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يهدف البحث الحالي الى التعرف بأهمية جودة الخدمات التأمينية ومدى تأثيرها على رضا الزبون الداخلي بشكل         

فرع البصرة بشكل خاص. واعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي في تحديد  –عام, وشركة التأمين الوطنية 

 عن  بجودة الخدمات التأمينية)المتغير المتمثلة متغيراتهومعالجة 
ً
المستقل( ورضا الزبون الداخلي ) المتغير التابع(, فضلا

مع اهداف البحث وطبيعة العينة المبحوثه.  يتلاءمطورت بما  وجاهزةذلك فقد تم الاعتماد على مقاييس متعددة 

 ولغرض تحقيق اهداف البحث, صيغت فرضيتان رئيسيتان تم اختبارهما على عينة من الافراد العاملين في الشركة

( موظف. واستخدمت الباحثات استمارة 115عدده ) ( موظف من اصل المجتمع الذي بلغ95المبحوثة والبالغ عددهم)

الاستبيان كأداة رئيسة للحصول على البيانات والمعلومات اللازمة للبحث. وتوصلت الباحثات الى عدد من الاستنتاجات 

بين جودة الخدمات التأمينية ورضا الزبون الداخلي في الشركة ابرزها كان التأكيد على وجود علاقتي ارتباط وتأثير 

 المبحوثة.

 جودة الخدمات التأمينية, رضا الزبون الداخلي, شركة التأمين الوطنية. الكلمات المفتاحية:
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Abstract : 

      The current research aims to identify the importance of the services Quality of insurance and the 

extent of their impact, in general, on the internal customer satisfaction, moreover, the National Insurance 

Company - Basrah Branch in particular. The research depended on the descriptive analytical approach to 

identify and address its variables represented by the services Quality of insurance (independent variable) 

and the internal customer satisfaction (the dependent variable), in addition to that, it has been relied on 

multiple and ready made standards in a way that suits the objectives of the research and the nature of the 

sample. For the purpose of achieving the objectives of the research, two main hypotheses were 

formulated on a sample of individuals working in the researched company, who numbered (95) 

employees of the origin of the community, which reached (115) employees. The researchers used the 

questionnaire form as a main tool to obtain the necessary data and information for the research. The 

researchers reached a number of conclusions, the most prominent of which was the confirmation of the 

existence of a relationship of association and influence between the services Quality of insurance and 

internal customer satisfaction in the company being studied. 

Keywords: Services Quality of insurance, Internal customer satisfaction, National Insurance Company. 
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 : قددمةالم
الاقتصادي في ظل البيئة التنافسية اصبحت شركات التأمين اكثر اهمية لرفع النمو الاقتصادي واهم الركائز للنظام           

 في ظل ازدياد احجامها (Perumalla& Surresh,2024:683)الجديد
ً
 ومختلفا

ً
 جديدا

ً
, اذ تعيش شركات التأمين الان واقعا

واعدادها والتنوع في الخدمات التأمينية المقدمة, مما يتطلب عليها ان تكون اسرع واكثر مرونة وكفاءة من اجل النجاح 

من خلال تشريع قانون تنظيم اعمال التأمين رقم  هتنميتوالاستمرار. وفي العراق بدأ التركيز على تطوير قطاع التأمين والعمل على 

(. ويعتبر تحسين وتطوير جودة 98: 2019والذي يهدف الى تنظيم قطاع التأمين والاشراف عليه)حسن والبلداوي, 2005لسنة 10

 في غاية الاهمية بالنسبة لشركات التأمين الوطنية خاصة في ظل ا
ً
نفتاح سوق الخدمة التأمينية بشكل دائم ومستمر, امرا

 مع تطورات الاوضاع الاقتصادية. فأن شركات التأمين 
ً
فعالة في تقديم خدماتها  تاستراتيجيالاتباع  مضطرةالتأمينات, تزامنا

 الرائدة(. ومع تزايد الاهتمام في الشركات 1: 2022وتطبيق اساليب حديثه لتحسين جودة الخدمات المقدمة ) بكراوي وعوماري,

نظر الية كأصل من اصولها لما له من تأثير جوهري على الكفاءة والفعالية, بمعنى ان ينظر الى الافراد بالعنصر البشري وال

 على  الإدارةاستخدامها او عوائد طويلة الاجل للشركات, لذا فأن  نما حستتحقق اذا  كاستثمارات
ً
في هذه الشركات تبحث دائما

ان استمرار القوى العاملة فيها خاصة من ذوي المهارات والتخصصات, واصبح من تنمية العلاقات بينها وبين الافراد العاملين لضم

لتحقيق ذلك هو تحقيق رضا العاملين) رضا الزبون الداخلي( وتنمية  مشاعر الانتماء والسلوك لديهم, حيث يعتبر  المهمةالوسائل 

 على الاداء في العمل من الناحية الكمية رضا العاملين هو الاساس في تحقيق الامن النفس ي والوظيفي للعاملين وينعك
ً
س ايجابا

والنوعية, اذ ازداد الاهتمام بالرضا الوظيفي للعاملين في الشركات خاصة الخدمية منها, لاسيما بعد بروز دوره في الحصول على 

: 2021جودة) الخالدي,افراد من ذوي قدرات ومهارات عالية قادرين على تحمل المسؤولية وتقديم خدمات ذات مستوى عال من ال

(, وعلية فأن المورد البشري يعد العامل الاساس ي لنجاح الشركات وكسبها ميزات تنافسية صعبة التقليد, ولهذا فعلى 496

الشركات الخدمية الاهتمام بالعاملين) الزبون الداخلي( من حيث تنمية قدراتهم ومهاراتهم وزياده دافعيتهم للعمل. لذا فأن الرضا 

, فهو الاساس الذي يحقق التوافق النفس ي والاجتماعي للعاملين ويساعد على تحسين للأفراديعد من المواضيع الهامه  الوظيفي

الاساسية لنجاح الشركات الخدمية, كما ان عدم الرضا  القاعدةالاداء, حيث ان تحقيق رضا الزبون الداخلي هو الذي يشكل 

, ونتيجة لذلك ازداد اهتمام الشركات الخدمية بالحفاظ على العملاء الحاليين المتكررةالوظيفي يؤدي الى تزايد التكاليف 

وارضائهم, وعلية فأن الحل الامثل الذي يضمن بقاء الشركة واحتفاظها بعملائها الحاليين وتحقيق رضاهم هو من خلال بناء 

قي جودة خدماتها المقدمة من خلال موظفين علاقات تفاعلية متينه معهم والعمل على تمديدها مستعينة بذلك من خلال التميز 

تقدم ذكره فأن هذا البحث جاء لتسليط الضوء على جودة الخدمات  (. وبناءً على ما2: 2012راضين عن عملهم)بونمرة وعوني,

 التأمينية ودورها في تحقيق رضا الزبون الداخلي) رضا العاملين(.

 Methodological Frameworkالاطار المنهجي  -1

 the Research Problem.مشكلة البحث 1.1

تعاني الكثير من شركات التأمين في العراق  من تحديات متعلقة بتقديم خدمات تأمينية ذات جودة عالية تفي بتوقعات زبائنها 

الداخليين والخارجيين، والكثير من الدراسات السابقة المتعلقة بالجودة انصب اهتمامها بالزبون الخارجي ولم تركز بشكل كبير 

 على رضاهم وتحفيزهم للعمل بكفاءة وبالتالي انعكاس على رضا الزبون الداخلي )الم
ً
وظفين ( مقدمي خدمة التأمين مما اثر سلبا

ذلك على الاداء العام للشركة، حيث لازالت الكثير من شركات التأمين ولاسيما في العراق تقدم  خدماتها بشكل تقليدي وتظهر لها 

بطبيعة الخدمة المقدمة نفسها, اضافة الى عدم الالتزام بالمواصفات  مشاكل عدة سواء كانت بالوعي العام لدى الموظفين او

المطلوبة لتقديم خدمات تأمينية ذات جوده عالية هذا من جانب, ومن جانب اخر يؤدي انخفاض مستوى الرضا لدى العاملين في 
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 بالجودةتقديم خدمات تأمينية تتميز  قطاع التأمين الى الفشل في تحقيق معدلات نمو عالية وقد يؤدي هذا الواقع الى الفشل في

حيث توصل الى ان جودة الخدمات المقدمة تعتمد  (Laksmi et al,.2022:12)(. وهذا ما اكده علية 232: 2011العالية)محمد,

بشكل كبير على قدرة الموظفين على تقديم الخدمات, وهذا يدل على ان جودة الخدمة تشمل الموظفين الذين يقدمون الخدمات 

لذا فأن عدم اعطاء الشركات المقدمة للخدمات ومنها شركات التأمين الاهتمام الكافي لقياس رضا العاملين) رضا  لمستهلكين.ل

 مع العملاء له مخاطر كبيرة تهدد وجود وكيان الشركة ككل,  المواجهةالزبون الداخلي( فيها وبالذات من هم في خط 
ً
مباشرة

 على ما1: 2012طرف الموظفين غير راضين عن وظائفهم ) بونمرة وعوني,فالعميل سيعاني سوء المعاملة من 
ً
تقدم  (. واستنادا

فرع البصرة, اذ تمثلت  -ذكره  فقد توصلت الباحثات الى اهمية تضمين العلاقة بين هذين المتغيرين لدى شركة التأمين الوطنية

  بالتساؤل التالي رما ذكمشكلة البحث بالاعتماد على 
ً
 هو اثر جودة الخدمات التأمينية في رضا الزبون الداخلي؟() ماسابقا

 the Research Objective.أهداف البحث 2.1

 يلي: يمكن تحديد اهداف البحث الحالي بما

 هو مستوى جودة الخدمات المقدمة من شركة التامين الوطنية؟ ما -1    

 التامين الوطنيةهو مستوى الرضا لدى الموظفين العاملين في شركة  ما -2    

اختبار علاقتي الارتباط و التأثير المباشرة بين ابعاد جودة الخدمات التأمينية في رضا الزبون الداخلي من خلال التعرف على  -3

 مستوى استجابة عينة البحث.

