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 ملخص:  

المرتب ععععة  سعععععد الةراسععععة للععععج تةليععععة الععععر جععععودت البةمععععة التنمينيععععة لمععععي اسععععتق ا  ال  ععععا  ، معععع  خععععلال  ععععر  الم ععععا ي 

للعج قيعام مسعتوض رةعا  ت البةمعة ومؤشعرات تقييمهعا، لةعا ة، مع التركيز  لج ابعاد جعودحةيثا لداريا بالجودت بوص ها مةخلا

بوكالة خميس مليانة،  (CAAT) جريد الةراسة  لج مستوض الشركة الج ا رية للتنميناتوقة ا  ال  ا   ودور الجودت لمي جذبه .

، اظهعععرت النتعععا   وجعععود مسعععتوض مرت عععع مععع  رةعععا ال  عععا  ، وا  (SPSS) و الا تمععاد  لعععج التةليعععة ااحصعععا ب باسعععتخةام برنعععام 

عة  املا
ُ
 .اساسيا لمي استق ابه  جودت البةمات التنمينية ت

 . و  ، رةا ال   و  دت البةمة التنمينية، جلب ال  جو كلمات مفتاحية: 

 . JEL  : G22,  M31 , D12, L15ات تصنيف

Abstract: 

The study aimed to analyze the impact of insurance service quality on customer 

attraction by presenting the concepts associated with quality as a modern managerial 

approach. It focused on the dimensions of service quality and the indicators used to 

evaluate it, in addition to measuring the level of customer satisfaction and the role of 

quality in attracting customers . 
The study was conducted at the level of the Algerian Insurance Company (CAAT), 

specifically at the Khemis Miliana agency. Based on statistical analysis using the SPSS 

program, the results revealed a high level of customer satisfaction and demonstrated that 

the quality of insurance services is a key factor in attracting customers. 
Keywords: Insurance service quality; Customer acquisition; Customer satisfaction. 

JEL Classification Codes: G22,  M31 , D12, L15 . 

______________________ _____ _______________ 

 dbkm.dz-f.miliani@univيميل: ، ال مليانب  تيةةالمؤلف المرسل:  

mailto:f.miliani@univ-dbkm.dz


 
 فتيحة ملياني

76 

 

 .مقدمة: 1

قةرتها  لج   ونمو ا  لج  استمراريتها  وتعتمة  المتخصصة،  البةمية  الأ مال  منظمات  م   التنمي   شركات  تعة 

ومةض   المقةمة  البةمة  جودت  بمستوض  اساسا  ذلك  ويرتبط  بك اءت.  احتياجاته   وتلبية  العملاء  م   اكبر  ةد  استق ا  

قادرت  لج   ك اءات بشرية  توظيف  ي ر  ةرورت  مما  المباشر معه ،  الت ا ة  لمي ظة  العملاء، خاصة  توقعات  مع  توا قها 

 .تقةي  خةمات متميزت تلبي مت لباته 

الج ا ر لصلاحات تهةف للج تةرير النشاط و تح المجال امام دخول شركات وطنية وخاصة،   التنمي  لمي  شهة ق اع 

     
ً
بما يسه  لمي لنهاء الاحتكار وتع ي  المنا سة. وقة ادض ذلك للج تةسي  جودت البةمات وت وير المنتجات التنمينية،  ضلا

 .توسيع ن اق التنا س بي  الشركات العاملة لمي السوق 

للتنميناتو الج ا رية  الشركة  ل امًا  لج  التنمينية، اصبح  الثقا ة  المنا سة وةعف  التركيز   (CAAT) لمي ظة تصا ة 

 . لج تةسي  جودت خةماتها وتع ي  قةرتها التنا سية، بهةف استق ا   ملاء جةد والمحا ظة  لج  ملائها الحاليي 

 وم  خلال ما سبق يمك  حصر لشكالية الةراسة  يما يلي:     

( وكالة خميس  CAATيمكن أن تساهم جودة الخدمات التأمينية المقدمة من طرف الشركة الجزائرية للتأمينات )   كيف "

 مليانة في جلب الزبون؟" 

   لأسئلة الفرعية:ا -

 م  اجة االمام بموةوع الةراسة قمنا بتقسي  الاشكالية الر يسية للج  ةد م  الأسئلة ال ر ية كالتالي:

