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 : قتمت شخايدً بأعمدا  يسدلصي بعنوا يسدئل المدجسصير والدكصوياه عمندمد 

 ي  شركدت الصأمين في ال أثر جو ة الخدمة عملى يضد عمملاء 

سجم مع ال  سدئل والطدي ح العلمية. كا أنني مدنوذلك بمد  ن ة العلمية المصعديف عمليهد في كصدبة الر
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قتدوتي الذي يافقني وسدندني في مسيرتي العلمية  أبي الغدلي إلى  أهدي هذا العمل المصواضع

 الذي ضحى بجميع مد يملك من أجل أ  أيتقي

أسمى مبد ئ حيدتي والصي تحرق يوحهد كشمعة  دوإلى أقتدس الحيدء والنبع الذي اسصمدّ منه

 لصضيء لي الطر ق أمي الصي زو تني بدلسعد ة والمحبة

 نشر_ مروا  _ وفدءاً وذكرىوإلى أخ طوته خطوات  هر بَعدَ 

 وتي الشيخ _ عمبدالمنعم آل زي ج _ أعمد ه الله إليند سدلمدً وعمطر قتوإلى شيخي وحزام ظهري 

 وهشدم( عمزوتي وسندي في الحيدة ،ومحمد ،وعملي ،وإلى أخوتي العمزاء )أنوي

 الغدليدت  وإلى زهرات الكو  وعمطر الحيدة أخواتي

 وعمبدالله( حاهم الله مِن كُلِّ بَلاء ،)ز د اءالعمز كَبدْي أبندء أخي  وإلى فلذات

 وإلى أبندء عممومصي آل زي ج هم فخري واعمصزازي وأخص بدلذكر منهم

 ومظهر(  ،ومهدي ،ومجدهد ،ومبدي ،)عمبدالمطلب 
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 و

 شكر وتقد ر

 
الحمد لله الذي عملم بدلقلم عملم النسد  مد لم  علم والالاة والسلام عملى خير معلم )محمد( وعملى آله 

لحروف خط اأ قتف حدئراً قتبل ا  أ وأصحدبه ومن سدي عملى هد ه وتعلم. وبعد ول  سعني في هذه المندسبة ال أ  

ليل من لي منهد في نهد ة المطدف ال القلصجميعهد في كلات ثم سطوي لسصجمع مشدهد تمر في الخيدل ول  بقى 

 ي نيال لى المملكة الهدشمية والشعبإجدنبي في جدمعة آل البيت و إلى  الذكر دت تجمعني بأسدتذتي الذ ن كدنوا

فواجب العرفد   لزمني ا  اتقدم لهم بأسمى آ دت  ،الشقيق الذي غمروني بوافر المحبة خلال فترة  ياسصي

 الشكر والمصند . 

ي سصدذأة وأخص بدلشكر  اي والعلوم ال  قتصاد ذكر بدلشكر السدتذة في كلية ال أ وأجدُ الزامدً عملي ا  

الدكصوي طديق عمو ة الخدلدي لقبوله الشراف عملى هذه الدياسة ومد قتدم لي من ملاحظدت كد   سصدذالمشرف ال

لى إ اه الله عمني خير الجزاء والشكر موصولخراج الرسدلة باويتهد النهدئية الحدلية. فجز إ الطيب عملى  الثرلهد 

الدكصوي سب مقدمه )كل ح عمضدء لجنة المندقتشةأ وإلى السد ة  مدتدالز و  والدكصوي عمبدالله العظ الدكصوي حسين

لصفضلهم بصقييم هذه الرسدلة ولصقد م والدكصوي احمد الاا ي(  ،والدكصوي عملي القرعمد  مرعمي بني خدلد،

 ثراء الرسدلة.إ ن شأنهد آيائهم السد دة الصي م

حمد عملي الزي ج الذي كد  له الدوي الرئيسي في مصدبعة  ياسصي  سصدذالشكر والدي العز ز أكا 

 واتمدم مسيرتي العلمية. 

 ،مرائيالدكصوي عمبدالله السد سصدذوال ،الدكصوي حدتم الحمداني سصدذالإلى  كا وأتقدم بعظيم الشكر

خوة شكر زملاء الدياسة ال أوالذي سدهموا في تذليل بعض الاعدب أمدمي في أنجدز الرسدلة. و  ،في جدمعة تكر ت

 وعممر الغندم(.  ،وبسدم الشيدل ،وز د الديو ش ،العمزاء )وليد العزاوي

 شكر جميع من قتدم لي  د العو  وفدتني ذكره. فجزاهم الله عمني كل خير.أو 

 

 

 البدحث  

  



www.manaraa.com

 
 

 ز

 قتدئمة المحصو دت

 
 ب ...................................................................................................................................... تفو ض

 ج ........................................................ نموذج إقتراي والصزام بقوانين جدمعة آل البيت وأنظمصهد وتعلياتهد

   ........................................................................................................................ قتراي لجنة المندقتشة

 ه ....................................................................................................................................... الهداء

 و ................................................................................................................................. شكر وتقد ر

 ز ............................................................................................................................ قتدئمة المحصو دت

 ط .............................................................................................................................. قتدئمة الجداول

 ي ............................................................................................................................... قتدئمة الملاحق

 ي .............................................................................................................................. قتدئمة الشكدل

 ك ....................................................................................................................................... ملخص

ABSTRACT ............................................................................................................................. ل 

 1 .................................................................................................... للدياسة الفال الول الطدي العدم

 1 ............................................................................................................................ :المقدمة 1-1

 1 ................................................................................................................. مشكلة الدياسة: 1-2

 2 ................................................................................................................. أهداف الدياسة: 1-3

 3 .................................................................................................................. نموذج الدياسة: 1-4

 4 ............................................................................................................... فرضيدت الدياسة: 1-6

 4 ........................................................................................................... ماطلحدت الدياسة: 1-7

 6 .................................................................................. الفال الثدني الطدي النظري والدياسدت السدبقة

 6 ............................................................................................ المبحث الول: جو ة الخدمدت  2-1

 6 ........................................................................................................................ الصمهيد: 1-2-1

 7 ....................................................................................................... مفهوم جو ة الخدمة:1-2-2

 8 ..................................................................................................... الخدمدت:أهمية جو ة 1-2-3

 9 ........................................................................................................ أبعد  جو ة الخدمة: 1-2-4

 11 ......................................................................... خطوات تحقيق الجو ة في تقد م الخدمة 1-2-5

 12 ............................................................................... تقييم جو ة الخدمة من قتبل العميل 1-2-6

 13 ................................................................................................. المبحث الثدني: يضد العملاء 2-2

 13 .................................................................................................................. تمهيد: 2-2-1



www.manaraa.com

 
 

