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 اهــداء

اهدي هذا العمل المتواضع الى كل من كان لهم الفضل الكبير في وصولي الى هذه المرحلة ،الى     
والداي الكريمين اللذان كانا سندي بعد الله سبحانه وتعالى ودعمي في طوال مسيرتي فلهما مني كل 

 الحب والامتنان، الى اخوتي واقاربي الذين شاركوني لحظات التعب والامل،

 الى نفسي التي ثابرت وترددت لكنها لم تتوقف وأثبتت ان الصبر يمكنه ان يصنع بداية جديدة.    

 اهذي هذا العمل الذي لم يكن إنجازا فرديا بل ثمرة دعم خفي لا ينسى سواء من قريب او بعيد.

 دمتم لي سالمين .
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 اهــــداء

لى الله عليه صالحمد لله حمدا طيبا مباركا فيه والصلاة والسلام على أشرف المرسلين سيدنا محمد 
 ، أما بعد : وسلم وعلى آله وصحبه أجمعين

 هدي ثمرة جهدي إلى كل من كان دعاؤهم سر نجاحي .أ

 .أطال الله في عمرك وجزاك عني كل خير "أبي الغالي"إلى من علّمني الصبر والعزيمة، إلى 

لكِ مني كل  "أمي الحبيبة"إلى من كانت دعواتها ترافقني في كل خطوة إلى أغلى إنسانة في حياتي، 
 الحب والتقدير، حفظكِ الله وأدامكِ نوراً في حياتي.

 "الدين خير " إلى وحيد قلبي ورفيق دربي إلى سندي أخي

 .لي لوقوفكم بجانبي ودعمكم الدائم، شكرًا "أميمة، بسمة اسراء ،نور الهدى" إلى أخواتي الغاليات

 إلى مصدر البهجة التي كانت تخفف عني تعب الأيام إلى صغيرتي الغالية " رفيف"

 إلى نفسي التي صبرت واجتهدت ولم تستسلم رغم الصعوبات

 اللحظات، أجملنني شاركاتي اللواتي إلى صديق

 لمتواضع،إلى كل من ساهم في نجاحي من قريب أو بعيد، أهدي هذا العمل ا

 راجيةً من الله أن يكلل جهدي بالتوفيق والنجاح.

 كرامإ
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 شكـر وعرفـان

  

 الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات، والصلاة والسلام على اشرف المرسلين.

نتقدم بجزيل الامتنان والتقدير الى كل من ساهم في انجاز هذا العمل من قريب او بعيد، واخص 
بالذكر الأستاذة المشرفة محسن زوبيدة على توجيهاتها القيمة ونصائحها السديدة التي لها كان لها 

 بالغ الأثر في إتمام هذه الدراسة.

لم  تذة واداريين قسم العلوم الاقتصادية الذينكما نتوجه بخالص التقدير والاحترام الى جميع أسا
 يبخلوا علينا بعلمهم ومعارفهم طوال مسيرتنا الدراسية.

ويطيب لنا ان نعبر ببالغ الامتنان الى المؤطرة حليمة بن طالب، وسعيدة بن طالب، على حسن 
التربص،  ةالاستقبال وكرم المعاملة، وعلى ماقدمتاه لنا من توجيهات ومعلومات قيمة خلال فتر 

 والمساهمة في انجاز هذا العمل المتواضع.

التقدير لكل من قدم لنا يد العون والمساعدة ،سواء بالدعم الشكر  كما يسعنا ان نعبر بفائق 
 المعنوي او العلمي، من زملاء الدراسة، وأصدقاء وكل من ساندنا وشجعنا على إتمام هذا العمل.

 ،نا لعلى دعمهم المتواصل  تنا الكريمنان الى عائلاالامت بجزيل الشكروفي الأخير نتقدم 

 فهم السند الحقيقي في مشوارنا الدراسي.

 نسأل الله ان يجزيهم جميعا خير الجزاء، وان يجعل هذا العمل في ميزان حساناتهم.
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 الملخص

 ةسلام ةعلى رضا الزبون في وكال ةمينيأالت ةالخدم ةثير جودمدى تأ ةمعرف لىة إتهدف هذه الدراس   
 ةول جودمع زبائنها نظرا لوعي الزبائن ح ةالمؤسس ةعلاق ةستمرارياوضمان ، ةمين بورقلاالت ةعادإمين و أللت

على  ةمينيأتال ةالخدم ةثير جودما مدى تأة: التالي ةشكاليالإ تم طرح ولتحقيق الهدف ةالخدمات المقدم
، تم  ةالمطروح ةشكاليعلى الإ ةوللاجاب ة ؟مين بورقلأالت ةعادإمين و أللت ةسلام ةرضا الزبون في وكال

لدى  عميل 67من  ةمكون عشوائية هعلى عين ةجريت الدراسأو الإعتماد على المنهج الوصفي التحليلي 
البيانات  دوات لجمعأك  ةستبيان والمقابلوتم استخدام الإة، مين بورقلأالت ةعادإمين و أللت ةسلام ةوكال

وقد ة، لمعالجتها واختبار فرضيات الدراس  SPSS 26وبرنامج  ةحصائيساليب الإمن الأ ةومجموع
ين وإعادة التأمين ة سلامة للتأمفي وكال ةمينيأالت ةالخدم ةن مستوى جودأ :همهاأاالتالية لى النتائج إتوصلنا 

رتفع م ةن مستوى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمأ ةظهرت الدراسأحصائيا وكذا إمرتفع ودال  ورقلة
 .في الوكالة  والرضا الزبون ةوالخدم ةنسجاما ما بين الجودإيضا مما يعكس أ

جودة ،جودة الخدمة التأمينية، زبائن، تأمين ، رضا الزبون ، سلامة للتأمين وإعادة  الكلمات المفتاحية:
 التأمين .

Summary: 

This study aims to determine the impact of insurance service 

quality on customer satisfaction at Salamah Insurance and 

Reinsurance Agency in Ouargla, and to ensure the continuity of 

the institution's relationship with its clients, given their awareness 

of the quality of services provided. To achieve this objective, the 

following research question was posed: To what extent does 

insurance service quality affect customer satisfaction at Salamah 

Insurance and Reinsurance Agency in Ouargla? To answer this 

question, a descriptive-analytical approach was adopted. The 

study was conducted on a random sample of 76 clients of Salamah 

Insurance and Reinsurance Agency in Ouargla. Questionnaires 

and interviews were used as data collection tools, and a range of 

statistical methods and the SPSS 26 program were used to process 

the data and test the study hypotheses. The most important results 

were: the level of insurance service quality at Salamah Insurance 
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and Reinsurance Agency in Ouargla is high and statistically 

significant. The study also showed that the level of customer 

satisfaction with the services provided is high, reflecting a 

correlation between quality, service, and customer satisfaction at 

the agency. 

 

Keywords: Quality, Insurance Service Quality, Customers, 

Insurance, Customer Satisfaction, Salamah Insurance and 

Reinsurance. 
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 توطئة: .أ

مية، لما لها في مختلف المؤسسات الخد تعُدّ جودة الخدمة من أهم المفاهيم الحديثة التي حظيت باهتمام واسع
من دور أساسي في تحقيق رضا الزبائن وضمان استمرارية المؤسسة في ظل المنافسة المتزايدة. ويعُتبر قطاع التأمين 

من بين القطاعات التي تعتمد بشكل كبير على جودة الخدمات المقدمة، باعتبار أن الخدمة التأمينية ترتبط بتوفير 
 .قة للزبون، مما يجعل تحسين مستوى الخدمة ضرورة حتمية لكسب رضا الزبائن والمحافظة عليهمالأمان والث

وفي ظل التطورات الاقتصادية والاجتماعية والتكنولوجية التي يشهدها العالم اليوم، أصبح الزبون أكثر وعياً 
سسات إلى مر الذي دفع هذه المؤ بحقوقه وأكثر قدرة على تقييم الخدمات التي تقدمها المؤسسات التأمينية، الأ

الاهتمام بمختلف أبعاد جودة الخدمة، مثل الاعتمادية، والاستجابة، والضمان، والتعاطف، والعناصر الملموسة، 
 .بهدف تحقيق رضا الزبون وتلبية توقعاته المتزايدة

ئن، لأن رضا الزباومن هذا المنطلق، تسعى المؤسسات التأمينية إلى تطوير خدماتها وتحسين تعاملها مع 
الزبون لم يعد مجرد هدف تسعى إليه المؤسسة، بل أصبح معياراً أساسياً لقياس نجاحها وقدرتها على الاستمرار في 
السوق. لذلك برزت الحاجة إلى دراسة العلاقة بين جودة الخدمة التأمينية ورضا الزبون، والتعرف على مدى تأثير 

 .طباعات الزبائن واتجاهاتهم نحو المؤسسةجودة الخدمات المقدمة في تشكيل ان

وفي إطار هذا التوجه، جاءت هذه الدراسة لمعالجة موضوع أثر جودة الخدمة التأمينية على رضا الزبون، من 
خلال دراسة ميدانية بوكالة سلامة للتأمين وإعادة التأمين، وذلك بهدف الوقوف على مستوى جودة الخدمات 

نعكاسها على رضا الزبائن، بالاعتماد على مجموعة من الأدوات والأساليب العلمية التأمينية المقدمة ومدى ا
 .والإحصائية المناسبة

 الإشكالية الدراسة: .ب

 ؟مة لتأمين وإعادة التأمين بورقلةما مدى تأثير جودة الخدمة التأمينية على رضا الزبون في وكالة سلا

 رعية التالية:ويمكن تقسيم الإشكالية الرئيسية الى الأسئلة الف

 هل توجد علاقة بين جودة الخدمة التأمينية ورضا الزبون؟ .0
 هل توجد علاقة ذات أثر لأبعاد جودة الخدمة التأمينية على رضا الزبون؟ .0
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 ؟في الوكالة ما مستوى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة .0
  ؟بورقلةمة لتأمين وإعادة التأمين ما مستوى جودة الخدمة التأمينية في وكالة سلا .3
كيف تقيم مؤسسة سلامة للتأمين وإعادة التأمين دور جودة الخدمة التأمينية في تحقيق رضا الزبائن والمحافظة  .3

 عليهم؟
 فرضيات الدراسة: .ج

 :مجموعة من الفرضيات والمتمثلة فيعلى  تنادراس نا فيقد اعتمدو 

 ؛رضا الزبون وجودة الخدمة التأمينية  بينتوجد علاقة  -
 ذات أثر لأبعاد جودة الخدمة على رضا الزبون؛توجد علاقة  -
 مستوى رضا الزبون عن الخدمات المقدمة في وكالة سلامة للتأمينات مرتفع؛ -
 مستوى جودة الخدمة التأمينية في وكالة سلامة للتأمين وإعادة التأمين بورقلة مرتفع؛ -
 .توجد علاقة ارتباط بين أبعاد جودة الخدمة التأمينية ورضا الزبون -
 أهمية الدراسة:  .د
 ؛ات المقدمةالتعرف على مستوى جودة الخدم -
  ؛ابراز جودة الخدمة التأمينية واهميتها -
 ؛ومدى جودتهاللتأمينات بورقلة التعرف على الخدمات التي تقدمها وكالة سلامة  -
 .تكمن أهمية هذه الدراسة في معرفة مدى تأثير جودة الخدمة التأمينية على رضا الزبون -

 راسة: اهداف الد .ه

  تسعى هذه الدراسة الى تحقيق الأهداف التالية:

 ؛التعرف على علاقة جودة الخدمة التأمينية برضا الزبون -
  ؛تحديد الابعاد الأساسية التي تقيس جودة الخدمة التأمينية -
 .دراسة مدى تأثير جودة الخدمة التأمينية على رضا الزبون في شركة سلامة لتأمين وإعادة التأمين بورقلة -
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  حدود الدراسة: .و
داية شهر مارس من بالدراسة حسب الأدوات المعتمد عليها في جمع البيانات  امتدت فترة هذه الحدود الزمانية: -

 الى نهاية أفريل.
 ؛ينم وكالة سلامة لتأمين وإعادة التأأجريت الدراسة في جنوب الجزائر بولاية ورقلة فيالحدود المكانية:  -
 .مين وإعادة التأمين بورقـلةوكالة سلامة لتأزبائن الحدود البشرية:  -
 مبررات اختيار الموضوع : .ز
 ؛بة الشخصية لاكتشاف مجال التأمينالرغ -
 .توعية المجتمع لثقافة التأمين -

 منهج وأدوات الدراسة: .ح

الجانب التطبيقي  فيما ،أعتماد في الجانب النظري على المنهج الوصفي التحليلي راسة تم الإدللإجابة على إشكالية ال
 زبونداة الاستبيان لمعرفة اثر جودة الخدمة  التأمينية على رضا الأتم الاعتماد على أسلوب دراسة الحالة والمقابلة و فقد 

زمة ج الح، كما تم تحليل مخرجات الاستبيان باستخدام المنهج التحليلي عن طريق برنامفي وكالة السلامة للتأمينات بورقلة 
 .SPSSالإحصائية 

 هيكل الدراسة: .ط

المبحث الأول  في لقد تم تقسيم الدراسة الى فصلين الفصل الأول يتعلق بالأدبيات النظرية لمتغيرات الدراسة حيث شمل  
 .راسات السابقة العربية والأجنبيةدلفخصص ل الثانيالزبون اما المبحث ورضا جودة الخدمة التأمينية 

سسة محل الدراسة المبحث الأول شمل تقديم المؤ  مبحثين لى إاما الفصل الثاني فيتعلق بالدراسة التطبيقية حيث قسم 
 .والمبحث الثاني مخصص لتحليل مخرجات نتائج الدراسة المتوصل اليهاومنهجية وأدوات الدراسة 

 صعوبات الدراسة: .ي
 ؛صعوبة إيجاد المؤسسة محل الدراسة -
 ضيق الوقت؛ -
  ؛صعوبة الموافقة على إتمام فترة التربص في المؤسسات ذات النشاط المشابه لموضوع الدراسة -
 ؛النظرية على المؤسسة محل الدراسةصعوبة اسقاط المكتسبات  -
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  ؛تحديد الابعاد الأساسية التي تقيس جودة الخدمة التأمينيةصعوبة  -
ورقلةب ركة سلامة لتأمين وإعادة التأميندراسة مدى تأثير جودة الخدمة التأمينية على رضا الزبون في ش -
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 تمهيد:

من القطاعات الخدمية المهمة التي تساهم في تحقيق الاستقرار الاقتصادي والاجتماعي، من يعد قطاع التأمين 
خلال توفير الحماية للأفراد والمؤسسات ضد مختلف المخاطر المحتملة. ومع تزايد المنافسة بين شركات التأمين وارتفاع 

 .وقدد نجاح المؤسسة واستمرارها في الستوقعات الزبائن، أصبحت جودة الخدمة التأمينية من أهم العوامل التي تح

دقة بل أصبح يركز على مستوى جودتها من حيث سرعة الاستجابة، و  فقط،يعد الزبون يهتم بالحصول على الخدمة  لم
الأداء، وحسن المعاملة، والثقة، ووضوح الإجراءات. لذلك أصبحت الجودة عنصراً أساسيًا في تحقيق رضا الزبون وكسب 

  .ولائه، خاصة وأن الخدمة التأمينية تقوم أساسا على الثقة والالتزام
 الفصل الى مبحثين: وبناء على هذا قمنا بتقسيم

 الادبيات النظرية لجودة الخدمة التأمينية ورضا الزبون. المبحث الأول:
 الحالية. ةأوجه التشابه والاختلاف مع دراست السابقة المتعلقة بالمتغيرات و الدراسايضم  المبحث الثاني:

 
   
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الأول: جودة الخدمة التأمينية ورضا الزبون

 
3 

 

 الزبون دبيات النظرية لجودة الخدمة التأمينية ورضا المبحث الأول: الأ

يتها، ومفهوم وأهمعرض مفهوم الجودة  من خلاللإطار النظري لجودة الخدمة التأمينية لسنتطرق في هذا المبحث 
 .الخدمة والتأمين والخدمة التأمينية، إضافة إلى توضيح أبعاد جودة الخدمة التأمينية والنماذج المعتمدة في قياسها وتقييمها

  التأمينيةل :مفهوم جودة الخدمة المطلب الأو 

لخدمات من طرف وافعالة في تحسين المنتجات تحظى الجودة باهتمام كبير في مختلف المجالات بكونها أداة 
 ،الخدمة وجودة الخدمة التأمينية . المطلب سنتعرف على مفهوم الجودة الشركات، وفي هذا

 و أهميتها الفرع الاول: مفهوم الجودة

 أولا : مفهوم الجودة

يلي بعض  اوفيممدى فعالية المنتج او الخدمة  الأساسية لقياسللجودة مفاهيم عديدة والتي تعد من الأدوات 
 تعاريف للجودة:

الجودة بمعناها العام هي المنظمة لسلعة او خدمة بمستوى عالي التميز حيث تكون قادرة على الوفاء  التعريف الاول:
لال مقاييس موضوعة ويتم ذلك من خ لهم،باحتياجات ورغبات زبائنها بالذي يتفق مع توقعاتهم وتحقيق الرضا والسعاد 

 .1سلفا لإنتاج السلعة وتقييم الخدمة

 ا يلي:ويعرف رواد الجودة منهم م

ل ـ)جوران( : الجودة هي الملائمة للاستخدام أي كلما كانت الخدمة او السلعة المصنعة ملائمة لاستخدام  التعريف الثاني:
 .2المستفيد كلما كانت جيدة

 :3ثلاث مبادئ لـ ) كروسبي( : لتحقيق الجودة يشترط توفر التعريف الثالث: 

 الوفاء بالمتطلبات؛ -

                                                           
 .06، ص 011، دار وائل للنشر، (المنهجية المتكاملة لإدارة  الجودة الشاملة ) وجهة نظر عمر وصفي عقيلي، 1
 .03، ص 0100، 0، ط(وفلسفة )قبل ان يكون تطبيقإدارة الجودة الشاملة فكر محمود عبد الفتاح رضوان،  2
 .03ص سابق،مرجع  ، (وفلسفة )قبل ان يكون تطبيق الشاملةإدارة الجودة  محمود عبد الفتاح رضوان، 3
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 انعدام العيوب؛ -

 العمل بصورة صحيحة من اول مرة وفي كل مرة.تنفيذ  -

 .1لـ )ديمينغ( : الجودة هي تحقيق احتياجات وتوقعات المستفيد حاضرا ومستقبلا  التعريف الرابع:

 من جل التعاريف المذكورة نستطيع استنتاج تعريف مبسط للجودة: 

خلو  حد التميز ولا يقتصر على الجودة  هي عبارة عن أسلوب شامل يهدف الى تحسين الخدمة او المنتج الى
لية بصورة تلبية احتياجات الزبائن الحالية والمستقب المنتج او الخدمة من العيوب فقط ، بل يشمل قدرة المؤسسة على

 .ات الزبائن لتحقيق رضاهم وولائهمتفوق توقع

  : أهمية الجودةثانيا

 :2تنقسم أهمية الجودة الى جانبين وهما 

 :بالنسبة للمؤسسة -/1

 تحسين الاتصال والتعاون داخل المؤسسة؛ -

 زيادة الحصة السوقية؛ -

 تعزيز المركز التنافسي للمؤسسة. -

   :بالنسبة لزبائن -/2

 الزبائن؛كسب رضا وولاء  -

 المحافظة على الزبائن الحاليين والعمل على جذب زبائن جدد؛ -

 حماية الزبون بتوفير كافة المعلومات عن المنتج او الخدمة. -

 الثاني: مفهوم الخدمة التأمينية الفرع

                                                           
 .03، مرجع سابق، ص  ادارة الجودة الشاملة وفلسفة )قبل ان يكون تطبيق محمود عبد الفتاح رضوان، 1
 .00، صإدارة الجودة الشاملة لتحسين القدرة التنافسية في المؤسسةأهمية تطبيق  ناصر مراد، 2
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ومختلف  ةلى التعرف على مفاهيم حول كل من الخدمة و التأمين و جودة الخدمة التأمينيإ الفرعسنتطرق في هذا 
 :الأنواع المندرجة تحتها

 : مفهوم الخدمة أولا

 هناك عدة تعاريف للخدمة  نذكر منها ما يلي:

هي جميع النشاطات والعمليات التي تحقق الرضا لدى المستهلك مقابل ثمن ودون ان يتضمن ذلك  التعريف الأول:
 .1أخطاء

ن يقدمها لطرف أو منفعة يمكن لطرف أاء التسويق " الخدمة هي أي نشاط حد علمأ( kotlerلـ )  التعريف الثاني:
 .2اخر تكون غير ملموسة أساسا ولا ينتج عنها امتلاك شيء مادي"

 ن للخدمة بعض المزايا نذكر منها:أالتعاريف المذكورة أعلاه يتضح ن م

 الإحساس بها؛ أوادي فالزبون لا يستطيع تجريبها أي ليس لها مقابل م غير ملموسة: -

 أي الخدمة تنتج وتستهلك عند الطلب ولا يمكن تخزينها في بعض الحالات؛ غير قابلة لتخزين: -

 تكون فقط بمقابل مادي؛ أي لا تعد ملكا ا لا تمتلك لأحد:أنه -

 3تكون من طرف لطرف اخر لحظة التقائهما تنتج عند وقوع الطلب عليها: -

 :ثانيا: تعريف التأمين

بمقتضاه الطرف يلتزم  و عقدأهو اتفاق عرف المشرع الجزائري في القانون المدني التأمين " التعريف القانوني للتأمين:

يرادا إو ألمال التأمين لصالحه مبلغا من ا لى المستفيد الذي اشترطإو أ (المؤمن له)للطرف الثاني ن يؤدي أ (المؤمن)الأول 

                                                           
 .67، ص0100، 0، ط المفاهيم الأساسية في الخدمات الصحية مدحت محمد العزب، 1
يدي بلعباس، س، مقال في مجلة الابتكار والتسويق،  جامعة جيلالي ليابس ، جودة الخدمات ودورها في تحسين مستويات رضا الزبونبن ساعد فاطنة،  2

 .006، ص0100، 0، العدد01الجزائر، المجلد 
للتأمين  دراسة مقارنة بين الشركة الجزائرية للتأمين والشركة الدولية :اثر جودة خدمات التامين في تعزيز رضاء العملاء باديس بوخلوة وخارف صفية، 3

 .30، ص0101، 0، العدد3البحوث الاقتصادية المتقدمة، المجلد ، الجزائر، مقال في مجلة الوادي، جامعة وإعادة لتأمين بالمنيعة
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و أي دفعة أالمبين في العقد وذلك مقابل قسط و تحقق الخطر أ ،خر في حالة وقوع الحادثآو أي عوض مالي أو مرتبا أ

 .1يؤديها المؤمن له للمؤمن ىخر أمالية 

ة من الحالات عداد كافيأالإدارة وذلك لأنه يقوم بتجميع عمال التنظيم و أهو عمل من  :التعريف الاقتصادي للتأمين

 .2لى أي حد غير مرغوب فيهإتشابهة لتقليل درجة عدم التأكد الم

والمؤسسات  تلى توفير الحماية للأفراد والممتلكاإنظام تعاقدي يهدف  هو التأمينكمفهوم عام نستخلص أن    

التي تلتزم بتسديد  ،لى شركة التأمينإالمالية الناتجة عن هذه الاخطار ، من خلال تحويل عبء الخسائر من المخاطر المحتملة

 التعويض للمؤمن له وفق شروط محدد مقابل دفع أقساط مالية منتظمة.

 :3ج من التعاريف عناصر عقد التأميننستنت

قدم خدمة و المؤسسة التي تأثلة في شركة المتمهو الطرف الأول في عقد التأمين وهو هيئة التأمين  المؤمن: -
 التأمين؛

 وهو الطرف الثاني في عقد التأمين والمستفيد في عقد التأمين؛  المؤمن له: -

 ؛ية التي يدفعها المؤمن له للمؤمنمين وهو المساهمة المالأو ما يسمى قسط التأ مبلغ التأمين: -

 هو المبلغ الذي يدفعه المؤمن للمؤمن له في حالة وقوع الخطر؛ التعويض: -

 ن يتعرض له المؤمن له حاضرا او مستقبلا.أهو الخطر التأميني الذي يمكن  الخطر: -

 

                                                           
 .010، ص0116، الأمانة العامة للحكومة، سنة من القانون المدني الجزائري 010المادة  1
 .00،العراق، ص0101، 0، دار المنهل، طالتأمين الإلزامي )من المسؤولية الناشئة عن حوادث السيارات( نادية ياس البياتي، 2
، 9يم والعمل، المجلد ، مجلة التنظالثقافة التأمينية بالجزائر )الواقع والأسباب( دراسة حالة بعض ولايات الغرب الجزائري قارة قاسم و قصاص فتيحة، 3

  .73، ص0101، 0العدد 
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 : مفهوم الخدمة التأمينية ثالثا

لمرتقبة من وزوال الخوف( او المعنوية ) الحصول على الأأصلاح الضرر( إهي عبارة عن منافع مادية )  :التعريف الأول
 .1و الآجلة نتيجة وعد شركة التأمين بالتعويض في حال وقوع الضرر او الخطر المتفق عليه حسب ما تحتويه وثيقة التأمينأ

ديد من ت التامين تقدم عن شركاألى مقابلة احتياجات العملاء حيث هي قدرة شركات التأمين ع تعريف الثاني:

 .2ت وإدارة واستثمار أموال العملاءصدار الوثائق وتسوية الطلباإلاء مثل ملى العإالخدمات 

هي ذلك المنتج )الوعد بالتعويض في حال تحقق الخطر( الذي تقدمه منظمات التأمين )المؤمن(،  التعريف الثالث:

 .3لة الوقوع مستقبلاتمخطار المحته ورغباته المتمثلة في تغطية الأشباع حاجاإلى إوالتي تؤدي  للمؤمن لهم )الزبائن(

ميل الخدمة التأمينية هي عبارة منتج تنتجه وتسوقه شركات التأمين )المورد(، بهدف تلبية احتياجات الع :التعريف الرابع

و أسائر في شخصه ن تتسبب بخأيمكن ورغباته التأمينية ضد المخاطر المحتملة  الوقوع في الحاضر والمستقبل، والتي 

 .4مسؤوليته اتجاه غيرهو أ ممتلكاته

 : أنواع خدمات التأمين رابعا

 صناف عديدة في مجالات كثيرة ويمكن توضيح بعضها في الشكل التالي: ألخدمات التأمين أنواع و 

                                                           
 لجزائرية لتأمين(عملاء بجودة الخدمة الشركة االدور الاستراتيجي للجودة كأداة تسويقية لخدمات التأمين )دراسة تقييمية من منظور الفتيحة بوحرود،  1

 .010، ص0100، 00،مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة سطيف، الجزائر، العدد 
،  لشاملااثر جودة خدمات التأمين في بناء الصورة الذهنية لدى عملاء الشركة الجزائرية للتأمين عبد الرزاق بن علي وإبراهيم وصيف اغدير إبراهيم،  2

 . 796، ص0108، 10، العدد 00مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، المجلد
راه، ، أطروحة مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة دكتو دور الالتزام بأخلاقيات التسويق في تحسين الخدمة التأمينية )دراسة حالة( ،سارة زقروط 3

-0101، سكيكدة، الجزائر، 0833اوت  01تخصص إدارة المؤسسات، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة 
 . 010، ص 0100

وكالة الجزائر  - SAAدراسة حالة الشركة الوطنية للتأمين –الانتظار  تحسين جودة الخدمة التأمينية باستخدام نماذج صفوفبلعيدي عقيلة،  4
 .000، ص0100، 03، العدد 06مجلة  اقتصاديات شمال افريقيا، المجلد  ،10العاصمة التابعة للمديرية الجهوية الجزائر 
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 يوضح أنواع خدمات التأمين  :(11-11)لالشك

 

 

  

 

 

 

 

 بناء على الدراسات السابقة من اعداد الطالبتين المصدر:

 على أساس موضوع التأمين:  .1

 :تامين على الأشخاص 

و أو صحته أالمخاطر التي قد تؤثر على حياته هي اتفاقية تأمينية بين المؤمن والمؤمن عليه لحماية الشخص من 
و عند ألمؤمن عليه ل و تعويض للمستفيد عند حدوث الخطرأيلتزم المؤمن بتقديم مبلغ مالي  العمل، حيثقدرته على 

الفترة المتفق عليها في العقد وذلك مقابل دفع أقساط تأمينية وهذ لضمان الأمان المالي للأفراد عند مواجهة انتهاء 
 :1تؤثر على حياته ،ويضم هذا النوع المخاطر التي

 التأمين على الحياة؛ -

                                                           
 .079، ص0100، 19مجلة الاقتصاد الجديد، العدد، جامعة البليدة، الجزائر، ترقية خدمات التامين الصحي في الجزائرمراكشي محمد لمين،  1
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 : مصاريف العلاج او الفحوصات  ....الخ؛التأمين ضد الامراض -

 المرور، إصابات جسدية؛ حوادثالتأمين ضد الحوادث الشخصية:  -

 مين على الممتلكات:أتال 

و أتهدد ممتلكات العميل )شخص طبيعي يكون موضوع الخدمة التأمينية في هذا النوع مجوع الاخطار التي 
و أالضرر  سمين في هذه الحالة تعويضان ويحدد على أساأو منقولة ويسمى هذا مبلغ التأمعنوي(، سواء كانت ثابتة 

 :1حق بممتلكات العميل وذلك نتيجة وقوع المؤمن منه ، لهذا النوع تفرعات كثيرة نذكرها منهاالخسار التي تل

 مين ضد الحريق؛أتال -

 تأمين ضد السرقة والسطو؛ال -

 تأمين على الماشية؛ال -

 التأمين على المزروعات. -

 مين على المسؤولية المدنية:أالت 

أي عند احداث الشخص المؤمن له ضررا مادي  2له للغير" يلتزم المؤمن بتعويض الاضرار التي يتسبب بها المؤمن"
او جسدي او مهما كان نوعه لشخص اخر، يقوم المؤمن بالتعويض عن الشخص المتضرر بدلا من المؤمن له وفق 

 الشروط والمبالغ المتفق عليها في عقد او وثيقة التأمين لضمان حصول المتضرر على التعويض المستحق له.

