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 الشكر والعرفان



 

 شكر وعرفان

وافر الإمتنان والثناء إلى شكر والتقدير و أن نتقدم بعظيم ال يطيب لنا بعد حمد الله عز وجل
الذي تحمل معنا عناء هذا العمل، الأستاذ المشرف: عقون شراف الذي لم يبخل علينا 

رشاداته القيمة   بنصائحه وا 

لى كل معلمينا وأساتذتنا الكرام الذين بثو  لى السيد: رشيد  وح الإجتهادفينا الإرادة ور  اوا  وا 
بالإضافة إلى موظفي بلدية حمالة  الاجتماعيبوحالة موظف بالصندوف الوطني للضمان 

 وعين التين وعمال المركز الجامعي 

كما نتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلى الأساتذة أعضاء اللجنة الموقرة لقبولهم مناقشة هذه 
سناد أو ك المذكرة لمة ولا يفوتنا أن نتقدم بالشكر الموصول إلى كل من كان له يد عون وا 

رشاد لإخراج هذا العمل. سائلين المولى عز وجل أن يجعله في ميزان حسناتهم يوم لا  نصح وا 
  ينفع مالا ولا بنون.

ن  الله زان حسناتنا جميعا فإن أصبنا فمنهذا العمل في ميونسأل الله العلي القدير أن يجعل  وا 
  أخطئنا فمن أنفسنا والله ولي التوفيق.



 الإهداء
 

لى صاحب إمسيرة إمععرة، وإمفكر إلمسُ تنير؛  إ 

ل في بلوػي إمتعليم إمعالي  فلقد كان له إمفضل إلأوَّ

 )وإلدي إلحبيب(، أأظال الله في عُُره.

لى من وضعتني على ظريق إلحياة، وجعلتني رإبط إلجأأش،  إ 

 ورإعتني حتى صرت كبيًرإ

 )أأمي إمغامية(، ظيَّب الله ثرإها.

خوتي؛  لى إ   من كان لهم بامغ إلأثر في كثير من إمعقبات وإمصعاب.إ 

لى جميع أأساتذتي إمكرإم؛ ممن لم يتوإنوإ في مد يد إمعون لي  إ 

ميكم بحثي في  أأثر جودة إلخدمات إمتأأمينية الاجتماعية  أُهدي إ 

 على تحقيق رضا إمزبائن 
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 المقدمة



 مقدمة عامة :

لقد شيدت العقود الأخيرة تطورا ممحوظا و ىاما في مجال تقديم الخدمات و منافسة حارة بين  -
مقدمييا و وعي كبير بالأنشطة الخدمية المقدمة ، و أثرىا عمى تحقيق رضا الزبون و التمايز في 

 السوق و إكتساب ميزة تنافسية .
و تعتبر جودة الخدمة من أىم  المواضيع التي لاقت اىتماما بالغا من طرف الباحثين في مجال  -

تسويق الخدمات ، لما ليا من خصائص ، و تقنيات تسوقية مختمفة عن المنتجات المادية 
الممموسة لذا كان عمى المؤسسة الخدمية و بالأخص التأمينية أن تكون عمى دراية تامة 

 ، و كذا استراتيجيتيا التسويقية  ، حتى يتسنى ليا تطبيق نظام ملائم . بخصائص خدماتيا
جودة خدماتيا و تطويرىا من حين لأخر بما يتماشى و يواكب التغيرات التي  من خلال تحسين 

تحدث من أجل تحقيق و كسب رضا زبائنيا و ضمان ولائيم ليا ، و ىذا لضمان استمرارية 
 المؤسسة .

 مشكمة البحث : -1
ظل التغيرات التي يشيدىا العالم من تطور في شتى المجالات ، كان لزاما عمى المؤسسات في 

الوطنية تغيير أسموب التسيير ، حيث المؤسسة تقاس بجودة الخدمة التي تقدميا ، باعتبار أن 
تسويق الخدمة يكون ناجحا إذا كانت المؤسسة تقدم خدمة ذات جودة عالية ، كما تعتبر مؤسسة 

CNAS  من بين المؤسسات الخدمية في مجال التأمين و فروعو ، و إن الأخد بيذه الظروف
 ≤∞0.05يقودنا إلى طرح الإشكالية  التالية : ىل يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى 

 )وكالة ميمة ( عمى رضا زبائنيا؟ CNASلأبعاد جودة الخدمات التأمينية الاجتماعية بمؤسسة 
 
 
 
 
 
 
 



 من ىذه الاشكالية الرئيسية يمكننا صياغة الاسئمة الفرعية التالية : و إنطلاقا
لبعد الممموسية عمى رضا   ∞≤0.05ىل يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية  -1

 وكالة ميمة . CNASزبائن مؤسسة 
عمى رضا  الاعتماديةلبعد   ∞≤0.05ىل يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية   -2

 وكالة ميمة . CNASزبائن مؤسسة 
عمى رضا  الاستجابةلبعد   ∞≤0.05ىل يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية  -3

 وكالة ميمة . CNASزبائن مؤسسة 
عمى رضا  الأمانلبعد   ∞≤0.05ىل يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية  -4

 وكالة ميمة . CNASزبائن مؤسسة 
عمى رضا  التعاطفلبعد   ∞≤0.05ىل يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية  -5

 وكالة ميمة . CNASزبائن مؤسسة 
 فرضيات البحث : -2
 الفرضية الرئيسية : -

لأبعاد جودة الخجمات التأمينية   ∞≤0.05 يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية 
 وكالة ميمة عمى رضا زبائنيا . CNASالاجتماعية بمؤسسة 

 الفرضيات الفرعية : -
وكالة  CNASلبعد الممموسية بمؤسسة   ∞≤0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى  -1

 ميمة عمى رضا زبائنيا .
وكالة ميمة  CNASبمؤسسة  الاعتماديةلبعد  ∞≤0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى  -2

 عمى رضا زبائنيا .
وكالة ميمة  CNASبمؤسسة  الاستجابةلبعد  ∞≤0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى  -3

 عمى رضا زبائنيا .
وكالة ميمة  CNASبمؤسسة الأمان لبعد   ∞≤0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى  -4

 عمى رضا زبائنيا .
وكالة ميمة  CNASسسة بمؤ  التعاطفلبعد   ∞≤0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى  -5

 عمى رضا زبائنيا .



 : متغيرات البحث -3

 دراستنا تشمل عمى متغيرين احداىما مستقل و الأخر تابع و ىما : 

  من خمسة أبعاد  المتغير المستقل : و يتمثل في جودة الخدمات التأمينية الاجتماعية و المتكون
 و ىي : بعد الممموسية ، الاعتمادية ، الاستجابة ، الأمان ، التعاطف، 

 . المتغير التابع : و ىو رضا الزبائن 
 : أسباب اختيار الموضوع -4
طبيعة التخصص العممي الذي نزاولو ز اىتمامنا بموضوع تسويق الخدمات التأمنية و رغبة  -

 الطالبين في اختيار الموضوع .
الدراسات و الابحاث في ىذا المجال نادرة من جية و من جية أخرى للأىمية الكبيرة  كون أن -

 التي يتمتع بيا موضوع البحث في الوقت الحالي .
 نقص الوعي لدى مؤسسات بحث أغمب مدراء الشركات ، و الزبائن لم تفيم بعد دور التأمين . -
 جتماعية و رضا الزبائن .عمى العلاقة الموجودة بين الخدمات التأمينية الا التعرف -
 : صعوبات البحث -5
 ىناك صعوبات في إقتناء الكتب و المراجع في المجال . -
 الدراسات و الابحاث نادرة في ىذا المجال . -
 واجيتنا صعوبات و عراقيل في إجراء الدراسة الميدانية . -
 أهمية الدراسة : -6
 .معرفة أىمية دور ابعاد جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبائن  -
وكالة ميمة في  CNASمحاولة تقديم أفكار تستند عمى نتائج الدراسة ، تسترشد بيا مؤسسة  -

 تطوير أدائيا لتحسين جودة خدماتيا المقدمة لمزبائن .
دراسة من خلال كل من الاطار النظري و الإطار إثراء المعمومات و زيادة المعرف المتعمقة بال -

 التطبيقي لمدارسة .

 

 



 : البحثأهداف  -7
وكالة ميمة   CNASتيدف ىذه الدراسة إلى معرفة أثر جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة 

  لممساىمة بمساعدة ىذه الوكالة في تحسين جودة خدماتيا المقدمة لأجلعمى رضا زبائنيا ، 
 زيادة مستوى رضا زبائنيا ، لذا فإن ىذه الدراسة تسعى بالأساس إلى :

ىيم الخدمة ، الجودة ، جودة الخدمة التأمينية ، و اىميتيا مع تسميط تقديم إطار نظري يتعمق بمفا -
 الضوء عمى رضا الزبون ، و أىميتو و محدداتو .

بمورة أىم الأبعاد التي يقوم عمييا نموذج جودة الخدمات التأمينية الاجتماعية المقدمة من طرف  -
 وكالة ميمة . CNASمؤسسة 

وكالة ميمة   CNASلميدانية بإمكانيا أن تساعد مؤسسة التوصل إلى نتائج من خلال الدراسة ا -
 في تحسين جودة خدماتيا و تحقيق رضا زبائنيا.

 معرفة العلاقة الموجودة بين جودة الخدمات المقدمة و رضا الزبائن . -
 : منهج البحث -8

للإجابة عن الاشكالية المطروحة سمفا و الفرضيات الموضوعة و في ضوء طبيعة الدراسة و 
الأىداف التي نسعى إلى تحقيقيا تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي في الجانب النظري لتحديد 

الإطار المفاىيمي لجودة الخدمة التأمينية و رضا الزبون ، أما في الجانب التطبيقي و لمعرفة أثر 
وكالة ميمة فتم  CNASودة الخدمات التأمينية الاجتماعية عمى رضا الزبائن في مؤسسة ج

استخدام منيج دراسة الحالة ، كما ثم استخدام المنيج التحميمي عند تحميل الاستبيان المقدم لزبائن 
 الوكالة .

 

 

 

 

 

 



 :حدود البحث -9

 تتمثل حدود الدراسة في : 

/ الحدود المكانية / اعتمدت الدراسة النظرية عمى جمع المعمومات من المكتبة المتواجدة في الجامعة ، 1
   وكالة ميمة التي أخدناىا كنموذج لدراستنا . CNASأما الدراسة التطبيقية فقد اقتصرت عمى مؤسسة 

 . كاملا 2024/ الحدود الزمانية : امتدت فترة ىذه الدراسة عمى شير فيفري 2

 : هيكل البحث-11  

دراستنا عمى مقدمة و ثلاث فصول و خاتمة ، بالإضافة إلى ممخص الدراسة و قد قسمناىا  إشتممت 
 كالتالي : 

  ، الفصل الأول : تحت عنوان جودة الخدمات التأمينية الاجتماعية ثم تقسيمو إلى ثلاث مباحث
أمينات الاجتماعية ، أما المبحث الثاني حيث المبحث الأول تناولنا فيو المفاىيم العامة حول الت

، أما المبحث الثالث فقد شمل الإطار المفاىيمي لجودة الخدمات التأمينية شمل ماىية الجودة 
 الاجتماعية .

  الفصل الثاني : و كان تحث عنوان ماىية رضا الزبائن حيث ثم تقسيمو إلى مبحثين المبحث
الزبائن أما المبحث الثاني فقد شمل العلاقة بين جودة الأول تناولنا فيو عموميات حول رضا 

 الخدمة التأمينية و رضا الزبائن.
  الفصل الثالث : تحث عنوان 

وكالة  CNASحيث ثم تقسيمو إلى ثلاث مباحث ، المبحث الأول تناولنا فيو ، التعريف بمؤسسة 
الة ميمة و المبحث وك CNASميمة ، أما المبحث الثاني تناولنا فيو مستوى أداءات مؤسسة 

 الثالث تصميم الدراسة الميدانية و تحميل نتائجيا .

 

 

 



 الدراسات السابقة : -11

ىنالك العديد من الدراسات السابقة التي تطرقنا إلييا سواء مكتبيا أو الكترونيا و التي تناولت موضوع اثر 
 جودة الخدمة عمى رضا الزبون بالمؤسسات الخدمية من بينيا:

بوعنان  نور الدين تحت عنوان جودة الخدمات و أثرىا عمى رضا العملاء )مذكرة دراسة  -1
( دراسة ميدانية في المؤسسة 2006.2007ماجيستر ، جامعة محمد بوضياف ، المسيمة 

المسائية بسكيكدة ، مدت ىذه الدراسة إلى التأكد عمى أىمية جودة الخدمة المقدمة كمصدر لمميزة 
تاح عمى السوق العالمي و تحميل العلاقة بين جودة الخدمة المدركة و التنافسية في ظل الانف

 رصا العملاء ، توصمت ىذه الدراسة إلى نتائج التالية :

عممية الاتصال بين المؤسسة المينائية لسكيكدة و عملائيا ضعيفة ، وىذا ما يفسر عدم عمم  -
 واصفات العالمية .أغمبية العملاء بحصول المؤسسة عمى شيادة الايز المطابقة لمم

أغمبية عملاء المؤسسة وضعوا خدمة الشحن و التفريغ في المرتبة الاولى و ذلك يدل عمى أن  -
ىذه الخدمة تحتاج إلى يد عاممة كبيرة فييا نوع من التياون من طرف العمال مما كمف العملاء 

 بعض الخسائر.

 لسكيكدة أن الاداء الفعمي لمخدمة المينائية المقدمة يتغير يعتبر عملاء المؤسسة المينائية -

دراسة )نور اليدى محمد عبد الرحمان و الصديق ادريس ، مجمة العموم الاقتصادية ، جامعة  -2
( تحث عنوان / جودة الخدمات التأمينية و أثرىا عمى رضا العملاء )دراسة حالة 2010السودان 

ة العربية السعودية ( ىدف ىذه الدراسة إلى تسميط الضوء عمى المممك–الشركة التعاونية لمتأمين 
جودة الخدمات التأمينية و ذلك من خلال التعرف عمى مدى امكانية تطبيق نموذج الجودة عمى 
الخدمات التأمينية و أثر ذلك عمى رضا العملاء و لتحقيق أىداف الدراسة ثم استخدام المنيج 

 سة نذكر :الوصفي التحميمي ومن نتائج الدرا

 إمكانية تطبيق نموذج الجودة لقياس الجودة المدركة في مجال الخدمات التأمينية . -

ىناك أثر معنوي لممتغيرات المستقمة المتمثمة في أبعاد جودة الخدمة التأمينية عمى المتغير التابع  -
 رضا العميل.



 

( تحت عنوان 2012مسان دراسة )عبد القادر مزيان، مذكرة ماجيستر ، جامعة أبي بكر بمقايد تم -3
: تأثير محددات جودة الخدمات عمى رضا العملاء )دراسة حالة الصندوق الوطني لمتعاون 

 بسعيدة (.CNMAالفلاحي 
مختمف المفاىيم المتعمقة بالجودة بإعتبارىا استراتيجية ىدف ىذه الدراسة إلى تحديد و تعريف 

اعداد إستبانة و توزيعيا عمى عينة مكونة من حديثة لرضا العملاء ، و لتحقيق أىداف الدراسة ثم 
بسعيدة ، وقد ثم استخدام عدد  CNMA( من عملاء الصندوق الوطني لمتعاون الفلاحي 500)

 و توصمت الدراسة إلى عدة نتائج ىي : SPSSمن الاساليب الاحصائية في برنامج 
 وكالة التأمين .لتحقيق رضا الزبون في خدمات تعزيز الاىتمام بمحددات جودة الخدمة  -
ضرورة اىتمام وكالات التأمين بالأبعاد الخاصة بجودة الخدمة خاصة تمك المتعمق بالأمان و  -

 تحري الصدق و الأمانة مع الزبون في ما يتعمق بشروط الوثيقة و مزاياىا و فوائدىا.
 بالضعف في أغمب مظاىر ىذا ما يعكسو الانطباع السمبي حول مستوى الخدمة المينائية . -
( تحت عنوان دور 2012، مذكرة ماجيستر ،جامعة منتوري قسنطينة دراسة )نجوى عمروش  -4

 (CAATجودة الخدمة في تحقيق رضا العميل )دراسة حالة الشركة الجزائرية لمتأمينات 
قياسيا ، كما تناولت  ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد المفاىيم المتعمقة بالجودة و ابعادىا و نمادج

طرق قياس رضا العميل لمعرفة درجة رضا ، من أجل ايجاد الأساليب الكفيمة بتحسين جودة 
الحالة و لتحقيق  الخدمات ، و اعتمدت الدراسة عمى منيج الوصفي التحميمي و منيج دراسة 

ة ( شخص من عملاء الشرك200أىداف الدراسة تم تصميم استبيان ، وزع عمى عينة من )
بقسنطينة ، وقد ثم استخدام عدد من الاساليب الاحصائية في برنامج  CAATالجزائرية لمتأمينات 

SPSS :و توصمت الدراسة إلى عدة نتائج منيا  
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 :الإطار المفاىيمي لجودة الخدمات التأمينيةالفصل الأول : 

 تمييد :

ظمات الأعماؿ المتخصصة في تقديـ الخدمة التأمنية بمختمؼ أنكاعيا حيث تعتبر شركات التأميف إحدل من
مف أجؿ الأخطار التي قد تتمقى طمبات التأميف مف العملاء ك تقكـ بمكجبو بمنح الحماية الكاممة للأفراد 

عي يتعرضكف ليا ك تمنحيـ الشعكر بالأماف ك الإطمئناف ك مف بيف ىذه التأمينات ، يكجد التأميف الاجتما
ك ىذا النكع لو أىمية كبيرة في المجتمع لأنو ييدؼ لحماية المصمحة العامة مف جؿ المخاطر التي قد 

 تمحؽ بيـ .

 :عامة حول التأمينات الاجتماعية المبحث الأول : مفاىيم

 الباحثيف ك الكتاب ك لكف كميا تصب  تختمؼ الأراء حكؿ مكضكع التأمينات الاجتماعية بإختلاؼ
 في معنى كاحد ، ك ليذا سنحاكؿ في ىذا المبحث التعرؼ عمى التأمينات الاجتماعية .

 المطمب الأول : مفيوم التأمين :

  :ىنالؾ عدة تعاريؼ لمتأميف نذكر منيا

  ر العرضية لجنة مصطمحات التأميف بمؤسسة الخطر ك التأميف الأمريكية بأنو تجميع لمخسائعرفتو
تحث طريؽ تحكيؿ ىذه الأخطار إلى المؤمنيف الذيف يكافقكف عمى تعكيض المؤمف ليـ عف ىذه 

 . 1الخسائر أك تكفير مزايا مالية أخرل في حالة كقكعيا
  عمى أنو " عقد يمتزـ المؤمف بمقتضاه بأف  619ك عرفيا القانكف المدني الجزائرم لمتأميف في مادتو

يؤدم إلى المؤمف لو أك الغير المستفيذ الذم اشترط التأميف لصالحو لضماف الماؿ أك ايراد أك أم 
 .2أقساطأداء مالي أخر في حالة تحقؽ الخطر المبيف في العقد ك ذلؾ مقابؿ 

 

                                                           
1
شت١ح جٛسج س٠جذا ِثادا إداسج اٌخطش ٚ اٌرأ١ِٓ ،ذشجّح ِحّٛد ذٛف١ك اٌثٍم١ٕٟ ، اتؤا١ُ٘ ِحّذ ِٙذٞ ، داس اٌّش٠خ ٌٍٕشش ،اٌشتاط اٌٍّّىح اٌؼ - 

 .55اٌسؼٛد٠ح ص
2
 .507ص 7007سئاسح اٌجّٙٛس٠ح ، اٌمأْٛ اٌّذٟٔ ، الأِأح اٌؼاِح ٌٍحىِٛح ،اٌجضائش  - 
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  فو ك عرBESSOH  عمى أنو عممية بمقتضاىا يتعيد طرؼ يسمى المؤمف اتجاه طرؼ أخر يسمى
مقابؿ قسط يدفعو ىذا الأخير بأف يعكض عف الخسارة التي ألحقت بو في حالة تحقؽ المؤمف لو 

 .1الخطر
  المؤمف بأف يعكض  ك عرؼ كفقا لممكسكعة البريطانية : عمى أنو نظاـ اجتماعي يتعيد بمكجبو

 . 2لو أك المستفيذ عند تحقؽ أخطار  معينة تترتب عمييا أضرار خلاؿ مدة معينة  المؤمف
  كما يعرؼ أيضا عمى أنو نكع مف التعاكف بيف المؤمف ليـ في مكاجية الأخطار التي قد تحيط

 .3بأحدىـ بغية تعكيضو  مما يؤذكنو مف أقساط 

 4حيث  التأميف مشركع اجتماعي لإحلاؿ التأكد محؿ عدـ التأكد عف طريؽ تجميع الأخطار kulpتعريؼ 

بأنو  اجتماعي ييدؼ إلى تككيف الاحتياطات لمكاجية الخسائر التي يتعرض ليا  winetكعرفو  -

رأس الماؿ ك دلؾ عف طريؽ نقؿ الخطر مف أفراد كثيريف إلى شخص كاحد أك مجمكعة مف 

 . 5الأشخاص

كما يعرؼ عمى أنو عقد يمتزـ المؤمف )شركة التأميف ( بمقتضاه أف يؤدم إلى المؤمف لو أك إلى  -

المستفيد الذم اشترل التأميف لصالحو مبمغا مف الماؿ أك ايراد مرتبا أك عكضا ماليا أخر في حالة 

مؤمف إلى كقكع الحادث أك لخطر المعيف بالعقد ك ذلؾ مقابؿ قسط أك دفعة مالية أخرل يؤدييا ال

 .6المؤمف 

 سبؽ نستنتج أف : ك مف خلاؿ ما -

التأميف عبارة عف عقد يبرـ بيف طرفيف حيث يقكـ عمى تحكيؿ مخاطر مالية محددة مف فرد أك كياف إلى 

مالي دكرم أك مرة كاحدة يسمى "قسط التأميف" ك في حالة حدكث شركة تأميف ك يثـ ذلؾ مف خلاؿ دفع  

                                                           
1
ٌٍّرمٝ دسلاش ٌٍثصشج ،خٍٛف ص٘شج إلاِح  ذحاٌف اسرشاذ١جٟ ت١ٓ اٌششواخ اٌرأ١ِٓ ٚ اٌثٕٛن سلّٕح ِسرمث١ٍح ٌرس٠ٛك اٌخذِح اٌرأ١ٕ١ِح اخٍح صٕف ا - 

 .7جاِؼح حس١ثح تٓ تٛػٍٟ اٌشٍف ص  7057د٠سّثش 4-3ٌؼٍّٟ ٚ أفاق اٌرط٠ٛش اٌذٌٟٚ حٛي اٌصٕاػح اٌرأ١ٕ١ِح اٌٛلاع ا
2
 .59ص  7008 5أحّذ أتٛ اٌسؼٛد ػمذاٌرأ١ِٓ ت١ٓ إٌظش٠ح ٚ اٌرأ١ِٓ داس اٌشا٠ح ٌٍٕشش ٚ اٌرٛص٠غ الأسدْ طثمح - 

3
 .59ص 7008 5ح سّش ػثذ اٌمادس ػساق ، إٌظاَ اٌمأٟٛٔ ٌؼمذ اٌرأ١ِٓ داس اٌشا٠ح ٌٍٕشش ٚ اٌرٛص٠غ طثؼ- 

4
 49نفس المرجع السابق ص- 

5
 02ص 0202جدٌدي معراج مدخل لدراسة قانون التأمٌن الجزائري دٌوان المطبوعات الجامعٌة  - 

6
 02ص 0202حمٌد جاسم علوان فوزي علاوي الطانً ،إدارة الخطر و التأمٌن دار العربً للطباعة بابل الطبعة الأولى  - 
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كفقا  ا تتكفؿ شركة التأميف بتعكيض المؤمف لو عمى الأضرار المالية المتكبدة حادث أك خسارة المؤمف عميي

 لمشركط ك الأحكاـ المتفؽ عمييا في العقد التأميف بشرط أف لا يككف لو دخؿ في حدكث الضرر.

