
                                   

 خمیس ملیانة –جامعة الجیلالي بونعامة 

  العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییركلیة 

  قسم العلوم التجاریة

  

 

  :العنوان

  

  

  
  

  مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكادیمي في العلوم التجاریة

  تسویق الخدمات  :تخصص 

  شرشالي هاجر: عداد الطالبتین ا

  دراجي فریدة                

  :نوقشت أمام اللجنة المكونة من

  رئیسا)         جامعة جیلالي بونعامة-أستاذة محاضرة أ(خلفاوي مونیة/أ

  مشرفا)        جامعة جیلالي بونعامة-أستاذة محاضرة أ(قاضي نجاة /أ 

  ممتحنا)        جامعة جیلالي بونعامة-أستاذة محاضرة أ(بناولة حكیم /أ

                 

 2019-2018 :السنة الجامعیة 

  
  على تحقیق رضا الزبون  التأمینیة تأثیر جودة الخدمات

  -  SAA دراسة تطبیقیة للشركة الوطنیة للتأمین–



    الشكر                                                      

  

  

  

  ...الهي لایطیب العمل الا بشكرك و حمدك

  ناسمى معاني الشكر و الامتنان و التقدیر الى الذین مهدوا لبأتقدم ن

  ...طریق العلم و المعرفة

  ...الى جمیع الاساتذة الأفاضل

  :خص بالتقدیر و الشكرنو 

  بعلمها و معرفتها و لم تبخل علي بشئ نافاضت علیأالأستاذة قاضي نجاة التي 

  ...من وقتها 

  وكالة ملیانة  saaتشكر مدیرة الشركة الوطنیة للتأمین نكما 

  .و كل العملین بها لاثرائهم هذا البحث بتقدیمهم المعلومات اللازمة و الضروریة

  ..متعلمافإن لم تستطع فكن .. إن استطعت كن عالما "

  "فإن لم تستطع فأحب العلماء فإن لم تستطع فلا تبغضهم

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 الاهداء

 

  

  

 نام،لأة على محمد خير الا بالصلا يصفوا المقـام إلا ، و الله بذكر الام إلا يطيب الكلا

 . الكرام  ن بالوالديلا تستساغ الدنيا إلاو 

من جعلت الجنة  ترام ، إلى  حلأ بالتقدير و ا  الناس قإلى أح  جهديمرة  ث يدأه

 .مي الحبيبة الغاليةتحت أقدامها أ

  .الى من علمني معنى الصبر و التمسك بالأمل ابى الغالي

من دعمني و ساندني لمواصلة الدراسة رفيق دربي زوجي العزيز،الى   الى

  .سندي في الحياة أخواي،الى عائلة زوجي  الكريمة و كل عائلتي

  .و زملائي بالعمل  الى رفقـاء الدرب الجامعي  

 

 

 هاجر                                                                          

  

 



 

 

  هداء  الا    

 

 

 

 اهدي عملي المتواضع هذا

 الي كل من شجعني لمواصلة مساري ومنحني الثقة
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التي رافقت دربي و سر نجاحي كان دعائها امي  ىال  

في عمرها و حفظهااطال االله    

بي دون استثناء و الأصدقـاء و الاحبابر كل اقـا  ىال  
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  :ملخص

أهمیه في قطاع الخدمات التأمینیة، اذ ان البحث في مستوى جودة الخدمات  الأكثر المجالاتتعُد جودة الخدمة من  .1

عامة، والخدمات التأمینیة خاصة، یقوم على أسلوب البحث العلمي الذي جرى عن طریق استخدام مقیاس جودة 

المكون من خمسة ابعاد  ، Parasuraman, Zeithaml,and  Berry) 1991(الذي وضع من قبل   الخدمة

والتي تترجم مظاهر جودة الخدمة، وذلك لقیاس  )التعاطف والثقة، الاستجابة، الاعتمادیةالملموسیة،  (: رئیسیة هي

على رضا الزبائن عن الخدمة المقدمة لهم  وأثرها،  saaلتأمین الوطنیة لشركة المستوى جودة الخدمات التأمینیة في 

المحرك عزیز قرار عودة الزبون للتعامل مع مقدم الخدمة وبالتالي تكرار الشراء باعتبار أن رضا الزبائن یمثل لت

 باستخدام، وجرى تحلیل البیانات  لخدمات المقدمة مما یساعد مقدم الخدمة على تطویر وتحسین هذه الخدمةالعكسي ل

البحث  نا في هذا وتوصل والانحدار والارتباطالمعیاریة  حرافاتوالانوساط الحسابیة الأ(الملائمةحصائیة لاا الأسالیب

ان لجودة الخدمة التأمینیة دور مهم في تحقیق رضا الزبون ، وفي أن بلوغ رضا  :مهمة من أبرزها  استنتاجاتالى 

وتقدم  التأمین،قدم توصیات من شأنها أن تعزز التطور الحاصل في القطاع نو . الزبون یتأثر بجودة الخدمة المقدمة

 .المقدمة من الشركة التأمینیةإیجابي عن الخدمات  انطباع

Résumé : 

 

La qualité de service est l’un des domaines les plus importants du secteur des services 
d’assurance, il est basé sur la méthode de recherche scientifique utilisée en utilisant le concept de 
« Quality of Service »(Parasuraman, Zeithaml,and  Berry 1991) qui comporte cinq dimensions 
principales: (polarité, fiabilité, réactivité, confiance, empathie), traduisant les aspects de qualité 
de service, permettant de mesurer la qualité des services d’assurance dans la société   nationale 
d’assurance saa , Et l'impact de la satisfaction du client sur le service qui le  lui est fourni 
renforce la décision du retour du client de traiter avec le fournisseur de service et répète donc 
l'achat, car la satisfaction du client est le moteur inverse des services fournis, ce qui aide le 
fournisseur de service à développer et à améliorer ce service, et à analyser les données à l'aide de 
méthodes statistiques appropriées (écarts types, calculatoires) Et la corrélation et la régression.  
Dans cette étude, nous sommes arrivés à des conclusions importantes, dont la plus importante est 
que la qualité du service d’assurance joue un rôle important dans la satisfaction du client et que 
celle-ci dépend de la qualité du service fourni. Nous proposons des recommandations qui 
renforceront le développement du secteur des assurances et donneront une impression positive 
des services d’assurance fournis par la société. 
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  :توطئة

في ظل الصراعات التنافسیة الكبیرة التي یشهدها العالم حالیا و في اطار العولمة الاقتصادیة التي        

أدت الي انتقال المنافسة من الأسواق المحلیة الي الأسواق العالمیة ،أصبحت المؤسسات الخدمیة تواجه 

و لمواجهة هذه التحدیات اتجهت معظم  مجموعة من التحدیات تدخل ضمن المناخ الاقتصادي الجدید ،

یعتبر و  ،تجاه زبائنها و ذلك لتحقیق رضاهمالمؤسسات الخدمیة الي الاهتمام بالجودة و التمیز في خدماتها 

ذلك كأحد المداخل الرئیسیة لتحقیق النجاح و التطور في قدراتها التنافسیة مع كسب مكانة سوقیة ممیزة و 

  .زیادة ربحیة المؤسسة

وتعتبر شركات التأمین إحدى منظمات الأعمال المتخصصة في تقدیم الخدمة التأمینیة بمختلف أنواعها      

ویعتبر ذلك بمثابة  وعند الموافقة علیها یتم التعاقد، حیث تتلقى طلبات التأمین من العملاء وتقوم بدراستها،

إلى العمیل أو إلى المستفید الذي اشترط  تعهد من شركة التأمین تلتزم بموجبه بأداء مبلغ التأمین أو التعویض

 .وذلك نظیر مبلغ من المال یدفعه العمیل إذا تحقق الخطر المؤمن منه، التأمین لصالحه،

یعتبر تقییم مستوى الجودة في الخدمات التأمینیة ومن ثم تحسینها وتطویرها بشكل دائم و مستمر أمرا في    

وتزامنا مع  الوطنیة، خاصة في ظل انفتاح سوق التأمینات الجزائریة،غایة الأهمیة بالنسبة لشركات التأمین 

تطورات الأوضاع الاقتصادیة وترتیبات انضمام الجزائر لمنظمة التجارة العالمیة وعقد اتفاقیات الشراكة 

ة فإن شركات التأمین مضطرة لانتهاج إستراتیجیات فعالة في تسویق خدماتها وتطبیق أسالیب إداری الأوروبیة،

 .حدیثة تستهدف بالدرجة الأولى تلبیة احتیاجات العمیل التأمینیة وتعظیم مصلحته وإشباع رغباته

الزبون یمثلان الهاجس الحقیقي لدي المؤسسات الخدمیة التي ترغب في  ىالجودة و الرضا لد أنباعتبار    

، كان جدیرا بنا نطاق عملهاتقرار و الاستمرار في نحو الاس ىلمكانة التسویقیة الملائمة و تسعتحقیق ا

  :معالجتهما من خلال طرح التساؤل التالي 

  ؟الشركة الوطنیة لتامین في تحقیق الرضا لزبائنها ىالي أي درجة تؤثر جودة الخدمة لد       

  :التساؤلات الفرعیة التالیة ىالمطروح یمكننا الاعتماد عل الرئیسيمن خلال التساؤل 

ورضا " مدة تعامل مع الشركة" / "نوع الخدمة المقدمة"ذات دلالة إحصائیة بین  هل یوجد فروقات - 

 الزبون؟

 و جودة الخدمة التأمینیة المقدمة؟" دوافع اختیار الشركة"هل یوجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین  - 
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 لزبون؟هل توجد علاقة  ذات دلالة إحصائیة بین جودة الخدمة التأمینیة بأبعادها الأربعة و رضا ا - 

 هل یوجد تأثیر معنوي لجودة الخدمة التأمینیة بأبعادها الأربعة في تحقیق رضا الزبون؟ - 

 

 التساؤلات الفرعیة تم و ضع الفرضیات الاتیة ىبناءا عل  :فرضیات البحث:  

 ورضا الزبون" مدة تعامل مع الشركة" / "نوع الخدمة المقدمة"یوجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین  - 

 و جودة الخدمة التأمینیة المقدمة" دوافع اختیار الشركة"فروقات ذات دلالة إحصائیة بین یوجد  - 

الملموسیة، (توجد علاقة  ذات دلالة إحصائیة بین جودة الخدمة التأمینیة بأبعادها الأربعة  - 

 و رضا الزبون؟) الاعتمادیة، الأمان و التعاطف

الملموسیة، الاعتمادیة،الأمان (بأبعادها الأربعة هل یوجد تأثیر معنوي لجودة الخدمة التأمینیة  - 

 في تحقیق رضا الزبون؟)  والتعاطف

 

 أهداف البحث:  

  :یلي ما إلى الدراسة تهدف هذه   

 إلىنها و نماذج تقییمها بالإضافة تحدید المفاهیم المتعلقة بجودة الخدمة و أسالیب قیاسها و تحسی -

  .رضا الزبون وطرق قیاسه  ىعلالتعرف 

  .تقییم الزبائن لمستوي  جودة الخدمات المقدمة لهم  ىالتعرف عل -

  .SAAالمعاییر التي یعتمد علیها الزبائن في تقییمهم لجودة خدمات شركة  أهمتحدید  -

تساهم في تطویر جودة خدمات  أنبعض النتائج و الاقتراحات التي من الممكن  إلىالتوصل  -

 .الشركة

  

  أهمیة البحث:  

لزبائنها و مدي  SAAهذا البحث في التعبیر عن مستوي جودة الخدمات التي تقدمها شركةتكمن أهمیة    

العلاقة بین ثلاث متغیرات فعالة و  هارإظو محاولة ، اتهم و حاجاتهم و ذلك لكسب رضاهمتوافقها مع رغب

  .عدم الرضا أوو القیاس كوسیلة لتقیم درجة الرضا  ،الرضا كنتیجة ،تتخذها المؤسسة كإستراتجیةهي الجودة 

  



 مقدمة

 

  ج 

 

 

 الموضوع اختیار أسباب: 

 الاقتصاد؛ في یلعبه الذي للدور نظرا التأمین موضوع على الضوء تسلیط -

جودة الخدمات  الذي تلعبه الدور یدركون لا الأغلبیة أن حیث بالجزائر، التأمین شركات لدى الوعي نقص -

 التأمینیة؛

الزبائن خاصة في ظل تعدد الخیارات مما جعل موضوع جودة الخدمة أمرا ضروریا زیادة متطلبات  -

 بالنسبة لشركات التأمین للارتقاء بمستوى متطلبات زبائنها؛

 دراسة مدى اهتمام شركة التأمین بالجودة في تقدیم خدماتها؛ -

 ة المقدمة؛بقاء و استمرار شركة التأمین في ظل البیئة الحالیة متوقف على مدى جودة الخدم -

 .التأمین خدمات تسویق بمجال المتعلقة المعارف زیادة -

 

 البحث أدوات و منهجیة: 

على المنهج الوصفي التحلیلي لبناء و  الاعتمادمن أجل دراسة إشكالیة موضوع البحث وتحلیل أبعادها تم    

ئي المنهج الوصفي الإحصاعلى في الجانب التطبیقي   الاعتمادصیاغة الإطار النظري للدراسة ، كما تم 

توزیع الاستبیان على عینة اختیرت بطریقة قصدیة من زبائن شركة  من خلال تحلیلها لتشخیص المشكلة و

 الالتزامالموظفین نحو جودة الخدمة المقدمة من خلال  اتجاهاتالقیاس الكمي لآراء و  ، بهدفSAAالتأمین 

و من ثم عرض  )التعاطف ، الأمان، الملموسیة،  الاعتمادیة(بتطبیق أبعاد جودة الخدمة و المتمثلة في 

 .النتائج خاصة بفرضیات الدراسة و تحلیلها

  

 صعوبات البحث: 

 .قلة المراجع فیما یتعلق بتطویر الخدمة التأمینیة -

 . الاستبیانات استرجاعو صعوبة  الإجابةتخوف الزبائن من  -

  

 تمثلت في  :حدود الدراسة : 



 مقدمة

 

  د 

 

 .الزبائن حول مستوى تقییم جودة الخدمة  إلىالاستبیان  استمارةتمثل في  توزیع : يالمجال البشر  -

ة من أجل القیام بالمقابلة نطنیة للتأمین  وكالة  ملیاو غطي الدراسة المیدانیة الشركة الت :لمجال الجغرافيا -

  .مع مدیرة الشركة و العمال 

  .2019الدراسة المیدانیة انطلقت منذ بدایة شهر فیفري إلى غایة شهر أفریل :المجال الزمني -

 

 

  كل البحثیوه: 

الأول  :فصلینتم تقسیم البحث إلى لمعالجة موضوع الدراسة تم الاعتماد على طریقة إیمراد، بحیث 

  :أما محتویات الفصلین فكان كالأتي تسبقهم مقدمة و تلیهم الخاتمة، نظري والثاني تطبیقي

تناول الإطار النظري لجودة الخدمة التأمینیة و قیاس رضا الزبون  ، الذي تم تقسیمه  :الأولالجانب  

التأمینیة،أما المبحث للخدمة و الخدمة التأمینیة  ألمفاهیمي الإطارإلى مبحثین ، تناول المبحث الأول 

أما المبحث الثالث فتطرقنا قیه الى الدراسات السابقة و رضا الزبون جودة الخدمة و : الثاني تحت عنوان

  .المقارنة بینها

حیث  ،جودة الخدمة و رضا الزبون في الشركة الوطنیة للتأمین- الدراسة التطبیقیة بعنوان :الفصل الثاني 

التسویق  إستراتیجیة، و المبحث الثاني )SAA(تقدیم الشركة الوطنیة للتامین تطرقنا في المبحث الأول 

نظرة الزبون للخدمات المقدمة من طرف المبحث الثلث فخصص فكان  أما  في الشركة الوطنیة للتأمین

  .-دراسة میدانیة–الشركة الوطنیة للتأمین 

هذه الدراسة نستعرض فیها أهم النتائج المتوصل إلیها بالإضافة إلى تقدیم جملة من  خاتمةو في 

  .والاقتراحات التوصیات

 



 

 

 

 الفصل الأول:

التأمینیة و رضا  لجودة الخدمة النظري الإطار
 الزبون
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  :تمهید

 ا أصبحت تواجه العدید من التحدیات وذلك نتیجةنهلقد زاد الاهتمام بالمؤسسات الخدماتیة لكو     

للتغیرات والتطورات التي تمر عبر التاریخ، و في ظل هذه التحدیات على المؤسسة إتباع أسالیب حدیثة 

ذلك بالاعتماد على أهمیة الجودة لتحقیق المیزة التنافسیة بین  والظروف الغامضة و المعقدة  لمواجهة

  .البقاء والاستمرار في ظل التغیرات البیئة المتلاحقة لضمان المؤسسات

 كما أصبح الزبون أكثر إدراك واهتمام بجودة الخدمات نظرا للدور الذي تلعبه الجودة في أداء الخدمة    

وتقدیمها، وتعد توقعات وحاجات الزبون عوامل مهمة في تقییم جودة الخدمة إلا أن تقییمها وقیاسها یعتبر 

  .عهاصعبا بالنسبة لمؤسسة خدمیة إذ توجد تحدیات لابد علیها التعامل م أمر

وسنتناول الخدمة و الخدمة التأمینیة  لهذا سنتطرق في هذا الفصل إلى تحدید بعض المفاهیم حول    

  : جودة الخدمة وطرق تحسینها و قیاسها، وهذا انطلاقا من المباحث التالیة أیضا

 

 .الإطار المفاهیمي للخدمة و الخدمة التأمینیة : المبحث الأول 

 .مة و رضا الزبونجودة الخد: المبحث الثاني 

  الدراسات السابقة: المبحث الثالث 
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  المفاهیمي للخدمة و الخدمة التأمینیة  الإطار: الأولالمبحث 

ثلاث مطالب وتحتوي هذه المطالب على مفاهیم حول الخدمة  إلىنتطرق س الأولمن خلال المبحث     

 أبعادها جودة الخدمة ،أهمیتها،مفهوم  إلىتطرقنا سو الخدمة التأمینیة ،خصائصها و أنواعها كما 

  .رضا الزبون  إلىتطرقنا س الأخیرتقییمها، و في و 

  ماهیة الخدمة و الخدمة التأمینیة : المطلب الأول

خصائصها  ریف الخدمة التأمینیة،وتع ،تعریف الخدمة و خصائصها إلىتطرق في هذا المطلب سن     

  .أنواعهاو 

 :یمكن إعطاء عدة تعاریف للخدمة:  تعریف الخدمة :أولا

مجهز الخدمة  تفاعل اجتماعي بین« :یعرفها الباحثون فوس وزملاؤه و نورمان أنها عبارة عن - 

 1 »والزبون، یهدف هذا التفاعل إلى تحقیق الكفاءة لكلیهما

فعل و أداء أو جهد یقدم من طرف إلى طرف آخر و قد یـرتبط ذلـك « :یمكن تعریفها على أنها  - 

 2. »الفعـل أو الأداء غیر الملموس بتقدیم منتج غیر مادي، ولا یمكن تملكه

تعمل على خلق قیمة، وفي الوقت نفسه تقـدم منفعـة  اقتصادیةنشاطات « :على أنها عرفت أیضا  - 

 3 .»و یرغب فیها طالب الخدمة یحددهماللمسـتهلكین و ذلك في الوقت و المكان الذین 

النشاطات أو المنافع التي تعرض للبیع أو التي « :فقد عرفت الجمعیة الأمریكیة للتسویق على أنها  - 

