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الحمد لله على أن أنعم وسهل وأرشد فله 

 الحمد كله  وله الشكر كله على ما توصلنا 

 ومنحنا الصبر ومكننا لإنجاز هذا العمل 

 :إليه  وبعد

تقدم بالشكر الجزيل ووافر الامتنان أ

  م والتقدير حتترافائق الا والعرفان مع

سليمان دحتو، والدكتورة  :المشرف  للدكتور  

 المشرفة فتيحة عبيدي

 على الموضوع ، حتيث لم يبخلا هماإشرافعلى   

 السديدة  ماونصائحه ماعلي بتوجيهاته

خالص الشكر للجنة المناقشة كما أتقدم 

 على قبولهم مناقشة  هذا العمل

تقدم بخالص الشكر إلى الأساتذة كما أ

 م أعضاء الهيئة التدريسيةالكرا

 في قسم علوم تجارية 

كلية العلوم   والشكر موصول إلى كافة أستذة

 الإقتصادي والتجارية 

 وعلوم التسيير بجامعة غرداية

 تقدم بالشكر الجزيلكما أ

للتأمين   LA CAAT  وكالةإلى مسؤولي وموظفي 

 غراديةفرع 
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ا ي ر  العر  العييم، الذي جاد علالحمد لله

إنجاز عليا بتوفيقي في  العلم، فأنعمبنور 

الصلاة والسلام على نبينا  ، وأزكىهذا العمل

 .والمرسلينمحمد خاتم الأنبياء 

 :اهدي عملي هدا

قرة عيني و نور حتياتي و أقر  الناس إلى  إلى

 هذه الحياة إلىقلبي إلى من جلبتني 

أمي الحبيبة  إلى الجنة التي تحت قدميها

 .اعمره أطال الله في

 .أطال الله في عمره.أبي الغالي  إلى

 وأخواتي إخوتي أغلى ما أملك في الحياة  إلى

 من يعرفنيإلى كل 

إلى كل من علمني حترفا طيلة فترة تكويني من 

 .دائي إلى الجامعة أساتذتي الكرامالابت

 .إلى كل من وسعتهم ذاكرتي ولم تسعهم مذكرتي

 

 

 

هشام    
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 :ملخص

فرع غرداية عن جودة  LA CAATسة إلى محاولة قياس مدى رضا عملاء وكالة ه الدرات هذهدف
 .جل استعمالها في قياس الرضالتي يقوم عليها نموذج الخدمة من أالخدمات المقدمة لهم و معرفة أهم الأبعاد ا

إنما تعتمد مة نفسها و التي ترتبط بمضمون الخد تقييم جودة الخدمة التأمينية لا تتم وفق المعاييرأن قد تبين لنا و    
 .التعاطفالأمان و  ,الاستجابة ,الاعتمادية ,الملموسية: على خمسة أبعاد أساسية  هي

مين ظنا أن أغلبية عملاء المؤسسة كانوا من فئة الذكور وهم في الغالب طالبين لنشاط تأحيث لاح
 لى وجود علاقة بين المتغيرصلنا إدة الخدمات المقدمة لهم وتو أن درجة الرضا لديهم مرتفعة عن جو و  ,السيارات
 .المتغير التابعالمستقل و 

فع قيمة دو  ,اتها و إعطاء العملاء الأولويةا أدى بنا إلى دعوة المؤسسة لزيارة الاهتمام بجودة خدمو هذ
تعزيز ثقافة الجودة بين الموظفين لدى يفية التعامل مع شكاوى العملاء و النظر في كتعويضه بأسرع وقت ممكن و 

 .وكالةال

 .غرداية ،  LA CAATوكالة ، رضا العميل، تأمينجودة،   :الكلمات المفتاحية

. 
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Abstract: 

This study aims to try to measure the satisfaction of CACAAT agency 

clients, Ghardaia branch, with the quality of services provided to them and 

to know the most important dimensions on which the service model is 

based in order to use it in measuring satisfaction. 

And it has become evident to us that the assessment of the quality of 

the insurance service is not based on the criteria that are related to the 

content of the service itself. Rather, it depends on five basic dimensions: 

tangibility, reliability, responsiveness, safety and empathy. 

As we noticed that the majority of the corporation’s clients were from 

the male category, and they are mostly demanding of car insurance 

activity, and that the degree of satisfaction they have is high with the 

quality of services provided to them, and we found a relationship between 

the independent variable and the dependent variable 

This led us to invite the institution to visit the interest in the quality of 

its services and give clients an important priority, pay compensation as 

soon as possible, consider how to deal with customer complaints, and 

enhance the culture of quality among the agency's employees. 

Key words: - Quality - Insurance - Customer satisfaction - LA CAAT 

a branch Ghardaia Agency 
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مقدمة



 مقدمة
 

 أ
 

 :توطئة

لقد أعطى التسويق في العقود الأخيرة صورة جديدة وفعالة للمؤسسات العمومية والخاصة سواءا كانت 
ت ذلى زيادة التنافس بينها وخاصة المؤسسات الخدمية التي نمت بسرعة كبيرة واستحو إدى أو خدمية مما أصناعية 

ه المؤسسات الاعتماد على فلسفة التسويق مما اتحيث سعت ه، اقتصاديات الدول المتقدمة على جزء كبير من
 .لى اكتساب الميزة التنافسيةإدى بالمؤسسات أ

لى تشجيع استثمار رؤوس إدى أمما ,ه الدولذالقلب النابض لاقتصاديات ه تعتبر المؤسسات الخدميةف
ه ذغلب هأتبنت ، وعليه جل زيادة ربحية المؤسسةأقطاع من لى زيادة الإدى أمما ,موال في قطاع الخدماتالأ

وضاع  ظل انفتا  السو  وتطور الأ، وفي حصة سوقيةأكبروالظفر ب ربحيتهاجل زيادة أدارة الجودة من إالمؤسسات 
 والسعي للعناية الكبيرة بالجودة وتحسينها وتطويرها والاعتماد على استراتجيات جديدة والاجتماعيةالاقتصادية 

 .تمكنها  من الاستمرارية وتحقيق نمو والتطور للمؤسسة

خيرة خاصة بالنسبة ونة الأكبيرا في الآ ومن بين مجالات الخدمة هناك الخدمة التأمينية التي لاقت رواجا 
مينية أميني ودخول المنافسة بين المؤسسات التأمينية الجزائرية مع رفع احتكار الدولة للنشاط التأمؤسسات التلل

مينية المختلفة أك عن طريق ادخار الفرد عند المؤسسات التذلفراد و ممتلكاتهم و لأاجل حماية أسين خدماتها من وتح
 .برضاه زلفو اقة العميل و ب ثجل كسأمن 

ن الخدمة تنتج على حسب احتياجه إذ أ ,نتاج الخدمةإطراف أحد أملك وهو  وباعتبار العميل هو 
مرا صعبا ويتطلب البحث المعمق للعوامل أود عدة خيارات متاحة تكون مع وجو جل كسب رضاه أوتطلعاته من 
 .جل كسب رضا العميلأجل كسب رضاه وتخصيص مبالغ مالية كبيرة وجهود جبارة من أالمؤثرة من 

 :الإشكالية 
 ية المتمثلة في السؤال الجوهريعلى ضوء ما سبق يمكننا طر  الإشكال

 "في قياس رضا العميل ؟ كيف تساهم أبعاد جودة خدمة التأمين"
 :حة ندرج الأسئلة الفرعية التاليةومن أجل التفصيل أكثر في الإشكالية المطرو 

 هل هناك علاقة بين جودة خدمة التأمين ورضا العميل ؟ -



 مقدمة
 

 ب
 

 هل توجد علاقة بين أبعاد الخدمة ورضا العملاء ؟ -
 ؟ هل زبائن خدمة التأمين راضيين عن جودة الخدمة المقدمة لهم -
 :ات الفرضي

 :من أجل الإجابة على التساؤلات المطروحة نقتر  الفرضيات التالية 
 .فرع غرداية LA CAATتوجد علاقة بين الملموسية ورضا العميل في مؤسسة  -
 .فرع غرداية LA CAAT توجد علاقة بين الاعتمادية ورضا العميل في مؤسسة -
 .رع غردايةف LA CAATتوجد علاقة بين الاستجابة ورضا العميل في مؤسسة  -
 .فرع غرداية LA CAAT توجد علاقة بين المصداقية ورضا العميل في مؤسسة -
 .فرع غرداية LA CAATتوجد علاقة بين التعاطف ورضا العميل في مؤسسة  -

 : أسباب اختيار الموضوع 
 :لإختيار الموضوع نذكرها فيما يليهناك عدة أسباب دفعتني 

 .ه التأميناتتنامي قطاع التأمينات ومدى استجابة العملاء لهذ الشعور بأهمية الموضوع والذي يتمثل في -
 .معرفة أهم أبعاد جودة الخدمات وعلاقتها بالعميل -
ات المقدمة من طرف الوقوف على أهم نقطة في تقديم الخدمة وهي أهمية رضا العميل على الخدم -

 .، وذلك لتدارك المؤسسة نقصها فيما يخص العميل المؤسسة
 :أهداف الدراسة

 .مع تسليط الضوء على رضا العملاء ،فاهيم الخدمة، الجودة، التأمينتقديم الإطار النظري يتعلق بم -
 .ا العملاء في تقديم جودة الخدماتتحديد أهمية المعايير التي يعتمده -
 .LA CAATالتعرف على مدى رضا عملاء عن خدماتها المقدمة لهم وكالة   -

 :أهمية الدراسة
على أهمية المؤسسات التأمينية ومدى تفادي هذه المؤسسات من أجل تقديم  تكمن في تسليط الضوء

سعيها للحصول و  ،سات أولوية قصوى في تطبيق الجودةخدمات تتوافق مع توقعات زبائنها وإعطاء هذه المؤس
مدة في عت، كما أنها إثراء لمعارفي النظرية وستمكنني بالإلمام بمختلف الخطوات المنهجية المعلى أكبر حصة سوقية
 .إعداد الدراسات الميدانية

 



 مقدمة
 

 ج
 

 
 : منهج الدراسة 

 :قد قسمنا منهج الدراسة إلى قسمينل
ة للدراسة والتعريف بها في الفصل الأول والذي يعتمد على جمع المادة الخاضع المنهج الوصفي والذي اعتمدناه 

 .، وتحديد الأبعاد المستهدفة وتوضيحها
وتوضيح  م وجمع عينات الاستبيان وتحليلهاناه في الفصل الثاني من أجل تقسيفقد اعتمد: حليليأما المنهج الت

 .SPSSالنتائج المتحصل عليها بواسطة برنامج 
 :حدود الدراسة
 :هذه الدراسة ضمن الحدود التالية لقد تم انجاز

، لخدمات عمومافية ذات صلة بجودة اوالتي تكمن في الإحاطة بالجوانب الفكرية والمعر  :الحدود الموضوعية( 1
وجودة خدمات التأمين خاصة رضا العميل ، وذلك من خلال محاولة الإجابة على الإشكالية المطروحة واختبار 

 .الفرضيات الدراسة
 .فرع غرداية   LA CAATوقد تمت في وكالة : الحدود المكانية( 2
،  التربص وإتمام عملية الاستقصاءا بيناستغرقت مدة انجاز هذه الدراسة أربعة أشهر كاملة م :الحدود الزمانية (3

 .1515ة جانفي إلى غاية شهر ماي  ونشير أن هذه الدراسة تمت ما بين فتر 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الأول
 دراسات السابقةالأدبيات النظرية وال

 جودة خدمات التأمينو لرضا العميل 
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 :تمهيد

ومن  ،ت أصبح جزءا  لا يتجزأ من الاقتصاد العالميلقد شهد قطاع الخدمات نمو كبير في الآونة الأخيرة حي
, بين قطاع التأمين حيت أصبح ينافس القطاعات الاقتصادية الأخرى وأصبح ضرورة إلزامية  من اجل حياة الأفراد

 .وقد أولت الدول اهتماما كبيرا لهذا القطاع

 :وتأسيسا على ما سبق يتضمن هذا الفصل ما يلي

 لمتغيرات الدراسة النظريةالأدبيات : المبحث الأول

 .الخدمة، الجودة، التأمين: تعاريف عامة حول: المطلب الأول
 .تقييم جودة خدمات التأمين( 2
 .مؤشرات تقييم جودة خدمات التأمين( 1

 .تحليل أبعاد رضا العميل: المطلب الثاني
 .تعريف، التحديات والعوامل المؤثرة ال: رضا العميل(2
 .دراسات غير مباشرة،كيفية وكمية  :قياس رضا العميل( 1

 .الدراسات السابقة: المبحث الثاني
 .لدراسات السابقةقراءة وتحليل ل :المطلب الأول

  .يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة ما :المطلب الثاني
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 :لمتغيرات الدراسة  الأدبيات النظرية :المبحث الأول

صفة عامة ومؤسسات التأمين بصفة خاصة على الجودة في تقديم خدماتها ولمعرفة تعتمد المؤسسات الخدمية ب     
 .بها ةريف الخاصاالمقصود بالجودة في خدمات التأمين نسلط الضوء على بعض التع

 (التأمين  –الجودة  -الخدمة )تعاريف عامة  :المطلب الأول
 كرين لذا وجب عليها ذكر بعض التعاريف لقد تعددت تعاريف الخدمة بالنسبة للمف: تعريف الخدمة : أولآ

على أنها نشاط أو منفعة يقدمها طرف إلى طرف آخر بحيث تكون أساسا  : Anstroy hother عرفها/1
غير ملموسةولا ينتج عنها أي تملك كما أن إنتاج أو تقديم هذه الخدمة يكون مرتبط بمنتج مادي أو غير مرتبط 

 1.به
على أنها تمثل نشاط أو أنشطة تقريبا غير ملموسة ولكن ليس من  :CONROOS1990.PSOO عرفها/ 2

الضروري أن يكون هناك تفاعل مابين المستهلك والعاملين في مجال الخدمة ،ولكنها تمثل حلول تقدم 
 2.للمستهلك

ويقول إن الخدمة هي نشاط أو سلسلة من النشاطات التي تكون إلى حد ما   :عرفها محمد توفق الماضي/3
 .3بيعة غير ملموسة وغير عاديةذات ط

هي نشاط غير ملموس يقوم بإشباع حاجات المستهلك وتحقيق  '':الخدمةمن خلال هذه التعاريف نستنتج أن 
 . ''ربحية للمؤسسة

 
 
 
 
 

                                                           
 . 210،ص 1520، ،الأردن ، عمان ،2،دار الصفاء للنشر والتوزيع ، طا أصول ومضامين تسويق الخدماتـ بشير بودية ، طار  قندوز ،   1
،  1526ـ  1،ط 1525ـ 2ار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ، ط، د تسويق الخدمات، ـ ردينة عثمان يوسف ، محمد جاسم الصميدعي   2

 . 18الأردن ـ عمان ، ص 
، دار  الأسس النظرية والتطبيقية والتنظيمية في المؤسسات السلعية والخدمية(   TQU)إدارة الجودة الشاملة  ـ  أحمد بن عيساوي الحامد ،  3 

  .202، ص ( م س)الحامد للنشر والتوزيع ،الأردن ـ عمان ، 
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 :إنتاج الخدمة في مؤسسة خدمية:(1-1) الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، دار الكنوز ، تسويق الخدمات التأمين ـ واقع التسويق الحالي والتحدياتمعراج هواري وآخرون: رالمصد
 . 20، ص  1528، ،الأردن ـ عمان 2يع ، ط للنشر والتوز 

 :الجودة-2
 :هنالك عدة تعاريف للجودة نذكر منها      
رية لتوقعات العميل منها أو الزيادة تشير كلمة الجودة إلى قدرة السلعة أو الخدمة على الوفاء باستمرا-1-2

 .1عنها
2111لعام  :  ISO : تعرف حسب مضمون معيار قياس 2ـ 2      

والتي تجعله ملبيا ( أو النشاط العملية أو مؤسسة أو الشخص)إن الجودة عبارة عن مجموعة الصفات المميزة للمنتج 
 :يف أخرىللحاجات المعلنة والمتوقعة أو القادر على تلبيتها وهناك تعار 

 .الجودة هي ملائمة الاستعمال أو الغرض-
 .الجودة هي تقديم الخدمات في الوقت المناسب للمستفيدين-

                                                           
 .     880، ص 1551،مصر ـ الإسكندرية ،    2، دار الجامعة الجديدة ،طإستراتيجية الإنتاج والعملياتمحمد مرسي، ـ   1

 مؤسسة خدمية
   
 

 نظام تنظيمي
 

 

 غير مريء
 

 

 مريء

 دعم مادي

ل مباشرينعما  

 زبون

 زبائن آخرون

 خدمة

 خدمات أخرى



 تأمينجودة خدمات الو دراسات السابقة لرضا العميل الأدبيات النظرية وال:  الفصل الأول
 

8 
 

 .الجودة هي الخدمات في المكان المناسب للمستفيدين-
 .الجودة هي إرضاء الزبائن -

بائن على المستوى الذي ومن خلال هده التعاريف نستنتج أن الجودة هي القدرة على تلبية حاجات والمتطلبات الز 
 .1يتطلعون له

 نموذج جودة الخدمة:(2-1)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

                                                           
،الأردن  ـ  2، دار الحامد للنشر والتوزيع  ،ط إدارة وصناعة الجودة ـ مفاهيم إدارية وتقنية وتجارية في الجودة ،ضر مصبا  الطيطيخـ   1

 .  62، 65،ص 1522عمان،

 من الفم إلى الأذن
 الحاجات الشخصية

 الخدمات المنتظرة

 الخدمة المحصلة

 التجربة  السابقة

 أول خدمة 

ترجمة الإدراكات بمعايير 
 الجودة

إدراكات الإنتضارات 
 الزبائن في نظر المؤسسة

 الإتصال الخارجي

(0انحراف )  

 الزبائن

 (2انحراف )

 (1انحراف )

 (8انحراف )

 (6انحراف )

 المؤسسة
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معراج الهواري ،وآخرون ، تسويق خدمات التامين ـ واقع السو  الحالي وتحديات المستقبل ، دار الكنوز  :المصدر
 .  25،ص 1528،الأردن ،عمان ، 2للنشر والتوزيع ،ط

 

  هناك عدة تعاريف فيمل يخص التأمينات: التأمين-3
التأمين بأنه وسيلة تهدف بصفة أساسية إلى حماية الأفراد والهيئات من الخسائر المادية : يعرف عادل عز-3-1

ولا الناشئة عن تحقيق الأخطار المحتملة الحدوث والتي يمكن أن تقع مستقبل وتسبب خسائر يمكن قياسها ماديا 
 1.دخل لإرادة الأفراد أو الهيئات في حدوتها 

