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Abstract:

The importance of this study is to
try to inform the Algerian
insurance companies of the need
to diversify the techniques of
providing insurance services in
order to satisfy and maintain the
customer. The study highlights the
most important dimensions of the
quality model; the extent to which
the quality of the insurance service
affects the satisfaction of the
customer in the company in
question; how to measure the
quality of the insurance service. In
the light of the nature of the study,
the analytical descriptive
approach was adopted by
describing the variables of the
study (quality dimensions,
customer  satisfaction) in a
qualitative ~ and  quantitative
description and analyzing the

causal relationship between them.

Keywords: Quality of service
insurance, quality dimensions,

customer satisfaction.
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	1- أدوات جمع البيانات والمعلومات: تم الاعتماد بشكل رئيسي على أسلوب الاستبيان (استمارة الأسئلة)، وقد أسس الاستبيان لجمع البيانات حول جودة الخدمة المقدمة من قبل الشركة محل الدراسة من خلال إجابات الزبائن على فقرات الاستبيان، وهو ما يوضحه الشكل(1). 

	شكل رقم (1): نموذج الدراسة. 

	       

	                                      

	    المصدر: من إعداد الباحثين

	جدول رقم (2): درجات مقياس ليكارت الخماسي

	2-أدوات التحليل الإحصائي لبيانات الاستبيان: من أجل القيام بالتحليل الإحصائي لبيانات الاستبيان تم الاستعانة بأدوات التحليل الإحصائي؛ حيث تم استخدام نوعين من الأساليب الإحصائية والموضحة في الجدول (3):

	جدول رقم (3): الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة

	المصدر: من إعداد الباحثين

	3-اختبار صدق وثبات بيانات الدراسة: فمن أجل معرفة صدق وثبات البيانات الواردة بالاستبيان تم استخدام اختبار كرونباخ، والجدول(4) يوضح نتائج هذا الاختبار.

	جدول رقم (4): نتائج اختبار ثبات وصدق الدراسة للأبعاد والمحاور 

	الجزء الثالث: خصائص عينة الدراسة:

	جدول رقم (5): توزيع عينة الدراسة حسب الجنس.

	المصدر: من إعداد الباحثين بناء على مخرجات برمجية�

	جدول رقم (7): توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي.

	5-توزيع عينة الدراسة حسب عدد سنوات التعامل مع المؤسسة: من خلال الجدول(9) يمكن التعرف على عدد سنوات تعامل الزبائن مع الشركة محل الدراسة.

	جدول رقم (9): توزيع عينة الدراسة حسب عدد سنوات التعامل مع الشركة.

	    المصدر: من إعداد الباحثين بناء على مخرجات برمجية�

	جدول رقم (10): توزيع عينة الدراسة حسب نوع الخدمة التأمينية المستفاد منها

	   A. تم الاعتماد على مجموع التكرارات وليس حجم العينة لأنه يوجد مجموعة من الزبائن مؤمنين لدى الشركة لأكثر من نوع تأميني.

	 المصدر: من إعداد الباحثين بناء على مخرجات برمجية�

	يلاحظ من خلال الجدول السابق أن غالبية أفراد عينة الدراسة كانت الخدمة المستفاد منها هي خدمة تأمين السيارات بنسبة 62.36% هذا ما يفسره إجبارية التأمين على السيارات، أما باقي الخدمات التأمينية كانت ضئيلة لقلة ثقافة الزبائن بأهمية الأنواع الأخرى.

	7-توزيع عينة الدراسة حسب وسيلة التعرف على المؤسسة: وذلك من خلال الجدول(11):

	جدول رقم (11): توزيع عينة الدراسة حسب وسيلة التعرف على الشركة محل الدراسة

	    المصدر: من إعداد الباحثين بناء على مخرجات برمجية�

	الملاحظ من الجدول السابق أن نصف أفراد العينة تعرفوا على الشركة LA CAAR عن طريق النصيحة وبنسبة 50 %، أما الانترنت فربع أفراد العينة كانت وسيلتهم للتعرف على المؤسسة، وبنسبة 11.3 % كانت وسيلتهم اتفاقية مبرمة مع المؤسسة. وهذا ما يدلنا على أن الشركة تتمتع بسمعة جيدة بين المواطنين.

	من أجل اختبار فرضيات الدراسة والتعرف على درجة أثر جودة الخدمة التأمينية على رضا الزبون بالشركة الدولية للتأمين وإعادة التأمين LA CAAR وكالة أم البواقي، كان لزاما علينا الاستعانة بأساليب التحليل الإحصائي الوصفي والاستدلالي والتي أشرنا إليها في المبحث الثاني، حيث تم استخدام معاملات الارتباط والانحدار البسيط والمتعدد وذلك من اجل معرفة نوع وقوة العلاقة ودرجة التأثير بين جودة الخدمة التأمينية (متغير مستقل) ورضا الزبون.

	الجزء الأول: تحليل وتفسير اتجاهات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة

	یتناول هذا العنصر عرضا وتحلیلا للبیانات التي تضمنها الاستبیان، للحصول على الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعاملات الاختلاف والنسب المئویة للإجابات المتشابهة عن جمیع الفقرات.
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