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دور جودة الخدمة في تفعيل  رضا العميل

دراسة حالة الوكالة التابعة للمديرية الجهوية للشركة الجزائرية للتأمينات تلمسان 

خMل الفترة ٢٠١٤-٢٠١٥

تäعتبر جäودة اäVدمäة مäن أهäمّ اä8واضäيع الäتي <قäت اهäتمامäا بäالäغا مäن طäرف الäباحäث} فäي مäجال تäسويäق اäVدمäات؛ ä8ا äöيّز 

هäذه ا&خäيرة مäن (خäصائäص، و تäقنيات تäسويäقية) مäختلفة عäن اä8نتجات اä8ادّيäّة اä8لموسäة؛ فäقد أصäبحت اä8ؤسäّسة 
اäVدمäية مäجبرة عäلى تäبنّي اسäتراتäيجية تäسويäقية < تäعتمد فäقط عäلى تäقد¥ خäدمäات بäأسäعار مäنخفضة؛ بäل تهäتمّ أيäضا 

بäجودة خäدمäاتäها اä8قدّمäة الäتي ≠äكّنها مäن (اكäتساب مäيزة تäنافسäية تäرضäي عäمUءهäا) مäن نäاحäية، و (تäرفäع مäن مسäتوى 

أربäاحäها) مäن نäاحäية أخäرى، و فäي ظäلّ انäتهاج ا_äزائäر لسäياسäة اقäتصاد الäسوق، و انäفتاحäها عäلى الäعالäم، تäطمح مäعظم 
شäركäاتäها -äìا فäيها اäVدمäية- إلäى (الäتقدّم و الäتطوّر فäي طäرق تäقد¥ خäدمäاتäها)؛ فäقد أصäبح ا<هäتمام بäقياس جäودة 
اäVدمäات اä8قدّمäة مäن طäرف اä8ؤسäّسات اäVدمäية ا_äزائäريäة ضäرورة حäتمية لäضمان بäقائäها فäي الäسوق الäتنافسäية ذات 
الäبدائäل اä8تعدّدة، و مäن أهäمّ هäذه اä8ؤسäّسات اäVدمäية، (مäؤسäّسات الäتأمä})، و مäن أهäمّ و أقäدم هäذه الشäركäات: 
الشäركäة ا_äزائäريäة لäلتأمäينات Saa، الäتي اخäترنäا أن تäكون هäذه الäدراسäة خäاصäّة بäالäوكäالäة A الäتابäعة لäلمديäريäة ا_äهويäة 
للشäركäة ا_äزائäريäة لäلتأمäينات Saa تäلمسان، بäغرض قäياس جäودة اäVدمäات الäتي تäقدّمäها هäذه اä8ؤسäسة مäن مäنظور 
زبäائäنها؛ و ذلäك بäاسäتخدام مäقياس ا&داء الäفعلي للخäدمäة Servperf، و مäن هäنا يäندرج إشäكال الäدراسäة ا∂تäية: 
مzا مzدى تzأثzير جzودة اzhدمzات الzتي تzقدّمzها الzوكzالzة A الzتابzعة لzلمديzريzة ا|zهويzة للشzركzة ا|zزائzريzة لzلتأمzينات 

Saa  تلمسان، على رضا عم]ئها؟. 
أوBّ: جودة اhدمة و رضا العميل: ا8ؤسسة اVدمية  الناجحة هي ا8ؤسسة التي تسعى إلى  معرفة أنواع عمUئها، 

و تدرس توقّعاتهم و مستوياتها، و كذا العوامل التي تؤثّر على هذه التوقّعات، و تقوم  ìعا_تها بالطريقة التي 
تؤدي إلى  تعظيم مستويات رضا زبائنها و بالتالي  إلى و<ئهم على ا8دى الطويل.  

د. فادية جباري  
جامعة أبو بكر بلقايد بتلمسان 

الجزائر
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جودة اhدمة 
مzzفهوم جzzودة اzzhدمzzة: عääرّفääها Lewis, Orledge and Mitchell :۱۹۹٤ عääلى أنääها: الääتركääيز عääلى 
الäتقاء ا<حäتياجäات و اä8تطلّبات، و تäوضäيح كäيفية تسäليمها بäشكل جäيّد بäناء عäلى تäوقäّعات الäزبäائäن. وجäودة اäVدمäة 
اä8دركäة هäي ا<äÖاه  الäذي يحäددّ وجäهة نäظر الäزّبäون الäعاä8ي äÖاه اäVدمäة. و وجäهة الäنظر هäذه نäاäÖة عäن مäقارنäة تäوقäّعات 

1زبائن اVدمة مع إدراكاتهم عن ا&داء الفعلي للخدمة".   

