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(( دراسة ميدانيػػة /أثرتحسيف جكدة الخدمات التأمينية في تحقيؽ المزايا التنافسية))
فائزة عبد الكريـ محمد . ـ.ـ                         
الجامعة لمشؤكف العممية  مكتب مساعد رئيسجامعة بغداد ػػػػػ                                

 
: المستخمص

يعد التأميف أحد المؤسسات المالية ذات التأثير عمى برامج التنمية ، وما زاؿ قطاع التأميف          
يعاني مف العديد مف المشاكؿ منيا الوعي أو التشريع أو كيفية توظيفو كمورد اقتصادي واجتماعي خدمة 

ات محددة ، لذا وحيث أف التأميف يقدـ خدمة تستوجب التزاميا بمواصؼ. لممجتمع والمؤسسات والافراد
أصبح مف الضروري دراسة آليات تحسيف جودة الخدمة التأمينية وكذلؾ دراسة واقع العممية التسويقية 
لمخدمة التأمينية وما يناليا مف تحديات داخمية أو خارجية، لذا تيدؼ ىذه الدراسة الى تطوير أساليب 

تـ اعتماد استبانة محكّمة تـ توزيعيا  ولغرض تحقيؽ البحث فقد. تحسيف جودة الخدمة في قطاع التأميف
ومناقشتيا ، أظيرت ( (SPSSعمى الملاكات العاممة في شركة التأميف العراقية  وبعد تحميميا بنظاـ 

الدراسة العديد مف النتائج التي تشجع عمى إمكانية تحسيف الجودة وذلؾ لوجود الامكانيات المختمفة فضلًا 
ية في ظؿ اقتصاد السوؽ، كما أف تحقيؽ الجودة في الخدمة سيحسّف عف أنيا شرط مف المزايا التنافس

الاداء ويقمّؿ مف الوقت والجيد ، لذا تركزت التوصيات عمى ضرورة أف تأخذ الشركات بخطوات اجرائية 
وعممية في بناء منظومة لمجودة والعمؿ عمى تييئة متطمباتيا والسعي الجاد لتقويـ الاداء المستمر 

. ركات التأميف العربية والعالمية للاستفادة مف تجاربياوالتفاعؿ مع ش
: ة ػػػػػػػػػػػػػػػػػالمقدمػػػ

إف تحقيؽ التنمية يستمزـ التكامؿ في الأنشطة والأعماؿ وليس العبرة دائما بالإنتاج السمعي أو           
اتيجية تنافسية الخدمي ، ولكف مدى مطابقتيا لممواصفات، إذ يعد أحد الأسس الميمة في بناء إستر

وكسب رضا الزبوف ، لذا فأف قطاع التأميف يعد مف القطاعات الذي ينشط في مجاؿ تسويؽ الخدمات 
المالية ذات العلاقة بالأىداؼ التنموية وبالتالي فأف الارتقاء بجودة الخدمة التأمينية وتطوير مواصفاتيا 
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تعد ميزة تنافسية لممؤسسة نفسيا ، فضلًا عف ودراسة واقع رضا الزبوف والاستجابة لرغباتو وفؽ الضوابط 
الشعور الحضاري تجاه المجتمع، لذا فأف قطاع التأميف في العراؽ لا بد لو مف أف يعتمد الدراسات 

دخاؿ التقنيات الحديثة بما يمكف مف الارتقاء بمستوى  المنيجية والموضوعية في تطوير ىياكمو وأفراده وا 
خدمة التأمينية مطمباً استراتيجياً اؿيعد تحسيف جودة  .دمات التأمينيةقطاع التأميف وتحسيف جودة الخ

لتعزيز القدرة التنافسية، فإف تحقيؽ رضاء متمقي خدمات التأميف يعد محور نجاح الشركات، الأمر الذي 
يتطمب مف شركات التأميف أف تتبع المداخؿ العممية لتحسيف جودة الخدمات بيدؼ تقديـ خدمات تقابؿ 

ات ورغبات العملاء وتتجاوز توقعاتيـ، ويعد تبني شركات التأميف لمدخؿ إدارة الجودة الشاممة متطمب
إف تطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة في شركات  . ضرورة إستراتيجية لرفع كفاءة وفعالية ىذه الشركات

المادية والبشرية وتوافر  التأميف يعد مسؤولية جماعية تتطمب التعاوف والعمؿ بروح الفريؽ وتوافر الموارد
النظـ الداعمة، وينبغي أف يتـ تقديـ خدمات التأميف بشكؿ صحيح مف أوؿ مرة وفي كؿ مرة وفي الوقت 

. المناسب
يعد التأميف مف الأنشطة الفاعمة في مجاؿ التنمية ،كما يمثؿ أحد المؤسسات  :ث ػػػػػػػػػػحػة البػػػػػػػػػػػػػػػأىمي

اً  ميماً في اقتصاديات البمد، فضلًا عف تعمقيا بالجيات المستفيدة والمتمثمة المالية التي تؤدي دور
. بالمؤسسات والأفراد ، لذا تعد خدمة التأميف وتطويرىا مف مسؤوليات الإدارة العميا والجيات المتخصصة

ما زاؿ قطاع التأميف في العراؽ يقدـ خدماتو بشكؿ تقميدي وتظير لو مشاكؿ   :ث ػػػػػػػػػػػة البحػػػػػػػػػػػػػػػمشكؿ
عدة سواء بالوعي العاـ لدى المواطنيف ، أو بطبيعة  وتسويؽ الخدمة نفسيا ، فضلًا عف عدـ الالتزاـ 

. بالمواصفات المطموبة لتقديـ خدمة ذات جودة معينة في مجاؿ التأميف
: ييدؼ البحث إلى : ػػػػث ىػػػػػػػػػػػػػػدؼ البحػػػػػػػ

. عرض واقع تسويؽ الخدمة التأمينية. ٔ
. تطوير وتحسيف جودة الخدمة في قطاع التأميف. ٕ

  :-تـ تقسيـ البحث إلى محوريف ىما  :  ىيكػػػػػػػػػػؿ البحػػػػػػػػػػػػػػػػث
 مدخؿ لدراسة التأميف وأىميتو .ٔ 
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فضلًا عف الاستنتاجات والتوصيات  ،جودة الخدمة التأمينية وسبؿ تحقيقيا .ٕ
 

تـ اعتماد المنيج التحميمي في دراسة البحث عف طريؽ أداة الاستبانة التي تـ توزيعيا    :أسمكب البحث 
استعماؿ وتـ تحميميا ب( المؤمف ليـ)المدراء والموظفيف والثاني عمى المستفيديف : عمى مستوييف ، الاوؿ

لمتعامؿ مع البيانات ( (Microsoft-Excelو( SPSS)اسوبالأساليب الاحصائية في برامج الح
 .لاستخراج النتائج

 
((  قػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػأميف كأىميتػػػػػػػػػػػة التػػػػػػػػػػمدخؿ لدراس/  كر الأكؿػػػػػػػػػػػػػػػػػالمح)) 

 : قػػػػػػػػػػػػػػػػػف كأىميتػػػػػػػػػأميػػػػػػػػػػػػالت: أكون   
و كذلؾ تستعمؿ كممة ، و ىو بمعنى سكف قمبو، أي اطمأف و زاؿ خوفو، التأميف مف أمّف: لغػة         

سكرة )ءَامَنَيُـ مِفْ خَوْؼ:الأمف عند الخوؼ، ومف ذلؾ قولو تعالى بعد بسـ الله الرحمف الرحيـ
ذْ جَعَمْنَا البَيْتَ مَثابَةًِ لمنَاسِ وَأَمَناً :"كذلؾ (3قريش،الآية  لقد لجأ الإنساف إلى  (125قرة،الآيةسكرة الب)"واِ 

لكف تبيف مع ، وسائؿ عدة لتغطية الأضرار الناتجة عف المخاطر التي تصيبو في حياتو منيا الادخار
مرور الزمف أنيا غير كافية لمواجية ما يتعرض لو فاىتدى إلى فكرة جديدة تقوـ عمى أساس تضامف 

فتضمف لو ، ضرر التي قد يصيب أحد أفراد الجماعةالجماعة و ىدفيا الأساسي التعاوف عمى تغطية اؿ
: ومف ىنا اشتقت كممة التأميف التي ندرجيا حسب التعاريؼ التالية، الأمف و الأماف

التأميف وسيمة لتعويض الفرد عف الخسارة المالية التي تحؿ بو نتيجة : حسب العنبكي والبمداوي         
عمى مجموعة كبيرة مف الأفراد يكوف جميعيـ معرضيف ليذا  لوقوع خطر معيف وذلؾ بتوزيع ىذه الخسارة

مف جانب أخر إف التأميف عبارة عف  .  (8: 1988العنبكي كالبمداكم،)الخطر بمقتضى اتفاؽ مسبؽ
توزيع الخسائر العرضية عف طريؽ نقؿ الأخطار أو تحويميا مف المؤمف ليـ الى شركات التأميف التي 

وباختصار    .(88: 2007سلاـ كمكسى،)عند تحقؽ تمؾ الأخطارتقبؿ تعويض مثؿ ىذه الخسائر 
و الثاني ، فيمتزـ الأوؿ بدفع القسط. نستنتج بأف التأميف ىو عبارة عف العقد بيف المؤّمف و المؤّمف لو
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ويعد ىذا الضماف جوىر العممية التأمينية و تحقيقو يبقى ، حالة وقوع الخطربدفع مبمغ التأميف في 
. د وغير مستبعد في آف واحدمحتملا غير مؤؾ

ونظراً لأىمية التأميف المتزايدة بالنسبة للأفراد والمؤسسات، والاقتصاد الوطني بشكؿ عاـ، وما          
الشديدة التي يمكف ملاحظتيا مف خلاؿ  يعرفو التأميف مف تطور وانتشار جعؿ مجالو يتميز بالمنافسة

الأعداد المتزايدة لشركات التأميف، الأمر الذي يدفعيا إلى أف تولي اىتماماً خاصاً بالتقنيات التسويقية 
كوسيمة تمكنيا مف مواجية ىذه المنافسة  ويتميز التأميف عف غيره مف المنتجات بمجموعة مف 

سياسات التسويقية لممؤسسة، فضلًا عف طبيعتو الخدمية، الخصائص التي تؤثر بشكؿ أو بآخر عمى اؿ
فإنو يتميز بمجموعة مف الخصائص الأخرى المرتبطة بالنشاط التأميني في حد ذاتو، منيا توجيو إلى 

،وتشابو منتجات التأميف،الأمر الذي يتطمب البحث عف (مؤسسات،أفراد)أصناؼ مختمفة مف الزبائف
 (.2007مطالي ،) عف منتجات المنافسيف وسائؿ تمكف المؤسسة مف تمييزىا

:  أىمية تسكيؽ خدمة التأميف: ثانيػان 
يمكف أف يتمثؿ مفيوـ التسويؽ بالعمؿ الناجح والمتميز أو العمؿ الفكري والكؼء ، ويعد قاعدة           

تحقيؽ التواصؿ  ويؤدي التسويؽ دوراً كبيراً في.عؿ الاتخاذ القرارات التسويقية ودليؿ لإدارة الموارد بشكؿ ؼ
بيف المنظمات الإنتاجية والتسويقية بمختمؼ أشكاليا والتفاعؿ مع الأسواؽ التي تعمؿ بيا والمستيمكيف 

  .(21: 2009محمد،)عبر ما تقدمو مف سمع وخدمات
إف التطور الحاصؿ في مجاؿ تقديـ الخدمات كاف ولا يزاؿ نتيجة لازدياد حاجات الأفراد            

مات أنعكس بشكؿ واضح ومباشر عمى قطاع الخدمات الذي بدأ يشيد منافسة تزداد في كؿ لمسمع والخد
إف ىذا التنافس الشديد .   يوـ حتى وصمت في السنوات الأخيرة عمى أشدىا ما بيف المنظمات الخدمية

أىدافيا أدى إلى قياـ المنظمات الخدمية بالتفكير في الحموؿ الناجحة التي تضمف ليا الاستمرار وتحقيؽ 
المختمفة ، لذلؾ بدأ في التفتيش عف الفمسفة التي يمكف عف طريقيا الوصوؿ لما تريد ، فكانت ضالتيا 

الأمر الذي . في الفمسفة التسويقية الحديثة التي أثبتت نجاحاتيا الكبيرة في مجاؿ تسويؽ السمع المادية
نشطة التسويقية لموصوؿ لتحقيؽ أىدافيا أدى بيا لمتوجو نحو تبني المفيوـ التسويقي والاعتماد عمى الأ
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إف المشكمة الأساسية في تسويؽ الخدمات تكمف في كيفية  .ومنيا تحقيؽ الإشباع والرضا لمزبائف 
نما يحصؿ عمى مجموعة مف المنافع ،  حصوؿ المستفيد عمى الخدمة لأنو لا يحصؿ عمى شئ ممموس وا 

عممية التبادؿ قد لا تمتمؾ مسبقا نفس الأسس التي  فضلًا عف أف الأسس المتبعة والتي تتـ عمى ضوئيا
وتزداد أىمية التسويؽ   (.58: 2010الصميدعي كيكسؼ،)يمكف اعتمادىا لتبادؿ السمع المادية

ونشاطاتو المتعددة في شركات التأميف ، إذ لا يمكف لأي شركة تأميف أف تمارس أنشطتيا التسويقية 
والسبب في ذلؾ يعود الى طبيعة الخدمة التأمينية المتمثمة  .بنجاح دوف وجود وظيفة التسويؽ لدييا

:- بالنقاط الآتية
إف الخدمة التأمينية غير ممموسة ، إذ لا يمكف لممؤمف لو لمسيا أو الشعور بمردودىا إلا في حالة .ٔ

تكبده خسارة بسبب خطر مؤمف منو ، وقياـ شركة التأميف بتعويض ىذه الخسارة  وتتمثؿ منفعة ىذه 
 .الخدمة في ضماف أمواؿ وممتمكات وحياة ومسؤولية الفرد مف آثار الأخطار التي تيدده

تعد الخدمة التأمينية غير جذابة لأف منافعيا ترتبط بالحوادث المؤسفة والكوارث التي يتعرض ليا .ٕ
 .الأفراد

إذ قد يحصؿ إف منفعة خدمة التأميف ذات طابع احتمالي مستقبمي بأداء التعويض لممؤمف لو ، .ٖ
 .المؤمف لو عمى ىذه المنفعة أو لا يحصؿ بسبب احتمالية وقوع الأخطار

إف خدمة التأميف يتـ إنتاجيا واستيلاكيا بنفس الوقت ،أي لا يمكف خزنيا أو الاحتفاظ بيا لحيف .ٗ
 .الطمب عمييا

بأىمية التأميف ( خاصة الذيف لـ يتعرضوا لخسائر سابقة)وىنا يأتي دور التسويؽ في إقناع العملاء   
والمنافع التي يقدميا ، إذ تُسيـ السياسات الإعلامية والترويجية لشركات التأميف في إقناع الفرد بشراء 

دراؾ أىميتو حتى في حالة عدـ تعرضو لمخسارة ويتـ ذلؾ عف طريؽ عرض الإحصائيات أو .التأميف وا 
 يضيا لبعض عملاء الشركةأرقاـ التعويضات أو صور بعض الحوادث الكبيرة التي تـ تعو

  .(22ك21: 2009محمد،)
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((  جكدة الخدمة التأمينية كسبؿ تحقيقيا/  المحكر الثاني)) 
:  ػكدةػػػػػػػػػػػػكـ الجػػػػػػػػػػػػػػػمفو: أكون 

التأكد مف تحقيؽ رغبات العملاء ومتطمباتيـ أو ما يفوؽ توقعاتيـ ، ويتطمب ذلؾ "الجودة  تعني        
الاتصاؿ بالعملاء أو المستفيديف والتأكد مف أف السمع والخدمات تتناسب مع احتياجاتيـ ،وكذلؾ بناء 

 (.Lethinen v. & Lethinen J. R, 1991:286-289)"علاقات طيبة معيـ
 التي تمؾ ىي الجيدة والخدمات المنتجات) بقولو الجودة عف  (Sikomoto )يكيموتوعبر س وقد         