 ما ابرز المؤشرات المعتمةت لمي تقيي  مستوض جودت البةمة التنمينية؟   -

  ة توجة  لاقة ذات دلالة لحصا ية بي  جودت البةمة التنمينية واستق ا  ال  ا  ؟   -

 لمي جذ  العملاء؟  (CAAT) للج اي مةض تؤلر جودت البةمات التي تقةمها الشركة الج ا رية للتنمينات  -

 فرضيات الدراسة:  -

 بغر  ااجابة  لج الأسئلة ال ر ية السابقة ن تر  ال رةيات التالية: 

ابعاد الملموسية، والا تمادية، والاستجابة، والأما ، والتعاطف م  ابرز مؤشرات تقيي  جودت البةمة   تعة -

  .التنمينية

  .توجة  لاقة ذات دلالة لحصا ية بي  جودت البةمة التنمينية واستق ا  ال  ا   -

  .تؤلر جودت البةمات التنمينية المقةمة م  طرف الشركة الج ا رية للتنمينات لمي جذ  العملاء -

   أهمية الدراسة:  -

 :تتجلج ا مية  ذه الةراسة لمي النقاط التالية

  .مواجهة شركات التنمي  للتغيرات المتسار ة وتةةيات المنا سة -

 .لبراز دور جودت البةمة التنمينية وا ميتها، م  خلال توةيح م ا يمها الأساسية وا مية تسويقها -

   أهداف الدراسة: -

 لمحاولة:  تسعج الةراسة

  .دراسة العلاقة بي  رةا ال  ا   وجودت البةمة التنمينية -

  .ي  واقع جودت البةمة المقةمة م  قبة الشركة مةة الةراسة لمي استق ا  ال  ا   م  خلال الت بيق الميةانبتقي -

 .تقةي  مقترحات مبنية  لج نتا   البةث لتةسي  خةمات التنمي  والارتقاء بها لمي الج ا ر -

   منهجية الدراسة: -
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لتةقيق ا ةاف الةراسة وااجابة    لشكاليتها، ت  ا تماد المنهج الوص ب التةليلي لبةث العلاقة بي  م ا ي  جودت  

استالبةمة   كما  نظريا،  ال  ا    واستق ا   وتةلية  التنمينية  الاستبيا   الت بيقب  بر  الجانب  لمي  الوص ب  ااحصاء  خةم 

 .(SPSS) بياناته باستخةام برنام 

   تقسيمات الدراسة:   -

 ت  تقسي  الةراسة للج مةوري  كما يلي:  

 إطار مفاهيمي حول جودة الخدمة التأمينية وعلاقتها برضا الزبون .2

 :تعريف الخدمة التأمينية   1.2  

عرف البةمة التنمينية بننها البةمات المقةمة م  شركات التنمي  لحامة الوليقة التنمينية، والتي تو ر له الحماية  ت

والأما  والاستقرار، م  خلال تعويض البسا ر الناجمة    المباطر المؤم   ليها، مقابة المبلغ المالي الذي ية عه للج شركة  

 (200، ص ةة 2007)اسامة و شقري،  .التنمي 

ا بننها مجمو ة المنا ع الملموسة وغير الملموسة الواردت لمي وليقة التنمي ، والتي تهةف  تعرف البةمة التنمينية ايض كما 

 (33، ص ةة 2017)ب   مروش،  .للج تلبية احتياجات ورغبات المؤم  له ، لةا ة للج البةمات المرتب ة بها

 تعاريف حول جودت البةمة، ونذكر منها:  ةت قة ت  ل  اء تعريف جودة الخدمة التأمينية:  2.2

والتصنيع  ت والهنةسة  التسويق  الناتجة     مليات  البةمة  او  السلعة  خصا ص  مجموع  انها  الجودت  لج  عرف 

تاح للمستهلك بهةف تلبية توقعاته
ُ
 (10-9، الص ةات 1998)زي  الةي ،  .والصيانة، والتي ت

ا بننها القةرت  لج تلبية رغبات المستهلك بما يتوا ق مع توقعاته، وتةقيق رةاه التام    السلعة  تعرف الجودت ايض و 

 (18، ص ةة 2002)الةراركة،  .او البةمة المقةمة

الاستهلاكتكما   بعة  لجودتها  ال علي  وإدراكه  للبةمة  ال  و   توقعات  بي   ال جوت  انها  البةمة  لج  جودت     . عرف 

 ( 17، ص ةة 1995)السلمي، 

تلبي   ب ريقة  التنمينية  الحماية  تقةي   التنمي   لج  شركة  قةرت  انها  التنمينية  لج  البةمة  جودت  تعريف  يمك  