أبzعاد جzودة اzhدمzة: لäقد تäطرّق مäعظم الäباحäث} فäي مäجال صäناعäة اäVدمäات &بäعاد جäودة اäVدمäة؛ إ<ّ أنäّهم لäم يäتّفقوا 
2عäلى تäعريäف واحäد لهäذه ا&بäعاد؛ حäيث يäرى (Gronroos : ۱۹۹٦) أنّ _äودة اäVدمäة بäعديäن اثäن} هäما:  

(ا_äودة الäفنّيّة، ا_äودة الäوظäيفية)؛ إذ يäعتبر الäبعدان مäهمّان بäالنسäبة لäلعميل ا8سäتفيد مäن اäVدمäة. كäما قäد تäوصäّل 
مجäموعäة مäن الäباحäث} إلäى أنّ أبäعاد جäودة اäVدمäة تäشمل عشäرة أبäعاد رئيسäية، يäعتمد عäليها الäعمUء لäلحكم عäلى 
3جääودة اääVدمääة اää8قدّمääة إلääيهم مääن طääرف اää8ؤسääّسة اääVدمääية، و هääي:  (ا<عääتماديääة، ا<سääتجابääة أو الääتلبية، ا_ääدارة، 

)؛ و  4الäوصäول إلäى اäVدمäة،اä8صداقäية،ا&مäان،ا<تäصال،درجäة فäهم مäقدم اäVدمäة للمسäتفيد، ا&شäياء اä8لموسäة،الäلباقäة

قäد قäامäت الäدراسäات اä8تUحäقة بäتلخيص ا&بäعاد العشäرة فäي خäمسة أبäعاد فäقط، أطäلق عäليها †zوذج جzودة اzhدمzة، 
5ويشتمل على:  النواحي ا)ادّيّة، اBعتماديّة، اBستجابة، اNمان، التعاطف.  

قzياس جzودة اzhدمzة: تäعددّت الäبحوث و الäدراسäات لäقياس جäودة اäVدمäة، و مäن أبäرز ا…äاو<ت الäتي ≠äّت فäي هäذا 
ا¶ال ما قام به Berry  و زمUؤه من خUل دراساتهم التي بدأت عام ۱۹٦۳م، و ما تزال مستمرّة حتّى ا∂ن: 

: من الطّرق الشائعة لقياس جودة اVدمات xد:  6قياس جودة اhدمة من منظور الزبائن

 : Servqual):فجوةzقياس الzم،  Satisfaction Mesure اzرّضzقياس الzشكاوى، مzدد الzقياس عzم
Prasuraman ۱۹۸٥7 ): تääعني Servqual جääودة اääVدمääة. كääما  يääقوم ääAوذج الääفجوة عääلى مääعادلääة 

أساسية تتضمّن  العنصرين السابق} كما يلي: 

1  رعد حسن الصرن، عولمة جودة الخدمة المصرفیة، دار التواصل العربي للطباعة و النشر و التوزیع، عمّان، الأردن، ٢٠٠٨، ص١٩٨.
2ص٩٨. ، دار الشروق، ٢٠٠٦     قاسم نایف علوان، إدارة الجودة في الخدمات، عمان، الأردن، .

3 حـمید الـطائـي، محـمود الـصمیدعـي، بشـیر الـعلاق، إیـھاب عـلي الـقزم، الأسـس الـعلمیة لـلتسویـق الحـدیـث مـدخـل شـامـل، عـمّان، الأردن، ٢٠٠٨، 
ص٢٠٧. 

4  عادل زاید، " الأداء التنظیمي المتمیزّ"، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاھرة، ٢٠٠٧، ص ٦٤.
5  قاسم نایف علوان، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سابق، ص ٩٥.

6 یسري السید یوسف، مبادئ ادارة الجودة الشاملة،  مجلة البحوث التجاریة، العدد الأول، القاھرة، ٢٠٠٢، ص ٤٠٨.
7 ناجي معلا، قیاس جودة الخدمات المصرفیة، مجلة العلوم الإداریة المجلد ٢٥ ، عدد ٠٢ ، جوان ١٩٩٨.
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، مzzzقياس اNداء الzzzفعليّ: Servperf Measure: تäääعني  1 جzzzودة اzzzhدمzzzة = الzzzتوقzzzّعات - اDدراكzzzات

Servperf أداء اäVدمäة و هäي كäلمة مäكوّنäة مäن الäعبارتService {ä  اäVدمäة و Performance  ا&داء. 
ظهäر خUäل ۱۹۹۲ نäتيجة لäلدّراسäات الäتي قäام بäها كäلّ مäن Gronin ( Taylor et) ؛ إذ يäركäّز هäذا الäنموذج 
عäلى ا&داء الäفعلي للخäدمäة، و يäرفäض فäكرة الäفجوة فäي تäقييم جäودة اäVدمäة؛ بäاعäتبار أنّ جäودة اäVدمäة يäتمّ اäÄكم 
؛  2عääليها مääن خUääل اääÖاهääات الääزبääائääن، و ääöكن الääتعبير عääن ذلääك بääاää8عادلääة الääتالääية: جzzودة اzzhدمzzة = اNداء الzzفعلي 