 .(الزبائف حاجات تمبية الجودة جوىر جعؿ أنو وتحترميا أي الزبائف حاجات تمبي
بأنيا مجموعة الخصائص والمميزات لمسمع  الجودة لمجودة فقد عرفت الأمريكية الجمعية أما        

وتأسيساً عمى ذلؾ فاف  عمى مقدرتيا في إرضاء الحاجات المحددة لممستيمؾ ، والخدمات التي تعتمد
الجودة ىي مدى التقارب بيف خصائص المنتج وحاجات الزبائف ورغباتيـ إذ يمكف مف خلاؿ ذلؾ بناء 
إستراتيجية الجودة الملائمة ومف ثـ صياغتيا الى تصاميـ وتتـ بعدىا مطابقة المنتج مع تمؾ التصاميـ 

. (57:2009الطائي كآخركف،)يـ الإرشادات لكيفية استخدامو وقياس مدى قبوؿ الزبوف لو وتقد
 ذلؾ يمكف عمى وبناء إلييا، النظر زاوية عمى يتوقؼ الجودة معنى أف الكّتاب بعض يرى كما        

 وعموما المنتج تصميـ في تحديدىا يتـ كما الجودة :وىي الموضوع حوؿ ثلاثة نظر وجيات بيف التمييز
 أطمؽ عمييا  ما وىي حد ذاتو، في الإنتاجية العممية خلاؿ المحققة والجودة التصميـ، تسمى بجودة ما

 تسمى ما المستيمؾ وىي بواسطة لممنتج الاستعماؿ الفعمي عند تظير كما الجودة وأخيرا الإنتاج، بجودة
 مف تعرؼ أف يمكف مداخؿ خمس لمجودة فيرى مف ذلؾ أبعد إلى يذىب مف وىناؾ ؛ الأداء بجودة
 : وىي خلاليا

الجودة وفؽ ىذا المدخؿ قدرة أداء المنتوج للاستخداـ وفقاً لممواصفات التي تحقؽ تعني  :لتفكؽا مدخؿ.أ
 .رضا المستيمؾ عف طريؽ تقديـ أداء أفضؿ وأدؽ صفات تشبع رغبات المستيمؾ

والقدرة في القياس المفردات والخصائص وفؽ ىذا المدخؿ ينظر لمجودةعمى أنيا الدقة  :المنتج مدخؿ. ب
 .(10: 1996زيف الديف،)المطموبة في المنتج والتي ىي قادرة عمى تحقيؽ رغبات المستيمؾ
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 ، العميؿ توقعات إرضاء عمى المنتوج قدرة في المدخؿ ىذا ضمف الجودة تتمثؿ :المستخدـ مدخؿ. ج
 تحديد في المدخؿ ىذا أىمية مف بالرغـ. العميؿ وتوقعات الخدمة أو المنتوج خصائص الملائمة بيف أي

 العميؿ ورضا المقدمة الجودة بيف عدـ المطابقة حالة في تقع المؤسسة يجعؿ قد أنو إلا الجودة مفيوـ
 يمكنيا فالمؤسسة ىنا ومف واحدة، خدمة أو في منتوج جمعيا يصعب والتي ورغباتو حاجاتو لتعدد وذلؾ

 .(4: 2007نكرالديف،)الكمي السوؽ أو تقسيـ السوؽ إستراتيجية ىما إستراتيجيتيف بيف الاختيار
 مدى الجودة ىي يعتبر فيو وبالتالي تصنيعية ىندسية نظرة الجودة إلى ينظر إذ :التصنيع مدخؿ. د

 .المواصفات تحقيؽ
 .بتكمفة مقبولة أو بسعر معيف لأداء المنتج تحقيؽ مدى وفؽ ىذا  تعني الجودة :القيمة مدخؿ .ھ

 المواصفات تمؾ ىي الجودة : التالي الإجرائي نعتمد التعريؼ أف يمكف وفي ضوء ما تقدـ    
 والتي المنتوج، عمييا يشتمؿ التي والخصائص

ويتوقعو  يطمبو ما مع تتوافؽ وكذلؾ إنتاجيا، وأثناء قبؿ وضع الذي التصميـ مع التطابؽ تحقؽ 
اقتنائو  بعد بالرضا وتجعمو يشعر المستخدـ

     (.40: 2003كماؿ،)المنتوج  ليذا 
 : جكدة الخدمة التأمينية: ثانيػػػان 
ىدؼ كؿ مف البائع والمستيمؾ ، بينما في مجاؿ الخدمات فإف  يعد المنتج في مجاؿ الصناعة           

. الخدمة، تنشأ أثناء الخدمة سواء كاف ذلؾ قبؿ أـ أثناء أـ بعد البيع حصر انطباعات المستيمكيف عف
 نظر وجية الخدمة ، فمف جودة بموضوع الكّتاب أوردىا التي وتباينت التعاريؼ تعددت لقد    

 أف تحققيا يمكف التي الرضا مف الدرجة تمؾ)الخدمة  جودة تعرؼ( Lovelock & Wright)الباحثيف
 .(وتوقعاتيـ ورغباتيـ حاجاتيـ وتمبية إشباع طريؽ عف والزبائف لممستفيديف الخدمة
 فالجودة الخدمة، ىذه مف الزبوف منظور مف أو الخدمة مقدـ منظور مف تعرؼ أف يمكف الخدمة وجودة

 مف الخدمة جودة أما.الخدمة ليذه الخدمة لممعايير الموضوعة مسبقاً  مطابقة ىي الخدمة مقدـ منظور مف
  .(3:الفزاني كالأسكد)لاستخداماتو  الخدمة ىذه مواءمة فيي الزبوف منظور
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ودة الخدمة  تعبر عف مقياس نسبي يختمؼ مف شخص إلى آخر جأف Cronroos رى ػػػػػػػػػػػػػػيػو          
: ويعتمد عمى مقارنة الجودة المتوقعة مع الجودة المدركة ، وتتضمف الجودة المدركة نوعيف ىما

 ى إشباعياىي ما يتـ تقديمو لمعميؿ فعلًا ويتصؿ بالحاجة الأساسية التي يسعى إؿ :الجودة الفنية .ٔ
ىي درجة جودة الطريقة التي يتـ بيا تقديـ الخدمة والتي يمكف أف يطمؽ عمييا : الجودة الوظيفية .ٕ

جودة المخرجات والتي يتـ عادة تقييميا بعد الحصوؿ عمى الخدمة، وىي بالمقابؿ تعتبر الجودة الفنية 
 (.168ك167: 2008محمد،)ىي جودة العممية والتي عادة ما يتـ تقييميا أثناء تقديـ الخدمة

 قياساً  لمخدمات العامة المميزة الخصائص الخدمة مف جودة تعريؼ في الصعوبة وتستمد           
 الأداء تطابؽ لدرجة معيار" عمى أنيا الخدمة لجودة الحديثة التعاريؼ غالبية إذ أف المادية، بالسمع
دراكيـ لمخدمة العملاء توقعات بيف أنيا الفرؽ أو ،" الخدمة ليذه العملاء توقعات مع لمخدمة الفعمي  وا 
شخصي لمعملاء  تقدير عمى أف الجودة المدركة ىي التعاريؼ ركزت ىذه أف ليا ، أي الفعمي للأداء
 إدراكات توافقت أنو إذا أي العميؿ، منظور مف يكوف أف ينبغي الخدمة لجودة تعريؼ أي أف ذلؾ ،ويعني
 أو التوقعات الناتج فاؽ أما إذا الخدمة، عف راضيف سيكونوف ،فإنيـلو توقعاتيـ مع لمناتج العملاء
 فإف التوقعات مستوى إلى يرؽ لـ أف الناتج ىو العكس تحقؽ إذا أما متميزة، تُعد الخدمة فإف تجاوزىا
مفيوـ ( ٔ)ويبيف الشكؿ رقـ، الخدمة عف سيكوف غيرراضي العميؿ فإف ثـ ومف رديئة، تصبح الخدمة

 الخدمة جكدة مفيكـ (1)رقـ الشكؿ   .(39: 2006الخالدم،)جودة الخدمة
 

 

           

 

 (337 : 999،  الحداد: )المصدر

(الفجوة) الجودة مستوى  

الخدمة جودة مفهوم  

للخدمة العميل توقعات  

 

 

 

 

 

 

الفعلي للأداء العميل إدراك  
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 ليس مجرد وثيقة تأميف، ولكنيا مجموعة كبيرة مف التأميف، فإف ما تبيعو الشركة في مجاؿ          
العميؿ ورضائو عف  التفاعلات مع العملاء،  وىذه التفاعلات ىي لحظات الصدؽ التي يتولد عنيا قبوؿ

  .تؤدي إلى قبوؿ رضا العميؿ الشركة أو العكس، ويعد تطوير المنتج التأميني مف أىـ العوامؿ التي
 مجموعة مف المنافع الممموسة وغير الممموسة التي تؤدي"تأمينية بأنيا الخدمة اؿ وتعرؼ جودة        

معيف مف  إلى إشباع احتياجات ورغبات المؤمف ليـ وكذلؾ الخدمات المرتبطة بيا مقابؿ دفع مبمغ
البيع ، بالأخص خدمة ما بعد البيع، بالقياـ  إف رضاء الزبوف يأتي في كوف الشركة شفافة بعممية". الماؿ
وتقع عمى جميع شركات   .التأمينية التي سيأخذىا الزبوف  شرحٍ واؼٍ لممؤمف عف مدى التغطية بعممية

التأميف التي باعتيا لمزبوف ، ومف ثـ تبدأ الخدمة التأمينية  التأميف مسؤولية توضيح ما تغطي وثيقة
ويض إذا تعرض التحمّؿ الذي يرفضو الزبوف ومعناه تحمّؿ الزبوف جزءاً مف التع بشروط ، منيا شرط

 إف تغطيات التأميف متماثمة في كؿ أنواع الشركات بالشروط العامة ويبقى ىناؾ شروط. أو خطر لخسارة
المؤمف لو لا يقرأ شروط العقد الذي ينص  واللافت أف  .خاصة لنوع التغطيات والأسعار ومقدار التحمّؿ 
النية، وعند الإخلاؿ بذلؾ مف حؽ بمبدأ منتيى حسف  عمى مبادئ رئيسة لمتأميف يجب عدـ الإخلاؿ

كفاية لمبالغ )عند عدـ وجود كفاية التعويض ومف جية أخرى. الاكتتاب  الشركة أف تسقط التعويض عند
النسبية أو تسديد عف الأخطار بشكؿ نسبي بما يتناسب مع مبمغ  مف حؽ الشركة تطبيؽ القاعدة( التأميف
. (2010العمي، ميساء،)التأميف

: كالآتي مستويات ثلاث الى الخدمة مستويات تصنيف يمكن :  التأمينية الخدمة ياتمستو 2-1     

ىي تمؾ الخدمة التي تتحقؽ عندما يتدنى الأداء الفعمي لمخدمة عف مستويات :الخدمة الرديئة .ٔ
. التوقعات بالنسبة ليا

الزبوف لأداء الخدمة مع  ىي تمؾ الخدمة التي تتحقؽ عندما يتساوى إدراؾ: الخدمة العادية أو الباردة.ٕ
توقعاتو المسبقة عنيا ، وىي خدمة تتميز بإجراءات بطيئة وغير جيدة وتعاملات غير جيدة مع الزبائف 
. تتمثؿ في وجود سموكيات ومواقؼ غير مناسبة لمزبائف ويطمؽ عمييا البعض الخدمة التي تفي بالغرض
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فية تتجاوز بيا توقعات الزبوف وتجعميا دائماً يمكف وصفيا بأنيا تقديـ لمسة إضا: الخدمة المتميزة.ٖ
. البديؿ الوحيد لزبائنيا الحالييف والاختيار الأفضؿ لزبائف جدد وبما يحقؽ النجاح والتميز العاـ لمشركة

: ىي الخدمة التي تكوف وحيدة في السوؽ ولا يوجد ما ينافسيا وتتميز بالمزايا الآتية:الخدمة الفريدة.ٗ
 افسوف عف مجاراتياخدمة يعجز المف. أ

 خدمة ذات علامة تجارية راسخة.ب
 خدمة محمية ببراءة اختراع.ت
سرعة ودقة التسميـ، المصداقية العالية، الضماف الأكيد ، الاعتمادية : خدمة تتمتع بميزات فريدة مثؿ.ث

(. 73 -71: 2010العزاكم،)العالية والجودة المضمونة 
أساليب تطكير جكدة الخدمة التأمينية   2-2

 :ىناؾ أساليب عدة لتطوير جودة الخدمة في شركات التأميف وىي كالآتي   
لكي تحقؽ الشركات مستويات مرتفعة مف الجودة يستوجب مف مقدـ الخدمة الفيـ الكافي لتوقعات  .‌أ

توقعاتو وينتيي بتقييـ جودة الخدمة  الزبائف ، فالبداية خطيرة والنياية أكثر خطورة فيبدأ الزبوف بتشكيؿ
. وما بيف البداية والنياية شركات تنجح،وشركات تفشؿ 

تتحقؽ جودة الخدمة فقط عف طريؽ فريؽ عمؿ كؼء ومؤىؿ ، فإذا أراد مقدـ الخدمة ذلؾ  .‌ة
يتوجب عميو تعييف موظفيف أكفاء ويقوـ بتدريبيـ بشكؿ مكثؼ كي يتمكنوامف تقديـ الخدمة بدوف أخطاء 

المرة الأولى، فالموظفيف ىـ رأس ماؿ الشركة الحقيقي ولف تنجح أي شركة ما لـ تولي موظفييا  مف
(.    73-71:  2010العزاكم)اىتماماً مثؿ الزبائف الخارجييف أو أكثر

ينبغي لمشركة أف تكوف قريبة مف الزبائف وتيتـ بيـ لمعرفة توقعاتيـ ومستوى الخدمة المقدمة  .‌ت
ف تقوـ بمكافأة الزبائف عمى سموكيـ الجيد في التعامؿ مع الشركة ، ومعاممتيـ كما ينبغي ليا أ.ليـ

باحتراـ كما تعامؿ موظفييا، وتقديـ ىدايا ليـ عندما يكرروا زيارتيـ لمشركة أو منحيـ بعض الخصومات 
 (.79-78: 2010العزاكم،)عندما يحضروا زبوناً جديدا 
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لغرض  وتحسيف الجودة تطوير في عادية غير جيود يقدـ مف وتحفيز مكافأة ينبغي لمشركة .‌ث
. تحفيزىـ عمى تقديـ أفضؿ الخدمات لمزبائف

 .الجودة تطوير فريؽ والاتصاؿ بأعضاء التنسيؽ بعممية يقوـ الذي الجودة مجمس تأسيس .‌ج
 بعد ينتيي لـ الجودة تحسيف بأف برنامج انطباعاً  لتعطي الجودة تحسيف عممية في الاستمرار .‌ح
 . (21: 2008العرب،)
 : التأمينية قياس جكدة الخدمات: ثالثػػػان  

المؤسسات المالية ، وغير المالية ، فقد نذىب  بعد يوـ لمخدمات التي تقدميا"تزداد الحاجة يوما          
يوماً لإحدى شركات التأميف، لمحصوؿ عمى تأميف معيف ونخرج بانطباع رائع عف تمؾ الخدمات التي 

يعكس مدى ما توليو الإدارة  إف ىذا الانطباع الذي نخرج بو. العكس تماماً الشركة، وقد يحدث  تقدميا
العممية التي استخدمت لقياس جودة الخدمات  سنتحدث عف النظريات.وفي ىذا السياؽ . لمعايير الجودة 

لمتطبيؽ في كؿ المجالات الخدمية ، والصناعية ، سواء التي  التأمينية، عمماً بأف ىذه النظريات قابمة
مباشر،أو غير مباشر ، وسنشير إلى المعايير العممية المستخدمة في تطبيؽ  يتعامؿ مع العميؿ بشكؿ

الجودة ، سعياً إلى تغذية فكر المستيمؾ أو العميؿ والتي بلا شؾ ستنعكس عمى ثقافتو وسموكو  معايير
دماتيا وفؽ خ مما يضطر ىذه الجيات إلى مواصمة سعييا نحو تطوير. كمستيمؾ أو منتج لمخدمة 