 كمف ىذا التعريؼ نستنتج الخصائص التالية : -

  التي يمكف أف تكاجييـ .التأميف نظاـ اجتماعي لأنو يسعى لحماية الأفراد مف الأخطار 

 .التأميف علاقة تعاقد تتـ بيف طرفيف أحدىما المؤمف ك الأخر المؤمف لو 

 .ليككف ىناؾ تأميف يجب أف يككف ىناؾ خطر ك احتمالية كقكع ذلؾ الخطر 
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 :ي : مفيوم التأمينات الاجتماعيةالمطمب الثان

  ، لكف كميا تصب في ىدؼ كاحد  ،ك مف بيف ىذه ىنالؾ عديد مف مفاىيـ لمتأمينات الاجتماعية
 التعريفات نذكر منيا .

 بلانشارد  ويعرفBlanchard  الذم يتكفر فيو العناصر التالية : عنصر الإلزاـ عمى أنو النظاـ
الاجبارية في التأميف ، تحصؿ الحككمة  جزء مف تكاليؼ التأميف ،قياـ الحككمة بدكر المؤمف 

 . 1)ىيئة التأميف (
 التأميف الاجتماعي عمى أنو كؿ تأميف اجبارم مف الدكلة ييدؼ إلى تكفير الحماية  عادؿ يعرؼ

 المادية لمطبقات الضعيفة لممجتمع في حالة تعرضيـ لأخطار ليس في قدرتيـ تحمميا .
  كما يمكف تعريفو بأنو نظاـ خاص بحماية العامميف حاؿ تعرضيـ لأحد المخاطر الاجتماعية التي

 .2ما خاصا بإستخداـ مجمكعة مف الحمكؿ ك الأساليب يكلييا إىتما
 ك ىك الصندكؽ الكطني لمضماف الاجتماعي   ك عرؼ أيضا بأنيا خدمات يقدميا جياز حككمى

 .3قصد تغطية خطر أك طارئ معيف يككف ضمف صلاحياتو المحددة قانكنيا 
 الأعماؿ ك الدكلة بدفع أنو نظاـ اجبارم يمتزـ مف خلالو الأفراد العامميف ك أصحاب ك يعرؼ ب

 .4أقساط دكرية لمجية الحككمية التي تدير الماؿ المجمع مف ىذه الأقساط
 ف التأمينات الاجتماعية ىي نظاـ اجبارم منظـ ييدؼ إلى حماية ك مف خلاؿ ما سبؽ نستنتج بأ

ك يتـ دية ،الأفراد ك المجتمع بشكؿ عاـ مف المخاطر المالية المتعمقة بالحياة الاجتماعية ك الاقتصا
أك مساىمات مف الأفراد ك الشركات ك يديرىا ىيئات أك جيات  اشتراكاتتحقيؽ ىذا عبر تحصيؿ 

  حككمية لتقديـ الحماية الاجتماعية ك الاقتصادية لممجتمع .

  

                                                           
1
خ الاجرّاػ١ح ٌغ١ش الأجشاء ٕاساسح حاٌح اٌصٕذٚق اٌٛطٕٟ ٌٍرأ١ِاٌضّاْ الاجرّاػٟ ػٍٝ حشو١ح الالرصاد اٌٛطٕٟ ،دثش ٔظاَ .أداس ػ١اش  - 

CASNOS 35ص 7005-7004،سساٌح ِاج١سرش فٟ اٌؼٍَٛ الالرصاد٠ح ،جاِؼح ٠ٛسف تٓ خذج اٌجضائش 
2
ٌرطٛس ٚ الأثاس ، ِؤذّش اٌرأ١ِٕاخ الاجرّاػ١ح ت١ٓ اٌٛالغ ٚ اٌّأِٛي ،جاِؼح ٚ ا اٌّخاطش رأ١ِٕاخ الاجرّاػ١ح ت١ٓ اٌّفَِٙٛحّذ تٓ أحّذ تٓ صاٌح اٌ - 

 7007أورٛتش  55-53الأص٘ش 
3
 7ٌٛٛج١ا ، جاِؼح اٌث١ٍذج س١ش٠ح الأٔساق الاجرّاػ١ح ِجٍح سٛجرّاػ١ح وٕظاَ اجرّاػٟ فٟ اٌرٕظ١ّاخ ِٓ خلاي  ٔظالا ػثذ اٌشحّاْ شذاد ،اٌرأ١ِٕاخ - 

 .553ص 
4
 .7077أورٛتش 55-53اٌح١ٍُ ػّش، الاسلاَ ٚ اٌرأ١ِٕاخ الاجرّاػ١ح ِؤذّش اٌرأ١ِٕاخ الاجرّاػ١ح ت١ٓ اٌٛالغ ٚ اٌّأِٛي ، جاِؼح الأص٘ش ِحّذ ػثذ  - 
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  :المطمب الثالث : أنواع التأمينات الاجتماعية

ذلؾ تبعا لاختلاؼ المستكل تختمؼ أنكاع التأمينات الاجتماعية مف دكلة الى دكلة أخرل ك  -

لآخر تبعا لعامؿ الزمف. ك يمكف اجماؿ أىـ ر مف كقت قتصادم ك الاجتماعي كما أنيا تتغيالا

 :المخاطر

 1التأمين  الاجتماعي ضد المرض أولا:

كيشير الى نظاـ تأميني يقدـ حماية مالية للأفراد في حاؿ تعرضيـ لممرض ك التي لا ترتبط بحكادث العمؿ 

ك منح تعكيضات  الشفاء قديـ كؿ الاعانات الطبية الى حيف كالامراض المينية ك يقكـ بمعالجة المصاب كت

 يكمية لمعامؿ الأجير ك تدخؿ ضمف ىذه الحالة حالة الكلادة . 

 2التأمين عمى العجز ثانيا:

نساف في سلامتو الجسدية ك يعد عاجزا في نظر ك العجز ىك عدـ القدرة عف العمؿ ك ىك حالة تصيب الا

المشرع الجزائرم عندما يككف مصابا بعجز ذىب بنصؼ قدرتو عمى العمؿ أك الكسب عمى الأقؿ ك تقدر 

 مف طرؼ طبيب مختص أك لجنة مختصة  .درجة العجز 

 

 

 

 
                                                           

1
. الحماٌة الاجتماعٌة فً الجزائر دراسة تحلٌلٌة لصندوق الضمان الاجتماعً تلمسان . رسالة ماجستٌر فً تسٌٌر المالٌة العامة . بن دهمة هوارٌة - 

 .00-0ص  0209-0202جامعة أبو بكر بلقاٌد . تلمسان 
2
اجستٌر فً العلوم القانونٌة جامعة الحاج بادٌس كشٌدة المخاطر المضمونة  و الٌات فض المنازعات فً مجال الضمان الاجتماعً . رسالة م - 

 .  42ص  0202-0224احضر باتنة 
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 1التأمين الاجتماعي ضد اصابات العمل ثالثا:

أم ما يقع لمعامؿ نتيجة حادث معيف قد يقع لو أثناء تأديتو كقيامو بميامو أك مف خلاؿ ذىابو ك غيابو مف 

المادة كالى العمؿ كحكادث الطريؽ , حيث يجب اف لا ينحرؼ  عف مساره الطبيعي ك العادم لو . كتنص 

يعتبر لمينية عمى أنو : "ك المتعمؽ بحكادث العمؿ ك الأمراض ا 1983لسنة  13-83مف القانكف رقـ  6

 .2خارجي ك طرأ في اطار علاقة عمؿ "عنو اصابة بدنية ناتجة عف سبب مفاجئ ك  انجزتكحادث 

 

 

 

 

  

                                                           
1
 . 00-02نفس المرجع السابق ص  - 

2
 المتعلق بحوادث العمل و الأمراض المهنٌة .  0434جوٌلٌة  0المؤرخ فً  04-34من القانون رقم  6المادة  - 
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 . 1التأمين ضد البطالة رابعا:

عف العمؿ بصفة غير ارادية ك ييدؼ إلى تعكيضيـ عف ك يتـ ىذا التأميف للأحكاـ الخاصة بمف يتعطؿ 

أجكرىـ المفقكدة نتيجة البطالة الاجبارية ك تعرؼ بمنحة البطالة ك للإستفادة منيا لا بد مف تكفر الشركط 

 التالية :

 و في سجؿ مكاتب العمؿ ك أف يعبر بكؿ جدية عف حث الشخص عف العمؿ ،ك أف يثبت اسمأف يب

 مؿ .رغبتو الصادقة في الع

  عف العمؿ أك المحاؿ عمى المجالس التأديبية أك المفصكؿ  كفقا لقرار إدارم لا يعد إف المضرب

 خاضع ليذا القانكف .

 . قدرة البطاؿ عمى العمؿ 

  : إف ىذا التأميف ييدؼ إلى تحقيؽ غرضيف 

  إيجاد فرص عمؿ لمعامميف 

  )تقديـ منافع عدـ التشغيؿ لمعامميف المؤىميف )منحة البطالة. 

 

 

 

  

                                                           
1
اد اٌٛطٕٟ ،دساسح حاٌح اٌصٕذٚق اٌٛطٕٟ ٌٍرأ١ِٕاخ الاجرّاػ١ح ٌغ١ش الأجشاء داس ػ١اش :أذش ٔظاَ اٌضّاْ الاجرّاػٟ ػٍٝ حشو١ح الالرص - 

CASNOS 47شثىح تِٛشداط ،ِشجغ سثك روشٖ ص. 
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 المبحث الثاني : ماىية الجودة 

بجكدة عالية ك تعطي منتجاتيا  للإنتاجتعتبر الجكدة مف المكاضيع التي تركز عمييا المؤسسة حيث تسعى 

, ك في ىذا المبحث ك خدماتيا خصائص تجعميا متميزة عف باقي المؤسسات الاخرل المنافسة ليا 

 سنعرض مختمؼ الجكانب التي تخص الجكدة ك أىميتيا بالنسبة لممؤسسة ك الزبكف. 

 المطمب الاول : مفيوم الجودة 

لخاص ك مف بيف ىذه المفاىيـ تعددت المفاىيـ حكؿ الجكدة بتعدد الباحثيف حيث لكؿ باحث مفيكمو ا

 نذكر:

  ما يتكقعو الزبكف أم التي يقدميا المنتج طبقا ل : الجكدة ىي درجة الأداء 1987تعريؼ جارفيف

 .1للاستخداـ ة مدل المناسب

  تعريؼconeu   2المتميز لممنتج  المتانة: الجكدة ىي بمثابة الأداء ك 

 عمى أنيا مدل تحقيؽ احتياجات ك تكقعات المستفيد حاضرا ك  :كما عرفيا ديمنغ  كلياـ ادكارد

 .3مستقبلا

  لمراقبة الجكدة فتعرفيا : ىي مجمكعة الخصائص المتعمقة بالمنتكج أك أما الجمعية الأمريكية

 .الخدمة  ك التي يؤدم تفعيميا الى ارضاء الحاجات المتكقعة أك المرغكبة

 

 

 

                                                           
1
 . 000ص  0202, 0علاء فرج طاهر . ادارة المواد والجودة الشاملة . دار الراٌة للنشر و التوزٌع , الأردن الطبعة  - 

2
 . 04ص  0202ودة الشاملة و أزمة الاقتصاد العالمً , دار النهضة للتوزٌع , مصر توفٌق محمد عبد المحسن ادارة الج - 

3
 .02ص 0202فرٌد كورتل , أمال كحبلة . الجودة و أنظمة الاٌزو. دار كنوز المعرفة للنشر و التوزٌع , عمان  - 
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 : 1وىنالك خمسة مفاىيم تعبر عن حقيقة الجودة والمتمثمة في

 . فائقة الجكدة: تعني التفكؽ , تعرفيا عندما تراىا 

  :الجكدة العالية أصمب كأكثر ليكنة أك أكثر قكة . ك يككف المنتج ذكقائمة عمى المنتج 

 مطابقة مع المتطمبات.ئمة عمى التصنيع: تعني الجكدة الانسجاـ ك القا 

  قائمة عمى المستخدـ : تعني الجكدة ملائمة الاستخداـ أم قدرة المنتج أك الخدمة عمى ارضاء

 .تكقعات ك تفضيلات الزبائف 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 02ص 0200.  0الأردن الطبعة فداء محمود حامد : ادارة الجودة الشاملة ،دار البادٌة ناشرون و موزعون ، - 
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 المطمب الثاني : أىمية الجودة 

تجعؿ مف مع تزايد المنافسة كمع ارتفاع مستكل متطمبات الزبائف . أدركت المنظمات أف بإمكانيا  أف 

ىك حمـ يراكد كؿ المنظمات كذلؾ أف الجكدة لـ شؾ أف تحقيؽ الجكدة  مصدر لقدرتيا التنافسية .فلاالجكدة 

 تعد ترفا أك اختيارا يمكف التغاضي عنو , كانما ىك التزاـ لا بديؿ لو , كسندرج أىميتو فيما يمي : 

نظمة شيرتيا مف مستكل جكدة منتجاتيا فيذا يضفي عمى المنظمة تستمد الم شيرة الشركة :أولا:

الادارة في الاىتماـ الكافي  السمعة الحسنة ك الانتشار الكاسع لمنتجاتيا أك خدماتيا ك يترتب عمى فشؿ 

 بالجكدة الاساءة الى سمعة المنظمة ك ربما فقدانيا الحصة السكقية.

المنظمات التي تقكـ بتصميـ منتجات معينة ك انتاجيا تككف  اف المسؤولية القانونية عن المنتج:ثانيا:

عف كؿ أذل يحصؿ مف كراء ىذا المنتج , كعميو لابد مف اف تنتج منتجات خالية مف مسؤكلة قانكنا 

 العيكب تجنبيا المسؤكلية القانكنية المترتبة عمييا .

مف أجؿ أف تككف المنظمة المنتجة في كضع تنافسي عمى المستكل الدكلي  المنافسة العالمية :ثالثا:

فعمييا الاىتماـ بمستكل الجكدة اذ يجب أف تتكافؽ ك تنسجـ منتجاتيا مع المتطمبات العالمية حتى 

 تضمف بقاءىا في بيئة الأعماؿ .

لما سكؼ يؤدم الى مر اف تحقيؽ الجكدة الجيدة ك التحسيف المست التكاليف و الحصة السوقية :رابعا:

جذب أكبر عدد مف الزبائف كمف زيادة الحصة النكعية ك ذلؾ سيؤدم الى خفض التكاليؼ كمف ثـ 

 . 1ربحية المنظمة 

 

 
                                                           

1
 .  44-32ص  0229قاسم ناٌف علوان . ادارة الجودة الشاملة و متطلبات الاٌزو الطبعة الأولى. دار الثقافة للنشر و التوزٌع عمان سنة  - 
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 المطمب الثالث: أىداف الجودة 

 بشكؿ عاـ ىناؾ نكعاف مف أىداؼ الجكدة : 

المؤسسة في المحافظة عمييا دـ ضبط الجكدة ك ىي التي تتعمؽ بالمعايير التي ترغب أىداؼ تخأكلا:

ادنى لؾ باستخداـ متطمبات ذات مستكل لمعايير عمى مستكل المؤسسة ككؿ كذحيث تصاغ ىده ا

 تتعمؽ بصفات مميزة مثؿ الأماف ك ارضاء العملاء .

خدمات ا ما تنحصر في الحد مف الأخطار كتطكير منتجات ك ىي غالبأىداؼ تحسيف الجكدة ك ثانيا:

 .1بفعالية أكبر جديدة ترضي العملاء

 كمف ىنا يمكف تصنيؼ اىداؼ الجكدة بنكعييا الى خمس فئات : 

 المجتمع. البيئة كمؤسسة كيتضمف الأسكاؽ ك أىداؼ الاداء الخارجي لم .1

 المنافسة .تكج أك الخدمة ك تنازؿ العملاء ك الأداء لممن أىداؼ .2

 لمضبط .أىداؼ العمميات ك تناكؿ مقدرة العمميات ك فاعميتيا ك قابميتيا  .3

 تناكؿ مقدرة المؤسسة كفاعميتيا كمدل استجابتيا لمتغيرات ك محيط العمؿ.ؼ الاداء الداخمي ك أىدا .4

 ير كتطكير العامميف. تناكؿ الميارات ك القدرات ك التحفك أىداؼ الأداء لمعامميف  .5

 

 

 

 

                                                           
1
لماجستٌر العلوم غً الادارة جامعة نور محً الدٌن محمد سعد الله , جودة الخدمات و اثرها فً تحقٌق رضا الزبائن دراسة تكمٌلٌة انٌل درجة ا - 

 .  00ص  0202شندي جمهورٌة السودان 
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  :لجودة الخدمات التأمينية الاجتماعيةالمبحث الثالث : الاطار المفاىيمي  

 مفيوم الخدمة:الاول :المطمب 

 ىناؾ عدة تعريفات لمخدمة نذكر منيا: :مفيوم الخدمة  أولا:

تعرؼ الخدمة بأنيا نشاط أك انجاز أك منفعة يقدميا طرؼ ما لطرؼ اخر يككف مرتبطا بمنتج  (1

 مادم مممكس أك لا يككف 

لتحقيؽ تعرؼ أيضا عمى أنيا تمؾ النشاطات المعرفة كلكف غير محسكسة كتمثؿ اليدؼ الرئيسي  (2

 1رضا الزبكف .

بأنيا نشاط أك منفعة يقدميا طرؼ الى طرؼ اخر ك تككف في   Kotlerك  Armstrongعرفيا  (3

بمنتج . فتقديـ الخدمة يككف قد يككف مرتبط الاساس غير مممكسة ك لا يترتب عمييا أية ممكية 

 مادم اك لا يككف 

أنيا عبارة عف أشياء مدركة بالحكاس  كقابمة لمتبادؿ تقدميا شركات اك  Cronroosعرفيا  (4

 .2مؤسسات خدمية تعتبر نفسيا  مؤسسات معينة بشكؿ عاـ بتقديـ الخدمات اك

تعريؼ جمعية التسكيؽ الامريكية : الخدمة ىي عبارة عف الانشطة أك المنافع التي تعرض لمبيع أك  (5

 .3تقدـ مرتبطة مع السمع المباعة 

 

 

 

                                                           
1
وكالة تبسة . جامعة العربً   Lacaarأمال العاٌب . عبد الرحمان .جودة خدمات التأمٌن وأثرها على رضا الزبون . دراسة مٌدانٌة لشركة  - 

 . 20ص  0202-0206التبسً 
2
 . 42ص  0204حمٌد الطائً . بشٌر العملاق , تسوٌق الخدمات , دار البازوري العلمٌة للنشر و التوزٌع عمان سنة  - 

3
 .  20أمال العاٌب . عبد الرحمان بعٌلً. مرجع سابق ذكره ص  - 
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 ثانيا : مفيوم جودة الخدمة التأمينية : 

ك تقديميا لو لغرض اشباع  عرؼ العديد مف المؤلفيف جكدة الخدمة التأمينية عمى أنيا عرض الخدمة لمزبكف

عمى انيا خمك الخدمة مف ام عيب خلاؿ حاجتو الحالية كالمستقبمية . كيمكف تعريؼ جكدة الخدمة التأمينية 

 انجازىا كىذا الحكـ يصدره الزبكف . بعد ادراكو الاداء الفعمي لمخدمة .

ت الزبائف كيتطابؽ مع تكقعاتيـ أك ىي قدرة مؤسسة التأميف عمى تقديـ الحماية التأمينية بما يحقؽ رغبا

 كيفي باحتياجاتيـ التأمينية بشكؿ مستمر .

ف جكدة الخدمة التأمينية عبارة عف مجمكعة مف الخصائص المميزة لخدمة التأميف .كالقادرة ك يمكف القكؿ بأ

مؤسسة ك ال لأداءعمى اشباع حاجات الزبائف ك مكافقة تكقعاتيـ كتعمؿ عمى ارضائيـ ك تمثؿ تقييما شاملا 

 .1درجة تميزىا عف المؤسسات التأمينية الاخرل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
الشركة الوطنٌة للتأمٌن . جامعة محمد  عبد المطلب ناغل . رضوان مشٌكً . اثر جودة الخدمات التأمٌنٌة على رضا الزبائن . دراسة حالة - 

 .04. ص 0204-0203بوضٌاف المسٌلة 
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 المطمب الثاني : أبعاد جودة الخدمات التأمينية الاجتماعية : 

غير مممكسة لذلؾ ىناؾ محاكلات عديدة لتحديد أبعاد  كأخرليتضمف تقييـ الخدمة عادة عناصر مممكسة 

 الجكدة في مجاؿ الخدمات منيا :

 :1لجكدة الحدمة بعداف اثناف ىما  يرل البعض

  الجكدة الفنية 

 الجكدة الكظيفية 

المادية( بمعنى الجكانب التي يمكف التعبير عنيا بشكؿ كمي لفنية الى جكانب الخدمة الكمية )تشير الجكدة ا

رىـ ك طريقة تعامميـ مع العميؿ )كعي جكانب يصعب قياسيا اما سمكؾ القائميف عمى تقديـ الخدمة ك مظي

 الخدمة فقد تـ التمييز بيف : لأبعادفيي تمثؿ الجكدة الكظيفية لمخدمة كفي تصنيؼ اخر ( اديةالم بالعناصر

  دمة .تحكـ عمييا العميؿ أثناء أداء الخجكدة العمميات : التي 

 .جكدة المخرجات : التي بقيميا العميؿ بعد الاداء الفعمي ليا 

 دمة : بيف ثلاث أبعاد أساسية لجكدة الخ كيميز البعض

  : تتعمؽ بالبيئة المحيطة بتقديـ الخدمةالجكدة المادية. 

  الجكدة التفاعمية : تمثؿ ناتج عممية التفاعؿ بيف المستخدميف ك الزبكف. 

 جكدة المؤسسة " ك ترتبط بصكرة المؤسسة ك الانطباع العاـ عنيا. 

