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  المستخلص :
تمثلت مشكلة الدراسة في أن الخدمات التأمینیة تمتاز بشكل عام بعدم القدرة علي لمسها والتفاوت من مزود إلي  

نتاج الخدمة واستهلاكها في آن واحد، هدفت الدراسة إلي تسلیط الضوء علي جودة الخدمات التأمینیة وذلك  أخر وإ
لال التعرف علي مدي إمكانیة تطبیق نموذج الجودة علي  الخدمات التأمینیة حیث أنها تمثل احد  أهم من خ

افترضت الدراسة من خلال نموذج جودة الخدمات التأمینیة انه لا  العربیة السعودیة. القطاعات الخدمیة  بالمملكة
تجابة والشعور بالثقة والأمان والاهتمام یوجد اثر معنوي لكل من العناصر الملموسة والمصداقیة وسرعة الاس

بالعمیل كمتغیرات مستقلة علي المتغیر التابع رضا العمیل. اتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي وتوصلت إلي 
التأمینیة ، وان عدة نتائج منها إمكانیة تطبیق نموذج جودة الخدمة لقیاس الجودة المدركة في مجال الخدمات 

ي للمتغیرات المستقلة علي المتغیر التابع (رضا العمیل). أهم التوصیات أن تعمل الشركة علي اثر معنو  هنالك
  زیادة مستوي الاعتمادیة المدركة والضمان المدرك وسرعة الاستجابة والشعور بالثقة والأمان المدرك.

Abstract  
The problem of the study emerged from the fact that the insurance services are 
intangible and there is a disparity in the level of services between one supplier and the 
other. The study aimed to shed the light on the quality of insurance service by means 
of recognizing the possibility of applying the quality model on insurance services 
since it represents one of the most important sector of the services sector in Saudi 
Arabia.The research hypotheses include the following: independent variables such as 
tangible elements, reliability, the quick response, confidence and safety ness feelings, 
and customer care had no significant effect on the dependent variable (customer 
satisfaction). The study adopted the analytical descriptive method and reached the 
following results: there is a possibility for applying service insurance model for 
measuring the recognizing quality in the field of insurance services, and there is a 
significant effect for the independent variables (tangible elements, reliability, the quick 
response, confidence and safety ness feelings, and customer care) on the dependent 
variable (customer satisfaction). The study recommended that the cooperative 
insurance company should work hard to improve those independent variables. 

  : الملموسیة ،المصداقیة ، سرعة الاستجابة، رضا العمیل.الكلمات المفتاحیة
  : المقدمة

ي السنوات الأخیرة تغیرات جذریة أثـرت علـى جمیـع القطاعـات إنتاجیـة كانـت أم خدمیـة، ولعـل مـن یشهد العالم ف 
انتشار فكر وفلسفة الاتجاه نحو العالمیة وحریة التجارة لتتولي تطبیـق المبـادئ العامـة للاتفاقیـة  تابرز هذه التغیرا
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ة ومـا یتـوفر لـدیها مـن إمكانیـات مادیـة وبشـریة ومدي التزام الدول الأعضاء بها وانتشار الشركات العالمیة العملاق
وتكنولوجیــة متطــورة، كــل ذلــك اثــر علــى قطــاع  التــأمین العربــي وتطلعــات العمیــل العربــي فــي نــواحي متعــددة ممــا 

جدیــدة  فــي نظــم التســویق لتــدعیم  تاوجــب تنــاول الجــودة كمقتضــیات عصــریة وذلــك بتبنــي إجــراءات واســتراتیجیا
ظم العالمیة لذا أصبح موضوع جودة الخدمات التأمینیة ورضا العملاء عاملان مهمان من موقفها التنافسي مع الن

  عوامل نجاح منظمات الخدمات التأمینیة خصوصاً في ظل الظروف الاقتصادیة العالمیة  السائدة.
ه الكثیـر مـن إن الشركة التي لا تتلمس التغیرات السریعة في بیئـة الأعمـال ولا تسـتجیب لهـا اسـتجابة فعالـة سـتواج

المشــاكل المتعلقــة بضــغوط العمــل، وخســارة الفرصــة لتحقیــق الأربــاح وزیــادة التكــالیف، ومــن ثــم زیــادة مســتوي عــدم 
  الرضا لعملائها.

لذلك أصبح وجود أسلوب مناسب لقیـاس إدراك العمـلاء لجـودة مـا تقدمـه الشـركة مـن منتجـات وخـدمات امـرأ مهمـا 
ز بصعوبة الحكـم علـى مسـتوي جودتهـا مـن قبـل العمـلاء. وهـذا یتمتلتي وضروریا، خصوصاً في قطاع الخدمات ا

ینطبق بشكل كبیر على الخدمات المهنیة ومنها الخدمات التأمینیة، التي تعتمـد اعتمـاداً  كبیـراً علـى الأفـراد الـذین 
  یقدمونها، وغیاب الشواهد الملموسة المرتبطة بالخدمة نفسها.

  مشكلة الدراسة:
نتاج الخدمـة تمتاز الخدمات بش كل عام بعدم القدرة على لمسها والتفاوت في مستوي الخدمة من مزود إلى آخر وإ

واســتهلاكها فــي آن واحــد وغیرهــا مــن الخصــائص التــي تجعــل عملیــة تقیــیم جــودة الخــدمات أكثــر صــعوبة مقارنــة 
عادة  ةیعتها فنتائجها تأتي متأخر التأمینیة) تكون أكثر تعقیداً بطب تبالسلع المادیة والخدمات المهنیة (ومنها الخدما

  ولیست آنیة، وهذا ما یجعل عملیة تقییم جودة الخدمات صعبة حتى بعد استهلاكها.
هــو مـا یجعــل العمیــل یفتقـر إلــى الخبــرة و كمـا ان الخــدمات التأمینیـة لا تشــتري بشــكل متكـرر وعلــى أســاس منـتظم، 

تعقـد عملیـة تقیـیم جـودة الخـدمات التأمینیـة وتجعـل  هـذه الصـعوبات هـي التـي ،للحكم  على جـودة الخدمـة المقدمـة
العملاء یقیمون هذه الخدمات بطرق مختلفة وهو ما یؤثر في كیفیة إدراكهم للجودة، وكل ذلك یجعل من الضروري 

  الكشف عن المعاییر التي یستخدمها العملاء 
لكـة العربیـة السـعودیة  جـودة الخـدمات ومن ثم تحاول هذه الدراسـة معرفـة الكیفیـة التـي یـدرك بهـا العمـلاء فـي المم

  التأمینیة واثر هذه الجودة على تحقیق رضائهم.
  أهمیة الدراسة:

  :في الاتيالدراسة  ذهأهمیة ه كمنت
الســعودیة لتقیـیم جـودة الخــدمات التأمینیـة التــي  نعلـى الأبعــاد التـي یسـتخدمها عمــلاء شـركات التـأمی اتركیزهـ  -1

زویـد شـركات التـأمین السـعودیة بأبعـاد تقیـیم عملاءهـا للخـدمات المقدمـة لهـم وذلـك تقدمها هذه الشركات، وبهـدف ت
من اجل أحكام سیطرة هذه الشركات على جودة الخـدمات التـي تقـدمها ومـن ثـم التـأثیر علـى كیفیـة ادارك العمـلاء 

  لهذه الجودة.
ما یعمل على بلسوق السعودي،  الخروج بنتائج وتوصیات یمكن ان تسهم في تجوید الخدمات التأمینیة في ا  -2

  إشباع رغبات العملاء وتحقیق رضائهم تجاه خدمات سوق التأمین السعودي.
  لنظري والعملي لمكتبة التأمین السعودیة.ا اة بإطارهیالدراسة إضافة حقیق هعتبر هذت  -3

  أهداف الدراسة:
  لال:الدراسة إلى تسلیط الضوء على جودة الخدمات التأمینیة من خ ههدف هذت
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في مجال بیئة الأعمال السعودیة  وفي قطاع الخدمات  1التعرف على مدي إمكانیة تطبیق نموذج الخدمات   -1
  بالذات، بل في احد أهم قطاعات الخدمات في المملكة إلا وهو قطاع التأمین.