اسات تأمينية قادره جودة الخدمات التأمينية في تحقيق النمو الاقتصادي وتكوين سي تؤديهالتركيز على الدور الكبير الذي -4

 على مواكبة العولمة الاقتصادية.

اقتراح مجموعة من الطرق والوسائل التي من شأنها ان تساعد الشركة المبحوثه في تطوير جودة الخدمة التأمينية -5

 والتحسين من نفسها.

  the Research Importance .أهمية البحث3.1

من اهمية القطاع الذي تناوله) قطاع التأمين( وذلك بتسليط الضوء على توضيح اثر جودة  أهميتهيكتسب هذا البحث  -1

الخدمة التأمينية في رضا الزبون الداخلي, مما يتطلب من الادارات في الشركة المبحوثة ان تتبنى الاساليب والممارسات 

 الحديثة في العمل.

شاكل التي تعاني منها الشركة المبحوثة وخاصة فيما يتعلق بروتين يساهم البحث الحالي في تقديم حلول جذرية لبعض الم -2

 العمل, في حال الاخذ بالتوصيات المقترحة في البحث من قبل ادارة الشركة.

 العمل على جعل هذا البحث مرجع يتم الاستدلال به في البحوث والدراسات المستقبلية. -3

  and   Data collection method    the Research Design .تصميم البحث وطرق جمع البيانات4.1

بشكل رئيس ي على المنهج الوصفي التحليلي في استعراض البيانات وتحليلها ووصف متغيرات البحث الاساسية  اعتمد البحث        

وبيان طبيعة العلاقة بين المتغير المستقل) جودة الخدمة التأمينية( والمتغير التابع) رضا الزبون الداخلي(. واستندت الباحثات في 

لحالي على اداة الاستبانة التي صممت وفق ثلاث محاور اساسية كما يوضحها ملحق جمع البيانات والمعلومات الخاصة بالبحث ا

فرع البصرة, وخصص  -( اذ خصص المحور الاول منها للخصائص الشخصية لعينة البحث في شركة التأمين الوطنية1رقم)

خصص للمتغير التابع والذي احتوى ( فقرة, اما المحور الاخير منها فقد 19المحور الثاني للمتغير المستقل الذي شمل على )

مستخدمة في الدراسات السابقة مع اجراء بعض التعديلات عليها  جاهزة( فقرة. وتم اعتماد اكثر الفقرات من مقاييس 10على)

 ;2018. ومن هذه الدراسات السابقة التي تم الاعتماد عليها هي)خارف وبوخلوة,ومتغيراتهمع طبيعة البحث الحالي  يتلاءمبما 
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 ;2015مخالفة وسارة, Loan,2023 ; ;Owusu-Manu etal.,2021 ;2021شيطر وعميش, ;2022اللامي: ;2022بكراوي وعوماري,

الخماس ي, والذي يعد من اكثر  (Likert)(. وقد استخدمت الباحثات مقياس2023الرشيد والبشير, ;2021عبد القادر واخرون,

 في العلوم الادارية والاجت المعتمدةالمقاييس 
ً
, 5ماعية لقياس استجابة وردود المبحوثين على اساس الاجابات التالية )اتفق تماما

 2, لا اتفق 3, محايد 4اتفق 
ً
في الابحاث والدراسات  المتمثلة(.كما واعتمد هذا البحث على البيانات الثانوية 1, لا اتفق تماما

ها صلة وثيقة بموضوع البحث الحالي حيث تم الاعتماد عليها في السابقة) العربية والاجنبية( والتقارير والمراجع والكتب التي ل

 كتابة الجانب النظري للبحث الحالي.

  the Research Population and Sample . مجتمع وعينة البحث5.1

موظف, اما عينة   (115)فرع البصرة, والذي بلغ عددهم -تمثل مجتمع البحث الحالي في جميع الموظفين لشركة التأمين الوطنية

حيث قدر  (Sekaran&Boujie,2016:263)البحث فتم سحب عينة عشوائية بسيطة من مجتمع البحث وذلك بالاعتماد على 

 موظف. (95)حجم العينة بـــــ

  المخطط الفرض ي للبحث. 6.1

ستقل) جودة الخدمات التأمينية( يوضح المخطط الفرض ي طبيعة العلاقة بين متغيرات البحث والتي تمثلت في المتغير الم        

 -والمتغير التابع) رضا الزبون الداخلي( وكما موضح في الشكل التالي:

 ( المخطط الفرض ي للبحث1الشكل )

 

 

          

 

 

 علاقة ارتباط                                المصدر: اعداد الباحثات بالاعتماد على المصادر المشار اليها اعلاه . 

                                                                                                علاقة تأثير مباشرة                                                                                                                                                        

 the Research Hypotheseفرضية البحث . 7.1

  -تم صياغة الفرضيتين الرئيستين ووفق التالي: ولغرض تحقيق اهداف البحث (1بالاعتماد على المخطط الفرض ي في الشكل )         

H1 توجد علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة معنوية واحصائية لجودة الخدمة التأمينية ورضا الزبون الداخلي وتتفرع من :

 هذه الفرضية الرئيسة عدد من الفرضيات الفرعيه وهي:

H1a: .توجد علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة معنوية واحصائية للاعتماديه ورضا الزبون الداخلي 

H1b: لاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة معنوية واحصائية للاستجابة ورضا الزبون الداخلي.توجد ع 

H1c  :.توجد علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة معنوية واحصائية للملموسية ورضا الزبون الداخلي 

 التأمينية جودة الخدمات     

 الاعتمادية -1

 الاستجابة -2

 الملموسية -3

 الامان -4

 التعاطف -5

 رضا الزبون الداخلي

Loan,2023;  ,2022اللامي  

2021شيطر و عميش,  

H

1 

H

2 
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H1d: .توجد علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة معنوية واحصائية للامان ورضا الزبون الداخلي 

H1e: ية للتعاطف ورضا الزبون الداخلي.توجد علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة معنوية واحصائ 

H2 .توجد علاقة تأثير مباشره ايجابية ذات دلالة معنوية واحصائية بين جودة الخدمة التأمينية ورضا الزبون الداخلي :

 -وتتفرع من هذه الفرضية الرئيسة عدد من الفرضيات الفرعية وهي:

H2a: .توجد علاقة تأثير مباشره ايجابية ذات دلالة معنوية واحصائية بين الاعتمادية ورضا الزبون الداخلي 

H2b: .توجد علاقة تأثير مباشره ايجابية ذات دلالة معنوية واحصائية بين الاستجابة ورضا الزبون الداخلي 

H2c: ين الملموسية ورضا الزبون الداخلي.توجد علاقة تأثير مباشره ايجابية ذات دلالة معنوية واحصائية ب 

H2d: .توجد علاقة تأثير مباشره ايجابية ذات دلالة معنوية واحصائية بين الامان ورضا الزبون الداخلي 

H2e: .توجد علاقة تأثير مباشره ايجابية ذات دلالة معنوية واحصائية بين التعاطف ورضا الزبون الداخلي 

 Theoretical Frameworkالاطـــــــــــــار النظري  -2

 مفهوم جودة الخدمات التأمينية. 1.2

تعــد الجــودة مــن الامــور المهمــة بالنســبة للشــركات التــي تمــارس اعمالهــا فــي بيئــة تنافســية متغيــرة, وذلــك لكونهــا ســلاح اســتراتي ي يمكــن 

ويحقـــق رضـــاه مـــن الخدمـــة والســـلعة المقدمـــة لـــه.  توقعاتـــهالشـــركة مـــن تحقيـــق حاجـــات ورغبـــات الزبـــون بالشـــكل الـــذي يتطـــابق مـــع 

والتــي تعنــي "طبيعــة الشــخص او طبيعــة ال ــ يء ودرجــة الصــلابة"  (Qualitas)الــى الكلمــة اللاتينيــة  (Quality)ويرجــع مفهــوم الجــودة 

