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"الميـ اف أصبت فيو مف صوابؾ واف أخطأت فيو مني ومف الشيطاف وأعوذ 
 بالله مف الشيطاف الرجيـ"

عمى ىذه النعمة الطيبة والنافعة نعمة العمـ  نشكر الله ونحمده حمدا كثيرا ومباركا
 والبصيرة

يشرفنا أف نتقدـ بالشكر الجزيؿ والثناء الخالص والتقدير الى الأستاذ المشرؼ 
 بوعريوة الربيع الذي لـ يبخؿ عمينا بتوجيياتو وارشادتو القيمة

مف  دوف أف ننسى كؿ مف مد لنا يد المساعدة وساىـ معنا في تذليؿ ما واجيتنا
 صعوبات واخراج ىذا العمؿ في ىذا الشكؿ

 الحمد لله الذي أعاننا بالعمـ وأكرمنا بالتقوى وجممنا بالعافية أتقدـ بإىداء
 عممي ىذا الى:

أمي الغالية أطاؿ الله في عمرىا وحفظيا مف كؿ سوء.-  
أبي العزيزالذي لـ يبخؿ عمي بأي شيء حفظو الله.-  

ؿ أقاربي وأصدقائي بدوف استثناء .اخوتي وك-  
الإسلبـ الذي أتمنى لو النجاح التوفيؽ. الى أخي وصديقي ورفيؽ دربي نور-  

 

 زيف الديف... 

 إىداء
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 الحمد لله رب العالميف والصلبة والسلبـ عمى أشرؼ المرسميف
 الحمد لله الذي وفقنا لتثميف ىذه الخطوة في مسيرتنا الدراسية بمذكرتنا

والنجاح بتوفيؽ مف الله سبحانو عز وجؿ ىذه ثمرة الجيد  
 أىدي ىذا العمؿ المتواضع الى:

الوالديف الكريميف شافاىما الله وعافاىما وأداميـ الله نورا لدربي وشعمة أمضي -
 بيا.

ولكؿ عائمتي التي ساندتني مف قريب أو بعيد.-  
أصدقائي الكراـ سييب، النذير حفظيما الله.-  

زميمي وصديقي وأخي زيف الديف.-  
جامعة أمحمد بوقرة. 2023رية ودفعة سنة قسـ العموـ التجا-  

الى كؿ مف لو فضؿ عمينا مف قريب أو بعيد.-  
 
 
 
  

 نور الإسلبـ... 
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نحمد الله عزوجؿ عمى النعمة التي منى بيا عمينا فيو العمي القدير فلب يسعنا 
ريوة الربيع" لما إلا أف نخص بعبارات الشكر والتقدير الى الأستاذ المشرؼ "بوع
 قدمو لنا مف جيد ومعرفة طيمة انجاز ىاتو المذكرة

كما نتقدـ بالشكر الجزيؿ لكؿ مف أسيـ في تقديـ يد العوف لإنجاز ىذا العمؿ 
 المتواضع

 ـبأرقى وأثمف عبارات الشكر والعرفاف الى كؿ عماؿ ىيئة  كما لا ننسى أف نتقد
 "الضماف الاجتماعي" الذيف كانوا عونا لنا في بحثنا ىذا

 وفي الأخير الى كؿ مف زرعو التفائؿ في دربنا وقدمو لنا المساعدات
 والتسييلبت والمعمومات فميـ منا كؿ الشكر.
 ربي أوزعني أف أشكر نعمتؾ التي أنعمت عمي

 وشكرا...

 كممة الشكر



 

IV  

ــــص المم  خــــــ

 المواطف خدمة في الاجتماعي الضماف قطاع يمعبو الذي الدور توضيح إلىالدراسة  ىذه تيدؼ
 التي الامتيازاتو  الإجراءاتو  الأساليب مف مجموعة عمى القطاع ىذا يعتمد حيث ،الجزائري
 شخص وكؿ زبائنيـ رضا لتحقيؽ بوسعيـ ما بكؿ العمؿ عميو القائميف خلبليا مف يسعي
 الدولة لدى ميـ جياز الاجتماعي الضماف صندوؽ يعد حيث الصندوؽ، ىذا في منخرط

  .الاجتماعيالاستقرار  و الصحي الأمف تحقيؽ اجؿ مف الجزائرية
 مف المقدمة الخدمات عمي الزبوف رضا درجة قياس و معرفة إلي الدراسة ىذه في تطرقنا ليذا

 بالواقع ربطيا و الدراسة ىذه إجراء وقصد ،للؤجراء الاجتماعي الضماف صندوؽ طرؼ
 وتـ ،الدراسة محؿ بومرداس وكالة للؤجراء الاجتماعي الضماف صندوؽ اختيار تـ الميداني
 و وتحميميا الصندوؽ لدى المؤمنيف و فرادالأ مف البيانات لجمع كأداة الاستبياف استخداـ

  .اللبزمة للبقتراحات وصولا منيا النتائج استخلبص
 .الاجتماعية التأمينات التأمينية، الخدمة الزبوف، رضا: المفتاحية الكممات

RESUME 
Cette étude Vise à clarifier le rôle que joue le secteur de la sécurité sociale 

au service du citoyen algérien, car ce secteur contient un ensemble de 

méthodes, de procédures et de privilèges à travers lesquels ses 

responsables cherchent à travailler aussi dur qu’ils le peuvent pour 

atteindre la satisfaction de leurs clients et chaque personne impliquée dans 

ce fonds saluant la main du fonds de garantie le collectif est un dispositif 

important pour l’état algérien afin d’atteindre la sécurité sociale, la 

stabilité et la sécurité. Pour cette raison, nous avons abordé dans cette 

étude la connaissance et mesure du degré de satisfaction des clients vis-à-

vis des prestations fournies par la caisse de sécurité sociale des salariés, et 

afin de mener concrètement cette étude, la caisse de sécurité sociale des 

salariés de l’Agence de Boumerdes a été retenue. L’étude, et le 

questionnaire a été utilisé comme outil de collecte de données auprès des 

individus et des croyants du fonds, Pour les analyser et en tirer des 

conclusions pour les propositions nécessaires. 

Mots clés: Satisfaction du client, Service d’assurance, Assurances sociale. 
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  تمييد
 الحركة في انتعاش مف عميو يترتب وما الاقتصادي المجاؿ في العالـ يشيده الذي التطور إف

 في العالمية المنافسة نمو وكذا والاتصاؿ، المعمومات تكنولوجيا وسائؿ وتطور الاقتصادية
 إلى بالتصنيع الاىتماـ مف الاقتصاد انتقاؿ إلى بالإضافة والأفكار، والخدمات السمع مجاؿ

 خدمات كقطاع الخدماتية القطاعات بعض دور وتعاظـ والمعرفة، بالخدمات الاىتماـ
 وخاصة نشاطيا مجاؿ باختلبؼ المؤسسات عمى يحتـّ أصبح وأكثر ىذا كؿ التاميف،
 و الزبوف برضا لمفوز المتنوعة خدماتيا تقديـ في خاصة سياسة تنتيج أف منيا الخدماتية
 .ديمومتيا و المؤسسة ريةااستمر  بالتالي و ولائو تحقيؽ

 الذي والعجز كالمرض الفرد ليا يتعرض التي بالأخطار يرتبط الاجتماعي الضماف قطاع إف
 كالشيخوخة أخرى مخاطر توجد كما ، رزقيـ مصدر مف ويحرميـ لعائمةا رب يصيب
صابات الأجر كفاية وعدـ البطالة كخطر المينية المخاطر أيضا وىناؾ ، والوفاة والمرض  وا 
 ، الاجتماعية التأمينات مصطمح عمى الاجتماعي الضماف ويطمؽ. المينية والأمراض العمؿ
نشاء بوضع الدولة تدخؿ يعني والذي  مف وذلؾ ، العامؿ حماية تكفؿ وىيئات صناديؽ وا 
 .الفرد رغبة عمى تتوقؼ التي كاتاوالاشتر  الإجبارية الاقتطاعات خلبؿ
 المعاىدات عمييا نصت التي الاجتماعية الحماية صور أحد الاجتماعي الضماف يعد

 الاجتماعي، الضماف مف لممستفيديف خاصة مكانة إعطاء إلى تيدؼ والتي الدولية والدساتير
 ،إليو ينتموف الذي النشاط قطاع كاف وأيا بالأجراء ممحقيف أـ أجراء كانوا سواء الحقوؽ وذوي
 والتي ،ليا يتعرضوف التي والمينية الاجتماعية الأخطار بجميع التكفؿ طريؽ عف وذلؾ
 ما عادة فالتكفؿ ،نيائية بصفة العجز أحيانا و الكسب عمى القدرة عدـ أو التقميؿ إلى تؤدي
 .البطالة ومنح التقاعد معاشات تقديـ إلى إضافة ،ونقدية عينية أداءات شكؿ في يتـ

 والتعديلبت الاجتماعي الضماف قوانيف تضمنتيا التي التسييلبت مف بالرغـ أنو والملبحظ
 ىيئات مف المستفيديف في توفرىا الواجب بالشروط يتعمؽ فيما لاسيما ،عمييا طرأت التي

 . العمؿ وأرباب الأخيرة ىذه بيف والعلبقة الاجتماعي الضماف
 والسرعة المرونة خاصية ىو الاجتماعي الضماف تشريع بو يمتاز ما أخرى جية ومف

 العدالة إلى لو الخاضعيف لجوء تفادي الاعتبار بعيف تأخذ ، سيمة تنازعيو وبإجراءات
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جراءات وشكميات آجالا يتطمب ذلؾ لأف ،مباشرة  الطابع إلى إضافة ،لمغاية صعبة وا 
 نجـ الاجتماعي الضماف فإف وعميو ،الاجتماعي الضماف قانوف بو يتصؼ الذي الاجتماعي

 تبني بعد أنو ذلؾ ، أحيانا حميا صعب مختمفة وخصومات معقدة نزاعات حدوث تطبيقو عف
 مع المتعامميف أصبح الخاص القطاع عمى المعيود غير والتفتح السوؽ اقتصاد نظاـ الجزائر
 بقطاع راكثي ييتموف العمؿ أصحاب أو الاجتماعييف المؤمنيف سواء الاجتماعي الضماف
 الاجتماعي. الضماف

 الضماف صندوؽ عمي بالخصوص و الاجتماعي الضماف قطاع عمي القائميف نجد ليذا
 السير منو يتطمب مما ميـ و حساس جد قطاع يعتبر الذي CNAS راءللؤج الاجتماعي

 و زبائنو رضا تحقيؽ بيدؼ ىذا و والمؤمنيف لمزبائف الخدمات أفضؿ لتقديـ جاىدا والعمؿ
 عمي بالقائميف يدفع ما ىذا، ولاءىـ تحقيؽ أجؿ مف احتياجاتيـ و متطمباتيـ جميع توفير

 و العماؿ جميع تصريح بضرورة التوعوية و التحسيسية الحملبت مف التكثيؼ مف الصندوؽ
 و الاجتماعية التغطية مف و تاالامتياز  جميع مف الاستفادة اجؿ مف الصندوؽ في طيـار خان
 .بيـ علبقة ليـ مف وجميع لممؤمنيف فائدة مف عنيا ينتج ما
 زبائف رضا كسب و تحقيؽ اجؿ مف بجد تعمؿ راتإطا و راتميا و كفاءات يتطمب ىذا كؿ

 و ،والتحفيز العمؿ ظروؼ تحسيف و لمعماؿ الدوري بالتكويف الاىتماـ نجد ليذا الصندوؽ
 .رضاىـ تحقؽ و المؤمنيف و الزبائف تطمعات إلي تصبو خدمة تقديـ اجؿ مف ذلؾ
 حصر يمكف أعلبه المقدمة في الوارد العرض ىذا إطار في  :البحث إشكالية طرح -أولا

 :التالي الرئيسي السؤاؿ في البحث إشكالية
 لمعمال الاجتماعي الضمان صندوق طرف من المقدمة الخدمات عمى الزبون رضا مدى ما
 ؟راءجلأا

 واقعية ترجمة إلى الإشكالية ىذه وتحويؿ راسةالد تسييؿ أجؿ مف  :الفرعية الأسئمة -ثانيا
 :التالية الفرعية الأسئمة طرح تـ فقد ذكره ورد ما تعكس

 لمعماؿ الاجتماعي الضماف صندوؽ عمى القائميف عمى يجب التي الأصح الخدمة ماىي .1
 ؟ رضاه تحقيؽ بيدؼ لمزبوف تقديميا راءالأج
 ؟ ذلؾ في المستخدمة الأساليب و الطرؽ ماىي و الزبوف رضا قياس يتـ كيؼ .2
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ىؿ يمكف القوؿ أف الزبائف راضوف عف الخدمات المقدمة مف طرؼ الصندوؽ الوطني  .3
 لمتأمينات الاجتماعية لمعماؿ الأجراء ؟

 ت ّـ الفرعية، الأسئمة عف وللئجابة راسةالد مشكمة إلى إستناداً  لدراسة:ا فرضيات -اثالث
 :ليا مبدئية كإجابة التالية الفرضيات صياغة
 الصندوؽ طرؼ مف المقدمة التأمينية لمخدمةدراكو إ مدى عف ناتج الزبوف رضا :1 فرضية
 .الزبوف توقعات فيـ في الأخير ىذا قدرة وعف

 . نماذج و أساليب عدة ىعم بالاعتماد الزبوف رضا قياس يتـ ::2 فرضية
 صندوؽ وكالة طرؼ مف المقدمة الخدمة مىع راض انو الزبوف اعتبار يمكف :3 فرضية
 .بومرداس وكالة cnas راءالأج لمعماؿ الاجتماعي الضماف

 :يمي فيما راسةالد أىمية تتمثؿ :راسةالد أىمية -رابع
 زائر.الج في جراءالأ لمعماؿ الاجتماعي الضماف قطاع يحتميا التي الميمة المكانة 
 لمخدمات وولاءه الزبوف رضا تحقيؽ عمي العمؿ و السعي في دراسةال أىمية تتمثؿ 

 .جراءالأ لمعماؿ الاجتماعي الضماف صندوؽ طرؼ مف المقدمة
 مف المقدمة الخدمات عمي الزبوف رضا درجة قياس أساليب و طرؽ معرفة اجؿ مف 

 .الأجراء لمعماؿ الاجتماعي الضماف صندوؽ طرؼ
 الاجتماعي الضماف صندوؽ لزبائف المقدمة التأمينية الخدمة نوع تحسيف عمي العمؿ 

 جراء.الأ لمعماؿ
 :أىميا الأىداؼ مف جممة تحقيؽ إلى دراسةال تسعى :دراسةال أو البحث أىداف -اخامس
 المواضيع ىذه مثؿ ىعم الضوء تسميط . 
 صندوؽ طرؼ مف المقدمة الخدمات عمي عدمو مف الزبوف رضا مستوى تحديد 

 .راءللؤج الاجتماعي الضماف
 الزبوف رضا قياس أساليب و ونوع طرؽ عمي التعرؼ. 
 الزبوف رضا و التأمينية الخدمات مف كؿ بيف الموجودة العلبقة راسةد محاولة. 
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 تحقيؽ عمي العمؿ ضرورةى عم لؤجراءل الاجتماعي الضماف صندوؽ وعي مدى 
 . وولاءه الزبوف رضا

 الزبوف ولاء لتحقيؽ وصولا الرضا عدـ و الرضا بيف العلبقة تحميؿ. 
 المجتمع و الفرد حياة في التاميف أىمية برازإ. 
 :أىميا الأسباب، مف لمجموعة الموضوع ىذا اختيار تـ :الموضوع اختيار أسباب -اسادس
 لمتسويؽ الحديثة و الميمة المفاىيـ مف يعتبر الذي الزبوف رضا موضوع أىمية . 
 و عامة الاجتماعي الضماف قطاع يمعبو الذي الاستراتيجي الدور رصد في الرغبة 

 مف الزبائف وولاء رضا تحقيؽ في خاصة الأجراء لمعماؿ الاجتماعي الضماف صندوؽ
 . ليـ المقدمة الخدمات خلبؿ

 الخدمات عمي الزبوف رضا موضوع تناولت التي والميدانية النظريةراسات الد ندرة 
الدراسات  معظـ لاف الأجراء لمعماؿ الاجتماعي الضماف صندوؽ طرؼ مف المقدمة

 جديدة راسةد لأنيا الدراسة ىذه تناولنا ليذا التاميف كالاتو  تناولت الصدد ىذا في
 . ما نوعا

 :وىما جانبيف مف الدراسة ىذه تتحدد :الدراسة حدود- اسابع
 وكالة للؤجراء الاجتماعي الضماف صندوؽ دراسة في تتمثؿ :المكانية الحدود 

 .بومرداس
  شير إلى مارس شير مف الممتدة الفترة الدراسة ىذه استغرقت فقد :الزمنية الحدود 

 .2023 ماي
 والمنيج الوصفي المنيج عمى الاعتماد تـ الموضوع لدراسة الدراسة:  منيج  -اثامن

 الوصفي فالمنيج ،الدراسات مف النوع ليذا ملبئمة الأكثر المنيجيف يعتبراف حيث التحميمي،
 الجانب في استخدامو فيتـ التحميمي المنيج أما ،الدراسة محؿ الظاىرة لوصؼ مناسب
 والوصوؿ المتغيرات بيف لمربط المستجوبيف راءآ مف كبير عدد استقصاء أجؿ مف التطبيقي

 .تعميميا ثـ ومف النتائج واستخلبص وأبعادىا أسبابيا إلى
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 الخدمات و الزبوف لرضا تطرّقت التي السابقة الدراسات بيف مف: السابقة الدراسة -اتاسع
 :يمي ما نذكر التأمينية

 الضمان لصندوق تطبيقية راسةد الجزائر في الاجتماعية الحماية " ىوارية، دىمة بف  -1
 وكالة الأجراء لمعماؿ الاجتماعي الضماف صندوؽ حالة دراسة  "الأجراء لمعمال الاجتماعي
 جامعة التجارية، العموـ في أكاديمي ماستر شيادة نيؿ متطمبات ضمف مكممة مذكرة تممساف،
 .2015 سنة تممساف،
 :إلى الدراسة ىذه وتوصمت

 التي التغطية كذا و الاجتماعي الضماف و الاجتماعية الحماية موضوع عمي الضوء تسميط
 الضماف قطاع منيا يعاني التي المشاكؿ إظيار كذالؾ و يقدميا التي الخدمات و بيا يقوـ

 التي الخدمات بعض الي التطرؽ وكذلؾ الأخيرة، الآونة في خاصة الجزائر في الاجتماعي
 الأجراء. لمعماؿ الاجتماعي الضماف صندوؽ يقدميا

 المصرفية الخدمات جودة تحقيق في الداخمي التسويق دور" النبي، عبد بمبالي دراسة -2
 مرباح، قاصدي جامعة التسيير، بكمية مقدمة ماستر مذكرة ،"الزبون رضا كسب ثم

 .2009ورقمة،
 : إلى الدراسة ىذه وتوصمت

 المقدمة المصرفية الخدمات جودة عمى الداخمي التسويؽجراءات إ لتنفيذ انعكاس يوجد أنو
 رضا بيف طردية علبقة توجد حيث ،أدرارب (BADR-BDL-BNA) البنكية الوكالات لدى

 الزبائف رضا يزيد المقدمة الخدمات جودة زادت كمما أنو أي المقدمة الخدمات وجودة الزبائف
 .صحيح والعكس
 :ما يميز ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة -عاشرا

الدراسة عف غيرىا في كونيا تختمؼ في طبيعة الخدمات، بحيث تنظر الدراسة تتميز ىذه 
 التأمينية.السابقة لمجاؿ الخدمات المصرفية بينما تيتـ ىذه الدراسة بالخدمات 

 الدراسة:تقسيمات  -إحدى عشر
 نفي آو إثبات محاولة كذلؾ و عنيا، المتفرعة التساؤلات و المطروحة الإشكالية لمعالجة
 أىداؼ إلي ووصولا حقيا،الدراسة  أىمية إعطاء مدي إلي إضافة المعتمدة، الفرضية
 وفصؿ نظرييف فصميف فصوؿ، ثلبثة تتضمف متكاممة متوازنة خطة بناء عمي عممنا ،الدراسة
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 مف وذلؾ ،حول جودة الخدمات التأمينية  كمدخل الأوؿ الفصؿ خصصنا حيث تطبيقي،
 .رئيسية مباحث ثلبث خلبؿ
: مدخل حول رضا الزبون، إلي التطرؽ عمي خلبلو مف عممنا فقد الثاني النظري الفصؿ أما

 خلبؿ ثلبث مباحث رئيسية. مف وذلؾ
 صندوق تقديـ خلبؿ مف الميداني البحث لعرض صمّـ و خصص فقد الثالث الفصؿ أما

 مف عينة عمى استبياف وتوزيع ،الدراسة محؿ بومرداس كالة و للأجراء الاجتماعي الضمان
 . المجمّعة البيانات تحميؿ ثـ ومف الصندوؽ، ىذا لدى المؤمنيف

 واستخلبص الفرضيات باختبار مرورا البحث في ورد ما كؿ نمخص أف حاولنا :الخاتمة أما
 .قتراحاتالا بعض تقديـ عمي العمؿ و النتائج
  صعوبات الدراسة: -عشر إثنا

لكؿ عمؿ صعوبات تعترض سبيمو فتمثمت أىـ الصعوبات والعراقيؿ التي اعترضت بحثنا 
 ىذا فيما يمي:

  عدـ استجابة المنتسبيف لصندوؽ الضماف الاجتماعي لأسئمة الاستبياف الذي قمنا بو
كماؿ الاستبياف الخاص بالدراسة، حيث مما ادى إلى  تأخرنا قميلب في إنجاز البحث وا 

أف ىناؾ كثير مف المنتسبيف الى الصندوؽ لـ يتجاوبو معانا في طرح بعض الأسئمة 
 عمييـ التي تخص بحثنا ىذا.

  قمة الدراسات في ىذه المواضيع التي تناولت جودة الخدمات التأمينية و خاصة
 جتماعي لمعماؿ الأجراء.  المتعمقة بالضماف الا

  صعوبة الحصوؿ عمى أرقاـ دقيقة فيما يخص البينات لصندوؽ الضماف الاجتماعي
 لمسنة الحالية، مما أدى بنا إلى استعماؿ بيانات السنة الماضية.
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 :تمييد
يعتبر التأميف مف أىـ الأنشطة التي تعرؼ تطورا وانتشارا كبيريف واىتماما متزايدا نظرا لما 

ككؿ سواء عمى تكتسبو الخدمة التأمينية مف أىمية بالغة، إذ تعود منافعيا عمى المجتمع 
المستوى الاقتصادي الاجتماعي، إذ تزايدت أىميتو في عصر تزايدت فيو الأخطار مف كؿ 
أنواع، لذلؾ فإف التأميف يراد منو جمب الضماف والأمف إلى كافة الأفراد تتعرض لمثؿ ىذه 
 الأخطار، مف جانب أخر تعد العوامؿ السيسيوثقافية مف أىـ العوامؿ الخارجية المؤثرة عمى
مواقؼ واتجاىات المستيمكيف فضلب عف العديد مف المتغيرات والمؤثرات الاقتصادية 

 والديمغرافية.
فيي العدسة التي يرى  ـ جدا الذي يؤثر عمى عممية الشراءالتأمينية عنصر مي ف الخدمةإ

بيا المستيمؾ المنتجات لذا يواجو التسويؽ العالمي مشكؿ كبيرا اتجاه اختلبؼ الثقافات 
 يا.وتنوع
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 المبحث الأول: ماىية الخدمة
يقوـ الأفراد بسبب ارتفاع حاجياتيـ ورغباتيـ بطمب السمع والخدمات، ويعتبر تسويؽ 
الخدمات أحدث مف التسويؽ السمعي بحيث ظير مؤخرا، وفي ىذا المبحث سنتناوؿ مفيوـ 

 الخدمة وخصائصيا وكذا مختمؼ التصنيفات المتعمقة بيا.
 الأول: مفيوم الخدمةالمطمب 

قبؿ التطرؽ إلى تحديد مفيوـ الخدمة سنتكمـ عف قطاع الخدمات والذي لـ  تعريف الخدمة:
يحظ بأي اىتماـ ذكر مف قبؿ الاقتصاديوف المبكريف حيث اعتبر ىؤلاء الخدمات غير مثمرة 
 أو منتجة ولا تضيؼ قيمة تذكر للبقتصاد، ويقصد بقطاع الخدمات ذلؾ القطاع الذي لا
ينتمي نشاطاتو لا لمقطاع الصناعي ولا لمقطاع الزراعي، وبذلؾ فكؿ الأنشطة التي لا يمكف 

 1ضميا ضمف ىذيف القطاعيف تعتبر أنشطة تابعة لقطاع الخدمات.

  الخدمة عمى أنيا:Kolter عرف
" أي عمؿ أو أداء غير ممموس يقدمو طرؼ إلى طرؼ أخر مف دوف أف ينتج عف ذلؾ 

 فتقديـ الخدمة قد يكوف أو لا يكوف مرتبط بمنتج مادي"ممكية شيء ما، 
 وعرفت الجمعية الأمريكية لمتسويق الخدمة بأنيا:

 2." النشاطات أو المنافع التي تعرض لمبيع أو التي تعرض لارتباطيا بسمعة معينة"

"ىي أي نشاط أو سمسمة مف الأنشطة كما يمي:  2000فعرفيا عام  GRONOOSأما 
ممموسة في العادة ولكف ليس ضروريا أف يحدث عف طريؽ التفاعؿ، ليس ذات طبيعة غير 

المستيمؾ وموظفي الخدمة أو الموارد المادية أو السمع أو الأنظمة والتي يتـ تقديميا كحموؿ 
 3.لمشاكؿ العميؿ"

مف خلبؿ التعاريؼ السابقة لمخدمة، يمكننا القوؿ أف الخدمة ىي نشاط أو منفعة يتـ 
واسطة أنشطة ناشئة مف التداخؿ بيف المؤسسة والزبائف، ومف الأنشطة الحصوؿ عمييا ب

                                                 
، ص 2005، الأردفدار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف،  التسويق من المنتج إلى المستيمك"،"طارؽ الحاج وآخروف، 1

126. 
 .127المرجع نفسو، ص  2 
دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر والتوزيع، الطبعة الأولى،  "تسويق الخدمات السياحية"،أحمد الطاىر عبد الرحيـ، 3 

 .48_49ص، _ -، ص2012الإسكندرية، 
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 الداخمية في المؤسسة، وىي تيدؼ أساسا إلى إشباع حاجات الزبائف وتحقيؽ رضاىـ.
 الثاني: خصائص الخدمةالمطمب 

إف الاختلبؼ بيف السمعة والخدمة يؤدي إلى الاختلبؼ في المفاىيـ والممارسات الخاصة 
القطاع الخدماتي عف التسويؽ في القطاع السمعي لذلؾ نجد بعض الخصائص التسويؽ في 

 التسويقية التي تتصؼ بيا الخدمات والتي يمكف إيجازىا فيما يمي:
 ىناؾ أربعة خصائص رئيسية وىي: الخصائص الرئيسية: .1
إف ىذه الصفة تعني أف المستيمؾ لا يستطيع إدراؾ الخدمة مف  الخدمة غير ممموسة: 1.1

خلبؿ الحواس الخمسة فلب يمكف لمشتري الخدمة تذوؽ أو لـ أو رؤية أو شـ أو سماع 
الخدمة بذاتيا قبؿ الشراء، كما لا يمكف القياـ ببعض الوظائؼ التسويقية بالنسبة لمخدمات 

 1مثؿ: التعبئة، التغميؼ، النقؿ والتخزيف.
ولوضع حد لشكو في خدمة ما فالمشتري يبحث عف مؤشرات توضح نوعية الخدمة المرغوب 

(، رموز فييا لذا نجده يعطي أىمية لكؿ ما يراه حولو مف مقرات، مستخدميف، عتاد )تجييز
ومف خلبؿ ذلؾ فاف ميمة البائع ىي كسب ثقة المشتري عف طريؽ إبراز كؿ ما وأسعار 

 يحيط بالخدمة.
تقدـ الخدمات وتستيمؾ في نفس الوقت أي لا يمكف الخدمة متماسكة لا تتجزأ:  2.1

، وتشير خاصية المستيمؾ إلى وجود علبقة مباشرة ما بيف مقدـ 2تجزئتيا خلبفا لمسمع
الخدمة والزبوف، حيث يتطمب الأمر في غالب الأحياف حضور المستفيد عند تقديميا، الأمر 

ميزة خاصة، وىي أف كلب مف الإنتاج والتسويؽ، يتماف في  الذي يجعؿ لتسويؽ الخدمات
وقت واحد، كما أف تواجد المستيمؾ أثناء تقديميا لو تأثير كبير عمى النتائج المتوقعة مف 
الخدمة، الشيء الذي يجعؿ المؤسسة الخدماتية توجو إمكانياتيا نحو تدريب مقدمي الخدمة، 

مستيمؾ، والذي يساىـ في تعزيز صورة نظرا لانعكاس مستوى خبرتيـ عمى سموؾ ال
 المؤسسة، في ذىف الزبوف، بالإضافة إلى تحقيؽ ميزة ترويجية لخدمتيا.