  التأمینیة.الكشف عن الأبعاد التي یستخدمها عملاء شركات التأمین السعودیة لتقییم جودة الخدمات   -2
  ستوي رضاء العملاء.م  ىتحدید اثر أبعاد جودة الخدمة المدركة عل  -3

  فروض الدراسة:
الجودة تعني الأساس المتعارف علیه في مجـال التـأمین عمومـاً واعتمـاداً علـى الإطـار النظـري والدراسـات السـابقة 

  الآتیة: یاتلأعمال، سیتم اختیار الفرضجودة المدركة في قطاع االوأدبیات التسویق ذات العلاقة بموضوع قیاس 
:لا یوجــد اثــر ذو دلالــة إحصــائیة، للعناصـــر الملموســة التــي یتعــرض لهــا العمــلاء فــي موجهـــات الفرضــیة الأولــي

  الخدمة مع مزودي الخدمات التأمینیة (العناصر الملموسة) على رضاء العملاء عن جودة هذه الخدمات.
ــــة: ـــي مســــتوي أداء الخــــدمالایوجــــد اثــــر ذو دلاالفرضــــیة  الثانی ــة إحصــــائیة للمصــــداقیة و الثبــــات فـ التأمینیــــة  تلــ

  (الاعتمادیة) على رضاء العملاء عن جودة هذه الخدمات.
ــة: لا یوجـــد اثـــر ذو  دلالـــة إحصـــائیة لســـرعة اســـتجابة مقـــدم الخـــدمات التأمینیـــة لطلبـــات العمـــلاء الفرضـــیة الثالثـ

  دمات.(الاستجابة) على رضاء العملاء عن جودة هذه الخ
ــدمات التأمینیــــة الفرضــــیة الرابعــــة: ائیة لشـــعور العمیــــل بالثقــــة والأمـــان فــــي أداء الخــ ــ ــد اثـــر ذو دلالــــة إحصــ لا یوجــ

  (الضمان) على رضاء العملاء عن جودة هذه الخدمات.
  الدراسات السابقة:

   م2007دراسة مرتضى على موسى : -1

ام تناولـت الدراسـة التـأمین التعـاوني وأثـره علـى التنمیـة الا قتصـادیة وتمثلـت مشـكلة الدراسـة فـي عـدم الإدراك والإلمــ
  الكافي من قبل الإفراد والشركات والدولة في مساهمة التأمین التعاوني في تحقیق التنمیة الاقتصادیة.

إبراز دور سوق ، هدفت الدراسة إلى: إظهار دور التأمین الاقتصادي والاستثماري للدولة والمستثمر وشركة التأمین
لتحقیـق أهــداف الدراسـة تـم صــیاغة ، مین وتوضـیح إمكانیــة اسـتخدام أموالـه فــي دفـع عملیـة التنمیــة الاقتصـادیةالتـأ

یساهم قطاع التأمین في ، یعمل التأمین على المحافظة على رؤوس الأموال وتنمیتهاأن ها منعدد  من الفرضیات 
  .ستثمار أموال التأمینتحقیق التنمیة الاقتصادیة من خلال تشجیع القطاع الاستثماري وا

أن  فـي خلصت إلى مجموعة من النتائج والتوصیات تمثـل أهـم النتـائجي و اتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحلیل 
یعتبـر ، تقوم شركات التأمین التعاوني بدورها في الحفاظ على الاقتصاد وحیاة الفرد والتي تعد من عوامـل الإنتـاج 

سـوق التـأمین السـوداني ادخـل تغطیـات جدیـدة كتـأمین الثـروة ، لمساعدة فـي الإنتـاجالتأمین التعاوني احد العوامل ا
وتمثل أهم . الحیوانیة والتأمین الطبي وتأمین الصادر كما ساهم في تشجیع الصادر والمحافظة على الثروة القومیة

ولا یقـل دوره عـن العمـل  للتأمین التعاوني فوائد عدیدة ومرتبطة بشـتى أنـواع النشـاط الاقتصـاديأن التوصیات في 
المصرفي لذلك فان الاهتمام به یعتبر اهتمام بأحد أضلع الاقتصاد ولذلك فان معالجة مشكلته المتمثلة في ضعف 

لعــاملین فـــي مجالاتـــه أصــبح  امـــرأ لازمــا فـــي التنمیـــة االــوعي التـــأمیني وقصــور التشـــریعات المنظمـــة لــه وتأهیـــل  
تجربـة المصـارف مـن كز المالیة لشركات التأمین والاسـتفادة فـي هـذا الصـدد العمل على تدعیم المرا ، الاقتصادیة

 اتشـركولابـد ان تتحـول الـي في الاندماج لان سوق التأمین السوداني یحتوي على شركات تعتبر صـغیرة  الحجـم 
  مساهمة عامة.
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  م2006 الهاجري: ددراسة محمد مسفر خال  -2
احـد یمثـل ین الإسلامي  بدولة قطـر تمثلـت مشـكلة الدراسـة فـي ان التـأمین تناولت الدراسة الإدارة المالیة في التأم

التعرف على النواحي الاقتصادیة ،هدفت هذه الدراسة إلى: التعرف على التأمین وأهمیتهالغربیة. النظم الاقتصادیة 
 فــيدارة المالیــة التعــرف علــى نظــام الإ والتعــرف علــى نظــام التــأمین الإســلامي وراي علمــاء الشــریعة منهــ ،للتــأمین

  الشركات الإسلامیة القطریة للتأمین.
:  إن اولا ً  اتبعت الدراسة المنهج التحلیلي الوصفي و خلصت إلى بعض النتائج والتوصیات تمثلت أهم النتائج في

  الاقتصاد الإسلامي جزء من النظام الإسلامي ولذلك لا یمكن أن تحل كل مشكلات الاقتصاد.
:  فكــرة التـأمی ن لــیس بهـا شــئ مخـالف للإســلام، والـدلیل علــى ذلـك حــین سـئل الرســول صـلى االله علیــه وســلم، ثانیـاً

أرأیت یارسول االله أدویة نتداوى بها وثقاة نثق فیها ورقي نسترقیها، لا ترد من االله شیئا فكان الجواب هذه الأسـباب 
یقولوا أن التأمین المعاصر حلال، وقولهم أن ثالثاً  أن العلماء الذین أباحوا التأمین الإسلامي لا  وكذلك المسببات.

  عقد التأمین في حد ذاته حلال وشركات التأمینات الحالیة لیست مباحة.
 ،یجـب علـى الـدول الإســلامیة أن تعمـل علـى كـل مـا ینقـي معاملاتهـا مـن الربــا  فـي انـه :وتمثلـت أهـم التوصـیات 

  یكون لدي الجمهور وعى كامل بالتأمین الإسلامي. یجب على الشركات الإسلامیة للتأمین عمل دعایة أوسع حتى
  توسیع خدمات شركات التأمین القطریة داخل المجتمع القطري عن طریق تنویع العملیات التأمینیة ومصادرها.