ح وتلبيـــــة وتعـــــرف علـــــى انهـــــا " مـــــدى امكانيـــــة الشـــــركة علـــــى انتـــــاب وتقـــــديم خدمـــــة اســـــت نائية قريبـــــة مـــــن الكمـــــال  هـــــدف تحقيـــــق الـــــرب

 علــى انهــا "هــي 288-287: 2017احتياجــات الزبــائن بمــا يتناســب مــع قــوى العــرض والطلــب فــي الســوق")بريكة واخــرون,
ً
( وعرفــت ايضــا

"
ً
. واصـــبحت جــودة الخدمـــة (Katoul,2011:797)واحــدة مــن اكثـــر الاشــياء التـــي يتوقعهــا العميــل مـــن جميــع منتجـــات الخدمــة تقريبــا

  تمتلكهتنافس ي  عامل تمييز كبير واقوى سلاح
ً
العديد من شركات الخدمـة الرائـدة, اذ يعـد تقـديم خدمـة تـأمين متفوقـة للعمـلاء امـرا

 لتكـــوين ولاء الزبـــون, لـــذلك فـــأن 
ً
جـــودة  (Hapsari et al.,2017)التنافســـية لشـــركات الخدمـــة هـــي الاســـاس, ويعـــرف الميـــزةاساســـيا

رن الزبـــائن توقعـــاتهم بالخدمـــة التـــي يـــدركون انهـــم تلقوهـــا" وعرفهـــا حكـــم متصـــور نـــاتة عـــن عمليـــة تقيـــيم حيـــث يقـــا الخدمـــة علـــى انهـــا

(Jaiswal&Dhar,2016)  الخدمــــة" لأداءهـــي "درجــــة التنــــاقض بـــين توقعــــات الزبــــائن المعياريــــة للخدمـــة وادراكهــــم(Owusu-Manu 

etal.,2021:346) عــن مفهــوم الخدمــة بشــكل عــام, فال فلا يختلــ. وان مفهــوم الخدمــة التأمينيــة 
ً
خدمــة التأمينيــة هــي" منتجــات كثيــرا

غيــــر ملموســــة يــــتم التعامــــل  هــــا فــــي الاســــواق لغــــرض تلبيــــة حاجــــات ورغبــــات المســــتفيدين". وان تشــــابه الخــــدمات التأمينيــــة وبلوغهــــا 

: 2019على نوع الخدمة المقدمـة فقـط بـل علـى جودتها)حسـن والبلـداوي, دلا تعتممرحلة النضج جعل المنافسة بين شركات التأمين 

ذ ان ادخــال هــذا المفهــوم فــي قطــاع الخــدمات ســمح لشــركات التــأمين بــالتميز عــن منافســيها وتقــديم افضــل اشــباع لزبائنهــا مــن (,ا102

. فجـــودة الخدمـــة التأمينيـــة تعـــد مـــن اهـــم القضـــايا التـــي تهـــتم  هـــا شـــركات التـــأمين ومتميـــزةخــلال تقـــديمها خـــدمات ذات جـــودة عاليـــة 

 الـــى 
ً
تحســـين مســـتوى ادائهـــا, مـــن حيـــث عمليـــات تقـــديم الخدمـــة التأمينيـــة حتـــى تصـــل الـــى درجـــة مهمـــا كــاـن حجمهـــا فاـــي تســـ ى دائمـــا

العديـد مـن الاسـاليب والادوات التـي تمتلكهـا لغـرض تحسـين جـودة خـدماتها.  باسـتخدامالتميز في الاداء, حيث تقوم شركات التأمين 

علـــــى مقابلـــــة  والقـــــادرةلخدمـــــة التـــــأمين  لمميـــــزةاوعليـــــة فـــــأن جـــــودة الخدمـــــة التأمينيـــــة تعـــــرف علـــــى انهـــــا" مجموعـــــة مـــــن الخصـــــائص 

 
ً
 شــاملا

ً
الشــركة ودرجــة تميزهــا مقارنــة بالشــركات التأمينيــة  لأداءاحتياجــات الزبــائن وتوقعــاتهم, وتعمــل علــى ارضــائهم, وتمثــل تقييمــا

تحـــــــدد مـــــــن  ( ان جـــــــودة الخدمـــــــة التأمينيـــــــة يمكـــــــن ان2022(. ويـــــــرى )حمـــــــزه والجبـــــــوري,21-20: 2021المنافســـــــة")جابري واخـــــــرون,

منظـــورين الاول داخلـــي يعبـــر عـــن موقـــف شـــركة التـــأمين  ومـــدى التزامهـــا بالشـــروط والمواصـــفات التـــي وضـــعت علـــى اساســـها الخدمـــة, 

 (.5: 2022الزبون)حمزة والجبوري, والثاني خارجي الذي يبين اثر جودة الخدمة المدركة لدى
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 أهمية جودة الخدمات التأمينية. 2.2

المتســارعة فــي بيئــة الاعمــال والتحــديات المنافســة التــي تواجههــا العديــد مــن الشــركات, بمــا فيهــا شــركات التــأمين, فقــد فــي ظــل التغيــرات 

 لتحقيــق ميــزه تنافســية تمكنهــا مــن تعزيــز مكانتهــا الســوقية وتضــمن بقائهــا واســتمراريتها 
ً
اصــبحت جــودة الخــدمات التــي تقــدمها ســبلا

)جابري واخـرون,وتتيح لها امكانيـة التوسـع فـي اسـواق اخـ
ً
(, اذ تعـد جـودة الخدمـة التأمينيـة بالنسـبة لشـركات 21: 2021رى مسـتقبلا

 واداة لتميـــــز خـــــدماتها عـــــن بـــــاقي المنافســـــين. ويمكـــــن تقيـــــيم مجـــــالات المنافســـــة بـــــين الشـــــركات التأمينيـــــة مـــــن 
ً
 تنافســـــيا

ً
التـــــأمين ســـــلاحا

 -ناحيتين هما:

 رها على الزبائن بدرجة كبيره من حيث تنوع الخدمات التأمينية وجودتها.الناحية الكمية: اي المادية الملموسة ودرجة تأثي 

  الناحيــة الكيفيــة: وتــؤثر علــى ذهنيــة الزبــائن بدرجــة ثانيــة مــن خــلال تلائــم وتلبيــة الخــدمات التأمينيــة المقدمــة مــع حاجــات

 (.152: 2022ورغبات الزبائن)اللامي,

 نقاط التالية:ويمكن تحديد اهمية جودة الخدمات التأمينية في ال

الحفاظ علـى الزبـائن الحـاليين وتوسـيع نطـاق التعامـل: فـأن ارتفـاع مسـتوى الخدمـة التأمينيـة المقدمـة للزبـون وتلائمهـا مـع  -1

راض عـــن الشـــركة, وبـــذلك سيســـتمر فـــي التعامـــل معهـــا بـــل قـــد يزيـــد نطـــاق هـــذا التعامـــل بشـــراء  تجعلـــه ورغباتـــهاحتياجاتـــه 

 تغطيات تأمينية اخرى متنوعة.

ذب واســتقطاب عمــلاء جــدد: حيــث اكــدت العديــد مــن الدراســات ان مــن الممكــن لكــل زبــون جــذب خمــس زبــائن اخــرين جــ  -2

لــذلك, حيــث ان كلمــة اطــراء واحــدة مــن عميــل راض افضــل بكثيــر مــن  الشــركةللتعامــل مــع الشــركة, دون جهــود قــد تبــذلها 

 (.13: 2018خارف وبوخلوه, ;10: 2022اري,الاف الكلمات التي سوف تستخدمها الشركة في اعلاناتها)بكراوي وعوم

 مستويات جودة الخدمات التأمينية. 3.2

   يمكن التمييز بين ثلاث مستويات لجودة الخدمة التأمينية وهي:

مــن الخــدمات التأمينيــة التــي يتوقــع العمــلاء الحصــول عليهــا مــن  الجــودةالجــودة المتوقعــة مــن العمــلاء: والتــي تمثــل مســتوى  -1

 شركة التأمين التي يتعاملون معها.

ادارة شركة التأمين في نوعية الخدمة التي تقـدمها لعملائهـا, والتـي تعتقـد انهـا تشـبع حاجـاتهم  تدركه الجودة المدركة: وهي ما -2

 ورغباتهم بمستوى عال.