: وتتضمف المعايير العالمية لقياس الجودة الآتي.رغبات واحتياجات بؿ وتوقعات العميؿ 
الزبائف والسوؽ        . ٖ   التخطيط الاستراتيجي         . ٕالقيادة                    . ٔ     
دارتيا      . ٘والتحميؿ       المعمومات. ٗ      الشركة    نتائج.  ٙ تنمية الموارد البشرية وا 
ضماف جودة المنتجات والخدمات . ٚ    

ونظراً لأف القيادة ىي المعيار الأىـ في جميع النظريات التي تستيدؼ الجودة ،لذا يتوجب               
القيادة القوية إحدى مزايا المنشآت . عمينا أف نشير الى بعض  الصفات التي ينبغي أف يتمتع بيا القادة

 قادتيا بأفكار عظيمة ورؤى واضحة لقيادة منشآتيـ لتتبوأ مركزاً مرموقاً مف خلاؿ ،التي يتمتعالناجحة 
لمجودة، إذ أف بموغ  التوجيو وتطوير نظاـ قيادة فاعؿ والمحافظة عميو مع عدـ إغفاؿ الجانب الإنساني
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القادة الجيديف ىـ الذيف المستخدميف،إف  الجودة لا يتـ إلّا بالمزج بيف احتراـ العمؿ ومراعاة مشاعر
الدعابة ، ويعرفوف متى وكيؼ يستخدمونيا، كما أف مرءوسييـ  يممكوف الإحساس بالمرح ويممكوف روح

وأخلاقيـ تأثير يفوؽ تأثير الإرشادات التي يقدمونيا أو النظاـ الذي يفرضوه  يعتبرونيـ قدوة ليـ ولسموكيـ
عمييـ ،  

" قائما نجاح والرضا يعتمد أساسا عمى تطوير السموؾ ليصبحضوء ذلؾ يمكف القوؿ بأف تحقيؽ اؿ في
يتطمب مف القيادة البحث عف أعماؿ المؤسسة كافة والاستماع . ( 12:الطالػػػب )عمى المبادئ والأخلاؽ

قامة شبكة اتصالات مع أقساـ المؤسسة كافة بما  الى مشاكؿ العامميف وتدريبيـ عمى التقنيات الجديدة وا 
 مسؤولية المنظمة قيادة عمى وتقع(. 63:  2005العزاكم،)العامميف يف فاعؿ في أداءيضمف تحقيؽ تحس

يجاد البيئة لممنظمة، الكمي والتوجو الغرض وحدة خمؽ  بالمشاركة لمعامميف تسمح التي المناسبة الداخمية وا 
الباحثوف في جودة ينظر  .(23: 2005العزاكم،)البيئة تمؾ عمى الاىداؼ، والمحافظة تحقيؽ في الفاعمة

داخمية وأخرى خارجية ، تبنى وجية النظر الداخمية التي تعبر عف  الخدمات التأمينية مف وجية نظر
تكوف الخدمة التأمينية صممت عمى أساسيا، أما  موقؼ الادارة عمى أساس الالتزاـ بالمواصفات التي

ليـ مف خدمات فتركز  زاء ما يقدـوجية النظر الخارجية التي تعبر  عف موقؼ العملاء واتجاىاتيـ إ
وبتطبيؽ مفيوـ التسويؽ الحديث ، نميؿ إلى تبني  . الخدمة التأمينية المدركة مف قبؿ العميؿ عمى جودة

ىنا نجد  النظر الثانية التي ترى أف مفيوـ جودة الخدمة التأمينية يكمف في إدراؾ العملاء ، ومف وجية
عمى أنو مصدر ذلؾ  مصدر رضاىـ وبيف ما تراه إدارة الشركة التبايف بيف ما يراه العملاء عمى أنو

الحديث الذي يقوؿ إف المؤسسة الخدمية ىي التي تكوف موجية بالعملاء  وبتبني مفيوـ التسويؽ .الرضا
:  مفيوـ جودة الخدمة كما يدركيا العملاء وذلؾ للأسباب التالية ، فأننا ندعـ

لدييـ  بالمعايير اليامة المحددة لاختيار العملاء أو نوايا الشراءلممؤسسة الخدمية معرفة  قد لا يكوف -ٔ
الدراسات تشير إلى أف  لكؿ معيار مف ىذه المعايير ، فنتائج أو حتى الأىمية النسبية التي يولونيا

قميلًا في الوقت الذي يولييما العملاء  المؤسسات المالية تولي موضوع الخصوصية والسرية اىتماماً 
 .بيراً اىتماماً ؾ
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المؤسسة الخدمية في تقديرىا لمكيفية التي يدرؾ بيا العملاء أداء خدمات تتنافس  ربما تخطيء -ٕ   
 فييا المؤسسة مع مؤسسات أخرى

العملاء قد تتطور استجابة لمتطور في الخدمات  قد لا تعترؼ المؤسسة الخدمية بحقيقة أف حاجات -ٖ
 .(www.al-malekh.com ،قياس جكدة الخدمات المصرفية ) المقدمة لو

التأمينية والتي تعتمد مدخميف رئيسيف  مف ىنا برزت بعض النظريات العممية لقياس جودة الخدمات      
:  ىما

يتصؿ "يستند ىذا المدخؿ عمى أساس أف جودة الخدمة تمثؿ مفيوماً إتجاىيا :  الإتجاهي المدخل.أ
مف  لو ، كما أنو يرتبط بادراؾ العميؿ للأداء الفعمي لمخدمة المقدمة ، فبالرغـ" مرادفا بالرضا ولكنو ليس

ودة أف لكؿ مف ج بأىمية إدراؾ العملاء لجودة الخدمة ، إلا أنيـ يروف" أف الباحثيف يعترفوف ضمنيا
الاختلاؼ يتمثؿ في أف جودة  والتفسير الشائع ليذا. الخدمة ورضا العميؿ مفيوماً يختمؼ عف الآخر 

الاتجاه الذي يعتمد عمى عممية تقييـ تراكمية  الخدمة كما يقيّميا ويدركيا العملاء ىي شكؿ مف أشكاؿ
ويرى باحثوف آخروف أف العملاء . حالة نفسية عابرة وسريعة الزواؿ  بعيدة المدى ، أما الرضا فأنو يمثؿ

 لمستوى" إزاء الخدمة عمى أساس خبراتيـ السابقة، وليذا فأف ىذا الاتجاه يتكيؼ طبقا يشكموف اتجاىاتيـ
الدراسات كفاءة  وقد أكدت نتائج عدد مف.الرضا الذي حققو مف خلاؿ تعاممو مع المؤسسة الخدمية 

:  2006الخالدم،)الخدمة  العملاء كمقياس لجودة استخداـ الأداء الفعمي لمخدمة المدركة مف قبؿ
 Taylor et) كؿ مف بيا قاـ التي لمدراسات نتيجة ٕٜٜٔ ىذا المدخؿ عاـ  ظير   (.52ك51

cronin) لمخدمة الفعمي العميؿ للأداء بإدراؾ يرتبط اتجاىياً  مفيوماً  الجودة وفؽ ىذا المدخؿ  ،ونعرؼ 
 بالخدمة المرتبطة الأبعاد مف مجموعة أساس عمى الأداء ـتقيي" أنو عمى الاتجاه ويعرؼ المقدمة
 .( 362:  1998معلا،)"المقدمة

بيف توقعات العملاء بشأف الخدمة  يستند ىذا المدخؿ عمى أساس أف الفرؽ  : مدخؿ نظرية الفجكة. ب
بالفرؽ بيف  الخدمة ، وعميو فأف مستوى جودة الخدمة يتحدد وبيف إدراكاتيـ الفعمية ليا يحدد مستوى جودة

بمعنى آخر أف جودة الخدمة تعني مسايرة توقعات ( الأداء الفعمي ) المدركة  الخدمة المتوقعة والخدمة

http://www.al-malekh.com/
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المدركة  وقد أوضحت إحدى الدراسات الشاممة أف جودة الخدمة. والارتقاء إلييا بشكؿ مستمر  العملاء
فأف جودة الخدمة تقاس عمى  وبناء عميو. المقبولةتتحرؾ عمى مدى يتراوح بيف الجودة المثمى إلى الجودة 

: النحو التالي
فأف جودة الخدمة تكوف أقؿ ( الأداء الفعمي ) مف الخدمة المدركة  إذا كانت الجودة المتوقعة أكبر*   

.  مف مرضية
 . إذا كانت الجودة المتوقعة مساوية لجودة الخدمة المدركة فأنيا تكوف مرضية*   
مف مرضية  لجودة المتوقعة أقؿ مف الجودة المدركة ، فأف جو دة الخدمة تكوف أكثرإذا كانت ا*   

. (52ك51: 2006الخالدم،)  وتتجو نحو الجودة المثاليةعمى المدى المحدد
إف مقاييس الجودة في نظـ تقديـ الخدمة لا تكوف بمثؿ موضوعية مثيمتيا في الصناعة ، فيمكف       

لمطموب عمى  طريقة تقديـ الخدمة رغـ أنيا مف الناحية الفنية مناسبة في أف يؤثر الاتصاؿ الشخصي ا
تقديـ الخدمة ، كما أف وقت الانتظار يعد غالباً معياراً لقياس جودة الخدمة ، وبشكؿ  

: عاـ يمكف قياس جكدة الخدمة مف خلاؿ الخصائص المككنة ليا كىي كالآتي 
 .دة الخدمةنوع بيئة الخدمة التي تدعـ رضا الزبوف بجو .1
 .وقت الانتظار الذي يستغرقو الزبوف في الانتظار قبؿ تقديـ الخدمة .2
درجة ثقة الزبوف بالخدمة المقدمةاليو، ويمكف خمؽ تمؾ الثقة عف طريؽ عدد مف الصفات التي  .3

. (38: 2009عمكاف،)يتصؼ بيا مجيز الخدمة كالاخلاص والامانة وغيرىا
عامة  يستند مفيوـ تحسيف الجودة عمى قاعدة   : الخدمة التأمينيةالمستمر لجكدة  التحسيف: رابعػػػان 

ىذه الشركة أكثر  مفادىا أف معظـ المشكلات الحاصمة في شركة ما ترجع إلى طبيعة النظاـ المطبؽ في
الفردية لذا فإف برنامج تحسيف الجودة يشتمؿ عمى حث العامميف لمعمؿ  للأفراد أو للأخطاء مما ترجع

 اختلاؼ مياميـ ومراتبيـ وعمى استحضار الخبرات والميارات المتراكمة ويقوـ بتحميؿ لىكفريؽ واحد ع
النشاطات  الأنظمة والعمميات واستخداـ المعمومات لمتعرؼ عمى حجـ وطبيعة المشكمة وتخطيط وتنفيذ

ديد الجودة عمى سبع خطوات تبدأ بتح ينطوي تنفيذ برنامج تحسيف. اليادفة إلى تحسيف نوعية الخدمة
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كبيرة لتحسيف الجودة أو نوعية الخدمة ثـ تشخيص المشكمة الموجودة  المنطقة التي يتوقع فييا فرصاً 
لممخرجات وللاحتياجات اللازمة لمحصوؿ عمى ىذه المخرجات ثـ يتـ اختيار  وبعدىا يوضع توصيؼ

عمى النتائج  الخاصة بعممية الإنجاز ووضع قوائـ تتضمف العوامؿ التي تحوؿ دوف الحصوؿ المراحؿ
لكؿ مرحمة مف مراحؿ  المطموبة ، في الخطوة الخامسة يتـ جمع وتحميؿ المعمومات والعوامؿ والعوائؽ

سموؾ عممي في تحسيف عمميات  الإنتاج أو الإنجاز وتقدير مخرجات كؿ مرحمة وبعدىا ينبغي اتخاذ
 (.2008عبد الكىاب،)ءالإنجاز وأخبرا  تتـ عممية مراقبة وتسجيؿ نتائج الأدا

يعد التحسيف المستمر مف أكثر السبلا لفاعمة في التطوير والتحسيف ، إذ أف اعتماد الاسموب          
العممي الدقيؽ في استمرارية التحسيف والتطوير المستمريف في الاداء التشغيمي لمعمميات الانتاجية مف 

ورغبات المستيمكيف أكثر الأسس وأىميا في ترصيف المنتج وتحقيؽ ملائمتو لمتطورات المستمرة لحاجات 
المتنامية ، واف التحسيف المستمر بالاداء يتطمب سرعة الاستجابة لمتغيرات مف ناحية وتبسيط الاجراءات 
والفعاليات التشغيمية مف ناحية أخرى ،لذا فإف ىناؾ علاقة تكاممية بيف الجودة وسرعة الاستجابة لمتطوير 

ظر الاعتبار عند اعتماد أي تغيير أو تطوير والانتاجية ، وينبغي أف يؤخذ معيار التكامؿ بف
 (.47:   2010حمكد،)مستيدؼ

:  المحاكر الأساسية الآتية عمى المستمر التحسيف عممية ترتكز أف كينبغي  
 المصالح اجتياد ضرورة ىذه لمجودة التحسيف المستمر عممية تشمؿ  :المستمرة الجودة تحسيف .‌أ

 يتضمف كما المدخلات ، ىذه مف الأسواؽ تحتويو ما أحسف عمى دائـ بشكؿ بالبحث بالمدخلات المكمفة
 تقديـ طرائؽ عف المتواصؿ والبحث الشركة، في الإنتاج لعمميات الدائـ التطوير ضرورة التحسيف ىذا

 .لممؤسسة والداخمييف المتعامميف الخارجييف تطمعات مستوى في مخرجات
 عميو أطمؽ ما عمى المستمر التحسيف إدخاؿ وىو  :البشري العنصر لاستثمار مستمر تحسيف .‌ب

 بشكؿ دائـ شؤوف العمؿ عمى القائميف عمى لذا ينبغي الشركة ، داخؿ كفاءتو لزيادة الداخمي اسـ بالزبوف
 عمى الكّتاب ركز بعض إذ أفرادىا، لدى الولاء وزرع الداخمي، والاتصاؿ العلاقات مستويات تحسيف عمى
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 العنصر ىو الشركة الإنتاجية داخؿ لمعممية أكبر لتفعيؿ الرئيسي المفتاح أف اعتبار عمى التحفيز أىمية
 .(67:  2000عامر،)أشكالو بكافة التحفيز ىو العنصر ىذا طاقات لتفجير الحقيقي والمفتاح البشري،

 التنظيـ يختمؼ مف مستوى يتطمب الشاممة الجودة إدارة نظاـ إف :التنظيـ لمستوى المستمر لتحسيفا .‌ت
 إذ تطبيؽ جامد، وفؽ والأدوار العمؿ، لتقسيـ التقميدية النظرة عمى المبنية التقميدية التنظيـ طرائؽ عف

 ويضمف مف جية؛ ويجدد والتطوير والابتكار بالإبداع يسمح مرف تنظيـ عمى الحديث المدخؿ ىذا يرتكز
 (.54ك53: 2003كماؿ،)جية أخرى  مف لمتقييـ دقيقة معايير

 جكدة الخدمة( أبعاد)معايير : خامسػػػػان 
حدد بعض الكتاب عشرة معايير يستخدميا المستيمؾ في تقييـ جودة الخدمة والمعروضة في الجدوؿ  

( ٔ)رقـ
أبعاد قياس جكدة الخدمة ( 1)الجدكؿ 

اىتؼريف‌

 
 اىبؼذ

إٍنبّيت‌اىتصذيق‌،أٍبّت‌واستقبٍت‌(‌مىُ‌اىشيء‌جذير‌ببىثقت‌والاػتَبد)اىَؼتَذيت‌

 اىَسود
 Credibilityاىَصذاقيت‌

 Securityالأٍِ‌ (.ٍخبطرة‌أوشل)اىخيى‌ٍِ‌اىخطر‌

 Accessسهىىت‌اىىصىه‌ىيشيء‌ Contactإٍنبّيت‌اىىصىه‌إىيه‌،وسهىىت‌الاتصبه‌

 Communicationالاتصبلاث‌ .الاستَبع‌إىى‌اىسببئِ‌،‌واىَحبفظت‌ػيى‌إخببرھٌ‌ببىيغت‌اىتي‌يستطيؼىُ‌فهَهب