التأمين على أنه عقد بمقتضاه يتحمل المؤمن له على تعهد من المؤمن أن يقدم له :يعرف الفقيه بلا نيول -3-2
 2.مبلغا من المال في حال وقوع الخطر معين مقابل دفع قسط أو اشتراك مسبق 

 3.عي لإحلال التأكد محل عدم التأكد عن طريق تجميع الأخطارالتامين بأنه مشروع اجتما: يعرف كالب-3-3
المساهمة في و  الأخطارومن خلال التعاريف السابقة نستنتج أن التأمين بأنه طريقة اجتماعية من اجل دفع 

 . الأفرادالتعويض عليها من اجل تحسين مستوى معيشة 
 :تقييم ومؤشرات جودة خدمة التأمين/1

عادة إلى تقييم جودة الخدمة من وجهتي نظر أحد هما داخلي يعبر عن  ينظر:تأمين تقييم جودة خدمة ال-1
موقف الإدارة ومدى التزامها بالمواصفات التي صممت الخدمة على أساسها أما من جهة نظر خارجية فهي ترتكز 

 .فهو يعتمد أساسا في تقييمها على خصائص الخدمة وأبعادها ,على جودة الخدمة من طرف العميل 
ومنه نستنتج أن تقييم الجودة للخدمة يجب أن يكون ,لذا علينا المقارنة بين الادراكات والتوقعات المتعلقة بالأداء

 :من وجهة نظر العميل ويرجع ذلك للأسباب التالية 
لديهم قد لا يكون لدى المؤسسة معرفة بالمعايير والمؤشرات التي يحددها العملاء لاختيار الخدمة ونوايا الشراء -2

 .أو حتى الأهمية النسبية التي يولونها لكل مؤشر في تقييم جودة الخدمة المقدمة 
 .قد تتخطى إدارة المؤسسة في معرفة الأساليب التي يدرك بها العملاء الأداء الفعلي للخدمة -1

                                                           
،  1552، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ، الأردن ـ عمان ،الطبعة العربية  إدارة خطر التأمينوليد إسماعيل البيفو ،  ،عيد أحمد أبو بكر  1
 . 26ص
  1552زائر ، ،الج 8ديوان المطبوعات الجامعية ،ط  ، محاضرات في قانون التأمين الجزائريديدي ،ح هواري، آدم معراج  2
 . 20، ص المرجع السابق، عيد أحمد أبو بكر  3
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المقدمة من  الخدمات قد لا تعترف المؤسسة بحقيقة أن حاجات العملاء وتوقعاتهم تتطور استجابة لتطور في-8
 .تعتقد أن ما تقدمه يعتبر مناسبا أو من طرف مؤسسات منافسة وهو ما يجعلها ,مؤسسة نفسها

تحديد حاجات عملائها معرفة توقعاتهم أو تقديم مستوى ,قد لا تستطيع المؤسسة النظر إلى نقص إمكانياتها-6
 1.الرضا لديهم عن الأداء وبالتالي تحديد مستوى جودة خدماتها 

 :مؤشرات تقييم جودة خدمات التأمين  :ارابع  

من اجل تحقيق المؤسسة لأهدافها عليها أن تحافظ على عملائها وذلك بتطوير جودة الخدمة لديها وتحسين 
لذلك عليها معرفة أهم المؤشرات التي تعتمد عليها في تفسير جودة ,وسائل وطر  الاتصال بينها وبين عملائها 

 :الخدمة منها
والتي تتمثل في مدى وفاء المؤسسة بوعودها التي بوعودها التي وعدت بها العملاء بخصوص مستوى :ة الاعتمادي-1

 .الجودة المتضمن لخدمتها 
هي كافة المستلزمات المادية والتجهيزات ذات الالتماس المباشر مع العملاء حيت ينتظر أن :اللا ملموسية -2

 .العمل تكون الملموسات في الخدمة أعلى من التوقعات 
 .قة المتبادلة والصد  في الأداء التي ترتكز على تنفيذ الخدمات المعلنة وفقا للمروج لها ثتعني ال:المصداقية-3
يتطلب ذلك من المؤسسة الخدمية بدل المزيد من الجهود لتفهم حاجات ورغبات :فهم ومعرفة العميل -4

 .ف على الخدمة المطلوبة المؤدية إلى تحقيق رضاهم العملاء من خلال بحوت واستبيانات والمقابلات لفرض التعر 
تعتمد أساسا على استعمال اللغة المعبرة التي يفهمها العميل وتولد انطباعا ايجابيا لديه من خلال :الاتصالات -5

 2.تحلي مقدمي الخدمات باللباقة وفن التحدت وحسن الاستماع وغيرها 
ويتمثل ذلك من خلال توفير , لخدمة بما يفو  توقعات العميل ينبغي أن تتوفر هده الخاصية في ا:الأمان-6

 .أجهزة السلامة والأمان والإجراءات المرتبطة بها على مستوى المؤسسة الخدمية 
يظهر التمكن من خلال المهارات والقدرات والمعارف التي تمكن مقدمي الخدمة من أداء مهامهم :التمكن -7

 .بشكل دقيق ومتقن 

                                                           

علوم  ،(مذكرة ماجيستر، تسويق )، ةجودة خدمات التأمين وأثرها على رضا العميل ـ دراسة ميدانية في موسسة المينائي، بوعناننور الدين 2
  .55، ص 1555ياف الجزائر  ـ المسيلة ، ، كلية العلوم التجارية والإقتصادية وعلوم التسيير ، جامعة محمد بوضالتسيير 

الحامد للنشر  الأسس النظرية والتطبيقية والتنظيمية في المؤسسات السلعية والخدمية ،( TQU) الجودة الشاملة  إدارة ،أحمد بن عيساوي 1
 . 200، 208ص (م ـ س )،  عمانوالتوزيع ، الأردن ـ 
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إذ أن الموقع المناسب للمؤسسة تقديم الخدمة وكذا مدى توفر :ل والحصول على الخدمة سهولة الوصو -8
وسائل النقل المؤدية إليها يساهم في شكل كبير في سهولة الوصول إلى  خدماتها  مما من شأنه أن يكون محفزا على 

 .تفضيلها من قبل العملاء على غيرها من المؤسسات 
اسا على مدى قدرة العاملين في تقديم خدمة فورية ومتقنة وفقا لما يتطلع له العمل والتي تعتمد أس:الاستجابة -9

 .وكذا التفاعل السريع مع المشاكل الغير متوقعة وحلها بصورة جيدة وفقا لتصوره 
تتطلب من مقدمي الخدمة أن يتحلى بالمحادثة المهذبة والاحترام المتبادل والشفافية  والألفة وهي :المجاملة -11

 1.صفات جد مؤثرة في نفسية العميل يبين على أساسها انطباعه حول الخدمة المقدمة 

 تحليل أبعاد رضا العميل :المطلب الثاني   
 :هناك عدة تعاريف التي توصل إليها المفكرون للعميل نذكر منها :مفهوم العميل : أولا  

2عرفه  
CRISRUCE :كل من يستخدم  خدماتنا ويدفع لأجلها: 

كل شخص تتعامل معه المنظمة سوءا كان من الداخل المنظمة أو من خارجها يتقدم لشراء منتجاتها أو :يلالعم-
 .الحصول على خدماتها 

 :وهذا التعريف قسم العملاء إلى قسمين 
 وهو,ويقصد به الموارد البشرية في المنظمة وهم المكلفون بإعداد إستراتيجية المنظمة وتنفيذها :عملاء الداخل -أ 

أيضا حلقة الوصل بين المنظمة ومحيطها الخارجي وبالتالي على المنظمة الحرص على تعزيز علاقتها معهم لتعزيز 
 .العلاقة أكتر مع العميل الخارجي 

 .زبون ,وهم أطراف من الخارج المحيط المنظمة التي تربطهم علاقات وتشمل مورد موزع :عملاء الخارج-ب

أو الوحدة التنظيمية التي تلعب دورا محددا في إتمام الصفقات أو المعاملات  هو ذلك الشخص:وهناك من عرفه -
 3.مع المسو  أو أي كيان آخر 

                                                           

  200، ص  مرجع سبق ذكرهأحمد بن عيساوي ، .2
 ،قم العلوم التجارية ،   (مذكرة ماجستير ، راسات وبحوث تسويقية ) دور التوجه التسويقي في تعزيز ولاء العميل ،توفيق بن عليوش ،  1  

 . 06، ص  1525كلية العلوم التجارية والاقتصادية وعلوم التسيير ، جامعة فرحات عباس ـالجزائر ـ سطيف ،   
، الدار الجامعية ،مصر ـ  2، ط راءة متعمقة في سلوك المستهلك ـ الأطر ألمفاهيمي والمضامين التطبيقيةقمحمد عبد العظيم أبو النجا ،  8 

  . 51،ص 1520،  الإسكندرية
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 أنواع المستهلكين أو العملاء : (1-1) الجدول رقم
  فرد جماعة

 1الخلية 
 الشراء العائلي

 2الخلية رقم 
 المستوى الفردي

 أهل البيت

 6الخلية رقم 
 مركز الشراء

 8م الخلية رق
 (مثل وكيل الشراء )المشتري التنظيمي 

 منظمة

 
المفاهيمي والمضامين التطبيقية  قراءة متعمقة في سلوك المستهلك ـ الأطر ،محمد عبد العظيم: المصدر

 .   58،ص  1520، الدار الجامعية ،مصر ـ الإسكندرية ،  2ط،
ة لها ارتباط بالمؤسسة ما من أجل هو كل شخص أو وحدة تنظيمي:ومن هده التعاريف نستنتج أن العميل 

تلبية رغباتها وإشباع حاجاتها وهو العامل الأهم الذي أنشأته المؤسسات من أجله فهو ملك العملية الإنتاجية 
 .والتسويقية فهو الداعم الأساسي لاستمرار المؤسسة وتحقيق ربحيتها 

 :الرضا: ثاني ا
 .في عملائها والتي تسعى إلى كسبه من بين تعاريفه الرضا هو العامل الأساسي الذي تحتاجه المؤسسة 

المنتوجات التي تلبي  لمدى فعالية المؤسسة في تقديمبأنه درجة إدراك الزبون   *JOHANETHALL 1997عرفه 
 .حاجاته ورغباته 

 .وتوقعاته  الشعور لدى الزبون الناتج عن حكم مقارنة بين أداءات المنتج :على أنه  KOTLER عرفه
ه أيضا أنه حكم الزبون بالنظر على الخبرة الاستهلاكية أو الاستعمال الناتج عن توقعاته بالنسبة للمنتج أو ويعرف

 .1الأداء المدرك
   . هو الحكم على جودة المنتج عن مقارنة بين توقعات العميل للخدمة والأداء : Call froithinl عرفه
 
 

                                                           

، ( دية مجلة دراسات الإقتصا)ـ  أثر جودة الخدمة التأمينية على رضا الزبون بالشركة الجزائرية لتأمين وإعادة التأمينسعيد بريكة وآخرون ،  2
  . 8، ص  1525،  جوان  52، مجلد  6، العدد لجزائر ـ  أم البواقيا
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فإذا كان لأداء ,مدى تطابق الأداء المنظمة مع توقعات الزبون  بأنه مقياس يمكن استخدامه لمعرفة:عرفه حمدي *
 1.يفو  التوقعات فان الزبون يكون راضيا والعكس صحيح 

 نموذج الرضا: (3-1)الشكل رقم 
 

  
 
 
 

 و ALLIANCE ، تسويق المنتوج التأميني بين القطاع العام والخاص ـ دراسة تطبيقيةالزهراء الرويني:المصدر 
CAAR ،( ة مكملة لنيل متطلبات شهادة الماستر ، تخصص تأميناتمذكر)،  قسم العلوم الاقتصادية ، كلية العلوم

 .  22، ص  1521الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة العربي بن المهيدي ،الجزائر ـ أم البواقي  ، 
أو الزبون بالسعادة والطمأنينة بعد  هو حالة نفسية تصيب العميل:من التعاريف السابقة نستنتج أن الرضا      

الحصول على السلعة أو الخدمة المقدمة له من طرف المؤسسة وهي تبعت على إعادة الشراء أو الاستهلاك 
 .المنتجات أو الخدمات لنفس المؤسسة وقد لاحظت انه معيار من معايير الجودة بالنسبة للمؤسسة 

 :تحديات رضا العملاء-2
 :ت فيما يليوتتمثل هذه التحديا

مند مدة كان مفهوم الجودة يقتصر على المجال الهندسي والمؤسسة كانت :النظرة الداخلية والخارجية للجودة(1
تقوم بتدريب الكفاءات وتوفير الموارد من أجل الحصول وتحقيق المنتوجات ذات الجودة العالية فالمعايير والمواصفات 

عتماد على المعارف والوسائل التقنية المتاحة من أجل الإجابة بشكل الخاصة بالجودة كانت تحددها المؤسسة بالا
 .أفضل على حاجات ومتطلبات العملاء 

والدراسات المتعلقة بالمنتوجات من أجل تطوير النظرة ,بفضل دراسات السو  ,لقد قدم التسويق الكثير للمؤسسة 
 . أن تدمج في مسعى الجودة وقياس رضا العملاء الخارجية للجودة التي تعتمد على التوجه بالعميل ولم يبقى الا

                                                           

، العلوم التجارية ، ( مذكرة ماستر ـ تسويق  )،  تأثير جودة الخدمات على رضا العميل ـ دراسة حالة لإتصالات الجزائر وكالة تيسمسيلت،  شام بكروه 2
  . 02،ص 1525عي أحمد بن يحي الونشريسي، الجزائر ـ تيسمسيلت  ، ،العلوم التجارية والاقتصادية وعلوم التسيير، المركز الجام

 المطابقة الرضا

 الأداء المدرك

 التوقعات
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والمقصود  بذلك مجموعة , فيما يخص في الجودة في الخدمات تقوم المؤسسة ببيع ومراقبة عملية :جودة الخدمة (2
 .فالعميل لا يراقب  العملية  إلا في بدايتها ولا في نهايتها ,من الوسائل التي توضع في متناول العميل 

ولكن لا يمكن العودة إلى إصلا  الخطأ وكمثال على , انة بالعناصر المختلفة لعملية تقديم الخدمةويمكن الاستع
فإذا كان ,في حالة أن عون الاستقبال نقل خبر سيئ للعميل على أن الطائرة معطلة ولا يمكنها الإقلاع :ذلك 

بة للأمل لكن يمكن البحت عن عون الاستقبال  ينقل الخبر وهو عابس ومتذمر فهذا لا يصلح الخدمة المخي
 .وسائل التي تخفف على العميل 

ولهذا يعتبر قياس رضا العميل من الوسائل الأساسية لمعرفة رضا العملاء تم بعد ذلك العمل على تحسين جودة -
 .الخدمة المقدمة له 

سمح لها بأن تلمس بأنه إن ممارسات المؤسسة في ميدان وإنجازها للكثير من الدراسات :من الجودة  إلى الربح (3
 .هناك علاقة بين الجودة والربح 

 1.عمل الباحثين على إعطاء نموذج يسمح بتوضيح وبشكل يسهل دور الخدمة :دور جودة الخدمة ( 4

 :العوامل المؤثرة

 :العوامل الشخصية -1

وبطبيعة ,ل واللون هي المكونات الذي يولد بها الإنسان مثل طور والشك(:فيزيولوجية )المكونات المادية -1
 .الحال لا يستطيع أن ينكر هذه العوامل من آثر على التصرفات التي يقوم بها الفرد 

وهي المكونات الغير ملموسة التي يولد بها الإنسان أو التي يكتسبها خلال :المكونات العقلية والنفسية -2
 الخ....المزا  ,الإدراك ,مراحل حياته والتي تتمثل بالذكاء 

 

                                                           

( مذكرة ماجستير،تسويق )،  حودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء ـ دراسة ميدانية في مؤسسة المينائية سكيكدة، نور الدين بو عنان 2 
  225ـ 220،ص  1555جامعة بوضياف  ،  الجزائر ـ المسيلة ،  ،قسم علوم التجارية ، كلية العلوم التجارية والاقتصادية وعلوم التسيير ،
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 :عوامل البيئية ال-2

 .فهي العوامل التي تقع خارج حدود الإنسان وتؤثر في سلوكه وتصرفاته بشكل مباشر وغير مباشر 
وتتمثل فيما يحيط بالفرد من ظواهر والتي له أي دور أو علاقة في وجوده مثل التضاريس المناخ :البيئة الطبيعية -1

 .الغابات 

ع محتويات النظام الاجتماعي السائر في البلد والتي لها تأثير على هي عبارة عن جمي:البيئية الاجتماعية -2
 الخ ...العادات والتقاليد ,درجة التقدم الاجتماعي القيم :سلوكيات وتصرفات الأفراد مثل 

هي مجموعة المعارف والقيم والمعتقدات والمبادئ والأفكار التي تسود مجتمع ما في فترة زمنية :البيئة الثقافية -3
 .نة والتي أصبحت تؤدي دورا بارزا في التأثير على سلوك الفرد وتصرفاته معي

تعتبر البيئة الاقتصادية  من العناصر البيئية الخارجية التي تؤثر على سلوكية و تصرفات :البيئة الاقتصادية -4
 .الأفراد

بها فن تطبيق استخدام العلم  التي يقصد)لا أحد يستطيع أن ينكر ما للقوى التكنولوجية :البيئة التكنولوجية -5
 .من تأثير كبير على الأفراد ( والمعرفة بهدف زيادة قدرات الإنسان على تحقيق أهدافه 

تعد القوانين والتشريعات  والتي تصدرها الدولة والتي هي واحدة من أبعاد البيئية القانونية من :البيئة القانونية -6
 1.ت وتصرفات الفرد الوسائل ذات التأثير الكبير على سلوكيا

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 . 60ـ  61،ص  2225، مكتبة الثقافة للنشر والتوزيع ، الأردن  ـ عمان ،  سلوك المستهلكمحمد صالح مؤذن ، / 1
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 العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك( : 4-1) الشكل رقم 
 
 
 
 
 

  
 
 

   
 . 221، ص، مرجع سبق ذكره محمد عبد العظيم أبو النجا :المصدر

 :قياس رضا العميل : ثالث ا

 :دراسات غير مباشرة كيفية  وكمية 

تتعلق برضا لعدم الرضا المستهلك ولكن تهتم بتحليل العناصر هده القياسات لا :القياسات الغير مباشرة -(1
معدل الاحتفاظ أو ,الحصة السوقية : المرتبطة بنشاط المؤسسة والتي تتأثر بهده النواتج وتتمثل هده العناصر في

