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لحمد لله الذي هدانا لهذا وما �نا لنهتد لولا أن هدانا الله، والصلاة والسلام على سیدنا  ا

 محمد وعلى آله وأصحا�ه الطاهر�ن لا �سعني وأنا انهي هذا الجهد العلمي ، 

نتقدم �جز�ل الشكر للأستاذ قنان براهیم الذي قبل الإشراف على المذ�رة و الذي أشرف 

�عنا�ة فائقة على البحث، ولما بذله �إخلاص من صبر وجهد، وما قدمه من توجیهات 

 سدیدة لإخراج البحث �المستوى المطلوب، جزاه الله عنا خیر الجزاء وحفظه من �ل مكروه 

ا  ید العون من قر�ب او من �عید وساعدن  ناقدم �فائق الشكر والامتنان إلى �ل من مد لنت 

 .انجاز هذا البحث في
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لحمد لله الذي �سر البدا�ات و أكمل النها�ات و بلغنا الغا�ات الحمد لله الذي ما تم جهد  ا

إلا �عونه .... و ما ختم سعي إلا �فضله ها أنا الیوم أقف على عتبة تخرجي أقطف ثمار  
تعبي و أرفع القبعة فخراً، فاللهم لك الحمد قبل أن ترضى و لك الحمد إذا رضیت و لك  

 . الحمد �عد الرضا
 : أما �عد أهدي عملي هذا الى

رجل الكفاح و رمز العطاء دون انتظار ، الى من زرع القیم و المبادئ و درعي الذي  
 ) احتمیت �ه (والدي العز�ز

�انت تمنیاتها رؤ�تي و أنا   ا لطالم   الى وردة حیاتي ، من �ان دعاءها سر نجاحي التي
 )أحقق هذا النجاح معلمتي الأولى (أمي الحبیبة

 ) الى أختي الغالیة على قلبي التي لم تخذلني في �ل ضیق (خد�جة
الى من ساندوني �كل حب عند ضعفي و أزاحوا عن طر�قي المتاعب زارعین الثقة و 
 )الإصرار بداخلي الى من شدة الله بهم عضدي أخواتي حفظهم الله (ز�نب سارة صوفیا

 و لم یبسطها الا لنفعي و زوجته   وأخي الذي لم �قبض ید�ه یوماً عن مساعدتي
 ) الى أول حفیدٍ ابن اختي (إسحاق)و جمیع �تاكیت البیت (دانیا ا�اد الیاس نور الیقین

خد�جة) الي من جمعتني (الى من �انت خلال السنین العجاف سحا�ةً ممطرة صد�قتي 
بهم أجمل الأ�ام و الذ�ر�ات و من هونوا تعب الطر�ق صد�قاتي (سلمى ر�حانة خولة  

 ) سیهام
الى من �انت معي طوال سنین دراستي في الجامعة من قضیت و من قاسمتني هذا  

 ) النجاح زمیلتي في المذ�رة (لینا

                                                                          

 
 



III 
 

 

وما سلكنا البدا�ات إلا بتیسیره وما بلغنا النها�ات إلا بتوفیقه وما حققنا الغا�ات إلا �فضله  
 : أهدي ثمرة نجاحي إلى .فالحمد لله الذي وفقنا لتثمین هذه الخطوة في مسیرتنا الدراسیة

العظیمة التي طالما تمنیت ان تقر عینها برو�تي في یوم   ) الإنسانةإلى أمي (شهرزاد*
 )(رحمك الله �ا أغلى من فقدت التراب. كهذا إلى التي توسدها 

إلى أبي سندي الثابت في �ل خطوات حیاتي و مصدر فخري و سعادتي الذي علمني   *
 . أن النجاح لا �أتي إلى �الصبر و الإصرار

 .أدامك الله ظلالنا إلى أبي الثاني الرجل الأعظم الذي بذل �ل ما بوسعه و لم یبخل،*
إلى ثاني اعظم أم من دعمتني بلا حدود و أعطتني بلا مقابل أتمنى وجودك معي إلى  *

 .عمري آخر 
إلى جدتي التي أ�صرت بها طر�ق حیاتي و اعتزازي بذاتي القلب الحنون التي �انت و *

 .دعواتها تحیطني  مازالت
رزقني ر�ي بهن لأعرف من خلالهن طعم الحیاة و معنى  سارة)و  إلى أختاي (ر�مة*

 شد الله بهن عضدي فكانتا خیر معین الحب و الصداقة و السند،
 الى أخي (محمد) صاحب القلب الطیب و النوا�ا الصادقة �ان لي داعماً و مشجعاً . *

 إلى اول حفیدة (�ارا)قطعة من قلبي*
 . خیر أ�امي و صفوتها   حواء)و  ادم إلى اخواتي (منیل،*

الرحلة و �انت نعمة السند و أجمل ألف اختیار صد�قات الجامعة   هإلى من شار�تني هذ  *
 )(ر�ان

جمیع من امدوني    لینا)  خولة،  ابتسام، دامیة،  �نزة، �مینة، (مروى، الى اجمل صد�قات*
                                                                            . و التوجیه و آمن بي و دعمني في الأوقات الصعبة إلى من أنا علیه الآن �القوة
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 الملخص 

مین الرئیسي هو تقد�م الحما�ة و تحسیس الأفراد �الأمان مما �جعلهم �مارسون مختلف نشاطاتهم أ هدف الت
�اعتبار و  تامة  لتأثیرها على  ال  �أر�حیة  �ذلك  و�النظر  المعاصرة  الإدارة  أساسیات  الحدیثة من  تكنولوجیا 

مساهمة  مدى  على  التعرف  إلى  الدراسة  هذه  هدفت   ، الز�ائن  رضا  وتحقیق  التأمینیة  الخدمة  جودة 
   .في تحسین جودة خدمات التأمین في شر�ة تأمین المحروقات (و�الة بومرداس)الحدیثة تكنولوجیا ال

بیانات  معالجة  و�عد  البیانات،  جمع  لغرض  أساسیة  �أداة  الاستبیان  استخدام  تم  الدراسة  أهداف  لتحقیق 
الإحصائي  انالاستبی التحلیل  برنامج  الإحصائیة   (SPSS) �استخدام  الأسالیب  من  عدد  استخدام  مع 

  :توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج �ان أهمها 

 . ساهم تكنولوجیا الحدیثة في تحسین جودة خدمات التأمین من خلال مكونتها ت -

  تكنولوجیا الحدیثةلتتوفر شر�ة التأمین على مستوى جید ل  -

 . مستوى جودة الخدمة التأمینیة في المؤسسة مقبول ومرضي -

 Cash .شر�ة التأمین للمحروقات جودة الخدمة التأمینیة، الحدیثة،  وجیال التكنو  :الكلمات المفتاحیة 

Résumé : 

       L’assurance joue un rôle crucial en permettant à chacun d'exercer ses activités en toute 
sérénité. Considérant que les technologies modernes, piliers de la gestion contemporaine, ont 
révolutionné le secteur de l'assurance, impactant directement la qualité des services proposés 
et la satisfaction des clients. Cette étude s'inscrit dans cette dynamique en évaluant l'apport 
des technologies modernes à l'amélioration de la qualité des services d'assurance au sein de la 
Société d'Assurance des Hydrocarbures (agence de Boumerdès) . 

       Un questionnaire a été administré à un échantillon représentatif de la clientèle afin de 
recueillir des données précieuses . 

       L'analyse de ces données, réalisée à l'aide du logiciel statistique SPSS et de diverses 
méthodes statistiques, a permis de dégager des conclusions majeures :  

- Les technologies modernes contribuent indéniablement à l'amélioration de la qualité des 
services d'assurance . 

   - La Société d'Assurance des Hydrocarbures dispose d'un niveau satisfaisant de technologies 
modernes. 

 - Le niveau de qualité des services d'assurance au sein de la société est jugé acceptable et 
répond aux attentes des clients . 

 Mots clés : Nouvelles technologies, Qualité des services d'assurance, Société d'Assurance des 
Hydrocarbures. 
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 مقدمة  
 

 أ 
 

 مقدمة : 

شهد العالم الیوم ثورة تكنولوجیة هائلة تطال مختلف جوانب الحیاة، �ما في ذلك بیئة العمل في  �    

حیث �اتت هذه البیئة تتمیز �التغیر السر�ع والانفتاح وتجاوز الحدود بین الدول   .المنظمات العصر�ة

وتُعدّ "التكنولوجیا الحدیثة" من أهمّ روّاد هذا التغییر، حیث أدّت إلى تحولات جوهر�ة في   .والمجتمعات

 .بنیة المنظمات، وشكلت دافعًا قوً�ا لتحقیق المیزة التنافسیة في الأسواق المحلیة والعالمیة 

فقد أصبحت التكنولوجیات الحدیثة عنصرًا هامًا في الإدارة الفعالة للمؤسسات، ممّا دفعها إلى التنافس  

وأصبح تبني التكنولوجیا ضرورةً لا غنى عنها، و �ما في ذلك   .على أحدث الابتكارات لتحقیق أهدافها

توظیفها في مختلف عملیات التأمین، بدءًا من التصمیم والتسو�ق، وصولاً إلى تحسین جودة الخدمات  

 .المقدمة

من  توفره  لما  التأمین،  خدمات  جودة  من  یتجزأ  لا  جزءًا  الحدیثة  التكنولوجیا  استخدام  أصبح  ولذلك، 

تُساعد  التي  المعلومات  وتوفیر  البشري،  العنصر  على  الاعتماد  وتقلیل  الإنجاز،  في  وسرعة  فعالیة 

 .الإدارة على اتخاذ قرارات صائبة وترشید الجهود والموارد في مختلف الأنشطة 

 .ومع ذلك، فإنّ التحد�ات التي تواجه تطبیق التكنولوجیا الحدیثة في مجال التأمین لا ینبغي إغفالها

فعلى الرغم من الفوائد الجمة التي تقدمها، إلاّ أنّها قد تُشكل مخاطر في حال لم یتمّ استخدامها �شكلٍ 

 .مسؤول

إدارة  على  الحدیثة  للتكنولوجیا  المختلفة  للتأثیرات  معمّقة  دراسة  إلى  الحاجة  تبرز  السیاق،  هذا  وفي 

 .التأمین، وتحدید أفضل السبل للاستفادة القصوى من إمكانیاتها  

 أولاً : إشكالیة الدراسة  
 كیف �مكن استخدام التكنولوجیا الحدیثة لتحسین جودة الخدمة في صناعة التأمین؟ 

 التالي: وهذه الإشكالیة تتفرع منها مجموعة من الأسئلة یتم طرحها على النحو 

   عملیات وتسر�ع  العملاء  تجر�ة  تعز�ز  في  الحدیثة  التكنولوجیا  مكونات  استخدام  �ساهم  كیف 

 المعالجة في قطاع التأمین؟ 

   التقنیات المتقدمة مثل  و  ما هو التأثیر المتوقع للتطبیقاتE-RECOURS    وEASIC   على أمان

 وشفافیة عملیات التأمین؟

 



 مقدمة  
 

 ب 
 

 الفرضیات : ثانیاً 

 الفرعیة یتم طرح الفرضیات التالیة:  لمحاولة الإجا�ة على إشكالیة الدراسة و التساؤلات

التكنولوجیا الحدیثة لها دور �بیر في تحسین جودة الخدمة التأمینیة من خلال      الفرضیة الرئیسیة:

تسهیل عملیات إدارة البیانات والمعلومات، وتحسین الاتصال والتواصل مع العملاء، وتطو�ر عملیات  

 الإدار�ة. التسو�ق والبیع، وتحسین �فاءة العملیات 

الأولى الفرعیة  خلال   : الفرضیة  من  التأمین  خدمات  جودة  تحسین  في  الحدیثة  تكنولوجیا  تساهم 

 قواعد البیانات)  ، مكونتها (الأجهزة، شبكات الاتصال

یرتبط مفهوم الجودة في مجال الخدمات التأمینیة �قدرة المؤسسة على تلبیة    نیة:الفرضیة الفرعیة الثا

 . حاجات و رغبات ز�ائنها �شكل یتوافق مع توقعاتهم حول مستوى الأداء الفعلي للشر�ة

 تكمن أهمیة البحث في النقاط التالیة :  البحث:أهمیة 

 تحسین جودة الخدمة التأمینیة .  فيأهمیة معرفة مدى مساهمة التكنولوجیا الحدیثة  -

تحقیق   - في  الحدیثة  التكنولوجیا  مكونات  تأثیر  على  المؤسسة التعرف  في  جیدة  تأمینیة  خدمة 

CASH  . و�الة بومرداس 

�مكن  - التي  الحدیثة   التكنولوجیا  التأمینیة عن طر�ق  الخدمة  لتحسین  أفكار جدیدة  تقد�م  محاولة 

 الاعتماد علیها .  CASHلشر�ة 

المقدمة من طرف مؤسسة    - التأمینیة  الخدمة  أثر جودة  المحافظة على   CASHمحاولة فهم  في 

 الز�ائن الحالین و �سب ز�ائن جدد .

التعرف على مدى مساهمة جودة الخدمات في تحقیق الرضا لدى الز�ائن و ضرورة تقد�م أولو�ة   -

 التامین. لتسهیل عملیات  الحدیثة لتطبیق التكنولوجیا

 یتمثل الهدف الرئیسي لهذا البحث   البحث:أهداف 

الخدمة   - �مفاهیم  یتعلق  نظري  إطار  التأمینیة  ،    الجودة،تقد�م  الخدمة  التسو�قي   ،جودة  المز�ج 

 للخدمة التأمینیة مع ابراز مكانة التكنولوجیا في تحسین الخدمة التأمینیة .  

شر�ة   - تستخدمها  التي  البرامج  أهم  على  المحروقاتالتعرف  عملیات    تأمین  تنظیم  و  لتسهیل 

   .التأمین



 مقدمة  
 

 ج 
 

   .و�الة بومرداس CASHمعرفة رأي الز�ائن في جودة الخدمة المقدمة من طرف شر�ة  -

ن جودة في تحسی  CASHالتوصل الى نتائج من خلال دراسة میدانیة �إمكانها مساعدة شر�ة    -

 خدمتها و تحقیق رضا ز�ائنها . 

تم  لى الإشكالیة المطروحة و في ضوء الأهداف التي نسعى الى تحقیقها  للإجا�ة ع  البحث:منهج  

تم استعمال الاستبیان في  , بینما   في لوصف الخلفیة النظر�ة للموضوع   الاعتماد على المنهج الوص 

التطبیقي   المحروقات  الجانب  تأمین  مؤسسة  حول  البیانات  مختلف    CASH Assuranceلجمع 

   و�الة بومرداس .

الاجتماعیة   للعلوم  الإحصائیة  الحزمة  برنامج  �استعمال  التحلیلي  الاحصائي  المنهج  استخدام  تم 

)SPSS  في تحلیل نتائج الاستبیان و ذلك لاختبار الفرضیات و وصف العلاقة بین المتغیر�ن (جودة (

 الخدمة التأمینیة و التكنولوجیا الحدیثة )  

: البحث  الشر�ة   أداة  حول  الأسئلة  من  مجموعة  �طرح  الشر�ة  عمال  مع  المقابلة  على        اعتمدنا 

و الاستبیان  الذي قام �الإجا�ة علیة الز�ائن لمعرفة جودة الخدمة التأمینیة المقدمة من طرف الشر�ة  

 و أ�ضا استبیان اخر موجه للعمال بهدف التعرف على التكنولوجیا المتوفرة في الشر�ة .  

 :  اختیار العینة 
غیر عشوائیة (عینة ملائمة)، حیث قمنا باختیار  لزبائن قمنا بأخذ عینةا  بالنسبة للعینة

أین تم  )CASH ASSURANCE( في شركة تأمین المحروقات وكالة بومرداس  29/04/2024الوقت 
زبون وانتظرنا فترة لاسترجاعھا. أما بالنسبة للعمال، فقمنا بتوزیع  40على  توزیع استمارة

 .وانتظرنا استرجاع جمیع الإجابات 6على جمیع العمال البالغ عددھم  الاستمارة

 :حدود البحث 
المكانیة المكتبات  : الحدود  و  الجامعة  مكتبة  من  المعلومات  جمع  على  النظر�ة  الدراسة  اعتمدت 

الخارجیة أما الدراسة التطبیقیة فقد اقتصرت على مؤسسة خدمیة واحدة و هي شر�ة تأمین المحروقات  

CASH Assurance     بومرداس التقنیات  و�الة  لتبني  انفتاحها  و  التكنولوجیا  مجال  في  لتمیزها 

 .الجدیدة �ما تشارك �استمرار في الملتقیات الخاصة بهذا المجال 

الزمانیة :ا البحث �انت من    منیةالز   المدةلحدود  المعتمدة في هذا  �المراجع  الى غا�ة 1998المتعلقة 

فیفري    أما   2023 شهر  من  المذ�رة  لإنجاز  الزمنیة  ماي    2024المدة  غا�ة  المدة  2024إلى  أما   ،
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المحروقات لتأمین  الجزائر�ة  الشر�ة  في  المیداني  بتر�صنا  المتعلقة  بومرداس  CASH الزمنیة  و�الة 

 .19/05/2024إلى غا�ة  19/03/2024فدامت من 

 من أبرز الصعو�ات التي واجهت هذه الدراسة :  صعو�ات البحث :

 المراجع  المتعلقة  �التكنولوجیا في المكتبات.عدم توفر  -

صعو�ات في الفصل التطبیقي التي تمثلت في عدم تقد�م معلومات مفصلة من طرف المؤسسة   -

 محل الدراسة .

  ثالبح  �متغیرات  علاقة  لها   التي  للدراسات يالمكتب  من خلال قیامنا �المسح   الدراسات السا�قة :

الجزائر  أطروحة د�توراه تحت عنوان : تفعیل الخدمة التأمینیة �آلیة لتعز�ز الشمول المالي في    وجدنا 

جامعة حسیبة بن بوعلي الشلف و تتمحور إشكالیة   2023-2022من اعداد الطالبة سعیدي صبیرة 

تم    الأطروحة : ما هي سبل تطو�ر و تعز�ز الخدمة التأمینیة لتعز�ز الشمول المالي  �الجزائر؟

تطو�ر ونشر الخدمة التأمینیة بهدف دعم الشمول المالي یتحقق من خلال تكنولوجیا  التوصل الى أن 

من  وا توصل �ما  المجتمع.   لكل فئات   وصولها   تسهیل و  التأمینیة  الخدمات   تنو�ع  و التأمین 

  تفعیل  لكون   المالي  الشمول   لدعم  التأمینیة   نشر الخدمة آلیات تطو�ر والى  الدراسة  خلال 

إلى تنو�ع    التأمین إضافة    بتكنولوجیا   الاهتمام  یتطلب  المالي  الشمول  لتعز�ز  التأمینیة   الخدمة

  تفعیل  إلى ضرورة    إضافة  المؤمن لهم   احتیاجات   مع یتناسب   �ما   التأمینیة الخدمات 

 .  التأمینیة  الثقافة نشر  التأمین المصغر و

دراسة  م التأمینیة  الخدمة  جودة  تحسین  في  المعلومات  تكنولوجیا  مساهمة  عنوان:  تحت  ماستر  ذ�رة 

الأجراء للعمال  الاجتماعیة  للتأمینات  الوطني  للصندوق  ا�ة   CNAS میدانیة  تقد�م  من  الوادي  و�الة 

و تتمحور إشكالیة المذ�رة حول الى    ،جامعة الوادي  2021-2020�الناصر    جوادي ومر�م وصیف 

التأمینیة الخدمة  تحسین جودة  في  تساهم  أن  المعلومات  لتكنولوجیا  �مكن  مدى  التوصل   . أي  تم  و 

 . لنتائج تتفق في مجملها حول أهمیة استخدام تكنولوجیا المعلومات في تطو�ر الخدمة التأمینیة
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    تمهید 

�فضل التقدم التكنولوجي المتسارع في العصر الحالي، أصبحت الخدمات التأمینیة تعتمد �شكل      

متزاید على الابتكارات التقنیة لتحسین جودة الخدمة وتوفیر تجارب أفضل للعملاء. ففي ظل المنافسة  

لدى شر�ات   �كون  أن  الضروري  الرقمي، أصبح من  التفاعل  نحو  العملاء  توجهات  المتزایدة وتطور 

  .التأمین استراتیجیات تكنولوجیة قو�ة تدعم تقد�م خدمات متمیزة ومبتكرة

والمؤسسات، الأفراد  لها  یتعرض  قد  التي  والمخاطر  الحوادث  في  والتنوع  التعقید  تزاید  أصبح    ومع 

نشاطا،   التأمین   الخدمات  أبرز  تحسین  من  أمرًا    لذا  التأمینیة  الخدمة  �النسبة  اً هامجودة  لشر�ات   

 .  �استمرار إلى الحصول على تجر�ة تأمینیة مر�حة وفعّالة أصحاب العمل التأمین، حیث �سعى 

و    في ما �خص جمع و تخز�ن و استرجاع  المعلومات    ةأصبح أر�اب العمل �ضیفوا میزات جدید  و

التكنولوجیا    ،كذا في  ارسالها و طرق استعمالها  المؤسسات لاستخدام  للكثیر من  دافعا قو�ا  مما ولد 

. العالمیة  و  المحلیة  السوق  في  التمیز  بهدف  استخدام    الحدیثة  ُ�عَدُّ  الحالي،  الوقت  في  لذلك، 

التكنولوجیا الحدیثة أمرًا ضرورً�ا لضمان جودة خدمات التأمین، نظرًا لفاعلیتها وسرعتها و�فاءتها في  

عملیات   في  الإدارة  تُسَاعِد  التي  المعلومات  ولتوفیر  البشري،  العنصر  على  الاعتماد  ولتقلیل  التنفیذ، 

 اتخاذ القرارات، ولتحسین توجیه الجهود وتوظیف الموارد في مختلف الأنشطة. 
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 المبحث الأول: مفاهیم عامة عن الخدمة التأمینیة
تعُد الخدمة التأمینیة من الركائز الأساسیة في الاقتصاد الحدیث، حیث تلعب دورًا حیویاً في حمایة 
م شركات التأمین   الأفراد والشركات من المخاطر المالیة التي قد تنجم عن أحداث غیر متوقعة. تقُدِّ
منتجات وخدمات متنوعة تھدف إلى تقلیل أثر تلك المخاطر، مما یوفر بیئة أكثر استقرارًا ویساعد  

 .على تعزیز الثقة الاقتصادیة

 الخدمة التأمینیة و أنواع  المطلب الأول : مفهوم  
  عر�ف الخدمة:تأولاً 

�عد الافتقار إلى تعر�ف واضح ودقیق وشامل للخدمة �المقارنة مع المفهوم السائد للسلع الماد�ة، من  

من رسم استراتیجیات تسو�قیة فاعلة في    ات أبرز العوامل التي تقف عائقاً أمام تمكین مؤسسات الخدم

حصر   السهل  من  لأصبح  واحدة  �طر�قة  الخدمات  تصنیف  �الإمكان  �ان  فلو  الخدمات.  قطاع 

تسو�ق   أدبیات  في  إدراجها  �اتجاه  والعمل  �الخدمات  المباشرة  الصلة  ذات  والسلو�یات  الخصائص 

 1.قائم �حد ذاته  �اختصاصالخدمة 

كما أن هناك اختلاف بین الكتاب و الباحثین في مجال التسو�ق في تحدید مفهوم الخدمة و علیه نقدم 

 �عض التعار�ف : 

 التي هي تشیر إلى  "Service" وقبل التطرق إلى مفهوم الخدمة لابد من التعرف على أصل �لمة 

"Servuction" لمة� أصل  إلى  التسو�ق  �تاب  و�رجعها  الخدمة،  تقد�م  في   "Servictum" �معنى 

  .2اللاتینیة التي تعني العبود�ة

 Kotlerو  Armstrong  ًعرفان الخدمة �نشاط أو فائدة �قدمها شخص ما لآخر، حیث تكون أساسا�ُ

غیر ملموسة ولا تنتج أي ملكیة ماد�ة. تتضمن الخدمة تلبیة احتیاجات أو رغبات العملاء دون وجود  

منتج مادي قابل للمس، بل یتم تقد�مها عبر تفاعلات وتجارب. ومع ذلك، یُلاحظ أن إنتاج أو تقد�م 

الخدمة غالبًا ما �كون مرتبطًا �منتج مادي أو �عززه، ولكن القیمة الرئیسیة للخدمة تكمن في الخبرة أو  

   2الفائدة التي �حصل علیها العمیل دون حاجة لامتلاك شيء مادي.