 ح

 13 ................................................................................................ مفهوم يضد العميل: 2-2-2

 14 ......................................................................................................:دء العملاءأهمية يض 2-2-3

 14 ........................................................................................................ قتيدس يضدء العملاء 2-2-4

 15 .................................................................................................... خادئص يضد العملاء: 3-2-2

 16 .......................................................................................................... :أبعد  يضد العملاء4-2-2

 17 ....................................................................................... المبحث الثدلث: الدياسدت السدبقة 2-3

 24 ................................................................................................. الفال الثدلث الطر قة والجراءات

 24 ............................................................................................................... منهجية الدياسة 3-1

 24 ................................................................................................ مجصمع وعمينة الدياسة 3-2

 25 .............................................................................................................. تاحيح المقيدس: 3-3

 25 ...................................................................................................................... ثبدت ال اة 3-4

 26 ............................................................. أسدليب تحليل البيدندت بطر قة المعدلجدت الحادئية 3-5

 26 ........................................................................................ الخصبديات الخدصة بأ اة الدياسة 3-6

 27 ..................................................................................... الفال الرابع عمرض ومندقتشة نصدئج الدياسة

 27 ..........................................................................................................الحادءات الوصفية 4-1

 32 .............................................................................................................. اخصبدي الفرضيدت 4-2

 35 ...................................................................................... ملخص النصدئج والصوصيدتالفال الخدمس 

 35 ........................................................................................................................... النصدئج: 5-1

 37 ........................................................................................................................ الصوصيدت 5-2

 39 .............................................................................................................................. قتدئمة المراجع

 39 ............................................................................................................... المراجع العربية -أولً

 40 .............................................................................................................. المراجع الجنبية -ثدنيدً 

 43 ...................................................................................................................................... الملاحق

 

 



www.manaraa.com

 
 

 ط

 قتدئمة الجداول

يقتم 
 الجدول

 الجدول عمنوا 
يقتم 

 الافحة

 17 أبعد  جو ة الخدمة  -1

 18 أبعد  أخرى جو ة الخدمة  -2

 39 توز ع أفرا  العينة تبعدً للمصغيرات الشخاية والوظيفية  -3

 41 الخدصة بمجدلت الدياسة وال اة ككلمعدملات كرونبدخ ألفد   -4

 43 ككل " جو ة الخدمة " وجو ة الخدمة  المصوسطدت الحسدبية والنحرافدت المعيدي ة لمجدلت  -5

 44 (365المصوسطدت الحسدبية والنحرافدت المعيدي ة لفقرات المجدل " الملموسية " والمجدل ككل ) =  -6

 45 (365المعيدي ة لفقرات المجدل " العمصا  ة " والمجدل ككل ) =المصوسطدت الحسدبية والنحرافدت   -7

 46 (365المصوسطدت الحسدبية والنحرافدت المعيدي ة لفقرات المجدل " المد  " والمجدل ككل ) =  -8

 47 المصوسطدت الحسدبية والنحرافدت المعيدي ة لفقرات المجدل " السصجدبة السر عة " والمجدل ككل   -9

 48 المصوسطدت الحسدبية والنحرافدت المعيدي ة لفقرات المجدل " يضد عمملاء شركدت الصأمين " والمجدل ككل   -10

 50 ( حول أتبدع بيدندت الدياسة للصوز ع الطبيعيK-Sنصيجة اخصبدي )  -11

 51 نصيجة اخصبدي اليتبدط المصعد  بين المصغيرات المسصقلة  -12

13-  
سية، Multiple Regressionنصدئج تحليل النحداي المصعد  ) شف عمن  أثر جو ة الخدمة بأبعد هد )الملمو ( للك

 والعمصا  ة، والمد , والسصجدبة السر عة( عملى يضد عمملاء شركدت الصأمين
52 

14-  

المصوسطدت الحسدبية والنحرافدت المعيدي ة الفروق في مسصوى جو ة الخدمة بأبعد هد )الملموسية، والعمصا  ة، 
السصجدبة السر عة( عملى يضد عمملاء شركدت الصأمين وتعزى للمصغيرات الديموغرافية: )العمر بدلسنوات، والمد ، و 

 عمد  سنوات الخبرة في العمل، المؤهل العلمي(

54 
 

15-  

بد ن الثلاثي ) يل الص صدئج تحل بأبعد هد way_Anova 3_ن ( للكشـــف عمن الفروق في مســـصوى جو ة الخدمة 
والمد , والســـصجدبة السرـــ عة( عملى يضـــد عمملاء شركدت الصأمين  وتعزى للمصغيرات )الملموســـية، والعمصا  ة، 

 الديموغرافية: ) العمر بدلسنوات، عمد  سنوات الخبرة في العمل، المؤهل العلمي(

55 

 56 (  للمقديندت البعد ة لمسصوى جو ة الخدمة تبعد للمصغير )المؤهل العلمي(LSDنصدئج اخصبدي )  -16

 

  



www.manaraa.com

 
 

 ي

 الملاحققتدئمة 

 

 الصسلسل عمنوا  الملحق يقتم الافحة

17   -1 السصبدنة 

  -2 أساء المحكمين 76

77 ساء شركدت الصأمينأ   3-  

 

 قتدئمة الشكدل

 

 الصسلسل عمنوا  الشكل يقتم الافحة

  -1 نموذج الدياسة 5

  -2 جو ة الخدمة 14

 

  



www.manaraa.com

 
 

 ك

 ي  شركدت الصأمين في ال أثر جو ة الخدمة عملى يضد عمملاء 

 إعمدا  الطدلب
 أ سر حمد عملي

 
 إشراف

 الدكصوي طديق عمو ة الخدلدي

 ملخص

)الملموسية، والعمصا  ة، والمد ، والسصجدبة جو ة الخدمة أثر  الصعرفإلى  هدفت هذه الدياسة         

. ولصحقيق أهداف هذه الدياسة قتدم البدحث بإعمدا  اسصبدنة ي  عملى يضد عمملاء شركدت الصأمين في الالسر عة( 

خدام وتم اسص .ي  عمملاء شركدت الصأمين في المن  هد فة، وتم أخذ عمينة جو ة الخدمة عملى يضد عمملاءلقيدس 

 بلغ العد  النهدئي والسصبعد  صدقتيقوبعد الفحص وال( إسصبدنة، 400لذا تم توز ع )المنهج الوصفي الصحليلي، 

فرضيدتهد فقد قتدم البدحث بدسصخراج  اخصبديوللإجدبة عمن أسئلة الدياسة و ، ( إسصبدنة365)لعينة الدياسة 

 معد لة النحداي المصعد .  اخصبديالمصوسطدت الحسدبية والنحرافدت المعيدي ة، و 

ة عملى جو ة الخدمللاعمصا  ة في أثر العد د من النصدئج، كد  أهمهد  وجد إلى  وعمليه توصلت الدياسة 

  .وكدنت مرتفعة ي  يضد عمملاء شركدت الصأمين في ال

د هأبعد ضروية السصمراي في التركيز عملى جو ة الخدمة بوإلى العد د من الصوصيدت كد  أهمهد 

هد تشكل شركدت الصأمين كونة السر عة( الصي تسدهم في يضد عمملاء سصجدبوال ،مد وال  ، ةعمصا الملموسية، وال )

 الدعمدمة السدسية لهد.