 . فقدان الزبائن 

ن أن يكون موجبا لقد أوضح أن العلاقة بين رضا والمستهلك والنصيب السوقي للمؤسسة يمك:الحصة السوقية -
كانت تفضيلا العملاء  اكما يمكن أن تكون سلبية إذ,عندما تكون الأذوا  والتفضيلات المستهلكين متجانسة 

متباينة لخدمة هؤلاء المستهلكين مما يؤدي إلى حفظ مستوى جودة هده الخدمات مما يؤثر سلبا على الحصة 
 .السوقية 

رضا المستهلك والحصة السوقية عكسية في أجل قصير لأن المؤسسة  كما أوضح أنه  يمكن أن تكون العلاقة بين
ذات حصة الصغيرة تخدم سوقا صغيرا بشكل جيد في حين أن المؤسسات ذات حصة سوقية كبيرة تخدم مجموعة  

:العوامل الثقافية   

الثقافية -  

الثقافة فرعية -  

  الطبقة الاجتماعية-

:العوامل الإجتماعية   

الجماعات المرجعية -  

الأسرة-  

أدوار ومراكز ـالأفراد -
داخل  ـالكيانات 

 الاجتماعية  

 

 

 

: العوامل الشخصية   

السن ودورة الحياة -  

الأسرة -  

المهنة -  

الحالة الاقتصادية -  

نمط الحياة -  

م الشخصية ومفهو -  

:العوامل النفسية   

الدوافع -  

الإدراك -  

التعلم -  

المعتقدات -
 والاتجاهات 

 المشتري
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كبيرة من المستهلكين ذو الأذوا  والتفضيلات المتباينة عادة ما تقدم إليهم منتجات متجانسة ومن ناحية أخرى 
 .أن تصبح علاقة طردية في الأجل الطويل  يمكن

وهنا تتحول من ,نعني الاحتفاظ بالزبائن استمرارهم في التعامل مع مؤسسة :معدل الاحتفاظ أو فقدان الزبائن -
إذ لا  يفترض أن الزبون ,الحديث عن تأثير الرضا في بناء الولاء إلى مدى تعبير ولاء الزبون على مستوى رضاه 

ا للمؤسسة أو العلامة نتيجة تحقيق أداء المؤسسة لمستوى الرضا الكفيل بضمان ولائه وفق المعادلة الوفي يبقى وفي
 :الآتية 

 الرضا                                        الولاء                         

ن هذا الافتراض يبقى نسبي إلا أ,فنجد المؤسسة في ولاء زبائنها دليلا كافيا على ارتفاع مستوى الرضا لديهم -
بإضافة إلى أن الزبون الراضي ليس بالضرورة هو الزبون الوفي و بالتالي لن يعبر دائما ,ويختلف من مجال لأخر 

 1.فقدان الزبائن عن إنخفاظ مستوى الرضا لديهم 

 :الدراسات الكيفية(2

وإنما تقوم على تقديرات لمتغير لا ,ته كون الدراسات غير مباشرة لم تكن تتعلق بدراسة سلوك الزبون في حد ذا
تفسر حقيقة حالة الرضا أو عدم الرضا لدى الزبون ظهرت ضرورة التقرب من الزبون وتحليل سلوكه بشكل مباشر 

 2.لمعرفة حوافز الرضا لديه

تتجه العديد من المؤسسات إلى وضع نظام يسهل على العملاء تقديم :أنظمة الشكاوى والمقترحات -1
واقتراحاتهم للمنظمة وقد يكون ذلك من خلال تخصيص خط هاتف ساخن أو عنوان بريد الكتروني شكواهم 

تتلقى من خلاله المؤسسة ما يتقدم به المستهلكون من شكاوي أو اقتراحات وهذا يكشف من جانبه أي من 
الاستجابة تصحيحها أنشطة التسويق أو المنظمة تقوم المؤسسة بتحليل ودراسة الشكاوي المقدمة من أجل إبداء 

فإن استطاعت المؤسسة التخلص من تلك الشكاوي صار من السهل التحول بالمستهلك من الغير ,مناسبة 
 .الراضي على المستهلك الراضي 

                                                           

، قسم (ـتسويق -كرة ماسترمذ )  ،تأثير جودة الخدمات على رضا العميل ـ دراسة حالة لإتصالات الجزائر وكالة تيسمسيلت، هشام بكرو 2 
 05، ص  1520  العلوم التجارية ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية  وعلوم التسيير ، المركز الجامعي أحمد بن يحي الونشريسي ،الجزائر ـ تيسمسيلت ،

   1 هشام بكرو ، مرجع سبق ذكره ، ص57 .
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هي مسمو  ميدانية دورية يستخدم فيها الاستبيان لقياس مستوى الرضا :المسح الميداني لرضا المستهلك -2
أن المؤسسة تسعى من خلال '' كوتلر''ويرى ,من العبارات وباعتماد أحد المقاييس المستهلكين من خلال مجموعة

 :تحقيق الأهداف التالية ( البحوث)هذا المسح 

 .تحديد ومعرفة عوامل المفاضلة لدى الزبون -

 أسباب انقطاع تعامل الزبائن مع المؤسسة -

 .م بها من أجل التغلب على تلك المشاكل  معرفة الإجراءات التي يمكن إتخادها والتصرفات الواجب القيا-

يقوم فيه استخدام أفراد لتقلص دور المستوى المحتل وتثبيت نقاط القوة ونقاط الضعف التي :التسويق الوهمي -3
وهؤلاء المتسوقين الوهمين يمكن أن يكشفوا كفاءة وكيفية ,يرونها من خلال شراء المنتجات الشركة ومقارنة بمنافسيها 

 1.ة البيع الخاصة بالمنظمة مع مختلف المواقفتعامل قو 

 :القياسات الكمية (3

إن إعداد  الدراسات الكمية يتطلب الأخذ في الحسبان جميع العناصر التي تخص :إعداد الدراسة الكمية ( أ
توفر دراسة الوثائق حول الموضوع الدراسات ) المشكلة المطروحة معرفة ميدان الدراسة من طرف المكلف بها 

 .المدة وتمويل الدراسة ,بالإضافة إلى الميزانية ( الخ ...تقارير خبراء ,الخاصة بالبحوث السابقة ,الكيفية 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

  1  نور الدين بوعنان ،  مرجع سبق ذكره ، ص 281 .
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 :والشكل التالي يوضح هده الدراسة 
 عناصر إعداد الدراسة الكمية( :5-1)الشكل رقم 

 
 

   
 
 
 
 

 285، ص   ذكره ، مرجع سبق نور الدين بوعنان: المصدر             
 :العينة وطريقة اختيارها (ب

وهذا ما يعرف بالإحصاء الشامل لكن معرفة أراء كل , لمعرفة رأي مجتمع الدراسة يجب استجواب كل شخص 
بحيث تكون النتائج المتحصل عليها ممثلة للمجتمع وذلك من خلال العينة ,مجتمع يتطلب وقت كبير وتكلفة أكبر 

 :بحيث أن تكون العينة 
 85حجم العينة أكبر أو يساوي -
 .انحراف بحيث تكون ممثلة لمجتمع الدراسة)لا يكون في العينة -
 :طريقة الحصول على المعلومة ( ج
 (وجها لوجه)الاستجواب الفردي -
 1.الاستمارة عن طريق البريد وعن طريق إنترنت -
 معالجة المعلومات المتحصل عليها( د

تي عملية تفحص الاستمارات لاستبعاد الناقصة منها أو التي أجيب عنها بشكل بعد الحصول على المعلومات تأ
ثم تشفير الإجابات ووضعها في جهاز الإعلام الآلي بعد ذلك تعالج المعلومات لجعلها فعالة في إعطاء ,فوضوي

 .النتائج النهائية 

                                                           

  1 نور الدين بوعنان ، مرجع سبق ذكره ،ص 288 ـ 286 .

لفةالتك  

 الاستمارة

المنتظرة  نوع النتائج  
 

 إعداد دراسة كمية

 طريقة الحصول على المعلومات

 المدة

 العينة
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 :يهدف القياسي الكمي إلى  :الأهداف(ه

ول على المعلومات التي تسمح بفهم الظاهرة وشر  سلوك العميل تأتي الدراسة بعد إجراء الدراسة الكيفية والحص-
 .الكمية التي تهدف إلى بناء إستراتيجية من خلال إعطاء الصفة الكمية للظاهرة وتحديد التوجهات والسلوك 

 .  يهدف إلى البحث عن رد المجتمع والسو  المدروسة إلى الانسجام-

 . ها على المجتمع الإحصائي تعميم النتائج المتحصل علي-

 1.اختيار محاور العمل المناسبة لتحسين رضا العملاء -
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

. 280ـ  286، ص  مرجع سبق ذكره نور الدين بوعنان ،  1  
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 سابقة الدراسات ال:المبحث الثاني 
وقد ساهم الباحثين والمفكرين في  ,المتمثلة في الجودة ورضا العملاءلقد تعددت الدراسات المتعلقة بالمتغيرات    

 وما وعلى ذلك سنتحدث على مجموعة من الدراسات السابقة,علاقة بينهما وقياسها الاجتهاد من أجل تبين ال
 .يميز دراستنا عنها

 الدراسات المحلية والعربية :المطلب الأول
 :الدراسة الأولى

المملكة , دراسة تحت عنوان جودة الخدمات التأمينية وأثرها في رضا العملاء دراسة حالة الشركة التعاونية للتأمين 
 1525لعربية السعودية بحيث تكميلي لنيل درجة الماجستير في الدراسات المصرفية والتأمين سنة     ا

وتمثلت مشكلة البحت في أن الخدمات التأمينية تمتاز بشكل عام بعدم القدرة على لمسها وتفاوت في مستوى 
الخصائص التي تجعل العملية تقييم الخدمة من مزود إلى آخر وإنتاج الخدمة واستهلاكها في آن واحد وغيرها من 

 .جودة الخدمة أكتر صعوبة 
هدفت هده الدراسة إلى تسليط الضوء على الخدمات التأمينية من خلال التعرف على إمكانية تطبيق نموذج -

وقد توصلت هده الدراسة إلى أنه لا يوجد أثر , جودة الخدمات في مجال بيئة العمل في قطاع الخدمات بالذات 
لة إحصائية لكل من العناصر الملموسة وسرعة الاستجابة والشعور بالثقة والأمان والاهتمام بالعميل على دو دلا

 .رضا العملاء 

 :الدراسة الثانية 
دراسة تحت عنوان جودة خدمات التأمين وأثرها على رضا الزبون دراسة ميدانية للشركات الجزائرية للتأمين وإعادة 

وقد تناولت الإشكالية ما  1525رة مقدمة لاستكمال نيل شهادة ماستر أكاديمي سنة التأمين  وكالة تبسة مذك
 .مدى تأثير جودة خدمات التأمين على رضا الزبون ؟ وما واقع ذلك على الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين 

ة التأمين مع تسليط الضوء جودة خدم,الجودة ,وقد هدفت هده الدراسة بتقديم إطار نظري يتعلق بمفاهيم الخدمة 
على رضا الزبون من حيث التطر  إلى العوامل المؤثرة في إدراكات الزبون لجودة الخدمة والدور الإستراتيجي لرضا 
الزبون والتوصل إلى نتائج بإمكانها أن تساعد الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين  في تحسين جودة خدماتها 

 .الزبائن وتحقيق رضاهم  لاكتساب  أكبر عدد  من
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وقد توصلت هذه الدراسة إلى التقييم  الإيجابي لغالبية أفراد عينة الدراسة لرضاهم عن الخدمات المقدمة من طرف 
الوكالة والطريقة الجيدة لاستقبالهم وحداته تجهيزاتهم وقبول كل الفرضيات المتعلقة بأبعاد الخدمة وهذا ما أتبت قبول 

 .الفرضيات 
 :  ة الثالثةالدراس

دراسة تحت عنوان دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائن بأدرار ، مذكرة 
دراسة حالة من البنوك التجارية شهادة الماجستير  (BDL.BNA.BADR)مقدمة ضمن متطلبات نيل  

 . 1552سنة
أدرار على جودة الخدمات  يق الداخلي لدى الوكالة كيف ينعكس تنفيذ أساليب التسو "وقد تناولت إشكالية 

 .(BNA.BADR.BDL) .  المصرفية المقدمة وبالتالي يؤثر على رضا الزبائن
وقد هدفت هذه الدراسة إلى الوقوف على مدى الأهمية التي يحظى بها التسويق الداخلي لدى المصارف عينة 

وقد .طرف العينة ومعرفة مستوى رضا الزبائن عليها  الدراسة ومعرفة لدى مستوى جودة الخدمات المقدمة من
ووجود ,توصلت هذه الدراسة إلى وجود انعكاس التنفيذ إجراءات التسويق الداخلي على جودة الخدمات المصرفية 

 ووجود أهمية كبيرة لمتغير الجودة في تحديد,علاقة طردية بين الزبائن وجودة الخدمات المقدمة لهذه الوكالات البنكية 
 .رضا الزبائن 

 :الدراسة الأجنبية: المطلب الثاني
 :1الدراسة 

A stud entitled the impact of insurance service quality on customer satisfaction 

in a Jordanian insurance company. 

جودة خدمات وقد هدفت هذه الدراسة إلى تحديد مستوى العميل الداخلي ورضا العملاء الخارجيين وتقييم 
التأمين في كينيا وتحديد تأثير جودة خدمات التأمين على العميل وتحديد جودة الخدمات المتطورة التي تساهم في 

 .رضا العميل 
الملموسة ) وقد توصلت هذه الدراسة إلى أن تطوير إطار عملي يغطي خمسة مجالات رئيسية التي تغطيها وكانت 

, وقد رحب العملاء بالمعاملة التي حصلوا عليها في إطار الموجودات ( لموثقة ا,التعاطف ,التأكيد ,الاستجابة ,
 .ووجود جودة خدمات تتسم بالودية والسرعة لتلبية حاجات العملاء 

 



 تأمينجودة خدمات الو دراسات السابقة لرضا العميل الأدبيات النظرية وال:  الفصل الأول
 

23 
 

 2الدراسة الأجنبية 
Study entitled customer Satisfaction with quality insurance services in Kenya to 

obtain a masters deqree in business administration from neury univerdity ـ 

kenyain 2016 

 
تم اختيار عينة عشوائية لعدة شركات تأمينية أردنية في عدة مواقع في الأردن من أجل دراسة استقصائية على  دوق

 .سبعة أبعاد لجودة الخدمة 

 اتجاه أبعاد الخدمة بسبب المظهر اللائقوقد توصلت الدراسة إلى أن هناك تباين في مواقف أفراد العينة   

 .لموظفي الشركة بإضافة إلى امتلاكهم مؤهلات وخبرات عالية وقدرتهم على تقديمهم خدمة خالية من الأخطار 

 .وأظهرت أن عوامل الرضا لدى زبائنها كانت متوسطة عموما 

 .ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة  :المطلب الثاني  

 :ل المقارنة جدو 

 المجال الدراسات السابقة الدراسة الحالية
قياس رضا العميل بالنسبة 

 لخدمات التأمين 
 .الخدمات التأمينية وأثرها في رضا العملاء -2
 .جودة الخدمات التأمينية وأثرها وعلى رضا الزبون -1
دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات -8

 .ائن المصرفية تم كسب رضا الزب
 .رضا العملاء على تقديم جودة الخدمات -6

 الموضوعات

تقديم إطار نظري يتعلق -2
التأمين ,الجودة ,بمفاهيم الخدمة

مع نماذج تقييمها مع تسليط 
 .الضوء على رضا العملاء 

التعرف على العلاقة بين -1

تسليط الضوء على الخدمات التأمينية من خلال التعرف -2
 على إمكانيات تطبيق نموذج جودة الخد مات

الخدمة والجودة مع ,تقديم إطار نظري يتعلق بمفاهيم -1
 تسليط الضوء على رضا الزبون والعوامل المؤثرة فيه

ا التسويق الوقوف على مدى أهمية التي يحظى به-8 

 لأهدافا
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جودة الخدمات مؤسسة   
ورضا العملاء (فرع غرداية)

 .وقياسها 
ضا عملاء معرفة درجة ر -8

 ( .فرع غرداية)وكالة  

ومعرفة مدى مستوى جودة , الداخلي لدى المصارف
 الخدمات 

تحديد مستوى العميل الداخلي ورضا العملاء الخارجيون -6
 .وتحديد جودة الخدمات التأمين على رضا العملاء

دراسة تأثير جودة الخدمات على رضا العملاء ووجود  -0
 .دلالة إحصائية بين أبعاد الجودة ورضا العملاء 

 عينة 05

 عينة2-05
 عينة1-55
 عينة8-182
 عينة6-05
 عينة0-185

مجتمع وعينة 
 الدراسة

 الرضا-
 الجودة-

 الرضا -الجودة-2
 الرضا–الجودة -1
 الولاء:التوجه التسويقي -8
 الرضا–الجودة -6
 الرضا–الجودة -0

 متغيرات الدراسة

 الجزائر
 ولاية غرداية

 المملكة العربية السعودية-2
 (ولاية أدرار)الجزائر -1
 (ولاية تبسة)الجزائر -8
 (نيوري)كينيا-6
 الاردن-0

 بيئة الدراسة
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 :صطلحات الدراسة م
 :التعريفات الإجرائية 

هو حالة نفسية تصيب العميل أو الزبون بالسعادة والطمأنينة بعد الحصول على السلعة أو الخدمة :الرضا (1
ث على إعادة الشراء أو الاستهلاك المنتجات أو الخدمات لنفس المؤسسة المقدمة له من طرف المؤسسة وهي تبح

 .وقد لاحظت أنه معيار من معايير الجودة بالنسبة للمؤسسة 
 .هي القدرة على تلبية حاجات ومتطلبات الزبائن على المستوى الذي يتطلعون له:الجودة (2
 :تقسيمات الدراسة ومشملاتها  -

فصل  متعلق بالأدبيات النظرية والفصل الثاني متعلق بالتطبيقات العملية ,إلى فصلين لقد قسمنا موضوع دراستنا 
المبحث الأول , وقد تطرقنا في الفصل الأول إلى مبحثين , LA CCATمن أجل قياس رضا العميل لوكالة   

يل أما البحث الثاني ورضا العم,تطرقنا إلى بعض التعاريف والمؤشرات و التحديات المتعلقة بجودة خدمات التأمين 
المبحث الأول يتعلق بالتعريف ,أما اننا قسمنا الفصل الثاني إلى مبحثين  , فتطرقنا إلى بعض الدراسات السابقة 