 

 
                                                           

1
دار المسٌرة للنشر و التوزٌع و الطباعة عمان الاردن سنة  0فتٌحة بوحرود . ادارة الجودة فً منظمات الاعمال النظرٌة و التطبٌق . الطبعة  - 

 . 42-46ص  0209
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  :جودة الخدمات التأمينية الاجتماعيةطمب الثالث : مؤشرات تقييم مال

اف تقييـ العملاء لجكدة الخدمة يستند الى عدة مؤشرات مرتبطة بجكانب الأدلة المممكسة ك غير المممكسة ك 

 أىميتيا : 

 الاعتمادية :  .1

ى أداء الخدمة كفقا لمكعكد التي قدمتيا لمعملاء مع ضماف حصكليـ كيقصد بيا قدرة الشركة الخدمية عم

الخدمة ميما تغيرت الظركؼ بمعنى اعتماد العميؿ عمى الشركة في تقديـ الخدمة حسب ما اتفؽ عمى 

 عميو.

 : الاستجابة   .2

الكقت المناسب ك أىـ  لخدمة المناسبة فيك يقصد بيا الرغبة في مساعدة العميؿ ك يمكنو مف استلاـ ا

 ئمة , تعدد منافذ الحصكؿ عمى الخدمة ..مؤشراتيا : سرعة انياء المعاممة , الرد عمى الاستفسارات ك الأس

 الكفاءة :  .3

( التي يمتمكيا العاممكف ك التي SAVOIR-FAIRE( ك الميارات )SAVOIRSكىي مجمكعة المعارؼ )

 تدؿ عمى فاعميتيـ في أداء الخدمة .

 1:ال نسيولة الم .4

الخدمة بسيكلة ك يفسر ذلؾ كفؽ عدة مؤشرات مثؿ : امكانية ك سرعة  ك تعني امكانية الكصكؿ الى منافذ

 الاتصاؿ الشخصي , ملائمة ساعات العمؿ , مكقع الشركة , سيكلة الاتصاؿ عبر الياتؼ ...

 
                                                           

1
 . 429-422ص  0229ار وائل للنشر و التوزٌع .عمان . الطبعة الثالثة سنة هانً حامد الضمور. تسوٌق الخدمات . د - 
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 المطف و المباقة :  .5

 ك اظيار مساعي الكد كالصداقة لمعميؿ ك تأكيدكيشمؿ ذلؾ حسف المعاممة ك التزاـ الاحتراـ ك الأدب 

لأىمية ىذا الجانب يقكؿ أحد الخبراء أف العملاء لا ييتمكف بمضمكف خططؾ أك سياستؾ بقدر ما ييتمكف 

بالطريقة التي تعامميـ بيا، ك إف مجرد كممة شكر قد تككف أفضؿ مف عشرة  إعلانات لتحقيؽ الانطباع 

 الذىني لدل العميؿ .

 الأمان : .6

 الشركة ك ضماف المنفعة المتكقعة .نقصد بذلؾ غياب الخطر ك الشؾ ك التعامؿ مع 

 الاتصال :  .7

، الخدمات المعركضة ك نظـ تسعيرىاك يتضمف ذلؾ تكفير المعمكمات التي تساعد العميؿ في التعرؼ عمى 

إضافة إلى التكاصؿ مع العملاء ك الإستماع إلييـ ك إعلاميـ بمغة مفيكمة ك بشكؿ منظـ مف خلاؿ 

 لية .استعماؿ أنظمة الاتصاؿ الأكثر فعا

 :  1فيم العميل .8

يمكف التعرؼ عمى احتياجات العميؿ ك رغباتو ك محاكلة تحديد تكقعاتو حكؿ مستكل الأداء ، أم سعي 

 الإدارة لإدراؾ جكدة الخدمة كما يتكقعيا العملاء .

 الموثوقية : .9

بالطريقة الصحيحة مف اـ بالعمؿ ك أداءه ة ك أداء الشركة أم الدقة ك الإلمك تعني درجة الثقة ك المصداقي

 المرة الأكلى .

                                                           
1
 42ص  0226قاسم ناٌن علوان المحٌاوي ، ادارة الجودة فً الخدمات ،دار الشروق للنشر و التوزٌع ، الأردن سنة  - 



 
18 

 الممموسية : .11

ك تشير إلى المظير الخارجي ، المكقع أك التصميـ الداخمي  لمشركة التجييزات كمظير العامميف ك مستكل 

التكنكلكجيا ، إضافة إلى مختمؼ التسييلات المادية الممنكحة لمعميؿ مثؿ : أماكف الانتظار المناسبة أماكف 

 . 1تالكقكؼ لمسيارا

كقد ثـ تمخيص ىذه المؤشرات العشرة في خمس مؤشرات فقط تختمؼ أىميتيا النسبية مف عميؿ إلى أخر ك 

 (KOTLER)لعملاء بمستكل الجكدة ارتئى ؿ المؤثرة عمى إدراكات امف خدمة إلى أخرل تبعا لتغير العكام

كالتالي : المممكسية ، الاعتمادية  ، يتحكـ بيا الزبكف عمى جكدة الخدمة التي بأف الأىمية النسبية للأبعاد 

 الاستجابة ، الأماف ، التعاطؼ .

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .49قاسم ناٌف علوان المحٌاوي ، إدارة الجودة فً الخدمات ، مرجع سبق ذكره ص - 
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 : يكجد تصنيؼ أخر كىك كتالي

بشكؿ سميـ ككفاء مؤسسة التأميف لما تـ ك تعني ثبات الاداء ك إنجاز الخدمة التأمينية  :الاعتمادية (1

 كعد العميؿ بو ك ىذا يتضمف :

 معرفة أسبابيا.دقة تسجيؿ الحكادث ك  -

 الضرر .دقة تقدير  -

 تقديـ الخدمة التأمينية بشكؿ صحيح ك في المكاعيد المحددة ليا. -

ك تشير إلى التسييلات المادية المتاحة لدل المؤسسة التأمينية بدا بالمظير الخارجي  الممموسية : (2

ا لممؤسسة ، تييئة مف الداخؿ بالأجيزة ك الكسائؿ المستخدمة في أداء الخدمة بشكؿ يخمؽ جكاىري

 لمزبكف .

ك تتعمؽ بقدرة ك رغبة ك استعادا العامميف بالمؤسسة التأمينية في تقديـ الخدمة ك  :الإستجابة (3

مساعدة الزبائف ك الرد عمى استفساراتيـ ، ك السرعة في أداء الخدمة ك الاستجابة الفكرية لطمب 

 بالمقارنة مع التي لـ تدفع .أف نعبر عنيا مثلا بعدد التعكيضات التي ثـ دفعيا العميؿ ك يمكف 

ك يعكس ذلؾ خمك المعاملات مف الشؾ ك الخطكرة أم درجة الشعكر بالأماف في الخدمة  الأمان : (4

 المقدمة ك مف يقدميا .

ك يقصد بيا القدرة عمى فيـ ك معرفة حاجات العميؿ حيث أف الزبكف يرغب بأف يشعر  التعاطف : (5

 .1بأنو مفيكـ عمى نحك جيد مف قبؿ المؤسسة التي يحصؿ عمى الخدمة منيا

 

 

                                                           
1
 426ص  0444بدٌر ، تسوٌق الخدمات المصرفٌة .الطبقة الأولى ، البٌان للنشر و التوزٌع القاهرة سنة  عوض- 
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 كقد تكصؿ ككتمر إلى أىمية النسبية ليذه الأبعاد كما يمي :

 (%22الاستجابة )  -(     %11المممكسية ) -(  %32الاعتمادية ) -

 ( %16التعاطؼ ) -(      %19الأماف ) -

 ك سنعبر عف ىذه النسب بالشكؿ التالي : -
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 نسبية الأبعاد

 التعاطف الأمان الاعتمادٌة الملموسٌة الإستجابة
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 : 1كفيما يمي جدكؿ يكضح ىذه المؤشرات الخمسة

 الشرح المؤشر

 الاعتمادية -1
 

 .دقة تسجيؿ الحكادث ك معرفة أسبابيا
       .أداء صادؽ

 .دقة تقدير الضرر
 .صحيح ك في المكاعيد المحددة لياتقديـ الخدمة التأمينية بشكؿ 

  .ظيكر العنصر المادم المممكسية -2
  .حداثة ك جاذبية مظير المؤسسة

  .مظير مقدـ الخدمة
  .كفرة ك حداثة الأجيزة المستخدمة

 .إعلاـ العملاء بأجاؿ كفاء الخدمة  الاستجابة -3
   .السرعة ك المساعدة 

 .سرعة التعكيض 
 .سرعة الرد عمى شكاكم العملاء

  .ضماف الحصكؿ عمى الخدمة حسب المكعد الأماف  -4
   .ثقة العملاء في المؤسسة

  .انعداـ الخطر ك الشؾ في المعاملات
 .أداء سميـ مف طرؼ المكظفيف

  .فيـ ك معرفة حاجات العميؿ التعاطؼ -5
 .الإىتماـ بالعميؿ

  .الكعي بأىمية العميؿ
 ملاءمة ساعات العمؿ مع إلتزاماتو .

بكعناف نكر الديف، جكدة الخدمات كأثرىا عمى رضا العملاء، مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير، المصدر: 

 .73،ص2007-2006تخصص عمكـ التسيير، فرع التسكيؽ، جامعة محمد بكضياؼ بالمسيمة، 

                                                           
1
نور الدٌن بوعنان ، جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء ، مذكرة لنٌل شهادة ماجٌستر ، تخصص علوم التسٌٌر ، فرع تسةٌق . جامعة  - 

 24ص  0222. 0226محمد بوضٌاف المسٌلة 
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 :خلاصة

مف خلاؿ ما تـ التطرؽ إليو في ىذا الفصؿ النظرم، حكؿ المفاىيـ المتعمقة بالخدمة التأمينية الاجتماعية 
 مف الممكف تمخيص ذلؾ مف خلاؿ مايمي:كأبعاد جكدتيا كتقييميا فإنو 

الخدمة التأمينية الاجتماعية ىي المنتج الذم تعتمد عميو مؤسسة التأميف في إشباع حاجات زبائنيا كتمبية 
 رغباتيـ، كتحقيؽ أىدافيا التسكيقية.

ف مضمكف الجكدة في مجاؿ الخدمات التأمينية الاجتماعية مرتبط إلى حد كبير بقدرة مؤسسة التأميف  كا 
عمى تمبية حاجات زبائنيا، كرغباتيـ التأمينية، بشكؿ يتكافؽ مع تكقعاتيـ حكؿ مستكل الأداء كما أف تقييـ 

ىا المتمثمة عادة في المممكسية في جكدة الخدمات التأمينية الاجتماعية المقدمة يعتمد بالأساس عمر أبعاد
 ة، الإستجابة، الأماف، التعاطؼ(.)المممكسية، الإعتمادي
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  :الفصل الثاني : ماىية رضا الزبائن

 تمييد : 

في حياة الأفراد ك تأثيرىا عمى المجتمع . ك تحدثنا بغد تطرقنا في ما سبؽ لمتأمينات الاجتماعية ك أىميتيا 
ىذه طرؼ المؤسسة .سنتحدث في ىذا الفصؿ عف مدل تمبية  مف عف جكدة الخدمات التأمينية المقدمة

اعتبارىـ عنصر مربح ك ميـ بالنسبة لممؤسسة ك سكؼ نتطرؽ الى حاجات الزبائف ك رغباتيـ بل الخدمات 
لذلؾ قمنا بتقسيـ ىذا الفصؿ الى ك الحفاظ عمييـ ك كسب كلائيـ .  ائفعلاقة الجكدة بتحقيؽ رضا الزب

 مبحثيف : 

 المبحث الاكؿ : الاطار المفاىيمي لرضا الزبائف 

 المبحث الثاني : علاقة الجكدة برضا الزبائف 
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  :المبحث الأول : الاطار المفاىيمي لرضا الزبون

 :المطمب الأول : مفيوم رضا الزبون 

 لرضا الزبائف لذلؾ سنقكـ بتقديـ بعض مف المفاىيـ : د ثكف ك الكتاب في تحديد  مفيكـ مكحالباحاختمؼ 

عمى أنو درجة ادراؾ الزبكف لمدل فاعمية المنظمة في تقديـ المنتكجات التي    johnadhallعرفو  -
 1تمبي حاجاتو ك رغباتو 

عمى أنو ذلؾ الشعكر الذم يكحي لمزبكف بالسركر أك عدـ السركر الذم ينتج عنو   kotletrيعرفو  -
 2مع تكقعات الزبكف فيك دالة عف الأداء المدرؾ ك المتكقع  مقارنة أداء المنتج الملاحظ 

ك يعرؼ عمى أنو الشعكر بالسعادة ك الابتياج الذم يحصؿ عمييا الانساف نتيجة اشباع حاجة أك  -
 3رغبة عنده 

 ك عميو نستخمص أف  رضا الزبائف  عبارة عف : 

ذلؾ الشعكر أك الاحساس الذم ينتاب الزبكف عند استعمالو لممنتج أك لخدمة معينة ك حكمو عمى  -
 .بما كاف يتكقعوالأداء الفعمي ليا مقارنة 

 نتيجة ذلؾ الحكـ الذم يقكـ بو الزبكف اتجاه ذلؾ المنتج أك الخدمة التي تقدميا المؤسسة  -
 مقارنة بيف الأداء الفعمي لممنتج أك الخدمة مع الأداء المتكقع ليا مف قبؿ الزبكف . -

  

                                                           
1
.  فهد ابراهٌم جورج حوا . أثر الادارة اللوجسٌة على رضا الزبائن , دراسة حالة شركة باسٌفك بالأردن . رسالة ماجستٌر فً ادارة الأعمال - 

 . 06ص  0204جامعة الشرق الأوسط الأردن 
2
دق فلسطٌن فً بغداد , مجلة كلٌة بغداد العلوم الاقتصادٌة . دنٌا طارق أحمد . العلاقة بٌن الثقافة التنظٌمٌة و رضا الزبون . دراسة تطبٌقٌة فً فن - 

 .04, ص 0200,  03كلٌة الادارة و الاقتصاد , الجامعة المستنصرٌة , العدد 
3
سلٌم ابراهٌم الحسنٌة , مدى رضا طلبة كلٌة الاقتصاد فً جامعة خلب عن مستوى الأداء الاداري و الأكادٌمً لكلٌتهم , مجلة جامعة دمشق  - 

 . 03ص  0224, العدد الثانً 09للعلوم الاقتصادٌة القانونٌة . المجلد 
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 :اني : أىمية رضا الزبون و خصائصوالمطمب الث

 أولا : الأىمية 

 تسعى كؿ مؤسسة لكسب رضا الزبائف لأنو أىـ معيار في الحكـ عمى أدائيا ك تكمف أىمية الرضا فيمايمي:

 مؤسسة يؤدم الى الكلاـ الجيد عنيا ك بالتالي زبائف جدد ك عكدتو الييا .رضا الزبكف عف خدمة ال 
  يمثؿ الرضا تقنية عكسية بالنسبة لممؤسسة بحيث سيككف ىناؾ تفاعؿ ك دراية أكثر بحاجات

 الزبائف كبالتالي التطكير خدماتيا المقدمة .
  عاممييا ك مدل يعبر الرضا عف مدل فاعمية سياسات المؤسسة ك الكشؼ عف مستكل أداء

 حاجاتيـ لدكرات تككينية .
 .الرضا ىك مقياس لجكدة الخدمة المقدمة 
  1طمكحاتو في محك آراءه.ك يعد دالة لتخطيط المكارد التنظيمية ك تسخيرىا لخدمة رغبات الزبكف 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
الاتصالات دراسة مٌدانٌة , بحث مقدم لنٌل درجة الماجستٌر ادارة الأعمال نور الصباغ : أثر التوثٌق الالكترونً على رضا الزبون فً قطاع  - 

 .20ص  0206لتخصص الجامعة الافتراضٌة السورٌة , سورٌا 
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  :ثانيا : خصائص رضا الزبائن

 ك تتمثؿ فيما يمي : 

رضا الزبكف بعنصريف أساسييف طبيعة كمستكل التكقعات الشخصية لمزبكف يتعمؽ  الرضا الذاتي : .1
رل فنظرة الزبكف ىي النظرة الكحيدة التي الذاتي لمخدمات المقدمة مف جية أخمف جية الادراؾ 

يمكف أخذىا بعيف الاعتبار فيما يخص مكضكع الرضا , فالزبكف يحكـ مف خلاؿ ما يتكقعو مف 
 الخدمة .

ك يتعمؽ بتقدير نسبي فكؿ زبكف يقكـ بالمقارنة مف خلاؿ نظرتو لمعايير السكؽ .  الرضا النسبي : .2
رضا يتغير حسب مستكيات التكقع ك ىنا نستنتج بأنو ليست الخدمات الأحسف ىي التي تباع الف

بمعدلات كبيرة فالميـ ليس أف تككف الأحسف ك لكف يجب أف تككف الأكثر تكافقا مع تكقعات 
 الزبائف .

ك يتغير مف خلاؿ تطكير مستكل التكقع مف جية ك مستكل الأداء المدرؾ مف  التطويري :الرضا  .3
, فمع مركر الزمف يمكف لتكقعات الزبكف أف تعرؼ تطكر نتيجة لظيكر خدمات جديدة جية أخرل 

 1أك تطكر المعايير بالخدمات المقدمة .

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
. جودة الخدمات و أثرها فً رضا العملاء .رسالة لنٌل شهادة الماجستٌر . جامعة محمد بوضٌاف . كلٌة العلوم الاقتصادٌة  بوعنان نور الدٌن - 

 .006-009ص0222وعلوم التسٌٌر و العلوم التجارٌة . قسم علوم التسٌٌر . المسٌلة . الجزائر 
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  :طمب الثالث : محددات رضا الزبائنمال

دراسة سمكؾ الرضا لدل الزبائف تحدده ثلاث أبعاد أساسية ىي التكقعات )القيمة المتكقعة( , الأداء الفعمي 
 حيث:قة كعدـ المطابقة . حيث سكؼ ننظر الى ىذه العناصر , المطاب)القيمة المدركة( 

 أولا التوقعات : 

اقتناء منتج أك علامة معينة ك يعبر الزبكف الحصكؿ عميو مف يتطمع  أكر التكقعات عمى الأداء ينتظر تعب
ر الشراء ك يمكف أف تتحدد الجكانب الأساسية لمتكقع الذم يككنو الزبكف و بالقيمة المتكقعة قبؿ تنفيذ  قراعن

 :عف المنتج فيمايمي 

 تكقعات الزبكف عف مستكل أداء الخدمة أك السمعة .1
 المقتنات الأداء الفعمي ك الخصائص الفعمية لمسمعة أك الخدمة  .2
 خدمتواء الفعمي ك المتكقع لمسمعة أك نتائج المقارنة بيف الأد .3
 المؤسسة  المعمكمات المقدمة لمزبكف مف قبؿ .4
 التعاملات السابقة لمزبكف مع المؤسسة  .5
 تكقعات عف خصائص المنتج ) الجكدة المتكقعة( .6
 تكقعات عف المنافع ك التكاليؼ الاجتماعية  .7
 1ك الخدمة تكقعات عف تكاليؼ المنتج أ  .8

  :التكقع الى ثلاث أنكاع  pittet woodrideكقد صنؼ 

 ركز عمى مستكيات الخصائص التي يتكقع كجكدىا في المنتج أك التكقع التنبئي : كيمثؿ عممية ت
 الخدمة .

  المنتج أك الخدمة يتـ اعدادىا التكقع المعيارم : كيتركز عمى حكؿ ما يجب أف يككف عميو أداء
 .انطلاقا مف دراسات كأبحاث نظرية قياسية 

  التكقع المقارف : يقكـ الزبكف بتككيف تكقع عف المنتج أك الخدمة عمى أساس المقارنة بمنتجات أك
 2.علامات يتكقع أنيا في نفس المستكل

                                                           
1
 .030ص 0443قاهرة , مصر , عائشة مصطفى المنجاوي سلوك المستهلك , مكتبة عٌن شمس , ال - 

2
 .006ص  0224محمح فرٌد صحن اسماعٌل السٌد . نادٌة عارض , الشوٌن , الدار الجامعٌة الاسكندرٌة مصر - 



 
30 

 ثانيا: الأداء المدرك )الفعمي( 

أكبر في حدكث الرضا حيث أف الأداء المدرؾ لممنتج ىك بمثابة المعيار يمعب الأداء الفعمي لممنتج دكر 
الذم يستخدـ لممقارنة. ك يمكف مف خلالو تقييـ كتحديد تأثير عدـ التحقيؽ ك ذلؾ بمقارنة الأداء المدرؾ مع 

حصكؿ تعماؿ المنتج أك الالتكقعات السابقة لممنتج كما يمثؿ في مستكل الأداء الذم يدركو الزبكف عند اس
عمى الخدمة بالاضافة الى الخصائص الفعمية لكمييما . كيمكف الاعتماد  عميو لمتعبير عف الرضا بأداء 

 1السمعة أك الخدمة 

 ثالثا: المطابقة ) التثبيت( 

ك تعرؼ عمى أنيا طبقة انحراؼ أداء المنتج عف مستكل التكقع الذم يظير قبؿ الشراء ك يأخذ           
 2ىما   نكعيف

أم الأداء الفعمي لممؤسسة أكبر مف تكقعات الزبكف قبؿ عممية الشراء عند  الانحراف الموجب : .1
نقطة , كتعبر عف اليدؼ الذم تسعى المؤسسة الى تحقيقو مف خلاؿ تحسيف أدائيا باستمرار ك 

 .ىي حالة جيدة كمرغكبة فييا عند الزبكف 
يككف مستكل الأداء الذم يدركو الزبكف أقؿ شأ الانحراؼ السمبي عندما ك ن الانحراف السمبي : .2

 تكقعات لديو.

  

                                                           
1
زٌع طلعت أسعد عبد الحمٌد الخطٌب , طارق محمد خزندار , سلوك المستهلك . المفاهٌم المعاصرة ذات التطبٌقات. مكتبة الشمنفري للنشر و التو- 

 .029ص   0226رٌاض , السعودٌة , 
2
 .003عائشة مصطفى المنجاوي , المرجع السابق ص  - 
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  :علاقة الجودة برضا الزبائنالمبحث الثاني: 

ىناؾ علاقة بيف الجكدة كرضا فالجكدة العالية تؤدم الى رضا الزبكف ك الرضا بدكره يؤدم الى الكلاء 

 سنحاكؿ ابراز ىذه العلاقة في المطالب التالية : 

 المطمب الأول: أساليب قياس رضا الزبون : 

ىناؾ العديد مف الأساليب المتعمقة بقياس رضا الزبكف ك التي تتمثؿ في القياسات الدقيقة ك القياسات 

 التقريبية : 

 القياسات الدقيقة: نذكر منيا :  (1

 : يد اف قياس الحصة السكقية نسبيا سيؿ . فيناؾ مف يقيس ىذه الحصة بتحد الحصة السوقية
عدد الزبائف الا أف نجاح ىذه الحالة يككف في المدل القصير أم أف يككف ىدؼ المؤسسة ىك نمك 

 .ذيف ليـ علاقة طكيمة مع المؤسسةرقـ اعماليا ك ىناؾ مف يقيس ىذه الأخيرة مف خلاؿ الزبائف ال
لكؿ زبكف ف قياس الحصة السكقية مرتبط بقدر الأعماؿ المنجزة مع زبائنيا ك تنكيعيا بالنسبة إ

حيث أف ىذا المقدار يمكف أف يتقمص في حالة شعكر الزبكف بحالة عدـ الرضا كما قد يرتفع في 
 الحالة التي يككف فييا راضي عما تقدمو المؤسسة لو.

