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  ملخص:
ركة هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة خدمات التأمين في تعزيز رضا العملاء كدراسة مقارنة بين مؤسستين في قطاع التأمين هما الش 

للتأمين التأمين (saa) الجزائرية  الدولية للتأمين وإعادة  التعرف ع (ciar) والشركة  المنيعة، بالإضافة إلى  الدراسة في  في تصور  لاختلاف  ا  لىبمدينة  الأفراد عينة 
( فقرة وذلك لجمع البيانات من عينة الدراسة، وفي ضوء ذلك 41المؤسستين حول جودة خدمات التأمين، ولتحقيق أهداف الدراسة تم تصميم استبانة شملت )

( مفردة 175اسة على عينة عشوائية مكونة من )مدت الدر وقد اعت  ،(spss) جرى تحليلها واختبار الفرضيات باستخدام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 
العمومية المؤسسة  المؤسسة الخاصة196، و)(saa) من  أثر ذو  دلالة إحصائية لجودة خدمات  (ciar) ( مفردة من  التالية : يوجد  النتائج  التوصل إلى  ، وتم 

ؤسستين يرون أن مستوى جودة خدمات التأمين منخفض ومستوى رضاهم ملاء الممن أن ع  غملر التأمين في تعزيز رضا العميل في المؤسستين محل الدراسة، با
 .منخفض كذلك؛ كما يوجد اختلاف  في تصور أفراد عينة الدراسة بين المؤسستين حول جودة خدمات التأمين

 .جودة، خدمة، تأمين، رضا، عميل : يةالكلمات المفتاح

 L15 ؛JEL : G22 تصنيف 
Abstract :  

The study aimed to revealing the importance of insurance services quality in enhancing customer satisfaction 

as a comparison study between two institutions in the sector of insurance, these institutions are Algerian  company for 

insurance (saa) and International company for insurance and reinsurance (ciar) in MENIAA, in addition to 

investigating the differences in the perception of individuals in the firms about insurance service quality. The 

researcher designed a questionnaire consisting of (41) paragraphs, We have adopted a study as random sample of 

(175) singles in the public institution (SAA), and (196) in the private institution (CIAR), the study concluded that: 

There is a significant statistical effect of insurance service quality on customer satisfaction in the two institutions; in 

spite of  the level of insurance service quality and the level of customer satisfaction are low; so there is a difference in 

the perception of individuals between the firms about insurance service quality. 
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 عملاء رضا ال   في تعزيز   التأمي   ات جودة خدم   ثر أ 
 ية للتأمي والشركة الدولية للتأمي وإعادة التأمي بالمنيعة زائر الج   شركة ال   دراسة مقارنة بي   

 I-  مقدمة  :   
حظي تسويق خدمات التأمينات في السنوات الأخيرة باهتمام كبير من قبل الباحثين والمهتمين بالقطاع الخدمي، نظرا لما يكشف  

  فسة والتغيير المستمر في حاجات العملاء ورغباتهم، وبالمقابل انهذا النشاط من تعقيدات نتيجة للتطورات التكنولوجية والثورة المعلوماتية والم
إن    تعزيز القدرة على المنافسة وضمان البقاء.لفإن المؤسسات ونتيجة لهذه التطورات تعمل على إدخال تحسينات مستمرة على خدماتها  
الح العصر  أن  إلى  تشير  خاصة،  بصورة  الخدمي  والتسويق  عامة،  بصورة  التسويق  العميل،  ليا أدبيات  عصر  هو  فإنه   إدارة    ولذلك  على 

للحص السعي  تسير المؤسسات  متميز  المؤسسات كسلاح  تعتمدها  التي  الاستراتيجيات  أهم  الجودة أحد   ول على رضا عملاءها. وتعد 
التطور  بم متطلبات  مستقبليا، مع زيادة  لكسب  قتضاه كل  يريده حاليا وحتى  منه والبحث عما  العميل والاقتراب  العميل  تم رضا  طلبات 

 سات أصبحت المؤسسة حساسة للتغيرات التي تحدث في رغبات العملاء.   وظهور فرص بديلة، وبسبب دخول عدد هائل من المؤس
وتعتبر مؤسسات التأمين من بين المؤسسات الخدمية المتخصصة في تقديم خدمات متنوعة ومختلفة خاصة مع الانفتاح على السوق   

سات التأمينيةة في أداء نشةااها بشةكل جيةد وضةمان استمرارية المؤسفقد أصبحت  خواص للقيام بالعمليات التأمينية،للالعالمي وفتح المجال  
نموها وتطورها مرهون بمدى قدرتها على جلب عدد أكبر من التعاملات وتلبية حاجات ورغبات العملاء حيث يتوقف ذلةك علةى مسةتوى 

عةةن عمةةلاء جةةدد، الخدميةةة أن الحفةةاى علةةى العمةةلاء الأصةةلين أفضةةل مةةن البحةةث  ؤسسةةاتملتأكةةد ل كمةةا  جةةودة خةةدمات التةةأمين المقدمةةة،
الحفاى على عملاءهةا، لةذلك انصةبت جهةود هةذه المؤسسةات علةى  الاهتمةام بالجةودة في أداء خةدماتها وتقلةي      فتكلفته أضعاف تكلفة

 ات العملاء.ر االفارق بين أداء الخدمة وتطلعات العملاء، التي من شأنها أن تؤثر في قر 
I.1- : الإطار العام للدراسة 
I1.1.- مما سبق يمكن ارح التساؤل الرئيس التالي : ما مدى تأثير جودة خدمات التأمين على رضا العميل في كل   راسة : إشكالية الد

 الدولية للتأمين وإعادة التأمين ؟  للتأمين والشركة من الشركة الجزائرية  
 ساؤلات الجزئية التالية :يس مجموعة من الترئلا يندرج تحت هذا التساؤلو    
 عملاء جودة خدمات التأمين المقدمة في كلا  المؤسستين ؟كيف يقيم ال   -
 ما هو مستوى رضا العملاء على خدمات التأمين في كلا المؤسستين ؟   -
 ؟ هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة خدمات التأمين على رضا العميل في المؤسستين -
 ؟ الخاصة( ات التأمين المقدمة تبعا لطبيعة المؤسسة )العمومية، أوخدم حول جودةهل يوجد اختلاف في تصور أفراد عينة الدراسة  -
I.1.2- : بناءا على ارح إشكالية الدراسة فقد تم صياغة الفرضيات التالية : فرضيات الدراسة 
 مين في المؤسستين ضعيفة؛تألا تيرى عملاء المؤسستين محل الدراسة أن جودة خدما  -
 التأمين ضعيفة في المؤسستين من وجهة نظرهم؛مستوى رضا العملاء على خدمات  -
 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة خدمات التأمين على رضا العميل في المؤسستين محل الدراسة؛ -
لمقدمةةةة مةةةن اةةةرف المؤسسةةةتين تبعةةةا لطبيعةةةة المؤسسةةةة ا ينمألا يوجةةةد اخةةةتلاف في تصةةةور أفةةةراد عينةةةة الدراسةةةة حةةةول جةةةودة خةةةدمات التةةة -

 أو الخاصة(. )العمومية،
I.1.3- أهمية الدراسة في ما يلي :تتمثل  همية الدراسة :أ 
 إعطاء أولوية في تطبيق الجودة لدى الشركات التأمينية؛ -
 التعرف على جودة خدمات التأمين وأهميتها التنافسية. -
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 ية للتأمي والشركة الدولية للتأمي وإعادة التأمي بالمنيعة زائر الج   شركة ال   دراسة مقارنة بي   

 
 ه؛اهتمامها بما يحتاج وما يتماشى مع رغباترية للزبون وعدم ائز لجاشيوع إهمال المؤسسات  -
 لفت الانتباه لأهمية جودة خدمات التأمين في كسب رضا العميل؛  -
 المقارنة بين مؤسستين جزائريتين أحدهما عمومية والأخرى خاصة فيما يخ  جودة خدمات التأمين وكذا رضا العميل؛  -
 نية من أجل تدعيم مركزها التنافسي.ين على تحسين وتطوير خدماتها التأميستساعد إدارة المؤسستث حبلاالنتائج التي سيتوصل لها  -
I.1.4- انطلاقا من الإشكالية المطروحة فإن هذه الدراسة تهدف إلى :داف البحث : أه 
 ؛ مالتعرف على تقييم عملاء المؤسستين محل الدراسة لمستوى جودة خدمات التأمين المقدمة له -
 معرفة درجة رضا عملاء المؤسستين محل الدراسة؛ -
 ا كان هناك أثر لجودة خدمات التأمين المدركة على رضا العملاء؛كشف ما إذ  -
 التوصل إلى معرفة أبعاد جودة خدمات التأمين التي من الممكن أن تساهم في الرفع من رضا العميل. -
تبعةةا لطبيعةةة  جةةودة خةةدمات التةةأمين المقدمةةة مةةن اةةرف المؤسسةةتين راسةةة حةةولالد نةةةيعمعرفةةة مةةا إذا كانةةت هنةةاك فةةروق في تصةةور أفةةراد  -

 المؤسسة )العمومية، أو الخاصة(.
I.2-  : الأدبيات النظرية لجودة خدمات التأمين 
I.2.1-  : لها علةى خلا من ةالجودة بمعناها العام هي إنتاج المنظمة لسلعة أو خدمة بمستوى عالي التميز، حيث تكون قادر   مفهوم الجودة