                                                 
، دار زىراف لمنشر والتوزيع، الأردف، " مبادئ التسويق، مدخل متكامل"عمر وصفي عقيمي، قحطاف بدر العبدلي،  1

 .120، ص 1994
الطبعة الأولى، كمية الإدارة والاقتصاد، جامعة المستنصرية،  " مداخل التسويق المتقدم"،، ي محمود حاسـالصميدع 2

 .221، ص 2000مصر، 
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تتميز الخدمات بخاصية التبايف، طالما أنيا تعتمد  الخدمة تختمف في طريقة تقديميا: 3.1
الخدمة  عمى ميارة وأسموب وكفاءة مقدميا، بالإضافة إلى زما ومكاف تقديميا، كما أف مقدـ

يقدـ خدماتو بطرؽ مختمفة، اعتمادا عمى ظروؼ معينة، وبذلؾ يكوف ىناؾ تبايف في الخدمة 
المقدمة وأحيانا مف قبؿ نفس الشخص، وىذا التبايف وعدـ التجانس في تقديـ الخدمة يجعؿ 
مف غير الممكف لمقدميا، توحيد قياس إنتاجو لمخدمات، وىذا لاف كؿ وحدة مف الخدمة 

 باقي الوحدات مف نفس الخدمة.تختمؼ عف 
تتميز الخدمات بخاصية تعرضيا لمزواؿ، واليلبؾ جراء تخزينيا،  الخدمة قابمة لمزوال: 4.1

لذا فاف المؤسسة المتخصصة في مجاؿ الخدمات تتعرض لخسارة كبيرة في حالة عدـ 
وبات مثؿ استخداـ الزبوف ليا، لاف التقمبات في الطمب عمييا يجعؿ ىذه الشركات تواجو صع

 شركات النقؿ، ومع ذلؾ يمكف التخفيؼ منيا عف طريؽ:
 استخداـ أنظمة الحجر المطبؽ لإدارة ومواجية التصاعد في الطمب -
 تشكيؿ قوة عمؿ عند مواجية التصاعد في الطمب -
 تطوير أساليب الخدمات المشتركة -
 إضافة منشات لأغراض التوسع المستقبمي -
في فترات تزايد إلى فترات أخرى مثؿ الحجز  التسعير المختمؼ الذي يجمبو الطمب -

 المسبؽ بسعر اقؿ.
 الخصائص الثانوية: .2

إف عدـ انتقاؿ الممكية يشكؿ خاصة مميزة لمخدمات  الخدمة ناقصة الممكية: 1.2
مقارنة بالسمع، فعمى العكس مف السمع التي يمكف لممشتري أف يستخدـ المنتوج 

و لاحقا، أما بالنسبة لمخدمة بشكؿ كامؿ أو جزئي كما بإمكانو خزنو أو بيع
فالمستفيد قادر فقط عمى الحصوؿ عمى الخدمة، واستخداميا شخصيا لوقت 

 محدد في كثير مف الأحياف.
إف طبيعة الخدمة التي ىي مختمفة عف السمعة  الخدمة صعبة التنميط:  2.2

يجعميا صعبة التنميط ويعد مف المستحيؿ تنميط ما يقدـ مف خدمة مف بيف 
أو المقدميف لنفس الخدمة أو حتى تنميط خدمة مقدميا نفسو، البائعيف، 

 وكمثاؿ عمى ذلؾ: خدمات النقؿ، خدمات التعميـ...الخ.
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إف صعوبة تنميط الخدمة المقدمة إلى الزبوف يجعميا كذلؾ  تقمب الجودة:  3.2
 صعبة فيما يخص الجودة وىي خاصية أخرى مف خصائص الخدمات.

نتاج  اشتراك المستفيد )المشتري(:  4.2 يقوـ المستفيد بدور رئيسي في تسويؽ وا 
الخدمات عف طريؽ المصاريؼ، والبنوؾ كمقدار الفائدة، لذلؾ فاف كؿ زبوف 
يرغب في الحصوؿ عمى خدمة يمكنو المشاركة مع المؤسسة المقدمة في 
إنتاج الخدمة، لذلؾ فاف " ىذه الخاصية تعتبر أساسية لتقديـ الخدمة، مثلب: 

بسيولة، كما يريد الزبوف لابد منو مف تدويف العنواف بخط لكي يصؿ البريد 
واضح، واف يدوف كذلؾ الرمز البريدي عمى الظرؼ، فلب يمكف استحداث 

 1وتجديد الخدمة إلا بموافقة الزبوف.
نظرا لكوف العامؿ البشري ىو الأساسي في تقديـ الخدمة  الخدمة متنوعة:  5.2

لتي يتـ إنجازىا فييا، ويعود ىذا تكوف شديدة التنوع حسب الواقع والظروؼ ا
التنوع لاختلبؼ سموؾ الأشخاص، وأذواقيـ وثقافتيـ، وليذا تعمؿ المؤسسات 

 2عمى تحقيؽ الجودة ورفع مستوى الخدمة.
  يم الخدمةتقدالمطمب الثالث: أصناف وطرق 

ىناؾ عدة معايير تؤثر في تصنيؼ الخدمة منيا: المنتوج،  تصنيف الخدمات: .1
ىنا يمكف تصنيؼ الخدمات كما السوؽ، النظاـ الاقتصادي الجديد والعولمة ومف 

 يمي:
 أولا: مف حيث الباعة

 ثانيا: مف حيث صفات الخدمة
 ثالثا: مف حيث درجة الانتظاـ.

 إلى عدة تصنيفات. الخدمات OMCكما قسمت أو صنفت المنظمة العالمية لمتجارة 
في ىذه الحالة ىناؾ ثلبث جيات تقوـ بتقديـ الخدمات  أولا: من حيث باعة الخدمة: -

دارتيا وىي:  وا 

                                                 
1 Pettigreux et Turgeon, " Marketing", 2eme édition, Paris, France, 1998, p 382 

 .224، مرجع سبؽ ذكره، ص اسـج محمودي الصميدع 2
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  دارتيا ويتقاسموف الأرباح أفراد أو أشخاص يقوموف بتقديـ الخدمات وا 
ويتحمموف الخسائر الناجمة عف أعماليـ مثؿ: خدمات الحلبقة، مكاتب تأجير 

 السيارات...الخ.
 نظمات تقوـ بتقديـ الخدمات ولا تيدؼ مف وراء ذلؾ تحقيؽ الأرباح مثاؿ م

ذلؾ: المعاىد الفردية، بعض شركات التاميف، مكاتب الاستشارات الإدارية 
 والمحاسبية.

  كما تقوـ بعض المنظمات بتسويؽ الخدمات وتقديميا بصورة عامة وتديرىا
الاتصالات والنقؿ والحدائؽ الحكومات وتشمؿ المصالح العامة، وأنظمة 

 وبعض أنواع التاميف والخدمات القضائية والخدمات الأمنية.
ومف كؿ ما ذكرناه، يمكف أف نستنتج أنواع المنظمات التي يكوف ىدفيا الربح ومنظمات 

 1أعماؿ لا تستيدؼ الربح بالإضافة إلى المنظمات الاجتماعية والحكومية.
 جؿ المنتجات نجد ىناؾ نوعيف مف الصفات:في  ثانيا: من حيث صفات الخدمة: -

 أما تكوف متماثمة تماما كما ىو الحاؿ في الخدمات العامة 
  ،إنتاج كؿ خدمة بما يتناسب وحاجة كؿ مشتري، مثؿ خدمات الطبيب

الحلبقة...الخ بالمقارنة بسمع القطاع الخاص ىناؾ عدة خدمات قميمة تتميز 
الأمثمة عمى ذلؾ التاميف عمى  بخطوط إنتاجية يمكف الاختيار منيا ومف

 2الحياة.
في بعض خصائص الخدمات التي سبقت نجد  ثالثا: من حيث درجة الانتظام: -

اعتماد المشتري بدرجة كبيرة عمى البائع في تقديـ الخدمات ولكف ىناؾ عدة حالات 
 نجد فييا:

  حسب ضرورة المستفيد مف الخدمة أي المشتري مثؿ العلبج الصحي وخدمات
 الحلبقة.

  وأيضا ليس مف الضروري حضور المستفيد مف الخدمة مثؿ خدمات غسؿ
 وتنظيؼ الملببس وخدمات تصميح السيارات.

                                                 
 .218، ص 1999، مؤسسة الوراؽ عماف، الأردف، الطبعة الأولى، " مبادئ التسويق"بياف ىاني حرب،  1
 .219، نفس المرجع، ص بياف ىاني حرب 2
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: يتسـ قطاع OMCرابعا: تصنيف الخدمات حسب المنظمة العالمية لمتجارة  -
الخدمات بعدة تصنيفات فالمنظمة العالمية لمتجارة قامت بتقسيـ نشاط الخدمات إلى 

 1قطاع: 12
 خدمات متعمقة بالمؤسسة كالخدمات 
 خدمات الاتصاؿ 
 خدمات التسيير والخدمات اليندسية 
 خدمات التوزيع 
 خدمات التعميـ 
 خدمات متعمقة بالبيئة 
 خدمات مالية 
 خدمات الصحة 
 خدمات متعمقة بالسياحة والسفر 
 خدمات الترفيو والثقافة والرياضة 
 خدمات النقؿ 
 خدمات أخرى 

قطاعا فرعيا، ويمكف ذكر  155إلى جانب ىذا التقسيـ فاف ىذه القطاعات تنقسـ بدورىا إلى 
 البعض منيا: 

أعماؿ مينية، خدمات الكومبيوتر، خدمات البحث  خدمات متعمقة بالأعمال: -
 والتطوير، خدمات العقارات، خدمات التأجير...الخ.

 الخدمات البريدية، المراسلبت، الاتصالات السمكية واللبسمكية. الاتصالات: -
المباني، خدمات اليندسة المدنية، خدمات التركيب والتجميع،  الخدمات اليندسية: -

 خدمات التكميؿ والتشطيب...الخ.
 توزيع الجممة، تجارة التجزئة، منح الامتيازات عمى السمع...الخ. التوزيع: -
 الابتدائي، التعميـ الثانوي، التعميـ العالي. التعميـ خدمات التعميم: -

                                                 
 .30، ص 1997المنظمة العالمية لمتجارة،  1
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 المجاري، التخمص مف القمامة، الإصلبح البيئي...الخ. خدمات البيئة: -
 التأمينات، المصارؼ، أسواؽ الصرؼ، خدمات مالية أخرى.الالتزامات المالية:  -
 المستشفيات، الصحة البشرية، الخدمات الاجتماعية. خدمات الصحة: -
الفنادؽ والمطاعـ، وكالات السفر ومنظمي الرحلبت  لسفر:خدمات السياحة وا -

 السياحية، المرشدوف السياحيوف...الخ.
إف ما يجعؿ تقييـ جودة الخدمة أمرا صعبا ىي الاختلبفات  تقييم جودة الخدمات: .2

بيف المؤسسات الخدمية أي أنو لا يوجد ىناؾ مجموعة واحدة مف العوامؿ التي يمكف 
وينظر عادة إلى تقييـ جودة الخدمة مف  دة لتقييـ جودة الخدمة،اعتبارىا كمعايير محد

وجيتي نظر إحداىما داخمية تعبر عف موقؼ الإدارة ومدى التزاميا بالمواصفات التي 
صممت الخدمة عمى أساسيا، أما وجية النظر الخارجية فتركّز عمى جودة الخدمة 

تي تجعؿ تقييـ جودة المدركة مف طرؼ المستيمؾ وسنذكر فيما يمي الأسباب ال
 الخدمة مف الأحسف أف يكوف مف وجية نظر المستيمؾ:

قد لا يكوف لدى المؤسسة معرفة بالمعايير والمؤشرات التي يحددىا المستيمكوف  
النسبية التي يولونيا لكؿ معيار  الأىميةلاختيار الخدمة ونوايا الشراء لدييـ أو حتى 

 في تقييـ جودة الخدمة المقدمة.
التي يدرؾ مف خلبليا المستيمؾ الأداء  الأساليبقد تخطئ إدارة المؤسسة في معرفة  

 الفعمي لمخدمة.
وتوقعاتيـ تتطور  المستيمكيفقد لا تعرؼ المؤسسة الخدمية بحقيقة أف حاجات  

استجابة لمتطور في الخدمات المقدمة مف المؤسسة نفسيا، أو مف طرؼ مؤسسات 
 تستطيعأف ما تقدمو يعتبر مناسبا لممستيمؾ لا  منافسة وىو ما يجعميا تعتقد

ومعرفة توقعاتيـ أو تقييـ  المستيمكيفحاجات  تحديد إمكانياتياالمؤسسة نظرا لنقص 
 1مستوى الجودة في خدماتيا. تحديدمستوى الرضا لدييـ، وبالتالي عدـ القدرة عمى 

 

                                                 
اجيستر في عموـ مذكرة مقدمة لمحصوؿ عمى شيادة الم عمى رضا العملاء"، وأثرىا" جودة الخدمة بوعناف نور الديف،  1

 .70، ص 2006/2007التسيير، فرع التسويؽ، جامعة محمد بوضياؼ، المسيمة، 



 الفصل الأول             الإطار النظري لجودة الخدمات التأمينية
 

10 
 

 الثاني: ماىية الخدمة التأمينيةالمبحث 
أىـ الأنشطة التي تتمقى إقباؿ مف طرؼ الدولة نظرا لمفوائد الجمة لتي  يعتبر التأميف مف اىد

تكتسبيا الخدمة التأمينية مف تحقيؽ حاجات ورغبات المجتمع الحالية والمرتقبة، وتحقيؽ ربح 
 وغيرىا.

 وسنتعرؼ في ىذا المبحث عمى مفيوـ الخدمة التأمينية، خصائصيا ودورة حياتيا.
 مة التأمينية الأول: مفيوم الخدالمطمب 

 تعددت التعاريؼ بخصوص الخدمة التأمينية مف بينيا: تعريف الخدمة التأمينية: .1
"ىي عبارة عف تمؾ المنافع المادية )إصلبح الضرر( أو المعنوية )الحصوؿ عمى 
الأمف وزواؿ الخوؼ( المرتقبة أو الآجمة نتيجة وعد شركة التاميف بالتعويض في حاؿ 

 1المتفؽ عميو حسب ما تحتويو وثيقة التاميف".وقوع الضرر أو الخطر 
تعرؼ الخدمة التأمينية بانيا مجموعة المنافع التي يجنييا المؤمف ليـ والمتمثمة بالتعويض أو 
الحالة المعنوية المتمثمة بالشعور بالأماف، فيي المنتج الأساسي لشركة التأميف والمعبر عنو 

اط وحدود تغطية وما يرتبط بيا مف تعويضات بوثيقة التأميف وما تتضمنو مف شروط وأقس
 2وكشوؼ ومعاينات والخدمات المرافقة لتقديـ ذلؾ المنتج الأساسي.

تجدر الإشارة إلى أف ىذه المراحؿ الأربع لا تعني  دورة حياة الخدمة التأمينية: .2
بالضرورة أف جميع المنتجات المالية تمر بضبط في كؿ مرحمة منيا بنفس الدرجة 

 3كما سنرى فيما يمي: والتأثير
خلبؿ ىذه المرحمة يكوف الطمب عمى المنتج المالي ضمنيا نظرا  مرحمة التقديم: 1.2

لعدـ معرفة العملبء بو، وغالبا ما تكوف التكاليؼ أكثر مف الإيرادات التي يحققيا 
ىذا المنتج، وبخاصة إذا كاف المنتج المالي جديد بالنسبة للؤسواؽ والعملبء، أي 

                                                 
عمى رضا الزبون بالشركة الجزائرية لمتامين  التأمينيةجودة الخدمة  أثر" ، إيمافبريكة السعيد، شوؽ فوزي، زكري  1

عادة التامين   .287ص ، 2017، جواف 4، العدد 1مجمة دراسات اقتصادية، المجمد  البواقي"، أموا 
مختبر الدراسات الاقتصادية  الذكاء الاقتصادي في تحسين جودة الخدمة التأمينية"، أثر" ظافر زىير، محمدي سميحة،  2

 .15، ص2018، 7والتنمية المحمية في الجنوب الغربي، جامعة طاىري محمد، بشار، العدد 
 _ص،، ص2009، الأولىبعة طال " تسويق المنتجات المالية"،سميماف شكيب الجيزوشي، محمود جاسـ الصميدعي،  3

264-265. 
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طرحيا مف قبؿ، وليست تقميدا لمنتجات مالية متواجدة في أسواؽ أخرى، أو لـ يتـ 
لممنافسيف. يكوف النمو  1حتى في نفس الأسواؽ ولكف كانت معروضة مف قبؿ

خلبؿ ىذه المرحمة بطيئا، وعدد قميؿ مف العملبء يطمؽ عمييـ الابتكاريوف، 
 يباشروف إلى استخداـ المنتج.

المالية في ىذه المرحمة ىي العمؿ عمى تعريؼ العميؿ الحالي  إف الميمة الرئيسية لممؤسسة
والمرتقب بالمنتجات المالية الجديدة مف حيث خصائصيا، ىو تعريؼ أماكف الحصوؿ 
ثارة الاىتماـ لديو بالمنتج الحالي والمؤسسة المالية المقدمة لو. بعض  عمييا، وبناء الإدراؾ وا 

لأسواؽ بسعر مرتفع خلبؿ ىذه المرحمة وذلؾ بيدؼ المؤسسات المالية تقدـ منتجاتيا إلى ا
المساعدة في عممية القشط ليذه الأسواؽ، وذلؾ كما حدث عند تقديـ خدمة الصيرفة المنزلية 
باستخداـ الحاسوب الشخصي، وبعضيا الأخر يقدـ ىذه المنتجات بسعر منخفض كما حدث 

 عند تقديـ الحسابات الجارية في مراحميا الأولى.
خلبؿ ىذه المرحمة، يزداد إدراؾ ومعرفة العملبء بالمنتج المالي  لنمو:مرحمة ا 2.2

المعروض وعمى مدى تميزه عف المنتجات المالية الأخرى الموجودة، وكذلؾ 
يتصؼ الطمب بالارتفاع ويبدأ معدؿ النمو في المبيعات بالزيادة السريعة. وىنا 

نافسيف لدخوؿ السوؽ مف تبدأ المؤسسة المالية بجني أرباح كبيرة، مما يدفع الم
خلبؿ تصميـ وتقديـ أنماط منتجات مالية مشابية خاصة بيـ، حيث تبدأ المنافسة 
لكنيا تكوف محدودة في ىذه المرحمة. كما تحاوؿ كؿ مؤسسة مالية تقديـ منتجات 
مالية أفضؿ، سواء مف حيث الخصائص التي يتمتع بيا، أو مف حيث المنافع 

رحمة النمو مف مراحؿ دورة حياة المنتج ذات الربحية والمزايا الإضافية. تعد م
المتصاعدة، ويكوف أحد الأىداؼ الرئيسية ليا ىو تحقيؽ الحصة السوقية التي 

 ترغب المؤسسة المالية في الحصوؿ عمييا.
إف زيادة الأرباح المتولدة عف بيع المنتجات المالية في مرحمة  مرحمة النضوج: 3.2

 النمو، تستميؿ عددا كبيرا مف المؤسسات المالية المنافسة إلى الدخوؿ إلى

                                                 
 .264ظافر زىير، نفس المرجع السابؽ، ص محمدي سميحة،  1
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السوؽ، وتشتد المنافسة، إذ تحاوؿ كؿ مؤسسة مالية الاحتفاظ بحصتيا السوقية، 
 1تقديـ الحوافظ ليـ.والدفاع عنيا، والعمؿ عمى جذب عملبء المنافسيف مف خلبؿ 

إف معظـ المنتجات المالية التقميدية تمر حاليا بيذه المرحمة، يظير ذلؾ بوضوح مف 
 الاستراتيجيات التسويقية المستخدمة، وتمثؿ الحسابات الجارية أحد أنواع ىذه المنتجات.

يصؿ المنتج المالي إلى مرحمة الانحسار عند  مرحمة الانحسار)الانحدار(: 4.2
اداتو، سواء بشكؿ بطيء أو سريع، ويعزى وصوؿ ىذا المنتج إلى انخفاض إير 

 مرجمة الانحدار إلى العديد مف الأسباب والتي في مقدمتيا:
 دخوؿ منتجات جديدة إلى السوؽ لتحؿ محؿ المنتج المعني. -
ظيور اختراعات وابتكارات تكنولوجية تجعؿ المنتج المعني قديما، أي أف منافعو  -

 سب مع حاجات ورغبات العملبء.واستخداماتو لا تتنا
 القوانيف والتشريعات الحكومية العديدة ذات الصمة. -
 التغيرات الثقافية أو الاجتماعية أو السياسية أو غيرىا. -

وتحاوؿ المؤسسات المالية عادة تجنب الدخوؿ إلى مرحمة الانحسار عف طريؽ التطوير 
 المنتج المالي.والابتكار، حيث يتـ مف خلبؿ ذلؾ تجديد دورة حياة 

وقد تفكر الإدارة كذلؾ في تعديؿ وتحسيف منتجاتيا مما يضفي عمييا حياة جديدة تتناسب مع 
ظروؼ ومستجدات الوضع في السوؽ. فمثلب، إسقاط وحذؼ حسابات التوفير الاجتماعية في 
الولايات المتحدة الأمريكية، يعود إلى أف البنوؾ استحدثت خدمة توفير جديدة، ىي خدمة 

 2التوفير المستندة إلى حساب الفائدة السائدة في سوؽ النقد )قصير الأجؿ(.
 المطمب الثاني: خصائص الخدمة التأمينية وأىميتيا

 3مف الخصائص التي تتميز بيا ما يمي: خصائص الخدمة التأمينية: .1
إف الخدمة التأمينية ىي خدمة آجمة أي أنيا ليست حالة أو حاضرة، فيي منفعة  -

 مستقبمية.اجتماعية 
                                                 

 .265ظافر زىير، مرجع سبؽ ذكره، ص محمدي سميحة،  1
 .266ص مرجع سبؽ ذكره، ظافر زىير، محمدي سميحة،  2
مجمة الأستاذ الباحث  " واقع مستقبل الخدمة التأمينية في الجزائر مجال التأمين عمى المركبات نموذجا"،ذبيح ميمود،  3

  .2019، 2لمدراسات القانونية والسياسية، جامعة محمد بوضياؼ المسيمة، العدد 
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تتأسس عمى الوعد الذي يقدمو المؤمف بتغطية الخطر في حالة تحققو، وحدوث  -
الضرر، ولا ينتفع المؤمف لو مف ىذه التغطية إذا لـ يحدث الضرر، وبالمقابؿ تستفيد 

 الشركة مف القسط المدفوع.
 ا.يتـ بتقديـ الخدمة وفقا لعقد إذعاف متضمف شروطا تعسفية لا يممؾ المؤمف مناقشتي -
إف الأسعار في مجاؿ التأميف تتحدد وفقا لقوانيف الإحصاء والمقاصة، ولا تخضع  -

لمنطؽ السوؽ، إنما تبنى عمى ما سبؽ مف حوادث وقعت، أي بناء عمى عممية 
 إحصائية لعدد الحوادث ونوعيتيا والتعويضات التي دفعت لقائيا.

السارة، وأنيا غير ممموسة إف الخدمة التأمينية غير جذابة لارتباطيا بالحوادث غير  -
 أي أنيا تستيمؾ بمجرد إنتاجيا ولا يمكف خزنيا إلى حيف الحاجة إلييا.

 بالإضافة إلى الخصائص السابقة ىناؾ مف ميز الخدمات التأمينية بالخصائص التالية:
ويقصد بذلؾ عدـ إمكانية المستيمؾ النيائي  الخدمة التأمينية غير ممموسة: 1.1

أو المشتري الصناعي مف تذوؽ ىذه الخدمة أو رؤيتيا أو لمسيا قبؿ شرائيا 
ويترتب عمى ذلؾ: بعض الوظائؼ التسويقية لا يمكف القياـ بيا في خدمة 

 تسويؽ التاميف مثؿ: النقؿ، التخزيف، التغميؼ والوقاية والتعبئة.
يعتبر التخطيط عنصرا أساسيا في تحديد أنواع  نية:تخطيط الخدمات التأمي 2.1

الخدمات التي يقدميا المؤسسة لممستيمؾ النيائي مثؿ مدى اتساع المزيج 
يجب أف يكوف دائما قرارات جديدة وتعديؿ الحالية أو الغائيا، مازاؿ نشاط 
الخدمة التأمينية ميملب في كثير مف المنشآت والسبب عدـ الأخذ بالمفيوـ 

قي النظرة الضيقة ليذا النشاط. لابد مف البحث عف العملبء، مساعدة التسوي
العملبء عمى اكتشاؼ الأخطار المعرضيف ليا إقناع العميؿ بأىمية تغطية 
ىذه الأخطار، تقديـ التاميف كوسيمة ممتازة لتغطية الأخطار المعرض ليا، 

 دفع العميؿ إلى اتخاذ إجراء إيجابي بشراء التاميف.
لقد تغير ىيكؿ الأسعار حتى منتصؼ الخمسينات حيث  ميني:تأالتسعير ال 3.1

انضمت اغمب شركات التاميف إلى شبو توحيد الأسعار وما حاد عف ذلؾ 
عددا قميؿ مف الشركات القائمة عمى التعاوف، ويعتبر التسعير ميـ إذ أف شراء 
المستيمؾ لمخدمة يتـ بعد دراسة وتفكير حوؿ شراء الخدمة وتكوف عقمية أو 
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رشيدة، أف إجراء تخفيض السعر يكوف ممكنا في كثير مف الحالات مثؿ اذا 
كاف يوجد مقاعد خالية في المباريات لا يمكف الاحتفاظ بيا بؿ بيعيا باقؿ 
ثمف، إف مرونة الطمب تؤثر عمى السعر، ىنالؾ طريقتيف ىماؿ إجمالي 

ىا( وطريقة التكاليؼ بالإضافة ليامش الربح معيف تستخدـ في )السيارات وغير 
تعتمد عمى الطمب وظروفو المنافسة في السوؽ وتطبؽ عمى أنواع أخرى مف 

 الخدمات مثؿ الاستشارات الإدارية والمحاماة.
وحدة الدعاية والإعلبـ مف اجؿ توعية العملبء في  ميني:التأالترويج  4.1

التمفزيوف الجرائد والإذاعة وسائؿ الاتصاؿ بالعملبء وكذا وسيمة الياتؼ 
 ائؿ البريدية.والوس

تخضع خدمات التاميف فقي كؿ دولة إلى مجموعة مف  مين:التأخدمات  5.1
الأنظمة والقوانيف التي تنظـ عمميا، ومف ثـ فإف قياـ أي شركة مف شركات 
التاميف بتسويؽ وبيع خدماتيا عبر شبكة الأنترنت ممزمة بيذه الأنظمة 

ا الإلكتروني عمى والقوانيف إضافة إلى أنظمة وقوانيف أخرى خاصة بعممي
الأنترنت وعممية بيع وشراء خدمات التاميف عمى الأنترنت تعتمد عمى الثقة 
المتبادلة مف جانب البائع )شركة التاميف( والمشتري. إف آلية بيع خدمات 
التاميف عبر شبكة الأنترنت تكوف مف خلبؿ إفصاح المشتري عف البيانات 

ا خاصا بذلؾ وىنا تجري عممية التي تطميا الشركة ويملؤ المشتري نموذج
الإفصاح عف البيانات في ضوء الثقة المتبادلة، وتقوـ شركة التاميف بتحديد 
أسعار خدماتيا التأمينية بناء عمى البيانات التي يدلي بيا المشتري )المؤمف(، 
ولكف تقوـ الشركة بالتأكيد مف ىذه البيانات في حالة حصوؿ الضرر ومطالبة 

ات، فإذا تبيف أف ىنالؾ بيانات غير صحيحة جرى الإدلاء المؤمف بالتعويض
 بيا فإف ىذا المؤمف قد لا يحصؿ عمى التعويضات المالية.