 4.»تعرض لارتباطها بسلعة معینة 

و تكون  أي نشاط أو إنجاز أو منفعة یقدمها طرف ما لطرف آخر،« :على أنها Kotterیعرفها  - 

أساسا غیر ملموسة و لا تنتج عنها أیة ملكیة وأن إنتاجها أو تقدیمها قد یكون مرتبطا بمنتج مادي 

 5.» ملمـوس أو لا یكون

عملیة إنتاج منفعة غیر ملموسة بالدرجة الأساس، إما  « :على أنها Adrain lalmer" "فقد عرفها  - 

من خلال أي شكل من أشكال التبادل  بحد ذاتها أو كعنصر جوهري من منتج ملموس، حیث یتم

 6. »إشباع حاجة أو رغبة مشخصة لدى العمیل أو المستفید

                                                           
 .52،ص2006، الشروق للنشر و التوزیع، لیبیا، سرت، إدارة الجودة في الخدماتاوي، یف علوان المحیقاسم نا 1
  .77،ص2008، اثراء للنشر و التوزیع، الشارقة، تسویق الخدمات المالیةثامر البكري، احمد الرحومي،  2

3
 Christopher Lovelock, et autres, Marketing des services, éducation, France, 5eme Edition, 2004, p9. 

  .17،ص2002، دار وائل، الطبعة الأولى، عمان ،تسویق الخدماتاني حامد الضمور، ھ 4
الملتقى العربي الثاني حول التأمین، ة أمین، محمد علي، استراتیجیات مستحدثة لتطویر المنتج بالتطبیق على وثائق یناد 5

  .128،ص2003، الدوحة ،التسویق في الوطن العربي الفرص و التحدیات
  .36،ص2007ران للنشر و التوزیع، عمان، ،ھ، دار زتسویق الخدماتبشیر عباس العلاق، حمید عبد النبي الطائي،  6
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إن اغلب مفاهیم الخدمة هي تأكید على أن الخدمة غیر ملموسة قیاسا إلى السلع الملموسة، لذلك    

 .یعتبر هذا المفهوم غیر واضح لأنه لا ینسجم مع الطبیعة الجوهریة للخدمة

  تعریف الخدمة التأمینیة :ثانیا 

الخدمات التي تقدمها شركات التأمین لحامل الوثیقة " :أنهایمكن تعریف الخدمة التأمینیة علي      

الأمان و الاستقرار الذي تمنحه وثیقة التأمین و ثیقة مـن منفعة متمثلة بالحمایة التأمینیة وما تمثله تلك الو 

 1» .عن وقوع الخطر المؤمن ضده لحاملها في تعویضه عن الخسارة المتحققة

هي إلا المنفعة أو مجموع المنافع التي یمكـن أن یحصل  و بالتالي یمكن القول أن الخدمة التأمینیة ما  

 .علیها حامل وثیقة التأمین جراء اقتنائه لها، وتؤدي إلـى إشـباع حاجاتـه و رغباته

تعریف الخدمـة بصـفة عامـة إضافة إلى خصائص  إن هذا التعریف للخدمة التأمینیة تم استنتاجه من    

  .ةنظرا لطبیعته المعقدعقد التأمین و ذلك لأنه لا یوجد تعریف موجز و شامل في معظـم الرسائل العلمیة 

 خصائص الخدمة التأمینیة  :ثالثا

كمـا تختلف عن هذه  تشترك الخدمة التأمینیة مع باقي الخدمات في خصائص معینة و محـدودة،    

 :الخدمات و تنفرد بها في عدة خصائص نظرا لصعوبة تسویقها و تتمثـل هذه الخصائص فیما یلي

خدمة التأمین خدمة آجلة على عكس باقي أنواع الخدمات الأخرى التي تعتبر خدمات فوریة؛  -

 وذلك لأنها مرتبطة بالخطر حیث إذا تحقق الخطر یستفید المؤمن له؛ 

 ؛)یستطیع تحدید السعر لا (التأمین غیر قابلة للمساومة إن وثیقة  -

إن الخطر التأمیني محدد و ذو طبیعة موصوفة یعني أن الخطر قد یكون ثابتا كما هو الحال في  -

 التأمین على الحریق؛

لكـن تقـوم شركات التأمین  التكلفة التاریخیة، إن أسعار التأمین لا یحددها العرض و الطلب و لا -

بتحدیدها منفردة أو مجتمعة في هیئـة اتحـادات، وأحیانـا تقـوم الحكومات بفرضه على شركات 

  2.التأمین كما هو الحال في التأمینات الإجباریة

  

  

 

 

 

                                                           
 ،2007سنة،1لتوزیع،عمان،طا،دار الحامد للنشر و ادارة الخطر و التأمیناسامة عزمي سلام، شقیري نوري موسى،  1

  .200ص
  .208أسامة عزمي سلام، شقیري نوري موسى، مرجع سابق، ص 2
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  :أنواع الخدمات التأمینیة: رابعا

المخاطر تغطیة مختلفة لمجموعة  إشكالو التي تتضمن  ،عدة أنواع لخدمات التامینیمكن التمییز     

ویرجع هذا التنوع في الخدمة التأمینیة إلى اختلاف وجهات النظر ). الأفراد والهیئات(التي تهدد العملاء 

  1:في تصنیفها فعلى سبیل الذكر

 في إطارها القانوني علي أنها قد تكون في شكل إجباري؛ حیث یكون العمیل   ینظر لخدمة التأمین

بشرائها، وقد تكون في شكل اختیاري وللعمیل كامل الحریة فیما یتعلق بقرار الشراء من ملزما 

 ؛عدمه، ویكون له الحق في اختیار نوع التغطیة التأمینیة الذي یناسبه

  وخدمة " تأمین تجاري"أما من المنظور الربحي فیمكن التمییز بین خدمة غرضها تحقیق الربح

هیئات حكومیة -في أغلب الأحیان -، والتي تلتزم بتقدیمها "ن غیر تجاريتأمی"غیر هادفة لتحقیق الربح 

 .مختلفة، وتكون عادة ذات طابع إلزامي من لناحیة القانون

إن معظم الخدمات التأمینیة التي یشتریها العملاء بطریقة اختیاریة یكون هدفها تحقیق الربح  حین في     

بعضها مثل التأمین على  أنلاكتساب المتخصصة غیر ا هیأتولى تقدیمها شركات التجاریة و وتت

 .السیارات یكون إجباریا بقوة القانون

أما معیار التصنیف وفقا لموضوع الخدمة فیمیز بین تأمین الأشخاص وتأمین الأضرار هذا الأخیر    

  .یتفرع إلى تأمین على الممتلكات وتأمین المسؤولیة المدنیة

 :خدمة  التأمین على الأشخاص .1

تشمل التغطیة التأمینیة في هذه الحالة مجموعة الأخطار التي قد تهدد الفرد في وجوده أو صحته       

، فموضوع الخدمة التأمینیة هو العمیل نفسه و لیس ممتلكاته  أو سلامة جسمه أو قدرته على القیام بعمله

، المرض العجز،الحوادث الموت أخطار: ، ویتناول مجموعة من الأخطار مثل أو مسؤولیته تجاه غیره

 .إلخ....الجسمیة

یهدف هذا النوع من الخدمات التأمینیة إلى دفع مبلغ من المال إذا تحقق الخطر المؤمن منه بغض     

النظر عن الضرر الذي قد ینشأ عنه؛ أي لیس له الصفة التعویضیة مثلما هو علیه الحال في التأمین من 

 :الأضرار و یتفرع إلى

                                                           
1
دراسة تطبیقیة للشركة –تقییم جودة خدمات شركات التأمین و أثرها على الطلب في سوق التأمینات الجزائریة بلة حنان، 

-2014الطاهر،سعیدة، في العلوم التجاریة،جامعة الدكتور مولاي ،مذكرة ماسترولایة سعیدة saaالوطنیة للتأمین 

  .33- 32ص ص ،2015
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یشتري العمیل التغطیة التأمینیة لفترة معینة من الزمن، یستفید بعد  :الحیاة التأمین على-    أ

. توفي فان هذا المبلغ یؤدى إلى طرف ثالث هو المستفید إذا أما,انقضائها من مبلغ التأمین إذا بقي حیا

وللتأمین على الحیاة , راس مال یؤدي دفعة واحدة أوإما في شكل مرتب مدى الحیاة  التأمین ویكون مبلغ

 :صورا متعددة، أكثرها شیوعا

 التأمین لحالة الوفاة؛ -

 التأمین لحالة البقاء؛ -

 ؛)حیاة  -وفاة(التأمین المختلط  -

  .الخ...التأمین الجماعي على الحیاة -

-  

الغرض من هذه الخدمة هو تغطیة خطر إصابة جسم  إن:التأمین من الحوادث الشخصیة-   ب

هذا النوع یشمل تامین المرض و تغطیة  أن إلىمعینة، إضافة الفرد المؤمن له بحوادث 

 . مصاریف العلاج

  .الخ، حیث یكون للتأمین معنى الادخار...تأمین الزواج، تأمین الأولاد: مثل :أنواع أخرى-   ت

تختص التغطیة التأمینیة في هذا النوع بمجموعة الأخطار التي تهدد  :خدمة التأمین على الممتلكات .2

، سواء كانت في مكانها الثابت أو عند نقلها من مكان إلى )شخص طبیعي أو معنوي(ممتلكات العمیل 

ویحدد على أساس الضرر أو الخسارة التي تلحق " تعویضا"آخر، ویسمى مبلغ التأمین في هذه الحالة 

تأمین  :ولهذا النوع عدة صور نذكر منها. ، وذلك نتیجة وقوع الخطر المؤمن منهبممتلكات العمیل

الحریق، تأمین السرقة والسطو، التأمین على الماشیة، التأمین على المزروعات،التأمین على 

 .الخ...النقد

العمیل  تتعلق هذه التغطیة التأمینیة في هذه الحالة بمسؤولیة :خدمة التأمین على المسؤولیة المدنیة .3

ما قد یسببه لهم نتیجة قیامه بعمل معین أو تصرف خاطئ، یؤدي إلى إصابتهم بأضرار ،عتجاه الغیر

ما یمیز هذا النوع هو العلاقة بین العمیل و شركة  .في أشخاصهم أو ممتلكاتهم أو الاثنین معا

حیث تلتزم الشركة بدفع قیمة التعویض المترتب على العمیل . التامین تمتد لتشمل الشخص المتضرر

تأمین : من الحادث، والأمثلة على هذا النوع كثیرة، نذكر منهاإلي الشخص المستفید الذي تضرر 

المسؤولیة المدنیة من حوادث العمل، حوادث السیارات، حوادث النقل، تأمین المسؤولیة المدنیة 

، تأمین المسؤولیة المدنیة المترتبة عن ...)المهندسین، المقاولین، الأطباء،(لأصحاب المهن الحرة 

  .الخ...الحریق
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  جودة الخدمة ماهیة : المطلب الثاني  .4

إن جودة الخدمة ذات قیمة و دراستها تساعد الشركات على الاحتفاظ بزبائنها و موظفیها و جعلهم     

إضافة لزیادة فرص بیع خدمات و جذب زبائن جدد و تطویر العلاقة بین الزبون و الشركة  راضین،

وتوطیدها ، وكذا تعزیز السمعة و تخفیض التكالیف و زیادة الأرباح والحصة السوقیة وتحسین الأداء 

اما بالغا الخدمي على المستوى العالمي و بناءا على كل هذا تلقت المسائل المرتبطة بجودة الخدمة اهتم

من طرف الإدارة و الأكادیمیین الذین ركزوا على مفهوم جودة الخدمة لتحدید نقاط الضعف المحتملة فیها 

  .و كیف یمكن معالجتها من طرف الشركة

  مفهوم جودة الخدمة: أولا 

لجودة الخدمة دورا أساسي في تصمیم و إنتاج الخدمة وتسویقها ولها أهمیة بالغة لكل من مقدم 

ة والمستفید منها، بحیث زادا إدراك مؤسسات الخدمیة لأهمیة تطبیقها لمتطلبات الجودة وذلك من الخدم

لجودة الخدمة العدید من التعاریف ومن بینها  .أجل تحقیق التمیز في أدائها ومنه اكتساب المیزة التنافسیة

 : یلي ما

هي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت متوقعة أو مدركة أي التي یتوقعها الزبائن  ":جودة الخدمة  - 

أو یدركوها في الواقع الفعلي، وهي المحددة الرئیسي لرضا الزبون أو عدم رضاه حیث یعتبر في نفس 

 1 ".الوقت من الأولویات الرئیسیة التي تزید تعزیز مستوى الجودة في خدماته

على أنها التفوق على توقعات الزبون،أي یقصد بجودة الخدمة في هذا :" وتعرف جودة الخدمة  - 

التعریف بأن المؤسسة تتفوق في خدماتها التي تؤدیها فعلیا على مستوى التوقعات التي یحملها الزبون 

  2." اتجاه هذه الخدمات

المنافسین  بأنها تقدیم نوعیة عالیة وبشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة:" وتعرف جودة الخدمة   - 

 .3"الآخرین،و انخفاض نسبة الشكاوي

أنها ذلك التفاعل بین الزبون ومقدم الخدمة حیث یرى الزبون ": كما تعرف جودة الخدمة كذلك ب   - 

  ".4بأن جودة الخدمة من خلال مقارنته بین ما یتوقعه و الأداء الفعلي للخدمة

  

                                                           
  

  1 143،ص2001، الطبعة الأولى،دار الثقافة للنشر والتوزیع،عمان، ،، إدارة الجودة الشاملةمأمون الدرادكة وأخرون

.35،ص1999الأولى، ،ترجمة ونشر مكتبة حریر،الطبعة أساسیات إدارة الجودة الشاملةیتشاردل ویلیامز،ر   2  

،ص 2002لجامعة،إسكندریة،،، دار اإدارة تسویق الأنشطة الخدمیة المفاهیم واستراتیجیاتعد محمود المصري، س

35-33ص   

.437 ،ص 2005، الطبعة الثانیة، عمان،تسویق الخدمات هاني حامد الضمور، 4  
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  أبعاد جودة الخدمة :ثانیا 

  :1 لجودة الخدمة أبعاد تتمثل فیما یلي

ویتمثل في استعداد مقدم الخدمة في الوقت الكافي للزبون للتحدث وإبداء :  الفهم و الإدراك .1

 .وجهة نظره دون ملل منه، أي معرفة الزبون وبذل الجهود لفهم حاجاته

 .الخدمة بها مقدم  وهذه الثقة تتأثر من خلال السمعة التي یتمتع :الثقة في الأداء  .2

 .وتعني المقدرة على أداء الخدمة بنفس الكفاءة والفاعلیة طوال الوقت: الاستمراریة  .3

بها مقدم الخدمة وذلك فیما  ویتمثل في المهارات التي أن یتمتع:  المضمون الذاتي للخدمة .4

 .یتعلق بطریقة عرض الخدمة وإقناع الزبائن بها

 .ت الزبائن والخدمة المقدمة أي تحقیق الخدمةوبمعنى تحقیق التجانس بین تطلعا:  المطابقة .5

وقد یتطلب تقدیم بعض الخدمات استعمال بعض الأدوات المادیة لذلك مثل الأدوات :  الأدوات .6

التي یستخدمها الطبیب، وهنا یتوقع الزبون بأن تكون الأدوات متوفرة وعلى درجة عالیة من 

  2.حصول على الخدمةوهنا لتعمیق الشعور المادي للزبون في  الكفاءة،

 3.ویمثل في محاولة تحقیق رغبة الزبون في تقدیم الخدمة له في الوقت الذي یریده :التوقیت  .7

 .أي كم ینتظر الزبون من وقت لتقدیم الخدمة

أي على  4.وتعني إبقاء الزبائن مطلعین على كل ما یخصهم والاستماع لهم:الاتصالات  .8

  .لزبائنالمؤسسة أن تعدل لغتها وفق لمختلف ا

  تقییم جودة الخدمة:ثالثا

ویرتبط تقییم الجودة بمستوى إدراك الزبون للخدمة المقدمة لهم، بمعنى أن عملیة تقییم الجودة من        

وغیر ) الملموسة(الزبون تشمل بالإضافة إلى الخدمة الأساسیة أو الجوهریة مختلف الجوانب المادیة طرف

فإن عملیة تقییم جودة الخدمة یعتمد بشكل كبیر على حاجات ورغبات  الملموسة المتصلة بتقدیم الخدمة،

  .وتوقعات الزبون قبل شراء الخدمة

                                                           

.278، ص2003لتوزیع،الطبعة الاولى،عمان،،دار الصفا للنشر و ا، الادارة الرائدةمحمد عبد الفتاح الصیرفي  1  

مع الإشارة إلى القطاع -جودة الخدمة المصرفیة وعلاقتها بتنافسیة البنوك في ظل إدارة الجودة الشاملةتاح صالح، معارفي فرید، مف

سكیكدة، الجزائر 55أوت 20جامعة 2007ماي ،08، المؤتمر العلمي الدولي حول التمیز في منظمات الإعمال، المصرفي الجزائري

  2 .05ص
،الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، ISO9000-ISO1400أنظمة إدارة الجودة والبیئة ، ،محمد عبد الوهاب العزاوي3

    .22،ص2002بغداد،
 2007مان،، الطبعة الأولى، دار جریر للنشر، عإدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي و الخدميهدي السامرائي، م 4

   .303،ص
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فعلى  حتى تقوم المؤسسة الخدمیة بتقدیم خدمة قد تتلاءم مع توقعات الزبائن وتلبي حاجاتهم، و   

المؤسسة أن تتعرف على المعاییر والمؤشرات التي یعتمد علیها الزبون في الحكم على جودة الخدمة 

  1:یلي المقدمة لهم، وتتمثل أهم المؤشرات التي یعتمد علیها في تفسیر جودة الخدمة ما

 المؤسسة أي أن تكون بشكل یمكن التي وعدتوهي القدرة على تقدیم خدمة  :الاعتمادیة .1

 م له خدمة دقیقة من حیثقدتفالزبون یتوقع أن  .یها، ویكون بدرجة عالیة من الدقةلاعتماد علا

 .الالتزام بالوقت والأداء كما تم وعده من قبل بالإضافة إلى اعتماده على مقدم الخدمة في الاداءها

 وتتعلق بمدى قدرة ومحاولة المؤسسة تقدیم الخدمة في الوقت:  مدى إمكانیة الحصول على الخدمة2 .

  .الذي یریده الزبون وكذلك توفرها في المكان الذي یرغبه

 وهو یعبر عن درجة الشعور بالأمان في الخدمة المقدمة ومن یقدمها كمثل درجة الأمان : الأمان. 2

  .المترتبة عن استئجار شقة أو غرفة في فندق

وتتمثل في درجة الثقة التي یضعها الزبون بمقدم الخدمة أي التزام بوعود التي یقدمها : المصداقیة 4 .

 .مثل ثقة المریض في الجراح بأنه لن یلحق به أضرار عند إجراء العملیة

 ویشیر هذا المؤشر إلى مدى قدرة مقدم الخدمة) : العاطفة(درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات الزبائن5 .

  .لزبون وتحدیدها وتزیده بالرعایة والعنایةعلى فهم حاجات ا

 وتتعلق بقدرة مقدم الخدمة على الاستعداد لتقدیم الخدمة للزبون بشكل دائم وقدرته على :الاستجابة .6

  .تقدیم الخدمة في الوقت الذي یحتاج إلیها الزبون

 حلیل والاستنتاج والمعرفةوتتعلق بمقدمي الخدمة من حیث مهاراتهم وقدراتهم على ت: الكفاءة والجدارة 7 .

