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الخدمات التأمينية باستعمال النماذج السلوكية أداء التسويقية لقياس جودة  ساليبالأ

 دراسة ميدانية بمؤسسة أكسا للتأمينات بمدينة سطيف-من وجهة نظر العميل

 

 المخلص   

أثار موضوع جودة الخدمات الكثير من             

والنقاش في الأدب التسويقي وإدارة الأعمال،  الجدل

صعوبة ضبط مفهومها وقياسها على  إلىويرجع ذلك 

تحليل وشرح  إلىيهدف هذا المقال  لذلكحد سواء. 

أنواع المقاييس السلوكية التي تهتم  بقياس وتقييم 

انطلاقا من وجهة نظر التأمينية جودة الخدمات 

أنجح الأساليب في هذا المجال وأكثرها  ومنالعميل. 

نموذج الفجوات وفقا لعملية القياس  هياستعمالا 

مدخلا فعالا  يعد الذي SERVQUALالمعروف باسم 

لدراسة وتحليل الفروقات بين مختلف الفجوات 

 لكل من الإدارة والعملاء، بين الإدراك والتوقع

 .  SERVPERF المعروف باسم ومقارنته بنموذج الأداء

 

 

 Abstract  
          Service quality is a concept that has aroused 
considerable interest and debate in management 
and marketing literature, because of the 
difficulties in both defining and measuring it, 
with no overall consensus emerging on either. 
         This article aims at analyzing and evaluating 
the quality of services, starting with the concept 
of service quality and its specifications and 
dimensions. The measurement was based on the 
GAPS model known by SERVQUAL which is 
Deemed to be  an effective approach to study and 
analyze the differences or the gaps between 
customer’s expectations and perceptions,  Several 
studies showed that the results of using the five 
models are alike. which could put an end to the 
controversy on the best model. Moreover, we 
could ascertain the stability, validity of these 
models and the possibility of its use in future 
studies 

 تمهيد

استجابتها لمحددات الجودة كما يدركها  ىن نجاح المؤسسات الخدمية يعتمد بدرجة كبيرة على مدإ        

ن حاجاتهم وتوقعاتهم تعد عوامل ذات أهمية الخدمة وذلك لأ أداء كبير في تطوير جودة  همفدور  ،العملاء

إلا أن تحديد وتوصيف الجودة وقياسها يعد أمرا  تقييم جودة الخدمات والحكم عليها،بالغة من أجل 

ليس من السهل على المؤسسات الخدمية القيام به. فنجد غالبية الجهود البحثية في هذا المضمار تناولت 

ر قياس جودة الخدمة من وجهة النظر الخارجية وبمعزل عن المقاييس الأخرى التي تعكس وجهة النظ

الداخلية للجودة.حيث تعبر وجهة النظر الأولى عن موقف العملاء واتجاهاتهم إزاء ما يقدم لهم من 
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 ىخدمات وتعبر وجهة النظر الداخلية عن موقف الإدارة بجميع مستوياتها ومساهمة الموظفين ومد

 التزامهم بتطبيق المواصفات التي ينبغي أن تتوفر عليها الخدمات المقدمة.

  لدراسةاشكالية ا

أمين أن تسعى جاهدة لقياس جودة خدماتها توخاصة شركات الـ يتعين على إدارة المؤسسات المالية         

 استشرافمن أجل  بدءا من جودة المدخلات والعمليات بما يسهم في تحسين جودة المخرجات، ،المقدمة

الإشكالية يمكن طرح متطلبات العملاء وإرضاء رغباتهم المتنوعة، وعلى هذا الأساس  فيالتغييرات السريعة 

 :التالية

؟ وماهي أهم التأمينية نموذج الفجوة بين الادراكات والتوقعات لقياس جودة الخدمات قابليةما مدى 

 التي يمكن اعتمادها أثناء عملية القياس والتقييم؟ المحددات

 : فرضيات الدراسة

 انطلاقا من الإشكالية الرئيسية للبحث يمكن صياغة الفرضيات التالية:

كان  "أكسا"أداء الخدمات التأمينية المقدمة لهم فعليا من قبل شركة جودة إن تقييم العملاء لمستوى 

 ايجابيا.

إن مستوى جودة الخدمات التأمينية التي يتوقع أن تقدمها شركة أكسا مرتفعة )التوقعات  .1

 مرتفعة(.

لا يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية بين مستوى جودة الخدمات التأمينية المقدمة فعليا لعملاء  .2

 . servqualشركة أكسا، وبين مستوى الجودة وفقا لفجوة العميل  )الفجوة الخامسة( من مقياس 

  أهداف الدراسة

 إن للبحث عدة أهداف من أبرزها:

لتشخيص مسببات مشكلات  (servperv)الأداءونموذج  (servqualالفجوة ) استخدام  نموذج 

جودة الخدمة وصولا إلى معالجتها وفق خطوات محددة،واثبات مصداقيته وإمكانية الاعتماد 

 عليه في دراسات لاحقة.

 .معرفة الطرق المختلفة لقياس وتقييم جودة أداء الخدمات 

 المدركة و رضاء العميل.لوقوف على طبيعة العلاقة المنطقية القائمة بين جودة الخدمة ا 

 التعرف بشكل دقيق على أبرز العوامل التى تحدد جودة الخدمة من وجهة نظر العميل 

 .العميل الخامسة ةتقييم جودة الخدمة التأمينية بالتركيز على فجو  

يمكن تحديد ماهية الجودة ومفهوم قياس جودة الخدمة من ثلاث زاويا رئيسية باستعمال المقاييس      

 :التالية
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 ؛س الجودة من منظور العملاءـمقايي -1

 ؛ةــــــس الجودة المهنيـمقايي -2

ـــــالإداريس الجودة ـمقايي -3  .ةـ

تتعلق بمدي مطابقة جودة الخدمة لاحتياجات  منظور العملاءأن جودة الخدمة من  إلىوتجدر الإشارة 

 ءور العملاظالطرق الشائعة لقياس جودة الخدمات من من أهم المقالوتوقعات العملاء وسيناقش هذا 

 :(1)كالآتيوهي 

 ؛ اــــالرض  سـاييـمق -1-1

 ؛اوي ـس عدد الشكــمقايي -1-2

 ؛مقيـــاس  الفجـــوة  -1-3

 ؛ــاس  الأداء ـمقيــــ -1-4

 .مقاييس العميل الموجه بالقيمـة -1-5

 Satisfaction Measures   اـالرض سـيـمقاي :الأول  المطلــــب

و يقوم بربط العمليات الخاصة فهفي الفكر التسويقي مكانا بارزا  رضا العميلمفهوم يحتل 

الشخص ي الايجابي عن المنتج أو  الإعلامما بعد الشراء مثل: تكرار الشراء،  بسلوكياتوالاستهلاك   بالشراء

 الولاء. إلى بالإضافة ،الخدمة

أما  حاجات لم تكن مشبعة من قبل إشباعالشعور الايجابي للعميل الناتج عن الرضا يعكس و 

 فيما يخص المنظمة فأهميته تتجلى في ضمان ولاء العملاء.

 تعريف الرضا وأهميتهأولا:

 اـتعريف الرض 1

يهتم بالسلوك الشرائي للعميل الذي يتجسد في قرار العميل بشراء المنتــج أو  إن رجل التسويق

 :(2)إلىبعدة مراحل يمكن تقسيمها  يمر قرار الشراءلذلك فان ، الخدمة

 التعرف على الحاجات؛ 

 البحث عن المعلومات؛ 

 تقييـــم البدائـل؛ 

 قـــرار الشـراء؛ 

 .)إعادة التقييم )سلوك ما بعد الشراء 
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ما بعد  إلىوتمتد  من خلال المراحل السابقة نلاحظ أن العملية الشرائية تبدأ قبل الشراء الفعلي

و لهذا على رجل   تقييم عملية الشراء التي ينتج عنها ردود أفعال بإعادةالشراء حيث يقوم العميل 

 ..(3)التسويق التركيز على العملية الشرائية ككل وليس على القرار الشرائي

شعور ما بعد الشراء لديها شراء، و التي تتمثل في السلوك أو إن المرحلة الأخيرة من مراحل قرار ال

 والخدمة كان أداء المنتج فإذاالقدرة في التأثير على اتجاهات العميل نحو المنتج الذي قام باقتنائه، 

ايجابي لدى العميل يتمثل في مستوى  إحساسيتناسب مع توقعات العميل حيث لبى حاجاته فانه سينتج 

 .(4)هعدم رضا إلىسلبي يــؤدي  إحساسفينتج عن هذا  هوقعاتالـرضا، أما إذا كان أداء المنتج لا يتناسب مع ت

ولهذا يمكننا القول أن مرحلة ما بعد الشراء هي مرحلة تقييم قرار الشراء للوقوف على درجة رضا أو عدم 

رضا العميـل عن مستـوى جـودة المنـتج كما أن لهذه المرحلة آثارا بعيـدة المــدى على الاستراتيجيات 

 للمنظمة.التسويقية 

بمختلف  الإلماملقد تعددت و اختلفت الآراء حول تعريف الرضا، لذا سيتم عرض البعض منها بهدف 

 :التاليالجوانب الخاصة به و ذلك على النحو 

 .(5)العميل الناتج عن حكم مقارن بين أداء المنتج و بين توقعاته إحساسالرضا هو  -       

التي يشعر بها عندما يحصل على  للإنسانالرضا بأنه الحالة العقلية  Shethو  Howardعرف كل من  -       

 .(6)مكافأة كافية مقابل التضحية بالنقود و المجهود

على أن العملاء يكونون مـجموعة من التوقعات Wilkie ، و Jenkins ،Woodruffكما يتفق كل من:         

 إلاراء و الاستخـدام، و أن هذه التوقعات ما هي حاجـاتهم و ذلك قبل الشـ إشباععن قدرة المنـتج على 

تنبؤات لمستوى الأداء الذي سوف يحصلون عليه و يقارن العملاء بين الأداء الفعلي للمنتج و بين الأداء 

عليها كانت النتيجة رضا  للخدمةتحققت التوقعات أو تفوق الأداء الفعلي  فإذاالمتوقع قبل الاستخدام، 

الفجوة بين ما يتوقعه العملاء من مميزات و ما يحصلون عليه فعلا زاد  زادت كلما وعلى العكس العملاء،

وقد طرح بعض الباحثين مسألة إسعاد العملاء كمدخل لزياد الرضا تأثرهم و وضح سلوكهم بعدم الرضا.

 .(7)عبر تكرار عمليات الشراء

قعات قبل الشـراء و الأداء الفعلي من خلال التعاريف السابقة نستنتج أن الرضا هو دالة في التو       

للمنتج بعد الشراء، و عليه يمكن تعريف رضا العميل عن الجـودة أنه ذاك الشعور الذي يتولد لدى 

العميل و الناتج من المقارنة بين المستوى المدرك بعد الاستخــدام و مستوى الأداء المتوقع عنها قبل 

 الاستخدام.
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 العميـلا ـأهمية رض -2

 .    (8)لرضا العميل أهمية بالغة تتمثل فيإن 

 رسم برنامج و خطط العمل بالمنظمة؛ 

 تطوير جودة الخدمة و تحقيق ميزة تنافسية للمنظمة في السوق؛ 

 احتياجات و مطالب العميل؛ إشباعنجاح المنظمة في تحقيق الأرباح من خلال  

 خلق ولاء من قبل العميل للمنظمة؛ 

 العميل مع المنظمة. زيادة معدل تكرار تعاملات 

 محددات الرضا أو عدم الرضا:ثانيا

 :الرضا التاليةنلاحظ أن التعاريف السابقة تتفق معظمها حول محددات الرضا و عدم 

 .(المطابقة أو عدم المطابقة، الأداء الفعلي،التوقعات)  

 Expectations اتـالتوقع -1

ة ارتباط أداء المنتج بخصائص و مزايا اليتمثل التوقعات تطلعات أو أفكار العميل بشأن احتم 

 هناك عدة تصنيفات للتوقعات نذكر منها:، و معينة متوقع الحصول عليها منه

 :(9)ثلاثة أنواع هي إلىتوقعات العملاء  Dayصنف 

هي المنافع التي يتوقع العميل الـحصول عليهــا من شراء  :التوقعات عن طبيعة و أداء المنتج أو الخدمة -     

 و استخدام المنتج أو الخدمة نفسها.

التي يتوقع أن يتحملها العميل في سبيل  التكاليفهي  :ف المنتج أو الخدمةتكاليالتوقعات عن  -     

عن  الحصول على المنتج أو الخدمة مثل الوقت و الجهد المبذول في عملية التسوق وجمع المعلومـات

 سعر شراء المنتج أو الخدمة. إلى بالإضافةالعلامات الموجودة في السوق 

وهو رد الفعل المتوقع للأفراد الآخرين مثل الأقارب  :الاجتماعية التكاليفالتوقعات عن المنافع أو  -    

 الاستهجان.وذلك عند شراء الفرد للمنتج أو الخدمة ويأخذ شكل الاستحسان أو 

 .(10)ثلاث أنواع من التوقعات  Woodsideو  Pittsعرضكما 

 وهو يوضح معتقدات العميل عن الخصائص والصفات التي يتوقع وجودها في المنتج. التوقع التنبؤي: -

 التي يجب أن يكون عليها أداء المنتج. المثاليةيركز على المستويات  :التوقع المعياري  -

أو علامات  يمثل معتقدات العميل حول أداء منتج أو علامة معينة بالمقارنة بمنتجات :التوقع المقارن  -

 أخرى.

أنسب محددات الرضا لأنه ينتج عنه رد فعل تقييمي يأتي بعد الاستخــدام و هنا من يعتبر التوقع المعياري 

 سلبي )عدم الرضا(. إحساسأو  ،ايجابي )الرضا( إحساسينتج 
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 إن هذه الأحاسيس تتوقف على وجود اختلاف بين الأداء المدرك للمنتج و مستوى التوقع.

