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 الملخص: 
 فت تمثلتت مشتةلة الدراستة و  التأمينخدمات  تسويق ىتناولت الدراسة أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة عل

تقتتدمها  تتت المجتتاا المتتدمات  فتت  لتتتأمينأكستتا الجئا تتر لم إدارة الجتتودة الشتتاملة اشتتر ات النظتت المنهجتت التطبيتتق 
 ، أمتام تدتديات  بيترة الجئا ريتةالتتأمين شتر ات ة يضت  ازدياد حدة المنافسة ف  سوق المدمات التأميني  أنحيث  

، الجتودة الشتاملةم إدارة لتنظأمين شتر ات التت تطبيتقدون  تدوا الت سباب الأ على  التعرف  ىإلهدفت الدراسة  و 
 التتت المتتدمات  جتتودةهتت ا الشتتر ات فتت   تتب  المستتتمدمة متتن  بتت   بالأستتالي ىالتعتترف علتت ىكمتتا هتتدفت إلتت

 ا  .  صحومنهج التدلي  الإ  التدليل المنهج الوصف     تتبعاداف الدراسة هتدقيقا لأو   ، تقدمها
اقتدرة مسسستة التتأمين متعلتق جتودة المدمتة التأمينيتة مجموعة من النتتا ج أهمهتا أن   ىإلالدراسة  خلصت  

االنستتبة  مفهتتوم جد تتدهتتو الشتتاملة الجتتودة إدارة أن   متتا، تو عتتات الئئتتا نأو تتجتتاوز علتتى تقتتديم خدمتتة تتطتتا ق 
ا تر  تان  طتا  التتأمين فت  الجئ حيتث  اتتت عتدة إصت حات فت   ، وخاصتة لتدا المتونفين  لشر ة أكسا الجئا تر

الدراستة  و تدمت ، أهمها إلغاء تمصص الشر ات العمومية فاتدا  ت ل  المنافستة أمتام القطتا  المتاج والأجنبت 
الت  ن هتم علتى  الرفت  متن مستتوا أداء العتاملين الدترج علتىو  تكثيت  التدورات التكوينيتة: توصيات أهمهاعدة  

أكستتتا ضتتترورة اهتمتتتام ، االإ تتتافة لالئئتتتا ن هتتتدف تدقيتتتق ر تتتا ، وتدقيتتتق ر تتتاهم اتصتتتاا مباشتتتر متتت  الئئتتتا ن
مواكبتة التطتور التكنولتوج  وغيرهتا ل لتعتاف  واسستتجااةمثت  االماصة اجودة المدمتة الممسة االأاعاد    الجئا ر

 . ف  مجاا العم  التأمين 
 . إدارة الجودة الشاملة، المدمة التأمينية، التسويق الكلمات المفتاحية: 

Summary : 
The study dealt with the impact of the application of total quality management on the 

marketing of insurance services. The problem of the study was the systematic application of the 
total quality management system in AXA Algeria insurance companies in the field of services 
they provide, as the increased competition in the insurance services market puts Algerian 
insurance companies in front of great challenges, and the study aimed to identify the reasons that 
prevent insurance companies from applying total quality management systems, and also aimed to 
identify the methods used by these companies in controlling the quality of services they provide, 
and to achieve the objectives of the study, it followed the descriptive analytical approach and the 
statistical analysis methode. 

The study concluded with a set of results, the most important of which is that the quality of 
the insurance service is related to the ability of the insurance institution to provide a service that 
matches or exceeds the expectations of customers, and total quality management is a new 
concept for AXA Algeria, especially for employees, as several reforms in the insurance sector in 
Algeria were The most important of which is the abolition of the specialization of public 
companies, thus opening competition to the private and foreign sectors. The study made several 
recommendations, the most important of which are: intensifying training courses and keenness to 
raise the level of performance of workers who are in direct contact with customers, and achieve 
their satisfaction in order to achieve customer satisfaction, in addition to the need for AXA 
Algeria to pay attention to the dimensions The five aspects of service quality, such as empathy, 
response, and others, to keep pace with technological development in the field of insurance 
work. 

Keywords: total quality management, insurance service, marketing. 
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 مقدمة عامة
 

 أ  
 

اسهتمام اجودة المدمات يعتبتر فت  الو تت الدا تر متن المهتام التت  تر تئ عليهتا المنظمتات المنتجتة إن  
للمتتتدمات، و لتتت  استتتبب تئا تتتد المنافستتتة اشتتتة   بيتتتر، وئمتتتا أن المدمتتتة تشتتتاط أو مجموعتتتة متتتن الأتشتتتطة غيتتتر 

 لتتب عمليتتات تقتتديم  الملموستة تنتتتج وتقتتدم متتن خت ا تفاعتت  مقتتدم المدمتتة ومتلقيهتا، فتتعن جتتودة المدمتتة تقت  فتت 
المتتتدمات وتنفيتتت ها، حيتتتث تعتبتتتر شتتتر ات التتتتأمين إحتتتدا منظمتتتات الأعمتتتاا المتمصصتتتة فتتت  تقتتتديم المدمتتتة 
التأمينيتتة اممتلتت  أتواعهتتا، حيتتث تتلقتتى فلبتتات التتتأمين متتن العمتت ء وتقتتوم  دراستتتها، وعنتتد الموافقتتة عليهتتا  تتتم 

لتتئم اموجبته اتأداء مبلتت التتأمين أو التعتويا إلتى العميت  التعا د، ويعتبر  ل  امثااة تعهد من شر ة التتأمين، ت
أو إلتتى المستتتفيد التت ي اشتتترط التتتأمين لصتتالده، إ ا تدقتتق المطتتر المتتسمن منتته، و لتت  تظيتتر مبلتتت متتن المتتاا 
 دفعه العمي  دفعتة واحتدة أو علتى شتة  أ ستاط، و  تافة إلتى  وتهتا مسسستة تأمينيتة، فهت  مسسستة ماليتة تقتوم 

الأمتواا التتت  تدصتت  عليهتا متتن العمت ء فالأ ستتاطم فتت  مجتاست ممتلفتتة مقا ت  عا تتد تتدصتت   اععتادة استتتثمار
 عليه. 

إن التغيتتترات المتستتتارعة والتدتتتديات الكثيتتترة والمتعا بتتتة أمتتتر  وجتتتب علتتتى  تتت  متتتد ر وا  اأهميتتتة التطتتتوير 
د، حيتتث أدت والأختت  امتطلبتتات العصتتر وأن يعمتت  علتتى تطتتوير تفستته ومسسستتته لتواكتتب تدتتديات القتترن الجد تت

التطتتورات الداصتتلة فتت  البيئتتة اس تصتتادية ختت ا العقتتود الأخيتترة إلتتى إ تتراز أهميتتة البعتتد الإتستتات  فتت  العمليتتات 
التنظيميتتة، الأمتتر التت ي دفتت  المسسستتات المدميتتة إلتتى المتتروف متتن  يئتتة تتمثتت  فيهتتا أخ  يتتات المهنتتة ومعتتا ير 

لفكتتر الإداري الدتتد ث، واستتتمدامها لتتبعا الأستتاليب التتت  الستتلو ، القيتتود الر يستتية فتت  تشتتافها والتوجتته تدتتو ا
 أثبتت فعاليتها ف  مجاا عرض المدمات. 

إن ا تدتتتتام التستتتتويق لقطتتتتا  المتتتتدمات  نبتتتت  أساستتتتا متتتتن أهميتتتتة المتتتتدمات، ااعتبتتتتار أن ستتتتيرورة النمتتتتتو 
 اس تصادي للمجتمعات وتطورها تسدي إلى ازدهار المدمات. 

 علتى البنت   تدرة متئا دا امتدا ارتبافا  رتب  ال ي الشاملة الجودة إدارة تظام الأساليب ه ا أهم  ين ومن
 واستتمدامها المتاحتة للمتوارد الجيتد واسستتغ ا اس تكتار علتى أساستا تستتند الأخيرة العم ء، وه ا ر ا تدقيق
 نت  فت  خاصتة المعلومتات واستصتاست تكنولوجيتا فت  للتطتورات الداصتلة مواكبتة عق تية، و ت ا أكثر اطرق 

 تقتديم فت  اتالجودة اسرتقتاء يعتد اسلكتروتيتة، إ  التجتارة وتوست  الأستواق عولمتة واتفتتا  متن التطتورات الدد ثتة
 . المدمة امستوا  ل رتقاء  مناسب كمدخ  الشاملة الجودة تظم و امفاهيم الأخ  يستلئم  روريا أمرا المدمات



 مقدمة عامة
 

 ب  
 

التأمين ف  أداء تشافها اشة  جيد، و تمان تموهتا وتطورهتا مترتب  امتدا  تدرتها إن استمرارية شر ات  
علتتى جلتتب أكبتتر عتتدد ممةتتن متتن عقتتود التتتأمين هتت ا متتن جهتتة، ومتتن جهتتة أختترا فهتتو مرهتتون إلتتى حتتد  بيتتر 
اقدرتها على تلبية حاجات ورغبات عم  ها، ويتو      ه ا على مستوا جتودة المدمتة التأمينيتة المقدمتة متن 

هتتت ا الشتتتر ات، إ  تلعتتتب الجتتتودة دورا مهمتتتا فتتت  تصتتتميم خدمتتتة التتتتأمين وعر تتتها، وتتتتسثر علتتتى حجتتتم  فتتترف
 الطلب، وتعد وسيلة لصن  المةاتة التنافسية للشر ة ف  السوق. 

يةتس  مو وعنا ه ا أهمية االغة ف  حياة الفرد والمجتمت  علتى حتد ستواء، حيتث تجتدر الإشتارة إلتى أن 
  حيتتاة الفتترد والمجتمتت ، متتن ختت ا تتتوفير اسستتتقرار والضتتمان التت ي  تتنعةس إيجااتتا التتتأمين يعتتد أمتترا أساستتيا فتت

علتى تشتتاط الفتترد التت ي  دفعتته للعطتتاء أكثتتر وهتتو متتا  رفتت  متتن مردوديتتة المسسستتة، وتبعتتا لتت ل  أصتتبدنا تتدتتد  
 عتتن تستتويق المتتدمات التأمينيتتة  أحتتد مجتتاست المعرفتتة المتمصصتتة التت ي يعتبتتر تشتتافا متميتتئا  نطتتوي علتتتى
مجموعتتتة متتتن الأتشتتتطة الهادفتتتة فتتت  مجملهتتتا إلتتتى تدقيتتتق ر تتتا الئئتتتون والرئديتتتة للمسسستتتة علتتتى ستتتواء لتتت ل  
أصتتتبدت شتتتر ات التتتتأمين مضتتتطرة ستتهتتتاف استتتتراتيجيات فعالتتتة فتتت  تستتتويق ختتتدماتها وتطبيتتتق أستتتاليب إداريتتتة 

 .با  رغباتهحد ثة تستهدف االدرجة الأولى تلبية احتياجات العمي  التأمينية وتعظيم مصلدته و ش

 الدراسة إشكالية -1

 الرئديتة،  تدستين صتعيد علتى الشتاملة الجتودة فلستفة تطبيتق أهميتة المعاصتر اس تصتاد فت   ترزت لقتد
 الجتودة مفهتوم ارتبتاط متن الترغم ر تاهم، وعلتى وتدقيتق العمت ء لتو عتات التنافست  واسستتجااة المر ئ تعئيئ

 ليشتم  اتا   امتتد اسهتمتام أن إس الجتودة،  أستاليب اعتمتدت متن أوا كوتهتا الصتناعية االمسسستات الشتاملة
 :التال  التساؤا الر يس  الدراسة ف  ه ا إشةالية تتبلور هنا والمدمات، ومن المسسسات

 الشاملة على تسويق خدمة التأمين في الجزائر؟ الجودة إدارة تؤثر كيف

 التالية الفرعية الأسئلة على الإجااة خ ا من التساؤا ه ا على الإجااة سنداوا

 تساؤلات الدراسة -2

 الشاملة؟ الجودة اعدارة المقصود ما •
  تسويق خدمة التأمين؟ المقصود ما •
 تسويق التأمين؟ ف  الشاملة الجودة إدارة تطبيقات تتم كي  •



 مقدمة عامة
 

 ج  
 

 أدواتها؟ وما ه  الشاملة الجودة إدارة متطلبات ما ه  •
 تشافها؟ لتطوير الشاملة الجودة  تطبيق المسسسات التأمينية ملئمة ه  •

 .ماهيتها وتدد د عليها للإجااة و ل  فر يات عدت فر  إلى تدفعنا الفرعية التساؤست ه ا

 الدراسة فرضيات -3

يعتبتتتر التتتتأمين الوستتتيلة المثلتتتى للدتتتد متتتن الأخطتتتار  متتتا أن عقتتتد التتتتأمين هتتتو  لتتت  العقتتتد التتت ي  ✓
، مقا ت  أن  لتتئم مبلتت التتأمين فت  حالتة و تو  المطترامقتضاا تسدي شتر ة التتأمين إلتى المتسمن 

   . ه ا الأخير  دف  أ سان التأمين
 وتسويقهاتوجد هنا  ع  ة  ين معا ير جودة المدمة التأمينية   ✓
 المعرفة الكافية عن التأمين وأهميته.  أكسا الجئا ر و الة  ومرداس  لدا زئا ن ✓
فتت  أهميتهتتا النستتبية عنتتد تقتتيمهم لجتتودة  أكستتا الجئا تتر تمتلتت  المعتتا ير التتت   لجتتأ إليهتتا زئتتا ن ✓

 . المدمات التأمينية المقدمة
ين معتتتا ير جتتتودة المدمتتتة التأمينيتتتة ور تتتا الئئتتتا ن عتتتن الجتتتودة الكليتتتة للمدمتتتة هنتتتا  ع  تتتة  تتت ✓

 . التأمينية

 أهمية الدراسة -4

 ترج  أهمية ه ا الدراسة إلى ما  ل 

 .مداولة جادة لتطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة داخ  المسسسة التأمينية •
الأداء و دورهتتا فتت  إرستتاء مبتتتادئ إدارة إ تتراز التتدور الريتتادي للأفتتتراد العتتاملين فتت  التتتأثير علتتتى  •

 الجودة الشاملة. 
تمثتتت  إستتتهاما عمليتتتا  و تتت  لإدارات المسسستتتات التأمينيتتتة و  يفيتتتة تطبيتتتق مفتتتاهيم إدارة الجتتتودة  •

 الشاملة. 

 دوافع اختيار الموضوع   -5

حداثتتتة المو تتتو  حيتتتث أن موا تتتي  تستتتويق المتتتدمات اصتتتفة عامتتتة والتأمينتتتات اصتتتفة خاصتتتة تعتتتد  ✓
 فضاء خصبا للبدث والإثراء.  



 مقدمة عامة
 

 د  
 

 .تقص الوع  اأهمية التسويق ف  مجاا المدمات التأمينية ✓
 تقص الدراسات المتعلقة  تأثير جودة المدمة على ر ا العمي .  ✓
 تتا عم  هتتا عتتن جتتودة ختتدماتها المقدمتتة، فتت  تقتتص وعتت  المسسستتات المدميتتة الجئا ريتتة اأهميتتة ر  ✓

 .تدقيق ميئتها التنافسية ومةاتتها السو ية

 منهج الدراسة -6

تماشيا وفبيعة المو تو  المتدروس تتم تتبت  المتنهج الوصتف  التدليلت  اأستلوب دراستة الدالتة، ااسعتمتاد 
دمة فتتتتت  جمتتتتت  وتدليتتتتت  علتتتتتى مجموعتتتتتة متتتتتن المعتتتتتا ير أهمهتتتتتا فبيعتتتتتة الدراستتتتتة، المو تتتتتو ، والأدوات المستتتتتتم

المعلومتتات استتتنادا إلتتى تتتوعين متتن المعلومتتات، فتتالنو  الأوا مصتتدرا تظتتري  تجستتد متتن ختت ا اسفتت   علتتى 
الكتتتب والمسلفتتات والأادتتا  العرئيتتة والأجنبيتتة االإ تتافة إلتتى موا تت  الإتترتتتت وجمتت  البياتتتات التتت  لهتتا ع  تتة 

 االمو و . 

وجمت  البياتتات  أكستا الجئا ترمن خ ا إجراء دراستة حالتة شتر ة أما النو  الثات  مصدرا تطبيق   تجسد 
والمعلومتات متن خت ا المقتا  ت المباشترة فالمقا لتة الشمصتتية مت  العميت م والمقا لتة مت  متد ر الو التة والهتتدف 

 منه التوص  إلى ألأهداف المرجوة من البدث والإجااة على الإشةالية المطروحة. 

 حدود الدراسة -7

 بتتومرداس، أمتتا  شتتر ة أكستتا الجئا تتر و التتةراستتتنا هتت ا فهتت  ا تصتترت علتتى المجتتاا المةتتات  أمتتا حتتدود د
، أمتا االنستبة للمجتاا البشتري فقتد 2022-2021االنسبة للمجاا الئمتات  فقتد تتم تطبيقته خت ا ستنت  الدراستية 

تتم تطبيقته علتى عمتتاا الشتر ة، حاولنتا فيهتتا تطبيتق مو تو  دراستتتنا فت  متدا تتتأثير إدارة الجتودة الشتاملة علتتى 
 تسويق المدمات. 

 خطة البحث -8

ت واثبتتات متتدا صتتدة الفر تتيات  منتتا  تقستتيم البدتتث إلتتى فصتتلين، فصتت  تظتتري للإجااتتة عتتن التستتاؤس
 وفص  تطبيق . 



 مقدمة عامة
 

 ه  
 

الفصتتت  الأوا عموميتتتات حتتتوا إدارة الجتتتودة الشتتتاملة وتستتتويق ختتتدمات التتتتأمين، تتتتم تقستتتيمه إلتتتى ثتتت   
مباحتتتث حيتتتث تناولتتتت فتتت  المبدتتتث الأوا متتتدخ  لإدارة الجتتتودة الشتتتاملة فتتت  حتتتين خصصتتتت المبدتتتث الثتتتات  

 .حوا تسويق خدمة التأمين، أما المبدث الثالث فكان عنواته جودة خدمات التأمين  دافئ لتسويقها  لمفاهيم

اشتر ة أكستا الفص  الثات  هو الدراسة التطبيقية تدت عنتوان ددراستة ميداتيتة حتوا إدارة الجتودة الشتاملة 
مجموعتة أكستا للتأمينتات،  ث   مباحث   ل  تطرق المبدث الأوا لنبت ة عتن إلى الفص وسيقسم ه ا    الجئا ر

 .فيما تناوا المبدث الثات  أكسا الجئا ر، أما المبدث الثالث فكان للدراسة التطبيقية
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 :الفصل الأول تمهيد

حتتى صتار  نظتر  على اهتمتام الكثيتر متن منظمتات الأعمتاا، الشاملة الجودة إدارة استدو  مفهوم  
إليهتتا علتتى أتهتتا المفتتتا  الر يستت  لنجتتا  أي منظمتتة صتتغيرة  اتتتت أم  بيتترة، فضتت  عتتن  لتت  أمتتتد تتتأثير 

الجتتودة ليتمطتتى المنتجتتات الصتتناعية ويمتتتد للمنتجتتات المدميتتة، والمتتدمات التأمينيتتة هتت  متتن أهتتم إدارة 
 . سمن عليهاالمدمات الت  تهتم االجودة ف  أداءها خصوصا م  تئا د الأخطار الم

فتت  تستتويق  لنجتتا  المسسستتات التأمينيتتة ليستتت خيتتارا  تت   تترورةدة لجتتو ن اأ المس تتدمتتن  وأصتتب 
منتجاتهتتا وتبتتوء مةاتتتة فتت  ستتوق التتتأمين، فتتعدارة الجتتودة الشتتاملة تر تتئ علتتى مفهتتوم البقتتاء والتطتتوير متتن 

 خ ا السع  للوصوا إلى أداء أفض 

ري لإدارة الجتتتتودة الشتتتتاملة وتستتتتويق المدمتتتتة الإفتتتتار النظتتتتلتتتت ا يستتتتل  هتتتت ا الفصتتتت  الضتتتتوء علتتتتى 
والمبدتتث الثتتات  تجتتد  تت   ، إدارة الجتتودة الشتتاملةتر يتتئ فتت  المبدتتث الأوا علتتى ، حيتتث ستتيتم الالتأمينيتتة

الجمتت   تتين المبدثتتين الستتااقين  تأمتتا المبدتتث الثالتتث فداولتت ،  تستتويق المدمتتة التأمينيتتةالمفتتاهيم المتعلقتتة 
 .  دافئ لتسويقها  امبدث خاج اجودة المدمة التأمينية
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 .المبحث الأول: مدخل لإدارة الجودة الشاملة

مفهومهتتتا،  الشتتتاملة متتتن ختتت ا تو تتتي لإدارة الجتتتودة الإفتتتار النظتتتري فتتت  هتتت ا المبدتتتث  أتناواستتت
 . هاتتطورها، أهميتها ومتطلباتها و  ا ايجا ياتها وسلبيا

 . المطلب الأول: ماهية إدارة الجودة الشاملة

 إدارة الجودة الشاملة  مفهوم -1

تعتتد إدارة الجتتودة الشتتاملة متتن أكثتتر وأهتتم المفتتاهيم الفكريتتة والأفتتر العلميتتة والفلستتفية الرا تتدة التتت  
والواستت  متتن  بتت  اسختصاصتتيين والبتتاحثين والإداريتتين والأكتتاديميين التت  ن  هتمتتون أختت ت الدجتتم الها تت  

 . اشة  خاج ف  تطوير، وتدسين الأداء المتو   ف  المدمات المقدمة

 : ومن أهم ه ا التعريفات

أتها: دمنهج شام  لتدستين التنافستية والفعاليتة، والمروتتة إدارة الجودة الشاملة   عرف جون أو  تد
ظمة من خ ا التمطي ، التنظيم والفهم لك  تشتاط ، واشتترا   ت  فترد  فت  أي مستتوا تنظيمت  ف  المن

 . 1ف  المنظمةد

فقتتتد عرفهتتتا: دأتهتتتا التفتتتوق فتتت  الأداء لإستتتعاد المستتتتهلكين عتتتن فريتتتق عمتتت  واكلهتتتوا أمتتتا  هتتتارات 
ت  يمتتة متتن المتد رين و المتتونفين متت  اعضتتهم التتبعا متتن أجتت  تدقيتتق أو تئويتتد المستتتهلكين اجتتودة  ا

 . "2و ت    خ ا تأدية العم  الصدي  االشة  الصدي  و من المرة الأولى و ف   

عملية إدارية تقتوم  هتا المنظمتة اشتة  تعتاوت  : د3يعرف جوزيف جوران إدارة الجودة الشاملة اأتها
تجتتاز الأعمتتاا متتن ختت ا اسستتتفادة متتن القتتدرات الماصتتة اةتت  متتن الإدارة والعتتاملين لتدستتين الجتتودة لإ

 
، 2008، -الأردن-عمتتان، دار اليتتازوري للنشتتر والتوزيتت  ،إدارة الجووودة الشوواملةرعتتد عبتتد ط الطتتا  ، عيستتى  تتدارة،  1

 .75ج
، 2003، مسسستتتة التتوراق للنشتتتر والتوزيتت ، عمتتتان، الأردن، الجوووودة الشوواملة والايووزو إدارةعبتتد النبتتت  الطتتا  ،  حميتتد 2

 .18، 17ج ،ج
، ون دار تشتتتر، د-الستتتعودية-، ترجمتتتة: تستتتيم الصتتتمادي، الريتتتاضالجوووودة الكليوووة تطبيوووق إدارةجوزيتتتف جا لوتستتتة ،  3

 .4، ج1997
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  ت وزيادة الإتتاجية اشة  مستمر عن فريق فرق العمت  وئاسسترشتاد االمعلومتات الد يقتة للتتملص متن 
 .دأعماا الهدر ف  المنظمة

شتة  تعتاوت  لإتجتاز الأعمتاا يعتمتد الجودة الشاملة على أتها: د  إدارة  عرف جوزيف جا لوتسة و 
على القدرات المشتر ة  ين الإدارة والعاملين،  هتدف تدستين الجتودة وزيتادة الإتتاجيتة اصتفة مستتمرة متن 

 . 1دخ ا فرق العم 

فريقتتة لتستتيير المسسستتة أتهتا: دإدارة الجتتودة الشتتاملة  ISO2 منظمتتة المقتتا يس العالميتتةوعرفتت 
فااعتبارهتتتتا مجموعتتتتة خصتتتتا ص فتتتت  الستتتتلعة أو المدمتتتتة تعطتتتت  لهتتتتا أهليتتتتة إشتتتتبا   تر تتتتئ علتتتتى الجتتتتودة

الداجتتتتات المعلنتتتتتة والضتتتتتمنيةم ترتكتتتتتئ علتتتتتى مستتتتتتاهمة جميتتتتت  الأفتتتتتراد، وتستتتتتعى للنجتتتتتا  لمتتتتتدة فويلتتتتتتة 
 . 3دم حاجات الئئا ن وتوفير مئايا من أج  جمي  أفراد المسسسة والمجت   واستتطة إشتتبا 

 أما معهد الجودة الفدرال  الأمرية  فيعرف إدارة الجودة الشاملة على أتها : دمتنهج تطبيقت  شتام 
  هتدف إلتى تدقيتق حاجتات وتو عتات العميت  ااستتمدام الأستاليب الكميتة متن أجت  التدستين المستتمر فتت 

 . 4دالعمليات والمدمات

فتة تشتافات  افلستفة إداريتة تشتم  د : الشتاملة اأتهتاعرف معهتد المقتا يس البريطتات  إدارة الجتودة و 
المنظمتتة التتت  متتن خ لهتتا  تتتم تدقيتتق احتياجتتات وتو عتتات العميتت  والمجتمتت ، و تدقيتتق أهتتداف المنظمتتة 

 . 5دالطرق وأ لها تكلفة عن فريق اسستمدام الأمث  لطا ات جمي  العاملين  داف  مستمر للتطوير  اأكفأ

