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 الإهداء

اهدي هذا العمل المتواضع الى: منبع العطف و الحنان الى راحة و السرور  
و الأمل الى من تطمئن إليها النفس و الوجدان الى من عجز عن وصفها  

جناح الذل من الرحمة  اللسان  الى من ق ال فيهما الرحمان : "و اخفض لهما  
وق ل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا" الى الوالدين الكريمين حفظهما الله  

و رعاهما . الى من بهم أكبر و عليهم أعتمد الى من بوجودكم أكتسب  
قوة و محبة الى إخواني نور اليقين و معتز بالله و محمد العيد الى الينبوع  

 في عمرها الى صديقتي و رفيقة  الذي لا يمل العطاء الى جدتي أطال الله
مشواري الجامعي حفيظة و شريكتي في العمل زهية الى أستاذي و مشرفي  

 خويلدات صالح و الى خالي يعقوب و خالتي سميحة و ف اطمة و الزهراء
 

 دعاء قدار
 



 

        

 الهي لا يطيب الليل الا بشكرك
 الا بطاعتكولا يطيب النهار  

 ولا تطيب اللحظات إلا بذكرك
ف الحمد لله الذي أعاننا و وفقنا لإنجاز هداالعمل  

 المتواضع
 أما بعد

"  الح  خويلدات صف إننا نتقدم بجزيل الشكر للأستاذ "
 اعتراف ا منا على مجهوداته التي قدمها لنا



 

 

 

 :الملخص
وقد  " جودة خدمات التامين الصحي على رضا العملاءاثر عالجت الدراسة الإشكالية الرئيسية التالية:"  

لاستبانة  خلال الاعتماد على ا من رضا العملاءفي تعزيز  جودة خدمات التامين الصحيدور هدفت الدراسة الى ابراز 
للعمال ساعي وطني للضمان الاجتمزبائن الصندوق الة رئيسة في جمع المعلومات من مجتمع الدراسة المتمثل في كأدا
وبعد تحليل  SPSS V25 وبعد التحليل الإحصائي باستخدام برنامج زبون 06بعنية حجمها  ممثلا  ير الاجراءغ

 الى مجموعة من النتائج أهمها : توصلت الدراسة إجابات افراد العينة 
 جودة خدمات التامين الصحي و رضا العملاء علاقة طردية موجبة بين توجد  (1
عزي تجودة خدمات التامين الصحي برضا العملاء لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في علاقة  (2

 الى كل او احد المتغيرات الوظيفية او الديمغرافية
   الاستجابة   -الاعتمادية –   الملموسية – جودة الخدمة – التامين الصحي  :المفتاحية الكلمات

Summary: 

The study sought to highlight the role of the quality of health insurance services in 
promoting customer satisfaction by relying on resolution as a key tool in gathering 
information from the study community, which is represented by the National Social 
Security Fund for Non-Workers' Clients, represented by 60 clients. After analyzing 
the statistics using SPSS V25, after analyzing the responses of the sample members, 
the study came up with a number of results, the most important of which are : 

1. There is a positive correlation between the quality of health insurance 
services and client satisfaction 

2. There are no statistically significant differences in the relationship of quality 
of health insurance services to customer satisfaction attributable to all or one 
of the functional or demographic variables 
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I 

 

  
 قائمة المحتويات:

 المحتويـــــــــــــــــــــــــــــــــــاتقائـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمة 
 الصفحة العنــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوان

  الاهداء
  الشكر والعرفان

  المخلص
 I قائمة المحتويات

 III قائمة الاشكال
 IV قائمة الجداول

 V قائمة الملاحق 
  أ مقدمـــــــــــــــــــــــــــــــــة 

الادبيات النظرية والتطبيقية لخدمات التامين الصحي ورضا العملاءالفصل الاول:   
 22 تمهيد
û  20  العملاءورضا  الصحي التأمين اتدملجودة خالمبحث الأول: الاطار النظري 

 20 ي  حالتامين الص اتالمطلب الأول: جودة الخدم
 12  العملاءالمطلب الثاني: رضا 

 11 العملاءالمطلب الثالث: العلاقة بين جودة الخدمة ورضا 
û  11 الدراسات السابقة للموضوع: الثانيالمبحث 

 11 الدراسات السابقة باللغة العربية المطلب الأول:
 11 الدراسات السابقة باللغات الأجنبيةالمطلب الثاني: 
 11 المقارنة بين الدراسة الحالية و الدراسات السابقةالمطلب الثالث: 

 21 خلاصة الفصل
  الفصل الثاني: الدراسة الميدانية للموضوع

 20 تمهيد
û 22 .المبحث الاول: الاجراءات المنهجية للدراسة 

 22 المطلب الاول: منهج الدراسة



 

II 

 

 22   المطلب الثاني: مجتمع وعينة الدراسة ومتغيراتها
 22 الثالث: الأدوات المستخدمة في الدراسةالمطلب 

û 22 المبحث الثاني: عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية 
 22 الجزء الأول من الاستبيان نتائج وتحليل المطلب الاول: عرض

 02 نتائج الجزء الثاني من الاستبيان عرض وتحليلالمطلب الثاني: 
 02 صحة الفرضيات مناقشةالمطلب الثالث: 

 22 خلاصة الفصل
 22 خـــــــــــــــــــــــــــــــاتمة 

 21 قائمة المصادر والمراجع  
 21 الملاحـــــــــــــــــق

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

III 

 

 :قائمة الاشكال

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الصفحة عنوان الشكل الشكل

 21 يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس (2-1)

 21 يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر (2-2)

 21 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المؤهل العلمي (2-3)
 21 ة الدراسة وفقا لمتغير الخبرة المهنيةتوزيع أفراد عين (2-4)



IV 

 

 

 
 

 الصفحة العنوان الجدول
 22 .والدراسات السابقةالدراسة الحالية  أوجه الشبه والاختلاف بين (1-1)
 22 توزيع عينة الدراسة (2-1)
 21 مقياس درجة الاستجابة (2-2)
 21  ةمعامل الثبات الكلي للإستبان (2-3)
 22 المتوسطات الحسابية ودرجة الأهمية المقابلة لها (2-4)
 21 يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس (2-5)
 21 يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر (2-6)
 21 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المؤهل العلمي (2-7)
 21 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير نوع الخبرة المهنية (2-1)

 02 توزيع إجابات افراد العينة على المحور الاول  (2-1)
 02  الثانيتوزيع إجابات افراد العينة على المحور  (2-12)
 PEARSON 02يمثل اختبار  (2-11)
 01 العملاءيمثل اختبار الانحدار الخطي لبعد الملموسية و رضا  (2-12)
 01 العملاءو رضا  الاعتماديةيمثل اختبار الانحدار الخطي لبعد  (2-10)
 02 العملاءو رضا  الاستجابةيمثل اختبار الانحدار الخطي لبعد  (2-12)
 02 العملاءو رضا  الامانيمثل اختبار الانحدار الخطي لبعد  (2-12)
 01 العملاءو رضا  التعاطفيمثل اختبار الانحدار الخطي لبعد  (2-16)
 anova 01يمثل اختبار  (2-17)

 قائمة الجداول:

 



 

V 

 

 قائمة الملاحق:  

 

 

 الصفحة الملحق 
 21 الاستبانة

 spss 20مخرجات 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عامة قدمةم
 



 مقدمة
 

 أ

 

 توطئة (أ
في السنوات الأخيرة باهتمام كبير من قبل الباحثين والمهتمين الصحية حظي تسويق خدمات التأمينات 

بالقطاع الخدمي، نظرا لما يكشف هذا النشاط من تعقيدات نتيجة للتطورات التكنولوجية والثورة المعلوماتية والمنافسة 
مل على إدخال عوالتغيير المستمر في حاجات العملاء ورغباتهم، وبالمقابل فإن المؤسسات ونتيجة لهذه التطورات ت

 تحسينات مستمرة على خدماتها لتعزيز القدرة على المنافسة وضمان البقاء. 
إن أدبيات التسويق بصورة عامة، والتسويق الخدمي بصورة خاصة، تشير إلى أن العصر الحالي هو عصر 

تراتيجيات أهم الاسالعميل، ولذلك فإنه على إدارة المؤسسات السعي للحصول على رضا عملاءها وتعد الجودة أحد 
التي تعتمدها المؤسسات كسلاح متميز تسير بمقتضاه كل متطلبات التطور لكسب رضا العميل والاقتراب منه 
والبحث عما يريده حاليا وحتي مستقبليا، مع زيادة متطلبات العميل وظهور فرص بديلة، وبسبب دخول عدد هائل 

  تحد  في رغبات العملاء.من المؤسسات أصبحت المؤسسة حساسة للتغيرات التي
في أداء نشاطها  استمراريةالمتخصة في ذلك نقطة تطورها و المؤسسات جودة الخدمة التامينية الصحية أصبحت 

بشكل جيد وضمان نموها وتطورها مرهون بمدى قدرتها على جلب عدد أكبر من التعاملات و تلبية حاجات 
خدمات التأمين المقدمة، كما تأكد للمؤسسات الخدمية  جودة ورغبات العملاء حيث يتوقف ذلك على مستوى

أن الحفاظ على العملاء الأصلين أفضل من البحث عن عملاء جدد، فتكلفته أضعاف تكلفة الحفاظ على عملاءها، 
لذلك انصبت جهود هذه المؤسسات على الاهتمام بالجودة في أداء خدماتها وتقليص الفارق بين أداء الخدمة 

ماعي  لهذا تلجأ شريحة كبيرة لصندوق الضمان الإجت لاء، التي من شأنها أن تؤثر في قرارات العملاءوتطلعات العم
او التقليل منها او محو أثارها فالضمان الإجتماعي يضمن لغير كوسيلة تحقق له الأمن و السلامة من الأضرار 

وامل الأساسية غباته و بذالك يكون أحد العالأجراء حماية له و لعائلته و دخل كافي يسمح له بتلبية إحتياجاته ور 
 لإعادة توزيع الدخل القومي توزيعا تضامنيا.

 نطرح الاشكال التالي: قوعلى ذكر ما سب
ق في صندو  العملاءجودة خدمات التامين الصحي على رضا  تأثيرما هو الإشكالية:  -1

  ؟ ورقلة  casnosالضمان الإجتماعي 
 :الأسئلة الفرعية -2

 ومن خلال الإشكالية الرئيسية ولتسهيل الإجابة عليها، قمنا بطرح عدة تساؤلات فرعية وهي: 
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 ؟العملاءرضا  و خدمات التامين الصحي جودةبين  هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  -
 ؟العملاءهل يوجد اثر ذو دلالة إحصائية لابعاد جودة خدمات التامين الصحي في تحقيق رضا  -
كل أو   تعزى إلى العملاءذات دلالة إحصائية في علاقة جودة خدمات التامين الصحي ورضا علاقة هل توجد  -

 أحد من المتغيرات الوظيفية أو الديمغرافية ؟
 ما تعريف جودة الخدمة الـتأمينية ؟ -
 ماهي خدمة التأمين الصحي؟ -

 فرضيات الدراسة -0
  التالية:من خلال التساؤلات الفرعية يمكن إعطاء الفرضيات 

 العملاءرضا  و خدمات التامين الصحي توجد علاقة ذات دلالة إحصائية جودة -
 .العملاءيوجد اثر ذو دلالة إحصائية لابعاد جودة خدمات التامين الصحي في تحقيق رضا  -
أو  تعزى إلى كل العملاءلا توجد ذات دلالة إحصائية في علاقة جودة جودة خدمات التامين الصحي ورضا  -

 أحد من المتغيرات الوظيفية أو الديمغرافية .

 تكمل أهمية الدراسة  أهمية الدراسة:  -2
 .في الحياة اليوميةالمكانة الهامة لخدمات التامين الصحي في  -
 تعتبر الدراسة إضافة علمية. -
 ضمان الإجتماعي محل الدراسة.لل الصندوق الوطني ؤسسةالاجتماعية لم المكانة -
 .الموضوع حداثة -

وهذا من  ،ي لفرضيات المنهج الوصفإتبعنا في تحليل الإشكالية المطروحة و إختبار ا :منهج الدراسة -2
ذا بتوزيع وه إتبعنا منهج دراسة الحالةفأما في الجزء التطبيقي .  خلال وصف متغيرات الدراسة

 .على رضا العملاء الإستبانات من أجل معرفة مدى تأثير جودة خدمات التأمين الصحي
 اهداف الدراسة: -1

 الآتية:يسعى هذا البحث للوصول إلى الأهداف 
 .دراسة مدى تطبيق مبادئ الجودة في مؤسسات التامين الصحي في الجزائر -
 . العملاءدور الجودة في تجقيق رضا  ابراز -
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 تشخيص واقع التامين الصحي في الجزائر. -

 حدود الدراسة -2
 2622الدراسة بسنة  قيدنا هذه الحدود الزمنية:  -
 اسة على مستوى اقليم ولاية ورقلةسيتم اجراء هذه الدر   الحدود المكانية: -

 صعوبات الدراسة -1
 ح المراجع في جانب التامين الصحي.ش -
 .ضيق الوقت -
 دراجات الحرارةا المرتفعة اثناء توزيع الاستبيان. -

 أسباب اختيار الموضوع  -1
 .توافق الموضوع والتخصص -
 .حداثة الموضوع -
 المكانة الاجتماعية للموضوع محل الدراسة. -

 هيكل البحث  -12
 مقدمة و فصلين و خاتمة حيث : لمام بالموضوع قسمنا البحث على النحو التالي:بغية الإ

الفصل الأول وهو بعنوان الأدبيات النظرية و التطبيقية لخدمات التأمين الصحي و رضا العملاء وقد إحتوى مبحثين. 
فيه التطرق للإطار النظري لجودة خدمات التأمين الصحي و رضا العملاء و العلاقة بين جودة المبحث الأول: تم 

الخدمةة و رضا العميل ، المبحث الثاني: وقد تناول الدراسات السابقة باللغتين العربية و الأجنبية و المقارنة بين 
المبحث  ان الدراسة الميدانية للموضوع وتطرف فيالدراسة الحالية و الدراسة السابقة. أما الفصل الثاني: قد كان بعنو 

 الأول للإجراءات المنهجية للدراسة و في المبحث الثاني عرض نتائج الدراسة الميدانية وتحليلها
 



 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

  

 ة الأدبيات النظرية والتطبيقي الفصل الأول:

 العملاءلخدمات التامين الصحي ورضا 



 لعملاءالخدمات التامين الصحي ورضا  الأدبيات النظرية والتطبيقية                                                  الأول:لفصل ا
 

2 

 

 تمهيد

لقد أصبح الاهتمام بالجودة ظاهرة عالمية، وأصبحت هي الوظيفة الأولى لأي شركة وأسلوب حياة لها، حيث 
 كما  تطورمن أجل النمو وال للحصول على ميزة تنافسيةأن الجودة أصبحت سلاحا استراتيجيا للشركات الخدمية 

حيث ين وهو نفس النهج التي تنتهجه شركات التام هاجسا للشركات الخدمية، العملاء أصبحت الجودة وتحقيق رضا
 ملاءالع، وهذا ما جعلها دائمة البحث والتعرف على حاجات هذه الشركات  محور الاهتمام العملاءأصبح رضا 
 .casnosللصندوق الوطني للضمان الإجتماعي لغير الأجراء قديم خدمات تحقق رضاهم وولاءهم ورغباتهم وت

 الاطار النظري لجودة خدمات التأمين الصحي ورضا العملاء  المبحث الأول:
 الدراسات السابقة للموضوعالمبحث الثاني: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  العملاءورضا  الصحي التأمين اتدملجودة خالمبحث الأول: الاطار النظري 
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عى وهو نفس النسق التي تنتهج مؤسسات التامين الصحي التي تس لقد أصبح الاهتمام بالجودة ظاهرة عالمية
 جاهدة لتقديم خدمة ذات جودة تضمن بها تحقيق رضا عملائها والمحافظة عليهم.

 ي  حالتامين الص اتالمطلب الأول: جودة الخدم
يعتبر التأمين الصحي أحد أنواع التأمين ضد مخاطر الظروف الصحية لدى الفرد، ويشمل تكاليف فحصه 

 وتشخيصه وعالجه ودعمه النفسي والجسدي. 

