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أحدثت تغيرات ىامة في مختمف را كبيرا في العديد من المجالات شيد القرن العشرون تطو 
التغير السريع جوانب الحياة، إذ أصبح ما يميز بيئة العمل في منظمات الـعمال المعاصرة من مظاىر 

والانفتاح وتجاوز الحدود بين الدول والمجتمعات، ومن بين أىم ىذه التطورات ما يسمى اليوم 
"تكنولوجيا المعمومات والاتصال" والتي أحدثت تغيرات ىامة في بنية المنظمات من خلال استخدام 

والاستمرار في ظل  تكنولوجيا المعمومات، كما أنيا تعتبر الاساس في تعزيز فرص البقاء والنمو
المنافسة الشديدة بين المؤسسات نتيجة التطور السريع، فيي تساعد عمى ابتكار وتطوير الوسائل 

 والأساليب الجديدة في تقديم الخدمات بصفة عامة.
ودفعت ىذه التطورات بالييئات والمؤسسات إلى إعادة النظر في تنظيم العلاقات التي تحكم 

لى تغيير المفاىيم والأسس الإدارية في العمل الأفراد والمؤسسات بما ي خدم مصالح ىذه المؤسسات، وا 
آلية من آليات الإدارة الحديثة وأحد الموارد الأساسية لميياكل الإدارية في  ىاالإدارؼ المعاصر باعتبار 

إلى  التعامل مع الظروف والمستجدات العالمية التي تتصف بالتغير السريع والمنافسة الجادة، بالإضافة
أنيا إحدػ الاسمحة الاستراتيجية لمواجية التحديات والتغمب عمى الصعوبات وتماشيا مع طبيعة 
العصر ومنتجاتو الالكترونية، حيث تطمح مختمف المؤسسات بشتى أنواعيا إنتاجية كانت أو خدمية 

ي المجال خاصة إلى تحقيق أىدافيا بطريقة جد ذكية واقتناص مراتب أولى مقارنة بالمؤسسات الرائدة ف
 مع تحول الاقتصاد من اقتصاد صناعي إلى اقتصاد معموماتي.

جودة لم يعد مقتصرا عمى المجال الصناعي بل امتد إلى مجال الخدمات وبالتالي الان مفيوم 
يرتبط بمدػ استجابتيا لتوقعات الزبون ومدػ رضاه عمييا، كما تعتبر جودة مدخل حديث نشأت 

يمة لتطوير خدمات المؤسسات، فجودة الخدمة أحد أىم العوامل التي بالأساس كأسموب عمل ووس
تسعى إلييا المؤسسات في مختمف مجالاتيا الأمر الذؼ يؤدؼ إلى تحقيق رضا الزبون وولاءه لممؤسسة 
التي تقدم الخدمة خاصة وأن ثورة تكنولوجيا المعمومات والاتصال مكنت الزبون من أن يستطيع 

 القائم بين الزبون ومقدم الخدمة حيث رغباتو واختياراتو وىنا يبرز التفاعل المفاوضة بين الخدمات
حيث يرػ الزبون جودة الخدمة من خلال مقارنتو ما يتوقعو والأداء الفعمي لمخدمة، فكانت النظرة إلى 

ة لكن باستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال تعمل يالمؤسسة الخدمية عمى أنيا مؤسسات ىامش
زالة الحواجز التقنية فيي تتطمب امكانيات لشراء التجييزات والوسائل التي ساعدت عمى تمبية عمى ا

 العديد من الاحتياجات.
 



 ِمذِخ

 

 

 

 ج

ويعتبر التأمين أحد الأنشطة الخدمية التي تعرف تطورا وانتشارا كبيرين لأنو لم يكن نشاطا 
ان إلى أن وصل إلى الصورة التي م حياة الانسديما مع فكرة التعاون وتطور بتقدحديث العيد بل نشأ ق

 ىو عمييا في عصرنا الحالي، زيادة عمى اعتباره وسيمة لمحماية من الخطر فيو يؤثر ايجابيا في العديد 
من المتغيرات الاقتصادية، لذا أصبح استخدام تكنولوجيا المعمومات عنصر ملازما لجودة خدمات 

لى تقميل اعتماد المنظمات عمى التأمين نظرا لما توفره ىذه التكنولوجيا من فعا لية وسرعة في الانجاز وا 
عنصر البشرؼ وتوفير المعمومات التي تساعد الادارة في عمميات اتخاذ القرار وترشيد الجيود والموارد 

 في مختمف النشاطات.

تعتبر الصناعات التأمينية كمنظومة فرعية من الخدمات المالية والمصرفية قطاع استراتيجي يزدىر 
نموا سنة بعد اخرػ ويعزػ السبب إلى خصائص وخصوصيات شركات التأمين واعادة التأمين من وي

حيث غاياتيا وطموحاتيا وتطمعاتيا التنموية، لذلك يعد سوق التأمين العالمي خصب لمممارسات 
ر منذ والتطبيقات التسويقية التي تسعى إلى التميز والتفوق والريادة، فقد شيد قطاع الخدمات في الجزائ

السنوات الأخيرة حركة تطوير وانعاش اقتصادؼ كبيرين، والتي تمثمت آثارىا بشكل خاص في الخدمات 
الجديدة التي تسعى لتقديميا معتمدة في ذلك عمى ادخال تبني تكنولوجيا المعمومات والاتصال في 

يناميكية كبيرة المؤسسة وفي وسائل تقديميا، حيث يعد قطاع التأمينات من القطاعات التي شيدت د
 2001نوفمبر  10يضانات باب الواد ، ف2001ديسمبر  11في السنوات الأخيرة خاصة أحداث 

، التي جاءت لتأكد عمى أىمية التأمين في حياة الانسان اليومية والعممية لما 2003ماؼ  21وزلزال 
 دون سابق انذارطر التي قد تصيبو يوفر لو من ثقة في النفس ويحرر بالو من التفكير في المخا

وتعتبر الشركات التأمين من المؤسسات الخدمية في تقديم خدمات متنوعة ومختمفة وذلك جودة تختمف 
 من شركة إلى اخرػ.

حيث سيتم في ىذه الدراسة تناول تكنولوجيا المعمومات والاتصال في الشركة الدولية لمتأمين وا عادة 
 خدمات التأمينية لدػ ىذه الشركة.، ودورىا في تحسين جودة الCIARالتأمين تبسة 
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 أولا: إشكالية الدراسة

 عمى ضوء ما سبق يمكننا صياغة الاشكالية الرئيسية التالية: 

ما ىو دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة التأمينية في الشركة الدولية 
عادة التأمين   ؟-تبسة– CIARلمتأمين وا 

ىذه الاشكالية وتكوين إطار نظرؼ وفكرؼ يقودنا ىذا الاشكال إلى طرح بعض ولمعالجة وتحميل 
 الأسئمة الفرعية تساعد في الإلمام بحيثيات التساؤل المطروح وىي كالتالي:

ىل ىناك دور إيجابي لتكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى بعد الجوانب المادية الممموسة  
 ؟-تبسة– CIARن لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمي

ىل ىناك دور إيجابي لتكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى بعد الاعتمادية لمشركة الدولية   
 ؟-تبسة– CIARلمتأمين وا عادة التأمين 

ىل ىناك دور إيجابي  لتكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى بعد الاستجابة لمشركة الدولية  
 ؟-تبسة– CIARلمتأمين وا عادة التأمين 

ىل ىناك دور إيجابي  لتكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى بعد الأمان لمشركة الدولية  
 ؟-تبسة– CIARلمتأمين وا عادة التأمين 

ىل ىناك دور إيجابي لتكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى بعد المباقة لمشركة الدولية   
 ؟-تبسة– CIARلمتأمين وا عادة التأمين 

 ثانيا: فرضيات الدراسة

 لإجابة عن الاشكالية الدراسة والتساؤلات الفرعية تم اقتراح الفرضيات التالية:ل

 الفرضية الرئيسية: 

H0 إيجابي ذو دلالة إحصائية حول تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين جودة  لا يوجد دور
 .(a≥ 0.05)عند مستوػ دلالة CIARالتأمينية لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين  الخدمة
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 H1 إيجابي ذو دلالة إحصائية حول تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين جودة  يوجد دور
 .(a≥0.05عند مستوػ دلالة )CIARالخدمة التأمينية لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين 

 1انفرضُت انفرػُت

 H0  إ٠دبثٟ  رٚ دلاٌخ إحظبئ١خ حٛي  رىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي فٟ لا ٠ٛخذ دٚس

لمشركة الدولية لمتأمين رحغ١ٓ خٛدح اٌخذِخ اٌزأ١ٕ١ِخ ػٍٝ  ثؼذ اٌدٛأت اٌّبد٠خ اٌٍّّٛعخ 
 (.a≤0.05عند مستوػ دلالة ) -تبسة– CIARوا عادة التأمين 

  H1 ؼٍِٛبد ٚالارظبي فٟ رحغ١ٓ إ٠دبثٟ  رٚ دلاٌخ إحظبئ١خ حٛي  رىٌٕٛٛخ١ب اٌّ ٠ٛخذ دٚس

لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة خٛدح اٌخذِخ اٌزأ١ٕ١ِخ ػٍٝ  ثؼذ اٌدٛأت اٌّبد٠خ اٌٍّّٛعخ 
 (.a≥0.05عند مستوػ دلالة ) -تبسة– CIARالتأمين 

 2الفرضية الفرعية 

 H0إيجابي  ذو دلالة إحصائية حول  تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين  لا يوجد دور
     CIARجودة الخدمة التأمينية عمى بعد الاعتمادية لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين 

 (.a≤0.05عند مستوػ دلالة ) -تبسة –
  H1تصال في تحسين إيجابي  ذو دلالة إحصائية حول  تكنولوجيا المعمومات والا يوجد دور

     CIARجودة الخدمة التأمينية عمى بعد الاعتمادية لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين 
 (.a≥0.05عند مستوػ دلالة ) -تبسة –

 3الفرضية الفرعية 

  H0إيجابي  ذو دلالة إحصائية حول  تكنولوجيا المعمومات والاتصال في  لا يوجد دور
تحسين جودة الخدمة التأمينية عمى بعد الاستجابة لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين 

CIAR – تبسة- ( 0.05عند مستوػ الدلالة≥a.) 
 H1 إيجابي  ذو دلالة إحصائية حول  تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين  يوجد دور

      CIARجودة الخدمة التأمينية عمى بعد الاستجابة لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين 
 (.a≥0.05عند مستوػ الدلالة ) -تبسة –
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 4الفرضية الفرعية 

 H0إيجابي  ذو دلالة إحصائية حول  تكنولوجيا المعمومات والاتصال  لا يوجد دور
في تحسين جودة الخدمة التأمينية عمى بعد الأمان لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة 

 (.a≤0.05عند مستوػ دلالة ) -تبسة – CIARالتأمين 
   H1ي إيجابي  ذو دلالة إحصائية حول  تكنولوجيا المعمومات والاتصال ف يوجد دور

تحسين جودة الخدمة التأمينية عمى بعد الأمان لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين 
CIAR – تبسة- ( 0.05عند مستوػ دلالة≤a.) 

 5الفرضية الفرعية 

 H0إيجابي  ذو دلالة إحصائية حول  تكنولوجيا المعمومات والاتصال  لا يوجد دور
في تحسين جودة الخدمة التأمينية عمى بعد المباقة لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة 

 (.a≤0.05عند مستوػ دلالة ) -تبسة – CIARالتأمين 
 H1 إيجابي  ذو دلالة إحصائية حول  تكنولوجيا المعمومات والاتصال في  يوجد دور

تحسين جودة الخدمة التأمينية عمى بعد المباقة لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين 
CIAR – تبسة- ( 0.05عند مستوػ دلالة≤a.) 

 ثالثا: نموذج الدراسة

الموضح أدناه حيث تمثل تكنولوجيا المعمومات من خلال إشكالية الدراسة تم صياغة نموذج الدراسة 
والاتصال المتغير المستقل وجودة الخدمة التأمينية بأبعادىا الخمس )الجوانب المادية الممموسة، 

 الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، المباقة( المتغير التابع.
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 نموذج الدراسة 

 المتغير التابع  المتغير المستقل

تكنولوجيا المعمومات 
 والاتصال

  
 
 الجوانب المادية الممموسة-
 الاعتمادية-
 الاستجابة-
 الأمان-
 المباقة-

 
 المصدر: من إعداد الطالبين
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 رابعا: مبررات اختيار الموضوع
وراء اختيارنا لموضوع دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة  كان

 التأمينية عدد من الأسباب الموضوعية والذاتية.
 الأسباب الموضوعية:

   اىتمام كبير بموضوع تكنولوجيا المعمومات من خلال الدراسة والممتقيات الدولية والوطنية
 ؛وأىميتو بالنسبة لممؤسسات

 وضوع يعتبر حديث الساعة لأنو يبين أثر ودور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في أن الم
 تحسين جودة الخدمة التأمينية.

 الأسباب الذاتية:       
 ؛معالجة موضوع البحث ضمن التخصص وميدان الدراسة 
 في  الرغبة والميول الشخصي في دراسة مواضيع حول دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال

 جودة الخدمة التأمينية؛ تحسين
 .الشعور بأىمية الموضوع خاصة مع التوجييات الحديثة التي يشيدىا عصرنا الحالي 

 : أىداف الدراسةخامسا
  التعرف عمى المفاىيم النظرية المتعمقة بالمتغيرين )تكنولوجيا المعمومات والاتصال وجودة

 ؛-تبسة – CIARالخدمة التأمينية( وواقعيا في الشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين 
 .الاجابة عن اشكالية الدراسة وتساؤلاتيا الفرعية باختيار الفرضيات الموضوعة 

 سةسادسا: أىمية الدرا
 وتتمخص في:

  في تحسين جودة الخدمة معرفة واقع تكنولوجيا المعمومات والاتصال والدور الذؼ تمعبو
 ؛-تبسة – CIARلشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين التأمينية با

 مومات والاتصال لما ليا من فوائد؛الانتشار والاستخدام الواسع لتكنولوجيا المع 
 وأثرىا عمى  جاح الخدمة التأمينية في توظيف تكنولوجيا المعمومات والاتصالن معرفة مدػ

 أداء الخدمة المقدمة؛
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  يعتبر موضوع تكنولوجيا المعمومات والاتصال من أبرز المواضيع في وقتنا الحاضر، حيث
أنو أصبح يشكل ركيزة بالغة في عالم الاقتصاد، الأمر الذؼ جعمو محل اىتمام الخبراء 

 ين والمختصين في ىذا المجال.والباحث
 سابعا: حدود الدراسة

 تمثمت حدود ومجالات الدراسة فيما يمي:
اقتصر مجتمع الدراسة عمى زبائن الشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين  الحدود البشرية:

CIAR – تبسة- 
      CIARتم تطبيق ىذه الدراسة في الشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين  الحدود المكانية:

 الكائن مقرىا بولاية تبسة. -تبسة –
( إلى غاية أفريل 2024تواصمت الدراسة الميدانية خلال الفترة مارس ) الحدود الزمانية:

 يا وتوزيعيا.ذه الفترة إعداد الاستبانة وتحكيم( تم خلال ى2024)
 منيج الدراسةثامنا: 

استدعت طبيعة ىذه الدراسة استخدام مناىج متعددة لمعالجة الاشكالية المطروحة، فقد تم اعتماد 
وتحميميا  لكتب والبحوث ذات الصمة بالموضوعالمنيج الوصفي التحميمي، من خلال جمع البيانات من ا

وتبويبيا بالشكل المناسب، أما الدراسة الميدانية فقد تمت من خلال التربص وا عداد وتطوير استبانة 
 .-تبسة– CIARكأداة لجمع البيانات من زبائن الشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين 

 تاسعا: صعوبات الدراسة
 ي:من أبرز الصعوبات التي اعترضت إنجاز ىذه الدراسة ما يم

 .صعوبة الحصول عمى المعمومات من طرف المؤسسة محل الدراسة 
 عاشرا: ىيكل الدراسة

بيدف إنجاز ىذه بالرجوع إلى الإشكالية المطروحة والتساؤلات الفرعية وفقا لمنيجية عممية، تم 
تقسيم الدراسة إلى فصمين: فصل نظرؼ وفصل ميداني، تسبقيم مقدمة وتعقبيم خاتمة، تضمنت 

 إلى أىم نتائج مع التأكيد عمى صحة الفرضيات التي جاءت في المقدمة. تمخيص عام
لمفصل الأول جاء فيو الإطار النظرؼ لمدراسة والدراسات السابقة حيث قسم الفصل إلى  بالنسبة

مبحثين الأول تعرضنا فيو إلى مفاىيم أساسية حول تكنولوجيا المعمومات والاتصال وجودة الخدمة 
 التأمينية، أما المبحث الثاني عمى أىم الدراسات السابقة.
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   CIARاسة ميدانية لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين أما الفصل الثاني تطرقنا فيو إلى در 
لموقوف عمى دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة التأمينية حيث  -تبسة –

قسم الفصل إلى مبحثين: المبحث الأول تم فيو تقديم الاطار العام لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة 
لى أىم النتائج التي أ -تبسة– CIARالتأمين  ما المبحث الثاني تم عرض الاطار المنيجي لمدراسة، وا 

 تم التوصل إلييا في الدراسة وتحميميا والخروج في الأخير بأىم النتائج والتوصيات. 
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 الفصل تمييد
عرفت الحقبة الأخيرة تطورات سريعة أدت إلى ظيور العديد من الابتكارات غير المسبوقة التي 

ا المعمومات والاتصال. ىذه الأخيرة أحدثت أثرت عمى جميع نواحي الحياة. ولعل آخرىا تكنولوجي
القطيعة بين ما ىو قديم وأصبح جديد اليوم قديم الغد. مما أدػ إلى ظيور عدد من المداخيل والأنظمة 
والمفاىيم الحديثة لمواكبة تمك التطورات والابتكارات وتحقيق السرعة في التكيف والاستجابة مع تمك 

 .داء والارتقاء بمستوػ الأىداف نحو تحقيق الأفضلالقوػ ولا سيما تطوير وتحسين الأ
لقد أصبحت تكنولوجيا المعمومات والاتصال وسيمة بقاء وأداة لا يمكن الاستغناء عنيا. ليس فقط 

 لأنيا تستحدث صناعة وتوفر مناصب شغل بل لأنيا عمى زيادة كفاءة وفعالية المؤسسات التأمينية.
ض أىم المفاىيم المتعمقة حول تكنولوجيا المعمومات ومن خلال ىذا الفصل سنحاول استعرا

 والاتصال وجودة الخدمة التأمينية.
 وعميو يقسم ىذا الفصل إلى مبحثين اثنين كالاتي:

 المبحث الأول: مفاىيم أساسية حول تكنولوجيا المعمومات والاتصال وجودة الخدمة التأمينية. -
 .المبحث الثاني: الدراسات السابقة -
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المبحث الأول: مفاىيم أساسية حول تكنولوجيا المعمومات والاتصال وجودة الخدمة 
 التأمينية

شيدت الآونة الأخيرة تطورات سريعة غير مسبوقة في كافة نواحي الحياة. وأبرز ىذه التطورات 
بمعالجة التي ميزت وقتنا الحالي الديناميكية التي عرفيا المجال التكنولوجي خاصة تمك المتعمقة 

 المعمومات وبثيا أو ربما أصبح يعرف بتكنولوجيا المعمومات والاتصال.
 المطمب الأول: مفاىيم عامة حول تكنولوجيا المعمومات والاتصال

أصبحت تكنولوجيا المعمومات والاتصال مرتبطة بتطور مجتمعات في عصرنا الحاضر، فيي 
ية إلى المجتمعات الأكثر تطورا، لذلك سيتم التطرق تعتبر الوسيمة الأكثر أىمية لنقل المجتمعات النام

 في ىذا المطمب إلى تعريفيا ومراحل تطورىا وأىميتيا، وخصائصيا، وأىدافيا ومزايا استخداميا.
 الفرع الأول: تعريف تكنولوجيا المعمومات والاتصال

ىذه  لقد تطرق لتعريف تكنولوجيا المعمومات و الاتصال مجموعة من الباحثين و من أىم
 التعاريف ما يمي :

عمى أنيا مختمف أنواع الاكتشافات والمنتجات :  لقد عرفت تكنولوجيا المعمومات و الاتصال -
والاختراعات التي تأثرت بظيور تكنولوجيا الحواسيب والاتصالات الحديثة والتي تتعامل مع شتى أنواع 

 .1في الوقت المناسب والمتاح جاعياالمعمومات من حيث جمعيا، تحميميا، تنظيميا، تخزينيا، استر 
كل التقنيات المستخدمة في جمع وتخزين  عمى أنيا : كما عرفت تكنولوجيا المعمومات و الاتصال -  

والتصنيف والاستخلاص لممعمومات وتوجيو الإفادة منيا قبل  نتائج عمميات التحميل، ومعالجة وتناقل
 .2المستفيدين بأيسر الطرائق مع ضمات الانجاز بالدقة والسرعة والوقت المناسب

النشاطات الشاممة لثلاثة قطاعات بانيا قائمة  1998الاتحاد الاوروبي سنة  : ولقد عرفيا -
والاتصالات عن بعد الشاممة لمشبكات المعموماتية بما فييا من صناعة الحواسيب والبرمجيات 

.3ولإلكترونيك  )الانترنت أساسا(

                                                           
رسالة ماجستٌر،  -أثر استخدام تكنولوجٌا الاعلام على أداء المإسسات الصغٌرة والمتوسطة -شادلً شولً  - 1

 00-00، ص:7003-7002تخصص تسٌٌر مؤسسات صغٌرة ومتوسطة، جامعة لاصدي مرباح ورللة الجزائر، 
المعلومات فً المنظمات المعاصرة منظور إداري  تكنولوجٌا -محمود حسن الهواسً –حٌدر شاكر البر زنجً  - 2

 04، ص: 7002، دار أسامة للنشر والتوزٌع، 0، طتكنولوجً
، دار الفكر الجامعً، 0ط -الاستثمار المعرفً وعلالتها بالأثار السٌاسٌة والاجتماعٌة –خالد أحمد علً محمود   -3 

 77، ص: 7004مصر، 
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تكنولوجيا المعمومات والاتصال بأنيا "مجموع التقنيات والأدوات أو الوسائل أو النظم   : كما عرفت -
اد توصيمو من خلال عممية الاتصال المختمفة التي يتم توظيفيا لمعالجة المضمون أو المحتوػ الذؼ ير 

الجماىيرؼ أو التنظيمي، والتي يتم من خلاليا جمع المعمومات والبيانات المسموعة أو المكتوبة أو 
المصورة أو المرسومة أو المسموعة المرئية أو المطبوعة أو الرقمية )من خلال الحاسبات الالكترونية( 

ثم عممية نشر ىذه المواد  الوقت المناسب، ترجاعيا فيثم اس م تخزين ىذه البيانات والمعمومات،ث
نقميا من مكان و  مسموعة مرئية أو مطبوعة أو رقمية،الاتصالية أو الرسائل أو المضامين مسموعة أو 

وقد تكون تمك التقنية يدوية أو آلية أو الكترونية أو كيربائية حسي مرحمة التطور  إلى آخر ومبادلتيا،
 .1تصال والمجالات التي يشمميا ىذا التطورالتاريخي لوسائل الا

تكنولوجيا المعمومات والاتصال بأنيا تمثل المزج بين نوعين من التكنولوجيا ىما  : و لقد عرفت -
تكنولوجيا المعمومات التي أصبحت بفضل التحسينات التي زودتيا الأنظمة الرقمية أكثر قدرة عمى 

معالجة كم أضخم من البيانات وبشكل سريع، وتكنولوجيا  عمىلنفاذ لأعداد متزايدة من الجميور،ا
الاتصال التي سمحت لمبيانات المكتوبة والمسموعة المرئية أن يتم توصيميا إلى أؼ مكان في العالم 

 .بتكمفة يمكن تحمميا
تكنولوجيا المعمومات والاتصال كذلك بأنيا عبارة عن المكونات المادية والبرمجية   :كما عرفت -

ة الحاسوب وشيكات الاتصال وقواعد البيانات التي تعمل عمى استقبال البيانات ومعالجتيا لأجيز 
رجاعيا إلى المستخدم النيائي في الوقت والزمان المناسب ولأجل استخداميا في عممية  وتخزينيا وا 

 .اتخاذ القرارات الادارية في المؤسسة
تي يساعد في استقبال المعمومة ومعالجتيا مجموعة من الأدوات ال : و لقد عرفت أيضا عمى أنيا -

وتخزينيا واسترجاعيا وطباعتيا ونقميا بشكل الكتروني، سواء أكانت بشكل نص أو صوت أو صورة 
 .2أو فيديو، وذلك باستخدام الحاسوب

تمثيل لمجانب التكنولوجي لنظام المعمومات )وتستخدم احيانا كبديل لنظام  :كما عرفت عمى أنيا -
( وبينما اعتمدت ميمة معالجة البيانات واختزان المعمومات وتحديثيا واسترجاعيا وتوصيميا المعمومات

                                                           
إلتصادٌات تكنولوجٌا المعلومات والاعلان الالكترونً فً عصر العولمة فً  –عصام الدٌن ومصطفى صالح  - 1

 031، ص:7070دار الفكر الجامعً،  -المجتمعات العربٌة
 45، ص:7072، دار البازوري العلمٌة، 0ط -التسوٌك الالكترونً للخدمات -ساٌحً الخامسة و أمال حفناوي  - 2
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إلى المستفيدين عمى أساليب اليدوية لفترات طويمة من الزمن والتي اثبتت محدوديتيا وعجزت عن 
 .1انجاز ىذه الميمة عمى النحو المطموب

تي تستخدم لبناء نظم المعمومات التي تساعد "عبارة عن تمك الأدوات ال : و لقد عرفت عمى أنيا -
والعمميات التشغيمية في  الادارة عمى استخدام المعمومات لدعم احتياجاتيا في مجال اتخاذ القرارات

برامج الجاىزة، وقواعد البيانات وتتضمن تكنولوجيا المعمومات والاتصال البرامج الفتية وال المؤسسة،
 .2الحواسيب، وعناصر أخرػ ذات صمة"وشبكات الربط بين العديد من 

خلال التعريفات السابقة يمكننا تعريف تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى أنيا مختمف  من
أنواع الاكتشافات من أدوات وبرامج وقواعد وبيانات وشبكات ربط، تستخدم في جمع وتحميل وتنظيم 
وتخزين واسترجاع مختمف المعمومات في الوقت المناسب وبالطريقة المناسبة لدعم احتياجات 

 سات واتخاذ القرار.المؤس
 : مراحل تطور تكنولوجيا المعمومات والاتصالالفرع الثاني

لا بد  مى تكنولوجيا المعمومات والاتصال،قبل تحديد المراحل الاولى لمتطورات التي حصمت ع
جياتيا، بتطورات تاريخية عدة، متشعبة ولكنيا لو الاشارة إلى أنيا قد مرت بمستجداتيا واختراعاتيا وتكنو 

 حل بخمسة وكالآتي:ارابطة، أؼ ترابطت فيما بعد، ومن الممكن أن نحصر ىذه المر مت
 ة السومرية أو الكتابة المسماريةوتتمثل في اختراع الكتاب ثورة المعمومات والاتصال الأولى: -1

 ثم الكتابة التصويرية، ثم مختمف أنواع الكتابة الأخرػ.
وتتمثل باختراع الطباعة، ابتداء من الطباعة الحجرية  ثورة المعمومات والاتصال الثانية: -2

 الثابتة، ثم بالحروف المعدنية الثابتة، ثم بعد ذلك الطباعة المعدنية المتحركة.
وتتمثل باختراع مختمف أنواع مصادر المعمومات  ثورة المعمومات والاتصال الثالثة:  -3

سمكي، والتمفزيون وما شابو ذلك من المسموعة والمرئية، كالياتف، والمذياع )الراديو(، واللا
 المواد السمعية والبصرية.

وتتمثل باختراع الحاسوب وتطويره عبر مراحل وأجيال  ثورة المعمومات والاتصال الرابعة:  -4
 متعددة.

                                                           
، دار المعتز للنشر والتوزٌع، عمان 0ط -تكنولوجٌا المعلوماتإدارة المعرفة و –عبد الله حسن مسلم  - 1

 074ص:7004
، كلٌة أثر إستخدام تكنولوجٌا المعلومات والاتصال على إدارة الموارد البشرٌة فً المإسسةعلوطً لمٌن ـ  - 2

 53ص: 7003، 2العلوم الالتصادٌة وعلوم التسٌٌر، تخصص إدارة أعمال، أطروحة دكتوراه، الجزائر
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وتتمثل في التزاوج الواضح بين تكنولوجيا الحواسيب ثورة المعمومات والاتصال الخامسة:   -5
ال المختمفة الانواع والتطورات، وصولا إلى شبكات المعمومات المتطورة وتكنولوجيا الاتص

 .1المختمفة، وعمى رأسيا الانترنت
 (: ثورات المعمومات والاتصال الخمسة المتعاقبة01الشكل رقم )  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ين.الطالب دادالمصدر: من إع

                                                           
، دار الورق للنشر 0ط -تكنولوجٌا المعلومات وتطبٌماتها –عامر ابراهٌم لندٌلجً واٌمان فاضل السامرانً  - 1

 40، ص:7004والتوزٌع، جامعة البلماء التطبٌمٌة، الأردن، 

 ثورة المعمومات والاتصال الأولى: الكتابة

 ثورة المعمومات والاتصال الخامسة: شبكات المعمومات

 ثورة المعمومات والاتصال  الرابعة: الحاسوب ومرفقاتو

 ثورة المعمومات والاتصال  الثالثة: المصادر السمعية والبصرية

 ثورة المعمومات والاتصال الثانية: الطباعة 
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 ية تكنولوجيا المعمومات والاتصال: أىمالفرع الثالث

التطرق إلى الأىمية لا بد أن نوضح تمك التطورات التي بدأت في الربع الأخير من القرن  قبل
العشرين. والتي اتسمت بالسرعة والانتشار والتأثيرات الممتدة  من الرسالة إلى الوسيمة إلى الجماىير 

 1داخل المجتمع الواحد أو بين المجتمعات، وىي تشمل ثلاث مجالات: 

 مات.: ثورة المعمو أولا

وانتيت بالأقمار الصناعية  ت بالاتصالات السمكية واللاسمكية،ثورة الاتصال التي بدأ ثانيا:
 والألياف البصرية.

ثورة الحسابات الالكترونية التي امتزجت بوسائل الاتصال واندمجت معيا والانترنت  ثالثا:
 أفضل مثال عمى ذلك.

عجب في ذلك فقد كانت تكنولوجيا المعمومات ويمكننا إدراك قيمة تكنولوجيا المعمومات ولا 
شحذ عزيمة الناس وتوحيد صفوفيم  السر وراء ثروات ما يسمى بالربيع العربي كما تمكنت أيضا من

وقد ساعد تطور ىذه التكنولوجيات في كشف الكثير من الحقائق وفتح أعين البشرية عمى حقائق خفية 
 غابت عنيم لسنوات.