 
دراسووة حالووة المديريووة الجهويووة للشووركة الجزائريووة للتأمينووات –تأثير جودة الخدمة علووى رضووا العميوول دجباري فادية،    1

SAA  شتتهادة الماجيستتتير،  ليتتة العلتتوم اس تصتتادية وعلتتوم التستتيير والعلتتوم  تي   من متطلبات  دمت، م  رة  "-تلمسان
 .18، ج2011-2010،  -الجئا ر-التجارية، جامعة أ و اةر  لقا د، تلمسان

ه  منظمة تعم  على و   المعا ير، تضم ممثلين من عدة منظمات  ومية للمعا يرت  ISOمنظمة المقا يس العالمية  2
 ويق  مقرها اجني  سويسرا، وه  تصر  عن معا ير تجارية وصناعية عالمية. 1947تأسست سنة 

3 J-P- HUBERAC, GUIDE DES METHODES QUALITE, MAXIMA, PARIS, 1998, 
P113. 

 . 48، ج  2016.الجئا ر: جسور للنشر والتوزي ،  منظمةإدارة الجودة بالمدمد خيثر،  4
5 N.H. Chorn,"Total Quality Management : Panacea or Pitfall", International of 
Physical Distribution logistics Management, Vol.21, No.8, 1999, pp.31-35. 
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فتت  تفتتس  -المعتمتتد فتت  دراستتت  هتت ا -إلتتى التعريتتف الإجرا تت متتن ختت ا هتت ا التعتتاريف خلصتتت 
الستتتياق والتتت ي مفتتتادا أن إدارة الجتتتودة الشتتتاملة هتتت  عمليتتتة إداريتتتة منظمة،ممططتتتة ، مشتتتتر ة وهادفتتتة، 
تستند إليها المنظمة اصورة مستمرة اغية تدقيق الجودة ف  ممرجاتها، استجااة لمتطلبتات عم  هتا ومتن 

 . ثم إر ا هم

 لتاريخي للإدارة الجودة الشاملةالتطور ا -2

 ( 1940-1930)  التفتيش والفحصمرحلة  -2-1

كاتت مرحلة التفتيش والفدتص تتتم ااستتمدام الوستا   الفنيتة فت   دايتة القترن الثتامن عشتر خاصتة 
حيتث  تان التر يتئ ،  اتهتا الإتتتافعمليتة  أثنتاءالكبيتر وعتادة تتتم متااعتة الجتودة  الإتتافعند نهور تظام  

عشتتوا يا  فتت  عمليتتة الفدتتص حيتتث  تتتم استتتبعاد المعيتتب منهتتا و تتان الفدتتص فتت   يتتاس الجتتودة مدصتتورا
واتدصتتترت مستتتسولية الر ااتتتة علتتتى الجتتتودة فتتت  متتتد ر الجتتتودة و اتتتتت  الإحصتتتا يةالتقتتتد رات  إلتتتى استتتتنادا

 . 1غراض الجودة فق عملية التفتيش والفدص لأ

ك ل  لم  تم اسهتمام امعرفة و رجا  أسباب العيتوب وتتبعهتا ولتم تملتو المنتجتات متن العيتوب فت  
مفهتتوم الجتتودة  تتدور حتتوا مطااقتة المواصتتفات فقتت  حيتتث  تتتم تصتتميم  هت ا المرحلتتة و تتان فتت  تلتت  الفتترة

  . وليس وفقا لما العمي المنتج وفقا لما  ريدا المنتج

 ( 1970-1941)   مراقبة الجودةمرحلة  -2-2

وه  مرحلة استتمدام اعتا الأستاليب الإحصتا ية وتتم استتمدامها فت   دايتة القترن العشترين و تان 
 .الإحصا يةة لوجود  سم مستق  للر ااة على الجودة يعتمد على استمدام الأساليب  ي ل   دا

متطلبتات الجتودة حيتتث  لإتمتتامالتت  تستتمدم  والأستتاليب الأتشتطةويقصتد امرا بتة الجتتودة مجموعتة 
 تم تسجي  وتدليت  و تااتة التقتارير المتعلقتة االمعلومتات المتصتلة اتالجودة ااعتبتار هت ا المعلومتات تمثت  

تطتورا متن مجترد  أكثترعند اتما  القترارات المرتبطتة اتالجودة وعلتى الترغم متن أن مرا بتة الجتودة   لأساسا
 

 تتمن   تتدمت، متت  رة "إدارة الجووودة الشوواملة ودورهووا فووي تطوووير الخدمووة العموميووةزينتتب عيشتتوتة، فضتتيلة العتلتت ، د 1
شهادة الماستر،  لية الدقوق والعلوم السياستتية، تمصتتص إدارة الجماعتتات المدليتتة، جامعتتة مدمتتد الصتتد ق تي  متطلبات  

 .8، ج2017-2016،  -الجئا ر- ن يديى، جيج 
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مدخ  للفدص وأن التقدم ف  إدارة الجودة جع  اسعتماد على مرا بة الجودة غير  اف لتدقيتق التدستن 
  .1المستمر

 ( 1985-1971 تأكيد الجودةمرحلة   -3

الجودة اأتهتا تشتاط يستتهدف تقتديم أدلتة إثبتات لترستيد وتأكيتد الثقتة  تين جميت  تعرف عملية تأكيد  
الأفتتراف المعنيتتة وأن عمليتتة الجتتودة تتدقتتق االفعاليتتة المطلوئتتة، ولكتت  فتترف متتن الأفتتراف التتت  تستتاهم 
ف   ناء ثقة اجودة الستلعة أو المدمتة و تد  تدأت فالعميت  اعترف الستلعة  نفسته متن خت ا فدتص الستلعة 

 : ويمةن تدد د م م  تل  المرحلة ااست ،  2ه وئاختبار ص حيتها افكرة الر ااة الشاملةوئدواس

 . اسهتمام  دراسة تكلفة الجودة والقرار اس تصادي  تدد د مستوي الجودة ▪
 .اسهتمام اقياس درجتة اسعتماديتة للستل  المةوتتة متن أكثتر متن جتئء عنتد تصتميم المنتتج ▪

 . المعيبالجودة عند اختفاء تسبة  
د تظتتتتام تأكيتتتتد علتتتتى منتتتت  و تتتتو  المطتتتأ ستتتتواء فتتتت  تصتتتتميم المنتتتتتج أو فتتتت  تصتتتتميم اعتمتتتا  ▪

 . العمليات

 حتى الآن(  1986)  إدارة الجودة الشاملةمرحلة   -4

ومتازاا مستتمرا  1980نهتر هت ا المفهتوم عنتد الجتودة اعتد عتام  T.Q.M(3 (ويرمتئ لهتا اتالرمئ
العالميتة واكتستا  الصتناعة الياااتيتة  ت  أستواق البلتدان  حتى الآن وسبب نهورا هو تئا تد شتدة المنافستة

الناميتتة، إزاء هتتت ا الو تت   امتتتت الشتتر ات الأمريةيتتتة  تطتتوير وتوستتتي  مفهتتوم إدارة الجتتتودة الإستتتتراتيجية 
اع تتافة جواتتتب أكثتتر شتتموس وعمقتتا واستتتمدمت أستتاليب متطتتورة فتت  مجتتاا تدستتين الجتتودة والتعامتت  متت  

  أستتتتتاليب تأكيتتتتتد الجتتتتتودة ليصتتتتتب  أستتتتتلوئا ر ا يتتتتتا استتتتتتراتيجيا علتتتتتى الجتتتتتودة الئئتتتتتا ن والمتتتتتورد ن وتفضتتتتتي

 
،  2016، -مصر-القاهرة منشورات المنظمة العرئية للتنمية الإدارية،، إدارة الجودة الشاملةمدفوظ أحمد جودة،  1

 .8ج
. مسسسة الوراق للنشر والتوزي ، إدارة الجودة مدخل للتميز والريادةتئار المجيد البرواري، لدسن عبد ط ااشيورة،  2

 . 4، ج2010، -الأردن-عمان
 . Total Quality Managementدارة الجودة الشاملة ااستجليئية ه  اختصار لإ 3
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الإستتراتيجية وي حتتن أن إدارة الجتتودة الشتتاملة هتت  امتتداد لإدارة الجتتودة الإستتتراتيجية ولكتتن إدارة الجتتودة 
  .1الشاملة أكثر عمقا وشمولية من إدارة الجودة الإستراتيجية

 .الجودة الشاملة وأهدافهاالمطلب الثاني: مبادئ إدارة 

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة -1

الجتتودة الشتتاملة  إدارةمفتتاهيم وفلستتفة  تلأساستتيااعتتد دراستتة متكاملتتة للإ تتئو عتمتتدت اللجنتتة الفنيتتة ا 
داريتة الواجتب تنفيت ها، و تد شتةلت الممارستات الإ أفض تعةس  دارة الجودة الشاملةعلى ثماتية مبادئ لإ

 : ت وه   الآ  إليه عند إجراء التغييرات ف  سلسلة المواصفات الدولية،   داسستناتم    أساستل  المبادئ  

 لعملاءالتركيز على ا -1-1

الهدف الأساس  لوجود أي مسسسة هو إر اء العمت ء ستواء التداخليين أو المتارجيين، المتونفين 
ا  ، من خ ا تتوفير المنتجتات أو المتدمات التت  تقتدمها، لت ل  يجتب أن تفهتم أو مستمدم  المنتج النه

احتياجتتتتات العمتتتت ء الداليتتتتة والمستتتتتقبلية، ويجتتتتب أن تقبتتتت  متطلبتتتتات العمتتتت ء وتستتتتعى جاهتتتتدة لتجتتتتاوز 
تو عاتهم  ما يجب أن تتبنى أساليب وا تدة لمتدا ر تا العمت ء، هت ا ويستاعد فهتم احتياجتات العمت ء 

نتجتتتات والمتتتدمات التتتت  يدتاجوتهتتتا، ويستتتاعد تر يتتتئ العميتتت  المسسستتتة علتتتى تدقيتتتق فهتتتم فتتت  تطتتتوير الم
أفض  للعوام  الت  تسثر على سلو  الشراء لدا العمي  وتمةتن المسسستة متن تدقيتق مستتوا أعلتى متن 

 . 2التما ئ  ين المنتجات

 التعليم والتدريب -1-2

حتتتتتى  تتتتتم تطبيتتتتق مفهتتتتوم إدارة الجتتتتودة الشتتتتتاملة اتتتتالمفهوم الصتتتتدي  فعتتتتته يجتتتتب تتتتتدريب وتعلتتتتتيم 
المشتتار ين اأستتاليب وأدوات هتت ا المفهتتوم الجد تتد، حتتتى يمةتتن أن يقتتوم علتتى أستتاس ستتليم وصتتلب وهتت ا 

 تد   سدي إلى النتا ج المرغوئة متن تطبيقته، إ  أن تطبيتق البرتتامج  تدون وعت  أو فهتم لمباد ته ومتطلباتته
 سدي إلى الفش ، فالوع  الكام  يمةتن تدقيقته عتن فريتق  ترامج التتدريب الفعالتة، والهتدف متن التتدريب 

 
 .9، جمرجع سبق ذكرهزينب عيشوتة، فضيلة العتل ،  1

2  B.Manders,J.De Vries & K.Blind, ISO 9001 and product innovation: A literature review and research 
framework, Technovation, Volumes 48–49, February–March 2016, P:4-5. 

https://www.sciencedirect.com/journal/technovation
https://www.sciencedirect.com/journal/technovation/vol/48/suppl/C
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هو تشر الوع  وتمةين المشار ين من التعرف على أساليب التطتوير، ويوجته هت ا التتدريب لجميت  فئتات 
 . 1ومستويات الإدارة

 القيادة -1-3

ليتتته أن  نشتتت  وحتتتدة هتتتدف، اتجتتتاا و تشتتتاء رؤيتتتة  تتتنص مبتتتدأ القيتتتادة علتتتى أن  ا تتتد أي مسسستتتة ع
وا تتدة لمستتتقب  المسسستتة، حيتتث يضتت  القا تتد أهتتدافا وغايتتات تتطتتا ق متت  رؤيتتة المسسستتة، وعليتته إلهتتام 
وتشتجي  وتقتد ر أفكتار ومستاهمات المتونفين وخلتق  يئتة متن الثقتة، اديتث يشتعر المونفتون االدريتة فتت  

د والتتدريب الت زم لتدقيتق  لت ، مثت  هت ا البيئتة ستتسدي إلتى مشار ة أفكارهم والمساهمة و عطا هم الموار 
زيادة مساهمات المونفين، وتوليد الأفكار فت  المسسستات أي زيتادة اس تكتار، فتو ت  تجتا  إدارة الجتودة 
الشتاملة وتطبيتق منهجهتا علتى متدا  ناعتة و يمتان الإدارة العليتا فت  المنظمتة افوا تدها و ترورتها، حيتث 

 . 2را ر يسيا ف  تنفي  إدارة الجودة الشاملةتلعب القيادة دو 

 مشاركة العاملين -1-4

متتتن المبتتتادئ الأساستتتية لتطبيتتتق إدارة الجتتتودة الشتتتاملة هتتتو مشتتتار ة العتتتاملين فتتت  التطبيتتتق، فعلتتتى 
المسسستتة إشتترا  العتتاملين واستتتمدام  تتدراتهم لصتتالدها، ويتتسدي هتت ا إلتتى تدستتين إمةاتيتتات العمتتاا متتن 

مئيدا من المسسولية والشعور االملكية حتى  در وا أهمية مساهمتهم ودورهتم فت  المسسستة، خ ا مندهم  
كمتا  تتم تشتجيعهم علتى البدتث عتن فترج لتعئيتئ  فتاءتهم ومعترفتهم وتجترئتهم فهت ا  بنت  اتصتاس فعتاس 

وا ف  اتجاهين، حيث يددد المونفون مشاكلهم ويتقاسموتها، وتستاعدهم المسسستة فت  حت  وا تترا  الدلت
المناسبة له ا المشتة ت، وهتو متا  تدفعهم ل ستتعداد التتام للعمت  والتطتوير واستتمتاء للمسسستة، وئالتتال  
يصتتتب  لتتتتد هم الصتتتت حيات ال زمتتتتة لمراجعتتتة وتقيتتتتيم المهتتتتام وتقتتتتديم اس تراحتتتات للتدستتتتين علتتتتى المتتتتدا 

 . 3الطوي 

 

 
 .18، جمرجع سبق ذكرهجباري فادية،  1

2 B.Manders,J.De Vries & K.Blind, Op.Cit, P5. 
-، دار وا   للطباعة والنشر، عمان المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةمدخل إلى المنهجية عمرو وصف  عقيل ،  3

 . 52ج، 2001، الطبعة الأولى،  -الأردن
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 التحسين المستمر -1-5

الإدارة االجودة الشاملة ف   درة المسسستة علتى تصتميم وتطبيتق  تجلى التدسين المستمر ف  ن  
تظتتتام إ تتتداع  يدقتتتق ااستتتتمرار ر تتتا تتتتام للعميتتت ، متتتن ختتت ا الستتتع  المتواصتتت  لتدقيتتتق الأداء الأمثتتت ، 
والبدتث عتتن الجد تد والأحستتن اشتة  دا تتم ومستتمر، ويجتتب أن يةتون الهتتدف فويت  الأمتتد للمسسستة متتن 

مستتتتمر،  نبغتتت  علتتتى المسسستتتة أن تستتتتمدم تهجتتتا وأن تر تتتئ علتتتى  ختتت ا تدستتتين الأداء الكلتتت  اشتتتة 
التدستتين المستتتمر للمنتجتتات والعمليتتات والأتظمتتة، ويجتتب أن يةتتون هتتدفا لكتت  فتترد فتت  المسسستتة، حيتتث 

 . 1أته يشج  التغيير والتفكير الإ داع  مما سيسدي  دورا إلى تطوير خدمات ومنتجات وعمليات جد دة

 لشاملةأهداف إدارة الجودة ا -2

لإدارة الجودة الشتاملة عتدد متن الأهتداف التت  ترغتب إدارة الشتر ة فت  تدقيقهتا والتت  يجتب عليهتا 
  . معرفة  يفية إدارة ه ا الأهداف ف  استجاا الصدي  وتنفي ها ف  الو ت المناسب

الأهميتتتتتة وعلتتتى إدارة الشتتتر ة اسهتمتتتتام االموازتتتتة  تتتتين أهتتتداف إدارة الجتتتتودة الشتتتاملة وفتتتتق معيتتتار 
يتطلتتب تدقيتتق أهتتداف إدارة الجتتودة الشتتاملة، و  ، النستتبية والعمتت  علتتى عتت ف أوجتته الضتتع  فتت  الشتتر ة

اأته يجتب علتى إدارة الشتر ة تعلتم القتتيم الجد تتدة والممارستات التت  يجتب أن تتمت ها عنتد ممارستة جميت  
 الأتشطة ال زمتة لتدتسين الجتودة

 : 2الشاملة وفق الآت   ويمةن تدد د أهم أهداف إدارة الجودة

 . يجب أن تمتاز جودة المنتجات ااسستقرار، وأن تكون أفض  ما يمةتن االنتسبة للشر ة -

أن تمتلتتت  الشتتتتر ة أفضتتتت  القنتتتوات لتوزيتتتت  المنتجتتتتات، اديتتتث تستتتتاهم اشتتتتة  ستتتري  فتتتت  تقتتتتديم  -
 . خدمات ما اعد البي  وئما  ت ءم م  احتياجات المستهل 

 
 من متطلبات   دمت، م  رة "الجودة ومدى تطبيقها في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةلوشاح  أحمد خير الد ن، د  1

 .32، 31: ،ج، ج2003-2002شهادة الماجستير، المدرسة العليا للتجارة، الجئا ر،  تي   
 .19، جبقاسالمرجع نفس اللوشاح  أحمد خير الد ن،   2
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روتة الدا مة والتكي  م  زيادة القتدرة علتى إجتراء التعتد  ت التت  تدصت  أن تمتاز الشر ة االم  -
 . ف   يئة عمليات الإتتاف من حيث حجم المتطلبتات ووفقتا سحتياجات المستهل 

الستتتع  ااستتتتمرار إلتتتى تمفتتتيا  لتتت  المنتتتتج متتتن ختتت ا عمليتتتتات تدتتتتسين الجتتتتودة، وتمفتتتيا  -
 . صن العيوب ف  العمليات أو المنتجات التامة ال

س أحتتتتتد يستتتتتتطي  أن يصتتتتتمد فتتتتت  وعلتتتتتى العمتتتتتوم هنتتتتتا  مقولتتتتتة تلمتتتتتص أهتتتتتداف الجتتتتتودة وهتتتتت : د
وجتتتتتته المنافستتتتتتة، إس متتتتتتن ستتتتتتعى إلتتتتتتى إر تتتتتتاء العميتتتتتت  وتدقيتتتتتتق متطلباتتتتتتته ورغباتتتتتتته  تتتتتتدرجات عاليتتتتتتة، 

، إن تدقيتتتتتتق المقولتتتتتتتة الأتفتتتتتتتة التتتتتتت  ر والتتتتتتت  تعبتتتتتتر عتتتتتتن هتتتتتتدف 1وتمطيهتتتتتتا، وئشتتتتتتة  مستتتتتتتمر ودا تتتتتتمد
ملة اشتتتتتة  عتتتتتام، س يةتتتتتون فتتتتتت  الوا تتتتتت  إس متتتتتتن ختتتتتت ا إستتتتتتراتيجية متكاملتتتتتة، فتتتتتت  إدارة الجتتتتتودة الشتتتتتا

 : الموال ويمةن تو ي  ه ا الإستراتيجية من خ ا الشة   ،  سبي  تدقيق ر ا العم ء

 .أهداف إدارة الجودة الشاملة: 01شكل رقم

 

 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

 

 .38، جمرجع سبق ذكرهحمود  انم، إدارة الجودة الشاملة،  المصدر: 

 
،  2000، الطبعة الأولى،  -الأردن-، دار المسيرة للنشر والتوزي  والطباعة، عمانإدارة الجودة الشاملةحمود  انم،  1

 .37ج

 إدارة الجودة الشاملة

 البقاء والاستمرار والتفوق على الآخرين 

 تحقيق الرضا لدى العملاء 

 رفع الكفاءة الإنتاجية
 تحسين الجودة

حصة أكبر في  
 السوق 

 تخفيض التكاليف 

 جودة عالية 
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 .الشاملة ومتطلباتهاالمطلب الثالث: أهمية إدارة الجودة 

الفعتتتاا فتتتت  تدقيتتتتق أهتتتتداف  الأثتتتترتعمتتت  إدارة الجتتتتودة الشتتتتاملة علتتتتى تدقيتتتق منتتتتاف  متعتتتتددة  ات 
 : المسسسة والت  تتمث  فيما  ل 

 . تمفيا الو ت الكل  ف  العمليات التصنيعية ▪
 . تمفيا المصروفات الرأسمالية المتعلقة االمبيعات ▪
 . العاملين  مشة تتقليص   ▪
 . االعمليات التشغيلية  الأخطاءتقليص   ▪

ج فقتت   تت  يشتتم  جتتودة المسسستتة ة الجتتودة الشتتاملة عنتتد حتتدود المنتتتتتو تت  أهميتتة تطبيتتق إدار  وس
فتتت  معالجتتتة المشتتتاك ، لتتت ل  تتتتنعةس أهميتتتة إدارة الجتتتودة  الإ تتتدا كةتتت ، اتتتالتر يئ علتتتى الفتتترد وتشتتتجي  

  : 1ما  ل الشاملة على أداء المسسسة وعامليها وزئا نها، ويتض   ل   

   بالنسبة للمؤسسةأهميتها  -1

  : أدتااالعناصر    خ اتبرز أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة من 

 . تدسين الجودة والقدرة على المنافسة -

 . والتعاون داخ  المسسسة  استصااتدسين   -

 . والتدسين المستمر  اس تكارزيادة   -

 . تعئيئ المر ئ التنافس  للمسسسة -

 . تقلي  معدا دوران العمالة -

  . والو اية منها  الأخطاءتقلي    -

 
 

 . 62، 61 ج، ج،2004 ،، دون دار تشر-مصر-ةالقاهر  ،والإيزوإدارة الجودة الشاملة مصطفى، أحمد سيد،  1
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 بالنسبة للعاملين أهميتها  -2

 : أدتااالعناصر    خ اتبرز أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة من 

 . رف  معنويات العاملين -

 . تمفيا شةاوي العاملين -

 . خفا حجم الدواد  الصناعية -

 . للعاملين ف  ح  المشاك  الإ داعية تكار والقدرة  سزيادة ا -

  ا. تصاسحسن التعاون وا -

 بالنسبة للزبائنأهميتها  -3

  : ةالعناصر التالي  خ اتبرز أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة من 

 .  سب ر ا الئئون  -

 . المدافظة على الئئا ن الداليين والعم  على ج ب زئا ن جدد -

 .الئئا ن المتغيرة  احتياجاتتصميم منتجات تلب    -

  . حية والمواصفات والتر يب ج من حيث الص توفير  افة المعلومات عن المنت حماية الئئون  -

الجتتتودة،  متتتا تعمتتت  علتتتى وتتر تتتئ أهميتتتة إدارة الجتتتودة الشتتتاملة  وتهتتتا متتتنهج شتتتام  للتغييتتتر تجتتتاا 
وعلتتى هتت ا  ، إلتتى تدستتين ستتمعة المسسستتة االإ تتافة تتات  تتين العتتاملين وتنميتتة رو  الفريتتق  تدستتين الع

 : عناصر ه   ث  تنافس  ر يس  وال ي  رتكئ على     س  تستمدم الجودة الشاملة   الأساس

 . تدقيق ر ا المستهل  ▪
 مساهمة العاملين ف  المسسسة.  ▪
 .التدسن والتطوير ف  الجودة  استمرارية ▪



 وتسويق الخدمة التأمينية  الإطار النظري لإدارة الجودة الشاملة         :   الفصل الأول
   

 13 
  

ستتيما سالتنظيمتت   هيةلهتتا تعتتد  ة و ستتالمسس م تتيغييتتر ثقافتتة و ت تطلتتب ودة الشتتاملة إدارة الجتت تطبيتتق
مبتتتادئ إدارة الجتتتودة  تطبيتتتق متطلبتتتاتمتلتتت  تو ت المنظمتتتا تستتتتهدفهاية الواستتتعة التتتت  ستتتفتتت  نتتت  التناف

 : 1 ل   مار منها    ا المجاا و ته ف     حسب الباحثينالشاملة  

 لبرنامج إدارة الجودة الشاملةدارة العليا الإ دعم وتأييد -1

ت متتت  المتغيتتترا لمعليهتتتا التتتتأ يجتتتب و  للمنظمتتتة ت الإستتتتراتيجيةالقتتترارا  تدد تتتدالعليتتتا  الإدارة تهتتتتم 
هتتا ت ياد مالتتتئا بفيجتتالتطتتور، سولية  يتتادة التغييتتر و ستتقهتتا متعا ىعلتتج ، وتأختت  هتتا المتتار طالممتلفتتة لمدي

متتتتوارد ماليتتتتة و اشتتتترية   تطلتتتتبإدارة الجتتتتودة الشتتتتاملة  يتتتتقفتطب ، ميتتتتة الجتتتتودة الشتتتتاملةهماتهتتتتا اأ يالعليتتتتا و 
إدارة الجتتتتودة  متتتتدخ  تطبيتتتتقأي أن  ، ينهمتتتتا  والتنستتتتيق تسولياستتتتوالم الستتتتلطات تدد تتتتدل   تتتت و ، ممتلفتتتتة
 حد ثة وفقا للأسلوب الجد د. رؤيا  ت  إدارة عليا  ا   تطلبالشاملة  

 سةير المؤسدة الزبون يكر فتعميق يه بالزبون و جالتو  -2

 ، مبتادئ إدارة الجتودة الشتاملة تطبيتق تلبتاطتم مهتين متن أ كتهلستا الم تر  قدقيتعتبر العم  ع  ي
ق، و ستتستتة الا ا در ختت لتت  متتن  مو  تتت ،  ر المنظمتتةدو متتن  تتهتترة أن الئئتتون كتتف قعميتتت ىإلتت تستتعىالتتت  

