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  :المستخلص

تعد صناعة التامين جزءا مهما وحيويا ضمن مكونات النشاا  الماالف  اف اقتصااد إد  لاد 

أولااا الم سسااات  توالمنشاا او حجام أمميتااا والاادور الااهد ي ديااا  ااف حماياة ال اا اد والممتلكااات 

الماليااة والعلميااة المكانااة المتمياازة لهااه، الصااناعة ا وعاازيت امتمامهااا  قيااام  العديااد ماان الم اكااز 

 المساممة  ف دعمها ور دما  ال كار والدراسات والبحوث العلمية ا للتمكن من النهوض  الفك ية

 واقع التامين  ال كار والدراسات والبحوث العلمياة للاتمكن مان النهاوض  واقاع التاامين ومواكباة 

 التطور العلمف والتكنولوجف المتسارع  ف كل جوانب الحياة .

ن لجااودة الماادمات وتقياايم جااودة ادمااة التااامين مفاااميم ومضااامي إعطاااءيتضاامن البحاا  

 لآراء صااورة ااصااة وتحديااد أل مااا علااا رضااا الز اااان وتلبيااة احتياجاااتهم ماان ااا ل اسااتط ع 

 58ا و واقاع  الشماص الممتصين  ف قطاع التامين  ف ش كة التامين الو نية /  ا ع الديوانياة 

والمتمثلة  المدي  العام ورؤسااء القساام ( استمارة  ف الش كة المبحولة ويعا علا عينة البح  

( صالحة للتحليل ا وقد توصل البح   58والف وع والمنجيين والز اان الم من لهم تم است جاع  

 ب ناام  الحاساوا الإحصاااف مان اا ل معالجاة البياناات  الإحصااافعملياة التحليال   عد أجا اء

spss  إلا أن  امتمام الش كة المهكورة  جاودة المدماة التيمينياة كاان المساتوط المطلاوا و التاالف

من الض ورد وضع معايي  يمكن الاعتماد عليها  ف تقييم جودة المدماة التيمينياة المقدماة  أصبح

 للز اان .  

Evaluating quality of insurance services at  National Insurance 

company -Diwaniyah Branch 

Assistant lecturer Ilham Naama Kadhim / Al-Qadisiyah University / 

college of  Economic and Business management / Business management 

department 

Abstract: 

 The insurance industry is deemed as  an important part and vital 

role within the financial activity in the economy   components of any 

country and with the size of its importance and the role that they play in 

protecting individuals and property, that the  financial institutions and 

scientific foundations privileged position of the industry, and boosted 

interest in the fact that many of the intellectual centers to contribute in 

supporting  and supplying them with ideas, scientific studies and 

researches, to develop the insurance ideas , and keep up with scientific 

and technological development accelerated in all aspects of life . 

 The Research  gives concepts and implications for the quality of 

services   to assess the quality insurance service in particular and 

determine their impact on customer satisfaction and meet their needs 
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through a survey of competent persons in the insurance sector in the 

National Insurance Company / Branch Diwaniyah, by (85) forms at the 

researched company and distributed to the research sample represented 

director general and the heads of departments, branches and customers 

insured that it has been retrieved (82) which are  valid for analysis, The 

research has found after a process of statistical analysis through data 

processing program computer statistical spss to the attention of the 

company mentioned with the quality of service insurance which was the 

required level and therefore it became necessary to develop standards that 

can be relied upon to assess the quality of service provided to insurance 

customers . 

 

 المقدمة:

تعتب  ادمة التامين مظه ا من مظام  التطور الاقتصادد والاجتماعف  اف  لادان العاالم. 

  ضا   عانلنها تسهم  ف تقليل اليمات النفسية التف تصايب الما من لهام ألنااء حادوث الاطاار 

الموال العاادة مان أعاادة التاامين  تقاديم ادماة التاامين  ل ؤوس أنها تسامم  ف مشاريع الاستثمار

مظه ا حضاريا ويجب الالتفات إلا انا يقاس تقدم البلاد  تطاور، التعليماف والصاحف ومناا يساامم 

التااامين  ااف تااو ي  التلطيااة التيمينيااة المطلو ااة ماان ااا ل أنتاااص ولااااا التااامين الصااحف أو تااامين 

ا أنهااا وساايلة لتقلياال العاابء النفسااف الااهد يصاايب الفاا د عنااد الشااماص أو تااامين المساا ولية و ماا

حدوث المط  المحتمل لهلك كان لا د من مع  ة جودة المدمة التيمينية المقدماة مان اا ل ع قاة 

التامين  العلوم الا ط مثل العلوم الاقتصادية والإحصااية وال ياضية والقانونياة  تظها  الع قاة 

 ل امتماام التاامين  حماياة لا وات الإ ا اد والمجتمعاات عان   ياا  ين التامين والاقتصاد من ا

العماال علااا تقلياال حجاام المساااا  الماليااة المتوقعااة ا وتظهاا  ع قااة التااامين  ااالعلوم ال ياضااية 

والإحصااية من ا ل امتمام ش كات التامين وااصة القسام الاكتوارية  ها  استمدام النظ ياات 

للحسااا والقيااس ساواء  النسابة للمطا  أو  النسابة للتاامين . كماا  ال ياضية والإحصااية كايدوات

تظه  الع قة  ين التامين والقانون  اعتبار أن عقد التامين من العقاود القانونياة ولا اد مان م اعااة 

السس والقواعد القانونية عند إ  اما . و ما أن مدف المدمة التيمينية مو إعادة الحال إلا ما سبا 

لمطاا  وتمفياات التااوت  وعاابء المسااارة الماليااة  التااف تصاايب الماا من لااا  هااف  هااها قباال تحقااا ا

 المظه  تمثل جانبا إنسانيا يستحا البح  والدراسة.

 :منهجية البحث

 :مشكلة البحث. 1

تتمثل مشكلة البح   اف تادنف مساتوط المادمات التيمينياة والتاف تعاود إلاا أساباا عديادة 

تهاااا ماان حيااا  ضااعت الجانااب الإع ماااف   ااف التوعياااة  عااي يتعلااا  عمااال  شاا كة التااامين  ا

الاجتماعيااة عاان التااامين وعاازوف المااوا نين عاان اقتناااء ادمااة التااامين   ااف حااين يتعلااا الاابعي 

الا  لسباا اارجاة عان إرادة الشا كة كانعادام المان  وقلاة التمصيصاات الممنوحاة وضاعت 

 الوعف التيمينف لدط الموا نين  صورة عامة.