ع توقعةاتهم، وتحقيةق الرضةا والسةعادة لهةم، ويةتم ذلةك مةن خةلال مقةاييس موضةوعة سةلفا الوفاء باحتياجات ورغبات عملائها بالةذي يتفةق مة
أو  ( الجةودة علةى أنهةا درجةة التةألق والتميةز، وكةون الأداء ممتةازا يعةئ كةون خصائصةهاFisher. ويةرى فيشةر )1لإنتاج السلعة وتقديم الخدمةة

لمعةايير الموضةوعة مةن منظةور المنظمةة أو مةن منظةور العميةل، كمةا أنهةا تعةئ صائ  المنتج )خدمة أو سلعة( ممتازة عنةد مقارنتهةا مةع اعض خب
وعليه فإن تعاريف الجودة تعتمد على الفلسفة التي يعتنقها الباحث ورؤيته للكيفية التي يمكن من .  2تحقيق أهداف ورغبات العملاء باستمرار

 عل المنتج يحظى برضا العميل.ا جلهلاخ

I.2.2-  للخدمة عدة تعاريف مختلفة نذكر منها :  خصائصها :مفهوم الخدمـــة و 
( الخدمةةة علةةى أنهةةا : أي نشةةاط أو انةةاز أو منفعةةة يقةةدمها اةةرف لطةةرف  خةةر وتكةةون أساسةةا غةةير ملموسةةة ولا ينةةتج kotlerيعةةرف ) -أ

من خلاله تقديم منافع بحيث  فالخدمة نشاط يتم  3بطا بمنتج مادي ملموس أو غير ملموس.مرت  ونكيعنها أي ملكية، إنتاجها وتقديمها قد 
للخدمة خصائ  وميزات أساسية تجعةل تسةويقها يختلةف عةن السةلع الملموسةة ومةن أهةم هةذه  يكون غير ملموس ولا يتم حيازته وامتلاكه.

 : 4الخصائ 
 و شرائها.يب قبل استخدامها أمة الإحساس المادي كالتذوق أو التجر لخداي تر غير قابلة للمس: لذلك من المستحيل على مش -أ
 الملازمة: لا يمكن فصل الخدمة عن مقدمها أو المنتج للخدمة كونها ملازمة له ويعتبر مقدم الخدمة جزءا لا يتجزأ من الخدمة. -ب
 لتي يتم تقديمها كما هو الحال في السلع.ت اادمخلالتباين: يصعب إن لم يكن مستحيلا أن يتم وضع معايير محددة وثابتة ل -ت
 زين الخدمة: إذ أن الخدمة تنتج وتستهلك عند الطلب، ولا يمكن تخزينها في معظم الحالات.لا يمكن تخ -د
 غياب التملك: عندما الخدمة لا تعد ملكا، ومستهلكو الخدمة غالبا يستهلكون الخدمة عند البها. -ث
 اء الطرفين.نشاط يقوم من ارف لطرف  خر في لحظة التقكونها فعل أو ا: لهعلي تنتج عند وقوع الطلب -ج
 تقلب الجودة: فجودة الخدمة ترتبط بطبيعة مقدمها والمستفيد منها، ونوع الأجهزة والمعدات التي تساهم في تقديمها. -ح
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 ية للتأمي والشركة الدولية للتأمي وإعادة التأمي بالمنيعة زائر الج   شركة ال   دراسة مقارنة بي   

امةةةةل مةةةةع المصةةةةاريف وارحةةةةه ل سةةةة لة الةةةةتي لتعاك  ةمةةةةاشةةةةتراك المسةةةةتفيد)العميل(: يقةةةةوم المسةةةةتفيد بةةةةدور الةةةةرئيس في تسةةةةويق وإنتةةةةاج الخد -خ 
 تخصه)المستفيد(.

I.2.3- : مفهوم التأمين وأنواعه 
يمكةةن تعريفةةه مةةن الناحيةةة الاقتصةةادية علةةى أنةةه: أداة لتضةةعيف الخطةةر الةةذي يواجهةةه الفةةرد عةةن اريةةق تجميةةع عةةدد كةةاف مةةن الوحةةدات  -أ 

اعية، ومةن   يمكةن ( لجعل الخسائر التي يتعرض لها الفرد قابلة للتوقع بصفة جم...،عالمتعرضة لنفس ذلك الخطر )كالسيارة، المنزل، المستود 
 5لكل صاحب وحدة الاشتراك بنصيب منسوب إلى ذلك الخطر".

كن تعريفه مةن الناحيةة القانونيةة علةى أنةه : عقةد يتعهةد بموجبةه اةرف مقابةل أجةر بتعةويض اةرف  خةر عةن الخسةارة إذا كةان سةببها يم  -ب
شخ ، وهو المؤمن تجاه شخ   خر وهو المؤمن لةه مقابةل كما يمكن تعريفه على أنه : عقد بموجبه يتعهد   العقد.د فيدمح  ثوقوع حاد

مبلغ معين، يسمى القسط فيعوض المؤمن بذلك الضرر الذي تصيب ذمة المؤمن له جراء خطر مةن الأخطةار، ولعةل بةذلك الخطةر أساسةا 
سط تأمين ليعوض المؤمن في حالة  ارف المؤمن وارف المؤمن له، مقابل قتعهد بموجبه ارفيند يقع  هنمن التعاريف نخل  إلى أ  6للتأمين.

 الضرر الذي أساسه الخطر.
 للتأمين أنواع متعددة منها : 
 من حيث الشكل: وينقسم إلى قسمين : -أ
ة علةةى سةةبيل الاشةةتراك يةةؤدي منهةةا قديةةنغ لاتأمةةين تعةةاو  أو تبةةادلي : وهةةو أن يكتتةةب مجموعةةة مةةن الأشةةخاص يهةةددهم خطةةر واحةةد بمبةة -

 رر من هؤلاء.تعويض لكل من يتعرض للض
تأمين تجاري : في هذا النوع يدفع المؤمن له مبلغا من المال للمؤمن )شركة التامين( على أن يتحمل المةؤمن تعةويض الضةرر الةذي يصةيب   -

 7ع حقا للمؤمن ولاشيء للمؤمن له.دفو الم غالمؤمن له، فإن لم يتعرض للضرر المحدد بعقد التأمين أصبح المبل
 وضوع :  ينقسم التأمين من حيث الموضوع إلى :التأمين من حيث الم -ب
 :8التأمين الخاص : ويضم -
 التأمين البحري : يهدف إلى تغطية المخاار التي تتعرض لها السفن والبضائع والضمانات البحرية تخضع لأحكام القانون البحري.-
 لنقل الجوي التي تتعرض لها الطائرات خلال النقل الجوي.فرع من فروع تأمين النقل، والغاية منه تأمين مخاار او : ه ويلجالتأمين ا-
 .التأمين البري : ظهر بعد التأمين البحري، ويهدف إلى تغطية الأخطار التي تهدد الشخ  في البر-
عيةةة علةةى وتقةةوم التأمينةةات الاجتما .ز والشةةيخوخة، البطالةةة وغيرهةةالعجةةا، ةيةةالتةةأمين الاجتمةةاعي : يغطةةي حةةوادث العمةةل والأمةةراض المهن -

إلا أنهةةا تتميةز عنهةةا في أن الدولةة هةةي الةتي تتولاهةةا عةةادة   نفةس الأسةةس والمبةادتي الةةتي تحكةم التأمينةةات الخاصةة، وعلةةى التعةةاون والتضةامن.
 9وتحتكرها، وهي تأمينات إلزامية تنظمها قواعد القانون العام. 

 :10ري الاختيار والإجبار في التعاقد إلى نوعينين من حيث عنصر التعاقد : يمكن تقسيم التامين ابقا لعنصأمتلا -جة 
 التأمين الاختياري : يشمل التأمين الذي يتعاقد عليه الفرد أو المنشأة بمحض اختيارهم ويشترط في هذا النوع من التةأمين حريةة الاختيةار  -

 مين السيارات، تأمين الحريق.رد والمنشأة، ونذكر على سبيل المثال: تأمين الحوادث، تأالفو  ينمفي التعاقد بين شركة التأ
ق التأمين الإجباري : يشةمل كةل أنةواع التةأمين الةتي تلتةزم الدولةة بتوفيرهةا ل فةراد والمنشةمت أو تلتةزم بالتعاقةد عليهةا وذلةك مةن أجةل تحقية  -

 ، الوفاة، ...يشمل كافة التأمينات الاجتماعية مثل: العجز، الشيخوخة ، وعتمهدف اجتماعي أو لمصلحة ابقة ضعيفة في المج
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I.2.4-    : إن التأمين يساهم في توفير الاستقرار الكامل للمشروعات ورجال الأعمال حيةث يعمةل علةى تفةرغهم للتخطةيط أهمية التأمين

 11تماعية غير محدودة، وتلخ  الأهمية فيما يلي:واج يةداوالعمل على زيادة الإنتاج بما يعود عليهم وعلى المجتمع بفوائد اقتص
 ية الاقتصادية :   يمكن أن نحصر الأهمية الاقتصادية للتأمين في النقاط التالية :الأهم -أ
 تكةةوين رؤوس الأمةةوال و ويةةل المشةةاريع: يةةؤدي تةةراكم الأقسةةاط إلى تجميةةع رؤوس الأمةةوال لةةدى شةةركات التةةأمين، حيةةث تقةةوم باسةةتثمارها -
لخطةورة هةذا الةدور وأهميتةه تةدخل  العام ونظراالجماعة، وتوظيفها للصالح  لاقتصاد القومي، فالتأمين يعمل على تجميع المدخرات فييم اعلتد

 المشرع لتأميم شركات التأمين وأحكام الرقابة على أموالها وكيفية استغلالها.
تجاريةة ت السةتقطاب العملةة الصةعبة، وكةذلك يخلةق مجةالا للمعةاملاا لار مصةد التأمين مصدر للعملة الصةعبة: تعتةبر بعةض البلةدان الناميةة  -

والمالية مع الخارج )دفع الأقساط، حركةة رؤوس الأمةوال، تعةويض المتضةررين( وقةد يكةون رصةيد العمليةات موجبةا او سةالبا حسةب السةنوات 
 وحسب هيكل قطاع التأمين للبلد المعئ.