السمع والخدمات تمثؿ السمع المنتجات المادية مثؿ السيارات  المنتجات: أنواع 6.1
والملببس والمشروبات الخفيفة والأثاث وغيرىا، بينما تعرؼ الخدمات بانيا 

مادية مثؿ خدمات تشخيص المريض الذي يقوـ بيا أحد  منتجات غير
الأطباء، وأما الخدمة حسب وجية نظر جرونروس فيي نشاط أو مجموعة 
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مف الأنشطة الضرورية والتي تحدث بطبيعتيا بدرجات وليس بالضرورة نتيجة 
التفاعؿ بيف العميؿ ومقدـ الخدمة والموارد والسمع المادية أو النظـ الخاصة 

  1خدمة.بمقدـ ال
تبرز أىمية الخدمة التأمينية مف عدة جوانب منيا اقتصادية  أىمية الخدمة التأمينية: .2

واجتماعية وحتى نفسية وىذا في ظؿ انتشار الأخطار وسنبرز ىذه الأىمية في النقاط 
 التالية:
 :لمخدمة التأمينية أىمية اقتصادية تتمثؿ  الأىمية الاقتصادية لمخدمة التأمينية

 في:
استثمار الأقساط التأمينية عندما يحيف موعد استحقاقيا وتوظيفيا وتتميز الادخارات  -

التأمينية بالاستمرارية لمدة طويمة مف الزمف، خاصة ما تعمؽ منيا بالتاميف عمى 
 الأشخاص؛

تحقيؽ استقرار المشروعات والعامميف فييا، مما يعمؿ عمى تحقيؽ الكفاءة الإنتاجية  -
أمينية للؤخطار التي تيدد ىذه المشروعات ومستخدمييا تشجع فوجود التغطية الت

عمى الدخوؿ في مجالات إنتاجية جديدة، أو التوسع في مجالات الإنتاج الحالية كما 
تساعد عمى استقرار العماؿ واستمراريتيـ في العمؿ لفترات طويمة مف الزمف، 

الثقة المالية  بالإضافة إلى ذلؾ يعمؿ التاميف عمى زيادة الائتماف وتدعيـ
بالمقترضيف، مما يشجع المؤسسات المقرضة، عمى منح القروض اللبزمة لمختمؼ 

 المنظمات؛
المساىمة في تحسيف ميزاف المدفوعات مف خلبؿ زيادة الصادرات غير المنظورة  -

)خدمات التاميف( وما تحصؿ عميو الشركات الوطنية مف عملبت صعبة بواسطة 
دة التاميف الذيف يكوف في مصمحة الدولة، إلى ذلؾ فإف تاميف الأجانب وعمميات إعا

الخدمة التأمينية تدعـ المعاملبت التأمينية وتعتبر عاملب مشجعا لتكييؼ المبادلات 

                                                 
ومدى مساىمتيا في تحقيق رضا العملاء دراسة حالة  التأمينية" تسويق الخدمات مناىؿ عبد الوىاب تبف محمد،  1

عادة التامين في الفترة  ، العدد 11، المجمد والأعماؿالمجمة العالمية للبقتصاد  "،2018-2014شركة شيكان لمتامين وا 
 .233ص ، 2021، 6



 الفصل الأول             الإطار النظري لجودة الخدمات التأمينية
 

16 
 

)بيف الدوؿ( عمى المستوى الدولي والإقميمي والمحمي وىي مؤسسات يمكف أف تقدـ 
 ت الدولية؛التغطية التأمينية لجميع أنواع الخسائر في مجاؿ المبادلا

العمؿ عمى تحقيؽ التوازف في مجاؿ العرض والطمب في الحياة الاقتصادية، حيث  -
يمكف لمدولة في فترات الرواج الاقتصادي التوسع في نطاؽ التغطية فيما يتعمؽ 
بخدمة التاميف الاجتماعي الإلزامي مف حيث شموليا لفئات عديدة، حيث يساعد ذلؾ 

، مما يحد مف الفجوة التضخمية بواسطة التقميؿ مف عمى زيادة المدخرات الإجبارية
حجـ الدخؿ المتاح المتصرؼ فيو، عف طريؽ اقتطاع قيمة الاشتراكات مف مداخيؿ 
الأفراد الذيف تشمميـ التغطية التأمينية وفي فترات الكساد، تعمؿ خدمة التاميف 

عمى زيادة الاجتماعي، عمى زيادة قيمة التعويضات المستحقة العملبء مما يساعد 
 1استيلبكيـ لمسمع والخدمات وبالتالي المساعدة عمى تنشيط الطمب الفعاؿ عميو.

 :إضافة إلى التعاوف المنظـ بيف  أىمية الخدمة التأمينية في الناحية الاجتماعية
فئات اجتماعية مختمفة عمى أساس الخطر المؤمف منو فمخدمة التاميف جوانب 

 اجتماعية عديدة نذكر منيا:
ؽ الاستقرار الاجتماعي لمفرد وعائمتو، مف خلبؿ توفير الأمف والحماية عف تحقي -

طريؽ تعويض الفرد عما يصيبو مف أمراض، عجز، انقطاع الدخؿ...إلخ وبالتالي 
المساىمة في محاربة الفقر وخمؽ مجتمع متماسؾ ومتعاضد، بالإضافة إلى ذلؾ فإف 

واليشة وكذا أفراد عائمة المؤمف مف الخدمة التأمينية تقوـ بتأميف الفئات الضعيفة 
 خلبؿ تاميف الزواج، التعمـ، التاميف الصحي للؤبناء حتى بموغيـ سف الرشد...إلخ؛

يساعد عمى إشباع حاجيات نفسية واجتماعية معينة وتحقيؽ رفاىية الأفراد  -
 واستقرارىـ؛

فراد اتجاه تنمية الشعور بالمسؤولية والعمؿ عمى تقميؿ الحوادث، حيث أف التزاـ الأ -
يجعمو يفكر في وسائؿ حمايتيـ وتجنب إلحاؽ  تقييميا نفسو وأسرتو ومجتمع طرؽ

الضرر بيـ وبتجسيد التزامو مف خلبؿ شراء التغطية المناسبة لرغبتو التأمينية مثؿ 
تاميف الفرد عمى حياتو، سيترتب عميو معاش لأسرتو بعد وفاتو، وكذلؾ تاميف 

                                                 
 .74، ص 2003الدار الجامعية، مصر،  "التامين ورياضياتو"،إبراىيـ عبد ربو،  1
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الحماية لمشخص وما يمكف أف يسببو لغيره مف السيارات تامينا شاملب يوفر 
 1الأضرار...

 المطمب الثالث: أنواع وعناصر الخدمة التأمينية
تتعدد أنواع خدمات التأميف وذلؾ باختلبؼ أشكاؿ التأميف  أنواع الخدمات التأمينية: .1

 التي سنبرزىا مف خلبؿ ما يمي:
 أولا: تقسيم التأمين من حيث الشكل

ويعرؼ كذلؾ بالتأميف التبادلي وتقوـ بو الييئات ذات الطابع بيف التأمين التعاوني:  .1
مجموعة مف الأعضاء يتعرضوف لخطر واحد وتقوـ بإبراـ عقود التأميف بينيـ ويتـ 
تعويض الضرر الذي يمحؽ بأحدىـ اذا نزؿ بو الخطر المؤمف منو، مقابؿ تقديـ 

فترة النشاط، الأعضاء لاشتراكات تختمؼ حسب عدد وأىمية الحوادث خلبؿ 
والشركات ذات الطابع التعاوني لا تتعامؿ مع الوسطاء في تقديـ منتجاتيا إلى 
الجميور، ولا تيدؼ إلى تحقيؽ الربح، ويمعب العضو دور المؤمف والمؤمف لو في 

 نفس الوقت.
كما انو التأميف الذي تتولاه جمعيات التأميف التبادلية، والتي تعتبر في الأصؿ جمعيات 

 ة.تعاوني
ييدؼ ىذا التأميف إلى تحقيؽ الربح، لذلؾ فيو يقوـ عمى أسس  التأمين التجاري: .2

حصائية تتنبأ بوقوع الخسارة وحجميا أخذه في  تجارية وفنية وجداوؿ رياضية وا 
الاعتبار الخبرة السابقة والنتائج السابقة لمخسائر، وبناءا عمى ىذه المعطيات يتـ 

ت الخسارة بالإضافة إلى ىامش ربح لممؤمف تحديد سعر التأميف ليغطي احتمالا
)ىيئة التأميف(، والتي قد تكوف شركة مساىمة أو ىيئات حكومية تسعى إلى تحقيؽ 
الربح أيضا أو أفراد يعرضوف الخدمة التأمينية عمى المؤمف ليـ دوف إجبار أو إلزاـ 

ىناؾ رابط بيف بالشراء، فقد يرفض المؤمف لو تمؾ الوثائؽ أو يقبميا كما انو لا يوجد 
جميور المؤمف ليـ، بمعنى أف شركة التأميف تتعامؿ مع كؿ مؤمف لو عمى حدى 

 وبمحض اختياره.

                                                 
  .75عبد ربو، نفس المرجع السابؽ، ص إبراىيـ  1
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يقوـ عمى أسس أىداؼ اجتماعية وبالتالي فيو لا ييدؼ إلى  التأمين الاجتماعي: .3
نما حماية الطبقات الضعيفة في المجتمع أخطار قد يتعرضوف ليا ولا  تحقيؽ ربح، وا 
قدرة ليـ عمى حماية أنفسيـ منيا، وعادة ما يفرض ىذا التأميف إجباريا وتقـ بتنفيذه 

 ىيئات حكومية.
 عثانيا: تقسيم التأمين من حيث الموضو 

 التأمين البحري، الجوي والبري .1
يقوـ التأميف البحري عمى تغطية مخاطر النقؿ البحري بالنسبة  التأمين البحري: 

لمسفينة أو لحمولتيا مف البضائع دوف الأشخاص حيث يغطييـ التأميف البري، ونفس 
الحكـ بالنسبة لمتأميف النيري حيث يغطي مخاطر المقؿ في الأنيار، ويقوـ أصحاب 

ف بالتأميف عمييا ابتغاء الأمف والضماف وتحصنا مف المخاطر البحرية، وقد السف
يكوف الغرض مف التأميف البحري تعويض أصحاب السفف عف الخسائر التي تمحؽ 
بيـ بسبب غرؽ سفنيـ أو تغطية الأخطار التي تتعرض ليا السفينة أثناء بناءىا أو 

 رسوىا أو إصلبحيا.
تأميف ض ما يصيب المراكب الجوية كالطائرات ويقصد بو ال التأمين الجوي: 

والمناطيد، مف حوادث أثناء رحلبتيا أو في مطاراتيا مف تحطـ، احتراؽ، اصطداـ، 
استيلبء أو مصادرة، ويكوف التأميف عمى المراكب الجوية بذاتيا وعمى البضائع 

 المحممة عمييا.
جساميـ أو ممتمكاتيـ ويقصد بو التأميف الذي يصيب الأشخاص في أ التأمين البري: 

سواء كانت )الأمواؿ( لممستأمف أو لغيره، ووصؼ التأميف بالبري لتمييزه عف التأميف 
لا فإف مف حوادث البحر والجو ما يطبؽ عميو التأميف البري،  البحري والجوي فقط، وا 
فمف أمف عمى حياتو قبؿ سفره عمى ظير باخرة وغرؽ أو مف عمى متف طائرة، تطبؽ 

 د التأميف عمى الحياة وىو مف التأميف البري.عميو قواع
 التأمين الحكومي والتامين الخاص: .2

ويشمؿ التأمينات التي تمتزـ الدولة بتوفيرىا  التأمين الحكومي )الاجتماعي الإجباري(: 
للؤفراد أو المؤسسات، الذيف تمزميـ بالتعاقد فييا مثؿ: تأميف المسؤولية المدنية في 

 تأميف السيارات.
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أ ىذا التأميف لتحقيؽ أىداؼ اجتماعية وغالبا ما يكوف إجباريا تفرضو السمطة بقانوف، وينش
سواء بيدؼ تقديـ الحماية المادية لمطبقات الضعيفة مف المرض أو الشيخوخة أو الحوادث.. 
الخ، أو أف تفرضو الدولة عمى فئة لصالح فئة أخرى، واو تمارسو الدولة بنفسيا لتحقيؽ 

 لا تستطيع الييئات الخاصة مزاولتيا. أىداؼ اجتماعية
وما يميز التأميف الحكومي أف المصمحة المراد حمايتيا فيو ىي الممحة العامة، كما أف ىذا 
التأميف لا مجاؿ لمربح فيو، ويموؿ ىذا النوع مف التأميف عف طريؽ اشتراكات زىيدة يدفعيا 

ذلؾ الحصة التي تدفعيا  العماؿ، واشتراكات أكبر يدفعيا أصحاب الأعماؿ، أضؼ إلى
 الحكومة لزيادة الحصيمة.

ويشمؿ كؿ أنواع التأميف التي يتعاقد عمييا الفرد أو  التأمين الخاص )الاختياري(: 
المنشأة بمحض اختيارىـ، وذلؾ لمحاجة الممحة لمثؿ ىذه التغطية التأمينية، أي انو 

أميف والمستأمف، ويشمؿ لابد أف تتوافر حرية الاختيار كأساس لمتعاقد بيف شركة الت
ىذا النوع مف التأميف كافة أنواع التأميف مثؿ: تأميف الحوادث الشخصية وتأمينات 
الحريؽ والسيارات )غير الإجباري( والتاميف البحري، تأميف المسؤولية المدنية غير 

 الإجبارية.
 تأمين الأضرار وتأمين الأشخاص:  .3

لأف التأميف مف الأضرار يتمثؿ في تأميف المؤمف لو مف الخسارة  تأمين الأضرار: 
التي تصيبو في ذمتو المالية، أي تأميف كافة المخاطر التي يترتب عمى حدوثيا 
إلحاؽ الضرر بالذمة المالية لمشخص، وذلؾ بتعويضو عف الخسائر الناجمة عف ىذه 

نتائج الحوادث التي  المخاطر والغرض مف ىذا التأميف ىو حماية المؤمف لو مف
 يمكف أف تمحؽ بو أضرار مادية.

 وينقسـ ىذا التأميف إلى قسميف رئيسييف ىما: التأميف عمى الأشياء والتاميف مف المسؤولية.
ويقصد بو تعويض المؤمف لو عف الخسائر التي تمحؽ بشيء  التأمين عمى الأشياء: 

لعنصر الإيجابي لذمة مف أموالو، فيو ييدؼ إلى تغطية النقص الذي قد يصيب ا
المالية، وذلؾ بتعويض الأضرار التي تمحؽ بالأمواؿ إذا تحققت الكارثة أو الحادث، 
وتتعدد صور التأميف عمى الأشياء بتنوع أوصاؼ الأخطار التي يمكف أف تصيب 
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أنواع الأشياء المؤمف عمييا، فيناؾ التأميف ضد الحريؽ وضد السرقة والتاميف ضد 
 د تمؼ المزروعات مف البرد أو الصقيع أو الآفات.ىلبؾ الماشية وض

ويراد بو تأميف المؤمف لو مف الرجوع عميو بالمسؤولية، أي ضماف  تامين المسؤولية: 
المؤمف لو عف المبالغ التي يدفعيا بسبب الأضرار الواقعة عف خطأ ارتكبو، فيو 
يرمي إلى تعويض المؤمف لو عف المبالغ التي يدفعيا لمغير إذا تحققت مسؤوليتو، 

التعويض الذي يدفعو لممضرور، وذلؾ بتغطية الخسارة التي تمحؽ ذمتو المالية بسبب 
ومف أمثمتو: تاميف المسؤولية عف حوادث العمؿ، حوادث السيارات، تأميف المسؤولية 

 عف النقؿ وكذا المسؤولية المينية وغيرىا.
إف الخطر المؤمف منو ليس الضرر الذي يصيب المضرور، بؿ الضرر الذي يصيب 

، فالمؤمف لا يعوض الضرر الذي المؤمف لو مف جراء رجوع المضرور عميو بالتعويض
أصاب الغير بؿ يعوض الأضرار المالية التي حمت بالمؤمف لو نتيجة التزامو بدفع التعويض 
لممضرور، وعمى ذلؾ فإف الخطر المؤمف منو لا يتحقؽ بمجرد وقوع إصابة الغير بالضرر، 

 بؿ بمطالبة المضرور لممؤمف لو بالتعويض.
لذي يكوف موضوعو شخص المؤمف لو ذاتو وليس ىو التأميف ا تأمين الأشخاص: 

مالو، ويمتزـ المؤمف بدفع مبمغ التأميف المتفؽ عميو بكاممو والذي يحدد مسبقا عند 
التعاقد وبطريقة جزافية. حيث يقوـ الإنساف بالتأميف ضد الأخطار التي تيدد حياتو 

موت، أو سلبمة جسمو أو صحتو أو قدراتو عمى العمؿ مثؿ: مخاطر تأميف ال
 البطالة، الحوادث والعجز...الخ.

ييدؼ ىذا التأميف إلى مواجية خطر الموت الذي يتيدد  التأمين عمى الحياة: 
الإنساف في كؿ لحظة مف الزمف، ويعد وسيمة مف وسائؿ الادخار بفعؿ تراكـ 

 الأقساط المدفوعة لدى شركات التأميف وتتعدد أنواع ىذا التأميف إلى ما يمي:
 ىو عقد يتعيد المؤمف بموجبو بدفع مبمغ التأميف لممستفيد  ل الوفاة:التأمين لحا

عند وفاة المؤمف عمى حياتو مقابؿ الحصوؿ عمى أقساط ويندرج ضمنو التأميف 
 مدى الحياة، التأميف المؤقت والتأميف البقاء عمى قيد الحياة.

 :د إذا بقي وفيو يمتزـ المؤمف بدفع مبمغ التأميف لممستفي التأمين لحال الحياة
 المؤمف لو حيا إلى وقت معيف.
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 :فيو يمتزـ المؤمف بأف يدفع مبمغ التأميف لممستفيد إذا مات  التأمين المختمط
المؤمف عمى حياتو خلبؿ مدة معينة، أو إلى المؤمف عمى حياتو إذا ظؿ حيا عف 

 انقضاء ىذه المدة.
 :لتي تمس وىو يؤمف الشخص ضد الحوادث ا التأمين ضد الإصابات الجسدية

سلبمة جسده والتي تؤدي إلى الموت، العاىة، العجز الكمي أو الجزئي الدائـ أو 
المؤقت، ويتمثؿ في مبمغ يتـ دفعو لممؤمف لو أو لممستفيد، وكذا أداء مصروفات 
العلبج والأدوية، وىذا نظير دفع أقساط دورية لممؤمف، ويمحؽ ىذا التأميف عادة 

 نوع أخر ىو تأميف المرض.
 وىو عقد بموجبو يدفع المؤمف لو أقساط  ن المرض )التأمين الصحي(:تأمي

التأميف لممؤمف، ويتعيد المؤمف في حالة ما إذا مرض المؤمف لو في أثناء مدة 
التأميف بأف يدفع مبمغا معينا دفعة واحدة أو عمى أقساـ وبأف يرد لو مصروفات 

 1العلبج والأدوية كميا أو بعضيا.
يوجد عدة عناصر يعتمد عمييا الكياف التعاقدي لمعممية  التأمينية:عناصر الخدمة  .4

 التأمينية لابد مف وجودىا بشكؿ أساسي في أي عممية تأمينية عمى اختلبؼ أنواعيا.
 2ىذه العناصر ىي كما يمي:

 :وىي وسيمة إثبات عقد التأميف حيث تظير فييا الشروط العامة  بوليصة التأمين
والخاصة إلى جانب البيانات المتعمقة بالتأميف، ويمكف التمييز بيف ثلبثة أنواع رئيسية 
مف وثائؽ التأميف أولا الوثيقة الفردية والتي تصدر لصالح العامميف في المؤسسة ما 

طار مثؿ التأميف الشامؿ عمى السيارات وأخيرا الوثيقة المركبة التي تغطي عدة أخ
 الذي يغطي أخطار الحريؽ والسرقة والتصادـ إلى جانب المسؤولية المدنية.

                                                 
-2004خلال الفترة ) CAATدراسة حالة الشركة الجزائرية لمتأمينات  –" التأمين كأداة لإدارة الأخطار بالي مصعب،  1

مذكرة مقدمة لنيؿ متطمبات شيادة الماجيستر في العموـ الاقتصادية، تخصص مالية وبنوؾ وتأمينات، كمية  ("،2009
 .12-8ص ، 2011/2012تصادية، التجارية وعموـ التسيير، جامعة المسيمة، العموـ الاق

مجمة الدراسات الاقتصادية  ذكاء الاقتصادي في تحسين جودة الخدمة التأمينية"، أثر" محمدي سميحة، ظافر زىير،  2
 .73، ص 2017، ديسمبر 7والتنمية المحمية، الجنوب الغربي، العدد 
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 :وىما المؤمف والمؤمف لو وأحيانا يكوف طرؼ ثالث يسمى بالمستفيد  أطراف التعاقد
 وىو الشخص الذي يستحؽ مبمغ التأميف عند تحقؽ الخطر.

 :يعتبر القسط في نظر المشرع بمثابة ثمف الخطر أو تعبر عف خطر  قسط التأمين
بقيمة مالية ويظير ىذا جميا في بعض التعريفات الخاصة بالتأميف فقد عرؼ البعض 
التأميف بأنو عممية بمقتضاىا يتعيد الطرؼ يسمى المؤمف تجاه طرؼ أخر يسمى 

الخسارة التي ألحقت في المؤمف لو مقابؿ قسط يدفعو ىذا الأخير لو بأف يعوضو عف 
 حالة تحقيؽ الخطر.

 :تفصح وثيقة التأميف عف الفترة الزمنية لبدء العقد وانتيائيا والتي مف  مدة التأمين
خلبليا يصبح لممستفيد أو المؤمف لو الحؽ في الحصوؿ عمى التعويض أو مبمغ 

تأميف عمى التأميف، ففي تأميف الممتمكات عادة ما يعطي التأميف سنة كاممة. أما ال
الحياة فقد تكوف المدة أكثر مف عشر سنوات والعكس في حالة التأميف عمى بضائع 
منقولة فالفترة ىنا تكوف قصيرة خاصة في حالة نقؿ البضائع تكوف مدة الأياـ قميمة أو 

 ساعات.
 :)ىو عبارة عف مبمغ يعيد بو المؤمف  مبمغ التأمين )قيمة التأمين أو أداة التأمين

 أميف( يدفعو إلى المؤمف لو أو المستفيد عند تحقؽ الخطر المؤمف ضده.)شركة الت
 المبحث الثالث: الضمان الاجتماعي والتأمينات الاجتماعية

أصبح الضماف الاجتماعي في الوقت الحاضر مف الضروريات الاجتماعية لمواجية ما قد 
إنقاصيا، حيث يشكؿ يتعرضوف لو الأفراد مف مخاطر تؤدي إلى عدـ قدرتيـ عمى العمؿ أو 

احدى أىـ الركائز الاجتماعية في الدولة ولا يتوقؼ مفيوـ الضماف الاجتماعي عمى تعريفو 
 فقط ولكف يرتبط بيذا المفيوـ خصائص أيضا.

 الأول: مفيوم التأمينات الاجتماعية وأىميتياالمطمب 
الاجتماعي تعددت التعاريؼ المقدمة بخصوص التاميف تعريف التامين الاجتماعي:  .1

 بحيث نجد التعريفات التالية:
عرفو صادؽ الميدي عمى انو " نظاـ تقوـ بو الدولة لتاميف حد معيف مف العيش لبعض أو 

مف قبميـ ومف قبؿ  –لجميع الأفراد، مقابؿ الاشتراكات الفردية التي تدفع لحساب المستفيديف 
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ت العوز والحاجة كالمرض، وذلؾ في حالا -أصحاب العمؿ والدولة أيضا في بعض الأحياف
صابات العمؿ، والولادة والوفاة، وغيرىا مف الطوارئ التي تعرض  والعجز والشيخوخة، وا 

 1الإنساف إلى الحاجة".
أيضا عمى انو "أحدث وسائؿ الحماية الاجتماعية التي عرفتيا الدولة الحديثة، حيث ويعرؼ 

ي تواجييـ وذلؾ بتوفير الدخؿ البديؿ ييدؼ إلى حماية العامميف مف الأخطار الاجتماعية الت
 2لمدخؿ المفقود نتيجة لمخطر الاجتماعي".

وتعرؼ أيضا عمى أنيا " مجموعة الوسائؿ والسياسات المالية الوقائية والعلبجية المقررة 
نظاميا لحماية العامميف مف المخاطر الاجتماعية، وتأميف مستقبميـ ومستقبؿ ذوييـ 

 3الاقتصادي"
قوؿ إف التاميف الاجتماعي ىو أسموب لمحماية الاجتماعية التي تقدميا الدولة يمكف الومنو 

لمعامميف مقابؿ اشتراؾ شيري مف طرؼ العامؿ وصاحب العمؿ مف اجؿ حمايتو مف مختمؼ 
الأخطار التي قد تواجيو في المستقبؿ وكذا يعمؿ عمى تأميف مستقبؿ أفراد عائمتو وفقا 

 لقوانيف معينة.
لمفرد والمجتمع،  كبيرة بالنسبة أىميةلمتاميف الاجتماعي  الاجتماعي: التأمين أىمية .2

 :ما يميفي أساساتتمثؿ 
  أوعف العمؿ، لعجز يعانيو  اقتطاعويضمف استمرارية الدخؿ لمعامؿ المؤمف بعد 

 ؛غيرىا
 ؛ة الاجتماعية لمعماؿ وذوي الحقوؽيوفر الحماي 
  ؛تحت كفالتومف ىـ  أويغطي كافة المصاريؼ الخاصة بالعلبج، سواء لمعامؿ 
 الإجبارية؛ىرة التسريح، والبطالة يحمي العامؿ مف ظا 

                                                 
، ص 1975دار الفكر العربي، القاىرة،  "الضمان الاجتماعي وتطبيقو في العراق دراسة مقارنة"،صادؽ ميدي السعيد،  1
02. 
عالي لعموـ الزكاة، سمسمة بحوث الزكاة، المعيد ال " الزكاة ونظم التامين الاجتماعي دراسة مقارنة"،خالد محمد يس،  2

 .6ص ، 2017السوداف، 
، دراسة تطبيقية عمى المممكة والأثارالاجتماعية بين المفيوم والمخاطر والتطور  التأمينات" محمد بف احمد بف صالح،  3

، ص 2002أكتوبر  15 إلى 13، مف الأزىرالاجتماعية بيف الواقع والمأموؿ، جامعة  التأمينات، مؤتمر العربية السعودية"
1. 
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 يجسد التكافؿ والتضامف بيف مختمؼ العماؿ والأجياؿ؛ 
 يرعى الفئات الاجتماعية الخاصة )ذوي العاىات والعجزة(، ويوفر ليـ الحماية؛ 
  1الدولة التي تساىـ في تنمية روح الادخار والتضامف الوطني.ىو مف مؤسسات 

 المطمب الثاني: خصائص التأمينات الاجتماعية
 تتميز التأمينات الاجتماعية بجممة مف الخصائص نبرزىا كما يمي:

انو ييدؼ إلى أف تكوف الرعاية الصحية التأمينية حقا لمناس وليست منحة يتبرع بيا  .1
مف وقعت عميو مصيبة المرض، كالتأميف الصحي التعاوني، الأخروف، وتعاونا مع 

كما أف الرعاية الصحية ليست مقابؿ التزاـ يؤديو ىؤلاء الذيف تشمميـ مظمة ىذا 
التأميف، فلب تتحقؽ المعارضة في ىذا النوع مف التأميف كالتاميف الصحي التجاري 

نما الرعاية الذي تكوف فيو الرعاية الصحية في مقابؿ التزاميـ بأداء الأ قساط وا 
الصحية في ىذا النوع مف التأميف تنشأ عف الحاجة إلييا، وتكوف دائما مرتبطة بيا 
ويممييا مبدأ الضماف الاجتماعي الذي يجعؿ لكؿ فرد في معيشة كريمة دوف استجداء 

 2لاحد أو توقؼ عمى سبؽ القياـ بأي بذؿ أو عطاء؛
ظمتو أف يكوف عمى يسار يسمح لو بأداء أف ىذا التاميف لا يتطمب فيمف يسبغ عميو م .2

الاشتراؾ كما يتطمب ذلؾ كؿ مف التاميف الصحي التجاري والتعاوني، وذلؾ لأنو 
يفرض أساسا لحؿ مشكلبت الطبقة الضعيفة التي قد لا تستطيع أف تواجو بمفردىا 
ويلبت المرض وأثاره، وبالتالي فإنو مف غير المعقوؿ أف يترؾ لإسباغ حمايتو أف 

 وف المنتفع عمى قدر معيف مف اليسار؛يك
إف الاشتراؾ الذي يسدده المؤمف لا يرتبط بما اشترط بالعقد مف مزايا تأمينية،  .3

كالتاميف الصحي التجاري ولا بمقدار ما يسدد مف تعويضات لمف حاقت بو الكارثة 
نما يرتبط بأمر أخر لا شأف لو بيذا أو  مف المؤمف عمييـ، كالتأميف التعاوني، وا 
بذاؾ، كمقدار الأجر الذي يتقاضاه المؤمف لو والعمؿ الذي يقوـ بو، والنفع الذي يعود 

 منو عمى صاحب العمؿ أو المجتمع؛

                                                 
1http://www.djalia-algerie.dz/educcivile www.onefd.edu.dzdat 03/01/2023; 14h53. 