 البحث:أهمية  -2
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ماان ااا ل أمميااة جااودة المدمااة التيمينيااة ودورمااا  ااف رضااا الز اااان البحاا   أمميااةتباا ي 

 وصفها أكث  المواضيع أممية  ف الوقا الحاض  واصوصا ضمن القطاع المدمف و ما 

أن قطاع التامين قطاع ادمف  كان لا د من التع ف  علا جودة ادمة التامين  اف شا كة 

 م ادمة تيمينية جيدة وتحقيا استجا ة أ ضل لحاجات الز اان  .التامين الو نية  ظل تقدي

 :دف البحثه -3

يستهدف البح  الوقوف علا واقع المدمات التيمينياة  اف شا كة التاامين /  ا ع الديوانياة 

ومع  ة المعوقات والع اقيل التف تحول دون تقديم ادماة تيمينياة جيادة ولإ اداء ماا يمكان اعتباار، 

 ونلمص أمداف البح  من ا ل :وحلول . مناسبا من مقت حات

 مفاميم ومضامين لكل من ادمة التامين وجودة المدمات  صورة عامة . إعطاء -

 التع ف علا مستوط جودة المدمة التيمينية . -

 المقدمة للز اان التيمينية يان ال  جودة المدمة  -

 :فرضية البحث. 4

نتيجاة الظا وف الصاعبة التاف ما   هاا  ن مج ة العقول والما  الول مان رجاال التاامينإ

البلاد وانعكااس مااها علاا واقاع التااامين حيا  الاا   لاك علاا الاال  اف تقاديم المدمااة التيمينياة . لااها 

  الباحثة تفت ض ضعت مستوط المدمة التيمينية  ف ش كة التامين /   ع الديوانية .

 :عينة البحث. 1

 اعتمدت الباحثة علا ل لة عينات 

حجام كانا تمثل المدي  العام للش كة ورؤساء القسام ومادراء الشاعب و لا    العينة الولا -أ 

 .شمصا 82أ  اد العينة 

 شمصا  .  58العينة الثانية  كانا تمثل منتجف ولااا التامين وكان حجم العينة  -ا 

 . ي ونا  52العينة الثالثة تمثل الم من لهم حي  ج ط استبيان  -ص 

 :أداة البحث. 1

 ( Likert)تقييم جودة اادمات التاامين المعاايي  الماصاة  المماساف . اعتمدت الباحثة  ف

(  ف قياس معامل الثباات والصادق قياس معامل الثبات والصدق: تم الاعتماد علا معادلة  رولون

 :لعينة و لك و ا المعادلة التاليةالماصة  الاستبيان المويع علا أ  اد ا

 درجات النصفينتباين الفرق بين                     

 -------------------------------------   - 1معامل الثبات =

 تباين درجات الاختبار                                  

 معامل الثبات  معامل الصدق =

 ( 1وكما مو موضح  ف الجدول رقم     
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 ( لاستخراج معامل الثبات والصدق 1جدول رقم ) 

درجات الاختبار 

 yز    + ف

الفرق ف _ز   

x 

الأسئلة الزوجية        

 ز

الأسئلة الفردية     

 ف

محاور تقييم جودة 

 الخدمات التأمينية

 الموثقية 2 1 1 3

 الاستجابة 2 2 0 4

 التأكيد 3 2 1 1

 الكياسة 3 2 1 1

 اللاملموسية 3 2 1 1

 مجموع الأسئلة 13 9 4 22

 مربع مجموع الأسئلة 119 11 11 414

 مجموع مربع الأسئلة 31 11 4 100

 

 تباين الفرق بين درجات النصفين                            

 -------------------------------------   - 1معامل الثبات =

 تباين درجات الاختبار                                  

 تباين الف ق  ين درجات النصفين يقاس و ا المعادلة  أ =
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 تباين درجات الااتبار ويقاس و ا المعادلة التالية :  -ا
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  0.75=  ----  - 1معامل الثبات = 

 %   11أي     0711=  0711معامل الصدق =   

% وماها يشاي  إلاا  76لمعااملف الثباات والصادق ماف علما أن النسبة المقبولاة إحصااايا 

 ( . 881:  1161  السيد  :    .  صدق الإجا ات
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 جانب النظري:: الولاأ

غيا   ان الحدي  عن ممتلت المدمات ومنها المدمات التيمينية يعنف ان نتعامال ماع اشاياء     

منا عهاا و وااادما  ا  ال يمكان الحصاول علااحيايتهاا عناد شا ااها تملكهاا اولا يمكن ملموسة 

 . وقبل تع يت المدمات لا د من التع ف علا المنت  التيمينف

 : Insurance Productالتأمينيالمنتج 

او ماان اللااهاء او الم  ااس  كنااوع ماان الاادواء Tangibleعنااد شاا اء اد ساالعة محسوسااة           

اباا ة  ااف صااناعة مااه، الاشااياء ولكاان  دشاامص متمصااص و ا لاااا اللااهم داع   ماان اكناا لاايس م

 منها. الم جوةلش اء وتحقيا المنفعة  التسوق العادد او تحديد نوع السلعة سيكون كاف  

كالع ص والمدمات  يجب التوجا   Intangibleولكن عند ش اء سلعة غي  ملموسة او غي  مادية 

 الا اصحاا المب ة والدراية  ف مه، السلع ا و لك لتحقيا المنفعة الم غو ة .

 اان الما من لاا  وعليا عناد شا اء وليقاة التاامين  البوليصاة ( وماف مان المادمات غيا  الملموساة

حقياا المنفعاة سيقصد ش كة التامين التف يثا  مب تها  ف موضوع المط  الم من مناا ا و لاك لت

 ( Kutty :128 : 2008  . من التامين ومف الحماية والامان الم جوة

ومنا يب ي مفهوم المنات  التايمينف والاهد يعا ف علاا اناا المادمات التاف تقادمها شا كات التاامين 

تمثلااا تلااك الوليقااة ماان منفعااة متمثلااة  الحمايااة والامااان والاسااتق ار  لحاماال الوليقااة التيمينيااة ومااا

 ثل  تعويي الش كة للم من لهم من المساا  المتحققة عند وقوع المط  الم من ضد، .والمتم

و ناااء علااا التع ياات السااا ا  ااان المفاضاالة  ااين شاا كات التااامين تكااون  ماادط اشااباع حاجااات 

  ورغبات الم من لهم و اقل التكاليت .