 التعاقد:على أساس عنصر  .2

 :التأمين الاختياري 

                                                           
وعلي الشلف، ،  أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه ، جامعة حسيبة بن بتفعيل الخدمة التأمينية كآلية لتعزيز الشمول المالي في الجزائرسعيدي صبيرة،  1

 .01، ص0100-0100والمحاسبة ،تخصص :مالية وتأميناتالجزائر، قسم العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم المالية 
، SAAالتأمين على المسؤولية المدنية الناشئة عن الحوادث المرورية: دراسة تطبيقية حالة شركة التامين بن عزة اكرام والحاج ميمون و شمس الهدى،  2

 .80، ص0103، 10، العدد00ر الاقتصادية، المجلدشائمجلة الب
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يقصد بالتأمين الاختياري التامين الذي يتم بمحض إرادة الفرد او المؤسسة ،حيث يملك المؤمن له حرية اتخاذ  
 ؛1قرار التعاقد مع شركة التأمين دون أي الزام قانوني ويشمل عدة مجالات كـ تأمين سيارة 

 

 :التأمين الاجباري 

عة و المنشآت بحيث يصبح من الضرورة المشاركة فيه تحقيق منفأفي هذا النوع يفرض القانون على الأشخاص 
 .2المخاطر كـ التأمينات الاجتماعيةعامة وحماية الافراد والمجتمع من الأثر الاقتصادي من 

 على أساس غرض التأمين: .0

 مين تجاري:تأ 

عويض للضرر ن يتحمل المؤمن تأل للمؤمن )شركة التامين(، على المافي هذا النوع يلتزم المؤن له بدفع مبلغ من 
للمؤمن ولا شيء للمؤمن  وع حقاالذي يصيب المؤمن له ، فإن لم يتعرض للضرر المحدد في عقد التامين يصبح المبلغ المدف

 .3له

 :تأمين اجتماعي 

 : 4ذكر بعضهاوع ننالعدالة اجتماعية وليس تحقيق ربح، ومن بين تفرعات هذا ال الهدف منه تحقيق نوع من

 مين إصابات العمال الناتجة عن حوادث العمل؛تأ -

 مراض المهنة؛أ -

 مين ضد البطالة؛تأ -

 التأمين الصحي؛ -

                                                           
، 06ر، المجلد جامعة الوادي ، الجزائ ورقة بحثية، ،مجلة البحوث الاقتصادية المتقدمة، ءجلب العملا جودة خدمات التأمين في وأهمية دورساخي بوبكر،  1

 .  33، ص0100، 10العدد
 33، مرجع سابق،  ص اثر جودة خدمات التأمين في تعزيز رضا العملاءساخي بوبكر،  2
 .00، ص0118، دمشق، الدار البيضاء، وانواعه المعاصرة التامينهاني ابي الفضل الاسكندري،  3
 .00، مرجع سابق، ص تفعيل الخدمة التأمينية كآلية لتعزيز الشمول الماليسعيدي صبيرة،  4
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 مين ضد الوفاة ...الخ.أتال -

 :)تأمين تكافلي )الإسلامي 

الخطر والاضرار المحتملة من خلال إنشاء حساب )صندوق( غير وهو تعاون مجموعة من الأشخاص على تحمل 
 .1و ما يعرف بالتأمين الإسلاميأو وفق احكام الشريعة الإسلامية  هادف للربح، و له ذمة مالية مستقلة أي

 ى وتندرج تحت التأمين الخاص وهي:كما يوجد أنواع أخر 

 .2و للركابأ،سواء للبضائع و الجويأالمتعلقة بالنقل البحري والذي يغطي المخاطر  تأمين بحري وجوي: -

 هميتها: مفهوم جودة الخدمة التأمينية وأالثالثالفرع 

 في مفاهيم حول جودة الخدمة التأمينية وتوضيح أهميتها:  الفرع سنتعرف في هذا

 أولا: تعريف جودة الخدمة التأمينية

 قدرة شركة التأمين على تقديم الحماية التأمينية بما يحقق رغبات العملاء ويتطابق مع توقعاتهم ويفي التعريف الاول: 
قدمة للعملاء ليقابل ليها مستوى الخدمة المإو معيارا للدرجة التي يصل أتأمينية بشكل مستمر وتمثل مقاسا باحتياجاتهم ال

 .3توقعاتهم

 .4تطلعاتهشباع حاجاته ورغباته و إأمينية لغرض العميل وقدرتها على التهي مدى ملائمة الخدمة  التعريف الثاني:

                                                           
، 10، العدد10د، مجلة الابداع، المجلتطبيق التأمين التكافلي في الجزائر آفاق وتحديات: شركة السلامة لتأمينات نموذجاعبد الحق علي وآخرون،  1

 .039، ص0101
التأمين على المسؤولية المدنية الناشئة عن الحوادث المرورية دراسة تطبيقية حالة شركة التأمين الجزائرية بن عزة اكرام والحاج  ميمون شمس الهدى،  2

Saa80، مرجع سابق، ص. 
، جامعة سيدي مستغانم Saaجودة الخدمة من وجهة نظر الزبون شركة التامين :دراسة ميدانية لزبائن شركة التأمين بلعجال يمينة وعتو محمد،  3

 .Revue Algérurnne d'econome et gestion ،vol 15 ،N 01 ،0202 ،p 540بلعباس،  الجزائر، 
: دراسة تطبيقية SERVPEREقياس جودة خدمات شركات التامين العالمة في اليمن من وجهة نظر العملاء باستخدام نموذج قاسم فهمي،  4

 . 91، ص10،0100، العدد 13مجلة نماء للاقتصاد و التجارة ، المجلد ، كلية المجتمع سنحان بلاد الروس، على الشركة المتحدة للتامين
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 يرتقي لها مقياس للدرجة التي أيهي قياس مدى تطابق مستوى الجودة المقدمة مع توقعات الزبون  التعريف الثالث:
الفعلي مع  الجودةات جودة متميزة تطابق مستوى قبل الشركة للزبائن لتقديم خدمات ذمستوى الخدمة المقدمة من 

 .1توقعات الزبائن

تأمين تقدم ن شركات الأات العملاء، حيث هي قدرة شركات التأمين على مقابلة احتياجات وتوقع التعريف الرابع:
 .2لى العملاء مثل اصدار الوثائق وتسوية المطالبات وإدارة واستثمار أموال العملاء وخلافهإالخدمات  من عديدال

 أعلاه نستنتج:من التعاريف   

جودة الخدمة التأمينية هي تطبيق معايير وأساليب الجودة لتحسين الخدمة التأمينية  المقدمة من طرف شركات 
 .دراكهم لتحقيق رضاهمإم التأمينية بصورة تفوق توقعهم و التأمين للعملاء بهدف تلبية احتياجاته

 ثانيا: أهمية جودة الخدمة الـأمينية 

 :3صر أساسي لنجاح شركات التأمين في ظل المنافسة المتزايدة حيث تساهم فيتعد جودة الخدمة عن

 ؛اجاتهمل على تلبية رغباتهم واحتيمين من خلال بناء علاقات جيدة مع العملاء والعمأتحسن سمعة شركة الت 

 جم المبيعات حقبال على الشركة وارتفاع لى زيادة الإإلعملاء في خدمات ومنتجات التامين، مما يؤدي تعزيز ثقة ا
 والحصة السوقية؛

 جذب عملاء جدد عبر نقل الانطباعات الإيجابية والتوصيات بين الزبائن الحاليين والمحتملين؛ 

  تحسن الأداء المالي للمؤسسة نتيجة زيادة المبيعات وتوسيع قاعدة العملاء وتقليل تكاليف البحث عن زبائن
 جدد؛

                                                           
جامعة بغداد ،معهد  ، ثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمة التأمينية : بحث تطبيقي في شركة التأمين الوطنيةأ ،سهى عبد الحسن وشيخة اللامي 1

 .030، ص0110، 71، العدد06الهندسة الوراثية والتقنيات الاحيائية ، مجلة دراسا محاسبية ومالية، المجلد
ثر جودة خدمات التأمين في بناء الصورة الذهنية لدى عملاء الشركة الجزائرية للتأمين الشامل أو إبراهيم وصيف أغدير ابراهيم،  عبد الرزاق بن علي 2

CAAT 796، مرجع سابق، ص. 
 .008، مرجع سابق، ص ب العملاءلدمة التأمينية في جدور واهمية جودة الخساخي بوبكر،  3
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  واستمرار تعاملهم  ضاهمتقديم خدمات تتوافق مع توقعاتهم مما يرفع ر الحفاظ على الزبائن الحاليين من خلال
 ؛مع الشركة

 .تحقيق ولاء الزبائن وتشجيعهم على شراء خدمات تأمينية مستقبلا 

 بعاد ونماذج تقييم جودة الخدمة التأمينيةالرابع: أ الفرع

الفرع الثاني جوة الخدمة التأمينية، و بعاد الرئيسية المتحكمة في قياس هذا المطلب فرعين الأول يوضح الأ يشمل
 سنتعرف على نماذج تقييم جودة الخدمة التأمينية:

 بعاد جودة الخدمة التأمينية: أأولا

 1"0899وزملائه سنة  Parasurananبعاد جودة الخدمة حسب " التصنيف الذي قام به أيمكن تقسيم 

ثناء البحث وبهذا أا ملى بعدين تم التوصل لهإعليها في الدراسة الحالية إضافة بعاد رئيسية والتي تم الاعتماد أوهي خمسة 

 بعاد وهي:أتصبح سبعة 

كسب و  لى الجوانب المادية والملموسة التي توفرها الشركة لزبائنها لإعطاء انطباع بالراحةإوتشير  بعد الملموسية: (0

عطاء صورة للشركة لإ المحيط المادي هي دقأة نظافة المبنى، الموظفين، بصف ،عملاء جدد مثل أماكن الجلوس

 ؛2ذهان العملاءإيجابية في 

                                                           
التأمينية في شركات التامين الجزائرية :دراسة لعينة من عدد شركات التأمين في ثر إدارة فرق العمل على جودة الخدمات أخالدي فراح و مهاوة امال،  1

 .07، ص0100، 10، العدد  16،مجلة اقتصاد المال والاعمال، المجلد بسكرة
 La CAAR ة التأمينإدارة علاقات الزبائن وعلاقة جودة الخدمة التأمينية في الشركة الجزائرية للتأمين وإعادعبد الجبار زايدي ومنى مسعوني،  2

 .000، ص0101، المجلة الجزائرية للتنمية الاقتصادية، وكالة تبسة
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وتعبر عن درجة ثقة العميل بشركة التامين، وعن مدى قدرة الشركة على الوفاء بالوعود المقدمة  عتمادية:بعد الإ (0

من قبله، وهذا البعد يعكس مستوى الخدمة والعميل هنا يأمل من شركة التأمين بأن يقدم له خدمة دقيقة من 

 ؛1حيث الوقت والجودة

في الخدمة  ن تتوفرأين من الشك والمخاطرة، ويجب لتأمتعكس خلو المعاملات مع شركة ابعد الثقة والأمان:  (0

التأمينية بدرجة تفوق توقعات الزبون، يمكن ابراز هذا المؤشر من خلال توفير أجهزة سلامة والامن والإجراءات 

 ؛2المرتبطة بها

ة ويركز موتعني وجود الإرادة السابقة لدى الموظفين في مساعدة الموظفين وتزويدهم فورا بالخد ستجابة:بعد الإ (3

قترحات  والمالتعامل مع طلبات العملاء من الأسئلة والشكاوي  هذا البعد على المجاملة واللطف والاصل في

ن تأدية هذه الخدمات ودرجة التفاعل التي تتم بين العميل و موظفي الشركة ، من حيث حسن الاستقبال أكما 

 ؛3كل لطف واي وقتورغبة الموظفين في مساعدة الزبون والرد على استفساراته ب

لى درجة العناية بالمستفيد ورعايته بشكل خاص والاهتمام بمشاكله والعمل على إيجاد إيشير  بعد التعاطف: (3

 ؛4حلول لها بطرق إنسانية ،يعني فهم احتياجات الزبون ومراعاة شعورهم واذواقهم

قديم التوضيحات التي يفهمونها، وتلى تزويد الزبائن بالمعلومات وباللغة إيقتضي هذا البعد  :التواصل حسن (7

 ؛5اللازمة حول طبيعة الخدمة وتكلفتها

                                                           
 .000، ص، مرجع سابق تحسين جودة الخدمة التأمينية باستخدام نماذج صفوف الانتظاربلعيدي عقيلة،  1
 . 000، مرجع سابق ،ص تحسين جودة الخدمة التأمينية باستخدام نماذج صفوف الانتظاربلعيدي عقيلة،  2
، 10ل افريقيا، المجلد، مجلة شماجودة الخدمات واثرها في خلق ولاء عملاء لشركة ليبيا للتأمين فرع مصراته: دراسة تحليليةمحمد محمد عيسى يوسف،  3

 .010، ص0103، 10العدد
 .031ص، مرجع سابق، دور واهمية جودة الخدمة التأمينية في جلب العملاءساخي بوبكر،  4
مجلة دراسات  ، ام البواقي، الجزائر،ثر جودة الخدمة التأمينية على رضا الزبون بالشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين أبريكة السعيد وآخرون،  5

 .098، ص0106، 10، المجلد13اقتصادية، العدد
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أمينية راك العميل بملائمة تكلفة الخدمة التدإافق السعر مع الخدمة المقدمة و ويعني هذا المؤشر تو  بعد السعر: (6

 ضا العميل.ر ة الخدمة المقدمة زاد بالمنافع والتغطية التي يحصل عليها فكلما كان السعر متوافق مع جود

 : نماذج تقييم جودة الخدمة التأمينيةثانيا

ى و نظرا لأهمية جودة الخدمة التأمينية في تحقيق رضا الزبون ظهرت بعض النماذج التي ساهمت في تقييم مست
 الخدمة المقدمة، وهي كالتالي:

 : SERVQUALنموذج الفجوة 

، حيث يقوم لقياس جودة الخدمة ورضا العملاء هم الأدوات المستخدمةأمن  SERVQUAL يعد نموذج  

بعاد ألى ع على مقارنة توقعات العميل مع اداركه الفعلي للخدمة المقدمة بهدف الكشف عن الفجوة بينهما ويركز أيضا

 .1ياه العملاء وما يحصلون عليه فعلجودة الخدمة )المذكورة آنفا (، يستخدم في تحديد الفجوات بين ما ينتظر 

 وما يميزه في النقاط التالية: هتاستخلاص أهمييمكن 

 يساعد المؤسسات على مراقبة وتحسين جودة خدماتها؛ -

 ؛قييم أداء المؤسسات الخدمية بدقةيمكن الباحثين من ت -

 بالنسبة لقطاع التأمين يتضح صدق كل مما سبق على ارض الواقع. -

 : SERVPRFنموذج الأداء الفعلي 

                                                           
1 Malak Aldossary and Kamran Siddqui , The relationship between service Quality and 

insurance usage – E3S Web of confernces , Trans Siberia , 2023- p2-3 
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قة وواقعية، بحيث كثر دأودة الخدمة لتكون هو نموذج جاء نتيجة جهود بحثية بهدف تبسيط قياس وتقييم ج 

يركز على مقارنة التوقع بالإدراك ويمثل أداة فعالة لتحليل رضا الزبون من خلال الآراء الناتجة عن تجربتهم الحقيقية 

 : 1بالعلاقة التاليةحول الخدمة المقدمة، ويمكن التعبير عن الأداء الفعلي 

 الأداء الفعلي   =جودة الخدمة                          

راك ن جودة الخدمة تحدد من ادأستوى الحقيقي للخدمة المقدمة ، و ن الأداء الفعلي هو المأنستنتج من العلاقة 

 الزبائن أي كيف يرى ويقيم هذه الخدمة.

 :قة مباشر أيعلي وجودة الخدمة علافالعلاقة بين الأداء الف

 ؛زيد الرضاالي يكلما كان الأداء الفعلي ممتاز ومرتفع الزبون يدرك الخدمة بأنها ذات جودة عالية وبالت 

 دراك وبالتالي يقل الرضا.كلما كان الأداء ضعيف ينخفض الإ 

 دبيات النظرية لرضا الزبونالثاني: الأ المطلب

التسويق وإدارة الخدمات، كونه يعكس مدى قدرة المؤسسة على ن رضا الزبون من المفاهيم الأساسية في مجال إ 
تلبية حاجات الزبائن وتوقعاتهم. وقد أصبح تحقيق رضا الزبون من الأهداف الرئيسية للمؤسسات،  ومن التحديات التي 

 .تواجهها المؤسسات ، إضافة على ذلك ارتفاع مستوى وعي الزبائن بأهمية جودة الخدمة

لاقة مفهوم رضا الزبون وأهميته، ومحدداته ومراحل تحقيقه، وأساليب قياسه، إضافة إلى توضيح الع طلبالمتناول في هذا نس

 بين جودة الخدمة التأمينية ورضا الزبون.

 : مفهوم رضا الزبون وأهميتهالأول الفرع

                                                           
، 16، العدد، مجلة الإدارة والتنمية للبحوث والدارساتتقييم وقياس جودة وكالات التأمينية في السوق الجزائريةلعشاشي مصطفى ومزيان عبد القادر،  1

 .090، ص0103
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 :وتوضيح أهميته في بعض النقاط لى مفاهيم حول رضا الزبونإسنتطرق 

 : مفهوم رضا الزبون أولا

كل تصور إيجابي أو سلبي يشعر به الزبون اتجاه تجربة شراء أو استهلاك " :على أنه kotlerعرفه  التعريف الاول: 

 .1"قعاته للمنتج وفعاليته المدركة,تكون ناتجة عن مقارنة بين تو 

اتهم ويعرف أيضا أنه "بمثابة حكم المستهلكين على الاداء المتصور للمنتج أو الخدمة بما يتماشى مع توقع التعريف الثاني:

 .2"بة من الوفاء المرتبط بالاستهلاكفضلا عن مستوى المتعة المكتس

تي تلبي لدرجة إدراك الزبون مدى فعالية المؤسسة في تقديم المنتجات ا عرف رضا الزبون على أنه: التعريف الثالث:

 3احتياجاته ورغباته.

لمسبقة أن رضا الزبون هو حالة شعورية تتكون لدى العميل نتيجة مقارنة توقعاته ا :مما سبق ذكره من التعاريف نستنتجو 

 فإذا كان الأداء يساوي أو يفوق التوقعات , يتحقق ،حول منتج أو خدمة معينة مع الأداء الفعلي الذي يحصل عليه

 .كان أقل فيؤدي إلى عدم الرضاا  الرضا أما إذ

 : أهمية رضا الزبون ثانيا

                                                           
1 Kotler , lane, delphineK,dubois ,Marketing Management(ed.12éme edition),paris:pearson 

edition2006 . 
، 07، مجلة معهد العلوم الاقتصادية، المجلدتأثير إدارة علاقة الزبون الاجتماعية على ارتباط ورضا الزبون، آخرونمحمد بلحسن و ،جهان مالكي  2

 .000،ص0100، 0العدد
، 4، العدد 3، مجلة الريادة لإقتصاديات الأعمال، المجلدالعلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسةمحمد خثير، أسماء مرايمي،  3

 . 33، ص 2107
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عدد من الباحثين  حيث أشار ،يعد رضا الزبون من أبرز العوامل التي تسهم في تحديد نجاح المؤسسة و استمراريتها

 :1داء المؤسسة وجودة خدماتهاأتعبر عن مستوى رضا الزبون اتجاه لى أن العناصر التالية إ

لى مؤسسات إرضا الزبون على جودة الخدمات المقدمة إليه من قبل المؤسسة سيقلل من احتمالية توجه الزبون  إن -

 أخرى منافسة لها ويقوده للتعامل معها في المستقبل مرة أخرى؛

ب تقطاسهم في اسلى الآخرين مما يإا ,فإنه ينقل تجربته الإيجابية إذا كان الزبون راضيا عن أداء المؤسسة وخدماته -

 ؛زبائن جدد وتعزيز سمعة المؤسسة

 ؛اريعاره بالعودة إليها سيكون سقر  لمقدمة إليه من قبل المؤسسة فإنإذا كان الزبون راضيا عن جودة الخدمة ا -

 وتطوير مما يدفعها إلى تحسين ،ة المقدمة لهمسسة بشأن مستوى الخدل رضا الزبون تغدية عكسية للمؤ ثيم -

 ؛الزبائنخدماتها بما يلبي تطلعات 

ص يخ المؤسسة التي تهتم برضا الزبائن ستكون لديها القدرة على حماية نفسها من المنافسين ولا سيما فيما إن -

 ؛المنافسة في الأسعار

 .بون مقياسا لجودة الخدمة المقدمةيعد رضا الز  -

 : محددات ومراحل تحقيق رضا الزبون الثانيالفرع 

جل تحقيق ذلك سنتطرق لتعرف على محددات ومراحل تحقيق رضا أالمؤسسات ومن ن رضا الزبون من اهداف إ

 الزبون:

 : محددات رضا الزبون أولا

                                                           
ت الحصول رة مقدمة ضمن متطلبا،مذكدور جودة الخدمة وأثرها في تعزيز رضا الزبائن )دراسة ميدانية في مؤسسة اتصالات الجزائر(زكرياء عطلاوي،  1

 .000،ص0103-0100،الجزائر،10على شهادة الماجستير، إدارة العمليات التجارية ،قسم علوم تجارية، جامعة الجزائر
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يمها من خلال معرفة ة له وتقيساهم في خلق نظرته اتجاه الخدمة المقدميتأثر رضا الزبون ببعض المحددات التي ت

 برز هذه المحددات هي:أم لا، ومن أذا كانت تتوافق مع توقعاته إما 

لى خبراته إافعها قبل الحصول عليها استنادا وهو التصور المسبق الذي يكونه الزبون حول الخدمة ومن :التوقع -أ

 ؛السابقة والمعلومات المتراكمة عن الخدمات المماثلة وقد يتأثر قراره الشرائي بتجاربه السابقة حول الخدمة

  :1التوقعات وهيثلاثة أنواع من   Pitts et Wooddside ولقد عرض كل من 

 ؛يوضح معتقدات العميل عن الخصائص التي يتوقع وجودها في الخدمة التوقع التنبؤي: .0

ويركز على المستويات المثالية التي يجب ان يكون عليها اداء الخدمة وهو الانسب لمحددات  التوقع المعياري: .0

 ؛الرضا

 .بالمقارنة مع الخدمات الاخرى المنافسةداء الخدمة أيعبر عن معتقدات العميل حول  التوقع المقارن: .0

يعبر عن مستوى الاداء الذي يحصل عليه الزبون فعلا نتيجة الاستفادة من الخدمة وتقييمها  :الأداء المدرك -ب

 ؛2كونها من خبراته السابقة المماثلةمعتمدا على المعلومات التراكمية التي ي

  ا، حيث يتحدد مستوى الرضا من خلال المقارنة بينمالمحددات الأساسية لرضا الزبون دراك منيعد كل من التوقع والإ

 :دراكه فعليا ويمكن توضيحه  في الشكل كالتاليإكان متوقعا وما تم 

 يوضح محددات رضا الزبون :(2-1 )الشكل

 

 

                                                           
 .060، مجلة المالية والأسواق ، صدور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون :دراسة مقارنة ،زعباط سامي 1
 .060،مرجع سابق ، ص في تحقيق رضا الزبون دور جودة الخدمةسامي، زعباط  2 
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 من اعداد الطالبتين المصدر:

 

 بناء على الدراسة المصدر: من اعداد الطالبتين

 : مراحل تحقيق رضا الزبون ثانيا

 1:رضا الزبون وفقا للمراحل التاليةيتم تحقيق 

  لى رضا الزبون وقياسه بحيث تقوم المؤسسة بجمع إن: تعد هذه الخطوة مهمه للوصول فهم حاجات الزبو

 معلومات حول ما يحتاجه الزبائن وما يتوقعونه؛

 رحلة تساعد المؤسسة و المنتج، هذه المأآراء الزبائن بعد تجربة الخدمة  التغذية العكسية للزبائن: هنا يتم استقبال

 في معرفة نقاط القوة والضعف في خدماتها؛

  .القياس المستمر: في هذه المرحلة تقوم المنظمة بإنشاء برنامج خاص لقياس رضا الزبائن بشكل دوري ومنتظم 

  ساليب قياس الرضاأ: ثالثا

 2: فيما يليتمثل أساليب قياس الرضا ت

                                                           

لد تصادية، المج،مجلة البشار الاق دراسة ميدانية لعينة من زبائن موبيليس –أهمية تحقيق رضا الزبون لبناء ولائه  ،مزيان حمزة ،ط.د بن سالم نادية1 
 .701 - 708،ص 0101،أ 0،العدد7
 .701، مرجع سبق، صدراسة ميدانية لعينة من زبائن موبيليس – هالزبون لبناء ولائية تحقيق رضا أهم، مزيان حمزة و بن سالم نادية2 
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 تعُدّ الشكاوى تعبيراً عن انتقادات الزبائن الموجّهة نحو المنتج أو الخدمة التي  نظمة الشكاوي والاقتراحات:أ

تقدمها المؤسسة أو ممثلوها، ويعتبرها البعض وسيلة لإظهار حالة عدم الرضا التي يشعر بها الزبون أثناء تعامله 

المؤسسة ومنتجاتها  ته بخصوصمع المؤسسة. كما أن إتاحة الفرصة للزبون للتعبير عن انتقاداته وتقديم اقتراحا

 تُسهم في تعزيز ولائه لها، إذا ما تم التعامل معها بطريقة صحيحة؛

 :يعُدّ استقصاء الرضا من الأساليب الكمية التي تعتمدها المؤسسة لبناء استراتيجية دقيقة  استقصاء الرضا

قابلة للقياس  يلها إلى بياناتوموجّهة، حيث يقوم على تجميع مختلف المعلومات المتوفرة عن الزبائن وتحو 

ؤثرة في ف على أهم العوامل المتحديد مستوى رضا الزبائن، والتعر والتحليل بشكل منهجي. ويسمح ذلك ب

تحسينه، ثم مقارنتها بمستوى أداء المؤسسة. كما تعتمد المؤسسة في ذلك على إجراء استقصاءات دورية 

قابلات وذلك عبر وسائل متعددة مثل الهاتف، والبريد، والإنترنت، والمباستخدام عينة ممثلّة من المجتمع المدروس، 

 الفردية وغيرها؛

 يم الزبون المتخفي هو أسلوب تعتمد فيه المؤسسة على شخص يتقمّص دور زبون حقيقي لتقي :الزبون المتخفي

خدم هذا الأسلوب ستجودة الخدمة، حيث يقدّم تقريراً يتضمن ملاحظاته حول الجوانب الإيجابية والسلبية. ويُ 

لأن بعض الزبائن لا يعبّرون بصراحة عن آرائهم. كما قد يفتعل هذا الزبون مواقف إشكالية لاختبار ردود فعل 

 الموظفين، مثل إظهار الاستياء بشكل واضح، بهدف معرفة كيفية تعاملهم مع مثل هذه الحالات؛

 ء عن التعامل لى التساؤل التالي: لماذا يتوقف العملايختص عذا النوع في الإجابة ع :تحليل الزبائن المفقودين

تقوم من خلاله المؤسسة بالاتصال بالزبائن الذين توقفوا عن التعامل معها لمعرفة أسباب  مع المؤسسة ؟حيث

ذلك، مثل ارتفاع الأسعار أو ضعف جودة الخدمات، بهدف فهم دوافعهم واتخاذ إجراءات لمعالجة المشكلات. 
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ها ذا التحليل، يجب على المؤسسة تقييم قيمة هؤلاء الزبائن وتقدير تكلفة استرجاعهم، ثم مقارنتوقبل القيام به

 .1بالعائد المتوقع، فإذا كانت التكلفة أعلى من الربح المنتظر فلا يكون من المجدي إجراء الدراسة

 برضا الزبون التأمينية : علاقة جودة الخدمة الفرع الثالث

ن الدراسات ، كما وضحت العديد مورضا الزبونالتأمينية قة بين جودة الخدمة تحديد العلااختلف الباحثين في 

كرار ت، بحيث أنه إذا ارتفع مستوى جودة الخدمة فهذا يؤدي إلى رضا الزبون وبالتالي قة بينهما في صورة نوايا الشراءالعلا

 2ر الرضا سابق أم لاحق لجودة الخدمة .لى نتائج متضاربة في اعتباإوتوصلت بعض الدراسات  عمليات الشراء،

ا بين جودة متؤدي إلى رضا الزبون وليس العكس و أن هناك علاقة سببية  التأمينية ومما سبق نستنتج  أن جودة الخدمة

شراء من ار عمليات ال، حيث أنّ المستويات العليا من جودة الخدمة تؤدي إلى رضا الزبون وتكر الخدمة و رضا الزبون

 .ؤسسةنفس الم

 ونوضح العلاقة في الشكل التالي:

 علاقة جودة الخدمة برضا الزبون.يوضح  :0-1الشكل 

 

 

 
 

                                                           
مذكرة ماجستير،  ،دراسة حالة مؤسسة ترافل للحليب ومشتقاته بالبليدة-تحقيق رضا العميل الخارجي من خلال الموارد البشريةكريمة بكوش،  1

 . 011، ص 0117تسويق، جامعة سعد دحلب البليدة، 

، 10، العدد 10، مجلة الرياض لاقتصاديات الاعمال ،المجلدالعلاقة التفاعلية بين ابعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسةمحمد ختير و اسماء مراسمي، 2 
 .03-03، ص0106
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 بناء على الدراسات السابقة. من اعداد الطالبتين المصدر:

 الدراسات السابقة حول موضوع الدراسة باللغة العربية واللغة الأجنبية  :الثاني المبحث 

اهم في توضيح اذ تس ،تمد عليها الباحث في بناء دراستهالمرتكزات العلمية التي يعالدراسات السابقة من اهم       

 ،ثين السابقينأفكار ونتائج الباحمن خلال الاطلاع على  ،وفهم مختلف الجوانب المرتبط به  المعرفي للموضوعالاطار 

علمية التي تضيفها مة القة، وإبراز القيكما يمكن توضيح أوجه التشابه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات الساب

 دراستنا.