البةمة   تةقيق  لمةض  مقياسًا  يجعلها  مما  مستمر،  بشكة  توقعاته   مع  وتتوا ق  له (،  )المؤم   العملاء  ورغبات  احتياجات 

 (43، ص ةة 2006)بوحرود،   .لمستوض رةا العملاء

تلبية   القادرت  لج  التنمي ،  لبةمة  المميزت  البصا ص  مجمو ة  تمثة  التنمينية  البةمة  جودت  ا   استنتاج  يمك  

 .وتوقعاته ، وإرةائه ، وتشكة معيارًا لتقيي  اداء الشركة ودرجة تميز ا مقارنة بالمنا سي  احتياجات العملاء

 :  أهمية جودة الخدمة التأمينية 3.2 

لها  رص   تتيح  كما  استمراريتها،  السوق وتضم   لمي  الشركة  مكانة  تع ز  تنا سية  ميزت  لتةقيق  الجودت وسيلة  تمثة 

 ( 34-33، الص ةات  2004)مرس ي،  :التوسع لمي اسواق جةيةت مستقبلية

يرتبط ارت اع جودت البةمة التنمينية بتلبية احتياجات   :لح اظ  لج العملاء الحاليي  وتوسيع ن اق تعاملاته ا -

ا للج  تعامة مع الشركة، وقة ية عه  ايض العملاء وتوا قها مع توقعاته ، مما ي ية رةا   ويع ز استمراريته  لمي ال

  .شراء تغ يات لةا ية، اي تع ي  ولاء العمية والتزامه بخةمات الشركة المتنو ة

يتةقق ذلك م  خلال التنلير اايجابب للعملاء الحاليي   لج العملاء المحتملي ،   :جذ  واستق ا   ملاء جةد -

 لتوصية  ملاء جةد.   اكة، ما يجعة العمية الحالي مصةر حيث تنقة الان با ات الجيةت والصورت اايجابية للشر 

ينج  ذلك    زيادت المبيعات نتيجة توسيع تعامة العملاء الحاليي  واستق ا    :تةسي  الأداء المالي للشركة   -

 ملاء جةد، وتقلية التكاليف المرتب ة بتصحيح الأخ اء وتكاليف البةث     ملاء جةد، مما يخ ض ميزانية  

 .لجذ   ملاء لةا يي  ااكثر ر ةية،  ضلا    كونه مصةر التروي  ويجعة العمية الحالي اقة تكل ة و 
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 أبعاد ومؤشرات جودة الخدمة التأمينية:    4.2

اساسيي  بعةي   التنمينية  البةمة  جودت  ابعاد  ال نية :تتضم   للقيام  الجودت  القابلة  البصا ص  تعكس  التي   ،

الوظي ية، للبةمة،   البعةي     والجودت  وكلا  المست ية،  مع  تعامله   وطريقة  ومظهر    البةمة  مقةمب  بسلوك  تتعلق  التي 

 .يعتبرا  ةروريي  لتةقيق رةا العملاء

 (37، ص ةة 2005)معراج، 

يعتمة تقيي  العملاء لجودت البةمة لمي شركات التنمي   لج مجمو ة م  المؤشرات المرتب ة بالأبعاد الملموسة وغير  

 : الملموسة للأداء، ويُعةّ مؤشر الا تمادية م  ابرز ا

   قةرت شركة التنمي   لج تقةي  البةمة التنمينية بةقة وك اءت ولمي الوقد المناسب،    : لذ تعبرالاعتمادية  −

بما يتوا ق مع الو ود المقةمة للعمية. كما ترتبط بثقة العمية لمي حصوله  لج التعويض  نة تةقق الب ر  

المجال لمي  ذا  وا تماديتها  الشركة  مصةاقية  مستوض  يعكس  الذي  الأمر  المحةدت،  الآجال  )احمة،    .ةم  

 (107، ص ةة 2001

تشير الملموسية للج العناصر المادية المتاحة لمي المؤسسة البةمية، مثة التجهيزات، ومظهر مقةمب  الملموسية:   −

ا ما يعتمة العملاء لمي تقيي  جودت البةمة  لج  ذه الجوانب الشكلية، بما  بالبةمة، ووسا ة الاتصال. وغال 