فــي اســتخدام اســاليب تقــديم  والقــدرة هــا الخدمــة التأمينيــة والتــي تعبــر عــن مــدى التفــوق  الفعليــة: وهــي التــي تــؤدي الجــودة -3

 (.28: 2023الخدمة بشكل جيد يرض ي العملاء)عمارة واخرون,

 (مستويين اخريين لجودة الخدمة التأمينية هما:2022وتضيف دراسة )اللامي,

 . الجودة القياسية: وهي الجودة التي تحدد بالمواصفات النوعية -1

التــــي يــــتم وعــــدها للزبــــائن مــــن خــــلال الحمــــلات الترويجيــــة, ويمكــــن ملاحظــــة جــــودة  الجــــودة: وهــــي  الجــــودة المروجــــة للزبــــائن -2

 (.151: 2022الخدمة عبر قياس الاداء لها )اللامي,

 . ابعاد جودة الخدمات التأمينية4.2

 دمة تمثلت فيعشر مؤشرات لابعاد جودة الخ (Parasuraman et al.,1985)حدد  1985في عام 

معرفــة  -9الامــان -8المصــداقية  -7الاتصــال   -6اللباقــة  -5ســهولة الحصــول علــى الخدمــة  -4الكفــاءة  -3لاســتجابة  -2الاعتماديــة -1

 الجوانب المادية الملموسة. -10وتفهم الزبون 
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 -4الملموســــية  -3الاســـتجابة  -2       الاعتماديـــة          -1تمكـــن مـــن دمـــة هـــذه المؤشـــرات فــــي خمـــس ابعـــاد تمثلـــت فـــي ) 1988وفـــي عـــام 

حسـن  ;2018خـارف وبوخلـوة, ; 2017التعاطف(, وقد اتفق مع هذه الابعاد مجموعـة مـن البـاحثين مـنهم )بريكـة واخـرون, -5الامان 

 (. Kumar et al.,2018 ; Owusu-Manu et al.,2021 ; Loan,2023 ;2022بكراوي وعوماري, ;2019والبلداوي,

 -توضيح لهذه الابعاد الخمسة:وفيما يلي 

 مـــــن حيـــــث الوقــــت والســـــرعة فـــــي انجازهـــــا  :الاعتماديــــة -1
ً
يعـــــد هـــــذا البعــــد الاكثـــــر اهميـــــة كونــــة يعكـــــس مســـــتوى الخدمـــــة عمومــــا

علــى اداء الخدمـــة  (, وتشــير الاعتماديـــة الــى القـــدره8: 2022والحــرص علــى عـــدم حــدوث اخطـــاء فــي تقـــديمها) بكــراوي وعومـــاري,

 بشكل صحيح وفي الوقت المحدد من المره الاولى.

 : يــــــتم التعبيـــــر عنهــــــا مـــــن خــــــلال رغبـــــة واســــــتعداد مــــــوظفي الشـــــركة فــــــي تقـــــديم الخدمــــــة بالوقـــــت المناســــــب للزبــــــائنالاســـــتجابة -2

(Loan,2023:5)لـــى استفســـاراتهم , وتشـــير الاســـتجابة الـــى مـــدى اســـتعداد شـــركة التـــأمين فـــي تقـــديم المســـاعده للزبـــائن والـــرد ع

 والسرعة في تقديم الخدمات التي يحتاجون اليها والمساهمه في حل مشكلاتهم.

وتعنـــي الـــدليل المـــادي للخدمـــة, اذ يـــتم التعـــرف علـــى الملموســـية بســـهوله مـــن خـــلال المظهـــر والـــزي الرســـ ي لمـــوظفي الملموســـية:  -3

: 2019بصـورة جيــده وفـي الوقــت اللازم)حسـن و البلــداوي,الشـركة, وتـوفير المكــان الملائـم لهــم حتـى يتمكنــوا مـن تقـديم الخدمــة 

 .(Loan,2023;6)(, بشكل عام فأنها تمثل كل مايراه الزبائن مباشرة بأعينهم وحواسهم 103

(, اي انـه 152: 2022ويعبر عن ضمان السريه في المعاملات مع الشركة وانعدام الخطوره  والشك في تعاملاتهـا )اللامـي,الامان:  -4

 (.289: 2017عبير عن درجة الشعور بالامان في الخدمة المقدمة وفي مقدمها )بريكة واخرون,يستخدم للت

ويعنــي بأنــة ينبلـي علــى شــركات التـأمين وضــع مصــلحة زبائنهـا فــي ســلم اولوياتهـا وذلــك مــن خـلال الاهتمــام الشخ ــ ي التعـاط::  -5

بـادرة الشخصـيه لتلبيـة تلـك الرغبـات والحاجـات )  هم واستيعاب رغباتهم وحاجاتهم مـن خـلال تمكـين المـوظفين مـن تفعيـل الم

 .(Giritlioglu etal.,2014:192 ;5: 2022حمزة والجبوري,

 مفهوم رضا الزبون الداخلي . 5. 2

يعتبر الزبون هو مفتاح نجاح الشركات بأنواعها المتعددة، والهدف الذي تطمـح اليـه مـن خـلال التفاعـل معـه ، ويـتم ذلـك مـن خـلال 

معرفـــة توقعـــات الزبـــون والعوامـــل المـــؤثرة فيـــه, لتقـــديم خـــدمات تتوافـــق مـــع مـــا يطمـــح اليـــه مـــن جـــوده عاليـــة ,الامـــر الـــذي يســـتدعي 

مـــن اجـــل ضـــمان ’ات الزبـــون ,ودعـــم مســـتويات الرضـــا باتجـــاه الخـــدمات التـــي توفرهـــا الشـــركة تحقيـــق الاســـتجابة لرغبـــات واحتياجـــ

( حيـث لـوحم مـؤخرا ضـهور مصـطلح 36: 2015الاستمرار والبقاء في تأدية نشاطاتها في المحيط الـذي تنشـط فيـه )مخالفـة ولينـدة, 

ت الاعمـال التـي تعمـل فـي القطـاع نفسـة ,وزيـادة حجـم رضا الزبون الداخلي او رضا العميل الداخلي, خاصة في ظل تزاحم عـدد شـركا

 
ً
ومعـــــدل المخرجـــــات الســـــلعية ,ممـــــا يتطلـــــب مـــــن الشـــــركات الحفـــــاظ علـــــى عملائهـــــا كـــــونهم الجـــــزء الأكثـــــر أهميـــــة التـــــي تبـــــذل مجهـــــودا

ات التنافسـية للاحتفاظ  هم ,ومن منطلق اخر كـونهم السـبب الرئيسـ ي الـذي يضـمن  النجـاح والاسـتمرارية والقـدرة علـى تحقيـق الميـز 

 (.20: 2023لهذه الشركات )ألياس و  هاز ,

ــــا وثيقًــــا بالتصـــور الــــذي يتشــــكل عنــــد أداء الخــــدمات بــــين الوحـــدات التــــي غالبًــــا مــــا تتفاعــــل مــــع 
ً
ويـــرتبط رضــــا الزبــــون الــــداخلي ارتباط

يضًـا. إذا كانـت قيمـة الرضـا العميل الداخلي. والافتراض هو أن التصورات الإيجابية سوف تتماش ى مع مسـتويات عاليـة مـن الرضـا أ

التــــي تــــم الحصــــول عليهــــا والقيمــــة المدركــــة ذات دلالــــة إيجابيــــة، فــــمن التــــأثير المســــتمر المتوقــــع ظهــــوره هــــو قيمــــة الثقــــة الكبيــــرة تجــــاه 

 .Rahayu,2021:115)الشركة )

ه بـالأداء والإنتاجيـة والـولاء التنظي ـي ويعتبر رضا الزبون الداخلي من المواضيع الإدارية المهمة في الكثيـر مـن الشـركات وذلـك لارتباطـ

( اذ يعتبــر رضــا الــداخلي "هــو المحــور الأساســ ي فــي عمليــة التخطــيط لجميــع الأنشــطة فــي الشــركات 274: 2021)عبــد القــادر واخــرون, 

لأقسـام الوظيفيـة والمنظمات الناجحة" حيث يُنظر إلـى خدمـة الزبـون الـداخلي على"أنهـا عمليـة تبـادل ثنائيـة الاتجـاه بـين الأفـراد فـي ا
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المختلفــــة للشــــركة اذ يكــــون مقــــدم الخدمــــة مكلفًــــا بالاســــتجابة لاحتياجــــات عملائــــه الــــداخليين، ممــــا يــــؤدي إلــــى رضــــا شــــركاء التبــــادل 

 .  Chang & Huang,2010:636)الداخلي" )

 أهمية رضا الزبون الداخلي 6.2.

