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وقدموا لىي المساعدات  الى من زرعوا التفاؤل فن
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 أثر جودة الخدمات التأمٌنٌة فً تحمٌك رضا الزبون" 

 .-وكالة لالمة– CAATالجزائرٌة للتأمٌنات  دراسة حالة الشركة
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Corrélations 

 

 العام المظهر
شركةل

CAAT ملائم 
 لطبٌعة

 نوعٌةو
 الخدمة
 .المقدمة

 تصمٌم
 الشركة
 ٌسهل
 مع الاتصال

 الموظفٌن

 رافقالم
 القاعاتو

 جذابةو ناسبةم

 تجهٌزات وجود
 اتصال معداتو

 معلوماتٌةو
 حدٌثةو متطورة

 موقع
 الوكالة

 استراتٌجً

 اماكن توجد
 لوقوف ملائمة

 الملموسٌة السٌارات

Corrélation de Pearson ,574 الملموسٌة
**
 ,701

**
 ,599

**
 ,589

**
 ,335

**
 ,587

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,005 ,000  

N 70 70 70 70 70 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 

 عمال انضباط

 من الشركة

 مواقٌت حٌث

 العمل بدء

 العمال

 على حرٌصون

متقدٌ  الخدمة 

 الامثل بالشكل

الدقٌقو  

 الشركة ٌدٌر

 عمال

مؤطرٌنو  

 اكفاء

 الاهتمام

 الزبائن بمشاكل

الردو  على 

الردو  على 

 استفساراتهم

متقد  الخدمة 

 الموعد فً

يذال  تم 

 الاعتمادٌة تحدٌده

Corrélation de Pearson ,659 الاعتمادٌة
**
 ,631

**
 ,727

**
 ,614

**
 ,680

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

 

Corrélations 

 

 التامة الثقةلدٌك 

 بالشركة الكاملةو

 بالأمان الشعور

 مع التعامل عند

 الشركة

 التأمٌن قسط

 من مناسب

 القٌمة حٌث

 الشركة موظفو ٌتمتع

 للإجابة التامة بالمعرفة

 التأكٌد ائنالزب اسئلة عن

Corrélation de Pearson ,594 التأكٌد
**
 ,512

**
 ,705

**
 ,741

**
 1 

Corrélations 

 

 الموظفٌن ٌكون

 لخدمة مستعدون

 رغم الزبائن

 العمل ضغوطات

 فترة

 الانتظار

 قصٌرة

 السرعة

 فً الاحترافٌةو

 الخدمات تقدٌم

 الشركة تسدد

 التعوٌض مبلغ

 اقرب فً

 الاجال

 على الرد سرعة

 الاستجابة الزبائن شكاوي

Corrélation de Pearson ,489 الاستجابة
**
 ,489

**
 ,509

**
 ,603

**
 ,623

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 



 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 70 70 70 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,884 38 

 

Corrélations 

 