يشبو قرية صغيرة، يستطيع أؼ شخص الوصول إلى أؼ مكان فييا  لقد أصبح العالم اليومو 
بشكل سريع وسيل وذلك نتيجة لاستخدام التكنولوجيا الحديثة وعمى رأسيا شبكة الانترنت والتي تساعد 
عمى العمل والتعمم الجماعي وكذلك في الاتصال السريع بالعمم والمعرفة وبأقل تكمفة فيي توفر الكثير 

والتي وجيا المعمومات في مجال التعميم ل والوقت أيضا. كما لا يمكن إغفال أىمية تكنولمن الجيد والما
تفتح العديد من الآفاق أمام الطالب الذؼ لم يعد بحاجة لطرق الشرح والمذاكرة التقميدية كما تفيد أيضا 

ي تمعب دورا ىاما الدارسين عن بعد، والذؼ سيكرس قدرة الطالب عمى تنمية قدراتو الفكرية والذىنية، في
في دفع عجمة التعميم والمعرفة في شتى العموم نحو آفاق جديدة وطرق حديثة في اكتساب المعرفة 

                                                           
 مذكرة ماستر، كلٌة -الأسالٌب التربوٌة للأبناء فً ظل مجتمع تكنولوجٌا المعلومات والاتصال –شافعً حكٌم  - 1

، 27، ص: 7070/ 7070العلوم الانسانٌة والاجتماعٌة، تخصص علم اجتماع التربٌة، جامعة العربً التبسً، تبسة، 

22 
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والاستفادة منيا بالطرق والظروف المختمفة وفيما يأتي استعراض أىمية تكنولوجيا المعمومات 
 بالتفصيل:

عممية سير الأعمال وتحقيق أىداف توفير مجموعة من الأدوات والعمميات والمنيجيات التي تسيل  -
المؤسسة مثل الترميز، والبرمجة، ونقل البيانات والتخزين والاسترجاع وتحميل النظم وتصميميا والتحكم 

 .1بيا

 ختمف السجلات القيمة في المؤسسات؛التخزين الالكتروني، وحماية م -

قرار يث تساعدىم في اتخاذ التقديم المعمومات والاتصالات اللازمة والميمة لأصحاب القرار، ح -
 الصائب بما يتعمق بمؤسساتيم؛

بية بما يضمن حيوية الصيانة الآمنة لممفات العملاء والمرضى في المستشفيات والعيادات الط -
 ونزاىة العمل؛

الحواسيب ضمن  تسييل عممية التدريس وتمقي المعمومات لطلاب المدارس، خصوصا بعد ادخال -
 المناىج التدريسية؛

تسييل التواصل بين الموظفين وعالم الأعمال بسرعة وفعالية كبيرة من خلال البريد الالكتروني  -
ومؤتمرات الفيديو، وغرف الدردشة الداخمية دون الحاجة إلى التواصل الشخصي بالضرورة، وتوفير 

 الوقت واختصار المسافات وتقميل العدوػ وانتشار الأوبئة.

 

 

 

 

 

                                                           
 25ص:  –نفس المرجع السابك  –شافعً حكٌم  - 1
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 كنولوجيا المعمومات والاتصال: خصائص تالفرع الرابع

 1تتمثل أىم خصائص تكنولوجيا المعمومات في ما يمي:

أؼ أن المستعمل ليذه التكنولوجيا يمكن أن يكون مرسل ومستقبل في نفس  التفاعمية: -1
الوقت، فالمعنيين بعممية الاتصال بإمكانيم تبادل الادوار والميام وىو ما يسمح بخمق نوع 

 .من التفاعل
نعني بذلك استقبال الرسالة في أؼ وقت يناسب المستخدم، فالمشاركين في  نية:تزاماللا  -2

 .عممية الاتصال غير مطالبين باستخدام النظام في نفس الوقت
ىذه الخاصية تسمح باستقلالية تكنولوجيا المعمومات والاتصال فالإنترنت  اللامركزية: -3

تتمتع باستمرارية عمميا في كل الاحوال، فلا يمكن لأؼ جية أن نعطل الانترنت عمى 
 .مستوػ العالم باسره

أؼ امكانية الربط بين أجيزة الاتصال المختمفة الصنع، وذلك بغض  قابمية التواصل: -4
 .أو البمد المنتج ليذه الأجيزة النظر عن المؤسسة

أؼ يمكن لممستخدم أن يستفيد من خدماتيا أثناء تنقلاتو، من أؼ  قابمية التحرك والحركية: -5
 .مكان عن طريق وسائل كثيرة مثل: الحاسب الآلي والياتف النقال

بمعنى إمكانية تقل المعمومات من وسيط إلى آخر كتحويل الرسالة  قابمية التحويل: -6
 .إلى رسالة مطبوعة أو مقروءة المسموعة

امكانية توجيو الرسالة الاتصالية إلى فرد واحد أو مجموعة معينة، بدل الاجماىيرية:  -7
توجيييا بالضرورة إلى جماىير ضخمة، وىذا يعني إمكانية التحكم فييا حيث تصل 

 .صالاتمباشرة من المنتج إلى المستيمك كما أنيا تسمح بالجمع بين الأنواع المختمفة للات
بمعنى قابمية ىذه الشبكة لمتوسع لتشمل أكثر فأكثر مساحات غير  الشيوع والانتشار: -8

 .محدودة من العالم، بحيث تكتسب قوتيا من ىذا الانتشار المنيجي لنظاميا المرن 
المقصود بو المحيط الذؼ تعيش فيو ىذه التكنولوجيا حيث تأخذ  العالمية والكونية:  -9

فة ومعقدة، تنشر عبر مختمف محيط عمميا، فتسمح مثلا لرأس المعمومات مسارات مختم
                                                           

مذكرة ماستر،  -تكنولوجٌا المعلومات ودورها فً تحسٌن أداء مإسسات التؤمٌن فً الجزائر –دلوم نجم الدٌن  - 1

، 7004/ 7003العلوم الالتصادٌة و التجارٌة وعلوم التسٌٌر، تخصص ادارة أعمال، جامعة العربً التبسً،تبسة،كلٌة 

 00 - 4ص: 
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المال أن يتدفق الكترونيا، خاصة بالنظر إلى سيولة المعاملات التجارية التي يحركيا 
 .راس المال المعموماتي ليسمح ليا باختزال عائق المسافة والمكان عمى المستوػ الدولي

بإمكاننا القول ودون مبالغة أن تكنولوجيا المعمومات تمكنت من  تخفيض الوقت: -10
اقتصار الوقت والمكان، وخير دليل عمى ذلك شبكة الانترنت التي تسمح لكل واحد منا 
بالحصول عمى ما يمزمو من معمومات في وقت قصير جدا ميما كان موقعو الجغرافي 

مت في رفع الثقل عن الميام الصعبة بالإضافة إلى ذلك فان تكنولوجيا المعمومات قد ساى
والمتعبة لمعامل، من خلال معالجة المعمومات ونقميا مع انجاز العمميات في الثانية 

 .الواحدة وبدقة متناىية لم يكن يتصورىا العقل البشرؼ 
تتيح تكنولوجيا المعمومات وسائل التخزين التي تستوعب حجما ىائلا تقميص المكان:  -11

 .ي يمكن الوصول إلييا بيسر وسيولةمن المعمومات، والت
تعددت استعمالات تكنولوجيا المعمومات بتعدد الاحتياجات ليا، وأبسط مثال  المرونة: -12

عمى ذلك الحاسوب الذؼ تستعممو في حياتنا اليومية والعممية، فيو أداة لكتابة النصوص 
كما أو من قريب  بالاتصال من بعيدومعالجتيا، والقيام بالعمميات المعقدة وحتى القيام 

أنيا يمنح للإنتاج كفاءة عالية، وىذا ما يكسب تكنولوجيا المعمومات مرونة كبيرة بالمقارنة 
 .1مع آلة محدودة الاستعمال

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 00، ص:نفس المرجع السابكدلوم نجم الدٌن،  - 
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 : أىداف ومزايا استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالالفرع الخامس

 اف تكنولوجيا المعمومات والاتصالأولا: أىد

 1تتمثل أىداف نظام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في ما يمي:

 الأعمال الممكن تشغيميا وأداءىا؛ -

 التكاليف الكمية لمنظام؛ -

 الأداء )حجم المبيعات(؛ -

 طبيعة وخبرة المستخدم؛ -

 ضمان التكامل لعدم ضياع البيانات؛ -

 أمن المعمومات؛ -

 إمكانية التشغيل عمى قواعد بيانات مختمفة أو نظم تشغيل وأجيزة متنوعة؛ -

 سرعة تطوير النظام؛ -

 القدرة عمى التغيير والتعديل؛ -

 القدرة عمى الاستغلال الأمثل للإمكانيات؛ -

 زمن الضمان؛ -

 المجيود اللازم لمحفاظ عمى النظام. -

 

 

 

                                                           
 00 - 00، ص:نفس المرجع السابكدلوم نجم الدٌن ، - 1
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 م تكنولوجيا المعمومات والاتصالثانيا: مزايا استخدا

تحقق تكنولوجيا المعمومات مزايا عديدة عند استخداميا من قبل المنظمات، يمكن تحديد أبرزىا 
 1كالآتي:

فتشجيع التنمية المستدامة يتم من خلال تسريع تطوير آليات فعالة لمنمو الاقتصادي:  -1
تحولات دول العالم اليوم إلى تكنولوجيا المعمومات: ولأدوات تكنولوجيا المعمومات 
استخدامات ميمة تتراوح بين تحسين نوعية الحياة وزيادة ضخمة في الانتاجية 

 الاقتصادية. وخفض في نفقات التبادلات والمعاملات التجارية.
تكنولوجيا المعمومات غالبا ما تحسن عمميات الاعمال وتخمق  رارات:تحسين اتخاذ الق -2

مناخا يمبي طموحات كافة الاطراف وتجسد علاقات عمل أكثر ديناميكية وطولة المدػ 
 مبنية عمى المصمحة المشتركة.

تعمل تكنولوجيا المعمومات عمى تمكين المنظمة من إدارة العديد من  إدارة المخاطرة: -3
ممة وخفض احتمالاتيا من خلال البحث العممي والتنظيم والقدرات المخاطر المحت

التنظيمية. فحينما تكون ىذه القدرات مبنية عمى أساس معموماتي قوؼ تتمكن الدول إلى 
 حد بعيد من ضمان إن تكنولوجيا المعمومات ستصبح قوة ايجابية من أجل التنمية.

كبيرا من الجيد الفكرؼ والانساني في  يشغل موضوع المستقبميات حيز إدارة المستقبميات: -4
عالمنا المعاصر وتتنافس الدول والمجتمعات فيما بينيا من أجل ابتكار الآليات 
والتكنولوجيا لممعمومات التي تتيح ليا اقتراض الصيغ المستقبمية الاكثر قربا من ايجاد 

 موطئ قدم ليا في عالم الغد.
المعمومات الطريقة التي يمكن البحث فييا عن تحسن تكنولوجيا السيطرة عمى المعمومات:  -5

وقد أصبح  ة سرعة تعمم المنافسين المحتممين،البيانات وجمعيا واختيارىا وتصنيفيا لزياد
باستطاعة تكنولوجيا المعمومات المتقدمة اليوم جمع كميات ىائمة من المعمومات المنتقاة 

 ومن أماكن شديدة الاختلاف والتباعد.

                                                           
دكتوراه التصاد غٌر منشورة،    -التحولات المعرفٌة والتكنولوجٌةالالتصاد فً ظل  -عادل مجٌد وعبٌدات العادلً  - 1

 020وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً، جمهورٌة العراق، دون ذكر الطبعة وسنة النشر، ص:
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الانتفاع من الموارد بشكل  يا المعمومات إتاح الفرصة لممنظمات:استخدام تكنولوج -6
 .أفضل

وكذلك التنسيق بين أقسام  دة القدرة عمى تنسيق الأعمال بين المنظمات المتعددة:ازي -7
المنظمة نفسيا وانتفاع جميع الأنشطة منيا إذ يمكن استخداميا في عدد لا نيائي من 

 المواقع والأغراض.
 .1عمومات التاريخية الضرورية والتي تعد أساسا في عممياحفظ البيانات والم -8

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 027، ص:نفس المرجع السابكعادل مجٌد وعبٌدات العادلً،  - 1
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 ة متعمقة بجودة الخدمة التأمينية: مفاىيم أساسيالمطمب الثاني

ي شركات التأمين ميما كان حجميا تعد جودة الخدمة من أىم القضايا التي تيتم بيا الادارة ف
فيي تسعى دائما لرفع مستوػ أدائيا من حيث عمميات تقديم الخدمة التأمينية حتى تصل إلى درجة 

قوم شركات التأمين باستخدام العديد من الأساليب والأدوات التي تمتمكيا تالتميز في الأداء، حيث 
التأمينية من خلال ىذا المطمب التعرف عمى مفيوم جودة الخدمة لتحسين جودة خدماتيا. حيث نقوم 

وأىميتيا وأبعاد ومؤشرات تقييميا وفي الأخير نماذج تقييميا وعلاقة تكنولوجيا المعمومات والاتصال 
 بجودة الخدمة التأمينية.

 ول: مفيوم جودة الخدمة التأمينيةالأ الفرع 

المؤسسات ولذلك فيي  تعتبر جودة الخدمة أحد العوامل الأساسية التي تساىم بنجاح أو فشل
 تسعى إلى تقديم خدمات ذات جودة عالية.

 لجودة الخدمة العديد من التعاريف ومن بينيا ما يمي: مفيوم جودة الخدمة: -أولا

عرفت جودة الخدمة: "ىي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت متوقعة أو مدركة أؼ التي يتوقعيا  -
وىي المحددة الرئيسي لرضا الزبون أو عدم رضاه حيث يعتبر  الزبائن أو يدركونيا في الواقع الفعمي،

 في نفس الوقت من الأولويات الرئيسية التي تزيد تعزيز مستوػ الجودة في خدمتيا".

كما عرفت جودة الخدمة: "عمى أنيا التفوق عمى توقعات الزبون، أؼ يقصد بجودة الخدمة في ىذا  -
لتي تؤدييا فعميا عمى مستوػ التوقعات التي يحمميا الزبون التعريف بأن المؤسسة تتفوق في خدمتيا ا

 اتجاه ىذه الخدمة".

ولقد عرفت أيضا جودة الخدمة: "بأنيا تقديم نوعية عالية وبشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة  -
 .1المنافسين الآخرين وانخفاض نسبة الشكاوؼ"

 

                                                           
، 7007، دار المٌسر للنشر والتوزٌع، عمان، 0الطبعة  -إدارة الجودة والخدمة العملاء -خٌضر كاظم حمود - 1

 704ص:
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مستوػ الخدمة لتقابل توقعات العملاء إذن وكما تم تعريفيا: "بأنيا مقياس لمدرجة التي يرقى الييا  -
 .1ىي مدػ تطابق توقعات المستفيدين مع الخدمة المقدمة بالفعل من قبل مقدم الخدمة"

(: جودة الخدمة ىي إدراك الزبون لمدػ تمبية الخدمة لتوقعاتو أو CZEPIEL 1990وكما عرفيا ) -
 تجاوز تمك التوقعات.

( جودة الخدمة ىي انطباع الزبائن الكمي لمتفوق Bitner and Hubbert 1994وكما عرفيا ) -
 .2النسبي أو عدم التفوق فيما يخص المؤسسة وخدمتيا

من خلال التعاريف السابقة يمكن القول أن جودة الخدمة ىي مدػ تمبية الخدمة لتوقعات 
إلى رضا واحتياجات الزبون من خلال تقديم خدمات تتسم بالكفاءة والاستجابة الجيدة، مما يؤدؼ 

 الزبون وتحقيق تجربة ايجابية.

 يا: تعريف جودة الخدمة التأمينيةثان

 لمخدمة التأمينية العديد من التعاريف ومن بينيا ما يمي: مفيوم الخدمة التأمينية: -1

الخدمة بأنيا نشاط أو منفعة غير ممموسة يستطيع أن يقدميا طرف ىو منتجيا إلى  Kotlerعرفيا   -
ل الذؼ تقدم إليو، ليستخدميا في اشباع حاجة غير مشبعة دون أن يترتب عن طرف آخر وىو العمي

 ذلك نقل لمممكية من المنتج إلى العميل وانتاج الخدمة لا يرتبط بإنتاج مادؼ ممموس.

فالزبون عندما يقرر شراء خدمة تأمينية معينة فإن الدافع الأساسي ىو ما تحققو لو ىذه 
 دمة التي تقدميا من جانب المنافعركات التأمين تنظر إلى الخالخدمة من منافع، وعميو فإن ش

والاشباعات التي يتوقع أن يحصل عمييا الزبون وراء شراءه خدمة معينة، وعميو فإن منتجات التأمين 
 تبيع المنافع التي تضمن لزبون الأمان.

 

                                                           
فً لٌاس جودة الخدمات التعلٌمٌة  Servqualاستخدام نموذج الادراكات والتولعات  -أمل محمد حسن البدوي  - 1

أكتوبر ، الجزء الثانً، 035مجلة كلٌة التربٌة ،جامعة الأزهر، العدد  -لمدارس التعلٌم العام بمدٌنة أبها الحضرٌة

 02، ص: 7004
مذكرة ماجستٌر، كلٌة العلوم الالتصادٌة والعلوم التجارٌة  - أثر جودة الخدمة على رضا الزبون -بوزٌان حسن  - 2

 50، ص: 7002وعلوم التسٌٌر، تخصص تسوٌك، جامعة سعد دحلب البلٌدة، 
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تعرض لمبيع لارتباطيا كما عرفت الجمعية الأمريكية لتسويق الخدمة التأمينية: النشاط والمنافع التي  -
فالخدمة ىي كل فعل أو جيد يقدم من طرف إلى طرف آخر وقد يرتبط ذلك الفعل أو  بسمع معينة،

 1الأداء الغير ممموس بتقديم منتج غير مادؼ ولا يمكن تممكو.

الخدمة التأمينية: عبارة عن "المنفعة أو مجموعة المنافع التي يمكن أن يحصل ولقد عرفت أيضا  -
 .2عمييا حامل وثيقة التأمين جراء انتقائو ليا وتؤدؼ إلى اقتناء حاجاتو ورغباتو"

وفير حماية مالية وعميو يمكن القول أن الخدمة التأمينية ىي نوع من الخدمات المالية تقوم بت
وتتضمن ىذه الخدمة توقيع  لمخاطر المالية إلى شركة التأمين،من خلال تحويل اات للأفراد أو البيان

 عقود التأمين التي تحمي الأفراد أو الممتمكات من خسائر محتممة مقابل دفع دورؼ لمشركة التأمينية.

لجودة الخدمة التأمينية العديد من التعاريف ومن بينيا ما مفيوم جودة الخدمة التأمينية:  -2
 يمي:

عرفت جودة الخدمة التأمينية عمى أنيا: نوعية الخدمات المقدمة المتوقعة والمدركة، والتي تمثل  -
المحدد الرئيسي لرضا الزبون أو عدم رضاه، لذلك فإن معظم المؤسسات تجعل من ىذه المسألة ضمن 

 أولويات أعماليا لتعزيز جودة ما تقدمو من خدمات تأمينية.

نيا: قدرة شركات التأمين عمى تقديم الحماية التأمينية بما يحقق رغبات يمكن أيضا تعريفيا عمى أ -
الزبائن ويتطابق مع توقعاتيم ويفي باحتياجاتيم التأمينية بشكل مستمر، وتمثل دوما مقياس أو معيارا 

 .3لمدرجة التي يصل إلييا مستوػ الخدمة المقدمة لمزبائن ليقابل توقعاتيم

ية عمى أنيا: عرض الخدمة لمزبون وتقديميا لو لغرض إشباع حاجتو وتعرف جودة الخدم التأمين -
 ورغباتو وتحقيق الرضا، وقد عرفت أيضا بأنيا خمو الخدمة من أؼ عيب خلال إنجازىا وىذا الحكم 

 
                                                           

أطروحة دكتوراه ، غٌر   -الجزائر تفعٌل الخدمة التؤمٌنٌة كآلٌة لتعزٌز الشمول المالً فً -سعٌدي صبٌرة - 1

منشورة، كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، تخصص مالٌة وتأمٌنات، جامعة حسٌبة بن بوعلً، 

   4 - 5، ص: 7072الشلف،
 700، ص: 7001دار الحامد للنشر والتوزٌع، عمان،  - إدارة الخطر والتؤمٌن -أسامة عزمً سلام  - 2
مجلة  -بالشركة الجزائرٌة للتؤمٌن وإعادة التؤمٌن أثر جودة الخدمة التؤمٌنٌة على رضا الزبون -برٌكة السعٌد  - 3

دراسات التصادٌة، كلٌة العلوم الالتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة العربً بن مهٌدي، أم البوالً، 

 733، ص : 7002، جوان 00، المجلد 05العدد رلم 
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 .1يصدره الزبون بعد إدراكو الأداء الفعمي لمخدمة

مقياس لمدػ تمبية شركة  من خلال التعاريف السابقة يمكن تعريف جودة الخدمة التأمينية ىي
التأمين لتوقعات العملاء وتمبية احتياجاتيم بشكل فعال وفعال، تشمل ىذه الجودة عمى جوانب مثل 

 سرعة معالجة المطالبات وتقديم خدمة متميزة.

 الثاني: أىمية جودة الخدمة التأمينيةالفرع 

جودة الخدمة ليا أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسات والتي من شأنيا تحقيق النجاح، ففي مجال  إن
 ولذلك عمى ى خمق الخدمة ذات الجودة العالية، الخدمات يعمل كل من الموظفين والزبائن عم

 2وتكمن أىمية جودة الخدمة التأمينية فيما يمي: الشركات والمؤسسات الاىتمام بيم،

إذ تزايدت إعداد المنظمات التجارية التي تقدم الخدمات أكثر من أؼ  دمة:نمو مجال الخ -1
وقت مضى، فعمى سبيل المثال نصف شركات الأعمال التجارية الأمريكية يتعمق نشاطيا 

 بالخدمة إضافة إلى أن نمو المنظمات المتصمة بالخدمات مازال مستمرا بالتوسع.
يا عمى الشركات والمشاريع يعتمد عمى حصولإذ من المعموم أن بقاء ازدياد المنافسة:  -2

لذلك فإن توفر جودة الخدمة في منتجات ىذه المشاريع  القدر الكافي من المنافسة،
 والخدمات يوقر ليا العديد من المزايا التنافسية.

إن تتم معاممتيم بصورة جيدة ويكرىون التعامل مع المنظمات التي  الفيم الأكبر لمعملاء: -3
الخدمة، فلا يكفي تقديم منتجات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر تركز فقط عمى 

 المعاممة الجيدة والفيم الأكبر لمعملاء.
أصبحت الشركات تحرص في الوقت الحالي  المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل: -4

وىذا يعني أن الشركات يجب  تعامل معيا وتوسيع قاعدة عملاءىا،عمى ضرورة استمرار ال
ا أن تحافع عمى ولكنو يجب عمييا أيض ،قط إلى اجتذاب زبائن وعملاء جددأن لا تسعى ف

 ومن ىنا تظير الأىمية لجودة خدمة العملاء من أجل ضمان ذلك. العملاء الحاليين،

                                                           
أطروحة دكتوراه ،غٌر منشورة،  -دراسة أثر تسوٌك خدمات التؤمٌن على سلون المستهلن -فائزة بن عمروش - 1

فً العلوم الالتصادٌة ، تخصص إدارة تسوٌمٌة، كلٌة العلوم الالتصادٌة وعلوم التسٌٌر جامعة أمحمد بولرة، بومرداس 

 72، ص: 7002الجزائر، 
دار صفاء للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن،  -ة الجودة الشاملة وخدمة العملاءإدار -مأمون سلٌمان الدراركة - 2

 042، ص: 7، ط7004
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 ومؤشرات تقييم جودة الخدمة التأمينية أبعاد :الفرع الثالث

 1تشمل أبعاد جودة الخدمة التأمينية فيما يمي: مة التأمينية:جودة الخد أولا: أبعاد

عادة ما تتضمن الخدمة عناصر ممموسة وعناصر غير ممموسة، فقد جرت محاولات حادة 
وذلك من أجل التميز بين العناصر الموضوعية لقياس الجودة، وتمك المعايير تعتمد عمى الادراكات 

 .الاجتيادية لممستفيدين من الخدمة

أوليما الجودة الفنية وثانييما الجودة الوظيفية  تقوم الجودة عمى بعدين  :Gronroosيقول 
وكلا البعدين ميم لممستفيد، فالجودة الفنية تقوم عمى الكم أؼ يمكن التعبير عنيا بشكل كمي، أما 

 سموك القائمين عمى تقديم الخدمة ومظيرىم وطريقة تعامميم مع المستفيد.

قياسيا بدقة بالقياس إلى العناصر المكونة لمجودة الفنية، فيي تمثل وىي أمور يصعب 
مكونات الجودة الوظيفية لمخدمة بينما يرػ آخرون أن الجودة في مجال الخدمة تمثل ثلاث أبعاد 

 رئيسة:

 التصنيف الأول: 

 : والتي تتعمق بالبيئة المحيطة الخدمة؛الجودة المادية -

 ورة المؤسسة والانطباع العام عنيا؛: التي تتعمق بصجودة المؤسسة -

: التي تمثل نتائج عمميات التفاعل بين العامل في مؤسسة الخدمة وبين المستفيدين الجودة التفاعمية -
 في الخدمة.

 التصنيف الثاني: 

 : والتي يتم الحكم عمييا أثناء تأدية الخدمة؛جودة العمميات -

 الأداء الفعمي لمخدمة. : والتي يتم الحكم عمييا بعدجودة المخرجات -

 
                                                           

 -تؤثٌر السٌاسات التسوٌمٌة على تطوٌر الخدمات المصرفٌة فً المصارف التجارٌة الجزائرٌةهواري معراج ـ  - 1

 22ص: 7004اطروحة دكتوراه غٌر منشورة ، لسم علوم التسٌٌر، جامعة الجزائر،
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 التصنيف الثالث: 

 : والتي يمكن التعبير عنيا بالسؤال ما الذؼ يتم تقديمو؟الجودة الفنية -

 : والتي يمكن التعبير عنيا بالسؤال كيف تتم عممية تقديم الخدمة؟الجودة الوظيفية -

في مؤسسة  أما الجانب الأخير وىو الصورة الذىنية لممؤسسة والذؼ يعكس آراء الزبائن
 1الخدمة.

  ة الخدمة التأمينيةثانيا: مؤشرات تقييم جود

 2تقييم جودة الخدمة التأمينية يمكن أن يتم عبر عدة مؤشرات منيا:

ويقيس مصداقية ما وعدت بو شركات التأمين لمعملاء من خدماتيا أؼ قدرة  الاعتمادية: -1
قدمة بدقة وبدون أخطاء، حيث شركات التأمين عمى أداء الخدمة التأمينية وفق لموعود الم

 أن العملاء يرغبون في التعامل مع الشركات التي تحفع وعودىا.
ويقيس جودة المرافق المادية لمشركة والمعدات المتوفرة  الجوانب المادية الممموسة: -2

أؼ  معدات المستخدمة في إنتاج الخدمةومظير العاممين، وىو يعني بالأجيزة والأدوات وال
العوامل التي يمكن لمعميل إدراكيا بالحواس الخمس، وتستخدم العناصر الممموسة لتقييم 

 الجودة المادية لمخدمة قبل استخداميا.
ويقيس ىذه المحور مقدار ما توفره المنظمة من ثقة وأمان لممستفيدين  الأمان والضمان: -3

أية مخاطر يتعرض ليا  أؼ قدرة العاممين عمى كسب ثقة العملاء وتقديم الخدمة بدون 
 العاممون.

ويقصد بيا الدرجة التي يمكن بيا المنظمة مساعدة المستفيدين لتقديم خدمة الاستجابة:  -4
جراءات واضحة واستعداد العاممين بالشرك  ة لمساعدة العملاء أو المستفيدينسريعة وا 

استفسارات ويركز ىذا البعد عمى الاعتناء والانتباه والسرعة في التعامل مع مطالب و 
 وشكاوؼ ومشاكل العملاء.

                                                           
 22نفس المرجع السابك، ص :  - 1
أثر جودة خدمات التؤمٌن فً بناء الصورة الذهنٌة لدى عملاء  ،عبد الرزاق بن علً و وصٌف اغادٌر ابراهٌم  - 2

مجلة العلوم الالتصادٌة والتسٌٌر وعلوم التجارٌة، جامعة الشهٌد حمه  -CAAT الشركة الجزائرٌة للتؤمٌن الشامل

 133، 132، ص: 7004، 07، العدد: 07ئر، المجلد لخضر الوادي، الجزا
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ويقيس ىذا المحور مقدار ما تقدمو المنظمة من خدمة متميزة لجذب العملاء  التعاطف: -5
أو بمعنى آخر أن العميل  وتوفير العناية الشخصية لكل عميل،ليا من اىتمام لمعملاء 

أفضل ما  يريد أن يشعر بأن شركة التأمين تقدم لو كل احتياجاتو وتعرف مشكلاتو وتفعل
 ويمكن تمخيص ىذه المؤشرات من خلال الجدول التالي:  لدييا لتقديم الخدمة لو،

 (: مؤشرات تقييم جودة الخدمة التأمينية01الجدول رقم )

 الشرح المؤشر

 الممموسية

 العنصر المادؼ: ظيور
  حداثة وجاذبية مظير الشركة؛ 
  مظير العاممين؛ 
  .تسييلات مادية   

 الاعتمادية

 أداء صادق وصحيح:
 ؛معمومات دقيقة وصحيحة 
 ؛القدرة عمى الوعد في الأجل المحدد 
 مصداقية الأداء. 

  الاستجابة

 السرعة أو المساعدة:
  ؛إعلام العملاء بآجال الوفاء بالخدمة 
 تنفيذ المعاملات؛ سرعة 
 مؤىلات وكفاءات ومعارض. 

 الأمان

 ثقة العملاء في الشركة:
 ؛ضمان الحصول عمى الخدمة حسب الوعد 
 ؛أداء سميم من طرف الموظفين 
 انعدام الخطر والشك في تعاملات الشركة. 

 التعاطف

 الاىتمام بالعميل:
 ؛فيم ومعرفة حاجتو 
 ؛الوعي بأىميتو 
  التزاماتو.ملائمة ساعات العمل مع 

الدور الاستراتيجي لمجودة كأداة تسويقية لخدمات التأمين دراسة تقييمية من منظور العملاء لجودة الخدمة لمشركة : فتيحة بوحرود، المصدر
 .207، ص: 2012، 12"، جامعة سطيف، العدد "مجمة العموم الاقتصادية وعموم التسيير CAATالجزائرية لمتأمينات 
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 نماذج تقييم جودة الخدمة التأمينية: الفرع الرابع

إن عممية قياس جودة الخدمة تعرضت في القرن الماضي إلى جدال كبير من خلال العديد 
وذلك بغرض البحث عن النموذج المناسب لمقياس  والدراسات المتخصصة في ىذا الصدد،من البحوث 

اض النماذج المختمفة في قياس من خلال الأبعاد والعناصر المعبرة عن جودة الخدمة، وسيتم استعر 
 1جودة الخدمة:

: ويركز ىذا النموذج في قياس جودة الخدمة عمى مكونات ىذه نموذج النتائج والعمميات -1
الأخيرة والمتمثمة في النتائج والعمميات، وينظر إلى النتائج عمى أنيا الانجاز أو عدم 
الانجاز لمغاية النيائية من الخدمة أما العمميات قيي تمثل الخدمة الوظيفية التي تنطوؼ 

د الفعمي منيا. إلا أن ىذا النموذج لا يحظى عمى التفاعل بين مقدم الخدمة والمستفي
بأىمية كبيرة، وذلك لأنو لم يقدم مقياس محدد يمكن استخدامو في التطبيق العممي لقياس 

 وتقييم جودة الخدمة.
يمكن ىذا النموذج من تقييم جودة الخدمة من خلال  نموذج أبعاد وعناصر جودة الخدمة: -2

تنطوؼ عمييا الجودة لأنو لم يحع انتشارا واسعا  قياس الأبعاد والعناصر الأساسية التي
 وذلك راجع إلى:

اختلاف الباحثين حول أبعاد والعناصر الخاصة بجودة الخدمة فاعتبرىا البعض ثلاثة أبعاد تمثمت  -
في الجودة المادية، جودة المنظمة والتفاعمية، بينما اعتبرىا البعض الآخر خمسة أبعاد ىي المينية، 

 .وشيرة المنظمة، المصداقية الفورية الثقة والاعتماديةالميارات، 

عدم القدرة عمى التوصل إلى مقياس كمي يمكن استخدامو في قياس الأبعاد الخاصة بجودة الخدمة  -
 بالإضافة إلى أنو يركز عمى الجانب النظرؼ مع افتقار التطبيق لأفكار ىذا النموذج.