ة جتتو يتتاس در سحتياجتتات ة لتلبيتتة استتهتتود المسسجمير تستت مومتتن ثتت ء العمتت تاجتتواحتيات لبتتاطمت تدد تدو 
  ء. ا العم ر 

 المؤسسةهيئة مناخ العمل وثقافة ت -3

إدارة  ميهامفتتا مو  نتتاعه  هتتا، العتتاملين  علتتى الأفتترادالعليتتا  الإدارةتهيئتتة منتتاع العمتت  اعتمتتاد   يقصتتد
ج عتن تللتغييتر النتا مقلت  متن مقتاومتهيمتا ت، متا  القتراراتفت  ا تهم ومشتار  مهجإدمتا  دالجودة الشاملة  ص

  ثقافة المنظمة. ب   تمر   ةإدارة الجودة الشامل  تطبيقن تجا   عف  أخرا ومن تاحية  التطبيق،  

 

 
 

بوعات  ، د وان المطالشاملة لتحسين القدرة التنافسية في المؤسسةأهمية تطبيق إدارة الجودة تاصتتتر متتتراد،  1
 . 14، 13، ج،ج 2012الجامعية، الجئا ر، 
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 والجودة الأداء للإنتاجيةقياس  -4

ودة جت يتاس  م تت خ لهتاة التت  متن ثت دالد الأستاليب داممبنت  عت  أستاس استتم الأداء يتاس   متظا
 جد تتدةمعتتا ير   تت و   هتتدف أختترا، ة ومقارتتهتتا متت  منظمتتة ستتفتت  المسس الإداريتتة توالممارستتا تالمنتجتتا

م، ا النظتتتا لهتتت  الصتتتدي التطبيتتتق  أجتتتومتتتن ، الجئ تتت  للعتتتاملين والأداءللمنظمتتتة  الأداء الكلتتت هتتتا  قتتاس ي
  ة. ريقة الصديدطالقياس االت  استعماا أدوا   يفيةع    وتدريبهمة سهيئة أفراد المسسيجب ت

 الفعالة للمورد البشري بالمنظمة الإدارة -5

تتوفر  و لت  ، الفعالتة للمتورد البشتري فت  المنظمتة اتالإدارةب  تتجا  إدارة الجودة الشاملة متر يةون  
ات، متتا  القتترار تفتت  اهتا واسهتمتتام  هتتا و دماجهتا دفيئ تريبها و تتتد ختت امتتن ، العاملتة داليتت تاءو فتتا اتمهتار 

 افتتتة  ىيتتتئ علتتت العمتتت  الجمتتتاع  والتر  ختتت او لتتت  متتتن  المسسستتتة، فتتت  مةتتتاتتهم و  ميتههماتتتأو حساستتتهم 
 ددة. المتعت  يئ ع  المهارا والتر   مساحات العم  وأتشطتها الممتلفة، و شرا  العاملين

 تمرسالم دريبوالت مالتعلي -6

 التتتتدريبوفير تتتتهتتتا العليتتتا تإدار  ىعلتتت يجتتتب ، إدارة الجتتتودة الشتتتاملة مبنتتت  المنظمتتتة مفهتتتو تفتتت  حالتتتة 
ن تمةتتت ىحتتت مستتتمرةون اصتتفة يةتتوأن  ، التنظيمتت  هما مستتتو و  ممصصتتهت حستتبلجميتت  العمتتاا  م تت الم
 . للأفرادالتمصصية    تالتقنية والمبرا  ترف  المهارا من

 الجودة الشاملة لإدارةة والمناسبة يالقياد الأنماطبني   -7

 هتتدف  ، الجتتودة الشتتاملةإدارة هيم ومفتتا  ياتستتلو  ى رين إلتتمتتدلل التقليديتتة الستتلو ياتتدويتت   و لتت  
 الأداء. الجودة اصورة معمقة للوصوا إا حالة التميئ ف   معة  يجأسيس و مراتو تطوير  

 الجودة الشاملة لإدارة تمعلوما  منظا ءناب -8

س تتتد متتتن تتتتوفر تظتتتام معلومتتتات فعتتتاا يعتمتتتد علتتتى التقنيتتتات الدد ثتتتة فتتت  تقتتت  وتتتتداوا المعلومتتتات 
المناستتب، إ  يعتبتتر هتت ان البياتتتان امثااتتة الجهتتاز العصتتب  لنظتتتام إدارة المطلوئتتة وتوصتتيلها فتت  الو تتت 

 الجودة الشاملة. 
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 .المطلب الرابع: مميزات ومعوقات إدارة الجودة الشاملة

 : 1حققت إدارة الجودة الشاملة للمنظمات الدد ثة مئايا متعددة يمةن إجمالها اما يأت 

ا إدارة الجتتودة الشتتاملة المنظمتتات فالمتتا يجتتري التر يتتئ متتن ختت و تت  التنافستت  لهتت ا متعتتئز ال -
 . تتاف اأ   التكالي المدمة  ات الجودة العالية للئئون وئالتال  زيادة الإأو    على تقديم السلعة

يمثتت  تطبيقهتتا سلستتلة متتتن الفعاليتتات المتتااعتتة التتتت  تتتتي  للمنظمتتة إتجتتتاز أهتتدافها الممثلتتة فتتت   -
 . مث  لمواردها البشريةالأ  رواسستثما  الأرئاتدقيق النمو وزيادة  

ا تمث  أحد أهم التدديات التنظيمية الكبيرة الت  تستلئم تعبئة جهتود الجميت  و لت   تتم متن خت   -
ا أفتراد التنظتيم حيتث المنتتاع فهتت  تقطتة البدايتة الموفقتة فتت  هت ا المجتاا، متن ختت  التر يتئ علتى الئئتون، 

 .  م ال ي يمث  أحد أهم مستلئمات تجا  التطبيق له ا الفلسفةالتنظيم  الم 

مهمتة جتدا االنستبة فتالتر يئ علتى الممرجتات أو النتتا ج ، التر يئ المستمر على تدسين العملية  -
 . للمسسسة

خطتاء االعمليتات التشتغيلية ا تقلتيص الضتيا  فت  الممتئون، وتقلتيص الأمتن خت   زيادة الكفاءة  -
 م. ينيين والمارجيشةاوا الئئا ن الداخلف وتقليص المشاك  المتعلقة االئئا ن  

تشتتطة المتعلقتتة ااستتمدام إدارة الجتتودة الشتاملة فتت  زيتتادة قتتد أستهمت الأفزيتادة الدصتتة الستو ية  -
 . اجية والمدمية اشة   بيرتتالدصة السو ية للمنظمات الإ

 

 

 

 

 
 . 45، 44، ج،ج 2005، جامعة الإسراء الماصة، الأردن، إدارة الجودة الشاملةمدمد عبد الوهاب العئاوي،  1
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 : 1 تتملو من الصعوئات عند تطبيقها، ومعو ات تطبيقها تعود إلى الآ أن ه ا الفلسفة س إس

 . ةدارة العليا عن تو ي  التئامها اعدارة الجودة الشاملعجئ الإ -

وشتتعورهم المهتتدد دارة الوستتطى عتتن تفهتتم التتدوار الجد تتدة لتتنم   يتتادة الجتتودة الشتتاملة عجتتئ الإ -
 . ن فلسفة الجودة الشاملة ستفقد العاملين  وتهم ف  إتجاز العم أا

  داء الر يستتمهمتتة فتت  الأ لأتهتتا هتتا  مواسهتمتتاالتر يتتئ العتتال  علتتى الفعاليتتات الداخليتتة للجتتودة  -
 . ين ورغباتهميللجودة و عفاءها من حاجات الئئا ن المارج

 . ادارة المطلوئة اما يةف  تجاحهتوفير الموارد والإتشةي  فرق عم   ثيرة، وعدم  -

 . عليها اما  نسجم م  خصا ص المنظمة  تتعد  بن   رامج ممتازة للجودة دون إجراء  ت -

 .  ع  الرئ   ين أهداف الجودة والعوا د المالية -

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 .46، 45،ج ، جمرجع سبق ذكرهمدمد عبد الوهاب العئاوي،  1
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 .المبحث الثاني: مفاهيم حول تسويق خدمات التأمين

المبدتتتتث لمتتتتتدخ  لإدارة الجتتتتتودة مدتتتتتاولين فهتتتتم مفهومهتتتتتا، تطورهتتتتتا، أهميتهتتتتتا ستتتتنتطرق فتتتتت  هتتتتت ا 
 . هاتومتطلباتها و  ا ايجا ياتها وسلبيا

 .المطلب الأول: ماهية التسويق وأهميته

 مفهوم التسويق -1

 النظترة فت  أساستا يةمتن اسختت ف  لت  ولعت  التسويق،  تعريف ف  الباحثون و  الكتاب اختل  لقد
 عتن تعبتر كاتتت التت  الئمنيتة الفتترة عتن فضت  والإداري،  الإتستات  النشتاط لهت ا الشتمولية أو الجئ يتة
 : ت  ر التعاريف ه ا ومن وأهدافه التسويق ومضامين أاعاد تسشر معينة وفلسفية فكرية توجهات

تر يتتتب ا تصتتتادي و اجتمتتتاع  اموجبتتته يقتتتوم الفتتترد والمجتمتتت  دهتتتو  : فتتتعن التستتتويقستتتب  تتتوثلر ح
 . 1دحاجياهم ورغباتهم على أساس إمةاتيات خلق منفعة تبادا السل  والمدماتاعشبا   

المتداخلتتتة تهتتتدف إلتتتى تمطتتتي  وتستتتعير وتتتترويج  الأتشتتتطةتظتتتام  لتتت  متتتن د : اأتتتته عرفتتته ستتتتاتون و 
وتوزيتتتتت  الستتتتتل  والمتتتتتدمات المر تتتتتية لداجتتتتتات الئئتتتتتا ن الدتتتتتاليين والمتتتتتتو عين متتتتتن مستتتتتتهلكين تهتتتتتا يين 

 . 2دوصناعيين

العمليتة اسجتماعيتة التت  توجته التتدفق اس تصتادي للمنتجتات : دالتسويق هتوأن فيما  را  ارتيم  
ي إلتتى تدقيتتق دوالمتتدمات متتن المنتتتج إلتتى المستتتهل  اطريقتتة تضتتمن التطتتا ق  تتين العتترض والطلتتب وتتتس 

 . 3المجتم د أهداف

 

 
1 Philip Kotler, Marketing Management, Analysis, Planing and Control, Englewood Cliffs,  9éme Edition, 
Paris, 2003, P20. 

 . 9ج، 2005 ،الأردن والتوزي ، للنشر اليازوري  دار ،-معاصرة ومفاهيم سسأ-يق التسو ، البةري  ياسر تامر 2
،  2002مصر،  جامعة الإسةندرية،،  لية التجارة ،  سم إدارة الأعماا،أساسيات التسويقعيد الس م أ و  د ،  3

 .50ج
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ف المنظمتة متن أجت  دهو مجموعتة فترق والوستا   التت  تقت  تدتت تصتر  فيما عرفه ليندرف  اأته: 
 . 1دلتدقيق أهدافها الماصة ستر ية لدا جمهورها سلو ا مقبو 

علتتتى أن التستتتويق تشتتتاط اشتتتري  يجمعتتتون  اس تصتتتاد ينهتتت ا التعتتتاريف تجتتتد أن  افتتتة  ختتت امتتتن 
اجتمتتتاع  ا تصتتتادي، يأختتت  اعتتتين اسعتبتتتار العناصتتتر الأساستتتية المتمثلتتتة فتتت  تستتتعير المنتجتتتات المتتتراد 

ة وتلبيتتة و يفيتتة ترويجهتتا وخلتتق الأفكتتار الجد تتدة وأستتاليب توزيعهتتا اغيتتة تدقيتتق أهتتداف المنظمتت تستتويقها، 
 . المستهلكين اأسعار معقولة وجودة مقبولةحاجات  

 أهمية التسويق -2

وتتت  ر ، ستتواء للمنتجتتات أو المتتدمات استجاهتتاتالتستتويق لتته أهميتتة  بيتترة  نتتدرف فتت  العد تتد متتن 
 : 2امنه

 للمؤسسةبالنسبة  -2-1

 : تتمث  أهميته فيما  ل 

 . يسبق الإتتاف و  وجهه -

 . ى  تدقيق أهداف المنظمة ومبررات وجودهانيع -

 . يساعد المنظمة على البقاء -

  ة. رجعي  تغ ية وص  المعلومات إلى المستهل  ويدص  عليها منه   -

 

 

 
 . 51، جسبق ذكرهمرجع ، عيد الس م أ و  د  1
 ،والتوزي للنشر ، دار وا   -المفاهيم، الأسس، الوظائف-إستراتجية التسويق خرون، آ و  طالبرواري تئار عبد  2

 . 16ج، 2004 الأردن،
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 للمؤسسةبالنسبة للجهة المالكة  -2-2

   : التسويق لم   المسسسات ف تتمث  أهمية 

 ؛  وجه اسستثمار تدو المشاري  الأكثر أهمية االنسبة للمستهل  -

 . يساهم ف  تجا  المنظمة وتوسعها -

 .  وفر فرج عم  ف  مدي  العم  التسويق  -

ا فت   يئتهتتا التت  تعمت  فيهتتا ستواء  اتتتت تهتتيعمت  علتى  ستتب التأ يتد والتعتتاف  مت  المنظمتة  ا -
 . المنظمة هادفة أم غير هادفة للرئ 

 بالنسبة للمستهلك  -2-3

 : لأتهللمستهل   التسويق هام  

ور اهتمامتتته و لتتت  متتتن ختتت ا إشتتتبا   توجتتته تدتتتو المستتتتهل  غايتتتة عملتتته ومبتتترر وجتتتودا ومدتتت -
 . المستقبليةو رغباته الدالية  وحاجاته و 

 . النفسية للمستهل يعم  على تدقيق المناف  المةاتية والئمنية وحتى   -

ختتتدم د متتتتن ختتت ا وستتتتا   ،  تتتئود المستتتتتهل  االمعلومتتتات التتتتت  يدتاجهتتتا عتتتتن المنتتتتج دمتتتتادي -
 هل . للمست  االترويج المعروفة وئما يدقق الر 

 تناستتتب و مةاتاتتتته وحستتتب  تتتدرة امتتتا  تنتتتاوا جميتتت  متتتا يدتتتي  االإتستتتان فتتت  حياتتتته ويقتتتدمها لتتته  -
 . المنظمة
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 للمجتمعبالنسبة  -2-4

 : 1م  لأتهلمجتلتسويق أهميته  بيرة ف  ال

يستتاهم  وصتتفه تشتتافا اجتماعيتتا، وعليتته فعتتته  لتتتئم االمدافظتتة علتتى البيئتتة متتن التلتتو  والفستتاد  -
والقتتتتيم الأخ  يتتتتة والقاتوتيتتتتة وغيرهتتتتا امتتتتا يستتتتهم اصتتتتياتة  اسعتبتتتتاراتوأيضتتتتا دورا فتتتت  المدافظتتتتة علتتتتى 

 . م لمجتا

التتتدخ   يستتتاهم  تدقيتتتق الأهتتتداف التنمويتتتة خاصتتتة فتتت  التتتدوا الناميتتتة و امتتتا  تتتسدي إلتتتى زيتتتادة -
 ة. القوم  وارتفا  مستوا المعيش

 : 2و  ل  تتض  أهمية التسويق أيضا من خ ا العوام  التالية ت  ر منها

 ، إن القتتتوا العاملتتتة تمتتتارس أتشتتتطة تستتتويقية: التسووووويق يسووووتخدم فووووي جميووووع المؤسسووووات •
والتت  تتوفر الفترج  ، فتمصص التسويق  وفر العد د متن المهتن والونتا   الج ااتة والممتعتة

  ة. لتددي واسرتقاء للمناصب العليا والر   أيضا االمسسسل
يستتتاعد التستتتويق منظمتتتات الأعمتتتاا علتتتى  يتتت  : التسووووويق ضووووروري لقعمووووال الاقتصووووادية •

فتت   هادف البقتتاء والنمتتو، فتتالموارد الماليتتة  تتتم تدصتتيلها متتن المبيعتتات سستتتمدام هتتا تهتتمنتجا
 . تطوير المنتجات الجد دة

تطتوير  فت تستاهم الأرئتا  المتدصت  عليهتا متن التستويق : التسويق يغذي الاقتصاد العالمي  •
فقتتتتتد ستتتتتاهمت التكنولوجيتتتتتا فتتتتت  تقتتتتت  المنتجتتتتتات  ، المنتجتتتتتات و خضتتتتتاعها لعامتتتتت  التكنولوجيتتتتتا

الئئتتا ن حتتوا ممتلتت  ا إلتتى و الأجنبيتة، وأمتتا استتتمدام استترتتتت فقتتد جعتت  الأمتتر ستته  للوصتت
 لم. العا

فتالوع  اسستته ك   ئيتد متن معرفتة  ، تئيد من التوع  اسستته ك فه   :  يةالمعرفة التسويق •
 . لأحسن منهااالمستهلكين لدقو هم حياا المنتجات و مان ا تنا هم  

 
 .17، جمرجع سبق ذكرهالبرواري تئار عبد ط وآخرون،  1
ون سنة ، د-الأردن -للنشر والوزي ، عمان   دار وا   ،-مدخل تحليلي-أصول التسويق تاح  مع ، را   توفيق،   2

 .45، 44 ج،ج، تشر
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م تهم و رغبتاتهو ل  متن خت ا تلبيتة حاجيتا: مسؤولية التسويق في تحقيق الرفاهية للزبائن •
 . ن و المسو ين  ين الئئا متينةوئناء ع  ة 

 .الخدمة التأمينية وتسويقها ماهيةالمطلب الثاني: 

 مفهوم الخدمة التأمينية -1

 تتة صتتاحب الع  سفمئنتتانالتتت  تقتتدمها شتتر ات التتتأمين للئئتتون  المنتجتتاتالمدمتتة التأمينيتتة هتت  
منته، وتقتدم  المتسمنعلتى حياتته ومالته، توفرهتا الشتر ة لقتاء  ست   تناستب مت  حجتم المطتر  م له  فالمسمن

عنتد حتدو  المطتتر  المتضتررامستتويات متفاوتتة أر اهتا  تدرة شتر ة التتأمين علتتى تنفيت  وعتدها  تعتويا 
 . وئأيسر فريقة  المناسبمنه، وئالقدر ال ي  تو عه ويشبعه وير يه، وف  الو ت   المسمن

التتت   والمنتتاف دالنشتتافات  : للتستتويق اأتهتتا الأمريةيتتةمتتة التأمينيتتة وفقتتا لرؤيتتة الجمعيتتة تعتترف المدو 
 . 1ةداسلعة معين  سرتبافهاتعرض للبي   

منفعتتة يقتتدمها فتترف لطتترف فمتتر لتدقيتتق ر تتاا لقتتاء  ستت  متتال  يقدمتته هتت ا وتعتترف أيضتتا اأتهتتا 
للمتتتتسمن لهتتتتم، لضتتتتمان حصتتتتوا  التتتتتأمين  التتتت ي تقدمتتتتة منظمتتتتة تأمينيتتتتة المنتتتتتج، فهتتتت  تدد تتتتدا الأخيتتتتر

 . 2على مالهم وحياتهم  اسفمئنان

لمدمة التأمينية ه  حاص  أو متردود النشتاط التتأمين  الت ي تنتجته وتستو ه شتر ة التتأمين، وهت  ا
 . 3تشاط خا   للمبادلة واا  نتج عنه تق  للملكية

 

 
 . 4ج، 2013، المسيلة، الجئا ر،  لية الدقوق، جامعة الليسانسمحاضرات في قانون التأمين لطلبة ،   ي  ميلود 1
 ، مجلة العلوم اس تصادية وعلوم التسيير،الدور الاستراتيجي للجودة كأداة تسويقية لخدمات التأمينفتيدة  وحرود،  2

 . 229ج ، 2012، -الجئا ر-سطي  ،جامعة فرحات عباس ،12العدد 
 .230ج ،السابق نفس المرجع، فتيدة  وحرود 3
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ويمةتتن إدرا  المتتدمات فقتت  عنتتد ، التأمينيتتة فهتت  شتتاط  سديتته فتترف متتا إلتتى فتترف آختتر المدمتتة
تنفيتتت ها  أو استتتتمدامها أو استتتته كها، إن للمتتتدمات تاحيتتتة فيئيا يتتتة  ليلتتتة دإن وجتتتدتد والتتتتأمين ومعظتتتم  

 . 1عبارة عن خدمات  الأخرا المنتجات المالية  

 : الآتيةتتميئ المدمة التأمينية االمصا ص  و 

 ا هتتا و هتتفتلعنتتد ستتداد تك الدتتاارا أو فتت  فتتو  اتتتسدس اديتتث  ليةة أو مستتتقبلتتآج نيتتةالمدمتتة التأمي -
 . الأخرا المدمات    ويفاالمقارتة م  تس  نمة التسويقية االنسبة لمدمة التأميهصعوئة الم  ن ئيد م

النفستتتتية  هوحالتتتتت هتتتتته ا ومس هاعر تتتتد وعتتتترض المدمتتتتة التأمينيتتتتة اشمصتتتية القا تتتتم  تتترتب  تقتتتتدي -
 . المدمةم والمعنوية عند عرض وتقدي

ومر تتتئا  ه ا المدمتتتة، ثقافتتتتهتتت هإليتتت هالمدمتتتة التأمينيتتتة اطبيعتتتة الشتتتمص الموجتتت تستتتويق تتترتب   -
 . هالتأمين  لدي ودرجة الوع   اسجتماع 

 . للئئون   نالضما  مالثقة وتقدي   تسويقالمدمة التأمينية    تسويق رتب    -

ا التستتتويق  امراعتتتاة هتتتاز هوج نشتتتر ة التتتتأمي التتتتئامأمينيتتتة امتتتدا المدمتتتة الت تستتتويق تترتب  تجتتتا   -
 . التأمين   اما النظهيلع  مالت  يقو  المبادئ الفنية  تدقيق

 . اها وفريقة سداد أ سافهى تو  الوثيقة ومئايالتجا   ي  المدمة التأمينية ع   تو   -

 . ا الشر ةه م  التسويقية الت  تقو   على الجهودتجا   ي  المدمة التأمينية     تو   -

 

 

 

 
 

 . 180، جمعية إدارة مةتب التأمين على الدياة، البدرين، جتسويق التأمينشارون ألن  يترسون، و يفن هيد،  1
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 .المطلب الثالث: خطوات تسويق خدمات التأمين

 تلميصتها يمةن الت  المطوات من مجموعة خ ا من التسويق  تشافها التأمين شر ات تمارس
 . التسويق  المئيج إدارة السوق،  واستهداف تجئ ة التسويق،   ادو  ه  أساسية خطوات ث   ف 

 التسويق بحوث -1

 متن الفرعيتة،  البدتو  أو المجتاست متن العد تد التتأمين شتر ات فت  التستويق ادتو  تتضتمن
 :1أهمها

 ت المنتجا بحوث -1-1

 االإ تافة الداليتة،  المنتجتات وتطتوير الجد تدة التأمينيتة المنتجات اا تكار المتعلقة البدو  تشم 
 أداء  يتاس جاتتب إلتى التأمينيتة،  البترامج اعتا تقتديم استتمرار إمةاتيتة امتدا المتعلقتة الدراستات إلتى

 . التأمينية المدمات

 ق السو بحوث -1-2

 التنبتس فت  يستاعد ممتا الستوق  اتجاهتات وتدد تد التتأمين ستوق  وخصتا ص وفبيعتة حجتم تدد تد
 المنافستين تشتاط تدليت  إلتى االإ تافة الئئتا ن أتتوا  دارستةمت   للشتر ة،  الستو ية والدصتة االأرئتا 

 .أرئاحهم ومعدست السو ية وحصصهم

 العملاء بحوث -1-3

 علتى المتسثرة والنفستية واس تصتادية اسجتماعيتة والعوامت  للئئتون،  الشترا   اتالقرار  تعلتق متا كت 
 . راراته

 

 
، جامعة الأغواط،  29 العدد مدةمة، علمية دولية دراسات مجلة ،التأمينية الخدمة تسويق  وداود، الئهراء فافمة 1

 . 238، ج2017الجئا ر،  
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 الترويج بحوث -1-4

 .التأمين شر ة امدمات الئئون  لتوعية ال زمة الدد ثة الترويج وفرق  أساليب أفض  تدد د

 والمبيعات التوزيع بحوث -1-5

 .التأمينية المدمة تقديم خ لها من يمةن الت  التوزي  و نوات مناف  أفض  تدد د

 ق السو واستهداف تجزئة -2

 :1كالتال  تلميصها يمةن السوق  لتقسيم أساسية معا ير أرئعة توجد العموم على

 التشابه -2-1

 معينتة ومعتا ير عامتة وصتفات لمميتئات وفقتا المستتهلكين متن مجموعتات إلتى الستوق  تقستيم  تتم
 . الئئون   ها يعم   الت والمهن الثقافة الدخ  مستوي  مث 

 الحجم -2-2

 مستتق  كيتان يعتبتر لكت  كافيتا شتريدة كت  فت  المستتهدف الئئتا ن عتدد أو حجتم يةتون  أن جتب
 .التأمينية المدمة  تكلفة على كبيرة  درجة ه ا ويعتمد

 والتحليل القياس علي  القدرة -2-3

 شتريدة كت  فت  الممتلفتة الئئتا ن خصا ص و ياس عئا على القدرة الشر ة لدي تتوافر أن يجب
 .غيرها و الشمص  وايوالم التعليم  ا والمستو   السن مث 

 الزبون  رغبات تحديد إمكانية -2-4

 .المقدمة التأمينية المدمات وخصا ص الئئون  رغبات  ين رااطة إيجاد من س د

 
،  01، العدد 22، مجلة دراسات ا تصادية، المجلد تسويق الخدمات التأمينية بشركات التأمين ا ناروس مدمد لمين،  1