 
 15ص  ،2016عمان، الأردن   , دار الیازوري العلمیة للنشر والتوز�ع إدارة عملیا الخدمة�شیر العلاق و حمید الطائي ,1
الز�ائنبن قدیدح �ر�مة و فرقاجي مر�م  2 التأمینیة وأثرها على رضا  لمتطلبات نیل شهادة   , تقییم جودة الخدمات  , مذ�رة مقدمة استكمالا 

   33,ص2017 جیجل  -الماستر , تخصص تسو�ق خدمات , جامعة محمد الصدیق بن �حي
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عن الأنشطة أو المنافع التي تعرض للبیع أو یرتبط تقد�مها �السلع    الخدمة عبارة�أن    �جد Bull أما 

 المباعة بذلك فانه حدد الخدمة �أنها :  

 القاء محاضرة ...) ،ة غیر ملموسة (تقد�م الاستشارة أنشط  -

 .). .الـتأمینمنافع یدر�ها المستفید �عد الحصول على الخدمة ( خدمات  -

المباعة   - �السلع  تقد�مها  تقدمیرتبط  تقد�مها دوراً أساسیاً و مهما في    لأنها  یلعب  السلع و  مع هذه 

 .  1تحقیق المنافع التي یرغب المستهلك الحصول علیها من خلال شراء السلعة

 یلي:نستخلص مما تقدم �أن تحدید مفهوم الخدمة �جب أن یتضمن ما 

أ�ضا الجوانب    ،الأهداف    ،الدافع    ، الجوانب المتعلقة �الز�ون و تشمل المؤشرات السلو�یة �الحاجة  

�ما �جب تحدید الأنشطة و العملیات �شكل جید و   ،المتعلقة �الخبرة و المهارة لتحقیق رضا الز�ون  

 تدر�ب العاملین على تقد�م الخدمة �الجودة المطلو�ة . 

 

  التأمینیةتعر�ف الخدمة  :ثانیاً 

 المفاهیم  و التعار�ف المتعلقة �الخدمة التأمینیة و سنتطرق لبعض منها فیما یلي :  تعددت

الخدمة التأمینیة هي منتج یتم تسو�قه و�نتاجه من قبل شر�ة التأمین، بهدف تلبیة احتیاجات ورغبات  

في   للعمیل  خسائرًا  تسبب  قد  المخاطر  تلك  المستقبل.  في  المحتملة  المخاطر  ضد  التأمینیة  العمیل 

غیر, تعتبر هذه الخدمة نشاطًا �خضع لعملیة التبادل، حیث لا  الومسؤولیة اتجاه   شخصه أو ممتلكاته

ولكن ینتج عنه امتلاك وثیقة التأمین تثبت هذه الوثیقة حق العمیل في الاستفادة  ینتج عنه نقل للملكیة

 .2من الخدمة التأمینیة وفقًا للشروط المتفق علیها في العقد

فالز�ون عندما �قرر شراء خدمة تأمینیة معینة فإن الدافع الأساسي هو ما تحققه له هذه الخدمة من 

   .منافع، وعلیه فإن شر�ات التأمین تنظر إلى الخدمة التي تقدمها 

و مما سبق �مكن القول أن الخدمة التأمینیة هي ذلك الوعد �التعو�ض في حالة حدوث الخطر , الذي  

 . من له) جراء اقتنائه لهذه الخدمةحاجات و رغبات حامل وثیقة التأمین (المؤ  إشباع  إلىیؤدي 

 

 
 23-22ص 2014  الأردن,،,دار المسیرة لنشر و التوز�ع و الطباعة تسو�ق الخدماتمحمود جاسم الصمیدعي و ردینة عثمان یوسف , 1
، أطروحة د�توراه في العلوم التجار�ة تخصص تسو�ق، �لیة العلوم لتوجه التسو�قي �مدخل لتطو�ر قطاع التأمین في الجزائرا  بیشاري �ر�م,  2

 114م، ص: 2012، 3الاقتصاد�ة والتجارة وعوم التسییر، جامعة الجزائر  
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 ثالثاً: أنواع الخدمة التأمینیة 

تم تقسیم خدمات التأمین إلى عدة أنواع وذلك حسب الزاو�ة التي ننظر منها للتأمین وسنعرض في ما  

 :یلي أهم التقسیمات المختلفة للتأمین

 

 التقسیم من حیث طبیعة الغرض من التأمین-1

 :1ونجد خلال هذا التقسیم نوعین

الاختیاري):  1 -1 أو  التجاري   ) الخاص  �موجبها التأمین  �متلك  التي  التأمین  أنواع  جمیع  �شمل 

الشخص الحر�ة في أن �ختار بین أن �قوم �التأمین أو لا �قوم، دون أي إلزام من أي جهة و تعكس 

والتغطیة ضد  الحما�ة  لهم  یتیح  مما  المؤسسة،  أو  للشخص  التأمین مصلحة خاصة  الأنواع من  هذه 

 المخاطر المحتملة بناءً على احتیاجاتهم الخاصة وظروفهم الفرد�ة. 

1-2    :( الإلزامي  أو  الاجتماعي   ) الحكومي  من التأمین  ُ�طلب  حیث  التأمین  أنواع  ذلك  و�شمل 

الشخص المعرض للخطر �موجب القانون أو اللوائح الأخرى تأمین نفسه ضد الخطر. وهذا النوع من  

�العمال   المواطنین  من  واسعة  قطاعات  لخدمة  اجتماعیة،  لأسباب  القانون  �فرضه  ما  غالبا  التأمین 

الضمان  أوجه  أحد  هو  الاجتماعي  والتأمین  مستقبلهم،  وضمان  لهم  المؤمن  حما�ة  والموظفین، 

العمل   أصحاب  العمال،  أفراد  ثلاث  من  یتكون  اشتراك  خلال  من  الدولة  تنظمه  الذي  الاجتماعي 

 . والدولة

 التقسیم من حیث موضوع التأمین وموضوع المؤمن منه  -2

 2�مكن تقسیم التأمین من حیث الخطر المؤمن منه إلى:
في ھذا النوع من التأمین یكون الخطر المؤمن ضده یتعلق بالشخص   تأمینات الأشخاص :2-1

المؤمن لھ حیث یقوم ھذا الأخیر بتأمین نفسھ من الأخطار التي تھدد حیاتھ أو سلامة جسمھ أو صحتھ  
 . أو قدرتھ على العمل مثل التأمین ضد المرض والحوادث الشخصیة

 .ھذا النوع یكون الخطر المؤمن منھ یتعلق بأموال المؤمن لھ (ممتلكاتھ) الممتلكات:تأمین  2-2

في ھذا النوع یكون الخطر المؤمن ضده أخطار المسؤولیة التي قد تأمین المسؤولیة المدنیة : 2-3
تترتب على المؤمن لھ قبل الغیر، ویطلق علیھا أخطار الذمة المالیة  ویقُصد بھا التأمین ضد المخاطر  

 
 .  54، ص 2011دار المطبوعات الجامعیة للنشر والتوز�ع، الإسكندر�ة،  التأمین التجاري، ابراهیم علي عبد ر�ه، 1
 13، ص  2007القاهرة ،، المكتبة العصر�ة للنشر والتوز�ع، المحاسبة في شر�ات التأمین والبنوك التجار�ةمحمود محمود السجاعي، 2



   مفهوم التأمین                                           :ولالفصل الأ 
 

6 
 

التي یمُكن أن تصیب الغیر والتي یكون المؤمن لھ مسؤولاً عنھا، مما یمكن أن یؤدي إلى نقص في 
 .الخدمة المالیة لھ

 

 1التقسیم العملي للتأمین -3    

 �مكن تقسیم التأمین �صفة عامة وفقا لأغراض العمل في شر�ات التأمین إلى:  

في هذا النوع من التأمین یتعهد المؤمن مقابل أقساط محددة یؤدیها المؤمن له  تأمینات الحیاة :  3-1

�أن یدفع إلى المؤمن أو المستفید مبلغا من المال عند وفاة المؤمن له أو عند �قاءه على قید الحیاة �عد 

مدة معینة أو یدفع له ایرادا لفترة محددة أو مدى حیاته، وذلك حسب اتفاق العقد وتنقسم تأمینات الحیاة  

 :إلى

 . عقود التأمین على الوفاة   •

 . عقود التأمین على الحیاة  •

 المختلطة. عقود التأمین  •

ینطبق    لاي  نات الأخرى الت تندرج تحت هذا النوع من التأمین �ل أنواع التأمیو    :ات العامالتأمین3-2

السیارات   تأمین  مثل  الحیاة  على  التأمین  وصف  التأمین    علیها  الصحي،  التأمین  الطیران،  تأمین 

 2. البحري 

 

 المطلب الثاني : خصائص و أهمیة الخدمة التأمینیة 
 أولاً: خصائص الخدمة التأمینیة 

المحددة التي تمیز الخدمة التأمینیة عن �اقي الخدمات �شكل عام، و   هناك مجموعة من الخصائص 

لخصائص   تسو�ق المنتجات الملموسة، ومن بین هذه   التي تجعل تسو�قها �ختلف �صورة جوهر�ة عن

 ما یلي: 

أو  كونها غیر ملموسة ولا �مكن رؤ�تها �تتمیز الخدمة التأمینیة  الخدمة التأمینیة غیر ملموسة :   -1

لمسها �ما هو الحال في السلع الماد�ة أین �مكن للمستهلك استعمال حواسه في الحكم علیها، ما یدفع  

 
 51، ص 2009، دار زهران للنشر والتوز�ع، عمان، التامین و�دارة الخطرمحمد رفیق المصري، 1
   63ص المرجع السابق،  ابراهیم علي عبد ر�ه،2
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أو فحص   الخبراء  و  الأصدقاء  سؤال  مثل  الخدمة  على جودة  للحكم  أخرى  لطرق  اللجوء  �المستهلك 

 .1المكان الذي تقدم فیه أو الوسائل والإمكانیات التي تملكها المؤسسة

تعتمد جودة الخدمات التأمینیة المقدمة للعملاء على عوامل   :التباین في جودة الخدمة التأمینیة -2

تقد�م  عن  المسؤولین  الأشخاص  �اعتبار  فیه.  تقدم  الذي  والموقع  مقدمیها  خبرة  بینها  من  عدیدة، 

الخدمات �بشر فإن قدرتهم على العطاء ونتائجهم تختلف من وقت لآخر وتتأثر �عوامل �ثیرة منها ما  

�جعل  الذي  الأمر  وهو  الخدمة  بتقد�م  المحیطة  العمل  �ظروف  ،یتعلق  خارجي  هو  وما  داخلي  هو 

تنمیط الخدمة أمرا صعبا غیر أن هذا لا �منع مؤسسة التأمین من اتخاذ �عض الإجراءات التي تمكنها 

 : 2من الرقا�ة على جودتها و ذلك من خلال

 أفضل العناصر البشر�ة وتدر�بها على خدمة الز�ائن �احترافیة  اختیار -أ

�الشكل  -ب المؤسسة  و�ین  بینه  الاتصال  قنوات  فتح  الز�ون من خلال  ومتا�عة مستوى رضا  دراسة 

 الذي �سمح الاستجا�ة لحاجاته و رغباته. 

 

الخدمة -3 واستهلاك  إنتاج  إنتاجها، : تلازم  فیه  یتم  الذي  الوقت  في  استهلاكها  یتم  التأمین  خدمة 

تسو�ق   في  هاماً  أثراً  تلقى  الخاصیة  هذه  الإنتاج.  �عد  تستهلك  التي  الماد�ة  السلع  مع  یتناقض  وهذا 

لمقدم   �النسبة  الشراء.  عملیة  أثناء  فوري  �شكل  العمیل  أو  المستهلك  وجود  تتطلب  حیث  الخدمات، 

أسلوب   إلى  �الإضافة  العمیل،  و�ین  بینه  العلاقة  وطبیعة  العملیة،  من  یتجزأ  ُ�عتبر جزءاً لا  الخدمة، 

 .3التعامل، یؤثران �شكل مباشر على جودة الخدمة و�دراك العمیل لها

 تخز�نها الخدمة التأمینیة لا �مكن   -4

أساسیاً في ضمان   دوراً  یلعب  في    استمراري التخز�ن  ذلك،  منتظم. ومع  �شكل  الطلب  وتلبیة  الإنتاج 

المؤسسات   تواجه  لذلك،  الماد�ة.  السلع  تخز�ن  یتم  �ما  تخز�نها  �مكن  لا  التأمینیة،  الخدمات  حالة 

على  الاعتماد  من  بدلاً  الطلب.  وتقلبات  المستمر  الإنتاج  بین  التوازن  تحقیق  في  تحد�ات  الخدمیة 

 
 .79-78، ص 2008، إثراء للنشر والتوز�ع، عمان، الأردن، تسو�ق الخدمات المالیة ثامر البكري، احمد الرحموني, 1
ادة الد�توراه تخصص , مالیة و  شه, أطروحة مقدمة لنیل    تفعیل الخدمة التأمینیة �آلیة لتعز�ز الشمول المالي في الجزائر  سعیدي صبیرة,2

 7-6ص ,2023تأمینات جامعة حسیبة بن بوعلي الشلف 
 .92م، ص: 2008،  1، دار الكنوز للمعرفة العلمیة للنشر والتوز�ع، عمان، الأردن، ط تسو�ق الخدمات ، فر�د �ورتل 3
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توفیر   لضمان  وذلك  الإنتاجیة،  �الطاقة  �الاحتفاظ  المؤسسات  هذه  تقوم  الفعلیة،  المنتجات  تخز�ن 

 1الخدمة عند الطلب دون تأثیر سلبي على جودتها أو استمرار�تها.

 ولیست حاضرة مثل �اقي الخدمات  آجلةخدمة التأمین هي خدمة  -5

تقد�م    الوعد  هذا  ُ�عد  حیث  التأمین،  وثیقة  في  مكتوب  وعد  على  تعتمد  التأمین  خدمة  لأن  ذلك  و 

من  له  المؤمن  �ستفید  حدوثه،  و�مجرد  علیه.  المؤمن  الحدث  وقوع  حالة  في  له  للمؤمن  تعو�ض 

التعو�ض المُتفق علیه. لكن �جب أن �كون هذا الحدث الذي یتم التأمین ضده قد وقع �الفعل، و في 

 . 2حالة العكس، فإن التعو�ض لا یتم

 �الإضافة إلى مجموعة أخرى من الخصائص وهي: 

التأمین   -6 شر�ات  تقوم  لكن  التار�خیة،  التكلفة  ولا  والطلب  العرض  �حددها  لا  التأمین  أسعار  إن 

على   �فرضه  الحكومات  تقوم  الأحیان  �عض  في  و  اتحادات،  هیئة  في  مجتمعة  أو  منفردة  بتحدیدها 

 .3شر�ات التأمین �ما هو الحال في التأمینات الإجباري( تأمین السیارات)

تقدم خدمات التأمین �عتمد �شكل �بیر على مدى الوعي الثقافي في المجتمع، وهذا �شرح بوضوح  -7

یتعلق   ما  خاصة  المتقدمة  الدول  في  المثقفة  الطبقة  بین  �بیر  �شكل  �التأمین  الوعي  انتشار  سبب 

 �التأمینات على الحیاة فنجدها �كثرة هناك.

استمرار العلاقة بین العمیل وشر�ات التأمین، حیث تكون مدة عقود التأمین من عام حتى عشر�ن  -8

   التأمین.عاما أو أكثر و ذلك حسب نوع التأمین و الشيء موضوع 

الكاملة في  -9 لتأثیر سیاسات حكومیة، أي لیس لها الحر�ة  التأمینیة  تخضع عملیة عرض الخدمة 

(حما�ة   أسباب  لعدة  ذلك  و  أسعارها  تحدید  أو  خدماتها  الاستقرار    المستهلك, عرض  تحقیق 

 ..)الاقتصادي.

في الخدمة التأمینیة مشتري وثیقة التأمین لیس من الضروري أن  �جني ثمار ما اشتراه بنفسه،  -10

و   لصالحه  التأمین  اشترط  آخر  طرفا  لتشمل  والشر�ة  التأمین  طالب  بین  العلاقة  امتداد  �مكن  حیث 

 
 82م، ص: 2019الجزائر،   04، العدد خصوصیة تسو�ق الخدمة التأمینیة مجلة جدید الاقتصاد كر�م بیشاري,1
 7-6سعیدي صبیرة,  مرجع سابق ذ�ره , ص 2
3, الأمین  محمد  ماستر تخصص�كراوي  مذ�رة  الز�ائن  على رضا  التأمینیة  الخدمات  جودة  أدرار  أثر  درا�ة  أحمد  جامعة   , المؤسسة  مالیة   ,

 10- 9ص  ,2022الجزائر 
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�غطي   التعو�ض  �كون  أن  الممكن  فمن  السیارات  تأمین  في  الحال  هو  �ما  �المستفید  �سمى  الذي 

 أضرار سببها المؤمن له لأطراف ثالثة( مثل السائقین الآخر�ن  ). 

 أهمیة خدمات التأمین  :ثانیاً 

المالیة   الخسائر  التخفیف من عبء  في  الأفراد  احتیاجات  لتلبیة  الأساس  التأمین في  ظهرت خدمات 

التي قد تواجههم، وتتجاوز فوائدها مجرد مواجهة المخاطر وتوفیر شعور �الأمان والحفاظ على الثروات  

�أسره  الشخصیة, للمجتمع  إضافیة  واقتصاد�ة  اجتماعیة  فوائد  تحقیق  على  الخدمات  تلك  تعمل  بل 

لتمتد إلى جوانب متعددة �ما في   المالیة للأفراد  وهكذا، نرى أن أهمیة التأمین تتعدى جوانب الحما�ة 

 ذلك الجوانب الاقتصاد�ة والاجتماعیة والنفسیة. 

 :1أنها تتجلى أهمیتها في  : الاقتصاد�ةأهمیة الخدمة التأمینیة من الناحیة  -1

خدمات التأمین تعتبر وسیلة مهمة للادخار، حیث تُسهم في تجمیع الاحتیاطات المالیة من خلال  -

مختلف   في  والاستثمار  الاقتصاد�ة  التنمیة  خطط  لتمو�ل  الأموال  هذه  توجیه  �مكن  التأمین.  شر�ات 

المجالات، مما �عزز النشاط الاقتصادي و�سهم في �سر الاحتكار من خلال توسیع مجال المنافسة  

 بین شر�ات التأمین . 

 تسعى لتحقیق التوازن بین العرض والطلب في النشاط الاقتصادي، �الإضافة إلى تعز�ز الإنتاج.  -

 .الائتمان وز�ادة الثقة المصرفیة و�تباعتسهیل  -

 .وتشجیعهاتسهیل العلاقات الاقتصاد�ة  -

 .إتباع نطاق التوظیف والعمالة -

إضافة إلى التعاون المنظم بین فئات اجتماعیة    أهمیة خدمات التأمین من الناحیة الاجتماعیة : -2

 :2یلي مختلفة على أساس الخطر المؤمن منه یوجد لخدمات التأمین أهمیة أخرى تكمن في ما 

تحقیق الاستقرار الاجتماعي للفرد وعائلته من خلال توفیر الأمن والحما�ة عن طر�ق تعو�ض الفرد  -

 حار�ة الفقر وخلق مجتمع متماسك  عما �صیبه من مرض ,عجز أو انقطاع الدخل، و�التالي م

 مبدأ التحفیز لتحقیق السلامة والمسؤولیة الفرد�ة في المجتمع:  -

 
 124, ص    1998, دار مجدلاوي للنشر والتوز�ع، عماندارة أعمال التأمین بین النظر�ة والتطبیقإ محمد جودت ناصر,1
 13, ص  2003, الدار الجامعیة لنشر والتوز�ع، مصر , محاسبة شر�ات التأمین محمد صالح عطیة ,2
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من خلال تطبیق هذا المبدأ في �عض فروع التأمین، یتم تعز�ز مفهوم المسؤولیة الفرد�ة حیث ُ�شجع  

المؤمّنین على اتخاذ الاحتیاطات اللازمة لتجنب الحوادث. و�التالي، یتم تقلیل الحاجة للتعو�ضات في  

 .حالات تحققت فیها إرادة المؤمّن في تعر�ض نفسه للخطر، أو عندما تز�د الخسائر عن حد معین

التأمین عامل من عوامل الأمان �حیث یؤدي   ُ�عَدُّ     :1أهمیة خدمات التأمین من الناحیة النفسیة  -3

دوراً نفسیاً مهماً یتجلى في توفیر الشعور �الأمان و�زالة الخوف من الأخطار المحتملة للمؤمن له. من 

المبادرة   روح  لد�ه  �عزز  مما  ونشاطاته،  مستقبله  في  أكبر  بثقة  المؤمن  �شعر  الوظیفة،  هذه  خلال 

 والإبداع، و�منحه الاطمئنان والأمان.  

 

 المز�ج التسو�قي للخدمة التأمینیة الثالث:المطلب 
 2أولاً : سیاسة المنتج 

تسو�ق  خدمات التأمین ترتكز على فهم الز�ائن واحتیاجاتهم، حیث یتوجب على    إن سیاسة المنتج في 

 المؤسسة التأمینیة تحدید المنافع التي �سعى الز�ون  لتحقیقها من خلال شراءه لخدمة التأمین . 

ُ�ساهم ذلك في تحدید المز�ج التسو�قي الأمثل وتوجیه الجهود نحو تلبیة تلك الاحتیاجات �شكل فعّال,  

تلبي   مضافة  قیمة  ذات  خدمة  تقد�م  التأمینیة  المؤسسة  تضمن  للعمیل،  الحلول  وتقد�م  المنافع  ببیع 

 توقعات واحتیاجات العمیل �شكل �امل. 