 :  الـتأمين الصحيأولا
 مفهوم  التامين الصحي  -1

 هناك تعدد للمفاهيم المتعلقة بالخدمة التأمينية وهذا ما سنتطرق إليه فيما يلي:
التأمين الصحي أحد فروع التأمين ويقوم على الفكرة الأساسية لجوهر صناعة التأمين،  الأول:التعريف  -1-1

وهي توزيع الأعباء المالية للخطر الذي يتعرض له بعض أفراد المجموعة على جميع أفرادها المعرضين النفس الخطر، 
 1ناعة التأمين.في إطار من التعاون المنظم بينهم، من خلال النظم التشريعية والفنية لص

ة دون أن بأنه "تنظيم اقتصادي اجتماعي يهدف إلى تيسير الخدمة الطبي أيضاتم تعريفه  :الثانيالتعريف  -1-2
يقف العائق المالي حاجزة بين الفرد وبين امكانية حصوله على الخدمة الصحية، باعتبار أنه ليس تأمين ضد 

 2ضد تكلفة الخدمة الطبية" . تأمينهالمرض وإنما 
عرفته منظمة الصحة العالمية بأنه "وسيلة لدفع بعض أو كل تكلفة الرعاية الصحية،  : الثالثالتعريف  -1-0

فهو يحمي المؤمن عليهم من دفع التكلفة العالية للعلاج، ومنه فإن أساس التأمين الصحي قيام المنتفع المؤمن عليه( 
 ة تلك المدفوعات في إطار نظام لدفع نفقاتمنتظم لمؤسسة إدارية تكون هي المسئولة عن إدار  اشتراكبدفع 
 3لاج إلى مقدمي الخدمة الصحية".الع

 عناصر التأمين الصحي  -2

                                                 
العلمية،  تباسل أسعد؛ التأمين الصحي الإلزامي السامل كخيار استراتيجي في عملية التنمية الصحية المستقبلية، مجلة جامعة تشرين للبحو  والدراسا 1

 02، ص 2662، 0العدد  ,، 06مجلد 
، جامعة حسيبة ةمساوي، عمر الإبداع في المنتجات التأمينية ودورة في تحريك النمو في الأسواق الصاعدة، الملتقى الدولي السابع حول الصناعات التأميني 2

 22، ص 2606بن بو علي بالشلف، كلية العلوم الاقتصادية، الجزائر، 
لة الشامل في ظل التحولات الاقتصادية المعاصرة بالتطبيق على المملكة العربية السعودية، مج جب أبو احمد أمين ، الأهمية المتزايدة للتأمين الصحير  3

 202، ص 2626، 60، العدد 20البحو  المالية والتجارية، المجلد 
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 :1يتكون التامين الصحي من العناصر التالية
  :أطراف نظام التأمين الصحي -2-1
مؤسسة التأمين وهذه إما مؤسسة حكومية مثل وزارة الصحة، أو خاصة مثل شركات التأمين، التي تزاول  -

التأمين الصحي، ومقدمي الخدمات الصحية المصرح لهم وفقا للأنظمة والقواعد ذات العلاقة والمعتمدين، 
 الصحية بمستوياتها المختلفة.  وشركات إدارة مطالبات التأمين الصحي، وتشمل تقديم الخدمات

 المنتفع )المؤمن عليهم(. -
يات والعمل وضيح أهم الأمراض والأدويةوتشمل الأمراض المغطاه والعلاج مع ت التغطية التأمينية: -2-2

 الجراحية المستثناه من التغطية 
 أو ما يعرف بوثيقة التأمين. عقد التأمين الصحي -2-0
 أهداف نظام التأمين الصحي الشامل:  -0
 2من إتباع منظومة التأمين الصحي الشامل ومنها: المرغوبةهنالك العديد من الأهداف  

 بث الاطمئنان الاجتماعي لدى المنتفعين من الخدمات الصحية التي يقدمها النظام.  (1
 المساواة في إمكانية الحصول على الخدمات الصحية وتحقيق نوعا من العدالة النسبية.  (2
 إتاحة الخدمات الصحية ذات الجودة المناسبة لجميع أفراد المجتمع.  (0
 لة عائق التكلفة بين المريض والخدمة الطبية. توفير خدمات الرعاية الصحية ومحاولة إزا (2
 المساهمة في توفير فرص عمل جديدة في شركات ومؤسسات التأمين الصحي.  (2
 توفير موارد مالية لتمويل نفقات الرعاية الطبية، خاصة في ظل التزايد الواضح في تكلفتها.  (1
 تحسين جودة الخدمات الصحية بما فيها القائمين على تقديمها.  (2
 الاتجاه للاستخدام الأمثل للموارد والأعمال الفنية التي تساهم في تقديم الخدمات الصحية.  (1
 التركيز على الأولويات الصحية الرئيسة )الأمراض السارية، الصحة الإنجابية والأطفال(.  (1

 

                                                 
 206، ص ، مرجع سبق ذكرهجب أبو احمد أمين ر   1
سالة ماجستير، النيل الابيض، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، كلية العلوم، ر محمد مي بشير، أثر التأمين الصحي على تقليل تكلفة العالج في ولاية  2

 002،  2662.السودان
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 أنواع التأمين الصحي -2
تختلـف أنـواع التـأمين الصـحي تبعـا لطبيعـة النظـام السياسـي والاقتصـادي والاجتمـاعي للدولـة، ومواردها و     

قـدراتها الاقتصـادية ، ومـدى تخصيصـها مـن موازنـات لصـالح التـأمين الصـحي ،ويمكـن التمييـز بـين الأنـواع التالية 
 1للتأمين:

و عقد بين الشركة وهي المؤمن مع المساهمين وهم المؤمن هم وهو كأنواع ه التأمين الصحي التجاري: -2-1
التأمين التجاري الأخرى تقصد فيه الشركة المؤقتة تحقيق الأرباح عن طريق الأموال المتجمعة ويوجد فيه الغرر لكلا 

اليف العلاج ولكن كالجانبين لأنه ربما يدفع المؤمن له ألف دينار مثلا ويصيبه المرض وتتكلف شركة التأمين ت
التكاليف تفوق ما قدمه ذلك المؤمن له ، فمثلا تبلغ تكاليف العلاج إلى خمسمائة ألف دينار ، و بالمقابل من 

هذا ربما يدفع المؤمن له مبلغ إلى شركة التأمين ولكنه لا يصيبه مرض ما، فيبقى مبلغ المؤمن له لدى الشركة ويصبح 
 ستفيد شيئا لقاء ما دفعه من المبلغ إليها. منفعة ورا لها، والمؤمن له لا ي

يعد هذا النوع من أقدم وسائل التأمين الصحي ، پشمل بموجبه تعاون فئات  التأمين الصحي التعاوني: -2-2
اجتماعية معينة في سبيل توفير خدمة الرعاية الصحية لهم مبالغ مالية أقل من التكلفة الحقيقية لخدمة الرعاية 

قدهم مع موردي الخدمات الصحية من أجل تبادل المنافع بين الطرفين ، أو هو تعاقد الصحية ، من خلال تعا
عدة أشخاص فيما بينهم على جمع الاشتراكات في صندوق خاص، و بصرف من هذا الصندوق على من 
يصيبهم المرض من الأعضاء ويعرف كل من المشتركين أنه لا يقصد من هذا التأمين أي ربح، إنما الغرض منه 

غطية تكاليف العلاج لمن يصيبهم المرض حسب مواصفات محدده ،ويمكن هنا أن تكون تكاليف علاج أحد ت
المصابين أكثر من مجموع اشتراكاته فالمبلغ الزائد عن اشتراكاته يكون في حقه تبرعا من المشتركين الأعضاء 

رين. في جانبه في حق الأعضاء الآخالآخرين، كما يرى كل عضو أنه إذا لم يصبه المرض فيكون مبلغه تبرعا من 
هذا النوع من التأمين الصحي يمكن ألا تكفي الاشتراكات المجتمعة لعلاج المصاب فيقادم الأعضاء مبالغ إضافية 

 في الصندوق كما يمكن أن تبقى المبالغ أو الفائض بعد تغلبه التكاليف فيوزع على الأعضاء.
 هام تنظيم التأمين الصحي والإشراف و الرقابة عليه، و يطلقتقوم الدولة بم التأمين الصحي الحكومي : -2-0

عليه أيضا نظام التأمين الصحي الاجباري يعكس هذا النوع من التأمين فلسفة الحكومة لدورها في مجال تقاسم 
الخدمات الصحية، لجميع مواطنيها دون استثناء، باعتبار أن التأمين الصحي وسيلة لتلبية مثل هذه الخدمات، 

تم تمويل هذا النوع من التأمين عن طريق اشتراكات المؤمن لهم، و موجبه يحق لكل دافـع اشـتراك أن يتلقـى وي
                                                 

 270، ص 2600مراكشي محمد لمين، ترقية خدمات التامين الصحي في الجزائر، مجلة الاقتصاد الجديد، العدد الثامن ، سبتمتبر  1
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خدمـة الرعايـة الصـحية الـتي تقـدمها الدولة، وتتصـف خـدمات الرعايـة الصـحية الحكومية ،بأنها خدمات مجانية 
فى و ات العامة، والمسـاعدة بتكاليف الرعاية خارج المستش،تقـدم بموجبهـا خـدمات الرعايـة الصـحية في المستشـفي

 العلاج المجاني.
 أهمية نظام التأمين الصحي الشامل  -2

  1تبرز أهمية التامين الصحي في مايلي:
المنتفع:  تزداد الأهمية النسبية لحاجة الفرد لخدمات التأمين الصحي خاصة في السنوات الراهنة التي تشهد  -2-1

تكلفة العلاج أو الأعباء المالية المترتبة على خطر المرض بوجه عام )تكلفة التشخيص،  ارتفاعا ملحوظا في
الأدوية، العمليات الجراحية، الإقامة بالمستشفى ....(، كما أن احتياج الفرد الأن يحيا حياة كريمة صحية مطلب 

حصوله على  ، يضاف لذلك أنفطري وحق له لا يحتاج لتبرير، خاصة في ظل تنوع الأمراض في السنوات الراهنة
الخدمات الصحية من خلال نظام تأميني شامل له ولأفراد أسرته يحقق له نوعا من الاطمئنان الاجتماعي، ويولد 
لديه شعورا بالانتماء والعطاء لجهة عمله ومجتمعه، وتزداد تلك الأهمية خاصة في السنوات الراهنة للعديد من 

 الأسباب منها:
على التنبؤ  عدم قدرة الفرد -راض المعاصرة، مع التزايد الواضح في تكلفة الخدمات الطبية. تنوع وتزايد الأم -

 بالمرض أو تكلفته ومن ثم صعوبة إمكانية مواجهة
 الأعباء المالية المترتبة عليه. -
من الأمور المنطقية والمتعارف عليها أن العامل الصحي الذي لا يعاني من المرض  : بالنسبة لجهة العمل -2-2

والذي يشعر بالاطمئنان تجاه عدم تكبده لنفقات علاجه ومن يعول يولد لديه إحساس بالاستقرار والانتماء الجهة 
عمله، مما يكون له أثر ايجابية على إنتاجيته، بالإضافة للحد من الخسائر الناجمة عن انقطاع العمل بسبب المرض.  

لصحي يساهم في رضاه الوظيفي ويعزز ارتباطه بجهة كما أن شعوره بأن جهة عمله تقدم له خدمات التأمين ا
عمله ويؤدي إلى زيادة إنتاجيته، يضاف لذلك الأثر الإيجابي المرغوب في التقليل من الأضرار أو الخسائر الناجمة 

 عن زيادة معدلات دوران العمالة والانقطاع الجزئي عن العمل بسبب المرض.
لتأمين الصحي الشامل الفاعل في زيادة إنتاجية الأفراد بالنسبة للمجتمع بوجه عام يساهم نظام ا -2-0

وانخفاض معدلات الانقطاع عن العمل بسبب المرض، مما يساهم في زيادة الناتج القومي والنمو 

                                                 
 202رجب محمد امين، مرجع سبق ذكره ، ص   1
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الاقتصادي، يضاف لذلك أنه يساهم في التشجيع على الاستثمارات الصحية بما يؤثر ايجابية في التنمية 
 جتمع بوجه عام.الاقتصادية والاجتماعية للم

 ةالتأمينيجودة الخدمة  ثانيا:
لمؤسسة على غرار أخرى ومن خلال هذا الفرع سيتم  العملاءتعتبر جودة الخدمة نقطة أساسية في اختيار      

 التطرق الى الاطار النظري لجودة خدمات التامين
 مفهوم جودة الخدمة التأمينية -1

 خلال ما يأتي:سنتناول مفهوم جودة الخدمة التأمينية من 
عرف العديد من المؤلفين جودة الخدمة التأمينية على أنها عرض الخدمة للزبون وتقديمها له  التعريف الأول: -1-1

لغرض إشباع حاجته ورغباته وتحقيق الرضا، وقد عرفت أيضا بأنها خلو الخدمة من أي عيب خلال إنجازها وهذا 
 1بعد إدراكه الأداء الفعلي للخدمة. العملاءالحكم يصدره 

 لعملاءاإن الجودة في مؤسسات التأمين تعني قدرة الخدمة على إشباع حاجات ورغبات  التعريف الثاني: -1-2
الضمنية والمعلنة، الحالية والمستقبلية، ويمكن تعريف جودة الخدمة التأمينية على أنها قدرة مؤسسة التأمين على تقديم 

ة بشكل )المؤمن لهم(، ويتطابق مع توقعاتهم ويفي باحتياجاتهم التأميني العملاءالحماية التأمينية بما يحقق رغبات 
 2م.ليقابل توقعاته عملاءيصل إليها مستوى الخدمة المقدمة للمستمر، وتمثل دوما مقياسا للدرجة التي 

 مؤشرات تقييم جودة الخدمة التأمينية: -2
 ,Parasuraman هناك محاولات عديدة لتحديد أبعاد الجودة في مجال الخدمات ويعد تصنيف "     

Ziethaml et Berry م من أهم الإسهامات المتعلقة بجودة الخدمة، إذ حددوا 0222" الذي قدموه سنة
، لعملاءاأبعادها في: الإعتمادية، الإستجابة، سهولة الوصول، اللطافة واللباقة، المصداقية، الأمان، الملموسية، فهم 

اموا بإختصار الأبعاد العشرة م، ق0222الجدارة والتمكن، الإتصالات، وفي دراسة لاحقة لنفس الباحثين شيط سنة 
 :3في خمسة أبعاد رئيسية كالتالي

                                                 
 000بشير بودية وطارق قندوز، مرجع سبق ذكره ص  1
صص فائزة بن عمروش، دراسة أثر تسويق خدمات التأمين على سلوك المستهلك ،أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادية، تخ 2

 00،ص  2607بومرداس الجزائر،  إدارة تسويقية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة امحمد بوقرة،
، 2607،جوان 00مرزاقة عيسى وسهام مخلوف، أهمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميل، مجلة الاقتصاد الصناعي، جامعة باتنة، العدد  3
 002ص
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ويعكس المنظر العام لمباتي وكالة التأمين والمعدات ومظهر الموظفين،  ":Tangibilityالملموسية " -2-1
ويجب أن تكون على جودة عالية من الجمال، وجودة أدوات الإتصال مثل توفر التكنولوجيا، الإعلام الآلي، 

 ئق التأمينية، وعليهفي الحصول على الوثا العملاء توفر المطبوعات والكتيبات التي يستفيد منها بالإضافة إلى
مؤسسة التأمين يجب عليها أن تتوفر على التجهيزات ومباني ذات مظهر جميل ومميز، مظهر موظفي المؤسسة 

حديثة  وأجهزة تكنولوجية لائق، إهتمام المؤسسة بالنظافة والإضاءة والتكييف، وإستخدام المؤسسة معدات
 ومناسبة؛

بوكالة التأمين، وعن مدى قدرة مؤسسة  العملاء: تعبر عن درجة ثقة  "Reliabilityالإعتمادية " -2-2
التامين على الوفاء بالوعود المقدمة من قبلها، ويعد هذا البعد الأكثر أهمية للزبون كونه يعكس مستوى الخدمة 

يأمل من مؤسسة التأمين أن تقدم له خدمة دقيقة، من حيث الوقت والسرعة في إنجازها تماما  العملاءعموما، ف
عن الإلتزام بمواعيد العمل، الحرص على عدم حدو  أخطاء في تقديم الخدمة،  العملاءمثلما وعدت، فقد يتسائل 

 ثيقة التأمين؛النصائح في إختيار و  إنجاز المؤسسة الخدمات بطريقة صحيحة من المرة الأولى، وتقديم مؤسسة التأمين
خلو المعاملات مع وكالة التأمين من الشك أو المخاطرة، ويجب أن  يعکس ":Assurance"الأمان  -2-0

لسلامة ، ويمكن إبراز هذا البعد من خلال توفير أجهزة االعملاءتتوفر في الخدمة التأمينية بدرجة أكبر من توقعات 
لمعالجة الآلية بإستخدام طرق ا العملاءمثال على ذلك درجة الأمن المترتبة على قيام  والأمن والإجراءات المرتبطة بها،

 لعملاءاللمعلومات ومن أهم مظاهره الشعور بالاطمئنان في التعامل مع المؤسسة بمعالجة الوكالة للمعلومات الخاصة ب
الة خدمات في تقديم الخدمة وتقديم الوكبسرية تامة، إمتلاك موظفوا المؤسسة الكفاءة العالية والمعلومات الكافية 

 ؛1خالية من المخاطر
: يمكن تحديد هذا البعد من خلال قدرة ورغبة وكالة التأمين في "Responsivenessالإستجابة " -2-2

 أداء الخدمة، ، والسرعة فيالعملاءوالرد الصريح على إستفساراتهم وإظهار الحماس إتجاه  العملاءالمبادرة إلى مساعدة 
تقييمه من خلال الإجابة على التساؤلات التالية: هل يسعی موظفوا المؤسسة للمساعدة في حل المشاكل  ويمكن

التي تواجهك في تقديم الخدمة؟ هل تتوفر المؤسسة على لوحات إرشادية عند تقديم الخدمات بهدف تسريع الخدمة؟ 
مون على عدد كاف الموظفين الذين يقد هل من السهل الإتصال بالوكالة قصد الإستشارات؟ وهل تتوفر الوكالة

 ؟ عملاءالخدمة لل

                                                 
نية دراسة مقارنة بين بعض الوكالات التأمي  -ايمان قاسمي، تقييم جودة الخدمات التأمينية بين شركات التأمين الخاصة و شركات التأمين العمومية  1

 22ص 2106/2107الجزائر،  –) أم البواقي(، تخصص مالية و تأمينات و تسيير المخاطر، جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي 
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تبعا لهذا البعد فعلی مقدم الخدمة أن يتمتع بقدر من الإحترام والأدب ": Empathyالتعاطف " -2-2
والمحادثة المعبرة فضلا عن الإحترام المتبادل، من ثم فإن هذا المعيار يشير إلى المودة والإحترام بين مقدم الخدمة وزبون 

الة والتي ينبغي إبرازها خلال التفاعل المتبادل، ومن أهم مظاهر هذا المؤشر: ساعات عمل الوكالة الملائمة لجميع الوك
 لة.حسب الأولوية ودون مفاض عملاءوإحترامه، تقديم الموظفين الخدمة لل العملاء، حسن معاملة العملاءفئات 

 ةالتأمينيأهمية جودة الخدمات  -0
المتسارعة في بيئة الأعمال وتحديات المنافسة التي تواجهها العديد من الشركات، بما فيها في ظل التغيرات 

شركات التأمين، تمثل الجودة سبيلا لتحقيق ميزة تنافسية، تمكنها من تعزيز مكانتها السوقية وتضمن بقاءها 
 1لك من خلال:واستمراريتها، وتتيح لها إمكانية التوسع في أسواق أخرى مستقبلية، وقد يكون ذ

للعميل،  : فارتفاع مستوى الخدمة التأمينية المقدمةالحفاظ على العملاء الحاليين وتوسيع نطاق التعامل -0-1
بشكل يتوافق مع احتياجاته ويقابل توقعاته، يجعله راض عن الشركة، ويستمر في التعامل معها، بل قد يزيد نطاق 

التي  بمعنى کسب ولاء العميل ووفائه للشركة ومختلف الخدمات هذا التعامل بشراء تغطيات تأمينية أخرى متنوعة،
 تعرضها

يتحقق ذلك بواسطة الاتصالات بين العملاء الحاليين والعملاء جذب واستقطاب عملاء جدد:  -0-2
المستقبليين، الناتجة عن الانطباعات الجيدة والصورة الإيجابية التي ينقلها العميل إلى غيره، فالعميل الحالي يكون 

درا لعملاء آخرين حيث أكدت نتائج العديد من الدراسات على أن العميل الراضي يستطيع أن يجذب خمسة مص
عملاء آخرين للتعامل مع الشركة، دون أن تكون هناك جهودا ترويجية لهذه الأخيرة. يؤكد ذلك مدير التسويق 

بكثير من آلاف الكلمات التي بإحدى الشركات الكبرى بقوله: إن كلمة إطراء واحدة من عميل راض، أفضل 
 سوف تستخدمها في إعلاناتك". 

