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   مز�ان�عبد�القادر.د       

 kadirou_meziane@yahoo.fr ،المركز�ا��ام���غل��ان�، -ب–محاضر��أستاذ

  

  :الم��ص

إن�ال�دف��سا����من�معا��ة��ذا�الموضوع��و�تقديم��ايطار�نظري�يحدد�و�عرف�مختلف�المفا�يم�

� �تأث����المتعلقة �درجة �تقيم � ��� �الدراسة �أ�مية �تكمن �حيث ،� �حديثة �إس��اتيجية �باعتبار�ا با��ودة

� ��� �والمتمثلة �ا��دمات �جودة �،التعاطف(محددات �،�مان �،�عتمادية �،�ستجابة ع���) الملموسية

  ).Servperf(مستو�ات�ا��ودة�ال�لية�باستعمال�احد�نموذج�العل���والعم���لقياس�ا��ودة�

�أج �تطو�ر�من �تم �الدراسة �أ�داف �تحقيق ��اس�بانھل �من �م�ونة �عينة �ع�� �����550و�توز�ع�ا عميل

 وقد�اس�بانھ 450مؤسسات�العاملة����قطاع�خدمات�التأم�ن��السيارات�لولاية�سعيدة�،تم�اس��جاع�

 SPSS ver(�جتماعية للعلوم �حصائية ا��زمة ���برنامج �حصائية �ساليب من عددّا استخدام تم

 .الدراسةثم�اختبار�فرضيات�البحث�الموضوعة نتائج وتحليل لعرض) 19

�م ��ا��ودة�:فتاحية�لمات �،��إدارة، �ا��دمات �جودة �ا��دمات،محددات �،جودة �ا��دمات ،� ا��ودة

  .الفع���،�خدمات�التأم�ن�،جودة�خدمات�التأم�ن��داءمقياس�

Resumé : 

Le but principal de cette étude  est de présenter un cadre qui limite et décrit  les concepts lié à 

la qualité  de service comme une nouvelle stratégie de la satisfaction du client, Le principal 

objet de ce travail  est d’évaluer la répercussion des déterminants de la qualité de service à 

savoir :Tangibilité, réactivité,  fiabilité,  sécurité et empathie  sur les niveaux de la qualité 

générale en utilisant le modèle  SERVPERF.Pour atteindre l’objectif de notre problématique 

nous avons  procédé  à un sondage par questionnaires qui nous ont permis après une  

analyse statistique de tester les hypothèses définies. 

Les mot clés :qualité , qualité totale , service, qualité service ,déterminant de la qualité de 

service assurance, qualité de service des assurances 
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  :المقدمة. 1

�تحديا �التأمي�ية �المؤسسات �مقدم��اتواجھ �نذكر��� �عديدة، �المنظمات�: ت �أعداد تزايد

�المؤسسات� �معظم �اتج�ت �التحديات، ��ذه �ولمواج�ة �بي��ا �المنافسة �حدة �وتنامي ا��دمية

ا��دمية�إ�����تمام�بجودة�خدما��ا��عت���سلاحا�متم��ا��س������مقتضاه��ل�متطلبات�التطور�

ير�ده�حاليا�وح���مستقبليا�والتم������خدمة��العميل�و�ق��اب�منھ�والبحث�عما والتنمية�لرضا

ز�ائ��ا،�كأحد�المداخل�الرئ�سية�لز�ادة�وتطو�ر�قدرا��ا�التنافسية�لضمان�استمرار���ا�و�بقا��ا����

  .السوق 

 SAA، CAAR ،CCR(عمومية��5شركة�تأم�ن�م��ا��18تتوفر�السوق�ا��زائر�ة�اليوم�ع���

CAAT ، CASH(. 8و��� �ر�ان�،  CIAR ،TRUST ،GAM، 2 A ،STAR HANA( خاصة شركة

� � �،للتأم�ن �و�أمان �ال��كة ��2) شركة �متخصصة����3و� )MAATEC، CNMA(�عاضدية مؤسسات

)CAGEX، AGCI ،SGSI. (ان�ا��زائر�تتم���قبل��ل����ء�بالضعف�ال�س���لسوق�التأم�ن�ف��ا،�ان�

ا��زائر��سا�م�% .   0,016ر�ب�عالميا�بحصة�سوقية�تقد�  68التأمينات�ا��زائر�ة�تحتل�المرتبة�ال�

�ب �%   7فقط �بدوره �لا��سا�م ��خ���الذي �،�ذا ��فر�ق�� �القاري �التأم�ن �سوق �قارة�(�� أي

�ك�ل �) افر�قيا �السوق��جما���العال�� % 1.1إلا�ب �. من �ان�الشر�ات �السوق� كما ��� الناشطة

� � � �قدر�ب �أعمال �رقما �مجتمعة �حققت �للتأمينات �مليو   460ا��زائري �أورو�سنة ����2006ن ،

���سنة�%   13( �سبة�ضعيفة�ع���وجھ�ال�س����لكن��رقام�تب�ن�نموا�طرديا�وثابتا�مع�الزمن�

2006  � �ال �يفوق �متوسط �مع ،10   %� �منة �ش�دت �كما �الماضية �سنوات �ا��مس  2007حسب

 � � �ب �قدر�مبلغھ �المحقق ��عمال �رقم ��� �أورو  538ز�ادة �ع��. مليون �التأم�ن �فرع السيارات��ان

من�اجما���ا��صص�السوقية�لفروع�التأم�ن�ك�ل،�و�ذا�%   �46يمن�ع���) �حباري�بطبيعتھ(

�فرع� �يلھ �،ثم � �التأمي�ية �السوق �نمو�أقساط �وز�ادة ��سارع ��� ��ك���قوة �ا��صة ���ل الفرع

    31%التأم�ن�ع����خطار�الصناعية�ب�سبة��

� �أدائھ �قياس �فان �القطاع ��ذا �لأ�مية
ً
�خدماتھ��ونظرا �واختبار�جودة �فاعليتھ وتقو�م

وتلمس�واك�شاف�جوانب�القصور�ف��ا��عد�أحد�السبل�ال�امة�للر���بھ�وتطو�ره�وال��وض�بھ�من�
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اجل�تحقيق�أ�داف�التنمية����ا��زائر�والمسا�مة�الفاعلة�����قتصاد�الوط��،جاء��ذا�البحث�

ن�كيفية�تأث���محدد��ا�ع���مستو�ات�ليدرس�أ�مية�ا��ودة�ودور�ا����ترقية�ا��دمات�مع�ت�يا

�ال�لية �موضوع�.ا��ودة �إش�الية �يمثل �والذي �التا�� �ا��و�ري �ال�ساؤل �نطرح �السياق ��ذا و��

  :الدراسة

ما�مدى�تأث����محددات�جودة�ا��دمات�ع���مستو�ات�ا��ودة�ال�لية�لشر�ات�التأم�ن�لولاية�

  سعيدة؟

�ا��ودة. 2 �إ��  :�عر�ف �ا��ودة �مف�وم � �لمةال يرجع �Qualitasاللاتي�ية �طبيعة�� ��ع�� ال��

 مصط�� ،و�ستخدم�1تقان و الدّقة قديما �ع�� و�انت صلابتھ، ودرجة ال��ص�أو�طبيعة�ال���ء

 أو المنتوجات أن �عتقد أن ا��طأ من لكن جيدة، خدمة أو جيدا أن�منتوجا ع�� للدلالة ا��ودة