في تكةوين الةدخل الةوائ  ها للمةوردين، وبالتةالي يسةاهمقرض بفضل الضمانات التي يمنحال باسيسهل عملية اكت  ثائتمان: حيوسيلة    -
 بتوليد قيمة مضافة للاقتصاد بفضل تشجيع الاستثمار عن اريق الطمأنينة والضمان الذي يمنحه.

رؤوس الأمةةوال، حيةةث يسةةجل فيهةةا  كةةةر ح نالتةةأمين وميةةزان المةةدفوعات: يمثةةل التةةأمين بنةةدا مةةن بنةةود ميةةزان المةةدفوعات وبالتحديةةد في ميةةزا -
تحولها الشركات الوانية بموجب الاتفاقيات المبرمة مع شركة التأمين في الخارج، وتأثير التأمين في ميزان المةدفوعات أقساط إعادة التامين التي 

 و الصناعة تأمين المحلية.نم ةجر يرتبط برصيد العمليات التأمينية الذي يمثل الفرق بين الأموال إلى الخارج تناسبا عكسيا مع د
 دورا مهما في الحد من خلق الضغوط التضخمية التي تسببها زيادة كمية النقود المتداولة وهذا من خلال:تخفيض التضخم: يلعب التأمين    -
 الإقبال على الب التأمين يؤدي حتما إلى حجز الأموال التي كانت ستنفق؛ -
ا يزيد من حجم السلع والخدمات المعروضة ستثمارها في مشاريع منتجة، مممن الموارد المالية ليعاد اة  بر تعيعمل التأمين على توفير حصيلة م  -

 وفي النهاية التوازن بين العرض والطلب.
الخام،  ئاو لاالتأمين والدخل الوائ: لمعرفة أهمية التأمين في الاقتصاد، فلا بد من معرفة أقساط التأمين للفرد الواحد وعلاقته مع الناتج   -

لبلد المعئ، ويساهم أيضا من خلال تحقيق قيمة مضةافة حيةث تقةاس بالفةرق بةين رقةم وكلما كانت العلاقة مهمة سيكون دليلا على تطور ا
 12أعمال قطاع التأمين، أي مجموع الأقساط الصادرة خلال السنة ومجموع المبالغ المدفوعة للغير.

 : 13فيما يليل ثمتتالأهمية الاجتماعية للتأمين:   و  -ب
يساهم التأمين الاجتماعي في محاربة الفقر حيث انةه لنةب الفةرد العةوز والحاجةة، بمةا يضةمنه  تحقيق الاستقرار الاجتماعي للفرد ول سرة:  -

رضه لم ةجيتله من تعويض مادي يضمن له الحد الأدنى لمستوى المعيشة للفرد ولأسرته عن اريق تعويضه عن الخسائر التي تحدث في دخله ن
 أو عجزه أو بلوغه سن الشيخوخة أو تعرضه للبطالة.

ا أن التةةأمين التجةةاري يحقةةق الغةةرض المشةار إليةةه عنةةد تعةةرض ممتلكةةات الفةةرد لأخطةار الحريةةق أو الغةةرق أو السةةرقة بالإضةةافة إلى أن هنةةاك كمة
دة أو بصةفة دوريةة بمةا يضةمن لةه الإنفةاق احةو  ةر بعض وثائق التأمين على الحيةاة، يكةون الغةرض منهةا ضةمان مبلةغ مةا يصةرف للمةؤمن لةه مة

 ه سنا معينا يكون فيها غير قادر على الكسب من العمل، أو بما يضمن لأسرته يعد بعد وفاته الإنفاق على أنفسهم.على نفسه عند بلوغ
لتعويض في بعض فروع التأمين ا قحتستنمية الشعور بالمسؤولية والعمل على تضعيف الحوادث: إن ما يتميز به التأمين، أن المستأمن لا ي  -

أمن في تحقيةق الخطةر المةؤمن مةنهن كمةا أنةه في بعةض أنةواع التةأمين لا يسةتحق المةؤمن لةه تعويضةا إلا إذا زادت إذا ما كان هناك إرادة للمسةت
طر المؤمن منه بقدر لخا ققعن حد معين، ووجود مثل هذه الاشترااات والتحفظات بالتأمين تنمي لدى الفرد الشعور بالمسؤولية لتجنب تح

ى فان قيام الفرد بشراء عقد تأمين حياة يعطي لعائلته معاشةا يضةمن لهةا الحيةاة الكريمةة بعةد مماتةه، الإمكان هذا من ناحية، ومن ناحية أخر 
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اه نفسةه وتجةاه أسةرته تجة در فةليعتبر تنمية للشعور بالمسؤولية تجاه أسرته، وهكذا ند أن التةامين بكافةة أنواعةه ينمةي الشةعور بالمسةؤولية لةدى ا 
 وتجاه مجتمعه.

I.2.5- يقصةد وةةودة خةدمات التةةأمين: " نوعيةة الخةةدمات المقدمةة المتوقعةةة والمدركةة، والةةتي  دمات التــأمين ومؤشــرا ا :مفهـوم وــودة خـ
جودة مةا تقدمةه مةن  زيزعلت  ثل المحدد الرئيسي لرضا أو عدم رضاه، لذلك معظم المؤسسات تجعل من هذه المسألة ضمن أولويات أعمالها

 14خدمات تأمينية".
ها على أنها: " قدرة شركات التأمين على تقديم الحمايةة التأمينيةة بمةا يحقةق رغبةات العمةلاء ويتطةابق مةع توقعةاتهم ويفةي يمكن أيضا تعريف   

دمةةةة المقدمةةةة للعمةةةلاء ليقابةةةل لخا ىو باحتياجةةةاتهم التأمينيةةةة بشةةةكل مسةةةتمر، و ثةةةل دومةةةا مقياسةةةا أو معيةةةار للدرجةةةة الةةةتي يصةةةل إليهةةةا مسةةةت
 15توقعاتهم".

ل أن جةودة خةدمات التةةأمين هةي عبةةارة عةن:" مجموعةة الخصةةائ  المميةزة لخدمةةة التةأمين، القةادرة علةةى مقابلةة احتياجةةات وعليةه يمكةن القةةو 
 16افسة".نلما تالعملاء وتوقعاتهم، وتعمل على إرضائهم، و ثل تقييما شاملا لأداء المؤسسة ودرجة  يزها بالمؤسسا

بوضةع عشةر مؤشةرات لأبعةاد جةودة الخدمةة، وفي دراسةة  Berry , Zeithmal, Parasuramanقةام كةل مةن  1985في العام    
  كنوا من دمج هذه المؤشرات العشرة في خمسة أبعاد وهي : 1988لاحقة سنة 

 الملموسية: وهي الدليل المادي للخدمة؛ -
ا إلى العمةةةلاء بشةةةكل دقيةةةق صةةةحيح نةةةاز الخدمةةةة الةةةتي وعةةةدت بتقةةةديمهوتعةةةئ قةةةدرة المؤسسةةةة علةةةى ا ة،يةةةقو ثالاعتماديةةةة: ثبةةةات الأداء والمو  -

 وثابت؛
 الاستجابة: هي رغبة واستعداد وقدرة العاملين على تقديم الخدمة المناسبة للزبون؛ -
 نهم وبين العملاء؛بي ةقثالأمان: وتعود إلى معرفة وحسن الضيافة المقدمة من قبل العاملين وقدرتهم على زرع ال -
 ورغبات العميل وتشمل معرفة خصوصية العميل.التعااف: مدى تفهم العاملين لحاجات  -
I.3- : الأدبيات النظرية لرضا العميل 
I.1.3-  : الرضا يعئ الارتياح عند الاختيار والاستهلاك، وفيما يلي بعض تعريفات الرضا : الرضــا 

 17ا"تيجة مقارنة بين الأداء المدرك للخدمة بمعيار محدد مسبق  ه ننبأ":)Sylvie Liosa 1997(يعرفه 
 18"بأنه حالة نفسية قابلة للقياس ومتتابعة لتجربة المستهلك".(: Yvas Evrard 1993) كما يعرفه

I.2.3-  : لصادرة:ا لئاسكسب رضا العميل، حيث أن علاقة الثقة تضمن فهم الر في   العلاقة مع العميل جزء مهمالعلاقة مع العميل 
 خ  أمامه ووضوح المعلومات التي يتم توصيلها إليه.ثقة العملاء : تعتمد ثقة العميل على ضمان الش -أ
 فهم العملاء : يلعب فهم الخدمة من قبل العميل دورا في القبول مما يعزز الثقة ويعطي العميل شعورا بالقرب من المؤسسة. -ب
بةا ، الاتصةال الهةاتفي وسةلوك خةل المبةو وخارجةه، صةيانة الممتعةددة كالجوانةب الخارجيةة دات ار اشةالتواصل مةع العمةلاء : مةن خةلال إ  -ج

المةةةوظفين، كةةةل هةةةذه الجوانةةةب ينبغةةةي أن تهةةةدف إلى شةةةعور العميةةةل بالراحةةةة في الهيكةةةل، والةةةتي ستسةةةاهم في صةةةورة المؤسسةةةة الةةةتي سةةةيتذكرها 
 19العميل.