رضا ل موضوع جودة الخدمة و حيث سيتم التطرق في هذا المبحث الى عرض مجموعة من الدراسات السابقة حو 

 اهم النتائج المتوصل اليها.مع تحليل  ،الزبون، باللغتين العربية والأجنبية

 العربيةدراسات السابقة باللغة الالمطلب الأول: عرض 

 غة العربية حول موضوع دراستنا وهي:ليشمل هذا المطلب الدراسات السابقة بال

أطروحة دكتوراه،  ،دراسة سعيدي صبيرة " تفعيل الخدمة التأمينية كآلية لتعزيز الشمول المالي في الجزائر" -

 2120.1مالية وتأمينات، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف،

إبراز دور تطوير ونشر الخدمة التأمينية في تعزيز الشمول المالي بالجزائر، من خلال التركيز هدفت الدراسة إلى        
لتحليلي في واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي ا على الرقمنة، توسيع قنوات التوزيع، والتأمين المصغر والتكافلي.

لتحليل البيانات  SPSSام الاستبيان وبرنامج الجانب النظري، والمنهج الاستقرائي في الجانب التطبيقي، مع استخد
 إلى النتائج التالية:لباحثة توصلت ا. واختبار الفرضيات

 تحسين وتطوير الخدمة التأمينية يساهم في دعم وتعزيز الشمول المالي. -

                                                           
ن بوعلي، الشلف، نات، جامعة حسيبة ب،أطروحة دكتوراه،مالية وتأميتفعيل الخدمة التأمينية كآلية لتعزيز الشمول المالي في الجزائرسعيدي صبيرة،  1

0100. 
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 توظيف تكنولوجيا التأمين والرقمنة يساعد على تسهيل تقديم الخدمات التأمينية ونشرها.-

 تعميم المعاملات الرقمية يساهم في خفض تكلفة الخدمة التأمينية وتسريع الحصول عليها. -

 توسيع قنوات التوزيع التقليدية والحديثة يساعد على زيادة انتشار الخدمات التأمينية.-

 وجودالزبون ب اثر معايير جودة خدمة التأمين على ولاءد رجاء ورماس محمد امين بعنوان "دراسة  زوا -

" بولاية سعيدة، CARMAدراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي  :الرضا كمتغير وسيط

 2122.1مقال في مجلة دفاتر اقتصادية،

د عامل الرضا  ون بوجو الإشكالية التالية: هل هناك اثر لمعايير جودة خدمة التامين على ولاء الزب الدراسة عالجت

 ؟ كمتغير وسيط

معايير جودة الخدمة على رضا العملاء بالتركيز على عامل الرضا باعتباره متغير وسيط  ثرألى معرفة إهدفت   

من زبائن المؤسسة باستخدام استبيان وتم معالجة البيانات وتحليلها باستعمال النمذجة   120حيث تم جمع عينة قدرت بـ

  Smart PLS3برنامج بالاستعانة ب  Advanced PLSبالمعادلات الهيكلية من خلال اعتماد منهجية 

 ن معايير الجودة تساهم في تحقيق ولاء الزبون ويوجد اثر إيجابي في اختبار صحة فرضياتأ إلىالباحثان  توصل

 الدارسة بين معايير جودة خدمة التأمين وولاء الزبون بوجود عامل الرضا كمتغير وسيط. 

                                                           
ثر معايير جودة خدمة التأمين على ولاء الزبون بوجود الرضا كمتغير وسيط :دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون أرماس محمد امين، زواد رجاء و  1

 2022، بولاية سعيدة، مقال في مجلة دفاتر اقتصادية، CARMAالفلاحي 
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لي ء" جامعة لونيسي عجلب العملاهمية الخدمة التأمينية في دراسة ساخي بوبكر بعنوان "دور وأ -

ورقة  ادية،مجلة الأبحاث الاقتص ،وارد البشرية والتنمية المستدامة، تسيير الممخبر المقاولة ،2البليدة

 2122.1 بحثية،

لى تسليط الضوء على مفهوم ومتطلبات جودة الخدمة التأمينية والاهتمام برضا العملاء إهدفت هذه الدراسة 

سية همية إدارة الجودة الشاملة في تعزيز المكانة التنافأبراز دور و إالحاليين واستقطاب عملاء جدد لشركات التأمين مع 

 لشركات التأمين.

 :إلىالباحثان  دراسةأظهرت نتائج    

 انهم ودة الخدمة التأمينية المقدمة من طرف شركات التأمين مؤطرة تحت عدة مؤشراتتقييم العملاء لج :

 الثقة والأمان؛ ،لاعتمادية، الملموسية، الاستجابةا

  مجال التأمين يعزز المكانة السوقية والتنافسية. في الاهتمام بجودة الخدمة 

دراسة عدد  :دعم نشاط شركات التامين ولوجي فيثر تطبيق التأمين التكنأدراسة سامية معزوز بعنوان " -

، مقال في مجلة دراسات عبد الحميد مهيري، الجزائر 2جامعة قسنطينة، التامين الجزائرية"من شركات 

 2122.2اقتصادية 

وتسليط الضوء  التكنولوجي على نشاط شركات التأمينلتعرف على إمكانية تطبيق التامين لى اإهدفت الدراسة         

 .التأمينعلى قطاع 

                                                           
رقة و وارد البشرية والتنمية المستدامة، ،مخبر المقاولة ، تسيير الم 0، جامعة لونيسي علي البليدة واهمية الخدمة التأمينية في جلب العملاءدور ، ساخي بوبكر 1

 .0100، 0، العدد 06المجلد  في مجلة الأبحاث الاقتصادية،بحثية 
عبد الحميد  0طينة، جامعة قسنعدد من شركات التامين الجزائرية التامين :دراسةثر تطبيق التأمين التكنولوجي في دعم نشاط شركات أ، سامية معزوز 2

 .0100مهيري ، الجزائر ، مقال في مجلة دراسات اقتصادية 
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عض موظفي شركات لبالتحليلي واستخدام استبيان موجه المنهج الوصفي على اعتمدت الباحثة في هذه الدراسة       

 .SPSSوتحليل البيانات باستخدام البرنامج الاحصائي  موظف، 61التامين المتواجدة في الجزائر وقدرت ب 

 ن التأمين التكنولوجي يساهم في زيادة القدرة الإستعابية لشركات التأمين وتطوير مهاراتها.ألى إ الباحثةوتوصلت  

الشركة  " دراسة حالةدراسة سارة زرقوط "دور أخلاقيات التسويق في تحسين جودة الخدمة التأمينية -
 1. 2121، سكيكدة،1000أوت 21، أطروحة دكتوره، جامعة بالجزائر SAAالوطنية للتأمين 

هدفت دراسة إلى معرفة دور أخلاقيات التسويق في تحسين جودة الخدمة التأمينية بالشركة الوطنية للتأمين        
SAA  بالجزائر. واعتمدت على المنهج الوصفي التحليلي ودراسة الحالة باستخدام الاستبيان وبرنامجSPSS 

 وصلت الدراسة إلى:، كما تلتحليل البيانات.

 ابية بين أخلاقيات التسويق وتحسين جودة الخدمة التأمينية.وجود علاقة إيج -

 وجود تأثير معنوي موجب لأبعاد أخلاقيات التسويق على جودة الخدمة التأمينية. -

 التزام الشركة بدرجة أكبر ببعد الصدق والأمانة. -

 .وجود أثر معنوي للمتغيرات الشخصية على العلاقة بين المتغير المستقل والتابع -

دراسة بلعجال يمينة وعتو محمد بعنوان "جودة الخدمة ن وجهة نظر زبون شركة التأمين : دراسة ميدانية  -

" بولاية مستغانم، ورقة بحثية، جامعة سيدي بلعباس، الجزائر، SAAلزبائن الشركة الجزائرية للتأمين 

20212. 

                                                           
، سكيكدة، 0833أوت 01، أطروحة دكتوراه، إدارة المؤسسات، جامعة دور الإلتزام بأخلاقيات التسويق في تحسين الخدمة التأمينيةسارة زرقوط،  1

0100. 
،  ، بولاية مستغانمSAAن وجهة نظر زبون شركة التأمين : دراسة ميدانية لزبائن الشركة الجزائرية للتأمين مجودة الخدمة بلعجال يمينة وعتو محمد ،  2

 .2021ورقة بحثية، جامعة سيدي بلعباس ، الجزائر، 
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، دمة المقدمة لهم تقييم جودة الخشركات التأمين في لى معرفة الجوانب التي يركز عليها زبائنإهدفت هذه الدراسة       

حيث توصل ، تم الاعتماد على الاستبيان لجمع البيانات موزع على عينة عشوائية من زبائن الشركة محل الدراسةو 

 الباحثان الى النتائج التالية:

 ق رضا يقدمة وتحقة المفهم الشركة لتوقعات الزبون والقدرة على التعامل معها يساهم في تحسين جودة الخدم

 الزبون؛

 .التعامل المباشر مع الزبون والتفاعل معه في مجال التامين يحفزه لتقييم مدى جودة الخدمة المقدمة 

دراسة بوخلوة باديس وخارف صفية بعنوان " اثر جودة خدمات التأمين في تعزيز رضا العملاء :  -

 ،الدولية للتأمين بولاية المنيعة"والشركة  SAAدراسة مقارنة بين كل من الشركة الجزائرية للتأمين 

 2020.1مقال في مجلة البحوث الاقتصادية المتقدمة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر،

طلاع على مستوى جودة خدمات التأمين المقدمة وقياس درجة رضا العملاء إضافة لى الإإهدفت هذه الدراسة        

جودة الخدمة على رضا العملاء والكشف عن وجود فروق في توقع العملاء تبعا لطبيعة بعاد أثر أعلى ذلك اختبار 

 المؤسسة )عمومية، خاصة(.

تم توزيعه على عينة و اعتمد الباحثان على المنهج الوصفي التحليلي وأيضا الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات        

وبعض الأساليب   SPSSتم تحليل البيانات باستخدام برنامج من زبائن المؤسستين محل الدراسة و  371 قدرت بـ

 الإحصائية.

                                                           
والشركة  SAA: دراسة مقارنة بين كل من الشركة الجزائرية للتأمين  ءالعملادمات التأمين في تعزيز رضا ثر جود خأبوخلوة باديس وخارف صفية،  1

 .0101، مقال في مجلة البحوث الاقتصادية المتقدمة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر، الدولية للتأمين بولاية المنيعة
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حصائية لأبعاد ثر ذو دلالة إأن مستوى خدمات التامين كان ضعيفا وبينت النتائج بوجود ألى إتوصل الباحثان         

كما بينت   مان، والتعاطفجودة خدمات التأمين على رضا العملاء المتمثلة في الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأ

 بين المؤسستين العمومية والخاصة.الدراسة وجود اختلاف في توقع العملاء لجودة الخدمة 

 : دراسات سابقة باللغة الأجنبية المطلب الثاني

 The Impact of Insuranceبعنوان :  Dida Omar, Morad Ismailدراسة      

1, 2024.Ouality on customer satisfaction 

هدفت الدراسة إلى معرفة العلاقة بين مؤشرات قياس جودة الخدمة التأمينية ورضا الزبون، تم الإعتماد على المنهج         

 الجزائرية  زبونا من شركة التأمين  64الوصفي التحليلي واستخدام أداة الاستبيان لجمع البيانات وزع على عينة حجمها

SAA تم تحليل المعطيات بالاستعانة ببرنامج الاحصائي،SPSS ( بالاعتماد على المتوسطات الحسابية 03)الإصدار

 والانحراف المعيارين معامل الارتباط والانحدار الخطي المتعدد.

ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة التأمينية ورضا الزبون وفسرت  توصل الباحثان إلى وجود علاقة إرتباطية      

من التغير في درجة رضا الزبائن ووجود أثر إيجابي لبعض أبعاد جودة الخدمة وهي الملموسية  %87جودة الخدمة بنسبة 

يز شركات التأمين ام وترك،الإستجابة، الأمان على رضا الزبون ولا يوجد أثر معنوي لبعد الإعتمادية وبعد التعاطف، اهتم

 برفع جودة خدمات التأمين يحقق رضا وولاء الزبائن بأعلى درجات.

                                                           
1 Dida Omar, Morad Ismail,The Impact of Insurance Ouality on customer satisfaction Acase 

study of the Algeria Insurance company SAA in Oran, Province finance and markets journal, 

Vol11, No 01,2024. 
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 Factors affecting customer satisfactiom وآخرون بعنوان: Tung  دراسة -

with life insurance service quality Acase study in 

. 1Hanoi,2024 

بعاد جودة الخدمة على رضا الزبائن في قطاع التأمين وتحديد العوامل الأكثر أ ثرألى تبيان إهدفت هذه الدراسة         

ه لعينة تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي واستخدام استبيان موج ،رضا العملاء تأثيرا لأبعاد الجودة على مستوى

ئية منها الانحدار اختبارات إحصا وبتوظيف SPSSبرنامج الاحصائي السطة ازبونا وتم تحليل البيانات بو  038قدرت ب ـ

 .الخطي المتعدد

ابي ومعنوي ستجابة، الضمان، الملموسية لها تأثير إيجبعاد الجودة  المتمثلة في الإأن بعض من ألى إ الباحثون توصل     

ستجابة والتعاطف لم يظهر أي تأثير قوي  وبالتالي ضرورة تحسين سرعة الا عتماديةن بعد الإأعلى رضا الزبائن في حين 

افسية جل رفع درجة الرضا لدى زبائن شركات التأمين وزيادة التنألمتطلبات الزبائن وتطوير الجوانب المادية للخدمة من 

. 

 The Effect of service quality onوآخرون بعنوان:   Agustinدراسة  -

satisfaction PT. CAR life Insurance During the customer 

. 2international ,2022 

هدفت هذه الدراسة إلى تحليل أثر جودة الخدمة على رضا الزبائن خلال جائحة كورونا، وإيجاد العلاقة بين جودة        

لوصفي التحليلي تماد على المنهج االخدمة ورضا الزبائن في ظل الظروف الاستثنائية التي شهدها قطاع التأمين، تم الإع

                                                           
1 Tung, H.T , LY, Factors affecting customer satisfactiom with life insurance service quality A 

case study in Hanoi,International journal of scientific research and management, 2024 . 
2 Karima Rizki ,Agustin and al, The Effect of service quality on customer satisfaction PT. CAR 

life Insurance During the international ,the covid – 19 pandomic, journal of health and 

pharmaceutical ,vol: 2, No:2, 2022. 
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زبون باستخدام أسلوب العينة العرضية ،حيث توصل 011إضافة إلى استبيان إلكتروني وزع على عينة مكونة من 

 الباحثون الى النتائج التالية: 

 هناك أثر إيجابي ومعنوي لجودة الخدمة على رضا العملاء؛ 

  ا من برز كل من بعد الضمان وبعد التعاطف باعتبارهمحققت أبعاد جودة الخدمة تقييمات مرتفعة، حيث

 . أكثر العوامل تأثيرا في تحديد مستوى رضا الزبون

 Service quality andبعنوان:   Rahmani and Belkcemدراسة  -

1customer satisfaction in insurance compaies,2022. 

التأمينية على مستوى رضا العملاء في شركات التأمين التقليدية ثر جودة الخدمة ألى تحليل إهدفت الدراسة        

تم                ف.الأمان والتعاطستجابة، الملموسية، الإ ،عتماديةة في جودة الخدمة وهي الإبعاد المتحكمودراسة الأ

زبون من    091وزع على عينة مكونة من و ستبيان لجمع المعلومات داة الإأعتماد على المنهج الوصفي التحليلي و الإ

 ن:أشركة تأمين ، واظهرت النتائج 

 هناك علاقة موجبة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة ورضا الزبون؛ 

 ة.الرضا والثق هم في زيادة  مستوىستجابة لمتطلبات الزبائن وتعزيز التواصل الفعال يسازيادة سرعة الإ 

 والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقةجه التشابه أو المطلب الثالث: 

سنعرض في هذا المطلب أوجه التشابه والاختلاف بين درستنا والدراسات السابقة باللغتين العربية والأجنبية في الجدول 
  التالي:

 مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة  ( :11-11الجدول رقم )

                                                           
1 Rahmani and Belkcem ,Service quality and customer satisfaction in insurance compaies,An 

emprical study , journal of business and service management , 2022. 
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 الإختلافأوجه  أوجه التشابه الدراسة
                                     

 
 

ز تفعيل الخدمة التأمينية كآلية لتعزي
الشمول المالي في الجزائر،سعيدي 

 (0100صبيرة، )

ركزت الدراستان على أهمية  -
الخدمات التأمينية و دورها في 

 ؛التأمين  تحسين قطاع
تتشابه مع الدراسة الحالية في  -

 الوصفيالاعتماد على المنهج 
 التحليلي و الاستبيان .

  

ثمثلت عينة الدراسة السابقة في  -
موظفي شركات التأمين، بينما 

تستهدف الدراسة الحالية زبائن 
 ؛شركات التأمين

ركزت الدراسة على الرقمنة والتأمين  -
المصغر والتأمين التكافلي، في حين 

ركزت الدراسة الحالية على أبعاد 
على جودة الخدمة ومدى تأثيرها 

 رضا الزبون.
أثر معايير جودة الخدمة التأمينية 
على ولاء الزبون بوجود الرضا  
كمتغير وسيط: دراسة حالة 
الصندوق الوطني للتعاون 

، بولاية CARMAالفلاحي
سعيدة، زواد رجاء، رماس محمد 

 (.0100أمين، )

تتشابه مع الدراسة الحالية في  -
دراسة  جودة الخدمة التأمينية 

 لزبون؛وعلاقتها با
استخدام المنهج الوصفي  -

 التحليلي  والإستبيان.

ركزت على ولاء الزبون بوجود الرضا   -
كمتغير وسيط، بينما الدراسة 
الحالية ركزت على رضا الزبون  

 كمتغير تابع مباشر.

دور وأهمية الخدمة التأمينية في جلب 
 العملاء، ساخي بوبكر،

(0100.) 
 
 

تتشابه مع الدراسة الحالية في  -
التركيز على جودة الخدمة 

التأمينية و أهميتها في تحقيق 
 رضا العملاء.

 

ركزت على دور الجودة في جلب  -
العملاء وتعزيز التنافسية ،بينما 
الدراسة الحالية ركزت على رضا 

 الزبون بشكل مباشر.

أثر تطبيق التأمين التكنولوجي في 
دعم نشاط شركات التأمين: دراسة 

الجزائرية، عدد شركات التأمين 
 ( .0100سامية معزوز، )

تتشابه مع الدراسة الحالية في  -
 ارتباطها بقطاع التأمين

واعتمادها على المنهج الوصفي 
 التحليلي والإستبيان.

تناولت هذه الدراسة أثر التأمين  -
التكنولوجي في دعم نشاط شركات 
التأمين، بينما الدراسة الحالية تركز 

على جودة الخدمة التأمينية 
 وعلاقتها برضا الزبون.
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أثر شركات التأمين على النشاط 
الاقتصادي بالسودان: دراسة حالة 
شركات التأمين العاملة بمنطقة النيل 

الأبيض، ضواليت أحمد  وآخرون 
(0100.) 

تتشابه مع الدراسة الحالية في  -
ارتباطها بقطاع التأمين 

واستخدام المنهج الوصفي 
 التحليلي.

 
 

في أن هذه يكمن الاختلاف  -
الدراسة تناولت لأثر شركات 

التأمين على النشاط الاقتصادي، 
بينما الدراسة الحالية تبحث في أثر 
جودة الخدمة التأمينية على رضا 

 الزبون.
دور أخلاقيات التسويق في تحسين 

دراسة حالة -جودة الخدمة التأمينية
 SAAالشركة الوطنية للتأمين 
 (0100) بالجزائر، سارة زرقوط،

تناولت كلتا الدراستين قطاع  -
التأمين، وموضوع جودة الخدمة 

 ؛التأمينية 
استخدام المنهج الوصفي  -

 ؛التحليلي والاستبيان
التركيز على الزبون باعتباره  -

العنصر الأساسي في تقييم 
 الخدمة.

ركزت الدراسة السابقة على  -
أخلاقيات التسويق كمتغير مستقل، 
في حين ركزت الدراسة الحالية على 

 ؛جودة الخدمة كمتغر مستقل
أجرت الدراسة على مستوى الشركة  -

،بينا أجريت SAAالوطنية للتأمين
الدراسة الحالية على مؤسسة سلامة 

 للتأمين وإعادة التأمين.
جودة الخدمة من وجهة نظر زبون 

شركة التأمين : دراسة ميدانية لزبائن 
بولاية  Saaالشركة الجزائرية للتأمين 

 مستغانم .
بلعجال يمينة، عتو محمد، 

(0100.) 

تتشابه مع دراستنا في دراسة  -
موضوع جودة الخدمة من 
وجهة نظر زبائن شركات 
التأمين، والإعتماد على 

 الإستبيان.

قييم جودة الخدمة فقط ركزت على ت -
، بينما الدراسة الحالية تبحث في 

 أثرها على رضا الزبون .
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أثر جودة خدمات التأمين في تعزيز 
دراسة مقارنة بين كل -رضا الزبون

 Saaمن الشركة الجزائرية للتأمين 
والشركة الدولية للتأمين بولاية 

 المنيعة.
بوخلوة باديس، خارف صفية 

(0101) 
 

تتشابه هذه الدراسة مع دراستنا  -
في تناول موضوع أثر جودة 
الخدمة التأمينية على رضا 

الزبون، حيث ركزت على أعاد 
الجودة مثل بعد الملموسية ، 

الإعتمادية، الإستجابة، الأمان 
 والتعاطف؛

اعتمدت على المنهج الوصفي  -
 التحليلي والإستبيان.

طبقت هذه الدراسة على الشركة  -
والشركة   (Saa)للتأمين الجزائرية 

الدولية للتأمين بالمنيعة، بينما 
الدراسة الحالية طبقت على شركة 

سلامة للتأمين وإعادة التأمين 
 ورقلة؛

أضافت دراستنا بعدي السعر  - -
 والتواصل الفعال.

 
 
 
 
 
 

The Impact of Insurance 

Ouality on customer 

satisfaction, 

 2024 Dida Omar, Morad 

Ismail   

تشترك الدراستان في دراسة  -
العلاقة المباشرة بين جودة 

الخدمة التأمينية ورضا الزبون ، 
 واستخدام الإستبيان.

، Saaأجريت الدراسة على شركة  -
بينما الدراسة الحالية تطبق على 

شركة سلامة للتأمين وإعادة 
التأمين، مع اعتماد أبعاد إضافية 

 لقياس الجودة بشكل أشمل.
Factors affecting 

customer satisfactiom 

with life insurance 

service quality Acase 

study in Hanoi 

,2024  Tung و آخرون 

 تتشابه الدراستان في تحليل أثر -
أبعاد جودة الخدمة على رضا 

الزبون، واستخدام المنهج 
 الوصفي التحليلي.

بينت الدراسة تفاوت تأثير بعض  -
الإستجابة، الضمان  الأبعاد مثل 

والملموسية، بينما الدراسة الحالية 
تسعى لدراسة جميع الأبعاد المعتمدة  

 داخل شركة سلامة للتأمين.
The Effect of service 

quality on customer 

satisfaction PT. CAR life 

Insurance During the 

international 

 ,2022  Agustin وآخرون    

في دراسة   تشترك الدراستان -
العلاقة بين جودة الخدمة ورضا 

الزبائن ، واعتماد الإستبيان  
 كأداة رئيسية؛

العتماد على المنهج الوصفي  -
 التحليلي. 

أجريت هذه الدراسة خلال جائحة   -
كورونا وركزت على الظروف 

الاستثنائية ، بينما الدراسة الحالية 
تعالج العلاقة في الظروف العادية 

 لقطاع التأمين.
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Service quality and 

customer satisfaction in 

insurance compaies 

,2022 Rahmani and 

Belkcem   

تشترك هذه الدراسة مع  -
الدراسة الحالية في دراسة 

العلاقة بين الجودة الخدمة 
التأمينية  ورضا الزبون، مع 

التركيز على الأبعاد الأساسية 
 للجودة.

 قيكمن الاختلاف في مكان التطبي -
ومجتمع الدراسة، إضافة إلى أن 
الدراسة الحالية توسعت بإضافة 

أبعاد جديدة مثل السعر والتواصل 
 الفعال.
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 خلاصة الفصل الأول:

لى مفاهيم إتناولنا في هذا الفصل الأسس النظرية لمتغيرات دراستنا في مجال التأمين، حيث تطرقنا في المبحث الأول    
تامين. كما صناف خدمات الأنواع و ألى إبعاد المتحكمة في قياس جودة الخدمة التأمينية، الجودة والخدمة التأمينية والأ

ديد براز  المؤشرات المتحكمة في تحإحد هذه النماذج في أوضحنا بعض نماذج قياس جودة الخدمة والتي اعتمدنا على 
وتوضيح العلاقة  أساليبه،ساسية حول رضا الزبون ومحدداته و الى المفاهيم الأ، بالإضافة مستوى جودة الخدمة التأمينية

 . مة التأمينية برضا الزبونالتي تربط جودة الخد

أما في المبحث الثاني تطرقنا إلى مجموعة من الدراسات السابقة التي تناولت الموضع من قبل، حيث قسمناها إلى 
دراسات باللغة العربية و أخرى باللغة الأجنبية كما وضحنا أوجه التشابه والإختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات 

 السابقة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

    
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني

ثر جودة الخدمة الدراسة الميدانية حول أ

التأمينية على رضا الزبون بوكالة سلامة 

 ورقلة لتأمين وإعادة التأمين
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 تمهيد

بعد استعراض المفاهيم النظرية المتعلقة بجودة الخدمة التأمينية ورضا الزبون في الفصل السابق، يهدف هذا الفصل      
لى رضا تحليل أثر جودة الخدمة التأمينية عالتطبيقي إلى إسقاط تلك المفاهيم على المؤسسة محل الدراسة، من أجل 

كما سيتم استعراض العلاقة بين جودة الخدمة  .لجزائر، وكالة ورقلةدراسة حالة شركة سلامة للتأمينات ا –الزبون 
التأمينية ورضا الزبون، مع التركيز على درجة التأثير المتبادل بينهما. يشمل الفصل دراسة نشأة المؤسسة وهيكلها 

قابلة كأداة مكملة لجمع وتم الاعتماد كذلك على الم التنظيمي، إلى جانب تحليل البيانات الناتجة عن الاستبيان الميداني
 :وسيتم تقسيم هذا الفصل إلى مبحثين على النحو التالي المعلومات.

 ةالمستعملالدراسة والأدوات وكالة ورقلة -التعريف بمؤسسة سلامة للتأمينات الجزائر :المبحث الأول. 

 نتائج الدراسة ومناقشةعرض  :المبحث الثاني. 
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 وأدوات الدراسة المستعملة ورقلة-كة سلامة للتأمين وإعادة التأمين: تقديم عام لشر المبحث الأول

في تقديم  ، حيث تنشطلمؤسسات الرائدة في قطاع التأمينتعد مؤسسة سلامة للتأمين وإعادة التأمين من بين ا      

جودة حسين ، مع السعي المستمر لتلبية احتياجات الأفراد والمؤسساتمختلف الخدمات التأمينية التي تهدف إلى ت

  .خدماتها وتعزيز ثقة زبائنها

 ورقلة-نات الجزائرركة سلامة للتأميبش: التعريف المطلب لأول

قبل أن نتطرق لتعريف مؤسسة سلامة للتأمينات وكالة ورقلة سنقوم بتقديم تعريف شامل للمؤسسة الاقتصادية     

ت التابعة لها عبر الوكالا سلامة للتأمينات المركزية في الجزائر العامة أو المؤسسة الأم التي ترتكز عليها معظم المراكز أو

 .وطنال

  1 ورقلة-رعن شركة سلامة للتأمينات الجزائ الفرع الأول: نبذة تاريخية

 ورقلة-لمحة عن شركة سلامة لتأمينات الجزائر اولا:

الصادر عن  01وهذا عن طريق القرار رقم  0111مارس  07الأمان على الإعتماد بتاريخ حصلت شركة البركة و     

 .المتعلق بالتأمينات 0883جانفي  03الصادر بتاريخ  16 -83وزارة المالية طبقا للقانون رقم 

  دج  331.111.111.11شكلها القانوني من صنف "شركة ذات أسهم "ذات رأس مال إجتماعي قدره

 مليون دولار أمريكي (  .  7.07)

                                                           
 وثائق من وكالة سلامة لتأمينات بورقلة 1
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  تعود أغلبية الأسهم من قبل شركةTARIC  عادة إإلى المجمع الدولي " الشركة الإسلامية العربية للتأمين و

  سلامة " المدرجة في السوق المالي لدبي . –التأمين التكافلي 

  مليون دولار أمريكي ( وهذا في  01.33مليار دج ) 0.3تسعى الشركة في رفع رأس مالها الاجتماعي إلى

 . 0119-0116سنة 

 37ماد رقم تبعد تغيير إسمها التجاري تحت التسمية " سلامة للتأمينات الجزائر " الذي كان موضوع الاع 

الممنوح من قبل وزارة المالية ، تسعى الشركة إلى ضمان أحسن خدمات لزبائنها  0117جويلية  10المؤرخ في 

 و بأكثر فعالية .

