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 شكر وتقدير

 

الحمد لله حمدا كثيرا حتى يبلغ منتهاه والصلاة والسلام على أشرف مخلوق أناره 

 .الله بنوره واصطفاه

نتقدم بخالص الشكر والتقدير للأستاذ المشرف موسى حجاب على ارشاداته 

وتوجيهاته، كما نتقدم بجزيل الشكر والعطاء لكل من مد لنا يد العون في هذا 

 جامعةالعمل من قريب أو من بعيد، والشكر لأولياء أمورنا وإلى جميع أساتذة 

 محمد بوضياف بالمسيلة. 

 سيارات الأجرة على المساعدة في إنجاز هذا العمل. كما نتوجه بالشكر لسائقي 
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 الإهداء

 

الحمد لله حمدا كثيرا على توفيقه، وأصلي وأسلم على الهادي البشير والسراج المنير نبي 

 الرحمة محمد صلى الله عليه وسلم. 

جابة واستأهدي عملي هذا وثمرة جهدي إلى والدي العزيزين اللذان كانا مصباح توفيقي 

 دعائي. 

كما أتوجه إلى أختاي العزيزتين بأخص عبارات المحبة والتقدير، وإلى أولادي أختي أري    ج 

 وآدم وهارون حفظهم الله. 

 ولا أنسى فضل صديقي في المذكرة حواس فاتح وفقه الله. 

 حفظهم الله.  وإلى زملاء الدراسة

 بريد سيدي عيسىبعمل الزملاء لى إو 

 م الأستاذ موسى حجاب. وإلى جميع أساتذة جامعة محمد بوضياف بالمسيلة وعلى رأسه

 ولكل من تذكره قلبي ونساه قلمي. 

 جزاكم الله عنا خير الجزاء

 

 مزاري محمد أمين
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 الإهداء

 

إلى والديّ الحبيبين، شكرًا لكونكم نبراس دربي وسندي في كل لحظة، 

 .أهدي لكم نجاحي

 إلى إخوتي الأعزاء، شركاء الطفولة وداعمي النجاح، أهدي لكم فرحة      

 .تخرجي

         إلى عائلتي الكريمة، مصدر الحنان والدعم، أهدي لكم ثمرة جهودي وفرحة       

 .قلبي

إلى أصدقائي الأعزاء، رفاق الدرب والسند في كل موقف، أهدي لكم فرحة       

 .التخرج

                 أهدي هذا الإنجاز لكل من حلم وآمن بقدرته على تحقيق حلم

  

 حواس فاتح                                                                     

 

 

 

 



 

 
VI 

Ⅲ

IV-V 

Ⅶ-Ⅵ

Ⅷ

Ⅸ



 

 
VII 

 



 

 
VIII 



 

 
IX 



 

 
X 



 

 
 أ



 

 
 ب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 ج

 

 

 

 

 

 



 

 
 د

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 
6 



 

 

 
7 

 

 

                                                           

 



 

 

 
8 

                                                           



 

 

 
9 

المسؤولية المدنية والمعدات،لات أضرار الآ انفجار، الحريق،) 

                                                           

 1  

 



 

 

 
10 

                                                           

 1  

 2  

 3  



 

 

 
11 

Trust Algérie

                                                           

 1  



 

 

 
12 

:(ALLIANCE Assurances

Salma Assurance

                                                           

 1  

 



 

 

 
13 

(CARDIF DJAZAIR

SPA

BNP PARIBAS

BNP

                                                           

 1 

 



 

 

 
14 

                                                           

 



 

 

 
15 

 

 



 

 

 
16 



 

 

 
17 

 

 

 

 

                                                           



 

 

 
18 

                                                           

 



 

 

 
19 

                                                           

 1 



 

 

 
20 

                                                           
 

 1 

 



 

 

 
21 

                                                           

 .432-433، ص5002هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الثالثة، 1 
 



 

 

 
22 

                                                           

 



 

 

 
23 

                                                           

 1  

 



 

 

 
24 

 

 

 

 

 

Source : www.ecogesam.ac-aix-marseille.fr,service quality, 



 

 

 
25 

                                                           

 1 



 

 

 
26 

                                                           

 



 

 

 
27 

 

 

                                                           

 



 

 

 
28 

                                                           

 



 

 

 
29 

 خدمات النقل الحضري

 مستوى الجودة
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SPSS،

Package for social sciences Statistical
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- "Cronbach's Alpha

- T-test"،One-Way ANOVA"

- 

"V24SPSS
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""Cronbach's Alpha

"Cronbach's 

Alpha

V24SPSS"