I.3.3- : 20بينهان م نو هناك عدة تعاريف للزب مفهوم العميل: 
وتتأثر قراراته بعوامل داخلية مثل الشخصية والمعتقدات والدوافع وبعوامل خارجية مثل العميل هو المستخدم النهائي لخدمات المؤسسة،   -أ

 التفضيل والأصدقاء، وقد يكون العملاء أفراد أو مؤسسات".
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 ته المادية والنفسية".اجاحالشخ  الذي يقتئ الخدمة بهدف إشباع  كأنه: “ذاويعرف أيضا على  -ب
I.4.3-  : ذب انتباهةةا كبةةيرا مةةن الأكةةاديميين والممارسةةين علةةى حةةد لةةيره كمفهةةوم معقةةد ومتعةةدد الأوجةةه، يمكةةن تقةةدمفهــوم رضــا العميــل

يل ونذكر عملا هناك العديد من التعاريف التي تناولت مفهوم رضا  21سواء، كونه ذو أهمية كبيرة لرفاهية الأفراد والشركات والاقتصاد ككل.
 منها :

يةةة اسةةتجابة المسةةتهلك لتقيةةيم التبةةاين الملحةةوى بةةين التوقعةةات السةةابقة والأداء الفعلةةي : "رضةةا العمةةلاء هةةو عملWilton(1988تعريةةف )
 22للمنتج كما هو متوقع بعد استهلاكه"

 23اته".قعو ت " هو "شعور العميل الناتج عن المقارنة بين خصائ  المنتوج معDUBOIS & KOTLERتعريف "   
فسية التي يشعر بها العميل نتيجةة مقارنتةه لمسةتوى الإشةباع لحاجتةه الةذي كةان يتوقعةه ومن خلال ما سبق نستنتج أن الرضا هو " الحالة الن 

ومسةةتوى الإشةةباع الفعلةةي الةةذي حصةةل عليةةه بعةةد اسةةتعمال المنةةتج، وكةةان هةةذا الأخةةير يفةةوق مسةةتوى التوقةةع أو يطابقةةه، وإذا كةةان العكةةس 
 عدم الرضا". نو كسي
I .4-  : الدراسات السابقة والدراسة الحالية 
 I .1.4-   : الدراسات باللغة العربية 
التأمين  - وإعادة  للتأمين  الجزائرية  بالشركة  الزبون  رضا  على  التأمينية  الخدمة  جودة  أثر  و خرون،  السعيد  بريكة  أم    -CAARدراسة 

اقتصادية جوان   دراسات  مجلة  مقال في  المجلد  04عدد  ال  ،2017البواقي،  الإشكالية  01،  والتي عالجت  ثير جودة تأ   ى التالية: “مد، 
الزبون ؟" التأمينية على رضا  بلورة أهم الأبعاد التي يقوم عليها نموذج الجودة و مدى تأثير جودة الخدمة  الخدمة  الدراسة إلى  هدفت هذه 

باحثون المنهج الوصفي  أمينية، ولمعالجة الموضوع استخدم الة الخدمة التدفية قياس جو ي كالتأمينية على رضا الزبون في الشركة محل الدراسة و 
التحليلي وذلك من خلال وصف متغيرات الدراسة ) أبعاد الجودة، رضا الزبون( وصفا دقيقا كيفيا وكميا وتحليل العلاقة السببية بينهما.  

 ة. وة هذه العلاقق درجة تأثير و  كما أنه تم الاعتماد على أداة الاستبيان من أجل معرفة
ة التأمينية وأثرها على رضا الزبون، بشركة التأمين بالعراق، قسم إدارة الأعمال، جامعة القادسية، العراق،  الخدم  جبار جودةافتخار دراسة  -

 " نظر زبائنها ؟ في : "ما مستوى جودة الخدمة المقدمة في شركات التأمين من وجهة  الدراسة متمثلة ، وكانت إشكالية 2015
همية التي يحظى بها تحسين جودة الخدمة للمؤسسة محل الدراسة، ومعرفة درجة رضا  هدفت هذه الدراسة إلى الوقوف على مدى الأ     

من ناحي  لهم  المقدمة  التأمينية  الخدمات  لمستوى جودة  الدراسة  الشركة محل  زبائن  تقييم  على  التعرف  وكذا  الدراسة،  الشركة محل    ة زبائن 
التأمينية دور مهم في تحقيق رضا  ت المقدمة لهم، وتوصلت إلى أن لجو ى جودة الخدما و إدراكهم لمست  أن بلوغ رضا    الزبون وفيدة الخدمة 

 الزبون يتأثر وودة الخدمة المقدمة. 
ى  لتوصل إلى المدلبعينة البحث    ةق اعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي للتعريف بمتغيرات الدراسة، والمنهج التحليلي للبيانات المتعل      

 زبون ممن يتعاملون مع الشركة محل الدراسة وشملت الجنسين.   75نة عشوائية مكونة من المطلوب. وقد شملت الدراسة عي
إدارة    ، مذكرة ماجستيرSAAدراسة سميرة مرقاش، أهمية المزيج التسويقي الموسع في تحسين الخدمات التأمينية بالشركة الوانية للتأمين    -

الشلف  م  سقأعمال   التسيير جامعة  الإشكالية  ، حيث عا2006/2007علوم  الدراسة  هذه  المزيج  التالية:لجت  يلعبه  الذي  الدور  "ما 
 التسويقي الخدمي الموسع في تسويق الخدمات التأمينية في ظل التغيرات الاقتصادية الراهنة ؟" 

عليه من منافسة بين   ينات وما يترتب رير سوق التأمزائرية في ظل تح لجشركات التأمين ا   هدفت هذه الدراسة إلى التنويه بأهمية التسويق في 
شركات التأمين العمومية والخاصة، وتحليل ودراسة عناصر المزيج التسويقي الخدمي التقليدي والموسع بالشركة الوانية للتأمين كما هدفت  

 ختلفة. ث من جوانبه المحب للفت انتباه الباحثين إلى أهمية الموضوع وفتح مجال ال
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نهج الوصفي لتكوين القاعدة النظرية والمنهج الاستقرائي من خلال الأسلوب التحليلي لواقع التسويق  لمعالجة الموضوع تم استخدام الم       
 بالمؤسسة محل الدراسة. 

I .2.4-  : الدراسات الأونبية 
-Akalu Awlachew,The effect of service quality on customer satisfaction in selected insurance 

companies in Addis Ababa  , these for xecutive masters, School of Addis Ababa university, 2015. 

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

دمة على رضا الزبون في الاختيار  لشركات التأمين في أديس ابابا من خلال تطبيق نموذج  هدفت هذه الدراسة لدراسة تأثير جودة الخ     
servequal  .الذي يضم خمسة أبعاد، وأشارت إلى درجة الفجوة بين الإدراك والتوقع من زبائن شركات التأمين 

زبون، وتم    141بيانات العينة، حيث أخذت عينة من   ي لتعريف المتغيرات والمنهج التحليلي لدراسةفصحثة المنهج الو اباستخدمت ال       
 استخدام أداة الاستبانة لجمع المعلومات من زبائن المؤسسة محل الدراسة. 

- Angelo Koukpemedji, Mesure de satisfaction des client, mémoire fin d’études, de centre Africain 

d’etudes supérieures en gestion, 2014. 

هو مستوى رضا العملاء من   ة مقدمة في نهاية الدراسة في مركز الإفريقي للدراسات العليا في الإدارة وقد تم ارح التساؤل التالي:" مامذكر 
 للالكترونيات ؟"      CCBMشركاء 

 اختيار عينة  رضا الزبون، حيث تم   مد لضمان بحاث الطويلة الأ لأترغب في تطوير ا  خلصت هذه الدراسة إلى عدة أسباب تجعل الشركة
 زبون.   40عشوائية مكونة من 

- Leuch Andrien, Mesure de la satisfaction client, thèse doucteur veterinaire, université Toulouse, 

2014 

ش        بيطري  دكتور  رتبة  على  الحصول  ضمن  تدخل  دولية،ا همذكرة  التاليةمحور    وكان دة  الإشكالية  ما  البحث   " رضا  :    مدى 
 ؟"  المستخدمين للمنشأة أصحاب الحيوانات الأليفة 

فة  هدفت هذه الدراسة إلى أن تحسين رضا الزبائن لا يتأثر بتقييم الجودة المدركة فحسب، ولكن أيضا بمستوى الجودة المتوقع للعناصر المختل 
 التي يتم النظر فيها. 