وذلك بزيادة المبيعات نتيجة توسيع نطاق التعامل مع العملاء الحاليين  تحسين الأداء المالي للشركة: -0-0
واستقطاب عملاء جدد، هذا من جهة وتخفيض التكاليف الناجمة عن تصحيح الأخطاء الممكن حدوثها في العمل، 

ة يف البحث عن عملاء جدد، وبالتالي تخفيض ميزانية الترويج، فالعميل الحالي أقل تكلفة وأكثر ربحيوتوفير تكال
 ومصدر لعملاء آخرين.

  العملاءالمطلب الثاني: رضا 
                                                 

الجزائلرالجزائر،  -امعة سطيفالاقتصادية، ج فتيحة بوحرود، تقييم جودة الخدمة في شركات التامين الوطنية في السوق الجزائرية، مذكرة ماجستير في العلوم 1
 00، ص 2660



 لعملاءالخدمات التامين الصحي ورضا  الأدبيات النظرية والتطبيقية                                                  الأول:لفصل ا
 

01 

 

 لعملاءالخدمات ومنتجات تتوافق ورغبات من خلال تقديمها  العملاءتسعى أي مؤسسة إلى تحقيق رضا 
صول لنجاح البرنامج التسويقي للمؤسسة التي تركز على الح يالمفتاح الأساس العملاء رضا وتحقق رضاهم العام كون

   ومن ثم الاحتفاظ  العملاءعلى 
 العملاءمفهوم رضا  :أولا

 نذكر منها ما يلي: العملاءهناك العديد من التعاريف الخاصة بإرضاء 
على أنه " إحساس الزيون بالمتعة أو خيبة الأمل  العملاء( رضا Kotlerکوتلير ) عرف لتعريف الأول:ا -

 1.الناتجة عن مقارنته لأداء المنتج المقدم له بتوقعاته السابقة عن هذا المنتج" 
" هو حالة نفسية لما بعد شراء واستهلاك خدمة معينة أو منتج معين، يترجم بواسطة شعور لتعريف الثاني: ا -

ات العميل والأداء المدرك، ويعتمد بالموازاة مع ذلك على الموقف السابق عابر أو مؤقت، ناتج عن الفرق بين توقع
  2تجاه الخدمة أو المنتج"

، أحدهما يركز على  العملاء( على وجود مفهومين لرضا Caramanيؤکد کارامان ) لتعريف الثالث:ا -
بادل التي ول من عمليات التالتمييز بين جودة الخدمة، وعلى الرضا القائم على تبادلات متراكمة ، إذ يتحقق الأ

السابقة مع الناتج النهائي، أما المفهوم الثاني يقوم على إجمالي خيرة  العملاءستحدد في ضوء مستوى توقعات 
 3عبر مدة زمنية معينة العملاءالاستخدام لدى 

 العملاءثانيا: خصائص رضا 
 :4وتتمثل خصائص الرضا في التالي

ة هنا بعنصرين أساسيين: طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية للعميل من جهيتعلق رضا العميل  الرضا ذاتي: -1
والإدراك الذاتي للخدمات المقدمة من جهة أخرى، فنظرة العميل هي النظرة الوحيدة التي يمكن أخذها بعين 
الاعتبار فيما يخص موضوع الرضا، فالعميل لا يحكم على جودة الخدمة بواقعية وموضوعية، فهو يحكم على 

                                                 
، 2607، 60العدد  60مجلة الريادة لاقتصادياتن المال والاعمال، المجلدبالمؤسسة،  العملاءمحمد خثير ، العلاقة التفاعلية بين ابعاد جودة الخدمة ورضا  1

 02ص 
اتيجية والتنمية ، المجلد ، مجلة الاستر العملاءفتيحة كبيري ، واحمد سماحي، تقييم مستوى الخدمات البنكية الالكترونية في الجزائر، مدخل تحليل رضا  2

 02، ص 2602الثامن ، العدد الأول، 
 06فتيحة كبيري، احمد سماحي ، مرجع سبق ذكره، ص  3
، مذكرة الماجستير، علوم اقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة محمد بوضياف ،  العملاءأثرها على رضا  بوعنان نور الدين ، جودة الخدمات و 4

 .002، ص  2667المسيلة ، 
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جودة الخدمة من خلال ما يتوقعه من الخدمة، فالعميل الذي يرى بأن الخدمة المقدمة بأنها أحسن من الخدمات 
المنافسة، يراها عميل آخر بأنها أقل جودة من الخدمات الموجودة في السوق، ومن هنا تظهر أهمية الانتقال من 

الرضا (،  -النظرة الخارجية التي تعتمد على ) الجودة  المطابقة (، إلى -النظرة الداخلية التي تركز على ) الجودة 
فالمؤسسة يجب أن لا تقدم خدمات وفق مواصفات ومعايير محددة ، وإنما تنتج وفق ما يتوقعه ويحتاجه العميل. 

لعناصر ا إن الخاصية الذاتية للرضا ينتج عنها ضرورة وجود عناصر مادية خاصة بالأنشطة الخدمية، أي جعل
 لدى العميل. للخدمة ملموسة، حتى نجعل جودة الخدمة مرئية، ومن أجل إظهار الرضا الخفيالمعنوية 

لا يتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة وإنما بتقدير نسبي فكل عميل يقوم بالمقارنة من خلال نظرته  الرضا نسبي: -2
 يستعملان نعميلاة ففي حال السوق . فبرغم من أن الرضا ذاتي إلا أنه يتغير حسب مستويات التوقع ،  المعايير 

لخدمة ا نفس الخدمة في نفس الشروط يمكن أن يكون رأيهما حولها مختلف تماما لأن توقعاتهما الأساسية نحو
مختلفة ، وهذا ما يفسر لنا بأنه ليست الخدمات الأحسن هي التي تباع بمعدلات كبيرة. فالمهم ليس أن تكون 

قفا مع توقعات العملاء. من هنا يمكن أن نفهم بشكل أفضل الدور الأحسن، ولكن يجب أن تكون الأكثر توا
المهم لتقسيم السوق في مجال التسويق ، فليس بهدف تحديد القطاعات السوقية وإنما لتحديد التوقعات المتجانسة 

 التوقعات. للعملاء من أجل تقديم خدمات تتوافق مع هذه
داء هاذين المعيارين: مستوى التوقع من جهة ، ومستوى الأيتغير رضا العميل من خلال تطوير  الرضا تطوري: -0

ات جديدة خدم المدرك من جهة أخرى . فمع مرور الزمن يمكن التوقعات العميل أن تعرف تطورا نتيجة لظهور
دراك العميل الشيء بالنسبة لإ أو تطور المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة، وذلك بسبب زيادة المنافسة ، ونفس

 .الخدمة الذي يمكن أن يعرف هو أيضا تطورا خلال عملية تقديم الخدمةلجودة 

    محددات رضا العملاء:ثالثا

 اتفق الباحثون في هذا المجال ، على أن محددات الرضا الرئيسية تتمثل في : 
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ناء منتج أو إلى الحصول عليه من اقت العملاءتعبر التوقعات عن الأداء الذي ينتظر أو يتطلع  التوقعات : -1
اد المرتبط بالمنتج قبل عملية الشراء ، بالاعتم العملاءالتوقع بأنه: " اعتقاد  Leithmalخدمة معينة . عرف 

 1بأداء المنتج " على معايير وعناصر مرجعية يقوم بمقارنتها

 2ات منها : إلى عند قيامه بتقييم الأداء الفعلي للعديد من التوقع العملاءيلجأ 
لحصول عليها عند ا العملاءتتمثل في المنافع التي يتوقع  التوقعات عن طبيعة وأداء المنتج أو الخدمة :  -

 نفسها ؛  شراء واستخدام المنتج أو الخدمة
من أجل  لعملاءاتتعلق بالتكاليف التي يتوقع أن يتحملها  التوقعات عن تكاليف المنتج أو الخدمة : -

مثل الوقت والجهد المبذول في عملية التسوق وجمع المعلومات عن العلامات  الحصول على المنتج أو الخدمة ،
 أو الخدمة ؛  الموجودة في السوق ، بالإضافة إلى سعر شراء المنتج

وذلك  ،رد الفعل المتوقع للأفراد الآخرين كالأقارب  : الاجتماعيةالتوقعات عن المنافع أو التكاليف   -
 ويأخذ شكل الاستحسان للمنتج أو الخدمة المشتراة . عند شراء الفرد للمنتج أو الخدمة

 :3ثلاثة مستويات التوقعاته المتعلقة بالمنتج وتتمثل في  العملاءيضع 
 ؛  العملاءيعبر عن الحد الأدنى من التوقعات التي ترضي  مستوى الخدمة الأساسي : -
ابل القيمة أن يحصل عليها مق العملاءيتمثل في مستوى الجودة التي يتوقع  مستوى الخدمة المرغوبة : -

وره بالرضا، يلاحظ وشع العملاءتحققه إلى المحافظة على النصيب السوقي وعلى ولاء  المالية التي يدفعها ، يؤدي
لف من زبون تختنحو الخدمة  العملاءالمرغوب والمستوى الأساسي التوقعات  أن منطقة المسموحات بين المستوى
 ؛ العملاءلآخر ومن خدمة إلى أخرى لنفس 

                                                 
1 Monique Zollinger et Eric Lamarque , Marketing et Stratégie de la Banque , 4éme édition , 
Dunod ,paris , 2004, p86 

يفية وكالة مدينة دراسة ميدانية ببنك الفلاحة والتنمية الر  العملاءسمارة ياقوتة، "أثر التسويق بالعلاقات على جودة الخدمات المصرفية وعلاقتهما برضا  2
امعة المدية ية ، جماجستير ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، قسم العلوم الاقتصادية ، تخصص تقود ومال رسالةالمدية "، 

 062، ص 2600/2600،
 060نفس المرجع السابق، ص  3
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توى ، أي يفوق مس العملاءيعبر عن المستوى الذي يفوق توقعات  مستوى الخدمة غير المسبوق : -
وتعظيم درجة  لعملاءاإلى تحقيق ميزة تنافسية ، وزيادة النصيب السوقي وتتهية ولاء  الخدمة المرغوبة ، يؤدي بلوغه

 .الرضا لديه 
ه الحصول عليه أثناء استخدامه أو استهلاك العملاءيعبر عن مستوى الأداء الذي يرغب  الأداء الفعلي: -1-1

للمنتوج، بمعنى إدراکه الفعلي والحقيقي لتوقعاته ، تبرز أهمية الأداء في الدراسات الخاصة بالرضا )عدم الرضا لكونه 
لمنتوج ، من ظره في الجوانب المختلفة المتعلقة بأداء امقياس مبسط وعملي يمكن الإعتماد عليه للتعبير عن وجهة ن

ناحية أخرى تكمن أهميته باعتباره معيار للمقارنة بينه وبين التوقعات بناءا عن حالة المطابقة أو عدم المطابقة الإيجابية 
توقع ، أما عدم ع المأو السلبية". المطابقة أو عدم المطابقة : تنتج المطابقة عندما يتساوى الأداء الفعلي للخدمة م

أداء الخدمة عن المستوى المتوقع الذي يسبق عملية الشراء، نجد نوعان من الانحراف هما  المطابقة هي درجة انحراف
 :1 
 يكون عندما يتفوق الأداء الفعلي على التوقعات ؛  الانحراف الموجب : -
 نتيجة انخفاض الأداء الفعلي عن الأداء المتوقع .  الانحراف السالب : -

 العملاء: قياس رضا رابعا

م ها وقياس رضاهم قصد فهم حاجاتهم ورغابتاهم لرضاهعملاءالمؤسسات الرائدة هي التي تتمكن من التقرب إلى 
 : 2مايلي اأساليب قياس الرض ومن اهمعن التعامل مع المؤسسة ومنتجاتها  العملاءوكذلك تحليل سبب توقف 

ن الموجه إلى المنتج أو الخدمة المنتجة م العملاءتعبر الشكاوي عن انتقاد  أنظمة الشكاوي والاقتراحات: (1
خلال  ملاءالعالمؤسسة أو ممثليها ويصفها البعض بأنها وسيلة إظهار حالة اللاعدل التي أحس بها  طرف

تعامله مع المؤسسة وتساهم إتاحة الفرصة للزبون ليعبر عن انتقاداته ويقدم اقتراحاته فيما يتعلق بالمؤسسة 
 ولائه لها إذا تم بطريقة صحيحة.  ومنتجاتها، تأكيد

 تعتبر من الأساليب الكمية التي تسمح للمؤسسة ببناء إستراتيجية موجهة وصحيحة وذلك استقصاء الرضا: (2
وى ها، وتحليلها بشكل دقيق مما يسمح بقياس مستعملاءبتكميم كل المعلومات المتوفرة لدى المؤسسة عن 

، ومعرفة العوامل الأكثر أهمية في رفع مستوى الرضا ومقارنتها بمستوى أداء المؤسسة، بحيث العملاءالرضا لدى 

                                                 
 006ص  2662هاني حامد الضمور ، تسويق الخدمات ، دار وائل للنشر، عمان، الأردن ، الطبعة الرابعة  1
 باستعمال نموذج وقياسه العملاء بن سليمان نجيب، بن بوزيان محمد، أثر تطبيق الجودة الشاملة في مرفق إداري عمومي جزائري على تحقيق رضا 2

(SERVQUAL)  007، ص 2012  ،62،العدد62، مجلة الاستراتيجية و التنمية المجلد 
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ف، البريد، لمدروس وذلك باستعمال الهاتتقوم المؤسسة باستقصاء دوري بالاعتماد على عينة ممثلة للمجتمع ا
 الانترنت، المقابلات الفردية....

تتمثل هذه الطريقة في استدعاء زبون مزيف من قبل المؤسسة، ثم يطلب منه كتابة تقرير  المتخفي: العملاء (0
ة بصراحة بلا يرغبون صراحة في تقديم الشكاوي والإجا العملاءکل انطباعاته السلبية والايجابية باعتبار  عن

 المتخفين يطورون وضعيات بما ا إشكال تسمح العملاءعلى قائمة الاستقصاء، وفي بعض الحالات هؤلاء 
بإبداء الشكوى والاستياء أمام الموظف المقدم للخدمة أو  العملاءباختبار رد فعل الموظفين، كأن يقوم هذا 

رجل البيع  ة كيف يتصرف مقدم الخدمة أوالبائع في المساحات الواسعة، بصوت مرتفع وملفت للنظر، لمعرف
 إزاء هذا الوضع.

أسباب  ها الذين غيروا موردهم لمعرفةعملاءتقوم المؤسسة بالاتصال الدوري ب المفقودين : العملاءتحليل  (2
م إلى إجابته والاستماعذلك ) أسعار مرتفعة، خدمات غير مرضية،...( ، وذلك من أجل إجراء حوار معهم 

عن الأسباب التي دفعت بهم إلى التحول ومقاطعة منتجات أو علامة المؤسسة، من أجل معالجتها ومعرفة 
 . إلا أن المؤسسة قبل إجرائها لهذاالعملاءالإجراءات الواجب اتخاذها للتغلب على المشاكل التي واجهها 

يام بالدراسة التكلفة التي تتحملها من أجل الق المفقودين، وتحديد العملاءالتحليل عليها التعرف على ربح 
المفقودين، فإذا   لاءالعمالمفقودين ، ثم تقوم بمقارنة التكلفة بالربح المنتظر من استرجاع  العملاءلاسترجاع 

 كانت التكلفة أكبر من الربح فلا جدوى من القيام بالدراسة.

 العملاءخامسا: أهمية رضا 
ارها الهدف الرئيسي لكل مؤسسة ترغب في التميز، نظرا لأهميته البالغة في نجاح المؤسسات و استمر  العملاءيعتبر رضا 

 1فيما يلي: العملاءفي الأسواق وتتمثل أهمية رضا 
ا هي جعله مدمنا لمنتجات المؤسسة وخدماته العملاءالأهمية الرئيسية من رضا  والاحتفاظ به: العملاءولاء  (1

ياة، ففي كل صناعة أو سوق هناك عدد هائل من المنافسين الذين لديهم نفس المنتوج والاحتفاظ به مدى الح
ين ومن ها راضعملاءفعالة من أجل جعل  استراتيجيةأو الخدمة، وبالتالي على المؤسسة أن تتأكد من وضع 

 أجل تمييز منتجاتها وخدماتها أيضا.

                                                 
دراسة ميدانية على مؤسسة اتصالات الجزائر في مدينة العلمة ) سطيف(، مذكرة ماجستير في  – العملاءبوزيان حسان ، اثر جودة الخدمة على رضا   1

 00، ص 2602/2600الجزائر،  –صص التسويق، جامعة سعد دحلب البليدة العلوم التجارية ، تخ



 لعملاءالخدمات التامين الصحي ورضا  الأدبيات النظرية والتطبيقية                                                  الأول:لفصل ا
 

05 

 

بصفة على الشراء أكثر و  العملاءفهذا سيشجع ها، عملاءعندما تستطيع المؤسسة إرضاء  زيادة المبيعات: (2
ت يجب أن تكون متاحة في كل وق العملاءدائمة، فجودة المنتوج والخدمة المنجزة على أساس حاجات ورغبات 

 .العملاءلضمان زيادة المبيعات ورضا 
ا ستكون ه، عندالعملاءعندما تكون المؤسسة قد وضعت جميع وسائلها التجارية من أجل رضا  زيادة الربح: (0

، فمن المعلوم أن تقديم خدمات ومنتجات ذات جودة عالية العملاءجميع عملياتها فعالة وكافية من أجل 
 ، سوف يقلل من التكاليف ويرفع من الربح. العملاءومطابقة لتوقعات 

، فالجودة لعملاءاطالما الهدف هو رضا  جميع التكاليف الخاصة بالإنتاج والتوزيع ستخفض تخفيض التكلفة: (2
ف جلب أو تفوقها، سوف تقود إلى تخفيض تكلفة الوقت، تكاليف التصليح، تكالي العملاءالتي تقابل توقعات 

 .جدد... عملاء
في جميع أنحاء العالم يرغبون في الحصول على قيمة مقابل أموالهم، وفوق كل  العملاء زيادة الحصة السوقية: (2

لى المنتوج أو الخدمة المقدمة لهم، وكنتيجة لهذا، المؤسسة التي تركز ع ذلك يرغبون في أن يكونوا راضين عن أداء
 وقيمة و ولاء في السوق الذي تنشط فيه. العملاءسوف يكون لديها العديد من  العملاءرضا 

ي مشكل سوف لن تسبب أ العملاءالجودة العالية للسلع والخدمات المقابلة التوقعات  القيادة في السعر: (1
ول على قيمة هو الحص العملاءا تقوم برفع الأسعار قليلا من أجل زيادة الربحية، فكل ما يرغبه للمؤسسة عندم

دد وتيرة أسعارها سوف تح العملاءمقابل الأموال التي يدفعها وعندها يكون راضيا، فالمؤسسة التي تركز على رضا 
 في السوق بسهولة.

