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الذي أنعم علينا ووفقنا لإنجاز هذه  ،على فضله وكرمه وبركته شكرهنالله سبحانه وتعالى و  نحمد
 .وعلى آله وصحبه أجمعين صلى الله عليه وسلم والصلاة والسلام على سيدنا محمد الدراسة،

 ةلى جانبنا وقدم لنا يد المساعدإلى كل من وقف إعظيم العرفان متنان و والإ والتقدير رـــالشككل نتوجه ب
السيد المحترم الدكتور  ـتنادراسعلى الذي أشرف  الفاضلستاذنا أونخص بالذكر  ،نجاز عملناإسهم في أو أ

نتمنى له كل التوفيق و  ،هذاجاز عملنا نلإوالنصح الذي قدم لنا الدعم والتوجيه  عمارة نصر الدينابن 
  .حياته ةوالنجاح في مسير 

 ،ةبقسم العلوم التجاري ةالتدريسي ةعضاء الهيئأ وجميع  ،محمد بوضياف ةجامع ةدار إلى إكما نتقدم بالشكر 
  .العلمي خلال السنتين الماضيتين ناوالذين كان لهم الفضل في تحصيل

لقبولهم  ةالمناقش ةعضاء لجنأ فاضل ة الأوالتقدير للسادمتنان مسبقا بوافر الشكر وعظيم الإ نتوجهو 
  .وتقييمها ةهذه الرسال ةمناقش

لما  ،موظفيها وكافة المسيلةب ""Saa مينأالوطنية للت لشركةا ةمدير وكال متنانبالشكر والإ نشملو 
 ةفي تحسين جود ةتساهم هذه الدراس أن التمنيمع الدراسة،  ههذ وإستكمال جراءإفي  ةقدموه لنا من مساعد

  .ةالوكالبالمقدمة خدمات ال

وإتمامه على  إنجاز هذا العملو من بعيد في أبالشكر الجزيل لكل من ساهم من قريب  نتوجهكما 
 .أحسن وجه
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 :مقدمة

 ،صاديقتالإنفتاح وفي ظل الإ ،في ظل التغيرات التي يشهدها العالم من تطور في شتى المجالات
كان لزاما  ،لى على قانون العرض والطلبو الأ ةالذي يعتمد بالدرج ،السوق  صادإقتنتهاج الجزائر لمنهج إو 

 ةمع ظروف المنافس اوتكيف ،ساليب التسيير بها تماشيا مع هذه التغيراتأتغيير  الجزائريةعلى المؤسسات 
منها في قطاع  ةخصوصا الناشط ،نفتاحطار هذا الإإفي  ةصاديقتبين المؤسسات الإ ةالحاصل ةالشديد

  .الخدمات

بمختلف  ةمينيأة في تقديم الخدمات التالمتخصص ةمين من المؤسسات الخدميأالت مؤسسات وتعد
ويعتبر ذلك  ،عليها يتم التعاقد ةوعند الموافق ،مين من الزبائن وتقوم بدراستهاأتلقى طلبات التتحيث  ،نواعهاأ

شترط إلى الزبون الذي إو التعويض أمين أداء مبلغ التأتلتزم بموجبه ب ،مينأة التتعهد من مؤسس ةبمثاب
 ةواحد ةذلك نظير مبلغ من المال يدفعه الزبون دفعو  ه،تحقق الخطر المؤمن ضد في حال ،همين لصالحأالت
ستثمار إ ةعادبإتقوم  ،ةمالي اتمؤسسأيضا فهي  ةنييمتأ اتمؤسسال كون وإضافة ل ،قساطأو على شكل أ

  .مقابل عائد تحصل عليه ةمجالات مختلففي  ،مينأقساط التأمن التي يدفعها الزبون التي تتكون موال الأ

مرتبط وبقائها وضمان نموها وتطورها  ،داء نشاطاتها بشكل جيدأمين في أالت اتمؤسس ةستمراريإن إ
لى حد كبير إهو مرهون فخرى أ ةجه ومن ،ةمين هذا من جهأكبر من عقود التأرام عدد إببمدى قدرتها 

التي  ةمينيأة الخدمات التويتوقف كل ذلك على مستوى جود ،حاجات ورغبات زبائنها ةبقدرتها على تلبي
وعنصرا  ،ثيرها على الطلبأمين وعرضها وتأالت ةدورا هاما في تصميم خدم ةالخدم ةلعب جودت إذ، تقدمها

  .في السوق  اتللمؤسس ةتنافسي ةمحوريا لخلق ميز 

ن رضا أ عتبارإب ،التي تقدمها اتجودة الخدمبمستوى تقاس  اليوم ات التأمينيةصبحت المؤسسأقد و 
 امر أ يعدو  ،بشكل دائم ومستمر ةمينيأالخدمات الت ةوتطوير جودهتمام بتحسين الإتوقف على مدى يالزبون 
مينات أالتسوق فتاح إنالمنافسة و  إشتداد في ظل ةخاص ،ةمين الوطنيألمؤسسات الت ةبالنسب ةهميبالغ الأ
ستراتيجيات إنتهاج إ مينأتال اتمؤسسالتي إضطرت  ،الراهنة ةصاديقتوضاع الإالأتغيرات تزامنا مع  ةالجزائري

حاجات الزبون  ةتلبيإلى ولى الأ ةتهدف بالدرج ةحديث ةاريدإساليب أوتطبيق  ،في تسويق خدماتها ةفعال
  .رضاه قوبالتالي تحقيالإعتماد على الجودة من خلال  شباع رغباتهإوتعظيم مصلحته و  ،ةمينيأالت
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 ب‌

  :شكالية الدراسةإ -8

 ،ةوفروعه المختلف تأمينفي مجال ال الرائدةمن بين المؤسسات  ""Saa تأمينلل الوطنيةالشركة تعتبر 
الوطنية  لشركةا امـــــهتمإ وف على مدى ــــهذا البحث للوقاء ــــري وجــــــــالجزائ نــــــــتأميفي سوق ال ةوالناشط

ير هذه أثمدى ت ةومعرف ها،من طرف ةالمقدمية تأمينالالخدمات  ةجود بأبعاد (وكالة المسيلة) ""Saa مينتألل
 .ةبعاد على رضا زبائن هذه الوكالالأ

  :كما يلي ههذ دراستناموضوع  ةشكاليإالجوهري والذي يمثل  التساؤل طرحنوفي هذا السياق 

 ةيتأمينال الخدمات ةجودبععاد لأ α 0,05 ≤ ةعند مستوى معنوي ةحصائيإ ةدلالذو ر أثهل يوجد 
 ؟زبائنهارضا على  (ةالمسيل وكالة) ""Saa تأمينلل الوطنيةالشركة بع

  :التالية ةالفرعي ةسئلالأ ةصياغ نايمكن ةالرئيسي ةشكاليالإهذه من  نطلاقااو 

وكالة ) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية نحو رضا زبائن  .1
الجنس، العمر، المستوى ) للمتغيرات الديمغرافية، تعزى α 0,05  ≤مستوى معنوية عند ( المسيلة

 ؟(التعليمي، المهنة
رضا زبائن  ىعل يةالملموسلبعد  α 0,05 ≤ ةمستوى معنوي عندحصائية إر ذو دلالة أثوجد يهل  .2

 ؟(المسيلة وكالة) ""Saa الشركة الوطنية للتأمين
رضا زبائن  ىعل ةعتماديالإلبعد  α 0,05 ≤ ةمستوى معنوي عندحصائية إر ذو دلالة أثوجد يهل  .3

 ؟(المسيلة وكالة) ""Saa الشركة الوطنية للتأمين
رضا زبائن  ىعل الاستجابعةلبعد  α 0,05 ≤ ةمستوى معنوي عندحصائية إر ذو دلالة أثوجد يهل  .4

 ؟(المسيلة وكالة) ""Saa الشركة الوطنية للتأمين
رضا زبائن  ىعل انــــــــــــمالألبعد  α 0,05 ≤ ةمستوى معنوي عندحصائية إر ذو دلالة أثوجد يهل  .5

 ؟(المسيلة وكالة) ""Saa الوطنية للتأمينالشركة 
رضا زبائن  ىعل اطفـــالتعلبعد  α 0,05 ≤ ةمستوى معنوي عندحصائية إر ذو دلالة أثوجد يهل  .6

 ؟(المسيلة وكالة) ""Saa الشركة الوطنية للتأمين
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  :ةالدراس فرضيات -2

حول موضوع  ةفرعي ةسئلأومن خلال ما تم طرحه من  للدراسة، ةالرئيسي شكاليةالإتحديد  في ظل
على النحو وصياغتها فرعية فرضيات رئيسية و  ةوضع فرضي تم ،المرجوةهداف في تحقيق الأ وأملا ةالدراس
 :التالي

 :الفرضية الرئيسية

 ةيتأمينالخدمات الجودة بععاد لأ α 0,05 ≤ ةعند مستوى معنويحصائية إر ذو دلالة أثيوجد 
 ؛على رضا زبائنها (ةالمسيل وكالة) ""Saa تأمينلل الوطنيةالشركة بع

 :الفرضيات الفرعية

( وكالة المسيلة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين توجد فروق ذات دلالة إحصائية نحو رضا زبائن  .1
الجنس، العمر، المستوى التعليمي، ) ، تعزى للمتغيرات الديمغرافيةα 0,05  ≤مستوى معنوية عند 
 ؛(المهنة

 الوطنيةالشركة ب يةالملموسلبعد  α 0,05 ≤حصائية عند مستوى معنوية إدلالة ذو  أثروجد ي .1
 ؛على رضا زبائنها (ةالمسيل وكالة) ""Saa تأمينلل

 الوطنيةالشركة ب الاعتمادية لبعد α 0,05 ≤ ةعند مستوى معنوي ةحصائيإ ةدلالذو  رأثوجد ي .2
   ؛على رضا زبائنها (ةالمسيل وكالة) ""Saa تأمينلل

 الوطنيةالشركة ب ابعةــالاستجلبعد  α 0,05 ≤حصائية عند مستوى معنوية إدلالة ذو  أثروجد ي .1
   ؛على رضا زبائنها (ةالمسيل وكالة) ""Saa تأمينلل

 الوطنيةالشركة ب انــــــــــــمالألبعد  α 0,05 ≤ ةعند مستوى معنوي ةحصائيإ ةدلالذو  رأثوجد ي .1
 ؛زبائنهاعلى رضا  (ةالمسيل وكالة) ""Saa تأمينلل

 الشركة الوطنيةبف ــــاطـالتعلبعد  α 0,05 ≤وية عند مستوى معن ةحصائيإ ةدلالذو  رأثوجد ي .1
  .على رضا زبائنها (ةالمسيل وكالة) ""Saa تأمينلل
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  :ختيار الموضوعإسباب أ -6

  :برزها ما يليأهذا الموضوع من ل ناختيار إلى إ دعتسباب ودوافع أ ةهناك عد

 ؛خبايا هذا الموضوع كتشافاول في ضوروح الف ،العلمي المدروسبحكم التخصص  -
 ؛الموضوع ختيارافي رغبة الطالبين  -
التعرف على رضا محاولة لى إ بالإضافة ،وتقييمها وأبعادها ةالخدم ةبجود ةتحديد المفاهيم المتعلق -

  أهميته ومحدداته؛و الزبون 
  الزبون؛على رضا  ةيتأمينالخدمات ال ةبعاد جودأير كل بعد من أثالتعرف على مدى ت -
 ون؛رضا الزب على يةتأمينجودة الخدمات ال بعادأثر أكشف  -
 تأمينلل الشركة الوطنية ، فيبجودة خدماتها المقدمة للزبائن تأمينال مؤسسة هتماما الوقوف على مدى  -

Saa"" (المسيلة وكالة)؛ 
 ؛في كسب رضا الزبائنالخدمات  ةجود لأهمية تأمينال مؤسسة نتباهالفت  ةمحاول -
ات المقدمة جودة الخدم تحسينتساهم في نها أن أشالتي من  راحاتقتوالإلى بعض النتائج إالتوصل  -

 .(المسيلةوكالة ) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين من طرف 

  :الدراسة ةهميأ -5 

  :ةفي النقاط التالي الدراسة ههذ ةهميأ تكمن 

 الزبائن؛الخدمات في تحقيق رضا  ةجودبعاد أدور أهمية و  معرفة -
 ،بشكل عام ةبالمؤسس ون الخدمات في تحقيق رضا الزب ةودبعاد جأير كل بعد من أثالتعرف على ت -

 ؛بشكل خاص( ةالمسيل وكالة) ""Saa تأمينلل الشركة الوطنية ةمؤسسو 
وكالة ) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين  رشد بهاتست ،الدراسةر تستند على نتائج فكاأتقديم  ةمحاول -

  ؛للزبائن ةخدماتها المقدمحسين جودة لتدائها أفي تطوير  (المسيلة
 وكالة) ""Saa تأمينلل الشركة الوطنيةمن قبل  ةالمقدم ةالخدم جودةثر أ فهم ةومحاول ةمعرف -

 ؛جدد زبائنكسب في المحافظة على الزبائن الحالين و ( ةالمسيل
 ؛الزبائن لدى رضاالالخدمات في تحقيق  ةجود ةمساهمالتعرف على مدى  -
 .تأمينال مؤسسات في اتالخدم ةتطبيق مفهوم جودللوية و عطاء الأإ لفت الانتباه الى ضرورة  -
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 :الدراسةهداف أ -4

 ""Saa تأمينلل الشركة الوطنيةمن طرف  ةالخدمات المقدم ةجود أثر ةمعرف لىإ الدراسة ههدف هذت
 لأجل ةالمقدم هاخدمات ةجود تحسينفي مساعدة هذه الوكالة بلمساهمة لعلى رضا زبائنها، ( ةالمسيل وكالة)

 : لىإبالأساس  الدراسة تسعى هن هذإفلذا  ،زبائنها زيادة مستوى رضا

مع تسليط الضوء  وأهميتها ،ةيتأمينال ةالخدم ةجود ،ةالجود ،ةالخدمبمفاهيم يتعلق طار نظري إتقديم  -
 ؛ومحدداته وأهميته ،على رضا الزبون 

 تأمينلل الشركة الوطنيةمن طرف  ةالمقدم ةيتأمينالخدمات ال ةبين جود التأثيرية ةالعلاقالتعرف على  -
Saa"" (ةالمسيل وكالة )؛زبائنها ورضا 

وكالة ) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين ب ةالخدم ةبعاد التي يقوم عليها نموذج جودهم الأأ  ةبلور  -
 ؛(المسيلة

وكالة ) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين ب ةالمقدم ةيتأمينالخدمات ال ةجودي الزبائن في أر  ةمعرف -
 ؛(المسيلة

 نــــتأميلل ةــــة الوطنيــالشركد ـــتساع أنها ــــمكانإبة ــــة الميدانيــــلال الدراســــــمن خلى نتائج إالتوصل  -
Saa"" (ةالمسيل وكالة )هانزبائ رضاوتحقيق ها خدمات ةفي تحسين جود. 

 :ةالدراس متغيرات -3

 :وهما ينأساسي يرينمتغ على الدراسة ذهه ي تحتو 

الملموسية، الإعتمادية، الإستجابة، )والمتمثلة في أبعاد جودة الخدمة التأمينية : المتغير المستقل .1
 ؛(الأمان، التعاطف

 .رضا الزبون : المتغير التابع .1

  :الدراسةمنهج  -7

هداف وفي ضوء طبيعة الدراسة والأ ،ةموضوعال اتوالفرضيسلفا شكالية المطروحة جابة عن الإللإ
 الإطار المفاهيميلتحديد على المنهج الوصفي في الجانب النظري  عتمادالاتم  ،لى تحقيقهاإسعى نالتي 

ولمعرفة أثر جودة الخدمات التأمينية على  في الجانب التطبيقي الزبون، أمارضا و جودة الخدمة التأمينية ل
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كما تم  ة،ــــالحال منهج دراسة ستخدامإتم ف (وكالة المسيلة) ""Saaن ـــة للتأميــة الوطنيــالشركرضا زبائن 
 .هذه الوكالةن ـــدم لزبائــــالمق انـستبيالال ـــج التحليلي عند تحليـدام المنهــستخإ

  :ةحدود الدراس -1

 :في ةحدود الدراستتمثل 

 ةفي الجامع ةالمتواجد ةــــات من المكتبــــعلى جمع المعلوم ةــالنظري ةالدراس عتمدتإ  :ةالمكاني الحدود .8
ة ــالشركهي و  ،واحدة ةــــــخدمي ةقتصرت على مؤسسإ دفق ةالتطبيقي ةالدراسما أ ،ةالمكتبات الخارجيو 

 اتالخدم ةر جودأث ةدراسنموذج لكخذناها أوالتي ، (ةالمسيل وكالة) ""Saa نـــــتأميلل ةـــــالوطني
 ؛على رضا الزبائن ةيتأمينال

 نفسمن  مايإلى نهاية شهر  م1319 فيفري  شهربداية  من هذه الدراسةفترة  متدتإ :نيةالزم الحدود .2
 .السنة

  :الدراسةهيكل  -4

 توضيح على العمل خلال من ذلكو  ،الدراسة أجزاء تقديم أجل منفصلين  على الدراسة ذهه اشتملت
 رضاو  أبعاد جودة الخدمة التأمينية في المتمثلين ،للدراسة المتغيرين الرئيسيين من لكلي النظر  الإطار
 لمح ةؤسسمال في جودة الخدمة التأمينية أثر أبعاد إبرازو  ةالعلاق لكلت الدقيق تحليللا على العملو  الزبائن،
 .اهزبائن رضاعلى  الدراسة

 : الفصل الأول

، حيث تم تقسيمه إلى ثلاثة الدراسة النظرية لجودة الخدمة التأمينية ورضا الزبون  تناول هذا الفصل
الإطار  أما المبحث الثاني فتناول، الإطار المفاهيمي للخدمة التأمينية وتم في المبحث الأول تقديممباحث، 

 ؛الإطار المفاهيمي لرضا الزبون فقد شمل الثالث المبحث ، أما المفاهيمي لجودة الخدمة التأمينية

 : الفصل الثاني

على رضا  التأمينية اتر جودة الخدمأثالمتعلقة بالدراسة التطبيقية  تم التطرق في هذا الفصل إلى
تناول  احث،مبثلاث  حيث قسم هذا الفصل إلى، (وكالة المسيلة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين  ائنزب



 مقدمة

 
 ز‌

طار للإ فقد خصص  الثاني، أما المبحث ""Saaية للتأمين وطنلشركة الل التقديم العامالمبحث الأول 
 .ةعرض نتائج الدراس فتناولالثالث المبحث أما  ،المنهجي للدراسة

  :الدراسات السابعقة حول الموضوع -81

لموضوع أثر هناك العديد من الدراسات السابقة التي مسها مسحنا المكتبي والإلكتروني، والتي تطرقت 
  :يلي ما هابين منتناولته من زوايا مختلفة، و قد و  جودة الخدمة على رضا الزبون بالمؤسسات الخدمية

جامعة  ،صاديةقتالإمجلة العلوم  ،محمد إدريس والصديق إدريس عبد الرحمن نينور الهدى محمد)دراسة  .1
دراسة حالة )جودة الخدمات التأمينية وأثرها على رضا العملاء " :تحت عنوان ،(م1313 ،السودان

 ".(مملكة العربية السعوديةال -الشركة التعاونية للتأمين
وذلك من خلال التعرف على جودة الخدمات التأمينية  تسليط الضوء على إلى الدراسة دفته

 لتحقيقعلى رضا العملاء، و وأثر ذلك  ،مينيةيق نموذج الجودة على الخدمات التأمدى امكانية تطب
  :إلى عدة نتائج منها الدراسة توصلت، و التحليلي الوصفي نهجمال اماستخدتم  الدراسة أهداف

  ؛مينيةودة المدركة في مجال الخدمات التأإمكانية تطبيق نموذج جودة الخدمة لقياس الج -
مينية على المتغير التأجودة الخدمة ثر معنوي للمتغيرات المستقلة المتمثلة في أبعاد أهناك  -

 .التابع رضا العميل

 :تحت عنوان ،(م1311 ،جامعة أبي بكر بلقايد تلمسان ،مذكرة ماجستير ،مزيان عبد القادر)دراسة  .1
دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي ) ،ر محددات جودة الخدمات على رضا العملاءيأثت"
"CNMA" سعيدةبع)." 

إستراتيجية حديثة  عتبارهاتلف المفاهيم المتعلقة بالجودة بإمخ وتعريفتحديد  إلى الدراسة دفته
من  (133)من مكونة ستبانة وتوزيعها على عينة إعداد إ لرضا العملاء، ولتحقيق أهداف الدراسة تم 

تم إستخدام عدد من الاساليب  وقد ،"بسعيدة "CNMA"الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي عملاء 
  :إلى عدة نتائج منها الدراسة توصلتو ، "SPSSV19" الاحصائية في برنامج 

 ؛خدمات وكالة التأمينعن الزبائن لتحقيق رضا خدمة بمحددات جودة ال هتمامتعزيز الإ -
 المتعلقة بالأمانبجودة الخدمة خاصة تلك الخاصة بالأبعاد وكالات التأمين  هتمامإ ضرورة  -

 .وفوائدها الأمانة مع الزبون في ما يتعلق بشروط الوثيقة ومزاياهاتحري الصدق و و 
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  :تحت عنوان ،(م1311 جامعة منتوري قسنطينة،مذكرة ماجستير،  عمروش،نجوى )دراسة  .2
 .""(CAAT" اتلتأمينل كة الجزائريةر الشحالة دراسة ) ق رضا العميليدور جــودة الخدمة في تحق"

وأبعادها ونماذج قياسها، كما تناولت طرق تحديد المفاهيم المتعلقة بالجودة  إلى الدراسة دفته
، جودة الخدمات ، من أجل إيجاد الأساليب الكفيلة بتحسينقياس رضا العميل لمعرفة درجة رضاه

، ولتحقيق أهداف الدراسة تم ومنهج دراسة الحالة، التحليلي الوصفي نهجمالعلى  الدراسة وإعتمدت
 "CAAT" اتلتأمينل ركة الجزائريةــلشوكالة امن عملاء  (200)عينة من ووزع على ، إستبيانتصميم 

 الدراسة توصلتو ، "SPSSV19" وقد تم إستخدام عدد من الاساليب الاحصائية في برنامج ،بقسنطينة
  :إلى عدة نتائج منها

وتوقعات العملاء دلالة أن الأداء المتميز ينعكس في جودة الخدمات، كما أن تلبية حاجيات  -
 على جودة الخدمات المقدمة، بالإضافة إلى أن الجودة تعمل على تحقيق رضا العميل؛

 ،مين المقدمةأخدمة التلداء الفعلي الأ "CAAT"للتأمينات  ةالجزائري ةيعتبر عملاء الشرك -
المحايد حول مستوى خدمة  الانطباعغلب مظاهره وهذا ما يعكسه أ متوسط في  بأنهيتميز 
  ؛التامين

لى طول فترة الرد إ "CAAT"للتأمينات الجزائرية بالشركة مين أالت ةجودة خدم انخفاضيرجع  -
 .نجاز معاملاتهملإ الانتظارمر بعض العملاء من طول فترة ذتو  ،على الشكاوى 

  :تحت عنوان ،(م1311جامعة علي لونيسي البليدة،  ،ماجستير مذكرة، إيمان عاشور)دراسة  .1
  ."servqual" ذجو نم بعاستخدامقياس أثر جودة الخدمات الفندقية على رضا الزبائن "

 نموذج مباستخدا نالزبائ رضا ىلع الفندقية الخدمات جودة أثر قياس إلى سةراالد ذهه دفته
"servqual"، يةلالفع الخدمة جودة مستوى  نبي رق الفل تمث الخدمة جودةن فإ النموذج ذاه وحسب 

 المتوقع نم أكبر أو يساوي  خدمةلل يلالفع الأداء نكا إذا حيث المتوقعة، الخدمة دةجو  ومستوى 
 غير الخدمة جودة ن تكو  نالزبائ توقعات مستوى  نم لأق الأداء نكا وإذاة، مرضي الخدمة جودة ن تكو 

 فيك شار  ،الحالةومنهج دراسة ، التحليلي الوصفي نهجمال ماهداف الدراسة استخدأ ولتحقيق  مرضية،
 : نأ سةراالد نتائج رتهأظو ، نحسي قفند نزبائ نم ن زبو  (82) سةاالدر  ههذ

 ما وهو  مرضية جد الخدمة جودة نأ أي المتوقع نم أكبر خدمةلل يلالفع الأداء مستوى  -
 ؛الخدمة جودة نع عالية وبدرجة ن ضو ار ن الزبائ نأ يعني
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 مث موسيةلفالم ستجابة،الإ بعد هيللي نالضما بعد ون هالزبائ رضا ىلع يراتأث الأكثر عدلبا  -
 مصدر الجنسية، الجنس، تأثير إلى سةاالدر  نتائج أشارت كما ،فالتعاط يراوأخ عتماديةالإ

 مل بينما الخدمة، جودة لمستوى  نالزبائ متقيي ىلع قبالفند الإقامة ترام وعدد قالفند معرفة
 .الإقامةن م فدهوال العمر لمتغير بالنسبة التأثير ذاه يوجد

، تحت (م1312جامعة أمحمد بوقرة بومرداس،  ،أطروحة دكتوراه علوم فائزة بن عمروش،)دراسة  .1
حالة عينة من مؤسسات )تسويق خدمات التأمين على سلوك المستهلك  أثر دراسة" :عنوان

 ".(التأمين في الجزائر
 سلوك على التأمين لخدمات التسويقي المزيج تأثير مدى معرفة هو الدراسة هذه من الهدف

 تمالتأمين، من أجل ذلك  مؤسسة عن الأخير هذا رضا ومدى الجزائر في الخدمات هذه مستهلك
 توزيع وتم فرد( 111)ا عدده بلغ الجزائر في التأمين خدمات مستهلكي من عشوائية عينة اختيار
  ؛الشرائي مقراره على وأثرها التأمين لخدمات التسويقي المزيج عناصر مختلف حول عليهم استبيان

 أسواقها دراسة نحو التأمين مؤسسات توجه مدى معرفة إلى كذلك الدراسة هذه هدفت كما
( 12)من  مكونة عشوائية عينة اختيار تم لذلكماتها و لخد التسويقي المزيج إعداد قبل مستهلكيها،و 

 هذه وتحليل معالجة ، وبعدالجزائر في الناشطة التأمين مؤسسات من مجموعةل تأمين وكالة
 :أهمها النتائج من مجموعة تم التوصل إلى الاستبيانات

 على التسويقية المؤثرات أهم من هم المؤسسة في العاملين والأفراد والسعر العمليات أن -
 المستهلك لدى أهمية لديها المؤسسة عن المنقولة الكلمة وأن التأمين، لخدمة الشرائي القرار
 .التأمين لمؤسسة اختياره عند

 هذه أن رغم المؤمنة، متهمؤسسا عن راضين غير الجزائر في التأمين خدمة مستهلكي -
 مستهلكيها ومتطلبات أسواقها دراسة خلال من زبائنها، وولاء رضا كسب إلى تسعى الأخيرة

 من تأتيها التي والاعتراضات المشاكل مختلف مواجهة خلال من كذلك تلبيتها، ومحاولة
 .معالجتها ومحاولة زبائنها

 



 مقدمة

 
 ي‌

ة الخدمات المقدمة من إتفقت هذه الدراسة مع الدراسات السابقة حول موضوع دراسة أثر أبعاد جود
النظري الإطار بكيفية تناول  المتعلقةجوانب بعض الفي  ،نطرف المؤسسات الخدمية على رضا الزبائ

ت عنها في أسلوب وطريقة لفوإخت جودة الخدمة ورضا الزبون،المتمثلة في  ،لمتغيرات الدراسة والتطبيقي
 :منها الخصائصبعض بالسابقة  الدراسات وتميزت عن ،معالجة إشكالية الدراسة

ضبط وتحديد مختلف المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة التأمينية ورضا الزبون بصورة دقيقة تخدم  -
 أهداف الدراسة؛  

حسب ما أعلمنا )، بالمسيلة ""Saaشركة الوطنية للتأمين ى وكالة مستو  ىلع تمت ةراسد لأو د تع -
لمساهمة في ل ،نموذج لجودة الخدمة بها جادة لتوضيح وصياغةمحاولة في ( الوكالةهذه به مسؤول 

 ؛المقدمة جودة خدماتهاتحسين على  المساعدة
  ؛نالزبائ على رضا الديمغرافية العوامل أثر ةراسدكى، أخر  جوانب إلى دراستنا في ق التطر  مت  -

مما لاشك فيه أن الدراسة الحالية استفادت كثيرا مما سبقها من دراسات، حيث حاولت أن توظف و 
، ومن بين للحصول على مفهوم شامل حول الموضوع وتشخيص دقيق للمشكلة ،كثيرا من الجهود السابقة
 :لدراسات السابقة ما يليمن اجوانب الاستفادة العلمية 

