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دور جودة الخدمة في تفعيل رضا العميل
الجزائرية للتأمينات خ#ل الفترة (٢٠١٤-٢٠١٥)

تóُعتبَرُ جóَودةَُ اóِBدمóَةِ مóِن أهóمë ا@óواضóيعِ الóتي ,قóتْ اهóتمِامóاً بóالóغاً مóِن طóرفِ الóباحóِثWَ فóي مóجالِ تóسويóق اóBدمóات؛ @óِا óُPيëزُ 

) تóَسويóقيèةٍ مóختلفةِ عóن ا@óنتَجاتِ ا@óادëيóّةِ ا@óلموسóةِ؛ فóقَد أصóبحَت ا@óؤسóèسةُ  هóذه اRخóيرةَ مóن (خóصائóصَ، وتóِقنيëاتٍ
 ìتمóل تهóب؛ بóنخفِضةٍ فحسóُعارٍ مóأسóاتٍ بóدمóخ ِCقدóلى تóعتمدُ عóةٍ" , تèقيóسويóةٍ تèيجيóتراتóي "اسëبنóلى تóجبَرَةً عóُيةُ مóدمóBا

أيóضا بóجَودةِ خóدمóاتóِها ا@óقدèمóةِ الóتي •óُكëنهُا مóن اكóتسابِ مóِيزةٍ تóنافُسóيّةٍ تóُرضóي عóُم#ئóِها مóن نóاحóيةٍ، وتóَرفóَعُ مóن مسóتوى 

) اózزائóر لسóياسóةِ اقóتصاد الóسوق، و(انóفتاحóِها) عóلى الóعالóَم، تóطمحُ  أربóاحóِها مóن نóاحóيةٍ أُخóرى، وفóي ظóلë (انóتهاجِ
مóُعظمَُ شóركóاتóِها óÜا فóيها اóBدمóيèةُ إلóى الóتقدìمِ والóتطوìرِ فóي طóُرُقِ تóقدC خóدمóاتóِها؛ فóقَد أصóبحَ ا,هóتِمامُ بóقياسِ جóَودةِ 
اóBدمóاتِ ا@óقدèمóةِ مóن طóرفِ ا@óؤسóèساتِ اóBدمóيةِ اózزائóريóة "ضóرورةً حóتميةً لóضمانِ بóقائóِها فóي الóسوقِ الóتنافُسóيèةِ ذاتِ  
"، ومóِن أهóمë وأقóدمِ هóذه الشóركóاتِ: "الشóركóةُ  ِWóتأمóساتُ الóèؤسóية "مóدمóBساتِ اóèؤسó@ذه اóه ëمóن أهóِدة"؛ ومëتعدó@لِ اóبدائóال

اózزائóريóةُ لóلتأمóيناتِ SAA"، الóتي اخóتارتِ الóباحóِثةُ أن تóكونَ دراسóتُه خóاصóّةً بóالóوكóالóةِ A الóتابóعةِ لóلمديóريóةِ اózهويóّةِ 
للشóركóةِ اózزائóريóة لóلتأمóيناتِ؛ بóغرضِ قóياسِ جóَودةِ اóBدمóاتِ الóتي تóُقدëمóها هóذه ا@óؤسóèسةُ مóن مóَنظورِ زبóائóنِها؛ وذلóك 
بóاسóتخدامِ "مóقياسِ اRداءِ الóفعليë للخóدمóةِ Servperf"، ومóِن هóُنا يóندرِجُ إشóكالُ الóدراسóةِ الóتالóية:" مóا مóدى تóأثóيرِ 

جَودةِ اBَدماتِ التي تُقدëمُها الوكالةُ A التابعةُ للمديريةِ اzهويèة للشركة اzزائرية للتأمينات، على رِضا عُم#ئِها؟ 
أوHh: جَودةُ اpَدمةِ ورِضا العميلِ 

ا@ؤسسةُ اBدميèة الناجحة هي ا@ؤسèسةُ التي تسعى إلى معرفةِ أنواعِ عُم#ئِها، وتَدرسُ توقìعاتِهم ومُستوياتِها، وكذا 
العواملُ التي تُؤثëرُ على هذه التوقìعاتِ، وتقومُ Üُعاzََتِها بالطريقةِ التي تؤدëي إلى تعظيمِ مستوياتِ رضا زبائنِها 

وبالتالي إلى و,ئِهم على ا@دى الطويلِ.  
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مUUفهومُ جUUَودةِ اUUpدمUUةِ: عóóرّفóóَها 1994 م: Lewis, Orledge and Mitchell عóóلى أنóóّها: الóóتركóóيزُ 
عóóلى الóóتقاءِ ا,حóóتياجóóاتِ وا@óóتطلèباتِ، وتóóوضóóيحُ كóóيفيةِ تسóóليمِها بóóشكلٍ جóóيëدٍ بóóِناءً عóóلى تóóوقóóìعاتِ الóóزبóóائóóن. وجóóَودةُ 
اóBدمóةِ ا@óدركóة هóي ا,تóëجاهُ الóذي يُحóدëدُ وجóهةَ نóظرِ الóزèبóُونِ الóعا@óَيóُD ëاهَ اóBدمóةِ. ووِجóْهةِ الóنظرِ هóذه نóاóDةٌ عóن مóقارنóةِ 

1توقìعاتِ زبائنِ اBدمة مع إدراكاتِهم عن اRداءِ الفعليë للخدمة".  