 مف خلاؿ عدد الزبائف , رقـ الأعماؿ , كمية المشتريات.كعميو يمكف قياس الحصة السكقية 

  لمحفاظ عمى الحصة السكقية أك تنميتيا ىي الاحتفاظ  الزبون( :معدل الاحتفاظ بالزبون )أقدمية
بالزبائف الحالييف , يعتمد قياس الرضا أك عدـ الرضا عمى الزبائف مف خلاؿ معدؿ نمك مقدار 

المنجز مع الزبائف الحالييف كما قد يككف ىذا القياس بصفة نسبية أك مطمقة ك ىي تعبر النشاط 
 1مؤسسة بعلاقات دائمة معيـ.الزبائف الذيف احتفظت العف 
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   جيدىا لتكسيع قاعدتيا مف الزبائف جمب زبائف جدد: مف أجؿ نمك مقدار النشاط تبذؿ المؤسسة
 لكسب أكبر عدد مف الزبائف .

  المردكدية : اف المقاييس السابقة لا يمكف مف خلاليا معرفة مردكدية الزبكف التي بدكرىا تعبر عف
لمخدمات مع تكقعات الزبائف , اف معدؿ رضاه أك عدـ رضاه الذم ينتج عف تكافؽ الأداء الفعمي 

عمى  الرضا المرتفع ك الحصة السكقية الميمة ما ىي الا كسائؿ لنمك الأرباح لذا فلا ينبغي
مع زبائنيا فقط ك انما تيتـ بمردكدية ىذه الأنشطة , المؤسسات قياس مقدار الاعماؿ التي تنجزىا 

 زبكف أك صنؼ مف الزبائف قياس الربح الصافي الناتج عف كؿ  كيكمف حساب المردكدية  مف خلاؿ
 في ظؿ  عدد المنتجات المستيمكة مف قبؿ الزبكف : اف كؿ زبكف يقتني أكثر مف منتج لممؤسسة

 سكؽ غير احتكارية  فيذا الأخير دليؿ عمى أنو راضي عف مؤسسة ك خدماتيا .
 أداة لمتعبير عف رضاىـ فاف كاف عدد زبائف  تطكير عدد الزبائف : يمكف اعتبار تطكر عدد الزبائف

المؤسسة في تزايد فيذا يعني اف الخدمات تمبي أك تفكؽ تكقعات الزبائف مما ينتج عنيا شعكر 
مف خلاؿ الصكرة المرتقبيف عمى عدد الزبائف خاصة  .اف ىذا الشعكر يؤثر بالإيجاب بالرضا

الجيدة التي تنقؿ ليـ المؤسسة ك خدماتيا أم اف الصكرة تسمح بجمب زبائف جدد بالإضافة الى 
 الاحتفاظ بالزبائف الحالييف.

 كما ىناؾ مقاييس أخرل بخلاؼ السابقة كمنيا:

 معدؿ اعادة الشراء -
 كفاء معدؿ ال -
 عدد شكاكل الزبائف  -
 1قيمة المردكدات   -
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  :المطمب الثاني : ادارة العلاقة مع الزبائن في المؤسسة

 : ىي تطبيؽ لمفيكـ التسكيؽ بالعلاقات بيدؼ اشباع حاجات كؿ  مفيوم ادارة العلاقة مع الزبون
 1زبكف بصفة فردية مف خلاؿ الارتكاز عمى ما يقكلو الزبكف ك ما تعرفو المؤسسة عنو.

عرفيا عمى أنيا عممية تتضمف جمع المعمكمات المفصمة كالمتعمقة بكؿ زبكف عمى حدا . ككذا   kotlerأما 
 الاحتفاظ بكلاء الزبكف لممؤسسة.و مف أجؿ تحقيؽ الاتصاؿ مع الزبكف . ىذا كمت االادارة بعناية لكؿ لحظ

الزبكف ك ذلؾ مف عمى أف ادارة علاقة الزبكف بمعناىا الكاسع ىي : ادارة كؿ تفاعلات   Edelsteinك أكد 
أكبر مف الزبكف ك تممؾ  خلاؿ استخداـ المعمكمات مع الزبكف الحالي ك المحتمؿ  لأجؿ التفاعؿ بفعالية

 مراحؿ حددىا ىي : ثلاث الزبكف  دكرة حياة

 مرحمة اكتساب الزبكف . -
 مرحمة زيادة قيمة الزبكف . -
 مرحمة الاحتفاظ بالزبكف الجيد. -

 فالأىداؼ التي تسعى المؤسسة تحقيقيا مف خلاؿ ادارة العلاقة مع الزبائف ىي: 

 رضا الزبكف . -
 كلاء الزبكف . -
 قيمة الزبكف. -

فارتفاع رضا الزبائف ك ابتياجيـ ينعكس ايجابا عمى ارتفاع كلائيـ ك مف ثـ عمى قيمة الزبكف حيث تمثؿ 
 قيمة مشتريات جميع الزبائف التي يمكنيـ شراؤىا عف المؤسسة عمى مدار الكقت الذم يتعاممكف فيو معيا .
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 : خصائص ادارة العلاقة مع الزبائن 
 1الى الاحتفاظ بالزبائف ييدؼ منظكر العلاقة مع الزبائف  -
 جمع كادماج المعمكمات المتعمقة بالزبائف -
 استعماؿ برامج الاعلاـ الآلي المكرسة لتحميؿ البيانات  -
 تقسيـ الزبائف حسب قيمتيـ المتكقعة  -
 التقسيـ الجزئي لمسكؽ حسب حاجات ك رغبات الزبائف  -
 انشاء قيمة لمزبكف مف خلاؿ عمميات السير  -
 تقديـ قيمة لمزبكف مف خلاؿ تقديـ الخدمات المناسبة للأقساـ الحرفية  -
  : اىمية ادارة العلاقة مع الزبائن 

 يمكف تمخيص المزايا التي يمكف لممؤسسة أف تحققيا مف خلاؿ تطبيقيا لإدارة العلاقة مع الزبائف فيمايمي: 

يساعد المؤسسات عمى الكصكؿ الى ما يعرؼ بزبكف مدل الحياة مف خلاؿ العمؿ عمى ضماف  -
 الكلاء لممؤسسة 

تخفيض تكاليؼ الاتصالات التسكيقية نتيجة الاتصاؿ المستمر بالزبائف الرئيسييف لممؤسسة ك  -
 المكلييف الحصكؿ عمى زبائف جدد مف خلاؿ التكصيات التي يقدميا ليـ الزبائف 

بتسيير المؤسسة ك القياـ بمبادرات تسكيقية تتضمف تنمية منتج جديد أك بناء قاعدة بيانات الزبائف  -
 بداية جديدة لزيادة رضا الزبائف 

 رفع مستكل الخدمة المقدمة لمزبائف كانخفاض تكمفة خدمة الزبائف  -
لو في مجاؿ  في ذىف الزبكف بأف المؤسسة تقع في مكقع الخبير المستشار بالنسبةمكقع يحقؽ  -

 تخصصيا.
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  :ا الزبونالث : جودة الخدمات و علاقتيا برضطمب الثمال

كجكد نكع مف الارباؾ كالغمكض حكؿ العلاقة بيف جكدة الخدمة ك رضا الزبكف. ك عمى   Srortcakeيرل 
غير متفقيف عمى  لازالكالرغـ مف كجكد علاقة أكيدة بيف جكدة الخدمة ك رضا الزبكف الا أف الأكاديمييف 

أرضية عمؿ مشتركة بخصكص مفيكمي جكدة الخدمة ك الرضا , أك أنيـ لا يمتمككف رؤية فعمية كاضحة ك 
 . كاف الجكدة المدركة مف قبؿ الزبكف بكصفيا مكفقا أك اتجاىا شاملا.دقيقة لتفسير طبيعة الترابط ك ماىيتو 

ما بيف الجكدة ك رضا الزبكف ك حددىما ككنيما اتجاىا يككنو الزبكف مف خلاؿ تقييمو   Batesonاذ ميز 
 لغرض الخدمة, ك اف ىذا المكقؼ غالبا ما يككف مبنيا أك مستندا عمى سمسمة مف خبرات تقييمية سابقة . 

تكقعاتو عنيا, بما يتناسب ك الجكدة ىي بالأصؿ تقديـ الخدمة عمى الكجو الذم يجب أف تقدـ بو لمزبكف  ك
لأف ىذه التكقعات لـ تأتي مف فراغ بؿ ىي مبنية عمى تصكرات ك مؤثرات جعمت الزبكف يتكقع ىذه الجكدة 

 أك فاقت تكقعاتو.يا ذات جكدة عالية الا اذا طابقت ك بالتالي لف يحكـ عمى الخدمة بأن

يؼ اك تحديد معنى التكقعات أف جانب الاختلاؽ بيف جكدة الخدمة ك رضا الزبكف يكمف في كيفية تعر كما 
) نعني التكقع ( "ما عمى الذم عمى الزبكف تكقعو" ,بينما  لأنو عند قياس جكدة الخدمة  فاف مستكل المقارنة

عمى أساس "ما قد يتكقعو الزبكف منف الخدمة " فاف التكقع يككف عمى شكؿ تصكر  قياس مستكل المقارنة 
التراكمي لمزبكف ك جكدة الخدمة للأسباب تلاؼ ما بيف الرضا الى كجكد اخ  Andersonأك تنبأ كما أكد 

 1التالية : 
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يحتاج الزبكف الى خبرة مع الخدمة لكي يحدد الرضا , بينما يكمف ادراؾ الجكدة مف دكف خبرة   (1
 فعمية.

 المستقبؿ., بينما الرضا يستند الى الخبرات السابقة ك المتكقعة في ترتبط الجكدة بالإدراكات الحالية  (2

كما أف العديد مف الدراسات كضحت العلاقة بيف جكدة الخدمة ك رضا الزبكف في صكرة نكايا الشراء , حيث 
تكرار عممية الشراء مف اف المستكيات العميا مف جكدة الخدمة  ستؤدم الى زيادة رضا الزبكف ك بالتالي 

تمثؿ ىذا الاختلاؼ في اعتبار الرضا  نفس المؤسسة , ك تكصمت بعض ىذه الدراسات الى نتائج متضاربة
 ح  ىذه النتائج في الشكؿ التالي:ك يمكف تكضيدمة لجكدة الخسابؽ أـ لاحؽ 

 

 

 

 

 35المصدر : دكتور محمد خثير . أسماء مرايمي . نفس المرجع ص

ىناؾ علاقة سببية ما بيف ـ التكصؿ الى أف جكدة الخدمة تؤدم الى رضا الزبكف ك ليس العكس. كأف كما ت
الجكدة كالرضا حيث أف المستكيات العالية مف جكدة الخدمة ستؤدم الى رضا الزبكف ك تكرار عممية الشراء 

 1مف نفس المؤسسة كلا بد مف الالتفاؼ الى أىمية الرضا ك ما يمكف أف يحققو مف أرباح.
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 جٛدج اٌخذِح                                                      سضا اٌضتْٛ                                ٔٛا٠ا اٌششاء 

 

 رضا الزبون                                                   جودة الخدمة                                  نواٌا الشراء 



 
37 

 :خلاصة

بكف، كالعلاقة المكجكدة بيف جكدة الخدمة كرضا حاكلنا مف خلاؿ ىذا الفصؿ الإلماـ بمكضكع رضا الز 
الخدمة، كيتمثؿ رد فعؿ أك التصرؼ الصادر مف الزبائف، فالرضا عبارة عف شعكر بالسعادة بعد إستعماؿ 

كبر عدد مف الزبائف كالعمؿ الزبكف أثناء مرحمة بعد الثراء، كلذلؾ فإف المؤسسات دكما في منافسة لكسب أ
كنقةؿ بأف رضا الزبكف يتغير كفؽ بيئة المؤسسة لذا عمى المؤسسة أف تككف دكما بأقصى جيد لإرضائيـ، 

ستخداـ أدكات ككسائؿ حديثة كتدعيميا  مستعدة لزبائنيا، كذلؾ مف خلاؿ إدخاؿ التحسيف في خدماتيا كا 
بممارسات إدارية كذلؾ لكسب كدفع مستكل رضا الزبكف لغرض تحقيؽ كلاء أكبر كالإستحكاذ عمى أكبر 

 د مف الزبائف.عد
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  :الفصل الثالث: دراسة حالة الصندوق الوطني لمضمان الاجتماعي

 تمييد:

الثاني عف جكدة الخدمات التأمينية الاجتماعية ك رضا الزبكف ك تركيزنا  بعد تحدثنا في الفصميف الأكؿ ك
سنقكـ بإسقاط دراستنا النظرية ىذه عمى أرض الكاقع عمى مختمؼ الجكانب المرتبطة بكسب رضا الزبكف، 

لمؤسسة تأميف جزائرية ك المتمثمة في الصندكؽ الكطني لمضماف الاجتماعي لمعماؿ مف خلاؿ إختيارنا 
اء _ ككالة ميمة _ بيدؼ الكقكؼ عمى مدل تكفر ىذه المؤسسة لجكدة خدمات التأميف كعمى ضكء ما الأجر 

 سبؽ قمنا بتقسيـ ىذا الفصؿ إلى مبحثيف:

  .ككالة ميمة CNASالمبحث الأكؿ: مدخؿ عاـ لمؤسسة 

  .ميمة CNASالمبحث الثاني: مستكل أداءات 

  .تحميؿ نتائجياالمبحث الثالث: تصميـ الدراسة الميدانية ك 
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  :ميمة CNASالمبحث الأول: مدخل عام لمؤسسة 

اعي ؽ الكطني لمضماف الإجتمكمف خلاؿ ىذا المبحث سنحاكؿ أف نعطي لمحة تاريخية حكؿ الصندك 
 كـ بيا ىذا الصندكؽ. جراء ككالة ميمة بمختمؼ المياـ كالأىداؼ التي يقلمعماؿ الأ

  :لولاية ميمة CNASالمطمب الأول: نشأة مؤسسة 

 قبؿ الحديث عف نشأة الصندكؽ الكطني لمضماف الاجتماعي ككالة ميمة، سنقكـ بإعطاء تعريؼ لو كمايمي: 

  الصندكؽ الكطني لمتأمينات الاجتماعية لمعماؿ الأجراء ىك مؤسسة عمكمية ذات تسيير خاص
القانكف التكجييي  المتضمف 1988يناير 12المؤرخ في  01-88مف القانكف رقـ  49طبقا لممادة 

 لممؤسسات العمكمية الاقتصادية، فيك يتمتع بالشخصية المعنكية كالإستقلالية المالية.

 بعد تطرقنا لمفيكـ الصندكؽ الكطني لمضماف الاجتماعي سنحاكؿ عرض تطكره لكف بككالة ميمة: 

الات الكلائية عبر التراب كسائر الككنشأ الصندكؽ الكطني لمضماف الاجتماعي لمعماؿ الأجراء لككالة ميمة 
ـ، كالمتضمف التنظيـ الإدارم لمضماف  1985أكت  20المؤرخ في  85/223الكطني بمكجب المرسكـ رقـ 

 الاجتماعي لمعماؿ غير الأجراء.

ـ دكف أف يككف ليا مقر ثابت لأف المقر الأصمي المشيد  1986 بدأ تشغيؿ الككالة تدريجيا منذ جانفي
حكؿ مقر الكلاية، ثـ مقر للأمف الكطني، كبعد ذلؾ شرعت الككالة في بناء المقر الحالي الكائف بحي 

كتدشينو مف طرؼ السيد الكزير المكمؼ  ـ 1997ـ ليتـ إستلامو في سنة 1993بكالطكط في سنة 
دج ،دكف  35.923.376.888ؼ العمكمي ك قدرت تكمفة الإنجازات ب :بالإصلاح الإدارم ك الكظي

عامؿ ،كتقع ىذه الككالة  460،كعدد عماليا ىك 2ـ 1187 المساحة الأرضية ،كتتربع عمى مساحة قدرىا 
 1في شماؿ غرب كلاية ميمة ،كىي مصنفة في الدرجة الثالثة.
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 لولاية ميمة: CNASالمطمب الثاني: ميام وأىداف مؤسسة 

ىذا المطمب أف نقكـ بإبراز أىـ المياـ التي يقكـ بيا الصندكؽ الكطني لمضماف الاجتماعي سنحاكؿ في 
 لمعماؿ الأجراء ككالة ميمة، كأيضا مختمؼ الأىداؼ التي يسعى لتحقيقيا.

 لولاية ميمة: CNAS: ميام مؤسسة أولا

 الصندكؽ الكطني لمضماف الاجتماعي لككالة ميمة بكظائؼ كمياـ عديدة كىي كالتالي: ييقكـ

 تسيير المنحة العائمية لحساب الدكؿ. -
 الرقابة كالمنازعات المتعمقة بتحصيؿ الإشتراكات المكجية لتمكيؿ الأداءات. -
 منح رقـ تسجيؿ كطني لممؤمف ليـ إجتماعيا ككذلؾ لأصحاب العمؿ. -
 ترقية السياسة الرامية إلى الكقاية مف حكادث العمؿ كالأمراض المينية.المساىمة في  -
 تسيير الأداءات المتعمقة بالأشخاص المستفيديف مف الإتفاقيات الثنائية لمضماف الاجتماعي. -
 إجراء الرقابة الطبية لفائدة المستفيديف. -
 الأداءات الجماعية عمى شطالقياـ بالنشاطات الرامية إلى تمكيف العماؿ كذكم حقكقيـ مف  -

 كؿ إنجازات.
براـ إتفاقيات مع مقدمي العلاج ،تسيير صندكؽ المساعدة كالنجدة - ككذلؾ إعلاـ المستفيديف  ،كا 

لتزاماتيـكأصح  .اب العمؿ بحقكقيـ كا 
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 لولاية ميمة: CNASثانيا: أىداف مؤسسة 

غيا كالكصكؿ إلييا في المستقبؿ كتتمثؿ ىذه بمك كيقصد بالأىداؼ ىي الغايات التي تسعى ىذه الككالة إلى 
 الأىداؼ فيمايمي:

 ضماف إستمرارية أم نشاط تجارم أك صناعي في حالة كقكع ضرر ليذا النشاط. -
 ات الحؽ الكطني كالشرعي لكؿ فرد.منح تجسيد فعمي لإثب -
الأداءات ذات المساىمة في ترقية مستكل معيشة العماؿ، كعائلاتيـ المتكفؿ بيـ كمنح الحؽ في  -

 الطابع الصحي.
ضماف حقكؽ العماؿ في المستقبؿ فيما يخص التعاقد كذلؾ مف خلاؿ فرض عقكبات عمى  -

 المستخدميف في حالة التأخر كعدـ دفع الإشتراكات إلى الككالة.
 عصرنة سير ىيئات الضماف الاجتماعي. -
 تحسيف نكعية الخدمات لفائدة المؤمنيف إجتماعيا. -
 1التكازف المالي لمنظكمة الضماف الاجتماعي.الحفاظ عمى  -
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 ميمة: CNASالمطمب الثالث: دراسة الييكل التنظيمي لمؤسسة 

 لابد مف إبراز مخطط الييكؿ التنظيمي ليا. CNASقبؿ التعرض إلى مياـ كؿ مصمحة في 

 ميمة: CNASمؤسسة أكلا الييكؿ التنظيمي ل

يتككف الصندكؽ الكطني لمضماف الاجتماعي مف المديرية العامة كمف العديد مف المصالح كالفركع 
 كسنحاكؿ تكضيحيا في المخطط التالي: 

 ميمة  CNASالشكؿ: يكضح الييكؿ التنظيمي لمؤسسة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مف إعدادا الطمبة بالإعتماد عمى كثائؽ مف المؤسسة. المصدر:

 المديرية العامة

 خلية الإصغاء والإتصال نواب المدير أمانة الإدارة

نيابة مديرية الإدارة 

 العامة

نيابة مديرية المراقبة 

 الطبية

نيابة مديرية التحصيل 

 والمالية

نيابة مديرية الإعلام 

 الآلي
نيابة مديرية 

 الأداءات

المستخدمينمصلحة   

 مصلحة الأجور

مصلحة الوسائل 

 العامة

مصلحة النشاط 

 الاجتماعي والصحي

 مصلحة التحصيل

 مصلحة الإشتراكات

 مصلحة المنازعات

مصلحة مراتبة أرباب 

 العمل

مصلحة 

 المالية

مصلحة 

المحاسبة 

 العامة

مصلحة 

 التعويضات

مصلحة الوقاية و 

 الأمن

 مصلحة الإحصاء

مصلحة المنح 

 العائلية

مصلحة الأخطار 

 الكبرى

 مصلحة الجماعات

 مصلحة الشفاء

مراكز دفع 8  

مركز وفرع للدفع 13  

فروع للدفع 5  

 ميلة

 شلغوم العيد

 التلاغمة

 القرارم قوقة

 فرجيوة

 واد العثمانية

 واد النجا

 تاجنانت

 تسدان حدادة

 ترعي باينان

 سيدي معروف

 الرواشد

 بوحاتم

مصلحة الترقيم 

 والإنتساب
روضة 

وحضانة 

 أطفال

 الصيدلية
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 ثانيا: شرح الييكل التنظيمي:

 ميمة أنو يتككف مف: CNASنلاحظ مف خلاؿ الييكؿ التنظيمي لمؤسسة 

 والتي تنقسم بدورىا إلى:المديرية العامة:  -1

كىك المسؤكؿ الأكؿ عف تسيير المؤسسة، كالتنسيؽ بيف مختمؼ فركعيا حيث تتمثؿ المدير: -1-1
 صلاحياتو فيمايمي:

 تحقيؽ الأىداؼ الرئيسية المسطرة مف طرؼ الإدارة المركزية لممؤسسة. -
 عف جميع المصالح المكجكدة. المسؤكؿ المباشر كالرئيسي -
 الإدارة كيصادؽ عمى قرارات أعضاءه.يترأس مجمس  -
 يمثؿ المؤسسة في الداخؿ كالخارج. -
 المصادقة عمى القائـ كالإجتماعات، كالجداكؿ المالية خلاؿ السنة. -

 أمانة المدير: تقوم بيذه الميمة سكرتيرة واحدة ميمتيا:-1-2

 استقباؿ الرسائؿ المرسمة إلى البريد الخاص بالمدير، ثـ تحكيميا إليو. -
 المكاعيد المقرة مع المدير.أخذ  -
 إستقباؿ ضيكؼ المدير. -
رساؿ الرسالات  المراجع التي تطمب مف رئيسياكتقديـ الكثائؽ ك  تنظيـ المستندات كالممفات، - كا 

ات مختمفة إلى المؤسسات الكلائية، المديرية العامة، الككالة الكلائية الصادرة عف المدير إتجاى
 لمضماف الاجتماعي.