 الدراٌةو العلم

 بالرغبات

 للزبون التأمٌنٌة

 احتٌاجاتهو

 مصلحة وضعت

 اولى فً الزبون

 الشركة اهتمامات

 معاملة حسن

 الزبائن

 احترامهمو

 تقدٌرو

 ظروفهم

 الموظفٌن هتمٌ

 اهتماما بالزبائن

 الزبون.معرفة شخصٌا

Corrélation de Pearson ,449 الزبون.معرفة
**
 ,438

**
 ,293

*
 ,793

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,014 ,000  

N 70 70 70 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 شعرت
 بالارتٌاح

 عند
 لالتعام

 مع
 الشركة

 عدم
 التعرض

 للخطر
 عند

فادة الاست
من 

 الخدمة
 المقدمة

 تضع
 المؤسسة
 تعلٌمات
 تفصٌلٌة
لاستخدا

 افضل م
 لخدماتها

 تملك
 صورة

 واضحة
 عن

 الخدمات
 التً

 ترغب
 فً

الحصو
 علٌها ل

 الشركة توفر
 الوسائل

 الاسالٌبو
 التً

 فً تساعدك
 الحصول

 على
 المعلومات

 الخدمة حول
 ترغب التً
 صولبالح

 علٌها

 ٌساعدك
الموظفٌ

 ن
 ٌجٌبونو

 عن
استفسارا

 تك

 تتفاعل
تتواصو
 ل

 الشركة
 معك

 بشكل
 ٌرضٌك

 انت
 راض

 عن
 خدمة

 التأمٌن
 لدى

 الشركة

 قٌمة
 التأمٌن

 التً
 تدفعها

 للشركة
 مناسبة
للضما

 نات
 المقدمة

 لك

 ٌسعى
 الموظفٌن

 الى
 التعرف

 على
 متطلبات
 الزبائن

 اجل من
 تلبٌتها

 انت
 راض
 كل على

 تقدمه ما
 الشركة

 من
 عروض

 خدماتو

 الخدمات
 المقدمة

 من
 طرف

 الشركة
 توافق

 تواقعتك

 تلبً
 الشركة

 كل
 رغباتك

 تحصل
 على
 منافع
 عند

معاود
 تك

 التعامل
 مع

 الشركة

 تقدم
 الشركة
 خدمات
 ممٌزة

 لزبائنها

المحور
02 

Corré
lation 

de 
Pear
son 

,330** ,158 ,647** ,698** ,730
** 

,386** ,472** ,456** ,563** ,311** ,547** ,424** ,323** ,651** ,583** 

Sig. 
(bilat
érale) 

,005 ,192 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,009 ,000 ,000 ,006 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

 



 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

 878, 697, 244,661 175,5029 الملموسٌة

 880, 617, 249,490 174,8376 الاعتمادٌة

 881, 589, 250,245 175,2605 الاستجابة

 880, 668, 249,339 175,2612 الزبون.معرفة

 880, 662, 249,404 175,0790 التأكٌد

 882, 362, 244,922 175,3724 م.1المحور

 878, 851, 245,174 175,5035 م.2المحور

 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

200, 70 082, م.1المحور
*
 ,987 70 ,673 

200, 70 070, م.2المحور
*
 ,986 70 ,627 

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 87,1 87,1 87,1 61 ذكر 

 100,0 12,9 12,9 9 انثى

Total 70 100,0 100,0  

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,7 25,7 25,7 18 سنة 30 من اقل 

 90,0 64,3 64,3 45 سنة 50-30 من

 100,0 10,0 10,0 7 سنة 50 من اكثر

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 



 

 التعلٌمً المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,1 7,1 7,1 5 اقل او متوسط 

 51,4 44,3 44,3 31 ثانوي

 100,0 48,6 48,6 34 جامعً

Total 70 100,0 100,0  

 

 المهنة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,3 14,3 14,3 10 عمل بدون 

 35,7 21,4 21,4 15 حرة مهنة

 92,9 57,1 57,1 40 موظف

 100,0 7,1 7,1 5 اعدمتق

Total 70 100,0 100,0  

 

 التأمٌن مدة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 17,1 17,1 17,1 12 اشهر ستة 

 100,0 82,9 82,9 58 كاملة سنة

Total 70 100,0 100,0  

 

 الشركة مع التعامل مدة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,9 12,9 12,9 9 سنة من اقل 

 57,1 44,3 44,3 31 سنوات 6 الى 1 من

 100,0 42,9 42,9 30 سنوات 6 من اكثر

Total 70 100,0 100,0  

 

Statistiques 

 

 العام المظهر

ملائم  شركةل

 نوعٌةو لطبٌعة

 .المقدمة الخدمة

 كةالشر تصمٌم

 الاتصال ٌسهل

 الموظفٌن مع

 المرافق

 ناسبةم القاعاتو

 جذابةو

 تجهٌزات وجود

 اتصال معداتو

 معلوماتٌةو

 حدٌثةو متطورة

 الوكالة موقع

 استراتٌجً

 اماكن توجد

 ملائمة

 لوقوف

 الملموسٌة السٌارات

N Valide 70 70 70 70 70 70 70 

Manq

uant 

0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,13 3,96 2,29 2,34 4,57 3,79 3,5119 

Médiane 4,00 4,00 2,00 2,00 5,00 4,00 3,5000 



 