 المنتجات تلك �� وإنما �لفة، �ك�� ا��دمات أو المنتجات ���فقط العالية ا��ودة ذات ا��دمات

 المنخفضة والت�لفة المرتفع �داء حيث من 2العملاء وحاجات�وتوقعات ت�ناسب ال�� ا��دمات أو

مجموعة�"يقصد�بمصط���ا��ودة�.المناسب المطلو�ة��والوقت بالكمية ا��دمة أو المنتوج وتوفر

 إ�� ،بالإضافة3"ي�قدر��ا�ع���تحقيق�الرغباتالصفات�وا��صائص�للسلعة�أو�ا��دمة�ال���تؤد

القدرة�ع���تحقيق�رغبات�المس��لك�"   أ��ا� جو�سون�ع��حسب� ا��ودة �عر�ف يمكن سبق ما

 ،كما4"بالش�ل�الذي�يتطابق�مع�توقعاتھ�و�حقق�رضاه�التام�عن�السلعة�أو�ا��دمة�ال���تقدم�لھ

 أ��ا كما م��ا �ستفادة و�عظيم �نتاج واملع تفصيل �� العقل استخدام جو�ر " : أ��ا ع�� �عرف

وعليھ� ،�نتاجية العملية و�عد وخلال قبل يأ�ي وما العقل استخدام �عد يأ�ي الذي العنصر

 خدمة تقديم أو سلعة تص�يع خلال من الرغبات وإشباع بالمتطلبات الوفاء ع�� القدرة �� فا��ودة

   5". المس��لك ومتطلبات باحتياجات .تفي

� الفر�سية ا��معية رف��اوع �  الدولية القياسية المواصفات ضمن�AFNORللتقني�ن

 ع�� ا��و�ر�ة والمم��ات ا��صائص من مجموعة قدرة " : أ��ا ع��   2000طبعة���9000يزو 

�ا��ودة�و�"6 العملاء من لمجموعة الضمنية أو المتطلبات�المعلنة إرضاء �مفكري �ع����عض و�قد

   : �7ودة�عن��ذه��ختلافات����التعر�ف�بما�ي��ال�يئات�الم�تمة�با�
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ا��ودة�بأ��ا�تتوجھ�لإشباع� Deming "عرف�ا،و للاستخدام إن�ا��ودة����الملاءمة� Juran .يقول 

�المستقبل �و �ا��اضر ��� �المس��لك �8" حاجات �يرى �المطابقة�������" Crosbyو ��� �ا��ودة أن

أ��ا�تطو�ر�تصميم�المنتج�بطر�قة�اقتصادية�و�أك���ا��ودة�ب " Ishikawa �عرف�ا،�"   9 للاحتياجات

�و�تر��� �دائما فائدة � "الز�ون �الشاملة�"  Feigenbaum �عرف، �الممّ��ة �ا��واص �بأ��ا ا��ودة

و�التصميم�و�التص�يع�و�الصيانة�،�و�ال���سيفي���ا�عند�وضعھ�  المركبة�للمنتج�عند�ال�سو�ق

 ."قيد��ستعمال�حسب�توقعات�المس��لك

 ا��صائص من مجموعة ع�� �شتمل ا��ودة بأن �ست�تج أن يمكننا السابقة التعار�ف لالخ من

�بالسلعة  �نتاجية بالعملية ا��اصة ا��صائص جانب إ�� المقدمة ا��دمة أو المتعلقة

 .العملاء وتوقعات حاجات تلبية ع�� القدرة ل�ا وال�� والعمليات�و�فراد، وال�سو�قية،

  :مف�وم�ا��دمة. 1.2

): Gronroos( من�التعر�فات�والمفا�يم�ال���جاءت���ا��دبيات��سو�ق�ا��دمات�يقول��

و�مؤسسات� لتبادل�تقديم�ا�شر�ات  أشياء�مدركة�با��واس�وقابلة�10" إن�ا��دمة����عبارة�عن

�خدمية �مؤسسات �نفس�ا ��عت�� �أو �ا��دمات �بتقديم �عام ��ش�ل ��عر�ف�  " معينة �فائدة إن

) Gronroos (أنھ��سمح�لأي�مؤسسة�أو�منظمة��عت���نفس�ا�خدمة�  �� ��ذه�الطر�قة�تمكن��دمة�

   .بأن�ت��أ�إ���البحوث�ال���تم�تطو�ر�ا�خصيصا�لتعامل�مع�المشا�ل�ذات�العلاقة�با��دمات

إذا��ان�إشباع�ا��اجة�وتلبية�متطلبا��م�يتم��ش�لھ��ك�������ء�غ���"،  " Lovelock" يقول� 

ما�إذا��ان�ا��ال��و�عكس�ذلك�فإن�وسيلة� �ش��يھ�المنتفع��و�خدمة�أملموس�عند�ا�ي�ون�ما�

�ل��شاط�أو�" ا��دمة�ع���أ��ا�" PH.Kotler" و�قد�عرف�.11"�شباع�����ده�ا��الة�ت�ون�سلعة

إجراء�يمكن�لطرف�أن�يقدمھ�لطرف�آخر�،�ي�ون�أساسا�غ���ملموس�،و�لا�ي�تج�عنھ�تملك�لأي�

وعرفت�ا��دمة�بأ��ا�أي�فعل�أو�أداء�يمكن�لطرف�12".ج�مادي����ء،�و�قد�يرتبط�تقديمھ�بمنت

  .آخر�و��ون�أساسا�غ���ملموس�ولا�ي�تج�عنھ�تملك�لأي����ء�وقد�يرتبط�تقديمھ�بمنتج�مادي

  : مف�وم�جودة�ا��دمة. 2.2
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 � � �ا��ودة �جودة �مف�وم �ا��دمية��ش�ل� إن �المنظمات �إدارة �ان�باه ��ش���أصبح�يجلب كما

ن�أي��عر�ف���ودة�ا��دمة�لا�بد�أن�يركز�و�ش�ل� لال�العقدين�الماضي�ن�ام��ايد�ع����خص�خ

،�و�التا���13وا���ع���ما�يمكن�أن�يتوقعھ�الز�ون�من�وراء�الس�ب�ا��و�ري�لشراء��ذه�ا��دمة

�ا��قيقية �الز�ون �حاجة �تر��� �أن �ا��دمة ��ذه �استطاعت �مدى ��عر�ف�14تو�� �فان �لذلك ،

مستوى�إدراكھ���ودة�(ال���تقدم�ا��ذه�ا��دمة�إ���الز�ون�جودة�ا��دمة�يتمحور�حول�المنافع�

أن�النظر���ودة�ا��دمة��ن�خلال�إدراك�المستفيد�ل�ا�يتم�ال��ك���ع���آجال�) .ا��دمة�المقدمة

�للمستفيد �ا��دمة �تقدم�ا �ال�� �والقيمة � �ل توصل المنطق، و�نفس.المنافع  Lewis andمن

Booms لتوقعات بالفعل المقدمة ا��دمة ملائمة مدى عكسمف�وم�� �� ا��دمة جودة ن أ إ�� 

 م��ا، الفع�� المستفيد �و ا��دمة جودة ع�� يحكم أن�الذي لنا ي�ب�ن �نا ومن .  15م��ا المستفيد

عل��ا�فجوة�بحيث� يحصل ال�� ل��دمة الفع�� �داء و��ن ب�ن�توقعاتھ مقارنتھ خلال من و�ذا

� �ا��دمة �عن �رضاه �مدى � يقيم �توصل��Bernard Monteuilعرف �المدى�ال�� �ا��دمة�أ��ا جودة