 إذا تبرز أهمية رضا الزبون الداخلي لكونها اهم العوامل التي تمكن ا
ً
لشركات الخدمية من الاسـتمرار والبقـاء فـي السـوق، وخصوصـا

 بالـــــــدور الـــــــذي يؤديـــــــه علـــــــى مســـــــتقبل الشـــــــركة )فلياشـــــــ ي
ً
و  وضـــــــعت الرضـــــــا الـــــــداخلي كهـــــــدف مـــــــن الأهـــــــداف الاســـــــتراتيجية اعترافـــــــا

ع الإدارة المتعلــــــق حيــــــث يعــــــد أحـــــد الأدوات الإداريــــــة والأســــــاليب التــــــي تحقـــــق رضــــــا وتعــــــاون الافـــــراد العــــــاملين مــــــ  ,(50 :2019رايـــــس,

بانطباعـــــاتهم عـــــن الوظـــــائف، وهـــــذه قـــــد تختلـــــف بـــــاختلاف حاجـــــاتهم ورغبـــــاتهم و خصـــــياتهم وغيرهـــــا، وبالتـــــالي يعتبـــــر رضـــــا الزبـــــون 

       (, وقد أكد كل من                 7: 2023الداخلي اهم مقياس للولاء ومدى رغبة الفرد العامل في العمل )البشير,

Huffman) & (bustan  .على مجموعة من الأمور كونها الوسيلة المعبرة عن رضا الزبون الداخلي لأداء الشركة 

 ان رضا الزبون الداخلي يعد مقياس لجودة الخدمة المقدمة.  -1

 عن الأداء العام للشركة فانه سيتحدث الى الاخرين مما يولد زبائن جدد. -2
ً
 إذا كان الزبون الداخلي راضيا

 عن الخدمة المقدمة اليه فذلك يقلل من احتمالية توجه للشركات المنافسة.   -3
ً
 كلما كان الزبون الداخلي راضيا

ان الزبائن الـداخليين الراضـين عـن أداء الشـركة بسـبب الاسـتجابة لاحتياجـاتهم والتميـز فـي تقـديم الخـدمات المقدمـة يصـبح أداة  -4

 ائن داخليين جدد.للعلاقات الجيدة مما يقود الى جذب زب

الشـــركة التـــي تهـــتم برضـــا الزبـــون الـــداخلي تكـــون لـــديها المقـــدرة علـــى حمايـــة نفســـها مـــن المنافســـين بخصـــوص المنافســـة الســـعرية  -5

 .(44: 2015)مخالفة وليندة, 

 ابعاد رضا الزبون ألداخلي7.2.

ها الاهتمام  ها في سياستها والتي بدورها تساعد في هناك العديد من الابعاد لرضا الزبون الداخلي في الشركات التي يجب على مدراء

وقد ذكرت العديد من الابعاد لقياس رضا الزبون الداخلي  في الدراسات  ولكن  ,)85 :2014تحقيق الأهداف ككل)شياع والخزعلي,

( لقياس رضا 2021وعميش, شيطر ;2017الرخيص, ;2015مخالفة وليندة , (الباحثات قد اعتمدتا في البحث الحالي على دراسة 

 في الاتي: والمتمثلةالزبون الداخلي 

 الاستقرار والاماني الوظيفي -1

ان الأمان والاستقرار يدفع الافراد العاملين الى البقاء والاستمرار في العمل لدى الشركة، وهو اختيار ارادي وطوعي، وهو ناتة 

على الموظفين والاحتفاظ بالأكفاء  ها والذين هم السبب الأساس ي  لعديد من الإجراءات التي تتخذها الشركة  هدف الاستبقاء

 (.  16: 2023فها )بلبالي واخرون,والجوهري في تحقيق أهدا

 فرص التطور والترقية -2

ويقصد  ها ان هناك علاقة طردية بين توفير الفرص للترقية والرضا الوظيفي حيث انه كلما كان طموح الفرد او توقعات الترقية 

 (.42: 2015)البارودي, كبر مما هو متاح كلما زاد رضاه عن العمل وكلما كان الطموح اقل مما هو متاح كلما قل رضاه عن العمللدية أ

 المهام الوظيفية  -3

تعتبر المهام الوظيفية من العوامل والمكونات التي تسهم في تحقيق الرضا الوظيفي لدى العاملين خاصه اذا كانت تركز على جوانب 

( حيث يمثل مضمون 12: 2013تحفيزية وتتوافق مع الطموح الوظيفي والمهام التي يطمح الفرد الى أداء دوره من خلالها )إبراهيم,

الرضا الوظيفي خاصة اذا كان تصميم الوظيفة يشتمل على مجموعة من المسؤوليات والمهام تولد  العمل جانب هام في بناء
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مساحة من التمكين لدى الفرد العامل المسؤول عن تلك الوظيفة لذلك تهتم الشركات بعمل اثراء وظيفي في مضمون المهام 

  .(Huang et al.,2016:250)الرضا الوظيفي والمسؤوليات الموكلة للعاملين حيث يتولد لديهم مستويات عالية من 

افز المادية والمعنوية  -4  الحو

تهدف الى الارتقاء بمستويات الأداء البشري لدى الافراد العاملين والروح المعنوية بشكل يسهم إيجابيا في  مهمة  تعد الحوافز اداة

اليها في  وافز العادلة والأجور والمعايير التي يستند( خاصة الحDaud,2016:210توفير أجواء تحفيزية بشقيها المعنوي والمادي )

 عن تنوع أساليب  Upadyaya et al.,2016:3-4)تحديد المقابل المادي العادل والذي يرسخ لدى الافراد الانتماء لمنظمته )
ً
فضلا

شفافية التي تعد من أسس التحفيز المعنوي والمادي بشكل يعزز من استمرارية مستويات الرضا مع ضرورة التأكيد على عنصر ال

 . (Ioannou et al.,2015:328)مكونات الرضا الوظيفي

 البيئة التنظيمية  -5

وتتمثل في الظروف المحيطة بكل جوانب الشركة من الناحية الهيكلية والثقافة التنظيمية والإجراءات التي تنظم العلاقات بين 

العلاقات بين المستويات المتنوعة والمكونات المادية للشركة من التجهيزات بالإضافة الى الأمور التي تحكم  الوحدات الإدارية،

 (. 2017:101التقنية والمادية وأماكن وظروف العمل )الرخيص,

  Procedural frameworkالاطار الميداني  -3

 اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات 1.3.

تتوزع توزيع الطبي ي من عدمه لتحديد الاساليب الاحصائية  من الضروري التحقق فيما اذا كانت البيانات تتصف بكونها

المستخدمة في التحليل سواء اكانت طرق تحليل معلميه في حالة ان البيانات تتوزع توزيع طبي ي او الاساليب الاحصائية غير 

في حالة ان البيانات لا تتبع التوزيع الاحصائي الطبي ي او انها لا تتصف بالتوزيع الطبي ي ومن اكثر الاختبارات  المعملية

 .(Kurtosis)والتفلطح   (Skewness)واختبار الالتواء   (Kolmogorov-Smirnov test)المستخدمة هو اختبار 

 ات البحث(: الاختبار التوزيع البيانات الطبيعي لمتغير  1جدول ) 

Test   رضا الزبون  التعاطف الامان الملموسية الاستجابة الاعتمادية 

Kolmogorov-

Smirnova 

 

 

Statistic 0.275 0.216 0.229 0.151 0.277 0.186 
df 94 94 94 94 94 94 

Sig. 0.020 0.020 0.020 0.020 0.020 0.020 

Shapiro-Wilk 

 

 

Statistic 0.835 0.918 0.921 0.932 0.866 0.893 

df 94 94 94 94 94 94 

Sig. 0.020 0.020 0.020 0.020 0.020 0.020 

Skewness 0.082 0.163 0.123 -0.347 -0.194 -0.228 

Std. Error of Skewness 0.249 0.249 0.249 0.249 0.249 0.249 

Kurtosis -1.304 -0.710 -0.329 0.979 -0.033 -0.404 

Std. Error of Kurtosis 0.493 0.493 0.493 0.493 0.493 0.493 

 spss v.26الجدول من اعداد الباحث استناد الى برنامة 

وقيم معيار الالتواء والتفلطح لمتغيرات الدراسة )الاعتمادية   (Kolmogorov-Simonov Test)( نتائة اختبار 1يبين الجدول )        

اكبر من مستوى المعنوية   sig، الاستجابة، الملموسية ، الامان ، التعاطف ، رضا الزبون الداخلي( ، وتشير النتائة الى ان قيمة 

(sig > α = ،   (Kolmogorov-Simonov)ار وهذا يعني ان بيانات تتصف بانها تتوزع التوزيع الطبي ي استنادا لاختب (0.05
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ويعني هذا ان البيانات   (2-;2)انها محصورة في الفترة   (Skeness & Kurtosis)كما نلاحم من قيم معامل الالتواء والتفلطح 

 تتصف بخاصية التوزيع الطبي ي استنادا لمعيار الالتواء والتفلطح

 المعايير الاحصائية الوصفية2.3.