الحالية من جميع الدراسات السابقة في الوصول إلى صياغة دقيقة للعنوان البحثي استفادت الدراسة  -
 ؛(أثر جودة الخدمات التأمينية على رضا الزبائن)الموسوم بـ 

 الوصول إلى المنهج الملائم لهذه الدراسة وصياغة أدوات الدراسة؛ -
لة الدراسة وأهميتها وفي وظفت الدراسة الحالية توصيات ومقترحات الدراسات السابقة في دعم مشك -

 .إثراء الإطار النظري وكذا صياغة التصور المقترح



 

 

 

 الدراسة النظرية لجودة الخدمة التأمينية  :الأولالفصل 
 .ورضا الزبون

 تمهيد
 ؛المفاهيمي للخدمة التأمينيةالإطار : المبحث الأول

 ؛الإطار المفاهيمي لجودة الخدمة التأمينية: المبحث الثاني
 .الإطار المفاهيمي لرضا الزبون: المبحث الثالث

  خلاصة
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  :تمهيد

في قطاع خدمات  ةومنها خصوصا تلك الناشط ،ةفي ظل التحديات التي تواجهها المؤسسات الخدمي
 ةالناتج ةالظروف المعقدو  في السوق، ةالتغيرات والتطورات المتلاحق ةلمواجه ةخير من هذه الأ ، وسعيامينأالت

الحفاظ على زبائنها  ولأجلالداخلية  ظروف بيئتهاوتوافقا مع  ة،الخارجي بيئتهافي  ةالقوى التنافسي تأثيرعن 
مين أصبح لزاما على مؤسسات التأ ، ةتنافسيوكسب رضاهم والحصول على ميزة  جددجلب زبائن و الحاليين 

  .في السوق  ستمراروالاضمان البقاء لأجل  ،المسعىهذا تحقيق الخدمات التي تقدمها ل ةكثر بجودأ هتمامالا

 إلاولا يكون هذا ، ةالمؤسسه نحو ئولا ةالحفاظ عليه وتنمي  لضمانن رضا الزبون يعتبر مدخلاأوحيث 
في  ةالمقدم ةالخدم ةثر جودأن تتبع أو  ،توقعاتهمع  تتلاءمو  حاجاته ورغباته عن طريق تقديم خدمات تلبي

  .التعامل والتفاعل معه ةالخدمي ةعلى المؤسس صبح تحديا لا بدأالزبون رضا كسب 

كذا و  وجودتها، ،ةمينيأالت ةالخدمب إلى الإطار النظري للمفاهيم المتعلقةوسنتطرق في هذا الفصل 
  .رضا الزبون بالمفاهيم المتعلقة 
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 يةتأمينالإطار المفاهيمي للخدمة ال: المبحث الأول

لأفراد واسع من قبل ا باهتمام بصفة خاصة التأمينية والخدمات بصفة عامة الخدماتتحظى 
التي تعود على الفرد والأسرة  الخدمات التأمينية،فوائد و نظرا لأهمية وهذا  والحكومات على حد السواء،

ثم مفهوم التأمين وبعدها نتطرق إلى  ،مفهوم الخدمة مفصل وبشكل، وسنتناول في هذا السياق والمجتمع ككل
 . مفهوم الخدمة التأمينية وأهميتها

 الخدمة مفهوم: المطلب الأول

 وفي ،ةلخدمل مفهومبين الكتاب والباحثين في مجال التسويق في تحديد  اختلافهناك  :الخدمة تعريف/ أولا
 :التاليتقديم  طار يمكنهذا الإ

لى إر ــــــــــتشي هي التي "Service" ةصل كلمألابد من التعرف على  ةوم الخدمـــــــــلى مفهإقبل التطرق و 
"Serviction" ةصل كلمألى إ، ويرجعها كتاب التسويق ةبمعنى تقديم الخدم "Servictum" التي  ةفي اللاتيني

 1.ةتعني العبودي

لطرف مها يقدتطرف يستطيع أي أي نشاط أو منفعة "الخدمة بأنها  "Kotler and Armstrong"عرف 
 2".أي شيء ولا ينتج عنها ملكية (ملموسةغير )مادية  غير وأنهاخر آ

ما في حد ذاتها كعنصر هام في منتج إإنتاج منفعة غير مادية في جوهرها، "ها أنوعرفت الخدمة ب
 3."محددة ةشكال التبادل حاجأتشبع من خلال شكل من  مادى ملموس،

ي الهدف الرئيسي لأ يوالتي تكون ه ةغير الملموس ةالمعروف ةنشطتلك الأ"ها أنب ةالخدم يضاأوعرفت 
  4."زبائنشباع حاجات الإجل أتعامل مصمم من 

قد ترتبط بسلعة مادية ملموسة  ،و منافع غير ملموسةأات طاشنهي  ةالخدم القول بأن نايمكنمما سبق 
وتستهلك غالبا وقت إنتاجها  بهدف إشباع حاجاته ورغباته،( الزبون )لطرف آخر ( مقدم الخدمة)يقدمها طرف 

  .ولا ينتج عنها نقل للملكية
                                                           

 .12، ص1312ألفا للوثائق، قسنطينة، الجزائر، دار ، الطبعة الأولى، تسويق الخدمات الفندقيةمصطفى يوسف كافي،  - 1
 .11، ص1318، الأردن، عمان، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، تسويق الخدمات، شادي محمود الطريفي وآخرون  - 2
 . 21، ص1339النيل العربية، القاهرة، مصر،  مجموعة، ترجمة بهاء شاهين وآخرون، الطبعة الأولى، مبادئ تسويق الخدماتأدريان بالمر،  - 3
 . 23، ص1312ة حورس الدولية، الإسكندرية، مصر، ، الطبعة الأولى، مؤسستسويق الخدماتحازم محمد عبد الفتاح،  - 4
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 :خصائص الخدمة/ اثاني

يمكن  رئيسية والخدمات على وجود خصائص تفق معظم الباحثين المتخصصين في مجال التسويقإ
 :يلي يمكن تلخيصها فيماللخدمات و  ةتؤثر في تصميم السياسات والبرامج التسويقي أن

 ةوهي الخاصي ،حساس بهاالإ أوسماعها  أومها ش أولمسها  أوذوقها تي لا يمكن أ :ةوسيلمعدم الم -8
ويمكن  ،ةوالمصداقي ةالثق أو ةالسابق ةيعتمد على الخبر قد تكرار الشراء  أنو  ،ةعن السلع ةالتي تميز الخدم

 1؛ةالخدم يمثلالحصول على شيء مادي ملموس  زبون لل

فر امكان تخزينها حيث لا تتو إتختلف الخدمات عن السلع في عدم  :(القابلية للتلف) ة التلاشيعسر  -2
 2؛ةتاليلبيعه في فترة  حتفاظ بهالإ ةفرص ،ةالحالي ةلمنتج في الفتر ل هنتاجإالعاجز عن بيع كل  ةالخدم لمنتج

المستفيد و هي وجود مقدمها  ةما يميز الخدم نإ :(عدم قابلية فصل الإنتاج عن الإستهلاك) ةالتلازمي -6
الخدمات تقدم لكون  ،ةساسي من مفهوم الخدمأهذا يعبر عن جانب  أنو عند التقديم، ن واحد آمنها في 

حيث  ،والمستفيد ةبين مقدم الخدم ةمباشر  ةلى وجود علاقإ ةوتشير هذه الخاصي ،وتستهلك في نفس الوقت
ن آفي  ةنتاج وتسويق الخدمإحيث يتم  ،عند تقديمها ةمر غالبا حضور وتواجد المستفيد من الخدميتطلب الأ

 3؛واحد

دائها وتسليمها أالذي يقوم ب أنمع مرور الوقت بسبب  ةوالجود ةالنمطي في تختلففهي  :عدم التجانس -5
وما قد يكون عليه من  ةمقدم الخدم ةخر وفقا لحالآلى إوبالتالي يختلف الحصول عليها من وقت  ،فرادأهم 

 4؛رهاقإتعب و 

المستفيد  نوذلك لأ ،نتاج السلعينتاج الخدمي عن الإتميز الإ ةالملكينتقال إعدم ن صفة إ :ةعدم الملكي -4
 5؛هايمتلك أنستخدام الخدمة لفترة معينة دون إبله الحق 

 

                                                           
 . 11، ص1318، الطبعة الأولى، الدار المنهجية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة عمليات الخدمة وظائف وتطبيقاتغسان قاسم اللامي،  - 1
 . 11-12، ص صسبق ذكرهمرجع أدريان بالمر،  - 2
، ص 1311، الطبعة الثانية، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، تسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف،  - 3

 . 29-28ص
 . 18-12، ص صسبق ذكرهمرجع مصطفى يوسف كافي،  - 4
 . 112،  ص1311ء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار صفاتسويق الخدمات أصول ومضامينبشير بودية وطارق قندوز،  - 5
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  تأمينال مفهوم :المطلب الثاني

 :وهذا ما سنتناوله من خلال ما يلي تأمينلا يوجد تعريف موحد لل

من صل الأأو  ،هتقوث هطمئنانإو وهو يعني سكون القلب  ،ضد الخوفمن والأ "منأ"من  ةلغ تأمينال
  1.النفس وزوال الخوف ةينأنطم

ر وقوع خطل ةنتيجبه  لالتي تح ةالمالي ةعن الخسار الفرد  ويضتعل ةه وسيلأنعلى  تأميناليعرف و 
 لهذا معرضين وا جميعهمفراد يكونمن الأ ةكبير  ةعلى مجموعهذه الخسارة توزيع  ةبواسط معين، وذلك

 2.رالخط

 وبمقابل ،الذي بموجبهتفاق ه الإأنعلى  ةالقانوني ةمن الناحي تأمينعرف الفي "Lambert"لـ  ةبالنسبو 
ما من أ ،تحقق الخطر المتفق عليه في العقد ةفي حال (المؤمن له)ب تضمان المكتبيلتزم المؤمن  قسط
منين ستأتضم عدد كبير من الم ةالتي بموجبها ينظم المؤمن تعاوني (ةقصفال) ةفهو عملي ةالتقني ةالناحي
تحقق هذه  ةالتي قد يتكبدها البعض منهم نتيجر ضرابحيث يتم تعويض الأ ،خطارلى بعض الأإرضين المع
  3.إشتراكاتهمفضل ب ةقساط المجمعالأ ةعن طريق كتل، خطارالأ

بمقتضاها يتولى المؤمن تنظيم التعاون بين عدد من المؤمن لهم  ةعملي"أنه كما عرف التأمين ب
المشترك الرصيد بفضل  ،له من بينهم ةالخطر بالنسبيتحقق ويقوم بتعويض من  ،ةيتعرضون لمخاطر معين

 4".جمعها منهميقساط التي لأل

بمقتضاه المؤمن عقد يلتزم "ه أنب تأمينال (119)المادة  تحديدا نص القانون المدني الجزائري  وعرف
 أداءأي  أو راديإ أومن المال  امبلغ لصالحه تأمينشترط الإالمستفيد الذي  الغير أو ؤمن لهلى المإيؤدي  أنب

 5.خرى أ ةمالي دفوعية أ أوط اقسأالعقد وذلك مقابل في تحقق الخطر المبين  ةفي حال ،خرآمالي 

                                                           
، الطبعة الأولى، دار مجدلاوي للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، تسويق الخدمات التأمينية العمق الإستراتيجي والأداء البشري سلمان زيدان،  - 1

 . 12، ص1318
 . 12، ص1311، الطبعة الأولى، دار البداية ناشرون وموزعون، عمان، الأردن، مبادئ التأمينسعيد جمعة عقل وحربي محمد عريقات،  - 2
 . 182، صسبق ذكرهمرجع بشير بودية وطارق قندوز،  - 3
 . 12، صسبق ذكرهمرجع سلمان زيدان،  - 4
 جوان، 31، العدد أم البواقيجامعة ، والإداريةالمالية المحاسبية مجلة الدراسات ، وأثره على رضا العميلالتأمينية  تسويق الخدمات، نادية شبانة - 5

 .129ص، 1311
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 (تأمينات المؤسس)ن حيث يتحمل بموجبه المؤمب ،يتم بين المؤمن والمؤمن له تفاقإعن  ةعبار  تأمينالو 
ما يحصل عليه من  المتضررين مقابلتجاه إ لتزاماتبالا يفاءوالإ ،خطار المتفق عليهاالأ ةتغطي ةمسؤولي

بقى ي هوتحقق ةيتأمينال ةويعتبر هذا الضمان جوهر العملي ،(المؤمن له)من المستفيدين  ةدفعات مالي أوقساط أ
 1.ن واحدآمستبعد في  محتملا غير مؤكد وغير

مما سبق يمكن القول بأن التأمين هو عبارة عن عقد بين المؤمن له والمؤمن، يلتزم الأول بدفع أقساط 
 .التأمين والثاني بالتعويض في حال تحقق الخطر

 ةيتأمينمفهوم الخدمة ال :المطلب الثالث

 : ليه فيما يليإية وهذا ما سنتطرق تأمينهناك تعدد للمفاهيم المتعلقة بالخدمة ال

 ةعملي أنغير  ،ةقل للملكيلا ينتج عنه نو  ةلمبادلخاضع لنشاط "ها أنعلى  ةيتأمينال ةخدمالعرف ت
على  ةيتأمينمن الخدمات ال ةستفادالتي تثبت حق الزبون في الإ تأمينالمتلاك وثيقة إالتبادل هذه ينتج عنها 

 أو زبائنلل ةيتأمينات المؤسسالمنتجات التي تقدمها ال"ها أنكما  ؛"وفق الشروط المتفق عليها في العقد
 أوهو المؤمن سواء على حياته و  ،ةالعلاقطمئنان صاحب لإمنتجات  مأا شخاصأسواء كانوا المستفيدين 

 2".همال

 ةالمرتقب ةوغير الملموس ةمن المنافع الملموس ةعن مجموع ةعبار " أنهاب أيضا ةالتأميني ةف الخدمتعر و 
 ةورغبات المؤمن لهم وكذا الخدمات المرتبط حتياجاتاشباع إلى إالتي تؤدي و  ،التأمين ةالتي تحتويها وثيق

ن يتماشى مع رغبات واحتياجات أللتسويق لابد  ةمع الاتجاهات الحديث التأمينيلكي يتماشى المنتج و  "بها
 3.في السوق  ةوتوقعاتهم والظروف التنافسي الزبائن

الذي  ،الخطر تحقق تعويض في حالبالالوعد ذلك لخدمة التأمينية بأنها مما سبق يمكن تعريف او 
 ةشباع حاجاتهم ورغباتهم المتمثلإلى إوالتي تؤدي  ،(زبائنال)للمؤمن لهم  ،(المؤمن) تأمينال اتمؤسستقدمه 

 .مستقبلاوقوعها خطار المحتمل خسائر الأ ةفي تغطي

                                                           
 . 188ص، سبق ذكرهمرجع بشير بودية وطارق قندوز،  - 1
 . 131، صسبق ذكرهمرجع سلمان زيدان،  - 2
3

جامعة  ،للبحوث والدراساتمجلة الإدارة والتنمية ، تقييم وقياس جودة وكالات التأمينية في السوق الجزائري مصطفى لعشاشي ومزيان عبد القادر،  - 
 .129ص، 1311، جوان 31البليدة، العدد 
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  1 :نها تختلف وتنفرد بخصائص تتمثل فيأخصائص غير بمع معظم الخدمات مين أالت خدمةوتشترك 

 ةالمهم صعوبةوهذا ما يزيد  ،فورا عند سداد تكلفتها ىحيث لا تؤد ةو مستقبليأ آجلةمين أالت ةخدم -
  ؛خرى مع تسويق الخدمات الأ ةمين مقارنأالت ةلخدم ةبالنسب ةالتسويقي

  ؛للمستأمنوالضمان  ةمين بتسويق الثقأالت ةيرتبط تسويق خدم -
جتماعي الا هومركز  هثقافت ،ةليه هذه الخدمإالشخص الموجه  ةطبيعبمين أالت ةيرتبط تسويق خدم -

 بالأمان هحساسإالتفضيلي ومدى  هومكانها في معيار  ةه للتغطيتومدى حاج التأميني هوعية ودرج
  ؛ةقدرته على شراء الوثيقم وأخيراوالخطر في حياته 

  ؛قساطهاأسداد  ةطريقو ومزاياها  ةمين على نوع الوثيقأالت ةخدمبيع يتوقف نجاح  -
 .هيتم الحصول عليها فقط عند تحقق الخطر المؤمن ضد التأمينيللمنتج  ةالجوهري ةالمنفع -

 ةيتأمينهمية الخدمة الأ :المطلب الرابعع

 :تيمن خلال الآنوجزها جتماعية إو  صاديةإقتهمية أ ية تأمينللخدمة ال

 :صاديةقتهمية الإالأ/ لاأو 

 تجميع أدوات من ومتميزة أداة هامة ستثمار، حيث يعتبروالإ دخارالإ وسائل أهم من التأمين يعتبر -
 من المكونة الأموال رؤوس تجميع وذلك بواسطة العالم دول بكافة ستثمارالإ ثم ومن المدخرات،

 والتجارية، والزراعية الصناعية المشروعات تمويل في والمساهمة المستأمنين، شتراكاتإو  أقساط
 2؛العامة الخدمات مشاكل حل في لمساعدتها الحكومات تمويل في المساهمة بالإضافة إلى

أو  ،جديدة نتاجيةإوذلك بتشجيع الدخول في مجالات  ،ستقرار المشروعات والعاملين فيهاإتحقيق  -
 ،العمل لفترة طويلة من الزمنو العمال  ستقرارإكما يساعد على  ،نتاج الحاليةالتوسع في مجالات الإ

ع المؤسسات المقرضة على هتمام وتدعيم الثقة المالية مما يشجلى ذلك يعمل التأمين على زيادة الإإ
 3؛منح القروض اللازمة لمختلف المؤسسات

                                                           
1
 .181ص، مرجع سبق ذكره، نادية شبانة - 
لنيل  أطروحة مقدمة، (حالة عينة من مؤسسات التأمين في الجزائر)التأمين على سلوك المستهلك  خدماتتسويق ر ثأدراسة فائزة بن عمروش،  - 2

 الاقتصادية، تخصص إدارة تسويقية، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس،في العلوم دكتوراه علوم شهادة 
 . 11، ص1312الجزائر، 

 . 133، صسبق ذكرهمرجع سلمان زيدان،  - 3
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كما  ،جنبيةأالتأمين من عمولات ات مؤسستحسين ميزان المدفوعات من خلال ما تحصل عليه  -
موال التي الأمتصاص إوسيلة فعالة للحد من ظاهرة التضخم من خلال ات التأمين مؤسستعتبر 
 1؛ستثمار والتنميةوبالتالي توجيهها نحو الإ ،تجمعها

 قتصاديالإ الرواج أثناء ففي ،قتصاديةالا الحياة في والطلب العرض بين التوازن  تحقيق على العمل -
 حيث الإلزامية، جتماعيةالإ للتأمينات بالنسبة التأمينية التغطية نطاق في للدولة التوسع يمكن

 على يساعد الإجراء فهذا التضخمية الموجة من يحد بما الإجبارية المدخرات زيادة على ذلك سيساعد
 جتماعيةالإ التأمينات تعمل الكساد فترات ستهلاكية، وفيالإ السلع على المتزايد الطلب من التقليل
 على إنفاقهم مستوى  زيادة على يساعد بما عليهم، للمؤمن تستحق التي التعويضات قيمة زيادة على
 2.والخدمات السلع هذه مثل على الفعال الطلب زيادة على يساعد ما وهذا والخدمات السلع

 :جتماعيةهمية الإالأ/ اثاني

حماية الطبقات الضعيفة في المجتمع من الأخطار التي يتعرضون لها دون أن على  تأمينيعمل ال -
 3؛يكون لديهم المقدرة على حماية أنفسهم منها

سرته أالفرد تجاه نفسه و لتزام إ أنحيث والعمل على تقليل الحوادث  ةالشعور بالمسؤولي ةتنمي -
ن بحوث إعلى ذلك ف ةدزيا، لحاق الضرر بهمإوتجنب  مهتيجعله يفكر في وسائل حمايومجتمعه، 
تكرار  تقليلنتشار الوعي و إتساعد على  ،سباب تحقق الحوادثأكتشاف لإ تأمينال اتمؤسسودراسات 

 4.ككل على المجتمع ةيعود بالفائد ها، مماحدوث

  

                                                           
 .189، صسبق ذكرهمرجع بشير بودية وطارق قندوز،  - 1
 .11، صسبق ذكرهمرجع فائزة بن عمروش،  - 2
 . 22، ص1311للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  الراية، الطبعة الأولى، دار المبادئ والأسس والنظريات التأمين، سالم رشدي سيد - 3
 .131، صسبق ذكرهمرجع سلمان زيدان،  - 4



 الدراسة النظرية لجودة الخدمة التأمينية ورضا الزبون ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ : الفصل الأول

 
11 

 ةطار المفاهيمي لجودة الخدمة التأمينيالإ :المبحث الثاني

ثم  مفهوم الجودةنتناول سوضمن هذا الإطار  ،للحكم على الخدمةهم مقياس أ فضل و أتعتبر الجودة 
 .هاتقييم ثم هاأبعادوبعد ذلك مفهوم جودة الخدمة التأمينية 

 جودةال مفهوم: لوالأ المطلب 

خلال  فيماليه إوهذا ما سنتطرق جودة للكتاب والباحثين في تحديد مفهوم للوجهات النظر  تتعدد
  :التالي

هي كلمة مشتقة من الكلمة فالجودة إصطلاحا أما  ،الرديءالجودة لغة أصلها من الجود والجيد نقيض 
 1.ويقصد بها طبيعة الشيء ودرجة صلاحه "Qualities"اليونانية 

به  حتفاظوالالى تحقيق حد تنافسي إومتصلا يهدف  متكاملان الجودة يفترض أن تكون نظاما إ  
 2.بشكل مستمر

ها المميزات أنالجودة ب "Feigenbaum" ينوب ،ها الملائمة للإستعمالأنالجودة على  "Juran"عرف و 
السلع تلبي التي من خلالها  ،التصنيع والصيانة ،الهندسة ،الكلية للسلع والخدمات المتعلقة بالتسويق

  3.زمستوى التمي أوها درجة أنب (أوكسفورد)وقد عرفت في قاموس  ،إستعمالها توقعات الزبون عند والخدمات 

فيها الحاجات تشبع التي  ةها الدرجأنعلى  ةلى الجودإفتنظر  "ISO"للتقييس  ةالدولي ةما المنظمأ
 4.مسبقا ةالمحدد ةمن الخصائص الرئيسي ةمن خلال جملالظاهرة والضمنية والتوقعات 

  5.تقديم ما يفوق هذه التوقعات أوتلبية وإشباع توقعات الزبون  هاأنب الجودة "Evans"عرف و 

                                                           
 نيل شهادة مقدمة ضمن متطلباتمذكرة ، "servqual"ذج و قية على رضا الزبائن بعإستخدام نمقياس أثر جودة الخدمات الفندإيمان عاشور،  - 1

علي لونيسي، البليدة، الجزائر،  1صادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة البليدة قتوم الإـــــفي العلوم التجارية، تخصص تسويق، كلية العل الماجستير
 .18-12، ص ص1311

 . 11، ص1312، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة جودة الخدماتعادل محمد عبد الله،  - 2
 .111، ص1311ناشرون وموزعون، عمان، الأردن،  زمزمدار ، الطبعة الأولى، تسويق الخدمات الفندقيةفريد كورتل وكحيلة آمال،  - 3
 .12، صسبق ذكرهمرجع مصطفى يوسف كافي،  - 4
 .19، صذكره سبقمرجع إيمان عاشور،  - 5
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خدمة محددة تكون  أوها الصفات والمميزات المتكاملة لمنتج أنالمعهد البريطاني للمواصفات ب عرفهاو 
 1.الزبائنلدى الضمنية و لها القدرة على إشباع الرغبات والحاجات الظاهرة 

  2.على أنها التفوق على توقعات الزبون أيضا  الجودة عرفتو 

 ةتكون قابلوالتي ما  ةخدم أولسلعة من الخصائص والمميزات  ةها مجموعأنعلى  ةوتعرف الجود
( يسر)هي كل ما يروق  ةالجود أنخرى يمكن القول أ ةوبطريق للزبون، ةنيالمب أو ةنيالضمحاجات الشباع لإ

وهذا دور  (المؤسسة)ليه إما تقدمه  لمحبةب الزبون ذج هما ةلى هذه النتيجإوهناك طريقتين للوصول  ،الزبون 
ساس أ أنDétrie" " طار يرى وفي هذا الإ ،ةسعى الجودموهذا هدف  هلحاجات ةموافق ةخدم وخلق ن،علاالإ

 3.المؤسسةتمرير الجودة في المؤسسات الخدمية يكون من قبل الأشخاص، بحيث يمثلوا سفراء 

ومن خلال التعاريف السابقة يمكن القول بأن الجودة هي مجموعة من الوسائل والسياسات التي 
القدرة على تلبية  بحيث تكون لها( سلعة أو خدمة) المنتجومميزات لتحديد خصائص  ،تستخدمها المؤسسة

 .وتوقعات الزبائن ورغبات حاجات

 ية تأمينمفهوم جودة الخدمة ال :المطلب الثاني

 :ما يأتيية من خلال تأمينجودة الخدمة المفهوم سنتناول 

 لغرض له وتقديمها للزبون  الخدمة عرض أنها على ةيتأمينال خدمةال جودة المؤلفين من العديد عرف
 هذاو نجازها إ خلال عيب أي من الخدمة بأنها خلو أيضا عرفت وقد ،االرض وتحقيق ورغباته حاجته إشباع
 4.للخدمة الأداء الفعلي إدراكه بعد الزبون  يصدره الحكم

 الضمنية زبون ال ورغبات حاجات إشباع على الخدمة قدرة تعني تأمينال اتمؤسس في إن الجودة
 تقديم على تأمينال ةمؤسس قدرة أنها على يةتأمينال الخدمة جودة تعريف ويمكن والمستقبلية، الحالية والمعلنة،
 يةتأمينال حتياجاتهمإب ويفي توقعاتهم مع ويتطابق، )لهم المؤمن(زبائنال رغبات يحقق بما يةتأمينال الحماية

                                                           
 .111، صسبق ذكرهمرجع كحيلة آمال، و  فريد كورتل - 1
العلوم  فيدكتوراه علوم لنيل شهادة  أطروحة مقدمة، (تونس -دراسة مقارنة الجزائر)تأثير جودة الخدمات الفندقية في السياحة محمد بوديسة،  - 2

، 1311إبراهيم سلطان شيبوط، دالي إبراهيم، الجزائر،  2صادية وعلوم التسيير جامعة الجزائر قتصادية، تخصص سبر الآراء، كلية العلوم الإقتالإ
 .  112ص

 .111،  صسبق ذكرهمرجع بشير بودية وطارق قندوز،  - 3
 . 12، صمرجع سبق ذكرهفائزة بن عمروش،  -4
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 ليقابل زبائنلل المقدمة الخدمة مستوى  إليها يصل التي للدرجة معيارا أو مقياسا دوما وتمثل ر،مستم بشكل
 1.وقعاتهم،ت

 لخدمة المميزة الخصائص مجموعة عن عبارة التأمينية الخدمة جودة أنب يمكن القول مما سبق
 شاملا تقييما وتمثل إرضائهم، على وتعمل توقعاتهمموافقة و  الزبائن اجاتح إشباع على القادرةو  التأمين،

 .التأمينية الأخرى  اتمؤسسال عن تميزها ودرجة ،التأمين ةمؤسس لأداء

 على لذا يتوجب ةمؤسسال لنجاح مهمة لكنها تصالوالا والسيطرة القياس صعبة الخدمة جودة إن
 2:التالي النحو على الخدمة جودة صفة يفهموا أن الخدمة مقدمي

 ؛الخدمة مقدم وليس الزبون  طرف من تحدد الخدمة جودة -
 لا لكن الخدمة، نجازإ كيفية حول ملاحظته مع توقعاته مقارنة خلال من الخدمة جودة الزبون  يقدر -

 عتمادبالا الأداء يلاحظ الزبون  أن يضمن ما يوجد الزبون، ولا توقعات تضمن معقولة توجد معايير
 :يلي ما على تعمل أن الخدمية المؤسسات واحدة، فعلى تجربة على
 ؛التوقعات صياغة على الزبون  مساعدة 
 ؛المستهدف سوقها في التوقعات مستوى  قياس 
 ؛التوقعات مستوى  عند أو فوق  ثابتة الخدمة جودة إبقاء محاولة 
 الخدمة بين الملموس غير ختلافالإ. 