فمز�ج خدمات التأمین هو مجموعة الخدمات التي تقدمها مؤسسة التأمین في آن واحد و تتكون من  

عدة خطوط التي تندرج تحت �ل منها مجموعة من الخدمات تتصف بدرجة من التكامل و التماثل و  

 . الترا�ط فیما بینها 

 3 :والمز�ج الخدمي لمؤسسة التأمین یتكون من أر�عة أ�عاد أساسیة و هي

o السیارات    :الاتساع تأمین  التأمین مثلا :  تقدمها مؤسسة  التي  الخدمات  إلى عدد خطوط  و �شیر 

 �مختلف أنواعها خط خدمة مستقل : تأمین المساكن ، خط خدمة آخر ... إلخ ؛ 

o :و �شیر طول المز�ج إلى إجمالي عدد الخدمات التأمینیة التي تتكون منها �افة الخطوط؛  الطول 

 
 96, ص   2009, دار الیازوري للنشر والتوز�ع , عمان إدارة الخطر والتأمین  ولید إسماعیل السیفو، عبد احمد أبو �كر، 1
,  مذ�رة  تخرج تندرج ضمن متطلبات لنیل شهادة الماستر  تسو�ق خدمة التأمین في ظل التحول الرقمي,عیشور شر�فة و بن سعدي سماح2

 19-18ص  ,2022بومرداس –تخصص : مالیة و تأمینات , جامعة امحمد بوقرة  
 19-18ص,مرجع نفسه  عیشور شر�فة و بن سعدي سماح,3
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o : التي یتكون منها خط الخدمات الواحد فإذا �انت مؤسسة   العمق و �شیر إلى التشكیلة الخدمیة 

التأمین تقدم تأمین لأكثر من نوع من السیارات فإن هذا التنوع داخل الخط الواحد �شیر إلى عمق هذا 

التي   الخدمات  لتشكیلة  الكلي  المجموع  المز�ج عن طر�ق قسمة  �مكن حساب متوسط عمق  و  الخط 

 .یتكون منها خط الخدمة على عدد الخطوط الفرعیة الموجودة في الخط الواحد

o : و�شیر إلى درجة الترا�ط والانسجام بین مختلف خطوط الخدمة التأمینیة التي   التوافق و الاتساق

تقدمها المؤسسة سواء �ان من حیث استعمالها من قبل العمیل الذي �طلبها أو مستلزمات تقد�مها أو  

 حتى أسلوب توز�عها ,  

 وسنحاول في الجدول التالي وضع نموذج یوضح الأ�عاد الأساسیة لمز�ج خدمة التأمین

 

 : مز�ج خطوط المنتجات التأمینیة  01الشكل رقم 

 الاتساع                                                  
 

بن عمروس فائزة بن عنتر عبد الرحمان واقع تسو�ق الخدمات في شر�ة التأمین دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي  المصدر :
CNMA  71، ص  2008،  2007، مذ�رة ماجستیر في العلوم الإقتصاد�ة ، جامعة بومرداس 

 

   1دورة حیاة الخدمات التأمینیة

تتبع الخدمة التأمینیة خلال حیاتها نفس المراحل التي �مر بها أي منتج آخر، و�عتبر تحلیل ومراقبة  

الاستراتیجیات   تحدید  في  مساعدة  أداة  ز�ائنها  إلى  المؤسسة  تقدمها  التي  التأمینیة  الخدمة  حیاة  دورة 

 التسو�قیة الملائمة لكل مرحلة من مراحل حیاة الخدمة التأمیني 

 حیث تمر الخدمة التأمینیة �أر�عة مراحل أساسیة �ما یلي : 

 
 19-18ص ,مرجع نفسه ,عیشور شر�فة و بن سعدي سماح 1

  

 تأمین السیارات  

 

 تأمین مساكن 

 

 تأمین أشخاص 

   

 العمق  
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 : منحنى دورة حیاة الخدمة التأمینیة . 02رقم  الشكل

 لمبیعات ا                                                                         

                                           

 

 النضج                                             

 التقد�م                 النمو                                                          

 الانحدار       

 

 

 

 

 

   الزمن
 

دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي واقع تسو�ق الخدمات في شر�ة التأمین بن عمروس فائزة بن عنتر عبد الرحمان  المصدر :
CNMA  71، ص  2008،  2007، مذ�رة ماجستیر في العلوم الإقتصاد�ة ، جامعة بومرداس 

 

التقد�م -1 السوق    :مرحلة  إلى  الخدمة  أو  المنتج  إدخال  یتم  إذ  نسبیا  المرحلة قصیرة  تكون هذه 

لأول مرة �حیث یتعرف علیها الز�ون و�قوم بدراسة وأخذ الانطباع الأول حول مدى الإشباع الذي �مكن 

أن یتحصل علیه، وعلى مؤسسة التأمین اختیار الوقت المناسب لطرح المنتوج الجدید في السوق من  

خلال تهیئة واستغلال المناخ الملائم في السوق لكي یتم قبول هذا المنتوج أو الخدمة فورا، تتمیز هذه 

 .المرحلة �النمو البطيء للمبیعات �حیث أن الأر�اح تكون منعدمة نظرا لارتفاع التكالیف

ون  �یزداد التعامل تدر�جیا في هذه المرحلة �معدلات متسارعة قد تتسع معرفة الز   مرحلة النمو:  -2

ز�ادة  عن  أساسا  الناتجة  الأر�اح  ز�ادة  �عني  ما  وهو  السوق  في  قابلیة  أكثر  �جعلها  مما  �الخدمة 

 .المبیعات وهو ما �شجع و�جذب المنافسین

تتمیز هذه المرحلة �كونها طو�لة إذ �كتسب المنتوج فیها شهرة �افیة، و�عد أن   مرحلة النضج: -3

 .تصل الأر�اح إلى قیمتها فإنها تعرف نوعا من الاستقرار �ما تتضاءل سرعة المبیعات
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التدهور: -4 السوق    مرحلة  تشبع  نتیجة  الأر�اح  وتراجع  المبیعات  �انخفاض  المرحلة  هذه  تتمیز 

ونظرا لصعو�ة سحب المنتجات التأمینیة �سهولة من السوق فإن على مؤسسة التأمین إدخال تحسینات  

التكالیف   تخفیض  والعمل من جهة أخرى على  قیمة مضافة،  بهدف إضفاء  الخدمة  أو  المنتوج  على 

 .الخاصة �ه و�لا فإنه لا مفر من سحب المنتوج نهائیا من السوق 

 التأمینیة: یلخص الجدول التالي الخصائص الممیزة لكل مرحلة من دورة حیاة الخدمة    
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 ): الخصائص الممیزة لدورة حیاة الخدمة التأمینیة01الجدول رقم ( 

 مراحل دورة حیاة الخدمة التأمینیة
 البیان 

 التقد�م النمو  النضج  انحدار

 منخفضة

 

 نمو �معدل منخفض مرتفعة

 

نمو �معدل 
 مرتفع

 المبیعات  منخفضة

 أر�اح قلیلة 

 

ضعیفة أو  ترتفع مستقرة
 معدومة

 الأر�اح 

 

 معدومة متزایدة استقرار عدد الشر�ات خروج �عض المنافسین

 قلیلة

 المنافسة

تقلیل التكالیف و احتمال 
 حذف الخدمة 

ز�ادة الأر�اح و المحافظة على  
 المر�ز التنافسي 

ز�ادة المر�ز 
 التنافسي 

اهتمام الإدارة 
 �الخدمة 

الأهداف  
 التسو�قیة

 حذف �عض الخدمات 

 

 تنو�ع الخدمات

 

 خدمات أساسیة  تحسین الخدمات

 

 الخدمة 

 التوز�ع  توز�ع متوسط  الخدمات  مكثف توز�ع منخفض

 منخفض  تبدأ في الارتفاع 

 

 مرتفع مكثف

 

 التسعیر

 في انخفاض منخفضة

 

 في انخفاض

 مرتفعة

نفقات   مرتفعة
 الاتصال 

Source : Michel Badoc : Marketing management pour les sociétés financières, les éditions d’organisation, 
Paris, 1998, P288. 
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 سیاسة التسعیر (تسعیر الخدمة التأمینیة )  ثانیاً : 

أهمیة التسعیر تكمن في �ونه العنصر الثاني في مز�ج التسو�ق، حیث �حدد قیمة ما یدفعه المستهلك 

 على المنتج. ُ�عَد التسعیر الوسیلة التي تمكّن المؤسسة من تغطیة تكالیفها وتحقیق الر�ح.

 

السعر: -1 المدى   مفهوم  �عكس  حیث  للمستهلك،  �النسبة  الخدمة  أو  السلعة  قیمة  السعر  ُ�حدد 

الذي �كون فیه المستهلك مهتمًا �الحصول علیها و�قیمها. ُ�عبر عن مقدار ما �مكن للمستهلك دفعه من 

أجل الحصول على السلعة أو الخدمة المطلو�ة، مما ُ�ظهر أهمیة وقیمة تلك السلعة أو الخدمة �النسبة  

 .  1له

تكالیف   المراد تحصیله.  السعر  �الجودة دوراً مهماً في تحدید متوسط مستوى  المتعلقة  التكالیف  تلعب 

المنشأة أو   إنفاقها في  یتم  التي  التكالیف  المنتج   مؤسسةالالجودة هي مجموع  تقد�م  الإنتاجیة لضمان 

 .2إلى المستهلك حسب متطلباته ورغباته

تح من  الشر�ات  لتتمكن  متنوع  �شكل  الخدمة  سعر  تر�یبة    ز�ائندید  على  بناء  ،  الز�ائن  مختلفین 

التسعیر   استراتیجیات  فعالیة  مراقبة  أ�ضًا  القرارات  هذه  تتضمن  للدفع.  والاستعداد  الشراء،  سلو�یات 

 .  3الخاصة �ك �شكل مستمر و�جراء التعدیلات حسب الضرورة
  عند .یتمثل سعر التأمین في المبلغ الذي یدفعھ العمیل لشركة التأمین مقابل حمایتھ من مخاطر محددة

بدفع ھذا القسط، بینما تتعھد شركة التأمین بتعویضھ في حال وقوع   زبونإبرام عقد التأمین، یتعھد ال
الذي تحصل علیھ مقابل تغطیة    "الأمان  ، یعُدّ سعر التأمین بمثابة "ثمنببساطة   .الخطر المُؤمن علیھ

مسؤولیتك أو  علیھا،  .ممتلكاتك  المُؤمن  للمخاطر  تفصیلیة  بدراسة  السعر  ھذا  التأمین  شركات   تحدد 
 4ن.مدى تغطیة التأمیم، وع الخطر المُؤمن علین: وتأخذ بعین الاعتبار العدید من العوامل مثل

 

 

 

 
 19ص, مرجع سابق عیشور شر�فة و بن سعدي سماح ,1
 https://ae.linkedin.com/,2024,2019, تكالیف الجودةحسام مصطفي,  2
 https://fastercapital.com/arabpreneur ,2024,لتمییز في الأسعارا3
, مذ�رة مقدمة لاستكمال متطلبات نیل شهادة الماستر  مذ�رة دور نظم المعلومات في تسو�ق الخدمات التأمینیة  آسیا مر�م و روضة معیفي ,4

 24, ص2019  تبسة –أكاد�مي تخصص : تسو�ق خدمي , جامعة العر�ي تبسي  

رصید إعادة  +المنتجات المالیة  - مصار�ف  تقد�م الخدمة  +القسط الصافي =القسط التجاري 

 +  الهامش   التأمین
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 حیث أن : 

أي    ،القسط الصافي �مثل ذلك الجزء من القسط الذي �غطي التزامات مؤسسة التأمین تجاه المؤمن له

 :1التكلفة المستقبلیة للخطر و التي یتم تقدیرها على أساس الطرق الإحصائیة و تمثله النسبة التالیة

 

  

 و تشمل مختلف المصار�ف المتعلقة بتقد�م الخدمة . : الخدمةمصار�ف تقد�م 

وهي تمثل تكلفة المنتج من الناحیة التقنیة، إذ ینبغي معرفة المبلغ الذي تم توظیفه،    المنتجات المالیة:

 .مدة توظیف ومعدلات الفائدة المستقبلیة 

 .وهو �مثل الر�ح الذي تسعى مؤسسة التأمین على تحقیقه الهامش:

 .و�حسب في حالة وجود إعادة التأمین رصید إعادة التأمین:

 و تسعى مؤسسة التأمین عند إعدادها لسیاسة التسعیر الخاصة بها إلى تحقیق : 

 ز�ادة و تعظیم أر�احها أقصى ما �مكن .  -

 ز�ادة الحصة السوقیة .  -

 ترقیة صورة المؤسسة و تمییزها عن �اقي المنافسین .  -

 

 : 2الر�ائز الأساسیة لتسعیر منتجات التأمین  -2

لكي تكون سیاسة التسعیر معدة �طر�قة صحیحة �النسبة لمؤسسات التأمین، �جب علیها أن تأخذ �عین 

 :الاعتبار مبدأین أساسیین وهما 

:المبدأ   التي تبحث عنهم الأول  الز�ائن  المقدمة، ومردود�ة  المنتوجات والخدمات  تكلفة  یتعلق �معرفة 

 .مؤسسات التأمین

: أن  "ygolven" �خضع للقواعد والأوضاع المرتبطة �الاقتصاد السوق المنافسة، و�رى الثاني :المبدأ  

 تحدید سعر البیع وتغییره یتأثر �عدة عوامل والتي سنذ�ر منها مقار�تین أساسیتین هما  : 

 المردود�ة و المقار�ة بواسطة تكالیف    

 
 19عیشور شر�فة و بن سعدي سماح , المرجع السابق, ص1
 19, ص مرجع نفسه  2

 عدد العقود  /القسط الصافي = أعباء الحوادث 
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- : خد  التكالیف  ولكن خصوصیة  الخدمة،  أو  المنتج  تكلفة  سعر  وتقییم  تقدیر  التأمین، تضمّن  مة 

دورة الإنتاج، تجعل من حساب التكلفة مهمة صعبة نظرًا لتطوّر المخاطر �ونها  والتي ترتبط بتعاكس  

التكالیف  سیطرة  إلى  �الإضافة  یدفع    مستقبلیة  الأمر  هذا  في  شر�ات  الثابتة.  الاستمرار  إلى  التأمین 

 مراقبة التسییر والمحاسبة التحلیلیة. 

احتسابها،    :المردود�ة - �عد  الخدمة  إنتاج  تكلف  إلى  ر�ح  �هامش  نسبة  إضافة  على  تعتمد  وهي 

والتي    شر�اتوتعتمد   التعادل)  (نقطة  المردود�ة  �عتبة  �عرف  ما  على  المردود�ة  حساب  في  التأمین 

تغطي الإیرادات الكلیة لإجمالي النفقات �حیث لا �كون هناك أي    ،عند مستواها   عادلتمثل النقطة الت

 خسارة . 

 تحسب �العلاقة التالیة : 

 

 

 حیث أن : 

 

 

هذا من جهة ومن جهة أخرى فإن مؤسسة التأمین تلجأ الى حساب معدل مردود�ة الأموال المستثمرة 

 :والتي �عبر عنها �العلاقة التالیة 

 

 

المنافسة:  - أساس  ،   المقار�ة على  المنافسین  للمختلف  التجار�ة  التسعیر  استراتیجیات  على  تعتمد 

تقوم   عامل    شر�ةحیث  مراعاة  مع  الملائم  الأسعار  نطاق  لتحدید  المنافسة  أسعار  بتحلیل  التأمین 

 الجودة، بهدف تحدید أسعار منتجاتها الجدیدة أو تعدیلها �ما یتوافق مع الظروف السائدة في السوق. 

 

 نقطة التعادل = رقم الأعمال *التكالیف الثابتة / الهامش على التكالیف المتغیرة 
 

 التكالیف المتغیرة -الهامش على التكالیف المتغیرة= رقم الأعمال 
 

 معدل المردود�ة = الإیرادات /الأموال المستثمرة
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بنظر لأهمیة قرارات التسعیر �ونها تؤثر على علاقة    أهمیة التسعیر في مؤسسة التأمین :  -3

المؤسسة مع الأطراف الأخرى و تظهر أهمیة التسعیر من خلال الأهداف التي تسعى المؤسسة إلى  

  :1تحقیقها من خلاله وهي

o : إلى تعظیم الأر�اح من خلال تسعیر خدماتها �أسعار    تعظیم الأر�اح التأمین  قد تهدف مؤسسة 

 . مرتفعة في المدى القصیر

o السوقیة الحصة  السوقیة وذلك من خلال  :تعظیم  إلى تعظیم حصتها  التأمین  كما تسعى مؤسسة 

 . أسعار منخفضة تمكنها من ز�ادة حجم التعاقدات

o : تلجأ    البقاء  قد  المنافسة  اشتداد  تدن   شر�ة في ظل  إلى  المنافسة    يالتأمین  لتجنب حدة  أسعارها 

 . مدخل التكالیف المنخفض  اعتمادوالوقوف أمامها من خلال  

o : یلعب السعر دورا أساسیا في تنمیة صورة المؤسسة فقد تلجأ إلى تمییز   ترقیة صورة المؤسسة

 .تسعیر مرتفعة   استراتیجیةنفسها من خلال 

 

 :2هما  استراتیجیات تسعیر الخدمات التأمینیة  استراتیجیات تسعیر الخدمة التأمینیة: -4

وضع أسعار مرتفعة للخدمة التأمینیة �غیة    الاستراتیجیةتتضمن هذه  �شط السوق:     استراتیجیة4-1

حساسیتهم  تقل  التي  و  المرتفع  الدخل  ذات  الفئات  من  الأر�اح  من  ممكن  قدر  أكبر  على  الحصول 

 : مناسبة أكثر للخدمات التأمینیة الجدیدة و ذلك لأن الاستراتیجیةللسعر نسبیا و تكون هذه 

الخدمة جدیدة و ذلك مقارنة   - �السعر لكون  تتأثر  المتوقع أن  الخدمة من غیر  المبیعات من  كمیة 

 .افسة دورا مؤثرا في تحدید السعر �المراحل الأخرى من دورة حیاة الخدمة أین تلعب المن

الطلب على الخدمة ، إذ من السهل البدء �سعر مرتفع   الاستراتیجیة لاختیاركما �مكن استخدام هذه   -

 . ثم تخفیضه إذا اقتضت ظروف السوق 

 . كما أن السعر المرتفع �مكن أن �ساعد على خلق انطباع ممیز عن المؤسسة -

 

 

 
 165, ص  2002، دون ذ�ر بلد النشر ، إدارة وتسو�ق الأنشطة الخدمیة الدار الجامعیة  سعید محمد المصري,1
الز�ون  ,  �ر�مبیشاري  2 على  أثرها  و  التأمین  خدمات  التجار�ة  تسو�ق  العلوم  في  ماجیستر  وعوم   ,رسالة  والتجارة  الاقتصاد�ة  العلوم  �لیة 

 22، ص  2005،لبلیدةالتسییر، جامعة ا 
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 استراتیجیة التمكن من السوق : 4-2

الأولى �وسیلة للحصول على    الاستراتیجیةوضع سعر منخفض على عكس    الاستراتیجیةتتضمن هذه  

�لما   تدر�جیا  السعر  یتم رفع  ذلك  �عد  ثم  الخدمة  تقد�م  المراحل الأولى من  حصة سوقیة مرتفعة في 

 : في الظروف التالیة  الاستراتیجیةسمحت الظروف و �مكن تطبیق هذه 

 .قو�ة للخدمة مباشرة �عد تقد�مها   احتمال وجود منافسة -

 . و �ان ذلك في بدا�ة تقد�م الخدمة لالة وجود مرونة طلب مرتفعة حتى و في ح  -

 . الحصول على الخدمة �أسعار مرتفعةعدم وجود فئة �افیة من ذوي الدخل المرتفع �مكنهم  -

 

 ثالثاً : ترو�ج و توز�ع الخدمة التأمینیة 

 (التوعیة التأمینیة)  التأمینیة  ترو�ج الخدمة -1

لا �مكن لأي شر�ة تأمین أن تقدم خدمات التأمین للمستفیدین إلا إذا تم تعر�فها للمستفیدین و�قناعهم 

�الخدمات   التعر�ف  التسو�ق، وتبرز أهمیته عند  التأمیني عنصرا هاما في  الوعي  التأمین. �عد  �شراء 

له   المتاحة  الوسائل  استخدام  على  تشجیعه  ,بهدف  بها  اقناعهم  ثم  للمستفیدین.  المقدمة  التأمینیة 

 .1للحصول علیها 

 :2و تتمثل أغراض التوعیة فیما یلي

 . توعیتهم وحتمل أن �ستفیدوا من هذه الخدمة نشر الثقافة التأمینیة بین الجماهیر الذین � -

 . اهتمامه �مزا�ا الخدمة التأمینیة توجیه انتباه المستفید المرتقب و  -

 :العناصر التي �مكن الاستفادة من استخدامها في ترو�ج الخدمة التأمینیة هي

تتمثل مهمة هذا العنصر في إ�جاد المستفیدین المناسبین من خلال توضیح   المبیعات الشخصیة:1-1

خصائص الخدمات التأمینیة التي تقدمها شر�ة التأمین للمستفید الذي یرغب في شراء التأمین والمزا�ا  

. وقد ساهم في هذا المجال العدید من العاملین    والفوائد التي سیحصل علیها �شراء المنتوج التأمیني

من و�لاء وسماسرة و المنتجین .�عتبر الاتصال الشخصي من أكثر عناصر الوعي التأمیني فعالیة و  

تكلفة، وتظهر فعالیتها �نتیجة لاعتماده على الاتصال �شخص واحد في لحظة واحدة لتمكینه من  أكثر

 
 27ص مرجع سابق،آسیا مر�م و روضة معیفي ,1
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اختیار الخدمة التي تتلاءم مع احتیاجاته. �ما یوفر هذا النهج لمتلقي خدمات التأمین فرصة أفضل  

 للحصول على معلومات أفضل حول نوع الخدمة . 

 

أحد العناصر غیر الشخصیة التي یتم من خلالها تعر�ف الجمهور و�قناعه �الخدمات    الإعلان: 1-2

التأمینیة التي تقدمها الشر�ة. �مكن للمعلنین الاختیار من بین عدد من الوسائل المرئیة مثل الصحف  

والمجلات، والوسائل السمعیة مثل الرادیو ومكبرات الصوت، والوسائل السمعیة والبصر�ة مثل التلفز�ون 

  ، فوائد خدمات التأمین إلى الجمهوروالأفلام والمسرح. واختیار وسیلة الإعلان المناسبة �مكن أن ینقل  

 . 1لرغبة في شراء التأمینعامة الناس، مما یولد الرغبة في شراء وثیقة التأمین أو ز�ادة ا

 

(التحفیز):1-3 المبیعات  التأم    تنشیط  الخدمات  شراء  تحفیز  إلى  العنصر  هذا  قبل یهدف  من  ینیة 

خلال   من  أو  عدة  الأفراد   ، السعر  طر�ق  عن  �الترو�ج  الألعاب صور  طر�ق  عن  أو   ،   ، المنتج 

تقد�م الهدا�ا المجانیة لحاملي وثائق التأمین من    ،المسا�قات    ،الإشهار في أماكن البیع    ،المسا�قات  

في حث معارفهم وأقار�هم   الشر�ة منهم    استفادةأجل تعز�ز العلاقات معهم من جهة و من جهة أخرى  

 . 1على شراء وثیقة التأمین المناسبة

 

علاقات    ،من طرف الز�ائن  الشر�ةز�ارات  لهي بتنظیم أ�ام مفتوحة    :  2إدارة العلاقة مع الز�ون    1-4

 مع الصحف و المحیط المهني، تقد�م خدمات للز�ائن مثل الرحلات و التكو�ن . 