، أمينشركدت الصالملموسية، العمصا  ة، المد ، السصجدبة السر عة، ، يضد عمملاء، جو ة الخدمة: الدالةالكلات 

 .ي  ال
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ABSTRACT 

The aim of this study is to identify the impact of quality of service 

(tangibility, reliability, safety and quick response) on the satisfaction of 

the Clients of insurance companies in Jordan. To achieve the objectives 

of this study, the researcher prepared a questionnaire to measure the 

quality of service on clients satisfaction, and a purposeful sample was 

taken from the Clients of the insurance companies in Jordan. The 

analytical descriptive method was used, so )400(questionnaires were 

distributed. After the examination, verification and exclusion, the final 

number of the study sample was (365). To answer the study questions 

and test hypotheses, the researcher extracted the arithmetical averages 

and the standard deviations. 

Accordingly, the study reached many results, the most important 

of which was the impact for reliability of quality of service on the 

satisfaction of Clients of insurance companies in Jordan and was high. 

The most important recommendations were the need to continue 

to focus on the quality of the service in terms of its dimensions (tangibility, 

reliability, safety and quick response) that contribute to the satisfaction of 

the Clients of the insurance companies as they are the mainstay of them. 

Keywords: Quality of Service, Clients Satisfaction, Tangibility, Reliability, 

Safety, Quick Response, Insurance Companies, Jordan 
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1 

 الولالفال 

 للدياسة الطدي العدم

 :المقدمة 1-1

 بيئة في ملحوظ بدلونه الخيرةبشكل ندمى صت حيث، دً كبيراً اهصامحظيت الخدمدت بأنواعمهد المخصلفة         

الخدمدت  أ  فلسفة كالفرا  والمنظات، لدوي الذي تلعبه الخدمدت في حيدة اا هميةنظراً ل ، الصجدي ة عمالال 

صي ة السر عة(، والسصجدب، المد  ة، وال عمصا )الملموسية، وال  هدأبعد المقدمة تعصمد عملى جو ة الخدمة ب

 لعمل عملىالمسصهدفة، وا حدجدت ويغبدت السواقمدى في نجدح المنظات، وتحد د  بشكل كبير تسدهم

 .(2012 عمبو  وكنعد ،) إشبدعمهد بشصى الطرق

عملى جو ة الخدمة المقدمة لهد الصي تسدهم في إكصشدف يغبدت العملاء، ومعرفة  المنظات عصمد نجدح       

حاة المشدي ع في السوق من خلال  ياسة الحاة الصسو قية في الاندعمة فضلاً عمن اتبدع أسدليب تسدعمد مدياء 

 لسوق،عمن ا المشدي ع عملى إتخدذ القرايات المهمة الصي تخص الكلفة والجو ة وغيرهد من خلال جمع المعلومدت

 في جعل المنصجدت والمسدهمة ةمصكدمل خلق جو ة خدمة في تبني أسدليب وطرق حد ثةوالمسدهمة في 

  عد مفهوم جو ة الخدمة ،أخرىوالخدمدت الصي  صم تقديمهد أفضل عملى المدى القر ب والبعيد. ومن جهة 

 عمن طر ق تطو ر وتنفيذ استراتيجيدت في تعظيم العدئد عملى المنظمة من المفدهيم الصي تلعب  وياً مهاً 

 .تسدهم في بندء عملاقتة ثقة مع العملاء المسصهدفين، والحاول عملى ميزة تندفسية

 مبدأ ثدبت وهو الصغير المسصمر. حيث تنص المنظاتإ  مد يميز بيئدت العمل في الوقتت الراهن لغلب         

نظمة عملى العملاء حيث أصبح العميل  صحكم بسلوك الم دلتركيزبالقدعمدة السدسية لصحقيق الميزة الصندفسية 

ة لمصطلبدت ويغبدت العملاء المصغيرة، سصجدببشكل عمدم، أ  نجدح هذه المنظات  صعلق بدلقدية عملى ال

ولصحقيق ذلك  صعين عملى مدياء المشدي ع تاميم استراتيجيدت حد ثة تركز عملى إيضدء العملاء من خلال يفع 

ة غير نشطوبمد أ  الخدمة نشدط أو مجموعمة من ال  .تلبي حدجدت ويغبدت العميلة الصي جو ة الخدم

  جو ة الخدمة تقع في قتلب عممليدت تقد م إالملموسة تنُصج وتقدم من خلال تفدعمل الخدمة ومصلقيهد، ف

 يضد عملىومن هند فقد جدءت هذه الدياسة في محدولة للصعرف عملى تأثير جو ة الخدمة  الخدمدت وتنفيذهد،

 .ي  في ال لشركدت الصأمينمن خلال إجراء  ياسة ميدانية العملاء 

 مشكلة الدياسة: 1-2

د أفضل، بمخدمة م جو ة  تقدالى تسعى المنظات  إذأ  يضد العملاء أصبح أمراً ضروي دً ل مفر منه،         

ل ب للخدمدت الصي تقدمهدز د ة جو تهد لالمنظات تسعى أصبحت  مصطلبدتهم ويغبدتهم، لذا   صوافق مع

عملى ميزة حاولهد  ما  سهم في ة، وعمدمل جدذب للعملاء،إ اي أبعد من ذلك بجعلهد فلسفة إلى  ذهبت

 ظهوي السواق لى إ المصغيرة، بدلضدفةتندفسية، والمحدفظة عملى البقدء والسصمراي في ظل المصغيرات البيئية 
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مدت فع مسصوى جو ة الخدي إلى  كل هذا سدهمالعدلمية، والعملاء الكثر تطلبدً للجو ة، وز د ة حدة المندفسة، 

  نوعمية وجو ة تصأثر بهذ ن تحد هدأ  الخدمة تمثل جدنبدً ملموسدً وجدنبدً غير ملموس فأنالمقدمة، حيث 

فضلاً عمن النمو  لرفع جو ة الخدمة، دةجد  تبدع أسدليب وطرقعملى المنظات إ الجدنبين، ومن هند  سصوجب 

صوى جو ة ت مرتفعة في مسوتزا د توقتعدت العملاء لمعدل الاندعمدت الخدمية في المدة الخيرة  هميةالمسصمر ل 

