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ـــا يـــة وتقييم ـــدمات التأمي ــ معرفـــة جـــودة ا ـ ـــذه الدراســـة إ الية التاليـــة: كيـــف يمكـــن ، ـــدف  تنـــا للإشـــ مـــن خـــلال معا

ــة للتأمينــات زائر ــائن الشــركة ا ــة نظــر ز ن مــن وج الــة الــوادي؟  CAATتقيــيم جــودة خــدمات التــأم ــ الدراســة تقيــيم  ،و وحاولنــا 

ا الشــركة محــل  ــ تقــدم ــدمات ال ــاجــودة ا ائ ــة نظــر ز يان ، الدراســة مــن وج ــع اســت ــداف الدراســة تــم توز ومــن أجــل تحقيــق أ

ـــــون مـــــن  ـــــ عينـــــة تت ـــــائن الشـــــركة 170ع ـــــا 150واعتمـــــد  ،مفـــــردة مـــــن ز  الإحصـــــائية الأســـــاليبحيـــــث تـــــم اســـــتخدام عـــــددا مـــــن  ،م

نامج  ا ب ا ومعرفة النتائج الم  SPSS 22.0  ومعا اتوصل  لاختبار الفرضيات ال تم وضع   .إل

ــرت ــالدراســة  وأظ عــد  إ يــة مــن خــلال النمــوذج تختلــف مــن  ــدمات التأمي ــودة ا ــائن  وكــذلك وجــود  لآخــرأن تقيــيم الز

ائن دمات ورضا الز ن جودة ا ائن. ،علاقة ارتباطية ايجابية ب دمات تؤثر ع رضا الز   وأن جودة ا

لمات المفتاحية: ية ال دمات التأمي ائن؛  جودة ا ودة؛ رضا الز عاد ا زائرة للتأمينات.؛  أ   الشركة ا

يف   .  JEL: L15،G22تص
Abstract: 

This study aims at identifying the quality and evaluation of insurance services by addressing the following 
problems: How can the quality of insurance services be assessed from the perspective of customers of the 
Algerian Insurance Company (CAAT)، and in the field study we tried to evaluate the quality of the services 
provided  by the company from the point of view of its customers.  In order to achieve the objectives of the 
study، a questionnaire was distributed to a sample of 170 individuals from the company's customers، 150 of 
them were adopted، A number of statistical methods were used and processed by the SPSS 22.0 program to test 
the hypotheses that were developed and the results obtained. The study indicates that customer evaluation of 
the quality of insurance services through the model varies from one dimension to the next، as well as a positive 
correlation between the quality of services and customer satisfaction، The quality of services affects the 
satisfaction of customers. 
Key words: Quality of insurance services، Customer satisfaction، Quality dimensions، Algerian Insurance 
Company.  
Jel Classification Codes: L15; G22. 
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  مقدمة:   . 1

ايـــدا، حيـــث  تمامـــا م زائـــر ا ــ ا ـ ن  د قطـــاع التـــأم ليـــة للقطـــاع الـــوط ســـنة ألقـــد شـــ ي ــ إطـــار الإصـــلاحات ال ـ   1995نـــھ 

شــاط ســوق التأمينــات بالمرســوم  ــ الــذي يحكــم  ، وقد حــدد الإطــار التنظي سي ا  أنظمة ال غ ذا القطاع   25ــ  95/07عرف 

ســـمح خاصـــة بـــدخول مؤسســـات جديـــدة  1995جـــانفي  زائـــر والـــذي  ــ ا ـ ن  شـــاط التـــأم ـــر  صـــص لتحر المتعلـــق بالتأمينـــات وا

التا    أوعمومية   ن والــذي يــؤدي ســوق الت  إخضاعخاصة، و ــ عمليــات التــأم ــار الدولــة ع ــأمينــات للمنافســة ورفــع احت ن  إ تحســ

دمات.   جودة ا

ــ المنافســة أصــبح  ــذا الانفتــاح ع ــ ظــل  دمــة وفقــا لمــا  أمــامو ن المؤسســات المقدمــة ل ة للاختيــار مــن بــ ــ ــائن بــدائل كث الز

اعتبار   م، و ن  أنيناس دمات و ن تقدم نفس ا ات التأم با فس الشروطشر ن وقيــود  تقر والمواصــفات المتعلقــة بــإجراءات التــأم

ــدمات الت ــا، وعليــھ فــان جــودة ا ــ عمليــات اختيار ــو الفيصــل  دمــة المقدمــة أصــبح  ســع فــإن معيــار جــودة ا يــة تقــيم ال أمي

ائن ة نظر الز   من وج

 الية :  :  الإش ساؤل التا ا من خلال الإجابة ع ال عمل ع معا لة ال  ز معالم المش   تبعا لما سبق ت

زائرة للتأمينات ائن الشركة ا ة نظر ز ن من وج الة الوادي  CAATكيف يمكن تقييم جودة خدمات التأم  ؟.و
  

ساؤلات الفرعية، و ، قمنا بطرح عدد من ال ساؤل أك ذا ال   :  ولتوضيح 

    ية؟ ا التأمي ودة خدما م  ا  تقييم عتمد عل عاد ال  ائن الشركة محل الدراسة الأ  كيف يرتب ز

  ائن؟ ارتباطيةل توجد علاقة دمات المقدمة من طرف الشركة ورضا الز ن جودة ا  ب

  ية المقدمة من طرف الشركة محل الدراسة ع رضا الزون؟ دمات التأمي ودة ا  ل يوجد تأث 

   :لة الدراسة يمكن صياغة الفرضيات التالية:فرضيات الدراسة   ع ضوء العرض السابق لمش

 ــــة لبعــــد الاعتماديــــة ثــــم الاســــتجابة ثــــم ــــائن الشــــركة محــــل الدراســــة الأولو عطــــي ز  : ــــ الأمــــان ثــــم التعــــاطف ثــــم  الفرضــــية الأو

ية. دمات التأمي م لمستوى جودة ا  الملموسية  تقييم

  ــ ــــ عــــــاد جــــــودة خــــــدمات الشــــــركة محــــــل الدراســــــة المتمثلــــــة  ن أ ــــــة بــــــ الفرضــــــية الثانيــــــة: توجــــــد علاقــــــة ارتبــــــاط ايجابيــــــة معنو

 ) ورضا الزون.الأمان(الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، 

 ة ذات دلالة  الفرضية الثالثة ــ إحصائية  : توجد علاقة تأث معنو عــاد جــودة خــدمات الشــركة محــل الدراســة المتمثلــة  ن أ ب

  ، التعاطف) ورضا الزون.الأمان(الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، 

   :داف الدراسة داف التالية:  أ ذه الدراسة إ تحقيق الأ   س من خلال 

   يم يةتحديد المفا دمات التأمي ائن  المتعلقة بجودة ا دمات  رضا الز عاد جودة ا سليط الضوء ع دور أ   .وكذا 

 ا الشركة محل الدراسة ية ال تقدم دمات التأمي ائن  التعرف ع مستوى جودة ا   .من خلال استطلاع رأي الز

 ــودة وأحــد الم ن وا مة علمية  مجال التأم ذه الدراسة كمسا ي  ة تنافســية مــن تأ ــ ــ تحقيــق م ــدف إ ــ  مــة ال واضــيع الم

دمات المقدمة.   خلال ا

 :ية البحث  من
ــن الوصــــفي  تبعنــــاإ الية المطروحــــة واختبــــار الفرضــــيات المــ ــ ــ تحليــــل الإشــ ــــو ــ ات  ،التحلي ــــ ــــذا مــــن خــــلال وصــــف متغ و

يان  كذلك ،الدراسة ــدمات  أجــل مــنالقيام باســت يــة وتحليــلتقيــيم جــودة ا ن التأمي يــة العلاقــة بــ ــدمات التأمي  ورضــا جــودة ا
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زمـــة الإحصـــائية للعلـــوم الاجتماعيـــة  ـــائن، باســـتعمال برنـــامج ا ــ مســـتوى الشـــركة، SPSS 22.0الز ـ ـــذا ع ـــة للتأمينـــات و زائر  ا

الة الوادي ائن الشركة و يان ع ز ذا الاست صية وذلك، وعرض  ائن باستخد مع بمقابلة     الاستقصاء. أسلوب امالز
ن   . 2   جودة خدمات التأم

ــدمات تلعــب ا دورا ا ــ يــاة ــ كب ــا عــد وخاصــة المعاصــرة ا امل ــة، المنفعــة تحقيــق ــ المنتجــات الماديــة مــع ت ــ المطلو  ف

ا تتم  .  بھ السلع تتم ما عكس ع ملموسة غ بأ

ودة  1.2   الأسس النظرة ل

 وم ودة مف   :ا

ــ تحقيــــق الرغبــــاتيقصــــد  ــ ا ع ــ تــــؤدي قــــدر ــ دمــــة ال صــــائص للســــلعة أو ا ودة مجموعــــة الصــــفات وا ،  بــــا (الســــل

  .  )18، صفحة  1995

ع بالضــرورة  ودة لا  م، المعلنة والضمنية، فا ائن ومتطلبا ،وأيضا  عبارة عن مقياس لمدى تلبية حاجات الز ــ  التم

م ائن و توقعا اجات الز ساطة المطابقة للمواصفات أو ترجمة  نما ب   .)26، صفحة  1995(إلياس،  و

ا سن،  للمنتج  المتم والأداء المتانة كذلك يقصد  ؤكد ، )13، صفحة 2001(ا ــودة بــأنGARVIN و ونــاتثمانيــة  ل  م