  

                                                           
دراسة تقييمية من منظور العملاء لجودة الخدمة بعالشركة الجزائرية )الدور الإستراتيجي للجودة كأداة تسويقية لخدمات التأمين فتيحة بوحرود،  - 1

 .131، ص1311جوان ، 11جامعة سطيف، العدد  ،صادية وعلوم التسييرقتمجلة العلوم الإ، (¨CAAT¨للتأمينات 
 . 12، صسبق ذكرهمرجع فائزة بن عمروش،  - 2
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 ية تأمينبععاد جودة الخدمة الأ :المطلب الثالث
 1:التاليمن خلال  أهمها طرق إلىوسنت ،في مجال الخدمات ةبعاد الجودألتحديد  ةهناك محاولات عديد

  :هما ةالخدم ةجودل ثنينإتم تحديد بعدين 
  ؛ةالفني ةالجود -
  .ةالوظيفي ةوالجود -
بشكل  التعبير عنها الجوانب التي يمكن ىعنبم ،(ةالمادي) ةالكمي ةلى جوانب الخدمإ ةتشير الفنيحيث 

يصعب وهي جوانب )مع الزبون  همتعامل ةومظهرهم وطريق ةما سلوك القائمين على تقديم الخدمأ كمي،
  ؛للخدمة ةالوظيفي ةفهي تمثل الجود (ةبالعناصر المادي ةمقارنقياسها 

  :بينتمييز الفقد تم  ،ةالخدم ةبعاد جودخر لأآوفي تصنيف 
  ؛ةداء الخدمأثناء أالتي يحكم عليها الزبون  :العمليات ةجود -
 .داء الفعلي لهاالتي يقيمها الزبون بعد الأ :المخرجات ةجودو  -

  :ةالخدم ةلجود ةساسيأبعاد أ ةويميز البعض بين ثلاث
  ؛ةتقديم الخدمب ةالمحيط ةتتعلق بالبيئ: ةالمادي ةالجود -
  ؛التفاعل بين المستخدمين والزبون  ةناتج عملي تمثل :ةتفاعليال ةالجود -
 .نطباع العام عنهاوالإ ةالمؤسس ةصور وترتبط ب :ةالمؤسس ةجود -

 الإسهامات أهم من م1981سنة  قدموه الذي "Parasuraman, Ziethaml et Berry" تصنيف يعدو  
 واللباقة، اللطافة الوصول، سهولة ستجابة،الإ عتمادية،الإ :في أبعادها حددوا إذ ،الخدمة بجودة المتعلقة

 الباحثين لنفس لاحقة دراسة وفي ،تصالاتالإ والتمكن، الجدارة ،زبون ال فهم الملموسية، الأمان، المصداقية،
 2.رئيسية أبعاد خمسة في العشرة الأبعاد ختصارإب قاموا ،م 1988سنة

 

                                                           
، 1311، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن، والتطبيق إدارة الجودة في منظمات الأعمال النظرية، فتيحة بوحرود - 1

 .22-21ص ص
، جوان 31جامعة باتنة، العدد  ،صاد الصناعيقتمجلة الإ، أهمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميلمرزاقة عيسى وسهام مخلوف،  - 2

 .281، ص1312
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 1:وهذه الأبعاد هي كالتالي

، الموظفينوالمعدات ومظهر  تأمينال ةويعكس المنظر العام لمباني وكال: "Tangibility"الملموسية  /لاأو 
 ،ليالآ علامتصال مثل توفر التكنولوجيا، الإلإدوات اأ ة، وجودمن الجمال ةعالي ةن تكون على جودأويجب 

وعليه  ،ةيتأمينوثائق العلى الفي الحصول  زبون لى توفر المطبوعات والكتيبات التي يستفيد منها الإ ةضافبالإ
مظهر موظفي  ،ن تتوفر على التجهيزات ومباني ذات مظهر جميل ومميزأيجب عليها  تأمينال ةمؤسسف
 ةتكنولوجي ةجهز أمعدات و  ةمؤسسستخدام الإو  ،والتكييف ةضاءوالإ ةبالنظاف ةمؤسسهتمام الإ  ئق،لا ةمؤسسال

 ؛ةمناسبو  ةحديث

 تأمينال ةمؤسس ةوعن مدى قدر  ،تأمينال ةوكالب زبون الثقة  ةتعبر عن درج: "Reliability" ةعتماديالإ /ثانيا
 ةكونه يعكس مستوى الخدم زبون لل ةهميأ كثر ويعد هذا البعد الأ ها،من قبل ةعلى الوفاء بالوعود المقدم

تماما  هانجاز إفي  ةمن حيث الوقت والسرع ،ةدقيق ةدم له خدمتقن أ تأمينال ةمؤسسمل من أي زبون فال ،عموما
خطاء في تقديم أالحرص على عدم حدوث  ،لتزام بمواعيد العملالإ عن زبون ال فقد يتسائلدت، مثلما وع

النصائح في  تأمينال ةمؤسستقديم و  ،لىو الأ ةمن المر  ةصحيح ةلخدمات بطريقا ةمؤسسال نجازإ، ةالخدم
 ؛تأمينال ثيقةختيار و إ

ن أيجب و  ،ةالمخاطر  أومن الشك  تأمينال ةالمعاملات مع وكاليعكس خلو : "Assurance"مان الأ /ثالثا
 ةجهز أهذا البعد من خلال توفير  زبراإويمكن  ،زبون كبر من توقعات الأ ةبدرج ةيتأمينال ةتتوفر في الخدم

ستخدام إب زبون على قيام ال ةرتبمن المتالأ ةمثال على ذلك درج ،بها ةجراءات المرتبطمن والإوالأ ةالسلام
 ةمعالجب ةمؤسسالشعور بالاطمئنان في التعامل مع ال هم مظاهرهأ للمعلومات ومن  ةليالآ ةلمعالجاطرق 
 ةوالمعلومات الكافي ةالعالي ةالكفاء ةمؤسسال امتلاك موظفو إ ،ةتام ةبسري زبائنبال ةلمعلومات الخاصل ةالوكال

 ؛من المخاطر ةخدمات خالي ةوتقديم الوكال ةفي تقديم الخدم

 ةفي المبادر  تأمينال ةوكال ةورغب ةيمكن تحديد هذا البعد من خلال قدر : "Responsiveness" ةستجابعالإ /رابععا
 ،ةداء الخدمأفي  ةوالسرع ،زبون تجاه الإظهار الحماس إستفساراتهم و إالرد الصريح على و  زبائنال ةلى مساعدإ
في حل  ةلمساعدل ةمؤسسال واموظف ىسعيهل  :ةعلى التساؤلات التالي ةجابمن خلال الإ يمهييمكن تقو 

عند تقديم الخدمات بهدف  ةرشاديإعلى لوحات  ةمؤسسهل تتوفر ال ؟ةالمشاكل التي تواجهك في تقديم الخدم
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من كاف على عدد  ةوهل تتوفر الوكال ؟ستشاراتالإقصد  ةتصال بالوكالهل من السهل الإ ؟ةتسريع الخدم
 ؛؟زبائنلل ةالموظفين الذين يقدمون الخدم

دب والأ  حترامن يتمتع بقدر من الإأ ةمقدم الخدم ىعلهذا البعد فل اتبع: "Empathy"التعاطف  /خامسا
حترام بين مقدم والإ ةدلى المو إن هذا المعيار يشير إف ثممن  ،حترام المتبادلفضلا عن الإ ةالمعبر  ةوالمحادث

ساعات  :هم مظاهر هذا المؤشرأ ومن  ،برازها خلال التفاعل المتبادلإالتي ينبغي و  ةوكالال زبون و  ةالخدم
 زبائنلل ةن الخدميتقديم الموظف ،حترامهإالزبون و  ةحسن معامل ،زبائنلجميع فئات ال ةالملائم ةعمل الوكال
  .ةودون مفاضل ةلويو حسب الأ

 التأمينية جودة الخدمة  تقييم :المطلب الرابعع

   1:يمكن توضيحهما فيما يأتي نظر وجهتيخلال  من الخدمة جودة تقييم إلى عادة ينظر

 أساسها، على الخدمة صممت التي بالمواصفات لتزامهاإ الإدارة ومدى موقف عن تعبر داخلية إحداهما
 المفهوم أن عتبارإ  الزبائن، وعلى قبل من المدركة الخدمة على جودة فتركز الخارجية النظر وجهة أما

 يقوم الجودة تقييم فإن وتوقعاته، حاجاته ومعرفة "بالزبون  التوجه" :بــ عليه يصطلح الذي الحديث التسويقي
 الكلية الخدمة بمعنى الفعلي؛ لأدائها إدراكه ومدى وأبعادها الخدمة الزبون لخصائص ملاحظة أساس على

 ،الزبون  نظر وجهة من يكون  أن يجب التأمينية الخدمة جودة تقييم أن القول يمكن على ذلك، وبناء المدركة،
  :أهمها من أسباب عدة إلى ذلكويرجع 

 نوايا أو الزبائن لإختيار المحددة المؤشرات أو بالمعايير معرفة التأمين ةمؤسسلدى  يكون  لا قد -
  تقدمها؛ التي الخدمات جودة تقييم في مؤشر لكل يولونها التي النسبية الأهمية حتى أو لديهم، الشراء

 للخدمة؛ الفعلي الأداء الزبائن بها يدرك التي الأساليب معرفة من التأمين اتمؤسس إدارة تتمكن لا قد -
 في للتطور إستجابة تتطور وتوقعاتهم الزبائن حاجات أن بحقيقةالتأمين  مؤسسة تعترف لا قد -

 تعتقد يجعلها ما وهو منافسة، اتمؤسس طرف من أو نفسها ةمؤسسال من سواء لهم المقدمة الخدمات
  يعتبر مناسبا؛ تقدمه ما أن

                                                           
دراسة تقييمية من منظور العملاء لجودة الخدمة بعالشركة الجزائرية )الدور الإستراتيجي للجودة كأداة تسويقية لخدمات التأمين فتيحة بوحرود،  - 1
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 أو توقعاتهم ومعرفة زبائنها حاجات تحديد من إمكانياتها، لنقص نظراالتأمين  مؤسسة تتمكن لا قد -
 .خدماتها في الجودة مستوى  تحديد على القدرة عدم وبالتالي الأداء، عن رضاهم مستوى  تقييم

 تقييم الجودة عملية أن بمعنى لهم؛ المقدمة الكلية للخدمة الزبائن إدراك بمستوى  الجودة تقييم ويرتبط
 المادية الجوانبمختلف " التأمين"الجوهرية  أو الأساسية الخدمة إلى بالإضافة تشمل الزبون  طرف من
 بشكل تعتمد التقييم ذلك، فعملية جانب إلى الخدمة، بتقديم المتصلة (التفاعلية) الملموسة وغير ،)الملموسة)

 الخدمة جودة تقييم سيرورة فإن وعليه التأمينية، الخدمة شراء قبل الزبائن وتوقعات ورغبات حاجات على كبير
 حكم إعطاء بغرض التسليم بعد ما إلى وتمتد التقديم وتستمر أثناء الشراء، قبل ما مرحلة من تبدأ التأمينية

 .التأمينية الخدمات بتقديم المتعلقة الجوانب كافة يتضمن الجودة، على شامل

الإتجاه وهذا ما سنوضحه ولعل أكثر النماذج شيوعا لقياس جودة الخدمة هما نموذج الفجوات ونموذج 
 :من خلال التالي

 : "SERVQUAL" مدخل الفجوات /أولا

 يستند، حيث  التوقعات – الإدراكات = الخدمة جودة تقاس بالعلاقة  نموذججودة الخدمة حسب هذا ال
 قعاتالتو  مقارنة ىلع ترتكز الخدمة لجودة ئيةراالاج التعريفات أن أساس ىلع تقوم سفةلف ىلعهذا النموذج 

 أو الخدمة، جودة ىلع يحكم من مهوحد الزبائن أن كما الخدمات، ىلع مهحصول بعد الزبائن كاتبإدرا
 هتوقعاتنة مقار  راءج ةلالحاص والفجوات فاتالاختلا خلال من الزبون  حسب تحدد الخدمة جودة بالأحرى؛

 في بحث تإجراءا مجموعة من النموذج ذاه نشأ وقدة، خدملل يلالفع الأداء مستوى  عن المتولدة كاتدرابالإ
 هتطبيق مع ذلك، في الكمية بالأساليب الاستعانة لىإ الأمر هب يهلينت الخدمة، جودة لقياس يةالكيف الأساليب

 طبيعة مع ولةهبسه يفيوتك لهتعدي إمكانية إلى بالإضافة عام، بشكل الخدمات قطاع في وموسع كبير بشكل
  1.هاوخصائص الخدمات
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 وجودة الخدمة عملية قبل المتوقعة الخدمة جودة بين الفجوة قياس على "SERVQUAL" نموذج يقومو 
 :تظهر من خلال الشكل الموالي فجوات خمسة يوضح النموذجهذا و  ،الخدمة عملية بعد الفعلية الخدمة

 ."SERVQUAL"نموذج الفجوات :  (8)الشكل رقم 

 
Source: P. Kotler et Autre, Marketing management, 15

ème
 édition, Pearson éducation, Paris, 2009, p 463. 

 :1 كالتالي" SERVQUAL" فجواتال نموذجالشكل أعلاه  ليمكن شرح و 

 تدرك لا فقد ،الخدمية المؤسسة إدارة وإدراك الزبون  توقعات بين ختلافالإ عن وتنتج :الأولى الفجوة -8
 وأنماط السوق  عن المعلومات لقلة الخدمة مكونات على الزبون  حكم وكيفية زبائنال رغبات وبدقة دائما

 ؛الطلب
 لتوقعات الإدارة دراكاتإ مع بالخدمة الخاصة المواصفات تطابق وجود عدم إلى وتشير :الثانية الفجوة -2

 إلى ذلك ترجمة على قادرة غير أنها إلا الزبون  لتوقعات الخدمية المؤسسة إدارة إدراك رغم هأن أي الزبون 
 ؛المقدمة الخدمة في محددة مواصفات
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 ،صاديات شمال إفريقياإقتمجلة ، (ميدانية بلدية تيبازةدراسة )الجزائر في  الحكومة الإلكترونية خدمات تقييم جودة، أمينة بركان وجليد نور الدين - 
 .111-111، ص ص1319 مارس، 31، العدد الشلفجامعة 
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 المؤسسة تمكنت فإذا لها الفعلي والأداء الموضوعة الخدمة مواصفات بين فجوة وهي :الثالثة الفجوة -6
 معقدة مواصفات وجود بسبب الخدمة هذه أداء يمكنها فلا الخدمة في المطلوبة المواصفات وضع من الخدمية

 الحافز وجود عدم أو المطلوبة بالمواصفات قتناعهمإ عدم أو أداءها على العاملين تدريب وعدم مرنة وغير
 ؛الخدمة هذه لأداء الكافي

 خلال من المعطاة الوعود أن أي المقدمة والخدمة المروجة الخدمة من فجوة في وتتمثل :الرابععة الفجوة -5
 العمليات بين التنسيق في ضعف لوجود وذلك للخدمة الفعلي الأداء مع تتطابق لا الترويجية الأنشطة
 ؛الخدمية للمؤسسة الخارجي والتسويق

 لا المتوقعة الخدمة أن يعني وهذا ة،المؤدا  والخدمة المتوقعة الخدمة بين بالفجوة تتعلق :الخامسة الفجوة -4
 أداء جودة على الحكم أساسها على يتم بحيث الفجوات لجميع محصلة وتكون  المدركة الخدمة مع تتطابق

 .المؤسسة

 1:يمكن شرح هذا المدخل من خلال ما يأتيو  :"SERVPERF" المدخل الإتجاهي /ثانيا

 أن الحقيقةفي و ،  يلالفع الأداء = الخدمة جودة  بالعلاقة الخدمة جودة تتحدد  نموذجهذا ال حسب
  "SERVQUAL" ةـــالخدم ودةـــــــــــــــج وذجـــــنم في كــــشلل باعث أو ادــــــنتقإك اءـــج "SERVPERF" نموذج
 عن مالهوتساؤ  ،م1992 سنة "Cronin and Taylor" طرف من المقدمة البحثية ودهالج من نبع حيث

 يلالفع الأداء عن المتولدة كاتدرابالإ التوقعات مقارنة خلال من الخدمة جودة بتقييم الزبائن قيام إمكانية
 المدرك الخدمة بأداء تأثرت القياس، في تجاهإك الخدمة جودة عتبارإ  فكرة يتبنون  اهبعد ملهجع مما خدمة،لل

 لدى الخدمة جودة تقييم في ضمني بشكل تكون  اهب يقومون  التي (التوقعات) يةبلالق الحسابات أن ذلك فقط،
 ؛الزبائن

 قياس في "SERVQUAL" نموذج عن "SERVPERF" نموذج فلختإ فقد ية،لالعم الناحية من أما
 ة،يموسلالم :يهو  الأبعاد نفس يأخذان ماهأن عتبارإب المضمون، حيث من لا الكيفية حيث من الخدمة جودة

 إلى لخياراتا عدد يللتق في يكمن النموذجين، بين ختلافلإا لكن ،والأمان التعاطف ستجابة،الإ عتمادية،الإ
بالبساطة  يتميز "SERVPERF" فنموذج وبالتالي ،القياس في التوقعات ستبعادلإ وذلك ،(%13) نسبة
 ىلع يحتوي  الأخير ذاه كون  ،"SERVQUAL" الخدمة جودة بنموذج مقارنة والقياس التطبيق في ولةهوالس
  .الواقع أرض ىلع اهوقياس الزبائن توقعات تعريف لصعوبة نظرا معقدة حسابية ياتلعم
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 الزبون لرضا طار المفاهيمي الإ :المبحث الثالث

هي  أساسية ةالتسويق يقوم على فكر ف ،في الفكر التسويقي الحديث دور محوري هامرضا الزبون يشكل 
، وسنتناول في هذا السياق وبشكل ةللمؤسس ةبالنسب ةهميالأمن حيث  عالية ةمرتبن يحتل أالزبون يجب أن 

 .وبعدها قياسه ،محدداتهمعرفة من التفصيل مفهوم رضا الزبون وأهميته، ثم 

 مفهوم رضا الزبون : الأولالمطلب 

 سنقومو  التسويق، مجال في والمفكرين الباحثين راءآ تعدد حسب الزبون  رضا تعاريف تعددتلقد 
 :يلي فيما بعضها عرضب

 يحصل عندما بها يشعر التي للإنسان العقلية الحالة بأنه الرضا " "Shethو "Howard" من كل عرف
 1.والمجهود بالنقود التضحية مقابل كافية مكافأة على

 ةكبر من التضحيات وبالتالي تزداد القيمأ ةالتي تكون فيها المنفع ةنه الحالأعرف رضا الزبون وي
 2.يزداد رضا الزبون و 

 مسألةوتتوقف  ،"عمالرضا الزبون هو هدف منظمات الأ" :فيتدراكر وليمنذ زمن بعيد قال بيتر و 
الرضا هو  وأ ةن القناعإف "P.Kotler"وحسب  الزبون،لى توقعات إ ةداء العرض بالنسبأرضا الزبون على 

 3 .داء المنتوج مع توقع الزبون أ ةمل ناتج عن مقارنالأ ةخيبب وأ بالبهجة يشعور شخص
 ناتجالتي يحصل عليها ك ةو السلبي عن القيمأيجابي نه الشعور الإأعلى  الزبون  عرف رضاو 

 4.مع المنتج الذي تم شراؤه ةالماضييعكس التجارب ستخدامه ورضا الزبون إو أستهلاكه إ
 التوقعات من مجموعة يكونون  الزبائن أن على" Jenkins, Woodruff, Wilkie" من كل يتفق كما

 تنبؤات إلا هي ما التوقعات هذه وأن ،ستخداموالا الشراء قبل وذلك حاجاتهم إشباع على المنتج قدرة عن
 قبل المتوقع الأداء ينبو  للمنتج الفعلي الأداء بين الزبائن ويقارن  عليه يحصلون  سوف الذي الأداء لمستوى 

 وعلى ،الزبائن رضا النتيجة كانت عليها للخدمة الفعلي الأداء فاقت أو التوقعات تحققت فإذا ستخدام،الإ
 ووضح تأثرهم زاد فعلا عليه يحصلون  وما مميزات من الزبائن يتوقعه ما بين الفجوة زادت كلما العكس

                                                           
 "أكسا"دراسة ميدانية بعمؤسسة )الأساليب التسويقية لقياس جودة الخدمات بعإستعمال النماذج السلوكية من وجهة نظر العميل سفيان مسالتة،  - 1

 .113، ص1312، ديسمبر 31جامعة سطيف، العدد  ،صادية وعلوم التسييرقتمجلة العلوم الإ، (للتأمينات بعمدينة سطيف
 .111، ص1312، الطبعة العربية، دار الأيام للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، فكري معاصرإدارة التسويق منظور علاء فرحان طالب،  - 2
 .113، ص1311، الطبعة الأولى، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، التسويق الاستراتيجي مداخل حديثةزكية مقري ونعيمة يحياوي،  - 3
 .113، ص1312، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، علاقات الزبون  إدارةعباس وأحمد محمود الجنابي،  حسين وليد - 4
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 عمليات تكرار عبر الرضا ةلزياد كمدخل زبائنال إسعاد مسألة الباحثين بعض طرح وقد، الرضا بعدم سلوكهم
 1.الشراء

 "المؤسسةستخدامهم منتجات وخدمات إللزبائن عند  ةشباع المتحققالإ ةدرجلمقياس "نه أوعرف الرضا ب
 ،توقعات الزبون  ،ةمنظمات العملي)جزاء تمثل أ ةلنظام متفاعل من ثلاث ةنتيج"بأنه  "Ross" عرفها و مثلمأ

  2(.الموظفين
   :تيالآ بالشكلنوضحها جزاء وصورها وهذه الأ

 .أجزاء رضا الزبون :  (2)الشكل رقم 

 
، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، إدارة علاقات الزبون حسين وليد عباس وأحمد محمود الجنابي،  :المصدر

 .111، ص1312الأردن، 

 الخدمة مع الزبون  اتوخبر  رباتج عن ناتج حكم هو الزبون  رضان من خلال ما سبق يكمن القول بأ
 ء الفعلياالأد بينته مقارن نتيجة ،سلبية أو يجابيةإ وشعورية نفسية حالة عنه منترتب ما و  معينة، منيةز  لفترة

 .لها توقعالأداء الم مستوى  مع للخدمة

 3:ما يلي أهمها خصائص بعدة الرضا ويتميز

 للخدمة إدراكه ومدى الزبون  بشخص مرتبط لأنه ذاتي؛ أوSubjective" " شخصي اضالر  -
 المقدمة؛

 أن بمعنى ،الزبائن لمختلف التوقع مستويات حسب يتغير أنه إذ ؛ "Relative"نسبي الرضا -
 مطلقة؛ وليست (نسبية) معينة حدود في لآخر زبون  من يختلف اضالر 

                                                           
 .113ص ،سبق ذكرهمرجع سفيان مسالتة،  - 1
 .111، صسبق ذكرهمرجع حسين وليد عباس وأحمد محمود الجنابي،  - 2
دراسة تقييمية من منظور العملاء لجودة الخدمة بعالشركة الجزائرية )الدور الإستراتيجي للجودة كأداة تسويقية لخدمات التأمين فتيحة بوحرود،  - 3

 .111، صسبق ذكرهمرجع ، (¨CAAT¨للتأمينات 
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 التي التقييمية والمؤشرات للتوقعات دالة عتبارهإب الزمن؛ بدلالة "Evolutive" تطوري  اضالر  -
 .الخدمة ستعمالإ أو كستهلاإ مراحل خلال الجودة مستوى  على للحكم زبون ال يستخدمها

 .خصائص رضا الزبون :  (6)الشكل رقم 

 
Source: Daniel Ray, Musurer et devloper la satisfaction des clients, 2

ème
 édition, Edition d'organisation, Paris, 

2001, p 24. 

 همية رضا الزبون أ :المطلب الثاني
 1:ةالتالي النقاط همية لرضا الزبون بالنسبة للمؤسسة نذكرها من خلالأ هناك 
 ؛مما يولد زبائن جددفإنه سيتحدث إلى زبائن آخرين راضيا عن أداء المؤسسة  ون إذا كان الزب -
 اليهإ ةالعودب هن قرار ألى إيؤدي  ةليه من قبل المؤسسإ ةالمقدم ةرضا الزبون عن الخدم -

 ؛سريعاسيكون 
سوف تقلل من  هامن قبل ةالمقدم ةعلى تحقيق رضا الزبون بخصوص الخدم ةالمؤسس ةقدر  -

  ؛ةخرى منافسألى مؤسسات إالزبون توجه حتمال إ
خصوصا  ،نفسه من المنافسين ةعلى حماي ةالقدر يولد لديه رضا الزبون ب ةهتمام المؤسسإ  -

 ؛ةالسعري ةالمنافس
  .ةالسوقي اهتتحديد حصمن تمكن تلى قياس رضا الزبون سإالتي تسعى  ةالمؤسس -

 2:يلي خرى منها ماأوهناك نقاط 
لتعزيز  ةساسيأ ةنقط ةات التي تعد الجودمؤسسهم المعايير للحكم على نشاط الأ حد أيعد رضا الزبون 

داء وتحسين نحو في وضع مؤشرات تقييم الأ ةنه يساعد المؤسسإفضلا عن ذلك ف ،الزبون بمنتجاتها ةثق
  :فضل من خلالالأ

  ؛تؤثر في رضا الزبون لغاء تلك التي إالنظر بالسياسات المعمول بها و  ةعادإ  -
                                                           

1
 .112، صسبق ذكرهمرجع علاء فرحان طالب،  - 
2
 .111-112ص ، صسبق ذكرهمرجع حسين وليد عباس وأحمد محمود الجنابي،  - 
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رائهم والتي آم في ضوء هحاتوطمو الزبائن  ة رغباتل لتخطيط الموارد وتسخيرها لخدموضع دلي -
 ؛ةعكسي ةتعد تغذي

 ؛مستقبلا ةللبرامج التدريبي محاجته دىوم المؤسسةداء العاملين في أالكشف عن مستوى  -

تجاهات التي تتناول رضا الزبون من خلال العديد من المحاور والإ ةهميأ تحديد يمكن من ثم 
  :تجاهاتومن هذه المحاور والإ ةمن الخدم ةوالمستفيد ةطراف المقدممختلف الأ

 الرضا المقبول نأ ذإ ،حقق لتوقعاتهداء المرضا الزبون للأيعد  ؛ةالقيم يمعظم هم الزبائنن أ -
وتحدث الزبون  ةوالحديث ةتقديم المنتجات المتجدديسهم  ؛المؤسسةكبير تجاه  ينتج عنه ولاء

 يؤثر ؛والزبائن المؤسسةبين  ةستمرار العلاقإلى إالرضا ويؤدي  ةخرين عنها في تعزيز حالللآ
 ةتتناسب مع جود ةتسويقي ةتوفير جود ؛احهابر أو  المؤسسةداء أفقدان الزبون وبشكل كبير في 

 .ةالشامل ةتحقيق معايير الجودلى إ المؤسسةيصل ب ،ةالمنتجات المقدم

محددات رضا الزبون  :المطلب الثالث  

 :من خلال ما يليرضا الزبون سنتناول محددات 

 1 :وهي كالتالي: المحددات المعرفية لرضا الزبون  /أولا

  :عالتوق -8

عليها  الحصول المتوقع والمنافع الخدمة على الحصول قبل ذهنه في الزبون  يكونه الذي التصور هوو 
 وقد المماثلة، الخدمات من ستفادةالإ من السابقة خبراته من يكونها التي التراكمية المعلومات على معتمدا
 سبيل على الأصدقاء تجارب عن أخبار من إليه ينقل وبما الخدمة حول السابقة هببتجار  الشرائي قراره يتأثر

 :منها نذكر للتوقعات تصنيفات عدة هناك إذ المثال،

 ؛الخدمة شراء من عليها الحصول الزبون  يتوقع التي المنافع في تتمثل :الخدمة طبيعة عن التوقعات -
 ه علىحصول سبيل في الزبون  يتحملها أن يتوقع التي التكاليف هي :الخدمة تكاليف عن التوقعات -

 ؛الخدمة

                                                           
، 1312، جوان 31جامعة جيجل، العدد  ،مجلة المالية والأسواق، (دراسة مقارنة)الزبون دور جودة الخدمة في تحقيق رضا سامي زعباط،  - 1

 .221-221ص
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 عند كالأقارب الآخرين للأفراد المتوقع الفعل رد هو :الاجتماعية التكاليف أو المنافع عن التوقعات -
 .الخدمة شراء

 :هي التوقعات من أنواع ثلاثة "Pitts et Woodside" عرض  ولقد
 ؛الخدمة في وجودها يتوقع التي الخصائص عن الزبون  معتقدات يوضح :التنبؤي  التوقع الأول النوع -
 الخدمة، أداء عليها يكون  أن يجب التي المثالية المستويات على يرتكز: المعياري  التوقع الثاني النوع -

