1
 "  " راي اطف خا سلب   راالح رلاتجال را ا  ي   : (19ج تت ة ت )

 عدد العبارال محور اسم ال
المتوسط 
 المرجح 

الانحراف 
 الاتجاه العام  المع اري 

 رال ر ق  32 2 34 2 72 راي اطف

  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة
 

ال عددداةل ترادددال ي لدددح اددد   را بددداةرل ترالي ادددا رالدددرجح ترلااحدددرر  ر راسدددابق دددخ يدددلت راجددد تت 
 34 2  د  بلغد  هعلد  رالي ادا رالدرجحأن  خحيدت ييبدي ، رر  را ي   اب   راللل اع أل را ا  اجابال ترلاتجا

ن هعلدد  رالي اددا تقددا  دد  رالجددات  أحيددت  ،" التعاااطف "الدد   سددي ى ب دد   32 2 دبددااحرر    عدداةل هقدد ة بدد
ي د  را ةراد  ي ر قد ن  درر  اأ أنتالعد  هل دخ راقد ت   تقدا  د   جدات رال ر قد  أاهاأل  ،23 4را   47 2 خ 

  حد  را ةراد  - ب دا  ت ي لبدال جد    راخ  د  راين ي عد   د  تكدالال رايدن يخأ أحد ه   ،التعاطف ال  ب  
   تلاه  ب  ر ر    

 الثالثعبارال المحور  و تحسير : تحليليانثالمطلب ال

 رالل    تهعل  تالجار رات ي لح : (20) ة ت ج تت
 اسم المجال ة(الممكن )الق م المرجح المتوسط

 لا أتر ق بش   03 2 -2 خ 
 غير   ر ق 13 3 -87 2 خ 
  حاي  23 2 -67 3  خ
   ر ق  23 4-47 2  خ

   ر ق بش   1 -37 4 خ 
 (7.17 = 5أدنى ق مة / –أعلى ق مة  )المدى =



ا ي   ا كالال را لي  راخاةج  الل ي  رايم   راثاات      ةرا   ي راع  لأثر ج    راخ  ال راين ي ع  ال  يعاة را
 راين يخ    تلاه  ب  ر ر 
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 " الرضا " ولالبعد الأ   -1
 " رارلا " تتلب   رلأاي لح رلاتجال را ا   : (21ج تت ة ت )

المتوسط  عدد العبارال المحور  اسم
 المرجح 

الانحراف 
 المع اري 

 الاتجاه العام 

 رال ر ق  70 2 22 4 73 رارلا

  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة
 

تراددددددددال ي لددددددددح ادددددددد   را بدددددددداةرل ترالي اددددددددا رالددددددددرجح  ،راسددددددددابق تت جددددددددلت رايدددددددد ددددددددخ الحددددددددظ 
 هعلددددد  رالي ادددددا رالدددددرجحأن  ، دددددرر  را ي ددددد  اب ددددد  رارلددددداأتجدددددال را دددددا  اجابدددددال ترلا ترلااحدددددرر  رال عددددداةل 

 هددددددال أنحيددددددت  ،" الرضااااااا "الدددددد   سددددددي ى ب دددددد   70 2 دبددددددااحرر    عدددددداةل هقدددددد ة بدددددد 22 4  دددددد  بلغدددددد 
تالعددددد  هل دددددخ  ،اهددددا تقدددددا  دددد   جدددددات رال ر قدددد أأل  ،23 4-47 2  دددددخهعلدددد  رالي ادددددا تقددددا  ددددد  رالجددددات 

 دددددخ بددددديخ  حددددد  رل يعددددداة را ليددددد  راخددددداةج   الرضاااااااددددد  ي ر قددددد ن الددددد  ب ددددد   دددددرر  اي ددددد  را ةرأ أنراقددددد ت 
    تلاه  ب  ر ر    ح  را ةرا   - الل يجال راين ي ع     أركال راين يخ

 " المنافسة ثاني "الالبعد  -9

 " رال ا س  ثاا  "لب   راا ي لح رلاتجال را ا  : (22ج تت ة ت )

المتوسط  عدد العبارال اسم المحور 
 ح المرج

الانحراف 
 المع اري 

 الاتجاه العام 

 رال ر ق   23 2 07 2 73 رال ا س 

  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة
 

تراددددددددال ي لددددددددح ادددددددد   را بدددددددداةرل ترالي اددددددددا رالددددددددرجح  ،راسددددددددابق تت جددددددددلت رايدددددددد ددددددددخ الحددددددددظ 
هعلدددددددد  رالي اددددددددا أن  ،رال ا سدددددددد ا ي دددددددد  اب دددددددد   ددددددددرر  رأتجددددددددال را ددددددددا  اجابددددددددال ترلااحددددددددرر  رال عدددددددداةل ترلا

حيددددددت  ،" رال ا سدددددد ب دددددد  " الدددددد   سددددددي ى  23 2 دبددددددااحرر    عدددددداةل هقدددددد ة بددددد 07 2 دددددد  بلغدددددد   رالدددددرجح
 ،اهدددددددا تقددددددا  ددددددد   جدددددددات رال ر قددددددد أأل  ،23 4-47 2  دددددددخهعلددددددد  رالي ادددددددا تقدددددددا  دددددد  رالجدددددددات  ن هددددددالأ

 ددددخ بدددديخ  حدددد  رل ه يبددددر  نافسااااةالم أن  ددددرر  اي دددد  را ةرادددد  ي ر قدددد ن الدددد  ب دددد أ أنتالعدددد  هل ددددخ راقدددد ت 
     تلاه  ب  ر ر   ح  را ةرا يعاة را لي  راخاةج  الل يجال راين ي ع     أركال راين يخ 



ا ي   ا كالال را لي  راخاةج  الل ي  رايم   راثاات      ةرا   ي راع  لأثر ج    راخ  ال راين ي ع  ال  يعاة را
 راين يخ    تلاه  ب  ر ر 
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 "السعر " لثالثالبعد ا -1
 " راس ر " اثااتلب   راي لح رلاتجال را ا   : (23ج تت ة ت )

 عدد العبارال اسم المحور 
المتوسط 
 المرجح 

الانحراف 
 لاتجاه العام ا المع اري 

 رال ر ق  32 7 87 2 73 راس ر

  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة
 

تراددددددددال ي لددددددددح ادددددددد   را بدددددددداةرل ترالي اددددددددا رالددددددددرجح  ،راسددددددددابق تت جددددددددلت رايدددددددد ددددددددخ الحددددددددظ 
 الي ادددددا رالدددددرجحهعلددددد  رأن  ،راسددددد ر دددددرر  را ي ددددد  اب ددددد  أتجدددددال را دددددا  اجابدددددال ترلااحدددددرر  رال عددددداةل ترلا

هعلددددد   ن هددددالأحيددددت  ،" راسددددد رالددددد   سددددي ى ب دددد  "  32 7 دبددددااحرر    ددددداةل هقدددد ة بدددد 87 2 دددد  بلغدددد  
تالعدددد  هل ددددخ راقدددد ت    دددد   جددددات رال ر قدددد  اهددددا تقدددداأأل  ،23 4-47 2  ددددخرالي اددددا تقددددا  دددد  رالجددددات 