 اىسببئِ‌واىتؼرف‌اىذقيق‌ػيى‌احتيبجبتهٌوضغ‌اىجهىد‌ىَؼرفت‌
فهٌ‌وٍؼرفت‌اىسببئِ‌

Understanding Customer 

 Tangibilityاىَيَىسيت‌ .اىخ...‌إظهبر‌اىتسهيلاث‌اىَبديت‌،‌اىَؼذاث‌،‌الأشخبص‌،‌ووسبئو‌الاتصبلاث‌

 Reliabilityالاػتَبديت‌ اىقذرة‌ػيى‌إّجبز‌اىىػىد‌ىيخذٍت‌ببػتَبديت‌وػيى‌ّحى‌دقيق‌وصحيح

 Responsivenessالاستجببت‌ استجببت‌الإدارة‌ىَسبػذة‌اىسببئِ‌وتسويذھٌ‌فىراً‌ببىخذٍت

 Competenceاىنفبيت‌ اٍتلاك‌اىَهبراث‌واىَؼرفت‌اىَطيىبت

 Courtesy(‌اىنيبست)اىذٍبثت‌ ،‌الاحتراً‌،ٍراػبة‌اىَشبػر‌واىصذاقت‌لأشخبص‌الاتصبه‌واىىديت(‌ميبست)ىطف‌

(  80: 2001العفيشات،)المصدر                   
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: وتـ دمج ىذه الأبعاد العشرة في خمسة أبعاد ىي       
أي ثقة يعتمد عمييا، وبأداء )القدرة عمى إنجاز الخدمة المطموبة باعتمادية ودقة وثبات : الاعتمادية .أ

 (.صحيح
. اعدة الزبائف باستمرار عند الطمبقدرة الإدارة عمى تقديـ الخدمة بسرعة ، ومس)الاستجابة .ب
. معرفة العامميف ، والكياسة ، والقدرة عمى كسب الثقة ، والثقة بالنفس( : التوكيد)الثقة .ت
. سيولة الاتصاؿ ، الاتصالات الجيدة ، وتفيـ الزبائف والعناية بيـ( : التعاطؼ)الاعتناؽ .ث
أي ظيور العناصر )لأشخاص في الوحدة الواحدة التسييلات المادية ، المعدات ، ظيور ا: الممموسية .ج

(. المادية
تقييـ الزبكف لجكدة الخدمة التأمينية : سادسان 
مف الصعب عمى المؤسسة الخدمية وضع الإجراءات الضرورية لتحسيف ومراقبة جودة خدماتيا           

يدرؾ الجودة كمفيوـ أحادي ، التي تقدميا إلى الجميور، وتوصمت العديد مف الدراسات إلى أف الزبوف لا 
. (80: 2001العفيشات،)البعد وىذا يعني بأف تقدير الجودة يتضمف الإدراؾ لعوامؿ متعددة 

وأبعاد الجودة تصور الكيفية التي ينظـ بيا الزبوف معموماتو حوؿ جودة الخدمة في مخيمتو ،           
ويستخدـ الزبوف في بعض . صرفية والياتفية ووجد أف ىذه الأبعاد الخمسة ملائمة لمخدمات المالية والـ

. الأحياف ىذه الأبعاد في تحديد إدراكاتو لجودة الخدمة ، وفي بعض الأحياف قد لا يحتاج ليا جميعاً 
ولإيضاح الكيفية التي يحكـ بيا الزبوف عمى كؿ بعد مف الأبعاد الخمسة سنوضح ىذه الأبعاد كلًا عمى 

. حده 
أي التسميـ حسب الموعد ، وتعني الاعتمادية قدرة  مقدـ الخدمة عمى :  Reliabilityالاعتمادية  .1

انجاز وأداء الخدمة الموعودة بشكؿ دقيؽ يُعتمد عميو مف حيث الالتزاـ بالوقت والأداء ، أو بمعنى آخر 
ية مدى ثبات الأداء بمرور الوقت وتقديـ الخدمة التي تـ الاتفاؽ عمييا بيف الشركة والزبوف بدقة واعتماد

 .عالية 



..................................................................  العممية البحكث  
 

     

 
 248 

القدرة عمى التعامؿ مع وجود الرغبة بالمساعدة ، وتعني الاستجابة :Responseالاستجابة  .2
الزبائف وتزويدىـ فوراً بالخدمة ويركز ىذا البعد عمى المجاممة والمطؼ في التعامؿ مع متطمبات وشكاوي 

 .طمبات الزبوف وحؿ مشاكمو
خمؽ الثقة وكسبيا ، ويعني التوكيد قدرة الشركة ومستخدمييا عمى :  Assuranceالثقة والتوكيد  .3

خمؽ وكسب الثقة ،وأف كسب الثقة بالشركة يتأتى مف أداء الشركة والتعرؼ عمى نتائج أعماليا ، أو 
الديكه )عدـ إلحاؽ الضرر بالزبوف ، وأف كؿ ما يقوـ بو مف تعامؿ يدخؿ في باب الوضوح: بالأحرى

 (.22-18:جي
معاممة الزبائف كأفراد بشكؿ شخصي ويعني :  Empathy( التعاطؼ) مص والاعتناؽ التؽ .4

، أف تعمؿ الشركة عمى تقديـ الخدمة لزبونيا مف خلاؿ انتباه خاص لو ، ( التقمص العاطفي)الاعتناؽ 
 .أف جوىر التفاعؿ العاطفي ىو الوصوؿ لمزبوف مف خلاؿ علاقة شخصية  وبأف الزبوف ىو فريد وخاص

تصوير الخدمة مادياً ، وتمثؿ الجوانب الممموسة والمتعمقة بالخدمة مثؿ :Tangiblesموسية المؿ .5
التجييزات اللازمة لتقديـ الخدمة كالمبنى والتقنيات الحديثة المستخدمة ومظير وتنظيـ 

. (8: 2002المبيريؾ، )الموظفيف
ة ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػزة التنافسيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالمي ن:سابعا
 .التنافسية مفيكـ كتعريؼ الميزة.  1    
المؤسسات والتي  التحدي الحاصؿ في قطاع صناعي أو خدمي بيف العديد مف "نقصد بيا : المنافسة–أ 

تقوـ بإنتاج نفس السمع أو  
 (252: 2002محمد كأدريس،) "الخدمات    
 - http://islamfin.go-forum.net/post.forum?mode=reply&t=1793:بيا كما يقصد   

_ftn1" مواصفات، توقيت العمؿ و  أسعار، جودة و ( اعتماد عدد مف المنافسيف أساليب مختمفة
 (101: 1997أبك قحؼ،) "لكسب العميؿ ) الخ...كسب الولاءأسموبو،أسموب التوزيع، الخدمة و 

http://islamfin.go-forum.net/post.forum?mode=reply&t=1793#_ftn1
http://islamfin.go-forum.net/post.forum?mode=reply&t=1793#_ftn1
http://islamfin.go-forum.net/post.forum?mode=reply&t=1793#_ftn1
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تستطيع الإدارة تنسيقيا و  مجموعة الميارات والتكنولوجيات والموارد  والقدرات التي ":الميزة التنافسية –ب
استثمارىا لتحقيؽ أمريف   

: ىما أساسيف       
 .المنافسوف إنتاج قيـ و منافع لمعملاء أعمى مما يحققو                 -
 (13:عبادم ك نصيب) ."التميز و الاختلاؼ فيما بيف المؤسسة ومنافسييا تأكيد حالة مف               -

لـ يظير مفيوـ الميزة التنافسية صدفة وانما ىو نتاج التحوؿ في مفيوـ الميزة النسبية بسبب         
قد كاف مفيوـ الميزة النسبية حجر الزاوية في التحولا ت التي عرفيا العالـ ولا زاؿ عمى جميع الاصعدة ، ؼ

تحديد مسار التجارة الدولية ومجالات التخصص وتقسيـ العمؿ بالنسبة لممؤسسات والدوؿ عمى حد سواء 
وحتى عيد قريب كاف ىذا ىو المفيوـ السائد بيف الاقتصادييف ورجاؿ  RICARDOومنذ كتابات 

ماضي ظير مفيوـ جديد ىو الميزة التنافسية وأصبح التحدي وفي أواخر السبعينات مف القرف اؿ. الادارة
. الكبير الذي يواجو رجاؿ الاقتصاد والادارة ىو كيفية تحويؿ الميزة النسبية الى ميزة تنافسية 

وفي تحويؿ المزايا النسبية الى ميزات تنافسية أصبح تحقيؽ ىذه الاخيرة يتوقؼ عمى عدة عوامؿ       
: منيا

ؽ عناصر الانتاج المتخصصة مثؿ ربط الابحاث والتعميـ والمعرفة بصناعة التركيز عمى خؿ -‌أ
. العممية والبحثية ىو الذي يحقؽ الميزة التنافسية وليس بتشتيتيا استراتيجية معينة فتركيز الموارد

ظروؼ الطمب المحمي فكمما تميز الطمب بحساسية لمجودة فاف ذلؾ يعطي لممؤسسات خبرة ودفعاً . ب
 .جديد والابتكارقوياً لمت

وضع الاىداؼ التي تقود الى استمرارية الاستثمار ومف ذلؾ الاستثمار في تكويف الميارات  .‌ث
 .البشرية وفي البحوث والتطوير

قدرة المؤسسة عمى خمؽ عوامؿ الانتاج اللازمة لصناعة معينة والتي تستند الى ميارات بشرية  .‌ث
 (54: 2003رتيبة، ) عالية والى قاعدة عممية قوية
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تحقيؽ الميزة التنافسية  إستراتيجيات. 2     
 لتحقيقو، أنواعيا باختلاؼ المؤسسات تسعى جميع استراتيجياً  ىدفاً  التنافسية الميزة امتلاؾ يمثؿ         
 قدرة أنيا عمى لمميزة التنافسية ينظر إذ الراىف، الاقتصادي اخفلمـ الشديدة التحديات التنافسية ظؿ في

 أكاف سواء) المنتوج  مف عمييا الحصوؿ يتمنى التي القيمة أو حاجات المستيمؾ، تحقيؽ عمى المؤسسة
 والبشرية، المالية، الأصوؿ لمجموعة  استثمار وبالتالي فيي ، العالية الجودة خدمي مثؿ أو صناعي

 .المنافسيفعف  والتميز احتياجاتيـ، تمبي لمعملاء قيمة إنتاج والتكنولوجية بيدؼ
 إذ لعملائيا، تحققيا أف المؤسسة بإمكاف التي القيمة مف تنشأ التنافسية الميزة أف عمى "Porter"أكد     

بف ).في المنتوج مقارنة بالمنافسيف متميزة منافع تقديـ أو المنخفض،ر السع شكؿ تأخذ يمكف أف
 (13: 2006عيشاكم،

إستراتيجيات تمكنيا مف أداء  تسعى المؤسسات إلى تحقيؽ الميزة التنافسية بالاعتماد عمى           
تحسيف خدمة العميؿ  و بالتالي زيادة المبيعات و تحقيؽ أعمى ربحية، و ىذه  دورىا في رفع الإنتاجية و

: الاستراتيجيات ىي
 صميـ منتجات و تسويقيا بدرجة كفاءةقدرة المؤسسة عمى ت"يقصد بيا :المنخفضة إستراتيجية التكمفة –أ 

  "أعمى مف المنافسيف
منتجات منفردة، أي ذات جودة عالية و  يقصد بيا قدرة المؤسسة عمى توفير :إستراتيجية التمايز –ب

و تمكف ىذه الإستراتيجية مف تحقيؽ تكاليؼ . لمعملاء مواصفات خاصة متميزة، وخدمات ما بعد البيع
يمثؿ التركيز عمى الجودة أىـ التطورات في البيئة الصناعية في ( 255: 2002محمد كأدريس،).أقؿ

الوقت الحاضر، اذ تعد الجودة ىدفاً استراتيجياً للادارة العميا في معظـ مؤسسات الاعماؿ الصناعية 
دى أف السبب الرئيس لنجاح مؤسسة يتوقؼ عمى ـ: "TERPSTRAولقد صرح .والخدمية عمى حد سواء

نستخمص أف السبب الرئيس الذي يجعؿ  ومف ىذا القوؿ ،"تقبؿ جودة المنتجات التي يتـ تقديميا لمسوؽ
المؤسسة تستمر في نشاطيا وبقائيا في السوؽ وتحقيقيا للارباح ىو درجة الاىمية التي تولييا لعنصر 

ؾ ورغباتو لف يعوضو عف ميـ ىو مراقبة جودة منتجاتيا ، ففشؿ أي منتج في الوفاء باحتياجات المستيؿ
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 التطورات أفرزت     (28: 2003رتيبة،).أي جيد تسويقي في عناصر المزيج التسويقي الاخرى
 تنمية في مداخؿ تسيـ إذ برزت التنافسي، أدائيا وفاعمية كفاءة رفع المؤسسات إلى سعي التنافسية
 :الآتي بينيا ومف القدرات التنافسية ىذه وتحسيف

 المناخ ظؿ في الأسواؽ في اختراؽ المؤسسة نجاح يتوقؼ : العملاء حاجات تمبية مدخؿ  -‌أ
 ،وبالتالي بالمنافسيف مقارنة المستيمكيف لحاجات الدائمة، التمبية مدى إمكانية عمى الحالي الاقتصادي

 :الامر الآتي يتطمب
 العالي الإشباع تحقيؽ عمى القادرة القييـ والمنافع بتقديـ مرىوف وذلؾ المستيمكيف، ارض تحقيؽ 

 .المتنوعة لحاجاتو
 الحاجات ىذه تمبية في الاستجابة سرعة. 
 عالية جودة وذو متقف، منتوج قديـ ت. 
 جذابة بأسعار منتوج تقديـ. 
 العناصر تنمية عف طريؽ لممؤسسة القدرات التنافسية تنمية ويتـ :التنافسية القدرات تنمية مدخؿ - ب

 :الآتية
 المناسب الوقت في منتوجاتيا، وتسويقيا تنويع عمى المؤسسة قدرة وىي : لمرونةا. 
 إلى والبشرية ة ،يوالتكنولوج للأصوؿ المادية، الأمثؿ والاستغلاؿ الاستثمار يؤدي : الإنتاجية 

   الإنتاجية، وتحقيؽ مف الرفع
 .لممؤسسة التنافسية الميزة عمى إيجاباً  مما يؤثر ، ممكنة تكمفة بأقؿ أجودىا أو المخرجات أفضؿ        

 العميؿ حاجات لتمبية الاستجابة سرعة وىو :الزمف 
 مع مقارنة ممكنة جودة بأعمى تقديـ منتجاتيا عمى المؤسسة قدرة مدى وىي : العالية الجودة 

 .(178: 2003يحضية،)المنافسيف
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أثر جكدة الخدمة التأمينية في تحقيؽ المزايا التنافسية   .3
 ربحية عمى الجودة ىذه لمستوى التأثيرالمباشر إلى الخدمة بجودة الباحثيف إىتماـ يرجع          

بإجراء  ٕٜٜٔعاـ  في للإدارة الامريكية السوقية، إذ قامت الجمعية التنافسي وحصتيا ومركزىا المؤسسة
 وكندا، أمريكا، مف كؿ في منشآت الخدمات مديري مف  78% أف خلاليا مف ليا دراسة  أتضح

 لمنشآت التنافسية بالنسبة الميزة عناصر أىـ ىو الخدمة تحسيف أف الغربية يعتقدوف وأوروبا والياباف،
إف إدارة الجودة الشاممة  نظاـ متكامؿ يتبنى دائماً رغبات  . (7 :2006بف عيشاكم، ).الخدمة تقديـ

عميو تقديـ منتج ذات جودة الزبائف وتطمعاتيـ المستقبمية في المنتج الذي تقوـ بتصنيعو والذي يترتب 
عالية وعمى وفؽ طمب الزبائف وبالسعر المناسب ليـ وفي الوقت الذي يناسبيـ مما يجعميـ أكثر التصاقاً 
بيذا المنتوج الذي يضفي عمى المنظمة شكلًا ايجابي ويجعميا أكثر تميزاً مف المنافسيف، ومف ثـ تحصؿ 