 .  188، ج2020الجئا ر، -جامعة عل  لوتيس ، البليدة
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 التسويقي  المزيج إدارة -3

 الأمثت  ااسستتمدام منستجمة تستويقية سياستة لو ت  التتأمين شتر ة فت  التستويق إدارة تستعى
 التستويق  للمتئيج الر يستية االعناصتر المتعلقتة القترارات كافتة فت  الأمثت  التتدةم ومتدا المتاحتة للوستا  

 .1التوزي  الترويج،  السعر،  المنتج، :

 المنتج -4-1

 الدمايتة فت  متمثلة منفعة من له للمسمن التأمين شر ة تقدمها الت  المدمة يعن  التأمين  المنتج
 . نالتأمي شر ة إلى له المسمن  دفعه مبلت مقا    دا المسمن المطر و و  حالة ف  ستقرارواس نلأماوا

 التسعير -4-2

 واحتدة لوحتدة الشتر ة تغطيتة تظيتر التتأمين شتر ة إلتى لته المتسمن  تدفعها التت  التكلفتة هتو لسعرا
 . المطر من

 الترويج -4-3

 الئئون  وت  ير و  نا  لإع م منها مداولة المنظمة تستمدمها الت  الوسا   مجموعة هو الترويج
 .تبيعها الت  االمنتجات

 التوزيع -4-5

 لتدتويلهم المدتملين الئئا ن من التقرب أو  تدد د تسم  الت  الوسا   مجمو  اأته التوزي  عرفي
 .حاجاتهم لتلبية  رورية تعتبر الت  المنتجات   ي  فريق عن فعليين،  زئا ن إلى

 

 

 
 

 . 240، جمرجع سبق ذكره وداود،  الئهراء فافمة 1
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 .المطلب الرابع: تحديات ومشاكل تسويق خدمات التأمين

 : 1حققت إدارة الجودة الشاملة للمنظمات الدد ثة مئايا متعددة يمةن إجمالها اما يأت 

 تحديات شركات التأمين -1

التدتديات  وأهتم هت اا هتة مجمو  التدتديات المرتبطتة  تطور هامواج التأمينلشر ات   التسويقيسم   
 . ةت تسويقياار هام  لها إس  حلواإيجاد   نيمة س

 الربح   تعظيم -1-1

 نمت  تبعتهومتا ة المارجيت الأستواقى لتع فاستفتا ، التأمينتمامات شر ات هأولى ا   نحيث يعتبر م
 ا الشتتر ات، هتتاتمفا تتا مدسوستتا فتت  مردوديتتة  هيجتتر ورا تت نأ هشتتأت نتكنولوجيتتة وتشتتريعية، متت تدتتوست
المصتتتال  الماليتتتة، مرا بتتتة  ه ا الشتتتر ات إلتتتى توجيتتتهتتتجتتتأ إدارة ل ا تهتتتا، لهتتتدد ااختفتتتاء التتتبعا منهتتتممتتتا  

 . 2...الدنالتسيير والمونفي

  الداخلي السوق   استغلال -1-2

 : 3 ما  ل  ا لعدة أسباب  ه، ويرج   نلمسسسات التأميهام  و ثات  مو و   ه

 ن يتة غالبتا متا تكتو لالمد الأستواقوامش المدققتة فت  هال نالمرتبطة االمردودية، حيث أ  الأسباب  -
 . المارجية الأسواقف    عليها  تل  المدص  نم ىلأع

ة عتاد يشتة ا التجاريتة هت  اقوا لتالمدا هلستو  نالجدد، فتغطية مسسسة التتأمي نة المنافسيهلمواج  -
 الستوق ا فت  هحصتت نى تدستيلتمدفتئة ع عوامت لتبعا المسسستات  ن ،  ما  د تكتو نحماية  د المنافسي

 . سبي  المثااى  ل ات التجم  السةات  الكبير ع  المنافقاعا القطاعات أو ف     حااو  ه   ما  لالداخ

 
 .45-44 ،ج، ج2005، جامعة الإسراء الماصة، الأردن،  إدارة الجودة الشاملةمدمد عبد الوهاب العئاوي،   1
 .59، ج2010، دار صفاء، الأردن، دراسات وبحوث في التأمينعيد أحمد أ و اةر،   2
السوويارات شووركة دراسووة حالووة تووأمين -سووويق خوودمات التووأمين وأثووره علووى رضووا الزبووون تصتتلوئ  حنتتان وفنتتو، وفتتاء،  3

، جامعتتتة مدمتتد الصتتد ق  تتن ة الماجستتتير فتت  العلتتوم التجاريتتة من متطلبتتات تيتت  شتتهاد  دمترسالة  ،أليانس للتأمينات 
 .39، ج2016-2015،  -الجئا ر-يديى، جيج 
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  ويتة ختارف ن المسسستة التت  تكتو  ناتأ ا الإدر ى المستوا الدول ، لتئا د لالرغبة ف  الدضور ع  -
غتئو ة فت  هتج نمتهم التسويق  ا المنظور يساه ن ، وملا الداخهالت  تجدت ف  سو   تل    ها  هحدود
عتنتتاء سة أختترا اهتتج نا  تتعيفا ومتتهتتحضتتور المسسستتة في ن يتتة جد تتدة يةتتو لداخ أستتواق استكشتتافادة و عتت

 هم. حتفاظ  والسع  ل   نالداليي  ناالئئا 

   الخارجية الأسواقخول  د -1-3

 تعترفالتت   تلت المارجية خاصتة  الأسواقف   هاممو    احت ادا ما تسعى إلى  التأمينشر ات  
فتة لالممت الأستواق ا هت ن تي التنستيقف  هم يسا ه ا العنصر ف  أتهف   التسويقمية هتموا  بيرا، وتبرز أ 

 ....الدالمنتج  مالتوزي ، تصميت،  اااستصاالمرتبطة   المجاستخاصة  و المتجاتسة،    روغي

 مركزيةنحو اللاه التوج -1-4

 ا م هتتتتحجتتتت ن تتتا ن ا و همتتتت  أستتتوا  التتتتأمينشتتتر ات  لتكييتتت مر ئيتتتة  ضتتتترورة   تتتد التتتوع  االا تئ 
متتتت  المسسستتتتات الصتتتتغيرة  التكيتتتت  نا متتتتهتتتتيمةن س ا هتتتت نا  بيتتتترة، فتتتتعهتتتتالشتتتتر ات  بيتتتترا ودرجتتتتة مر ئيت

ت والفترو  و تاسلتدو مر ئيتة القترارات، أي إعطتاء مستسولية أكثتر ل هوالمتوسطة، مما  برز  رورة التوج
 . 1تهمبالالجيد لمتطهم  الف  مثت نالمسسسة وم  نزئا  نالتقرب أكثر ممن   نما يمةم و ل 

 تسيير وتطوير شبكات التوزيع -1-5

 عوامتت ا لهتالجتدد   نالمنافستي دختوا تئا تدو جد تدة، تطتور التكنولوجيتا  هتنى ملتع التتأميناتفتتا  شتر ات 
 المجتتاا ا هتتدورا أساستتيا فتت   التستتويقعتتب لتوزيتت  جد تتدة وي عتتن فتترق ى البدتتث لتت ا الشتتر ات عهتتتجبتر 

ا هتتمتتا يمةنمالتجاريتتة  الهياكتت  ممة فتت  تنظيتتتهوالمستتا الم  متتةالمسسستتة تدتتو الميتتارات  هتوجيتت ختت ا نمتت
 . تسيير مجمو   وا التوزي  نم

 

 

 
 . 40، جسبق ذكرهمرجع ، صلوئ  حنان وفنو، وفاء 1
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  إدماج التكنولوجيا الحديثة -1-6

فت  تقنيتات  هلت ستا ق س التطور ال ي خ ا نر مظهلتطور التكنولوجيا الدد ثة ال ي ي  نوأ  سش 
 التتأمينى السياستات التجاريتة لشتر ات لت، تتأثيرا  بيترا عواستصتاا، المةتبتات  الإلكتروتيت ،  الإع م الآل 

 .1اه، صن  وتوزي  خدماتمى القرارات الماصة  تصميتلوئالتال  ع

 مشاكل تسويق خدمات التأمين -2

 : 2ه و   نالتأمي  تسويق خدمات هتواج  مشاك عدة    هنا 

دا متا  ن مت  الئئتو  ن تكتو  ن، والتت  تنتادي اتأالتتأمينسفة الفكريتة التستويقية فت  شتر ات لغياب الف  -
 . الرئ  السري   تدقيقل  التأمينية تسعى فق مسسسة  لا  تزالفما 

 ىلتتع الإداريتتةفتت  صتتناعة القتترارات التستتويقية، فبينمتتا تبنتتى القتترارات  اس تكاريتتة الأدواتغيتتاب  -
ور والمعتتا ير الفرديتتتة هتتوحتتب الظ نختتريلآا نالمباشتتر متت النقتت ى لتتالمشتتار ة، تبنتتى القتترارات التستتويقية ع

يقتتدموا الكثيتتر  نأ ن، ويمةتتن أفتتراد يفكتترو  وس تتد أن تتتسمن اأتتته هنتتا  ،  إدرا أو  لتتمع ن غالبتتا دو  تتتتملتتت  ا
 . تمطيطا وتنظيما  اس تكاريةف  منظومة المسسسة   ن و ليعمأتهم  فالما  

 لمنطتتقدار هتت ا متتا يعتبتتر امثااتتة إ هتتفتتة غيتتر مبتتررة، و ل  وتكهتتأمتتر ترفي التستتويقاعتبتتار ادتتو   -
 والعمتت ء الستتوق  دراستتة ام القيتت نيئتتة التتتأميبالسياستتة التستتويقية ل رستتمعنتتد  المهتتم نالتستتويقية، فمتت الكفتتاءة
 . لد همودراسة دواف  الشراء   العم ءى رغبات  لع للو وف  نوالداليي  نالمرتقبي

 التالية:    العوام   اسعتبار  ناعي يستلئم الأخ  ا ه، و نالقياس الصدي  لقدرة المنافسي  إغفاا -

   . السوق ف    نالمنافسي  حصة ▪
   . العم ءف   اكرة    هحصت ▪
 . العم ءوب  لف    نحصة المنافسي ▪

 
 . 61، جمرجع سبق ذكرهعيد أحمد أ و اةر،  1
   طر،-العرئ  الثات ، الدوحة ، الملتقىالتسويق في الوطن العربي )فرص وتحديات(عئت عبد الس م إ راهيم،  2

 . 90، ج2003
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 استتراتيجيات  تدا   أهتمة حيتث تعتبتر جتودة المنتتج أحتد لالجتودة الشتام مفاهيم نالبعد الشد د ع  -
 . سالتناف

والتستويق المباشتر  التسويقأساليب  نوئة ملالسريعة والمط اسستفادة تدقيقالبعد الوا   ع    -
 التستتويق مجتتاا  فتت  لالتفتتاع استصتتاا تظتتام هتتوالمباشتتر  فالتستتويقتترتتتت، عبتتر شتتبةات اس الإلكتروتتت 

 .ند ممةهج  اأ  موسة  لاستجااة م  تدققيدية، والت   لغير التق  الوسا   نمجموعة م اماستمد  نيضم
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 .التأمين كحافز لتسويقهاالمبحث الثالث: جودة خدمات 

ختتتدمات متنوعتتتة  متقتتتدي فتتت  المتمصصتتتة المدميتتتةسسستتتات مال نمتتتن  تتتي نمسسستتتات التتتتأمي رعتبتتتت
لعمليتات التأمينيتة، فقتد االلمتواج للقيتام  المجتااوفتت   العتالم على الستوق  استفتا خاصة م    وممتلفة

موهتتا وتطورهتتا مرهتتون ت و تتمان جيتتد اشتتة ها فأداء تشتتا فتت  التأمينيتتة المسسستتاتأصتتبدت استتتمرارية 
  لتت حيتتث  تو تت   العمتت ءوتلبيتتة حاجتتات ورغبتتات  التعتتام تر متتن بتتعلتتى جلتتب عتتدد أك  تتدرتها امتتدا
 . ةالمقدم  التأمين  خدمات  جودة مستوا   على

 .المطلب الأول: ماهية جودة خدمات التأمين

م  متتتة المدمتتتة إلتتتى أن جتتتودة المدمتتة هتتت  مفهتتتوم يعةتتتس متتتدا ن لتتتويس وئتتتومس صتت   تتت  متتتتو 
 : يف لجودة خدمة التأمين ت  ر منها، و د جاءت عدة تعار 1المقدمة االفع  لتو عات المستفيد منها

يقصتتد اجتتودة ختتدمات التتتأمين: دتوعيتتة المتتدمات المقدمتتة المتو عتتة والمدر تتة، والتتت  تمثتت  المدتتدد 
، لتت ل  معظتتم المسسستتات تجعتت  متتن هتت ا المستتألة  تتمن أولويتتات الئئتتون الر يستت  لر تتا أو عتتدم ر تتا 

 . 2أعمالها لتعئيئ جودة ما تقدمه من خدمات تأمينيةد

دقتتق ي امتتامايتتة التأمينيتتة دال معلتتى تقتتدي ين ات التتتأما: د تتدرة شتتر هتتمةتتن أيضتتا تعريفهتتا علتتى أتوي
  دومتا مقياستا أو تمثتهم التأمينيتة اشتة  مستتمر، و تحتياجتااهم ويفت  اتء ويتطا ق م  تو عتارغبات العم 

 . 3دمتهء ليقا   تو عا قدمة للعمممدمة الليص  إليها مستوا ا   معيار للدرجة الت

 
، الدار كفاءة وجودة الخدمات اللوجيستية: مفاهيم أساسية وطرق القياس والتقييم ثا ت عبد الرحمان، إدريس 1

 . 291، ج2006، -مصر-الجامعية للنشر والتوزي ، الإسةندرية
، الدار الجامعية،  التأمين ورياضاته مع التطبيق على التأمينات على الحياة وإعادة التأمينإ راهيم عل  عبد رئه،  2

 . 118، ج2003مصر، -الإسةندرية
،  أثر جودة الخدمة التأمينية على رضا الزبون بالشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين ريةة السعيد وآخرون،  3

 .288، ج2017، 01، العدد 04مجلة دراسات ا تصادية، مجلد 
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مدمتتة لميتتئة مال صصتتا مجموعتتة المد هتت  عبتتارة عتتن:  تت ل  اأتهتتا ن يجتتودة ختتدمات التتتأم وتعتترف
 ثت  تقييمتا شتام تمم، وتعمت  علتى إر تا هم، و هء وتو عتات، القادرة علتى مقا لتة احتياجتات العمت نالتأمي

 . 1دنافسةممسسسات الااليئها  تمسسسة ودرجة مداء اللأ

سمن لته لمتمقيتاس معنتوي مقتارن يستتمدمه ا تأمينيتة هت أن جودة المدمتة المما سبق، يمةن القوا 
الشمصتتية  تجرئتتته ىإلتت ااسستتتناد التتتأمينعلتتى أتشتتطة منظمتتة  نافستتةميئهتتا مقارتتتة االشتتر ات التمللدةتتم 
متت  متتا تقدمتته  مقارتتهتتالتته متت  متتا  تتان  تو عتته، أو  المقدمتتة المدمتتةستتتوا ممقارتتتة إدراكتته ل ختت اومتتن 

 .أخرا   ةيتأمينمنظمات  

المدمتتتة التأمينيتتتة أهميتتتة  بيتتترة االنستتتبة للمسسستتتات والتتتت  متتتن شتتتأتها تدقيتتتق  وتكتستتت  جتتتودةهتتت ا 
النجتتتا  واسستتتتقرار، ففتتت  مجتتتاا المتتتدمات يعمتتت   تتت  متتتن المتتتونفين والعمتتت ء علتتتى خلتتتق المدمتتتة  ات 

 : 2الجودة العالية، ول ل  على المسسسات اسهتمام  هم، وتكمن أهمية جودة المدمة التأمينية فيما  ل 

وتوستتتتي  تطتتتتاق التعامتتتت ، فارتفتتتتا  مستتتتتوا المدمتتتتة التأمينيتتتتة  الدفتتتتاظ علتتتتى العمتتتت ء الدتتتتاليين -
المقدمة للعميت  وتو عهتا مت  احتياجاتته، تجعلته راض عتن الشتر ة، وئت ل  يستتمر فت  التعامت  معهتا،  ت  

 .  د  ئيد تطاق ه ا التعام  اشراء تغطيات تأمينية أخرا متنوعة

عمتت ء جتدد، حيتث أكتتدت الدراستات أن متتن الممةتن لكت  عميتتا جت ب خمستتة جت ب واستتقطاب  -
عمتت ء آختترين للتعامتت  متت  الشتتر ة، دون جهتتود تبتت لها الشتتر ة، وهتت ا متتن ختت ا  لمتتة إفتتراء واحتتدة متتن 

 . عمي  راض عن المدمات المقدمة

 ئيتتتد  جتتتت ب عمتتت ء جتتتدد و لتتت نهم توستتتتي  تطتتتتاق التعامتتتت  متتتت  العمتتتت ء الدتتتاليين التتت  ن يمةتتتت -
ه ا االإ افة إلى تمفتيا التكالي  الت  تتنجم عتتن تصتدي  الأخطتاء التت  يمةتن أن تدتد   المبيعات، 

 ف  العم ، إ افة إلى توفير مبالت من أج  استقطاب عم ء جدد، وئالتال  تمفيا تكالي  الترويج. 

 
دراسة تطبيقية  -تقييم جودة خدمات شركات التأمين وأثرها على الطلب في سوق التأمينات الجزائرية  رغوت  وليد،  1

  من متطلبات تي  شهادة الماجستير ف  العلوم اس تصادية، م  رة  دمت ، saa -للشركة الجزائرية للتأمينات 
 . 62، ج2014، -الجئا ر -تمصص: ا تصاد التنمية، جامعتة الداف لمضر، ااتنتة

 . 33، ج2004، -مصر-، الدار الجامعية، الإسةندريةدليل فن خدمة العملاء ومهارات البيعجماا الد ن مرس ،  2
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 .المطلب الثاني: أبعاد جودة الخدمة التأمينية

 اثنتين اعتد ن تدد تد تتمو تد  إلتى،  المتدمات مجتاا فت  الجتودة أاعتاد لتدد د عد دة مداوست هنا 
 : 1كالآت  التأمينية المدمة لجودة

 الفنية.  الجودة ▪
 .الونيفية الجودة ▪

 عنهتا التعبيتر يمةتن التت  الجواتب امعنى ، )المادية( الكمية المدمة جواتب إلى الفنية تشير حيث
 جواتتب وهت ف  الئئتون  مت  تعتاملهم وفريقة ومظهرهم المدمة تقديم على القا مين سلو  أما كم ،  اشة 

 . للمدمة الونيفية الجودة تمث  فه  ةم المادي االعناصر مقارتة  ياسها  يصعب

 : ين التمييئ تم فقد المدمة،  جودة لأاعاد آخر تصني  وف 

 المدمة.  أداء أثناء الئئون  عليها يدةم الت  العمليات جودة ▪
 .لها الفعل  الأداء اعد الئئون  يقيمها الت  الممرجات جودة ▪

 :التأمينية المدمة لجودة أساسية أاعاد ث ثة  ين البعا ويميئ

 المدمة.   تقديم المديطة االبيئة تتعلق المادية:  الجودة -

 والئئون.  المستمدمين  ين التفاع  عملية تاتج تمث  التفاعلية:  الجودة -

 . عنها العام واستطبا  المسسسة رةو اص وترتب  المؤسسة:  جودة -

 

 

 
 والتوزي  للنشر المسيرة دار الأولى، الطبعة ،والتطبيق النظرية الأعمال منظمات  في الجودة إدارة  وحرود، فتيدة 1

 . 37،  36ج ،، ج2015  ،-الأردن -عمان  والطباعة،
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 اجتودة المتعلقتة الإستهامات متن أهتم 1981ستنة   تدمواااراستورمان وئيتري الت ي  تصتني  ويعتد
 المصتدا ية،  واللبا تة،  اللطافتة الوصتوا،  ستهولة اسستتجااة،  اسعتماديتة،  فت :  أاعادهتا حتددوا إ  المدمة، 
 ستنة البتاحثين لتنفس سحقتة وفت  دراستة ، استصتاست والتتمةن،  الجتدارة الئئتون،  فهتم الملموستية،  الأمتان، 
 : 2كالآت  ه  الأاعاد وه ا،  1ر يسية أاعاد خمسة ف  العشرة الأاعاد ااختصار  اموا ، 1988

 الملموسية -1

 علتى تكتون  أن ويجتب المتونفين،  ومظهتر والمعتدات التتأمين و التة لمبتات  العتام المنظر ويعةس
 إلتى االإ تافة الآلت ،  الإعت م التكنولوجيتا،  تتوفر مثت  استصتاا أدوات وجتودة الجمتاا،  متن عالية جودة
 وعليته التأمينيتة،  الوثتا ق علتى الدصتوا فت  الئئتون  منهتا يستتفيد التت  والكتيبتات المطبوعتات تتوفر

 مظهتر ومميتئ،  جميت  مظهتر  ات ومبتات  تائ هيتالتج علتى تتتوفر أن عليهتا يجتب التتأمين فمسسستة
 معتدات المسسستة واستتمدام والتكييت ،  والإ تاءة االنظافتة المسسستة اهتمتام س تق،  المسسستة متونف 
 . ومناسبة حد ثة  تكنولوجية وأجهئة

 الاعتمادية -2

 اتالوعود الوفتاء علتى التتأمين مسسستة ةدر  ت متدا وعتن التأمين،   و الة الئئون  ثقة درجة عن تعبر
 فتالئئون  عمومتا،  المدمتة مستتوا  يعةتس كوتته للئئتون  أهميتة الأكثتر البعتد هت ا ويعتد  بلهتا،  متن المقدمتة

 مثلمتا تمامتا إتجازهتا فت  والسترعة الو تت حيتث متن د يقتة،  خدمتة لته تقتدم أن التتأمين مسسستة متن يأمت 
 تقتديم فت  أخطتاء حتدو  عتدم علتى الدترج العمت ،  امواعيتد اسلتتئام عتن الئئتون   تستاءا فقتد وعتدت، 
 النصتا   التتأمين مسسستة وتقتديم الأولتى،  المترة متن صتديدة اطريقة المدمات المسسسة إتجاز المدمة، 

 . التأمين وثيقة اختيار ف 

 

 

 
 جامعة الصناع ، اس تصاد مجلة ،العميل لدى الرضا تحقيق في الخدمة جودة أهمية مملوف، وسهام عيسى  مراز ة  1

 . 386ج ،2017جوان، 31 العدد ، الجئا ر،ااتنة
 . 280، 279 ج،ج  ،السابق مرجعنفس ال ،القادر عبد ومئيان لعشاش  مصطفى 2
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 الأمان -3

 المدمتة فت  تتتوفر أن ويجتب الممتافرة،  أو الشت  متن التتأمين و التة مت  المعتام ت خلتو يعةتس
 والأمن الس مة  ئةهأج توفير خ ا من البعد ه ا زاإ ر  ويمةن الئئون،  تو عات من أكبر  درجة التأمينية
 فترق  ااستتمدام الئئتون   يتام علتى المترتبتة الأمتن درجتة  لت  علتى مثتاا  هتا،  المرتبطتة ءاتاوالإجتر 

 امعالجتة المسسستة مت  التعامت  فت  ااسفمئنتان الشتعور مظتاهرا أهتم ومتن للمعلومتات الآليتة المعالجتة
 والمعلومتات العاليتة الكفتاءة المسسستة مونفتو امتت   تامتة،  استرية االئئتا ن الماصتة للمعلومتات الو التة
 . الممافر من خالية خدمات الو الة وتقديم المدمة تقديم ف   الكافية

 الاستجابة -4

 لتردوا الئئتا ن مساعدة إلى المبادرة ف  التأمين و الة ورغبة  درة خ ا من البعد ه ا تدد د يمةن
 متن تقييمته ويمةتن المدمتة،  أداء فت  والسرعة ، ن الئئو  اتجاا الدماس و نهار استفساراتهم على الصري 
 التت  المشتاك  حت  فت  للمستاعدة المسسستة مونفتو يستعى هت  ة: التاليت التستاؤست علتى الإجااتة خت ا

 تستري   هتدف المتدمات تقتديم عنتد إرشتادية لوحات على المسسسة تتوفر ه  المدمة؟ تقديم ف  تواجه 
 متن كتاف عتدد علتى الو التة تتتوفر وهت  ؟اسستشتارات  صتد االو التة استصتاا السته  متن هت  المدمتة؟
 للئئا ن؟ المدمة يقدمون  ال  ن المونفين

 التعاطف -5

 فضت  المعبترة والمدادثتة والأدب اسحتترام متن اقتدر  تمتت  أن المدمتة مقتدم فعلتى البعتد له ا تبعا
 وزئتون  المدمتة مقتدم  تين واسحتترام المتودة إلتى يشتير المعيتار هت ا فتعن ثتم متن المتبتادا،  اسحتترام عتن

 عمت  ستاعات : المسشتر هت ا مظتاهر أهتم ومتن المتبتادا،  التفاعت  خت ا زهتااإ ر   نبغت  لتت أو ا الو التة
 للئئتا ن المدمتة المتونفين تقتديم ، واحترامته الئئتون  معاملتة حستن الئئتا ن،  فئتات لجميت  الم  متة الو التة
 .مفا لة ودون  الأولوية حسب
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 :  ل  كما الأاعاد له ا النسبية الأهمية إلى و د توص   وثلر

 . م %11الملموسية ف  ▪
 . م %32ف  اسعتمادية ▪
 . م %19الأمان ف  ▪
 . م %22اسستجااة ف  ▪
 م. %16التعاف  ف  ▪

 . الأاعاد ه ا أهمية  و   الموال  والشة 

 للأاعاد الممسة لكوثلر.الوزن النسب  :  02شكل رقم 

 