  م2007دراسة دالیا عز الدین عمر سلیمان:   -3

الدراسـة فـي ماهیـة الـدور الـذي  تناولت الدراسة جودة الخدمات المصرفیة وتحقیـق رضـاء العمـلاء، وتمثلـت مشـكلة
علــى جانــب جــودة الخــدمات  هــاز یركتفــي  تكتســب هــذه الدراســة اهمیتهــا تلعبــه الجــودة فــي تعزیــز الثقــة فــي البنــك.

  المصرفیة كعامل أساسي في تقویة موقف البنك التنافسي.
دراسـة ، ورة عامـةاء الضوء على التسویق المصرفي وعناصـر تسـویق المـزیج المصـرفي بصـقلالي إالدراسة  هدفت

ــة فـــي الجهـــاز المصـــرفي الســـوداني ومـــدى جـــودة تقـــدیمها مـــن وجهـــة نظـــر العمـــلاء  ، الخـــدمات المصـــرفیة المقدمـ
  . الوصول للتوصیات المناسبة لتحسین هذه العوامل وبالتالي جودة الخدمات المصرفیة المقدمة

جموعــة مـن النتـائج والتوصـیات تمثـل أهــم خلصـت إلـى مو اتبعـت الدراسـة مـنهج القیـاس والمقارنــة وتحلیـل البیانـات 
البنوك التجاریة السودانیة لایعرفون  كیف یبدون اللباقة والتعاطف وروح الصداقة مع جمیع  يموظفأن  النتائج في

لا تولي البنوك التجاریة السودانیة أهمیة كافیة للجوانب الملموسة ، العملاء مما یشعر بعض العملاء بعدم أهمیتهم
  موقع البنك وتجهیز الصالات ونظافتها، مظهر الموظفین ... و الخدمات المصرفیة المقدمة المتعلقة ب

بــداء روح الصــداقة والحــرص علــى العمــلاء  ات فــي  ضــرورة تــدریب العــاملین علــى اللباقــة وإ وتمثلــت أهــم التوصــی
ام مــن عناصـــر ضــرورة الاهتمـــام بموقــع البنــك ومواقــف الســیارات حولـــه كعنصــر هــ ، بمختلــف صــفاتهم وطبقــاتهم

سـتدعي اخـذ تالاستعانة بالأسالیب التسویقیة الحدیثة في التعامل مـع العمـلاء، والتـي  ةضرور ، الخدمات المصرفیة
  .الخدمات المصرفیة المقدمة في السودانجودة وجهات نظر العملاء بعین الاعتبار سعیاً وراء 

  الإطار النظري
والفرضیات التي سیتم اختبارها ، حیث یوضح هذا الإطار متغیرات ) الإطار المفاهیمى للدراسة ، 1یمثل الشكل ( 

الدراسة التي تتكون من أبعاد جودة الخدمة الخمسة ، والتي تمثل المتغیـرات المسـتقلة ، وهـى الاعتمادیـة (إمكانیـة 
مـان فــي الاعتمـاد علـى المـزود ) ، والاســتجابة (سـرعة الاسـتجابة لحاجــات العمـلاء ) ، والضـمان (خلــق الثقـة والأ

العملاء ) ، والعناصـــر الملموســـة (الشـــواهد المادیـــة الملموســـة  نفـــوس العمـــلاء ) ، والعنایـــة (الاهتمـــام الشخصـــى بـــ
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 تغیـر التـابع فیمثـل رضـا العمـلاء ،والأفراد ) ، وهى الأبعاد التي استخدمت لقیاس جودة الخدمة المدركـة . أمـا الم
  ة المدركة على رضا العملاء .حیث تسعى هذه الدراسة إلى قیاس اثر جودة الخدم

  جودة الخدمات التأمینیة

  الاطار المفاهیمي للدراسة (نموذج الدراسة) والفرضیات التي سیتم اختبارها )1شكل رقم (    
  ن اعتمادا علي الادبیات السابقةاالمصدر:إعداد الباحث

لى جودة الخدمات ، بل یقومون بعملیة العملاء عادة لا یستطیعون التعرف بسهولة ع الجودة المدركة للخدمة:
ویؤدى ذلك إلى قیاس غیر موضوعي لجودة الخدمة مقارنة بالواقع ، ومن ثم فان  تقدیر أو تخمین لهذه الجودة ،

قیاس جودة الخدمات یجب أن یعتمد على الجودة المدركة بدلا من الجودة الفعلیة ، وذلك لان الخدمات تكون 
-Day , E.andBarksdale – 1992 –p85( انسة ، ویتم أنتاجها واستهلاكها في آن واحدغیر ملموسة ، أو غیر متج

91  (.  
إلى أن جودة الخدمة یجب أن تكون مقیاسا لقدرة مستوى  ) p11-17  Lewis &Booms – 1990 -(ویشیر كل من

دة الخدمة المدركة إلى أن جو ) Gronroos   1982-( كرونرس الخدمة على مقابلة توقعات العملاء . كما یشیر
 (  بارتسورمانتمثل نتیجة لما یحصل علیة العمیل ، ولكیفیة حصوله علیه . أما 

  Parasuraman – 1985 – p 41-

 فقد عرفها بأنها الجودة التي یدركها العملاء والناتجة عن مقارنة توقعاتهم للخدمات التي سیحصلون علیها)  ,50
تمثل التوقعات حاجات العملاء ورغباتهم ، التي تمثل شعورهم حول ما یجب مع إدراكاتهم لأداء مزود الخدمة ، 

  الإدراكات تتعلق بتقییم العملاء لمزود الخدمة. أما ،أن یقدمه مزود الخدمة
  أبعاد جودة الخدمة:

مفردة من خلال جماعات التركیز،  97مقیاساً أولیاً لجودة الخدمة ، یتكون من  Parasuraman, &bettryطور  
عمیل لقیاس إدراكهم لجودة الخدمة . لقد توصل الباحثون إلى اختصار  200المسوح الكمیة التي أجرها على و 

  مفردة تعكس الأبعاد التالیة لجودة الخدمة :  22هذه المفردات إلى 
   Tangibles : / العناصر الملموسة (تصویر الخدمة مادیا)1

والأفراد ، ومواد الاتصال ومواقع تقدیم الخدمة والسمعة الجیدة . وتمثل المظهر المادي للتسهیلات ، والمعدات ، 
وجمیع هذه العناصر المادیة تعطي الصورة الذهنیة للخدمة والتي سیستخدمها العملاء وبخاصة العملاء الجدد 

ستمراریة ، لتقییم الجودة . ولأن العناصر الملموسة عادة تستخدمها الشركات الخدمیة لتعزیز الصورة الذهنیة ، والا

  العناصر الملموسة
  
  

  الاعتمادیة (المصداقیة)
  
  

  الاستجابة (سرعة الاستجابة)
  
  

  الضمان (الثقة والأمان)
  

رضا العملاء عن الخدمات 
 التأمینیة

H1  

H2 

H3 

H4 
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ومؤشرات الجودة بالنسبة للعملاء فإن معظم الشركات تجمع ما بین هذا البعد مع أبعاد أخرى لتشكیل إستراتیجیة 
لجودة الشركة .وغالبا ماتستخدم شركات التأمین هذا البعد لتحسین صورتها لدى عملائها بغرض ضمان التواصل 

بتداع إستراتیجیة جودة الخدمات كما تمیل معظم شركات التأمین لضم هذا ال ،معهم  بعد مع أبعاد أخرى لخلق وإ
  .  ةالتأمینیة وعلى النقیض فإن الشركات التى لاتدفع بإتجاه الملموسیة یمكن أن تتعرض للخسار 

  Reliability/ الاعتمادیة (المصداقیة) : 2
معیار الاعتمادیة في أداء إلى أن  ) p12-40  Parasuraman,et al – 1998 – (أشارت إحدى الدراسات السابقة

الخدمة كان المحدد الأهم في إدراك العملاء لجودة الخدمة في الولایات المتحدة الأمریكیة . ویمكن تعریف 
الاعتمادیة بأنها القدرة على أداء وعود من مقدم الخدمة أداء دقیق جدیر بالاعتماد علیه. وبشكل أشمل ، تعني 

د التي أعطتها للعملاء من خلال الاتصالات التسویقیة ( الوعود المتعلقة بعملیة الاعتمادیة أن تقدم الشركة الوعو 
  التقدیم ، والخدمات الإضافیة وحل المشاكل والتسعیر).