 :1تسعى شركة سلامة للتأمينات الجزائر إلى مواصلة إستراتجياتها التنموية من خلال 

  يها إمكانيات الصغيرة وتأمين الأشخاص التي تتوفر فتموقع دائم في سوق أخطار الخواص في الشركات المتوسطة و

 هامة ؛

 ؛ السوق خلال السبع سنوات القادةكسب موقع الصدارة في 

 ؛وضع شبكة متنوعة كثيفة وجدية 

 تحقيق مردودية متزايدة. 

 :المؤسسة ورؤيتها الاستراتجية في كما تتمثل رسالة  

 :التنمية الإستراتيجية -1

                                                           
 وثائق من وكالة سلامة لتأمينات بورقلة 1
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 :ةجهة حسب مختلف الأسواق المستهدفترتكز التنمية الإستراتيجية للشركة على إنشاء مراكز للربح مو        

 ؛سلامة تأمينات عامة 

 ؛مينات الأشخاص والتكافل العائليسلامة تأ 

 ؛سلامة أخطار المؤسسات 

 سلامة تأمينات الصحة ؛ 

 جح وآليات تراتيجية على نظام معلومات ناانترنت سلامة )البيع عن طريق شبكة الانترنت ( ، تعتمد هذه الإس

 عصرية للتسيير.

 :سياسة الخدمات -2

هو أولا التسوية  التأمين "تماشيا مع النظرة الإستراتيجية للتنمية في السوق و انطلاقا من المبدأ الأساسي المتمثل في 

 :  1،باشرت الشركة في نشاطاتها بالتركيز على الآفاق التالية السريعة للمتضررين "

 لجودة الخدمات المقدمة للزبائن بتعويض المتضررين في اقصر الآجال من خلال انشاء مراكز  التعزيز المستمر

للخدمات التي تقوم أساسا بالتعويض المباشر في اطار ضمانات لضرار السيارات بعد اجراء الخبرة على 

 المركبات المؤمن عليها؛

 باقتراح خدمات جديدة.ها التنموية التجسيد الفعلي لسياست 

 المنتجات المسوقة: -0

                                                           
 وثائق من وكالة سلامة لتأمينات بورقلة 1
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شركة سلامة التأمينات الجزائر تمارس تأمينا مؤسسا على تقنيات عالمية وملتزمة بمبادئ الشريعة الإسلامية ومبنية على 

 تضامن المؤمنين والمساهمة في النتائج؛

أمينات فهي مؤهلة لممارسة جميع فروع الت يستند هدفها الاجتماعي الى ممارسة عمليات التأمين وإعادة التأمين ومنه

 المقننة من طرف النصوص التنظيمية

 هذه العمليات تستند الى تغطية الاخطار المعينة في الهدف الاجتماعي للشركة 

 شبكة التوزيع : -0

الشبكة نقطة بيع موزعة عبر التراب الوطني هذه  83منذ نشأتها تمكنت الشركة من وضع شبكة توزيع متكونة من 

 : 1تتكون حاليا من

  ؛وكيل عام 37 -

 ؛ملحقة 00 -

 وكالات ذات الدخل النسبي؛ 06 -

 وكالة مباشرة. 00 -

 وتتعاون مع عدة وسطاء 

                                                           
 وثائق من وكالة سلامة لتأمينات بورقلة 1
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ستصل الى عدة و ، غرب( في توسع مستمر، وسط، شرق تبقى هذه الشبكة التجارية المؤطرة من قبل ثلاثة مديريات )  

 0116وكيلا عاما ووكالات مع نهاية  مابين 001

 يشتغلون على مستوى المقر الاجتماعي. %31متعاونا و أجزاء من بينهم  93اما موظفو شركة فيتكون من

 القدرات التقنية: -0 

خلال الستة أعوام من النشاط استطاعت الشركة ان تنجز محفظة تأمينية لا يستهان بها وتتوازن التشكيلة والتكوين اذ 

 .يحتوي على زبائن من الشركات العامة والخاصة  انه

تونس التي حصلت على تنقيط ممتاز على المستوى   BEST REكما تحظى بتدعيم إعادة التأمين شركة التأمينات 

 العالمي من صنف:

STADARD AND POOE S BBB (Good) et AM BEST: B++ 1 

وتسمى تصنيفات الجدارة الائتمانية تستخدم لتقييم القوة المالية لشركات التأمين ومدى قدرتها على الوفاء بإلتزاماتها 
 يعني شركة سلامة لتأمينات حاصلة على درجة جيد. Bحرف ، و التعويضاتاتجاه زبائنها في دفع 

 تعريف مؤسسة سلامة للتأمينات وكالة ورقلة  ثانيا:

السلامة للتأمينات وكالة ورقلة وكالة من الوكالات المباشرة التابعة للمديرية الجهوية باتنة لشركة السلامة تعتبر شركة 

ها الشرفة وتبلغ مساحت ، ويقع مقرها في شارع العربي بن مهيدي حي 0110للتأمينات الجزائر والتي تم تأسيسها عام 

 و تتميز بطابع تجاري إقتصادي . ،متر 011

                                                           
1 STADARD AND POOE S BBB (Good) et AM BEST: B++:هي تصنيفات تقييم لمؤسسات التأمين 
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ة ورقلة لشركة السلامة للتأمينات بسمعة طيبة في التعاملات مع زبائنها وسرعة المعاملات تسهل دراسة تتمتع وكال
الملفات في المؤسسة المركزية والجهوية لشركة السلامة وهذا للحفاظ على المصداقية في العمل لكسب اسم أكثر شركة 

 .  1ناجحة في المجال الاقتصادي

 بورقلة-الجزائر التأمينللتأمين وإعادة : الهيكل التنظيمي لمؤسسة سلامة الثانيفرع ال

 ورقلة-ات الجزائرل التنظيمي لمؤسسة سلامة للتأمينسنتطرق في هذا الفرع الى الهيك

 ات الجزائرل التنظيمي لمؤسسة سلامة للتأمينالهيك (:10-11الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 وثائق من وكالة سلامة لتأمينات بورقلة 1
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 من إعداد الطالبتين بناء على وثائق المؤسسة المصدر:
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 لتأمين وإعادة التأمين بورقلةلالهيكل التنظيمي لوكالة السلامة  (:10-11الشكل رقم)

 
 بالاعتماد على وثائق على وثائق المؤسسة  من إعداد الطالبتين المصدر:

 ورقلة:-من خلال الشكل الموضح سنستعرض شرح مبسط للهيكل التنظيمي لوكالة سلامة لتأمين وإعادة التأمين

وهو المسؤول الأول على إدارة الوكالة حيث ترتكز مهامه إعطاء كامل التوجيهات القانونية والإدارية،  مدير الوكالة: -1
والموجه  .وتسيير وله كامل الصلاحيات في الموافقة واتخاذ القرارات المتعلقة بشؤون الشركة او الوكالة، وانه المسير

 بطريقة مباشرة وغير مباشرة.والمنسق بين المصالح كما انه يعطي التعليمات والاوامر 

 ؛مصلحة المحاسبة-مصلحة الحوادث-مصلحة الإنتاج-تضم الوكالة مصالح من المدير، الى الأمانةحيث 

تعتبر الأمانة الجزء الأهم في الوكالة وحافظة للمعلومات السرية وباعتبارها أيضا همزة وصل  الأمانة )السكرتيرة(: -0
خلال التعاملات اليومية وبين زبائن الوكالة من مهامها كذلك نسخ المعلومات بين رئيس المركز وباقي المصالح من 

  ؛،وغيرها من الأعمال الإدارية
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يقتصر عمل هذه المصلحة في وكالة السلامة لتأمين وإعادة التأمين المحافظة على السجلات  مصلحة المحاسبة: -0
تحضير التقارير و  ة والمديرية الجهوية ، والمديرية المركزيةالمالية لكل من الاعمال والتعاملات التي تمارسها بين الوكال

الخاصة بوضع او حالة الوكالة المالي، وكذلك تزويد الجهات الرقابية بالبيانات المالية التي تطلبها المديرية العامة في 
 العاصمة؛

 ع المؤمنين وتسليم أقساط التامين؛مكلفة بإبرام العقود م مصلحة الإنتاج: -3
وتهتم هذه المصلحة باستقبال الزبائن المؤمنين الذين وقع لهم الحادث من خلال تسليمهم لبعض  الحوادث:مصلحة  -3

ذي ويتم ارسال هذه المعلومات الى الخبير والالأوراق يتم ملئها من طرف المؤمنين تتضمن معلومات عن الحادث 

 كات التي وقع لها الحادث.مهمته تقييم الاضرار للممتل

 لكل مصلحة دور مهم وفعال داخل الوكالة من خلال ربط المهام والتكفل بالزبائن .نستنتج ان 

 : منتجات شركة سلامة للتأمين وإعادة التأمين الثالثفرع ال

 يلي : رقلة نذكر ماو  ةمن خدمات شركة سلامة للتأمينات وكال    

 ارة أو الغير المخاطر التي قد تتعرض لها السييوفر هذا النوع من الـتأمين حماية مالية ضد   :التأمين على السيارات

نتيجة استعمالها. يتضمن هذا العقد مجموعة من الضمانات مثل التأمين الإجباري للمسؤولية المدنية الذي يغطي 

الأضرار التي تسببها السيارة للغير، وقد يشمل أيضًا ضمانات إضافية مثل تعويض الأضرار التي تصيب السيارة 

سرقة، أو الحريق، أو الحوادث. كما يحدد العقد حقوق وواجبات الطرفين، مثل التزام المؤمن له بدفع نفسها، أو ال

ذا النوع تأمين يتضمن ه القسط، والتزام شركة التأمين بالتعويض عند وقوع الخطر وفق الشروط المتفق عليها.

 (10،10،10رقم  الملحق) :السيارات بأنواعها

 ياحية و النفعية مع توفير المساعدة ؛التأمين على السيارات الس -
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 التأمين على الحافلات وسيارات الأجرة . -

 تجة صول المادية للأفراد أو المؤسسات من الخسائر المالية النالأهذا التأمين حماية ا يوفر  :التأمين على الممتلكات

تأمين على الطبيعية. ويقوم هذا النوع من العن تحقق أخطار محتملة وغير متوقعة، مثل الحريق، السرقة، أو الكوارث 

مبدأ نقل عبء الخطر من المؤمن له إلى شركة التأمين، وذلك مقابل دفع قسط مالي محدد، حيث تلتزم شركة التأمين 

بتعويض المؤمن له عن الأضرار التي تلحق بممتلكاته وفقًا للشروط والضمانات المنصوص عليها في عقد التأمين. 

 (10، 10، 10رقم   الملحق) :لتأمين عدة صورويشمل هذا ا

  ؛ كالتأمين على السكن -

 ؛ المركباتالتأمين  -

 ؛ الممتلكات التجاريةالتأمين على  -

  و يشمل أيضا المجال الصحي بأنواعه : تأمين الصيدليات والعيادات الخاصة والمخابر. -

 ت التأمين على الكوارث الطبيعية هو عقد يهدف إلى تعويض الأفراد أو المؤسسا  :التأمين على الكوارث الطبيعية

عن الخسائر الناتجة عن أحداث طبيعية مفاجئة مثل الزلازل والفيضانات والعواصف. يدفع المؤمن له قسطاً ماليًا 

ر المادية والمساهمة ئمقابل حصوله على تعويض عند وقوع الخطر، وفق شروط محددة. وتكمن أهميته في تقليل الخسا

 في استعادة الاستقرار، رغم أن تغطيته قد تكون محدودة أو مشروطة.

 التأمين على السكن هو عقد تأميني يهدف إلى حماية المسكن ومحتوياته من الأخطار   :التأمين على السكن

المختلفة مثل الحريق، السرقة، تسرب المياه، أو الكوارث الطبيعية. يدفع المؤمن له قسطاً ماليًا مقابل التزام شركة 

تكمن أهميته في توفير محددة في العقد. و التأمين بتعويضه عن الأضرار التي قد تصيب المنزل أو ممتلكاته وفقًا لشروط 

 ؛(11، 11قم ر  الملحق) .الأمان المالي والاستقرار، من خلال تغطية الخسائر المفاجئة التي قد يتعرض لها السكن
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 باء التأمين على المسؤولية المدنية هو عقد تأميني يهدف إلى حماية الشخص من الأع  :التأمين على المسؤولية المدنية

الناتجة عن الأضرار التي قد يتسبب فيها للغير، سواء كانت أضراراً مادية أو جسدية. حيث تلتزم شركة التأمين  المالية

 هميته في توفيرفي العقد. وتكمن أ بتعويض الطرف المتضرر بدلًا عن المؤمن له، في حدود الشروط والمبالغ المحددة

، 12 رقم  لحقالم) .يصعب فيها تحمل تكاليف التعويض الحماية القانونية والمالية، خاصة في الحالات التي

10،10). 

   المستعملة : الطريقة والأدواتالثانيالمطلب 

إلى عرض المنهجية المعتمدة في الدراسة، من خلال تحديد أسلوب البحث، وصف العينة،  المطلبيهدف هذا 
 .وموضعيتهاوبيان أدوات جمع البيانات وآليات تحليلها الإحصائي، بما يضمن دقة النتائج 

 و الأدوات المستعملة الدراسةومتغيرات  وعينة مجتمعتحديد : الأول الفرع

   الدراسة مجتمع: أولا

 جميع في تمثلي الدراسة مجتمع فإن الزبون، رضا على التأمينية الخدمة جودة بأثر تتعلق المدروسة الظاهرة كون
 مختلف في ركةالش مع والمتعاملين مؤسسات، أو أفرادا كانوا سواء ورقلة، وكالة – الجزائر للتأمينات سلامة شركة زبائن
 فيها تمارس التي يقيةالتطب البيئة المجتمع هذا ويعكس ،(وغيرها العقارات، الممتلكات، السيارات، تأمين) التأمينات أنواع

 .عنها زبائنال رضا ومدى الخدمة جودة مستوى قياس خلاله من يمكن الذي العام الإطار يمثل حيث التأمينية، الخدمات

 

   الدراسة عينة: ثانيا

 الفئات مختلف يلتمث لضمان وذلك الدراسة، مجتمع بين من البسيطة العشوائية بطريقة الدراسة عينة اختيار تم
 :حسب وزعينم التأمين، أنواع مختلف في الوكالة مع المتعاملين الزبائن من مجموعة العينة شملت وقد متوازن بشكل
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 ؛(وإناث ذكور) الجنس 
 ؛(سنة 31 من أكثر سنة، 31و 01 بين سنة، 01 من أقل) العمرية الفئات 
 ؛(جامعي ثانوي، متوسط،) التعليمي المستوى 
 ؛(نوع من أكثر عقار، ممتلكات، سيارات،) التأمين نوع 
 ؛(كاملة سنة أشهر، 7 أشهر، 0) التأمين مدة 
 (سنوات 0 من أكثر سنوات، 0 إلى 0 من سنة، من أقل) الشركة مع التعامل مدة. 

 الإحصائي، للتحليل الصالحة الاستمارات من معتبرة نسبة واسترجاع الزبائن، من عدد على الاستبيان توزيع تم وقد
، ككل الدراسة مجتمع على النتائج تعميم من نكوتم الفعلية، الممارسات تعكس واقعية بيانات على بالحصول يسمح بما
استبانة وتم توزيعها وتمكنا من استرجاع  90تم اختيار جميع المتعاملين عينة الدراسة عشوائيا لأن الموضوع يمس  اختيارتم 
 وهذا ما يوضحه الجدول التالي:استبانات  13وتم الغاء استبانة  90

 (: عدد الاستبيانات الموزعة والمسترجعة11-12الجدول رقم )

 العدد البيان
 02 الاستبيانات الموزعة

 01 الاستبيانات المسترجعة
 0 الاستبيانات الملغاة

 00 الاستبيانات الصالحة للدراسة
  ينتمن إعداد الطالبالمصدر:             

 

 

 : متغيرات الدراسةثالثا

 جودة الخدمةلمستقل )( والمتغير االزبون رضاسنحاول توضيح متغيرات الدراسة حيث تشمل متغيرين هما المتغير التابع )

 يلي: وهذا ما سنوضحه فيما المتغيرات الشخصية( بالإضافة الى التأمينية



لة وكا-الفصل الثاني: الدراسة الميدانية حول أثر جودة الخدمة التأمينية على رضا الزبون 
 بورقلة-سلامة لتأمين وإعادة التأمين

 
 

 
51 
 

 التأمينيةجودة الخدمة : المتغير المستقل 

 :الزبون رضا المتغير التابع 

 :تعامل به مع نوع التأمين الذي ت ،المؤهل العلمي ،العمر، الجنسوالمتمثل ) المتغيرات الشخصية التنظيمية
 (.الشركة، مدة التأمين، مدة تعاملك مع الشركة

 يوضح متغيرات الدراسة (:12-11الشكل رقم )

 
 الدراسات السابقة من إعداد الطالبتين بناء علىالمصدر: 

 : أدوات الدراسة رابعا

ة من يبر الاستبيان بهدف حصول على نتائج صحيحة وقالمقابلة و على تم الاعتماد للتأكد من صحة فرضيات البحث، 
 ظاهرة محل الدراسة.الواقع 

رقلة بالإضافة و لمعرفة أثر جودة الخدمة التأمينية على رضا الزبون في شركة سلامة للتأمين وإعادة التأمين المقابلة : .1
الفرضيات موضوع الدراسة ن ولكي نتمكن من جمع المعلومات بالدقة اللازمة، قمنا بإعداد إلى نفي أو إثبات 

سؤال 00مقابلة مع السيدة : مديرة وكالة سلامة للتأمين وإعادة التأمين ورقلة . حيث تحتوي المقابلة على 
 ثلاثة أقسام :مقسمة إلى 

 ؛3إلى  0ة من مثل في الأسئلوالمت جودة الخدمة التأمينيةالقسم الأول : -
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 ؛8إلى  7من  المتمثل في الأسئلة القسم الثاني: حول رضا الزبون -
 .00إلى  01الأسئلة من  القسم الثالث: العلاقة بين جودة الخدمة التأمينية ورضا الزبون -

 تائج المقابلة سنرى ذلك في اختبار فرضيات المقابلة.أما فيما يتعلق في ن
 

قسيم الاستبيان حيث تم ت الزبون جودة الخدمة التأمينية ورضالمعرفة واقع العلاقة الارتباطية بين  :الاستبيان .0
 :وماالى محورين ه

  :اده، ويتم قياسها والمتمثل في أبع التأمينية الخدمة جودةوهو المتغير المستقل حيث يتمثل في المحور الأول
لى إ 10 لفقرةامن  لفقراتبدرجة استجابات أفراد العينة الدراسة على المحور الأول من الاستبانة والمحددة با

09. 

  :أفراد عينة الدراسة  ويتم قياسها بدرجة استجابات ،الزبون رضاوهو المتغير التابع حيث يتمثل في المحور الثاني
 .07 الى 08ول من الاستبانة والمحددة بالأسئلة من السؤال على المحور الأ

  تجوبة، لتقييم إجابات أفراد العينة المس الخماسيين على مقياس ليكارت تلى اعتماد الطالبإكما نشير هنا
 الجدول.حيث قدمت الدرجات والتقييم كما هو موضح في 

  أدنى درجة على المقياس –وبالتالي حساب المدى: المدى= أعلى درجة على المقياس 

  =3=  0-3المدى                                            

  = 1.9ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ = حساب طول الفئة = ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   

  .ومنه المتوسط المرجح كم هو موضح في الجدول 

 المتوسط المرجح حسب توزيع مقياس ليكارتيوضح (: 12_12الجدول رقم )

 مجال المتوسط الدرجة المستوى
 1.80إلى  1من  1 منخفض جدًا

 2.60إلى   1.81من  2 منخفض
 3.40إلى   2.61من  3 متوسط

5  الفئات عدد

3

5 

4

2 

 المدى
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 4.20إلى   3.41من  4 مرتفع
 5إلى   4.21من  5 مرتفع جدًا

 ين تالمصدر: من إعداد الطالب

 

 الفرع الثاني: الأساليب الإحصائية المستخدمة وقياس صدق وثبات أداة الدراسة   

 الأساليب الإحصائية حيث استخدام البرامجللوصول إلى نتائج هذه الدراسة يتطلب استخدام العديد من          
كما يتطلب الأمر الوقوف على قياس صدق وثبات أداة الدراسة، سوى الصدق  الإحصائية، والاختبارات الضرورية،

     الظاهري أو الاتساق الداخلي، ويمكن التفصيل في ذلك كما يلي:   

 : الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة أولا

وقد تم  07بنسخته  Spssوبرنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية  Excelتم الاستعانة بكل من برنامج 
 استخدام كل من:

يستخدم هذا المقياس لتقدير ثبات فقرات Cronbach's Alpha   (α) كرو نباخمعامل الثبات ألفا   -
 الاستبيان؛ 

 )الارتباط الخطي بين المتغير المستقل والمتغير التابع(؛ المربعات الصغرى -

(: يستخدم لقياس قوة واتجاه Pearson Correlation Coefficientمعامل الارتباط بيرسون ) -
 العلاقات بين متغيرات الدراسة ولمعرفة مدى الاتساق الداخلي لمحاور الدراسة؛

 ر البيانات العامة من أجل وصف خصائص عينة الدراسة؛: الاعتماد عليها في محو التكرارات والنسب المئوية -

تم استعماله لمعرفة متوسط إجابات المبحوثين حول عبارات ومحاور الاستبيان، ومن (: Meanالمتوسط الحسابي ) -
 ثم معرفة ارتفاع أو انخفاض استجابات أفراد الدراسة عن المحاور الدراسة؛
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ح التشتت في استجابات أفراد عينة الدراسة لكل عبارة من (: يوضStd. Deviationالانحراف المعياري ) -
 عبارات متغيرات الدراسة، فكلما اقتربت قيمته من الصفر تركزت الاستجابات وانخفض تشتتها بين المقياس؛

هو اختبار إحصائي يستخدم لمقارنة المتوسطات بين ثلاث مجموعات أو  :()تحليل التباين ANOVA اختبار -
إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية بينها، يتم استخدامه بشكل شائع في الأبحاث التي أكثر لتحديد ما 

 تتضمن متغيراً مستقلًا مقسمًا إلى مجموعات مختلفة ومتغيراً تابعًا يتم قياسه كميا.

 :ANOVAأنواع اختبار  -

One-Way ANOVA لمتغيرات ة واحدة من ايستخدم لمقارنة متوسطات مجموع (:)تحليل التباين أحادي الاتجاه
 المستقلة )مثل مقارنة الكفاءة الإدارية بين ثلاث إدارات مختلفة( ؛

Two-Way ANOVA )يح يستخدم عندما يكون هناك متغيران مستقلان، ويت :)تحليل التباين ثنائي الاتجاه
 دراسة التفاعل بينهما وتأثيرهما على المتغير التابع؛

Repeated Measures ANOVA :.يستخدم لمقارنة نفس المجموعة في ظروف مختلفة أو أوقات مختلفة 

 :ANOVAافتراضات اختبار 

 البيانات تتبع توزيعا طبيعيا؛

 تساوي التباينات بين المجموعات؛

 استقلالية البيانات.

 

 مخرجات الاختبار:

 : تظهر إذا كانت الفروق بين المجموعات ذات دلالة إحصائية؛Fالقيمة الإحصائية 
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، فهذا يعني أن هناك فروقا ذات دلالة إحصائية بين 1.13إذا كانت أقل من  (:P-value) لقيمة الاحتماليةا
 المجموعات.

 : ثبات وصدق الاتساق الداخلي للاستبيانثانيا

سنحاول من خلال هذا الجزء التعرف على مدى الاعتماد على الاستبيان في التحليل الاحصائي وذلك من 
 وصدق الاتساق الداخلي للاستبيان كما يلي:  كرو نباخخلال حساب كل من ثبات ألفا  

 : الصدق الظاهري11

اك مين، حيث كانت هنلقياس الصدق الظاهري تم تحكيم الاستبيان من طرف مجموعة من الأساتذة المحك 
العديد من التعديلات والمقترحات التي استجاب لها الباحث، لنحصل على الاستبيان في نسخته الأخيرة كما هو موضح 

 (12-12)، مع قائمة الاساتذة المحكمين في الملحق رقم (11-12)في الملحق رقم 

( وهي تعبر عن نسبة 1-1) والذي يأخذ القيمة بين كرو نباخ  من أجل دراسة ثبات الاستبيان يستخدم معامل ألفا
  .ألفاك ومباخالثبات، وعليه نستعرض نتائج اختبار معامل الثبات 

 للاستبيان": كرو نباخالاستبيان "معامل ألفا   : ثبات12

لهذا  المقبولة الإحصائية والنسبة الأداة، لفقرات الداخلي الاتساق ناحية من الدراسة أداة ثبات مدى لقياس يستخدم  
 الدراسة. لأداة كرو نباخ ألفا معامل يبين (10- 12) رقم والجدول ،%60 هي

 

 

 

 كرو نباخ  : ألفا(10-12الجدول رقم )
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   ألفاكرومباخ 10-12ملحق  20SPSSين بناء على مخرجات برنامج تالمصدر: من إعداد الطالب

  87.9%للتأكد من صدق وثبات الاستبانة تحصلنا على قيمة   كرو نباخمن خلال الجدول نلاحظ أنه بتطبيق ألفا     
أي هذا يدل على أن الاتساق الداخلي بين فقرات الاستبيان مقبولا وكافي إحصائيا لهذه الدراسة وبالتالي تم التأكد من 

 صدق وثبات الاستبيان مما يجعل الاعتماد عليه في تحليل النتائج صالحا.
 