   2.التي تمكنهم من أداء مهمتهم بشكل جید

ویشیر إلى التسهیلات المادیة المتاحة لدى المؤسسة الخدمیة مثل المعدات و مظهر  :الملموسیة 8 .

  .مقدمي الخدمة وأدوات ووسائل الاتصال معهم

 وتتعلق بمدى قدرة مقدم الخدمة على شرح خصائص الخدمة للزبون، والدور الذي یجب: الاتصال 9 .

الزبون للحصول على الخدمة المطلوبة كأن یطلب من المریض إتباع مجموعة من الإجراءات  هأن یلعب

   3.والتعلیمات قبل إجراء العملیة الجراحیة

                                                           

.443،446هاني حامد الضمور، مرجع سابق ذكره ص ص 1  

  . 24،ص2005، دار هومة ، أبوظبي ،ادارة الجودة الشاملةجمال الذین لعویسات،  2 
  .4ني حامد الضمور،مرجع سابق ،صها 3
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 : أبعاد رئیسیة لجودة خمسة  المصنفة حسبهذه المؤشرات والجدول التالي یوضح    

  مؤشرات تقییم جودة الخدمة ) 01(الجدول رقم

  البیان  المؤشرات

  

 الجوانب الملموسة

  

  جانب المظهر الخارجي للمؤسسة؛ -

  التصمیم الداخلي للمؤسسة؛ -

  حداثة الأجهزة والمعدات المستخدمة في ادأء الخدمة؛ -

  .المظهر اللائق المقدمي الخدمات -

  

  الاعتمادیة

 الوفاء بتقدیم الخدمة في المواعید المحددة؛ -

  ؛) عدم حدوث أخطاء(تقدیم الخدمة بشكل صحیح -

  معلومات دقیقة وصحیحة -  

 الاستجابة

  

 السرعة في تقدیم الخدمة المطلوبة؛-

  الاستجابة الفوریة لحاجات الزبائن؛-

  الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوي -

 الضمان

  

  في التعامل؛الشعور بالأمان  -

  الثقة بمقدمي الخدمات -

  

  التعاطف

  تحلي مقدمي الخدمات بالأدب وحسن الخلق؛ -

  فهم ومعرفة احتیاجات الزبون؛ -

  وضع مصلحة الزبون في مقدمة اهتمامات الإدارة العلیا؛ -

  اللطف في التعامل مع الزبائن -

 ،وكالة ورقلة–دراسة حالة مؤسسة موبیلیس الزبونتأثیر جودة الخدمات على تحقیق رضا  سمیحة بلحسن، :المصدر 

 .17،ص2012-2011قسم العلوم التجاریة،، جامعـة قاصــدي مربــــاح ورقلــــة كلیةالعلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  الرضا و الزبونماهیة :المطلب الثالث

یعتبر الزبون أحد أهم العناصر التي من أجلها وجدت المؤسسة بحیث تقوم هذه الأخیرة بخلق      

هم وذلك عن طریق معرفة توقعات الزبائن والمحافظة علیهم من خلال كسب رضاواكتشاف الزبائن 

ب أن والعوامل المؤثرة فیها لتقدیم خدمات ذات جودة تتوافق مع توقعاتهم، ولمعرفة توقعات الزبائن یج

  .هم عن الخدمات المقدمة عن طریق قیاسهااتصال دائم بالزبائن ومعرفة رضا یكون هناك

   :و الزبون الرضا مفهوم .أولا

 و مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بین الأداء المدرك و توقعاته،هو : "تعریف الرضا - 1

 .1"أو إدراك الزبون مستوى تلبیة مطالبه

بأنه الحالة التي یتم فیها مقابلة احتیاجات ورغبات وتوقعات الزبون أو التفوق  : "أیضا  ویعرف -

   1  " .علیها مما یؤدي إلى إعادة طلب الزبون لنفس الخدمة

                                                           
  .71 ص،2002، دار الجامعة، مصر قراءات في الإدارة التسویق،محمد فرید الصحن،  1
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 :ج فیخرج بإحدى النتیجتین التالیتینن للزبون عند عملیة الشراء المنتمن خلال التعریف یتضح بأ

 .ج عن توقعاته أو تتطابق معهات الخصائص الفعلیة للمنتإذا زاد قیمة ایجابیة وشعوره بالرضا -

  .ج عن الخصائص الفعلیة لها إذا زادت توقعاته لخصائص المنتقیمة سلبیة وعدم الرض -

لمجموعة من الصفات أو الخصائص  على أنه الفرق بین المزیج المثالي والفعلي:"هوهناك من عرف -

جودة الخدمة الناتج عن مقارنة بین توقعات الزبون التي یحصل علیها الفرد،أو هو الحكم على 

  2 ." للخدمة والأداء

التعاریف أن الرضا یعبر عن حالة نفسیة أو شعور عاطفي للزبون نتیجة للمقارنة بین نستنتج من هذه 

مما یعني أن الرضا یرتبط بمستوى جودة الخدمة المدركة وان درجة  أداء المنتج أو الخدمة والتوقعات،

والذي بدوره یتحدد من خلال مقارنته بمستوى التوقعات مع الناتج  لإشباع تحدد مستوى الرضا،

  .الفعلي

هو عبارة عن مقارنة الأداء المدرك للخدمة بعد استخدام بتوقعاته المسبقة ":  :تعریف رضا الزبون - 2

المنتج، فان فشل الأداء الفعلي للخدمة في مقابلة توقعات الزبون، فان هذا من شأنه عن أداء هذا 

أن یجعله في حالة من عدم الرضا عن هذه الخدمة والعكس صحیح وإذا كانت الخدمة المقدمة 

      3 ".تطابق توقعات الزبون فان هذا یحقق له الإشباع الذي یسعى إلیه ومن تم یجعله زبونا راضیا

 رضا الزبون هو شعور شخصي بالبهجة أو بخیبة الأمل ناتج عن مقارنة أداء:" وحسب كوتلر     

بحیث أن عملیة المقارنة تحدد أن الزبون یكون راضیا إذا تطابق الأداء  المنتوج مع توقعات الزبون،

مع ألتوقعاته ویكون غیر راضي إذا كان الأداء أقل من ذلك كما یكون راضي بدرجة جیدة إذا كان 

 4 " .الأداء یفوق التوقعات بصورة كبیرة جدا

  

 

 

 

  

                                                                                                                                                                                      
1
  .504ص،2001، جامعة عین شمس، مصر، ،رضا العملاء عن جودة الخدمةمحمد علي بركات علي،   

2
   .122،ص1998،، الطبعة الأولى، مكتبة عین شمس، القاھرة،مصر )المفاھیم والاستراتیجیات(سلوك المستھلكعائشة مصطفى المنیاوي،  
الطبعة الأولى، دار ،CRM)إدارة العلاقات مع العملاء -العالميالتسویق (التسویق المتقدم محمد عبد العظیم أبو النجا، 3

   .36،ص2008الجامعة للنشر، الإسكندریة،

.29،صمرجع سابقسمیحة بلحسن، 4  
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  :قیاس رضا الزبون: ثانیا

بها المؤسسة للوقوف على مدى رضا زبائنها عما تقدمه  تلك الجهود المنهجیة التي تقوم هو    

 بهدف إجراء التعدیلات المؤسسیة والبرمجیة اللازمة بحیث تصبح أكثر لهم من خدمات وبرامج

  1 .استجابة لاحتیاجات وتطلعات أفراد المجتمع التي تخدمهم

قیاس رضا الزبون، والتي تتمثل في القیاسات الدقیقة والقیاسات هناك العدید من الأسالیب المتعلقة ب    

  .التقریبیة، وان هذه الأخیر تتكون من البحوث الكیفیة والبحوث الكمیة

   2:إن القیاسات الدقیقة متعددة یمكن ذكر البعض منها :القیاسات الدقیقة -1

  :یعتمد  على حالتین  إن قیاس الحصة السوقیة : الحصة السوقیة    - أ

المدى و یكون نجاح  الحصة السوقیة في هذه الحالة في  في المؤسسة بتحدید عدد الزبائن -

مردودیة عوائد رأس المال مقابل تقدیم  نمو رقم أعمالها، هو هدف المؤسسة ، لانالقصیر

  أسعار تنافسیة أي أن عدد الزبائن لا یعبر حقیقة عن الحصة السوقیة، 

من خلال الزبائن الذین لهم علاقة طویلة مع المؤسسة، إن  الحصة السوقیةوهناك من یقیس  -

بة لكل زبون المنجزة مع عملائها وتنویعها بالنس عمالالأقیة مرتبط بقدر مقیاس الحصة السو 

مكن أن یتقلص في حالة شعور الزبون بحالة عدم الرضا كما قد یرتفع محیث أن هذا المقدار 

  .دیمه المؤسسة لهفي الحالة التي یكون فیها راضي عما تق

وعلیه یمكن قیاس الحصة السوقیة من خلال عدد الزبائن، رقم الإعمال سواء الإجمالي أو الخاص     

  .بكل زبون، كمیة المشتریات

إن أحسن طریقة للحفاظ أو نمو الحصة وهي الاحتفاظ ):الزبون  أقدمیة(معدل الاحتفاظ بالزبون   - ب

یعتمد قیاس الرضا أو عدم رضا على الزبائن من خلال معدل نمو مقدار النشاط  بالزبائن الحالیین،

المنجز مع الزبائن الحالیین كما قد یكون هذا القیاس بصفة نسبیة أو مطلقة وهي تعبر عن الزبائن 

 .الذین احتفظت المؤسسة بعلاقات دائمة معهم

من أجل نمو مقدار النشاط تبدل المؤسسة جهدها لتوسع قاعدتها من الزبائن  :جلب زبائن جدد   - ت

 .)لكسب أكبر عدد من الزبائن(

                                                           

 
1
جامعـة  ، وكالة ورقلة–دراسة حالة مؤسسة موبیلیس تأثیر جودة الخدمات على تحقیق رضا الزبون سمیحة بلحسن، 

  .17،ص2012-2011قسم العلوم التجاریة،، كلیةالعلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییرقاصــدي مربــــاح ورقلــــة 

2 .73-71، ص ص  مرجع سابق كشیدة حبیبة،
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إن المقاییس السابقة لا یمكن من خلالها معرفة مردودیة الزبون التي بدورها تعبر عن : المردودیة  - ث

ت مع توقعات الزبائن الفعلي للخدما رضاه أو عدم رضاه الذي ینتج عن توافق أو عدم توافق الأداء

إن، معدل الرضا المرتفع والحصة السوقیة المهمة ما هي إلا وسائل لنمو الإرباح لذا فلا ینبغي 

على المؤسسات قیاس مقدار الإعمال التي تنجزها مع زبائنها فقط وإنما تهتم بمردودیة هذا 

كل زبون أو صنف  الأنشطة، ویمكن حساب المردودیة من خلال قیاس الربح الصافي الناتج عن

  .من الزبائن

إن كان الزبون یقتني أكثر من منتج للمؤسسة في ظل :  عدد المنتجات المستهلكة من قبل الزبون   -  ج

  .سوق غیر احتكاریة فهذا خیر دلیل على أنه راضي عن المؤسسة وخدماتها

فان كل عدد زبائن  یمكن اعتبار تطور عدد الزبائن أداة للتعبیر عن رضاهم،: تطویر عدد الزبائن   -  ح

المؤسسة في تزاید هذا یعني أن الخدمات تلبي أو تفوق توقعات الزبائن مما ینتج عنها الشعور بالرضا، 

إن هذا الشعور یؤثر بالإیجاب على عدد الزبائن خاصة المرتقبین من خلال الصورة الجیدة التي تنقل لهم 

بائن جدد بالإضافة إلى الاحتفاظ بالزبائن عن المؤسسة وخدماتها أي أن هذه الصورة ستسمح بجلب ز 

  .الحالیین

  :كما أن هناك مقاییس أخرى بخلاف المقاییس السابقة ومنها    -  خ

 معدل إعادة الشراء؛- 

 معدل الوفاء؛- 

 عدد شكاوي الزبائن؛- 

   .قیمة وكمیة المردودات-  

 :القیاسات التقریبیة - 2

 :إن القیاسات التقریبیة تعتمد على نوعین هما

الزبون :"إن الزبون أصبح یمثل نقطة ارتكاز ولقد ظهرت عدة شعارات تؤكد هذا مثل:البحوث الكیفیة  - أ

 1 ".وضع الزبون في مركز المؤسسة" ،" الزبون دوما على حق " ،" أولا 

  

  

  

                                                           

.73ص،  مرجع سابق كشیدة حبیبة، 1
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وفي هذا الإطار فالقیاسات الدقیقة لا تعبر عن حقیقة شعور الزبون بالرضا أو عدم الرضا لأنها لا     

تأخذ بعین الاعتبار توقعاته وهي تنجز بعیدا عن الزبائن، أما القیاسات التقریبیة فهي تعتمد على 

  1: انطباعات الزبائن من خلال الاستماع لهم وهي تتمثل في

 ن؛تسیر شكاوي الزبائ - 

 بحوث حول الزبائن المفقودین؛ - 

 بحوث الزبائن الخفي؛-  

 .بحوث قیاس رضا الزبون-  

وتعتبر سجل الشكاوي والاقتراحات غیر كافیة لا عطاء قیاس دقیق عن رضا الزبون :البحوث الكمیة  - ب

حیث هناك نسبة كبیر من الزبائن غیر راضین لا یفضلون التعبیر عن عدم رضاهم،وعلى المؤسسة 

استعمال طرق قیاس الكمیة والتي تجسد في استخدام بحوث الرضا من خلال الاستقصاء لمعرفة مدى 

 2.رضا الزبون عن جودة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة

  أدوات تحسین رضا الزبون :ثالثا

الزبائن، في ظل التغیرات المتواجدة في البیئة التي تتمیز بزیادة المنافسین وانتشار الوعي لدى    

هدف المؤسسة لا یقتصر على تحقیق رضا الزبائن وقیاسه بل أنما تعداه إلى تحسین الرضا  فأصبح

   3:إن عملیة تحسین الرضا تتم من خلال الأدوات التالیة .وذلك من أجل ضمان ولاء الزبون

غرض منه إن تحسین الأداء الداخلي للمؤسسة والذي یتمثل في تحسین الجودة وال: الجودة المدركة .1

إرضاء الزبون إلا أن قیاس الجودة في الداخل هو ضروري لكن غیر كاف حیث یجب على المؤسسة 

أن تقوم بقیاس رضا زبائنها أیضا قد یكون الجودة جیدة لكن رضا الزبائن لیس في نفس درجة هذه 

  .الجودة

وري على في حالة عدم الرضا تصبح عدد الاتصالات التي من الضر  :التحلي عدم الرضا. 2

المنظمة أن تقوم بها لمعالجة المشاكل المسببة لهذه الحالة ومدى المعالجة عوامل ضروریة لحالة 

الرضا إن البحث عن الأسباب یجب أن یكون بشكل دقیق لان عدم الرضا المعالج بطریقة سیئة 

ه إلى مشاكل معادل لزبون مفقود، كما أن هذه الحالة غیر ناتجة عن رداءة الخدمة فقط إنما تتعدا

  الخ... .التسییر، عیوب في الاتصال ، عیوب في علاقة زبون

إن متابعة الزبون تأخذ عدة أشكال هدفها إقامة علاقة وثیقة بین الزبون والمؤسسة، :متابعة الزبون. 3

ویعد أساس متابعة .ومن المهم أن تكون هذه العلاقات شخصیة أي أن یعامل كل زبون بصفة منفردة

                                                           

.60كشیدة حبیبة، مرجع سابق ، ص   1
  

.33،صمرجع سابقسمیحة بلحسن، 2
  

.99، صمرجع سابق كشیدة حبیبة،    3
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الاستماع الیقظ للمفاوض بالإضافة إلى الخد بعین الاعتبار كل مشاكل الزبائن حتى ولو كان الزبون 

  .خاطئ فیها

تمثل مرتین ویكلف أقل من جلب زبون جدید ومن هذا فان  إن الزبون الوفي مردودیته: ولاء الزبون.4 

وان التسییر الجید بعدم . على المؤسسة أن توجه إستراتیجیتها نحو اعتبار ولاء الزبون نقطة البدایة

الرضا یعتبر ركیزة فعالة لخلق الرضا، بحیث كلما كان الزبون راضیا كلما كان أكثر میلا لإعادة 

  .ت الرضااستعمال للخدمة التي ولد

  و رضا الزبون التأمینیة جودة الخدمة: المبحث الثاني 

الزبون و الثاني  حول تقییم العلاقة لبن المؤسسة و الأول: سنتطرق في هذا المبحث إلى مطلبین 

  .علاقة جودة الخدمة برضا الزبون

  

  تقییم العلاقة بین المؤسسة والزبون: المطلب الأول

الزبائن على المدى الطویل وإقامة علاقة متینة معهم تتعدى مجرد تسعى المؤسسة دوما لجذب    

  .إجراءات الصفقات

    وصف العلاقة بین المؤسسة والزبون:أولا 

الخ ...جاذبیة متبادلة، احترام، تقدیر، ترابط: ویتضمن مصطلح العلاقة أحاسیس بین شخصین    

ویفترض في العلاقات وجود تفاعلات عرضیة أو مستمرة بین شخصین أو أكثر  الطرفین، وتتجمع في

   1:ذات طبیعة مختلفة في فترة زمنیة معینة یتوفر فیها متضمنة تبادلات

  التفاعل بین الطرفین على الأقل؛ -

  لاستمراریة في العلاقة لان التفاعلات السابقة تؤثر على الحالیة والمستقبلیة سلبیا إیجابا؛ا- 

  .ترتبط أثار التفاعل بین الإطراف بالإحداث الواقعیة فتتطلب معالجة موضوعیة من الطرفین -

 

   2:وتتكون علاقة المؤسسة والزبون من    

                                                           

.46ص،مرجع سابقسمیحة،بلحسن  1  
، مذكرة ماجستیر ، غیر منشورة،كلیة العلوم الاقتصادیة دور التسویق بالعلاقات في زیادة ولاء الزبوننشوري عیسى، ب 2

 .4،ص2009والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، تخصص تسویق،
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وهي شرط أساسي لتنمیة العلاقة وتتبع من احترام شریك التبادل وغرض منها للمحافظة  :الثقة.1

  العلاقة التي بینهم؛ على

تتأثر العلاقة بین الطرفین بدرجة الالتزام المتبادل، للمحافظة على علاقة دائمة :المتبادل الالتزام .2

 ومتابعتها على المدى الطویل لزیادة ربحیة الخدمات؛ وقویة

 شعور ایجابي ناتج عن تقییم جوانب العلاقة مع المؤسسة وممثلیها وسلوكهم التعاوني؛ :الرضا  .3

فعندما یتبادل فردان شیئین ینتج عن ذلك التزامیه شعوریة  التبادل هو أساس العلاقة، :التبادلیة .4

 التبادل؛ بتكرار

 :هما التفاعل بعدین أساسینیتطلب : التفاعل .5

 أو الصفقة التجاریةكإتمام عملیة الشراء : لتعامل الماديا -

بما یؤدي إلى ترك  الزبون، ویتضمن الاتصال على المستوى الشخصي مع :بعد العلاقةالتفاعل  -

 :و ذلك عن طریق  أثر طیب لدیه، سواء كان هذا الزبون فردا أو ممثلا المؤسسة

 . التحكم في سرعة الكلام والتركیز على النهایات لتوضیح مضمون الرسالة*

  . تنمیة مشروعات ترویجیة مشتركة، تقدیم النصائح والتشارك في المعلومات*        

  للعلاقة المؤسسة مع الزبائنتقییم فعالیة : ثانیا 

بعد ما تحدثنا عن وصف العلاقة بین المؤسسة والزبون، فعلى المؤسسة استعمال تلك الصفات     