ؿ سرعة التحولات الاقتصادية السياسية في ظ (.76: المكسكم كعمي)عمى اكبر حصة سوقية
الاجتماعية والتكنولوجية وما نجـ عنيا مف تصاعد حدة المنافسة عمى المستوييّف العالمي والمحمي، 

أخذت منظمات الأعماؿ تتممس خياراتيا لمبقاء في الصناعة، إذ وجدت أف أفضؿ البدائؿ التي تحقؽ ذلؾ 
. ممة كمنياج عمؿ طويؿ المدىاليدؼ ىو تبني فمسفة إدارة الجودة الشا

ولعؿ ما يدؿ عمى ذلؾ ىو ما تعرضت لو الشركات الأمريكية التي وجدت نفسيا ميددة بالمنافسة     
، إذ أرتفع حجـ استيلاؾ (مف القرف الماضي)الأجنبية في عقر دارىا في عقديّ السبعينيات والثمانينيات 

زاء ىذه الضغوط %( ٕٕ % -ٙٔ)ة الأمريكية مف  البضائع الأجنبية المستوردة في الولايات المتحد وا 
اعتمدت كبريات الشركات الأمريكية برامج إدارة الجودة الشاممة، وأُسست جائزة وطنية لمجودة أطمؽ عمييا 

وكانت تطبيقات الجودة قد اعتمدت في  . Malcolm Baldrige ((Harris,2000:380,540جائزة 
، الذي عدّ بطلًا قومياً في ذلؾ البمد وأطمؽ أسمو عمى (Deming)الياباف أوائؿ الخمسينات عمى يد 

ففي غضوف ثلاثيف سنة حوّؿ المصنّعوف اليابانيوف مستويات الجودة التي كانت تعد مزحة . جائزة الجودة
إف الاىتماـ بالجودة أصبح ظاىرة عالمية، وأصبحت .  بالنسبة إلى الآخريف إلى معايير عالمية لمتمييز

الحكومات تولييا اىتماماً خاصاً، إذ باتت الجودة فمسفة إدارية وأسموب حياة لأي منظمة إذا المنظمات و
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كانت ترغب في الحصوؿ عمى مزايا تنافسية في ظؿ التغيرات العالمية وظيور الأسواؽ العالمية وتزايد 
أف المشكمة ( 137: 2006العارضي، )ويؤكد   .حاجات الزبائف لمجودة والامتياز وزيادة حدة المنافسة 

في مواجية تحدي المنافسة وتحقيؽ القدرات التنافسية في  (TQM)تزداد تعقيداً عند تجاىؿ الإدارة لدور 
وقد قيؿ كثير عف أىمية تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة عمى مستوى منظمات الأعماؿ،   .بيئة الأعماؿ

سؤوليف في كبريات الشركات العالمية فرأى بعضيـ أنيا أحدثت ثورة في مجاؿ نجاح المنافسة،وأكد الـ
أف تطبيؽ برامج إدارة الجودة الشاممة قد أدى إلى دعـ المزية التنافسية ( GM, Xerox, IBM)مثؿ 

إف لإدارة الجودة الشاممة أىداؼ عديدة تسعى لتحقيقيا في أي منظمة  ( 59:المكسكم كعمي)لشركاتيـ 
 :-ؼ الآتيومف بيف أىـ تمؾ الأىدا. إدارية عند تطبيقيا

 . زيادة القدرة التنافسية لممنظمة .1
.  إرضاء المستفيديف والتفوؽ والتميز عمى المنافسيف  .2
 . زيادة إنتاجية كؿ عنصر في منظمة  .3
 . زيادة حركية ومرونة المنظمة في تعامميا مع المتغيرات المحيطة بيا في البيئة  .4
 .وفعاليات المنظمة ضماف التحسيف المتواصؿ الشامؿ لكؿ قطاعات ومستويات  .5
 . زيادة القدرة الكمية لممنظمة عمى النمو المتواصؿ   .6
 . زيادة الربحية وتحسيف اقتصاديات المنظمة  .7
 (ٕٙ:المكسكم كعمي)تقميؿ إجراءات العمؿ الروتينية واختصارىا مف حيث الوقت والتكمفة  .8

 فيما الباحثيف طرؼ مف أكبر ـاىتما يستدعي لخدمات ا قطاع في الشاممة الجودة إدارة تطبيؽ إف     
  الجودة، تحسيف بالجيود نحو يتعمؽ

دارتيا تقديميا،  وخصائص ، الخدمة تحميؿ حوؿ بالخصوص التركيز يتـ وأف الصناعي، بالقطاع قياساً  وا 
 تتلائـ لمجودة مقاييس وضبط

 ربحية المؤسسة، عمى ا مباشر ا تأثير الخدمة لجودة أف الدراسات أثبتت كما الخصائص، ىذه وطبيعة 
 (16، 2006بف عيشاكم،).السوقية وحصتيا التنافسي، ومركزىا
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تعد إدارة الجودة الشاممة مف أىـ مجالات التمييز التى تحقؽ قدرة تنافسية أفضؿ و لفترة زمنية           
أطوؿ فيي بذلؾ التمييز عمى أساس الجودة والتمييز عمى أساس تقديـ خدمات مساعدة أكبر لممستيمؾ ، 

وفي  والخدمات والتسويؽ، فيي بذلؾ إحدى السبؿ لتعظيـ القدرة التنافسية ، إذ تسيـ في تطوير المنتجات
رضاء الزبوف في بيئة تتزايد فييا حدة المنافسة العالمية ، خفض التكمفة  (12:خالد )وتحسيف الجودة،وا 

 فاعؿ في وليا تأثير الاستثمار عممية في ميماً  دوراً  المعاصر عالمنا تؤدي شركات التأميف في        
دارة تنمية التنموية  المياديف مختمؼ وفي والعالمي، والإقميمي المحمي المستوى عمى الاقتصاد وا 

 الأنظمة عف انييار ترتب لما الأخيرة الآونة في أىمية ىذه الشركات تتزايد وبدأت والاستثمارية،
 قرية إلى العالـ تحويؿ إلى جديد ييدؼ عالمي نظاـ نحو الأنظار لفت إلى أدى مما الاقتصادية،
 أكثر بؿ الصناعة ىذه في التأمينية وأكثرالفعاليات أىـ مف التأمينية الخدمة وتعد صغيرة، استثمارية
 بالعملاء مباشرة ترتبط إنما ، فحسب الشركة مستوى تأثيرىا عمى يتوقؼ ،إذ لا حساسية أدواتيا

 التنافسية القدرة رفع عمى تعمؿ والتي الشركات تقدميا التي عف الخدمات يكونوىا التي والانطباعات
 )7: 2006الشنبارم،( التأميفلشركة 
إف سوؽ خدمات التأميف اليوـ شأنو شأف بقية الأسواؽ مف سمع وخدمات تحكمو معايير الجودة          

والمنافسة، إذ أف قيمة أي منتوج اليوـ، تتحدد بقيمة التكنولوجيا ودرجة الإبداع  فيو، مما يجعؿ منو 
يواكب عجمة التطور والتنمية والقدرة عمى المنافسة ،ويعد منتوج ذو قيمة إقتصادية، ليا تأثيرىا الخاص 

قطاع التأميف في ىذا الجانب ، قطاع حساس جداً يسيـ في إمداد الإقتصاد الوطني  بالطاقات العممية 
المؤىمة، لخوض غمار المنافسة وتحديات السوؽ في إطار ما أصبح يعرؼ بالتسويؽ التأميني والإبداع و 

جودة الخدمة ، إلا أف إمتلاؾ شركات التأميف لقدرات وطاقات مؤىمة تنافسية ،لا يعني التميز في الأداء و
ستثمارىا لتحقيؽ النتائج المتميزة ، بؿ أصبحت مطالبة بتوفير النوعية  بالضرورة أنيا قادرة عمى تفعيميا وا 

بح قطاع التأميف لذا أص. والجودة، التي تكسبيا القدرة عمى المنافسة في سوؽ العمؿ المحمي والعالمي
مرىونا بإستراتيجية تسيير فعالة، وقادرة عمى بناء قوة عمؿ مؤىمة وخلّاقة تتمكف مف التكيؼ مع 

التكنولوجيات الجديدة، وتسيـ في تحسيف المنتوج أو الخدمة وتطويرىما،عف طريؽ إحداث نوع مف 
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ممية الواعية في إستثمار الطاقات التغيير الإستراتيجي المعتمد عمى إنتياج أحدث الأساليب العممية والع
نموذجاً إستراتيجياً يمكف إعتماده في إطار متكامؿ في ىذا القطاع، ويعد منيج إدارة الجودة الشاممة 

ومنسؽ لتطوير قطاع الخدمات بصفة عامة،وقطاع التأميف بصفة خاصة ،وفقا لمتطمبات سوؽ 
وبالرغـ مف تعدد الاستراتيجيات   . (3:د ،صخاؿ). المنافسة،وبالتالي الإسياـ في الاقتصاد الوطني 

التنافسية تبقى استراتيجية الجودة مف أىـ الاستراتيجيات التنافسية التي ينبغي عمى شركة التاميف تبنييا 
لزيادة وتطوير قدراتيا التنافسية والصمود في وجو المنافسة الحادة التي أصبحت تميز السوؽ التأمينية ، 

نية ىي أساس ثقة العميؿ في صناعة قائمة أساساً عمى الثقة ، وجودة الخدمة فجودة الخدمة التأمي
 .التأمينية لا تأتي إلّا نتاجاً لتبني فمسفة إدارة الجودة الشاممة

ويمكف تمخيص المزايا التي تعود عمى شركات التأميف مف وراء تركيز الجيود عمى تحسيف           
: جودة خدماتيا بالآتي

تنافسية فريدة عف بقية البنوؾ التقميدية وبالتالي القدرة عمى مواجية الضغوط تحقيؽ ميزة  .1
 .التنافسية

 تحمؿ تكاليؼ أقؿ بسبب قمة الاخطاء والتحكـ في اداء العمميات التأمينية .2
اف الخدمة المتميزة تتيح الفرصة لشركة التاميف امكانية رفع الاسعار والعمولات وتحقيؽ أرباح  .3

 .اكبر
المتميزة وذات الجودة العالية تمكف شركة التاميف مف الاحتفاظ بالزبائف الحالييف اف الخدمة  .4

 (2011أبكعمشة، )وجذب زبائف جدد 
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((  مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػب العمؿػػػػػػػػػػػػػػػػالجاف/  مػػػػػػػػػػػػػػػػؿ الثافػػػػػػػػػػػالفص))
:  دػػػػػػػػػػػػػػػتميي

يتناوؿ ىذا الجانب تطبيقاً عممياً عف طريؽ اختبار ىذه الدراسة في شركة التأميف العراقية             
لكونيا مف الشركات العريقة في العراؽ بالاعتماد عمى استبانة صممت إحداىا لممدراء والموظفيف 

: والاخرى لممؤمف ليـ ، لذا سيتـ تناوؿ محوريف رئيسيف ىما
 لتأميف العراقيةنبذة مختصرة عف شركة ا: أولاً 
تحميؿ نتائج الاستبانة : ثانيػػاً 
نبذة  تعريفية عف شركة التأميف العراقية   : أكون 
( ٖٔ)استناداً الى قانوف الشركات التجارية رقـ ٜٜ٘ٔ/ٓٔ/ٗٔتأسست شركة التأميف العراقية في         

عادة  تمارس جميع أنواع التأميف( شركة التأميف العراقية)في بغداد كشركة أىمية بأسـ  ٜٚ٘ٔلسنة  وا 
أميف عمى تـ تأميميا بموجب قرارات تأميـ الشركات وتخصصت بأعماؿ الت ٜٗٙٔالتأميف ، في عاـ 

الحياة ونقمت الييا محافظ جميع الشركات الاجنبية والعربية العاممة في السوؽ العراقية في حينو، في عاـ 
الخاص بإلغاء التخصص والسماح لمشركة مجدداً بمزاولة جميع أنواع ( ٕٜ)صدر القرار رقـ  ٜٛٛٔ

البضائع والحريؽ والحوادث  –التأميف وباشرت بالاكتتاب بأعماؿ تأميف السيارات التكميمي والبحري
صدر قانوف الشركات العامة الذي فتح لمشركة أبواباً واسعة مف  ٜٜٚٔالمتنوعة واليندسي ، في عاـ 

الخاص بتنظيـ اعماؿ التأميف ( ٓٔ)القانوف رقـ  ٕ٘ٓٓأجؿ المنافسة والتوير ، كما صدر في عاـ 
اد الحر والمنافسة ، تيدؼ الشركة الى والذي بموجبو تـ تنظيـ عمؿ شركات التأميف في ظؿ الاقتص

المساىمة في التنمية الاقتصادية عف طريؽ نشر الوعي التأميني بيف أفراد المجتمع وما يحققو مف نمو 
. في وثائؽ التأميف المسوقة والايرادات المتحققة منيا

تحميؿ نتائج اوستبانة  :-ثانيػػػان 
وط الموضوعية وعرضيا عمى المحكميف وقياس درجة تـ تصميـ الاسبانة وفؽ الشر :كصؼ اوستبانة 

 :لتحميؿ البيانات وقد توزعت الاستبانة عمى مستوييف   Spssنظاـ وتـ اعتماد، الصدؽ والثبات
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 اوستبانة الخاصة بالمدراء كالمكظفيف .‌أ
:  سؤاؿ توزعت عمى محوريف( ٜٔ)تتكوف ىذه الاستبانة مف 

اسئمة ( ٘)المحور الديموغرافي ويتكوف مف
ويتكوف  وجية نظر منسبي شركة التأميف العراقية حوؿ تطبيؽ نظاـ الجودة الشاممة:المحور الثاني 

. سؤاؿ ( ٗٔ)مف
شخصاً مف المدراء والموظفيف واستممت جميعيا وتـ تحميميا  ( ٓ٘)وقد بمغت العينة المختارة  
 اوستبانة الخاصة بالمؤمف ليـ .‌ة

: عمى محوريف  سؤاؿ توزعت( ٕٔ)تتكوف ىذه الاستبانة مف 
اسئمة ( ٘)الديموغرافي ويتكوف مف :المحور الاوؿ
وجية نظر المؤمف ليـ حوؿ مستوى الخدمة التأمينية المدركة مف شركة التأميف العراقية  :المحور الثاني
. سؤاؿ( ٙٔ)ويتكوف مف 

بانات مف المستفيديف وكاف عدد الاست( ٓٓٔ)ونظراً لصعوبة حصر العينة فقد تـ اختيار عشوائي  
استبانة وعند التدقيؽ والفحص استبعدت أربعة استبانات كونيا غير مطابقة لمشروط، لذا ( ٜٗ)العائدة 

. استبانة( ٜٓ)أصبحت الاستبانات الخاضعة لمتحميؿ 
 تحميؿ نتائج اوستبانة الخاصة بمنتسبي الشركة .1
البيانات الشخصية  : المحكر اوكؿ  

إناث والباقي مف الذكور ، في حيف تتراوح متوسطات % ٓٚكانت عينة الدراسة فيما يتعمؽ بالجنس     
سنة فكانت نسبتيـ  ٜ٘-ٗ٘، أما الذيف تتراوح أعمارىـ بيف % ٓٚسنة بنسبة  ٗ٘-٘ٗالاعمار بيف 

لبكالوريوس  أما فيما يتعمؽ بالتحصيؿ العممي فقد شكمت نسبة أفراد العينة الذيف يحمموف شيادة ا%.ٖٓ
فيما يخص عدد .  فكانت شيادات متفرقة % ٓٗ، أما %ٓٔ، والدبموـ العالي %ٖٓ، والدبموـ % ٕٓ

سنة صعوداً ، أما الذيف  ٕ٘نسبة الذيف لدييـ خدمة % ٓٛلعينة الدراسة فقد شكمت سنوات الخدمة 
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اـ مختمفة توزعت عمى إف عينة الدراسة كانت مف أقس %.ٕٓسنة  فقد كانت نسبتيـ  ٕ٘قؿ مف لدييـ أ
. مختمؼ النشاطات سواءً الاقساـ الفنية أو الادارية أو الخدمية

 
(( كجية نظر منتسبي شركة التأميف العراقية حكؿ تطبيؽ نظاـ الجكدة الشاممة: المحكر الثاني))