ذا النموذج إلا أنو أسيم بشكل فعال في تنمية النماذج بالرغم من أوجو القصور السابقة الذكر لي
 اللاحقة لقياس جودة الخدمة.

 
                                                           

مذكرة ماستر، تخصص الالتصاد نمدي وبنكً، جامعة عبد الحمٌد ابن  -تمٌٌم جودة الخدمة التؤمٌنٌة -دانً الزهرة - 1

 25، ص: 7002/  7001بادٌس، مستغانم، 
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 نموذج جودة الخدمة: -3
 Gronroos:1نموذج الجودة لـ  - أ

اعتمد النموذج عمى أربعة أنواع لمجودة تتطمب تعاون كل الأفراد داخل المنظمة لتقديم الجودة 
لمجودة وىي جودة التصميم وجودة الانتاج وجودة التسميم المتوقعة ويشير النموذج إلى اربعة مصادر 

وجودة العلاقات، وبطبيعة الحال فإن الطريقة التي يتم بيا إدارة الجوانب المختمفة لمجودة ليا تأثير 
عمى إدراك العميل لمجودة، وكذلك فإن كل من الجودة الفنية والجودة الوظيفية تتأثران بيذه المصادر 

 لمجودة.

دراك العميل لمجودة من خلال مقارنتو بالتوقعات التي سبق أن تشكمت والخبرات التي ويتحدد إ
حصل عمييا عند تقديم الخدمة إليو، بالإضافة إلى الصورة الذىنية عند المنظمة والتي تمعب دورا 

الي مساعدا إذا كانت ايجابية، وتجعل الخدمة أقل جاذبية إذا كانت الصورة الذىنية سمبية، والشكل الت
 .Gronroosيبين مخطط النموذج 

 Gronroos( نموذج لجودة الخدمة 02الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 .43،44بوزيان حسان، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر: 

                                                           
 24، ص: نفس المرجع السابكدانً الزهرة،  - 1

 الجودة الفنٌة -

 الجودة الوظٌفٌة-

 الجودة المدركة للعمٌل

 الصورة الذهنٌة-

 الخبرات-

 التولعات-

 جودة التصمٌم -

 جودة الانتاج-

 جودة التسلٌم-

 جودة العلالات-
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 SERVQUAL :1نموذج  - ب

يعد ىذا النموذج أحد المرتكزات الأساسية التي استندت إلييا نظرية الفجوات التي وضعيا كل 
في تفسيرىا لمعمميات النفسية التي يقوم  (Parasutaman ,Berry. Zeithmal ,2013 ,41)من 

من خلاليا العميل بتقييم جودة الخدمات والحكم عمييا، ويقوم ىذا النموذج عمى أن مستوػ جودة 
داء والتقييم الفعمي بعد الأداء الخدمة يتم تحديده عمى أساس الاختلاف بين توقعات العميل بالنسبة للأ

دمة يحدد بالفرق بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة، أؼ وضمن ىذا السياق فإن مستوػ جودة الخ
وجود فجوة بين ما أدركو العميل من مستويات أداء الخدمة وتوقعاتو المسبقة ليذه المستويات والتي ىي 
محطة أربع فجوات أخرػ، والتي تؤدؼ منفردة أو مجتمعة إلى حدوث ما يسمى بمشكلات الجودة، 

وىو أيضا  ،(Thegraps .model)سمية ىذا النموذج بنموذج الفجوات وبوجود ىذه الفجوات تم ت
 .SERVQUALيعرف باسم 

 ( وكما يمي:03يمكن تمخيص الفجوات الخمسة عمى النحو الموضح في الشكل )

وتنتج عن الاختلاف بين توقعات العملاء لمستوػ الخدمة وبين تقديرات الإدارة ليذه  الفجوة الأولى:
التوقعات، أؼ عجز الادارة عن معرفة احتياجات ورغبات العملاء المتوقعة، ومن أىم الأسباب التي 

 تؤدؼ إلى حدوث ىذه الفجوة ىي:

 مى توقعات العملاء؛تعرف المستمر ععدم اىتمام منظمات الخدمة الاىتمام الثاني بال -

التقميل من شأن العملاء ذاتيم، والادعاء بأن العملاء أنفسيم لا يعرفون تماما الذؼ يحب أن  -
 يتوقعوه.

وتنتج عن الاختلاف بين تقديرات الإدارة لتوقعات العملاء من الخدمة والمواصفات  الفجوة الثانية:
 تي تؤدؼ إلى حدوث ىذه الفجوة ىي:الخاصة بالخدمة المقدمة بالفعل، ومن أىم الأسباب ال

 جودة أداء الخدمة من قبل مقدمييا؛عدم الالتزام بتطبيق مواصفات  -

 اعتقاد الإدارة في عدم جدوػ تقديم جودة عالية لمعملاء. -
                                                           

المجمة  -SERVQUALلٌاس جودة الخدمات الصحٌة على وفك نموذج  -غناوي عمار عبد الجبار وعلً  - 1
  310: ، ص2020، فبراير 11الدولية لمعموم الانسانية والاجتماعية، العدد 
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وتنتج عن الاختلاف بين مواصفات جودة أداء الخدمة والأداء الفعمي ليذه المواصفات،  الفجوة الثالثة:
 باب التي تؤدؼ إلى حدوث ىذه الفجوة ىي:ومن أىم الأس

 تدني مستوػ ميارة مقدمي الخدمة؛ -

 .ةعدم وضوح دور مقدمي الخدم -

 ستويات أداء الخدمةوتنتج عن الخمل في مصداقية منظمة الخدمة بين ما تعمنو من م الفجوة الرابعة:
 وما تقدمو فعميا من مستويات أداء الخدمة.

 فجوة ىي:ومن أىم أسباب حدوث ىذه ال

 لجانبية بين أقسام منظمات الخدمة؛قمة الاتصالات ا -

 المبالغة في إطلاق الوعود عن المستويات العالية لمجودة. -

وتنتج عن الاختلاف بين ما أدركو العملاء من مستويات أداء الخدمة وتوقعاتو  الفجوة الخامسة:
 .1ت الأربعة السابقةالمسبقة ليذه المستويات وىي نتاج واحد أو أكثر من الفجوا

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .200نفس المرجع السابك، ص: - 1
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 ذو السبع فجوات SERVQUAL(: يمثل النموذج المعدل الاضافي لنموذج 03الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Arash, shahin ; A famework for determining and prioritizing critical factor 
in deliviering quality services, department of management, university of Isfahan Iran, 
2006. 
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اتصالات الكلمة 

 للعمٌل

حاجات ورغبات  

 للعمٌل

 الجودة المتولعة

 الفجوة الخامسة

 المدركة الجودة

إدران المستخدمٌن لتولعات 

 العمٌل

 إدران المؤسسة لتولعات العمٌل

 إدران المؤسسة لمواصفات جودة الخدمة

 مواصفات الخدمة الممدمة بالفعل للعمٌل

اتصالات 

المؤسسة 

 بالعمٌل

 العمٌل

 ممدم الخدمة
الفجوة 

 الثانٌة

 الفجوة الأولى

الفجوة 

 الثالثة

 الفجوة الرابعة

 السابعة الفجوة
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 Servpref:1نموذج الأداء الفعمي لمخدمة  -4

( Joseph Cornin Steven Taylor)  من قبل  1992لقد ظير ىذا النّموذج في سنة         
بسبب اعتماده عمى التوقعات كمعيار لقياس الجودة  (Servqual)المذان وجيا انتقادات إلى نموذج  

وبالتّالي رفض فكرة الفجوة بين الادراك والتوقع بحيث قاما الباحثان باختبار أربع قطاعات خدميّة 
)المصارف، شركات تنظيف الملابس، مطاعم الوجبات السّريعة، مراكز الأمراض المعدية(، حيت 

والذؼ يرتكز عمى الآداء الفعمي والعمل عمى  (Servqual)ج توصلا إلى أفضمية نموذجيما عمى نموذ
 لجودة الخدمة من خلال تحقيق المعادلة التّاليّة: تحسين التباين في إدراك الزّبائن

 جودة الخدمة = الآداء

وقد وجدا أنو يتميز بسيولة الاستخدام والبساطة فيو يعد بمثابة مقياس مباشر لاتجاىات 
( من واحد وعشرون سؤال بحذف سؤال  Servprefالخدمة، بحيث يتكون نموذج )الزبائن اتجاه جودة 

ولكن المتعمقة بجانب  (Servqual)المتعمق بالأداء، وباستخدام الأبعاد الخمسة الموجودة في نموذج 
 الخدمة المدركة فقط أؼ الجانب الذؼ يقيس الأداء الفعمي لجودة الخدمة.

داء عمى أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة بالخدمة ويعرف الاتجاه عمى أنو تقييم الأ
أؼ يقوم نموذج الاتجاه عمى أساس رفض فكرة الفجوة في تقييم جودة الخدمة، ويركز عمى  ،المقدمة

تقييم الأداء الفعمي لمخدمة، أؼ التركيز عمى جانب الإدراكات الخاصة بالزبون فقط، ذلك أن جودة 
ارب الخدمة يتم التعبير عنيا كنوع من الاتجاىات وىي دالة لإدراكات الزبائن السابقة وخبرات وتج

 2التعامل المؤسسة ومستوػ الرضا عن الأداء الحالي لمخدمة.

 

 

                                                           

 
1
الفعلً  لٌاس جودة الخدمات الصّحٌّة وفك نموذج الآداءبن زٌدي عبد اللطٌف و بالوافً عبد المالن ـ  - 

(Servpref )- (جوان 02مجمة التكامل الاقتصادؼ، مجمة أحمد دراية، أدرار ، الجزائر، مجمد التاسع، العدد ،)
 434-433، ص:2021

 -(Servprefلٌاس مستوى جودة الخدمات الهاتفٌة النمالة بنموذج ) -عبد العزٌز عبدوسو  مراد اسماعٌل - 2

، 2012(، مارس 01مجلة البشائر الالتصادٌة، المركز الجامعً لعٌن تموشنت، الجزائر، مجلد الثالث، العدد )
 00:ص
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 الفرع الخامس: علاقة تكنولوجيا المعمومات والاتصال بجودة الخدمة التأمينية

يعيش العالم اليوم ثورة تكنولوجية ىائمة، حيث تحول الاقتصاد العالمي من الاقتصاد الصناعي 
ومنو تمعب ىذه  ي القائم عمى المعرفة والمعمومات،عموماتالقائم عمى رأس المال إلى الاقتصاد الم

التكنولوجيا دورا كبيرا في تحسين جودة الخدمة المقدمة وىذا من خلال تأثيرىا عمى عناصر المزيج 
 1التسويقي لمخدمات.

 في تحسين المزيج التسويقي الخدميأولا: دور تكنولوجيا المعمومات 

والاتصال عمى عناصر المزيج التسويقي المتمثمة في:  يتوزع تأثير تكنولوجيا المعمومات 
 ps 4   المنتج، التوزيع، الترويج، السعر وما يعرف بـ

أتاحت الأساليب التكنولوجية بمساعدة الحاسب الفرصة لمعديد من الشركات التي تقوم  الإنتاج: -1
بتصميم المنتجات وفق الاحتياجات الفردية لمعميل، ومن خلال شبكة الانترنت يمكن لمعميل 
أن يقوم بتحديد المكونات والاضافات المختمفة التي يرغبيا في المنتج، فعمى سبيل المثال فإن 

ي مجال الخدمات مثل الطيران والسياحة وفي مجال الموسيقى والأسطوانات يمكنيم العملاء ف
أن يقوموا بتصميم الخدمة ومكوناتيا حسب احتياجاتيم الشخصية ومن ثمة تقوم المؤسسة 
بتحديد مكونات الخدمة وتكمفتيا حسب طمب العميل ويمكن تمخيص ىذا الأثر في النقاط 

 التالية:
 نصدر من مصادر المنتجات الجديدة؛ تعتبر تكنولوجيا المعمومات -
 عدلات أداء المنتجات الحالية؛تكنولوجيا المعمومات تحسن من م -
 ؛تكنولوجيا المعمومات تتيح لممؤسسة الحصول عمى حقوق اختراع تأخذ عوامل المنافسة -
 .تكنولوجيا المعمومات تعمل عمى راحة المستيمك عن طريق تقديم سمع جديدة -
تكنولوجيا المعمومات يمكن أن تساعد عمى الإدارة في جمع الأنشطة المتعمقة التسعير:  -2

بالتسعير، حيث أنيا تأثر عمى السرعة في اتخاذ قرارات التسعير أؼ أن أؼ تغيير في الأسعار 
يل وبدقة أكبر، وكذلك تساعد في لأؼ منتوج يتم تنفيذه في وقت فصير ومجيود يدوؼ قم

ل تشاط فيي تعتبر أداة نموذجية لتقدير التكاليف، وتتيح شبكة اب التكاليف عمى أساس كحس
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الانترنت المعمومات الخاصة بأسعار المنتجات، والشروط المختمفة لمتعاقد وطرق الدفع 
 والتسييلات الائتمانية المتاحة ويمكن حصر ىذا الأثر في النقاط التالية:

 ؛التخفيض من أسعار المنتجات -

 .المساىمة في حساب الأسعار والحجز والتعاقد عن طريق الحاسب الآلي مثل حجز تذكرة الطيران -

يتيح استخدام تكنولوجيا المعمومات قدرا عاليا من الإتاحة المكانية والزمانية  التوزيع: -3
لممنتجات، إن استخدام التكنولوجيا يمكن المؤسسات من التفاعل المباشر مع العملاء عمى 

فس الوقت فإن ا زمنيا لمتعامل مع العملاء وفي نساعة، ومن ثمة فميس ىناك حد 24مدػ 
استخدام الانترنت مثلا يقمل من استخدام الوسطاء التسويقيين، وبصفة خاصة ىؤلاء الذين 

بالتوزيع المباشر لمعملاء، وقد يتيح  وايقوم نيقومون بتوزيع المنتجات، حيث يمكن لممنتجين أ
( وظاىرة VIRTUAL MARKETSلانترنت ظيور الأسواق الافتراضية )استخدام خدمات ا

( حيث يستطيع العملاء أن يقوموا EL.ETRONIC. SHOPPINGالتسويق الالكتروني )
بإعداد قائمة المنتجات المطموبة في التسويق ويتم تسميميا إلى العملاء مباشرة، وتكمن فوائد 

 تكنولوجيا المعمومات عمى التوزيع فيما يمي:

 ؛زيادة سرعة التوزيع عن طريق تطوير وسائل النقل -

 ؛مراقبة ومتابعة توزيع المنتجات عن طريق الحاسوب -

 زيادة إمكانية التخزين عن طريق وسائل التخزين الجاف والمجمد. -

فالتميفون  ويا عمى طريقة عمل القوػ البيعية،لا شك أن تكنولوجيا المعمومات تأثيرا ق الترويج: -4
وينظم البريد الصوتي تساعدت تنقلاتيا حيث تستطيع دائما الاتصال بالمركز المحمول 

يولة يسمح بتخزين البيانات سالرئيسي لمشركة، كما أن الحاسوب المحمول والذؼ يمكن حممو ب
الفنية المتعمقة بالمنتجات وعرضيا دون الحاجة إلى حافظة أوراق تتضمن بيانات، وكذلك 

المحمولة المصممة جيدا تجذب انتباه المستيمك في ظل وجود  البرامج الجاىزة لمحسابات
الرسومات والخصائص التفاعمية ليذه البرامج بحيث يتم إقناع المستيمك بالشراء في وقت 

 قصير، وفي ما يمي أىم الفوائد التي توفرىا تكنولوجيا المعمومات مجال الترويج:
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ينيم من تخصيص دارية والمكتبية الروتينية، وتمكتحرير القوػ البيعية ورجال البيع من الميام الا -
 وقت أطول لممستيمك؛

توفير خدمة أفضل لممستيمك لأن رجل البيع يصل إلى المعمومات المطموبة عمى الفور مثل  -
 ؛معمومات عن مستوػ المخزون أو الأسعار أو الخصومات ويستطيع أن يتخذ القرار في الحال

 ؛بيعية وحصر المعمومات التي تسمح للإدارة بقياس ومراقبة الأداء البيعيتوفير الرقابة عمى القوػ ال -

 ؛المستعدة في خمق فرص بيعية وادارتيا بحيث تتحول نسبة كبيرة منيا إلى مبيعات فعمية -

 ؛ترشيد جدولة الحملات الاعلانية -

 1تحسين وسائل الاتصالات. -
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 والاتصال في تحسين جودة الخدمةثانيا: دور تكنولوجيا المعمومات 

تمجأ المؤسسات الخدمية لتطوير خدماتيا إلى التوجو نحو ادخال التكنولوجيا والاكثار من 
الاعتماد عمى الأنظمة، فمدخل الأنظمة يحاول تحديد عناصر التشغيل الأساسية المطموبة عمميا 

لنظام ككل يمكن تطبيق ىذا المدخل من واختيار الطرق البديمة لمقيام بأدائيا وتحسين التنسيق داخل ا
 1ثلاث طرق ىي:

 .تعني إحلال الآلات والوسائل محل العنصر البشرؼ  تكنولوجيا الأجيزة: -1
تعني إحلال أنظمة البرامج المعدة محل عمميات الخدمة اليدوية ىذه  تكنولوجيا البرامج: -2

ظام ذاتو الذؼ الأنظمة قد تشمل عمى بعض التكنولوجيا لكل خصائصيا الأساسية بالن
 .يصمم لمحصول عمى أفضل النتائج

حيث يتم ادخال برامج مخصصة عمى الأجيزة لزيادة  خميط من النوع السابقين: -3
الفاعمية والسرعة في عممية إنتاج الخدمة، وبالتالي ىذا المدخل لو تأثير كبير عمى 

 إنتاجية الخدمات وينعكس ىذا التأثير عمى الخصائص التالية:

 ؛نميط الأداء والانتاج الكبيرزيادة ت -

تقيين الوظائف يكون الاىتمام فيو منصبا حول كيف يمكن لطرق التحسين من أن تجعل  -
 ة وكيف لموظائف والميام أن تتغير؛أداء الوظيفة مختمف وأكثر فاعمي

 .التخصيص في الجيود والأسواق لجعل العامل أكثر منيجية -

 والاتصال في تحسين عرض الخدمةثالثا: دور تكنولوجيا المعمومات 

مة الخدمة وتشمل ىذه ة من الخدمات التي يطمق عمييا بحز يتضمن عرض الخدمة مجموع
الحزمة قسمين ىما: خدمة الجوىر وخدمات تكميمية داعمة لمجوىر وقد قسم الباحثون في تسويق 

 الخدمات التكميمية الداعمة لمجوىر إلى ثمانية مجموعات ىي: 

رة ستلام الطمبات، حماية ممتمكات الزبون، إصدار الفواتير، تقديم الاستشاالمعمومات، ا -
 الضيافة، الاستثناءات، الدفع.
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وقد تم تجسيد ىذه الخدمات التكميمية عمى شكل زىرة جوىر ثماني أوراق وليذا يطمق عمى 
وفي عصر الانترنت صارت معظم أوراق الزىرة  FLOWER OF SERVICESالشكل زىرة الخدمة 

 ن خلال وسائل متعددة مثل: الياتفعتمدة عمى المعمومات وعميو أصبح بإمكاننا تقديميا الكترونيا مم
 الفاكس، والانترنت.

لكي يحصل المستفيد عمى القيمة فإنو يحتاج إلى معمومات عن  المعمومات والاستشارة: -1
ىذه الخدمة كما أن مزودؼ الخدمة ىم أحوج لممعمومات عن الخدمات التي يرغبون 

 بتسويقيا إلى الزبائن.
فتقديم الطمبيات بشكل شخصي أو عبر الياتف أو البريد أو الفاكس ىي  استلام الطمبيات: -2

ع والاستفادة من التطورات الحاصمة في تكنولوجيا أساليب تستخدم عمى نطاق واس
المعمومات والاتصال أصبح بإمكان تطبيق الطمبيات عبر نظم اليواتف المؤتمنة المرتبطة 

 بالحواسيب والشبكات وىي إحدػ الخيارات المتاحة اليوم.
تساىم عناصر الضيافة وحماية  الضيافة، حماية ممتمكات الزبائن والاستثناءات: -3

ت الزبائن التي تنطوؼ عمى إجراءات ممموسة في بيئات مادية والاىتمام بتمبية ممتمكا
حاجاتيم ورغباتيم المتنوعة، أما فئة الاستثناءات فيي تتطمب الطمبات الخاصة وحل 

 المشاكل.
تعتبر الفواتير وكشوف الحساب واضحة ومتضمنة معمومات سواء إعداد الفواتير والدفع:  -4

الكتروني، فالزبائن يرغبون بأن تكون الفواتير والكشوفات كانت عمى شكل ورقي أو 
واضحة ومتضمنة معمومات مفيدة ومرتبة بشكل يوضح بسيولة كيفية حساب مفرداتيا 

 1لموصول إلى إجمالي المبمغ المطموب.

حدد حجم الطمب ونستنتج مما سبق ذكره أن جودة الخدمة تمثل أحد العوامل الأساسية التي ت
ليذا يتطمب توفر تكنولوجيا المعمومات والاتصال في المؤسسة لموصول إلى  ؤسسة،عمى خدمات الم

 جودة الخدمة، من خلال تقديم المعمومات وا عداد الفواتير وغيرىا.
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 : الدراسات السابقةالمبحث الثاني

 تم تقسيم الدراسات السابقة إلى دراسات عربية وأخرػ أجنبية وسيتم عرضيا عمى ىذا الأساس:

 : الدراسات السابقة المتعمقة بتكنولوجيا المعمومات والاتصالالمطمب الأول

لقد تنوعت الدراسات المتعمقة بتكنولوجيا المعمومات والاتصال سواء الجزائرية أو العربية نذكر 
 منيا ما يمي:

 : الدراسات السابقة بالمغة العربيةالفرع الأول

ة بانجاز دراسة موسومة بــــ: "دور تكنولوجيا المعمومات ، لقد قامت الباحثأولا: دراسة مقيمح دنيا
، في SAAوالاتصال في تعزيز الميزة التنافسية في شركات التأمين"، دراسة حالة مؤسسة وكالة ميمة 

الصوف  مذكرة ماستر في العموم الاقتصادية تخصص: اقتصاد نقدؼ وبنكي، جامعة عبد الحفيع بو
 ( . 2020/2021ميمة، )

و لقد ىدفت دراستيا إلى تحديد دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تعزيز الميزة التنافسية        
لممؤسسة إذا أن وجود ىذه التكنولوجيا في المؤسسة تعد شرط أساسي لتحسين التنافسية وسيتم تحديد 

 التكمفة، الجودةبعاد التنافسية،)الدور من خلال دراسة مدػ ارتباط تكنولوجيا المعمومات والاتصال بأ
التسميم، الابداع، المرونة( إذ اتضح أن ىناك علاقة ارتباط بين تكنولوجيا المعمومات والاتصال 
ولخصت الدراسة في نياية الأمر بضرورة استغلال تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين تنافسية 

 دراستنا عن دراستيا كالاتي:المؤسسة بشكل يضمن الاستمرارية الفعمية لممؤسسة ، و لقد اختمفت 

  التنافسية في شركات التأمين؛ركزت دراستيا عمى دور تكنولوجيا المعمومات في تعزيز الميزة  -

 أما دراستنا ركزت عمى دور تكنولوجيا المعمومات و الاتصال في تحسين جودة الخدمة التأمينية.    -

"أثر تكنولوجيا المعمومات  دراسة موسومة بـــ: بإنجاز،  لقد قامت الباحثة ثانيا : دراسة بوتدارة مميحة
والاتصال عمى جودة الخدمات المصرفية"، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية، في مذكرة مقدمة 
ضمن متطمبات نيل شيادة الماستر، تخصص: مالية المؤسسة، ميدان عموم اقتصادية والتسيير وعموم 

 .(2016/2017أدرار، الجزائر، ) التجارية جامعة أحمد دراية
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و لقد ىدفت دراستيا إلى التعرف عمى مدػ تأثير استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى جودة 
لتحميل البيانات  SPSSالخدمات المصرفية، تم استخدام استبانة لجمع المعمومات واستخدام برنامج 

مت الدراسة إلى النتائج التالية: أن البنوك تعمل وىذا بالاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي، وتوص
عمى تقديم خدمات مصرفية عديدة ومتنوعة من خلال قنوات توزيعية جديدة، كما يؤدؼ استخدام 
تكنولوجيا المعمومات والاتصال في المصارف إلى تحسين وتطوير جودة الخدمات. كما يتم قياس 

 منيا )الجوانب المادية الممموسة ن المعايير نذكرجودة الخدمات المصرفية بالاعتماد عمى جممة م
الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الأمان( وتسعى ابنوك إلى ترقية الخدمات المصرفية عن طريق 

 توفير خدمات الكترونية سريعة ، و لقد اختمفت دراستنا عن دراستيا كالاتي : 

لاتصال عمى جودة خدمات عمومات و اركزت دراستيا عمى مدػ تأثير استخدام تكنولوجيا الم -
 المصرفية؛

أما دراستنا ركزت عمى دور تكنولوجيا المعمومات و الاتصال في تحسين جودة الخدمة التأمينية  -
  لمشركة الدولية لمتأمين و اعادة التأمين .

دراسة موسومة بــ: "دور تكنولوجيا المعمومات  بإنجاز، لقد قامت الباحثة شيرزاد عمي دراسة ثالثا:
والاتصال في تحسين الخدمة البيداغوجية في مؤسسات التعميم العالي والبحث العممي من وجية نظر 
الطمبة"، دراسة ميدانية بـ: كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير، جامعة تبسة ، مذكرة 

في العموم التسيير تخصص: إدارة أعمال المؤسسات جامعة العربي التبسي، مقدمة لنيل شيادة ماستر 
 .(2016/2017تبسة )

و لقد ىدفت دراستيا إلى إبراز أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين الخدمة البيداغوجية في 
ل محل مؤسسات التعميم العالي من وجية نظر الطمبة، حيث أصبحت تكنولوجيا المعمومات والاتصا

اىتمام المؤسسات الاقتصادية بما فييا مؤسسات التعميم العالي لما ليا من تأثير عمى أدائيا العام 
والخاص بصفة عامة وتحسين الخدمة البيداغوجية بصفة خاصة، كما أن تأثيرىا يشمل أعضاء ىيئة 

ة العموم الاقتصادية التدريس والقياديين والاداريين والطمبة، وقد تم اجراء الدراسة عمى مستوػ كمي
خلال الفترة الممتدة من بداية شير جانفي إلى غاية شير أفريل  -تبسة-والعموم التجارية وعموم التسيير

حيث تم استخدام أسموب تحميل الانحدار الخطي البسيط لمكشف عن أثر المتغير المستقل  2017
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واصل الاجتماعي( عمى المتغير التابع تكنولوجيا المعمومات والاتصال )الانترنت، الحاسوب، مواقع الت
الخدمة البيداغوجية وىذا من وجية نظر الطمبة، وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا 
عدم وجود تأثير ذو دلالة إحصائية لتكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى الخدمة البيداغوجية ، ولقد 

 اختمفت دراستنا عن دراستيا كالاتي :

زت دراستيا عمى دور تكنولوجيا المعمومات و الاتصال في تحسين الخدمة البيداغوجية في رك -
 من وجية نظر الطمبة ؛ تحسين مؤسسات التعميم العالي و البحث العممي

 أما دراستنا ركزت عمى دور تكنولوجيا المعمومات في تحسين جودة الخدمة التأمينية .   -

قد قام الباحث بإنجاز دراسة موسومة بــ:  "دور تكنولوجيا المعمومات ، لرابعا: دراسة بزاز محمد رشاد
والاتصال في تحقيق جودة الخدمة داخل المؤسسة الاقتصادية"، دراسة حالة الوكالة التجارية سونمغاز 

في مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة الماستر في العموم الاقتصادية  بسكرة، -سيدؼ عقبة –
 (.2019/2020وتسيير المؤسسات، جامعة محمد خيضر، بسكرة )تخصص: اقتصاد 

و لقد ىدفت دراستو إلى فيم طبيعة تكنولوجيا المعمومات والاتصال ومساىمتيا في تحسين       
خدمات المؤسسة الاقتصادية، ومعرفة التكنولوجيا المتعددة التي تستخدميا المؤسسة الاقتصادية 

ء أما اليدف الرئيسي من ىذه الدراسة ىو أبرز العلاقة الوطيدة التي لمنيوض بخدماتيا الموجية لمعملا
تربط تكنولوجيا المعمومات والاتصال بجودة الخدمة وابرز الدور الميم الذؼ تمعبو ىذه التكنولوجيا في 
تحسين الخدمة وابراز الدور الميم الذؼ تمعبو ىذه التكنولوجيا في تحسين جودة الخدمة فقد تمحورت 

 ة ىذا البحث في دراسة مدػ امكانية مساىمة تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحقيق جودةاشكالي
وقد تضمن البحث في جانبو النظرؼ عرض لممفاىيم الفكرية  الخدمة داخل المؤسسة الاقتصادية،

المتعمقة بتكنولوجيا المعمومات والاتصال ودراسة موضوع جودة الخدمة داخل المؤسسة الاقتصادية 
علاقتيا بتكنولوجيا المعمومات والاتصال وقد تضمن البحث في جانبو التطبيقي، دراسة ميدانية شممت و 

مؤسسة سونمغاز )الوكالة التجارية( بمدينة سيدؼ عقبة حيث وجيت استمارة بحث إلى الزبائن وموظفي 
ات ومدػ ىذه المؤسسة بيدف الحصول عمى البيانات التي تعكس واقع تطبيق تكنولوجيا المعموم

ادراكيم لأىمية ىذه التكنولوجيا في تحسين جودة خدمة ىذه المؤسسة، ولقد اختمفت دراستو عن دراستنا 
 كالاتي : 
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 تأمينية لمشركة الدولية لمتأمين؛ركزت دراستنا عمى دور التكنولوجيا في تحسين جودة الخدمة ال -

لتي معرفة التكنولوجيا المتعددة اأما دراستو ركزت عمى تحسين خدمات المؤسسة الاقتصادية و  -
 .  تستخدميا المؤسسة الاقتصادية

، لقد قام الباحث بـإنجاز دراسة موسومة بــ: "دور تكنولوجيا خامسا : دراسة محمد الأمين عسول
المعمومات والاتصالات في تحقيق جودة التعميم العالي"، دراسة حالة المؤسسة الجامعية، أطروحة 

دارة المنظمات، كمية مقدمة لنيل شيادة  دكتوراه عموم في عموم التسيير، تخصص: اقتصاد تطبيقي وا 
 (.2015/2016) -بسكرة–العموم الاقتصادية، جامعة محمد خيضر 

و لقد ىدفت دراستو إلى ابراز الأىمية التي تكتسبيا الجودة في كل مجالات الحياة الحديثة       
قد تم استخدام استبيانات عمى عينة من الاساتذة موزعين بصفة عامة والتعميم العالي بصفة خاصة، و 

لمعرفة واقع استخدام تكنولوجيا  SPSSعمى ثلاث جامعات، ومن ثم تحميل النتائج باستخدام 
المعمومات والاتصالات في مؤسسات التعميم العالي الجزائرية، وقد خمصت الدراسة إلى أن لتكنولوجيا 
المعمومات والاتصالات دور كبير في تحقيق جودة التعميم العالي، لما تحققو ىذه الأخيرة من تطور 

اسي لمموارد البشرية والكوادر الجيدة التي تحتاجيا الدول ورقي وتنمية لممجتمعات، باعتباره المورد الأس
في بناء اقتصادىا، كما يمكن القول أن ىناك علاقة بين تكنولوجيا المعمومات والاتصالات من جية 
وجودة التعميم العالي من جية أخرػ ممثمة في المكتبات الجامعية، البحث العممي، التعميم ومناىج 

 عي، ولقد اختمفت دراستنا عن دراستو كالاتي:التدريس والأستاذ الجام

  في تحسين جودة الخدمة التأمينية؛ركزت دراستنا عمى دور تكنولوجيا المعمومات و الاتصال  -

  ت في تحقيق جودة التعميم العالي؛أما دراستو ركزت عمى دور تكنولوجيا المعمومات والاتصالا -

 لية لمتأمين وا عادة التأمين؛ى عينة من زبائن الشركة الدو حيث قامت دراستنا باستخدام استبيانات عم -

 . الأساتذة موزعين عمى ثلاث جامعاتأما دراستو تم استخدام استبيانات عمى عينة من  -
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 الفرع الثاني:  الدراسات السابقة بالغة الأجنبية:

 بعنوان MUSA. OBALOLA.ET.AL( 2014أولا: دراسة )

 Information. Technology. And. Customer services. Performance among 
Insurance companies in Nigeria : 

 "تكنولوجيا المعمومات وكفاءة خدمة الزبائن فيما بين شركات التأمين في نيجيريا".