 من إعداد الطالبة  المصدر: 

 

 

 

11%

33%

20%

20%

16%

الوزن النسبي للابعاد الخمسة لكوثلر

الملموسية

الاعتمادية

الأمان

الاستجابة

التعاطف
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 .المطلب الثالث: العناصر المميزة لجودة خدمات التأمين

 أكثرهتا متن ولعت  ، ختدمات التتأمين فت  الجتودة لتدقيتق المتبعتة المطتوات حتوا اتفتاق  وجتد س
 ت  ر اتتشارا

 الآخرين اتجاه الإيجابية فالمواق إظهار -1

 مت  التعامت  عنتد الأخيتر هت ا موا ت  فتعن ، مقدمته اشمصتيةالتأمينيتة  المدمتة سرتبتاط تظترا
 والتت  العمت ء،  أ هتان فت  ترستم التت  ال هنيتة الصتورة امثااتة يعتد وحتد ث وستلو  مظهتر متن العمت ء
 معظتم فشت  أن إلتى الدراستات اعتا تشتير حيتث ، التأمينيتة المدمتة جتودة علتى الدةتم متن تمةتنهم
 . 1ةالإيجا ي للموا   هم إنهار وعدماتجاا الآخرين  موا فهم إلى  رج  الئئون  خدمة مجاا ف  العاملين

 لتدا إيجا يتة  هنيتة صتورة خلتق متنالتأمينيتة  المدمة مقدم تمةن الت  الموا   من العد د وهنا 
 : ها ين من الئئون 

 . العصيبة الأيام ف  ىحت الجمي  تدو الإيجا ية والمقا لة المظهر حسن -

 . ومظاهرهم أعمارهم عن النظر اصرف العم ء م  التعام  ف  والر ة اس تسامة -

 . المبالغة إلى اللجوء وعدمالتأمين   خدمة عن د يقة مواصفات إعطاء ف  التامة الد ة -

ختدمات  تقتديم فت  والرغبتة  هتم ااسهتمتام و شتعارهم العمت ء لمواجهتة  نتوالف الت هن  اسستتعداد -
 . مجاستال ممتل  وف  لهم الم  مة  التأمين

 .العم ء ممتل  م  والتفاع  التعام  ف  المو وعية واتتهاف الشمصية و وة االنفس الثقة -

 .المدمة تقديم عند العمل  والتدمس االسعادة الشعور -

 

 
 

 . 217، جمرجع سبق ذكرهخضير  انم حمود،  1
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 الزبون  أو العميل حاجات تحديد -2

 الفجتوة تلت  هت  ختدماتها تقتديم عمليتة فت  التأمينيتة المسسستة تواجههتا التت  الصتعوئات  تين متن
 متن وللتقلتيص  بلته،  متن المتو عتة المدمتة وجتودة العميت  لداجتة المسسستة و درا  فهتم  تين توجتد التت 
متا في تتمثت  التت  الأساستية العميت  لداجتات التد يق للفهتم التأمينيتة المسسستة ىعتست الفجتوة هت ا حجتم
 : 1 ل 

 . صدي  اشة   ها  بعث الت  الرسا   تفسير إلى العمي  يدتاف حين للفهم الداجة -

 حالتة فت  أخرا  مرة يعود ولن غريب اأته العمي  يشعر أن يمةن إ  االترحيب للشعور الداجة -
 . معه للتعام  السعادة و  داء االترحيب يقا   لم

 وشتروحات تفاصتي  التأمينية المدمة مقدم من يدتاف فالعمي ، والمساعدة العون  لتلق  الداجة -
 . وسعرها  وخصا صها ومئاياها المدمة حوا

 علتى الدصتوا للعميت  يضتمن متادي مدتي  توفير خ ا من ا دتي كان سواء ل رتيا  الداجة -
 . عتاحة المدمة ف  أ صر الآجااا و ل  زمنيا أو جيدة نروف ف التأمينية   المدمة

 العملاء حاجات توفير على العمل -3

 يجب نيهابوت التأمينية المدمة س تناء العمي  لدا الرغبة توليد من المدمية المسسسة تتمةن ىحت
  : ت  ر المهارات ه ا ومن لتسويقية، ا المهارات واكسباهم تدريبهم على والعم  االمونفين اسهتمام عليها

 . المناسبين والو ت المةان ف  المدمة  توفيرالتأمينية   المدمة مقدم التئام -

 
 . 217، جمرجع سبق ذكرهخضير  انم حمود،  1
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 شمصتية خصتا ص متن يملكته متا خت ا متن التونيف  أدا ته فت  خدمتة التتأمين مقتدم تميتئ -
 . 1وسلو  ومهارات ومعرفة واستعداد

 اتهاعتراض مع والتعامل العميل إقناع -4

 متن المدمتة العناصتر أحتد علتى اسعتتراض دون  البيت   تتم أن النتادر متن أتته التسويق رجاا  را 
 امجترد الترد يةتون  فأحياتتا المدمتة،  مقدم  ب  من اسعترا ات ه ا على الرد فرق  وتتبا ن العمي ،   ب 
 العميت   تتر  أخترا  أحيتان وفت  حينته،  وفت  اعتتراض كت  معالجتة  تتم حيتث ل عتتراض العميت  إثتارة

 لمقتدم يمةتن التت  القواعتد متن مجموعتة ا وهنت ، 2واحتدة جملتة عليته الترد ويتتم الدتد ث،  فت  يسترست 
 : منها الرد،  اعملية ه يام ف  عليها اسعتمادالتأمينية   المدمة

 و ن تظترا وجهتة خطأ مباشرة اطريقة له تب ث  د مما العمي  على الرد ف  د لوماسيا يةون  أن -
 منها المبادئ من لمجموعة يستند أن ويمةن خافئة،  فع  كاتت

 ستهولة ويمتن  كبريا ته،  إر تاء فت  يستاهم وهت ا العميت ،   بت  متن المقدمتة اسعترا ات تدوين -
 . اعترا ه على  الرد ف  يةبتس

 إلتى  تسدي  تد الت ي مترالأ المنا شتة،  فت   هئيمتته العميت  التأمينيتة المدمتة مقتدم يشتعر س أن -
 . التسويقية العملية فش 

 فت  رغبتته وعتدم العميت  اعتتراض  تين فيفترق  يقظتا يةتون  أنمقتدم خدمتة التتأمين  علتى يجتب -
 .الو ت لإهدار تجنبا المقا لة إتهاء ف  يسر  أن الأولى يجب عليه الدالة ف  كان عنف ، التعام 

 

 

 
   دمت، م  رة -دراسة حالة الشركة الوطنية للتأمين وإعادة التأمين–تقييم جودة الخدمة التأمينية دات  الئهرة،  1

، جامعة عبد الدميد  ن ااديس،  تصادية والتجارية وعلوم التسييرالعلوم اس شهادة الماستر،  لية تي    من متطلبات
 . 29، ج2017-2016، -الجئا ر -مستغاتم

 .30، جبقاسالرجع ال نفسدات  الئهرة،  2
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 الزبائن ولاء ضمان -5

 جتدد،  عمت ء اكتستاب علتى زيتادة هتو المدميتة المنظمتات متن العد تد تبنتته الت ي مبتدأال إن
 : 1ت  القيام  تطلب الآمر وه ا القدامى  العم ء على المدافظة

 وشتر  تلقيهتا دعنت معالجتهتا ومداولتة لشتةاويهم الإصتغاء خت ا متن اتالعم ء اسهتمتام إنهار -
 الشتةر أن اعتبتار علتى للعميت  الشتةر تقتديم  ترورة مت  واسستتجااة،  التعتد   هت ا  هتا  تتم التت  الكيفيتة

 . التأمينية المدمة قدممل هدية ه 

  وي  العمت ء و ستب العميت ،  فيهتا يةتون   تد التت  الدتاست كافتة مت  والتكيت  التتأ لم  ترورة -
 للتعتب تعتود أن يمةتن والتت  معقتدة ستلو ات  بتدون  تجعلهتم التت  الأستباب لإيجتاد و لت  الصعب الطب 

 . ةفويل لفترة ل تتظار  أو والإرهاق

 مت  المتواصت  ااستصتاا و لت  ، التأمينيتة المدمتة جتودة مبتادئ لجميت  المستتمرة الممارستة -
 هت ا واستتمدام الترأي،  استتط عات خت ا متن ، المقدمتة المدمتة لجتودة وتقيتيمهم أرا هتم لمعرفتة العمت ء
 ر. مستم اشة  المقدمة المدمة جودة تدسين ف  النتا ج

 .لرابع: تطوير جودة خدمات التأمينالمطلب ا

التغيتترات متن حولهتتا، وعليهتتا أن تعتتدا تفستتها  لمجتتاراة أن تنمتتو تمتوا ستتريعا  المنظمتتات  نبغت  علتتى
فق  ولكن فتوا الو تت، ولتدستين وتطتوير جتودة ختدمتها تعتمتد عتدة أستاليب تت  ر  خرلآليس من و ت 

 وأسلوب إدارة الجودة الشاملة فتطر نا له ف  المبدث الأوام.   منها أسلوب الع مات المرجعية
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 تعريف أسلوب العلامات المرجعية -1

التدستتتين والتتت ي يستتتتدق و   أحتتتد أدوات التطتتتوير المرجعيتتتةمتتتات  يمةتتتن النظتتتر إلتتتى أستتتلوب الع
فريتق مقارتتتتتتتتتتة  الع متات متن الممارستات عتنعبارة عتن عمليتة تتعلتق  تدد تد أفضت   ، وهوإليه الإشارة

 . 1   الأهدافت لو  مدخ   الأداء  لمستوياتالنشاط عبر صناعات ممتلفة، و  ل  أفض   

 . 2المنافسينعرف أيضا اأته  ياس عمليات وخدمات ومقارتتها م   يو 

 المرجعيةخطوات العالمات  -2

 : 3من خمس خطوات ر يسية وه   المرجعيةتتكون عملية العالمات  

 الأولىالخطوة  -2-1

التتتت  ستتتيتم مقارتتهتتتا وتطبيتتتق  المجتتتاا، أي اختيتتتار المرجعيتتتةمتتتات  وتتعلتتتق  تمطتتتي  عمليتتتة الع 
 . المرجعيةللعالمات   المرشدينعليها، و  ل  تدد د    المرجعيةالعملية  

  : الخطوة الثانية -2-2

متتتات  تتمثتتت  فتتت  إجتتتراء دراستتتة الع الثاتيتتتةفتتتعن المطتتتوة  المرجعيتتتةمتتتات  امجتتترد تنميتتتة خطتتتة الع
والت  تبدأ اقياس عملية التشغي  الماصتة االشتر ة و جتراء التقيتيم الكمت  والقيتام اعمليتة تدليليتة   المرجعية

أستتلوب  ختت او لتت  متتن الميداتيتتة، والئيتتارات  المرجعيتتةجمتت   ياتتتات العالمتتات  وفتت  هتت ا المطتتوة  تتتم
فالشتتر ة ة، احتتة للشتتر ة فعتهتتا عند تت  تستتتطي  أن تدتتدد الفجتتو فعنتتدما تكتتون هتت ا البياتتتات مت، اسستقصتتاء

ولو تتت   المستتتتقب التتتت  يجتتتب أن تدققهتتتا فتتت   الأداءلتدد تتتد مستتتتويات  المعلومتتتاتعند تتت  تستتتتمدم هتتت ا 
 . ف   وء رؤية إستراتيجية للمستقب   الأج أهداف فويلة  

 
 . 69ج ،2004ر، مص العرئ ، الفكر دار ،المقارن  والقياس الجودة قياس، المدسن عبد مدمد توفيق 1
،  2006 ،-مصر-الجامعية، الإسةندرية الدار ،اللوجيستية الخدمات  وجودة كفاءة إدريس، الرحمان عبد ثا ت 2

 . 650ج
،  2008 ،-ردنالأ-عمان اليازوري، دار ة،العرئي ، الطبعة الشاملة الجودة إدارة ،الطا   ط عبد ر د  دادة،سى عي 3

 . 218ج
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 المرجعيتةمتات يتق الع تميت  إلتى تطب المتقدمةوئصفة عامة، فعن العد د من الشر ات ف  الدوا  
 . التنافسية  الميئةلتطوير وتدسين أدا ها وتدقيق  

 : الخطوة الثالثة -2-3

تكشت   المرجعيتةمتات ، فف  الغالتب تجتد أن دراستات الع المرجعيةمات وتتعلق اقبوا تتا ج الع 
 .والتطور الإ دا عن ممارسات ومستويات أداء جد دة والت  تعةس  

وفت  هت ا الصتدد فتعن ، تتتا ج اصت حيةعدة مقترحتات للدصتوا علتى القبتوا المتاج روئرت   دم  
 و ا ليتها للتطبيق والت  من  ينها ما  ل   المرجعيةمات  دراسات الع 

 . الممارساتتوثيق فبيعة وفريقة عم  أفض    -

 . الممارساتأفض     لمشاهدةسسولين عن التشغي  ف  زيارات ميداتية  مال الأفرادأخ   -

 . عدة مصادر  خ اللنتا ج من   المصدا يةزيادة درجة  -

 المعلومات. توفير   -

  لخطوة الرابعةا -2-4

الطويتتت ،  الأجتتت فتتت   الممتتتتدة الأهتتتدافوتتعلتتتق  تنفيتتت  عمليتتتات التدستتتين، إن  لتتت  يعنتتت  و تتت  
القريتتتب، التمطتتي  لعمليتتة التطتتوير والتدستتين، وأخيتترا التنفيتتت   الأجتت التتت  يمةتتن إتجازهتتا فتت   والأهتتداف

  ن. الفعل  للتطوير والتدسي

   الخطوة الخامسة -2-5

وأخيترا تتعلتتق هتت ا المطتتوة امراجعتتة عمليتتات الشتر ة ومستتتويات أدا هتتا اعتتد تطبيتتق خطتتة التطتتوير 
 خت اومتن  الأفضت ، الماصتة اأفضت   والإتتتافوالتدستين للتأكتد متن متدا التوافتق والجمت   تين التفكيتر 

 لمتتتا ا اعتتتا الأشتتتماجإليهتتتا فقتتتد يستتتأا  الإشتتتارةالستتتا ق  المرجعيتتتة المقارتتتتاتمتتتات أو النظتتتر إلتتتى الع 
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التنافستتتية، حيتتتث يشتتتار ها غيرهتتتا  الميتتتئةتفقتتتد الشتتتر ة  تتت ل   سأ ؟تستتتم  الشتتتر ة أن تقتتتارن تفستتتها اغيرهتتتا
 ؟أسرارها

حيتتث  تبتتتين أن  التستتاؤستعلتتى هتتت ا  الإجااتتةولكتتن الوا تت  يشتتير إلتتتى عةتتس  لتت  ومتتن ثتتتم يقتتدم 
تشتعر  سجتاد ومتعمتق  وئشتة  المرجعيتةمتات والت  تجري دراسات الع  عالميامعظم الشر ات الناجدة  

التنافستتتتية فتتتت  الستتتتوق،  تتتت  علتتتتى العةتتتتس تجتتتتدها فرصتتتتة لتبتتتتادا  الميتتتتئةاتتتتالقلق أو اتتتتالموف متتتتن فقتتتتدان 
 . خرين ف  السوق لآارواد الالتعلم من   خ اوالتدسين من   المعلومات
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 خلاصة الفصل الأول:

 أ تترزالجتتودة الشتتاملة متتن إدارة المنافستتة والتطتتور التكنولتتوج  أصتتبدت  واشتتتدادفتت  نتت  العولمتتة 
وتشتتة  إدارة الجتتودة  ، المسسستتة، و لتت  لمواجهتتة ممتلتت  التدتتديات التتت  أفرزهتتا  لتت  الو تت  اهتمامتتات

 عتمتتادااسلتميتتئ فتت  أداء المسسستتة، و لتت  الشتتاملة ومتتا تدتويتته متتن مقومتتات المنطلتتق الر يستت  لتدقيتتق ا
إلتتى دعتتم المشتتار ة وتدفيتتئ المتتوارد البشتترية،  االإ تتافةمتتوارد المسسستتة،  ا استتتغحستتن  تتدا  و لإعلتتى ا

  .وتر يئ جهودها اما يساعد ف  تدقيق التميئ

أساستتتيا لتدستتتين القتتتدرة   يعتبتتتر تطبيتتتق إدارة الجتتتودة الشتتتاملة ومراعتتتاة مباد هتتتا وشتتتروفها متتتدخو 
للقتتتتتدرة  الأساستتتتيةا مستتتتاهمتها فتتتت  تدستتتتين المسشتتتترات  ، و لتتتت  متتتتن ختتتتالتأمينيتتتتة التنافستتتتية للمسسستتتتة

 .، الدصة السو ية والرئديةالإتتاجية، والمتمثلة ف  التكلفة،  سويقيةالت

 التأمينيتة التت  تستتعملها المسسستة الأدواتإدارة الجودة الشتاملة متن أهتم  تعتبر الأساسوعلى ه ا  
، وئالتتال   تمان توستعها وئقا هتا هت ا المجتااالتت  يشتهدها  التدتوستلمواجهة المنافسة خاصتة فت  نت  

 .ف  السوق 
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 الفصل الثاني تمهيد ➢

سستكماا الدراسة النظرية  توجب علينا دراسة تطبيقية للمو و  على مستتوا إحتدا مسسستات التتأمين، 
ولهتتت ا الغتتترض سينصتتتب اهتمامنتتتا فتتت  الدراستتتة الميداتيتتتة فتتت  إحتتتدا مسسستتتات التتتتأمين، االإ تتتافة إلتتتى توجيتتته 

و التتة  تتومرداس، وهتت  الجئا تتر  أكستتااستتتبيان لئئتتا ن المسسستتة للإحافتتة أكثتتر االمو تتو ، وهتت ا المسسستتة هتت  
شراكة جئا رية فرتسية للتأمينات حد ثة النشأة تعمت  علتى تقتديم ختدمات جد تدة االإ تافة إلتى تطتوير المتدمات 

 الموجودة سااقا. 

وتهتتتتدف أكستتتتا الجئا تتتتر إلتتتتى جتتتت ب المستتتتتهل  الجئا تتتتري، وتدقيتتتتق مةتتتتان مرمتتتتوق فتتتت  الستتتتوق التتتتتأمين  
أجتت  الإحافتتة اماهيتتة الشتتر ة ووا تت  إدارة الجتتودة فيهتتا،  منتتا ومتتن  االإ تتافة إلتتى تدقيتتق ر تتا ووسء زئا نتته، 

أكستتا، أمتتا فتت   مجموعتتةمباحتتث، حيتتث فتت  المبدتتث الأوا تناولنتتا تقتتديم حتتوا  ثتت   تقستتيم هتت ا الفصتت  إلتتى 
وا ت   متن خت ا الدراستة التطبيقيتة معرفتةالمبدث الثات  فتطر نا إلى أكسا الجئا ر، وحاولنا فت  المبدتث الثالتث 

 لجودة ف  المسسسة. إدارة ا
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 .المبحث الأول: تقديم مجموعة أكسا للتأمينات

مداولة تقديمها والتعرف على تشتأتها، وتشتافاتها و ت ا هيةلهتا أكسا سأتطرق ف  ه ا المبدث لمجموعة 
 التنظيم . 

 .المطلب الأول: نشأة مجموعة أكسا للتأمينات

الجنسيات تعد الأولى عالميتا، وهت   ات تواجتد  توي فت  أكثتر متن أكسا ه  شر ة تأمين فرتسية متعددة 
ستتين دولتتة حتتوا العتالم، يقتت  مقرهتتا الر يست  فتت  اتتاريس وتتد ر أصتتوا ادتتوال  ألت  مليتتار أورو، ويبلتتت عا تتدها 

 السنوي أكثر من مئة مليار أورو. 

اعتتد  يامهتتا  متتن فتترف  لتتود  يبتتار  شتتر ة تعاوتيتتة صتتغيرة،  بتت  أن تنمتتو 1817تأسستتت الشتتر ة ستتنة 
اعتد اتتدماجها مت   1996، وشتةلت شتةلها الدتال  ستنة  دمج عتدة شتر ات تتأمين ممتلفتة لإتشتاء شتر ة أكتاتث 

 اتداد تأمينات ااريس. 

علتتتى مجموعتتتة متتتوت  الأمريةيتتة المتمصصتتتة فتتت  مجتتتاا التتتتأمين علتتتى  2003استتتدو ت الشتتتر ة ستتتنة 
 10.6شتترت شتر ة فينترفتور فت  صتفقة  لغتت ا 2006مليتار دوسر، وفت  جتوان  1.5الديتاة فت  صتفقة  لغتت 

 مليار دوسر. 

على شر ة  ريدي سويس ثات  أ وا شر ة وفنية ف  سويسرا، لتبست  اعتد  2011 ب  أن تستدو  سنة  
 . 1 ل  سيطرتها على اسستقرار المال  العالم  وتضم العد د من الشر ات والمسسسات المالية العالمية الكبرا 

 

 

 

 

 
 من المو  : 12:36سا:  2022-06-05افل  عليه  وم ، 2013، 21، العدد ر م "أكسا التاريخ والنمومجلة أفلس،  1

www.atlasjournal.wordpress.com 
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 . أكسايه  و   اطا ة تعريفية لمجموعة والشة  الموال  ف

 .أكسا  اطا ة تعريفية لمجموعة:  03شكل رقم 

 AXAشركة أكسا   الاسم

 1817 سنة التأسيس

 كلود  يبار المؤسس

 شار  ماتينيون ااريس، فرتسا 25 المقر

 التأمين والمدمات المالية النشاط

الدتتواد  التتتأمين علتتى الديتتاة، الممتلكتتات، الصتتدة،  المنتجات
 و دارة اسستثمار

 توماس  وئرا الرئيس التنفيذي

 2020سنة  120.896 عدد الموظفين

 2020مليار أورو سنة  3.85 صافي الدخل

 2020مليار أورو سنة   103.5 الإيرادات

 www.axa.com الموقع الإلكتروني 

افل  عليه  وم ، www.atlasjournal.wordpress.com :المو   ناءا على المعلومات من  من إعداد الطالبةالمصدر: 
 . 20:15سا:  10-06-2022

 

 

 

http://www.atlasjournal.wordpress.com/
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 أكساأصل تسمية  •

لتيس اختصتارا لتستمية الشتر ة، أكستا على الرغم متن  تا تهتا متن  بت  الشتر ة اتأحرف  بيترة، إس أن استم 
 . 1ولكن تم اختيارا لأته يمةن تطقه اسهولة، ومن  ب  الأشماج ال  ن  تددثون أي لغة

عنتتدما أو تت  ر تتيس مجلتتس الإدارة والتتر يس التنفيتت ي مهمتتة  1982حيتتث تعتتود حيثيتتات اسستتم إلتتى ستتنة 
البدتث عتن استم جد تتد لمستشتار ختارج  امستتاعدة الكمبيتوتر، حيتث أراد استما  صتتيرا وستريعا لإيصتاا الديويتتة 

 ويمةن تطقه  نفس الطريقة ف     لغة، اما  توافق م  رغبة المجموعة ف  التواجد الدول . 

 وهيكلها التنظيمي العام.أكسا المطلب الثاني: مناطق نشاط مجموعة 

ة  أساستتت  فتت  أوروئتتتا الغرئيتتة وأمريةتتا الشتتتمالية، و تت ا منطقتتتة آستتيا والمدتتتي  اشتتأكستتتا تعمتت  مجموعتتة 
 الهادي والشرق الأوس ، م  تواجد أيضا ف  إفريقيا. 