مzzقياس الzzقيمة: Value Measure : يääرتääكز هääذا اää8قياس عääلى الääعUقääة بää} اää8نفعة و الääسعر الääذي يحääدّد 
القيمة،  

قzياس ا|zودة ا)zهنية: يäرى الäكثير مäن الäباحäث} أنّ تäقييم جäودة اäVدمäة مäن مäنظور الäزّبäون äöثّل جäزءا مäن بäرنäامäج •
ا_äودة، و عäلى ذلäك مäقايäيس ا_äودة اä8هنية تäتناول قäدرة مäنظّمات اäVدمäة عäلى الäوفäاء بخäدمäاتäها اä8تنوّعäة مäن 

3خUل ا<ستخدام ا&مثل 8واردها ا8تاحة.  

قzياس ا|zودة مzن ا)zنظور الzشامzل: يäتمّ خUäل هäذا اä8دخäل مäعا_äة شäامäلة لـ(قäياس جäودة اäVدمäة، و تäقوäöها مäن •
وجهة نظر الزبون، و من وجهة نظر مقدّم اVدمة أو ا8ؤسّسة). 

 . 4رضا العميل: عرّفت ا_معية ا&مريكية العميل على أنّه: مشتري ا8نتجات أو اVدمات الفعليّ أو ا8توقّع.

خzzصائzzص رضzzا الzzعميل: ääöكن تääعريääف طääبيعة رضääا الääعميل  انääطUقääا مääن ثUääث خääصائääص مääهمّة؛ حääيث تääتمثّل 

5خصائص رضا العميل فيما يلي: (الرّضا ذاتيّ، الرّضا نسبيّ، الرّضا متغيّر). 

الع]قة بç ا|ودة و الرّضا و الوفاء و الرّبح 

 £

الجودة المدركة

رضا العملاء

وفاء العملاء

ارتفاع الأرباح

Source	 :	 Glibert	 Rock,	 Marie-josée	 Ledoux,	 "le	 service	 à	 la	 clientèle",	 éditions	 du	
Renouveau	pédagogique	Inc,	canada,	٢٠٠٦,	P١٣.	

1 محمد عبد العظیم أبو النجا، التسویق المتقدم، الدار الجامعیة، الإسكندریة، ٢٠٠٨، ص ١١٤.
2 قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سابق، ص ١٠٤.
3 قاسم نایف علوان المحیاوي، ادارة الجودة في الخدمات، مرجع سابق، ص١٠٥.

4  محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة، ٢٠٠٨، مرجع سابق، ص ٧١.
 Jean-Michel Momin," la certification qualité dans les services", AFNOR, Paris, ٢٠٠١ , P.١١١5
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من خUل الشكل السابق öكن استنتاج العUقات التالية: 
 الzع]قzة بçz ا|zودة و الzرّضzا: إنّ تäوافäق تäوقäّعات الäعميل مäع ا_äودة اä8دركäة للخäدمäة اä8قدّمäة، يäحقّق لäه رضäا •

كäبيرا، ذلäك &نäّه يäقيمّ جäودة اäVدمäة مäن خUäل قäياس ا<نحäراف بä} مäا يäتوقäّعه مäن اäVدمäة ( ا_äودة اä8توقäّعة) و مäا 

1تقدّمه له ا8ؤسّسة ( ا_ودة ا8دركة)؛ 

الzzع]قzzة بçzz الzzرّضzzا و الzzوفzzاء: إنّ الääعميل الääراضääي يääسعى إلääى تسهääيل عääملية الشääراء عääن طääريääق الääلجوء إلääى •
ا8ؤسّسات اVدمية  التي حقّقت له الرّضا في ا8اضي دون أن يضيع الوقت في البحث عن مؤسّسات أخرى. 

الوفاء مصدر للرّبح: أظهرت عدّة دراسات أنّ العميل ذو وفاء يوفّر للمؤسّسة عدّة مزايا؛ ومن أهمّها: •
* يäساهäم فäي تäقليل تäكالäيف اä8ؤسäّسة؛ فäالäعميل الäوفäيّ هäو الäذي يäأتäي لäلمؤسäّسة نäتيجة mغäرائäه بäجودة خäدمäاتäها دون 

أن تدفع له أيّ ثمن. 
ثانيا: دراسة sليلية )دى تأثير جودة خدمات ا)ؤسّسة محلّ الدراسة على رضا عم]ئها. 