لقد ىدفت دراستو إلى معرفة ما إذا كانت موارد تكنولوجيا المعمومات في حد ذاتيا يمكن أن تأخذ في 
ختلافات في أداء خدمة العملاء بين شركات التأمين في نيجيريا، باستخدام البيانات الأولية الاعتبار الا

شركات تأمين في نيجيريا، أظيرت  402التي تم الحصول عمييا من خلال مسح ميداني مكون من 
 النتائج أن جميع المكونات تكنولوجيا المعمومات ليا علاقة ضعيفة مع أداء خدمة العملاء، وخمصت
الدراسة بالتوصية بأنو من أجل تحقيق فوائد من استثمارات تكنولوجيا المعمومات يجب أن تكون موارد 

د الادارية والاقتصادية والبشرية، ولقد اختمفت تكنولوجيا المعمومات مصحوبة بمزيج حكيم من الموار 
 دراستو عن دراستنا كالاتي:

في تحسين جودة الخدمة  نولوجيا المعمومات والاتصالــــ لقد ركزت دراستنا الى الدور الذؼ تمعبو تك
 التأمينية؛

ــــ أما دراستو ركزت الى معرفة تكنولوجيا المعمومات في حد ذاتيا يمكن أن تأخذ في الاعتبار 
 بين شركات التأمين في نيجيريا. الاختلافات في اداء خدمة العملاء

 ( بعنوان:2013)مارس  BOUHOUILI M’barka.et.alثانيا: دراسة 

«Le role des technologies de l’information et de la communication dans 
l’amelioration des system qualite des services hospitaliers : essai de 
verification sur le casde l’hopital Hassan II D’Agadir, MOROC » 

 تصالات في تحسين أنظمة جودة خدمات المستشفيات""دور تكنولوجيا المعمومات والا
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دولية عمى أنظمة لقد ىدفت دراستيا إلى تأثير مراكز التجارة وتكنولوجيا المعمومات والاتصالات ال
 ل مستشفى الحسن الثاني في أغادير،لمقيام بذلك بناء دراسة تجريبية أجريت داخ جودة المستشفيات،

ميزة تنافسية في خدمات المستشفيات تحسين أنظمة الجودة من وخمصت الدراسة أنو يتطمب تحقيق 
 خلال الاستخدام الأفضل لتقنيات المعمومات، ولقد اختمفت دراستيا عن دراستنا كالآتي:

  اخل مستشفى الحسن الثاني بأغادير؛الاختلاف في الدراسة الميدانيّة التي أجريت د -
 تبسة. CIARأمين وا عادة التأمين أما دراستنا قمنا بدراسة الشركة الدوليّة لمتـ -

 (:Wilson, 1996ثالثا: دراسة )

"استخدام نظام المعمومات المحسوبة في المنظمات العامة ، ىدفت دراستو إلى التعرف عمى رضا 
صانعي القرار عن نظام المعمومات المستخدم، وقامت ىذه الدراسة بدراسة أثر المتغيرات الديمغرافية 

  .توػ التعميمي( عمى عممية اتخاذ القرار)الجنس، العمر، المس

 وقد وجدت الدراسة أن متخذؼ القرار لدييم بعض المخاوف من استخدام الحاسوب.

وقد وجدت الدراسة أن العاممين بحاجة لمتحفيز من أجل تقبل النظام، واقترحت الدراسة عمى المنظمة 
ومات وذلك بالتخمص من حالة القمق من أن تقوم بتشجيع العاممين عمى التعبير عن حاجاتيم من المعم

 استخدام الحاسوب.

 (:Shirloy Sushamta. 2006رابعا: دراسة )

 "أثر تكنولوجيا المعمومات في الصناعة المصرفية"

اختبرت ىذه الدراسة تأثير تكنولوجيا المعمومات عمى صناعة المصرفية في الولايات المتحدة 
أن تساىم تكنولوجيا المعمومات في الصناعة المصرفية، أو الأمريكية، وساىمت في فيم كيف يمكن 

الصناعة الخدمية بشكل عام حيث أنيا تفترض أن تكنولوجيا المعمومات تطور أداء المصارف 
 بطريقتين:

 مات يمكنيا تخفيض تكمفة العمميات؛: إن تكنولوجيا المعمو الأولى

 ن المتعاممين ضمن نفس الشبكة.: تكنولوجيا المعمومات يمكنيا تسييل الصفقات بيالثانية
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 ( بنك من بنوك أمريكا وتم التواصل إلى النتائج التالية:68وقد اختبرت النتائج من قبل لجنة من )

 ؛ىناك علاقة سمبية بين الاستثمار في تكنولوجيا المعمومات وبين مستويات السعر -1
 أثر سمبي عمى الربحيةقدمت ىذه الدراسة دليلا بأن تكنولوجيا المعمومات تستطيع أن تممك  -2

 لممصرف وذلك بسبب شبكة الانترنت، ولقد اختمفت دراستو عن دراستنا كالاتي :

في الولايات المتحدة  لقد ركزت دراستو عمى تأثير تكنولوجيا المعمومات عمى الصناعة المصرفية -
 الأمريكية ؛

 ؛بنك من بنوك أمريكا 68ئج من قبل ولقد قامت دراستو باختبار النتا -

 CIARزبونا لمشركة الدّولية لمتأمين وا عادة التأمين  50وأما دراستنا قمنا بتوزيع استبيانات عمى  -
  تبسة؛

 ال لتحسين جودة الخدمة التأمينية.لوجيا المعمومات و الاتصو وكذلك دراستنا ركزت عمى أثر تكن -

 :Bhavnagar. Qu’hash (2014)خامسا: دراسة 

(: تقديم الخدمات العامة: "دور تكنولوجيا المعمومات 2014سوبياش ) دراسة باىتناما          
والاتصالات في تحسين تأثير الحكومة والتنمية، سمسمة أوراق عمل اقتصاديات بنك التنمية الآسيوؼ، 

 .("ADB، بنك التنمية الآسيوؼ )391رقم 

( في ICTوالاتصالات ) ركزت دراستو عمى تحسين الحوكمة من خلال استخدام تكنولوجيا المعمومات
تسعى ىذه الدراسة  سألة و الشفافية والحد من الرشوة،تقديم الخدمات لمفقراء أؼ تحسين الكفاءة والم

أيضا إلى التعرف عمى عدد من الأوراق وعمى الفوائد المحتممة ولكنيا تشير أيضا إلى أنو لم يكن من 
 لدراسة الحالة الفعالة من البمدان النامية حيث السيل تسخير ىذه الامكانات، تقديم ىذه الدراسة تحميلا

كما تحدد عوامل النجاح الحاسمة لمنشر عمى  ى عدد كبير من المواطنين الفقراء،وصمت الفوائد إل
 نطاق واسع.

كما تتضمن ىذه الدراسة حالات حول استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في إدارة          
في مجالات الصحة والتعميم وتوفير الغذاء المدعوم كما تم تضمين القضايا تقديم الخدمات العامة 
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المتعمقة بتقديم الخدمات الحكومية إلكترونيا، مثل تقديم الشيادات والتراخيص لسكان الريف، والتي 
وأسمدة وخدمات صحية، ولقد اختمفت  لمفقراء لمحصول عمى أغذية مدعومة بدورىا توفر استحقاقات 

 دراستنا كالآتي: دراستو عن

ركزت دراستو عمى تحسين الحوكمة من خلال استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال  -
(ICT في تقديم الخدمات )؛لمفقراء 

أما دراستنا ركزت عمى دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة  -
  التأمينية.

 الثاني: الدراسات السابقة المتعمقة بجودة الخدمة التأمينية المطمب

 لقد تنوعت الدراسات المتعمقة بجودة الخدمة التأمينية نذكر منيا ما يمي:

 :  الدراسات السابقة بالمغة العربية:الفرع الاول

دراسة موسومة بـ "جودة خدمات التأمين وأثرىا  بإنجاز،  لقد قامت الباحثة أولا: دراسة أمال العايب
، مذكرة مقدمة LACAARعمى رضا الزبون"، دراسة ميدانية لمشركة الجزائرية لمتأمين وا عادة التأمين 

لاستكمال متطمبات نيل شيادة ماستر أكاديمي )ل م د( في العموم التجارية تخصص: تسويق الخدمات 
 .(2016/2017) -تبسة–جامعة العربي التبسي 

ولقد ىدفت دراستيا إلى تقديم إطار نظرؼ يحدد ويعرف مختمف المفاىيم المتعمقة بالجودة        
دمات التأمين من حيث خباعتبارىا مدخل إدارؼ حديث، وقد ركزت بصورة أساسية عمى جودة 
قي لمخدمات والمزيج التسوي مؤشرات تقييميا بالإضافة إلى التطرق إلى تسويق الخدمة التأمينية

التأمينية بالإضافة إلى قياس مستوػ رضا العملاء عن الخدمات التي تقدميا المؤسسة من أجل إيجاد 
الأساليب الكفيمة لتحسين جودة الخدمات التأمينية وقد خصت الدراسة الميدانية الشركة الجزائرية 

 تيا عن دراستنا كالآتي:ولقد اختمفت دراس -310-" وكالة تبسة LACAARلمتأمين وا عادة التأمين "

 ت التأمين وأثرىا عمى رضا الزبون؛ركزت دراستيا عمى جودة خدما -
 والاتصال في تحسين جودة الخدمة التأمينيّة. ا ركزت عمى أثر تكنولوجيا المعموماتأما دراستن -
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، لقد قامت الباحثة بإنجاز دراسة موسومة بـ "تقييم جودة الخدمة التأمينية ثانيا: دراسة داني الزىرة
مستغانم، مذكرة تخرج مقدمة ضمن نيل  CAAR"دراسة حالة الشركة الجزائرية لمتأمين وا عادة التأمين 

شيادة ماستر أكاديمي تخصص: الاقتصاد نقدؼ وبنكي، جامعة عبد الحميد ابن باديس، مستغانم 
(2016). 

ولقد ىدفت دراستيا إلى: تحديد مفيوم التأمين وجودة الخدمة التأمينية ونماذج قياسيا وأساليب        
تحسينيا، وتطوير وتحسين جودة الخدمة في قطاع التأمين لإرضاء العملاء، حيث يعتبر تقييم مستوػ 

ي غاية الأىمية الجودة في الخدمات التأمينية ومن ثم تحسينيا وتطويرىا بشكل دائم ومستمر أمرا ف
بالنسبة لشركات التأمين فيي مضطرة لإنتاج استراتيجيات فعالة في تسويق خدماتيا في الجانب 
التطبيقي، ولقد توصمت دراستيا توصمت  إلى مجموعة من النتائج  من أىميا: الخدمة التأمينية ىي 

ن جراء اقتناءه ليا وتؤدؼ المنفعة أو مجموعة المنافع التي يمكن أن يحصل عمييا حامل وثيقة التأمي
إلى إشباع حاجاتو ورغباتو كما أن ليا خصائص تميزىا عن  باقي الخدمات الأخرػ، كما تعمل 
الوكالة الجزائرية لمتأمين وا عادة التأمين عمى تحسين جودة خدمتيا التأمينية وذلك من خلال خمق 

لقد اختمفت دراستيا عن دراستنا خدمات جديدة بطريقة توافق رغبات الأفراد وتمبي احتياجاتيم. و 
 كالآتي:

إلى نماذج قياسيا وركزت دراستيا إلى تحديد مفيوم التأمين وجودة الخدمة التأمينيّة بالإضافة  -
 وأساليب تحسينيا؛

 أما دراستنا ركزت عمى أثر تكنولوجيا المعمومات في تحسين جودة الخدة التأمينيّة. -

حث بإنجاز دراسة موسومة بـ "تقييم خدمات التأمين من وجية ، لقد قام الباثالثا: دراسة يوسف ديدي
" مذكرة مقدمة لاستكمال -وكالة الوادؼ –نظر الزبون، "دراسة حالة الشركة الجزائرية لمتأمينات 

متطمبات شيادة ماستر أكاديمي ميدان العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير شعبة: عموم التسيير 
 .(2017/2018، جامعة الشييد حمة لخضر بالوادؼ )تخصص: إدارة أعمال

ولقد ىدفت دراستو إلى معرفة جودة الخدمات التأمينية وتقييميا، من خلال معالجتيم للإشكالية       
التالية: كيف يمكن تقييم جودة خدمات التأمين من وجية نظر الزبائن الشركة الجزائرية لمتأمينات  

CAAT ،اسة الميدانية تقييم جودة الخدمات التي تقدميا الشركة محل الدراسة وفي الدر  وكالة الوادؼ
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ومن أجل تحقيق أىداف الدراسة تم توزيع  SERVPERFمن وجية نظر زبائنيا وفق نموذج 
منيا، حيث تم استخدام  150مفردة من زبائن الشركة واعتماد  170استبيانات عمى عينة تتكون من 

لاختبار الفرضيات التي تم وضعيا  SPSS220الجتيا ببرامج عدد من الأساليب الاحصائية ومع
 ومعرفة النتائج المتوصل إلييا. ولقد اختمفت دراستو عن دراستنا كالآتي:

 كةمفردة من زبائن الشر  170حيث قامت دراستو بتوزيع استبيانات عمى عينة تتكون من  -
 ؛SPSS 220ج وحيث تم استخدام عدد من الأساليب الاحصائيّة ومعالجتيا ببرام

زبونا من زبائن الشّركة حيث استخدمنا عدد من  60أما دراستنا قامت بتوزيع استبيانات عمى  -
الأساليب الاحصائيّة ليتم بعد ذلك اخضاع البيانات الواردة في الاستمارة لمتحميل باستخدام 

في نسختو السادس والعشرين                 SPSSبرنامج التحميل الاحصائي الاجتماعي 
(V 26.)   

، لقد قام الباحث بإنجاز دراسة موسومة بـ "أثر جودة الخدمات التأمينية عمى رابعا: دراسة بريكة السعيد
جوان  -أم البواقي –رضا الزبون بالشركة الجزائرية لمتأمين وا عادة التأمين"، جامعة العربي بن مييدؼ 

2017 

ىدفت دراستو إلى بمورة أىم الأبعاد التي يقوم عمييا نموذج الجودة، الشركة محل الدراسة،  ولقد    
يفية قياس جودة وكيفية قياس جودة الخدمة التأمينية عمى رضا الزبون في الشركة محل الدراسة، وك

ك من خلال في ضوء طبيعة الدراسة تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي، وذل الخدمة التأمينية،
وصف متغيرات الدراسة، كما أنو تم الاعتماد عمى أداة الاستبيان من أجل معرفة درجة تأثير وقوة ىذه 

والاستعانة بالأساليب الاحصائية وذلك  SPSS V20العلاقة بعد تحميل بياناتيا عن طريق برمجية 
وقد خمصت الدراسة إلى أن  الخدمة التأمينية عمى رضا الزبون،من أجل تحديد لقياس أثر أبعاد جودة 

ىناك اىتمام كبير لأىمية أبعاد جودة الخدمة التأمينية في تحقيق رضا الزبون مما يؤدؼ إلى تحقيق 
 ولقد اختمفت دراستو عن دراستنا كالآتي: ف ىذه الشركة التي وجدت من أجميا،أىدا

 شركة الدوليّة لمتأمينالجودة لم ركزت دراستو عمى بمورة أىم الأبعاد التي يقوم عمييا نموذج -
 بعاد الجودة في تحقيق رضا الزبون؛وخمصت دراستو إلى وجود اىتمام كبير لأىميّة أ
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أما دراستنا ركزت عمى أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة التأمينية  -
في تحسين لمشركة، و خمصت دراستنا إلى وجود أثر ايجابي لتكنولوجيا المعمومات والاتصال 

 جودة الخدمة التأمينيّة لمشركة.

، لقد قامت بإنجاز دراسة موسومة بـ"محددات جودة الخدمة التأمينية خامسا: دراسة خفوس سييمة
" أطروحة مقدمة لنيل درجة 2006/2007رة ت التأمين في الجزائر" دراسة الفتوأثرىا عمى انتاج شركا

 02خصص: اقتصاد التأمينات، جامعة البميدة الدكتوراه )ل م د( في العموم الاقتصادية ت
(2018/2019). 

ولقد ىدفت دراستيا إلى تبيان أثر محددات جودة الخدمة التأمينية عمى انتاج شركات التأمين في       
الجزائر وتوضيح مختمف الجوانب والمتغيرات المتعمقة بالموضوع، وتشخيص واقع سوق التأمين في 

كبيرا نظرا لأىميتو المتزايدة بالنسبة للأفراد والشركات والاقتصاد الوطني الجزائر الذؼ عرف تطورا 
 بشكل عام.

لمعرفة العلاقة والأثر بين محددات جودة الخدمة التأمينية وانتاج شركات التأمين  تم استخدام استبيانة
من وجية نظر الزبائن، وذلك بيدف استخلاص النتائج وتقديم توصيات من شأنيا مساعدة شركات 

 التأمين عمى تحسين مستوػ جودة خدماتيا والآليات اللازمة لتطوير قطاع التأمين بصفة عامة.

إلى مجموعة من النتائج أىميا وجود علاقة ارتباط قوية ذات دلالة احصائية بين محددات وتم التوصل 
جودة الخدمة التأمينية  "الممموسة، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الأمان" وانتاج شركات التأمين 

لجميع محددات جودة الخدمة التأمينية "الممموسية،  a≤0.05في الجزائر عند مستوػ دلالة 
الدراسة  إنتاج شركات التأمين في الجزائر، وتوصمت الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الأمان" عمى

أيضا إلى أنو بالرغم من جممة الإصلاحات التي مست قطاع التأمينات في الجزائر لتعزيزه وتوفير 
ة بالمؤشرات رنشروط النيوض بو، إلا أنيا لم تعطي النتائج المناسبة والمنتظرة، وبقي ضعيفا مقا

 ولقد اختمفت دراستيا عن دراستنا كالآتي: القارية والعالمية،

انتاج شركات التأمين في  ركزت دراستيا عمى تبيان أثر محددات جودة الخدمة التأمينيّة عمى -
 الجزائر؛
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أما دراستنا ركزت عمى تبيان أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة  -
 تبسة. CIARالتأمينيّة لمشركة الدوليّة لمتأمين وعادة التأمين 

  : الدراسات السابقة بالمغة الأجنبيةالفرع الثاني

 :Gorji(2011)أولا: دراسة 

 إدارة جودة الشاممة وتحسين جودة الخدمة التأمينية" "دراسة العلاقة بين

لقد ىدفت دراستو إلى اختبار مدػ توافر متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة في صناعة التأمين 
الإيرانية وأثر تطبيقيا عمى جودة الخدمة التأمينية من خلال التركيز عمى خمسة أبعاد وىي: إرضاء 

لتفاعل مع الزبون والعمميات والأداء التطبيقي، وقد توصمت الدراسة إلى الزبون والتحسين المستمر وا
مجموعة من النتائج أىميا: أن متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة متوافرة بدرجات متفاوتة من شركة 

لضمان نجاح  الخدمة وقدمت أيضا نموذجا مقترحا لأخرػ، وأن ليذا التطبيق أثر ايجابي عمى جودة
 بيق، ولقد إختمفت دراستو عن دراستنا كاالأتي:ىذا التط

ــــــ لقد ركزت دراستو إلى اختبار مدػ توافر متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة في صناعة التأمين 
 الإيرانية وأثر تطبيقيا عمى جودة الخدمة التأمينية.

 تحسين جودة الخدمة التأمينية. ـــــ أما دراستنا ركزت عمى الدور الذؼ تمعبو تكنولوجيا المعمومات في

 :Jenniffer .gachau( 2016ثانيا: دراسة )

 "رضا العملاء جودة تقديم الخدمة التأمينية في كينيا"

إلى تحديد تأثير جودة تقديم الخدمة عمى رضا العملاء في كينيا، وكذلك  ولقد ىدفت دراستو        
كانت الدراسة غير مثبتة  اء العملاء في كينيا،تساىم في إرضلتأسيس جودة الخدمة المتصورة التي 
م مسح تم استخدام تصمي ة عمى عوامل رضا العملاء الرئيسة،عمى نظرية التنافر وتوقف إشباع المشكم

 51تضمنت عممية الدفع المستيدفة جميع شركات التأمين ال  وصفي في دراسة مشكمة البحث،
تقنية تجميع العينات البسيطة الطبقية القائمة عمى  المسجمة حسب الأصول في كينيا: من بينيا كانت

خمصت الدراسة إلى أن إدارة الشركة يجب أن تركز عمى رفاىية الموظفين والتأكيد عمى  %30مقياس 
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جودة الحياة العممية، وتوفير بيئة عمل فعالة لمموظفين وضمان معالجة مخاوف الموظفين بشكل فعال 
سعداء وىو ما يمثل فائدة كبيرة لمشركات حيث سعى الموظفون لمبقاء  مع التركيز عمى ابقاء الموظفين

لى أن رضا  قديم خدمات عالية الجودة لمعملاء،مخمصين يستيمكون أكثر وأكثر عرضة للالتزام بت وا 
العملاء الداخميين يحسن جودة التسميم في الشركة ويوفر وثيقة سياسية خالية من الأخطاء، وتنوير 

العملاء حول ما يحتاجون إلى القيام بو وحول منتج التأمين الجديد الذؼ طورتو  العملاء، وتحديث
 والاستماع بشكل فعال إلى العملاء، ولقد اختمفت دراستو عن دراستنا كالاتي:الشركة 

ركزت دراستو عمى رفاىية الموظفين وتوفير بيئة عمل فعالة لمموظفين مع التركيز عمى ابقاء ـــــ 
 حسن جودة تقديم الخدمة التأمينية؛حيث أن رضا العملاء ي الموظفين سعداء

 ـــــ وأما دراستنا ركزت عمى تحسين جودة الخدمة التأمينية من خلال تكنولوجيا المعمومات والاتصال.

 :DIZGAH( 2012ثالثا: دراسة )

ىدفت دراستو إلى العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة وتطوير الأداء التنظيمي لشركات صناعة          
التأمين في مقاطعة كولان الايرانية وقد بينت أن الأداء التنظيمي يعتمد عمى عوامل كثيرة وجميع ىذه 

 سمبيا. العوامل تتأثر إيجابيا بإدارة الجودة الشاممة باستثناء عامل واحد يتأثر

أما ىذا البحث فيتميز باستخدام مقاييس معنوية لتقييم جودة الخدمة التأمينية من زاوية المؤمن        
ليم، حيث توصمت لاعتماد ستة أبعاد لجودة الخدمة التأمينية ثم من خلاليا الحكم عمى جودة الخدمة 

بقميل كما أن جودة الخدمة وقد تبينت أن مستوػ الخدمة التأمينية في سورية أعمى من المتوسط 
التأمينية في شركات القطاع الخاص أعمى منيا في القطاع العام كما أن ىذه الأبعاد الستة يمكن أن 

ئيا عمى الخدمات التي تعتمد كمقياس تستطيع شركات التأمين من خلالو الحكم عمى مدػ رضا عملا
 لاتي:لقد اختمفت دراستو عن دراستنا كاتقدميا ليم، و 

الشاممة وتطوير الاداء التنظيمي لشركات صناعة لقد ركزت دراستو عمى العلاقة بين ادارة الجودة  ــــ
 تأمين في مقاطعة كولان الايرانية؛ال

كزت عمى دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة التأمينية ــــ وأما دراستنا ر 
 تبسة.لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين 
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 :gi-du-Kang , Geffrey Games( 2004رابعا: دراسة )

 "أبعاد جودة الخدمة"

( وىو نموذج أوروبي والتي Gronroosركزت دراستو عمى اختبار نموذج جودة الخدمة )      
لف من ثلاث أبعاد )فنية، وظيفية بصورة تجريبية لمنموذج، وافترضت بأن جودة الخدمة تتأ اختبرت

ن  ( ترشيح في مفيوم جودة الخدمة، SERVQUALتمك الصورة تعمل وفق مقياس )الصورة(، وا 
( مستخدما لخدمة الياتف الخميوؼ في كوريا، وتوصمت 446وأجريت الدراسة عمى عينة مؤلفة من )

الدراسة إلى أن النموذج ىو تمثيل أكثر ملائمة لجودة الخدمة مقارنة بالمنظور الأمريكي ذؼ التركيز 
 التعاطف د الجودة الوظيفية والمقسم عمى خمسة أبعاد )الضمان، الممموسة، المحدد عمى بع

الاستجابة، الاعتمادية(، كما أظيرت النتائج أن جودة الخدمة متعددة الأبعاد، وأن تأثير الجودة 
وأن الصورة بعد من أبعاد الجودة، ولقد اختمفت  الوظيفية عمى الصورة أكبر من تأثير الجودة الفنية،

 تو عن دراستنا كالاتي:دراس

 ؛مستخدما لخدمة الياتف الخموؼ في كوريا 446ـــــ أجريت دراستو عمى عينة مؤلفة من 

 زبونا لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين تبسة.  60ـــــ أما دراستنا أجريت عمى عينة مؤلفة من 
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 خلاصة الفصل الأول

في ىذا الفصل تم تناول موضوع تكنولوجيا المعمومات والاتصال وجودة الخدمة التأمينية، تم 
تقسيم الفصل إلى مبحثين في المبحث الأول، تم تعريف تكنولوجيا المعمومات والاتصال والذؼ يعني 

مة ومعالجتيا وتخزينيا واسترجاعيا وطباعتيا مجموعة من الأدوات التي تساعد في استقبال المعمو 
ونقميا بشكل الكتروني وذلك باستخدام الحاسوب كما تعرفنا عمى مراحل تطورىا وأىميتيا وخصائصيا 

 ب الثاني حيث تطرقنا إلى تعريفياوأىدافيا، وصولا إلى جودة الخدمة التأمينية من خلال المطم
لى أىم أبعادىا ومؤشرات تقيي ميا وكذلك إلى نماذج تقييميا وصولا إلى علاقتيا بتكنولوجيا وأىميتيا وا 

المعمومات والاتصال، وفي المبحث الثاني تم استعراض بعض الدراسات السابقة المحمية والأجنبية 
والاتصال وجودة الخدمة التأمينية.التي تناولت موضوع تكنولوجيا المعمومات 
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 الفصل تمييد
ارتأينا في الدراسة النظرية لأىم  المفاىيم الأساسية المرتبطة بتكنولوجيا المعمومات            

والاتصال وجودة الخدمة التأمينية. وسنحاول من خلال الجانب التطبيقي إسقاط الجانب النظرؼ من 
دور تكنولوجيا وذلك بيدف معرفة  -تبسة– CIARالموضوع في دراسة ميدانية لمشركة الدولية لمتأمين 

في المؤسسة محل الدراسة، ولتحقيق أىداف  في تحسين جودة الخدمة التأمينية المعمومات والاتصال
 ىذا الفصل فقد جاء متضمنا ما يمي:

عادة التأمين   CIARالمبحث الأول: الإطار العام لمشركة الدولية لمتأمين وا 
 المبحث الثاني: الإطار المنيجي لمدراسة
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عادة التأمين   CIARالمبحث الأول: الإطار العام لمشركة الدولية لمتأمين وا 
مكانة ىامة في قطاع التأمين وىي رائدة في  CIARتحتل الشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين 

مجال عمميا، حيث تسعى دائما لتقديم أفضل العروض التأمينية لزبائنيا، وسوف تتطرق في ىذا 
 تعريف المؤسسة، ونشأتيا ومياميا والخدمات التي تقدميا وكذا الييكل التنظيمي ليا. المبحث إلى

عادة التأمين   CIARالمطمب الأول: تقديم عام لمشركة الدولية لمتأمين وا 
 يتم في ىذا المطمب التعريف بالمؤسسة من خلال تقديميا، وتحديد مياميا وأنشطتيا.