ویشمل ذلك القدرة على تسلیم الخدمة بشكل موثوق ودقیق  حسب الوعود التى تم التعاقد علیها والتسلیم حسب 
ة لشركات التأمین  حیث أن العملاء یرغبون بشكل كبیر فى التعامل مع شركات الموعد. هذا البعد مهم جدا بالنسب

التأمین التى تحافظ على الوعود التى تم الإتفاق علیها وعلیه فإن الشركات التى تدرك توقعات عملائها حول 
للعملاء  اإنطباعالإعتمادیة سوف تزداد مبیعاتها كما أن عدم الإلتزام بهذا البعد من قبل شركات التأمین یعطى 

   بوضع أشبه بالإفلاس لهذه الشركات ومن ثم فإن مجال قبول وتسامح العملاء یتقلص

  ).  2003- ( العجارمة ، تیسیر 
    Responsiveness:/الاستجابة ( سرعة المعاملة والرغبة بالمساعدة ) 3

لى الإهتمام والسرعة في التعامل مع یقصد بها الرغبة في مساعدة العملاء وتقدیم خدمة سریعة . ویركزهذا البعد ع
والمشاكل. ویمكن التعبیر عن الإستجابة للعملاء من خلال طول الفترة الزمنیة التي ،والشكاوى،طلبات العملاء 

أو إبداء الإهتمام للمشاكل التي تواجه العمیل. ،أو الإجابة على التساؤلات،ینتظرها العمیل للحصول على المساعدة
ي (طول الفترة ستجابة أیضا عن المرونة  والقدرة على تقدیم الخدمة للعمیل بشكل شخصویمكن أن تعبر الإ
ها العمیل حتى تتم التسویة أو یتحصل على التعویض من شركة التأمین) وبشكل أدق فإن الزمنیة التى ینتظر 

همیتها من وجهة نظر الإستجابة تتعلق بمدى قدرة ومحاولة  الشركة الإجابة على مجموعة من  الأسئلة ومعرفة أ
هل الخدمة تتوفر فى الوقت الذى یریده العمیل؟ هل الخدمة متوفرة فى ،العملاء المستفیدین والمستهدفین مثل

المكان الذى یرغبه العمیل ؟ كم من الوقت ینتظر العمیل للحصول على الخدمة ؟ هل من السهل الوصول الى 
مة متى طلبها ؟ . یجب  أن یتم تقییم التعامل مع هذا البعد مكان تلقى الخدمة ؟ هل سیحصل العمیل على الخد

ویعني  ،من وجهة نظر العمیل ولیس  من وجهة نظر الشركة ,لأن ما تراه الشركة قد یختلف عن رؤیة العمیل 
  یل .مذلك أن تكون شركة التأمین واثقة من صورة المعالجة لتسلیم الخدمة ومعالجة الطلبات من وجهة نظر الع

 Assuranceمان (الثقة والأمان): /الض4

یمكن تعریفها بأنها ما یتمتع به الموظفون من معرفة ولطف في التعامل ,وقدرة الشركة وموظفیها على خلق   
كساب الثقة والأمان في نفوس العملاء . أى أن هذا البعد یعبر عن درجة الشعور بالامان والثقة  نفسها ومن  وإ

المخاطر المدركة لنتائج تلقى الخدمة من هذه الشركات أو من یقدمها أو كلاهما ، یقدمها كما انه یتعلق بمدى 
إذن هذا البعد مهم جدا ,لا سیما في حالة الخدمات التي یدرك فیها العملاء مخاطرة عالیة , أوعلى  عدم تأكد 

  لخدمات القانونیة وغیرها.فیما یتعلق بقدرتهم على تقییم النتائج مثل  البنوك والخدمات الصحیة , والتأمین , وا
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  الرضا وجودة الخدمة: 
یستخدم الكثیرون مصطلح الجودة والرضا بدیلین یقوم كل منهما مقام الاخر . لكن هنالك فى الواقع فرقا بین  

المصطلحین . فالرضا یمثل مفهوما اوسع من جودة الخدمة ، اذ یمثل تقییم العمیل للخدمة من خلال قدرتها على 
الرضا بانه تقییم العملاء للمنتج او الخدمة من  )  Zeithaml& Bitner-1990(جاته وتوقعاته . وقد عرفتلبیة حا

خلال قدرة المنتج او الخدمة  من خلال قدرة المنتج او الخدمة على تلبیة حاجاتهم وتوقعاتهم ، من ثم فان عدم 
وقعاتهم . اما جودة الخدمة فتركز على ابعاد الرضا ناتج عن فشل المنتج او الخدمة فى تلبیة حاجات العملاء وت

، تجابةمحددة فى الخدمة ، فهى تقییم مركز یعكس ادراك العمیل لابعاد محددة فى الخدمة مثل الاعتمادیة ، والاس
، لمدركة هى احد مكونات رضا العمیلوالضمان ، والعنایة ، والعناصر الملموسة . ومن ثم فان جودة الخدمة ا

ل یتاثر بادراك العمیل لجودة الخدمة ، وجودة المنتج ، والسعر ، وكذلك العوامل الموقفیة لان رضا العمی
  والشخصیة.

ویرى البعض ان جودة الخدمة ناتجة من المقارنة بین توقعات العملاء لاداء الخدمة وادراكهم لهذا الاداء ، على  
اء او من خلال ادراك الاداء لمعاییر المثالیة للادحین یرى آخرون انها ناتجة عن مقارنة الاداء الفعلى للخدمة با

ى ان رضا . كما ان هناك عدم اتفاق حول طبیعة العلاقة بین جودة الخدمة ورضا العمیل ، فالبعض یر وحده
وسوف یتبنى ك الجودة یؤدى الى تحقیق الرضا.الجودة، على حین یرى اخرون ان ادراالعمیل یؤدى الى ادراك 

 . ) 2007-( الجمالى ، راشد  ر التى تقول ان الجودة المدركة تؤدى الى تحقیق الرضاوجهة النظ ونالباحث
ولاغراض هذه الدراسة سوف یركز الباحثون علي اربعة ابعاد(متغیرات) لجودة الخدمات التأمینیة وهي:العناصر 

  لي رضا العملاء. الملموسة، الاعتمادیة، الاستجابة ، و الثقة والامان ،ومن ثم قیاس اثرتلك الابعاد ع
  قیاس متغیرات الدراسة

كیفیة تنظیم العملاء للمعلومات المتعلقة بجودة الخدمة في أذهانهم. وقد أشارت  ربعةبعاد جودة الخدمة الاأتمثل 
البحوث الاستكشافیة والكمیة السابقة إلى إن هذه الإبعاد مرتبطة بالكثیر من الفئات الخدمیة. مثل الخدمات 

 – Kang and Alexandris-2002(أمین والصیانة والإصلاح والاتصال وغیرها. كما أشارالمصرفیة والت

p278 -291  (.إلى إمكانیة تطبیق هذه الإبعاد في مجال الخدمات التأمینیة  
 Parasuraman et al – 1988 – p12-40)(وقد تم قیاس جودة الخدمة المدركة باستخدام المقیاس الذي طوره

ة تقیس الإبعاد الخمسة لنموذج جودة الخدمة.  كما تم قیاس الرضا باستخدام المقیاس الذي مفرد 22ویتكون من 
عن  ءویتكون من ثلاث مفردات متماثلة وهي الرضا الكلي ودرجة زیادة أو انخفاض الادعا Robinson(17) طوره

  لعمیل.للخدمة من وجهة نظر ا يمستوي التوقعات، ومقارنة الأداء الفعلي مع الأداء المثال
الذي یتراوح ما بین موافق بشدة  (point likert scale-5)وجمیع هذه المتغیرات تم قیاسها باستخدام مقیاس لیكرت 

لجودة  التالیة یحكم العمیل على الإبعاد الخمسة التامینیة). وفي حالة الخدمات 1) إلى غیر موافق بشدة (5(
  ومستوي الرضا الذي یشعر به.