لعلاقة الأخلاقية ، أو االعملاءتنتج من العلاقة الجيدة مع السمعة الإيجابية للمؤسسة التي قد  تحسين السمعة:  (2
 الجيدة مع الناس بصفة عامة، خلال فترة زمنية معينة.

راضين عن المؤسسة فإنهم سوف يخبرون أصدقائهم، عائلاتهم،  العملاءعندما يكون  التسويق و الإشهار:  (1
جيرانهم.. الخ، فإنهم يستمتعون بتجربتهم أو خبرتهم الإيجابية، وهكذا فإن أدوات التسويق الخاصة بالمؤسسة 

 يقومون بالإشهار المجاني للمؤسسة. العملاءسوف تنخفض لأن 
 عملاءالالمطلب الثالث: العلاقة بين جودة الخدمة ورضا 

 . على العملاءحول العلاقة بين جودة الخدمة ورضا  وجود نوع من الإرباك والغموض Shortcakeپری 
، إلا أن الأكاديميين مازالوا غير متفقين على أرضية  العملاءالرغم من وجود علاقة أكيدة بين جودة الخدمة ورضا 
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عمل مشتركة بخصوص مفهومی جودة الخدمة والرضا ، إذ أنهم لا يمتلكون رؤية فعلية واضحة ودقيقة لتفسير طبيعة 
مابين  Batesonبوصفها موقفا أو اتجاها شاملا ، إذ ميز  العملاءالترابط وماهيته . وأن الجودة المدركة من قبل 

من خلال تقييمه العرض الخدمة ، وأن هذا الموقف  العملاءوحددها کوشا اتحاها يكونه  العملاءجودة الخدمة ورضا 
غالبا ما يكون مبنيا أو مستندا على سلسلة من خبرات تقييمية سابقة. والجودة هي بالأصل تقديم الخدمة على 

ل هي مبنية نها، لأن هذه التوقعات لم تأتي من فراغ بالوجه الذي يجب أن تقدم به للزبون بما يتناسب وتوقعاته ع
يتوقع هذه الجودة ، وبالتالي لن يحكم على الخدمة بأنها ذات جودة عالية  العملاءعلى تصورات ومؤثرات جعلت 

 إلا إذا ما طابقت أو فاقت توقعاته .
لتوقعات و تحديد معنی ايكمن في كيفية تعريف أ العملاءكما أن جانب الاختلاف بين جودة الخدمة ورضا 

وقعه " ، بينما ت العملاء، لأنه عند قياس جودة الخدمة فإن مستوى المقارنة )نعني التوقع( " ما الذي ينبغي على 
ل من الخدمة " فإن التوقع يكون على شك العملاءقياس الرضا يكون مستوى المقارنة على أساس " ما قد يتوقعه 

 تصور أو تنبؤ . 
( إلى وجود اختلاف ما بين الرضا التراكمي للزبون وجودة الخدمة للأسباب sonAnderكما أكد )

 :1التالية
 إلى خبرة مع الخدمة لكي يحدد الرضا ، بينما يمكن إدراك الجودة من دون خبرة فعلية ؛  العملاءيحتاج  (1
 في المستقبل. ةترتبط الجودة بالإدراكات الحالية ، بينما الرضا يستند إلى الخبرات السابقة والمتوقع (2

 في صورة نوايا الشراء ، حيث العملاءكما أن العديد من الدراسات وضحت العلاقة بين جودة الخدمة ورضا 
وبالتالي تكرار عمليات الشراء من نفس  العملاءأن المستويات العليا من جودة الخدمة ستؤدي إلى زيادة رضا 

حق اربة تمثل هذا الاختلاف في اعتبار الرضا سابق أم لاالمؤسسة . وتوصلت بعض هذه الدراسات إلى نتائج متض
 لجودة الخدمة 

وليس العكس وأن هناك علاقة سببية مابين  العملاءكما تم التوصل إلى أن جودة الخدمة تؤدي إلى رضا 
ن نفس وتكرار عملية الشراء م العملاءالجودة والرضا حيث أن المستويات العالية من جودة الخدمة ستؤدي إلى رضا 
 المؤسسة . ولابد من الالتفات إلى أهمية الرضا وما يمكن أن يحققه من أرباح .

  العملاءالادبيات التطبيقية للتامين الصحي ورضا المبحث الثاني: 

                                                 
 02، ص 2607، 60، العدد الريادة للأعمال و الإقتصادبالمؤسسة،  العملاءمحمد خثير ، العلاقة التفاعلية بين ابعاد جودة الخدمة ورضا  1
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تعتبر الدراسات السابقة نقطة الانطلاق للبحث ومن خلال هذا المبحث نستعرض اهم الدراسات السابقة 
 موضوعلل

 المطلب الأول: الدراسات السابقة باللغة العربية  

 2212-الدراسة الأولى: سلوى سيد أحمد، أحمد نايل

بعنوان" جودة الخدمات التأمينية وأثرها في رضا العملاء"، بحث تكميلي لنيل درجة الماجستير في الدراسات 
المصرفية والتأمين "دراسة حالة الشركة التعاونية للتأمين" المملكة العربية السعودية، جامعة السودان للعلوم 

  2606والتكنولوجيا، كلية الدراسات العليا، 

اسة إلى تسليط الضوء على الخدمات التأمينية من خلال التعرف على مدى إمكانية تطبيق هدفت هذه الدر 
نموذج جودة الخدمات في مجال بيئة العمل في قطاع الخدمات بالذات، وفي أحد أهم قطاعات الخدمات في المملكة 

و دلالة إحصائية لا يوجد أثر ذ ألا وهو قطاع التأمين، ولتحقيق أهداف الدراسة تم صياغة الفرضية المتمثلة في أنه:
تائج في إمكانية ثلت أهم النوقد تم لكل من العناصر الملموسة، والمصداقية، سرعة الاستجابة، والشعور بالثقة والأمان 

 تطبيق نموذج جودة الخدمة لقياس الجودة المدركة في مجال الخدمات التأمينية

  2210 -بوزيان حسانالدراسة الثانية: 

دراسة ميدانية على مؤسسة اتصالات الجزائر في  –بوزيان حسانمذ ، العملاءاثر جودة الخدمة على رضا بعنوان" 
 –مدينة العلمة ) سطيف(، مذكرة ماجستير في العلوم التجارية ، تخصص التسويق، جامعة سعد دحلب البليدة 

 .2602/2600الجزائر، 
هدفت هذه الدراسة إلى دراسة أثر جودة الخدمة من خلال أبعادها الخمس ) الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، 

) مستعمل حالي لخدمات اتصالات الجزائر 067شارك في هذه الدراسة  وقد العملاءالأمان، التعاطف( على رضا 
حيث  عملاءالتبار العلاقة بين جودة الخدمة ورضا تحليل الانحدار من أجل اخوتم استخدام برنامج  وكالة العلمة (

في  لعملاءاأشارت النتائج بأن الاعتمادية، الاستجابة، الأمان و التعاطف كان لهم أثر معنوي إيجابي على اتجاهات 
هذا، أظهرت  . بالإضافة إلىالعملاءما يتعلق برضاهم، في حين كان هناك تأثير بسيط جدا للملموسية على رضا 

ملية تقييم و ع عملاءأنه لم يكن هناك فروق معنوية بين الخصائص الديموغرافية لل t-test اختبار الاستقلالية نتائج
 لعملاءاالجودة من طرفهم، والذي يعني أن تقييم جودة الخدمة لا يختلف حسب الخصائص الديموغرافية الخاصة ب
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 (2212دراسة بن عيشي عمار )الدراسة الثالثة: 

 ة, دراسة حالة مستشفيات ولاية بسكر  العملاءأبعاد جودة الخدمات الصحية ودورها في رضا بعنوان : 
 2607،  العدد السادس ، بمجلة إدارة أعمال و الدراسات الاقتصادية

ى( دراسة )المرض العملاءهدفت الدراسة إلى التعرف على دور أبعاد جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا 
، لمعالجة ذلك أعد الباحث استمارة، تم اختيار عينة عشوائية متكونة من الفريق -حالة مستشفيات ولاية الجزائر 

الجزائر والبالغ عددهم  -الإداري، الفريق الطبي وشبه طبي، الفريق المساعد العاملين بالمستشفيات الولاية بسكرة 
 ه: فردا، وتوصلت الدراسة إلى أن 066

 .تتوفر في المستشفيات محل الدراسة على أبعاد جودة الخدمات الصحية (1

ستشفيات المريض في الم العملاءتوجد علاقة بين أبعاد جودة الخدمات الصحية وبين تحقيق رضا  (2
 محل الدراسة

 2221الدراسة الرابعة: دراسة  علاء الدين تواتي 
ي، موبليس"، مجلة التكامل الاقتصاد عملاءاسة عينة من در  -العملاءبعنوان" ثاتير جودة الخدمة على ولاء 

  2620، 60، العدد62المجلد 

، وما ءالعملاحيث تمحورت إشكالية هذه الدراسة حول "ما مدى تأثير جودة الخدمات التأمينية على رضا 
؟" وقد هدفت هذه الدراسة إلى التعرف 006واقع ذلك على الشركة الجزائرية للتأمين واعادة التأمين، وكالة تبسة 

تخدام موبيليس، و ذلت باس عملاءلعينة من  العملاءبتوسط رضا  العملاءعلى أثر أبعاد جودة الخدمة على ولاء 
 لخدمة. حيث قمنا بجمع المعلومات بواسطة استمارة استبيان تمنموذج الأداء الذي يركز على قياس الأداء الفعلي ل

توصلت الدراسة إلى وجود تأثير  SPSSزبون، وبعد التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  207تقديمها إلى 
 من خلال الرضا. العملاءمعنوي غير مباشر لأبعاد جودة الخدمة على ولاء 

 الأجنبية المطلب الثاني: الدراسات السابقة باللغة
 من بين الدراسات التي تطرقت الى الموضوع باللغة الأجنبية نجد:

  Angelo Koukpemedji -2014 :الاولىالدراسة 

 بعنوان
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Mesure de satisfaction des client, mémoire fin d'études, de centre Africain 
d'etudes supérieures en gestion, 2014. 

الدراسة في مركز الإفريقي للدراسات العليا في الإدارة وقد تم طرح التساؤل التالي مذكرة مقدمة في غاية 
للالكترونيات و" خلصت هذه الدراسة إلى  CCBM : ما هو مستوى رضا العملاء من شرکاء

عدة أسباب تجعل الشركة ترغب في تطوير الأبحا  الطويلة الأمد لضمان رضا الزيون، حيث تم 
 زبون.. 06ة مكونة من اختيار عينة عشوائي

 Akalu Awlachew-2015الدراسة الثانية: 
 بعنوان:

The effect of service quality on customer satisfaction in selected insurance 
companies in Addis Ababa, these for xecutive masters, School of Addis 
Ababa university, 2015. 

الموضوع الإشكالية التالية: "ما هو تأثير أبعاد جودة الخدمة على رضا العملاء ؟ وقد أثيرت في 
 وما هو مستوى رضا العملاء عن أبعاد جودة الخدمة ؟"

أمين في الاختيار الشركات الت العملاءهدفت هذه الدراسة لدراسة تأثير جودة الخدمة على رضا 
خلصت الباحثة الى لذي يضم خمسة أبعاد، و ا servequalفي أديس أبابا من خلال تطبيق نموذج 

استخدمت الباحثة المنهج ، حيث  شركات التأمين عملاءتوقع من فجوة بين الإدراك واللا وجود 
زبون،  000الوصفي لتعريف المتغيرات والمنهج التحليلي الدراسة بيانات العينة، حيث أخذت عينة من 

 المؤسسة محل الدراسة عملاءوتم استخدام أداة الاستبانة لجمع المعلومات من 

 السابقةالمطلب الثالث: مقارنة الدراسة مع الدراسات 
ة تلخيص أوجه المقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة سواء باللغة العربية أو الأجنبيحاول في هذا المطلب سن

 ،حيث سنوضح نقاط التشابه ونقاط الاختلاف، كما سنتطرق لأهم النقاط التي استفدنا منها خلال اطلاعنا عليها
 سابقة :جدول يوضح اوجه التشابه بين الدراسة الحالية والدراسات ال يوفي ما يل
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 الدراسات السابقة.و الدراسة الحالية  أوجه الشبه والاختلاف بين(:  2-1الجدول ) 
 أوجه الشبه

 المتغيرات لمنهج المستعملا أداة تحليل المعلومات نوع القطاع

أجريت الدراسة الحالية 
والدراسات السابقة في 
 القطاع العام .

تم اعتماد على برنامج 
لتحليل  كأداةspssالإحصائي 

المعلومات لكل الدارسات 
 الحالية والسابقة.

تم الاعتماد على المنهج 
لكل  الاحصائي القياسي

الدراسات )الحالية 
 والسابقة(.

على  الدراسات اعتمدت كل
كمتغير   جودة الخدمةاعتبار 
 ابعت كمتغير  العملاءرضا  مستقل 

 أوجه الاختلاف

من الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسة السابقة من حيث المكان، الزمان، العينة،  بالرغم من أوجه التشابه إلا أنه لا تخلو
 .المتغيرات

 قةبالاعتماد على الدراسات الساب الطالبتينعداد االمصدر من 

 مجال الاستفادة من الدراسات السابقة:   
 الجانب التطبيقي؛ ساهمت في الإثراء الفكري والإداري للجانب النظري لدراسة وصياغة وإعداد -
 ؛لحاليةمن الانطلاق في الدراسة ا تينإليها من الدراسات السابقة، مما مكن الباحث لالمتواصالإلمام بالنتائج  -
 ينتالمساعدة في الاطلاع على الأساليب والأداة الإحصائية المستخدمة في الدراسة السابقة مما ساعد الباحث -

 ة فرضيات الدراسة الحالية؛ على تحديد الأداة المناسبة لاختبار صح
تعتبر الدراسات السابقة نقطة قوة وقاعدة أساسية في البحث وانطلاقة جيدة للباحث لإعداد الدراسة الحالية  -

 .وخاصة عند تحديد المشكلة
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 الأول : خلاصة الفصل
ول المعنون من خلال المبحث الأ من خلال التطرق في هذا الفصل الى اهم المفاهيم النظرية المتعلقة بالدراسة

النظرية  في حين تطرقنا الى اهم الدراسات السابقة ذات صلة مباشرة بالموضوع في المبحث الثاني المعنون  الادبياتب
اطر الظروف التأمين الصحي أحد أنواع التأمين ضد مخ انيمكن القول  وبناء على ما تعرضنا له التطبيقية  بالادبيات

 لايصالأحد الطرق  ويعتبر الصحية لدى الفرد، ويشمل تكاليف فحصه وتشخيصه وعالجه ودعمه النفسي والجسدي
المجتمعات من خلال مؤسسات تامنية مختلفة تسعى لتقديم هذه الخدمات بما يحقق رضا الرعاية الصحية لألفراد 

تناولنا تقييم جودة الخدمة يعتمد على مؤشرات مرتبطة بخصائص الخدمة التي يعتبر فبيها العميل هو  كما   العملاء
المحدد الأول لمدى جودة الخدمة من عدمها. من خلال توقعاتها المستقبية و احتياجاته الشخصية و تجاربه السابقة 

 و إدراكه للأداء الفعلي للخدمة.
فرق بين توقعات العميل و مستوى إدراكه لأداء الخدمة. إن تحقيق مستويات كما ان هذا التقييم ناتج عن ال

الجودة المطلوبة من طرف العميل بشكل دائم و مستمر يكون من خلال عمليات التحسين المستمرة داخليا و 
 خارجيا.

