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 كلمة شكر
 الحمد وامشكر لله أ ن وفقني لإنجاز هذا امعمل 

س تاذة المشرفة سهام امعايب على توجيهاتها امقيمة  امشكر وامتقدير مل 

لى أ عضاء لجنة المناقشة متخطيص جزء من وقتهم لتمحيص هذا امعمل  كما أ تقدم بامشكر اإ

تفوتني أ ن أ شكر كل أ ساتذة كلية علوم اقتطادية وتجارية وعلوم تس يير، وكل من ساهم من بعيد أ و  ول

نجاز هذا امعمل  قريب في اإ

لى امس يد مدير امنقل مولية جيجل وجميع الموظفين بالمديريةالجزيل كما يسرني أ ن أ تقدم بامشكر   اإ

لى مطالح ضندوق امتعاون  الجهوي بجيجل على المساعدات امقيمة امتي كما ل أ نسى أ ن أ تقدم بامشكر اإ

 ا ي  وأ صص باذكرر اأ نسة قرين أ مينة ريسسة مطلةة احووادث تهقدم

 

 



 

 

هــــــدإء  إ 

 

 إ لى وإلدي إمكريمين...........حفظهما الله

 ئلاتهم............أ دإم الله شملهمإ لى إ خوتي وأ خوإتي وعا

 إ لى زوج أ ختى  شابي عبد إلحق ........... رحمه الله

 إ لى كل إل هل وإل صدكاء وإمزملاء ؛

 



 :الملخص

إن الهدف الرئيسي من معالجة هذا الموضوع هو معرفة أثر تسويق الخدمات التأمينية على رضا الزبون، حيث   

تناولت في هذه الدراسة أهم المفاهيم المتعلقة بتسويق الخدمات التأمينية، المزيج التسويقي التأميني ورضا 

صر المزيج التسويقي التأميني ضد الأخطار الزبون، كما ركزت في الدراسة التطبيقية على قياس مدى تأثير عنا

جيجل، حيث أجريت هذه الدراسة  CRMAالفلاحية على رضا الزبون  في الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي 

وذلك باستخدام أداة الإستبانة من أجل لهم ضد الأخطار الفلاحية في الوكالة على عينة عشوائية من المؤمنين 

 من أجل تحليل البيانات والوصول إلى النتائج.  SPSSظام واستخدام نتجميع البيانات 

، فهناك تأثير عناصر المزيج التسويقي الأخرىمن  تبين من الدراسة أن هناك تأثير متفاوت من عنصر لأخر 

كبير لجودة الخدمات التأمينية وتسعيرها وحسن إستقبال الموظفين بدرجة كبيرة عن عناصر المزيج التسويقي 

  الأخرى.

الكلمات المفتاحية: تسويق خدمات التأمين ، المزيج التسويقي الـتأميني، رضا الزبون، التأمين ضد الأخطار 

 الفلاحية 

 

Summary: 

        The main objective of this study is to know the impact of marketing insurance 

services on customer satisfaction, where, in this study, we dealt with the most 

important concepts related to the marketing of insurance services, the insurance 

marketing mix and customer satisfaction , it also focused in the applied study on 

measuring the impact of the elements of the insurance marketing mix against 

agricultural risks on customer satisfaction in the agricultural cooperation regional 

fund CRMA jijel, where this study was conducted on a random sample of people who 

were insured against agricultural conditions in the agency, using the questionnaire 

tool in order to called data and use the SPSS system for data analysis and access to 

results. 

      The study showed that the effect varies from a factor to other elements of the 

another, there is a significant impact of the quality of insurance services, theire 

pricing and the good reception of employees to a large degree over other elements of 

marketing mix. 

       Key words: marketing of insurance services, insurance marketing mix, customer 

satisfaction, agricultural risk insurance. 
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، حظى باىتمام كبير من طرف العديد من الباحثين والممارسينالعموم التي تمن أىم التسويق عمم يعتبر  
باعتباره عمى قطاع المنتجات المادية كان ز رجال التسويق يركلكنتفقد حظي ىذا الأخير بخطوات متقدمة، 

عمى أساس أنيا قطاع الخدمات حيث كانت النظرة إلى المؤسسات الخدمية  اوأىممو  ا،ومربح امنتج اقطاع
في الربع الأخير من القرن التاسع عشر تبنت معظم دول النامية  الاقتصاديومع تطور الفكر  .منظمات ىامشية

من أجل  طبيقيا لتطوير مؤسساتيا الخدميةىذا التوجو الجديد من خلال تبني تكنولوجيا تسويق الخدمات وت
 إشباع حاجات ورغبات الزبائن.

والصعبة في عممية تسويقيا، فالمؤمن يبحث عن الخدمات المختمفة بين من واحدة التامين  تعتبر خدمة 
من خلال تحرير وثيقة التأمين من طرف مؤسسات  ،الأمان في شخصو ومالو ومختمف ممتمكاتوو الحماية 

لمتأمين من بينيا التأمين التي توفي من خلاليا بضمان تعويض في حالة حدوث خسائر، وىناك عدة فروع 
 .التأمين الفلاحي

 أولا: مشكمة البحث

الخارجية  من بين التحديات التي تواجييا المؤسسات التأمينية، التغيرات الحاصمة في بيئتيا التسويقية 
واختلاف الثقافات المجتمعية لاسيما فيما يخص التأمين الفلاحي في ولاية جيجل وىذا ما سعى إليو الصندوق 

القيام بعمميات تسويقية لمحفاظ عمى زبائنيا وكسب رضاىم من خلال  CRMAالجيوي لمتعاون الفلاحي جيجل 
 في السؤال التالي:والمتمثمة شكالية الاساسية ليذه الدراسة انطلاقا مما سبق سننطمق من الإوتنمية الولاء لدييم، و 

ن الصندوق الجهوي لمتعاون اللاححي خاار اللاححية عم  راا ببا للأ ةالتأمينيمامدى تأثير تسويق الخدمات 
 ؟ CRMAجيجل ب

 منيا:ندرج بعض الأسئمة الفرعية ت تحت ىذا السؤال الرئيسي

 التأمينية؟تسويق الخدمات ب مقصودال ما-
 فيما تتجمى أىمية رضا الزبون؟-
ماىي السياسات التسويقية المتعبة من طرف الصندوق الجيوي لمتعاون الفلاحي بجيجل لخدمة التأمين عمى -

 ومامدى مساىمتيا في كسب رضا الزبون؟ الفلاحية؟الأخطار 
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 ثانيا: فرايات الدراسة

 للإجابة عمى التساؤلات المطروحة قمت بصياغة مجموعة من الفرضيات أرى أنيا أكثر الإجابات إحتمالا:    

 .إحصائيا عمى رضا الزبون عمى الأخطار الفلاحية التأمينييؤثر المزيج التسويقي  - اللراية الر يسية:

 اللرعية:اللرايات 

 عمى رضا الزبونلو تأثير كبير منتج التأميني ال -
 عمى رضا الزبون بدرجة كبيرة السعريؤثر  -
 عمى رضا الزبونضعيف لو تأثير الترويج  -
 عمى رضا الزبون قميمةبدرجة يؤثر التوزيع  -
 عمى رضا الزبونقميمة بدرجة الدليل المادي يؤثر  -
 عمى رضا الزبونبدرجة كبيرة  يؤثر الأفراد  -
 .عمى رضا الزبونتأثير كبير عمميات لم -

 المواوع : أسباب إختيارثالثا
 تعود أسباب إختيار موضوع الدراسة إلى الأسباب التالية:

 الميل الشخصي لدراسة موضوع الدراسة وتناسبو مع تخصص تسويق الخدمات -
 كون تسويق الخدمات التأمينية يعد فضاءا خصبا لمبحث والإثراء -
 عمى رضا الزبونندرة البحوث والدراسات حول تسويق خدمات التأمين للأخطار الفلاحية وأثرىا  -
 حداثة الموضوع في الوقت الراىن. -

 رابعا: أهداف الدراسة
 تسعى ىذه الدراسة إلى تحقيق الأىداف التالية:

 تقديم الإطار النظري لمتغيرات الدراسة )تسويق الخدمات التأمينية، رضا الزبون( -
بجيجل في كسب  معرفة دور المزيج التسويقي المعتمد من طرف  صندوق التعاون الجيوي الفلاحي -

 رضا الزبون.
صندوق التعاون الجيوي الفلاحي بجيجل لتعزيز خدمات لمعممية التسويقية ل الاقتراحاتتقديم جممة من  -

 ثقة الزبون.
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 خامسا: أهمية الدراسة

 يمكن إبراز أىمية الدراسة من خلال مايمي: 
أىمية الموضوع في إبراز المؤسسات التأمينية لمختمف أساليبيا واستراتيجياتيا التسويقية لممحافظة عمى  -

 .الزبائن الحاليين وتحقيق رضاىم وجذب زبائن جدد 
 أىمية رضا الزبون كعنصر محوري لبناء علاقة تبادلية بين الزبون ومؤسستو. -
طر النظرية والتطبيقية لمتسويق التأميني ورضا الزبون تمثل الدراسة إضافة معرفية من خلال التطرق للأ -

 والعلاقة بينيما.
 سادسا: حدود الدراسة

 CRMAطبقت ىذه الدراسة عمى حالة الصندوق الجيوي لمتعاون الفلاحي بجيجل الحدود المكانية:  -
 بجيجل( من زبائن الصندوق الجيوي لمتعاون الفلاحي 07شممت عينة الدراسة عدد )الحدود البشرية:  -
ة بشيقيا النظري والتطبيقي خلال الفترة الممتدة بين شير مارس سأجريت ىذه الدراالحدود البمانية: -

 .2722وبداية شير جوان 

 سابعا: منهج الدراسة

إنطلاقا من الإشكالية المطروحة، ولمتأكد من صحة الفرضيات وبناءا عمى المعمومات المستمدة من 
وتحميل النتائج  ،لمدراسة الجانب النظري التحميمي من أجل عرض يج الوصفيمراجع مختمفة، فقد إعتمدت المن

 أداة البحث العممي المتمثمة فيالاستبياناستخدام ة، التي اعتمدت أساسا عمى التطبيقي المتوصل إلييا في الدراسة
 . SPSSومعالجتيا باستخدام البرنامج الإحصائي من أجل جمع البيانات 

 ثامنا: هيكل الدراسة
 IMRADللإجابة عمى الإشكالية المطروحة واختبار الفرضيات، اعتمدت عمى طريقة 

(Results Introduction Methods And Discussion)  وىي طريقة تعطي لمباحث اىتماما بالتحميل
عمى خطوات عممية صحيحة، وعميو تم تقسيم ىذا  العممي دون الإىتمام بالتوازن الشكمي لمبحث وذلك بالإعتماد

 البحث إلى فصمين، فصل نظري وفصل تطبيقي.
ق الخدمات التأمينية الأدبيات النظرية لتسوي، ثلاثة مباحثقمت بتقسيمو إلى  الذي تناولت في الفصل الأول 

 الدراسة.بعض الدراسات التطبيقية السابقة التي ليا علاقة بموضوع  وكذاورضا الزبون، 
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، المبحث الأول استعرضت ثلاث مباحثحيث قسمتو إلى  أما الفصل الثاني فتضمن الدراسة الميدانية لمموضوع
 اختبار، أما المبحث الثالث فتم تحميل نتائج الدراسةعرض و  المبحث الثاني فتضمن الدراسة،فيو طريقة وأدوات 

 .الفرضيات
 تاسعا: صعوبات البحث

 يتني أثناء إعدادي ىذه الدراسة مايمي:من الصعوبات التي واج

 صعوبة التنقل لتوزيع الاستمارات. -
 عزوف بعض الزبائن عن الإجابة عمى الإستبيان. -



 

 الفصل الأول
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 تمييد الفصل:

تسويؽ الخدمات التأمينية لدى المؤسسات الخدمية يعتبر كأداة فعالة في تنشيط المسار العاـ لممؤسسة،  إف
في السوؽ في القدرة عمى جذب الزبائف وتحقيؽ رضاىـ وتنمية ولائيـ  الأخيرةويتوقؼ نجاح واستمرارية ىاتو 

 تجاه المؤسسة.

لمفرد والتي يبحث عنيا، وىنا تأتي دور مؤسسات التأميف مف  الأساسيةوتعتبر الحاجة للأماف مف بيف الحاجات 
أىدافيا وسياساتيا  خلاؿ تقديـ خدمات توفر الشعور بالأماف والطمأنينة وذلؾ بوضع مزيج تسويقي يتماشى مع

 في تقديـ خدماتيا.

وعمى ىذا الأساس سأعالج مختمؼ الجوانب المتعمقة بتسويؽ الخدمات التأمينية ورضا الزبوف مف خلاؿ تقسيمو 
الثاني سأحاوؿ و  التأمينية ،بتسويؽ الخدمات إلى ثلاث مباحث أساسية8 الأوؿ نخصصو لأىـ المفاىيـ المتعمقة 

 ةتطبيقيأما الثالث فتناولت مختمؼ الدراسات ال التسويقي لخدمات التأميف ورضا الزبوف،التركيز عمى المزيج 
 .لموضوع البحث السابقة
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 :التأمين ماىية تسويق خدمات -1-|

قبؿ التطرؽ إلى مفيوـ تسويؽ خدمات التأميف ارتأينا أف نعطي نظرة شاممة عف تسويؽ الخدمات بصفة  
إلى أىـ المفاىيـ المتعمقة بالتأميف باعتباره حقؿ مف حقوؿ الخدمات، وبعدىا نسمط الضوء عمى عامة، ثـ نتطرؽ 

 تسويؽ خدمات التأميف بالتحديد.

 8الخدماتمفيوم تسويق  -1-1-|

مر الإىتماـ بتسويؽ الخدمات بعدة مراحؿ فمند بداية السبعينات كانت الدراسات تيتـ بمحاولة تطبيؽ 
التسويقية المطبقة في تسويؽ السمعة المادية ومحاولة نقميا في تسويؽ الخدمات، وعند بداية  والأدواتالمفاىيـ 

حاوؿ مف خلاؿ ىذا العنصر التطرؽ أسالثمانينات ظيرت الإتجاىات نحو تبني مفيوـ الجديد لتسويؽ الخدمات،
 .، أبعاد وأنواع تسويؽ الخدماتالخدماتإلى تعريؼ تسويؽ 

 دمات:تعريف تسويق الخأولا: 
منظومة مف الأنشطة المتكاممة والبحوث المستمرة التي يشترؾ فييا كؿ العامميف في 8"يعرؼ عمى أنو

المؤسسة، وتختص بإدارة مزيج تسويقي متكامؿ ومستمر مف خلاؿ بناء والحفاظ عمى تدعيـ علاقات مستمرة 
تيدؼ إلى تحقيؽ المنافع والوعود ومريحة مع العملاء، وتيدؼ إلى تحقيؽ انطباع ايجابي في الأجؿ الطويؿ، و 

 1."المتبادلة لكؿ أطراؼ تمؾ العلاقات
 

نظاـ كمي لتكامؿ أنشطة الأعماؿ المصممة لتخطيط، تسعير، ترويج، وتوزيع الخدمات "عمى أنو8 يعرؼ  
 2."المشبعة لرغبات المستفيديف الحالييف

التي مف خلاليا تمبي حاجات  يفيـ مف ىذاف التعريفيف بأف تسويؽ الخدمات يشمؿ جميع الأنشطة 
 الأسواؽ، وتحقؽ منافع ووعود متبادلة بيف المؤسسة والزبوف

  أبعاد تسويق الخدمات: :ثانيا

8 التسويؽ الخارجي، التسويؽ الداخمي، التسويؽ اد تسويؽ الخدمات في ثلاثة أنواع مف التسويؽتتمثؿ أبع
 83التفاعمي )التبادلي(

يكوف اليدؼ في حالة التسويؽ الداخمي، المستخدميف داخؿ المنظمات، فعممية التسويؽ  التسويق الداخمي:-أ
ليـ يجب أف تقوـ عمى المبادرة وليس مجرد الإستجابة لطمباتيـ، فمف الضروري أف يكوف لممسؤوليف القدرة 

                                                           
 .361، ص 2002الدار الجامعية، مصر، إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية، سعيد محمد المصري،  1
 .35، ص2001الطبعة الأولى، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف،  تسويق خدمات،ىاني حامد الضمور، 2

 .53، ص 2003، دار صفاء ودار وائؿ لمنشر والطباعة، الأردف، مبادئ التسويق الحديثةمحمد قاسـ القريوتي،  3
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اولة إقناعيـ بأف الحقيقية لمتعرؼ عمى احتياجات العامميف، وحتى تمؾ التي لا يستطيعوف الإفصاح عنيا، ومح
 المنظمة قادرة عمى توفير ىذه الإحتياجات والإلتزاـ بكؿ تعيداتيا إتجاىيـ.

يضـ ىذا النوع مف التسويؽ الأنشطة التقميدية لو والمتمثمة في اتصالات المؤسسة في  التسويق الخارجي:-ب
وتخطيط ووضع سياستيا مف العناصر الذي تعتمد عمييا المؤسسة في تسيير مواردىا السوؽ ويضـ كذلؾ جميع 

 أجؿ تحقيؽ أىدافيا المسطرة وترقية الخدمات.

8يقوـ بوضع علاقات بيف البائع والزبوف لأجؿ تحسيف جودة الخدمات و تتمثؿ التبادلي(التسويق التفاعمي )-ت
بتنشيط في إنتشار الخدمة واكتساب رضا الزبائف فعف طريؽ التسويؽ التبادلي تقوـ مؤسسة الخدمات أىميتو 

 العلاقات مع الزبوف مف أجؿ تحسيف قيمة الخدمة التي تريدىا المؤسسة.

 أنواع تسويق الخدمات: :ثالثا
إف الخدمات ليا أىمية بالغة في الحياة الإقتصادية ، فيي محرؾ النشاط الإقتصادي ، وأف انتاج الخدمة  

 الخدمات في8، وتكمف أنواع تسويؽ ةفعال ةتسويقي مف إتباع سياساتلابد 
يعمؿ التسويؽ في مجاؿ التأميف عمى نشر الوعي التأميني مف خلاؿ توسيع البحوث  تسويق خدمات التأمين:-أ

والدراسات، ونشر مفاىيـ التأميف عبر مختمؼ وسائؿ الإعلاـ وكذا تشجيع الإدخار كما يحتاج تسويؽ خدمة 
ميف إلى المؤمف لو، وفي أغمب الأحياف يتـ بيع عقود التأميف إلى منافذ توزيع تسمكيا في طريقيا مف ىيئة التأ

التأميف بالإتصاؿ المباشر مع العملاء، عف طريؽ مندوبي مؤسسات التأميف الموزعيف في جميع أنحاء الدولة أو 
 1مف خلاؿ الوكلاء في حالة المؤسسات الكبيرة.

الموجودة داخؿ أي دولة لأنو نشاط إف النقؿ يحتؿ مكانة بيف مجموعة القطاعات :النقلتسويق خدمات -ب
يضمف حمؿ الأشخاص والسمع مف موضع لأخر، بالوسائؿ المتباينة النوع والسرعة والسعة، وذلؾ لتعظيـ المنافع 

التقدـ الإقتصادي والثقافي والحضاري أدى إلى زيادة حاجات الإنساف لمخدمات ومف بينيا  الزمانية والمكانية، مع
يساعد التسويؽ عمى معرفة حاجات ورغبات الركاب الحالييف والمرتقبيف، ،ادة الطمب عمييانتيجة لزيخدمات النقؿ 

فقد واجيت المؤسسات المقدمة ليذه الخدمات مشاكؿ تسويقية والتعرؼ أكثر عمى البيئة التسويقية التنافسية، 
 2سويؽ.وذلؾ نظر لتأخرىا عف تبني مبادئ التسويؽ ، فقد ركزت جيودىا عمى الإنتاج دوف الت

حسب كوتمر فالتسويؽ الصحي عمى أنو ىو التحميؿ والتخطيط والتنفيذ والرقابة تسويق الخدمات الصحية:-ت
إلية عمى البرامج المعدة بدقة نحو تحقيؽ قيمة تبادلية إختيارية مع الأسواؽ المستيدفة بيدؼ بموغ ما تسعى 

المنظمات الصحية مف أىداؼ، معتمد في ذلؾ عمى علاقات حاجات تمؾ الأسواؽ المستيدفة ورغباتيا، مف 
                                                           

 .22، ص 3777دار الصفاء لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  مبادئ التأمين،زياد رمضاف،  1
الوحدة لمنقل بحاسي دور تسويق خدمة النقل في تحقيق التنمية المستدامة، دراسة حالة شركة بف جروة حكيـ، ربوح أـ الخير، 2

 .17-16، ص ص2033، مقاؿ ضمف مجمة الدراسات الإقتصادية والمالية، العدد الثامف، المجمد الثاني، جامعة الوادي، مسعود
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يجاد الدافع لدى الأفراد  خلاؿ الإستخداـ الفاعؿ لمتسعير والإتصالات والتوزيع، مف أجؿ إعلاـ السوؽ وا 
 1وخدماتيـ.