سة: تم قیاس هذا المتغیر من خلال عدد من الإبعاد، مثل مظهر المعدات المستخدمة ) العناصر الملمو 1(
  والتسهیلات المادیة المتاحة لراحة العمیل ومظهر الموظفین ومواد الاتصال.

تغیر من خلال عدد من الإبعاد مثل التزام المزود بتقدیم الوعود التي قدمها م) الاعتمادیة: تم قیاس هذا ال2(
  ن حیث عملیة تقدیم الخدمة والدقة في الأداء والالتزام بالمواعید.للعملاء م

تغیر من خلال عدد من الإبعاد مثل الرغبة في مساعدة العمیل والسرعة في م) الاستجابة: تم قیاس هذا ال3(
  الاستجابة لطلباته، والرد على الأسئلة والسرعة في معالجة الشكاوي.
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من خلال عدد من الإبعاد مثل امتلاك الموظفین المهارات والمعرفة اللازمة تغیر م) الضمان: تم قیاس هذا ال4(
لأداء الخدمة واللطف والاحترام والصداقة في المعاملة والثقة والأمان بمزود الخدمة وخلو الخدمة من المخاطر او 

  الشك.
لمقارنة بمستوي التوقعات تغیر من خلال مستوي الرضا الكلي وام) الرضا (المتغیر التابع): تم قیاس هذا ال5(

  .ةالمقارنة بالخدمة المثالی
  عینة الدراسة:

شركة التعاونیة للتأمین السعودیة المحدودة ، أما عینة الدراسة فقد تم إختیارها یتكون مجتمع الدراسة من عملاء 
سترجاع عدد ) إستبانة على عینة الدراسة  وقد تم إ100مجتمع الدراسة وتم توزیع عدد ( من بطریقة عشوائیة

) إستبانة لعدم إستیفائها (7)  من عدد الإستبانات الموزعة  كما تم إستبعاد عدد %93) تمثل مانسبته (93(
للإجابات ، وتعتبر هذه العینة كبیرة نسبیا من الناحیة الإحصائیة بما یؤدى إلى قبول نتائج الدراسة وتعمیمها على 

الإمكان حرص الباحثون على تنوع أفراد عینة الدراسة (المبحوثین)  مجتمع الدراسة ، وللخروج بنتائج دقیقة قدر
وان هذا التنوع فى خصائص المبحوثین له علاقة بارآئهم حول محددات جودة الخدمات التأمینیة وأثرها على رضا 

  العملاء بشركات التأمین السعودیة.
  صدق الأداة وثباتها:

ومات الجوانب التى وضعت لقیاسها ، لذا تم إجراء إختبار یقصد بصدق الاداة أن تقیس وسائل جمع المعل 
للإستبیان قبل صیاغته النهائیة للتأكد من ملاءمته لقیاس أهداف الدراسة والتأكد من صیاغة الفقرات الواردة فیه ، 
ومدى وضوحه بالنسبة للمبحوثین ، وذلك عن طریق تحكیمها من قبل مختصین أكادیمیین ومهنیین فى مجال 

هذا  ،الإعتبار بعینهذه الملاحظات الباحثان  واستصحبمین والإدارة والإحصاء حیث أبدوا ملاحظاتهم حولها التأ
إضافة إلى أن اداة الدراسة مستخدمة فى الدراسات السابقة ومختبرة سلفا من حیث درجة الصدق والثبات لذا فقد 

) إلى أن  1ار إختبار كرونباخ ألفا ( جدول رقم إستخدمها الباحثون فى دراستهم لقیاس متغیرات الدراسة.وقد أش
  .  ومن ثم فإنها تكون مقبولة %80قیمة ألفا لجمیع متغیرات الدراسة زادت على 

 ) اختبار كرونباخ الفا لعبارات الدراسة المیدانیة1جدول(

  المتغیر  العبارات  قیمة الفا
  العناصر الملموسة  6  0.86
  الاعتمادیة  6  0.85
  جابةالإست 6 0.90
  الثقة والامان 6 0.84
  الرضا 6 0.90

  م 2010ن من بیانات الدراسة المیدانیةاالمصدر: إعداد الباحث                              

  تحلیل النتائج واختبار فرضیات الدراسة: 
عیاریة لكل متغیر لاختبار فرضیات الدراسة یمكن حساب الأوساط الحسابیة الموزونة (قوة الاجابة) والإنحرافات الم

من متغیرات الدراسة، وبما أن جمیع متغیرات الدراسة هي متغیرات وصفیة حسب مقیاس لیكارت الخماسي(أوافق 
بشدة، أوافق، محاید، غیر موافق، غیر موافق بشدة) ولایجاد الاوساط الحسابیة أعطي وزن لكل 

بارة من عبارات فرضیات الدراسة وذلك حسب )، كما تم إعطاء وزن نسبي ودرجة تقدیر لكل ع5،4،3،2،1أجابة(
  :ة التالیةغالصی
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.20الاجابة أقرب الي الوزن النسبة  2- 1الوزن من    % فمافوق ودرجتها منخفض جداً
  % فمافوق ودرجتها منخفض.40الاجابة أقرب الي الوزن النسبة  2- 1الوزن من 
  تها مرتفع.% فمافوق ودرج60الاجابة أقرب الي الوزن النسبة  2- 1الوزن من 
.80الاجابة أقرب الي الوزن النسبة  2- 1الوزن من    % فمافوق ودرجتها مرتفع جداً

  .) الاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة والوزن النسبي والدرجات لمتغیر العناصر الملموسة2جدول (

  م 2010ن من بیانات الدراسة المیدانیةاالمصدر: إعداد الباحث
، حیث تعتبر 4.13) بلغ (1) أن الوسط الحسابي للعبارة (2یتضح من بیانات الجدول( ) وهو متوسط مرتفع جداً

حصلت هذه العبارة علي المرتبة الأولي وبوزن المواقع الجغرافیة لمراكز الشركة متمیزة ویسهل الوصول إلیها. وقد 
نسبي ) علي المرتبة الثانیة وهي تقع في مدي مرتفع جداً ایضاً وبوزن 5)، وحصلت العبارة رقم(0.83نسبي (

) علي المرتبة الثالثة وتقع في مدي مرتفع وبوزن 4)، كما حصلت العبارة رقم (4.11) ووسط حسابي (0.82(
) علي المرتبة الرابعة وتقع في مدي مرتفع جداً 3). وحصلت العبارة رقم (4.09() ووسط حسابي 0.81نسبي(

) تعد من الدرجات المرتفعة حیث بلغت 6.2). أما العبارات(4.01)، ووسط حسابي (0.80بوزن نسبي (
   ).0.76-0.75) واوزانها النسبیة(3.81-3.78متوسطاتها (

  
  
  
  
  
  
  
  

الوزن   الترتیب  الدرجة
  النسبي

الانحراف 
  المعیاري

الوسط 
  الحسابى

  
 العبارات                  

 
 رقم
 

المواقع الجغرافیة لمراكز الشركة متمیزة ویسهل   4.13  0.90 0.83 1  مرتفع جداً 
  الوصول إلیها.