هيكلها التنظيمي و المبحث التاني نقيس فيه مدى رضا عملاء مؤسسة عن جودة خدماتها باستعمال , بالمؤسسة
 .ليلها بواسطة نظام  وإعطاء بعض الملاحظات والتوصيات في الأخيرالإستبانة من أجل معرفة مدى رضا هم وتح
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 :خلاصة الفصل
من خلال الفصل تبين لنا أن للتأمين أهمية كبيرة للمجتمع ولقد سعت المؤسسات التأمينية لتحقيق الجودة في 

السعي إلى  زيادة التفاعل بين من أجل التمكن من إشباع حاجات ورغبات زبائنها والسعي لنيل رضاه و ,خدماتها
 .المؤسسة وعملائها لتحقيق أهدافها 

كما تطرقنا لبعض التعاريف واطلعنا على بعض الدراسات السابقة حيث بينت الأهمية الكبيرة التي تلعبها الجودة 
 .في الخدمات من أجل استقطاب زبائن جدد في المستقبل وكسب رضاهم 

سب رضاه من أهم أهداف المنظمة فإن اعتماد المؤسسة على جودة في تحقيق وبما أن الحفاظ على العميل وك -
 المبتغى وهو ما نتطر  إليه في الفصل الثاني

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 الفصل الثاني

 نية الدراسة الميدا

 للتأمين فرع غرداية LA CAATؤسسة بم
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 :تمهيد

رارية المؤسسة والمساهم الأساسي والفعال من تعتبر الجودة المقدمة في القطاع الخدماتي من أهم أسباب استم   
 .جل تحقيق أهدافها حيث تساعد على تطور ونمو المؤسسة الخدميةأ

لا يتم ذلك إلا بتقديم خدمات ذات جودة عالية و جل استمراريتها يتم التركيز على تحقيق رضا العميل أومن    
حيث رضا ، ا راضين على جودة الخدمة المقدمة لهمهؤ إذا كان عملاما لذالك تحتاج المؤسسة إلى تحديد  ,وفعالة

جل معرفة العلاقة بين أومن  ,العميل هو الحاصل النهائي للتقييم الذي يعيشه الزبون بعد الاستفادة من الخدمة
وذلك من أجل الوصول  (فرع غرداية) للتأمين La caatلمؤسسة جودة الخدمة ورضا العميل أجرينا دراسة ميدانية 

 .هداف التي تدل أو تنفي العلاقة بين رضا العميل وجودة الخدمةالأو  إلى نتائج

 :إلىقسمنا الفصل وقد 

 دوات المستخدمة في انجاز الدراسةالطريقة المتبعة والأ: المبحث الأول

 غرداية فرع  La caatعموميات حول مؤسسة  :ولالمطلب الأ

 .الطريقة المتبعة في إنجاز الدراسة :المطلب الثاني
 إجراءات الدراسة الميدانية وتحليل نتائجها :حث الثانيالمب

 إجراءات الدراسة الميدانية: الأولالمطلب 

 خصائص عينة الدراسة: المطلب الثاني

  فرضيات الدراسة وتحليلها اختبار: المطلب الثالث
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 .الطريقة المتبعة والأدوات المستخدمة في انجاز الدراسة :المبحث الأول
دورا مهما وحيويا  أدتالمؤسسات التأمينية في حماية الأفراد والممتلكات من مختلف الأخطار كما لقد ساهمت    
هي موضوع دراستنا لذا التي و ، La caatومن بين هذه المؤسسات مؤسسة  ,الدول د الكثير مناقتصاتطوير في 

 .ودة خدماتهايدانية لمعرفة مدى رضا عملائها عن جالمدراسة بتحليل الالفصل سنقوم في هذا 

  .للتأمين وكالة غرداية  La caatعموميات حول مؤسسة :المطلب الأول

 :La caatتعريف بالمؤسسة الجزائرية للتأمين ال :أولا  

في دعم النمو الاقتصادي من خلال حماية الشركات والأفراد من المخاطر القابلة  CAAT تتمثل مهمة   
 .للتأمين بأعلى جودة للخدمة وبأفضل سعر

 :مؤسسةتاريخ ال -

 CAAT، نتيجة لإعادة هيكلة قطاع التأمين، تم إنشاء شركة تأمين النقل المملوكة للدولة ، 2220في أبريل 
 على سبيل ،، في سيا  يتميز باحتكار الدولة لعمليات التأمين وتخصص الشركات2220بدأ العمل في يناير و 

ين على النقل البحري والجوي والبري ،كانت أهداف الشركة في التأم ونشاط فرع واحد، وه على المثال تمت الموافقة
 .المقام الأول

 ؛تغطية المخاطر بشكل فعال ضمن نطا  نشاطها -

 .توليد الوظائف  ،تجفيف المدخرات للمساعدة في تمويل الاقتصاد الوطني -

إلى  2222كتوبر في أ CAATمع ظهور الإصلاحات، بما في ذلك الانتقال إلى الإدارة الذاتية، تم تحويل و 
رفع  لشركة أيضًا لتغييرين مهمين آخرين  (EPE / SPA)شركة اقتصادية عامة من قبل الأسهم / مؤسسة 

نهاية احتكار الدولة لعمليات التأمين وإعادة التأمين   ،التخصص الذي سمح بتسويق صناعة التأمين بأكملها
التغيير القانوني للتكيف مع البيئة بعد التغييرات من  2220يناير 10المؤرخ  55-20المنصوص عليها في الأمر 

في الإطار التشريعي والتنظيمي، حرصت الشركة على الحفاظ على مكانتها الرائدة في سو  مخاطر النقل، مع 
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إستراتيجية تعزز وعي العملاء،  الاستثمار التدريجي في قطاعات أخرى، بما في المخاطر الصناعية، وبالتالي  تبنت
 :في الوقت نفسه تم اتخاذ خطوات من أجل ،ضوء على الوقاية من المخاطر وجودة خدماتهاوتسلط ال

  . إصلا  المنظمة -
 .توسعة الشبكة التجارية -
 .دمج وسطاء التأمين -
 .تعزيز الأصول العقارية -
 .نشر تكنولوجيا المعلومات -
 .تحسين وتقييم المهارات -

استمرار عملية الإصلا  المدعومة بالقانون رقم  ،موارد كبيرةيتطلب تحقيق هذه الأهداف الرئيسية تعبئة موارد و و 
الذي يقضي بفصل التأمين ضد التلف عن طريق إدخال تغيير في  شركة  1550فبراير  15بتاريخ  50-56

 1522يوليو  26في جميع الفروع، وفقًا للقرار الوزاري   CAATالتأمين ضد الإصابات حالة  للرد على جهتين
 Taamine Life إنشاء شركة متخصصة في التأمين على الحياة، تسمى هذا التشريع الجديد وقد دفع تنفيذ

Algeria;TALA   بالشراكة مع.)FNI )      والبنك الخارجي الجزائري( BEA) الصنو  الوطني 
أصبح من الضروري تطوير وإنشاء مؤسسة تتماشى مع أهداف  ونتيجة لذلك. إعادة هيكلة منظمتهلإستثمار ل
 :لشركة، وهيا

 .التكيف مع الوضع الجديد لشركة تأمين ضد الأضرار  -
 .تحسين الإدارة -

، من أجل CAAT مصاحبة لتطور الشركة يحتفظ هذا الإصلا  الهيكلي، كمحور أساسي  بمرونة تنظيم
ليتزامن مع   CAATلا يزال التكيف لضمان استدامة. التكيف بشكل أفضل مع الطفرات الداخلية والخارجية

من المهم أيضا أن نلاحظ أن تطور  CAATالتي اتخذتها  الإجراءاتتحولات التي ترعاها الدولة وقد حفزت ال
 اتخذت كومة لنشاط التأمين وأتاحت للشركة الفرصة لتوسيع نطا  منتجاتها وتحسين جودة خدماتها،الح

CAAT  مد هذا النهج على الذكاء العازمة على تعزيز مواقفها، إجراءات في سو  تنافسية بشكل متزايد يعت
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الاستراتيجي لتحديد وتحديد الأهداف التي سيتم تحقيقها وكذلك تخطيط الإجراءات الواجب اتخاذها بشكل 
 1.رئيسي في المجال التجاري

 .للتأمين الشامل فرع غرداية   LA CAATتعريف بمؤسسة ال :ثاني ا
بن يزقن ـ ولاية غرداية، حيث بلغ عدد عمالها  جويلية ـ 50م بشارع  2220هي مؤسسة  تأمينية تأسست سنة 

 2.مصلحة الحوادث، مصلحة المالية والمحاسبة مصلحة الانتاج ،: عاملا، وهي تحتوي على ثلاثة مصالح وهي 28
 :المؤسسة قيم ومبادئ .11

 الالتزام لحاملي وثائق التأمين -
 احترام الأخلا  المهنية -
أدى النمو    CAATالرئيسيين في سو  التأمين الجزائري مصادر التمويل  تدريجيا كواحد من اللاعبين  -

ىبشكل عام ، كان مستوى التغيير في الإنتاج معادلًا أو حتى أعلى من والتطور المستدمان إلى وضع بشكل عام ، 
، لتحتل المركز الثاني في  2003مكنت هذه الديناميكية الشركة من النجا  في نهاية السنة المالية . مستوى السو 

 .مليار دينار جزائري 0سو  التأمين مع رقم مبيعات يزيد عن 
          .يتكيف حسب تطوره وزيادة حصته في السو CAATالبعد الجديد    -
إنشاء شبكة وطنية    (AGM) يجمع بين مساهمات الموظفين ذوي الخبرة ومساهمات الخلافة المؤهلة؛ -
في إدارة مخاطر  الأعمال تبتكر مع إطلا  حزم موجهة للأفراد  الوكالات المباشرة والاستفادة من الخبرة المثبة)

 .وتنمية منتجات محددة تلبي احتياجات الحسابات الكبيرة 

 :ـــــب يتميز CAATأيضا 
 رتفاع رأس المال الاجتماعيا -
 هوامش تأمين كبيرة -
 هوامش الملاءة المالية فو  المعايير التنظيمية -
 نتائج محاسبة الربح -
 ليالنظام الهيك -

                                                           
     1 http://W.W.W .LA CAAT .dz  ،11 /70 /0707 ،11  :01  

    25: 00،  52/55/1515: مدير المؤسسة   2
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 : على النحو التالي CAAT يتوزع هيكل وكالة   

لفروع   التنظيم . المفتشون الإقليميون -شبكة تجارية  -الفروع ؛ -المديرية العامة التي تضم الإدارات المركزية ؛  -
يل ثلاثة في الجزائر ، وواحد في وهران ، وواحد في عنابة ، وآخر في قسنطينة ، ودور الفروع هو تمث: ستة فروع

وكالة إدارية ، و  00أما الشبكة التجارية فتتألف من . المنظمة في قطاعات النشاط   وتطبيق البرامج قدمت له
 AG Généraux) وكالة  66، و ( مساهمة)مكاتب للاشتراك المباشر  25

 ;asurance) AGA. تحت إشراف المفتش العام للمديرية ( وسط ، شر  ، غرب: )المفتشون الإقليميون ،
 العامة ، لديه مفتش إقليمي ، هيكل رقابي  لامركزي يؤدي مهام التفتيش تحت سلطة المفتش العام  دور المؤسسة

CAAT. 

 :بشكل عام ، فإن أنشطة هذه المؤسسة هي كما يلي
 .التأمين ضد المخاطر المختلفة  -
 .تعويض العملاء في حالة الخطر -
 .دية الوطنيةتفعيل المدخرات اللازمة لتمويل التنمية الاقتصا -
 .المساهمة في تطوير النظام المالي بشكل خاص والاقتصاد بشكل عام -

 :   لتحقيق هذه الأنشطة، تحتاج المنظمة إلى إتباع الإرشادات التالية
 .عرض لتغطية المخاطر  -
التوعية المستمرة بجودة الخدمات المقدمة للعملاء ، وخاصة استخدام تكنولوجيات المعلومات الجديدة  -

 .هيل المعلومات لتس
 .الكفاءة والفعالية في تسيير العقود  -
من خلال  LA CATرفع ومراقبة الميزان المالي، هي دعم النمو الاقتصادي  لذلك نستنتج أن مهمة    -

حماية المؤسسات والأفراد من الأخطار التي يمكن تأمينها من خلال توفير خدمات عالية الجودة بسعر 
 .جيد

 



 للتأمين فرع غرداية LA CAATلمؤسسة  الدراسة الميدانية      :              لثانيالفصل ا
 

33 
 

 :CAATسسة  الرئيسية أهداف المؤ : ثالث ا
 .البحث عن الربح وتحسين الكفاءة -
 (.الخدمات)تنويع محفظة المنتجات  -
 .حماية مركز القيادة في سو  التأمين ضد مخاطر النقل -
 .تحسين حصص السو  -
 .تحسين وتحديث إدارة وتنمية الموارد البشرية -
 .إنشاء الوظائف من خلال تطوير شبكة الأعمال -
 .ء بسعر جيدضمان جودة خدمات العملا -

 :مؤسسةمهام و دور ال: رابع ا

من بين مهام الشركة عرض ضمانات للزبون على الأخطار الممكن أن تلتحق به في حياته الاجتماعية و المهنية إذ 
هذا بالإضافة إلى أن الشركة مرتبطة بتطور ,تقوم بتنظيم نشاط التأمين بدلالة الحاجات و الرغبات المحتملة للزبائن

 .1و ترتكز على إستراتيجية توسيع القاعدة الصناعيةالبلاد 

 :ة فيمؤسسو تتمثل مهام ال
 .ممارسة كل عمليات التأمين النهائية  -
 .العمل على دراسة سو  التأمينات و اقترا  مقاييس فعالة لمؤازرة الاقتصاد في إطار سياسة البلاد -
 .القيام باستثمارات سياسية و اقتصادية  -
 .ار و تساهم وتشارك كمستثمر تأسيسي تستعمل سياسة الادخ -
 حماية ممتلكات المواطن -
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 :LACCATالعروض الجديدة لوكالة. 14

 :تأمينات مساعدة (2

 :وتنقسم إلى نوعين  ،خدمة جر و قطر السيارات -أ

حيث تتكلف الوكالة بجر وقطر سيارة العميل لديها في : كلم 255خدمة جر وقطر السيارات لاتتعدى /2أ  ـ
 .كلم من موقع الوكالة حيث هذا الضمان الخاص بالسيارات فقط وليس الأفراد 255ط لايتجاوز محي

حيث تتكلف الوكالة بجر وقطر سيارة العميل في أي مكان وليس لها مسافة :خدمة جر وقطر غير محدودة / 1أ ـ
 (لها أي جر وقطر السيارة والأفراد المسافرين داخ) محدودة مع إمكانية توصيل الأفراد 

هو ضمان متعلق بتحطيم زجاج السيارة حيث تتكلف الوكالة بالتعويض : تصليح الزجاج المحطم بدون خبير  -ب
وذلك من دون الحاجة للذهاب للخبير وذلك بمجرد تأكيد الحادث من طرف عامل من عمال الوكالة ـ وذلك في 

 .أيام   55مدة لاتتجاوز 

 :وتنقسم إلى قسمين : لات المساعدة في تأمين المنازل والمح -ج 

تحطم زجاج الأبواب : هو ضمان بين العميل والوكالة ويتم فيه تغطية الأخطار وهي : المساعدة في المنازل / 2
 .والنوافذ ، خلل في أقفال الأبواب ، المشاكل  الكهربائية ، ومشاكل السباكة لدى المنازل 

 .ة في المنازل غير أنه متعلق بالمحلات يضم نفس عناصر المساعد: المساعدة في المحلات / د

 (:البطاقة البرتغالية )بطاقة التأمين  الموحدة عن سير السيارات عبر البلاد العربية ( 1

تغطي هذه البطاقة الأضرار الحاصلة للغير والناجمة عن الحوادث التي تسييها السيارات المؤمنة وفقا لقانون البلد 
 1.لاحقة أيا كان سسبها المزار ،ولا تتضمن الأضرار ال
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 .الهيكل  التنظيمي لوحدات الوكالة في التراب الوطني(: 1-2)الشكل رقم 

 

 

 

 

 
     25:85،  1515/ 52/55: مدير المؤسسة :المصدر

 
 .الهيكل التنظيمي الخاص بوحدة غرداية(: 2-2)الشكل رقم 

 
 25:05، 1515/ 52/55: مدير المؤسسة  :المصدر 

 
 

 

 المديرية الخاصة

طيفس غرداية  تلمسان قسنطينة الجزائر وهران عنابة 
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  الطريقة المتبعة في انجاز الدراسة   :المطلب الثاني
، وذلك كعينة أسئلة الاستبيانمن أجل الإجابة على  LACCATتم اختيار عملاء مؤسسة فرع غرادية   

 . لمجتمع الدراسة
 :الدراسة وعينة مجتمع :أولا

 .ايةدمؤسسة فرع غر  ءيتمثل مجتمع دراستنا في عملا :مجتمع الدراسة
عميل من عملاء مؤسسة وكالة التأمين فرع غرداية وكانت هذه الدراسة بين شهر  05تتضمن  :الدراسة عينة

 (إستمارة  05إستمارة إستبيان وقمنا بإسترجاع 05قمنا بالتوزيع )ة يفيفري وشهر جويل
 :نموذج الدراسةأمتغيرات الدراسة و _ثانيا

 :متغيرات الدراسة
  .على أبعاد المتغيرة التابع هأمين وهنا نحاول معرفة مدى تأثير جودة خدمة الت:المتغير المستقل*
  .رضا العميل:المتغير التابع*

 .أنموذج الدراسة (:3-2)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                     
      

                                                                                  
            

                                                    

 .من إعداد الطالب بناءا على الدراسات السابقة :المصدر

 المتغير التابع المتغير المستقل

 رضا العميل جودة خدمة التأمين

 الملموسية
 الاعتمادية
 الاستجابة
 الأمانة

 التعاطف

 التوقعات
 الإدراكات
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 :أدوات الدراسة : ثاني ا

في أما  المؤسسة، الأدوات تمثلت في الاستبيان والوثائق المقدمة من طرف اعتمدنا في دراستنا على مجموعة من
 .SPSS  اعتمدنا على البرنامج الإحصائي  صب الاستبيان وتحليل نتائجه

: ـ الاعتماد على الوثائق المقدمة من طرف و وكالة  LACAATحيث تمثلت في تعريف المؤسسة : الوثائق .2
   .هي مؤسسة محل الدراسة

طريقة الاستقصائية من خلال الاستبيان في جمع البيانات الأولية و قد الاعتمدنا في دراستنا على  :نالاستبيا .1
 :يأقسام و ه 8قسمنا الاستبيان إلى 

نوع  ,المستوى التعلمي,السن,الجنس) يحتوي على البيانات الشخصية للعميل من حيث :القسم الأول
 (.الخ...التأمين