انية التحمل، التطابق، الاعتمادية، الملامح، : الأداء، دمة، إم ودة ا   .المتوقعة القيمة وا

 ودة عاد ا   :أ

اتين إ ــدف إســ ــ العمــل  ــ درجــة عاليــة مــن الإتقــان  ــودة  الســ للوصــول إ اعتبــار أن ا ــالات، و ــ أي مجــال مــن ا

صـــائص أو  عـــدد مـــن ا ا يتحـــدد  ـــا فـــإن قياســـ دمـــة بإشـــباع طلبـــات وتوقعـــات العميـــل أو تفوق ــ قيـــام المنـــتج أو ا ـ ــ القـــدرة ع ـ

ــــ ــــا فيمــــا ي مكــــن إيجاز ــــ رضــــا العميــــل و ــــ ذا جــــودة عاليــــة تــــؤدي إ دمــــة اعت ــــ المنــــتج أو ا عــــاد إن تــــوفرت  ، 2003(البكــــري،  الأ

  :  )14صفحة  

 :ــات  الأداء ــ رغبــات واتجا ا بالاعتمــاد ع ــ يــتم تحديــد دمــة وال ــ المنــتج أو ا صــائص الأساســية  ــ ا ــذا البعــد إ شــ  و

ذا البعد أنھ قابل للقياس  ،العملاء ،   من خصائص   .  )510، صفحة  2000(الع

 :دمة.    الاعتمادية ناك درجة من الاعتمادية والثقة  أداء المنتج أو ا ون  جب أن ي ساق  الأداء، و نا إ الا ش   و

 :دمة.  الصلاحية ذا إ مدة بقاء المنتج أو ا ش   و

 :دمات المقدمة اوي ب  ا تمــام بالشــ دمــة كحــل المشــكلات والا ــ خصــائص إضــافية للمنــتج أو ا ذا البعــد إ الإضــافة ش 

يح  دمات ع أساس سرعة وكفاءة الت ذه ا مكن قياس  يح و ولة الت  .)21، صفحة  2003(جودة،    إ مدى س

 :افــق لك، والأداء  التو دمـــة مـــع توقعـــات المســـ ســـتجيب فيـــھ أو كيـــف يتوافــق المنـــتج أو ا ـــ المــدى الـــذي  ـــذا البعـــد إ شـــ  و

قية.   سو ن فاعلية العملية ال يح من أول مرة وما لھ من أثر ع تحس  ال

ية  2.2 دمة التأمي   الأسس النظرة ل

ذا سنحاول  وم  من خلال  دمة العنصر تحديد مف ية ا ا التأمي ا عن ال وكذا خصائص دمات با تم   الأخرى. ا

 وم دمة مف ية ا  : التأمي

شــاطات ــا ال ــ أ دمــة ع عرــف ا ــ المنــافع أو يمكــن  ــ أو للبيــع عــرض ال ــا عــرض ال (حامــد،  معينــة ســلعة لارتباط

  .)17، صفحة  2002
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دمة ا أما ا ية فيمكن اعتبار ا:  ع التأمي ا أ دمات ال تقدم ات ا ن شــر يــة الوثيقــة امــل التــأم  تمثلــھ ومــا التأمي

مايــة متمثلــة ،منفعــة مــن الوثيقــة تلــك ن وثيقــة تمنحــھ الــذي والاســتقرار والأمــان با ــا التــأم ضــھ عــن ــ امل ســارة عو  ا

طر وقوع عن المتحققة   .)200، صفحة  2007(سلام،    ضده المؤمن ا

التــا دمــة أن القــول  يمكــن و يــة ا ــ التأمي ــ المنــافع مجمــوع أو المنفعــة إلا مــا  ــا يحصــل يمكــن أن ال  وثيقــة حامــل عل

ن ا، اقتنائھ جراء التأم   ورغباتھ.  حاجاتھ إشباع إ وتؤدي ل

 دمة خصائص ية ا  :  التأمي

دمــة خصــائص لا تختلــف يــة ا صــائص عــن التأمي قية ا ســو ــدمات ال صــائص نــاك مجموعــة بــل الأخــرى، ل  مــن ا

ن خدمة ا تتم دمات با عن التأم ذا العنصر سوف نقوم  ،الأخرى  ا م ومن خلال  صائص:   ذه عرض أ  ا

 ن ن يختلفملموسة:  غ خدمة التأم دمات با عن التأم خرى، ا
ُ
ــا يمكــن لا إنــھ كمــا ملموسة، غ خدمة إذ إنھ الأ  تجر

مــا دمــة صــفات أبــرز  مــن ــ الملموســية عــدم إنــھ صــفة و يــة ا انيــة عنــھ نــتج  الــذي الأمــر التأمي ــا عــدم إم صــول  قبــل رؤ  ا

ا.   عل

 ن ن خدمة تبدأمستقبلية:  خدمة التأم ــ ــ الشــعور  متمثلــة العقــد، توقيــع وقــت مــن التأم ــدمات عكــس بالأمــان، النف  ا

ت ال الأخُرى  اء ت ة فإن ،الإجراءات المادية بان ا ف ن مدة اية إ تمتد أداء   .التأم

 ن نوعالتغطيات:  ومتعددة متنوعة خدمة التأم ن خدمة ت ــا، المــؤمن الأشــياء أو المؤمنــة، لطبيعة الأخطار وفقا التأم  أو عل

ن، مبالغ ة التأم ان، والشروط وف ا ال السر نوع ذلك ومع، الوثائق تتضم ة ولذات الأشياء لنفس ت  التغطية.   الأخطار وف

 ن ق وسـيطية خدمـة التـأم سـو ن تقــدم خدمــة: ال ات للأفــراد  التــأم تلفــة والشــر م ــ أمــاكن ا ــأ ،تواجــد ات وت  شــر

ن ن والسماسرة بالوكلاء للاستعانة التأم ق والمنتج سو ن خدمات   نما التأم ا تكتفي الشركة ب   .الرئ بمركز

 ن ن يئــات اســتمرار إن: الماليـة المـلاءة حتميـة خدمـة التـأم شــاط، مزاولــة ــ التــأم دمــة وتقــديم ال يــة ا  أن يجــب التأمي

ن  ا الوفاء ع بالقدرة يق اما ا ولسنوات الوثائق حملة المستقبلية تجاه بال ا  .سر

 ن ـة خدمـھ التـأم ن خدمــة مقابــل حســاب يــتمالنتـائج:  تقدير ــ التــأم ة والنمــاذج الفنيــة تقــديري، فالأســس أســاس ع ــ   وا

ا ــ فقــط ــدف ل لفــة انحرافــات تقليــل إ ســوب المقــدرة تلــك الفعليــة عــن الت ــ وا ا ع صصــات أن إذ  ،القســط أساســ  ا

سبة التقدير ع  الأخرى  عتمد الفنية ة.  لقيمة بال سو   ال

مية  3.2 دمة ومؤشرات جودة أ ية ا   التأمي

 يـة دمـة التأمي ميـة جـودة ا دمــة جــودة إن: أ ــا ا ميــة ل ة أ ــ ســبة كب ــ للمؤسســات بال ا مــن وال  النجــاح تحقيــق شــأ

ــدمات مجــال ففــي والاســتقرار، ن مــن ــل عمــل ا ــ والعمــلاء المــوظف دمــة خلــق ع ــودة ا ــ ولــذلك العاليــة ذات ا  ع

تمام  المؤسسات مية وتكمن م، الا دمة جودة أ ية  ا ،     ي فيما  التأمي   :  )33، صفحة ص 2004(مر

 فــاظ ــ ا ن العمــلاء ع ــالي دمــة مســتوى  فارتفــاع ،التعامــل نطــاق وتوســيع ا يــة ا ــا للعميــل المقدمــة التأمي  مــع وتوقع

ذلك الشركة، عن راض تجعلھ احتياجاتھ، ا،  التعامل ستمر و ية غطيات شراء التعامل ذا نطاق يزد قد بل مع  تأمي

 متنوعة. أخرى 

 ــل الممكــن مــن أن الدراســات أكــدت حيــث ،جــدد  عمــلاء واســتقطاب جــذب  مــع للتعامــل آخــرن عمــلاء خمــس جــذب عميــل ل

ود  دون  الشركة، ا ج ذا من خلال  الشركة،  تبذل دمات المقدمة.  راض عميل من واحدة إطراء لمةو  عن ا
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  ن العمــلاء مــع التعامــل نطــاق توســيع ــالي م الــذين ا ــذلك جــدد  عمــلاء جــذب يمكــ ــد و ــ بالإضــافة ــذا المبيعــات، تز  إ

ــاليف تخفــيض ــ الت يح  عــن تــنجم ال ــ ــ الأخطــاء ت ــ إضــافة العمــل، ــ تحــدث يمكــن أن ال  أجــل مــن مبــالغ تــوف إ

التا تخفيض جدد، عملاء استقطاب اليف و ج  ت و   .ال

 ية دمة التأمي  :مؤشرات تقييم جودة ا

ــ ــا عتمــد ناك مجموعــة مــن المعــاي ال ــون  عل التــا وتوقعاتــھ إدراكــھ تحديــد ــ الز ــ تحديــد حكمــھ و دمــة جــودة ع  ا

ية دمة جودةمعاي أو مؤشرات   وتتمثل  ،التأمي ية  ا  :  )123، صفحة  2010(الرحمان،   التأمي