  . 16إليھ�المنتوج����إشباع�حاجات�المبتغاة�أو�الممثلة�للطرف�المس��لك

�الرئ�سية� �المجالات ��عت���من �بأ��ا �ا��دمة �جودة �حمود، �خض����اظم �اعت���المؤلف وقد

ل�مستمر��و�صورة�تقديم�نوعية�عالية�و�ش�: "ال���يمكن�لمنظمات�ا��دمات�أن�تم���نفس�ا��و��

 .17"تفوق�قدرة�المنافس�ن��خر�ن

�ا��دمات �جودة �العملاء�"و�عرف �توقعات �ب�ن �مقارنة �عن �ناتجة �ل��دمات �ك�� تقيم

�ما �فعلا���دمة �المحقق �. 18"و�داء �ا��دمة �بجودة �يقصد �سواء�"كما �المقدمة �ا��دمات جودة

يدر�و��ا����الواقع�العم��،�و���المحدد��انت�المتوقعة�أو�المدركة،أي�ال���يتوقع�ا�العملاء�أو�ال���

 للمنظمات الرئ�سة �ولو�ات من نفسھ الوقت �� و�عت�� رضاه عدم أو الرئ�����لرضا�المس��لك

 :�� رئ�سية نقاط ثلاث إ�� التعر�ف، �ذا و�ش��19  "خدما��ا �� النوعية مستوى  تر�د��عز�ز ال��

 جودة�ا��دمة لمستوى  العميل قعاتتو  تمثل" أ��ا ع�� و�عرف المتوقعة، ا��دمة جودة -

 واتصالھ وثقافتھ، السابقة، وتجار�ھ وخ��اتھ، العميل، احتياجات :ع�� و�عتمد المقدمة،

  .بالآخر�ن
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 �شعر���ا ا��ودة�ال�� ف�� ا��دمة، لأداء الفع�� المستوى  �� وتتمثل الفعلية، ا��دمة جودة -

  .20ا��دمة ع�� الفع�� حصولھ تجر�ة أثناء الز�ون 

 ا��ودة بالمقارنة�ب�ن قيامھ عند الز�ون  يدرك�ا ال�� ا��ودة و�� المدركة، ا��دمة جودة -

  .المجر�ة وا��ودة المتوقعة

 جودة الز�ون،ز�عد رضا درجة ع�� المؤثرة العوامل أ�م من المقدمة ا��دمة جودة �عت��

  .21ناف���الت تدعيم�مركز�ا �� المنظمات عليھ �عتمد م�ما تنافسيا مؤشرا المقدمة ا��دمة

 � �فعك �قدم �وما �ا��اجة �ب�ن �التطابق �مدى ��� �ا��دمة �جودة �أن ��ذا�.�ست�تج �تتحقق �لم وإذا

�ا��ودة �من �أو�أع�� �ا��ودة �من �أقل �مستوى �أمام �أنفسنا �سنجد �أي �خلل �ف�ناك . التطابق

�بالمعلومات�  �بإفادتھ �وذلك �ترضيھ �بطر�قة �الز�ون �خدمة ��ع�� �ا��دمة �جودة �أو�� و�صفة

  . 22و��تمام�الدائم�بھ�ام�وقتھ�الدقيقة�و�اح�

  :جودة�خدمات�التأمي�ية. 3

 المنافع من مجموعة عن عبارة:" �عر�ف�خدمة�التأم�ن�بأ��ا يمكن�:�عر�ف�خدمة�التأم�ن.  1.3

 احتياجات إشباع إ�� تؤدي وال�� ,التأم�ن وثيقة تحتو��ا ال�� المرتقبة الملموسة وغ�� الملموسة

 �تجا�ات مع التأمي�� المنتج يتما��� ول�ي23"��دمات�المرتبطة����ا�ا وكذا ل�م المؤمن ورغبات

 التنافسية والظروف وتوقعا��م العملاء واحتياجات رغبات مع يتما��� أن لابد لل�سو�ق ا��ديثة

  .السوق  ��

من�أ�م��س�امات�  pasuramannالذي�قدمھ����عت���التص�يف:جودة�خدمات�التأمي�ية�. 2.3

  :24و�رى�أن�أ�عاد�ا��ودة�متمثلة��� ل�ا محددة�ا��دمات�و��عاد�فيما�بتعلق�بجود

  :الملموسية�. 1.2.3

العام�لمبا�ي�و�الة�التأم�ن�والمعدات�ومظ�ر�العامل�ن،�و�جب�أن�ت�ون�ع����و�عكس�المنظر �

� �أعلام �توفر�التكنولوجيا، �مثل ��تصال �أدوات �وجودة �و�داء، �ا��مال �من �عالية ،����جودة

إ���توفر�المطبوعات�والكت�بات�ال����ستفيد�م��ا�العميل����ا��صول�وثائق�التأمي�ية��بالإضافة

� التج���ات�والمبا�ي�ذات�مظ�ر�جميل�ومم���: وعليھ�فالشركة�التأم�ن�يجب�عل��ا�أن�تتوفر�ع��
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ستخدام�الشركة�اظ�ر�موظفي�الشركة�لائق�،ا�تمام�الشركة�بالنظافة�و�ضاءة�والتكييف�و م،

  . 25ج�زة�تكنولوجية�حديثة�ومناسبة�معدات�وأ

   :�عتمادية. 2.2.3

�ع���عن�درجة�ثقة�العميل�بالو�الة�التأم�ن،�وعن�مدى�قدرة�شركة�التأم�ن�ع���الوفاء�

قبلھ،�و�عد��ذا�البعد��ك���أ�مية�للعميل��ونھ��عكس�مستوى�ا��دمة� بالوعود�المقدمة�من

قدم�لھ�خدمة�دقيقة،�من�حيث�الوقت�والسرعة�ي عموما،�فالعميل�يأمل�من�شركة�التأم�ن�بأن

 عدم ع�� العمل،ا��رص بمواعيد ال��ام:���إنجاز�ا�تماما�مثلما�وعد،�فقد�ي�ساءل�العميل�ع��

�و��،وتقديم� المرة من ��يحة بطر�قة ا��دمات ةكالشر  تقديم�ا��دمة،انجاز �� أخطاء حدوث

 .26شركة�التأم�ن�النصائح����اختيار�وثيقة�التأم�ن

  :�من. 3.2.3

�تتوفر������عكس� �أن �و�جب �أو�المخاطرة، �الشك �من � �التأم�ن �الو�الة �مع خلو�المعاملات

ا��دمة�التأمي�ية�بدرجة�أك���من�توقعات�العميل،�و�مكن�إبراز��ذا�البعد�من�خلال�توف���أج�زة�

���ا �المرتبطة �و�جراءات �و�من �ع��. السلامة �الم��تبة ��من �درجة �ذلك �ع�� �العميل��مثال قيام

 التعامل �� بالاطمئنان لشعور :ومن�أ�م�مظا�ره باستخدام�الطرق��معا��ة���لية�للمعلومات�و

� ةكالشر  مع �،امتلاك �تامة ��سر�ة �بالعملاء �خاصة �المعلومات �الو�الة  الشركة موظفو معا��ة

  .المخاطر من خالية خدمات ةلالو�ا وتقديم ا��دمة تقديم �� و�معلومات��افية� العالية الكفاءة

   :�ستجابة. 4.2.3

 العملاء مساعدة إ�� المبادرة و�الة�التأم�ن��� ورغبة قدرة خلال من البعد �ذا تحديد يمكن