  دددددددخ بددددددديخ  حددددددد  رل يعددددددداة را ليددددددد ه يبدددددددر  الساااااااعرب ددددددد   أن  دددددددرر  اي ددددددد  را ةراددددددد  ي ر قددددددد ن الددددددد أن أ
    تلاه  ب  ر ر     ح  را ةرا راخاةج  الل يجال راين ي ع     أركال راين يخ 

 "التعويض " رابعالبعد ال -4

  " راي  يض " رربالب   راا لح رلاتجال را ا ( ي  24ج تت ة ت )

المتوسط  عدد العبارال اسم المحور 
 المرجح 

الانحراف 
 المع اري 

 الاتجاه العام 

 رال ر ق  24 2 72 4 73 راي  يض

  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة
 

تراددددددددال ي لددددددددح ادددددددد   را بدددددددداةرل ترالي اددددددددا رالددددددددرجح  ،راسددددددددابق تت جددددددددلت رايدددددددد ددددددددخ الحددددددددظ 
هعلدددددددد  رالي اددددددددا أن  ،راي دددددددد يض ددددددددرر  را ي دددددددد  اب دددددددد  أتجددددددددال را ددددددددا  اجابددددددددال ترلااحددددددددرر  رال عدددددددداةل ترلا

حيدددددت  ،" راي ددددد يضب ددددد  " الددددد   سدددددي ى  24 2 داحرر    عددددداةل هقددددد ة بدددددبدددددا 72 4  ددددد  بلغددددد  رالدددددرجح
  قددددددا  ددددددد   جدددددددات رال ر قددددددد اهدددددددا تأأل  ،23 4-47 2  دددددددخهعلددددددد  رالي ادددددددا تقدددددددا  دددددد  رالجدددددددات  هددددددال أن

 ددددخ بدددديخ  حدددد  رل ه يبددددر  التعااااويضب دددد   أن  ددددرر  اي دددد  را ةرادددد  ي ر قدددد ن الدددد أ أن تالعدددد  هل ددددخ راقدددد ت
 دددددددد  تلاهدددددددد   حدددددددد  را ةرادددددددد   – عدددددددد   دددددددد  أددددددددركال رايددددددددن يخ يعدددددددداة را ليدددددددد  راخدددددددداةج  الل يجددددددددال راين ي

 ب  ر ر  



ا ي   ا كالال را لي  راخاةج  الل ي  رايم   راثاات      ةرا   ي راع  لأثر ج    راخ  ال راين ي ع  ال  يعاة را
 راين يخ    تلاه  ب  ر ر 
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  معامل الارتباط بين جودة الخدمة التأمين ة وخ ار العميل للمنتج التأميني: تحليل المطلب الثالث

 ي لح   ا   رلاةتباط بيخ ج    راخ    راين ي ع  تيعاة را لي  الل ي  الل ي  راين ي     (25ج تت ة ت )

    Rق مة " 
 لمحسوبةا

    Rق مة " 
 الجدول ة

مستوى 
 الدلالة

الدلالة 
 الا صائ ة

**7.111 7.427 7.71 7.777 
  7071دالة عند الدلالة **

  خ را ر  را اابيان ب اى ال  ايائ  رايحلي  رلاح ائ  : رال  ة
 

بااااااين  " بيرسااااااون "راددددددال هلثدددددد    ا دددددد  رلاةتبدددددداط   راسددددددابق ددددددخ يددددددلت ايددددددائ  راجدددددد تت الحددددددظ 
 ب لاادددددد   سددددددي ى رال   يدددددد  " خدمااااااة التأمين ااااااة وخ ااااااار العمياااااال للمنااااااتج للمنااااااتج التااااااأميني  جااااااودة ال

جااااودة الخدمااااة التأمين ااااة  أبعاااااد بااااينبدددديخ    ي ادددداي جدددد  رةتبدددداط طددددر ل   جدددد   أادددد  ا ددددا تبدددديخ 7,72
 182 7حيدددددت بلغددددد  هعلددددد     ا ددددد  رلاةتبددددداط  ،خ اااااار العميااااال للمناااااتج للمناااااتج  التاااااأميني  "أبعااااااد  و

تهددددددد  هعلدددددد    رادددددد  رح دددددددائعا ا دددددد   سدددددددي ى  ،436 7را علدددددد  راج تاعدددددد  ترايددددددد  تبلددددددغ كبددددددر  دددددددخ أتهدددددد  
 ددددددد   دددددددخ  سدددددددي ى را لااددددددد  رالميدددددددرض أ (P-Value) تأ سدددددددي ى را لااددددددد   أنحيدددددددت  ،777 7رال   يددددددد   

ادددددد  ي جدددددد  رةتبدددددداط أيل ددددددخ راقدددددد ت ت   تالعدددددد  اددددددر ض رامرلددددددع  را ددددددمري  تاقبدددددد  رامرلددددددع  راب يلدددددد  ،72 7
   الخدمة التأمين ة وخ ار العميل للمنتج للمنتج التأميني "بين جودة   ي ااطر ل   ج  
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 الحصل الثالث: خلاصة

تتقدد هت  ،ب لاهدد  بدد  ر ر   يخ  حدد  را ةرادد نف رادد  تكددالال رايدديدد  راي ر هددار رام دد  رادد يددلتت ر  ددا 
  لقددد  بيدددنثيرل جددد  ادددرض ايدددائ  را ةراددد  رالي راعددد  رالي  تكلدددا تددد   عاكلهدددا راي يعلعددد راخدد  ال رايددد  تقددد  ها ت 

 ددد  ت  را :  يخ رايااعددد نج  الل دددي  رايدددن ي    دددخ أدددركال رايدددراخددداة  را ليددد راين ي عددد  الددد  يعددداة  الراخددد  
  تراشددرك  راجزرئريددد  اليدددن يخ ترادددا  ،SAAرا ط عددد  اليدددن يخ   شددركرات  ،CRMA راجهدد ل الي ددداتن راملحددد 

  LA CAAT يخ نتراشرك  راجزرئري  الي ،LA CAARراين يخ 

تددت ت  ،ايددائ  رلاادديبعان رال جدد  ا ي دد   ددخ را لددلى راخدداةجييخ بااشددركال اددابق  رادداكر يحليدد ب  ل دداثددت 
 رلددعال را ةرادد  تتحليلهددا لددح  أت اد   جدد  رييبدداة أ دخ  SPSSاددااي  راح ددائع  ببراددا   راديخ ر  رلأ

  اخاتل  ابل  الي لعت ال  أركال راين يخ    تلاه  ب  ر ر     ر به   را ل ت را  راي ياجال
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 : مةاااااتاااااااااااااخ
راخددد  ال راين ي عددد  الددد  يعددداة را ليددد    ثدددر جددد  أ راددد  تحليددد تدددت راي دددر   دددخ يدددلت هدددال را ةراددد  