ية بأىمية كبيرة مف قبؿ الدارسيف مقابمة لـ يحض تسويؽ الخدمات السياس تسويق الخدمات السياسية:-ث
بالأنواع الأخرى مف تسويؽ الخدمات، وىو يخص الأحزاب السياسية  التي تستعممو كوسيمة لمتعريؼ ببرنامجيا، 

 2، إذ يتضمف استخداـ أدوات وأساليب التسويؽ وتطبيقيا عمى العمميات السياسية.نشاطيا والتأثير عمى الموظفيف

يتمثؿ في جميع الانشطة والجيود البشرية وأنشطة المنظمة التي يتـ تأديتيا بقوة السياحية:تسويق الخدمات -ج
مف قبؿ مقدمي الخدمة السياحية بمكوناتيا أو عناصرىا المختمفة والتي تعمؿ عمى زيادة سرور الراغب بالسياحة 

 3قومي بالنياية.بجميع أشكاليا وألوانيا والتي تعود بالنفع غمى المجتمع وتقوية الإقتصاد ال

أصبح التسويؽ في معظـ المصارؼ المحور الرئيسيالذي تدور حولو الوظائؼ تسويق الخدمات البنكية:-ح
والعمميات الإدارية المصرفية الأخرى، أصبح المصرؼ الناجح ىو القادر عمى تمبية حاجات الزبائف، وعمى 

شباع حاجاتيـ ييتـ بتحميؿ السوؽ الحالي والمتوقع بكؿ فروع المصرؼ  البنؾ، وتوجيو الجيود لإرضاء العملاء وا 
 4بغية تحقيؽ أىداؼ البنؾ.

 :التأمين ماىية  -1-2-|

 مفيوم التأمين:أولا: 
مف القانوف المدني أنو " عقد يمتزـ المؤمف  437يعرؼ التأميف حسب المشرع الجزائري في المادة  

الذي اشترط التأميف لصالحو مبمغا مف الماؿ أو إيراد أو أي بمقتضاه أف يؤدي إلى المؤمف لو أو إلى المستقيد 
عوض مالي أخر في حالة وقوع الحادث أو تحقؽ الخطر المبيف بالعقد وذلؾ مقابؿ قسط أو أية دفعة مالية 

 5أخرى يؤدييا المؤمف لو لممؤمف".
والمؤمف لو بحيث يقوـ المؤمف بتعيد العقد الذي يحصؿ بيف المؤمف  حسب لوبارث يعرؼ عمى أنو" 

 6.يسمى القسط "بتعويض في حيف وقع لممؤمف لو خطر وذلؾ بمقابؿ مبمغ يدفعو المؤمف لو 

                                                           
 .13، ص 2003، دار اليازوري، الأردف، تسويق الخدمات الصحيةتامر البكري،  1
، دار الدكتور لمعموـ الإدارية -صناعة الأفكار ومناىج تسويقيادراسات في –أساسيات التسويق السياسي  سالـ محمد عبود، 2

 .204، ص 2036والإقتصادية، بغداد، 
 .36، ص 2000دار وائؿ لمنشر والطباعة، الأردف،  ،-مدخل سموكي-التسويق السياحيمحمد عبيدات ابراىيـ،  3
 .314، ص2007والتوزيع، الجزائر، ، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة لمنشر تسويق الخدماتيد كورتؿ، فر  4

 5 عبد الرزاؽ بف خروؼ، التأمينات الخاصة بالتشريع الجزائري، الطبعة الأولى ، 3776،ص 33.
edition, France, 1982, P 32. 

eme 
, 4Droit des assurances, Lanbert. Faire 
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ومف التعريفيف السابقيف يمكف القوؿ أف التأميف عبارة عف عقد بيف طرفيف ىما المؤمف وىو المؤسسة 
ؤمف لو الم والمتمثؿ فيوحدوث خسائر لمطرؼ الثاني  التأمينية التي تمتزـ بتعويض مالي في حالة تحقؽ الخطر

 وذلؾ مف خلاؿ دفعو مبمغ مالي قصد التغطية مف الحوادث والخسائر لنفسو أو ممتمكاتو.

 أىمية التأمين: ثانيا:
، تزداد يوـ بعد يوـ أىميتومما يجعؿ  ،في الحياة الإقتصادية الإجتماعيةمكانة ىامة التأميف يحتؿ 

 أىميتو فيمايمي8ويمكننا تمخيص 
 
 1تتمثؿ في8 الاىمية الإقتصادية:-أ
التأميف يمثؿ خير وسيمة مف سائؿ الإدخار، ويتضح ذلؾ مف خلاؿ عقود تكويف الأمواؿ والعقود المختمفة *

 وعقود الوفاة.
*تكويف رؤوس الأمواؿ وتمويؿ المشاريع، حيث اف تراكـ الأقساط يؤدي إلى تجميع رؤوس الأمواؿ لدى شركات 

 التأميف، فالتأميف يعمؿ عمى تجميع المدخرات وتوظيفيا لمصالح العاـ.
*العمؿ عمى زيادة الإنتاج، نظرا لما يتميز بو التأميف مف توفير التغطيات التأمينية مف أخطار كثيرة مما يشجع 

الإنتاج الكبير والمنشأت بالدخوؿ في مجالات إنتاجية جديدة وبالتالي مساعدتيـ في الوصوؿ إلى مزايا  الأفراد
 ليذه المتغيرات. الإنتاجيةكما يعمؿ عمى زيادة القدرة 

*تسييؿ واتساع عمميات الإئتماف وزيادة الثقة التجارية، فمف المعروؼ لا يمكف لصاحب ماؿ أف يقرض مالو ما 
ميف موضوع ضماف ىذا الماؿ باؽ وغير ميدد بالفناء نتيجة تحقؽ خطر مالو، ويقوـ التا أفلـ يطمئف إلى 

ىذا الضماف في حالة تحقؽ الخطر، كما يمعب دورا أخر في تدعيـ الثقة التجارية، حيث نجد اف تاجر بتوفير 
الجممة لا يبيع لتاجر التجزئة إلا إذا تأكد مف أف ىذا الأخير قد أمف عمى بضاعتو مف خطر السرقة والحريؽ 

 مثلا.
التأميف بقطاعاتو المختمفة بالعمؿ عمى امتصاص  *المساىمة في توسيع نطاؽ التوظيؼ والعمالة، حيث يعمؿ

جزء كبير مف البطالة في المجتمع، ذلؾ أف التوسع في التأميف بالقطاع التجاري يقتضي توفير حد ادني مف 
 المختمفة فنية، إدارية، ومينية. بأنواعياالعمالة 

 
 
 
 

                                                           
، مذكرة CNMA،دراسة حالة الصندوؽ الوطني لمتعاوف الفلاحي واقع تسويق الخدمات في شركات التأمينبف عمروش فايزة،  1

، ص 2006-2005مقدمة ضمف متطمبات نيؿ درجة الماجيستر في العموـ إقتصادية، فرع الإدارة التسويقية، جامعة بومرداس، 
 .32-33ص 
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 1تتمثؿ في8الاجتماعية: الأىمية-ب

والأسرة، حيث يساىـ في محاربة الفقر فيو يجنب الفرد العوز والحاجة، فيما *تحقيؽ الإستقرار الإجتماعي لمفرد 
يضمف لو الحد الأدني لمستوى المعيشة لو ولأفراد أسرتو عف طريؽ تعويضو عف الخسائر نتيجة عجز أو 

 تعرضو لمبطالة...إلخ.
مف خلاؿ دراسة أسباب  *التأميف وسيمة مساعدة عمى تنمية الشعور بالمسؤولية وتقميؿ الحوادث ويتضح ذلؾ

صدار التعميمات والتوصيات بإتباع أنجع الوسائؿ لمتقميؿ مف ىذه الاخطار  .تحقؽ الأخطار، وا 
 

 التأمين أنواعثالثا:
، ونظرا ليذه ساسي إشباع حاجات ورغبات العملاءنشاط غير ممموس وىدفيا الابإعتبار التأميف عبارة عف 

 2فيمايمي8الأىمية سوؼ نشير إلى ىاتو الأنواع 
  موضوع التأميف والخطر المؤمف منو8 وينقسـ إلى8معيار مف حيث تقسيـ التأميف 

 ويخص الأخطار التي تيدد السفينة وحمولتيا خلاؿ رحلاتو أو عند إرسائيا بالميناء. التأمين البحري:-أ

وتضـ جميع الأخطار التتي تتعمؽ بالنقؿ الجوي مف خلاؿ تغطية الأخطار التي تتعرض  التأمين الجوي:-ب
 المركبات اليوائية خلاؿ الرحمة أو عند وقوفيا في المطار.

 وتضـ جميع الأخطار التي تيدد الفرد في البر وتتمثؿ في8 التأمين البري: -ج

التي تيدد الفرد في حياتو أو سلامة جسمو أو تشمؿ ىذه الخدمة مجموعة الأخطار  التأمين عمى الأشخاص:*
 ، صحتو وقدرتو عمى العمؿ مثؿ أخطار الوفاة، المرض، الأخطار التي تحقؽ العجز الكمي أو الجزئي لمشخص

التأميف الشيخوخة، وفي ىذا النوع مف الخدمة نجد العميؿ ىو موضوع الخدمة التأمينية، وتتفرع ىذه الخدمة إلى8
 3التأميف ضد المرض، التأميف ضد الحوادث الشخصية، التأميف ضد البطالة.عمى الحياة، 

وىو التأميف لا  يتعمؽ بشخص المؤمف لو، بؿ بمالو فيؤمف نفسو مف الأضرار التي التأمين عمى الممتمكات: *
تصيبو في الماؿ، ويتقاضى مف شركة التأميف تعويضا عف ىذا الضرر، ويتـ وضع حد أقصى لممبمغ الذي 

 كتأمينات ضد السرقة، الحرائؽ. دفعو المؤمف لا يمكف تجاوزه، ويتحدد عادة بقيمة الشئ المؤمف عميوي

                                                           
دارة المخاطرمحمد رفيؽ المصري،  1  .72، ص 206، دار زىراف، الأردف، التأمين وا 
 .21ص  ،مرجع سبق ذكره، ؽ بف خروؼعبد الرزا2
، 2007، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عماف،الأردف،إدارة الخطر والتأمينعيد أحمد أبو بكرو، وليد اسماعيؿ السيفو، 3

 .66ص 
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في ىذا النوع مف التأميف يكوف الخطر المؤمف ضده مف أخطار المسؤولية التي قد  تأمين المسؤولية المدنية: *
 1تترتب عمى المؤمف لو قبؿ الغير، منيا تأميف المسؤولية المدنية لأصحاب المركبات والمحلات التجارية.

 82تقسيـ التأميف حسب معيارحرية التأميف8 وينقسـ إلى 

فرد مطمؽ الحرية في التأميف أو عدمو ومف امثمتيا تأميف الحرائؽ، حيث يكوف لم :الإختيارية التأمينات -أ
 .التأميف السرقة 

وىي تفرض عمى الفرد بنص القانوف ويكوف مجبرا عمى القياـ بالتاميف مف أمثمتيا تأميف التأمينات الإجبارية:-ب
 السيارات، التأميف الصحي التقاعد.

 83تقسيـ التأميف مف حيث شرعيتو 

وىو تأميف إختياري تتولاه بعض الشركات ذات رؤوس أمواؿ الضخمة وتيدؼ إلى الربح،  :تجاريتأمين -أ
تختمؼ باختلاؼ القسط الذي يدفعو وتحدد قيمة ىذا القسط وفقا لدرجة الخطورة واحتمالات تحقؽ الخطر وبناءا 

 عمى حسابات تقوـ بيا شركات التأميف.

تمعات الإسلامية وتسمى أيضا صناديؽ الإعانات وىي في الواقع يعد البديؿ المثالي لممج تأمين تعاوني:-ب
مجموعة مف الأفراد تربطيـ مينة واحدة أو صمة اجتماعية معينة يكوف غرضيا اف تؤدي لأعضائيا تعويضات 

 .مالية محددة في حالة معينة مثؿ زواج العضو أو بموغو سف معيف أو وفاتو..الخ

 عناصرالتأمين رابعا:
 4الجوىرية لمتأميف ىي الخطر والقسط ومبمغ التأميف، وفيما يمي سنقوـ بعرضيا بإختصار8إف العناصر  
 يعرؼ الخطر في مجاؿ التاميف عمى أنو 8 حادث مستقبؿ الوقوع يتوقؼ عمى إرادة أي مف الطرفيف *الخطر:

لا، وأف يكوف مف التعريؼ نستخمص الشروط التي يجب توفرىا في الخطر ، يجب أف يكوف الخطر واقعا مستقب
الحادث محتمؿ الوقوع، واف يكوف مستقلا عف إرادة  الطرفيف، لكف إذا توفرت ىذه الشروط يجب لكي يكوف 

 الخطر قابلا لمتأميف أف يكوف مشروعا أي غير مخالؼ لمنظاـ العاـ وللأداب .

                                                           
، ص 2000الجزائر، ديواف المطبوعات الجامعية،  الطبعة الخامسة، ،مدخل لدراسة قانون التأمين الجزائريجديدي معراج،  1

30. 
 2 عمي مشاقبة و أخروف، إدارة الشحن والتأمين، دار صفاء لمنشر والتوزيع، الأردف، 2001، ص 63.

 37.12ص،مرجع سبق ذكرهجديدي معراج،3
، ص 3770 الجزء الأوؿ، الطبعة الأولى، ديواف المطبوعات الجزائرية، الجزائر،، التأمين في القانون الحزائري، إبراىيـ أبو النجا 4

74. 
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ه المؤمف عمى عاتقو، ىو المقابؿ المالي الذي يمتزـ بو المؤمف لو بدفعو لتغطية الخطر الذي يأخذ *القسط:
لا كاف التأميف باطلا.  والقسط في التأميف عنصر جوىري لو ما لمخطر مف أىمية، فوجوده لازـ لقياـ التأميف وا 

فالقسط مرتبط بالخطر فيو ثمف الخطر، أو ىو تعبير عف الخطر مف حيث قيمتو المالية ذلؾ أف المؤمف لو إذا 
صد التوصيؿ إلى تغطية الخطر الذي قد يتعرض لو ومف ىنا تبدو الصمة كاف يمتزـ بأداء القسط، فإف ذلؾ يتـ بق

 الوثيقة  بيف القسط ، حيث يكوف القسط معاملا لقيمة الخطر وىو مايعبر عنو بمبدأ تناسب القسط مع الخطر

قسط، فإف إف عقد التأميف مف عقود التعويض الممزمة لمجانبيف، فإذا كاف المؤمف لو يمتزـ بدفع ال *مبمغ التأمين:
المؤمف مف يمتزـ في مقابؿ ذلؾ بأداء معيف يرتبط بالقسط الذي يدفعو المؤمف لو ويتناسب معو، حيث يزيد ىذا 
الأداء كمما زاد القسط، ويتمثؿ الأداء الذي يمتزـ بو المؤمف في النياية بمبمغ مف النقود يدفعو المؤمف لو أو 

 المستفيد عند تحقؽ الحادث.

نما يكوف تعيدا مف المؤمف غير أف أداء المؤم ف لا يكوف مبمغا مف النقود يدفعو مباشرة لممؤمف لو أو المستفيد وا 
بإصلاح الأضرار التي ترتتب مف تحقؽ الحادث المؤمف منو، وىو مايحدث في تأميف الأضرار بقصد تلاقي 

فع المؤمف مبمغا مف النقود المبالغة في تقدير الأضرار، ومع ذلؾ فإنو حتى في ىذه الحالة ينتيي الأمر بأف يد
 إلى مف يقوـ بإصلاح الأضرار.

 ماىية تسويق خدمات التأمين-1-3-|

 مفيوم تسويق خدمة التأمين: أولا:

يعرؼ أنو8 عبارة عف مجموعة مف أعماؿ المؤسسة التأمينية لتمبية رغبات زبائنيا وذلؾ بإعداد دراسة 
 1.ليا أف تصيب ىدفيا التجاري مع تحقيؽ فائدة الضرورية لممؤسسة والتي تسمحملائمة لكؿ الوسائؿ 

 2.كما يعرفو ىاراري بأنو8 ىو فف تمبية حاجات الزبائف وفي الوقت نفسو إرضاء ادارة المؤسسة

تحديد الأسواؽ  يتضمفالنشاط الذي ىو 8 مف خلاؿ التعريفيف يمكف القوؿ أف تسويؽ خدمة التأميف
ووضع أىداؼ المؤسسة تقييـ الحاجات الأولية والمستقبمية لمعملاء، مف خلاؿ الأكثر ربحية الحالية والمرتقبة 

 وتصميـ الخطط اللازمة لتحقيؽ تمؾ الأىداؼ.

 

 

                                                           
 .36، ص 2030، دار صفاء، الأردف، دراسات وبحوث في التأمينعيد أحمد أبو بكر،  1

2
 J.C.Harrari, Le Management dans l’assurance, 3

eme 
edition,1974, p20. 
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 خصائص التسويق في قطاع التأمين: ثانيا:
 مف خلاؿ مختمؼ التعاريؼ لتسويؽ الخدمة التأمينية نستخمص الخصائص التالية8

 1تتمثؿ في8 خصوصيات متعمقة بالنشاط التأميني:-أ
*خدمة التأميف أجمة أو مستقبمية بحيث لا تؤدى بالفور او في الحاؿ عند سداد تكمفتيا وىذا يزيد مف صعوبة 

 الميمة التسويقية بالنسبة لخدمة التأميف بالمقارنة مع تسويؽ الخدمات الأخرى.

 *يرتبط تقديـ وعرض خدمة التأميف بشخصية القائـ بعرضيا ومؤىلاتو .

 ة التأمينية بطبيعة الشخص الموجو إليو ىذه الخدمة.*يرتبط تسويؽ الخدم

 بتسويؽ الثقة والضماف لمعميؿ أو المستؤمف.*يرتبط تسويؽ خدمة التأميف 

 *يتوقؼ نجاح بيع الخدمة التأمينية عمى مختمؼ الجيود الترويجية 

 2وتتمثؿ في8 خصوصيات متعمقة بالمنتوج: -ب

 عدـ تمكف المؤمف لو مف رؤيتيا أو لمسيا قبؿ شرائيا.8ويقصد بيا ةممموسغير *الخدمة التأمينية 

 *عدـ إنفصاؿ الخدمة التأمينية عف مقدميا8 بمعنى يقوـ تقديـ وخمؽ الخدمة وتسويقيا في نقس الوقت.

*عدـ التجانس قي تقديـ الخدمة التأمينية8أي بمعني عدـ أمكانية تقديـ خدمات متجانسة لمعملاء، أي لا يمكف 
 والمشروعات. لتأمينية المقدمة لعدد مف الأفرادتنميط الخدمة ا

 *فناء الخدمة التأمينية8يقصد بيا تلاشي الخدمة التأمينية بعد تقديميا.

وكخلاصة لما سبؽ يمكف تمخيص المشاكؿ التسويقية المرتبطة بالخصائص الرئيسية لمخدمات التأمينية في 
 الجدوؿ التالي8

 

 

 

 

                                                           
 .22، ص 3773، مطبوعات جامعة الكويت، الكويت، طبيعة تسويق الخدماتمنير عادؿ، جربي جلاؿ،  1
 .233، ص 2000، دار زىراف لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، خل التسويق المتقدمامدمحمود جاسـ الصميدعي،  2
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 كؿ التسويقية المرتبطة بياخصائص الخدمات والمشا (:11جدول رقم )

 المشاكؿ التسويقية الخصائص
 غير ممموسة

 
 التماسؾ

 الفناء السريع
 التبايف

لا يمكف تخزينيا، لا يمكف حمايتيا عف طريؽ براءات الإختراع، لا يمكف عرضيا -
 أو توصيؿ مفيوميا بسيولة، يصعب تسعيرىا.