صجهد بإعمصبدي أ  المنصجدت الصي تن العميل،ضد ي  هيللنجدح  تقو  المشدي عت الصي الثواب أ  من أهم، و الخدمة

و إذ  عصبر يضد العملاء ه، عمنهدمخصلف العملاء، ولبد من تحقيق يضدهم  لدى  لبد أ  تلقى يواجدً وقتبولً

تقدء بمسصوى ي تسترشد به المنظمة لقيدس مدى نجدحه في تحقيق الجو ة الشدملة لعملائهد وال الصي المقيدس

  حدول هذه الدياسة الجدبة عمن السئلة الصدلية: لذا ت .مالجو ة المقدمة إليه

  :ة جدبسص، المد  ة، وال عمصا هد )الملموسية، وال أبعد بجو ة الخدمة أثر  مدالسؤال الرئيسي الول

 عملاء؟ المن وجهة نظر  ي  شركدت الصأمين في ال يضد عمملاءالسر عة( عملى 

 و صفرع عمنه السئلة الفرعمية الآتية:

 ؟عملاءالمن وجهة نظر  ي  شركدت الصأمين في ال يضد عمملاءالملموسية عملى أثر  الفرعمي الول: مدالسؤال 

 ؟عملاءالمن وجهة نظر  ي  شركدت الصأمين في ال يضد عمملاء ة عملى عمصا ال أثر  مد السؤال الفرعمي الثدني:

 ؟العملاءمن وجهة نظر  ي  الشركدت الصأمين في  يضد عمملاءعملى  مد ال أثر  مد السؤال الفرعمي الثدلث:

من وجهة نظر  ي  شركدت الصأمين في ال يضد عمملاءعملى ة السر عة سصجدبالأثر  مد السؤال الفرعمي الرابع:

 ؟العملاء

 الدللة مسصوى عمند ئيةإحاد  للة ذات اخصلافدت هندك السؤال الرئيسي الثدني: هل (0.05≥α )  في

شركدت الصأمين  لدىة السر عة( سصجدب، المد  ة، وال عمصا وال هد )الملموسية، أبعد بجو ة الخدمة 

 ؟الديموغرافية للمصغيرات تعزى ي  في ال

 أهداف الدياسة:  1-3

 تسعى هذه الدياسة لصحقيق الهداف الصدلية:

بأبعد هد )الملموسية، والعمصا  ة، والمد ، السصجدبة السر عة( جو ة الخدمة الصعرف عملى مسصوى  .1

 .شركدت الصأمين في الي   يضد عمملاءعملى 

 شركدت الصأمين في الي  . لعملاءالصعرف عملى واقتع جو ة الخدمدت المقدمة  .2

الصعرف عملى مسصوى يضد العملاء بأبعد ه )الخدمة السر عة، واللصزام، والصفدعمل مع العميل، ومدى  .3

 شركدت الصأمين في الي  . السصجدبة( في
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 نموذج الدياسة:  1-4

نموذج الدياسة والذي  بين مصغير ن أحدها مسصقل والمصمثل )جو ة الخدمة( ( 1 وضح الشكل يقتم )

 والخر تدبع والمصمثل )يضد العملاء(.

 **  المصغير الصدبع  المصغير المسصقل                    *       

 

 

 

 

 

 

 
 

 نموذج الدياسة( 1الشكل )
 عملى الماد ي الصدلية: عمصا البدحث بدل  إعمدا  من: المادي

 (Vamstad, 2012; Airey and Bennett, 2007) المصغير المسصقل: *
 (220: 2009)الطدئي والعبد ي،  **المصغير الصدبع:

 (2012***  ياسة تربط بين مصغيرات الدياسة )أحمد،

 الدياسة أهمية 1-5

 النظر ة: همية: ال أولً

شركدت الصأمين في تقد م الخدمدت،  هلعبالدوي الذي ت أهميةلدياسة من النظر ة ل هميةال  ترتبط       

بدلشكل الذي  ولد يضد العملاء و لبي ، وتسهيل و عمم السصثاي الدول دت اقتصاد في نمو  والمسدهمة

ع من خلال جو ة الخدمدت الصي  قدمهد، ومن خلالهد  سدهم بشكل كبير شبد لهم الق  حق، وتهماحصيدجد

بهم وكس ،حل كثير من المشدكل المصعلقة برضد العملاء، وبذلك سوف تصمكن من تحقيق يضدهم وفعدل في

 . ائمين كعملاء

 :العملية هميةال  :ثدنيدً 

الخدمدت  و ةية لرضد العملاء من خلال ج جدبللدياسة في الصعرف عملى الجوانب الالعملية  هميةال  تصميز    

 هميةتكمن ال ، و صهدأنشط، وأثرهد عملى تنمية مشدي عهد، و شركدت الصأمينالسدسية الصي  بحث عمنهد العملاء في 

لك العملاء، وجذبهم للصعدمل معهد، وذ اهصامفي إثدية عمدمة وشركة الصأمين خدصة  الشركدتدعمدة مسفي العملية 

ما  ،مهة السر عة( عملى يضدسصجدب، المد  ة، وال عمصا من خلال إ ياكهم لثر جو ة الخدمة )الملموسية، وال 

صدئج ويمكن لن ،لاءثر عملى يضد العمالخدمة الصي تؤ  أبعد أهم إلى  ذه الدياسة للصعرفلجراء ه  فع البدحث

هذا البحث أ  تقدم بيدندت ميدانية تسدعمد المدياء والعدملين في شركدت الصأمين عملى يفع مسصوى الجو ة 

 لد هم بفدعملية، بمد  صفق مع اللية المصبعة في هذه الشركدت.

  

 الملموسية .1 

 الاعتمادية .2     

 الأمان .3     

 الاستجابة السريعة .4   

  جودة الخدمة

 

  رضا عملاء
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 فرضيدت الدياسة: 1-6

 الفرضيدت الصدلية: اخصبديتحدول الدياسة 

 الدللة مسصوى عمندئية إحاد  للة ذوأثر   وجد: ل الولى ةالفرضية الرئيسي (0.05≥α )  جو ة ل

شركدت  يضد عمملاءة السر عة( عملى سصجدبالو ، مد  ة، وال عمصا هد )الملموسية، وال أبعد بالخدمة 

  .عملاءالمن وجهة نظر  ي  الصأمين في ال

 الفرضيدت الفرعمية الآتية: دو صفرع عمنه

يضد لملموسية عملى ل( α≤0.05) الدللة مسصوى عمندئية إحاد  للة ذوأثر   وجد: ل الولى ةالفرضية الفرعمي