حيددت  ، دا  ةراد  اي د   دخ رةرى رالبحد ثيخ  د  تكدالال رايدن يخ ب لاهد  بد  ر ر  ،راخداةج  الل دي  رايدن ي  
 ،هلييهددداأ ب ا هدددا ت أادددس راجددد    ت أت  خ رالمدددا عت حددد ت جددد  ل راخددد  ال راين ي عددد ت اتاددد  را ةراددد   جل اددد   ددد

لدددا راخددد  ال تالدددايا هعاادددها، باالدددا   راددد  تسدددلعا راءددد ى الددد  ة   ب دددا  جددد  أتكددداات تدددت راي دددر  راددد  
ةرك جدد    راخدد  ال ر را  ر دد  رالدد ثر   دد  أهددت راخدد  ال راين ي عدد ، تكددار   را ليدد  راخدداةج  تال يدد  بجدد  

  الل اس   تت ائهت هت، تراي  هل  ها ركيسالا ةلارا للى راخاةجييخي ع   خ طر  راين 

حيددددت تددددت راي ددددر   ، يخ  دددد  تلاهدددد  بدددد  ر ر نتددددأددددركال   ةه ددددأ ةرادددد  تلدددد   ددد  راجاادددد  راي بعقدددد  
 ،تتحليدددد     عددددال رلاادددديبعان    ااجدددد  دددد  رال يلدددد  ح ددددائع  رااددددااي  لأ ترل ترا ددددر  تررلأراددددي ررض 

  ال ر د ،SPSSل ت دق برادا   ل  عدارا خ يلت تحليد   رالبح ثيخ رر  لأ رى رأ ي  رتجال باالا   را  تح
  الل ي  راين ي   هتراخ  ال راين ي ع  رال ةك  ال  يعاة   ثر ج  أح ت ههت ت ج

رامرلع  راثااع : ت جد  اد ل  حد  رل يعداة را ليد  راخداةج  الل دي  رايدن ي    د  أدرك  رايدا يخ  ثد  رارلدا 
جزئعدددا حيدددت ت جددد   حددد  رل ريدددرى الخعددداة را ليددد   هددد   رلدددع  لدددحعح  سددد  ، راسددد ر راي ددد يض :،ترال ا

 راخاةج  الل ي  راين ي     ث      راي  يض 

رةتبدداط بدديخ راخ  دد  راين ي عدد  تراخعدداة را ليدد  راخدداةج  الل يجددال راين ي عدد   دد   ت جدد  ال دد  رلددع  راثااثدد   
حيددت ت جدد  ال دد  رةتبدداط طددر ل   جدد   دد ل بدديخ جدد  ل  أددركال رايددن يخ  حدد  را ةرادد ،  رلددع  لددحعح 

 راخ    راين ي ع  تيعاة را لي  الل يجال راين ي ع  ا ى أرك  رايا يخ ا لاه  ب  ر ر  

  البحثفرض ال اختبار صحة أو عدم صحة  

 الحرض ة الأولى:اختبار    -1

جدد    راخ  ددد  حقيددق ايتادد  الددد  را حدد  رايدداا  :  " ت جددد  ادد   أب ددا  ت ي لبدددال رلأجدداىل رامرلددع  
تاليحقدق  دخ لدح     دان تراثقد  "رلأ رلااديجاب ، رلاايلا هد ، راين ي ع   د  أدركال رايدن يخ  ثد  راللل ادع ،

اد   لددح  رامرلددع  تددت رلاايلدا  الدد  ت زي ددال  ي ادد ال ت دق  سددي ى رايقدد يررل رالي دداة  بااددي لات  أت
 أنبحيدددت ييءدددح   ،(23( )28( )20( )26( )21) تايدددائ  راجددد رتت ة دددت  ةجدددال ادددلت اع دددرل يت يلدددس

 32 2، 37 2 ،32 4 دترادددال هقدددد ة الددد  رايدددد را   بدددد ،رال ر قدددد  دددرر  را ي دددد   ددد   جددددات أ ي ادددا رجابددددال 
أدركال رايدن يخ  د  تلاهد  بد  ر ر  تيليدا بجد     أنتراي  تحي ل ال  عباةرل ت     د   جللهدا  33 2،

   تا   حقق اامرلع  رلأ تالع   ،ب ا ها راخلس د    راين ي ع   خ يلت خرا   أ رى 
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 الحرض ة الثان ة :اختبار   -9

ت جد  اد    حد  رل اخعداة را ليد  راخداةج  الل يجدال " جاىل رامرلع  راثااع  ال  را ح  راياا  :  
تاليحقدق  دخ لدح    راسد ر تراي د يض " ،رال ا سد  ، ثد  رارلدا  ح  را ةراد  راين ي ع     أركال راين يخ

تددت رلاايلدا  الدد  ت زي ددال  ي ادد ال ت دق  سددي ى رايقدد يررل رالي دداة  بااددي لات  ت اد   لددح  رامرلددع أ
ن ا ددددا أبحيددددت ييءددددح  ،(34( )32( )33( )32)اددددلت اع ددددرل يت راخلددددس تقدددد يررل تايددددائ  راجدددد رتت ة ددددت 

، 07 2 ،22 4 دترادال هقد ة الد  رايد را  بد ،23 4راد   47 2  دخ رر  را ي    د   جدات أ  ي اا رجابال
ن أركال راين يخ    تلاهد  بد  ر ر  ت جد  بهدا أ    جللها  تبيخراي  تحي ل ال  عباةرل ت  72 87،4 2

تهددار  ،راسد ر تراي د يض ،رال ا سد  ،راخدداةج  الل يجدال راين ي عد   ثد  رارلددااد    حد  رل  اخعداة را ليد  
  راثااع رامرلع   لح 

 الحرض ة الثالثة: -1

ب ددا  أب ددا  جدد    راخ  دد  راين ي عدد  ت أ بدديخ   يدد  بدداطت جدد  ال دد  رةت" تدد ص رامرلددع  راثااثدد  الدد  أادد  
ت اد   لدح  رامرلدع  أتاليحقق  خ لدح  "  يعاة را لي  راخاةج  الل يجال راين ي ع     أركال راين يخ

ب دددا  أت  راليغيدددر رالسددديق تدددت رلاايلدددا  الددد    ا ددد  رلاةتبددداط بيراددد ن لااددديخررا  لااددد  را ل ددد  بددديخ رب دددا  
بديخ جد    راخ  دد     ي ادداي جدد  رةتبداط طدر ل   ( أاد31ايدائ  راجدد تت ة دت )لدح ت  حيددت  ،راليغيدر رايدابا

كبددر أتهدد   182 7حيددت بلغدد  هعلد    ا دد  رلاةتبدداط  ،الل دي  رايددن ي   " راخدداةج راين ي عد  تيعدداة را ليدد  
حيددت  ،777 7ا دد   سددي ى رال   يدد  تهدد  هعلدد    رادد  رح ددائعا  ،436 7 دخ را علدد  راج تاعدد  ترايدد  تبلددغ 