 :(11)ه من خلاليمكن للعميل تحديد تطلعات

 معرفة سابقة بخصائص المنتج؛ -

 اتصالات مع الجماعات المرجعية؛ -

 .، الترويج، السعرالإعلانالتعرض للمثيرات التسويقية مثل:  -

  الأداء الفعلي -2

 بالإضافةيتمثل في مستوى الأداء الذي يدركه العميل عند استعمال المنتج أو الحصول على الخدمة         

الخصائص الفعلية لكليهما. يمكن الاعتماد على مقياس الأداء الفعلي للتعبير عن الرضا أو عدم الرضـا  إلى

أنه معيار  إلى بالإضافةوهذا من خلال سؤال العميل عن رأيه في الجوانب المختلفة المتعلقة بأداء الخدمة 

عــاده مع التوقعات عن المنتج وتكون يستخدم للمقارنة أي مقارنة العميل للأداء المدرك للمنتج من حيث أب

 حالة المطابقة. إلىلسلبية بالإضافـة االنتيجة درجة معينة من عدم المطابقة الايجابية و 

 المطابقة أو عدم المطابقة3-

إن عملية المطابقة تتحقق بتساوي الأداء الفعلي للمنتج مع الأداء المتوقع، أما حالة عدم المطابقة يمكن 

درجة انحراف أداء الخدمة عن مستوى التوقع الذي يظهر قبل عملية الشـراء و هنا نجد  بأنهاتعريفها 

 :(12)حالتين

 أي الأداء الفعلي أكبر من الأداء المتوقع و هي حالة مرغوب فيها. :نحراف موجبا 

 أي الأداء الفعلي أقل من الأداء المتوقع و هي حالة غير مرغوب فيها.سالب:  نحرافا 

حالة المطابقة وعدم المطابقة الموجبة تولد الشعور بالرضا، لكن حالة عدم المطابقة السلبية فيتولد  إن

 عنها عدم الرضا.

  COMPLAINS MEASURESالشكاوي   عدد  مقاييس المطلب الثاني :  

 أحد الطرق السهلة والبسيطة لقياس جودة الخدمات هو حصر عدد الشكاوي خلال فترة معينة إن        

للخدمة المقدمة لهم،  العملاء إدراكجيد عن  مؤشر بإعطاء، فهي تتميز الشكوى وتصنيفها حسب نوع 

ن الخدمية ينطوي علي كيفية تشجيع العملاء بالتعبير ع المنظماتلكن التحدي الحقيقي الذي يواجه 

جوانب  ىو توفير المناخ الملائم من أجل تقبل هذه الشكاوي بصدر رحب بهدف التعرف عل ،شكواهم

 الشكاوي تكتب  أناقتراح  إلى المدراءالمناسبة، ويذهب أحد  الإجراءاتالقصور وعدم الرضا لاتخاذ 

 .(13)من ذهب فبحرو 

  سلوك الشكوى  أولا:
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الرضا الذي يشعر به العميل عن الخدمة بسبب وجود يعد سلوك الشكوى رد فعل يحدث نتيجة عدم 

تسليم ، تقديم منتج أوخدمة لم يطلبها العميل، عدم توفير ما يطلبه ال:التأخير في ها مثلأخطاء عند تقديم

 العميل في الوقت والمكان المتفق عليه.

شاكل حين العملاء وكانت تعالج الم نإن المنظمة في الماض ي كانت تحاول تفادي حصول شكاوى م

 حصولها بعيدا عن الإدارة العليا وكانت تعتبر بالنسبة لها مصدر إزعاج.

أما المنظمة الحديثة فقد أدركت ازدياد أهمية شكاوى العملاء و تبين لها أن تلك الشكاوى وسيلة 

 الخدماتو   فعالة لتحقيق احتياجات العملاء وسماع آرائهم وتعليقاتهم المختلفة فيما يتعلق بالمنتج

أصبحت المنظمة تنفق الكثير من المال و الجهد لتشجيع العملاء للتعبير بكل الوسائل  التاليالخاصـة و ب

 الممكنة عن شكواهم و تعليقاتهم المختلفة.

 للشكاوى  المختلفة تقسيماتثانيا:ال 

 التصنيف حسب أهداف العملاء -1

 :(14)جراء التقدم بالشكوى و تتمثل فييتعلق هذا التصنيف بأهداف العملاء التي يريدون تحقيقها من 

 البحث عن تعويض: هدف العميل من تقديم الشكوى هو طلب تعويض عن المنتج؛ -

توصيل عدم الرضا للآخرين : الدافع هنا من تقديم شكوى ليس طلب تعويض و إنما إعلام الآخرين بعدم  -

اسة أن العميل غير الراضـي عن منتجات الرضا كالتحدث بكلام سلبي عن المنتج أو المنظمة. لقد بينت در 

 .(15)نحو عشرين عميلا إلىالمنظمة ينقل اتجاهاته السلبية 

 المقاطعة الشخصية: الهدف هنا هو مقاطعة المنتج الذي أثار غضب العميل. -

 (16)الأفعالالتصنيف حسب تحديد الش يء الذي تتجه نحوه ردود  -2

بالخبرة غير المرضية للعميل عن المنتج بصورة مباشرة ولا ترتبط  : هي الشكاوى المرتبطةالشكوى العلنية -

 بعلاقاته الاجتماعية مثل تقديم شكاوى لإدارة المنظمة. إن الشكوى العلنية تعبر عن رد فعل اتجاه البائع.

 : هي الشكاوى المرتبطة بالخبرة غير المرضية للعميل بالمنتج بصورة غير مباشرة وترتبطالشكاوى الخاصة -

 . بعلاقاته الاجتماعية مثل إقناع الأقارب والأصدقاء بعدم التعامل مع المنظمة

هي الشكاوى المرتبطة بالخبرة غير المرضية للعميل  بالمنتج بصورة غير  :الشكاوى الموجهة لجهات أخرى -

 مباشرة، ولا ترتبط بعلاقاته الاجتماعية مثل: اتخاذ إجراءات قانونيــة للحصــول على تعويض من المنظمة.

 :إن قرار تقديم الشكوى من طرف العملاء يتوقف على مجموعة من العوامل و هي

 هي المكاسب التي يتوقع العميل الحصول عليها  :قة بنتيجة الشكوى معتقدات العميل المتعل

الوعد بتقديم منتجات وخدمات أفضل في  والاعتذار،بعد تقديم الشكوى مثل التعويض المادي 
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المستقبل أوالخسائر التي يتوقع العميل تحملها بعد تقديم الشكوى مثل الوقت الضائع بدون 

 فائدة.

 هي توصيات الأصدقاء والأقارب بتقديم العميل للشكوى.:معتقدات الجماعة المرجعية 

  هي درجة سهولة أو صعوبة تقديم :معتقدات العميل المتعلقة بصعوبة تقديم الشكوى

العميل للشكوى و تتوقف على مهاراته الاجتماعية و ثقته بنفســه و الفرص المتاحة لتقديم 

 الشكوى و معرفته بإجراءاتها.

 :(17)قبل العملاء غير الراضين له نتائج ايجابية عن المنظمة تتمثل في إن تقديم الشكاوى من  

 الأخطاء وتحديدإن احتجاج العميل غير الراض ي يمثل فرصة للمنظمة لتصحيح :عادة الرضاإ 2-1

كما تعتبر الشكاوى أحد مصادر المعلومات عن رضا العميــــل  الخدمات العيوب التي يمكن إيجادها في

والسلوك التصحيحي. و بهذا يمكن من خلال الشكاوى أن تؤثر المنظمة على العميل غير الراضـي من خلال 

 ه ليصبح أحسن محامي للمنظمة.يإلالاستماع 

مستعد كليا و  عموما راضيا جدا عن المنظمة إن العميل صاحب الولاء هو الذي يكون :لولاءا 2-2

منتج المنظمة وعليه فشكواه تمكن المنظمة من التعرف على جوانب القصور في إعادة شراء و  لاكتساب

 أدائها والمجالات التي يجب تحسينها وهذا بغرض المحافظة على ولائه.

 الحاليةإن عدم الرضا يتطلب توسيع مجال وشدة يقظة المنظمة، ففي ظل وضعية السوق :لتنويعا 3 -2

أو خدمــات  التي تتميز بكبر العرض عن الطلب ولتغلب المنظمة عن منافسيها عليها بالتنويع في منتجــات

 المنافسين و يتم هذا بالانطلاق من الشكاوى. إلىوهذا لمنع تسرب عملائها غير الراضين 

إن العميل غير الراض ي يفقد المنظمة أموالا بسبب الوقت الضروري لإعادة :للاقتصاد صدرم 4 -2

وقت التحصل على الشكوى، الوقت اللازم لمعالجة الشكوى، والوسائل المستعملة  والذي يشمل هإرضاء

 لهذه المعالجة...الخ؛

 و مصدر للمردودية. الهوعليه لا يمكن اعتبار معالجة الشكاوى تكلفة، وإنما هي اقتصاد 

 حاليالكن  تعتبرها كربةكانت المنظمة لا تحبذ الشكاوى و :تعد الشكوى وسيلة مساعدة للمنظمة 2-5

أصبحت تستخدم كعنصر ايجابي وهي وسيلة للحصول على النقد الذاتي وهي تقدم بصورة تلقائية، 

مباشرة، واقعية، كما يعتمد عليها في التحسين المستمر.في المقابل فتقديم الشكوى له نتائج ايجابية على 

يكرر  التاليبو  ةالخدمالعميل نفسه فهي تساعده على تفريغ شحنة الغضـب و تكوين شعور ايجابي نحو 

 إلىالشراء من الخدمة بمستوى أكبر خاصة و أن هناك بعض العملاء المتجنبين لتقديم الشكاوى يميلون 

 تقليل الشراء من المنظمة أو إيقافه تماما.
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لتحقيق النتائج الايجابية الخاصة سواء بالمنظمة أو بالعميل على المنظمة أن تشجـع عملائهـــا غير الراضين 

تقدم بالشكوى ومن ناحية أخرى يجب عليها أن تستجيب لهذه الشكاوى بالشكل الذي يتوقعه على ال

 العميل.

 SERVQUALالمطلب الثالث : مقيـاس  الفجـوة   

  SERVQUAL (18)مدخل نظرية الفجوة -أولا

النفسية التي ها نظرية الفجوة في تفسيرها للعمليات يإلالمرتكزات التي استندت  أهم يعتبر هذا المدخل أحد

جودة الخدمات والحكم عليها، ويقوم هذا المدخل على أساس أن الفرق  قياسيقوم من خلالها العميل ب

 لتلك الخدمة يحدد مستوى جودة الخدمة. الفعلي إدراكهمبشأن الخدمة وبين  توقعات العملاءبين 

لمقدمة فعلا للزبون وبين تطابق بين مستوى الخدمة االومن هنا فإن مستوى جودة الخدمة يقاس بمدى 

الذي استطاع أن يطور مفهوما نظريا  gronroosما يتوقع بشأنها. و قد سار في خط هذا النهج الفكري 

ويعتقدون أنها  يقومون بعقد مقارنة بين الخدمة التي يتوقعونها المؤسسات الخدميةيوضح فيه أن زبائن 

فإن إدراك الزبائن لجودة الخدمة يعتمد على مدى  يجب أن تكون، و بين الأداء الفعلي للخدمة. و عليه

وبناء عليه فإن جودة الخدمة تقاس  لخدمة المدركة من قبل الزبائنا بين الخدمة المتوقعة )الفجوة(تباين 

  :(19)التاليعلى النحو 

كانت جودة الخدمة المتوقعة أكبر من الخدمة المدركة )الفعلية(، فإن جودة الخدمة تكون  إذا 

 أقل من مرضية وتتجه نحو عدم قبولها على الإطلاق من جانب الزبائن؛ 

 جودة تكون مرضية؛ الإذا كانت جودة الخدمة المتوقعة مساوية لجودة الخدمة الفعلية فإن  

المتوقعة أقل من جودة الخدمة الفعلية فإن جودة الخدمة تكون أكثر إذا كانت جودة الخدمة  

 .على المدى المحدد المثاليةنحو الجودة  التاليمن مرضية وتتجه ب

أن مشكلات قياس جودة الخدمات تنشأ نتيجة  berry & other 1988وقد أوضحت الدراسات التي قام بها 

الباحثون أن تلك أوضح ،كما  التوقعات الخدمية لتلك لفجوة بين توقعات العميل وبين إدراك المنظمات

 :(20)التاليالفجوة تتكون في حقيقتها من خمسة فجوات وذلك ما نميزه في الشكل 
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الخبرة السابقة 
 للعميل

و   حاجات
 رغبات العميل

و الكلمة  تالاتصالا ا
 المسموعة للعميل

 الجـــودة المتوقعــــة

 الجـــودة المدركــــة

 مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل للعميل

 إدراك المؤسسة لمواصفات جودة الخدمة

 إدراك المؤسسة لتوقعات العميل

 

اتصالات 
 مع العميل

 العميل

 مقدم الخدمة 

 

 الفجوة الخامسة

الفجوة 
 الثالثة

الفجوة 
 الثانية

الفجوة 
 ةالرابع

الفجوة 
 الأولى

  :نموذج الفجوات الخمسة لقياس جودة الخدمة(1)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source:ph kotler,k keller,Marketing Management,pearson education,14 ed ,2013 ,p471 .voir aussi 

parasuraman, zeithaml, Berry , a conceptual model of service quality and its implications for future research, 

Journal of  marking, vol 49 ,1985, p 44.         