لتحسین علاقتها مع زبائنها وبالأخص التركیز أكثر على الزبائن المهمین، ولتقییم العلاقة  بشكل جید

  : یلي تتم كما

هي قیمة العوائد المتأتیة من زبون ما خلال مدة خلال مدة علاقته بالمؤسسة  :"قیمة حیاة الزبون -

تكالیف جذب وإرضائه والمحافظة علیه أو هي القیمة الحالیة المقدرة للفوائد المحققة  مطروحة منها

  1." طوال مدة علاقته مع المؤسسة من خلال مشتریات الزبون

   :2 تالیةأي تحسب قیمة حیاة الزبون بالعملیة ال   

  .]التكالیف جذب الزبائن وتطویر/ التوقعات شراء الزبائن للخدمة = قیمة الزبون [

  

ونستنتج من العملیة أن الزبون لا یمثل أي قیمة في نظر المؤسسة إلا إذا تعدت هذه النسبة المتحصل    

القیمة للزبون أي ضعف قدرة الواحد فنقول أن قیمة الزبون تواجه بعض المعوقات ومن أهمها إهمال  علیها

  .على جذب زبائن آخرین المؤسسة

                                                           

.47،صمرجع سابقبلحسن سمیحة، 1  

.25،ص- بتصرف–، مرجع سابق بنشوري عیسى 2
  



الزبون رضا و التأمینیة الخدمة لجودة النظري الإطار: الأولالفصل   
 

 
22 

  

  :علاقة جودة الخدمة برضا الزبون :المطلب الثاني

ودلیل " الجودة تؤذي إلى الرضا"خاطئة، والصحیح هو أن " الرضا تؤدي إلى الجودة " أن العلاقة    

أصبح رضا الزبائن هدفا على  ذلك فان المؤسسة بمقابلة احتیاجات الزبائن تتضمن رضاهم، لدى 

دف إلى الارتقاء بمستوى الخدمة تحقیق لرضا به  أهداف الجودة على اعتبار أن الجودة رئیسیا من

ا المقدمة تها وخدماتهبآراء الزبائن في عملیا المؤسسة الناجحة هي التي تأخذ الزبائن، لدى أصبحت

ا وفي تطویرها وفي عملیات تهخدماشاركت زبائنها في تصمیم  لهم، حتى أن العدید من المؤسسات

والتعامل معهم  واقتراحاتهمإجراءات واضحة لشكاوي زبائن  التقییم المستمرة لها،وذلك من خلال تحدید

لكل زبون (بما في ذلك ذوي الاحتیاجات الخاصة وبذل جهد ممكن لتوفیر الخدمات لكل شخص

، كل هذا من اجل رضا الزبون عن )للمؤسسة  سه بأن هو الزبون الوحیدیتحس معامل خاصة به و

لها مقابلة حاجات ورغبات وتوقعات  جودة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة وأن الرضا بقي بالنسبة

عنها أم لا، وأن على  الزبائن سواء كانت هذه الرغبات أو الحاجات والتوقعات قد تم الإفصاح

وملاحظات  وسبب للحصول على أراءالمؤسسة قد اتبعت أسلوبا أو أكثر في قیاس رضا الزبائن 

 وشكاوي ومقترحات الزبائن لذلك تبذل المؤسسة جهود نحو تحقیق المزید من الرضا من خلال

  1.الاستجابة للرغبات والتوقعات والاستماع إلى الملاحظات والشكاوي

  الدراسات السابقة: المبحث الثالث 

الخدمة، و لها أهمیة بالغة لكل من مقدم الخدمة و تلعب جودة الخدمة دورا أساسیا في تصمیم و إنتاج 

المستفید منها، بحیث زاد ادراك المؤسسات لأهمیة تطبیقها لمتطلبات الجودة، و ذلك من أجل تحقیق 

التمیز في أدائها و منه إكتساب المیزة التنافسیة و هذا ما سنتطرق إلیه في هذا المبحث من خلال مقارنة 

  .لسابقة مع دراستنا هاته و حول تناولها لجودة الخدمةما جاءت بها الدراسات ا

  الدراسات المحلیة: المطلب الأول

   .إلى الدراسات السابقة المحلیة في هذا المطلب  سنتطرق

مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجیستسرتخصص علوم " جودة الخدمات و اثرها علي رضا العملاء" .1

ن نور الدین  دراسة میدانیة في مؤسسة مینائیة التسیر فرع التسویق من اعداد الطالب بوعنا

  .سكیكدة

                                                           
.48- 47،مرجع سابق،ص-دراسة حالة موبلیس وكالة ورقلة–بلحسن سمیحة،تأثیر جودة الخدمات على رضا الزبون 

1
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و التي تهدف الى التأكد من أهمیة جودة الخدمة كمصدر لمیزة تنافسیة في ظل الانفتاح علي السوق 

العالمي بالإضافة الي تحلیل العلاقة الموجودة بین الخدمة المدركة و رضا العمیل و كانت النتائج 

:كمایلي  

رات جودة الخدمة المینائیة من طرف العملاء حیث ان اكثر المؤشرات تاثیرا علي رضا اختلاف تقیم مؤش-

 العملاء؛

تأثیر الجودة المدركة للخدمة المینائیة المقدمة من طرف المؤسسة علي رضا العملاء؛-  

اكبر مقارنة بالمؤشرات الأخرى هما مؤشري الاستجابة و  المؤشرات التي اثرت علي رضا العملاء تاثر-

 الامان؛

تعتبر جودة الخدمة للمؤسسة منخفضة نسبیا و هذا ما تعكسه النتائج المتحصل علیها من تحلیل -

.البیانات  

الاكادیمي في  مذكرة تخرج ایل شهادة الماستر" أثر جودة الخدمة التأمینیة على رضا الزبون" .2

العلوم الاقتصادیة  تخصص تأمینات جامعة العربي بن مهیدي أم البواقي من اعداد  الطالبة 

وكالة أم  « LA CAAR »زكري ایمان دراسة میدانیة للشركة الجزائریة للتأمین و اعادة التأمین 

  .البواقي 

 :و التي تهدف الى

  جودة؛بلورة أهم الأبعاد التي یقوم علیها نموذج ال -  

التعرف على مدى تأثیر جودة الخدمة التأمینیة على رضا الزبون في الشركة محل الدراسة عن - 

  ؛ (SPSS)طریق معالجة بیانات الاستبیان المتحصل علیها باستخدام برمجیة 

  الوقوف على كیفیة قیاس جودة الخدمة التأمینیة ؛- 

  .مة بالشركة محل الدراسةمعرفة رأي الزبائن في جودة الخدمات التأمینیة المقد - 

  :وكانت النتائج كما یلي

  مستوى جودة الخدمة في الشركة كان مرتفعا ؛ - 

  درجة رضا الزبون في الشركة محل الدراسة كان مرتفعا؛ - 

  .كانت درجة الجودة متوسطة بالشركة محل الدراسة - 
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 Marketing management des services et son impact sur“ ،محمد شرشم .3

 les assurances cas de la  compagnie CAAT”1998- 1997، ،جامعة وهران.  

  الدراسات الاجنبیة:الثاني المطلب

   .جنبیةإلى الدراسات السابقة الأ في هذا المطلب  سنتطرق

دراسة  "اثر التسویق الداخلي و جودة الخدمات في رضا الزبون "صالح عمر كرامة الحریري  .1

كلیة الاقتصاد جامعة دمشق , تطبیقیة في عینة من المصارف الیمنیة دكتورا قسم إدارة الاعمال 

,2006.  

هدفت لقیاس اثر التسویق الداخلي و جودة الخدمات في رضا الزبون  حیث توصلت الدراسة الي مجموعة 

:من النتائج أهمها   

ودة الخدمات؛ان هناك علاقة ارتباط بین التسویق  الداخلي و ج-  

ان هناك علقة قویة جدا بین جودة الخدمات و رضا الزبائن؛-  

ان نقطة انطلاق للوصول الي جودة الخدمات و نیل رضا الزبائن تبدا من التركیز علي تحسین العملیات -

.دة للزبائنالداخلیة في جمیع الأقسام لكي تضمن تسلیم خدمات عالیة الجو  

 شركات خدمات عن الأعمال منظمات رضا مدى، الغدیر راشد حمد و الحداد إبراهیم شفیق .2

الخاصة، الأردن المجلة  التطبیقیة العلوم جامعة،-میدانیة دراسة -الكبرى منطقة عمان في التأمین

 منظمات رضا مدى معرفة إلى الدراسة هذه هدفت حیث ،2008، التطبیقیة للعلوم الأردنیة

 لهذه الخدمي التسویقي المزیج عن الرضا مستوى ككذل التأمین و شركات خدمات عن الأعمال

  .الفرد المستهلك و لیس الأعمال منظمات بدراسة حیث اهتمت الشركات

  

  المقارنة بین الدراسات السابقة و دراسة الحالیة :المطلب الثالث 

من خلال الدراسات السابقة نجدها تركز بصورة أكبر عن تأثیر الخدمات التأمینیة عـل الزبـون وكذا 

الوطني بصفة عامة، أما  الاقتصادالأهمیة التي یحتلها في مؤسسات التأمین بصفة خاصة وعلى 

  .هو أهمیة جودة الخدمات لإرضاء الزبون و كسب ولاءه الذي أهملته الدراسة الجانـب
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  :صة الفصلخلا

من خلال هذا الفصل یظهر بأن الرضا عبارة عن شعور بالسعادة بعد استعمال الخدمة، ویمثل رد 

 .بعد الشراء ما أو التصرف الصادر من الزبون أثناء مرحلة فعل

 فإن المؤسسات دوما في منافسة ذاویعتبر الزبون هو أحد العناصر التي نشأة من أجلها المؤسسة، ل

 .إرضاءهملكسب أكبر عدد من الزبائن وعمل بأقصى جهد على 

 وللقیاس رضا الزبون یعتمد على جمع المعلومات الخاصة بالزبائن والحصول علیها عن طریق عدة

أسالیب، وفي الأخیر نقول بأن رضا الزبون یتغیر وفق بیئة المؤسسة لذا على المؤسسة أن تكون 

ا واستخدام أدوات ووسائل الحدیثة تهل إدخال تحسین في خدمالزبائنها وذلك من خلا دوما مستعدة

  . إداریة وذلك لغرض كسب ودفع مستوى رضا الزبون وتدعمها بممارسات
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:تمهید  

 

 ،دة الخدمات في شركات التأمین و أثرها  على تحقیق رضا الزبونجو النظري ل بعد استعراض الإطار    

 من أجل دراسة دور جودة الخدمة التأمینیة في رضا الزبون  سنتطرق في هذا الفصل إلى الجانب التطبیقي

تعتبر   SAAمحلا للدراسة، كون الشركة الوطنیة للتأمین SAA وذلك بعد اختیار الشركة الوطنیة للتأمین

  .من أهم الشركات الفاعلة في سوق التأمین الجزائریة

الجانب النظري للموضوع على الجانب التطبیقي  باختیار عینة من  بإسقاطقمنا  سالأساو على هذا    

  :حیث  في هذا الفصل ستنطرق إلى. SAAیؤدون خدماتهم التأمینیة في شركة الوطنیة للتأمین  زبون 60

  .الطریقة المتبعة و الأدوات المستخدمة في انجاز البحث:  المبحث الأول

  عرض و مناقشة النتائج :المبحث الثاني
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  المستخدمة في انجاز البحث الأدواتالطریقة المتبعة و :المبحث الأول

و بعد  محل الدراسة المیدانیة، SAAسنقوم في هذا المبحث بتقدیم تعریف للشركة الوطنیة للتأمین     

  .ذلك نبین الطریقة المتبعة في هذه الدراسة مع تحدید الأدوات المستخدمة

  SAAتقدیم الشركة الوطنیة للتأمین : المطلب الأول 

و هیكلها التنظیمي الوكالة المستقبلة و   SAAسنتطرق في هذا المطلب الى تقدیم الشركة الوطنیة للتأمین 

  . الطریقة المتبعة في انجاز الدراسة و الأدوات المستخدمة لانجاز هذا البحث كذا 

  SAAتقدیم التاریخي للشركة الوطنیة للتأمین  - أولا

من أقدم  المحور الرئیسي في سوق التأمین الجزائري باعتبارها SAAتعتبر الشركة الوطنیة للتأمین     

هي تحتل الریادة في  من الحصة السوقیة الإجمالیة و 23 %حیث تمثل نسبة  الشركات من حیث النشأة،

 هي شركة التأمین الأولى على المستوى الوطنى،و  .الصناعیة الأخطارمجال تأمینات السیارات و 

شركات و هي واحدة من ستة  ،لمؤمن الثالث في المنطقة العربیةالمؤمن الثاني في المنطقة المغاربیة،ا

  .دج ملیار 27.4بلغ حجم التداول  ،التأمین الأولى في افریقیا

 :مقرها الرئیسي حي الأعمال باب الزوار بالجزائر العاصمة، تضم  شبكات التوزیع التالیة   

شباك  147 وكیل تأمینات، 20 وكیل معتمد، 210وكالة مباشرة  293مدیریة جهویة أكثر من  15

مركز  مراكز للتكوین ، 3 لخبراء،وحدة فرع ل 25مركز لفحص السیارات متكون من  ،التأمین البنكي

  .، مقر مكلف بالدراسات حول مخططات التنمیة والإنتاجللطباعة، مراكز للأرشیف

كمؤسسة مختلطة جزائریة مصریة   ،1963دیسمبر  12في  SAAأنشئت الشركة الوطنیة للتأمین     

جزائریین و هذا نظرا بإطارات مصریة و عمال  ،من رؤوس الأموال على التوالي %31و  %61بنسبة 

  .لافتقار الجزائر عقب الاستقلال مباشرة للكفاءات في مجال التأمین

تم تأمیم الحصة  27/05/1966إلا أنه بعد ذلك و تحدیدا في  ،1964بدأت نشاطها فعلیا ابتدءا من     

  .المصریة خلال قمة الهرم و بذلك باحتكار الدولة لقطاع التأمین

 SAAنطاق سیاسة تخصص أنشطة التأمین أجبرت الشركة الوطنیة للتأمین و في  1967وفي سنة    

 الأخطار التامین على الحیاة، على التحول الى السوق المحلیة للأخطار البسیطة كتأمین السیارات،

  .البسیطة للخواص كالتجار و الحرفیین



جودة الخدمة التأمینیة و رضا الزبوندراسة : لثانيالفصل ا  

 

 
29 

لمالیة و تحولت من على استقلالیتها ا SAAتحصلت الشركة الوطنیة للتأمین  1989سنة و في     

 إلى 1992لیرتفع سنة , ملیون دج 80برأس مال یقدر ب ) SPA(مؤسسة عمومیة الى شركة ذات أسهم 

ملیار دج ، لیبلغ  20إلىوصل  2012ملیار دج، و في  52, الى 1998ملیون دج، لیصل سنة  500

  .ملیار دج 30قیمة    2018في 

حول التأمینات التي منحت للوسطاء  95/07و اثر قرار وزاري من خلال التعلیمة  1995في سنة و     

المسؤولیة لع والنقل و تنظیمیة المتعلقة  بالس  إجراءات إلىبالإضافة  الخواص الحریة لمزاولة نشاط التأمین،

  1. لنشاط التأمینالمدنیة و أیضا التأمین المتعلق بقطاع البناء وبالتالي رفع احتكار الدولة 

  تقدیم الوكالة المستقبلةSAA   ملیانة: 

موزایة مقرها شارع  SAAو هي تابعة للمدیریة الجهویة  1992ملیانة عام  SAAتأسست الشركة     

، الأخطار الصناعیة الأخطار البسیطة الجمهوریة ، و هي شركة تختص في الأخطار المتعلقة بالسیارات،

یقدر عدد الموظفین  .التأمین ضد الحوادث الأخرى التأمین على النقل، الأشخاص،تأمینات  و التجاریة،

  2.المحاسبةو   دارة الحوادث و وظیفة المالیة،تتم فیها وظیفة الانتاج، وظیفة ا1701عمال،رمزها  7فیها ب

  SAAالهیكل التنظیمي للشركة  - ثانیا

  :تنظیم المؤسسة الوطنیة للتأمین یكون على مستویین إن:مستویات تنظیم الشركة الوطنیة للتأمین - 1

نوع من إدارة الأعمال في تنظیمها فهي مسیرة  (SAA)تتبع المؤسسة الوطنیة للتأمین :المستوى العام -أ

مدیر عام مكلف بالجانب  :بالإضافة إلى مدیرین عامین مساعدین (PDG)من طرف رئیس مدیر عام 

. (Division)مرتبط بالأقسام  ة، والأخر مكلف بالجانب التقني وهومرتبط بمدیریات مركزی الإداري،

  )1 -2أنظر الشكل رقم(

  

  

  

  

                                                           
.معلومات مقدمة من طرف الشركة

1
  

SAAمعلومات من خلال المقابلة الشخصیة مع عمال وكالة  اطار الدراسة على مستوى و كالةملیانة،   SAA  .ملیانة 
2
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  :على المستوى المركزي (SAA)الهیكل التنظیمي للمؤسسة الوطنیة للتأمین : 01-02 الشكل رقم

  . من اعداد الطالبتین بالاعتماد على وثائق الشركة:المصدر 

  

أنظر الشكل (یلي  مدیریة جهویة كل وحدة منظمة كما 15المؤسسة مكونة من :المستوى الجهوي - ب

  :)2-2رقم 

 ؛مدیر الوحدة  

 ؛التسویق، قسم الإنتاج، قسم المالیة، والإدارةقسم : أربع أقسام  

  مسیرة من طرف رئیس الوكالة وتحتوي على المصالح التالیة )وكالة  500 (الوكالات:  

لمستشارونا   

یةقنالمدیریة العامة الت المدیریة العامة الإداریة    

 المساعدون

  قسم  التسویق  مدیریة المواد البشریة

  قسم الأخطار للموظفین

 و الأفراد

  مدیریة  الممتلكات

مدیریة  المراقبة 
  العامة

  قسم أخطار المؤسسات

  قسم تأمین السیارات

  قسم تأمین الحیاة  مدیریة المالیة و المحاسبة

المعلومات مدیریة التنظیم و معالجة  

 المدیریة العامة
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 ؛صلحة التقنیة التجاریةمال  

 ؛مصلحة الأضرار  

 مصلحة المحاسبة. 

  

  المدیریة الجهویةعلى مستوى : 02- 02مالشكل رق

  

  

  

  

  

  

  . من اعداد الطالبتین بالاعتماد على وثائق الشركة:المصدر

  :أما على مستوى الوكالات فیتكون الهیكل التنظیمي حسب الشكل الموالي

  الوكالةعلى مستوى : 03- 02مالشكل رق

 . من اعداد الطالبتین بالاعتماد على وثائق الشركة:المصدر

الجهوي لمدیرا  

الأضرار دائرة دائرة الانتاج التسویق دائرة  المحاسبیة دائرة   

 رئیس الوكالة

 رئیس مصلحة

الأضرار   

 رئیس المصلحة

التجاریة التقنیة   
المحاسب    



جودة الخدمة التأمینیة و رضا الزبوندراسة : لثانيالفصل ا  

 

 
32 

مهام یتم  SAAلكل مدیریة وقسم من مدیریات المؤسسة الوطنیة للتأمین :  1مهام الأقسام والمدیریات -2

  :)2- 1رقم السابق أنظر الشكل( عرضها فیما یلي

  :تتمثل مهامها في  ( Division Marketing ) :قسم التسویق  -أ 

 ؛جات المؤسسةتالإشهار للتعریف بمن  

 ؛تنشیط شبكة التوزیع  

 ؛التخطیط والقیام بالدراسات الخاصة بالمؤسسة  

 ؛تحدید أهداف كل فرع تأمین موسمي  

 البحث وتطویر منتجات جدیدة. 