تالعدددد  اددددر ض رامرلددددع   72 7 دددد   ددددخ  سددددي ى را لاادددد  رالميددددرض أ (P-Value) تأ سددددي ى را لاادددد   أن
  ياطي رامرلع  راثااث  أن ت خ هل خ راق ت  ،را مري  تاقب  رامرلع  راب يل 

  نتائج البحث: وصلة 

 ،  قد   يخ ا لاهد  بد  ر رنيرل تراجاا  راي بعق  اشركال رايب   راي ر     را ةرا  را  راجاا  را 
 ت لل ا را  را  ي  را  ا    خ را يائ  ريكر   ها:

 دداى باحيعاجددال را لدددلى رن  مهدد   راجدد     دد   جدددات راخ  دد  راين ي عدد  يدددرتبا بقدد ةل راشددرك  الددد  را   -
  رى راشرك  أ سي ى  ا يهت ح ت حس  ت   ال  سبق تيات  ،راخاةجييخ

  يددرتبا بلسددي ى راخدد  ال راين ي عدد ، تإن تقيعلدده يبددر را ليدد  راخدداةج  ا  ددر   ددالا  دد  تقيددعت جدد  ل  -
  رى رالخيلم  ر ةرك  اج را  رلأ
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ال عددد يخ الددد  تلبعددد  حاجنرايددد  أدددرك  رن  مهددد   جددد  ل راخ  ددد  راين ي عددد   دددرتبا راددد  حددد  كبيدددر بقددد ة  -
  رى يي ر ق  ا ت   اتهت ح ت  سي ى رلأبش    ،اللئها راخاةجيخ تةغباتهت

 ، يخنرايددد  يخ الددد  تقدددبلهت اجددد    يددد  ال راين ي عددد  رالق  ددد   دددخ أدددركةلدددا را لدددلى راخددداةجيه بدددر  -
 ترأباع احاجاتهت تةغباتهت رالي     

 رئهدا، تتد  ل راد   قد رن أل ا   رارلدا رايد  تد ثر ادلبا الد   يخ  رئلا ايج   حالانراي  أرك  تس  -
 راس هع   تح يها  لا ه رلها را   ق رن   اايها ،خاةجييخها رااللى

 دان رهجابدا الد  ةلدا رلأت  اع ، رلاايلا ه ، رلاايجاب ، ب ا  راخ    راين ي ع   خ را احع  رالللر أت ث -
    ااخ ب ةج   ي ا   را للى راخاةجييخ

ل   دددا  جددد  نبباخدددا  رالي ادددا رالدددرجح ترلااحدددرر  رال عددداةل ا بددداةرل راجدددزى راثددداا   دددخ رلااددديبعان ر -
جدددداب ،  هدددد  تدددد ثر تددددنثرر رهجدددداب  الدددد  ةلددددا را لددددلى راين ي عدددد   دددد  ت  دددد  لددددلخ  جددددات ره الراخدددد  

ب تر ةلداهت ادخ جد  ل راخ  د  راين ي عد   ق  د  أتراخاةجييخ،  ا ي ت ال  رن غاابع  را للى راخاةجييخ 
     خ طر  راشركال  ح  را ةرا  اهت

   ددد  أدددركال رايدددن يخ  حددد ب دددا  راخ  ددد  راين ي عددد  تجلددد  را لدددلىأتجددد   ال ددد  رةتبددداط طدددر ل بددديخ  -
  را ةرا 

  البحث توص المقتر ال و: 

 راي لعال:رالقيرحال ت  خ يلت  ا ابق  خ را يائ  اق   ب ض 

 لخيلمددد  رايددد  هسددديخ  ها را لدددلى راخددداةجييخ الح دددت الددد   سدددي ى راب دددا  لألدددرتة  راي دددر  الددد  ر
 راخ    راين ي ع  

 لى راخددددداةجييخ تددددد  ير يددددد  ال راين ي عددددد  يرل جددددد    تر ددددد  السدددددي ى ت ل دددددال را لددددد  ر ةرك كعفعددددد
    رال ل   تغير رال ل   تحاجاتهت تةغباتهت

 رالدددد ظميخ رالي ددددليخ رلأ ددددرر  الدددد  تدددد ةي   ال رايددددن يخ  دددد  تلايدددد  بدددد  ر ر لددددرتة  تركيددددز أددددرك
   تحسخ راي رل    هت اءلان رلاهيلا  بااج رلا راخ    راين ي ع  ، باا للى راخاةجييخ  باأر 

  ترايحد يت  ، د  تلاهد  بد  ر ر   يخنرايد الراي  تل حها أدركاخ راخ  ال رااافع  ت  ير رال ل  ال
  رالسيلر البعااال رال ل ا  ال    ر  ها رلااايرتاع 
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 اللئهدددا راخددداةجييخ ددد  تلايددد  بددد  ر ر   دددا   يخنرايدد الراثقددد  بددديخ أدددرك ي لعددد لددرتة  رلاهيلدددا  ب، 
رلااددديجاب    سدددراارتكددداات  ،تتلقددد  أددد  رهت ت قيرحددداتهت ،اهدددت رالباأدددر  دددخ يدددلت رلااددديلاع تيادددت

  تحسخ رايام  بااي  يءال    را    ترا عل  ،ارغباتهت تت   اتهت

 :آفاق البحث 

 رلاأد الال ترال رلدعا ل دا ب درح ب دض  ،الد  رابداحثيخ رالسديقبليخ تطلبد  رالااديربغع   ديح رابدالا 
 :  ال  را ح  رال را رالسيقبلع  

  راين يخبشركال اخ  ال ر    تحسيخ أ رى تحميز را ا يلخ تة    

  أثر ج    راخ  ال راين ي ع     ت لع  تلاى را للى راخاةجييخ تتحسيخ ل ة  أركال راين يخ 

 اشركال راين يخ راليز  راي ا سع     تحقيقراين ي ع   الراخ    ج   أثر  

 ةرادد   –راجزرئريدد  را ل  عدد  تراخالدد    يخنهعددا   سددي ى ةلددا را لددلى راخدداةجييخ  دد  أددرك  رايدد 
   قاةا 

 يخ ثر رايس يق رلااايرتا  الخ  ال راين ي ع  ال  ةلا را للى راخاةجيأ 



   ائل  رالررجا 
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 المراجع قائمة
 

 العرب ة: اللغةب المراجع أولا.
 اشر  ا    تن    ر، ،رلأتا  را ب   راجا   ،  رة ،"راين يخ  با ئ" ةه ، اب  ربرر عت اغل  ربرر عت -
 الان، رلأة ن، رلأتا ، را ب   رااي ، ااات ،"رال الر  را رهع  رالغ    جت" الر،  خياة أحل  -

3778  
  اشر ا    تن  رلأة ن، الان، تراي زيا، ال شر زهررن  رة ،"راخ  ال تس يق" باالر، أ ةيان -
 را عا  تطر   أاااع   ما عت رال جسيع : راخ  ال تج    "كماى  رارحلان، اب  ثاب    ةيس -