الةاخلي للمؤسسة المادية، والتقنيات المستخةمة، والتصمي   التسهيلات  ، ص ةة  2005)الضمور،  .لمي ذلك 

443 ) 

تشير الاستجابة للج مةض استعةاد مقةم البةمة لتلبية احتياجات العمية لمي الوقد المناسب، مع  استجابة:   −

 (107، ص ةة 2001)احمة، .لظهار الحمام والجا  ية المستمرت لتقةي  البةمة بك اءت

يشير الأما  للج تو ر الثقة والاطمئنا  لةض العمية، و و  نصر حاس  لمي جذ  ال لب  لج البةمة،    الأمان: −

ااقبال  ليها  قبة  الثقة  م   مناسب  مستوض  لضما   اللازمة  المعلومات  جمع  للج  المست ية  يسعج    حيث 
 (93، ص ةة 2001)الصميةعي، 

يشير التعاطف للج مستوض العناية ال ردية بالمست ية والا تمام بمشكلاته والسعي لحلها بنساليب  التعاطف:  −

لنسانية راقية، ويشمة ذلك مرا ات ظروف تقةي  البةمة م  حيث ال ما  والمكا ، وجودت الاتصال، ومةض  

 (247، ص ةة 2009)ال ا ب و  لاق، . ه  مقةم البةمة لاحتياجات المست ية

 برضا الزبون:  وعلاقتها جودة الخدمة التأمينية  5.2

 رضا الزبون:   مفهوم 1.5.2

ال  و   يع رةا  اساسي ة  استراتيجيا  لتةسي  مةخلا  نظر   ا  التنمينية،  البةمات  اداء    اجودت  تقيي   لمي  الولا ق  لةوره 

لذا جودتها  ومستوض  تة      التنمينية  ببيانات  التنمي   شركات  لتزوية  ةرورت  البةمات  لجودت  ال  ا    لدراك  قيام  اصبح 

 . التنبؤ بسلوكه  و ناء استراتيجيات تسويقية ملا مة لتغير توجهاته 

 (190، ص ةة 2014)شبانة،  .ك بتوقعاتهالنات     مقارنة الأداء المةر  ف الرةا بننه مستوض الشعور لةض ال رديعر 

ايكما   تةقيق  ض يعرف  البةمة  لج  قةرت  لمةض  تقييمه  نتيجة  المست ية  لةض  يتكوّ   الذي  اايجابب  الان باع  بننه  ا 

 (71، ص ةة 2002)الصح ،  .مستوض ااشباع المتوقع م  استخةامها

ك، وتعكس قارنة توقعات العمية بالأداء المةر ف الرةا بننه حالة ن سية تلي شراء واستهلاك البةمة، تنشن    ميعر و 

 (191، ص ةة 2014)شبانة،  .مةض لدراكه لةرجة تلبية البةمة لمت لباته، كما تتنلر بموق ه المسبق تجا ها

 العوامل المؤثرة في إدراك الزبون لجودة الخدمة التأمينية:   2.5.2

التي العوامة  م   العةية  لمي    توجة  بالنسبة  لدراك ملية  تؤلر  وهيل  و  ل  البةمة  الص ةات 2005)العجارمة،  :  ،   ،

362-363 ) 
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المواجهة   - الحقيقية  :خدمة  )اللحظات  المواجهة  خةمة  لةض   (تعرف  ال علي  الان باع  يتكو   يها  التي  المرحلة  بننها 

الاستقبال،   جودت  مثة  السابقة،  خبراته  للج  تقييمه  لمي  يستنة  حيث  البةمة،  مقةم  مع  المباشر  ت ا له  الناء  ال  و  

 . وسر ة الأداء، ومستوض الةقة

الخدمة - لتقيي   ي  : دليل  يعتمة  ليها  لذ  للجودت،  ال  و   لدراك  لمي  الأساسية  العوامة  م   البةمة  ملامح  او  دلية  عة 

 .البةمة غير الملموسة الناء ت ا له مع مقةمها

تشير الصورت الذ نية للج الان باع الذي يتكوّ  لةض ال  و     مقةم البةمة بعة التجر ة المباشرت    الصورة الذهنية:  -

مثة   لابتة  بي   ناصر  الصورت  لبات  ذه  تتراوح  البةمة. وقة  وذاكرته لمستوض  لدراكه  ويعكس  البةمة،  دلية  وتقيي  

 .سا ات العمة وسهولة الوصول، و ناصر اقة لباتًا تشمة التعاطف، الا تمادية، البرا ة، والم اج