 1الفرع الأول: نشأة الشركة
تم فتح سوق التأمين الجزائرية قانونيا أمام رأس المال الخاص سواء وطنيا  1995في جانفي         

 1997، وعقب إصدار ىذا القانون الجديد وابتداء من سنة 95- 07أو أجنبيا بموجب الأمر رقم 
 برزت شركات خاصة ذات أسيم تمارس جميع نشاطات التأمين عمومية ذات خبرة في كافة الفروع

" من أول شركات التأمين الخاصة ظيورا CIARالتأمينية وكانت الشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين "
، لممارسة جميع نشاطات 1998أوت  05في الساحة الاقتصادية، وحصمت عمى الاعتماد يوم 

ركة لبعث مميون دج، وبادرت الش450التأمين وا عادة التأمين، وىي شركة ذات أسيم برأس مال يقدر بـ 
أصناف تأمينية جديدة مثل ضمان الكفالات وضمات قروض البيع، وقد بمغ رأس المال الاجتماعي 

 .(2007مميون دينار )تم رفعو عام 1130
المتعمق بفصل منتوجات التأمين عمى  2006فيفرؼ  20الصادر في  06- 04-وبموجب الأمر 

لمتأمين وا عادة التأمين بإنشاء فرع خاص  الممتمكات عن منتوجات الأشخاص، قامت الشركة الدولية
والتي  MACIR.VIEبيا من أجل تقديم خدمات تأمين عمى الأشخاص الذؼ يسمى مصير الحياة 

الصادر في  67أصبحت الأولى من نوعيا في القطاع، وتم حصوليا عمى الاعتماد بموجب الأمر رقم 
 ن عمى الحياة.من الوزارة المالية، لتوزيع منتجات التأمي 2011أوت  11
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 CIAR:"1 ونشاطات الشركة " ميمة الفرع الثاني:
الشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين كغيرىا من المؤسسات تقوم بتحديد قبل كل شيء  تعتبر        

المبادغ التي سوف تعمل عمييا، السياسة التي ستتبعيا والأىداف المراد الوصول إلييا، حيث تتكفل 
 المديرية العامة في الشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين بـ:

التي ستتبعيا بداخل إعادة وتحديد الميام، اليدف الأساسي والأىداف الاستراتيجية وسياسة الاتصال  -
 وخارج الشركة؛

 اء الزبون وتمبية حاجاتو ورغباتو؛توضيح لمختمف موظفي الشركة مدػ أىمية إرض -
 ت المحددة.توضيح لمختمف الموظفين داخل أو خارج الشركة لضرورة اتباع القوانين والتعميما -

 ويمكن تقديم أدناه بشيء من التفصيل: نظرة المؤسسة ميمتيا وأىدافيا.
عادة التأمين :أولا  نظرة الشركة الدولية لمتأمين وا 

 ماذا نعني بنظرة المؤسسة؟ تمثل النظرة المستقبمية المراد الوصول إلييا.
صياغة النظرة المستقبمية )الرؤية( يجب أن تكون واضحة ودقيقة وذو صلاحية محدودة لفترة  إن
 معينة.

ضرتيا المستقبمية من أجل التكيف مع الظروف الاقتصادية أو يمكن لممؤسسة أن تغير ن
يمة الاجتماعية أو السياسية الجديدة أو الداخمية لممؤسسة )مع العمم أن المؤسسة تحافع عمى نفس الم

 إذا تغيرت نضرتيا المستقبمية(.
ع التأمين وتتمثل نظرة الشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين في أن تكون الشركة الرائدة في قطا

ن، تقدم دائما أحسن الخدمات التأمينية لزبائنيا، وتكون الشركة مرجع لباقي ييوالمفضمة لدػ الجزائر 
جودة خدماتيا، محيط عمميا واندماجيا في السوق  ن وت التأمينية فيما يخص خدمة الزبو الشركا

 التأميني.
عادة التأمين  ثانيا: ميمة الشركة الدولية لمتأمين وا 

بصفة عامة تتمثل ميمة الشركة في اقتراح لمزبائن حمول تأمينية وخدمات مبتكرة لتمبية حاجياتيم 
 انب:والمساىمة في تحقيق الراحة والرفاىية في حياتيم اليومية إلى ج

 ؛التأمين ضد الأخطار المختمفة -
 ؛تعويض الزبائن في حالة وقوع الخطر -
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 ؛تشغيل المدخرات اللازمة لتمويل التطور الاقتصادؼ الوطني -
 ؛المساىمة في تطوير النظام المالي بصفة خاصة والاقتصادؼ بصفة عامة -
 خمق أفضل محيط تأثير الشركة في المحيط التي تعمل فيو. -

والتطوير المستمر لمعمميات الداخمية التي تتم ىذه النشاطات يتطمب من المؤسسة  التحسين
 الأخذ بالتوجيات التالية: 

 العرض ويكون لتغطية المخاطر؛ -
لممعمومات  التكنولوجياالتحسيس المستمر بنوعية الخدمات المقدمة لمزبائن، خاصة استعمال  -

 ؛وذلك لتسييل المعمومات
 ية في تسيير العقود.الكفاءة والفعال -

ىي دعم النمو الاقتصادؼ وذلك بحماية المؤسسات  CIARومن ىنا نستنتج أن ميمة الشركة 
 والأفراد من الأخطار التي يمكن تأمينيا عن طريق خدمات ذات نوعية وبسعر جيد.

عادة التأمين ثالثا:  قيم الشركة الدولية لمتأمين وا 
 روح القيادة؛ -
 احترام الغير؛ -
 الفعالية؛ -
 الاندماج؛ -
 الابداع؛ -
  الاستماع. -

عادة التأمين  :رابعا: أىداف الشركة الدولية لمتأمين وا 
 تتمثل أىداف الشركة في:    
 البحث عن الربح وتحسين مستوػ المردودية؛ -
 تنويع حافع المنتجات )خدمات(؛ -
 تحسين الحصص السوقية؛ -
 تسيير وتطوير الموارد البشرية؛ تحسين وتحديث -
 خمق مناصب عمل بتطوير الشبكة التجارية؛ -
 ضمان توعية جيدة لمخدمات المقدمة لمزبائن وبسعر جيد. -
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 "CIARالمطمب الثاني: الخدمات التي تقدميا شركة "
 إن كل العروض والخدمات التي تقدميا الشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين تتماشى وحاجات
ورغبات الزبائن الذؼ ينتمون إلى عدة فئات وىي: فئة الأفراد والمؤسسات، ولتمبية مختمف متطمبات 
زبائنيا، تقوم الشركة الدولية لتأمين وا عادة التأمين بتقديم عدة عروض تأمينية بما يتماشى مع الشيء 

دخمت منتوجات جديدة ضمن المؤمن عميو وتعتبر الشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين الأولى التي أ
 لمتأمين Maofre.Assistenciaخدماتيا والمتمثلات في التأمين عمى السفر بالشركة مع شركة 

 1والتأمين الصحي الوطني والدولي، بالإضافة إلى عرضيا لخدمات عديدة وىي كالآتي:
 تأمين الحريق؛ 
 أمين ضد الأخطار المختمفة؛ت 
 تأمين الكوارث الطبيعية؛ 
  في مواد البناء؛التأمين 
 تأمين الأخطار الزراعية؛ 
 التأمين عمى ىيكل السيارة؛ 
 التأمين عمى ىيكل الطائرات والمسؤولية المدنية؛ 
 التأمين عمى ىيكل بحرؼ؛ 
 تأمين البضائع المنقولة عبر الطرق والسكك الحديدية والجوية والبحرية؛ 
 المختمط؛ التأمين عمى الحياة والتأمين عمى الموت والتأمين 
 التأمين عمى المساعدة الأشخاص؛ 
 التأمين عمى السفر؛ 
 التأمين ضد الحوادث الجسدية؛ 
 تأمين التقاعد الجماعية؛ 
 تأمين المسؤولية المدنية عامة؛ 
 التأمين عمى الخسائر المالية المتنوعة؛ 
 تأمين الاتمان؛ 
 إعادة التأمين؛ 
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 تأمين التمويل؛ 
 .تأمين السيارات 

 07-95التكميمي للأمر رقم  2006فيفرؼ  20المؤرخ في  04- 06لقانون وفي إطار تطبيق ا
النشاط التأمين عمى الأشخاص  الذؼ يمزم كل شركات التأمين بفصل 1995جانفي  25المؤرخ في 

فرع تابع لمشركة الدولية لمتأمين  Macir.vieشاط التأمين عمى الخسائر، حيث أصبحت الشركة عن ن
 1منتوجات التأمين عمى الأشخاص والمتمثمة في: وا عادة التأمين لتوزيع 

 التأمين عمى الحياة والتأمين عمى الموت والتأمين المختمط؛ -
 التأمين عمى مساعدة الأشخاص؛ -
 التأمين عمى السفر؛ -
 التأمين ضد الحوادث الجسدية؛ -
 تأمين التقاعد الجماعية. -

وسائطيا وا علاميم بكل ما ىو جديد  " إخطار كافةCIARوفي ىذه الحالة يتوجب عمى شركة "
رسال ليم نسخ عن أؼ تعديل يتم.  وا 

" حاليا عمى نوعية العملاء حول أىمية التأمين من خلال انتياجيا أسموب CIARتقوم الشركة "
البيع الشخصي الذؼ يتطمب منيا إرسال رجال بيعيا إلى المؤسسات وعرض خدمتيا بالإضافة إلى 

حاليين من خلال الاتصال أو عند حضورىم إلى مقر الشركة، فيي تسعى محاولة توعية عملائيا ال
إلى التقميل من بيع المنتجات الخاصة بتأمين السيارات )الذؼ يعتبر منتج يحقق الخسارة الكبيرة 

 لمشركة( من خلال فسخ العقود المبرمة.
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 "CIARالييكل التنظيمي لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين " المطمب الثالث:
 1"من:CIARيتكون الييكل التنظيمي لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين "

 وتكون تحت إشراف رئيس المدير العام وتشمل المديريات التالية: المديرية العامة:
 مديرية الإدارة العامة؛ -
 مديرية القضائية؛ -
 ديرية المحاسبة؛م -
 مديرية الشبكة؛ -
 مديرية الرقابة والمراجعة؛ -
 مديرية الأخطار؛ -
 مديرية الإعلام الآلي؛ -
 مديرية إعادة التأمين؛ -
 مديرية التجارة. -

ىران، سطيف، بالنسبة لفروع المؤسسة ىناك سبعة فروع والمتواجدة بـ: الجزائر، و  الفروع:
 بميدة وعنابة. غرداية، عين البنيان

 ودور الفروع يتمثل في تمثيل الشركة في المناطق المتواجدة فييا وتطبيق البرامج المقدمة ليا.
 وكالة عبر التراب الوطني. 210وىي تتكون من  الشبكة:

 والشكل الموالي يمثل الييكل التنظيمي لممديرية العامة:
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عادة التأمين 04الشكل )  ( الييكل التنظيمي لمشركة الدولية لمتأمين وا 
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اعتمدنا في الييكل التنظيمي عمى التنظيم المركب وفقا لموظيفة والمناطق الجغرافية، كون ىذا 
النوع من الييكمة يسمح بتحديد وظائف الشركة والمناطق التي تتواجد بيا، فوفقا لمتنظيم عمى أساس 

رية خاصة بيم الوظيفة تم تجميع جميع العاممين الذين يؤدون وظيفة واحدة أو وظائف متشابية في مدي
 مديريات كل مديرية تتخصص بالميام والنشاط التي تقوم بو. 10تتضمن  CIARونلاحع أن الشركة 

 1وفيما يمي تحديد ميام لكل مديرية بالييكل التنظيمي لمشركة:
 مديرية الرقابة والمراجعة: -1
 مراقبة سير عمل الوكالة؛ 
 توجيو الوكالات لمقيام بنشاطيا؛ 
 التأكد من قيام الوكالات بأعماليا وفق البرامج المحددة من طرف المديرية العامة؛ 
 .التأكد من اتباع الوكالات لتعميمات المؤسسة 
 مديرية الأخطار: -2

في حالة وقوع الخطر المؤمن عميو والمتفق عميو في العقد تقوم مديرية الأضرار بتقديم 
 .ممؤمن ليمالترخيص من أجل تسديد التعويضات اللازمة ل

 مديرية الإعلام الآلي: -3
تكمن وظيفة الإعلام الآلي في وضع شبكة الاتصال لمشركة باستعمال وسيمة الاعلام الآلي، 
بالإضافة إلى إعداد برامج آلية مثل برامج التسيير لمختمف فروع المؤسسة، وكذا التسيير الإدارؼ 

 لبرامج المحاسبة وبرامج تسيير الأجور وغيرىا. 
 تقنية: مديرية -4

تقوم ىذه المديرية بإبرام العقود التأمينية الخاصة تفوق القدرة المالية لكلا من الوكالة العاممون 
 المعتمدين لدػ الشركة والوكالة الجيوية.

 مديرية الشبكة: -5
 نعمل عمى نشر المؤسسة عبر أنحاء الوطن، بالإضافة إلى:

 دراسة طمب الاعتماد لموكالة؛ 
 لة؛تقديم الاعتماد لموكا 
 .متابعة الوكالة 
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 مديرية التجارة: -6
تصميم وصياغة كل ما يتعمق باستراتيجية العرض التي سوف تقدميا  تعمل عمى تحديد و

الشركة لزبائنيا، تركز ىذه الاستراتيجية عمى تنمية المنتجات والأسواق الحالية لدػ الشركة وتطوير 
عروض جديدة التي تتوافق وباستمرار مع حاجات ورغبات الزبائن المقبمين عمى التأمين، كل ىذا يتم 

تحديد الأسواق المستيدفة  ى رغبات الزبائن وحاجيات الزبائن والسوق. التعرف عم عن طريق تحميل
 وتحسين صورة الشركة في ذىنية الزبائن.

 مديرية إعادة التأمين: -7
الشركة من خلال ىذه الوظيفة بتحديد نسبة التنازل المراد إعادة تأمينيا حسب فروع التأمين  تقوم

وكذا حجم الاكتتاب وذلك بالنظر إلى قدرتيا عمى تسديد الكوارث المستقبمية، كما تقوم باختيار معيد 
 التامين الذؼ يقدم شروط مناسبة لمتعاقد والذؼ يقدم أفضل عمولة.

 مديرية المحاسبة: -8
 حيث تقوم ىذه المديرية بـ:

 تنظيم وتسيير ومتابعة كل العمميات المحاسبية لمشركة؛ 
 مراقبة العمميات المالية والمحاسبية لمشركة؛ 
 إعداد الميزانيات المحاسبية والمالية العامة لمشركة وكذا الموازنات التقديرية؛ 
 .توظيف الأموال 
 مديرية القضائية: -9

ارتباطا وثيقا بالقانون فأعمال الشركة كميا تتم بإصدار وثائق  إن أعمال شركة التأمين ترتبط
التي بدورىا تخضع في أحكاميا إلى المبادغ القانونية وتبرز أىمية الدائرة القانونية في شركات التأمين 

 في:
 تقوم بالدفاع في القضايا المقامة ضد الشركة من قبل الأفراد أو المؤسسات؛ 
  بالحصول عمى مستحقاتيا من خلال ايصاليا إلى المحاكم أو حميا تساعد قسم المطالبات

 بالطرق السممية.
 مديرية الإدارة العامة: -10

 تعتبر من أىم الوظائف التي تقوم بيا المؤسسة، فيي تعمل عمى:
 تسيير وتوفير كل الوسائل والعتاد الضرورؼ لنشاط الشركة؛ 
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 حل المشاكل التعاقدية لمموظفين والعمال وتطبيق شروط الاستقالة والتعاقد والتعيين؛ تساعد في 
 تسيير الموارد البشرية لممؤسسة؛ 
 إعداد أجور الموظفين؛ 
 توظيف العمال الذين يعممون داخل المؤسسة؛ 
 المراقبة والاشراف عمى الموظفين؛ 
 القيام بعممية الاستثمار؛ 
 طبع كل ما يتعمق بالوثائق؛ 
  شياره.إ  عداد العقود لموكلاء الذين تم قبوليم وا 

 ويمكن عرض الييكل التنظيمي لموكالة الجيوية لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين بولاية تبسة:
عادة التأمين 05شكل رقم )  -تبسة– CIAR( الييكل التنظيمي لمشركة الدولية لمتأمين وا 
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ليا نفس  CIARوىذا لا يعني أن كل الوكالات الجيوية لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين 
 الييكل التنظيمي، فكل وكالة جيوية تقوم ببناء ىيكميا التنظيمي حسب الوظائف التي يقوم بيا.

 الإطار المنيجي لمدراسة المبحث الثاني:
سنحاول من خلال ىذا المبحث التعرف عمى منيجية الدراسة واجراءاتيا التي يتم من خلاليا 

م الحصول عمى البيانات المطموبة لإجراء التحميل طريقيا يتميداني من الدراسة، وعن انجاز الجانب ال
 موضوع الدراسةالاحصائي لمتوصل إلى النتائج التي يتم تفسيرىا عمى ضوء الإطار النظرؼ المتعمقة ب

وبناء عمى ذلك سيتم التعرف عمى المنيج المتبع ومجتمع الدراسة وعينتيا، وكذلك أداة الدراسة 
المعالجات ا وكيفية بنائيا وتطويرىا، ومدػ صدقيا وثباتيا، انتياء بالمستخدمة وطريقة إعدادى
 في تحميل البيانات واستخلاص النتائج. الاحصائية التي استخدمت

 : الطريقة والأدوات المستخدمة لمدراسةالمطمب الأول
في ىذا المطمب سنتعرف عمى مجتمع وعينة الدراسة وكذا المنيج المتبع والأداة التي اعتمدت 

  .عمييا الدراسة في جمع البيانات
 منيجية الدراسة الفرع الأول:

من أجل تحقيق أىداف الدراسة قمنا باستخدام المنيج التحميمي الذؼ نحاول من خلالو وصف 
الظاىرة موضوع الدراسة، وتحميل بيانات لموصول إلى دلالاتيا، أما المنيج التحميمي فقد استخدم في 

ار الفرضيات ومن ثم البيانات الأولية وتحميميا واختب الدراسة من خلال جمعالجانب العممي من ىذه 
استخلاص النتائج لتحقيق أىداف الدراسة واعتمدت الدراسة عمى نوعين أساسيين من مصادر 

 المعمومات:
تتمثل في جمع البيانات الأولية من خلال تصميم استبانة مخصصة ليذا  المصادر الأولية:
عينة مجتمع الدراسة والتي تشمل مجموعة من الأسئمة اللازمة لحصر وتجميع الغرض وزعت عمى 

 .(SPSSالبيانات ثم تفريغيا وتحميميا باستخدام برامج التحميل الاحصائي )
تتمثل في معالجة الجانب النظرؼ لمموضوع من خلال البيانات الثانوية وذلك  المصادر الثانوية:

ي الكتب، المراجع العربية، المجلات، المذكرات، الدراسات السابقة بالاعتماد عمى عدة مراجع متمثمة ف
 في مجال الموضوع.
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 الدراسة مجتمع وعينة الفرع الثاني:
بناء عمى مشكمة الدراسة وأىدافيا فإن المجتمع المستيدف من ىذه الدراسة  مجتمع الدراسة:

مجتمعا واضحا  لولاية تبسة، باعتباره CIARالشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين يتمثل في مشتركي 
 لمدراسة والحصول عمى نتائج أكثر دقة.

دولية لمتأمين وا عادة التأمين زبونا التابعين لمشركة ال 60تشكمت عينة الدراسة من عينة الدراسة:
 استمارة ورقية60تم توزيعتكونت من الأفراد والمؤسسات تم اختيارىم بطريقة عشوائية، وقد  -تبسة  -

 لم تسترد.  5استمارات غير صالحة و 5 أن استمارة صالحة لمتحميل، حيث50منيا 
 : حدود الدراسةالفرع الثالث

الشركة الدولية تتمثل الحدود المكانية ليذه الدراسة في استقصاء أداء زبائن  الحدود المكانية:
 .-تبسة– CIARلمتأمين وا عادة التأمين 
ولقد قمنا بدراسة حالة المؤسسة من خلال تقديم معمومات تخص المؤسسة في  الحدود الزمانية:

 5إلى غاية  2024شتى المجالات وكانت بداية توزيع استمارات الاستبيان من منتصف شير مارس  
 .2024أفريل 

 الفرع الرابع: متغيرات الدراسة
 راسةلابد من التمييز بين نوعين من المتغيرات التي تستخدم في ىذه الد

 ىي تكنولوجيا المعمومات والاتصال؛المتغيرات المستقمة في ىذه الدراسة  المتغير المستقل: -
وىو المتغير الذؼ يتأثر بالمتغير المستقل ويتغير وفقا لتغيراتيا، فالمتغيرات التابعة  المتغير التابع: -

مة التأمينية في ظل استخدام في ىذه الدراسة ىي جودة الخدمة التأمينية، الذؼ يشمل قياس جودة الخد
 الممموسة، الاعتمادية، الاستجابةتكنولوجيا المعمومات والاتصال من خلال أبعاد )الجوانب المادية 

 الأمان، المباقة(.
 : أدوات الدراسةالفرع الخامس

لغرض إتمام عمميات البحث تم الاستعانة بالوسائل اللازمة والمناسبة لكل مرحمة من مراحل 
البحث، والمتمثل في السجلات والوثائق التي تم تسمميا من قبل الشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين 

CIAR -وضح والتي ساعدت عمى توفير بعض المعمومات المتعمقة بيا ومنيا تمك التي ت –تبسة
 الجانب التاريخي والتنظيمي لممؤسسة وعلاقتيا بالمحيط الاقتصادؼ.
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 الوثائق والسجلات: -1
لغرض إتمام البحث تم الاستعانة بالبيانات الخاصة بالشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين تبسة 

التنظيمي  من الناحية التاريخية وذلك من خلال التعريف بيا وأىدافيا وأىميتيا، بالإضافة لمييكل
 1لممؤسسة وكذلك من خلال إجراء بعض المقابلات.

  الملاحظات: -2
تعتبر الملاحظات من الأدوات المساىمة في جمع البيانات، نظرا لتمييزىا بالسيولة النسبية 
وتطبيقيا مباشرة، حيث تساعد في وصف الأحداث والحقائق، إذا استعممت من قبل الباحثين بطريقة 

ملاحظة كافة التحركات والتفاعلات بالاعتماد عمى الحواس، لتشخيص وضع  سميمة، وذلك من خلال
 المؤسسة محل الدراسة.

 المقابمة: -3
يتم المجوء إلى طريقة المقابمة في حالة الحاجة إلى ذلك لغموض المعمومات والبيانات المقدمة 

لفظي بين شخصين ل من الشركة أو عدم كفايتيا فيما يخص موضوع الدراسة، إذ تمثل المقابمة تفاع
حيث تتم استشارة المبحوث حو آراءه ومعتقداتو تجاه مشكمة أو استفسار معين،  في موقف مواجية،

وقد تم القيام بمجموعة من المقابلات الحرة مع نخبة من الاطارات بالشركة وطرح بعض الاسئمة 
 عمييم.
 استمارة الاستبيان:  -4
فيي مجموعة من الاسئمة المصاغة بطريقة خاصة من الأدوات الأساسية لجمع البيانات تعتبر  

تيدف بالدرجة الأولى لمحصول عمى معمومات يراىا الباحث ضرورية لتحقيق أغراض دراستو، كما 
 تعتبر المصدر الأول والأساسي الذؼ تم استخدامو في ىذا البحث.

 وقد تم إعداد الاستمارة بناء عمى المراحل التالية:
 صمة بالموضوع وتحرير العبارات منيا؛مراجعة الأدبيات ذات ال 
 إعداد استمارة أولية من أجل استخداميا في جميع البيانات والمعمومات؛ 
 عرض الاستمارة الأولى عمى مجموعة من الأساتذة المحكمين؛ 
 ضبط النموذج النيائي من الاستمارة بناء عمى ملاحظات المحكمين رفقة الأستاذ المشرف. 

                                                           
 .204، ص: 0443، دار غرٌب للنشر، الماهرة، الاجتماعٌة ومالعل فً ج البحثمناهصلاح مصطفى فوال،  - 1



  -رجغخ– CIARاٌفظً اٌثبٟٔ: دساعخ رطج١م١خ ٌٍششوخ اٌذ١ٌٚخ ٌٍزأ١ِٓ ٚإػبدح اٌزأ١ِٓ 
 

: 

 

62 

ا مقياس ليكارت لمتدرج الخماسي )الحدود الدنيا والعميا( حيث تم حساب يلاكما تم تحديد طول خ
( ومن ثم تقسيمو عمى أكبر قيمة في مقياس لمحصول عمى طول الخمية أؼ 4=1-5المدػ )

( وبعد ذلك تم إضافة ىذه القيمة إلى بداية المقياس وىي واحد وذلك الحد الأعمى ليذه 0.08=5/4)
 خلايا في الجدول الموالي:الخمية ويمكن توضيح طول ال

 مقياس ليكارت الخماسي(: طول خلايا 02الجدول رقم )
{3.39-2.60} {2.59-1.8} {1.79-1} المتوسط المرجح  {3.40-4.19}  {4.20-5}  

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة اتجاه الإجابة

 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا المستوى 

، 2013، ندوة عممية، جامعة باجي مختار، عنابة، SPSSتحميل البيانات باستخدام بوقمقول اليادؼ،  المصدر:
 .24ص:

 ، وفي ما يمي وصف ليما: حيث اشتمل الاستبيان عمى جزأين أساسيين
ويشتمل عمى متغيرات الدراسة الديمغرافية والمتمثمة في كل من )الجنس، نوع  الجزء الأول: -

 .الزبون، سنوات التعامل مع الشركة، المستوػ التعميمي(
سؤال تم تقسيمو عمى محورين  34ويتضمن أسئمة الدراسة التي يقدر عددىا بـ  الجزء الثاني: -

( متغيرات الدراسة 3دراسة، ويوضح الجدول رقم )أساسيين يعكسان القضايا الأساسية التي تناولتيا ال
 والفقرات التي تقيس كل متغير.
 : توزيع أسئمة استمارة الاستبيان عمى محاور الدراسة(03الجدول رقم )

 عدد الأسئمة )الفقرات( محاور الدراسة
 14 المحور الأول: تكنولوجيا المعمومات

المحور الثاني: جودة 
 الخدمة التأمينية

 04 الجوانب المادية الممموسة-أ
 04 الاعتمادية-ب
 04 الاستجابة-ت

 04 الأمان-ث
 04 المباقة-ج

 34 المجموع الكمي
 بالإعتماد عمى نتائج الإستبانة. المصدر:
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ييدف ىذا الاستبيان إلى التعرف عمى دور تكنولوجيا المعمومات : اليدف من الاستبيان: 4-1
 –تبسة - CIAوالاتصال في تحسين جودة الخدمة التأمينية في الشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين 

يقصد بذلك قدرة الاستبيان عمى قياس المتغيرات التي وصفت  : صدق أداة الدراسة )الاستبيان(:4-2
لكل العناصر التي يجب أن تدخل في التحميل من ناحية ووضوح فقارتيا ومفرداتيا  لقياسيا، وشموليا

من ناحية أخرػ، وقد تم التأكد من صدق أداة الدراسة من خلال عرضيا عمى محكمين من أساتذة 
جامعة  –مختصين في كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير، تخصص تسويق 

الملاحظات تم تعديل الاستمارة وذلك رفقة الأستاذ المشرف لمحصول عمى النسخة وفي ضوء  -تبسة
 النيائية للاستبيان.

عمى مجتمع الدراسة  50تم توزيع عدد من استمارات الاستبيان وعددىا  : ثبات أداة الدراسة:4-3
الداخمي ( للاتساق Alpha s’Cronbach) 1لتأكد من ثباتيا طبقا لمعامل الثبات ألفا كرونباخ

 لمتغيرات  الدراسة التابعة والمستقمة، وكانت النتائج كما ىي موضحة في الجدول التالي:
 قيمة معامل الثبات للالتصاق الداخمي لمتغيرات الدراسة التابعة والمستقمة (:04الجدول رقم )

 (%باخ)نكرو معامل الثبات الفا  رقم الفقرة اسم المتغير
 0.934 14إلى  01من الفقرة  الأول: تكنولوجيا المعمومات المحور

المحور الثاني: 
جودة الخدمة 
 التأمينية

 0.933 18إلى  15من الفقرة  الجوانب المادية الممموسة
 0.933 22إلى  19من الفقرة  الاعتمادية
 0.933 26إلى  23من الفقرة  الاستجابة
 0.933 30إلى  27من الفقرة  الأمان
 0.933 34إلى  31من الفقرة  المباقة
 0.936 - معامل الثبات الكمي
 .من نتائج الاستبيان  spss بالاعتماد عمى مخرجات المصدر:

( أن معاملات الثبات لجميع متغيرات الدراسة مرتفعة وبشكل جيد 04يلاحع من الجدول رقم )
وىي نسبة ثبات عالية جدا ومقبولة  %93.6حيث بمغ معامل الثبات لكافة فقرات أداة الدراسة 

لأغراض إجراء الدراسة ومنو يمكن اعتماد ىذه الاستمارة وبالتالي لإتمام عمميات البحث تم الاستعانة 
 بالأدوات اللازمة والمناسبة من وثائق وسجلات واستبانة مصممة ليذه الدراسة.

 ثانيا: طريقة جمع المعمومات
                                                           

، دار حامد للنشر والتوزٌع، SPSSالبٌانات الاحصائٌة باستخدام البرنامج الاحصائً تحلٌل  -محمود مهدي البٌاتً  - 1

 .54، ص: 7004الأردن، 

CIAR 
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ي ىذه الدراسة كانت عن طريق الاعتماد عمى الاستمارة، حيث بالنسبة لطريقة جمع المعمومات ف
تم استخدام اسموب التوزيع والجمع المباشر، إذ أن الزبون حصل عمى الاستمارة في الصباح وتم 

 استمارة وتم الاعتماد في عممية التحميل عمييا كاممة. 50جمعيا في نياية اليوم، وقد تم توزيع 
 ائيثالثا: أدوات التحميل الاحص

لتحقيق أىداف الدراسة والتحميل البيانات سيتم الاعتماد عمى طرق احصائية يتم من خلاليا 
وصف المتغيرات وتحديد نوعية العلاقة الموجودة بينيا، بداية بجمع البيانات الموزعة وترميزىا  ثم 

" في SPSSاعية "ادخال البيانات الموزعة وترميزىا بالحاسوب الآلي برنامج الحزمة الاحصائية الاجتم
 نسختو السادس والعشرين، حيث تضمنت المعالجة الأساليب الموالية.

حيث استخدمت في وصف خصائص مجتمع الدراسة، ولتحديد  التكرارات والنسب المئوية: -1
 الاستجابة اتجاه محاور أداة الدراسة وتحسب بالقانون الموالي:

 
   
تم استخدامو لتحديد معامل ثبات أداة  (:Alpha s’Cronbachمعامل ألفا كرونباخ ) -2

 ويعبر عنو بالمعادلة الموالية: 1الدراسة،
 حيث:

a يمثل ألفا كرونباخ؛ : 
n يمثل عدد الأسئمة؛ : 

Vt باين في مجموع المحاور للاستمارة؛: يمثل الت 
Vi .يمثل التباين لأسئمة المحاور : 
 
 
 
تم حسابيا لتحديد استجابة أفراد الدراسة نحو  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري: -3

محاور وأسئمة أداة الدراسة، حيث أن الانحراف المعيارؼ عبارة عن مؤشر احصائي يقيس 
 مدػ التشتت في التغيرات ويعبر عنو بالعلاقة الموالية:

                                                           
 40نفس المرجع السابك ، ص:  - 1

 المجموع الكمي لمتكرارات ) / X 100وية = )تكرارات المجموعة مئالنسبة ال

𝑎 =
n

n − 1
 1 −

 𝑣𝑖

𝑣𝑡
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: يستخدم معامل الارتباط )بيرسون( لتحديد مدػ ارتباط متغيرات معامل ارتباط بيرسون  -4
، SPSSالدراسة ببعضيا، وتم حسابو انطلاقا من برنامج الحزمة الاحصائية الاجتماعية 

 ويعبر عنو بالعلاقة التالية:
 
 

 حيث:
n عدد المشاىدات؛ : 
xi قيم المتغير الأول؛ : 
yi قيم المتغير الثاني؛ : 
sx المعيارؼ لممتغير الأول؛ : الانحراف 
sy .الانحراف المعيارؼ لممتغير الثاني : 
 اختبار التوزيع الطبيعي:  -5

استخدم لمعرفة نوع البيانات ىل تتبع التوزيع الطبيعي أم لا، لأن اجراء بعض الاختبارات 
 الاحصائية يتطمب أن يكون توزيع البيانات يتبع التوزيع الطبيعي.