أبUعادُ جUَودةِ اUpدمUةِ: لóقد تóطرèقَ مóُعظمَُ الóباحóِثWَ فóي مóجالِ صóناعóة اóBدمóات Rبóعادِ جóَودةِ اóBدمóةِ؛ إ,ّ أنóèهُم لóم يóتèفِقُوا 
2عóلى تóعريóفٍ واحóدٍ لهóذه اRبóعادِ؛ حóيث يóَرَى (Gronroos : 1996) أنّ óِzودةِ اóBدمóةِ بóُعديóَنِ اثóنWِ هóما: 

(اóَzودةُ الóفنëيèةُ، اóَzودةُ الóوظóيفيèة)؛ اذ يóُعتبَرُ الóبعُدانِ كóِ#هóُما مóُهمWèِ بóالنسóبةِ لóلعميلِ ا@سóتفيدِ مóن اóBدمóة. كóما قóد 
تóوصóèلتْ مجóموعóةٌ مóن الóباحóِثWَ إلóى أنّ أبóعادَ جóَودةِ اóBدمóةِ تóشملُ عشóرةَ أبóعادٍ رئيسóيةٍ، يóعتمدُ عóليها الóعم#ءُ لóلحُكمِ 

(ا,عóتماديóةُ، ا,سóتجابóةُ أو الóتلبيةُ، اózدارةُ،  3عóلى جóودةِ اóBدمóة ا@óقدèمóةِ إلóيهم مóِن طóرفِ ا@óؤسóسة اóBدمóية، وهóي: 

؛  الóوصóولُ إلóى اóBدمóةِ، ا@óصداقóيةُ، اRمóانُ، ا,تóëصالُ، درجóةُ فóَهْمِ مóُقدëمِ اóBدمóةِ للمسóتفيد، اRشóياءُ ا@óلموسóةُ، الóلباقóةُ)
4

وقóد قóامóتِ الóدراسóاتُ ا@óت#حóِقةُ بóتلخيصِ اRبóعاد العشóَرة فóي خóمسةِ أبóعادٍ فóقط، أطóْلِقَ عóليها ∞Uوذجُ جUَودةِ اUpدمUةِ، 
  . 5ويشتملُ على النواحي (ا)ادrيّةِ، اHعتماديhةِ، اHستجابةِ، اSمانِ، التعاطُفِ)

قUياسُ جUودةِ اUpدمUة: تóعدèدتِ الóبحوثُ والóدراسóات لóقياسِ جóودة اóBدمóة، ومóِن أبóرزِ ا∞óاوَ,ت الóتي •óèتْ فóي هóذا اóøالِ 
ما قام به Berry وزم#ئِه من خ#لِ دراساتهِم التي بدأتْ عام ۱۹٦۳، وما تزالُ مستمرèةً حتّى اæن: 

: مóِن الóطìرُقِ الóشائóعةِ لóقياسِ جóودة اóBدمóاتِ óœدُ: مUقياسَ عUددِ الUشّكاوى،  6قUياسُ جUَودةِ اUpدمUةِ مUن مUنظورِ الUزبUائUن

 Prasuraman : Servqual): مUUUUقياسَ الUUUUرrضUUUUا Satisfaction Mesure، مUUUUقياسَ الUUUUفجْوةِ
19857 ): تóعني Servqual جóَودةَ اóBدمóة. كóما يóقومُ ¡óوذجُ الóفجْوةِ عóلى مóعادلóةٍ أسóاسóيةٍ تóتضمèنُ الóعنصرَيóنِ 

 Servperf :rفعليUUUUداء الSقياسُ اUUUUم ، 8الóóóóسابóóóóقWَِ كóóóóما يóóóóلي: جUUUUَودةُ اUUUUpدمUUUUةِ = الUUUUتوق¢UUUUعات - اJدراكUUUUات

Measure: تóóóعني Servperf "أداءَ اóóóBدمóóóةِ" وهóóóي كóóóلمةٌ مóóóكوèنóóóةٌ مóóóن الóóóعِبارتService ِWóóóَ  اóóóBدمóóóة 
 Gronin) نóóóóِل¿ مóóóóُها كóóóóام بóóóóتي قóóóóاتِ الóóóóلدراسóóóóتيجةً لóóóóل ۱۹۹۲ ن#óóóóرَ خóóóóداء. ظهRا  Performanceو
Taylor et) إذ يóركóëزُ هóذا الóنموذجُ عóلى اRداءِ الóفعليë للخóدمóة، ويóرفóضُ فóكرةَ الóفجوةِ فóي تóقييمِ جóودة اóBدمóة؛ 

1 رعد حسن الصرن، عولمة جودة الخدمة المصرفیة، دار التواصل العربي للطباعة والنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 2008 م، ص198.
2ص98.، دار الشروق، 2006 قاسم نایف علوان، إدارة الجودة في الخدمات، عمان، الأردن،.