 .عملاءالمن وجهة نظر  ي  شركدت الصأمين في ال عمملاء

يضد  ة عملى عمصا لا ل ( α≤0.05) الدللة مسصوى عمندئية إحاد  للة ذوأثر  الثدنية: ل  وجد ةالفرضية الفرعمي

 .عملاءالمن وجهة نظر  ي  شركدت الصأمين في ال عمملاء

يضد عملى   مد ل ل( α≤0.05) الدللة مسصوى عمندئية إحاد  للة ذوأثر  الثدلثة: ل  وجد ةالفرضية الفرعمي

 .عملاءالمن وجهة نظر  ي  شركدت الصأمين في ال عمملاء

ة السر عة سصجدبلال( α≤0.05) الدللة مسصوى عمندئية إحاد  للة ذوأثر  الرابعة: ل  وجد ةالفرضية الفرعمي

 عملاء.المن وجهة نظر  ي  شركدت الصأمين في ال يضد عمملاءعملى 

 الدللة مسصوى عمندئية إحاد  للة ذو فروقتدت: ل  وجد ةالثدني ةالفرضية الرئيسي (0.05≥α) 

عملاء المن وجهة نظر  ي  شركدت الصأمين في ال فيجو ة الخدمة جدبدت افرا  عمينة الدياسة نحو ل 

 الديمغرافية.للمصغيرات   تعزى

 ماطلحدت الدياسة: 1-7

الجرائية لجميع المصغيرات المسصخدمة في  الماطلحدتوفقدً لغراض هذه الدياسة، فقد تم عمرض 

فيا و  الصسو ق الصفدعمليالدياسدت، وذلك حسب مد  عنيه كل ماطلح في الدياسدت الصي أجر ت في مجدل 

  لي عمرض لهذه الصعر فدت:

(: هي الفجوة بين توقتعدت العملاء للخدمة وإ ياكهم لل اء Quality of serviceالخدمة )جو ة  .1

 الفعلي لهد، وهو مفهوم  عكس تقييم العميل لديجة المصيدز أو الصوافق الكلي في أ اء الخدمة

 (.2008)الطدئي وقتدا ة، 
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(: وتصضمن السيدسدت والجراءات والالاحيدت ومشديكة Quick Serviceالخدمة السر عة ) .2

 سصندة، والبحث والصطو ر والعمليدت المالعميلالمسصفيد ن في عمملية تقد م الخدمة، والتركيز عملى 

 (.2008)الطدئي وقتدا ة، الصكنولوجيد وغيرهدإلى 

 مفدهيميةتعصمد عملى عمندصر  الصي تقدمهد شركة مد: هي الخدمدت (Tangibility) الملموسية .3

 )الطدئي وقتدا ة،تقييمهد  العميلوفلسفية، تجعل من الاعب عملى مقدم الخدمة وصفهد وعملى 

2008.) 

: تعرف بأنهد القدية عملى ال اء في مد تم تحد ده مسبقدً بشكل موثوق (Reliability)  ةعمصا ال  .4

الطدئي وقتدا ة، ) عملى موي  الخدمة و قتة إنجدزه للخدمة المطلوبة عمصا و قتيق، بمعنى  يجة ال 

2008). 

المسدعمدة للعملاء وتزو دهم فويا بدلخدمة،   اية: وتعرف بأنهد وجو  ال (Response) ةسصجدبال .5

وفير فترات وبدلصدلي ت بمعنى سرعمة النجدز ومسصوى الخدمة المقدمة للمسصفيد من قتبل موي  الخدمة،

 (.2008)الطدئي وقتدا ة،  بطلب منصج أو خدمة وعمندمد  صسلمهد العميلزمنية قتايرة بين وقتت قتيدم 

، وتسليمه الخدمدت العميلبدلوعمو  الصي تقطعهد الشركة مع  لصزام: هو ال(Commitment) لصزامال .6

والمنصجدت في الوقتدت المحد ة  و  أي تأخير، وتبعدً للمواصفدت المصفق عمليهد مسبقدً، وضمن المبلغ 

 الطدئي) بدلشركة، وعملى سمعصهد في السوق العميلالمحد  لذلك، حيث  ؤثر ذلك بشكل كبير عملى ثقة 

 .(2009خرو ،آ و 

: هو ماطلح تسصخدمه الشركدت؛ لقيدس مدى يضد عمملائهد (Satisfaction of Clientsيضد العملاء ) .7

عمليهد بحيث تابح أكثر  اللازمةعما تقدمه لهم من خدمدت ومنصجدت بهدف إجراء الصعد لات 

 .(Demirci & Kara,2014) لحصيدجدت وتطلعدت العملاء ةاسصجدب
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 الفال الثدني

 الطدي النظري والدياسدت السدبقة

الدياسدت السدبقة  مجموعمة من، و عملاءاليضد و جو ة الخدمة،  بحث فيبدلدياسة وال الفالهذا تندول         

 بدلدياسة. ةذات الال

 جو ة الخدمدتالمبحث الول:   2-1

 صمهيد:ال 1-2-1

،  ةقتصاد ال  ةنشطتحسين ال ي ومد ترتب عمليه من قتصاد ال جدل المفي  في تطوي مصسديع، وخدصةالعدلم  أ          

لسدليب افي مجدل  ، ما أحدث مندفسة شد دةتادلوال المعلومدت الوسدئل الحد ثة لصكنولوجيد  واسصحداث

 امهصال إلى  العدلم من الصانيع اهصام انصقدلكا أحدث هذا الصطوي ، وغيرهد السلع والخدمدت والفكديو 

هدج أنظمة الجو ة؛ لز د ة جو ة إنص المنظاتعملى هذه  لزامدً ، ما أصبح الخدمدت وتعظيم  ويه بجو ة

 .(2009)العجيلى،  خدمدتهد

، المر الذي زا  من إ ياك مقدمي الخدمدت ومصلقيهدلدى  لغةدب أهمية شكلت جو ة الخدمدتكا         

دهج أسدليب ومنبصبني  وذلك، موولئه العملاءضا  يضد لومسدعمدتهد  لهد، وللدوي الذي تلعبه، المنظات

 أ كا  .العدملين بمد  ضمن تقد م خدمدت ذات جو ة للعملاءوتدي ب  ،تكنولوجية مصقدمةوسدئل حد ثة، و 

؛ سصمرمتطو رهد بشكل  ائم و الهدمة الصي تسعى المنظات لصفعيلهد و  المفدهيممن  جو ة الخدمدت مفهوم

هد، ويغبدتهم ومد  صوقتعو  مندتهم احصيدجالمنظمة عملى تقد م مد  رضي عمملائهد، من خلال معرفة  لرفع قتدية

ب عملى حجم الطلأثر  ومد للجو ة من ،الصي تضمن أعملى جو ة ممكنة ة الحد ثة اي السدليب ال  سصخداماو 