 الوصفية )الوسط الحسابي ، الانحراف المعياري ، معامل الاختلاف ، شدة الاجابة( لمتغيرات وابعاد الدراسة حسب المعايير الاحصائية

 ( المعايير الاحصائية الوصفية لمحاور وابعاد البحث 2جدول ) 

 اتجاه الاجابة شدة الاجابة معامل الاختلاف الانحراف المعياري  الوسط الحسابي الفقرة

 الاتفاق مع البعد %99 %11 0.431 3.910 الاعتمادية

 الاتفاق مع البعد %98 %9 0.356 3.878 الاستجابة

 الاتفاق مع البعد %98 %8 0.317 3.766 الملموسية

 الاتفاق مع البعد %98 %9 0.338 3.803 الامان

 الاتفاق مع البعد %88 %9 0.345 3.741 التعاطف

 الاتفاق مع البعد %100 %11 0.424 3.856 جودة الخدمات التامنية

 الاتفاق مع البعد %100 %11 0.424 3.856 رضا الزبون الداخلي

 Excalالجدول من اعداد الباحث استناد الى برنامج 

-3.910)بينت نتائة الجدول الاحصاءات الاحصائية الوصفية وتشير النتائة الى ان الأوساط الحسابية بلغت           

-0.431)وهي تتجه للاتفاق مع فقرات متغيرات الدراسة كما تبين النتائة ان الانحرافات المعيارية تراوحت بين  (3.766

وهذا يدل على تجانس في اجابت العينة وعدم وجود تشتتت كبيرة بين  (%8-%11)ومعاملات الاختلاف بلغت  (0.317

الى وضوح فقرات   (%88-%100)جابة والتي تراوحت بين افراد الاعينة في الاجابة كما بينت النتائة مقياس شدة الا 

 استمارة الاستبيان لدى افراد العينة

 اختبار وقياس اداة الاختبار3.3.

في هذه الفقرة سيتم اختبار صلاحية اداة القياس وذلك من خلال اختبار صدق وثبات اداة القياس ومدى اتساق 

 فقرات استمارة الاستبيان.

 والاتساق الداخليالثبات 1.3.3.

استخدم معامل الفاكورنباخ لقياس ثبات اداة القياس ويقصد ب بات مدى ثبات اجابات العينة في حالة تم تكرار           

الاستبيان  بشرط ثبات الظروف الاستبيان الاخرى وتشير الدراسات ان الثبات يكون مقبول في حالة كان معامل 

لفقرات استمارة  الداخليكما تم استخدام معامل الارتباط سبيرمان لقياس الاتساق     0.70الفاكورنباخ اكبر من 

لاعتماد فقرات استمارة  (    (0.40لا تقل عن ا ينبليالدراسات الى ان قيمة معامل ارتباط سبيرمان  تشيرالاستبيان اذ 

 قياس. كأداةالاستبيان 
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 باخ لفقرات المتغير المستقل )جودة الخدمات التامينية((: قيم معامل سبيرمان ومعامل الفاكورن 3جدول ) 

 Corrected Item-Total Correlation Cronbach's Alpha if Item Deleted Cronbach's Alpha المتغير

 771. الاعتمادية

.653 

 

.765 .838 
 653. الاستجابة

. 

.801 

 815. 605. الملموسية

 799. 659. الامان

 836. 522. التعاطف

 spss V.26الجدول من اعداد الباحث بناء على محرجات برنامج 

المتغير المستقل )جودة الخدمات التامينية( والتي تراوحت  لأبعادتبين النتائة ان قيم معاملات الارتباط سبيرمان         

 لأبعادوحسب الدراسات السابقة  يتضح وجود اتساق وصدق في عبارات استمارة الاستبيان   (0.522-0.771)بين 

( ، كما يتبين من الجدول ان معاملات الفاكورنباخ تراوحت 0.40المتغير  المستقل )اكبر من القيمة المسموح  ها والبالغة 

وهذا يشير الى وجود ثبات في فقرات  (0.70)والبالغة وبما ان اقل قيمة اكبر من القيمة المسموح بيها   (0.836-0.765)بين 

استمارة الاستبيان لفقرات المتغير المستقل. وتشير نتائة الجدول الى وجود اتساق داخلي وثبات في اجابات عيمة 

 (84.-76.)كما تراوحت قيم معامل الفاكورنباخ  (0.72-0.59)الدراسة اذ تراوحت  قيم معامل الارتباط بين 

اذ تراوحت قيم معملات   ( معامل سبيرمان والفاكورنباخ  للمتغير التابع )رضا الزبون الداخلي(4ويبين الجدول ) 

وحسب الدراسات السابقة    (0.570-0.431)المتغير التابع )رضا الزبون الداخلي( والتي تراوحت بين  لأبعادسبيرمان 

المتغير  التابع )اكبر من القيمة المسموح  ها والبالغة  لأبعادان يتضح وجود اتساق وصدق في عبارات استمارة الاستبي

وبما ان اقل قيمة اكبر من القيمة   (0.793-0.710)( ، كما يتبين من الجدول ان معاملات الفاكورنباخ تراوحت بين 0.40

 وهذا يشير الى وجود ثبات في فقرات استمارة الاستبيان للمتغير  رضا الزبون الداخلي. (0.70)المسموح بيها والبالغة 

 (: قيم معامل سبيرمان ومعامل الفاكورنباخ لفقرات المتغير التابع )رضا الزبون الداخلي( 4جدول ) 

 Corrected Item-Total Correlation Cronbach's Alpha if Item Deleted Cronbach's Alpha المتغير

Y1 

 

0.431 0.793 0.781 

Y2 0.468 0.753 

Y3 0.477 0.785 

Y4 0.445 0.792 

Y5 0.480 0.768 

Y6 0.443 0.738 

Y7 0.486 0.749 

Y8 0.423 0.741 

Y9 0.468 0.732 

Y10 0.570 0.710 

 spss V.26الجدول من اعداد الباحث بناء على محرجات برنامج 
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 الفرضيةاختبار 4.3.

 الرئيسيةتتضمن خمسة فرضيات فرعية وتشمل الفرضيات  ةرئيسيتتضمن فرضيات الدراسة فرضيتين رئسيتين وكل فرضية 

وأبعاده )الاعتمادية ، الاستجابة ،الملموسية ،  التأمينيةالاولى وفرضياتها الفرعية علاقة الارتباط بين متغير  جودة الخدمات 

 JASP)الامان ، التعاطف( ومتغير  رضا الزبون الداخلي اذ سيتم استخدام اسلوب تحليل الارتباط وباستخدام البرنامة الاحصائي 

V.19)  التأثيرتها الفرعية علاقة الثانية وفرضيا ةالرئيسيلتحليل واختبار علاقة الارتباط بين المتغيرات، بينما تتضمن الفرضية 

( وأبعاده )الاعتمادية ، الاستجابة ،الملموسية ، الامان ، التعاطف(  والمتغير التابع  التأمينيةبين  المتغير المستقل )جودة الخدمات 

ر فرضية لتحليل واختبا (JASP v.19)رضا الزبون الداخلي اذ سيتم استخدام تحليل الانحدار وباستخدام البرنامة الاحصائي 

 بين المتغير المستقل والمتغير التابع  وكما  يأتي. التأثير

 وفرضياتها الفرعية (H1)تحليل واختبار الفرضيات الرئسية الاولى 1.4.3.

 وفرضياتها الفرعية  (H1)( نتائة تحليل الارتباط لتحليل واختبار الفرضيات الرئيسية الاولى 5يبين الجدول )

(H1a;H1b;H1c,H1d;H1e). 

 ( 5جدول ) 

 لداخلي(نتائج تحليل الارتباط لتحليل واختبار  الارتباط بين ابعاد  متغير المستقل )جودة الخدمات التأمينية( والمتغير التابع )رضا الزبون ا
H Var. R sig الترتيب حسب قوة  وصف العلاقة

 العلاقة

 القرار الدلالة

H1  جودة الخدمات

 التأمينية

طردية وقويةعلاقة  0.01> 0.862 قبول فرضية الرئيسية  دالة احصائيا  

H1 

H1a الفرعية قبول فرضية دالة احصائيا 1 علاقة طردية وقوية 0.01> 0.836 الاعتمادية 

H1a 

H1b الفرعية قبول فرضية دالة احصائيا 2 علاقة طردية وقوية 0.01> 0.617 الاستجابة 

H1b 

H1c علاقة طردية  0.01> 390. الملموسية

 وضعيفة

 الفرعية قبول فرضية دالة احصائيا 4

H1c 

Hd علاقة طردية  0.01> 0.514 الامان

 ومتوسطة

 الفرعية قبول فرضية دالة احصائيا 3

H1d 

H1e :علاقة طردية  0.01> 0.379 التعاط

 وضعيفة

 الفرعية قبول فرضية دالة احصائيا 5

H1e 

 JASP V.19الجدول من اعداد الباحث استناد الى برنامج 

بين جودة الخدمات التأمينية  (0.862)( وجود علاقة  ارتباط قوية وطردية وذات دلالة احصائيا  5يتبين من نتائة الجدول )         

ورضا الزبون الداخلي وهذا يعني قبول الفرضية الرئيسية الاولى )اجمالي( والتي تنص على )وجود علاقة ارتباط ذات دلالة 

ودة الخدمات التأمينية ومتغير رضا الزبون الداخلي( ، بلغت علاقة الارتباط بين متغير الاعتمادية ومتغير احصائيا بين متغير ج

وهذا العلاقة علاقة ارتباط طردية وقوية وذات دلالة احصائيا  واحتلت الاعتمادية المرتبة الاولى  (0.836)رضا الزبون الداخلي 