"Alpha'sCronbach"
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 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية

 استبيان

 

 تحليل أثر جودة خدمات التأمين على رضا سائقي سيارات الأجرة 

 -النقل الحضري-

 

 

 

 

 

 

 

في الحقل المناسب، ما يمكن من  (X)نأمل التمعن وقراءة فقرات الاستبيان ووضع العلامة 

الحصول على نتائج علمية بصدق وصراحة تنعكس إيجابا على بحثنا هذا، ونحيطكم علما السادة 

الأفاضل سائقي سيارات الأجرة أن هذه الإجابة ستحظى بكل تقدير واهتمام وسرية مكرسة خلال 

 إجراءات التحليل والدراسة من قبلنا.

  معلومات المستجوب

 الخبرة المؤهل العلمي العمر الجنس

    

 بعد التعاطف

بعد 

 الاعتمادية

 بعد الأمان

 

بعد 

 الاستجابة

 بعد 

 الملموسية
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 -جودة الخدمة التأمينية-المحور الأول

 الأبعاد وعبارات القياس الرقم

غير 

موافق 

 إطلاقا

غير  

 موافق

موافق 

 نسبيا

 موافق
موافق 

 تماما

 بعد الملموسية  -البعد الأول

تحرص شركة التأمين على مواكبة الحداثة للدليل  10

 المادي 

     

نظافة وأناقة وجاذبية في هندام موظف نسجل  10

 التأمين

     

 بعد الاعتمادية -البعد الثاني

      تلتزم شركة التأمين بوعودها في كل مرة 10

تنشر شركة التأمين معلومات دقيقة بشكل  10

 مستمر

     

 الاستجابة-البعد الثالث

تتميز شركة التأمين بسرعة تقديم الخدمة  10

 والاستجابة

     

تمنحنا شركة التأمين إعلاما مسبقا على وضعيتنا  10

 التأمينية

     

 بعد الأمان -البعد الرابع

      نتحصل على خدمة التأمين في الموعد المحدد 10

يقدم موظف شركة التأمين الخدمة بمهارة  10

 عالية

     

 بعد التعاطف -البعد الرابع  

10 
حاجاتنا في كل مرة تستقصي شركة التأمين 

 ورغباتنا

     

      تقدم شركة التأمين خدماتها طوال ساعات اليوم 01
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 -رضا سائقي سيارة الأجرة على الخدمة التأمينية-المحور الثاني

 الأبعاد وعبارات القياس الرقم
موافق 

 بشدة

موا

 فق

 غير محايد

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

 

      وممتعة تجربتي في تلقي الخدمة التأمينية متميزة 00

أريد الاستمرار في تجربة تلقي الخدمة التأمينية لدى  00

 هذه الوكالة 

     

 

      خدمات التأمين في هذه الوكالة عالية الجودة 00

لمسنا تواصلا واستمرارا في جودة الخدمة التأمينية  00

 لدى الوكالة

     

تحرص الوكالة على تحديث ومواكبة التطورات في  00

 خدمة التامين

     

 

حققت الوكالة التأمينية تطلعاتنا في صناعة وتقديم  00

 الخدمة التأمينية

     

حصولي على الخدمة التأمينية من الوكالة سيكون في  00

 المستقبل

     

 

نحن على دراية كاملة بمهارة ومصداقية الوكالة  00

 التأمينية

     

      بالوكالة التأمينيةثقتنا تزداد يوما بعد يوم  00

وفاء الوكالة بوعودها والمعاملة بإنصاف واحترام  01

 يعزز ثقتي بها
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 اختبار التوزيع الطبيعي

 

 
Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

T .099 60 .200* .938 60 .004 

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

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 الفاكرونباخ

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0.660 20 

 

 الاتساق الداخلي للمحور الأول

 

 

  البعد الأول
Corrélations 

 a1 a2 T1 

Rho de Spearman a1 Coefficient de corrélation 1.000 .247 .809** 

Sig. (bilatéral) . .057 .000 

N 60 60 60 

a2 Coefficient de corrélation .247 1.000 .687** 

Sig. (bilatéral) .057 . .000 

N 60 60 60 

T1 Coefficient de corrélation .809** .687** 1.000 

Sig. (bilatéral) .000 .000 . 

N 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 

 البعد الثاني

 

 
Corrélations 

 a3 a4 T2 

Rho de Spearman a3 Coefficient de corrélation 1.000 .112 .686** 

Sig. (bilatéral) . .395 .000 

N 60 60 60 

a4 Coefficient de corrélation .112 1.000 .759** 

Sig. (bilatéral) .395 . .000 

N 60 60 60 

T2 Coefficient de corrélation .686** .759** 1.000 

Sig. (bilatéral) .000 .000 . 