 اشتراؾ المستيمؾ في الإنتاج، يصعب تنميط الإنتاج.-
 لا يمكف تخزينيا.-
 يصعب التنميط والثبات في درجة الجودة.-

 .246،ص3775الناشر مكتبة عيف شمس،،التسويق:المفاىيم والإستراتيجيات8عمرو خيرالديف،المصدر

 ورضا الزبون المزيج التسويقي لخدمات التأمين -2-|

 عناصر المزيج التسويقي التقميدية لخدمات التأمين-2-1-|

 عناصر متمثمة في8 أربعةيتكوف عناصر المزيج التسويقي الخدمي مف  

 أولا: المنتج التأميني

 المنتج التأميني:تعريف  -أ

" عبارة عف مجموع المنافع الممموسة وغير الممموسة المرتقبة والتي  المنتج التأميني عمى أنو يعرؼ
 1.تحتوييا وثيقة التأميف والتي تؤدي إلى اشباع حاجات ورغبات المؤمف ليـ"

الخدمات التي تقدميا شركات التأميف لحامؿ الوئيقة التأمينية وما تشممو تمؾ أنو8 "  كما يعرؼ عمى
ماية والأماف والاستقرار الذي تمنحو وثيقة التأميف لحامميا في تعويضو عف الوثيقة مف منفعة متمثمة في الح

 2."الخسارة المحققة عف وقوع الخطر المؤمف ضده 

مكف وتبعا ليذيف المفيوميف تقوـ شركة التأميف بتسويؽ منتجاتيا التي تحتوي عمى مختمؼ المنافع التي ي
مزيج خدمي تقدمو في آف واحد يتكوف بدرجة مف  ، وتعتمد شركات التأميف عمىأف يحصؿ عمييا حامميا

 .التماثؿ، التكامؿ، والترابط فيما بينيما

مثؿ السمع تبدأ مف تمر الخدمة التامينية في حياتيا بأربع مراحؿ أساسية  دورة حياة الخدمة التأمينية:  -ب
 ح ذلؾ8مرحمة تقديـ إلى مرحمة النمو ثـ مرحمة النضج ثـ الإنحدار والشكؿ الموالي يوض

                                                           
، التسويؽ في الوطف العربي، وثائق التأمين  مىاستراتيجيات مستحدثة لتطوير المنتج بالتطبيق ع، مي، محمد عميفنادية أ 1
 .313،ص 2001العربي الثاني، الدوحة، متقىالم

 .200ص  الطبعة الأولى، دار حامد لمنشر والتوزيع، الأردف، ،إدارة الخطر والتأمينأسامة عزمي سلاـ، شقيري نوري موسى،  2
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 المبيعات                                                                                                
 الأرباح                                                         .دورة حياة الخدمة (:12)الشكل

 
 

 التقديـ النمو   النضج التدىور 
 

  المبيعات 
 
 

  الأرباح 
 

 الزمف                 
,11eme edition ,person : marketing managementphilip kotler& bernard dudoisSource:

education,paris, 2002, p 340 

 

وكما يظيره الشكؿ دورة حياة الخدمة مرتبطة بحجـ المبيعات والأرباح وفيمايمي سأطرؽ إلى كؿ مرحمة عمى 
 81حدى

في ىذه المرحمة تتميز بنمو منخفض لممبيعات مف الخدمات التأمينية الجديدة وبالتالي تكوف  مرحمة التقديم:-
 الأرباح معدومة مقارنة بالتكاليؼ.

 ىذه المرحمة تزداد المبيعات والأرباح نتيجة لزيادة قبوؿ الخدمة في السوؽ.في مرحمة النمو:-

في ىذه المرحمة تصؿ نسبة المبيعات والأرباح الذروة مما تشجع بقية المنافسيف لمؤسسات  8مرحمة النضج-
 التأميف بتقديـ خدمات مماثمة لتمؾ التي تقدميا المؤسسة.

المبيعات بالإنخفاض وقمة الأرباح، بما يحتـ عمى المؤسسة التخمي عف في ىذه المرحمة تتميز مرحمة التدىور:-
 أو تطويرىا.ىذه الخدمة 

 
  

                                                           
 .227،صمرجع سبق ذكرهد جاسـ الصميدعي،و محم1
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 تتمثؿ في8الخدمة التأمينية: إستراتيجيات -ج

تعتمد شركات التأميف بتطبيؽ عوامؿ جذب جديدة )تحملات أسعار أقؿ،تغطيات إستراتيجية خرق السوق:-
 الترويج وتنشيط المبيعات وذلؾ مف أجؿ زيادة المبيعات .تأميف أكثر إتساعا.....(وأساليب 

مف خلاؿ استقطاع أسواؽ جديدة، أو استقطاب عملاء مف قطاعات سوقية  ؾوذلإسترايتجية تنمية السوق: -
 لشراء تغطيات تأمينية قائمة فعلا.

وتتمثؿ في توسيع مزيج مف الخدمات التأمينية المقدمة أي تقديـ تغطيات تأمينية  استراتيجية تنمية المنتجات:-
 جديدة ومستحدثة لنفس عملائيا القدامى.

تتمثؿ في تنمية كؿ مف المنتج والسوؽ فيي مزيج مف استراتيحيات تنمية السوؽ استراتيجية التنويع:-
 واستراتيجيات تنمية المنتج.

 جودة الخدمات التامينية:-د

أصبحت الخدمة المميزة ىي الأساس في المفاضمة بيف المؤسسة وأخرى، ونظرا لتشابو عروض 
التنافسية القوية  الخدمة التأمينية أحد الأسمحة ءمؤسسات التأميف المقدمة إلى الزبائف أصبح مستوى جودة وأدا

 ة خاصة.التي تؤمف الإستمرار والنمو لممؤسسات الخدمية بصفة عامة ومؤسسات التأميف بصف

دمة بأنيا "معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة، مع توقعات الزبائف مف ىذه وتعرؼ جودة الخ
 1.الخدمة"

دراؾ الجودة بعد إستيلاؾ  الجودة كذلؾ بأنيا"وتعرؼ  الفجوة أو الإنحراؼ مابيف توقعات الزبوف لمخدمة وا 
 2."ىذه الخدمة 

التأميف عمى تقديـ الحماية التأمينية بما يحقؽ رغبات العملاء  فجودة الخدمات التأمينية ىي قدرة شركة
)المؤمف ليـ( ويتطابؽ مع توقعاتيـ ويفي باحتياجاتيـ التأمينية بشكؿ مستمر وتمثؿ دوما مقياسا أو معيارا 

 لمدرجة التي يصؿ إلييا مستوى الخدمة المقدمة لمعملاء ليقابؿ توقعاتيـ.

 

 

                                                           

 1 رانيا المنجي، تسويق الخدمات، منشورات الجامعة الإفتراضية السورية، سوريا، 2020، ص 33.

، ص 3773، دار غريب لمطباعة والنشر والتوزيع، عماف، 011ل للإيزوالتأىإدارة الجودة الشاممة ومتطمبات عمي السممي،  2
35 . 
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 ة:أبعاد جودة الخدمات التأميني-

 1ىناؾ عدة تصنيفات لمجودة نذكر منيا8   

 *التصنيف الأول:

 تشير إلى جوانب الخدمة الكمية )المادية( بمعنى الجوانب التي يمكف التعبير عنيا بشكؿ كمي.  :الجودة الفنية-

وىي تشير إلى سموؾ القائميف عمى تقديـ الخدمة ومظيرىـ وطريقة تعامميـ مع العميؿ ) الجودة الوظيفية: -
 جوانب يصعب قياسيا بالعناصر المادية(.

 *التصنيف الثاني:

 التي يحكـ عمييا العميؿ أثناء أداء الخدمة.جودة العمميات:-

 8التي يقيميا العميؿ بعد الأداء الفعمي ليا.جودة المخرجات-

 الخدمة التأمينية: سعر-ثانيا

القسط الذي يتعيد الزبوف بدفعو عند إبراـ عقد يطمؽ عمى السعر في قطاع التأميف ب :مفيوم سعر التأمين-أ
 2.التأميف مقابؿ تعيد المؤسسة بدفع تعويض عند وقوع الخطر المؤمف عميو

فالقسط ىو التكمفة التي يدفعيا المؤمف لو إلى شركة التأميف نظير تغطية الأخيرة لوحدة واحدة مف 
 لأخر. الخطر، ويمثؿ نسبة مئوية مف مبمغ التأميف يختمؼ مف تأميف

 3يدفع المؤمف لو القسط التجاري الذي يعطى بالعلاقة التالية8

 القسط التجاري=القسط الصافي+مصاريف التسيير+المنتجات المالية+رصيد إعادة التأمين+اليامش

 مختمؼ أعباء الحوادث عمى عدد العقود القسط الصافي:
ؼ إدارتيا، بالإضافةإلى مصاريؼ تسيير تتوزع إلى مصاريؼ الحصوؿ عمى العقود ومصاري مصاريف التسيير:

 الخسائر.
 يتطمب حسابيا معرفة المبمغ الذي تـ توظيفو، مدة التوظيؼ ومعدلات الفائدة المستقبميةالمنتحات المالية:

 يمثؿ الربح الذي تسعى المؤسسة لتحقيقو. ىامش الربح:
                                                           

، رسالة دكتورة، تأثير السياسات التسويقية عمى تطوير الخدمات المصرفية في المصارف التجارية الجزائريةىواري  معراج،  1
 .15، ص 2003قسـ عموـ التسيير، جامعة الجزائر، 

 .206، ص 2005 مرجع سبق ذكره،شقيري نوري موسي ،، أسامة عزمي سلاـ 2
 .333، ص مرجع سبق ذكرهعيد أحمد أبو بكر،  3



 النظرية والتطبيقية لتسويق خدمات التأمين ورضا الزبون الأدبياتالفصل الأول: 
 

 
19 

 8 ويحسب في حالة إعادة التأميف.رصيد إعادة التأمين
 .ىو المبمغ الذي يدفعو حامؿ الوثيقة إلى شركة التأميف نظير حمايتيا لو مف خطر مؤمف ضده القسط التجاري:

تظير أىمية التسعير مف خلاؿ الأىداؼ التي ترجو المؤسسة تحقيقيا  أىمية التسعير في مؤسسة التأمين:-ب
 1والمتمثمة في8

 تيدؼ المؤسسة لتعظيـ أرباحيا مف خلاؿ أسعار منحفضة تمكنيا مف زيادة حجـ التعاقدات تعظيم الربح:-

 تمجأ المؤسسة إلى تدنية أسعارىا لتجنب حدة المنافسة مف خلاؿ اعتماد مدخؿ التكاليؼ المنخفض. البقاء:-

 خفضة.قد تمجأ المؤسسة إلى تمييز نفسيا مف خلاؿ إستراتيجية تسعير منترقية صورة المؤسسة:-

 طرق تسعير الخدمة التأمينية:-ج

 2تقوـ شركات التأميف بتحديد أسعار الخدمات التأمينية عمى أساس ثلاث طرؽ تتمثؿ فيمايمي8

تعتمد ىذه الطريقة بشكؿ أساسي عمى احتساب تكاليؼ إنتاج الخدمة، ثـ إضافة  التسعير الموجو بالتكاليف:-
نسبة إلى ىذه التكاليؼ كيامش ربح، فيناؾ تكاليؼ ناتجة عف إصدار وثيقة التأميف بالإضافة إلى النفقات 

 الإدارية التي تؤثر عمى تحديد السعر.

سعر بناءا عمى كمية الطمب عمى خدمات التأميف حسب ىذه الطريقة يحدد ال التسعير الموجو بواسطة الطمب:-
سعر منخفض عند قمة الطمب ويعتقد بعض خبراء التسعير أف التسعير بناءا عمى اتجاه الطمب يجب حيث يحدد 

أف يكوف العامؿ الوحيد في التسعير، حيث يعتقدوف أف السعر يجب أف يتحدد بناءا عمى القيمة التي يشعر بيا 
 حجـ الطمب عمى الخدمة التأمينية. الزبوف التي يترجميا

ىذه الطريقة تتميز بأنيا لا تيدؼ إلى المحافظة عمى علاقة قوية بيف السعر التسعير عمى أساس المنافسة:-
والتكاليؼ أو الطمب، حيث يمكف أف تختمؼ التكاليؼ أو الطمب ومع ذلؾ تحفتظ الشركة بنفس أسعار الخدمات 

لأف المنافسوف يحتفظوف بمستوى السعر وممكف أف يحدث العكس، حيث يمكف أف التأمينية التي تقدميا، وذلؾ 
ف يحدث  تقوـ الشركة بتغيير السعر لأف المنافسوف قد قاموا بتغيير أسعار الخدمات التأمينية التي يقدموىا حتى وا 

 تغيير في تكاليؼ إنتاج الخدمة أو الطمب عمى ىذه الخدمة.

 

 
                                                           

الطبعة الأولى، مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع، دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة)منيج تطبيقي(،عبد العزيز أبو نبعة،  1
 .253، ص 2003عماف، 

 .252ص مرجع سبؽ ذكره، ، أبو نبعةعبد العزيز 2
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 التأمينية:ترويج الخدمة  -ثالثا

 تعريف ترويج الخدمة التأمينية: - أ

يعرؼ الترويج بأنو " أحد الأنشطة التسويقية التي تقوـ بإمداد الزبوف بمعمومات عف المؤسسة والسمع 
 1.والأسعار والخدمات المقدمة بيدؼ التأثير عمى سموؾ الزبوف وتوجييو وتحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة"

تعريؼ الزبوف بالمنتج وخصائصو ووظائفو وكيفية استخدامو وأماكف وجوده ويعرؼ أيضا أنو" عممية 
قناعو بشراء المنتج"  2.بالسوؽ، بالإضافة إلى محاولة التأثير عمى الزبوف وحثو وا 

بيف الجميور، بيدؼ فالترويج في شركات التأميف ىو " النشاط المتضمف لمتوعية ونشر الثقافة التأمينية 
قناعيـ بأ  ىمية التأميف في تقديـ الحماية المالية ضد المخاطر التي قد يتعرضوف ليا "ترغيبيـ وا 

تكمف أىمية الترويح في زيادة ربحية المؤسسة سواءا بطريقة مباشرة أو غير مباشرة وتكمف  أىمية الترويج:-ب
 3أىميتيا8

المرتقب عف السمعة أو يمثؿ الترويج صوت المؤسسة في السوؽ والمسؤوؿ عف توصيؿ المعمومات إلى العميؿ -
 الخدمة وخصائصيا الفنية ومنافعيا واستخداماتيا.

تعتبر أحد العناصر التي يمكف أف تستخدميا المؤسسة لتحقيؽ ميزة تنافسية عمى بقية المنافسيف بغرض -
 تحسيف مركزىا التنافسي.

تكويف تفضيلات ليذه  يساعد المؤسسة عمى تعريؼ العملاء المرتقبيف بالمنتجات الجديدة مما يؤدي إلى-
 المنتجات.

 يساعد عمى بناء صورة ذىنية طيبة لممؤسسة ومنتجاتيا في أذىاف العملاء.-
 يساعد في تقديـ معمومات لمزبائف.يعتبر قناة إتصاؿ بيف المؤسسة وبيئتيا بحيث-
 عناصر المزيج الترويجي الخدمي:-ج

، سياسة الترويج لموصوؿ إلى المستيمكيف المرتقبيفبعد التصميـ المناسب لمخدمة التأمينية يجب إستخداـ 
 4يوجد عدة طرؽ يمكف إستخداميا8

                                                           
،ص 2030تير،جامعة دمشؽ،سوريا، رسالة لنيؿ شيادة الماجس"تسويق الخدمات التأمينية"، اليدلة،حسف بوكمي حسف، ىمصطف1
320. 
عماف، شر والتوزيع، ، الطبعة الأولى،دار غيداء لمنإدارة التسويق أسس ومفاىيم معاصرةالربيعاوي وآخروف ،جثير سعدوف حمود 2

 .212، ص 2033الأردف ،
 301،ص 3774الجزء الثاني، قسـ إدارة الأعماؿ لمنشر، مصر، "سياسات التسويق"، عبد السلاـ أبو قحؼ، 3
 .303،ص 3774، مرجع سبق ذكرهعبد السلاـ أبو قحؼ، 4
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 :يعتبر الإعلاف شكؿ مف أشكاؿ الإتصاؿ غير الشخصي مدفوع القيمة لإرساؿ فكرة أو معمومة الإعلان
 .ترتبط بالمنتج بواسطة مؤسسة ما أو شخص ما

يف وخصوصا في السوؽ النامية حيث ينخفض تبرز أىمية الإعلاف كوف صور الترويج في شركات التأم
الوعي التأميني مما يستمزـ بذؿ مجيودات ترويجية كبيرة حتى يتـ إقناع العملاء المرتقبيف والحالييف مستوى 

 بأىمية ىذه الخدمات.

  :ىو عممية التقديـ في صورة محادثات شخصية مع واحد أو أكثر مف الزبائف المحتمميف البيع الشخصي
وبالرغـ مف أف نشاط البيع الشخصي وسيمة مكمفة جدا إلا أنيا تعتبر ذات  القياـ بعممية البيع، وذلؾ بغرض

 كفاءة عالية في ترويج خدمات التأميف.
 :عبارة عف مجموعة مف الأنشطة الترويجية بخلاؼ الإعلاف والبيع الشخصي تنشيط المبيعات

 1حية وتحسيف الأداء التسويقي مف ناحية أخرى.والعلاقات العامة التي تستيدؼ إدارة طمب العميؿ مف نا
 :نشاط ترويجي ييدؼ إلي نقؿ وتكويف صورة محببة لمزبوف اتجاه المنتج أو المؤسسة العلاقات العامة

 2المسوقة لذلؾ المنتج.
 توزيع الخدمة التأمينية:-رابعا

إلى المستيمؾ أو  النشاط الذي يساعد عمى إنسياب السمع والخدمات مف المنتجىو ":التوزيعتعريف  - أ
 3."المستعمؿ بكفاءة وفعالية وبالكمية والنوعية والوقت الملائـ مف خلاؿ قنوات التوزيع

ويعرؼ أيضا8"مجموع القنوات والشيكات والوسطاء، التي تسمح بإيصاؿ المنتجات أو الخدمات مف 
 4النيائييف، أو الأسواؽ المستيدفة".المؤسسة إلى المستيمكيف 

فيف نستنتج أف توزيع الخدمة التأمينية ىو عممية إيصاؿ الخدمات التأمينية مف شركة مف خلاؿ التعري
 التأميف إلى المستفيد عف طريؽ منافد التوزيع المختمفة.

 

 

 

                                                           
 .13، ص 2000الأردف، ، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع، عماف ، أسس التسويقمحمد أميف السيد عمي،  1
 2030،  دار المناىج لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ،الطبعة الأولىلمخدمات راتيجيالتسويق الاستمحمد محمود مصطفى،  2

 22ص
 .222، ص سبق ذكرهمرجع محمود جاسـ محمد الصميدعي، 3
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 أشكال توزيع التأمين:-ب

 1والمتمثمة في8 الأشكال التقميدية لتوزيع منتجات التأمين:-

 :تقوـ شركة التأميف بالإتصاؿ المباشر بطالبي التأميف. نظام البيع المباشر 
 8 ىو الشخص الذي ينوب عف شركة التأميف في التعامؿ مع المؤمف ليـ مقابؿ نظام التوكيلات العامة
 .أجر

 :السمسار ىو شخص أو شركة ينحصر نشاطيا في مجاؿ التأميف ويختمؼ السمسار  سماسرة التأمين
 عف الوكيؿ مف حيث أنو وكيؿ لممؤمف لو وليس لشركة التأميف، ويعتبر السمسار خبيرا في التأميف.

  :)المنتج ىو ممثؿ الشركة أماـ جميور العملاء ومف ثـ يعتبر مراة نظام مندوبي التأمين ) المنتجين
مييا صورة الشركة التي يمثميا لذا يجب اف تتوافر فيو شروط معينة تؤىمو لتحقيؽ أىداؼ الشركة مثؿ ينعكس ع

 الكفاءة، التدريب والدراية الكافية بظروؼ السوؽ والتشريعات التأمينية المعموؿ بيا. 

 تتمثؿ في8 الأشكال الحديثة لتوزيع التأمين:-

 :التأميف عف طريؽ البنؾ ظاىرة عالمية حضارية وىو أحد الإستراتيجيات يعتبر التأمين عن طريق البنك
اليامة التي تسعى إلى تطبيقيا كافة أسواؽ التأميف في العالـ بيدؼ زيادة حجـ أقساطيا التأمينية ونسبة حصتيا 

ادة مف وذلؾ عف طريؽ الإستفمف السوؽ بالإضافة إلى خفض التكمفة التسويقية وأسعار المنتجات التأمينية 
شبكات فروع البنوؾ المنتشرة في أنحاء كؿ دولة بإعتبار ىذه الوسيمة أحد قنوات التوزيع البديمة التي تساند قنوات 

 التسويؽ التقميدية.
 عناصر المزيج التسويقي المستحدث:  -2-2-|

 تتمثؿ في ثلاثة عناصر أساسية متمثمة في8 

التأمينية والمنتفعيف بيا، بالإضافة إلى مستوى التفاعؿ بينيـ، أو المتمثموف في مقدمي الخدمة الأفراد:-أولا
، كما يتضمف عنصر الأفراد العلاقاتالتفاعمية مايطمؽ عميو بالعلاقات التفاعمية القائمة بيف مقدـ الخدمة والمستفيد

بفعؿ أراء  بيف المستفديف مف الخدمة ذاتيـ، حيث أف إدراؾ المستفيد حوؿ جودة خدمة ما قد يتشكؿ ويتأثر
 2وقناعات المستفيديف الأخريف.