وقد تطرقنا إلى أبعاده الخمسة ( جودة خدمات التأمين )عبارات الخاصة بالمتغير المتنقل يحتوي على ال: القسم الثاني
 (.التعاطف-الأمان-الاستجابة-ديةاالاعتم-الملموسية)

 . المؤسسة رضا العميليحتوي على العبارات الخاصة بالمتغير التابع أي  :القسم الثالث
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 ة وتحليل نتائجهاإجراءات الدراسة الميداني :المبحث الثاني

 إجراءات الدراسة الميدانية: الأولالمطلب 

ـــة أنتـــائج ،وتبقى تم التعـــرض فيمـــا ســـبق للإطـــار النظـــري للدراســـة ـــة الميداني ـــة بـــالخطوات الإجرائي ي دراســـة مرهون
عــرض هــذه الإجــراءات الميدانيــة مــن خــلال تحديــد مــنهج الدراســة نوفي هــذا المطلــب ســوف  لمدارســه الواقــع المعــاش،

المسـتخدمة، صـد  وثبـات  الإحصـائية الأسـاليبمتغـيرات الدراسـة،  ،دافها، مجتمع وعينة الدراسة، أداة الدراسـةوأه
 البحث أداة

 :منهج الدراسة: ولاأ

جـودة الخـدمات التأمينيـة علـى رضـا حـول تـأثير  ،فـرع غردايـة( LA CAAT) مؤسسـة طبقـت هـذه الدراسـة في
سة هو المنهج الوصفي والذي يعبر عن الظاهرة المدروسة كمـا هـي علـى أرض حيث أن المنهج المتبع في الدرا الزبون،

الواقـع ويصــفها وصـفا كميــا وكيفيـا، فهــو أحـد أشــكال التحليـل والتفســير العلمـي المــنظم لوصـف مشــكلة محـددة عــن 
 .طريق جمع البيانات والمعلومات وتصنيفها وتحليلها

 ،عــه بغــرض جمــع البيانــاتيالحالــة مــع تصــميم اســتبيان وتوز  ســلوب دراســةأ إتبــاعوبالنســبة للجانــب التطبيقــي تم 
المناســبة بعـد اختبــار طبيعــة توزيــع  الإحصــائيةالبحـث وذلــك بمعالجــة هــذه البيانـات بالمقــاييس  إشــكاليةللإجابـة علــى 

 .(SPSS24) الإحصائيةزم عينة الدراسة وهذا باستخدام برنامج الح

 :الدراسة أهداف -1

ل زبـــائن خدمـــة التــــأمين هـــ: المطروحـــة والمتمثلـــة في الإشــــكاليةعـــن  الإجابـــة لأولى إلىاالدراســـة بالدرجـــة  دفتهـــ
فرع غردايـة محـل الدراسـة، وذلـك مـن خـلال ( LA CAAT) مؤسسةراضيين عن جودة الخدمات المقدمة من قبل 

 .اختبار فرضيات الدراسة

 : سةمجتمع وعينة الدرا -2

 00فــرع غردايــة، حيــث تم توزيــع ( LA CAAT) مؤسســة زبــائن الــتي يتلقــون خــدماتيضــم مجتمــع الدراســة 
وذلـك بتوزيعهـا ميـدانيا واسـترجاعها، حيـث لم نـتمكن مـن اسـترجاع  زبـائن المؤسسـةاستبيان على عينة عشـوائية مـن 

 .جابةفراد العينة من الإأجميع الاستبيانات وذلك لامتناع بعض 
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 الإحصائيات الخاصة باستمارة الاستبيان (:1-2)رقم  جدول

 الاستبيان البيان

 05 عدد الاستبيانات الموزعة والمعلن عنها

 58 المفقودة والمهملة الاستبياناتعدد 

 58 عدد الاستبيانات الملغاة

 05 عدد الاستبيانات الصالحة

 من إعداد الطالب بالاعتماد على الاستبيان: المصدر

 :ستخدمةأداة الدراسة ومتغيراتها والأدوات الإحصائية الم :ثاني ا

 :داة الدراسةأ -1

مـن بهدف اختبار العلاقة المفترضة بين متغيري الدراسة، تم اختيار الاستبيان كوسيلة لجمـع البيانـات اللازمـة  
 .وهذا مع الأخذ بعين الاعتبار فرضيات الدراسة على الدراسات السابقة،، حيث تم تصميمه بعد الاطلاع الميدان

الجـنس، العمـر، )للبيانـات الشخصـية للمبحـوثين  القسم الأولحيث خصـص  :ينواشتمل الاستبيان قسمين رئيسي
 : وهو الخاص بمحاور الاستبيان القسم الثانيأما ( نوع التأمين،نشاط طالب التأمين

، الاســتجابة، الاعتماديــة، الملموســية: وقســم إلى خمسـة أجــزاء هــي جــودة الخــدمات التأمينيــة،خـاص  المحــور الأول
 .رةاعب 52ويحتوي على  لرضا الزبونفخصص  المحور الثانيعبارة، أما  20ويحتوي على ،عاطفالت، المصداقية

 :تم الاعتماد على الأساليب الإحصائية التالية :حصائية المستخدمةدوات الإالأ -2

 خصائصــها بالاعتمــاد علــى النســب  وإظهــاروذلــك لوصــف عينــة البحــث : حصــاء الوصــفيس الإييمقــا
بالاعتمــاد علــى  أهميتهــاالمبحــوثين حســب  إجابــاتالمئويــة والتكــرارات، مــع ترتيــب متغــيرات البحــث مــن خــلال 

 .المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية

 البحـــث وهـــل هـــي صـــالحة لقيـــاس مـــا  أداةوالـــذي يقـــيس صـــد   :معامـــل الصـــدق الكلـــي لأداة البحـــث
 . هعدت من اجلأ  
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  الذي يعكس استقرار المقياس وعدم تناقضه مع نفسه (:الفا کرونباخ)معامل الثبات . 

 لتأكيــد الصــد  البنــائي وصــد  الاتســا  الــداخلي واثبــات أن المقيــاس يقــيس مــا وضــع : معامــل الارتبــاط
 . راسةالعلاقة وقوة الارتباط بين متغيرات الد هحيث تم استخدام معامل ارتباط بيرسون لقياس من أجله

 سميرنــــوف لتأكيــــد أن البيانــــات تتبــــع التوزيــــع -تم اســــتخدام اختبــــار  ــــولمجروف :اختبــــار التوزيــــع الطبيعــــي
 . الطبيعي أو لا

 اختبـار(independent sample T-Test ) :الأثـر بـين متغـيرات الدراسـة واختبـار  لإيجـاد
 .صحة الفرضيات

  24الاعتماد على برنامجSPSS: كون في شكل جداول لترجمتهـا إلى رسـومات لمعالجة البيانات التي ت
 . بيانية في أعمدة ودوائر، لتسهل عملية الملاحظة و التحليل بغية التحليل الجيد للبيانات التي تم جمعها

 كثـر المقــاييس شـيوعا بحيــث يطلـب فيــه أحيـث يعتــبر هـذا المقيـاس مــن  :مقيـاس ســلم ليكـارت الخماســي
عــدم موافقتــه علــى عبــارات الاســتبيان وفــق خمــس احتمــالات علــى أن مــن المبحــوث أن يحــدد درجــة موافقتــه أو 

 :العبارة كما هو موضح في الشكل التالي أهميةيكون لكل احتمال درجة تحدد 

 درجة أهمية بنود الاستبيان: (2-2)رقم  جدول
 0 6 8 1 2 النقاط

 0 -6,15 6,22 -8,65 8,82-1,05 1,02-2,25 2,52-2 الدرجة

 د الطالب من إعدا: المصدر 

( = فئـةللالحـد الاد   -الحد الأعلى للفئـة )حساب المدى حيث يساوي : تحصلنا على حصر الدرجات من خلال
 . 5,25=  6/ 0= ومن ثم حساب طول الفئة من خلال تقسيم المدى على عدد الفئات  ،6=0-2

وبالتــالي تحــدد طبيعــة الاســتجابة  وبنــاء علــى قيمــة المتوســط الحســابي للفقــرات يــتم تحديــد في أي مجــال للــدرجات تقــع
اس تـرتيبي لهـذه الأرقـام لإعطـاء الوسـط الحسـابي مـدلولا باسـتخدام الترتيـب يـلأفراد العينة، كما تم التبسـيط ووضـع مق

وذلـــك للاســـتفادة منهـــا فيمـــا بعـــد في تحليـــل النتـــائج مـــن خـــلال حســـاب طـــول الفئـــة ( مـــنخفض، متوســـط، مرتفـــع)
 2,88: ل المدیفنجد طو  8باعتبار عدد الفئات 
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 : ونحصل على الجدول التالي 
مقياس تحديد الأهمية النسبية(: 3-2)رقم جدول   

 مرتفع متوسط منخفض الأهمية

 0 -8,05 8,00 -1,86 1,88 -2 الدرجة

 من إعداد الطالب: المصدر

 :(الاستبيان) الأداةصدق وثبات : ثالث ا

 :الدراسة أداةصدق  -1

للتأكــد مــن صــد  محتــوى أداة البحــث تم عرضــها علــى مجموعــة مــن  :يصــدق المحتــوى او الصــدق الظــاهر  -
المحكمــين الأكــاديميين المختصــين في المجــال، حيــث ثم عــرض الاســتبيان لإبــداء رأيهــم فيــه مــن حيــث عــدد العبــارات 
وشموليتهــــا وتنوعهــــا و مــــدى مناســــبتها للمحتــــوى و مــــدى كفاءتهــــا في القيــــاس مــــع تقيــــيم مســــتوى بســــاطة الفهــــم 

وقــد أفادونـــا بمجموعــة مــن الملاحظـــات تتعلــق بالتعـــديل أو الإضــافة أو الحــذف و الـــتي تم أخــذها بعـــين  للمتلقــي،
 .فهما و تحقيقا لأهداف الدراسة أكثرفي ضوئها تعديل الاستبيان ليصبح  أعيدالاعتبار و 

فـــا  تم حســـاب معامـــل صـــد  الاســـتبيان مـــن خـــلال معامـــل الثبـــات أل :معامـــل الصـــدق الكلـــي لأداة البحـــث -
وهــو ( 5,25)إذ أن معامــل الصــد  الكلــي لأداة البحــث بلــغ ( 5-1)كرونبــاخ كمــا هــو موضــح في الجــدول رقــم 

معامــل جيــد ومناســب لأغــراض وأهــداف الدراســة كمــا نلاحــظ أن جميــع معــاملات الصــد  لمحــاور الدراســة وأبعادهــا  
 . قة لما وضعت لقياسه كبيرة جدا ومناسبة ، وبهذا يمكننا القول أن جميع عبارات الاستبيان صاد

 : ثبات أداة الدراسة -2

ويقصد به مدى الحصول على نفس النتائج أو نتائج متقاربة ومن أجل ذلك تم استخدام معامـل ألفـا كرونبـاخ 
 :وكانت النتائج حسب الجدول التالي
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 اختبار الصدق والثبات للمحاور ومجموعها(: 4-2)رقم جدول 

 الجذر التربيعي للثبات= الصدق  عامل الثبات ألفا كرونباخم عدد الفقرات عناصر المحور
 5,200 9335. 53 الملموسية
 5,201 9065. 53 الاعتمادية
 5,201 9065. 53 الاستجابة
 5,202 9055. 53 المصداقية
 5,265 8985. 53 التعاطف

 5,206 9315. 59 رضا الزبون
 5,205 9035. 14 المجموع

 ( 0انظر الملحق رقم )  spssالب بالاعتماد على نتائج إعداد الط من: المصدر

ومعامـــل الصـــد  ( 5,25)مـــن خـــلال الجـــدول نلاحـــظ معامـــل الثبـــات العـــام للاســـتبيان جيـــد وقـــوي حيـــث بلـــغ 
ومعـــــاملات الصـــــد  ( 5,288 – 5,222)كمـــــا تراوحـــــت معـــــاملات الثبـــــات لعناصـــــر المحـــــاور بـــــين ( 5,20)
ان ومحــاوره الــتي يحتويهــا يتمتــع بدرجــة مــن الثبــات يمكــن الاعتمــاد وهــذا يــدل أن الاســتبي( 5,200 – 5,265)

 .عليه في التطبيق الميداني للدراسة

 :توزيع البيانات -3

اختبــار كــولمنجروف ســيمرنوف لمعرفــة هــل تتبــع البيانــات التوزيــع الطبيعــي أم لا وهــو اختبــار ضــروري في إجــراء تم 
ــــات  يةالإحصــــائاختبــــار الفرضــــيات لأن معظــــم الاختبــــارات  ــــة تشــــترط أن يكــــون التوزيــــع الاحتمــــالي للبيان المعلمي

 :ما يلي سنفترض الإحصاء،المستخدمة هو التوزيع الطبيعي حيث يعتبر من أهم التوزيعات في علم 

 .البيانات تتبع التوزيع الطبيعي:  H0الفرضية الصفرية -

 .البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي: H1الفرضية البديلة  -

 :الي يوضح النتائج والجدول الت
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 نتائج اختبار كولمنجروف سيمرنوف في توزيع البيانات(: 5-2)رقم جدول 
 قيمة مستوى الدلالة قيمة كولمنجروف المتوسط الحسابي عدد العبارات

16 2.488 .6015 .8635 

 ( 0انظر الملحق رقم )  spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر 

وهي قيمة (  5,208) مع مستوى دلالة ( 5,052)يتضح أن قيمة كولمنجروف ( 2-1)ول رقم من خلال الجد
 Sig نقبل الفرضية الصفرية القائلة بأن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ونرفض الفرضية  إذ %0وبما أنها أكبر من
 .البديلة 

 خصائص عينة الدراسة: المطلب الثاني

 دروســـــــــــــــة تم الاعتمـــــــــــــــاد علـــــــــــــــى إجابـــــــــــــــات زبـــــــــــــــائن مؤسســـــــــــــــة مـــــــــــــــن أجـــــــــــــــل معرفـــــــــــــــة خصـــــــــــــــائص العينـــــــــــــــة الم
(LA CAAT )فرع غرداية، وهو ما سيتم توضيحه فيما يأتي: 

( ذكـر أو أنثـي)سـوف يـتم التعـرف علـى توزيـع مفـردات العينـة وفـق الجـنس  :توزيع عينة الدراسة وفقا للجـنس .2
 :الأتيمن خلال 

 توزيع عينة الدراسة وفقا للجنس(: 6-2)جدول رقم 

 النسبة لتكرارا الفئة

 %81.7 46 ذكر

 %19.3 11 أنثى

 %111 57 المجموع

 SPSS24من إعداد الطالب على ضوء مخرجات : المصدر
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 توزيع عينة الدراسة وفقا للجنس(: 4-2)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

فــرع غردايــة، كــانو ( LA CAAT)مـن خــلال الجــدول والشــكل البيــاني أعــلاه نلاحــظ أن معظــم زبــائن مؤسســة 
مـن أفـراد العينـة كـانو مـن الإنـاث أي  22، في مقابـل %25.5زبون، أي بنسبة  60الذكور إذ قدر عددهم بـ من 

 %.22.8بنسبة 

ســوف يـــتم التعـــرف علــى توزيـــع مفـــردات الدراســة وفـــق الفئـــات  :توزيــع عينـــة الدراســـة حســـب الفئـــة العمريـــة .1
 :العمرية من خلال الآتي

 ب الفئة العمريةالدراسة حستوزيع عينة (: 7-2)جدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة

 8,8% 5 سنة 21أقل من 

 15,8% 9 سنة 31-21من 

 43,9% 25 سنة 41-31من 

 31,6% 18 41أكبر من 

 %111 57 المجموع

 SPSS24من إعداد الطالب على ضوء مخرجات : المصدر
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 الدراسة حسب الفئة العمريةتوزيع عينة (: 5-2)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

لال الجدول والشكل البياني أعلاه لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب الفئات العمرية، حيث تعتـبر الفئـة ن خم
، تليهــا الفئــة العمريــة الأكــبر %68.2ســنة بنســبة  65و 82هــي الــتي تــتراو  أعمــارهم بــين  العمريــة الأكثــر تكــرار

، وبعــدها الفئـة العمريــة أقــل %20.2ســنة بنسـبة  85إلى  12، ثم الفئــة العمريـة مــن %82.0ة بســنة بنسـ 62مـن
 %.2.2سنة بنسبة  15من 

 ومن خلالها يتم التعرف على توزيع مفردات العينة وفق نوع التأمين :توزيع عينة الدراسة حسب نوع التأمين .8

 الدراسة حسب نوع التأمينتوزيع عينة (: 8-2)الجدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة

 75,4% 43 تأمين السيارة

 17,5% 10 الممتلكاتتأمين 

 7,0% 4 تأمين البضائع

 %111 57 المجموع

 SPSS24من إعداد الطالب على ضوء مخرجات : المصدر
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 الدراسة حسب نوع التأمينتوزيع عينة (: 6-2)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

لفئــة مــن خــلال الجــدول والشــكل البيــاني أعــلاه لتوزيــع أفــراد عينــة الدراســة حســب نــوع التــأمين، حيــث تعتــبر ا
ــــر تكــــرار بنســــبة  ــــأمين الســــيارات الأكث ــــأمين الممتلكــــات بنســــ%50.6الــــتي تقــــوم بت ــــتي تقــــوم بت ــــة ال ة ب، تليهــــا الفئ

 %.5، ثم الفئة التي تقوم بتأمين البضائع بنسبة 25.0%
ومـن خلالهـا يـتم التعـرف علـى توزيـع مفـردات العينـة وفـق  :توزيع عينـة الدراسـة حسـب نشـاط طالـب التـأمين .6

 لتأميننشاط طالب ا
 الدراسة حسب نشاط طالب التأمينتوزيع عينة (: 2-2)جدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة .5
 22,8% 13 تاجر

 10,5% 6 مقدم خدمات
 49,1% 28 موظف

 17,5% 10 بدون عمل
 %111 57 المجموع
 SPSS24من إعداد الطالب على ضوء مخرجات : المصدر
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 سب نشاط طالب التأمينالدراسة حتوزيع عينة (: 7-2)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

من خلال الجدول والشكل البياني أعلاه لتوزيع أفراد عينة الدراسـة حسـب نشـاط طالـب التـأمين، حيـث تعتـبر 
أو عامــل  ، ثم فئــة بــدون عمــل%11.2ة ب، تليهــا الفئــة التجــار بنســ%62.2الفئــة المــوظفين الأكثــر تكــرار بنســبة 