كهلك ان المنت  التيمينف مو عبارة عن ولااا التامين التف تحدد المط  ومضمون التامين ونوعية 

ماه، الولاااا تمتلات  ااات ف موضاوع المطا  التلطية التيمينية المقدمة للم من لهما وعليا  اان 

او الم من مناا ومان امام ولاااا الناامين ا وليقاة التاامين علاا الحيااةا وليقاة ضاد اطا  الح ياا 

ا وليقة التامين ضد ااطار المقاولينا وليقة تامين ضد اصاا ات العمال او الااطاار  ينواعالتلت ا

المدنياة او القانونياةا وليقاة التاامين علاا الاماوال المنقولاةا  المسا وليةا وليقاة تاامين ضاد المهنية

سافنا وليقاة وليقة التامين البحا د  نوعياا  ضاااع ومياكال  وليقة تامين ضد الحوادث الشمصيةا

وليقة تامين علا اللطاء المص  ف  ف البنوكا وليقة التامين ضاد اياناة الاماناة تامين السياراتا 

كالاات س والس قة والتزوي  وغي ماا وليقة التامين علا الممتلكاتا وليقة التامين علا الار اح 

ومنااك الكثيا  الزجاجياة  وليقة التامين الصحفا وليقة التامين ضد الالاواح االمفقودة من الاعطال

حاجة ورغبة السوق الاهد من ولااا التامين الاا ط يتفا اصدارما من قبل ش كة التامين حسب 

  (  Arthur &Heins , 145 : 1976            يحدد، ظ وف المومن لهم .

 خدمة التامين:

الحاضاا  ومااف أن  كا ة التعاااون تحماال المعنااا نفساا الااهد يهاادف إليااا التاامين  ااف وقتنااا 

توييع عبء المط  عند تحققا لشمص معين علا مجموعة كبي ة من الشماص مع ضين لنفس 

المط  ا وما كان للتامين  صورتا المعاص ة أن يظه  لولا اكتشااف ماا سامف  الإحصااء  قاانون 

ث ات( الهد تتايتا مناا الفااادة  اساتق ار تكا ار  عاي الحاوادـالعداد الكبي ة  أو قانون المتوسط

عند وجود عدد كا ف منها ا مع أنها تبدو عشوااية لا ينظمها قانون إ ا نظ نا إليها كل واحدة علا 

 ( 872:   8227  السيفف  ا          حد، . 
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 خصائص خدمة التامين :

 : الآتفتظه  اصااص ادمة التامين من ا ل 

ادمة التامين ادمة غي  ملموسة  عكس الحاال  النسابة لشاف يمكان رؤيتاا ولمساا  نإ -1

متميازة سهولةا ويت تب علا  لك ض ورة  هل جهاودا  أكث  الم وتوضيحا  يكون 

وم كزة من اجل تع يت الز اان  المدمة التيمينية وإقناعهم  ها  وحثهم علا ش ااها. 

بب مااا للع قااة الوليقااة  ااين الماا من لااا يلعااب البيااع الشمصااف دورا  ااال  المميااة  ساا

والمنت  من ال  علا عملية البيع يستوجب أن تتو    ف المنت  مهاارات معيناة تمكناا 

 أن يلعب  لك الدور الهام .

تتميز ادمة التامين  ينها آجلة وليسا حاليةا ويت تب علا  لاك ضا ورة  اهل جهاود  -8

اصااة وان مااه، المزايااا ماان اللز اااان ت ويجيااة متمصصااة لتجساايد مزايااا التااامين 

                                    الصااااعب الإحساااااس  قيمتهااااا  ااااف الوقااااا الااااهد يااااتم  يااااا  يااااع وليقااااة التااااامين.

 (   8221: 28 السعيدا 

  Insurance Services Pricingتسعير الخدمات التأمينية      

ن من امم وظاات شا كات التاامين تساعي  المادمات التيمينياة الممتلفاة وتمثال إ       

مقا ال تلطياة شا كة التاامين مه، العملية مقدار الكلفة التف يجب ان يد عها الم من لاا 

الناتجة عن وقوع المط  الم من منا . وتيتف اممياة ماه، العملياة مان كونهاا  للمساا 

 واستم ار ش كة التامين  ف السوق. من امم العوامل التف ت دد الا نجاح

وتمتلت عملية التسعي   ف قطاع التامين عنها  ف القطاعات التجارية الاا ط كونها 

تعتمااد علااا العاا ض والطلااب او علااا التكلفااة التاريميااةا وانمااا تقااوم علااا مقاادار  لا

طا . ولاهلك تقاوم كال شا كة تاامين  تحدياد اساعارما مالمساا  المتوقعة عند تحقاا ال

 شااكل جماااعف  ااف مي ااة اتحااادات او عناادما تكااون مااه، الاسااعار  شااكل منفاا د او 

الاجبارية. وتعتمد عملية التساعي    التيميناتمف وضة  موجب القانون كما مو الحال 

 ض   علا المع  ة المسبقة لمقدار المساا  المتوقعة والتف ع  ناما  القس  الصا فا 

 عملية التامين  مضا ا اليها مامش الا  ح لقيام عن ا الناتجةالمص و ات الممتلفة  عن

 (Kutty: 500: 2008   الش كة والهد ع ف  مقدار القس  التجارد. تحققاالهد 

تقااوم علااا التوييااع العااادل للمساااا   ااان عمليااة التسااعي   مااا تقاادمو ناااء علااا         

 الاعتمااد المتوقعة والمص و ات وال  ح المااص  عملياة التاامين  اين حملاة الولاااا 

 علا البيانات والاحصاايات التاريمية المتعلقة  موضوع المط  الم من منا.

وتكمن حساسية عملياة التاامين وتيلي ماا علاا شا كة التاامين مان حيا  اناا ا ا        

كان القس  التجارد السع ( اكب  مان الا يم   اان ماها ساي ل  علاا الوضاع التناا س 

ول جمهاور الما منين لهام الاا شا كات  تيمينياة للش كة  ف السوق وساي دد الاا تحا

 اا ط تقدم اسعار اقل.

كهلك ان تقدي  السع   اقل من ال يم  ان  لك يعنف عدم كفاية الاقسا  المحصلة      

تحققة مما ي دد لمواجهة الش كة اطا  العسا  الماالف مماا يا دد لتلطية المساا  الم

 (8227: 71ريجدا: التيمينف.  الا تصفية الش كة وعدم استم ارما  ف السوق 

    Quality :الجودة

     :مفهوم الجودة

والشاامص ودرجااة صاا حيتا وتعباا  كلمااة  ءالشاافتعاا ف كلمااة جااودة  ال تينيااة  طبيعااة 

الجودة عن وجود ميزات أو صفات معينة  ف السلعة أو المدمة إن وجدت مه، الميزات  ينها تلبف 

 ( 8221: 87ا والحكيمحاجات ورغبات من يشت يها أو يستعملها.    الطااف 
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 يماا يتعلاا ويمثل مفهوم الجودة  شكل عام القدرة علا الاستجا ة لتوقعات الز ااان و لاك 

  قولااا  أنهااا الإرضاااء المتواصاال Coyle مصااااص الساالعة أو المدمااة ومااف كمااا ع ضااها 