منهجية البحث ا)يدانيّ  
أسلوب البحث:  لقد اعتمدت الباحثة في هذه الدراسة على أسلوب ا8قابلة ا8باشرة. 

مzجتمع الzدّراسzة: يشäتمل مäجتمع الäدراسäة عäلى زبäائäن الäوكäالäة A، و قäد πّ تäوزيäع اسäتبيان صäمّم &غäراض هäذه 
الدراسة على عيّنة من زبائنها. 

عzيّنة الzدراسzة: تäشكّلت عäينّة الäدراسäة مäن ۱٤۰ زبäونäا لäلوكäالäة π ، Aّ اخäتيارهäم بäطريäقة عäشوائäية، و قäد πّ تäوزيäع 
: بنسäبة ٪۷۱.٤۲  مäن  ۱٤۰ اسäتمارة اسäتعيد مäنها ۱۱٥ اسäتمارة، مäنها ۱۰۰ اسäتمارة كäامäلة صäاäÄة للتحäليل؛ أيّ

إجماليّ ا<ستمارات ا8وزّعة.  
أسzلوب جzمع الzبيانzات: πّ اسäتخدام ا<سäتبيان كäأداة أسäاس _äمع بäيانäات عäيّنة الäدراسäة؛ و ذلäك مäن خUäل ۱۸ عäبارة 

تäعكس اä8ؤشäّرات الäرئيسäية اäVمسة ä8قياس ا&داء الäفعليّ للخäدمäة Servperf؛ كäما قäامäت بتقسäيم السäّلّم إلäى 
ثUثة مجا<ت لتحديد درجة رضا الزبائن عن جودة اVدمات ا8قدّمة من طرف الوكالة: 

ا¶ال۱ [- ۲.٤۹ ]: تؤثّر جودة اVدمات ا8قدّمة من طرف الوكالة تأثيرا سلبيّا على رضا العميل. ✓
ا¶ال ۲.٥۰[-]۳.٤۹: تؤثّر جودة اVدمات ا8قدّمة من طرف الوكالة تأثيرا متوسّطا على رضا العميل. ✓
ا¶ال ۳.٥۰[ - ٥ ]: تؤثّر جودة اVدمات ا8قدّمة من طرف الوكالة تأثيرا إيجابيا على رضا العميل. ✓

اختبار الفرضيّات 

 Laurent Hermel, "Mesurer la satisfaction clients", ٢eme tirage, AFNOR, Paris, ٢٠٠٤, P١١.1
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  Saa{äلتأمäة لäهويä_ة اäريäلمديäعة لäتابäال A ةäالäوكäرف الäن طäة مäقدّمä8ات اäدمäVودة اäر جäّؤثäى : " تzولNية اzفرضzال
تلمسان؛ تأثيرا ايجابيا على رضا العميل، من ناحية بعد ا_وانب ا8ادّيّة  ا8لموسة ". 

ا|دول رقم (۱.۱): تقييم  مستوى رضا زبائن الوكالة من ناحية بعد ا|وانب ا)ادية ا)لموسة 

بäالنسäبة لäلمتوسäّط اäÄسابäيّ الäعامّ  لäلعبارات كäافäّة؛ و الäذي äöثّل مسäتوى رضäا الäزبäائäن عäن جäودة اäVدمäات اä8قدّمäة مäن 
طäرف الäوكäالäة مäن نäاحäية بäعد ا_äوانäب اä8اديäة اä8لموسäة؛ فäقد وقäع ضäمن ا¶äال اmيäجابäي؛ حäيث بäلغت قäيمة اä8توسäّط 
اäÄسابäي ۳.٦٤ بäانحäراف مäعياريّ يäقدّر بـ ۱.۳۲٥ ، و انäطUقäا مäن هäذا الäتقييم، نzقبل الzفرضzيّة اNولzى." تäؤثäّر جäودة 

اäVدمäات اä8قدّمäة مäن طäرف الäوكäالäة أ الäتابäعة لäلمديäريäة ا_äهويäة لäلتأمSaa{ä  تäلمسان، تäأثäيرا إيäجابäيا عäلى رضäا 
العميل، من ناحية بعد ا_وانب ا8ادية  ا8لموسة "؛ فرضيّة مقبولة. 

 Saa {دمات ا8قدّمة من طرف الوكالة أ التابعة للمديرية ا_هوية للتأمVالفرضية الثانية: " تؤثّر جودة ا
تلمسان، تأثيرا إيجابيا على رضا العميل،  من ناحية بعد ا<ستجابة ".  