  3776   ر، اا   ةي ،ر راي زيا،ت  ال شر راجا  ع  را رة ترايقيعت"،
 تراي زيا، ال شر راحا    رة ،"تراين يخ رالخاطر ر رة "   ا ، ا ةل  أقيرل  راسل ، ازل  أاا   -

  3770 ،رلأة ن ،الان ،رلأتا  را ب  
 راقا اع   جلس ،"را ي راع   رع را ط ع   يخنراي أرك     راين ي ع  راخ  ال  ج   تقيعت" ا ل ، راها  -

   3723 ،اشر بل   تن  ،2 را    ،21 رالجل  ترلا ي ا ه ، رلا رةي  ال ل  
 را رهع  رلا اةرل راشاة  ، ،اشر  رة  تن  ،"اليا  ا جعا رالسي    ابر رايس يق" را ل ، بشير -

   3773 ،راليح  
 رالسير   رة رلأتا ، را ب   ،"تراي بيق را يري  : رلأالات   يلال    راج    ر رة " ، يعح  ب ةح   -

  3721 رلأة ن، الان، ا ،اترا ب تراي زيا رال ش
  خ تقييعلع   ةرا  : راين يخ اخ  ال تس ي ع  كن ر   الج    رلاايررتعج  "را تة ،يعح   ب حرت  -

 رلا ي ا ه  را ل    جل  ،"CAAT  ي الينال راجزرئري  بااشرك  راخ    اج    را للى   ي ة

   3723 ج رن ا عف، جا    ،23 را    رايسيير، تال  
 راجزرئري  راشرك  حاا   ةرا  : راجزرئر    را ط ع  راين يخ أركال    راخ    تقيعت  ييح ، ب حرت  -

 ا عف، جا    تتن ي ال، ب  ك تخ ص ،  ش ة  غير جسييرا   اكر  ،"CAAT  الين يخ

3771-3776  
 كلع  ،  ش ة  غير ررالاجسيي  اكر  ،"رازه ن  ةلا ال  ثرهاأت  راخ  ال ج   "  ا  ، ا ةر ب ا ان -

   3770 رالسيل ، ب لعا ،  حل  جا    رايسيير، تال   ترايجاةي  رلا ي ا ه    لرا 
 ا   را ل  ال  تتنثيرل راي   را للى ال ك ال  راء ى تسلعا" بييرايبس، هان اعس ، ب ت -

AIMIA INSPIRINGLOYALTY"،  3722 ك  ر، ،اشر  رة  تن  
   ر، رييررك، رال ري ، را هء    يب  رالقاةن"، ترا عا  راج     "هعا رالحسخ، اب   حل  ت  يق -

3776   
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  تن  راس ةل"، الل ر  را للى تلاى    تتنثيرها رال رفع  راخ    أب ا  " ةرا  راحلب ،  اج  ج   -

  3720 رلأة ن، الان، ،اشر  رة
  ارتة،  برر عت ال  ارتة ترجل  راشا ل "، راج        رةر   ا راه  ا   اا   تاا  " كيل ، ج زيف -

  3774 ،راس   ه  را رهع  رالللا  رارياض، ال شر، رالريخ  رة
 ال ل   ة اع رلأ رالجل  رايجاةل"، رال ر   ا را للى ت ا   "أثر  حم ظ، ج    أميق، ح ر  -

  3772 ة ن،رلأ ،3 را    رلااسااع ، ترا ل   ع راي بع 
 شرال  را ماى رة  رلأتا ، را ب   رازه ن"، ال ال ر رة " راجباب ،  حل   ل حأ عبا ، تاي  حسيخ -

  3720 رلأة ن، الان، تراي زيا،
 را ب   ترا باا ، تراي زيا ال شر رالعسر   رة ،را للى" تي    راج      رة  " حل  ، كاظت يءير -

  3773 ،رلأة ن الان، ،رلأتا 
 شرال  رارره   رة ،تا رلأ را ب   ح يث "،   ري  : رلاايررتعج  "رايس يق هحعاتل،  عل ا ، قرل  زكع  -

  3721 رلأ ةن، الان، تراي زيا،
   3772/3773 ،  ر راجا  ع ، را رة ،"راخ  ع  اش  رلأ تتس يق   رة " رال رل،  حل  ا ي  -
 ،  ش ة  غير  اجسيير  اكر  "،راخاةج  را لي  اير تجه   خ راخ    ج    عتيتق" ة ا ،  لعحل -

  3770/3778 بات  ، اخءر راحاا جا    رايسيير، تال   ترايجاةي  ي ا ه رلا  را ل   كلع 
 ،تراي زيا ل شرا رالسير   رة راخ  ال"، "تس يق ، ة ي  اثلان ي اف ،جاات  حل   را لي ا  -

  3727 رلأة ن، الان، رلأتا ، را ب  
 الان،  شر،ال رال اه   رة ،رالسيهلت" "ال ك ،ة ي   اثلان ي اف ،جاات  حل   را لي ا  -

  3772 رلأة ن،
 ةلال ه زز بلا رازه ن  تهعل  رال ةك  راخ    ج    بيخ راسببع  را ل   "الاج     م ، ط ي   -

   27/23/3728 ، غر ره جا    رال اس "، رتجال
   ر، راشلس، ايخ   يب  ،"ترلاايررتعجعال رالما عت رالسيهلت: ال ك" رالي اتل،    م  اائش  -

  اشر ا    تن 
  3773 رلأة ن، ،الان تراي زيا، ال شر راثقا    رة ،"راح يت رايس يق أاس"    ي ، راجابر  اب -
  3773   ر، ،راا   ةي  ،راج ي   راجا  ع  را رة ،"رايس يق أاااعال"  حف، أب  راسل  اب  -
  جل  الب  ك"، راي ا سع  راق ة  ازيا   كل ي  رال رفع  راخ  ال "ج    بريش، راقا ة اب  -

  3771  هسلبر راجزرئر، ،راشلف جا    راثاات، را    ر ري عا، ألات   ي ا هال
 ال شر ترئ   رة ،راثااع  ب   را ،"راخ ر تر رةر   راين يخ" اق ، جل   ا ي  اريقال،  حل  اره  -

  3727 رلأ ةن، ،الان ،تراي زيا
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 ال شر رلأها   رة ، ع را ره را ب     الر"،  ارل    ي ة : رايس يق "ر رة طاا ،  رحان الى -

  3722 ة ن،رلأ الان، تراي زيا،
 الان، تراي زيا، ال شر ترئ   رة ،"راشا ل  راج     رة لا ل  اارالي رال هجع " اقيل ، تلم  الر -

  3772 ،2ط رلأة ن،
 أها   ا ي   ق    أطرتح  ،"رالسيهلت ال     يراين ي  ال تس يق  رةا " الرتش، بخ  ائز  -

 تال   يجاةي رات  رلا ي ا ه  را ل   كلع  تس ي ع ، ر ةر   تخ ص رلا يال ه ، را ل      ال   رل  كي ة 

   3720 راجزرئر، ، ب  ر ر ب  ر   حل أ جا    رايسيير،
 جا    ،6 را    ،6 رالجل   رع،برلا  جل  ،"رازه ن  تةلا الخ    رال ةك  "راج    ب الر ،  يح  -