 %.25.0ة بالخدمات بنس، وتليها فئة مقدم %25.0يومي بنسبة 

 فرضيات الدراسة وتحليلها اختبار: المطلب الثالث

الوصـــفي والإســـتدلالي وهـــذا مـــا  الإحصـــائيمـــن أجـــل إختبـــار فرضـــيات الدراســـة إســـتخدمنا أســـاليب التحليـــل 
 :سنتناوله من خلال ما يأتي

 :نحو متغيرات الدراسة ةتحليل وتفسير إتجاهات أفراد العين :أولا

عنصــر عرضــا وتحلــيلا للبيانــات الــتي تضــمنها الإســتبيان، حيــث تم إعــداد جــدول توزيــع ت ــراري يتنــاول هــذا ال
 .المتغيرات الدراسة، يتضمن الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لإجابات جميع الفقرات
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ياري لفقرات بعد التكرارات والنسبة المئوية، الوسط الحسابي والانحراف المع (:11-2)رقم  جدول
 الملموسية

 الإتجاه
الانحـــراف 

 المعياري
الوســـــــــــــــط 

 الحسابي

 التكرارات والنسبة المئوية

ـــــــــا دائما غالبا أحيانا نادرا أبدا فقرات بعد الملموسية المقي
 س

 1.11 1.235 موافق
الوكالة تجذبني للتعامل معها بسبب  ت 35 9 8 0 5

 % %61,4 %15,8 %14,0 %0,0 %8,8 مظهرها الخارجي اللائق

 2.11 1.991 موافق
تتــوفر الوكالــة علــى أجهــزة ومعــدات  ت 19 22 11 4 1

 % %33,3 %38,6 %19,3 %7,0 %1,8 حديثة لتقديم الخدمة

 2.11 1.193 موافق
 الوكالة تمتلك تصميما داخليا جيدا ت 21 15 14 3 2

3,6% 5,5% 25,5% 27,3% 38,2% % 

 بعد الملموسية 2.11 1.813 موافق

عــد الملموســية فقــد جــاءت العبــارة رقــم بالجــدول أعــلاه وحســب ترتيــب العبــارات الخاصــة ب مــن خــلال بيانــات
تتـوفر علـى الوكالـة ، أي موافقـة الزبـائن علـى أن (موافـق)في المرتبة الأولى من حيث الترتيب ضـمن مجـال الإتجـاه ( 1)

، 5.225 وبــانحراف معيــاري 1.55قيمــة متوســطها الحسـابي  أجهـزة ومعــدات حديثــة لتقـديم الخدمــة، حيــث بلغـت
في المرتبــة ( 2)، في حــين وقعــت العبــارة رقــم (موافــق)الثانيــة وضــمن مجــال الإتجــاه  ةفي المرتبــ( 8)رقــم ة ووقعــت العبــار 

، أي موافقـــة الزبـــائن علـــى أن الشـــكل العـــام للشـــركة ملائـــم لطبيعـــة الخدمـــة (موافـــق)الأخـــيرة وضـــمن مجـــال الإتجـــاه 
، وعمومــا فــإن جميــع العبــارات (5.228) يار يــوبــانحراف مع( 1.55)المقدمــة، إذ بلغــت قيمــة متوســطها الحســابي 
، مــا يعــني موافقــة عينــة زبــائن المؤسســة علــى كــل العبــارات الــتي (موافــق)الخاصـة ببعــد الملموســية وقعــت ضــمن الإتجــاه 

 .تضمنها هذا البعد
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ويـــة، الوســـط الحســـابي والانحـــراف المعيـــاري لفقـــرات بعـــد التكـــرارات والنســـبة المئ (11-2)رقـــم  جـــدول
 الاعتمادية

 الإتجاه
الانحـــراف 

 المعياري
الوســـــــــــــــط 

 الحسابي

 التكرارات والنسبة المئوية

ـــــــــا دائما غالبا أحيانا نادرا أبدا فقرات بعد الاعتمادية المقي
 س

 2.11 1.114 موافق
تعنــــي الوكالــــة بتقــــديم الخدمــــة فــــي  ت 19 18 13 5 2

 % %33,3 %31,6 %22,8 %8,8 %3,5 عيدها المحددة بدون تأخيرموا

 1.11 1.113 موافق
ـــــــة خـــــــدماتها بشـــــــكل  ت 32 17 4 2 2 ـــــــدم الوكال تق

 % %56,1 %29,8 %7,0 %3.5 %3,5 صحيح دون حدوث أخطاء

 2.11 1.159 موافق
تقـــــدم الوكالـــــة لعملائهـــــا معلومـــــات  ت 25 17 9 1 4

 % %44,6 %30,4 %16,1 %1,8 %7,1 دقيقة وصحيحة

 بعد الاعتمادية 1.67 1.785 موافق

في ( 8)فقد جاءت العبارة رقم  الاعتماديةالجدول أعلاه وحسب ترتيب العبارات الخاصة يبعد  من خلال بيانات
لائها تقدم لعمالوكالة ، أي موافقة الزبائن على أن (موافق)المرتبة الأولى من حيث الترتيب ضمن مجال الإتجاه 

، ووقعت (2.202) ير ياوبانحراف مع( 1.55)معلومات دقيقة وصحيحة، حيث بلغت قيمة متوسطها الحسابي 
في المرتبة الأخيرة ( 1)، في حين وقعت العبارة رقم (موافق)الثانية ضمن مجال الإتجاه  ةفي المرتب( 2)رقم  ةالعبار 

إدارة الشركة تعتبر مصلحة الزبون هدفها الأساسي، إذ ، أي موافقة الزبائن على أن (موافق)وضمن مجال الإتجاه 
 ، وعموما فإن جميع العبارات الخاصة ببعد(5.520) ياريوبانحراف مع( 2.05)بلغت قيمة متوسطها الحسابي 
، ما يعني موافقة عينة زبائن المؤسسة على كل العبارات التي تضمنها هذا (موافق)الإعتمادية وقعت ضمن الإتجاه 

 البعد
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التكـــرارات والنســـبة المئويـــة، الوســـط الحســـابي والانحـــراف المعيـــاري لفقـــرات بعـــد  (:12-2)رقـــم جـــدول 
 الاستجابة

 الإتجاه
الانحـــراف 

 المعياري
الوســـــــــــــــط 

 الحسابي

 التكرارات والنسبة المئوية

ـــــــــا دائما غالبا أحيانا نادرا أبدا فقرات بعد الاستجابة المقي
 س

 2.11 1.117 موافق
تســــــتجيب الوكالــــــة فــــــورا لحاجــــــات  ت 18 18 11 8 1

 % %32,1 %32,1 %19,6 %14,3 %1,8 العملاء

 2.11 1.166 موافق
تــرد الوكالــة فــورا علــى الاستفســارات  ت 14 17 21 2 3

 % %25,0 %30,4 %35,7 %3,6 %5,4 والشكاوى الواردة من طرف العملاء 

 2.11 1.161 موافق
ــــــدم الوكالــــــة  ت 15 17 14 6 3 خــــــدماتها المطلوبــــــة تق

 % %27,3 %30,9 %25,5 %10,9 %5,5 بسرعة

 بعد الاستجابة 1.67 1.916 موافق

في ( 2)الجدول أعلاه وحسب ترتيب العبارات الخاصة ببعد الإستجابة فقد جاءت العبارة رقم  من خلال بيانات
تستجيب فورا الوكالة الزبائن على أنه ، أي موافقة (قفموا)المرتبة الأولى من حيث الترتيب ضمن مجال الإتجاه 

ة ، ووقعت العبار (2.255) ارييوبانحراف مع( 1.55)لحاجات العملاء، حيث بلغت قيمة متوسطها الحسابي 
في المرتبة ( 1)، في حين وقعت العبارة رقم (موافق)الثانية على الترتيب وضمن مجال الإتجاه  ةفي المرتب( 8)رقم 

المؤسسة تستجيب للزبائن وتعمل على تلبية ، أي موافقة الزبائن على أن (موافق)اه الأخيرة وضمن مجال الإتج
، (5.250) ياريوبانحراف مع( 2.05)، إذ بلغت قيمة متوسطها الحسابي خدماتهم بالسرعة والجودة المطلوبة

قة عينة زبائن ، ما يعني مواف(موافق)وعموما فإن جميع العبارات الخاصة ببعد الإستجابة وقعت ضمن الإتجاه 
 .المؤسسة على كل العبارات التي تضمنها هذا البعد
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 التكرارات والنسبة المئوية، الوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات بعد الأمانة والمصداقية (13-2)جدول 

 الإتجاه
الانحـــراف 

 المعياري
الوســـــــــــــــط 

 الحسابي

 التكرارات والنسبة المئوية

ـــــــــا دائما غالبا أحيانا نادرا أبدا قيةفقرات بعد الأمانة والمصدا المقي
 س

 1.11 1.115 موافق
 اشعر بالأمان عند تعاملي مع الوكالة ت 31 14 7 4 2

3,5% 7,0% 12,3% 24,6% 52,6% % 

 2.11 1.972 موافق
ـــــاء التعامـــــل مـــــع الأقســـــام  ت 25 21 8 3 1 ـــــاا أثن ارت

 % %43,9 %35,1 %14,0 %5,3 %1,8 المختلفة للوكالة 

 1.11 1.141 موافق
 أثق في مقدمي الخدمة بالوكالة ت 31 15 7 2 2

3,5% 3,5% 12,3% 26,3% 54,4% % 

 بعد الأمانة والمصداقية 1.67 1.845 موافق

في ( 51)مــن خــلال بيانــات الجــدول أعــلاه وحســب ترتيــب العبــارات الخاصــة بيــع الأمــان فقــد جــاءت العبــارة رقــم 
الشــركة يتمتعــون  موظفــو، أي موافقــة الزبــائن علــى أن (قفــموا)مــن حيــث الترتيــب ضــمن مجــال الإتجــاه  المرتبــة الأولى

ــــة عــــن استفســــاراتهم، حيــــث بلغــــت قيمــــة متوســــطها الحســــابي ــــة التامــــة للإجاب ــــانحراف ( 1.55) بالمعرف  معيــــاريوب
ــــارتين رقــــم (5.251) ــــى التر ( 58، 52)، ووقعــــت العب ــــة والثالثــــة عل تيــــب وضــــمن مجــــال الإتجــــاه في المــــرتبتين الثاني
الشـــركة خاليـــة مـــن الأخطـــاء، إذ بلغـــت قيمـــة  هان الخدمـــة الـــتي تقـــدمأ،أي موافقـــة الزبـــائن علـــى شـــعورهم بـــ(وافـــقم)

، وعموما فإن جميع العبارات الخاصة ببعـد الأمـان وقعـت (5.260)وبانحراف معياري ( 2.05)متوسطها الحسابي 
 .نة زبائن المؤسسة على كل العبارات التي تضمنها هذا البعد، ما يعني موافقة عي(موافق)ضمن الاتجاه 
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التكـــرارات والنســـبة المئويـــة، الوســـط الحســـابي والانحـــراف المعيـــاري لفقـــرات بعـــد (: 14-2)رقـــم جـــدول 
 التعاطف

 الإتجاه
الانحـــراف 

 المعياري
الوســـــــــــــــط 

 الحسابي

 التكرارات والنسبة المئوية

ـــــــــا دائما غالبا ياناأح نادرا أبدا فقرات بعد التعاطف المقي
 س

 1.11 1.825 موافق
الخدمـــة فـــي الوكالـــة  مقـــدمويتحلـــى  ت 36 13 6 2 1

 % %63,2 %22,8 %10,5 %3,5 %0,0 بالأدب وحسن التعامل

 2.11 1.872 موافق
 أوقات عمل الوكالة مناسبة للعملاء ت 22 21 13 2 1

0,0% 3,5% 22,8% 35,1% 38,6% % 

 2.11 1.171 موافق
الخــــــدمات  مقــــــدمويعــــــرف ويفهــــــم  ت 25 13 13 4 1

 % %44,6 %23,2 %23,2 %7,1 %1,8 احتياجات العملاء

 بعد التعاطف 1.67 1.688 موافق

في ( 51)عـد التعـاطف فقـد جـاءت العبـارة رقـم بمن خلال بيانات الجدول أعلاه وحسب ترتيب العبارات الخاصـة ب
، أي موافقة الزبائن على أن أوقـات عمـل الوكالـة مناسـبة (موافق)ضمن مجال الإتجاه المرتبة الأولى من حيث الترتيب 

( 58)رقـم  ة، ووقعـت العبـار (5.251) معيـاريوبانحراف ( 1.55)للعملاء، حيث بلغت قيمة متوسطها الحسابي 
الأخــيرة وضــمن مجــال في المرتبــة ( 52)، في حــين وقعــت العبــارة رقــم (موافــق)الثانيــة وضــمن مجــال الإتجــاه  بــةفي المرت
قيمـة متوسـطها  ت، أي موافقة الزبائن علـى أن الشـركة تعتـبر خدمـة الزبـون مـن أهـم أولوياتهـا، إذ بلغـ(موافق)الإتجاه 
وعمومــا فــإن جميــع العبــارات الخاصــة بعــد التعــاطف وقعــت ضــمن ( 5.022) معيــاريوبــانحراف ( 2.05)الحســابي 
 .ئن المؤسسة على كل العبارات التي تضمنها هذا البعد، ما يعني موافقة عينة زبا(موافق)الإتجاه 
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رضـا التكرارات والنسـبة المئويـة، الوسـط الحسـابي والانحـراف المعيـاري لفقـرات بعـد  (15-2)رقم جدول 
 الزبون

 الإتجاه
الانحـــراف 

 المعياري
الوســـــــــــــــط 

 الحسابي

 التكرارات والنسبة المئوية

ـــــــــا دائما غالبا أحيانا نادرا أبدا فقرات بعد التعاطف المقي
 س

 2,00 1,093 موافق
ــة تتوافــق مــع توقعــاتي  ت 26 15 11 3 2 خــدمات الوكال

 % %45,6 %26,3 %19,3 %5,3 %3,5 وتستجيب لحاجاتي

 2,00 1,311 موافق
تمتاز الوكالة بصرف التعويضـات فـي  ت 18 18 9 5 6

 % %32,1 %32,1 %16,1 %8,9 %10,7 وقت وجيز

 2,00 1,012 موافق
لدي ثقة كافية في الوكالـة للاسـتمرار  ت 25 18 11 1 2

 % %43,9 %31,6 %19,3 %1,8 %3,5 في التعامل معها

 2,00 1,303 موافق
تســـــــــعى الوكالـــــــــة دائمـــــــــا لتحســـــــــين  ت 27 9 11 5 4

 % %48,2 %16,1 %19,6 %8,9 %7,1 خدماتها

 2,00 1,366 موافق
كل طيلــة تعــاملي لــم تحصــل لــي مشــا  ت 27 14 7 2 7

 % %47,4 %24,6 %12,3 %3,5 %12,3 مع الوكالة

 2,00 1,142 موافق
تـوفر لــي الوكالــة معلومـات كافيــة عــن  ت 25 17 9 3 3

 % %43,9 %29,8 %15,8 %5,3 %5,3 الخدمات المقدمة

 2,00 1,018 موافق
علاقتــي بالوكالــة ممتــازة وجيــدة علــى  ت 21 21 10 2 2

 % %37,5 %37,5 %17,9 %3,6 %3,6 الدوام

 3,00 1,195 بشدة موافق
يعتبرنـــي مقـــدموا الخدمـــة أنـــي دائمـــا  ت 11 15 16 10 4

 % %19,6 %26,8 %28,6 %17,9 %7,1 على حق

 أرى أن سعر خدمة التأمين ملائم ت 8 12 17 6 14 3,00 1,372 بشدة موافق
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24,6% 10,5% 29,8% 21,1% 14,0% % 

 بعد التعاطف 2,111 7841, موافق

الخاصــة بمحــور رضــا الزبــون فقــد جــاءت العبــارة رقــم  العبــاراتمــن خــلال بيانــات مــن الجــدول أعــلاه وحســب ترتيــب 
، أي موافقـة زبـائن عينـة الدراسـة علـى أن (بشـدة قفـموا)في المرتبة الأولى من حيث الترتيب ضمن مجال الإتجـاه ( 2)

، (2.851)وبـــــانحراف معيـــــاري ( 8.55)ت قيمـــــة متوســـــطها الحســـــابي ســــعر خدمـــــة التـــــأمين ملائـــــم، حيـــــث بلغـــــ
ـــــارة رقـــــم ـــــت ضـــــمن الإتجـــــاه ( 2: )بالإضـــــافة إلى العب ـــــتي كان ـــــام ( بشـــــدة قفـــــموا)ال ـــــارات أرق كـــــذلك، ووقعـــــت العب

م مــدى يتقيــ ااســتطاعو ، ممــا يعــني أن معظــم زبــائن عينــة الدراســة (موافــق)ضــمن مجــال الإتجــاه ( 5،0،0،6،8،1،2)
التــأمين الــتي يــدفعونها للمؤسســة مقابــل الضــمانات الــتي سيحصــلون عليهــا في حــال تحقــق الخطــر، ممــا ملائمــة قيمــة 

ـــائن ع ـــد معـــاودتهم التعامـــل مـــع ييعـــني أن معظـــم زب ـــة الدراســـة قـــد يحصـــلون علـــى منـــافع ترقـــى لتحقيـــق رضـــاهم عن ن
طلـبهم للخدمـة، وعمومـا فـإن  تكـرارالمؤسسة، أو أنهم زبائن يعرفـون إن كانـت المؤسسـة سـتمنح منـافع لهـم في حـال 

زبـائن المؤسسـة علـى  ينـة، مـا يعـني موافقـة ع(موافـق)معظم العبارات الخاصة بمحور رضا الزبـون وقعـت ضـمن الإتجـاه 
 .أغلب العبارات التي تضمنها هذا المحور 

 اختبار فرضيات الدراسة :ثانيا

اختبــار فرضــيات الدراســة الــتي تقــيس  الآنم بعــد اســتعراض نتــائج أفــراد عينــة الدراســة حــول محــاور الاســتبيان، ســيت
أفــراد العينــة والنتــائج  إجابــاتمجموعــة العلاقــات التأثيريــة بــين متغــيرات الدراســة المســتقلة والتابعــة وذلــك مــن خــلال 

 .المتحصل عليها

 اختبار الفرضية الأولى  .1

 "فرع غرداية  LA CAATتوجد علاقة بين الملموسية ورضا العميل في مؤسسة " 

بــين المتغــيرين أو لا  إحصــائيةكانــت هنــاك علاقــة   إنختبــار هــذه الفرضــية ســنقوم باســتخدام معامــل بيرســون لمعرفــة لا
 :وجدت إنوماهي طبيعتها 
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العلاقة بين الملموسية ورضا العميل (: 16-2)رقم  جدول  