ا|دول رقم (۲.۱): تقييم مستوى رضا زبائن الوكالة من ناحية بعد اBستجابة 

بعد الجوانب 
المادّيّة 
الملموسة

غير موافق 
بشدّة (١)

غير متأكّد غير موافق (٢)
(٣)

موافق 
(٤)

موافق بشدّة 
(٥)

المتوسّط 
الحسابيّ

الانحراف 
المعياريّ

التأثير 
على رضا 
العميل

التكرا٪التكرار

ر

التكرا٪

ر

التكرا٪

ر

التكرا٪

ر

٪

إيجابي١٠١٠٧٧١٢١٢١٧١٧٥٤٥٤٣.٩٨١.٣٦٣العبارة١

إيجابي٦٦١٦١٦٧٧٢٩٢٩٤٢٤٢٣.٨٥١.٢٩٠العبارة ٢

إيجابي١٠١٠١٦١٦١٩١٩٢١٢١٣٤٣٤٣.٥٣١.٣٦٧العبارة ٣

متوسط١٠١٠٢٤٢٤٢٢٢٢٢٥٢٥١٩١٩٣.١٩١.٢٧٧العبارة ٤

إيجابي٣.٦٤١.٣٢٥المتوسط الحســــابي العــــــام و الانحــراف المعيــــاري العــــــام

بعد 
الاستجابة

غير موافق 
بشدّة (١)

غير متأكّد غير موافق (٢)
(٣)

موافق 
(٤)

موافق بشدّة 
(٥)

المتوسط 
الحسابيّ

الانحراف 
المعياريّ

التأثير 
على 
رضا 
العميل

التكرا٪التكرار

ر

التكرا٪

ر

التكرا٪

ر

التكرا٪

ر

٪

متوسط٢٤٢٤٢٤٢٢٢٢٢٢٢٢٨٨٢.٦٦١.٢٨١ ٢٤العبارة ٥

متوسط١٩١٩٢٢٢٢٢٨٢٨١٥١٥١٦١٦٢.٨٧١.٣٣١العبارة ٦
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بäالنسäبة لäلمتوسäّط اäÄسابäيّ الäعامّ الäذي äöثّل مسäتوى رضäا الäزبäائäن عäن جäودة اäVدمäات اä8قدمäّة مäن طäرف الäوكäالäة مäن 
نääاحääية بääعد ا<سääتجابääة؛ فääقد وقääع ضääمن ا¶ääال اää8توسääّط؛ حääيث بääلغت قääيمته ۲.۷۸ بääانحääراف مääعياريّ يääقدّر ب ـ

۱.۲۹۹م، و بالتالي öكن أن نستنتج النتيجة التالية: 
 تäؤثäّر جäودة اäVدمäات اä8قدّمäة مäن طäرف الäوكäالäة  تäأثäيرا مäتوسäّطا عäلى رضäا الäعميل، مäن نäاحäية بäعد ا<سäتجابäة؛ و عäليه 
 {äلتأمäة لäهويä_ة اäريäلمديäعة لäتابäال A ةäالäوكäرف الäن طäة مäقدّمä8ات اäدمäVودة اäر جäّؤثäية.  " تäثانäية الäفرضäض الäتمّ رفäي

Saa بتلمسان، تأثيرا إيجابيا على رضا العميل،  من ناحية بعد ا<ستجابة "؛ فرضيّة مرفوضة. 
  Saa{التابعة للمديرية ا_هوية للتأم A دمات ا8قدّمة من طرف الوكالةVالفرضيّة الثالثة: " تؤثّر جودة ا

تلمسان، تأثيرا إيجابيا على رضا العميل، من  ناحية بعد ا<عتمادية ".  
ا|دول رقم (۳.۱): تقييم مستوى رضا  زبائن الوكالة من ناحية بعد اBعتمادية 

أمäّا بäالنسäبة لäلمتوسäط اäÄسابäيّ الäعامّ لäلعبارات ا&ربäعة؛ و الäذي äöثّل مسäتوى رضäا الäزبäائäن عäن جäودة اäVدمäات اä8قدّمäة 
مäن طäرف الäوكäالäة مäن نäاحäية بäعد ا<عäتماديäة؛ فäقد وقäع ضäمن ا¶äال اä8توسäّط؛ حäيث بäلغت قäيمته ۲.۷٥ بäانحäراف 
 A ةäالäوكäرف الäن طäة مäقدّمä8ات اäدمäVودة اäر جäّؤثäثة. " تzثالzية الzفرضzض الzتمّ رفäليه يäقدّر بـ ۱.۲٤۷؛ و عäعياريّ يäم
الäتابäعة لäلمديäريäة ا_äهويäة لäلتأمSaa{ä  تäلمسان، تäأثäيرا إيäجابäيا عäلى رضäا الäعميل، مäن  نäاحäية بäعد ا<عäتماديäة "؛ 

فرضية مرفوضة. 