I .3.4-  بقة مع الدراسة الحالية : راسات السادمقارنة ال 
ل عرض الدراسات السابقة التي تناولت جودة الخدمة التأمينية وأثرها على رضا الزبون وعلى الرغم من اختلاف بي ة كل دراسة  من خلا   

 إلا أنها أظهرت نتائج ودلالات علمية قيمة نوضحها على النحو التالي: 
 راسات : دلمن حيث أهداف ا -أ

الده       الخدفت  على جودة  التعرف  إلى  السابقة  إكساب  راسات  السوقية في  المنافسة  تأثيرها على  مدى  إظهار  التأمينية ومحاولة  دمة 
  ة ي مقدمي الخدمة التأمينية رضا الزبائن، وارق تحسين جودة الخدمات التأمينية، وكذا أهمية التسويق في شركات التأمين، أما الدراسة الحال

 ت التأمين في رضا العميل. ى أثر جودة خدمادفجاءت لتدرس م
 من حيث مناهج الدراسة :  -ب

 اعتمدت عليه الدراسة الحالية.  كل الدراسات السابقة كان المنهج الوصفي هو المنهج المتبع وهذا ما 
 من حيث عينات الدراسات :  -ت
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 ؤسسات التالية : دمات لكل من الم لختناولت الدراسات السابقة عينات عشوائية من زبائن مقدمي ا

مين وإعادة التأمين أم البواقي، زبائن شركة التأمين بالعراق، زبائن بشركات التأمين في الجزائر، أما الدراسة الحالية  زبائن الشركة الجزائرية للتأ
 (. ciar)( والخاصة  saa)  ة فقد اعتمدت على دراسة عينتين بدل عينة للمقارنة بين جودة خدمات التأمين للمؤسسة العمومي

 من حيث أدوات الدراسات:  -ث
 ت السابقة كان الاستبيان الأداة الوحيدة في جمع البيانات وهذا ما اعتمدت عليه الدراسة الحالية. كل الدراسا 

 من حيث نتائج الدراسات:  -جة
عن مدى    الدراسة بالتقصي  ون، واهتمت هذهبز توصلت نتائج كل الدراسات السابقة إلى وجود تأثير جودة الخدمات على رضا ال        

 أمين في رضا العميل. تأثير جودة خدمات الت 
ماد على  لقد تم الاستفادة من  الدراسات السابقة في توجيه الدراسة الحالية، بإثراء مجالها النظري وبناء أداة الدراسة وتفسير نتائجها بالاعت

 ج. ئل وتفسير النتايلالنتائج وقد استعملت كمرجع لتوضيح كيفية التح 
 

II  -  : الطريقة والأدوات   

II.1- دوات جمع البياناتأسلوب وأ  : 
ة  لقد استخدم في هذا البحث المنهج الوصفي من أجل التعرف على تأثير  أبعاد المتغير المستقل على المتغير التابع. ولقد تم تصميم استبان     

 ت للإجابة على أس لة الدراسة بموضوعية.
II.2- نتهايتمع الدراسة وعمج  : 
( saa( )320( زبةونا، حيةث تضةم شةركة )720والةذي يقةدر بةة ) ل الدراسةةاسةة مةن جميةع العمةلاء في المؤسسةتين محةيتكةون مجتمةع الدر    

تم  زبةةونا، 371( زبةةون، حيةةث تم اختيةةار عينةةة عشةةوائية بسةةيطة في كةةلا المؤسسةةتين والةةتي تقةةدر بةةة  ciar( )400زبةةونا بينمةةا تضةةم شةةركة )
  ( حةةددت بةةةciar( مفةةردة و عينةةة )175( حةةددت بةةة )saaيةةث أن عينةةة )، ح24(uma sekaram)علةةى جةةدول  ايةةدها بنةةاءتحد
 /مفردة (196)

II.3- مصادر جمع البيانات  : 
ت المحكّمةةةة لالقةةةد اعتمةةةدنا علةةةى المصةةةادر الثانويةةةة وتشةةةمل الدراسةةةات والأبحةةةاث النظريةةةة والميدانيةةةة السةةةابقة في الكتةةةب والةةةدوريات والمجةةة   
 خلال تصميم وتطوير استبانة خاصة بالدراسة.الأولية من  نترنت، والمصادروالإ
II.4- توزيع وإدارة الاستبانة  : 

( ciar( اسةتبانة في شةركة )188( و)saa( اسةتبانة في شةركة )160( استبانة على العملاء في المؤسستين، استرجع منهةا )371تم توزيع )
 الاستبانات الموزعة.  ( من%93.80ل ما نسبته )تعاد ة مسترجعة والتينا( استب348أي بمجموع )

II.5- : أداة الدراسة  
بغيةةة الحصةةول علةةى البيةةانات والمعلومةةات مةةن أفةةراد مجتمةةع الدراسةةة تطلةةب الأمةةر تصةةميم اسةةتبانة خصيصةةا لهةةذا الغةةرض وذلةةك بنةةاءا علةةى     

 (.ة خدمات التأميندها المستقل )جو ير فرضيات الدراسة ومتغيرها التابع )رضا العميل( ومتغ
 فقرة تقيس رضا العميل.   ( 19) فقرة تحدد أبعاد جودة خدمات التأمين و   (22) منتكونت 

  II .6- : الطرق الإحصائية المستخدمة   
 على :  التحليل عملية واعتمدت (SPSS)البرنامج  بواسطة ومعالجتها  البيانات تحليل  تم     
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 أداة الدراسة.  ألفا للتعبير عن صدق وثبات -خ ا بكرون معامل ل لاخ من  الاعتمادية قياس - 
 .مقاييس الإحصاء الوصفي )التكرارات،المتوسطات الحسابية،الانحرافات المعيارية(  -
 تحليل الانحدار المتعدد لقياس أثر أبعاد المتغير المستقل على المتغير التابع.  -
 .ت اختبار الفرضيا التي استخدمت في(T-TEST) و  (F-TEST)اختبار   -

II .7-  : حدود الدراسة 
 ( بمدينة المنيعة ولاية غرداية.ciar( و)saaدود المكانية: تم إجراء الدراسة في مؤسستي )الح -
 .2018الحدود الزمانية:  أجريت الدراسة خلال العام  -
 الحدود الموضوعية : نتائج الدراسة تعتمد على دقة إجابات المبحوثين ومدى صدق المعايير المستخدمة في أداة جمع البيانات.  -
 دود البشرية : شملت الدراسة جميع العملاء في المؤسستين محل الدراسة. الح -

II .8-  : صدق وثبات أداة الدراسة   
ع البيانات، باعتبارها من أدوات البحث العلمي المناسبة التي تحقق أهداف الدراسة الوصفية،  لقد استخدمت الاستبانة بوصفها أداة لجم
ومن أن الاستبانة تقيس ما صممت لقياسه فعلا، تم إخراجها في شكلها النهائي، وقد صممت    وبعد التأكد من وضوح العبارات وفهمها

ية عن المستجوبين، وقد شملت الجنس، الموقع الوظيفي، الرتبة، السن،  الاستبانة في جزأين، الأول بغرض الحصول على معلومات شخص 
الأساسية للدراسة والتي صيغت في شكل محاور جاءت في صيغة عبارات    عدد سنوات الخبرة، أما الجزء الثا  فقد اشتمل على البيانات

 ( فقرة. 39مستخلصة من الأدبيات النظرية والتطبيقية، ويحتوي هذا الجزء على ) 
ى  ( وهي أعل %92.9قد تم اختبار ثبات أداة القياس عن اريق اختبار )ألفا كرونباخ( حيث كانت ألفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة الكلية )ل

 ( وهذا يعكس ثبات أداة القياس إلى حد بعيد.%60من النسبة الدنيا )
II .9-  : قاعدة القرار لتحديد الإوابات المتعلقة بمحاور الدراسة 
 عتماد قاعدة القرار التالية لاختبار الفرضيات : لقد تم ا 

 (0.05 ) مستوى الدلالة المحسوبة أكبر من مستوى الدلالة المعتمدة  : إذا كان  H0قبول 
  (0.05 )مستوى الدلالة المحسوبة أقل من مستوى الدلالة المعتمدة    : إذا كانH0 رفض
تم الاعتماد على أاوال الف ات كالتالي :      المؤسستين وكذا مستوى رضا العملاء جودة خدمات التأمين المقدمة في كلالمعرفة مستوى        
إلى    3,40درجة متوسطة، من    3,40إلى    2,60درجة ضعيفة، من    2,60إلى    1,80درجة ضعيفة جدا، من    1,80إلى    1)من  
 درجة مرتفعة جدا(.   5إلى  4,20درجة مرتفعة، من  4,20
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III-   ا ومناقشته النتائج :   

III.1-   : اختبار وتحليل الفرضية الأولى 
 ''جودة خدمات التأمين في المؤسستين منخفضة''   تن  الفرضية الأولى على أن

( بمسةةتوى ضةةعيف مةةا عةةدا بعةةد الملموسةةية saaكةةل أبعةةاد جةةودة خةةدمات التةةأمين في مؤسسةةة )( أن  01تةةائج في الجةةدول )بينةةت النلقةةد     
، وبعد الأمان الذي كان بمستوى ضعيف جةدا بمتوسةط حسةابي 0.82وانحراف معياري  3.90بي  احسالذي كان بمستوى مرتفع بمتوسط  