 
% ٓ٘أف ( ٕ)يبيف الجدوؿ رقـ  :ىؿ تعني لؾ الجكدة صفات المنتج التى تحقؽ مطالب العميؿ . 1س
تتفؽ % ٓٔتتفؽ،  و% ٓٗف عينة الدراسة تتفؽ تماما حوؿ أىمية تطبيؽ نظاـ الجودة الشاممة ، وأف ـ

%. ٓٓٔالى حد ما ، ىذا يعني أف الميؿ العاـ لتطبيؽ نظاـ الجودة  في الشركة بمغ 
 

 التكزيع التكرارم كالنسب المئكية لفقرة تعني الجكدة صفات المنتج التي تحقؽ مطالب (2)جدكؿ رقـ 
العميؿ 

 %اىْسبت‌اىَئىيت‌ اىتنرار اىَقيبش

 50 25 أتفق‌تَبٍبً‌

 40 20 اتفق

 10 5 اتفق‌اىى‌حذ‌ٍب

 0 0 لا‌اتفق

 100 50 اىَجَىع

 
مف  عينة الدراسة حوؿ ىذا السؤاؿ تتفؽ % ٓٗكانت أجابة : ىؿ يكجد في الشركة نظاـ لمجكدة . 2س 

مف العينة تتفؽ وتتفؽ تماماً  مع وجود نظاـ % ٓٗوأف الى حد ما حوؿ وجود نظاـ لمجودة في الشركة، 
.                 (ٕ)وىذا ما يظيره الشكؿ رقـ. منيـ تنفي وجود ىذا النظاـ% ٕٓالجودة ، ولكف نجد أف 
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يكضح فقرة ىؿ يكجد في الشركة نظاـ لمجكدة  (2)شكؿ رقـ 
 

 

 
 
 

أف ىناؾ اتفاقاَ تاماً ( ٖ)يشير الجدوؿ رقـ :الشاممةلإدارة الشركة رغبة في تطبيؽ نظاـ الجكدة . 3س
.  عند عينة الدراسة حوؿ وجود رغبة لدى إدارة الشركة في تطبيؽ نظاـ الجودة الشاممة

 
التكزيع التكرارم كالنسب المئكية لفقرة لإدارة الشركة رغبة في تطبيؽ نظاـ الجكدة (3)جدكؿ رقـ 

الشاممة 
 %يت‌اىْسبت‌اىَئى اىتنرار اىَقيبش

 0 0 أتفق‌تَبٍبً‌

 50 25 اتفق

 50 25 اتفق‌اىى‌حذ‌ٍب

 0 0 لا‌اتفق

 100 50 اىَجَىع

ىنا نلاحظ أف :  ىؿ تـ الاستعانة بجيات محمية وخارجية لغرض ادخاؿ نظاـ الجودة في الشركة. ٗس
مف عينة الدراسة تتفؽ وتؤكد  استعانة  الشركة بالجيات الخارجية والداخمية لغرض إدخاؿ  نظاـ % ٓٙ

                                                        (.           ٖ)أنظر الشكؿ رقـ.منيـ تنفي ذلؾ% ٓٗالجودة في الشركة ، في حيف أف 
( 3)شكؿ رقـ 

يكضح فقرة ىؿ تـ اوستعانة بجيات محمية كخارجية لغرض ادخاؿ نظاـ الجكدة في الشركة 
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يبيف (: الآيزك)ىناؾ خطكات جدية لمشركة نحك الحصكؿ عمى شيادة المنظمة العالمية لممعايير.5س
مف عينة الدراسة تتفؽ مع وجود خطوات جدية لمشركة نحو الحصوؿ عمى %  ٓٚأف (  ٗ)الجدوؿ رقـ 

. تعارض ىذا الرأي% ٖٓشيادة الآيزو ، في حيف أف 
( 4)جدكؿ رقـ 

( اويزك)التكزيع التكرارم كالنسب المئكية لفقرة الحصكؿ عمى شيادة المنظمة العالمية لممعايير 

 %اىْسبت‌اىَئىيت‌ اىتنرار اىَقيبش

 0 0 تَبٍبً‌أتفق‌

 40 20 اتفق

 30 15 اتفق‌اىى‌حذ‌ٍب

 30 15 لا‌اتفق

 100 50 اىَجَىع

مف % ٜٓأتفؽ : ىؿ تـ اوستعانة بالملاكات الجامعية لغرض ادخاؿ نظاـ الجكدة في الشركة. 6س 
عينة الدراسة عمى استعانة الشركة بالملاكات الجامعية لغرض إدخاؿ نظاـ الجودة الشاممة فييا، مما يدؿ 

مف ىذه % ٓٔعمى وعي منتسبي الشركة بضرورة تحسيف جودة الخدمات  التي تقدميا، في حيف أف 
   (. ٗ)العينة لـ تتفؽ مع ىذا الرأي،أنظرالشكؿ رقـ 

( 4)شكؿ رقـ 
ح فقرة ىؿ تـ اوستعانة بالملاكات الجامعية لغرض ادخاؿ نظاـ الجكدة في الشركة يكض
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تبيف : تحرص إدارة الشركة عمى تييئة كسائؿ إتصاؿ سريعة كتعمؿ عمى إدامتيا بصكرة مستمرة .7س

ئة مف عينة الدراسة تتفؽ مع حرص إدارة الشركة عمى تيي% ٓٙأف ( ٘)نتائج الدراسة في الجدوؿ رقـ 
دامتيا باستمرار، وىذا يعني أف الشركة جادة فعلًا في تطبيؽ نظاـ الجودة  وسائؿ الاتصاؿ السريعة وا 

. تتفؽ الى حد ما مع ىذا الرأي% ٓٗالشاممة، في حيف أف 
( 5)جدكؿ رقـ 

التكزيع التكرارم كالنسب المئكية لفقرة تحرص ادارة الشركة عمى تييئة كسائؿ اتصاؿ سريعة  
 %اىْسبت‌اىَئىيت‌ اىتنرار اىَقيبش

 20 10 أتفق‌تَبٍبً‌

 40 20 اتفق

 40 20 اتفق‌اىى‌حذ‌ٍب

 0 0 لا‌اتفق

 100 50 اىَجَىع

مف خلاؿ تحميؿ : تحرص ادارة الشركة عمى إخضاع مكظفييا لدكرات تدريببة داخؿ كخارج القطر. 8س
الشركة بإعداد برامج تدريبية لمنتسبييا منيـ يتفقوف عمى قياـ % ٓٚإجابات عينة الدراسة يتبيف لنا أف 

مف % ٖٓداخؿ وخارج القطر مف أجؿ الارتقاء بمستواىـ ومستوى الخدمات المقدمة لممؤمف ليـ ، وأف 
(. ٘)العينة يتفقوف الى حد ما مع ىذا الرأي، وىذا مايبينو الشكؿ رقـ

( 5)شكؿ رقـ 
تدريبية داخؿ كخارج القطر  يكضح فقرة تحرص ادارة الشركة عمى إخضاع مكظفييا لدكرات
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يوضح الجدوؿ :تقكـ ادارة الشركة بمعالجة اوخطاء التي قد تحدث في ادائيا بشكؿ جيد كسريع. 9س
مف أفراد العينة يتفقوف عمى قياـ الشركة بمعالجة الاخطاء والسمبيات التي قد تحدث % ٓٛأف ( ٙ)رقـ 

. مف العينة تتفؽ الى حد ما مع ىذا التوجو% ٕٓفي ادائيا بشكؿ سريع وجيد، في حيف نجد أف 
( 6)جدكؿ رقـ                                                  

التكزيع التكرارم كالنسب المئكية لفقرة معالجة اوخطاء التي قد تحدث في ادائيا بشكؿ جيد كسريع 
 %اىْسبت‌اىَئىيت‌ اىتنرار اىَقيبش

 30 15 أتفق‌تَبٍبً‌

 50 25 اتفق

 20 10 اتفق‌اىى‌حذ‌ٍب

 0 0 لا‌اتفق

 100 50 اىَجَىع

نلاحظ : العملاء لدل الثقة كاوماف انطباع الشركة يعطي مكظفي سمكؾ يككف أف ضركرة .10س   
أف جميع أفراد عينة الدراسة تتفؽ  مع ضرورة أف يعطي سموؾ موظفي الشركة انطباع الثقة والأماف لدى 

(. ٙ)رقـ العملاء كما مبيف في الشكؿ
( 6)شكؿ رقـ 

يكضح فقرة ضركرة اف يككف سمكؾ مكظفي الشركة يعطي انطباع الثقة كاوماف لدل العملاء 
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تعد أبحاث التسكيؽ مف أىـ الكسائؿ التي عف طريقيا تتمكف ادارة الشركة مف التعرؼ عمى  .11س
يتفقوف % ٓٚأف ( ٚ)الجدوؿ رقـ أظيرت النتائج في: تكقعات المؤمف ليـ  تجاه الخدمات التي تقدميا

 ما كؿ إزاء أفعاليـ وردود الشركة نحو المؤمف ليـ  اتجاىات تحديد عمى أىمية أبحاث التسويؽ في
ينفي % ٓٔيوافقوف الى حد ما عمى ذلؾ، في حيف نجد أف % ٕٓوأف .وخطط مف سياسات عنيا يصدر
   .ذلؾ

التكزيع التكرارم كالنسب المئكية لفقرة  أبحاث التسكيؽ   (7)جدكؿ رقـ 
 %اىْسبت‌اىَئىيت‌ اىتنرار اىَقيبش

 40 20 أتفق‌تَبٍبً‌

 30 15 اتفق

 20 10 اتفق‌اىى‌حذ‌ٍب

 10 5 لا‌اتفق

 100 50 اىَجَىع

مف خلاؿ إجابات :يحرص مكظفكا الشركة عمى تقديـ خدمات ذات مستكل عاؿٍ مف الجكدة .12س
منيـ يوافقوف عمى أف موظفي الشركة يحرصوف عمى تقديـ خدمات ذات % ٜٓالعينة يتبيف أف  أفراد

                 (.ٚ)أنظر الشكؿ رقـ .منيـ يتفقوف الى حد ما مع ىذا الرأي% ٓٔجودة عالية ، أما 
( 7)شكؿ رقـ 

يكضح فقرة يحرص مكظفكا الشركة عمى تقديـ خدمات ذات مستكل عاؿ مف الجكدة 
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تحرص إدارة الشركة عمى مقارنة جكدة الخدمة المقدمة إلى المؤمف ليـ مع خدمات الشركات  .13س
أف جميع أفراد العينة يتفقوف عمى أف إدارة ( ٛ)يوضح الجدوؿ رقـ : الأخرل مف أجؿ تقديـ خدمة أفضؿ

تقدميا الشركات الشركة تحرص عمى مقارنة جودة الخدمة المقدمة الى المؤمف ليـ مع الخدمات التي 
. الاخرى لغرض الارتقاء يمستوى الخدمات التي تقدميا

التكزيع التكرارم كالنسب المئكية لفقرة تحرص ادارة الشركة عمى مقارنة  (8)جدكؿ رقـ 
جكدة الخدمة المقدمة الى المؤمف ليـ مع خدمات الشركات اوخرل 

 %اىْسبت‌اىَئىيت‌ اىتنرار اىَقيبش

 50 25 أتفق‌تَبٍبً‌

 50 25 اتفق

 0 0 اتفق‌اىى‌حذ‌ٍب

 0 0 لا‌اتفق

 100 50 اىَجَىع

يؤخذ بنظر الإعتبار ملاحظات المكظفيف عند إجراء أم تغيير أك تعديؿ، اليدؼ منو تقديـ  .14س
يتفقوف عمى أف إدارة الشركة تأخذ بنظر % ٜٓأظيرت نتائج تحميؿ الدراسة أف :خدمات ذات جكدة عالية

الاعتبار ملاحظات الموظفيف عند اجراء أي تعديؿ أو تغيير في سياساتيا لغرض تقديـ خدمات ذات 
 (. ٛ)مف أفراد العينة ينفي، كما مبيف في الشكؿ رقـ% ٓٔجودة عالية ، في حيف أف 

( 8)شكؿ رقـ 
يؤخذ بنظر اوعتبار ملاحظات المكظفيف عند أجراء أم تغيير اك تعديؿ يكضح فقرة 
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تحميؿ نتائج اوستبانة الخاصة بالمؤمف ليـ . 2
البيانات الشخصية : المحكر اوكؿ

فيما يتعمؽ بالعينة المختارة مف المؤمف ليـ كانت البيانات الشخصية ليـ مف حيث الجنس           
وفيما يخص العمر فكانت نسبة افراد العينة الذيف تتراوح اعمارىـ .   أناث%  ٖ,ٖذكور و %  ٚ,ٜٙ
%. ٚ,ٙٔسنة فبمغت نسبتيـ (ٜ٘-ٓ٘)أما الذيف تتراوح أعمارىـ مف  ،%( ٜ,ٜ٘)سنة  ٜٗ-ٖ٘بيف 
 وبالنسبة لمتحصيؿ العممي فقد %(.ٗ,ٖٕ)سنة  ٖٗ-ٕ٘ما كانت نسبة الذيف تتراوح اعمارىـ مف في

، بينما %  ٖ,ٕٖتباينت المؤىلات العممية لأفراد العينة الخاضعيف لمدراسة، إذ بمغت نسبة حممة الدبموـ  
العينة مف يحمؿ شيادة ولا يوجد بيف افراد %   ٖ,ٖٕبمغت نسبة حممة البكالوريوس والدبموـ العالي 

وفيما يتعمؽ بطبيعة العمؿ %. ٗ,ٗٗالدكتوراه والماجستير ، في حيف توجد شيادات أخرى بمغت نسبتيا 
أما عف عدد سنوات التعامؿ مابيف الشركة  .فكانت عينة الدراسة تتوزع بيف موظؼ وكاسب وميف حرة 
سنوات فاكثر   ٓٔمؿ مع الشركة لمدة والمؤمف ليـ فقد بمغت نسبة افراد عينة الدرا سة التي تتعا

كما %( .  ٔ,ٔٙ)سنوات  ٓٔ، وبمغت نسبة أفراد العينة التي تتعامؿ مع الشركة لأقؿ مف % ٜ,ٖٛ
أف  مطمؽ مما يعطي إنطباعاً  بشكؿ.نلاحظ أف المؤمف ليـ لدييـ رغبة في الاستمرار بالتعامؿ مع الشركة

. ضيف عف الخدمات  والتسييلات التي تقدميا الشركةىناؾ ثقة ونمو بالعلاقة ، وأف المؤمف ليـ را
 

كجية نظر المؤمف ليـ حكؿ مستكل الخدمة التامينية المدركة لمقدمة مف شركة : المحكر الثاني))
(( التأميف العراقية

مف % ٛ,ٚٚأف ( ٜ)يوضح الجدوؿ رقـ :تعني لؾ الجكدة سرعة إصدار الشركة لكثيقة التأميف .1س 
%  ٙ,٘ٔوف عمى أف الجودة تعني ليـ سرعة إصدار الشركة لوثيقة التأميف ، وأف عينة الدراسة يتفؽ

. لا يتفقوف مع ىذا الرأي%ٙ,ٙيوافقوف الى حد ما عمى ذلؾ ، في حيف نرى أف 
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( 9)جدكؿ رقـ 
التكزيع التكرار كالنسب المئكية لفقرة تعني لؾ الجكدة سرعة إصدار الشركة لكثيقة التأميف 

 %اىْسبت‌اىَئىيت‌ اىتنرار اىَقيبش

 35.6 32 أتفق‌تَبٍبً‌

 42.2 38 اتفق

 15.6 14 اتفق‌اىى‌حذ‌ٍب

 6.6 6 لا‌اتفق

 100 90 اىَجَىع

يوضح توزيع مفردات العينة في : تعني لؾ الجكدة سرعة تسكية المطالبات كدفع التعكيضات. 2س
الجودة ىي سرعة تسوية المطالبات ودفع يتفقوف تماما ويتفقوف عمى أف %  ٖ,ٖٛأف ( ٜ)الشكؿ رقـ