 ؛الرضا محددات نسبأ هو
 الأخرى  بالخدمات بالمقارنة الخدمة أداء حول الزبون  معتقدات عن يعبر: المقارن  التوقع الثالث النوع -

 .المنافسة

  :المدرك الأداء -2

 على معتمدا ،وتقييمها للخدمة إستعماله نتيجة فعلا عليه الزبون  يحصل الذي الأداء مستوى  عن يعبر
 الأهمية أن "Permant Churchill" المماثلة، ويرى  السابقة يكونها من خبراته التي التراكمية المعلومات
 الزبون  كونها التي التوقعات تحقق مدى لتحديد ،مرجعية أداة  يعتبر كونه في تكمن المدرك للأداء الأساسية

 نجد الرضا لقياس المقارنة مقاييس نظرية في المعتمدة المعايير بين ومن إختياره، محل الخدمة بخصوص
 .لخإ...المتوسط الأداء المثالي، الأداء

  :عدم المطابعقة أو المطابعقة -6

 1:يتم شرح هذا المحدد من خلال ما يلي

أما حالة عدم المطابقة  ،المتوقع الأداءي للمنتج مع الفعل الأداء تتحقق بتساوي  المطابقة إن عملية
مستوى التوقع الذي يظهر قبل عملية الشراء،  نانحراف أداء المنتج أو الخدمة عن تعريفها بأنها درجة يمك

 :وهنا نجد حالتين
 فيها؛ مرغوب حالة وهي المتوقع الأداء من أكبر الفعلي الأداء أي :موجب نحرافا -
 .فيها مرغوب غير حالة وهي المتوقع الأداء من أقل الفعلي الأداء أي : سالب انحراف -

السلبية فيتولد  حالة عدم المطابقةلكن  ،المطابقة الموجبة تولد شعور بالرضاالمطابقة وعدم إن حالة 
  .عنها عدم الرضا

                                                           
 مقدمة ضمن متطلباتمذكرة ، ("CAAT"ية للتأميناتالجزائر  دراسة حالة الشركة) لـة في تحقيق رضا العميمودة الخدــــــــدور جعمروش،  نجوى  - 1

 . 19، ص1311، الجزائر، قسنطينة، منتوري وعلوم التسيير جامعة  صاديةقتالإ، كلية العلوم تسويق، تخصص الماجستير في علوم التسيير نيل شهادة
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 :ورضا الزبائن من خلال الشكل التالي( الفعلي)ويمكن إبراز العلاقة بين الأداء المدرك 
 .العلاقة بين الأداء المدرك من طرف الزبون ودرجة الرضا:  (5) الشكل رقم

 
دراسة حالة ) الزبائنرضا  صادية الجزائرية من خلالقتتقييم الأداء التسويقي للمؤسسة الإ، نصر الدين بن اعمارة :المصدر
 صاديةقتالإ، كلية العلوم تسويق، تخصص في العلوم التجارية علوم دكتوراه لنيل شهادة  ةأطروحة مقدم، (مؤسساتال عينة من

 . 111، ص1312الجزائر،  إبراهيم سلطان شيبوط، دالي إبراهيم، 2الجزائرجامعة وعلوم التسيير  والعلوم التجارية

 1:التاليمن خلال  اتحددمال هويمكن شرح هذ: زبون ال لرضا الشعورية المحددات /ثانيا

 ردود تصاحبها وقد أحداث، من أدركه لما الزبون  تقييم عن تنشأ نفسية حالة" هي الشعورية ستجابةالإ
 أساس على مبني حكم عنها وينشأ الرضا مستوى  على تنعكس والتي العاطفة، هذه نوعية تحدد أفعال

 متنان،الإ كالسرور، يجابيةإ شعورية ستجابةإب إما ينتهي معينة خدمة ستهلاكإ بتجربة الزبون  فقيام ،"شعوري 
 ،زشمئزاالإ الحزن، الأمل، خيبة كالغضب، سلبية شعورية ستجابةإب أو ستمتاع،والإ السعادة رتياح،الإ الرضا،

 .والإحباط ستياءالإ

 بمثابة هي معينة خدمة تجاهإ الزبون  لدى المتكونة الإيجابية العواطف :يجابيةالإ العاطفية ستجابعةالإ -
 المؤسسة مصلحة في ينصب لديه العاطفي الرضا من نوع" وتمثل والمؤسسة الزبون  ينب هام حركم

  ؛"اويقويه علاقتهما زويعز 

                                                           
 .291ص، سبق ذكرهمرجع مرزاقة عيسى وسهام مخلوف،  - 1
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 خدمة تجربة عن ناتج الزبون  ذاكرة في يحفظ عاطفي فعل رد"ي ه :السلبية العاطفية ستجابعةالإ -
 العاطفي الرضا درجة على قوي  نعكاسإ لها السلبية العواطف بأن الدراسات وتؤكد ،"يةمرض غير

 ء الخدمة غير المرضيةإلغا ثم ومن الرضا لتناقص تؤدي وقد الإيجابية، بالعواطف مقارنة للخدمة
 .ستمراريتهاإ يهدد مما المؤسسة خدمات من

 قياس رضا الزبون  :المطلب الرابعع

 :هناك العديد من الطرق لقياس رضا الزبون ومن بينها ما يلي
 1:الآتي من خلالويمكن تلخيصها  :)الدقيقة القياسات( المباشرة غير القياسات /ولاأ

 زبون  بكل الخاص أو الإجمالي الأعمال رقم ،زبائنال عدد خلال من سهاقيا يمكن :السوقية الحصة -
 ؛ المشتريات وكمية

  ؛جدد زبائن ذبج؛ )زبائنال أقدمية( زبائنبال الاحتفاظ معدل -
 ؛ زبائنال من صنف أو زبون  كل عن الناتج الصافي الربح قياس خلال من بتحس: المردودية -
 غير سوق  ظل في للمؤسسة منتج من أكثر يقتني كان إذا: زبون ال قبل من المستهلكة المنتجات عدد -

 رضاه؛  على دليل فهذا احتكارية،
 ؛رضاهم عن للتعبير أداة  زبائنال عدد تطور اعتبار يمكن :زبائنال عدد تطور -

 وعدد الوفاء معدل ء،راالش إعادة معدل) ومنها السابقة المقاييس غير أخرى  مقاييس هناك أن كما 
 الرضا، عدم أو بالرضا الزبون  شعور عن حقيقة تعبر لا الدقيقة فالقياسات الإطار هذا وفي، (زبائنالى شكاو 
 .زبائنال عن ابعيد تنجز وهي

  2:تيالها بالآجمإيمكن تعتمد على الإستماع للزبائن و : البحوث الكيفية /ثانيا
ترتيبات تؤمن  ،على الزبون  ةالمركز  ةدار الإن المؤسسات التي تتبنى نموذج إ :نظام الشكاوى والمقترحات ـــ 8
ن إ ،لحل المشكلات ةالسريع ةستجابالتي تمكن من الإ ةفكار الجيدالأ يتعط يسهل تدفق المعلومات التت

ن أويتبين من ذلك  ه،يكرهونو أ هيحبون لضيوفها كي يسجلوا ماستمارات إالعديد من المطاعم والفنادق تقدم 
 ةنسياب المعلومات المولدإ ةن للمؤسسمؤشرات رضا الزبون من خلال نظام الشكاوى والمقترحات يؤم رصد

                                                           
1

 ،العلوم الإنسانيةمجلة ، (حالة عملاء مجمع صيدال لولاية بعشاردراسة ) العميلتحقيق رضا و  التسويق بعالعلاقات، محمد بن يحي وبودي عبد القادر - 
 .211-213، ص1318 مارس، 31، العدد المركز الجامعي تندوف

2
 .113-119ص ، صبق ذكرهسمرجع حسين وليد عباس وأحمد محمود الجنابي،  - 
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لى فعل يجعل رضا الزبون يقود إرضاء الزبون إ في ةالرغب ةلترجم ،فضلأستراتيجيات إفكار التي تطور للأ
  ؛ليهإتجاه السوق الذي تسعى إب ةالمؤسس

مسح جراء إرضا الزبون من خلال ل ةعلى مقاييس مباشر  المستجيبةالمؤسسات ن إ :رضا الزبون مسح  ـــ 2
ومن  ،زبائنها الجددمع  ةعشوائيلعينة  ةجراء مكالمات هاتفيإو تقوم بأستبانات إ لنها ترسأو  ،خرى أو  ةبين فتر 

كما  ،ةداء المؤسسأجدا عن سمات  و راضينأو غير راضين بعض الشيء أذا كانوا راضين إ ماثم سؤالهم في
ن أيضا أن من المفيد إومع جمع بيانات رضا الزبائن ف ،داء المنافسينأراء المستثمرين حول آ ةيحاولون معرف

 ةذا كانت قناعإحتمال يكون كبيرا ن هذا الإإ ،خرى أ ةفي الشراء مر  ية الزبون لقياس ن ةضافيإ ةسئلأيتم توجيه 
عند خرين مؤشر تكوين رضا للآ ةالمؤسس ةفي تزكي الزبون  ةحتمالات رغبإقياس  نإ ،ةورضا الزبون كبير 

  ؛الزبون 
 ةتصوراتهم حول نقاط القو  كي ينقلوا ،يمثلون دور الزبائن اشخاصأالمؤسسات تؤجر  :ق الخفيالتسو ـــ 6

 ةمعين ةصطناع مشكلإمكانهم إشباح بقين الأو ن هؤلاء المتسإ ،والمنافسين المؤسسةداء أوالضعف في 
  ؛ةجيد ةعلى معالجتها بصور  ةالمؤسس بائعي ةار مدى قدر بختلإ
لى إو تحولوا أ ،وا عن الشراءالزبائن الذين توقفبن تتصل أعلى المؤسسات ن إ :فقدان الزبائنتحليل  ـــ 5

 ةكبير نها تبذل جهودا إزبونا ما ف "IBM" ةمؤسس تخسرحين ف ،خرى لكي تعلم لماذا حصل ذلكأ اتمؤسس
 ةهم مراقبالأ بل ،عندما يتوقف عن الشراءبالزبون تصال جراء الإإن يتم أوليس فقط  ،سباب الفشلأحدد كي ت

 .معدل فقدان الزبائن

  1:التالية حلرامالب الكمي البحث يمر: الكميةالبحوث  /ثالثا
 ؛البحث من عليها الحصول المتوقع النتائج في الأهداف تتمثل :ثالبح أهداف تحديد -
  ؛ةالعين اختيار -
 ساتراالد مجال في استخداما الأولية البيانات لجمع الطرق  أكثر من إن: الاستقصاء حديد طرق ت -

 أساسية طرق  ثلاث بين ونميز ،الاستقصاء على تعتمد التي الطريقة تلك التسويق لبحوث التطبيقية
 ؛(والاستبيان بالهاتف الاستقصاء الفردية، المقابلات): هي

 ؛البيانات تجميعثم  ؛الاستبيان إعداد -
   ."SPSS"مثل  متطورة مجراب باستخدام الإحصائية الطرق  على بالإعتماد :عرضهاو  البيانات تحليل -

                                                           
1
 .211-211ص، سبق ذكرهمرجع ، محمد بن يحي وبودي عبد القادر - 
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 :خلاصة

بعاد أو  ،ةمينيأالت ةبالخدم ةحول المفاهيم المتعلق ،النظري  ليه في هذا الفصلإمن خلال ما تم التطرق 
من نه إفوقياسه،  ،ومحدداته ،هتهميأ و  ،برضا الزبون  ةما تعلق بالمفاهيم الخاص ذاوك ،وتقييمها ،جودتها

  :يلي من خلال ما كن تلخيص ذلك ممال

 ةشباع حاجات زبائنها وتلبيإفي  ،مينأالت ةمؤسسالمنتج الذي تعتمد عليه هي  ةمينيأالت ةالخدم
  ؛ةهدافها التسويقيأ وتحقيق  م،رغباته

 ةمين على تلبيأالت مؤسسةبقدرة لى حد كبير إ مرتبط ةمينيأفي مجال الخدمات الت ةن مفهوم الجودأو 
  ؛داءيتوافق مع توقعاتهم حول مستوى الأبشكل  ،ةمينيأزبائنها ورغباتهم الت حاجات

 فيعادة  ةبعادها المتمثلأ ساس علىمد بالأيعت ،ةالمقدم ةمينيأالخدمات الت ةيم جودين تقأكما 
  ؛(التعاطف ،ةستجابالإ مان،الأ ،ةعتماديالإ الملموسية،)

 ةمين معرفأالت مؤسسةوتفرض على  ،ةهميتها من جهلأالزبون وتقديره  ةملاحظلالتي تكون موضوعا و 
وهذا ، خرى أ ةمن جه زبائنهابعادها ومساهمته في كسب رضا أبعد من ثير كل أت دىوسع بمأ اهتمامإ و كثر أ

 .نا هذاموضوع بحثلفي الجانب التطبيقي  الوقوف عليه سيتم ما 

  



 

 

 

 اتر جودة الخدملأثالدراسة التطبيقية  :الفصل الثاني
 ن ائالتأمينية  على رضا الزب

 (وكالة المسيلة  ""Saa حالة الشركة الوطنية للتأمين)
 تمهيد

 ؛""Saa ية للتأمينوطنلشركة الل التقديم العام: الأولالمبحث 
 ؛ طار المنهجي للدراسةالإ :المبحث الثاني

 . ةعرض نتائج الدراس :المبحث الثالث
  خلاصة
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  :تمهيد
لى إشرنا أوقد  ،الزبون رضا و  التأمينية ةالخدم ةلى جودإ الجانب النظري لدراستنا هذهتطرقنا في  بعد

التطابق  ةوفي حال ،قل من التوقعاتأ جودة الخدمةمل عندما تكون أ ةستياء وخيبإ ةالزبون يكون في حالن أ
 الزبون  نإلتوقعات فاالخدمة  ةجود تذا ما تجاوز إو  ،ن الزبون يشعر بالرضاإوالتوقعات ف الخدمة ةجودبين 

  ؛رضا عال ةيكون في حال

 ةنييمأتالتي تقدم خدمات و  ،(المسيلة وكالة) ""Saa الشركة الوطنية للتأمينب ةميداني ةبدراس قمنا
 ولهذا الغرض قمنا ،هازبائنعلى رضا الوكالة هذه بالمقدمة  ةمينيأالخدمات الت ةر جودثألوقوف على ل ،ةمتنوع
الشركة ب ةالمقدم ةمينيأالخدمات الت ةعن جود من عدمهزبائن المدى رضا  ةلمعرف ،ستقصاءإب انبحث بتدعيم

  .(المسيلة وكالة) ""Saa الوطنية للتأمين
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  ""Saaية للتأمين وطنلشركة الل التقديم العام: الأولالمبحث 

 ،صاديةقتالإ التنمية ةالتي يعتمد عليها في دفع عجل ،صاديةقتلإامين من الوحدات أات التمؤسستعتبر 
تعتبر  ""Saa الشركة الوطنية للتأمينن إف التأمين مؤسساتوعلى غرار  ،من خدمات مهمن خلال ما تقد

هدافها أ ا و طهنشاكيفت وقد  ،ستقلالالإالتي ظهرت بعد  ،مين بالجزائرأفي مجال الت ةات الرائدمؤسسهم الأ من 
  .الجزائري  صادقتالإتطور مع مختلف التغيرات التي ميزت  ،وشكلها القانوني

 ""Saaالشركة الوطنية للتأمين بع التعريف: الأولالمطلب 

 قدمأعتبارها من إب ،مين الجزائري أفي سوق الت الفاعلالمحور  ""Saa الشركة الوطنية للتأمينتعتبر 
   1:سنتطرق إلى نشأتها وتطورها من خلال التاليو  ة،النشأات من حيث مؤسسال

 مختلطة ةمؤسس شكل على ،م 1963ديسمبر 12 في ""Saa الشركة الوطنية للتأمين أنشئت
 الأموال رؤوس نم( %29)و الجزائرية الأموال رؤوس من (%11) ،آنذاك المصرية التقنية الخبرة بمساهمة
 . التأمينات مجال في الكفاءة ذات والهيئات للإطارات الاستقلال عقب الجزائر لافتقار نظرا وهذا ،المصرية

 وعمال مصريين مؤطرين بواسطة ،م 1964سنة من ابتداء نشاطها ممارسة في ةمؤسسال بدأت
 بذلك وبدأ ،م 1966ماي 27 في ةمؤسسلل الكلي التأميم تم حيث ،طويلا تدم لم الوضعية هذه لكنجزائريين، 

 . التأمين لعمليات الدولة احتكار

 الشركة الوطنية للتأمين تأجبر  ،تخصيص أنشطة التأمين سياسةوفي نطاق  م1921 ةسنجانفي في 
Saa"" خطار الأ ،الحياةمين على أتال ،مين السياراتأتك البسيطة للأخطار ةلى السوق المحليإتحول ال على
  .كالتجار والحرفيين خواصلل البسيطة

 ةمؤسس منوتحولت  ةستقلاليتها الماليإ على ""Saa الشركة الوطنية للتأمينتحصلت م 1989 ةسن
لى إم 1991 ةسنليرتفع في مليون دينار جزائري  (83) ــــــيقدر ب مالبرأس سهمأذات  ةلى شركإ ةعمومي

 (2.8) م1331 ةيبلغ سنل دينار مليار( 1.1)لى إم 1998 ةفي سنليصل  ،مليون دينار جزائري  (133)
  .مليار دينار جزائري 

                                                           
1
 .(المسيلة وكالة) ""Saaداخلية للشركة الوطنية للتأمين  وثائق - 
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 اءالتي منحت الوسط التأميناتحول  (32/91) ةثر قرار وزاري من خلال التعليمإو م 1991 ةفي سن
 والمسؤوليةالنقل و  بالسلع المتعلقة ةجراءات التنظيميإلى إة بالإضاف ،مينأنشاط الت ةلمزاول الحريةالخواص 

 .مينأنشاط التعن  ةالدول حتكاررفع امين المتعلق بقطاع البناء وبالتالي أالت وأيضا ةالمدني

م 1311سنة  الإجماليةالسوقية  الحصةمن  (%11.1)نسبة   ""Saa تمثل الشركة الوطنية للتأمينو 
الصناعية، وقد إرتفع  والأخطارالسيارات  تأميناتفي مجال  ، وهي تحتل الريادةالجزائري  اتسوق التأمينفي 

 .جزائري  مليار دينار( 23)م إلى 1312رأسمالها سنة 

غالية العيد طريق برج بوعريريج بالمسيلة  بحي (المسيلة وكالة) ""Saa الشركة الوطنية للتأمينتقع 
 ؛ (1838): ، وتحمل الرمز رقمبسطيف ةالجهوي ةللمديري ةوهي تابع

الجهود  ةهرمي والهدف منه توجيه كافشكل خذ أتم و الأ ةمؤسسعن ال ةدور النياب ةتلعب هذه الوكالو 
  ؛ةمؤسسلل ةهداف العامعاملين وتنفيذ طلباتهم وتجسيد الأستقبال للزبائن والمتالإ ةنحو تحسين نوعي

وذلك عن طريق  ،ى تحقيق الربحإليهدف  يخدم ينتاجإنه نشاط أالوكالة في نوع نشاط ويتمثل 
مر حكام الأأوتعمل وفق  ،في شكل تعويض عند تحقق الخطر معادتها لهإ قساط المؤمن لهم و أتجميع 

 ،ضرارتعويض الأالمخاطر و  ةعن طريق تغطي مانن نشاطها يتمثل في توفير الأأالذي يبين  ،(91/31)
 .ةالمعنوي ةستقلال المالي والشخصيكما تتمتع بالإ
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 ""Saaلشركة الوطنية للتأمين ل الهيكل التنظيمي: الثانيالمطلب 

 1:التاليإليها من خلال  نتطرق  مستوياتثلاث  على يكون  ""Saa للتأمين الوطنية الشركة تنظيم إن

 (:المركزي  المقر) العام المستوى  /أولا

 .لمستوى العامعلى ا ""Saa لشركة الوطنية للتأمينلالهيكل التنظيمي :  (4)الشكل رقم 

 
، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، تسويق الخدمات أصول ومضامينبشير بودية وطارق قندوز،  :المصدر

 .112،  ص1311الأردن، 
                                                           

1
 .(المسيلة وكالة) ""Saaداخلية للشركة الوطنية للتأمين  وثائق - 
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 فهو مالها رأس أما ماليا، ومستقلة أسهم ذات عمومية ةمؤسس هي ""Saa للتأمين الوطنية الشركة
 من ينتخب الذي ،العام المدير الرئيس تهرئاس يتولى إدارة مجلس ، تسير من طرفالعمومية لخزينةمن ا
 يتعلق فيما التنفيذية بالسلطة يتمتع وهو واحدة مرة للتجديد قابلة سنوات ستة لمدة الإدارة مجلس طرف

 : هما عامين مديرين مهامه في كذلك الأخير هذا ويساعد ،والإدارة بالتسيير

 المسطرة التقنية العامة السياسة لتجسيد شاملة خطة بإعداد يقوم الذي التقني المساعد العام المدير 
 ؛سلطته تحت التي البشرية الموارد وتسيير التسويق، سياسة ذلك في بما التأمينات أنواع لكل

 ةمؤسسلل والمالي الإداري  التسيير على يسهر الذي الإداري  المساعد العام المدير . 

  :ما يليمهام يتم عرضها في ""Saa الشركة الوطنية للتأمين اتوقسم من مديري ةمديري للكو

  :تتمثل مهامها في :قسم التسويق -8
 ؛ةشهار للتعريف بمنتجات المؤسسالإ  
 ؛التوزيع ةتنشيط شبك  
 ؛ةبالمؤسس ةالتخطيط والقيام بالدراسات الخاص  
  ؛موسميمين أهداف كل فرع تأ تحديد  
 ةالبحث وتطوير منتجات جديد.  

  :ةالمهام التاليبتتكلف : ةالموارد البشري ةمديري -2
  ؛ةفي المؤسس ةجتماعيعداد العلاقات الإإ  
 ؛جل التكيف مع المحيطأمن  ةفي المؤسس ةتكوين الموارد البشري  
 ؛التنسيق بين مختلف المديريات  
 ةتنظيم المؤسس.  

 :ـــتقوم ب: الأملاك ةمديري -6
 ؛ةوالتقني ،ةالمالي ،ةالمادي :ةتقديم الوسائل اللازم  
 ؛تسيير الممتلكات ةومتابع ةمراقب  
  الجديدةالبرامج  ةعداد الدراسات ومراقبإ. 
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  :في تتمثل مهامه :قسم تأمين أخطار المؤسسات -5
 ؛بالنقل ةمين الخاصأتحسين خدمات الت  
 ؛ةحصائيتجميع المعلومات الإ  
 مينأتنفيذ عقود الت.  

  :ةتقوم بالوظائف التالي :المراقبة العامة ةمديري -4
 ؛ةتقديم التقارير السنوي  
 ؛ةالبحث عن الفروقات المسجل  
 ةدار من طرف مجلس الإ ةالموضوع ةستراتيجيالإ متابعة.  

  :هي ومهامها :التنظيم والدعاوى القضائيةمديرية  -6
 ؛ةعمال القانونيتسيير الأ  
 ؛التي تسمح بتطبيق القوانينجراءات تحديث الإ  
 ؛تحديد وسائل التعويض  
 ةفي المؤسس ةتطبيق القواعد القانوني.  

  :ةالمحاسبيو  ةالمالي ةمديريال -7
  ؛ةحول الوحدات المحاسبي بدقةتسجيل عمليات النشاط  
  ؛وجدول حسابات النتائج ةالعام ةعداد الميزانيإ 
 ؛ةتسيير الخزين  
 ؛دفع الضرائب  
 الديون  ةجور وتغطيدفع الأ ةمتابع.  

 :ــتقوم ب :يةالمعلومات نظاممديرية  -1
 ؛ةحصائيوالإ ةتحليل المعلومات المحاسبي  
 ؛تربط بين المديريات ةمعلوماتي ةنشاء شبكإ  
  ةجل تسيير المؤسسأمن  ةعداد البرامج المعلوماتيإ.  
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  :في دورهيتمثل و  :أخطار الأفرادمين أت قسم -4
 ؛وتخفيض التكاليف ةنتاجيتحسين الإ  
 ؛لغ التعويض وتقييم الحوادثاخطار ومبحصاء الأإ  
 ةالعام ةبالمنتجات للمديري ةتقديم التقارير الخاص.  

 :ةالبحث والتطوير وتقوم بالمهام التالي ةمين ومديريأالت ةوتحتوي على مديري :ةالتقني ةالعام ةالمديري -81
  ؛ةمين في المؤسسأالت ةعادإ تحديد وسائل  
 ؛ةالمؤسس ةخزين ةمراقب  
 ةموال الموظفمن خلال الأ ةفي المؤسس ةتقييم المردودي. 