 . أكساوالشة  الموال   و   منافق تشاط مجموعة 

 .أكسا منافق تشاط مجموعة  : 04شكل رقم 

 
 .22:09سا:  2022-06-07افل  عليه  وم ،www.axa.fr أكسا مو   مجموعة المصدر: 

 
 .مرجع سبق ذكره، مجلة أفلس، أكسا التاريد والنمو 1

http://www.axa.fr/
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عبارة عن تكت  مجموعة من خمس شتر ات ر يستية فت  مجموعتة متن التدوا، تتدار   أكساتعتبر مجموعة  
 1اشة  مستق  وتعم  وفقا لقواتين وأتظمة العد د من البلدان الممتلفة، وه ا الشر ات ه 

 ا. أكسا آسي -

 أكسا فرتسا.  -

 أكسا الوسيات المتددة.  -

 أكسا العامة.  -

 أكسا للدياة والإتقا  وأكسا للصدة.  -

 والشة  الموال   و   الهية  التنظيم  العام لمجموعة أكسا

 أكسا الهية  التنظيم  العام لمجموعة  : 05شكل رقم
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

 . 08:45سا:  2022-06-13افل  عليه  وم ، www.axa.frأكسا مو   مجموعة المصدر: 

 
 .مرجع سبق ذكره، مجلة أفلس، أكسا التاريد والنمو 1

 المدير العام لمجموعة أكسا 

المدير الرئيسي للتحويل  
 لمجموعة أكسا

 للعملاء المدير الرئيسي 
 

السكرتير  
العام  

لمجموعة  
 أكسا

 

المدير  
المالي  

لمجموعة  
 أكسا

 

المدير العام  
لأكسا للحياة  
والإنقاذ وأكسا 

 للصحة 
 

المدير العام  
لأكسا 
 العامة 

 

المدير العام  
 لأكسا فرنسا

 

المدير العام  
لأكسا 

الولايات 
 المتحدة 

 

المدير العام  
 لأكسا آسيا

http://www.axa.fr/
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 .أكساالمطلب الثالث: نشاطات مجموعة 

 : 1 تتلمص أهم تشافات مجموعة أكسا ف

  الشاملالتأمين  -1

يعتتتوض التتتتتأمين الشتتتتام  أ تتتترار الستتتتيارات االإ تتتتافة إلتتتتى إصتتتتااات الطتتتترف الثالتتتتث الجستتتتدية والماليتتتتة 
االإ تتافة إلتتى أ تترار مر بتتت  الماصتتة،  تميتتئ اأتتت  تستتتطي  إ تتافة العد تتد متتن الميتتئات إلتتى وثيقتتة التتتامين 

 . ل تتفا   ها والدصوا على حماية أفض 

  التأمين على الحياة -2

 بتترم  تتين صتتاحب  وليصتتة التتتأمين و شتتر ة التتتأمين أو المتتسمن، تتعهتتد فيتته الشتتر ة  تتدف  مبلتتت هتتو عقتتد 
متتن المتتاا عنتتد وفتتاة الشتتمص المتتسمن عليتته مقا تت  أ ستتاط تتتامين  تتدفعها المتتسمن عليتته لشتتر ة التتتأمين اشتتة  

 . منتظم

  مين المركباتأت -3

ئم المتسمن اجبتر وتعتويا المتسمن هو عقد خط   تين الشتر ة وصتاحب المر بتة وئموجتب هت ا العقتد  لتت
لتته عتتن الأ تترار التتت  تدصتت  لمر بتتته حستتب متتا يغطيتته العقتتد متتن أ تترار، و لتت  مقا تت  أ ستتاط ماليتتة  تتدفعها 

 . المسمن له حسب ما  تفق عليه  ين الطرفين

  تأمين السفر -4

اء دوليتا أو ه  تعهتد متن الشتر ة  تغطيتة المستا ر والممتافر غيتر المتو عتة المتعلقتة استفر المستتفيد ستو 
 . مدليا، مقا    س   تم دفعه للشر ة وفقا للشروط واسستثناءات الت   تم استفاق عليها

 

 

 
 . 12:09سا:  2022-06-11افل  عليه  وم ، www.axa.frأكسا مو   مجموعة  1

http://www.axa.fr/


 دراسة تطبيقية بشركة أكسا الجزائر وكالة بومرداس                       :الفصل الثاني 
 

 51 
  

   تأمين الأشخاص -5

هتتتو عقتتتد تتتتأمين س  راعتتتى فيتتته احتمتتتاا البقتتتاء علتتتى  يتتتد الديتتتاة أو الوفتتتاة فتتت  تدد تتتد التعتتتويا الواجتتتب 
علتتى الرأستتماا المةتتون متتن التتدفعات المتتسداة  تستتد دا، حيتتث مقا تت  أ ستتاط تستتدد اصتتفة دوريتتة يدصتت  المستتتفيد

 . تضاف إليها الفوا د والمساهمات ف  الأرئا 

   التأمين الصحي  -6

هو احد أتوا  التامين  د ممافر الظتروف الصتدية لتدا الأشتماج، ويشتم  تكتالي  فدصته وع جته 
 . أو عجئا الدا مودعمه النفس  والجسدي،  ما  د  تضمن تغطية  دا اتقطاعه عن العم  لفترة معينة  

  مين على الممتلكاتأالت -7

هو أحد منتجات التأمين الت  توفرها شر ة أكسا الت  توفر حماية للمبتات  الستةنية ومدتوياتهتا وحما تهتا 
الد، حستتب الشتتروط المتفتتق .... متتن الأخطتتار المتو تت  حتتدوثها مثتت : الكتتوار  الطبيعيتتة أو الدرا تتق أو الستتر ة

 . والئئون عليها  ين الشر ة 

   التأمين المصرفي  -8

هتتو أحتتد منتجتتات شتتر ة أكستتا االشتتراكة متت  البنتتو ،  هتتدف لتقتتديم المتتدمات التأمينيتتة إلتتى  اعتتدة عمتت ء 
البنو  والهدف من  ل  هو تجمي  الأشةاا المتنوعة من تما ف أو عمليات التتأمين البنكت  التت   تتم ممارستتها 

 . ف  أجئاء ممتلفة من العالم

   إدارة الأصول -9

ه  الإدارة المهنية للأصوا للعد تد متن الأوراق الماليتة، امتا فت   لت  الأستهم والستندات والأصتوا الأخترا مثت  
 . العقارات، من أج  تلبية أهداف استثمارية مدددة لصال  المستثمرين أو المسسسات
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 المبحث الثاني: تقديم شركة أكسا الجزائر للتأمينات

التطرق ف  ه ا المبدث لشر ة أكسا الجئا ر، متن خت ا تقتديم لنشتأة الشتر ة، ومداولتة معرفتة أهتم يتم  س
 خدماتها ف  السوق الوفن . 

 .المطلب الأول: نشأة شركة أكسا الجزائر للتأمينات وأهدافها

 نشأة شركة أكسا الجزائر للتأمينات -1

، 2011أكتتوئر  3تتم اعتمادهتا رستميا فت   ، غيتر أتته2009تأسست شر ة أكسا الجئا ر للتأمينات سنة 
وئتتتدأت تشتتتافها التجتتتاري رستتتتميا فتتت  تتتتوفمبر متتتتن تفتتتس الستتتنة فتتتت  إفتتتار شتتتراكة متتتت   نتتت  الجئا تتتر المتتتتارج  

مليتتار دف حيتتث تستتتدو   2والصتتندوق التتوفن  ل ستتتثمار، وهتت  شتتر ة ممتلطتتة  ات أستتهم وئرأستتماا يقتتدر  تتت 
%، أمتتا  نتت  36،  ينمتتا يملتت  الصتندوق التتوفن  ل ستتتثمار % متن رأس المتتاا49الشتر ة الفرتستتية علتتى تستتبة 

 .  1% وهو الدد الأ صى المسمو  اه للبنو 15الجئا ر المارج  فيدوز على  

و الة موزعة عبر القطر الوفن ،  تد رها حاليتا الستيد ستعيد حمتو،، وئلتت  76تمل  الشر ة ف  الجئا ر  
عامتت ، وترغتتب  400مليتتون د نتتار جئا تتري، وتونتت  أزيتتد متتن  3500حتتوال   2019ر تتم أعمتتاا الشتتر ة ستتنة 

 أكسا للتأمينات الجئا ر ف  تقديم ممتل  المدمات التأمينية للمستهل  الجئا ري. 

 أهداف شركة أكسا الجزائر للتأمينات  -2

 ف  تتمث  أهداف الشر ة

 البدث عن الرئ  و تدسين مستوا المردودية.  -

 المنتجات فخدماتم. تنوي  حافظة  -

 تدسين الدصص السو ية.  -

 تدسين وتدد ث تسيير وتطوير الموارد البشرية.  -

 
 . 22:20سا:  2022-06-07افل  عليه  وم ، www.ennaharonline;com/axa.assurance مو    ناة النهار: 1

http://www.ennaharonline;com/axa.assurance
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 خلق مناصب عم   تطوير الشبةة التجارية.  -

  مان توعية جيدة للمدمات المقدمة للئئا ن وئسعر جيد.  -

 اس  النفو  واسستدوا  على سوق التأمين المدل .  -

 .ي لشركة أكساالمطلب الثاني: الهيكل التنظيم

 . يمث  الشة  الموال  الهية  التنظيم  لأكسا الجئا ر

 .الهية  التنظيم  لأكسا الجئا ر   : 06شكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 . مصلدة الإدارة العامة لو الة  ومرداس وثا ق مقدمة من أكسا الجئا ر المصدر: 
 
 
 

 المدير العام 

 المديرية العامة 

 سكرتارية

مديرية  
إعادة 
 التأمين 

 نائب المدير العام 

 مساعد المدير العام

مديرية  
 المحاسبة 

المديرية  
 القانونية 

مديرية  
التجارة  
 والتسويق 

مديرية  
الإدارة 
 العامة 

المديرية  
 التقنية 

مديرية  
 الأخطار

مديرية  
الرقابة  
 والمراجعة
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  المديرية العامة -1

وتكتون تدتتت إشتتراف المتتد ر العتام ويستتاعدا فتت   لتت   ت  متتن: مستتاعد المتتد ر العتام، الستتةرتارية وتا تتب المتتد ر 
 العام. 

 : وتشم  المد ريات الفرعية فيما  ل 

  مديرية الرقابة والمراجعة -1-1

ستير عمت  الو تاست، توجيته الو التة للقيتام  نشتافها، والتأكتد متن  يتام الو تاست تتمث  مهمتها ف  مرا بة 
اأعمالهتا وفتق البترامج المدتتددة متن فترف المد ريتة العامتتة؛ االإ تافة إلتى التأكتد متتن إتبتا  الو تاست لتعليمتتات 

 الشر ة. 

 مديرية الأخطار   -1-2

العقتد تقتوم مد ريتة الأ ترار  تقتديم التترخيص متن ف  حالة و و  المطتر المتسمن عليته والمتفتق عليته فت  
أج  تستد د التعويضتات ال زمتة للمتسمن لهتم، حيتث يستعى التو  ء لجت ب العمت ء واسكتتتاب معهتم مهمتا  تان 

تقتتوم  أكستتا مبلتت الشتت ء المتتسمن عليتته، وئالتتتال  الو يتت  العتتام س يمةنتته تدمتت   افتتة المستتا ر، لتت ا فتتعن شتتر ة
المتواجتتدة فتت  شتتروط اسعتمتتادم التتت  يمةتتن أن  تدملهتتا و  ؤهتتا، و تت  متتا يفتتوق هتت ا  تدد تتد عتبتتة المستتا ر ف 

 . العتبة تقوم الشر ة  نفسها  تدم  المسا ر الناتجة

 المديرية التقنية -1-3

تقتوم هتت ا المد ريتتة اتع رام العقتتود التأمينيتتة الماصتتة تفتوق القتتدرة الماليتتة لكتت  متن التتو  ء المعتمتتد ن لتتدا 
  است الجهوية. الشر ة والو 

  مديرية التجارة -1-4

تعمتتت  علتتتى تدد تتتد، تصتتتميم وصتتتياغة  تتت  متتتا  تعلتتتق اعستتتتراتيجية العتتترض التتتت  ستتتوف تقتتتدمها الشتتتر ة 
لئئا نها، تر ئ ه ا الإستراتيجية علتى تنميتة المنتجتات والأستواق الداليتة لتدا الشتر ة و تطتوير عتروض جد تدة 

ئئتتا ن المقبلتتتين علتتى التتتتأمين،  تت  هتتت ا  تتتم عتتتن فريتتق تدليتتت  التتت  تتوافتتتق وئاستتتمرار متتت  حاجتتات ورغبتتتات ال
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السوق، التعرف على رغبات و حاجيات الئئا ن، تدد تد الأستواق المستتهدفة وتدستين صتورة الشتر ة فت   هنيتة 
الئئتتتتا ن، ودور هتتتت ا الأخيتتتترة هتتتتو و تتتت ، تصتتتتميم المنتتتتتج أو المدمتتتتة، التتتتترويج لهتتتتا ثتتتتم توزيعهتتتتا فتتتت  المنتتتتافق 

 . حسن التغطيةالمستهدفة و مان أ

  مديرية إعادة التأمين -1-5

تقوم الشر ة من خ ا هت ا الونيفتة  تدد تد تستبة التنتازا المتراد إعتادة تأمينهتا حستب فترو  التتأمين و ت ا 
ا علتى تستد د الكتوار  المستتقبلية،  متا تقتوم ااختيتار معيتد التتأمين الت ي تهحجم اسكتتاب و ل  االنظر إلى  تدر 

 .تعا د وال ي يقدم أفض  عمولة، تاهي  عن  درته على الوفاء ف  حالة تدقق الأخطاريقدم شروط مناسبة لل

   مديرية المحاسبة -1-6

حيتتتث تقتتتوم هتتت ا المد ريتتتة  تنظتتتيم وتستتتيير ومتااعتتتة  تتت  العمليتتتات المداستتتبية للشتتتر ة ومرا بتتتة العمليتتتات 
 ية العامة للشر ة، و  ا الموازتات التقد ريتةالمالية والمداسبية لها،  ما تقوم اععداد الميئاتيات المداسبية والمال

 لتوني  الأمواا. 

 المديرية القضائية  -1-7

إن أعمتتاا شتتر ة التتتامين تتترتب  ارتبافتتا وثيقتتا االقتتاتون فأعمتتاا الشتتر ة  لهتتا تتتتم اعصتتدار وثتتا ق التتتأمين 
ة فتت  شتتر ات التتتأمين فتت  التتت   تتدورها تمضتت  فتت  أحةامهتتا إلتتى المبتتادئ القاتوتيتتة وتبتترز أهميتتة التتدا رة القاتوتيتت

القيتتام االتتدفا  فتت  القضتتايا المقامتتة  تتد الشتتر ة متتن  بتت  الأفتتراد أو المسسستتات،  متتا تستتاعد  ستتم المطالبتتات 
 ا من خ ا إيصالها إلى المداكم أو حلها االطرق السلمية. تهاالدصوا على مستدقا

  مديرية الإدارة العامة -1-8

 هتتا المسسستتة، فهت  تعمتت  علتتى تستتيير وتتوفير  تت  الوستتا   والعتتتاد  تعتبتر متتن أهتتم الونتا   التتت  تقتتوم
الضتروري لنشتاط الشتر ة،  متا تستاعد فت  حت  المشتاك  التعا ديتة للمتونفين والعمتاا وتطبيتق شتروط اسستتتقالة 

إلتتى إعتتداد أجتتور المتتونفين أو تونيتت  العمتتاا التت  ن يعملتتون داختت  المسسستتة  والتقاعتتد أو التعيين،االإ تتافة 
 بة والإشراف عليهم. والمرا 
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كما تقوم مد رية الإدارة العامة اعملية اسستثمار، و عداد العقود للو  ء ال  ن تتم  بتولهم و شتهارا، ويجتب 
على ه ا المد رية مس  السج ت القاتوتية والمتمثلة فت : ستج  المتوارد البشترية، ستج  العطت  الستنوية، ستج  

 م  وسج  الأجر. الو اية والأم  وفب العم ، سج  حواد  الع

 .المطلب الثالث: خدمات شركة أكسا الجزائر للتأمينات

رغبتات إعتادة التتأمين تتماشتى وحاجتات و  المتدمات التت  تقتدمها الشتر ة الدوليتة للتتأمين وك  العتروض و 
لتلبيتتة ممتلتت  متطلبتتات زئا نهتتا، تقتتوم و ، هتت : فئتتة الأفتتراد والمسسستتاتو ا ن التت  ن  نتمتتون إلتتى عتتدة فئتتات الئئتت

تعتبتر الشتر ة الدوليتة للتتأمين و  ، عليته  تقديم عدة عروض تأمينية اما  تماشى مت  الشت ء المتسمن  أكسا الجئا ر
، والتتأمين المدرست تتأمين المتمث ن فت  الا و تهو إعادة التأمين الأولى الت  أدخلت منتوجات جد دة  من خدما

 . 1  الآت  ه   عر ها لمدمات عد دة  االإ افة إلى ،  الشام 

 . والمر بات  التأمين على السيارات -

 . التأمين على حواد  الدياة -

 . تأمين التقاعد الفردي -

 . تأمين الأشماجو   التأمين الصد  -

 . التأمين على السفر -

 . التأمين المدرس  -

 . تأمين العقارات -

 . تأمين المقترض -

 . الدياةالتأمين على   -

 . م االتأمين الش -

 
 .، مصلدة التجارة والتسويق لو الة  ومرداسمعلومات مقدمة من أكسا الجئا ر 1
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  .أكسا الجزائر المبحث الثالث: دراسة واقع الجودة في

 .أكسا الجزائر: سياسة وميثاق الجودة المطبقة في الأولالمطلب 

فت   خت ا الستنوات القليلتة الما تية لأن يةتون  متعامت  ا تصتادي معتروف أكسا الجئا رفمو    ألقد  د 
و تتدراتهم التتت  تتتسهلهم ل حترافيتتة فتت   ا فتتاءة مستتتمدميهشتتهرة الشتتر ة وستتمعتها و متتن ختت ا الستتوق الجئا ريتتة، 

  . تقديم المدمات المتعلقة اشتى أتوا  التأمين اجودة عالية وئأ   التكالي 

 زئا نهتتتتاعلتتتتى اسستتتتتجااة لمتطلبتتتتات ورغبتتتتات  او تتتتدرته الشتتتتر ةاستتتتتعداد  إن هتتتت ا الطمتتتتو   تتتتترجم امتتتتدا
 : وترتكئ سياسة الجودة على ث   مبادئ  ما  ل ،  و ر ا هم والعم  على تدسين المدمات وتنويعها

 المؤسسة  زبائنإرضاء  -1

 : والت  تجد من خ لها

 . الشر ةالإصغاء الدا م لئئا ن   ▪
 .مناسبة م   مان التدسين المستمر لجودتهاتقديم وئاستمرار خدمات   ▪

 أداء المؤسسة   -2

 : وتتمث  ف 

 . الشر ةاسستغ ا الأمث  لموارد  ▪
 ف  العم  والتنبس والتدسين.  الشر ةتطوير  درات   ▪

 احترافية المؤسسة -3

 : من خ ا

 . الكفاءة ف  القيام االمهام والعم  الجماع  ▪
 .الشر ةتدسين  درات مونف    ▪
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 :  ثاق الجودة للمسسسة فيتضمن ما  لفيما يمص ميأما  

 . المسسسة  زئا نتطوير ع  ات الثقة م    ▪
 . الئئا نو   تنظيم مةي  م  احتياجات   ▪
 . للئئا نالإصغاء الدا م والمتواص    ▪

 .أكسا الجزائرفي  الزبائن: قياس رضا الثانيالمطلب 

عمتت  علتتى تقتتديم ختتدمات  ات ت  ، لتت ل  فهتتزئا نهتتاإلتتى تدقيتتق الر تتا لتتدا  تهتتدف شتتر ة أكستتا الجئا تتر
متن خت ا  الئئتا نجودة عالية من خ ا توفير الموارد البشرية والمادية ال زمة ل ل ، ويتتم التعترف علتى ر تا 

 ما  ل 

 الجدد الزبائنمعرفة عدد   -1

حيث تقتوم مصتلدة التستويق اجمت  المعلومتات الماصتة االئئتا ن متن خت ا الملفتات التت  يقتدموتها أثنتاء 
إلتى  2015خت ا الستنوات متن  الئئتا نإتجاز المدمات، ومن خ ا الجدوا التال  سنتعرف على تطتور حجتم 

 . اليوم

 .تطور حجم زئا ن شر ة أكسا الجئا ر :01 جدول رقم

 جددنسبة الزبائن ال السنة
2015 0.20% 
2016 0.23% 
2017 0.25% 
2018 0.25% 
2019 0.27% 
2020 0.21% 
2021 0.22% 

 . مصلدة التجارة والتسويق لو الة  ومرداس .معلومات مقدمة من أكسا الجئا ر المصدر: 
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 .المطلب الثالث: الدراسة التطبيقية

 تحديد مجتمع الدراسة وأسلوب جمع البيانات -1

معرفتتة أهميتتة جتتودة المدمتتة المقدمتتة إلتتى الئئتتا ن متتن أجتت  الدفتتاظ علتتيهم و ستتب وسءهتتم، و صتتد  هتتدف 
وتوعية المدمة المقدمة إليته، تطر نتا فت  المطلتب الستا ق إلت  تقيتيم جتودة  أكسا الجئا ر معرفة تظرة الئئون إلى

ن مرتبطتا ارتبافتا وثيقتا االئئتا ن، أكسا الجئا ر، لكتن وئمتا أتنتا سحظنتا أن تقيتيم الجتودة يةتو  المدمة المقدمة ف 
 مت ف  ه ا المطلب اعجراء استقصاء موجه إلى الئئا ن، الهدف منته معرفتة متا إ ا  اتتت أكستا الجئا تر و التة 
 تتومرداس تهتتتم اجتتودة ختتدماتها، وسنستتتعرض فتت  هتت ا المطلتتب أهتتم الإجتتراءات المنهجيتتة المعتمتتدة فتت  تطبيتتق 

 .الدراسة الميداتية

 مع الدراسة تحديد مجت -1-1

أمتا فيمتا يمتص حجتم العينتة  يشتم  مجتم  الدراستة علتى تستبة متن الئئتا ن الت  ن  تعتاملون مت  الو التة، 
زئتتون، وهتت  العينتتة الميستترة لأن عمليتتة اختيتتار  50الإحصتتا ية للئئتتا ن تتتم اختيارهتتا اصتتفة عشتتوا ية وتقتتدر  تتت 

أثنتتاء  يتتام   الو التتة تمتتت مقتتا لتهم فتت وحتتدات المجتمتت  تمثلتتت فتت  المعتتارف ومجموعتتة متتن الئئتتا ن التت  ن 
االترئص فيها، ولكن واجهتن  صعوئات من فرف الئئا ن ورفضهم الإجااة عن اسستمارة، رغتم إصتراري علتى 

 .الدراسة تستعم  لأغراض علمية ادتةاغرض    أتها

 أسلوب جمع البيانات  -1-2

تصتتتميم استتتتمارة ادتتتث موجهتتتة تتتتم جمتتت  البياتتتتات ال زمتتتة متتتن ختتت ا أستتتلوب اسستقصتتتاء، حيتتتث  متتتت  
لئئا ن الو الة،  صد التعرف على مدا إدراكهتم لجتودة المدمتة التأمينيتة المقدمتة إلتيهم، أي التعترف علتى تقيتيم 

 الأداء الفعل  للمدمة التأمينية من وجهة تظر الئئا ن، وهدا وفقا لنمو ف الأداء الفعل . 

متتن ملئتتت متتن فتترف الئئتتا ن، ومنهتتا متتن ملئتتت متتن  وفيمتتا  تعلتتق االإجااتتة علتتى أستتئلة اسستتتبيان، فمنهتتا
ختت ا الطتتتر  الشتتتفوي للأستتتئلة وتستتجي  الإجااتتتات شمصتتتيا فالمقا لتتتةم، فتتت  حالتتة إ ا  تتتان الئئتتتون غيتتتر مسهتتت  

 .علميا للقراءة والكتااة
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وفيمتتا  تعلتتق  تصتتميم استتتمارة البدتتث فقتتد تكوتتتت متتن أرئعتتة أجتتئاء االإ تتافة إلتتى صتتفة التقتتديم وفلتتب 
  ه   التال المساعدة و 

  الجزء الأول •

  تعلق ه ا الجئء االمصا ص الديموغرافية للعينة فالسن، الجنس، المستوا التعليم ....الدم. 

  الجزء الثاني  •

 يشتم  ه ا الجئء على الأسئلة المتعلقة االتأمين اصفة عامة، و ل  من خ ا خمس عبارات. 

  الجزء الثالث •

العم ء لمستتوا الت  اء الفعلت  للمدمتة التأمينيتة، يدتتوي هت ا الجتئء علتى  تعلق ه ا الجئء  تدد د إدرا  
، ويتتتم  يتتاس متغيتترات هتت ا الجتتئء ااستتتمدام  Servperfعبتتارات تتتترجم المسشتترات الممستتة الأساستتية لنمتتو ف

 خمس درجات  ما  ل  5مقياس ليةارت ال ي يدتوي على  

 م. 1س أوافق اشدة لها درجة واحدة ف  - 

 م. 2أوافق لها درجتين ف س  -

 م. 3مدا د لها ث   درجات ف  -

 م. 4أوافق لها أرئ  درجات ف  -

 م. 5لها خمس درجات ف ة  أوافق اشد -

  الجزء الرابع ▪

 تعلق ه ا الجئء  تدد د درجة ر ا    من زئا ن الو التة، علتى الجتودة الكليتة للمدمتة التأمينيتة المقدمتة 
ن مستتتوا الجتتودة فتت  المدمتتة المقدمتتة لتته، يعتتد امثااتتة تقيتتيم تهتتا   إلتتيهم. وهتت ا متتن منطلتتق أن ر تتا الئئتتون عتت

 لأداء جودة المدمة الفعلية، وتم  ياس متغيرات ه ا الجئء ااستمدام مقياس ليةارت  ما ف  الجئء الثالث. 
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 أمتتا إ ا أشتتترتا لتتلأدوات الإحصتتتا ية المستتتعملة فقتتتد تتتم اسستتتتعاتة  تتبعا الرمتتتوز الإحصتتتا ية التاليتتة: 
، النستتب المئويتتة، المتوستتطات الدستتا ية، استدرافتتات المعياريتتة، و لتت  لتقتتديم وصتت  شتتام  لبياتتتات التكتترارات

 .العينة

 تحليل نتائج الاستبيان -2

   الجزء الأول -2-1

اغتتترض التعتتترف علتتتى المصتتتا ص الديمغرافيتتتة لأفتتتراد عينتتتة الدراستتتة تنتتتاوا هتتت ا الجتتتئء اعتتتا البياتتتتات 
 :الشمصية لأفراد العينة  ما  ل 

 الجنس   ▪

  و   الجدوا أدتاا، توزي  أفراد العينة حسب الجنس. 