 و�مكن .ا��دمة أداء �� والسرعة العميل، اتجاه ا��ماس وإظ�ار استفسارا��م ع�� والرد�الصر�ح

 حل �� لمساعدة الشركة موظفو �س���ل�ال 27:التالية ال�ساؤلات ع�� �جابة من�خلال تقييمھ

�ل�تتوفر��الشركة�ع����لوحات�إرشادية�عند�تقديم�ا��دمة؟� تقديم �� تواج�ك ال�� المشا�ل

�ل�تتوفر�و�� ا��دمات���دف��سر�ع�ا��دمة؟��ل�من�س�ل��تصال�بالو�الة�قصد��س�شارات

  ؟�الو�الة�ع���عدد��افٍ�من�الموظف�ن�الذين�يقدمون�ا��دمة�للعملاء
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  :التعاطف. 5.2.3

تبعا�ل�ذا�البعد�فع���مقدم�ا��دمة�أن�يتمتع�بقدر�من��ح��ام�و�دب�والمحادثة�المع��ة��

من�ثم�فإن��ذا�المعيار��ش���إ���المودة�و�ح��ام�ب�ن�مقدم�ا��دمة�. فضلا�عن��ح��ام�المتبادل

 عمل ساعات:مؤشر� أ�م��مظا�رومن�. وعميل�و�الة�وال���ي�ب���إبراز�ا�خلال�التفاعل�المتبادل

 ا��دمة الموظفون  قديم،ت��واح��امھ الز�ون  معاملة حسن،�عملاء فئات ��میع ملائمة الو�الة

 .28ة�دون�مفاضل و أولو�ة حسب للعملاء

  :خدمة�التأم�ن. 6.2.3

سعر�:التالية��والذي�ي��ز����عدة��جوانب�من��أ�م�ا��سئلةقد�يحتوي��دا�المحدد�ع���

�الت �وثيقة �قياسا ��إ��أم�ن
ً
�معتدلا � المنافس�ن �دفع �الشركة العمبل��إبلاغ التأم�ن�أقساط،�س�ل

� ��غطي �التعو�ض �حادث �حالة ��،� �التأم�ن �وثيقة �صلاحية �حالة���درار ب��اية ��،� �تطلعاتك وفق

   . ي�ون�وقت�التعو�ض�قص��،معاملة�خب���حوادث�الس����أخرى حادث�مع�عميل�شركة�

4 .� �لقي  SERVPRFنمودج �ا��دمات �حودة استمرارا�ل���ود�المبذولة�عالميا�للتوصل�إ����:اس

نموذج�عل���وعم���لقياس�جودة�ا��دمة�و�تمتع�بدرجة�عالية�من�الثقة�والمصداقية�وإم�انية�

إ����ذا�المقياس�الذي�يركز�ع����داء�)   Gronin and taylor( التطبيق�،فنقد�توصل��ل�من�

�باعتب �المقدمة �ل��دمة �خلال�الفع�� �من �مباشرة �عل��ا �ا��كم �يمكن �ا��دمة ��ذه �جودة ار�أن

 �29داء�الفع��= جودة�ا��دمة وأنھ�يمكن�التعب���عن�ذلك�بالمعادلة�التالية�، اتجا�ات�الز�ائن�

  :تحليل�نتائج�الدراسة�واختبار�الفرضيات�.  5

  :العينة�الدراسة�وفق�ا��صائص�والسمات�ال��صية��حصا�يالوصف�. 1.5

التعرف�ع���ا��صائص�البيانية�لأفراد�العينة�الدراسة،�تناول�ا��زء��ول��من�غرض�ل

�و�� �العينة، �لأفراد �ال��صية �البيانات ��عض الوظيفة� ، العل�� المستوى  العمر،: �ست�يان

  .الدخل،نوع�وثيقة�التأم�ن�،�السنة��و������استعمال�الس��
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تم�تل��ا��320سنة�حيث�بلغ�عدد�م�] 50 30[العمر�ة� الفئة من �م العّينة أفراد معظم أن -

�]وأك���50 [أما�الفئة�العمر�ة�من�95سنة��عدد�قدره�] 30 20[الفئة�ال���ت��اوح�أعمار�م�ب�ن�

 ..%��15ص�ب�سبة��65سوى�

 ثم�عميل133 عدد�م� بلغ حيث ثانوي� مستوى��علي�� ذات العينة أفراد من%32 �سبة أن -

فرد�ب�نما��سبة��91حيث�بلغ�عدد�م��% 21.9الثانوي�ب�سبة��ذلك�أفراد�دوي�المستوي  �عد يل��ا

  .�192عدد�إجما���قدره��% 36محصل�ن�ع���ش�ادة�ب�الور�ا�فما�فوق�فبلغت��سب��م���فراد

عميل���214عدد�م� بلغ موظفون����القطاع�ا���ومي�حيث العينة أفراد من%51.8 �سبة أن -

��%10.8،�و�157حيث�بلغ�عدد�م��%37.9ب�سبة��ذلك�الموظفون����القطاع�ا��اص� �عد يل��ا ثم

،�مما�...)بطال�،�،جام���مثلا(غ���ال���ذكر��ا����ا��دول�مثل�45بلغ��عدد�م��أخرى  وظائف���

� � �وا���ومي �ا��اص �القطاع�ن ��� �تقر�با �م�ساو�ت�ن �لعي�ت�ن �أن �ملاحظتھ  أن و�لاحظ.يمكن

عميل��392اذ�بلغ�عدد�م��% 94ج�ب�سبة�د�30.000أك���من� راتب يتقاضون  العينة أفراد غالبية

� �ضيتقا %76.9و�ب�سبة �من �ش�ري �دخل ��30.000ون ��60.000ا�� �عدد�م �بلغ �حيث �320دج

 .السائدة����الولاية الدخول�الش�ر�ة� متوسط وتمثل عميل

�، حسب العينة توز�ع يب�ن - �التأم�ن �وثيقة لبوليصة� المئو�ة ال�سبة بلغت حيث نوع

��ج(التأم�ن �لمسؤولية ��% 41.8) تماعية �قدره ���174عدد �وال�سبة لبوليصة� المئو�ةبوليصة

�(التأم�ن �الشامل ��%58.2) الضمان �قدره العينة� أفراد غالبية أن و�لاحظ.بوليصة��242عدد

�330اذ�بلغ�عدد�م�بلغ�عدد�م��% 75ب�سبة��] 2006-2004 [يمل�ون�سيارات�جديدة�من�سنة

� �%64عميل�و�ب�سبة �جديد� �سيارات �سنةيمل�ون �من �]2011- 2009 [ة �عدد�م �266حيث�بلغ

� عميل �الدولة �انت����ا �ال�� �لسياسات �نظرا �ا��زائري �المرآب �تجديد �ع�� �يدل ب�س�يلات� مما

 .الموج�ة�ا���لقروض��س��لاكية�لشراء�سيارات�

- � يقدر�ب��   caatو�عملاء�222يقدر�ب�  caarوعملاء��342يقدر�ب saa عدد�عملاء�شركة�

 .عميل�150أما�با���الو�الات�فقدر�عدد�العملاء�المستجو�ون�حوا����281ب�crmaو 221
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  :تحليل�البيانات�المتعلقة�بتقييم�العملاء�لمؤشرات�جودة�و�الات�التأم�ن. 2.5