تعتبر ىذه الخمية مصمحة ميمة جدا في المؤسسة لككنيا تقكـ بمختمؼ  اء والإتصال:خمية الإصغ-1-3
 المياـ التي تمبي احتياجات المتعامميف، كمف بيف المياـ التي تقكـ بيا نذكر مايمي:

مختمؼ المتعامميف مع المؤسسة ك تكجيييـ ك مرافقتيـ، بيدؼ تسكية انيا تقكـ باستقباؿ  -
 1عرائضيـ كمتطمباتيـ.

 

                                                           
1
 .29مرجع سبق ذكره.ص .بن قوٌطن إٌمان - 



 
46 

تقكـ بتبسيط طرؽ حصكؿ المؤمنيف كالمتعامميف مع المؤسسة لمحصكؿ عمى حقكقيـ في أسرع  -
 كقت ممكف.

تساعد في تحسيف العلاقات فيما بيف المؤسسة كالمتعامميف معيا، مف خلاؿ مشاركتيا في إيجاد  -
 الحمكؿ لمختمؼ الخلافات المحتممة بينيـ.

 ميف مع المؤسسة.الإتصاؿ بمختمؼ المصالح لتسكية كضعية المتعام -
مف بيف مياميا أنيا تستقبؿ الطمبة الجامعييف كالباحثيف المتربصيف بالمؤسسة كتزكيدىـ بكؿ  -

 المعمكمات حكؿ المؤسسة كمياىميا كأىدافيا ككؿ مصالحيا.

 حيث تتككف المديرية العامة مف خمسة نيابات كىي: نواب المدير:-1-4

 نيابة مديرية الإدارة العامة:1-4-1

 دكرىا في الاىتماـ بالعماؿ كأحكاليـ كتقديـ التسييلات ليـ كتشمؿ خمسة مصالح: ينحصر

 :المستخدميف كتسييرىـ، كمتابعتيـ عمى جميع  تتكفؿ ىذه المصمحة بشؤؤف مصمحة المستخدمين
المستكيات، أم منذ دخكليـ إلى غاية إحالتيـ عمى التقاعد، كذلؾ ممؼ فردم يتضمف جميع 
المعمكمات المتعمقة بالعامؿ مف حالتو العائمية، كالعطؿ المرضية، كالعطؿ مدفكعة الأجر، 

العقكبات، قرارات الترسيـ، تسكية الكضعية  الغيابات، الترقية السنكية مف حيث الأقدمية، العلاكات،
 الإدارية لممستخدميف.

 :تقكـ ىذه المصمحة بإعداد الأجكر لمعماؿ، كتعمؿ ىذه المصمحة بالتعاكف مع  مصمحة الأجور
مصمحة المستخدميف، ككنيا تميا بالمعمكمات اللازمة عف العماؿ مثؿ: الإجازات المرضية فيذه 

 1مغ مف الماؿ عف ىذا الأجر.المصمحة تعمؿ عمى إقتطاع مب
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 :المصالح كالفركع كالمراكز التابعة تقكـ ىذه المصمحة بتمكيؿ جميع  مصمحة الوسائل العامة
لممؤسسة كذلؾ مف خلاؿ تسيير المخزف، الذم يحتكم عمى المطبكعات، كحافظات الأرشيؼ، 

 كتجييزات إلكتركنية كأدكات التنظيـ.
  كتتككف ىذه المصمحة مف فرعيف ىما:  والصحي:مصمحة النشاط الاجتماعي 
الصيدلية: كىي مصمحة تابعة لممؤسسة كظيفتيا التكفؿ ببيع الأدكية، ككذلؾ منحيا لذكم الحقكؽ  -

 مف أصحاب بطاقات الدفع مف قبؿ الغير أم بطاقة الشفاء.
بالدرجة الأكلى، تتكفؿ برعاية أطفاؿ العماؿ مف  ركضة كحضانة الأطفاؿ: ىي مصمحة إجتماعية -

مختمؼ المؤسسات، دكرىا مساعدة المرأة العاممة، كتقكـ المؤسسة بتسييرىا كليا القدرة عمى 
 طفؿ. 200إستيعاب 

عطاء رأييا الطبي،  كدكرىا التأكد مفنيابة مديرية المراقبة العامة: -1-4-2 صحة مرض المؤمنكف كا 
المكجكديف في الحالات التالية: عطؿ مرضية، أمراض عادية، حكادث العمؿ، أمراض المؤمف ليـ  مراقبةك 

 مينية كىي المسؤكلة عف كافة فركع الكلاية.

 كتنقسـ ىذه النيابة إلى المصالح التالية: نيابة مديرية التحصيل والمالية:-1-4-3

 :ليا أىمية كبيرة تميزىا عـ غيرىا، كذلؾ راجع لنشاطاتيا المتميزة كتتمثؿ في  مصمحة التحصيل
تحصيؿ الأمكاؿ مف أرباب العمؿ، سكاء كانكا خكاصا أك عمكمييف أك مصالح إدارية، كتتككف ىي 

 الأخرل مف المصالح التالية:
محة تبدأ بيا رأس ماؿ المؤسسة مبني أساسا عمى مبدأ الإشتراؾ، فأكؿ مص مصمحة الإشتراكات: .أ 

كالمستمرة لمنفعة أرباب العمؿ  ىي مصمحة الإشتراكات. كىي المصمحة التي تقكـ بالمتابعة الدائمة
ي ترتبط أساسا بعدد المستخدميف دفعيا شيريا أك بعد كؿ ثلاثي، كالتتتعمؽ بالمبالغ الكاجب ك 
 ات.تصريحات، التكاليؼ، كدفع الإشتراكأجكرىـ الشيرية، بحيث تتمقى الك 

تعمؿ ىذه المصمحة بالتنسيؽ مع مصمحة الإشتراكات، فييا يخص المشاكؿ  صمحة النزاعات:م .ب 
الخاصة بالمؤمنيف أنفسيـ كمكازا  المتعمقة بأرباب العمؿ المدينيف لممؤسسة. زد إلى ذلؾ المنازعات

 مع ىذه الأخيرة، تقكـ ىذه المصمحة بنفس النشاطات تقريبا مع مصمحة مراقبة أرباب العمؿ.
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ليذه المصمحة دكر ىاـ في عممية تحصيؿ مستحقات المؤسسة كما  مصمحة مراقبة أرباب العمل: .ج 
تقكـ بإحصاء عدد العماؿ في الكرشات كالإدارات، كمراقبة دفاتر رب العمؿ، لمتأكد مف صحة 

 التصريحات بمبالغ الاشتراكات المقدمة لمصمحة الإشتراكات.
 المصمحة مف مصمحتيف فرعيتيف ىما: كتتككف ىذه مصمحة الترقيم والإنتساب: .د 
 ائيـ أرقاما فردية مصمحة الترقيـ: كتقكـ ىذه المصمحة بالتكفؿ بأرباب العمؿ أكلا كذلؾ بإعط

ة المناسبة التي تحدد المبالغ المدفكعة لمصالح تأميف العماؿ، ثـ بعد ذلؾ يككف كتصنيفيـ بالكيفي
متربصيف، فئات خاصة، معكقيف، أرامؿ العماؿ، كذلؾ التكفؿ بالمؤمنيف سكاء كانكا عمالا أحراء، 

 بإعطائيـ بطاقات الترقيـ التي تعتبر كثيقة إجبارية لتعامؿ المؤمنيف مع المؤسسة.
 تتكفؿ بإنتساب جميع 1995كىي مصمحة جديدة أدخمت في شير أكتكبر  :مصمحة الإنتساب ،

ييف، كتعكيض مصاريؼ العلاج، المؤمف ليـ كذكم حقكقيـ، بغية تكحيد المجيكدات عمى المستك 
 كدفع منح عائمية، كتحسيف الخدمات المقدمة إلى المؤمف ليـ كذلؾ بإدخاؿ الإعلاـ الآلي.

بجميع الأمكر المالية لدخكؿ الأمكاؿ، استنادا الى طمبات تيتـ ىذه المصمحة  مصمحة المالية: .ق 
مرفقة يككف التسديد عف طريؽ مف صحة الكثائؽ الالية مف جميع المصالح، بعد التأكد التسديد الخ

البنؾ بكاسطة شيكات بنكية أك عف طريؽ الصندكؽ نقدا، أك عف طريؽ البنؾ بكاسطة شيكات 
 ( كيتمثؿ دكر ىذه المصمحة فيمايمي:ccpبنكية أك عف طريؽ الحساب الجارم البريدم )

 كؿ دكرة.التسيير الحسف لممصمحة كتطبيؽ السياسة المالية، اعداد الميزانية في نياية  -
 محاسبة كمتابعة الحسابات كتحميميا كتكقيعيا. -
مراقية صحة المعمكمات القادمة مف كؿ مصمحة، كالتأكد مف الأرقاـ كالقياـ بالتسجيلات  -

 المحاسبية بكجكد الكثائؽ التالية: مذكرة الإدخاؿ، الإخراج كالفتكرة.
ليا كظائؼ أساسية تقكـ بييا. حيث تسجؿ العمميات المحاسبية أكؿ  مصمحة المحاسبة العامة: .ك 

خارجية، كأىـ ما تقكـ بأكؿ، كذلؾ بالإستناد عمى الفكاتير الصادرة عف كؿ مصمحة، كعف كؿ جية 
بو ىك إعداد القكائـ المحاسبية، كالجداكؿ المالية، حسب ما نص عميو المخطط المحاسبي الكطني 

مف أحسف إستغلاؿ لممكارد الأكلية التي تتكفر عمييا المؤسسة، كإظيار إلى جانب ىذا فإنيا تض
 نتيجة الإستغلاؿ عند نياية كؿ سنة مالية.
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 نيابة مديرية الإعلام الآلي: تقوم ىذه النيابة بالميام التالية:-1-4-4

تسيير شبكات الإعلاـ الآلي عمى مستكل مصالح المؤسسة، كمراكز الدفع ككذلؾ عمى مستكم  -
 يابة مديرية المراقبة الطبية.ن

 صيانة كتصميح أجيزة الإعلاـ الآلي. -
 التأكد مف عمميات ترقيـ المؤمف ليـ إجتماعيا. -
 تحكيؿ كقفؿ الممفات الخاصة بالمؤمف ليـ إجتماعياعبر المؤسسة. -
إدخاؿ قكائـ الإدارية القابمة لتعكيض العماؿ الأجراء مف طرؼ المؤسسة، كالتصريح السنكم  -

 ، فيما يخص المشتركيف.بالأجكر
تكزيع نظاـ الإعلاـ الآلي فيما يخص المنح العائمية كنكع حكادث العمؿ، كالأمراض المينية،  -

 كالمحاسبة كالتحصيؿ.

 نيابة مديرية الأداءات: تتكون ىذه النيابة من المصالح التالية:-1-4-5

 تقكـ ىذه المصمحة بمختمؼ التعكيضات كتحدد نسب التعكيضات لكؿ حالة. مصمحة التعويضات: .أ 
متابعة المؤمف  مصمحة الكقاية كالأمف: تتشكؿ ىذه المصمحة مف أعكاف يسيركف بالتناكب عمى: .ب 

عمميـ لمحاكلة تحسيف شركط عمؿ المؤمف ليـ، كتجنب حكادث العمؿ ككذا ليـ في أماكف 
ث ا لحكادب العمؿ. كذلؾ تقكـ بمتابعة المؤمف ليـ الذيف تعرضك الأمراض المينية، بالتنسيؽ مع ر 

مف أجؿ تفادم تكرارىا خصكصا أنيا تستقبؿ يكميا عددا ىائلا مف الزكار مف أرباب العمؿ العمؿ 
 كالمؤمنكف ليـ.

تقكـ ىذه المصمحة بإحصاء شامؿ كعاـ لجميع المصاريؼ، كمداخيؿ المؤسسة،  الإحصاء:مصمحة  .ج 
عمى مصاريؼ المكاد كالمنتجات الصيدلانية الخاصة بالمؤسسة فيذه المصمحة  كترتكز بالخصكص

ليا إرتباطات بجميع المصالح الأخرل لممؤسسة. يقكـ كؿ فرع مف ىذه الفركع بإحصائيات لازمة 
التأميف الصحي، كأداءات التأميف عمى الأمكمة كأداءات التأميف عمى لذلؾ مف خلاؿ أداءات 

 التأميف عمى الكفاة. العجز، كأداءات
 تتكفؿ ىذه المصمحة بتسيير المنح العائمية. مصمحة المنح العائمية: .د 
بحكادث العمؿ كالأمراض تتضمف تسيير الأداءات النقدية الخاصة  مصمحة الأخطار الكبرى: .ق 

 المينية.
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كيضات الجماعية، عمى سبيؿ المثاؿ: مكظفي مؤسسة التككيف تختص بالتع مصمحة الجماعات: .ك 
 ف تسكل ممفاتيـ الطبية جماعة.الذي

ىي مصمحة تقكـ بعمؿ كؿ ما يخص بطاقة الشفاء. أنشأت حديثا ككف مشركع  مصمحة الشفاء: .ز 
البطاقة الإلكتركنية مشركع جديد، بحيث أف عماؿ ىذه المصمحة يقزمكف لإرساؿ استدعاءات 

قصد إنجاز البطاقة الإلكتركنية ليـ، كما تستقبؿ  المؤمف ليـ كذكم الأمراض المؤمنة، كالمتاقعديف
 ممفات الكلاية. مف جميع المراكز كالفركع المتكاجدة في الكلاية.

بالإضافة إلى ىذه المصالح. غميذه النيابة مراكز دفع كفركع دفع تابعة ليا  مركز وفرع لمدفع: 13 .ح 
 .  كتتمثؿ فيمايمي: 13كعددىا 

مراكز دفع كىي: ميمة، فرجيكة، شمغكـ العيد، التلاغمة، القرارـ قكقة، 8مراكز الدفع: ليذه النيابة  -
 كادم العثمانية، كاد النجاء، تاجنانت.

 1فركع دفع كىي: تسداف حدادة، الركاشد، سيدم معركؼ، بكحاتـ. 5فركع الدفع: ليذه النيابة  -
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 :ميمة CNASالمبحث الثاني: مستوى أداءات مؤسسة 

سنحاكؿ تكضيح مختمؼ الأداءات التي يتضمنيا كؿ نكع مف أنكاع التأمينات الاجتماعية التي يعطييا 
 الصندكؽ:

 المطمب الأول: أنواع الأداءات المقدمة من طرف المؤسسة:

 : كتتمثؿ أداءات التأميف عمى المرض في:التأمين عمى المرضأولا:

 الأداءات العينية: 1-1

العينية لؾ كلذكم حقكقؾ بالإستفادة مف التكفؿ بمصاريؼ العلاج الصحي كتخطي النفقات  كتسمح الأداءات
 التالية:

 الطبية، الجراحية، الإستشفائية. -
 الأعماؿ الطبية الشخصية كالعلاجية بما فييا الإستكشافات البيكلكجية. -
 الصيدلانية، الأجيزة كالأعضاء الإصطناعية. -
 ؿ الميني.إعادة التأىيؿ الكظيفي كالتأىي -
 العلاج كالجراحة التجريبية للأسناف، جراحة عظاـ الكجو كالفكيف. -
 النظارات الطبية. -
 العلاج بالمياه المعدنية كالعلاج المتخصص حسب طبيعة المرض. -
 النقؿ الصحي بكاسطة سيارة إسعاؼ زكؿ كسيمة نقؿ تقضييا الحالة الصحية لممريض. -
 :نسبة التكفؿ بالمصاريؼ الطبية 

في  %100كيمكف الرفع مف ىذه النسبة إلى  %80كقاعدة عامة يتـ تسديد الأداءات العينية بنسبة 
الحالات المنصكص عمييا بمكجب التنظيـ )بعض الأمراض المزمنة، المستفيديف مف ىامش التقاعد يساكم 

 أك يقؿ عف الأجر الكطني الأدننى المضمكف(.
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 الأداءات النقدية: 1-2

بالإستفادة مف دفع تعكيضة يكمية مكجية لتعكيض الدخؿ المفقكد عندما يضطر  تسمح ىذه الأداءات
 العامؿ إلى التكقؼ المؤقت عف العمؿ بسبب الممرض.

  مف الأجر اليكمي الخاضع للإشتراكات الضماف الاجتماعي كالضريبة عمى الدخؿ  %50كتساكم
ابتداءا مف  %100فع النسبة إلىيكما الأكلى مف التةقؼ عف العمؿ كيتـ ر  15الإجمالي بالنسبة ؿ

 مف التكقؼ عف العمؿ. 16اليكـ 

 للإستفادة مف ىذه الأداءات يجب أف:

 تككف لديكـ صفة مؤمف لو إجتماعيا. -
 تبرير مدة معينة مف العمؿ. -

 لاقتناء الأدكية في إطار الدفع مف قبؿ الغير يجب تقديـ مايمي:

 كصفة طبية. -
 بطاقة شفاء صحية. -

 لرقابة الطبية في الحالات التالية:كيتـ إعفاؤكـ مف ا

 إذا كنتـ مصابيف بأمراض مزمنة. -

سنة فما فكؽ، أما إذا تضمف كصفتكـ أدكية خاضعة لشركط خاصة لمتعكيض  75في حالة بمكغكـ سف 
 متخضع لمرقابة الطبية.

 :لتعكيض المصاريؼ الصيدلانية يجب تقديـ 
 كصفة طبية ممصؽ عمييا تسميات الدكاء -
 .1كيتـ تعكيض المصاريؼ عف طريؽ التحكيؿ إلى الحساب البريدم أك البنكي بطاقة الشفاء -
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 :إلتزامكـ في حالة التكقؼ عف العمؿ 
عميكـ التصريح بالتكقؼ عف العمؿ إلى الصندكؽ في أجؿ لا يتعدل اليكميف باستثناء أياـ العطؿ  -

 كلا يحتسب اليكـ الذم كصؼ فيو التكقؼ عف العمؿ.
 ميني مرخص. لا تقكمكا بأم نشاط -
 لا تغادركا مكاف إقامتكـ إلا إذا كصؼ لكـ الطبيب ذلؾ لأغراض علاجية. -
 لا يجب التنقؿ دكف ترخيص مسبؽ مف الصندكؽ كذلؾ بعد رأم الطبيب المستشار. -
 الخضكع إلى كؿ المراقبات الطبية أك الإدارية التي يجرييا الصندكؽ.  -

 سنكات مالـ تتـ المطالبة بيا. 4إنقضاء  التقادـ: تتقادـ أداءات التأميف ضد المرض بعد

 التأمين عمى العجز: -1
 :تتـ الإحالة عمى العجز كفؽ الشركط التالية 
 .%50بقدرة عمى الأقؿ تساكم الإصابة بعجز أك مانع عف العمؿ أك الكسب -
 عدـ بمكغ السف القانكنية لمتعاقد. -
 تبرير فترة عمؿ محددة. -

 كتصنؼ حالات العجز إلى ثلاث فئات:

 الفئة الأكلى: عاجز)ة( قادر عمى ممارسة نشاط ميني مأجكر. -
 الفئة الثانية: عاجز)ة( غير قادر إطلاقا عمى ممارسة أم نشاط ميني مأجكر. -
الفئة الثالثة: عاجز)ة( غير قادر إطلاقا عمى ممارسة أم نشاط ميني، كضركرة إستعانتو بالغير  -

 1لمقياـ بالأعماؿ الأساسية لمحياة.

  

                                                           
1
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 جز تحتسب كمايمي:منحة الع

شتراؾ  %60الفئة الأكلى: نسبة  - مف الأجر السنكم الخاضع للإشتراكات بعد إقتطاع الضريبة كا 
 الضماف الاجتماعي.

شتراؾ %80الفئة الثالثة: نسبة  -  مف الأجر السنكم الخاضع للإشتراكات بعد إقتطاع الضريبة كا 
مف مبمغ  %40الضماف الاجتماعي، يضاؼ إلييا مبمغ زيادة الشخص المساعد كتصؿ إلى 

 المنحة.
مف المبمغ السنكم للأجر  %75لا يمكف أف يككف المبمغ السنكم لمنحة العجز أقؿ مف نسبة  -

 الكطني المضمكف.

 التأمين عمى حوادث العمل والأمراض المينية:ثانيا:

تفادة مف بالأجير ميما كاف القطاع الذم ينتمي إليو، يمكنو الإسإذا كاف العامؿ أجير أك شبو  -
 الأمراض المينية التي كقع ضحية ليا.تعكيض عف حكادث العمؿ ك 

 يعتبر حادث عمؿ: الحادث الذم أنجر عنو ضرر جسدم شريطة أف يككف: -
 .قد كقع لؾ بمكاف مزاكلة العمؿ كأثناء الفترة المحددة لو 
  يابا بالمسار الرابط بيف مكاف الإقامة كمكاف  المقطكعة إلىالكاقع خلاؿ المسافة العمؿ ذىابا كا 

 العمؿ.

 أثناء أداء ميمة العمل:

 يجب أف يتـ التصريح بحادث العمؿ: -
  ساعة لدل صاحب العمؿ سكاء مف قبمؾ أك أحد ممثميؾ. 24خلاؿ 
  1ساعة لدل ىيئة الضماف الاجتماعي مف قبؿ مستخدمؾ. 48خلاؿ 
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في حالة لـ يبادر صاحب العمؿ بذلؾ يمكنؾ التصريح بالحادث الذم تعرضت لو لدل ىيئة الضماف 
 الاجتماعي يجب أف يتضمف الممؼ مايمي:

 العمؿ )يتـ تحصيميا عبر المكقع الإلكتركني(.كثيقة التصريح بحادث  -
 شيادة طبية أكلية. -
 لحادث السير.محضر محرر مف قبؿ مصالح الشرطة أك الدرؾ الكطني بالنسبة  -
 لؾ الحؽ في الإستفادة مف تعكيضات يكمية كأداءات عينية كمايمي: -

 مف التسعيرات التنظيمية )العلاج، الأجيزة الإصطناعية، الأدكية(. %100أداءات عينية: كالتي تعكض 

 مف الأجر المرجعي. %100تعكيضات يكمية: كالمكجية لتعكيض عدـ تقاضي الراتب، كتسديده بنسبة 

 :كما يمكف الإستفادة أيضا مف 
 .%10ربح شيرم يسدد في آجاؿ إستحقاقو. إذا كانت نسبة العجز تساكم أك تفكؽ  -
 .%10رأس الماؿ تمثيمي لمربع، إذا كانت أقؿ مف  -
 تراجع نسبة العجز كفؽ التغير الذم يمكف أف يطرأ عمى الحالة الصحية لممؤمف لو إجتماعيا. -
  يستفيد ذكم حقكؽ الضحية مف:في حالة كقكع حادث عمؿ مميت 
 رأس ماؿ الكفاة. -
 ربع ذكم الحقكؽ. -
 التأمين عمى الأمومة: -2

 إذا كانت العاممة أجيرة يسمح ليا الػاميف عمى الأمكمة الإستفادة مف:

 الأداءات العينية: )تعكيض مصاريؼ العلاج الصحي(. -
 .الأداءات النقدية: )الحصكؿ عمى تعكيض يكمي بدءا مف الراتب الشيرم( -
يكما كما تستفيد مف  98التعكيضات اليكمية: يحؽ ليا الإستفادة مف عطمة الأمكمة مدتيا  -

 1.%100التعكيضات اليكمية خلاؿ ىذه الفترة بنسبة 
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 كللإستفادة مف ىذه التعكيضات يجب أف تتكفر الشركط:

 صفة المؤمف ليا إجتماعيا. -
 تبرير مدة معينة مف العمؿ. -

 التالية:ويتم تقديم الوثائق 

 أشير(.3لى لمعمؿ )شيادة تتضمف المعاينة الأك  -
 شيادة فحص العمؿ قبؿ الكلادة )شير سادس(. -
 شيادة فحص الحمؿ قبؿ الكلادة )الشير الثمف(. -
 شيادة الكلادة. -
 كشؼ الميلاد. -
 يكما. 98شيادة التكقؼ عف العمؿ لمدة  -
 شيادة العمؿ كالأجر التي تحدد الأجكر كأياـ العمؿ. -
 التصريح باستئناؼ العمؿ أك عدمو.كثيقة  -
 سند العطمة. -

 التقادم: 

سنكات ، كما أف الصندكؽ يتكفؿ بتسديد رأس  4بعد إنقضاء يتقادـ الحؽ في أداءات التأميف عمى الأمكمة 
ماؿ الكفاة إلى ذكم الحقكؽ المؤمف لو إجتماعيا المتكفى كىـ: الزكج، الأطفاؿ المتكفؿ بيـ، الأصكؿ 

 المتكفؿ بيـ.
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 :المطمب الثاني: بطاقة الشفاء والمؤمن )نظام الشفاء(

ىي بطاقة لمتأمينات الاجتماعية تسمح بالتعرؼ عمى ىكية المؤمف كذكم  تعريف بطاقة الشفاء: -1
حقكقو، كتسييؿ الحصكؿ عمى مستحقات المؤمف كذكم حقكقو في أدراءات الضماف الاجتماعي 

دكف الحاجة إلى إيداع طمب لدل مركز التابع لو. كتحتكم  كما تمكنو مف الحصكؿ عمى أداءاتو
 عمى: رمز الضماف الإتماعي، رقـ تسجيؿ المؤمف، الصكرة، الإسـ، المقب، تاريخ الميلاد.