متوسط٢٢٢٢١٨١٨٢٦٢٦٢٥٢٥٩٩٢.٨١١.٢٨٥العبارة ٧

متوسط٢.٧٨١.٢٩٩المتوسّط الحســــابيّ العــــــامّ و الانحــراف المعيــــاريّ العــــــامّ

بعد 
الاعتمادية

غير موافق 
بشدّة (١)

غير متأكّد غير موافق (٢)
(٣)

موافق 
(٤)

موافق بشدّة 
(٥)

المتوسط 
الحسابيّ

الانحراف 
المعياريّ

التأثير على 
رضا العميل

التكرا٪التكرار

ر

التكرا٪

ر

التكرا٪

ر

التكرا٪

ر

٪

متوسط١٨١٨١٩١٩٣٤٣٤١٨١٨١١١١٢.٨٥١.٢٣٤العبارة ٨

متوسط١٣١٣٢٩٢٩٣٠٣٠٢٠٢٠٨٨٢.٨١١.١٤٣العبارة ٩

سلبي٣٢٣٢٢١٢١٢٢٢٢١٦١٦٩٩٢.٤٩١.٣٣٠ّالعبارة١٠ 

متوسط١٨١٨٢٣٢٣٣١٣١١٤١٤١٤١٤٢.٨٣١.٢٨٠العبارة١١

متوسط٢.٧٥١.٢٤٧المتوسّط الحســــابيّ العــــــامّ و الانحــراف المعيــــاريّ العــــــامّ
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  Saa {äلتأمäة لäهويä_ة اäريäلمديäعة لäتابäال A ةäالäوكäرف الäن طäة مäقدّمä8ات اäدمäVودة اäر جäّؤثäعة: " تzرابzية الzفرضzال
تلمسان ، تأثيرا إيجابيا على رضا العميل، من ناحية بعد ا&مان ".  

يعبّر ا_دول ا∂تي عن تقييم مستوى رضا زبائن الوكالة عن بعد ا&مان. 
ا|دول رقم (٤.۱): تقييم مستوى الرضا زبائن الوكالة من ناحية بعد اNمان 

أمäّا بäالنسäبة لäلمتوسäط اäÄسابäيّ الäعامّ لäلعبارات ا&ربäعة؛ و الäذي äöثّل مسäتوى رضäا الäزبäائäن عäن جäودة اäVدمäات اä8قدّمäة 
مäن طäرف الäوكäالäة مäن نäاحäية بäعد ا&مäان؛ فäقد وقäع ضäمن ا¶äال اä8توسäط؛ حäيث بäلغت قäيمته ۲.٥۲  بäانحäراف مäعياريّ 

يäقدّر بـ ۱.۳۱٥؛ و بäالäتالäي يäتمّ رفzض الzفرضzية الzرابzعة:" تäؤثäّر جäودة اäVدمäات اä8قدمäّة مäن طäرف الäوكäالäة A الäتابäعة 
لääلمديääريääة ا_ääهويääة لääلتأمSaa{ää  تääلمسان، تääأثääيرا إيääجابääيا عääلى رضääا الääعميل، مääن نääاحääية بääعد ا&مääان "؛ فzzرضzzيّة 

مرفوضة. 
 Saa {äلتأمäة لäهويä_ة اäريäلمديäعة لäتابäال A ةäالäوكäرف الäن طäة مäقدمä8ات اäدمäVودة اäر جäّؤثäسة" تzامzhية اzفرضzال

تلمسان، تأثيرا إيجابيا على رضا العميل، من ناحية بعد التعاطف ".   
 يعبّر ا_دول ا∂تي عن تقييم مستوى رضا  زبائن الوكالة عن بعد التعاطف. 

ا|دول رقم (٥.۱): تقييم مستوى الرضا زبائن الوكالة من ناحية بعد التعاطف 

غير موافق بعد الأمان
بشدّة (١)

غير متأكّد غير موافق (٢)
(٣)

موافق 
(٤)

موافق بشدّة 
(٥)

المتوسط 
الحسابيّ

الانحراف 
المعياريّ

التأثير 
على رضا 
العميل

التكرا٪التكرار

ر

التكرا٪

ر

التكرا٪

ر

التكرا٪

ر

٪

متوسط٢٩٢٩٢٢٢٢٢٤٢٤١٨١٨٧٧٢.٥٢١.٢٧٥العبارة١٢

سلبي٢٩٢٩٢٦٢٦٢٠٢٠١٨١٨٧٧٢.٤٨١.٢٧٥ّالعبارة١٣

متوسط٣٢٣٢١٩١٩٢٦٢٦١٣١٣١٠١٠٢.٥٠١.٣٣٠العبارة١٤

متوسط٣١٣١٢١٢١١٥١٥٢٤٢٤٩٩٢.٥٩١.٣٧٩العبارة١٥

متوسط٢.٥٢١.٣١٥المتوسط الحســــابيّ العــــــامّ و الانحــراف المعيــــاريّ العــــــامّ