 نتائج معامل بيرسون للارتباط 

 التأمينية الخدمة جودةالمحور الأول: المتغير المستقل 

 بعد الملموسية .1

 الوالدرجة الكلية للمج " بعد الملموسية معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال " :(10-12الجدول رقم )

 العلاقة قوة sigالقيمة الاحتمالية  معامل بيرسن للارتباط فقرات 
 موجبة قوية علاقة 0.000 **0.780 مقر الشركة مريح ومنظم لإستقبال الزبائن 10
التجهيزات والوسائل المستعملة تعكس  10

 موجبة جدا قوية علاقة 0.000 **0.840 مستوى مهني مقبول

المظهر العام للموظفين يعطي انطباعًا  10
 موجبة قوية علاقة 0.000 **0.791 إيجابيًا عن الشركة

 موجبة قوية علاقة 0.000 **0.760 الوثائق والعقود المقدمة واضحة ونظمة 13
 موجبة جدا قوية علاقة 0.000 **0.851 يوجد موقف آمن للسيارات 13

 ( معامل بيرسون للبعد الاول10-12ملحق رقم ) ،SPSS 20ين بناء على مخرجات برنامج تالمصدر: من إعداد الطالب

 . a≤   0.05الارتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 

 الفقراتعدد  كرو نباخألفا  
 1.000  07 
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ة " والدرجة الكلي بعد الملموسية الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال "( معامل 13-10يوضح جدول رقم ) -
وبذلك يعتبر المجال صادقا لما    a ≤ 0.05 للمجال والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية

 .وضع لقياسه

 الاستجابةبعد  .2

 ال" والدرجة الكلية للمج الاستجابةبعد معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال " :(10-12الجدول رقم )

 قوة العلاقة sigالقيمة الاحتمالية  معامل بيرسن للارتباط فقرات 
يتم الرد على استفساراتي من طرف الشركة  10

 علاقة قوية موجبة 0.000 **0.645 في الوقت المناسب

في  التعويض الخاصة بييتم معالجة ملفات  10
 علاقة قوية موجبة 0.000 **0.729 آجال معقولة

تبادر الشركة بحل المشكلات التي تواجهني  10
 علاقة قوية جدا موجبة 0.000 **0.850 دون تأخير

 يتم استقبالي بشكل جيد في كل مرة أتعامل 13
 علاقة قوية موجبة 0.000 **0.629 فيها مع الشركة

 ( معامل بيرسون للبعد الثاني10-12ملحق رقم )  . SPSS 20ين بناء على مخرجات برنامج تإعداد الطالبالمصدر: من 

 . a ≤ 0.05الارتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 

مجال، والدرجة الكلية لل " الاستجابة( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال " 13-10يوضح جدول رقم ) -
وبذلك يعتبر المجال صادقا لما وضع    a ≤ 0.05 والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية

 .لقياسه

 التواصلبعد  .0

 والدرجة الكلية للمجال "بعد التواصل"معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال  :(10-12الجدول رقم )

 قوة العلاقة sigالقيمة الاحتمالية  معامل بيرسن للارتباط فقرات 
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يشرح الموظفون الخدمات التأمينية بطريقة  10
 واضحة ومفهومة

 علاقة قوية جدا موجبة 0.000 **0.869

يتم اعلامي بجميع الإجراءات المتعلقة بعقد  10
 الـتأمين والتعويض

 علاقة قوية جدا موجبة 0.000 **0.863

التواصل بسهولة مع الشركة عند استطيع  10
 علاقة قوية جدا موجبة 0.000 **0.854 الحاجة

يتميز أسلوب تعامل الموظفين لي باللباقة  13
 علاقة قوية جدا موجبة 0.000 **0.860 والاحترام

 الثالث( معامل بيرسون للبعد 10-12ملحق رقم ) .SPSS 20المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برنامج 

 . a ≤ 0.05الارتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 

 " والدرجة الكلية للمجال التواصلمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال "  (0-12)الجدول رقم  يوضح -
وضع وبذلك يعتبر المجال صادقا لما    a ≤ 0.05 المبينة دالة عند مستوى معنوية الارتباطوالذي يبين أن معاملات 

 .لقياسه

 الثقة والأمانبعد  .0

 لمجال" والدرجة الكلية ل الثقة والأمانبعد معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال " :(10-12الجدول رقم )

 قوة العلاقة sigالقيمة الاحتمالية  معامل بيرسن للارتباط فقرات 
 علاقة قوية جدا موجبة 0.000 **0.804 اثق في المعلومات التي تقدمها شركة التأمين 10
تحافظ الشركة على سرية معلوماتي  10

 علاقة قوية جدا موجبة 0.000 **0.888 الشخصية

 علاقة قوية جدا موجبة 0.000 **0.881 تتميز الشركة بالوفاء بوعودها اتجاه الزبائن 10
 يتم اخذ وضعيتي بعين الاعتبار عند تقديم 13

 قوية جدا موجبة علاقة 0.000 **0.899 الخدمة

 ( معامل بيرسون للبعد الرابع10-12ملحق رقم ) .SPSS 20المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برنامج 

 . a ≤ 0.05الارتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 
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" والدرجة الكلية  الثقة والأمانمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال "  (16-10الجدول رقم ) يوضح -
وبذلك يعتبر المجال صادقا لما    a ≤ 0.05 المبينة دالة عند مستوى معنوية الارتباطللمجال والذي يبين أن معاملات 

 .وضع لقياسه

 التعاطفبعد  .0

 ل" والدرجة الكلية للمجا التعاطفبعد معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال " :(10-12الجدول رقم )

 قوة العلاقة sigالقيمة الاحتمالية  معامل بيرسن للارتباط فقرات 
 علاقة قوية جدا موجبة 0.000 **0.835 يهتم الموظفون بمشاكلي بشكل شخصي 10
تضع الشركة مصلحة الزبون في أولى  10

 اهتماماتها
 علاقة قوية جدا موجبة 0.000 **0.879

اشعر ان الشركة تظهر تفهما لظروفي  10
 علاقة قوية جدا موجبة 0.000 **0.873 واستفساراتي

 س( معامل بيرسون للبعد الخام10-12. ملحق رقم )SPSS 20المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برنامج 
 

 . a ≤ 0.05الارتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 

ال " والدرجة الكلية للمج التعاطفمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال "  (19-10الجدول رقم ) يوضح -
وبذلك يعتبر المجال صادقا لما وضع    a ≤ 0.05 المبينة دالة عند مستوى معنوية الارتباطوالذي يبين أن معاملات 

 .لقياسه

 المسؤوليةبعد  .0

 ال" والدرجة الكلية للمج المسؤوليةبعد معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال " :(10-12الجدول رقم )

 قوة العلاقة sigالقيمة الاحتمالية  معامل بيرسن للارتباط فقرات 
تتحمل شركة التأمين مسؤوليتها عند  10

 حدوث أي خطأ أو تقصير في الخدمة
 علاقة قوية جدا موجبة 0.000 **0.889
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الشركة على احترام حقوق الزبائن  تحرص  10
 كما هو منصوص عليه في العقد

 علاقة قوية جدا موجبة 0.000 **0.922

 علاقة قوية جدا موجبة 0.000 **0.903 العمال منضبطون من حيث مواقيت العمل 10
 علاقة قوية جدا موجبة 0.000 **0.848 يتم شرح شروط العقد بوضوح وشفافية 13

 ( معامل بيرسون للبعد السادس10-12ملحق رقم ) .SPSS 20المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برنامج 

 . a ≤ 0.05الارتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 

مجال " والدرجة الكلية لل المسؤوليةمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال "  (18-10الجدول رقم ) يوضح -
وبذلك يعتبر المجال صادقا لما وضع    a ≤ 0.05 المبينة دالة عند مستوى معنوية الارتباطوالذي يبين أن معاملات 

 .لقياسه

 السعربعد  .0

 " والدرجة الكلية للمجال السعربعد معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال " :(11-12الجدول رقم )

 قوة العلاقة sigالقيمة الاحتمالية  معامل بيرسن للارتباط فقرات 
أرى أن أسعار الخدمات مناسبة مقارنة  10

 علاقة قوية جدا موجبة 0.000 **0.917 بجودتها

 تلاءمتاستطيع اختيار أقساط التأمين التي  10
 علاقة قوية جدا موجبة 0.000 **0.905 مع قدرتي الشرائية

 علاقة قوية جدا موجبة 0.000 **0.858 افيةالخدمات بالوضوح والشفتتسم تسعيرة  10
اشعر أن القيمة التي أدفعها مقابل الخدمة  13

 مبررة
 علاقة قوية جدا موجبة 0.000 **0.915

 ( معامل بيرسون للبعد السابع11-12ملحق رقم ) .SPSS 20المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برنامج 

 . a ≤ 0.05الارتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 
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" والدرجة الكلية للمجال  السعرمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال "  (01-10الجدول رقم ) يوضح -
وبذلك يعتبر المجال صادقا لما وضع    a ≤ 0.05 المبينة دالة عند مستوى معنوية الارتباطوالذي يبين أن معاملات 

 .لقياسه

 المحور الثاني

 رضا الزبونالمتغير التابع: 

 " والدرجة الكلية للمجالرضا الزبون  معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال " :(11-12الجدول رقم )

 قوة العلاقة sigالقيمة الاحتمالية  معامل بيرسن للارتباط فقرات 
أنا راضي/ة بشكل عام عن الخدمات  10

 المقدمةالتأمينية 
 علاقة قوية جدًا موجبة 0.000 **0.908

أنوي الاستمرار في التعامل مع هذه الشركة  10
 علاقة قوية جدًا موجبة 0.000 **0.849 مستقبلا

أوصي الآخرين والأشخاص الذين أعرفهم  10
 علاقة قوية جدًا موجبة 0.000 **0.906 بالتعامل مع هذه الشركة

 علاقة قوية جدًا موجبة 0.000 **0.901 اتيللشركة كل توقعتلبي خدمات التأمين  13
لا أتعرض للخطر عند الاستفادة من  13

 علاقة قوية جدًا موجبة 0.000 **0.837 الخدمة المقدمة

 علاقة قوية جدًا موجبة 0.000 **0.898 أشعر بالارتياح عند تعاملي مع الشركة 17
 علاقة قوية جدًا موجبة 0.000 **0.937 وفقًامأعتبر اختياري لهذه الشركة قراراً  16
أملك صورة واضحة عن الخدمات التي  19

 علاقة قوية جدًا موجبة 0.000 **0.868 أرغب في الحصول عليها

 ( معامل بيرسون للمتغير التابع11-12ملحق رقم ) .SPSS 20المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برنامج 

 . a ≤ 0.05الارتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 
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" والدرجة الكلية  رضا الزبون معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال " (00-10الجدول رقم ) يوضح -
وبذلك يعتبر المجال صادقا لما    a ≤ 0.05 المبينة دالة عند مستوى معنوية الارتباطللمجال والذي يبين أن معاملات 

 .لقياسه وضع

 :Validity Structure الصدق البنائي-0

يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأهداف التي تريد الأداة الوصول إليها، وببين 
 .مدى ارتباط كل مجال من مجالات البحث بالدرجة الكلية لفقرات الاستبانة

 الارتباط بين درجة كل مجال من مجالات الاستبانة والدرجة الكلية للاستبانةمعامل  :(12-12الجدول رقم )    

 قوة العلاقة sigالقيمة الاحتمالية  معامل بيرسن للارتباط البعد
 علاقة قوية موجبة 0.000 **0.628 بعد الملموسية

 علاقة قوية موجبة 0.000 **0.605 بعد الاستجابة
 علاقة متوسطة موجبة 0.000 **0.500 بعد حسن التواصل

 علاقة متوسطة موجبة 0.000 **0.405 بعد الثقة والأمان
 علاقة قوية موجبة 0.000 **0.552 بعد التعاطف
 علاقة متوسطة موجبة 0.000 **0.487 بعد المسؤولية

 علاقة متوسطة موجبة 0.000 **0.438 بعد السعر
 / / 0.111 (رضا الزبونالمتغير التابع )

 الصدق البنائي( 12-12ملحق رقم ) .SPSS 20المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برنامج 

 .a ≤ 0.05الارتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 

 (r = 0.628) الملموسية هما الزبون برضا ارتباطا الأبعاد أقوى أن (12-12) رقم الجدولخلال  من يتضح    
 والأمان، الثقة التواصل، حسن مثل الأخرى الأبعاد أما ،(r = 0.552) التعاط يليهما ،(r = 0.605) والاستجابة
 .إحصائيا دالة لكنها متوسطة ارتباطات أظهرت فقد والسعر المسؤولية،

 الأبعاد بقية تبقى نمابي المستجيبة، السريعة والخدمات الملموسة بالعناصر أكبر بشكل يتأثر الزبون رضا أن يعكس هذا
 .أقل بدرجة ومؤثرة مكملة
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 الدراسة. عرض وتحليل نتائجالمبحث الثاني: 

بعد استعراض الإطار المنهجي وتفاصيل الأساليب الإحصائية التي استخدمت في الدراسة الميدانية، يأتي هذا 
نتائج المرتبطة بالمتغيرات يتم التركيز في هذا المبحث على عرض ال ،الفصل ليتناول تحليل نتائج الدراسة التطبيقية ومناقشتها

الشخصية، وذلك بهدف تقييم تأثير هذه المتغيرات على موضوع الدراسة، والتي سيتم في هذا المبحث تسليط الضوء 
 على كيفية تأثير الخصائص الشخصية مثل الخبرة، والمؤهل العلمي، والمستوى الوظيفي.

   عرض نتائج الدراسةالمطلب الأول: 

سنحاول في هذا الجانب الاستفادة من الأساليب الإحصائية الوصفية من أجل القاء نظرة على توزيع العينة         
 حسب الإجابات المطروحة عليهم وذلك من خلال الجداول التكرارية لكل متغير على حدا حسب نوع السؤال.

 .المتغيرات الشخصية والوظيفيةحسب  العينة أفراد توزيع :الفرع الأول

من معرفة وتحديد السمات العامة لمجتمع البحث معرفة خصائصه  تمكن البيانات الشخصية في الدراسة         
 .السوسيوديمغرافية، حيث اعتمدنا في دراستنا على بيانات من السمات العامة

 الجنسالعينة حسب متغير توزيع أفراد أولا: 

 وفق الجدول الاتي: الجنسخصائص عينة الدراسة حسب متغير  توزيعيلخص التحليل الإحصائي  

 الجنسالعينة حسب متغير توزيع  (:00-10الجدول رقم )

 %النسبة المئوية التكرارات الجنس
 %78.9 60 ذكر
 %21.1 16 أنثى

 %100 76 المجموع
 الجنسمتغير ( 12-12ملحق رقم ) .SPSS 20المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برنامج 
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 : توزيع العينة حسب متغير الجنس (11-12الشكل رقم )

 
 (10-12الجدول رقم ) المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على

 إجمالي من %69.8 بـ الذكور نحو أكبر بشكل يميل الجنس متغير حسب العينة أفراد توزيع أن يتضح الجدول خلال من
 حليلالت في الجنسين بين المقارنة لإتاحة مهمة تظل لكنها أقل نسبة وهي ،%00.0 الإناث نسبة بلغتو  العينة،

 .الإحصائي

  العمرالعينة حسب متغير توزيع أفراد : ثانيا

 وفق الجدول الاتي: العمرخصائص عينة الدراسة حسب متغير  توزيعيلخص التحليل الإحصائي 

 العمر العينة حسب متغيرتوزيع  (:10-12الجدول رقم )

 %النسبة المئوية التكرارات العمر
 %30.3 23 سنة 01أقل من 
 %36.8 28 سنة 31و 01ما بين 

 %32.9 25 سنة 31أكثر من 
 %100 76 المجموع

 العمر متغير( 10-12) رقم ملحق .SPSS 20المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برنامج 

79%

21%

الجنس

ذكر

أنثى
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 العمر العينة حسب متغيرتوزيع  (12-12الشكل رقم )

 
 (10-12الجدول رقم ) المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على

 ،%07.9 بنسبة العينة أفراد من الأكبر النسبة تمثل سنة 31و 01 بين ما العمرية الفئة أن الجدول من خلال يتضح 
 التوزيع هذا، %01.0 بنسبة سنة 01 من أقل الفئة جاءت بينما ،%00.8 بنسبة سنة 31 من أكثر الفئة تليها

 ودرجة استجاباتهم عةطبي في أثر له يكون قد ما وهو المتوسطة، العمرية الفئات إلى ينتمون العينة أفراد أغلب أن يعكس
 .التأمينية الخدمات عن رضاهم

 المستوى التعليميالعينة حسب متغير توزيع أفراد : ثالثا

 لجدول الاتي:وفق ا المستوى التعليميخصائص عينة الدراسة حسب متغير  توزيعيلخص التحليل الإحصائي    

 المستوى التعليميالعينة حسب متغير توزيع  (:10-12الجدول رقم )

 %النسبة المئوية التكرارات المستوى التعليمي
 %56.6 43 متوسط
 %34.2 26 ثانوي

 %9.2 7 جامعي
 %100 76 المجموع

 المستوى التعليمي متغير (10-12ملحق رقم ) .SPSS 20المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برنامج 

سنة30أقل من  سنة40و30ما بين  سنة40أكثر من 

30.30%

36.80%
32.90%

العمر
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 المستوى التعليميالعينة حسب متغير توزيع  (10-12الشكل رقم )

 
 (10-12المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على الجدول رقم )

 فئة تليها ،%37.7 بنسبة المتوسط التعليمي المستوى ذوي من العينة أفراد أغلب المبينة اعلاه الجدولمن معطيات 
 يعكس التوزيع هذا، يعني فقط %8.0 بلغت نسبيا ضعيفة بنسبة الجامعي فئة جاءت بينما ،%03.0 بنسبة الثانوي

 حول وتصوراتهم تهماستجابا طبيعة على يؤثر قد ما وهو متوسطة، تعليمية مستويات إلى ينتمون المشاركين غالبية أن
 .التأمينية الخدمات

 نوع التأمين الذي تتعامل به مع الشركةالعينة حسب توزيع أفراد : رابعا

 الشركة مع به تتعامل الذي التأمين نوعخصائص عينة الدراسة حسب متغير  توزيعيلخص التحليل الإحصائي 
 وفق الجدول الاتي:

 نوع التأمين الذي تتعامل به مع الشركةالعينة حسب متغير توزيع  (:10-12الجدول رقم )

 %النسبة المئوية التكرارات نوع التأمين الذي تتعامل به مع الشركة
 %71.1 54 تأمين سيارات
 %15.8 12 تأمين ممتلكات

متوسط ثانوي جامعي

%56.60, متوسط

%34.20, ثانوي

%9.20, جامعي

المستوى التعليمي
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 %5.3 4 تأمين عقار
 %7.9 6 أكثر من نوع

 %100 76 المجموع
نوع التأمين الذي حسب  متغير (10-12ملحق رقم ) .SPSS 20المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برنامج 

 تتعامل به مع الشركة

 نوع التأمين الذي تتعامل به مع الشركةالعينة حسب متغير توزيع  (10-12الشكل رقم )

 
 (10-12المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على الجدول رقم )

 أن يعكس ما وهو ،%60.0 بنسبة السيارات تأمين مجال في الشركة مع يتعاملون العينة أفراد أغلب الجدول من خلال
 العقار وتأمين ،%03.9 الممتلكات تأمين نسبة بلغت للشركة، بينما الأساسي النشاط يمثل التأمين من النوع هذا

 .تأمين نوع من أكثر في الشركة مع يتعاملون العينة أفراد من %6.8 أن حين في ،%3.0 بـ نسبيا ضعيفة نسبة

 مدة التأمين العينة حسب متغير توزيع أفراد : خامسا

 وفق الجدول الاتي:مدة التأمين خصائص عينة الدراسة حسب متغير  توزيعيلخص التحليل الإحصائي 

 التأمين مدة العينة حسب متغيرتوزيع  (:10-12الجدول رقم )

71.10%

15.80%

5.30%
7.90%

نوع التأمين الذي تتعامل به مع الشركة

تأمين سيارات تأمين ممتلكات تأمين عقار أكثر من نوع
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 %النسبة المئوية التكرارات مدة التأمين
 %100.0 76 سنة كاملة

 %0.0 0 أشهر 6
 %0.0 0 أشهر 3

 %100 76 المجموع
 مدة التأمينمتغير  (10-12ملحق رقم ) .SPSS 20المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برنامج 

 مدة التأمين العينة حسب متغيرتوزيع  (10-12الشكل رقم )

 
 (10-12إعداد الطالبتين بناء على الجدول رقم )المصدر: من 

 لم حين في ،%011 بنسبة كاملة سنة لمدة تأمين بعقود الشركة مع يتعاملون العينة أفراد جميع أن الجدول من يتضح
 (.أشهر 7 أو أشهر 0) الأجل قصيرة بعقود تعامل أي يظهر

 مدة تعاملك مع الشركة العينة حسب متغير توزيع أفراد : سادسا

 الاتي: الجدول وفقمدة تعاملك مع الشركة خصائص عينة الدراسة حسب متغير  توزيعيلخص التحليل الإحصائي   

 مدة تعاملك مع الشركةالعينة حسب متغير توزيع  (:10-12الجدول رقم )

سنة كاملة أشهر6 أشهر3

مدة التأمين
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 %النسبة المئوية التكرارات مدة تعاملك مع الشركة
 %18.4 14 أقل من سنة

 %17.1 13 سنوات 0إلى  0من 
 %64.5 49 سنوات 0أكثر من 

 %100 76 المجموع
 مدة تعاملك مع الشركةمتغير  (10-12ملحق رقم ) .SPSS 20المصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برنامج 

 مدة تعاملك مع الشركةالعينة حسب متغير توزيع  :(10-12الشكل رقم )

 
 (10-12الطالبتين بناء على الجدول رقم )المصدر: من إعداد 

 يعكس هذا ،%73.3 بنسبة سنوات 0 من أكثر منذ الشركة مع يتعاملون العينة أفراد أغلب أن الجدولمن معطيات 
 ،%09.3 سنة من لأق منذ الشركة مع يتعاملون الذين نسبة بلغت بينما، والشركة الزبائن بين الأمد طويلة علاقة وجود
 .%06.0 سنوات 0 إلى 0 منذ معها يتعاملون الذين ونسبة

 محور الفرع الثاني: عرض وتحليل إجابات أفراد العينة لعبارات 

  لتابعوالمتغير االمستقل  المتغير تقييم مستوى تطبيق كل من أبعاد       

أقل من سنة سنوات3إلى 1من  سنوات3أكثر من 

مدة تعاملك مع الشركة
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  العام لإجابات عينة الدراسة وذلك من خلال تقييم مستوى  الاتجاهسنحاول من خلال هذا الجزء تقدير
تطبيق أبعاد المستقل وذلك بحساب كل من المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف وتقدير 

 الاتجاه العام للإجابات الخاصة بأفراد العينة.

 ان المعدل يها، بمعنى أنه كل ما كحيث يوضح المتوسط الحسابي لكل فقرة معدل درجات الموافقة للعينة عل
أكبر كل ما كان العنصر المقاس أكثر تطبيق في محل الدراسة ويوضح الانحراف المعياري درجة الاختلاف 

كل ما   لى المتوسط )معامل التشتت النسبي(إوالتجانس بين آراء العينة رأي أنه كل ما تكون نسبة الانحراف 
 تفاقا حول الفقرة. يكون أقل كل ما تكون العينة أكثر ا

  من خلال هذا المنطلق يمكن تقدير الاتجاه العام حول آراء العينة حول تطبيق كل عنصر وكل بعد من أبعاد  
 العام لإجابات عينة الدراسة الذي من خلاله الاتجاهالذي من خلاله نبين  الخماسي بواسطة مقياس ليكارت

 نبين الاتجاه العام لإجابات عينة الدراسة.
 

 لمحور الأول: المتغير المستقل  ا

  :الملموسيةالبعد الأول 

 الملموسية بعدلإجابات الافراد يوضح  (:10-12) جدول رقم

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

(Mean) 

 الانحراف المعياري
(Std. Deviation) 

 معامل الاختلاف
(CV %) 

 الاتجاه العام

 مرتفع جدا %10.85 0.49701 4.5789 الوثائق والعقود المقدمة واضحة ونظمة

المظهر العام للموظفين يعطي انطباعًا 
 إيجابيًا

 مرتفع جدا 11.62% 0.52766 4.5395

التجهيزات والوسائل المستعملة تعكس 
 مستوى مهني مقبول

 مرتفع جدا 15.22% 0.68300 4.4868
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مقر الشركة مريح ومنظم لإستقبال 
 الزبائن

 جدامرتفع  17.07% 0.74775 4.3816

 مرتفع جدا %25.52 1.07475 4.2105 يوجد موقف آمن للسيارات

 مرتفع جدا %12.93 0.57413 4.4395 المتوسط العام لبعد الملموسية

 بعد الملموسية( 10-12ملحق رقم ) SPSS.V26ين بالاعتماد على مخرجات برنامج تالمصدر: من إعداد الطالب

، (3 إلى 3.00 من) جدا مرتفع مستوى في جاءت الملموسية بعد ضمن الفقرات جميعمن خلال الجدول نلاحظ 
 عن كبير رضا يعكس مما ،(4.5789) "ونظمة واضحة المقدمة والعقود الوثائق" فقرة في كان متوسط أعلىحيث 
 ضمن يزال لا لكنه ،(4.2105) "للسيارات آمن موقف يوجد" فقرة في ظهر متوسط الرسمية، أدنى الإجراءات وضوح

 آراء في نسبي تباين وجود إلى يشير (CV = 25.52%) الاختلاف معامل أن ملاحظة مع جدا، المرتفع المستوى
 .النقطة هذه حول المستجيبين

 التجهيزات، المقر،) للشركة والظاهرية المادية الجوانب أن على يدل مما جدا، مرتفع هو الملموسية لبعد العام الاتجاه
 .الزبائن من قوي إيجابي بتقييم تحظى( المرافق الوثائق، المظهر،

 

  الإستجابة: الثانيالبعد 

 الإستجابة بعدللإجابات الافراد يوضح  (:21-12) جدول رقم

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

(Mean) 

 الانحراف المعياري
(Std. Deviation) 

 معامل الاختلاف
(CV %) 

 الاتجاه العام

 يتم استقبالي بشكل جيد في كل مرة
 أتعامل فيها مع الشركة

 مرتفع جدا 13.92% 0.63798 4.5789
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يتم معالجة ملفات التعويض الخاصة بي 
 في آجال معقولة

 مرتفع جدا 14.64% 0.66280 4.5263

يتم الرد على استفساراتي من طرف 
 الشركة في الوقت المناسب

 مرتفع جدا 12.93% 0.57413 4.4395

تبادر الشركة بحل المشكلات التي 
 تواجهني دون تأخير

 مرتفع جدا 21.36% 0.89912 4.2105

 مرتفع جدا %12.57 0.55266 4.3947 المتوسط العام لبعد الاستجابة

 الاستجابةبعد ( 10-12ملحق رقم ) SPSS.V26ين بالاعتماد على مخرجات برنامج تالمصدر: من إعداد الطالب

، (3 إلى 3.00 من) حسب معطيات الجدول  جدا مرتفع مستوى في جاءت الاستجابة بعد ضمن الفقرات جميع
 يعكس مما ،(4.5789) "الشركة مع فيها أتعامل مرة كل في جيد بشكل استقبالي يتم" فقرةال متوسط أعلىوكان 
 "تأخير دون واجهنيت التي المشكلات بحل الشركة تبادر" فقرة في ظهر متوسط أدنى، و الاستقبال أسلوب عن كبير رضا

 (CV = 21.36%) الاختلاف معامل أن ملاحظة مع جدا، المرتفع المستوى ضمن يزال لا لكنه ،(4.2105)
 .المشكلات لحل المبادرة سرعة حول المستجيبين آراء في نسبي تباين وجود إلى يشير

 والمبادرة لجيد،ا الاستقبال الملفات، معالجة الرد، سرعة أن على يدل مما جدا، مرتفع هو الاستجابة لبعد العام الاتجاه
 .الزبائن من قوي إيجابي بتقييم تحظى المشكلات لحل

 حسن التواصل: ثالثالبعد ال 

 حسن التواصل بعدللإجابات الافراد يوضح  (:21-12) جدول رقم

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

(Mean) 

 الانحراف المعياري
(Std. Deviation) 

 الاختلافمعامل 
(CV %) 

 الاتجاه العام

ة يتميز أسلوب تعامل الموظفين لي باللباق
 والاحترام

4.5789 0.63798 13.92% 
 جدا مرتفع
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د التواصل بسهولة مع الشركة عن أستطيع
 الحاجة

4.4737 0.73889 16.51% 
 جدا مرتفع

 يشرح الموظفون الخدمات التأمينية بطريقة
 واضحة ومفهومة

4.4605 0.72001 16.14% 
 جدا مرتفع

أشعر أن الشركة تعُلمني بجميع 
الإجراءات المتعلقة بعقد التأمين 

 والتعويض
4.4211 0.80437 18.20% 

 جدا مرتفع

 جدا مرتفع %13.93 0.62495 4.4836 المتوسط العام لبعد حسن التواصل

 حسن التواصلبعد ( 21-12ملحق رقم ) SPSS.V26ين بالاعتماد على مخرجات برنامج تالمصدر: من إعداد الطالب

 فقرةلل متوسط أعلى، (3 إلى 3.00 من) جدا مرتفع مستوى في جاءت التواصل حسن بعد ضمن الفقرات جميع
 المهني التعامل أسلوب عن كبير رضا يعكس مما ،(4.5789) "والاحترام باللباقة لي الموظفين تعامل أسلوب يتميز"
 يزال لا لكنه ،(4.4211) "والتعويض التأمين بعقد المتعلقة الإجراءات بجميع إعلامي يتم" فقرة في ظهر متوسط أدنىو 

 في نسبي تباين وجود إلى يشير (CV = 18.20%) الاختلاف معامل أن ملاحظة مع جدا، المرتفع المستوى ضمن
 .المقدمة المعلومات وضوح حول المستجيبين آراء

 بالإجراءات موالإعلا التواصل سهولة الشرح، وضوح أن على يدل مما جدا مرتفع هو التواصل حسن لبعد العام الاتجاه
 .الزبائن من قوي إيجابي بتقييم تحظى

  الثقة والأمان: الرابعالبعد 

 الثقة والأمان بعدللإجابات الافراد يوضح  (:22-12) جدول رقم

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

(Mean) 

 الانحراف المعياري
(Std. Deviation) 

 معامل الاختلاف
(CV %) 

 الاتجاه العام
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أثق في المعلومات التي تقدمها شركة 
 التأمين

4.5132 0.64277 14.24% 
 جدا مرتفع

تحافظ الشركة على سرية معلوماتي 
 الشخصية

4.5132 0.70225 15.55% 
 جدا مرتفع

يتم أخذ وضعيتي بعين الاعتبار عند 
 تقديم الخدمة

4.4737 0.72062 16.11% 
 جدا مرتفع

تتميز الشركة بالوفاء بوعودها اتجاه 
 الزبائن

4.3684 0.81391 18.63% 
 جدا مرتفع

 جدا مرتفع %14.02 0.62629 4.4671 المتوسط العام لبعد الثقة والأمان

 الثقة والأمانبعد ( 21-12ملحق رقم ) SPSS.V26ين بالاعتماد على مخرجات برنامج تالمصدر: من إعداد الطالب

 فقرتي متوسط ، حيث كان أعلى(3 إلى 3.00 من) جدا مرتفع مستوى في جاءت والأمان جميعها الثقة فقرات بعد
 يعكس مما ،(4.5132) "الشخصية معلوماتي سرية على الشركة تحافظ" و" الشركة تقدمها التي المعلومات في أثق"

 بوعودها بالوفاء لشركةا تتميز" فقرة في ظهر متوسط أدنىالزبائن في حين  بيانات وحماية الشركة مصداقية عن كبير رضا
 = CV) الاختلاف معامل أن ملاحظة مع جدا، المرتفع المستوى ضمن يزال لا لكنه ،(4.3684) "الزبائن اتجاه

 .بوعودها الشركة وفاء مدى حول المستجيبين آراء في نسبي تباين وجود إلى يشير (18.63%

 تشكل لشخصيا والاعتبار والوفاء والسرية الثقة أن على يدل مما جدا، مرتفع هو والأمان الثقة لبعد العام إذا الاتجاه
 .الزبون رضا تعزيز في أساسية عناصر