N 60 60 60 
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**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 البعد الثالث

 

 
Corrélations 

 a5 a6 T3 

Rho de Spearman a5 Coefficient de corrélation 1.000 -.011- .464** 

Sig. (bilatéral) . .935 .000 

N 60 60 60 

a6 Coefficient de corrélation -.011- 1.000 .847** 

Sig. (bilatéral) .935 . .000 

N 60 60 60 

T3 Coefficient de corrélation .464** .847** 1.000 

Sig. (bilatéral) .000 .000 . 

N 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 البعد الرابع

 
Corrélations 

 a7 a8 T4 

Rho de Spearman a7 Coefficient de corrélation 1.000 .302* .795** 

Sig. (bilatéral) . .019 .000 

N 60 60 60 

a8 Coefficient de corrélation .302* 1.000 .741** 

Sig. (bilatéral) .019 . .000 

N 60 60 60 

T4 Coefficient de corrélation .795** .741** 1.000 

Sig. (bilatéral) .000 .000 . 

N 60 60 60 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 البعد الخامس

 
Corrélations 

 a9 a10 T5 

Rho de Spearman a9 Coefficient de corrélation 1.000 .439** .812** 

Sig. (bilatéral) . .000 .000 

N 60 60 60 

a10 Coefficient de corrélation .439** 1.000 .831** 

Sig. (bilatéral) .000 . .000 

N 60 60 60 

T5 Coefficient de corrélation .812** .831** 1.000 

Sig. (bilatéral) .000 .000 . 

N 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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 الاتساق الداخلي للمحور الثاني

 البعد الأول

 

 
Corrélations 

 a11 a12 T6 

Rho de Spearman a11 Coefficient de corrélation 1.000 .129 .424** 

Sig. (bilatéral) . .328 .001 

N 60 60 60 

a12 Coefficient de corrélation .129 1.000 .897** 

Sig. (bilatéral) .328 . .000 

N 60 60 60 

T6 Coefficient de corrélation .424** .897** 1.000 

Sig. (bilatéral) .001 .000 . 

N 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 البعد الثاني

 
Corrélations 

 a13 a14 a15 T7 

Rho de Spearman a13 Coefficient de corrélation 1.000 .441** .555** .780** 

Sig. (bilatéral) . .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 

a14 Coefficient de corrélation .441** 1.000 .669** .851** 

Sig. (bilatéral) .000 . .000 .000 

N 60 60 60 60 

a15 Coefficient de corrélation .555** .669** 1.000 .812** 

Sig. (bilatéral) .000 .000 . .000 

N 60 60 60 60 

T7 Coefficient de corrélation .780** .851** .812** 1.000 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 . 

N 60 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 البعد الثالث

 
Corrélations 

 a16 a17 T8 

Rho de Spearman a16 Coefficient de corrélation 1.000 .503** .846** 

Sig. (bilatéral) . .000 .000 

N 60 60 60 

a17 Coefficient de corrélation .503** 1.000 .859** 

Sig. (bilatéral) .000 . .000 

N 60 60 60 

T8 Coefficient de corrélation .846** .859** 1.000 

Sig. (bilatéral) .000 .000 . 

N 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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الرابعالبعد   

 
Corrélations 

 a18 a19 a20 T9 

Rho de Spearman a18 Coefficient de corrélation 1.000 .683** .212 .852** 

Sig. (bilatéral) . .000 .103 .000 

N 60 60 60 60 

a19 Coefficient de corrélation .683** 1.000 .235 .764** 

Sig. (bilatéral) .000 . .071 .000 

N 60 60 60 60 

a20 Coefficient de corrélation .212 .235 1.000 .541** 

Sig. (bilatéral) .103 .071 . .000 

N 60 60 60 60 

T9 Coefficient de corrélation .852** .764** .541** 1.000 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 . 