بعد 
التعاطف

غير موافق 
بشدّة (١)

غير متأكّد غير موافق (٢)
(٣)

موافق 
(٤)

موافق بشدّة 
(٥)

المتوسّط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

التأثير على 
رضا 
العميل

التكرا٪التكرار

ر

التكرا٪

ر

التكرا٪

ر

التكرا٪

ر

٪
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أمäّا فäي مäا يäخصّ اä8توسäّط اäÄسابäيّ الäعامّ لäلعبارات الäثUث؛ و الäذي äöثّل مسäتوى رضäا الäزبäائäن عäن جäودة اäVدمäات 
اä8قدّمäة مäن نäاحäية بäعد الäتعاطäف؛ فäقد وقäع ضäمن ا¶äال اä8توسäّط؛ حäيث بäلغت قäيمته ۲.٥۹، بäانحäراف مäعياريّ يäقدّر 

بـ ۱.٤۹۱؛ و عääليه يääتمّ رفääض الzzفرضzzية اzzhامzzسة. " تääؤثääّر جääودة اääVدمääات اää8قدّمääة مääن طääرف الääوكääالääة A الääتابääعة 
لäلمديäريäة ا_äهويäة لäلتأمSaa {ä تäلمسان، تäأثäيرا إيäجابäيا عäلى رضäا الäعميل، مäن نäاحäية بäعد الäتعاطäف "؛ فzرضzية 

مرفوضة. 
اzhاzóة: إنّ تäوفäير ا_äودة فäي اäVدمäات اä8قدّمäة مäن طäرف اä8ؤسäّسات اäVدمäية ا_äزائäريäة  äöكّنها مäن  اكäتساب رضäا 
زبäائäنها و وفäائäهم؛ لäذلäك يäجب عäلى هäذه اä8ؤسäّسات أن تهäتمّ بäقياس جäودة خäدمäاتäها انäطUقäا مäن مäنظور عäمUئäها، و 
أن تهäتمّ  بäوظäيفة تäسويäق خäدمäاتäها ä8ا تäوفäّره هäذه الäوظäيفة مäن مäزايäا خäاصäّة فäيما يäتعلّق  بäالäبحوث الäتسويäقية الäتي 
≠äكّنها مäن قäياس مسäتوى رضäا عäمUئäها، و مäعرفäة (مäتطلّباتäهم و رغäباتäهم و تäفضيUتäهم)، و بäالäتالäي تäلبيتها بäالäطريäقة 

الäتي تكسäبها رضäاهäم، و مäن ثäمّ وفäائäهم لäها عäلى اä8دى الäطويäل. فäمن خUä ل الäدراسäة اä8يدانäية الäتي خäصّت مäؤسäّسة 
جäزائäريäة ذات طäابäع خäدمäيّ، تäب}ّ أنّ جäودة خäدمäاتäها اä8قدّمäة لäعمUئäها تäؤثäّر تäأثäيرا إيäجابäيا عäلى رضäاهäم، مäن نäاحäية بäعد 

ا_äوانäب اä8اديäة اä8لموسäة، مäا يäدلّ عäلى أنäها ≠äتلك مäختلف الäعناصäر اä8ادّيäّة الäتي بäإمäكانäها تäوفäير خäدمäات ذات جäودة 

عäالäية؛ إ<ّ أنäهّا لäم تäرق بäعد للمسäتوى الäذي يäرغäبه زبäائäنها مäن نäاحäية كäلّ مäن ا&بäعاد ا&خäرى اä8ميّزة ä8قياس ا&داء 
الäفعليّ للخäدمäة Servperf ( ا<عäتماديäة، ا<سäتجابäة، ا&مäان و الäتعاطäف)، و هäذا مäا وضäّحه الäتقييم اä8توسäط 
&فäراد عäيّنة الäدراسäة لäلجودة الäفعلية الäتي تäقدّمäها هäذه اä8ؤسäّسة مäن نäاحäية هäذه ا&بäعاد، كäما أنّ        عäدم سäلبيّتهم 

التقييم تؤكّد بداية اهتمام هذه ا8ؤسّسة بهذه ا_وانب. 

متوسط٣٢٢٦٢٦١٠١٠١٧١٧١٥١٥٢.٥٧١.٤٦٥ ٣٢العبارة١٦

سلبي٤٤٤٤١٨١٨١٦١٦١١١١١١١١٢.٢٧١.٤٠٦ّالعبارة١٧

متوسط٣٠٣٠١٢١٢٢٠٢٠١٠١٠٢٨٢٨٢.٩٤١.٦٠١العبارة١٨

متوسط٢.٥٩١.٤٩١المتوسّط الحســــابيّ العــــــامّ و الانحــراف المعيــــاريّ العــــــامّ
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قائمة ا)راجع 

اBستبيان 
 تخصّ ا&سئلة  زبائن الوكالة A  التابعة للمديرية ا_هوية للتأمينات  Saa  بتلمسان.  