 

 

 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني:
الدراسة المدانية لدى الصندوق 

 الوطني للضمان الإجتماعي
casnos ورقلة 
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 تمهيد:
انب الجلدراسة هذا الفصل  خصصنا  العملاءجدوة خدمات التامين ورضا لكل من  عد دراسة الإطار النظريب     

بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال الغير بالاعتماد على استبيانة  التطبيقي من خلال دراسة ميدانية
الصندوق وبعد جمع  عملاءزبون  06مصصمة وفقا لجزئين بعد الديباجة وزعت على عينة دراسة تتكون من 

 .تم تحليلها وتفسيرها  spssالاستبانات تم إدخالها في برنامج 
 للدراسةالاجراءات المنهجية  المبحث الأول:
 عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانيةالمبحث الثاني: 
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 الاجراءات المنهجية للدراسةالمبحث الاول: 
الإحاطة  ومن اجل ، العملاءتأثير جودة خدمات التامين الصحي على رضا  حولتتمحور الدراسة الميدانية       

 يف بالإجراءات المنهجية للدراسة للتعر بحث هذا الم نابمختلف جوانب الدراسة خصص

  منهج الدراسة المطلب الأول:
واختبار  الدراسة أهداف تحقيق أجل ومن عليها، الحصول المراد والمعلومات الدراسة طبيعة منانطلاقا       
 المنهج هذا إتباع علينا تفرض التي البحث طبيعةل نظرا وذلك الإحصائي، المنهج على الاعتماد تم ميدانيا، فرضياتها
الاحصائية بين متغيرات الدراسة  الدلالة وقياس للدراسة موجودة وممارسات وظواهر أحدا  تتناول طريقة باعتباره

  الفرضية لى الاجابة على الاشكالية الرئيسة والتساؤلات الفرعية واختبارإ للوصول الميدانية الدراسة نتائج تحليلو 

 المطلب الثاني: مجتمع وعينة الدراسة ومتغيراتها 
 نهدف من خلال هذا المطلب التعريف بمجتمع الدراسة والعينة قيد الدراسة والمتغيرات الخاصة بالدراسة    

 مجتمع وعينة الدراسة : تقديمأولا 
 مجتمع الدراسة -1

ة والتنظيم ـــــــــــــــوهما التغطية الاجتماعي عرف قطاع الضمان الاجتماعي في الجزائر عدة تغيرات مست قطبين أساسين
تم محو كل الإر  الاســتعماري وأنشــأ قانون جزائري خاص بالتأمينات الاجتماعية وهو  0220الإداري، وفي ســنة 

 النظام الموحد والمتمثل في الصندوق الوطني لتأمينات الاجتماعية وحواد  العمل والأمراض المهنية. 
ليفصــــــل بين الصــــــندوق الوطني لضــــــمان الاجتماعي لغير  22/67صــــــدر مرســــــوم تنفيذي رقم  0222وفي ســــــنة 

 20صدر مرسوم تنفيذي رقم 0220الأجراء والصندوق الوطني العمال الأجراء وكيفية تسيير كل منهما، وفي سنة 
 بين التنظيم الإداري للصندوق الوطني لضمان الاجتماعي لغير الأجراء.   002/

 مدير عام يعين بموجب مرســـوم، فهو مثل الهيئة التنفيذية، كما يدير شـــؤون الصـــندوق CASNOSيتولى تســـير 
  CASNOS1مجلس الإدارة الذي له دور هيئة المداولة داخل التنظيم الداخلي الخاص ب

  عينة الدراسة -2
لعينة منها البيانات الميدانية فهي تعتبر جزءا من الكل فا تأنها مفردات الدراسة الذي جمععلى تعرف العينة       

جزء معين أو نسبة معينة من أفراد المجتمع الأصلي، يتم اختيار عينة من مجتمع ما إذا تعذر إجراء الدراسة على جميع 
ذ عينة من أفراد خأفراد مجتمع البحث لكثرة عددهم أو بالنظر إلى التكاليف المادية والبشرية وعامل الوقت، لهذا تم أ

                                                 

  casnos  ،2626من الصندوق الوطني للضمان الإجتماعي وثائق 1 
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، حيث كان حجم العينة المعتمد CASNOSالصندوق الوطني للعمال الغير الاجراء  عملاءالمتمثل في  المجتمع
 أين تم اعتماد أسلوب العينة العشوائية، وذلك لتفادي التحيز في الإجاباتفردا  06له في الدراسة مساوية علي

 والجدول أدناه يوضح توزيع عينة الدراسة.
 (: توزيع عينة الدراسة1-2) الجدول

 النهائي المستبعدة المسترجع التوزيع نوع الإستبانة
 12 4 64 70 استبانه ورقية

 90% 5% 95% 100% النسبة
 وفق نتائج توزيع الاستبيانات الطالبتينإعداد  المصدر: من

 الفرع الثاني: متغيرات الدراسة 
 تدخل ضمن نطاق البحث فإن متغيرات الدراسة تكون على النحو التالي:بافتراض ثبات العوامل الأخرى التي لم 

  جودة خدمات التامين الصحيالمتغير المستقل: -أ
 العملاءرضا  المتغير التابع:-ب

 : الأدوات المستخدمةلثالمطلب الثا
 دراسةالمعتمدة في السيتم التطرق من خلال هذا المطلب الى تقديم أدوات الدراسة والأساليب الإحصائية      

 الدراسة الميدانية تالأول: أدواالفرع 
وتم  (،60ستبانة الورقية كأداة رئيسية لجمع المعلومات )انظر الملحق رقمعلى الالقد اعتمدنا في دراستنا الميدانية 

بعد لى محورين إ الاستبانة(، كما قسمة موافق محايد،غير موافق، ه وفق مقياس ليكارت الثلاثي )لاستبانتصميم 
 وهما كالتالي:الديباجة 

 لخبرة،(.ا والمتمثلة في )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، المؤسسة عملاءليشمل البيانات الشخصية : الأول الجزء
للمتغير  بمتغيرات الدراسة اين خصصنا المحور الأولالبيانات المتعلقة  الاستبانةيشمل هذا الجزء من  الثاني الجزء
 التعاطف-الأمان  -الاستجابة–الاعتمادية  -الملموسيةبابعادها )المتمثل في جودة خدمات التامين الصحي المستقل 

ليكارت  مقياس وكانت مقياس الإجابة هو العملاءرضا للمتغير التابع المتمثل في ، اما المحور الثاني فقد خصصناه  (
 على النحو التالي:وقد تم استخدام مقياس ليكرات الثلاثي  يالثلاث
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 : مقياس درجة الاستجابة( 2-2الجدول ) 
 موافق محايد غير موافق الدرجة
 0 2 1 الوزن

 الطالبتينالمصدر: من اعداد 
 صدق وثبات أداة الدراسة  -0

الاطلاع على مختلف الدراسات السباقة المتعلقة بموضوع الدراسة تم إعداد استمارة الاستبانة   بعدالصدق الظاهري: 
تخصصين في مثلاثة  كأداة رئيسية لجمع المعلومات اللازمة، حيث تم عرضها على مجموعة من المحكمين تألفت من

جراء ما يلزم لتوجيهاتهم، حيث تم إ مجال علوم التسيير، وذلك من أجل معرفة آرائهم واقتراحاتهم وتمت الاستجابة
من حذف وتعديل وتصحيح الأخطاء على ضوء الاقتراحات، وبذلك تم تصميم وإخراج الاستبانة في صورتها 

 النهائية.
الاطلاع على مختلف الدراسات السباقة المتعلقة بموضوع الدراسة تم إعداد استمارة الاستبانة كأداة  بعدثبات الأداة: 
ت  ( الداخلي لأداة الدراسة، تم استخدام معامل ثباالاتساقمن أجل قياس الثبات)و المعلومات اللازمةرئيسية لجمع 

 كما هو موضح بالجدول التالي:  SPSS v22كرونباخ ألفا وهذا بالاستعانة ببرنامج 
 ( معامل الثبات الكلي للإستبانة0-2) جدول

 معامل الثبات الفا كرونباخ عدد العبارات 
 2.112 22 : جودة خدمات التامين الصحيالأولالمحور 

 2.212 21 العملاء: رضا  المحور الثاني
 2.121 21 الاستبيان كامل

  SPSSلمخرجاتوفقا  الطالبتينإعداد  نم المصدر:
وهي نسبة  6.222حيث تقدر قيمتها بـ  6.02من  أكبر( أن قيمة ألفا كرونباخ 0-2نلاحظ من خلال الجدول)

ات، مما تتجاوز الحد الأدنى المعتمد في مثل هذه الدراس أنها حيث، ويمكن الاعتماد عليها لتحليل الإحصائي ابلةق
 قد يعني الحصول على نفس الإجابات في حالة استجواب أفراد عينة الدراسة في نفس الظروف

 أساليب المعالجة الإحصائية ثانيا:
 تم استخدام الأساليب الإحصائية التالية: الاستبانةمن اجل تحليل بيانات 
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 التكرارات والنسب المئوية لمعرفة ووصف أفراد عينة الدراسة؛ -
 معامل كرونباخ ألفا لتحديد ثبات أداة الدراسة؛ -
 اور لمحاالمعيارية لتحديد أهمية الدراسة لاستجابات أفراد عينة الدراسة اتجاه  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية  -
 anovaالانحدار الخطي ومعامل الاربتباط واختبار الفرضيات واختبار  -
المعيارية لتحديد أهمية الدراسة لاستجابات أفراد عينة الدراسة اتجاه محاور  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية  -

 القيمة الدنيا للإجابة(/ عدد مستويات الأهمية  –طول الفئة ) القيمة العليا للإجابة وأبعاد أداة الدراسة
 0.66 =  2/3 =1-3 طول الفئة

 والجدول الموالي يبن قيم المتوسط الحسابي ودرجة الأهمية  0ولتحديد درجة الأهمية تضاف قيمة طول الفئة الى 
  المتوسطات الحسابية ودرجة الأهمية المقابلة لها( : 2-2الجدول ) 
 الأهميةدرجة  الحسابيقيمة المتوسط 

 منخفض  1.11-----1
 متوسط 2.02--------1.12

 مرتفع 0--------------2.00
 بناء على دراسات سابقة الطالبتينمن اعداد 

 المبحث الثاني: عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية
 سيتم من خلال هذا المبحث التطرق الى عرض نتائج الدراسة الميدانية المتمثلة في إجابات افراد العينة اتجاه محاور 

 الجزء الأول من الاستبيانعرض نتائج المطلب الأول: 
 استقصاؤهم تمالذين  عملاءلالصفات الشخصية  تحليلشمل يو 

 متغير الجنس  (1
 لمتغير الجنس كما يوضحه لجدول التالي: جاء توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا
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 SPSS v22وفقا لمخرجات برنامج  الطالبتينالمصدر: من إعداد 
 72أعلاه ان معظم أفراد عينة الدراسة من الفئة الذكور حيث بلغت نسبته  (2-2) يتبين من خلال الجدول       

  بالمئة من اجمالي افراد العينة 22بالمئة من إجمالي أفراد العينة في حين بلغت نسبة الإنا  
 متغير العمر (2

 جاء توزيع أفراد عينة الدراسة وفق لمتغير العمر كما يوضحه الجدول التالي:
 

 

 
 

78%

22%

ϼЪϺпϪжϒ

7%

63%

30%

 дв ЬЦϒ30ϣжЂ

 дв30 пЮϖ40ϣжЂ

 дв ϼϪЪϒ40ϣжЂ

 النسبة التكرار الفئة
39 22 21 

21 10 22 

 100% 12 المجموع

 النسبة التكرار الفئة العمر
 2 2 سنة 02أقل من 

 10 01 سنة 22إلى  02من 
 02 11 سنة 22أكثر من 

 %122 12 المجموع

 لجنسا( يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة لمتغير  1- 2) الشكل

 ( يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر 1- 2الجدول )

 لجنسا( يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة لمتغير  2- 2الجدول )

 ( يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر 2- 2) الشكل

 SPSS v22وفقا لمخرجات برنامج  الطالبتينالمصدر: من إعداد 
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 06الثانية الذين تتراوح أعمارهم بين  عظم افراد عينة الدراسة من الفئةأعلاه ان م( 0-2)يتبين من خلال الجدول 
سنة بنسبة  06تجاوزت أعمارهم  بالمئة ثم تليها الفئة الثالثة الذين  00سنة حيث بلغت نسبتهم  06سنة الى 
 بالمئة  67سنة بنسبة قدرها  06بالمئة في الأخير فئة من تقل اعمارعم عن  06قدرها 
 متغير المؤهل العلمي (0
 جاء توزيع أفراد عينة الدراسة وفق لمتغير المؤهل كالتالي: 
 
 
 
 
 

 
 

 SPSS v22وفقا لمخرجات برنامج  الطالبتينداد المصدر: من إع
 لديهم مستوى جامعي حيث بلغت نسبتهمان عينة الدراسة اغبها الخاص (7-2)يظهر لنا من الجدول 

 بالمئة 20ثم أصحاب الدراسات العليا  00.0ب  دراسات عليابالمئة من اجمالي العينة تليها فئة  00.7
 الموقع المستخدم-2

 كالتالي:  فراد عينة الدراسة وفق لمتغير الخبرةجاء توزيع أ 
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 النسبة التكرار المؤهل العلمي
 22.2 11 أقل أو ثانوي

 21.2 25 جامعي
 01.1 11 عليا دراسات

 100% 12 المجموع

 النسبة التكرار المؤهل العلمي

 51,7 01 سنوات 05 أقل

 16,7 10 سنوات 10 إلى 05 من

 01.1 11 سنوات 10 من أكثر

عينة الدراسة لمتغير المؤهل ( يمثل توزيع أفراد 0- 2) الشكل
 العلمي

( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير 1-2جدول )ال
 الموقع

 

( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير 2-2الشكل )
 الموقع

 

( يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة لمتغير المؤهل  2- 2الجدول )
 العلمي
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 SPSS v22وفقا لمخرجات برنامج  الطالبتينالمصدر: من إعداد 

الخاص بتوزيع افراد العينة وفقا لمتغير الموقع الأكثر استخدام ان اغلب  (2-2يظهر لنا من خلال الجدول ) 
بالئمة ثم جاءت في المرتبة ثالثة  22افراد العينو لديهم ميول لاستخدام تطبيق الفيس بوك حيث بلغت نسبتهم 

 بالمئة 00.7بالمئة وفي الأخيرة مستخدمي التوتير بتسبة قدرها  0. 22مستخدمي الانتسغرام بنسبة قدرها 
 الجزء الثاني من الاستبيان تفسير النتائج  المطلب الثاني:

 الأول: تحليل نتائج المحور أولا
جودة خدمات التامين الصحي في الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال الغير الاجراء لقياس مستوى 

CASNOS وكانت المعيارية لأبعاد المحور الأول والتي تنتطرق في ما يلي الى المتوسطات الحسابية والانحرافا 
 إجابات افراد العينة كما هو موضح في الجدول الموالي:

 توزيع إجابات افراد العينة على المحور الاول(:   21-2الجدول) 
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 الملموسيةالبعد الأول: 

 2 مرتفعة  67460, 2,4500 00 21 21 بموقع ملائم يسهل الوصول اليه بسرعة casnos يتمتع
 0 مرتفعة  72311, 2,4500 02 12 21 يمتلك المركز مرافق مادية وتسهيلات ملائمة وجذابة

 2 متوسطة  74769, 2,3167 21 21 12 قاعات انتظار نظيفة ومكيفة casnosيوفر 
لموقع ملائم لتقديم الخدمات التامينية  casnosتصميم 
 الصحية

 1 مرتفعة  70028, 2,5333 01 12 22
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 spssبناء على نتائج  الطالبتينالمصدر: من اعداد 
 :الثلاثةوفي ما يلي عرض لنتائج الابعاد 

 :الملموسية -1

  2.00بلغ الملموسيةان المتوسط الحسابي لدرجة الموافقة على عبارة بعد (   21-2) يتضح من خلال الجدول 
ال الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعم، مما يدل على ان جودة الخدمة المقدمة في  بدرجة أهمية مرتفعةوهو  

عد ، في حين بلغت قيمة الانحراف المعياري للب  الملموسيةبمستوى عالي من  تتمتع  CASNOSالغير اجراء 
 .الملموسيةوالذي يدل على عدم وجود تبيان او تشتت في اراء العينة اتجاه بعد  6.76
 
 
 

 الإعتمادية: -2
ان المتوسط الحسابي لدرجة الموافقة على عبارة بعد الاعتمادية (   21-2) يتضح من خلال الجدول 

وهو  بدرجة أهمية مرتفعة ، مما يدل على ان جودة الخدمة المقدمة في الصندوق الوطني للضمان   2.02بلغ
راف ، في حين بلغت قيمة الانح  الاعتماديةتتمتع بمستوى عالي من   CASNOSالاجتماعي للعمال الغير اجراء 

 الاعتماديةة اتجاه بعد والذي يدل على عدم وجود تبيان او تشتت في اراء العين 6.00المعياري للبعد 

  مرتفعة  2.2222 2.2022 الاتجاه العام لبعد الملموسية:

 البعد الثاني: الاعتمادية  
بتقديم خدمات التامين الصحي في  casnosيلتزم 

 الموعد المحدد
 2 متوسطة 68147, 2,1000 12 02 11

 2 مرتفعة  65935, 2,6500 22 21 21 بطريقة صحيحة من اول مرة casnosيحرص 
على جميع خدمات التامين الصحي  casnosيتوفر  

 المطلوبة
 1 مرتفعة  54202, 2,6667 22 11 22

بسجلات دقيقة وموثقة لجميع  casnosيتخفظ 
 خدمات التامين الصحي

 0 مرتفعة  67460, 2,5500 01 12 21

  مرتفعة  2.1012 2.2112 العام لبعد الاعتمادية: الاتجاه
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 الاستجابة:  -0

 جابةالاستان المتوسط الحسابي لدرجة الموافقة على عبارة بعد (   21-2) يتضح من خلال الجدول         
وهو  بدرجة أهمية مرتفعة ، مما يدل على ان جودة الخدمة المقدمة في الصندوق الوطني للضمان   2.00بلغ

يمة حين بلغت ق ، في  الاستجابةتتمتع بمستوى عالي من   CASNOSالاجتماعي للعمال الغير اجراء 
 لاستجابةاوالذي يدل على عدم وجود تبيان او تشتت في اراء العينة اتجاه بعد  6.76الانحراف المعياري للبعد 

 البعد الثالث: الاستجابة
عمال المركز بتقديم المساعدة  casnosيبادر عمال 

 للعملاء
 2 مرتفعة  67313, 2,5667 22 12 21

بالرد الفوري على استفسارات وشكاوي  casnosيقوم 
 العملاء

 2 متوسطة 83090, 2,2333 21 11 12

على تقديم شروحات بسيطة قدر  casnosيعمل عمال 
 الإمكان لجميع الخدمات 

 0 مرتفعة  73569, 2,3667 01 22 21

 1 مرتفعة  49403, 2,6000 01 22 2 على تلبية الطلبات بشكل فوري casnosيحرص عمال 

  مرتفعة  2.1121 2.2022 الاتجاه العام لبعد الاستجابة

 البعد الرابع: الأمان
 2 مرتفعة  casnos 22 21 02 2,4833 ,65073يشعر المرضى بالأمان عند التعامل مع 

على سرية المعلومات الخاصة  casnosيحافظ 
 بالمرضى

 0 مرتفعة  69786, 2,4333 00 22 22

 يثق المرضى في خبرات ومهارات الكوادر الطيبية ل
casnos 

 1 مرتفعة  67565, 2,5333 01 11 21

بالسمعة ومكانة الجيدة لدى افراد  casnosيمتاز 
 المجتمع

 2 مرتفعة  78905, 2,4333 02 12 11

  مرتفعة  2.1122 2.2122 لبعد الامان: الاتجاه العام
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 الأمان: -2

  2.00بلغ الامانان المتوسط الحسابي لدرجة الموافقة على عبارة بعد (   21-2) يتضح من خلال الجدول       
وهو  بدرجة أهمية مرتفعة ، مما يدل على ان جودة الخدمة المقدمة في الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال 

 6.02، في حين بلغت قيمة الانحراف المعياري للبعد   الامانتتمتع بمستوى عالي من   CASNOSالغير اجراء 
 الاماناه بعد والذي يدل على عدم وجود تبيان او تشتت في اراء العينة اتج