  ــر وتمثــل: الملموسة العناصر يلات المــادي المظ ســ دمــة ومواقــع الاتصــال ومــواد  ،والأفــراد  والمعــدات، ،لل  والســمعة تقــديم ا

يــدة دمــة الصــورة عطــي الماديــة العناصــر ــذه وجميــع. ا نيــة ل ــ الذ ا وال ســتخدم خاصــة س ــدد  العمــلاء العمــلاء و ا

ودة  .لتقييم ا

ستخدم وغالبا ات ما  ذا شر ن  ا البعد التأم ن صور ا لدى لتحس م.   ضمان غرض عملا  التواصل مع

  :ا يمكنالمصداقية دمة مقدم من وعود  أداء ع القدرة عرف المصداقية أو الاعتمادية بأ  دقيق جدير بالاعتمــاد  أداء ا

ل ش ا. و ا ال الوعود  الشركة تقدم ع الاعتمادية أن أشمل، عل قية.   خلال الاتصالات من للعملاء أعط سو   ال

ــم البعــد ــذا ســبة جــدا م ات بال ن حيــث أن لشــر ل يرغبــون  العمــلاء التــأم ــ التعامــل مــع شــ ــ  ات كب ــ تحــافظ شــر ن ال  التــأم

ا. الاتفاق ال تم الوعود  ع   عل

 :ــذا ،ســرعة خدمــة وتقــديم  العمــلاء مســاعدة ــ الرغبــة ــا يقصــد الاسـتجابة ركــز  ــ البعــد و تمــام ع  ــ والســرعة الا

مكــن مع طلبات التعامل ل. و اوى، والمشــا ــ عــن العملاء، والشــ ة طــول  خــلال مــن للعمــلاء الاســتجابة التعب ــ ــ  الف الزمنيــة ال

ا تظر صول  ي ساؤلات، أو ع الإجابة المساعدة، أو ع العميل ل تمام إبداء ال ل الا  .العميل تواجھ ال للمشا

ــة البعــد مــن ــذا مــع تقيــيم التعامــل تمي ــ أن يجــب س العميــل نظــر وج ــة مــن ولــ  يختلــف قــد الشــركة تــراه مــا لأن ،الشــركة نظــر وج

ة عن     .العميل رؤ

  :فــھ مكــنيالضـمان ــ الشــركة وقــدرة ،التعامــل ــ ولطــف معرفــة مــن الموظفــون  بــھ يتمتــع مــا بأنــھ عر ــا ع خلــق  وموظف

كســاب ــ البعــد ــذا أن أي العمــلاء. نفــوس ــ والأمــان الثقــة و ا بالأمــان الشــعور  درجــة عــن ع ا والثقــة نفســ  كمــا ،ومــن يقــدم

اطر بمدى يتعلق انھ دمة تلقي لنتائج  المدركة ا ات ذه من ا ا أو الشر ما أو من يقدم ــم البعد ذا إذن ،كلا  لا جــدا م

دمات حالة  سيما ا يدرك ال ا م يتعلق تأكد فيما عدم أو ع ،عالية مخاطرة العملاء ف  مثل تقييم النتائج  ع بقدر

  .البنوك

ية للدراسة الميدانية  3  . الإجراءات المن

ـــذا العنصـــر  ــ  ـــا وذلـــك مـــن خـــلال: أســـلوب ســـوف ـ ــ يـــتم الاعتمـــاد عل ـ يـــة والإجـــراءات ال طـــوات المن ـــم ا ســـتعرض أ

  الدراسة، عينة الدراسة، مختلف الأدوات الإحصائية المستعملة.   

ب العينة.  1.3 جراءات    :  تحديد مجتمع الدراسة و

ــ ــ ــــة  يتمثــــل مجتمــــع الدراســــة  زائر ن الســــيارات المتعاقــــدين مــــع الشــــركة ا ــ فــــرع تــــأم ــ ــــم  ــــائن المــــؤمن ل مجموعــــة مــــن الز

الـــة الـــوادي  CAATللتأمينـــات  ــ العينـــة العشـــوائية ،2019وذلـــك خـــلال ســـنة و ـ ـــان أفـــراد  ،وتـــم اختيـــار العينـــة بالاعتمـــاد ع بحيـــث 

و  تمع الذي يمكن التعرف عليھ  م العينة الم 170ا ان  ا  الدراسة  زون و أيــن تــم اعتمــاد أســلوب  ،زون  150عتمد عل

ادفة)  تحديد عينة الدراسة.   المعاينة القصدية (العينة ال
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ب الأسد من رقم (تم اختيار فرع السيارات بحكم أنھ يمثل   ــائن المــؤمن أعمال الشركة)نص ن عــدد الز دول التا يب ، وا

ة م خلال الف     ).2018–2015( ل

الة الوادي)  : 1دول ا  ا (و زائرة للتأمينات ورقم أعمال ائن الشركة ا  عدد ز
  السنوات 2015 2016 2017 2018

ائن  7.191 6.880 7.536 7.988  عدد الز

 رقم الأعمال (دج)  122.150.100 89.261.618 86.788.023 84.852.723

الة الوادي.  المصدر: زائرة للتأمينات و  الشركة ا

  أسلوب جمع البيانات والأدوات الإحصائية المستعملة  .  2.3

  :ــ تـــم أســـلوب جمـــع البيانـــات ـ ــ جمـــع البيانـــات، حيـــث تـــم تصـــميم اســـتمارة بحـــث وال ـ ــ أســـلوب الاستقصـــاء  ـ تـــم الاعتمـــاد ع

م.    ائن من أجل استجوا ا ع الز ع  توز

  :ــدف مــن الاســتمارة الــة الــواديال ــة للتأمينــات و زائر ــو تقيــيم جــودة خــدمات الشــركة ا ــدف مــن إعــداد الاســتمارة  مــن  ال

ة نظر الزون، ولدراسة ذلك لا بد من:      وج

زائرة للتأمين - م من طرف الشركة ا دمة المقدمة إل م ل ائن ومدى إدراك ة نظر الز    .اتالتعرف ع وج

ــ  - ــ ــتجابة، التعــــاطف والأمــــان) وال ــية، الاعتماديــــة، الاســ مــــس (الملموســ عــــاد التقييميــــة ا ــــة للأ ميــــة حســــب الأولو معرفــــة الأ

دمة المقدمة إل م ل ائن  تقييم ا الز  م من طرف الشركة.عتمد عل

ية المدركة ورضا الزون ع مستوى الشركة محل الدراسة. - دمة التأمي ن جودة ا  تحديد العلاقة ب

ية المدركة ورضا الزون ع مستوى الشركة. - دمة التأمي ن جودة ا  تحديد مستوى التأث ب

    :ا ع ثلا تصميم الاستمارة  ث أقسام:  تحتوي الاستمارة ال تم الاعتماد عل

 :القسم الأول  

افية:    - صائص الديموغر  ا

س: ن الذكر والأن    ا  ع المستو

ات:     العمر:  سنة.    55سنة، أك من    55 –  36سنة،   35  –  18ع ثلاث مستو

: .  3ع    المستوى العل ات: اقل من الثانوي، ثانوي، جام   مستو

نة:   نة حرة، بدون عمل، متقاعد.    4الم ات: موظف، م  مستو

  خصائص التعامل مع الشركة: -

ن: اختياري (بصفة حرة)،  إطار اتفاقية جماعية. طبيعة التعاقد مع الشركة:     ع مستو

ات: أقل من سنة، من  مدة التعامل  سنوات.     5سنوات، أك من    5–  1: ع ثلاث مستو

    :ي ــ خمــس القسم الثا دمــة ع ــ ل ــم لــلأداء الفع دراك ــائن و ات الز عــاد تم الاعتماد  تحديد اتجا ــ أ ــا  ــ تــم ترجم وال

ق رقم   26   )1(عبارة، انظر إ الم

ا من العبارة  الملموسية:   -   .  6إ غاية العبارة   1وال تم ترجم

ا من العبارة  الاعتمادية -   .  10إ غاية العبارة   7: وال تم ترجم

ا من العبارة  الاستجابة -   .  15إ غاية العبارة   11: وال تم ترجم
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ا من العبارة  الأمان -   .  20إ غاية العبارة 16: وال تم ترجم

ا من العبارة  التعاطف -  .26إ غاية العبارة   21: وال تم ترجم

 :دمات المقدمة من طرف الشركة.   القسم الثالث  والذي من خلالھ تم طرح سؤال يتعلق بمدى رضا الزون ع جودة ا

   :  إ جانب ما سبق فقد تم مراعاة ما ي

عطـــــى عـــــادة القـــــيم أو الأوزان ( - ي،  اصـــــة بالقســـــم الثـــــا ات 5، 4، 3، 2، 1لقيـــــاس مســـــتوى العبـــــارة ا ) للإجابـــــات أو المســـــتو

يارات   تلفة ل .   ا ب التناز ت  بال

- . ما ون الإجابة ع أسئلة القسم الثالث باستعمال مقياس ليكرت ا  ت

سبة للرضا: فقد طلب من الزون تحديد درجة الرضا لديھ حسب الدرجات التالية:      بال

ا الدرجة  - عطى ل ة جدا    .05درجة الرضا كب

ا الدرجة  - عطى ل ة    .04درجة الرضا كب

ا الدرجة  - عطى ل   .03درجة الرضا متوسطة 

ا الدرجة   - عطى ل   .02درجة الرضا منخفضة 

ا الدرجة   - عطى ل  .01درجة الرضا منخفضة جدا 

   :الأدوات الإحصائية المستعملة 

ة البحــوث الاجتماعيــة  زمة الإحصائية لمعا اسوب باستعمال برنامج ا ــ ذلــك SPSSتم إدخال البيانات  ا ، إضــافة إ