إلى فهم و إدارة حاجات    الشر�ةإدارة العلاقة مع الز�ون عبارة عن استراتیجیة والتي من خلالها تهدف  

یرافق هذا التسییر تغییرات في الاستراتیجیة والهیاكل والتقنیات من اجل   .ن الحالیین و المرتقبین الز�ائ

 .تنظیم أفضل و�ل هذا من اجل فهم سلوك الز�ائن

 :وظائف إدارة العلاقات مع الز�ون 

 .مؤسسة السیاسة و توعیة الجمهور �أهداف  -

 . مؤسسةالو  الز�ائنخلق الثقة بین  -

 
 121المرجع السابق، ص   ،ز�ي خلیل المساعد 1
 56-55ص ، مجلة مجامیع المعرفة 2
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 خدمة). ال منتج (توعیة الجمهور �ال -

 الإجا�ة على استفسارات الجمهور.   -

 

تعتبر خدمة ما �عد البیع عنصراً إعلانیاً مهماً �ساعد على تعر�ف و�قناع    خدمة ما �عد البیع :  1-5

متلقي الخدمة التأمینیة، حیث تعتبر هذه الخدمة عاملاً مهماً و�ؤثر على نجاح برامج التسو�ق في أي  

قِ ،شر�ة   من  الفحص  من خلال  ذلك  یتضح  لهو  المؤمن  منه  بل  المؤمن  الخطر  وقوع  عند  الشر�ة 

التزام  �مثل  الذي  و  علیه  المؤمن  الشيء  أصاب   الذي  الضرر  قیمة  عقد  وتحصیل  �موجب  الشر�ة 

 .1التأمین

 

  توز�ع الخدمة التأمینیة  – 2

 مفهوم توز�ع الخدمة التأمینیة:   1-2

عملیة تقد�م خدمات التأمین من قبل شر�ة التأمین لعملائها من خلال نقاط توز�ع المختلفة. تعتبر  هو

التأمینیة ضد   الحما�ة  تقد�م  له  للمؤمن  تتیح  التأمین لأنها  العملیات في شر�ات  أهم  العملیة من  هذه 

 الأخطار التي قد یتعرض لها.  

 

تعتمد شر�ة التأمین لتوز�ع خدماتها إما على شبكتها الخاصة،  قنوات توز�ع الخدمة التأمینیة:    2-2

أي ما �عرف التوز�ع المباشر، أو تقوم �التعاقد مع أطراف خارجیة عن طر�ق التوز�ع غیر المباشر �ما  

 قد تقوم �المزج بین الطر�قتین.

 سنرى فیما یلي الطرق التي تعتمدها شر�ات التأمین في  توز�ع الخدمات التي تقدمها :  

استخدمت شر�ات التأمین هذا النوع في بدا�ة صناعة التأمین ، إذ لم �كن لدیها   2التوز�ع المباشر :

لتلك   الشراء  في  الراغبین  إلى  التأمین  وثائق  من  نتائجها  عن  �الإعلان  تقوم  فكانت   ، تأمین  وسطاء 

الوثائق ، أما الیوم فإن شر�ات التأمین تقوم بتقد�م خدماتها �صفة مباشرة إلى ز�ائنها عن طر�ق نقاط  

البیع الو�الات الخاصة بها والتي تضمن لها الاتصال المباشر بز�ائنها أو عن طر�ق رجال البیع، أو  

 
 56-55المرجع السابق, ص 1
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النظام و  الخدمات.  تستخدم هذا  العقود وتقد�م  یتم تسجیل  أین  الموزعات الآلیة،  البر�د أو استعمال 

تسو�ق   في  �ستخدم  النظام  هذا  أن  �ما  الأخرى  الأنظمة  إلى  إضافة  المباشر  الاكتتاب  بنظام  �سمى 

التأمی الو�الاتوثائق  في  منه  أكثر  العامة  تسو�ق  المستقلة  نات  على  التأمین  شر�ات  تعمل  حیث   ،

 ) و عن طر�ق البر�د و البیع الآلي. طر�ق مستخدمي الشر�ة (المنتجین وثائقها عن

و�تم ذلك من خلال إبرام اتفاقیات مع الوسطاء من و�لاء متخصصة وو�لاء    :التوز�ع غیر المباشر

وحتى البنوك لاستخدام الشر�ات التا�عة لها في بیع عقود التأمین �شكل عام والتأمین ن وسماسرة  یعامی

لتقد�م   السیارات  و�لاء  مع  عقود  �إبرام  الشر�ة  تقوم  ذلك،  إلى  �الإضافة  خاص.  �شكل  الحیاة  على 

�الوصول إلى شر�حة أكبر   خدمات التأمین على السیارات مقابل خصومات معینة، مما �سمح لشر�ة

 .1الز�ائنمن 

 

 المبحث الثاني: مفاهیم أساسیة حول التكنولوجیا الحدیثة 
تلعب التكنولوجیا الحدیثة دورًا جوھریاً في إعادة تشكیل قطاع الخدمات التأمینیة، مما یجعلھا أكثر 

كفاءة، وشفافیة، وابتكارًا. بفضل التقنیات المتقدمة، یمكن لشركات التأمین تقدیم خدمات محسنة وتلبیة 
 .توقعات العملاء المتزایدة، مما یعزز من رضاھم وثقتھم

 مفهوم التكنولوجیا الحدیثة  الأول:المطلب 

�ش تطورت  التي  والتقنیات  الأدوات  مختلف  �شمل  واسعًا  مفهومًا  الحدیثة  التكنولوجیا  متسارع تُعد  كل 

الماضیة.   العقود  التكنولوجیا �شكل جذري مختلف جوانب حیاتنا، من طر�قة  و  خلال  قد غیّرت هذه 

فأصبحت المعرفة والقدرة على استخدام التكنولوجیا ضرور�ة لأي   التواصل والعمل إلى التعلیم والترفیه.

   تسعى للنجاح والتقدم. مؤسسةفرد أو 

ال هذه  مع  مطلب  في  حیاتنا،  على  الحدیثة  للتكنولوجیا  العمیق  التأثیر  على  الضوء  تسلیط  إلى  سعینا 

 . لتطورات المتسارعة في هذا المجالالتأكید على أهمیة امتلاك مهارات رقمیة قو�ة للتكیف مع ا

أ  Daft�شیر  الحدیثةن  على  التكنولوجیا  قدرات  �عتبر    دور  لبناء  استخدامه  ُ�مكن  استراتیجي  �سلاح 

في  ،    وتعز�زها   مؤسسةال التكنولوجیا  تُساهم  وخارجیًا،  داخلیًا  والمعلومات  البیانات  أفضل  توفیر  فعبر 

 
تخصص   , مذ�رة مقدمة لاستكمال متطلبات نیل شهادة الماسترتسو�ق خدمات التأمین و أثره على رضا الز�ون  صلو�ي حنان وفنوش وفاء ,1

 38ص  ،جیجل  –: تسو�ق خدمات , جامعة محمد الصدیق بن �حیى  
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تحسین اتخاذ القرار، وتعز�ز التواصل مع الشر�اء، وتوطید العلاقات مع الموردین والز�ائن والمنظمات  

 1الأخرى 

هي الجانب التكنولوجي من نظام المعلومات والذي �مثل الحدیثة  تكنولوجیا  ال على أن  "Turbanد "و�ؤ�

  .2المكونات الماد�ة ، البرمجیات ، قواعد البیانات ، الشبكات والوسائط الأخرى 

والمكونات    والإجراءات،   والبیانات،عنها �ونها مجموعة من الأفراد   (Post & Anderson) ربَّ عَ كما  

 .3مؤسسةالالماد�ة والبرمجیة التي تعمل من أجل تحقیق أهداف 

: " �أنها أسلوب الأداء الذي یتضمن مز�جا مر�با متفاعلا من تجهیزات آلیة    الحدیثةتكنولوجیا  التعرف  

حدیثة   �معلومات  ولتقد�مها  البیانات  لتشغیل  والعمالة   ، والانترنت   ، الحاسوب  أجهزة   : مثل  متطورة 

 4.  "ومتطورة �أسرع ما �مكن لكل مستخدمي هذه المعلومات

عن   عبارة  هي  الحدیثة  التكنولوجیا  أن  القول  �مكن  سبق  مما  و  و  الحاسوب  وأجهزة  الأفراد   خبرات 

أداء   انماء  في  تساعد  التي  والبرمجیات  الأخرى  الاتصال  الحاسبات    مؤسسةالوسائل  تضم  و هي   ،

والبرمجیات   والطباعة  والمرئیة  المسموعة  التكنولوجیا   ، واللاسلكیة  السلكیة  الاتصالات   ، الالكترونیة 

التي  والإدار�ة  والتنظیمیة  الماد�ة  والوسائل  والمتاحة  المتراكمة  والمهارات  الإنسان   والخبرات  �ستخدمها 

 . في الحصول على المعلومات

 

 المطلب الثاني : مكونات التكنولوجیا الحدیثة  
هدف   لتحقیق  البعض  �عضها  مع  تتفاعل  العناصر  من  مترا�طة  شبكة  الحدیثة  التكنولوجیا  تُشكل 

إنجاز   على  المختلفة  الإدار�ة  المستو�ات  تُساعد  المعلومات  أنظمة  من  مجموعة  توفیر  وهو  مشترك، 

 .أعمالها �كفاءة وفعالیة

 : على النحو التالي ولقد اجمع معظم الباحثین أن هناك خمسة مكونات أساسیة هي

 
1Draft , Richard L , Management , 5 thed, New york the Dryden press, 2000, p 240 
2 Turban , E &Miclean E & we thereby.J , Information Technology  for management , Making connection 
for strategic advantage , 2 nded , john wiley& sons Inc , new York , 1999, p19 
3Post , Gerald & Anderson , David , Management Information Systems ,Solving Business Problems with 
Information technology , 2 nded, Irwin , MG . Graw - Hill , 2000,p 6. 

-2003دراسة تحلیلیة لفترة   الأردنیة المصارف و أثرها في أداء المعلومات الاستثمار مستوى  أثر هیكل الملكیة في ,حمدان محمد  معلا .د4
 .  385, ص 2012, مجلة الجامعة الإسلامیة  لدراسات الاقتصاد�ة و الإدار�ة , المجلد العشرون , العدد الثاني , یونیو  2008



   مفهوم التأمین                                           :ولالفصل الأ 
 

24 
 

1-    ( �الأجهزة   ) الماد�ة  ال: المكونات  تر�ط  على    الماد�ة  مكوناتتحتوي  التي  الإدخال  وحدات 

من خلال   معلومات  إلى  لتحو�لها  البیانات  معالجة  یتم  حیث  المر�ز�ة،  المعالجة  بوحدة  المستخدمین 

المعالجة   وحدة  إلى  النتائج  ونقل  الخارجیة  البیئة  مع  البیانات  تبادل  من  تمكِّن  التي  الإخراج،  وحدة 

 1.المر�ز�ة ووحدة الذاكرة المساعدة، والتي تستخدم لتخز�ن مخرجات النظام لفترات طو�لة

ماد�ة  -2 الغیر  لنظام    :(Software )البرمجیات  المكونات  المعرفیة  العناصر  من  تشمل مجموعة 

المكونات    الحاسوب، مثل التعلیمات والإجراءات والبرمجیات وأنظمة التشغیل ولغات البرمجة. تقوم هذه

تطبیقات   ودعم  البیانات  واسترجاع  الحاسوب  عملیات  إدارة  بینها  من  أساسیة،  وظائف  عدة  �أداء 

 2. الأعمال

3- : البیانات  أجهزة    قواعد  في  المخزنة  الملفات  من  مجموعة  �حتوي  الذي  الوعاء  ذلك  تشكل  وهي 

ال تشكل  �حیث   ، الخامالحاسوب  البیانات   ) الأولیة  واسترجاعها  )  مادة  وتحدیثها  معالجتها  تتم  التي 

 3والمعارف. للوصول إلى المعلومات

الاتصال-4 البیانات    : (Communication Networks) شبكات  واستقبال  لإرسال  وسیلة  تُعَد 

متصلة   مختلفة،  مواقع  في  الموزعة  المحطات  من  مجموعة  من  الشبكات  هذه  تتألف  والمعلومات. 

وجود ُ�عَدُّ  �سهولة.  المعلومات  تبادل  للمستخدمین  یتیح  مما  مختلفة،  وسائط  عبر  شبكات    ببعضها 

 4.على الإنترنت مصدرًا هائلاً للوثائق والمعلومات المتصلة ببعضها  الاتصال

لحدیثة  تكنولوجیا االدارة وتشغیل  وتضم الأفراد الذین سیقومون �إ المستخدمین ) :  (  الموارد البشر�ة-5

 ، أو سكرتیرة  �اتبة   ، مهندسین   ، �ائعین  أو   ، �كونوا محاسبین  أن  �مكن  ،  والذین  ،   مسیر�ن  ز�ائن 

الأساسمدیر�ن، هذا  الاختصاصیین   وعلى  أما   ، التكنولوجیا  مستخدمین  معظمنا  فإن 

فنیا ،    الحدیثة  تكنولوجیا  الل إدارة نظام  وتشغی  فهم الأفراد الذین �قومون بتطو�ر  Specialistsالفنیین

النظم محللو  البرمجیات Systems analysts   ومنهم  ومطورا   ، Software Developpers    ،

 2  ار�ة ، والفنیة ،والروتینیة ..دمن العاملین في الجوانب الإ  System Operatorsومشغلو النظام
 

, مذ�رة مقدمة  مساهمة تكنولوجیا المعلومات في تحسین جودة خدمة التأمین    ي ,  ا�ة جوادي و مر�م واصیف �الناصر و نور الهدى دبیل1
 .   5الوادي  , ص   –لاستكمال متطلبات الحصول على شهادة الماستر أكاد�مي , تخصص : إدارة أعمال , جامعة الشهید حمید لخضر  

2James A ,O’ Brine, Management Information system, Managing Information Technology in the Internet 
worked Enterprise , 1999 , p ,190. 

 6ا�ة جوادي و مر�م واصیف �الناصر و نور الهدى دبیلي, مرجع سبق ذ�ره ,ص 3
   6نفس المرجع , ص 4
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التكنولوجیا  إسهامات  بین  من  لا   الحدیثة  و  الذ�ر  سبیل  على  �عضها  نورد  البشر�ة  الموارد  إدارة  في 

 :1الحصر

 .، حیث تُعتبر التكنولوجیا أداة أساسیة لهذا الغرض مؤسسةللتعز�ز الاتصالات الداخلیة والخارجیة  -

 .مؤسسةالتسهم التكنولوجیا بز�ادة الموائمة داخل  -

 .تعز�ز �فاءة ومهارات الموارد البشر�ة -

إلى   البشر�ةإسهامات  �الإضافة  الموارد  إدارة  أداةً قو�ةً �مكن توظیفها    التكنولوجیا في  التكنولوجیا  تُعدّ 

التنظیمیة   البنیة  البشر�ة وتحسین  الموارد  وتعز�ز فعالیتها �شكلٍ عام. ومع   للشر�ة لرفع �فاءة ومهارة 

استمرار تطور التكنولوجیا، ستستمر إمكانیاتها في النمو والتوسع، مما سیُشكل ثورةً حقیقیةً في مختلف 

 المجالات، �ما في ذلك مجال إدارة الموارد البشر�ة. 

 مكونات التكنولوجیا الحدیثة ): 03(الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: O'Brien James A. and Marakas, George, (2008),"Management Information Systems",9th ed., 
New York: McGraw–Hall /Irwin ,p29. 

 
, العدد    16, مجلة الحقوق و العلوم الإنسانیة ,المجلد  أثر التكنولوجیا الحدیثة في أداء الموارد البشر�ةمسعودي علي و أ.د جوادي یوسف ,  1
 1587ص,    2023) ,  01(

 موارد 

 البیانات 

 

 

موارد الأفراد     

(IS) متخصصوا 

 موارد البرمجیات 

 

 موارد

المكونات     

المادیة         

  

 و المستخدم النھائي 

 

 الوسیط
 و المكائن    

 الإنتاج و البرامج

   و قواعد
 المعرفة

 أنشطة النظام

 السیطرة على تنفیذ النظام 

معالجة البیانات  
 إلى المعلومات

 مخزن موارد البیانات 

مدخلات 
موارد 

 البیانات  

المخرجات من 
المنتجات  
 المعلومات

 موارد الشبكة
 دعم الشبكة ووسیط الاتصالات
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 المطلب الثالث : عوامل تطو�ر استخدام التكنولوجیا الحدیثة
وجود عوامل أساسیة تشُكل دعامات رئیسیة لاستخدام   الحدیثة  تكنولوجیا الات المتعلقة بأظھرت الدراس

 ومن بین هذه العوامل المهمة التي تم الاتفاق على أهمیتها في هذا المجال:  ، ھذه التكنولوجیا بفعالیة

 یة بین الأسواق وتعمیم بعض أنماطالعولمة الاقتصادیة وما ترتب علیھا من كسر الحواجز التقلید-1
ثقافاتھا  اختلاف  المجتمعات، رغم  كافة  الاستھلاكي على  معیشتھا   السلوك  وتباین مستویات  ،  السائدة 

فرانسی الباحث  الاقتصاد   (Francis Caincros) سکارنکروس  و�رى  نمو  في  عاملین  أكبر  أن 

العالمي هما الثورة المعلوماتیة والعولمة، و�رى أن العامل الأول یولد الثاني، و�نتج انهیار الحدود أمام  

 .1التجارة الخارجیة والدولیة

انتشار تطبیق العولمة في عملیة الإنتاج، وهو ما ینعكس �شكل رئیسي في الاعتماد المتزاید على -2

المهنیة   المهارات  على  الاعتماد  ز�ادة  یتطلب  مما  تعقیدا،  أكثر  عمل  وأسالیب  تقدما  أكثر  تقنیات 

 .2ذه التقنیات و�دارة هذه الأسالیب والخبرات المتنوعة لتشغیل تكنولوجیا ه

إجراء  -3 اقتصاد�ا  الأوفر  من  جعل  والاتصالات  النقل  تكالیف  وانخفاض  السر�ع  التكنولوجي  التغیر 

 2.تكامل بین العملیات المتباعدة ونقل المنتجات والمكونات عبر أرجاء العالم �حثا عن الكفاءة 

المنافسة المتزایدة التي أجبرت الوحدات الاقتصاد�ة على اكتشاف طرق جدیدة لز�ادة �فاءتها، �ما  -4

 .3في ذلك استخدام أسواق جدیدة وتغییر أماكن أنشطة إنتاجیة معینة لتقلیل التكالیف

  :4إنجازات تحقق واحد أو أكثر من الأهداف التالیة  التكنولوجیا الحدیثة و�ن استخدام 

 . لعمل ز�ادة �فاءة مراحل ا  -

 . تكلفة (الاقتصاد في التكلفة) التخفیض  -

 . لبیانات المرتبطة �مراحل الأعمالز�ادة دقة ا -

 .الوفرة الهائلة من المعلومات الوصول إلى المعلومات في الوقت المناسب -

 . تعمل ثقافة تكنولوجیا المعلومات على تغییر الطبیعة الأساسیة للمعرفة والمعلومات في المجتمع-5
 

إبراهیم،  1 "، خلود عاصم ، محمد  التنمیة الاقتصاد�ة  المعلومات وانعكاساته على  المعلومات والاتصالات في تحسین جودة  دور تكنولوجیا 
 234، ص  2013مجلة �لیة �غداد للعلوم الاقتصاد�ة الجامعة ، العدد الخاص �مؤتمر الكلیة ، 

 10ا�ة جوادي و مر�م واصیف �الناصر و نور الهدى دبیلي, مرجع سبق ذ�ره ,ص 2
 234خلود عاصم ، محمد إبراهیم، مرجع سبق ذ�ره، ص 3
 ) Syriatel)MIN&، دور استخدام تكنولوجیا المعلومات في تحسین جودة خدمات المقدمة في شر�ات الاتصالاتعمار محمد زهیر تیناوي 4
 36-37، ص 2018�حث مقدم لنیل درجة ماجستیر إدارة الأعمال التخصصي ، الجامعة الافتراضیة السور�ة ،   ،
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على   الحدیثة  تكنولوجیا  الثقافة  -6 القدرة  لها   ، المتعاقبة  وأجیالها  الواسع  وتنوعها  المختلفة  �أشكالها 

 .الحیاة والتعلم والعمل  تطو�ر أنماط

و مما سبق نرى أن ز�ادة تأثیر المعرفة والمعلومات في المجتمعات الحدیثة، وظهور أنظمة معلومات  

على   المتزاید  الطلب  جانب  إلى  الاتصال،  وشبكات  الحاسوب  أجهزة  استخدام  إلى  تستند  جدیدة 

استرات موردًا  جعلها  الذي  والمعلومات  المعرفة  ودور  مهمًا،  الحدیثة  یجیًا  المیزة   التكنولوجیا  خلق  في 

في السوق، �ل هذه العوامل �انت سببًا أساسیًا في    مؤسسةالتنافسیة التي تضمن استمرار�ة ونجاح أي  

 �الشكل الذي نراه الآن. التكنولوجیا الحدیثةانتشار استخدام 

 

 المبحث الثالث :جودة الخدمة التأمینیة
تعتبر جودة الخدمة التأمینیة من العوامل الأساسیة التي تسھم في تحقیق رضا العملاء ونجاح شركات  

التأمین. تتضمن جودة الخدمة مجموعة من المعاییر التي تعكس مدى كفاءة الشركة في تلبیة  
 .احتیاجات العملاء وتقدیم الخدمات المطلوبة بفعالیة ومھنیة

  المطلب الأول : مفهوم جودة الخدمة  التأمینیة

 1: مفهوم الجودةأولاً 

�حظى موضوع الجودة الآن �اهتمام متزاید في �ل المنظمات وفي �افة أنحاء العالم المتقدم والنامي  

أساسي   �مدخل  الجودة  وتحسین  تطو�ر  أهمیة  إلى  المنظمات  هذه  انتبهت  أن  �عد  السواء  على  منها 

لمواجهة التحد�ات الداخلیة والخارجیة التي بدأت في مواجهتها خاصة �عد ظهور التكتلات الاقتصاد�ة  

والتغییر  البیئة،  �قضا�ا  والاهتمام  العولمة  نحو  والاتجاه  المتلاحقة  التكنولوجیة  التطورات  عن  فضلاً 

ینظرالحاص بدأ  والذي  الز�ون  سلوك  في  حاجاته    ل  �شبع  ما  واختیار  لتقییم  أساسي  �معیار  للجودة 

 . سلع وخدمات �غض النظر عن مصدرها  ورغباته من

فالجودة �حد ذاتها تعبیر غامض إلى حد ما لأنها    ،هذا الاهتمام أدى إلى تباین واختلاف مفهوم الجودة

یز على حد سواء فهي تعني من وجهة نظر البعض ، قدرة  ی دلالات تشیر إلى المعاییر والتم  تتضمن

قد عرفت الجودة �نوع . المنتج المطلوب تقد�مه في شكل منتج نهائي لإشباع حاجات الز�ون ومتطلباته  

 
 24ص  2006 ،عمان،، دار الشروق لنشر و التوز�ع إدارة الجودة في الخدمات مفاهیم و عملیات و تطبیقاتقاسم نا�ف علوان المحیاوي ،1
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والتي   الغرض  ملاءمة  اعتبرت  وقد  آخر،  حیناً  للمواصفات  مطا�قة  هي  أو  حیناً  والكمال  الثبات  من 

 �مكن أن تعني إما تلبیة شروط أو مواصفات الز�ون أو أهداف العمل أو الوظیفة ومهامها. 