يبرز الشكل أعلاه نموذج الفجوات الخمس لتحديد وقياس جودة الخدمات حيث نجد الجزء العلوي     

الخدمة أما تفسير تلك الفجوات فهو كما  السفلي يختص بمقدممن الشكل يتعلق بالزبون، بينما الجزء 

 يلي:

بين إدراك الإدارة لتوقعات توقعات العميل لمستوى الخدمة، و  تنتج عن الاختلاف بين: الفجوة الأولى -

عجز الإدارة عن تحديد احتياجات ورغبات العملاء العميل، وغالبا ما يكون السبب الرئيس ي في ذلك 

لكنهم لا يدركون مستوى الأداء المطلوب، الأمر الذي يدرك المديرون احتياجات العميل و ربما المتوقعة، و 
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 المؤسسة الخدميةسوء استغلال موارد  إلىمجموعة من القرارات الخاطئة التي تؤدي  اتخاذيترتب عليه 

قيقة جوة هي اكتساب معلومات دتعد الوسيلة الأساسية لسد هذه الف، و باهظة لتكاليفها وتحمل

 مستوى الأداء المطلوب.و موضوعية عن توقعات العميل للجودةو 

بين مواصفات الخدمة المقدمة و لتوقعات العميل  الإدارةتنتج عن الاختلاف بين إدراك  الفجوة الثانية: -

أداء محددة في الخدمة المقدمة، مواصفات  إلىدارة عن ترجمة توقعات العميل الإ بالفعل، بمعنى عجز 

الطلب وتقدير توقعات العملاء، ذلك نتيجة لبعض القيود التي قد تتعلق بصعوبة التنبؤ بقد يكون و 

ة لسد هذه الفجوة هي وضع ، وتعد الوسيلة الأساسيالمؤسسةالتنوع الشديد في الخدمات التي يقدمها و 

 معدلات أداء تعكس توقعات العملاء بالنسبة لجودة الخدمة.أنماط و 

بين مواصفات الجودة مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل و تنتج بسبب الاختلاف بين و  الفجوة الثالثة: -

ذلك و  معدلات الأداء المحددةو  على إنتاج الخدمة وفقا للمواصفات المؤسسةالمحددة، بمعنى عدم قدرة 

لاعتماد على أوعدم توافر النظم الكافية أوعدم ا نوظفيالمبسبب عدم توافر المهارات اللازمة لدى 

الكافية علاوة على و   لسد هذه الفجوة فإن الأمر يتطلب ضرورة توافر الموارد اللازمةكنولوجيا متقدمة. و ت

 ضرورة تقييم الأداء من وقت لآخر.

 تتعكس الفجوة مابين الخدمة المقدمة بالفعل و بين مواصفات الخدمة التي وعد الفجوة الرابعة: -

السبب و بأن يقدمها من قبل من خلال طرق الاتصالات الخارجية)الإعلانات/مسئولي التسويق(  المؤسسة

لسد هذه الفجوة و  .ن نشاط الإنتاج و تسويق الخدماتالرئيس ي في ظهور هذه الفجوة هو عدم التنسيق بي

 بحيث يتم تنفيذ ما تم وعد العميل به. المؤسسةيجب التنسيق بين مختلف أقسام 

وتحدث نتيجة حدوث بعض أوكل هذه الفجوات الرئيسية التي  :(Customer gap)الخامسةالفجوة  -

 .(21)تنشأ بين توقعات العملاء وبين الأداء الفعلي للخدمة

بمعرفة المجالات التي يمكن أن تتميز فيها  المؤسسةيمكن  Servqual إن استخدام نموج الفجوات الخمس

توجيه الجودة مع الزمن أولمقارنة الأداء مع المنافسين كما يمكن استخدام هذا ه لويمكن استخدام

 .العملاءوتلبي رغبة  مستوى الجودة التي ترض ي إلىالأسلوب لتحسين الأداء و الوصول بالخدمة 

  " SERVQUALمنهجية استخدام مقياس "  ثانيا:

ويستند هذا الأسلوب على  عملاءال إدراكفهم أفضل لتوقعات و  إلىب للوصول يستخدم هذا الأسلو 

  :(22) النحو التاليطي خمسة أبعاد على غعبارة، وهو مصمم لي 22استبيان يحتوي على 
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 SERVQUAL: نموذج استبيان أسلوب (1الجدول رقم )

 العبارات البعد

 4-1 العناصر الملموسة

 9-5 اديةــــالاعتم

 13-10 ابةــــالاستج

 17-14 انـــــالأم

 22-18 اطفــــالتع
source :Cronin PJ and S. Taylor, Measuring service quality : A re- examination   and 
extension, Journal of marketing, Vol 56, 1992, PP55-68. 

حيث يطلب من الزبائن إكمال هذه العبارات المتعلقة بتوقعاتهم وتصوراتهم حسب مقياس ليكرت الذي 

)لا أوافق على الإطلاق( حيث يطلب منهم تقييم الجودة حسب  7 أو 5 إلى)أوافق بشدة( 1يتراوح من 

 إدراكاتهم. 

 الفجوات  نموذج   خلال من   الخدمة  جودة مشكلات  (: تحديد 2)  رقم  الجدول 

 : الفجوة الأولى

اختلاف بين ما يرغبه 

العملاء وما تعتقد الإدارة 

 أنها رغبتهم 

 ما يرغبه العملاء

الحصول على خدمات فورية من 

موظفي المؤسسة مثلا فتح المزيد 

 من الفروع 

 ما تعتقده الإدارة أنها رغبة العملاء 

 تقديم خدمات بغض النظر عن عامل الزمن. 

 الفروع القائمة في المدن.التركيز على 

 الفجوة الثانية: 

الاختلاف ما بين ما تعتقده 

الإدارة أنها رغبة العملاء 

وبين ما يقوم المنظمة 

 بأدائه من الناحية الفعلية. 

ضرورة إيلاء كل  :اعتقاد الإدارة

 عميل اهتماما فرديا خاصا. 

وجود موظفين يرغبون دائما في 

 خدمة العملاء.

 ما يقوم به التنظيم فعليا 

يضع المدير عراقيل أمام العملاء الراغبين 

 بمقابلته. 

الموظفون يتذمرون من طلبات واستفسارات 

 العملاء. 

 الفجوة الثالثة 

الاختلاف بين المواصفات 

المحددة للجودة ومستوى 

 الأداء الفعلي لها.  

 المواصفات المحددة 

ضرورة إنجاز المعاملات بأسرع 

 ت ممكن وبدقة متناهية. وق

 مستوى الأداء الفعلي للمواصفات 

موظفي الشباك غير متواجدين بالكامل عند 

بدء الدوام. والمتواجدون منهم بطيئون في إنجاز 

 المعاملات ويرتكبون أخطاء كبيرة. 

  الرابعة الفجوة

الاختلاف بين الخدمة 

المؤداة وما يتم الترويج له 

 بخصوص الخدمة.  

 المروج عن الخدمة 

المؤسسة الأسرع في إنجاز 

 المعاملات. 

 الخدمة الفعلية 

تستغرق عملية  التحميل التسليم وقتا أطول 

بالقياس مع الوقت الذي تستغرقه معاملات 

التحويل الخارجي لدى المؤسسات الخدمية 

 المنافسة.  
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  الخامسة الفجوة

هي نتائج واحد أو أكثر من 

الفجوات الأربع السابقة 

وتمثل الفرق بين الخدمة 

 المدركة و الفعلية للخدمة. 

إلادارة تضع المصلحة  :المعلن

  العليا للعملاء نصب أعينها.

يحصل موظفو المؤسسة على 

الدعم الكافي من إدارتهم للقيام 

بوظائفهم على الوجه الأكمل.    

 إدارة المؤسسة تولد لدى عملاءها

 الشعور بإمكانية الاعتماد عليها.

يتوفر لدى المؤسسة أجهزة تقنية 

 حديثة 

 المتحقق فعلا

العملاء يشكون من عدم اهتمام إدارة 

 المؤسسة بهم.

ذمرون من الإدارة ويهددون الموظفون يت

 بالتوقف عن العمل. 

لا يثق العملاء بإدارة المؤسسة بسبب حصول 

 بعض التلاعبات المالية في حساباتهم. 

 وجود الحد الأدنى من المرافق والتسهيلات.

Parasuraman, Zeithaml, " O.P.Cit ", P,P 43,50 .   :Source    

 معالجة الفجوات  أساليب:اـلثثا

مع الإقرار بان توقعات وتقييم العملاء لجودة الخدمة وإدراكهم لها في حالة عدم استقرار، قسم منها         

مردها للتغيرات التي تحصل في أذواق ورغبات العملاء أنفسهم، وأخرى مردها للتطور الاقتصادي 

التي نراها  الأساليبمن  سنحاول اقتراح عدد طبقا لذلك .وغيرها والتسويقي في عالم يتسم بالديناميكية

 :(23)مناسبة لمعالجة الفجوات المسببة لمشكلات جودة الخدمة كما يدركها العميل. وهذه المقترحات هي

تلعب البحوث الميدانية دورا مهما في معرفة : معرفة وإدراك المحددات الرئيسية لجودة الخدمة -1

العملاء، سواء بالنسبة لمؤسسة الخدمة المعينة وإدراك المحددات الحقيقية لجودة الخدمة كما يدركها 

لتكيف، طبقا ددات الأولية للجودة تتطلب التغيرأوا. كما ينبغي معرفة ما إذا كانت هذه المحالمنافسون أو 

تضمين هذه المحددات الحقيقية في برامج  يجبللمواقف الاستثنائية أوغير العادية من عدمها. بعدها، 

 يجيات الخدمة. تحسين الجودة، وفي استرات

إفهامهم -2 من الضروري جدا عند صياغة : بها صياغة وتثبيت معايير الجودة وإبلاغها للعاملين و

ها جميع العاملين. وأن يمارسوها ميدانيا معايير الجودة أن تكون هذه المعايير مدونة، وأن يفهمها ويستوعب

تواصلهم مع العملاء وان تكون هذه المعايير بالطبع ممثلة تمثيلا حقيقيا لتوقعات العملاء. فالمؤسسة في 

ها، إلىالخدمية تستطيع أن تعتمد على القواعد العامة لممارسة النشاط في الصناعة الخدمية التي تنتمي 

ة تحمي العملاء ضد كأساس لتحديد مستوى الخدمة التي ينبغي أداؤها للعملاء. فالقواعد العام

 الأداء.مؤسسة أكثر من استخدامها كمعايير للتميز في لالممارسات السيئة ل

حيث جرت العادة  :وضع معايير للأداء تفوق الحد الأدنى للمعايير على مستوى الصناعة الخدمية -3

ملاء ، مثلا أن تتضمن مبادئ ممارسة العمل المصرفي وعودا عامة بأخبار العالمؤسسات الخدميةفي 

تحريريا بأية شروط خاصة أواستثنائية تتعلق بجوانب الخدمة المصرفية المختلفة مثل منح الائتمان، 
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وفتح الحسابات، ومناقشة السعر الذي يتم الحصول عليه مقابل الخدمات الخاصة ومعالجة شكاوى 

 العملاء على اختلاف أنواعها.

بضمان  ،(DHLو (FEDEXتقوم شركة مثل: على سبيل المثال، :عرض ضمانات محددة لأداء الخدمة -4

تسليم الطرود والرسائل خلال فترة زمنية محددة، وتوافق شركات الطيران على دفع تعويضات الأمتعة 

المفقودة أوالمتضررة، وفي بعض الأحيان قد تتركز الضمانات على الطريقة التي تنتج بها الخدمة بدلا من 

تغرقها إجراءات الحصول على القرض الناتج النهائي. على سبيل المثال قد يتعلق الضمان بالفترة التي تس

 48أو 24عن إمكانية منح القرض خلال  المؤسسات الخدميةوليس قيمة القرض ذاته، فتعلن بعض 

 ؤسسة في أذهان العملاء إذا ما تم الوفاء بها.المساعة وهذه الضمانات تعزز سمعة 

نجحت بعض المؤسسات يث  : ISOمثل تبني بعض المعايير المحددة للجودة ذات القبول العالمي  -5

 .والرعاية الصحية والتعليم، في تطويعها واستخدامها المؤسسات الخدميةالخدمية، في مجال 

بما أن هذه العلاقات تعد حيوية في تحقيق  : العلاقات التفاعلية بين مفهوم الخدمة والمستفيد -6

الرضا لدى المستفيد، وهي إحدى محددات جودة الخدمة كما يدركها المستفيد نفسه، فان الضرورة 

والطرق الإيجابية في التعامل مع العملاء، ومن المفيد  الأساليبتقتض ي تدريب العاملين بشكل مستمر على 

شكلات الخدمة وسبل تحسينها. من ناحية أخرى، يجب تزويد حول م في هذا الصدد استقصاء العاملين

العاملين بنتائج الدراسات الميدانية لتبني الخطط وتطوير مستوى الأداء الذي يساعد على تحقيق 

وتسويق   التوقعات العملاء للخدمة، والحد من مستويات عدم الرضا عنه. ويلعب التسويق الداخلي

 العلاقة دورا مهما للغاية في هذا المضمار.

والمقصود بالتسويق الداخلي أن التسويق متصل داخليا، ويعمل باتجاه العاملين في داخل مؤسسات 

 الخدمة، حيث يعتبر أحد المتطلبات الضرورية لنجاح عمل المؤسسة. 