 تسمـ البطاقة مجانا بعد تقديـ الكثائؽ التالية: كيفية الحصول عمى بطاقة الشفاء: -2
 صكرة شمسية. -
 بطاقة التعريؼ الكطنية.نسخة مف  -
 نسخة مف بطاقة فصيمة الدـ )إختيارية(. -
  ىذا كقد أبرـ الصندكؽ الكطني لمتأمينات الاجتماعية لمعماؿ الأجراء اتفاقية مع الممارسيف الخكاص

صانعي النظارات الطبية كالزجاج مصحح النظر كفي إطاراتيـ الدفع مف قبؿ الغير، لفائدة الأطفاؿ 
لطفؿ مف نقص في البصر، خممفي إنعكاس النظر في سف التمدرس كالتحضيرم شرط أف يعاني ا

 1دج شيريا. 40000حكلفي العيف، كأف لا يتعدل دخؿ المؤمف لو إجتماعيا 
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 المبحث الثالث: تصميم الدراسة الميدانية وتحميل نتائجيا:

ختيار العينةمف خلاؿ ىذا المبحث سنتطرؽ إلى تحديد مجتمع الدراسة   ، كأيضا التعرض لأداة الدراسةكا 
 :spss، ككذلؾ خصائص عينة الدراسة كىذا بالإعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي إثبات صدقيا

ختيار العينة  :المطمب الأول: تحديد مجتمع وأداة الدراسة وا 

ككالة  CNASشمؿ مجتمع الدراسة مجمكع الزبائف المنتسبيف لدل مؤسسة  تحديد مجتمع الدراسة: (1
 ميمة، كىـ الذيف يتأثركف أكثر بمستكل جكدة الخدمات التأمينية الاجتماعية المقدمة مف طرفيا.

ثـ اعتماد العينة العشكائية لأنيا الأنسب لمثؿ ىذه الدراسات حيث شممت  تحديد نوع وحجم العينة: (2
 ميمة. CNASزبكف، كتمت مراعاة أف يككف الزبكف منتسب إلى مؤسسة  170العينة 

الإستبياف كأداة أساسية لجمع البيانات كالمعمكمات عمى إعتمدنا في دراستنا ىذه  أداء الدراسة: (3
محؿ جكدة الخدمات التأمينية المقدمة مف مف قبؿ المؤسسة حكؿ جكدة الخدمات التأمينية المقدمة 

 عمى فقرات الإستبياف.قبؿ المؤسسة محؿ الدراسة مف خلاؿ إجابات الزبائف 

 23متدة مف استبانة كاىا صالحة لمتحميؿ كىذا في الفترة الم 169إستبياف إسترجعنا منيا  170تكزيع  كتـ
 .2024أفريؿ  30فريؿ إلى أ

 :المطمب الثاني : إختبار صدق و تباث أداة الدراسة 

 :الصدق الظاىري لأداة الدراسة 

بداء رأييـ عمى مدل ملائمة عبارات  قمنا بعرض الاستبياف عمى عدد مف الأساتذة الخبراء لتحكيـ كا 
 الإستبياف. فقدمكا لنا ملاحظات أخذناىا بعيف الإتبار كأعدنا صياغتو في الصكرة النيائية لو.
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 :الدراسة لأداة الداخمي الإتساق صدق  1-2

بعد قيامنا بإثبات الصدؽ الظاىرم لأداة الدراسة قمنا بتطبيقيا ميدانيا عمى مفردات العينة الكمية كقمنا 
لمعرفة درجة  Personكقمنا بحساب معامؿ الإرتباط  sppsلإدخاؿ البيانات فب البرنامج الإحصائي 

 مع المحكر الذم تنتمي لو، كىذا ما سنكضحو في الجدكؿ التالي:  الإرتباط بيف كؿ فقرات الإستبياف

لدراسة الآثار المكجكدة بيف خدمة التأميف الاجتماعية كرضا رسكف بيمعامؿ الإرتباط  1-3جدكؿ رقـ 
 الزبائف:

رضا  التعاطف الأمان الإستجابة الإعتمادية الممموسية
 الزبائن

جودة الخدمات 
 التأمينية الإجتماعية

 

جكدة خدمات التأمينية  1 0.759 0.822 0.765 0.828 0.873 0.803
 الاجتماعية

 رضا الزبائف  1 0.729 0.602 0.670 0.618 0.513
 التعاطؼ   1 0.529 0.651 0.683 0.551
 الأماف    1 0.548 0.518 0.511
 الإستجابة     1 0.708 0.524
 الإعتمادية      1 0.653

 المممكسية       1
 0.01الارتباط ىك دلالة إحصائية عند المسكل 

 spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 

  كرضا مف خلاؿ ىذا الجدكؿ أنو ىنالؾ إرتباط قكم بيف جكدة خدمة التأميف الاجتماعية نلاحظ
 .0.759المستكلالزبائف عند

بيرسكف بيف أبعاد جكدة خدمة التأميف الاجتماعية كرضا الزبائف حيث  كما نلاحظ أف معامؿ الإرتباط
كفي الدرجة  0.729أظيرت النتائج سبب العلاقة بينيـ ىك بعد التعاطؼ بالدرجة الأكلى في المستكل 

 . 0.670الثانية بعد الإستجابة بمستكل 
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 ثبات أداة الدراسة:

 حساب معامؿ الثبات ألفاكركنباخ

 معامؿ ألفاكركنباخ لكا محكر: 2-3الجدكؿ رقـ 

 الإستمارة ككل المحور الثاني المحور الأول إسم المتغير
 0.852 0.871 0.905 ألفاكركنباخ

 spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 

مف خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف معاملات الثبات لجميع متغيرات الدراسة مقبكلة كىي أكثر مف النسبة 
كالمحكر  0.905كألفا لممحكر الأكؿ بمغ  0.852حيث بمغ معامؿ كركنباخ الإستمارة ككؿ  0.68المعيارية 

 ع أفراد عينة الدراسة.كمنو الإستمارة تتمتع بالثبات كىذا ما يسمح تطبيقيا عمى جمي 0.871الثاني فبمغ 

 دراسة خصائص عينة الدراسة كعرض نتائج الدراسة  -2

سنحاكؿ تحميؿ كؿ ما تضمنو الإستبياف مف محاكر بإستخداـ البرنامج الإحصائي كنقكـ بدراستيا بالإعتماد 
 .عمى النتائج التي نتحصؿ عمييا

 دراسة خصائص عينة الدراسة: 2-1

ائص كالمتمثمة في:الجنس، السف، المستكل التعميمي، الظيفة، مدة لقد تضمف الإستبياف مجمكعة مف الخص
 . CNASالتعامؿ مع المؤسسة، عدد مرات التنقؿ لمتعامؿ مع مؤسسة 

 :تكزيع مفردات العينة حسب الجنس 

 تكزيع مفردات العينة حسب الجنس: 3-3الجدكؿ رقـ 

 المجموع الأنثى الذكر الشكل
 169 98 71 التكرار
 100% 58 42 يةالنسبة المئك 

 spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 
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 المطمب الثالث : دراسة خصائص عينة و عرض نتائج الدراسة 

 دراسة خصائص عينة الدراسة -1

 دائرة نسبية لمفردات حسب الجنس: 1-3الشكؿ 

 

 spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 

كالشكؿ السابقيف يتضح لنا أف عدد الإناث أكبر مف عدد الذككر حيث أف نسبة الإناث مف خلاؿ الجدكؿ 
  . %42كالذككر ب:  %58قدرت ب: 

42% 

58% 

 الجنس

71

98
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 :توزيع المفردات عينية حسب السن 

 تكزيع مفردات العينية حسب السف 4-3الجدكؿ رقـ 

 التكرار النسبة الفئة
 39 23.1 30إلى  18مف 
 98 58 45إلى  31مف 
 32 18.9 59 إلى 46مف 

 169 100 المجمكع
 sppsالصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 

 تكزيع مفردات العينية حسب السف: 2-3الشكؿ رقـ 

 

 sppsالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 

  الفئات كالشكؿ السابقيف أف الفئة العصرية قد طغت عمى مختمؼ نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ
 سنة. 60كما نلاحظ انعداـ الفئة العصرية أكثر مف  %58العصرية بنسبة 

 

  

23% 

58% 

19% 

 السن

39 98 32
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 :توزيع مفردات العينة وفق المستوى التعميمي 

 الجدكؿ تكزيع مفردات العينة حسب المستكل التعميمي:

 التكرار النسبة الفئة
 125 74 جامعي
 30 17.8 ثانكم
 12 7.1 متكسط
 1 0.6 أقؿإبتدائي ك 
 1 0.6 أخرل
 169 100 المجمكع

 sppsالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 

 تكزيع مفردات العينة حسب المستكل التعميمي: 3-3الشكؿ رقـ 

 

 sppsالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 

نسبة الجامعييف تعميمي عالي حيث قدرت نلاحظ مف خلاؿ ما سبؽ أف أغمب أفراد العينة ليا مستكل 
كعميو نجد أف  %0.6ثـ الإبتدائي ك أخرل ب: %7.5ثـ المتكسط: %17.5ثـ تمييا ثانكم  %74ب:

 أغمب أفراد العينة ذك مستكل جديد ىذا ما سيؿ عمينا الدراسة عند ممئ الإستبياف.

74% 

18% 

7% 

0% 1% 

 المستوى التعليمي

125

30

12

1

1
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  :توزيع مفردات العينة وفق الوظيفة 

 تكزيع مفردات العينة حسب الكظيفة: 6-3الجدكؿ رقـ

 التكرار النسبة الفئة
 124 73.4 مكظؼ
 29 17.1 طالب
 5 3 متقاعد

 11 6.5 بدكف كظيفة
 169 100 المجمكع

 sppsالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 

 تكزيع مفردات العينة حسب الكظيفة: 4-3الشكؿ 

 

 sppsالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 

ثـ تميو فئة  %73.4مف خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف فئة المكظفيف ىي الفئة الأكثر تكاجدا في العينة بنسبة 
الذيف كانكا عامميف ثـ أحيمكا لمتكقؼ عف العمؿ ثـ   %6.5ثـ فئة بدكف كظيفة بنسبة  %17.1الطالب ب:

 %3نجد فئة المتقاعديف بنسبة 

  

73% 

17% 

3% 
7% 

 الوظيفة

124 29 5 11
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  :توزيع مفردات العينة حسب مدة التعامل مع المؤسسة 

 تكزيع مفردات العينة حسب مدة التعامؿ مع المؤسسة:  7-3الجدكؿ رقـ

 التكرار النسبة الفئة
 54 32 سنكات 5أقؿ مف 

 51 30.8 سنكات10إلى  5مف 
 36 21.2 سنة15إ  11مف 

 28 16 سنة 15أكثر مف 
 169 100 المجمكع

 sppsالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 

 مع المؤسسة:تكزيع المفردات حسب مدة التعامؿ  5-3الشكؿ رقـ 

 

 sppsالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 

 5سنكات ثـ تمييا الفئة مف  5أف أفراد العينة المتعامميف مع المؤسسة ليـ أقؿ مف نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ 
 16.5سنة بأقؿ نسبة  15سنة ثـ أكثر مف  15إلى  11سنكات ثـ مف  10إلى 

  

32% 

31% 

21% 

16% 

 مدة التعامل مع المؤسسة

54 51 36 28
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  توزيع مفردات العينة حسب عدد مرات التنقل لمتعامل مع مؤسسةCNAS: 

 :CNASتكزيع مفردات العينة حسب عدد مرات التنقؿ لمتعامؿ مع مؤسسة  8-3الجدكؿ رقـ 

 التكرار النسبة الفئة
 16 9.5 أسبكعيا
 32 18.9 شيريا
 94 55.6 سنكيا

 19 11.2 أكثر مف سنة
 8 4.7 التعامؿ عف بعد دكف التنقؿ

 169 100 المجمكع
 sppsالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 

 :CNASتكزيع مفردات العينة حسب عدد مرات التنقؿ لمتعامؿ مع مؤسسة  6-3الشكؿ رقـ 

 

 sppsبالإعتماد عمى مخرجات المصدر: مف إعداد الطمبة 

   %18.9سنكيا ثـ شيريا ب: %55.6نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف أكثر أفراد العينة ينتقمكف لممؤسسة بنسبة
  %4.7ثـ المتعامميف عف بعد ب: %9.5ثـ أسبكعيا ب: %11.2ثـ فئة أكثر مف سنة ب:

 

9% 

19% 

56% 

11% 

5% 

 CNAS عدد مرات التنقل للتعامل مع مؤسسة

16 32 94 19 8
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 عرض نتائج الدراسة:  2-2

 مف ثلاث محاكر كؿ محكر يحتكم عمى أبعاد تيدؼ للإجابة عمى الفرضيات المكضكعة. تتككف الإستمارة

كفؽ مقياس لكارت الخماسي )غير مكافؽ تماما،غير مكافؽ،  ةمار ئمة الإستكما تـ ترتيب الإجابة عمى أس
 .(5-1مف )محايد، مكافؽ، مكافؽ جدا، أم 

 كيتـ تحديد فئات المقياس كمايمي:

 5-1=4عمى كاقؿ درجة المقياس:بيف أ المدل: الفرؽ

 0.85/4طكؿ الفئة: المدل/ عدد الفئات:

 كتدؿ عمى درجة ضعيؼ جدا.1-1.80فئة غير مكافؽ إطلاقا تتراكح درجتيا بيف 
 كتدؿ عمى درجة ضعيؼ. 1-2.60فئة غير مكافؽ تتراكح درجتيا 
 كتدؿ عمى درجة متكسط. 2.61-.3.4 فئة محايد تتراكح درجتيا بيف 
  كتدؿ عمى درجة مرتفعة. 3.41-4.20تتراكح درجتيا بيففئة مكافؽ 
 كتدؿ عمى درجة مرتفع جدا. 4.21-5ح درجتيا ما بيف ك فئة مكافؽ جدا تترا 
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 :CNASالمحور الثاني: مستوى جودة خدمات التأمين الاجتماعية بمؤسسة 

 المعيارية لكؿ فقرة نجد مايمي: ( المتعمؽ بالمتكسطات كالإنحرافات2بالرجكع إلى الممحؽ رقـ)

 :البعد الأول: الممموسية 

 المتكسطات كالإنحرافات المعيارية لعبارات بعد المممكسية: 7-3الجدكؿ رقـ 

المتوسط  العبارة  رقم العبارة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية 

مستوى 
 الفعالية

 ضعيؼ 2 0.70 1.83 مجيزة كمكيفة CNASمؤسسة قاعة إنتظار  01
 متكسط 3 1.14 2.57 ملائـ كجذاب CNASالمظير الخارجي لمؤسسة  02
كسائؿ الراحة الكافية مف أجؿ تقديـ خدمات  CNASتكفر مؤسسة  03

 لمزبائف
 متكسط 3 1.09 2.92

 متكسط 3 1.13 3.02 بالأناقة كالمظير اللائؽ كحسف الإستقباؿ CNASتميز مكظفكا  04
مف أجؿ تسييؿ CNASكجكد تجييزات كمعدات متطكرة بمؤسسة  05

 خدمات الزبائف
 متكسط 3 1.12 2.86

 متكسط CNAS 2.94 1.20 3كجكد أماكف آمنة كملائمة لركف السيارات بمؤسسة  06
   1.06 2.69 المجمكع 

 sppsالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 

مكضحة في لبعد المممكسية كالنتائج  6-1الإنحراؼ المعيارم لمعبارات مفبحساب المتكسط الحسابي ك قمنا 
كسية راد العينة الدراسة عمى بعد المممالجدكؿ السابؽ حيث أظيرت نتائج ىذا ىالجدكؿ أف معظـ إجابات أف

عمى أعمى تنقيط  تحتكم 4( التي تقابميا درجة متكسط حيث أف العبارة 3.40-2.61تقع في المجاؿ)
المممكسية بمستكل  دكعميو فإف الزبائف يقيمكف بع 2.92ب:  3ثـ العبارة  2.94بؽ: 6تمييا العبارة  3.02

 متكسط.
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 اني: الإعتماديةالبعد الث: 

 المتكسط الحسابي كالإنحراؼ المعيارم لعبارات بعد الإعتمادية: 8-3الجدكؿ رقـ 

المتوسط  العبارة رقم العبارة
 الحسابي

 مستوى الفعالية الأىمية النسبية الإنحراف المعياري

ترمذ٠ُ اٌخذِح فٟ اٌٛاػ١ذ اٌرٟ  cnasذمَٛ ِؤسسح  01

 متكسط 3 1.20 3.23 ذُ ذحذ٠ذ٘ا

ػٍٝ ذمذ٠ُ اٌخذِح  ٠cnasحشص ِٛظفٛ ِؤسسح  02

 تشىً صح١ح ٚ ِٓ أٚي ِشج 
 متكسط 3 1.16 3.11

تّشاوً اٌضتائٓ ٚ اٌشد ػٍٝ  cnasذٙرُ ِؤسسح  03

 اسرفساساذُٙ
 متكسط 3 1.06 2.88

 متكسط 3 1.05 2.63 ذرٛفش اٌّؤسسح ػٍٝ ِٛظف١ٓ رٚٞ خثشج ٚ أوفاء 04
ػٍٝ أٔظّح دل١مح ٌٍرٛث١ك ٚ  cnasذرٛفش ِؤسسح  05

 اٌسجلاخ 
 متكسط 3 0.93 2.72

   1.08 2.91 المجمكع 
 sppsعمى مخرجات  مصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد

لبعد الإعتمادية كالنتائج المكضحة  5إلى 1لمعبارات مف معيارم  كالإنحراؼقمنا بحساب المتكسط الحسابي 
في الجدكؿ السابؽ حيث أظيرت نتائج ىذا الجدكؿ أف معظـ إجابات أفراد عينة الدراسة عمى بعد 

تحتكم عمى  01لمتكسط حيث أف العبارة ( كالتي تقابميا درجة ا3.40-2.61الإعتمادية تقع في المجاؿ )
كعميو فإف الزبائف يقيمكف بعد   2.88ب 03ثـ العبارة  3.11ب 02تمييا العبارة  3.23أعمى تنقيط 

 الإعتمادية بمستكل متكسط.  

 :بعد الإستجابة البعد الثالث: 

 المتكسط الحسابي ك الإنحراؼ المعيارم لعبارات بعد الإستجابة: 9-3الجدكؿ رقـ 

رقم 
 العبارة

 مستوى الفعالية الأىمية النسبية راف المعياريحالإن المتوسط الحسابي العبارة

٠مذِْٛ ٌه خذِاخ  cnasِٛظفٛ ِؤسسح  01

 فٛس٠ح ٚ سش٠ؼح 
 متكسط 3 1.17 3.31

ػٍٝ ػذد وافٟ ِٓ  cnasذرٛفش ِؤسسح  02

 اٌّٛظف١ٓ ٌرمذ٠ُ اٌخذِاخ 
 متكسط 3 1.13 2.92

٠سرج١ة ِمذَ اٌخذج تسشػح ٌشىاٚٞ اٌضتائٓ ٚ  03

 إسرفساساذُٙ 
 متكسط 3 1.07 3.19

 متكسط 3 1.12 3.20 ٠رُ إتلاؽ اٌضتائٓ تذلح تّٛاػ١ذ ذمذ٠ُ اٌخذِح  04
   1.12 3.15 المجمكع 

 sppsالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 
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المعيارم لعبارات بع الإستجابة كالنتائج مكضحة في الجدكؿ  قمنا بحساب المتكسط الحسابي كالإنحراؼ
حيث أظيرت نتائج ىذا الجدكؿ أف معظـ إجابات أفراد عينة الدراسة عمى بعد الإستجابة تقع في 

( كالتي تقابميا درجة متكسط حيث أف العبارة الأكلى تحتكم عمى أعمى تنقيط 3.40-2.61المجاؿ)
كعميو فإف الزبائف يقيمكف  2.29ب: 2ثـ العبارة 3.19كالعبارة  3.20ب:  4تمييا العبارة  3.31ب:

 بعدالإستجابة بمستكل متكسط.
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:البعد الرابع: الأمان  

 المتكسط الحسابي ك الإنحراؼ المعيارم لعبارات بعد الأماف: 10-3الجدكؿ رقـ 

رقم 
 العبارة

 مستوى الفعالية الأىمية النسبية الإنحراف المساري المتوسط الحسابي العبارة

ِٙذب ٚ ٠شؼشن  cnasسٍٛن ِٛظفٟ ِؤسسح  01

 تاٌثمح
 متكسط 3 1.14 2.91

 متكسط cnas 2.66 1.04 3ذشؼش تالأِاْ ػٕذ ذؼاٍِه ِغ ِؤسسح  02
ػٍٝ اجٙضج ٚإجشاءاخ أ١ِٕح  cnasذرٛفشِؤسسح  03

 ِرطٛسج  
 متكسط 3 1.02 2.88

ِصٍحح صتائٕٙا فٛق وً  cnasذضغ ِؤسسح  04

 إػرثاس 
 متكسط 3 2.54 3.29

 متكسط 3 1 2.93 المجمكع  
 sppsالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 

الأماف تقع في  لقد تبيف لنا مف خلاؿ ملاحظتنا لنتائج الجدكؿ أف إجابات إفراد عينة الدراسة عمى بعذ
في البعد تحتكم عمى أعمى  4( تقابميا درجة متكسط حيث نلاحظ أف العبارة 3.40-2061المجاؿ )

كمف نجد أف بعد الأماف بقيمة  2.66تحتكم عمى أقؿ متكسط كتقدر ب: 2كالعبارة 3.29متكسط كتقدر ب: 
 الزبائف بمستكل متكسط.