  :تتكلف بالمهام التالیة  ( Direction R. H ) :مدیریة الموارد البشریة - ب

 ؛إعداد العلاقات الاجتماعیة في المؤسسة  

 ؛تكوین الموارد البشریة في المؤسسة من أجل التكیف مع المحیط  

 ؛لف المدیریاتتالتنسیق بین مخ  

 تنظیم المؤسسة.  

  :ـتقوم ب ( Direction Patrimoines ) :مدیریات الممتلكات  - ت

  ؛المادیة، المالیة والتقنیة: اللازمة تقدیم الوسائل  

 ؛مراقبة ومتابعة تسییر الممتلكات  

 ؛إعداد الدراسات ومراقبة البرامج الجدیدة 

  :تتمثل مهامها في :مدیریة النقل - ث

 تحسین خدمات التأمین الخاصة بالنقل.  

 ؛تجمیع المعلومات الإحصائیة  

 تنفیذ عقود التأمین.  

  :بالوظائف التالیةتقوم : مدیریة الرقابة -ج

 ؛تقدیم التقاریر السنویة  

 ؛البحث عن الفروقات المسجلة  

 متابعة الإستراتیجیة الموضوعة من طرف مجلس الإدارة. 

  :ومهامها هي  :مدیریة الأعمال القانونیة -ح

 ؛تسییر الأعمال القانونیة  

                                                           
  .للتأمین الوطنیة لشركةلوثائق داخلیة   1
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 ؛تحدید الإجراءات التي تسمح بتطبیق القوانین  

 ؛تحدید وسائل التعویض  

  القواعد القانونیة في المؤسسةتطبیق.  

    :المدیریة المحاسبیة والمالیة -خ

 ؛تسجیل عملیات النشاط بدقة حول الوحدات المحاسبیة  

  إعداد المیزانیة العامة وجدول حسابات النتائج(TCR)؛  

 ؛تسییر الخزینة   

 ؛دفع الضرائب  

 متابعة دفع الأجور وتغطیة الدیون.  

  :تقوم ب :مدیریة التنظیم والمعلومات -د

 ؛تحلیل المعلومات المحاسبیة والإحصائیة   

 ؛إنشاء شبكة معلوماتیة تربط بین المدیریات   

 إعداد البرامج المعلوماتیة من أجل تسیر المؤسسة.  

  :ویتمثل دورها في  :مدیریة تأمین العمال -ذ

 ؛تحسین الإنتاجیة وتخفیض التكالیف  

 ؛إحصاء الأخطار ومبالغ التعویض وتقییم الحوادث  

 تقدیم التقاریر الخاصة بالمنتجات للمدیریة العامة.  

وتحتوي على مدیریة إعادة التأمین ومدیریة البحث والتطویر وتقوم بالمهام :المدیریة العامة التقنیة  - و

  :التالیة

 ؛تحدید وسائل إعادة التأمین في المؤسسة  

 ؛مراقبة خزینة المؤسسة  

 في المؤسسة من خلال الأموال الموظفة  تقییم المردودیة. 

للمؤسسة تستشف إعداد مساعى  الإستراتیجیةإن النظرة : قسم التسویق في الشركة الوطنیة للتأمین-3

  :تسویقي وسیاسة اتصالیة تركز على

 للزبون و تلبیة حاجاته للاتجاهحیط لممعرفة ا.  

 نافسةالم معرفة و تطور.  

 لتطویرها "لسوقا" تمن معرفة تقسیما مكنتي تدراسة السوق ال.  

 تطویر سیاسة التوزیع.  
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  سطرةلمهداف االأتكیفة مع لمتصال االاإعداد خطط.  

 تطوراالأكثر ت لا تصاالاعلومات و لماللجوء لوسائل ا. 

 .و لتحقیق هذه الأهداف، فكرت المؤسسة في إعادة النظر في مدیریة التسویق المتكونة من مصلحتین    

 مدیریة شبكات التوزیع، مدیریة الدراسات  :ث مدیریاتلاالیوم قسم التسویق مكون من ثوأصبح 

  .تصالالاوالتخطیط، ومدیریة 

 وضع خطة تسویقیة وتجاریة تضمن للمؤسسة  الأساسیةمهامه  ىلإ بالإضافة    

 م من اتهوحاجیل معرفة جیدة للزبائن لاي، وذلك من خالاستراتیجخطط لمتوقعة من الممستویات التطور ا

 ن الصورة الذهنیة للمؤسسة تساهم یحیث الجودة والكمیة، وأیضا سیاسة اتصال جیدة نحو الزبائن وتحس

  .قات ثقة مع الزبائنلاعلتحقیق  أیضا وسیلة وهو .ي التقارب الجواريف

 

اتیجیة تر إس نیتتبع الشركة الوطنیة للتأم:SAAالتسویقیة للشركة الوطنیة للتأمین  الإستراتیجیة -ثالثا

و التي  نیالتأم منتجاتأنواع  مختلف الخدمات المقدمة لزبائنها و المتمثلة في مختلف  للاتسویقیة من خ

  :ن هماین أساسییصنف تنقسم الى

فراد، الأن یمتنوعة لتأم منتجات )SAA(نیتقدم الشركة الوطنیة للتأم  :فرادالأو  الحیاة نیتأم منتوجات-1

و أخر سنة  ،2003واحد سنة  ومنتج ،2000ي سنة ف منهاي السوق فجدیدة  منتجاتحیث تم طرح 

  :نتجات التالیةلممر باالأویتعلق  2004

 ؛يلستقبلمالتقاعد ا 

  ؛يفأمن إضا 

  ؛ ي حالة الوفاةففراد الأن یتأم 

  ن سداد القرض الفرديیتأم )A.R.C (؛ 

  عن سداد القرض الجمایتأم)groupe A.R.C( ؛ 

 ؛ خطار للسكنالأمتعدد ین تأم 

 ؛طرح ن السفر الفرديیتأم   

  ن التعویضات الیومیةیتأم. 

 :يفتمثلة لمالقدیمة وا المنتجاتى لإ بالإضافة

 ؛ن الجماعاتیتأم 
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 ؛ن الحوادث الجسدیةیتأم 

 الاضافي للأفراد؛ن التقاعد یتأم 

 يعالجما الاضافي ن التقاعد یتأم.  

  :يمما یلوتتكون :الأخرى نیالتأم منتوجات- 2

 ؛السیارات نیتأم 

 ؛والتجاریة الصناعیة خطارالأ  نیتأم 

 ؛والبناء لهندسةا نیتأم 

 ؛والوظیفیة نیةلمدا البسیطة خطارین الأتأم 

 ؛النقل نیتأم 

 ؛حیةلاالف خطارالأ نیتأم 

  الطبیعیة الكوارث ضدالتأمین. 

  الطریقة المتبعة في انجاز الدراسة: المطلب الثاني

  :الدراسة، قمنا بإتباع المراحل التالیةمن اجل الإجابة على إشكالیة  

  :المجتمع و عینة الدراسة: أولا

وكالة  SAAالشركة الوطنیة للتأمین  عملاء جمیع فيمجتمع هذه الدراسة  یتمثل :مجتمع الدراسة- 1

 .قدمت له خدمة في هذه الشركة وتتمثل وحدات هذا المجتمع في كل زبون عین الدفلى، ولایة بملیانة

وُزعت علیهم استمارة الاستبیان  الوكالة عملاء مختلف من عمیل 60 من العینة تتكون :الدراسةعینة -2

باستعمال العینة الغرضیة و ذلك بتوزیع الاستمارات داخل الوكالة  العشوائیةغیر  بالطریقة اختیارهم تمو 

أفریل من  08مارس  إلى  12من  ابتداءیوما  28امتدت فترة الدراسة المیدانیة في محل الدراسة حیث 

  .جود خلل في الإجاباتو استمارة بسبب  10وتم استبعاد . 2019سنة 

والجدول الموالي یوضح لنا عدد و نسبة الاستبیانات الموزعة و الملغاة و الصالحة من زبائن عینة 

  .الدراسة
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  الصالحةالاستبیانات الاستبیانات الموزعة و الملغاة و ) :01- 02(جدول رقم ال

  النسبة  العدد  الاستبیان

  %100  60  الموزع

  %17  10  الملغى

  %83  50  الصالح

  .الطالبتان بالاعتماد على نتائج الاستبیان إعدادمن :المصدر

  :شملت الدراسة متغیرین هما: متغیرات الدراسة - ثانیا

 ،الملموسیة(في لاعتماد على أبعادها المتمثلة جودة الخدمة التأمینیة و با:المتغیر المستقل   أ

، و هنا نحاول معرفة إلى أي درجة تؤثر جودة الخدمة )التعاطف ،الأمان الاستجابة، الاعتمادیة،

  .التأمینیة على رضا الزبون  

 .یتمثل في رضا الزبون من الخدمة التأمینیة المقدمة :المتغیر التابع   ب

  :یليذج الدراسة كما و الشكل الموالي یوضح نم :نموذج الدراسة -ثالثا

  نموذج الدراسة ):4-2(الشكل رقم 

  

  المتغیر التابع                                                     المتغیر المستقل                

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  .من إعداد الطالبتان: المصدر

یة
ین
أم

لت
 ا
مة

خد
 ال

دة
جو

 

 الملموسة

 الاعتمادیة

 الاستجابة

 الأمان

 التعاطف

 رضا الزبون

من خدمة 

 التأمین 



جودة الخدمة التأمینیة و رضا الزبوندراسة : لثانيالفصل ا  

 

 
37 

  أدوات الدراسة: المطلب الثالث

ف البیانات التي تم جمعیا من عینة لى عدد من الأدوات لأجل تجمیع وتحمیل مختلتم الاعتماد ع

في  مهما تم استخدا هایة الجمع ومنلفي عم هیلالاعتماد عذه الأدوات بین ما تم هالدراسة،حیث تعددت 

  .یللیة التحلعم

  الأدوات المستخدمة في جمع البیانات: أولا

  :تتمثل في

 SAAزبائن الشركة الوطنیة للتأمین ا مع بهة التي قمنا لى المقابلأثناء الدراسة تم الاعتماد ع :ةلالمقاب- 1

  .ومات الخاصة بالموضوعللتدعیم بعض المعذا ه، و وكالة ملیانة بمدینة ملیانة 

زبائن الشركة الوطنیة للتأمین  ى وثائق مقدمة لنا من طرف إدارةلأثناء الدراسة تم الاعتماد ع :الوثائق- 2

SAA  وكالة ملیانة بمدینة ملیانة.  

تحتوي استمارة  و عبارة عنها الأولیة، و هم أسالیب جمع البیانات من مصادر هیعد من أ  :الاستبیان- 3

قد تم و ل  .ا الدراسةهدف إلیهمیة تلا إلى حقائق عهتوصل من خلاللة المصممة للى مجموعة من الأسئلع

  :)01حق رقملأنظر الم(النحو التالي ىلع) الاستبیان(أداة الدراسة  جزئةت

وقد  ى فقرات الاستبیان،لم في الإجابة عهب تعاونلتم مخاطبة أفراد العینة وط هوفی :الخطاب الموجه-أ

مي لالبحث الع ا لأغراضها واستخدامهى سریة البیانات التي سیدلون بلعنوان المذكرة ، والتأكید ع تضمن

 .لا لشيء أخر سواه

ذه الدراسة باستخدام طریقة الاستقصاء من خلال الاستبیان في جمع هقمنا في  :فقرات الاستبیان- ب

  :)02الملحق رقم  انظر(يلكما ی جزاءأ ثلاثةإلى  هالأولیة، وقد تم تصمیم الاستبیان وتقسیم البیانات

 المستوى،العمر،الأنثى و ركالجنس على المستویین الذ: شخصیة الخصائص ال :الأول جزءال 

 ...نوع الخدمة التأمینیة المهنة، ،العلمي

 الدافع اختیار هذه الشركة یتعلق بالمعلومات العامة نوع الخدمة المختارة و  :الثاني جزءال ....

 .یتكون من خمس أسئلة بها اجابات محددةو 
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 هذا الجزء ینقسم الى محورین محور الاول خاص بجودة الخدمة و المحور الثاني :  الجزء الثالث

 .یخص مستوى رضا الزبون

 من خلال هذا المحور سیتم" جودة الخدمة في الشركة الوطنیة للتأمین: "لمحور الاولا 

خمس مؤشرات  فيلخدمة لفعلي لاالاعتماد في تحدید اتجاهات العملاء وادراكاتهم للأداء 

 :عبارة 23والتي تم ترجمتها في 

   ،5إلى غایة العبارة  1والتي تم ترجمتها من العبارة  الملموسیة-

   ،10إلى غایة العبارة  6والتي تم ترجمتها من العبارة  الاعتمادیة-

   ،14إلى غایة العبارة  11ترجمتها من العبارة  والتي تم الاستجابة-

  ، 18إلى غایة العبارة  15والتي تم ترجمتها من العبارة  الأمان-

  .23 ةإلى غایة العبار  19 ةوالتي تم ترجمتها من العبار  التعاطف-

 بمدى رضا  متعلقة  عبارات 9ي من خلاله تم طرح ذوال :"مستوى رضا الزبون": نيالثا محورال

  .على الخدمة المقدمة من طرف الشركة لزبونا

 حیث یسمح هذا المقیاس المستقصین، استجاباتلقیاس  الخماسي لیكارت مقیاس استخداموقد تم 

  .ت المقترحةابحساب درجة موافقته أو عدم موافقته على العبار 

  رتدرجة مقیاس لیكا) 02-02(الجدول رقم 

 الاستجابة بشدة غیر موافق غیر موافق محاید موافق بشدةموافق 

 الدرجة 1 2 3 4 5

  

 الأدوات الإحصائیة المستخدمة - ثاثیا

  :تتمثل في    

  :داة القیاسأ- 1

ومات اللازمة في موضوع لبعض مفردات البحث وحصر جمیع المعقمنا بتوزیع استبیانات لدراسة    

 SPSS )Statisticals Package for الإحصائيا باستخدام برنامج لها وتحمیغهثم تفری البحث ومن
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Social Science(، دف الوصول لدلالات ذات قیمة ومؤشرات همناسبة ب طرق احصائیة واستخدام

  .تدعم الدراسة

) وم الاجتماعیةلعللحزمة الإحصائیة لا(SPSS ver21"   "لقد تم الاستفادة من البرنامج الإحصائي  

ا التطبیقات ها في مجالات متعددة ومنلهیلالبیانات وتح الأنظمة المتقدمة التي تستخدم في إدارة و منهو 

فة من إدخال البیانات لذا النظام في إجراء التعدیلات الإحصائیة المختهیستخدم  الإحصائیة، حیث

مقاییس حساب بالإضافة یستعمل البرنامج في  و ل بیانیة مختلفةأشكافي جداول و  ا ها وعرضهخیصلوت

الفروض  الارتباط ومعادلات الانحدار والتقدیر لاختبارات تمعاملاكذا  و و التشتت النزعة المركزیة

  .یلات إحصائیة متقدمةلذا بالإضافة إلى تحه....الإحصائیة

من بین الأسالیب أو الطرق الإحصائیة المستعملة لتحلیل البیانات  :الأسالیب الإحصائیة المستخدمة- 2

  :و اختبار الفرضیات الدراسة یوجد

ر وأكثر متوسطات النزعة المركزیة استخداما وشیوعا في هیعتبر من أش :الحسابي المتوسط-أ

  .رةهمركز التوازن لأي ظا وهالإحصاء، و 

ا استخداما في النظریات هتشتت وأكثر لم المقاییس الإحصائیة لهیعتبر من أ :الانحراف المعیاري  - ب

   . حیث یقیس لنا درجة تشتت البیانات الإحصائیة

یبین أساس  انه ىلویعرف عpearson correlation coefficient :معامل الارتباط بیرسن  - ت

مستقل ومتغیر تابع والشرط الأساسي أن تكون المتغیرات تتوزع توزیعا  قوة العلاقة بین متغیر

 .طبیعیا

ابع، ى أساس العلاقة الخطیة بین المتغیر المستقل والمتغیر التلع هیمكن تعریف:  الانحدار الخطي  - ث

 :أن یكون أكثر من متغیر مستقل والمعادلة التالیة تمثل المعادة الخطیة بین متغیرین كنموی

Y= αX + β +£i  

 :حیث أن

:Yالمتغیز التابع. 

:Xمتغیز المستقل. 

:αاردمعامل الانح. 

:βالثابت.   
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  :ثبات أداة الدراسة - 3

ى العدید من لا عهقمنا بعرض )الاستبیان(بعد إعداد أداة الدراسة  :الصدق الظاهري للأداة   - أ

، والتأكد من هالخبرة في مجال الاختصاص بغرض تصحیح الأخطاء الواردة فی الأساتذة ذوي

ا بعین هموعة من الملاحظات، والتي تم أخذللاستبیان، وقد أشاروا إلى مج ملائمة الفقرات المكونة

 .الدراسةى عینة لع هائي وتطبیقهالن الاعتبار في إعداد الاستبیان

 

ذا الاختبار التأكد من مدى ثبات الفقرات المكونة لأداة هسیتم من خلال  :الصدق البنائي للأداة   - ب

 Alpha de Chronbakh)  ( حیث تم حساب معامل الثبات ألفا كرونباخ) الاستبیان،( الدراسة

ذا هوحتى یكون  ،1- 0 الذي یأخذ القیمة منو ) الاستبیان(للقیاس  يللاتساق الداخلمعرفة ا

تعبیرا عن  0.6 ساویا أو اكبر من م ى تحقیق أغراض البحث یجب أن یكونلالمقیاس قادر ع

  :الجدول التالي یوضح ذلكو ا، ها مع نفسضهوعدم تناق  ذه الأداةه إجابات مدى استقرار 

  .قیاس ألفا كرونباخ:  )03-02( لجدول رقم ا

 محاور الاستبیان عدد العبارات )ألفا كرومباخ(معامل الثبات 

0,853 23 
جودة الخدمة في الشركة الوطنیة 

 للتأمین

 مستوى رضا الزبون 9 0,790

 الاستبیان ككل 32 0,877

  . ى مخرجاتلبالاعتماد ع تانمن إعداد الطالب: المصدر

بالنسبة لكل عبارات الاستبیان یساوي  الجدول أعلاه أن معامل ألفا كرومباخنلاحظ من خلال      

كما أن قیمة . 0,60قیمته مرتفعة و تقترب من الواحد و هي مقبولة لانها أكبر من  ربعتحیث ت 0,877

 0,853لمحور جودة الخدمة و لمحور مستوى الرضا الزبون  مقبولة حیث تقدر على التوالي ألفا كرومباخ 

بوجود درجة عالیة من ثبات الاجابات للعبارات أي یوجد اتساق  و بالتالي تشیر هذه النتائج . 0,790و

  .داخلي للقیاس و مما یدل على مصداقیة الاستبیان
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  عرض و تحلیل بیانات الدراسة و اختبار الفرضیات :المبحث الثاني

 سوف نقوم  ،م حول موضوع بحثناهى أفراد عینة الدراسة واستطلاع رأیلبعد القیام بتوزیع الاستبیان ع   

 البیانات العامة،  ة في البیانات الشخصیة،لالمكونة للاستبیان والمتمث بیاناتال یللبتحفي هذا المبحث 

رضا بعبارات  قةلالمتع بیاناتال جودة الخدمة في الشركة الوطنیة للتامین وبعبارات  قةلالمتع لبیاناتا