 .توزي  أفراد العينة حسب الجنس  :02 جدول رقم

 النسبة العدد  الجنس

 %70 35 ذكر
 %30 15 أنثى

 %100 50 المجموع
 . ااسعتماد على تتا ج اسستبيان الطالبةمن إعداد  المصدر: 

فتت  حتتين ، %70متتن ختت ا الجتتدوا ت حتتن أن النستتبة العاليتتة متتن أفتتراد العينتتة هتتم متتن التت  ور  نستتبة 
 .%30   لغت تسبة الإتا 
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 السن ▪

 .  و   الجدوا أدتاا توزي  أفراد العينة حسب المستوا التعليم 

 .توزي  الأفراد حسب الفئات العمرية :03 جدول رقم

 النسبة العدد  الفئات العمرية

 %10 05 سنة 20أقل من  
 %30 15 سنة 30إلى   20من  
 %44 22 سنة 40إلى   31من  

 %16 08 سنة 40أكثر من  
 %100 50 المجموع

 . ااسعتماد على تتا ج اسستبيان الطالبةمن إعداد  المصدر: 

ستنة، حيتث  لتت  40إلتى  31متن   حن من الجدوا أع ا أن معظم أفراد العينة هم متن الفئتة العمريتة  
وئنستتبة  فتردا 15والبتالت عتددهم  ستنة 30إلتى  20الفئتتة متن تليهتا  ثتم، %44وئنستبة مقتدارها  فتردا 22عتددهم 

فتتت  حتتتين لتتتم يشتتتة  ، %16 نستتتبة مقتتتدارها فتتتردا  08فبلتتتت عتتتدد الأفتتتراد ستتتنة  40أكثتتتر متتتن أمتتتا الفئتتتة  ، 30%
 %. 10أفراد وئنسبة مقدارها   05 إسسنة   20أ   من الأشماج من الفئة العمرية 

 المستوى التعليمي  -1-3

 .  و   الجدوا أدتاا توزي  أفراد العينة حسب المستوا التعليم 

 .توزي  أفراد العينة حسب المستوا التعليم  :04 جدول رقم

 النسبة العدد  المستوى التعليمي 

 %12 06 أقل من ثانوي 
 %20 10 ثانوي 

 %68 34 جامعي 
 %100 50 المجموع

 . ااسعتماد على تتا ج اسستبيان الطالبةمن إعداد  المصدر: 
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 لتت عتددهم  جتامع من أفراد العينة  ات مستوا تعليمت   الغالبة تض  من خ ا الجدوا ر م أن النسبة 
 10ثتتتتم  ليهتتتتا اعتتتتد  لتتتت  الأفتتتتراد  وي المستتتتتوا الثتتتتاتوي إ   لتتتتت عتتتتددهم ، %68شتتتتمص وئنستتتتبة مقتتتتدارها  34

للأشتتتماج التتت  ن لتتتد هم مستتتتوا  %12أمتتتا اتتتا   أفتتتراد العينتتتة فنجتتتد تستتتبة ، %20وئنستتتبة مقتتتدارها  أشتتتماج
 . أ   من ثاتوي تعليم   

   : الحالة الاجتماعية -1-4

 . الدالة اسجتماعية بين الجدوا التال  توزي  أفراد العينة حسب  

 .الدالة اسجتماعيةتوزي  أفراد العينة حسب  :05 جدول رقم

 النسبة العدد  الوظيفة
 %28 14 أعزب
 %48 24 متزوج 
 %14 07 مطلق
 %10 05 أرمل

 %100 50 المجموع
 . ااسعتماد على تتا ج اسستبيان الطالبةمن إعداد  المصدر: 

حيتث  لتت عتددهم  المتئوجتون هتم  اسجتماعيتة  حن من الجدوا أن غالبية أفراد العينة من حيث الدالة 
، ثتم المطلقتون حيتث %28نسبة شمصا وئ 14عدد ا العئابثم  ليها اعد  ل  ، %48  وئنسبة مقدارها  فردا  24

 %. 10رام  اشمصين وئنسبة  ، وأخيرا الأ%14أشماج  نسبة   07 لت عددهم 
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  الوظيفة -1-5

 .  بين الجدوا التال  توزي  أفراد العينة حسب الونيفة

 .توزي  أفراد العينة حسب الونيفة  :06 جدول رقم
 النسبة العدد  الوظيفة

 %40 20 موظف
 %34 17 عامل حر

 %22 11 متقاعد
 %04 02 بطال

 %100 50 المجموع
 . ااسعتماد على تتا ج اسستبيان الطالبةمن إعداد  المصدر: 

 20  حن من الجدوا أن غالبية أفراد العينتة متن حيتث الدالتة المهنيتة هتم المتونفين حيتث  لتت عتددهم 
أمتا اتا   ، %34نستبة فتردا وئ 17عتدد ثم  ليها اعد  ل  أصتداب الأعمتاا الدترة ا، %40وئنسبة مقدارها   فردا

 . ناطالي  %04متقاعد ن،    %22حسب مهنهم  التال :   أفراد العينة فيتوزعون 

  الجزء الثاني  -2

اغرض التعرف علتى متدا إدرا  الئئتا ن االتتأمين، تتم إدراف هت ا الجتئء الت ي  تضتمن اعتا المعلومتات 
 حوا التأمين وارتبافهم اأفراد العينة  ما  ل 

 ؟ وكالة أكسامنذ متى وأنت تتعامل مع  :  1السؤال  ✓

 1 و   التكرارات والنسبة إجااات الئئا ن على السساا ر م: 07 جدول رقم
 النسبة العدد  الإجابة

 %28 14 سنة واحدة
 %34 17 من سنة إلى خمس سنوات

 %38 19 أكثر من خمس سنوات
 %100 50 المجموع

 . ااسعتماد على تتا ج اسستبيان الطالبةمن إعداد  المصدر: 
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حيتث  لغتت تستبة الأفتراد الت  ن  تعتاملون معته منت  متدة تفتوق  الو التة بين هت ا الستساا تستبة وفتاء زئتا ن 
تستتتبة متتتا أوخمتتتس ستتتنوات،  ستتتنةهتتتم زئتتتا ن لتتتد هم متتتدة تتتتتراو   تتتين  %34 ينمتتتا تستتتبة ، %38الممتتس ستتتنوات 

  . سنةلئئا ن الجدد ال  ن تتراو  مدة تعاملهم أ   من  تمث  ا  28%

 هي معرفتك الشخصية بالتأمين، أنواعه وفوائده؟ما  : 02سؤال   ✓

 2 و   التكرارات والنسبة إجااات الئئا ن على السساا ر م :08رقم جدول 

 النسبة العدد  الإجابة
 %30 15 ممتازة

 %40 20 محدودة
 %24 12 ضعيفة

 %06 03 لا أعرف
 %100 50 المجموع

 . ااسعتماد على تتا ج اسستبيان الطالبةمن إعداد  المصدر: 

لد هم معرفة جيدة حوا التأمين والتت   لغتت تستبتها  الو الة تض  لنا من الجدوا أن معظم الئئا ن لدا 
أمتتتا فيمتتا يمتتتص ، %40معرفتتة أتتتتوا  التتتأمين وفوا تتدا  امددوديتتةفتت  حتتين  اتتتتت تستتبة إجااتتة الئئتتتا ن ، 30%

 . تواليا  %06.67و   %23.33ت تسبتيهما  فكاتوالمنعدمة المعرفة الضعيفة االتأمين  

 ؟مفيد في رأيك هل التأمين: 03سؤال   ✓

 3 و   التكرارات والنسبة إجااات الئئا ن على السساا ر م :09 رقمجدول 

 النسبة العدد  الإجابة

 %30 15 نفقة زائدة
 %26 13 أمان وحمايةوسيلة  

 %44 22 نوع من الضرائب
 %100 50 المجموع

 . ااسعتماد على تتا ج اسستبيان الطالبةمن إعداد  المصدر: 
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متن خت ا الإجااتات المقدمتة الو التة،   هدف هت ا الستساا إلتى معرفتة مستتوا الثقافتة التأمينيتة لتدا زئتا ن
تتتو  متتن اتتأن التتتأمين وستتيلة  %44ويتترا  أن التتتأمين عبتتارة عتتن تفقتتة زا تتدة، متتن أفتتراد العينتتة إلتتى  %30 نظتتر 

 .أمان وحمايةفق  من أفراد العينة  نظرون للتأمين على أته وسيلة   %26حين أن  ، ف الضرا ب

 ماذا يزعجك في التأمين؟: 04سؤال   ✓

 4 و   التكرارات والنسبة إجااات الئئا ن على السساا ر م: 10 جدول رقم

 النسبة العدد  الإجابة
 %34 17 غلاء الأقساط

 %24 08 الروتين والبيروقراطية
 %42 21 في التعويض التأخر

 %100 50 المجموع
 . ااسعتماد على تتا ج اسستبيان الطالبةمن إعداد  المصدر: 

تتترا متتن ختت ا الجتتدوا اتتأن أغلبيتتة أفتتراد عينتتة الدراستتة يشتتتكون متتن غتت ء الأ ستتاط وتتتأخر التعتتويا، 
يشتتتتكون متتتن  %24فتتت  حتتتين تجتتتد اقيتتتة أفتتتراد العينتتتة أي متتتا تستتتبته ، % 42و %34حيتتتث  تتتدرت تستتتبتهم  تتتت 

 . الروتين والبيرو رافية

 ؟ف  رأي  ما ه  غاية عم  شر ات التأمين: 05سؤال   ✓

 5 و   التكرارات والنسبة إجااات الئئا ن على السساا ر م :11 رقمجدول 

 النسبة العدد  الإجابة

 %22 11 اجتماعي 
 %72 36 ربحي 

 %06 03 إنساني 
 %100 50 المجموع

 . ااسعتماد على تتا ج اسستبيان الطالبةمن إعداد  المصدر: 
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من أفراد العينة  رون اأن غايتة شتر ات التتأمين هتو  %72من خ ا الجدوا أع ا ت حن أن ما تسبته 
 غاية شر ات التأمين هو اجتماع .    رون اأن %22رئد ،  ينما  

  لجزء الثالثا -3

 : سنر ئ ف  ه ا العنصر على تدلي  البياتات لمسشرات جودة المدمة التأمينية المقدمة

   الملموسية:  -3-1

حستتتب متتتدا  لمعياريتتتة مرتبتتتة ترتيبتتتا  تنازليتتتا و تتت  الجتتتدوا التتتتال  المتوستتتطات الدستتتا ية واستدرافتتتات ا
 .موافقة أفراد عينة الدراسة على توفير الجودة ف  المدمة التأمينية المقدمة إليهم من تاحية مسشر الملموسية

  الملموسيةتقديم جودة المدمة التأمينية من تاحية مسشر : 12جدول رقم 

 
 الرقم

 
 العبارة 

  التكرارات 
المتوسط  
 الحسابي 

 
الانحراف 
 المعياري 

 
درجة 
 الموافقة

غير  
موافق  

 م1ف إف  ا 

غير  
 م 2فموافق

 مدا د 
 م3ف

 موافق 
 م4ف

 موافق جدا 
 م5ف

المظهتتتتتتتتر المتتتتتتتتارج   1
للو التتة  تتت ءم وتتتو  

 المقدمةالمدمات  

 
3 
 

 
6 

 
4 
 
 

 
21 

 
16 

 
3,82 

 
1,18 

 
 عالية

 راستتظتتتتتتتتتتتتتتا  اعتتتتتتتتتتتتتتة  2
تظيفتتتتتتتتتتتتتتتة ومةيفتتتتتتتتتتتتتتتة 
وتملتتتتق جتتتتتوا مريدتتتتتا 

 للئئون 

 
1 
 

 
7 

 
5 

 
26 

 
11 

 
3,78 

 
1 

 
 عالية

التصتتتتتتتتميم التتتتتتتتداخل   3
للصتتتتتتتتتتندوق يستتتتتتتتتته  
استصتتتتتتتتتتتتتتتتاا  تتتتتتتتتتتتتتتتين 
مقتتتتتتتتتدم  المتتتتتتتتتدمات 

 والئئا ن

 
3 

 
7 

 
8 

 
22 

 
10 

 
3,58 

 
1,13 

 
 عالية

المتوستتتتتت  الدستتتتتتا    
 واستدراف المعياري  

      
3,72 

 
/ 

 
 عالية

 من إعداد الطالبة  المصدر: 
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 تمن الموافقتة العاليتة وهت ا ت حن من الجدوا أع ا أن اتجاهتات أفتراد العينتة تدتو  ت  العبتارات  اتتت 
التأمينيتتة المقدمتتة إلتتيهم  علتتى أن غالبيتتة أفتتراد عينتتة الدراستتة يقيمتتون جتتودة المدمتتة إن دا علتتى شتت ء فهتتو  تتدا

ولتستتهي  التصتتميم التتداخل  لهتتا، استصتتاا امقتتدم   ، ظهتتر المتتارج  لنتتو  المدمتتة المقدمتتةالم م  متتةفتت :  فعليتتا
 . للئئون   مريدا تتظار تظيفة ومةيفة اما يملق جواالمدمات وتوفرها على  اعات ا

وفيمتتا  تعلتتق االمعتتدا العتتام للمتوستتطات الدستتا ية لكافتتة الفقتترات التتت  تدتتدد تقيتتيم الئئتتا ن اجتتودة المدمتتة 
ممتا يعةتس  3.72التأمينية المقدمة إليهم حسب مسشر الملموسية، فيتبين من الجدوا أع ا أن المعتدا  تد  لتت 

 . موسية، وئعجما  أفراد عينة الدراسةدرجة موافقة عالية على جودة المدمة التأمينية من تاحية مسشر المل

 الاعتمادية:   -3-2

حستتتب متتتدا  ازليتتتاتن تدرافتتتات المعياريتتتة مرتبتتتة ترتيبتتتا و تتت  الجتتتدوا التتتتال  المتوستتتطات الدستتتا ية واس
 . موافقة أفراد عينة الدراسة على توفر الجودة المطلوئة ف  المدمة التأمينية المقدمة إليهم من تاحية اسعتمادية

  تقديم جودة المدمة التأمينية من تاحية مسشر اسعتمادية :13 جدول رقم

 
 الرقم

 
 العبارة 

  التكرارات 
المتوسط  
 الحسابي 

 
الانحراف 
 المعياري 

 
درجة 
 الموافقة

غير  
موافق  

 م1ف إف  ا 

غير  
 م 2فموافق

 مدا د 
 م3ف

 موافق 
 م4ف

 موافق جدا 
 م5ف

هنتتتتتتتتتتتتتتتا  التتتتتتتتتتتتتتتتتئام  1
امواعيتتتتتتتتتتتد تقتتتتتتتتتتتديم 

 المدمة للئئون 

 
2 

 
8 

 
10 

 
19 

 
11 

 
3,58 

 
1,11 

 
 عالية 

 هتتتتتتتتتتتتتتم مونفتتتتتتتتتتتتتو  2
الصتتتتتندوق لتقتتتتتتديم 
 خدمات اة  د ة

 
3 

 
10 

 
7 

 
22 

 
8 

 
3,44 

 
1,15 

 
 متوسطة 

المتوس  الدسا    
واستدتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتراف 

 المعياري العام

      
3,51 

 
/ 

 
 عالية 

 . من إعداد الطالبة المصدر: 
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 3.58 تبين من الجدوا أع ا أن اتجاهات أفراد العينة تدتو العبتارة الأولتى  اتتت  وست  حستا   مقتدارا 
ممتتا يعةتتس درجتتة موافقتتة عاليتتة متتن  بتت  أفتتراد عينتتة الدراستتة علتتى التتتئام  ، 1.11واستدتتراف المعيتتاري مقتتدارا 

لثاتيتة، فكاتتت  وستت  حستا    تتدرا مقتدم  المتدمات امواعيتتد العمت  فتت  المسسستة، أمتا استجاهتتات تدتو العبتتارة ا
وهت ا متا  تدا علتى أن غالبيتة أفتراد عينتة الدراستة توافتق  درجتة متوستطة علتى  ، 1.15واتدراف معيتاري   3.44

 . عدم ارتكاب مقدم  المدمات أخطاء ف  عملية تقديم المدمة

 3.51أتته  تد  لتت ما االنسبة للمعدا العام للمتوسطات الدسا ية المتاج االعبتارتين فيتبتين متن الجتدوا أ
ممتتا يعةتتس درجتتتة موافقتتة عاليتتة متتتن  بتت  أفتتراد عينتتتة الدراستتة علتتى جتتتودة المدمتتة التأمينيتتة متتتن تاحيتتة مسشتتتر 

 . اسعتمادية وئعجما  أفراد عينة الدراسة

 الاستجابة   -3-3

تنازليتا  حستب ت حن من خ ا الجتدوا التتال  المتوستطات الدستا ية واستدرافتات المعياريتة مرتبتة ترتيبتا  
 .مدا موافقة أفراد عينة الدراسة على توفير الجودة ف  المدمة التأمينية المقدمة إليهم من تاحية اسستجااة
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 تقديم جودة المدمة التأمينية من تاحية مسشر اسستجااة  :جدول رقم

 

 الرقم

 
 العبارة 

  التكرارات 
المتوسط  
 الحسابي 

 
الانحراف 
 المعياري 

 
درجة 
 الموافقة

غير  
موافق  

 م1ف إف  ا 

غير  
 م 2فموافق

 مدا د 
 م3ف

 موافق 
 م4ف

 موافق جدا 
 م5ف

لتتتتتتتتتتتتتتدا مقتتتتتتتتتتتتتتدم   1
المدمتتتتتتتتتتتتتتتتتتة الإرادة 
والرغبتتتتتتتتتتتتتتتتة فتتتتتتتتتتتتتتتت  

 مساعدة الئئون 

 
2 

 
10 

 
4 

 
26 

 
8 

 
3,56 

 
1,10 

 
 عالية 

إعتتتتتتتتت م العمتتتتتتتتتت ء  2
 د تتتتتة عتتتتتن موعتتتتتد 

 تقديم المدمة

 
2 

 
12 

 
10 

 
17 

 
9 

 
3,38 

 
1,15 

 
 متوسطة 

اسستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتجااة  3
الستتتتريعة لشتتتتةاوي 
الئئا ن والتترد علتتى 

 استفساراتهم

 
6 

 
14 

 
16 

 
10 

 
4 

 
2,84 

 
1,03 

 
 متوسطة 

المتوس  الدسا    
واستدتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتراف 

 المعياري العام

      
3,26 

 
/ 

 
 متوسطة 

 من إعداد الطالبة  المصدر: 

لمقتتتدم    تتتان للعبتتتارة التتتت  تتتتنص علتتتى أن  3.56يشتتتير الجتتتدوا أعتتت ا أن أعلتتتى متوستتت  حستتتا   هتتتو 
وهت ا  تدا علتى أن غالبيتة أفتراد عينتة ، 1.10و لت  اتاتدراف معيتاري  تدرا  ، المدمة الرغبة ف  مساعدة الئئتا ن

دصتتتوا علتتتى المدمتتتة فتتت  الدراستتتة توافتتتق  درجتتتة عاليتتتة علتتتى هتتت ا الفقتتترة، و تتتد جتتتاءت العبتتتارة المتعلقتتتة افتتتترة ال
ويدا هت ا علتى أن الموافقتة علتى ، 1.15وئاتدراف معياري مقدر  ت  3.38المرتبة الثاتية  وس  حسا   مقدارا 

 2.4 فتتتوا فتتتترة استتظتتتار تكتتتون  درجتتتة متوستتتطة، أمتتتا االنستتتبة للمرتبتتتة الأخيتتترة فجتتتاءت  وستتت  حستتتا    تتتدرا
قيتتيم المتوستتطة لهتت ا الفقتترة المتعلقتتة استترعة التترد علتتى وهتت ا أيضتتا   تتدا علتتى درجتتة الت، 1.03واتدتتراف معيتتاري 

 .شةاوي العم ء
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وفيمتتتا  تعلتتتق االمعتتتدا العتتتام للمتوستتتطات الدستتتا ية للعبتتتارات التتتت  تدتتتدد تقيتتتيم الئئتتتا ن لجتتتودة المدمتتتتة 
ممتا يعةتس درجتة موافقتتة  3.26التأمينيتة حستب مسشتر اسستتجااة فيتبتتين متن الجتدوا أن المعتدا العتام  تتد  لتت 

 . ة من  ب  أفراد العينة وئعجما  أفراد عينة الدراسةمتوسط

 التعاطف:  -3-4

الجتتتدوا التتتتال   و تتت  المتوستتتطات الدستتتا ية واستدرافتتتات المعياريتتتة مرتبتتتة ترتيبتتتا  تنازليتتتا  حستتتب متتتدا 
 .التعاف موافقة أفراد عينة الدراسة على توفير الجودة ف  المدمة التأمينية المقدمة إليهم من تاحية مسشر  

 تقديم جودة المدمة التأمينية من تاحية مسشر التعاف   :14 جدول رقم

 

 الرقم

 
 العبارة 

  التكرارات 
المتوسط  
 الحسابي 

 
الانحراف 
 المعياري 

 
درجة 
 الموافقة

غير  
موافق  

 م1ف إف  ا 

غير  
 م 2فموافق

 مدا د 
 م3ف

 موافق 
 م4ف

 موافق جدا 
 م5ف

مقتتتتتتتتدم  المدمتتتتتتتتة  1
اتتتتتتالآداب  تدلتتتتتتون 

 والأخ ق الدميدة

 
3 

 
6 

 
3 

 
17 

 
21 

 
3,94 

 
1,22 

 
 عالية 

الئئتتتتتتتتتتتون يشتتتتتتتتتتتتعر  2
ااهتمتتتتام شمصتتتت  
متتتتتتتتن  بتتتتتتتت  مقتتتتتتتتدم 

 المدمة 

 
5 

 
10 

 
3 

 
17 

 
15 

 
3,54 

 
1,36 

 
 عالية 

مقتتدم  المدمتتة س  3
يميتتتتتتتتتتتتتتئون  تتتتتتتتتتتتتتين 
الئئتتا ن متتن حيتتث 

 المعاملة 

 
13 

 
13 

 
7 

 
11 

 
6 

 
2,68 

 
1,38 

 
 متوسطة 

الدسا   المتوس    
واستدتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتراف 

 المعياري العام

      
3,44 

 
/ 

 
 متوسطة 

 من إعداد الطالبة  المصدر: 
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المدمتة من خ ا الجدوا ت حن أته  د وافق غالبية أفراد عينة الدراسة  درجة عالية على تدل  مقتدم  
، إ   لتتت المتوستت  المدمتتةهتمتتام الشمصتت  متتن  بتت  مقتتدم وعلتتى شتتعور الئئتتون ااس ، اتالآداب والأختت ق الدميتتدة
علتتتتتى  1.36 و 1.22علتتتتتى الترتيتتتتتب وئتتتتتاتدراف معيتتتتتاري  تتتتتدرا:  3.54و  3.94الدستتتتتا   لهتتتتت ا العبتتتتتارات: 

فكاتتت  تمن  ، ئئا ن متن حيتث المعاملتة واسهتمتامأما فيما يمص الفقرة الثالثة المتعلقة االتمييئ  ين ال  ، الترتيب
 . 2.68ومتوس  حسا    ، 1.38  المتوسطة ااتدراف معياري يقدر  تالدرجة 

أمتتا المتوستت  الدستتا   العتتام لكتت  هتت ا الفقتترات التتت  تدتتدد تقيتتيم الئئتتا ن لجتتودة المدمتتة التأمينيتتة المقدمتتة 
ممتتا يعةتتس درجتتة متوستتطة علتتى جتتودة  ، 3.44إلتتيهم حستتب مسشتتر التعتتاف ، فتبتتين متتن الجتتدوا أتتته  تتد  لتتت 

 . ينة الدراسةالمدمة التأمينية من تاحية مسشر التعاف ، وئعجما  ع

الجتتدوا التتال   و تت  المتوستطات الدستتا ية واستدرافتات المعياريتتة مرتبتة ترتيبتتا  تنازليتتا  الأمووان:  -3-5
حسب مدا موافقة أفراد عينة الدراسة علتى تتوفير الجتودة فت  المدمتة التأمينيتة المقدمتة إلتيهم متن تاحيتة مسشتر 

 .الأمان

  التأمينية من تاحية مسشر الأمانتقديم جودة المدمة  :15 جدول رقم

 
 الرقم

 
 العبارة 

  التكرارات 
المتوسط  
 الحسابي 

 
الانحراف 
 المعياري 

 
درجة 
 الموافقة

غير  
موافق  

 م1ف إف  ا 

غير  
 م 2فموافق

 مدا د 
 م3ف

 موافق 
 م4ف

 موافق جدا 
 م5ف

وفر المعرفتتتتتتتتتتتتة تتتتتتتتتتتت  1
الكافيتتتتتتتتتتتتتتتة لتتتتتتتتتتتتتتتدا 

 مقدم  المدمة 

 
1 

 
5 

 
7 

 
23 

 
14 

 
3,88 

 
0,99 

 
 عالية 

لتتدا الئئتتتون الثقتتتة  2
 امقدم  المدمة

 عالية  1,09 3,80 14 22 6 6 2

المتوس  الدسا    
واستدتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتراف 

 المعياري العام

      
3,84 

 
/ 

 
 عالية 

 من إعداد الطالبة  المصدر: 
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 تبتتين متتن الجتتدوا أعتت ا أن غالبيتتة أفتتراد عينتتة الدراستتة توافتتق  درجتتة عاليتتة علتتى شتتعورها االأمتتان عنتتد 
فتت   ، 3.80، 3.88تعاملهتتا متت  مقتتدم  المدمتتة والثقتتة  هتتم، إ   لتتت المتوستت  الدستتا   لك همتتا علتتى الترتيتتب: 

 على الترتيب.  1.09،  0.99  حين  د اتدرافهما المعياريين: 

أمتا االنستتبة للمعتتدا العتتام للمتوستطات الدستتا ية المتتاج افقرتتت  مسشتر الأمتتان، فيتبتتين متتن الجتتدوا أن  
ممتتا يعةتتس درجتتة موافقتتة عاليتتة متتن  بتت  أفتتراد عينتتة الدراستتة علتتى جتتودة المدمتتة ، 3.84المعتتدا العتتام  تتد  لتتت 

 . التأمينية من تاحية مسشر الأمان وئعجما   افة أفراد عينة الدراسة

  زء الرابع: الج -4

الئئتا ن و لت  متن خت ا سنر ئ ف  ه ا الجئء على تدلي  السساا المتعلق اع  تة معتا ير الجتودة ور تا 
ال ي  تم فيه توزي  أفراد عينة الدراسة حسب درجة ر اهم عن الجودة الكليتة للمدمتة التأمينيتة الموال   الجدوا  

 . المقدمة إليهم

لدرجة الر ا على الجودة الكلية للمدمة   نسب  لإجااات أفراد العينة تبعاالتكراري والالتوزي   :16 جدول رقم
 التأمينية 

درجوووووووات 
 الرضا

ضووووووعيفة 
 جدا

كبيوووووووووووورة  كبيرة متوسطة ضعيفة
 جدا

المتوسووط  المجموع
 الحسابي  

الانحراف 
 المعياري 

1 2 3 4 5 
 3,56 50 06 18 24 02 0 التكرارات 

 
0,49 

 %100 %12 %36 %48 %04 %0 النسبة
 . من إعداد الطالبة المصدر: 