 :الجهوي  المستوى  /ثانيا

 الجهوي  المستوى  على ""Saaة للتأمين ـللشركة الوطني التنظيمي  الهيكل :( 3)الشكل رقم 
 .(الجهوية المديريات)

 
 

 .(المسيلة وكالة) ""Saaداخلية للشركة الوطنية للتأمين بناءا على وثائق  من إعداد الطالبين :المصدر
 على تشرف مديرية كل ،(جهوية مديرية 22 كانت حيث) جهوية مديرية( 11) من مكونة ةمؤسسال
، وسرعة فعالية بأكثر المشاكل على والسيطرة المركزية من التخفيف بهدف ،لها التابعة الوكالات من مجموعة

 : هما وظيفتين إلى المديرية عمل ينقسمو 

 يلي فيما تتمثل إدارية وظيفة : 
 مستوى  على تنفيذها مراقبة خلال من وهذا العامة المديرية طرف من المسطرة الأهداف تطبيق -

 ت؛الوكالا
 ؛ثةالثلا بأنواعها لاتللوكا والبشرية (ومطبوعات مكتبية لوازم) المادية العمل وسائل كل توفير -
 .لها التابعة والوكالات للمديرية والمالي الإداري  التسيير -

 

 المدير

 دائرة التسويق الإنتاج دائرة دائرة الأضرار المحاسبة والمالية دائرة
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 يلي فيما تتمثل تقنية وظيفة : 
 ؛والتقنية التجارية الأنشطة متابعة -
 ؛الوكالات في المطبقة والمعايير التسعيرات صحة مراقبة -
 .الوكالات قدرات تفوق  التي الضخمة العقود ومتابعة إتمام -

 :تالوكالامستوى  /ثالثا

 .الوكالات مستوى  على ""Saaللشركة الوطنية للتأمين التنظيمي  الهيكل : (7)الشكل رقم 
 

 

 .(المسيلة وكالة) ""Saaداخلية للشركة الوطنية للتأمين بناءا على وثائق  من إعداد الطالبين :المصدر

 نقطة عتبارهاإب ةمؤسسلل التنظيمي الهيكل هرم قاعدة تمثل وهي الوطني، التراب عبر الوكالات تتوزع 
 لعمل متداداإ يعتبر الأخرى  التنظيمية المستويات وعمل التأمين، عقود أنواع من نوع أي لإبرام البداية

 .الوكالات

 ""Saaلشركة الوطنية للتأمين ا منتجات: الثالثالمطلب 

 1:ما يلييف بتشكيلة متنوعة ومتميزة من الخدمات تتمثل أهمها ""Saa الشركة الوطنية للتأمين تنفرد

 التي الأضرار جميع من الزبون  حماية في التأمين من النوع هذا يتمثل :الطبيعية الكوارث من التأمين /أولا
 الزبون  أمن قد يكون  أن شرط ،الممتلكات وجميع الزراعية المحاصيل تصيب والتي ،الطبيعية الكوارث تحدثها

 :في الطبيعية الكوارث هذه وتتمثل الكارثة، وقوع قبل ممتلكاته
  ؛الزلازل -
  والطين؛ الفيضانات -
  العنيفة؛ والرياح العاصفة -
 .الأرض حركات -

                                                           
1
 .(المسيلة وكالة) ""Saaداخلية للشركة الوطنية للتأمين  وثائق - 

 الوكالة رئيس

 رئيس المصلحة التقية التجارية

 

 المحاسب رئيس مصلحة الأضرار
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 حيث ،نقلها عملية جراء من للسلع تحدث التي الأضرار وجميع النقل التأمين هذا يشمل :النقل تأمين /ثانيا
 :التالية الجوانب النقل تأمين ويخص جدا، ضروريا هذا يومنا في التأمين من النوع هذا أصبح

  ؛البحري  النقل تأمين -
  الجوي؛ النقل تأمين -
 .البري  النقل تأمين -

 المخاطر من سياراته أو سيارته بتأمين العميل يقوم التأمين من النوع هذا في :السيارات على التأمين /ثالثا
 طرف من أو نفسه الزبون  عن ناتجة المخاطر هذه كانت سواء ،توقفهاأو  سيرها أثناء تصيبها أن يمكن التي

 :هي أنواع عدة التأمين من النوع هذا ويشمل آخر،
  ؛السرقة من التأمين -
  ؛الحريق من التأمين -
  ؛الزجاج على التأمين -
 .المخاطر كل من شامل تأمين -

 أن يمكن التي الأضرار وجميع المساكن على التأمين في النوع هذا يختص :السكن على التأمين /رابععا
 .ة الحريقحال في أو الماء، من التأمين الثلوج، من التأمين السرقة، من كالتأمين ،الزبون  مسكن تصيب

 الصناعي العتاد وكذا الفلاحي العتاد تأمين في النوع هذا يختص :الصناعية المخاطر من التأمين /خامسا
 الانفجارات، والسرقة، الحرائق على التأمين مثل ،توقفه أثناء أو استعماله أثناء تصيبه التي المخاطر كل من

 بالنسبة المخاطر كل من شامل التأمين من النوع هذا يكون  أن يمكن كما الإلكترونية، أو الكهربائية المخاطر
 .الجديد للعتاد

 جميع من ،ذاته حد في الشخص حماية في التأمين من النوع هذا يتمثل :الأشخاص على التأمين /سادسا
 من النوع هذا يشمل أن ويمكن ،المدنية أو المهنية حياته سواء ،حياته في تصيبه أن يمكن التي الأخطار
 رؤوس على الضمان الحياة، على الضمان الصحة، على الضمان الجسمانية، الحوادث على الضمان التأمين

 .التقاعد على التأمين الأموال،
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 طار المنهجي للدراسة الإ :المبحث الثاني

 ""Saa الشركة الوطنية للتأمينالمقدمة من قبل  التأمينيةقصد التمكن من معرفة أثر جودة الخدمة 
يمثل ورضا الزبون  ،تمثل المتغير المستقل ةالخدم أن جودة حيثو  ،زبائنهارضا على  (المسيلة وكالة)

 في ةمؤسسالهذه زبائن على  ةئلسمن الأ ةمجموع طرحبوذلك تبيان سالإ بأسلوب ةستعانتم الإ ،المتغير التابع
ستخدمنا لهذا الغرض إتبيان ستحليل الإول ،التأمينية ورضا الزبون  ةالخدم ةبعاد جودأخاصة ب عباراتشكل 
 ،(Package for social sciences"  "Statistical ةجتماعية للعلوم الإحصائية الإحزمال) "SPSSV24" برنامج

 .ةاللازم ةحصائيدوات الإبالإضافة للأ

 تحديد مجتمع وعينة الدراسة : الأولالمطلب 

  :ةتحديد مجتمع الدراس /أولا

 (المسيلة وكالة) ""Saa الشركة الوطنية للتأمين لزبائنإستقصاء  هوالدراسة الهدف من  أنبما 
، فقد شمل مجتمع الدراسة رضاهمعلى  طرف المؤسسة المقدمة من التأمينية اتجودة الخدم معرفة أثرل

وهم  ،1319 السنة الميلاديةشهري أفريل وماي من خلال  وكالةهذه المجموع الزبائن الذين تعاملوا مع 
 ""Saa الشركة الوطنية للتأمينمن طرف  ةالخدمات المقدم ةبمستوى جود يفترض تأثرهمالذين  الزبائن

  .(المسيلة وكالة)

  :ةختيار نوع وحجم العينإ /ثانيا

لمعرفة آراء المجتمع  القصدية في تحديد عينة الدراسة، وهذاينة اعالمأسلوب  تم إعتمادفي دراستنا 
 ،أن المستجوبون يحملون نفس الخصائص بإعتبارتعالج بنفس طريقة العينة العشوائية عينة وهي المستهدف، 

هو  ةحجم العين أن أيزبون  (23) :على ةالعين شتملتإ وقد، تنادراسطبيعة و  ناسبتي وهذا النوع من العينات
 (المسيلة وكالة) ""Saa الشركة الوطنية للتأمين ن معمتعامليالالزبون من يكون  أن ةتم مراعاو  ،ةمفرد (23)

تسليم  عتباربعين الإ خذمصداقية الإجابات فقد تم الأ ضمانوبهدف  ،1319الميلادية  ةخلال السن
بعد حصوله على  (المسيلة وكالة) ""Saa شركة الوطنية للتأمينال أثناء زيارته لمقر الإستبيان يدا بيد للزبون 
وبعدها يجيب تضمنها يالتي  ، ثم يشرح له كيفية ملئ الإستبيان، وتوضيح العباراتالخدمة التأمينية مباشرة

 .عن الأسئلة
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 دوات جمع البيانات والمعلوماتأ :المطلب الثاني

 ""Saa شركة الوطنية للتأمينال نزبائ من عينة بيانات لجمع الاستبيان علىفي هذه الدراسة  ناعتمدإ 
 :الاستبيان ذاه وتصميم لبناء التالية الخطوات إتباع تم وقد، (المسيلة وكالة)

 بناء في منها والاستفادة الدراسة، بموضوع الصلة ذات السابقة الدراسات من موعةمج على الاطلاع -
 ؛الاستبيان فقرات وصياغة

 بكلية العلوم التجارية بجامعة محمد بوضياف التسويق قسم أساتذة خاصة يميينالأكاد من عدد استشارة -
 ؛فقراته وكذا الاستبيان أبعاد لتحديد بالمسيلة

 ؛الدراسة أبعاد من بعد كل لتغطية العبارات من موعةمج وضع محاولة -
 أصحاب الجامعة أساتذة من ينالمحكم من عةمجمو  على هعرض، و ىالأول الاستبيان تصميم -

 ؛التخصص

 حسب العبارات بعض وإضافة حذف مع ،ستبيانالإ عبارات وتعديل ضبط تم ينالمحكم آراء على بناءا
به محورين، و الموضوعية بالبيانات يتعلق  الجزء الأول ،ساسيينأ جزأينلى إ ستبيانالإ تم تقسيم وقد أهميتها،

مثل وهي ت ،التأمينيةبعاد جودة الخدمة أب عبارات تتعلق يحتوي علىو  ،التأمينيةجودة الخدمة يتعلق ب محور
تمثل المتغير الزبون برضا  ومحور آخر به عبارات تتعلق ،الخاصة بالدراسةالمتغيرات الفرعية المستقلة 

العبارات تتعلق من  ةمجموع يشمل لزبون با الخاصة الشخصيةبالبيانات  فيتعلقالثاني  الجزءما أالتابع، 
  .عمر والمستوى التعليمي والمهنةالجنس و الب
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 :الشكل التالي ويمكن توضيح نموذج الدراسة من خلال

 .نموذج الدراسة:  (1)الشكل رقم 
 المتغير التابع                                                          المتغير المستقل    

                                           التأمينية ةالخدم ةجود
 

 يةالملموس -
 رضا الزبون                                                               ةعتماديالإ -
                                                 الإستجابة -
                              مـــــــــــانالأ -
                     اطفــالتع -

 

 .من إعداد الطالبين :المصدر

من طرف  ةالمقدمالتأمينية الخدمات  ةجودأثر الوقوف على  هو بيانستالإكان هدفنا من تصميم و 
 .على رضا زبائنها ةمحل الدراس ةمؤسسال

 سلمتخدام إستم  ،(المسيلة وكالة) ""Saa الشركة الوطنية للتأمينجابات زبائن إ تقييمجل أومن 
طلب من الفرد المبحوث وي ،هفراد نحو تجاه الأإتقييم  الموضوع المرادتصف  التي لعباراتل، الخماسييكارت ل
  :وفق الجدول التالي ه،تجاهإ كثر عنأ ةالمعبر  ةجابختيار الإإوذلك ب ،من العبارات ةلكل عبار  ةجابإختيار إ

 رت الخماسياليك سلمدرجات :  (8)رقم  الجدول

 1 1 2 1 1 الوزن النسبي

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الرأي

للنشر،  جريرالطبعة الأولى، دار ، SPSS برمجيةساليب التحليل الإحصائي بعإستخدام أ، أبو زيدسليم محمد خير  :المصدر
 .11،  ص1331عمان، الأردن، 
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 حصائي لبيانات الدراسة دوات التحليل الإأ :المطلب الثالث

 ةالتحليل الاحصائي المناسب أدواتب ةتعانستم الإ ،الدراسةبيانات لحصائي جل القيام بالتحليل الإأ من
 برنامج عن طريق ،تبيانسبعد تفريغ بيانات الإ ةمباشر  هاوالتي يتم الحصول على نتائج الدراسات،لمثل هذه 
"SPSSV24" (ةجتماعيللعلوم الإ ةحصائيالإ ةحزمال Package for social sciences"  "Statistical ) تم حيث

  :هما ةحصائيساليب الإنوعين من الأ تخدامإس

 تخدمنا منها إس :ةالوصفي ئيةحصاساليب الإالأ /أولا

 ،ةجابات والنسب المئويسلوب يمكن التعرف على تكرارات الإمن خلال هذا الأ :التوزيع التكراري  -
التي تساعدنا في التعرف على خصائص  ةشكال البيانيخلاله يمكن الحصول على مختلف الأ ومن
 ؛ةالمدروس ةالعين

 ؛ةفراد العينأختيار معين لدى إجابات في تركز الإ مدى ةجل معرفأمن  :الوسط الحسابي -
 ؛الحسابيها عن وسط ةفراد العينأجابات لدى مدى تشتت الإ ةجل معرفأمن  :المعياري  الانحراف -
 .ةمئوي ةجابات المبحوثين وهو نسبإنسجام بين لتحديد مدى الإ :ختلافمعامل الإ -

 يلي  مامنها تخدامنا إس :ةتدلاليسالإ ئيةحصاساليب الإالأ /ثانيا

 ؛صدق وثبات البيانات ةجل معرفأمن  :"Cronbach's Alpha"ختبار إ -
معرفة إذا كان من أجل  "One-Way ANOVA" الأحادي نالتباي ليلتح اختبارو ، "T-test"إختبار  -

 ة؛فروق ذات دلالة إحصائية نحو رضا الزبائن تعزى للمتغيرات الديمغرافيك هنا
في المتغير التابع ومن ثم  ةثر المتغيرات المستقلأجل تحديد أمن  :البسيط والمتعدد الخطي نحدارالإ  -

 .ةى فرضيات الدراسعل ةجابالإ
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 ةعرض نتائج الدراس :المبحث الثالث

الشركة الوطنية ب ر جودة الخدمات التأمينية على رضا الزبائنأثبنتائج دراستنا المتعلقة من أجل عرض 
  "SPSSV24" برنامجتم تفريغ إستبيانات الدراسة المجمعة من طرفنا في  ،(المسيلة وكالة) ""Saaللتأمين 

 .وسنتناول فيما يلي عرض ما توصلنا إليه من نتائج ،لهذا الغرض

 الدراسة أداةختبار صدق وثبات إ: الأولالمطلب 

 للقيام التخصص أساتذة من موعةمج على هعرض خلال من للاستبيان ري اهالظ الصدق من التأكد تم
 ،هإلي تنتمي الذي للمحور عبارة كل ملائمة مدى معرفة خلال من ،(18) رقم الملحق أنظر هبتحكيم

 عبارات شمول درجة معرفةو  والعبارات، الجمل وصياغة اللغة كسلامة اللغوي  التدقيق لعملية بالإضافة
 .قدمةمال لاحظاتمال وفق الاستبيان وضبط تعديل وتم الدراسة، شكلةلم الاستبيان

ألفا كرونبــاخ  معاملار ـــختبإتخدام إستم  أداة الدراسة، ات وصدقـــــثب التحقق منل ـجأمن و 
""Cronbach's Alpha ،ضمن تظهر قيمته الذاتي لا معامل الصدق نشير إلى أن و  وهذا لقياس الثبات

في  اإدراجهو ( الثباتتساوي الجذر التربيعي لمعامل وهي ) هابحساب لذا نقوم "SPSSV24"برنامج مخرجات 
 .الإختباروالجدول التالي يوضح نتائج هذا ، الجدول

 .الدراسة لأبععادصدق معامل الثبات و معامل النتائج إختبار :  (2)رقم  الجدول

 عدد الفقرات المحاورالأبععاد و 
 معامل الثبات

"Cronbach's Alpha" 
 معامل الصدق
"Validity c" 

 0.847 0.718 31 بعد الملموسية
 0.871 0.760 31 بعد الإعتمادية
 0.819 0.671 31 بعد الإستجابة
 0.846 0.716 31 بعد الأمان

 0.887 0.787 31 بعد التعاطف
 0.932 3.819 38 محور رضا الزبون 

 0.970 0.942 21 إجمالي فقرات الإستبيان
 ."SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر
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كبر من أو  ،مرتفعة كانت الإختبار لثبات مقاييس الدراسةكل نسب  أن نلاحظاعلاه من خلال الجدول 
 الفا كرونباخ لكل فقرات حيث بلغت قيمة معامل ،(%13) ـــب ةالمقدر حصائيين من قبل الإ ةالمعتمد النسب

 ن أداة الدراسة تتمتعالقول بأغراض الدراسة، ومنه يمكن وهي قيمة مرتفعة ومقبولة لأ (0.942)الإستبيان 
  .بالثبات الداخلي والصدق

 خصائص عينة الدراسة  :المطلب الثاني

ن ــة الوطنية للتأميــجابات زبائن الشركإاد على ــمعتتم الإ ةسو المدر  ةخصائص العين ةجل معرفأمن 
Saa"" (المسيلة وكالة)، من  ةسو المدر  ةللعين الشخصيةبيانات الب الثاني المتعلقخص الجزء ت التي

  :يأتيفيما  م توضيحهتسيوهو ما  ،تبيانسالإ

و أذكر )الجنس  وفق ةسوف يتم التعرف على توزيع مفردات العين :سوفقا للجن ةالدراس ةتوزيع عين /ولاأ
 :من خلال الآتي (ثىأن

 .توزيع عينة الدراسة حسب الجنس:  (6)رقم  الجدول
 %النسبة المئوية  التكرارات الفئة المتغير

 الجنس
 %88.1 11 ذكر
 %11.1 8 أنثى

 %811 71 المجموع
 ."SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر

 .توزيع عينة الدراسة حسب الجنس:  (4)رقم  الشكل

 
 .بالإعتماد على بيانات الدراسة "Excel" مخرجات برنامج :المصدر

88.60% 
11.40% 

 أنثى ذكر
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 ""Saaالشركة الوطنية للتأمين معظم زبائن  أن نلاحظعلاه أ خلال الجدول والشكل البياني من 
من  (38)في مقابل  ،(%88.1)بنسبة أي   زبون  (11): بـــقدر عددهم إذ  ذكورمن الكانو  (المسيلة وكالة)
  .(%11.1)بنسبة أي  من الإناثفراد العينة كانو أ

الفئات وفقا  ةسوف يتم التعرف على توزيع مفردات العين :العمرية ئةفال حسب ةالدراس ةتوزيع عين /ثانيا
 :من خلال الآتيالعمرية 

 .العمرية حسب الفئات ةالدراس ةتوزيع عين:  (5)رقم  الجدول
 %النسبة المئوية  التكرارات الفئة المتغير

 العمر

 %1.1 1 سنــــــة 13ل من ـــــــأق
 %11.2 13 سنة 23إلى  13من 
 %21.1 11 سنة 13إلى  21من 
 %18.1 13 سنة 13إلى  11من 

 %11.2 12 سنة  13أكبـر من 
 %811 71 المجموع

 ."SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر

 .حسب الفئات العمرية ةالدراس ةتوزيع عين:  (81)رقم  الشكل

 
 .بالإعتماد على بيانات الدراسة "Excel" مخرجات برنامج :المصدر

كبر أكانت  ةحسب الفئات العمري ةالدراس ةفراد عينأتوزيع لعلاه أ الجدول والشكل البياني من خلال 
 ةـــــــالرابع ةتليها الفئ ،(%21.1)سنة بنسبة  (13)و (21)ارهم بين ــعمأ التي تتراوح  ةــــــــالثالث ةفي الفئ ةنسب

0.00% 

5.00% 

10.00% 

15.00% 

20.00% 

25.00% 

30.00% 

35.00% 

 20أقل من 
 سنة

إلى  20من 
 سنة 30

إلى  31من 
 سنة 40

إلى  41من 
 سنة 50

 50أكبر من 
 سنة

1.40% 

14.30% 

31.40% 
28.60% 

24.30% 
 سنة 20أقل من 

 سنة 30إلى  20من 

 سنة 40إلى  31من 

 سنة 50إلى  41من 

 سنة 50أكبر من 
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 ،(%11.2) بنسبة ةسن (13)كبر من أ ةــــــــــالخامس الفئة ، ثم(%18.1) بنسبة ةسن (13)لى إ (11)من 
 ةسن (13)من  قلأ ر فئةـــــــــثم في الأخي ،(%11.2) بنسبة ةسن (23)لى إ (13)من  ةـــــالثاني ةوبعدها الفئ

  .(%1.1) بنسبة

وفقا  ةعلى توزيع مفردات العينسوف يتم التعرف  :المستوى التعليمي حسب ةالدراس ةتوزيع عين /ثالثا
 :من خلال الآتي للمستوى التعليمي

 .لمستوى التعليميا حسب ةالدراس ةتوزيع عين:  (4)رقم  الجدول 
 %النسبة المئوية  التكرارات الفئة المتغير

 المستوى التعليمي

 %13 11 متوسط أو أقل
 %21.2 11 ثانوي 
 %11.9 11 جامعي

 %11.9 11 دراسات عليا
 %133 23 المجموع

 ."SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر

 .مستوى التعليميلا حسب ةالدراس ةتوزيع عين:  (88)رقم  الشكل

 
 .بالإعتماد على بيانات الدراسة "Excel" مخرجات برنامج :المصدر

أغلبية كانت المستوى التعليمي حسب  ةالدراس ةفراد عينأتوزيع لعلاه أ والشكل البياني من خلال الجدول 
مستوى ذات المستوى التعليمي جامعي و  الفئتينتليها ثم  ،(%21.2) ةنسبالزبائن مستواهم التعليمي ثانوي ب

0% 
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10% 

15% 

20% 

25% 

30% 

35% 

 دراسات عليا جامعي ثانوي متوسط أو أقل

20% 

34.30% 

 متوسط أو أقل 22.90% 22.90%

 ثانوي

 جامعي

 دراسات عليا
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قل أو أط ـــــوى التعليمي متوســـــــذات المست ةـــــالفئ ، ثم(%11.9) بلغت عليا بنسبتين متساويتينالات ــــدراسال
 .(%13) بنسبة

 حسب مهنة الزبون  ةسوف يتم التعرف على توزيع مفردات العين :المهنة حسب ةالدراس ةتوزيع عين/ ارابعع
 :من خلال الآتي

 .حسب المهنة ةالدراس ةتوزيع عين:  (3)رقم  الجدول
 %النسبة المئوية  التكرارات الفئة المتغير

 المهنة

 %1.2 1 بدون مهنة
 %13 18 أعمال حرة 

 %11.9 23 موظف
 %11.1 8 متقاعد
 %133 23 المجموع

 ."SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر

 .حسب المهنة ةالدراس ةتوزيع عين:  (82)رقم  الشكل

 
 .بالإعتماد على بيانات الدراسة "Excel" مخرجات برنامج :المصدر

أغلبية الزبائن كانت المهنة حسب  ةالدراس ةفراد عينأتوزيع لعلاه أ من خلال الجدول والشكل البياني 
 المتقاعدين بنسبة فئة ، ثم(%13) بنسبةالأعمال الحرة  ةفئتليها ثم  ،(%11.9) ةنسبمن فئة الموظفين ب

 .(%1.2) بنسبة بدون مهنة ثم تأتي في الأخير فئة ،(11.1%)

 النسبة المئوية
0.00% 

10.00% 

20.00% 

30.00% 

40.00% 

50.00% 

 متقاعد موظف أعمال حرة  بدون مهنة

5.70% 

40% 42.90% 

11.40% 

 بدون مهنة

 أعمال حرة 

 موظف

 متقاعد
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 ختبار فرضيات الدراسة وتحليلهاإ :المطلب الثالث

ستدلالي وهذا ما ليب التحليل الاحصائي الوصفي والإأجل إختبار فرضيات الدراسة إستخدمنا أسامن 
 :سنتناوله من خلال ما يأتي

  :الدراسةفراد العينه نحو متغيرات أجاهات إتتحليل وتفسير / أولا

عداد جدول توزيع إ حيث تم  ،ستبيانيانات التي تضمنها الإللب وتحليلا ايتناول هذا العنصر عرض
ختلاف والنسب ومعاملات الإ ةالمعياري والانحرافات ةوساط الحسابيالأ يتضمن الدراسة،تكراري لمتغيرات 

  .جميع الفقراتل ةالمتشابه للإجابات المئوية

التي تدخل في البرنامج  الأرقامو ي، رت الخماسي الذي هو متغير ترتيبامقياس ليك ناستخدمإ نانأوبما 
حساب  تم (الحدود الدنيا والعليا)رت الخماسي اتحديد طول خلايا مقياس ليكول ،الإجاباتوزان أتعبر عن 

في  ةقل قيمألى إ ةهذه القيم ةضافإم ث ،(3.8 = 1 / 1)عدد الخلايا  على م تقسيمهث (1 = 1 - 1)المدى 
الجدول  وفقوعليه سيتم تفسير النتائج  ،خليةللعلى واحد الصحيح وذلك لتحديد الحد الأالمقياس وهي ال

 :التالي

 .إجابعات الأسئلة ودلالتها:  (7)رقم  الجدول

 مستوى القبول الإتجاه المتوسط الحسابي المرجح للإجابعات الرمز

 ضعيف جدا غير موافق بشدة 1.29إلى  1من  8

 ضعيف غير موافق 1.19إلى  1.83من  2

 متوسط محايد 2.29إلى  1.13من  6

 مرتفع موافق 1.19إلى  2.13من  5

 مرتفع جدا موافق بشدة 1إلى  1.13من  4

خوارزم ، الطبعة الأولى، دار SPSSمقدمة في الإحصاء الوصفي والإستدلالي بعإستخدام ، عز حسن عبد الفتاح :المصدر
 .111،  ص1338، المملكة العربية السعودية جدة، للنشر، العلمية
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 :التأمينية ةالخدم ةجود أبععادنحو محور  الزبائنتجاهات إتحليل / اثاني

 :التاليخلال الجدول  منالبعد  بفقرات هذا ةالنتائج الخاص تلخيصيمكن  :الملموسيةبععد تحليل فقرات  -8

ختلاف نحراف المعياري ومعامل الإالوسط الحسابي والإ و  ةالتكرارات والنسب المئوي : (1)الجدول رقم 
 .يةلفقرات بععد الملموس

 فقرات بععد الملموسية
 (%)التكرارات والنسب المئوية

الوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

معامل 
 الإتجاه الترتيب الإختلاف

 ياسالمق
غير 
موافق 
 بعشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بعشدة

موقع الشركة متميز ويسهل الوصول  8
 إليه؛

 12 11 1 1 1 التكرارات
 موافق 1 11.23% 3.818 1

 11.2 11.9 1.9 8.1 1.1 %النسبة

ملائم لطبيعة  الشكل العام للشركة 2
 الخدمة المقدمة؛

 2 11 1 2 1 التكرارات
 موافق 1 13.13% 3.291 2.811

 13 22.1 1.1 13 1.1 %النسبة

مكاتب وأقسام الشركة منظمة بعشكل  6
 يسهل الحصول على الخدمة؛

 11 12 2 1 3 التكرارات
 موافق 1 18.12% 3.211 1.318

 11.1 12.1 1.2 2.1 3 %النسبة

يهتم موظفي الشركة بعمظهرهم  5
 .وأناقتهم

 11 11 13 1 3 التكرارات
 موافق 2 18.81% 3.222 2.911

 12.1 11.9 11.2 1.2 3 %النسبة

 موافق / %85.37 1.471 6.453 يةبععد الملموس

 ."SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر

في ( 2)ت العبارة رقم جاء وحسب ترتيب العبارات الخاصة ببعد الملموسية فقد أعلاه الجدولمن 
مكاتب وأقسام  على أن موافقة الزبائن أي ،(موافق)مجال الإتجاه ضمن من حيث الترتيب المرتبة الأولى 

 وبانحراف (1.31) الحسابي هابلغت قيمة متوسطحيث  ،الحصول على الخدمة الشركة منظمة بشكل يسهل
على الترتيب وضمن مجال  في المرتبتين الثانية والثالثة( 1،1)وقعت العبارتين رقم و  ،(3.211)معياري 
 ، أي(موافق)ضمن مجال الإتجاه و في المرتبة الأخيرة  (1)في حين وقعت العبارة رقم  ،(موافق)الإتجاه 

بلغت قيمة متوسطها الحسابي  إذ، ملائم لطبيعة الخدمة المقدمة أن الشكل العام للشركة موافقة الزبائن على
 لموسية وقعت ضمنن جميع العبارات الخاصة ببعد المفإ ، وعموما(3.291)معياري  وبانحراف (2.81)

 .التي تضمنها هذا البعدزبائن المؤسسة على كل العبارات  عينةموافقة  يعنيما ، (موافق)الإتجاه 
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 أعلاه،( 2) رقم فقد أخذ درجة موافقة مرتفعة حسب الجدول ةسيلمو بعد المل بالنسبة للتقييم الكلي
قل من أ ةوهذه النسب (%11.12)ختلاف إومعامل   (3.128)معياري  وانحراف (2.91)وسط حسابي بمت
 .الملموسية بعد نحو لهم توجه إيجابيمحل الدراسة  سسةالمؤ ائن بز  نأهذا ما يجعلنا نقول  (13%)

 :خلال الجدول التالي منالبعد  بفقرات هذا ةالنتائج الخاص تلخيصيمكن  :عتماديةالإبععد تحليل فقرات  -2

ختلاف نحراف المعياري ومعامل الإالوسط الحسابي والإ و  المئويةالتكرارات والنسب  : (4)الجدول رقم 
 .الاعتماديةلفقرات بععد 

 فقرات بععد الإعتمادية
 (%)التكرارات والنسب المئوية

الوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

معامل 
 الإختلاف

 الإتجاه الترتيب
 المقياس

غير 
موافق 
 بعشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بعشدة

تطلعني الشركة على الواجبات  4
 والحقوق والالتزامات المتبادلة؛

 12 12 1 2 1 التكرارات
 موافق 2 19.11% 3.213 2.921

 18.1 12.1 8.1 1.2 1.1 %النسبة

تتميز إجراءات الشركـــــة في  3
 التعاملات مع الزبائن بعالبساطة؛

 18 19 1 1 3 التكرارات
1.133 3.111 12.19% 1 

 موافق
 11.2 23 1.9 1.1 3 %النسبة بعشدة

تحرص الشركة على تقديم الخدمة  7
 بعشكل صحيح ومن المرة الأولى؛

 11 11 8 1 3 التكرارات
 موافق 1 11.21% 3.128 1.312

 11.9 11.9 11.1 1.9 3 %النسبة

تعتبر إدارة الشركة مصلحة الزبون  1
 .هدفها الأساسي

 11 28 19 1 3 التكرارات
 موافق 1 18.82% 3.211 2.818

 11.2 11.2 12.1 1.9 3 %النسبة

 موافق / %82.41 1.428 5.185 الإعتماديةبععد 

 ."SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر

في ( 1)ت العبارة رقم جاء فقد الإعتماديةأعلاه وحسب ترتيب العبارات الخاصة ببعد  الجدولمن 
إجراءات  أي موافقة الزبائن على أن  ،(موافق بشدة)المرتبة الأولى من حيث الترتيب ضمن مجال الإتجاه 

 وبانحراف (1.13)حيث بلغت قيمة متوسطها الحسابي ، الزبائن مع الشركـــــة تتميز بالبساطة في التعاملات
في المرتبتين الثانية والثالثة على الترتيب وضمن مجال ( 2،1)وقعت العبارتين رقم و  ،(3.111)معياري 
، أي (موافق)في المرتبة الأخيرة وضمن مجال الإتجاه ( 8)في حين وقعت العبارة رقم  ،(موافق)الإتجاه 

إذ بلغت قيمة متوسطها الحسابي ، أن إدارة الشركة تعتبر مصلحة الزبون هدفها الأساسيالزبائن على  موافقة
وقعت ضمن  الإعتمادية، وعموما فإن جميع العبارات الخاصة ببعد (3.211)معياري  وبانحراف (2.81)

 .زبائن المؤسسة على كل العبارات التي تضمنها هذا البعدعينة ، ما يعني موافقة (موافق)الإتجاه 
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 أعلاه،( 2)رقم فقد أخذ درجة موافقة مرتفعة حسب الجدول  الإعتماديةبعد ل بالنسبة للتقييم الكلي
قل من أ ةوهذه النسب (%11.98)ختلاف إومعامل  (3.111)معياري  وانحراف (1.31)وسط حسابي بمت
 .الإعتمادية نحو بعد زبائن المؤسسة محل الدراسة لهم توجه إيجابين أهذا ما يجعلنا نقول  (13%)