N 60 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 الصدق البنائي للمحورين

 

 
Corrélations 

 T11 T22 T 

T11 Corrélation de Pearson 1 .258* .765** 

Sig. (bilatérale)  .047 .000 

N 60 60 60 

T22 Corrélation de Pearson .258* 1 .815** 

Sig. (bilatérale) .047  .000 

N 60 60 60 

T Corrélation de Pearson .765** .815** 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000  
N 60 60 60 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 التكرارات للبيانات الشخصية

 
 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 100.0 100.0 100.0 60 ذكر 

 

 
 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 03أقل من  8 13.3 13.3 13.3 

سنة 03أقل من  03من   22 36.7 36.7 50.0 
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سنة 03أقل من  03من   21 35.0 35.0 85.0 

     

سنة فما فوق 03من   9 15.0 15.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 
 الخبرة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنوات 0أقل من  7 11.7 11.7 11.7 

سنوات 03أقل من غلى  0من   19 31.7 31.7 43.3 

سنة 00إلى  03من   14 23.3 23.3 66.7 

سنة 00أكثر من   20 33.3 33.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 
 المؤهل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8.3 8.3 8.3 5 جامعي 

 71.7 63.3 63.3 38 ثانوي

 100.0 28.3 28.3 17 متوسط

Total 60 100.0 100.0  

 

 لعينة واحدة Test Tاختبار 

 المحور الأول 

 

 
Test T 
 
 

 

 

 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

a1 60 4.05 .872 .113 

a2 60 3.83 .960 .124 

a3 60 4.10 .706 .091 

a4 60 4.13 .769 .099 

a5 60 4.28 .825 .107 

a6 60 3.78 1.303 .168 

a7 60 4.37 .758 .098 

a8 60 4.13 .791 .102 

a9 60 4.20 .777 .100 

a10 60 4.40 .669 .086 

T11 60 4.13 .384 .050 
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Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

a1 9.328 59 .000 1.050 .82 1.28 

a2 6.726 59 .000 .833 .59 1.08 

a3 12.070 59 .000 1.100 .92 1.28 

a4 11.409 59 .000 1.133 .93 1.33 

a5 12.045 59 .000 1.283 1.07 1.50 

a6 4.656 59 .000 .783 .45 1.12 

a7 13.959 59 .000 1.367 1.17 1.56 

a8 11.096 59 .000 1.133 .93 1.34 

a9 11.966 59 .000 1.200 1.00 1.40 

a10 16.212 59 .000 1.400 1.23 1.57 

T11 22.758 59 .000 1.128 1.03 1.23 

 

 

 البعد الأول

 

 
Test T 
 
 

 

 

 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

a1 60 4.05 .872 .113 

a2 60 3.83 .960 .124 

T1 60 3.94 .677 .087 

 

 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

a1 9.328 59 .000 1.050 .82 1.28 

a2 6.726 59 .000 .833 .59 1.08 

T1 10.773 59 .000 .942 .77 1.12 

 

 ابعد الثاني

 



 

 
81 

 
Test T 
 
 

 

 

 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

a3 60 4.10 .706 .091 

a4 60 4.13 .769 .099 

T2 60 4.12 .547 .071 

 

 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

a3 12.070 59 .000 1.100 .92 1.28 

a4 11.409 59 .000 1.133 .93 1.33 

T2 15.799 59 .000 1.117 .98 1.26 

 

 البعد الثالث

 

 
Test T 
 
 

 

 

 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

a5 60 4.28 .825 .107 

a6 60 3.78 1.303 .168 

T3 60 4.03 .753 .097 

 

 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

a5 12.045 59 .000 1.283 1.07 1.50 

a6 4.656 59 .000 .783 .45 1.12 
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T3 10.633 59 .000 1.033 .84 1.23 

 

 البعد الرابع

 

 
Test T 
 
 

 

 

 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

a7 60 4.37 .758 .098 

a8 60 4.13 .791 .102 

T4 60 4.25 .571 .074 

 

 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

a7 13.959 59 .000 1.367 1.17 1.56 

a8 11.096 59 .000 1.133 .93 1.34 

T4 16.951 59 .000 1.250 1.10 1.40 

 

 البعد الخامس

 

 
Test T 
 
 

 

 

 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

a9 60 4.20 .777 .100 

a10 60 4.40 .669 .086 

T5 60 4.30 .569 .073 

 

 
Test sur échantillon unique 

Valeur de test = 3 
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 t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

a9 11.966 59 .000 1.200 1.00 1.40 

a10 16.212 59 .000 1.400 1.23 1.57 

T5 17.698 59 .000 1.300 1.15 1.45 

 

 المحور الثاني

 

 
Test T 
 
 

 

 

 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

a11 60 4.27 .548 .071 

a12 60 3.85 1.039 .134 

a13 60 4.23 .890 .115 

a14 60 4.17 .924 .119 

a15 60 4.32 .892 .115 

a16 60 4.25 .751 .097 

a17 60 4.13 1.049 .135 

a18 60 3.67 1.174 .152 

a19 60 3.77 1.015 .131 

a20 60 4.12 .585 .076 

T22 60 4.08 .417 .054 

 