من�اجابات�العملاء�موافق�ن��شدة�ع���ا��دمات��ال���) % 15.27(مؤشر�الملموسية�،�أن�

محايدين�) %13.37(��دلك�و�المقابل��انت�النتائج�تنفق�ع�) %64.6(تقدم�ا�الو�الات�،كما�أن�

لاتتفق��شدة،�وعزز�دلك�قيمة�الوسط�ا��سا�ي�الك���ل�دا�) %2.5(لاتتفق�ع���دلك�و)%4.2(و

�أما� 3.7المؤشر� �ا��يد �من �قر�ب �تقيم �مجال �ال�� �ا��ياد �درجة �،أي � �ا��يد �من �قر�ب أي

�بلغ �فقد �المعياري �مؤشر��عتماديو .0.94 �نحراف �حسب �من �فتب�ن �اجابات�) %12.45(ة من

� �أن �التأم�ن�،كما �و�الة �تقدم�ا �ال�� �ا��دمات �ع�� ��شدة �موافق�ن �ع���) %31.5(العملاء تنفق

� �النتائج ��انت �و�المقابل �و) %34.5(دلك �و)%17.5(محايدين �دلك �ع�� لاتتفق�) %4.05(لاتتفق

أي�متوسط�،أي�درجة�3.22ا�عتمادية�� �شدة،�وعزز�دلك�قيمة�الوسط�ا��سا�ي�الك���لمؤشر�

،�و�بإجماع�أفراد�عينة�الدراسة�كما�يدل�عليھ�تد�ي��نحراف��.ا��ياد�ال����ع���درجة�الوسط�

  .�ساوي 1المعياري�الذي�

� �أن ��ستجابة �مؤشر �العملاء) % 15.92(حسب �اجابات �ع���� من ��شدة موافق�ن

� �أن �،كما �ل�م �تقدم�ا �ال�� �و�الم) %45.1(ا��دمات �دلك �ع�� �تنفق �النتائج ��انت ) %20.3(قابل

�و �و)%14.3(محايدين �دلك �ع�� �الوسط�) %3.62(لاتتفق �قيمة �دلك �وعزز ��شدة، لاتتفق

� �و  3.37ا��سا�ي �الوسط ��ع���درجة �ال�� �ا��ياد �درجة �،أي �متوسط �عينة�أي �أفراد �إجماع

  .  1.025الدراسة�كما�يدل�عليھ�تد�ي��نحراف�المعياري�الذي�

�في ،� �مؤشر��مان �حسب �أن �) %14.05(�ب�ن �ع����إجاباتمن ��شدة �موافق�ن العملاء

تنفق�ع���دلك�و�المقابل��انت�النتائج�) %28.4(ا��دمات�ال���تقدم�ا�و�الات�التأم�ن�،كما�أن�

�و) 39.8%( �و)%13.2(محايدين �دلك �ع�� �قيمة�) %4.35(لاتتفق �دلك �وعزز ��شدة، لاتتفق

أي�متوسط�،أي�درجة�ا��ياد�ال����ع���درجة� 3.35 �ستجابة� الوسط�ا��سا�ي�الك���لمؤشر�

  .  �1.03إجماع�أفراد�عينة�الدراسة�كما�يدل�عليھ�تد�ي��نحراف�المعياري�الذي�الوسط�و 

من�اجابات�العملاء�موافق�ن��شدة�ع���ا��دمات�) %20.1(مؤشر�التعاطف�،�فتب�ن��أن�

� �أن �،كما �التأم�ن �و�الة �تقدم�ا �و�) %41.8(ال�� �دلك �ع�� �تنفق �النتائج ��انت ) %25.1(المقابل
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لاتتفق��شدة،�وعزز�دلك�قيمة�الوسط�ا��سا�ي�) %3.87(لاتتفق�ع���دلك�و)%9.2(محايدين�و

� �،أي�درجة�ا��ياد�ال����ع���درجة�القر�بة�من� 3.9 الك���لمؤشر�التعاطف أي�قر�ب�من�ا��يد

  .عياري�الذي��ساوي��إجماع�أفراد�عينة�الدراسة�كما�يدل�عليھ�تد�ي��نحراف�الما��يد��و 

نّ�اتجا�ات�أفراد�العيّنة�نحو�الفقرات��انت�ضمن�الموافقة�المتوسطة�ولا�تحقق�رغبا��م��
ّ
أ

��� � �سعر�وثي�: وتوقعا��م �حالة�اعتدال ��� �التعو�ضات ،� �تأم�ن �أقساط �دفع �التأم�ن،س�ولة قة

ا��دث�و���حالة�حادث�مع�عميل�و�الة�منافسة�،أما�بخصوص�الفقرة��الثالثة�،�ف�سبة�عالية�

العميل�ب��اية�الصلاحية�تفسر��ده�النتائج����وجودة��إبلاغمن�أفراد�عينة�الدراسة�يرون�ضرورة�

��و�� �التأم�ن �البوليصات �من �ال�نوع�ن ��ده ��جتماعية �خدمات�و مسؤولية �من �خالية ليصة

�تحتوي� �الشمل �الضمان �بوليصات �،ب�نما � �للمركبة �القانونية ��زامية �ع�� �تتوفر�فقط التأم�ن

  . 1.01ع���الزامية�القانونية�للمركبة�ومختلف�ا��دمات�حسب�سعر�الوثيقة�

  :وتحليل�ا النتائج عرض الفرضيات، اختبار. 6

�اختبار�الف. 1.6 �دلالة�إحصائية�ب�ن�محددات�جودة�خدمات���: �و��رضية توجد�علاقة�ذات

�التأم�ن �و� و�الات ��� �لاعتمادية،�ستجابة،(الممثلة ���مانالملموسية �التأم�ن ) والتعاطف،خدمة

  .ومستو�ات�ا��ودة�ال�لية

�الم �ا��دمات �و�جودة �ا��ودة �أ�عاد �ب�ن �العلاقة �لت�يان ��نحدار�المتعدد �من�باستخدام قدمة

�وتأث���ع��� �ارتباط �علاقة �أقوى �لھ �الذي �المؤشرات �من �وأي � �سعيدة �لولاية �التأم�ن و�الات

  :مستو�ات�ا��ودة�ال�لية�ع���النموذج�التا��

QT =0.96TA +0.28RLPER + 0.77RNPER+0.2ASSPER  + 0.4EMPER  + 0.75QASPE 

(SE)   (0.046)    (0.052)    (0.048)       (0.049)      (0.049)      (0.046) 

T     (2.17)   (0.359)      (14.19)       (1.87)       (3.87)        (2.73)    

R = 0.92              
2

R = 0.84 

Fc = 75.91 
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  :حيث�أن

- QT  :؛من�و�الات�التأم�نجودة�ا��دمات�المقدمة�  

- TAPER :مؤشر�الملموسية؛ 

- RLPER:مادية،مؤشر��عت  

- RNPER  :مؤشر�استجابة؛  

- ASSPER  :مؤشر��مان؛  

- EMPER  :مؤشر�التعاطف؛  

- QASPER  :مؤشر�خدمة�التأم�ن. 