 :خلال الجدول التالي منالبعد  بفقرات هذا ةالنتائج الخاص تلخيصيمكن  :الإستجابعةبععد تحليل فقرات  -6

ختلاف نحراف المعياري ومعامل الإالوسط الحسابي والإ و  المئويةالتكرارات والنسب  : (81)الجدول رقم 
 .الإستجابعةلفقرات بععد 

 الإستجابعةفقرات بععد 
 (%)التكرارات والنسب المئوية

الوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

معامل 
 الإختلاف

 الإتجاه الترتيب
 المقياس

غير 
موافق 
 بعشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بعشدة

لدى موظفي الشركة استعداد تام  4
 لمساعدتي والاستجابعة لمتطلباتي؛

 18 11 1 1 3 التكرارات
 موافق 1 11.11% 3.112 1.111

 11.2 11.2 1.1 1.9 3 %النسبة

هناك رغبة واضحة لدى موظفي  81
 الشركة لتقديم الخدمات بعسرعة؛

 11 11 1 1 3 التكرارات
 موافق 1 19.83% 3.289 2.981

 11.1 11.2 1.2 8.1 3 %النسبة

ة ـــــــيتم التعويض من قبل الشرك 88
 بعالوقت المناسب؛

 1 11 18 9 2 التكرارات
 محايد 1 18.12% 3.921 2.181

 2.1 21.2 13 11.9 1.2 %النسبة

تبدي الشركة اهتماما إيجابيا في  82
 .التعامل مع شكاوى الزبون 

 2 21 19 1 3 التكرارات
 موافق 2 19.11% 3.121 2.111

 1.2 18.1 11.1 1.2 3 %النسبة

 موافق / %85.31 1.454 6.762 الإستجابعةبععد 

 ."SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر

في ( 9)ت العبارة رقم ءجا فقد الإستجابةأعلاه وحسب ترتيب العبارات الخاصة ببعد  الجدولمن 
لدى موظفي  ه، أي موافقة الزبائن على أن(موافق)المرتبة الأولى من حيث الترتيب ضمن مجال الإتجاه 
 (1.11)حيث بلغت قيمة متوسطها الحسابي ، الشركة استعداد تام لمساعدتهم والاستجابة لمتطلباتهم

نية والثالثة على الترتيب تين الثافي المرتب( 13،11)رقم  تينوقعت العبار و ، (3.112)معياري  وبانحراف
أي أنه يتم التعويض من قبل الشركـــــــة بالوقت  (11)بإستثناء العبارة رقم ، (موافق)وضمن مجال الإتجاه 

، مما يعني أن معظم الزبائن لم يتعرضوا لأخطار للحكم على الوقت (محايد)كانت ضمن الإتجاه المناسب 
، وعموما فإن يستطيعوا الحكم على وقت التعويض إن كان مناسبا أو لاالمناسب للتعويض عليها، أو أنهم لم 

 زبائن المؤسسة عينة ، ما يعني موافقة(موافق)وقعت ضمن الإتجاه  العبارات الخاصة ببعد الإستجابة معظم
 .العبارات التي تضمنها هذا البعد أغلبعلى 
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 أعلاه،( 2)رقم فقد أخذ درجة موافقة مرتفعة حسب الجدول  الإستجابةبعد ل بالنسبة للتقييم الكلي
قل من أ ةوهذه النسب (%11.13)ختلاف إومعامل   (3.111)معياري  وانحراف (2.22)وسط حسابي بمت
 .الإستجابة نحو بعد زبائن المؤسسة محل الدراسة لهم توجه إيجابين أهذا ما يجعلنا نقول  (13%)

 :خلال الجدول التالي منالبعد  بفقرات هذا ةالنتائج الخاص تلخيصيمكن  :الأمانبععد تحليل فقرات  -5

ختلاف نحراف المعياري ومعامل الإالحسابي والإ  الوسطو  المئويةالتكرارات والنسب  : (88)الجدول رقم 
 .الأمانلفقرات بععد 

 الأمانفقرات بععد 
 (%)التكرارات والنسب المئوية

الوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

معامل 
 الإختلاف

 الإتجاه الترتيب
 المقياس

غير 
موافق 
 بعشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بعشدة

أشعر بعالأمــان عند تعاملي مع  86
 مختلف الأقسام بعالشركة؛

 12 18 1 2 3 التكرارات
 موافق 1 11.19% 3.123 1.311

 18.1 18.1 8.1 1.2 3 %النسبة

ة ـيتمتع موظفوا الشركة بعالمعرف 85
 التامة للإجابعة عن استفساراتي؛

 11 11 1 1 1 التكرارات
 موافق 1 11.98% 3.111 1.311

 12.1 21.2 1.2 1.1 1.1 %النسبة

يحافظ موظفوا الشركة على السرية  84
 التامة الخاصة بعمعلوماتي؛

 1 13 12 1 3 التكرارات
 موافق 2 12.32% 3.121 2.218

 8.1 12.1 21.9 1.1 3 %النسبة

أشعر بعأن الخدمة التي تقدمها  83
 .الشركــــة خالية من الأخطاء

 1 11 19 1 3 التكرارات
 موافق 1 19.18% 3.231 2.111

 1.2 13.3 12.1 2.1 3 %النسبة

 موافق / %82.34 1.511 6.147 الأمانبععد 

 ."SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر

في المرتبة ( 11)ت العبارة رقم جاء فقد أعلاه وحسب ترتيب العبارات الخاصة ببعد الأمان الجدولمن 
، أي موافقة الزبائن على أن موظفوا الشركة يتمتعون (موافق)الأولى من حيث الترتيب ضمن مجال الإتجاه 

معياري  وبانحراف (1.31)حيث بلغت قيمة متوسطها الحسابي ، ة التامة للإجابة عن استفساراتهمـبالمعرف
في المرتبتين الثانية والثالثة على الترتيب وضمن مجال الإتجاه ( 12،11)وقعت العبارتين رقم و  ،(3.111)
، أي موافقة (موافق)في المرتبة الأخيرة وضمن مجال الإتجاه ( 11)في حين وقعت العبارة رقم  ،(موافق)

إذ بلغت قيمة متوسطها الحسابي ، الزبائن على شعورهم بأن الخدمة التي تقدمها الشركــــة خالية من الأخطاء
وقعت ضمن الإتجاه  ، وعموما فإن جميع العبارات الخاصة ببعد الأمان(3.231)معياري  وبانحراف (2.11)
 .زبائن المؤسسة على كل العبارات التي تضمنها هذا البعدعينة ، ما يعني موافقة (موافق)



 نائالتأمينية على رضا الزب اتر جودة الخدمثلأ الدراسة التطبيقية ــــ : الفصل الثاني

 
11 

وسط بمت أعلاه،( 2) رقم فقد أخذ درجة موافقة مرتفعة حسب الجدول الأمانبعد ل بالنسبة للتقييم الكلي
 (%13)قل من أ ةوهذه النسب (%11.11)ختلاف إومعامل   (3.188)معياري  وانحراف (2.81)حسابي 

 .الأمان نحو بعد زبائن المؤسسة محل الدراسة لهم توجه إيجابين أهذا ما يجعلنا نقول 

 :من خلال الجدول التاليالبعد  بفقرات هذا ةالنتائج الخاص تلخيصيمكن  :التعاطفتحليل فقرات بععد  -4

 ختلافنحراف المعياري ومعامل الإط الحسابي والإ الوسو  المئويةالتكرارات والنسب  : (82)الجدول رقم 
 .التعاطفلفقرات بععد 

 التعاطففقرات بععد 
 (%)التكرارات والنسب المئوية

الوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

معامل 
 الإختلاف

 الإتجاه الترتيب
 المقياس

غير 
موافق 
 بعشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بعشدة

تعتبر الشركة خدمة الزبون من أهم  87
 أولوياتها؛

 1 12 12 1 3 التكرارات
 موافق 1 11.92% 3.133 2.212

 1.2 12.1 11.2 1.9 3 %النسبة

 11 11 1 3 3 التكرارات أوقات دوام الشركة مناسبة للزبون؛ 81
 موافق 1 13.21% 3.119 1.121

 13.3 22.1 1.9 3 3 %النسبة

أجد اهتماما شخصيا من طرف  84
 موظفي الشركة؛

 11 13 1 8 1 التكرارات
 موافق 2 11.13% 3.913 2.881

 11.9 12.1 2.1 11.1 1.1 %النسبة

أجد معاملة جيدة عند تعاملي مع   21
 .الشركة

 12 11 1 1 3 التكرارات
 موافق 1 19.13% 3.288 1.311

 11.2 11.2 1.9 8.1 3 %النسبة

 موافق / %85.84 1.438 6.435 التعاطفبععد 

 ."SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر

في ( 18)ت العبارة رقم جاء فقد أعلاه وحسب ترتيب العبارات الخاصة ببعد التعاطف الجدولمن 
، أي موافقة الزبائن على أن أوقات دوام الشركة (موافق)المرتبة الأولى من حيث الترتيب ضمن مجال الإتجاه 

وقعت العبارتين و  ،(3.199)معياري  وبانحراف (1.12)حيث بلغت قيمة متوسطها الحسابي ، مناسبة للزبون 
في حين وقعت  ،(موافق)على الترتيب وضمن مجال الإتجاه في المرتبتين الثانية والثالثة ( 13،19)رقم 

، أي موافقة الزبائن على أن الشركة تعتبر (موافق)في المرتبة الأخيرة وضمن مجال الإتجاه ( 12)العبارة رقم 
، (3.133)معياري  وبانحراف (2.21)إذ بلغت قيمة متوسطها الحسابي ، خدمة الزبون من أهم أولوياتها

 زبائنعينة ، ما يعني موافقة (موافق)وقعت ضمن الإتجاه  يع العبارات الخاصة ببعد التعاطفوعموما فإن جم
 .المؤسسة على كل العبارات التي تضمنها هذا البعد
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 أعلاه،( 2) رقم فقد أخذ درجة موافقة مرتفعة حسب الجدول التعاطفبعد ل بالنسبة للتقييم الكلي
قل من أ ةوهذه النسب (%11.11)ختلاف إومعامل   (3.111)معياري  وانحراف (2.91)وسط حسابي بمت
 .التعاطف نحو بعد زبائن المؤسسة محل الدراسة لهم توجه إيجابين أهذا ما يجعلنا نقول  (13%)

 من خلال الجدول المحور بفقرات هذا الخاصةالنتائج  تلخيصيمكن  :محور رضا الزبون تحليل فقرات / اثالث
 :التالي

ختلاف لمعياري ومعامل الإنحراف االوسط الحسابي والإ و  المئويةالتكرارات والنسب  : (86)الجدول رقم 
 .درجة رضا الزبون لفقرات 

 محور درجة رضا الزبون فقرات 
 (%)التكرارات والنسب المئوية

الوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

معامل 
 الإتجاه الترتيب الإختلاف

 المقياس
غير 
موافق 
 بعشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بعشدة

أشعر بعارتياح عند تعاملي مع  8
 الشركة؛

 12 11 1 1 3 التكرارات
 موافق 1 11.11% 3.192 1.321

 18.1 21.9 1.2 1.9 3 %النسبة

الخدمات المقدمة لي من طرف  2
 الشركة توافق توقعاتي؛

 13 11 8 13 3 التكرارات
 موافق 1 12.19% 3.829 2.211

 11.2 13.3 11.1 11.2 3 %النسبة

قيمة التأمين التي أدفعها للشركة  6
 مناسبة للضمانات المقدمة لي؛

 2 23 11 18 3 التكرارات
 محايد 1 19.32% 3.983 2.221

 13 11.9 11.1 11.2 3 %النسبة

أنا راض عن تعامل الشركة مع  5
 الشكاوى والمقترحات التي أقدمها؛

 1 21 11 1 1 التكرارات
 موافق 1 11.21% 3.291 2.111

 2.1 13 21.2 2.1 1.1 %النسبة

تتفاعل الشركة وتتواصل معي بعشكل  4
 يرضيني؛

 8 12 11 2 3 التكرارات
 موافق 1 11.12% 3.291 2.211

 11.1 11.1 12.1 13 3 %النسبة

أنا لا أفكر في الانتقال إلى شركة  3
 أخرى للتأمين؛

 11 22 8 13 3 التكرارات
 موافق 1 11.12% 3.922 2.811

 11.1 11.9 11.1 11.2 3 %النسبة

أحصل على منافع عند معاودتي  7
 التعامل مع الشركة؛

 1 11 23 8 1 التكرارات
 محايد 1 11.82% 3.822 2.221

 2.1 22.1 11.9 11.1 1.1 %النسبة

أنصح كل شخص أعرفه بعالتوجه  1
 .للتأمين لدى هذه الشركة

 11 21 11 8 1 التكرارات
 موافق 2 11.19% 3.911 2.221

 11.1 18.1 12.1 11.1 1.1 %النسبة

 موافق / %83.11 1.381 6.371 محور درجة رضا الزبون بععد 

 ."SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر
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في ( 1)ت العبارة رقم جاء فقد أعلاه وحسب ترتيب العبارات الخاصة بمحور رضا الزبون  الجدولمن 
 معلى أنهعينة الدراسة زبائن موافقة ، أي (موافق)المرتبة الأولى من حيث الترتيب ضمن مجال الإتجاه 

معياري  وبانحراف (1.32)حيث بلغت قيمة متوسطها الحسابي ، مع الشركة همبارتياح عند تعامل ون شعر ي
( 1: )بإستثناء العبارة رقم، (موافق)ضمن مجال الإتجاه ( 1،8،1،1،1)م ارقأ اتوقعت العبار و ، (3.192)

لم يستطيعوا تقييم مدى ملائمة  عينة الدراسة زبائنأن معظم  ، مما يعني(محايد)التي كانت ضمن الإتجاه 
قيمة التأمين التي يدفعونها للمؤسسة مقابل الضمانات التي سيحصلون عليها في حال تحقق الخطر، 

عينة  زبائنأن معظم  كذلك، مما يعني (محايد)التي كانت ضمن الإتجاه  (2): رة رقمبالإضافة إلى العبا
قد يحصلون على منافع لا ترقى لتحقيق رضاهم عند معاودتهم التعامل مع المؤسسة، أو أنهم زبائن  الدراسة 

م العبارات ، وعموما فإن معظلا يعرفون إن كانت المؤسسة ستمنح منافع لهم في حال تكرار طلبهم للخدمة
 زبائن المؤسسة على أغلبعينة ، ما يعني موافقة (موافق)وقعت ضمن الإتجاه  الخاصة بمحور رضا الزبون 

 .العبارات التي تضمنها هذا المحور

 أعلاه،( 2)رقم فقد أخذ درجة موافقة مرتفعة حسب الجدول  لمحور رضا الزبون  بالنسبة للتقييم الكلي
قل من أ ةوهذه النسب (%11.83)ختلاف إومعامل  (3.118)معياري  وانحراف (2.12)وسط حسابي بمت
 .نحو محور رضا الزبون  زبائن المؤسسة محل الدراسة لهم توجه إيجابيعينة ن أقول يمكن الومنه  ،(13%)
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  :ةختبار فرضيات الدراسإ/ ارابعع

فهي تتبع التوزيع الطبيعي ، لذلك مفردة (23)مفردة وهي أكبر من ( 23)عينة دراستنا على  إشتملت
ر التجربة كلما كان خطأ المعاينة صغيرا انظرية أنه كلما تم تكر هذه التبين "وفقا لنظرية النهاية المركزية، إذ 

ع بار التوزييمكن اعت (n 30≤)وبالتالي كان تقدير المتوسط أكثر دقة، وكلما كان حجم العينة كبير كفاية 
الاحتمالي للإحصاءات التي تشكل مجموع أو متوسط لقياسات العينة بصرف النظر الطبيعي جيدا للتوزيع 

التحليل  أدوات بإستخدام ،والفرعية ةالرئيسي الدراسةختبار فرضيات إ سنحاولو  1،"عن توزيع المجتمع
  :فيما يلي "SPSSV24"برنامج  عن طريق ،ةالاحصائي المناسب

 :الأولىالفرعية إختبار الفرضية  -8

 
 

، الجنس لمتغيربالنسبة  "T-test"أسلوب إختبار ستخدام إتم  من عدمها، ةالفرضيهذه  صحةختبار ولإ
 .الأخرى  رات الديمغرافيةيسبة لبقية المتغبالن "One-Way ANOVA" الأحادي نالتباي ليلتح اختبارو 

يمكن تلخيص نتائج الإختبار  (:الجنس)ومتغير ( رضا الزبون )بين المتغير التابعع " T-test"نتائج إختبار  -أ
 :من خلال الجدول التالي

 .(الجنس) ومتغير( رضا الزبون )التابعع  لمتغيربين ا "T-test" نتائج إختبار ( :85)الجدول رقم 
 "sig" المعنوية "T-test"  القيمة المتغير الديمغرافي

 3.288 -3.119 الجنس
 ."SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر

 :بالجدول أعلاه يمكن توضيح ما يلي  من خلال نتائج الإختبار المعروض
وكالة ) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين نحو رضا زبائن لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  -

 "T-test"حيث بلغت قيمة لمتغير الجنس، تعزى  ،α 0,05  ≤مستوى معنوية عند  (المسيلة
 ؛(3.288)تساوي  "sig"إحتمالية بقيمة ( -3.119)

                                                           
المالية المحاسبية مجلة الدراسات ، بنوعيه في الاستدلال الإحصائي مع تطبيق نظرية النهاية المركزية قديرتال، سمية بلقاسمي وبوعشة مبارك - 1

 .113ص، 1312 جوان، 31، العدد أم البواقيجامعة ، والإدارية

 ""Saaالشركة الوطنية للتأمين زبائن نحو رضا هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية 
 للمتغيرات الديمغرافية؟ ، تعزى α 0,05  ≤مستوى معنوية عند  (وكالة المسيلة)
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والمتغيرات ( رضا الزبون )بين المتغير التابعع " One-Way ANOVA"نتائج إختبارات التباين الأحادي  -ب
 :من خلال الجدول التالي اتيمكن تلخيص نتائج الإختبار (: العمر، المستوى التعليمي، المهنة)

رضا )بين المتغير التابعع  "One-Way ANOVA"نتائج إختبارات التباين الأحادي  ( :84)الجدول رقم 
 .(لتعليمي، المهنةالعمر، المستوى ا)والمتغيرات ( الزبون 

 "sig" المعنوية "F-test" قيمة الديمغرافي المتغير
 3.811 3.212 العمر

 3.199 3.128 المستوى التعليمي
 3.189 3.811 المهنة
 ."SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر

 :ما  يليمن خلال نتائج الإختبارات المعروضة  بالجدول أعلاه يمكن توضيح 

وكالة ) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين نحو رضا زبائن لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  -
 "F-test"حيث بلغت قيمة لمتغير العمر، تعزى  ،α 0,05  ≤مستوى معنوية عند  (المسيلة

 ؛(3.811)تساوي  "sig"بقيمة إحتمالية ( 3.212)
وكالة ) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين نحو رضا زبائن لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  -

ة ـــــــقيمحيث بلغت ر المستوى التعليمي، ــتعزى لمتغي ،α 0,05  ≤مستوى معنوية عند  (المسيلة
"F-test "(3.128 ) إحتمالية بقيمة"sig"  ؛(3.199) تساوي 

وكالة ) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين نحو رضا زبائن لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  -
" F-test"قيمة حيث بلغت لمتغير المهنة، تعزى  ،α 0,05  ≤مستوى معنوية عند  (المسيلة

 (.3.189)تساوي  "sig"إحتمالية بقيمة ( 3.811)

الشركة الوطنية فروق ذات دلالة إحصائية نحو رضا زبائن توجد لا نه أمن خلال ما سبق يمكن القول 
الجنس، )، تعزى للمتغيرات الديمغرافية α 0,05  ≤مستوى معنوية عند ( وكالة المسيلة) ""Saaللتأمين 

 .ولىالأ ة الفرعيةالفرضي صحة ينفيوهو ما  ،(العمر، المستوى التعليمي، المهنة
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 :الثانيةالفرعية إختبار الفرضية  -2
 

 
لتحليل العلاقة بين نحدار البسيط سلوب الإأستخدام إتم  من عدمها، ةالفرضيهذه  صحةختبار ولإ

 :الجدول التالي يلخصهما  ذاوه ،(رضا الزبون )والمتغير التابع  (يةالملموسبعد )المستقل الفرعي لمتغير ا

بععد )المستقل الفرعي لمتغير أثر القياس البسيط الخطي نحدار الإ  إختبارنتائج :  (83)رقم  الجدول
 .(رضا الزبون )المتغير التابعع على  (يةالملموس

القيمة  المتغير الفرعي المستقل
 "B0"الثابتة 

 معامل الإنحدار

"B" 
 "T"إختبار ت 

 المعنوية القيمة
 3.333 1.911 3.189 3.913 الملموسيةبععد 
المعنوية الكلية 

 للنموذج
 F" 18.221"قيمة ف المحسوبة 

 3.333 المعنوية
مؤشرات جودة 

 التوفيق
 R²" 3.111" معامل التحديد
 R" 3.111" معامل الإرتباط

 ."SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر
  :يتضح ما يليعلاه أ  خلال الجدولمن 

 يفسر (بعد الملموسية)، أي أن المتغير الفرعي المستقل R²": (3.111)" معامل التحديد بلغت قيمة
  ؛(رضا الزبون )في المتغير التابع الحاصلة ( أو الإختلافات)من التباين ، (11.1%)

وهي تشير إلى وجود علاقة إرتباط قوية بين المتغير  R" :(3.111)" بلغت قيمة معامل الإرتباطو 
ن مستوى لأإلى أن نموذج الإنحدار يعتبر معنويا  "F"وتشير نتيجة إختبار  ،الفرعي المستقل والمتغير التابع

 ؛α 0,05  ≤المعنوية 
وهي تشير  ،(3.189)(: بعد الملموسية)بلغت قيمة معامل الإنحدار للمتغير الفرعي المستقل كما 

في أو تحسين  زيادة وتدل على أن أي، (رضا الزبون )وجود علاقة طردية بين هذا المتغير والمتغير التابع ل
ويمكن تمثيل نموذج ، (3.189) :في رضا الزبون بمقدار زيادةتقابلها  ةواحد ةبمقدار درج يةبعد الملموس

    1X 6890. + 0.960 = Y       : لملموسية ورضا الزبون  كالتاليالإنحدار البسيط بين متغير ا
 رضا الزبون    :  Yالملموسية               :        X1 :حيث أن

 يةالملموسلبعد  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي
 .على رضا زبائنها (وكالة المسيلة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين بع
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المعنوية وى ــــــمست)ة إحصائية ـــــــــدلال تة وذاــــــــالعلاقة معنوي هذه إلى أن "T"تشير نتيجة إختبار كما 
≥  α 0,05). 

لبعد  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ينه أمن خلال ما سبق يمكن القول 
 ةالفرضي صحة يثبتوهو ما على رضا زبائنها،  (وكالة المسيلة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين ب يةالملموس
 .الثانية الفرعية

 :الثالثةإختبار الفرضية  -6

 
 

لتحليل العلاقة بين نحدار البسيط سلوب الإأستخدام إتم  من عدمها، ةالفرضيهذه  صحةختبار ولإ
 :الجدول التالي يلخصهما  ذاوه ،(رضا الزبون )والمتغير التابع  (لإعتماديةبعد ا)المستقل الفرعي لمتغير ا

بععد )المستقل الفرعي لمتغير لقياس أثر االبسيط الخطي نحدار الإ نتائج إختبار :  (87)رقم  الجدول
 .(رضا الزبون )المتغير التابعع على  (لإعتماديةا

القيمة  المستقلالفرعي المتغير 
 "B0"الثابتة 

 معامل الإنحدار

"B" 
 "T"إختبار ت 

 المعنوية القيمة
 3.333 1.383 3.231 0.851 لإعتماديةابععد 
المعنوية الكلية 

 للنموذج
 F" 21.911"قيمة ف المحسوبة 

 3.333 المعنوية
مؤشرات جودة 

 التوفيق
 R²" 3.211" معامل التحديد

 R" 3.192"معامل الإرتباط 
 ."SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر

  :يتضح ما يليعلاه أ  من خلال الجدول
 يفسر (لإعتماديةبعد ا)، أي أن المتغير الفرعي المستقل R²" :(3.211)" معامل التحديد بلغت قيمة

  ؛(رضا الزبون )في المتغير التابع الحاصلة  (أو الإختلافات) ، من التباين(21.1%)

لإعتمادية لبعد ا α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي
 .على رضا زبائنها (وكالة المسيلة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين بع
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بين المتغير  متوسطةوهي تشير إلى وجود علاقة إرتباط  R" :(3.192)"معامل الإرتباط وبلغت قيمة 
لأن مستوى  ،إلى أن نموذج الإنحدار يعتبر معنويا "F"الفرعي المستقل والمتغير التابع، وتشير نتيجة إختبار 

 ؛α 0,05  ≤المعنوية 
، وهي تشير (3.231)(: لإعتماديةابعد )كما بلغت قيمة معامل الإنحدار للمتغير الفرعي المستقل 

في أو تحسين  زيادة وتدل على أن أي، (رضا الزبون )لوجود علاقة طردية بين هذا المتغير والمتغير التابع 
ويمكن تمثيل نموذج  ،(3.231) :في رضا الزبون بمقدار زيادةتقابلها  ةواحد ةلإعتمادية بمقدار درجابعد 

    2X 7040. + 0.851 = Y   :     ورضا الزبون  كالتاليلإعتمادية االإنحدار البسيط بين متغير 
      رضا الزبون :  Y               لإعتماديةا:        X2 :حيث أن

المعنوية وى ــــــمست)ة إحصائية ـــــــــة وذات دلالــــــــإلى أن هذه العلاقة معنوي "T"كما تشير نتيجة إختبار 
≥  α 0,05.) 