  الخامس: التعاطفالبعد: 

 المتكسط الحسابي ك الإنحراؼ المعيارم لعبارات بعد التعاطؼ: 11-3الجدكؿ رقـ 

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية

 مستوى الفعالية

 ضعيؼ 2 1.01 2.31 ِٕاسثح ٌٍضتائٓ cnasفرشاخ ػًّ ِؤسسح  01
 متكسط 3 1.13 3.26 ٠سرمثً ِمذَ اٌخذِح اٌضتائٓ تشحاتح صذس ٚ إترساِح  02
مذ٠ّٗ ٌٍخذِاخ ِٓ ح١ث اٌّؼاٍِح لا١ّ٠ض ِمذَ اٌخذِح ت١ٓ اٌضتائٓ فٟ ذ 03

 الإ٘رّاَ ٚ
 متكسط 3 1.13 3.28

 متكسط 3 1.10 3.09 حسٓ ِؼاٍِح اٌضتائٓ ٚ إحرشاُِٙ ٚ ذمذ٠ش ظشٚفُٙ  04
 متكسط 3 0.84 2.99 المجمكع 

 sppsالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 

( كالتي 3.40-2.61أظيرت النتائج أف معظـ الإجابات أفراد الدراسة عمى بعد التعاطؼ تقع في المجاؿ )
في حيف نجد العبارة  3.28تحتكم عمى متكسط جسابي ب: 3تقابميا درجة متكسط حيث نجد أف العبارة رقـ

 العملاء بمستكل متكسط.ىنا تبيف أف بعد الأماف بقيمة  2.31: تكم عمى أقؿ متكسط حسابيتح 1رقـ
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 :المحور الثالث: رضا الزبائن

 المتكسطات كالإنحرافات المعيارية لعبارات المتغير التابع )رضا الزبكف(: 12 -3الجدكؿ رقـ 

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية

مستوى 
 الفعالية

 افضً ِٓ ذٛلؼاذه CNAS اٌخذِاخ اٌّمذِح ِٓ طشف ِؤسسح 01

  
 متكسط 3 0.98 3.21

 متكسط CNAS       2.95 1.05 3ٔد ساضٟ ػٍٝ ِسرٜٛ ِؼاٍِره ِٓ طشف ِٛظفٟ ِؤسسح  02
 متكسط CNAS       2.71 1.10 3أنت برأيؾ في التعامؿ مع مؤسسة  03
 متكسط CNAS       2.70 0.92 3أنت تنصح الآخريف بالتعامؿ مع مؤسسة  04
أنت راض بشكؿ عاـ عمى مستكل الخدمات المقدمة مف طرؼ  05

       CNASمؤسسة 
 متكسط 3 1.07 2.94

   1.02 2.90 المجمكع 
 sppsالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 

 5تظير لنا نتائج الجدكؿ أف معظـ إجابات أراد الدراسة عمى المتغير التابع )رضا الزبائف( كالذم تضمف 
( كالذم 3.40-2.61كالذم يقع في المجاؿ ) 2.90عبارات حيث بمغ المتكسط الحسابي ليذا المتغير 
كىذا يدؿ عمى أف الصندكؽ الكطني لمضماف  1.02تقابمو درجة متكسط كبانحراؼ معيارم يقدر ب:

درجة الاجتماعي ككالة ميمة تحقؽ مستكل متكسط لرضا عملائيا كيعني أف غالبيتيـ راضكف نكعا ما كب
متكسطة عف خدمات ىذا الصندكؽ، كىذا بينتو العبارات في الجدكؿ حيث أف العبارات كانت بدرجة 

 متكسط.

 :نتائج تحميؿ المتكسطات كالإنحرافات المعيارية لأبعاد جكدة خدمات التأميف الاجتماعية 

 أبعاد جكدة خدمات التأميف الاجتماعية: 13-3الجدكؿ رقـ 

 مستوى الفعالية الأىمية النسبية الأنحراف المعياري الحسابيالمتوسط  اسم المتغير
 متكسط 3 0.68 2.69 بعد المممكسية

 متكسط 3 0.81 2.91 الاعتمادية بعد
 متكسط 3 0.86 3.15 الاستجابةبعد
 متكسط 3 1 2.93 الأماف بعد
 متكسط 3 0.84 2.99 التعاطؼ بعد

 متكسط  0.83 2.93 المجمكع
 sppsالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 
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الإنحراؼ  2.93نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف المتكسط الحسابي لجكدة خدمة التأميف الاجتماعية قدرت ب:
كىذا ما يقابؿ مستكل متكسط كيدؿ عمى تقييـ العملاء لمختمؼ الأبعاد جكدة خدمة  0.83الممعيارم ب:

 حياديا.التأميف الاجتماعية كاف 

 إختيار الفرضيات: 2-3

 spssسنقكـ باختيار فرضيات البحث باستخداـ نمكذج الإنحدار المتعدد عف طريؽ البرنامج الإحصائي 

 المتغير التابع: اختيار رضا الزبكف: 
 اختيار الفرضية الرئيسية -

..جكدة المتغير....يف المتغير التابع رضا الزبائف ك سنقكـ باختبار ىذه الفرضية مف خلاؿ دراسة الأثر ب
لأتؼاد  a≤0.05خدمة التأميف الاجتماعية كىي كالآتي:يكجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستكل معنكية 

 ٚواٌح ١ٍِح ػٍٝ سضا صتائٕٙا  CNASجٛدج اٌخذِاخ اٌرأ١ٕ١ِح الاجرّاػ١ح ٌٍصٕذٚق اٌٛطٕٟ 

خاي اٌّرغ١شاخ ٠ٚىْٛ ٘زا فٟ إد ENTERح١ث س١رُ ذطث١ك ّٔٛرج الإٔحذاس اٌّرؼذد تئسرخذاَ ٚث١مح 

 وّا٠ٍٟ:

 :اٌؼلالح ت١ٓ ِرغ١شاخ ّٔٛرج الأحذاس اٌّرؼذد 

ِٓ خلاي اٌجذٚي اٌراٌٟ سٕث١ٓ ػلالح ت١ٓ إٌرغ١ش اٌراتغ: سضا اٌضتائٓ ٚاٌّرغ١ش اٌّسرمثً جٛدج خذِح اٌرأ١ِٓ 

 الاجرّاػ١ح.

 ت١ٓ جٛدج اٌرأ١ِٓ الاجرّاػ١ح ٚسضا اٌضتائٓ ػلالح الإسذثاط 54-3اٌجذٚي سلُ

R R البيان
2

 R
2  

 الأسلوب الخطأ المعياري للتقدير المعدلة
أثش جٛدج خذِح 

اٌرأ١ِٓ الاجرّاػ١ح 

 ػٍٝ سضا اٌضتائٓ

0.759 0.976 0.574 0.54754 ENTER 

 sppsالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 

ٔلاحع ِٓ خلاي ٘زا اٌجذٚي أٔٗ ذٛجذ ػلالح ت١ٓ جٛدج خذِح اٌرأ١ِٓ الاجرّاػ١ح ٚسضا اٌضتائٓ ح١ث تٍؾ 

 ٠ٚ0.576ٛجذ أ٠ضا ذثا٠ٓ فٟ ٚجٛد اٌرأ١ِٓ ح١ث لذسب: 0.759ِؼاًِ الإسذثاط 
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 :اختبار قبول نموذج الإنحدار المتعدد 

مف الزبائف المتعدد لعلاقة جكدة خدمة التأميف الاجتماعية برضا  سكؼ نكضح معنكية نمكذج الإنحدار
 خلاؿ الجدكؿ التالي:

 مستوى الدلالة Fقيمة  متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات البيان نموذج الإنحدار
جكدة خدمة 
التأميف 

الاجتماعية ك 
 رضا الزبائف

 68.014 1 68.014 الإنحدار

 2.299 167 49.993 الباقي 0.00 227.199
  0.299 118.007 المجمكع

 sppsالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 

( كىي دلالة إحصائية 167-1عف درجة حرية ) 227.199بمغت  Fتكضح لنا نتائج ىذا الجدكؿ أف قيمة 
ادراسة أم أنو تكجد علاقة مستكل الدلالة المعتمد في  0.05مف كىي أقؿ  0.000لأف دلالتيا تساكم 

ية بيف إرتباطية قكية بيف جكدة خدمة التأميف الاجتماعية كرضا الزبا[ف، بمعنى تكجد علاقة إنحدار معنك 
 المتغير التابع كالمتغير المستقبؿ كبالتالي نقبؿ ىذا النمكذج في تحميؿ العلاقة الإنحدارية.

 نتائج تحميؿ الإنحدار المتعدد:

سنقكـ بعرض نتائج تحميؿ الإنحدار المتعدد التابع كرضا الزبائف كالمتغير المستقبؿ لجكدة خدمة التأميف 
 الاجتماعية كالتي تبيف لنا علاقة تأثير المستقبؿ عمى المتغير.

 نتائج تحميؿ الإنحدار المتعدد لعلاقة جكدة خدمة التأميف الاجتماعية عمى رضا الزبائف 16-3الجدكؿ رقـ 

الخطأ  Bمعاملات التأثير غيرات النموذجمت
 المعياري

 مستوى الدلالة المحسوبية Beta(0) Tقيم

 0.368 0.904  0.186 0.168 الثابت
جكدة خدمة 
التأمينات 
 الإجتماعية

0.937 0.062 0.759 15.073 0.000 

 sppsالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات  
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ظ مف خلاؿ ىذا الجدكؿ أف جكدة خدمة التأميف الاجتماعية تؤثر عمى كلاء الزبائف لأف قيمة التأثير نلاح
التي بمغت  Bمكجبة مما بيف كجكد علاقة طردية بيف المتغير التابع كالمتغير المستقبؿ كىذا ما تؤكده قيمة 

معنكم عمى رضا الزبائف لأف  كحسب نتائج اختبارنا فإف لجكدة خدمة التأميف الاجتماعية تأثير 0.759
لأبعاد جكدة  a≤0.05مستكل دلالة إحصائية عند مستكل معنكية  0.05أقؿ مف  0.000دلالتيا تساكم 

 ككالة ميمة عمى رضا زبائنيا. CNASالخدمات التأمينية الاجتماعية لمصندكؽ الكطني 

 :إختبار الفرضيات الفرعية 
في إختيار المتغيرات بيف المتغير  stepwiseطريقة بإستخداـ نمكذج الانحدار المتعدد كنبعا ل -

جكدة خدمة التأميف الاجتماعية، كسنكضح ذلؾ في التابع رضا الزبائف كالمتغيرات المستقمة أبعاد 
 الجدكؿ التالي:

 المتعدد لمعلاقة بيف الأبعاد جكدة خدمة التأميف الاجتماعية برضا الزبائف:نحدار الإ 17-3الجدكؿ رقـ 

 R2تباين  لمتقديرالخطأ المعياري  المعدلة R R2 R2 المتغيرات المستقمة لمنموذج النموذج
  0.575 0.529 0.531 0.729 التعاطؼ 01
  0.534 0.593 0.597 0.773 التعاطؼالاستجابة ك  02
  0.513 0.624 0.631 0.794 الأماف كالإستجابة كالتعاطؼ 03

 sppsعمى مخرجات  المصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد

نلاحظ ظيكر بعد التعاطؼ كالاستجابة كالأماف في الجدكؿ حيث أف معامؿ الارتباط لأبعاد الثلاثة مع 
 مف التغير فييا، في حيف لـ تظير باقي الأبعاد في النمكذج. %63.1ك يفسر %79.3رضا الزبائف بمغ 

 المتعدد.لاختيار معنكية نمكذج الانحدار ك  ANOVAكما تبيف مف خلاؿ الجدكؿ التالي نتائج التحميؿ 
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اختبار معنكية نمكذج الانحدار المتعدد لعلاقة أبعاد جكدة خدمة التأميف الاجتماعية  18-3الجدكؿ رقـ 
 برضا الزبائف:

المتغير المستقبل  النموذج
 لمنموذج

مجموع  البيان
 المربعات

متوسط  درجة الحرية
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

 0.000 189.363 62.706 1 62.766 الإنحدار التعاطؼ 01
 0.331 167 55.301 الباقي

  168 118.007 المجمكع
التعاطؼ ك  02

 الإستجابة
 0.000 123.196 35.253 2 70.506 الإنحدار
 0.286 166 47.501 الباقي

  168 118.007 المجمكع
التعاطؼ كالإستجابة  03

 كالأماف 
 0.000 94.095 24.826 3 74.475 الإنحدار
 0.264 165 43.532 الباقي

  168 118.007 المجمكع
 sppsالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 

معنكية  كبالتالي تكجد علاقة إنحدار 0.05كىك أثؿ مف  0.000يكضح لنا الجدكؿ أف المستكل المعنكم 
 بيف المتغير التابع رضا الزبائف كأبعاد جكدة خدمة التأمينات الاجتماعية التعاطؼ، الإستجابة كالأماف.

  تأثيرا في رضا العملاء نعتمد عمى الجدكؿ التالي:ك لتحديد أم الأبعاد أكثر 

 علاقة أبعاد جكدة خدمة التأميف الاجتماعية برضا الزبائف 19-3الجدكؿ رقـ 

 مستكل الدلالة tقيمة  Bمعامؿ  الخطأ المعيارم  Bقيمة  المتغيرات النمكذج
 الثابت 01

 التعاطؼ
0.749 
0.720 

0.163 
0.52 

0.729 4.604 
13.761 

0.000 
0.000 

 الثابت  02
 التعاطؼ
 الإستجابة

0.368 
0.502 
0.327 

0.168 
0.064 
0.63 

0.508 
0.339 

2.193 
7.834 
5.221 

0.30 
0.000 
0.000 

03 
 
 
 

 الثابت 
 التعاطؼ

 الإستجابة 
 الأماف

0.256 
0.435 
0.249 
0.190 

 

0.164 
0.064 
0.063 
0.049 

0.440 
0.258 
0.228 

 

1.560 
6.804 
3.932 
3.879 

 

0.21 
0.000 
0.000 
0.000 

 sppsالمصدر: مف إعداد الطمبة بالإعتماد عمى مخرجات 
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، 0.440بمغت  Bنلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف بعد التعاطؼ ىك الأكثر تأثيرا عمى رضا الزبائف لأف قيمة 
كنلاحظ عدـ ظيكر باقي الأبعاد في أم نمكذج مما يبيف أنيا لا تمارس أم تأثير معنكم عمى رضا 

 الزبائف.

 كنستخمص مما سبؽ: 

  الزبائف بالصندكؽ الكطني لمضماف يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد التعاطؼ عمى رضا
 تأكيد الفرضية الخامسة(.لة ميمة )الاجتماعي ككا

  يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد الإستجابة عمى رضا الزبائف بالصندكؽ الكطني لمضماف
 تأكيد الفرضية الخامسة(.)الاجتماعي ككالة ميمة 

 بالصندكؽ الكطني لمضماف الاجتماعي  يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد الأماف عمى رضا الزبائف
 ككالة ميمة )تأكيد الفرضية الرابعة(.

  لا يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد المممكسية عمى رضا الزبائف بالصندكؽ الكطني لمضماف
 الفرضية الأكلى(. نفيالاجتماعي ككالة ميمة )

 بالصندكؽ الكطني لمضماف  لا يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد الإعتمادية عمى رضا الزبائف
 الفرضية الثانية(. نفيالاجتماعي ككالة ميمة )
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 :خلاصة

تضمف ىذا الفصؿ الدراسة الميدانية كالتي قمنا بيا عمى مستكل الصندكؽ الكطني لمضماف الإجتماعي 
كالتي ىدفنا مف كرائيا إلى التعرؼ عمى أثر جكدة خدمات التأميف الاجتماعية -ككالة ميمة–لمعماؿ الأجراء 

عمى رضا الزبائف، كمف خلاؿ ىذا الفصؿ قمنا بتفريغ كتحميؿ بيانات الإستبياف التي كنا قد كزعنيا عمى 
ة التأميف الاجتماعية العينة المدركسة كتكصمنا بالإعتماد عمى نتائج التحميؿ إلى تقييـ العملاء لجكدة خدم

الذم  293كاف حياديا كىذا ماأكده المتكسط الحسابي المتعمؽ بجكدة خدمة التأميف الاجتماعية كالذم بمغ 
يقابمو مستكل فعالية، كما أنو ىنالؾ علاقة فردية بيف جكدة خدمة التأميف الاجتماعية كرضا الزبائف كالتي 

تجابة كالأماف عمى رضا الزبائف أما باقي الأبعاد فمـ يكف ظيرت مف خلاؿ كجكد أثر لبعد التعاطؼ كالإس
 ليا أم تأثير.

 

 



 

 الخاتمة



 الخاتمة:

حاولنا من خلال ىذا البحث معرفة أثر جودة الخدمات التأمينية الاجتماعية عمى رضا الزبائن حيث قمنا 
ليتبين لنا أنو بإعداد جانب نظري حول ىذا الموضوع ثم أسقطنا ىذه الدراسة ميدانيا عمى مؤسسة تأمينية 

من الضروري توفر الجودة في الخدمات التي تقدميا مؤسسات التأمين وتقديم خدمات ذات جودة عالية 
 تفوق توقعات الزبائن لتحقيق رضاىم.

وعمى ضوء ما سبق سنستعرض مختمف النتائج التي كنا قد توصمنا إلييا من خلال الدراسة الميدانية 
ونقدم بعض من التوصيات التي نراىا ضرورية، -وكالة ميمة–اعي بالصندوق الوطني لمضمان الاجتم

 خاتمين بيا بحثنا ىذا.

 نتائج الدراسة: .1

  وجود أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات التأمينية الاجتماعية عمى رضا الزبائن بالصندوق
 الوطني لمضمان الاجتماعي.

  الأمان عمى رضا الزبائن بالصندوق وجود أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الإستجابة والتعاطف و
الوطني لمضمان الإجتماعي، ىذا ما أدى إلى ظيور أثر لجودة خدمة التأمين الاجتماعية عمى 

 رضا الزبائن.

 .لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمبعدين: الممموسية والإعتمادية عمى رضا الزبائن 

 ت التأمين القادرة عمى تمبية حاجات جودة خدمات التأمين الاجتماعية ىي خدمات تقدميا مؤسسا
 الزبون ورغباتو فيجب عمى المؤسسة أن تقدم خدمات تتوافق ومتطمبات زبائنيا.

   الزبون ىو الوحيد القادر عمى الحكم عمى مدى جودة الخدمات باستخدامو لمعديد من المؤشرات
ممؤسسة وجب عمييا مثل: الوقت، السرعة، الاستجابة ...الخ فالزبائن يعتبرون صفقة مربحة ل

 معرفة الطرقة المناسبة لمتعامل معيم حتى تحقق رضاىم.

 

 

 
 



 التوصيات: 

 .توفير عدد كافي من الموظفين مقدمي الخدمة 

 .تحسين معاممة الموظفين لمزبائن والتعامل معيم بأسموب ميذب 

 .توفير أماكن خاصة بالصندوق لركن السيارات وآمنة 

 صحيح وفي الوقت المحدد. الحرص عمى تقديم الخدمات بشكل 

 .الاىتمام بالمظير الداخمي والخارجي لممؤسسة 

 

 

 

 



 



 قائمة المراجع

 المراجع بالمغة العربية 

 الكتب  -1

جورج ريجدا مبادئ إدارة الخطر و التأمين ،ترجمة محمود توفيق البمقيني ، ابؤاهيم محمد مهدي ،  - 1
 السعودية.دار المريخ لمنشر ،الرباط المممكة العربية 

 .2007رئاسة الجمهورية ، القانون المدني ، الأمانة العامة لمحكومة ،الجزائر  - 2

درقاش لمبصرة ،خموف زهرة إقامة  تحالف استراتيجي بين الشركات التأمين و البنوك رقمنة مستقبمية  - 3
اع العممي و أفاق لتسويق الخدمة التأمينية اخمة صنف الممتقى الدولي حول الصناعة التأمينية الوق

 جامعة حسيبة بن بوعمي الشمف . 2012ديسمبر 4-3التطوير 

 1أحمد أبو السعود عقدالتأمين بين النظرية و التأمين دار الراية لمنشر و التوزيع الأردن طبعة - 4
2008  

  2008 1سمر عبد القادر عساق ، النظام القانوني لعقد التأمين دار الراية لمنشر و التوزيع طبعة - 5

 . 2010جديدي معراج مدخل لدراسة قانون التأمين الجزائري ديوان المطبوعات الجامعية  - 7

حميد جاسم عموان فوزي علاوي الطاني ،إدارة الخطر و التأمين دار العربي لمطباعة بابل الطبعة  - 8
 .2020الأولى 

ني ،دراسة حالة الصندوق دار عياش .أثر نظام الضمان الاجتماعي عمى حركية الاقتصاد الوط -9
،رسالة ماجيستر في العموم الاقتصادية ،جامعة CASNOSالوطني لمتأمينات الاجتماعية لغير الأجراء 

 . 2005-2004يوسف بن خدة الجزائر 

محمد بن أحمد بن صالح التأمينات الاجتماعية بين المفهوم المخاطر و التطور و الأثار ، مؤتمر  - 10
 2002أكتوبر  15-13ية بين الواقع و المأمول ،جامعة الأزهر التأمينات الاجتماع

عبد الرحمان شداد ،التأمينات الاجتماعية كنظام اجتماعي في التنظيمات من خلال  نظرية  - 11
 الأنساق الاجتماعية مجمة سوسيولوجيا ، جامعة البميدة.

التأمينات الاجتماعية بين الواقع و  محمد عبد الحميم عمر، الاسلام و التأمينات الاجتماعية مؤتمر - 12
 .2022أكتوبر 15-13المأمول ، جامعة الأزهر 



بن دهمة هوارية . الحماية الاجتماعية في الجزائر دراسة تحميمية لصندوق الضمان الاجتماعي  - 13
 . 2015-2014تممسان . رسالة ماجستير في تسيير المالية العامة . جامعة أبو بكر بمقايد . تممسان 

باديس كشيدة المخاطر المضمونة  و اليات فض المنازعات في مجال الضمان الاجتماعي .  - 14
 .2010-2009رسالة ماجستير في العموم القانونية جامعة الحاج احضر باتنة 

المتعمق بحوادث العمل و الأمراض  1983جويمية  2المؤرخ في  13-83من القانون رقم  6المادة  -15
 المهنية .

ار عياش :أتر نظام الضمان الاجتماعي عمى حركية الاقتصاد الوطني ،دراسة حالة الصندوق د -16
 شبكة بومرداس ،مرجع سبق ذكره. CASNOSالوطني لمتأمينات الاجتماعية لغير الأجراء 

, 1علاء فرج طاهر . ادارة المواد والجودة الشاممة . دار الراية لمنشر و التوزيع , الأردن الطبعة  - 17
2010 . 