 .105، ص 2009دار الفكر الجامعي، مصر،  "التامين الصحي"،مراد محمود حسف حيدر،  2

http://www.onefd.edu.dz/
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إف ىذا النوع مف التاميف الإجباري، فلب يممؾ المؤمف عمييـ الخيار في التاميف أو  .4
فروض عدمو، كما ىو الحاؿ في التاميف التجاري والتاميف الصحي التعاوني فيو م

نما  عمييـ فرضا باشتراكاتو ومزاياه التأمينية وسائر نظامو ولا يممكوف فيو تعديلب، وا 
الحؽ في ذلؾ كمو لمقائميف عمى ىذا التأميف يسعوف فيو عمى ىدى ما تمميو 
الأعراض الاجتماعية التي ييدؼ إليو في حدود ما تفرضو الأداة القانونية المقرر 

 بيا.
زة التاميف الصحي الاجتماعي تقدـ خدماتيا عينيا في صورة علبج ومف ناحية أخرى فإف أجي

ودواء وأدوات تعويضية وقد تقدـ ىذه الخدمات نقودا عمى دفعة واحدة أو دفعات متعددة أو 
 1مدى الحياة.

 المطمب الثالث: الفرق بين التأمينات الاجتماعية والضمان الاجتماعي
والتأميف الاجتماعي مف خلبؿ تقديـ التعريفيف إبراز الفرؽ بيف الضماف الاجتماعي  يمكف

 التالييف
التي تنجـ عف ممارسة الفرد  والأضراريمثؿ تغطية الحوادث  :2تعريف التامين الاجتماعي

)بطالة، شيخوخة، عجز، الاجتماعية  الأخطارلمينتو حيث يتعرض الفرد لمجموعة مف 
 مقابؿ التزامات معينة )اشتراكات(. وفاة( والتي تسمح لو مف الاستفادة مف تعويضات مناسبة

 جميع عمى ىنا المعتمد الاجتماعي الضماف مفيوـ ينسحب 3 :تعريف الضمان الاجتماعي
 جممة مف الحماية لضماف أو عينية، نقدية كانت سواء الإعانات، تقديـ إلى الرامية التدابير
 :يمي ما منيا أمور
 أو العجز أو المرض إلى نظراً  كفايتو( عدـ )أو العمؿ مف المتأتي الدخؿ إلى الافتقار – 

 الأسرة. أفراد أحد وفاة أو السف تقدـ أو أو البطالة العمؿ إصابة أو الأمومة
 الوصوؿ أعباء تحمؿ عمى القدرة عدـ أو الصحية الرعاية إلى الوصوؿ سبؿ إلى الافتقار – 

                                                 
 .106مراد محمود حسف حيدر، نفس المرجع السابؽ، ص  1
مذكرة مقدمة ضمف متطمبات الحصوؿ عمى  ،"نظام الضمان الاجتماعي عمى حركية الاقتصاد الوطني"أثر  درار عياش، 2

 .2004/2005شيادة الماجستير في العموـ الاقتصادي، جامعة يوسؼ بف خدة، الجزائر، 
، "الضمان الاجتماعي من اجل عدالة اجتماعية وعولمة عادلة"المؤتمر العمؿ الدولي، الدورة المائة، التقرير السادس،  3

 ، مكتب العمؿ الدولي جنيؼ.2011
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 إلييا؛
 المعاليف؛ والبالغيف للؤطفاؿ وخاصة الأسري، الدعـ كافية عدـ  –

 .الاجتماعي الاستبعاد أو العاـ الفقر – 
 التأميف) أو غير اكتتابيو اكتتابيو) طبيعة ذات تكوف أف الاجتماعي الضماف لخطط ويمكف

 .الاجتماعي
 مف خلبؿ التعريفيف السابقيف يمكف إبراز الفرؽ بيف الضماف الاجتماعي والتأميف الاجتماعي:

 الضماف الاجتماعي والتأميف الاجتماعي(: الفرؽ بيف 01الجدوؿ رقـ)
 التأميف الاجتماعي الضماف الاجتماعي

 يقدـ المستفيد اشتراؾ
 يكوف معنوي أو ماديالتعويض 
الحماية الاجتماعية للؤفراد مف يضمف 

 بعض الأمور
 اختياري

 ينتقؿ إلى ذوي حقوؽ المستفيدلا 

 يقدـ المستفيد أقساط
 التعويض يكوف مادي فقط

اية مف أخطار العجز يضمف الحم
 والشيخوخة

 إجباري
 إلى ذوي الحقوؽينتقؿ 

 المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى المعمومات السابقة
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 خلاصة الفصل الأول:
الأخير يمكننا القوؿ إف الخدمة ىي ما تقدمو المؤسسة لمزبوف وتتميز بخاصية عدـ في 

بالإضافة إلى أف تصنيفاتيا تختمؼ غير أف منظمة التجارة الممموسية، الموسمية، وغيرىا 
 العالمية قدمت تصنيفا شاملب لمختمؼ أشكاؿ الخدمات.

وتعتبر الخدمة التأمينية أحد أشكاؿ الخدمات المالية بحيث أنيا تتصؼ بانيا غير ممموسة 
صرىا فيي والعديد مف الخصائص الأخرى التي تميزىا عف الخدمات المالية الأخرى، أما عنا

لا تقدـ إلا بوجود مختمؼ أركاف عقد التأميف بحيث لا يمكف تقديـ خدمة تأمينية دوف إبراـ 
عقد بيف طرفيف ىما شركة التاميف والمؤمف وكذا دفع الأقساط التأمينية وبوليصة التاميف، 

 وتعد التأمينات الاجتماعية أحد فروع الخدمات التأمينية وتختمؼ عف الضماف الاجتماعي.
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني: مدخل حول
 رضا الزبون
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 :تمييد
 تتعرض التي الشديدة المنافسة في بقائيا أساس ويعتبر المؤسسة أجزاء مف جزء الزبوف يعد
 رضا بتحقيؽ تكتفي لا أف المؤسسة عمى الضروري مف أصبح السوؽ انفتاح ظؿ وفي ليا،

 والسير ونماذج أساليب خلبؿ مف وذلؾ درجتو، عمى لمتعرؼ تقيسو أف عمييا بؿ زبائنيا
 .الرضا تحسيف ووسائؿ أدوات عمى بالاعتماد زبوفال رضا تحسف عمى
 المؤسسة فأصبحت جدد، زبائف عمى الحصوؿ السيؿ مف يعد لـ التنافسي المحيط ظؿ في

 مف والسعي ممكنة مدة لأطوؿ الحاليف زبائنيا عمى لممحافظة وسعيا في ما كؿ تعمؿ
 وتمبية ليـ قيمة خمؽ طريؽ عف معيـ وطيدة علبقة وبناء ولائيـ عمى العمؿ إلى إرضائيـ
 .الزبوف ذىف في تكف لـ بطرؽ ورغباتيـ حاجاتيـ

 الأوؿ المبحث في سنتناوؿ حيث مباحث، ثلبث إلى الفصؿ ىذا قسمنا سبؽ ما خلبؿ مفو 
 .الرضا محددات و الزبوف رضا أىمية الزبوف، رضا مفيوـ خلبؿ مف  الزبوف رضا ماىية
 قياس طرؽ و أساليب خلبؿ مف وذلؾ الزبوف رضا قياس فسنتناوؿ الثاني المبحث في أما

 وفي ، الزبوف رضا تحسيف ووسائؿ أدوات و الرضا قياس و تفسير نماذج الزبوف، رضا
 إلي الرضا حالة مف الزبوف توجو تفسير و شرح و الزبوف لولاء خصص فقد الثالث المبحث
 و ، الزبوف ولاء أنواع ثـ الولاء، وأىمية لتعريؼ التطرؽ خلبؿ مف ولاءه بناء إلي الوصوؿ

 .ولاءه عمي الزبوف رضا تأثير إلي تطرقنا الأخير في
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 الزبون لرضا المفاىيمير الإطا :الأول المبحث
 رةكف عمى يقوـ فالتسويؽ الحديث، التسويقي الفكر في ىاـ محوري دور الزبوف رضا يشكؿ
 لممؤسسة، بالنسبة الأىمية حيث مف عالية مرتبة يحتؿ أف يجب الزبوف أف ىي أساسية

 معرفة ثـ وأىميتو، الزبوف رضا مفيوـ التفصيؿ مف وبشكؿ السياؽ ىذا في وسنتناوؿ
 .قياسو وبعدىا محدداتو،
 الزبون رضا مفيوم :الأول المطمب

 التسويؽ، مجاؿ في والمفكريف الباحثيف راءآ تعدد حسب الزبوف رضا تعاريؼ تعددت لقد
 :يمي فيما بعضيا بعرض وسنقوـ
 بيا يشعر التي للئنساف العقمية الحالة بأنو الرضا " "Sheth و "Howard" مف كؿ عرؼ
 1.والمجيود بالنقود التضحية مقابؿ كافية مكافأة عمى يحصؿ عندما
 تزداد وبالتالي التضحيات مف أكبر المنفعة فييا تكوف التي الحالة أنو الزبوف رضا ويعرؼ
   2.الزبوف رضا ويزداد القيمة
 وتتوقؼ ،"الأعماؿ منظمات ىدؼ ىو الزبوف رضا: "وليفيت ر دراكربيت قاؿ بعيد زمف ومنذ
 فإف "P.Kotler" وحسب الزبوف، توقعات إلى بالنسبة العرض أداء عمى الزبوف رضا مسألة
 المنتوج أداء مقارنة عف ناتج الأمؿ بخيبة أو بالبيجة شخصي شعور ىو الرضا أو القناعة

 التي القيمة عف السمبي أو الإيجابي الشعور أنو عمى الزبوف رضا وعرؼ 3.الزبوف توقع مع
 مع الماضية التجارب يعكس الزبوف ورضا استخدامو أو استيلبكو كناتج عمييا يحصؿ
 4شراءه. تـ الذي المنتج

                                                 
 العميل نظر وجية من السموكية النماذج باستعمال الخدمات جودة لقياس التسويقية الأساليب مسالتة، سفياف  -  1
 العدد سطيؼ، جامعة التسيير، وعموـ الاقتصادية العموـ مجمة ،)سطيف بمدينة لمتأمينات  "أكسابمؤسسة  ميدانية دراسة(

 .120ص ، 2017 ديسمبر ، 01
 الأردف، عماف، والتوزيع، لمنشر الأياـ دار العربية، الطبعة ،معاصر فكري منظور التسويق إدارة طالب، فرحاف علبء -  2

 .156 ص ،2013
 والتوزيع، لمنشر دار الراية  الأولى، الطبعة ،حديثة مداخل الاستراتيجي  التسويق يحياوي، ونعيمة مقري زكية -   3

  .210 ص ، 2015 الأردف، عماف،
 عماف، والتوزيع، لمنشر صفاء دار الأولى، الطبعة ، الزبون علاقات إدارة الجنابي، محمود وأحمد عباس وليد حسيف -  4

 .140 ص ، 2017 الأردف،
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 مجموعة يكونوف الزبائف أف عمى " Jenkins, Woodruff, Wilkie " مف كؿ يتفؽ كما
 ىذه وأف والاستخداـ، الشراء قبؿ وذلؾ حاجاتيـ إشباع عمى المنتج قدرة عف التوقعات مف

 الأداء بيف الزبائف ويقارف عميو يحصموف سوؼ الذي الأداء لمستوى تنبؤات إلا ىي ما التوقعات
 الفعمي الأداء فاقت أو التوقعات تحققت فإذا ،الاستخداـ قبؿ المتوقع الأداء وبيف لممنتج الفعمي
 يتوقعو ما بيف الفجوةزادت  كمما العكس وعمى الزبائف، رضا النتيجة كانت عمييا لمخدمة
 وقد الرضا، بعدـ سموكيـ ووضح تأثرىـ زاد فعلب عميو يحصموف وما مميزات مف الزبائف
 1الشراء. عممياتتكرار  عبر الرضا لزيادة كمدخؿ الزبائف إسعاد مسألة الباحثيف بعض طرح

 وخدمات منتجات استخداميـ عند لمزبائف المتحققة الإشباع لدرجة مقياس" بأنو الرضا وعرؼ
 تمثؿ أجزاء ثلبثة مف متفاعؿ لنظاـ نتيجة" بأنو " Ross " عرفو مثمما أو "المؤسسة

 2(.الموظفيف الزبوف، توقعات المنظمة، عمميات(
 :الآتي بالشكؿ نوضحيا وصورىا الأجزاء وىذه

 .الزبوف رضا أجزاء(: 01) رقم الشكل                      
 

 

 

 

 

 

 صفاء دار الأولى، الطبعة ، الزبون علاقات إدارة الجنابي، محمود وأحمد عباس وليد حسيف :المصدر
 .142 ص ، 2017 الأردف، عماف، والتوزيع، رلمنش
 الزبوف وخبرات تجارب عف ناتج حكـ ىو الزبوف رضا بأف القوؿ يكمف سبؽ ما خلبؿ مف
 سمبية، أو إيجابية وشعورية نفسية حالة مف عنو ترتب وما معينة، زمنية لفترة الخدمة مع

 .ليا المتوقع الأداء مستوى مع لمخدمة الفعمي الأداء بيف مقارنتو نتيجة
 1:يمي ما أىميا خصائص بعدة الرضا ويتميز

                                                 
 .120ص ذكره، سبق مرجع مسالتة، سفياف . -  1
 .141 ص ،ذكره سبق مرجع الجنابي، محمود وأحمد عباس وليد حسيف -  2
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 شخصي الرضا"Subjective" إدراكو  ومدى الزبوف بشخص مرتبط لأنو ذاتي؛ أو
 المقدمة؛ لمخدمة

 نسبي الرضا"Relative»الزبائف، لمختمؼ التوقع مستويات حسب يتغير أنو إذ ؛ 
 مطمقة؛ وليست )نسبية( معينة حدود في لآخر زبوف مف يختمؼالرضا  أف بمعنى

  تطوريالرضا "Evolutive" والمؤشرات لمتوقعات دالة باعتباره الزمف؛ بدلالة 
 أو استيلبؾ مراحؿ خلبؿ الجودة مستوى عمى لمحكـ الزبوف يستخدميا التي التقييمية
 .الخدمة استعماؿ

 . الزبون رضا خصائص(: 02) رقم الشكل
 

 

 

 

 

 
 

Source: Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction des clients, 2ème édition, Edition 
d'organisation, Paris, 2001, p 24. 

 المطمب الثاني: أىمية رضا الزبون
 بيف المنافسة اشتداد ضؿ في المؤسسة مكاسب مف مكسب يعتبر  الزبوف رضا إف

 الزبائف مف عدد أكبر لكسب جيدةاستراتيجية  خطة وضع عمى منيا كؿ وعمؿ المؤسسات
 رضا أىمية تكمف ولذا ممكنة وسيمة بأي رضاىـ وكسب عمييـ المحافظة عمى والعمؿ
 :2يمي ما في الزبوف

 . جدد زبائف يولد مما للآخريف سيتحدث فانو المؤسسة أداء عف راضيا الزبوف كاف إذا* 
                                                                                                                                                         

 لجودة العملاء منظور من تقييمية دراسة( التأمين لخدمات تسويقية كأداة لمجودة الاستراتيجي الدور بوحرود، فتيحة - 1
 .211 ص (،¨CAAT¨ لمتأمينات بالشركة الجزائرية الخدمة

ص_ص، , 2009 ,عماف, الوراؽ دار, الزبون علاقات إدارة, العبادي دباس فوزي ىاشـ, الطائي سمطاف حجيـ يوسؼ   2
223-224. 
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 إلييا بالعودة قراره إفف المؤسسة، قبؿ مف إليو المقدمة الخدمة عف راضيا الزبوف كاف إذا* 
 .سريعا سيكوف

 الزبوف توجو احتماؿ مف سيقمؿ المؤسسة قبؿ مف إليو المقدمة الخدمة عف الزبوف رضا إف* 
 . منافسة أخرى مؤسسات إلى
 المنافسيف مف نفسيا حماية عمى القدرة لدييا ستكوف الزبوف برضا تيتـ التي المؤسسة إف*
 . السعرية المنافسة يخص فيما سيما ولا
 المستقبؿ في المؤسسة مع التعامؿ إلى سيقوده إليو المقدمة الخدمة عف الزبوف رضا أف* 
 .أخرى مرة
 يقود مما إليو المقدمة بالخدمة يتعمؽ فيما لممؤسسة عكسية تغذية الزبوف رضا يمثؿ* 

 . المستيمؾ إلى المقدمة خدماتيا تطوير إلى المؤسسة
 . السوقية حصتيا تحديد مف تتمكف الزبوف رضا قياس إلى تسعى التي المؤسسة إف* 
 . المقدمة الخدمة لجودة مقياس الزبوف رضا يعد* 
 وتحسينيا كفاءتيا لتقييـ مؤشرات تقديـ عمى المؤسسة يساعد الزبوف رضا أف عمى فظلب ىذا
 : الاتي خلبؿ مف الأفضؿ نحو
لغاء بيا المعموؿ السياسات تقديـ*   . رضاه في تؤثر التي تمؾ وا 
 ضوء في وطموحاتو الزبوف رغبات لخدمة وتسخيرىا التنظيمية الموارد لتخطيط دالة يعد* 
 . عكسية تغذية تعد التي آرائو
 التدريبية البرامج إلى حاجتيـ ومدى المؤسسة في العامميف أداء مستوى عف الكشؼ* 

 .مستقبلب
 المطمب الثالث: محددات رضا الزبون

 :يمي ما خلبؿ مف الزبوف رضا محددات سنتناوؿ
 1:كالتالي وىي : الزبون لرضا المعرفية المحددات أولا/
 :التوقع -1

                                                 
 العدد جيجؿ، جامعة والأسواؽ، المالية مجمة ،)مقارنةدراسة (الزبون رضا تحقيق في الخدمة جودة دور زعباط، سامي  1
 .372-371_ص، ص، 2017 جواف ، 06
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 المتوقع والمنافع الخدمة عمى الحصوؿ قبؿ ذىنو في الزبوف يكونو الذي التصور وىو
 مف السابقةخبراتو  مف يكونيا التي التراكمية المعمومات عمى معتمدا عمييا الحصوؿ
 وبما الخدمة حوؿ السابقة بتجاربو قراره الشرائي يتأثر وقد المماثمة، الخدمات مف الاستفادة

 تصنيفات عدة ىناؾ إذ المثاؿ، سبيؿ عمى الأصدقاء تجارب عف أخبار مف إليو ينقؿ
 : منيا نذكر لمتوقعات

 مف عمييا الحصوؿ الزبوف يتوقع التي المنافع في تتمثؿ :الخدمة طبيعة عف التوقعات -
 .الخدمة شراء
 سبيؿ في الزبوف يتحمميا أف يتوقع التي التكاليؼ ىي :الخدمة تكاليؼ عف التوقعات -

 .الخدمة عمى حصولو
 الآخريف للؤفراد المتوقع الفعؿ رد ىو :الاجتماعية التكاليؼ أو المنافع عف التوقعات -

 .الخدمة شراء عند كالأقارب
 :ىي التوقعات مف أنواع ثلبثة " Pitts et Woodside " عرض ولقد
 وجودىا يتوقع التي الخصائص عف الزبوف معتقدات يوضح: التنبؤي التوقع الأوؿ النوع -
 .الخدمة في
 عمييا يكوف أف يجب التي المثالية المستويات عمى يرتكز :المعياري التوقع الثاني النوع -

 .الرضا محددات أنسب ىو الخدمة، أداء
 بالمقارنة الخدمة أداء حوؿ الزبوف معتقدات عف يعبر: المقارف التوقع الثالث النوع -

 المنافسة. الأخرى بالخدمات
 : المدرك الأداء -2

 لمخدمة استعمالو نتيجة فعلب عميو الزبوف يحصؿ الذي الأداء مستوى عف يعبر
 ويرى المماثمة، السابقة خبراتو مف يكونيا التي التراكمية المعمومات عمى وتقييميا،معتمدا

 "Permant Churchill "أداة يعتبر كونو في تكمف المدرؾ للؤداء الأساسية الأىمية أف 
 ،اختياره محؿ الخدمة بخصوص الزبوف كونيا التي التوقعات تحقؽ مدى لتحديد مرجعية،

 المثالي، الأداء نجد الرضا لقياس المقارنة مقاييس نظرية في المعتمدة المعايير بيف ومف
 .إلخ ... المتوسط الأداء
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 :قةالمطاب عدم أو قةالمطاب -3
 :1يمي ما خلبؿ مف المحدد ىذا شرح يتـ
 عدـ حالة أما المتوقع، الأداء مع لممنتج الفعمي الأداء بتساوي تتحقؽ المطابقة عممية إف

 المطابقة
 قبؿ يظير الذي التوقع مستوى عف الخدمة أو المنتج أداءانحراؼ  درجة بأنيا تعريفيا يمكف
 :حالتيف نجد وىنا ،الشراء عممية

 فييا؛ مرغوب حالة وىي المتوقع الأداء مف أكبر الفعمي الأداء أي: موجب انحراف -
 .فييا مرغوب غير حالة وىي المتوقع الأداء مف أقؿ الفعمي الأداء أي :سالب انحراف -
 المطابقة عدـ حالة لكف بالرضا، شعور تولد الموجبة المطابقة وعدـ المطابقة حالة إف

 .الرضا عدـ عنيا فيتولد السمبية
 :التالي الشكؿ خلبؿ مف الزبائف ورضا )الفعمي(المدرؾ الأداء بيف العلبقة إبراز ويمكف

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 ،( "CAAT" لمتأمينات زائريةالج الشركة حالة راسةد( العميل رضا تحقيق في الخدمة جودة دور عمروش، نجوى  1

 وعموـ الاقتصادية العموـ كمية تسويؽ، تخصص التسيير، عموـ في الماجستير شيادة نيؿ متطمبات ضمف مقدمة مذكرة
 .69 ص ،2012 ،زائر الج قسنطينة، ، منتوري جامعة التسيير
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 .الرضا ودرجة الزبون طرف من المدرك الأداء بين العلاقة (:03) رقـ الشكؿ

 

 رضا خلبؿ مف الجزائرية الاقتصادية لممؤسسة التسويقي الأداء تقييـ اعمارة، بف الديف نصر :المصدر
 التجارية، العموـ في عموـ راهدكتو  شيادة لنيؿ مقدمة أطروحة ،)المؤسسات مف عينة حالة راسةد( الزبائف

 سمطاف راىيـإب 3زائرالج جامعة التسيير وعموـ التجارية والعموـ الاقتصادية، العموـ كمية تسويؽ، تخصص
 .155 ص ،2017 ،زائرالج ،راىيـإب دالي شيبوط،
 1:التالي خلبؿ مف المحددات ىذه شرح ويمكف : الزبون لرضا الشعورية المحددات /ثانيا
 أحداث، مف أدركو لما الزبوف تقييـ عف تنشأ نفسية حالة" : ىي الشعورية الاستجابة -

 الرضا مستوى عمى تنعكس والتي العاطفة، ىذه نوعية تحدد أفعاؿ ردود تصاحبيا وقد
 خدمة استيلبؾ بتجربة الزبوف فقياـ ،" شعوري أساس عمى مبني حكـ عنيا وينشأ
 ،الارتياح الرضا، ،الامتناف كالسرور، إيجابية شعورية باستجابة إما ينتيي معينة

 الحزف، الأمؿ، خيبة كالغضب، سمبية شعورية باستجابة أو ،والاستمتاع السعادة
 . والإحباط الاستياء ،زازالإشمئ

                                                 
 جامعة الصناعي، الاقتصاد مجمة ،العميل لدى الرضا تحقيق في الخدمة جودة أىمية مخموؼ، وسياـ رزاقةم عيسى  1

 .394، ص 2017 جواف ، 01 العدد باتنة،
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 خدمة اتجاه الزبوف لدى المتكونة الإيجابية العواطؼ  :الإيجابية العاطفيةالاستجابة  -
 العاطفي الرضا مف نوع" وتمثؿ والمؤسسة الزبوف بيف ىاـ محرؾ بمثابة ىي معينة
 ؛"ويقوييا علبقتيمازز ويع المؤسسة مصمحة في ينصب لديو

 عف ناتج الزبوف ذاكرة في يحفظ عاطفي فعؿ رد" ىي  :السمبية العاطفية بةالإستجا -
 قوي انعكاس ليا السمبية العواطؼ بأف راساتالد وتؤكد ،"مرضية غير خدمة تجربة
 لتناقص تؤدي وقد الإيجابية، بالعواطؼ مقارنة لمخدمة العاطفي الرضا درجة عمى

 ييدد مما المؤسسة خدمات مف المرضية غير الخدمة إلغاء ثـ ومف الرضا
 استمراريتيا.

 المبحث الثاني: قياس رضا الزبون
رضا الزبوف أصلب مف أصوؿ المؤسسة و ىو أساس بقائيا في ضؿ البيئة  يعد قياس

التنافسية الحالية و أصبح البقاء فييا لمف يممؾ ميزة تنافسية لا يمكف ىزميا, وفي ظؿ 
التحولات الجديدة أصبح مف الضروري عمي المؤسسة أف لا تكتفي بتحقيؽ رضا الزبائف بؿ 

لذا سوؼ تطرؽ في ىذا المبحث إلى أساليب قياس عمييا أف تقيسو لمتعرؼ عمى درجتو، 
الرضا ثـ سوؼ نتطرؽ إلى نماذج قياس رضا العميؿ و في الأخير سوؼ نطرح عدة وسائؿ 

 تستعمميا المؤسسة في استراتيجيتيا التسويقية لتحسيف رضا زبائنيا.
 المطمب الأول: أساليب قياس رضا الزبون

 1ي تتمثؿ في:ىناؾ عدة أساليب لقياس رضا الزبوف والت
 إف القياسات الدقيقة متعددة يمكف ذكر البعض منيا: القياسات الدقيقة:  -1

*الحصة السوقية: إف قياس الحصة السوقية نسبيا سيؿ إذا كانت مجموعة الزبائف أو تجزئة 
السوؽ محددة، فيناؾ مف يقيس ىذه الحصة بتحديد عدد الزبائف، إلا أف عدد الزبائف لا يعبر 

 دائما عف الحصة السوقية. 

                                                 
عبدات سميمة، تسويؽ الخدمات البنكية وأثره عمى رضا الزبوف، مذكرة ماستر في العموـ التجارية، تخصص تسويؽ   1

 .61، ص 2012الخدمات، جامعة البميدة، 
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موىا ىي *معدؿ الاحتفاظ بالزبائف: إف أحسف طريقة لمحفاظ عمى الحصة السوقية ون
الاحتفاظ بالزبائف الحالييف، فعممية جذب زبائف جدد لا يكفي لتطوير الأعماؿ وزيادة 
المبيعات، بؿ تحتاج المؤسسات الى الاحتفاظ بالزبائف لفترة أطوؿ، مف خلبؿ إنشاء علبقة 

 طويمة الأجؿ معيـ.
 ار النشاط.*جمب زبائف جدد: تسعى المؤسسة لتوسيع قاعدتيا مف الزبائف مف أجؿ نمو مقد

*المردودية: ويمكف حساب المردودية مف خلبؿ قياس الربح الصافي الناتج عف كؿ زبوف أو 
 صنؼ مف الزبائف.

*عدد الخدمات المستيمة مف قبؿ الزبوف: إذا كاف الزبوف يستيمؾ العديد مف الخدمات مف 
 مؤسسة خدمية واحدة، فيذا دليؿ عمى أنو راض عف المؤسسة وخدماتيا.

إف القياسات التقريبية تعتمد عمى انطباعات  البحوث الكيفية )القياسات التقريبية(: -2
 الزبائف مف خلبؿ الاستماع الى انشغالاتيـ وىي تتمثؿ في: 

تسيير شكوى الزبائف: إف المؤسسات الموجية بالزبائف تشجع زبائنيا عمى التقدـ لتسجيؿ  -
تكي يبقى دائما زبوف إذا استطاعت المؤسسة الشكاوي عند تعامميـ معيا، فالزبوف الذي يش

 ارضاءه.
بحوث حوؿ الزبائف المفقوديف: ىذا النوع مف البحوث ييتـ بتحميؿ الزبائف المفقوديف عف  -

طريؽ تحميؿ أسباب توقفيـ عف التعامؿ مع المؤسسة ومحاولة إزالة ىذه الأسباب و العمؿ 
يف توقفوا عف التعامؿ معيا، وىذا مف عمى تحقيؽ رضاىـ، مف خلبؿ الاتصاؿ بالزبائف الذ

 أجؿ معرفة ىذا التغيير.
وتتجسد في استخداـ بحوث الرضا مف خلبؿ الاستقصاء لمعرفة مدى البحوث الكمية:  -3

رضا الزبوف عف جودة الخدمة المقدمة، بالإضافة الى معرفة نية الزبوف في إعادة شراء 
لتي يقدميا الزبائف المرتقبيف وعلبقة الرضا بتقديـ الخدمة ومعرفة النظرة الايجابية أو السمبية ا

 1الشكاوي، ويتـ اعداد بحوث الرضا مف خلبؿ عدة خطوات تتمثؿ في:
تحديد أىداؼ البحث: تتمثؿ الأىداؼ في النتائج المتوقع الحصوؿ عمييا مف البحث والتي  -

 ية المؤسسة.نذكر منيا: معرفة أسباب عدـ الرضا، قياس درجة رضا الزبوف ومعرفة وضع
                                                 

كشيدة حبيبة، استراتيجيات رضا العميؿ، مذكرة ماجستير في العموـ التجارية، تخصص تسويؽ الخدمات، جامعة البميدة،   1
 .87، ص 2005
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إعداد الاستقصاء حوؿ رضا الزبوف: يخضع لنفس القواعد التي تخضع ليا الاستقصاءات  -
 المتعمقة بدراسة السوؽ.