                                                           
، دراسة حالة شركة شيكاف تحقيق رضا العملاءتسويق الخدمات التأمينية ومدى مساىمتيا في مناىؿ عبد الوىاب تبف محمد،  1

عادة التأميف في الفترة مف  ،  04، مقاؿ رقـ 2036-2032لمتأميف وا   2023ضمف المجمة العالمية للإقتصاد والأعماؿ، الخرطوـ
 .212ص 

 .203، ص ، دار اليازوريالأسس العممية لمتسويق الحديثحميد الطائي وأخروف، 2
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بالنسبة لمؤسسات خدمات إف الكيفية التي يتـ مف خلاليا تقديـ الخدمة التأمينية تعد حاسمة العمميات:-ثانيا
التأميف فيي تضـ أشياء في غاية الأىمية مثؿ السياسات والإجراءات المتبعة مف قبؿ المؤسسة لضماف تقديـ 

تدفؽ النشاطات، وحرية التصرؼ أو الإختيار الممنوحة لمقائميف الخدمة لممستفيد، كما تشمؿ ىذه العممية عمى 
 1.عمى تقديـ الخدمة

بسبب خاصية اللاممموسية لمخدمات ، ولاكتساب الخدمة  مستوى عالي مف الجودة وبما المادي:الدليل -ثالثا
يجعميا بأف تكوف أقرب لمعنصر الممموس منيا لغير الممموس ، وذلؾ مف خلاؿ الأدوات والتجييزات 

 والمستمزمات المستخدمة في إنتاج الخدمة بالشكؿ المضموف الذي يمكف أف تقدـ بو لمزبوف.

يتكوف الدليؿ المادي مف عناصر مثؿ 8 التأثيث، الألواف، الإزعاج، التصميـ الداخمي،الديكور،مواقؼ السيارات، 
 2والتغميؼ وغيرىا، بالإضافة إلى السمع التي تسيؿ تقديـ الخدمة.

 رضا الزبونأثر عناصر المزيج التسويقي لخدمات التأمين عمى -2-3-|

 أولا: ماىية رضا الزبون:

 إلى مفيوـ الزبوف بصفة عامة ثـ سوؼ نتطرؽ إلى مفيوـ رضا الزبوفسنتطرؽ 

 مفيوم الزبون:-أ

 ىناؾ العديد مف التعاريؼ نذكر منيا8
ذلؾ الفرد الذي يقوـ بالبحث عف سمعة أو خدمة ما وشراؤىا لاستخدامو الخاص أو يعرؼ الزبوف بأنو" 

 3.استخدامو العائمي"
يعرؼ عمى أنو " ىو ذلؾ الشخص الداخمي أو الخارجي والذي يقتني منتج المؤسسة مف السوؽ كما 

 4."الصناعي أو الإستيلاكي لتحقيؽ حاجاتو ورغباتو أو رغبات عائمتو عف طريؽ الشراء أو المبادلة 
شمؿ مف خلاؿ التعريفيف نستنتج أف الزبوف قد يكوف داخمي متمثؿ في العامميف وقد يكوف خارجي في

 ."جميع الأفراد خارج المؤسسة الذيف يقوموف بشراء خدماتيا
 

                                                           
 .76، ص 2005، دار زىراف لمنشر، عماف، تسويق الخدماتبشير علاؽ، حميد عبد النبي الطائي،  1
 .56، ص2002مرجع سبق ذكره،ىاني حامد الضمور،  2
، ص 2035، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، إدارة علاقات الزبونحسيف وليد حسيف عباس، أحمد عبد محمود الجنابي،  3

34. 
الأردف، ، الوراؽ لمنشر، عماف، ،الطبعة الأولىعلاقات الزبون إدارة،اديبىاشـ فوزي عباس الع،سمطاف الطائييوسؼ حجيـ 4

 .37، ص 2007
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 مفيوم رضا الزبون:-ب

 ىناؾ عدة تعاريؼ تخص رضا الزبوف نذكر منيا8
 1".الحالة النفسية الناتجة عف عمميات تقييـ مختمفة بأنو8" ريشاد لادوايف  يعرؼ

مقارنة لمحاسف المنتج مع ما كاف ىو شعور العميؿ أو الزبوف الذي يتولد نتيجة كما يعرؼ بأنو8" 
 2".ينتظره

وفي الأخير يمكف القوؿ أف رضا الزبوف ىو عبارة عف الحالة أو الشعور الذي يعيشو الفرد نتيجة 
لمفارنة أداء الخدمة مع ما كاف متوقع الحصوؿ عمييا والتي تشعر الفرد بالسعادة ، ويمكف توضيح مختمؼ 

 3مستويات الرضا فيما يمي8

 التوقعات 8 يكوف الزبوف راضي‹الأداء 

 = التوقعات8 يكوف الزبوف راضيالأداء

 التوقعات8 يكوف الزبوف غير راضي ›الأداء

 4تتمثؿ في8 أىمية رضا الزبون:-ج

 عند رضا الزبوف عف المنتجات المقدمة إليو مف طرؼ المؤسسة فإف قراره بالعودة سيكوف سريعا.-
 المؤسسة فإنو سيحدث الاخريف مما سيولد زبائف جدد.اذا كاف الزبوف راضي عف أداء -
 اذا كاف الزبوف راضي عف منتج المؤسسة فإف ىذا سيقمؿ مف احتماؿ توجو الزبوف إلى مؤسسات منافسة-
المؤسسات التي تيتـ برضا الزبوف لدييا القدرة عمى حماية نفسيا مف المنافسيف ولاسيما فيما يخص المنافسة -

 السعرية.
رضا الزبوف تغذية عكسية لممؤسسة فيما يتعمؽ بالخدمة المقدمة إليو مما يقود المؤسسة إلى تطوير يمثؿ -

 خدماتيا .
 اف المؤسسة التي تسعى إلى قياس رضا الزبوف تتمكف مف تحديد حصتيا السوقية.-
 

 

                                                           

edition, 2003, 
eme 

, Paris, 2Le comportement de consommateur et de l’acheteurard ladwin, Rich
1

P 377. 
 .321، ص 2030، مؤسسة الثقافة الجامعية، الإسكندرية، المستيمك التسويق المصرفي وسموكصفيح صادؽ يقور أحمد،  2
 .53، ص 2002، الدار الجامعية، مصر، قراءات في التسويقمحمد فريد صحف، 3
 .34، ص 2002رسالة ماجيستر،تخصص تسويؽ، جامعة سعد دحمب، البميدة، الرضا وربطو بالجودة،  كشيدة حبيبة، 4
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 عمى الزبون التاميني أثر عناصر المزيج التسويقي الخدمي ثانيا:

المؤثرة عمى الزبوف ليذا سنتطرؽ إلى أثر العناصر سويقي الخدمي مف العناصر تعتبر عناصر المزيج الت
 1عمى رضا الزبوف في النقاط التالية8

 :يقوـ الكثير بمحاولة معرفة رضا الزبوف عف طريؽ ردود الأفعاؿ أثر المنتج التأميني عمى رضا الزبون
قياسيا عمميا عف طريؽ مقارنة الفارؽ بيف والأقواؿ عف المنتج أو الخدمة ، وفي تخصص التسويؽ يمكف 

 مستوى جودة المنتج أو الخدمة مع توقعات الزبوف.
وعميو ينبغي عمى المؤسسات التأمينية كسب ولاء العملاء وذلؾ بكسب الرضا بواسطة تطوير المنتجات 

 والخدمات ورفع مستويات الجودة إلى أعمى مستوى مف مستويات توقعات الزبوف.
 يعد السعر مف أكثر عناصر المزيج التسويقي مرونة فباستطاعة 8في كسب رضا الزبون دور التسعير

إدارة التسويؽ ضبطو مف حيث تخفيضو أو زيادتو، فالسعر المناسب لممنتج أو لمخدمة يعتبر أحد أسباب رضا 
سعر عاليا حتى الزبوف، لكف في بعض الأحياف تحتاج الخطة التسويقية إلى رفع السعر وىنا لا يجب أف يكوف ال

يكوف طاردا لمزبائف، فبعض المؤسسات تستخدـ معادلة )سعر السوؽ( والبعض الأخر لا تقوـ بتخفيض السعر 
تعتمد المؤسسة التأمينية عمى إلى جانب مداخؿ التكمفة، السوؽ والمنافسة عمى بعض لكي لا تتيـ بالرداءة، 

خاصة لمزبائف الأكثر تعاملا مع المؤسسة تكوف في الطرؽ في تسعير خدماتيا تتمثؿ في تقديـ عروض سعرية 
 شكؿ ىوامش منخفضة وذلؾ مف أجؿ كسب رضا الزبوف ومحاولة الحفاظ عميو.

 إف إعتماد المػؤسسات الخدمية عمى قنوات متعددة يساىـ ويساعد عمى 8 أثر التوزيع عمى رضا الزبون
لو ية أف الإعتماد عمى نظاـ توزيع متعدد القنوات ينزبائف ولقد أدركت المؤسسات التأمة وثيقة مع القبناء علا

تأثير كبير عمى علاقتيا بزبائنيا وزيادة الثقة بالمؤسسةػ وقد يؤدي الإستخداـ الإستراتيجي لمتوزيع المادي إلى 
 .تمكيف المؤسسة مف تدعيـ مركزىا التنافسي مف خلاؿ تحقيؽ درجة عالية مف رضا الزبوف

 يعد الترويج عنصرا ىاما في زيادة نسبة المبيعات حيث ييدؼ إلى  8زبوندور الترويج في كسب رضا ال
الوصوؿ لعدد أكبر مف الناس، فاعتماد المؤسسة عمى ىذا النشاط لو العديد مف الأىداؼ وأىميا العمؿ عمى 

 الإتصاؿ بالعميؿ والتأثير عميو لاستمالة سموكو الشرائي الإيجابي وضماف رضاه وبالتالي ولائو.
 تتمثؿ في في مختمؼ الطرؽ والأساليب التي يتـ مف خلاليا عمميات تقديم الخدمة عمى الزبون:ثر ا

تقديـ الخدمة إلى الزبائف، وىذه العمميات ليا جودتيا التي قد ترضي الزبوف أو لا ترضيو، حيث يبدو ذلؾ 
في النياية، بؿ يجب أف يقتنع واضحا إذ أنو لا يكفي أف يقتنع الزبوف بمعنوية الخدمة التامينية التي يتمقاىا 

بالأسموب الذي تؤدى بو الخدمة، بما أف الخدمة التأمينية تتميز ببعدىا الشخصي فإنو يتـ التركيز عمى العلاقات 
 الإنسانية في إنتاج الخدمة أيف ينجـ عنيا إرضاء الزبوف بالخدمات التأمينية المقدمة.

                                                           
 . 71-72ص  ص، الطبعة الأولى، نسخة إلكترونية، كتاب رضا العملاء والمستفيدينرائد عبد العزيز المييدب، 1
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 ة العنصر البشري في مزيج التسويؽ التأميني فقد تـ 8نظرا لمكاندور العنصر البشري في خدمة الزبون
نما  التركيز عميو ونظرا لأىميتو ليس في دعـ المزيج التسويقي التأميني والعمؿ عمى تناسقو وتكاممو فقط، وا 

ستمرار تحسيف علاقاتو مع الزبائف، فالمؤسسة التأمينية تتطور بجيود وأفكار موظفييا الذيف يسعوف العمؿ عمى ا
 نوا عمى مستوى عاؿ مف الكفاءة والفعالية في أداء وظائفيـ لتحقيؽ رضا الزبوف.أف يكو 
 8 البيئة المادية تشمؿ كؿ الجوانب الممموسة التي تشكؿ تأثير كبير عمى أثر البئية المادية عمى الزبون

ة في اليندسة الزبوف، فالبيئة المادية تحقؽ لممؤسسة التأمينية التميز مف خلاؿ التجييزات الخارجية متمثم
المعمارية لممؤسسة وكذلؾ التجييزات الداخمية المتمثمة في الشكؿ الخارجي، فالزبائف يفضموف التعامؿ مع 
المؤسسات التي تتوفر فييا جميع الشروط الخاصة لمقياـ بمختمؼ الأنشطة مثؿ وجود أماكف مريحة 

 ،التكييؼ، توفر الأمف.للانتظار

 :المتعمقة بالدراسة الدراسات السابقة-3-|

لابد لمباحث قبؿ البدء في دراستو مف الاطلاع أو استظيار الدراسات السابقة التي ليا علاقة بموضوع  
دراستو، وذلؾ بيدؼ ترسيخ فكرة عف دراستو وحتى يتسنى لو معرفة الجوانب التي لـ يتـ التطرؽ إلييا أسلافو 

عف غيرىا مف الدراسات، وكذا تجنبا لمتكرار لذا كاف لزاما عمى مف الباحثيف مف قبؿ وحتى تكوف دراستو متميزة 
 الباحث أف يقؼ عمى جممة مف ىذه الدراسات والتي ليا علاقة بمتغيرات البحث.

 وفيما يمي إبراز لمدراسات السابقة التي ليا علاقة بموضوع بحثي8

 الدراسات المتعمقة بتسويق خدمات التأمين:  -3-1-|

تحت عنواف8أثر تسويؽ خدمات التأميف عمى سموؾ المستيمؾ،دراسة حالة عينة مف مؤسسات *أطروحة دكتورة 
 .، جامعة بومرداس2035-2034التأميف في الجزائر، مف تقديـ بف عمروش فايزة، 

سموؾ الشرائي لمستيمكي ىذه التمثمت إشكاليتيا حوؿ أثر عناصر المزيج التسويقي لخدمات التأميف عمى  
 جزائر.الخدمات في ال

 في إتخاذ قرار الشراء.عناصر المزيج التسويقي  كؿ عنصر مفتأثير عمى وتـ التوصؿ إلى نتائج تأكد 

 Saa "دراسة حالة الشركة الوطنية لمتأميف ،تحميؿ السياسات التسويقية لمتأميفماجيستر تحت عنواف8 رسالة*

تمحورت إشكاليتيا حوؿ ما يتـ تطبيقو مف تقنيات ووسائؿ كانت  ، جامعة الجزائر2002مف تقديـ مطالبي ليمى، 
 تطبؽ عمى المنتجات الممموسة ومحاولة تطبيقيا عمى المنتجات الغير الممموسة في شركات التأميف

واف قدرة الشركة التأمينية عمى البقاء والإستمرار ىو تصميميا وتـ التوصؿ لنتائج أف الزبوف ىو العنصر الميـ 
 دمي يتلائـ مع حاجات ورغبات الزبوف .لمزيج خ
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تحت عنواف "دور الجيود التسويقية في قرار المستيمؾ في شركات التأميف السورية الخاصة، مف تقديـ *مجمة 
، جامعة دمشؽ، ىدفت الدراسة إلى معرفة أثر عناصر المزيج التسويقي عمى 2035أحمد بف عبد الله دعاس،

 القرار الشرائي.

 ائج في مجمميا أف عناصر المزيج التسويقي ليا أثر عمى القرار الشرائي.وتـ التوصؿ لنت

المجمة العالمية للإقتصاد والأعماؿ، تحت عنواف8تسويؽ الخدمات التأمينية ومدى مساىمتيا في مقاؿ ضمف *
عادة التأميف في الفترة مف  لولاية  2036-2032تحقيؽ رضا العملاء،دراسة حالة شركة شيكاف لمتأميف وا 

 تـ إستخداـ الإستبانة كأداة لجمع البيانات. ، مف تقديـ مناىؿ عبد الوىاب تبف محمد،الخرطوـ

وتوصمت الدراسة إلى عدة نتائح أىميا8ساىمت وسائؿ الإعلاف بشكؿ فعاؿ في تسويؽ الخدمات التأمينية مف  
 ة العملاء للإقباؿ عمى شراء الخدمة.خلاؿ دورىا في الإيجابي في نشر وزيادة الثقافة التأمينية ووعي وقناع

 الدراسات المتعمقة برضا الزبون: -3-2-|

ماجيستر تحت عنواف8 واقع المزيج التسويقي الخدمي وتأثيره عمى رضا الزبوف، " دراسة حالة شركة رسالة*
 ، الجامعة الإسلامية، غزة.2006الإتصالات الفمسطينية، مف تقديـ محمد عبد الرحماف أبو منديؿ،

تمحورت إشكاليتيا حوؿ أثر استخداـ مزيج التسويؽ الخدمي عمى رضا العميؿ وقد تـ التوصؿ إلى نتائج أف كؿ 
 بعد مف أبعاد الخدمة يؤثر عمى قرار اقتناء الخدمة مف طرؼ العميؿ.

مف  ،ماجيستر تحت عنواف8 جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاء، "دراسة ميدانية لممؤسسة المينائيةرسالة *
 ، جامعة محمد بوضياؼ، المسيمة.2005 تقديـ بوعناف نورالديف،

وقد ىدفت ىذه الدراسة إلى تحميؿ العلاقة الموجودة بيف جودة الخدمة المدركة ورضا العملاء، وأكدت ىذه 
الدراسة عمى أىمية جودة الخدمات المقدمة لمعملاء كمصدر ىاـ لمميزة التنافسية ، وقد تـ التوصؿ إلى بعض 

أىميا أف جودة الخدمات المقدمة ليا أثر ايجابي لدى زبائنيا بالإضافة إلى اختلاؼ الأىمية النسبية لكؿ النتائج 
 بعد مف الأبعاد الستة.

مجمة البشائر الإقتصادية تحت عنواف8 قياس مستوى أبعاد جودة الخدمات الياتفية النقالة بنمودج مقاؿ ضمف *
(serv perf) موبميس ، مف تقديـ الدكتور مراد اسماعيؿ، الدكتور عبدوس عبد العزيز، ، دراسة حالة مؤسسة

، المركز الجامعي لعيف تموشنت، وتيدؼ الدراسة إلى قياس مستوى أبعاد 2035، مارس 3المجمد الثالث، العدد 
تـ  جودة  الخدمات مف وجية نظر الزبوف المقدمة مف طرؼ مؤسسة الخدمات الياتفية النقالة "موبميس"، وقد

التوصؿ إلى نتائج في مجمميا أف جودة الخدمات المقدمة مف طرؼ المؤسسة ليا أثر إيجابي لدى زبائنيا وكؿ 
 بعد مف أبعاد جودة الخدمة يؤثر عمى قرار إقتناء الخدمة مف طرؼ الزبوف.
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 خلاصة الفصل:

المفاىيـ و أف اىتماـ المؤسسات بتسويؽ الخدمات يعني تطبيؽ مختمؼ الأسس  نستخمص مما سبؽ
، وتتنوع المؤسسات الخدمية التسويقية المطبقة لمنجاح في حالة السمع المادية ونقميا وتطبيقيا في حالة الخدمات

حسب مجاؿ نشاطيا مف بينيا المؤسسات التأمينية التي تسعى إلى تقديـ خدمات تأمينية مميزة للأشخاص 
ية  وتحقيؽ رضا زبائنيا مف جية أخرى وذلؾ مف المعرضيف لمخطر بالنسبة لمحوادث المؤمف منيا ىذا مف ج

خلاؿ إتباع سياسة تسويقية فعالة بالإعتماد عمى مزيج تسويقي منسجـ ومتكامؿ يسيؿ مف عممية تسويؽ 
 .وتحقيؽ رضاىـخدماتيا التأمينية مف أجؿ إشباع حاجات ورغبات الزبائف 

 

 

 



 
الثانيالفصل   
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 تمهيد
اثر تسويق  لحو  بعد أن تطرقنا في الفصل السابق إلى مختمف المفاىيم النظرية المتعمقة بدراستنا

اسقاط ىاتو المفاىيم عمى أرض الواقع  من ىذا الفصل في  سأحاول الخدمات التأمينية عمى رضا الزبون،
لولاية  الفلاحي عاونصندوق الجيوي لمتخلال القيام بدراسة ميدانية لمتأمين عمى الأخطار الفلاحية عمى مستوى 

 جيجل.
والمتمثمة في  الميدانية لجمع البيانات المستخدمة البحث العممي أداة من أدواتباستعمال  حيث قمنا

 .(SPSS)الإحصائية لمعموم الاجتماعيثم معالجة بياناتيا باستخدام برنامج الحزمة  ،الاستبيان
 التطرق في ىذا الفصل إلى:لموصول إلىأىداف الدراسة قمنا ب

 منيجية الدراسة -
 تحميل نتائج الدراسة -
 اختبار صحة الفرضيات -
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II- 1- منهجية الدراسة 
في المرحمة الأولى من دراستنا الميدانية قمنا بتصميم استبانة مممة بجوانب الموضوع، ثم وقع اختيارنا 

وعميو دراستنا والمتمثمة في الصندوق الجيوي لمتعاون الفلاحي جيجل،  عمى شركة التأمين التي سنجري بيا
مجتمع وعينة الدراسة  مختمف المراحل المتعمقة بدراستنا من اختيار نحاول من خلال ىذا العنصر عرضس

 والتعريف بيما لنتبع ذلك بالتعريف بأداة الدراسة المستعممة والمقياس المعتمد ليا.
II- 1-1- الدراسة مجتمع وعينة 

يعرف المجتمع بأنو:"عبارة عن جميع الوحدات أو الأفراد أو المشاىدات أو الحالات التي تشترك في صفة أو 
مجموعة من الصفات تميزىا عن غيرىا ويرغب الباحث في تعميم النتائج المتوصل إلييا"، وينقسم المجتمع إلى 

 قسمان ىما:

 المجتمع الذي يمكن حصر جميع أفراده. وهو:المحدود المجتمعأولا:  

 وىو المجتمع الذي لا يمكن حصر جميع أفراده.:المحدود غير المجتمعثانيا: 

ويتمثل مجتمع دراستنا في مجموع الزبائن المؤمنين ضد الأخطار الفلاحية لدى الصندوق الجيوي لمتامين 
زبون خلال السنوات الأخيرة وقد تراجع عدد المؤمنين ليم  200الفلاحي وكالة جيجل، حيث بمغ عددىم حوالي 

رئيسة يا مع تحسب المقابمة التي اجري -19كوفيد –ضد الأخطار الفلاحية خلال السنوات الأخيرة نتيجة الوباء 
 1.وىو مجتمع محدود مصمحة الحوادث

الأصمية التي تنتمي إليو،  أما عينة الدراسة فتعرف عمى أنيا:"مجموعة جزئية من المجتمع ليا نفس خصائصو
ويكون الغرض منيا الحصول عمى معمومات مرتبطة بالمجتمع عن طريق اختيار عدد من الأشخاص لمدراسة 

 يمثمون ذلك المجتمع".