 ( 8226:885 حمودد والنعيمف ا                  .لمتطلبات وتوقعات الز اان(

ومفهوم الجودة واسع جدا ويضم  ف  ياتا جوانب أا ط عديدة مثال تطاا ا المادمات أو 

الز اان وجودة العمليات والشماص القاامين عليها. ولقد تام تع يات  البضااع المقدمة مع توقعات

 مصطلح الجودة من ا ل عدة كتاا أو منظمات ا أممها شيوعا  يما يلف:

الجودة علا أنها مف أداء العمل حتا يتطا ا مع المعايي  التاف يتوقعهاا  :Fred Smithتعريف  

العماا ء وع  تهااا شاا كة  ويناا  علااا أنهااا تزويااد الز اااان  بضااااع وااادمات تتعاادط توقعاااتهم 

واحتياجاتهما أما ويارة الد اع الم يكية ع  تها علا أنها مف عمل الشفء الصحيح صحيحا مان 

 العم ء دااما. إرضاءمع تحقيا  أول وملة والتطوي  المستم 

 ASFQC American Society for Qualityأما الجمعية الم يكية لم اقبة النوعية 

Control قد ع  ا الجودة من مفهومين مما : 

  السمات المقت نة  السلع والمدمات التف توضاح قا لياة تلاك السالع والمادمات علاا تحقياا

 .رضا الز ون وإشباع حاجاتا

 علا الو تلك السلع والمدمات من العيوا. القا لية 

 Fitnessوقد أكد جوران علا أن مفهوم الجودة  قا لية السلعة والمدمة علا الاساتعمال(

for use  أما ك وسف  قد أكد علاا أن مفهاوم الجاودة  قاد أكاد علاا قادرة السالعة والمدماة علاا ا

   (8212: 82: والشيخ حمود            Conformance to requirement مطا قة المواصفات

 :لجودةلمكن صياغة المفهوم التالي على ما تقدم ي وبناء  
الجودة عملية ديناميكية ت تب   البضااع والمدمات والعمليات والشماص القاامين عليهاا 

وتساعا إلاا أن تتطاا ا ماع توقعاات عناصا ما ا وان تتعاداما. وماف  اف تلييا  مساتم  ماع تلياا  

علا الا الثقاة علاا  منتسبيهاوف والبضااع والمدمات و ي ات العمل ومدط قدرة المنظمة الظ و

الصاافة تلعااب دور  ااف أدراك الز اااان عنااد تقيميااا لمنااا ع المدمااة  ومااه،المنا سااة ويرع الثقااةا 

: كالمدمات التف لها ع قة  حياة الفا د مثال المادمات التيكدوتتضمن مما  ة عالية وشعور  عدم 

 (Christian & Assumpta,  2002: 250)    . المص  ية والصحية وادمات التامين

وك مماا ي كاز علاا التحسان المساتم  لمدماتاا أو  ضاااعا عنادما مان الممكان أن تكاون   

 ضاااعهما  ات جاودة متشاا هة ولكان الشاا كة المنا ساة التاف تساعا إلاا مااا الات  لاك مان ااا ل 

ات و ي ات العمل وللأشماص القاامين ستكون قادرة علا المنا ساة التحسين المستم  لجودة العملي

 شكل أ ضال علاا المادط الطويال وتكاون مان اا ل قادرتها التنا ساية أن تحقياا المكاناة الساوقية 

 الم امااة  ااف ظاال احتاادام الصاا اعات التنا سااية أن تحقااا القاامااة  ااف السااواق الاسااته كية او

 ( 15ا  8228  الدرادكة:                      الاستعمالية علا حد سواء.       

 :مفهوم جودة الخدمة التأمينية

يمثل مفهوم الجودة  شكل عام القدرة علاا الاساتجا ة لتوقعاات الز ااان و لاك  يماا يتعلاا 

متواصاال  قولااا   أنهااا الإرضاااء ال  Coyle مصااااص المدمااة أو الساالعة ومااف كمااا ع ضااها 

 (  8226:  855 حمودد والنعيمف  ا                  .((لمتطلبات وتوقعات الز اان

تع يت محدد لجودة المدمة ليس سه  لكونها ادمة غي  ملموسة شاانها  اف  لاك  إعطاءن إ        

شان  قية المدمات الا ط ولعدم وجود معايي  نمطية للحكم علا جودة المدمة كما مو الحال  ف 

ممتلفاة منهاا رأد مادراء القساام  لآراءالسلع ا لها أصابح تحدياد مفهاوم المدماة التيمينياة يمضاع 

رأيااا الماااص  مفهااوم جااودة المدمااة  ماا لاء لكاال ماان  وماادراء الفاا وع  التااامينومنتجااف ولااااا 

 التيمينيااة ومااف آراء لا تعكااس  الضاا ورة اتجامااا متمااال .  جااودة المدمااة التيمينيااة ماان المنظااور
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التاايمينف مااف تقااديم أ ضاال الماادمات ويااتحكم  ااف  لااك أا قيااات ممارسااة المهنااة و التااالف تقااديم 

 يعناف كيفياة اساتمدام المبا ة التيمينياة المتاحاة مان المنظاور الإدارد  أما التعويضات لمستحقيها.

والقدرة علا جها  الز ااان الما تقبينا أماا مان وجهاة نظا  الما من لهام أو المساتفيد مان المدماة 

 التيمينيااة ومااو الماام  تعنااف جااودة المدمااة التيمينيااة   يقااة الحصااول عليهااا ونتيجتهااا النهاايااة.

 (8228: 72االبك د 

تحتل وجهة نظ   التيمينيةومن وجهات النظ  الا ط المتعددة حول مفهوم جودة المدمة 

مساتوط تلاك الجاودة يعتماد علاا حاد كبيا   أن اللة حي   أمميةالمستفيد من المدمة  أوالم من لا 

الز ااون وتقيميااا لهااا و التااالف سااتكون المدمااة التيمينيااة  ات جااودة أعلااا لااو جاااءت  أدراكعلااا 

     مت امة مع توقعات الز اان ولبا احتياجاتهم . 