أو �ون   ،ر عن درجة التألق و التمیز و �ون الأداء ممتازاً   عبَّ   Fisher حسب رأي فشر  و الجودة  

خصائص أو �عض خصائص المنتج (خدمة أو سلعة) ممتازة عند مقارنتها مع المعاییر الموضوعة 

 أو من منظور الز�ون. الشر�ةمن منظور 

خلال   من  والضمنیة  الظاهر�ة  والتوقعات  الحاجات  فیها  تشبع  التي  الدرجة  أنها  أ�ضا  وعرفت 

 الخصائص الرئیسیة المحددة مسبقا، أي ضرورة تحدید تلك الحاجات والتوقعات و�یفیة إشباعها. 

 مفاهیم الجودة في نظر روادها :) 2جدول رقم (

 موجهة نحو تعر�ف الجودة  رواد الجودة 

 جوران
Juran 

 
 د�مینج

Deming 
 

 جارفین 
Garvin 

 
 كروسبي
Grosby 

 
 ا�شیكاوا

Ishikawa 
 

 فیجنباوم 
Feigenbaum 

 
 تاجو�ي 
Taguhi 

 الملاءمة للاستخدام
Fitnees for use 

 
 الملاءمة للغرض

Purpose for fitnees 
 

 حسب خصوصیة الز�ائن 
None specific 

 
 المطا�قة للمواصفات 

Confomance to requirements 
 

 حسب خصوصیة الز�ائن 
None specific 

 
 رضى الز�ون عند أقل تكلفة

Customer satisfaction at the lowest cost 
 

 حسب خصوصیة الز�ون 
None specific 

 الز�ون 
 
 

 الز�ون 
 
 

 الز�ون 
 والمورد

 
 المورد

 (المجهز)
 

 المورد
 (المجهز)

 
 المورد

 (المجهز)
 

 المورد
 (المجهز)

 

 91ص   2006، دار الشروق لنشر و التوز�ع قاسم نا�ف علوان المحیاوي إدارة الجودة في الخدمات مفاهیم و عملیات و تطبیقات  المصدر:
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و من خلال ما تقدم �مكن القول أن الجودة هي ذلك التفاعل بین الز�ون و مقدم الخدمة حیث �میز 

 الز�ون جودة الخدمة من خلال مقارنته بین ما یتوقعه و الأداء الفعلي للخدمة . 

 تعر�ف جودة الخدمة  :ثانیا ً 

من  تعر�فها  في  الصعو�ة  وتستمد  الخدمة،  جودة  لمفهوم  دقیق  تعر�ف  تحدید  السهل  من  لیس 

 :الخصائص العامة الممیزة لها، ونوجز فیما یلي جملة من التعار�ف الواردة في هذا السیاق 

لأنه قد �كون   الز�ون �جب تناول مفهوم جودة الخدمة �شكل عام من وجهة نظر   �أن   change�عرفها 

 1لدیهم قیم مختلفة، وأساس وتقییم مختلف وظروف مختلفة.

المؤسسة bediraو�عرفها     قدر  على  المبنیة  الخدمة  بها  تتمیز  لصفات  متعادل  مستوى  أنها  على 

حاجاتهم   إشباع  على  الخدمة  جودة  قدر  تحدد  صفات  الى  �الإضافة  الز�ائن  واحتیاجات  الخدمیة 

 .2ورغباتهم وهي مسؤولیة �ل عامل داخل المؤسسة

وعرفت أ�ضا �أنها معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الز�ائن لهذه الخدمة، وذلك  

 : 3وفقا للشكل التالي

 ) : جودة الخدمة04الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 
 337,ص 1999تسو�ق الخدمات المصرفیة , الطبعة الأولى ,البیان للطباعة و النشر ,القاهرة , عو�ض بدیر ,   المصدر :

 
1mh. Hussainkabir and theresecarlsson, service quality: expectation perception and satisfaction about service 
quality at destination gotland- A case study, master thesis in business administration, master program in 
international management 15 ECTS, spring semester, gotland universit,2010,p14 

   0،21،222ص   المرجع السابق، ,  ا�ة جوادي و مر�م واصیف �الناصر و نور الهدى دبیلي 2
 0،21،222, ص   مرجع نفسه 3

 مستوى الجودة 

 (الفجوة) 

 

 

 

 

 

 قعات الزبائن للخدمة تو

 

 جودة الخدمة

 
 

 

 

 إدراك الزبون

للخدمة الفعلیة     
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 ثالثاً : تعر�ف جودة الخدمة التأمینیة 

عرف العدید من المؤلفین جودة الخدمة التأمینیة على أنها عرض الخدمة للز�ون وتقد�مها له لغرض 

إشباع حاجته ورغباته وتحقیق الرضا، وقد عرفت أ�ضا �أنها خلو الخدمة من أي عیب خلال إنجازها  

 .وهذا الحكم �صدره الز�ون �عد إدراكه الأداء الفعلي للخدمة

غبات الز�ون الضمنیة والمعلنة  و ر ي قدرة الخدمة على إشباع حاجات  التأمین تعن  شر�اتالجودة في   

قدرة   أنها  على  التأمینیة  الخدمة  جودة  تعر�ف  و�مكن  والمستقبلیة،  تقد�م   شر�ة الحالیة  على  التأمین 

و�في   توقعاتهم  مع  و�تطابق  لهم)،  (المؤمن  الز�ائن  رغبات  �حقق  �ما  التأمینیة    �احتیاجاتهمالحما�ة 

�شكل مستمر، وتمثل دوما مقیاسا أو معیارا للدرجة التي �صل إلیها مستوى الخدمة المقدمة  التأمینیة

 1.للز�ائن لیقابل توقعاتهم

حد �بیر على إدراك � لمستوى من الجودة الذي �عتمد  وعرفت جودة الخدمة التأمینیة أ�ضا �أنها : ذلك ا

التأمینیة ذات جودة أعلى لو جاءت متلائمة مع توقعات   الخدمة  لها و�التالي ستكون  الز�ون وتقییمه 

 .2الز�ائن وتلبیة احتیاجاتهم

 المطلب الثاني : خطوات تحقیق جودة الخدمة التأمینیة 
لخدمة   وملائمة   مناسبة  لتحقیق جودة  اتخاذها  ینبغي  التي  التدابیر  هي  ما  مختلفة حول  آراء  هناك 

والخدمات التأمینیة التي ستقدم لهم و التي    الشر�ة  من طرفالمستهدف    الز�ائنوتحقیق رضا    الز�ائن

تكون ذات جودة على أساس  محاولات عدیدة لتحدید أ�عاد جودة الخدمة في مجال الخدمات التأمینیة،  

 :  منها 

 3یرى البعض أن لجودة الخدمة التأمینیة �عدان هما  :

 الجودة الفنیة   -

 الجودة الوظیفیة   -

تشیر الجودة الفنیة إلى جوانب الخدمة الكمیة (الماد�ة) �معنى: الجوانب التي �مكن التعبیر عنها �میا،  

المسؤولینا سلو�ا  أما  تقد�م  لأشخاص  الز�ون وهي جوانب   مع تعاملهم وطر�قة  وسلو�هم  الخدمة  عن 

 �صعب قیاسها مقارنة �العناصر الماد�ة فهي تمثل الجودة الوظیفیة للخدمة. 
 

 20-19صمرجع سابق،   �كراوي محمد الأمین ,1
 24-  23ص، مرجع السابق ،  ا�ة جوادي و مر�م واصیف �الناصر و نور الهدى دبیلي 1
 220,ص 2007, دار المیسرة للنشر و التوز�ع ,الطبعة الثانیة ,عمان, الأردن ,  إدارة الجودة و خدمة العملاءخضیر �اظم محمود , 3
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 وهذا ما یوضحه الشكل التالي :  

إدارة جودة الخدمة المدر�ة ):05(الشكل رقم   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
256ص  2009: حمید عبد النبي الطائي , �شیر العلاق تسو�ق الخدمات , مدخل استراتیجي , وظیفي تطبیقي  المصدر   

 ومن أكثر الخطوات شیوعا في هذا المجال: 

 1الخطوة الأولى : إظهار المواقف الا�جابیة اتجاه الغیر 

انتباه   التي �ظهرها    الز�ائنتتحقق الخطوة الأولى �جذب  المواقف الا�جابیة  و�ثارة اهتمامهم من خلال 

 :، وتتمثل هذه المواقف فیما یليلز�ائنهمالخدمة  مقدمو

 . قد�م الخدمة المناسبة لاحتیاجاته، والاهتمام �ه وتالز�ون الاستعداد النفسي والذهني لمقابلة  -

 للز�ون. حسن المظهر والمقابلة الجیدة  -

 . في الحصول على أفضل خدمة ممكنة الز�ون الابتسامة والرقة والتحمس لمساعدة  -

 �صرف النظر عن الجنس والأعمار، المظاهر .. الخ الز�ائنالمعاملة الحسنة مع  -

 
 220,صالمرجع السابق خضیر �اظم محمود ,1

 الخدمة المتوقعة  الخدمة المدركة

نشاطات تسویقیة تقلیدیة، إعلان، بیع شخصي، علاقات عامة،   الصورة الذھنیة  
تسعیر، بالإضافة إلى التأثیر الخارجي من خلال المعتقدات، 

 الكلمة المنطوقة 

 الحلول الفنیة 

 

المكائن  و                                                        الدرایة أو المعرفة
  المعدات الفنیة

                                             

 

 الأنظمة الحاسوبیة

 الجودة الفنیة 

             العلاقات الداخلیة                          المواقف

                                        ثقافة الخدمة   اتصالات المستفید
                                                                                                                                 

المظھر                                                        الوصول         
إلى السوق                                                                      

كیف                      ماذا                        

 

 الجودة الوظیفیة 
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 .الا�جابیة والابتعاد عن السلبیة حتى في مواجهة الز�ائن الذین �صعب التعامل معهم -

 . الدقة التامة والوضوح في وصف الخدمة للعملاء  -

 .التر�یز على أن أهداف المؤسسة تبدأ من المستهلك وتنتهي �المستهلك في توفیر الخدمة  -

  1الخطوة الثانیة: تحدید حاجات العمیل

 :   �مكن تحقیق هذه الخطوة عن طر�ق 

 . أساس الهیكل التنظیمي للمؤسسة الز�ون جعل  -

خدمة   - لجودة  الزمنیة  المتطلبات  في    الز�ون إدراك  الخدمة  بتوفیر  وذلك  ممكن ،  وقت  أسرع 

 . و�أفضل جودة ممكنة

 . مسبقا  الز�ون وقع حاجات ت -

 . الز�ون �قظة الموظف ولطفه في التعامل مع   -

 2الز�ائنالخطوة الثالثة: العمل على توفیر حاجات 

 :وذلك من خلال 

ر�ب والتعلیم تقد�م الخدمات المناسبة في المكان والوقت المناسب، وأن �متاز مقدم الخدمة �التد -

   .والمهارات المناسبة

القیام بتأد�ة الواجبات المساندة الهامة، و�تمثل الواجبات المشتر�ة بین العمال التي تشكل جانبا   -

 المناولة تسجیل المعلومات ... الخ   الملفات،الى جودة الخدمة مثل: ترتیب  مهما للوصول 

 . فعال داخل وخارج المؤسسة الخدمیةالاتصال الواضح وال -

�ضیوف، فقد یتكلم أحد الموظفین مع أحد الز�ائن �عبارات ما على سبیل المثال   الز�ائن معاملة   -

إلا تغضب    الدعا�ة،  قد  الش  الز�ون أنها  تقد�م  أو  للمؤسسة،  الرجوع  لعدم  للمسؤول  وتضطره  كاوي 

 . الرئیسي

 . مكان �الحاجات الأساسیة للعملاءالوفاء قدر الإ  -

الاستمرار في تقد�م الخدمة خلال الظروف الطارئة، أو غیر متوقعة مثل: عطل في الحاسوب،   -

 .ظروف ازدحام شدیدة، نقص في العاملین... الخ فشل المعدات 

 
   30ص مرجع سابق، ا�ة جوادي و مر�م واصیف �الناصر و نور الهدى دبیلي ,   1
 30صمرجع نفسه، ا�ة جوادي و مر�م واصیف �الناصر و نور الهدى دبیلي ,2
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  1سیعودون للتعامل من الشر�ة مرة أخرى  الز�ائنالخطوة الرا�عة: التأكد من أن 

 :طر�ق �مكن تحقیق هذه الخطوة عن 

 . رات اللازمة لمعالجة هذه الشكاوي والإصغاء إلیهم واتخاذ القرا  الز�ائن   �شكاوى الاهتمام  -

 ز�ون الصعب إلى جانب الشر�ة وتحو�له الى    الز�ون اكتساب الموظف المهارات تمكنه من �سب    -

 . سعید وفي للمؤسسة

مع    - والتعاقد  البیع  انتهاء عملیة  الخدمة   الز�ائن�عد  مقدمي  إتمام عملیة   على  �عد  الخدمات  توفیر 

 .البیع مثل : خدمات التر�یب ، الصیانة .. الخ البیع والتعاقد

   

 المطلب الثالث : محددات جودة الخدمة التأمینیة

في ضوء الدراسة  التي نقوم بها لتحدید جودة الخدمة توصلنا لبعض النماذج التي تساعد في تحدیدها  

 لها وفق ترتیبها الزمني :  ق و سنتطر 

  Gronroos 1984 Functional quality model2نموذج   -1

و�سمى نموذج ،    "من أوائل الدراسات و الأشهر في مجال تحدید جودة الخدمةGronroos"تعد دراسة  

الباحث" طرف  من  إنشاؤه  تم  والوظیفیة،  التقنیة  مقدم  Gronroosالجودة  أداء  �مستوى  تتعلق  التي   "

مع   تفاعله  طر�قة  و  لجودة    الز�ائنالخدمة  مكونات  ثلاث  الباحث  حدد  قد  و   ، الخدمة  تقد�م  أثناء 

 الخدمة: 

 ) quality technical(  جودة التقنیة -

  )functional quality(  الجودة الوظیفیة -

 ( image) الصورة -

�عتبر   علیه الز�ون �الفعل، �نتیجة لتفاعله مع مورد الخدمة،   تشیر الجودة التقنیة إلى جودة ما تحصل 

 مهم �النسبة له ولتقییم جودة الخدمة. 

 تعكس الجودة الوظیفیة الكیفیة التي تحصل بها الز�ون على الجودة التقنیة . -

 
 194, ص2006, دار الیازوري العلمیة ,عمان,   مبادئ التسو�ق الحدیث�شیر العلاق , حمید الطائي ,  1
2, لبیب  عید  العمیلحسن  تحقیق رضا  في  العملاء  توقعات  إدارة  دور  نحو  العملاء  و  المدیر�ن  اتجاهات  و    تحلیل  المالیة  البحوث  مجلة   ,

 392, ص 2021العدد الرا�ع , أكتو�ر 21التجار�ة , الجلد 
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، حیث یتم بناءها أساسا بواسطة �ل من الجودة للشر�ةتعتبر الصورة �نتیجة لكیفیة تصور المستهلك  -

 التقنیة والجودة الوظیفیة، إضافة إلى عوامل أخرى . 

أقر"  سبق  ما  على  لجودة    1984"سنة  Gronroosعلاوة  الأهم  المكون  تعتبر  الوظیفیة  الجودة  �أن 

التقنیة �الجودة  مقارنة  تعتبر صورة    ،الخدمة  البائع   الشر�ةبینما  بین  التفاعلات  على  أكثر    الخدمیة 

 .والمشتري واتصالات الكلمة المنطوقة مقارنة �أنشطة التسو�ق التقلید�ة

  service eAttribut1نموذج   -2

من خلال تحدیده لسمات جودة الخدمة الثلاثة و    الز�ائنو هو نموذج خاص �إمكانیة الوفاء بتوقعات  

 هي : 

 السرعة ..  ،الوقت  ،و تشمل موثوقیة التسهیلات   خاصیة التسهیلات الماد�ة و العملیات : -

 حل المشكلات .... ، المظهر   ،اللباقة ، جه السلو�یة :الإتصال خاصیة الأو  -

الأمانة    ،التجدید    ،التوجیه    ،النصیحة    ،الكفاءة    ،خاصیة التقدیر المهني : و تتضمن التشخیص   -

 . المرونة   ،الثقة  ،

 and mediator  s(2000) Antecedent2نموذج الأداء السابق و الوسیط للخدمة    -3

model   ومتك شامل  النموذج  هذا  نموذج  الأداء  امل  �عد  وتقییم  فحص  یتضمن  إذ  الخدمة  لجودة 

وذلك لتقد�م فهم أعمق    ،  الأداء الوسیط لها ونتائج الأداءالسابق للخدمة والأداء التالي أو اللاحق و�ذا  

رضاء   مثل  المدر�ة  الخدمة  �جودة  الصلة  وثیقة  والعوامل  المفاهیم  والنوا�ا    الز�ون لبعض 

 .  behavioral intentionsالسلو�یة

    (Servqual)نموذج  -4

جــــودة الخدمــــة،  (Servqual) و�ســــمى النمــــوذج الأمر�كــــي لقیــــاس وتقیــــیم الجــــودة، �قصــــد بنمــــوذج

التــي تعنــي الجــودة،  (Qualité) التــي تعنــي الخدمــة و (service) وهــو نــاتج عــن دمــج عبــارتي

 3.وسائل قیاس جودة الخدمة وهو وسیلة من

 
 393حسن عید لبیب¸ نفس المرجع السابق , ص  1
 393حسن عید لبیب¸ نفس المرجع السابق , ص  2
الدین ,  3 , مجلة    تقییم استخدام نماذج قیاس جودة الخدمة �البحوث المنشورة في المجالات العلمیة الجزائر�ةبن قدور عابد , شرف نور 

 81, ص 2021,  01, العدد   03القیمة المضافة لاقتصاد�ات الاعمال , المجلد 
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نموذج  والذي   (Servqual) و�عتبر  الصحیة،  الخدمة  لقیاس جودة  الرئیسیة  بین الأسالیب  �ستند من 

لمستوى   المرضى  توقعات  المستو�ین على  بین  التطابق  مدى  تحدید  ثم  ومن  لها،  الفعلیة  إدراكاتهم 

لنموذج  ،بینهما  الخمسة  المعاییر  الاعتماد�ة (Servqual) �استخدام  الملموسیة،  في     ،والمتمثلة 

التأمینیة من   ،الاستجا�ة   الخدمة  تقییم مستوى  النموذج هو  لهذا  فالمبدأ الأساسي  والتعاطف،  الأمان 

و�ین ما یدر�ونه من خدمة تأمینیة، غیر أن هذه   الز�ائنخلال تقییم الفجوة الموجودة بین ما یتوقعه  

�الإضافة إلى  و  أمینیة وتقد�مها،  میم الخدمة الت الفجوة تعتمد بدورها على طبیعة الفجوات المرتبطة بتص 

 :1یلي فجوة الإدراكات التوقعات هناك أر�ع فجوات أخرى تلخصها فیما

وتنتج عن الاختلاف بین توقعات العملاء لمستوى الخدمة و�ین تقدیرات الإدارة لهذه   الفجوة الأولى :

المتوقعة ، ومن أهم الأسباب التي    الز�ائنالتوقعات ، أي عجز الإدارة عن معرفة احتیاجات ورغبات  

 تؤدي إلى حدوث هذه الفجوة هي :  

 .  الز�ائنالخدمة الاهتمام الكافي �التعرّف المستمر على توقعات  شر�اتعدم اهتمام  -

�أن    الز�ائنالتقلیل من شأن  - أن    الز�ائن  ذاتهم ، والادعاء  الذي �جب  ما  تماماً  �عرفون  أنفسهم لا 

 . یتوقعوه

: الثانیة  لتوقعات    الفجوة  الإدارة  تقدیرات  بین  الاختلاف  والمواصفات    الز�ائنوتنتج عن  الخدمة  من 

 : الخاصة �الخدمة المقدمة �الفعل ، ومن أهم الأسباب التي تؤدي إلى حدوث هذه الفجوة هي

 عدم الالتزام بتطبیق مواصفات جودة أداء الخدمة من قبل مقدمیها.  -

 . الز�ائناعتقاد الإدارة في عدم جدوى تقد�م جودة عالیة -

: الثالثة  الخدمة    الفجوة  أداء  جودة  مواصفات  بین  الاختلاف  عن  لهذه   و  وتنتج  الفعلي  الأداء 

 : المواصفات ، ومن أهم الأسباب التي تؤدي إلى حدوث هذه الفجوة هي

 تدني مستوى مهارة مقدمي الخدمة . -

 .عدم وضوح دور مقدمي الخدمة -

الخدمة بین ما تعلنه من مستو�ات أداء خدمة    الشر�ةوتنتج عن الخلل في مصداقیة    الفجوة الرا�عة :

 . وما تقدمه فعلیاً من مستو�ات أداء الخدمة

 
المجلة الدولیة للعلوم الإنسانیة و الاجتماعیة  ,servqualقیاس جودة الخدمات الصحیة على وفق نموذج  عماد عبد الجبار علي غناوي ,  1

 311-310,ص2020), 11,العدد(
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 ومن أهم أسباب حدوث هذه الفجوة هي: 

 . الخدمة شر�ةقلة الاتصالات الجانبیة بین أقسام  -

 . المبالغة في إطلاق الوعود عن المستو�ات العالیة للجودة -

: الخامسة  وتوقعاته  الفجوة  الخدمة  أداء  مستو�ات  من  العملاء  أدر�ه  ما  بین  الاختلاف  عن  وتنتج 
 . المسبقة لهذه المستو�ات وهي نتاج واحدة أو أكثر من الفجوات الأر�عة السا�قة

ولقد حظیت �ل من الفجوة الأولى والخامسة �اهتمام الباحثین والمهتمین �قیاس جودة الخدمات ، وذلك  

 �التطبیق على خدمات متنوّعة منها الخدمة الصحیة والخدمة التعلیمیة و الخدمات المصرفیة .  