 الدلالة معامل الارتباط العلاقة

 5,55 5,806** الملموسية ورضا العميلبعد 

 ( 2انظر الملحق رقم )  spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

نســـتنتج أنـــه توجـــد علاقـــة ارتبـــاط بـــين بعـــد  =5,806Rمـــن خـــلال قيـــاس معامـــل الارتبـــاط والـــذي كانـــت قيمتـــه 
 (5,55)عند  إحصائيةوهي دالة  منخفضةالملموسية ورضا العميل وهذه العلاقة 

 بعــد الملموســيةن نتــائج عبـارات أرضــا العميــل، حيـث أكــبر تحقـق الملموسـية ببعــد  نـه كلمــا كـان الاهتمــامأويفسـر هــذا 
كمــا رأينــا بنســبة مــا،  مــن وجهــة نظــر أفــراد العينــة ذات درجــة موافقــة تحقيــق جــودة الخــدمات التأمينيــة تثبــت ان درجــة 

 .سابقا وبالتالي تقبل الفرضية الأولى

 اختبار الفرضية الثانية .2

 "فرع غرداية  LA CAATعتمادية ورضا العميل في مؤسسة توجد علاقة بين الا"

ـــــار  ـــــار هـــــذه الفرضـــــية ســـــنقوم باســـــتخدام اختب ـــــين  (ANOVA)لاختب ـــــر ب ـــــة  بعـــــدلإيجـــــاد أث رضـــــا تحقـــــق الاعتمادي
 :كما يوضحه الجدول التالي،العميل

 رضا العميلتحقق الاعتمادية  بعدثر بين ألايجاد ( ANOVA)يوضح نتائج اختبار (17-2) جدول

 الدلالة  Fقيمة  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي تغيرالم

 5,552 21.522 5.520 2.05 الاعتمادية بعد

 (25انظر الملحق رقم ) spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

الـذي درجـة  (2.05)كانـت كبـيرة والمتوسـط الحسـابي البـالغ ( 21.522)المحسـوبة البالغـة  Fمـن الجـدول يتضـح قيمـة 
ي أقـل مـن أ( 5,552)قـد بلغـت  الإحصـائيةوقيمة الدلالة ( 5,520)الموافقة متوسطة أما الانحراف المعياري فكان 

لى قبول الفرض البديل الذي يشير الى وجود علاقة بـين الاعتماديـة ورضـا العميـل إفهذا يشير  5,50مستوى الدلالة 
 (.α≤5,50)لة فرع غرداية عند مستوى دلا LA CAATفي مؤسسة 
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 اختبار الفرضية الثالثة  .3

 "فرع غرداية  LA CAATتوجد علاقة بين الاستجابة ورضا العميل في مؤسسة " 

كمـا يوضـحه ،رضـا العميـلتحقـق الاسـتجابة بعـد لإيجـاد أثـر بـين  (T)لاختبار هذه الفرضية سنقوم باستخدام اختبار 
 :الجدول التالي

 لايجاد اثر بين بعد الاستجابة تحقق رضا العميل( T)يوضح نتائج اخبار(: 18-2)جدول 
 الدلالة  tقيمة  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المتغير

 5,555 12.282 0.906 1.67 بعد الاستجابة

 .(25انظر الملحق رقم )  spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج  :المصدر

الـذي درجـة ( 2.05)كانـت كبـيرة والمتوسـط الحسـابي البـالغ ( 12.282)المحسوبة البالغة Tمن الجدول يتضح قيمة 
ي أقـل مـن أ( 5,555)قـد بلغـت  الإحصـائيةوقيمـة الدلالـة ( 5,250)موافقة متوسطة أما الانحراف المعياري فكان 

ق بعــد الاســتجابة تحقــعلاقــة بــين وجــود  إلىفهــذا يشــير الى قبــول الفــرض البــديل الــذي يشــير  5,50مســتوى الدلالــة 
 (.α5,50≤)رضا العميل عند مستوى دلالة 

 ة رابعاختبار الفرضية ال .4

 "فرع غرداية  LA CAATتوجد علاقة بين المصداقية ورضا العميل في مؤسسة " 

بــين المتغــيرين أو لا  إحصــائيةكانــت هنــاك علاقــة   إنلاختبــار هــذه الفرضــية ســنقوم باســتخدام معامــل بيرســون لمعرفــة 
 :دتوج إنوماهي طبيعتها 

العلاقة بين المصداقية ورضا العميل(: 19-2)رقم جدول   
 الدلالة معامل الارتباط العلاقة

 5,555 5,052** المصداقية ورضا العميلبعد 

 ( 2انظر الملحق رقم )  spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

تج أنـــه توجـــد علاقـــة ارتبـــاط بـــين بعــــد نســـتن =5,052Rمـــن خـــلال قيـــاس معامـــل الارتبـــاط والـــذي كانـــت قيمتــــه 
 (.5,555)عند  إحصائيةوهي دالة  قويةالمصداقية ورضا العميل وهذه العلاقة 
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رضـا العميـل، فهـذا يشـير الى قبـول الفـرض البـديل الـذي يشـير وتحقق المصداقية بالارتباط الوثيق بين ببعد ويفسر هذا 
 .(α5,50≤)د مستوى دلالة رضا العميل عنو بعد المصداقية علاقة بين وجود  إلى

 الخامسةاختبار الفرضية  .5

 "فرع غرداية  LA CAATتوجد علاقة بين التعاطف ورضا العميل في مؤسسة " 

كمـا يوضــحه ،رضـا العميــلتحقــق التعـاطف بعــد لإيجـاد أثــر بـين  (T)لاختبـار هــذه الفرضـية ســنقوم باسـتخدام اختبــار 
 :الجدول التالي

 لايجاد اثر بين بعد التعاطف تحقق رضا العميل( T)ج اخباريوضح نتائ(: 21-2)رق جدول 
 الدلالة  tقيمة  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المتغير

 5,555 12.220 5.022 2.05 بعد التعاطف

 (25انظر الملحق رقم )  spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 درجــة موافقـــة ب( 2.05)والمتوســـط الحســابي البــالغ  ،كبــيرة( 12.220)غــة المحســوبة البالTمــن الجــدول يتضــح قيمـــة 
ـــاري فكـــان  ،متوســـطة ـــة ( 5,022)أمـــا الانحـــراف المعي ي أقـــل مـــن ،أ(5,555)قـــد بلغـــت  الإحصـــائيةوقيمـــة الدلال

وتحقيــق بعــد التعــاطف علاقــة بــين وجــود  إلىقبــول الفــرض البــديل الــذي يشــير  إلىفهــذا يشــير  5,50مســتوى الدلالــة 
 (.α5,50≤)رضا العميل عند مستوى دلالة 

 

 

 

 

 

 

 



 للتأمين فرع غرداية LA CAATلمؤسسة  الدراسة الميدانية      :              لثانيالفصل ا
 

58 
 

 :نتائج الدراسة

 :نتائجأهم المن خلال دراستنا للجانب النظري والجانب التطبيقي، توصلنا إلى 

 نتائج الدراسة النظرية .1
، ةملموسالأمر لا يتعلق بأشياء  صول على الخدمة، لأنالحإن مشكلة تسويق الخدمات تكمن في كيفية  -

 .ى مجموعة منافعوإنما يحصل عل
 .التسويقية بالنسبة لخدمة التأمين ا يزيد صعوبة المهمةممفورا عند سداد تكلفتها،  ىخدمة التأمين لا تؤد -
نفســها، بــل يمتــد إلى الأســلوب  معــايير تــرتبط بمضــمون الخدمــةوفــق إن تقيــيم جــودة الخدمــة التأمينيــة لا يــتم  -

 .الذي تودي به الخدمة التأمينية
ورغبـــات  ة علـــى تلبيـــة حاجـــاتاتيـــودة في مجـــال الخـــدمات التأمينيـــة بقـــدرة المؤسســـة الخدمرتبط مفهـــوم الجـــيـــ -

 .زبائنها، بشكل يتوافق مع توقعاتهم حول مستوى الأداء الفعلي للمؤسسة
،الإســـتجابة، الاعتماديةالملموســـية،  :تتمثـــل أهـــم أبعـــاد جـــودة الخدمـــة التأمينيـــة حســـب خـــبراء التســـويق في -

لهـم مـن حيـث درجـة  لـتي يعتمـد عليهـا الزبـائن للحكـم علـى مسـتوى الخدمـة المقدمـةوا ،الأمان، التعاطف
 .الرضا لديهم

 التطبيقية نتائج الدراسة .2
 .أغلبية زبائن المؤسسة كانوا من فئة الذكور -
 .سنة( 65)سنة إلى ( 82)معظم زبائن المؤسسة محل الدراسة ينتمون إلى الفئة العمرية مابين  -
 .يقومون بتأمين سياراتهمأغلبية زبائن المؤسسة  -
 .فئة الموظفين معظم زبائن المؤسسة كانوا من -
فـرع ( LA CAAT) التقييم العام للزبائن المستفيدين مـن جـودة الخـدمات التأمينيـة علـى مسـتوى مؤسسـة -

 .مرتفع،غرداية
 .رضا الزبائن مرتفع لزبائن المستفيدين من لتقييم العاملا -
يوجـد أثـر إيجـابي وعلاقـة ارتبـاط طرديـة : لنمـوذج الدراسـة-مجتمعـة  -ينيـة بالنسبة لأبعاد جودة الخدمة التأم -

 .(رضا الزبون)وقوية بين هذا المتغير المستقل والمتغير التابع 
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 :الإقتراحات والتوصيات .3
تشــبع حاجــات ورغبــات  خــدماتاحتــدام المنافســة،وتقديم  ودة الخدمــة التأمينيــة في ظــلبجــزيــادة الاهتمــام  -

 .الزبائن
 .ه الأولويةئالاهتمام برضا الزبائن وإعطازيادة  -
لأن إطالـة فـترة التعـويض تـدخل الزبـون في حالـة مـن الشـك،وعدم  ،الوقـت المناسـبفي دفع قيمـة التعـويض  -

 .الرضا وتشير إلى ضعف المصداقية مما يؤثر في بناء العلاقة معه
 التعــويض خاصــة إذا كانــتمؤسســة التــأمين أن لا تقحــم نفســها في مســاومة الزبــون علــى قيمــة علــى يجــب  -

 .الأضرار واضحة ودقيقة
ق أصيلا للمـؤمن لهـم في حـال حالتعويض  باعتبارتقديم ضمانات للزبون مكافئة لقيمة الأقساط المدفوعة،  -

 .تحقق الخطر المؤمن ضده، ومقياسا لمصداقيتها للوفاء بالتزاماتها
تخفيضـــات علـــى أقســـاط التـــأمين أو  كالحصـــول علـــى  المخلصـــين للمؤسســـة امتيـــازاتلزبـــائن لح نضـــرورة مـــ -

 .فترات وتواريخ محددة توسيع التغطية على الأخطار أو منح تسهيلات إئتمانية على
 الرجعيـة تحسين التعامل مع شكاوى الزبائن والأخذ بمقترحاتهم وآرائهم باعتبارها شكل من أشـكال التغذيـة -

 .ومعالجة شكاويهم ومشاكلهم بسرعة وعدم إهمالها،المباشرة
 .المقدمةتحسين جودة الخدمات و ثقافة الجودة بين الموظفين بالمؤسسة وذلك لتحقيق الأداء المتميز،  زيزتع -
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 :خاتمة
ا من خلال ذثيرها على رضا العميل وهأبعاد الجودة ومدى تأدور  ناا الموضوع تبين لذمن خلال دراستنا له

بعاد جودة خدمة أكيف تساهم :شكالية الدراسة وهيإالجوهري المطرو  ضمن جابة على التساؤل للإ نامحاولت
جابة على دوات للإلى بعض التعاريف واستعمال بعض الأإان علينا التطر  ما كك،مين في قياس رضا العميلأالت
 .شكالية الإ

 :أن لىإتوصلنا فمن خلال دراستنا للجانب النظري 
 ؛ة الحصول على الخدمةالخدمات تكمن في كيفيقييم مشكلة ت -
 ؛خدمة التأمين لا تؤدى فورا عند سداد تكلفتها -
ى ؤدي تذسلوب اللى الأإبل تمتد  ,يتم وفق معايير ترتبط بمضمون الخدمة نفسها مينية لاأتقييم جودة الخدمة الت -

 ؛مينيةأبه الخدمة الت
 ؛اجات ورغبات زبائنهالحخدماتها بية تلمينية بقدرة المؤسسة أودة في مجال الخدمات التالجيرتبط مفهوم  -
 LA CAATن عملاء وكالة ألى توصلنا إالعميل وقد  ثير على رضاأبعاد جودة الخدمات دورا مهما في التلأ -

 .بعاد جودة الخدمة ورضا لعميللأولوجود علاقة طردية  راضين على جودة الخدمات المقدمة لهم فرع غرداية
 :اسة كمايليالدر فرضيات وكانت الإجابة على 

 .ايةدفرع غر  LA CAATوجود علاقة بين الملموسية ورضا العميل في مؤسسة -
 .ايةدفرع غر  LA CAATعتمادية ورضا العميل في مؤسسةوجود علاقة بين الإ -
 .ايةدفرع غر  LA CAATستجابية ورضا العميل في مؤسسةوجود علاقة بين الإ -
 . ايةدفرع غر  LA CAATمؤسسة وجود علاقة بين المصداقية ورضا العميل في -
 .ايةدفرع غر  LA CAATمان ورضا العميل في مؤسسةوجود علاقة بين الأ -

 لىإتوصلنا وبتحليل الاستبانة 
  معظم زبائن المؤسسة من الموظفين -
حيث كان معامل الارتباط  تر ايجابي وعلاقة ارتباط طردية وقوية بين المتغير المستقل والمتغير التابعأوجود -

 ....بنسبة
 :رها فيمايليلمجموعة توصيات نذكبعد دراستنا النظرية والتطبيقية توصلنا وقد 
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مينية في ظل احتدام المنافسة وتقديم خدمات تشبع حاجات أزيادة الاهتمام بجودة الخدمة التعلى المؤسسة  -
 ؛ورغبات الزبائن

 ؛ولويةعطائه الأإزيادة الاهتمام برضا الزبائن و  -
 ؛صيل للمؤمن لهمأباعتبار التعويض حق  ,قساط المدفوعةنات للزبون مكافئة لقيمة الأتقديم ضما -
 ؛دفع قيمة التعويض في الوقت المناسب -
 ؛للمؤسسة امتيازات وفياءضرورة منح الزبائن الا -
 ؛رائهمآبمقترحاتهم و  خذاوي الزبائن والأكتحسين التعاون مع ش -
 ؛المؤسسةتعزيز ثقافة الجودة بين الموظفين ب-

 :، نذكرها كمايليفا  الدراسةأما عن آ
 :التاليكها  ذكر وضوعنا ونلمبعد تطرقنا لهدا الموضوع برزت لنا بعض المواضيع التي نراها مكملة    
 .فرع غرداية LA CAATوكالة–مينية أتقييم جودة الخدمات الت -   
 .فرع غرداية LA CAATوكالة مينيأدور التوجه التسويقي في تعزيز المنتج الت -  
.فرع غردايةLA CAATجودة الخدمات التأمينية وأنرها على رضا العميل وكالة  -



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

المراجع قائمة
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 المراجع قائمة
 الكتب: ولا  

الأسس النظرية والتطبيقية والتنظيمية (   TQU)إدارة الجودة الشاملة  أحمد بن عيساوي الحامد ،  .2
 .دار الحامد للنشر والتوزيع ،الأردن ـ عمان ،  في المؤسسات السلعية والخدمية

 ،2ا،دار الصفاء للنشر والتوزيع ، ط أصول ومضامين تسويق الخدماتبشير بودية ، طار  قندوز ،  .1
 . 1520الأردن ، عمان ،

، دار الحامد  إدارة وصناعة الجودة ـ مفاهيم إدارية وتقنية وتجارية في الجودة خضر مصبا  الطيطي، .8
 . 1522،الأردن  ـ عمان، 2يع  ،طللنشر والتوز 

، دار المسيرة للنشر والتوزيع  تسويق الخدمات، ردينة عثمان يوسف ، محمد جاسم الصميدعي   .6
 .، الأردن ـ عمان  1526ـ  1،ط 1525ـ 2والطباعة  ط

زيع ، ، دار اليازوري العلمية للنشر والتو  إدارة خطر التأمينعيد أحمد أبو بكر ـ وليد إسماعيل البيفو ،  .0
 .1552الأردن ـ عمان ،الطبعة العربية 

 . 2225، مكتبة الثقافة للنشر والتوزيع ، الأردن  ـ عمان ،  سلوك المستهلكمحمد صالح مؤذن ،  .0
قراءة متعمقة في سلوك المستهلك ـ الأطر ألمفاهيمي والمضامين محمد عبد العظيم أبو النجا ،  .5

 .1520،  لإسكندريةا، الدار الجامعية ،مصر ـ  2، ط التطبيقية
،مصر ـ الإسكندرية ،    2، دار الجامعة الجديدة ،طإستراتيجية الإنتاج والعملياتمحمد مرسي،  .2

1551. 
،الجزائر ،  8ديوان المطبوعات الجامعية ،ط  محاضرات في قانون التأمين الجزائري ،معراج جديدي ، .2

1552. 