  :اختبار�ستودنت�مؤشر�الملموسية. 1.1.6

tT �علم�أن
(n-k,) = tT

(415.5%) = 1.960 

   Q1اختبار�معنو�ة�

1Ho: Q1 = 0  أي�لا�توجد�علاقة��  

1H1 : Q1 ≠ 0 أي�توجد�علاقة��  

Tc = 1.87           tT
(415.0.05) = 1.960  

�1.960و���أك���من�القيمة�ا��دولية�المساو�ة�ل  T>1.96 لأن�0.05بمستوى�معنو�ة� Ho1نرفض�

  .بوجود�علاقةارتباط��تأث���ب�ن�مؤشر�الملموسية�ومستو�ات�ا��ودة H11ونقبل

  :اختبار�ستودنت�مؤشر��عتمادية . 2.1.6

   Q1اختبار�معنو�ة�

2Ho: Q1 = 0  أي�لا�توجد�علاقة��  

2H1 : Q1 ≠ 0 أي�توجد�علاقة��  

Tc = 0.359           tT
(416.0.05) = 1.960  
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� � H12نرفض �معنو�ة �المساو�ة�  T<1.96 لأن�0.05بمستوى �ا��دولية �القيمة �أصغر�من و��

  .ال���تنص�ع���عدم�وجود�تأث���ب�ن�مؤشر��عتمادية�ومستو�ات���ودة H02ونقبل�1.960ل

  :اختبار�ستودنت�مؤشر��ستجابة. 3.1.6

   Q1اختبار�معنو�ة�

3Ho: Q1 = 0  أي�لا�توجد�علاقة��  

3H1 : Q1 ≠ 0 أي�توجد�علاقة��  

Tc = 14.19           tT
(416.0.05) = 1.960  

�1.960و���أك���من�القيمة�ا��دولية�المساو�ة�ل  T>1.96 لأن�0.05بمستوى�معنو�ة� Ho3نرفض�

  .ود�علاقة�ارتباط�و�تأث���ب�ن�مؤشر��ستجابة�ومستو�ات���ودةبوج  H13ونقبل

  :اختبار�ستودنت�مؤشر��مان. 4.1.6

   Q1اختبار�معنو�ة�

4Ho: Q1 = 0  أي�لا�توجد�علاقة��  

4H1 : Q1 ≠ 0 أي�توجد�علاقة��  

Tc = 1.87           tT
416.0.05) = 1.960  

� � H14نرفض �معنو�ة �  T<1.96 لأن�0.05بمستوى �المساو�ة�و�� �ا��دولية �القيمة أصغر�من

ال���تنص�ع���عدم�وجود�علاقة�ارتباط�وتأث���ب�ن�مؤشر��مان�ومستو�ات� H04ونقبل�1.960ل

  .��ودة

  :اختبار�ستودنت�مؤشر�التعاطف. 5.1.6

   Q1اختبار�معنو�ة�

5Ho: Q1 = 0  أي�لا�توجد�علاقة��  

5H1 : Q1 ≠ 0 أي�توجد�علاقة��  

Tc = 3.87           tT
(207.0.05) = 1.960  
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�1.960و���أك���من�القيمة�ا��دولية�المساو�ة�ل  T>1.96 لأن�0.05بمستوى�معنو�ة� Ho5نرفض�

  .ال���تنص�ع���وجود�تأث���ب�ن�مؤشر�التعاطف�ومستو�ات���ودة 5H1ونقبل

  :اختبار�ستودنت�مؤشر�خدمة�التأم�ن. 6.1.6

   Q1اختبار�معنو�ة� .1

6Ho: Q1 = 0  قة��أي�لا�توجد�علا  

6H1 : Q1 ≠ 0 أي�توجد�علاقة��  

Tc = 2.73           tT
(207.0.05) = 1.960  

�1.960و���أك���من�القيمة�ا��دولية�المساو�ة�ل  T>1.96 لأن�0.05بمستوى�معنو�ة� Ho6نرفض�

  ال���تنص�ع���وجود��علاقة�ارتباط�وتأث���ب�ن�مؤشر�خدمة�التأم�ن�ومستو�ات���ودةH16ونقبل

  :اختبار�ف�شر .2

Ho: Q1 = Q2 = Q3 = Q4 = Q5 = Q6=0  

H1 : Q1 ≠ Q2 ≠ Q3 ≠ Q4 ≠ Q5 ≠ Q6 ≠0  

Fc = 75.91 

FT = FT
(n-k,k-1,) = FT

(410 , 5 , 5%)  = 2.21 

�� H1نقبل ��H0ونرفض �ع�� �تأث���قوي �ل�ا �متجمعة �بصفة �المتغ��ات �أن �اأي ���ودةمستو�ات

  .ال�لية

 :اختبار�معامل�التحديد .3

R = 92%  
2

R = 84% 

التأم�ن�مفسرة�من�طرف��تمن�التغ��ات��ا��ودة�ال�لية�ل��دمات�و�الا % 92نلاحظ�أن�

% 5الملموسية�،��عتمادية،��ستجابة،��مان،التعاطف،خدمة�التأم�ن�،�أما�: المؤشرات�التالية

  .من�التغ��ات�ف���مفسرة�من�طرف�عوامل�أخرى�لم�يتم����يص�ا����النموذج
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تتأثر�مستو�ات�ا��ودة�بالعوامل�الديموغرافية�وتختلف�باختلاف�  :اختبار�فرضية�الثانية. 2.6

  .و�الة�التأم�ن

�المبحوث�ن�حول� ��حادي�لاختبار�الفروق�ب�ن�إجابات �التباين �اختبار�تحليل تم�استخدام

�العام �لمتغ��ات�البيانية ��عزى �العملاء �رضا �ع�� �خدمات�التأم�ن �جودة �تأث���محددات العمر،�(ة

�لاستعمال� ��و�� �التأم�ن،السنة �وثيقة �التأم�ن، �وثيقة �الش�ري، �،الدخل �التعلي�� المستوى

المستوى�التعلي��،الدخل�: "ب�ن�ا��دول�أدناه���أن�قيمة�مستوى�الدلالة�للبيانات�التالية)الس���

�العمر الش�ري، �السنة �الس����و��، �استعمال �ع��" ��  ،0.52 ،0.42، 0.86"التو�� ،�ساوي

  .   0.05،��ع���ال��ت�ب�و���اك���من�"  0.24،0.11

ع���"  0.49،1.01،0.89،1.29،1.63"�ساوي ��1المحسو�ة����ا��دول�رقم��Fي�ب�ن�أن�قيمة�

ا��دولية�مما�يدل�ع���عدم�وجود�فروق����إجابات�العملاء�حول��F ال��ت�ب�و����اقل�من�قيمة�

�البيانات �جدو . �ده ��� �مب�نة �والنتائج �رقم �لمتغ��) 1(ل �الدلالة �مستوى �قيمة �أن و�الة�"تب�ن

�"التأم�ن ���0.02ساوي ��Fوقيمة � 2.29المحسو�ة �قيمة �من �أك��� �ع����F و�� �يدل �مما ا��دولية

 .وجود�فروق����إجابات�العملاء�حول��دا��المتغ���

  تحليل��حصا�ي�للبيانات�ال��صية: )01(جدول�رقم�

عنوان�

  المحور 

مصدر�

  التباين

وع�مجم

  المر�عات

درجة�

 ا��ر�ة

متوسط�

 المر�عات

  قيمة

" F " 

مستوى�

 الدلالة

 2,290,020 2,853 8 22,821ب�ن�  وثيقة�التأم�ن
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 9  المجموعات

 

 

داخل�

  المجموعات

503,709 406 1,241 

  414 526,530 المجموع

المستوى�

 التعليمي

ب�ن�

  المجموعات

4,218 8 0,527 

0

,493 

 

0,861 

 
داخل�

  وعاتالمجم

434,216 406 1,069 

  414 438,434 المجموع

الدخل�

 الش�ري 

ب�ن�

  المجموعات

10,732 8 1,342 

1,01

6 

 