  التعاطف: الخامسالبعد 

 التعاطف بعدللإجابات الافراد يوضح  (:20-12) جدول رقم

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

(Mean) 

 الانحراف المعياري
(Std. Deviation) 

 معامل الاختلاف
(CV %) 

 الاتجاه العام
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تضع الشركة مصلحة الزبون في أولى 
 اهتماماتها

4.3947 0.83393 18.97% 
 جدا مرتفع

أشعر أن الشركة تظهر تفهمًا لظروفي 
 واستفساراتي

4.3553 0.81165 18.64% 
 جدا مرتفع

 جدا مرتفع %18.58 0.79692 4.2895 يهتم الموظفون بمشاكلي بشكل شخصي

 جدا مرتفع %16.16 0.70225 4.3465 المتوسط العام لبعد التعاطف

 التعاطفبعد ( 22-12ملحق رقم ) SPSS.V26ين بالاعتماد على مخرجات برنامج تالمصدر: من إعداد الطالب

، كان (3 إلى 3.00 من) جدا مرتفع مستوى في جاءت التعاطف بعد ضمن الفقرات جميعنلاحظ من خلال الجدول 
 اهتمام عن كبير رضا يعكس مما ،(4.3947) "اهتماماتها أولى في الزبون مصلحة الشركة تضع" فقرةلل متوسط أعلى

 ،(4.2895) "يشخص بشكل بمشاكلي الموظفون يهتم" فقرة في ظهر متوسط أدنىو  كأولوية الزبون بمصلحة الشركة
 يشير مما ،%09.86و %09.39 بين تراوح (CV) الاختلاف معاملو  جدا المرتفع المستوى ضمن يزال لا لكنه
 .الإيجابي العام الاتجاه في يظل لكنه البعد، هذا حول المستجيبين آراء في نسبي تباين وجود إلى

 لمصلحة لويةالأو  وإعطاء التفهم، الشخصي، الاهتمام أن على يدل مما جدا، مرتفع هو التعاطف لبعد العام الاتجاهإذا 
 .الزبون رضا تعزيز في أساسية عناصر الزبون

  المسؤولية: السادسالبعد 

 المسؤولية بعدللإجابات الافراد يوضح  (:20-12) جدول رقم

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

(Mean) 

 الانحراف المعياري
(Std. Deviation) 

 معامل الاختلاف
(CV %) 

 الاتجاه العام

العمال منضبطون من حيث مواقيت 
 العمل

 مرتفع جدًا 15.22% 0.68300 4.4868
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 مرتفع جدًا %14.78 0.66319 4.4868 يتم شرح شروط العقد بوضوح وشفافية

 مرتفع جدًا %15.04 0.66872 4.4474 تحرص الشركة على احترام حقوق الزبائن

تتحمل شركة التأمين مسؤوليتها عند 
 حدوث أي خطأ أو تقصير

 مرتفع جدًا 19.70% 0.86359 4.3816

 مرتفع جدًا %17.79 0.78885 4.4342 المتوسط العام لبعد المسؤولية

 المسؤوليةبعد ( 20-12ملحق رقم ) SPSS.V26ين بالاعتماد على مخرجات برنامج تالمصدر: من إعداد الطالب

 الزبائن نأ يعكس مما جدا، مرتفع مستوى في جاءت المسؤولية بعد ضمن الفقرات جميعمن خلال الجدول نلاحظ    
 مواقيت حيث من ضبطونمن العمال" فقرتي في ظهر متوسط أعلىحيث كام  بمسؤولياتها الشركة التزام في قوية ثقة لديهم
 العقود في والوضوح الانضباط أن على مؤشر وهو ،(4.4868) "وشفافية بوضوح العقد شروط شرح يتم" و" العمل
 أو خطأ أي دوثح عند مسؤوليتها التأمين شركة تتحمل" فقرة في كان متوسط أدنىو  للشركة بارزة قوة نقاط يمثلان
 = CV)  الاختلاف معامل في حين  جدا، المرتفع المستوى ضمن تزال لا فهي ذلك ورغم ،(4.3816) "تقصير

 وقوع عند ؤوليةالمس بتحمل الشركة التزام مدى حول المستجيبين آراء في نسبي تفاوت وجود عن يكشف (19.70%
 .الأخطاء

 تشكل العقود في الوضوحو  الحقوق احترامو  الانضباط أن على يدل مما جدا، مرتفع هو المسؤولية لبعد العام الاتجاهإذا 
 .الزبائن لدى الشركة صورة تعزيز في أساسية ركائز

  السعر: السابعالبعد 

 السعر بعدللإجابات الافراد يوضح  (:20-12) جدول رقم

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

(Mean) 

 الانحراف المعياري
(Std. Deviation) 

 معامل الاختلاف
(CV %) 

 الاتجاه العام
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أشعر أن القيمة التي أدفعها مقابل الخدمة 
 مبررة

 مرتفع جدا 15.08% 0.68262 4.5263

استطيع اختيار أقساط التأمين التي 
 مع قدرتي الشرائية تتلاءم

4.5000 0.64291 14.29% 
 مرتفع جدا

الخدمات بالوضوح تتسم تسعيرة 
 والشفافية

4.4737 0.77414 17.30% 
 مرتفع جدا

أرى أن أسعار الخدمات مناسبة مقارنة 
 بجودتها

4.3816 0.74775 17.07% 
 مرتفع جدا

 مرتفع جدا %14.29 0.63897 4.4704 المتوسط العام لبعد السعر

 السعربعد ( 20-12ملحق رقم ) SPSS.V26ين بالاعتماد على مخرجات برنامج تالمصدر: من إعداد الطالب

 رضا يعكس مما ،(3 إلى 3.00 من) جدا مرتفع مستوى في جاءت السعر بعد ضمن الفقرات جميعنلاحظ ان      
 "مبررة الخدمة ابلمق أدفعها التي القيمة أن أشعر" فقرة في كان متوسط أعلى، عام بشكل التسعير سياسة عن الزبائن

(Mean = 4.5263)، طمتوس أدنى، و المقدمة الجودة مقابل عادلة الأسعار أن يرون الزبائن أن على مؤشر وهو 
 المستوى ضمن تزال لا فهي ذلك ورغم ،(4.3816) "بجودتها مقارنة مناسبة الخدمات أسعار أن أرى" فقرة في ظهر

 تقييم في التباين بعض وجود عن يكشف (CV = 17.07%) الاختلاف معامل أن ملاحظة مع جدا، المرتفع
 .النقطة لهذه المستجيبين

 المدفوعة القيمة روتبري الأقساط اختيار إمكانية الأسعار، وضوح أن على يدل مما جدا مرتفع هو السعر لبعد العام الاتجاه
 .الزبون رضا تعزيز في أساسية عناصر كلها

 المحور الثاني: المتغير التابع 

 المتغير التابع: رضا الزبون 

 رضا الزبون للمتغير التابع إجابات الافراديوضح  (:20-12) رقمجدول 
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المتوسط  الفقرة
 الحسابي

(Mean) 

 الانحراف المعياري
(Std. 

Deviation) 

 معامل الاختلاف
(CV %) 

 الاتجاه العام

أوصي الآخرين والأشخاص الذين 
 أعرفهم بالتعامل مع هذه الشركة

 مرتفع جدا 13.48% 0.62618 4.6447

بالارتياح عند تعاملي مع  أشعر
 الشركة

 مرتفع جدا 13.68% 0.63176 4.6184

أنا راضي/ة بشكل عام عن 
 الخدمات التأمينية المقدمة

 مرتفع جدا 14.46% 0.66001 4.5658

أنوي الاستمرار في التعامل مع هذه 
 الشركة مستقبلا

 مرتفع جدا 14.01% 0.63949 4.5658

راراً قاعتبر اختياري لهذه الشركة 
 موفقًا

 مرتفع جدا 14.01% 0.63949 4.5658

أملك صورة واضحة عن الخدمات 
 التي أرغب في الحصول عليها

 مرتفع جدا 12.79% 0.57720 4.5132

لا أتعرض للخطر عند الاستفادة 
 مرتفع جدا %13.33 0.60000 4.5000 من الخدمة المقدمة

تلبي خدمات التأمين للشركة كل 
 توقعاتي

 مرتفع جدا 15.69% 0.70188 4.4737

 مرتفع جدا %12.38 0.56399 4.5559 المتوسط العام لبعد رضا الزبون
 ( متغير رضا الزبون20-12ملحق رقم ) SPSS.V26ين بالاعتماد على مخرجات برنامج تالمصدر: من إعداد الطالب
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 الشركة عن ئنالزبا من وشامل قوي رضا يعكس مما جدًا، مرتفع مستوى في جاءت الزبون رضا بعد ضمن الفقرات جميع
 "لشركةا هذه مع بالتعامل أعرفهم الذين والأشخاص الآخرين أوصي" فقرة في كان متوسط وخدماتها حيث أعلى

 الشركة صورة ززيع مما أيضًا، الآخرين يوصون بل الشخصي بالرضا يكتفون لا الزبائن أن على مؤشر وهو ،(4.6447)
 تزال لا فهي هذا ورغم ،(4.4737) "توقعاتي كل للشركة التأمين خدمات تلبي" فقرة في ظهر متوسط الإيجابية وأدنى

 التباين بعض وجود عن يكشف (CV = 15.69%) الاختلاف معامل أن ملاحظة مع جدا، المرتفع المستوى ضمن
 .توقعاتهم مع الخدمات تطابق مدى حول المستجيبين تقييم في

 والوضوح لارتياح،با الشعور التوصية، الاستمرار، الرضا، أن على يدل مما جدًا، مرتفع هو الزبون رضا لبعد العام الاتجاه
 .للشركة الزبائن ولاء تعزيز في أساسية عناصر كلها الخدمات في

 اختبار فرضيات الدراسةو  نتائجمناقشة الالمطلب الثاني: 

 نتائج المقابلة أولا : 

 استنتجنا ما يلي :بعد اجراء المقابلة مع مديرة وكالة سلامة للتأمين وإعادة التأمين بورقلة 

 :لجودة الخدمة التأمينية فكانت الإجابات بالنحو التالي لمحور ابالنسبة 

 ادة التعامللى إعإرضا الزبون عن خدماتها حيث أن الزبون الراضي يميل  تقيم الوكالة جودة خدماتها من خلال 
 مع نفس الوكالة والاستفادة من خدماتها بشكل مستمر ؛

  ونعم, المؤسسة تعتمد على وسائل تكنولوجية لتسهيل خدماتها من خلال استخدام مواقع تواصل اجتماعي 
 التعامل مع الزبائن عن بعد والاجابة على استفساراتهم ؛ فيالبريد الإلكتروني 

 كتسب الزبائن بل يكون على أساس سنوات الخبرة فهنا الموظف ي لا يتم تكوين الموظفين لتحسين التعامل مع
 الزبائن ؛مع أسلوب معاملة 

 لا, بحيث تعتمد على استراتجيات معينة لتحسين جودة الخدمة ؛ 
 . المنتج أكثر استعمالا هو تأمين سيارات 

 ور لرضا الزبون فكانت الإجابات كالتالي :لمحبالنسبة  
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 صية و الخدمات المقدمة من خلال استمرارية الزبون في التعامل مع الشركة والت يمكن معرفة رضا الزبائن عن
 بها للغير ؛

 بالنسبة لآليات قياس رضا الزبون الوكالة لا تستخدم أي أليات ؛ 
  يتم التعامل مع شكاوي الزبائن في حالة عدم رضاه عن الخدمة المقدمة من خلال الاستماع الى رأيه أولا

 اه ومحاولة إيجاد حلول ترضي الطرفين ؛ومعرفة سبب عدم رض
  تعافظ المؤسسة على زبائنها من خلال توفير الراحة والأمان والسرعة في تقديم الخدمة والرد على استفساراتهم

. 

 بالنسبة لمحور علاقة جودة الخدمة برضا الزبون :

 الإجابة بلا من خلال تأثر الزبون بالتأخير في تلبية الخدمة ، حيث أنها لا تعاني من بالنسبة للمؤسسة فكات 
 هذا المشكل ؛

  أما بالنسبة لتحيسين الجودة والذي يساهم في جذب العملاء فكانت الإجابة بنعم وهذا ما تركز عليه المؤسسة
. 

 وهي كالتالي :وفي الأخير تم طلب اقتراحات مستقبلية للمؤسسة لتحسين جودة الخدمة التأمينية 

 تخصيص ميزانية مستقلة لتحسين جودة الخدمات التأمينية المقدمة ؛ 
 . توفير معدات متطورة تساعد في تسهيل المعاملات بين المؤسسة والزبائن 

 نتائج الإستبيانثانيا : 

هو اختبار إحصائي  One Sample T-Testاختبار One Sample T.TESTاختبار الفرضيات  
يستخدم لمقارنة متوسط عينة واحدة بقيمة معروفة أو مفترضة لمتوسط المجتمع، يهدف هذا الاختبار إلى تحديد ما إذا  

 كان هناك فرق ذو دلالة إحصائية بين متوسط العينة والقيمة المحددة مسبقا.

 جودة الخدمة التأمينية الأولى الفرضيةالفرع الأول: 
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 "مستوى جودة الخدمة التأمينية في وكالة السلامة للتأمينات بورقلة مرتفع "الفرضية صياغة 

 والقيمة التأمينية الخدمة جودة لمستوى الحسابي المتوسط بين إحصائيا دال فرق يوجد لا :(H0) الصفرية الفرضية
 .(3) المرجعية

 المرجعية القيمةو  التأمينية الخدمة جودة لمستوى الحسابي المتوسط بين إحصائيا دال فرق يوجد(: H1) البديلة الفرضية
 (.مرتفع التأمينية الخدمة جودة مستوى أن أي) 0 من أكبر المتوسط يكون بحيث ،(0)

 الفرضة الاولى التأمينية الخدمة جودة لأبعاد One-Sample T-Test اختبار نتائج(: 20-12) رقم جدول

 T قيمة البعد
 المحسوبة

 درجات
 (df) الحرية

 مستوى
 Sig المعنوية

 بين الفرق
 المتوسطين

 %83مستوى الثقة 
قرار 

 القيمة الدنيا الاختبار
القيمة 

 القصوى
 الملموسية

 قبول 1.571 1.308 1.439 0.000 75 21.858
 قبول 1.521 1.268 1.395 0.000 75 22.001 الاستجابة

 حسن
 قبول 1.626 1.341 1.484 0.000 75 20.695 التواصل

 قبول 1.610 1.324 1.467 0.000 75 20.422 والأمان الثقة
 قبول 1.507 1.186 1.346 0.000 75 16.715 التعاطف

 قبول 1.600 1.295 1.447 0.000 75 18.869 المسؤولية
 قبول 1.616 1.324 1.470 0.000 75 20.061 السعر

 الفرضية الاولى 20-12ملحق رقم  SPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج  تينلباالطالمصدر: من إعداد 

 الاحتمالية القيمةجميع  أنو  2.00مرتفعة مقارنة بالقيمة الجدولية المحسوبة  tجميع قيم  الجدول معطيات من نلاحظ
Sig = 0.000 لفرضيةا وقبول الصفرية الفرضية برفض القرار قوة يعزز مما ،(1.13) الدلالة مستوى من بكثير أقل 

 المشاركين أن أي ،الفرضي المتوسط من أعلى إلى واضح بشكل تميل العينة إجابات أن يوضح  الفرق متوسط، و البديلة
 موجبة الفترة هذه ضمن القيم جميع الثقة فترة، في حين المفترض المتوسط المستوى يتجاوز كل الابعاد مستوى أن يرون

 الإجمالي ابيالحس المتوسط، في حين إحصائيا ومؤكد ثابت بل عشوائيا ليس الفرق أن يعني ما ،0.39و  0.03بين 
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 أما  بدرجة مرتفعة ومتفاوت تقييم إلى يميلون المشاركين أن إلى يشير مما ،(0) الفرضية القيمة من أعلى لكل الابعاد
 .بينهم يركب تباين يوجد ولا جدا متقاربة المشاركين آراء أن يعكس مما نسبيا، منخفض فهو المعياري الانحراف

 إحصائية دلالة ذا فرقا هناك أن أي ،(H1) البديلة الفرضية ونقبل (H0) الصفرية الفرضية نرفضر: القرا لقاعدة ووفقا
 وكالة في ةالتأميني الخدمة جودة مستوى أن على يدل مما الأبعاد، لجميع الفعلية والمتوسطات( 0) الفرضي المتوسط بين

 .المقدمة الخدمات عن الزبائن رضا يعكس ما وهو إحصائيا، دال بشكل مرتفع بورقلة للتأمينات السلامة

 الزبون رضا الثانية الفرضية: الثاني الفرع

 "مرتفع بورقلة للتأمينات السلامة وكالة من المقدمة الخدمات عن الزبون رضا مستوىالفرضية "

 .(3) لمرجعيةا والقيمة الزبون رضا لمستوى الحسابي المتوسط بين إحصائيا دال فرق يوجد لا :(H0) الصفرية الفرضية

 بحيث ،(0) جعيةالمر  والقيمة الزبون رضا لمستوى الحسابي المتوسط بين إحصائيا دال فرق يوجد(: H1) البديلة الفرضية
 (.مرتفع الزبون رضا مستوى أن أي) 0 من أكبر المتوسط يكون

 الزبون الفرضية الثانية رضا لمستوى One-Sample T-Test اختبار نتائج (:20-12) رقم جدول

 T قيمة المحور
 المحسوبة

 درجات
 (df) الحرية

 مستوى
 Sig المعنوية

 بين الفرق
 المتوسطين

 %83مستوى الثقة 
قرار 

القيمة  القيمة الدنيا الاختبار
 القصوى

 قبول 0.793 0.306 0.337 1.111 63 03.130 الزبون رضا
 الفرضية الثانية 20-12ملحق رقم  SPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج  تينلباالمصدر: من إعداد الط

 0.11 الجدولية بالقيمة مقارنة مرتفعة قيمة وهي ،03.130  المحسوبة t قيمة أن الجدول معطياتخلال  من نلاحظ
 جوهري فرق 3.337 الفعلي والمتوسط( 0) الفرضي المتوسط بين الفرق أن يعني ما ،α = 0.05 دلالة مستوى عند
 القرار قوة يعزز مما ،1.13 الدلالة مستوى من بكثير أقل Sig = 0.000 الاحتمالية القيمةو  ،قوية إحصائية دلالة ذو

 بشكل تميل العينة إجابات أن يوضح 0.337 الفرق متوسط، في حين البديلة الفرضية وقبول الصفرية الفرضية برفض
 المتوسط توىالمس يتجاوز المقدمة الخدمات عن رضاهم أن يرون المشاركين أن أي الفرضي، المتوسط من أعلى إلى واضح
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 بل اعشوائي ليس الفرق أن يعني ما موجبة، الفترة هذه ضمن القيم جميع 0.793 – 0.306 الثقة فترة، و المفترض
 المشاركين أن إلى يشير مما ،(0) الفرضية القيمة من أعلى 3.337 الإجمالي الحسابي المتوسط، و إحصائيا ومؤكد ثابت
 آراء أن يعكس مما نسبيا، منخفض فهو( 1.37088) المعياري الانحراف أما، مرتفعة بدرجة رضاهم تقييم إلى يميلون

 .بينهم كبير تباين يوجد ولا جدًا متقاربة المشاركين

 :القرار لقاعدة ووفقا

 ضيالفر  المتوسط بين إحصائية دلالة ذا فرقا هناك أن أي، (H1) البديلة الفرضية ونقبل (H0) الصفرية الفرضية نرفض
 السلامة وكالة من المقدمة الخدمات عن الزبون رضا مستوى أن على يدل مما ،(3.337) الفعلي والمتوسط( 0)

 .إحصائيا دال بشكل مرتفع بورقلة للتأمينات

 أثر لأبعاد جودة الخدمة التأمينية على رضا الزبونالفرع الثالث: الفرضية الثالثة 

 ".الزبون رضا على التأمينية الخدمة جودة لأبعاد أثر ذات علاقة توجدصياغة الفرضيات :"

 .الزبون رضا على التأمينية الخدمة جودة لأبعاد إحصائيا دال أثر يوجد لا :(H0) الصفرية الفرضية

 .الزبون رضا على التأمينية الخدمة جودة لأبعاد إحصائيا دال أثر يوجد(: H1) البديلة الفرضية

الفرضية  ونالزب رضا على التأمينية الخدمة جودة لأبعاد المتعدد الخطي الانحدار نموذج نتائج (:20-12) رقم جدول
 الثالثة

 Sig الدلالة مستوى المحسوبة F قيمة المربعات متوسط DF الحرية درجة المربعات مجموع النموذج
 0.000 10.837 1.797 7 12.580 الانحدار

 - - 0.166 68 11.276 الخطأ
 - - - 75 23.856 المجموع
 Sig الدلالة مستوى المحسوبة t قيمة β معامل المعياري الخطأ Β      المتغير
 0.003 3.104 - 0.469 1.455 الثابت

 0.001 3.497 0.391 0.110 0.384 الملموسية
 0.436 0.783 0.120 0.156 0.122 الاستجابة

 0.023 2.323 0.443 0.172 0.400 التواصل حسن
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 0.116 1.590- 0.287- 0.162 0.258- والأمان الثقة
 0.031 2.203 0.551 0.201 0.442 التعاطف
 0.455 0.752- 0.157- 0.176 0.132- المسؤولية

 0.177 1.363- 0.282- 0.183 0.249- السعر
 الزبون رضا التابع المتغير 1.306 التحديد معامل 1.607 الارتباط معامل

 الفرضية الثالثة 20-12، ملحق رقم SPSS 20بناء على مخرجات برنامج  تينالمصدر: من إعداد الطالب

 والبالغة المحسوبة F قيمة إلى استنادا الفرضية لاختبار النموذج صلاحية ثبات أعلاه الجدول خلال نلاحظ من     
 النموذج دلالة يؤكد مما ،α = 0.05 الدلالة مستوى من أقل وهي Sig = 0.000 احتمالية بقيمة 01.906

 رضا) التابع والمتغير( الخدمة جودة أبعاد) المستقلة المتغيرات بين الارتباط معامل أننلاحظ  الجدول نفس منو  ،ككل
 حديدالت معامل وأن، المتغيرات بين موجبة قوية علاقة يعكس ما وهو ،%60.7 بنسبة أي R = 0.726 بلغ( الزبون

 لناتجةا التغيرات إلى يعود الزبون رضا في الحاصل التباين من %30.6 حوالي أن يعني وهذا ،R² = 0.527 يساوي
 t قيمة بلغت كما،  النموذج في تدخل لم أخرى عوامل إلى المتبقية النسبة ترجع بينما التأمينية، الخدمة جودة أبعاد عن

 :واضحة إحصائية دلالة الأبعاد لبعض المحسوبة

 الملموسية بعد (t = 3.497، Sig = 0.001، β = 0.391)؛ 
 التواصل حسن بعد (t = 2.323، Sig = 0.023، β = 0.443)؛ 
 التعاطف بعد (t = 2.203، Sig = 0.031، β = 0.551). 

 .عرالسوكذلك  المسؤوليةو  والأمان الثقةو  الاستجابة مثل ،Sig > 0.05 إحصائية دلالة الأبعاد بقية تظهر لم بينما    

 لبديلا الفرض وقبول العدمي الفرض رفض يتم فإنه ،Sig < 0.05 بـ قدر الدالة الأبعاد لجميع الدلالة مستوى أن وبما
 = α دلالة ىمستو  عند الزبون رضا على التأمينية الخدمة جودة أبعاد لبعض إحصائيا دال أثر وجود على ينص الذي

0.05. 

 :المتعدد الخطي الانحدار معادلةيمكن صياغة 

 70.249X−60.132X−5+0.442X40.258X−3+0.400X2+0.122X1=1.455+0.384Xرضا الزبون  
  حيث:
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1X  =  الملموسية 

2X  =  الاستجابة 

3X  =  حسن التواصل 

4X  =  الثقة والأمان 

5X  =  التعاطف 

6X  =  المسؤولية 

7X =   السعر 

 الرابعة جودة الخدمة ورضا الزبون الرابع: الفرضية الفرع

 ".الزبون رضا على التأمينية الخدمة لجودة أثر ذات علاقة "توجد الفرضيات صياغة

 .الزبون رضا على التأمينية الخدمة لجودة إحصائيًا دال أثر يوجد لا :(H0) الصفرية الفرضية

 .الزبون رضا على التأمينية الخدمة لجودة إحصائيًا دال أثر يوجد :(H1) البديلة الفرضية

 الزبون رضا على التأمينية الخدمة لجودة البسيط الخطي الانحدار نموذج نتائج (:01-12) رقم جدول

درجة الحرية  مجموع المربعات النموذج
DF 

مستوى الدلالة  المحسوبة Fقيمة  متوسط المربعات
Sig 

 1.111 30.338 9.906 0 9.906 الانحدار
 - - 1.010 63 03.108 الخطأ

 - - - 63 00.937 المجموع
مستوى الدلالة  المحسوبة tقيمة  βمعامل  الخطأ المعياري Β      المتغير

Sig 
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 1.111 0.683 - 1.330 0.760 الثابت
 الخدمة جودة

 التأمينية
1.731 1.188 1.719 7.380 1.111 

 الزبون المتغير التابع رضا 1.061معامل التحديد  1.719معامل الارتباط 
 الرابعةالفرضية  20-12ملحق رقم  SPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج  تينلباالمصدر: من إعداد الط

 30.338 المحسوبة F قيمة إلى عتماداا الفرضية لاختبار النموذج صلاحية ثبات أعلاه الجدول خلالمن  نلاحظ    
 معامل، و  ككل النموذج دلالة يؤكد مما ،α = 0.05  الدلالة مستوى من أقل وهي Sig = 0.000 احتمالية بقيمة

 موجبة علاقة يعكس ما وهو  %71.9 بنسبة أي R = 0.608 بلغ الزبون ورضا التأمينية الخدمة جودة بين الارتباط
 الحاصل التباين من %06 حوالي أن يعني وهذا ،R² = 0.370 يساوي التحديد معامل، و المتغيرين بين القوة متوسطة

 تدخل لم أخرى عوامل لىإ المتبقية النسبة ترجع بينما التأمينية، الخدمة جودة عن ناتجة تغيرات إلى يعود الزبون رضا في
 مستوى من أقل وهي Sig = 0.000 احتمالية بقيمة 7.380=  المحسوبة t قيمة بلغت ، في حينالنموذج في

 المعياري الانحدار عاملم قيمة، و البديلة الفرضية وقبول الصفرية الفرضية برفض القرار قوة يعزز مما ،α = 0.05  الدلالة
Beta = 0.608 الزبون رضا على موجب مباشر أثر لها التأمينية الخدمة جودة أن توضح. 

 الفرضية وقبول (H0) الصفرية الفرضية رفض يتم فإنه ،(Sig = 0.000 < 0.05) بـ قدر الدلالة مستوى أن وبما  
 = α) ةدلال مستوى عند الزبون رضا على التأمينية الخدمة لجودة إحصائية دلالة ذا أثرا هناك أن أي ،(H1) البديلة

0.05). 