                                                            .يتفقوف الى حد ما مع ىذا الرأي% ٚ,ٙٔالتعويضات ، وأف 
( 9)شكؿ رقـ 

يكضح فقرة تعني لؾ الجكدة سرعة تسكية المطالبات كدفع التعكيضات 
 

 
 
 
 
 

 ٙ.ٖ٘كانت الإجابات  حوؿ ىذا السؤاؿ : تعني لؾ الجكدة امتلاؾ الشركة لأجيزة كمعدات حديثة. 3س
تتفؽ الى حد ما مع امتلاؾ الشركة لاجيزة حديثة ومتطورة ،  ٜ.ٕٛتتفؽ، و% ٕ,ٕٖتتفؽ تماماً ، و% 

(. ٓٔ)أنظر الجدوؿ رقـ.ينفي%  ٖ,ٖفي حيف نجد أف 
 

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%

ً لا اتفقاتفق الى حد مااتفقاتفق تماما



..................................................................  العممية البحكث  
 

     

 
 267 

( 10)جدكؿ رقـ 
 كالنسب المئكية لفقرة تعني لؾ الجكدة امتلاؾ الشركة وجيزة كمعدات حديثة التكزيع التكرارم

 %اىْسبت‌اىَئىيت‌ اىتنرار اىَقيبش

 35.6 32 أتفق‌تَبٍبً‌

 32.2 29 اتفق

 28.9 26 اتفق‌اىى‌حذ‌ٍب

 3.3 3 لا‌اتفق

 100 90 اىَجَىع

إجابات عينة الدراسة حوؿ ىذا كانت :تعني لؾ الجكدة انخفاض تكاليؼ إصدار كثيقة التأميف. 4س
تتفؽ تماماً بأف الجودة تعني ليـ انخفاض تكاليؼ إصدار وثيقة التأميف ،  ٜ,ٕٛتتفؽ و% ٛ,ٚ٘السؤاؿ

(. ٓٔ)يروف خلاؼ ذلؾ وكما مبيف في الشكؿ رقـ %  ٖ.ٖتوافؽ الى حد ما ىذا الرأي، بينما % ٓٔوأف
( 10)شكؿ رقـ 

ليؼ إصدار كثيقة التأميف يكضح فقرة تعني لؾ الجكدة انخفاض تكا
 

 
 
 
 
 

مف عينة الدراسة % ٚ.ٙٚ(ٔٔ)يبيف الجدوؿ رقـ : تعني لؾ الجكدة  سيكلة استرجاع المعمكمات. 5س
منيـ يتفقوف الى حدٍ % ٖ.ٖٕتتفؽ تماماً وتتفؽ بأف الجودة تعني ليـ سيولة استرجاع المعمومات، بينما 

 .ما  مع ىذا الرأي
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( 11)جدكؿ رقـ 
 التكرارم كالنسب المئكية لفقرة تعني لؾ الجكدة  سيكلة استرجاع المعمكماتالتكزيع 

 %اىْسبت‌اىَئىيت‌ اىتنرار اىَقيبش

 40 36 أتفق‌تَبٍبً‌

 36.7 33 اتفق

 23.3 21 اتفق‌اىى‌حذ‌ٍب

 0 0 لا‌اتفق

 100 90 اىَجَىع

و يمنع انشغاؿ مكظفي الشركة التي تتعامؿ معيا باعماليـ الداخمية في اوستجابة الفكرية . 6س 
مف أفراد العينة الخاضعة لمدراسة تتفؽ الى حدٍ ما عمى أف % ٚ.ٚ٘ نلاحظ أف:  لطمبات المؤمف ليـ

وبمغت نسبة الذيف  انشغاؿ موظفي الشركة بأعماليـ الداخمية مف الاستجابة الفورية لطمبات المؤمف ليـ،
 (. ٔٔ)أنظر الشكؿ رقـ% .ٖ.ٕٗيتفقوف تماماً ويتفقوف مع ىذا الرأي 

( 11)شكؿ رقـ 
يكضح فقرة اوستجابة الفكرية لطمبات المؤمف ليـ 

 
 
 
 
 

( ٕٔ)يبيف الجدوؿ رقـ  :يتمتع مكظفكا الشركة بالمباقة كالمجاممة عند تعامميـ مع المؤمف ليـ. 7س
يتفقوف تماماً عمى أف موظفي الشركة يتمتعوف بالمباقة والمجاممة عند % ٛ.ٖٚيتفقوف ، و% ٜ.ٛٗأف 

مف افراد العينة يتفقوف الى حدٍ ما مع ىذا الرأي، في حيف نرى أف % ٓٔتعامميـ مع المؤمف ليـ، واف 
.  يعارض ىذا الرأي%  ٖ.ٖ
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( 12)جدكؿ رقـ 
ارم كالنسب المئكية لفقرة المباقة كالمجاممة عند التعامؿ مع المؤمف ليـ التكزيع التكر

 %اىْسبت‌اىَئىيت‌ اىتنرار اىَقيبش

 37.8 34 أتفق‌تَبٍبً‌

 48.9 44 اتفق

 10 9 اتفق‌اىى‌حذ‌ٍب

 3.3 3 لا‌اتفق

 100 90 اىَجَىع

مف عينة الدراسة % ٔ.ٔٙيتفؽ تماماً  :إف ساعات عمؿ الشركة ملائمة لجميع فئات المؤمف ليـ. 8س
% ٓٔبينما .منيـ عمى أف ساعات العمؿ في الشركة ملائمة لجميع فئات المؤمف ليـ%ٜ.ٕٛ،ويتفؽ 

(. ٕٔ)مف العينة يوافقوف الى حدٍ  ما عمى ىذا الرأي ، وىذا ما يبينو الشكؿ رقـ
( 12)شكؿ رقـ 

 المؤمف ليـيكضح فقرة اف ساعات عمؿ الشركة ملائمة لجميع فئات 
 
 
 
 
 

حوؿ اىتماـ الشركة بالمؤمف ليـ : تكلي الشركة التي تتعامؿ معيا المؤمف ليـ اوىتماـ الشخصي. 9س
يتفقوف الى حدٍ ما ويتفقوف % ٛ.ٚٚ(  ٖٔ)، كانت إجابات عينة الدراسة وكما مبيف في الجدوؿ رقـ 

يتفقوف تماما مع ىذا الرأي ، بينما %  ٜ.ٛٔعمى أف الشركة تولي اىتماميا الشخصي لممؤمف ليـ ، وأف 
.  مف أفراد العينة ينفي ذلؾ% ٖمف أفراد العينة ينفي ذلؾ% ٖ.ٖ
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( 13)جدكؿ رقـ 
التكزيع التكرارم كالنسب المئكية لفقرة اوىتماـ الشخصي لممؤمف ليـ 

 %النسبة المئكية  التكرار المقياس

 18.9 17 أتفؽ تمامان 

 38.9 35 اتفؽ

 38.9 35 اتفؽ الى حد ما

 3.3 3 و اتفؽ

 100 90 المجمكع

يقكـ مكظفكا الشركة التي تتعامؿ معيا بأبلاغ المؤمف ليـ بشكؿ محدد عف الكقت المطمكب . 10س
أف نسبة أفراد عينة الدراسة التي تتفؽ الى حدٍ ما مع ( ٖٔ)يوضح الشكؿ رقـ : لإصدار كثيقة التأميف

منيـ % ٜ.ٛٔيتفقوف تماماً، بينما نلاحظ أف % ٚ.ٙيتفقوف  و% ٜ.ٕٛ، وأف %٘.٘ٗىذا الرأي بمغت 
 .يعارض ىذا الرأي

( 13)شكؿ رقـ 
يكضح فقرة أبلاغ المؤمف ليـ بشكؿ محدد عف الكقت المطمكب لإصدار كثيقة التأميف 

 
 

 
 
 
 

حوؿ امتلاؾ : تمتمؾ الشركة التي تتعامؿ معيا أجيزة كمعدات ككسائؿ اتصاؿ حديثة كمتطكرة. 11س
مف عينة الدراسة  يتفقوف تماماً ويتفقوف مع امتلاؾ % ٚ.ٚ٘حديثة ، فإف نسبة  الشركة لأجيزة ومعدات
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% ٚ.ٙالى حدٍ ما  مع ىذا الرأي، في حيف نجد أف  منيـ  تتفؽ% ٙ.ٖ٘الشركة ليذه الاجيزة ،وأف 
(. ٗٔ)ينفي وكما مبيف في الجدوؿ رقـ 

( 14)جدكؿ رقـ 
ئكية لفقرةامتلاؾ الشركةأجيزة ككسائؿ اتصاؿ حديثة كمتطكرة التكزيع التكرارم كالنسب الـ

 
 
 
 
 
 

أف ( ٗٔ)رقـ نلاحظ في الشكؿ : يتمتع مكظفي الشركة التي تتعامؿ معيا بمظيرأنيؽ كحسف. 12س
تتفؽ مع أف موظفي الشركة يتمتعوف بمظير أنيؽ ، وأف % ٙ.ٖ٘مف العينة تتفؽ تماماً و% ٔ.ٔ٘
.  منيـ يتفقوف الى حدٍ ما مع ذلؾ% ٖ.ٖٔ

( 14)شكؿ رقـ 
يكضح فقرة يتمتع مكظفي الشركة التي تتعامؿ معيا بمظير انيؽ كحسف 

 
 
 
 
 

حوؿ ىذا السؤاؿ كانت : تتعامؿ الشركة مع متطمبات كشكاكم الزبائف بسرعة ككفاءة عالية. 13س
يتفقوف تماماً مع  أف %ٓٔيتفقوف  و% ٖ.ٕٖيتفقوف الى حدٍ ما ، و% ٚ.ٚٗإجابات عينة الدراسة 

 %النسبة المئكية  التكرار المقياس

 6.7 6 أتفؽ تمامان 

 51 46 اتفؽ

 35.6 32 اتفؽ الى حد ما

 6.7 6 و اتفؽ

 100 90 المجمكع
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دراسة لا مف أفراد عينة اؿ% ٓٔالشركة تتعامؿ مع متمبات وشكاوي الزبائف بسرعة وكفاءة عالية، بينما 
(. ٘ٔ)يؤيدوف ىذا الرأي،أنظر الجدوؿ رقـ 

( 15)جدكؿ رقـ 
التكزيع التكرارم كالنسب المئكية لفقرة التعامؿ مع متطمبات كشكاكم الزبائف بسرعة ككفاءة عالية 

 %اىْسبت‌اىَئىيت‌ اىتنرار اىَقيبش

 10 9 أتفق‌تَبٍبً‌

 32.3 29 اتفق

 47.7 43 اتفق‌اىى‌حذ‌ٍب

 10 9 لا‌اتفق

 100 90 اىَجَىع

% ٔ.ٔ٘بأف ( ٘ٔ)يوضح الشكؿ رقـ : تكلي الشركة اىتمامان كبيران بمقترحات كآراء المؤمف ليـ. 14س
يتفقوف تماماً ويتفقوف مع أف الشركة % ٕ.ٕٖمف أفراد العينة الخاضعيف لمدراسة تتفؽ الى حدٍ ما وأف 

 .لا يتفقوف مع ىذا الرأيمنيـ  ٚ.ٙٔتيتـ كثيراً بمقترحات وآراء المؤمف ليـ ، بينما
( 15)شكؿ رقـ 

يكضح فقرة تكلي الشركة اىتمامان كبيرا بمقترحات كآراء المؤمف ليـ 
 
 
 
 
 

اف المكاد المتعمقة بخدمات الشركة كالمباني كاوجيزة كصاوت اوستقباؿ كمقدمي الخدمة .15س
( ٙٔ)في الجدوؿ رقـ كانت إجابات عينة الدراسة حوؿ ىذا السؤاؿ وكما مبيف :جذابة المظير

يتفقوف تماماً عمى أف المواد  ٖ.ٖٔيتفقوف و% ٙ.ٖ٘مف أفراد العينة يوافقوف الى حدٍ ما و%ٔ.ٔٗ
 .منيـ لا يؤيدوف ىذا الرأي% ٓٔالمتعمقة بخدمات الشركة ومقدمي الخدمة جذابة المظير، أما 
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( 16)جدكؿ رقـ 

المتعمقة بخدمات الشركة جذابة المظير التكزيع التكرارم كالنسب المئكية لفقرة اف المكاد 
 %اىْسبت‌اىَئىيت‌ اىتنرار اىَقيبش

 13.3 12 أتفق‌تَبٍبً‌

 35.6 32 اتفق

 41.1 37 اتفق‌اىى‌حذ‌ٍب

 10 9 لا‌اتفق

 100 90 اىَجَىع

أف ( ٙٔ)نلاحظ في الشكؿ رقـ :ىؿ كاجيت مشاكؿ مع مكظفي الشركة التي تتعامؿ معيا. 16س 
حدٍ ما عمى أنيـ واجيوا مشاكؿ مع موظفي الشركة ، وبمغت نسبة الذيف يتفقوف  يتفقوف الى% ٗ.ٗٗ

. ينفي%  ٜ.ٖٛ،بينما نجد أف %ٚ.ٙٔتماماً ويتفقوف مع ىذا الرأي 
( 16)شكؿ رقـ 

 يكضح فقرة ىؿ كاجيت مشاكؿ مع مكظفي الشركة التي تتعامؿ معيا
 

 
 
 
 
 

:  اتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاجػػػػػػػػػػػػػػػػػػاوستنت
إف المشكمة الأساسية في تسويؽ الخدمات تكمف في كيفية حصوؿ المستفيد عمى الخدمة لأنو لا  .1

نما يحصؿ عمى مجموعة مف المنافع  .يحصؿ عمى شئ ممموس وا 
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لا يتـ فقط عمى أساس معايير ترتبط بمضموف الخدمة  إف تقييـ العملاء لجودة الخدمة التأمينية .2
 .بؿ يمتد إلى الأسموب الذي  تؤدي بو الخدمةنفسيا 

بينت الدراسة أف ىناؾ ميؿ عاـ  لمنتسبي شركة التأميف العراقية نحو أىمية تطبيؽ نظاـ الجودة  .3
 .الشاممة  في الشركة

والسعي الى استكماؿ الملاكات المتخصصة ( الآيزو)اف ىناؾ سعياً لمحصوؿ عمى شيادة الجودة .4
للاستعانة بالخبراء %  ٜٓـ الجودة في الشركة مع أف ىناؾ استعداد بنسبة التي تفرضيا متطمبات نظا
 .سواءً  محمييف أو خارجييف

تحرص الشركة عمى إخضاع موظفييا لبرامج تدريبية داخؿ وخارج القطر وىذا ما أكدتو أغمب  .5
 .عينة الدراسة

 %. ٜٓوبنسبة إف سموؾ موظفي الشركة يتجو نحو تقديـ خدمات ذات مستوى عالي مف الجودة  .6
 . دورأ فاعلًا  في الشركة  مف حيث قياميا بالمسؤوليات القيادية والادارية إف  لممرأة  .7
إف عينة الدراسة مف المؤمف ليـ يدركوف أىمية جودة الخدمة  مف خلاؿ سرعة إصدار وثيقة  .8

 .مف أفراد العينة% ٛ,ٚٚالتأميف وىذا ماأيده 
وعلاقة ذلؾ بالجودة أجابت عينة الدراسة بنسبة عف تسوية المطالبات ودفع التعويضات  .9

 .بالاتفاؽ ، وىذا قد يكوف مبعث رغبتيـ بالاستمرار في التعامؿ مع الشركة% ٖ,ٖٛ
لا تنحصر الجودة في امتلاؾ أجيزة ومعدات حديثة فحسب ، وانما بتمبية اختياجات العملاء  .10

 . ف ليـوسيولة استرجاع البيانات والاستجابة الفورية لطمبات المؤـ
اف الاستحداـ الامثؿ لموقت والعمؿ بتوقيتات تتلائـ مع طمبات المؤمف ليـ ولجميع الفئات نالت  .11

 %.ٔ,ٔٙرضا عينة الدراسة بنسبة
يلاحظ أف ىناؾ علاقة بيف رضا المؤمف ليـ ومستوى اداء العامميف ، فضلًا عف المظير وحسف  .12