0,423 

 
داخل�

  المجموعات

536,169 406 1,321 

  414 546,901 المجموع

 العمر

ب�ن�

  المجموعات

1,749 8 0,219 

0

,894 

 

0,521 

 
داخل�

  المجموعات

99,296 406 ,245 

  414 101,046 لمجموعا

 الوظيفة

ب�ن�

  المجموعات

2,538 8 0,317 1,29

3 

 

0,245 

 
 245, 406 99,645داخل�
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 SPSSمخرجات�

  �1.94ساوي �0.05ومستوى�دلالة�" 8�،406"ا��دولية�عند�درجة�حر�ة��Fقيمة�

وتحليل�أك���لسوق�التأم�ن����ولاية�سعيدة�قمنا�باستعمال�التحليل�عن�طر�ق���رة�القرار�من�

� �. SPSSمخرجات �خوارزمية �القرار�و�استعمال ���رة �خلال �من ���� CHAIDتب�ن �عقد عشرة

  1ش�ل�رقم�ال

  ��CHAIDرة�القرار�و�استعمال�خوارزمية�  :)01( الش�ل�رقم

  
 SPSSمخرجات�

  المجموعات

  414 102,183 المجموع

السنة��و���

���استعمال�

  الس��

 

ب�ن�

  المجموعات

21,356 8 2,670 

1,63

2 

 

0,114 

 
داخل�

  المجموعات

664,249 406 1,636 

  414 685,605 المجموع
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���سلم�ليكرت�ا��ما�����2.54ي�ب�ن�من�خلال�العقدة��و���أنھ�عند�مستوى�ا��ودة�أقل�من�

و�العقدة��2.75و�2.54و���العقدة�الثانية�ما�ب�ن�� 24.6ع���أك����سبة��CNMAتحصلت�و�الة�

ع���أع����سبة�saaتحصلت�و�الة��2.9و��3.09و�العقدة�الرا�عة�ماب�ن��2.9و�2.75ن�الثالثة�ما�ب�

  .31.0و32.3و�29.3ع���التوا����ب�

ع����سلم�ليكرت�ا��ما����تحصلت��3.10و�����3.09العقدة�ا��امسة�أنھ�عند�مستوى�ا��ودة�

� ��CNMAو�الة �أك����سبة ��24.6ع�� �من �والسا�عة �السادسة �العقدة ��3.2و�� تحصلت��3.6ا��

�3.7ا���أك���من��3.6أما����العقدت�ن��خ��تن�من��23.7و��35.3ع���أك����سبة�ب�� saaو�الة�

ع���أك���ال�سب�وع���ضوء��ذه�النتائج�يمكن�تص�يف�و�الات�التأم�ن����� caat تحصلت�و�الة

 :ا���ما�ي����2ا��دول�رقم� سوق�ولاية�سعيدة�تبعا�لمعاي���جودة�ا��دمات

  تص�يف�و�الات�التأم�ن����سوق�ولاية�سعيدة: )02(قم�ا��دول�ر 

CAAR 17,5 18,3 5 12,7 16,2 69,7 

SAA 19 23 35 20 19 116 

CAAT 14 11 18 24 38 105 

CRMA 28 20 18 20 15 101 

2A 0 2,5 2,2 6 2,8 13,5 

CIAR 5 10 0 0 1,4 16,4 

GAM 5,6 2,5 0 2 0 10,1 

SALAMA 0 8,6 7,9 5,2 3,5 25,2 

ALLIANCE 2,8 1,8 12,9 2,2 3,5 23,2 

 caarو� crmaو� caatتقدم�جودة�عالية�ثم�تل��ا�� saaمن�خلال�النتائج�ي�ب�ن�أن�و�الة�

  :النتائج�والتوصيات. 7

�أن �ات�� �الدراسة، ��ذه �خلال   ا��ودة من
ً
  عنصرا

ً
 التناف��� الموقف لتحديد حاسما

 بأن مؤ�لة العالية ا��ودة ذات فالمؤسسات ة،مستديم م��ة�تنافسية وامتلاك التم�� وتحقيق
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 � سوقية حصة تمتلك
ً
ع���ذلك،�.. المنخفضة� ا��ودة ذات الم�شآت تلك من أك�� �س�ثمار�ا وعائدا

اس��دف��ذا�البحث����جزءه�التطبيقي�ع����ش�الية�ال���دارت�حول�دراسة�تأث����محددات�

ية�سعيدة�و�للكشف�ع���درجة�رضا�العملاء��جودة�ا��دمات��ع���مستو�ات�ا��ودة�ال�لية�لولا 

�بمق��حات� � �الو�الات ��ذه �إداراة �وتزو�د �ل�م، �المقدمة �التأمي�ية �ا��دمة �جودة �مستوى عن

لتطو�ر�وتحس�ن�جودة�خدم��ا،�من�أجل�التم������تقديم�خدمات�فر�دة�تبقى����ذ�ن�الز�ون،�

ت�شط�فيھ،وع����ضوء��ذا�ال�ساؤل�و�التا���ضمان�البقاء�و�ستمرار�ة����وسط�المحيط�الذي�

  :ثم�التوصل�إ���النتائج�التالية

الشركة�الوطنة�للتأم�ن�و� SAA تبقى�بذلك�سوق�التأم�ن��سيطر�عل��ا�المؤسسات�التالية�،�� -

ا��زائر�ة�للتأم�ن�و�A 2،�و�الشركة�ا��زائر�ة�للتأم�ن�و�إعادة�التأم�ن� CAARالشركة�ا��زائر�ة�،�

        للتأم�ن�و�النقل�� ،��الشركة��ا��زائر�ة CNMAاضدية�الفلاحية�الصندوق�الوط���للتع

CAATمليار�دج�،�و�برقم�أعمال��29.53حصص�السوق�،�بإنتاج�قيمتھ�من��% 64.8ال���تملك�

،�وتمثل�حصة�الشر�ات�ا��اصة�للتأم�ن����2009مليار�دج�خلال�السدا�����ول��9.16يقدر�ب�

  .30ت�لنفس�الف��ةمن�إنتاج�قطاع�التأمينا%  23.7

��قل� - �ع�� �أنھ � �القول �يمكن �التأمي�ية �و�الات �من �المقدمة �ال�لية �ا��دمات ���ودة ب�سبة

� �و�سبة%) 57.8(�سبة �التأم�ن �خدمات �جودة �ع�� �موافقون �المدروسة �العينة ع���%) 15(من

عليھ�.ب�ن�الموافقة�وعدم�الموافقة�%) 26(�قل��غ���موافقون�ع���جودة�خدمات�التأم�ن�وتبقى�

 .فع���الو�الة�كسب��ذه�ال�سبة�ال������أقرب�من�الموافقة

- � � ��سبة �لمؤشر�الملموسيةلاأن �موافقون ) %79.8(بال�سبة �العينة �أفراد �مؤشر�� من � �أن ع��

الملموسية�لو�الت�التأم�ن�تل���حاج��م�ورغبا��م،أما�عدد��فراد�الذين�لا�يبدون�بأي�رأي��فقد�

�ن�بلغ�عدد��فراد�العينة�الغ���موافق�ن�ع����ذا��المؤشر�ب�سبة����ح)  %13.37(بلغت��سب��م�

)6.7(� ��س�تھ �ما � ��% 21بال�سبة�لمؤشر��عتمادية ��فراد ��من �ضرورة �عدم�يرون �ع�� ا��رص