متتتن أفتتراد عينتتتة الدراستتة  اتتتتت درجتتة ر تتتاهم عتتن الجتتتودة  %48 ن ختتت ا الجتتدوا أعتتت ا ت حتتن أنمتت
، وئصتتفة عامتتة يمةتتن القتتوا أن درجتتة ر تتا الئئتتا ن عتتن الجتتودة للمدمتتة التأمينيتتة متوستتطا أو منمفضتتاالكليتتة 

وهتتو  تتمن  ، 3.56الكليتتة للمدمتتة التأمينيتتة هتت  فتتوق المتوستت  ويستتتدا هتت ا االمتوستت  الدستتا   التت ي  تتدر  تتت 
وئالتتتتال  هتتتو  تتتمن الدرجتتتة العاليتتتة وئعجمتتتا  أفتتتراد عينتتتة الدراستتتة  متتتا  تتتدا علتتتى تتتتدت   [5 - 3.5] المتتتدا

 . 0.49ال ي  در  ت  استدراف المعياري  
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 : اختبار الفرضيات وعرض النتائجالرابعالمطلب 

  تاختبار الفرضيا -1

 المعرفة الكافية عن التأمين وأهميته أكسا : لدى زبائنالثالثةالفرضية 

الأستتئلة الموجهتتة سختبتتار عينتتة الدراستتة  متتنلتدليت  هتت ا الفر تتية تتتم اسعتمتتاد علتتى تتتتا ج الجتتئء الثتتات  
ومتتن ختت ا التدليتت  وجتتدتا أن غالبيتتة عينتتة الدراستتة، أي متتا تستتبته م، 3س ، 2امتتدة معتترفتهم عتتن التتتأمين فس

 أن غالبيتتتة عينتتتة الدراستتتة  تتترون أن عتتتن التتتتأمين، لكتتتن سحظنتتتا أيضتتتا ممتتتتازة ومتوستتتطةلتتتد هم معرفتتتة  44%
التتتأمين تفقتتة زا تتدة أو تتتو  متتن الضتترا ب وهتت ا متتا  نفتت  معتترفتهم االتتتأمين، وئالتتتال  رئمتتا  اتتتت الإجااتتات عتتن 

 . اطريقة عشوا ية  2السساا

لة ادختتار ووستتيلة و وستتيغيتتاب الثقافتتة التأمينيتتة لتتدا غالبيتتة الئئتتا ن فالتتتأمين هتتهتتو  فمتتا يمةتتن استتتنتاجه
 الفر تية المتعلقتة امعرفتة زئتا ن وعليته تقتوا أن، ممتا هتو تفقتة زا تدة أو تتو  متن الضترا بر حمايتة وأمتان أكثت

 . عن التأمين وأهميته مرفو ة وخافئة أكسا

فووي أهميتهووا النسووبية عنوود  ببووومرداس أكسووا : تختلف المعووايير التووي يلجووأ إليهووا زبووائنالرابعةالفرضية 
 : تقييمهم لجودة الخدمات التأمينية المقدمة

متوستتطات سختبتتار هتت ا الفر تتية اعتمتتدتا علتتى تدليتت  تتتتا ج الجتتئء الثالتتث متتن اسستتتبيان، فتتتم حستتاب ال
و تت ل  تتتم إعطتتاء درجتتة الموافقتتة للمسشتترات الممستتة التتت  يستتتعين  هتتا الئئتتا ن فتت   ، الدستتا ية والنستتب المئويتتة

 . للجدوا التال   أمينية المقدمة إليهم، و ل  وفقامهم لجودة المدمات التتقيي

 

 

 

 

 



 دراسة تطبيقية بشركة أكسا الجزائر وكالة بومرداس                       :الفصل الثاني 
 

 75 
  

 .و الة  ومرداس أكسا  ترتيب مسشرات جودة المدمات التأمينية لت :17 جدول رقم

 التقييم درجة الموافقة النسبة الحسابي  . الم البيان الرقم
 ايجا    عالية 21.61 3.84 الأمان 1
 ايجا    عالية 20.93 3.72 الملموسية 2
 ايجا    عالية 19.75 3.51 الاعتمادية 3
 حيادي  متوسطة 19.36 3.44 التعاطف 4
 حيادي  متوسطة 18.35 3.26 الاستجابة  5
 / / 100 17.77 المجموع  

 . من إعداد الطالبة المصدر: 
فتت  جتتودة المدمتتة التأمينيتتة  وستت   متتان  تتان أكثتتر الأاعتتاد تتتوفرار الأ تبتتين متتن ختت ا الجتتدوا أن مسشتت

 3.72ويليته اعتد  لت  مسشتر الملموستية  وست  حستا   ، %21.61وتسبة مئوية تقدر  تت  3.84حسا   مقدارا  
متتا ، م%19.75وتستتبة مئويتتة تقتتدر  تتت  3.51مسشتتر اسعتماديتتة  وستت  حستتا    ثتتم، %20.93وتستتبة مئويتتة 

الية وتقييم إيجا   على جودة المتدمات التأمينيتة متن تاحيتة يعةس أن غالبية أفراد عينة الدراسة توافق  درجة ع
 . ه ا المسشرات

وتستبة  3.26  حستا   مقتدارا وف  المقا   فعن أ   الأاعاد توفرا علتى جتودة المدمتة التأمينيتة  تان  وست
وتقيتتيم  هتتو اعتتد اسستتتجااة، ممتتا  تتدا علتتى وجتتود هتت ا البعتتد  درجتتة موافقتتة متوستتطة  %18.35مئويتتة تقتتدر  تتت 

وتستتبة مئويتتة تقتتدر  تتت  3.44أفتتراد عينتتة الدراستتة، واحتتت  رتبتتته اعتتد التعتتاف   وستت  حستتا    حيتتادي متتن  بتت 
ر هت ا علتى تتوف أفراد عينة الدراستة وتقييم حيادي من  ب  متوسطة  وهو  دورا يعةس درجة موافقة  ، 19.36%
 . ف  جودة المدمة التأمينيةالبعد  
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 والشة  الموال   و   الأهمية النسبية للمسشرات الممسة

 .التمثي  البيات  للمسشرات الممسة الت  تقيم جودة المدمة التأمينية   : 07شكل رقم 

 
 . 17من إعداد الطالة  ناء على الجدوا ر م  المصدر: 

: هناك علاقة بين معايير جودة الخدمة التأمينية ورضا الزبووائن عوون الجووودة الكليووة الخامسةالفرضية  
 للخدمة التأمينية

ومتتن ختت ا النستتب المئويتتة المتعلقتتة  درجتتة ر تتا الئئتتا ن عتتن جتتودة  16علتتى تتتتا ج الجتتدوا ر تتم   نتتاء
% متتن أفتتراد عينتتة الدراستتة  اتتتت درجتتة ر تتاهم عاليتتة، هتت ا اغتتا 48متتا تستتبته  تا أنالمدمتتة التأمينيتتة وجتتد

النظتتر عتتن درجتتة الر تتا المتوستتطة، وئالتتتال  غالبيتتة أفتتراد عينتتة الدراستتة را تتون عتتن جتتودة المدمتتة التأمينيتتة 
الئئتا ن عتن هت ا وعليه تقوا اأن الفر ية المتعلقة اع  ة معتا ير جتودة المدمتة التأمينيتة ور تا  المقدمة إليهم، 

 المدمة صديدة. 

 

 

 

22%

21%

20%

19%

18%

النسبة المئوية للمؤشرات الخمسة

الأمان

الملموسية

الاعتمادية

التعاطف

الاستجابة
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  عرض نتائج الاستبيان -2

سنستعرض ف  ه ا العنصر النتا ج الت  تم التوص  إليها متن خت ا الدراستة الميداتيتة التت  مستت عينتة 
   ما  ل :   ومرداس  زئون من زئا ن و الة أكسا 50تتكون من 

 الجزء الأول -2-1

%، 30% فتت  حتتين  لغتتت تستتبة الإتتتا  70إ   لفتتت تستتبتهم ، هيمنتتة جتتنس التت  ور متتن زئتتا ن أكستتا -
 وه ا  دا على أن غالبية المسمنين هم من جنس ال  ور. 

 لغتت تستبتهم ستنة إ   40و  31أكستا تتتراو  أعمتارهم متا  تين  معظتم زئتا ن االنسبة للستن سحظنتا أن -
 %. 30سنة  نسبة   30إلى   20%، والفئة من 44

%، وهت ا متا 68توا التعليم  لغالبية زئا ن أكستا لتد هم جتامع   نستبة أجمعت الدراسة على أن المس  - 
 هم من الفئة المتعلمة ااعتبارها تتعام  أكثر م  ه ا الفئة.  الو الة  دا على أن زئا ن

  %. 40أغلبيتهم مونفين  نسبة   أكسا فنجد أن أما فما  تعلق امهنة زئا ن -

 الجزء الثاني  -2-2

%، ومتتن ستتنة إلتتى خمتتس 38 تعتتاملون متت  المسسستتة، أكثتتر متتن خمتس ستتنوات  نستتبة غالبيتة الئئتتا ن  -
  .وه ا ما يعةس مستوا وفاء الئئا ن للشر ة %، 34سنوات  نسبة  

تسبة  بيترة متنهم تنظتر إلتى التتأمين علتى أتته تتو  متن  أكسا، إ  أن  ع  الثقافة التأمينية لدا زئا ن -
 .الضرا ب أو تفقة زا دة

 اتفقوا على أن غاية شر ات التأمين ه  تدقيق الرئ  فق .  و الةال معظم زئا ن -
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 الجزء الثالث -2-3

 لمصت دراسة وتدلي  إجااات أفراد العينة حوا عبارات المسشرات الممس إلى ما  ل :  

تمتلتت  المعتتا ير التتت  يستتتمدمها زئتتا ن أكستتا الجئا تتر و التتة  تتومرداس فتت  أهميتهتتا النستتبية عنتتد تقيتتيمهم 
المدمة التأمينية المقدمة، حيث أسفرت النتا ج أن أكثر المسشرات الت  تشعر الئئتون اجتودة المدمتة هت  لجودة  

 على الترتيب: 

 %. 18.35اسستجااة    -

 %. 19.36التعاف    -

 %.  19.75اسعتمادية   -

 %. 20.93الملموسية   -

 %. 21.61الأمتتان   -

  الجزء الرابع -2-4

عتتتالج هتتت ا الجتتتئء النتيجتتتة المتعلقتتتة  ر تتتا الئئتتتا ن عتتتن جتتتودة المدمتتتة التأمينيتتتة المقدمتتتة حيتتتث أن ر تتتا 
غالبية أفتراد عينتة الدراستة  درجتة عاليتة أو متوستطة عتن جتودة المدمتة التأمينيتة، إ  يعتبترون أن الأداء الفعلت  

ودة فتت  أغلتتب مظتتاهرا الملموستتة وغيتتر يمتتتاز اتتالج أكستتا الجئا تتر و التتة  تتومرداسللمدمتتة التأمينيتتة المقدمتتة فتت  
 .الملموسة
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 :الثاني خلاصة الفصل ➢

تضمن الفص  الثالث دراسة تطبيقية ف  شر ة أكستا الجئا تر و التة  تومرداس، حيتث تتم فيته إعطتاء تبت ة 
التأمينتتتات متطر تتتة لنشتتتأتها وتطورهتتتا إلتتتى مةاتتهتتتا الداليتتتة، االإ تتتافة إلتتتى أهتتتم  حتتتوا  تتت  متتتن مجموعتتتة أكستتتا

 . تشافاتها ومنافق تواجدها

فبتتالرغم متتن أتهتتا شتتر ة حد ثتتة لكنهتتا تبتتوأت مةاتتتة جيتتدة فتت  ستتوق ، شتتر ة أكستتا الجئا تتركمتتا تطر تتت ل
وتقتتديمها لمتتدمات تتماشتتى  ، هتتا ومستتا رتها للتطتتورات التكنولوجيتتةالجتتودة فيلوا تت   التتتأمين التتوفن ، وهتت ا راجتت 
   . مدا ر ا الئئا ن عن ه ا المدمات و درات الئئا ن، مما زاد من

الو التتة، حيتتث تتتم  وفتت  الأخيتتر تتتم القيتتام  دراستتة ميداتيتتة و لتت  متتن ختت ا توزيتت  استتتبيان علتتى زئتتا ن
ار فر تتيات زئتتون وئعتتدها تتتم تدليتت  النتتتا ج ااستتتمدام اعتتا الأستتاليب الإحصتتا ية، ثتتم تتتم اختبتت 50استتتهداف 

 البدث المو وعة واستم ج تتا ج اسستبيان. 
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الدراسة، والت  تم فيها اسعتماد على الجاتب النظري ف  الفص  الأوا، والجاتب  من خ ا ه ا 
الشاملة على تسويق   الجودة  إدارة  تسثر   ي ، والت  تم فيها فر  الإشةالية التطبيق  ف  الفص  الثات 
 خدمة التأمين ف  الجئا ر؟

  أصبدت إدارة الجودة الشاملة  توصلنا إس أته ف  ن  العولمة واشتداد المنافسة والتطور التكنولوج 
 من أهم اهتمامات المسسسة، و ل  لمواجهة ممتل  التدديات الت  أفرزها  ل  الو  .  

وتشتتة  إدارة الجتتودة الشتتاملة ومتتا تدتويتته متتن مقومتتات المنطلتتق الر يستت  لتدقيتتق التميتتئ فتت  أداء 
مسسستتة، االإ تتافة إلتتى دعتتم مسسستتات التتتأمين، و لتت  ااسعتمتتاد علتتى الإ تتدا  وحستتن استتتغ ا متتوارد ال

المشتتار ة وتدفيتتئ المتتوارد البشتترية، وتر يتتئ جهودهتتا امتتا يستتاعد فتت  تدقيتتق التميتتئ، ويعتبتتر تطبيتتق إدارة 
الجتودة الشتتاملة ومراعتتاة مباد هتتا وشتروفها متتدخ  أساستتيا لتدستتين القتدرة التنافستتية للمسسستتة، و لتت  متتن 

ة التنافستتتية، والمتمثلتتتة فتتت  التكلفتتتة، الإتتاجيتتتة، ختتت ا مستتتاهمتها فتتت  تدستتتين المسشتتترات الأساستتتية للقتتتدر 
 .الدصة السو ية والرئدية

ويمةن القوا أن إدارة الجودة أصبدت شرفا أساسيا لبقاء المسسسة وشرط أساست  لئيتادة القتدرات 
التنافستتية لهتتا وتدستتين صتتورتها لتتدا جمهورهتتا، والتتت  تتدقتتق عنتتدما تتتنج  المسسستتة فتت  تنفيتت  وتقتتتديم 

حاجتتات المستتتهل  وتدقتتق درجتتة الإشتتبا  المتو عتتة متتن  بتت  المسسستتة، ممتتا  تتسدي إلتتى منتجتتات تشتتب  
 تسويق منتجاتها أو خدماتها اصورة أفض  وأسر . 

   وص  إلى مجموعة من النتا ج والت  يمةن إيجازها فيما  لم التوئعد الإحافة االمو و  ت

 بيترا، حيتث  لعتب دورا هامتا  تأداة يعد  طا  التأمين من القطاعات المدمية الت  شتهدت تطتورا  •
 لمواجهة الأخطار الت  تتعرض الإتسان دون سا ق إت ار. 

س يجتتب أن  تو تت  تشتتاط مسسستتات التتتأمين عتتن إتتتتاف المدمتتة التأمينيتتة وتدد تتد ستتعرها ومنافتت   •
توزيعهتتتا فدستتتب،  تتت   تعتتتين عليهتتتا إ تتتفاء الجتتتودة علتتتى ختتتدماتها امتتتا  لبتتت  رغبتتتات وتو عتتتات 

  الئئا ن. 
طتتا  التتتأمين فتتت  الجئا تتر اجملتتة متتتن الإصتت حات  تتان أهمهتتتا إلغتتاء تمصتتص الشتتتر ات متتر   •

 . العمومية فاتدا   ل  المنافسة أمام القطا  الماج والأجنب 
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 تترتب  مفهتتوم جتتودة المدمتتة التأمينيتتة امتتدا  تتدرة مسسستتة التتتأمين علتتى تقتتديم خدمتتة تتطتتا ق متت   •
 .تو عات الئئا ن أو تتجاوزها

، وخاصتتة لتتدا لشتتر ة أكستتا الجئا تترمفهومتتا جد تتدا االنستتبة الشتتاملة الجتتودة إدارة يعتتد مصتتطل   •
 . المونفين

حيتتث  نظتتر أغلتتبهم إلتتى التتتأمين علتتى أتتته تتتو  متتن  الو التتة تتع  الثقافتتة التأمينيتتة لتتدا زئتتا ن  •
 .الضرا ب أو تفقة زا دة

 التأمينية. و مةاتية اسعتماد عليه ف  تقييم جودة المدمات   مصدا ية تمو ف الأداء الفعل  •
فتت  أهميتهتتتا النستتتبية لتقيتتتيمهم لجتتتودة  أكستتتا الجئا تتتراختتت ف المعتتتا ير التتتت  يعتمتتتد عليهتتا زئتتتا ن  •

 . المدمات التأمينية

 : ومن خ ا النتا ج المتدص  عليها يمةن اختبار فر يات الدراسة  ما  ل 

يعتبتتر التتتأمين الوستتيلة المثلتتى للدتتد متتن الأخطتتار  متتا أن عقتتد التتتأمين هتتو  الفرضووية الأولووى:  -
، مقا تت  مبلتت التتتأمين فت  حالتة و تتو  المطتر لت  العقتد التت ي امقتضتاا تتسدي شتتر ة التتأمين إلتتى المتسمن 

 .وه ا ما  ثبت لنا صدة الفر ية الأولى،  أن  لتئم ه ا الأخير  دف  أ سان التأمين

فهتتتت ا وتستتتويقها وجتتتد هنتتتا  ع  تتتة  تتتين معتتتا ير جتتتودة المدمتتتة التأمينيتتتة ت : الثانيووووةالفرضووووية  -
 الفر ية أيضا صديدة فقد تم إثبات صدتها ف  اختيار فر يات اسستبيان. 

 أكستتا الجئا تتر و التتة  تتومرداس تتع  الثقافتتة التأمينيتتة لتتدا الأفتتراد وزئتتا ن  : الثالثووةالفرضووية  -
وئالتتال   ، فالتأمين هو وسيلة ادخار ووستيلة حمايتة وأمتان أكثتر ممتا هتو تفقتة زا تدة أو تتو  متن الضترا ب

  . ةتم تف  ه ا الفر ي

فت  أهميتهتا النستبية عنتد  أكستا الجئا تر تمتل  المعا ير الت   لجأ إليها زئتا ن : الرابعةالفرضية  -
 . بات صدتها ف  اختيار فر يات اسستبيانتقيمهم لجودة المدمات التأمينية المقدمة و د تم إث

 : ومن أهم التوصيات الت  يمةن تقديمها  ناء على النتا ج المستملصة من الجاتب التطبيق  ه 

الرفتت  متتن مستتتوا أداء العتتاملين متتن ختتت ا تكثيتت  التتدورات التكوينيتتة وخاصتتة الدتتترج  ▪
 الئئا ن. على تأهي  مقدم  المدمات ال  ن هم على اتصاا مباشر م   
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العم  على تدقيتق ر تا العتاملين  هتدف تدقيتق ر تا الئئتا ن لمتا يمثلته العتاملين لأهميتة  ▪
 ف  اتتشار الع  ات التفاعلية  ين مقدم المدمة أو الئئون. 

، و ت ل  الر ااتة اافت  مصلدة خاصة االجودة، للتدستين متن ختدماته الو الة رورة  يام  ▪
 .على جودة المدمات المقدمة

  تتت ءمهتمتتتام اتتتعجراء ادتتتو  الستتتوق، ومتتتن أجتتت  تتتتوفير منتتتتج فخدمتتتة تأمينيتتتةم زيتتتادة اس ▪
 .حاجات العم ء

االأاعتتتتاد الماصتتتتة اجتتتتودة المدمتتتتة خاصتتتتة تلتتتت  المتعلقتتتتة  أكستتتتا الجئا تتتتر تتتترورة اهتمتتتتام  ▪
 .االتعاف  واسستجااة

 .العم  على تنمية وفاء الئئا ن  تقديم التمفيضات واسمتيازات للئئا ن الأوفياء ▪
التطور التكنولوج  ف  مجتاا العمت  التتأمين ، خاصتة فيمتا  تعلتق اتأجهئة المدمتة   مواكبة ▪

 التأمينية. 

 : وه   االمو و ا ترا  اعا الموا ي  والت  لها صلة   يمةنوفيما يمص آفاق الدراسة  

 أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة لتدسين القدرة التنافسية ف  المسسسة ✓
  مدخ  لتدسين الصورة ال هنية للمسسسة الجئا ريةإدارة الجودة الشاملة   ✓
 جودة المدمة التأمينية  ين التنظير والتطبيق.  ✓
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 : الاستبيان01ملحق 

 .والتقد رالكرام أخت  الكريمة، أخ  الكريم م     اسحترام   أكسا الجئا ر إلى زئا ن

فت  إفتار تدضتير متت  رة تمترف لنيت  شتهادة ماستتتر تدتت عنتوان دأثتر تطبيتتق إدارة الجتودة الشتاملة علتتى 
فتت   X تستويق ختدمات التتتأميند، لت ا ترجتتو متنكم التكتترم االإجااتة علتى أستتئلة اسستتبيان  و تت  ع متة

م ستتبقى فت  فت  الكتمتان المةان المناسب  مساعدة منكم لإتجاز ه ا الدراسة، و متا تعلمةتم أن إجااتاتك
 وس تستعم  إس لأغراض علمية ادتة. 

 الجزء الأول: معلومات شخصية

 الجنس   -1

 أتثى  ر                            

 السن -2

 سنة 40سنة        أكثر من   40إلى   31سنة        من  30إلى   20سنة        من  20أ   من 

 المستوى التعليمي  -3

 من ثاتوي              ثاتوي              جامع أ    

 الحالة الاجتماعية -4

 أعئب                  متئوف                  مطلق                  أرم 

 الوظيفة -5

 مون              عام  حر                  متقاعد                 اطاا
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 التأمين  معلومات حولالجزء الثاني: 

 ؟  من  متى وأتت تتعام  م  و الة أكسا:  1س

 سنوات 5سنوات               أكثر من  5سنة واحدة               من سنة إلى  

 ما ه  معرفت  الشمصية االتأمين، أتواعه وفوا دا؟:  2س

 أعرفممتازة                مددودة                   عيفة                 س 

 ف  رأي  ه  التأمين مفيد؟:  3س

 تفقة زا دة                  وسيلة أمان وحماية                  تو  من الضرا ب

 ما ا  ئعج  ف  التأمين؟:  4س

 غ ء الأ ساط             الروتين والبيرو رافية             التأخر ف  التعويا

 شر ات التأمين؟ف  رأي  ما ه  غاية عم  :  5س

 اجتماع                 رئد                  اتسات               

 الجزء الثالث: مؤشرات تقييم الجودة

 الملموسية -1

 ه  المظهر المارج  للو الة  ت ءم وتو  المدمات المقدمة؟  : 1س

 أوافق          أوافق اشدة    س أوافق اشدة           س أوافق               مدا د           

 ه   اعة استتظار تظيفة ومةيفة وتملق جوا مريدا للئئون؟  : 2س

 س أوافق اشدة           س أوافق               مدا د               أوافق          أوافق اشدة
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 ن؟ه  التصميم الداخل  للصندوق يسه  استصاا  ين مقدم  المدمات والئئا   : 3س

 س أوافق اشدة           س أوافق               مدا د               أوافق          أوافق اشدة

 الاعتمادية -2

 ه  هنا  التئام امواعيد تقديم المدمة للئئون؟  : 1س

 أوافق اشدةس أوافق اشدة           س أوافق               مدا د               أوافق           

 ه   هتم مونفو الصندوق لتقديم خدمات اة  د ة؟  : 2س

 س أوافق اشدة           س أوافق               مدا د               أوافق          أوافق اشدة

 الاستجابة -3

 ه  لدا مقدم  المدمة الإرادة والرغبة ف  مساعدة الئئون؟  : 1س

 س أوافق               مدا د               أوافق          أوافق اشدة س أوافق اشدة           

 ه   تم إع م العم ء  د ة عن موعد تقديم المدمة؟  : 2س

 س أوافق اشدة           س أوافق               مدا د               أوافق          أوافق اشدة

 ن والرد على استفساراتهم؟ه  اسستجااة سريعة لشةاوي الئئا :  3س

 س أوافق اشدة           س أوافق               مدا د               أوافق          أوافق اشدة

 التعاطف:  -4

 ه  مقدم  المدمة س يميئون  ين الئئا ن من حيث المعاملة؟  : 1س

 أوافق          أوافق اشدة           س أوافق اشدة           س أوافق               مدا د     
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 ه  تتوفر المعرفة الكافية لدا مقدم  المدمة؟  : 2س

 س أوافق اشدة           س أوافق               مدا د               أوافق          أوافق اشدة

 ه  لدا الئئون الثقة امقدم  المدمة؟  : 3س

 أوافق               مدا د               أوافق          أوافق اشدةس أوافق اشدة           س 

 الأمان -5

 ه  مقدم  المدمة  تدلون االآداب والأخ ق الدميدة؟  : 1س

 س أوافق اشدة           س أوافق               مدا د               أوافق          أوافق اشدة

 ص  من  ب  مقدم المدمة؟ه  الئئون يشعر ااهتمام شم  : 2س

 س أوافق اشدة           س أوافق               مدا د               أوافق          أوافق اشدة

 الجزء الرابع: 

 ما ه  درجة ر ا  على الجودة الكلية للمدمة التأمينية ف  الو الة؟:  1س

 متوسطة                  بيرة             بيرة جدا عيفة جدا              عيفة            
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 معلومات عن وكالة أكسا بومرداس  : 02ملحق 
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 الشركاء في القطاع المالي : 03ملحق 
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 نشاطات أكسا  : 04ملحق 
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 حماية الموظفين   : 05ملحق 

 