 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

a11 17.897 59 .000 1.267 1.13 1.41 

a12 6.339 59 .000 .850 .58 1.12 

a13 10.734 59 .000 1.233 1.00 1.46 

a14 9.784 59 .000 1.167 .93 1.41 

a15 11.429 59 .000 1.317 1.09 1.55 

a16 12.898 59 .000 1.250 1.06 1.44 

a17 8.368 59 .000 1.133 .86 1.40 

a18 4.398 59 .000 .667 .36 .97 

a19 5.853 59 .000 .767 .50 1.03 

a20 14.789 59 .000 1.117 .97 1.27 

T22 20.152 59 .000 1.085 .98 1.19 

 

 البعد الأول



 

 
84 

 

 
Test T 
 
 

 

 

 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

a11 60 4.27 .548 .071 

a12 60 3.85 1.039 .134 

T6 60 4.06 .553 .071 

 

 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

a11 17.897 59 .000 1.267 1.13 1.41 

a12 6.339 59 .000 .850 .58 1.12 

T6 14.823 59 .000 1.058 .92 1.20 

 

 البعد الثاني

 

 
Test T 
 
 

 

 

 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

a13 60 4.23 .890 .115 

a14 60 4.17 .924 .119 

a15 60 4.32 .892 .115 

T7 60 4.24 .700 .090 

 

 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 
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a13 10.734 59 .000 1.233 1.00 1.46 

a14 9.784 59 .000 1.167 .93 1.41 

a15 11.429 59 .000 1.317 1.09 1.55 

T7 13.709 59 .000 1.239 1.06 1.42 

 

 البعد الثالث

 

 
Test T 
 
 

 

 

 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

a16 60 4.25 .751 .097 

a17 60 4.13 1.049 .135 

T8 60 4.19 .720 .093 

 

 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

a16 12.898 59 .000 1.250 1.06 1.44 

a17 8.368 59 .000 1.133 .86 1.40 

T8 12.829 59 .000 1.192 1.01 1.38 

 

 البعد الرابع

 

 
Test T 
 

 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

a18 60 3.67 1.174 .152 

a19 60 3.77 1.015 .131 

a20 60 4.12 .585 .076 

T9 60 3.85 .717 .093 

 

 
Test sur échantillon unique 

Valeur de test = 3 
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 t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

a18 4.398 59 .000 .667 .36 .97 

a19 5.853 59 .000 .767 .50 1.03 

a20 14.789 59 .000 1.117 .97 1.27 

T9 9.185 59 .000 .850 .66 1.04 

 

 اختبار الفرضية الرئيسية

 

Régression 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 T5, T2, T4, T1, 

T3b 
. Introduire 

a. Variable dépendante : T22 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 .357a .127 .046 .407 

a. Prédicteurs : (Constante), T5, T2, T4, T1, T3 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1.304 5 .261 1.573 .000b 
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Résidu 8.953 54 .166   

Total 10.257 59    

a. Variable dépendante : T22 

b. Prédicteurs : (Constante), T5, T2, T4, T1, T3 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 3.179 .650  4.891 .000 

T1 .067 .087 .110 .772 .003 

T2 .121 .111 .159 1.096 .008 

T3 .133 .085 .240 1.558 .005 

T4 -.057- .105 -.078- -.541- .001 

T5 -.036- .111 -.049- -.323- .000 

a. Variable dépendante : T22 
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SPSS  وقد أوضحت الدراسة الميدانية

 لهم.رضا سائقي سيارات الأجرة عن جودة الخدمات التأمينية المقدمة 

 وهذا يبين الصورة الإيجابية لشركات التأمين تجاه زبائنه للتطلع إلى تحقيق التميز في 

 .أدائها من أجل تحقيق ميزة تنافسية

 جودة الخدمات التأمينية، النقل الحضري، رضا سائقي سيارات الأجرة. الكلمات المفتاحية:

SUMMARY 

This study aims to provide a theoretical framework related to insurance 

companies, defining the quality of insurance services, studying the satisfaction 

of taxi drivers (urban transport), and an applied aspect that determines the level 

of satisfaction with the quality of insurance services based on quality indicators, 

by carrying out statistical processing of the data using the SPSS program. The 

study demonstrated Field: Taxi drivers’ satisfaction with the quality of 

insurance services provided to them. 

This shows the positive image of insurance companies towards their customers 

as they aspire to achieve excellence in...  

Its performance in order to achieve competitive advantage. 

Keywords: quality of insurance services, urban transport, taxi drivers’ 

satisfaction 