والتي تنص  (H1a)الاولى  ةالرئيسيهذا يعني قبول الفرضية الفرعية الاولى التابع للفرضية ضا الزبون الداخلي و ر التي لها تأثير على 

على )وجود علاقة ارتباط ذات دلالة احصائيا بين متغير الاعتمادية ومتغير رضا الزبون الداخلي( ، بلغت علاقة الارتباط بين 
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وهذا العلاقة علاقة ارتباط طردية وقوية وذات دلالة احصائيا وهذا يعني  (0.617)متغير الاستجابة ومتغير رضا الزبون الداخلي 

والتي تنص على )وجود علاقة ارتباط ذات دلالة احصائيا  (H1b)الاولى  ةالرئيسيقبول الفرضية الفرعية الثانية التابع للفرضية 

ن متغير الملموسية ومتغير رضا الزبون الداخلي بين متغير الاستجابة ومتغير رضا الزبون الداخلي( ، بلغت علاقة الارتباط بي

وهذا العلاقة علاقة ارتباط طردية وضعيفة وذات دلالة احصائيا وهذا يعني قبول الفرضية الفرعية الثالثة التابع  (0.390)

ر رضا الزبون الاولى والتي تنص على )وجود علاقة ارتباط ذات دلالة احصائيا بين متغير الملموسية ومتغي ةالرئيسيللفرضية 

الداخلي(  واحتلت الملموسية المرتبة الرابعة من حيث الابعاد حيث بالرغم من عدم توفر ابنية ومكاتب   وبنى تحتية حديثة في 

شركة التامين العراقية  الا ان العاملين يشعرون بالرضا ، بلغت علاقة الارتباط بين متغير الامان ومتغير رضا الزبون الداخلي 

هذا العلاقة علاقة ارتباط طردية ومتوسطة وذات دلالة احصائيا وهذا يعني قبول الفرضية الفرعية الرابعة التابع و  (0.514)

للفرضية الرئيسية الاولى والتي تنص على )وجود علاقة ارتباط ذات دلالة احصائيا بين متغير الامان ومتغير رضا الزبون الداخلي(  

الثة من ابعاد الجودة والتي لها تاثير على رضا الزبون الداخلي، بلغت علاقة الارتباط بين متغير وقد احتلت هذه الفقرة المرتبة الث

وهذا العلاقة علاقة ارتباط طردية وضعيفة وذات دلالة احصائيا وهذا يعني  (0.379)التعاطف ومتغير رضا الزبون الداخلي 

ولى والتي تنص على )وجود علاقة ارتباط ذات دلالة احصائيا بين قبول الفرضية الفرعية الخامسة التابع للفرضية الرئيسية الا 

 متغير التعاطف ومتغير رضا الزبون الداخلي( وقد جاءت هذا البعد بالمرتبة الخامسة من حيث ابعاد جودة الخدمة.

 وفرضياتها الفرعية (H2)تحليل واختبار الفرضيات الرئيسية الثانية 2.4.3.

( نتائة تحليل الانحدار لتحليل واختبار فرضية التاثير  والتي تم وصفها من خلال  الفرضيات الرئيسية الثانية 6يبين الجدول )

(H2)  وفرضياتها الفرعية(H2a;H2b;H2c,H2d;H2e) . 

 ( 6جدول ) 

 لتحليل واختبار  فرضية التأثير بين ابعاد  متغير )جودة الخدمات التأمينية( والمتغير التابع )رضا الزبون الداخلي( الانحدار نتائج تحليل 

H Var. Beta t Sig. Radj F Sig. 

H2 (Constant) 0.372 4.982 <0.001 .743 492.741 <0.001 

التأمينيةجودة الخدمات   0.732 12.752 <0.001 

H2a (Constant) 0.481 4.233 <0.001 70% 213.128 <0.001 

 0.001> 5.059 0.863 الاعتمادية

H2b (Constant) 0.986 2.571 <0.001 26% 33.029 <0.001 

 0.001> 7.522 0.740 الاستجابة

H2c (Constant) 1.940 4.099 <0.001 24% 16.542 <0.001 

 0.001> 4.069 0.509 الملموسية

H2d (Constant) 1.550 3.840 <0.001 26% 34.281 <0.001 

 0.001> 5.747 0.606 الامان

H2e (Constant) 2.175 5.050 <0.001 23% 15.413 <0.001 

 0.001> 3.929 0.449 التعاط:

 JASP V.19الجدول من اعداد الباحث بناء على برنامج 
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 النتائج .

ذات دلالة احصائية بين متغير جودة  تأثير)توجد علاقة  (H2)الثانية  الرئيسيةقبول الفرضية الفرعية  -1

وهذا  (Radj=74%)ومتغير رضا الزبون الداخلي ( اذ بلغت قيمة معامل التحديد للنموذب  التأمينيةالخدمات 

من التغير في المتغير التابع )رضا   (%74)استطاع تفسير ما نسبة  التأمينيةيعني ان متغير جودة الخدمات 

 وهدا يعني ان العلاقة معنوية وذات دلالة احصائية. (F=492.128;sig>0.05)الزبون الداخلي ( وبلغت قيمة 

ذات دلالة  وتأثير)توجد علاقة ارتباط  (H2a)قبول الفرضية الفرعية الاولى التابعة للفرضية الرئيسية الثانية  -2

عتمادية ومتغير رضا الزبون الداخلي ( اذ بلغت قيمة معامل التحديد للنموذب احصائية بين متغير الا 

(Radj=70%)  من التغير في المتغير التابع )رضا   (%70)وهذا يعني ان متغير الاعتمادية استطاع تفسير ما نسبة

 لالة احصائية.وهدا يعني ان العلاقة معنوية وذات د (F=213.128;sig>0.05)الزبون الداخلي ( وبلغت قيمة 

ذات  وتأثير)توجد علاقة ارتباط  (H2b)قبول الفرضية الفرعية الثانية  التابعة للفرضية الرئيسية الثانية  -3

دلالة احصائية بين متغير الاستجابة ومتغير رضا الزبون الداخلي ( اذ بلغت قيمة معامل التحديد للنموذب 

(Radj=26%) من التغير في المتغير التابع )رضا   (%26)تفسير ما نسبة  وهذا يعني ان متغير الاستجابة استطاع

 وهدا يعني ان العلاقة معنوية وذات دلالة احصائية. (F=33.029;sig>0.05)الزبون الداخلي( وبلغت قيمة 

ذات دلالة  وتأثير)توجد علاقة ارتباط  (H2c)التابعة للفرضية الرئيسية الثانية  قبول الفرضية الفرعية الثالثة -4

صائية بين متغير الملموسية ومتغير رضا الزبون الداخلي ( اذ بلغت قيمة معامل التحديد للنموذب اح

(Radj=24%)  من التغير في المتغير التابع )رضا   (%24)وهذا يعني ان متغير الملموسية استطاع تفسير ما نسبة

 ة معنوية وذات دلالة احصائية.وهدا يعني ان العلاق (F=16.542;sig>0.05)الزبون الداخلي( وبلغت قيمة 

ذات  وتأثير)توجد علاقة ارتباط  (H2d)قبول الفرضية الفرعية الرابعة التابعة للفرضية الرئيسية الثانية  -5

دلالة احصائية بين متغير الامان ومتغير رضا الزبون الداخلي ( اذ بلغت قيمة معامل التحديد للنموذب 

(Radj=26%)  من التغير في المتغير التابع )رضا   (%26)وهذا يعني ان متغير الاعتمادية استطاع تفسير ما نسبة

 وهدا يعني ان العلاقة معنوية وذات دلالة احصائية. (F=34.281;sig>0.05)الزبون الداخلي (وبلغت قيمة 

ذات  وتأثيرتوجد علاقة ارتباط ) (H2e)قبول الفرضية الفرعية الخامسة التابعة للفرضية الرئيسية الثانية  -6

دلالة احصائية بين متغير التعاطف ومتغير رضا الزبون الداخلي ( اذ بلغت قيمة معامل التحديد للنموذب 

(Radj=23%)  من التغير في المتغير التابع )رضا  (%23)وهذا يعني ان متغير الاعتمادية استطاع تفسير ما نسبة

 وهدا يعني ان العلاقة معنوية وذات دلالة احصائية. (F=15.413;sig>0.05)الزبون الداخلي( وبلغت قيمة 
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 Conclusions and Recommendationsالاستنتاجات والتوصيات 

  الاستنتاجات 

فرع  -على توافر متغيرات البحث في شركة التأمين الوطنية ةبينت نتائة البحث الى وجود قبول لدى افراد العينة المبحوث -1

البصرة وهذا يدل على وجود وعي واهتمام لدى ادارة الشركة حول اهمية هذه المتغيرات في بقائها والاستمرار في تقديم 

 خدماتها التأمينية ذات طابع متميز.