Ecart type ,833 1,055 1,446 1,190 ,714 1,166 ,61798 

Somme 289 277 160 164 320 265 245,83 

 

 .الممدمة الخدمة نوعٌةو لطبٌعة ملائم شركةل العام المظهر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,1 7,1 7,1 5 موافق غٌر 

 14,3 7,1 7,1 5 محاٌد

 65,7 51,4 51,4 36 موافق

 100,0 34,3 34,3 24 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 الموظفٌن مع الاتصال ٌسهل الشركة تصمٌم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,4 1 بشدة موافق غٌر 

 12,9 11,4 11,4 8 موافق غٌر

 27,1 14,3 14,3 10 محاٌد

 62,9 35,7 35,7 25 موافق

 100,0 37,1 37,1 26 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 جذابةو ناسبةم الماعاتو المرافك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 42,9 42,9 42,9 30 بشدة موافق غٌر 

 65,7 22,9 22,9 16 موافق غٌر

 75,7 10,0 10,0 7 محاٌد

 87,1 11,4 11,4 8 موافق

 100,0 12,9 12,9 9 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 حدٌثةو متطورة معلوماتٌةو اتصال معداتو تجهٌزات وجود

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,7 25,7 25,7 18 بشدة موافق غٌر 

 67,1 41,4 41,4 29 موافق غٌر

 78,6 11,4 11,4 8 محاٌد

 94,3 15,7 15,7 11 موافق

 100,0 5,7 5,7 4 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 



 

 استراتٌجً الوكالة مولع

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 2 موافق غٌر 

 7,1 4,3 4,3 3 محاٌد

 32,9 25,7 25,7 18 موافق

 100,0 67,1 67,1 47 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 السٌارات لولوف ملائمة اماكن توجد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,7 5,7 5,7 4 بشدة موافق غٌر 

 17,1 11,4 11,4 8 موافق غٌر

 28,6 11,4 11,4 8 محاٌد

 70,0 41,4 41,4 29 موافق

 100,0 30,0 30,0 21 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Statistiques 

 

 عمال انضباط

 حٌث من الشركة

 العمل بدء ٌتمواق

 حرٌصون العمال

 الخدمة تقدٌم على

 الدقٌقو الامثل بالشكل

 عمال الشركة ٌدٌر

 اكفاء مؤطرٌنو

 بمشاكل الاهتمام

 على الردو الزبائن

 على الردو

 استفساراتهم

 فً الخدمة تقدٌم

 تم الدي الموعد

 الاعتمادٌة تحدٌده

N Valide 70 70 70 70 70 70 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,46 4,50 3,96 4,03 3,94 4,1771 

Médiane 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,2000 

Ecart type ,716 ,558 ,711 ,680 ,740 ,45242 

Somme 312 315 277 282 276 292,40 

 

 العمل بدء موالٌت حٌث من الشركة عمال انضباط

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,9 12,9 12,9 9 محاٌد 

 41,4 28,6 28,6 20 موافق

 100,0 58,6 58,6 41 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 

 

 



 

 الدلٌكو الامثل بالشكل الخدمة تمدٌم على حرٌصون العمال

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 2 محاٌد 

 47,1 44,3 44,3 31 موافق

 100,0 52,9 52,9 37 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 اكفاء مؤطرٌنو عمال الشركة ٌدٌر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,4 1 موافق غٌر 

 24,3 22,9 22,9 16 محاٌد

 78,6 54,3 54,3 38 موافق

 100,0 21,4 21,4 15 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 استفساراتهم على الردو على الردو الزبائن بمشاكل الاهتمام

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,4 21,4 21,4 15 محاٌد 

 75,7 54,3 54,3 38 موافق

 100,0 24,3 24,3 17 بشدة وافقم

Total 70 100,0 100,0  

 

 تحدٌده تم الدي الموعد فً الخدمة تمدٌم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,4 1 بشدة موافق غٌر 

 2,9 1,4 1,4 1 موافق غٌر

 20,0 17,1 17,1 12 محاٌد

 81,4 61,4 61,4 43 موافق

 100,0 18,6 18,6 13 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Statistiques 

 