ســــابية الانحرافــــات  ــــة، المتوســــطات ا ســــب المئو ــــا اســــتخدام التكــــرارات وال م فقــــد تــــم الاســــتعانة بــــبعض الأدوات الإحصــــائية أ

ة ع مختلف فقرات الدراسة وذلك صائص درجــة الموافقــة، درجــة  المعيار من أجل الوصف الشامل لبيانات العينة من حيث ا

  . ما  الرضا وال وضعت ع سلم ليكرت ا

 . دراسة وتحليل البيانات وعرض النتائج والتوصيات   4

ذا من خلال دراسة خصائص العين ا، و ذا العنصر سنقوم باستعراض نتائج الدراسة الميدانية وتحليل ة مــن الناحيــة  

ـــ ذلـــك يـــتم تحليـــل إجابـــات مفـــردات العينـــة عـــن الأســـئلة  الديموغرافيـــة ومـــن ناحيـــة التعامـــل مـــع الشـــركة محـــل الدراســـة، إضـــافة إ

تائج وتقديم توصيات.    روج ب ا اختبار الفرضيات الموضوعة وا  والعبارات الواردة  الاستمارة، وأخ

  : دراسة خصائص العينة  1.4

صائص:   ن من ا  شملت عينة الدراسة مجموعت

صائص الديموغرافية. -   ا

 خصائص التعامل مع الشركة. -

  :افيـــة صـــائص الديموغر عـــض خصـــائص العينـــة مـــن الناحيـــة الديموغرافيـــة تضـــمنت الاســـتمارة ا ــ  ـ مـــن أجـــل التعـــرف ع

ا  الدراسة ع   س، السن، الم  4المعتمد عل : ا ات  كما ي نة.  متغ ، الم  ستوى العل

   :س س.  ا دول التا يو توزع عينة الدراسة حسب ا  ا
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س :2دول ا   توزع عينة الدراسة حسب ا
سبة س تكرار ال  ا
 ذكور  133 %88.7
 إناث  17 %11.3
موع  150 %100   ا

نالمصدر  SPSSبناء ع نتائج استطلاع العينة المدروسة ومخرجات برنامج  : من إعداد الباحث

سبة  ور، حيث يمثلون  دول أعلاه يت أن أغلب مفردات العينة ذ ســبة  %7.88من خلال ا والبا إناث حيــث يمــثلن 

ور أك  %،  3.11 سبة الذ انت  ذا  ون للسيارات ول م المال ور  سبة إ أن أغلبية الذ ذه ال سبة الإناث.   وترجع     من 

  :السن    : دول التا   تم تقسيم عينة الدراسة حسب العمر إ ثلاث فئات وذلك حسب ا

 توزع عينة الدراسة حسب السن  :3دول ا 
سبة  السن التكرار ال
%40.7 61 35 – 18 

%53.3 80 36–55 

%6 9   55أك من 

موع  150 100 %  ا

ن بناء ع نتائج استطلاع العينة المدروسة ومخرجات برنامج المصدر  SPSS: من إعداد الباحث

ن  م بــ اوح أعمــار ــ ــدول أن معظــم عينــة الدراســة ت م  55و  36 نلاحــظ مــن ا ســبة  80ســنة، حيــث يمثــل عــدد ــون أي ب ز

ن %، 53.3 م بـــ اوح أعمـــار ـــ ـــ ت ن الفئـــة ال ــ حـــ م  35 – 18ـ ســـبة  61ســـنة عـــدد ـــون أي ب والبـــا مـــن مفـــردات العينـــة  %40.7ز

م   سبة ائز  9عدد   سنة.    55و الفئة الأك من    %6ن ب

    : ن ذلك:  المستوى العل دول التا يب  يختلف المستوى العل للعينة محل الدراسة وا

  توزع عينة الدراسة حسب المستوى العل : 4دول ا 
سبة   المستوى العل التكرار %ال

 اقل من ثانوي  19 %12.7

 ثانوي  39 %26

 جام  92 %61.3

موع  150 100  ا
نالمصدر  SPSSبناء ع نتائج استطلاع العينة المدروسة ومخرجات برنامج  : من إعداد الباحث

ــدول أعــلاه أن أغلبيــة  ــ ا ســبة الغالبــة اليو ــ جيــد، حيــث تمثــل ال ــ تمثــل المســتوى  %61.3عينــة ذات مســتوى عل وال

م  ــام والمقــدر عــدد ســبة  92ا ن تمثــل  ــ حــ ــون،  ـــ  %26ز م بـــ ي المســتوى  39المســتوى الثــانوي والمقــدر عــدد ــون، ثــم يــأ قــل أز

تھ   س ا أن أغلب مفردات العينة ذات مستوى عل%12.7من ثانوي والذي تمثل  يجة مفاد ذلك نصل إ ن  .، و

    :نة ن، ف تختلف باختلاف مفردات العينةالم    .من خلال الاستمارة وال تو تنوع الم
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نة : 5دول ا    توزع عينة الدراسة حسب الم
سبة  نة التكرار %ال  الم

 موظف 85 %56.7

نة حرة  51 %34  م

 بدون عمل  4 %2.7

 متقاعد  10 %6.7

موع  150 %100  ا
نالمصدر  SPSSبناء ع نتائج استطلاع العينة المدروسة ومخرجات برنامج  : من إعداد الباحث

م بــــــ  م الموظفون، حيــث قــدر عــدد دول أن اغلب مفردات العينة  ــون  85يت من خلال ا ــرة ز ــن ا ي الم ا تــأ عــد ، و

م بــــــ  ــ يقــدر عــدد ــ تقــدر بـــــ  51 المرتبة الثانية وال ــل مــن فئــة المتقاعــدين ال ــا  ــون، يل ــ تقــدر بـــــ  10ز ــائن ثــم بــدون عمــل وال  4ز

ائن  .ز

  زائرة للتأمينات  :  CAATخصائص التعامل مع الشركة ا

صائص المتع عض ا ذا الإطار يتم عرض   لقة بمفردات العينة وذلك  التعامل مع الشركة محل الدراسة 

    :عدد سنوات التعامل مع الشركة 

  : توزع عينة الدراسة حسب عدد سنوات التعامل6دول ا 
سبة %   عدد سنوات التعامل التكرار ال

 أقل من سنة 24 %16
 سنوات 5– 1 81 %54
 سنوات 5أك من  45 %30

موع  150 %100  ا
ن بناء ع نتائج استطلاع العينة المدروسة ومخرجات برنامج المصدر  SPSS: من إعداد الباحث

ن اوح عـــدد ســـنوات التعامـــل بـــ ـــ ـــائن الـــذين يتعـــاملون مـــع الشـــركة ت ــ  نلاحـــظ أن أغلبيـــة الز ـ ســـنوات، حيـــث تقـــدر  5ســـنة إ

م بـ م بـ  54  ـــسب سبة   81  ـــ% والمقدر عدد ن مع الشركة لمــدة  30زون، وتمثل  ــ% من المتعامل م 5مــن  أك  ســنوات والمقــدر عــدد

م بـ 45  بــــ ن لأقل من سنة يقدر عدد ن عدد المتعامل م بـ  24 ــزون  ح سب   %. 16 ــزون وال تقدر 

    :طبيعة التعاقد مع الشركة 

 التعاقد : توزع عينة الدراسة حسب طبيعة 7دول ا 
سبة%   طبيعة التعامل التكرار ال

 اختياري  94 %62.7
  اتفاقية جماعية  56 %37.3
موع  150 %100  ا

ن بناء ع نتائج استطلاع العينة المدروسة ومخرجات برنامج المصدر  SPSS: من إعداد الباحث

ــائن المتعاقــدين مــع شــركة  ــدول يمثــل عــدد الز ــون  94اختيــاري  CAATمــن ا ـــ  ز م بــ ســب ــائن  %، 62.7حيــث تقــدر  أمــا الز

تھ    56اتفاقية جماعية يمثلون العدد   إطار المتعاقدون   س   %.37.3أي ما 

 تحليل بيانات العينة     2.4
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ــ  ـ تقـــل إ صـــائص الديموغرافيـــة للعينـــة ن ـــدمعـــد تحليـــل ا ـــودة ا ــائن  ـ  اتتحليـــل البيانـــات المتعلقـــة بمـــدى إدراك الز

م من طرف شركة  ية المقدمة إل دمات المقدمة من طرف الشركة.  CAATالتأمي م ع ا الة الوادي إضافة إ رضا  و

 ية بالشركة دمات التأمي عاد ال تتعلق بتقييم جودة ا    تحليل الأ

عاد تق  : الاعتماديــة، الملموســية، الاســتجابة، الأمــان والتعــاطف، تم الاعتماد  تحليل أ ــ يــة، ع دمات التأمي ييم جودة ا

ن  اوح بــ ــ ــ ت ا ترجمــة العبــارات وال ــ أساســ ــ يــتم ع ــ  18وال ــذه الأ 26إ ــ  عــاد عبــارة، وقــد تــم ترجمــة  ــذه  26إ عبــارة حســب 

 الدراسة.  