   3726 رابلي  ،
 ب تن  رااي ،  رة "،راشا ل  راج      رة    ي  اياا،را ت ررهب  "تخ عا را يخ، يخز  رامياح اب   ري  -

  2330 را شر، بل 
 را ل   كلع  ،راليليز" رلأ رى تحقيق    ت تةها رال يلال    راخ  ال ج    "تر ا اي   ،  لعس  -

   3722/3723 ،ب  ر ر  ب  ر ،  حل أ جا    رايسيير، تال   ترايجاةي  رلا ي ا ه 
 تن   ،3 زىجرا ،"رتةا ربرر عت ارتة ت ري  : رايس يق أاااعال" أة سيرتاغ، غاةل  ،ك تلر لي ي  -

  3770 راس   ه ، را رهع  رالللا  ،اشر  رة
 تراي زيا، ال شر راثقا    رة ،"3777 رايزت ت ي لبال راشا ل  راج    "  رة  ال رن، ااهف  اات -

  3772 رلأة ن، الان،
  3776 رلأة ن، ،الان الي زيا، راشرت   ة ر راخ  ال"،    راج    "ر رة  ،نال ر ااهف ت اا -
 الان، ،اشر  رة  تن  راثاا ، ال رةر رلأتا ، را ب   راشا ل "، راج    "  رة  ال رن، ااهف  اات -

  3773 ،رلأة ن
 ال،تتن ي  ب  ك تخ ص   ش ة ، غير  اجسيير ةااا  را للى"، ةلا "رايررتعجع  حبيب ، كشي   -

   3771 رابلي  ، جا    ،رايسيير تال   رلا ي ا ه    لرا  كلع 
 راجه ل  را   ت   : حاا   ةرا  راين ي ع ، راخ  ال ج    " ةرا  أحل ، جبق ه  ح ةي ، ابااج  -

-3722 ،راجا    رات يكر  تن  رالعسااس، أها   ا ي  ترهص تقرير "،CRMA راملح  الي اتن 
3723   

  ااير  اكر  رازه ن"، ةلا ال  تأثرها رلأطمات ةياض    راخ    ج    ب ا أ" راياهر، بخ ا عم  -

  3726  ،تة ل جا    رايسيير، تال   ترايجاةي  رلا ي ا ه  را ل   كلع  تتن ي ال، ب  ك تخ ص
 ترئ   رة رلأتا ، را ب   ،"راح يث  رال يلال    راج   " أيل ، رهطا را ةرةك ، العلان  ن  ن  -

  3773 رلأة ن، الان،  زيا،تراي ال شر
  3772 ،رلأة ن الان، ال شر، را ماى  رة ،"راشا ل  ج      رة " تآيرتن، را ةرةك  العلان  ن  ن  -
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   3778 ،  ر رلاا   ةي ، راجا  ع ، را رة راليق  "، "رايس يق را جا، أب  را يعت اب   حل  -
 الان، تراي زيا، ال شر را ماى  رة تا ،رلأ را ب   ،"رئ  ر را را رة " را ير  ، رامياح اب   حل  -

  3772 رلأة ن،
    راي لعلع     خرا ج     سي ى  تحسيخ    راشا ل  راج      رة  رايخ ر " رارأ ل، الله اب   حل  -

 رالات،   رة  تخ ص رايسيير، ال      را كي ةرل  أها   ا ي   ق    أطرتح  ،"راعل ع  راجا  ال

  3773 زرئر،جرا  جا  
 ا    تن  ،رلأة ن الان، ال شر، ترئ   رة ،"ابيي رت  راج      رة  أايل " را زرتل، را هالا اب    حل -

 اشر 
 الان، تراي زيا، ال شر را للع  زتةل عارا  رة ،"راشا ل  راج      رة " را زرتل، را هالا اب   حل  -

   3773 ،رلأة ن
  رة ترالياا  "، راشا   قرايس ي "أاااعال را ل ، عبا  بشير را لي ا ، جاات  حل   -

   3773 را شر، بل   تن  رال اه ،
 ل اة را ال  ت بع ع   ةرا  : راال ع  رال رفع  راخ  ال ج    "تحلي   ةتيش، جل    رترن -

 تال   رلا ي ا ه  را ل   كلع  ترايليز، راج    ح ت راثاات را تا  رالليق   لس يخ"،    رلاال ع 

  3770  ال 0/8 ا ع   ، جا    ،رييسراي
  ي ا لار  جل  ،"را لي  ا ى رارلا تحقيق    راخ    ج    أهلع "  خل  ، اها  ععس ،  زةر   -

   3720 ج رن بات  ، جا    ،72 را     ،اا  را
 ،  ش ة  غير ري اجسي  اكر  را للى"، ةلا ال  راخ  ال ج     ح  رل ثرأ" راقا ة، اب  ن زيا -

   3723 تللسان، جا    اسال،الل   را تا  يريسراي تخ ص
 "راجزرئر    راس       راين يخ تكلل ج    تهعا  عتقيت" راقا ة، اب   زيان ،ا شا      م  -

   3721 ج رن رابلي  ، جا    ،72 را    ترا ةراال، البح ث رلا رة   جل 
 تراي لعت رايرهع     راشا ل  راج     ما عت -

/GOV.BISHAEDU.WWW://HTTP ، 34)H10À  01/04/2022 VU LE( 

 أها   ا ي  تخرا  اكر  را للى"، ةلا ال  راخ  ال ج     ح  رل "أثر راقا ة، اب   يزرن -

 تللسان، اي ،بلق ب ر أب  جا     تا ، تس يق تخ ص الل اسال، را تا  يرييسرا    رالاجسيير

3722/3723  
 رلأة ن، ،الان تراي زيا، ال شر راحا    رة ،"  الر   ما عت : رايس يق" ،ا ي رن   ا  ايا  -

  3776 اع ،ثارا را ب  
  ،رلأة ن ،الان رلأتا ، را ب   تراي زيا، ال شر ترئ   رة ،"راخ  ال تس يق" راءل ة، حا   هاا  -

3737  

http://www.bishaedu.gov/
http://www.bishaedu.gov/
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  لس يخ    راي ا سع  راليز  تحقيق    تأثرها رال رفع  راخ  ال ج   " راارك ، االر  حل  تاا  -

 ، لس يخ راخلي ، جا    أالات،   رة  تخ ص  اجسيير  اكر  ،"ترا للى را رةييخ اير تجه   خ
3727  

 رال يلال    راج      رة  ايت" راح عت، ال  ايت را جيل ، اال   حل  را ائ ، حجعت ي اف -

   3772 ، رلأتا را ب   رلأة ن، ن،الا تراي زيا، ال شر ع لرا ل اةزل عرا  رة   ع ،خترا رااياجع 
 ال   ر ةر      راشا ل  راج    ا رة  رلاايررتعج  "را تة را با ل،   زل  هاأت  ، ائرا تعحج ي اف -

   3778 را رر ، راا   ، جا    رلااسااع ، را ل    جل  ،"بيبس    لل     ت بع ع   ةرا  را للى،
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