��و��� �المرة �من ���يحة �بطر�قة �ل��دمات �و�انجاز�الشركة �ا��دمة �تقديم ��� �أخطاء حدوث

  .تأم�نوتقديم�النصائح����اختيار�وثيقة�ال
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من�أفراد�العينة�موافقون�ع���أن�محدد��ستجابة�مقبول�ولكنھ�لا�يرتقي�لمستوى��61.02% -

�التالية �السمات ��� �التحس�ن �إ�� �المؤشر�و�حتاج �ل�ذا �المتوسط �لتقيم�م �ن�يجة س���:توقعا��م

ة�،توفر��الو�ال موظفي�الشركة�للمساعدة����حل�المشا�ل�ال���تواجھ�العميل����تقديم�ا��دمة�

ع���لوحات�إرشادية�عند�تقديم�ا��دمات���دف��سر�ع�ا��دمة�،س�ولة��تصال�بالو�الة�قصد�

  .�س�شارات،توفر�عدد��افٍ�من�الموظف�ن�الذين�يقدمون�ا��دمة�للعملاء

بال�سبة�لمؤشر�االتعاطف،نجد�أن�عدد��فراد�العينة�الغ���موافق�ن�ع����ذا��المؤشر���سبة� -

�سما)13.07%( �أ�م �ومن �نجد، �المحدد ��ذا �فئات�: ت ���میع �ملائمة �الو�الة �عمل ساعات

عملاء،حسن�معاملة�الز�ون�واح��امھ��و�تقديم�الموظفون�ا��دمة�للعملاء�حسب�أولو�ة�و�دون�

  .مفاضلة�

- � �أنھ �،نجد �التأمي�ية �لمؤشر�خدمات �) %57.08(بال�سبة �موافقون �العينة �أفراد �أن��� من ع��

ا��م،أما�عدد��فراد�الذين�لا�يبدوا�بأي�رأي��فقد�بلغت��سب��م��ذا�المؤشر��يل���حاج��م�ورغب

،�ومن�)%19.2(���ح�ن�بلغ�عدد��فراد�العينة�الغ���موافق�ن�ع����ذا��المؤشر��سبة�)  22.86%(

 : أ�م�سمات��ذا�المحدد�نجد
ً
،�س�يل�الشركة�� سعر�وثيقة�التأم�ن�قياسا�إ���المنافس�ن�معتدلا

�،إ �التأم�ن �أقساط �التعو�ض�بدفع �حادث �حالة �التأم�ن،�� �وثيقة �صلاحية �ب��اية �العميل بلاغ

 �غطي��درار�وفق�تطلعاتھ�،���حالة�حادث�مع�عميل�شركة�أخرى�ي�ون�وقت�التعو�ض�قص��

 .ومعاملة�خب���حوادث�الس���جيدة

  :بناءا�ع���ما�توصلنا�اليھ�من�نتائج��يتم�اق��اح�ما�ي��

بمنافسة�شديدة،�و��ذا�ن�يجة�العدد�ال�ائل�من�المؤسسات�ال���يتم���سوق�التأم�ن�����ا��زائر��

�أو� �جديد ��عميل �وللفوز �المجال ��ذا ��� ��ول���حتفاظت�شط �المقام ��� �يجب �القديم بالعميل

�ورغباتھ� � �ميولھ �و�التغ���المستمر��� �المختلفة �و�اتجا���م � �العملاء �سلوك �دراسة �ع�� �عتماد

  .�دمات�ع���محددات�ا��ودة�قصد�بلوغ�رضا�العملاء�لذلك�لابد�أن���تم�مؤسسات�ا�
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�عز�ز���تمام�بمحددات�جودة�ا��دمات�لتحقيق�رضا�العملاء�عن�خدمات�و�الة�التأم�ن،� -

� ��سب��م �والبالغ �المحايدين �الز�ائن �محاولة��% 24.8واستقطاب �إ�� �بالإضافة �العينة �أفراد من

  .أو�جزء�م��م�ع����قل�%12راضون�و�لغت��سب��م�ظإقناع�أفراد�العينة�الغ���

���تقييم�جودة�ا��دمات�،�إذ��عد��ذه�" servperf"إم�انية��عتماد�نموذج��داء�الفع���   -

الدراسة�محاولة�إضافية�للتحقق�من�الثبات�ومصداقية�نموذج��داء�الفع���بالتطبيق����قطاع�

 .آخر�من�قطاع�ا��دمات،قطاع�ا��دمة�التأمي�ية

ية�التعب���عن�أرائھ�اتجاه�ا��دمة�والمنظمة�بالاعتماد�ع���علبة��ق��احات�منح�للعميل�إم�ان -

 .الرضا عدم حالات من للتقليل ومعا����ا�ودف���الش�اوي 

�بإجراءات� - �والمعرفة �الكفاءة �من �عالية �درجة �ع�� �موظف�ن �بتعي�ن ��دارة �قيام ضرورة

� �أجل �من �وذلك �العملاء �قبل �من �المطلو�ة �ا��دمات �ع�� �كيفية�ا��صول �عن �العميل إعلام

�ضرورة� �مع ��و�مطلوب �ما �تف�م �قد �العميل �أن �من �والتأكد �المطلو�ة �ا��دمة �ع�� ا��صول

�خلال� �من ��مامية �ا��طوط �ع�� �ال�وادر�الموجودة �وخاصة �وتطو�ر�ال�وادر�ال�شر�ة تدر�ب

 .إشراك�م�بدورات�تدر��ية�متخصصة

ودة�ا��دمة�خاصة�تلك�المتعلقة�بالأمان�ضرورة�ا�تمام�و�الات�التأم�ن�بالأ�عاد�ا��اصة�بج -

�وتجنب� �وفوائد�ا �ومزايا�ا �الوثيقة ��شروط �يتعلق �فيما �العميل �مع �و�مانة �بالصدق وتحري

 الشعارات��و�بالأخص�ال�اذبة�م��ا

يجب�ع���شر�ات�التأم�ن�أن��عطى��ولو�ة����إ�شاء�فروع����مناطق�جديدة�خاصة�النائية� -

 ستقطاب�أك���عدد�من�الفلاح�ن�م��ا��البلديات�والدوائر�لا 

تذك���المؤمن�لھ�بتوار�خ�ان��اء�وثائق�التأم�ن�و�تج����طلبات�التجديد�ل�م�و�العمل�ع���إرسال�ا� -

إ���العملاء�للس������إجراءات�التجديد�قبل�وقتٍ��افٍ�و�ذلك�ل�ي�ت�ون�عملية�التغطية�التأمي�ية�

�لاستمرار�العلاقة�مع��ؤلاء�العملا
ً
 .ءمستمرة�ضمانا
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�للمؤمن�ل�م� -
ً
�أصيلا�و�طبيعيا

ً
اعتبار�التعو�ض�من�قبل�إدارة�شر�ات�التأم�ن�و�موظف��ا�حقا

�لمصداقي��م�للوفاء�بال��اما��م�وع���الشركة�. ���حال�حصول�ا��ادث
ً
واعتبار�التعو�ض�مقياسا

�أسعار�السوق�و�المنافس�ن�و� �مع
ً
�طرديا

ً
�تناسبا �التأمي�ية �أسعار�ا��دمات �ت�ناسب مع�يجب�أن

 .المدة�ال���يتعامل�ف��ا�العميل�مع�الشركة�خاصة�إذا��انت�بدون�حوادث�

 :راجعقائمة�الم
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