 الاتحدار الخطي البسيط: -6
يتعمق بتحميل الانحدار بالتنبؤ بالمستقبل غير معروف اعتمادا عمى بيانات جمعت عن الماضي 

، وقد 1المعروف، فيو يحمل أحد المتغيرات المتغير التابع متأثرا بعامل آخر أو أكثر من عامل مستقل
في تحسين تم استخدام تحميل الانحدار الخطي البسيط لاختبار أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصال 

 جودة الخدمة التأمينية لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين.
 
 
 

                                                           
 .044، ص: 7000، عالم الكتب الحدٌثة، 0، طSPSSمدخل إلى تحلٌل البٌانات باستخدام خالد محمد السواعً، - 1

𝛿 =
   xi − x 2

N
 

 𝑟𝑥𝑦 =
  xi − x  𝑦1 − 𝑦  

 n − 1 𝑠𝑥 𝑠𝑦
 



  -رجغخ– CIARاٌفظً اٌثبٟٔ: دساعخ رطج١م١خ ٌٍششوخ اٌذ١ٌٚخ ٌٍزأ١ِٓ ٚإػبدح اٌزأ١ِٓ 
 

: 

 

66 

 عرض نتائج الدراسة : طمب الثانيالم

لموصول إلى نتائج الدراسة تم توزيع أداة الدراسة المتمثمة في الاستبيان وتحميل بياناتيا الوصفية       
ك بيدف الوصول إلى نتائج حقيقية يتم الاعتماد الثالث الاستبيان، وذل والنوعية التي تتضمنو المحاور

 :عمييا فيما بعد، وسيتم تحميل استمارة البحث من خلال

 : تحميل البيانات الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة؛فرع الاولال -          

 ؛ والاتصالتكنولوجيا المعمومات محور ب البيانات المتعمقة: تحميل لفرع الثاني ا -          

 .جودة الخدمة التأمينيةمحور ب البيانات المتعمقةالثالث: تحميل  فرعال -          

 اختبار فرضيات الدراسة .: رابعال فرعال -          

 أولا: اختبار التوزيع الطبيعي.                  

 ثانيا: اختبار الفرضية الرئيسية.                 

 الفرضيات الفرعية. ثالثا: اختبار                 
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 : تحميل البيانات الشخصية والوظيفية لعينة الدراسةفرع الأول ال

تم توزيع استمارات الاستبيان عمى عينة الدراسة والتعرف عمى البيانات الشخصية و الوظيفية       
 تحميل لذلك . يمي وفيمالعينة الدراسة 

 أولا: متغير الجنس 

 :يمثل الجدول الموالي توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس       

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس05الجدول رقم )

 انىطب انتكراراث 

 50,0 25 ركر

 50,0 25 أوثً

 100,0 50 انمجمىع

 .من نتائج الاستبيان  spss بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 

و  نسبة الاناث بمغتالذكور، إذ  و ناثنسبة الا تساوؼ في من خلال الجدول السابق يلاحع        
 –     اٌذ١ٌٚخّ ٌٍزأ١ِٓ ٚإػبدح اٌزأ١ِٓبالمؤسسة  متساوية  الزبائن، وعميو فإن مختمف %50الذكور 
وىو ما يمكن تفسيره بالرجوع إلى نوع وطبيعة الوظائف في ىذه المؤسسة ، والشكل الموالي  -تبسة

    .يوضح نسب التوزيع لكال الجنسين
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 راسة حسب متغير الجنس(: توزيع عينة الد06الشكل رقم )

 

 .من نتائج الاستبيان  spss بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 

 انسبىنثاوُا: وىع 

 :نوع الزبون يمثل الجدول الموالي توزيع عينة الدراسة حسب متغير 

 نوع الزبون يع عينة الدراسة حسب متغير (: توز 06الجدول رقم )

 انىطب انتكراراث 

 96,0 48 أفراد

 4,0 2 مؤضطاث

 100,0 50 انمجمىع

 .من نتائج الاستبيان  spss بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 

أن نسبة الأفراد عالية جدا مقارنتا بالمؤسسات، حيث بمغت  من خلال الجدول السابق يلاحع        
وطبيعة  وىو ما يمكن تفسيره بالرجوع إلى نوعمن المؤسسات،  %04مقابل  %96نسبة الأفراد 

 التي تستقطب الأفراد بشكل كبير .الوظائف في ىذه المؤسسة 

  

 

 

50% 50% 

 الجنس

 ذكر

 أنثى
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 نوع الزبون زيع عينة الدراسة حسب متغير (: تو 07الشكل رقم )

 

 .من نتائج الاستبيان  spss بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
 انتؼامم ضىىاثثانثا: 

 :سنوات التعامل مع المؤسسةيمثل الجدول الموالي توزيع عينة الدراسة حسب متغير 

 المؤسسةسنوات التعامل مع يع عينة الدراسة حسب متغير (: توز 07الجدول رقم )

 انىطب انتكراراث 

 64,0 32 ضىىاث5ألم مه 

 24,0 12 01-5مه 

 2,0 1 01-01مه 

 10,0 5 ضىت فما فىق01مه 

 100,0 50 انمجمىع

 .من نتائج الاستبيان  spss بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 

ىي الأكثر تكرارا، حيث بمغت نسبتيا و ، تعامل مع المؤسسةنلاحع من خلال الجدول أن النسبة الأكثر 
لتحل ،  %24( بنسبة  سنوات 10إلى 5الفئة )من  وتمييا(، سنوات 5أقل من ) ةوىي الفئ 64%

إلى  10الفيئة )من  في المرتبة الأخيرة، و %10بنسبة  (سنة فما فوق 20وىي الفئة )من  لثةالمرتبة الثا
يمكن  في التعامل مع الزبون  ة لابأس بيا% وىو ما يفسر وجود خبر 2بنسبة قدرت بـ:  سنة( 20

 .الاعتماد عمييا في تطوير المؤسسة

96% 

4% 

 نوع الزبون

 أفراد

 مؤسسات
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 سنوات التعامل مع المؤسسة(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير 08الشكل رقم )

 

 .من نتائج الاستبيان  spss بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 

 انتؼهُمٍ انمطتىيرابؼا: 

 ة من حيث متغير المستوػ التعميميالجدول الآتي توزيع أفراد عينة الدراس يوضح      

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعميمي08لجدول رقم )ا

 انىطب انتكراراث 

 16,0 8 ثاوىٌ

 64,0 32 جامؼٍ

 18,0 9 دراضاث ػهُا

 2,0 1 مطتىَاث أخري

 100,0 50 انمجمىع

  .من نتائج الاستبيان  spss بالاعتماد عمى مخرجات المصدر:
ىي النسبة الأعمى مقارنة بباقي المستويات  الجامعيمن خلال ما سبق يلاحع أن نسبة مستوػ        

% وىذا ما يدل عمى وجود مستوػ مرتفع لعينة الدراسة كما قدرت 64الأخرػ، حيث سجل نسبة قدرىا 
، كما ىو موضح في نتائج  %18( بـ الدراسات العميامن المستوػ )كذلك نسبة أفراد عينة الدراسة 
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الجدول، وما يمكن استخلاصو ىنا أن المؤسسة تعتمد عمى الكفاءات الجامعية في تسيير مختمف 
 :شؤونيا، وىذا ما يوضحو الشكل التالي

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعميمي09الشكل رقم )

 

  .من نتائج الاستبيان  spss بالاعتماد عمى مخرجات المصدر:
 والاتصالتكنولوجيا المعمومات محور ب البيانات المتعمقةتحميل الثاني:  فرعال

في ىذا المطمب سيتم عرض البيانات الأساسية والتي تمثل اجابات أفراد عينة الدراسة نحو       
الواردة في أداة الدراسة المتمثمة في الاستبيان، وقد تم الاستعانة  والاتصالتكنولوجيا المعمومات متغير 

 .( (spssفي ذلك ببرنامج 
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تكنولوجيا المعمومات المعياري لفقرات محور  نحرافوالا (: المتوسط الحسابي 09الجدول رقم )
 والاتصال

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
ترتيب  الاتجاه المعياري 

 العبارات
 12 مرتفع 0.880 3.60  ٌذٜ ششوخ رد١ٙضاد ِزطٛسح خبطخ ثبلارظبي ٚ اٌّؼٍِٛبد . 01

02 
 3.70 رؼّٓ ٌه ششوخ اٌزأ١ِٓ إربحخ اٌج١بٔبد فٟ أٞ ٚلذ . 

 10 مرتفع 0.839 

ردذ أْ ٚعبئً اٌزىٌٕٛٛخ١ب اٌّغزخذِخ فٟ خذِبد اٌزأ١ِٓ رغُٙ فٟ  03

 رغش٠غ اٌخذِبد اٌّمذِخ  .
 1 مرتفع 0.891 4.02

رفؼً اعزخذاَ اٌزطج١مبد اٌزو١ّخ ٌٍحظٛي ػٍٝ ِؼٍِٛبد ٚ  04

 خذِبد اٌزأ١ِٓ 
 2 مرتفع 1.277 3.96

رغزخذَ ٚعبئً اٌزٛاطً الاخزّبػٟ ٌٍحظٛي ػٍٝ ِؼٍِٛبد حٛي  05

 خذِبد اٌزأ١ِٓ . 
 13 مرتفع 1.248 3.46

 11 مرتفع 0.960 3.66 رؼزّذ اٌششوخ ػٍٝ رم١ٕبد ٚ ثشاِح حذ٠ثخ .  06
ٌذ٠ه اٌمذسح ػٍٝ إعزخذاَ الأٔزشٔذ فٟ اٌحظٛي ػٍٝ ِؼٍِٛبد  07

 اٌشّشوخ . 
 6 مرتفع 0.932 3.78

 7 مرتفع 0.815 3.78 رغزخذَ اٌشّشوخ أ١ٌبد خذِبد سل١ّخ .  08
٠زٛفش ٌذٜ اٌشّشوخ ِخزٍف اٌجشِد١بد اٌحبعٛث١خ اٌلاصِخ  09

 ٌزطج١مبد الأػّبي الاداس٠خ .
 9 مرتفع 0.926 3.72

رزٛاطً ِغ ِٛظّف١ٓ اٌشّشوخ ِٓ خلاي ِٛالغ اٌزّٛاطً الإخزّبػٟ  10

  . 
 14 متوسط 1.042 2.88

 4 مرتفع 0.832 3.96 ٌذ٠ه وفبءح فٟ اعزخذاَ ِٛالغ اٌزّٛاطً الاخزّبػٟ  .  11
 3 مرتفع 0.856 3.96 ٠زٛفش ٌذٜ اٌشّشوخ ِٛلغ إٌىزشٟٚٔ ػٍٝ شجىخ الأٔزشٔذ .  12
رٛظف اٌشّشوخ أفشاد رٚٞ وفبءاد ٚ ِٙبساد ِٓ رٚٞ  13

 الاخزظبص فٟ رىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد ٚ الارظبي . 
 5 مرتفع 0.839 3.90

 8 مرتفع 1.001 3.76 رغزخذَ ِٛالغ اٌزّٛاطً الاخزّبػٟ ثشىً ِغزّش.  14
 / مرتفع 0.504 3.72 اجمالي درجة المحور

 .من نتائج الاستبيان  spss بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 

اٌذ١ٌٚخّ ٌٍزأ١ِٓ بالمؤسسة من خلال الجدول يتضح أن مستوػ درجة رضا المبحوثين في        

، حيث مستخدمة في المؤسسة والاتصالتكنولوجيا المعمومات عن أن ىناك  -تبسة– ٚإػبدح اٌزأ١ِٓ
أن قيمة ىذا المتوسط تنتمي إلى  والملاحع 0.504معيارؼ  انحرافو  3.72تم تحقيق متوسط حسابي 

حسب مقياس ليكارت الخماسي المستخدم، وعميو فإن درجة الموافقة في ىذا  [ 4.19-3.4المجال ]
تميزت كميا بالموافقة  ة(عبار 14البعد كانت تتجو نحو )موافق(، حيث تم قياس ىذا البعد من خلال )

ام يمكن القول بأن ىناك موافقة بدرجة وبنسب مرتفعة، كما ىو موضح في الجدول أعلاه، وبشكل ع
مرتفعة من قبل المبحوثين عمى كل فقرات ىذا المجال، وىو ما يؤكد أن المبحوثين راضين عن أن 
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، وىذا -تبسة - اٌذ١ٌٚخّ ٌٍزأ١ِٓ ٚإػبدح اٌزأ١ِٓبالمؤسسة تكنولوجيا المعمومات والإتصال ىناك 
 في أداء مختمف الميام فييا والاتصالالمعمومات  تكنولوجياإلى أن المؤسسة تعتمد بشكل كبير يرجع 

واحتمت  0.880معيارؼ قيمتو  انحرافو  3.60بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  : 01العبارة رقم  -
لدػ شركة تجييزات متطورة بنتيجة موافق ونسبة مرتفعة، مما يدل عمى أن  12العبارة المرتبة 

 .  خاصة بالاتصال و المعمومات

واحتمت  0.839معيارؼ قيمتو  انحرافو  3.70ة بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبار  :02العبارة رقم  -
تضمن إتاحة البيانات في الشركة بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن  10العبارة المرتبة 

 لمزبائن. أؼ وقت

واحتمت  0.891معيارؼ قيمتو  انحرافو  4.02ة بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبار : 03العبارة رقم  -
وسائل التكنولوجيا المستخدمة في بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن  1العبارة المرتبة 
   .تسيم في تسريع الخدمات المقدمة  خدمات التأمين

احتمت و  1.277معيارؼ قيمتو  انحرافو  3.96ة بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبار  :04العبارة رقم  -
استخدام أغمب الزبائن يفضمون بنتيجة موافق واتجاه مرتفع ، مما يدل عمى أن  2العبارة المرتبة 

 . التطبيقات الذّكية لمحصول عمى معمومات و خدمات التأمين

واحتمت  1.248معيارؼ قيمتو  انحرافو  3.46بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :05العبارة رقم  -
 استخدامأغمب الزبائن يفضمون بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن  13العبارة المرتبة 

 .عمى معمومات حول خدمات التأمين لمحصول الاجتماعيوسائل التواصل 

واحتمت  0.960معيارؼ قيمتو  انحرافو  3.66بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :06العبارة رقم  -
الشركة تعتمد عمى تقنيات و بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن  11العبارة المرتبة 
 برامج حديثة .

واحتمت  0.932معيارؼ قيمتو  انحرافو  3.78بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :07العبارة رقم  -
 استخدامالقدرة عمى  ولديالزبون بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن  6العبارة المرتبة 

 الأنترنت في الحصول عمى معمومات الشّركة .
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واحتمت  0.815معيارؼ قيمتو  انحرافو  3.78بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :08العبارة رقم  -
لشّركة تستخدم أليات خدمات ابنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن  7العبارة المرتبة 

 .رقمية

واحتمت  0.926معيارؼ قيمتو  انحرافو  3.72بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :09العبارة رقم  -
الشّركة توفر مختمف البرمجيات بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن  9العبارة المرتبة 

 الحاسوبية اللازمة لتطبيقات الأعمال الادارية .

واحتمت  1.042معيارؼ قيمتو  انحرافو  2.88بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :10العبارة رقم  -
تواصل مع تتيح ال الشّركة، مما يدل عمى أن متوسطواتجاه  محايدةبنتيجة  14العبارة المرتبة 

 .   الاجتماعيمن خلال مواقع التّواصل نسبيا موظّفين 

واحتمت  0.832معيارؼ قيمتو  انحرافو  3.96بارة بمغ المتوسط الحسابي ليذه الع :11العبارة رقم  -
كفاءة في  يملديالشّركة  الموظفين في  بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن 4العبارة المرتبة 

 استخدام مواقع التّواصل الاجتماعي  .

واحتمت  0.856معيارؼ قيمتو  انحرافو  3.96بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :12العبارة رقم  -
توفر موقع إلكتروني عمى شبكة الشّركة  بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن 3العبارة المرتبة 

 الأنترنت .

واحتمت  0.839معيارؼ قيمتو  انحرافو  3.90بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :13العبارة رقم  -
توظف أفراد ذوؼ كفاءات و الشّركة  ما يدل عمى أنبنتيجة موافق واتجاه مرتفع، م 5العبارة المرتبة 

 ميارات من ذوؼ الاختصاص في تكنولوجيا المعمومات و الاتصال .

واحتمت  1.001معيارؼ قيمتو  انحرافو  3.76بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :14العبارة رقم  -
تستخدم مواقع التّواصل الشّركة  بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن 8العبارة المرتبة 

 الاجتماعي بشكل مستمر.
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 .جودة الخدمة التأمينيةمحور ب البيانات المتعمقة: تحميل فرع الثالثال -

في ىذا المطمب سيتم عرض البيانات الأساسية والتي تمثل اجابات أفراد عينة الدراسة نحو متغير 
وأبعاده الواردة في أداة الدراسة المتمثمة في الاستبيان، وقد تم الاستعانة في ذلك جودة الخدمة التأمينية 

 .( (spssببرنامج 

 جودة الخدمة التأمينيةالمعياري لفقرات محور  نحرافوالا (: المتوسط الحسابي 10الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
ترتيب  الاتجاه المعياري 

 العبارات
ا ِش٠حب ٌٍضثبئٓ .  15 ًٛ  2 مرتفع 0.714 3.98 ٠ٛفشاٌزظ١ُّّ اٌذاّخٍٟ ٌٍشّشوخ  خ
 16 مرتفع 1.052 3.56 ِظٙش ِجٕٝ اٌشّشوخ خزاّة ٚ ١ِّضّ  16
 17 مرتفع 1.091 3.54 أِبوٓ الأزظبس ثبٌشّشوخ اٌزأ١ِٓ وبف١خ  17

رٛفش اٌشّشوخ ٌٛحبد إسشبد٠خ ػٕذ رمذ٠ُ اٌخذِبد  18

 ثٙذف رغش٠غ اٌخذِخ 
 14 مرتفع 0.947 3.60

 / مرتفع 0.784 3.67 الجوانب المادية الممموسة

 12 مرتفع 0.901 3.62 رٍزضَ اٌشّشوخ ثزمذ٠ُ اٌخذِبد اٌزٟ ٚػذد ثٙب  19

رٕدض اٌشّشوخ اٌخذِبد ثطش٠مخ طح١حخ ٚ ِٓ اٌّشح  20

 الأٌٚٝ 
 15 مرتفع 0.859 3.58

رٛفش اٌشّشوخ اٌزأ١ِٓ خذِخ الاعزفغبس ػٓ اٌخذِبد  21

 اٌّمذِخ ػجش اٌٙبرف .
 18 مرتفع 0.908 3.54

 20 مرتفع 1.014 3.48 رمَٛ ششوخ اٌزأ١ِٓ ثزمذ٠ُ خذِبد خب١ٌخ ِٓ الأخطبء 22
 / مرتفع 0.739 3.55 الإعتمادية

 10 مرتفع 0.809 3.72 رٙزُ إداسح اٌشّشوخ ثشىبٚٞ ٚ اعزفغبساد اٌضثبئٓ  23
 7 مرتفع 0.763 3.78 رمذَ اٌشّشوخ خّغ اٌّؼٍِٛبد اٌّزؼٍمخ ثأٞ خذِخ  24

رؼًّ اٌشّشوخ ػٍٝ رم١ًٍ اٌٛلذ اٌفبطً ث١ٓ ؽٍت  25

 اٌخذِخ ٚ رمذ٠ّٙب 
 9 مرتفع 0.828 3.74

اٌشّشوخ لاحز١بخبد اٌؼّلاء ِّٙب  ٠غزد١ت ِٛظفٛا 26

 وبٔذ دسخخ أشغبٌُٙ 
 19 مرتفع 0.828 3.54

 / مرتفع 0.678 3.69 الإستجابة

 3 مرتفع 0.833 3.86 ٕ٘بن شؼٛس ثثمخ فٟ اٌخذِبد اٌزٟ رمذِّٙب اٌشّشوخ  27
 6 مرتفع 0.968 3.80 رزؼبًِ اٌشّشوخ ِغ اٌّؼٍِٛبد اٌخبطخ ثغش٠خّ  28
 13 مرتفع 0.696 3.62 ؽٍت ثؼغ اٌخذِبد إٌىزش١ٔٚب ٠ّىٓ ٌٍؼ١ًّ  29

٠مذَ ِٛظفٛا اٌخذِخ ٌٍؼّلاء حغت أ٠ٌٛٚخ دخٌُٛٙ  30

 ٌٍّؤعغخ ٚ ثذْٚ ردبٚصاد
 11 مرتفع 0.767 3.68

 / مرتفع 0.599 3.74 الأمان
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شؼشد ثأْ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌشّشوخ اعزّؼٛا لاحز١بخبره  31

 ثشىً خ١ذّ . 
 4 مرتفع 0.738 3.84

وبٔذ ٕ٘بن اعزدبثخ عش٠ؼخ ٚ فؼبٌخ لأعئٍزه ٚ  32

 اعزفغبساره . 
 5 مرتفع 0.738 3.84

ّْ فش٠ك اٌخذِخ لذَّ ٌه اٌذػُّ ٚ اٌّغبػذح  33 شؼشد ثأ

 ثشىً وبفٟ . 
 8 مرتفع 0.763 3.78

 1 مرتفع 0.739 4.06 رؼبًِ فش٠ك اٌخذِخ ِؼه ٌط١فب ٚ ِٙزثّب.  34
 / مرتفع 0.664 3.88 المباقة

 / مرتفع 0.57 3.70 درجة المحور اجمالي
 .من نتائج الاستبيان  spss بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 

اٌذ١ٌٚخّ ٌٍزأ١ِٓ بالمؤسسة من خلال الجدول يتضح أن مستوػ درجة رضا المبحوثين في        

متوسط ، حيث تم تحقيق في المؤسسة جودة الخدمة التأمينيةعن أن ىناك  -تبسة– ٚإػبدح اٌزأ١ِٓ
والملاحع أن قيمة ىذا المتوسط تنتمي إلى المجال  0.57معيارؼ  انحرافو  3.70 الإجمالي حسابي

[حسب مقياس ليكارت الخماسي المستخدم، وعميو فإن درجة الموافقة في ىذا البعد كانت  3.4-4.19]
حيث  دقسمت عمى خمسة أبعا ة(عبار 20تتجو نحو )موافق(، حيث تم قياس ىذا البعد من خلال )

معيارؼ  بانحراف 3.67لمبعد الأول وىو بعد الجوانب المادية الممموسة  تحقيق متوسط حسابي
معيارؼ  بانحراف 3.55حيث بمغ المتوسط الحسابي لمبعد  الاعتماديةو البعد الثاني بعد  0.784
يارؼ مع بانحراف 3.69حيث بمغ المتوسط الحسابي لمبعد  الاستجابة، و البعد الثالث بعد 0.793
معيارؼ  بانحراف 3.74و البعد الرابع بعد الأمان حيث بمغ المتوسط الحسابي لمبعد  ،0.678
معيارؼ  بانحراف 3.70و البعد الخامس بعد المباقة حيث بمغ المتوسط الحسابي لمبعد  ،0.599
تميزت كميا بالموافقة وبنسب مرتفعة، كما ىو موضح في الجدول أعلاه، وبشكل عام يمكن ،و 0.57

القول بأن ىناك موافقة بدرجة مرتفعة من قبل المبحوثين عمى كل فقرات ىذا المجال، وىو ما يؤكد أن 
 اٌزأ١ِٓاٌذ١ٌٚخّ ٌٍزأ١ِٓ ٚإػبدح بالمؤسسة  الخدمة التأمينيةفي جودة المبحوثين راضين عن أن ىناك 

 إلى أن المؤسسة تراعي معايير الجودة في خدماتيا.، وىذا يرجع -تبسة -

نحرافو  3.98بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  : 15العبارة رقم  - واحتمت  0.714معيارؼ قيمتو  ا 
ا رٛفش رظ١ُّ اٌذاّخٍٟ الشركة بنتيجة موافق ونسبة مرتفعة، مما يدل عمى أن  2العبارة المرتبة  ًٛ ٚخ

 ِش٠حب ٌٍضثبئٓ.
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نحرافو  3.56ة بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبار  :16العبارة رقم  - واحتمت 1.052معيارؼ قيمتو  ا 
ِظٙش ِجٕٝ اٌشّشوخ خزاّة ٚ بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن  16العبارة المرتبة 

 ١ِّضّ.

نحرافو  3.54ة بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبار : 17العبارة رقم  - واحتمت  1.091معيارؼ قيمتو  ا 
الشركة توفر أماكن كافية لكل بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن  17العبارة المرتبة 

 الزبائن أثناء الإنتظار.

نحرافو  3.60ة بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبار  :18العبارة رقم  - واحتمت  0.974معيارؼ قيمتو  ا 
اٌشّشوخ رٛفش ٌٛحبد إسشبد٠خ بنتيجة موافق واتجاه مرتفع ، مما يدل عمى أن  14العبارة المرتبة 

 ٌٍضثبئٓ ػٕذ رمذ٠ُ اٌخذِبد ثٙذف رغش٠غ اٌخذِخ

نحرافو  3.62بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :19العبارة رقم  - واحتمت  0.901معيارؼ قيمتو  ا 
اٌشّشوخ رٍزضَ ثزمذ٠ُ اٌخذِبد اٌزٟ موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن  بنتيجة 12العبارة المرتبة 

 ٚػذد ثٙب.

نحرافو  3.58بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :20العبارة رقم  - واحتمت  0.859معيارؼ قيمتو  ا 
ثطش٠مخ اٌشّشوخ رٕدض اٌخذِبد  بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن 15العبارة المرتبة 

 طح١حخ ٚ ِٓ اٌّشح الأٌٚٝ

نحرافو  3.54بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :21العبارة رقم  - واحتمت  0.908معيارؼ قيمتو  ا 
اٌشّشوخ رٛفش اٌزأ١ِٓ خذِخ بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن  18العبارة المرتبة 

 الاعزفغبس ػٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ػجش اٌٙبرف .

نحرافو  3.48بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :22ارة رقم العب - واحتمت  1.014معيارؼ قيمتو  ا 
اٌشّشوخ رمَٛ ثزمذ٠ُ خذِبد خب١ٌخ بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن  20العبارة المرتبة 

 ِٓ الأخطبء.

نحرافو  3.72بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :23العبارة رقم  - واحتمت  0.809معيارؼ قيمتو  ا 
إداسح اٌشّشوخ  رٙزُ ثشىبٚٞ ٚ بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن  10العبارة المرتبة 

 اعزفغبساد اٌضثبئٓ.
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نحرافو  3.78بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :24العبارة رقم  - واحتمت  0.763معيارؼ قيمتو  ا 
اٌشّشوخ رمذَ خّغ اٌّؼٍِٛبد واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن  موافقبنتيجة  7العبارة المرتبة 

 اٌّزؼٍمخ ثأٞ خذِخ.

نحرافو  3.74بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :25العبارة رقم  - واحتمت  0.828معيارؼ قيمتو  ا 
ٌفبطً اٌشّشوخ رؼًّ ػٍٝ رم١ًٍ اٌٛلذ ا بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن 9العبارة المرتبة 

 .ث١ٓ ؽٍت اٌخذِخ ٚ رمذ٠ّٙب

نحرافو  3.54بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :26العبارة رقم  - واحتمت  0.828معيارؼ قيمتو  ا 
ِٛظفٛا اٌشّشوخ ٠غزد١جْٛ  بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن 19العبارة المرتبة 

 .لاحز١بخبد اٌؼّلاء ِّٙب وبٔذ دسخخ أشغبٌُٙ

نحرافو  3.86بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :27العبارة رقم  - واحتمت  0.833معيارؼ قيمتو  ا 
ٕ٘بن شؼٛس ثثمخ فٟ اٌخذِبد اٌزٟ  بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن 3العبارة المرتبة 

 رمذِّٙب اٌشّشوخ.

نحو  3.80بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :28العبارة رقم  - واحتمت  0.968معيارؼ قيمتو  رافا 
اٌشّشوخ رزؼبًِ ثغش٠خّ ِغ اٌّؼٍِٛبد  بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن 6العبارة المرتبة 

 اٌخبطخ .

نحرافو  3.62بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :29العبارة رقم  - واحتمت  0.696معيارؼ قيمتو  ا 
٠ّىٓ ٌٍؼ١ًّ ؽٍت ثؼغ اٌخذِبد و بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن 13العبارة المرتبة 

 إٌىزش١ٔٚب.

نحرافو  3.68بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :30العبارة رقم  - واحتمت  0.767معيارؼ قيمتو  ا 
ْٛ اٌخذِخ ِٛظفٛاْ فٟ اٌششوخ ٠مذِ بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن 11العبارة المرتبة 

 ٌٍؼّلاء حغت أ٠ٌٛٚخ دخٌُٛٙ ٌٍّؤعغخ ٚ ثذْٚ ردبٚصاد.

نحرافو  3.84بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :31العبارة رقم  - واحتمت  0.738معيارؼ قيمتو  ا 
اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌشّشوخ رغزّؼْٛ  بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن 4العبارة المرتبة 

 ثشىً خ١ذّ .لاحز١بخبد اٌضثبئٓ 
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نحرافو  3.84بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :32العبارة رقم  - واحتمت  0.738معيارؼ قيمتو  ا 
ٕ٘بن اعزدبثخ عش٠ؼخ ٚ فؼبٌخ لأعئٍذ ٚ  بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن 5العبارة المرتبة 

 اعزفغبساد اٌضثبئٓ .

نحرافو  3.78ليذه العبارة بمغ المتوسط الحسابي  :33العبارة رقم  - واحتمت  0.763معيارؼ قيمتو  ا 
فش٠ك اٌخذِخ ٠مذَّ اٌذػُّ ٚ اٌّغبػذح  بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن 8العبارة المرتبة 

 ثشىً وبفٟ ٌٍضثبئٓ.

نحرافو  4.06بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :34العبارة رقم  -  واحتمت 0.739معيارؼ قيمتو  ا 
 فش٠ك اٌخذِخ ٠زؼبًِ ثٍط١فب ِغ اٌضثبئٓ. بنتيجة موافق واتجاه مرتفع، مما يدل عمى أن 1العبارة المرتبة 

 : نتائج اختبار فرضيات الدراسةرابع ال فرعال

سيتم من خلال ىذا المبحث عرض وتحميل نتائج البيانات المتحصل عمييا من توزيع الاستمارة       
لدور تكنولوجيا  -تبسة– اٌذ١ٌٚخّ ٌٍزأ١ِٓ ٚإػبدح اٌزأ١ِٓشركة الالخاصة، لمتعرف عمى مدػ تبني 

ت الدراسة ، والتي تسمح بالإجابة عن تساؤلا  المعمومات و الاتصال في تحسين جودة الخدمة الـتأمينية
  :واختبار مدػ صحة الفرضيات، وسيتم ذلك من خلال ما يمي

 .اختبار التوزيع الطبيعي :أولا -
 اختبار الفرضية الرئيسية.:  اثاني -
 .الفرضيات الفرعية ثالثا: اختبارات -
 اختبار التوزيع الطبيعياولا: 

 سمرنوف -قبل تطبيق تحميل الانحدار لاختبار الفرضية الرئيسية تم إجراء اختبار كممجروف       

 ((Smirnov-Kolmogorov   من أجل ضمان ملائمة البيانات لافتراضات تحميل الانحدار أو
كاختبار   Distribution Normal)) بعبارة أخرػ لمتحقق من مدػ إتباع البيانات لمتوزيع الطبيعي

وقد تم  ضرورؼ لمفرضيات لأن معظم الاختبارات المعممية تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيعيا
 إجراء الاختبار بعد توزيع كل الاستمارات وجمعيا من قبل أفراد عينة الدراسة، وكانت النتائج كما

 : يوضحيا الجدول التالي
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 (: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي11الجدول رقم )

 (   )مستوى الدلالة  zقيمة  محتوى المحور محاور الاستبيان
 0,607 7620, تكنولوجيا المعمومات والاتصال المحور الاول

 5090, 8220, الجوانب المادية الممموسة المحور الثاني

 0680, 1,301 الاعتمادية

 0220, 1,501 الاستجابة

 1960, 1,077 الأمان

 0000, 2,062 المباقة

 .من نتائج الاستبيان  spss بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 

يتضح من خلال نتائج الجدول أعلاه أن قيمة مستوػ الدلالة لكل محور وكذا الإجمالي أكبر 
كن استخدام وىذا يدل عمى أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ويم (sig>0.05)أؼ أن  (،0.05من )

 الاختبارات المعممية.