رة بومرداسقمعة أمحمد بوجا  

ييرسكلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم الت  

 قسم العلوم الإقتصادية

 

 

 استبيان 

 

 

العلييييوم الإقتصييييادية،  فييييي إإييييار إعييييداد مييييذكرة التخيييير  لنيييييل  ييييهادة الما ييييتر فييييي    

تخصييييص إقتصيييياد التأمينييييات، بعنييييوام "أايييير جييييودة الخييييدمات التأمينييييية المدركيييية عليييي  

يييييل الخييييارجي للمنييييتآ التييييأميني: ئراء عينيييية ميييين زبييييائن وكييييالات التييييأمين فييييي خيييييار العم

ولاييييية بييييومرداس "، يشييييرفنا أم نمييييع بييييين أيييييديكم الإ ييييتبيام المييييوالي، والييييذ   ييييو  

م البيانييات التييي  ييو  يييتم أيسيياعدنا عليي  إتمييام متنلبييات نيييل هييذ  الشييهادة، و نأكييد لكييم 

تسييييتخدم لاييييرا البحييييث العلمييييي الحصييييول عليهييييا  ييييو  تحميييي   بالسييييرية الكامليييية، و

 وفي الأخير نشكركم عل  حسن تعاملكم معنا. ،فقط

 

 

 بودلة يو ف أ.د.  ر :إالنلبة:                                                  تحت 

               بجامعة بومرداس  التعليم العاليأ تاذ                                    حمداش ئمال -

 اد يا مينحم  -
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 البيانات الشخصية: المحور الأول
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  فأكثر  02222                   
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 نوع الخدمة التأمينية المستفاد منها من الشركة: -0

   السيارات ل ع تأمينال

  تأمين الأخنار المتعددة

  عل  التقاعد  التأمين

  الأ خاصن عل  التأمي

  تأمين عل  النقلال

  تأمين عل  الحرائقال

  نوع أخر من التأمين
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 البيانات المتعلقة بجودة الخدمة التأمينية : المحور الثاني

 

 غيرموافق البيانات الرقم

 بشدة
غير 

 قمواف

 محايد

 

 موافق موافق

 بشدة

 الملمو ية

 

لشركة يتلاءم مع نوع الخدمة لالمظهر الخارجي  2

 المقدمة

     

مريحا  اتخلق جووقاعة الانتظار نظيفة ومكيفة  0

 للعملاء الخارجيين

     

التعامل عملية التصميم الداخلي للشركة يسهل  3

 مع العملاء الخارجيين

     

  تجابةالإ
 

مقدموا الخدمة في الشركة بالا تجابة  يهتم 4

العملاء الخارجيين  والرد عل   ىالسريعة لشكاو

  تفساراتهمإ

     

يهتم مقدمي الخدمة بإعلام العملاء بدقة الخدمة  5

 المقدمة

     

      الخارجيين الا تعداد الدائم لمساعدة العملاء 6

 عتماديةالإ

 

      ات بكل دقةخدماليهتم موظفوا الشركة بتقديم  0

      هناك التزامات بمواعيد تقديم الخدمة 0

      لتزام بتنفيذ الأعمال في الأوقات المحددةالإ 9

 الأمام و الثقة

      ثقة بمقدمي الخدمةالالعميل الخارجي  ىلد 22

بالأمام في التعامل مع  الخارجيين  عور العملاء 22

 الشركة

     

فية للإجابة عل  أ ئلة العملاء توفر المعرفة الكا 20

 الخارجيين

     

 التعاإف

 

      لاق الحميدةخالخدمة  بالأداب والأ يتحل  مقدموا 23

يحسنوم التعامل  مقدمي الخدمة في الشركة 24

 العملاء الخارجين مع   والاهتمام
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      الخارجيين العلم و الدراية باحتياجات العملاء 25
 

 العميل الخارجي للمنتآ التأميني خيارمحددات  : الثالمحور الث

 غيرموافق البيانات الرقم
 بشدة

 غير
 موافق

 موافق موافق محايد
 بشدة

 الرضا

 

راضي عل  جودة الخدمة التأمينية المقدمة  أنت 2

 في الشركة

     

راضي عل  ما تقدمه الشركة من عروا  أنت 0

 وخدمات

     

 المنافسة

 

ة  ركة أخرى منافسة إذا واجهتك أيتتعاقد مع  3

 مشكلة 

     

تتعاقد مع  ركة أخرى منافسة تقدم خدمات  4
 ذات جودة عالية 

     

 التأميني خيار المنتو 

 

 السعر 

 

 

تتعامل مع  ركة تأمين أخرى تعرا أ عار  5   

 أقل   

     

      يمثل السعر أهمية لك عند التعامل مع الشركة 6    

 يضالتعو 

 

 

التعويمات المقدمة من إر  الشركة أفمل  0    
 من توقعاتك

     

      التعويمات ذات جودة عالية 0   

 التعويماتتقديم مدة  

 

 

      التعويمات قصيرةتقديم فترة  تعتبر 9   

      التعويمات في الأوقات المحددةيتم تقديم  22   

  الإعلام والإ هار   

 

 

والخدماتن عبر لام عن المنتجات عيتم الإ 11

 تينترن بكة الا

     

      الإ هار عن إريق منشورات يتم  12

  خصائص المنتآ 
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      ذات جودة عالية ات التأمينيةالمنتجتعتبر   13 

      تأمينية متنوعةالمنتجات تعتبر ال  14 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملاحق
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CORRELATIONS 

  /VARIABLES=التعاطف _والثقةالامان الاعتمادية الاستجابة الملموسية 

/PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

Notes 

Output Created 26-JUN-2022 21:13:27 

Comments  

Input Data C:\Users\2016\Documents\D

esktop\ المذكرة استمارة\مذكرة.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

70 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all the 

cases with valid data for that 

pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES= الملموسية

الاستجابة الاعتمادية الامان_والثقة 

 التعاطف

/PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.03 
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Correlations 

 التعاطف الامان_والثقة الاعتمادية الاستجابة الملموسية 

 Pearson Correlation 1 **.350 **.579 .154 **.495 الملموسية

Sig. (2-tailed)  .003 .000 .204 .000 

N 70 70 70 70 70 

 Pearson Correlation **.350 1 **.833 -.169- **.822 الاستجابة

Sig. (2-tailed) .003  .000 .161 .000 

N 70 70 70 70 70 

 Pearson Correlation **.579 **.833 1 .074 **.801 الاعتمادية

Sig. (2-tailed) .000 .000  .543 .000 

N 70 70 70 70 70 

 -Pearson Correlation .154 -.169- .074 1 -.037 الامان_والثقة

Sig. (2-tailed) .204 .161 .543  .763 

N 70 70 70 70 70 

 Pearson Correlation **.495 **.822 **.801 -.037- 1 التعاطف

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .763  

N 70 70 70 70 70 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

DATASET ACTIVATE DataSet1. 

 

SAVE OUTFILE='C:\Users\2016\Documents\Desktop\المذكرة استمارة\  مذكرة.sav' 

  /COMPRESSED. 