3 حمید الطائي، محمود الصمیدعي، بشیر العلاق، إیھاب علي القزم، الأسس العلمیة للتسویق الحدیث مدخل شامل، عمان، الأردن، 2008، 

ص207. 
4 عادل زاید، " الأداء التنظیمي المتمیز"، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاھرة، 2007، ص 64.

5 قاسم نایف علوان، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سابق، ص 95.
6 یسري السید یوسف، مبادئ إدارة الجودة الشاملة، مجلة البحوث التجاریة، العدد الأول، القاھرة، 2002، ص 408.

7 ناجي معلا، قیاس جودة الخدمات المصرفیة، مجلة العلوم الإداریة المجلد 25، عدد 02، جوان 1998.
8 محمد عبد العظیم أبو النجا، التسویق المتقدم، الدار الجامعیة، الإسكندریة، 2008، ص 114.
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بóاعóتبار أنّ جóودةَ اóBدمóةِ يóتمì اóeكمُ عóليها مóن خó#لِ اتóëجاهóاتِ الóزبóائóن، وóُPكِنُ الóتعبيرُ عóن ذلóك بóا@óعادلóةِ الóتالóية: 
 Wóةِ بóع#قóلى الóقياسُ عó@ذا اóكِزُ هóرتóي :Value Measure :قيمةUقياس الU؛ م 1جUَودة اUpدمUة = اSداء الUفعلي

ا@نفعةِ والسعرِ الذي يُحدëدُ القيمةَ،  
قUياسُ اUãودةِ ا)Uهنيhة: يóرى الóكثيرُ مóن الóباحóِثWَ أنّ تóقييمَ جóَودةِ اóBدمóة مóِن مóنظورِ الóزèبóونِ óُPثëلُ جóُزءاً مóن بóرنóامóجِ 
اózودة، وعóلى ذلóك مóقايóيسُ اózودةِ ا@óهنية تóتناولُ قóُدرةَ مóنظèماتِ اóBدمóة عóلى الóوفóاءِ بخóدمóاتóِها ا@óتنوëعóةِ مóن خó#لِ 

 . 2ا,ستخدام اRمثلِ @َِواردِها ا@تاحةِ

قUياسُ اUãودةِ مUن ا)Uنظورِ الUشامUل: يóتمì خó#لَ هóذا ا@óدخóلِ مóعاózةٌ شóامóلةٌ لóقياسِ جóَودة اóBدمóة وتóقوóِPها مóن وجóهةِ نóظرِ 

الزèبونِ، ومِن وجهةِ نظرِ مقدëمِ اBدمةِ أو ا@ؤسسةِ. 
 . 3رِضا العميلِ: عرèفتِ اzمعيةُ اRمريكية العميلَ على أنه: "مُشتري ا@نتجاتِ، أو اBدماتِ الفعليë أو ا@توقèع)

خUUصائUUصُ رِضUUا الUUعميلِ: óóُPكِنُ تóóعريóóفُ طóóبيعةِ رضóóا الóóعميل انóóط#قóóاً مóóن ثóó#ثِ خóóصائóóصَ مóóُهمèةٍ؛ حóóيث تóóتمثèلُ 

: الرëضا (ذاتي¿، نسبي¿،  مُتغيëرٌ).  4خصائصُ رِضا العميل فيما يلي

 

1 قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سابق، ص 104.
2 قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سابق، ص105.

3 محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة، 2008، مرجع سابق، ص 71.
 Jean-Michel Momin," la certification qualité dans les services", AFNOR, Paris, 2001 , P111.4
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ارتفاع الأرباح

Source:	 Glibert	 Rock,	 Marie-josée	 Ledoux,	 "le	 service	 à	 la	 clientèle",	 éditions	 du	
Renouveau	pédagogique	Inc,	canada,	2006,	P13.
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الع|قةُ ب~ اãَودةِ والرrضا والوفاءِ والرrبحِ 
من خ#ل الشكلِ السابقِ Pكنُنا استنتاجُ الع#قاتِ التالية: 

الUع|قUةُ بU~ اUãودةِ والUرrضUا: إنè تóوافóُقَ تóوقóìعاتِ الóعميل مóع اóَzودةِ ا@óدركóةِ للخóدمóةِ ا@óقدèمóةِ، يóحقëقُ لóه رِضóاً كóبيراً؛ 
ذلóك Rنóّه يóُقيëمُ جóودةَ اóBدمóةِ مóن خó#لِ قóياسِ ا,نحóراف بWó مóا يóتوقóèعُه مóن اóBدمóةِ ( اóَzودة ا@óتوقóèعةِ) ومóا تóُقدëمóه لóه 

؛  1ا@ؤسسةُ ( اzودة ا@دركة)

الUع|قUةُ بU~ الUرrضUا والUوفUاء: إنّ الóعميلè الóراضóيَ يóَسعى إلóى تسهóيلِ عóملية الشóراء عóن طóريóقِ الóلجوءِ إلóى ا@óؤسóèساتِ 
اBدميةِ التي حقèقَتْ له الرëضا في ا@اضي دونَ أن يضيعَ الوقتُ في البحثِ عن مؤسèساتٍ أُخرى. 