 الموظفٌن ٌكون

 لخدمة مستعدون

 رغم الزبائن

 قصٌرة الانتظار فترة العمل ضغوطات

 الاحترافٌةو السرعة

 الخدمات تقدٌم فً

 مبلغ الشركة تسدد

 اقرب فً التعوٌض

 الاجال

 ىعل الرد سرعة

 الاستجابة الزبائن شكاوي

N Valide 70 70 70 70 70 70 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,09 3,86 4,23 2,99 3,61 3,7543 

Médiane 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,8000 

Ecart type ,756 ,666 ,783 1,028 ,728 ,43362 

Somme 286 270 296 209 253 262,80 

 

 العمل ضغوطات رغم الزبائن لخدمة تعدونمس الموظفٌن ٌكون

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 2 موافق غٌر 

 18,6 15,7 15,7 11 محاٌد

 70,0 51,4 51,4 36 موافق

 100,0 30,0 30,0 21 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 صٌرةل الانتظار فترة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,3 4,3 4,3 3 موافق غٌر 

 21,4 17,1 17,1 12 محاٌد

 88,6 67,1 67,1 47 موافق

 100,0 11,4 11,4 8 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 الخدمات تمدٌم فً الاحترافٌةو السرعة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,4 1 بشدة موافق غٌر 

 2,9 1,4 1,4 1 موافق غٌر

 11,4 8,6 8,6 6 محاٌد

 61,4 50,0 50,0 35 موافق

 100,0 38,6 38,6 27 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 



 

 لآجالا الرب فً التعوٌض مبلغ الشركة تسدد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,4 1 بشدة موافق غٌر 

 42,9 41,4 41,4 29 موافق غٌر

 64,3 21,4 21,4 15 محاٌد

 92,9 28,6 28,6 20 موافق

 100,0 7,1 7,1 5 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 الزبائن شكاوى على الرد سرعة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,3 4,3 4,3 3 موافق غٌر 

 44,3 40,0 40,0 28 محاٌد

 90,0 45,7 45,7 32 موافق

 100,0 10,0 10,0 7 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Statistiques 

 

 التامة الثقةلدٌك 

 بالشركة لةالكامو

 عند بالامان الشعور

 الشركة مع التعامل

 مناسب التأمٌن قسط

 القٌمة حٌث من

 الشركة موظفو ٌتمتع

 للاجابة التامة بالمعرفة

 التأكٌد الزبائن اسئلة عن

N Valide 70 70 70 70 70 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,19 4,26 3,43 3,87 3,9357 

Médiane 4,00 4,00 3,00 4,00 4,0000 

Ecart type ,490 ,606 ,791 ,741 ,42709 

Somme 293 298 240 271 275,50 

 

 بالشركة الكاملةو التامة الثمةلدٌن 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,3 4,3 4,3 3 محاٌد 

 77,1 72,9 72,9 51 موافق

 100,0 22,9 22,9 16 بشدةموافق 

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 



 

 الشركة مع التعامل عند بالأمان الشعور

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,4 1 موافق غٌر 

 5,7 4,3 4,3 3 محاٌد

 67,1 61,4 61,4 43 موافق

 100,0 32,9 32,9 23 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 المٌمة حٌث من مناسب التأمٌن لسط

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,4 1 بشدة موافق غٌر 

 10,0 8,6 8,6 6 موافق غٌر

 51,4 41,4 41,4 29 محاٌد

 94,3 42,9 42,9 30 موافق

 100,0 5,7 5,7 4 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 الزبائن اسئلة عن للاجابة التامة بالمعرفة الشركة موظفو ٌتمتع

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,3 4,3 4,3 3 موافق غٌر 

 25,7 21,4 21,4 15 محاٌد

 82,9 57,1 57,1 40 موافق

 100,0 17,1 17,1 12 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

Statistiques 

 

 بالرغبات الدراٌةو العلم

 للزبون التأمٌنٌة

 احتٌاجاتهو

 الزبون مصلحة وضعت

 اهتمامات اولى فً

 الشركة

 الزبائن معاملة حسن

 تقدٌرو احترامهمو

 ظروفهم

 بالزبائن الموظفٌن هتمٌ

 الزبون.معرفة شخصٌا اهتماما

N Valide 70 70 70 70 70 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,97 4,26 4,47 3,31 3,7536 