 البسيط الخطي الانحدار معادلة

 0.650X+1.672=الزبون رضا

X   = جودة الخدمة التأمينية 

( 1.731جودة الخدمة التأمينية تؤدي إلى زيادة رضا الزبون بمقدار )المعادلة تعني أن كل زيادة بمقدار وحدة واحدة في     
 .وحدة
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 الزبون التأمينية ورضا الخدمة جودة ارتباط بين أبعاد اختبار الخامسة الفرضية: الخامس الفرع

 ".(لزبونا رضا) للاستبانة الكلية والدرجة التأمينية الخدمة جودة أبعاد بين إحصائيا دالة ارتباط علاقة توجد"

 يبين الذي( 00-10) رقم الجدول في موضح هو كما بيرسون، الارتباط معامل باستخدام الفرضية هذه اختبار تم
 .للاستبانة الكلية والدرجة التأمينية الخدمة جودة أبعاد من بعد كل بين الارتباط معاملات

 برزت حيث ،α = 0.05 دلالة مستوى عند إحصائيا ودالة موجبة علاقات لها الأبعاد جميع أن النتائج أظهرت
 بعد يليهما الزبون، برضا ارتباطا الأبعاد كأقوى r = 0.605 والاستجابة r = 0.628 الملموسية أبعاد

 تأظهر ( السعر المسؤولية، والأمان، الثقة التواصل، حسن) الأبعاد بقية بينما ،r  =  0.552        التعاطف
 .إحصائيا دالة لكنها متوسطة ارتباطات

 مع التأمينية، الخدمة ودةج أبعاد بجميع متفاوتة بدرجات يتأثر الزبون رضا أن وتؤكد الخامسة الفرضية تدعم النتائج هذه
 .الأخرى على الأبعاد بعض تفوق

 على رضا الزبون خصائص الديموغرافية والعوامل العمليةالفرع السادس: الفرضية السادسة لل

دلالة إحصائية في رضا الزبون تعزى إلى الخصائص الديموغرافية )الجنس، العمر، المستوى توجد فروق ذات  الفرضية:
 .التعليمي( أو العوامل العملية )نوع التأمين، مدة التعامل مع الشركة(

 

 ةلاختبار أثر الخصائص الديموغرافية والعملي (ANOVA) نتائج تحليل التباين الأحادي (:01-12جدول رقم )
 بون.لى رضا الز ع
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 .01-12ملحق رقم  SPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج  تينلباالمصدر: من إعداد الط

 

 لمتغيرات رضا الزبون (Tukey HSD)المقارنات البعدية  :(02-12جدول رقم ) 

 قلالمست المتغير

 ةالمقارن الفئات
 بين الفرق

 المتوسطات
(I-J) 

 .Sig المعياري الخطأ

 الثقة فترة
 الحد) 83%

 الحد – الأدنى
 (الأقصى

 النتيجة

 مستوى الدلالة fقيمة  مربع المتوسطات  درجة الحرية مجموع المربعات 
 الجنس

 المتغير التابع
 رضا الزبون

 

 1.818 1.100 1.113 0 1.113 بين المجموعات
 - - 1.000 63 00.930 داخل المجموعة

 - - - 63 00.937 المجموع
 العمر

 المتغير التابع
 رضا الزبون

 

 1.313 1.780 1.000 0 1.333 بين المجموعات
 - - 1.000 60 00.300 داخل المجموعة

 - - - 63 00.937 المجموع
 المستوى التعليمي-

 المتغير التابع
 رضا الزبون

 

 1.830 1.138 1.108 0 1.108 بين المجموعات
 - - 1.007 60 00.909 داخل المجموعة

 - - - 63 00.937 المجموع
 نوع التأمين

 المتغير التابع
 رضا الزبون

 

 1.930 1.070 1.197 0 1.039 بين المجموعات
 - - 1.009 60 00.389 داخل المجموعة

 - - - 63 00.937 المجموع
 مدة التعامل مع الشركة

 المتغير التابع
 رضا الزبون

 

 1.903 1.013 1.076 0 1.000 بين المجموعات
 - - 1.003 60 00.600 داخل المجموعة

 - - - 63 00.937 المجموع
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 العمر

 – 01 من أقل
 31 إلى 01

-0.1873 0.1594 0.472 -0.5686 – 
0.1940 

 معنوي فرق لا

 – 01 من أقل
 31 من أكثر

-0.1089 0.1636 0.784 -0.5004 – 
0.2825 

 معنوي فرق لا

 – 31 إلى 30
 – 0.2944- 0.870 0.1558 0.0784 31 من أكثر

 معنوي فرق لا 0.4512

 المستوى
 التعليمي

 – متوسط
 – 0.2928- 0.942 0.1419 0.0467 ثانوي

 معنوي فرق لا 0.3862

 – متوسط
 – 0.5171- 0.984 0.2328 0.0399 جامعي

 معنوي فرق لا 0.5968

 – ثانوي
 – 0.5888- 1.000 0.2432 0.0069- جامعي

 معنوي فرق لا 0.5750

 التأمين نوع

 – سيارات
 – 0.3463- 0.883 0.1827 0.1343 ممتلكات

 معنوي فرق لا 0.6148

 – سيارات
 – 0.7397- 0.999 0.2967 0.0405 عقار

 معنوي فرق لا 0.8207

 – سيارات
 – 0.7429- 0.980 0.2464 0.0949- نوع من أكثر

 معنوي فرق لا 0.5530

 – ممتلكات
 0.992 0.3305 0.0938- عقار

-0.9631 – 
 معنوي فرق لا 0.7756

 – ممتلكات
 0.854 0.2863 0.2292- نوع من أكثر

-0.9820 – 
 معنوي فرق لا 0.5237

 أكثر – عقار
 نوع من

-0.1354 0.3696 0.983 -1.1073 – 
0.8365 

 معنوي فرق لا

 التعامل مدة

 – سنة من أقل
 0 إلى 0

 سنوات
0.0185 0.2196 0.996 

-0.5068 – 
 معنوي فرق لا 0.5438

 – سنة من أقل
 0 من أكثر

 سنوات
-0.0778 0.1728 0.894 

-0.4911 – 
 معنوي فرق لا 0.3355
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 0 إلى 1
 أكثر – سنوات

 سنوات 0 من
-0.0964 0.1779 0.851 

-0.5218 – 
 معنوي فرق لا 0.3291

 01.-12ملحق رقم  SPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج  تينلباالمصدر: من إعداد الط  
 

 لمتغيرات رضا الزبون Tukey HSD و ANOVA نتائج (: 00-12جدول رقم )

 Tukey نتائج أبرز .ANOVA (F) Sig المستقل المتغير
HSD الاستنتاج 

 بين فروق توجد لا 0.909 0.013 الجنس
 والإناث الذكور

 على للجنس أثر لا
 الزبون رضا

 0.504 0.692 العمر

( سنة 31–01) الفئة
 متوسط أعلى

 لكن( 3.7093)
 معنوية غير الفروق

 معنوياً  يؤثر لا العمر

 0.943 0.059 التعليمي المستوى
 ،متوسط) الفئات جميع

 ضمن( جامعي ثانوي،
 متجانسة مجموعة

 يؤثر لا التعليم

 0.852 0.262 التأمين نوع
 ،سيارات) بين فروق لا

 أكثر عقار، ممتلكات،
 (نوع من

 يؤثر لا التأمين نوع

 0.815 0.205 التعامل مدة

 0 من أكثر العملاء
 متوسط لديهم سنوات

( 3.3976) أعلى
 معنوي غير لكن

 تؤثر لا التعامل مدة

 .SPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج  تينلباالمصدر: من إعداد الط

ذات ، مما يعني عدم وجود فروق Sig > 0.05جميع قيم  ANOVA نتائج( 00-12) رقممن خلال الجدول 
 .دلالة إحصائية في رضا الزبون بين الفئات المختلفة )الجنس، العمر، التعليم، نوع التأمين، مدة التعامل(
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أكدت أن جميع الفئات تقع ضمن مجموعات متجانسة، أي أن الفروق بين المتوسطات غير  Tukey HSD نتائجو 
سنة أو العملاء  31–01رضا الفئة العمرية  رغم وجود فروق طفيفة في المتوسطات )مثل ارتفاع، معنوية إحصائيا

 .سنوات(، إلا أن هذه الفروق لا تصل إلى مستوى الدلالة الإحصائية 0الذين تعاملوا أكثر من 

الخصائص الديموغرافية )الجنس، العمر، التعليم( والعوامل العملية )نوع التأمين، مدة التعامل( لا  وعليه يمكن القول
لثقة، جودة الخدمة، سرعة الاستجابة، ارضا الزبون يتحدد أكثر بعوامل ،وأن  ضا الزبونتؤثر بشكل جوهري على ر 

 .وليس بالخصائص الشخصية أو نوع المنتج والشفافية
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 وكالة في الزبون ارض على التأمينية الخدمة جودة أثر حول للبحث الميداني الجانب لدراسة الفصل هذا تخصيص تم     
 عشوائية ينةع على الاستبيان توزيعاجراء مقابلة مع مدير المؤسسة وأيضا   تم حيث ورقلة، – للتأمينات السلامة
 وبلغ ،(لشركةا مع التعامل مدة التأمين، نوع التعليمي، المستوى العمر، الجنس، حسب) الفئات مختلف من بسيطة

 .منها الصالح غير استبعاد بعد استبانة 67 للتحليل الصالحة الاستبانات عدد

 التعاطف، الأمان،و  الثقة التواصل، حسن الاستجابة، الملموسية،) التأمينية الخدمة جودة أبعاد أن النتائج تحليل أظهر
 ارتباط قاتعلا وجود الإحصائية النماذج بينت حيث الزبون، رضا تفسير في معنوي أثر لها( السعر المسؤولية،
 .الزبون لرضا الكلية والدرجة الجودة أبعاد من بعد كل بين قوية إلى متوسطة

 بقية تبقى بينما اطف،والتع والاستجابة بالملموسية المرتبطة بالأبعاد أكبر بدرجة يتأثر الزبون رضا أن يتضح وبذلك
 .عملاءال رضا تعزيز في الجودة عناصر تحسين أهمية يعكس ما وهو متفاوتة، بدرجات ومؤثرة مكملة الأبعاد
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 دراسة – الزبون رضا لىع التأمينية الخدمة جودة أثر: الدراسة لموضوع والتطبيقية النظرية الأدبيات لمختلف دراستنا بعد 
 :يلي فيما لخيصهات يمكن والتطبيقية النظرية النتائج من مجموعة إلى توصلنا بورقلة، للتأمينات السلامة وكالة حالة

 الدراسة نتائج 
 إحصائيًا؛ ودال مرتفع بورقلة للتأمينات السلامة وكالة في التأمينية الخدمة جودة مستوى أن الدراسة هذه تؤكد 
 العملاء؛ ورضا الخدمة جودة بين انسجامًا يعكس مما أيضًا، مرتفع المقدمة الخدمات عن الزبائن رضا مستوى 
 سنح الملموسية، خاصة الزبون، رضا على الجودة أبعاد لبعض دال أثر وجود الإحصائية النماذج أظهرت 

 والتعاطف؛ التواصل،
 مع الزبون، رضاو  الأبعاد جميع بين موجبة قوية إلى متوسطة علاقات وجود( بيرسون) الارتباط معاملات بينت 

 والاستجابة؛ الملموسية تفوق
 بلغت فسيرت بنسبة الزبون رضا على التأمينية الخدمة لجودة مباشر أثر وجود أكد البسيط الخطي الانحدار 

06%. 
 
 الفرضيات نتائج مناقشة 

   التأمينية الخدمة الأولى: جودة الفرضية

 حيث T-Test اراختب عبر إثباتها تم" مرتفع بورقلة للتأمينات السلامة وكالة في التأمينية الخدمة جودة مستوى"
 .إحصائيا ودالة المرجعية القيمة من أكبر المتوسطات جاءت

   الزبون رضا الثانية: الفرضية

  اختبار عبر إثباتها تم" مرتفع بورقلة للتأمينات السلامة وكالة من المقدمة الخدمات عن الزبون رضا مستوى"

T-Test إحصائيا ودال 0 من أكبر المتوسط كان حيث. 

   الزبون رضا على التأمينية الخدمة جودة لأبعاد أثر الثالثة: الفرضية
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 أظهر الذي لمتعددا الخطي الانحدار عبر إثباتها تم" الزبون رضا على التأمينية الخدمة جودة لأبعاد أثر ذات علاقة توجد"
 .إحصائيا دال أثر لها( التعاطف التواصل، حسن الملموسية،) الأبعاد بعض أن

   الزبون ورضا الخدمة ةالرابعة: جود الفرضية

 البسيط، الخطي داروالانح بيرسون معامل عبر إثباتها الزبون "تم رضا على التأمينية الخدمة لجودة أثر ذات علاقة توجد"
 .إحصائيًا دال مباشر وأثر موجبة قوية علاقة وجود النتائج أكدت حيث

   بيرسون اختبار الخامسة: الفرضية

 ".(لزبونا رضا) للاستبانة الكلية والدرجة التأمينية الخدمة جودة أبعاد بين إحصائيا دالة ارتباط علاقة توجد"

 أظهرت حيث ،(00-10) رقم الجدول في موضح هو كما بيرسون الارتباط معامل باستخدام الفرضية هذه اختبار تم
 أبعاد برزت وقد (α = 0.05) دلالة مستوى عند إحصائيا ودالة موجبة علاقات لها الأبعاد جميع أن النتائج

 r) التعاطف بعد يليهما الزبون، برضا ارتباطا الأبعاد كأقوى (r = 0.605) والاستجابة (r = 0.628) الملموسية
 لكنها وسطةمت ارتباطات أظهرت( السعر المسؤولية، والأمان، الثقة التواصل، حسن) الأبعاد بقية بينما (،0.552 =

 جودة أبعاد ميعبج متفاوتة بدرجات يتأثر الزبون رضا أن وتؤكد الخامسة الفرضية تدعم النتائج ،هذه إحصائيا دالة
 .الأخرى على الأبعاد بعض تفوق مع التأمينية الخدمة

 للتأمينات مةالسلا وكالة وأن إحصائيا، منها التحقق تم قد الموضوعة الفرضيات جميع إن القول وفي الأخير يمكن   
 رضاو  الخدمة جودة بين العلاقة أن كما زبائنها، رضا على إيجابا انعكست عالية جودة ذات خدمات تقدم بورقلة
 في التنافسية وكالةال مكانة يعزز مما الرضا، هذا تعزيز في الأكبر الدور تلعب محددة أبعاد وجود مع وقوية، مثبتة الزبون
 التأمينات سوق

 توصيات 
 العقود، وضوح تقبال،الاس بيئة تحسين عبر( التعاطف التواصل، حسن الملموسية،) تأثيرا الأكثر الأبعاد تعزيز 

 التواصل؛ مهارات على الموظفين وتدريب
 النموذج في دال يرغ لكنه قوياً  ارتباطاً أظهر الذي البعد هذا لتقوية الملفات ومعالجة الاستجابة سرعة تطوير 

 المتعدد؛
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 ن؛الزبو  رضا على تأثيره من يرفع بما وشفافة، مرنة عروض تقديم عبر السعر بعنصر الاهتمام 
 الخدمة لجودة مستمر تحسين لضمان دوري بشكل العملاء رضا قياس في الاستمرار. 

 

 الدراسة آفاق 
 ؛النتائج بين للمقارنة الجزائر في للتأمينات أخرى وكالات لتشمل الدراسة نطاق توسيع يمكن 
 ؛الزبون ورضا دمةالخ جودة بين العلاقة على( التعليمي المستوى الجنس، العمر،) الشخصية المتغيرات أثر دراسة 
 النموذج تفسير لزيادة الزبوني الولاء أو المؤسسية الثقة مثل إضافية متغيرات إدماج. 
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 قائمة المراجع باللغة العربيةاولا: 

 :الكتب -أ

 .011دار وائل للنشر،  (،الجودة الشاملة ) وجهة نظرالمنهجية المتكاملة لإدارة  عمر وصفي عقيلي،  (0
 .0100، 0ط (،إدارة الجودة الشاملة فكر وفلسفة )قبل ان يكون تطبيقمحمود عبد الفتاح رضوان،  (0
 .، أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة لتحسين القدرة التنافسية في المؤسسةناصر مراد (0

 .0100، 0، ط الخدمات الصحيةالمفاهيم الأساسية في  ،مدحت محمد العزب (3
، 0دار المنهل، ط ،التأمين الإلزامي )من المسؤولية الناشئة عن حوادث السيارات(، نادية ياس البياتي (3

 ،العراق.0101
 .0118، الدار البيضاء، التامين وانواعه المعاصرة، دمشقهاني ابي الفضل الاسكندري،  (7

 

 البحوث العلمية: -ب

الخدمة وأثرها في تعزيز رضا الزبائن )دراسة ميدانية في مؤسسة اتصالات دور جودة كرياء عطلاوي،  (0
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجستير، إدارة العمليات التجارية ،قسم علوم (،الجزائر

 .0103-0100،الجزائر،10تجارية، جامعة الجزائر

ليب دراسة حالة مؤسسة ترافل للح-تحقيق رضا العميل الخارجي من خلال الموارد البشرية، كريمة بكوش (0
 .0117جامعة سعد دحلب البليدة، ، مذكرة ماجستير، تسويق، ومشتقاته بالبليدة

طروحة مقدمة أ (،دور الالتزام بأخلاقيات التسويق في تحسين الخدمة التأمينية )دراسة حالة، سارة زقروط (0
لاستكمال متطلبات نيل شهادة دكتوراه، تخصص إدارة المؤسسات، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية 

 . 0100-0101، سكيكدة، الجزائر، 0833اوت  01والتجارية وعلوم التسيير، جامعة 
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ة مقدمة لنيل شهادة ،  أطروحئرتفعيل الخدمة التأمينية كآلية لتعزيز الشمول المالي في الجزاسعيدي صبيرة،  (3
دكتوراه ، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، الجزائر، قسم العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم 

 .0100-0100علوم المالية والمحاسبة ،تخصص :مالية وتأمينات

 المقالات العلمية: -ت

لابتكار ، مقال في مجلة االزبونجودة الخدمات ودورها في تحسين مستويات رضا بن ساعد فاطنة،  (0
 .0100، 0، العدد01لجزائر، المجلد والتسويق،  جامعة جيلالي ليابس ، سيدي بلعباس، ا

اثر جودة خدمات التامين في تعزيز رضاء العملاء: دراسة مقارنة  باديس بوخلوة وخارف صفية، (0
جامعة الوادي،  ،لتأمين بالمنيعةبين الشركة الجزائرية للتأمين والشركة الدولية للتأمين وإعادة 

 .0101، 0، العدد3الجزائر، مقال في مجلة البحوث الاقتصادية المتقدمة، المجلد 
الثقافة التأمينية بالجزائر )الواقع والأسباب( دراسة حالة بعض  قارة قاسم و قصاص فتيحة، (0

  .0101، 0، العدد 9مجلة التنظيم والعمل، المجلد  ،ولايات الغرب الجزائري
الدور الاستراتيجي للجودة كأداة تسويقية لخدمات التأمين )دراسة تقييمية من ، فتيحة بوحرود (3

ير، مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسي ،منظور العملاء بجودة الخدمة الشركة الجزائرية لتأمين(
 .0100، 00جامعة سطيف، الجزائر، العدد 

اثر جودة خدمات التأمين في بناء الصورة إبراهيم،  عبد الرزاق بن علي وإبراهيم وصيف اغدير (3
علوم مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير وال ، الذهنية لدى عملاء الشركة الجزائرية للتأمين الشامل

 . 0108، 10، العدد 00التجارية، المجلد
الة دراسة ح–تحسين جودة الخدمة التأمينية باستخدام نماذج صفوف الانتظار ، بلعيدي عقيلة (7

 ،10وكالة الجزائر العاصمة التابعة للمديرية الجهوية الجزائر  - SAAالشركة الوطنية للتأمين 
 .0100، 03، العدد 06يقيا، المجلد مجلة  اقتصاديات شمال افر 
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، جامعة البليدة، الجزائر، مجلة ترقية خدمات التامين الصحي في الجزائرمراكشي محمد لمين،  (6
 .0100، 19العددالاقتصاد الجديد، 

التأمين على المسؤولية المدنية الناشئة عن الحوادث بن عزة اكرام والحاج ميمون و شمس الهدى،  (9
، 00مجلة البشائر الاقتصادية، المجلد ،SAAالمرورية: دراسة تطبيقية حالة شركة التامين 

 .0103، 10العدد
لة البحوث الاقتصادية مج ،دور وأهمية جودة خدمات التأمين في جلب العملاءساخي بوبكر،  (8

 .  0100، 10، العدد06المتقدمة، ورقة بحثية، جامعة الوادي ، الجزائر، المجلد 
تطبيق التأمين التكافلي في الجزائر آفاق وتحديات: شركة السلامة ، عبد الحق علي وآخرون (01

 .0101، 10، العدد01، مجلة الابداع، المجلدلتأمينات نموذجا
قياس جودة خدمات شركات التامين العالمة في اليمن من وجهة نظر العملاء قاسم فهمي،  (00

، كلية : دراسة تطبيقية على الشركة المتحدة للتامينSERVPEREباستخدام نموذج 
 . 0100 ،10، العدد13مجلة نماء للاقتصاد و التجارة ، المجلد المجتمع سنحان بلاد الروس، 

لتسويق الالكتروني على جودة الخدمة التأمينية : بحث أثر ا، سهى عبد الحسن وشيخة اللامي (00
لة ، جامعة بغداد ،معهد الهندسة الوراثية والتقنيات الاحيائية ، مجتطبيقي في شركة التأمين الوطنية 

 .0110، 71، العدد06دراسا محاسبية ومالية، المجلد
تأمينية في شركات ، أثر إدارة فرق العمل على جودة الخدمات الخالدي فراح و مهاوة امال (00

عمال، ،مجلة اقتصاد المال والا التامين الجزائرية :دراسة لعينة من عدد شركات التأمين في بسكرة
 .0100، 10، العدد  16المجلد

إدارة علاقات الزبائن وعلاقة جودة الخدمة التأمينية في الشركة عبد الجبار زايدي ومنى مسعوني،  (03
، المجلة الجزائرية للتنمية الاقتصادية، وكالة تبسة La CAAR الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين

0101. 
جودة الخدمات واثرها في خلق ولاء عملاء لشركة ليبيا للتأمين فرع محمد محمد عيسى يوسف،  (03

 .0103، 10، العدد10، مجلة شمال افريقيا، المجلدمصراته: دراسة تحليلية
أثر جودة الخدمة التأمينية على رضا الزبون بالشركة الجزائرية للتأمين ، بريكة السعيد وآخرون (07

 0106، 10، المجلد13، ام البواقي، الجزائر، مجلة دراسات اقتصادية، العددوإعادة التأمين 
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جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون شركة التامين :دراسة ميدانية لزبائن بلعجال يمينة وعتو محمد،  (06
المجلة الجزائرية للاقتصاد والإدارة،  ، جامعة سيدي بلعباس،  الجزائر،مستغانم Saaشركة التأمين 

 .0100، 03، المجلد 10العدد 
تأثير إدارة علاقة الزبون الاجتماعية على ارتباط ورضا جهان مالكي ،محمد بلحسن و آخرون،  (09

 .0100، 0، العدد07، مجلة معهد العلوم الاقتصادية، المجلدالزبون
مجلة  ،العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسةثير، أسماء مرايمي، محمد خ (08

 .0106، 3، العدد 0قتصاديات الأعمال، المجلدالريادة لا
 ، مجلة المالية والأسواق.دراسة مقارنة دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون:، زعباط سامي (01
نة من زبائن دراسة ميدانية لعي –أهمية تحقيق رضا الزبون لبناء ولائه مزيان حمزة ،ط.د بن سالم نادية،  (00

 .0101 ،10د،العد7لبشار الاقتصادية، المجلد ،مجلة ا موبيليس
مجلة  ،، تقييم وقياس جودة وكالات التأمينية في السوق الجزائريةلعشاشي مصطفى ومزيان عبد القادر (00

 .0103، 16العددالإدارة والتنمية للبحوث والدارسات، 
أثر معايير جودة خدمة التأمين على ولاء الزبون بوجود الرضا  زواد رجاء ورماس محمد امين،  (00

، بولاية سعيدة، CARMAكمتغير وسيط :دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي 
 .2022مقال في مجلة دفاتر اقتصادية، 

عم نشاط شركات التامين :دراسة عدد من أثر تطبيق التأمين التكنولوجي في د، سامية معزوز (03
عبد الحميد مهيري ، الجزائر ، مقال في مجلة دراسات  0، جامعة قسنطينةشركات التامين الجزائرية

 .0100اقتصادية 
 القوانين  -د

 .0116من القانون المدني الجزائري، الأمانة العامة للحكومة، سنة  708المادة  (0
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 وكالة سلامة لتأمين وإعادة التأمين بورقلة(: استمارة الاسئلة الموجهة لمديرة 11الملحق رقم )

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة

 كليوم العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير وعلوم التجارية

 قسم العلوم الإقتصادية

 بورقلة -وكالة سلامة للتأمين واعادة التأمين  –عنوان الدارسة: اثر جودة الخدمة التأمينية على رضا الزبون دراسة حالة 

 وجهة لمدير/ة وكالة سلامةاستمارة م
 

 اثر جودة الخدمة التأمينية على رضا الزبون ، قمنا باعداد بعنوان:في إطار انجاز مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر 
 المقابلة التلية مع السيد/ة ..........................................

مين والاستراتيجيات المستخدمة لرضا زبائن بوكالة سلامة لتأ تهدف هذه القابلة الى معرفة مدى جودة الخدمات المقدمة
 واعادة التأمين بورقة

نرجو من سيادتكم التكرم بالاجابة عن هذا الاستبيان، ونحيطكم علما أن إجاباتكم ستعامل بسرية تامة ، ولن يتم 
 .استخدامها إلا لغرض البحث العلمي

  

 المناسبة( أمام الإجابة xضع علامة ) ملاحظة:
  

  جودة الخدمة التأمينية : الاولالمحور 

 كيف تقيمون مستوى جودة الخدمات المقدمة في شركتكم ؟ (0

: .............................. 

 هل تعتمد المؤسسة على وسائل تكنولوجية حديثة لتسهيل الخدمات ؟ (2
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 لا                نعم      

 التعامل مع الزبائن ؟هل يتم تكوين الموظفين لتحسين  (3

 لا               نعم          

 هل تعتمدون على استراتيجيات معينة لتحسين جودة الخدمة ؟ (4

 لا             نعم           

 ماهو المنتوج أكثر طلبا من طرف العملاء ؟ (5

    تأمين سيارات        تأمين أشخاص  

    تأمين ممتلكات            تأمين عقار      

 

  رضا الزبون : الثانيالمحور 

 كيف يمكنكم معرفة مدى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة ؟ (6

.............................. 

 هل لديكم آليات لقياس رضا الزبائن )استبيانات ،شكاوي ،.....( ؟  (7

 لا             نعم      

 كيف يتم التعامل مع شكاوى الزبون في حالة عدم رضاه عن الخدمة المقدمة ؟  (8

.............................. 

 كيف تحافظ المؤسسة على ولاء زبائنها ؟ (9

................................ 
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  علاقة جودة الخدمة التأمينية ورضا الزبون  :الثالثالمحور 

 على رضا العملاء ؟ هل يؤثر التأخر في التعويض (01

  لا نعم  

 هل تحسين الجودة يساهم في جذب العملاء؟ (00

  لا  نعم 

 

 ماهي اقتراحاتكم لتحسين جودة الخدمة وتحقيق رضا الزبون ؟( 02

.............................................................................. 
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 الأسئلة الموجهة لزبائناستمارة (:12الملحق رقم )

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة

 كليوم العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير وعلوم التجارية

  قسم العلوم الإقتصادية
 

 موجهة للزبائن استمارة استــبـيان
  

,والتي  التخرج لنيل شهادة الماستر في العلوم الاقتصادية تخصص اقتصاد وتسيير مؤسسات في إطار انجاز مذكرة
دراسة حالة شركة سلامة -من خلالها نحاول معالجة موضوع " أثر جودة الخدمة التأمينية على رضا الزبون 

ذف الى يان والذي يهوكالة ورقلة " . نرجو من سيادتكم التكرم بالاجابة عن هذا الاستب -للتأمينات الجزائر
التعرف على ارائكم حول جودة الخدمات المقدمة ومدى رضاكم عنها. ونحيطكم علما أن إجاباتكم ستعامل 
 بسرية تامة , ولن يتم استخدامها إلا لغرض البحث العلمي .