الوفاءُ مَصدرٌ للرrبحِ: أظهرتْ عِدèةُ دراساتٍ أنّ العميلَ ذُو وفاءٍ يوفëرُ للمؤسèسةِ عِدèة مزايا أهمّها:  
يóُساهóِم فóي تóقليلِ تóكالóيف ا@óؤسóسة؛ فـ "الóعميلُ الóوفóيì" هóو الóذي يóأتóي لóلمؤسóèسةِ نóتيجةً %غóرائóِه بóجَودةِ خóدمóاتóِها دون 

أن تدفعَ له أيè ثمنٍ. 
ثانياً: دراسةٌ mليليhةٌ )ِدَى تأثيرِ جَودةِ خدماتِ ا)ؤسhسةِ محلr الدrراسةِ على رِضا عُم|ئِها 

  rةُ البحثِ ا)يدانيhمَنهجي
أسلوبُ البحثِ: لقد اعتمدَتِ الباحِثةُ في هذه الدراسةِ على أسلوبِ ا@قابلَة ا@باشرَة. 

مUجتمعُ الUدراسUةِ: يشóتمِلُ مóجتمعُ الóدراسóةِ عóلى زبóائóنِ الóوكóالóة A، وèº تóوزيóعُ اسóتبيانٍ صóُمëمَ Rغóراضِ هóذه الóدراسóة 

على عيëنةٍ من زبائنِها. 
عUيrنةُ الUدراسUةِ: تóشكèلتَْ عóيëنةُ الóدëراسóةِ مóن ۱٤۰ زَبóونóاً لóلوكóالóةِ èº ،A اخóتيارُهóم بóطريóقةٍ عóشوائóيèة، وقóد èº تóوزيóعُ 
۱٤۰ اسóتمارةً اسóتعيدَ مóنها ۱۱٥ اسóتمارةً، مóنها ۱۰۰ اسóتمارةً كóامóلة صóاóeة للتحóليلِ؛ أيّ بنسóبة ۷۱.٤۲٪ مóن 

إجماليë ا,ستِماراتِ ا@وزèعةِ.  
أسUلوبُ جUَمعِ الUبيانUاتِ: èº اسóتخدامُ ا,سóتبيانِ كóأداةٍ أسóاسٍ ózمعِ بóيانóاتِ عóيëنةِ الóدراسóةِ؛ وذلóك مóِن خó#لِ ۱۸ عóبارةً 
تóعكسُ ا@óؤشóëراتِ الóرئيسóيةَ اóBمسة @óِِقياسِ اRداءِ الóفعليë للخóدمóةِ Servperf؛ وèº الóقيامُ بتقسóيمِ السóُلèمِ إلóى ثó#ثóةِ 

مجا,تٍ لتحديدِ درجةِ رِضا الزبائنِ عن جودةِ اBدماتِ ا@قدèمةِ من طرفِ الوكالة: 
اøال 1- 2.49 ]: تُؤثëرُ جودةُ اBدماتِ ا@قدèمة من طرفِ الوكالة "تأثيراً سلبياً" على رِضا العميل. ✓
اóóøال 2.50-3.49: تóóُؤثóóëرُ جóóودةُ اóóBدمóóاتِ ا@óóقدèمóóة مóóن طóóرفِ الóóوكóóالóóة "تóóأثóóيراً مóóتوسóóëطاً" عóóلى رضóóا ✓

العميل. 
اøال 3.50 - 5: تُؤثëرُ جَودةُ اBدماتِ ا@قدèمة من طرفِ الوكالة "تأثيراً إيجابيèاً" على رضا العميل. ✓

 Laurent Hermel, "Mesurer la satisfaction clients", 2eme tirage, AFNOR, Paris, 2004, P11.1
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اختبارُ الفرْضِيhاتِ 
الUفرْضUيhةُ اSُولUى: "تóُؤثóëرُ جóَودةُ اóBدمóاتِ ا@óقدèمóة مóن طóرفِ الóوكóالóة A الóتابóعةِ لóلمديóريóة اózهويóةِ لóلتأمWó تóلمسان 

"تأثيراً إيجابيèاً" على رِضا العميل، من ناحيةِ بُعدِ اzوانبِ ا@ادëيèة ا@لموسةِ ". 
اzدول رقم (۱.۱): تقييمُ مستوى رضا زبائِن الوكالة من ناحيةِ بُعدِ اzوانب ا@ادëيèةِ ا@لمُوسة 