 إجابة وقد تحصمنا عمى، وكانت العينة عشوائية، زبون 100وقد اخترنا في دراستنا عينة متكونة من 
وتوقفنا عند ىذا الحجم من العينة مع توقف ، 2022 جوان 05 ى إل 2022 ماي 20خلال الفترة الممتدة من 

استبيان واسترجعنا  100، فقد كان عدد الاستبيانات الموزعة المجيبين المحتممين عن التجاوب مع الاستبيان
 .فقط منيا تصمح لمدراسة 65استبيان، بعد فرزىا بقي  70منيا 

 
 

                                                           
 .14.00، عمى الساعة 2022 ماي 26رئيسة مصمحة الحوادث، يوم  الانسة قرين أمينةمقابمة مع  1
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II- 1-2- أداة الدراسة 
 :محورين بيان مكون من جزئيين، الجزء الأول خاص بالبيانات الموضوعية، والجزء الثاني مقسمإلىتم إعداد است

  التأمينيالمزيج التسويقي الخدمي :المحور الأول 
 رضا الزبون:المحور الثاني 

تعني 1والدرجةموافق بشدةتعني  5نقاط، حيث الدرجة  5ىذا وقد قمنا باستخدام سمم لكارت المتدرج من 
 .موافق بشدةغير 

م حساب المدى بالفرق في المحورين، ت من اجل تحديد طول فئات مقياس ليكارت الخماسي المستخدمة
بين اكبر واصغر قيمة بين البيانات المعنية لدرجات مقياس ليكارت، وتم تقسيمو عمى عدد درجات المقياس 

ذلك تم إضافة ىذه القيمة إلى اقل قيمة  (، بعد0.80=4/5لمحصول في الأخير عمى طول الفئة الصحيحة أي )
(، وىكذا 1.8=1+0.80وذلك لتحديد الحد الأعمى لمخمية الأولى أو فئة المتوسط الحسابي ) 1في المقياس وىي 

 يصبح طول الفئة كما ىو موضح في الجدول
 يمثل التوزيع لمقياس لكارت :02الجدول

 5-4.2 4.2-3.4 3.4-2.6 2.6-1.8 1.8-1 الفئة
 5 4 3 2 1 الدرجة

غير موافق  درجة الموافقة

 بشدة
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق

، دار خوارزم العممية لمنشر، 1ط، spssمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدامعز حسن عبد الفتاح،  :المصدر
 .540، ص 2008المممكة العربية السعودية، 

 

II- 1-3- أداة الدراسة اختبار 
ات موثوقية وصدق وتمثل بحق مجتمع الدراسة وجب من أجل الحصول عمى معمومات ذ: صدق الاستبيانأولا 

 التأكد من صدق الاستبيان سواء بعرضو عمى محكمين وكذا باستخدام أدوات إحصائية:
 الدراسة عمى مجموعة من الأساتذة المحكمين بكمية العموم استمارة حيث عرضت ، صدق المحكمين

وخمصنا إلى الاستبيان النيائي بعد الاطلاع عمى  جيجلالاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير بجامعة 
 ملاحظاتيم وتصحيحاتيم.

 رات المحاور : قمنا بحساب الاتساق الداخمي بموجب معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقالصدق الداخمي
 والدرجة الكمية لممجال نفسو وقد تحصمنا عمى النتائج التالية:
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 الصدق الداخمي لفقرات المحور الأول: 
 التأمينيالمنتج بعد الصدق الداخمي لفقرات :03الجدول رقم 

رقم 
 الفقرة

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 0.715 الفلاحٌة المنتجات على متنوعة تأمٌنٌة خدمات الشركة تقدم 1
 0.000 0.783 لمشركة الفلاحية التأمين لخدمات العالية الجودة جذبتني 2
 0.000 0.865 مرة كل في الفلاحية بالمنتجات خاصة تأمين صيغ بعرض الشركة تقوم 3
 جذبتني الشركة تصدرىا التي( التأمين بوليصة) التأمين وثيقة وفيم وضوح درجة 4

 معيا لمتعامل
0.673 0.000 

 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةبمن إعداد الطال:المصدر
 

كماأن معاملات الارتباط بين  0.05نلاحظ من الجدول أن كل القيم الاحتمالية أقل من مستوى الدلالة 
لما ن الفقرات صادقة كل درجة فقرة والدرجة الكمية لجميع فقرات المحور الأول ىي قيم موجبة مما يدل عمى أ

 (.3)أنظر الممحق  وضعت لقياسو
 السعربعد  : الصدق الداخمي لفقرات04الجدول

رقم 
 الفقرة

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 التعامل اختار جعمتني الشركات من غيرىا عن أقل بسعر خدمات الشركة تقدم 1
 معيا

0.506 0.000 

 0.000 0.460 إلييا انجذب جعمني مما التأمين أقساط لدفع تسييلات الشركة تقدم 2
 0.000 0.467 تناسبنً الخسائر لتعوٌض المحددة المبالغ لان الشركة مع التعامل اخترت 3
 الزبون لدى حوادث جود عدم بسبب سنوٌا امتٌازات أو تخفٌضات الوكالة تمنح 4

 لدٌها الخدمة أطلب تجعلنً
0.797 0.000 

 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر
كما أن معاملات الارتباط بين  0.05نلاحظ من الجدول أن كل القيم الاحتمالية اقل من مستوى الدلالة 

ن الفقرات صادقة لما ىذا يدل عمىأ، قرات المحور الثاني ىي قيم موجبةكل درجة فقرة والدرجة الكمية لجميع ف
 (.3)أنظر الممحق  وضعت لقياسو
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 الترويج بعد لفقرات لداخمي: الصدق ا05الجدول
رقم 
 الفقرة

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 لوحات صحف، إعلان،) مبتكرة ترويج بأساليب منتجاتيا الشركة تقدم 1
 لدييا بالتأمين أقنعتني لمنظر ممفتة...(اشيارية

0.755 0.000 

 جذبتني تقدميا التي الخدمات عن الالكترونية مواقعيا عبر معمومات الشركة تقدم 2
 معيا لمتعامل

0.734 0.000 

 أنجذب جعلنً مما المنتجات فً تخفٌضات تقدٌم خلال من المبٌعات بتنشٌط الشركة تقوم 3
 إلٌها

0.729 0.000 
 0.000 0.713 ورعاٌتها الخٌرٌة الأعمال وتظاهرات الأحداث فعالٌات فً بالمشاركة الشركة تقوم 4
 لأطلب جذبتنً الزبون مع والشخصً المباشر الاتصال أسلوب على الشركة تعتمد 5

 لدٌها الخدمة
0.125 0.000 

 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر
كما أن معاملات الارتباط بين  0.05من الجدول أن كل القيم الاحتمالية أقل من مستوى الدلالة  نلاحظ

صادقة الفقرات  أنكل درجة فقرة والدرجة الكمية لجميع فقرات المحور الثالث ىي قيم موجبة ، من ىنا نستنتج 
 (3)أنظر الممحق  لما وضعت لقياسو

 التوزيعلفقرات بعد الصدق الداخمي :06الجدول
رقم 
 الفقرة

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 0.653 مقرىا إلى الوصول سيولة بسبب الشركة مع التعامل اخترت 1
 0.000 0.689 الخدمة أطمب جعمني وسيط خلال من الشركة مع أتعامل 2
 0.000 0.755 لدٌها للتأمٌن أكثر أمانا ٌعطٌنً متعددة أماكن فً للشركة فروع تواجد 3
 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر

 

كما أن معاملات الارتباط بين  0.05نلاحظ من الجدول أن كل القيم الاحتمالية أقل من مستوى الدلالة 
من  0.933و0.860كل درجة فقرة والدرجة الكمية لجميع فقرات المحور الثالث ىي قيم موجبة تتراوح ما بين 

 (.5) أنظر الممحق  صادقة لما وضعت لقياسوالفقرات  أنىنا نستنتج 
 الدليل الماديبعدلفقرات  لداخمي: الصدق ا07الجدول

رقم 
 الفقرة

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 0.788 إلييا جذبني الخارجي المظير 1
 0.000 0.923 لدٌها التأمٌن إلى الشركة فً الموجودة الانتظار قاعة أثارتنً 2
 0.000 0.868 بالراحة أشعرني الشركة وخارج داخل إنارة وجود انتباىي لفت 3

 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر
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كما أن معاملات الارتباط بين  0.05من الجدول أن كل القيم الاحتمالية أقل من مستوى الدلالة  نلاحظ
صادقة لما أن الفقرات من ىنا نستنتج ،كل درجة فقرة والدرجة الكمية لجميع فقرات المحور الثالث ىي قيم موجبة 

 (.3)أنظر الممحق  وضعت لقياسو
 الأفراد لفقرات بعد الداخمي: الصدق 08الجدول

رقم 
 الفقرة

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 0.265 جيد بشكل لي الموظفين معاممة 1
 0.000 0.450 لي استقباليم وحسن الشركة موظفي في الكفاءة توفر 2
 0.000 0.736 لدٌها الخدمة أطلب جعلتنً الشركة فً الموظفٌن أحد وبٌن بٌنً شخصٌة علاقة وجود 3
 0.000 0.591 وملاحظاتيم ومطالبيم العملاء بشكاوي الكبير لاىتماميا الشركة مع أتعامل 4

 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر
 

أن معاملات الارتباط بين  كما 0.05نلاحظ من الجدول أن كل القيم الاحتمالية أقل من مستوى الدلالة 
صادقة لما أن الفقرات كل درجة فقرة والدرجة الكمية لجميع فقرات المحور الثالث ىي قيم موجبة من ىنا نستنتج 

 (3)أنظر الممحق  وضعت لقياسو
 العمميات لفقرات بعد الصدق الداخمي: 09الجدول

رقم 
 الفقرة

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 0.840 لي وتسميميا التأمين وثائق إصدار بسرعة الشركة تقوم 1
معيا التعامل عمى حفزني قصير الخدمة تمقي انتظار وقت  2  0.799 0.000 
لدييا التأمين عمى شجعني بجدية التعويض ممفات الشركة تعالج 3  0.465 0.000 
لي مناسبة تأمينية استشارات بتقديم الشركة تقوم 4  0.642 0.000 
 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر

كما أن معاملات الارتباط بين  0.05نلاحظ من الجدول أن كل القيم الاحتمالية أقل من مستوى الدلالة 
صادقة لما أن الفقرات من ىنا نستنتج ،كل درجة فقرة والدرجة الكمية لجميع فقرات المحور الثالث ىي قيم موجبة 

 (.3) أنظر الممحق  وضعت لقياسو
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  الثانيالصدق الداخمي لفقرات المحور 
 الثانيالمحور الصدق الداخمي لفقرات : 10الجدول

رقم 
 الفقرة

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 0.491 بمنافسييا مقارنة السوق في رائدة الشركة تعتبر 1
 0.000 0.717 تغييرىا وعدم الشركة مع التعامل في الاستمرار تنوي 2
 0.000 0.794 المقدمة منتجاتيا وفي الشركة في كبيرة ثقة لديك 3
 0.000 0.666 بالسلب البعض ٌنتقدها عندما الشركة عن تدافع 4
 0.000 0.879 توقعاتك مع تتناسب خدمات الشركة لك قدمت 5
 0.000 0.197 الموظفين أحد تصرف بسبب للإدارة شكوى قدمت أن لك سبق 6
 0.000 0.844 الشركة مع التعامل عند بالرضا تشعر 7
 0.000 0.756 الشركة مع بالتعامل وأقاربك أصدقاءك تنصح 8
 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر

كما أن معاملات الارتباط بين  0.05من الجدول أن كل القيم الاحتمالية أقل من مستوى الدلالة  نلاحظ
ىذا البعد  فقرات أن كل درجة فقرة والدرجة الكمية لجميع فقرات المحور الثالث ىي قيم موجبة ، من ىنا نستنتج

 (3)أنظر الممحق  صادقة لما وضعت لقياسو
 راسة:ثانيا: الترابط بين محاور الد

 : الاتساق البنائي لمحاور الدراسة11 الجدول
رقم 
 الفقرة

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 0.950 الأولالمحور  1
 0.000 0.732 المحور الثاني 2

 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر
، ومعاملات الارتباط موجبة وىذا يدل 0.05من الجدول أن القيمة الاحتمالية لكل محور أقل من  نلاحظ

 (.3)أنظر الممحق  تحقق الاتساق البنائي لمحاور الدراسة عمى
II- 1-4- ثبات الاستبيان 

وزيعيا ثبات الاستبيان يمثل مدى الاستقرار في نتائج الاستبيان وعدم تغيرىا بشكل كبير لو تم إعادة ت
 عمى أفراد العينة عدة مرات خلال فترة زمنية معينة.

 والجدول التالي يوضح معاملات الثبات الخاصة بكل محور والمعامل الخاص بجميع المحاور
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 : معامل الثبات )ألفا كرونباخ( 12الجدول 
 معامل الفا كرونباخ العنوان المحور

 0.751 التأمينيالمزيج التسويقي الخدمي  الأول
 0.804 رضا الزبون الثاني

 0.816 جميع المحاور
 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر

نلاحظ من الجدول أن معاملات الثبات لكل محور وأيضا معامل الثبات الكمي أكبر من النسبة المقبولة 
 (4)أنظر الممحق  ( وبالتالي يمكن القول أن شرط ثبات الاستبيان محقق0.600إحصائيا )

 

II- 2- أساليب المعالجة الإحصائية 
أرقام  إلى بعد حصولنا عمى الإجابات قمنا بتحميل ممف النتائج ومعالجتو عن طريق تحويل الإجابات

 .SPSS .26ومن تم فتح الممف في برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية  5إلى  1بحسب السمم من 
 الإحصائية لجأنا لاستعمال الأدوات الإحصائية التالية:ولمقيام بالمعالجة 

 ،النسب المئوية والتكرارات 
 ،)مقاييس النزعة المركزية )المتوسط الحسابي 
   معامل ارتباط بيرسونPEARSONCORRELATIONCOEFFIENT،لقياس درجة الارتباط 
  اختبار تحميل التباين الأحادي ذو الاتجاه الواحدVARIANCEONE WAY ANALYSIS OF 

ANOVAلمعرفة ما إذا كانت ىناك فروق ذات دلالة إحصائية بين مجموعة البيانات 
  لمعينة المستقمة لمعرفة الفروق في حالة الأسئمة التي تحتوي عمى خيارين في الإجابة.اختبار 
 

II- 2-1- عرض النتائج 

 تحميل خصائص العينة
 الشخصية لمفرد وىي: المعموماتالجزء الأول من الاستبيان خصصناه لمبيانات الموضوعية المتعمقة 

 في المؤسسة ى الدراسي، سنوات الخدمةالمستو الجنس، العمر، 
 الجنس: أولا

 : توزيع أفراد العينة حسب الجنس13الجدول
  %النسبة المئوية التكرار الجنس
 100 65 ذكر
 00 00 أنثى

 100 65 المجموع
 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر
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، والسبب راجع إلى ان الفلاحين في الجزائر ىم 65نلاحظ من الجدول ان كل افراد العينة ذكور، وذلك بتكرار 
)أنظر  ، وعميو فالمؤمنين لدى الصندوق الجيوي لمتامين الفلاحي أغمبيم رجالعمى العموم من جنس الذكر

 (5الممحق 
 : توزيع أفراد العينة حسب الجنس 02الشكل 

 
 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر

 السن:ثانيا
 : توزيع أفراد العينة حسب العمر14الجدول

 % النسبة المئوية التكرار العمر
 10.8 7 سنة30اقل من 

 21.5 14 سنة 50إلى اقل من   30من 
 67.7 44 فأكثرسنة  50من 

 100 65 المجموع
 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر

 

 ، بفارق كبير عن44فاكثر" ويقدر ب سنة 50نلاحظ من الجدول ان اكبر تكرار ىو تكرار الفئة " من 
 14سنة" التي كان تكرارييما ىو  30سنة" و فئة "اقل من  50إلى اقل من  30فئة "من  تكرار الفئتين الاخريتين

بسبب  أخرىأووتفضيل قطاعات  الفلاحةعمى التوالي، وقد يرجع ىذا إلى عزوف الشباب عن دخول قطاع  7و
 (.5) أنظر الممحق  النزوح الريفي

 
 
 
 
 
 
 

100,00% 

0,00% 

 ذكور

 اناث
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 : توزيع أفراد العينة حسب العمر 03الشكل 

 
 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر

 فتبين لنا مايمي: مستواىم التعميميحاولنا توزيع أفراد العينة حسب : المستوى التعميمي:ثالثا
 المستوى التعميمي: توزيع أفراد العينة حسب 15الجدول 

 %النسبة المئوية التكرارات المستوى التعميمي

 70.8 46 اقل أومتوسط 
 16.9 11 ثانوي
 12.3 8 جامعي
 100 65 المجموع

 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر
، فئة نلاحظ من الجدول ان تكرار الفئة "متوسط او اقل" ىو اكبر تكرار وبفارق كبير عن تكرار الفئتين الاخريتين

، وقد يرجع ىذا إلى لجوء اصحاب المستوى 8وفئة "جامعي" التي كان تكرارىا  11"ثانوي" الذي كان تكرارىا 
التعميمي المنخفض إلى القطاع الزراعي او الفلاحي بسبب عدم قدرتيم عمى ممارسة نشاطات او وظائف تتطمب 

 (.5)أنظر الممحق  الميني مستوى دراسي اعمى وكذلك بسبب عدم القدرة عمى الدخول لمتكوين
 المستوى التعميمي: توزيع أفراد العينة حسب 04الشكل

 
 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر

 

10,80% 

21,50% 

67,70% 

 سنة     30اقل من 

 سنة 50إلى اقل من  30من 

 سنة فاكثر 50من 

70,80% 

16,90% 

12,30% 

 متوسط او اقل

 ثانوي

 جامعً
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 المهنةرابعا:
 المهنة : توزيع أفراد العينة حسب16الجدول 

 %النسبة المئوية التكرارات المينة
 20 13 موظف
 70.8 46 فلاح

 9.2 6 عامل يومي
 00 00 طالب

 100 65 المجموع
 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر

الملاحظ من الجدول ىو خمو العينة من فئة "طالب" وىذا أمر منطقي بحكم نذرة الطمبة المزاواين لمزراعة 
ثم تمييا فئتي "موظف" و  46اكبر تكرار ىو فئة "فلاح" ب وفي نفس الوقت الدراسة في الجامعة، كما نلاحظ ان

 (5)أنظر الممحق  عمى التوالي 6و  13"عامل يومي" بتكرار 
 المهنة: توزيع أفراد العينة حسب 05الشكل

 
 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر

 خامسا: الدخل:
 الدخل : توزيع أفراد العينة حسب17الجدول 

 %النسبة المئوية التكرارات الدخل
 78.5 51 دج 25000إلى  15000من 
 16.9 11 دج 40000دج إلى  25000من 

 4.6 3 فأكثردج  40000من 
 100 65 المجموع

 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر
ىو تكرار الفئة "من  نلاحظ من الجدول ان اكبر تكرار وبفارق كبير عن تكراري الفئتين الاخريتين

دج "  40000إلى  25000بالمئة من افراد العينة، ثم فئة "من  78.5دج" والذي يمثل 25000إلى  15000

20,00% 

70,80% 

6,00% 0,00% 

 موظف

 فلاح

 عامل
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، بالمئة4.6دج فاكثر" فكانت نسبتيا ضعيفة تقدر ب  40000بالمئة، اما فئة "من  16.9والتي كانت نسبتيا 
وي الدخل الضعيف، وذلك بسبب تذبذب النشاط الفلاحي وىذا يعني أن فئة الفلاحين من فئات المجتمع اليشة ذ

 (.5)أنظر الممحق  وضعف المحاصيل الفلاحية
 الدخل: توزيع أفراد العينة حسب 06الشكل

 
 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر

 سادسا: فترة التامين
 فترة التامين : توزيع أفراد العينة حسب18الجدول 

 %النسبة المئوية التكرارات الفترة
 35.4 23 قل من سنةأ

 26.2 17 سنوات 3من سنة إلى 
 21.5 14 سنوات 5إلى  3من 

 16.9 11 سنوات 5من  أكثر
 100 65 المجموع

 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  تينمن إعداد الطالب:المصدر
تكرار، ثم يمييا تكرار "من  23اكبر تكرار ىو تكرار الفئة "اقل من سنة" وبذلك ب نلاحظ من الجدول ان

سنوات"  5سنوات" و " اكثر من  5الى 3، كما ان تكراري الفئتين "من 14سنوات" بتكرار يقدر ب 3سنة إلى 
ن القيام من وذلك راجع إلى فرض الدولة عمى الأفراد المستفيدين من القروض معمى التوالي. 11و 14يقدر ب 

 عممية التأمين لذلك نجد فئة أقل من سنة ىي أكبر فئة وكذلك راجع إلى إنعدام ثقافة الأفراد في ىذا المجال
 (.5)أنظر الممحق 

 
 
 

 

78,50% 

16,90% 

4,60% 

 دج 25000إلى  15000من 

 دج 40000دج إلى  25000من 

 دج فاكثر 40000من 
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 فترة التامين: توزيع أفراد العينة حسب 07الشكل

 
 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةمن إعداد الطالب:المصدر

II- - 2-2- محور الدراسة عرض نتائج عبارات: 
 أولا : اختبار التوزيع الطبيعي:

 

 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

200, 65 086, الدراسة
*
 ,981 65 ,426 

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 Shapiro-wilkبالنسبة ل  0.05أي اكبر من Sig=0.426أن    نلاحظ من الجدول
 Kolmogorofبالنسبة ل  0.05اكبر من  أيضاو Sig=0.200و

 وبالتالي العينة تخضع لمتوزيع الطبيعي
 

 المحور الأولعرض نتائج فقرات ثانيا:
 يتم تحديد المجال الذي ينتمي إليو المتوسط الحسابي لمعرفة درجة القبول أوالرفض

 tملاحظة:إذا كان المتوسط الحسابي ينتمي إلى المجال المتوسط، فان القرار النيائي يتم أخده عمى أساس قيمة 
 المحسوبة والقيمة الاحتمالية.