توفيق محمد عبد المحسن ادارة الجودة الشاممة و أزمة الاقتصاد العالمي , دار النهضة لمتوزيع ,  - 18
 . 2010مصر 

فريد كورتل , أمال كحبمة . الجودة و أنظمة الايزو. دار كنوز المعرفة لمنشر و التوزيع , عمان  - 19
2010. 

.  1،دار البادية ناشرون و موزعون ، الأردن الطبعة فداء محمود حامد : ادارة الجودة الشاممة - 20
2012 . 

قاسم نايف عموان . ادارة الجودة الشاممة و متطمبات الايزو الطبعة الأولى. دار الثقافة لمنشر و  - 21
 .  2005التوزيع عمان سنة 

اسة تكميمية نور محي الدين محمد سعد الله , جودة الخدمات و اثرها في تحقيق رضا الزبائن در  - 22
 .  2017انيل درجة الماجستير العموم غي الادارة جامعة شندي جمهورية السودان 

أمال العايب . عبد الرحمان .جودة خدمات التأمين وأثرها عمى رضا الزبون . دراسة ميدانية لشركة  - 23
Lacaar   2017-2016وكالة تبسة . جامعة العربي التبسي . 

العملاق , تسويق الخدمات , دار البازوري العممية لمنشر و التوزيع عمان  حميد الطائي . بشير - 24
 .  2013سنة 

عبد المطمب ناغل . رضوان مشيكي . اثر جودة الخدمات التأمينية عمى رضا الزبائن . دراسة  - 25
 .  2019-2018حالة الشركة الوطنية لمتأمين . جامعة محمد بوضياف المسيمة 



دار المسيرة  1. ادارة الجودة في منظمات الاعمال النظرية و التطبيق . الطبعة فتيحة بوحرود  - 26
 . 2015لمنشر و التوزيع و الطباعة عمان الاردن سنة 

هاني حامد الضمور. تسويق الخدمات . دار وائل لمنشر و التوزيع .عمان . الطبعة الثالثة سنة  - 27
2005 . 

رة الجودة في الخدمات ،دار الشروق لمنشر و التوزيع ، الأردن قاسم ناين عموان المحياوي ، ادا - 28
 .  2006سنة 

عوض بدير ، تسويق الخدمات المصرفية .الطبقة الأولى ، البيان لمنشر و التوزيع القاهرة سنة - 29
1999 . 

فمسطين دنيا طارق أحمد . العلاقة بين الثقافة التنظيمية و رضا الزبون . دراسة تطبيقية في فندق  - 30
في بغداد , مجمة كمية بغداد العموم الاقتصادية . كمية الادارة و الاقتصاد , الجامعة المستنصرية , العدد 

28  ,2011. 

 .1998عائشة مصطفى ...., سموك المستهمك , مكتبة عين شمس , القاهرة , مصر ,  - 31

ر الجامعية الاسكندرية محمح فريد صحن اسماعيل السيد . نادية عارض , الشوين , الدا - 32
 .2003مصر

طمعت أسعد عبد الحميد الخطيب , طارق محمد خزندار , سموك المستهمك . المفاهيم المعاصرة - 33
 .  2006ذات التطبيقات. مكتبة الشمنفري لمنشر و التوزيع , رياض , السعودية 

 الرسائل و الأطروحات :-2

ها عمى رضا العملاء ، مذكرة لنيل شهادة ماجيستر ، بوعنان نور الدين ، جودة الخدمات و أثر   - 1
 . 2007. 2006تخصص عموم التسيير ، فرع تسةيق . جامعة محمد بوضياف المسيمة 

فهد ابراهيم جورج..... . أثر الادارة الموجسية عمى رضا الزبائن , دراسة حالة شركة باسيفك بالأردن  - 2
 .2013ة الشرق الأوسط الأردن . رسالة ماجستير في ادارة الأعمال . جامع

نور الصباغ : أثر التوثيق الالكتروني عمى رضا الزبون في قطاع الاتصالات دراسة ميدانية , بحث  - 3
  2016مقدم لنيل درجة الماجستير ادارة الأعمال لتخصص الجامعة الافتراضية السورية , سوريا 

ا العملاء .رسالة لنيل شهادة الماجستير . بوعنان نور الدين . جودة الخدمات و أثرها في رض - 4
جامعة محمد بوضياف . كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير و العموم التجارية . قسم عموم التسيير . 

 .2007المسيمة . الجزائر 



سميحة بمحسن . تأثير جودة الخدمات عمى تحقيق رضا الزبون . مذكرة ماستر في العموم التجارية - 5
 .2012سويق الخدمات. جامعة ...... مرباح وقمة تخصص ت

سارة خشعي . سممى مرابطي. جودة الخدمة الفندقية و دورها في تحقيق رضا الزبون . دراسة حالة  - 6
فندق الأمير تبسة . مذكرة مقدمة لاستكمال متطمبات شهادة ماستر تخصص تسويق خدمات جامعة تبسة 

2019-2020. 

أثر جودة الخدمات الفندقية عمى رضا الزبون . مذكرة ضمن متطمبات  عاشور ايمان . قياس - 7
 .2015-2014الماجستير. تخصص تسويق. جامعة البميدة 

 المجمدات :3

سميم ابراهيم الحسنية , مدى رضا طمبة كمية الاقتصاد في جامعة خمب عن مستوى الأداء الاداري و  - 1
  2009, العدد الثاني 25م الاقتصادية القانونية . المجمد الأكاديمي لكميتهم , مجمة جامعة دمشق لمعمو 

دكتور محمد خثير و أستاذة أسماء مرايمي , العلاقة التفاعمية بين أبعاد جودة الخدمة و رضا الزبون  - 2
 ,. 2017,  4, العدد 3بالمؤسسة , مجمة الريادة لاقتصاديات الأعمال , المجمد

 مواقع الأنترنت :-4

تم الاطلاع عمى الموقع  10:00عمى الساعة  10/02/2024في  49
http://www.cnas.dz/index.php?:presentation . 
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 الملاحق



 : الملاحق

 قائمة الأساتذة المحكمين :1لممحق رقم ا

 الهيئة المستخدمة الدرجة العممية إسم المحكم و لقبه
 الواعر لخميسي

 عبد العالي غيشي
 بودرجة رمزي
 هبول محمد
 لبصير دليمة

 أستاذ محاضر أ
 أستاذ محاضر أ
 أستاذ محاضر أ
 أستاذ محاضر أ
 أستاذة محاضرة أ

 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف
 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف
 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف
 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف
 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 : إستبيان 2الملحق رقم 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

التعليم العالي و البحث العلميوزارة   

 المركز الجامعي ميلة 

 معهد العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية وعلوم التسيير

 إستبيان حول :

الزبائنعلى تحقيق رضا الاجتماعية أثر جودة الخدمات التأمينية   

 تحية طيبة وبعد: 

، رحذ إششاف رخظض رسىَك اٌخذِبد سزىّبلا ًٌُٕ شهبدح اٌّبسزشِزوشح رخشج ا عذادإفٍ إطبس        

أْ ٔضع ثُٓ أَذَىُ هزا ثىسُّٕخ عُسً و ٔبِىط عجذ إٌىس  َششفٕب ٔحٓ اٌطٍجخ الأسزبر عمىْ ششاف 

عًٍ رحمُك سضب   اٌخذِبد اٌزإُُِٔخ الاجزّبعُخ جىدح حبٌخ أثش الاسزجُبْ و اٌزٌ َهذف اًٌ دساسخ 

ٕهب. ؤعٍّىُ أْ اٌّعٍىِبد اٌّجّعخ الأسئٍخ اٌزٍ َزضّثىً ِظذالُخ عٓ الاجبثخ  ساجُٓ ِٕىُ  ،اٌضثبئٓ

 رسزخذَ لأغشاع عٍُّخ ثحزخ.                                                    

فٍ اٌّىبْ إٌّبست ×    : الاجبثخ رىىْ ثىضع علاِخملاحظت   

 َّٕع ِٕعب ثبرب وزبثخ الاسُ واٌٍمت والاِضبء  

غير موافق 

 تماما

غير 

 موافق

موافق  موافق محايذ

 جذا 

 الرقم العباراث

 بعذ الملموسيت 

 10 ِجهضح وِىُفخ   cnasلبعخ إٔزظبس ِؤسسخ      

 10 ِلائُ وجذاة  cnasاٌّظهش اٌخبسجٍ ٌّؤسسخ      

وسبئً اٌشاحخ اٌىبفُخ ِٓ أجً رمذَُ خذِبد جُذح  cnasرىفش ِؤسسخ      

 ٌٍضثبئٓ 
10 

ثبلأٔبلخ و اٌّظهش اٌلائك و حسٓ cnasَزُّض ِىظفى ِؤسسخ      

 الاسزمجبي

10 

ِٓ أجً  cnasوجىد رجهُضاد و ِعذاد ِزطىسح ثّؤسسخ      

 رسهًُ خذِخ اٌضثبئٓ 

10 

 cnas 10وجىد أِبوٓ إِخ و ِلائّخ ٌشوٓ اٌسُبساد ثّؤسسخ      

    الاعتماديت بعذ

 10 ثزمذَُ اٌخذِخ فٍ اٌّىاعُذ اٌزٍ رُ رحذَذهب  cnasرمىَ ِؤسسخ      

زمذَُ اٌخذِخ ث الاٌزضاَ  عًٍ cnasَحشص ِىظفى ِؤسسخ      

 ثشىً طحُح و ِٓ أوي ِشح 

10 

 10 ثّشبوً اٌضثبئٓ و اٌشد عًٍ اسزفسبسارهُ cnasرهزُ ِؤسسخ      

 10 رزىفش اٌّؤسسخ عًٍ ِىظفُٓ روٌ خجشح و أوفبء     

 10 عًٍ أٔظّخ دلُمخ ٌٍزىثُك و اٌسجلاد  cnasرزىفش ِؤسسخ      



   الإستجابت بعذ

 10 َمذِىْ ٌه خذِبد فىسَخ و سشَعخ  cnasِىظفى ِؤسسخ      

عًٍ عذد وبفٍ ِٓ اٌّىظفُٓ ٌزمذَُ  cnasرزىفش ِؤسسخ      

 اٌخذِبد 

10 

 10 َسزجُت ِمذَ اٌخذِخ ثسشعخ ٌشىبوٌ اٌضثبئٓ و اسزفسبسارهُ      

 10 َزُ إثلاغ اٌضثبئٓ ثذلخ ثّىاعُذ رمذَُ اٌخذِخ      

   الأمان بعذ

 10 ِهذة و َشعشن ثبٌثمخ cnasسٍىن ِىظفٍ ِؤسسخ      

 cnas 10رشعش ثبلأِبْ عٕذ رعبٍِه ِع ِؤسسخ      

 10 عًٍ اجهضح وإجشاءاد إُِٔخ ِزطىسح   cnasِؤسسخ  رزىفش     

 10 ِظٍحخ صثبئٕهب فىق وً اعزجبس  cnasرضع ِؤسسخ      

  التعاطف بعذ

 10 ِٕبسجخ ٌٍضثبئٓ cnasفزشاد عًّ ِؤسسخ      

 10 َسزمجً ِمذَ اٌخذِخ اٌضثبئٓ ثشحبثخ طذس و إثزسبِخ      

لاَُّض ِمذَ اٌخذِخ ثُٓ اٌضثبئٓ فٍ رمذَّه ٌٍخذِبد ِٓ حُث      

 اٌّعبٍِخ و الإهزّبَ 

10 

 10 حسٓ ِعبٍِخ اٌضثبئٓ و إحزشاِهُ و رمذَش ظشوفهُ      

 المحور الثاوي : رضا الزبائه 

 موافق غير

 بشذة

 غير

 موافق

 موافق موافق محايذ

 بشذة

 الرقم العبارة

 اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ طشف ِؤسسخ     

 CNASافضً ِٓ رىلعبره 
10 

 أذ ساضٍ عًٍ ِسزىي ِعبٍِزه ِٓ طشف ِىظفٍ ِؤسسخ     

CNAS 
10 

ِؤسسخ ِع اٌزعبًِ فٍ ثشأَه ِمزٕع أذ       

CNAS 
10 

 أذ رٕظح الاخشَٓ ثبٌزعبًِ ِع ِؤسسخ     

CNAS 
10 

 أذ ساع ثشىً عبَ عٓ ِسزىي اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ طشف ِؤسسخ     

CNAS 
10 

 المحور: المعلوماث الشخصيت 

 الجىس:                           السه :       

              سٕخ 00 إًٌ 00 ِٓسٕخ                                 01إًٌ 01روش                                ِٓ

                     

  سٕخ فأوثش 01ِٓ                                   سٕخ 05اًٌ  00أثً                                ِٓ

 المستوى التعليمي:

 أخشي      جبِعٍ                   ثبٔىٌ                     ِزىسظ                     اثزذائٍ وألً

  الوظيفت :  

   

 

  

  

     



 ِىظف                                                     طبٌت 

 ِزمبعذ                                                      ثذوْ وظُفخ 

 مذة التعامل مع المؤسست : 

 سٕخ00سٕىاد             أوثش ِٓ 00اًٌ  00سٕىاد           01ِٓاًٌ  0سٕىاد            ِٓ 0الً ِٓ  

 : cnasلتعامل مع مؤسست لتىقل العذد مراث 

 اٌزٕمً                     اٌزعبًِ عٓ ثعذ دوْ أسجىعُب            شهشَب             سٕىَب             أوثش ِٓ سٕخ        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

    

 

     



 spssمخرجات البرنامج الإحصائي   : 3الممحق رقم  

 معامل الإرتبط بيرسون  
 

Corrélations 

 AT AR RE AS ASY CS QSIS 

AT Corrélation de Pearson 1 ,653
**
 ,524

**
 ,511

**
 ,551

**
 ,513

**
 ,803

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 169 169 169 169 169 169 169 

AR Corrélation de Pearson ,653
**
 1 ,708

**
 ,518

**
 ,683

**
 ,618

**
 ,873

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 169 169 169 169 169 169 169 

RE Corrélation de Pearson ,524
**
 ,708

**
 1 ,548

**
 ,651

**
 ,670

**
 ,828

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 169 169 169 169 169 169 169 

AS Corrélation de Pearson ,511
**
 ,518

**
 ,548

**
 1 ,529

**
 ,602

**
 ,765

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 169 169 169 169 169 169 169 

ASY Corrélation de Pearson ,551
**
 ,683

**
 ,651

**
 ,529

**
 1 ,729

**
 ,822

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 169 169 169 169 169 169 169 

CS Corrélation de Pearson ,513
**
 ,618

**
 ,670

**
 ,602

**
 ,729

**
 1 ,759

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 169 169 169 169 169 169 169 

QSIS Corrélation de Pearson ,803
**
 ,873

**
 ,828

**
 ,765

**
 ,822

**
 ,759

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 169 169 169 169 169 169 169 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 معامل ألفا كرونباخ
 

 Statistiques de fiabilité المحور الأول  

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,852 2 



    
 

 المحور الثاني 

 
 

 الإستبيان ككل 

 
 إحصائيات خصائص مفردات عينة الدراسة 

 

الجنس  GENDER 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide male 71 42,0 42,0 42,0 

feminine 98 58,0 58,0 100,0 

Total 169 100,0 100,0  

 

 

السن  AGE 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18-30 39 23,1 23,1 23,1 

31-45 98 58,0 58,0 81,1 

46-59 32 18,9 18,9 100,0 

Total 169 100,0 100,0  

 

 

المستوى التعليمي  EDULV 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide UNIVERSITY 125 74,0 74,0 74,0 

SECONDARY 30 17,8 17,8 91,7 

MIDDLE 12 7,1 7,1 98,8 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,905 23 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,871 5 



ELMBL 1 ,6 ,6 99,4 

OTHER 1 ,6 ,6 100,0 

Total 169 100,0 100,0  

 

مدة التعامل  FUNCTION 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide EMP 124 73,4 73,4 73,4 

STU 29 17,2 17,2 90,5 

RET 5 3,0 3,0 93,5 

UNP 11 6,5 6,5 100,0 

Total 169 100,0 100,0  

 

 

عدد مرات التنقل  DDWI 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide >5 54 32,0 32,0 32,0 

5-10 51 30,2 30,2 62,1 

11-15 36 21,3 21,3 83,4 

15< 28 16,6 16,6 100,0 

Total 169 100,0 100,0  

 

 

 الدوائر النسبية لخصائص أفراد العينة 

 

 

 
42% 

58% 

 الجنس

71

98
23% 

58% 

19% 

 السن

39 98 32

74% 

18% 

7% 

0% 1% 

 المستوى التعليمي

125

30

12

1

1



 

 المتوسطات والإنحرافات المعيارية 

 المتوسطات والإنحرافات المعيارية لبعد الممموسية  

 

Statistiques 

 v1 v2 v3 v4 v5 v6 

N Valide 169 169 169 169 169 169 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 1,8343 2,5799 2,9231 3,0296 2,8698 2,9467 

Ecart type ,70441 1,14219 1,09109 1,13088 1,12635 1,20643 

 

 المتوسطات و الإنحرافات المعيارية لبعد الإعتمادية 

 

Statistiques 

 v7 v8 v9 v10 v11 

N Valide 169 169 169 169 169 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,2308 3,1124 2,8817 2,6331 2,7278 

Ecart type 1,20515 1,16206 1,06802 1,05575 ,93056 

الإستجابةالمتوسطات و الإنحرافات المعيارية لبعد   
 

Statistiques 

 v12 v13 v14 v15 

N Valide 169 169 169 169 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,3136 2,9231 3,1953 3,2012 

Ecart type 1,17610 1,13913 1,07059 1,12112 

 

 المعيارية  لبعد الأمان المتوسطات و الإنحرافات

9,5; 
5% 
18,9; 
9% 

55,6; 
28% 11,2; 

6% 
4,7; 
2% 

100; 
50% 

 عدد مرات التنقل

16 32 94 19 8 169

73% 

17% 

3% 7% 

 الوظيفة

124 29 5 11

32% 

31% 

21% 

16% 

 مدة التعامل مع المؤسسة

54 51 36 28

9% 

19% 

56% 

11% 
5% 

عدد مرات التنقل للتعامل 
 CNAS مع مؤسسة

16 32 94 19 8



 

Statistiques 

 v16 v17 v18 v19 

N Valide 169 169 169 169 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,9112 2,6627 2,8876 3,2959 

Ecart type 1,14348 1,04590 1,02604 2,54157 

 

 المتوسطات و الإنحرافات المعيارية لبعد التعاطف 

 

Statistiques 

 v20 v21 v22 v23 

N Valide 169 169 169 169 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,3195 3,2663 3,2899 3,0947 

Ecart type 1,01403 1,13131 1,13597 1,10864 

 

 الرضا : المتوسطات و الإنحرافات المعيارية لممتغير التابع

 

Statistiques 

 v24 v25 v26 v27 v28 

N Valide 169 169 169 169 169 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,2130 2,9527 2,7101 2,7041 2,9408 

Ecart type ,98902 1,05114 1,10409 ,92327 1,07849 

 

 ارية لجميع المتغيراتيالمتوسطات والإنحرافات المع

 

Statistiques 

 AT AR RE AS ASY QSIS 

N Valide 169 169 169 169 169 169 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,6972 2,9172 3,1583 2,9393 2,9926 2,9187 

Ecart type ,68974 ,81402 ,86801 1,00354 ,84842 ,67881 

 

 رضا الزبائن : اختبار الفرضيات لممتغير



 الفرضية الرئيسية 

 نجد النتائج التالية   ENTERباستخدام نموذج الانحدار المتعدد و بالاعتماد عمى تقنية 

 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,759
a
 ,576 ,574 ,54714 

 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 68,014 1 68,014 227,199 ,000
b
 

Résidus 49,993 167 ,299   

Total 118,007 168    

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Corrélations 

B Ecart standard Bêta 

Corrélation 

simple Partielle Partielle 

1 (Constante) ,168 ,186  ,904 ,368    

QSIS ,937 ,062 ,759 15,073 ,000 ,759 ,759 ,759 

 

                                                                                                                    اٌفشضُبد اٌفشعُخ

   

 نجد النتائج التالية   stepwiseباستخدام نمودج الانحدار المتعدد و تقنية 

 

Récapitulatif des modèles
d
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation Durbin-Watson 

1 ,729
a
 ,531 ,529 ,57545  

2 ,773
b
 ,597 ,593 ,53493  

3 ,794
c
 ,631 ,624 ,51364 2,039 



 

 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme 

des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 62,706 1 62,706 189,363 ,000
b
 

Résidus 55,301 167 ,331   

Total 118,007 168    

2 Régression 70,506 2 35,253 123,196 ,000
c
 

Résidus 47,501 166 ,286   

Total 118,007 168    

3 Régression 74,475 3 24,825 94,095 ,000
d
 

Résidus 43,532 165 ,264   

Total 118,007 168    

 

 

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,749 ,163  4,604 ,000 

ASY ,720 ,052 ,729 13,761 ,000 

2 (Constante) ,368 ,168  2,193 ,030 

ASY ,502 ,064 ,508 7,834 ,000 

RE ,327 ,063 ,339 5,221 ,000 

3 (Constante) ,256 ,164  1,560 ,121 

ASY ,435 ,064 ,440 6,804 ,000 

RE ,249 ,063 ,258 3,932 ,000 

AS ,190 ,049 ,228 3,879 ,000 

a. Variable dépendante : CS 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 :الملخص

يعد موضوع جودة الخدمات التأمينية الاجتماعية من بين المواضيع التي أخذت إهتمام العديد من 
معمرفة أثر  الباحثين، وهذا ما أثار إنتباهنا لدراسة مثل هذا النوع من المواضيع، إن دراستنا هذه هدفت إلى

جودة الخدمات التأمينية الاجتماعية عمى رضا الزبائن، لذا قمنا بتسميط الضوء عمى مؤسسة جزائرية 
وكالة ميمة لموصول إلى مستوى جودة  CNASوالمتمثمة في الصندوق الوطني لمضمان الاجتماعي 

 دمات المقدمة.وكالة ميمة ومدى رضا زبائنها عمى تمك الخ CNASالخدمات التي تقدمها مؤسسة 

Résumé: 

Le sujet de la qualité des services d'assurance sociale fait partie des sujets qui 
ont attiré l'attention de nombreux chercheurs, et c'est ce qui a provoqué notre 
attention à l'étude de ce type de sujet. Satisfaction client, nous avons donc mis 
en évidence une institution algérienne représentée dans l'agence National 
Social Security CNAS Mila pour atteindre le niveau de qualité des services 
fournis par la Fondation CNAS, l'agence Mila et l'étendue de la satisfaction de 
ses clients envers ces services fournis. 

Summary: 

The subject of the quality of social insurance services is among the topics that 
took the attention of many researchers, and this is what caused our attention to 
studying this type of subject. This study aimed at Maalfrafa the impact of the 
quality of social insurance services on customer satisfaction, so we highlighted 
an Algerian institution represented In the National Social Security Fund CNAS 
Mila Agency to reach the level of quality of services provided by the CNAS 
Foundation, the Mila Agency and the extent of its customers' satisfaction with 
those services provided. 

 