 
 
 
 

 التعاطف -2

 التعاطفان المتوسط الحسابي لدرجة الموافقة على عبارة بعد (   21-2) يتضح من خلال الجدول         
وهو  بدرجة أهمية مرتفعة ، مما يدل على ان جودة الخدمة المقدمة في الصندوق الوطني للضمان   2.02بلغ

راف ، في حين بلغت قيمة الانح  التعاطفتتمتع بمستوى عالي من   CASNOSالاجتماعي للعمال الغير اجراء 
 التعاطفتجاه بعد والذي يدل على عدم وجود تبيان او تشتت في اراء العينة ا 6.76المعياري للبعد 

 : تحليل نتائج المحور الثانيثانيا 

 البعد الخامس: التعاطف
 0 مرتفعة  72408, 2,4667 01 11 21 اهتمام انتباها فرديا casnosيولي 

 1 مرتفعة  64550, 2,5833 22 12 22 ظروف المرضى casnosيقدر العاملون 

 2 مرتفعة  78905, 2,4333 02 12 11 يصغى العاملون في المركز بشكل تام الى شكاوي المرضى

 2 مرتفعة  67648, 2,5000 01 11 21 تتناسب وتتلام أوقات العمل مع ظروف المرضى

  مرتفعة  2.2222 2.2122 الاتجاه العام لبعد التعاطف:



 الدراسة الميدانية للموضوع                                                                                   الفصل الثاني:
 

34 

 

عن جودة الخدمات المقدمة من قبل الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي  العملاءرضا   لقياس مستوى
وكانت إجابات  لثانياالمعيارية المحور  تنتطرق في ما يلي الى المتوسطات الحسابية والانحرافا للعمال الغير الاجراء 

 افراد العينة كما هو موضح في الجدول الموالي:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 توزيع إجابات افراد العينة على المحور الثاني(:   12-2الجدول) 
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 1 مرتفعة 46212, 2,7000 22 21 2 متابعة الشكاوي المرضىعلى  casnos يحرص
والعمل على  العملاءتفهم حاجات   casnos  يحرص

 إشباعها
 1 متوسطة 63424, 1,9333 12 01 12

 1 متوسطة 76117, 2,1167 21 22 12 خدمة بطاقة الشفاء دائما في تطوير و ازدياد
الشفاء درجة الرضاء عالية عن جودة خدمات بطاقة 

 المقدمة
 2 متوسطة 90884, 2,2333 00 21 11

 2 مرتفعة 75165, 2,3333 02 22 12 الخدمات المقدمة أفضل من توقعاتك

 0 مرتفعة 76117, 2,3833 00 12 12 الخدمات المقدمة تلبي كل احتياجاتك
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 spssباستخدام برنامج  الطالبتينالمصدر: من اعداد 
  2.20لغبالمحور الثاني ان المتوسط الحسابي لدرجة الموافقة على عبارات  (06-2)يتضح من خلال الجدول

 الصندوق الوطنيعن  جودة الخدمات المقدمة  العملاءرضا ، مما يدل على ان مستوى  متوسطةوهوبدرجة اهمية 
ا يعني مم العملاءمقبولة لكنها لا تترقى لمستوى تطلعات    CASNOSللضمان الاجتماعي للعمال الغير اجراء 

يمة الانحراف ، في حين بلغت ق يتوجب على الصندوق إعادة النظر في الخدمات المقدمة والبحث عن سبل تطوريها
 المحور الثانيوالذي يدل على عدم وجود تبيان او تشتت في اراء العينة اتجاه بعد  6.76المعياري للبعد 

 الفرضيات  مناقشةب الثالث: المطل
 سنحاول من خلال هذا المطلب اختبار صحة الفرضيات ومناقشتها 

 : اختبار الفرضيات أولا
 اختبار الفرضية الاولى  -1

حصائية هناك علاقة  ذات دلالة إ والتي كانت كالتالي الاولىسنحاول من خلال هذه النقطة مناقشة الفرضية 
يمكن اجراء اختبار  SPSSباستخدام برنامج و   العملاءجودة خدمات التامين الصجي ورضا بين 

PERSON والذي يبين مدى الارتباط بين متغيرات الدراسة كما هو موضح في الجدول الموالي 
 PEARSON( : يمثل اختبار 11-22الجدول )

 في الصحي التامين خدمات جودة 
casnos 

  رضا قياس
 العملاء

Corrélation de Pearson 1 ,826 
Sig. (bilatérale)  ,000 

  انت راضي عن مستوى الخدمات المقدمة من قبل
casnos 

 1 متوسطة 76727, 2,2333 21 22 12

  أنت راض عن مستوى امان الخدمات المقدمة من قبل
casnos 

 2 متوسطة 77824, 2,2667 21 22 12

 2 مرتفعة 72174, 2,5667 22 12 21 معاك casnos  انت راضي معاملة طاقم

  مرتفعة 0.7054 2.2200 الاتجاه العام للمحور الثاني:



 الدراسة الميدانية للموضوع                                                                                   الفصل الثاني:
 

36 

 

 خدمات جودة
 الصحي التامين

 casnos في

N 60 60 

  رضا قياس
 العملاء

Corrélation de Pearson ,826 1 
Sig. (bilatérale) ,000  

N 60 60 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 spssباستخدام برنامج  الطالبتينالمصدر: من اعداد 
وهي قيمة اقل من قيمة  sig=000من خلال الدراسة الاحصائية للجدولين اعلاه نلاحظ أن قيمة 

جودة خدمات التامين الصحي وهذا ما يعني ان  6.220ومعامل الارتباط بلغ ، % 2مستوى المعنوية المعلوم عند 
وهذا ما يؤكد صحة الفرضية   % 82.6بنسبة     بعلاقة طردية موجبةيرتبطان مع بعضها البعض  العملاءورضا 
 ويفرض علينا قبولها الاولى

 
 :الفرضية الثانيةثانيا: اختبار 

حي لابعاد جودة خدمات التامين الصيوجد اثر ذو دلالة إحصائية على النحو التالي: جاءت الفرضية الثانية 
 تم تقسيمها الى مجموعة من الفرضيات الفرعية على النحو التالي: لاختبار هذه الفرضيةو "العملاءعلى رضا 

 "لعملاءايوجد اثر ذو دلالة إحصائية لبعد الملموسية في تحقيق رضا "الفرضية الفرعية الأولى:  -1
 ائج كالتالي:تلاختبار هذه الفرضية الفرعية تم اللجوء الى استخدام اختبار الانحدار الخطي البسيط وكانت الن

 العملاء رضاو  الملموسيةالانحدار الخطي لبعد ( : يمثل اختبار 12-2الجدول)
معامل الانحدار  Fقيمة  R-2معامل التحديد  Rمعامل الارتباط 

B 
 مستوى الدلالة Tقيمة 

2.212 2.212 11.111 1.121 1.122 .222 
 SPSSالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

حيث  ، العملاء رضاعلى  الملموسيةو دلالة إحصائية لبعد ذأعلاه نلاحظ وجود اثر  (02-62)خلال الجدولمن 
في  6.62وهو اقل من مستوى الدلالة المعنوية  6.666عند مستوى الدلالة المساوي  =6.702Rبلغت قيمة
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بالمئة من قيمة التغير الحاصلة في  22، مما يعني ان بعد  الملموسية يفسر 6.222التحديد حين تشير قيم معامل 
 نا قبولها ويفرض علي الفرعية الاولى وهذا ما يوكد صحة الفرضية العملاء رضاالمتغير التابع المتمثل في 

على  يوجد اثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية" على النحو التالي: الفرعية الثانيةجاءت الفرضية  -2
 "العملاء رضا

 الفرضية الفرعية تم اللجوء الى استخدام اختبار الانحدار الخطي البسيط وكانت النتائج كالتالي:لاختبار هذه 
 العملاءالانحدار الخطي لبعد الاعتمادية و رضا ( : يمثل اختبار 10-2الجدول)

معامل الانحدار  Fقيمة  R-2معامل التحديد  Rمعامل الارتباط 
B 

 مستوى الدلالة Tقيمة 

2.222 2.212 22.211 2.121 2.211 .222 
 spssالمصدر: مخرجات برنامج 

،  ملاءالعلتحقيق رضا  الاعتماديةأعلاه نلاحظ وجود اثر دو دلالة إحصائية لبعد  (00-62)من خلال الجدول
 6.62وهو اقل من مستوى الدلالة المعنوية  6.666عند مستوى الدلالة المساوي  =6.766Rحيث بلغت قيمة
بالمئة من قيمة التغير الحاصلة  02يفسر  الاعتماديةمما يعني ان بعد   6.026معامل التحديد   في حين تشير قيم

 فرض علينا قبولها الفرضية وي الفرعية الثانية وهذا ما يوكد صحةفي  العملاء رضافي المتغير التابع المتمثل في 
 رضالى يوجد اثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاستجابة ععلى النحو التالي:  الفرعية الثالثةجاءت الفرضية  -0

 "العملاء
 لاختبار هذه الفرضية الفرعية تم اللجوء الى استخدام اختبار الانحدار الخطي البسيط وكانت النتائج كالتالي:

 العملاء رضاالانحدار الخطي لبعد الاستجابة و ( : يمثل اختبار 12-2الجدول)
معامل الانحدار  Fقيمة  R-2معامل التحديد  Rمعامل الارتباط 

B 
 مستوى الدلالة Tقيمة 

2.221 2.221 21.021 2.121 2.202 .222 

 spssمخرجات برنامج من اعداد الطالب بناء على المصدر: 
 ،العملاء رضاعلى  الاستجابةأعلاه نلاحظ وجود اثر دو دلالة إحصائية لبعد  (00-62) من خلال الجدول
 6.62 وهو اقل من مستوى الدلالة المعنوية 6.666عند مستوى الدلالة المساوي  =6.762Rقيمةحيث بلغت 
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بالمئة من قيمة التغير الحاصلة  26يفسر  الاستجابةمما يعني ان بعد   6.260في حين تشير قيم معامل التحديد  
 رض علينا قبولها ويفية الثالثة الفرع وهذا ما يوكد صحة الفرضية العملاء رضافي المتغير التابع المتمثل في 

 ضار يوجد اثر ذو دلالة إحصائية لبعد الامان على " على النحو التالي: الفرعية الرابعةجاءت الفرضية  -2
 "العملاء

 التالي:تم اللجوء الى استخدام اختبار الانحدار الخطي البسيط وكانت النتائج ك الرابعة لاختبار هذه الفرضية الفرعية

 العملاء رضاالانحدار الخطي لبعد الامان و ( : يمثل اختبار 12-2الجدول)
معامل الانحدار  Fقيمة  R-2معامل التحديد  Rمعامل الارتباط 

B 
 مستوى الدلالة Tقيمة 

2.112 2.221 20.221 1.222 2.222 .222 

 spssمخرجات برنامج من اعداد الطالب بناء على المصدر: 
، حيث  العملاء رضاعلى  الامانأعلاه نلاحظ وجود اثر دو دلالة إحصائية لبعد  (02-2) من خلال الجدول

في  6.62 وهو اقل من مستوى الدلالة المعنوية 6.666عند مستوى الدلالة المساوي  =6.022Rبلغت قيمة
غير صلة في المتبالمئة من قيمة التغير الحا 07يفسر  الامانمما يعني ان بعد   6.072حين تشير قيم معامل التحديد  

 ويفرض علينا قبولها  الفرعية الرابعة وهذا ما يوكد صحة الفرضية العملاء رضاالتابع المتمثل في 
 ضار يوجد اثر ذو دلالة إحصائية لبعد التعاطف على على النحو التالي:  الفرعية الخامسةجاءت الفرضية  -2

 "العملاء
 اختبار الانحدار الخطي البسيط وكانت النتائج كالتالي:لاختبار هذه الفرضية تم اللجوء الى استخدام 

 العملاء رضاالانحدار الخطي لبعد التعاطف و ( : يمثل اختبار 11-2الجدول)
معامل الانحدار  Fقيمة  R-2معامل التحديد  Rمعامل الارتباط 

B 
 مستوى الدلالة Tقيمة 

2.112 2.110 112.021 1.212 2.221 .222 

 spssمخرجات برنامج من اعداد الطالب بناء على المصدر: 
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حيث  ، العملاء رضاعلى  التعاطفأعلاه نلاحظ وجود اثر دو دلالة إحصائية لبعد  (00-62) من خلال الجدول
في  6.62 وهو اقل من مستوى الدلالة المعنوية 6.666عند مستوى الدلالة المساوي  =6.202Rبلغت قيمة

بالمئة من قيمة التغير الحاصلة في  00يفسر  التعاطفمما يعني ان بعد   6.000حين تشير قيم معامل التحديد  
 ينا قبولها ويفرض علالفرعية الخامسة وهذا ما يوكد صحة الفرضية  العملاء رضاالمتغير التابع المتمثل في 

 العملاءرضا  ميع ابعاد جودة خدمات التامين الصحي علىبناء على نتائج الفرضيات الفرعية التي اثبت وجود اثر لج
بعاد جودة لايوجد اثر ذو دلالة إحصائية : نتاكد من صحة الفرضية الرئيسة التي جاءت على النحو التالي: 

 . العملاءخدمات التامين الصحي على رضا 
 ثالثا: اختبار الفرضية الثالثة:

التامين  جودة خدماتجودة ذات دلالة إحصائية في علاقة  دلا توج:"على النحو التالي الخامسةجاءت الفرضية 
 تمذه الفرضية هر لاختبامتغيرات الوظيفية أو الديمغرافية و تعزى إلى كل أو أحد من ال العملاءالصحي ورضا 

  anovaاختبار التباين الاحادياستخدام 
 
 
 
 

 anovaيمثل اختبار  ( :11-2الجدول)
 Somme des carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 66,105 3 20,368 1,265 ,175 
Intragroupes 667,775 46 14,517   

Total 733,880 49    
 بناء على نتائج الاستبيان الطالبتينالمصدر: من اعداد 

وهو اعلى من مستوى 6.072بناء على نتائج السابقة  في الجدول اعلاه التي أظهرت ان مستوى الدلالة بلغ 
جودة خدمات التامين الصحي ورضا في وهذا يعني انه لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية   6.62المعنوية 
ويفرض علينا  لثالثةاما يؤكد صحة الفرضية تغيرات الوظيفية أو الديمغرافية وهذا تعزى إلى كل أو أحد من الم العملاء
 قبولها
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 الثاني:خلاصة الفصل 

حرصا من على تجسيد هدف الدراسة المتمثلة في البحث عن اثر جودة خدمات التامين الصحي على رضا 
تطرقنا من خلال هذا الفصل الى عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية انطلاقا من التطرق الإجراءات المنهجية  العملاء

ظهرت نتائج التحليل أوبعد تحليل النتائج يان اور الواردة في الاستبتحليل أراء أفراد عينة الدراسة حول المحللدراسة الى  
كما اضهرت الدراسة ان ابعاد جودة   العملاءخدمات التامين الصحي ورضا وجود ارتباط طردي موجب بين جودة 

وياتهم ق مستفي حين اتفق جميع افراد العينة على اختلا العملاءخدمات التامين الصحي تؤثر بشكل إيجابي في رضا 
 العملاءواجناسهم واعمارهم على العلاقة التي تربط جودة خدمات التامين الصحي برضا 
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 :خاتمة 
 حيث " العملاءخدمات التامين الصحي على رضا  الخدمة جودة جاءت هذه الدراسة للبحث عن "  أثر

مة تقديم الاقتراحات اللاز العلاقة بين المتغيرين و كشف الو  العملاءرضا  على المؤثرة لمعرفة العناصر انسعى من خلاله
 ملاءعداخل المؤسسة محل الدراسة  وبعد جمع النتائج من خلال توزيع استبانة على مجموعة من  العملاءرضا  لتعزيز

تم تحليل  casnosالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال الغير الاجراء  عملاءزبون من  06بلغ عددهم 
 واختبار الفرضيات المقدمة كنتائج أولية للدراسة والتي كانت كالتالي: SPSSباستخدام النتائج 

 أولا: اختبار الفرضيات

 لصحيخدمات التامين ا : "توجد علاقة ذات دلالة إحصائية جودةجاءت الفرضية الاولى على النحو التالي -
اين تم تأكيد صحة الفرضية  PERSONلاختبار هذه الفرضية لاجئنا لاستخدام اختبار " و العملاءرضا  و

 الاولى وتم قبولها
ي يوجد اثر ذو دلالة إحصائية لابعاد جودة خدمات التامين الصحجاءت الفرضية الثانية على النحو التالي:"  -

ولاختبار هذه الفرضية تم اللجوء الى استخدام اختبار الانحدار الخطي البسيط اين  "العملاءفي تحقيق رضا 
 تم تأكيد صحة الفرضية الثانية وتم قبولها

لا توجد ذات دلالة إحصائية في علاقة جودة جودة خدمات :"جاءت الفرضية الثالثة على النحو التالي -
ذه ه رلاختباو المتغيرات الوظيفية أو الديمغرافيةتعزى إلى كل أو أحد من  العملاءالتامين الصحي ورضا 

 اين تم تأكيد صحة الفرضية الثالثة وتم قبولها ANOVA اختبار التباين الاحادياستخدام  تمالفرضية 

 ثانيا: نتائج الدراسة:
 من خلال الدراسة النظرية توصلنا الى النتائج التالية:

 : موسسة التأمين و المؤمن عليهم و التغطية التأمينية و عقد التأمين أطراف نظام التأمين الصحي -
 يرتبط مفهوم الجودة في مجال الخدمات التأمينية بقدرة المؤسسة على تلبية حاجات و رغبات زبائنها -
 تتمثل اهم ابعاد جودة الخدمة التأمينية في ) الملموسية، الإعتمادية، الإستجابة، الأمان، التعاطف( -
دمة غير مستوى الخ ،مستوى الخدمة المرغوبة، مستوى الخدمة الأساسيلتوقعات العملاء ثلاثة مستويات:  -

 المسبوق 
 من أهداف نظام الـتأمين الصحي الشامل توفير موارد مالية لتمويل نفقات الرعاية الطبية و تحسين جودتها -
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 التجاري و التعاوني و الحكومي أنواع التأمينات الصحية التأمين الصحي -
 والجودة هي بالأصل تقديم الخدمة على الوجه الذي يجب أن تقدم به للزبون بما يتناسب وتوقعاته عنها -
 زيادة الحصة السوقية و القيادة في السعر و تحسين السمعة في تتمثل أهمية رضا العملاء -