شركة التامين الوطنية ( راضيين الى حد ما بالخدمات التي في الشركة المبحوثة )  العينةاظهرت نتائة البحث الى ان افراد   -2

 تقدمها الشركة.

ورضا الزبون الداخلي ، حيث كلما تحسنت  التأمينيةبين جودة الخدمات  وتأثيركشفت النتائة الى وجود علاقة ارتباط  -3

 ادى ذلك الى تحسن مستوى الرضا لدى العاملين في الشركة المبحوثة . تالخاماجودة 

التحليل الاحصائي الى وجود علاقة ارتباط طردية وقوية بين  ابعاد جودة الخدمة           ) الاعتمادية ، الاستجابة ( اظهر  -4

 ورضا الزبون الداخلي .

تبين من خلال التحليل الاحصائي الى وجود علاقة ارتباط ضعيفة بين كل من ) الاستجابة والتعاطف ( ورضا الزبون  -5

 الداخلي .

 نتائة التحليل وجود علاقة ارتباط طردية متوسطة بين البعد الامان  ورضا الزبون الداخليكما اظهرت  -6

كشفت نتائة البحث الى وجود علاقة ارتباط و تأثير مباشرة بين جودة الخدمات التأمينية ورضا الزبون الداخلي مما ترتب   -7

يدل الى وجود اهتمام لدى ادارة الشركة حول اهمية  وهذا (H2,H1)على ذلك قبول الفرضيتين الرئيسيتين الاولى و الثانية

 على رضا العاملين لديها. التأمينيةالحديثة في تقديم الخدمات  الجودةاستخدام طرق واساليب 
ً
 وانعكاس ذلك ايجابا

 التوصيات 

يقتصر اهتمامها  ضرورة اهتمام شركات التأمين بالزبون الداخلي ) الموظفين (  ورضاهم لتحسين جودة الخدمات المقدمة ولا  -1

  فقط على رضا الزبون الخارجي .

يحة فرع البصرة  بالجوانب الملموسة ، كالاهتمام ببناية الشركة وتوفير مكاتب عمل مر  –تعزيز اهتمام شركة التأمين الوطنية  -2

 من العوامل المهمة التي تؤثر على رضا الزبون الداخلي           )الموظفين( باعتبارها

 ضرورة اهتمام الشركة مجال البحث بالاستجابة السريعة لمطالب الزبون الداخلي وتلبية احتياجاتهم ورغباتهم. -3

 يؤثر بدوره في تقديم الخدمة. ضرورة اهتمام مقدمي الخدمة في الشركة بالمظهر الخارجي اللائق والذي -4

 يجب ان يتمتع  مقدمي الخدمة بالسلوك الملائم الذي يشعر الزبون الخارجي بالثقة والامان .  -5

ضرورة عمل دورات تدريبية للموظفين داخل الشركة من اجل زيادة كفاءتهم وتأهيلهم في مجال الاعلان والتروية عن خدمات  -6

 الشركة . لأداءستمر التأمين من اجل التحسين الم

إعداد خطة استراتيجية متكاملة لنشر الوعي التأميني لدى الفرد البصري، وذلك  من خلال أنشطة إتصالية مدروسة  -8

والاجتماعية للتأمين وتعريفه بالأهمية التي تعود عليه من خلال البرامة  الاقتصاديةتهدف إلى إقناع الفرد بالأهمية 

 من الوسائل الإعلامية المتاحة لذلك. الاستفادةالتأمين، اضافة الى  والخدمات التي تقدمها شركة
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 (1ملحق)وزارة التعليم العالي والبحث العل ي                           

 جامعة البصرة       

 كلية الإدارة والاقتصاد    

 قسم إدارة الأعمال     

 ”جودة الخدمات التأمينية  واثرها في رضا الزبون الداخلي“

 فرع البصرة –بحث تحليلي في شركة التأمين الوطنية 

 فرع البصرة -بحث في شركة التأمين الوطنيةاستبانة  /م 

 ...وبركاتهالسلام عليكم ورحمة الله 

الموسوم )جودة الخدمات التأمينية واثرها في رضا الزبون الداخلي ، بحث استطلاعي في  شركة نضع بين ايديكم استبانة البحث 

تعاونكم معنا عن طريق اختيار الإجابة المناسبة معدة لغرض إجراء بحث عل ي ، لذا نرجو  فرع البصرة ( –التأمين الوطنية

 للبحث...     مع  والتقدير.

 ملاحظات مهمه

 يرجى الإجابة عن جميع الأسئلة لان ترك سؤال واحد دون اجابه يعني عدم صلاحية الاستمارة كلها للتحليل. -1

 لذا لا داعي  لذكر الاسم . -2
ً
 اجابتكم سوف تستخدم لأغراض البحث العل ي حصرا

 الباحثات على استعداد تام للإجابة عن اي استفسار حول اي فقره ترونها غامضه. -3

 

 م.م. دعاء شهيد حبيب                         أ.م. وفاء علي سلطان                         م.م. حنين عبد السلام ابراهيم        

 ال/ كلية الادارة والاقتصاد                 مديرية تربية البصرةقسم ادارة الاعم قسم ادارة الاعمال/ كلية الادارة والاقتصاد

 المعلومات العامة :أولا 

 (    )أنثى                    (    )الجنس:    ذكر  -1

 (    )غير ذلك        (    )ماجستير  )     (       التحصيل العل ي:   معهد )    (      بكالوريوس -2

 فاكثر)   ( 50)    (      50)   (     اقل من  40)   (       اقل من  30الفئات العمرية: اقل من   -3

 فأكثر )    ( 16)   (      16)  (     اقل من  10)   (     اقل من  6عدد سنوات الخدمة: اقل من  -4
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 : ما رؤيتك إزاء الابعاد التالية لجودة الخدمات التأمين
ً
 ية في الشركة :ثانيا

  العبارات ت
ً
  لا أوفق محايد موافق موافق تماما

ً
 لا اوافق تماما

      الاعتمادية 

1-       انواع وثائق التامين.  جميع الشركة في تتوفر 

2-       تلتزم الشركة بتقديم الخدمة التأمينية في الوقت المحدد. 

3-       للعمل. توفر الشركة عدد كاف من الموظفين المؤهلين 

4-       تعد خدمة الزبون هدفا رئيسا تس ى الشركة الى تحقيقه 

      الاستجابة 

5-       والتعويض من قبل الشركة في الوقت المناسب. بالإصدارالمتعلقة  تالإجراءايتم اجراء كافة  

6-       تكون  الشركة على استعداد  تام لمساعدتي والاستجابة لمتطلباتي. 

7-   توجد جلسات حوار بين إدارة الشركة والموظفين لمناقشة  قضايا العمل ومقترحات تطويره. 

8-       تهتم الشركة بمشاكل الموظفين  والرد عليها 

      الملموسية 

9-       يتلائم المظهر العام للشركة مع طبيعة ونوعية الخدمات التي تقدمها 

10- )اجهزة وبرامة حديثة  تسهل الوصول الى الخدمات تمتلك الشركة تجهيزات متطورة  

 التأمينية(.

     

11-       يتميز الموظفون بالشركة بحسن المظهر وحسن الاستقبال. 

12-       غرف الموظفين والقاعات ملائمة وجذابة  

      الامان 

13-       تعمل الشركة على مواكبة رغبات وتطلعات الموظفين. 

14-       توجد حرية كاملة في الشركة لعرض الأفكار الجديدة. 

15-       يرتبط موظفي الشركة بعلاقات ايجابية مع بعضهم البعض. 

16-       يشعر العاملون بالثقة والاستقرار الوظيفي 

      التعاطف 

17-       تشعر الشركة العاملون بالثقة والاستقرار الوظيفي 

18-       مصلحة الموظف في اولى اهتماماتها.تضع الشركة  

19-       تقدر الشركة  ظروفك الخاصة وتتعاطف معك. 

: رضا الزبون الداخلي . ما مستوى رضاك عن الفقرات الآتية في الشركة.
ً
 ثالثا

  العبارات ت
ً
  لا أوفق محايد موافق موافق تماما

ً
 لا اوافق تماما

20-       ومتمكنة من اداء عملها. إدارة الشركة كفوءة 

21-       تقييم إدارة الشركة أدائي الوظيفي بشكل سليم. 

22-       تتوفر للموظفين التسهيلات اللازمة لتنفيذ اعمالهم بجودة عالية. 

23-       تحرص ادارة الشركة على مشاركتك في دورات تدريبية من أجل الترقية. 

24-       المطبق في الشركة. انا راض ي عن نظام الحوافز 

25-       اشعر بالرضا عن الاعمال والمهام التي اقوم  ها 

26-       يوجد وضوح في التعليمات التي تصدرها إدارة الشركة. 

27-       أنظمة وقوانين العمل في الشركة تطبق على الجميع دون تمييز. 

28-       الشركة.توفر الادارة اجراءات السلامة والامان داخل  

29-       أعتز بعملي  هذه الشركة وأشعر بأهميته في المجتمع 

 