 ويعتبر التسويق الداخلي أداة فعالة من خلال أربعة إجراءات هي: 

 ثقافة الخدمة؛ 

 إدارة الموارد البشرية؛ 

  العاملين؛ إلىنشر أو بث المعلومات التسويقية 

  .تنفيذ نظام المكافآت والحوافز والإقرار بجهود العاملين 

ة جوانب مكملة لبعضها البعض، وهذه أما مفهوم تسويق العلاقة، فان تفسيره الواسع النطاق يأخذ ثلاث

 ب هي: 

 الاحتفاظ بالعملاء؛ 

 تعزيز العلاقات الداخلية والخارجية لمؤسسة الخدمة؛ 
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 جودة الخدمة
 
 رضا           

                            العملاء
 القيمة

 التي يحصل        
 عليها العملاء

 

إدراك 
 العملاء

لجودة  
                الخدمة

 مكونات

 الخدمة
لقاء أو تعامل العميل 

 مع مقدم الخدمة

انطباع العملاء عن 

 الخدمة

 السعر

 .تقريب المسافات ما بين التسويق، خدمة العملاء وجودة الخدمة المدركة 

 : تحقيق التميز في الخدمة -7

أصبح من البديهي القول أن تحقيق التميز في الخدمة صار شعارا تؤمن به وتطبقه مؤسسات الخدمة         

الرائدة في العالم، بمعنى أن تصبح الجودة قيمة تنظيمية،وثقافة بالنسبة للعاملين بدءا من رئيس مجلس 

 لحفز لدى العاملين. عندهاأصغر تنظيم في الهيكل التنظيمي، يتولد عنها الإشباع والرضا بل وا إلىالإدارة 

ؤسسة وعملائها. وبصفة عامة فان الثقافة التنظيمية الملن يكون هناك فجوات حقيقية تفصل ما بين 

، وخلو الممارسات من الأخطاء، وتوليد الاتجاه نحو الاعتماديةمن  عاليةترتبط بضرورة توافر درجات 

 شعار أداء الخدمة على الوجه الصحيح في أول مرة. 

 : العوامل المؤثرة على إدراك العملاء لجودة الخدمة:رابعا

يقصد بها مجموعة العناصر التي تؤثر على العميل عند تقييمه لجودة الخدمة المقدمة له، ولقد حدد       

(Zeithaml and Bitner, 1996)  ،العناصر المؤثرة على تقييم العملاء وإدراكهم لجودة الخدمة المقدمة لهم

 :التاليحها الشكل التي يوض

 ة على إدراك العميل لجودة الخدمة(: العوامل المؤثر 2الشكل رقم) 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

  

    Source, ZEITHAML AND BITNER, 1996, OPCIT, P :104 

 هذا الشكل و يبرزه: وفيما يلي شرح مختصر لما يحتويه 
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والتي تؤثر على إدراك مكونات الخدمة Zeithaml and Bitner حدد الباحثان :مكونات الخدمة -1

العملاء لجودة الخدمة المقدمة لهم في ثلاثة عناصر أساسية هي: العمليات، العنصر البشري، والمكونات 

 المادية للخدمة، وفيما يلي توضيح لكل عنصر من العناصر الثلاثة.

المواصفات أو الخصائص التي يرغبها  إلىالتي يتم بها الوصول  الأساليبويشتمل على : العمليات 1-1

 :التاليةالزبون في الخدمة وتعكس العمليات في أداء الخدمة العناصر 

 .تدفق وتتابع العمليات التي تؤدى بها الخدمة 

 .خطوات أداء كل عملية من العمليات 

 الخدمة.تفاعل العنصر البشري الذي يقدم الخدمة للعملاء مع التكنولوجيا المستخدمة في أداء  -

 يشمل هذا العنصر على: العنصر البشري  1-2

 .العاملين )الموظفين( مقدمي الخدمة 

 .العميل الذي يقيم الخدمة المقدمة له 

ويعتبر العنصر البشري من أهم العناصر التي تؤثر على مكونات الخدمة والتي تؤثر بدورها على إدراك     

 تحقيقهاالعميل لجودة الخدمة، والمقصود بالعميل كل من يتأثر بأهداف الجودة أوكل من له دور في 

لعملاء الخارجيين يجب على (، وفيما يتعلق باجيين أوعملاء داخليين )الموظفين والعملاء إما عملاء خار 

أن تحدد بدقة العميل المستهدف وأن تتعرف على مستوى الجودة الذي يرغبه ثم  المؤسسة الخدميةإدارة 

 المرضية.مواصفات للخدمة  إلىترجمة ذلك 

 والاهتمامالاهتمام باختيار أحسن الكفاءات  الإدارةفيجب على بالعملاء الداخليين أما فيما يتعلق     

و يجب أن تتوفر في العاملين في  ،بتنمية مهاراتهم وخاصة أولائك الذين لهم إتصال مباشر مع العملاء

  :(24)مجموعة من المواصفات تتمثل في المؤسسات الخدمية

 ؛القدرة على الاتصال بالعملاء و الاهتمام بآرائهم 

 ؛القدرة على اتخاذ القرارات للوفاء باحتياجات العملاء 

  ؛الدائم عند التعامل مع الزبائنالنشاط 

  ؛الاستعداد الجيد للقاء العميلحسن المظهر و 

 .القدرة على التكيف مع المستجدات الطارئة و تلبية رغبات العملاء و معالجة مشكلاتهم 

يعكس مدى ملاءمة المكونات المادية للخدمة لتوقعات  المكونات المادية الملموسة للخدمة: 1-3 

 العنصر يشتمل على:و هذا  العملاء

 .الأجهزة و التسهيلات المادية 

  للمؤسسةالمظهر الداخلي و الخارجي. 
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 اوخارجه المؤسسةوالسلامة داخل  توافر احتياطيات الأمن. 

ورها في تحديد دونظرا لأهمية هذه العناصر الثلاث )العمليات، العنصر البشري، المكونات المادية( و 

 إلىمستوى جودة الخدمة، فقد أعتبر بعض الكتاب أنها تمثل مزيجا تسويقيا بالنسبة للخدمة ليضاف 

،حيث أصبح في قطاع الخدمات المزيج التسويقي يتكون من سبعة (4ps)المزيج التسويقي المتعارف عليه 

 (7psعناصر )

والعميل  يرتبط بالتفاعل بين مقدمي الخدمةإن هذا العنصر تفاعل العميل مع مقدمي الخدمة: -2

ؤثر على إدراك العميل لمستوى جودة الخدمة تحيث أن مساهمة مقدم الخدمة في تحقيق رغبات العميل 

المقدمة له، ذلك أن جودة الخدمة تعبر عن سلسلة من العلاقات بين مقدمي الخدمة و العملاء و هو ما 

 .العملائهالمؤسسة الخدمية قدمها تلتي من الخدمة المتميزة ا الاستفادةيعظم 

: يمثل مزيج من توقعات العملاء عن الخدمة المقدمة الصورة الذهنية للعملاء عن الخدمة المقدمة -3

وما يصلهم من معلومات من خلال التفاعل بينهم وبين مقدمي الخدمة،أوعن طريق الاتصالات الخارجية 

وكذلك تقييم هؤلاء العملاء للجوانب المادية الملموسة في الخدمة والخبرة الشخصية التي تتم تكوينها من 

، فكل ما سبق يؤثر على انطباع العميل وإدراكه لجودة الخدمة المؤسسةع خلال تعاملهم السابق م

 المقدمة له.

لذا يجب أن  المؤسسةيمثل السعر الذي تقدم به الخدمة أحد عناصر قرار تعامل الزبون مع  السعر:  -4

 لىإيتناسب مع قيمة الخدمة التي يحصل عليها العميل، حيث أن عنصر السعر يؤثر  السعر الذييحدد 

 حد كبيرعلى إدراك العميل للخدمة المقدمة له.

 محددات توقعات العميل  -خامسا

أن هناك أربعة عوامل رئيسية تؤثر على توقعات المستفيد من الخدمة والتي  Lovelock, Churchill يرى 

وانتهاء  الأخرى  المؤسسات الخدميةلا يمكن السيطرة عليها، ابتداء من التجارب الشخصية للعميل مع 

 :بالحالة النفسية له أثناء تلقيه الخدمة وهذه العوامل

 تلعب الكلمة المنطوقة، أوالاتصال الشفهي دورا مهما في عديد من  :اتصالات الكلمة المنطوقة

العملاء عليها في اتخاذ قراراتهم للتعامل مع نوع معين من ، حيث يعتمد كثير من منظمات الخدمة 

 وهذه الكلمة المنطوقة قد تأتي من الأصدقاء، الجيران، العائلة...الخ.، المؤسسات الخدمية

 المطالب الشخصية العميل والتي تتحدد  إلىتشير الحاجات  :الحاجات والتفضيلات الشخصية

 يهاالوقوف عل المؤسسات الخدميةوتتأثر بالسمات الشخصية والنفسية والاجتماعية له، لذا ينبغي على 

ملائمة التكنولوجيا مع المستوي الثقافي لفريق العمل  إلىنى والديكور الداخلي وصولا ، بدءا من شكل المب

 من الارتياح لدى العميل. امما يخلق جو 



 ،  الجزائر1جامعة سطيف –كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 د/ سفيان مسالتة......التسويقية لقياس جودة أداء الخدمات التأمينية باستعمال النماذج السلوكية من وجهة نظر العميل اليبسالأ

 134       2017 -17العدد                         مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير                                       

 عَرُضْ  :التجارب السابقة
َ
لنفس الخدمة ودرجة معرفته بطبيعتها بعد التجربة مما  سابقا  العميلهي ت

في كل مرة يتعامل مع  العميليخلق عنده انطباعات وتوقعات عن الخدمة أو مقدمها، وهكذا إذا كان 

المنظمة ويلقى معاملة جيدة، فإنه يتوقع حصولها في كل مرة يزور فيها تلك المنظمة للحصول على 

 الرعاية والخدمات .

 تلك الوعود الصريحة والمحددة  التي تعلن عنها  إلىويشير هذا العامل الخارجية: الاتصالات

 المختلفة. الاتصاليةلعملائها في صورة جمل أو عبارات باستخدام العلاقات  المؤسسات الخدمية

 سابقيها:كما يمكن إضافة بعض العوامل الأخرى التي لا تقل أهمية عن 

 :مثلمن الحساسية للخدمة، ى درجة أعل إلىعوامل شخصية مستقرة تقود  هيتقوية الخدمة الثابتة 

 طرف آخر . بتأثيرتوقعات الخدمة المشتقة، حيث تتوجه توقعات الزبون فيها 

 هي الوعود المرتبطة بالخدمة مباشرة،مثل الأسعار، الجوانب المادية والملموسة، :الوعود الضمنية

 عاليةالتي تتقاض ي أتعابا وفوائد  المؤسساتأساسها العميل جودة الخدمة، فقد يري أن  ىوالتي يقيم عل

 الجودة. عاليةتكون خدماتها 

 :وكثافتها عادة تكون لمدة قصيرة، ومن العوامل التي تجعل الزبون أكثر إدراكا الكثافة المؤقتة

 ملحة أو ملموسة.لاحتياجاته للخدمة، الحالات الشخصية الطارئة التي تكون فيها 

 :فالبدائل من خارج المؤسسات الخدميةغالبا ما تكون هذه الحالة محدودة في إدراك بدائل الخدمة ،

 إلىتكاد تنعدم، في حين أن البدائل في داخل القطاع تكون متوفرة مثل الانتقال  مثلا القطاع المصرفي

 مصرف آخر. 

 :متدني من الخدمة، وذلك لإدراكه أن ما هو  قد يقبل العميل بمستوي إدراك الزبون لدور الخدمة

  في هذا المكان والزمان أحسن من غيابه تماما، فالعميل مجبر لا خيار له. حاليامتاح 

 :الخدمة في بعض الظروف الطارئة مثل انخفاض قيمة عملة ما، أو  إلىتظهر الحاجة الظروف المؤقتة

 بعض الظروف السياسية كالحروب.

المحددات التي تؤثر في توقعات العميل للخدمة كما يتصورها بين العوامل و  التفاعلالشكل أدناه يوضح 

 .berry Parasuraman, Zeithaml,كل من  
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 (:طبيعة ومحددات توقعات العميل  للخدمة3الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .358: تيسيير العراجمة، التسويق المصرفي مرجع سابق، ص،المصدر

 

  SERVPERV)مقياس الأداء الفعلي:المطلب الرابع 

 ىالعملاء وتوقعاتهم، وركز عل إدراكرفض هذا الأسلوب فكرة قياس الجودة من خلال الفجوة بين         

 أن الجودة يجب التعبير عنها كنوع من الاتجاهات. االأداء الفعلي للخدمة المقدمة اعتبار 

 تقوية الخدمة الثابتة.

 التوقعات المشتقة،فلسفة

 الخدمة الشخصية

 الخبرة

 التجارب السابقة

ــــــــــــــــــــــود الخدمــــــــــــــــــــــــة  وعــ

ــــــــــــريحة الإعــــــــــــــلان  الصــ

ــــــــــــــ ي،البيـــــــــــــــع   الشخصــ

 الاتفاقيات

وعود الخدمة الضمنية  الاحتياجات الشخصية

 المادية الملموسة السعر

 -الثابتة-تكثيف الخدمة

 الطوارئ،

 الخدمة المتوقعة

 

 

 الخدمة المطلوبة

 

 

 درجة الاحتمال

 

 

 الخدمة الكافية

 الخدمة المتنبأ بها

 المدركةالخدمة 

 إدراك بدائل الخدمة

 إدراك دور الخدمة

 التخصصية-الظروف المؤقتة

 الكوارث،الطلب فوق القدرة
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 المستخدمة في قياس مظاهر جودة الخدمة من طرف الأبعادنفس  إلى SERVPERV يستند مقياس

يتطلب أن  ،والتعاطف، الأمان، الاستجابة الاعتماديةالخاصة بالجوانب الملموسة،  SERVQUAL مقياس

( لا أوافق على الإطلاق. إن 5)إلى( أوافق بشدة 1يقيم الزبون أداء مقيم الخدمة على المقياس يتراوح بين)

تتطلب من الزبون تقييم أداء مقدم خدمة وذلك يلغي الحاجة لقياس التوقعات على أساس أن  الآليةهذه 

 توقعات الزبون تتغير بعد تلقي الخدمة. 