لبعد  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ينه أمن خلال ما سبق يمكن القول 
 صحة يثبتوهو ما على رضا زبائنها،  (وكالة المسيلة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين ب لإعتماديةا

 .الثالثة ة الفرعيةالفرضي

 :الرابععةإختبار الفرضية  -5

 
 

لتحليل العلاقة بين نحدار البسيط سلوب الإأستخدام إتم  من عدمها، ةالفرضيهذه  صحةختبار ولإ
 .(رضا الزبون )والمتغير التابع  (الإستجابةبعد )المستقل الفرعي لمتغير ا

 

 

 

 

 ستجابعةلإلبعد ا α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي
 .على رضا زبائنها (وكالة المسيلة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين بع
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 :الجدول التالي يلخصهما  ذاوه

بععد )المستقل الفرعي لمتغير لقياس أثر االبسيط الخطي نحدار الإ نتائج إختبار :  (81)رقم  الجدول
 .(رضا الزبون )المتغير التابعع على  (الإستجابعة

القيمة  المتغير الفرعي المستقل
 "B0"الثابتة 

 معامل الإنحدار

"B" 
 "T"إختبار ت 

 المعنوية القيمة
 3.333 9.121 3.812 3.121 الإستجابعةبععد 
المعنوية الكلية 

 للنموذج
 F" 81.181"قيمة ف المحسوبة 

 3.333 المعنوية
مؤشرات جودة 

 التوفيق
 R²" 3.112" معامل التحديد
 R" 3.211" معامل الإرتباط

 ."SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر
  :يتضح ما يليعلاه أ  من خلال الجدول

يفسر  (الإستجابةبعد )، أي أن المتغير الفرعي المستقل R²" :(3.112)" معامل التحديد بلغت قيمة
  ؛(رضا الزبون )في المتغير التابع الحاصلة ( أو الإختلافات)، من التباين (11.2%)

وهي تشير إلى وجود علاقة إرتباط قوية بين المتغير  R" :(3.211)" معامل الإرتباطوبلغت قيمة 
إلى أن نموذج الإنحدار يعتبر معنويا لأن مستوى  "F"الفرعي المستقل والمتغير التابع، وتشير نتيجة إختبار 

 ؛α 0,05  ≤المعنوية 
، وهي تشير (3.812)(: الإستجابةبعد )كما بلغت قيمة معامل الإنحدار للمتغير الفرعي المستقل 

في أو تحسين  زيادة وتدل على أن أي، (رضا الزبون )لوجود علاقة طردية بين هذا المتغير والمتغير التابع 
، ويمكن تمثيل نموذج (3.812) :في رضا الزبون بمقدار زيادةتقابلها  ةواحد ةبمقدار درج الإستجابةبعد 

    3X 8430. + 5320. = Y     :  ورضا الزبون  كالتالي الإستجابةالإنحدار البسيط بين متغير 
  رضا الزبون    :  Y               الإستجابة:        X3 :حيث أن

المعنوية وى ــــــمست)ة إحصائية ـــــــــة وذات دلالــــــــإلى أن هذه العلاقة معنوي "T"كما تشير نتيجة إختبار 
≥  α 0,05.) 
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لبعد  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ينه أمن خلال ما سبق يمكن القول 
 ةالفرضي صحة يثبتوهو ما على رضا زبائنها،  (وكالة المسيلة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين بالإستجابة 

 .الرابعة الفرعية

 :الخامسةإختبار الفرضية  -4

 
 

لتحليل العلاقة بين نحدار البسيط سلوب الإأستخدام إتم  من عدمها، ةالفرضيهذه  صحةختبار ولإ
 :الجدول التالي يلخصهما  ذاوه ،(الزبون رضا )والمتغير التابع  (الأمانبعد )المستقل الفرعي لمتغير ا

بععد )المستقل الفرعي لمتغير لقياس أثر االبسيط الخطي نحدار الإ نتائج إختبار :  (84)رقم  الجدول
 .(رضا الزبون )المتغير التابعع على  (الأمان

القيمة  المتغير الفرعي المستقل
 "B0"الثابتة 

 معامل الإنحدار

"B" 
 "T"إختبار ت 

 المعنوية القيمة
 3.333 8.232 0.899 0.211 الأمانبععد 

المعنوية الكلية 
 للنموذج

 F" 18.999"قيمة ف المحسوبة 
 0.000 المعنوية

مؤشرات جودة 
 التوفيق

 R²" 3.131" معامل التحديد
 R" 3.213" معامل الإرتباط

 "SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر

  :يتضح ما يليعلاه أ  الجدولمن خلال 
يفسر  (الأمانبعد )، أي أن المتغير الفرعي المستقل R²" :(3.131)" معامل التحديد بلغت قيمة

  ؛(رضا الزبون )في المتغير التابع الحاصلة ( أو الإختلافات)، من التباين (13.1%)
وهي تشير إلى وجود علاقة إرتباط قوية بين المتغير  R" :(3.213)" معامل الإرتباطوبلغت قيمة 

إلى أن نموذج الإنحدار يعتبر معنويا لأن مستوى  "F"الفرعي المستقل والمتغير التابع، وتشير نتيجة إختبار 
 ؛α 0,05  ≤المعنوية 

 لبعد الأمان α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي
 .على رضا زبائنها (وكالة المسيلة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين بع
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، وهي تشير لوجود (3.899)(: الأمانبعد )كما بلغت قيمة معامل الإنحدار للمتغير الفرعي المستقل 
في بعد أو تحسين  زيادة وتدل على أن أي، (رضا الزبون )علاقة طردية بين هذا المتغير والمتغير التابع 

ويمكن تمثيل نموذج الإنحدار ، (3.899) :في رضا الزبون بمقدار زيادةتقابلها  ةواحد ةبمقدار درج الأمان
    4X 8990. + 0.211 = Y :            ورضا الزبون  كالتالي الأمانالبسيط بين متغير 

      رضا الزبون :  Y               الأمان:        X4 :حيث أن
المعنوية وى ــــــمست)ة إحصائية ـــــــــة وذات دلالــــــــإلى أن هذه العلاقة معنوي "T"كما تشير نتيجة إختبار 

≥  α 0,05.) 
لبعد  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ينه أمن خلال ما سبق يمكن القول 

 ةالفرضي صحة يثبتوهو ما على رضا زبائنها،  (وكالة المسيلة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين بالأمان 
 .الخامسة الفرعية

 :السادسةإختبار الفرضية  -3

 

 

لتحليل العلاقة بين نحدار البسيط سلوب الإأستخدام إتم  من عدمها، ةالفرضيهذه  صحةختبار ولإ
 :الجدول التالي يلخصهما  ذاوه ،(رضا الزبون )والمتغير التابع  (التعاطفبعد )المستقل الفرعي لمتغير ا

بععد )المستقل الفرعي لمتغير لقياس أثر االبسيط الخطي نحدار الإ نتائج إختبار :  (21)رقم  الجدول
 .(رضا الزبون )المتغير التابعع على  (التعاطف

القيمة  المتغير الفرعي المستقل
 "B0"الثابتة 

 معامل الإنحدار

"B" 
 "T"إختبار ت 

 المعنوية القيمة
 3.333 8.911 3.838 0.475 التعاطفبععد 

المعنوية الكلية 
 للنموذج

 F" 29.123"قيمة ف المحسوبة 
 3.333 المعنوية

مؤشرات جودة 
 التوفيق

 R²" 3.129" معامل التحديد
 R" 3.221" معامل الإرتباط

 ."SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر

 لبعد التعاطف α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي
 على رضا زبائنها (وكالة المسيلة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين بع
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  :يتضح ما يليعلاه أ  من خلال الجدول
يفسر  (التعاطفبعد )، أي أن المتغير الفرعي المستقل R²" :(3.129)" معامل التحديد بلغت قيمة

  ؛(رضا الزبون )في المتغير التابع الحاصلة ( أو الإختلافات)، من التباين (12.9%)
وهي تشير إلى وجود علاقة إرتباط قوية بين المتغير  R" :(3.221)" معامل الإرتباطوبلغت قيمة 

إلى أن نموذج الإنحدار يعتبر معنويا لأن مستوى  "F"الفرعي المستقل والمتغير التابع، وتشير نتيجة إختبار 
 ؛α 0,05  ≤المعنوية 

 ، وهي تشير(3.838)(: التعاطفبعد )كما بلغت قيمة معامل الإنحدار للمتغير الفرعي المستقل 
في أو تحسين  زيادة وتدل على أن أي، (رضا الزبون )لوجود علاقة طردية بين هذا المتغير والمتغير التابع 

ويمكن تمثيل نموذج ، (3.838) :في رضا الزبون بمقدار زيادةتقابلها  ةواحد ةبمقدار درج التعاطفبعد 
    5X 0.808 + 0.475 = Y     :  ورضا الزبون  كالتالي التعاطفالإنحدار البسيط بين متغير 

  رضا الزبون    :  Y               التعاطف:        X5 :حيث أن
المعنوية وى ــــــمست)ة إحصائية ـــــــــة وذات دلالــــــــإلى أن هذه العلاقة معنوي "T"كما تشير نتيجة إختبار 

≥  α 0,05.) 
لبعد  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ينه أمن خلال ما سبق يمكن القول 

ة الفرضي صحة يثبتوهو ما على رضا زبائنها،  (وكالة المسيلة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين ب التعاطف
 .السادسة الفرعية

 :الرئيسيةإختبار الفرضية  -7
 ،(المتغير التابع)رضا الزبون على  (المتغير المستقل)التأمينية  الخدمة ةثر جودأ معرفةمن أجل 

 ةالفرضي صحةختبار لإ وذلك ،نحدار المتعددالإ نستخدم (وكالة المسيلة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين ب
  :التي تنص على ةالرئيسي

 

 

قبل تحليل نتائج الإنحدار الخطي المتعدد لا بد من التأكد بأنه لا يوجد إرتباط عال بين المتغيرات 
المتغير التابع  نبحيث يصعب عزل تأثير كل منها ع ،(المتعدد مشكلة الإرتباط الخطي)المستقلة فيما بينها 

الخدمات لأبععاد جودة  α 0,05  ≤عند مستوى معنوية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 
 على رضا زبائنها( وكالة المسيلة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين بع التأمينية
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لقياس مدى مستوى  "VIF" معامل تضخم التباينالإعتماد على مقياس ويمكن ويضعف نموذج الدراسة، 
 :كانت كالتاليالنتائج المتحصل عليها الإرتباط الداخلي، و 

 .للمتغيرات المستقلة "VIF" قيم معامل تضخم التباين:  (28)رقم الجدول 
 التعاطف الأمان الإستجابعة لإعتماديةا الملموسية المتغير المستقل

 VIF" 1.111 1.982 1.121 1.122 2.111"معامل 
 ."SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر

محصورة بين أن الإرتباط بين المتغيرات المستقلة  "VIF" يتضح من قيمعلاه أ  من خلال الجدول
لذلك لا يمكن القول أن هناك إرتباطا عاليا بين متغيرات  (1)هو أقل من و  ،  2.111 ، 1.111  القيمتين 

        .الدراسة المستقلة
 برنامجمن  ةوالمستخرج ةتغيرات الدراسمبنحدار المتعدد الخاص ج تحليل الإنتائ تلخيصويمكن 

"SPSSV24"  الجدول التالي من خلال: 

رضا  أبععاد جودة الخدمة التأمينية علىلقياس أثر  المتعددنحدار الإ إختبار نتائج :  (22)رقم  الجدول
 .الزبون 

 معامل الإنحدار المتغيرات المستقلة

"B" 

   معاملات
 بيتا

 "T"إختبار ت 
 المعنوية القيمة

 3.339 1.183 3.113 3.112 الملموسية
 3.112 3.218 3.321 3.382 لإعتماديةا

 3.313 1.111 3.231 3.211 الإستجابعة
 3.112 1.132 3.182 3.121 الأمان

 3.118 1.112 3.182 3.131 التعاطف
 - 3.113 للنموذج الكلي "B0"القيمة الثابتة 

المعنوية الكلية 
 للنموذج

 F" 18.111"قيمة ف المحسوبة 
 3.333 المعنوية

جودة مؤشرات 
 التوفيق

 R²" 3.188" معامل التحديد
 R" 3.819" معامل الإرتباط

 ."SPSSV24" من إعداد الطالبين بناء على مخرجات برنامج :المصدر
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 :يتضح ما يلي علاهأ يتبين من الجدول 

 ،ةدلالة إحصائي لإنحدار المتعدد يعتبر معنويا وذوإلى أن نموذج ا "F-test" أشارت نتيجة إختبار
أي أنه يوجد على الأقل واحد من المتغيرات المستقلة له  ،(3031)حيث أن مستوى قيمة المعنوية أقل من 

 تأثير معنوي على المتغير التابع؛

المستقلة المتضمنة في الفرعية ، أي أن المتغيرات R²" :(3.188)" وبلغت قيمة معامل التحديد
 (الإختلافات)من التباين  (%18.8)تفسر ( الملموسية، الإعتمادية، الإستجابة، الأمان، التعاطف)النموذج 
  ؛خرى أعوامل  والباقي يعود لتأثير ،(رضا الزبون )في المتغير التابع  الحاصلة

وهي تشير إلى وجود علاقة إرتباط قوية بين  ،R": (3.819)"قيمة الإرتباط المتعدد كما بلغت 
  ؛والمتغير التابع( مجتمعة)المستقلة المتضمنة في النموذج الفرعية المتغيرات 

المستقلة والمغير التابع  لهذه الدراسة  الفرعية ويمكن تمثيل نموذج الإنحدار المتعدد بين المتغيرات
    5X 0.202 + 4X 0.232 + 3X 0.342 + 2X 0.087 + 1X 0.257 + 0.660- = Y  :كالتالي

 التعاطف: X5  ،الأمان:   X4 الإستجابة،:    X3، الإعتمادية:   X2الملموسية، :   X1 :حيث أن
                 Y  :  رضا الزبون  

 :مستقل تبين ما يليفرعي لإختبار معنوية كل متغير  "T" بفحص نتائج إختبارو 
 ،(رضا الزبون )والمتغير التابع ( الملموسية)المستقل الفرعي توجد علاقة معنوية بين المتغير  -

وقد بلغت قيمة معامل ، (3031)من أقل  "T"ت حيث أن قيمة مستوى المعنوية لإختبار 
 ؛وهي تشير إلى أن العلاقة بين المتغيرين علاقة طردية (3.112)الإنحدار 

رضا )والمتغير التابع ( الإعتمادية)المستقل  الفرعي المتغيرلا توجد علاقة معنوية بين  -
 ؛ (3031)أكبر من  "T"ت حيث أن قيمة مستوى المعنوية لإختبار  ،(الزبون 

 ،(رضا الزبون )والمتغير التابع ( الإستجابة)المستقل  الفرعي توجد علاقة معنوية بين المتغير -
وقد بلغت قيمة معامل ، (3031)من أقل  "T"ت حيث أن قيمة مستوى المعنوية لإختبار 

 وهي تشير إلى أن العلاقة بين المتغيرين علاقة طردية؛ (3.211)الإنحدار 
 ،(رضا الزبون )والمتغير التابع ( الأمان)المستقل  الفرعي لا توجد علاقة معنوية بين المتغير -

 ؛ (3031)من أكبر  "T"ت قيمة مستوى المعنوية لإختبار  حيث أن
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 ،(رضا الزبون )والمتغير التابع ( التعاطف)المستقل  الفرعي علاقة معنوية بين المتغيرلا توجد  -
 ؛ (3031)من أكبر  "T"ت حيث أن قيمة مستوى المعنوية لإختبار 

المستقلة المعنوية من حيث الأهمية الفرعية ومن خلال قيم معملات بيتا أمكن ترتيب المتغيرات 
ن الفرعيين ن المتغيرييوهذ ،(3.113)= الملموسية بيتا، (3.231)= الإستجابة بيتا: النسبية كالتالي

 ؛ع في النموذج الكليبود تأثير معنوي على المتغير التاات وجبالمستقلين كافيين لإث

لى تحسين رضا إيؤدي  التأمينية اتالخدم ةجودلن التحسين المستمر أما سبق يمكن القول  ناءا علىبو 
 الخدماتلأبععاد جودة  α 0,05  ≤عند مستوى معنوية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ه نإبالتالي ف ،الزبون 

 ةصح يثبتوهو ما  ،على رضا زبائنها( وكالة المسيلة) ""Saa الشركة الوطنية للتأمينبع التأمينية
  .ةالرئيسي ةالفرضي

 :وفقا الشكل التالي ةتلخيص نتائج الدراسمما سبق يمكن و 

 معاملات الإنحدار البسيط والمتعدد بين متغيرات الدراسة:  (86)الشكل رقم 
 المتغير التابع                                      المتغير المستقل                   
 جودةمستوى    
 التأمينيةالخدمة   

                                

 يةالملموس -
 متغير فرعي مستقل

     عتمادية الإ -
 ون رضا الزب                                                         متغير فرعي مستقل

           ستجابةالإ -
                                       مستقلمتغير فرعي 

           انــــــــــــلأما -
          متغير فرعي مستقل

 التعاطف        -
 متغير فرعي مستقل

 

 .من إعداد الطالبين :المصدر

R=0.829 
 

R=0.744 
b=0.843 

R=0.593 
b=0.704 

R=0.645 

b=0.689 

R=0.710 
b=0.899 

 

R=0.734 
b=0.808 
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 :خلاصة

في هذا الفصل التعرف على أثر جودة الخدمات التأمينية على رضا زبائن الشركة الوطنية للتأمين تم 
Saa"" (المسيلة وكالة) تم طرحها التي من عدد من الأسئلة  مكون ستبيان إ إستخدام، وبهذا الصدد فقد تم

 وبالإعتماد على ،الدراسةزبونا ممن تعاملوا مع المؤسسة خلال فترة ( 23)عددهم  بلغالذين على الزبائن 
لإحصائية الملائمة للحصول دوات اإستخدمنا الأكما ، الإستبيانهذا  بيانات تحليلبقمنا  "SPSSV24" برنامج
ومعاملات  ،ختلاف والنسب المئوية والتكراراتومعاملات الإ ةالمعياري نحرافاتوالا ةالحسابي المتوسطاتعلى 

الإنحدار البسيط والمتعدد وغيرها بهدف تحديد أثر المتغيرات الفرعية المستقلة المتمثلة في أبعاد جودة الخدمة 
على المتغير التابع المتمثل في رضا  ،(التعاطف ،نامالأ ،ةستجابالإ ،ةعتماديالإالملموسية، ) التأمينية
 . الزبون 

فروق ذات دلالة توجد أي لا  ولىالأ ة الفرعيةالفرضي صحة نفي إلى المتوصلالنتائج قد أشارت و 
تعزى للمتغيرات الديمغرافية ( وكالة المسيلة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين إحصائية نحو رضا زبائن 

 ؛ "(الجنس، العمر، المستوى التعليمي، المهنة)

ة المقدمة من التأمينية الخدم ةجودلأبعاد  والتي بينت بأن ، الأخرى فرضيات الدراسة صحة  إثباتو 
ة، ستجابعتمادية والإالملموسية، الإ)ة في المتمثل ،(المسيلة وكالة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين  طرف

  .هذه الوكالة نائزبرضا  أثر إيجابي على  ،(مان والتعاطفالأ

 



 

 

 

 

 

 

ةــــــــالخاتم
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 :الخاتمة

 ةالخدم ةن جودأ يتضحول طار النظري في الفصل الأعتمادا على الإإ و  ةمن خلال هذه الدراس
ثير على أتمثل عاملا مهما في الت ،(التعاطف ،نامالأ ،ةستجابالإ ،ةعتماديالإالملموسية، )بعادها أب ةمينيأالت

وبالتالي  ها،زبائنن تحقق رضا أبمؤهلة  خدماتها ةجودبعاد أالمؤسسات التي تهتم بف ،رضا الزبائن ةدرج
 ةالخدم ةتلعب جودإذ ، إستمراريتها في السوق وضمان  ةستثماريالإوعوائدها  ةحصتها السوقي ةتتمكن من زياد

دراكا وإهتماما إ كثر أصبح الزبائن أحيث  ،وتسويقه التأمينية ةفي تصميم منتج الخدم مهمادورا التأمينية 
 الخدمات المقدمة لهم؛ ةجودب

 ةدراس في ةالمتمثل ،المطروحة ةشكاليعلى الإ ةجابالتطبيقي الإ افي جزئه الدراسة ههذ تفستهدإكما  
 والوقوف، "(المسيلة وكالة) ""Saaأثر جودة الخدمات التأمينية على رضا زبائن الشركة الوطنية للتأمين "
الوصول إلى نتائج و  ،لهم ةالمقدم ةمينيأالت اتالخدم ةعن مستوى جودهذه الوكالة زبائن رضا  ةدرج لىع

المتعلقة  بأداء خدماتها،  هاضعفمعالجة نقاط و  ،تهاقو من تعزيز نقاط  ةالوكالهذه  ةدار إ ومقترحات لتمكين
ضمان تحقيق رضا زبائنها لجل لأ ،خدماتها ةجودتحسين ومحاولتنا المساهمة في مساعدة هذه الوكالة على 

  .وسط المحيط الذي تنشط فيهنشاطها وتطويره  ةستمراريإ

  :ةنتائج الدراس/ ولاأ

إجمال يمكن  نتائج لىإ توصلنا ،التطبيقي والجانب ،النظري  لجانبل تنادراس في تم تناوله من خلال ما
 :أهمها من خلال الآتي

  :ةالنظري ةنتائج الدراس -أ

  :فيما يلي هذه الدراسة ل الجانب النظري  فيإليها هم النتائج المتوصل أ  تلخيصيمكن 

نه لأ ،ةعلى الخدم الزبون حصول  ةفي كيفيتكمن في تسويق الخدمات  ةساسيالأ ةن المشكلإ -
  ؛منافع ةحصل على مجموعينما إو  ،لا يحصل على شيء ملموس

 ةالمهم صعوبةوهذا ما يزيد  ،فورا عند سداد تكلفتها ىلا تؤد (ةمستقبلي) آجلةمين أة التخدم -
  ؛خرى ة مع تسويق الخدمات الأمين مقارنأالت ةلخدم ةبالنسب ةالتسويقي
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 ةساس معايير ترتبط بمضمون الخدمألا يتم فقط على  ةمينيأالت ةالخدم ةتقييم الزبائن لجودن إ -
  ؛التأمينية ةبه الخدم ىسلوب الذي تؤدلى الأإبل يمتد  ،نفسها

يرتبط مفهوم الجودة في مجال الخدمات التأمينية بقدرة المؤسسة الخدمية على تلبية حاجات  -
  ؛مؤسسةبشكل يتوافق مع توقعاتهم حول مستوى الأداء الفعلي لل ،ورغبات زبائنها

 ،ةعتماديالإالملموسية، )في  حسب خبراء التسويق ةمينيأة التالخدم ةبعاد جودأهم أتتمثل  -
والتي يعتمد عليها الزبائن للحكم على مستوى الخدمة المقدمة  ،(التعاطف ،نامالأ ،ةستجابالإ

  لهم من حيث درجة الرضا لديهم؛

  :ةالتطبيقي ةنتائج الدراس -ب

 في لعينة زبائن المؤسسة محل الدراسةالمتوصل إليها في الجانب التطبيقي نتائج اليمكن صياغة أهم 
 :النقاط التالية

 الذكور؛ فئة كانوا منالمؤسسة أغلبية زبائن  -
 سنة؛ (13)سنة إلى  (21)معظم زبائن المؤسسة محل الدراسة ينتمون إلى الفئة العمرية مابين  -
 ثانوي وجامعي؛أغلبية زبائن المؤسسة لهم مستوى تعليمي  -
 معظم زبائن المؤسسة كانوا من فئة الموظفين؛ -
الشركة الوطنية على مستوى جودة الخدمات التأمينية من كان التقييم العام للزبائن المستفيدين  -

من حيث  ولىالأ ةالمرتبالإعتمادية بعد  حتلإ حيث ،مرتفع (المسيلة وكالة) ""Saaللتأمين 
بمتوسط حسابي  في المرتبة الثانيةالتعاطف بعد ليها يثم  ،(1.311)بمتوسط حسابي  الترتيب

ليها يثم ، (2.91)رتبة الثالثة بمتوسط حسابي مفقد حصل على البعد الملموسية  أما ،(2.91)
في حين حصل بعد الإستجابة على  ،(2.81)بمتوسط حسابي  الرابعةالمرتبة  في الأمانبعد 

بمتوسط  يضاأرضا الزبائن مرتفع ل تقييم العامال وكان ،(2.22)المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي 
  ؛(2.12)حسابي 

وكالة ) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية نحو رضا زبائن  -
الجنس، العمر، المستوى )، تعزى للمتغيرات الديمغرافية α 0,05  ≤مستوى معنوية عند ( المسيلة

 ؛sig  < 3.31 حيث كانت قيمة ،(التعليمي، المهنة
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المتغير الفرعي هذا بين  ةوقوي طردية رتباطإ ةعلاقإيجابي و يوجد أثر  :ةسيلمو بعد المل ةبالنسب -
حيث  ،(المسيلة وكالة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين ب (ون الزبرضا )المتغير التابع و  ،المستقل

من  (%11.1)في تفسير  البعد هذام ساهي،  و R" :(3.111)"بلغت قيمة معامل الإرتباط 
  ؛(رضا الزبون ) المتغير التابع في الحاصلة الإختلافات

هذا المتغير الفرعي وقوية بين  طردية رتباطإعلاقة يوجد أثر إيجابي و : الإعتماديةبالنسبة لبعد  -
حيث  ،(المسيلة وكالة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين ب (ون الزبرضا )والمتغير التابع  ،المستقل

من  (%21.1)في تفسير هذا البعد م ساهي،  و R" :(3.192)"بلغت قيمة معامل الإرتباط 
 ؛ (رضا الزبون ) المتغير التابع في الحاصلة الإختلافات

هذا المتغير الفرعي وقوية بين  طردية رتباطإعلاقة يوجد أثر إيجابي و : الإستجابةبالنسبة لبعد  -
حيث  ،(المسيلة وكالة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين ب (ون الزبرضا )والمتغير التابع  ،المستقل

من  (%11.2)في تفسير هذا البعد م ساهي،  و R" :(3.211)"بلغت قيمة معامل الإرتباط 
 ؛ (رضا الزبون ) المتغير التابع في الحاصلة الإختلافات

المتغير الفرعي هذا وقوية بين  طردية رتباطإعلاقة يوجد أثر إيجابي و : الأمانبالنسبة لبعد  -
حيث  ،(المسيلة وكالة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين ب (ون الزبرضا )والمتغير التابع  ،المستقل

من  (%13.1)في تفسير هذا البعد م ساهي،  و R" :(3.213)"بلغت قيمة معامل الإرتباط 
 ؛ (رضا الزبون ) المتغير التابع في الحاصلة الإختلافات

هذا المتغير الفرعي وقوية بين  طردية رتباطإعلاقة يوجد أثر إيجابي و : التعاطفبالنسبة لبعد  -
حيث  ،(المسيلة وكالة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين ب ون الزبالمستقل والمتغير التابع رضا 
من  (%12.9)في تفسير هذا البعد م ساهي،  و R" :(3.221)"بلغت قيمة معامل الإرتباط 

 ؛ (رضا الزبون ) المتغير التابع في الحاصلة الإختلافات
علاقة يوجد أثر إيجابي و : لنموذج الدراسة - مجتمعة –بالنسبة لأبعاد جودة الخدمة التأمينية  -

الشركة الوطنية ب (ون الزبرضا )هذا المتغير المستقل  والمتغير التابع وقوية بين  طردية رتباطإ
م ، وتساهR" :(3.819)"بلغت قيمة معامل الإرتباط حيث  ،(المسيلة وكالة) ""Saaللتأمين 

 ؛ (رضا الزبون ) المتغير التابع في الحاصلة الإختلافاتمن  (%18.8)في تفسير هذه الأبعاد 
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  :قتراحات والتوصياتالإ/ اثاني

الشركة الوطنية التأمينية ب اتوفيما يخص تحسين جودة الخدم ،ليه من نتائجإبناءا على ما توصلنا 
  :فإنه يمكن تقديم الإقتراحات والتوصيات التالية ،(المسيلة وكالة) ""Saaللتأمين 

 ظل في للمؤسسة الحقيقي المال رأس هبوصف الأولوية هؤ وإعطا نائالزب برضا تمامهالا زيادة -
 الدراسات إجراء خلال من وذلك الزبائن ورغبات حاجات تشبع منتجات وتقديم نافسة،مال احتدام

 ؛يدانيةمال
ن إطالة فترة التعويض تدخل الزبون في حالة من الشك، لأدفع قيمة التعويض بالوقت المناسب  -

كما أن مؤسسة  ،وعدم الرضا وتشير إلى ضعف المصداقية مما يؤثر في بناء العلاقة معه
التأمين يجب أن لا تقحم نفسها في مساومة الزبون على قيمة التعويض خاصة إذا كانت 

 الأضرار واضحة ودقيقة؛
إعتبار التعويض من قبل إدارة تقديم ضمانات مناسبة للزبون مكافئة لقيمة الأقساط المدفوعة، و  -

مقياسا و الخطر المؤمن ضده، مؤسسة التأمين وموظفيها حقا أصيلا للمؤمن لهم في حال تحقق 
  ؛للوفاء بإلتزاماتهاتها لمصداقي

كالحصول على   ،في حال تكرار طلب الخدمة منافعضرورة منح مؤسسة الـتأمين لزبائنها  -
تسهيلات إئتمانية على تخفيضات على أقساط التأمين أو توسيع التغطية على الأخطار أو منح 

 فترات وتواريخ محددة؛ 
شكال التغذية أ شكل من بإعتبارهاوالأخذ بمقترحاتهم وآرائهم  الزبائنتحسين التعامل مع شكاوى  -

بسرعة وعدم  مومشاكله مومعالجة شكاويهم إليه  وذلك من خلال الإستماع، المرتدة المباشرة
 يعتبر الزبائن الذين يقدمون شكواهم ويعلنونها أفضل من أولئك الذين يكتمونهاإهمالها، حيث 

 .مؤسسة تأمينية أخرى  طلب الخدمة من إلى ون توجهوي
الرغبة  وتعزيز ،تحقيق الأداء المتميزلوذلك بالمؤسسة نشر ثقافة الجودة بين كل الموظفين   -

الخط ، وخاصة موظفي (الداخلي التسويق) نحو تحسين جودة الخدماتلديهم والإتجاه الإيجابي 
 .االأمامي وجعلها من أولوياته
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 :آفاق الدراسة/ الثثا

عددا من المواضيع التي من الممكن أن تحيط نقترح  ،هذه الدراسة وتعميقها وآفاق بهدف توسيع نطاق
، والتي يمكن أن تشكل مواضيع ببعض الجوانب والأبعاد التي لم نتعرض إليها من خلال هذه الدراسة

 :لدراسات مستقبلية

التأمينية على رضا الزبائن بين مؤسسة تأمينية عمومية  ة لأثر جودة الخدماتدراسة مقارن -
 ومؤسسة تأمينية خاصة؛

 قياس مستوى رضا الزبون في مؤسسات التأمين؛ -
 .خدمات التأمينية على رضا الزبائنلل التسويق الإلكترونيأثر  -
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 :المراجع بعاللغة العربية

 :الكتب/ أولا

 ،دعاء شراقيو  صلاحإعلا أحمد و بهاء شاهين ، ترجمة مبادئ تسويق الخدماتبالمر أدريان،  .1
 .1339الطبعة الأولى، مجموعة النيل العربية، القاهرة، مصر، 

دار صفاء للنشر ، الأولى، الطبعة تسويق الخدمات أصول ومضامين ،وطارق قندوزبشير بودية  .1
  .1311، الأردن، عمان، والتوزيع

، الطبعة الأولى، دار المسيرة النظرية والتطبيقإدارة الجودة في منظمات الأعمال ، فتيحةبوحرود  .1
 .1311للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن، 

دار ، الطبعة الأولى، التأمينية العمق الإستراتيجي والأداء البشري تسويق الخدمات ، سلمانزيدان  .1
  .1318، الأردن، عمان، مجدلاوي للنشر والتوزيع

، الطبعة الأولى، دار SPSS التحليل الإحصائي بعإستخدام برمجيةساليب أ، محمد خير سليمأبو زيد  .1
 .1331للنشر، عمان، الأردن،  جرير

، دار الأيام للنشر والتوزيع الطبعة العربية، ،منظور فكري معاصرتسويق إدارة ال، علاء فرحان طالب .1
 .1312، عمان، الأردن

، الطبعة الأولى، تسويق الخدمات، ود ونظام موسى سويدان وباسم حسن الفقيرشادي محمالطريفي  .2
 .1318، الأردن، عمان، دار الحامد للنشر والتوزيع

ألفا للوثائق، قسنطينة، دار  ، الطبعة الأولى،تسويق الخدمات الفندقية، مصطفى يوسفكافي  .8
 .1312الجزائر، 

وموزعون، زمزم ناشرون دار  الطبعة الأولى، ،تسويق الخدمات الفندقيةكحيلة آمال، و كورتل فريد  .9
 .1311عمان، الأردن، 

الدار المنهجية للنشر ، الطبعة الأولى، إدارة عمليات الخدمة وظائف وتطبيقات، سان قاسمغاللامي  .13
 .1318، الأردن، عمان، والتوزيع

، عمان، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، إدارة جودة الخدمات، عادل محمدعبد الله  .11
  .1312، الأردن
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دار الراية للنشر ، الطبعة الأولى، التسويق الاستراتيجي مداخل حديثة، مقري زكية ونعيمة يحياوي  .11
 .1311، الأردن، عمان، والتوزيع

، الطبعة الأولى، دار الراية للنشر والتوزيع، التأمين المبادئ والأسس والنظرياتسيد سالم رشدي،  .12
 .1311عمان، الأردن، 

دار صفاء للنشر ، الطبعة الأولى، إدارة علاقات الزبون ، محمود الجنابيعباس حسين وليد وأحمد  .11
 .1312، الأردن، عمان، والتوزيع

، الطبعة الأولى، SPSSمقدمة في الإحصاء الوصفي والإستدلالي بعإستخدام ، عز حسن عبد الفتاح .11
 .1338، المملكة العربية السعودية جدة، للنشر، خوارزم العلميةدار 

دار البداية ناشرون ، الطبعة الأولى، مبادئ التأمين، جمعة وحربي محمد عريقاتعقل سعيد  .11
  .1311، الأردن، عمان، وموزعون 

، الطبعة الأولى، مؤسسة حورس الدولية، الإسكندرية، مصر، تسويق الخدمات، حازم محمدعبد الفتاح  .12
1312. 