بóالنسóبةِ لóلمتوسóëطِ اóeسابóيë الóعامë لóلعباراتِ كóافóّةً؛ والóذي óُPثëلُ مسóتوى رِضóا الóزبóائóنِ عóن جóودةِ اóBدمóات ا@óقدèمóةِ مóن 
طóرفِ الóوكóالóةِ مóن نóاحóيةِ بóُعدِ اózوانóبِ ا@óادëيóèةِ ا@óلموُسóةِ؛ فóقَد وَقóَعَ ضóمنَ "اóøالِ ا%يóجابóيë"؛ حóيث بóلغتْ قóيمةُ ا@óتوسóëط 
اóeسابóيë ۳.٦٤ بóانحóرافٍ مóِعياريµ يóُقدèرُ ب ۱.۳۲٥، وانóط#قóاً مóِن هóذا الóتقييمِ نUقبَلُ الUفرْضUيhةَ اSُولUى." تóُؤثóëرُ جóودةُ 

اóBدمóاتِ ا@óقدèمóة مóن طóرفِ الóوكóالóةِ أ الóتابóعةِ لóلمديóريóةِ اózهويóة لóلتأمWó "تóأثóيراً إيóجابóيèاً" عóلى رضóا الóعميلِ مóن نóاحóيةِ 
بُعدِ اzوانبِ ا@ادëيèةِ ا@لموسةِ "؛ فرْضِيhةٌ مَقبُولةٌ. 

الفرْضيّةُ الثانيةُ: "تُؤثëرُ جودةُ اBدماتِ ا@قدèمة من طرفِ الوكالة أ التابعةِ للمديرية اzهوية للتأمW تأثيراً إيجابيèاً 
على رضا العميلِ، من ناحيةِ بُعدِ ا,ستِجابة ".  

اzدولُ رقم (۲.!): تقييمُ مستوى رِضا زبائنِ الوكالة من ناحيةِ بُعدِ ا,ستجابة 

بعد اãوانب 
ا)ادrيhة ا)لموسة

غير موافق 
بشدhة (1)

غير متأكrد غير موافق (2)
(3)

موافق 
(4)

موافق بشدhة 
(5)

ا)توسrط 
اPسابي

اHنحراف 
ا)عياري¢

التأثير على 
رضا العميل

%التكرار%التكرار%التكرار%التكرار%التكرار

إيجابي1010771212171754543.981.363العبارة1

إيجابي66161677292942423.851.290العبارة 2

إيجابي101016161919212134343.531.367العبارة 3

متوسط101024242222252519193.191.277العبارة 4

إيجابي3.641.325ا)توسط اPسابي العام واHنحراف ا)عياري العام

بعد 
اHستجابة

غير موافق 
بشدة (1)

غير متأكrد غير موافق (2)
(3)

موافِق 
(4)

موافق بِشدhةٍ 
(5)

ا)توسrط 
اPسابي¢

اHنحراف 
ا)عياري¢

التأثير 
على رضا 
العميل

%التكرار%التكرار%التكرار%التكرار%التكرار

متوسط2424242422222222882.661.281العبارة 5

متوسط191922222828151516162.871.331العبارة 6

متوسط2222181826262525992.811.285العبارة 7

متوسط2.781.299ا)توسط اPسابي العام واHنحراف ا)عياري العام
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بóالنسóبةِ لóلمتوسóëط اóeسابóيë الóعامë الóذي óُPثëلُ مسóتوى رضóا الóزبóائóنِ عóن جóودةِ اóBدمóات ا@óقدèمóةِ مóن طóرفِ الóوكóالóة مóن 
نóاحóيةِ بóُعدِ ا,سóتِجابóة؛ فóقَد وقóََعَ ضóِمْنَ اóøالِ ا@óتوسóëطِ؛ حóيث بóلغتْ قóيمتهُ ۲.۷۸ بóانحóرافٍ مóعياريµ يóُقَدèرُ بـ ۱.۲۹۹، 

وبóالóتالóي óPكِنُ أن نسóتنتجَ الóنتيجةَ الóتالóية: تóُؤثóëرُ جóودةُ اóBدمóاتِ ا@óقدèمóة مóن طóرفِ الóوكóالóة تóأثóيراً مóتوسóّطاً عóلى رضóا 
الóعميلِ مóن نóاحóيةِ بóُعدِ ا,سóتجابóة؛ وعóليه يóتمì رفóضُ الóفرْضóيèةِ الóثانóية. " تóُؤثóëرُ جóودةُ اóBدمóاتِ ا@óقدèمóة مóن طóرفِ الóوكóالóة 

A التابعةِ للمديرية اzهوية للتأمW "تأثيراً إيجابيèاً" على رضا العميلِ من ناحية بُعدِ ا,ستجابة ؛ فرْضِيhةٌ مَرفُوضةٌ. 
الفرْضِيhةُ الثالثةُ: " تُؤثëرُ جودةُ اBدماتِ ا@قدèمة من طرفِ الوكالة A التابعةِ للمديرية اzهوية للتأمW"تأثيراً 

إيجابيèاً" على رضا العميلِ من ناحيةِ بُعدِ ا,عتماديّة ".  
اãدول رقم (۱.۳): تقييمُ مستوى رضا زبائنِ الوكالةِ من ناحيةِ بُعد اHعتمادية 