من خلال المعالجة الإحصائية لإجابات أفراد العينة في شأن فقرات ىذا المحور عمى النتائج  تحصمنا
 المبينة في الجدول الموالي:

 
 
 

35,40% 

26,20% 

21,50% 

16,90% 

 اقل من سنة

 سنوات 3من سنة إلى 

 سنوات 5إلى  3من 
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 المنتج التأمينيفقرات بعد  : عرض نتائج19الجدول 
المتوسط  الفقرة رقم الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

القيمة 
 الاحتمالية

درجة 
 قةفالموا

 مرتفعة 0.000 0.67830 4.0923 الفلاحٌة المنتجات على متنوعة تأمٌنٌة خدمات الشركة تقدم 1
 مرتفعة 0.000 0.93875 3.8000 لمشركة الفلاحية التأمين لخدمات العالية الجودة جذبتني 2
 الفلاحية بالمنتجات خاصة تأمين صيغ بعرض الشركة تقوم 3

 مرة كل في
 مرتفعة 0.000 1.17117 3.4154

 التي( التأمين بوليصة) التأمين وثيقة وفيم وضوح درجة 4
 معيا لمتعامل جذبتني الشركة تصدرىا

 مرتفعة 0.000 0.8723 4.0462

 مرتفعة   3.8384 المنتج التأمينيبعد  
 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةإعداد الطالب من:المصدر

ان (، 4.2-3.4ابع من سمم ليكارت )لممجال الر المتوسطات الحسابية تنتمي  جميع العباراتنلاحظ من الجدول 
"تقدم الشركة خدمات تأمينية متنوعة عمى المنتجات الفلاحية"  1خصوصا في العبارتين  درجة الموافقة مرتفعة

"درجة وضوح وفيم وثيقة التأمين )بوليصة التأمين( التي تصدرىا الشركة جذبتني لمتعامل معيا" حيث  4و
بما فييا المتوسط الحسابي لكل البعد والذي بمغ  .عمى التوالي 4.0462و  4.0923متوسطا حسابيما 

 المنتج التأميني بدرجة كبيرة عمى نوعية ، ومنو يمكن القول ان زبائن شركة التأمين راضون ومقتنعون 3.8384
مة وادنى قي 1.17117الانحرافات المعيارية لكل العبارات في المجال المقبول، حيث بمغت اعمى قيمة 

0.67830،  
 (6)الممحق   0.05وىي اقل من مستوى الدلالة  0.000القيمة الاحتمالية لكل العبارات بمغت 

 السعر : عرض نتائج فقرات بعد22الجدول 
المتوسط  الفقرة رقم الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

القيمة 
 الاحتمالية

درجة 
 الموافقة

 الشركات من غيرىا عن أقل بسعر خدمات الشركة تقدم 1
 معيا التعامل اختار جعمتني

 مرتفعة جدا 0.000 0.99325 4.3692

 جعمني مما التأمين أقساط لدفع تسييلات الشركة تقدم 2
 إلييا انجذب

 مرتفعة 0.000 1.28826 3.5231

 لتعوٌض المحددة المبالغ لان الشركة مع التعامل اخترت 3
 تناسبنً الخسائر

 مرتفعة 0.000 1.36438 3.6308

 عدم بسبب سنوٌا امتٌازات أو تخفٌضات الوكالة تمنح 4
 لدٌها الخدمة أطلب تجعلنً الزبون لدى حوادث جود

 مرتفعة جدا 0.000 0.97270 4.3385

 مرتفعة 0.000 0.9847 3.9654 السعر بعد 
 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةإعداد الطالب من:المصدر
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" تقدم الشركة خدمات بسعر أقل عن غيرىا من الشركات جعمتني  1العبارتين  نلاحظ من الجدول ان 
جود حوادث لدى الزبون و " تمنح الوكالة تخفيضات أو امتيازات سنويا بسبب عدم  4اختار التعامل معيا" و

ل عمى التوالي، وىما ينتميان إلى المجا 4.3385و 4.3692تجعمني أطمب الخدمة لدييا" متوسطا حسابييما 
(، أي ان درجة الموافقة عالية جدا ومنو نتاكد ان زبائن الشركة 5-4.2الخامس من سمم ليكارت الخماسي )

موافقون تماما عمى انخفاص اسعار منتجات الشركة واستراتيجيتيا اتجاه الزبائن غير المتعرضين لحوادث سابقة، 
 حيث يتحصمون عمى تخفيضات،

" اخترت  3ييلات لدفع أقساط التأمين مما جعمني انجذب إلييا" و " تقدم الشركة تس 2 العبارتيناما  
و  3.5231التعامل مع الشركة لان المبالغ المحددة لتعويض الخسائر تناسبني" فقد بمغ متوسطا حسابييما 

(، أي أن درجة 4.2-3.4عمى التوالي، وىما ينتميان إلى المجال الرابع من سمم ليكارت الخماسي ) 3.6308
 قة مرتفعة.المواف

وادنى قيمة  1.36438الانحرافات المعيارية لكل العبارات في المجال المقبول، حيث بمغت اعمى قيمة 
0.97270، 

 0.05وىي اقل من مستوى الدلالة  0.000القيمة الاحتمالية لكل العبارات بمغت 
(، ومنو 4.2-3.4ارت )، اي ينتمي لممجال الرابع من سمك ليك3.9654المتوسط الحسابي لكل البعد يساوي 

 (6 )الممحق .يمكن القول ان زبائن الشركة موافقون عمى السياسة والاستراتيجية التسعيرية لمشركة
 

 الترويج: عرض نتائج فقرات بعد 21الجدول 
رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

القيمة 
 الاحتمالية

درجة 
 الموافقة

 صحف، إعلان،) مبتكرة ترويج بأساليب منتجاتيا الشركة تقدم 1
 لدييا بالتأمين أقنعتني لمنظر ممفتة...(اشيارية لوحات

 متوسطة 0.000 0.84267 3.2923

 الخدمات عن الالكترونية مواقعيا عبر معمومات الشركة تقدم 2
 معيا لمتعامل جذبتني تقدميا التي

 متوسطة 0.000 0.78201 3.1692

 فً تخفٌضات تقدٌم خلال من المبٌعات بتنشٌط الشركة تقوم 3
 إلٌها أنجذب جعلنً مما المنتجات

 متوسطة 0.000 1.02023 3.0769
 الأعمال وتظاهرات الأحداث فعالٌات فً بالمشاركة الشركة تقوم 4

 ورعاٌتها الخٌرٌة
 متوسطة 0.000 0.70779 3.2462

 الزبون مع والشخصً المباشر الاتصال أسلوب على الشركة تعتمد 5
 لدٌها الخدمة لأطلب جذبتنً

 مرتفعة 0.000 0.79209 3.5385
 متوسطة 0.000 0.7854 3.2650 الترويجبعد  

 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةإعداد الطالب من:المصدر
تعتمد الشركة عمى أسموب الاتصال المباشر والشخصي مع الزبون  " 5نلاحظ من الجدول ان العبارة  

، وىو ينتمي لممجال الرابع من سمم ليكارت 3.5385جذبتني لأطمب الخدمة لدييا" متوسط حساىا يساوي 
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(، أي ان زبائن الشركة موافقون عمى اسموب الاتصال المباشر الذي تتبعو الشركة في 4.2-3.4الخماسي )
 ئنيا.التعامل مع زبا

متوسطاتيا الحسابية تنتمي لممجال الثالث من سمم ليكارت، أي ان  4و 3و 2و 1الا ان العبارات  
 درجات الموافقة متوسطة،

وادنى قيمة  1.02023الانحرافات المعيارية لكل العبارات في المجال المقبول، حيث بمغت اعمى قيمة 
0.70779، 

 0.05وىي اقل من مستوى الدلالة  0.000القيمة الاحتمالية لكل العبارات بمغت  
(، ومنو 3.4-2.6من سمك ليكارت ) الثالث، اي ينتمي لممجال 3.2650المتوسط الحسابي لكل البعد يساوي 

ت الترويج اسالمزيج الترويجي ودرجة قبوليم لسييمكن القول ان زبائن الشركة غير مقتنعون عموما با 
وىذا يفسر أن أغمبية زبائن الشركة لا يستخدمون وسائل تكنولوجية بحكم أغمبية زبائن الشركة  لمشركة متوسطة

 (6 )الممحق ذو مستوى ثقافي منخفض لا يتفاعمون مع الحملات الترويجية التي تقوم بو الشركة.
 التوزيع: عرض نتائج فقرات بعد 22الجدول 

المتوسط  الفقرة رقم الفقرة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

القيمة 
 الاحتمالية

درجة 
 لموافقة

 الوصول سيولة بسبب الشركة مع التعامل اخترت 1
 مقرىا إلى

 مرتفعة 0.000 1.04122 3.6154

 أطمب جعمني وسيط خلال من الشركة مع أتعامل 2
 الخدمة

 متوسطة 0.000 1.11760 2.9692

 أكثر أمانا ٌعطٌنً متعددة آماكن فً للشركة فروع تواجد 3
 لدٌها للتأمٌن

 متوسطة 0.000 1.22121 2.9077
 متوسطة 0.000 1.00254 3.1641 التوزيعبعد  

 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةإعداد الطالب من:المصدر
يا ب" متوسط حسا مقرىا إلى الوصول سيولة بسبب الشركة مع التعامل اخترت"3نلاحظ من الجدول ان العبارة 

(، أي ان زبائن الشركة 4.2-3.4، وىو ينتمي لممجال الرابع من سمم ليكارت الخماسي )3.6154يساوي 
 .سيولة الوصول الى مقر الشركة موافقون عمى
تنتمي لممجال الثالث من سمم ليكارت، أي ان درجات الموافقة  تينيا الحسابييمتوسطات 3و 2 ينالا ان العبارات

  متوسطة،
وادنى قيمة 1.22121الانحرافات المعيارية لكل العبارات في المجال المقبول، حيث بمغت اعمى قيمة 

1.00254، 
 0.05وىي اقل من مستوى الدلالة  0.000القيمة الاحتمالية لكل العبارات بمغت 
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(، ومنو 4.2-3.4، اي ينتمي لممجال الرابع من سمك ليكارت )3.1641المتوسط الحسابي لكل البعد يساوي 
وىذا ما يفسر أن الشركة ليا موافقون بدرجة متوسطة عن السياسة التوزيعية لمشركة يمكن القول ان زبائن الشركة 
 .(6 )الممحقموقع ميم يجذب إليو الزبائن

 الدليل المادي: عرض نتائج فقرات بعد 23الجدول 
المتوسط  الفقرة رقم الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 القيمة
 الاحتمالية

درجة 
 الموافقة

 مرتفعة 0.000 0.86185 3.7692 إلييا جذبني الخارجي المظير 1
 إلى الشركة فً الموجودة الانتظار قاعة أثارتنً 2

 لدٌها التأمٌن
 مرتفعة 0.000 1.04283 3.4000

 الشركة وخارج داخل إنارة وجود انتباىي لفت 3
 بالراحة أشعرني

 مرتفعة 0.000 0.96651 3.4154

 مرتفعة 0.000 0.97564 3.5282 الدليل الماديبعد  
 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةإعداد الطالب من:المصدر

نلاحظ من الجدول ان المتوسطات الحسابية لكل عبارات البعد تنتمي الى المجال الرابع من سمم ليكارت  
أعمى من قيم  3.7692" المظير الخارجي جذبني " بمتوسط حسابي 1العبارة رقم  وخاصة( 3.4-4.2)

بائن معجبون ز وىو نفس الشيء بالنسبة لممتوسط الحسابي لكل البعد، وىذا يدل عمى ان الالعبارات الأخرى 
 عمى خصوصية الشركة المادية وىندستيا وديكوراتيا،كذلك وموافقون بالمظير الخارجي لمشركة 

وادنى قيمة 1.04283حرافات المعيارية لكل العبارات في المجال المقبول، حيث بمغت اعمى قيمة الان 
0.86185، 

 (6 الممحق)أنظر 0.05وىي اقل من مستوى الدلالة  0.000القيمة الاحتمالية لكل العبارات بمغت 
 الأفراد : عرض نتائج فقرات بعد24الجدول 

رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

القيمة 
 الاحتمالية

درجة 
 الموافقة

 مرتفعة 0.000 0.40727 4.0769 معاممة الموظفين لي بشكل جيد 1
 مرتفعة 0.000 0.39100 4.1846 توفر الكفاءة في موظفي الشركة وحسن استقباليم لي 2
علاقة شخصية بيني وبين أحد الموظفين في الشركة  وجود 3

 جعمتني أطمب الخدمة لدييا
 منخفضة 0.000 1.08818 2.4154

أتعامل مع الشركة لاىتماميا الكبير بشكاوي العملاء  4
 ومطالبيم وملاحظاتيم

 متوسطة 0.000 0.70779 3.2462

 مرتفعة 0.000 0.85478 3.4807 الأفرادبعد  
 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةإعداد الطالب من:المصدر



 :                                                                             الدراسة الميدانيةانيالفصل الث
 

 
47 

نلاحظ ن الجدول ان درجات الموافقة متراوحة بين المنخفضة والمتوسطة والمرتفعة لعبارات بعد الافراد،  
وجود علاقة شخصية بيني وبين أحد الموظفين في الشركة جعمتني أطمب الخدمة لدييا" بمغ متوسط  " 3فالعبارة 
فان زبائن الشركة غير (، ومنو 2.6-1.8، أي انو ينتمي لممجال الثاني من سام ليكارت )2.4154حسابيا 

 رار بشراء منتجات الشركة،ان العلاقة الشخصية والقرابة مع احد الموظفين ىو ما حفزىم لاتخاد ق ىموافقين عم
أتعامل مع الشركة لاىتماميا الكبير بشكاوي العملاء ومطالبيم وملاحظاتيم" فمتوسط حسابيا  " 4اما العبارة 

وينتمي لممجال الثالث من سمم ليكارت، أي درجة الموافقة متوسطة بالنسبة لتعامميم مع  3.2462يساوي 
 الشركة بفضل اىتماميا بشكاوي الزبائن،

" توفر الكفاءة في موظفي الشركة  2" معاممة الموظفين لي بشكل جيد" و 1بينما يتضح ان العبارتين  
وحسن استقباليم لي" فمتوسطا حسابييما ينتميان لممجال الرابع من سمك ليكارت، أي ان الزبائن موافقون عمى 

 معاممة وكفاءة موظفي الشركة.
وادنى قيمة  1.08818لمجال المقبول، حيث بمغت اعمى قيمة الانحرافات المعيارية لكل العبارات في ا

1.40727، 
 0.05وىي اقل من مستوى الدلالة  0.000القيمة الاحتمالية لكل العبارات بمغت 
(، ومنو 4.2-3.4، اي ينتمي لممجال الرابع من سمك ليكارت )3.4807المتوسط الحسابي لكل البعد يساوي 

)أنظر  افقون بدرجة مرتفعة عمى ان موظفي الشركة في المستوى المطموبيمكن القول ان زبائن الشركة مو 
 .(6الممحق 

 

 العمميات: عرض نتائج فقرات بعد 25الجدول 
رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

القيمة 
 الاحتمالية

درجة 
 الموافقة

 التأمين وثائق إصدار بسرعة الشركة تقوم 1
 لي وتسميميا

 مرتفعة جدا 0.000 0.76586 4.2308

 عمى حفزني قصير الخدمة تمقي انتظار وقت  2
معيا التعامل  

 مرتفعة جدا 0.000 0.68536 4.2462

 عمى شجعني بجدية التعويض ممفات الشركة تعالج 3
لدييا التأمين  

 مرتفعة 0.000 0.73380 3.1538

لي مناسبة تأمينية استشارات بتقديم الشركة تقوم 4  مرتفعة 0.000 0.58630 4.000 
العممياتبعد    مرتفعة 0.000 0.78542 3.9077 

 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةإعداد الطالب من:المصدر
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 "وقت 2لي" و وتسميميا التأمين وثائق إصدار بسرعة الشركة تقوم " 1نلاحظ من الجدول ان العبارتين  
عمى  4.2464و  4.2308معيا" متوسطا حسابييما يبمغ  التعامل عمى حفزني قصير الخدمة تمقي انتظار

ان زبائن الشكة (، مما يعني 5-4.2التوالي، وىذا يعني انتماؤىما لممجال الخامس من سمم ليكارت الخماسي )
 سرعة الشركة في خدمتيم وتجنيبيم طول الطوابير، موافقون تماما عمى

 بتقديم الشركة " تقوم 4لدييا" و التأمين عمى شجعني يةبجد التعويض ممفات الشركة " تعالج 3أما العبارتين 
عمى التوالي وىما ينتميان إلى  4.000و 3.1538لي" فمتوسطاىما الحسابيان يبمغان  مناسبة تأمينية استشارات

 .درجة الموافقة المرتفعة لمزبائن بخصوص الاستشارات والجدية في التعامل من قبل الشركة اتجاه الزبائن
وادنى قيمة 0.78540الانحرافات المعيارية لكل العبارات في المجال المقبول، حيث بمغت اعمى قيمة 

0.58630، 
 0.05وىي اقل من مستوى الدلالة  0.000القيمة الاحتمالية لكل العبارات بمغت 
(، ومنو 4.2-3.4، اي ينتمي لممجال الرابع من سمك ليكارت )3.9077المتوسط الحسابي لكل البعد يساوي 

 .(6 )الممحق اتقان الشركة لعممياتيايمكن القول ان زبائن الشركة موافقون بدرجة مرتفعة عمى 
 ثالثا: عرض نتائج فقرات المحور الثالث من الاستبيان

 المحور الثاني: عرض نتائج فقرات 26الجدول 
المتوسط  الفقرة رقم الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

القيمة 
 الاحتمالية

درجة 
 الموافقة

 مرتفعة جدا 0.000 0.77924 4.3538 بمنافسييا مقارنة السوق في رائدة الشركة تعتبر 1
 مرتفعة 0.000 0.72457 3.6000 تغييرىا وعدم الشركة مع التعامل في الاستمرار تنوي 2
 مرتفعة 0.000 0.64970 3.7231 المقدمة منتجاتيا وفي الشركة في كبيرة ثقة لديك 3
 مرتفعة 0.000 0.58957 3.5077 بالسلب البعض ٌنتقدها عندما الشركة عن تدافع 4
 متوسطة 0.000 0.95071 3.3077 توقعاتك مع تتناسب خدمات الشركة لك قدمت 5
 أحد تصرف بسبب للإدارة شكوى قدمت أن لك سبق 6

 الموظفين
 منخفضة 0.000 0.96027 1.8769

 متوسطة 0.000 0.94487 3.3692 الشركة مع التعامل عند بالرضا تشعر 7
 مرتفعة 0.000 0.66434 3.5077 الشركة مع بالتعامل وأقاربك أصدقاءك تنصح 8
 متوسطة 0.000 0.65487 2.9923 المحور الثاني 

 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةإعداد الطالب من:المصدر
بمنافسييا"  مقارنة السوق في رائدة الشركة تعتبر " 1نلاحظ من الجدول ان المتوسط الحسابي لمعبارة  

، اي انو ينتمي إلى المجال الخامس من سمم ليكارت، ما يعني ان زبائن الشركة موافقون تماما 4.3538بمغ 
، وخاصة في منتجات التأمين ضد الأخطار الفلاحية  عمى ان الشركة حسب منظورىم رائدة في مجال التامينات

الموظفين" التي تنتمي لممجال الثاني بدرجة  أحد تصرف بسبب للإدارة شكوى قدمت نأ لك " سبق 6أما العبارة 
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موافقة منخفضة تثبت ان افراد الشركة في المستوى المطموب اذ لم تقدم ضدىم عمى العموم شكاوي من قبل 
 الزبائن.