بالبساطة في القياس وسهولة الاستخدام وكذلك زيادة درجة مصداقيته  الأسلوبكما يتميز هذا 

 . راكوالإدوواقعيته لأنه يستبعد عمليات الطرح بين التوقعات 

 :التاليةيمكن التعبير عن هذا المقياس بالمعادلة 

 Service Quality = Performance= الأداء جودة الخدمة

هذا  تبنوا وطوروامن أوائل الباحثين الذين  Cronin & Taylor 1992(25)) ) يعتبر كلا من 

 .SERVQUAL مقياس إلىالانتقادات الموجهة  إلىالمقياس استنادا 

 SERVQUAL مقياس إلىالموجهة  الانتقاداتأولا:

     الباحثين  كنتيجة حتمية للانتقادات الموجهة لمقياس الفجوة من طرف بعضالفعلي  الأداءظهر مقياس 

(Carmen and Bitner, 1990. Bolton and Drew, 1991.) (26)أهمها: 

كانت نتيجة لدراسات ومناقشات Parasuraman  للأبعاد الخمسة التي طورها  22إن المحتويات الـ .1

أهمية خاصة  لذلك تمثل لهم تلك الأبعاد و لبعض القطاعات الخدمية فقط،  إلىمع عملاء ينتمون 

خصوصيات  مع جاءت دراسات أخري أثبتت ضرورة حذف وإضافة بعض الأبعاد بما يتناسب

الخدمات الجوية يعتبر من فمثلا نجد أن بعد الدقة في ميعاد انطلاق ووصول الطائرات في ،القطاع

 .SERVQUALأهم الأبعاد لتقييم الجودة ولكنه غير موجود في مقياس

 والمخرجات المتحققة من الخدمة. لبعض الأبعاد مثل معيار القيمة،SERVQUAL إهمال  .2

بعض العملاء أهمية أكبر  لإعطاءالمختلفة فهناك احتمال  للأبعادالنسبية  للأهميةلم يضع وزنا  .3

 .الآخرالخدمة في نوعيات خدمية مختلفة قياسا بالبعض  أبعادلبعض 

 .بمرورالوقت في بيئة تتسم بالمنافسة للأبعادالنسبية  والأهميةيتغيرنوع العنصر  .4

باختلاف العملاء واختلاف الثقافات بل في بعض المجتمعات يصعب  الأبعاديختلف تقييم  .5

 استخدام هذا المقياس.

 مفهوم واسع ولا يرتبط بصفات محددة أو توقعات مؤكدة.إن إدراك جودة الخدمة هو  .6



 ،  الجزائر1جامعة سطيف –كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 د/ سفيان مسالتة......التسويقية لقياس جودة أداء الخدمات التأمينية باستعمال النماذج السلوكية من وجهة نظر العميل اليبسالأ

 137       2017 -17العدد                         مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير                                       

أساس  ىلليوم أو الأسبوع الواحد ولذا فإن القياس علالمختلفة  الأوقاتأداء الخدمة يختلف أثناء  .7

في الحسبان المشكلات الخطيرة التي قد تحدث  الأخذالمتوسطات يعتبر مضلل في هذه الحالة لعدم 

 الخدمة وقت الذروة. ىحالة الطلب عل ،في أوقات محددة

المتتابعة  الأحداثأنها مجموعة من  ىها من واقع خبراتهم علالخدمة ويتذكرون إلىرون ظالعملاء ين إن .8

في الظروف غير الروتينية ، لكن كيف يتم التعامل  ،روتينية وليس كوحدة من العوامل ظروفوفي 

 هذه الحالة تستوجب أن تقاس بمقياس آخر.

الخدمة يعتبر نوعا من عدم الثقة في استخدام المقياس، نتيجة  ىعل الحصول توقع قبل الن قياس إ .9

 ىدرجة أعل لإعطاءلوجود تحيز من طرف العملاء حال عملية التقييم، فالعملاء يميلون دائما 

 .والإدراكلذا غالبا ما تكون هناك فجوة سلبية بين التوقع ، ومبالغ فيها لتوقعاتهم

عدم فهم المستقص ي منهم لبعضها يمثل  ىفضلا علود التي يحتويها الاستقصاء إن تعدد وطول البن .11

  في استخدام هذا المقياس ميدانيا. ى صعوبة أخر 

 الفجوةلمقياس  هةلانتقادات الموجا ىالرد علثانيا:

والتي  من الانتقادات SERVPERFلم يسلم مقياس ، SERVQUAL مثلما كان الشأن بالنسبة لمقياس     

قصور  إلىإضافة  الخدمة المراد الحصول عليهاجودة لقياس توقعات العملاء لمستوي  إهمالهتتمثل في 

نفس  إلىمنهجية القياس والطرق الإحصائية المستخدمة للتحقق من ثباته ومصداقيته، إضافة 

 إدراكعاد وكذلك كيفية مقياس الفجوة فيما يتعلق بتعدد البنود التي تحتويها الأب إلىالانتقادات الموجهة 

دور العاملين الذي يعتبر أساسيا لحل مشكلة اتساع هذه  إهمال إلى إضافةالعملاء لجودة الخدمة.

 الفجوات، وانطلاقا من هذه الفكرة تم تصميم نموذج جديد للفجوات يراعي دور العاملين في المنظمة.

  (27) 2002النموذج المعدل ذو الستة فجواتثالثا:

 إلى أن خدماتهم تهدف تحت ضغط شديد من أجل توضيح ليزالون جودة الخدمة  بأمور المعنيين  إن         

فهم الجيد الهؤلاء المدراء  ى، لذلك وجب علللأداء العميل الخارجي وهدفهم هوالتحسين المستمر إرضاء

سبة بأسرع فجوات الخدمة وإيجاد الحلول المنالتوقعات العميل الخارجي كما يجب فهم وتحليل جميع 

 وقت ممكن للفجوة التي لها اكبر تأثير وإعطاؤها الأولوية لمعالجتها.

لقد استطاع نموذج الفجوة القديم حل بعض مشاكل الجودة في الخدمات من وجهة نظر العميل         

، ينه أهمل العميل الداخلي أي العاملين الذين يكونون في اتصال مباشر مع العملاء الخارجينالخارجي، لك

 Servqual  فقاموا بتوسعة مقياس الإشكالهذا  إلى (Arash shahin 2006)بعض الباحثين تفطنفقد 

لتوقعات العميل  العميل الداخلي أو ادراكاتليشمل فجوتين جديدتين تعكس وجهة نظر مقدم الخدمة 

 .الخارجي
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الخبرة السابقة 

 للعميل

حاجات و رغبات 

 العميل

 اتصالات الكلمة

  المسموعة 

 الجـــودة المتوقعــــة

ـــة  الجـــودة المدركـ

 مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل للعميل

 إدراك المؤسسة لمواصفات جودة الخدمة

 إدراك المؤسسة لتوقعات العميل

اتصالات 

 المؤسسة

 بالعميل

 العميل

 مقدم الخدمة 

 

 الفجوة الخامسة

الفجوة 

 الثالثة

الفجوة 

 الثانية

 

الفجوة 

 الرابعة
الفجوة 

 الأولى

الفجوة 

 السابعة
الفجوة 

إدراك المستخدمين لتوقعات  السادسة

 العميل

 .ذو السبع فجوات servqual(يمثل النموذج المعدل الإضافي لنموذج 4الشكل رقم )

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

  
        Source: Arash,shahin; A framework for determining and prioritizing critical factors in delivering 
quality services,  department of management, university of isfahan  Iran, 2006. 
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السابقة الخبرة 

 للعميل

حاجات و رغبات 

 العميل

اتصالات الكلمة 

  المسموعة

 الجـــودة المتوقعــــة

 إدراك المؤسسة لتوقعات العميل

 
 المؤسسة 

الفجوة 

 السابعة

الفجوة 

 السادسة

إدراك المستخدمين لتوقعات 

 العميل

 خارجي عميـــــل

 المعدلوالسابعة للنموذج  يوضح  الفجوتين  السادسة ( مقطع  مصغر 5الشكل رقم )

  

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 من النموذج السابق. انطلاقاباحث لا إعدادمن المصدر:

 :(28)الإضافيتينيلي شرح للفجوتين  وفيما

 :الفجوة السادسـة

بين توقعات العميل الخارجي لمستوي جودة الخدمة التي الفرق أو نتيجة الاختلاف  الفجوةتحدث هذه       

 ينتظر الحصول عليها،وإدراك العميل الداخلي )المستخدمين( لهذه التوقعات.

والسبب هو عدم فهم مقدم الخدمة المباشر لتوقعات العميل الخارجي، ومقدم الخدمة المباشر هو الذي 

 .Front- line service provider يسلم الخدمة في شكلها النهائي للعميل

 :الفجوة السابعــة

المستخدمين لنفس هذه  وإدراكلتوقعات العميل الخارجي  الإدارة إدراكتنتج هذه الفجوة للاختلاف بين     

فهم مشترك لتوقعات العميل من طرف الإدارة والمستخدمين  أيالتوقعات، بمعني عدم وجود اتفاق 

 بنفس الكيفية.

 ةأسباب اتساع الفجوة السابعرابعا:

 واتخاذ القرارات الانفرادية.المستخدمين،بيروقراطية الإدارة في التعامل مع 

 المستخدمين في برامج التحسين المستمر. إشراكعدم  .1

 تشجيع وحفز ومساندة العاملين وتقدير مساهماتهم وانجازاتهم. ىعل الإداريينعدم قدرة القادة  .2
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معلومات الموارد البشرية وعدم الاستفادة من التقنيات الحديثة في تكوين قواعد  تخلف نظم .3

 معلومات متجددة لخصائص المستخدمين.

 مشاكل الفجوة السابعة أسلوب حلخامسا:

 :تعتبر الفجوة السابعة من أهم الفجوات التي ينبغي إعطاؤها أولوية لحل مشاكلها كما يلي     

 ؛إشراك العاملين في برامج التحسين المستمر .1

 ؛قيام الإدارة العليا بإعلام المستخدمين كيفية الاهتمام بتطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة .2

 ؛والمستخدمين الإدارةوتشغيل نظام معلومات فعال بين  إعداد .3

ويحفز العاملين  والابتكار لإبداعالمنظمة اأفراد  ء تنظيمي مرن يتيح الفرصة لجميعتصميم بنا .4

 روح المبادرة والابتكار؛ى عل ويكافئهم

قبول مفهوم تمكين العاملين ومنحهم حرية الحركة واتخاذ القرارات  إلىالعليا  الإدارةتوجه  .5

إعمال الفكر من اجل تقديم  ىوتشكيل أنماط الأداء بحسب متطلبات الموقف مما يحفزهم عل

 خدمة متميزة للعملاء.

 :الدراسة الميدانيةالمطلب الخامس

فرع  "أكسا"ن الفرنسية سنحاول تسليط الضوء على الواقع من خلال التركيز على شركة التأمي

مدينة سطيف وذلك بتطبيق جزء من مقياس الفجوة)الفجوة الخامسة( المسماة بفجوة العميل 

Customer gap الخدمات التي تقدمها هذه الشركةأداءقياس جودة  ومقياس الأداء الفعلي من أجل.  

 الإجراءات المنهجيـة للدراسـة الميدانيـة

عينة  علىيشمل هذا الجزء عرضا وتحليلا للنتائج التي توصلت إليها الدراسة الميدانية التي أجريت 

. حيث سيتم (2114)أجريت الدراسة الميدانية شهر سبتمبر العام  من العملاء بشركة أكسا فرع سطيف

ابة عن سيتم الإج الصفات الشخصية والوظيفية وبعدهاأولا وصف أفراد عينة الدراسة من حيث 

 نتائج والتوصيات.العرض أهم ستتساؤلات الدراسة ، وفي الأخير ن

 عينة الدراسة  أولا:

ء عن تم الاستغنا وبالتالي، (B to Cالبحث في مختلف عملاء شركة أكسا من الأفراد ) عينة تمثلت

من فرع شركة  ستبيان على عينة من العملاء تم اختيارهم بطريقة عشوائيةلا تم توزيع او  العميل الصناعي.

 استبيان صالح للدراسة. 28استبيان وتم اعتماد  36وتلبية لأغراض الدراسة تم توزيع   ،أكسا

 : أداة جمع البيانـاتثانيا

قد استهدفت قياس جودة الخدمات و  .كأداة لجمع البيانات المتعلقة بالدراسة تطويراستبيانتم 

على شكل مفهرس تم تصميمه ليتناسب مع طبيعة خصائص الخدمة  ،التأمينية وهو مقياس مركب
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استخدم في  ،قد تم استخدام هذا المقياس مرتينو التأمينية ويتلاءم مع تعدد أبعاد مفهوم جودة الخدمة.

المرة الأولى لقياس الجودة الفعلية المدركة من قبل العملاء و هو ما تمت الإشارة إليه )بالأداء الفعلي 

واستخدم في المرة الثانية لغرض قياس الجودة المتوقعة من قبل العملاء، مع تغيير صياغة  للخدمة(، 

الصياغة مشيرة إلى ما يجب أن يكون، وليس ما هو كائن كما في حالة  كانتالعبارات لتعبر عما يتوقعونه ف

 القياس الأولى. و بهذا تم تطوير المقياس المكون من ثلاث أقسام:

 متغيرات مستقلة وهي معلومات عن العملاء وذلك على النحو التاليالقسم الأول : 

 .نوع الخدمة التأمينية   -  الجنس وهو على مستويين: ذكر، أنثى. 

 45سنة، أكثر من  45-41سنة،  41-31سنة  31-26سنة،  25-21سنة، من 21العمر  : أقل من  

 سنة.