أمóèا بóالنسóبة لóلمتوسóëطِ اóeسابóيë الóعامë لóلعباراتِ اRربóعةِ؛ والóذي óُPثëلُ مسóتوى رضóا الóزبóائóنِ عóن جóودةِ اóBدمóات ا@óقدèمóة 
مóن طóرفِ الóوكóالóة مóن نóاحóيةِ بóُعدِ ا,عóتماديóèة؛ فóقَد وَقóَعَ ضóمنَ اóøالِ ا@óتوسóëط؛ حóيث بóلغتْ قóيمتُه ۲.۷٥ بóانحóرافٍ 
 A ةóالóوكóرفِ الóن طóة مóمèقدó@اتِ اóدمóBودةُ اóرُ جóëؤثóُثةِ. " تUثالUةِ الhيUفرْضUضُ الUرف ìتمóليه يóرُ بـ ۱.۲۷٤؛ وعèقدóُي µعياريóِم

التابعة للمديرية اzهوية للتأمW "تأثيراً إيجابيèاً" على رضا العميلِ من ناحيةِ بُعدِ ا,عتمادية"؛ فرْضيhة مَرفُوضةٌ. 
الUفرْضUيةُ الUرابUعةُ: " تóُؤثóëرُ جóودةُ اóBدمóاتِ ا@óقدèمóة مóن طóرف الóوكóالóة A الóتابóعةِ لóلمديóريóة اózهويóة لóلتأمWó "تóأثóيراً 

إيجابيèاً" على رضا العميلِ من ناحيةِ بُعدِ اRمان ".  
يُعبëرُ اzدولُ التالي عن تقييمِ مستوى رضا زبائنِ الوكالةِ عن بُعدِ اRمان. 

اãدول رقْم (۱.٤): تقييمُ مستوى رِضا زبائنِ الوكالةِ من ناحية بُعدِ اSمان 

بعد اHعتمادية
غير موافق 
بشدhة (1)

غير متأكrد غير موافق (2)
(3)

موافق 
(4)

موافق بِشدhة 
(5)

ا)توسط 
اPسابي

اHنحراف 
ا)عياري

التأثير على 
رضا العميل

%التكرار%التكرار%التكرار%التكرار%التكرار

متوسط181819193434181811112.851.234العبارة 8

متوسط1313292930302020882.811.143العبارة 9

سلبي3232212122221616992.491.330العبارة10 

متوسط181823233131141414142.831.280العبارة11

متوسط2.751.247ا)توسّطُ اPسابي¢ العام¢ واHنحرافُ ا)عياري¢ العام¢

غير موافق بُعدُ اSمانِ
بشدhة (1)

غير متأكrد غير موافق (2)
(3)

موافق 
(4)

موافق بشدhة 
(5)

ا)توسrط 
اPسابي¢

اHنحرافُ 
ا)عياري¢

التأثير 
على رضا 
العميل

%التكرار%التكرار%التكرار%التكرار%التكرار
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أمóّا بóالنسóبةِ لóلمتوسóëط اóeسابóيë الóعامِ لóلعباراتِ اRربóعة؛ والóذي óُPثëلُ مسóتوى رِضóا الóزبóائóنِ عóن جóودةِ اóBدمóات ا@óقدèمóة 
 µعياريóرافٍ مóانحóيمتُه ۲.٥۲ بóلغَتْ قóيث بóط؛ حóëتوسó@الِ اóøمنَ اóِعَ ضóَقَد وَقóانِ؛ فóمRعدِ اóُيةِ بóاحóن نóةِ مóالóوكóرفِ الóن طóم

يóُقَدèرُ بـ ۱.۳۱٥؛ وبóالóتالóي يóتمì رفUضُ الUفرْضUيhةِ الUرابUعةِ:" تóُؤثóëرُ جóودةُ اóBدمóاتِ ا@óقدèمóة مóن طóرفِ الóوكóالóة A الóتابóعة 
للمديرية اzهوية للتأمي "تأثيراً إيجابيèاً" على رضا العميلِ من ناحيةِ بُعدِ اRمان "؛ فرْضيhةٌ مَرفوضةٌ. 

الUفرْضUيhةُ اUpامUِسة" تóُؤثóëرُ جóودةُ اóBدمóاتِ ا@óقدèمóة مóن طóرفِ الóوكóالóة A الóتابóعة لóلمديóريóة اózهويóة لóلتأمWó "تóأثóيراً 
إيجابيèاً" على رضا العميل من ناحيةِ بُعدِ التعاطُف ". 