 تقييم جودة الخدمة:

ان عملية تحديد مستوط الجودة المناسب يتطلب المشاركة الفاعلاة مان قبال جمياع الاقساام العاملاة 

وتمويل ا و لك لان منالك جوانب  نياة وتساويقية ومالياة يجاب  داال الم سسة من انتاص وتسويا

ااهما  عيين الاعتبار عناد تحدياد مساتوط الجاودة المناساب للسالعة او المدماة ويتوقات  لاك علاا 

ومتطلبااات   ياااالمااوارد وظاا وف السااوق النااف تعماال  امااور عدياادة منهااا امااداف الم سسااة وتااو  

حتا نحدد مستوط الجاودة لا اد مان مع  اة تكااليت الجاودة والمحيطة  التكنولوجيةالعم ء والبي ة 

  (Hezer&Render, 265: 2007)  .الجودة  هه،وقيمة المدمة  النسبة للز ون والق ار المتعلا 

صاعباا وماها  ماا يجعال تقيايم  جاودة المدماة اما أن الف وقات  اين منظماات المادمات ماف إ       

يعنف انا ليس مناك مجموعة واحدة من العوامل يمكن تصانيفها  اف أنتااص معاايي  مميازة ومحاددة 

 المدمات الت  يهية والمدمات المالية والمدمات التعليمية والمدمات الصحية سيحكم عليها جميعاا 

نشطة ملموسة من ا ل معايي  عديدة ومتنوعةا كما أن المدمات تشمل أنشطة ع يضة تمتد من أ

إلا أنشطة غي  ملموسةا و التالف  ان وجود معايي  شاملة للجودة لن تكون عملياة علاا أياة حاال 

 اان العنصاا  العاام  ااف جاودة المدمااة  لاي النظاا  عان نوعهااا ماو أن الجااودة تعتماد علااا إدراك 

 ( 58ا 8221الحكيم:و  العجيلف                         العميل.

منا أن نضع  البال تلك المصااص التف قد تشت ك  يها جميع المدمات  و التالف من المفيد

 وادمات التامين من ضمنها . 

أن العم ء  ف كثي  من المدمات من أنواع المدمات يشاركون  فعالية  ف عملية : مشاركة العميل

 أنتاص المدمة .

تماد علاا عناصا  مفاميمياة إن المدمات التف تتسم  عدم ملموسيتها الم تفعاة  قاد تع :اللاملموسية

و لسفية ا إن مه، الطبيعة المج دة لبعي المدمات تجعل من الصعب علاا مقادم المدماة وصافها 

 وعلا المستهلك التقييم .

اصااااص مقاادم المدمااة ماان حياا  حيا  العديااد ماان الماادمات  المتمصصااة مت يمااة  أن :التتلازم

 دمة .المب ة والمع  ة والمهارة مف جزء من مقومات جودة الم

ة م كب يتيلت من عدة أجازاء وان مجماوع ماه، الجازاء أو رابن المدمات مف عإ :تلقي الخدمة

 عميل لتشكيل أحكاما علا الجودة .التج  ة الكلية لتلقف المدمة مف التف يستعملها ال

(  8228.  578  الضمور:   

 أبعاد الجودة:

يحصل عليها الز ونا إن مه، المنفعة تمثل  ن جودة المدمة تتحدد من ا ل المنفعة الكلية التفإ   

مجموعة من المنا ع الم تبطة  الحصول علا المدمة ا و ما أن المدمة تمثل جانبا ملموسا وجانبا 

 الجانبين.  ها ينن تحديد جودة المدمة يتيل  إا  غي  ملموس
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(Goetsch  & David, 186: 2006) 

أن منظمات تقديم المدماة تساعا إلاا تميياز نشاا ها مان اا ل تقاديم اادمات  ات جاودة 

أ ضل من منا سايهاا وان السااس  اف  لاك ماو ساعف المنظماات إلاا تقاديم اادمات  مساتوط مان 

الجودة  حي  يمكن قياس مه، الجودة  نااء علاا مجموعاة مان المحاددات أو ال عااد التاف يعتمادما 

ودة المدماةا إ  كانااا المحاولااة الولااا لقياااس المدماة قااد  ااورت ماان قباال الز اون  ااف تقديمااا لجاا

البااحثين الاهين يا وا أن ال عااد الوحياادة التاف يعتماد عليهاا  اف تقياايم جاودة المدماة ماف تلاك التااف 

يحددما المستفيد من المدمة حي  قام م لاء الباحثين  تحديد عدة معاايي  يلجاا إليهاا العميال للحكام 

 دمة المقدمة إليا ومجمل مه، المعايي  كانا ت كز علا .  علا جودة الم

( 87ا  8228  الز يدد :   

: الختدمات فتي تقتيمهم للخدمتة وأن هناك خمسة أبعتاد يعتمتدها مستوق  Philip  Kotler ويرى
 (212، 2001:  البك د       :مف
 المااان ويسااتمدم كم شاا  يعباا  عاان درجااة الشااعور  :Reliability (الأمتتان لموثوقيتتة ا -

إد ماا يتعلاا  مادط المماا   المدركاة  والثقة  اف المدماة المقدماة ومان يقادمها أو ك ممااا

لنتااا  تلقاف المدماة مان مااه، المنظماة ومثاال  لاك ماامف درجااة الماان المت تباة علاا قيااام 

 الز ون  است جار شقة أو غ  ة  ف  ندق .

تفهام مقادم المدماة لحاجاات  يشي  مها المعيار إلاا درجاة :Responsivenessالاستجابة  -

الز ون أد مدط قدرة مقدم المدمة علا تحديد وتفهم احتياجات الز اان وتزويدمم  ال عاياة 

والعناية ا مثال  لاك كام مان الوقاا والجهاد الاهد يحتاجاا مقادم المدماة حتاا يتعا ف علاا 

 مشكلتا.حاجات الز ون ويدركها ؟ ما مدط تفهم مقدم المدمة لمشاع  العميل وتعا فا مع 

ومااه، تتعلااا  ماادط قاادرة ومحاولااة المنظمااة الإجا ااة علااا الساا لة  :Assuranceالتأكيتتد  -

 :الز اان المستفيدين والمستهد ين التالية ومع  ة مدط أمميتها من وجهة نظ 

 مل المدمة تتو    ف الوقا الهد ي يد، الز ون ؟ 

 مل المدمة متو  ة  ف المكان الهد ي غبا الز ون ؟ 

  الز ون علا المدمة متا  لبها ؟مل سيحصل 

 كم من الوقا يحتاص الز ون لانتظار الحصول عليها ؟ 

  مل من السهل الوصول إلا مكان تلقف المدمة ؟ 

ومها المعيار يتعلا  كفاءة وجدارة القاامين علا  : Empathy(الكياسة )الكفاءة والجدارة -

تنتاجية والمع  ة التف تمكنهم من تقديم المدمة من حي  المهارات والقدرات التحليلية والاس

القيام  يدوارمم  الشكل المثلا و ف حالة التعامال ماع مقادم المدماة لول ما ة  اان الز اون 

يلجااا إلااا مثاال مااه، المعااايي  كالشااهادات العلميااة ومصااادرما والمباا ات العلميااة  عااادة مااا

دماتهم ماان ومصااادرما والمباا ات العلميااة ومواقعهااا.  قااد يفضاال  عااي العماا ء تلقااف ااا

 أشماص  ود مستويات تعليمية عالية ومن مصادر معتمدة رسمية.