عäزيäزي ا¶äيب الäكر¥.. أرجäو مäنك أن ≠ä£ ا<سäتبيان ا∂تäي اäVاصّ بäدراسäة " دور جzودة اzhدمzة فzي تzفعيل  رضzا الzعميل (دراسzة 
حzالzة الzوكzالzة A الzتابzعة لzلمديzريzة ا|zهويzة للشzركzة ا|zزائzريzة لzلتأمzينات Saa تzلمسان")"؛ مäن أجäل اä8ساهäمة فäي اäÄصول عäلى 

نتائج دقيقة، علما بأن ا<جابة تستعمل &غراض البحث العلمي فقط. 

 & الكتب: 
رعـد حـسن الـصرن، عـولمـة جـودة الخـدمـة المـصرفـية، دار الـتواصـل 1.

العربي للطباعة و النشر و التوزيع، عمان، الأردن، ٢٠٠٨. 
 قـاسـم نـايـف عـلوان، إدارة الجـودة في الخـدمـات، دار الشـروق، 2.

  .  ٢٠٠٦
حمـيد الـطائـي،محـمود الـصميدعـي، بشـير الـعلاق، إيـهاب عـلي 3.

الـقزم، الأسـس الـعلمية لـلتسويـق الحـديـث مـدخـل شـامـل، عـمّان، 

الأردنّ، .٢٠٠٨ 
عـادل زايـد، " الأداء الـتنظيمي المـتميز"، مـنشورات المـنظمة 4.

العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، ٢٠٠٧. 
محـمد عـبد الـعظيم أبـو الـنجا، الـتسويـق المـتقدم، الـدار الجـامـعية، 5.

الإسكندرية، ٢٠٠٨. 

4 المجلّات 
يسري السيد يوسف، مبادئ إدارة الجودة الشاملة،  مجلة 1.

البحوث التجارية، العدد الأول، القاهرة، ٢٠٠٢. 
ناجي معلا، قياس جودة الخدمات المصرفية، مجلة العلوم الإدارية 2.

المجلد ٢٥ ، عدد ٠٢ ، جوان ١٩٩٨. 

& Les livres 
.1Jean-Michel Momin," la certification 

qualité dans les services", AFNOR, Paris, 
.٢٠٠١ 

.2Laurent Hermel, "Mesurer la satisfaction 
clients", ٢eme tirage, AFNOR, Paris, 

.٢٠٠٤ 

لا أوافق 
بشدّة

لا أوافق غير متأكّد أوافق أوافق 
بشدّة

سلّم القياس 
الفقرات 

١ ٢ ٣ ٤ ٥

١.تستخدم الوكالة آلات و تجهيزات حديثة لتقديم خدماÅا.

٢.يهتمّ موظّفو الوكالة بمظهرهم و بأناقتهم.

٣.تتوفّر الوكالة على المرافق الضرورية لإنجاز الخدمات.
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٤.مكاتب و أقسام الوكالة منظّمة؛ ممّا يسهّل الحصول على الخدمة.

٥.يستجيب مقدّم الخدمة بسرعة لشكاوى الزبون، و استفساراته و 
تساؤلاته

٦. يهتمّ مقدّم الخدمة بتلبية متطلّبات الزبون.

٧.تبدي الوكالة اهتماما إيجابيا في التعامل مع شكاوى الزبون.

٨.في حالة مواجهتك لمشكلة ما؛ فإنّ مقدّم الخدمة يسعى لحلّها بجدّيّة.

٩.لدى مقدّم الخدمة مهارات و كفاءات لازمة لتقديم الخدمة.

١٠..الفترة الزمنية للحصول على الخدمة لا تعتبر طويلة.

١١.تلتزم الوكالة بوعودها للعميل.

١٢.يهتمّ مقدّم الخدمة بتقديم خدمات خالية من المشاكل.

١٣.لدى الزبون الثقة بمقدّم الخدمة.

١٤.يشعر الزبون بالأمان خلال التعامل مع الأقسام المختلفة للوكالة.

١٥.يشعر الزبون باهتمام شخصيّ من قبل مقدّم الخدمة الذي يتعامل 

معه.

١٦.يستقبل مقدّم الخدمة الزّبون برحابة صدر و ابتسامة.

١٧.لا يميّز مقدّم الخدمة بين الزبائن من حيث المعاملة و الاهتمام.

١٨. أوقات دوام عمل الوكالة مناسبة للزبون.
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