Médiane 3,00 4,00 5,00 3,00 3,7500 

Ecart type ,851 ,674 ,653 1,057 ,42668 

Somme 208 298 313 232 262,75 

 

 



 

 احتٌاجاتهو للزبون التأمٌنٌة بالرغبات الدراٌةو العلم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,7 5,7 5,7 4 بشدة موافق غٌر 

 24,3 18,6 18,6 13 موافق غٌر

 74,3 50,0 50,0 35 محاٌد

 98,6 24,3 24,3 17 موافق

 100,0 1,4 1,4 1 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 الشركة ماماتاهت اولى فً الزبون مصلحة وضعت

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,4 1 موافق غٌر 

 10,0 8,6 8,6 6 محاٌد

 62,9 52,9 52,9 37 موافق

 100,0 37,1 37,1 26 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 ظروفهم تمدٌرو احترامهمو الزبائن معاملة حسن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,4 1 موافق غٌر 

 5,7 4,3 4,3 3 محاٌد

 45,7 40,0 40,0 28 موافق

 100,0 54,3 54,3 38 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 شخصٌا اهتماما بالزبائن الموظفٌن هتمٌ

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,7 5,7 5,7 4 بشدة موافق غٌر 

 18,6 12,9 12,9 9 موافق غٌر

 58,6 40,0 40,0 28 محاٌد

 85,7 27,1 27,1 19 موافق

 100,0 14,3 14,3 10 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 



 

 

Statistiques 

 م.1المحور الزبون.معرفة أكٌدالت الاستجابة الاعتمادٌة الملموسٌة 

N Valide 70 70 70 70 70 70 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,5119 4,1771 3,7543 3,9357 3,7536 3,6423 

Médiane 3,5000 4,2000 3,8000 4,0000 3,7500 3,8103 

Ecart type ,61798 ,45242 ,43362 ,42709 ,42668 1,09337 

Somme 245,83 292,40 262,80 275,50 262,75 254,96 

 

Statistiques 

 

N 

Moyenne Médiane Ecart type Somme Valide Manquant 

 302 553, 4,00 4,31 0 70 الشركة مع التعامل عند بالارتٌاح رشعت

 لاستخدام تفصٌلٌة تعلٌمات المؤسسة تضع

 لخدماتها افضل

70 0 3,09 3,00 ,928 216 

 التً الخدمات عن ةواضح صورة تملك

 علٌها الحصول فً ترغب

70 0 2,80 2,50 1,223 196 

 التً الاسالٌبو الوسائل الشركة توفر

 المعلومات على الحصول فً تساعدك

 علٌها بالحصول ترغب التً الخدمة حول

70 0 2,13 2,00 1,318 149 

 عن ٌجٌبونو الموظفٌن ٌساعدك

 استفساراتك

70 0 3,97 4,00 ,722 278 

 بشكل معك الشركة تتواصلو تفاعلت

 ٌرضٌك

70 0 4,07 4,00 ,573 285 

 285 547, 4,00 4,07 0 70 الشركة لدى التأمٌنخدمة  عن راض انت

 مناسبة للشركة تدفعها التً التأمٌن قٌمة

 لك المقدمة للضمانات

70 0 3,71 4,00 ,819 260 

 على التعرف الى الموظفٌن ٌسعى

 تلبٌتها اجل من الزبائن متطلبات

70 0 3,84 4,00 ,673 269 

 من الشركة تقدمه ما كل على راض انت

 خدماتو عروض

70 0 3,71 4,00 ,965 260 

 توافق الشركة طرف من المقدمة الخدمات

 توقعاتك

70 0 3,87 4,00 ,883 271 

 292 851, 4,00 4,17 0 70 رغباتك كل الشركة تلبً

 التعامل معاودتك عند منافع على تحصل

 الشركة مع

70 0 2,53 3,00 1,305 177 

 201 1,307 3,00 2,87 0 70 لزبائنها ممٌزة خدمات الشركة تقدم

 245,79 49197, 3,4643 3,5112 0 70 م.2المحور

 

 

 

 