م نموذجا موسعا لجودة الخدمة  1985سنة  (Berry , zeithaml , Parasuman)مو مما سبق فقد قد

الخامسة   الفجوة  و  مستقلة  �متغیرات  السا�قة  الأر�ع  الفجوات  لظهور  المؤد�ة  الأسباب  مختلف  �ضم 

 كمتغیر تا�ع . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   مفهوم التأمین                                           :ولالفصل الأ 
 

37 
 

 نموذج جودة الخدمة (نموذج تحلیل الفجوات) ):06الشكل رقم (
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 284، ص 2010الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوز�ع ،عمان إدارة الجودة الشملة في عصر الانترنت، نجم عبود نجم،  المصدر:

 احتیاجات العمیل 

 الخدمة المتوقعة  

 الخدمة المدركة

 الاتصالات عن طریق الأصدقاء

 

 الخبرة السابقة

ة بالعملاء ؤسس اتصالات الم
 بخصوص الخدمة

 موصفات الخدمة المقدمة بالفعل

ترجمة الإدراكات إلى مواصفات  
 الجودة  

 ادراكات الإدارة لتوقعات العملاء
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في مقابل ذلك هناك العدید من الانتقادات وجهت لهذا النموذج من قبل الباحثین، �الطبیعة متعددة     

، لأن العدید من بنود النموذج أظهرت في أ�حاث متفرقة ارتباطها الشدید �أ�عاد مختلفة    داة الا�عاد للأ

بی الوقت �سبب الارتباط فیما  إلى أن نمو في نفس  البعد بدل   "servqual" ذجنها، مما �شیر  أحادي 

 .متعدد الأ�عاد

 20011( Brady and Cronin)نموذج   -5

 انتقد هذا النموذج �لا من النموذج الأورو�ي والأمر�كي لقیاس الجودة، واعتبر أن �لیهما أغفل نواحي 

إدراكات   على  التأثیر  في  حاسمة  الجودة  أن  و�رى  الخدمة،  تقییم  في  تقییم  الز�ون مهمة  مجال   في 

 الخدمات، وتزداد أهمیتها �ازد�اد عدم ملموسیة الخدمة، فهي حاسمة أكثر في مجال تقییم الاستشارات 

 :ثلاثة عناصر الز�ون �سلع ماد�ة، وعادة للحكم على جودة الخدمة �قیم   المختلطةالمالیة عن الخدمات  

 (Outcome) المخرجات-

 )intractionالتفاعل ( -

 ) Environment  Physical(  البیئة-

المخرجات التقنیة أو الفنیة والطر�قة التي یتم من خلالها توصیل هذه المخرجات إلیه    الز�ون إذا �قیم  

تلك، فلو أراد   المخرجات  التي تحیط �عملیة توصیل  تناول وجبة غداء في    الز�ون والبیئة  تقییم خدمة 

مطعم فهو �حكم على جودة الخدمة الفنیة، والمقصود بها وجبة الطعام من حیث طعمها ودرجة النضج 

في   ولطفه  الوجبة  �قدم  الذي  الشخص  �أسلوب  الوجبة  هذه  له  تقدم  �یف  و�ذلك  إلخ،  والسخونة.. 

 .إلخ، والبیئة التي تقدم فیها الوجبة �د�كورات المطعم والإثارة والتهو�ة، وغیرها من العناصر..التعامل 

 

  Public Service Quality   2(2003)نموذج  -6

الخدمات   "Sabadie" اعتبر خصوصیة  الاعتبار  �عین  تأخذ  أن  الخدمة  جودة  نماذج  على  �أن 

الخدم تلك  مستخدم  �اعتبار  �العمومیة،  (الذي  ومواطن  ز�ون  عن  عبارة  بناءً یِّ قات  الخدمة  على   م 

العلوم الاجتماعیة   العدالة في  فكرة  إلى  استنادا  الوقت.  نفس  العدالة) في  الشخصیة ومبادئ  حاجاته 

اقترح الخدمات،  تسو�ق  أعمال  في  المدر�ة  شا   2003سنة   "Sabadieوالجودة  لجودة  نموذج  مل 

 
 27ص المرجع السابق، ,عیشور شر�فة و بن سعدي سماح 1
 28ص مرجع سابق، 2
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بناءً  العمومیة،  مراجعة    الخدمة  عالأدبیاتعلى  تناول  �یفي  ببحث  والقیام  وموظفي  ،  ز�ائن  من  ینة 

 �فرنسا.   صات العائلیةصندوق التخص

 :ضم ذلك النموذج الأ�عاد الموالیة

o   ضم�: الز�ون  الموالیة    17نموذج  الأ�عاد  على  موزعة  الموثوقیة،  :بند  الملموسیة، 

 .العلاقات،إمكانیة الوصول 

o القانوني �ضم   النموذج  الشكاوي،    15:  إدارة  الشفافیة،  التالیة:  الأ�عاد  على  موزعة  بند 

 .المشار�ة، المساواة في المعاملة

�شكل عام �مكن القول �أن أ�عاد وصیاغة بنود جودة الخدمة ینبغي أن تأخذ �عین الاعتبار البیئة التي  

 . تطبیقها فیها ونوع الخدمة المستهدفة  یتم
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   خلاصة
التأمینیة،  الى   تطرقنا في هذا الفصل      للخدمة  العامة  حاولنا إعطاء نظرة أساسیة لها من    مفاهیم 

 خلال تعر�فها و إعطاء وأنواعها.  

نستنتج   التي  أهمیتها  و  خصائصها  اهم  إلى  تسهیل منها  واصلین  إلى  تسعى  التأمینیة  الخدمة  ان 

  العلاقات الاقتصاد�ة و تشجیعها على تحقیق التوازن بین العرض والطلب �ما أنها منتج یتم تسو�قه و

 . تعو�ض عند تحقق الخطر التقوم � التي إنتاجه من قبل شر�ة التأمین 

الثان     المبحث  الأساسیة  أما  النقطة  إلى  تطرقنا  هيي  اهم   و  إلى  مفهوم  من  الحدیثة  تكنولوجیا 

 .  مكوناتها و عوامل تطورها 

ر�ت ضرورة امتلاكها لتكنولوجیا الحدیثة لما لها من ادالمؤسسة ت�تالي نستنتج و نستخلص أن  و       

و   الوقت  توفیر  ذلك  من  والأهم  للموارد  الأمثل  والاستغلال  والجهد  التكالیف  وتقلیل  توفیر  في  أهمیة 

  . تسهیل الخدمة التأمینیة للز�ائن

الخدمة  و    عرض  أنها  على  تعرف  التي  التأمینیة  الخدمة  جودة  على  فتحدثنا  الثالث  للمبحث  �نسبة 

خلال   الراحة  له  توفیر  أجل  من  الرضا  تحقیق  و  حاجاته  إشباع  لغرض  له  تقد�مها  و    تأد�ة للز�ون 

 . مختلف نشاطاته
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   تمهید

التأمین تحولاً جذرً�ا نحو التبني الشامل للتكنولوجیا الحدیثة، مما �عزز الكفاءة و�حسن شهد قطاع       

و تزاید الأخطار    في ظل التحد�ات المتزایدة التي تواجه شر�ات التأمین  ،  �شكل ملحوظ  الز�ائنتجر�ة  

 ، تصبح الابتكارات التكنولوجیة أداة حیو�ة للنجاح والاستمرار�ة في السوق. المحتملة

تحسین   التكنولوجیا في   الاستفادة منالتأمین  �یف �مكن لشر�ات  سنتعرض الى    ا الفصل في هذ     

نطاق خدماتها   وتوسیع  بدراسة حالة شر�ة  و  كفاءتها  حیث    ،  CASH Assurancesتأمین  السنقوم 

 .  ز�ائنها نلقي الضوء على �یفیة استخدامها للتكنولوجیا الحدیثة لتحسین خدماتها وتحسین تجر�ة 

ز�ع �ما قمنا بدعم الدراسة بتو   تعكس هذه الدراسة حالة من الابتكار والتطور في صناعة التأمین     

لمعرفة �یف الحدیثة �شكل مبتكر    استبیان و تحلیله  التكنولوجیا  الشر�ة  یتم دمج  أهداففي  ها  لتحقیق 

 أفضل وأكثر فاعلیة.  ل�شك الز�ائنوتلبیة احتیاجات 

 و سیتم توضیح ذلك من خلال التطرق الى المباحث التالیة :  

  CASHتقد�م شر�ة تأمین المحروقات  الأول:المبحث 

 (عرض ،تحلیل نتائج الاستبیان )   CASHالمبحث الثاني: دراسة حالة شر�ة تأمین المحروقات 
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  CASHتقد�م شر�ة تأمین المحروقات   الأول:المبحث 

�الإضافة الى �عض مؤشرات الأداء    ،و تنظیمها    سنقدم في هذا المبحث شر�ة تأمین المحروقات    

 لدیها. 

 التعر�ف �شر�ة تأمین المحروقات و تنظیمها   الأول:المطلب   

 Compagnie  d’Assurance Hydrocarburesشر�ة تأمین المحروقات  التعر�ف �الشر�ة:    -1

  " �إسم  �اختصار  المعروفة  سوناطراك تأسست  "    CASH Assurancesو  شر�ة    بواسطة 

)SONATRACH (  التأمین وشر�ة (CAAR)   فتال  ا انضمت شر�ة ن ثم) NAFTAL( وشر�ة CCR یهاإل  

و ارتفع   ملیار دینار جزائري   1.8برأسمال �قدر    2000و بدأت فعلیا النشاط �شر�ة ذات أسهم  سنة  ،  

و �عدها   2021ملیار دج سنة    10ذلك الى   لیصل �عد    2007و    2006ملیار دج سنتي    2,8الى  

 . 2022ملیار دج سنة   15

تلیه18٪ و  64فتال  اسوناطراك ون  تحوز التوالي،  التأمین  م٪ على  للتأمین و�عادة  الجزائر�ة  الشر�ة  ا 

)CAAR) والشر�ة المر�ز�ة لإعادة التأمین (CCR على التوالي. 6٪ و 12) بنسبة ٪ 

CASH ): المساھمین في شركة تأمین المحروقات07الشكل رقم (  

 

 CASHلشر�ة تأمین المحروقات   2023التقر�ر السنوي  المصدر: 
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   مراحل تطور نشاط الشر�ة  -2

لاختبار شدید �سبب معدل �بیر : تتا�ع لأحداث �ارثیة حیث تعرض توازن الشر�ة     2004-2005

 للحوادث. 

 : تعدیل استراتیجیة الشر�ة �اعتمادها على خطة التنو�ع.   2006-2007

و   2008-2009 الاستراتیجیة  نجاح  المخاطر    :  التأمین ضد  �رئیسة لاتحاد شر�ات  الشر�ة  تعیین 

 .  SONATRACHالصناعیة التا�ع لشر�ة 

 . رسملةالاعادة :  2011

 : انشاء الجزائر�ة للحیاة (فرع تأمینات الأشخاص).  2015

 : تدهور السیاق الاقتصادي و هذا �سبب المنافسة الغیر منظمة .  2018

�إصدار   2020-2021 قامت  حیث  الخارجیة  التحد�ات  مع  تكییفه  و  الاقتصادي  الوضع  تجدید   :

 مبیعات عبر الانترنت تصدرت المرتبة الثالثة في السوق .

 بیان مر�زها في السوق .  و  ةقیاسیأر�اح  وتحقیق   : انتظام أداء الشر�ة  2022

    CASHتنظیم شر�ة تأمین المحروقات -1 

  التنظیم الكلي  •

و الأقسام و الإدارات وحدة  العامة    المدیر�ة  :  من)  CASHشر�ة تأمین المحروقات (  و�تألف مقر     

. خضع المخطط التنظیمي للمدیر�ة العامة لعدة تعدیلات، تم إجراء أهمها  و تحصیل الدیون     لمتا�عة

 .  إنشاء قسمین جدیدین لصنع القرار، وهما قسم التجارة وقسم المالیة و هو 2017في عام 
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 ): الهیكل التنظیمي لشر�ة تأمین المحروقات08الشكل رقم (
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 ): الهیكل التنظیمي لفرع الجزائر 09الشكل رقم (

 للو�الة التجار�ة بومرداس ): الهیكل التنظیمي 10الشكل رقم (

 2020قرار إعادة التنظیم  المصدر:
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    الفروع و الو�الات  •

 مدیر�ات جهو�ة    05   تضم -

 و�الة موزعة عبر ولا�ات الوطن  .  44  -

 نقطة بیع على المستوى الوطني .  46 -

الأنترن - للبیع عبر  افتراضیة  الكبار  و و�الة  العملاء   لدیها   ،  تمكتب    % 67متعاون    681و 

 الدراسات العلیا .  خر�جو  %12منهم الجامعات و 

 المطلب الثاني : موقع الشر�ة في السوق 

1-  CASH   : الأرقام�  

 الشر�ة: سنقدم �عض المؤشرات الرقمیة لتقدیر موقف وصحة    

 CASH خاصة �شر�ة  مؤشرات رقمیة):3الجدول رقم ( 

   وثائق من الشركة  المصدر:

 في قطاع التأمین    CASHموقع شر�ة  -2

 أولاً : موقع الشر�ة في سوق التأمینات 

2022 2021 2020  

 النتیجة الصافیة 0,64 ملیار 1,04 ملیار 1,18 ملیار

 رقم الأعمال 14,1 ملیار 16,2 ملیار 18,9 ملیار

 عائد راس المال %6,7 %10,4 %11,8

 الحصة السوقیة %6,7 %21,1 %23,6

 الأصول المالیة 22,4 ملیار 22,3 ملیار 30 ملیار

 المیزانیة العامة 58,3 ملیار 60,6 ملیار 72,7 ملیار

 ھامش السیولة 13,5 ملیار 14,1 ملیار 15,1 ملیار

ملیار 3,2  ھامش الربح الصافي  2,6 ملیار 2,8 ملیار 
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لتسارع نمو شر�ة   السوق   " CASH" نظرا  حیث حازت على موقع      ،نجحت في فرض وجودها في 

وزادت    كما اقتحمت أسواق أخرى �انت تستهدفها،  .2022أكبر شر�ة تأمین في الجزائر في عام  ثالث  

 .٪ في قطاع التأمین على السیارات12السوقیة بنسبة ها حصت

 لشر�ة تأمین المحروقات): حصة السوقیة 11الشكل رقم (

 

 CASHلشركة تأمین المحروقات  2023التقریر السنوي  المصدر: 

    ثانیاً: على المستوى الوطني 

 :   CASHشر�ة  تُعَد

 أول شر�ة تأمین ضد أخطار ورشات البناء و الطاقة .  -

الشر�اتثاني   - أخطار  و  الحرائق  أخطار  ضد  تأمین  ضد    شر�ة  التأمین  في  الثانیة  أ�ضا  و 

 الأخطار الجو�ة و السكك الحدید�ة  . 

 ثالث شر�ة تأمین البحري .  -
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   2024حتى عام أهداف الشر�ة  -3

استراتیجیة   خطة  اتباع  تدوم  من خلال  عام  التي  تطمح  2024حتى  المحروقات،  تأمین  إلى    شر�ة 

وتسعى إلى تقلیل الاعتماد على سوق المخاطر الكبیرة   ،تعز�ز مهمتها �مستشار تأمیني موثوق وفعّال

من خلال تطو�ر محفظة أعمال متنوعة نظرا للخسائر الجاسمة التي ممكن أن تواجهها و قامت بذلك  

   تهدف الشر�ة �شكل رئیسي إلى:�اختصار   ،في مجال المخاطر المهنیة والشخصیة

على    - تساعد  التي  المدخرات  جمع  الى  تؤدي  حیث  والاجتماعیة  الاقتصاد�ة  التنمیة  عجلة  دفع 

  . الاستثمارات و�التالي جلب فائدة للدولة عن طر�ق ارتفاع معدلات النمو

او   - المتوسط  الدخل  ذوي  �عجز  قد  التي  المالیة  والخسائر  المخاطر  من  الأفراد  حما�ة  إلى  تهدف 

 . الضعیف تحملها 

 تحقیق أفضل وتیرة في تسو�ة المطالبات.  -

ذات    - المناطق  وفي  البلاد،  في  والصناعیة  الاقتصاد�ة  المحاور  جمیع  عبر  جغرافي  وجود  ضمان 

 للتأمین. ت الكبیرة یاالإمكان

 . وجیزة مع الحفاظ على فترة استرداد جیدالاحتفاظ �مخزون مدین  -

التقلیل من وقوع الاخطار بتجمیع معلومات والقیام بدراسات تصدر في نشرات ومجلات متخصصة    -

 .لیتم تسلیمها للمؤمن لهم �نصائح لتجنب الحوادث

 تحقیق نمو في الإیرادات أكبر من متوسط السوق.  -

 . الوسطاء الحفاظ على علاقة طو�لة الأمد مع  -

 .  رضیةتوفیر مجموعة من المنتجات المُ  -

 .السوق تحقیق عائد أعلى على رأس المال من متوسط  -

 وجود فر�ق عمل مؤهل وفعّال.  -
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 ضاء الز�ائن .ر ا -

 .السرعة في معالجة الملفات وتقد�م التعو�ض -

 و المالي  للشر�ة  النشاط التقني  -4

 النشاط التقنيأولاً: 

�مكننا تقدیر عملیاتها من خلال تحدید ، و  شكل جوهر العمل لأي شر�ة تأمین�إدارة النشاط التقني  

 الإنتاجیة، والمطالبات، ونشاط إعادة التأمین.

   CASH شر�ة  إنتاجیة -أ

�قیمة    CASHسجلت   عام    12.78إیرادات  في  جزائري  دینار  بنسبة 2023ملیار  ز�ادة  �مثل  مما   ،

تُظهر هذه التطورات أن الشر�ة عادت إلى تحقیق أعلى مستوى من إیراداتها  ، 2018٪ مقارنة �عام 34

 . 2018�عد الانخفاض الذي شهدته في عام 

من جهة إلى المخاطر الرئیسیة التي تتم معالجتها في مجال التأمین ضد الحرائق    رجعالنمو المسجل ی

)، ومن جهة أخرى، من خلال تطو�ر أنواع أخرى من المحافظ في  %23%) وفي مجال الهندسة (60(

 إطار استراتیجیة التنو�ع وتوازن المحافظ الشاملة للشر�ة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 دراسة حالة                                           الفصل الثاني: 
 

 
39 

 

 CASH): محفظة شركة تأمین المحروقات12الشكل رقم (

 CASHلشر�ة تأمین المحروقات  2022 : التقر�ر السنوي المصدر

    التعو�ضات و الأخطار -ب

خلال الخمس    عو�ضاتلتلثالث أعلى معدل     CASHتأمین المحروقات، سجّلت شر�ة  2022في عام  

قیمة هذه  لأخیرة  عشر سنة ا دینار جزائري   7.5  التعو�ضات  ، و�لغت  إعادة   ،ملیار  و�فضل سیاسة 

% من تكالیف  86في مجال إعادة التأمین من تخفیف أكثر من   CASH التأمین الیقظة ، تمكن شر�اء

 .التعو�ضات السنو�ة لهذه الحوادث
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                 ): تطورات حجم التعو�ضات13الشكل رقم (

 

 CASHلشر�ة تأمین المحروقات   2019التقر�ر السنوي  المصدر: 

  إعادة التأمین  -ت

تعتمد   لتر�یبة محافظها،  التسدید   CASHشر�ة  نظرًا  قدرتها على  لتحسین  أكثر   تأمین  إعادة  سیاسة 

وسطاء  وشر�ات إعادة ال تجاه التزاماتها وز�ادة قدرتها على الاشتراك. و�ناءً على ذلك، تختار أفضل  

 .الاتفاقي   الاختیاري وتنازل التأمین من حیث القدرة المالیة والخبرة التقنیة في إطار ال 

عام   في  المنقولة  الأقساط  أي    11.2مبلغ    2019و�لغت  دینار جزائري،  إجمالي  87.5ملیار  من   ٪

 . 2019إلى عام  2015فترة من عام للمستوى  ل أعلىالأقساط. هذا المبلغ �شك

 النشاط المالي ثانیاً : 

قیمة الاستثمارات   نها�ة عام    22.77  الممثلة  تبلغ  دینار جزائري في  ز�ادة   سبب، مما  2019ملیار 

ذا التطور یرجع إلى ز�ادة الإیرادات والالتزامات التي تفرض تمثیلها  ، ه  2018٪ مقارنة �عام  5بنسبة  

 .   الكامل من خلال الاستثمارات المالیة

 ٪. 16.4تتمثل في السندات الحكومیة، تلیها العقارات بنسبة تبلغ الممثلة ٪ من الأصول 74أكثر من 



 دراسة حالة                                           الفصل الثاني: 
 

 
41 

 

 ):تقسیم الأصول التمثیلیة14الشكل رقم (

 
 CASHلشر�ة تأمین المحروقات   2023التقر�ر السنوي   المصدر:

 ) 01نظر الملحق رقم (. أو فیما یلي موجز المر�ز المالي و جدول الحسا�ات 

  CASH Assuranceالمحروقات  المطلب الثاني: تقد�م التكنولوجیا المستعملة في شر�ة تأمین 

للعملاء،   التكنولوجیا �شكل �بیر لتحسین عملیاتها وتقد�م خدمات أفضل  التأمین على  تعتمد شر�ات 

 لا استثناء من ذلك.  CASH Assurance وشر�ة تأمین المحروقات

 :ا التأمینیة  في عملیاته تستخدمها  �عض التقنیات التي و في ما یلي  

 EASIC (Environnement d’Assurance Système d’Information Cash )البرنامج الأول  -1

العملیات   التي تسهل  المیزات  العدید من  الشر�ة �حتوي على  �ه  الذي تعمل  الرئیسي  البرنامج  و هو 

 التأمینیة من بینها:  

المعلومات     الإنتاج  - �مليء  العامل  �قوم  الجدیدة،   التأمین  لعقود  الاكتتاب  عملیات  �ه  نقصد   :

الخاصة �المؤمن له،  ومعلومات عن  الشيء موضوع التأمین (الشيء المؤمن علیه ) و الذي على 

 أساسها  یتم تحدید قسط التأمین من طرف  البرنامج .
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   : تسییر الأخطار و متا�عتها الى ان یتم تسو�تها و التعو�ض للمتضرر�ن .متا�عة الأخطار -

 ) 02أنظر الملحق رقم (

     AGLICالجزائر�ة للحیاة  البرنامج الثاني  -2

،  Algérienne Vieللحیاة  التي تعرف تجارً�ا �اسم الجزائر�ة  ، الشر�ة الجزائر�ة للتأمین على حیاة   

 .على الأشخاص  هي شر�ة متخصصة في توز�ع وتسو�ق منتجات التأمین

الجزائر�ة بین   2015في عام    للحیاة   تأسست  استراتیجیة تجمع  الموافقة �فضل شراكة  وحصلت على 

على الصعید الدولي،  Koweitien Gulf Insurance Groupالكو�تیة   خبرة مجموعة الخلیج للتأمین

تأمین   شر�ة  خلال  التأمینات    CASH Assuranceالمحروقات  ومن  �سوق  معرفة  لدیها  ،  �ونها 

 .  Banque Nationale d’Algérie والتمثیل المحلي القوي للبنك الوطني الجزائري 

 تقدم الشر�ة العدید من المنتجات :  

 تأمین "وردة" خاص �مرضى سرطان الثدي 

 تأمین الحوادث الجسمانیة   -

 تأمین المقاولین  -

 تأمین الوفاة المؤقت   -

 تأمین الرعا�ة و الصحة   -

التعاون بین الجزائر�ة للحیاة و شر�ة تأمین المحروقات تم انشاء تطبیق   بناءً على  , في    AGLICو 

و   للعمال  �النسبة  التأمین  عملیات  تسهل  التي  الخانات  من  العدید  على  �حتوي  التطبیق  هذا  واجهة 

 الز�ائن �ذلك .