1  

  2  مواقع الخدمة مزودة بكافة وسائل راحة العملاء.  3.81  0.81 0.76 5  مرتفع

  3  مظهر العاملین بالشركة یتسم باللیاقة والنظام. 4.01 0.75 0.80 4  مرتفع جداً 

تتوفر بمراكز الشركة كافة المعدات والمعینات لدي  4.09 0.85 0.81 3  مرتفع جداً 
 الموظف مقدم الخدمة

4  

یسهل التعرف علي الشركة التي تتعامل معها من  4.11 0.90 0.82 2  مرتفع جداً 
  خلال مظهرها المتمیز وسمعتها الجیدة.

5  

احة لاتصالك بالشركة هنالك عدد من الوسائل المت 3.78 0.98 0.75 6 مرتفع
  علي مدار الیوم.

6  
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 .ت المعیاریة والوزن النسبي والدرجات لمتغیر الإعتمادیة) الاوساط الحسابیة والانحرافا3جدول(

  م 2010ت الدراسة المیدانیةان من بیاناالمصدر: إعداد الباحث

) وهو متوسط مرتفع، وقد حصلت هذه 3.91) بلغ (6) أن الوسط الحسابي للعبارة (3یتضح من بیانات الجدول(
) علي المرتبة الثانیة وهي تقع في مدي 1)، وحصلت العبارة رقم(0.78ي المرتبة الأولي وبوزن نسبي (العبارة عل

) علي المرتبة الثالثة وتقع 3)، كما حصلت العبارة رقم (3.77) ووسط حسابي (0.76مرتفع ایضاً وبوزن نسبي (
) علي المرتبة الرابعة وتقع 4م (). وحصلت العبارة رق3.76) ووسط حسابي (0.75في مدي مرتفع وبوزن نسبي(
) تعد من الدرجات المرتفعة أ 6.5). أما العبارات(3.59)، ووسط حسابي (0.71في مدي مرتفع بوزن نسبي (
  ).0.67-0.69نها النسبیة(ا) واوز 3.48-3.39یضاً حیث بلغت متوسطاتها (

 رجات لمتغیر سرعة الاستجابة.) الاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة والوزن النسبي والد4جدول(

  م 2010ن من بیانلت الدراسة المیدانیةاالمصدر: إعداد الباحث
) وهو متوسط مرتفع وحصلت هذه العبارة 3.89) بلغ (1) أن الوسط الحسابي للعبارة (4یتضح من بیانات الجدول(

) علي المرتبة الثانیة وهي تقع في مدي مرتفع 2العبارة رقم( )، وحصلت0.77علي المرتبة الأولي وبوزن نسبي (
) علي المرتبة الثالثة وتقع في مدي 3)، كما حصلت العبارة رقم (3.52) ووسط حسابي (0.70ایضاً وبوزن نسبي (
) علي المرتبة الرابعة وتقع في مدي 5). وحصلت العبارة رقم (3.45) ووسط حسابي (0.69مرتفع وبوزن نسبي(

الوزن   الترتیب  الدرجة
  النسبي

الانحراف 
  المعیاري

الوسط 
  الحسابى

 
 

 العبارات 

  
  رقم

  1  تطلعك الشركة علي الواجبات والحقوق والالتزامات المتبادلة 3.77  0.97 0.76 2 مرتفع
فوري مع الشكاوي والمقترحات التي تتعامل الشركة بشكل  3.39  0.97 0.67 6 مرتفع

  تقدم الیها.
2  

  3 تلتزم الشركة بالوفاء بالالتزامات والوعود التي تعهدت بها  3.76 0.99 0.75 3 مرتفع
  4 یتسم أداء العاملین بالدقة وقلة الأخطاء. 3.59 0.88 0.71 4 مرتفع
  5  ة بالتفصیل.یتم تدارس المشكلات التي تحدث مع الشرك 3.48 0.98 0.69 5 مرتفع
  6 لدیك شعور بالإطمئنان بأن الشركة ستلتزم بإكمال العقد  3.91 0.89 0.78 1 مرتفع

الوزن   الترتیب  الدرجة
  النسبي

انحراف 
  معیاري

وسط 
  حسابى

  
  عبارات المتغیر

 

  رقم

  1  لدیك شعور برغبة الموظف في تقدیم كل مساعدة ممكنة 3.89  0.98 0.77 1 مرتفع

ستفساراتك 3.52  0.90 0.70 2 مرتفع   2  یتم الإستجابة بالسرعة اللازمة علي كل طلباتك وإ

  3 یتم الرد علي كافة استفساراتك بالسرعة المطلوبة  3.45 0.93 0.69 3 مرتفع

  4 تتسم إجراءت المطالبة بالتعویض بالشركة بالسهولة والبساطة 3.30 0.90 0.66 5 مرتفع

  5   یتم سداد مبالغ التعویض من قبل الشركة في وقت مناسب 3.32 0.96 0.67 4 مرتفع

  6  تتعامل الشركة بسرعة مع الشكاوي المتعلقة بالمطالبات. 3.27 0.86 0.65 6 مرتفع
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) تعد من الدرجات المرتفعة أ یضاً حیث 6.4). أما العبارات(3.32)، ووسط حسابي (0.67فع بوزن نسبي (مرت
    ).0.65-0.66نها النسبیة(ا) واوز 3.27-3.30بلغت متوسطاتها (

 ) الاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة والوزن النسبي والدرجات لمتغیر الثقة والأمان.5جدول(

  م 2010ت الدراسة المیدانیةان من بیاناالمصدر: إعداد الباحث
) وهو متوسط مرتفع وحصلت هذه 3.88) بلغ (1) أن الوسط الحسابي للعبارة (5یتضح من بیانات الجدول(

المرتبة الثانیة وهي تقع في مدي  ) علي4)، وحصلت العبارة رقم(0.78العبارة علي المرتبة الأولي وبوزن نسبي (
) علي المرتبة الثالثة وتقع 6)، كما حصلت العبارة رقم (3.76) ووسط حسابي (0.76مرتفع ایضاً وبوزن نسبي (

) علي المرتبة الرابعة وتقع 3). وحصلت العبارة رقم (3.74) ووسط حسابي (0.75في مدي مرتفع وبوزن نسبي(
) تعد من الدرجات المرتفعة أ 5.2). أما العبارات(3.74، ووسط حسابي ()0.74في مدي مرتفع بوزن نسبي (
    ).0.73-0.72) واوزنها النسبیة(3.66-3.61یضاً حیث بلغت متوسطاتها (

 .) الاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة والوزن النسبي والدرجات لمتغیر رضا العملاء6جدول(

  م 2010ن من بیانات الدراسة المیدانیةار: إعداد الباحثالمصد

الوزن   بالترتی  الدرجة
  النسبي

اانحراف 
  معیاري

وسط 
  حسابى

  
 عبارات المتغیر

 

 
  رقم

  1  لدیك شعور بان الموظف لدیه خبرة ومهارة كافیه لإداء الخدمة 3.88  0.88 0.78 1 مرتفع

  2  هنالك أستقرار في الخدمة طوال مدة تعاقدك مع الشركة 3.61  0.82 0.72 6 مرتفع

  3  مان تجعلك حریصاً علي أستمرار العلاقة مع الشركةلدیك ثقة وأ 3.74 0.90 .740 4 مرتفع