 المرتفعة في درجة الموافقة.و باقي العبارات منقسمة بين المتوسطة 
وادنى قيمة 0.96027الانحرافات المعيارية لكل العبارات في المجال المقبول، حيث بمغت اعمى قيمة 

0.64970، 
 0.05وىي اقل من مستوى الدلالة  0.000القيمة الاحتمالية لكل العبارات بمغت 
(، ومنو 3.4-2.6من سمك ليكارت )الثالث ، اي ينتمي لممجال 2.9923المتوسط الحسابي لكل البعد يساوي 

 .(6 الممحقأنظر )ة متوسطة عن المزيج التسويقي لشركة التامين جراضون بدر يمكن القول ان زبائن الشركة 
 

II- 3-اختبار الفرضيات 
  :ات الفرعيةأولا: إختبار الفرضي

الموضوعة )تأكيدىا أو الرئيسية  ةمن أجل الإجابة عمى الإشكالية المطروحة والتأكد من صحة الفرضي   
 نفييا(، قمنا باختبار لمتأكد من ذلك .

 زبونعمى رضا  الأخطار الفلاحية بدرجة كبيرة ضد يؤثر المزيج التسويقي التأميني: الرئيسية الفرضية
 .الصندوق الجهوي لمتعاون الفلاحي

كل عنصر عمى حدى  قمنا بتقسيميا إلى فرضيات فرعية حسب عدد عناصر المزيج التسويقي واختبرنا أثر
 وكانت النتائج كما يمي: 

 : نتائج تحميل الإنحدار المتعدد لأختبار العلاقة بين المتغير التابع والمستقل.27الجدول رقم     
 Tمستوى  Tقيمة  Fمستوى  Fقيمة  BETA R R-Deux المحور

 0.000 7.435 0.000 5.765 0.184 0.290 0.030 المنتج التأميني
 0.000 8.440 0.000 16.160 0.204 0.452 0.311 السعر
 0.000 8.987 0.000 8.978 0.215 0.624 0.058 الترويج
 0.000 11.934 0.000 9.729 0.311 0.507 0.089 التوزيع

 0.000 11.850 0.000 7.009 0.349 0.412 1.23 الدليل المادي
 0.000 3.244 0.000 7.307 0.134 0.322 1.48 الأفراد

 0.000 4.378 0.000 19.163 0.233 0.483 0.391 العمميات
 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةإعداد الطالب من:المصدر
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 اختبار الفرضية الأولى
 موضوع الفرضية كما يمي:

 H1 : يؤثر المنتج التأميني عمى رضا الزبون 
 H0:لايؤثر المنتج التأميني عمى رضا الزبون 

 القيم المدركة لمعميلمن التباين في  0.184المنتج الرقمي ىومن الجدول أعلاه أن تباين بعد  نلاحظ  
وىو اقل  0.000ومستوى الدلالة 16.160بمغت Fوقيمة 0.290، كما بمغ معدل الارتباط %18.4أي بقيمة 

وىو اقل من  0.000ومستوى الدلالة   8.440 قيمة  T، كما بمغت  0.05من مستوى الدلالة المعتمد وىو 
 دالة إحصائيا، ومنو فإننا نقبل الفرضية F و T، وىذا يدل عمى أن قيمة 0.05مستوى الدلالة المعتمد 

 لثانيةاختبار الفرضية ا
 موضوع الفرضية كما يمي:

H1 :يؤثر يؤثر السعر عمى رضا الزبون 

H0:لا يؤثر السعر عمى رضا الزبون 
أي رضا الزبون من التباين في  0.204ىو التسعير الرقمي نلاحظ من الجدول أعلاه أن تباين بعد 

وىو اقل من  0.000ومستوى الدلالة  F16.160وقيمة  0.452، كما بمغ معدل الارتباط %20.4بقيمة 
اقل من مستوى وىو  0.000ومستوى الدلالة   8.440 قيمة  T، كما بمغت 0.05مستوى الدلالة المعتمد وىو 

 الثانيةدالة إحصائيا، ومنو فإننا نقبل الفرضية F و T، وىذا يدل عمى أن قيمة 0.05الدلالة المعتمد 
 الثالثة:اختبار الفرضية 

 موضوع الفرضية كما يمي:
 H1  :يؤثر الترويج عمى رضا الزبون 
 H0:لايؤثر الترويج عمى رضا الزبون 

 
أي بقيمة  رضا الزبونمن التباين في  0.215ىو  التوزيع الرقميمن الجدول أعلاه أن تباين بعد  نلاحظ 
وىو اقل من  0.000ومستوى الدلالة  8.978 بمغت Fوقيمة 0.624، كما بمغ معدل الارتباط % .21.5

وىو اقل من مستوى  0.000ومستوى الدلالة   8.987قيمة  T، كما بمغت  0.05مستوى الدلالة المعتمد وىو 
 .دالة إحصائيا، ومنو فإننا نقبل الفرضية الثالثةF و T، وىذا يدل عمى أن قيمة 0.05الدلالة المعتمد 

 الرابعة:اختبار الفرضية 
 موضوع الفرضية كما يمي:

 H1 التوزيع عمى رضا الزبون:يؤثر 
 H0:لايؤثر التوزيع عمى رضا الزبون 
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أي بقيمة رضا الزبون من التباين في  0.311الترويج الرقمي ىومن الجدول أعلاه أن تباين بعد  نلاحظ   
وىو اقل من  0.000ومستوى الدلالة    9.729 بمغت Fوقيمة 0.507، كما بمغ معدل الارتباط 31.1%

اقل من وىو  0.000ومستوى الدلالة  11.934 قيمة  T، كما بمغت  0.05مستوى الدلالة المعتمد وىو 
 رابعدالة إحصائيا، ومنو فإننا نقبل الفرضية الF و T، وىذا يدل عمى ان قيمة 0.05مستوى الدلالة المعتمد 

 الخامسة:اختبار الفرضية 
 موضوع الفرضية كما يمي:

 H1  :يؤثر الدليل المادي عمى رضا الزبون 
 H0:يؤثر الدليل المادي عمى رضا الزبونلا 

أي  رضا الزبونمن التباين في  0.349من الجدول أعلاه أن تباين بعد الموقع الالكتروني ىو  نلاحظ
وىو اقل من  0.000ومستوى الدلالة  7.009بمغت  Fوقيمة 0.412، كما بمغ معدل الارتباط % .34.9بقيمة 

وىو اقل من  0.000ومستوى الدلالة    11.850قيمة   T، كما بمغت  0.05مستوى الدلالة المعتمد وىو 
 الخامسة دالة إحصائيا، ومنو فإننا نقبل الفرضيةF و T، وىذا يدل عمى ان قيمة 0.05مستوى الدلالة المعتمد 

 السادسة:اختبار الفرضية 
 موضوع الفرضية كما يمي:

 H1 : يؤثر الأفراد عمى رضا الزبون 
 H0:يؤثر الأفراد عمى رضا الزبونلا 

أي  رضا الزبونمن التباين في  0.134ىو  الآمن والخصوصيةمن الجدول أعلاه أن تباين بعد  نلاحظ
وىو اقل من  0.000ومستوى الدلالة 7.307 بمغت Fوقيمة  0.322، كما بمغ معدل الارتباط % .13.4بقيمة 

و اقل من مستوى وى 0.000ومستوى الدلالة  3.244  قيمة  T، كما بمغت  0.05مستوى الدلالة المعتمد وىو 
 السادسة دالة إحصائيا، ومنو فإننا نقبل الفرضيةF و T، وىذا يدل عمى ان قيمة 0.05الدلالة المعتمد 

 السابعة:اختبار الفرضية 
 موضوع الفرضية كما يمي:

 H1  :يؤثر العمميات عمى رضا الزبون 
 H0:لايؤثر العمميات التأميني عمى رضا الزبون 

رضا من التباين في  0.233ىو تامين الأعمال الالكترونية من الجدول أعلاه أن تباين بعد  نلاحظ
 0.000ومستوى الدلالة  19.163 بمغت Fوقيمة 0.483، كما بمغ معدل الارتباط % .23.3أي بقيمة  الزبون

وىو  0.000ومستوى الدلالة  4.378  قيمة  T، كما بمغت  0.05وىو اقل من مستوى الدلالة المعتمد وىو 



 :                                                                             الدراسة الميدانيةانيالفصل الث
 

 
52 

 دالة إحصائيا، ومنو فإننا نقبل الفرضيةF و T، وىذا يدل عمى أن قيمة 0.05اقل من مستوى الدلالة المعتمد 
 (7 الممحق)أنظر  السابعة
  :الرئيسيةاختبار الفرضية ثانيا:

 موضوع الفرضية كما يمي:
الصندوق الجهوي لمتعاون  زبونعمى رضا الأخطار الفلاحية  ضد يؤثر المزيج التسويقي التأميني 
 .إحصائيا الفلاحي

 H1  :يؤثر يؤثر المزيج التسويقي الخدمي التأميني عمى رضا الزبون 
 H0: يؤثر المزيج التسويقي الخدمي التأميني عمى رضا الزبونلا 

 : اختبار الفرضيات28الجدول رقم 

 Tمستوى  Tقيمة  Fمستوى  Fقيمة  R R-Deux المحور
 0.483 0.233 19.134 0.000 4.374 0.000 

 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  ةإعداد الطالب من:المصدر
 

يبين لنا الجدول أعلاه العلاقة بين المتغير التابع )رضا الزبون( والمتغير المستقل )المزيج التسويقي 
من التباين في رضا  0.233ما مقداره  الخدمي التاميني(، حيث فسر متغير المزيج التسويقي الخدمي التاميني

، فذلك يعني Cohenوحسب مقياس  0.483بالمئة،كما ان معامل الارتباط يساوي  23.3الزبون أي بمقدار 
وجود علاقة ارتباط موجبة متوسطة بين المتغير التابع )المزيج التسويقي الخدمي( والمتغير المستقل )رضا 

 الزبون(،
، وبناءا عميو فإننا نقبل 0.000في مستوى الدلالة  4.374بمغت  Tةو قيم F 19.134بمغت قيمة 
 (7 الممحقأنظر ) الفرضية الرئيسية.
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 :خلاصة الفصل
 

حاولت من خلال الجانب التطبيقي دراسة أثر تسويق الخدمات التأمينية ضد الاخطار الفلاحية عمى رضا 
جمع مجيجل من خلال إعتماد أداة الإستبيان  CRMAالزبون بالصندوق الوطني الجيوي لمتعاون الفلاحي 

عتماد عمى برنامج  الاوب زبون، 65، حيث وزعت الاستمارات عمى عمى عينة عشوائية متكونة من البيانات
SPSS  الفرضيات. واختبارعرض البيانات المجمعة أجل تحميل، من 

التأميني في مجمميا ليا تأثير عمى إلى أن عناصر المزيج التسويقي وقد تم التوصل من خلال دراستي 
ىو  والاستمراروان قدرة المؤسسة التأمينية عمى البقاء  رضا الزبون ، وىذا التأثير نسبي عمى حسب كل عنصر،

 .تصميميا لمزيج تسويقي تأميني خدمي يتلائم مع حاجات ورغبات الزبون
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 :ةـــــخاتمال

يعتبر قطاع التأمين من القطاعات الخدمية التي شيدت تطورا كبير في الأونة الأخيرة ، وذلك كونو 
واشتداد المنافسة في  يكفل الأمان لممؤمن لو ويخمق لو جو من الراحة والطمانينة ، وفي ظل عصر التكونولجيا

السوق  حتم عمى المؤسسات التأمينية تطوير أساليب تقديم خدماتيا من أجل ضمان بقائيا واستمرارىا في السوق 
حيث أصبح يقاس مستوى أداء المؤسسة بجودة منتوجيا ورضا زبائنيا من خلال تطوير أساليب تسويق خدماتيا 

 ين.بما يتماشى مع  طبيعة وخصوصية  خدمة التأم

ويعد رضا الزبون ىو المحور الأساسي لعمل المؤسسات التأمينية ، ليذا تبنت ىذه الأخيرة فمسفة التوجو 
نحو الزبون  من خلال التأثير عميو ومحاولة السعي لإشباع حاجاتو ورغباتو، وحثو عمى الشراء الفعمي لأنو ليس 

 تفضيل من طرف الزبائن.من السيل أن تكون خدمات التأمين التي تقدميا المؤسسة محل 

بجيجل  من بين المؤسسات الرائدة في قطاع التأمين CRMA ويعد الصندوق الجيوي لمتعاون الفلاحي 
وكغيرىا من المؤسسات التأمينية تقوم بتقديم خدمات متنوعة لزبائنيا طبقا لمتطمباتيم وحاجاتيم التأمينية وخاصة 

ستعمال مختمف الطرق التي من شأنيا توفير تأمين مرافق لمخطر في التأمين عمى الأخطار الفلاحية ، وذلك با
 الناجم عن الشئ المؤمن.

 ومن أىم النقاط التي توصمت إلييا في ىذه الدراسة في الجانب النظري:

 التأمين ىو الوسيمة المثمى لحماية ممتمكات الأفراد من الأخطار فيو يعتبر من أنظمة الحماية والوقاية  -

قطاع التأمين يكتسي خصوصية تميزه عن التسويق في القطاعات الأخرى وىذا راجع  التسويق في -
 إلى طبيعة الخدمة التأمينية.

مع اشتداد المنافسة يتعين عمى المؤسسة التأمينية  وضع سياسة تسويقية فعالة من خلال مزيج  -
 ة معاىم وجذب زبائن مرتقبين .تسويقي متكامل يساىم في الحفاظ عمى الزبائن وكسب رضاىم وبناء علاقة قوي

 CRMAومكنت الدراسة الميدانية التي قمت بيا عمى مستوى الصندوق الجيوي لمتعاون الفلاحي 
 بجيجل من الوصول لمنتائج التالية:

يؤثر المزيج التسويقي التأميني عمى الأخطار الفلاحية بدرجة كبيرة عمى رضا الزبون ) تم إثبات  -
 صحة الفرضية الرئيسية(
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كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي التأميني ضد الأخطار الفلاحية لو تأثير خاص عمى رضا  -
زبائن الصندوق الجيوي لمتعاون الفلاحي بجيجل ) تم اثبات صحة الفرضيات الفرعية الأولى و 

 الثانية و الثالثة والرابعة والخامسة والسادسة والسابعة(
رىا وحسن الإستقبال وكفاءة الموظفين تعمل عمى رضا الزبون تنوع وجودة المنتجات الفلاحية وتسعي -

 بدرجة كبيرة مقارنة  لعنصر الترويج والتوزيع .
 زبائن المؤسسة ذو مستوى تعميمي منخفض  -
 عينة الدراسة منحصرة في جنس ذكر  -
تكرار متغير فترة التأمين راجع إلى فرض الدولة عمى أصحاب القروض عممية التأمين ليس  -

 ة عامل من عوامل الرضا.بالضرور 
 عزوف فئة الطمبة من ممارسة النشاط الفلاحي . -

 الإقتراحات:

 :بعض التوصيات لمؤسسات التأمينفي ظل نتائج الدراسة التي توصمنا إلييا يمكننا تقديم 

يجب عمى الصندوق الجيوي لمتعاون الفلاحي تكثيف العمميات الترويجية ميمة عمى التأمين  -
 تناسب زبائنو مثل الاتصال المباشر عبر الياتف او البريد او الإعلان عبر التمفاز.الفلاحي التي 

 يجب عمى مؤسسات التأمين الإىتمام بجودة وتنويع وتسعير المنتجات التأمينية. -
تغيير فمسفة عزوف الزبائن عن التأمين عن الاخطار الفلاحية من خلال قيام المؤسسات التأمينية  -

 يبات أو دليل الشركة التي تضمن كافة المعمومات التي يحتاجونيا.بتزويد الزبائن بكت
  التشجيع عمى التأمين الفلاحي من خلال إنشاء دليل واضح لأليا التعويض في حالة حدوث خطر. -
  التركيز عمى تحقيق الرضا من خلال أبعاد الجودة والعمل عمى تحسينيا. -

 أفاق الدراسة:
 التأمين الفلاحي في المؤسسات التأمينية.دور السياسات الترويجية لخدمات  -
 أليات التأمين عمى الأخطار الفلاحية. -
 أثر جودة الخدمة التأمينية عمى ولاء الزبون لممؤسسات التأمينية. -
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 : القائمة الإسمية للأعضاء المحكمين لاستبانة الدراسة10الممحق  رقم 
 الجامعة الوظيفة  الدرجة العممية الإسم والمقب
 جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل أستاذ شهادة دكتوراه سالمي سمير
 جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل أستاذة شهادة دكتوراه بن زايد سارة

 جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل أستاذ ة دكتوراهشهاد حميمدات صالح
 جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل أستاذة شهادة دكتوراه بوالممح منيرة
 : استبانة الدراسة )بعد التحكيم(10الممحق رقم 

 بسم الله الرحمن الرحيم
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعميم والبحث العممي
 -جيجل-حمد الصديق بن يحيجامعة م

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية و عموم التسيير
 

 
 تجاريةقسم: العموم ال

 السنة: ثانية ماستر.

 .تسويق الخدماتتخصص :

 استمارة الاستبيان:

 تحية طيبة.....وبعد

من أجل   ةلبيشرفنا أن نضع بين يدي شخصكم الكريم هذا الاستبيان الذي تم إعداده من قبل الطا      
أثر تسويق الخدمات :"الحصول عمى البيانات المتعمقة بالجانب التطبيقي لمذكرة الماستر التي تحمل عنوان 

دراسة حالة التامين عن الاخطار الفلاحية بالصندوق الجهوي لمتعاون الفلاحي  التأمينية عمى رضا الزبون
ة و عناية مع إبداء أي ملاحظات ترونها مناسبة لذا نرجو منكم التكرم بالإجابة عمى الأسئمة بدق جيجل.

 ومفيــدة, عمما أن الإجابات التي يتم الحصول عميها سوف تستخدم لأغراض البحث العممي فقط.