ومها المعيار يشاي  إلاا التساهي ت المادياة المتاحاة لادط  :Tangblesالجوانب الملموسة  -

المنظماااة المدمياااة والمعااادات والماااوارد البشااا ية ماااع مقااادمف المااادمات وأدوات ووسااااال 

مال المظها   ؟المستمدمة  ف تقديم المدماة حديثاةالاتصال معهم. مثال  لك مل التكنولوجيا 

الداالف وتصميم المحل وديكور، يملا جوا م يحا للز ون؟ مل المظه  الشمصف للعاملين 

 يعكس جودة المدمة المقدمة.

 فوائد الجودة:

 يحقا تطبيا الجودة عدة  وااد منها :

 ييادة ال  حية   سبب تقليل الاطاء وافي التكاليت. 
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  القدرة التنا سية  سبب تقديم ما يحقا رضا الز ونييادة. 

  المحا ظة علا المنظمة  سبب جعلهاا قاادرة علاا التكيات ماع المتليا ات البي ياةا

 و هلك يتحقا لها البقاء والاستم ارية.

  ال غبات إرضاءكسب رضا المجتمع  سبب. 

 . تحسين الإنتاص  سبب المشاركة الجماعية والتدريب 

(8212 : 85 ا  الوادد    

 جودة المنتج ورضا الزبائن:

 تااايتف إ ضاااهاا عن جاااودة المنااات  ورضاااا الز اااون ور حياااة الشااا كة كلهاااا مفااااميم م تبطاااة  بإ   

ا والااهد ياادعم السااعار  ضااا الز اااانالمسااتويات الم تفعااة لالمسااتويات الم تفعااة للجااودة ماان 

يقلال الكلات   الشا كات التاف تكاون كلفتهاا منمفضاة تقطاع جازء مان أر احهاا  الم تفعة وغالبا ما

 (  8212: 17حمود والشيخ ا                      .الز اان إرضاءلمواجهة معاناة 

تكون مهمة التسويا علا عاتا كل   د  ف المنظماة إ  يلعاب المساوقون أدوارا ممتلفاة  اف        

يم  ضااااع  وااادمات  ات جااودة عاليااة إلااا الز ااون المحاادد مساااعدة شاا كااهم علااا تع ياات وتساال

 أنويتحماال المسااوقون المساا ولية ال ايسااية لتشااميص احتياجااات و لبااات الز اااان ويجااب علاايهم 

مان  لباات  التيكادم هرة صحيحة من اجل تصاميم المنات  ويجاب علايويفهموا توقعات الز ون  ص

ويجب التيكد من است م الز اون للمعلوماات الصاحيحة والتادريب الا يم  ا الز ون  الوقا المحدد

والمساعدة الفنياة  اساتمدام المنات  وينبلاف علايهم الاتصاال الاداام  الز ااان  عاد عملياة البياع  لياة 

التيكد مان رضاا الز اون  ضا  عان تجمياع أ كاار الز اون نحاو تحساينات المنات  والمدماة ونقلهاا 

 (Kreauter & Moedritsher, 2002: 1                                       للش كة .     

 جانب التطبيقي:ال :ثانيا

 82( علا عينة  للا 1قاما الباحثة  توييع استمارة الاستبيان الواردة  ف الملحا رقم  

شمص تمثال المطاو  الولاا  الشا كة مان المادي  العاام ورؤسااء القساام ومادي  الإدارة العاماة 

ومدراء الف وع  ف الشا كة الماهكورة وعلاا عيناة مان منادو ف الشا كة  منتجاف ولاااا التاامين( 

 :كالآتفشمصا وكانا النتاا   52صا وأاي ا عينة من الم من لهم  للا شم 58 للا 

نتاااا  تحلياال إجا ااات الماادراء علااا الاسااتبيان عكسااا إجا ااات أ اا اد العينااة علااا العبااارات :  1

الواردة  ف الاستبيان تباينا ملحوظا  ف أ عاد جودة المدمة التيمينياة المقدماة لجمهاور الما من لهام 

 يلف: ( ما8حظ من الجدول رقم   مم  حي  ي  ف نظ

( والتف تشي  إلاا  16 - 15أن متوس  الإجا ة علا البعد الماص  الكياسة  العبارات من  -أ 

 2768و اانح اف معياارد قادر،  5-8التجاوا النفسف والإنسانف مع الم من لهم   ل  من 

ومو يمثل أعلاا متوسا  لإجا اة أ ا اد العيناة علاا أ عااد جاودة ادماة التيمينياة وقاد مثلاا 

% ومااها م شاا  جيااد لان الماا من لااا يحتاااص إلااا الامتمااام قاادر 62الإجا ااة الفعليااة المثلااا 

 حاجتا إلا التلطية التيمينية والتعويي  ف حالة تحقا المط .   

( والاهد  88-15اص  الملموسة   العبارات من كان متوس  الإجا ة ل  اد عينة البعد الم -ا 

إصاادار  إكمااال تإجاا اءايمثاال الماادمات التيمينيااة  ااف شاا كة التااامين الو نيااة ا تااداء ماان 

 د ع التعويي  ف الم تبة المامساة  متوسا  قادر،  وانتهاءالوليقة وتو ي  اللطاء التيمينف 

الواضح  ف تقاديم ومها م ش  سلبف يعكس مدط الضعت  2761و انح اف معيارد  2-8

 % .25المدمة التيمينية وان نسبة الإجا ة الفعلية الإجا ة المثلا  

( والتاف تعناف 5-1احتل متوس  إجا ة العينة علا البعد الماص  المولوقية  العبارات مان  -ص 

( ونساابة الإجا ااة الفعليااة إلااا 2716و ااانح اف معيااارد قاادر،  8ا8الثقااة  ساا مة الداء 

لإجا ة تعكس الضعت  ف لقة الماومن لاا  ايداء القااامين علاا تقاديم % أن تلك ا82المثلا 

ادمات التامين ومها يمثل الاعت اف ص يحا من قبل المنتجين للولااا  هه، الحقيقة الما  
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الش كة للعمل  جد لتعزيز لقة جمهور الما من لهام  ماا يقادم  الهد يستلزم من جميع كوادر

 لهم من ادمة .