 ( في الخانة المناسبة .Xملاحظة: ضع علامة )

 

 

 

 

 أثر جودة الخدمة التأمينية على رضا الزبون 
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 البيانات الشخصية  المحور الأول : 

      انثى             ذكر          الجنس :  

  سنة 31أكثر من     سنة   31و 01مابين     سنة   01اقل من العمر: 

  جامعي            ثانوي         متوسطالمستوى التعليمي:  

                                                                           , تأمين ممتلكات   تأمين سيارات نوع التأمين الذي تتعامل به مع الشركة: 

 أكثر من نوع              عقارتأمين 

 سنة كاملة               أشهر   7          أشهر    0مدة التأمين : 

 سنوات  0,  أكثر من   سنوات  0ألى  0,  من   أقل من سنة مدة تعاملك مع الشركة : 
  

 أبعاد جودة الخدمة المحور الثاني  : 
 

أوافق 
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

 الأبعاد الرقم الفقرات

  10 . مقر الشركة مريح ومنظم لإستقبال الزبائن     
 

 

 الملموسية
التجهيزات والوسائل المستعملة تعكس مستوى مهني      

 .مقبول
10 

 10 . المظهر العام للموظفين يعطي انطباعًا إيجابيًا عن الشركة     
 13 . الوثائق والعقود المقدمة واضحة و منظمة     
 13 يوجد موقف آمن للسيارات .     
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لوقت ايتم الرد على استفساراتي من طرف الشركة في      
 . المناسب

17  
 
 

 الاستجابة
 16 . يتم معالجة ملفات التعويض الخاصة بي في آجال معقولة     
 19 .تبادر الشركة بحل المشكلات التي تواجهني دون  تأخير     
 في كل مرة أتعامل فيها مع يتم استقبالي بشكل جيد     

 كة.الشر 
18 

التأمينية بطريقة واضحة يشرح الموظفون الخدمات      
 . ومفهومة

01  
 

 حسن
يتم اعلامي بجميع الإجراءات المتعلقة بعقد الـتأمين       التواصل

 . والتعويض
00 

 00 . استطيع التواصل بسهولة مع الشركة عند الحاجة     
 00 . يتميز أسلوب تعامل الموظفين لي باللباقة والاحترام     

  03 . المعلومات التي تقدمها شركة التأميناثق في      
الثقة 
 والأمان

 03 .  تحافظ الشركة على سرية معلوماتي الشخصية     
 07 . تتميز الشركة بالوفاء بوعودها اتجاه الزبائن     
 06 . يتم اخد وضعيتي بعين الاعتبار عند تقديم الخدمة     
  09 شخصي.يهتم الموظفون بمشاكلي بشكل      

 08 . تضع الشركة مصلحة الزبون في أولى اهتماماتها      التعاطف
 01   .اشعر ان الشركة تظهر تفهما لظروفي واستفساراتي     
تتحمل شركة التأمين مسؤوليتها عند حدوث أي خطأ أو      

 . تقصير في الخدمة
00  

 
الزبائن كما هو تحرص الشركة على احترام حقوق       المسؤولية

 . منصوص عليه في العقد
00 

 00 . العمال منضبطون من حيث مواقيت العمل     
 03 . يتم شرح شروط العقد بوضوح وشفافية     
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  03 . أرى أن أسعار الخدمات مناسبة مقارنة بجودتها     
 

 السعر
قدرتي  مع استطيع اختيار أقساط التأمين التي تتلائم     

 . الشرائية
07 

 06 . تتسم تسعيرة الخدمات بالوضوح والشفافية     
 09 . اشعر أن القيمة التي أدفعها مقابل الخدمة مبررة     

 

 المحور الثالث : رضا الزبون 

أوافق 
 بشدة 

لا أوافق  لا أوافق محايد أوافق
 بشدة

 الرقم الفقرات

الخدمات التأمينية أنا راضي/ة بشكل عام عن      
 .المقدمة من شركة سلامة

10 

أنوي الاستمرار في التعامل مع هذه الشركة      
 .مستقبلا

10 

أوصي الآخرين والأشخاص الذين أعرفهم بالتعامل      
 . مع هذه الشركة

10 

 13 . تلبي الخدمات التأمينية للشركة كل توقعاتي     
الاستفادة من الخدمة عند لا أتعرض للخطر      

 .المقدمة
13 

 17 .تعاملي مع الشركةأشعر بالارتياح عند      
 16 .اختياري لهذه الشركة قرارا موفقااعتبر      
دمات التي أرغب في أملك صورة واضحة عن الخ     

 .الحصول عليها
19 
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 (: قائمة الأساتذة المحكمين10الملحق رقم )

 اسم الاستاذ الرقم
 محسن زوبيدة 10
 حجاج مراد 10
 بن قرينة 10
 سليمة غدير احمد 13

 

  ( معامل الفا كرو نباخ 10-12ملحق رقم )

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 76 100.0 

aExcluded 0 .0 

Total 76 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.968 36 
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 ( معامل بيرسون للبعد الاول10-12ملحق رقم )

 

Correlations 

 

بعد 

 الملموسية

مقر الشركة 

مريح ومنظم 

 لإستقبال الزبائن

التجهيزات والوسائل 

المستعملة تعكس 

 .مستوى مهني مقبول

المظهر العام 

للموظفين يعطي 

انطباعًا إيجابياً عن 

 الشركة

الوثائق والعقود 

المقدمة واضحة 

 ونظمة

يوجد موقف 

 آمن للسيارات

 Pearson بعد الملموسية

Correlation 

1 **.780 **.840 **.791 **.760 **.851 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 76 

مقر الشركة مريح 

 نالزبائ ومنظم لإستقبال

Pearson 

Correlation 

**.780 1 **.545 **.667 **.612 **.458 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 76 

التجهيزات والوسائل 

المستعملة تعكس 

 .مستوى مهني مقبول

Pearson 

Correlation 

**.840 **.545 1 **.485 **.546 **.712 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 76 

المظهر العام للموظفين 

يعطي انطباعًا إيجابياً 

 عن الشركة

Pearson 

Correlation 

**.791 **.667 **.485 1 **.674 **.549 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 76 76 76 76 76 76 

المقدمة الوثائق والعقود 

 واضحة ونظمة

Pearson 

Correlation 

**.760 **.612 **.546 **.674 1 **.468 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 76 76 76 76 76 76 

يوجد موقف آمن 

 للسيارات

Pearson 

Correlation 

**.851 **.458 **.712 **.549 **.468 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 76 76 76 76 76 76 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 ( معامل بيرسون للبعد الثاني10-12ملحق رقم )

 

Correlations 

 

بعد 

 الاستجابة

يتم الرد على استفساراتي 

من طرف الشركة في 

 الوقت المناسب

يتم معالجة ملفات 

الخاصة بي التعويض 

 . في آجال معقولة

تبادر الشركة بحل 

المشكلات التي 

 .تواجهني دون  تأخير

 يتم استقبالي بشكل جيد

في كل مرة أتعامل 

 فيها مع الشركة

 Pearson بعد الاستجابة

Correlation 

1 **.645 **.729 **.850 **.629 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 

يتم الرد على استفساراتي 

من طرف الشركة في 

 الوقت المناسب

Pearson 

Correlation 

**.645 1 **.349 *.294 **.310 

Sig. (2-tailed) .000  .002 .010 .006 

N 76 76 76 76 76 

يتم معالجة ملفات 

التعويض الخاصة بي في 

 . آجال معقولة

Pearson 

Correlation 

**.729 **.349 1 **.517 .064 

Sig. (2-tailed) .000 .002  .000 .585 

N 76 76 76 76 76 

تبادر الشركة بحل 

المشكلات التي تواجهني 

 .دون  تأخير

Pearson 

Correlation 

**.850 *.294 **.517 1 **.573 

Sig. (2-tailed) .000 .010 .000  .000 

N 76 76 76 76 76 

 يتم استقبالي بشكل جيد في

مرة أتعامل فيها مع كل 

 الشركة

Pearson 

Correlation 

**.629 **.310 .064 **.573 1 

Sig. (2-tailed) .000 .006 .585 .000  

N 76 76 76 76 76 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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 ( معامل بيرسون للبعد الثالث10-12ملحق رقم )

 

Correlations 

 

بعد حسن 

 التواصل

يشرح الموظفون 

الخدمات التأمينية 

بطريقة واضحة 

 . ومفهومة

يتم اعلامي بجميع 

الإجراءات المتعلقة بعقد 

 . الـتأمين والتعويض

استطيع التواصل 

بسهولة مع الشركة 

 . عند الحاجة

تعامل يتميز أسلوب 

الموظفين لي باللباقة 

 . والاحترام

 Pearson بعد حسن التواصل

Correlation 

1 **.869 **.863 **.854 **.860 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 

يشرح الموظفون الخدمات 

التأمينية بطريقة واضحة 

 . ومفهومة

Pearson 

Correlation 

**.869 1 **.651 **.662 **.689 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 

يتم اعلامي بجميع 

الإجراءات المتعلقة بعقد 

 . الـتأمين والتعويض

Pearson 

Correlation 

**.863 **.651 1 **.625 **.662 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 76 76 76 76 76 

التواصل بسهولة استطيع 

 . مع الشركة عند الحاجة

Pearson 

Correlation 

**.854 **.662 **.625 1 **.655 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 76 76 76 76 76 

يتميز أسلوب تعامل 

الموظفين لي باللباقة 

 . والاحترام

Pearson 

Correlation 

**.860 **.689 **.662 **.655 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 76 76 76 76 76 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 



 قـائمة الملاحق
 

   

 
003 
 

 ( معامل بيرسون للبعد الرابع10-12ملحق رقم )

 

Correlations 

 

بعد الثقة 

 والأمان

اثق في المعلومات التي 

 . تقدمها شركة التأمين

تحافظ الشركة على 

سرية معلوماتي 

 .  الشخصية

تتميز الشركة بالوفاء 

بوعودها اتجاه 

 . الزبائن

يتم اخد وضعيتي بعين 

الاعتبار عند تقديم 

 الخدمة

 Pearson بعد الثقة والأمان

Correlation 

1 **.804 **.888 **.881 **.899 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 

المعلومات التي اثق في 

 . تقدمها شركة التأمين

Pearson 

Correlation 

**.804 1 **.679 **.551 **.620 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 

تحافظ الشركة على 

سرية معلوماتي 

 .  الشخصية

Pearson 

Correlation 

**.888 **.679 1 **.691 **.725 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 76 76 76 76 76 

تتميز الشركة بالوفاء 

 . بوعودها اتجاه الزبائن

Pearson 

Correlation 

**.881 **.551 **.691 1 **.767 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 76 76 76 76 76 

يتم اخد وضعيتي بعين 

الاعتبار عند تقديم 

 الخدمة

Pearson 

Correlation 

**.899 **.620 **.725 **.767 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 76 76 76 76 76 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 ( معامل بيرسون للبعد الخامس10-12ملحق رقم )

 

Correlations 

 

بعد 

 التعاطف

 بمشاكلييهتم الموظفون 

 . بشكل شخصي

تضع الشركة مصلحة الزبون 

 . في أولى اهتماماتها

اشعر ان الشركة تظهر تفهما 

 . لظروفي واستفساراتي

 Pearson بعد التعاطف

Correlation 

1 **.835 **.879 **.873 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 

يهتم الموظفون بمشاكلي بشكل 

 . شخصي

Pearson 

Correlation 

**.835 1 **.588 **.581 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 76 76 76 76 

تضع الشركة مصلحة الزبون في 

 . أولى اهتماماتها

Pearson 

Correlation 

**.879 **.588 1 **.677 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 76 76 76 76 

تفهما اشعر ان الشركة تظهر 

 . لظروفي واستفساراتي

Pearson 

Correlation 

**.873 **.581 **.677 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 76 76 76 76 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 ( معامل بيرسون للبعد السادس10-12ملحق رقم )

 

Correlations 

 

بعد 

 المسؤولية

تتحمل شركة التأمين 

مسؤوليتها عند حدوث أي 

 . خطأ أو تقصير في الخدمة

تحرص الشركة على احترام 

حقوق الزبائن كما هو 

 . منصوص عليه في العقد

العمال منضبطون 

من حيث مواقيت 

 . العمل

يتم شرح شروط 

العقد بوضوح 

 . وشفافية

 Pearson بعد المسؤولية

Correlation 

1 **.889 **.922 **.903 **.848 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 
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تتحمل شركة التأمين 

مسؤوليتها عند حدوث أي 

 . خطأ أو تقصير في الخدمة

Pearson 

Correlation 

**.889 1 **.791 **.721 **.603 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 

الشركة على احترام تحرص 

حقوق الزبائن كما هو 

 . منصوص عليه في العقد

Pearson 

Correlation 

**.922 **.791 1 **.766 **.712 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 76 76 76 76 76 

العمال منضبطون من حيث 

 . مواقيت العمل

Pearson 

Correlation 

**.903 **.721 **.766 1 **.765 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 76 76 76 76 76 

يتم شرح شروط العقد 

 . بوضوح وشفافية

Pearson 

Correlation 

**.848 **.603 **.712 **.765 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 76 76 76 76 76 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 ( معامل بيرسون للبعد السابع11-12ملحق رقم )

 

Correlations 

 

بعد 

 السعر

أرى أن أسعار 

الخدمات مناسبة 

 . مقارنة بجودتها

استطيع اختيار أقساط 

التأمين التي تتلائم مع 

 . قدرتي الشرائية

تتسم تسعيرة الخدمات 

 . بالوضوح والشفافية

اشعر أن القيمة التي 

مقابل الخدمة أدفعها 

 . مبررة

 Pearson بعد السعر

Correlation 

1 **.917 **.905 **.858 **.915 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 

أرى أن أسعار الخدمات 

 . مناسبة مقارنة بجودتها

Pearson 

Correlation 

**.917 1 **.763 **.720 **.803 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 

Pearson 

Correlation 

**.905 **.763 1 **.670 **.851 
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استطيع اختيار أقساط 

التأمين التي تتلائم مع 

 . قدرتي الشرائية

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 76 76 76 76 76 

تتسم تسعيرة الخدمات 

 . بالوضوح والشفافية

Pearson 

Correlation 

**.858 **.720 **.670 1 **.657 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 76 76 76 76 76 

اشعر أن القيمة التي أدفعها 

 . مقابل الخدمة مبررة

Pearson 

Correlation 

**.915 **.803 **.851 **.657 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 76 76 76 76 76 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 ( معامل بيرسون للمتغير التابع11-12ملحق رقم )

 

Correlations 

 

رضا 

 الزبون

أنا راضي/ة 

بشكل عام 

عن 

الخدمات 

التأمينية 

 . المقدمة

أنوي 

الاستمرار 

في التعامل 

مع هذه 

الشركة 

 . مستقبلا

أوصي 

الآخرين 

والأشخاص 

الذين أعرفهم 

بالتعامل مع 

 . هذه الشركة

تلبي 

خدمات 

التأمين 

للشركة كل 

 . توقعاتي

لا اتعرض 

للخطر عند 

الاستفادة 

من الخدمة 

 المقدمة

اشعر 

بالارتياحعند 

تعاملي مع 

 الشركة

اعتبر 

اختياري 

لهذه 

الشركة 

قرارا 

 موفقا

املك صورة 

واضحة عن 

الخدمات 

التي ارغب 

حصول  في ال

 عليها

 Pearson رضا الزبون

Correlation 

1 **.908 **.849 **.906 **.901 **.837 **.898 **.937 **.868 

Sig. (2-

tailed) 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 76 76 76 76 

أنا راضي/ة 

بشكل عام عن 

الخدمات 

التأمينية 

 . المقدمة

Pearson 

Correlation 

**.908 1 **.843 **.848 **.738 **.690 **.780 **.811 **.733 

Sig. (2-

tailed) 

.000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 76 76 76 76 

أنوي الاستمرار 

في التعامل مع 

هذه الشركة 

 . مستقبلا

Pearson 

Correlation 

**.849 **.843 1 **.742 **.672 **.608 **.707 **.772 **.684 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 
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N 76 76 76 76 76 76 76 76 76 

أوصي الآخرين 

والأشخاص 

الذين أعرفهم 

بالتعامل مع هذه 

 . الشركة

Pearson 

Correlation 

**.906 **.848 **.742 1 **.782 **.728 **.799 **.808 **.732 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 76 76 76 76 

تلبي خدمات 

التأمين للشركة 

 . كل توقعاتي

Pearson 

Correlation 

**.901 **.738 **.672 **.782 1 **.792 **.804 **.821 **.774 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 76 76 76 76 

لا اتعرض 

للخطر عند 

الاستفادة من 

 الخدمة المقدمة

Pearson 

Correlation 

**.837 **.690 **.608 **.728 **.792 1 **.686 **.747 **.712 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 76 76 76 76 

اشعر 

بالارتياحعند 

تعاملي مع 

 الشركة

Pearson 

Correlation 

**.898 **.780 **.707 **.799 **.804 **.686 1 **.872 **.727 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 

N 76 76 76 76 76 76 76 76 76 

اعتبر اختياري 

لهذه الشركة 

 قرارا موفقا

Pearson 

Correlation 

**.937 **.811 **.772 **.808 **.821 **.747 **.872 1 **.828 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 

N 76 76 76 76 76 76 76 76 76 

املك صورة 

واضحة عن 

الخدمات التي 

ارغب في 

 الحصول  عليها

Pearson 

Correlation 

**.868 **.733 **.684 **.732 **.774 **.712 **.727 **.828 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

N 76 76 76 76 76 76 76 76 76 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 الصدق البنائي( 12-12ملحق رقم )

Correlations 

 

رضا 

 الزبون

بعد 

 الملموسية

بعد 

 الاستجابة

بعد حسن 

 التواصل

بعد الثقة 

 والأمان

بعد 

 التعاطف

بعد 

 المسؤولية

بعد 

 السعر

 Pearson رضا الزبون

Correlation 

1 **.628 **.605 **.500 **.405 **.552 **.487 **.438 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 76 76 76 

 Pearson بعد الملموسية

Correlation 

**.628 1 **.639 **.386 **.352 **.495 **.469 **.383 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .001 .002 .000 .000 .001 

N 76 76 76 76 76 76 76 76 

 Pearson بعد الاستجابة

Correlation 

**.605 **.639 1 **.699 **.666 **.754 **.706 **.666 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 76 76 76 

بعد حسن 

 التواصل

Pearson 

Correlation 

**.500 **.386 **.699 1 **.857 **.755 **.792 **.792 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000  .000 .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 76 76 76 

بعد الثقة 

 والأمان

Pearson 

Correlation 

**.405 **.352 **.666 **.857 1 **.784 **.792 **.753 

Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .000  .000 .000 .000 

N 76 76 76 76 76 76 76 76 

 Pearson بعد التعاطف

Correlation 

**.552 **.495 **.754 **.755 **.784 1 **.896 **.890 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 76 76 76 76 76 76 76 76 

 Pearson بعد المسؤولية

Correlation 

**.487 **.469 **.706 **.792 **.792 **.896 1 **.852 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 76 76 76 76 76 76 76 76 

 Pearson بعد السعر

Correlation 

**.438 **.383 **.666 **.792 **.753 **.890 **.852 1 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000  
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N 76 76 76 76 76 76 76 76 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 البيانات الشخصية

 الجنسمتغير  (12-12رقم )ملحق 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 78.9 78.9 78.9 60 ذكر 

 100.0 21.1 21.1 16 انثى

Total 76 100.0 100.0  

 

 العمرمتغير  (10-12ملحق رقم )

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  30.3 30.3 30.3 23 سنة 03اقل من 

 67.1 36.8 36.8 28 سنة 03و 03مابين 

 100.0 32.9 32.9 25 سنة 03أكثر من 

Total 76 100.0 100.0  

 

 المستوى التعليمي متغير (10-12ملحق رقم )

 

 المستوى التعليمي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 56.6 56.6 56.6 43 متوسط 

 90.8 34.2 34.2 26 ثانوي

 100.0 9.2 9.2 7 جامعي

Total 76 100.0 100.0  
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 نوع التأمين الذي تتعامل به مع الشركةحسب  متغير (10-12ملحق رقم )

 

 نوع التأمين الذي تتعامل به مع الشركة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 71.1 71.1 71.1 54 تأمين سيارات 

 86.8 15.8 15.8 12 تأمين ممتلكات

 92.1 5.3 5.3 4 تأمين عقار

 100.0 7.9 7.9 6 أكثر من نوع

Total 76 100.0 100.0  

 

 مدة التأمينمتغير  (10-12ملحق رقم )

 مدة التأمين

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 100.0 100.0 100.0 76 سنة كاملة 

 

 

 مدة تعاملك مع الشركةمتغير  (10-12ملحق رقم )

 مدة تعاملك مع الشركة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 18.4 18.4 18.4 14 أقل من سنة 

 35.5 17.1 17.1 13 سنوات 0ألى  1من 

 100.0 64.5 64.5 49 سنوات 0أكثر من 

Total 76 100.0 100.0  

 

 الاتجاه العام للفقرات
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 بعد الملموسية (10-12ملحق رقم )

 

Statistics 

 

مقر الشركة مريح 

ومنظم لإستقبال 

 الزبائن

التجهيزات والوسائل 

المستعملة تعكس مستوى مهني 

 .مقبول

المظهر العام للموظفين 

يعطي انطباعًا إيجابياً عن 

 الشركة

الوثائق والعقود 

المقدمة واضحة 

 ونظمة

يوجد موقف آمن 

 للسيارات

بعد 

 الملموسية

N Valid 76 76 76 76 76 76 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 4.4868 4.3816 4.5395 4.5789 4.2105 4.4395 

Std. 

Deviation 

.68300 .74775 .52766 .49701 1.07475 .57413 

 

 الاستجابةبعد  (10-12ملحق رقم )

Statistics 

 

يتم الرد على استفساراتي من 

 طرف الشركة في الوقت المناسب

يتم معالجة ملفات التعويض 

 . الخاصة بي في آجال معقولة

تبادر الشركة بحل المشكلات 

 .التي تواجهني دون  تأخير

يتم استقبالي بشكل جيد في كل 

 مرة أتعامل فيها مع الشركة

بعد 

 الاستجابة

N Valid 76 76 76 76 76 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.5263 4.2105 4.2632 4.5789 4.3947 

Std. 

Deviation 

.66280 .89912 .85430 .63798 .55266 

 

 حسن التواصلبعد  (21-12ملحق رقم )

Statistics 

 

يشرح الموظفون الخدمات 

التأمينية بطريقة واضحة 

 . ومفهومة

الإجراءات يتم اعلامي بجميع 

 . المتعلقة بعقد الـتأمين والتعويض

استطيع التواصل بسهولة 

 . مع الشركة عند الحاجة

يتميز أسلوب تعامل 

الموظفين لي باللباقة 

 . والاحترام

بعد حسن 

 التواصل

N Valid 76 76 76 76 76 

Missing 0 0 0 0 0 
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Mean 4.4605 4.4211 4.4737 4.5789 4.4836 

Std. 

Deviation 

.72001 .80437 .73889 .63798 .62495 

 

 الثقة والأمانبعد  (21-12ملحق رقم )

Statistics 

 

اثق في المعلومات التي 

 . تقدمها شركة التأمين

تحافظ الشركة على 

سرية معلوماتي 

 .  الشخصية

تتميز الشركة بالوفاء 

 . بوعودها اتجاه الزبائن

يتم اخد وضعيتي بعين 

الاعتبار عند تقديم 

 بعد الثقة والأمان الخدمة

N Valid 76 76 76 76 76 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.5132 4.5132 4.3684 4.4737 4.4671 

Std. Deviation .64277 .70225 .81391 .72062 .62629 

 

 التعاطفبعد ( 22-12ملحق رقم )

Statistics 

 

يهتم الموظفون بمشاكلي بشكل 

 . شخصي

الزبون في أولى تضع الشركة مصلحة 

 . اهتماماتها

اشعر ان الشركة تظهر تفهما لظروفي 

 . واستفساراتي

بعد 

 التعاطف

N Valid 76 76 76 76 

Missing 0 0 0 0 

Mean 4.2895 4.3947 4.3553 4.3465 

Std. 

Deviation 

.79692 .83393 .81165 .70225 

 

 المسؤوليةبعد  (20-12ملحق رقم )

Statistics 

 

شركة التأمين مسؤوليتها عند تتحمل 

 حدوث أي خطأ أو تقصير في الخدمة

. 

تحرص الشركة على احترام حقوق 

الزبائن كما هو منصوص عليه في 

 . العقد

العمال منضبطون من 

 . حيث مواقيت العمل

يتم شرح شروط العقد 

 . بوضوح وشفافية

بعد 

 المسؤولية

N Valid 76 76 76 76 76 
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Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.3816 4.4342 4.4868 4.4868 4.4474 

Std. 

Deviation 

.86359 .78885 .68300 .66319 .66872 

 

 

 السعربعد  (20-12ملحق رقم )

Statistics 

 

أرى أن أسعار الخدمات 

 . مناسبة مقارنة بجودتها

استطيع اختيار أقساط التأمين التي 

 . تتلائم مع قدرتي الشرائية

الخدمات تتسم تسعيرة 

 . بالوضوح والشفافية

اشعر أن القيمة التي أدفعها 

 . مقابل الخدمة مبررة

بعد 

 السعر

N Valid 76 76 76 76 76 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.3816 4.5000 4.4737 4.5263 4.4704 

Std. 

Deviation 

.74775 .64291 .77414 .68262 .63897 

 

 الزبونمتغير رضا  (20-12ملحق رقم )
  

Statistics 

 

أنا راضي/ة 

بشكل عام عن 

الخدمات 

التأمينية 

 . المقدمة

أنوي 

الاستمرار في 

التعامل مع 

هذه الشركة 

 . مستقبلا

أوصي الآخرين 

والأشخاص الذين 

أعرفهم بالتعامل 

 . مع هذه الشركة

تلبي خدمات 

التأمين 

للشركة كل 

 . توقعاتي

لا اتعرض 

للخطر عند 

الاستفادة من 

الخدمة 

 المقدمة

اشعر 

بالارتياحعند 

تعاملي مع 

 الشركة

اعتبر 

اختياري 

لهذه الشركة 

 قرارا موفقا

املك صورة 

واضحة عن 

الخدمات التي 

ارغب في 

 الحصول  عليها

رضا 

 الزبون

N Valid 76 76 76 76 76 76 76 76 76 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4.5658 4.5658 4.6447 4.4737 4.5000 4.6184 4.5658 4.5132 4.5559 

Std. 

Deviation 

.66001 .63949 .62618 .70188 .60000 .63176 .63949 .57720 .56399 

 

 اختبار الفرضيات
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 ( الفرضية الاولى20-12ملحق رقم )
  

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

 1.5707 1.3083 1.43947 000. 75 21.858 بعد الملموسية

 1.5210 1.2684 1.39474 000. 75 22.001 بعد الاستجابة

 1.6264 1.3407 1.48355 000. 75 20.695 بعد حسن التواصل

 1.6102 1.3240 1.46711 000. 75 20.422 بعد الثقة والأمان

 1.5070 1.1860 1.34649 000. 75 16.715 بعد التعاطف

 1.6002 1.2946 1.44737 000. 75 18.869 بعد المسؤولية

 1.6164 1.3244 1.47039 000. 75 20.061 بعد السعر

 

 ( الفرضية الثانية20-12ملحق رقم )
  

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

 1.6848 1.4270 1.55592 000. 75 24.051 رضا الزبون

 

 ( الفرضية الثالثة20-12ملحق رقم )
  

bModel Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-

Watson 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 a.726 .527 .479 .40722 .527 10.837 7 68 .000 1.811 

a. Predictors: (Constant), بعد السعر, بعد الملموسية, بعد الثقة والأمان, بعد الاستجابة, بعد حسن التواصل, بعد المسؤولية, بعد التعاطف 

b. Dependent Variable: رضا الزبون 

 
aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 12.580 7 1.797 10.837 b.000 
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Residual 11.276 68 .166   

Total 23.856 75    

a. Dependent Variable: رضا الزبون 

b. Predictors: (Constant),  الملموسية, بعد الثقة والأمان, بعد الاستجابة, بعد حسن التواصل, بعد المسؤولية, بعد التعاطفبعد السعر, بعد 

 

 
aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B Std. Error Beta Zero-order Partial Part 

1 (Constant) 1.455 .469  3.104 .003    

 292. 390. 628. 001. 3.497 391. 110. 384. بعد الملموسية

 065. 095. 605. 436. 783. 120. 156. 122. بعد الاستجابة

 194. 271. 500. 023. 2.323 443. 172. 400. بعد حسن التواصل

 -133.- -189.- 405. 116. -1.590- -287.- 162. -258.- بعد الثقة والأمان

 184. 258. 552. 031. 2.203 551. 201. 442. بعد التعاطف

 -063.- -091.- 487. 455. -752.- -157.- 176. -132.- بعد المسؤولية

 -114.- -163.- 438. 177. -1.363- -282.- 183. -249.- بعد السعر

a. Dependent Variable: رضا الزبون 

 

 الرابعة( الفرضية 20-12ملحق رقم )
  

bModel Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-

Watson 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 a.608 .370 .361 .45067 .370 43.459 1 74 .000 1.747 

a. Predictors: (Constant), جودة الخدمة التأمينية 

b. Dependent Variable: رضا الزبون 

 
 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8.827 1 8.827 43.459 b.000 

Residual 15.029 74 .203   

Total 23.856 75    

a. Dependent Variable: رضا الزبون 

b. Predictors: (Constant), جودة الخدمة التأمينية 
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aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B Std. Error Beta Zero-order Partial Part 

1 (Constant) 1.672 .441  3.795 .000    

 608. 608. 608. 000. 6.592 608. 099. 650. التأمينيةجودة الخدمة 

a. Dependent Variable: رضا الزبون 
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 (:  عقد تأمين اسطول سيارات شرطة10الملحق رقم )
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 (: عقد تأمين سيارة فردية10الملحق رقم )
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 لحادث سيارة(: عقد معاينة ودية 10الملحق رقم )
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 (: عقد تأمين ممتلكات10الملحق رقم )
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 (: عقد تأمين ممتلكات10الملحق رقم )
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 (: عقد تأمين ممتلكات10الملحق رقم )
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 (:  عقد تأمين على السكن11الملحق رقم )
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 تأمين سكن (:11الملحق رقم )
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 (: عقد تامين على المسؤولية المدنية12لملحق رقم )ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ا
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 ولية المدنية ) التأمين العشري ((: التأمين على المسؤ 10لملحق رقم )
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 ولية المدنية ) التأمين العشري ((: التأمين على المسؤ 10الملحق رقم )
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  الاهداء

 VII شكر وتقدير
 VIII الملخص

 X قائمة المحتويات
 XI قائمة الجداول

 XIII قائمة الاشكال البيانية
 قائمة الملاحق

 
XIV 

 د -أ المقدمة
 10 ل: جودة الخدمة التأمينية ورضا الزبونالفصل الأو 

 10 تمهيد
 10 الأول: الادبيات النظرية  لجودة الخدمة التأمينية ورضا الزبونالمبحث 

 10 مفهوم جودة الخدمة التأمينية: المطلب الأول
 07 مفهوم رضا الزبون المطلب الثاني:

 00 عرض الدراسات السابقةالمبحث الثاني: 
 00 باللغة العربية عرض الدراسات السابقةطلب الأول: الم

 06 باللغة الاجنبية عرض الدراسات السابقة المطلب الثاني: 
 01 المطلب الثالث: أوجه التشابه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة

 98 خلاصة الفصل
الخدمة التأمينية على رضا الزبون وكالة السلامة ية لأثر جودة الميدان الدراسةالفصل الثاني: 

 التأمين ةلتأمين وإعاد
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 والأدوات المستعملة ورقلة-تقديم عام لشركة سلامة للتأمينات الجزائر: الأول المبحث
 التدقيق عملية أطوار في الاصطناعي الذكاء استخدام: الثاني المبحث
 التدقيق عملية أطوار في الضخمة البيانات استخدام: الثالث المبحث
 التدقيق عملية في البلوكتشين تقنية استخدام يتم: الرابع المبحث
 التدقيق عملية أطوار في السحابية الحوسبة استخدام: الخامس المبحث
 الفصل خلاصة

06 
 06 المطلب الأول: تعريف بشركة سلامة للتأمين واعادة التأمين ورقلة

 37 الأدوات المستعملةالطرقة و  المطلب الثاني:
 71 المبحث الثاني: عرض وتحليل نتائج الدراسة.
 71 المطلب الأول :عرض وتحليل نتائج الدراسة

 67 اختبار فرضيات الدراسةو نتائج مناقشة الالمطلب الثاني :
 98 الثاني خلاصة الفصل
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