   SIGMA البرنامج الثالث -3

فقط هو متخصص في تأمینات السفر ، یتم تسجیل  معلومات     AGLICله نفس المیزات مع برنامج 

الز�ون و الاحتفاظ بها في البرنامج و هذا �ساعد على  عدم الخطأ  في المعلومات  في حالة وقوع  

 حادث لز�ون خارج البلاد أو مرض أو وفاة ، یتم التعو�ض  للمتضرر .

 ) 03أنظر الملحق (كما �مكن للز�ون المتواجد في الو�الة ان �قوم بتقدیر للقسط التأمیني . 
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     E-RECOURSالبرنامج الرا�ع  -4

، تماشیا  تأمینات السیاراتمختلف التأمینات من بینها  هي شر�ة تقدم    CASH Assurancesشر�ة     

في قطاع تأمین   طعون  هي منصة إدارة الو     E-recoursمع التكنولوجیا الحدیثة تم انشاء منصة   

 ة وتعتبر منصالطعون ،  لمعالجة 2022وقد تم تجهیزها منذ إطلاقها في أكتو�ر  ،في الجزائر  اتالسیار 

E-recours    تطو�ر في  تشارك  وهي  الجزائر  في  للتأمین  الالكترونیة  السوق  تطو�ر  من  مهماً  جزءاً 

 القطاع. 

 

  LE MAILINGالبرنامج الخامس  الإمیل  -5

وثائق العمل،    �شیر إلى التواصل،  CASH Assurancesاستخدام البر�د الإلكتروني في سیاق شر�ة  

الداخلي   للتواصل  أداة حیو�ة  الإلكتروني  البر�د  �كون  أن  �مكن  الشر�ة.  داخل  التسو�ق  أنشطة  ور�ما 

والخارجي، مما یتیح للموظفین المراسلة �كفاءة، ومشار�ة المعلومات، والتعامل مع المهام الإدار�ة. في  

سیاق التسو�ق، �مكن استخدام البر�د الإلكتروني لحملات ترو�جیة، وجذب العملاء، و�رسال التحدیثات  

خدمة   في  دورًا  الإلكتروني  البر�د  یلعب  أن  �مكن  ذلك،  إلى  �الإضافة  للعملاء.  العروض  أو  الهامة 

استخدام  �عتبر  عام،  �شكل  والشر�اء.  العملاء  مع  العامة  والمراسلات  المطالبات،  ومعالجة  العملاء، 

في   الإلكتروني  التواصل    CASH Assurancesالبر�د  جوانب  مختلف  �شمل  الجوانب،  متعدد 

 والوظائف التشغیلیة داخل الشر�ة. 

 البرنامج السادس موقع الشر�ة  -6

موقع   الشر�ة)  Cash Assurances  )assurances.dz-www.cash  �قدم  عن  ،  معلومات 

  حول �یفیة تعامل الشر�ة مع البیانات الشخصیة للمستخدمین وشروط الاستخدام للموقع المنتجات و  

ب �قوم   أن  معهم  �شترك  أن  یر�د  الذي  للز�ون  �مكن  هذا  �ل  الى  إضافة  تكلفوغیرها  ة  تقدیر 

 )  04الملحق رقم (نظر أ  .) دون الحاجة الى التوجه الى الو�الة  DEVISالخدمة(

 (عرض ،تحلیل نتائج الاستبیان )   CASHالمبحث الثاني: دراسة حالة شر�ة تأمین المحروقات 
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 المطلب الأول: الطر�قة و الأدوات المستعملة في الدراسة 

 عینة الدراسة  و مجتمع   أولاً:

 مجتمع الدراسة  -1
المحرو  تأمین  شر�ة  الى  التوجه  تم  أهدافها  و  الحالة  دراسة  موضوع  على   CASHقات  بناءً 

Assurance   بین تمیزها  و  الأخیرة  السنوات  في  التأمین  سوق  لاكتساحها  نظراَ  بومرداس   و�الة 
�شهدها  التي  للتطورات  قبولها  درجة  ارتفاع  و  الحدیثة  التكنولوجیا  لتقنیات  بتبنیها  الأخرى  الشر�ات 

قمنا بتوز�ع استبیان على  موظفي الو�الة  و استبیان اخر  النتائج  القطاع ، وللحصول على نتائج أدق  
 على  ز�ائنها .

  عینة الدراسة   -2
لیس كل عنصر في مجتمع البحث یمتلك و نقصد أنه عشوائیة "  غیر نوع العینة التي اخذناها "عینیة

و التي لكل عنصر في مجتمع الدراسة  العشوائیةفرصة المشاركة في الدراسة على عكس العینات  
 . فرصة معلومة للاختیار

موظفین أما عینة الز�ائن   06تمثلت عینة دراسة العمال في  جمیع موظفي الو�الة الذي یبلغ عددهم  

 استمارة ،عند عملیة الفرز وجدنا :    40تم توز�ع 

 استمارة ز�ون صالحة للتحلیل .  40-

 استمارة عامل صالحة لتحلیل .  06-

 مع العلم تم  انتظار فترة للاسترجاع �ل الاستمارات . 

 : تداول الاستمارة) 04( الجدول رقم 

 النسبة الصالحة لتحلیل  العدد  الاستبانات الموزعة 

 %100 06 06 خاصة �العمال 

 100% 40 40 خاصة الز�ائن

 من اعداد الطالبتین  المصدر:

  40و    %100استمارات للعمال و تحصیلها �لها بنسبة    06من خلال الجدول نلاحظ انه تم توز�ع  

 . %100استمارة للز�ائن و تحصیلها �لها بنسبة 
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 متغیرات الدراسة  ثانیاً: 

 نمیز بین متغیر�ن اثنین تم تطبیق الدراسة علیهم : 

 التكنولوجیا الحدیثة التي تعد المتغیر المستقل.   :  01المتغیر رقم 

 الخدمة التأمینیة و هي المتغیر التا�ع. :  02المتغیر رقم 

الأول  في  الاستبیان  ون كَ تَ     في  والمتمثلة  الد�مغرافیة  �الخصائص  المتعلقة  المتغیرات   على  الجزء 

المهنیة)  (الجنس الخبرة   ، المهنة  التعلیمي،  المستوى  العمر�ة،   الاستبیان   من  الثاني  الجزء  أما   ،الفئة 

 عبارة.    ) 12 على (  من محور�ن �ل محور �حتوي  فیتكون 

 المحور الأول: التكنولوجیا الحدیثة  -

 المحور الثاني: جودة الخدمات التأمینیة   -

 

�حیث    إحصائیاً   معالجتها   لتتم  الثلاثيلیكارث    سلم  درجات  السا�قة  العبارات  من  عبارة  �ل  إعطاء  تم  وقد

 :  التالي  الشكل المقیاس هذا أخذ

 الاستبیان  بنود أهمیة  درجة: ) 05( الجدول رقم 

 موافق  محاید غیر موافق مقیاس لیكارت 

 3 2 1 الدرجة 
 ) 20نسخة (  spssحسب مخرجات من إعداد الطالبتینالمصدر: 

 

 الحسابي  للمتوسط النسبیة الأهمیة تحدید مقیاس : یوضح)06( الجدول رقم 

 موافق  محاید غیر موفق المتوسط الحسابي

 3 – 2.34 2.33 – 1.67 1.66 – 1 الأهمیة
 )20(نسخة  spssمن إعداد الطالبتین حسب مخرجات برنامج  : المصدر

   الأسالیب الإحصائیة المستخدمةثالثاً: 

تم          فقد  إشكالیاتها  على  والإجا�ة  الدراسة  أهداف  تحقیق  الأسالیب  الغرض  من  العدید  ستخدام 

� و  المناسبة  الإحصائیةاالإحصائیة  الحزمة  برنامج  رقم   SPSS ستخدام  نظرا    )20(النسخة  وهذا 

لملائمته لمثل هذه الدراسات، ومحاولة الحصول على نتائج دقیقة قدر الإمكان و إستخدام الأسالیب  

 : ة الإحصائیة التالی
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 . ألفا �رونباخ �استخدامثبات وصدق المقیاس  اختبار -1

 .�لو مجروف سمر نوف للتأكد من أن المقیاس یتبع التوز�ع الطبیعي أم لا اختبار -2

 المعیار�ة للإجا�ة على التساؤل الفرعي. والانحرافاتالمتوسطات الحسابیة  -3

 الفرضیات.   اختبارالانحدار الخطي البسیط  اختبار -4

 المطلب الثاني : عرض و تحلیل نتائج الاستبیان  

 السیكومتر�ة   الخصائصأولاً: 

 ثبات الاستبانة  

بنفس  لكن  مرة،  من  اكثر  توز�عه  أعدنا  ان  حتى  النتائج  نفس  الاستبیان  هذا  �عطي  ان  �ه  �قصد 

الظروف والشروط السا�قة، أي �عبارة أخرى استقرار في نتائج الاستبیان، وعدم تغیرها ثم إعادة توز�عها 

الزمنیة الفترات  نفس  وفي  مرات  عدة  العینة  افراد  تم    .على   ، الإستبیان  ثبات  درجة    استخداملتحدید 

والذي �عتبر أكثر المعاملات شیوعا واستخداما في مثل   alpha Cronbach’sمعامل الفا �رو نباخ  

 : هذه الدراسات ، وظهرت النتائج �التالي  

 ): معامل الفا �رومباخ 07الجدول رقم ( 

 المحور عدد الفقرات Cronbach's Alpha معامل

 محور جودة الخدمة التأمینیة 12 0.767

 محور التكنولوجیا الحدیثة  6 0.950

 المحور�ن  18 0.874

 )20(نسخة  spssحسب مخرجات برنامج  تینمن إعداد الطالبالمصدر : 

الاستبیان ان  یتبین  أعلاه  الجدول  �ان  ما له  ینمن  ثبات عالي، حیث  الثبات لاستبیان   معامل  معامل 

فكان    ،0.767  الز�ائن العمال  الثبات لاستبیان  أداة    0.950أما معامل  مما یدل على صدق وثبات 

 .  الدراسة، و�التالي �مكن اعتمادها 
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 الطبیعي   التوز�ع اختبار 

 نفي أو إثبات في العینة أفراد إجا�ات استقصاؤها من تم التي البیانات على الاعتماد لنا  �مكن حتى

 مدى لاختبار    (Kolmogorov - Smirnov)اختبار  استخدام من لنا  بد لا البحث، �ان فرضیات

 ،%5 الدلالة  مستوى  من الدراسة أكبر  لمتغیرات Sig قیمة كانت فقد الطبیعي، للتوز�ع البیانات  اتباع

یدل یوضح .الطبیعي  التوز�ع تتبع البیانات  أن على  مما  التالي  من  لكل   SIGقیم   والجدول  محور 

 :محل  الدراسة  المحاور

 الطبیعي التوز�ع اختبار ) : نتائج08الجدول رقم ( 
 

Sig 

 0.133 الز�ائن 

 0.518 العمال 

 )0.05التوز�ع طبیعیا اذا �ان مستوى الدلالة أكبر من ( �كون  )20(نسخة  spssحسب مخرجات برنامج  الطالبتینمن إعداد  المصدر :

   الخصائص الد�موغرافیة لمجتمع الدراسةثانیاً: 

 تتعلق هذه �الخصائص الهیكلیة لأفراد مجتمع الدراسة وفیما یلي توضیح لنتائجها:  

 لدى الز�ائن ): الجنس09الجدول رقم ( 

 النسبة  التكرار  الجنس 

 %62.5 25 ذ�ر

 %37.5 15 انثى 

 %100 40 المجموع 

 ) 0.05التوز�ع طبیعیا اذا �ان مستوى الدلالة أكبر من ( �كون  )20(نسخة  spssحسب مخرجات برنامج  الطالبتینمن إعداد   المصدر:
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علیها   تغلب  الدراسة  عینة  أن  أعلاه  الجدول  من  �مثلون    الذ�وریتضح  و�مثل    62.5%حیث 

المجتمع  %37.5الاناث عینة   ،من  في  الاناث  العنصر  الذ�وري على  العنصر  یدل على سیطرة  ما 

 :یوضح ذلك وشكل التالي  الدراسة. 

 لدى الز�ائن ): الجنس21الشكل رقم (

 
 من اعداد الطالبتین المصدر : 

 لدى العمال  ): الجنس10الجدول رقم ( 

 النسبة  التكرار  الجنس 

 %50 3 ذ�ر

 %50 3 انثى 

 %100 6 المجموع 

 من اعداد الطالبتین المصدر : 
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  %50و    �مثل الاناث   50%  مقسمة الى نصفین �التساوي  یتضح من الجدول أعلاه أن عینة الدراسة  

شكل التالي  الو المؤسسة تستقطب �لا الجنسین للتوظیف.    أن  ما یدل على  ،�مثل الرجال   من المجتمع

 :  یوضح ذلك

 لدى العمال ): الجنس16الشكل رقم (

 
 من اعداد الطالبتین المصدر : 
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 لدى الز�ائن ): العمر11الجدول رقم ( 

 النسبة  التكرار  العمر 

 %7.5 3 سنة  25أقل من 

 %52.5 21 سنة 45الى   25من 

 %40 16 سنة   45أكثر من 

 %100 40 المجموع الكلي

 من اعداد الطالبتین المصدر : 

و هذا    سنة،  45الى    25شباب من الفئة العمر�ة من  یتضح من الجدول أعلاه ان عینة الدراسة اغلبها  

الفئة    ما  هذه  مثلت  الدراسة حیث  علیه  النصف،    دلت  من  الأكبرأكبر  من    %52.5أي:      النسبة 

، بینما نلاحظ أن الفئات    %40سنة  بنسبة    45تلیها الأفراد ذات الفئة العمر�ة من أكثر  ،  المجتمع 

 :الي ونوضح ذلك من خلال الشكل الت . %7.5سنة  مثلت الأقلیة بنسبة  25العمر�ة من أقل من 

 لدى الز�ائن ): العمر17الشكل رقم (

 
 من اعداد الطالبتین  المصدر :
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 لدى العمال العمر): 12الجدول رقم ( 

 النسبة  التكرار  العمر 

 %0 0 سنة 25أقل من 

 %66.7 4 سنة 45الى   25من 

 %33.3 2 سنة  45أكثر من 

 %100 6 المجموع الكلي

 من اعداد الطالبتین  المصدر :

 45الى    25شباب من الفئة العمر�ة من    أكثر من نصفهایتضح من الجدول أعلاه ان عینة الدراسة  

، من المجتمع  %66.7أي:      النسبة الأكبر   دلت علیه الدراسة حیث مثلت هذه الفئة    و هذا ما   سنة،

، بینما نلاحظ غیاب الفئات العمر�ة  %33.3سنة  بنسبة  45تلیها الأفراد ذات الفئة العمر�ة من أكثر 

 ونوضح ذلك من خلال الشكل التالي:. %0سنة  بنسبة  25أقل من 
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 لدى العمال العمر ):18الشكل رقم(

 

 من اعداد الطالبتین المصدر: 

 ):المستوى التعلیمي لدى الز�ائن13الجدول رقم ( 
 النسبة  التكرار  المستوى 

 %17.5 7 متوسط أو أقل 

 %40 16 ثانوي 

 %22.5 9 جامعي 

 %20 8 دراسات علیا

 %100 40 المجموع 

 من اعداد الطالبتین  المصدر :
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أن   الجدول أعلاه نلاحظ  فیما    %40من خلال  ثانوي،  لدیهم مستوى  الدراسة  أفراد عینة  من مجموع 

بنسبة   الجامعات  خر�جي  متقار�ة  %22.5كان  بنسب  العلیا  المدارس  خر�جي  الأفراد  مباشرة  تلیها   ،

مثلو   حاملین هم   %20ومتفاوتة  حیث  أقل  أو  ذو مستوى  الأفراد  لیلیها  الدراسة،  عینة  من مجموع 

مثلو   حیث  نسبة   ذو   %  17.5الأقل  الدراسة  عینة  أن  على  یدل  مما  الدراسة،  عینة  مجموع  من 

مستو�ات تعلیمیة مختلفة   ومتفاوتة، و هذا ینعكس إ�جا�ا على دراستنا و نتائج الدراسة حیث تكون 

 الدراسة ملمة أكثر وأكثر شمولیة. والشكل التالي یوضح ذلك: 

 ):المستوى التعلیمي للز�ائن 19الشكل رقم(

 
 ) 20نسخة ( spssحسب مخرجات : من اعداد الطالبتینالمصدر 
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 ):المستوى التعلیمي للعمال14الجدول رقم(
 النسبة  التكرار  المستوى 

 %0 0 متوسط أو أقل 

 16.67% 1 ثانوي 

 %66.7 4 جامعي 

 16.67% 1 دراسات علیا

 %100 6 المجموع 

 من اعداد الطالبتین  المصدر :

 

من مجموع أفراد عینة الدراسة لدیهم مستوى جامعي، فیما     %66.7من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن  

النسب   في  الثانوي   و  العلیا  الدراسات  خر�جي   ذو %16.7تساوى  الافراد  غیاب  نلاحظ  بینما    ،

المستوى متوسط أو الأقل، مما یدل على أن عینة الدراسة ذو مستو�ات جیدة، و هذا ینعكس إ�جا�ا  

 على دراستنا و نتائج الدراسة حیث تكون الدراسة ملمة أكثر وأكثر شمولیة. والشكل التالي یوضح ذلك: 
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 ): المستوى التعلیمي للعمال20الشكل (

 
 من اعداد الطالبتین  المصدر :
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 ) :المنصب الوظیفي لدى الز�ائن15الجدول رقم ( 
 النسبة  التكرار  المنصب 

 %25 10 موظف 

 %20 8 مهن حرة

 %17.5 7 بدون مهنة

 %25 10 متقاعد

 %12.5 5 طالب 

 %100 40 المجموع 

 من اعداد الطالبتین  :المصدر

 
من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أفراد عینة الدراسة ذو مناصب شغل مختفلة حیث مثلت جمیع    

المناصب نسب متقار�ة و متفاوتتة،  فكانت أعلى نسبة عند فئة الموظفین، و فئة المتقاعدین بنسبة 

، ثم الأفراد اللذین هم بدون مهنة حیث مثلو نسبة  %20، تلیهم الأفراد ذو الاعمال الحرة بنسبة  25%

، تدل هذه الاحصائیات على  الاختلاف في   من العینة .  %12.5، في حین الطلبة مثلو  17.5%

التالي   أكثر و متنوعة الآراء، والشكل  إ�جا�ا على دراستنا حیث �انت ملمة  ینعكس  المناصب، وهذا 

 یوضح ذلك: 
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 ): المنصب الوظیفي لدى الز�ائن21الشكل رقم (

 
 من اعداد الطالبتین  المصدر :

 عدد سنوات الخبرة للز�ائن):16الجدول رقم ( 
 النسبة  التكرار  المنصب 

 %25 10 سنوات 05 أقل من

 %32.5 13 سنوات 10إلى  05من 

 %42.5 17 سنة  15أكثر من 

 %100 40 المجموع 

 من اعداد الطالبتین  المصدر :

 
  15أغلب أفراد عینة الدراسة لدیهم خبرة أكثر من  من خلال الجدول أعلاه، �مكن لنا أن نلاحظ أن  

نسبة   مثلو  حیث  من  %42.5سنة،  الخبرة  ذو  الأفراد  نسبة  تلیها  مثلو   10الى    5،   حیث  سنوات 

 .سنوات 5، الأفراد ذو الخبرة الأقل من %25من مجموع عینة الدراسة، ومثلت نسبة  32.5%
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تشیر هذه النتائج إلى أن أفراد عینة الدراسة لدیهم خبرة واسعة في مجال عملهم، مما �عني أن إجا�اتهم 

قد تكون أكثر دقة وتفصیلاً. وهذا �عكس إ�جابیاً على نتائج الدراسة، حیث �مكن اعتبارها أكثر موثوقیة  

 : وملاءمة. في الشكل التالي، یتم توضیح هذا الاستنتاج �شكل أكثر تفصیلاً 

 
 

 ): الخبرة لدى الز�ائن22الشكل رقم(

 
 من اعداد الطالبتین  المصدر :
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 : عدد سنوات خبرة العمال) 17( الجدول رقم 
 

 النسبة  التكرار  المنصب 

 %33.3 2 سنوات 05 أقل من

 %16.7 1 سنوات 10إلى  05من 

 %50 3 سنة  15أكثر من 

 %100 6 المجموع 

 من اعداد الطالبتین  المصدر :

 
سنة،    15نصف عینة الدراسة ذو خبرة أكثر من  من خلال الجدول أعلاه، �مكن لنا أن نلاحظ أ    

نسبة   مثلو  مثل  %50حیث  فیما  من    33.3%،  أقل  الخبرة  ذو  مثلت    5الفئة  فیحین  سنوات، 

سنوات مما یدل على أفراد عینة   10الى    5من مجموع عینة الدراسة الأفراد ذو الخبرة من  16.7%

 .الدراسة لدیهم خبرة في مجال عملهم و �التالي �كونون ملمین �عملهم

 ): الخبرة لدى العمال23الشكل رقم(

 
 من اعداد الطالبتین  :المصدر
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 تحلیل النتائج  ثالثاً: 

الموافقة   درجة  لاختیار  الحسابي  المتوسط  معیار  على  الاعتماد  تم  استبیان  من  الثاني  الجزء  لتحلیل 

تشتت  مدى  لمعرفة  المعیاري  الانحراف  على  أ�ضا  الاعتماد  تم  �ما  الاستبیان،  في  عبارة  �ل  على 

 إجا�ات أفراد عینة الدراسة عن متوسطات الحسابیة. 