   :ية للشــركة تــم اعتمــاد الملموسية دمات التأمي وانب الملموسة ل ائن ل ــدول  6لمعرفة تقييم الز ا ا ــ ــ يو عبــارات وال

:  التا

  تقييم عينة الدراسة لبعد الملموسية: 8دول ا 
 سبة درجة الموافقة 

 الموافقة
 الانحراف 
 المعياري 

 المتوسط
ي  سا  ا

 الرقم      العبارات

شدة  ل أداء العمل والاتصالتصميم الشركة من  4.45 0.585 96.7%  موافق  س   اسب 
ن مع    الموظف

1 

شدة  دمة لائق 4.47 0.575 97.3% موافق  ر مقدمي ا  2 مظ

شدة   3 قاعات الانتظار مكيفة ونظيفة 4.53 0.631 95.4% موافق 

شدة   4 وجود موقف للسيارات آمن 4.51 0.540 98% موافق 

ات ومعدات الاتصال والمعلوماتية متطورة وحديثة  4.13 0.774 84.7% موافق  5 تج

شدة  الة  4.27 0.810 91.4% موافق  اتي   CAATموقع و  6 اس

شدة  موع  الملموسية  4.39 0.467 93.91% موافق   ا
نالمصدر  SPSSبناء ع نتائج استطلاع العينة المدروسة ومخرجات برنامج  : من إعداد الباحث

  

ــدول نلاحــظ أن العبــارة رقــم  ـــ  )3(مــن خــلال ا ي والــذي يقــدر بـــ ــ متوســط حســا ـــ  4.53أخــذت أع وانحــراف معيــاري يقــدر بــ

ـــا العبـــارات 0.631 ســـابية  )1، 2، 4(، تل ــ أخـــذت المتوســـطات ا ـ ــ التـــوا وال ـ ـــا العبارتـــان )4.45،  4.47، 4.51(ع  )5، 6(، ثـــم تل

ي يقدر ع التوا بـــ    .   )4.13،  4.27(بمتوسط حسا

ســبة ودرجــة الموافقــة للعبــارات  ســبة موافقــة ) 6،4،3،2،1(أمــا  ــ )  91.4%، 98%،% 95.4، %97.3%،96.7(أخــذت  ع

ال  ودرجة مالتوا   سابية محصورة  ا شدة وذلك لان المتوسطات ا   حسب مقياس ليكرت.    ]5 -  4.20[وافق 

ــارة  ــا العبــ ــبة موافقــــة  )5(أمــ ســ ــــال 84.7%أخــــذت  ــ ا ــ ي محصــــور  ســــا  –3.40[  ودرجــــة موافــــق وذلــــك لأن المتوســــط ا

عــــد الملموســــية بدرجــــة  ]4.19 ــــائن يقيمــــون  التــــا فــــإن الز ي حســــب نفــــس المقيــــاس. و شــــدة و ذلــــك بمتوســــط حســــا  4.39موافــــق 

ن  صــور بــ ســبة موافقــة تقــدر بـــــ  ]5– 4.20[ا ت إجابــات مفـــردات  0.467وانحــراف معيـــاري مقــدر بـــــ  %93.91و شــ ــو مقــدار  و

ي  سا شدة لبعد الملموسية.  ).4.39(العينة ع المتوسط ا  إذن تم تقييم الشركة بدرجة موافق 

   :يح الاعتمادية ــ ــدمات والأداء ال ــ الوفــاء بــالوعود وذلــك بتقــديم ا ــا  ائ عد الاعتمادية ع صدق الشركة اتجــاه ز يدل 

دمات.   ن  تقديم ا ل ن المؤ  دون أخطاء وتوف الموظف
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 الدراسة لبعد الاعتمادية: تقييم عينة 9دول ا 
درجة 
 الموافقة

 سبة
 الموافقة

 الانحراف 
 المعياري 

 المتوسط
ي  سا  ا

 لرقما  العبارات

موافق 
 شدة

اقيت   4.32 0.771 %89.3 مو حیث  من  منضبطون  الشركة  عمال 
 العمل 

7 

موافق 
 شدة

ل  4.42 0.678 %90.7 بالش دمة  ا تقديم  ع  حرصون  العمال 
 والدقيق الأمثل 

8 

 9 یدیر الشركة مؤطرن أكفاء 4.18 0.733 82%  موافق

ن  4.04 0.759 81.4% موافق ل اف من العمال المؤ  10 توفر الشركة عدد 

موافق 
 شدة

موع  الاعتمادية  4.24 0.566 %85.85  ا

نالمصدر  SPSSبناء ع نتائج استطلاع العينة المدروسة ومخرجات برنامج  : من إعداد الباحث

ــدول أعــلاه: العبــارات ( ن رقــم 7،8،9،10مــن ا عــد الاعتماديــة حيــث أخــذت العبــارت ــ عــن  ع ــ  ــ متوســط  )7،8() ال أع

ـــ  ي الـــــذي يقـــــدر بـــــ ــ التـــــوا0.771، 0.678( وانحـــــراف معيـــــاري  )4.32 ،4.42(حســـــا ـــ ســـــبة موافقـــــة  ) ع ــ )%90.7،89.3%(و ـــ ع ، و

ـــال ــ ا ـ صـــورة  ســـابية ا ن ]5 - 4.20[ المتوســـطات ا شـــدة حســـب مقيـــاس ليكـــرت، أمـــا العبـــارت  )10،  9( عـــن الدرجـــة موافـــق 

ن  ســابي ن ا ــال )4.04، 4.18(أخــذتا المتوســط ــ ا ما  ان عــن الدرجــة موافــق وذلــك لانحصــار ــ ع ــ التــوا اللــذان   –3.40[ ع

انت ]  4.19 سبة الموافقة ف سبة للعبارة    82%،أما    ).10(للعبارة   81.4%و    )9(بال

ـــ  ي مقـــدر بـــــ شـــدة وذلـــك بمتوســـط حســـا ــ لبعـــد الاعتماديـــة فقـــد أخـــذ درجـــة موافـــق  ـ ســـبة للتقيـــيم الك وانحـــراف  4.24بال

ي   0.566معياري   سا ائن حول المتوسط ا ت إجابات الز ش و مقياس    .)4.24(و

ذلك فان شدة.    و ان موافق  سبة للشركة  ائن لبعد الاعتمادية بال  تقييم الز

    :الاستجابة  : دول التا ة  ا ذا البعد ع العبارات المو   تم الاعتماد  

 : تقييم عينة الدراسة لبعد الاستجابة10دول ا                                                  
 سبة التقييم

 الموافقة
 الانحراف 

 المعياري 
 المتوسط
ي  سا  ا

 الرقم العبارات

ة ودقيقة 3.36 0.957 52%  محايد   11 تقدم الشركة عقود وا

ائن رغم ضغوطات العمل 3.81 0.792 68% موافق دمة الز  12 الموظفون مستعدون دوما 

ة الانتظار لتلقي  3.69 0.904 64%  موافق ة  ف دمة قص  13 ا

سدد مبلغ التعوض  أقرب الآجال 3.03 0.843 29.3% محايد   14 الشركة 

اوى الزائن  2.97 0.855 26.7% محايد   15 الشركة تأخذ بمبدأ السرعة  الرد ع ش

موع  الاستجابة  3.37 0.642 48% محايد   ا
نالمصدر  SPSSبناء ع نتائج استطلاع العينة المدروسة ومخرجات برنامج  : من إعداد الباحث

ـــدول أعـــلاه: العبـــارات  ن رقـــم  )15،14، 13، 12، 11(مـــن ا ــتجابة حيـــث أخـــذت العبـــارت عـــد الاسـ ـــ عـــن  ع ــ  ـ  )13،12(ال

ي الـــذي يقـــدر بــــــ  ــ متوســـط حســـا ـــ0.904، 0.792(وانحــراف معيـــاري  )3.81،3.69(أع ســـبة موافقـــة  التـــوا ) ع ، )%64، %68(و

ــــــال  ــ ا ــــ صــــــورة  ــابية ا ســــ ــ المتوســــــطات ا ــــ ع ــا العبــــــارات  ]4.19 – 3.40[و عــــــن الدرجــــــة موافــــــق حســــــب مقيــــــاس ليكرت،أمــــ

سابية  )11،15،14( م )  2.97،3.03،  3.36(  أخذت المتوسطات ا ون عــن الدرجــة محايــد وذلــك لانحصــار ــ ع ، الــذين  ع التوا

ــال انــت ] 3.39 –2.60[  ــ ا ســبة الموافقــة ف ســبة للعبـــارة  %52، أمــا  . )15(للعبـــارة   %26.7و )14(للعبــارة  %29.3و  )11(بال
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ـــ  ي قـــدر بــــ ـــ لبعـــد الاســـتجابة فقـــد أخـــذ درجـــة محايـــد وذلـــك بمتوســـط حســـا ســـبة للتقيـــيم الك ـــ  3.37بال وانحـــراف معيـــاري مقـــدر بـــــ

ت إجابات الز   0.642 ش و مقياس  ي  و سا   .)3.37(ائن حول المتوسط ا

ان محايد.   سبة للشركة  ائن لبعد الاستجابة بال ذلك فإن تقييم الز  و

    :الأمان: دول التا نة  ا تجسد ذلك  العبارات المب عاملھ مع الشركة و و شعور الزون بالراحة النفسية عند   و