 .الزبون

  نتائج الاستبیان تحلیل: المطلب الأول

  المعلومات الشخصیة  تحلیل نتائج - أولا

لمعرفة  ...،نیةمه، والوضعیة الالتعلیميلقد تم توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس، السن، المستوى   

  )02محق رقلأنظر الم( المعلومات الشخصیة لأفراد عینة الدراسة

الحصول على النتائج موزعة حسب الجنس   استمارة موزعة على أفراد العینة  تم 50من  :الجنس-1

  :وهي كالتالي

 توزیع عینة الدراسة حسب الجنس )04- 02(الجدول رقم 

 سنالج تكرار مئویة سبةلنا

 وركذ 31 62

 إناث 19 38
 المجموع 50 100 %

   SPSSین بالاعتماد على مخرجات بتمن إعداد الطال: المصدر

، ناثالمتبقیة هي من الإ ذكور ونسبةهم المن أفراد العینة %62 یتبین لنا من خلال الجدول أن نسبة    

نستنتج أن نسبة الذكور أكثر من الاناث ویمكن ارجاع ذلك الى نوع الخدمة المستفاد منها مثلا  حیث

  .التأمین على السیارة

وهي استمارة موزعة على أفراد العینة  تم الحصول على النتائج موزعة حسب السن   50من  :السن -2

  :كالتالي
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  السنتوزیع عینة الدراسة حسب  )05- 02(الجدول رقم

 سنال التكرار المئویة النسبة

 20أقل من  3 6

22 11 20-30 

40 20 30-40 

20 10 40-50  

  50أكثر من  6 12

 المجموع 50 100

   SPSSین بالاعتماد على مخرجات بتمن إعداد الطال: المصدر

الاستبیان قد تم توزیعه حسب مختلف الفئات العمریة حیث  الجدول أعلاه أنلنا من خلال یتبین     

و   30من الفئة العمریة المحصورة بین   %40كانت النسب متفاوتة فأغلبیة أفراد العینة تمثلت بنسبة 

و   %20سنة بنسبة  50الى  40وبعدها من   %22سنة بنسبة  30الى  20من سنة ثم تلیها فئة  40

  .سنة 20سنة و أقل من  50موزعة على الفئات أكثر من باقي نسبة 

یفسر الفئة الموظفة  وهذا ما %60نسبتها الكلیة  سنة 50و  30أن الفئة محصورة بین  أیضا نلاحظ و  

  .مع مؤسسات عملهم أو نوعیة عملهمالاتفاقیات  إلىوهذا راجع 

استمارة موزعة على أفراد العینة تم الحصول على النتائج موزعة حسب  50من  :المستوى العلمي -3

 :المستوى التعلیمي و هي كالتالي

 .توزیع عینة الدراسة حسب المستوى العلمي :) 06-02(الجدول رقم 

 المستوى العلمى التكرار المئویةالنسبة 

 غیر متعلم 2 4

 أساسي 8 16

 ثانوي 13 26

 جامعي 27 54

 المجموع 50 100

   SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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ثم   %54 بـتحصل على أكبر نسبة  لعینة الدراسة توى الجامعيمن خلال الجدول یتبین لنا أن المس    

لعینة الدراسة  الوعي الثقافي إلىهذا  إرجاعویمكن   %16ـوبعدها الأساسي ب  %26 ـیلیه الثانوي ب

  .ستبیانملئ الا ومساعدتها لنا عند

استمارة موزعة على أفراد العینة  تم الحصول على النتائج موزعة حسب المهنة   50من  :المهنة - 4

  :وهي كالتالیة

 توزیع عینة الدراسة حسب المهنة):07-02(الجدول رقم 

 المهنة التكرار المئویة النسبة

 موظف 9 18

 بالدولةاطار  5 10

 فلاح 3 6

 تاجر 3 6

 مهن حرة 8 16

  مقاول 2 4

  بدون عمل 5 10

  متقاعد 4 8

  أخرى 11 22

  المجموع 50 100

   SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

وهذا راجع لنوعیة المهنة   %22المهن الأخرى تحصلت على نسبة  أن  من خلال الجدول نلاحظ   

و هذا یمكن ارجاعه الى الاتفاقیات و ما بقي كان  %18التأمین ثم فئة الموظفین بنسبة  إلىالحاجة و 

  . متفاوتةبنسب 

 :عامةالمعلومات ال نتائج تحلیل  —ثانیا

 مع الوكالة تعاملب لكعینة وذالمتعلقة بمفردات ال معلوماتي هذا الإطار یتم عرض بعض الف

  .)03حق رقملأنظر الم(

من خلال هذا السؤال أردنا معرفة إذا ما كان هذا المؤمن قد تم تعامل مع :  التامین في شركة أخرى - 1

  :كالتاليموزعة  ، فكانت النتائج الأخرىشركات التأمین 
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  التأمین في شركة أخرى):08-02(الجدول رقم 

 التأمین التكرار المئویة النسبة

  نعم 19 38

 لا 31 62

 المجموع 50 100

   SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

تعبر عن الفئة التي لم تقم بتأمین لدى شركات أخرى و هذا   %62من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة    

 هي من أمنت لدى شركات أخرى  %38یفسر ولاءهم للشركة و بالتالي رضاهم في حین أن نسبة ما 

  .سابقا

أردنا معرفة من خلال هذا السؤال طبیعة الشركة التأمین المتعامل معها :  خاصةشركة عمومیة أو  - 2

  :في الجدول التالي موزعة من قبل، فكانت النتائج

  طبیعة الشركة ):09-02(الجدول رقم 

  الشركة التكرار المئویة النسبة

  عمومیة 7 14

 خاصة 12 24

 المجموع 19 48

   SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

منها  %24من الفئة التي أمنت لدى شركات أخرى   %38من خلال هذا الجدول یتبین لنا أن نسبة  

  .كانت عامة و یمكن ارجاع ذلك الى نوع الخدمة المقدمة  %14كانت خاصة في حین 

من خلال هذا السؤال أردنا معرفة وسیلة التعرف على شركة التأمین، : كیفیة التعرف على الشركة - 3

  : كالتاليموزعة فكانت النتائج 
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  توزیع عینة الدراسة حسب كیفیة التعرف على الشركة):10-02(الجدول رقم 

 كیفیة التعرف التكرار المئویة النسبة

 الاعلان 8 16

 اقتراح من المقربین 15 30

 وكلاء شركة 2 4

 صدفة 4 8

 اتفاقیة 11 22

 عوامل أخرى 10 20

 المجموع 50 100

   SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

ثم   %30الأعلى كانت من اقتراح أحد المقربین و التي تقدر بـنسبة الالجدول أن  من خلال یتبین لنا    

 دور إلىو یمكن تفسیر ذلك   %16متمثلة بنسبة  الإعلان  أما وسیلةاتفاقیة و عبر   %22تلیها نسبة 

  .تداولهاب سمحلمؤسسة التي تتمیز بها ا السمعة الجیدة  إلى الكلمة المنطوقة و

تم طرح هذا السؤال من اجل معرفة الدوافع اختیار الزبون لشركة التأمین،  :دافع لاختیار الشركة - 4

  : فكانت النتائج موزعة كالتالي

  توزیع عینة الدراسة حسب دافع اختیار الزبون للشركة):11-02(الجدول رقم 

 الدافع التكرار المئویةالنسبة 

 السعر 4 8

 التعویض 3 6

 السمعة و الشهرة 8 16

 العمالة 1 2
 المؤهلة 1 2

 التجربة و الخبرة 8 16

 اخري دوافع 6 12

 المؤهلة و والعمالة الشهرة و التعویض و السعر 3 6

 التجربة و والخبرة السمعة و الشهرة و التعویض 9 18

 السمعة و الشهرة و التعویض 2 4

 التجربة و الخبرة و المؤهلة و السمعة و التعویض 5 10

 المجموع 50 100

   SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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من خلال الجدول أن نسبة الشهرة و السمعة و أیضا الخبرة و التجربة یحتلان المرتبة الأولى  نلاحظ    

 إرجاعویمكن   %2و المؤهلات ب   %6و بعدها التعویض ب   %8ثم یلیها السعر ب  %16بنسبة 

شهرة و  تعتبر الرائدة وطنیا وهذا لجودة الخدمة المقدمة مما جعلها تكسب سمعة  SAA شركةأن ال إلىهذا 

  .جیدةوخبر 

من خلال السؤال أردنا معرفة مدة التأمین الزبائن لشركة التأمین، فكانت النتائج موزعة  :مدة التعامل- 5

 :كالأتي

 توزیع عینة الدراسة حسب مدة التأمین): 12-02(الجدول رقم 

 مدة التأمین التكرار المئویة النسبة 

  أقل من عام 4 8

 عامین و عام بین 15 28

 ثلاثة و عامین بین 13 26

 سنوات ثلاث من اكثر 18 36

 المجموع  50 100

   SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  الأولىتحتل المرتبة  "سنوات 3من  رأكث"الأشخاص المؤمنین  أنمن خلال هذا الجدول یتضح لنا     

تقدر بـ " سنوات بین عامین و ثلاثة" و " بین عام و عامین"نسبتین متقاربتین  ثم تلیها  %36بنسبة 

  .و هذا ما یفسر ولائهم للشركةعلى التوالي  26% 28%

  

في هذا السؤال أردنا معرفة نوع الخدمة المستفاد منها زبون من  :منها المستفاد التأمینیة الخدمة نوع -6

  :فكانت النتائج موزعة في الجدول التالي طرف شركة التأمین،
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 منها المستفاد التأمینیة الخدمة نوعتوزیع عینة الدراسة حسب ): 13-02(الجدول رقم 

 الخدمة التأمینیة التكرار المئویةالنسبة 

 السیارات مینأت 27 54

 المتعددة خطارالأ مینأت 3 6

 الأشخاص مینأت 1 2

 المدنیة المسؤولیة ىعل مینأالت 1 2

 الحریق ىعل مینأالت 1 2

 البناء أخطار ىعل مینأالت 1 2

 أخر مینأت 6 12

4 2 

 النقل و السیارات ىعل مینأالت

 المتعددة الأخطار و والحریق

 الاخطار و المدنیة والمسؤولیة

12 6 

 الأخطار و السیارات لىع مینأالت

 المسؤولیة و الاشخاص و المتعددة

 المدنیة

4 2 
 المسؤولیة و السیارات ىعل مینأالت

 المدنیة

 المجموع 50 100

   SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  نسبة تلیها ثم  %54 أخذ نسبة أكبر و مقدرة بـالسیارات ی ىمین علأالت أنخلال الجدول یتبین من     

الخدمات فهي و باقي    %12 ـبتقدر  المتعددة و المسؤولیة المدنیة  الأخطارالسیارات و  ىمین علأالت

  .ةتنسب متفاو ب
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  تحلیل النتائج المتعلقة بمتغیرات الدراسة: ثالثا

وهذا عن  ،جودة الخدمة التأمینیة و رضا الزبونفي هذا الجزء سنقوم بتحلیل متغیرات الدراسة      

تجاه العام لأفراد طریق استخراج المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة للعبارات ككل، ومعرفة الا

  :و الجدول التالي یوضح ذلك عینة الدراسة

  متغیرات الدراسةالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ل): 14-02(الجدول رقم 

 المحاور المتوسط الحسابي الانحراف المعیاري درجة الموافقة

  الخدمة الجودة 4,0018 37818 ,0  مرتفعة

  الزبون رضا 4,0840 32241 ,0  مرتفعة

  SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 "جودة الخدمة التأمینیة لشركة التأمین"المحور الأول و المتمثل في  أننجد  السابق من خلال الجدول     

 انحراف معیاريبأقل تشتت حیث یقدر  و 4,0018حسابي  همتوسطكانت درجة الموافقة عالیة حیث بلغ 

فكانت درجة الموافقة عالیة أیضا بمتوسط " رضا الزبون"، أما المحور الثاني و المتعلق بـ  0,37818 بـ

 ىلعملاء علهذا ما یعكس رضا ا )0,32241الانحراف المعیاري (و بأقل تشتت  4,0840الحسابي 

  .جودة الخدمة المقدمة من طرف الشركة

  :تحلیل النتائج المتعلقة بأبعاد جودة الخدمة التأمینیة- 1

سنتطرق إلى تحلیل نتائج أبعاد جودة الخدمة التأمینیة من خلال متوسطات الحسابیة و الانحرافات      

من خلال  لمعرفة درجة الموافقة من طرف الزبائن على جودة الخدمة التأمینیة المقدمة و ذلك المعیاریة

  :والجدول الموالي یوضح ذلك  ،أبعادها الأربعة

  المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لأبعاد جودة الخدمة التأمینیة): 15-02(الجدول رقم 

 الرقم بعادالأ المتوسط الحسابي الانحراف المعیاري درجة الموافقة

 1 الملموسیة 3,8880 51295 ,0 مرتفعة

 2 الاعتمادیة 4,0840 50482 ,0 مرتفعة

  3  الامان 4,0350 54635 ,0  مرتفعة

  4  التعاطف 4,0000 51587 ,0  مرتفعة

  الخدمة الجودة 4,0018 37818 ,0  مرتفعة

  SPSS. من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات: المصدر



جودة الخدمة التأمینیة و رضا الزبوندراسة : لثانيالفصل ا  

 

 
49 

 ربعةفیما یخص جودة الخدمة التأمینیة من خلال الأبعاد الأ  درجة الموافقة أنمن خلال الجدول نجد     

بأقل  و  4,0840حسابي المتوسط الب یحتل المرتبة الأولى في درجة الموافقة" الاعتیادیة"نلاحظ أن بعد 

متوسط حسابي ب "الأمان"  الثانیة بعدأتي في المرتبة و ی )0,50482 یقدر بـ انحراف المعیاري(تشتت 

فكانت " الملموسیة"و " التعاطف"، أما البعدین )تشتت ضعیف(  0,54635انحراف معیاري بو  4.0350

بأقل التشتت حسب  و 3,8880و 4,000هم عالیة كذلك بمتوسط حسابي على التوالي درجة موافقت

, الأمان, الاعتمادیة, ملموسیة لا (الك فان تقیم  الزبائن للمؤشرات بذ الانحراف المعیاري لهته الأبعاد، و

  .هو تقیم إیجابي ) التعاطف 

  مناقشة و تفسیر النتائج: المطلب الثاني

سوف نقوم في هذا المطلب  بعد القیام بتحلیل نتائج الاستبیان بالاستعمال طرق الاحصاء الوصفي،    

بمناقشتها و تفسیرها عن طریق اختبار صحة الفرضیات المقترحة في الدراسة و هذا بدراسة الفروقات  

مؤشري جودة الخدمة و رضا الزبون  فیما یخص متغیرات خاصة بالمعلومات العامة المطروحة في 

كمتغیر تابع " مؤشر رضا الزبون"بین  الاستبیان و باستعمال معامل الارتباط بیرسون لتحدید العلاقة

كما سنقوم بكتابة مختلف نماذج الانحدار الخطي البسیط والمتعدد . كمتغیر مستقل" مؤشر جودة الخدمة"و

  .لمعرفة دور الذي تلعبه  جودة الخدمة و أبعادها الأربعة على رضا لزبون

  :و رضا الزبون بین المعلومات العامة  قاتدراسة الفرو تحلیل النتائج المتعلقة ب- أولا

: المطروحة في جزء المعلومات العامة مثل الأسئلةالفروقات لبعض نحاول دراسة سفي هذا الجزء      

نوع الخدمة المستفاد منها و مدة التعامل مع شركة التأمین مع رضا الزبون و دافع اختیار هذه الشركة 

   :التالیة   سنختبر الفرضیةو بالتالي ، جودة الخدمة المقدمة

فیما ) المدة(و متغیر ) نوع الخدمة (لا یوجد فروقات بین متوسطات متغیر :  الفرضیة الصفریة  

  .%5عند مستوى دلالة  یخص متغیر مؤشر رضا الزبون

فیما یخص متغیر ) المدة(و متغیر ) نوع الخدمة (یوجد فروقات بین متوسطات متغیر  :الفرضیة البدیلة

  .%5عند مستوى دلالة  ر رضا الزبونمؤش

  :ي الجدول الموالفتحصلنا  على    
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  و رضا الزبون )نوع و مدة الخدمة( بین المعلومات العامةدراسة الفروقات ) :16 -02(جدول رقم ال

  الزبون رضامؤشر   المعلومات العامة

  (F)احتمال فیشر  (F)فیشر

نوع الخدمة التأمینیة المستفاد 

  منها

1,964 0,61  

مدة و أنت زبون لدى الشركة 

  SAAالوطنیة للتأمین

1,997  0,57  

  SPSS. من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات: المصدر

تقدر بـ  رضا الزبونفیما یخص مؤشر   لنوع الخدمة التأمینیةقیمة فیشر من خلال الجدول نلاحظ أن     

وهذا ما یفسر عدم وجود  0,05 مستوى دلالة أكبر من وهو 0,061 یساويفیشر  باحتمال 1,964

فیما یخص ) .....تأمین سیارات، تأمین الحیاة ( د منها نوعیة الخدمة المستفات بین متوسطات فروقا

  .%5عند مستوى دلالة  رضا الزبون مؤشر

شركة  ال ىزبون لد أنت و مدةال  سؤال حولفیشر ل قیمةأن أیضا  من خلال نفس الجدول نلاحظ و    

لتالي و با 0,05من  من مستوى دلالة اكبر 0,57 باحتمال یساوي 1,997الرضا هي فیما یخص مؤشر 

 ) سنة 3سنة و أكثر من3- 2سنة، من 2-1أقل من سنة، من ( المدة متوسطات عدم وجود فروقات بین

  .)5حق رقملأنظر الم ( %5عند مستوى دلالة  الرضا مؤشرو 

  :التالیة ل اختبار الفرضیة الفرعیةومن أج  

فیما یخص متغیر ) دوافع اختیار الشركة (لا یوجد فروقات بین متوسطات متغیر :  الفرضیة الصفریة 

  .%5عند مستوى دلالة  مؤشر جودة الخدمة

فیما یخص متغیر مؤشر ) دوافع اختیار الشركة (یوجد فروقات بین متوسطات متغیر  :الفرضیة البدیلة

  .%5جودة الخدمة عند مستوى دلالة 

  :يالجدول الموالفتحصلنا  على    
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و جودة ) افع اختیار الشركةو د(بین المعلومات  العامة  دراسة الفروقات:) 17 -02(جدول رقم ال

 الخدمة التأمینیة

  مؤشر جودة الخدمة  المعلومات العامة

دافع اختیارك للشركة الوطنیة  

  للتأمین

  (F)احتمال فیشر  (F)فیشر

0,699 0,804  

 SPSS. من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات: المصدر

و جودة الخدمة تقدر بـ  شركة التأمیندافع اختیارك لللفیشر  قیمة أنتبین لنا  السابق من خلال الجدول    

معنویة   و بالتالي لا توجد فروقات 0,05 من مستوى دلالة اكبر وهو 0,804 باحتمال یساوي 0,699

 مؤشر فیما یخص) التعویض، العمالة، الشهرة، الخبرةالسعر، (ع اختیارك للمؤسسة وافدبین متوسطات ال

  %5جودة الخدمة عند مستوى دلالة 

  

  أبعاد جودة الخدمة و رضا الزبون تحدید العلاقة بین- ثانیا

  :لتحدید  هذه العلاقة تم اختبار الفرضیة التالیة   

  .%5عند مستوى دلالة  و رضا الزبون) أبعادها(توجد علاقة بین جودة الخدمة  لا:الفرضیة الصفریة

  .%5عند مستوى دلالة  و رضا الزبون) أبعادها(علاقة بین جودة الخدمة توجد : الفرضیة البدیلة

  : لكذ انالتالي یوضح ینالجدول

  مصفوفة الارتباط بین جودة الخدمة و رضا الزبون:)  18 -02(جدول رقم ال

 :المتغیر التابع

  العملاء رضا

  جودة الخدمة: المتغیر المستقل 

  الارتباط معامل

 R  

 احتمال

Sig  

0, 469  0, 001  

   SPSS. من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات: المصدر

 متوسطة بین جودة الخدمة  و رضا الزبون تقدر بـ طردیة أنه یوجد علاقة من خلال الجدول نلاحظ    

و هو أقل من  sig=0,001لان (و بالتالي نرفض الفرضیة الصفریة  %5عند مستوى دلالة   0,469
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و نقبل البدیلة التي تنص على وجود علاقة بین جودة الخدمة و رضا الزبون عند مستوى دلالة     )0,05

5%.  