يُعبëرُ اzدولُ التالي عن تقييمِ مستوى رضا زبائنِ الوكالةِ عن بُعدِ التعاطُفِ. 
اzدول رقْم (۱.٥): تقييمُ مستوى رِضا زبائنِ الوكالةِ من ناحيةِ بُعدِ التعاطُف 

أمóّا فóيما يóخصì ا@óتوسóëطَ اóeسابóيè الóعامّ لóلعباراتِ الóث#ثِ؛ والóذي óُPثëلُ مسóتوى رِضóا الóزبóائóنِ عóن جóودةِ اóBدمóات 
ا@óقدèمóة مóن نóاحóية بóُعدِ الóتعاطóُف؛ فóقَد وَقóَعَ ضóمنَ اóøالِ ا@óتوسóëط؛ حóيث بóلغَتْ قóيمتهُ ۲.٥۹ بóانحóرافٍ مóعياريµ يóُقدèرُ ب ـ

۱.٤۹۱؛ وعóليه يóتمì رفóضُ الUفرْضUيّةِ اUpامUسةِ. " تóُؤثóëرُ جóودةُ اóBدمóاتِ ا@óقدèمóة مóن طóرفِ الóوكóالóة A الóتابóعةِ لóلمديóريóة 
اzهوية للتأمW "تأثيراً إيجابيèاً" على رضا العميلِ من ناحيةِ بُعدِ التعاطُف "؛ فرْضيhةٌ مَرفوضةٌ. 

إنّ تóóوفóóيرَ اóózودةِ فóóي اóóBدمóóات ا@óóقدèمóóة مóóن طóóرفِ ا@óóؤسóóèسات اóóBدمóóية اóózزائóóريóóة óóُPكëنُها مóóن اكóóتسابِ رضóóا زبóóائóóنِها 
ووفóائóِهم؛ لóذلóك يóجبُ عóلى هóذه ا@óؤسóèساتِ أن تهóتمè بـ(قóياسِ جóودة خóدمóاتóِها) انóط#قóاً مóن مóنظورِ عóُم#ئóِها، وأن 

متوسط2929222224241818772.521.275العبارة12

سلبي2929262620201818772.481.275العبارة13

متوسط323219192626131310102.501.330العبارة14

متوسط3131212115152424992.591.379العبارة15

متوسط2.521.315ا)توسrطُ اPسابي¢ العام¢ واHنحرافُ ا)عياري¢ العامُ

بُعدُ 
التعاطُف

غيرُ موافقٍ 
بشدhةٍ (1)

غيرُ متأكrدٍ غيرُ موافقٍ (2)
(3)

موافقٌ 
(4)

موافقٌ بشدhةٍ 
(5)

ا)توسrط 
اPسابي¢

اHنحرافُ 
ا)عياري¢

التأثيرُ على 
رِضا العميل

%التكرار%التكرار%التكرار%التكرار%التكرار

متوسط323226261010171715152.571.465العبارة16

سلبي444418181616111111112.271.406العبارة17

متوسط303012122020101028282.941.601العبارة18

متوسط2.591.491ا)توسrطُ اPسابي¢ العام¢ واHنحرافُ ا)عياري¢ العام¢
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تهóتمè بـ(وظóيفةِ تóسويóقِ خóدمóاتóِها) @óِا تóُوفóëرهُ هóذه الóوظóيفةُ مóن مóزايóا خóاصóèةٍ فóيما يóتعلèقُ بóالóبحوثِ الóتسويóقيèةِ الóتي 
•óُكëنُها مóن قóياسِ مسóتوى رضóا عóُم#ئóِها، ومóعرفóةِ (مóتطلèباتóِهم، ورغóباتóِهم، وتóفضي#تóهِم)، وبóالóتالóي تóلبيتِها بóالóطريóقةِ 

الóتي تُكْسóِبُها رضóاهóُم ومóِن ثóَمè وفóائóهِم لóها عóلى ا@óدى الóطويóلِ؛ فóمِن خó#ل الóدراسóةِ ا@óيدانóية الóتي خóَصèتْ مóؤسóèسة 
جóزائóريóة ذاتَ طóابóعٍ خóدمóيµ، تóبيèنَ أنّ جóودةَ خóدمóاتóِها ا@óقدèمóة لóعم#ئóِها تóُؤثóëرُ تóأثóيراً إيóجابóيèاً عóلى رضóاهóُم مóن نóاحóية بóُعدِ 

اózوانóبِ ا@óادëيóèةِ ا@óلموسóةِ، مóا يóدلì عóلى أنóها •óتلِكُ مóختلفَ الóعناصóرِ ا@óادëيóèة الóتي بóإمóكانóِها تóوفóيرُ خóدمóاتٍ ذاتِ جóودةٍ 

عóالóيةٍ؛ إ,ّ أنóّها لóم تóرقَ بóَعدُ للمسóتوى الóذي يóرغóبُه زبóائóنُها مóن نóاحóيةِ كóُلµ مóن اRبóعادِ اRُخóرى ا@óميّزة @óِقياسِ اRداء 
الóفعليë للخóدمóةِ Servperf  (ا,عóتماديóةِ، ا,سóتجابóةِ، اRمóانِ والóتعاطóُف)، وهóذا مóا وضóèحَه الóتقييمُ ا@óتوسóëط 
Rفóرادِ عóيëنةِ الóدراسóةِ لóلجودةِ الóفعليّةِ الóتي تóُقدëمóُها هóذه ا@óؤسóسةُ مóن نóاحóيةِ هóذه اRبóعادِ، كóما أنّ عóدمَ سóلبيèتهِم الóتقييم 