 مستويات، ، أساس ي، ثانوي، جامعي، دراسات عليا. أربعةالمستوى التعليمي: ضم  

 مجال النشاط : وهي علي ثلاث مستويات تجاري، صناعي، خدمات، 

 : المعالجـة المعلوماتية وأدوات التحليل الإحصائي القسم الثاني

واعتمادا على أساليب  SPSS19باستخدام برنامج  معالجتهابعد تطبيق أداة الدراسة وجمع البيانات تم 

 قياس المتغيرات تم توظيف الأساليب الإحصائية التالية التي تناسب فرضيات الدراسة و متغيراتها:

 الانحرافات المعيارية؛    المتوسطات الحسابية؛ 

 اختبار معامل الثبات الخاص بالمقياس باستخدام معامل ألفا، و بطريقة كرونباخ ؛ 

واحدة لاختبار الفرضية الخاصة بالفجوة اختبار ويلكوكسن لمقياسين متماثلين في حال عينة  

 الخامسة ؛

 (.kolmogorovاستخدام الاختبار الإحصائي الخاص بالتوزيعات الطبيعية كاختبار ) 

 فيما يلي عرض النتائج التي تم الحصول عليها باستخدام أداة الدراسة بعد إجراء المعالجات الإحصائية:

 عرض وتحليل البيانـات

 لأفراد عينة الدراسة )العملاء( ةالوصفي الخصائصأولا: 

 (: التحليل الوصفي لأفراد عينة الدراسة )العملاء(3جدول رقم )ال

 أنثي ذكــر الجنس

21 18 

 خدمي وتجاري  صناعي مجال النشاط

6 22 

تأمين عن الكوارث  تأمين المركبات نوع الخدمة 

 الطبيعية

التأمين على  التأمين عن الحياة

 الحرائق
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21 5 11 3 

 دراسات عليـا  جامـعي ثانـوي  أساس ي المستوي التعليمي

4 8 14 2 

 45أكثرمن  45-41من 41-31 31-26من 25-21من  العمـر

      2 3 8 19 6 

 ثانيا:تقييم الثبات والمصداقية بين محتويات المقياس

 تقييم الثبات )الاتساق الداخلي( .1

بها مقياس جودة الخدمة التأمينية تقرر استخدام أسلوب  للحكم علي درجة الثبات التي يتمتع

معامل الارتباط ألفا لتركيزه علي الاتساق الداخلي بين محتويات المقياس الخاضع للاختبار. وتبعا للمبادئ 

 . والتي حددها كلا من العامة لتنمية المقاييس واختبارها في البحوث الاجتماعية وبحوث التسويق

(Churchill Nunnally)   تقرر استبعاد أي عنصر من عناصر المقياس يحصل على معامل ارتباط إجمالي

، وبعد تطبيق أسلوب معامل 1.31بينه وبين باقي العناصر التابعة لنفس المجموعة الواحدة أقل من 

لى قدرة عبارات المقياس ع يالارتباط ألفا على الأبعاد الخمسة لجودة ، لم يتم استبعاد اي عنصر وبالتال

 الوفاء بالمعايير المحددة.

وفي ضوء هذه النتائج أمكن التوصل إلي نموذج من مقياس الفجوة لقياس مظاهر الجودة في 

 عبارة ويتمتع بدرجة عالية من الاتساق الداخلي.  22الخدمة التأمينية، حيث يتكون من 

 ونتائج الارتباط ألفادرجة الثبات )الاتساق الداخلي( بين محتويات المقياس :(4الجدول رقم)

 الفجـوة الخامسـة

 العبـارة )المتغيرات(

 

معامل 

 ألفا

معامل 

الارتباط 

 الكلي

 الأبعاد الرقم

ينبغي للمظهر العام للهياكل المادية شركة أكسا أن يكون ملائما من الناحية  1.52 1.44

 الجمالية
 1 

سة
مو

لمل
ب ا

وان
لج

ا
 

أدوات الخدمة لدى شركة أكسا أن تكون ملائمة و يجب على التسهيلات المتوفرة و  1.64

 جذابة
 2 

 3  أتوقع أن تمتلك شركة أكسا أحدث التجهيزات التقنية والبرمجيات  1.51

 4  من المفترض أن يعتني موظفو شركة أكسا بملابسهم و أناقتهم ومظهرهم 1.44

من المفترض أن تفي إدارة شركة أكسا بجميع وعودها عندما تعد العملاء بعمل أي  1.51 1.53

 ش يء في وقت معين 
 5 

ية
اد
تمــ

لاع
ا

 

 6  يمكن الاعتماد علي إدارة شركة أكسا في جميع تعاملاتي التأمينية 1.53

 7  يجب أن  يقدم شركة أكسا الخدمات في الأوقات التي يعد فيها العملاء 1.49
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يجب علي إدارة شركة أكسا أن تولد لدى عملاءها الشعور بالثقة بالموظفين من  1.61

 ناحية الكفاءة وكتم الأسرار
8 

 9 ينتظر أن  تبذل الإدارة مجهودات كبيرة لكسب ثقة وولاء العملاء 1.57

 10 من المتوقع أن تخبر إدارة شركة أكسا العملاء عن أوقات تأدية خدماتها  1.59 1.34

بة
جا

ست
الا

 

من المتوقع يحصل العملاء على خدمات فورية  من موظفي شركة أكسا أثناء  1.51

 الإتصال بهم
 11 

 12  أتوقع أن تناسب أوقات عمل شركة أكسا كافة العملاء 1.34

 13 أتوقع أن تقابل إدارة شركة أكسا شكاوي العملاء بصدر رحب 1.33

 14  شركة أكسا  دائما في  مساعدة الزبون  أتوقع أن يرغب موظفي 1.59 1.39

ف
طـ
عــــا

الت
 15  يمكن أن ننتظر تعاطف الإدارة مع العملاء وتدعيمهم عندما يتعرضون لمشكلة 1.49 

 16  ينبغي أن ينشغل موظفو شركة أكسا كثيرا بتلبية طلبات العملاء  1.66

 17  العليا للزبون نصب عينيهامن المعقول توقع وضع إدارة شركة أكسا المصلحة  1.71

 18  يجب علي إدارة أن تولد لدي عملاءها الشعور بالأمان عند التعامل مع الموظفين  1.51 1.51

ان
لأمـــ

ا
 

 19  من المنتظر أن يتحلي موظفو شركة أكسا بالأدب و الأخلاق الحميدة 1.76

 21  تولي إدارة شركة أكسا اهتماما شخصيا للعميل      1.52

 21 أتوقع أن يزرع سلوك العاملين في الشركة الثقة والأمان في نفوس العملاء 1.36

 22  أتوقع أن يعرف الموظفون حاجات العملاء   1.51

 المـقيـاس الكلــي  1.46

 spss.وفقا لمخرجات برنامج  باحثمن إعداد ال المصدر:

 تقييم مصداقية أبعاد المقياس  .2

الدقيق لمصفوفة الارتباط بين مختلف محتويات المقياس الخاضع للاختبار في حالة من خلال الفحص 

الفجوة الخامسة، أمكن التوصل إلي نسبة كبيرة من المتغيرات الخاصة بكل بعد من أبعاد المقياس ذات 

اط معاملات ارتباط عالية  مع باقي المتغيرات التابعة للبعد نفسه وفي الوقت نفسه ذات معاملات ارتب

 بسيطة مع متغيرات الأبعاد الاخري.

(، Cronbach Alphaوقد تأكدت فاعلية المقياس في قياس الأبعاد حيث بلغت قيمة معامل ألفا كرونباخ  )

وهي قيمة ذات دلالة إحصائية عالية، مما يشير  61.19والذي عند مستوى قبول أداة القياس بمستوى 

الاستبيان، فهذه النسبة مقبولة إحصائيا والبالغة أكثر من  إلى علاقة إثبات وترابط عالي بين عبارات

61%     . 
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وهذا يعتبر كافيا للحكم على الدلالة على الجوانب المختلفة لمفهوم جودة الخدمة، وهذا أن المقياس يتمتع 

وف بدلالات ثبات مقبولة تشير إلى إمكانية الحصول على نتائج نفسها فيما لو تم تكرار القياس في ظل ظر 

 مشابهة وباستخدام المقياس نفسه.

لمعرفة إذا  Kolmogorov-smirnovولمزيد من الدعم لصدق المقياس المستخدم فقد تم إجراء اختبار 

كانت إجابات أفراد العينة على عبارات المقياس موزعة توزيعا طبيعيا والتأكد من مدى ملائمة البيانات. و 

ع كاي، وقد تم وضع صياغاته الأولى، ثم جاء بعد ذلك " سمير نوف " يعتبر هذا الاختبار بديلا لاختبار مرب

الذي قام بصياغة القيم الجدولية الحرجة، و قام بتوسيع نطاق الاختبار ليشمل عينتين في آن واحد، 

ويقوم الاختبار عل مقارنة التوزيع التكراري النسبي التراكمي المشتق من بيانات العينة محل الدراسة مع 

 ات النظرية المرتبطة بالمجتمع المحدد الذي صيغت في نطاقه فرضية العدم.البيان

 لمدى كون التوزيع طبيعيا Kolmogoroc-smirnov(: نتائج اختبار 5الجدول رقم)

 التوزيع الانحراف المعياري  sig مستوى المعنوية Kolmogorov-smirnov رقم العبارة

 طبيعي 0.696 1.111 1.924 1

 طبيعي 0.684 1.113 1.751 2

 طبيعي 0.849 1.111 2.134 3

 طبيعي 1.093 1.111 2.167 4

 طبيعي 0.541 1.113 1.827 5

 طبيعي 0.503 1.111 1.731 6

 طبيعي 0.479 1.111 1.561 7

 طبيعي 0.690 1.111 2.132 8

 طبيعي 0.577 1.113 1.915 9

 طبيعي 0.519 1.113 1.635 11

 طبيعي 0.500 1.111 1.115 11

 طبيعي 0.519 1.111 1.587 12

 طبيعي 0.523 1.113 1.891 13

 طبيعي 0.519 1.111 2.119 14

 طبيعي 0.479 1.111 1.758 15

 طبيعي 0.616 1.113 1.111 16

 طبيعي 0.791 1.111 1.677 17

 طبيعي 0.828 1.111 1.931 18

 طبيعي 0.796 1.113 2.118 19

 طبيعي 0.774 1.111 1.625 21
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 طبيعي 0.926 1.113 1.112 21

 طبيعي 1.019 1.111 2.138 22

 spss.المصدر: من إعداد الطالب وفقا لمخرجات برنامج 

(، فأنه يتبين أن توزيع الإجابات جميعها كان 1.15و بالنظر إلى الجدول أعلاه و عند مستوى الدلالة )

( المستوى المعتمد في المعالجة 1.15كانت أقل من ) توزيعا طبيعيا، حيث أن نسب الاحتمالية لكل الإجابات

 الإحصائية لهذه الدراسة.

I.  المتعلقة بقياس جودة الخدمات المقدمة فعليا والمتوقعة. أفراد العينةجابات إتحليل 

 المقدمة فعليا )الأداء الفعلي(. التأمينيةتقييم آراء العملاء لجودة الخدمات أولا: 

 المتوسط الحسابي  الانحراف المعياري لدرجة تقييم جودة الخدمات المقدمة فعليا للعملاء :(6الجدول رقم )
الانحراف 
 المعياري 

المتوسط 
 لكل بعد

المتوسط 
 الحسابي 

  الرقم العبارة

المظهر العام للهياكل المادية لشركة أكسا ملائم وجذاب من  3.23  0.519
 الناحية البصرية 

 1 

ب
ان
جو

ال
 

سة
مو

لمل
ا

 

التسهيلات وأدوات الخدمة المتوفرة لدى شركة أكسا جذابة  3.12 0.500
 وملائمة 

 2 

 3  تمتلك شركة أكسا أحدث التجهيزات التقنية والبرمجية. 3.21 0.519

 4  يعتني موظفو شركة أكسا بملابسهم و أناقتهم ومظهرهم 3.02 0.523
3.14 

تفي شركة أكسا بوعودها عندما تعد العملاء بعمل أي ش يء في  4.36  0.541
 وقت معين 

 5 

ية
اد
تمــ

لاع
ا

 6  يمكن الاعتماد على إدارة شركة أكسا في جميع تعاملاتي التأمينية. 4.47 0.503 

تقوم شركة أكسا بتقديم الخدمات في الأوقات التي تعد فيها  4.37 0.479
 العملاء

 7 

 8 أثق في شركة أكسا في جميع التعاملات  4.48 0.690

 9 تبذل إدارة شركة أكسا مجهودات كبيرة لكسب ثقة وولاء العملاء 4.38 0.577

4.41 
تخبر إدارة شركة أكسا العملاء عن الأوقات التي ستؤدي فيه  4.27  0.696

 خدماتها التأمينية بالضبط
10 

بة
جا

ست
الا

 11  على خدمات فورية من الموظفين أثناء الاتصال بهميحصل العملاء  4.09 0.684 

 12  تناسب أوقات عمل شركة أكسا كافة العملاء 3.91 0.849
 تقابل إدارة شركة أكسا شكاوي العملاء بصدر رحب 4.14 1.093

 
13 

4.10 
 14  إن موظفي شركة أكسا يرغبون دائما في  مساعدة الزبون  3.65  0.519

ف
طـ
عــــا

لت
ا

 15  تتعاطف الإدارة مع العملاء وتدعمهم عندما يتعرضون لمشكلة ما 3.24 0.479 
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 16  موظفو شركة أكسا مشغولون جدا بتلبية طلبات العملاء   3.21 0.616
 17  تضع إدارة شركة أكسا المصلحة العليا للزبون نصب عينيها 3.84 0.791

3.48 
 18  أشعر بالأمان عند تعاملي مع موظفي شركة أكسا  4.39  0.828

ان
لأمـــ

ا
 19  يتحلى موظفو شركة أكسا بالأدب و الأخلاق الحميدة 4.21 0.796 

 21  تولي إدارة شركة أكسا اهتماما شخصيا للعميل      4.59 0.774
 21 في نفوس العملاء والأمانسلوك العاملين في الشركة يزرع الثقة  3.58 0.926
 22  بدقة  يعرف الموظفون حاجات العملاء  3.41 1.019

4.03 
  المجموع  3.83 

 نتائج تفريخ الاستمارة :المصدر

 وفيما يلي ترتيب أبعاد جودة الخدمات المقدمة فعليا حسب المتوسط الحسابي

 الملموسةالجوانب  التعاطف الأمان الاستجابة الاعتمادية البعد

 3.14 3.48 4.13 4.11 4.41 المتوسط

 5 4 3 2 1 الرتبة

 الأداء الفعلي مرتفع  3.83 الأداء الكلي

التي و  الاعتمادية( كان للعبارات الخاصة ببعد 4.41أعلاه أن أعلى متوسط حسابي ) ينيشير الجدول           

مجهودات  هامن خلال بذل تعد فيها العملاءالخدمات في الأوقات التي  على قدرة الشركة على تقديمتنص 

الش يء الذي جعل العملاء يعتمدون على الشركة  في جميع تعاملاتهم  ،كبيرة لكسب ثقة وولاء العملاء

حض ي بعد الاستجابة بدرجة عالية  في حين الشركة.في الثقة الكبيرة التي يضعها العملاء  وعزز التأمينية 

ذا دليل على سرعة استجابة شركة أكسا لشكاوى العملاء بصدر وفي ه( 4.11بمتوسط حسابي قدره )

وحل ثالثا بعد الأمان  رحب كما أنهم يحصلون على خدمات فورية من الموظفين أثناء الاتصال بهم.