  مصفوفة الارتباط بین أبعاد جودة الخدمة و رضا الزبون:)  19 -02(جدول رقم ال

  "أبعاد جودة الخدمة"ة المستقل اتالمتغیر   

المتغیر 

: التابع

 رضا

  العملاء

  التعاطف  الأمان  الاستجابة  الاعتمادیة  الملموسیة

 معامل

  الارتباط

 R  

مستوى 

 الدلالة

Sig  

 معامل

  الارتباط 

R  

مستوى 

 الدلالة

Sig  

 معامل

  Rالارتباط 

مستوى 

 الدلالة

Sig  

 معامل

  الارتباط

 R  

مستوى 

 الدلالة

Sig  

 معامل

  الارتباط

 R  

مستوى 

 الدلالة

Sig  

0,22  0, 877  0, 369  0, 008  0,565 0,000 0, 481  0, 000  0, 483  0, 000  

   SPSS.من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات: المصدر

السابق من خلال الجدول   في ما یخص دراسة العلاقة بین أبعاد جودة الخدمة و رضا الزبون نلاحظ     

  :یلي ما

قدر بـ لان معامل ارتباط ی و رضا الزبون " الأمان"أنه یوجد علاقة طردیة متوسطة بین بعد   - 

و هو أقل  sig=0,00لان (و بالتالي نرفض الفرضیة الصفریة  %5عند مستوى دلالة   0,481

و رضا  "الامان"و نقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على وجود علاقة بین  بعد  ) 0,05من 

  .%5الزبون عند مستوى دلالة 

قدر ی مل الارتباط الان مع و رضا الزبون" التعاطف"أنه یوجد علاقة طردیة متوسطة بین بعد    - 

و هو  sig=0,00لان (و بالتالي نرفض الفرضیة الصفریة  %5عند مستوى دلالة   0,483بـ 

ورضا " التعاطف"و نقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على وجود علاقة بین  بعد  )0,05أقل من 

   .%5الزبون عند مستوى دلالة 

قدر بـ لان معامل ارتباط ی و رضا الزبون " ستجابةالا"أنه یوجد علاقة طردیة متوسطة بین بعد  - 

و هو أقل  sig=0,00لان (و بالتالي نرفض الفرضیة الصفریة  %5عند مستوى دلالة   0,565

و رضا " ستجابةالا"و نقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على وجود علاقة بین  بعد  ) 0,05من 

  .%5الزبون عند مستوى دلالة 

قدر بـ لان معامل الارتباط یو رضا الزبون " الاعتیادیة"أنه یوجد علاقة طردیة متوسطة بین بعد  - 

هو أقل و  sig=0,008لان (و بالتالي نرفض الفرضیة الصفریة  %5عند مستوى دلالة   0,369



جودة الخدمة التأمینیة و رضا الزبوندراسة : لثانيالفصل ا  

 

 
53 

ورضا الزبون " الامان"نقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على وجود علاقة بین  بعد و  )0,05من 

 .%5عند مستوى دلالة 

و رضا الزبون لان معامل الارتباط لان معامل الارتباط  "لملموسیةا"یوجد علاقة بین بعد لا أنه  - 

 وهو sig=0,877لان (الفرضیة الصفریة  قبلو بالتالي ن %5عند مستوى دلالة   0,481 بـ یقدر

  .%5عند مستوى دلالة  ) 0,05من  أكبر

  :تحدید دور جودة الخدمة في رضا الزبون -ثالثا

 "رضا الزبون"و المتغیر التابع " جودة الخدمة"بین المتغیر لمستقل  خلال تحلیلنا لعلاقة الارتباطمن    

لاحظا بوجود علاقة بینهما و بین أبعد جودة الخدمة و رضا الزبون وبالتالي نستطیع تحدید هذه العلاقة 

  .بمعادلة الانحدار الخطي

 :تحدید العلاقة الخطیة البسیطة بین جودة الخدمة و رضا الزبون -1

  :لاختبارها من أجل تحدید معادلة الانحدار الخطي تم طرح الفرضیة التالیة  

  "رضا زبون تحقیق في لا تأثر جودة الخدمة" ة الصفریة الفرضی

  "في رضا الزبون تأثرجودة الخدمة " :الفرضیة البدیلة

  ):6أنظر الملحق رقم (و كانت النتائج حسب الجدول التالي 

  علاقة جودة الخدمة بالرضا دراسة  :)  20-02(جدول رقم ال

 

  رضا الزبون: المتغیر التابع

  

  

 لمتغیر المستقل

معامل 

  الارتباط

R  

معامل 

  التحدي

²R  

  اختبار فیشر

  لمعنویة النموذج

  المعاملات

 اختبار ستیودنت

  للمعاملات

  F  T  Sigاحتمال  Fقیمة

جودة 

  الخدمة

  ثابتال

0,469 0,220  13,535  0,001  

2,647 

  

0,400  

6,059 

 

3,679  

0,000 

 

0,001  

  

  الجودة

  SPSS. من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات :المصدر
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  :من خلال الجدول أعلاه ما یلي تبینا لنا  

  %22بنسبة  لزبونرضا ا فسرأن جودة الخدمة ت إلىوهو یشیر و  R²= 0.220معامل التحدید    - 

 .تفسرها متغیرات خارج الدراسة نسبةمن ال وهي ضعیفة و ما تبقى

و هو یدل على  0.05وهذا أقل من مستوى الدلالة  Sig=0.001باحتمال  F=13.535ر یشوقیمة ف - 

  .أن نموذج الانحدار مقبول

لان قیمة ستیودنت  0.05عند مستوى الدلالة  إحصائیاوهو مقبول  a=0.400أن معامل الانحدار - 

3.679=T  0.001باحتمال=Sig .  

لان قیمة ستیودنت  0.005وهو مقبول احصائیا عند مستوى الدلالة  b0=2.647بت ثاأن ال - 

6.059=T  0.00باحتمال=Sig .  

   :بالمعادلة التالیة لدورویمكن تمثیل ا   

2,647+1X0,220=y  

 ـوبتفسیر المعادلة یتضح لنا أنه كلما زادت جودة الخدمة المقدمة بوحدة واحدة زاد رضا العملاء ب   

 تأثر بدرجة متوسطة في تحقیقجودة الخدمة ستنتج أن و منه ن .%5وحدة عند مستوى دلالة  0.220

  .رضا الزبون

 :جودة الخدمة و رضا الزبونأبعاد  بین  المتعدد تحدید العلاقة الخطیة -2

  :لاختبارها من أجل تحدید معادلة الانحدار الخطي المتعدد تم طرح الفرضیة التالیة  

  "رضا زبون تحقیق في تأثر لا جودة الخدمةأبعاد " الفرضیة الصفریة 

  "رضا الزبونتحقق  تأثر فيجودة الخدمة أبعاد " :الفرضیة البدیلة

  :و كانت النتائج حسب الجدول التالي     
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   :)  21-02(جدول رقم ال

 

  رضا الزبون: المتغیر التابع

  

  

 لمتغیرات المستقلة

معامل 

  الارتباط

R  

معامل 

  التحدي

²R  

  اختبار فیشر

  لمعنویة النموذج

  المعاملات

 اختبار ستیودنت

  للمعاملات

  F  T  Sigاحتمال  Fقیمة

  أبعاد

جودة 

  الخدمة

  ثابتال

0
,6

2
5

 

0
,3

9
1

 

5
,6

4
6

 

0
,0

0
0

 

2,874  6,581 0,000 

 0,043 0,079  0,006  یةملموسال

 0,016 2,505 0,230  الاستجابة

 0,790 0,268  0,028  الاعتمادیة

 0,009 3,941  0,185  الأمان 

 0,009 3,938  0,189  التعاطف

  SPSS. من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات: المصدر

  :من خلال الجدول أعلاه ما یلي تبینا لنا  

یشیر إلى وجود العلاقة جیدة بین أبعاد جودة الخدمة و رضا   R=0,625 معامل الارتباط المتعدد  - 

  .الزبون

بنسبة  لزبونرضا ا فسرجودة الخدمة تأبعاد أن  إلىوهو یشیر و  R²= 0,391 المتعدد معامل التحدید - 

31%  . 

أن  و هو یدل على 0.05وهذا أقل من مستوى الدلالة  Sig=0,000باحتمال  F=5,646ر یشوقیمة ف - 

  .مقبول الخطي المتعدد نموذج الانحدار

عند مستوى الدلالة  إحصائیا وهو مقبول 1a=0.006 "الملموسیة"خاص ببعد  أن معامل الانحدار - 

   .Sig=0.043باحتمال  T=0,079لان قیمة ستیودنت  0.05

 0.05عند مستوى الدلالة  إحصائیا وهو مقبول 2a=0.230" الاستجابة"خاص ببعد  أن معامل الانحدار

  . Sig=0.016باحتمال  T=2.505لان قیمة ستیودنت 

عند مستوى الدلالة  إحصائیا مقبولغیر وهو  3a=0.028" ادیةمالاعت"خاص ببعد  أن معامل الانحدار - 

  . Sig=0.790باحتمال  T=0,268لان قیمة ستیودنت  0.05
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 0.05عند مستوى الدلالة  إحصائیا وهو مقبول 4a=0.185" الامان"خاص ببعد  أن معامل الانحدار - 

  . Sig=0.009باحتمال  T=3,941لان قیمة ستیودنت 

 0.05عند مستوى الدلالة  إحصائیا وهو مقبول 5a=0.189" االتعاطف"خاص ببعد  أن معامل الانحدار- 

 . Sig=0.009باحتمال  T=3,938لان قیمة ستیودنت 

لان قیمة ستیودنت  0.000عند مستوى الدلالة  إحصائیاوهو مقبول  b0=2,874بت ثاأن ال - 

6,581=T  0.005باحتمال=Sig .  

  :ما یلي یتضح لنا النتائج حسب معاملات الانحدار لنموذج  وبتفسیر   

وحدة عند مستوى دلالة  0.006بوحدة واحدة زاد رضا العملاء ب  "الملموسیة"بعد  نه كلما زادأ  - 

5%. 

وحدة عند مستوى دلالة  0.230بوحدة واحدة زاد رضا العملاء ب "الاستجابة"بعد  نه كلما زادأ - 

5%. 

 .%5وحدة عند مستوى دلالة  0.185بوحدة واحدة زاد رضا العملاء ب  "الأمان"بعد  نه كلما زادأ - 

وحدة عند مستوى دلالة  0.189بوحدة واحدة زاد رضا العملاء ب  "التعاطف"بعد  نه كلما زادأ - 

5%. 

 تأثر بدرجة ضعیفةالأمان و التعاطف  الاستجابة ،الملموسیة،: ومنه نستنتج بأن الأبعاد التالیة     

  .حسب هذه الدراسة لا تأثر فیهرضا الزبون مقارنة بالبعد الأخیر و المتمثل بالاعتیادیة  تحیق في
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                                                               :الخلاصة 

من خلال ما تم التطرق الیه ضمن الفصل الثاني و الدراسة المیدانیة التي تم اعتمادنا على الاستبیان     

الذي صمم خصیصا لهذه الدراسة و بعد تحكیمه و توزیعه على أفراد العینة محل الدراسة لشركة الوطنیة 

  .ملیانة ولایة عین الدفلى SAAمین لتأل

 و استخراج النتائج من أجل  SPSSبعد إفراغها في البرنامج  استرجاع الاستبیانات الموزعة تم    

  :ما یلي تحلیلها بدقة و قد أسفر التحلیل

على وجود متوسطات حسابیة مرتفعة للرضا و ذاك یرجع الى النسبة الكبیرة لأفراد العینة التي   - 

یدل على رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة من  كانت جل اجاباتهم متجهة نحو موافق وهذا ما

  .طرف الشركة

فقة مرتفعة على درجة موا الأربعة وكذلك شملت المتوسطات الحسابیة لجودة الخدمة بأبعادها   - 

ذلك راجع أن أغلبیة الأفراد كانت اجابتهم تمیل الى الموافقة و هذا ما یعني أن أغلبیة العملاء و 

  .ت جودةایعتبرون الخدمة المقدمة لهم ذ

  :ما یلي تبین لنا وباختبار فرضیات الدراسة

 و جودة الخدمة المقدمة )دوافع اختیار الشركة(عدم وجود الفروقات بین المعلومات العامة للدراسة  - 

 .%5عند مستوى دلالة 

عند مستوى  و رضا الزبون) نوع الخدمة و المدة(عم وجود فروقات بین المعلومات العامة للدراسة  - 

  .%5دلالة 

 .%5عند مستوى دلالة بین الرضا و جودة الخدمة  متوسطةارتباط  وجود   - 

و لا ) الأمان و التعاطف الاستجابة،الملموسیة،(وجود  ارتباط جید بین رضا و أبعاد الجودة  - 

 .%5و رضا الزبون عند مستوى دلالة ) ادیةمالاعت( البعد الخامسیوجد علاقة بین 

جودة الخدمة  و رضا الزبون، تبین أن جودة الخدمةالخطي البسیط بین  معادلة الانحدار و حسب - 

 .  رضا الزبون تحقیقفي  تأثر

، نلاحظ بأن الأبعاد زبونرضا ال خدمة الجودة و مختلف أبعادو حس معادلة الخطي المتعدد بین  -

 لشركة  رضا الزبون  تحقیق الامان و التعاطف لهم دور في الاستجابة،الملموسیة ،: التالیة

SAA محل الدراسة.  



  

  

  

  

  

  

  

  خاتمة
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:خاتمة  

ان الهدف من وراء هذه الدراسة كان تسلیط الضوء على جودة الخدمة التأمینیة و مدى تأثیرها على   

رضا الزبون ،و قد بات من الواضح أن المؤسسات التأمینیة في الوقت الحالي تستمد قوتها من الزبون 

ن جدد اي انه الأكثر رضا  و هذا بهدف الحفاظ علیه و في بعض الأحیان بالاعتماد علیه لجذب زبائ

جاهدة للوصول الى توقعات الزبون و  التأمینیةعنصر فعال لصالح المؤسسة ،لهذا تعمل المؤسسات 

    .تحقیقها أثناء اداء الخدمة من أجل تحقیق رضاهم

الاستقرار والبقاء  إلىتامین التي تطمح یمكن اعتبار تقیم جودة الخدمة انشغالا دائما بالنسبة لشركات ال   

لمتطلباتهم و دمات  تستجیب خستعمل عدة أسالیب كتصمیم تل هذا و من اج ,في السوق الذي تنشط فیه

  .الجودةالمحددة و هذا ما یمكن تسمیته ب الآجالفي  إیصالها إلىضافة الإتوقعاتهم ب

صلنا الي العدید من النتائج و من خلال ما تطرقنا الیه في دراستنا في الجانبین النظري و التطبیقي تو   

اقتراح مجموعة من التوصیات الهامة التي  تدعم  إلىو منها التطبیقیة و التي مهدت منها ما هي نظریة 

التامین  ةو شرك عامةبصفة   اتشركالتحسین الخدمة انطلاقا من مستوي جودة الخدمة الي تقدمها 

    saaو هذا كله من اجل تحقیق رضا الزبون خاصبصفة 

  لنتائج الخاصة بالجانب النظريا

حیث تقوم شركات , یعتبر التامین وسیلة لمحاربة الخسائر المفاجئة التي یمكن ان تحدث مستقبلا  - 

  .الخطر مقابل قسط یتلقاه من المؤمن له ئعبالتامین بتحمل 

و هي ل تحقیق النجاح و كذا رضا الزبون من اج للمؤسسةتكتسي جودة الخدمة أهمیة كبیرة بالنسبة  - 

قعه و الأداء ان جودة الخدمة هي مقارنة ما یتو دمة و الزبون الذي یري بختمثل تفاعل بین مقدم ال

  .الفعلي للخدمة

  النتائج المتعلقة بالجانب التطبیقي

  :یلي ما ىالتحالیل عل أسفرتقد 

العینة التي كانت جل  لأفرادالنسبة الكبیرة  إلىلك یرجع متوسطات حسابیة مرتفعة للرضا و ذوجود  - 

رضا الزبائن علي الخدمات المقدمة من طرف  ىمتجهة نحو موافق و هذا ما یدل علاجاباتهم 

   .الشركة
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ذلك موافقة مرتفعة و  درجة ىالأربعة عل بأبعادهاو كذالك شملت المتوسطات الحسابیة لجودة الخدمة  - 

 یعتلونالعملاء  أغلبیة أنهذا ما یعني  الموافقة و إلىتمیل  إجابتهمالافراد كانت  یةأغلب أنراجع 

  .الخدمة المقدمة لهم ذات جودة

  :و باختبار فرضیات الدراسة تبین لنا ما یلي 

و رضا " مدة التعامل مع الشركة "/نوع الخدمة المقدمة "لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین  - 

  .الدراسة، و بالتالي عدم ثبوت  صحة فرضیة %5الزبون عند مستوي دلالة 

عند المقدمة  التأمینیةدوافع احتیار الشركة و جودة الخدمة "لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین  - 

  .، و بالتالي عدم ثبوت صحة فرضیة الدراسة%5مستوي دلالة 

وهذا و بالتالي  %5توجد علاقة طردیة متوسطة بین جودة الخدمة و رضا الزبون عند مستوي دلالة  - 

  .الدراسةفرضیة جزء من   ما یثبت صحة

  :یلي فرضیات تتمثل فیما 4و تتفرع هذه الفرضیة الي      

  .%5دلالة  ىو تتوجد علاقة بین الأمان و رضا الزبون عند مس - 

  .%5دلالة ىن التعاطف و رضا الزبون عند مستو توجد علاقة بی - 

 .5%دلالة ىلاعتمادیة و رضا الزبون عند مستو توجد علاقة بین ا - 

  .5%دلالة ىو رضا الزبون عند مستو  ستجابةلابین ا توجد علاقة - 

 .%5دلالة  ىملموسیة و رضا الزبون عند مستو اللا توجد علاقة بین  - 

  

ى و رضا الزبون عند مستو  بأبعادهالجودة الخدمة   % 31ذو  دلالة إحصائیة بنسبة  تأثیریوجد  - 

  .لدراسةالفرضیة  یثبت صحة و هذا ما %5دلالة 

 

  التعاطف لهم دور في تحقیق رضا الزبون لشركة  ،الأمان  ،الاستجابة،الملموسیة: التالیة  الأبعادو  - 

saa سةمحل الدرا.   