مؤلر   السعر: - السعر  املا  غير    ايعتبر  البةمة  ل بيعة  نظرا  وقيمتها، خاصة  ورةاه  البةمة  لجودت  ال  و   لدراك  لمي 

السعر   يشير  حيث  الجودت،  بةية  لج  كةلية  السعر  يستخةم  ما  غالبا  لذ  الشراء.  قبة  تقييمها  وصعو ة  الملموسة 

البةمة  لج   مقةم  قةرت  بشن   ال  ا    شكوك  المنخ ض  السعر  يثير  قة  بينما  الجودت،  م   مستوض  ال  للج  المرت ع 

 .تةقيق جودت مرت عة

ائرية للتأميناتمدراسة  .3  (: CAAT)  يدانية لجودة الخدمة التأمينية في الشركة الجز

 دراسة نتائج الدراسة:   1.3

 سنقوم بعر  نتا   الةراسة المتةصة  ليها م  الاستبيا :  

 تحليل البيانات :    1.1.3

جةول  نس لمي  الجودت  ابعاد  تعر   ال   بنةةسب  لكة  المئوية  والنسب  يبو   لتكرارات  ذلك،  المتوسط  عة  ةتسب 

شيو  الأكثر  المقيام  با تباره  لكة  بارت  ويقس   لج  ةد االحسابب  القي   مجموع  يجمع  حيث  البيانات،  لمرك ية  كما  ،   ا 

الحساببي المتوسط  ااجابات حول  لتةةية مةض تشتد  المعياري  الانةراف  العلوم   .ةسب  لمي  الاحصا ية  الأساليب  )الهيتي، 

 والجةول الموالي يوضح ذلك: (77، ص ةة 2006اادارية، 

 : تقييم أبعاد جودة الخدمة التأمينية 01الجدول 

افقة  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي أبعاد الجودة   درجة المو

 موا ق  0.407 3.633 الملموسية 

 موا ق  0.392 3.642 الاعتمادية

 موا ق  0.526 3.627 الاستجابة 

 موا ق  0.513 3.994 الآمان

 موا ق  0.383 4.057 التعاطف 

المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري  

 العام 

افق  0.312 3.790  مو

 SPSSبالا تماد  لج مخرجات برنام    الباحثة ل ةاد  المصدر:  

والتعاطف  الأما ،  الاستجابة،  الا تمادية،  الملموسية،  ذلك  لمي  بما  الجودت،  ابعاد  ا  جميع  الةراسة  تؤلر  اظهرت   ،

، مما يشير للج ا  كة الأبعاد  0.312مع انةراف معياري قةره    3.790ا  لج رةا ال  و ، حيث بلغ المتوسط الحسابب  ليجابي

 .تقع ةم  الن اق اايجابب لتقةير الرةا
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   تحليل البيانات المتعلقة بجلب الزبائن:  2.1.3

يشمة تةلية بيانات جذ  ال  ا   حسا  التكرارات والنسب المئوية لكة  نصر، للج جانب المتوسط الحسابب  

 .والانةراف المعياري، كما  و موضح لمي الجةول التالي

 تقييم مستوى جلب الزبائن  :02الجدول 

 