 ة الرئيسيةنتائج الفرضي: اثاني

سيتم عرض وتفسير النتائج ومناقشتيا من خلال ما تم التوصل إليو في أدوات الدراسة من أجل       
تكنولوجيا  أثرت( فجودة الخدمة الـتأمينية   و تكنولوجيا المعمومات و الإتصال(بين  الدورمعرفة 

 -ةتبس–الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادة التأمين ب الـتأمينيةجودة الخدمة عمى  المعمومات و الإتصال
  Y= ax+b) ) تم الاعتماد عمى نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط ة الرئيسيةحيث لاختبار الفرضي

والمتغير  تكنولوجيا المعمومات و الإتصالبين المتغير المستقل  أثرالذؼ يسمح بدراسة إمكانية وجود 
عند مستوػ دلالة  (R)  ، كما تم الاعتماد عمى معامل الارتباطالخدمة الـتأمينيةجودة التابع 

(a≤0.05 )لمعرفة نسبة التغير في المتغير التابع نتيجة لمتغير  (  ) وقد تم حساب معامل التحديد
 ي:من خلال الجدول التال ة الرئيسيةالفرضيويمكن توضيح نتائج اختبار  في المتغير المستقل
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 ج اختبار الفرضية الرئيسية نتائ : (12الجدول رقم )

المتغيرات 
 المستقمة

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحدار

(𝛃) 

معامل 
الانحدار 

( ) 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(  ) 

 قيمة
(t) 

القيمة 
المحسوبة 

(F) 

مستوى 
الدلالة 

(sig) 
تكنولوجيا 
المعمومات 
 والإتصال

 جودة
الخدمة 
 التأمينية

1,469 1,151 1,411
a
 1,169 3,120 9,732 1,003

b
 

 .من نتائج الاستبيان  spss بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 

حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال ذو دلالة إحصائية  إيجابي أثرلا يوجد  الفرضية العدمية: -
  .(a≤0.05) دلالةعند مستوػ  لمتأمين وا عادةالشركة الدوليّة عمى جودة الخدمة التأمينية ب

حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال ذو دلالة إحصائية  إيجابي أثريوجد  الفرضية البديمة: -
 .(a≤0.05) دلالةعند مستوػ  الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادةعمى جودة الخدمة التأمينية ب

 أثرفي معرفة فيما إذا كان ىناك  أستخدميتضح من نتائج تحميل الانحدار البسيط الذؼ        
بالمؤسسة محل الدراسة، وىنا نجد أن جودة الخدمة التأمينية عمى  لتكنولوجيا المعمومات والإتصال
ذ بمغت ، إجودة الخدمة التأمينية عمى  لتكنولوجيا المعمومات والإتصالىناك تأثير ذو دلالة إحصائية 

( ايجابي، وىو 0.411( في حين بمغ معامل الارتباط بين المتغيرين )0.151قيمة معامل الانحدار )
ذات دلالة إحصائية عند مستوػ دلالة  –معامل الانحدار و الارتباط –ارتباط مرتفع وىذه المعاملات

(a≤0.003 وىذا ما )اختبار أوضحو(T)   بتكنولوجيا  أثرتتجودة الخدمة التأمينية وىذا دليل عمى أن
الانحدار المتمثمة في معامل  بالمؤسسة، أما القابمية التفسيرية لنموذج  المعمومات والإتصال

تكنولوجيا  تأثير( من التغيرات في 16.9(مما يعني أن نسبة)0.169فقد بمغت ) ( 2Rالتحديد)
( Fوالباقي راجع لعوامل أخرػ، وقد أظير اختبار) جودة الخدمة التأمينية عمى المعمومات والإتصال 

 " :وعميو تقبل الفرضية البديمة التالية بأن نموذج الانحدار بشكل عام ذو دلالة إحصائية

يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى جودة الخدمة " 
عادة عند مستوى  التأمينية بالشركة الدوليّة  ."(a≤0.05) دلالةلمتأمين وا 
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في شكميا  جودة الخدمة التأمينية  تكنولوجيا المعمومات والإتصال وبين  المعادلةويمكن كتابة        
 :حيث أن ، Y=0.411x+0.003الرياضي من خلال المعادلة الخطية للانحدار كما يمي: 

 X: تكنولوجيا المعمومات والإتصال؛ 

Y : الخدمة التأمينيةجودة. 

تكنولوجيا المعمومات  أثروبالتالي ومن خلال تحميل نتائج التحميل الإحصائي تم برىنة        
و ىنا يمكن   -تبسة– الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادة التأمين ب جودة الخدمة التأمينيةعمى والإتصال 

جودة  وجيا المعمومات والإتصال وتكنولأن نفسر ما اتجو إليو المبحوثين بالموافقة حول محورؼ 
لتكنولوجيا  أثرمع عدم وجود فروق حوليا بشكل كبير، وعميو تم التأكد من وجود  الخدمة التأمينية

الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادة بجودة الخدمة التأمينية  عمى ابمختمف أبعادىالمعمومات والإتصال 
 .-تبسة– التأمين 

 الفرعيةنتائج الفرضيات ثالثا:  -
سيتم عرض وتفسير النتائج ومناقشتيا من خلال ما تم التوصل إليو في أدوات الدراسة من أجل   

أثر تكنولوجيا ت( فجودة الخدمة الـتأمينية  أبعاد  و تكنولوجيا المعمومات و الإتصال(بين  الدورمعرفة 
لشركة الدوليّة لمتأمين وا عادة ابجودة الخدمة الـتأمينية كل بعد من أبعاد عمى  المعمومات و الإتصال

الفرعية تم الاعتماد عمى نتائج تحميل الانحدار الخطي  ، حيث لاختبار الفرضيات-تبسة–التأمين 
تكنولوجيا المعمومات بين المتغير المستقل  أثرالذؼ يسمح بدراسة إمكانية وجود ( Y= ax+b)  البسيط

 (R)  الـتأمينية  ، كما تم الاعتماد عمى معامل الارتباطالمتغير التابع جودة الخدمة ابعاد و  و الإتصال
لمعرفة نسبة التغير في المتغير  (  ) وقد تم حساب معامل التحديد( a≤0.05عند مستوػ دلالة )

الفرعية من خلال  ويمكن توضيح نتائج اختبار الفرضيات التابع نتيجة لمتغير في المتغير المستقل
 :ة ول التالياالجد
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 الأولىج اختبار الفرضية نتائ -1

  الأولىج اختبار الفرضية نتائ : (13الجدول رقم )

المتغيرات 
 المستقمة

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحدار

(𝛃) 

معامل 
الانحدار 

( ) 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(  ) 

 قيمة
(t) 

القيمة 
المحسوبة 

(F) 

مستوى 
الدلالة 

(sig) 
تكنولوجيا 
المعمومات 
 والإتصال

الجوانب 
المادية 
 الممموسة

,6220 ,1420 ,400a0 ,1600 3,023 9,137 ,004b0 

 .من نتائج الاستبيان  spss بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 

حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال ذو دلالة إحصائية  إيجابي أثرلا يوجد  الفرضية العدمية: -
  .(a≤0.05) دلالةعند مستوػ  الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادةب الجوانب المادية الممموسةعمى 

حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال ذو دلالة إحصائية  إيجابي أثريوجد  الفرضية البديمة: -
 .(a≤0.05) دلالةعند مستوػ  الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادةب الجوانب المادية الممموسةعمى 

 أثرفي معرفة فيما إذا كان ىناك  أستخدميتضح من نتائج تحميل الانحدار البسيط الذؼ        
بالمؤسسة محل الدراسة، وىنا نجد  الجوانب المادية الممموسةبعد عمى  لتكنولوجيا المعمومات والإتصال

، الجوانب المادية الممموسةبعد عمى  لتكنولوجيا المعمومات والإتصالأن ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية 
( 0.400( في حين بمغ معامل الارتباط بين المتغيرين )0.142إذ بمغت قيمة معامل الانحدار )

ذات دلالة إحصائية عند  –معامل الانحدار و الارتباط –ايجابي، وىو ارتباط مرتفع وىذه المعاملات
الجوانب المادية بعد وىذا دليل عمى أن   (T)اختبار أوضحو( وىذا ما a≤0.004مستوػ دلالة )

الانحدار  بالمؤسسة، أما القابمية التفسيرية لنموذج  بتكنولوجيا المعمومات والإتصال أثرتي الممموسة
( من التغيرات في 16(مما يعني أن نسبة)0.160فقد بمغت ) ( 2Rالمتمثمة في معامل التحديد)

والباقي راجع لعوامل أخرػ،  الجوانب المادية الممموسةعد بعمى تكنولوجيا المعمومات والإتصال  تأثير
وعميو تقبل الفرضية البديمة  ( بأن نموذج الانحدار بشكل عام ذو دلالة إحصائيةFوقد أظير اختبار)

 " :التالية
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الجوانب المادية حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى ذو دلالة إحصائية  إيجابي يوجد أثر" 
عادةب الممموسة  ."(a≤0.05) دلالةعند مستوى  الشركة الدوليّة لمتأمين وا 

في شكميا  جودة الخدمة التأمينية  تكنولوجيا المعمومات والإتصال وبين  المعادلةويمكن كتابة        
 :حيث أن ، Y=0.400x+0.004الرياضي من خلال المعادلة الخطية للانحدار كما يمي: 

 X:  والإتصال؛تكنولوجيا المعمومات 

Y : الجوانب المادية الممموسةبعد. 

تكنولوجيا المعمومات  أثروبالتالي ومن خلال تحميل نتائج التحميل الإحصائي تم برىنة        
و ىنا  -تبسة– الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادة التأمين ب الجوانب المادية الممموسةبعد عمى والإتصال 

 تكنولوجيا المعمومات والإتصال والمبحوثين بالموافقة حول محورؼ يمكن أن نفسر ما اتجو إليو 
 أثرمع عدم وجود فروق حوليا بشكل كبير، وعميو تم التأكد من وجود  الجوانب المادية الممموسة

الشركة الدوليّة ب الجوانب المادية الممموسةبعد  عمى ابمختمف أبعادىلتكنولوجيا المعمومات والإتصال 
 -تبسة– لمتأمين وا عادة التأمين 

  الثانيةج اختبار الفرضية نتائ : (14الجدول رقم )

المتغيرات 
 المستقمة

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحدار

(𝛃) 

معامل 
الانحدار 

( ) 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(  ) 

 قيمة
(t) 

القيمة 
المحسوبة 

(F) 

مستوى 
الدلالة 

(sig) 
تكنولوجيا 
المعمومات 
 والإتصال

 279a0 ,0780 2,013 4,053 ,050b0, 0590, 4090, الإعتمادية

 .من نتائج الاستبيان  spss بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 

حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال ذو دلالة إحصائية  إيجابي أثرلا يوجد  الفرضية العدمية: -
 .(a≤0.05) دلالةعند مستوػ  الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادةب عمى الإعتمادية

حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال ذو دلالة إحصائية  إيجابي أثريوجد  الفرضية البديمة: -
 .(a≤0.05) دلالة عند مستوػ  الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادةب عمى الإعتمادية
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 أثرفي معرفة فيما إذا كان ىناك  أستخدميتضح من نتائج تحميل الانحدار البسيط الذؼ        
بالمؤسسة محل الدراسة، وىنا نجد أن ىناك تأثير  بعد الإعتماديةعمى  لتكنولوجيا المعمومات والإتصال

امل ، إذ بمغت قيمة مع بعد الإعتماديةعمى  لتكنولوجيا المعمومات والإتصالذو دلالة إحصائية 
 متوسط( ايجابي، وىو ارتباط 0.279( في حين بمغ معامل الارتباط بين المتغيرين )0.05الانحدار )

( a≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوػ دلالة ) –معامل الانحدار و الارتباط –وىذه المعاملات
 بتكنولوجيا المعمومات والإتصال أثرتي بعد الإعتماديةوىذا دليل عمى أن   (T)اختبار أوضحووىذا ما 

فقد بمغت  ( 2Rالانحدار المتمثمة في معامل التحديد) بالمؤسسة، أما القابمية التفسيرية لنموذج 
بعد عمى تكنولوجيا المعمومات والإتصال  تأثير( من التغيرات في 7مما يعني أن نسبة) (0.078)

( بأن نموذج الانحدار بشكل عام ذو دلالة Fبار)والباقي راجع لعوامل أخرػ، وقد أظير اخت الإعتمادية
 " :وعميو تقبل الفرضية البديمة التالية إحصائية

 الإعتماديةحول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى ذو دلالة إحصائية  إيجابي يوجد أثر" 
عادةب  ."(a≤0.05) دلالةعند مستوى  الشركة الدوليّة لمتأمين وا 

في شكميا الرياضي من  الإعتمادية تكنولوجيا المعمومات والإتصال وبين  المعادلةويمكن كتابة        
 :حيث أن ، Y=0.279x+0.05خلال المعادلة الخطية للانحدار كما يمي: 

 X: تكنولوجيا المعمومات والإتصال؛ 

Y :.بعد الإعتمادية 

تكنولوجيا المعمومات  أثروبالتالي ومن خلال تحميل نتائج التحميل الإحصائي تم برىنة        
و ىنا يمكن أن نفسر  -تبسة– الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادة التأمين ب بعد الإعتماديةعمى والإتصال 

مع عدم  الإعتمادية تكنولوجيا المعمومات والإتصال وما اتجو إليو المبحوثين بالموافقة حول محورؼ 
بمختمف لتكنولوجيا المعمومات والإتصال  أثروجود فروق حوليا بشكل كبير، وعميو تم التأكد من وجود 

 .-تبسة– الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادة التأمين ب بعد الإعتمادية عمى اأبعادى
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 الثالثةج اختبار الفرضية نتائ : (15الجدول رقم )

المتغيرات 
 المستقمة

 المتغير
 التابع

ثابت 
 الانحدار

(𝛃) 

معامل 
الانحدار 

( ) 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(  ) 

 قيمة
(t) 

القيمة 
المحسوبة 

(F) 

مستوى 
الدلالة 

(sig) 
تكنولوجيا 
المعمومات 
 والإتصال

 325a0 ,1050 2,377 5,651 ,021b0, 0870, 4360, الإستجابة

  .من نتائج الاستبيان  spss بالاعتماد عمى مخرجات المصدر:
حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال ذو دلالة إحصائية  إيجابي أثرلا يوجد  الفرضية العدمية: -

 .(a≤0.05) دلالةعند مستوػ  الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادةب الإستجابةعمى 

حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال ذو دلالة إحصائية  إيجابي أثريوجد  الفرضية البديمة: -
 . (a≤0.05) دلالةعند مستوػ  الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادةب الإستجابةعمى 

 أثرفي معرفة فيما إذا كان ىناك  أستخدميتضح من نتائج تحميل الانحدار البسيط الذؼ        
بالمؤسسة محل الدراسة، وىنا نجد أن ىناك تأثير  الإستجابةبعد عمى  لتكنولوجيا المعمومات والإتصال

، إذ بمغت قيمة معامل  الإستجابةبعد عمى  لتكنولوجيا المعمومات والإتصالذو دلالة إحصائية 
( ايجابي، وىو ارتباط 0.325( في حين بمغ معامل الارتباط بين المتغيرين )0.087الانحدار )

ذات دلالة إحصائية عند مستوػ دلالة  –رتباطمعامل الانحدار و الا –وىذه المعاملات متوسط
(a≤0.021 وىذا ما )اختبار أوضحو(T)   بتكنولوجيا  أثرتي بعد الاستجابةوىذا دليل عمى أن

الانحدار المتمثمة في معامل  بالمؤسسة، أما القابمية التفسيرية لنموذج  المعمومات والإتصال
تكنولوجيا  تأثير( من التغيرات في 10.5نسبة)مما يعني أن  (0.105فقد بمغت ) ( 2Rالتحديد)

( بأن نموذج Fوالباقي راجع لعوامل أخرػ، وقد أظير اختبار) الإستجابةبعد عمى المعمومات والإتصال 
 " :وعميو تقبل الفرضية البديمة التالية الانحدار بشكل عام ذو دلالة إحصائية

الإستجابة حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى ذو دلالة إحصائية  إيجابي يوجد أثر" 
عادةب  ."(a≤0.05) دلالةعند مستوى  الشركة الدوليّة لمتأمين وا 
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في شكميا الرياضي من  الإستجابة تكنولوجيا المعمومات والإتصال وبين  المعادلةويمكن كتابة        
 :حيث أن ، Y=0.325x+0.021خلال المعادلة الخطية للانحدار كما يمي: 

 X: تكنولوجيا المعمومات والإتصال؛ 

Y : الإستجابة.بعد 

تكنولوجيا المعمومات  أثروبالتالي ومن خلال تحميل نتائج التحميل الإحصائي تم برىنة        
و ىنا يمكن أن نفسر  -تبسة– الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادة التأمين ب الإستجابةبعد عمى والإتصال 

مع عدم  الإستجابة تكنولوجيا المعمومات والإتصال وما اتجو إليو المبحوثين بالموافقة حول محورؼ 
بمختمف لتكنولوجيا المعمومات والإتصال  أثروجود فروق حوليا بشكل كبير، وعميو تم التأكد من وجود 

 .-تبسة– ادة التأمين الشركة الدوليّة لمتأمين وا عب الإستجابةبعد  عمى اأبعادى

 الرابعةج اختبار الفرضية نتائ : (16الجدول رقم )

المتغيرات 
 المستقمة

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحدار

(𝛃) 

معامل 
الانحدار 

( ) 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(  ) 

 قيمة
(t) 

القيمة 
المحسوبة 

(F) 

مستوى 
الدلالة 

(sig) 
تكنولوجيا 
المعمومات 
 والإتصال

 417a0 ,1740 3,182 10,124 ,003b0, 1570, 4960, الأمان

  .من نتائج الاستبيان  spss بالاعتماد عمى مخرجات المصدر:
حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال ذو دلالة إحصائية  إيجابي أثرلا يوجد  الفرضية العدمية: -

 .(a≤0.05) دلالةعند مستوػ  الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادةب الأمانعمى 

حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال ذو دلالة إحصائية  إيجابي أثريوجد  الفرضية البديمة: -
 . (a≤0.05) دلالةعند مستوػ  الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادةب الأمانعمى 

 أثرفي معرفة فيما إذا كان ىناك  أستخدميتضح من نتائج تحميل الانحدار البسيط الذؼ        
بالمؤسسة محل الدراسة، وىنا نجد أن ىناك تأثير ذو  الأمانبعد عمى  لتكنولوجيا المعمومات والإتصال

، إذ بمغت قيمة معامل الانحدار  الأمانبعد عمى  لتكنولوجيا المعمومات والإتصالدلالة إحصائية 
وىذه  قوؼ ( ايجابي، وىو ارتباط 0.417غيرين )( في حين بمغ معامل الارتباط بين المت0.157)
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( وىذا a≤0.003ذات دلالة إحصائية عند مستوػ دلالة ) –معامل الانحدار و الارتباط –المعاملات
 بتكنولوجيا المعمومات والإتصال أثرتي الأمانبعد وىذا دليل عمى أن   (T)اختبار أوضحوما 

فقد بمغت  ( 2Rالانحدار المتمثمة في معامل التحديد) بالمؤسسة، أما القابمية التفسيرية لنموذج 
عمى تكنولوجيا المعمومات والإتصال  تأثير( من التغيرات في 17.4مما يعني أن نسبة) (0.174)

( بأن نموذج الانحدار بشكل عام ذو دلالة Fوالباقي راجع لعوامل أخرػ، وقد أظير اختبار) الأمانبعد 
 " :لبديمة التاليةوعميو تقبل الفرضية ا إحصائية

الشركة بالأمان حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى ذو دلالة إحصائية  إيجابي يوجد أثر" 
عادة  ."(a≤0.05) دلالةعند مستوى  الدوليّة لمتأمين وا 

في شكميا الرياضي من  الأمان تكنولوجيا المعمومات والإتصال وبين  المعادلةويمكن كتابة        
 :حيث أن ، Y=0.417x+0.003خلال المعادلة الخطية للانحدار كما يمي: 

 X: تكنولوجيا المعمومات والإتصال؛ 

Y : الأمان.بعد 

تكنولوجيا المعمومات  أثروبالتالي ومن خلال تحميل نتائج التحميل الإحصائي تم برىنة        
و ىنا يمكن أن نفسر ما  -تبسة– الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادة التأمين ب الأمانبعد عمى والإتصال 

مع عدم وجود  الأمان تكنولوجيا المعمومات والإتصال واتجو إليو المبحوثين بالموافقة حول محورؼ 
بمختمف لتكنولوجيا المعمومات والإتصال  أثرفروق حوليا بشكل كبير، وعميو تم التأكد من وجود 

 . -تبسة -الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادة التأمين  ب الأمانبعد  ىعم اأبعادى

 الخامسةج اختبار الفرضية نتائ : (17الجدول رقم )

المتغيرات 
 المستقمة

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحدار

(𝛃) 

معامل 
الانحدار 

( ) 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(  ) 

 قيمة
(t) 

القيمة 
المحسوبة 

(F) 

مستوى 
الدلالة 

(sig) 
تكنولوجيا 
المعمومات 
 والإتصال

 290a0 ,0840 2,096 4,393 ,041b0, 0650, 3820, المباقة

 من نتائج الاستبيان . spss بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
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حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال ذو دلالة إحصائية  إيجابي أثرلا يوجد  الفرضية العدمية: -
 .(a≤0.05) دلالةعند مستوػ  الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادةب المباقةعمى 

حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال ذو دلالة إحصائية  إيجابي أثريوجد  الفرضية البديمة: -
 . (a≤0.05) دلالةعند مستوػ  الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادةب المباقةعمى 

 أثرفي معرفة فيما إذا كان ىناك  أستخدميتضح من نتائج تحميل الانحدار البسيط الذؼ        
بالمؤسسة محل الدراسة، وىنا نجد أن ىناك تأثير ذو  المباقةبعد عمى  لتكنولوجيا المعمومات والإتصال

الانحدار ، إذ بمغت قيمة معامل  المباقةبعد عمى  لتكنولوجيا المعمومات والإتصالدلالة إحصائية 
وىذه  متوسط( ايجابي، وىو ارتباط 0.290( في حين بمغ معامل الارتباط بين المتغيرين )0.065)

( وىذا a≤0.041ذات دلالة إحصائية عند مستوػ دلالة ) –معامل الانحدار و الارتباط –المعاملات
 بتكنولوجيا المعمومات والإتصال أثرتي المباقةبعد وىذا دليل عمى أن   (T)اختبار أوضحوما 

فقد بمغت  ( 2Rالانحدار المتمثمة في معامل التحديد) بالمؤسسة، أما القابمية التفسيرية لنموذج 
بعد عمى تكنولوجيا المعمومات والإتصال  تأثير( من التغيرات في 8.4مما يعني أن نسبة) (0.084)

( بأن نموذج الانحدار بشكل عام ذو دلالة Fار)والباقي راجع لعوامل أخرػ، وقد أظير اختب المباقة
 " :وعميو تقبل الفرضية البديمة التالية إحصائية

الشركة بالمباقة حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى ذو دلالة إحصائية  إيجابي يوجد أثر" 
عادة  ."(a≤0.05) دلالةعند مستوى  الدوليّة لمتأمين وا 

في شكميا الرياضي من  المباقة تكنولوجيا المعمومات والإتصال وبين  المعادلةويمكن كتابة        
 :حيث أن ، Y=0.290x+0.041خلال المعادلة الخطية للانحدار كما يمي: 

 X: تكنولوجيا المعمومات والإتصال؛ 

Y : المباقة.بعد 

تكنولوجيا المعمومات  أثروبالتالي ومن خلال تحميل نتائج التحميل الإحصائي تم برىنة        
و ىنا يمكن أن نفسر ما  -تبسة– الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادة التأمين ب المباقةبعد عمى والاتصال 

مع عدم وجود  المباقة تكنولوجيا المعمومات والاتصال واتجو إليو المبحوثين بالموافقة حول محورؼ 
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بمختمف لتكنولوجيا المعمومات والاتصال  أثرفروق حوليا بشكل كبير، وعميو تم التأكد من وجود 
 .- تبسة – الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادة التأمين ب المباقةبعد  عمى اأبعادى
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 الفصل الثانيخلاصة 

من خلال ىذا الفصل والذؼ تم فيو إسقاط الجانب النظرؼ عمى الجانب التطبيقي، لمحاولة           
تكنولوجيا المعمومات عمى نمط  -تبسة- الشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمينمعرفة واقع اعتماد 

بالمؤسسة، وذلك بالاعتماد عمى  جودة الخدمة التأمينية، ودور ىذا النمط في التأثير عمى والاتصال
نموذج افتراضي لتوضيح متغيرات الدراسة، وبناء عمى ىذا النموذج تم تصميم استمارة الدراسة والتي 

تكون من ثلاث محاور أساسية، يمثل المحور الأول جزء لمبيانات الشخصية والوظيفية لمجتمع ت
بتوجيو  تكنولوجيا المعمومات والاتصالالدراسة، والمحور الثاني خاص بالمتغير المستقل وىو 

 جودةموظف، أما المحور الثالث والذؼ يمثل المتغير التابع وىو  50إلى عينة مكونة من  (سؤال14)
تقسيمو إلى أبعاد تمثمت في ) الجوانب المادية الممموسة، الاعتمادية، الاستجابة،  فتم الخدمة التأمينية
سؤال ، ليتم بعد ذلك إخضاع البيانات الواردة في  20توجييو إلى نفس العينة عبر  الأمان، المباقة(

السادس في نسختو " Spss" الاستمارة لمتحميل باستخدام برنامج التحميل الإحصائي الاجتماعي
، مع قياس صدق وثبات أداة الدراسة، حيث تم الاستعانة بالأساليب الإحصائية (V26)العشرينو 

المتغيرات المستقمة عمى المتغير التابع، الذؼ يؤكد أو ينفي صحة  أثرالوصفية الاستدلالية لتحديد 
  .فرضيات الدراسة
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 الخاتمة:

يمكن القول أن تكنولوجيا المعمومات والاتصال عنصرا أساسيا تعتمد عميو المؤسسات         
الاقتصادية سواء العمومية أو الخاصة، حيث أن ىذه المؤسسات تستمد قوتيا من استخدام وتبني ىذه 

وجيا التكنولوجيات والوسائل الحديثة إضافة إلى كفاءة العنصر البشرؼ الاكثر استخداما وممارسة لتكنول
المعمومات والاتصال، حيث ساىمت تكنولوجيا المعمومات والاتصال بدرجة كبيرة في تحسين جودة 

 الخدمة التأمينية وتسييل المعاملات وتسريع عمميات تبادل المعمومات.

حيث تعتبر جودة الخدمة التأمينية من الركائز الأساسية التي تقام عمييا شركات التامين عمى     
رضاء العملاء الحاليين وجمب عملاء جدد يتوقف عمى جودة الخدمة التأمينية في الشركة اعتبار أن إ

 الدولية لمتأمين وا عادة التأمين. 