  التوصیات 

فعیل دور جودة تساهم في ت أنفي ظل النتائج التي اسفرت عنها الدراسة نقترح عدة توصیات یمكن     

  :لآتيكارضا الزبون و هي  ىالخدمة و اثرها عل
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تحسین صورتها , كل مستمر و ذلك لكسب رضا زبائنهاالمؤسسة تحسین جودة خدماتها بش ىعل - 

  .تخفیض تكالیفهاو 

تضمن المؤسسة  ىللتحسین المستمر لها حت إستراتیجیةوضع لابد من بل من فراغ  تأتيالجودة لا  - 

  .استمراریتها 

نظرا لكونهم المحور } جودة المورد البشري  {متمكنین  أفراد ىعلي المؤسسة الاهتمام بالحصول عل - 

   .الأساسي لتحقیق جودة الخدمة

و معالجتها سواء ما یتعلق بتوزیع , الشركة الاستماع للشكاوي  المقدمة من طرف الزبائن  ىعل -

  .المستعملة التجهیزات أوالمنتج او مقدم الخدمة 



  

  

  

  

  

  

  

  عـــــــــــــــــالمراج
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  :المراجع باللغة العربیة 

  : الكتب: أولا

 ،دار الحامد للنشرادارة الخطر و التأمیناسامة عزمي سلام، شقیري نوري موسى،  .1

 .2007،سنة1التوزیع،عمان،طو 

ران للنشر و التوزیع، عمان، ھ، دار زتسویق الخدماتبشیر عباس العلاق، حمید عبد النبي الطائي،  .2

2007. 

، مذكرة ماجستیر ، غیر منشورة،كلیة دور التسویق بالعلاقات في زیادة ولاء الزبوننشوري عیسى، ب .3

 .4،ص2009العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، تخصص تسویق،

 .2008، اثراء للنشر و التوزیع، الشارقة، تسویق الخدمات المالیةمر البكري، احمد الرحومي، ثا .4

 .1999ترجمة ونشر مكتبة حریر،الطبعة الأولى،  ،أساسیات إدارة الجودة الشاملةیتشاردل ویلیامز،ر  .5

دار  ،إدارة تسویق الأنشطة الخدمیة المفاهیم واستراتیجیاتعد محمود المصري، س .6

  .2002الجامعة،إسكندریة،،

، الطبعة الأولى، مكتبة عین  )المفاهیم والاستراتیجیات(سلوك المستهلكعائشة مصطفى المنیاوي،  .7

 .1998شمس، القاهرة،مصر،

، الشروق للنشر و التوزیع، لیبیا، سرت، إدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي،  .8

2006. 

 ار الثقافة للنشر والتوزیع،د ، الطبعة الأولى،إدارة الجودة الشاملةمأمون الدرادكة وأخرون،  .9

 .2001،عمان

إدارة العلاقات مع  -التسویق العالمي(التسویق المتقدم محمد عبد العظیم أبو النجا،  .10

  .2008الطبعة الأولى، دار الجامعة للنشر، الإسكندریة،،CRM)العملاء

دار الصفا للنشر و التوزیع،الطبعة  ،دةالادارة الرائمحمد عبد الفتاح الصیرفي،  .11

   .2003الاولى،عمان،

 ،الطبعة ISO9000-ISO1400أنظمة إدارة الجودة والبیئة ، محمد عبد الوهاب العزاوي، .12

    .2002الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، بغداد،

  .2001، جامعة عین شمس، مصر، ،رضا العملاء عن جودة الخدمةمحمد علي بركات علي،  .13

  .2002، دار الجامعة، مصر ،قراءات في الإدارة التسویقمحمد فرید الصحن،  .14
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، الطبعة الأولى، دار إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي و الخدميهدي السامرائي، م .15

  .2007جریر للنشر، عمان،

، التأمیناستراتیجیات مستحدثة لتطویر المنتج بالتطبیق على وثائق نادیة أمین، محمد علي،  .16

 .2003الملتقى العربي الثاني حول التسویق في الوطن العربي الفرص و التحدیات، الدوحة ،

 .2002، دار وائل، الطبعة الأولى، عمان ،تسویق الخدماتاني حامد الضمور، ھ .17

 

  المذكرات ،الرسائل و الأطروحات : ثانیا 

الطلب في سوق التأمینات الجزائریة تقییم جودة خدمات شركات التأمین و أثرها على بلة حنان، .1

،مذكرة تخرج لنیل شهادة الماستر ولایة سعیدة  SAAتطبیقیة للشركة الوطنیة للتأمین دراسة–

 .2015- 2014الطاهر،سعیدة، في العلوم التجاریة،جامعة الدكتور مولاي

–موبیلیستأثیر جودة الخدمات على تحقیق رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة سمیحة بلحسن،  .2

 تخصص ،مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نیل شهادة الماستر في العلوم التجاریة ،وكالة ورقلة

جامعـة قاصــدي مربــــاح ورقلــــة كلیةالعلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر  ،تسویق الخدمات

  .2012- 2011،قسم العلوم التجاریة،

  :لتقیاتمِ ال: ثالثا

جودة الخدمة المصرفیة وعلاقتها بتنافسیة البنوك في ظل إدارة معارفي فرید،  تاح صالح،مف .1

، المؤتمر العلمي الدولي حول التمیز مع الإشارة إلى القطاع المصرفي الجزائري- الجودة الشاملة

 .سكیكدة، الجزائر55أوت 20جامعة 2007ماي ،08في منظمات الإعمال، 

  :الوثائق:رابعا 

  .طرف الشركةمعلومات مقدمة من  .1

اطار الدراسة على مستوى ملیانة، SAAمعلومات من خلال المقابلة الشخصیة مع عمال وكالة  .2

 .ملیانة SAA الةكو 

  للتأمین الوطنیة لشركةلوثائق داخلیة  .3
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  :باللغة الفرنسیةالكتب 

1. Christopher Lovelock, et autres, Marketing des services, éducation, 

France, 5eme Edition, 2004. 
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  جامعة الجیلالي بونعامة بخمیس ملیلنة

  كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر

  قسم العلوم التجاریة

  

  

 حولفي العلوم التجاریة تخصص تسویق الخدمات  في إطار إعداد مذكرة التخرج لنیل شهادة الماستر   

، تم انجاز هذا الاستبیان بهدف التعرف على "على تحقیق رضا الزبون الخدمات التأمینیةجودة  دور"

الشركة الوطنیة للتأمین، ویشرفني مشاركتكم في هذا  درجة رضاكم عن مستوى جودة الخدمات التي تقدمها

 لأغرضبها سوف تحاط بالسریة التامة، ولا تستخدم إلا  التي سیتم الإدلاءعلما أن البیانات  .الاستبیان

على أسئلة الاستبیان المقدم، فرأیكم جدا مهم  ةالایجابینشكركم على مساهمتكم الجادة عن  .البحث العلمي

  .هذه الدراسة لإتمام

  

  قاضي نجاة. د: حت إشرافتدراجي فریدة                         / شرشالي هاجر: من إعداد الطالبتین

  

  .في الخانة المناسبة) ×( علامة ضع للإجابة على أسئلة الاستبیان یجب و : ملاحظة 

  

 شخصیةال معلومات: ل الجزء الأو

  

  .ذكر          ، أنثى          :الجنس 1 -

 

 : العمر2 -

 سنة 50أكثر من سنة     ، 50- 40سنة      ، 40-30،        سنة  20-30، سنة       20أقل من 

  

  : المستوى الدراسي-3

               أساسي             ، ثانوي             ، جامعي  ابتدائي         ،    غیر متعلم        ، 

  

 :ةمهنال-4

              تاجر              ،   ،        فلاح  ،                   بالدولة  إطار،                 موظف 

         متقاعد  ،                   بدون عمل       ،                   مقاول،                 حرة مهن 

  .........      أخرى
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  معلومات عامة   : الجزء الثاني 

      

 ل قمت بالـتأمین لدى شركات تأمین أخرى؟ھ-5

  .                  ، لا                    نعم

  

  7:إذا كان لا انتقل مباشرة للسؤال  6كان جوابك نعم، أجب على السؤال  ذاإ

 :التأمین ل كانت شركةھ6 -

  .              عمومیة           ،خاصة 

  

 ؟SAAشركة التأمین  كیف تعرفت على 7 

               وكلاء الشركة                   اقتراح من مقربین لك                                    الإعلان

  ......... أخرىعوامل                           اتفاقیة                                         صدفة 

  

  ؟SAA شركة التأمینو دافع اختیارك لھما 8 -

لعمالة ا  و السمعة        ، شهرةال          التعویض                          ،           السعر 

  .          دوافع أخرى         الخبرة و التجربة                  لة      ؤهالم

  

 ؟SAA شركة التأمینكم من مدة و أنت زبون لدى 9 -

            بین عام وعامین                             عام                                أقل من عام        

  .     من ثلاث سنوات                    بین عامین و ثلاث     

  

  :نوع الخدمة التأمینیة المستفاد منها-10

  الأخطار المتعددة        تأمین                            تأمین السیارات        

  تأمین الأشخاص                              التأمین على التقاعد       

  التأمین على المسؤولیة المدنیة                                  التأمین على النقل 

  التأمین على أخطار البناء                           التأمین على الحریق       

   ...............أذكره                  تأمین أخر 

  

 

 



 الملاحق

 

 
69 

  في الشركة الوطنیة للتأمین  و رضا الزبون جودة الخدمة :ثالثالجزء 

  جودة الخدمة في الشركة الوطنیة للتأمین   : المحور الأول

إلیك مجموعة من العبارات التي تعبر عن مستوى جودة الخدمات التي تقدمها الشركة الوطنیة للتأمین 

في الخانة التي تعبر عن درجة موافقتك وعدم موافقتك )  ×(فالرجاء قراءة هذه العبارات ثم وضع علامة 

 : لهذا العبارات التالیة

غیر موافق   مستوى درجة الخدمة:المحور الاول   الرقم  البعد

  بشدة

غیر 

  موافق 

موافق   موافق  دایحم

  الفقرات  بشدة

  

یة
س
مو

مل
اال

  

لطبیعة و نوعیة  SAAملائمة  المظهر العام لشركة  1

  الخدمة المقدمة

          

            المرافق و القاعات ملائمة و جذابة 2

            وجود معدات و اجهزة متطورة  3

            توجد اماكن ملائمة لتوقف السیارات 4

            ، حسن المظهر،حسن الاستقبالتمیز العاملین بالنظافة 5

  

یة
اد
تم

ع
الا

  

            الالتزام بتنفیذ الاعمال في الاوقات المحددة 6

            ستفساراتهماالاهتمام بمشاكل الزبائن و الرد على  7

الحرص على تقدیم الخدمة بشكل صحیح و من المرة  8

  الاولى

          

            التوثیق  و السجلات الدقیقةتوفیر انظمة  9

            تقدیم الخدمة في المواعید التي تم تحدیدها 10

  

بة
جا

ست
الا

  

            اعلام الزبائن بدقة عن موعد تقدیم الخدمة  11

            الاستعداد الدائم لمساعدة الزبائن  12

            فترة الانتظار قصیرة 13

            سرعة الرد على شكاوي الزبائن 14
  
  
  
  

  
  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

 

ن
ما

الأ
 

  
            سلوك العاملین في الشركة یشعر الزبائن بالثقة 15

            Saaشعور الزبائن بالأمان في التعامل مع شركة  16

 الإنسانیةبالأحاسیس  Saa یتمتع العاملون في شركة 17

  اللیاقةو 

          

            عن أسئلة الزبائن  للإجابةتوافر المعرفة الكافیة  18

  

ف
ط
عا
الت

  

            اهتمام العاملین في الشركة بالزبائن اهتماما شخصیا  19

 الإدارةیا للزبائن من أولویات وضع المصلحة العل 20

  Saaالعاملین في شركة و 

          

            حسن معاملة الزبائن و احترامهم و تقدیر ظروفهم  21

            ملائمة ساعات العمل لكل الزبائن  22

            العلم و الدرایة بحاجات الزبائن  23
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 مستوى رضا الزبون : محور الثانيال

 

                                                         :في الخانة التي تعبر عن درجة رضاك أو عدم رضاك في العبارات التالیة) ×( ضع العلامة 

 الرقم مستوى رضا الزبون:محور الثاني  غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

  الفقرات

 1 ؟saaأنت راضي على تعاقدك مع شركة      

من  Saaأنت راضي على ما كل تقدمه      

                 .عروض وخدمات

2 

شركة قد تتحسن درجة رضاك إذا قامت       

Saa والتغیرات في جودة بإدخال تحسینات

 .خدماتها المقدمة

3 

 4        توقعاتك  الخدمات المقدمة أفضل من     

تقوم المؤسسة دوما على تلبیة حاجات ورغبات      

 الزبائن

5 

ت التي تقدمها أنت راضي أكثر عن الخدما     

  المؤسسات المنافسة

6 

أنت راضي على مشاركتك لفترة طویلة مع      

 شركة 

7 

 8 ؟ Saaترغب بالتأمین دائما لدى شركة      

  Saaتقترح للمقربین الیك التأمین لدى شركة      
  ؟

9 
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  نتائج الاستبیان للمعلومات الشخصیة-2

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 Frequency Percent  الجنس

Valid 62.0 31 ذكر 

 38.0 19 انثي

Total 50 100.0 

 

 Frequency Percent العمر

Valid 6.0 3 20 من اقل 

 22.0 11 30 الي 20من

 40.0 20 40الي 30من

 20.0 10 50 الي 40من

 12.0 6 50 اكثرمن

Total 50 100.0 

 الدراسي المستوي

 Frequency Percent 

Valid 4.0 2 متعلم غیر 

 16.0 8 اساسي

 26.0 13 ثانوي

 54.0 27 جامعي

Total 50 100.0 

 المهنة

 Frequency Percent 

Valid 18.0 9 موظف 

 10.0 5 بالدولة ایطار

 6.0 3 فلاح

 6.0 3 تاجر

 16.0 8 حرة مهنة

 4.0 2 مقاول

 10.0 5 عمل بدون

 8.0 4 متقاعد

 22.0 11 اخري

Total 50 100.0 
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 :معلومات عامة -3

 التامین شركة لدي بالتامین قمت هل

 Frequency Percent 

Valid 38.0 19 نعم 

 62.0 31 لا

Total 50 100.0 

 التامین شركة كانت هل

 Frequency Percent 

Valid 14.0 7 عمومیة 

 24.0 12 خاصة

Total 19 38.0 

Missing System 31 62.0 

Total 50 100.0 

 saa علي تعرفت كیف

 Frequency Percent 

Valid 16.0 8 الاعلان 

 30.0 15 المقربین من الاقتراح

 4.0 2 الشركة وكلاء

 8.0 4 صدفة

 22.0 11 اتفاقیة

 20.0 10 اخري عوامل

Total 50 100.0 

 saaلمؤسسة اختیارك دافع ماهو

 Frequency Percent 

Valid 8.0 4 السعر 

 6.0 3 التعویض

 16.0 8 السمعة و الشهرة

 2.0 1 العمالة

 2.0 1 المؤهلة

 16.0 8 التجربة و الخبرة

 12.0 6 اخري دوافع

 و العمالة و الشهرة و التعویض و السعر

 المؤهلة
3 6.0 

 و الخبرة و السمعة و الشهرة و التعویض

 التجربة
9 18.0 

 4.0 2 السمعة و الشهرة و التعویض
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 و الخبرة و المؤهلة و السمعة و التعویض

 التجربة
5 10.0 

Total 50 100.0 

 saa مؤسسة لدي زبون انت و مدة من كم

 Frequency Percent 

Valid 8.0 4 عام من اقل 

 22.0 11 عام

 8.0 4 عامین و عام بین

 26.0 13 ثلاثة و عامین بین

 36.0 18 سنوات ثلاث من اكثر

Total 50 100.0 

 منها المستفاد التامینیة الخدمة نوع

 Frequency Percent 

Valid 40.0 20 السیارات تامین 

 6.0 3 المتعددة الخطار تامین

 2.0 1 الاشخاص تامین

 2.0 1 المدنیة المسؤولیة علي التامین

 2.0 1 الحریق علي التامین

 2.0 1 البناء اخطار علي التامین

 12.0 6 اخر تامین

 14.0 7 اخر تامین و السیارات تامین

 و والحیق النقل و السیارات علي التامین

 و المدنیة المسؤولیة و المتعددة الاخطار

 المتعددة الاخطار

2 4.0 

 الاخطار و السیارات علي التامین

 المدنیة المسؤولیة و الاشخاص و المتعددة
6 12.0 

 4.0 2 المدنیة المسؤولیة و السیارات علي التامین

Total 50 100.0 
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نتائج حول تحلیل المتوسطات و الانحرافات- 4  

Reliability Statistics 

 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.853 23 

Reliabilityالرضا 

  Reliabilityالكلي                                       

     

 

 

Frequencies 

Statistics 

 الرضا الجودة التعاطف الامان الاعتمادیة الاملموسیة 

Mean 3.8880 4.0840 4.0350 4.0000 4.0018 4.2467 

Std. Deviation .51295 .50482 .54635 .51587 .37818 .32241 

  نتائج خاصة بالفروقات - 5

 تحلیل التباین 

ANOVA 

Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

 Between Groups 393.816 11 35.801 1.964 .061 منها المستفاد التامینیة الخدمة نوع

Within Groups 692.684 38 18.229 

Total 1086.500 49 

 مؤسسة لدي زبون انت و مدة من كم

saa 

Between Groups 34.435 11 3.130 1.997 .057 

Within Groups 59.565 38 1.568 

Total 94.000 49 

ANOVA 

  saaلمؤسسة اختیارك دافع ماهو

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 326.287 37 8.819 .699 .804 

Within Groups 151.333 12 12.611 

Total 477.620 49 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.877 32 

Reliability Statistics 

 Cronbach's 

Alpha N of Items 

.790 9 
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Crosstabs 

Chi-Square Tests 

 Value Df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Pearson Chi-Square 107.042a 80 .023 

Likelihood Ratio 69.870 80 .784 

Linear-by-Linear Association .066 1 .798 

N of Valid Cases 50 

a. 99 cells (100.0%) have expected count less than 5. The minimum expected 

count is .04. 

  نتائج خاصة بمعاملات الارتباط و نتائج معادلة الانحدار- 6

Correlations 

 الرضا 

 022.  الملموسة

Sig. (2-tailed) .877 

 50 

  الاستجابة

 

  

  

Sig. (2-tailed) 

.230

2,505 

.016 

 369.  ةیالاعتماد

Sig. (2-tailed) .008 

 50 

 481.  الأمان

Sig. (2-tailed) .000 

 50 

 483.  التعاطف

Sig. (2-tailed) .000 

 50 

 469.  الجودة

Sig. (2-tailed) .001 

 50 

 

Regression 

Model R R Square 

1 .469a .220 
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ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.120 1 1.120 13.535 .001b 

Residual 3.973 48 .083 

Total 5.094 49 

a. Dependent Variable: الرضا 

b. Predictors: (Constant), الجودة 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.647 .437 6.059 .000 

 001. 3.679 469. 109. 400. الجودة

a. Dependent Variable: الرضا 

Model Summary 

Model R R Square 

1 .558a .311 

a. Predictors: (Constant), التعاطف, 

 الامان ,الاعتمادیة ,الاملموسیة

ANOVAa 

Model F Sig. 

1 Regression 5.081 .002b 

a. Dependent Variable: الرضا 

b. Predictors: (Constant), الامان ,الاعتمادیة ,الاملموسیة ,التعاطف 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

T Sig. B 

1 (Constant) 2.874 6.581 .000 

  الملموسیة

 الاستجابة

.006  

.230 

.079 

2.505 

.043 

.016 

 790. 268. 028. الاعتمادیة

 009. 3.941 185. الامان

 009. 3.938 189. التعاطف

a. Dependent Variable: الرضا 

 