تؤكëدُ بدء اهتمامِ هذه ا@ؤسèسةِ بهذه اzوانبِ. 
قائمة ا)راجع 

الكتب: 
رعد حسن الصرن، عولمة جودة الخدمة المصرفية، دار التواصل العربي للطباعة والنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 2008م. 1.
 قاسم نايف علوان، ادارة الجودة في الخدمات، دار الشروق، 2006.  2.
حميد الطائي،محمود الصميدعي، بشير العلاق، إيهاب علي القزم، الأسس العلمية للتسويق الحديث مدخل شامل، عمان، الأردن، 2008م. 3.
عادل زايد، " الأداء التنظيمي المتميّز"، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، 2007 م. 4.
محمد عبد العظيم أبو النجا، التسويق المتقدم، الدار الجامعية، الإسكندرية، 2008م. 5.

المجلات 
يسري السيد يوسف، مبادئ إدارة الجودة الشاملة، مجلة البحوث التجارية، العدد الأول، القاهرة، 2002 م. 1.
ناجي معلا، قياس جودة الخدمات المصرفية، مجلة العلوم الإدارية المجلد 25، عدد 02، جوان 1998. 2.

Les livres 
.1Jean-Michel Momin," la certification qualité dans les services", AFNOR, Paris, 2001. 
.2Laurent Hermel, "Mesurer la satisfaction clients", 2eme tirage, AFNOR, Paris, 2004. 
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اHستِبيانُ 
 تخصì اRسئلةُ زبائنَ الوكالةِ A التابعة للمديرية اzهوية للتأمينات  SAA تلمسان.  

أرجóُو مóِنكَ مóلء ا,سóتبيانِ الóتالóي اóBاصë بóدراسóةِ " دَورِ جUَودةِ اUpدمUةِ فUي تUفعيلِ رضUا الUعميل (دراسUةُ حUالUةِ الUوكUالUة 

A الUتابUعة لUلمديUريUة اUãهويUة للشUركUة اUãزائUريUة لUلتأمUينات)؛ مóن أجóلِ ا@óساهóمةِ فóي اóeصولِ عóلى نóتائóجَ دقóيقةٍ  
عِلماً أنّ ا%جابةَ تُستعمَلُ Rغراضِ البحثِ العلميë فقط. 

H أوافقُ بِشدhةٍ H أُوافق غيرُ متأكrدٍ أوافِق أُوافِق بشدة سُلhمُ القياسِ 
الفِقراتُ 

1 2 3 4 5

1.تستخدمُ الوكالةُ آ,تٍ وDهيزاتٍ حديثةً لتقدCِ خدماتِها.

2.يهتمì موظìفو الوكالةِ Üظهرِهم وبأناقتِهم.

3.تتوفèر الوكالةُ على ا@رافقِ الضرورية %œازِ اBدمات.

4.مكاتبُ وأقسامُ الوكالة منظمة؛ ≤ّا يسهëلُ اeصولَ على اBدمةِ.

5.يستجيبُ مُقدëمُ اBدمةِ بسرعة لشكاوى الزèبونِ، واستفساراتِه وتساؤ,تِه

6. يهتمì مقدëمُ اBدمةِ بتلبيةِ متطلèباتِ الزèبون.

7.تُبدي الوكالةُ اهتماماً إيجابيèاً في التعاملِ مع شكاوى الزèبون.

8.في حالةِ مواجهتِكَ @شكلةٍ ما؛ فإنّ مُقدëمَ اBدمةِ يسعى eِلëها بجِدëيèة.

9.لدى مُقدëمِ اBدمةِ مهاراتٌ وكفاءاتٌ ,زمةٌ لتقدCِ اBدمة.

10..الفترةُ الزمنيةُ للحصولِ على اBدمةِ , تُعتبَرُ طويلةً.

11.تلتزمُ الوكالةُ بوُعودِها للعميل.

12.يهتمì مقدëمُ اBدمةِ بتقدCِ خدماتٍ خاليةٍ من ا@شاكِل.

13.لدى الزèبونِ الثقةُ Üقدëمِ اBدمة.

14.يشعرُ الزèبونُ باRمانِ خ#لَ التعامُلِ مع اRقسامِ اÀتلفة للوكالة.

15.يشعرُ الزèبونُ باهتمامٍ شخصيµ من قِبَلِ مُقدëم ِاBدمةِ الذي يتعامَلُ معه.

16.يستقبلُ مقدëمُ اBدمةِ الزèبونَ بـ(رحابةِ صَدرٍ وابتسامٍ).

P ,.17ُيëزُ مقدëمُ اBدمةِ بW الزبائنِ؛ من حيث (ا@عاملةُ وا,هتمامُ).

18. أوقاتُ دوامِ عملِ الوكالةِ مناسبةٌ للزèبونِ.
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