 :المجلات: ثاني ا
دمة التأمينية على رضا الزبون بالشركة الجزائرية لتأمين وإعادة أثر جودة الخسعيد بريكة وآخرون ،  .17

  1525،  جوان  52، مجلد  6، الجزائر ـ  أم البواقي ،  ، العدد ( مجلة دراسات الإقتصادية )ـ  التأمين
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  الرسائل والمذكرات : ثالثا
اجستير ، راسات مذكرة م) دور التوجه التسويقي في تعزيز ولاء العميل ،توفيق بن عليوش ،  .22

كلية العلوم التجارية والاقتصادية وعلوم التسيير ، جامعة   ،قم العلوم التجارية   (وبحوث تسويقية 
 .1525فرحات عباس ـالجزائر ـ سطيف ، 

حودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء ـ دراسة ميدانية في مؤسسة نور الدين بو عنان ،  .21
،قسم علوم التجارية ، كلية العلوم التجارية والاقتصادية ( ،تسويق مذكرة ماجستير)،  المينائية سكيكدة

 . 1555وعلوم التسيير ، جامعة بوضياف  ،  الجزائر ـ المسيلة ، 
تأثير جودة الخدمات على رضا العميل ـ دراسة حالة لإتصالات الجزائر وكالة شام بكرو، ه .28

ية ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية  وعلوم ، قسم العلوم التجار (ـتسويق -مذكرة ماستر)  ،تيسمسيلت
 . 1520التسيير ، المركز الجامعي أحمد بن يحي الونشريسي ،الجزائر ـ تيسمسيلت ،  

 :المواقع الإلكترونية: ا  رابع
- http://W.W.W .LA CAAT .dz  ،11 /70 /0707 ،11  :01  

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

قالملاح
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 (:11)رقم  الملحق

  كمينالأساتذة المح قائمة

 :المحكمين الداخليين 

الأساتذةاسم  الرقم  الرتبة 

 بروفيسور بلعور سليمان 11

دينداود بومبو  12  دكتور 

 دكتور شنيني حسين 13

 دكتورة بهاز لويزة 14

 :المحكم الخارجي 

 المؤهل الوظيفي    اسم المحكم  الرقم 

 محل الدراسة  مؤسسة مدير ال مرحرا  الحاج أيوب  11
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 استمارة الاستبيان(: 20)الملحق رقم 
 وزارة التعليم العالي والبحت العلمي

 

 

 

 

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 تخصص تسويق الخدمات 

العلوم التجارية :قسم  

 السنة الثانية ماستر 

 اسـتـبانة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. في الخانة المناسبة)*( ضع علامة  :ملاحظة  

:البيانات والمعلومات الشخصية والوظيفية_ المحور الأول  

غردايةجامعة   

 :في إطار التحضير لمذكرة التخرج ماستر تحت عنوان

 ''قياس رضا العميل بالنسبة لجودة خدمات التأمين''

 -غرداية LA CAATدراسة حالة لوكالة-

 نضع بين أيديكم نسخة من الاستبانة المتضمنة عدد من الأسئلة يرجى منكم قراءتها واختيار

 .ونؤكد لكم أن الاجابات ستوظف لأغراض البحث العلمي فقط, الاجابة بدقة وشفافي

 لكم جزيل الشكر
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.يرجى منكم تقديم معلومات عامة من أجل استكمال البيانات الخاصة بالبحث  

:الجنس-1  
     ذكر                                                            أنثى                            

:السن -2  
  سنة  (85-12)سنة                                            من15اقل من           
 سنة    62أكبر من               سنة                            ( 65-82)من         

:نوع التأمين-3  
   الممتلكات  تأمين السيارة                                                    تأمين             
 تأمين البضائع                                                                  

:نشاط طالب التأمين-4  
 تاجر                 مقدم خدمات                    موظف                    بدون عمل 

 :أبعاد جودة خدمة التأمين_المحور الثاني 

 العبارات دائما غالبا أحيانا نادرا أبدا
 الملموسية

الوكالة تجذبني للتعامل معها بسبب مظهرها الخارجي      
 اللائق 

1 

 2 تتوفر الوكالة على أجهزة ومعدات حديثة لتقديم الخدمة      
 3 الوكالة تمتلك تصميما داخليا جيدا      

 الاعتمادية
 4 اعيدها المحددة بدون تأخير ت عني الوكالة بتقديم الخدمة في مو      
 5 تقدم الوكالة خدماتها بشكل صحيح دون حدوث أخطاء       
 6 تقدم الوكالة لعملائها معلومات دقيقة وصحيحة       

 الاستجابة
 7 تستجيب الوكالة فورا لحاجات العملاء      
ترد الوكالة فورا على الاستفسارات والشكاوي الواردة      

 العملاءمن طرف 
8 

 9 تقدم الوكالة خدماتها المطلوبة بسرعة      
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 الأمانة والمصداقية
 11 اشعر بالأمان عند تعاملي مع الوكالة       
 11 ارتا  أثناء التعامل مع الأقسام المختلفة للوكالة      
 12 أثق في مقدمي الخدمة بالوكالة       

 التعاطف 

 13  الوكالة بالأدب وحسن التعامل  يتحلى مقدموا الخدمة في     
 14 أوقات عمل الوكالة مناسبة للعملاء     
 15 يعرف ويفهم مقدموا الخدمات احتياجات العملاء     

 :رضــــــــــا العميـــــــــــــل_المحور الثالث
 

 العبارات دائما غالبا أحيانا نادرا أبدا
 16  وتستجيب لحاجاتي خدمات الوكالة تتوافق مع توقعاتي     
 17 تمتاز الوكالة  بصرف التعويضات في وقت وجيز      
 18 لدي ثقة كافية في الوكالة للاستمرار في التعامل  معها      
 19 تسعى الوكالة دائما لتحسين خدماتها     
 21 لم تحصل لي مشاكل طيلة تعاملي  مع الوكالة     
 21 ات كافية عن الخدمات المقدمةتوفر لي الوكالة معلوم     
 22 علاقتي بالوكالة ممتازة وجيدة على الدوام       
 23 يعتبرني مقدموا الخدمة أني دائما على حق     

 24 سعر خدمة التأمين ملائم أنأرى      
 

 ..شكرا جزيلا على استجابتكم وتجاوبكم مع الاستبيان
 .تقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير

 

 SPSSمخرجات ( : 13)الملحق رقم 
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 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 80,7 80,7 80,7 46 ذكر 

 100,0 19,3 19,3 11 أنثى

Total 57 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide سنة 02من  أقل  5 8,8 8,8 8,8 

سنة 02-02من   9 15,8 15,8 24,6 

سنة 02-02من   25 43,9 43,9 68,4 

02أكبر من   18 31,6 31,6 100,0 

Total 57 100,0 100,0  

 

 

 نوع التأمين

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 75,4 75,4 75,4 43 تأمين السيارة 

 93,0 17,5 17,5 10 تأمين الممتلكات

 100,0 7,0 7,0 4 تأمين البضائع

Total 57 100,0 100,0  

 

 

 نشاط طالب التأمين

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentagevali

de 

Pourcentagecu

mulé 

Valide 22,8 22,8 22,8 13 تاجر 

 33,3 10,5 10,5 6 مقدم خدمات

 82,5 49,1 49,1 28 موظف

 100,0 17,5 17,5 10 بدون عمل

Total 57 100,0 100,0  

 

 :الملموسية
 أبدا نادرا أحيانا غالبا دائما 
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Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N 

 الوكالة تجذبني للتعامل معها بسبب

 مظهرها الخارجي اللائق

35 61,4% 9 15,8% 8 14,0% 0 0,0% 5 8,8% 

تتوفر الوكالة على أجهزة ومعدات 

 حديثة لتقديم الخدمة

19 33,3% 22 38,6% 11 19,3% 4 7,0% 1 1,8% 

 %3,6 2 %5,5 3 %25,5 14 %27,3 15 %38,2 21 الوكالة تمتلك تصميما داخليا جيدا

 

Statistiques 

 

جذبني للتعامل الوكالة ت

معها بسبب مظهرها 

 الخارجي اللائق

تتوفر الوكالة على 

أجهزة ومعدات حديثة 

 لتقديم الخدمة

الوكالة تمتلك تصميما 

 داخليا جيدا

N Valide 57 57 55 

Manquant 0 0 2 

Médiane 1,00 2,00 2,00 

Ecart type 1,235 ,990 1,093 

 

Statistiques 

aa   

N Valide 57 

Manquant 0 

Médiane 2,0000 

Ecart type ,81271 

 

 الاعتمادية

 

 

 أبدا نادرا أحيانا غالبا دائما

Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N 

تعني الوكالة بتقديم الخدمة في 

دون تأخيرمواعيدها المحددة ب  

19 33,3% 18 31,6% 13 22,8% 5 8,8% 2 3,5% 

تقدم الوكالة خدماتها بشكل صحيح 

 دون حدوث أخطاء

32 56,1% 17 29,8% 4 7,0% 2 3,5% 2 3,5% 

تقدم الوكالة لعملائها معلومات دقيقة 

 وصحيحة

25 44,6% 17 30,4% 9 16,1% 1 1,8% 4 7,1% 

 

 

Statistiques 
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يم تعني الوكالة بتقد

الخدمة في مواعيدها 

 المحددة بدون تأخير

تقدم الوكالة خدماتها 

بشكل صحيح دون 

 حدوث أخطاء

تقدم الوكالة لعملائها 

معلومات دقيقة 

 bb وصحيحة

N Valide 57 57 56 57 

Manquant 0 0 1 0 

Médiane 2,00 1,00 2,00 1,6667 

Ecart type 1,104 1,003 1,159 ,78538 

 
 الاستجابة

 

 

 أبدا نادرا أحيانا غالبا دائما

Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N 

تستجيب الوكالة فورا لحاجات 

 العملاء

18 32,1% 18 32,1% 11 19,6% 8 14,3% 1 1,8% 

ات ترد الوكالة فورا على الاستفسار

 والشكاوي الواردة من طرف العملاء

14 25,0% 17 30,4% 20 35,7% 2 3,6% 3 5,4% 

 %5,5 3 %10,9 6 %25,5 14 %30,9 17 %27,3 15 تقدم الوكالة خدماتها المطلوبة بسرعة

 

 

Statistiques 

 

تستجيب الوكالة فورا 

 لحاجات العملاء

ترد الوكالة فورا على 

الاستفسارات والشكاوي 

ة من طرف الوارد

 العملاء

تقدم الوكالة خدماتها 

 cc المطلوبة بسرعة

N Valide 56 56 55 57 

Manquant 1 1 2 0 

Médiane 2,00 2,00 2,00 2,0000 

Ecart type 1,107 1,066 1,161 ,90618 

 

 

 

 

 

 

 الأمانة والمصداقية
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 أبدا نادرا أحيانا غالبا دائما

Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N 

 %3,5 2 %7,0 4 %12,3 7 %24,6 14 %52,6 30 اشعر بالأمان عند تعاملي مع الوكالة

ارتاح أثناء التعامل مع الأقسام 

 المختلفة للوكالة

25 43,9% 20 35,1% 8 14,0% 3 5,3% 1 1,8% 

مقدمي الخدمة بالوكالةأثق في   31 54,4% 15 26,3% 7 12,3% 2 3,5% 2 3,5% 

 

Statistiques 

 

اشعر بالأمان عند 

 تعاملي مع الوكالة

ارتاح أثناء التعامل مع 

 الأقسام المختلفة للوكالة

أثق في مقدمي الخدمة 

 dd بالوكالة

N Valide 57 57 57 57 

Manquant 0 0 0 0 

Médiane 1,00 2,00 1,00 1,6667 

Ecart type 1,115 ,972 1,040 ,84532 

 

 التعاطف

 

 أبدا نادرا أحيانا غالبا دائما

Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N 

يتحلى مقدموا الخدمة في الوكالة 

 بالأدب وحسن التعامل

36 63,2% 13 22,8% 6 10,5% 2 3,5% 0 0,0% 

 %0,0 0 %3,5 2 %22,8 13 %35,1 20 %38,6 22 أوقات عمل الوكالة مناسبة للعملاء

يعرف ويفهم مقدموا الخدمات 

 احتياجات العملاء

25 44,6% 13 23,2% 13 23,2% 4 7,1% 1 1,8% 

 

Statistiques 

 

يتحلى مقدموا الخدمة 

في الوكالة بالأدب 

حسن التعاملو  

أوقات عمل الوكالة 

 مناسبة للعملاء

يعرف ويفهم مقدموا 

الخدمات احتياجات 

 ee العملاء

N Valide 57 57 56 57 

Manquant 0 0 1 0 

Médiane 1,00 2,00 2,00 1,6667 

Ecart type ,825 ,872 1,070 ,68822 

 

 

 الرضا العميل
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 أبدا نادرا أحيانا غالبا دائما

Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N Effectif 

% 

ligne 

sur N 

خدمات الوكالة تتوافق مع توقعاتي 

 وتستجيب لحاجاتي

26 45,6% 15 26,3% 11 19,3% 3 5,3% 2 3,5% 

تمتاز الوكالة بصرف التعويضات في 

 وقت وجيز

18 32,1% 18 32,1% 9 16,1% 5 8,9% 6 10,7% 

لدي ثقة كافية في الوكالة للاستمرار 

 في التعامل معها

25 43,9% 18 31,6% 11 19,3% 1 1,8% 2 3,5% 

 %7,1 4 %8,9 5 %19,6 11 %16,1 9 %48,2 27 تسعى الوكالة دائما لتحسين خدماتها

لم تحصل لي مشاكل طيلة تعاملي مع 

 الوكالة

27 47,4% 14 24,6% 7 12,3% 2 3,5% 7 12,3% 

توفر لي الوكالة معلومات كافية عن 

 الخدمات المقدمة

25 43,9% 17 29,8% 9 15,8% 3 5,3% 3 5,3% 

علاقتي بالوكالة ممتازة وجيدة على 

 الدوام

21 37,5% 21 37,5% 10 17,9% 2 3,6% 2 3,6% 

يعتبرني مقدموا الخدمة أني دائما 

 على حق

11 19,6% 15 26,8% 16 28,6% 10 17,9% 4 7,1% 

 %24,6 14 %10,5 6 %29,8 17 %21,1 12 %14,0 8 أرى أن سعر خدمة التأمين ملائم

 

 

 
Statistiques 

 
N 

Médiane Ecart type Valide Manquant 

خدمات الوكالة تتوافق مع توقعاتي 
 وتستجيب لحاجاتي

57 0 2,00 1,093 

تمتاز الوكالة بصرف التعويضات في 
 وقت وجيز

56 1 2,00 1,311 

لدي ثقة كافية في الوكالة للاستمرار في 
 التعامل معها

57 0 2,00 1,012 

 1,303 2,00 1 56 تسعى الوكالة دائما لتحسين خدماتها

لم تحصل لي مشاكل طيلة تعاملي مع 
 الوكالة

57 0 2,00 1,366 

توفر لي الوكالة معلومات كافية عن 
 الخدمات المقدمة

57 0 2,00 1,142 

 1,018 2,00 1 56 علاقتي بالوكالة ممتازة وجيدة على الدوام

يعتبرني مقدموا الخدمة أني دائما على 
 حق

56 1 3,00 1,195 

 1,372 3,00 0 57 أرى أن سعر خدمة التأمين ملائم

FF 57 0 2,1111 ,78401 

 

 

 :فرضية الأولى
Corrélations 
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 aa FF 

aa Corrélation de Pearson 1 ,354
**
 

Sig. (bilatérale)  ,007 

N 57 57 

FF Corrélation de Pearson ,354
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,007  
N 57 57 

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

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différencemoye

nne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

aa 18,335 56 ,000 1,97368 1,7580 2,1893 

FF 21,479 56 ,000 2,23047 2,0224 2,4385 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,354
a
 ,125 ,109 ,74000 

a. Prédicteurs : (Constante), aa 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carrémoyen F Sig. 

1 Régression 4,304 1 4,304 7,860 ,007
b
 

Résidu 30,118 55 ,548   

Total 34,422 56    

a. Variable dépendante : FF 

b. Prédicteurs : (Constante), aa 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,557 ,259  6,004 ,000 

aa ,341 ,122 ,354 2,804 ,007 

a. Variable dépendante : FF 
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 :فرضية الثانية
Corrélations 

 FF bb 

FF Corrélation de Pearson 1 ,424
**
 

Sig. (bilatérale)  ,001 

N 57 57 

bb Corrélation de Pearson ,424
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,001  
N 57 57 

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

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différencemoye

nne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

FF 21,479 56 ,000 2,23047 2,0224 2,4385 

bb 18,608 56 ,000 1,93567 1,7273 2,1441 

 

Récapitulatif des modèlesb 
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Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,424
a
 ,180 ,165 ,71629 

a. Prédicteurs : (Constante), bb 

b. Variable dépendante : FF 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carrémoyen F Sig. 

1 Régression 6,203 1 6,203 12,089 ,001
b
 

Résidu 28,219 55 ,513   

Total 34,422 56    

a. Variable dépendante : FF 

b. Prédicteurs : (Constante), bb 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,410 ,254  5,546 ,000 

bb ,424 ,122 ,424 3,477 ,001 

a. Variable dépendante : FF 

 :فرضية الثالثة
Corrélations 

 FF cc 

FF Corrélation de Pearson 1 ,533
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 57 57 

cc Corrélation de Pearson ,533
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  
N 57 57 

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

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différencemoye

nne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

FF 21,479 56 ,000 2,23047 2,0224 2,4385 

cc 19,148 56 ,000 2,29825 2,0578 2,5387 

 

Récapitulatif des modèlesb 
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Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,533
a
 ,284 ,271 ,66931 

a. Prédicteurs : (Constante), cc 

b. Variable dépendante : FF 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carrémoyen F Sig. 

1 Régression 9,783 1 9,783 21,838 ,000
b
 

Résidu 24,639 55 ,448   

Total 34,422 56    

a. Variable dépendante : FF 

b. Prédicteurs : (Constante), cc 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,170 ,244  4,806 ,000 

cc ,461 ,099 ,533 4,673 ,000 

a. Variable dépendante : FF 

 :فرضية الرابعة
 

Corrélations 

 FF dd 

FF Corrélation de Pearson 1 ,578
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 57 57 

dd Corrélation de Pearson ,578
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  
N 57 57 

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

 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 
Différencemoye

nne 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

FF 21,479 56 ,000 2,23047 2,0224 2,4385 

dd 16,244 56 ,000 1,81871 1,5944 2,0430 

 

 

Récapitulatif des modèlesb 
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Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,578
a
 ,335 ,322 ,64534 

a. Prédicteurs : (Constante), dd 

b. Variable dépendante : FF 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carrémoyen F Sig. 

1 Régression 11,516 1 11,516 27,652 ,000
b
 

Résidu 22,906 55 ,416   

Total 34,422 56    

a. Variable dépendante : FF 

b. Prédicteurs : (Constante), dd 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,255 ,204  6,142 ,000 

dd ,536 ,102 ,578 5,259 ,000 

a. Variable dépendante : FF 

 :فرضية الخامسة
 

Corrélations 

 FF ee 

FF Corrélation de Pearson 1 ,534
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 57 57 

ee Corrélation de Pearson ,534
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  
N 57 57 

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

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différencemoye

nne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

FF 21,479 56 ,000 2,23047 2,0224 2,4385 

ee 19,855 56 ,000 1,80994 1,6273 1,9926 

 

Récapitulatif des modèlesb 
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Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,534
a
 ,285 ,272 ,66906 

a. Prédicteurs : (Constante), ee 

b. Variable dépendante : FF 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carrémoyen F Sig. 

1 Régression 9,801 1 9,801 21,896 ,000
b
 

Résidu 24,620 55 ,448   

Total 34,422 56    

a. Variable dépendante : FF 

b. Prédicteurs : (Constante), ee 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,130 ,251  4,498 ,000 

ee ,608 ,130 ,534 4,679 ,000 

a. Variable dépendante : FF 
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 (14)رقم  الملحق

 العروض الجديد للوكالة
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