وانحرافةه  2.29ودة خدمات التأمين فقد كان ضةعيفا حيةث كةان متوسةطه الحسةابي ،  أما المتوسط العام لج0.68وانحراف معياري   1.56
 التأمين ضعيفة.ات مخد( يرون أنه جودة saaمما يعئ أن عملاء مؤسسة ) 0.38المعياري 

سط حيث  ( كانت كل أبعاد جودة خدمات التأمين بمستوى ضعيف ماعدا بعد الملموسية الذي كان بمستوى متو ciarأما في مؤسسة )   
وانحةةراف  1.70، وبعةةد الأمةةان الةةذي كةةان بمسةةتوى ضةةعيف جةةدا بمتوسةةط حسةةابي 0.69وانحرافةةه المعيةةاري  2.85كةةان متوسةةطه الحسةةابي 

 0.50وانحرافةه المعيةاري  2.08ا المتوسط العام لجودة خدمات التأمين فقد كان ضةعيفا حيةث كةان متوسةطه الحسةابي أم    ،0.60معياري  
 ( يرون أنه جودة خدمات التأمين ضعيفة.ciarسة )مما يعئ أن عملاء مؤس

 حة الفرضية الأولى.ت صبيثمن هذا نستنتج أن العملاء يرون أن جودة خدمات التأمين ضعيفة في كلا المؤسستين وهذا ما 
III.2-   : اختبار وتحليل الفرضية الثانية 

  منخفضة في المؤسستين'' '' مستوى رضا العملاء على خدمات التأمين تن  الفرضية الثانية على أن 
لحسابي ه اطوسفي المؤسستين، حيث بلغ متأن مستوى رضا العملاء على خدمات التأمين ضعيف  (02بينت النتائج في الجدول )لقد     

. 0.56بانحةةراف معيةةاري  2.30( ciar) بلةةغ متوسةةطه الحسةةابي في مؤسسةةة، بينمةةا 0.48بانحةةراف معيةةاري  2.26( saa) في مؤسسةةة
ف  رضا العملاء عن جودة الخدمات المقدمةة لهةم في المؤسسةتين إلى ضةعف بنةاء علاقةة ايبةة مةع العميةل،  حيةث أن التفاعةل مةع يعود ضع

ه بأنةةه غةةير معةةروف لةةدى عمةةال المؤسسةةتين، بالإضةةافة إلى عةةدم السةةعي إلى تقةةديم أحسةةن الخةةدمات كتقةةديم شةةعر يا العميةةل بسةةيط جةةدا ممةة
لسةرعة الكافيةة، والأكثةر مةن ذلةك أن عةددا كبةيرا مةن المسةتجوبين تقةدموا بشةكاوى عةن تعامةل المةوظفين المعلومات للزبةون وتأديةة الخدمةة با

في ن مستوى رضا العملاء على خدمات التأمين ضةعيف ع مؤسستهم. كخلاصة فإموق عن( saaمعهم. كما نلمس رضا عملاء مؤسسة )
 ، وهذا ما يثبت صحة الفرضية الثانية.المؤسستين

III.3- ار وتحليل الفرضية الثالثة والفرضيات المنبثقة عنها : اختب 
 على رضا العميل في المؤسستين محل الدراسة''ين متأتن  الفرضية الثالثة على أنه '' لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة خدمات ال 
 ما يلي : spssل بيانات لقد تم الاعتماد على تحليل الانحدار المتعدد، حيث ند من االاعنا على نتائج تحلي   
III.1 .3- الأولىالفرعية   اختبار وتحليل الفرضية:  
 حصائية لبعد الملموسية على رضا العميل في المؤسستين محل الدراسة''. ة إللا تن  الفرضية الفرعية الأولى على أنه '' لا يوجد أثر ذو د   
)  -أ مؤسسة  )saaفي  الجدول  خلال   من  يتضح   : دلا 03(  مستوى  أن  قيمة (  الدلالة  أقل   (0.000)تساوي   Fلة  مستوى   من 

ظ أيضا أن العلاقة بين بعد الملموسية ورضا  لاح نو  وهذا يعئ قبول معادلة الانحدار لتفسير التغير الحاصل في رضا العميل،   (0.05)المعتمدة
من   يزيد  الملموسية  على  التركيز  زيادة  أن  بمعو  موجبة  العملاءالعميل  م رضا  ما  ويفسر  التباين في  %(  08,1)قداره  ،  العملاء  من  رضا 

   2,933+  الملموسية  ×0,171=  رضا العميل    ( يمكن كتابة معادلة الانحدار كالتالي : 03.. من خلال الجدول )R²اعتمادا على 
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قيمة04يتضح من خلال  الجدول )( :  ciarفي مؤسسة )  -ب  الدلال أقل   (0.010)تساوي    F( أن مستوى دلالة   ة من مستوى 
  ضا ونلاحظ أيضا أن العلاقة بين بعد الملموسية ور  وهذا يعئ قبول معادلة الانحدار لتفسير التغير الحاصل في رضا العميل،   (0.05)المعتمدة

رضا العملاء  من التباين في  %(  03.5)، ويفسر ما مقداره  رضا العملاءميل موجبة بمعو أن زيادة التركيز على بعد الملموسية يزيد من  الع
 . 1.868+الملموسية  ×0.153=  رضا العميل ( يمكن كتابة معادلة الانحدار كالتالي : 04.من خلال الجدول )R²اعتمادا على 

 . على رضا العميل في المؤسستين محل الدراسة بعد الملموسية إحصائية للة دلا وعليه يوجد أثر ذو 

III.2 .3- الثانية الفرعية   اختبار وتحليل الفرضية  : 
 في المؤسستين محل الدراسة''.  العميلرضية الفرعية الثانية على أنه '' لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية على رضا تن  الف  

   من مستوى الدلالة  أقل   (0.000)تساوي    F( أن مستوى دلالة قيمة05( : يتضح من خلال  الجدول )saaة )ؤسسم   في  -أ     
ونلاحظ أيضا أن العلاقة بين الاعتمادية ورضا   ، العميل ول معادلة الانحدار لتفسير التغير الحاصل في رضا  وهذا يعئ قب    (0.05)المعتمدة
 العميل 

اعتمادا   عملاءرضا المن التباين في  %(  36,8)، ويفسر ما مقداره  عملاء رضا ال على الاعتمادية يزيد من    كيز لتر موجبة بمعو أن زيادة ا 
   1.314+ الاعتمادية× 0,480=  العميل رضا  يمكن كتابة معادلة الانحدار كالتالي :( 05.من خلال الجدول )R²على 
قيمةدلا   ى تو ( أن مس06يتضح من خلال  الجدول )( :  ciarفي مؤسسة )  -ب الدلالة  أقل   (0.000)تساوي    Fلة   من مستوى 

ونلاحظ أيضا أن العلاقة بين الاعتمادية ورضا   ، لعميل اوهذا يعئ قبول معادلة الانحدار لتفسير التغير الحاصل في رضا     (0.05)المعتمدة
من التباين في  %(  50.8)، ويفسر ما مقداره  لاءم علرضا ا يزيد من    خدمات التأمينموجبة بمعو أن زيادة التركيز على أبعاد جودة    العميل
  الاعتمادية ×    0.595=    العميل رضا    :  ( يمكن كتابة معادلة الانحدار كالتالي06. من خلال الجدول )R²اعتمادا على    عملاءرضا ال

+1.166 
 ة.في المؤسستين محل الدراس العميلعلى رضا  الاعتمادية وعليه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد

III.3 .3- ة ثالثالالفرعية   اختبار وتحليل الفرضية  : 
 في المؤسستين محل الدراسة''.  العميللاستجابة على رضا تن  الفرضية الفرعية الثالثة على أنه '' لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد ا  
)  -أ مؤسسة  )saaفي  الجدول  خلال   من  يتضح   : قيمة 07(  دلالة  مستوى  أن   )F   الدلالة  أقل   (0.000)تساوي مستوى   من 

التغير الحاصل في رضا     (0.05)المعتمدة الع ، العميلوهذا يعئ قبول معادلة الانحدار لتفسير  لاقة بين بعد الاستجابة  ونلاحظ أيضا أن 
رضا  اين في  لتبا ن  م%(  48.1)، ويفسر ما مقداره  عملاء رضا ال موجبة بمعو أن زيادة التركيز على بعد الاستجابة يزيد من    العميلورضا  

على    عملاء ال )R²اعتمادا  الجدول  من خلال   .07: الانحدار كالتالي  معادلة  يمكن كتابة  +  الاستجابة    ×0,547=    العميلرضا    ( 
1.073 

 من مستوى الدلالة  أقل   (0.000)تساوي    F( أن مستوى دلالة قيمة08يتضح من خلال  الجدول )( :  ciarفي مؤسسة )   -ب 
التغير الحاصل في رضا  ذا  هو    (0.05)المعتمدة ونلاحظ أيضا أن العلاقة بين بعد الاستجابة   ، العميليعئ قبول معادلة الانحدار لتفسير 
رضا  من التباين في  %(  61.0)، ويفسر ما مقداره  عملاء رضا ال عو أن زيادة التركيز على بعد الاستجابة يزيد من  موجبة بم  العميلورضا  

على    عملاء ال مR²اعتمادا  )  لال خن  .  : 08الجدول  الانحدار كالتالي  معادلة  يمكن كتابة  الاستجابة    ×0.656=    العميلرضا    ( 
+0.964. 