 : تقييم عينة الدراسة لبعد الأمان 11جدول 
 سبة التقييم

 الموافقة
 الانحراف 
 المعياري 

 المتوسط
ي  سا  ا

 لرقما العبارات

موافق 
 شدة

املة 4.23 0.752 %87.4  16 ثقتك بالشركة تامة و

ن مناسب من حیث القیمة 3.67 0.924 62%  موافق  17 قسط التأم

تمتاز   3.77 0.814 62.7%  موافق الشركة  ا  عتمد ال  الضمانات 
 بالمصداقية

18 

سم بالأمان 4.02 0.781 78.6% موافق  19 معاملات الشركة ت

موافق 
 شدة

 20 شعر بالأمان عند التعامل مع الشركة 4.23 0.770 %86.6

افق موع  الأمان  3.98 0.655 75.46% مو  ا
نالمصدر   SPSSبناء ع نتائج استطلاع العينة المدروسة ومخرجات برنامج  : من إعداد الباحث

ــــدول أعــــلاه  ــ العبــــارة رقــــم %87.4 لاحــــظ أن:نمــــن ا ــ م الثقــــة التامــــة بالشــــركة  ــــائن لــــد شــــعرون % 86.6و )16( مــــن الز

ي  )20(بالأمان عند التعامل مع الشركة  العبارة   ل 4.23وذلك بمتوسط حسا شــدة وذلــك  ل ع ع درجة موافــق  ما والذي  م

ــال ــ ا ي محصــور  ســا ــ %  78.6و حســب مقيــاس ليكــرت ]5- 4.20[ لان المتوســط ا ســم بالأمــان و أنعت  معــاملات الشــركة ت

ون % 62.7 ــــــ ــاز بالمصــــــداقية و أنعت ا الشــــــركة تمتــــ عتمــــــد ــ  ــــ ون  %62 الضــــــمانات ال ــــــ ن مناســــــب أنعت وذلــــــك  قســــــط التــــــأم

ة    )3.67،3.77،  4.02(  بمتوسطات حسابية ــ التــوا ودرجــة موافــق وذلــك لانحصــار  )0.924، 0.814،  0.781(وانحرافات معيار ع

ـــال  ــ ا ـ ســـابية  ـــو تقيـــيم موافـــق  حســـب نفـــس المقيـــاس. ]4.19 –3.40[المتوســـطات ا ـــائن لبعـــد الأمـــان  ـــذلك فـــان تقيـــيم الز و

ي يقـــدر  وذلـــك بمتوســــط ي  0.655و 3.98بـــــــ حســــا ســــا ــــائن حـــول المتوســــط ا ت إجابــــات الز شـــ ــــو مقيــــاس  ــــانحراف معيـــاري و

ال  )3.98( ع ع درجة موافق لانحصاره  ا  حسب المقياس المستخدم .  ]4.19–  3.40[ الذي 

    :التعاطف: دول التا نة  ا ع عنھ بالعبارات المب  والذي 

   



  بوري حنا                                                                                    زة                           با حم
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 تقييم عينة الدراسة لبعد التعاطف: 12جدول 

 سبة التقييم
 الموافقة

 الانحراف 
 المعياري 

 المتوسط
ي  سا  ا

 الرقم  عباراتال

شدة  ائن الموظفون يقدمون توج 4.31 0.636 92% موافق   21 ات ونصائح للز

ا  3.95 0.817 78.7% موافق تماما ة الزون  أو ا  22 تضع الشركة مص

 23 أوقات دوام المؤسسة مناسبة  4.31 0.592 96% شدة  موافق

دمات  3.57 0.999 60.7% موافق ا أنواع ا عرض ف ت  ن ات ومواقع ان توف مطو
 بالشركة

24 

ية  3.83 0.823 67.3% موافق اجات التأمي وا بالرغبات  ودراية  علم  ع  الموظفون 
 للزون 

25 

شدة  م  4.43 0.670 94% موافق  م وتقدير ظروف ام  26 حسن معاملة الزائن واح

افق 81.45% مو موع  التعاطف  4.06 0.533  ا
ن بناء ع نتائج استطلاع العينة المدروسة ومخرجات برنامج المصدر  SPSS: من إعداد الباحث

  

ـــدول أعـــلاه: العبـــارات ( ـــ 23،21،26مـــن خـــلال ا ــابية محصـــورة  سـ ا ا شـــدة بحيـــث أن متوســـطا ن درجـــة موافـــق  ) تبـــ

ــال [ ســبة موافقــة 5 – 4.20ا م ب م وتقــدير ظــروف ام ــ ــائن واح ــ أن حســن معاملــة الز %  94] حســب مقيــاس ليكــرت، وذلــك ع

ي  ـــ  4.43ومتوســـط حســـا  ـــ0.670وانحـــراف معيـــاري بـــ ســـبة موافقـــة ، وع ـــائن ب ـــات ونصـــائح للز ن يقـــدمون توج %  92 أن المـــوظف

ي  ـــ  4.31ومتوســـــط حســـــا ســـــبة موافقـــــة 0.636وانحـــــراف معيـــــاري بـــــ ـــــ أن أوقـــــات دوام المؤسســـــة مناســـــبة ب % ومتوســـــط  96، وع

ي    .0.592وانحراف معياري بــــ   4.31حسا

ن الدرجــة موافــق، بحيــث أن متو 24،25،22والعبــارات ( ــال [) تبــ ــ ا ســابية محصــورة  ا ا ] حســب 4.19 – 3.40ســطا

ســـبة موافقـــة  ــا و ـ تماما ــ ا ـ ــ أو ـ ـــون  ة الز ــ أن الشـــركة تضـــع مصـــ ـ ي  78.7نفـــس المقيـــاس وذلـــك ع  3.95% ومتوســـط حســـا

ـــ  س ـــ0.817وانحـــراف معيـــاري بــــ ـــون و يـــة للز اجـــات التأمي ــ علـــم ودرايـــة بالرغبـــات وا ـ ــ أن الموظفـــون ع ـ % 67.3بة موافقـــة ، وع

ي  ـــ  3.83ومتوســط حســا ــدمات 0.823وانحــراف معيــاري بـــ ــا أنــواع ا عــرض ف ــت  ن ــات ومواقــع ان ــ أن الشــركة تــوفر مطو ، وع

سبة موافقة   ي   60.7و   .0.999ـــــــــــــــاري بــــ وانحــــــــــــــــــــــــــراف معيــ  3.57%  ومتوسط حسا

ــائن ذلك فــان الز ــال [ و ــ ا عــد التعــاطف بدرجــة موافــق لانحصــاره  ] حســب المقيــاس المســتخدم، 4.19 – 3.40يقيمــون 

ـــ  ي يقـــدر بــــ اصـــة بتقيـــيم  0.533وانحـــراف معيـــاري  4.06وذلـــك بمتوســـط حســـا عـــاد . مـــن خـــلال تحليـــل إجابـــات العينـــة ا جـــودة أ

ـــة للتأمين ـــ زائر ــ الشـــركة ا ـ ـــدمات  ســـت CAATات ا الـــة الـــوادي  عـــد الملموســـية والاعتماديـــة و ـــل مـــن  ون  ـــ عت ـــائن  تج أن الز

ع عد الأمان والتعاطف ذات درجة موافق، وفيما يخص  شدة، أما  انت ذات درجة محايدذات درجة موافق    .د الاستجابة 

دمات  الشركة محل الدراسة. عاد جودة ا ن التقييم الك لأ دول التا يب   وا
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ية: 13جدول  دمات التأمي عاد تقييم جودة ا  تقييم عينة الدراسة لأ
 الانحراف  الموافقة سبة  التقييم

 المعياري 
 المتوسط
ي  سا  ا

الرقم البعد

شدة   1 الملموسية   4.39 0.467 93.91% موافق 

شدة   2 الاعتمادية  4.24 0.566 85.85% موافق 

 3 الاستجابة  3.37 0.642 48%  محايد 

 4 الأمان  3.98 0.655 75.46% موافق

 5 التعاطف  4.06 0.533 81.45% موافق

افق موع  4.01 0.409 76.93%  مو  ا
ن بناء ع نتائج استطلاع العينة المدروسة ومخرجات برنامج المصدر   SPSS: من إعداد الباحث

ن أن  بـــ ـــدول أعـــلاه: ي ـــا ذات درجـــة موافـــق  %76.93مـــن خـــلال ا ــ أ ـ ــ الشـــركة ع ـ ـــدمات  ـــائن يقيمـــون جـــودة ا مـــن الز

ـــ  ي مقـــدر بـــ ـــ  4.01وذلـــك بمتوســـط حســـا ي  0.409وانحـــراف معيـــاري بـــ ســـا ـــائن حـــول المتوســـط ا ت إجابـــات الز شـــ ـــو مقيـــاس  و

عاد (الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان وا  4.01 ائن للأ ذلك فان تقييم الز و تقييم موافق.و  لتعاطف) 

 دمات المقدمة من طرف الشركة محل الدراسة ائن عن ا  تحليل البيانات المتعلقة برضا الز

ــائن نطــرح الســؤال ا الشــركةأشــعر بالرض ــ:  التــا مــن أجــل معرفــة درجــة الرضــا لــدى الز ــ تقــدم ــدمات ال و تــم ، ا عــن ا

ما لتحديد درجة الرضا   .   استخدام مقياس ليكرت ا

ـــدمات المقدمـــة مـــن طـــرف الشـــركة  ــ مســـتوى ا ـ ـــدول التـــا وزعـــت عينـــة الدراســـة حســـب درجـــات الرضـــا وذلـــك ع مـــن ا

ن  زائرة للتأم   الوادي.  CAATا

ع عينة الدراسة حسب درجات الرضا14جدول   : توز
موع ة متوسطة منخفضة   منخفضة جدا ا ة جدا كب  درجة الرضا  كب

 التكرار  (زون)  15 97 30 7 1 150

سبة  %10 %64.7 %20 %4.7 %0.7 100  ال
ن بناء ع نتائج استطلاع العينة المدروسة ومخرجات برنامج المصدر  SPSS: من إعداد الباحث

  

ـــدول أعـــلاه أن  ــ معطيـــات ا م مـــن %  64.7شـ ـــدمات المقدمـــة إلـــ ـــ مســـتوى ا ة ع ــ ـ ــا كب م درجـــة رضـ ـــائن لـــد مـــن الز

م درجـــــة رضـــــا متوســـــطة، وأن  % 20طـــــرف الشـــــركة محـــــل الدراســـــة، وأن  ة، والبـــــا منخفضـــــة،  %10لـــــد ـــــ م درجـــــة رضـــــا كب لـــــد

ي الذي قدر بــــ   سا حساب المتوسط ا ــال 3.79و ــ ا ة مــن الرضــا حيــث تنحصــر  ــ ــ درجــة كب حســب مقيــاس  ]4.19–3.40[ و

 ليكرت.