 جلب الزبائن 

افق   غير مو

 بشدة 

غير  

افق   مو

افق  محايد افق   مو مو

 بشدة 

المتوسط  

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 

درجة 

اف  المو

 التكرار  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار  قة

% % % % % 

تم تعرفك على الشركة  

عن طريق اقتراح من  

 المقربين 

 موا ق  1.358 3.24 08 16 00 14 04

9.5 33.3 00 38.1 19 

تم اختيارك للشركة  

 صدفة

 مةاية  1.286 2.83 04 14 00 19 05

11.9 45.2 00 33.3 9.5 

تعتمد الشركة وكلاء  

 مختصين في جلب الزبائن 

 موا ق  0.532 3.24 00 12 28 02 00

00 4.8 66.7 28.6 00 

تتمتع الشركة بشهرة  

 وسمعة جيدة

موا ق   0.526 4.67 29 12 01 00 00

 69 28.6 2.4 00 00 بشةت

سعر الخدمة المقدم من  

 طرف الشركة مناسب

 موا ق  0.993 4.12 18 16 03 05 00

00 11.9 7.1 38.1 42.9 

أنت راض عن الخدمات  

المقدمة من طرف الوكيل  

 العام 

 موا ق  0.696 4.17 13 24 04 01 00

00 2.4 9.5 57.1 31 

ترغب بالتأمين دائما لدى  

 هذه الشركة 

موا ق   0.798 4.26 18 19 03 02 00

 42.9 45.2 7.1 4.8 00 بشةت

تقترح على المقربين إليك  

 بالتأمين لدى هذه الشركة 

 موا ق  0.867 4.07 14 20 05 03 00

00 7.1 11.9 47.6 33.3 

اف  0.425 3.824 المتوسط الحسابي العام، والانحراف المعياري العام  مو

 ق

 SPSSبالا تماد  لج مخرجات برنام    ةل ةاد الباحث   المصدر: 

( تقع ةم  المجال اايجابب،  08، 07، 06، 05، 04، 03، 01تشير النتا   الموضحة لمي الجةول للج ا  معظ  العبارات )

. و ذا يشير للج  1.358للج    0.526، مع انةرا ات معيارية تتراوح م   4.67و  3.24حيث تراوحد قي  المتوس ات الحسابية بينها  

ا  جودت البةمات المقةمة م  الوكالة تسه  ليجابيًا لمي جذ  ال  ا  ، لذ ا تمة اغلبه   لج توصيات المقر ي ، وا تبروا ا   

الوكالة تتمتع بسمعة جيةت وتوظف وكلاء مختصي ، كما ا ر وا    رغبته  لمي الاستمرار بالتنمي  لةيها وإمكانية التوصية بها  

، مما يعكس  1.286وانةراف معياري    2.83للآخري . اما العبارت الثانية،  قة وقعد ةم  المجال المتوسط بمتوسط حسابب  
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مع انةراف    3.824ا  اختيار ال  ا   للوكالة ل  يك   شوا يًا. و النظر للج المتوسط الحسابب العام لكا ة العبارات،  قة بلغ  

 .، مما يؤكة ال ابع اايجابب العام لتنلير جودت البةمات  لج جذ  ال  ا  0.425معياري 

 دراسة تأثير جودة الخدمة التأمينية على جلب الزبون:  2.3 

تليها   البةث،  ال  ا   م  خلال اختبار  رةيات  التنمينية  لج جذ   البةمة  تنلير جودت  القس  دراسة  يشمة  ذا 

 .مناقشة النتا   وت سير دلالاتها

 حساب معامل الارتباط:  1.2.3

العلاقععععة بععععي  جععععذ  ال  ععععا   وكععععة معععع  ابعععععاد جععععودت البةمععععة: الملموسععععية،  معامععععة ارتبععععاط بيرسععععو  لتةةيععععةتعععع  حسععععا  

 :الا تمادية، الاستجابة، الأما ، والتعاطف، كما  و موضح لمي الجةول ادناه

 معامل الارتباط بين أبعاد الجودة وجلب الزبون  :03الجدول 

 التعاطف  الآمان الاستجابة  الاعتمادية الملموسية  أبعاد الجودة 

 0.534 0.541 0.420 0.564 0.467 معامل الارتباط 

 Sig 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000مستوى الدلالة 

 SPSSبالا تماد  لج مخرجات برنام    ةل ةاد الباحث   المصدر: 

يشعععير الجعععةول للعععج وجعععود  لاقعععة ذات دلالعععة لحصعععا ية بعععي  جعععذ  ال  عععا   وجميعععع ابععععاد الجعععودت البمسعععة )الملموسعععية، 

وتوضععععح النتععععا   قععععوت العلاقععععة مععععع كععععة بعععععة  0.000 >0.05الا تماديععععة، الاسععععتجابة، الأمععععا ، التعععععاطف(  نععععة مسععععتوض معنععععوي 

ا اكبعر للا تماديعة والأمعا  53.4%، و54.1%،  42%،  56.4%،  46.7بنسبة   %  لج التوالي، ما يشير للعج ا  المؤسسعة تعولي ا تمامعً

 .والتعاطف مقارنة بالملموسية والاستجابة، و قًا لتقةيرات ا راد العينة

   تقدير معادلة خط الانحدار:   2.2.3

م    لتةقيق ذلك  الانةةار  المتغيرات، ويستخةم  بي  مجمو ة م   العلاقة  تةةية طبيعة  للج  البةوث  يهةف معظ  

خلال صياغة معادلة رياةية تصف العلاقة بي  المتغيرات. ويعة الانةةار ج ءا م  تةلية البيانات، لذ يوضح العلاقة بي   

 :تمثلد ال رةية الر يسية لميحيث   المتغير المستقة والمتغير التابع.