دار المسيرة للنشر ، الثانية، الطبعة تسويق الخدمات، الصميدعي محمود جاسم وردينة عثمان يوسف .18
  .1311، الأردن، عمان، والتوزيع

 :الرسائل والأطروحات/ اثاني

صادية الجزائرية من خلال رضا قتتقييم الأداء التسويقي للمؤسسة الإ، بن اعمارة نصر الدين .19
في العلوم  دكتوراه علوملنيل شهادة  أطروحة مقدمة، (مؤسساتال دراسة حالة عينة من) الزبائن
 2الجزائروعلوم التسيير جامعة  صادية والعلوم التجاريةقتالإ، كلية العلوم تسويق، تخصص التجارية

 .1312الجزائر،  ،إبراهيم سلطان شيبوط، دالي إبراهيم
أطروحة ، (تونس -دراسة مقارنة الجزائر)تأثير جودة الخدمات الفندقية في السياحة ، محمدبوديسة  .13

 صاديةقت، تخصص سبر الآراء، كلية العلوم الإصاديةقتالعلوم الإفي دكتوراه علوم لنيل شهادة  مقدمة
   .1311إبراهيم سلطان شيبوط، دالي إبراهيم، الجزائر،  2وعلوم التسيير جامعة الجزائر 

، "servqual"ذج و قية على رضا الزبائن بعإستخدام نمقياس أثر جودة الخدمات الفند، إيمانعاشور  .11
في العلوم التجارية، تخصص تسويق، كلية  الماجستيرنيل شهادة  مذكرة مقدمة ضمن متطلبات

 .1311علي لونيسي، البليدة، الجزائر،  1والتجارية وعلوم التسيير جامعة البليدة  صاديةقتالعلوم الإ
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 للتأميناتية الجزائر  دراسة حالة الشركة) دور جودة الخدمة في تحقيق رضا العميل، نجوى  عمروش .11
"CAAT") ،تسويق ، تخصصعلوم التسييرفي الماجستير نيل شهادة  مذكرة مقدمة ضمن متطلبات ،

 .1311، الجزائر، قسنطينة، منتوري وعلوم التسيير جامعة  صاديةقتالإكلية العلوم 
حالة عينة من ) خدمات التأمين على سلوك المستهلكتسويق أثر  دراسة، فائزةبن عمروش  .12

، صاديةقتفي العلوم الإ دكتوراه علوملنيل شهادة  أطروحة مقدمة، (التأمين في الجزائرمؤسسات 
، جامعة أمحمد بوقرةوالتجارية وعلوم التسيير  صاديةقتالعلوم الإكلية تخصص إدارة تسويقية، 

 .1312، الجزائر، بومرداس

 :المجلات والدراسات/ اثالث

دراسة تقييمية من )الدور الإستراتيجي للجودة كأداة تسويقية لخدمات التأمين ، تيحةف بوحرود .11
 صاديةقتمجلة العلوم الإ ،(¨CAAT¨منظور العملاء لجودة الخدمة بعالشركة الجزائرية للتأمينات 

 .1311 جوان ،11العدد  جامعة سطيف، ،وعلوم التسيير

الاستدلال الإحصائي مع تطبيق نظرية النهاية التقدير بنوعيه في ، بلقاسمي سمية وبوعشة مبارك .11
 .1312 جوان، 31، العدد أم البواقيجامعة ، المالية المحاسبية والإداريةمجلة الدراسات ، المركزية

دراسة ميدانية )الجزائر في  الحكومة الإلكترونية خدمات تقييم جودة، بركان أمينة وجليد نور الدين .11
 .1319 مارس، 31، العدد الشلفجامعة  ،شمال إفريقيا صادياتإقتمجلة ، (بلدية تيبازة

 ،مجلة المالية والأسواق، (دراسة مقارنة)دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون ، ساميزعباط  .12
 .1312، جوان 31جامعة جيجل، العدد 

حالة عملاء دراسة ) العميلتحقيق رضا و  التسويق بعالعلاقات، محمد وبودي عبد القادربن يحي  .18
 مارس، 31، العدد المركز الجامعي تندوف ،العلوم الإنسانيةمجلة ، (مجمع صيدال لولاية بعشار

1318. 
 ،تقييم وقياس جودة وكالات التأمينية في السوق الجزائري ، لعشاشي مصطفى ومزيان عبد القادر .11

 .1311جوان ، 31العدد  جامعة البليدة، ،مجلة الإدارة والتنمية للبحوث والدراسات

الأساليب التسويقية لقياس جودة الخدمات بعإستعمال النماذج السلوكية من وجهة ، سفيانمسالتة  .12
صادية قتمجلة العلوم الإ ،(دراسة ميدانية بعمؤسسة أكسا للتأمينات بعمدينة سطيف)نظر العميل 
 .1312ديسمبر ، 31العدد  جامعة سطيف، ،وعلوم التسيير
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دراسة على زبائن )ورضا الزبون  الخدمة جودة بين إدراكنمذجة العلاقة ، عبد الحميدنعيجات  .21
 .1319 جانفي، 31، العدد الأغواطجامعة  ،دراساتمجلة ، (الجزائر-الأغواطبعشركة موبيليس 

 صادقتالإمجلة  ،أهمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميل، عيسى مرزاقة وسهام مخلوف .11
 .1312جوان ، 31العدد  جامعة باتنة، ،الصناعي
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 المحكمينالأساتذة قائمة ( : 8)الملحق 

 خدمةتة المســــالهيئ درجة العلميةال إسم المحكم ولقبه 

 جامعة محمد بوضياف أستاذ محاضر أ. د عبد الرحمان القري  1

 جامعة محمد بوضياف أستاذ محاضر أ. د نجوى سعودي 1

 جامعة محمد بوضياف أستاذ محاضر أ. د حسان بوبعاية 2

 جامعة محمد بوضياف أستاذ محاضر أ. د ليـأحمد خلي 4

 جامعة محمد بوضياف أستاذ محاضر أ. د الطيب مصطفاوي  5
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 انبيإست:  (2)الملحق 

  علوم التسييرو التجارية و  صاديةقتالإ العلوم كلية

 -المسيلة-محمد بوضياف جامعة

 الخدمات تسويق : تخصص                                     التجارية العلوم: مقس

 انــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــستبيإ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . المناسبة الخانة في (X)  ةـــــــــــــــــــــــــــــالعلام ضع
 
 

 سيـــــــــــــــــــــــــــــــــــدي الكريم

 موضوع حول، الخدمات قـتسوي تخصص التجارية العلوم في أكاديمي ماستر مذكرةالتحضير ل إطار في
 "aaS"راسة حالة الشركة الوطنية للتأمين د "نائالزب رضا لىعالتأمينية  اتــالخدم ودةــــــــــج أثر "
مقدمة ال الخدمات جودة مستوى  عن رضاك درجة على لتعرفبهدف استبيان الا هذا اعداد تم، (وكالة المسيلة)

 ؛الشركةمن طرف 

في الخانة التي تعبر عن  (X)الاستبيان وذلك بوضع علامة  نرجو من سيادتك الإجابة على عبارات
 . العلمي البحث ضاغر لأ إلا تستخدم لنو  التامة، بالسرية تحاط سوف إجابتك أن علماوجهة نظرك؛

 .وتعاونك معنا الاستبيان أسئلة على ةالاجاب في الفعالة مساهمتك ىعل مسبقا  نشكرك

 

 :تحت إشراف                                                         :                  من إعداد الطالبين         

 بن اعمارة نصر الدين .د    ■                         ناغل عبد المطلب                                             ■
 مشيكي رضـــــــوان    ■
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 الموضوعية سئلةالأ  :الأول زءـــــــــــــالج
بعأبععاد جودة على كل عبارة من العبارات التالية المتعلقة  هاو عدمأحدد درجة موافقتك : المحور الأول
  :الخدمة التأمينية

 راتــــــــــــــــــــــــالفق الرقم البعد

شدة
ق بع

مواف
ير 

غ
 

فق
موا

ير 
غ

 
ايد

مح
فق 

موا
شدة 

ق بع
مواف

 

 الملموسية

      موقع الشركة متميز ويسهل الوصول إليه؛ 1
      ملائم لطبيعة الخدمة المقدمة؛ الشكل العام للشركة 1
      مكاتب وأقسام الشركة منظمة بشكل يسهل الحصول على الخدمة؛ 2
      .يهتم موظفي الشركة بمظهرهم وأناقتهم 1

 الإعتمادية

      الشركة على الواجبات والحقوق والالتزامات المتبادلة؛تطلعني  1
      تتميز إجراءات الشركة في التعاملات مع الزبائن بالبساطة؛ 1
      تحرص الشركة على تقديم الخدمة بشكل صحيح ومن المرة الأولى؛ 2
      .تعتبر إدارة الشركة مصلحة الزبون هدفها الأساسي 8

 الإستجابعة

      لدى موظفي الشركة استعداد تام لمساعدتي والاستجابة لمتطلباتي؛ 9
      هناك رغبة واضحة لدى موظفي الشركة لتقديم الخدمات بسرعة؛  13
      يتم التعويض من قبل الشركة بالوقت المناسب؛ 11
      .تبدي الشركة اهتماما إيجابيا في التعامل مع شكاوى الزبون  11

 الأمان

      أشعر بالأمان عند تعاملي مع مختلف الأقسام بالشركة؛ 12
      يتمتع موظفوا الشركة بالمعرفة التامة للإجابة عن استفساراتي؛ 11
      يحافظ موظفوا الشركة على السرية التامة الخاصة بمعلوماتي؛  11
      .أشعر بأن الخدمة التي تقدمها الشركة خالية من الأخطاء 11

 التعاطف

      تعتبر الشركة خدمة الزبون من أهم أولوياتها؛ 12
      أوقات دوام الشركة مناسبة للزبون؛ 18
      أجد اهتماما شخصيا من طرف موظفي الشركة؛ 19
      .أجد معاملة جيدة عند تعاملي مع  الشركة 13
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 :ون ــــــــــــــالزب العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات المتعلقة برضا :المحور الثاني

 راتــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفق الرقم
شدة

ق بع
مواف

ير 
غ

 
فق

موا
ير 

غ
 

ايد
مح

فق 
موا

شدة 
ق بع

مواف
 

      أشعر بارتياح عند تعاملي مع الشركة؛ 1
      الشركة توافق توقعاتي؛الخدمات المقدمة لي من طرف  1
      شركة مناسبة للضمانات المقدمة لي؛للدفعها أقيمة التأمين التي  2
      أنا راض عن تعامل الشركة مع الشكاوى والمقترحات التي أقدمها؛ 1
      تتفاعل الشركة وتتواصل معي بشكل يرضيني؛ 1
      للتأمين؛أنا لا أفكر في الانتقال إلى شركة أخرى  1
      أحصل على منافع عند معاودتي التعامل مع الشركة؛ 2
      .أنصح كل شخص أعرفه بالتوجه للتأمين لدى هذه الشركة 8

 شخصيةال سئلةالأ :الثــــــــــــــــــــــاني الجزء
 :ســـــــــــــالجن/ أولا    

              أنثى                          رــذك                    

 :   رـــــــــــــــــالعم/ اثاني    

          سنة  13إلى  21ــن م         سنة 32إلى  31من          سنـة  31ل مـــــــــــــن ــأق         

          سنة 13أكبــــــــــــــــــــر من          سنة 13إلى  11من         

 :المستوى التعليمي/ اثالث    

        دراســــات عليا         جامـــــــــــــــعي         ثانــــــــــــــــوي         متوسط أو أقــل                

            :المهنــــــــــــــة/ ارابعع    

         متقاعــــــــــــــــــــــــــــــد         موظـــــــــــــف         أعمال حرة         بدون مهنــــــــــة                 
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 "SPSSV24" ةجتماعية للعلوم الإحصائية الإحزمالمخرجات برنامج ( : 6)الملحق 
 :إختبار ثبات الدراسة/ أولا
 :لبعد الملموسية نتائج إختبار معامل الثبات -8

RELIABILITY 

  /VARIABLES=04السؤال 03السؤال 02السؤال 01السؤال 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 70 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 70 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.718 4 

 :لبعد الإعتمادية نتائج إختبار معامل الثبات -2
RELIABILITY 

  /VARIABLES=08السؤال 07السؤال 06السؤال 05السؤال 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 70 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 70 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.760 4 

 :الإستجابعةلبعد  إختبار معامل الثباتنتائج  -6
RELIABILITY 

  /VARIABLES=12السؤال 11السؤال 10السؤال 09السؤال 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 

Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 70 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 70 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.671 4 

 :لبعد الأمان نتائج إختبار معامل الثبات -5
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=16السؤال 15السؤال 14السؤال 13السؤال 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 

Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 70 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 70 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.716 4 

 :لبعد التعاطف نتائج إختبار معامل الثبات -5
RELIABILITY 

  /VARIABLES=20السؤال 19السؤال 18السؤال 17السؤال 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 

Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 70 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 70 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.787 4 

 :لمحور رضا الزبون  نتائج إختبار معامل الثبات -3
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=27السؤال 26السؤال 25السؤال 24السؤال 23السؤال 22السؤال 21السؤال 

 28السؤال

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 70 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 70 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.869 8 

 :لإجمالي فقرات الإستبيان نتائج إختبار معامل الثبات -7
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=07السؤال 06السؤال 05السؤال 04السؤال 03السؤال 02السؤال 01السؤال 

 09السؤال 08السؤال

 17السؤال 16السؤال 15السؤال 14السؤال 13السؤال 12السؤال 11السؤال 10السؤال    

 20السؤال 19السؤال 18السؤال

 28السؤال 27السؤال 26السؤال 25السؤال 24السؤال 23السؤال 22السؤال 21السؤال    

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 70 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 70 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.942 28 
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 :إختبار فرضيات الدراسة/ اثاني

  : إختبار الفرضية الفرعية الأولى -8

 :ومتغير الجنس( رضا الزبون )بين المتغير التابعع  (T-test)إختبار  -أ
T-TEST GROUPS=(2 1)الجنس 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=رضاالزبون 

  /CRITERIA=CI(.95). 

 

T-Test 
 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

 07486. 58945. 3.6714 62 دكر رضاالزبون

 30384. 85940. 3.7344 8 انثى

 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test 

for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 Equal رضاالزبون

variances 

assumed 

1.568 .215 -.269- 68 .788 -.06300- .23392 -.52978- .40377 

Equal 

variances 

not assumed 

  

-.201- 7.872 .846 -.06300- .31293 -.78666- .66065 
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 :العمرومتغير ( رضا الزبون )بين المتغير التابعع ( One-Way ANOVA)إختبار التباين الأحادي  -ب
 

ONEWAY رضاالزبون BY العمر 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /MISSING ANALYSIS. 

Oneway 

Descriptives 

   رضا الزبون

 N Mean 

Std. 

Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

 3.13 3.13 . . . . 3.1250 1 سنة20 من اقل

 4.75 2.50 4.1395 3.1855 21086. 66680. 3.6625 10 سنة 30الى20من

 4.63 2.63 3.9979 3.5021 11918. 55902. 3.7500 22 سنة40الى31من

 4.75 2.38 3.9698 3.4177 13188. 58976. 3.6938 20 سنة50الى41من

 4.50 2.25 3.9898 3.2308 17900. 73803. 3.6103 17 سنة50 اكبرمن

Total 70 3.6786 .61847 .07392 3.5311 3.8260 2.25 4.75 

 

ANOVA 

   رضا الزبون

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .505 4 .126 .317 .866 

Within Groups 25.888 65 .398   

Total 26.393 69    

المستوى ومتغير ( رضا الزبون )بين المتغير التابعع ( One-Way ANOVA)إختبار التباين الأحادي  -ج
 :التعليمي

ONEWAY رضاالزبون BY المستوى 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /MISSING ANALYSIS. 

Oneway 

Descriptives 

   رضا الزبون

 N Mean 

Std. 

Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

 4.50 2.25 4.1144 3.4749 14802. 55385. 3.7946 14 اقل او متوسط

 4.63 2.50 3.8238 3.3429 11624. 56945. 3.5833 24 ثانوي

 4.75 2.50 4.1644 3.3668 18711. 74844. 3.7656 16 جامعي

 4.38 2.38 3.9694 3.2963 15789. 63158. 3.6328 16 عليا دراسات

Total 70 3.6786 .61847 .07392 3.5311 3.8260 2.25 4.75 
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ANOVA 

   رضا الزبون

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .561 3 .187 .478 .699 

Within Groups 25.832 66 .391   

Total 26.393 69    

 :المهنةومتغير ( رضا الزبون )بين المتغير التابعع ( One-Way ANOVA)إختبار التباين الأحادي  -د
ONEWAY رضاالزبون BY المهنة 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /MISSING ANALYSIS. 

Oneway 

Descriptives 

   رضا الزبون

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

 4.00 2.63 4.5241 2.5384 31198. 62396. 3.5313 4 مهنة بدون

 4.75 2.63 4.0167 3.6083 09950. 52650. 3.8125 28 حرة اعمال

 4.75 2.38 3.8470 3.3947 11059. 60572. 3.6208 30 موظف

 4.50 2.25 4.2840 2.7160 33156. 93780. 3.5000 8 متقاعد

Total 70 3.6786 .61847 .07392 3.5311 3.8260 2.25 4.75 

 

ANOVA 

   رضا الزبون

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .944 3 .315 .816 .489 

Within Groups 25.449 66 .386   

Total 26.393 69    
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العلاقة بين المتغير الفرعي المستقل  تحليلل الإنحدار الخطي البسيط :الثانيةإختبار الفرضية الفرعية  -2
 (رضا الزبون ) والمتغير التابع( بعد الملموسية)

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رضاالزبون 

  /METHOD=ENTER الملموسية. 

 

Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الملموسية 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: رضاالزبون 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .645
a
 .415 .407 .47631 .415 48.335 1 68 .000 

a. Predictors: (Constant), الملموسية 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10.966 1 10.966 48.335 .000
b
 

Residual 15.427 68 .227   

Total 26.393 69    

a. Dependent Variable: رضاالزبون 

b. Predictors: (Constant), الملموسية 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .960 .395  2.430 .018 

 000. 6.952 645. 099. 689. الملموسية

a. Dependent Variable: رضاالزبون 
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تحليل العلاقة بين المتغير الفرعي المستقل ل الإنحدار الخطي البسيط: الثالثةإختبار الفرضية الفرعية  -6
 (رضا الزبون ) والمتغير التابع( بعد الإعتمادية)

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رضاالزبون 

  /METHOD=ENTER الإعتمادية. 

 

Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الإعتمادية 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: رضاالزبون 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .593
a
 .352 .343 .50144 .352 36.966 1 68 .000 

a. Predictors: (Constant), الإعتمادية 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.295 1 9.295 36.966 .000
b
 

Residual 17.098 68 .251   

Total 26.393 69    

a. Dependent Variable: رضاالزبون 

b. Predictors: (Constant), الإعتمادية 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .851 .469  1.815 .074 

 000. 6.080 593. 116. 704. الإعتمادية

a. Dependent Variable: رضاالزبون 
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تحليل العلاقة بين المتغير الفرعي المستقل ل الإنحدار الخطي البسيط :الرابععةإختبار الفرضية الفرعية  -5
 (رضا الزبون ) والمتغير التابع( بعد الإستجابة)

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رضاالزبون 

  /METHOD=ENTER الإستجابة. 

 

Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الإستجابة 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: رضاالزبون 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .744
a
 .553 .547 .41645 .553 84.181 1 68 .000 

a. Predictors: (Constant), الإستجابة 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14.600 1 14.600 84.181 .000
b
 

Residual 11.793 68 .173   

Total 26.393 69    

a. Dependent Variable: رضاالزبون 

b. Predictors: (Constant), الإستجابة 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .532 .347  1.535 .129 

 000. 9.175 744. 092. 843. الإستجابة

a. Dependent Variable: رضاالزبون 
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تحليل العلاقة بين المتغير الفرعي المستقل ل الإنحدار الخطي البسيط: الخامسةإختبار الفرضية الفرعية  -4
 (رضا الزبون ) والمتغير التابع( بعد الأمان)

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رضاالزبون 

  /METHOD=ENTER الأمان. 

 

Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الأمان 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: رضاالزبون 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .710
a
 .504 .496 .43892 .504 68.999 1 68 .000 

a. Predictors: (Constant), الأمان 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13.293 1 13.293 68.999 .000
b
 

Residual 13.100 68 .193   

Total 26.393 69    

a. Dependent Variable: رضاالزبون 

b. Predictors: (Constant), الأمان 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .211 .421  .501 .618 

 000. 8.307 710. 108. 899. الأمان

a. Dependent Variable: رضاالزبون 
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العلاقة بين المتغير الفرعي المستقل  حليللت الخطي البسيطالإنحدار : السادسةإختبار الفرضية الفرعية  -3
 (رضا الزبون ) والمتغير التابع( بعد التعاطف)

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رضاالزبون 

  /METHOD=ENTER التعاطف. 

 

Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

التعاطف 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: رضاالزبون 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .734
a
 .539 .532 .42305 .539 79.470 1 68 .000 

a. Predictors: (Constant), التعاطف 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14.223 1 14.223 79.470 .000
b
 

Residual 12.170 68 .179   

Total 26.393 69    

a. Dependent Variable: رضاالزبون 

b. Predictors: (Constant), التعاطف 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .475 .363  1.310 .194 

 000. 8.915 734. 091. 808. التعاطف

a. Dependent Variable: رضاالزبون 
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جودة الخدمة د ابعأ)تحليل العلاقة بين المتغير المستقل ل المتعددالإنحدار : إختبار الفرضية الرئيسية -7
 (رضا الزبون ) والمتغير التابع( التأمينية

REGRESSION 

  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL CHANGE 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رضاالزبون 

  /METHOD=ENTER التعاطف الأمان الإستجابة الإعتمادية الملموسية. 

 

Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 ,الملموسية ,التعاطف 1

 ,الإستجابة ,الإعتمادية

الأمان
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: رضاالزبون 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Chang

e 

1 .829
a
 .688 .664 .35870 .688 28.225 5 64 .000 

a. Predictors: (Constant), الأمان ,الإستجابة ,الإعتمادية ,الملموسية ,التعاطف 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 18.158 5 3.632 28.225 .000
b
 

Residual 8.235 64 .129   

Total 26.393 69    

a. Dependent Variable: رضاالزبون 

b. Predictors: (Constant), الأمان ,الإستجابة ,الإعتمادية ,الملموسية ,التعاطف 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -.660- .394  -1.674- .099   

 1.652 605. 009. 2.680 240. 096. 257. الملموسية

 1.983 504. 457. 748. 074. 117. 087. الإعتمادية

 2.671 374. 010. 2.646 302. 129. 342. الإستجابة

 2.673 374. 113. 1.607 183. 145. 232. الأمان

 3.224 310. 148. 1.463 183. 138. 202. التعاطف

a. Dependent Variable: رضاالزبون 

 

Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue 

Condition 

Index 

Variance Proportions 

(Constant) التعاطف الأمان الإستجابة الإعتمادية الملموسية 

1 1 5.961 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

2 .012 22.400 .26 .41 .07 .10 .01 .04 

3 .012 22.559 .44 .37 .09 .03 .00 .02 

4 .006 31.105 .18 .13 .68 .36 .04 .01 

5 .005 33.556 .00 .06 .12 .51 .39 .22 

6 .004 37.182 .12 .03 .04 .00 .56 .71 

a. Dependent Variable: رضاالزبون 
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 (سيارة تأمينعقد )وثيقة ( : 5)الملحق 
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 (صناعية أخطارعن  عقد تأمين)وثيقة ( : 4)الملحق 

 
 

 
 



 

 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الدراسة ملخص

تهدف هذه الدراسة إلى تقديم إطار نظري، يحدد ويعرف مختلف المفاهيم المتعلقة بالجودة في 
 قطاع الخدمات، بإعتبارها مدخل إداري حديث؛ 

الملموسية، )حيث تكمن أهمية الدراسة في معرفة أثر جودة الخدمة التأمينية، بأبعادها المتمثلة في 
على رضا الزبون، ولتحقيق هذا الهدف فقد إعتمدت الدراسة ( الإعتمادية، الإستجابة، الأمان، التعاطف

لجمع البيانات وتوزيعه على الأسلوب الوصفي لملائمته لطبيعة الموضوع، حيث تم تصميم إستبيان كأداة 
والبالغ عددهم ، (وكالة المسيلة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين على عينة الدراسة والمتمثلة في زبائن 

ة للعلوم حصائية الإحزمإستبيان، وقد تم إستخدام بعض الأساليب الإحصائية في برنامج ال( 23)
 لعرض وتحليل نتائج الدراسة، ثم إختبار الفرضيات الموضوعة؛  "SPSSV24" ةجتماعيالإ

وقد توصلت الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات التأمينية المقدمة من طرف 
 .على رضا زبائن عينة هذه الدراسة (وكالة المسيلة) ""Saaالشركة الوطنية للتأمين 

الخدمة التأمينية،  الجودة، جودة الخدمة التأمينية، أبععاد جودة الخدمة التأمينية، :الكلمات المفتاحية
 .رضا الزبون 

Summary: 

The objective of this study is to present a theoretical framework wich limits and defines 

the different concepts wich have a relation with quality in the services sector as a modern 

administrative approach; 

The importance of the study is to know the impact of the quality of service insurance, 

with its dimensions (Tangibility, Reliability, Responsiveness, Insurance, Empathy) on the 

customer satisfaction, To achieve this objective the study relied on descriptive method for its 

relevance to the nature of the subject, a questionnaire was designed as a data collection tool 

and distributed to the seventy (70) "Saa" (National Assurance Company, M'sila local 

Agency) customers, Some statistical methods were used in the SPSSV24 program to present 

and analyze the results of the study, and then to test hypotheses. 

The study found that there is a statistically significant impact of the quality of the 

insurance services provided by the "Saa" (National Assurance Company, M'sila local 

Agency) on the customer satisfaction of this study sample. 

Keywords: Insurance Service, Quality, Quality of Service Insurance, Dimensions of 

Quality of Service Insurance, Customer Satisfaction.  

 