والجسدي للعملاء في كافة معاملاتهم  ي( والذي يشيرالى درجة الارتياح النفس 4.13بمتوسط حسابي )

التأمينية مع الشركة، كما أن سلوك العاملين في الشركة وتحليهم بالأدب والأخلاق الحميدة يزرع الثقة 

 والأمان في نفوس العملاء.

والتي  ات المرتبطة ببعد الجوانب الملموسة،كان للعبار  ، (3.14في المقابل أقل متوسط حسابي ) 

وتوفر ملائمة وجاذبية المظهر العام للهياكل المادية لشركة أكسا من الناحية البصرية، تعبر عن مدى  

إضافة إلى أهمية اعتناء موظفو الشركة بملابسهم و أناقتهم ، مثل البرمجيات وأدوات الخدمة التسهيلات

مي في القطاع المصرفي العمو ات السابقة لدراسا مخالفة لبعض جاءت  هذه النتيجة إنومظهرهم.

بالجزائر حيث قيم زبائن المصارف جودة الخدمات المقدمة لهم فعليا في توافر التجهيزات التقنية الحديثة 

انسجامه وتلاؤمه مع مختلف أنوع الخدمات  ىلدى البنك والمظهر العام للهياكل المادية للمصرف ومد
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إذ أن  متطلبات العمل المصرفيينسجم هذا الأمر مع  قدالمقدمة والمرافق العامة والتسهيلات المتوفرة. و 

العملاء يفضلون التعامل مع المصارف التي تملك وسائل تقنية  وتكنولوجية حديثة والسرعة في أداء المهام 

 .والمعاملات المصرفية

الدراسة الحالية تبين أن العملاء )المؤمنين( يقيمون جودة الخدمات التأمينية في درجة  إن

ينطبق مع فلسفة التسويق  الأمروهذا  ،ادية والأمان والاستجابة السريعة لمتطلباتهم وحاجاتهمالاعتم

وينطبق مع الخدمة الجوهرية المبتغاة من الوفاء باحتياجات زبائنها.بالتي تركز على السرعة الحديث 

 التأمين وهي سرعة التعويضات المالية والأمان.

 اختبار الفرضية الأولى:

كان  "أكسا"لعملاء لمستوى جودة الخدمات التأمينية المقدمة لهم فعليا من قبل شركة إن تقييم ا

 .   ايجابيا

التي يتكون منها الفهرس المركب في  22الفرضية من خلال إجابات العملاء على العبارات  هذهقد تم اختبار ل

  .قياس جودة الخدمات التأمينية، وتم الاعتماد على المتوسطات الحسابية لتلك الإجابات

كافة العملاء على كل عبارة من العبارات،و  إجاباتتم في البداية استخراج المتوسط الحسابي لدرجات 

 22موع على عدد مفردات العينة  لنصل إلى ذلك بجمع درجات إجاباتهم على كل عبارة ثم قسمة المج

 العملاء و يوضح الجدول السابق هذه المتوسطات. لإجاباتمتوسطا حسابيا 

فقد تم استخراج المتوسط  ،الخدمة المقدمة فعليا من قبل شركة أكساأداء ولقياس مستوى جودة 

. و بلغ المتوسط الحسابي  22، وذلك بجمع هذه المتوسطات و قسمتها على 22الحسابي العام للمتوسطات 

لجودة الخدمات المقدمة  "أكسا"( و يعبر هذا المتوسط عن مستوى تقييم عملاء 3.83العام )

درجات، يتضح أن المتوسط  فعليا.وبتطبيق المتوسط الحسابي العام على مقياس ليكرت ذي خمس

 شركةهو ما يعني أن تقييم عملاء و (، 4.2( و درجة الموافقة )+3.4درجة الحياد)+الحسابي العام يقع بين 

 .الأولىأكسا لجودة الخدمات التأمينية المقدمة لهم فعليا كان ايجابيا ومرتفعا. و بالتالي تقبل الفرضية 

 ت التأمينية المتوقعةثانيا:تقييم آراء العملاء لجودة الخدما

 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لدرجة تقييم جودة الخدمات المتوقعة)توقعات العملاء(7الجدول رقم )

الانحراف 
 المعياري 

المتوسط 
 العاما

المتوسط 
 الحسابي   

  الرقم العبارة

ملائما ينبغي للمظهر العام للهياكل المادية شركة أكسا أن يكون  2.95  0.696

 من الناحية الجمالية

 1 

سة
مو

لمل
ب ا

وان
لج

ا
 

يجب على التسهيلات المتوفرة و أدوات الخدمة لدى شركة أكسا  2.58 0.684

 أن تكون ملائمة و جذابة

 2 

أتوقع أن تمتلك شركة أكسا أحدث التجهيزات التقنية  2.31 0.849  3 
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 والبرمجيات 

موظفو شركة أكسا بملابسهم و أناقتهم من المفترض أن يعتني  2.28 1.093

 ومظهرهم

 4 
2.53 

من المفترض أن تفي إدارة شركة أكسا بجميع وعودها عندما تعد  3.68  0.690

 العملاء بعمل أي ش يء في وقت معين 

 5 

ية
اد
تمــ

لاع
ا

 

يمكن الاعتماد علي إدارة شركة أكسا في جميع تعاملاتي  3.21 0.577

 التأمينية

 6 

يجب أن  يقدم شركة أكسا الخدمات في الأوقات التي يعد فيها  3.42 

 العملاء

 7 

يجب علي إدارة شركة أكسا أن تولد لدى عملاءها الشعور  3.12 0.519

 بالثقة بالموظفين من ناحية الكفاءة وكتم الأسرار

8 

0.541 
 

ينتظر أن  تبذل الإدارة مجهودات كبيرة لكسب ثقة وولاء  3.23

 العملاء

9 
3.33 

من المتوقع أن تخبر إدارة شركة أكسا العملاء عن أوقات تأدية  4.03  0.479

 خدماتها 

10 

بة
جا

ست
الا

 

من المتوقع يحصل العملاء على خدمات فورية  من موظفي  3.34 0.500

 شركة أكسا أثناء الإتصال بهم

11 

 12 أكسا كافة العملاءأتوقع أن تناسب أوقات عمل شركة  3.45 0.519

 13 أتوقع أن تقابل إدارة شركة أكسا شكاوي العملاء بصدر رحب 89.3 0.523
3.67 

 14 أتوقع أن يرغب موظفي شركة أكسا  دائما في  مساعدة الزبون  3.61  0.519
ف

طـ
عــــا

الت
 

يمكن أن ننتظر تعاطف الادارة مع العملاء وتدعيمهم عندما  3.51 0.479

 يتعرضون لمشكلة

15 

 16 ينبغي أن ينشغل موظفو شركة أكسا كثيرا بتلبية طلبات العملاء  3.56 0.616

من المعقول توقع وضع إدارة شركة أكسا المصلحة العليا للزبون  3.22 0.503

 نصب عينيها

17 
3.47 

يجب علي إدارة أن تولد لدي عملاءها الشعور بالأمان عند  3.57  0.774

 التعامل مع الموظفين 

18 

ان
لأمـــ

ا
 

من المنتظر أن يتحلي موظفو شركة أكسا بالأدب و الأخلاق  3.21 0.926

 الحميدة

19 

 21 تولي إدارة شركة أكسا اهتماما شخصيا للعميل      3.55 0.828

سلوك العاملين في الشركة الثقة والأمان في أتوقع أن يزرع  3.91 0.796

 نفوس العملاء

21 

 22 أتوقع أن يعرف الموظفون حاجات العملاء 3.72 1.019
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3.59 
  المجموع  3.31 

 وفيما يلي ترتيب أبعاد جودة الخدمات المتوقعة حسب المتوسط الحسابي

 حسب المتوسط الحسابي(: ترتيب أبعاد جودة الخدمات المتوقعة 8الجدول رقم )

 الجوانب الملموسة الاعتمادية التعاطف الأمان الاستجابة البعد

 2.53 3.33 3.47 3.59 3.67 المتوسط 

 5 4 3 2 1 الرتبة

 منخفض مرتفع مرتفع مرتفع مرتفع التوقع

 التوقع الكلي مرتفع    3.31 المتوسط الكلي

 

والتي تنص  الاستجابة( كان للعبارات الخاصة ببعد 3.67يشير الجدولين أعلاه أن أعلى متوسط حسابي )

بصدر رحب كما أنهم يتوقعون الحصول على لشكاويهم على توقع العملاء بأن تكون استجابة شركة أكسا 

( والذي 3.59بمتوسط حسابي ) الأمانوحل ثانيا بعد خدمات فورية من الموظفين أثناء الاتصال بهم. 

والجسدي في كافة معاملاتهم التأمينية مع  ييشيرالى درجة عالية من توقع العملاء بشأن الارتياح النفس 

الشركة، كما أن سلوك العاملين في الشركة وتحليهم بالأدب والأخلاق الحميدة يزرع الثقة والأمان في 

قدرة الشركة على تقديم الخدمات في الأوقات بخصوص  ، كما ان توقعاتهم كانت مرتفعةنفوس العملاء

 التي تعد فيها العملاء من خلال بذلها مجهودات كبيرة لكسب ثقة وولاء العملاء،. في حين حض ي بعد

مع  الإدارةتعاطف  توقع ( وفي هذا دليل على 3.47بمتوسط حسابي قدره ) نسبيا بدرجة عالية التعاطف

 .ما العملاء وتدعيمهم عندما يتعرضون لمشكلة

، كان للعبارات وقريب من درجة الحياد نسبيا منخفض( وهو 2.53أقل متوسط حسابي ) وجدفي المقابل  

لائمة وجاذبية المظهر العام للهياكل لم متوسطتوقع والتي تعبر عن ، الملموسة الجوانب المرتبطة ببعد

حية البصرية، وتوفر التسهيلات وأدوات الخدمة مثل البرمجيات ،إضافة إلى المادية لشركة أكسا من النا

 .اعتناء موظفو الشركة بملابسهم وأناقتهم ومظهرهم

يتضح جليا أن توقعات العملاء كانت مرتفعة بخصوص بعدي الاستجابة والأمان وبدرجة أقل بعد 

 همية كبيرة من وجهة نظر العملاء .في حين أن الجوانب المادية ليست ذات أالتعاطف و الاعتمادية.

 اختبار الفرضية الثانية :

مرتفعة )التوقعات  "أكسا"الخدمات التأمينية التي يتوقع أن تقدمها شركة  أداء إن مستوى جودة

 مرتفعة(.
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التي يتكون منها المقياس المركب  22عملاء على نفس العبارات التم اختبار هذه الفرضية من خلال إجابات 

السابق لجودة الخدمات الفعلية مع اختلاف الصيغة التي  وضعت فيها تلك العبارات، حيث تمت 

 الصياغة في اطار ما يتوقعه العملاء من الشركة أن تقدمه من مستويات جودة. 

عملاء لجودة الخدمات ال(، ويعبر هذا المتوسط عن مستوى تقييم 3.31وبلغ المتوسط الحسابي العام )

.وبتطبيق المتوسط الحسابي العام على مقياس ليكرت ، يتضح أن شركة "أكسا"المتوقعة من طرف 

،وهو ما يشير إلى ( 3.4النسبية)+ ودرجة الموافقة (2.8)+ المتوسط الحسابي العام يقع بين درجة الحياد

أن  الشركةبخصوص جودة الخدمة التي ينبغي على  شركة "أكسا"توقعات عملاء  ستوى نسبي لمارتفاع 

 قبول الفرضية الثانية.وهذا يعني تقدمها لعملائها. 