لمي جذ   تؤلر  للتنمينات  الج ا رية  الشركة  م   المقةمة  التنمينية  البةمات  ا  جودت  الر يسية  لج  ال رةية  تنص 

 :، لمي حي  تتوزع ال رةيات ال ر ية كما يليα = 0.05  ال  ا    نة مستوض دلالة

• H0:  لجودت البةمة التنمينية  لج جلب ال  و ؛ بالنسبة لا يوجة تنلير ذو دلالة لحصا ية 

• H1: لجودت البةمة التنمينية  لج جلب ال  و .  بالنسبة  يوجة تنلير ذو دلالة لحصا ية 

تتمثة متغيرات نموذج  ذه الةراسة لمي متغير مستقة  و جودت البةمة التنمينية، ومتغير تابع  و  تعيين النموذج:  -

 :جذ  ال  ا  ،  لج النةو التالي

 

 

  هو لبات المعادلة. 𝛼بوحةت واحةت، اما   𝑋𝑡 نةما تتغير   𝑌𝑡معةل التغير لمي قيمة   𝛽تعني حيث 

 

 

 

 

Yt=𝜶 + 𝜷Xt 
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 نتائج اختبار الفرضية :  04الجدول 

 المتغير المستقل 

 المتغير التابع 

 جودة الخدمة التأمينية 

معامل  

 الانحدار 

معامل   Tودنتياختبار ست

 Rالارتباط  

معامل  

التحديد  

𝑹𝟐 

قيمة 

 F فيشر

مستوى  

 T Sigقيمة  Sigالدلالة

 B0 0.102 0.179 0.859 0.72 0.518 43.072 0.000 جلب الزبائن 

B1 0.982 6.563 0.000 

 0.05 دال إحصائيا عند مستوى دلالة∗

 SPSSبالا تماد  لج مخرجات برنام    باحثةالل ةاد    المصدر:

يوضح الجةول ا لاه ملبص نتا   تقةير معاملات نموذج العلاقة بي  جودت البةمة التنمينية وجذ  ال  ا   لةض  

 :الوكالة،  لج النةو التالي

 

 

تشير النتا   للج ا  جودت البةمة المقةمة م  الوكالة تؤلر بشكة ليجابب لمي جذ  ال  ا  ، حيث يؤدي ارت اع جودت  

 .وحةت 0.982البةمة بوحةت واحةت للج زيادت جذ  ال  ا   بمقةار 

 تقييم النموذج:   3.2.3

 :  لمعنوية النموذج ككل F اختبار  -

، و عو Sig = 0.000   نعة مسعتوض دلالعة 43.072لمعالجعة معنويعة النمعوذج ا  القيمعة المحسعو ة بلغعد  F اظهعر اختبعار

، ما يشير للج ر ض  رةية العةم وقبول ال ر  البةية، ويؤكعة وجعود تعنلير ذو دلالعة لحصعا ية 0.05اقة م  مستوض الةلالة 

 .بي  جودت البةمة المقةمة م  الوكالة وجذ  ال  ا  

 : لمعنوية معاملات النموذج منفردةT اختبار  -

 6.563بلغععد  (B1) لمعالجعة معنويعة معععاملات النمعوذج ا  القيمعة المحسعو ة لمعامععة الانةعةار T اظهعرت نتعا   اختبعار

 .، مما يؤكة ا  جودت البةمة التنمينية لها تنلير ليجابب وذو دلالة لحصا ية  لج جذ  ال  ا  0.000 نة مستوض دلالة 

 : اختبار جودة التوفيق للنموذج -

لتقيي  مةض ملاءمة النموذج وقيام القوت الت سيرية للمتغير     2R يعتمة اختبار جودت التو يق للنموذج  لج قيمة  

المستقة تجاه المتغير التابع، حيث تمثة القيمة النسبة المئوية لت سير المتغير المستقة لتغير المتغير التابع، وت داد القوت  

 . %100م     2R الت سيرية ب يادت اقترا  

ر ا المتغير المستقة  المتغير التابع )جذ  ال  ا  ( ي س  % م  التغيرات لمي51.8، مما يعني ا  0.518بلغ معامة التةةية 

% للج  وامة اخرض غير مشمولة لمي النموذج )الب ن  48.2ع ض النسبة المتبقية ية(، لمي حي  تللنموذج )جودت البةمة التنمين