سبق ذكره فإننا نجد أن تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة  من خلال ما    
ور كبير في إزدىار الخدمات التي تقدميا التأمينية لمشركة الدولية لمتأمين وا عادة التأمين كان ليا د

وزيادة انتشار الخدمة التأمينية وتحسين جودة الخدمة بالمؤسسة, حيث أن تكنولوجيا المعمومات 
والاتصال في المؤسسة تمعب دورا كبيرا وميما في تحسين جودة الخدمة التأمينية إذ تعمل تكنولوجيا 

 الخدمة التأمينية بشكل كبير في تحقيق جودتيا. المعمومات والاتصال عمى زيادة سرعة تقديم 

 ومن خلال دراستنا توصمنا إلى:        

 أولا: نتائج الدّراسة

  بالنسبة لتطبيق مفيوم تكنولوجيا المعمومات والاتصال في المؤسسة محل الدّراسة، كانت
( ومستوػ تقييم 0.504معيارؼ ) (، وانحراف3.72اجابات أفراد العيّنة بمتوسط الحسابي )

مرتفع، مما يؤكد أنّ المبحوثين راضين عمى أنّ ىناك تكنولوجيا المعمومات والاتصال 
تبسة وىذا يرجع إلى أنّ المؤسسة تعتمد بشكل  CIARبالمؤسسة الدوليّة لمتأمين وا عادة التأمين 

 يا.كبير عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصال في أداء مختمف الميام في
  بالنسبة لجودة الخدمة التأمينيّة لممؤسسة محل الدّراسة، كانت اجابات أفراد العيّنة بمتوسط

( ومستوػ تقييم مرتفع، مما يؤكد أنّ المبحوثين 0.57(، وانحراف معيارؼ )3.70الحسابي )
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راضين عمى أنّ ىناك جودة في الخدة التأمينية بالمؤسسة الدوليّة لمتأمين وا عادة التأمين 
CIAR   .تبسة وىذا يرجع إلى أنّ المؤسسة تراعي معايير الجودة في خدماتيا 

   يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى جودة
 ؛(a≤0.05) دلالةلمتأمين وا عادة عند مستوػ  الخدمة التأمينية بالشركة الدوليّة

 الجوانب حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى ة ذو دلالة إحصائي إيجابي يوجد أثر
 ؛(a≤0.05) دلالةعند مستوػ  الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادةب المادية الممموسة

 الإعتماديةحول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى ذو دلالة إحصائية  إيجابي يوجد أثر 
 ؛(a≤0.05) دلالةعند مستوػ  الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادةب
 الإستجابة حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى ذو دلالة إحصائية  إيجابي يوجد أثر

 ؛(a≤0.05) دلالةعند مستوػ  الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادةب
 الأمان حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى ذو دلالة إحصائية  إيجابي يوجد أثر

 ؛(a≤0.05) دلالةعند مستوػ  لمتأمين وا عادةالشركة الدوليّة ب
 المباقة حول أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى ذو دلالة إحصائية  إيجابي يوجد أثر

 .(a≤0.05)دلالة عند مستوػ  الشركة الدوليّة لمتأمين وا عادةب
 ثانيا: الاقتراحات والتوصيات 

بناءا عمى النتائج التي تم التوصل إلييا من الاطار النظرؼ لمدراسة  إضافة إلى النتائج التي تم 
 الحصول عمييا من واقع التحميل الإحصائي لمبيانات والاستبيان، يمكننا اقتراح ما يمي:  

 و يزيد يجب عمى المؤسسة أن تواكب التطور الحاصل في تكنولوجيا المعمومات والاتصال لأن
 من جودة الخدمة التأمينية؛

   عمى المؤسسة توفير تكنولوجيا المعمومات والاتصال ذات جودة عالية وخدمة سريعة من
 جل تحسين جودة الخدمة التأمينية؛أ
   يجب عمى المؤسسة توفير التدريب الازم لمعاممين في استخدام تكنولوجيا المعمومات

 ن جودة الخدمة التأمينية؛أجل تحسيوالاتصال مما يخمق ميارات عالية من 
  زبون وجودة في عمى المؤسسة الاعتماد عمى السرعة في الاستجابة مما يخمق رضا عند ال

 الخدمات التأمينية؛
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  في تحسين جودة  يجب عمى المؤسسة أن تيتم بجانب المادؼ الممموس لأنو عنصر فعال
 الخدمة التأمينية؛

  لمعمومات والاتصال من أجل تطوير عممية عمى المؤسسة تطوير استخدامات تكنولوجيا ا
 كفاءة في أداء جل عمميات المؤسسة؛تحقيق ال

  جودة الخدمات المقدمة يجب عمى المؤسسة بناء نظام معمومات يستخدم في تطوير مستويات
 في المؤسسة؛

  تمف الوسائل التكنولوجية الحديثة.عمى المؤسسة توفير مخ 

 ثالثا: آفاق الدراسة:

التي توصمنا إلييا من خلال دراستنا إلى أنّو يطرح ىذا الموضوع جوانب أخرػ ن النتائج عمى الرغم م 
 ينبغي التطرق لمبحث فييا في مواضيع أخرػ أىميا ما يمي:  

 ؛جودة الخدمة التأمينية ودورىا في تحسين فاعمية الاداء في المؤسسات العامة والخاصة 
  تجاىات السوقية في تقدير المخاطر وتحميل الاكيفية استخدام البيانات الضخمة لتحسين

 قطاع التأمين؛
  .أثر جودة خدمة التأمين عمى ولاء الزّبون 
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 : اضتباوت انذراضت0انمهحك رلم

 اٌدّٙٛس٠خ اٌدضائش٠خ اٌذ٠ّمشاؽ١خّ اٌشؼج١خّ             

 ٚصاسح اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ٚاٌجحث اٌؼٍّٟ

 اٌش١ّخ اٌؼشثٟ اٌزجغٟ                  خبِؼخ

 و١ٍخّ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خّ ٚاٌزغ١١ش ٚاٌؼٍَٛ اٌزدبس٠خّ

                                              

 

 اٌؼٍَٛ اٌزدبس٠خ لطم:

 : رغ٠ٛكتخصص

 

 أخٟ/أخزٟ  اٌفبػً )ح(:

ب ثؼذ: ِّ  رح١خّ ؽ١جخ ...... أ

اٌش١ّٙذ ؼٍَٛ اٌزدبس٠خّ رخظض رغ٠ٛك ثدبِؼخ اٌش فٟ فٟ إؽبس اٌزحّؼ١ش ٌّزوشح ِبعز       

اٌش١خ اٌؼشثٟ اٌزجغٟ ـ رجغخ ـ رحذ ػٕٛاْ: "دٚس رىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي فٟ 

رحغ١ٓ خٛدح اٌخذِخ اٌزأ١ٕ١ِّخ" ـ دساعخ ١ِذا١ٔخّ اٌششوخ اٌذ١ٌٚخّ ٌٍزأ١ِٓ ٚإػبدح اٌزأ١ِٓ ـ 

 ـ " CIARرجغخ ـ 

ب أػغ ث١ٓ أ٠ذ٠ىُ ٘زٖ الاعزّبسح وأعبط ٌدّغ اٌج١بٔبد حٛي ٘زا اٌّٛػٛع ساخ١      

 ّْ ًّ الأعئٍخ اٌٛاسدح ف١ٙب ثىً  طذق ِٚٛػٛػ١خّ، ٚٔح١طىُ ػٍّب أ ِٕىُ الإخبثخ ػٍٝ و

ث١بٔبد ٘زٖ الاعزجبٔخ عش٠خّ ٌٍغب٠خ ٌٚٓ رغزخذَ إلاّ لأغشاع اٌجحث اٌؼٍّٟ، ٌزحم١ك 

 الأ٘ذاف اٌّشخٛح ِٓ ٘زٖ اٌذسّاعخ.

 ٚفٟ الأخ١ش رمجٍٛا ِٕٟ فبئك اٌشىش ٚاٌزمّذ٠ش  

 انمشرف انمطاػذ                                            :                   مه إػذاد انطهبت

 د/ ػبذ انمانك تىبٍ                                                            براهمٍ ػبذ انؼانٍـ 

 ـ فىزٌ لرتٍ 

 0102/0102: انمىضم انجامؼٍ                                   
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 ضبتا( فٍ خاوت الاجابت انمىxملاحظت: انرجاء  وضغ انؼلامت )

 

 انــفــرع الأول : مــؼـهــىمـاث شـخـصـُـّت 

 / اٌدٕظ :    روش              أٔثٝ 1

 / ٔٛع اٌضثْٛ :   أفشاد              ِؤعغبد 2

                            20إٌٝ  10ِٓ              10إٌٝ 5ِٓ           5ِٓ / عٕٛاد اٌزؼبًِ ِغ اٌشّشوخ  أل3ً

 عٕخ فّب فٛق  20ِٓ 

 / اٌّغزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ  ثبٔٛٞ            خبِؼٟ             دساعبد ػ١ٍب             ِغز٠ٛبد أخشٜ 4

 انــفــــرع انــثــاوــٍ : ػــبــاراث انــذراضــت 

 ـؼــــــــجـــــبساداٌـــــــــ

 

غُر 

مىافك 

 بشذّ 

غُر 

 مىافك

مىافك  مىافك محاَذ

 بشذةّ

 انـــمــحــىر الأول : انـؼــباراث اانمـتؼـهمـت بتـكـىـىنـىجـُا انـمؼـهىماث و الاتـصال     

       .ٌذٜ ششوخ رد١ٙضاد ِزطٛسح خبطخ ثبلارظبي ٚ اٌّؼٍِٛبد  -1

      أٞ ٚلذ .  اٌج١بٔبد فٟرؼّٓ ٌه ششوخ اٌزأ١ِٓ إربحخ  -2

ردذ أْ ٚعبئً اٌزىٌٕٛٛخ١ب اٌّغزخذِخ فٟ خذِبد اٌزأ١ِٓ رغُٙ فٟ رغش٠غ  -3

 اٌخذِبد اٌّمذِخ  .

     

      رفؼً اعزخذاَ اٌزطج١مبد اٌزو١ّخ ٌٍحظٛي ػٍٝ ِؼٍِٛبد ٚ خذِبد اٌزأ١ِٓ  -4

ٌٍحظٛي ػٍٝ ِؼٍِٛبد حٛي خذِبد  رغزخذَ ٚعبئً اٌزٛاطً الإخزّبػٟ -5

 اٌزأ١ِٓ . 

     

      رؼزّذ اٌششوخ ػٍٝ رم١ٕبد ٚ ثشاِح حذ٠ثخ .  -6

      ٌذ٠ه اٌمذسح ػٍٝ إعزخذاَ الأٔزشٔذ فٟ اٌحظٛي ػٍٝ ِؼٍِٛبد اٌشّشوخ .  -7

      رغزخذَ اٌشّشوخ أ١ٌبد خذِبد سل١ّخ .  -8

اٌحبعٛث١خ اٌلاصِخ ٌزطج١مبد الأػّبي ٠زٛفش ٌذٜ اٌشّشوخ ِخزٍف اٌجشِد١بد  -9

 الاداس٠خ .

     

      رزٛاطً ِغ ِٛظّف١ٓ اٌشّشوخ ِٓ خلاي ِٛالغ اٌزّٛاطً الإخزّبػٟ .   -10

      ٌذ٠ه وفبءح فٟ اعزخذاَ ِٛالغ اٌزّٛاطً الاخزّبػٟ  . -11

      ٠زٛفش ٌذٜ اٌشّشوخ ِٛلغ إٌىزشٟٚٔ ػٍٝ شجىخ الأٔزشٔذ .  -12

رٛظف اٌشّشوخ أفشاد رٚٞ وفبءاد ٚ ِٙبساد ِٓ رٚٞ الاخزظبص فٟ  -13

 رىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد ٚ الارظبي . 

     

      رغزخذَ ِٛالغ اٌزّٛاطً الاخزّبػٟ ثشىً ِغزّش.  -14

 انــــمـــحـــىر انــثـــاوــٍ : انؼباراث انمتـؼهـمت بجـىدة انخـذمـت انتـأمـُـىـُـت          

 انــبــؼــذ الأول : انـجــىاوــب انــمـادَـت انـمـهـمـىضـت         

ا ِش٠حب ٌٍضثبئٓ .  -15 ًٛ       ٠ٛفشاٌزظ١ُّّ اٌذاّخٍٟ ٌٍشّشوخ  خ

      ِظٙش ِجٕٝ اٌشّشوخ خزاّة ٚ ١ِّضّ  -16
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      أِبوٓ الأزظبس ثبٌشّشوخ اٌزأ١ِٓ وبف١خ  -17

      رٛفش اٌشّشوخ ٌٛحبد إسشبد٠خ ػٕذ رمذ٠ُ اٌخذِبد ثٙذف رغش٠غ اٌخذِخ  -18

 انـــبــؼـــذ انـــثـــاوــٍ : الاػــتـمــادَــت          

      رٍزضَ اٌشّشوخ ثزمذ٠ُ اٌخذِبد اٌزٟ ٚػذد ثٙب  -19

      رٕدض اٌشّشوخ اٌخذِبد ثطش٠مخ طح١حخ ٚ ِٓ اٌّشح الأٌٚٝ  -20

      رٛفش اٌشّشوخ اٌزأ١ِٓ خذِخ الاعزفغبس ػٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ػجش اٌٙبرف . -21

      رمَٛ ششوخ اٌزأ١ِٓ ثزمذ٠ُ خذِبد خب١ٌخ ِٓ الأخطبء  -22

 انــبــؼــذ انـــثــانــث : الاضــتــجــابــت        

      رٙزُ إداسح اٌشّشوخ ثشىبٚٞ ٚ اعزفغبساد اٌضثبئٓ  -23

      رمذَ اٌشّشوخ خّغ اٌّؼٍِٛبد اٌّزؼٍمخ ثأٞ خذِخ  -24

      رؼًّ اٌشّشوخ ػٍٝ رم١ًٍ اٌٛلذ اٌفبطً ث١ٓ ؽٍت اٌخذِخ ٚ رمذ٠ّٙب  -25

      ٠غزد١ت ِٛظفٛا اٌشّشوخ لاحز١بخبد اٌؼّلاء ِّٙب وبٔذ دسخخ أشغبٌُٙ  -26

  لأمــــــــــــــــان: اانــبــؼــذ انـرابـغ       

      ٕ٘بن شؼٛس ثثمخ فٟ اٌخذِبد اٌزٟ رمذِّٙب اٌشّشوخ  -27

      رزؼبًِ اٌشّشوخ ِغ اٌّؼٍِٛبد اٌخبطخ ثغش٠خّ  -28

      ٠ّىٓ ٌٍؼ١ًّ ؽٍت ثؼغ اٌخذِبد إٌىزش١ٔٚب  -29

٠مذَ ِٛظفٛا اٌخذِخ ٌٍؼّلاء حغت أ٠ٌٛٚخ دخٌُٛٙ ٌٍّؤعغخ ٚ ثذْٚ  -30

 ردبٚصاد

     

 نهبالت: اخامصانــبــؼــذ انـ       

      شؼشد ثأْ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌشّشوخ اعزّؼٛا لاحز١بخبره ثشىً خ١ذّ .  -31

      وبٔذ ٕ٘بن اعزدبثخ عش٠ؼخ ٚ فؼبٌخ لأعئٍزه ٚ اعزفغبساره .  -32

ّْ فش٠ك اٌخذِخ لذَّ ٌه اٌذػُّ ٚ اٌّغبػذح ثشىً وبفٟ .  -33       شؼشد ثأ

      رؼبًِ فش٠ك اٌخذِخ ِؼه ٌط١فب ٚ ِٙزثّب.  -34
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 : تحكُم الاضتبُان0انمهحك رلم

 اٌدّٙٛس٠خ اٌدضائش٠خ اٌذ٠ّمشاؽ١خّ اٌشؼج١خّ             

 ٚصاسح اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ٚاٌجحث اٌؼٍّٟ

 خبِؼخ اٌش١ّخ اٌؼشثٟ اٌزجغٟ                 

 اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خّ ٚاٌزغ١١ش ٚاٌؼٍَٛ اٌزدبس٠خّ و١ٍخّ

                                              

 

 

 اٌؼٍَٛ اٌزدبس٠خ لطم:

 : رغ٠ٛكتخصص

 

 

لّٕب ٔحٓ اٌطبٌج١ٓ ثئػذاد اعزج١بْ ف١ٗ ِدّٛػخ ِٓ اٌفشػ١بد لغّذ إٌٝ        

خّغخ فشػ١بد، ٚرُ ػشػٙب ػٍٝ ِدّٛػخ ِٓ الأعبرزح اٌّخزظ١ٓ، ح١ث 

ُّ ط١بغخ الاعزج١بْ  ُّ ر لبِٛا ثزظح١ح ثؼغ اٌفمشاد ٚاٌغبء اٌجؼغ ِٕٙب، ِٚٓ ث

 فٟ شىٍٗ إٌّٙبئٟ.

 الاوتماء جامؼت اضم ونمب انمحكم انرلم

 جامؼت تبطت مهذٌ مراد 10

 جامؼت تبطت به لراط وداد 10

 جامؼت تبطت فارش طارق 12
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Spss   مخرجاث2انمهحك رلم :  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

تكىىنىجُا انمؼهىماث  

 والإتصال

انجىاوب انمادَت 

 انمهمىضت

 الأمان الإضتجابت الإػتمادَت

Kolmogorov-Smirnov Z ,762 ,822 1,301 1,501 1,077 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,607 ,509 ,068 ,022 ,196 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 جىدة انخذماث انتأمُىُت انهبالت 

Kolmogorov-Smirnov Z 2,062 ,509 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,000 ,958 

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,936 34 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

 934, 695, 367,660 154,7280 تكىىنىجُا انمؼهىماث والإتصال

 933, 772, 357,812 154,7823 انجىاوب انمادَت انمهمىضت

 933, 751, 359,748 154,8973 الإػتمادَت

 933, 769, 361,082 154,7573 الإضتجابت

 933, 790, 362,955 154,7123 الأمان

 933, 716, 362,782 154,5723 انهبالت

 932, 928, 360,723 154,7443 جىدة انخذماث انتأمُىُت
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Statistics 

 Q1 Q2 انمطتىي_انتؼهُمٍ ضىىاث_انتؼامم وىع_انسبىن انجىص 

 3,7000 3,6000 2,0600 1,5800 1,0400 1,5000 انمتىضط انحطابٍ

 83910, 88063, 65184, 94954, 19795, 50508, الإوحراف انمؼُارٌ

 

Statistics 

 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 

 3,7200 3,7800 3,7800 3,6600 3,4600 3,9600 4,0200 انمتىضط انحطابٍ

 92670, 81541, 93219, 96065, 1,24884 1,27711 89191, الإوحراف انمؼُارٌ

 

Statistics 

 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 

 3,5600 3,9800 3,7600 3,9000 3,9600 3,9600 2,8800 انمتىضط انحطابٍ

 1,05289 71400, 1,00122 83910, 85619, 83201, 1,04276 الإوحراف انمؼُارٌ

 

Statistics 

 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 

 3,7200 3,4800 3,5400 3,5800 3,6200 3,6000 3,5400 انمتىضط انحطابٍ

 80913, 1,01499 90824, 85928, 90102, 94761, 1,09190 الإوحراف انمؼُارٌ

 

Statistics 

 Q24 Q25 Q26 Q27 Q28 Q29 Q30 

 3,6800 3,6200 3,8000 3,8600 3,5400 3,7400 3,7800 انمتىضط انحطابٍ

 76772, 69664, 96890, 83324, 86213, 82833, 76372, الإوحراف انمؼُارٌ

 

 



 

 

 

108 

Statistics 

 Q31 Q32 Q33 Q34  تكىىنىجُا انمؼهىماث

 والإتصال

انجىاوب انمادَت 

 انمهمىضت

 3,6700 3,7243 4,0600 3,7800 3,8400 3,8400 انمتىضط انحطابٍ

 78480, 50425, 73983, 76372, 73845, 73845, الإوحراف انمؼُارٌ

 

Statistics 

 جىدة انخذماث انتأمُىُت انهبالت الأمان الإضتجابت الإػتمادَت 

انحطابٍ انمتىضط  3,5550 3,6950 3,7400 3,8800 3,7080 

 57626, 66478, 59966, 67818, 73936, الإوحراف انمؼُارٌ

 

 

Correlations 

تكىىنىجُا انمؼهىماث  

 والإتصال

انجىاوب انمادَت 

 انمهمىضت

 الإػتمادَت

 *Pearson Correlation 1 ,400** ,279 تكىىنىجُا انمؼهىماث والإتصال

Sig. (2-tailed)  ,004 ,050 

N 50 50 50 

 **Pearson Correlation ,400** 1 ,555 انجىاوب انمادَت انمهمىضت

Sig. (2-tailed) ,004  ,000 

N 50 50 50 

 Pearson Correlation ,279* ,555** 1 الإػتمادَت

Sig. (2-tailed) ,050 ,000  

N 50 50 50 

 **Pearson Correlation ,325* ,576** ,762 الإضتجابت

Sig. (2-tailed) ,021 ,000 ,000 
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N 50 50 50 

 **Pearson Correlation ,417** ,703** ,559 الأمان

Sig. (2-tailed) ,003 ,000 ,000 

N 50 50 50 

 **Pearson Correlation ,290* ,512** ,683 انهبالت

Sig. (2-tailed) ,041 ,000 ,000 

N 50 50 50 

 **Pearson Correlation ,411** ,815** ,861 جىدة انخذماث انتأمُىُت

Sig. (2-tailed) ,003 ,000 ,000 

N 50 50 50 

 

Correlations 

 جىدة انخذماث انتأمُىُت انهبالت الأمان الإضتجابت 

 *Pearson Correlation ,325 ,417** ,290* ,411 تكىىنىجُا انمؼهىماث والإتصال

Sig. (2-tailed) ,021 ,003 ,041 ,003 

N 50 50 50 50 

 **Pearson Correlation ,576** ,703 ,512** ,815 انجىاوب انمادَت انمهمىضت

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 

 **Pearson Correlation ,762* ,559** ,683 ,861 الإػتمادَت

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 

 Pearson Correlation 1* ,554** ,633** ,849 الإضتجابت

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 
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 **Pearson Correlation ,554** 1** ,592** ,810 الأمان

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 50 50 50 50 

 **Pearson Correlation ,633* ,592** 1** ,818 انهبالت

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 50 50 50 50 

 **Pearson Correlation ,849** ,810** ,818** 1 جىدة انخذماث انتأمُىُت

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 50 50 50 50 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Frequency Table 

 انجىص

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 50,0 50,0 50,0 25 ركر 

 100,0 50,0 50,0 25 أوثً

Total 50 100,0 100,0 
 

 وىع_انسبىن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 96,0 96,0 96,0 48 أفراد 

 100,0 4,0 4,0 2 مؤضطاث

Total 50 100,0 100,0  

 ضىىاث_انتؼامم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid  ضىىاث5ألم مه  32 64,0 64,0 64,0 

01-5مه   12 24,0 24,0 88,0 

01-01مه   1 2,0 2,0 90,0 

ضىت فما فىق01مه   5 10,0 10,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 انمطتىي_انتؼهُمٍ

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid ٌ16,0 16,0 16,0 8 ثاوى 

 80,0 64,0 64,0 32 جامؼٍ

 98,0 18,0 18,0 9 دراضاث ػهُا

 100,0 2,0 2,0 1 مطتىَاث أخري

Total 50 100,0 100,0  
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 تكىىنىجُا انمؼهىماث والإتصال

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 2,57 1 2,0 2,0 2,0 

2,79 2 4,0 4,0 6,0 

2,93 1 2,0 2,0 8,0 

3,00 2 4,0 4,0 12,0 

3,07 1 2,0 2,0 14,0 

3,14 1 2,0 2,0 16,0 

3,21 3 6,0 6,0 22,0 

3,36 2 4,0 4,0 26,0 

3,43 1 2,0 2,0 28,0 

3,50 2 4,0 4,0 32,0 

3,57 3 6,0 6,0 38,0 

3,64 4 8,0 8,0 46,0 

3,71 2 4,0 4,0 50,0 

3,86 4 8,0 8,0 58,0 

3,93 1 2,0 2,0 60,0 

4,00 5 10,0 10,0 70,0 

4,07 5 10,0 10,0 80,0 

4,14 1 2,0 2,0 82,0 

4,21 2 4,0 4,0 86,0 

4,29 2 4,0 4,0 90,0 

4,36 2 4,0 4,0 94,0 

4,57 1 2,0 2,0 96,0 

4,64 2 4,0 4,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 انجىاوب انمادَت انمهمىضت

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 1 2,0 2,0 2,0 

2,00 1 2,0 2,0 4,0 

2,50 3 6,0 6,0 10,0 

2,75 1 2,0 2,0 12,0 

3,00 3 6,0 6,0 18,0 

3,25 7 14,0 14,0 32,0 
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3,50 7 14,0 14,0 46,0 

3,75 5 10,0 10,0 56,0 

4,00 10 20,0 20,0 76,0 

4,25 4 8,0 8,0 84,0 

4,50 1 2,0 2,0 86,0 

4,75 5 10,0 10,0 96,0 

5,00 2 4,0 4,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 الإػتمادَت

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 2,00 3 6,0 6,0 6,0 

2,25 1 2,0 2,0 8,0 

2,50 4 8,0 8,0 16,0 

3,00 6 12,0 12,0 28,0 

3,25 4 8,0 8,0 36,0 

3,50 3 6,0 6,0 42,0 

3,75 9 18,0 18,0 60,0 

4,00 12 24,0 24,0 84,0 

4,25 4 8,0 8,0 92,0 

4,50 1 2,0 2,0 94,0 

4,75 1 2,0 2,0 96,0 

5,00 2 4,0 4,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 الإضتجابت

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 2,00 2 4,0 4,0 4,0 

2,25 1 2,0 2,0 6,0 

2,50 3 6,0 6,0 12,0 

2,75 1 2,0 2,0 14,0 

3,00 1 2,0 2,0 16,0 

3,25 4 8,0 8,0 24,0 

3,50 4 8,0 8,0 32,0 

3,75 8 16,0 16,0 48,0 

4,00 18 36,0 36,0 84,0 
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4,25 4 8,0 8,0 92,0 

4,50 1 2,0 2,0 94,0 

4,75 1 2,0 2,0 96,0 

5,00 2 4,0 4,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 الأمان

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 2,25 1 2,0 2,0 2,0 

2,50 2 4,0 4,0 6,0 

2,75 1 2,0 2,0 8,0 

3,00 3 6,0 6,0 14,0 

3,25 4 8,0 8,0 22,0 

3,50 10 20,0 20,0 42,0 

3,75 5 10,0 10,0 52,0 

4,00 15 30,0 30,0 82,0 

4,25 3 6,0 6,0 88,0 

4,50 2 4,0 4,0 92,0 

4,75 2 4,0 4,0 96,0 

5,00 2 4,0 4,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

 انهبالت

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 2,00 2 4,0 4,0 4,0 

2,75 1 2,0 2,0 6,0 

3,00 5 10,0 10,0 16,0 

3,25 2 4,0 4,0 20,0 

3,50 3 6,0 6,0 26,0 

3,75 1 2,0 2,0 28,0 

4,00 25 50,0 50,0 78,0 

4,25 1 2,0 2,0 80,0 

4,50 5 10,0 10,0 90,0 

4,75 1 2,0 2,0 92,0 
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5,00 4 8,0 8,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

انخذماث انتأمُىُت جىدة  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 2,10 1 2,0 2,0 2,0 

2,50 1 2,0 2,0 4,0 

2,75 1 2,0 2,0 6,0 

2,80 1 2,0 2,0 8,0 

2,95 2 4,0 4,0 12,0 

3,00 1 2,0 2,0 14,0 

3,15 1 2,0 2,0 16,0 

3,20 2 4,0 4,0 20,0 

3,35 2 4,0 4,0 24,0 

3,40 2 4,0 4,0 28,0 

3,45 1 2,0 2,0 30,0 

3,50 1 2,0 2,0 32,0 

3,55 2 4,0 4,0 36,0 

3,60 2 4,0 4,0 40,0 

3,65 3 6,0 6,0 46,0 

3,70 2 4,0 4,0 50,0 

3,75 2 4,0 4,0 54,0 

3,85 1 2,0 2,0 56,0 

3,90 5 10,0 10,0 66,0 

3,95 2 4,0 4,0 70,0 

4,00 1 2,0 2,0 72,0 

4,05 2 4,0 4,0 76,0 

4,10 1 2,0 2,0 78,0 

4,15 3 6,0 6,0 84,0 

4,20 1 2,0 2,0 86,0 

4,35 1 2,0 2,0 88,0 

4,45 2 4,0 4,0 92,0 

4,50 2 4,0 4,0 96,0 

4,85 1 2,0 2,0 98,0 

5,00 1 2,0 2,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,411a ,169 ,151 ,53090 

 

a. Predictors: (Constant), رىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالإرظبي 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,743 1 2,743 9,732 ,003b 

Residual 13,529 48 ,282   

Total 16,272 49    

 

a. Dependent Variable: خٛدح اٌخذِبد اٌزأ١ٕ١ِخ 

b. Predictors: (Constant), رىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالإرظبي 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,961 ,565  3,469 ,001 

 003, 3,120 411, 150, 469, تكىىنىجُا انمؼهىماث والإتصال

 

a. Dependent Variable: خٛدح اٌخذِبد اٌزأ١ٕ١ِخ 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,400a ,160 ,142 ,72678 

 

a. Predictors: (Constant), رىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالإرظبي 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4,826 1 4,826 9,137 ,004b 

Residual 25,354 48 ,528   

Total 30,180 49    

 

a. Dependent Variable: اٌدٛأت اٌّبد٠خ اٌٍّّٛعخ 

b. Predictors: (Constant), رىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالإرظبي 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,352 ,774  1,748 ,087 

 004, 3,023 400, 206, 622, تكىىنىجُا انمؼهىماث والإتصال

 

a. Dependent Variable: اٌدٛأت اٌّبد٠خ اٌٍّّٛعخ 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,279a ,078 ,059 ,71735 

 

a. Predictors: (Constant), رىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالإرظبي 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,086 1 2,086 4,053 ,050b 

Residual 24,701 48 ,515   

Total 26,786 49    

 

a. Dependent Variable: الإػزّبد٠خ 

b. Predictors: (Constant), رىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالإرظبي 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,031 ,764  2,660 ,011 

 050, 2,013 279, 203, 409, تكىىنىجُا انمؼهىماث والإتصال

 

a. Dependent Variable: الإػزّبد٠خ 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,325a ,105 ,087 ,64812 

 

a. Predictors: (Constant), رىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالإرظبي 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,374 1 2,374 5,651 ,021b 

Residual 20,163 48 ,420   

Total 22,536 49    

 

a. Dependent Variable: الإعزدبثخ 

b. Predictors: (Constant), رىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالإرظبي 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,069 ,690  2,999 ,004 

 021, 2,377 325, 184, 436, تكىىنىجُا انمؼهىماث والإتصال

 

a. Dependent Variable: الإعزدبثخ 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,417a ,174 ,157 ,55059 

 

a. Predictors: (Constant), رىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالإرظبي 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3,069 1 3,069 10,124 ,003b 

Residual 14,551 48 ,303   

Total 17,620 49    

 

a. Dependent Variable: ْالأِب 

b. Predictors: (Constant), رىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالإرظبي 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,892 ,586  3,227 ,002 

 003, 3,182 417, 156, 496, تكىىنىجُا انمؼهىماث والإتصال

 

a. Dependent Variable: ْالأِب 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,290a ,084 ,065 ,64290 

 

a. Predictors: (Constant), رىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالإرظبي 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,816 1 1,816 4,393 ,041b 

Residual 19,839 48 ,413   

Total 21,655 49    

 

a. Dependent Variable: اٌٍجبلخ 

b. Predictors: (Constant), رىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالإرظبي 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,458 ,684  3,592 ,001 

 041, 2,096 290, 182, 382, تكىىنىجُا انمؼهىماث والإتصال

 

a. Dependent Variable: اٌٍجبلخ 

 

 



 

 

 اتفالٌة التربص : 04الملحك رلم 

 



 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 انمهخص

٘ذفذ ٘زٖ اٌذسّاعخ إٌٝ ِؼشفخ دٚس رىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي فٟ رحغ١ٓ خٛدح اٌخذِخ        

ٚوبٌخ  CIARاٌزأ١ٕ١ِخ، ِٚٓ أخً رٌه رُ دساعخ رطج١م١خ ػٍٝ اٌششوخ اٌذ١ٌٚخّ ٌٍزأ١ِٓ ٚإػبدح اٌزأ١ِٓ 

ُّ رّذ ِؼبٌدزٙب ٚاعزخشاج ث١بٔبر 50رجغخ، ثزٛص٠غ اعزّبسح اعزجبٔخ ػٍٝ  ٙب ثبعزؼّبي ِٓ صثبئٕٙب، ث

، وّب رُ الاػزّبد ػٍٝ ػذحّ أعب١ٌت ٚأدٚاد إحظبئ١خّ ِٓ أخً ػشع إٌزبئح ٚاخزجبس  SPSSثشٔبِح 

ُّ اٌزٛطًّ إٌٝ ٚخٛد أثش إ٠دبثٟ راد دلاٌخ إحظبئ١خّ ٌزىٌٕٛٛخ١ب اٌّؼٍِٛبد  ح١ثفشػ١بد اٌذسّاعخ،  ر

ٚوبٌخ رجغخ  CIARٚإػبدح اٌزأ١ِٓ  ٚالارظبي فٟ رحغ١ٓ خٛدح اٌخذِخ اٌزأ١ٕ١ِخ ٌٍششوخ اٌذ١ٌٚخ ٌٍزأ١ِٓ

  .(a≤0.05)ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ  

 انكهماث انمفتاحُتّ:

 رىٌٕٛٛخ١ب، اٌّؼٍِٛبد، الارظبي، خٛدح اٌخذِخ، خٛدح اٌخذِخ اٌزأ١ٕ١ِّخ، اٌششوخ اٌذ١ٌٚخّ ٌٍزأ١ِٓ.      

summary 

       This study aimed at knowing the role of ICT in improving the quality of 

insurance service For this purpose, an applied study was carried out on the 

International Insurance and Reinsurance Company (CIAR) Tibsa Agency, 

By distributing a questionnaire form to 50 of its customers, then processed 

and extracted its data using the SPSS software, Several statistical methods 

and tools were also relied upon to present the results and test the study 

hypotheses s Insurance and Reinsurance ", where a positive and statistically 

significant impact of ICT has been found in improving the quality of the 

CIAR insurance service at the level of a≤0.05.  

Keywords:  

      technology, information, communication, quality of service, quality of 

insurance service, international insurance company. 