 صياغة الأسئمة: يمكف استخداـ منيجيف لصياغة الأسئمة: -
  المنيج الإجمالي: يعتمد عمى قياـ الزبوف بتقييـ الخدمة مف ضوء ما كؿ الخبرات

 المتعمقة بشرائو.
  المنيج التفصيمي: يعتمد عمى قياس رضا الزبوف عمى كؿ مكوف مف مكونات المنيج

عمى أساس أف ىناؾ دوافع متعددة لسموؾ الزبوف، وبعد احصاء أراء المجتمع ككؿ 
عمؿ طويؿ ومكثؼ لذا نقوـ بأخذ أراء عينة المجتمع والنتائج نقوـ بتعميميا عمى 

 المجتمع ككؿ.
دة طرؽ لتجميع البيانات، وىي مرتبطة مباشرة بتكمفة البحث، تجميع البيانات: ىناؾ ع -

 حجـ العينة، شكؿ الأسئمة، والتي نذكر منيا: المقابمة الشخصية، الياتؼ، البريد.
 تحميؿ البيانات: بعد القياـ بجمع البيانات نقوـ بتحميميا وفقا لمغرض المدروس. -
نما قد عرض النتائج: عرض النتائج التي يمكف الحصوؿ عمي - يا لا تمثؿ فقط في جدوؿ، وا 

 تكوف في شكؿ تمثيؿ بياني فيتمثؿ الرضا بالمقاطع.
 المطمب الثاني: نماذج قياس رضا الزبون

 ىناؾ مجموعة مف النماذج التي تقيس الرضا مف بينيا:
 نموذج المطابقة وعدم المطابقة: .1

التوقعات، عدـ المطابقة، إف ىذا النموذج يتكوف مف أربعة عناصر أساسية وىي: الأداء، 
  1والتي يمكف توضيحيا في الشكؿ التالي:

 

 

 
                                                 

سميحة بمحسف، تأثير جودة الخدمة عمى تحقيؽ رضا الزبوف، مذكرة ماستر في العموـ التجارية، تخصص تسويؽ   1
 .38، جامعة ورقمة، ص2012الخدمات، 
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 (: نموذج عدـ المطابقة04الشكؿ رقـ )

 

 

  
المصدر: سميحة بمحسف، تأثير جودة الخدمة عمى تحقيؽ رضا الزبوف، مذكرة ماستر في العموـ التجارية، 

 .38، جامعة ورقمة، ص2012تخصص تسويؽ الخدمات، 
 الزبوف المتعمؽ بأداء الخدمة والناتج عف خبرتو والجودة المدركة.الأداء: رأي  .1.1
 التوقعات: التي يكونيا الزبوف قبؿ عممية استعماؿ الخدمة. .1.2
عدـ المطابقة: وىي ناتجة عف مقارنة الاداء بالتوقعات وقد تكوف سمبية أو  .1.3

 ايجابية أو حيادية.
 الرضانموذج المعايير المعتمدة عمى الخبرة لمرضا أو عدم  .2

إف المطابقة أو عدـ المطابقة لمتوقعات محدود الاستعماؿ، بحيث أف التوقعات لا تمثؿ 
المعيار الوحيد لممقارنة، بؿ في الواقع معيار المقارنة مرتبط أيضا بالمعارؼ السابقة لمزبوف، 
فإف خبرة الزبوف حوؿ الخدمة تؤثر عمى معيار المطابقة أو عدـ المطابقة، ويمكف توضيح 

 ؾ مف خلبؿ الشكؿ الموالي:ذل
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(: نموذج المعايير عمى الخبرة الرضا أو عدـ الرضا05الشكؿ رقـ )  
 
 

 

 

 

 

 

 

 

المصدر: كشيدة حبيبة، استراتيجيات رضا العميؿ، مذكرة ماجيستير في العموـ التجارية، تخصص تسويؽ 
 . 87، جامعة البميدة، ص 2005الخدمات، 

 مف خلبؿ الشكؿ السابؽ يتضح: 
نقطة ارتكاز ىذا النموذج ىي معيار الخبرة السابقة، والذي يعتمد عميو في التعامؿ مع  -

 الخدمة حيث تعد الخبرة السابقة مف محددات الرضا.
إف الخبرة السابقة ىي ناتجة عف الاستخداـ الشخصي لمخدمة أو المشاعر السمبية او  -

ف حوؿ الخدمة أو الجيود التسويقية التي تبذليا المؤسسة لجذب الايجابية لزبائف اخري
 الزبائف.

إف لمخدمة ثلبث متغيرات تتحكـ فييا: التوقعات نحو الخدمة، معايير الأداء، الاتجاىات  -
 نحو الخدمة أو العلبمة.

إف الاتجاىات نحو الخدمة تتأثر بطريقة غير مباشرة بالخبرة السابقة، وىذا مف خلبؿ  -
 وقعات ومعايير الأداء.الت
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وجود منطقة عدـ الاختلبؼ كوسيط بيف المطابقة وعدـ المطابقة والرضا أو عدـ رضا  -
 الزبوف، كما نلبحظ وجود حالة عدـ المطابقة الموجبة وحالة عدـ المطابقة السالبة.

إف حالة عدـ المطابقة الموجبة ىي ناتجة عف الحالة التي يكوف فييا الأداء أكبر مف  -
التوقعات كما ينتج عنيا مشاعر ايجابية، أما حالة عدـ المطابقة السمبية فيي ناتجة عف 
الحالة التي يكوف فييا الأداء أقؿ مف التوقعات كما ينتج عنيا مشاعر سمبية، أما حالة 

 المطابقة ناتجة عف تعادؿ الاداء مع توقعات التي تؤدي بدورىا الى مشاعر حيادية. 
 . نموذج كانو:3

يرتكز ىذا النموذج عمى ثلبث أنواع مف الاحتياجات ذات الصمة بالمنتج سواء كاف سمعة أو 
 1خدمة وىي:

o  المتطمبات الأساسية: ىي تمؾ الشروط والمتطمبات المسمـ بوجودىا في المنتج وتطمع
الزبوف لوجود ىذه المتطمبات لا يشير الى أنو في حالة رضا تاـ عف المنتج، إلا أنو 

دـ تحقيؽ المنتج لممتطمبات الأساسية التي يحتاجيا الزبوف، فسوؼ ينتقؿ في حالة ع
 الزبوف الى شراء منتجات مف مؤسسات أخرى.

o  المتطمبات ذات الاتجاه الواحد: يشير ىذا المستوى الى مدى التناسب والمساواة بيف
ما يحققو المنتج مف احتياجات تتماشى مع حاجيات العميؿ، ففي حاؿ أشبعت 

فانو يبدي رضاه، وفي حالة عدـ اشباعيا فانو سيكوف غير راضي، بمعنى  حاجاتو
 أخر كمما حققت المنتجات إشباعا لمزبوف زاد رضاه.

o  المتطمبات الجاذبة: تشمؿ متطمبات المعايير الواجب توفرىا في المنتج، وتترؾ أثرا
عمى رغبة كبيرا في نفس الزبوف وتحقؽ رضاه، وتدخؿ ىذه المتطمبات في المنتج بناء 

 الزبوف.
 المطمب الثالث: أدوات تحسين رضا الزبون

 :يمي ما في أىميا ذكر يمكف الأدوات مف العديد ىناؾ
 :المدركة .الجودة1

                                                 
1
 .41-40، مرجع سبؽ ذكره، ص_ ص سميحة بمحسف  
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الزبائف  جانب مف والقياس المؤسسة( الداخمي)مف جانب القياس بيف الاختلبؼ تفسير يمكف
تتمثؿ  التي المؤسسة أو الزبوف علبقة عف تعبر مراحؿ أربع خلبؿ مف الجودة يخص فيما
 :في

 عف ىذه البحث إلا المؤسسة عمى وما توقعات لو المستقبمي الزبوف إف: الأولى .المرحمة1.1
 إلى جودة التوقعات ىذه بتحويؿ يقوـ ثـ بالاستماع المتعمقة العمميات خلبؿ مف التوقعات
 .الزبائف لتوقعات الاستجابة اجؿ مف الداخمية العمميات عمى بالتركيز ىذا ويتـ مطموبة
الجودة  إلى المطموبة الجودة مف الانتقاؿ عمى المرحمة ىذه ترتكز: الثانية .المرحمة2.1

 . المؤسسة مستوى عمى الحساسة لمكانتو نظر لمزبوف الفعالة المشاركة تفترض كما المحققة،
عممية  وىي لمزبوف المحققة الجودة تحويؿ عمى المرحمة ىذه ترتكز: الثالثة .المرحمة3.1

عف  يعبر الذي و الإدراؾ ببناء الخدمة استخداـ بعد لمزبوف تسمح والتي البيع أو الاتصاؿ
 . الجودة عف الزبوف يحمميا التي الخاصة النظرة
 ينتج عنيا والتي المدركة والجودة المتوقعة الجودة مقارنة عمى ترتكز: الرابعة .المرحمة4.1
التوجيات  عمى انعكاس لو الرضا عدـ أو الرضا إحساس إف الرضا، عدـ أو الرضا

فعلب  عميو نحصؿ عما تعتبر المدركة الجودة الواقع ففي المؤسسة، لمزبوف حوؿ المستقبمية
 1.المستقبمية التوقعات تغير وىي

 :التالي الشكؿ في السابقة الأربع المراحؿ تمخيص ويمكف
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
، جزائرالجامعة ،2012/2013، دكتورهدور الذكاء الاقتصادي في تدعيم رضا العميل، أطروحة فاطمة الزىراء سكر،   1
 .192 ص
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 الرضا و الأداء قياس: (06) رقـ الشكؿ
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 .193ص مكرر، سبؽ مرجع سكر، الزىراء فاطمة : المصدر 

 :خلبؿ مف يتـ الجودة عف العميؿ رضا تحسيف أف نستنتج السابؽ الشكؿ مف
 تتطابؽ حتى والإدراؾ الفروقات بيف تقميص. 
 ووصولا إلييا المتوقعة الجودة مف ابتداء السمسمة كؿ طوؿ مستوى عمى ايجابية خمؽ 

 التوقعات. مف أكبر الإدراؾ يكوف أيف
 :العميؿ .متابعة2

 عند مستوى تتوقؼ لا أف عمييا يجب زبائنيا مع متينة علبقة بناء مف المؤسسة تتمكف لكي
 معو علبقات شخصية بإقامة ذلؾ أبعد إلى الزبوف بمتابعة مسيرتيا تواصؿ بؿ الخدمة تقديـ
 الغاية ىذه و لتحقيؽ التسميـ بعد ما إلى التصميـ قبؿ ما مرحمة مف خصوصياتو بأخذ وىذا
 .اليقظ الاستماع أسموب تعتمد أف المؤسسة عمى بد لا

 :منيا نذكر الزبوف إلى اليقظ الاستماع أساليب مف العديد وىناؾ
 الشخصية المقابلبت. 
 الاستبيانات. 
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 بإتاحة  الأحياف بعض في المؤسسة تقوـ قد: الجودة فرؽ ضمف الزبوف مشاركة
 وسائؿ بخصوص أرائو لسماع الجودة فرؽ لعضوية للبنضماـ الزبوف أماـ الفرص

 ضروري ىنا الزبوف ورأي الجودة، مشاكؿ حؿ في لمساىمتو وطمبيا تحسيف الجودة
 العميؿ؛ نظر لوجية الاستماع الإدارة ييـ وبالتالي المنتج ىو مستخدـ الزبوف لأف
 الزبائف، باقتراحات يتعمؽ فيما الخاص نظاميا مؤسسة لكؿ: الاقتراحات نظاـ 

 رأييـ عف المسافريف فييا تسأؿ الرحمة نياية كؿ في بطاقات توزع فشركات الطيراف
 المؤسسات مف الكثير وىناؾ. اقتراحاتيـ تقديـ عمى وتحثيـ ليـ الخدمات المقدمة في
 يقوـ حيث المؤسسة، مف بارز مكاف في والشكاوي صندوؽ الاقتراحات تضع التي

 .محددة دورية فتر كؿ مرة بفتح الصندوؽ العامة قاتالعلب موظؼ
 : الرضا عدـ .تحميؿ3
وراء  البحث يجب بؿ زبائنيا رضا لعدـ اكتشافيا مرحمة عند تتوقؼ أف لممؤسسة يمكف لا

تصحيح  عمى لتعمؿ الأسباب ىذه التحميؿ نتائج مف لتنطبؽ السمبي الشعور ىذا مسببات
  1.عممياتيا وتصويب
 الثالث: التوجو من رضا الزبون الى بناء ولائوالمبحث 

لمقيمة  متميز أداء بتقديـ زبائنيا لإرضاء السعي المؤسسة عمى الحاد التنافسي الواقع فرض
فأصبح  معينة خدمة أو المؤسسة علبمة أو منتجات اقتناء مف الزبوف يدركيا التي المضافة

رضائيـ الزبائف جذب المحيط  ىذا ظؿ في لكف وجودىا، وسبب المؤسسة حاضر عف يعبر وا 
تتميز  السوؽ قطاعات فأغمب جدد، زبائف عمى الحصوؿ السيؿ مف يعد لـ التنافسي
السوقية  حصتيا وبتراجع مف دونيـ ميددا وتطورىا المؤسسة مستقبؿ جعؿ مما بالإشباع
الذي  الأمثؿ الحؿ ىي الزبائف مف المؤسسة رصيد عف الدفاعية الاستراتيجية أصبحت
الوسائؿ  عف البحث إلى المؤسسة انتقمت الزبوف إرضاء فمف واستمرارىا، بقاءىا يضمف

مف  تسعى معو، علبقة بناء و ممكف وقت لأطوؿ بو الاحتفاظ مف تمكنيا التي والأدوات

                                                 
 .193-194ص _ص سكر، مرجع سبؽ ذكره،راء فاطمة الزى  1
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أو  لمعلبمة الولاء مف حالة لديو يكوف مما الزبوف وتعمؽ ارتباط زيادة إلى المؤسسة خلبليا
 .الخدمة أو المؤسسة أو المحؿ أو المنتج
 رضا الزبوف تأثير كيفية و أنواعو و وأىميتو الولاء مفيوـ إلي المبحث ىذا في نتطرؽ ليذا
 ولاءه. عمي

 المطمب الأول: مفيوم ولاء الزبون وأىميتو
 والذي أىدافيا الأساسية مف ىدؼ تحقيؽ إلى إنتاجية أو كانت خدمية مؤسسة كؿ تسعى
 .حاجاتيـ ورغباتيـ وتحقيؽ رضاىـ عمى السير بعد وذلؾ زبائنيا، ولاء في يكمف

 .تعريف ولاء الزبون:1
 بيف العلبقة قوة عف تعبر التي التسويؽ أدبيات في شيوعا المصطمحات أكثر الولاء أصبح

 المنظمة مع يبمغيا أف لمزبوف  يمكف التي العلبقة سمـ في درجة وأقصى والزبوف، المنظمة
 الولاء مفيوـ تناولت التي التعاريؼ تعددت وقد لمسموؾ، كمؤشر الرضا مف مصداقية والأكثر
 :1 منيا نذكر
 يعرؼ Brown خبرة مف انطلبقا الأحياف غالب في ما علبمة شراء توقع "بأنو الولاء 

  "سابقة إيجابية
 يعرفو newman,werbel ريةتجا علبمة شراء أعادوا الذيف العملبء أولئؾ "بأنو 

 العلبمات عف معمومات أي عف يبحثوا ولـ أخرى، تجارية بعلبمة يفكروا ولـ معينة،
 "الأخرى

 خدمة أو منتج عمى المداومة أو الشراء بإعادة عميؽ التزاـ "بأنو أوليفر فيعرفو أما 
 أسباب تحمؿ التي التسويقية والجيود ثيراتالتأ مف بالرغـ مستقبلب مستمر نحو عمى

نما الظاىر، السموؾ في فقط يتمثؿ لا أوليفر حسب الولاء أف أي ،"التحوؿ  يشمؿ وا 
 التجارية، بالعلبمة المرتبطة الفريدة القيـ ببعض الالتزاـ درجة في والمتمثؿ الموقؼ
 اء.الشر  تكرارية في والمتمثؿ السموكي والولاء

                                                 
مجمة التنمية "، "Keller نموذج وفؽ الزبوف ولاء عمى وأثرىا التجارية العلبمة قيمة" بمخير ميسوف، حكيـ بف جروة،  1

 .85، جامعة الوادي، الجزائر، ص 2021مكرر(، جواف  01)العدد  06المجمد   ،"الاقتصادية
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 لصنؼ الخدمة أو السمعة نفس الزبوف فييا يختار التي المرات عدد "بأنو ويعرؼ 
 إعادة أو الشراء بإعادة الالتزاـ"أو"الصنؼ نفس داخؿ مشترياتو بإجمالي مقارنة معيف
 ير تأث مف بالرغـ المستقبؿ في مستمر بشكؿ المفضمة الخدمة أو المنتج اقتناء

 الخدمة، مقدمي تجاه الزبائف مف دائـ نفسي ارتباط" ،"التسويقية والجيود العوامؿ
 التوافؽ مع المنافسيف، نحو المنظمة زبائف تحوؿ عدـ إلى النتيجة في يؤدي والذي
 "الأخريف المنافسيف عمى الخدمة لمقدـ التفضيؿ وجود مع الخدمة مقدـ مع الكبير

 المنظمة أنشطة مع تبادلية مشاركة في الزبوف رغبة "بأنو فيعرفو كوتمر فيميب أما ." 
 .تفسير الولاء: 2

 ىناؾ العديد مف المقاربات التسويقية التي تفسر الولاء نذكر منيا: 
غالب  في ما علبمة شراء أنّو: توقع عمى السموكي الولاء عرؼ: السموكي الولاء . مقاربة1

علبمة  نحو بالتحيز يتميز مفيوـ أنو عمى كذلؾ وعرؼ 1إيجابية، خبرة مف انطلبقا الأحياف
التجارية  العلبمة تمؾ بشراء القياـ خلبؿ مف سموكية استجابات عمى وينطوي محددة تجارية
 عمى أنو الولاء تصؼ فيي تحميمية، وليست وصفية أنيا عمى المقاربة ىذه في يظير. تحديدا
مف  انطلبقا المستيمؾ أو الزبوف طرؼ مف تصدر التي والتصرفات والسموكيات الأفعاؿ
 الأسواؽ، يعتبر في والمعروضة المتوفرة المنتجات باقي عمى يفضمو بذلؾ فيو سابقة، تجربة
 الأسباب التي تأخذ لـ أنيا إلا متتالية، مرات ثلبث الشراء عممية كرر إذا ولاء ذو الزبوف
 لعدـ وجود يكوف ربما الولاء، عف دائما يعبر الشراء لا تكرار لأف الشراء، عممية لتكرار أدت

 والخموؿ الذي الكسؿ أو فقط، روتيني تصرؼ ىو أو السمعة، أو الخدمة نفس تقدـ علبمات
 .أخرى وخدمات سمع في الجودة عف البحث عف يمنعو

ممّا  الولاء، سموؾ تفسير عف لوحدىا السموكية المقاربة عجز دفع: الموقفي الولاء . مقاربة2
البعد  الاعتبار بعيف تأخذ التي الموقفي الولاء مقاربة وىي أخرى مقاربة ظيور إلى أدى

مرات  عدة العلبمة نفس يشتري الذي: أنو عمى الولاء ذو الزبوف فيعرؼ الإدراكي الموقفي،
إذا  وفي يكوف الزبوف أف مفادىا عممية بطريقة الولاء وقياس تحديد يمكف ومنو متتالي وبشكؿ

                                                 
حاتـ نجود، "الرضا لدى الزبوف في زيادة ولائو لمعلبمة"، مجمة عموـ الاقتصاد والتسيير والتجارة، تصدرىا كمية العموـ   1

 .242ص  ، جامعة الجزائر،2012-2011، 25-24الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، العدد 
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ىذه  اتجاه ايجابي اعتقاد ويكوف متتالي بشكؿ العلبمة نفس مرات أربع أو ثلبث بشراء قاـ
الإيجابية  والمواقؼ الاستعداد خاصية السموكية المقاربة إلى المفيوـ ىذا أضاؼ العلبمة،

 .الشراء تكرار عممية في تظير التي الخدمة أو المؤسسة أو العلبمة نحو والاعتيادية
 1التالية: العناصر في الزبائف ولاء ومحركات محفزات تمخيص يمكف
 أو المنتج نحو لمزبوف دائـ زـ ا والت ايجابي، اتجاه تفضيؿ، عف التعبير ىو الولاء 

 .الخدمة
 العلبمة  أو المنتج تجاه لمزبائف إيجابية واستعدادات اتجاىات في يتجمى الزبوف ولاء

 .المؤسسة أو التجارية
بؿ  بالولاء، يتميز الزبوف أف عمى لمحكـ كاؼ غير الايجابي السموؾ أف نخمص أف يمكف
خمؽ  في الموقؼ قوة أثر يبيف( 07) رقـ والشكؿ العلبمة اتجاه مواقؼ ىناؾ تكوف أف يجب

 :الولاء لمعلبمة
 لمعلبمة الولاء خمؽ في الموقؼ قوة دور (07رقـ ) الشكؿ

 

 

 

 
Source: Patrick Simon, «La force de l'attitude, la revue française du Marketing», 

adetem, paris, 2004, , P 83 N188, 

 عف يتحقؽ لمعلبمة الولاء لبناء خطوة وأفضؿ الأساسية التوليفة أف (07) الشكؿ يوضح
 المذاف بالمنتوج، التامة والمعرفة العاطفية المقدمات عمى المبني بالعلبمة التعمؽ طريؽ

 .التنويع عف البحث وكذا العلبمة وقوة الموقؼ بقوة المقروف راءالش سموؾ رارتك في يساىماف
 الاعتبار بعيف والمواقؼ السموؾ أخذت التي التعاريؼ مف انطلبقا: المركب الولاء .مقاربة3

 كافيا النفسي بالبعد يمزج الذي المتكرر السموؾ يعتبر الذي بينيما يجمع آخر موقؼ ظير
                                                 

، الأردف، ص 2013رياف أمينة، "ولاء الزبوف وأثره عمى سموؾ المستيمؾ"، كنوز المعرفة،  -أحمد مجدؿ -معراج ىواري  1
35. 
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 الخدمة، مقدـ اتجاه الزبائف مف دائـ نفسي ارتباط بأنو الولاء رؼ ع حيث الولاء، عف لمحكـ
 مع الكبير التوافؽ مع المنافسيف، نحو المؤسسة زبائف تحوؿ عدـ إلى بالنتيجة يؤدي والذي
 الولاء عرؼ وقد الآخريف، المنافسيف عمى الخدمة لمقدـ التفضيؿ وجود ومع الخدمة، مقدـ
 المستقبؿ في بعينيا سمعة أو خدمة مع والتعامؿ راءالش بإعادة كبير والتزاـ نوايا بأنو كذلؾ
 رغبة و السموؾ، تعديؿ إعادة تستيدؼ التي التسويقية والجيود الموقفية راتالتأثي مف بالرغـ
 يستخدـ الزبوف ولاء أف يتبيف، الآخريف أماـ المؤسسة أو العلبمة عف بإيجابية بالتحدث الفرد

 1.الخدمة لمقدـ تفضيؿ إلى للئشارة
 :التالية الجوانب يشمؿ لمعلبمة الولاء أف المقاربة ىذا تظير
 بيا التنبؤ يصعب قد عشوائية، غير ظاىرة لمعلبمة الولاء إف . 
 نية أو التفضيؿ عمى فقط لمعلبمة الولاء يحدد أف يمكف فلب معيف، لسموؾ نتيجة ىو 

 .العلبمة راءش بسموؾ ذلؾ يتبع أف يجب بؿ ،راءالش
 عمى رائيةالش العممية نفس في راريةالاستم يشترط الولاء أف أي الزمف، عف المعبر 

 أف يشترط القرار لا متخذ أف يعني وىذا ،رارالق اتخاذ وحدة بواسطة مختمفة،رات فت
 .الأشخاص مف مجموعة يكوف قد كما مشتري، حتى أو مستعملب يكوف

 العلبمات، مف مجموعة مف علبمات عدة أو واحدة انتقاء يتطمب لمعلبمة الولاء أف 
 تغيير أف حيث الجوانب، متعددة ظاىرة ىو لمعلبمة الولاء أف عمى الشرط ىذا ويؤكد

 ليا، ولاء ذا المستيمؾ يبقى العلبمات مف سمة داخؿ يتـ أف يمكف ،راءخيارات الش
 التي العلبمات مف محددة لمجموعة الولاء ولكف الولاء عدـ عمى يعبر لا السموؾ وىذا
 .لو المستحضرة المجموعة تمثؿ

                                                 
شفيؽ ابراىيـ حداد، "نمذجة العلبقة بيف ادراؾ جودة الخدمة وولاء الزبوف، دراسة ميدانية في  -عمي عبد الرضا الجياشي  1

 .313، ص 02العدد  37، المجمد 2010قطاع البنوؾ التجارية في الأردف"، دراسات العموـ الادارية، 
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 القرار  اتخاذ لعممتي دالة ىو لمعلبمة الولاء أف بذلؾ ونعني :نفسية لعممية نتيجة يمثؿ
 تقييميا يتـ ثـ نفسيا العلبمات مختمؼ فيو يقيـ الذي راءالش قرار يعكس فيو والتقييـ،

 1.أحسنيا انتقاء يتـ ذلؾ وبعد معينة لمعايير وفقا
 أخرى مقاربة ظيرت إلييا تطرقنا التي الولاء أنواع إلى إضافة :بالعلبقات الولاء مقاربة.4

 عمى الولاء رؼع حيث المؤسسة، أو التجارية والعلبمة الزبوف بيف العلبقة شرط أضافت
 في منسجمة وبصفة جديد مف المفضمة الخدمة أو المنتج شراء لعممية عميؽ التزاـ"أنو:

 إلى تؤدي أف يمكف التي تسويقية عوامؿ وآثار الظرفية راتالتأثي مف بالرغـ وذلؾ المستقبؿ
 الإيجابية والمواقؼ راءالش عممية تكفي لا أنو نلبحظ ،"المفضمة الخدمة أو المنتج تغيير
 الطويؿ، المدى عمى وتكافؿ تعاوف علبقة تكوف أف يجب ولكف لمسمعة الولاء عمى لمحكـ
 ومحاميا ومروجا شريكا يصبح أف إلى ذلؾ يتعدى بؿ فقط مستيمكا الزبوف يعتبر لا حيث

 المنافسيف، مف تستيدفو التي التسويقية العروض بالرغـ الاختيار أحسف أنو فيحس لممؤسسة،
 .الشراء سموؾ تغيير إلى تدفعو التي الضغوط يقاوـ فيو
 :أساسية علبقات ثلبث مف الولاء مفيوـ يظير إلييا تطرقنا التي المقاربات خلبؿ مف

 تحقيؽ إلى يؤدي الولاء مف عالية مستويات ذوي زبائف عمى المؤسسة حصوؿ إف 
 .عالية ربح مستويات وتحقيؽ المبيعات في زيادة

 ومنتجاتيا المؤسسة عف رضاىـ تحقيؽ ىي الزبائف ولاء لكسب خطوة أفضؿ تعد. 
 2.ليـ المتوقعة القيمة بتقديـ المؤسسة قياـ طريؽ عف الزبائف رضا تحقيؽ

.أىمية ولاء الزبون:2  
 3:التالية النقاط بذكر الولاء أىمية تمخيص يمكف
 المؤسسة؛ لاستقرار مصدر الوفي الزبوف 

                                                 
 . 142، الجزائر، ص 2003("، ديواف المطبوعات الجامعية، عنابي بف عيسى، "سموؾ المستيمؾ )عوامؿ التأثير النفسية  1
 .66، مصر القاىرة، ص 2005منى شفيؽ، "التسويؽ بالعلبقات"، المنظمة العربية لمتنمية،   2
 -محمد إسماعيؿ الطيب، "الدور الوسيط لجودة الخدمة المدركة في العلبقة بيف المسؤولية الاجتماعية وولاء العملبء  3

، كمية الدراسات العميا، جامعة السوداف 2017مف عملبء شركات الياتؼ النقاؿ في السوداف" أطروحة دكتوراه،  دراسة عينة
 .98لمعموـ والتكنولوجيا، ص
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 جديد؛ زبوف عف البحث كمفة مف بكثير أقؿ الحالي بالزبوف الاحتفاظ كمفة 
 المؤسسة؛ مف الاحتياجات كؿ بشراء ييتـ لأنو غيره مف مردودية أكثر الوفي الزبوف 
 أو العلبمة عف إيجابي بشكؿ بالتحدث جدد زبائف لجذب مصدر الوفي الزبوف 

 الآخريف؛ أماـ المؤسسة
 لممنافسة والاستجابة لمصمود وقت لممؤسسة يمنح الوفي الزبوف. 