( 6 - 2العبااارات ماان اد العينااة علااا البعااد الماااص  الاسااتجا ة  كااان متوساا  إجا ااة انفاا  -د 

  2766و انح اف معيارد  7ا8والهد يشي  إلا الس عة  ف تقديم المدمة التيمينية  قد  ل  

% يشي  مها إلا إن س عة تقاديم المدماة التيمينياة لام 88ونسبة الإجا ة الفعلية إلا المثلا 

 البعاد الماامس والايا  مان أ عااد المدماة التيمينياة  يتعلاا تكن  المستوط المطلوا أما ما

( والهد يعنف رغبة وقدرة القاامين علا تقاديم المدماة  18 -5ومو التيكيد   العبارات من 

التيمينيااة  قااد كااان متوساا  إجا ااة إ اا اد العينااة ماان رؤساااء القسااام وماادراء الفاا وع علااا 

ونساابة  2762ف معيااارد قاادر، و ااانح ا 5ا8العبااارات الماصااة  ااهلك حقيقااا حياا   لاا   

 % . 87الإجا ة الفعلية إلا المثلا 

عان عباارات الاساتبيان  إ عااد،  والمسا ولينوكان متوس  إجا ة عينة البح  من المادراء  -، 

% وماها يعكاس 87و انح اف معيارد و نسبة إجا اة  علياة إلاا المثلاا   6ا8الممسة  ل  

لم تكن  اف مساتوط المناساب ولعال  المس ولين م لاءأن مستوط المدمة التيمينية  ف نظ  

ما يعزي  لك ال أد مو أجا ا عينة البح  مان  ود المهان التيمينياة  مان مادراء ورؤسااء 

أقسااام وماادراء  اا وع ومنتجااف ولااااا وغياا مم( لتشااي  مااف الااا ط إلااا تاادنف مسااتوط 

 لاا  اقاال   يمااا  2777و ااانح اف معيااارد قاادر،  8-5المدمااة التيمينيااة  الكياسااة حياا   لاا  

 2765و اانح اف معياارد  8ا5متوس  للإجا ة علا البعد المااص  المولوقياة حيا   لا  

 7ا8 يمااا  للااا الإجا ااة علااا الإ عاااد الااا ط وعلااا التااوالف . البعااد الماااص  التيكيااد 

،  2778و ااانح اف معيااارد  8ا8البعااد الماااص  الاسااتجا ة   2771و ااانح اف معيااارد 

ا و صااورة عامااة  قااد كااان  2772و ااانح اف معيااارد  2ا8والبعااد الماااص  الملموسااية 

و ااانح اف معيااارد  88ا8متوساا  إجا ااة عينااة منتجااف الولااااا علااا عبااارات الاسااتبيان 

% إن تلاك الرقاام تشاي  إلاا ضاعت المدماة 88ونسبة الإجا ة الفعلية إلاا المثلاا  2771

مان  المسا ولينماب إلياا التيمينية المقدماة لجمهاور الما من لهام لت كاد تلاك الإجا اات ماا  

تقديم المدمة التيمينية المقدمة ومها  اف مجملاا اعتا اف واضاح مان الجهاة المسا ولة عان 

 تقديم المدمة  تدنف مستويات تلك المدمة .  

تحليل إجا ات عينة البح  من الم من لهم علا الاساتبيان كاان متوسا  إجا اات عيناة البحا   : 2

 5ا1 شااكل كبياا  حياا   لاا  المتوساا  العااام لتلااك الإجا ااات علااا الاسااتبيان المقاادم لهاام ضااعيفا 

% و صورة أكث  تفصي  أن أعلا 57ونسبة الإجا ة الفعلية إلا المثلا 2782و انح اف معيارد 

  2778و اانح اف معياارد  1ا8متوس  لتلك الإجا ة كان علا البعاد المااص  الكياساة حيا   لا  

و اانح اف معياارد  82ا1علا البعد الماص  الملموسية حي  كان  للإجا ة يما كان اقل متوس  

  يما جاءت ال عاد الا ط لجودة المدمة التيمينية وعلا التوالف: 2721 قدر،

 5ا1البعاااد الماااااص  التيكيااااد  2722و ااااانح اف معيااااارد  1ا1البعاااد الماااااص  المولوقياااة      

 .  2725 انح اف معيارد و1765االبعد الماص  الاستجا ة 2722و انح اف معيارد 

وي حظ أن إجا ات العينات الث ث ت كد علا ضعت المدمة التيمينياة  جمياع إ عادماا ماع 

وجود   وق غي  مهمة  ف درجة الضعت  ين تلك ال عاد إلا أن إجا ة عينة الم من لهم كان أكث  

  مينية .  تليها  ف  لك عينة  ود المهن التي الآا تينتشاؤما من إجا ات العينتين 
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 الأقسام والفروع رؤساءيبين نتائج إجابات  2جدول رقم 

معامل 

 الاختلاف

نسبة الإجابة 

 الفعلية

متوسط 

 الإجابة

الانحراف 

 المعياري
 المتوسط

ابعاد جودة الخدمة 

 التأمينية

 الموثوقية 2،1 0،91 1 10% 31%

 الاستجابة 2،1 0،11 1 12% 29،1%

 التأكيد 2،1 0،14 1 11% 21%

 الكياسة 3،2 0،11 1 14% 23%

 الملموسية 2،4 0،19 1 41% 33%

 المتوسط العام 2،1 0،11 1 11% 21،1%

 

 يبين نتائج تحليل إجابات منتجي وثائق التامين على استمارة الاستبيان 3دول رقم ج

 معامل الاختلاف

نسبة الإجابة 

الفعلية إلى 

 المثلى

متوسط 

الإجابة 

 المثلى

الانحراف 

 المعياري
 متوسط الإجابة

أبعاد جودة 

الخدمة 

 التأمينية

 الموثوقية 2،3 0،13 1 41% 32%

 الاستجابة 2،1 0،12 1 10% 24،1%

 التأكيد 2،1 0،19 1 11% 21،1

 الكياسة 2،1 0،11 1 11% 23،1%

 الملموسية 2،4 0،10 1 41% 21%

 المتوسط العام 2،12 0،19 1 12% 21%

 

 نتائج تحليل إجابات المؤمن لهم في شركة التامين الوطنية / فرع الديوانية( 4جدول رقم ) 

معامل  

 الاختلاف

نسبة الإجابة 

الفعلية إلى 

 المثلى

مستوى 

الإجابة 

 المثلى

الانحراف 

 المعياري

متوسط 

 الإجابة

أبعاد جودة الخدمة  

 التأمينية

 الموثوقية 1،9 0،44 1 31% 23%

 الاستجابة 1،13 0،43 1 31% 24%

 التأكيد 1،1 0،40 1 31% 22%

 الكياسة 2،1 0،12 1 42% 29،1%

 الملموسية 1،14 0،49 1 31% 32%

 المتوسط العام 1،1 0،14 1 31% 30%
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 الاستنتاجات والتوصيات:

 :جاتتاالاستن :أولا

من إجا ات رؤساء القسام ومدراء الف وع علا استمارة الاستبيان المقدمة لهم إلا  -أ 

ضعت المدمة التيمينية المقدماة لجمهاور الما من لهام حيا  كاان متوسا  إجا ااتهم 

% ماان الإجا ااة 82وعلااا التااوالف أد أنهااا تمثاال مااا يزيااد قلااي  عاان  88ا8و 6ا8

 المثلا والتف تعكس ال ضا التام علا المدمة التيمينية المقدمة .