عملى الخدمدت، وتعد توقتعدت وحدجدت العملاء عموامل مهمة في تقييم جو ة الخدمة، إل أ  تقييمهد وقتيدسهد 

لصحد دت الصي لبد من الصعدمل معهد، كذلك  صطلب منهد الصعرف عملى وا عصبر أمراً صعبدً بدلنسبة للمنظات، 

 تحسينهد وتطو رهد بشكلإلى  تقييم جو ة الخدمة، والسعيإلى  بدلضدفةمدهية الخدمة، وجو ة تقديمهد 

 . )Kawambwa&  Mwambela, Shayo ,2018 ؛2009 فر د،)مسصمر

 ة السر عة واللمدم بمصطلبدتسصجدبالوقتت و قتة الصسليم وال) جو ة الخدمة أبعد    عمملية التركيز عملىإ         

غيرهد دء ومندفسة البقو  المنظمة عملى السصمراي ةعملى قتدية  كبيرأثر  لهد (العملاء والمسصهلكين وتلبية يغبدتهم

، دصهنشطأ للمنظات في تحقيق الكفدءة والفعدلية لعمليدتهد و  أسدسيدً . فموضوع الجو ة أصبح من المنظات

يهم تخصلف جو ة الخدمة المقدمة إل تقييمالمعد ير الصي  عصمد عمليهد العملاء في فلا شك أ   ،تسو ق منصجدتهدو 

اهصم الكثير  ذالللخدمة،  الرئيسية السلع المد  ة، وذلك بسبب الخادئص تقييم عمن المعد ير المسصخدمة في 

وإبراز أهميصهد من وجهة نظر العميل، كا قتدم البدحثين  هد،أبعد من البدحثين في مجدل الخدمدت بصحد د 

 عملائهدلرضد المن الصعرف عملى  يجة  المنظاتبوضع نمدذج لقيدس جو ة الخدمة حصى تصمكن 

(Vamstad,2012)   . 

  

https://ieeexplore.ieee.org/search/searchresult.jsp?searchWithin=%22First%20Name%22:%22Shamte%22&searchWithin=%22Last%20Name%22:%22Kawambwa%22&newsearch=true
https://ieeexplore.ieee.org/search/searchresult.jsp?searchWithin=%22First%20Name%22:%22Alfred%22&searchWithin=%22Last%20Name%22:%22Mwambela%22&newsearch=true
https://ieeexplore.ieee.org/search/searchresult.jsp?searchWithin=%22First%20Name%22:%22Eva%22&searchWithin=%22Last%20Name%22:%22Shayo%22&newsearch=true
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 الخدمة:مفهوم جو ة 1-2-2 

دسيًد ؛ لصشكيلهد عمدملًا أساليومتعد جو ة الخدمدت المقدمة من الركدئز السدسية الصي  ركز عمليهد العدلم          

ثين في لبدح ظهرت العد د من الصعر فدتلنجدحهد من خلال تقد م خدمدت ترقتى لمسصوى توقتعدت العملاء، و 

إل أ   ،صمصعهد بخادئص صعبة القيدس، وعمدم ملموسيصهدوصنفت عملى أنهد من المفدهيم الاعبة؛ ل هذا المجدل

ال اء  ق معالصطدبوبين  ،مقدينة بين مد  ر ده و صوقتعه العملاء عملى إعمصبديهد هندك إتفدق من قتبل البدحثين

ي الصنصج المخدمة أو المن  العملاءبدت مطدبقة توقتعدت ومصطلهد أن( عملى 2006) بن عميشدوي، وعمرف الفعلي

 بيقهد، و صم تطمةالمقدعمن الخدمدت  العملاءعرفة مدى يضد بم مهديتقيأو جهة معيّنة، ويمكن  منظمةمه تقد

لمنظمة ا معفيهد، وقتد ايتبط مفهوم جو ة الخدمة  وإحداث النقصخطدء والعيوب بدل  الوقتوعب من خلال تجن

 هدقيوتحق ،فى المرة الصدلية مصميزبصاميم وتسليم الخدمة بشكل صحيح من أول مرة عملى أ  تؤ ى بشكل 

 . (2007الايرفي،) خرىبمد تقدمة المنظات ال قدينة بدلممزا د تندفسية وتضمينهد ، الوقتت ذاتهرضد العملاء فى ل

صمثل ت، فهي صطدبق والصوافق مع مصطلبدت العميلالبأ  جو ة الخدمة هي  (2017)عمجيله وخيرة  وأشدي         

صميز ممسصوى الخدمة المنظمة عملى تقد م قتيدس مدى قتدية مد تر ده المنظمة، و وليس العميل  في مد  ر ده

 .كا أ  الخدمة توضع لمد  رغب به العميل، موتوقتعدته ضمن مصطلبدت العملاء

بأ  جو ة الخدمة هي شكل من الشكدل أو الطرق الصي تسصخدمهد المنظمة  Vamstad (2012)وأوضح           

لصصميز عمن غيرهد من المنظات المشدبهة لهد في النشدط عمن طر ق تكو ن صوية عمن المنظمة مصميزة تصحد  

 من خلالهد شخاية المنظمة عملى جميع المسصو دت بجو ة الخدمدت الصي تقدمهد.

، للعملاء كثر إقتندعمدً ، وأد، وألسهل حاولًأمدنبأنهد تقد م خدمدت الكثر  Cronin & Tylor (1992)وذكر         

كسب عمملاء جد  من خلال جو ة الخدمدت إلى  ة للجمهوي، وقتد  ؤ ييإ جدب، ما  ولد صوية ميضدءً لهإوأكثر 

 المقدمة.

 صم فيهد الصي ديجة وأسدليب تقيس البأنهد معد ير  Chang, Tsuchen & Hsien (2002) من كلًا وأضدف         

الصوافق بين جو ة الخدمة وتوقتعدت العملاء، وكا أ  الجو ة الصي  ديكهد العميل للخدمة هي الفرق بين 

 بدلفعل. بعد جو ة الخدمة، وبين ال اء الفعلي الذي  وفر هذه ال  بعد توقتعدت العميل ل 

المثل للجهد والطدقتة البشر ة؛ لصقد م منصج غير  سصخدامالبأنهد  (2010)والعا رة  بظدظووعمرفهد         

صبراهد ، واعمملموس له فوائد للعملاء، كا عمرفد الخدمة بأنهد غير مد  ة، ول يمكن حيدزتهد أو اسصهلاكهد مد  دً 

 ة أو تصرفدت غير مد  ة وغير ملموسة  صم تبد لهد بين طرفين بحيث تضمن الجو ة الملائمة.أنشطبأنهد  

 ركز عملى مجموعمة من المبد ئ والعمصقد ات والمعلومدت  إ ايي( بأنهد أسلوب ومنهج 2016) الر دضي وذكر      