 المطمب الثاني: أنواع ولاء الزبون
 في تتمثؿ أنواع ثلبثة إلى الولاء قسـ حيث أوليفر، إلييا أشار الولاء مف أنواع ثلبثة ىناؾ
 : منيا كلب شرح يمي وفيما المعاممة، لولاء إضافة والولاء العاطفي المعرفي الولاء
 لدى المعمومات مف معيف حجـ توافر إلى الولاء مف النوع ىذا يشير: المعرفي الولاء .1

عف أفضمية علبمة معينة عمى غيرىا، ويعبر عف ذلؾ  المعمومات ىذه وتعبر الزبوف،
باسـ الولاء المعرفي أو الولاء المبني عمى الثقة في العلبمة، ويتكوف ىذا النوع مف 

التي يتمكف الفرد مف توفيرىا مف مصادر مختمفة سواء  الولاء بناءا عمى المعمومات
مف الخبرات السابقة أو مف الأخريف، حيث تعبر ىذه المعمومات عؿ مستوى معيف 

 لأداء وجودة المنتج مقارنة بالمنتوجات الأخرى المماثمة.
الولاء العاطفي: ينشأ ىذا الولاء نتيجة الإعجاب بالمنتج أو العلبمة، حيث يترتب  .2

لؾ ترسيخ الشعور العاطفي لتفضيؿ منتج ما عف غيره، والوسيمة الوحيدة أماـ عمى ذ
المؤسسات لمحفاظ عمى ىذا النوع مف الولاء ىي دراسة سموكيات الأفراد والتعمؽ فييا 

 مف خلبؿ محاولة معرفة محددات الالتزامات العاطفية لدى الزبائف.
ف مف خلبؿ القياـ بالشراء مصحوبا ولاء المعاممة: يعبر ىذا الولاء عف تصرفات الزبائ .3

برغبة قوية في التغمب عمى المعوقات التي تحوؿ دوف تحقيؽ ىذا التصرؼ، وعندما 
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يتكرر التصرؼ يصؿ الزبوف الى ما يعرؼ بمرحمة التصرؼ الذاتي والتي تعني 
 1معاودة شراء المنتج بشكؿ منتظـ.

يحدث ىذا النوع مف الولاء عندما لا وىناؾ نوع رابع مف الولاء وىو الولاء الاحتكاري: حيث 
 2يكوف لمزبوف بدائؿ.

 المطمب الثالث: مراحل بناء ولاء الزبون
 :في تتمثؿ مراحؿ بعدة الزبوف لدى الولاء بناء عممية تمر

 وطرؽ محاور طمباتيـ، مكونات خلبؿ مف زبائنيا المنظمة تحدد: التعرف مرحمة 
 المتوفرة الإمكانيات خلبؿ مف الولاء بناء تقنيات مراجعة في تبدأ ثـ لدييـ الاتصاؿ
مكانيات  .عمييا الاعتماد وا 

 الاستراتيجية الأىداؼ مع المتوفرة والبدائؿ الخيارات تكييؼ أي: التكيف مرحمة 
 مف المعروفةر وغي المعروفة للئمكانيات الكامؿ بالاستخداـ يسمح مما لممنظمة،

 الولاء تبرز خاصة قيمة عمى بالحصوؿ تسمح متميزة عروض لتقديـ المنافسيف طرؼ
 . الزبوف منظور مف
 خلبؿ مف الزبوف عمييا يحصؿ التي الفوائد تعظيـ يتـ حيثالامتياز:  تقديم مرحمة 

 أف كما فوائده، عمى يحصؿ أنو طالما وفيا الزبوف يبقي مما لو، المقدمة الامتيازات
 .المنافسيف امتيازات مف أفضؿ تكوف أف يجب ما بقدر يكفي لا جديدة امتيازات تقديـ

 طويؿ قوي رابط لبناء المستخدمة التقنيات فعالية مراقبة: والتقييم المراقبة مرحمة 
 وتقييـ الولاء، بناء استراتيجية في الاستثمار مف العائد وقياس الزبائف، مع المدى

 بالاعتماد والعلبمة التنافسية لمميزة دعما تمثؿ كانت إذا وما ذاتيا حد في الاستراتيجية

                                                 
دراسة ميدانية لمتعاممي مؤسسة  -مصطفى يونسي، "إدارة العلبقة مع الزبائف كألية لبناء ولاء الزبائف -النعاس صديقي  1

 .215، ص 2020شير أفريؿ  01عدد  06موبميس"، مجمة مجاميع المعرفة، المجمد 
دراسة عينة مف  -بالمؤسسات المصرفية رفيقة بوقريقة، "أثر تبني التسويؽ بالعلبقات في بناء ولاء الزبوف -سامي زعباط  2

 . 205، ص 2022،  أفريؿ 01العدد  06زبائف المصارؼ الخاصة بولاية جيجؿ"، مجمة اقتصاد الماؿ والأعماؿ، المجمد 
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 عف يتراجع بجعمو الزبوف يحتاجو الذي والتنويع التجديد وتقديـ الولاء دراسات عمى
 .1 التحوؿ فير التفكي

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .20، ص 2019إفريقيا"،  شماؿ اقتصاديات مجمة الزبائف"، " ولاء عمى المبيعات تنشيط أخلبقيات "أثر  جعفر وقاشي،  1
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 خلاصة الفصل الثاني:
 المتعددة ورغباتو لحاجاتو إشباعيا و المؤسسة منتجات زبوفال تقبؿ عف زبوفال رضا يعبر
 اتجاه زبوفال كونياي )تعمؽ، موقؼ سموؾ،(متميزة توليفة عف عبارة ىو زبوفال ولاء أف كما

 وعاطفي سموكي اتصاؿ علبقة شكؿ في ينشأ البيع، نقطة اتجاه أو المؤسسة أو العلبمة
 .الولاء وموضوع الزبوف بيف ومعرفي
 الأكثر الراضي زبوفال تعتبر لأنيا المؤسسة صالح في رابحة ورقة لراضيا زبوفال يعتبر

 تنتظر لو تقدميا التي القيمة مقابؿ يفف معيا، بالتعامؿ للبستمرار بالمؤسسة وثقة استعدادا
 زبوففال نسبي يبقى اذى أف إلا علبماتيا، أو لمنتجاتيا أو لخدماتيا الولاء وىو مقابلب منو

 إلى يؤدي الرضا عدـ أف ومطمؽ مؤكد ىو ما لكف لممؤسسة، دائما ولاءه يبدي لا الراضي
 تسعى فيي ولائيـ، بناء بيدؼ يكف لـ إف زبائنيا لإرضاء المؤسسة تسعى اذل الولاء، عدـ

 لا الزواؿ إلى بيا يؤدي وىذا زبوفال فقداف إلى حتما تؤدي لأنيا الرضا عدـ حالات لتجنب
 .محالة
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 تمييد:
لقد أصبح في الآونة الأخيرة يصب جؿ الاىتماـ عمي تقديـ خدمات ذات جودة عالية حيث 
أصبحت المؤسسة الخدمية تبحث عف التحسيف و التطوير في نوعية الأداء عند تقديـ 

لممستفيديف، إذ تقوـ بإجراء بحوث و دراسات بيدؼ تقييـ نوعية الخدمة المقدمة  خدماتيا
وىذا يكسب ثقة  ،ومواصمة مجيوداتيا نحو التطوير المتواصؿ والتخفيؼ مف الأخطاء

الشركاء وكافة الفاعميف سواء كانوا زبائف المؤسسة الداخمييف أو زبائنيا الخارجييف وجعميـ 
ش بالبحث في اقتراحاتيـ مما  الاستراتيجيةراكيـ في اخذ أىـ قراراتيا في اتصاؿ دائـ معيا وا 

يؤدي بالتأكيد إلى تغييرات جوىرية في نوعية الخدمة، وكذا سموؾ الإدارة  يسمح بمعرفة 
 حاجات مستيمؾ الخدمة المؤمف ليـ اجتماعيا وبالتالي تحقيؽ رضاىـ.

نا فيو إلى  تقديـ الييئة المستقبمة ىذا الفصؿ ىو الجانب التطبيقي لبحثنا حيث تطرق     
ىذه الدراسة الميدانية لمخدمات المقدمة و معرفة مدى رضا الزبائف عمييا و  لإجراء

استخلبص النتائج مف ىذه الدراسة و تحميميا و تقديـ اقتراحات و العمؿ عمي تعميميا وىذا 
 بيدؼ الإجابة عمى إشكالية البحث وتقييـ درجة الرضا. 
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 تقديم الصندوق الوطني لمتأمينات الاجتماعية لمعمال الأجراء  :الأول المبحث
 : نبذة تاريخيةالأول المطمب

 لمحة تاريخية عن الضمان الاجتماعي غداة الاستقلال:-1
تعكس المنظومة الوطنية لمحماية الاجتماعية لأي بمد مستوى التطور الاجتماعي       

التاريخي لأنظمة الحماية الاجتماعية ولاسيما في مجاؿ الضماف والاقتصاد ويرتبط التطور 
الاجتماعي عبر العالـ، ارتباطا وثيقا بتاريخ مختمؼ الحركات الاجتماعية التي ميزت البشرية 
عبر العصور، ويكتسي الضماف الاجتماعي اليوـ أىمية بالغة في حماية الإجراء وعائلبتيـ، 

توزيع الدخؿ القومي وعمى أداء الاقتصاد الوطني وىو ضابط نظرا لانعكاساتو الايجابية عمى 
 ىاـ عبر تاريخ تطوره.

قامت القوة الاستعمارية بتنفيذ نظاـ الضماف الاجتماعي طبقا لذلؾ الذي تـ وضعو       
عمى مستوى إقميميا الوطني غداة الحرب العالمية وقد اتسـ بتنوع الأنظمة التي استندت عمى 

وفؽ حاجيات المستعمر، تبايف الامتيازات والحقوؽ التي كانت تعمؿ عمى أسس مينية مكيفة 
اقتضاء الغالبية الساحقة في الشعب الجزائري وقد كاف نظاما يعتمد عمى التميز العنصري 

 الأوروبية. في خدمة المستعمر والسكاف مف ذوي الأصوؿ الفرنسية أو
تطورا مكثفا ومتواصلب وعمى نحو أدؽ رفت منظومة الضماف الاجتماعي بالجزائر ع      

، مسجمة بذلؾ تحسنا كبيرا، نذكر وعمى سبيؿ المثاؿ 1962منذ نيؿ البلبد لاستقلبليا سنة 
التوجو نحو تعميـ الحماية الاجتماعية عبر توسيع نطاقيا لتشمؿ فئات واسعة مف المواطنيف، 

إجراءات الحصوؿ عمى توحيد الأنظمة، المساواة في الحصوؿ عمى الامتيازات وتسييؿ 
 الحؽ.

 :1983إلى  1962تطور المنظومة من -2
مما قاد إلى تبني سمسمة مف  1963ظيرت فكرة إعادة ىيكمة المنظومة ابتداء مف سنة       

، ويتعمؽ الأمر بضـ الصناديؽ 1983الإجراءات التي أسست بدورىا لإصلبحات سنة 
برى جيوية وىي صندوؽ التأمينات القديمة لمنظاـ العاـ ودمجيا في ثلبثة صناديؽ ك
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الاجتماعية  ، كؿ مف صندوؽ التأمينات1963الاجتماعية بناحية قسنطينة خلبؿ يناير 
 .1963لناحيتي وىراف والجزائر خلبؿ شير مايو 

تنظيـ الصندوؽ الوطني المنسؽ، وفي  حيث تـ استكماؿ ىذا الإجراء عف طريؽ إعادة      
ي لمضماف الاجتماعي الذي استخمؼ الصندوؽ القديـ أنشئ الصندوؽ الوطن 1964سنة 

داءات والقياـ ببعض المنسؽ، وكانت ىذه الييئة تتكفؿ عمى وجو الخصوص بتعويض الأ
 النشاطات لحساب صناديؽ الضماف الاجتماعي وترقية النشاط الاجتماعي والصحي العائمي.

 01/08/1970في  تـ إصدار نص ىاـ ويتعمؽ الأمر بالمرسوـ المؤرخ 1970في سنة  -
والذي جاءت أحكامو لتنسيؽ سير النظاـ العاـ والذي نص ولأوؿ مرة عمى المنح المطمؽ 

 الاستيلبء عمى موارد الضماف الاجتماعي وعدـ إمكانية حجزىا.
 تـ تنصيب مجالس لتسيير الصناديؽ الثلبثة . 1972خلبؿ يوليو  -
الوصاية عمى جميع أنظمة صدر الأمر الذي ينص عمى توحيد  1974خلبؿ شير يناير  -

 الضماف الاجتماعي.
أطمقت عممية اللبمركزية و تمثمت في إنشاء ىيئة لمضماف الاجتماعي  1977خلبؿ سنة  -

عمى مستوى كؿ ولاية، ىدفيا تقريب المؤسسة مف الخاضعيف لتكوف حجز الأساس في 
الخاصة التي  وضع شروط توحيد الضماف الاجتماعي التي تـ تجسيدىا في مجاؿ الأنظمة

تقع تحت وصاية وزارة الصحة، تـ إعداد محتوى مشروع الإصلبح العاـ لمضماف الاجتماعي 
دارة مختمؼ  الذي بادرت بو وصاية ىيئات الضماف الاجتماعي مع جميع الممثميف النقابييف وا 

 قطاعات النشاط والذي ارتكز عمى:
 .توحيد الأنظمة 
 .توحيد الامتيازات 
  المستفيديف.توسيع فئات 
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، قوانيف جعمت مف الضماف الاجتماعي عاملب مف عوامؿ التطور الاجتماعي 1983سنة  -
 وأداة مميزة لسياسة التضامف الوطني.

وعمى ىذا التحقؽ تـ تجسيد منظومة ضماف اجتماعي قوية لفائدة اكبر عدد ممكف مف 
رة خلبؿ شير يوليو المؤمف ليـ اجتماعيا، عبر سمسمة ىامة مف النصوص القانونية الصاد

لتكتمؿ بذلؾ عممية شرع فييا غداة استعادة البلبد سيادتيا، ويتعمؽ الأمر بالقوانيف  1983
 التالية:

  المتعمؽ بالتأمينات الاجتماعية. 1983جويمية  02المؤرخ في  11-83القانوف رقـ 
  المتعمؽ بالتقاعد. 1983جويمية  02المؤرخ في  12-83القانوف 
  المتعمؽ بحوادث العمؿ والأمراض  1983جويمية  02المؤرخ في  13-83القانوف رقـ

 المينية.
  المتعمؽ بالتزامات الخاضعيف في مجاؿ  1983جويمية  02المؤرخ في 14-83القانوف رقـ

 الضماف الاجتماعي.
  المتعمؽ بالمنازعات في مجاؿ الضماف  2008فيفري 23المؤرخ في  08-08القانوف رقـ

 الاجتماعي.
  :خلبؿ ىذه الفترة تميز نظاـ الضماف الاجتماعي بما يمي 
 .توحيد أنظمة تقوـ عمى مبادئ التضامف والتوزيع 
  الانتساب الإجباري لكؿ العماؿ الأجراء، غير الإجراء والشبيييف بالأجراء، كما يعد الانتساب

 إجباري بالنسبة لفئات أخرى تدعى فئات خاصة.
  وواجبات المستفيديف.توحيد القواعد المتعمقة بحقوؽ 
 .توحيد عممية التمويؿ 

ويشمؿ النظاـ كؿ فروع الضماف الاجتماعي النصوص عمييا ضمف الاتفاقيات الدولية، منيا 
التاميف عمى المرض، التاميف عمى الأمومة، التاميف عمى العجز، التاميف عمى الوفاة، فرع 
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عف البطالة،  ى الشيخوخة ( التاميفحوادث العمؿ والأمراض المينية، التقاعد لا) التاميف عم
 الاداءات العائمية.

 1: 2000الإصلاحات الكبرى لمنظومة الضمان الاجتماعي ابتداء من سنة -3
طموحا،  أطمؽ قطاع الضماف الاجتماعي بالجزائر برنامجا إصلبحيا 2000خلبؿ سنة 

 دارت أىـ محاوره حوؿ:
الدفع وتطوير نظاـ الدفع مف قبؿ لاسيما تطوير ىياكؿ تحسين نوعية الادءات: -3-1

المعالج( وتطوير النشاطات الصحية  الغير )الأدوية والعلبج وجياز التعاقد مع الطبيب
أىميا ) المراكز الجيوية لمتصوير الطبي والعيادات المتخصصة، اتخاذ تدابير لتحسيف القدرة 

 الشرائية لممتقاعديف(.
الآلي ،  الييكمية وتعميـ العمؿ بالإعلبـمست العصرنة تحديث البنية العصرنة:  -3-2

وتأىيؿ الموارد البشرية وعمى وجو الخصوص إدراج البطاقة الالكترونية لممؤمف لو اجتماعيا 
 " الشفاء ".

 الحفاظ عمى التوازنات المالية لييئات الضمان الاجتماعي: -3-3
ييكمي لتمويمو، لاسيما إصلبح آليات تحصيؿ اشتراكات الضماف الاجتماعي والإصلبح ال

فضلب عف سياسة تعويض الأدوية التي تيدؼ إلى ترشيد نفقات التاميف عف المرض غير 
 ترقية الدواء الجنيس وتشجيع تصنيع المنتجات الصيدلانية محميا.

 لمتأمينات الاجتماعية التعريف بالصندوق الوطني  ب الثاني:المطم
الصندوؽ الوطني لمتأمينات الاجتماعية لمعماؿ الإجراء ىو مؤسسة عمومية ذات       

 2والمادة  1988يناير  12المؤرخ في  01-88مف القانوف  49تسيير خاص، طبقا لممادة 
المتضمف القانوف التوجييي لممؤسسات  1992جانفي  04المؤرخ ب  07المرسوـ التنفيذي 

 ع بالشخصية المعنوية والاستقلبلية المالية.العمومية الاقتصادية، يتمت

                                                 
-30الاجتماعية، العدد  لمتأميناتجسور التواصؿ، نشرية دورية تعدىا وتصدرىا المديرية العامة لمصندوؽ الوطني  1

 .6-4، ص ص، 3300
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تحتوي عمى مجمس إدارة، ولسيرورتو عمى أحسف وجو يتوفر الصندوؽ عمى إمكانيات       
 ىيكمية معتبرة عبر كؿ ولايات الوطف ولو مياـ وصلبحيات مختمفة.

 ىياكمو:-1
 وف مف:الولائي فيو يتك حتى يتسنى لمصندوؽ القياـ بمياـ عمى المستوى المركزي و

 .مديرية عامة المقر طريؽ الحوضيف بف عكنوف 
 60 .وكالة ولائية 
  ىيكؿ دفع موزعة عمى عامؿ التراب الوطني. 800ما يفوؽ 
 الأنؼ والأذف  عيادات متخصصة ) الجراحة القمبية للؤطفاؿ، العظاـ والتأىيؿ،أمراض

 والحنجرة، جراحة الأسناف(.
 04 .مراكز جيوية لمتصوير الإشعاعي 
 لمتشخيص والعلبج. مراكز 
 .صيدليات تابعة لمصندوؽ 
 .روضة أطفاؿ 
 .مطبعة بقسنطينة 
 .مركز عائمي ذو طابع اجتماعي 
 .مركبات سياحية 

  المطمب الثالث: التعريف بالييئة المستقبمة المديرية المركزية لمتعويضات
تقوـ المديرية المركزية لمتعويضات، بتنظيـ وتسيير التعويضات الخاصة بالضماف 
الاجتماعي، حوادث العمؿ والأمراض المينية كما أنيا تقوـ بتنظيـ وتسيير التعويضات 
الخاصة بالاداءات العينية والاداءات النقدية المدفوعة الأجر وفقا لمقانوف، وكذا اتخاذ جميع 

العلبج في الخارج، كما أنيا مكمفة بتسيير ومتابعة خدمات مراكز الدفع فيما  الإجراءات
 الاداءات.يخص 
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 أقساميا:-1
 الاجتماعية. قسـ التأمينات 
 المينية. حوادث العمؿ والأمراض 
 .قسـ الاتفاقيات الدولية الثنائية 
 .قسـ الدفع مف قبؿ الغير 
 .قسـ المنح العائمية 
 .قسـ تحسيف نوعية الاداءات 
 1مياميا:-2
 والأمراض بالتأمينات الاجتماعية وحوادث العمؿ  تنظـ وتتابع تسيير الاداءات الخاصة

 المينية.
 .تدفع لحساب الييئات الأخرى التابعة لمضماف الاجتماعي المنح العائمية 
 .تدفع لحساب الييئات الأخرى التابعة لمضماف الاجتماعي الاداءات في إطار الاتفاقيات 
 عداد حصائؿ أدوية العلبج في إطار  الدفع لصالح المؤسسات المتعاقدة مع الصندوؽ وا 

 الاتفاقيات.
بيف المديريات الولائية التابعة لممديرية المركزية لمتعويضات نيابة مديرية الاداءات لوكالة ف م

ولاية بومرداس، عمى مستوى مقر الوكالة، مكمفة بتسيير الاداءات التابعة ليا، تسيير ومتابعة 
ة ىيكؿ دفع مف دائر  22خدمات مراكز الدفع الموزعة عبر إقميـ الولاية الذي يقدر عددىا ب 

 دلس إلى دائرة رويبة.

                                                 
 .251، تشريع وتنظيـ الضماف الاجتماعي، ص 5المادة  1
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الصندوق الوطني  خدماتمن  زبائنالمبحث الثاني: دراسة تحميمية لتقييم رضا ال
)إسقاط الحالة عمى مركز دفع بومرداس  لمعمال الأجراء لمتأمينات الاجتماعية

          (.IBMspssباستخدام برنامج 
 المطمب الأول: التعريف بالمركز وىيكمو التنظيمي

 التعريف بمركز الدراسة: -1
مركز دفع بومرداس، ىو مركز مصنؼ درجة أولى يقع بمقر وكالة بومرداس، ىو المركز 
الأكثر ديناميكية في مجاؿ التعويضات، حيث استفادت مف الإصلبحات الشاممة في 

أيف تـ تعييف وكالة بومرداس كولاية نموذجية في مجاؿ نظاـ الشفاء خلبؿ  الأخيرةالسنوات 
 .2007فريؿ سنة أر شي

 54810المركز يضـ  2022 ديسمبر 31تبعا لورقة البيانات الخاصة بالمركز إلى غاية 
 .13662مؤمف، عدد ذوي الحقوؽ  41148 الأجراءمؤمف، المؤمنيف المنتسبيف 

صيدلية  17شركة لدييا مراسؿ اجتماعي،  78بطاقة شفاء، لديو  38111المركز وزع 
أطباء خواص، عدد المؤمنيف الذيف  4أطباء عاموف و  9متعاقد، طبيب  13متعاقدة، 

 مؤمف. 2871اختاروا طبيب العائمة 
عند افتتاح الشباؾ الموحد حيث جيز المركز  2017التجييز الأخير لممركز كاف سنة 

 بالأجيزة التقنية الضرورية ليذه العممية.
س مركز دفع، ثلبثة إطارات موظفيف ترأسيـ رئيسة مركز دفع و نائب رئي 10المركز بو 

مكمفة بالدراسات، مكمفة بمصمحة حوادث العمؿ والأخطار المينية، مكمفة بمصمحة الدفع 
 لصالح الغير، مكمفة بمصمحة الجماعات.

أعواف في الاتصاؿ المباشر مع مستقبمي  6رئيسة مصمحة مكمفة بالشباؾ الموحد، و
 الخدمات لمتصفية والتحقيؽ في الممفات.
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 م المركز:ميا-2
  استقباؿ ممفات الانتساب الخاصة بالمؤمنيف وذوي الحقوؽ لضبط البيانات الخاصة بيـ

دخاليا وتسجيميا.  وا 
  التصفية، التحقيؽ والدفع لمممفات الخاصة باداءات المرض، الأمومة حوادث العمؿ

 والأمراض المينية.
 متوفى.التصفية، التحقيؽ والدفع منحة الوفاة لذوي حقوؽ المؤمف لو ال 
  استقباؿ الممفات الخاصة ببطاقة الشفاء، تحيف البطاقة، وضع البطاقة في القائمة السوداء

نياء صلبحيتيا.  وا 
  توقيع الفواتير الالكترونية بواسطة المفاتيح المينية الخاصة بالصيادلة والأطباء وصانعي

الطبعات الجديدة  النظارات المتعاقديف، مع استخراج جداوؿ الفواتير الالكترونية وتحميؿ
 لمبرمجية.

  استقباؿ الممفات الخاصة بالمراسميف الاجتماعييف لممؤسسات التابعة لمصمحة الجماعات مع
تصفيتيا والتحقيؽ فييا والدفع لصالح المؤمف ليـ اجتماعيا في الحسابات الجارية الخاصة 

 بيـ.
 يجاد الحموؿ. استقباؿ الشكاوى والتظممات المختمفة والاتصاؿ الدائـ بالمؤمنيف  وا 
 .ملؤ الجداوؿ الإحصائية الشيرية الخاصة بالتعداد والنفقات الخاصة بالاداءات المختمفة 
 .استقباؿ المواطنيف وتوجيييـ في إطار المياـ المخولة 
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 : بومرداس لمركز الدفع التنظيمي الييكل-3
 
 

 

 

 

 

 

 شباؾ موحد  شباؾ موحد         شباؾ موحد        شباؾ موحد           شباؾ موحد         شباؾ موحد 

 

 

 مف إعداد الطالبيف اعتمادا عمي معطيات مقدمة مف المركز المصدر:

المطمب الثاني: دراسة ميدانية لمختمف الخدمات المقدمة من طرف مركز دفع 
 بومرداس

الخدمات المقدمة وكذا قياس درجة رضا المؤمنيف المنتسبيف إلى مركز  بيدؼ تقييـ نوعية
دفع بومرداس قمنا بدراسة تحميمية لمختمؼ الأداءات عف طريؽ عممية صبر الآراء ببرنامج 

المعطيات في  أدخمناسؤاؿ و  32يعتمد عمى أساليب إحصائية دقيقة، حيث قمنا بتشفير 
 .SPSSبرنامج 

 رئيس مركز الدفع

 نائب رئيس مركز الدفع

رئيس مصمحة الدفع 
 لصالح الغير

 رئيس مصمحةالأخطار
 الكبرى

 الأداءرئيس مصمحة 
 الاجتماعية

رئيس مصلحة 

 الجماعات

عون مقدم  عون مقدم الخدمة
 الخدمة

عون مقدم 
 الخدمة

عون مقدم 
 الخدمة

عون مقدم 
 الخدمة

عون مقدم 
 الخدمة

 عون استقبال وتوجيو
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 دراسة الاستبيان:-1
 La méthode deطريقة الحصص الإحصائيةاستعممنا في ىذه الدراسة  الدراسة: عينة-1-1

quota .وىذا لتغطية كؿ الأداءات المقدمة لممؤمف ليـ اجتماعيا 

 TX طوؿ العينة
المجتمع الاحصائي

 TX  

 
 

 استبياف 100طوؿ العينة 
 مؤمف منتسب لمركز دفع بومرداس. 62950 المجتمع الإحصائي:

 الزمني:البعد -1-2
 .2023ماي  31 إلى غاية 2023 افريؿ 01مدة صبر الآراء انطمقت مف  

 كيفية تصميم أسئمة الاستبيان:-1-3
 ثلبثتـ تصميـ أسئمة الاستبياف حسب الأىداؼ المرجوة مف النتائج حيث قمنا بتقسيمو إلى 

محاور، المحور الخاص بالبيانات الشخصية المحور الثاني خاص ببيانات الخدمات 
المقدمة، المحور الثالث خاص بمحور تقييـ الخدمات المقدمة مف طرؼ مركز دفع 

 بومرداس.
 العينة المستيدفة من الدراسة:-1-4

ختمؼ العينة المستيدفة مف الدراسة بطريقة الحصص ىـ المؤمنيف المستفيديف مف خدمات م
المصالح سواء بالاتصاؿ المباشر مع مقدمي الخدمات في الشباؾ الموحد أو عف طريؽ 

 الدفع لصالح الغير في إطار التعاقد.
 نوعية الأسئمة:-1-5

سؤاؿ محدد أو مغمؽ ومغمؽ  31سؤاؿ يشمؿ مختمؼ الأداءات،  32الاستبياف يحتوي عمى 
 اختياري وسؤاؿ واحد مفتوح.