  4 تشعر بثقة وأمان مما یدفعك بسداد كافة المستحقات  تجاهك 3.76 0.77 0.76 2 مرتفع

  5  لدیك شعور باللطف والصداقة والاحترام من قبل الموظف 3.66 0.90 0.73 5 مرتفع

تقدمها لك الشركة خالیة من  تشعر دائماً بأن الخدمة التي 3.75 0.77 0.75 3 مرتفع
  المخاطر

6  

الوزن   الترتیب  الدرجة
 النسبي

ف الانحرا
  المعیاري

الوسط 
  الحسابى

 
 عبارات المتغیر

 

  
  رقم

  1  لدیك شعور تام بالرضا عن خدمات الشركة 3.68  0.81 0.74 2 مرتفع

  2  مستوي الخدمة بالشركة یتناسب مع توقعاتك 3.38  0.96 0.67 4 مرتفع

  3  تعتقد بأن الخدمة التي تقدمها لك الشركة خدمة مثالیة 3.33 0.90 0.66 6 مرتفع

  4  لدیك شعور بأن الشركة تسعي لتحقیق رضا العملاء 3.48 0.97 0.70 3 فعمرت

  5  تهتم الشركة بمعرفة مستوي رضا العملاء عن الخدمات  3.37 0.99 0.67 5 مرتفع

رضاك عن مستوي الخدمات المقدمة هو احد العوامل  3.92 0.90 0.78 1 مرتفع
  الرئیسیة في استمرار تعاملك مع الشركة

6  
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) وهو متوسط مرتفع وحصلت هذه 3.92) بلغ (6) أن الوسط الحسابي للعبارة (6یتضح من بیانات الجدول(
) علي المرتبة الثانیة وهي تقع في مدي 1)، وحصلت العبارة رقم(0.78العبارة علي المرتبة الأولي وبوزن نسبي (

) علي المرتبة الثالثة وتقع 4)، كما حصلت العبارة رقم (3.68) ووسط حسابي (0.74وبوزن نسبي ( مرتفع ایضاً 
) علي المرتبة الرابعة وتقع 2). وحصلت العبارة رقم (3.48) ووسط حسابي (0.70في مدي مرتفع وبوزن نسبي(
من الدرجات المرتفعة أ ) تعد 3-5). أما العبارات(3.38)، ووسط حسابي (0.67في مدي مرتفع بوزن نسبي (
    ).0.66-0.67نها النسبیة(ا) واوز 3.33-3.37یضاً حیث بلغت متوسطاتها (

الخدمات التامینیة واثرها علي رضا العملاء في شركة التعاونیة  ةئج تحلیل الانحدار لنموذج محددات جودنتا
  للتأمین السعودیة

(رضا العملاء) وتتمثل  ت المستقلة على المتغیر التابعیستخدم نموذج الانحدار لقیاس أثر التغیر في المتغیرا
الإستجابة هذه الدراسة في العناصر الملموسة والمصداقیة والثبات (الاعتمادیة ) وسرعة في المتغیرات المستقلة 

ام وبما أن البیانات نوعیة لذلك تم استخد والشعور بالثقة والامان كمتغیرات مستقلة ورضا العملاء كمتغیر تابع .
الأوساط الحسابیة لإجابات المبحوثین لقیاس أثر تغیر المتغیرات المزكورة في رضاء العملاء الناتج من التغیر في 

   -العناصر الملموسة والمصداقیة والثبات وسرعة الاستجابة والشعور بالثقة والامان ویمكن صیاغة النموذج التالي:

UXBXBXBXBBY  443322110  
= حد الخطأ العشوائي ،الشعور  U، (معالم النموذج) (,B0,B1,B2,B3,B4)== رضا العملاء ، Yحیث أن 

وعند تقدیر  x1العناصرالملموسة  X2=  ، الإعتمادیة والمصداقیة  X3، سرعة الاستجابة  4Xبالثقة والامان = 
كانت النتائج كما    )Spssحصائي (النموذج بطریقة المربعات الصغري العادیة عن طریق برنامج التحلیل الإ

  - :یلى
 ) یوضح معامل الارتباط ومعامل التحدید للنموذج7جدول رقم (

معامل 
 Rالإرتباط

معامل 
  R2دالتحدی

الخطأ 
  المعیاري 

دربن 
 ) DWواتسون(

0.771  0.594  0.522  1.823  
 م2010ن من بیانات الدراسة المیدانیة االمصدر : إعداد الباحث

) نلاحظ أن هنالك إرتباط قوي جدا مابین المتغیر التابع (رضاً العملاء) والمتغیرات المستقلة 7رقم (من الجدول  
)R=0.771،(  مما یدل علي أن العناصر الملموسةx1 الإعتمادیة والمصداقیة ،x2 سرعة الإستجابة ،x3 الشعور ،

%) الباقیة مسئول منه 41ضا العملاء و(%) من التغیرات في ر 59المستقلة تفسر ( x4بالثقة والأمان (الضمان) 
متغیرات أخرى في المتغیر العشوائى في النموذج ، كما نلاحظ أیضاً أن النموذج لایعانى من مشكلة الارتباط 

  ).1.82الذاتي وذلك لأن قیمة دربن واتسون (
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  ) یوضح معامل الإرتباط للمتغیرات المستقلة للنموذج8جدول رقم (
X4  X3  X2  X1    

0.539* 
0.00  

0.516* 
0.00 

0.651* 
0.00  

1  
0.00  

 X1   إرتباط بیرسون  
  القیمة الأحتمالیة

0.634*  
0.00  

0.716**  
0.00  

1  
0.00  

0.651*  
0.00  

       X2إرتباط بیرسون   

  القیمة الأحتمالیة
0.698**  

0.00  
1  

0.00  
0.716**  

0.00  
0.516*  
0.00  

     X3     إرتباط بیرسون 
  یةالقیمة الأحتمال

1  
0.00  

0.698**  
0.00  

0.634*  
0.00  

0.539*  
0.00  

     X4إرتباط بیرسون    
  القیمة الأحتمالیة

  م2010ن من بیانات الدراسة المیدانیة االمصدر : إعداد الباحث
   0.80رتباط خطى لعدم وجود أرتباط أكبر من إ) نلاحظ أن النموذج لایعانى من مشكلة 8من الجدول (

  نتائج تحلیل التباین للنموذج) یوضح 9جدول رقم (
درجات  مجموع المربعات   النموذج

 الحریة

 متوسط

  المربعات
  القیمة F توزیع

  الإحتمالیة
  الانحدار
  الاخطاء
  المجموع

1139.14 
18.73 

1157.87  

4 
89 
93  

284.87 
211 

1352.7  0.000  

    م2010ن من بیانات الدراسة المیدانیة االمصدر : إعداد الباحث
 % وهذا یدل علـي أن العلاقـة5أقل من مستوى المعنویة   fأعلاه یتضح أن القیمة الإحتمالیة لتوزیع  من الجدول

 .ةمابین رضا العملاء والمتغیرات المستقلة علاقة معنوی
  ) یوضح نتائج اختبار معاملات النموذج10جدول رقم (

القیمة  t توزیع معاملات قیاسیة معاملات غیر قیاسیة المتغیرات
  Beta الخطأ Alfa  مالیةالإحت

X1 0.10 0.079  0.311  0.80  0.04  
X2  0.202  0.109  0.212  1.84  0.03  
X3  0.320 0.128  0.320  2.49  0.09  
X4 0.499 0.116 0.535  4.30  0.00  

  م2011ن من بیانات الدراسة المیدانیة االمصدر : إعداد الباحث
  - ب المعاملات :) نلاحظ أن النموذج المقدر حس10من الجدول (   

4321 53.032.021.031.0 XXXXYt   

استیودانت  tوزیع تیتضح أن معالم النموذج لها تأثیر معنوي علي رضا العملاء وذلك حسب القیم الاحتمالیة ل   
وأما ) عتمادیة والمصداقیة) (الإالعناصر الملموسةمعنویة وهي (  متغیراتx1, x2,x4 حیث أن المتغیرات

 .غیر معنوي (سرعة الاستجابة)متغیر
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 النتائج والتوصیات: 

  النتائج : اولاً 
لها تأثیر   لاربعةأثبتت نتائج تحلیل الفرضیات أن هنالك ثلاثة عوامل فقط من عوامل نموذج جودة الخدمة ا .1

،(الشعوربالثقة  والمصداقیة) (الاعتمادیةو (العناصر الملموسة)ذو دلالة إحصائیة علي رضا العملاء ،وهي
   والأمان).