لدى العملاء الصي عملى أسدسهد  صم توظيف مواهب العدملين في المنظمة، واسصثاي قتديتهم الفكر ة فيهد عملى 

 نحو إبداعمي؛ لصحقيق جو ة الخدمدت المطلوبة، وإيضدء العملاء، بمد  ضمن نجدح المنظمة.
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 ك أ فلا ش، في بحثهم عمن الجو ة المطلوبة بدلخدمةوتوقتعدت العملاء وحدجدت بدت ونظراً لخصلاف يغ   

ينة لفئة معنسبي مخصلف من شخص لخر، فجو ة الخدمة المقدمة بدلنسبة جو ة الخدمة موضوع موضوع 

 لديا كة وشلبيافعرف مخصلفة بدلنسبة لكبدي السن ومخصلفة بدلنسبة للعملاء العد  ين،  مثل فئة الشبدب

 لرضد أو عمدم ةالرئيسي تعُد من المحد اتمصوقتعة أو مديكة الخدمة سواء كدنت  بأنهد( جو ة الخدمة 2002)

 . المنظمةيضد العميل وتعصبر من الولو دت الرئيسية الصي تز د مسصوى الجو ة في خدمدت 

 

 (: جو ة الخدمة2الشكل )

 
 (1999المادي: )حدا ،

، لوفدء بدلمصطلبدت وإشبدع الرغبدتاأ  تعمل عملى يفع قتديتهد، و  أ  المنظات  جب( 2و بين الشكل )

 بمد  صطلع إليه العملاء.من خلال تانيع سلعة أو تقد م خدمة ة لصوقتعدت العملاء سصجدبوال

، وإيضدء العملاء من المرة الولى، هو رى البدحث أ  جو ة الخدمة هي تقد م أفضل مد يمكن تقديم

دم للعملاء قبصوفير السدليب الحد ثة للصأكد من أ  مسصوى جو ة الخدمة الصي تُ  كا  جب أ  تصميز الخدمة

الخدمة  أ  جو ةإلى  إضدفةو صوافق مع توقتعدت ويغبدت العملاء، و صطدبق مع مد سبق تحد ده من معد ير. ت

ن عمتصمثل بمجموعمة السيدسدت والجراءات الماممة هدفهد تقد م أفضل خدمة ذات جو ة مرتفعة تخصلف 

ضمن   تز د من جو ة الخدمةوتقنيدت  مهديات وخبرات غيرهد من المندفسين في ذات الاندعمة، وبإسصخدم

تحسينهد لى بدلمحدفظة عم، ، وبأقتل كلفة ممكنةوالمكد  المندسب ،تحقيق أفضل النصدئج في الوقتت المندسبهذا 

 .العملاء وغيرهمسصمراي بمد  لبي احصيدجدت بإ

 دت:جو ة الخدم أهمية1-2-3

الصميز والنجدح صحقيق كبيرة بدلنسبة للمنظات الصي تسعى ل أهميةذات جو ة الخدمة تعد          

ليتبدطهد المبدشر برضد أو عمدم يضد العميل، وحصى  صحقق ذلك  جب معرفة إحصيدجدت ويغبدت  والسصمراي ة

سبدب الصي لذا من ال .ةوالخدمة الفعليالعملاء، وتمثل الجو ة الفرق بين توقتعدت العملاء بين الخدمة المديكة 

 :(2010 ،والعا رة بظدظو ؛2002 )الديا كة، بجو ة الخدمة هي هصام فعت المنظات عملى ال 

 ح تصندمى بشكل مصزا د، حصى أصب من المنظات في العدلم ةكبير   اعمدا مد زالت مجدل الخدمة:في نمو ال -
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د ، لذا عمملت المنظات عملى يفع قتديتهد وجدهز صهالعدلمي قتصاد قتطدع الخدمدت  حصل مكدنة كبيرة في ال  -

 .وقتعدتهمبع حدجدت ويغبدت العملاء، وتحقق تلصقد م الخدمة الصي تش

، نهدتوليد مندفسة قتو ة في مد بيإلى  المنظات ذات الاندعمة الواحدة أ ى ذلكاز  د   معاز  د  المندفسة:  -

 صميز المنظات عمن غيرهد.المقدمة لص ة الخدمة جو عملى  عممدت المنظات في التركيزلذلك 

نهد الاعبة ل هي ناف الحل، وتعد من العمليدت فهم مصطلبدت واحصيدجدت العملاء أ   فهم العملاء: -

جهد كبير، و ياسة مسصمرة لسلوك العملاء والثقدفة الصي  عصمدونهد، وتوقتعدتهم من الخدمة إلى  تحصدج

 سلوبالطر قة و عمن الغفدل ال عمدم  مع ذاتهدخدمة الأهم من تقد م  المقدمة، كا تعد هذه العملية

 للعملاء. الصي  صم فيهد تقد م الخدمة

 ، جذب عمملاء جد ل  قصصر سعيهد فقط عملى ل بد للمنظات أ ي لجو ة الخدمة: قتصاد المدلول ال  -

 بمسصوى أكثر هصامدل د بل بد لهالمحدفظة عملى العملاء الحدليين. ولصحقيق ذلك،  عمليهد أ ضدً  جب  بل

 جو ة الخدمة المقدمة للعملاء.

 جو ة الخدمة: أبعد  1-2-4

هندك  تأبعد من ذلك وأصبحإلى  الخدمدت، بل ذهب العدلمإلى   ومًد بعد  وم تز ا  الحدجة

فقد نذهب  ومدً لحد الماديف أو  ،، وغير المدليةمنظات قتدئمة عملى تقد م الخدمدت كا  ر دهد يوا هد

 ، وقتيدس مدىد العملاء ياسة مدى يضإلى  أل ايات الخدمية، لقيدس جو ة الخدمدت المقدمة تصبع المنظمة

نحو الخدمة  ملوكهسالصي  صبنوهد، و تحقيق مصطلبدتهم ضمن الثقدفةإلى  ، سعيدً تلبية احصيدجدتهم ويغبدتهم

ولقيدس  ،العملاءبل وتوقتعدت  ولحصيدجدترغبدت ل دتطو ر خدمدتهد وفقً إلى  نظاتالمضطر . ما تالمقدمة

 ( ,2007Airey and Bennett) (؛2006) كةالديا   :جو ة الخدمة كا صنفهد مجموعمة من البدحثين كأمثدل

 :كدلآتيوهي  وغيرهم

 الملموسية: . 1
لى إ أي ل يمكن لمسهد ويؤ صهد، وتحصدجالافة السدسية لصميز الخدمة عمن المنصج هي عمدم ملموسيصهد،         

ات خدمة ذلصقد م  السدليب؛إ جد   جب عملى المنظات  أخرى ومن الندحية تدعميمهد حصى  ديكهد العميل.