 ....شاكرين لكم حسن تعاونكم.
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 المحور الأول: البيانات الشخصية
 ذكر                  أنثى         الجنس: 

 العمر : -
 سنة 03أكثر من              سنة 03-03من                سنة 03أقل من 

 المستوى التعميمي: -
 جامعي              ثانوي                أقل متوسط أو

 الوظيفة: -
 طالب                     موظف             عامل يومي             فلاح    

 الدخل:  -
 وأكثر 03333من              دج 03333-00333ين ب          دج 00333- 00333بين 

 التأمين فترة -
 سنوات 0أكثر من        سنوات 0إلى  0من         سنوات 0من سنة إلى         أقل من سنة

 المحور الأول: المزيج التسويقي الخدمي التأميني
موافق  العبارات 

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 

 بشدة

 المنتج
 التأميني

      تقدم الشركة خدمات تأمينية متنوعة عمى المنتجات الفلاحية-
      جذبتني الجودة العالية لخدمات التأمين الفلاحية لمشركة-
      تقوم الشركة بعرض صيغ تأمين خاصة بالمنتجات الفلاحية في كل مرة.-
تصدرها الشركة درجة وضوح وفهم وثيقة التأمين )بوليصة التأمين( التي -

 تعامل معهامجذبتني ل
     

 السعر

تقدم الشركة خدمات بسعر أقل عن غيرها من الشركات جعمتني أختار -
 التعامل معها

     

      تقدم الشركة تسهيلات لدفع أقساط التأمين مما جعمني أنجذب إليها-
      تناسبنيإخترت التعامل مع الشركة لأن المبالغ المحددة لتعويض الخسائر -
تمنح الوكالة تخفيضات أو إمتيازات سنويا بسبب عدم وجود حوادث لدى -

 الزبون تجعمني أطمب الخدمة لديها
     

 الترويج

بأساليب ترويج مبتكرة )اعلان، صحف، لوحات منتجاتها تقدم الشركة -
 .إشهارية...( ممفتة لمنظر أقنعتني بالتأمين لديها

     

عمومات عبر مواقعها الإلكترونية عن الخدمات التي تقدمها تقدم الشركة م-
 متعامل معهالجذبتني 
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تقوم الشركة بتنشيط المبيعات من خلال تقديم تخفيضات في المنتجات مما -
 جعمني أنجذب إليها.

     

تقوم الشركة بالمشاركة فً فعالٌات الأحداث وتظاهرات الأعمال الخٌرٌة -
 ورعاٌتها .

     

تعتمد الشركة عمى أسموب الإتصال المباشر والشخصي مع الزبون جذبتني -
 لأطمب الخدمة لديها.

 

     

 التوزيع
      بسبب سهولة الوصول إلى مقرها.اخترت التعامل مع الشركة -
      اتعامل مع الشركة من خلال وسيط جعمني أطمب الخدمة-
      عطيني امانا أكثر لمتأمين لديهاتواجد فروع لمشركة في أماكن متعددة ي-

الدليل 
 المادي

      المظهر الخارجي جذبني إليها-
      اثارتني قاعة الإنتظار الموجودة في الشركة إلى التأمين لديها-
      لفت انتباهي وجود إنارة داخل وخارج الشركة أشعرني بالراحة-

 الأفراد

      معاممة الموظفين لي بشكل جيد-
      توفر الكفاءة في موظفي الشركة وحسن استقبالهم لي-
وجود علاقة شخصية بيني وبين أحد الموظفين في الشركة جعمتني أطمب -

 الخدمة لديها
     

أتعامل مع الشركة لاهتمامها الكبير بشكاوي العملاء ومطالبهم -
 وملاحظاتهم

     

 العمميات

      ق التأمين وتسميمها ليتقوم الشركة بسرعة اصدار وثائ-
      وقت انتظار تمقي الخدمة قصير حفزني عمى التعامل معها-
      تعالج الشركة ممفات التعويض بجدية شجعني عمى التأمين لديها-
      تقوم الشركة بتقديم استشارات تأمينية مناسبة لي-

 
  المحور الثاني: رضا الزبون

 ن اجابتك  الرجاء وضع العلامة)*(في المربع الذي يعبر ع
موافق  العبارات 

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 

 بشدة

 رضا الزبون

      تعتبر الشركة رائدة في السوق مقارنة بمنافسيها -
      في التعامل مع الشركة وعدم تغييرها تنوي الاستمرار -

      مقدمة ثقة كبيرة في الشركة وفي منتجاتها اللديك  -
      عن الشركة عندما ينتقدها البعض بالسمب تدافع -
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      قدمت لك الشركة خدمات تتناسب مع توقعاتك -
      دارة بسبب تصرف أحد الموظفينلال ىسبق لك أن قدمت شكو  -

      شعر بالرضا عند التعامل مع الشركةت -

      كةتنصح أصدقائك وأقاربك بالتعامل مع الشر  -
 

 SPSS: مخرجات تحميل الإستبيان باستخدام برنامج 10الممحق  رقم  
 

 قياس صدق الإتساق الداخمي لفقرات المحور الأول -0
 

 لممنتج التأمينيقياس صدق  الإتساق الداخمي   -أ        
Corrélations 

 4المنتج 3المنتج 2المنتج 1المنتج المنتج 

Corrélation de Pearson 1 ,715 المنتج
**
 ,783

**
 ,865

**
 ,673

**
 

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

N 65 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,715 1المنتج
**
 1 ,643

**
 ,423

**
 ,268

*
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,031 

N 65 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,783 2المنتج
**
 ,643

**
 1 ,532

**
 ,231 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,065 

N 65 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,865 3المنتج
**
 ,423

**
 ,532

**
 1 ,554

**
 

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

N 65 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,673 4المنتج
**
 ,268

*
 ,231 ,554

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,031 ,065 ,000  

N 65 65 65 65 65 

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

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 مسعرالإتساق الداخمي لقياس صدق   -ب    
Corrélations 

عرالس   السعر 4السعر 3السعر 2السعر 1

Corrélation de Pearson 1 ,506 1السعر
**
 ,460

**
 ,467

**
 ,797

**
 

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

N 65 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,506 2السعر
**
 1 ,467

**
 ,218 ,771

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,081 ,000 

N 65 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,460 3السعر
**
 ,467

**
 1 ,237 ,775

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,057 ,000 

N 65 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,467 4السعر
**
 ,218 ,237 1 ,596

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,081 ,057  ,000 

N 65 65 65 65 65 

رالسع  Corrélation de Pearson ,797
**
 ,771

**
 ,775

**
 ,596

**
 1 

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

N 65 65 65 65 65 

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

 جاس صدق  الإتساق الداخمي لمترويقي  -ج  
Corrélations 

لتروٌجا 2التروٌج 1التروٌج   التروٌج 5التروٌج 4التروٌج 3

Corrélation de Pearson 1 ,517 1التروٌج
**
 ,337

**
 ,375

**
 ,065 ,755

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,006 ,002 ,608 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,517 2التروٌج
**
 1 ,277

*
 ,432

**
 ,027 ,734

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,025 ,000 ,830 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,337 3التروٌج
**
 ,277

*
 1 ,384

**
 ,180 ,729

**
 

Sig. (bilatérale) ,006 ,025  ,002 ,151 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,375 4التروٌج
**
 ,432

**
 ,384

**
 1 ,066 ,713

**
 

Sig. (bilatérale) ,002 ,000 ,002  ,599 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 

 Corrélation de Pearson ,065 ,027 ,180 ,066 1 ,125 5التروٌج

Sig. (bilatérale) ,608 ,830 ,151 ,599  ,322 

N 65 65 65 65 65 65 
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Corrélation de Pearson ,755 التروٌج
**
 ,734

**
 ,729

**
 ,713

**
 ,125 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,322  

N 65 65 65 65 65 65 

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

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 الإتساق الداخمي لمتوزيع قياس صدق   -د
Corrélations 

 التوزٌع 3التوزٌع 2التوزٌع 1التوزٌع 

Corrélation de Pearson 1 ,178 ,254 1التوزٌع
*
 ,653

**
 

Sig. (bilatérale)  ,157 ,041 ,000 

N 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,178 1 ,273 2التوزٌع
*
 ,689

**
 

Sig. (bilatérale) ,157  ,028 ,000 

N 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,254 3التوزٌع
*
 ,273

*
 1 ,755

**
 

Sig. (bilatérale) ,041 ,028  ,000 

N 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,653 التوزٌع
**
 ,689

**
 ,755

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 65 65 65 65 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

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

 الإتساق الداخمي الدليل المادي  قياس صدق  -هـ     
Corrélations 

 الدلٌل 3الدلٌل 2الدلٌل 1الدلٌل 

Corrélation de Pearson 1 ,608 1الدلٌل
**
 ,473

**
 ,788

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,608 2الدلٌل
**
 1 ,747

**
 ,923

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,473 3الدلٌل
**
 ,747

**
 1 ,868

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,788 الدلٌل
**
 ,923

**
 ,868

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 65 65 65 65 
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**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 قياس صدق  الإتساق الداخمي الأفراد   -و
 

Corrélations 

 الافراد 4الافراد 3الافراد 2الافراد 1الافراد 

Corrélation de Pearson 1 ,596 1الافراد
**
 -,214 -,013 ,265

*
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,087 ,921 ,033 

N 65 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,596 2الافراد
**
 1 ,001 ,059 ,450

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,996 ,640 ,000 

N 65 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson -,214 ,001 1 ,149 ,736 3الافراد
**
 

Sig. (bilatérale) ,087 ,996  ,236 ,000 

N 65 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson -,013 ,059 ,149 1 ,591 4الافراد
**
 

Sig. (bilatérale) ,921 ,640 ,236  ,000 

N 65 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,265 الافراد
*
 ,450

**
 ,736

**
 ,591

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,033 ,000 ,000 ,000  

N 65 65 65 65 65 

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

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

 قياس صدق  الإتساق الداخمي لمعمميات  -ز
 

Corrélations 

 العملٌات 4العملٌات 3العملٌات 2العملٌات 1العملٌات 

Corrélation de Pearson 1 ,932 1العملٌات
**
 ,019 ,313

*
 ,840

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,879 ,011 ,000 

N 65 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,932 2العملٌات
**
 1 -,045 ,272

*
 ,799

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,719 ,028 ,000 

N 65 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,019 -,045 1 ,291 3العملٌات
*
 ,465

**
 

Sig. (bilatérale) ,879 ,719  ,019 ,000 



 الملاحـــق
 

 
69 

N 65 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,313 4العملٌات
*
 ,272

*
 ,291

*
 1 ,642

**
 

Sig. (bilatérale) ,011 ,028 ,019  ,000 

N 65 65 65 65 65 

Corrélation de Pearson ,840 العملٌات
**
 ,799

**
 ,465

**
 ,642

**
 1 

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

N 65 65 65 65 65 

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

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 صدق الإتساق الداخمي لفقرات  المحور الثاني -0
 

 

Corrélations 

 2المحور 8الرضا 7الرضا 6الرضا 5الرضا 4الرضا 3الرضا 2الرضا 1الرضا 

 Corrélation de 1الرضا

Pearson 

1 ,310
*
 ,351

**
 ,147 ,378

**
 -,108 ,350

**
 ,191 ,491

**
 

Sig. (bilatérale)  ,012 ,004 ,243 ,002 ,392 ,004 ,128 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

 Corrélation de 2الرضا

Pearson 

,310
*
 1 ,724

**
 ,519

**
 ,544

**
 -,094 ,470

**
 ,526

**
 ,717

**
 

Sig. (bilatérale) ,012  ,000 ,000 ,000 ,455 ,000 ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

 Corrélation de 3الرضا

Pearson 

,351
**
 ,724

**
 1 ,495

**
 ,595

**
 ,145 ,551

**
 ,476

**
 ,794

**
 

Sig. (bilatérale) ,004 ,000  ,000 ,000 ,250 ,000 ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

 Corrélation de 4الرضا

Pearson 

,147 ,519
**
 ,495

**
 1 ,553

**
 -,081 ,472

**
 ,688

**
 ,666

**
 

Sig. (bilatérale) ,243 ,000 ,000  ,000 ,521 ,000 ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

 Corrélation de 5الرضا

Pearson 

,378
**
 ,544

**
 ,595

**
 ,553

**
 1 ,042 ,793

**
 ,738

**
 ,879

**
 

Sig. (bilatérale) ,002 ,000 ,000 ,000  ,739 ,000 ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

 Corrélation de 6الرضا

Pearson 

-,108 -,094 ,145 -,081 ,042 1 ,051 -,194 ,197 

Sig. (bilatérale) ,392 ,455 ,250 ,521 ,739  ,687 ,121 ,116 
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N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

 Corrélation de 7الرضا

Pearson 

,350
**
 ,470

**
 ,551

**
 ,472

**
 ,793

**
 ,051 1 ,742

**
 ,844

**
 

Sig. (bilatérale) ,004 ,000 ,000 ,000 ,000 ,687  ,000 ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

 Corrélation de 8الرضا

Pearson 

,191 ,526
**
 ,476

**
 ,688

**
 ,738

**
 -,194 ,742

**
 1 ,756

**
 

Sig. (bilatérale) ,128 ,000 ,000 ,000 ,000 ,121 ,000  ,000 

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

المحور

2 

Corrélation de 

Pearson 

,491
**
 ,717

**
 ,794

**
 ,666

**
 ,879

**
 ,197 ,844

**
 ,756

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,116 ,000 ,000  

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

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

الصدق البنائي لمحاور الدراسة-0  
 

Corrélations 

 الدراسة 1المحور 

Corrélation de Pearson 1 ,950 1المحور
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 65 65 

Corrélation de Pearson ,950 الدراسة
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 65 65 

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

 

Corrélations 

 2المحور الدراسة 

Corrélation de Pearson 1 ,732 الدراسة
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 65 65 

Corrélation de Pearson ,732 2المحور
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 65 65 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 -SPSS مخرجات برنامج-باستخدام ألفا كرونباخ الإستبانةثبات أداة : 10الممحق 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,751 27 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,816 35 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,804 8 

 
 :توزيع أفراد العينة حسب السمات الشخصية10الممحق رقم  

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس-0
 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 100,0 100,0 100,0 65 ذكر 

 

 توزيع أفراد العينة حسب العمر-0
 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,8 10,8 10,8 7 سنة 30 من اقل 

 32,3 21,5 21,5 14 سنة 50 الى 30 من

 100,0 67,7 67,7 44 سنة 50 من اكثر

Total 65 100,0 100,0  
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 توزيع أفراد العينة حسب المستوى-0
 

 المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 70,8 70,8 70,8 46 اقل او متوسط 

 87,7 16,9 16,9 11 ثانوي

 100,0 12,3 12,3 8 جامعً

Total 65 100,0 100,0  

 

 توزيع أفراد العينة حسب العمر-0
 

 

 الوظيفة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,2 9,2 9,2 6 بطال 

 80,0 70,8 70,8 46 ٌومً عامل

 100,0 20,0 20,0 13 موظف

Total 65 100,0 100,0  

 

 توزيع أفراد العينة حسب الدخل-0
 

 الدخل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 78,5 78,5 78,5 51 دج 25000 الى 15000 من 

 95,4 16,9 16,9 11 دج 40000 الى 25000 من

 100,0 4,6 4,6 3 دج 40000 من اكثر

Total 65 100,0 100,0  

 ع أفراد العينة حسب فترة التأمينتوزي -6
 

 التامين

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 35,4 35,4 35,4 23 سنة من اقل 
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 61,5 26,2 26,2 17 سنوات 3 الى سنة من

 83,1 21,5 21,5 14 سنوات 5 الى سنوات 3 من

 100,0 16,9 16,9 11 سنوات 5 من اكثر

Total 65 100,0 100,0  

 

 

 

 

Statistiques 

 4السعر 3السعر 2السعر 1السعر 

N Valide 65 65 65 65 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,3692 3,5231 3,6308 4,3385 

Ecart type ,99325 1,28826 1,36438 ,97270 

 

 

Statistiques 

 5التروٌج 4التروٌج 3التروٌج 2التروٌج 1التروٌج 

N Valide 65 65 65 65 65 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,2923 3,1692 3,0769 3,2462 3,5385 

Ecart type ,84267 ,78201 1,02023 ,70779 ,79209 

 

Statistiques 

 3التوزٌع 2التوزٌع 1التوزٌع 

N Valide 65 65 65 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 3,6154 2,9692 2,9077 

Ecart type 1,04122 1,11760 1,22121 

 

 :  المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لفقرات محاور الدراسة16الممحق 
 

Statistiques 

 4المنتج 3المنتج 2المنتج 1المنتج 

N Valide 65 65 65 65 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,0923 3,8000 3,4154 4,0462 

Ecart type ,67830 ,93875 1,17117 ,83723 
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Statistiques 

 3الدلٌل 2الدلٌل 1الدلٌل 

N Valide 65 65 65 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 3,7692 3,4000 3,4154 

Ecart type ,86185 1,04283 ,96651 

 

 

Statistiques 

 4الافراد 3الافراد 2الافراد 1الافراد 

N Valide 65 65 65 65 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,0769 4,1846 2,4154 3,2462 

Ecart type ,40727 ,39100 1,08818 ,70779 

 

 

Statistiques 

 4العملٌات 3العملٌات 2العملٌات 1العملٌات 

N Valide 65 65 65 65 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,2308 4,2462 3,1538 4,0000 

Ecart type ,76586 ,68536 ,73380 ,58630 

 

 

Statistiques 

 8الرضا 7الرضا 6الرضا 5الرضا 4الرضا 3الرضا 2الرضا 1الرضا 

N Valide 65 65 65 65 65 65 65 65 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,3538 3,6000 3,7231 3,5077 3,3077 1,8769 3,3692 3,5077 

Ecart type ,77924 ,72457 ,64970 ,58957 ,95071 ,96027 ,94487 ,66434 

 : نتائج إختبار الفرضيات10الممحق 
 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 
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1 ,290
a
 ,184 ,569 3,98875 

a. Prédicteurs : (Constante), المنتج 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 91,724 1 91,724 5,765 ,000
b
 

de Student 1002,338 63 15,910   

Total 1094,062 64    

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), المنتج 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 20,676 2,781  7,435 ,000 

 019, 2,401 290, 178, 428, المنتج

a. Variable dépendante : 2المحور 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,452
a
 ,204 ,192 3,71764 

a. Prédicteurs : (Constante), السعر 

 

 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 223,350 1 223,350 16,160 ,000
b
 

de Student 870,712 63 13,821   

Total 1094,062 64    
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a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), السعر 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 18,589 2,202  8,440 ,000 

 000, 4,020 452, 136, 546, السعر

a. Variable dépendante : 2المحور 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,624
a
 ,215 ,000 4,13529 

a. Prédicteurs : (Constante), التروٌج 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 16,723 1 16,723 8,978 ,000
b
 

de Student 1077,338 63 17,101   

Total 1094,062 64    

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), التروٌج 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 24,588 2,736  8,987 ,000 

 326, 989, 124, 210, 208, التروٌج
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a. Variable dépendante : 2المحور 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,507
a
 ,311 -,004 4,14337 

a. Prédicteurs : (Constante), التوزٌع 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,507 1 12,507  9,729 ,000
b
 

de Student 1081,555 63 17,168   

Total 1094,062 64    

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), التوزٌع 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 25,477 2,135  11,934 ,000 

 397, 854, 107, 218, 186, التوزٌع

a. Variable dépendante : 2المحور 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,412
a
 ,349 ,016 4,16698 

a. Prédicteurs : (Constante), الدلٌل 

 

 

 

 

 

 



 الملاحـــق
 

 
78 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,148 1 ,148 7,009 ,000
b
 

de Student 1093,913 63 17,364   

Total 1094,062 64    

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), الدلٌل 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 27,041 2,282  11,850 ,000 

 927, 092, 012, 210, 019, الدلٌل

a. Variable dépendante : 2المحور 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,322
a
 ,134 ,090 3,94478 

a. Prédicteurs : (Constante), الافراد 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 113,702 1 113,702 7,307 ,000
b
 

de Student 980,359 63 15,561   

Total 1094,062 64    

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), الافراد 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 14,901 4,593  3,244 ,000 

 009, 2,703 322, 328, 887, الافراد

a. Variable dépendante : 2المحور 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,483
a
 ,233 ,221 3,64906 

a. Prédicteurs : (Constante), العملٌات 

 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 255,174 1 255,174 19,163 ,000
b
 

de Student 838,887 63 13,316   

Total 1094,062 64    

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), العملٌات 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 10,893 3,763  2,895 ,005 

 000, 4,378 483, 239, 1,046 العملٌات

a. Variable dépendante : 2المحور 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,483
a
 ,233 ,221 3,64973 

a. Prédicteurs : (Constante), 1المحور 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 254,869 1 254,869 19,134 ,000
b
 

de Student 839,193 63 13,321   

Total 1094,062 64    

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), 1المحور 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 6,512 4,762  1,367 ,176 

 000, 4,374 483, 051, 221, 1المحور

a. Variable dépendante : 2المحور 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,193 5,375  ,222 ,825 

 801, 254, 030, 172, 044, المنتج

 009, 2,707 311, 139, 375, السعر

 583, 552, 058, 177, 098, التروٌج

 462, 741, 089, 208, 154, التوزٌع

 283, 1,083- 123,- 189, 205,- الدلٌل

 194, 1,315 148, 309, 406, الافراد

 001, 3,443 391, 246, 847, العملٌات

a. Variable dépendante : 2المحور 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 438,077 7 62,582 5,438 ,000
b
 

de Student 655,985 57 11,509   

Total 1094,062 64    

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), تروٌجال ,التوزٌع ,العملٌات  المنتج ,الدلٌل ,السعر ,الافراد ,

 
 

 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

200, 65 086, الدراسة
*
 ,981 65 ,426 

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 
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