 

 الشركة مع التعامل عند بالارتٌاح رشعت

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,3 4,3 4,3 3 محاٌد 

 64,3 60,0 60,0 42 موافق

 100,0 35,7 35,7 25 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 لخدماتها افضل لاستخدام تفصٌلٌة تعلٌمات المؤسسة تضع

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 2 بشدة موافق غٌر 

 27,1 24,3 24,3 17 افقمو غٌر

 67,1 40,0 40,0 28 محاٌد

 94,3 27,1 27,1 19 موافق

 100,0 5,7 5,7 4 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 علٌها الحصول فً ترغب التً الخدمات عن واضحة صورة تملن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,7 15,7 15,7 11 بشدة موافق غٌر 

 50,0 34,3 34,3 24 موافق غٌر

 58,6 8,6 8,6 6 محاٌد

 95,7 37,1 37,1 26 موافق

 100,0 4,3 4,3 3 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 ترغب التً الخدمة حول المعلومات على الحصول فً تساعدن التً الاسالٌبو الوسائل الشركة توفر

 علٌها لبالحصو

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 45,7 45,7 45,7 32 بشدة موافق غٌر 

 70,0 24,3 24,3 17 موافق غٌر

 77,1 7,1 7,1 5 محاٌد

 94,3 17,1 17,1 12 موافق

 100,0 5,7 5,7 4 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 

 

 



 

 استفساراتن عن ٌجٌبونو الموظفٌن ٌساعدن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 2 موافق غٌر 

 21,4 18,6 18,6 13 محاٌد

 78,6 57,1 57,1 40 موافق

 100,0 21,4 21,4 15 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 ٌرضٌن بشكل معن الشركة تتواصلو تتفاعل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,4 1 موافق غٌر 

 10,0 8,6 8,6 6 محاٌد

 81,4 71,4 71,4 50 موافق

 100,0 18,6 18,6 13 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 الشركة لدى التأمٌن خدمة عن راض انت

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,4 11,4 11,4 8 محاٌد 

 81,4 70,0 70,0 49 موافق

 100,0 18,6 18,6 13 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 لن الممدمة للضمانات مناسبة للشركة تدفعها التً التأمٌن لٌمة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,6 8,6 8,6 6 موافق غٌر 

 34,3 25,7 25,7 18 محاٌد

 85,7 51,4 51,4 36 موافق

 100,0 14,3 14,3 10 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 تلبٌتها اجل من الزبائن متطلبات على التعرف الى الموظفٌن ٌسعى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,7 5,7 5,7 4 موافق غٌر 

 20,0 14,3 14,3 10 محاٌد

 90,0 70,0 70,0 49 موافق

 100,0 10,0 10,0 7 بشدة موافق



 

Total 70 100,0 100,0  

 

 خدماتو عروض من الشركة تمدمه ما كل على راض انت

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,4 1 بشدة موافق غٌر 

 11,4 10,0 10,0 7 موافق غٌر

 37,1 25,7 25,7 18 محاٌد

 78,6 41,4 41,4 29 موافق

 100,0 21,4 21,4 15 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 نتتولعا توافك الشركة طرف من الممدمة الخدمات

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 7 موافق غٌر 

 25,7 15,7 15,7 11 محاٌد

 77,1 51,4 51,4 36 موافق

 100,0 22,9 22,9 16 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 رغباتن كل الشركة تلبً

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,4 1 بشدة موافق غٌر 

 2,9 1,4 1,4 1 موافق غٌر

 18,6 15,7 15,7 11 محاٌد

 60,0 41,4 41,4 29 موافق

 100,0 40,0 40,0 28 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 الشركة مع التعامل معاودتن عند منافع على تحصل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 34,3 34,3 34,3 24 بشدة موافق غٌر 

 45,7 11,4 11,4 8 موافق غٌر

 71,4 25,7 25,7 18 محاٌد

 95,7 24,3 24,3 17 موافق

 100,0 4,3 4,3 3 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 



 

 لزبائنها ممٌزة تخدما الشركة تمدم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 22,9 22,9 22,9 16 بشدة موافق غٌر 