 .العشوا ب(. وتشير النتا   للج د   ال رةية الثانية

واختبار   الارتباط ، ومعامة الانةةار، ومعامة التةةية ، بااةا ة للج نتا   اختبار  يشرو الا تماد  لج معامة  

 . ا، ويمك  استخةامه لأغرا  التنبؤ، يتضح ا  النموذج مقبول لحصا يا واقتصادي ودنديست

 خاتمة:. 4

Yt= 0.982+0.102Xt  
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اجابد الةراسة  لج ااشكالية المتعلقة بمسا مة جودت البةمات التنمينية لمي جذ  ال  ا  ، م  خلال تناول م هوم  

بجودت   و لاقته  ال  و   رةا  الضوء  لج  تسليط  ت   كما  تقييمها.  ومؤشرات  وابعاد ا،  الجودت،  واسس  التنمينية،  البةمة 

نها م  تةقيق رةا وو اء ز ا نها. وم   
ّ
لدراكه لجودت البةمات المقةمة م  المؤسسة، والتي تمك المؤلرت لمي  البةمة، والعوامة 

للتنمينات الج ا رية  الشركة  مستوض  اجريد  لج  التي  الميةانية  الةراسة  و الا تماد  لج  ت بيقب،  وكالة   - (CAAT) منظور 

مليانة للبةمة،  خميس  ال علي  الأداء  باستخةام  ال  ا    المقةمة  لج جذ   البةمات  تنلير جودت  قيام  ت   الة لج،  ،  ي  

 .استنادًا للج ااشكالية وال رةيات الموةو ة

 :اس رت المعالجة ااحصا ية للبيانات    النتا   التالية

عععععة معععع  ابععععرز تقبععععول ال رةععععية الأولععععج، التععععي تععععنص  لععععج ا  الملموسععععية، الا تماديععععة، الاسععععتجابة، الأمععععا ، والتعععععاطف  •

  .المؤشرات لتقيي  جودت البةمة التنمينية

قبععول ال رةععية الثانيععة، والتععي تشععير للععج وجععود  لاقععة ذات دلالععة لحصععا ية بععي  جععودت البةمععة التنمينيععة المقةمععة معع   •

  .الشركة وجذ  ال  ا  ، حيث ابةض ال  ا   تقييمًا ليجابيًا ورةا    مستوض البةمة

ا لمعععي جعععذ  ال  عععا  . ويعكعععس ذلععععك  • قبعععول ال رةعععية الثالثعععة، التعععي تعععنص  لعععج ا  جعععودت البةمعععة التنمينيعععة تعععؤلر ليجابيعععً

سععمعة الشععركة الجيععةت وشععهرتها، وا تماد ععا  لععج وكععلاء مختصععي ، للععج جانععب ملاءمععة سعععر البةمععة، وا تمععاد اغلععب 

  .ال  ا    لج توصيات المقر ي ، ورغبته  لمي الاستمرار بالتنمي  لةض الشركة واقتراحها للآخري 

 .ا للج جودت البةمات التي تقةمها له ت الشركة  لج جذ  ال  ا   استنادو التالي، تؤكة النتا   قةر 

   توصيات الدراسة:. 5

 :ا للج النتا   السابقة، يمك  تقةي  التوصيات التالية لتع ي  جودت البةمات التنمينية وجذ  ال  ا  استناد 

 .التعرف  لج المؤشرات المبتل ة التي يعتمة  ليها ال  ا   لتقيي  مستوض البةمة •

 .تصمي  وتقةي  خةمات تتوا ق مع ت لعات ال  ا   واحتياجاته  ورغباته  •

 .العمة  لج خلق ان با ات ليجابية لةض ال  ا   بشن  مستوض اداء الشركة •

 .تع ي  الثقة بي  الشركة وز ا نها م  خلال الاستماع لشكاوا   ومقترحاته ، وسر ة الاستجابة لتوقعاته  •

 .تو ير معلومات واضحة وشاملة    البةمات المقةمة م  الشركة •

 .التركيز  لج تةريب الموظ ي  الذي  يتواصلو  مباشرت مع ال  ا   لضما  جودت تجر ة البةمة •

ت بيق اساليب لدارت حةيثة تةم  بي   وامة البيئة الةاخلية والبارجية لضما  تةسي  وت وير اداء البةمات   •

 .بشكة مستمر
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