 في المؤسستين محل الدراسة. العميلعلى رضا عد الاستجابة لبوعليه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 
III.4 .3- الرابعة الفرعية   اختبار وتحليل الفرضية  : 

 في المؤسستين محل الدراسة''.  العميلعلى أنه '' لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الأمان على رضا عة ب راتن  الفرضية الفرعية ال    
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 ملاء ع ل ا   رضا   في تعزيز   التأمي   ات جودة خدم   ثر أ 
 ية للتأمي والشركة الدولية للتأمي وإعادة التأمي بالمنيعة زائر الج   شركة ال   دراسة مقارنة بي   

)  -أ  مؤسسة  من  saaفي  :يتضح   )( الجدول  قيمة 09خلال   دلالة  مستوى  أن   )F   الدلالة  أقل   (0.000)تساوي مستوى   من 
ونلاحظ أيضا أن العلاقة بين بعد الأمان ورضا   ،العميل  الحاصل في رضا  تغيرلا  وهذا يعئ قبول معادلة الانحدار لتفسير    (0.05)المعتمدة
التباين في  %(  54,2)، ويفسر ما مقداره  عملاء رضا المن    موجبة بمعو أن زيادة التركيز على بعد الأمان يزيد  العميل ال من    عملاء رضا 

على   )R²اعتمادا  الجدول  خلال  من  الانحدا09.  معادلة  يمكن كتابة  :التكر (                1.451+الأمان  ×  0,519=    العميل رضا    الي 
.   
قيمة10يتضح من خلال  الجدول )( :  ciarفي مؤسسة )  -ب الدلالة  أقل   (0.000)تساوي    F( أن مستوى دلالة   من مستوى 

العلاقة بين بعد الأمان ورضا    أن  ايضونلاحظ أ ،العميل وهذا يعئ قبول معادلة الانحدار لتفسير التغير الحاصل في رضا     (0.05)المعتمدة
من التباين في  %(  71.0)ا مقداره  ، ويفسر معملاءرضا اليزيد من    خدمات التأمينموجبة بمعو أن زيادة التركيز على أبعاد جودة    العميل
+  بعد الأمان    ×0.784  =  العميلرضا    ( يمكن كتابة معادلة الانحدار كالتالي :10. من خلال الجدول )R²اعتمادا على    عملاء رضا ال 

0.966       
 في المؤسستين محل الدراسة. العميلعلى رضا بعد الأمان وعليه  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  ل

  III.5 .3- الخامسةالفرعية   اختبار وتحليل الفرضية :  
في المؤسستين محل    العميل   رضا   لى تن  الفرضية الفرعية الخامسة على أنه '' لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التعااف ع   

 الدراسة''. 
)  -أ مؤسسة  )saaفي  الجدول  من خلال   يتضح   : قيمة11(  دلالة  مستوى  أن   )F    الدلالة  أقل    (0.000)تساوي مستوى   من 

عااف  الت   عدونلاحظ أيضا أن العلاقة بين ب  ،العميل وهذا يعئ قبول معادلة الانحدار لتفسير التغير الحاصل في رضا     (0.05)المعتمدة
ضا  ر من التباين في  %(  61,7)، ويفسر ما مقداره  عملاءرضا الموجبة بمعو أن زيادة التركيز على بعد التعااف يزيد من    العميلورضا  

+    بعد التعااف×  0,595=    العميلرضا    ( يمكن كتابة معادلة الانحدار كالتالي :11. من خلال الجدول )R²اعتمادا على    عملاء ال
1.161  

قيمة12يتضح من خلال  الجدول )( :  ciarسة )مؤس  في  -ب الدلالة  أقل   (0.000)تساوي    F( أن مستوى دلالة   من مستوى 
ونلاحظ أيضا أن العلاقة بين بعد التعااف ورضا   ،العميل بول معادلة الانحدار لتفسير التغير الحاصل في رضا وهذا يعئ ق  (0.05)المعتمدة
  عملاءرضا المن التباين في  %(  70.5)، ويفسر ما مقداره  عملاء رضا ال ز على بعد التعااف يزيد من  كي تر الموجبة بمعو أن زيادة    العميل

 0.838+ بعد التعااف × 0.778=  العميلرضا  ( يمكن كتابة معادلة الانحدار كالتالي : 12. من خلال الجدول )R²اعتمادا على 
 في المؤسستين محل الدراسة.  العميل ا رض ى عل بعد التعااف وعليه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل    

III.6 .3-  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد   تن  الفرضية الفرعية السادسة على أنه ''  : ةسادس الالفرعية    اختبار وتحليل الفرضية
 في المؤسستين محل الدراسة''.  العميلمجتمعة على رضا  خدمات التأمينجودة 

)  -أ مؤسسة  يتsaaفي   : )من    ضح(  الجدول  قيمة 13خلال   دلالة  مستوى  أن   )F   الدلالة  أقل   (0.000)تساوي مستوى   من 
الانحدار     (0.05)المعتمدة معادلة  قبول  يعئ  رضا  وهذا  في  الحاصل  التغير  جودة  ، العميل لتفسير  أبعاد  بين  العلاقة  أن  أيضا  ونلاحظ 

، ويفسر ما مقداره  عملاءرضا اليزيد من    خدمات التأمين أبعاد جودة  لى  عز  موجبة بمعو أن زيادة التركي  العميل و رضا    خدمات التأمين
   ( يمكن كتابة معادلة الانحدار كالتالي : 14دول ). من خلال الجR²اعتمادا على  عملاءرضا ال من التباين في %( 64,3)

                            .0.027-  خدمات التأمين × جودة 0,998=   العميلرضا                    
 من مستوى الدلالة  أقل    (0.000)تساوي    F( أن مستوى دلالة قيمة13يتضح من خلال  الجدول )( :  ciarفي مؤسسة )  -ب

الحاصل في رضا     (0.05)المعتمدة التغير  لتفسير  الانحدار  معادلة  قبول  يعئ  أبعاد جودة   ، العميلوهذا  بين  العلاقة  أن  أيضا  ونلاحظ 
، ويفسر ما مقداره عملاء رضا ال يزيد من    خدمات التأمين وجبة بمعو أن زيادة التركيز على أبعاد جودة  م  ل يعمال و رضا    خدمات التأمين

 ( يمكن كتابة معادلة الانحدار كالتالي : 14.من خلال الجدول )R²اعتمادا على  عملاءرضا ال من التباين في %( 73.8)
 . 0.292+ خدمات التأمين×جودة 0.967=  العميل رضا          
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 عملاء رضا ال   في تعزيز   التأمي   ات جودة خدم   ثر أ 
 ية للتأمي والشركة الدولية للتأمي وإعادة التأمي بالمنيعة زائر الج   شركة ال   دراسة مقارنة بي   

في المؤسستين محل الدراسة، وهذا ما ينفي صحة الفرضية  العميلعلى رضا   خدمات التأمينلاصة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة  كخ 
 ثة.الثال
III.4- : اختبار الفرضية الرابعة  
المقدمةةةة مةةةن اةةةرف  أمينتةةةالخةةةدمات لا يوجةةةد اخةةةتلاف في تصةةةور أفةةةراد عينةةةة الدراسةةةة حةةةول جةةةودة تةةةن  الفرضةةةية الرابعةةةة علةةةى أنةةةه ''    

 المؤسستين تبعا لطبيعة المؤسسة )العمومية، أو الخاصة(''.
  (T)مسةةةةةتوى دلالةةةةةة قيمةةةةةة  ( أن15الجةةةةةدول)ة، حيةةةةةث نةةةةةد مةةةةةن خةةةةةلال للعينةةةةةات المسةةةةةتقل (T-test)لقةةةةةد تم الاعتمةةةةةاد علةةةةةى اختبةةةةةار

بةين  0.05لةة إحصةائية عنةد المسةتوى دلا تذاوجةود فروقةات وهةذا يعةئ   (0.05)المعتمةدة من مستوى الدلالة أقل  (0.000)تساوي
 .خدمات التأمين( بالنسبة لمتغير جودة ciarو )( saaفي المؤسستين ) عملاءمتوسط إجابات ال

المقدمةةة مةةن اةةةرف  خةةدمات التةةأمينيوجةةد اخةةتلاف ذو دلالةةة إحصةةائية في تصةةور أفةةراد عينةةة الدراسةةة حةةول جةةودة نةةه نسةةتنتج أنةةه وم   
 ، وهو ما ينفي صحة الفرضية الرابعة.لطبيعة المؤسسة )العمومية أو الخاصة( بعات ةالمؤسستين محل الدراس

 
IV-   الخلاصة   : 

وء على جودة خدمات التأمين ومدى تأثيرها على درجة رضا العميل، من خلال إبراز أهمية  من خلال هذه الدراسة حاولنا تسليط الض 
يم خدمات للعملاء ذات جودة مطلوبة أو تفوق توقعاتهم، وكانت عبارة  تقدبن  جودة خدمات التأمين لكسب رضا العميل، كما أنه يكو 