المستجوب بإمكانو الجواب عمى جواب واحد مف بيف الاختيارات  بالنسبة للأسئمة المغمقة: -
 (1( ) انظر الاستجواب ممحؽ رقـ 1مثاؿ عمى ذلؾ السؤاؿ رقـ )
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بيدؼ تقييـ الاختيار الأىـ بالنسبة لممستفيديف  بالنسبة للأسئمة المغمقة متعددة الاختيارات: -
 (.1حؽ رقـ )انظر الاستجواب مم 28مف الخدمات مثاؿ عمى ذلؾ سؤاؿ رقـ 

الإجابة الخماسي:  (échel LIKERT )بالنسبة للأسئمة التي تعتمد عمى مقياس ليكارت -
اقتراحات )راضي عف الخدمة، غير راضي، راضي  15عمى الأسئمة تكوف اختيارية مف بيف 

 (1)انظر الاستجواب ممحؽ رقـ  10تماما، بدوف رأي(، مثاؿ عمى ذلؾ سؤاؿ رقـ 
تـ تشفير سؤاؿ واحد في أخر الاستجواب حتى نمنح لممستجوبيف  وحة:بالنسبة للأسئمة المفت -

إمكانية تقديـ اقتراحاتيـ بيدؼ تحديد الفجوات، تحسيف الخدمات ورفع نسبة الرضا السؤاؿ 
 (1) انظر الاستجواب ممحؽ رقـ  32رقـ 

 قياس الصدق الظاىري للاستبيان:-1-6
 قمنا بعرض الاستبياف عمى فئتيف:

رأيو حوؿ بعض  النقاط  بإبداء الدكتور بوعريوة الربيعقاـ الأستاذ المشرؼ  أستاذنا المشرف: -
 و تعديميا  وأكد لنا انو فعلب استجواب يمس معظـ الخدمات و يقيس ما يراد قياسو.

مساعد مف فئات مختمفة صيدلي متعاقد، طبيب عائمة متعاقد،  20قمنا باختيار  المساعدين: -
صانع نظارات متعاقد مراسؿ عيادة جراحة القمب متعاقدة، مراسؿ لعيادة خاصة بتصفية الدـ 
متعاقدة، مراسؿ مؤسسة مختصة في النقؿ الصحي، مراسؿ مؤسسة مختصة في الولادة،  

ؤسسات والشركات التابعة لمركز دفع العينة المدروسة، بعض المراسميف الاجتماعييف لمم
 طالب، ذوي حقوؽ...الخ. ،اختيار مؤمف مف كؿ فئة )أجير، متقاعد، ذوي احتياجات خاصة

 قياس الصدق الداخمي للاستبيان:-1-7
قمنا بعرض الاستبياف عمى المكمؼ بالتأطير عمى مستوى المديرية المركزية للبداءات السيد 

نائب مدير الاداءات، قاـ بإجراء حسابي لقياس صدؽ الاستبياف معتمدا  برياح حسيف  وىو
 (.R. de Pearsonعمى معامؿ ارتباط "بيرسوف")

 التأكد من ثبات الاستبيان:-1-8
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قمنا بتطبيؽ الاستبياف مع نفس الأشخاص الأستاذ المشرؼ والمؤطر بالمؤسسة بالتحميؿ  
( لقياس alpha de cronbachرومبا الفا الأحادي والتحميؿ الثنائي لمبيانات بمعامؿ )ك

، 0.93، حيث كاف المعامؿ 1          0مصداقية البيانات وكانت القيمة محصورة ما بيف 
 فواصمنا إدخاؿ البيانات في قاعدة البيانات.

 :الزيارات الميدانية -1-9
أثناء الدراسة التطبيقية وبالتنسيؽ مع المديرية المركزية للبداءت قمنا بزيارات ميدانية  

لمختمؼ المؤسسات الخاصة بالشركاء المتعاقديف لتوزيع الاستبيانات )عيادة جراحة القمب 
ابف سينا بعيف طاية(، )عيادة السلبـ ببومرداس(، عيادة تصفية الدـ الرياف ببومرداس، 

ؿ الصحي سي يوسؼ ببودواو الديواف، عيادة صانع نظارات متعاقد الدكتور مؤسسة النق
مؤمف  40استبياف ؿ 40يحياوي ببومرداس، صيدلي متعاقد سمادجي ببومرداس، ووزعنا 

 مستفيد مف ىذه الخدمات عمى  مستوى كؿ متعاقد.
مؤمنيف كما قمنا بمتابعة ميدانية دقيقة ومنح باقي الاستبيانات بمركز دفع بومرداس ل

مستفيديف مف خدمات الشباؾ الموحد، قمنا بالتنسيؽ مع بعض المصالح خمية المساعدة 
 60الاجتماعية، خمية الإتصاؿ والإصغاء، مصمحة التعاقد والحمامات المعدنية ومنحنا 

 مؤمف مف كؿ فئة. 60استبياف ؿ
جدا فيما  كبيرةناء الدراسة واجيتنا صعوبات أث عمي العموـصعوبات الدراسة:  -1-10

يخص الحصوؿ عمى المعمومات والمعطيات، لذا اعتمدنا كثيرا عمى المقابلبت الشخصية مع 
 إطارات المديرية العامة لصندوؽ لعدـ وجود دراسات سابقة في ىذا المجاؿ.

استعممنا في ىذه الطريقة عمى التحميؿ الأحادي لمبيانات دراسة وتحميل البيانات:   -1-11
 (.IBI) 24إصدار  Spssلمبيانات دراسة البيانات كانت باستخداـ برنامج  والتحميؿ الثنائي
 عرض نتائج خصائص العينة و تحميميا : المطمب الثالث

  : .نتائج الاستبيان حسب المتغيرات الشخصية1
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 العينة حسب متغير الجنس: توزيع(08) الشكل رقم  1.1

 

 %40مف خلبؿ المعطيات أعلبه البيانات متقاربة، اغمب أفراد العينة ىـ فئة ذكور بنسبة 
 مف الجنس الأنثوي. %60مف مجموع الإجابات و

مف الذكور لاندماج فئة الذكور  أكثر ىذا الفارؽ يعكس الواقع حيث نسبة الإناث المؤمنيف
 .الإناثفي الحياة المينية اقؿ مف 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 من إعداد الطالبين حسب مخرجات : المصدر 

 سنوات 10أقل من % 25 النسبة الأقدمية في الانتساب
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 توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر:  (09) الشكل رقم  2.1

 

سنة ىي الأولى التي تحصمت عمى نسبة [     ]تشير المعطيات أعلبه أف فئة 
، %25ىي الثانية تحصمت عمى نسبة  [     ]مف مجتمع أفراد العينة، أما الفئة 40%

أما الفئة ما بيف  %20تحصمت عمى نسبة  [     ]في حيف أف الفئة العمرية 
 . %15تحصمت عمى نسبة  [     ]

توضح النتائج أف فئة المتقاعديف ىي الفئة الأكثر استفادة مف مختمؼ الخدمات المعروضة 
مف طرؼ مصالح الضماف الاجتماعي لمعماؿ الأجراء  وىذا مرتبط بعامؿ العمر باعتبارىا 
الأكثر عرضة لممرض وكذا انفرادىا عف غيرىا مف الفئات في بعض الخدمات كخدمة 

طبيب المعالج لمعائمة الذي لا تستفيد منو الفئات الأخرى. حيث مف خلبؿ القراءة ال
الإحصائية لمبيانات نجد أنو كمما ارتفع العمر ارتفعت نسبة الاستفادة مف الخدمات حسب 

 متوسط الإجابات.
 
 
 

 من إعداد الطالبين حسب مخرجات: المصدر 

 سنة فما فوق20%  20 سنوات 10أكثر من % 35 سنوات 10أقل من % 25 النسبة الأقدمية في الانتساب
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 توزيع أفراد العينة حسب متغير الحالة العائمية: (10) الشكل رقم  3.1

 

مػف مجمػوع المبحػوثيف بينمػا %60أعلبه أف أفراد العينػة مػف فئػة متػزوج نسػبة  تشير المعطيات
   . %15وذوي حقوؽ المؤمف ليـ اجتماعيا  %25 أعزبلا تتعدى نسبة 

ىذا الفارؽ الكبير يعود حسب رأينا أف فئة متزوج الأكثر طمبا لخدمات الضماف الاجتماعي 
رغبات ذوي حقوقيـ )الأبناء، الزوجات، ليس لتمبية رغباتيـ الشخصية فقط بؿ لتمبية 

 الآباء....الخ(.
 

 

 

 

 

 من إعداد الطلبة حسب مخرجات: المصدر 

 سنة فما فوق20%  20 سنوات 10أكثر من % 35 سنوات 10أقل من % 25 النسبة الأقدمية في الانتساب



الصندوق الوطني لمتأمينات الإجتماعية الفصل الثالث دراسة حالة 
 لمعمال الأجراء)مركز دفع بومرداس(

 

72 
 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعميمي: (11) الشكل رقم  4.1

 

، ثـ %30يمثؿ الاتجاه الغالب بنسبة  توضح لنا النتائج أعلبه أف المستوى التعميمي الثانوي
  . %8و فئة بدوف مستوى  %11و فئة ابتدائي  %20و فئة متوسط  %21نسبة جامعي

مف خلبؿ المعطيات الكمية يتبيف لنا أف أغمب المبحوثيف مف فئة المستوى الجامعي 
والثانوي، بالاعتبار ىذه الفئة مثقفة ىي الأكثر طمب لمحماية الاجتماعية والأكثر وعي 

 بحقوقيا مف الاداءات المقدمة مف طرؼ مصالح الضماف الإجتماعي.
 

 

 

 

 

 سنة فما فوق20%  20 سنوات 10أكثر من % 35 سنوات 10أقل من % 25 النسبة الأقدمية في الانتساب
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 توزيع أفراد العينة حسب متغير الأقدمية في الانتساب: (12) الشكل رقم  5.1

 

، تمييا فئة  %35سنوات ب 10مف  أكثرمتوسط الإجابات المتحصؿ عمييا تحصمت فئة 
  . %20سنة فما فوؽ عمى نسبة  20، ثـ فئة %25سنوات  10اقؿ مف 

مف الحماية سنة مستفيدة  20توضح لنا النتائج أف متوسط الإجابات مف فئة أكثر مف 
، ىذا يدؿ عمى أف مصالح الصندوؽ تغطي شريحة واسعة مف %20الاجتماعية بنسبة 

 المجتمع الجزائري وأف اغمب أفراد العينة مستفيدة مف اداءات الضماف الاجتماعي.
 

 

 

 

 

 من إعداد الطلبة حسب مخرجات: المصدر 

 النسبة الأقدمية في الانتساب

 سنوات 10أقل من % 25

 سنوات 10أكثر من % 35

 سنة فما فوق%20  20



الصندوق الوطني لمتأمينات الإجتماعية الفصل الثالث دراسة حالة 
 لمعمال الأجراء)مركز دفع بومرداس(

 

74 
 

 : . نتائج الاستبيان حسب البيانات الخاصة بالخدمات المقدمة2
 لمخدمات المقدمة(: درجة الرضا بالنسبة 1الجدول رقم )

عيػػادات 
 الولادات

التشخيص 
 الإشعاعي

النقػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ 
الصػػحي 
لصػػػػػػػػػػفية 

 الدـ

الػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػديواف 
الػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوطني 
للؤعضػػػػػػػػػػػػػػػػػػاء 
المعػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاقيف 
ONAAPH 

عيادات 
تصػػػػػفية 

 الدـ

عيادات 
جراحػػػػػػػػة 

 القمب

الحمامات 
 المعدنية

صػػػػػػانعي 
النظارات 

 الطبية

الطبيب 
المعػالج 
 لمعائمة

بطاقػػػة 
 الشفاء

قيػػػػػػػػػػػػاس 
درجػػػػػػػػػػػػػػة 
 الرضا

راضػػػػػػػي  62 52 39.5 35.3 65 62.4 58 55 48 64
عػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػف 
 الخدمة

غيػػػػػػػػػػػػػػػػػػر  17 8.50 19.5 29 18.8 17 16 29 7 12
 راضي

راضػػػػػػػي  19 23.7 23 28 11.4 16 19 9 40 22
 تماما

بػػػػػػػػػػػػػػدوف  2 15.8 18 7.7 4.8 4.4 7 7 5 2
 رأي

   SPSSالمصدر: مف إعداد الطالبيف حسب مخرجات 

 تحميل بيانات الجدول:
 الالكترونية الشفاء:خدمة البطاقة -1

 %62توضح لنا المعطيات مف خلبؿ الجدوؿ أف الاتجاه العاـ مف نسبة المبحوثيف بنسبة 
غير راضي و  %17.0راضي تماما عف الخدمة، تميا فئة  %19راضي عف الخدمة ونسبة 

 لـ يعطي رأيو.   2%
بطاقات الالكترونية مف خلبؿ النتائج فاف درجة الرضا قريبة مف درجة نسبة الاستفادة مف ال 

الشفاء ومنو فاف المواطف الجزائري تقبؿ ورحب التغيير مف طريقة الدفع التقميدية إلى طريقة 
 الدفع الالكترونية وبالتالي حققت الخدمة الالكترونية الشفاء أبعاد الخدمة.
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 خدمة الطبيب المعالج لمعائمة:-2
غير  %8.50راضي عف الخدمة تمييا  %52وضح المعطيات مف خلبؿ الجدوؿ أف ت

  .بدوف رأي %15.8راضي تماما عف الخدمة بينما فئة  %23.7راضي عف الخدمة ونسبة 
مف خلبؿ النتائج فاف القراءة الإحصائية تشير إلى أف اغمب المستفيديف مف الخدمة راضوف 

ميـ الخدمة عمى عف الخدمة وبالتالي الخدمة لقت رواجا لدى فئة المتقاعديف في انتظار تع
 باقي الفئات.

 67مؤمف متقاعد مستفيد مف الخدمة المقدمة مف طرؼ  1618يعطي مركز الدفع العينة 
 .2018طبيب عائمة مختص حسب إحصائيات  4طبيب عائمة عاـ متعاقد و 

 خدمة النظارات في إطار التعاقد:-3
راضي  %23 مف متوسط الإجابات راضي عف الخدمة تمييا %.39.5توضح النتائج أف 

 بدوف رأي. %18غير راضي عف الخدمة ونسبة  %19.5تماما عف الخدمة ونسبة 
مف القراءة الإحصائية لمنتائج نستنتج أف اغمب فئات العينة راضوف عف خدمة استفادة 

ت صانع نظارا 28أطفاليـ المتمدرسوف مف النظارات الطبية في إطار التعاقد التي يقدميا 
تمميذ متمدرس مف ذوي حقوؽ  6955داس حيث استفاد مف الخدمة متعاقد مع وكالة بومر 

 كاممة. 2020المؤمنيف المنتسبيف خلبؿ سنة 
النسبة الضعيفة مف متوسط الإجابات غير راضية عف الخدمة تنتقد استفادة الطفؿ مف  

نظارة واحدة في السنة باعتباره لا يستطيع الحفاظ عمييا مف الكسر، مما يضطرىـ إلى تكرار 
عممية الشراء لمرات متعددة دوف الاستفادة مف حؽ التعويض مف طرؼ مصالح الضماف 

 الاجتماعي.
 خدمة العلاج بالحمامات المعدنية:-4

راضي عف  الإجاباتتوضح لنا المعطيات مف خلبؿ الجدوؿ أف الاتجاه العاـ مف نسبة 
بدوف  %28راضي تماما عف الخدمة  %29، غير راضي بنسبة %35.3الخدمة بنسبة 

لمنتائج نستنتج أف اغمب المستفيديف راضوف عف خدمة  الإحصائيةمف القراءة %7.7رأي 
مف التعويض  %20التداوي بالحمامات المعدنية والنسبة الغير راضية ىي فئة تنتقد نسبة 
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التي يضيفيا المؤمف لمشريؾ المتعاقد مف المبمغ الكمي لفاتورة التكفؿ التي تدفعيا مصالح 
 .%80جتماعي بنسبة الضماف الا
مؤمف مف مركز دفع العينة مف خدمة العلبج بالحمامات المعدنية خلبؿ سنة  391استفادة 
2018. 

 العيادات المتخصصة في جراحة القمب:-5
مقارنة  %65معطيات الإجابات توضح أف الاتجاه العاـ وبنسبة كبيرة راضي عف الخدمة ب 

 .%4.8رأي بدوف  %11.4وراضي تماما  %18.8بغير راضي 
القراءة الاحصائية لمبيانات تبيف أف نسبة كبيرة مف أفراد العينة راضوف عف الخدمة، باعتبار 

وفؽ مقاييس تكنولوجية  %100أف مصالح الصندوؽ تتكفؿ بمصاريؼ الجراحة القمبية بنسبة 
طبية عالمية مع خدمات داعمة لمخدمة الجوىر يتمثؿ في تكفؿ العيادة بالتنسيؽ مع 

وؽ بإتماـ كؿ الإجراءات المتعمقة بالممؼ لمتخفيؼ عمى المستفيد مف الخدمة استفاد الصند
مؤمف منتسب لمركز دفع العينة مف خدمة الجراحة القمبية في إطار التعاقد خلبؿ سنة  620

2020. 
 خدمة العيادات المتخصصة في تصفية الدم:-6

راضي تماما عف  %16راضي عف الخدمة تمييا نسبة  %62.4توضح المعطيات أف نسبة 
 .%4.6بدوف رأي  %17الخدمة، غير راضي 

نستنتج مف خلبؿ القراءة الإحصائية لمنتائج أف اغمب المبحوثيف راضوف عف الخدمة باعتبار 
بيذه الفئة مضيفة خدمات داعمة لمخدمة الجوىر  %100أف مصالح الصندوؽ تتكفؿ بنسبة 

 وجبات الغذاء.التكفؿ بالنقؿ و 
 :ONAAPHخدمة الديوان الوطني لأعضاء المعاقين -7

تمييا  %58توضح لنا المعطيات أف نسبة عالية مف المبحوثيف راضي عف الخدمة بنسبة 
 بدوف رأي. %7غير راضي عف الخدمة،  %16ونسبة  %19راضي تماما بنسبة 

القراءة الإحصائية لمنتائج تبيف أف المستفيديف مف ىذه الخدمة راضوف عف ما يقدمو الديواف 
الوطني لأعضاء المعاقيف مف لواحؽ وأجيزة مطابقة لمقاييس دولية مع دفع مصالح 
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لبعض الأجيزة الصغيرة  %80لفاتورة التكفؿ بالأجيزة الكبيرة ونسبة  %100الصندوؽ نسبة 
 الداعمة.

الخدمة الأبعاد المستيدفة سواء مف الجانب الشكمي أو الفعالية المحققة في ذلؾ  حيث حققت
احتياجات وتطمعات فئة ذوي الاحتياجات الخاصة، استفادت فئة ذوي الاحتياجات الخاصة 

 .2018تكفؿ مف طرؼ مصالح الصندوؽ سنة  1226لمركز دفع العينة مف 
 خدمة النقل الصحي في إطار التعاقد:-8

 %29مف مجموع الإجابات راضي عف الخدمة،  %55يات العينة أف نسبة توضح معط
 . %7راضي تماما عف الخدمة، بدوف رأي  %9غير راضي عف الخدمة 

نستنتج مف المعطيات أف اغمب المستجوبيف راضوف عف خدمة النقؿ الصحي لتصفية الدـ 
الإسعاؼ بسيارات  والفئة غير راضية عف الخدمة تنتقد استبداؿ بعض الناقميف لسيارات

، وكذا عدـ احتراـ عامؿ الوقت 2مرضى دفع واحدة بدؿ مريضيف  3صغيرة أحيانا، أو نقؿ 
أحيانا مف طرؼ الناقميف خاصة المرضى المقيميف بالمناطؽ النائية استفاد مرضى القصور 

 .2020تكفؿ سنة  6992الكموي المؤمف ليـ بمركز دفع العينة مف 
 لمثدي:خدمة التشخيص الإشعاعي -9

، غير %40راضي عف الخدمة تمييا راضي تماما بنسبة  %48توضح لنا النتائج أف نسبة 
 بدوف رأي.   %5و  %7راضي عف الخدمة 

نستنتج أف الخدمة لقت رواجا كبيرا وحققت رضا المؤمف ليـ اجتماعيا فالصندوؽ يتكفؿ 
لجوىر كمصاريؼ بالكشؼ المبكر عف سرطاف الثدي بالمجاف مع خدمات داعمة لمخدمة ا

النقؿ وتجييزات ومعدات طبية مف الجيؿ الجديد كالتصوير بواسطة الدوبمر الصوتي، 
التصوير بواسطة الرنيف المغناطيسي، التصوير بواسطة الأشعة المقطعية السينية، الفئة 
الصغيرة مف المبحوثيف التي عبرت بغير راضي عف الخدمة ىي الفئة المترددة مف عممية 

شراؾ الشركاء في عممية  الإعلبميةلمثدي رغـ الحملبت  شعاعيالإالكشؼ  التحسيسية وا 
التحسيس كطبيب العائمة إلا أف فئة معينة مف النساء يعجز الأطباء النفسانيوف مف 
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مساعدتيا في الاعتراؼ بالمرض وأحيانا الانسحاب مف قاعة الأشعة تخوفا مف نتيجة 
 التشخيص.

 خدمة عيادات الولادات:-10
، غير %22راضي عف الخدمة تمييا راضي تماما بنسبة  %64لنا النتائج أف نسبة  وضح

 بدوف رأي.  %2و  %12راضي عف الخدمة 
نستنتج أف الخدمة لقت رواجا كبيرا وحققت رضا المؤمف ليـ اجتماعيا فالصندوؽ يتكفؿ بكؿ  

النقؿ وتجييزات ماىو متعمؽ بالولادة  بالمجاف مع خدمات داعمة لمخدمة الجوىر كمصاريؼ 
 ومعدات طبية و العمميات القيصرية و الاىتماـ بالأـ و الطفؿ.

(: درجة الرضا بالنسبة لمخدمات الالكترونية وتكنولوجيا الاتصال 2الجدول رقم )
 والمعمومات

موقػع الانترنػػت 
CNAS 

الخػط الأخضػر 
3010 

الفضػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاء 
الالكترونػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي 

 اليناء

خميػػػػػػػػة النشػػػػػػػػػاط 
 الاجتماعي

خميػػة الإصػػػغاء 
 والاتصاؿ

قيػػػػػػػػػػػاس درجػػػػػػػػػػػة 
 الرضا

راضػػػػػػػػػػػػي عػػػػػػػػػػػػػف  52 57 60 27 60
 الخدمة

 غير راضي 20 10 14.5 10 14
 راضي تماما 7 30 22 14 18
 بدوف رأي 21 3 3.5 49.9 8

   SPSSالمصدر: مف إعداد الطالبيف بناء عمى مخرجات 
 (:2تحميل نتائج الجدول رقم )

 خمية الإصغاء واستقبال المواطن:-1
راضي  %7، 20%غير راضي  52%متوسط الإجابات كاف براضي عف الخدمة بنسبة 

 .21%تماما، بدوف رأي 
نستنتج مف النتائج متوسط الإجابات راضي عف خدمة الإصغاء واستقباؿ المواطف نظرا 
لمدور الذي تمعبو عممية الاتصاؿ الخارجي في تحقيؽ رضا المؤمف ليـ اجتماعيا خاصة 
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       ومشاركتيا في مختمؼ المعارض والمتقمبات لكف مف خلبؿ مفتوحة  بتنظيميا لأبواب
نتائج العينة نستنتج أيضا أف نسبة غير معني وبدوف رأي مف متوسط الإجابات مرتفعة نوعا 
ما في مركز دفع العينة وىذا يدؿ عمى أف فئة كبيرة مف المؤمنيف لا يعمـ بوجود خمية 

 إصغاء واتصاؿ لمرافقة المؤمنيف.
 خمية النشاط الاجتماعي:-2

وضح لنا النتائج أف نسبة كبيرة مف المبحوثيف راضي عف خدمة خمية النشاط الاجتماعي ت
راضي تماما، تمييا غير راضي عف الخدمة بنسبة  %30راضي عف الخدمة و %57نسبة 
 بدوف رأي.   %3و  % 10

المؤمف ليـ اجتماعيا نظرا نستنتج أف خمية النشاط الاجتماعي لقت استحسانا كبيرا وسط 
لمبعد السيكولوجي والدور الاجتماعي الذي تمعبو فيي ترافؽ فئة حساسة مف المؤمف ليـ 
اجتماعيا بالتنسيؽ مع مصالح متعددة كأصحاب الأمراض المزمنة الثقيمة )السرطاف(، الفئات 

 المصابة بالعجز الجسدي أو الذىني.
 الفضاء الالكتروني اليناء:-3

راضي تماما عف الخدمة  %22راضي عف الخدمة تمييا  %60ابات نسبة متوسط الإج
 .%3.5تمييا نسبة  %14.5وغير راضي عف الخدمة بنسبة 

نستنتج مف النتائج أف المستجوبيف راضوف عف خدمات التكنولوجيا الحديثة في الاتصاؿ 
تعودت عمى  الذي تبنتيا منظومة الضماف الاجتماعي الفئة القميمة غير راضية عف الخدمة

الاتصاؿ المباشر مع مقدـ الخدمة عمى مستوى مركز الدفع بدؿ أجيزة الياتؼ الذكي عبر 
 تطبيؽ الاندرويد.

 :3010خدمة الخط الأخضر -4
غير  %10، %14راضي عف الخدمة تمييا راضي تماما ب  %27متوسط الإجابات 

 بدوف رأي. %49.5راضي، 
خدمة الخط الأخضر عمى مدار  نستنتج أف اغمب المبحوثيف راضوف عف وجود

سا دوف توقؼ، خاصة وأنيـ يتمقوف مختمؼ الاستفسارات وعف مختمؼ أسئمتيـ 24سا/24
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دوف عناء التنقؿ لممقابمة الشخصية مع مقدمي الخدمة، حيث بمغ عدد الاتصالات بالخط 
 اتصاؿ. 24564، 2016سنة 

 :CNASخدمة المجوء إلى موقع الانترنت الخاص ب -5
، %18راضي تماما  %14راضوف عف الخدمة، غير راضي  %60تبيف أف المعطيات 
 . %8بدوف رأي 

مف النتائج نستنتج أف الاتجاه الكبير مف المبحوثيف راضي عف خدمة موقع الانترنت 
CNAS  لانو أداة ىامة لمتواصؿ الافتراضي مع مختمؼ مستعممي الضماف الاجتماعي

ومات بطريقة جد حديثة وتاميف بدرجة عالية الفئة فالمنبر يمعب دورا فعالا في نشر المعم
ىي فئة لا تتقف استعماؿ  www.cnas.dz :القميمة الغير راضية عف شبكة الويب

التكنولوجيا الحديثة وفية لمطرؽ التقميدية في الاتصاؿ وىي المقابمة المباشرة مع مقدمي 
 ز الدفع.الخدمات عمى مستوى مراك
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(: درجة الرضا بالنسـبة لتقمـيص الإجـراءات والوثـائق الإداريـة عمـى المـؤمن 3الجدول رقم )
  ليم اجتماعيا

الولػػػػوج إلػػػػى 
شػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػبكة 

MTESS 

اسػتخراج وثػائؽ الحالػػة 
 CNAS.COMالمدنية

تقمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيص 
وثػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػائؽ 
الحالػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 

 المدنية

تحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيف 
البطاقػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
الشػفاء عنػد 

 الصيدلي

خدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
 الشباؾ

مركػز الػدفع 
حيػػػػػػػث  مػػػػػػف

التصػػػػػػػػػػػػميـ، 
النظافػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 

 والامف

قيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاس 
درجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 

 الرضا

راضػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي  55 42 35 40 52 40
عػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػف 

 الخدمة
غيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر  45 19 9 11 14 14

 راضي
راضػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي  0 24.0 29 35 29 26

 تماما
 بدوف رأي 0 15 27 14 5 20

    SPSSالمصدر: مف إعداد الطالبة بناء عمى مخرجات 

 تحميل الجدول:
 لائق من حيث التصميم، النظافة والأمن:ىل تجدون مركز دفع بومرداس -1

مف المبحوثيف  %55معطيات الإجابات تسير في الاتجاه الموجب وبفارؽ كبير عف السالب 
 غير راضوف. %45راضوف مف المكاف الذي يقدـ فيو الخدمات مقابؿ 

نستنتج أف المؤسسة تقدـ خدماتيا في أماكف مجيزة وفؽ مقاييس عالمية مف حيث التصميـ، 
النظافة، الأمف ويعتبر مركز دفع العينة المركز الأكثر ديناميكية حيث استفاد مف إصلبحات 
شاممة أيف اعتبر المركز النموذجي في مجاؿ نظاـ الشفاء مف طرؼ المديرية العامة 

، وبالتالي المركز مازاؿ يحافظ عمى ىذه الوتيرة 2007لمصندوؽ خلبؿ شير افريؿ سنة 
 والمسير نحو الأحسف.
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 خدمة الشباك الموحد بمركز دفع بومرداس:-2
غير راضي،  %19راضي تماما،  %24.0راضي عف الخدمة،  %42متوسط الإجابات 

 بدوف رأي. 15%
نستنتج أف خدمة الشباؾ الموحد حققت الفعالية المستيدفة وسط المبحوثيف واف المؤمنيف 

 تقباؿ خدماتيـ.تقبموا التغيير مف التنقؿ بيف الشبابيؾ إلى شباؾ موحد في اس
فئة قميمة مف المبحوثيف غير راضية عف الخدمة تنتقد عامؿ الوقت بيف مختمؼ الأداءات، 
مثلب في تحيف بطاقة الشفاء أو دفع عطمة مرضية يطالبوف بوضع شباؾ خاص بيذه الفئتيف 

 دوف المرور عف الشباؾ الموحد.
 خدمة تحين البطاقة الالكترونية الشفاء عند الصيدلي:-3

راضي عف  %35مف الإجابات بدوف رأي مف الخدمة تمييا  %27ر المعطيات أف تشي
 . %29غير راضي، راضي تماما  %9الخدمة، 

نستنتج أف اتجاه الإجابات غير معني مف خدمة تحيف البطاقة عند الصيدلي وىذا لاف مركز 
لخدمة كنموذج دفع العينة مازاؿ في مرحمة التجريب ليذه الخدمة وبالتالي لا نستطيع اخذ ا

 إحصائي نترؾ الخدمة محؿ دراسات أخرى مماثمة في السنوات القادمة.
 تقميص وثائق الحالة المدنية بالولوج إلى الموقع من طرف أعوان الصندوق: -4

 %11راضي تماما عف الخدمة،  %35راضي عف الخدمة تمييا  %.40متوسط الإجابات 
 بدوف رأي. %14غير راضي، 

المبحوثيف راضوف عف الخدمة نظرا لمتسييلبت التي يتمقاىا المؤمف ليـ نستنتج أف معظـ 
اجتماعيا في التنقؿ بيف البمدية ومصالح الضماف الاجتماعي فيو يحصؿ عمى الخدمة دوف 
جمب وثائؽ الحالة المدنية وبالتالي الخدمة لقت استحسانا مف طرفيـ، الفئة الغير راضية عف 

شيادة العائمية باعتبارىا الوثيقة الأكثر طمبا مف طرؼ مصالح الخدمة تنتقد عدـ استخراج ال
الصندوؽ )المنح العائمية، تسجيؿ مولود جديد...( إلا أف البرنامج لا يسمح لمصالح الضماف 

 الاجتماعي الاطلبع عمى الشيادة العائمية.
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 :www.cnas.dzمن موقع الانترنت  CNAS.استخراج وثائق 5
 %14راضي تماما تمييا  %29مف الإجابات راضي عف الخدمة،  %52مف المعطيات نجد 

 بدوف رأي.%5غير راضي، 
نستنتج أف معظـ المبحوثيف استحسنوا التسييلبت المقدمة مف طرؼ مصالح الصندوؽ في 

التي يملؤىا المؤمف دوف عناء التنقؿ إلى مركز الدفع كوثيقة  CNASاستخراج بعض وثائؽ 
DAT400, ATS  وغيرىا وبالتالي التفاعؿ ايجابي مع ما تقدمو الشبكة مف خدمة وثقافة

 التواصؿ الفعاؿ مع مستعممي الشبكة لتمقي الخدمة.
 :MTESSتقميص الوثائق بولوج أعوان الصندوق لنافذة  .6

 %14راضي تماما عف الخدمة، تمييا %26الخدمة، راضي عف %40متوسط الإجابات 
 بدوف رأي . %20غير راضي، 

نستنتج مف المعطيات إجابات المبحوثيف متقاربة نوعا ما ىذا لاف اغمب المؤمنيف يجيموف 
أف أعواف الصندوؽ يستخرجوف الوثائؽ الخاصة بالصناديؽ الأخرى و إضافتيا في الممؼ 

أف مصالح الصندوؽ قمصت مف حجـ الوثائؽ لأنيا لا  المقدـ مف طرؼ المؤمف، ويعتبروف
تطمب في الممؼ المطموب مف المؤمف، فالفئة الغير راضية مف الخدمة تتفاجئ مف توجيييا 

لتسوية الوضيعة فيذه الفئة  CNRلدفع مستحقات الصندوؽ أو  CASNOSإلى مصالح 
 تنتقد تكنولوجيا المعمومات بيف الصناديؽ الخمس.