  اختبار الفرضيات    3.4

   : ة لبعد الاعتمادية ثم الاستجابة ثم الأمان ثم التعــاطف ثــم اختبار الفرضية الأو ائن الشركة محل الدراسة الأولو عطي ز

ية. دمات التأمي م لمستوى ا   الملموسية  تقييم

ــ  ــائن  ــا الز عتمــد عل مسة ال  عاد ا ة للأ سابية والانحرافات المعيار ذه الفرضية تم حساب المتوسطات ا لاختبار 

مســـة كمـــا  عـــاد ا ـــة للأ ســـابية والانحرافـــات المعيار ــ المتوســـطات ا ـ ـــدول التـــا يو يـــة، وا ـــدمات التأمي ـــودة ا م  تقيـــيم

ا أفراد عينة الدراسة:  يرا
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ائن15دول ا  ة نظر الز ية من وج دمات التأمي عاد جودة ا ب أ  : ترت
سبة   التقييم 

افقة   المو
المتوسط   الانحراف المعياري 

ي سا  ا
عاد  ب  الأ ت  ال

شدة   1 الملموسية  4.39 0.467 %93.91 موافق 

شدة   2 الاعتمادية  4.24 0.566 85.85% موافق 

 3 التعاطف  4.06 0.533 81.45% موافق

 4 الأمان  3.98 0.655 75.46% موافق

 5 الاستجابة  3.37 0.642 %48  محايد 
ن بناء ع نتائج استطلاع العينة المدروسة ومخرجات برنامج المصدر  SPSS: من إعداد الباحث

  

ي  م وذلــك بمتوســط حســا ــة نظــر ــة لبعــد الملموســية مــن وج عطــون الأولو ــائن عينــة الدراســة  ــدول ز نلاحظ من خلال ا

يــة مــن ناحيــة  0.467وانحــراف معيــاري قــدره  4.39قــدره  دمــة التأمي ــ جــودة ا شــدة ع ــائن يوافقــون  عكــس أن غالبيــة الز ممــا 

عــــد الا  ــ المرتبــــة الثانيــــة  ــ ليــــھ  ي قــــدره ــــذا البعــــد، و بدرجــــة  0.566وانحــــراف معيــــاري قــــدره  4.24عتماديــــة وذلــــك بمتوســــط حســــا

ي قــدره  شدة، ثم  المرتبة الثالثة التعاطف وذلك بمتوسط حســا بدرجــة موافــق، ثــم  0.533وانحــراف معيــاري قــدره  4.06موافق 

ي قــــدره  عــــد الأمــــان وذلــــك بمتوســــط حســــا عــــة  ــ المرتبــــة الرا ــ المرتبــــة  0.655ه وانحــــراف معيــــاري قــــدر  3.98ــ ــ بدرجــــة موافــــق، ثــــم 

ي قدره  عد الاستجابة وذلك بمتوسط حسا ي  امسة يأ   بدرجة محايد.  0.642وانحراف معياري   قدره   3.37ا

عد الملموسية يليھ الاعتماديــة ثــم التعــاطف ثــم الأمــان   : ان كما ي ائن  ة نظر الز عاد من وج ب الأ تج أن ترت ست بالتا 

.ثم الاستج ة الفرضية الأو ع عدم    ابة، مما 

ة لبعد الاعتمادية ثــم الاســتجابة ثــم الأمــان  ائن الشركة محل الدراسة الأولو عطي ز بالتا نرفض الفرضية الأو القائلة: 

ية. دمات التأمي م لمستوى ا   ثم التعاطف ثم الملموسية  تقييم

 ــ (الملموســية، الاعتماديــة، توجد علاقة : ةنياختبار الفرضية الثا ــدمات المتمثلــة  عــاد جــودة ا ن أ ة بــ ارتباط ايجابية معنو

 الاستجابة، التعاطف والأمان)  ورضا الزون.

دول التا يو ذلك: سون وا    تم اختبار العلاقة باستعمال معامل الارتباط ب

ية 16دول ا  دمات التأمي ن جودة ا ائن : يو معامل الارتباط ب  ورضا الز
دمات   التعاطف   الأمان   الاستجابة   الاعتمادية   الملموسية      جودة ا

ائن    Pearson  0.396 **  0.591 **  0.324 **  0.675 **  0.521 **  **0.706 رضا الز

  Sig  0.00  0.00  0.00  0.00  0.00  0.00  

  N  150  150  150  150  150  150  

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).  
ن بناء ع نتائج استطلاع العينة المدروسة ومخرجات برنامج المصدر  SPSS: من إعداد الباحث

دول  نــاك ارتبــاط طــرديأعــلاه نلاحظ من ا عــد الملموســـ أن  ن  التعــاطف وتحقيــق و  ة، الاعتماديـــة، الاســتجابة، الأمــانيبــ

ائن حيث قدر معامل   ــائن بـــــ**رضا الز ن الملموسية ورضـا الز ســبة لبعــد الاعتماديــة ** ،=0.396rالارتباط ب قــدر  ،=0.591rأمــا بال

ن قــدر معامــل الارتبــاط لبعــد  ،=0.675rقــدر معامــل الارتبــاط لبعــد الأمـــان بــــــ ** ،=0.324rمعامل الارتباط لبعد الاســتجابة ** ــ حــ

انت مستو   ،=0.521r**  ــــــالتعاطف ب ــة (حيث  مســة أقــل مــن مســتوى المعنو عــاد ا ة للأ ــو مــا يفســر عــن وجــود  )0.05ى المعنو و

ائن. ية ورضا الز دمات التأمي عاد جودة ا ن أ   علاقة ارتباط طردي ذو دلالة إحصائية ب
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ــر  ــ لنــا بــأن البعــد الــذي اظ ــدول كــذلك يت عــد  أقــوى ومــن خــلال ا ــو  ــائن  ــ رضــا الز ثــم  الأمــانعلاقــة ارتبــاط مــع متغ

عــد الملموســية،   يليھ عد التعاطف ثــم  عــد الاســتجابة أمــاعد الاعتمادية ثم  ــو  ــ اقــل علاقــة ارتبــاط   أيضــا البعــد الــذي حصــل ع

دمات الأنلاحظ ب يةن جودة ا ا علاقة ارتبـاط طـردي قوي موجب ذات دلالــة إحصــائية برضــا  تأمي ــائن بمعامــل ارتبــاط: **ل  الز

r= 0.706،  ــة أقــل مـــن مســـتوى انــت مســتوى المعنو ــ نتــائج التحليــل يــتم قبــول الفرضــية ،(0.05) و نــاءا ع صــورة عامــة و الثانيــة  و

ــ  شـ ــ  ـ ــال ـ ـــوجـــود  إ ـــدمات المتمثلـــة  عـــاد جـــودة ا ن أ ـــة بـــ الاســـتجابة،  الاعتماديـــة،و (الملموســـية  علاقـــة ارتبـــاط ايجابيـــة معنو

 ) ورضا الزون.والأمان التعاطف

 :ــة ذات دلالــة  اختبــار الفرضــية الثالثــة ــ (الملموســية،  إحصــائيةتوجــد علاقــة تــأث معنو ــدمات المتمثلــة  عــاد جــودة ا ن أ بــ

  التعاطف) ورضا الزون.الأمان و الاعتمادية، الاستجابة، 

  تحليل الانحدار  :17دول ا 

نالمصدر  SPSSبناء ع نتائج استطلاع العينة المدروسة ومخرجات برنامج  : من إعداد الباحث
  

ات المســتقلة تبلــغ  Rنلاحــظ قيمــة الارتبــاط  ــ ع والمتغ ــ التــا ن المتغ ــر قيمــة 0.731بــ المعدلــة اللتــان تــدلان  R2و  R2، كمــا تظ

ــ ـــ  ع ع والمقــدرة بــــ ــ التــا بــؤ بقيمــة المتغ ــ الت ات المســتقلة  ــ ـــ  0.535مقــدار المتغ ســبة لـــ ســبة  0.519وR2بال المعدلــة إضــافة  R2بال

ـــ طـــأ المعيـــاري الـــذي يبلـــغ  إ ــ 0.493ذلـــك قيمـــة ا ـ ــ  ـ ـــر قيمـــة التغ ـــ  R2، وتظ ــ مـــن 0.535بــــ ـ ـــل متغ مھ  ســـا ــ مـــا  ـ ــ تـــدل ع ـ  وال