 لمعرفة رضا العميل في المؤسستين.   (  ciar)وخاصة  ( saa)عن دراسة مقارنة بين مؤسستي تأمين عمومية 
IV.1-  : نتائج الدراسة 
 لنظرة السلبية لهم حول جودة خدمات التأمين.ى الع مما يدلعملاء المؤسستين محل الدراسة يرون أن جودة خدمات التأمين ضعيفة،  -
 مستوى رضا العملاء على خدمات التأمين ضعيف كذلك في المؤسستين محل الدراسة. -
 أثر لجودة خدمات التأمين على رضا العميل في المؤسستين محل الدراسة.يوجد  -
 ب أهميتها :حس بتيأبعاد جودة خدمات التأمين المساهمة في رضا العملاء هي على التر  -
 موسية.( : التعااف   الأمان   الملciar( : التعااف   الاستجابة   الأمان. أما بالنسبة لمؤسسة )saaبالنسبة لمؤسسة )   
تبعةا لطبيعةة يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية في تصور أفراد عينة الدراسة حول جودة خةدمات التةأمين المقدمةة مةن اةرف المؤسسةتين   -
 )العمومية أو الخاصة(سة سؤ الم

IV.2-  التوصيات : 
 يمكن تقديم بعض التوصيات للمؤسستين انطلاقا من النتائج المتوصل إليها و ثل فيما يلي :

 التركيز في على التعااف والأمان كأبعاد لها أهمية كبيرة في الرفع من رضا العملاء. -
 افية تجعلهم قادرين على كسب رضا العميل.ة و يينالتركيز على تكوين الموظفين لتكون لديهم ثقافة تأم -
 ضرورة اهتمام الموظفين بالعميل بشكل شخصي وتقدير ظروفه. -
 ل معه وتحسيسه بالأمان  والثقة قولا وفعلا.وإضفاء الروح المرحة في التعام  -
 العمل على تعديل فترات العمل بما يتماشى والأوقات المناسبة للعملاء. -
 تياجات العملاء بسرعة.لاح سةتحسين استجابة المؤس -
 جعل مصلحة العملاء من أولويات اهتمامات الإدارة. -
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 ملاء ع ل ا   رضا   في تعزيز   التأمي   ات جودة خدم   ثر أ 
 ية للتأمي والشركة الدولية للتأمي وإعادة التأمي بالمنيعة زائر الج   شركة ال   دراسة مقارنة بي   

 : لاحق  الم    

ت المعيارية لأبعاد محور جودة خدمة التأمين( : المتوسطات الحسابية والانحرافا01الجدول )  

 المستوى  الترتيب   الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارات
saa ciar saa ciar saa ciar saa ciar 

 متوسط  مرتفع 1 1 698, 824, 2,85 3,90 المتوسط العام لبعد الملموسية  
 قليل  قليل  3 3 680, 606, 1,91 1,97 المتوسط العام لبعد الإعتمادية  
 قليل  قليل  2 2 677, 609, 2,04 2,18 المتوسط العام لبعد الإستجابة  
 قليل  قليل  5 5 607, 681, 1,70 1,56 المتوسط العام لبعد الأمان 
 قليل  قليل  4 4 613, 634, 1,88 1,85 المتوسط العام لبعد التعااف 
 قليل  قليل  - - 504, 386, 2,08 2,29 المتوسط العام لجودة خدمة التأمين 

     المصدر : من إعداد الباحثين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي
 

رية لمحور رضا الزبون المعيات فا( : المتوسطات الحسابية والانحرا02الجدول )  

 المستوى  الترتيب   الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارات
saa ciar saa ciar Ciar saa saa Ciar 

ستوى العام لرضا الزبون الم  قليل  قليل  - - 568, 480, 2,30 2,26 
 المصدر : من إعداد الباحثين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي 

 
 (saaأثر الملموسية على رضا العميل )( : 03) ولالجد

Model Unstandardized  Standardized  t Sig. 
B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,933 ,177  16,582 ,000 
q1 ,171 ,044 ,294 3,864 ,000 

 المصدر : من إعداد الباحثين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي 
     

 (ciarلموسية على رضا العميل )ثر المأ :  (04الجدول )
Model Unstandardized  Standardized  t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,868 ,172  10,852 ,000 
q1 ,153 ,059 ,188 2,615 ,010 

 المصدر : من إعداد الباحثين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي 
     

 ( saaة على رضا العميل )عتماديلاا ( : أثر 05الجدول )
Model Unstandardized  Standardized  t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,314 ,104  12,678 ,000 
q2 ,480 ,050 ,606 9,585 ,000 

     المصدر : من إعداد الباحثين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي
 

 ( ciarرضا العميل )ة على ديما( : أثر الاعت06الجدول )
Model Unstandardized  Standardized  t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,166 ,087  13,382 ,000 
q2 ,595 ,043 ,713 13,863 ,000 

 المصدر : من إعداد الباحثين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي 
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 عملاء رضا ال   في تعزيز   التأمي   ات جودة خدم   ثر أ 
 ية للتأمي والشركة الدولية للتأمي وإعادة التأمي بالمنيعة زائر الج   شركة ال   دراسة مقارنة بي   

 ( saaلعميل )رضا ا لىع ( : أثر الاستجابة07الجدول ) 
Model Unstandardized  Standardized  t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,073 ,102  10,492 ,000 
q3 ,547 ,045 ,694 12,103 ,000 

 المصدر : من إعداد الباحثين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي 
 

 ( ciarيل )عمال( : أثر الاستجابة على رضا 08الجدول )
Model Unstandardized  Standardized  t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) ,964 ,083  11,646 ,000 
q3 ,656 ,038 ,781 17,056 ,000 

 المصدر : من إعداد الباحثين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي 
 

 (saa( : أثر الأمان على رضا العميل )09الجدول )   
Model Unstandardized  Standardized  t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,451 ,065  22,387 ,000 
q4 ,519 ,038 ,736 13,676 ,000 

 المصدر : من إعداد الباحثين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي 
 

 (ciar( : أثر الأمان على رضا العميل ) 10الجدول )  
Model Unstandardized  Standardized  t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) ,966 ,068  14,192 ,000 
q4 ,784 ,038 ,837 20,875 ,000 

صدر : من إعداد الباحثين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي الم  
 

 ( saa( : أثر التعااف على رضا العميل )11الجدول )   
Model Unstandardized  Standardized  t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,161 ,073  15,887 ,000 
q5 ,595 ,037 ,785 15,954 ,000 

ن إعداد الباحثين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي المصدر : م  
     

 (ciar( : أثر التعااف على رضا العميل )12الجدول )
Model Unstandardized  Standardized  t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) ,838 ,073  11,435 ,000 
q5 ,778 ,037 ,839 21,059 ,000 

الباحثين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي المصدر : من إعداد   
     

 ( saa( : أثر أبعاد جودة خدمات التأمين مجتمعة على رضا العميل )13الجدول )
 ciarمؤسسة  saaمؤسسة 

 sigمستوى الدلالة fالقيمة المحسوبة  المربعات  sigمستوى الدلالة fالقيمة المحسوبة  المربعات  النموذج
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 ملاء ع ل ا   رضا   في تعزيز   التأمي   ات جودة خدم   ثر أ 
 ية للتأمي والشركة الدولية للتأمي وإعادة التأمي بالمنيعة زائر الج   شركة ال   دراسة مقارنة بي   

 

1 

Regression 
Residual 

Total 

23.623 
13.119 
36.742 

284.498 0.000 
44.630 
15.853 
60,483 

523.640 0.000 

 R=0.802 R2=0.643 R=0.859 R2=0.738 
الباحثين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي  إعداد من: المصدر   

 
( : معاملات معادلة الانحدار ما بين أبعاد الجودة ورضا العميل14الجدول )    

 ciarمؤسسة  saaمؤسسة  

 النموذج

Unstandardized 
Coefficients 

Stand
ardiz
ed  

t sig 

Unstandardized 
Coefficients 

Standar
dized 

Coeffic 
T 

Sig 

B Std 
Error 

Bet
a B Std 

Error Beta  

1 
Constant 

خدمة  جودة 
 التأمين

0.02-  
0.99 

-0.138 
.059 .802 -0.19 

12.10 
.844 
.000 

.292 

.967 
.091 
.042 859.  3.22 

22.88 
.001 
.000 

 المصدر : من إعداد الباحثين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي 
 

 ciarو     saaودة خدمات التأمين تبعا لعملاء المؤسستينلج T))ارتب( : نتائج اخ 15الجدول )  

 t   مستوى
 sigالدلالة

متوسط  
 الإختلاف 

خطأ  
 الإختلاف 

 نسبة التقة في الإختلاف 

 الأعلى الأقل 

خدمة التأمينجودة   
 119,- 311,- 0488, 2158,- 000, 4,41- مقارنة افتراض اختلاف 

ف لامقارنة فتراض أنه لايوجد اخت   -4,51 ,000 -,2158 ,0478 -,309 -,121 

 رضا الزبون 
 152, 071,- 0570, 0406, 476, 71, مقارنة افتراض اختلاف 

ختلاف مقارنة افتراض أنه لايوجد ا  ,72 ,470 ,0406 ,0562 -,069 ,151 
 المصدر : من إعداد الباحثين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي 
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 عملاء رضا ال   في تعزيز   التأمي   ات جودة خدم   ثر أ 
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