وفقا من خلال ادراكات العملاء وتوقعاتهم لشركة "أكسا" التأمينية  أداء الخدمات:تقييم جودة ثالثا

 .الخامسة لفجوة العميل

 الحسابي لنتائج قياس الفجوة بين ادراكات العملاء وتوقعاتهم )الفجوة الخامسة(المتوسط : (9الجدول رقم )

 (x-p)الفجوة
 المتوسط
 الحسابي

  رقم العبارة
مجمو 
عة 
متغيرا
 ت

لكل 
 متغير

توقعات 
 العملاء

x 

ادراكات 
 العملاء

p 

 

1.28 2.95 3.23 
ينبغي للمظهر العام للهياكل المادية شركة أكسا أن يكون ملائما 

 1  من الناحية الجمالية

سة
مو

لمل
ب ا

وان
لج

ا
 1.54 2.58 3.12 

يجب على التسهيلات المتوفرة و أدوات الخدمة لدى شركة أكسا 

 2  أن تكون ملائمة و جذابة

1.9 2.31 3.21 
أتوقع أن تمتلك شركة أكسا أحدث التجهيزات التقنية 

 3  والبرمجيات 

1.61* 1.74 2.28 3.02 
يعتني موظفو شركة أكسا بملابسهم و أناقتهم من المفترض أن 

 4  ومظهرهم

 

1.68 3.68 4.36 
من المفترض أن تفي إدارة شركة أكسا بجميع وعودها عندما تعد 

 5  العملاء بعمل أي ش يء في وقت معين 

ية
اد
تمــ

لاع
ا

 

 6  التأمينيةيمكن الاعتماد علي إدارة شركة أكسا في جميع تعاملاتي  4.47 3.21 1.26

1.95 3.42 4.37 
يجب أن  يقدم شركة أكسا الخدمات في الأوقات التي يعد فيها 

 7  العملاء

1.36 3.12 4.48 
يجب علي إدارة شركة أكسا أن تولد لدى عملاءها الشعور بالثقة 

 8 بالموظفين من ناحية الكفاءة وكتم الأسرار
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 متوسطات الأداء وفق فجوة العميل(: 10الجدول رقم )

 التعاطف الاستجابة الأمان الملموسة   الجوانب  الاعتمادية البعد

 3.47 3.67 3.59 2.53 3.33 متوسط الأداء المتوقع

 3.48 4.11 4.13 3.14 4.41 متوسط الأداء الفعلي

 4 2 3 5 1 رتبة الاداء الفعلي

متوسط الأداء وفق 

 فجوة العميل الخامسة

1.08 0.61 0.44 0.43 0.01 

 5 4 3 2 1 الرتبة

 9 الإدارة مجهودات كبيرة لكسب ثقة وولاء العملاءينتظر أن  تبذل  4.38 3.23 1.15 1.18

 

1.24 4.13 4.27 
من المتوقع أن تخبر إدارة شركة أكسا العملاء عن أوقات تأدية 

 10 خدماتها 

بة
جا

ست
الا

 

1.75 3.34 4.19 
من المتوقع يحصل العملاء على خدمات فورية  من موظفي شركة 

 11  أكسا أثناء الإتصال بهم

 12  أتوقع أن تناسب أوقات عمل شركة أكسا كافة العملاء 3.91 3.45 1.45

 13 أتوقع أن تقابل إدارة شركة أكسا شكاوي العملاء بصدر رحب 4.14 3.89 0.25 0.43

 

 14  أتوقع أن يرغب موظفي شركة أكسا  دائما في  مساعدة الزبون  3.65 3.61 1.14

ف
طـ
عــــا

الت
 

-1.27 3.51 3.24 
يمكن أن ننتظر تعاطف الإدارة مع العملاء وتدعيمهم عندما 

 يتعرضون لمشكلة
 15 

 16  ينبغي أن ينشغل موظفو شركة أكسا كثيرا بتلبية طلبات العملاء  3.21 3.56 -1.35

1.11 1.62 3.22 3.84 
من المعقول توقع وضع إدارة شركة أكسا المصلحة العليا للزبون 

 نصب عينيها
 17 

 

1.82 3.57 4.39 
يجب علي إدارة أن تولد لدي عملاءها الشعور بالأمان عند 

 التعامل مع الموظفين 
ان 18 
لأمـــ

ا
 

1.11 3.21 4.21 
من المنتظر أن يتحلي موظفو شركة أكسا بالأدب و الأخلاق 

 الحميدة
 19 

 21  تولي إدارة شركة أكسا اهتماما شخصيا للعميل      4.59 3.55 1.14

-1.33 3.91 3.58 
أتوقع أن يزرع سلوك العاملين في الشركة الثقة والأمان في نفوس 

 العملاء
21 

 22  أتوقع أن يعرف الموظفون حاجات العملاء   3.41 3.72 1.31- 1.44

  المجمــــوع 3.83 3.31  0.52
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     0.52 المتوسط الكلي

اختلاف ذو دلالة إحصائية بين مستوى جودة الخدمات التأمينية يوجد  لااختبار الفرضية الثالثة: 

)الفجوة الخامسة( من  وفقا لفجوة العميل المقدمة فعليا لعملاء شركة أكسا، وبين مستوى الجودة 

 . SERVQUALمقياس 

عن طريق المعادلة التالية: متوسط درجات الجودة الفعلية  اتالفجو  حسابتم التوصل إلى             

-3.83 :  و بالتعبير الرياض ي( التوقعات) متوسط درجات الجودة المتوقعة  -(لادراكاتا)للخدمات

3.31=0.52   

العملاء من القيم الخاصة  ادراكاتتحديد هذه الفجوة يتم طرح القيم الخاصة  ىمن اجل الوصول إلو       

الاثنتين  SERVQUAL بتوقعات العملاء لمظاهر جودة الخدمة التأمينية ، لكل عبارة من عبارات مقياس 

وكذلك الدلالات  ىحد ىبعد ذلك تم حساب المتوسط الحسابي للعينتين ولكل عبارة عل والعشرين.

 . ماثلين لعينة واحدةلمقياسين مت wilcoxonالإحصائية الخاصة بها وفقا لاختبار 

 الكلي ين ادراكات العملاء للأداء الفعلي% ب5عند مستوي دلالة  ةجوهري تاختلافا عدم وجودنلاحظ 

حيث أن المتوسط الحسابي الكلي  جودة الخدمات الكلية وفقا للفجوة الخامسةللخدمة التأمينية، وبين 

لها . كما وجد  متوقعاتهلجودة و العملاء لوتعتبر فجوة ضيقة وتدل على التقارب بين ادراكات  1.52بلغ 

تطابق بشأن بعد الاعتمادية الذي جاء في الرتبة الأولى وبعد الأمان الذي جاء في الرتبة الثالثة. وعلى الرغم 

تدل على تطابق نتائج الجودة باستعمال  الإجماليةبعاد  فان النتيجة الألبقية  الأهميةمن اختلاف ترتيب 

 .الأداءمقياس الفجوة ومقياس 

الأساس فإنه لا يوجد اختلاف بين نتائج قياس جودة الخدمات التأمينية باستخدام مقياس  وعلى هذا

الجودة الفعلية والجودة الأداء الفعلي، وبين نتائج القياس باستخدام مقياس نظرية الفجوة )الفرق بين 

المتوقعة(. فكما تشير النتائج فإن نتائج القياس في الحالتين كانت ايجابية  وهو ما يمكن أن يحسم الخلاف 

بين مؤيدي المدخلين حول مدى كفاءة المقياسين في قياس الجودة، إذ طالما أن الزبون يعتمد في تقييمه 

والاتجاهات التي يكون قد كونها عن مستوى الخدمة خلال  ،ةلجودة الخدمة التأمينية على خبراته السابق

تلك الخبرات فإن هذه كلها تشكل الكيفية التي يقيم فيها الزبون جودة الخدمة التأمينية وكذلك فإن 

 التوقعات التي يكونها العملاء حول جودة الخدمة التأمينية تعتمد على تلك الخبرات والاتجاهات.

وفي هذا دليل على  1.52موجبة وقد بلغ المتوسط الكلي كانت لجميع الأبعاد  الخامسة نتائج الفجوة إن

قبول لذلك فانه تقرر وهو ما ترتب عليه رضا العملاء،  ،درجة الجودة التي تتمتع بها خدمات شركة أكسا

 .الثالثة الفرضية

 النتائج من الناحية التسويقية تحليل
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والتوقعات بالنسبة لجميع الأبعاد ا )التعاطف، الاستجابة، وجود فجوة ايجابية بين الادراكات  .1

الأمان،الجوانب الملموسة( وتُظهِر هذه النتيجة أن ادراكات العملاء لأبعاد ومظاهر جودة الخدمة 

التأمينية الفعلية المقدمة من طرف شركة أكسا تفوق ما كان متوقعا، الش يء الذي يُظهر قدرة الإدارة عن 

 ملاءها والوفاء بالتزاماتها نحوهم؛مقابلة توقعات ع

مظاهر جودة الخدمة التي  أكثرمن  يعد والأمان والاعتمادية مع العملاء التعاطف إن كلا من أبعاد .2

في الخدمة  قوةفيها نطاق الفجوة بين الأداء الفعلي المدرك والتوقعات، ومن ثمة تبرُزُ مواطن ال يضيق

على نفس  للمحافظةالتركيز عليها ثل أكبر المجالات التي ينبغي التأمينية المقدمة، وفي الوقت نفسه  تم

 . مستقبلا الأداء

 نتـــائـج  الــدراســة

 :التاليةنتائج الدراسة الى ال توصلت هذه   

وبالتالي فإن الجودة  مرتفعاتقييم العملاء لمستوى الأداء الفعلي للخدمات التأمينية المقدمة لهم كان  .1

 .عاليةالفعلية كانت 

 كانت عالية. إن جودة الخدمات التأمينية التي كان العملاء يتوقعون الحصول عليها .2

 .التي المتوقعة الجودة أعلى منالفعلية لخدمات شركة أكسا إن الجودة  .3

و بين  لا يوجد اختلاف بين نتائج قياس جودة الخدمات التأمينية باستخدام مقياس الأداء الفعلي، .4

 نتائج القياس باستخدام مقياس نظرية الفجوة )الفرق بين الجودة الفعلية و الجودة المتوقعة(. 

تختلف المعايير التي يستخدمها عملاء المصارف التجارية في أهميتها النسبية عند تقييمهم لجودة  .5

ديد الأولويات عند تطوير الخدمات التأمينية. والحقيقة أن لهذه النتيجة دلالات تطبيقية فيما يتعلق بتح

الخدمات التأمينية، حيث تعتبر الأهمية النسبية لكل بعد مؤشرا على درجة الأولوية التي يجب أن يوليها 

 صانع القرار بالنسبة لكل بعد من أبعاد الجودة.

في تقييم العملاء لجودة الخدمات  متوسطةيعتبر ذو أهمية  بالجوانب الملموسةإن العامل الخاص  .6

أن تولي هذا العامل أهمية عالية في برامجها لتطوير الخدمات المقدمة إدارة  على يجب لذا، مينيةالتأ

 وتحسينها.

تمتع مقياس الفجوة بدرجة عالية من المصداقية والثبات علي مستوي الأبعاد بصورة إجمالية وانه  .7

قطاعات خدمية أخري ، مع هذا المقياس واستخدامه في دراسات ميدانية لاحقة وفي  ىيمكن الاعتماد عل

 مراعاة قيام الباحثين ببناء محتويات القياس بما يتلاءم وطبيعة جودة الخدمة الخاضعة للدراسة.

إن مقياس الفجوة ورغم أهميته في قياس جودة الخدمات ،إلا أنه ينطوي علي صعوبات عند حساب  .8

التشكيك في نتائجه، لا سيما أن التوقعات قد يثير  ىنتائج الفجوات ،كذلك اعتماد هذا المقياس عل
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نتائج سلبية  ىالعميل غالبا ما يبني توقعاته في صورة عالية من التفاؤل مما يؤدي إلي الحصول عل

 للفجوات .

 

 الخاتمة 

على الرغم من أن هذه المقاييس توفر معلومات قيمة عن مستوى جودة الخدمة، إلا أنها لم تربط 

العملاء وبعض مقاييس الجودة الأخرى مثل مقياس العميل الموجه بالقيمة، بين المعلومات المرتـدة من 

ولذا فإن التحدي الذي يواجه المؤسسات الخدمية يتمثل في التحديد الدقيق لأي الظروف ولأي نوع من 

الخدمات يتم استخدام مقياس دون الآخر وذلك اعتمادا على تصنيف الخدمات )فالخدمات التي تعتمد 

البشري بصفة أساسية قد تحتاج إلى مقياس مختلف قياسا على الخدمة التي يكون دور  على العنصر

العنصر البشري فيها محدودا كما أن الخدمات التي تسعى إلى تحقيق الربح قد تحتاج إلى مقياس يختلف 

 العملي.  ستخدام كل منها في الواقعوعيوب اأفضلا عن مميزات  ،عن الخدمات الاجتماعية أو الخيرية....إلخ

على الرغم من اتفاق الباحثين علي أهم الأبعاد التي يمكن الانطلاق منها أثنا القيام بعملية قياس  

جودة الخدمة،لكن لا يمكن وضع معايير ثابتة لقياس جودة الخدمات وتعميمها علي جميع المنظمات 

 ةالخدمية كل على حد والمستويات الخدمية ،بل هناك حاجة ماسة لأن يقوم كل قطاع من القطاعات

بتطوير المقاييس المناسبة لقياس جودة الخدمة من خلال دراسات ميدانية من أجل الخروج بأحسن 

المعايير والأبعاد التي من شأنها أن تقيس الجودة بأعلى مصداقية في ظل الظروف البيئية التنظيمية 

ضع معايير مشتركة يمكن تطبيقها علي بعض والتسويقية المتغيرة، إلا أن هذا لا يمنع في الوقت نفسه من و 

 المؤسسات الخدمية ذات النشاط المتماثل.

ورغم هذه القيود والمحددات إلا عملية قياس جودة الخدمة والتحسين المستمر لها أمر لا مفر 

منه لبقاء واستمرار هذه المنظمات، ونجاح هذه العملية مرهون بوجود بعض العوامل الأساسية والتي 

لارتكاز عليها عند عملية التقييم والقياس وأهمها وجود قيادة واعية بأهمية ومكانة الجودة في يجب ا

 الهيكل التنظيمي للمؤسسات، والتوجه باحتياجات العميل الداخلي وجعل رضا العميل الخارجي وتلبية

ل داخل المؤسسة، ، إضافة إلي نشر فلسفة الجودة الشاملة بين جميع أفراد فريق العمرغباته واحتياجاته

وخلق ثقافة تنظيمية تساند التزام الجميع بالجودة ورضا العميل وتوفير جميع الإمكانات والموارد اللازمة 

 لإحداث نقلة نوعية في عملية القياس والتطوير والتحسين المستمر للجودة.

 

 :لهوامشا
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