 لنا الى النتائج التالية:من خلال الدراسة الميدانية توص
 " العملاءرضا  و توجد علاقة ذات دلالة إحصائية جودة خدمات التامين الصحي -
 " العملاءيوجد اثر ذو دلالة إحصائية لابعاد جودة خدمات التامين الصحي في تحقيق رضا  -
 كل أو تعزى إلى العملاءلا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في علاقة جودة خدمات التامين الصحي ورضا  -

 أحد من المتغيرات الوظيفية أو الديمغرافية 
 %72معظم عملاء الصندوق كانو من فئة الإنا   -
 الصندوق لهم مستوى تعليمي جامعي أغلبية عملاء -

 ثالثا: التوصيات: 
 من خلال الدراسة وتحليل النتائج يمكننا تقديم التوصيات التالية:

 العملاءالعمل على تحسين جودة الخدمات بما يتوافق وتطلاعات  -
 العمل على تنويع خدمات التامين الصحي -
 العملاءالعمل على توعية العنصر البشري بأهمية التعامل مع  -
 زيادة الإهتمام برضا العميل وإعطائه الأولوية بوصفه رأس المال الحقيقي للمؤسسة  -
دم المناسب لان اطالة فترة التعويض تجعل العميل في حالة عدم رضا و تشير الى عدفع قيمة التعويض بالوقت   -

 المصداقية
 تحسين التعامل معا شكاوى العملاء والأخد بمقترحاتهم وإعتبارها شكل من أشكال التغدية الراجعة  -
 نشر ثقافة الجودة بين كل الموضفين العاملين بالمؤسسة  -
   مناسب اعلان المؤسسة لخدماتها بأسلوم  -
 ضرورة الإهتمام بالسرعة و الدقة في تقديم الخدمة -
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 رابعا: افاق الدراسة:
 :يجديدة يمكن التطرق اليها تتمثل في ما يل عان هذه الدراسة تفتح افاق لمواضي

 العملاءبطاقة  الشفاء على رضا اثر جودة الخدمات  -
 العملاءالتامين الصحي على ولاء اثر جودة الخدمات  -
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 المراجع باللغة العربية
 . 2662هاني حامد الضمور ، تسويق الخدمات ، دار وائل للنشر، عمان، الأردن ، الطبعة الرابعة  -
دراسة   -ايمان قاسمي، تقييم جودة الخدمات التأمينية بين شركات التأمين الخاصة و شركات التأمين العمومية  -

مقارنة بين بعض الوكالات التأمينية ) أم البواقي(، تخصص مالية و تأمينات و تسيير المخاطر، جامعة العربي بن 
  2600/2607الجزائر،  –مهيدي أم البواقي 

دراسة ميدانية على مؤسسة اتصالات الجزائر في مدينة  –اثر جودة الخدمة على رضا العملاء  بوزيان حسان ، -
 –العلمة ) سطيف(، مذكرة ماجستير في العلوم التجارية ، تخصص التسويق، جامعة سعد دحلب البليدة 

 2602/2600الجزائر، 
بوعنان نور الدين ، جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء ، مذكرة الماجستير، علوم اقتصادية والتجارية  -

 . 2667وعلوم التسيير ، جامعة محمد بوضياف ، المسيلة ، 
سمارة ياقوتة، "أثر التسويق بالعلاقات على جودة الخدمات المصرفية وعلاقتهما برضا العملاء دراسة ميدانية  -

الفلاحة والتنمية الريفية وكالة مدينة المدية "، مذكرة ماجستير ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  ببنك
 .2600/2600التسيير ، قسم العلوم الاقتصادية ، تخصص تقود ومالية ، جامعة المدية ،

ادة مة لنيل شهفائزة بن عمروش، دراسة أثر تسويق خدمات التأمين على سلوك المستهلك ،أطروحة مقد -
دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادية، تخصص إدارة تسويقية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 . 2607جامعة امحمد بوقرة، بومرداس الجزائر، 
وم لفتيحة بوحرود، تقييم جودة الخدمة في شركات التامين الوطنية في السوق الجزائرية، مذكرة ماجستير في الع -

 .2660الجزائلرالجزائر،  -الاقتصادية، جامعة سطيف
محمد مي بشير، أثر التأمين الصحي على تقليل تكلفة العالج في ولاية النيل الابيض، جامعة السودان للعلوم  -

 . 2662.والتكنولوجيا، كلية العلوم، رسالة ماجستير، السودان
 تحريك النمو في الأسواق الصاعدة، الملتقى الدولي مساوي، عمر الإبداع في المنتجات التأمينية ودورة في -

السابع حول الصناعات التأمينية، جامعة حسيبة بن بو علي بالشلف، كلية العلوم الاقتصادية، الجزائر، 
2606. 

باسل أسعد؛ التأمين الصحي الإلزامي السامل كخيار استراتيجي في عملية التنمية الصحية المستقبلية، مجلة  -
 .2662، 0العدد  ,، 06ن للبحو  والدراسات العلمية، مجلد جامعة تشري
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بن سليمان نجيب، بن بوزيان محمد، أثر تطبيق الجودة الشاملة في مرفق إداري عمومي جزائري على تحقيق رضا  -
، مجلة الاستراتيجية و التنمية المجلد  (SERVQUAL) وقياسه باستعمال نموذج العملاء
 2012  ،62،العدد62

احمد أمين ، الأهمية المتزايدة للتأمين الصحي الشامل في ظل التحولات الاقتصادية المعاصرة بالتطبيق  جب أبور * -
 .2626، 60، العدد 20على المملكة العربية السعودية، مجلة البحو  المالية والتجارية، المجلد 

، العملاءتحليل رضا  زائر، مدخلفتيحة كبيري ، واحمد سماحي، تقييم مستوى الخدمات البنكية الالكترونية في الج -
 .2602مجلة الاستراتيجية والتنمية ، المجلد الثامن ، العدد الأول، 

صادياتن المال مجلة الريادة لاقتبالمؤسسة،  العملاءمحمد خثير ، العلاقة التفاعلية بين ابعاد جودة الخدمة ورضا  -
 .2607، 60العدد  60والاعمال، المجلد

ترقية خدمات التامين الصحي في الجزائر، مجلة الاقتصاد الجديد، العدد الثامن ، سبتمتبر مراكشي محمد لمين،  -
2600. 

مرزاقة عيسى وسهام مخلوف، أهمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميل، مجلة الاقتصاد الصناعي، جامعة  -
 .2607،جوان 00باتنة، العدد 

 المراجع باللغة الفرنسية
- Monique Zollinger et Eric Lamarque , Marketing et Stratégie de la 

Banque , 4éme édition , Dunod ,paris , 2004, p86 
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  21لمحلق رقم ا
 -وزارة التعليم العالي والبحث العلمي -

 - جامعة  قاصدي مرباح بورقلة -

 –كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير  -

 - العلوم التجارية قسم  -

 -تسويق خدمات تخصص :  -

 
 
 
 

 

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 

 ......................... السيد )ة(/
 بعد تحية طبية وبعد ....

 وتوفير رائكمآ بهدف الحصول على لاستبيانا اهذ في المطلوبة بالمعلومات بالإدلاء بالتكرم وذلك القيمة مساهمتكمنرجوا 
 :عنوان يحمل والذي الماستر، درجة نيل أجل من الميداني بالجانب المتعلقة والمعلومات البيانات

 تأثير جودة خدمات التامين الصحي على رضا العملاء
 محاور علىالاطلاع  كممن نرجو الباحثين نحن فإننا الوظيفي، موقعكم وبحكمعملكم  مجال في خبرة من به تتمتعون لما ونظرا
 ومهنية، بموضوعية أسئلتها على والإجابة بعناية الاستبيان هذا
 .فقط العلمي البحث لأغراض تستخدم وسوف تامة بسرية ستعامل جمعها سيتم التي المعلومات بأن علما

 ." والتقديرالاحترام  فائق منا وتقبلوا معنا، تعاونكم شاكرين" 
 

 2221/2222السنة الجامعية: 
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  العامة  الجزء الاول : القسم الخاص بالبيانات

 الجنس:    ذكر                                        انثى

 فأكثر 22من              سنة 22سنة الى اقل   02من                سنة 02من  اقل العمر: ×

 المؤهل او الشهادة العلمية: ×

û ثانوي او اقل 

û جامعي 

û دراسات عليا 

 : casnosفي التعامل مع الخبرة  ×

  سنوات            12أكثر من سنوات                  12الى  2من                 اقل من خمس سنوات
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 العملاءجودة خدمات التامين الصحي على رضا أثر الجزء الثاني: 
  casnosقياس جودة خدمات التامين الصحي في المحور الأول: 

 محايد غ/موافق موافق العبارة الرقم
 البعد الأول: الملموسية

    بموقع ملائم يسهل الوصول اليه بسرعة casnos يتمتع 21
    وجذابةيمتلك المركز مرافق مادية وتسهيلات ملائمة  22
    قاعات انتظار نظيفة ومكيفة casnosيوفر  20
    لموقع ملائم لتقديم الخدمات التامينية الصحية casnosتصميم  22

 البعد الثاني الاعتمادية
    بتقديم خدمات التامين الصحي في الموعد المحدد casnosيلتزم  22
    بطريقة صحيحة من اول مرة casnosيحرص  21
    على جميع خدمات التامين الصحي المطلوبة casnosيتوفر   22
    بسجلات دقيقة وموثقة لجميع خدمات التامين الصحي casnosيتخفظ  21

 البعد الثالث: الاستجابة
    عمال المركز بتقديم المساعدة للعملاء casnosيبادر عمال  21
    بالرد الفوري على استفسارات وشكاوي العملاء casnosيقوم  12
على تقديم شروحات بسيطة قدر الإمكان لجميع  casnosيعمل عمال  11

 الخدمات 
   

    على تلبية الطلبات بشكل فوري casnosيحرص عمال  12
 البعد الرابع: الأمان

    casnosيشعر المرضى بالأمان عند التعامل مع  10
    على سرية المعلومات الخاصة بالمرضى casnosيحافظ  12
    casnos يثق المرضى في خبرات ومهارات الكوادر الطيبية ل 12
    بالسمعة ومكانة الجيدة لدى افراد المجتمع casnosيمتاز  11

 البعد الخامس: التعاطف
    اهتمام انتباها فرديا casnosيولي  12
    ظروف المرضى casnosيقدر العاملون  11
    يصغى العاملون في المركز بشكل تام الى شكاوي المرضى 11
    تتناسب وتتلام أوقات العمل مع ظروف المرضى 22
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   العملاءقياس رضا  المحور الثاني:  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ... مخرجات الاستبيان  22الملحق 

 الرقم الفقرة موافق غ/موفق محايد
 01 تابعة الشكاوي المرضى على م casnosيحرص    
 22 والعمل على إشباعها العملاءتفهم حاجات   casnos يحرص    
 20 خدمة بطاقة الشفاء دائما في تطوير و ازدياد   
 22 درجة الرضاء عالية عن جودة خدمات بطاقة الشفاء المقدمة   
 22  الخدمات المقدمة أفضل من توقعاتك   
 21 الخدمات المقدمة تلبي كل احتياجاتك   
 casnos 22 انت راضي عن مستوى الخدمات المقدمة من قبل    
 casnos 21 مستوى امان الخدمات المقدمة من قبل أنت راض عن    
 21 معاك casnos معاملة طاقم انت راضي    
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 معامل الفا كرونباخ
 الملموسية: الأول البعد

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 60 100,0 

aExclue 0 ,0 

Total 60 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,921 4 

 الاعتمادية الثاني البعد
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 60 100,0 

aExclue 0 ,0 

Total 60 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,883 4 

 الاستجابة: الثالث البعد
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 60 100,0 

aExclue 0 ,0 

Total 60 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,789 4 

 الأمان: الرابع البعد
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 60 100,0 

aExclue 0 ,0 

Total 60 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,879 4 

 التعاطف: الخامس البعد
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 60 100,0 

aExclue 0 ,0 

Total 60 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,850 4 

 casnos في الصحي التامين خدمات جودة قياس
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 60 100,0 

aExclue 0 ,0 
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Total 60 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,960 20 

 العملاء  رضا قياس
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 60 100,0 

aExclue 0 ,0 

Total 60 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,792 9 

 المحور الاول والثاني
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 60 100,0 

aExclue 0 ,0 

Total 60 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,959 29 

 التكرارات والنسبة المئوية
ЀжϮЮϜ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide ϼЪϺ 47 78,3 78,3 78,3 

пϪжϒ 13 21,7 21,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

ϼвЛЮϜ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ЬϪϒ дв 30 ϣжЂ 4 6,7 6,7 6,7 

дв 30 Ьϖ 40 ϣжЂ 38 63,3 63,3 70,0 

ϼϪЪϒ дв 40 ϣжЂ 18 30,0 30,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

ЬкϔвЮϜ мϜ ϢϸϝлІЮϜ ϣтвЯЛЮϜ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide рмжϝϪ мϒ ЬЦϒ 16 26,7 26,7 26,7 

сЛвϝϮ 25 41,7 41,7 68,3 

ϤϝЂϜϼϸ ϝтЯК 19 31,7 31,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

ϢϼϠ϶ЮϜ сТ ЬвϝЛϦЮϜ Йв casnos 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ЬЦϒ 05 ϤϜмжЂ 31 51,7 51,7 51,7 

дв 05 пЮϖ 10 ϤϜмжЂ 10 16,7 16,7 68,3 

ϼϪЪϒ дв 10 ϤϜмжЂ 19 31,7 31,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

ЙϦвϦт casnos ЙЦмвϠ аϚыв ЬлЂт ЬмЊмЮϜ йтЮϜ ϣКϼЂϠ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 6 10,0 10,0 10,0 

ϸтϝϲв 21 35,0 35,0 45,0 

ФТϜмв 33 55,0 55,0 100,0 
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Total 60 100,0 100,0  

 

 

ШЯϦвт ϾЪϼвЮϜ ФТϜϼв ϣтϸϝв ϤытлЂϦм ϣвϚыв ϣϠϜϺϮм 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 8 13,3 13,3 13,3 

ϸтϝϲв 17 28,3 28,3 41,7 

ФТϜмв 35 58,3 58,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

ϼТмт casnos ϤϝКϝЦ ϼϝДϦжϜ ϣУтДж ϣУтЪвм 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 10 16,7 16,7 16,7 

ϸтϝϲв 21 35,0 35,0 51,7 

ФТϜмв 29 48,3 48,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

атвЊϦ casnos ЙЦмвЮ аϚыв атϸЧϦЮ Ϥϝвϸ϶ЮϜ ϣтжтвϝϦЮϜ ϣтϲЊЮϜ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 7 11,7 11,7 11,7 

ϸтϝϲв 14 23,3 23,3 35,0 

ФТϜмв 39 65,0 65,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

аϾϦЯт casnos атϸЧϦϠ Ϥϝвϸ϶ дтвϝϦЮϜ сϲЊЮϜ сТ ϸКмвЮϜ ϸϸϲвЮϜ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 11 18,3 18,3 18,3 

ϸтϝϲв 32 53,3 53,3 71,7 

ФТϜмв 17 28,3 28,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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Јϼϲт casnos ϣЧтϼАϠ ϣϲтϲЊ дв ЬмϜ Ϣϼв 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 6 10,0 10,0 10,0 

ϸтϝϲв 9 15,0 15,0 25,0 

ФТϜмв 45 75,0 75,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

ϼТмϦт  casnos пЯК ЙтвϮ Ϥϝвϸ϶ дтвϝϦЮϜ сϲЊЮϜ ϣϠмЯАвЮϜ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 2 3,3 3,3 3,3 

ϸтϝϲв 16 26,7 26,7 30,0 

ФТϜмв 42 70,0 70,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

ДУ϶Ϧт casnos ϤыϮЂϠ ϣЧтЦϸ ϣЧϪмвм ЙтвϮЮ Ϥϝвϸ϶ дтвϝϦЮϜ сϲЊЮϜ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 6 10,0 10,0 10,0 

ϸтϝϲв 15 25,0 25,0 35,0 

ФТϜмв 39 65,0 65,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

ϼϸϝϠт ЬϝвК casnos ЬϝвК ϾЪϼвЮϜ атϸЧϦϠ ϢϸКϝЂвЮϜ ̭ывЛЯЮ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 6 10,0 10,0 10,0 

ϸтϝϲв 14 23,3 23,3 33,3 

ФТϜмв 40 66,7 66,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

амЧт casnos ϸϼЮϝϠ рϼмУЮϜ пЯК ϤϜϼϝЂУϦЂϜ рмϝЪІм ̭ывЛЮϜ 
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 15 25,0 25,0 25,0 

ϸтϝϲв 16 26,7 26,7 51,7 

ФТϜмв 29 48,3 48,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

ЬвЛт ЬϝвК casnos пЯК атϸЧϦ ϤϝϲмϼІ ϣАтЂϠ ϼϸЦ дϝЪвшϜ ЙтвϮЮ Ϥϝвϸ϶ЮϜ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 9 15,0 15,0 15,0 

ϸтϝϲв 20 33,3 33,3 48,3 

ФТϜмв 31 51,7 51,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Јϼϲт ЬϝвК casnos пЯК ϣтϠЯϦ ϤϝϠЯАЮϜ ЬЪІϠ рϼмТ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϸтϝϲв 24 40,0 40,0 40,0 

ФТϜмв 36 60,0 60,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

ϼЛІт пЎϼвЮϜ дϝвцϝϠ ϸжК ЬвϝЛϦЮϜ Йв casnos 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 5 8,3 8,3 8,3 

ϸтϝϲв 21 35,0 35,0 43,3 

ФТϜмв 34 56,7 56,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

ДТϝϲт casnos пЯК ϣтϼЂ ϤϝвмЯЛвЮϜ ϣЊϝ϶ЮϜ пЎϼвЮϝϠ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 7 11,7 11,7 11,7 
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ϸтϝϲв 20 33,3 33,3 45,0 

ФТϜмв 33 55,0 55,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

ФϪт пЎϼвЮϜ сТ ϤϜϼϠ϶ ϤϜϼϝлвм ϼϸϜмЪЮϜ ϣтϠтАЮϜ Ь casnos 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 6 10,0 10,0 10,0 