 جودة الخدمة التأمینیة.  حول الدراسة عینة أفراد لإجا�ات التكرارات  عرض یلي وفیما 

 المتعلقة �جودة الخدمة التأمینیة: تكرارات إجا�ات أفراد عینة الدارسة  ) 18(الجدول 
 موافق  محاید غیر موافق العبارة  الرقم 

 37 1 2 التصمیم الداخلي للمؤسسة مر�ح. 1

 31 5 4 أماكن الانتظار �المؤسسة �افیة .  2

 29 7 4 مظهر مقدمي الخدمة لائق و مناسب .  3

 30 6 4 یتمیز موظفو المؤسسة �حسن المعاملة و الاحترام .  4

 20 11 9 تقوم المؤسسة بتقد�م خدمة خالیة من الأخطاء .  5

 27 10 3 تطلعني المؤسسة على الحقوق و الواجبات و الالتزامات المتبادلة .  6

 24 5 11 تنجز المؤسسة الخدمات �طر�قة صحیحة و من المرة الأولى .  7

 26 7 7 تلتزم المؤسسة بتقد�م الخدمات التي وعدت بها 8

 23 17 0 تتعامل المؤسسة مع المعلومات الخاصة  �سر�ة .  9

 27 8 5 هناك شعور �الثقة في الخدمات التي تقدمها المؤسسة .  10

 27 9 4 تمتاز المؤسسة �صورة ذهنیة جیدة لدى أفراد المجتمع  11

 21 15 4 تتم معاملات التأمین على درجة عالیة من الأمن و المصداقیة .  12

 spssمن اعداد الطالبتین حسب مخرجات المصدر : 
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 الدراسة  عینة أفراد لإجا�ات المعیاري  والانحراف الحسابي  المتوسط: )19( الجدول رقم 

 الاتجاه 
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعیاري 

 العبــــــــــــــــــــــــــــارات

 التصمیم الداخلي للمؤسسة مر�ح  -1 463400, 2,8750 موافق

 أماكن الانتظار �المؤسسة �افیة   -2 655840, 2,6750 موافق

 مظهر مقدمي الخدمة لائق و مناسب   -3 667470, 2,6250 موافق

 مؤسسة �حسن المعاملة و الاحترام  یتمیز موظفو ال -4 662160, 2,6500 موافق

 ة بتقد�م خدمة خالیة من الأخطاء  تقوم المؤسس -5 816100, 2,2750 حاید م

 لواجبات و الالتزامات المتبادلة  تطلعني المؤسسة على الحقوق و ا  -6 632460, 2,6000 موافق

   تنجز المؤسسة الخدمات �طر�قة صحیحة و من المرة الأولى  -7 888310, 2,3250 حاید م

 تلتزم المؤسسة بتقد�م الخدمات التي وعدت بها -8 784060, 2,4750 موافق

 سسة مع المعلومات الخاصة  �سر�ة تتعامل المؤ  -9 500640, 2,5750 موافق

 في الخدمات التي تقدمها المؤسسة  هناك شعور �الثقة   -10 714320, 2,5500 موافق

 تمتاز المؤسسة �صورة ذهنیة جیدة لدى أفراد المجتمع  -11 675110, 2,5750 موافق

 رجة عالیة من الأمن و المصداقیة  تتم معاملات التأمین على د  -12 675110, 2,4250 موافق

 المجموع  364310, 2,5521 موافق

 spssمن اعداد الطالبتین حسب مخرجات المصدر : 
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الجدول من خلال  موافقة یتبین  العینة  أفراد  أن  یبین  الخدمات  نحو    أعلاه  جودة  محور  فقرات  جمیع 

( ذو�تضح  التأمینیة    بلغ  والذي  المحور  لهذا  الحسابي  المتوسط    وانحراف )    2.5521لك من خلال 

 ، وذلك حسب أراء عینة الدراسة. الثلاثي  حسب سلم لیكارت  موافق ) �انت بدرجة 0.36431معیاري(
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 المحور الثاني:  التكنولوجیا الحدیثة
 المتعلقة �محور التكنولوجیا الحدیثة   : تكرارات إجا�ات أفراد عینة الدارسة)20(الجدول  

 موافق  محاید غیر موافق العبارة  الرقم 

 1 0 5   یتناسب مع حجم العمل یتوفر �المؤسسة عدد �اف من أجهزة الكمبیوتر  1

تساعد الأجهزة المستخدمة في تقلیل التكالیف و السرعة في انجاز العمل  2

  المطلوب و  في الوقت المطلوب 

5 0 1 

عمل  3 تطو�ر  في  تستخدم  عالیة  جودة  ذات  أجهزة  �المؤسسة  یتوفر 

  المؤسسة 

5 1 0 

 1 1 4  یتوفر �المؤسسة مختصین في صیانة الأجهزة و الحواسیب  4

 1 0 5  تستخدم المؤسسة برمجیات متعددة لغرض تنظیم وظائفها  5

 0 1 5  تستخدم المؤسسة البرامج في معالجة و تخز�ن البیانات بدقة و فعالیة  6

 1 0 5 سسة تسرع من أداء العملیات فیها  البرمجیات المستخدمة في المؤ  7

 0 0 6 برمجیتها لمواكبة ما  هو جدید   تعمل المؤسسة على تطو�ر  8

الازمة 9 المهارة  و  �الخبرة  یتمتعون  مؤهلین  أشخاص  المؤسسة   تمتلك 

 لاستخدام التكنولوجیا  الحدیثة  

5 0 1 

التقنیات   10 على  إطاراتها  لتدر�ب  مستمرة  تدر�بیة  برامج  المؤسسة  توفر 

 و المطورة   ةالمستحدث

5 0 1 

تستقطب المؤسسة  أصحاب الخبرات و الاختصاص في مجال تكنولوجیا    11

 المعلومات  

3 2 1 

 1 1 4 ام الأسالیب التكنولوجیا الحدیثةیتقبل العاملین فكرة استخد 12

 من اعداد الطالبتین  المصدر :
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 الدراسة  عینة  أفراد لإجا�ات المعیاري  والانحراف الحسابي  المتوسط: ) 21( الجدول رقم 

 الاتجاه
المتوسط  

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري 

 الرقم العبــــــــــــــــــــــــــــارات

 1  لعملیتناسب مع حجم ا یتوفر �المؤسسة عدد �اف من أجهزة الكمبیوتر  816500, 2,6667 موافق

الع 816500, 2,6667 موافق انجاز  في  السرعة  و  التكالیف  تقلیل  في  المستخدمة  الأجهزة  مل تساعد 

 المطلوب و  في الوقت المطلوب  

2 

 3 یة تستخدم في تطو�ر عمل المؤسسة یتوفر �المؤسسة أجهزة ذات جودة عال 408250, 2,8333 موافق

 4 ین في صیانة الأجهزة و الحواسیب یتوفر �المؤسسة مختص 836660, 2,5000 موافق

 5 جیات متعددة لغرض تنظیم وظائفها  تستخدم المؤسسة برم 816500, 2,6667 وافقم

 6 و تخز�ن البیانات بدقة و فعالیة  تستخدم المؤسسة البرامج في معالجة   408250, 2,8333 موافق

 7 ة تسرع من أداء العملیات فیها  البرمجیات المستخدمة في المؤسس 816500, 2,6667 وافقم

 8 برمجیتها لمواكبة ما  هو جدید    تعمل المؤسسة على تطو�ر 000000, 3,0000 موافق

لاستخدام   تمتلك المؤسسة أشخاص مؤهلین یتمتعون �الخبرة و المهارة الازمة 816500, 2,6667 موافق

 التكنولوجیا  الحدیثة  

9 

 ة توفر المؤسسة برامج تدر�بیة مستمرة لتدر�ب إطاراتها على التقنیات المستحدث 816500, 2,6667 موافق

 و المطورة 

10 

تكنولوجیا    816500, 2,3333 محاید  مجال  في  الاختصاص  و  الخبرات  أصحاب  المؤسسة   تستقطب 

 المعلومات 

11 

 12 یتقبل العاملین فكرة استخدام الأسالیب التكنولوجیا الحدیثة.  836660, 2,5000 موافق

 13 محور: التكنولوجیا الحدیثة 586890, 2,6667 موافق

 )20(نسخة  spssحسب مخرجات  من اعداد الطالبتین المصدر :
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جمیع فقرات  التكنولوجیا الحدیثة،  نحو    أعلاه یبین أن أفراد العینة موافقة یتبین من خلال الجدول    

(ذو�تضح   بلغ  والذي  المحور  لهذا  الحسابي  المتوسط  خلال  من    وانحراف)    2.6667لك 

 ، وذلك حسب أراء عینة الدراسة. الثلاثي   حسب سلم لیكارت   موافق ) �انت بدرجة 0.58689معیاري(

 ضیات بار الفر تاخرا�عاً: 

الحدیثةا تكنولوجیا  تساهم   : الأولى  الفرعیة  خلال     لفرضیة  من  التأمین  خدمات  جودة  تحسین  في 

 )  .مكونتها (الأجهزة، شبكات الاتصال، قواعد البیانات

الصفر�ة   الحدیثة لا    :H0الفرضیة  تكنولوجیا  خلال     تساهم  من  التأمین  خدمات  جودة  تحسین  في 

 ) .مكونتها (الأجهزة، شبكات الاتصال، قواعد البیانات

في تحسین جودة خدمات التأمین من خلال مكونتها     تساهم تكنولوجیا الحدیثة :H1الفرضیة البدیلة  
 ) .(الأجهزة، شبكات الاتصال، قواعد البیانات

 التكنولوجیا الحدیثة وجودة خدمات التأمین بین البسیط الخطي  الانحدار : تحلیل ) 22(  رقم الجدول

 التفسیر  (sig) الاحتمالیةقیمة  t) ( اختبار الانحدارمعاملات  النموذج  معلومات

Constant 0.468 0.159 0.005  معنوي 

جودة خدمات 
 معنوي  0.000 0.061 0.819 التأمین

 R 0.896معامل الإرتباط 

 

 R2 0.803معامل التحدید 

 179.750 (F)إختبار 

  Beta 0.896معامل 

 النموذج المعنوي  0.00 مستوى الدلالة

 )20(نسخة  spssمن إعداد الطالبین حسب مخرجات برنامج المصدر: 



 دراسة حالة                                           الفصل الثاني: 
 

 
66 

 

 :یلي ما )15( الجدول في الواردة نتائج خلال من  تبین قد و

وذلك    α ≤0.05)عند مستوى الدلالة(   التكنولوجیا الحدیثة وجودة خدمات التأمین  یوجد تأثیر بین  

 )  0.05راجع الى القیمة الاحتمالیة ( 

) مما یدل على أنه  0.896أن فوة العلاقة بین المتغیر�ن (     )  Rوتشیر قیمة معامل الارتباط (      

 . التكنولوجیا الحدیثة وجودة خدمات التأمینبین %89.6 یوجد ارتباط مقبول �ه  متوسط القوة 

معامل   اتجاها    beta   0.896بلغ  التا�ع  المتغیر  في  المستقل  المتغیر  اتجاه  أن  الى  إشارة  وهذه 

 إ�جابیا. 

  من   �ــل  بینذات دلالة إحصائیة    علاقةالتي تنفي وجود    H0و �التالي نرفض الفرضیة الصفر�ة       

التأمین   خدمات  وجودة  الحدیثة  البدیلة    ،التكنولوجیا  الفرضیة  على:    H1ونقبل  تنص  تساهم التي 

في تحسین جودة خدمات التأمین من خلال مكونتها (الأجهزة، شبكات الاتصال،     تكنولوجیا الحدیثة

 ) .قواعد البیانات 

الثانیة اختبار  الفرعیة  المؤسسة   الفرضیة  �قدرة  التأمینیة  الخدمات  الجودة في مجال  : یرتبط مفهوم 

 .على تلبیة حاجات و رغبات ز�ائنها �شكل یتوافق مع توقعاتهم حول مستوى الأداء الفعلي للشر�ة

   الفرضیة الصفر�ةH0:   لا یرتبط مفهوم الجودة في مجال الخدمات التأمینیة �قدرة المؤسسة على

 .تلبیة حاجات و رغبات ز�ائنها �شكل یتوافق مع توقعاتهم حول مستوى الأداء الفعلي للشر�ة

   الفرضیة البدیلةH1  :  یرتبط مفهوم الجودة في مجال الخدمات التأمینیة �قدرة المؤسسة على تلبیة

 حاجات و رغبات ز�ائنها �شكل یتوافق مع توقعاتهم حول مستوى الأداء الفعلي للشر�ة

عبارات        على جمیع  للإجا�ات  الحسابي  المتوسط  �مقارنة  الفرضیة  هذه  اختبار  مع   الاستبیانتم 

 و على مقیاس سلم لیكارث الخماسي. المتوسط الحسابي للأداة وه 
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 T – Test  اختبار ): نتائج23الجدول رقم ( 

 
 ddtدرجة الحرية  المحسوبة Tقيمة المعياري   الانحراف المتوسط الحسابي

الإحتمالية   مستوى 
sig 

2.5670 0.39347 44.248 45 0.000 

 )20(نسخة  spssحسب مخرجات برنامج  تینمن إعداد الطالبالمصدر: 

أن        لنا  یتبین  أعلاه   الجدول  خلال  من  عبارات النلاحظ  لكل  الحسابي  �جودة    المتعلقة   متوسط 

) وهو ما �قابل درجة موافق �ما أن 0.39347معیاري (   وانحراف)  2.5670قدر ب( الخدمة التأمینیة

المعتمد  اقل  وهو    sig   0.00  الاحتمالیة    قیمة المعنوي  الدلالة  مستوى  نرفض   0.05من  و�تالي 

أي یرتبط مفهوم الجودة في مجال الخدمات التأمینیة   H1ونقبل الفرضیة البدیلة    H0 الفرضیة الصفر�ة

الأداء   مستوى  حول  توقعاتهم  مع  یتوافق  �شكل  ز�ائنها  رغبات  و  حاجات  تلبیة  على  المؤسسة  �قدرة 

 .الفعلي للشر�ة 
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 خلاصة: 

في تحسین جودة    الحدیثة التكنولوجیا طرقنا في ھذا الفصل إلى دراسة حالة التي تناولت مساھمة ت
، ومن ھنا یمكن  وكالة بومرداس  CASH ASSURANCEبشركة تأمین المحروقات الخدمة التأمینیة 

ساھم في تحسین جودة الخدمة التأمینیة المقدمة  الشركةفي   الحدیثة التكنولوجیا  القول أن استخدام
، وبالتالي توصلنا إلى عدة  الحدیثة برامج و الأجھزة المطورة لتكنولوجیا ل إدخال الوذلك من خلا
 :نتائج من بینھا 

الحدیثة - تكنولوجیا  مكون    تساهم  خلال  من  التأمین  خدمات  جودة  تحسین  (الأجهزة، افي  تها 

 ) .شبكات الاتصال، قواعد البیانات

یرتبط مفهوم الجودة في مجال الخدمات التأمینیة �قدرة المؤسسة على تلبیة حاجات و رغبات   -

 .  ز�ائنها �شكل یتوافق مع توقعاتهم حول مستوى الأداء الفعلي للشر�ة
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   الخاتمة

الذي       البحث  الخدمة  من خلال هذا  الحدیثة في تحسین  التكنولوجیا  تدور اشكالیته حول استخدام 

فهم خصائص  التأمینیة   إلى  سعینا  تأمین ،  في شر�ة  متوفرة  الحدیثة  التكنولوجیا  و  التأمینیة  الخدمة 

الثاني   و  نظري  الأول  الفصلین  عبر  المطروحة  الإشكالیة  معالجة  الى  بنا  دفع  ما  هذا  المحروقات 

تطبیقي �استخدام المنهج الوصفي مع دراسة حالة تحت ضوء فرضیتین ، مما �ستوجب علینا التذ�یر  

 �ما جاء في البحث . 

التأمین وتیسیر      �ارزاً في تحسین جودة خدمات  الحدیثة دوراً  التكنولوجیا  الراهن، لعبت  الوقت  في 

المعلومات تبادل  وتسر�ع  المعاملات  تخز�نها   عملیات  التكنولوجیا ضرورة  و  هذه  تبني  أصبح  وقد   .

ملحة في معظم المؤسسات، سواء �انت عامة أو خاصة، نظراً للفوائد التي تقدمها. فإدخال التكنولوجیا  

الاقتصاد نتیجة الاعتماد على  ت تواجه  التي �ان  عراقیل الحدیثة �منح الفرصة للتخلص من العدید من ال

الإنترنت،   عبر  الدفع  مجال  في  وخاصة  الحدیثة،  التكنولوجیا  استخدام  ز�ادة  ومع  التقلید�ة.  التقنیات 

 تزداد فعالیة وسرعة العملیات المالیة وتبسیطها. 

هي ذلك الوعد �التعو�ض في حالة    الخدمة التأمینیةمن خلال ما تطرقنا له تم الوصول الى أن      

محاولة تحسین الخدمة    عدتلم  وقوع الخط الذي یؤدي الى اشباع حاجات حامل وثیقة التأمین و بذلك   

فالخدمة التأمینیة هي خدمة آجلة و غیر ملموسة فمن الصعب تحدید ما اذا    غا�ة،مجرد  التأمینیة   

العمل على    جمیع المؤسسات التأمینیة دون استثناء لأصبح ضرورة ملحة    لذا    ،كانت ذات فعالیة أو لا 

. ففي ظل المنافسة المتزایدة، لم �عد �افیاً مجرد الإ�مان �أهمیة تقد�م خدمات  تحسین الخدمة التأمینیة

واحتیاجاتهم،   العملاء  آراء  لمعرفة  حثیثة  جهود  بذل  الإدارات  من  یتطلب  �ات  بل  الجودة،  عالیة 

إلى   بها  والارتقاء  التأمینیة  الخدمات  جودة  لتطو�ر  سعیاً  وذلك  واقتراحاتهم،  �شكاو�هم  والاهتمام 

 .مستو�اتٍ استثنائیة تلبي تطلعات مقدمي الخدمات والمستفیدین منها على حدٍ سواء

على  �ما       للحفاظ  التأمیني ضرورً�ا  الوعي  رفع  ظل    ،السوق   حر�ةُ�عد  في  التكنولوجیا  و  تطور 

على شر�ات التأمین اعتماد مز�ج تسو�قي وترو�جي فعال، مع  استوجب  وتزاید حدة المنافسة،    الحدیثة  

 .مراعاة استخدام لغة وأسلوب یتناسب مع حجم التنافس وطبیعة الأسواق 
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نتیجة       الخدمات   و  �جودة  الارتقاء  في  المحوري  ودورها  الحدیثة  التكنولوجیا  في  الهائل    التقدم 

الأسالیب  التأمینیة   أنماطٌ جدیدةٌ حلت محل  ابتُكرت  الأعمال، حیث  إنجاز  أسالیب  ثورةً في  ، شهدنا 

التقلید�ة. وقد مكّنت هذه الأسالیب المبتكرة شر�ات التأمین من تقد�م خدماتها �كفاءةٍ وفعالیةٍ فائقتین، 

 .وذلك في الوقت المناسب

دورًا محورً�ا في مختلف    لها  الخدمات، سواءً العامة أو الخاصة، من خلال ما ذ�رناه نستنتج أن       

،  مستقبلها    التأمینیة ، و التي من شأنها أن تحدد مصیر، لاسیما في المؤسسات  الخدمیة    المؤسسات

نظرًا لأهمیتها الجوهر�ة في عملیة جذب العملاء، وتحسین جودة الخدمة التأمینیة المقدمة لهم. وعبر 

اتخاذ قرارات   المرسومة، وذلك من خلال  تقد�م خدمات متمیزة، تتمكن المؤسسات من تحقیق أهدافها 

 صائبة ورشیدة وعقلانیة لتسییر عملیاتها. 

 النتائج المتوصل الیها  أهم •

 أولاً: نتائج الفصل النظري 

شبكات ت- (الأجهزة،  مكونتها  خلال  من  التأمین  خدمات  جودة  تحسین  في  الحدیثة  تكنولوجیا  ساهم 

 البرمجیات) و هذا من خلال :  ،  الاتصال

 .ةؤسسز�ادة الاتصال الداخلي والخارجي للم  -

 .المؤسسةز�ادة الموائمة داخل  -

 .رفع �فاءة ومهارة الموارد البشر�ة  -

حاجات و رغبات ز�ائنها �شكل یتوافق  مفهوم جودة الخدمة التأمینیة یرتبط �قدرة الشر�ة على تلبیة   -

 و هو ما تسعى الیه �ل الشر�ات . مع توقعاتهم حول مستوى الأداء الفعلي للشر�ة

 ثانیاً: نتائج الفصل التطبیقي  

التكنولوجیا الحدیثة لها دور �بیر في تحسین جودة الخدمة التأمینیة من خلال تسهیل عملیات    - 1

سرعة الاستجابة للاستفسارات  و    إدارة البیانات والمعلومات، وتحسین الاتصال والتواصل مع العملاء 
 الإداریة. ، وتطویر عملیات التسویق والبیع، وتحسین كفاءة العملیات والطلبات 
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على تلبیة حاجات و    CASHشر�ة التأمین  یرتبط مفهوم الجودة في مجال الخدمات التأمینیة �قدرة  -2

بیع المنتجات التأمینیة  و    للشركةرغبات ز�ائنها �شكل یتوافق مع توقعاتهم حول مستوى الأداء الفعلي  
 .عبر الإنترنت

من  CASHة تأمین المحروقات  �شر   في تحسین جودة خدمات التأمین     تساهم تكنولوجیا الحدیثة-3

البرمجیات) فرضیة صحیحة لأن لولا التكنولوجیا المستعملة  خلال مكونتها (الأجهزة، شبكات الاتصال، 

   في الشر�ة لما �انت  اراء الز�ائن أغلبیتها موافقة على سرعة و �فاءة خدماتها .

   الاقتراحات   •
المهام المتكررة مثل معالجة المطالبات وخدمة العملاء،   لإتمام �مكن استخدام الذ�اء الاصطناعي   -1

 .مما ُ�قلل من الوقت والجهد المبذولین من قبل الموظفین، وُ�تیح لهم التر�یز على المهام الأكثر تعقیدًا

استخدامه   -2 �مكن  التي  كما  الخسائر  من  ُ�قلل  مما  فعالیة،  أكثر  �شكل  الاحتیال  عملیات  لكشف 

 .تتعرض لها شر�ات التأمین

و�دارة  -3 المطالبات،  وتقد�م  أقساطهم،  مقابل  للدفع  الجوالة  التطبیقات  استخدام  للعملاء  �مكن 

 .حسا�اتهم، والحصول على الدعم دون الحاجة إلى الاتصال �مر�ز خدمة العملاء 

المواكبة    على شر�ات التأمین تدر�ب موظفیها �شكل مستمر على استخدام أحدث التقنیات �جب   -4

 لتكنولوجیا الحدیثة . ل

  ضرورة دمج تخصصات تكنولوجیا المعلومات في مجال التأمین في البرامج التعلیمیة الجامعیة   -5

ستُساعد هذه التخصصات في تخر�ج �وادر فنیة مؤهلة قادرة على مواكبة التطورات المتسارعة في هذا 

 .المجال، وتلبیة احتیاجات شر�ات التأمین المتزایدة

 

    آفاق البحث  •

التأمینیة الخدمة  تحسین جودة  في  الحدیثة  التكنولوجیا  مساهمة  لموضوع  تناولنا  في  من خلال  فإننا   ،

الأخیر نقترح �عض العناو�ن التي �مكن أن تكون مواضیع �حث مستقبلیة، أو تكمل مختلف زوا�ا هذا  

  :البحث

 . من وجهة نظر المستهلكدفع عبر وسائل الدفع الالكترونیة محددات قبول  -1
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 ملموسة . التوسیع نطاق التأمین الى المنتوجات غیر  -2

 . مخاطر فقدان البیانات من تأثیر التكنولوجیا الحدیثة في الحد  -3
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 لشر�ة تأمین المحروقات2022التقر�ر السنوي  المصدر : 

 

موجز المر�ز المالي و جدول الحسا�ات :)1ملحق رقم (  
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 CASHالمستعمل في شر�ة   EASIC: واجهة برنامج )2ملحق رقم (
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 CASHموقع الشر�ة:واجهة )4ملحق رقم (