حي  كان متوسا   عكسا إجا ات أ  اد العينة من جمهور الم من لهم الاتجا،  اتا -ا 

% من مساتوط الإجا اة 27أد انا يمثل  5ا1إجا اتهم عن الاستبيان المقدم لهم مو 

المثالية ومها يشي   وضوح تاام إلاا عادم رضاا الما من لهام عان المدماة التيمينياة 

 المقدمة لهم .

كانا العينات الث ث   المدي  العام ورؤساء القسام ومدراء الف وع والز اان ( قد  -ص 

عا إلا مستوط التجاوا الانسانف مع الم من لهم كان جيد حي  كان متوس  اجتم

علاااا التاااوالف ماااع وجاااود  ااا وق واضاااحة  اااين تلاااك  1ا8ا 5ا8ا  8ا5إجا ااااتهم 

الإجا ات علا المعيار المهكور ومع  لك  اان الما  يمثال م شا  جياد لان الحاجاة 

اللطاااء والمدمااة  تقاال أمميااة عاان تقااديم إلااا التعاماال الإنسااانف مااع الماا من لااا لا

 التيمينية .

أشارت إجا ات أ  اد العينات الث ث  تدنف مستويات المدمات التيمينية من تطبياا  -د 

مبدأ منتها حسن النية المطلا والتسوية  التعويي  صورة ت ضاف حااملف ولاااا 

 التامين .الم  الهد يفس  عزوف الموا نين عن اقتناء ادمة التامين .

 

 التوصيات: :ثانيا

ت ط الباحثة ومن اجل الارتقاء  مستوط المدمة التيمينية المقدمة للما من لهام أن 

 -تبين التوصيات التالية  :

تطبيا المبادئ القانونية العامة للتامين ومنها منتها حسن النياة المطلاا والمصالحة  .1

 التيمينية  شفا ية ونزامة من حي  إيضاح المعلومات الجوم ية للم من لهم .

  اءات تعويي الم من لا عند حدوث المط  وتحقا المسارة المادية  .تسهيل إج .8

 الالتزام  الوعد الهد قطعا مسوق ادمة التامين لطالب التامين  الم من لا ( .5

إداااال مسااوقف ااادمات التااامين  ااف دورات تدريبيااة مكثفااة داااال واااارص القطاا   .2

 .  علا كيفية إج اء المقا  ت الشمصية مع الز اان الم تقبين لا  عهم

 معايي  يمكن الاعتماد عليها  ف تقييم المدمة التيمينية .وضع  .8

( جمهااور الماا من لهاام  اسااتحداث وحاادة متمصصااة  ااف أجاا اء الاسااتبيانات علااا  .7

 وتصوراتهم ومقت حاتهم  شان تحسين المدمة التيمينية . آرااهملمع  ة 

الانتظار الهد يعنف منا الم من لا عند تحقا المطا   اف وصاول الكاشات أو تقليل  .6

 ابي  التامين لت  ف تفاقم الحادث .

 المصداقية  ف إرجاع المومن لا إلا حالتا السا قة قبل حدوث الحادث . اعتماد .5

تشاااجيع مساااوقف الولاااااا التيمينياااة وكا اااة العااااملين  اااف الشااا كة وعلاااا ااااات ف  .1

لياتهم  التعامل الد لوماسف ماع الما جعين لنهاا ادماة تحتااص ااتصاصاتهم ومس و

 جهد لتقديمها .

الالتزام  المعاايي  الإنساانية ماع ي ااان التاامين . والتعااون السا يع ماع الحاالات  .12

  الطاراة .
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 المصادر:

البك دا لام  ياساينا تساويا المادمات الصاحيةا دار الياايورد العلمياة للنشا  والتويياع  .1

 .8228ة الولا /عمان /الطبع

العجيلف والحكيما محماد عاصاف وليا  علافا نظام أدارة الجاودة  اف المنظماات الإنتاجياة  .8

 . 8221والمدميةا دار اليايوردد العلمية  للنش  والتوييع / عمان / الطبعة الولاا 

م سسااة رؤيااة للطبااع  أدارة المدمااة التيمينيااة  ااف أدارة الإعمااالا السااعيدا محمااد عااا تا .5

 .   8221 والتوييع / الاسكندريةاوالنش  

النعيمف وحموددا جنان علف وحهام  الحا دور ال قا ة علا تكاليت الجودةا  ح  تطبيقف  .2

 . 8226 ا8العدد  82 ف الش كة العامة للزيوت النباتية / مجلة التقنف المجلد 

 الضاامورا مااانف حاماادا تسااويت الماادماتا دار واااال للنشاا  / عمااان / الطبعااة الولااا  .8

8227. 

الساايدا  اا اد البهاافا علاام الاانفس الإحصااااف وقياااس العقاال البشاا دا دار الفكاا  الع  ااف /  .7

 .  1116الطبعة الثالثةا القام ة  

علماا وقانوناا وعما ا  السيففا  اديع احماد المحاامفا الوسايع  اف التاامين وإعاادة التاامين: .6

 .  8227 ش كة الديوان للطباعةا  لدادا

دارة الجااودة  ااف المنظمااات الإنتاجيااة اا نظاام حجاايم ولياا  علاافالطااااف والحكاايما يوساات  .5

 .8221والمدمية / دار اليايورد العلمية للنش  والتوييع /عمان/ الطبعة الع  ية 

و ااارقا الجااودة  ااف المنظمااات الحديثااة / دار صاافاء للنشاا   ماايمونالدرادكااة والشاابلفا  .1

 .  8228/ عمان / الطبعة الولا  اوالتوييع  

رشا عباسا الا  متطلباات الجاودة الشااملة  اف أ عااد المدماة المصا  يةا رساالة الز يددا  .12

 .  8228 ماجستي  / جامعة القادسيةا

الااوادد وناازال وساامحانا محمااود حسااين وعباادس ا اا اميم وحسااين محماادا أدارة الجااودة  .11

 . 8212الشاملة  ف المدمات المص  ية / دار صفاء للنش  والتوييع / الطبعة الولا / 

حمااود والشاايخا اضااي  كاااظم وروان منياا ا ادارة الجااودة  ااف المنظمااات الممياازة / دار  .18

 . 8212صفاء للنش  والتوييع / الطبعة الاولا / 

محماد  ريجداا جورصا مبادطء ادارة المط  والتامين / تع يب وم اجعة البلقينف ومهددا .15

 . 8227/تو ياا ا  اميم محمد / دار الم يخ للنش  / السعودية / ال ياض 
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