ات الم ــ ــدول قيمــة المتغ ــذا ا ع، كمــا يتضــمن  ــ التــا ــ تفســ تبــاين المتغ ــ فــــــيب ــالمستخــــــــدمة لإخت Fســتقلة   ار دلالــة قيـــــــمة المتغ

R2 ر مستوى الدلالة ات المستقلة، و العمود الأخ تظ ل متغ من المتغ اصة ب   و ذات دلالة إحصائية.   SIG<0.05ا

  "b ANNOVA" تباين الانحدار : تحليل18جدول 
SIG F Mean  square DF  Sumof  Squares Model 

0.00 
-  

 

33.101 
-  

 

8.040 
0.243 

- 

5  
144  
149 

40.198 
34.975 
75.173 

Regression 
Residual  

Total 
نالمصدر   SPSSبناء ع نتائج استطلاع العينة المدروسة ومخرجات برنامج  : من إعداد الباحث

دول تحليل تباين الانحدار الذي يمكن من خلالھ  ســبة التبــاين الــذي  R2دلالة  اختباريو ا ــ  ســتدل ع لية حيث  ال

ع ات المستقلة من تباين المتغ التا     .تفسره المتغ

ســـبة معامـــل SIG<0.05 نلاحـــظ قيمـــة ـــا إحصـــائيامقبولـــة R2 التحديـــد، إذ أن  ــ تبلـــغ قيم ـ ــ  0.535 وال ـ مكـــن الاعتمـــاد ع و

ع. بؤ بقيم المتغ التا ات المستقلة  الت   ذه المتغ

  

  

  

  

 

مستوى 
 الدلالة 

SIG 

DF2 DF1  قيمةF 
 المستخدم 

قيمة 
  التغ 

 ²R 

طأ   قيمة ا
 المعياري 

 ²Rقيمة 
  المعدلة

قيمة 
 الارتباط 

²R 

قيمة 
 الارتباط 

R 

النموذج 

0.00 144 5 33.101 0.535 0.493 0.519  0.535 0.731 1 
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  "aCoefficients": تحليل الانحدار91دول ا 
SIG t Beta  طأ المعياري  المتغ  B ا

0.212 -1.254 - 0.441 -0.554 Constant 

  الملموسية  0.068 0.108 0.045 0.636 0.526

 الاعتمادية  0.271 0.105 0.216 2.585 0.011

 الاستجابة  0.210 0.064 0.190 3.270 0.001

 الأمان  0.491 0.092 0.453 5.327 0.000

 التعاطف  0.056 0.107 0.042 0.525 0.600
نالمصدر  SPSSبناء ع نتائج استطلاع العينة المدروسة ومخرجات برنامج  : من إعداد الباحث

دول من   :      ا يجة تحليل الانحدار الذي يحتوي ع ما ي ر ن  تظ

   ات المستقلة  (B)معاملات المتغ

   ل معامل طأ المعياري ل  ا

  ــة ــ علامــات معيار ــا إ ل عد تحو ات المستقلة  ــذه ال Betaمعاملات المتغ ــا أثــر مــن خــلال  ات ل ــ قيمــة يمكــن معرفــة أي المتغ

ع من خــلال قيمــة   ــ   Beta المتغ التا ــر أن متغ ــ حيــث يظ ــل متغ ــ أثــرا لأن قيمــة الأمــان المقابلــة ل ــ  Betaــو الأك المقابلــة لــھ 

ــ الملموســية  0.190ــــ ثم يليھ متغ الاستجابة ب 0.216 ــبـ يليھ متغ الاعتمادية  0.453  ـــالأك وال تقدر ب ثــم  0.045بـــــ ثم يليھ متغ

ي.  0.042 ـــمتغ التعاطف بـ م أثر إيجا  ول

لاحظ  العمود الأخ قيمة   حيث أن:      SIGو

 ،ا   0.05>التعاطف   الملموسية س ل ات ل ذه المتغ التا قيم   أث معنوي ذو دلالة إحصائية.تو

 > ا تأث معنوي ذو دلالة   0.05الاعتمادية، الاستجابة، الأمان ات ل ذه المتغ التا قيم   .إحصائيةو

ــــة ذات دلالــــة بالتــــا نقبــــل الفرضــــية القائلــــة:  عــــد الأمــــان، الاعتماديــــة والاســــتجابة ورضــــا  إحصــــائيةتوجــــد علاقــــة تــــأث معنو ن  بــــ

  الزون.

  :  . خاتمة5

 من خلال الدراسة الميدانية تم التوصل إ النتائج التالية:   

  ور ســـبة الـــذ ـــيمن حيـــث بلغـــت  ـــان الم ور  س الـــذ يلة والمقـــدرة88.7لـــوحظ أن جـــ ســـبة ضـــ ـــ % أمـــا الإنـــاث أخـــذت   % 11.3 بــــــ

م من الرجال ن للسيارات  سبة لأن أغلب المالك ذه ال ب انخفاض  رجع س  ؛و

 ا سبة اليمنة المستوى ا ائنم حيث تقدر  ام حوا  ز م المستوى ا ن صــدق البيانــات 61.3الذين لد ذا مــا يبــ % و

م عبارات الاستمارة م ولة ف     ؛وقلة العشوائية  الإجابات، وذلك لس

  ــ أن ــشــ الدراســة إ ــائن الشــركة محــل الدراســة مــن نصــف أك ن ز ســبةمــوظف ــم مــن% 34 ســبة أمــا %،56.7 ، وذلــك ب  ف

رة، ن ا سبة  الم ــ )2.7%% و 6.7( و دون عمــل ع ــ الشــركة  للمتقاعدين و ــودة  ــ أن عمليــة تقيــيم ا ــذا يــدل ع التــوا و

ا شطة ال يمارسو  ؛قد ارتبطت بالأ

 ســبة ال ــائنتقــدر  ــائن الــذين % و 16مــن ســنة حــوا  لأقــلالــذين أمنــوا  ز ن ســنة أســبة الز ــمنــوا بــ والبــا  54% ســنوات 5 إ

سبة سنوات    5من    لأك دم  %30ب ة  تقييم ا م ا ون لد ذلك ت  ؛الشركة  ات المقدمة من طرفو



الة الواديجودة  زائرة للتأمينات و ة نظر الزون دراسة حالة الشركة ا ن من وج  خدمات التأم
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 ســبة ال ــائنتقــدر  ــةالــذين أمنـــوا  ز ــائن الــذين % و 62.7حــوا  بصــفة اختيار  حـــوا اتفاقيــة جماعيــة إطــارـــ  منــواأســـبة الز

ون  %37.3 ذلك ت ائن الذين    أغلبية، و ــدممن ــأالز ــ عمليــة تقيــيم ا ــة  ر م ا ــة لــد  ات المقدمــة مــن طــرفوا بصــفة اختيار

 ؛محل الدراسة  الشركة

 ــة للتأمينــات  يقــيم زائر ــائن الشــركة ا الــة الــوادي CAATز شــدةعــدي الملموســية والاعتماديــة  و ســبة لبعــدي  ،بموافــق  بال

ان التقييم موافق  ؛التعاطف والأمان حيث 

   ائنيقيم ــ   ز ة ودقيقــة والموظفــون غ ــ ون أن الشــركة لا تقــدم عقــود وا ــ عت عد الاســتجابة تقييمــا محايــد، حيــث  الشركة 

ائن رغم ضغوطات العمل و  دمة الز ائنأمستعدون دوما  اوى الز   ؛ن الشركة لا تأخذ بمبدأ السرعة  الرد ع ش

  ــة لبعــد الاعتماديــة ــائن الشــركة محــل الدراســة الأولو م عطي ز ــ تقيــيم ثــم الاســتجابة ثــم الأمــان ثــم التعــاطف ثــم الملموســية 

ية دمات التأمي   ؛لمستوى ا

 .ية ورضا الزون دمات التأمي عاد جودة ا ن أ  ناك علاقة ارتباط ايجابية ب

  سبة لرضا الزون  ــ بال مــس المعتمــدة حيــث أن  عــاد ا ــدمات المقدمــة مــن طــرف الشــركة يتحــدد وفقــا للأ ل مــن عــن جــودة ا

ي ع رضا الزون.    ا تأث ايجا   الأمان والاعتمادية والاستجابة ل

: ا يمكن تقديم جملة من التوصيات تتمثل  ناء ع النتائج المتوصل إل     و

 ــ فـــرص ـ ــا إ ـ ل ــ تحو ـ ــائن والعمـــل ع ـ اوى الز شـــ ــام  تمـ ــلة  ،وجـــوب الا اصـ ات ا ـــ ــا مواكبـــة التغ ـ حيـــث يمكـــن مـــن خلال

  والرغبات والتوقعات.

 .دمات المقدمة م لمستوى جودة ا ائن  تقييم   منح الثقة للز

 ل مســتمر شــ ــائن  دمــة لتلبيــة حاجــات ورغبــات الز ــ جــودة ا فــاظ ع ن جــودة  ،تحقيق ا تمــام بتحســ مــع ضــرورة الا

ي تحافظ ا ائن ل دمات المقدمة للز م.ا دمات المقدمة بمستوى طموح ون ا   لشركة ع التنافس وت

 .م ائن وتوقعا ن مع سرعة الاستجابة لرغبات الز ن جميع الموظف ودة ب   شر ثقافة ا
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