أخذ آراء ومقترحات المؤمف ليـ بنظر الاعتبار مع قمة المياقة  وسرعة الاستجابة لمشكاوي وبكفاية عالية و
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الشكاوي والمشاكؿ مع موظفي الشركة مما يعني أف ىناؾ مشاركة متفاعمة في تقديـ الخدمة وكسب رضا 
 .  المؤمف ليـ

 
:  ػاتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالتكصيػػ

د ليا سقؼ زمني ضرورة أف تضع الشركة خطوات اجرائية وعممية في بناء منظومة لمجودة وتحد .1
 (.الآيزو)بالتعاوف مع جيات رسمية مانحة لشيادة الجودة العالمية

تييئة متطمبات الجودة بما يعزز الخدمة التأمينية ويحقؽ الخصائص التي تشبع رغبات المؤمف  .2
 .لو وكسب رضاه بشكؿ يجعميا تتمتع بالمزايا التنافسية

وتطوير خاصة المتصميف مباشرة مع المؤمف ليـ البرامج التدريبية لمموظفيف الاستمرار بإعداد   .3
الملاؾ ورفع ثقافة الجودة واعتمادىا ضمف درجات التقويـ سواءً عمى مستوى الشركة أو الاقساـ أو 

فضلًا عف حث مننسبي الشركة عمى تنمية وتطوير مياراتيـ بشكؿ مستمر وتقديـ الدعـ  .العامميف
 .المادي والمعنوي ليـ

 .تجارب الشركات النظيرة المحمية والعربية والعالمية في كيفية تحسيف الجودةالاستفادة مف  .4
دخاؿ برامج الجودة  .5 الاستفادة مف الجامعات والمراكز البحثية في تطوير الانظمة الموجودة وا 

 .وتقويميا بما يعزز المسيرة التنموية لمشركة
،ومشاركتيـ في تحديد نوع (ليـالمؤمف )الأخذ بنظر الاعتبار السوؽ ومتطمباتو والمستيمكيف  .6

 . الخدمة ومواصفاتيا بالشكؿ الذي يضمف استمرارىـ وتعاونيـ مع الشركة
ضرورة تبني الأساليب والتوجيات التسويقية الحديثة في التعامؿ مع المؤمف ليـ التي تستدعي  .7

تيـ بما يتناسب مع الأخذ بنظر الاعتبار  وجيات نظر العملاء  وتوقعاتيـ لغرض تمبية احتياجاتيـ ورغبا
 .تطمعاتيـ ، ولتطوير الخدمات التأمينية التي تقدميا الشركة
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ضرورة الاىتماـ بالجوانب الممموسة لمشركة  كالمباني الحديثة وصالات الاستقباؿ المنظمة  .8
 مع يتلائـ بما الخدمات تقديـ في التكنولوجيا المستخدمة وتحسيف تطوير عمى باستمرار المريحة  والعمؿ

. العصر والتي ليا أثركبير في تقويـ  المؤمف ليـ لجودة الخدمة المقدمة  متطمبات
 

(( ػادرػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالمصػػ))
. ـػػػػػػػػػػػػرآف الكرمػػػػػػػػػػػػالؽ:  أكون   
:  ػػبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالكتػػ: ثانيػػان    
 .ٜٜٚٔالإسكندرية، " رؤية مستقبمية -التنافسية ك تغيير قكاعد المعبة "قحؼ ،عبد السلاـ  أبو .ٔ    
 .ٜٜٜٔالبياف لمطباعة والنشر،القاىرة ،  "المصرفية الخدمات تسكيؽ" الحداد،عوض.ٕ
 مف-فمسطيف في العاممة الإسلامية المصارؼ خدمات جودة مستوى قياس"فضؿ فتحي الخالدي،أيمف.ٖ

 التجارة ، غزة ، ، الإسلامية، كمية الأعماؿ ، الجامعة إدارة ماجستير  في رسالة" نظرالعملاء  وجية
ٕٓٓٙ. 

الطبعة الأولى، دار المسيرة " تسكيؽ الخدمات" الصميدعي، محمود جاسـ ويوسؼ، ردينة عثماف.ٗ
 .ٕٓٔٓلمنشروالتوزيع والطباعة ،  عماف، الاردف، 

نظـ ادارة الجكدة في المنظمات "ليث عميالطائي،يوسؼ حجيـ والعجيمي، محمد عاصي والحكيـ، .٘
. ٜٕٓٓالطبعة العربية، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف،" الإنتاجية كالخدمية

الطبعة الأولى، دار  "إدارة الجكدة الشاممة مدخؿ استراتيجي تطبيقي" العزاوي، محمد عبد الوىاب.ٙ
. ٕٓٔٓالأردف، إثراء لمنشر والتوزيع ،عماف،

. ٕ٘ٓٓدار اليازوري العممية ،عماف ،الاردف ،   "إدارة الجكدة الشاممة"العزاوي،محمد عبد الوىاب .ٚ
مكتب البلاد " النظرية العامة لمتأميف"العنبكي ، جبار صبري محمد والبمداوي، علاء عبد الكريـ .ٛ

 .ٜٛٛٔلمترجمة والطباعة والاستنساخ ،  بغداد ، 
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دريس ،ثابت عبد الرحمف ،المرسي، جماؿ الديف محمد .ٜ  مفاىيـ ك نماذج ( الإدارة الإستراتيجية وا 
 .ٕٙٓٓ، الدار الجامعية لمطباعة والنشر والتوزيع  )تطبيقية

الطبعة الثالثة ،دار المسيرة لمنشر والتوزيع  "إدارة الجكدة كخدمةالعملاء"حمود، خضيركاظـ.ٓٔ
 .ٕٓٔٓوالطباعة،عماف، الاردف،

 "العربية المؤسسات في الشاممة الجكدة إدارة لتطبيؽ العممي المنيج" الفتاح عبد الديف، فريد زيف.ٔٔ
.  ٜٜٙٔلمنشر،مصر،  الكتب دار
الطبعة الأولى، دار ومكتبة " ادارة الخطر كالتأميف"سلاـ ،أسامة عزمي وموسى ، شقيري نوري .ٕٔ

 .ٕٚٓٓالحامد، عماف،الأردف،  
 . ٕٓٓٓالقاىرة،  والحاسب، الإدارة لعموـ التمييز مركز "الأفراد  إدارة" يس عامر، سعيد.ٖٔ
الطبعة الاولى ، دار  " 2000: 9001إدارة الجكدة الشاممة كمتطمبات الآيزك"عمواف،قاسـ نايؼ .ٗٔ

.  ٜٕٓٓالثقافة لمنشر والتوزيع ، عماف ، الاردف،  
المعيد العالي لمخدمة  "اوجتماعيةإدارة الجكدة الشاممة بمنظمات الرعاية "محمد، محمد عبد الفتاح.٘ٔ

 . ٕٛٓٓالاجتماعية بالإسكندرية ، القاىرة، المكتب الجامعي الحديث ، 
 

.  الأطاريػػػػح كرسائؿ الماجستير: ثالثػػػػػػان 
 المصارؼ التجارية في اوئتماني القرار صنع في كدكره المالي التحميؿ " ىاشـ رامي الشنباري،.ٙٔ

 2006 .، الأمريكية العالـ جامعة مقدمة الى  ماجستير رسالة  " فمسطيف في العاممة
أثر الجكدة كرضا الزبكف في تحديد اوستراتيجيات التسكيقية " العفيشات ، تيسير محمد شحادة.ٚٔ

أطروحة دكتوراه ،  ،" دراسة تحميمية عمى عينة مف المصارؼ التجارية الأردنية -لمخدمة المصرفية
 ٕٔٓٓكمية الإدارة والاقتصاد ، جامعة الموصؿ ، العراؽ ، 

 دراسة حالة/ مكانية تطبيؽ التجارة اولكتركنية في صناعة التأميفإمدل " محمد، فائزة عبد الكريـ.ٛٔ
بحث مقدـ إلى مجمس المعيد العالي لمدراسات المحاسبية والمالية  في  "في شركة التأميف الكطنية
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التأميف ،  امعو بغداد ، وىو جزء مف متطمبات نيؿ شيادة الدبموـ العالي المعادؿ  لمماجستير فيج
ٕٜٓٓ . 

حالة شركة  -أىمية اليقظة التنافسية في تنمية الميزة التنافسية لممؤسسة"نحاسية ، رتيبة ٜٔ  
جامعة الجزائر ،  كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، رسالة مقدمة ضمف  "الخطكط الجكية الجزائرية

.  ٖٕٓٓفرع إدارة الأعماؿ، -متطمبات نيؿ شيادة الماجستير في العموـ الاقتصادية
دراسة ميدانية في المؤسسة -جكدة الخدمة كأثرىا عمى رضا العملاء"نور الديف، بوعناف .ٕٓ  

 التسيير، الماجستير في عموـ شيادة عمى الحصوؿ ضمف متطمبات مقدمةرسالة  "المينائية لسكيكدة
. ٕٚٓٓ بوضياؼ ، محمد  التجارية والتسيير، جامعة و الاقتصادية العموـ التسويؽ ، كمية

:  ػػػاتػػػػػػػػػػػػػػػػػالدكريػػػ:رابعػػػان  
رأس الماؿ الفكرم كعلاقتو بإدارة الجكدة الشاممة كانعكاس ذلؾ في " العارضي، جميؿ كاظـ مدلوؿ.ٕٔ

مجمة الغري لمعموـ لاقتصادية "لممنظمات،دراسة تطبيقية في القطاع المصرفي تحقيؽ القدرات التنافسية 
 . ٕٙٓٓالسنة الثانية،  (-ٗ)العدد  -والإدارية،المجمد الأوؿ

الممتقى "ة النسائية في المممكة العربية السعكديةجكدة الخدمات المصرفي"المبيريؾ،وفاء ناصر. ٕٕ
 ٕٕٓٓالواقع وآفاؽ التطوير،الامارات العربية المتحدة،  -الاوؿ، التسويؽ في الوطف العربي

 ،ٕٙٓٓ،الباحث لةمج "في المؤسسات الخدمية TQMإدارة الجكدة الشاممة "بف عيشاوي، احمد . ٖٕ
 ٗ عدد
 لممؤسسات التنافسية الميزة لتطكير مدخؿ الشاممة الجكدة إدارة"يحضية  محمد سملالي. ٕٗ

 الجديد،جامعة الاقتصادي المناخ وتحديات الاقتصادية حوؿ المؤسسة الأوؿ الوطني الممتقي "اوقتصادية
  .ٖٕٓٓورقمة،
الممتقى " تنافسية المؤسسات اوقتصادية ك تحكوت المحيط"عبادي، أماؿ و نصيب،رجـ .ٕ٘

  ٜٜٚٔ، عنابةجامعة ،الدولي
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،  ٕالعدد  ،ٕ٘ المجمد، الإدارية العموـ مجمة  "المصرفية الخدمات جكدة قياس "ناجي معلا،. ٕٙ
ٜٜٔٛ 

    27. Lethinen v. and Lethinen J. R.,"Tow Approaches to service quality  
Dimensions" service Industries Journal.vol.11, No.3, 1991.         

 
  شبكة المعمكمات الدكلية :خامسػػان     

جكدة الخدمة المصرفية كمدخؿ وكتساب كتعزيز القدرة التنافسية "أبوعمشة،محمد كماؿ. ٕٛ 
                   www.cibafi.org/newscenter :، أنظرالموقع الالكترونئٕٔٓ"لمبنؾ
النكعية في الخدمة المصرفية كفؽ اعتبارات التجارة "جي،أبي سعيد أحمد الديوه.ٜٕ     

 www.jps-dir.com: ،كمية الإدارة والاقتصاد،جامعة الموصؿ،  أنظر الموقع الالكتروني"الإلكتركنية
سلامية في المممكة قياس جكدة الخدمات المصرفية الإ"الطالب،صلاح عبد الرحمف مصطفى .ٖٓ

كمية الاقتصاد والعموـ  الإدارية ، جامعة جرش الأىمية، المممكة الأردنية الياشمية ، "الأردنية الياشمية
 . www.kantakji.com: أنظر الموقع الالكتروني

دراسة تطبيقية عمى -إدارة المستشفياتالجكدة الشاممة في "العرب، عبد العزيز بف عبدالله .ٖٔ
كمية  الاقتصاد والادارة ، جامعة الممؾ عبدالعزيز،السعودية ، " المستشفيات الخاصة بمدينة جدة

 .www.rsscrs.info:  ، أنظر الموقع  الالكترونيٕٛٓٓ
صحيفة الثورة،مؤسسة الوحدة "جكدة المنتجػات التأمينيةمػػع اشػػتداد المنافسػة تبايف "ميساء،العمي.ٕٖ

، أنظر الموقع ٕٓٔٓلمصحافة والطباعة والنشر،دمشؽ، سوريا، 
  .www.thawra.alwehda.gov:الالكتروني

أنظرالموقع " التعميـ في الشاممة الجكدة إدارة تطبيؽ"عمي نورالديف والأسود،خميفة الفزاني،أسامة.ٖٖ
                              www.enginspection.com                         : الالكتروني

مبادئ إدارة الجكدة الشاممة كأثرىا في تحديد "الموسوي ، سناف كاظـ وعمي، مؤيد حسف . ٖٗ

http://www.cibafi.org/newscenter
http://www.jps-dir.com/
http://www.kantakji.com/%20.
http://www.rsscrs.info/
http://www.enginspection.com/
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،  ٔمجمة آداب الكوفة العدد"  ة الجديددراسة تطبيقية في  معمؿ سمنت الككؼ-الأسبقيات التنافسية 
      www.hrdiscussion.com:  كمية الإدارة والاقتصاد ػ جامعة الكوفة،أنظر الموقع الالكتروني

                                                                                                     
،  ٕٛٓٓ ،ٔ٘ٓٔ صحيفة الثورة العدد"ية أـ نظـ تحسيف جكدةإدارات تقميد"عبد الوىاب، جرير.ٖ٘   

 :لمصحافة والطباعة والنشر، دمشؽ ، سوريا،أنظر الموقع الالكتروني   مؤسسة الوحدة
www.furat.alwehda.gov 

إدارة الجكدة الشاممة المقكمات كالمعكقات الثقافية لتطبيؽ نظامي "قاسمي ،كماؿ.ٖٙ 
رسالة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة "          في المؤسسة الصناعية الجزائرية 9000كاويزك

إدارة الأعماؿ،كمية العموـ الاقتصادية والتجارية والتسيير،   جامعة محمد / الماجستير في العموـ التجارية 
   www.univ-msila.dz      :أنظر الموقع الالكتروني ،ٖٕٓٓبو ضياؼ، الجزائر،

، رسالة " دراسة حالة الشركة الكطنية لمتأميف: تحميؿ السياسات التسكيقية لمتأميف"ليمى، مطالي .ٖٚ
 ٕٚٓٓ،  ٖٗجامعة الجزائر، مجمة عموـ إنسانية ، العدد /مقدمة لنيؿ  شيادة الماجستيرفي عموـ التسيير

 www.ulum.nl: ،أنظر الموقع الالكتروني
، مع دراسة " مدخؿ ادارة الجكدة الشاممة لتحسيف القدرة التنافسية في قطاع التاميف"الد، خطيب خ.ٖٛ
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Abstract‌: 

‌‌ 

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌    Insurance is considered one of the financial institutions which have 

impact on development programs.  

                 Insurance sector is still suffering of many problems, of which are: 

awarence or legislation or the way of using it as an economic and social 

resource to serve society institutions and persons .Since insurance provides a 

service that requires  particular specifications it becomes necessary to study 

mechanisms  of improving insurance service quality , and the state of marketing  

process for the insurance service and the internal and external challenges that 

facing it. So this study arms to develop ways for improving service quality in 

insurance sector. For realizing this research, a compact questionnaire is adopted 

and distributed on the working personnel of Iraqi Insurance Company. After 

analyzing it under (Spss) system, and discussing it, the study demonstrates 

many findings that encourage the possibility of improving quality because there 

are various possibilities, besides it is a prerequisite of competition advantages 

under market economy. And realization of quality in the service will improve 

performance and reduce time and effort so recommendations concentrate on the 

necessity of taking procedural and practical step by companies in building a 

system of quality and working on preparing its requirements and making efforts 

to a continuous evaluation of performance and interaction with Arabic and 

international insurance companies to make use of their experiences.      