لقت استحسانا كبيرا مف طرؼ المواطنيف وحققت اليدؼ المسطر مف طرؼ ىذه الخدمة 
الحكومة وىو تقريب الإدارة مف المواطف فمركز دفع العينة أحصى العديد مف الوثائؽ وخفؽ 
عف المؤمف عناء التنقؿ بيف الصناديؽ لما توفره الخدمة في الاقتصاد في الجيد والوقت في 

 الأداء.
 
 
 
 

http://www.cnas.dz/
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 رجة الرضا بالنسبة لخدمات مركز بومرداس.(: د4الجدول رقم )
تقيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيـ نوعيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 

 الخدمات
تقيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيـ مقػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدمي 

 الخدمات
مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدة التكفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ 

 بالممفات
 قياس درجة الرضا فترة التعويض

 راضي عف الخدمة 39 42 60 32
 غير راضي 20 25 10 54
 راضي تماما 17 30 20 5
 بدوف رأي 24 3 10 9

   SPSSالمصدر: مف إعداد الطالبيف بناء عمى مخرجات 

 تحميل الجدول:
 فترة التعويض:-1

راضي  %17غير راضي،  %20راضي عف فترة التعويض،  %39متوسط الاجابات 
 بدوف رأي. %24تماما، 

يسير في الاتجاه الموجب نستنتج أف متوسط المبحوثيف راضوف  الإجاباتنستنتج أف متوسط 
عف فترة التعويض واف اغمب فئات المبحوثيف راضوف عف فترة التعويض والفئة القميمة الغير 

نوعا ما مف  أطوؿراضية ىـ المبحوثيف الذيف لدييـ مراسؿ اجتماعي ففترة التعويض تكوف 
بعض الممفات التي تخضع لممراقبة  أفالموحد كما المبحوثيف المستفيديف مف خدمات الشباؾ 
 مف الممفات التي لا تخضع لممراقبة الطبية. أطوؿالطبية قبؿ دفع مستحقاتيا تستغرؽ مدة 

تقييم درجة الرضا عن موظفي مركز دفع بومرداس من حيث الكفاءة، الاستقبال، اليندام -2
 والاتصال:
 %30غير راضي عنيـ،  %25تمييـ راضي عنيـ، %42تشير إلى أف  الإجاباتمتوسط 

  بدوف رأي.  %3راضي تماما، 
نستنتج أف اغمب المبحوثيف راضوف عف موظفي مركز دفع بومرداس في الشباؾ الموحد مف 
حيث المواصفات التي يتمتع بيا مقدـ الخدمة )الكفاءة،  الينداـ، الاتصاؿ( وىذا راجع إلى 

 الصندوؽ لعممية الاتصاؿ الخارجي. الاىتماـ الكبير الذي يوليو القائميف عمى
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 تقييم الخدمات والاداءات المقدمة من طرف مركز دفع بومرداس:-3
، راقية %20ثابتة بنسبة  %10متحسنة، تمييا متدنية بنسبة  %60كاف  الإجاباتمتوسط 

 .%10بدوف رأي بنسبة 
كانت بيف متحسنة وراقية نظرا لمدور الذي يمعبو الشباؾ الموحد  الإجاباتنستنتج أف اتجاه 

 .بيـ لممؤمف ليـ اجتماعيا والسرعة في التكفؿ عالية في تقديـ خدمات ذات نوعية
 Pearson: وفق معامل ارتباط بيرسون *التعميق

في العلبقة بيف المحور الثاني والمحور الثالث للئستبياف أي بيف الخدمات المقدـ مف طرؼ 
الصندوؽ الوطني لمتأمينات الاجتماعية وتقييـ درجة الرضا مف طرؼ المؤمنيف يساوي 

 وىذا يعني أنو ىناؾ علبقة موجبة وقوية جدا.  0.93
0            

 0 -ضعيؼ سالب     ضعيؼ موجب +1 

 0.93 

جدوؿ التكرارات التقاطعيػة فالارتبػاط القػوي بػيف الخػدمات المقدمػة مػف ل حسب نتيجة البياناتو 
الصػػندوؽ وتقيػػيـ الخػػدمات مػػف طػػرؼ المػػؤمنيف وفػػؽ التحميػػؿ الثنػػائي لمبيانػػات بمعامػػؿ  طػػرؼ
العصػػرنة  إسػػتراتيجية يػػدؿ عمػػى تحقيػؽ المؤسسػػة للؤىػػداؼ المسػطرة مػػفpearson بيرســون ارتبػػاط

 وتكنولوجيا المعمومات وىو الدرجة العالية مف الرضا لدى المؤمف ليـ اجتماعيا.
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 خلاصة الفصل:
جد عالية و ذات  ثبت الصندوؽ الوطني لمتأمينات الاجتماعية تقديـ خدمات ذات نوعيةأ

فصؿ لممؤمف ليـ اجتماعيا والعينة كانت مف مركز بومرداس، حيث تناولنا في ىذا ال جودة 
المقدمة مف طرؼ مركز الدفع، عرض و الخدمات دراسة تطبيقية ميدانية لمختمؼ الأداءات 

 .و تقديـ الاقتراحات خصائص العينة وتحميؿ النتائج وتقييمياو نتائج 
 والمستفيديف الزبائف لدى الرضا درجة بتقييـ الخاصة الميدانية راسةالد ىذه خلبؿ مف وعميو
 بيا يقوـ التي المياـ أف القوؿ يمكف ،الأجراء لمعماؿ الاجتماعي الضماف خدمات مف

 مف حققيا التي اليامة الإنجازات و الأجراء لمعماؿ الاجتماعية لمتأمينات الوطني الصندوؽ
  .اليشة بالطبقة أكثر الاىتماـ و القطاع عصرنة و الخدمة تحسيف خلبؿ

 الالكترونية البطاقة باعتماد يتعمؽ فيما ىاـ جد كاف الزبائف رضا فاف ذلؾ عمي إضافة
 مما التدفؽ، عالية انترنت شبكة بإقامة للبتصاؿ الحديثة التكنولوجيا عمي اعتماده و لمشفاء،
 منو و الخدمات، مختمؼ مف للبستفادة لمزبائف تحويميا و الممفات معالجة في التسريع يسيؿ
 .لمزبائف المعتبر الرضا
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 الخاتمة:
 في حققت الأجراء لمعماؿ الاجتماعية لمتأمينات الوطني الصندوؽ قدميا الانجازات التي إف
 لممنظمة الشاممة الإصلبحات مسار في كبيرا شوطا الدولة انتيجتيا التي السياسة ظؿ

 المؤمف المواطف حقوؽ لتاميف خاصة عناية و أىمية الدولة توليو استراتيجي قطاع وأصبح
 الشفاء نظاـ مثؿ حيث المجالات شتى في الحاصؿ التطور و الحضارة ومواكبة اجتماعيا

 قمصت كما التطوير، مسيرة في حاسمة و ىامة لمرحمة كنتيجة ىائمة وتكنولوجية تقنية قفزة
 التحسيف إطار في الصندوؽ ىياكؿ إلى اجتماعيا المؤمف المواطف تنقؿ مف كبير بشكؿ
 و أداءات تقديـ المؤسسة تضمف كما بعد، عف معو التواصؿ لعممية والمتواصؿ الدائـ

 أو الصندوؽ في وثقتيـ رضاىـ لكسب اجتماعيا ليـ المؤمف إلى عالية نوعية ذات خدمات
 إلى استجابة الدفع طرؽ في والتغيير الخدمة نوعية تحسيف عمى دائما تعمؿ فيي المؤسسة
 .الحقوؽ وذوي اجتماعيا ليـ المؤمف تطمعات
 حيث الاستقلبؿ منذ الاجتماعي الضماف بنظاـ بالغا اىتماما أولت العالـ دوؿ كباقي والجزائر
 مف ذلؾ وزائري الج الشعب أفراد لجميع شمولو تعميـ و النظاـ ىذا تطوير عمى عممت
 عمؿ سيرراقبة بم تقوـ الاجتماعي الضماف و التشغيؿ و بالعمؿ خاصة وزارة إنشاء خلبؿ
 في لممؤمنيف الاجتماعية و الصحية لمحماية تقديميا مدى و الاجتماعي الضماف ىيئات

 .زائرالج
 : راسةالد نتائج -
 خدمات مف المستفيديف و الزبائف لدى الرضا درجة لتقييـ الميدانية الدراسة خلبؿ مف

 :التالية بالنتائج خرجنا الأجراء لمعماؿ الاجتماعي الضماف
 الأجراء لمعماؿ الاجتماعية لمتأمينات الوطني الصندوؽ حققيا التي الكبيرة زاتالانجا 

 إطلبقيا خلبؿ مف المواطف مف الإدارة تقريب الدولة انتيجتيا التي السياسة ظؿ في
 عمى المحافظة القطاع عصرنة الخدمة، تحسيف حوؿ محاوره تدور ثري لبرنامج

 . اليشة بالطبقة أكثر الاىتماـ و لمصندوؽ المالية التوازنات
 الضماف لمنظومة أو اجتماعيا ليـ لممؤمف سواء ىاما مكسبا المحققة الانجازات تعتبر 

 .ككؿ الوزارة و التأمينات قطاع و الاجتماعي
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 أىـ في تمثؿ ما ىذا تطويرىا و ترقيتيا عمى العمؿ و الخدمات بقطاع الاىتماـ 
 عرفتيما المذاف والتغيرات التطور وتيرة مع تماشيا القطاع عمى القائميف لدى انشغاؿ
 .البلبد

 آليات اعتماد خلبؿ مف المتعاقديف الشركاء وكذا اجتماعيا ليـ المؤمف رغبات تمبية 
 فييـ بما الفاعميف جميع جيود وتضافر الصندوؽ ىرـ مف معاصر وتسيير حديثة

 .الاجتماعييف الشركاء
 الاجتماعي لمضماف الاصلبحية المحاور أىـ الشفاء الالكترونية البطاقة نظاـ يعد 

 أيف 2007 سنة خلبؿ الانطلبقة كانت حيث القطاع عصرنة مجاؿ جوىرية في كآلية
 التشخيص مركز تجييز مف انطلبقا الشفاء نظاـ عمييا يرتكز التي الأسس وضع تـ

نتاج الوثائؽ برقمنة تسمح التي المعدات بكؿ  وعصرنة تييئة إعادة ثـ البطاقات وا 
 الطمبات إلى الاستجابة قصد الحديثة المقاييس وفؽ دفع ىيكؿ 800 مف أكثر

 .المؤمنيف و لممواطف المشروعة
  شبكة إقامة عبر للبتصاؿ الحديثة التكنولوجيا في نوعية قفزة القطاع خطى 

 تصميميا تـ الدقة وعالية متينة عالمية مقاييس وفؽ واللبسمكية السمكية الاتصالات
 رابالت كؿ حاليا تغطي والتي لمصندوؽ تابعة مؤىمة و شابة إطارات طرؼ مف

 التواصؿ مستعمؿ لمميوني يمكف كما مستعمؿ، مميوف 15 بدخوؿ وتسمح الوطني
 .التدفؽ عالية البصرية الألياؼ بواسطة الوقت نفس في الشبكة طريؽ عف

 يمثؿ والذي المستفيديف تطمعات إلى يستجيب الذي لمصندوؽ الإلكتروني الموقع ترقية 
 المعمومات لكؿ تقديمو عبر بعد عف والإعلبـ التوجيو مجاؿ في الناجعة الوسيمة اليوـ
 وتحميؿ الخدمات عمى الحصوؿ إجراءات وتخفيؼ المستعمموف يطمبيا التي

 .المختمفة و المتعددة بفضاءاتو المطموبة الاستمارات
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 في المتخصصة العيادات الدـ، تصفية مركز لاسيما خاصة صحية ىياكؿ مع التعاقد 
إجراء  الأطفاؿ طب و بالتوليد الخاصة العيادات المعدنية، الحمامات القمب، راحةج

 ليـ المؤمف لممرضى المقدـ العلبج في المقدمة الخدمات لنوعية أكثر لتحسيف اتخذ
 .غيرىـ و والعظاـ القمب وأمراض الكموي القصور بداء المصابيف اجتماعيا

 المؤسسات مع بالتعاقد الصحية اليياكؿ إلى المرضى تنقؿ تسييؿ عمى العمؿ 
 .المصاريؼ بجميع والتكفؿ الصحي لمنقؿ الخاصة

 ترقية في الاجتماعي لمضماف الفعاؿ الإشراؾ بيدؼ محكـ و دقيؽ برنامج وضع 
 المعدات بأحدث مجيزة الطبي التشخيص عممية وتسييؿ اجتماعيا ليـ المؤمف صحة

 .الجديد الجيؿ مف الطبية التجييزات و
 صحة لرعاية لمعائمة، المعالج الطبيب مع التعاقد تـ حيث الخدمة نوعية تطوير 

 ناجعة صحية ومتابعة المرض عمى التاميف نفقات ترشيد وكذا الحقوؽ وذوي المؤمف
 و الكفاءة و بالنفس والثقة بالتحدي يتسـ ميـ جد بشري عنصر عمي الاعتماد .ليؤلاء
 وضماف الموحد الشباؾ وىمست عمى عالمية مواصفات ذات خدمات تقديـ عمى القدرة

 .الخدمات تحسيف في الاستمرار
 :راحاتالاقت و التوصيات

 تقديـ يمكف المؤسسة مف المرجوة الفائدة تحقيؽ اجؿ مف و البحث نتائج عمى اعتمادا
 :التالية التوصيات

 مف المستفيديف لدى الرضا لدرجة أثر وجود أظيرت التي الدراسة نتائج إلى استنادا .1
 فعالية وزيادة تطوير إلى بالسعي العامة المديرية نوصي الاجتماعي الضماف خدمات
 .لممؤمنيف المقدـ الأداء مستوى تحسيف و الخدمة جودة

 بيا يشارؾ التي والسنوية الدورية راساتالد إجراء إلى القطاع عمي القائميف حث .2
 خدماتيا نحو الاتجاىات وقياس راءالآ لاستطلبع الخدمة ومتمقو العامموف



 الخاتمة العامة   
 

91 
 

 اثر وجود النتائج أظيرت حيث عنيا، الرضا مستويات وتطور وجودتيا وخصائصيا
 .الخدمات متمقو عمى المقدمة لمخدمات

 الأمامية الشبابيؾ في الخدمات مقدمي حاجة لتغطي التدريبية البرامج بتوسيع القياـ .3
 .الخدمة متمقي حاجات مع والاني الفوري والتعامؿ الاتصاؿ راتميا لتقوية

 : البحث أفاق -
 العممية الأمانة تتطمب الراىف الزمف في الجزائر تواكبيا التي الاقتصادية لمتحديات نتيجة
 رضا و المؤسسة ىذه تقدميا التي الخدمات مستوى في التقصي و البحث نحو التوجو

 الحرة الحياة توفر فيي زائريفالج حياة في ميما شريانا باعتبارىا أداءىا عف المواطنيف
 أقصى لبذؿ يؤىميـ مما الشابة لمفئات بالطمأنينة الشعور تبعث و منيـ لممتقاعديف الكريمة

 نطرح عمييا تحصمنا التي لمنتائج نظرا و البمد، ىذا لرفعة خدمة مف تقديمو يستطيعوف ما
  .غيرنا يعالجيا أف نتمنى جديدة بحث موضوع انطلبقة لتكوف التالية الإشكالية

الأجراء  لمعماؿ الاجتماعي لمضماف الوطني الصندوؽ يقدميا التي الخدمات اثر مدى ما
 الزبائف؟ رضا درجة عمى
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 الأولى، الطبعة ،حديثة مداخل الاستراتيجي  التسويق يحياوي، ونعيمة مقري زكية -12

  .2015 الأردف، عماف، والتوزيع، لمنشر دار الراية 
    دار الأولى، الطبعة ، الزبون علاقات إدارة الجنابي، محمود وأحمد عباس وليد حسيف -13

 .2017 الأردف، عماف، والتوزيع، لمنشر صفاء
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 دار, الزبون علاقات إدارة, العبادي دباس فوزي ىاشـ, الطائي سمطاف حجيـ يوسؼ -14
 .2009، عماف، الوراؽ
رياف أمينة، "ولاء الزبوف وأثره عمى سموؾ المستيمؾ"،  -أحمد مجدؿ -معراج ىواري -15

 .2013،الأردفكنوز المعرفة، 
عنابي بف عيسى، "سموؾ المستيمؾ )عوامؿ التأثير النفسية("، ديواف المطبوعات  -16

 .2003،الجامعية، الجزائر

  .2005القاىرة، مصر، منى شفيؽ، "التسويؽ بالعلبقات"، المنظمة العربية لمتنمية،  -17

 :الرسائل، الأطروحات، المذكرات
مذكرة مقدمة لمحصوؿ  عمى رضا العملاء"، وأثرىا" جودة الخدمة بوعناف نور الديف،  -1

عمى شيادة الماجيستر في عموـ التسيير، فرع التسويؽ، جامعة محمد بوضياؼ، المسيمة، 
2006/2007. 

 دراسة حالة الشركة الجزائرية –" التأمين كأداة لإدارة الأخطار بالي مصعب،  -2
مذكرة مقدمة لنيؿ متطمبات شيادة  ("،2009-2004خلال الفترة ) CAATلمتأمينات 

الماجيستر في العموـ الاقتصادية، تخصص مالية وبنوؾ وتأمينات، كمية العموـ الاقتصادية، 
 .2011/2012التجارية وعموـ التسيير، جامعة المسيمة، 

مذكرة  ،"ينظام الضمان الاجتماعي عمى حركية الاقتصاد الوطن"أثر  درار عياش، -3
مقدمة ضمف متطمبات الحصوؿ عمى شيادة الماجستير في العموـ الاقتصادي، جامعة 

 .2004/2005يوسؼ بف خدة، الجزائر، 
 الشركة حالة دراسة( العميل رضا تحقيق في الخدمة جودة دور عمروش، نجوى -4

 في الماجستير شيادة نيؿ متطمبات ضمف مقدمة مذكرة ،( "CAAT" لمتأمينات زائريةالج
 ، منتوري جامعة التسيير وعموـ الاقتصادية العموـ كمية تسويؽ، تخصص التسيير، عموـ

 .2012زائر، الج قسنطينة،

 عبدات سميمة، تسويؽ الخدمات البنكية وأثره عمى رضا الزبوف، مذكرة ماستر في العموـ -5
 .2012التجارية، تخصص تسويؽ الخدمات، جامعة البميدة، 
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حبيبة، استراتيجيات رضا العميؿ، مذكرة ماجستير في العموـ التجارية، تخصص  كشيدة -6
 .2005تسويؽ الخدمات، جامعة البميدة، 

، دور الذكاء الاقتصادي في تدعيم رضا العميل، أطروحة دكتورهفاطمة الزىراء سكر،  -7
 .2012/2013،جامعة الجزائر

الخدمة المدركة في العلبقة بيف المسؤولية محمد إسماعيؿ الطيب، "الدور الوسيط لجودة  -8
دراسة عينة مف عملبء شركات الياتؼ النقاؿ في السوداف"  -الاجتماعية وولاء العملبء

 .2017،أطروحة دكتوراه، كمية الدراسات العميا، جامعة السوداف لمعموـ والتكنولوجيا
 :المنشورات، القوانين والمراسيم

 تعدىا وتصدرىا المديرية العامة لمصندوؽ الوطنيجسور التواصؿ، نشرية دورية  -1
 .2013-03الاجتماعية، العدد  لمتأمينات

 .تشريع وتنظيـ الضماف الاجتماعي قانوف -2
 .1997المنظمة العالمية لمتجارة،  -3
 الأساسي القانوف يتضمف 1994 جويمية 6 في المؤرخ 94/188 رقـ التنفيذي المرسوـ -4

 جويمية 7 في الصادرة ، 44 العدد الرسمية، الجريدة البطالة، عف لمتاميف الوطني لصندوؽ
1994. 

 :المجلات، الممتقيات والندوات
عمى رضا الزبون  التأمينيةجودة الخدمة  أثر" ، إيمافبريكة السعيد، شوؽ فوزي، زكري  -1

عادة التامين  ، 1مجمة دراسات اقتصادية، المجمد  البواقي"، أمبالشركة الجزائرية لمتامين وا 
 .2017، جواف 4العدد 

الذكاء الاقتصادي في تحسين جودة الخدمة  أثر" ظافر زىير، محمدي سميحة،  -2
مختبر الدراسات الاقتصادية والتنمية المحمية في الجنوب الغربي، جامعة طاىري  التأمينية"،

  .2018، 7محمد، بشار، العدد 
واقع مستقبل الخدمة التأمينية في الجزائر مجال التأمين عمى المركبات " ذبيح ميمود،  -3

مجمة الأستاذ الباحث لمدراسات القانونية والسياسية، جامعة محمد بوضياؼ  نموذجا"،
  .2019، 2المسيمة، العدد 



 قائمة المراجع
 

96 
 

ومدى مساىمتيا في  التأمينية" تسويق الخدمات مناىؿ عبد الوىاب تبف محمد،  -4
عادة التامين في الفترة  -2014تحقيق رضا العملاء دراسة حالة شركة شيكان لمتامين وا 

 .2021، 6، العدد 11، المجمد والأعماؿالمجمة العالمية للبقتصاد  "،2018

ذكاء الاقتصادي في تحسين جودة الخدمة  أثر" محمدي سميحة، ظافر زىير،  -5
، ديسمبر 7ات الاقتصادية والتنمية المحمية، الجنوب الغربي، العدد مجمة الدراس التأمينية"،

2017. 

الاجتماعية بين المفيوم والمخاطر والتطور  التأمينات" محمد بف احمد بف صالح،  -6
الاجتماعية بيف  التأمينات، مؤتمر ، دراسة تطبيقية عمى المممكة العربية السعودية"والأثار

 .2002أكتوبر  15 إلى 13، مف الأزىرالواقع والمأموؿ، جامعة 
الضمان الاجتماعي من اجل "المؤتمر العمؿ الدولي، الدورة المائة، التقرير السادس،  -7

 ، مكتب العمؿ الدولي جنيؼ.2011، "عدالة اجتماعية وعولمة عادلة
 السموكية النماذج باستعمال الخدمات جودة لقياس التسويقية الأساليب مسالتة، سفياف -8
 مجمة ،)سطيف بمدينة لمتأمينات  "أكسابمؤسسة  ميدانية دراسة( العميل نظر وجية من

 .2017 ديسمبر ، 01 العدد سطيؼ، جامعة التسيير، وعموـ الاقتصادية العموـ
 دراسة( التأمين لخدمات تسويقية كأداة لمجودة الاستراتيجي الدور بوحرود، فتيحة -9

 .(¨CAAT¨ لمتأمينات بالشركة الجزائرية الخدمة لجودة العملاء منظور من تقييمية
 مجمة ،)دراسة مقارنة(الزبون رضا تحقيق في الخدمة جودة دور زعباط، سامي -10

 .2017 جواف ، 06 العدد جيجؿ، جامعة والأسواؽ، المالية
 ،العميل لدى الرضا تحقيق في الخدمة جودة أىمية مخموؼ، وسياـ رزاقةم عيسى -11
 .2017 جواف ، 01 العدد باتنة، جامعة الصناعي، الاقتصاد مجمة
بمخير ميسوف، حكيـ بف جروة، "قيمة العلبمة التجارية وأثرىا عمى ولاء الزبوف وفؽ  -12

، 2021مكرر(، جواف  01)العدد  06"، "مجمة التنمية الاقتصادية"،  المجمد Kellerنموذج 
 .جامعة الوادي، الجزائر
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الزبوف في زيادة ولائو لمعلبمة"، مجمة عموـ الاقتصاد والتسيير حاتـ نجود، "الرضا لدى  -13
-2011، 25-24والتجارة، تصدرىا كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، العدد 

 .، جامعة الجزائر2012
شفيؽ ابراىيـ حداد، "نمذجة العلبقة بيف ادراؾ جودة  -عمي عبد الرضا الجياشي -14

بوف، دراسة ميدانية في قطاع البنوؾ التجارية في الأردف"، دراسات العموـ الخدمة وولاء الز 
 .02العدد  37، المجمد 2010الادارية، 

 -مصطفى يونسي، "إدارة العلبقة مع الزبائف كألية لبناء ولاء الزبائف -النعاس صديقي -15
شير  01عدد  06دراسة ميدانية لمتعاممي مؤسسة موبميس"، مجمة مجاميع المعرفة، المجمد 

 .2020أفريؿ 
رفيقة بوقريقة، "أثر تبني التسويؽ بالعلبقات في بناء ولاء الزبوف  -سامي زعباط -16

دراسة عينة مف زبائف المصارؼ الخاصة بولاية جيجؿ"، مجمة  -بالمؤسسات المصرفية
 .2022،  أفريؿ 01العدد  06اقتصاد الماؿ والأعماؿ، المجمد 

 اقتصاديات مجمة الزبائف"، " ولاء عمى المبيعات تنشيط أخلبقيات "أثر  جعفر وقاشي، -17
 .2019إفريقيا"،  شماؿ

 :المراجع بالمغة الأجنبية

1- Pettigreux et Turgeon, " Marketing", 2
eme

 édition, Paris, France, 

1998. 

2- Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction des clients, 2ème 

édition, Edition d'organisation, Paris, 2001. 

3- Patrick Simon, «La force de l'attitude, la revue française du 

Marketing», adetem, paris, 2004. 

 :المواقع الإلكترونية

1- http://www.djalia-algerie.dz/educcivile 

2- www.onefd.edu.dz 

www.cnas.dz -3 
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