 40,0 17,1 17,1 12 موافق غٌر

 55,7 15,7 15,7 11 محاٌد

 94,3 38,6 38,6 27 موافق

 100,0 5,7 5,7 4 بشدة موافق

Total 70 100,0 100,0  

 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation Durbin-Watson 

1 ,745
a
 ,555 ,520 ,34071 1,981 

a. Prédicteurs : (Constante), الاستجابة ,الاعتمادٌة ,الملموسٌة ,التأكٌد ,الزبون.معرفة 

b. Variable dépendante : رالمحو  م.2

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 9,271 5 1,854 15,972 ,000
b
 

de Student 7,430 64 ,116   

Total 16,700 69    

a. Variable dépendante : م.2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), عتمادٌةالا ,الملموسٌة ,التأكٌد ,الزبون.معرفة  الاستجابة ,

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,296 ,497  ,596 ,553 

 001, 3,542 334, 075, 266, الملموسٌة

 004, 1,038 970, 120, 105, الاعتمادٌة

بةالاستجا  ,159 ,127 ,709 2,374 ,042 

 001, 3,522 349, 114, 401, التأكٌد

 001, 3,538 344, 112, 397, الزبون.معرفة

a. Variable dépendante : م.2المحور 

 

 

 

 

 



 

 الجــٌـــس

ANOVA 

 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes ,076 1 ,076 ,198 ,658 الملموسٌة

Intragroupes 26,275 68 ,386   

Total 26,351 69    

 Intergroupes ,866 1 ,866 4,440 ,039 الاعتمادٌة

Intragroupes 13,258 68 ,195   

Total 14,123 69    

 Intergroupes ,418 1 ,418 2,266 ,137 الاستجابة

Intragroupes 12,555 68 ,185   

Total 12,974 69    

 Intergroupes ,004 1 ,004 ,020 ,887 التأكٌد

Intragroupes 12,582 68 ,185   

Total 12,586 69    

 Intergroupes ,010 1 ,010 ,055 ,815 الزبون.معرفة

Intragroupes 12,551 68 ,185   

Total 12,562 69    

 Intergroupes ,000 1 ,000 ,000 ,983 م.2المحور

Intragroupes 16,700 68 ,246   

Total 16,700 69    

 

 العـــــــور

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes ,082 2 ,041 ,104 ,901 الملموسٌة

Intragroupes 26,270 67 ,392   

Total 26,351 69    

 Intergroupes ,106 2 ,053 ,253 ,777 الاعتمادٌة

Intragroupes 14,017 67 ,209   

Total 14,123 69    

 Intergroupes ,035 2 ,018 ,092 ,913 الاستجابة

Intragroupes 12,938 67 ,193   

Total 12,974 69    

 Intergroupes ,169 2 ,084 ,455 ,636 التأكٌد

Intragroupes 12,417 67 ,185   

Total 12,586 69    

 Intergroupes ,099 2 ,049 ,266 ,767 الزبون.معرفة



 

Intragroupes 12,463 67 ,186   

Total 12,562 69    

 Intergroupes ,667 2 ,334 1,395 ,255 م.2المحور

Intragroupes 16,033 67 ,239   

Total 16,700 69    

 

 الوستىي التعليوي

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 1,871 2 ,935 2,560 ,085 سٌةالملمو

Intragroupes 24,481 67 ,365   

Total 26,351 69    

 Intergroupes ,324 2 ,162 ,787 ,459 الاعتمادٌة

Intragroupes 13,799 67 ,206   

Total 14,123 69    

 Intergroupes ,449 2 ,224 1,200 ,308 الاستجابة

Intragroupes 12,525 67 ,187   

Total 12,974 69    

 Intergroupes ,364 2 ,182 ,999 ,374 التأكٌد

Intragroupes 12,221 67 ,182   

Total 12,586 69    

 Intergroupes ,271 2 ,135 ,737 ,482 الزبون.معرفة

Intragroupes 12,291 67 ,183   

Total 12,562 69    

 Intergroupes 1,009 2 ,505 2,155 ,124 م.2المحور

Intragroupes 15,691 67 ,234   

Total 16,700 69    

 

 الوــــهٌت

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 2,362 3 ,787 2,166 ,100 الملموسٌة