DATASET ACTIVATE DataSet1. 

 

SAVE OUTFILE='C:\Users\2016\Documents\Desktop\المذكرة استمارة\ مذكرة.sav' 

  /COMPRESSED. 

DATASET ACTIVATE DataSet1. 
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SAVE OUTFILE='C:\Users\2016\Documents\Desktop\المذكرة استمارة\  مذكرة.sav' 

  /COMPRESSED. 

DATASET ACTIVATE DataSet1. 

 

SAVE OUTFILE='C:\Users\2016\Documents\Desktop\المذكرة استمارة\  مذكرة.sav' 

  /COMPRESSED. 

DATASET ACTIVATE DataSet1. 

 

SAVE OUTFILE='C:\Users\2016\Documents\Desktop\المذكرة استمارة\  مذكرة.sav' 

  /COMPRESSED. 

DATASET ACTIVATE DataSet1. 

 

SAVE OUTFILE='C:\Users\2016\Documents\Desktop\المذكرة استمارة\  مذكرة.sav' 

  /COMPRESSED. 

DATASET ACTIVATE DataSet1. 

 

SAVE OUTFILE='C:\Users\2016\Documents\Desktop\كرةالمذ استمارة\  مذكرة.sav' 

  /COMPRESSED. 

DATASET ACTIVATE DataSet1. 

 

SAVE OUTFILE='C:\Users\2016\Documents\Desktop\المذكرة استمارة\  مذكرة.sav' 

/COMPRESSED. 

DATASET ACTIVATE DataSet1. 

 

SAVE OUTFILE='C:\Users\2016\Documents\Desktop\المذكرة استمارة\  مذكرة.sav' 

  /COMPRESSED. 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=المنافسة الرضا التعاطف _والثقةالامان الاعتمادية الاستجابة الملموسية 

 التعويض السعر

 _المنتجخصائص _والاشهارالاعلان _التعويضاتمدة
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/PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

Notes 

Output Created 26-JUN-2022 21:21:29 

Comments  

Input Data C:\Users\2016\Documents\D

esktop\ استمارة المذكرة\مذكرة.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

70 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all the 

cases with valid data for that 

pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES= الملموسية

الاستجابة الاعتمادية الامان_والثقة 

 التعاطف الرضا المنافسة السعر التعويض

مدة_التعويضات الاعلان_والاشهار 

 خصائص_المنتج

/PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.02 
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Correlations 

 المنافسة الرضا التعاطف الامان_والثقة الاعتمادية الاستجابة الملموسية 

 Pearson الملموسية

Correlation 

1 **.672 **.724 **.855 *.282 **.529 **.460 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .018 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

 Pearson الاستجابة

Correlation 

**.672 1 **.602 **.560 .192 **.451 **.459 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .112 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

 Pearson الاعتمادية

Correlation 

**.724 **.602 1 **.650 .218 **.547 **.548 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .069 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

 Pearson الامان_والثقة

Correlation 

**.855 **.560 **.650 1 *.283 **.487 **.471 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .017 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

 Pearson التعاطف

Correlation 

*.282 .192 .218 *.283 1 .193 .154 

Sig. (2-tailed) .018 .112 .069 .017  .109 .204 

N 70 70 70 70 70 70 70 

 Pearson الرضا

Correlation 

**.529 **.451 **.547 **.487 .193 1 **.886 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .109  .000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

 Pearson المنافسة

Correlation 

**.460 **.459 **.548 **.471 .154 **.886 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .204 .000  
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N 70 70 70 70 70 70 70 

 Pearson السعر

Correlation 

**.466 **.435 **.640 **.411 .116 **.903 **.866 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .338 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

 Pearson التعويض

Correlation 

**.529 **.451 **.547 **.487 .193 **1.000 **.886 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .109 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

 Pearson مدة_التعويضات

Correlation 

.228 *.257 .128 .170 **.500 **.383 **.351 

Sig. (2-tailed) .058 .032 .291 .160 .000 .001 .003 

N 70 70 70 70 70 70 70 

الاعلان_والاشها

 ر

Pearson 

Correlation 

**.529 **.451 **.547 **.487 .193 **1.000 **.886 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .109 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

 Pearson خصائص_المنتج

Correlation 

**.460 **.459 **.548 **.471 .154 **.886 **1.000 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .204 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 70 70 

 

Correlations 

 خصائص_المنتج الاعلان_والاشهار مدة_التعويضات التعويض السعر 

 Pearson Correlation **.466 **.529 .228 **.529 **.460 الملموسية

Sig. (2-tailed) .000 .000 .058 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 

 Pearson Correlation **.435 **.451 *.257 **.451 **.459 الاستجابة

Sig. (2-tailed) .000 .000 .032 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 
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 Pearson Correlation **.640 **.547 .128 **.547 **.548 الاعتمادية

Sig. (2-tailed) .000 .000 .291 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 

 Pearson Correlation **.411 **.487 .170 **.487 **.471 الامان_والثقة

Sig. (2-tailed) .000 .000 .160 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 

 Pearson Correlation .116 .193 **.500 .193 .154 التعاطف

Sig. (2-tailed) .338 .109 .000 .109 .204 

N 70 70 70 70 70 

 Pearson Correlation **.903 **1.000 **.383 **1.000 **.886 الرضا

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 

 Pearson Correlation **.866 **.886 **.351 **.886 **001.0 المنافسة

Sig. (2-tailed) .000 .000 .003 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 

 Pearson Correlation 1 **.903 **.364 **.903 **.866 السعر

Sig. (2-tailed)  .000 .002 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 

 Pearson Correlation **.903 1 **.383 **1.000 **.886 التعويض

Sig. (2-tailed) .000  .001 .000 .000 

N 70 70 70 70 70 

 Pearson Correlation **.364 **.383 1 **.383 **.351 مدة_التعويضات

Sig. (2-tailed) .002 .001  .001 .003 

N 70 70 70 70 70 

 Pearson Correlation **.903 **1.000 **.383 1 **.886 الاعلان_والاشهار

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001  .000 

N 70 70 70 70 70 
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 Pearson Correlation **.866 **.886 **.351 **.886 1 خصائص_المنتج

Sig. (2-tailed) .000 .000 .003 .000  

N 70 70 70 70 70 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

COMPUTE ax1=التعاطف+  _والثقةالامان+  الاعتمادية+  الاستجابة+  الملموسية. 

EXECUTE. 

COMPUTE ax2=والاشهارالاعلان+  _التعويضاتمدة+  السعر+  التعويض+  المنافسة+  الرضا_  +

 ._المنتجخصائص

EXECUTE. 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=ax1 ax2 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

Notes 

Output Created 26-JUN-2022 21:23:50 

Comments  

Input Data C:\Users\2016\Documents\D

esktop\ استمارة المذكرة\مذكرة.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

70 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 
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Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all the 

cases with valid data for that 

pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=ax1 ax2 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

Correlations 

 ax1 ax2 

ax1 Pearson Correlation 1 **.583 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 70 70 

ax2 Pearson Correlation **.583 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 70 70 

 

 

 

 

 

 