ر تأثیراً في مستوى رضا العملاء حیث ) كان الاكثالشعور بالثقة والامانظهرت نتائج التحلیل أن عامل (أ .2
حیث أثبت الإنحدار المتدرج ان ، الشركة خالیة من المخاطر همل هادائماً بأن الخدمة التي تقدمالعملاء شعر ی

  ء . %) تأثیرها على رضا العملا53تمثل ( بالثقة والأمان الشعورنسبة 
  عامل الإعتمادیة والثبات والمصداقیة في المرتبة الثانیة من حیث التأثیر علي رضا العملاء  .3
  تأثیر علي رضا العملاء. لیس لهعامل سرعة الإستجابة لشكاوى العملاء  .4
 فیما یتعلق بالعناصر الملموسة ( المظهر الخارجى والتسهیلات المادیة للأفراد) فقد أظهرت النتائج وجود أثر .5

  لى رضا العملاء .علهذا العامل 
ویمكن تفسیر هذه النتیجة في أن العناصر الملموسة للخدمة مرتبطة بشكل كبیر بالشواهد المادیة المتاحة في  

مكان تقدیم الخدمة ولان خدمات التأمین عادة ماتقدم في مكان تواجدالعمیل، فإن تعرض العملاء لمثل هذه 
. مایبرر عدم وجود أثر لهذا العاملقلیلاً أو معدوماً في بعض الأحیان ، وهو  الشواهد المادیة الملموسة یكون

كون فیه كل الجهود موجهة نحو تعتماد على هذه النتائج تبقى شركات التأمین بعیدة عن الفكر التسویقى الذى لابإ
نما هى لاتزال في  ءإرضا ، حیث للمفهوم التسویقىالمراحل الأولى الزبون والسعي دائماً الي معرفة حاجاته ، وإ

  یكون التركیز  علي تصریف منتجات  مصممة مسبقاً 
  :التوصیات ثانیا

قیام شركات التأمین بإعطاء مزید من الإهتمام لأبعاد هذا النموذج من أجل تحسین مستوى الجودة المدركة  .1
ویمكن أن یتم ذلك من  للخدمات التى تقدمها هذه الشركات لعملائها حتى تصل الي معاییر الجودة العالمیة 

  - خلال الآتى:
أن تعمل الشركات علي زیادة مستوى العنایة المدركة من قبل العملاء من خلال إبداء الاهتمام الشخصي  .2

بالعمیل في جمیع مراحل تقدیم الخدمة وخلق الشعور لدیه بأنه مهم وممیز، القیام بتحدید ساعات العمل التى تلائم 
لخاصة للعملاء والعمل علي إشباعها بشكل أفضل، كل ذلك یجب اهم الإحتیاجات العملاء بطریقة شخصیة وتف

حتیاج   ته الخاصة، بناء العلاقات طویلة الأجل .اأن یكون في إطار المعرفة الشخصیة بالعمیل وإ
 یمكن أن تعمل شركات التأمین علي زیادة مستوى الإعتمادیة من قبل العملاء من خلال الإلتزام بتنفیذ الوعود .3

 ،التى تقدمها كى یعتمد العمیل علي الشركة ویثق في حل مشاكله التى تواجهه والإلتزام بتقدیم الخدمة في كل مرة
 المواصفات التى یطلبها والجودة في الخدمة المقدمة . ةمع مراعا

ین والمحافظة علي سر العمیل وخلق الثقة ب اً جید اً علي أداء مهامهم أداء اعلى الشركات تدریب موظفیه .4
ظهار المواقف الإیجابیة نحو الع  یل .مالشركة و العمیل  بالإعتماد علي صدق التعامل وإ

العمیل  طلاعالعمل علي زیادة مستوى الضمان في تقدیم الخدمة بصورة مستمرة وسریعة وذلك من خلال إ .5
 بصورة مستمرة علي جمیع التطورات في مجال جودة الخدمة المقدمة من قبل الشركة .

 –مظهر العاملین بالشركة  –أثاثات مكتبیة  –هتمام بالعناصر الملموسة ( العناصر المادیة یجب الإ .6
 لراحة المقدمة من قبل الشركة) لأنها تعد من أهم مقاییس جودة الخدمة  اوسائل 
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یس یالاهتمام بمقیاس (الإعتمادیة): لأنها تعتبر من أهم المقا الي التأمین شركاتبداریین الإلفت أنظار  .7
والمؤشرات في تقییم جودة الخدمة من طرف العمیل لأنها تعبر عن قدرة المؤسسة علي الوفاء بوعودها 

نقاط أساسیة یجب القیام بها كى لاتفشل الشركات في أداء الخدمة وتفقد إعتمادیتها لدى  ةومصداقیتها وهنالك ثلاث
 :العملاء

الأساسیة فالشركات القائدة في مجال خدمتها   ةدمة یعتبر الركیز " القیادة في تقدیم الخدمة : الالتزام في تقدیم الخ1"
  هي تلك المؤسسة التى تلتزم بأداء الخدمة بشكل صحیح من أول مرة.

ستخراج النتائج لتطویر جودة الخدمة" الإ2" قتراحاتهم وإ    .ستفادة من أراء العملاء وشكاویهم وإ
على جانب الثقة    دة في تحقیق خدمات جیدة ،التركیزمساع" وضع معاییر لإختیار الموظفیین والإجراءات ال3"

 في تعاملاتها مع العملاء والتدریب .   

لغة الجسد تعتبرنصف الإجابة التى یمكن أن تصل الى العمیل ویمكننا الإشارة الي   الإهتمام بلغة الجسد: .8
مسترخى ،حركة الجسد مسترخیة  ، أن یكون الوجهمیلل بالعاغاء والإتصصبعض الرسائل الإیجابیة من حسن الإ

نة، یجب تجنب الرسائل السلبیة مثل تجنب الإتصال بالعین وحركة الجسد  المستعجلة ئومع ذلك متأنیة ومطم
  والإبتسامة المصطنعة والوجه المتهكم والقلق.

صوت الجعل نبرة من خلال ، فلا بد من الإهتمام بالعمیل ى الصوت أى كیفیة الاستماع والردالإهتمام بصد
 ومتفهمة حتى في النقاشات الحاده والإبتعاد عن الصوت العالى والغضب. هادئة

ویعني هذا أن تنفذ الى عقله لتعرف كیف یفكر هو عینه بأن یحاول مقدم الخدمة أن یرى بعین العمیل ولیس  - 9
د التعبیر عنها أو حتى ویمكنك ذلك من خلال تحدید إحتیاجات العمیل ومتطلباته الحقیقیة والتى غالباً مالایجی

 كها .اإدر 
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