Intragroupes 23,989 66 ,363   

Total 26,351 69    

 Intergroupes ,207 3 ,069 ,327 ,806 الاعتمادٌة

Intragroupes 13,916 66 ,211   

Total 14,123 69    

 Intergroupes ,221 3 ,074 ,382 ,766 الاستجابة

Intragroupes 12,752 66 ,193   



 

Total 12,974 69    

 Intergroupes ,741 3 ,247 1,377 ,257 التأكٌد

Intragroupes 11,844 66 ,179   

Total 12,586 69    

 Intergroupes ,417 3 ,139 ,756 ,523 الزبون.معرفة

Intragroupes 12,144 66 ,184   

Total 12,562 69    

 Intergroupes 2,119 3 ,706 3,197 ,029 م.2المحور

Intragroupes 14,582 66 ,221   

Total 16,700 69    

 

 هــذة التــــأهيي

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes ,023 1 ,023 ,059 ,809 الملموسٌة

Intragroupes 26,328 68 ,387   

Total 26,351 69    

 Intergroupes ,046 1 ,046 ,221 ,640 الاعتمادٌة

Intragroupes 14,078 68 ,207   

Total 14,123 69    

 Intergroupes ,133 1 ,133 ,703 ,405 الاستجابة

Intragroupes 12,841 68 ,189   

Total 12,974 69    

 Intergroupes ,005 1 ,005 ,028 ,867 التأكٌد

Intragroupes 12,580 68 ,185   

Total 12,586 69    

 Intergroupes ,021 1 ,021 ,114 ,737 الزبون.معرفة

Intragroupes 12,541 68 ,184   

Total 12,562 69    

 Intergroupes ,150 1 ,150 ,618 ,435 م.2المحور

Intragroupes 16,550 68 ,243   

Total 16,700 69    

 

 

 

 

 

 

 



 

 هــذة التـــعاهل هع الشــركت

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes ,474 2 ,237 ,614 ,544 الملموسٌة

Intragroupes 25,877 67 ,386   

Total 26,351 69    

 Intergroupes ,376 2 ,188 ,917 ,405 الاعتمادٌة

Intragroupes 13,747 67 ,205   

Total 14,123 69    

 Intergroupes ,311 2 ,156 ,824 ,443 الاستجابة

Intragroupes 12,662 67 ,189   

Total 12,974 69    

 Intergroupes ,098 2 ,049 ,263 ,770 التأكٌد

Intragroupes 12,488 67 ,186   

Total 12,586 69    

 Intergroupes ,699 2 ,349 1,974 ,147 الزبون.معرفة

Intragroupes 11,863 67 ,177   

Total 12,562 69    

 Intergroupes ,340 2 ,170 ,696 ,502 م.2المحور

Intragroupes 16,360 67 ,244   

Total 16,700 69    



  

CAAT

(78)

SPSS ver 26

"CAAT" 

CAAT 

Summary: 

    This study aims to clarify the impact which is caused by adopting quality 

philosophy in insurance services so as to achieve customer satisfaction, because the 

insurance services considered as one of the most important priorities of the 

insurance companies. Where the satisfaction of customer became aware of the 

quality of services provided to him. So the big focus was on the quality of insurance 

services and its assessment indicators, in addition to that the measurement of 

customer satisfaction about the insurance services submitted by the company. The 

study was on the Algerian company of insurances CAAT -Guelma Agency- where a 

questionnaire is designed as a tool for data collection and distributed to the study 

sample of 70 person of the company customers. The statistical processing for data 

was adopted on the program SPSS ver 26. 

    The study has been reached to prove the presence of the effective significance for 

the quality of insurance services provided by the Algerian company of insurances 

CAAT-Guelma Agency- to achieve her customers satisfaction, and from the most 

important suggestions which it was placed to interest on the customers satisfaction 

and giving them the priority, and provide products saturation of their needs and 

wishes through field studies, In addition to that the publish of quality culture among 

all employees and that for achieving the perfect performance. 

   Keywords: Insurance Service, Quality, Customer Satisfaction, Algerian 

company of insurances CAAT -Guelma Agency-. 