ϸтϝϲв 16 26,7 26,7 36,7 

ФТϜмв 38 63,3 63,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

ϾϝϦвт casnos ϣЛвЂЮϝϠ ϣжϝЪвм ϢϸтϮЮϜ оϸЮ ϸϜϼТϜ ЙвϦϮвЮϜ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 11 18,3 18,3 18,3 

ϸтϝϲв 12 20,0 20,0 38,3 

ФТϜмв 37 61,7 61,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

сЮмт casnos аϝвϦкϜ ϝкϝϠϦжϜ ϝтϸϼТ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 8 13,3 13,3 13,3 

ϸтϝϲв 16 26,7 26,7 40,0 

ФТϜмв 36 60,0 60,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

ϼϸЧт дмЯвϝЛЮϜ casnos РмϼД пЎϼвЮϜ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 5 8,3 8,3 8,3 

ϸтϝϲв 15 25,0 25,0 33,3 

ФТϜмв 40 66,7 66,7 100,0 
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Total 60 100,0 100,0  

 

 

пПЊт дмЯвϝЛЮϜ сТ ϾЪϼвЮϜ ЬЪІϠ аϝϦ пЮϜ рмϝЪІ пЎϼвЮϜ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 11 18,3 18,3 18,3 

ϸтϝϲв 12 20,0 20,0 38,3 

ФТϜмв 37 61,7 61,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

ϞЂϝжϦϦ аыϦϦм ϤϝЦмϒ ЬвЛЮϜ Йв РмϼД пЎϼвЮϜ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 6 10,0 10,0 10,0 

ϸтϝϲв 18 30,0 30,0 40,0 

ФТϜмв 36 60,0 60,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Јϼϲт casnos пЯК ϣЛϠϝϦв рмϝЪІЮϜ пЎϼвЮϜ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϸтϝϲв 18 30,0 30,0 30,0 

ФТϜмв 42 70,0 70,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Јϼϲт  casnos  алУϦ ϤϝϮϝϲ ̭ывЛЮϜ ЬвЛЮϜм пЯК ϝлКϝϠІϖ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 14 23,3 23,3 23,3 

ϸтϝϲв 36 60,0 60,0 83,3 

ФТϜмв 10 16,7 16,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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ϣвϸ϶ ϣЦϝАϠ ̭ϝУІЮϜ ϝвϚϜϸ сТ ϼтмАϦ м ϸϝтϸϾϜ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 14 23,3 23,3 23,3 

ϸтϝϲв 25 41,7 41,7 65,0 

ФТϜмв 21 35,0 35,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

ϣϮϼϸ ̭ϝЎϼЮϜ ϣтЮϝК дК ϢϸмϮ Ϥϝвϸ϶ ϣЦϝАϠ ̭ϝУІЮϜ ϣвϸЧвЮϜ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 19 31,7 31,7 31,7 

ϸтϝϲв 8 13,3 13,3 45,0 

ФТϜмв 33 55,0 55,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Ϥϝвϸ϶ЮϜ ϣвϸЧвЮϜ ЬЎТϒ дв ШϦϝЛЦмϦ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 10 16,7 16,7 16,7 

ϸтϝϲв 20 33,3 33,3 50,0 

ФТϜмв 30 50,0 50,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Ϥϝвϸ϶ЮϜ ϣвϸЧвЮϜ сϠЯϦ ЬЪ ШϦϝϮϝтϦϲϜ 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 10 16,7 16,7 16,7 

ϸтϝϲв 17 28,3 28,3 45,0 

ФТϜмв 33 55,0 55,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

ϤжϜ сЎϜϼ дК омϦЂв Ϥϝвϸ϶ЮϜ ϣвϸЧвЮϜ дв ЬϠЦ  casnos 
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 12 20,0 20,0 20,0 

ϸтϝϲв 22 36,7 36,7 56,7 

ФТϜмв 26 43,3 43,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Ϥжϒ ЌϜϼ дК омϦЂв дϝвϜ Ϥϝвϸ϶ЮϜ ϣвϸЧвЮϜ дв ЬϠЦ  casnos 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 12 20,0 20,0 20,0 

ϸтϝϲв 20 33,3 33,3 53,3 

ФТϜмв 28 46,7 46,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

ϤжϜ сЎϜϼ ϣЯвϝЛв аЦϝА  casnos ШϝЛв 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ϼтО ФТϜмв 8 13,3 13,3 13,3 

ϸтϝϲв 10 16,7 16,7 30,0 

ФТϜмв 42 70,0 70,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
 
 
 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري
Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

ЀжϮЮϜ 60 0 1,2167 ,41545 

ϼвЛЮϜ 60 0 2,2333 ,56348 

ЬкϔвЮϜ мϜ ϢϸϝлІЮϜ ϣтвЯЛЮϜ 60 0 2,0500 ,76856 

ϢϼϠ϶ЮϜ сТ ЬвϝЛϦЮϜ Йв casnos 60 0 1,8000 ,89821 
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ЙϦвϦт casnos ЙЦмвϠ аϚыв ЬлЂт ЬмЊмЮϜ йтЮϜ ϣКϼЂϠ 60 0 2,4500 ,67460 

ШЯϦвт ϾЪϼвЮϜ ФТϜϼв ϣтϸϝв ϤытлЂϦм ϣвϚыв ϣϠϜϺϮм 60 0 2,4500 ,72311 

ϼТмт casnos ϤϝКϝЦ ϼϝДϦжϜ ϣУтДж ϣУтЪвм 60 0 2,3167 ,74769 

атвЊϦ casnos ЙЦмвЮ аϚыв атϸЧϦЮ Ϥϝвϸ϶ЮϜ ϣтжтвϝϦЮϜ ϣтϲЊЮϜ 60 0 2,5333 ,70028 

аϾϦЯт casnos атϸЧϦϠ Ϥϝвϸ϶ дтвϝϦЮϜ сϲЊЮϜ сТ ϸКмвЮϜ ϸϸϲвЮϜ 60 0 2,1000 ,68147 

Јϼϲт casnos ϣЧтϼАϠ ϣϲтϲЊ дв ЬмϜ Ϣϼв 60 0 2,6500 ,65935 

ϼТмϦт  casnos пЯК ЙтвϮ Ϥϝвϸ϶ дтвϝϦЮϜ сϲЊЮϜ ϣϠмЯАвЮϜ 60 0 2,6667 ,54202 

ДУ϶Ϧт casnos ϤыϮЂϠ ϣЧтЦϸ ϣЧϪмвм ЙтвϮЮ Ϥϝвϸ϶ дтвϝϦЮϜ сϲЊЮϜ 60 0 2,5500 ,67460 

ϼϸϝϠт ЬϝвК casnos ЬϝвК ϾЪϼвЮϜ атϸЧϦϠ ϢϸКϝЂвЮϜ ̭ывЛЯЮ 60 0 2,5667 ,67313 

амЧт casnos ϸϼЮϝϠ рϼмУЮϜ пЯК ϤϜϼϝЂУϦЂϜ рмϝЪІм ̭ывЛЮϜ 60 0 2,2333 ,83090 

ЬвЛт ЬϝвК casnos пЯК атϸЧϦ ϤϝϲмϼІ ϣАтЂϠ ϼϸЦ дϝЪвшϜ ЙтвϮЮ Ϥϝвϸ϶ЮϜ 60 0 2,3667 ,73569 

Јϼϲт ЬϝвК casnos пЯК ϣтϠЯϦ ϤϝϠЯАЮϜ ЬЪІϠ рϼмТ 60 0 2,6000 ,49403 

ϼЛІт пЎϼвЮϜ дϝвцϝϠ ϸжК ЬвϝЛϦЮϜ Йв casnos 60 0 2,4833 ,65073 

ДТϝϲт casnos пЯК ϣтϼЂ ϤϝвмЯЛвЮϜ ϣЊϝ϶ЮϜ пЎϼвЮϝϠ 60 0 2,4333 ,69786 

ФϪт пЎϼвЮϜ сТ ϤϜϼϠ϶ ϤϜϼϝлвм ϼϸϜмЪЮϜ ϣтϠтАЮϜ Ь casnos 60 0 2,5333 ,67565 

ϾϝϦвт casnos ϣЛвЂЮϝϠ ϣжϝЪвм ϢϸтϮЮϜ оϸЮ ϸϜϼТϜ ЙвϦϮвЮϜ 60 0 2,4333 ,78905 

сЮмт casnos аϝвϦкϜ ϝкϝϠϦжϜ ϝтϸϼТ 60 0 2,4667 ,72408 

ϼϸЧт дмЯвϝЛЮϜ casnos РмϼД пЎϼвЮϜ 60 0 2,5833 ,64550 

пПЊт дмЯвϝЛЮϜ сТ ϾЪϼвЮϜ ЬЪІϠ аϝϦ пЮϜ рмϝЪІ пЎϼвЮϜ 60 0 2,4333 ,78905 

ϞЂϝжϦϦ аыϦϦм ϤϝЦмϒ ЬвЛЮϜ Йв РмϼД пЎϼвЮϜ 60 0 2,5000 ,67648 

Јϼϲт casnos пЯК ϣЛϠϝϦв рмϝЪІЮϜ пЎϼвЮϜ 60 0 2,7000 ,46212 

Јϼϲт  casnos  алУϦ ϤϝϮϝϲ ̭ывЛЮϜ ЬвЛЮϜм пЯК ϝлКϝϠІϖ 60 0 1,9333 ,63424 

ϣвϸ϶ ϣЦϝАϠ ̭ϝУІЮϜ ϝвϚϜϸ сТ ϼтмАϦ м ϸϝтϸϾϜ 60 0 2,1167 ,76117 

ϣϮϼϸ ̭ϝЎϼЮϜ ϣтЮϝК дК ϢϸмϮ Ϥϝвϸ϶ ϣЦϝАϠ ̭ϝУІЮϜ ϣвϸЧвЮϜ 60 0 2,2333 ,90884 

Ϥϝвϸ϶ЮϜ ϣвϸЧвЮϜ ЬЎТϒ дв ШϦϝЛЦмϦ 60 0 2,3333 ,75165 

Ϥϝвϸ϶ЮϜ ϣвϸЧвЮϜ сϠЯϦ ЬЪ ШϦϝϮϝтϦϲϜ 60 0 2,3833 ,76117 

ϤжϜ сЎϜϼ дК омϦЂв Ϥϝвϸ϶ЮϜ ϣвϸЧвЮϜ дв ЬϠЦ  casnos 60 0 2,2333 ,76727 

Ϥжϒ ЌϜϼ дК омϦЂв дϝвϜ Ϥϝвϸ϶ЮϜ ϣвϸЧвЮϜ дв ЬϠЦ  casnos 60 0 2,2667 ,77824 

ϤжϜ сЎϜϼ ϣЯвϝЛв аЦϝА  casnos ШϝЛв 60 0 2,5667 ,72174 

 

 
 

 معامل الارتباط بيرسون
 

Corrélations 

 

ЀϝтЦ ϢϸмϮ Ϥϝвϸ϶ 

дтвϝϦЮϜ сϲЊЮϜ сТ 

casnos ϸЛϠЮϜ ЬмцϜ: ϣтЂмвЯвЮϜ 

ϸЛϠЮϜ сжϝϪЮϜ 

ϣтϸϝвϦКъϜ 

ϸЛϠЮϜ ϨЮϝϪЮϜ: 

ϣϠϝϮϦЂъϜ 

ϸЛϠЮϜ ЙϠϜϼЮϜ: 

дϝвцϜ 

ϸЛϠЮϜ Ѐвϝ϶ЮϜ: 

РАϝЛϦЮϜ 

Corrélation de Pearson 1 **,922 **,917 **,883 **,807 **,933 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 



 

66 

 

ЀϝтЦ ϢϸмϮ Ϥϝвϸ϶ 

дтвϝϦЮϜ сϲЊЮϜ сТ 

casnos 

N 

60 60 60 60 60 60 

ϸЛϠЮϜ ЬмцϜ: ϣтЂмвЯвЮϜ Corrélation de Pearson **,922 1 **,873 **,790 **,595 **,848 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

ϸЛϠЮϜ сжϝϪЮϜ ϣтϸϝвϦКъϜ Corrélation de Pearson **,917 **,873 1 **,722 **,673 **,825 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

ϸЛϠЮϜ ϨЮϝϪЮϜ: ϣϠϝϮϦЂъϜ Corrélation de Pearson **,883 **,790 **,722 1 **,644 **,802 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

ϸЛϠЮϜ ЙϠϜϼЮϜ: дϝвцϜ Corrélation de Pearson **,807 **,595 **,673 **,644 1 **,686 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

ϸЛϠЮϜ Ѐвϝ϶ЮϜ: РАϝЛϦЮϜ Corrélation de Pearson **,933 **,848 **,825 **,802 **,686 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 60 60 60 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 

ЀϝтЦ ϢϸмϮ Ϥϝвϸ϶ 

дтвϝϦЮϜ сϲЊЮϜ сТ 

casnos ЀϝтЦ ϝЎϼ  ̭ывЛЮϜ 

ЀϝтЦ ϢϸмϮ Ϥϝвϸ϶ дтвϝϦЮϜ сϲЊЮϜ сТ 

casnos 

Corrélation de Pearson 1 **,826 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 60 60 

ЀϝтЦ ϝЎϼ  ̭ывЛЮϜ Corrélation de Pearson **,826 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 
 الاختبار الفرضيات

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 
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пЮмцϜ ϣтЎϼУЮϜ 60 70,1167 14,00253 1,80772 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 70 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la différence à 95 

% 

Inférieur Supérieur 

пЮмцϜ ϣтЎϼУЮϜ ,065 59 ,949 ,11667 -3,5006 3,7339 

 
 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

ϣтжϝϪЮϜ ϣтЎϼУЮϜ 60 49,3500 10,46030 1,35042 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 49 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la différence à 95 

% 

Inférieur Supérieur 

ϣтжϝϪЮϜ ϣтЎϼУЮϜ ,259 59 ,796 ,35000 -2,3522 3,0522 

 
 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

ϣϪЮϝϪЮϜ ϣтЎϼУЮϜ 60 20,7667 4,06042 ,52420 

 

 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 20 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

ϣϪЮϝϪЮϜ ϣтЎϼУЮϜ 1,463 59 ,149 ,76667 -,2823 1,8156 
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 معادلة الانحدار
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 a,765 ,585 ,578 2,63764 

a. Prédicteurs : (Constante), ϸЛϠЮϜ ЬмцϜ: ϣтЂмвЯвЮϜ 

 

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 569,219 1 569,219 81,818 b,000 

Résidus 403,514 58 6,957   

Total 972,733 59    

a. Variable dépendante : ЀϝтЦ ϝЎϼ  ̭ывЛЮϜ 

b. Prédicteurs : (Constante), ϸЛϠЮϜ ЬмцϜ: ϣтЂмвЯвЮϜ 

 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 8,946 1,350  6,624 ,000 

ϸЛϠЮϜ ЬмцϜ: ϣтЂмвЯвЮϜ 1,212 ,134 ,765 9,045 ,000 

a. Variable dépendante : ЀϝтЦ ϝЎϼ  ̭ывЛЮϜ 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 a,700 ,490 ,481 2,92405 

a. Prédicteurs : (Constante), ϸЛϠЮϜ сжϝϪЮϜ ϣтϸϝвϦКъϜ 
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aANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 476,829 1 476,829 55,769 b,000 

Résidus 495,904 58 8,550   

Total 972,733 59    

a. Variable dépendante : ЀϝтЦ ϝЎϼ  ̭ывЛЮϜ 

b. Prédicteurs : (Constante), ϸЛϠЮϜ сжϝϪЮϜ ϣтϸϝвϦКъϜ 

 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 7,941 1,758  4,516 ,000 

ϸЛϠЮϜ сжϝϪЮϜ ϣтϸϝвϦКъϜ 1,287 ,172 ,700 7,468 ,000 

a. Variable dépendante : ЀϝтЦ ϝЎϼ  ̭ывЛЮϜ 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 a,708 ,501 ,493 2,89155 

a. Prédicteurs : (Constante), ϸЛϠЮϜ ϨЮϝϪЮϜ: ϣϠϝϮϦЂъϜ 

 

 

 

 

 

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 487,793 1 487,793 58,341 b,000 

Résidus 484,940 58 8,361   

Total 972,733 59    

a. Variable dépendante : ЀϝтЦ ϝЎϼ  ̭ывЛЮϜ 

b. Prédicteurs : (Constante), ϸЛϠЮϜ ϨЮϝϪЮϜ: ϣϠϝϮϦЂъϜ 
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aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 7,846 1,732  4,530 ,000 

ϸЛϠЮϜ ϨЮϝϪЮϜ: ϣϠϝϮϦЂъϜ 1,323 ,173 ,708 7,638 ,000 

a. Variable dépendante : ЀϝтЦ ϝЎϼ  ̭ывЛЮϜ 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 a,692 ,479 ,470 2,95662 

a. Prédicteurs : (Constante), ϸЛϠЮϜ ЙϠϜϼЮϜ: дϝвцϜ 

 

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 465,721 1 465,721 53,276 b,000 

Résidus 507,012 58 8,742   

Total 972,733 59    

a. Variable dépendante : ЀϝтЦ ϝЎϼ  ̭ывЛЮϜ 

b. Prédicteurs : (Constante), ϸЛϠЮϜ ЙϠϜϼЮϜ: дϝвцϜ 

 

 

 

 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 9,270 1,621  5,720 ,000 

ϸЛϠЮϜ ЙϠϜϼЮϜ: дϝвцϜ 1,163 ,159 ,692 7,299 ,000 

a. Variable dépendante : ЀϝтЦ ϝЎϼ  ̭ывЛЮϜ 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 a,815 ,663 ,658 2,37586 

a. Prédicteurs : (Constante), ϸЛϠЮϜ Ѐвϝ϶ЮϜ: РАϝЛϦЮϜ 

 

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 645,339 1 645,339 114,326 b,000 

Résidus 327,394 58 5,645   

Total 972,733 59    

a. Variable dépendante : ЀϝтЦ ϝЎϼ  ̭ывЛЮϜ 

b. Prédicteurs : (Constante), ϸЛϠЮϜ Ѐвϝ϶ЮϜ: РАϝЛϦЮϜ 

 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 6,784 1,343  5,051 ,000 

ϸЛϠЮϜ Ѐвϝ϶ЮϜ: РАϝЛϦЮϜ 1,401 ,131 ,815 10,692 ,000 

a. Variable dépendante : ЀϝтЦ ϝЎϼ  ̭ывЛЮϜ 
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 ل الله السداد والتوفيق أوفي الأخير نس