لى لصعرف عملعمدئقًد أمدم العملاء  وهذا  شكل تقييم الجو ة قتبل اسصهلاك الخدمة يمكن كا لجو ة عمدلية، 

 الاوية الذهنية في أهميةإلى م الخدمة، و سمعة مقدإلى  ي شرائهم رجع قترا فدلعملاء بدلعد ة، جو ة الخدمة

 المقدمة. الخدمدت

 :  ةعمصا ال . 2
وموثوقتة لدى العملاء، وقتديتهد عملى إشبدع حدجدت ويغبدت العميل بدلشكل  ةأ  تكو  الخدمة معصمد       

 دئل وأ وات ووسالصسهيلات المد  ة الممنوحه لدى المنظمة مثل المعدات ومظهر مقدمي الخدمة ، و هالذي  ر د

  



www.manaraa.com

 
 

10 

الخدمة بأفضل جو ة، وتطو ر أنظمة وإجراءات تقد م الخدمة؛ لصحسين جو ة  التادل معهم، لصأ  ة

 وبدلصدلي الحاول عملى الموثوقتية لدى العملاء. خدمدت المقدمة،ال

 :مد ال . 3
الموا  المسصخدمة في الخدمة، الخاوصية اي هل   أمد وتشمل ) الخطدء الخطدي او  الحد منوتعني       

بمدى قتدية المنظمة عملى تقد م الخدمة في الوقتت الذي  ر ده العميل، ، المنظمة تحفظ خاوصية العملاء

 وتوفرهد في المكد  الذي  رغب به.

 ة السر عة:سصجدبال. 4
إسصشعدي و وتصعلق بقدية الشركة عملى تقد م الخدمة للعميل بشكل  ائم وبدلوقتت المحد  الذي  طلبه،        

قتدية مقدم الخدمة عملى فهم حدجدت العميل  ، ومدىبدلحاس والجدهز ة لصقد م الخدمة مصلقي الخدمة

 .، والقدية عملى تلبيصهدوتحد دهد

  :الآتيو ة الخدمة كا في ج أبعد  9بوضع  (Parasuraman, Zeithmal, Berry) قتدم كل من 1985في عمدم       
 ( أبعد  جو ة الخدمة1) جدول

 

 البيد  بعد ال  ت

من  احيحبدلشكل الخدمة لل المنظمةهي ثبدت ال اة والموثوقتية. وتعني ا اة  ة عمصا ال  1
شمل تديتهد عملى تنفيذ الوعمو  المقدمة حيث قتالجيدة، و  المرة الولى، وسمعصهد

) قتة مقدم الخدمة، والمحدفظة عملى السجلات بشكل صحيح، وا اء الخدمة في 
 )الوقتت المحد 

في دمة الخ تقد موتشمل ) أفضل خدمة ممكنةاسصعدا  او يغبة العدملين لصقد م  ةسصجدبال 2
 العملاء(، والتادل السر ع مع الوقتت المحد 

موظف مهديات تعني امصلاك المهديات المطلوبة والمعرفة ل اء الخدمة )مثل  المقدية 3
 )الشخص الذي  دعمم العمليدت ومهديات وخبراتالسصقبدل، 

لغير ا النصظديالخدمة، ووقتت إلى  أي )سهولة الوصول التادلوسهولة  القتتراب الوصول 4
 طو ل، وأوقتدت ملائمة ل اء الخدمة، وموقتع ملائم لصسهيل الخدمة  (

 ديةقت هد والسصاع اليهم. وتعني ا ضدً بدللغة الصي  فهمون الصواصل مع العملاء التادل 5
  .والصكلم بدلبسدطة معهم ،ز د ة مسصوى الوضوح في المنظمة ومرونصهد

لنهم  ذكرو   هصامفضل االعملاء أ ة، وإعمطدء مدنوتشمل الخلاص، الثقة، ال  الماداقتية 6
 (.المنظمةسمعة و،  المنظمة)اسم 

الموا  المسصخدمة في  أمد وتشمل ) الحد من الخطدءوتعني غيدب الخطدي او  مد ال  7
 في تقد م الخدمة(.الخاوصية و الخدمة، 

معرفة  8
 العملاء

ت وتشمل )معرفة مصطلبدويغبدتهم، الجهو  المبذولة لمعرفة احصيدجدت العملاء 
 .العملاء واحصيدجدتهم(

 بدلشكل الاحيح. وتصضمن الموا  والسدليب المسصخدمة ل اء الخدمة الملموسية  9
Source: (Parasurman et al., 1985: 47). 

يئيسية لجو ة خدمة والصي  أبعد في خمسة  صسعةال بعد ال  همن  مج هذ ( Parasurman,1988)تمكن  دً حقل 

 .لقيدس جو ة الخدمة (SERVQUAL) أطلق عمليهد
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 جو ة الخدمة أخرى ( أبعد 2) جدول 

 المضمو  البعد

الصسهيلات المد  ة, والمعدات المسصخدمة والمظهر الخديجي  Tangiblesالملموسية 
 للموظفين

 بدقتة وبثقة عمليهد مسبقدً القدية عملى ا اء الخدمة المصفق  Reliability ة عمصا ال 
 بسرعمة عمدلية العميلاسصعدا  مقدم الخدمة لمسدعمدة  Responsivenessة ٌسصجدبال

 العملاءقتديتهم لكسب ثقة و  معرفة الموظفين Assuranceالضا  
 العملاءالشخصي من قتبل الشركدت نحو  هصامالعند ة وال  Empathyالصعدطف 

Source: (Parasurman et al., 1988,: 23). 

الصي تخص العملاء من حدجدت  جمع وتحليل المعلومدتجو ة الخدمة تصطلب  أبعد  أ و رى البدحث        

 & ,Bedman)و ؛(2018فيلالي، ) ويغبدت ومد  ر دو ، ومد  صطلعو  إليه، و صفق البدحث مع مد ذكره كلاً من

Kuada , 2015)  يضد العملاء عمنهد، ومدى قترب أو بعد المنظمةأ  قتيدس جو ة الخدمة  كو  بمدى . واخرو 

د م وقتدية المنظمة عملى تقعمن الهداف المحد ة في الخطة من حيث اسصكال والجو ة والمصثدل لمصطلبدت، 

 .مد هو أفضل بشكل مسصمر

 خطوات تحقيق الجو ة في تقد م الخدمة  1-2-5

 (2006 لي: ) الديايكة،  لصحقيق عمندصر الجو ة في تقد م الخدمدت  جب اللصزام بمد 

 إظهدي المواقتف ال جدبية اتجده العملاء .1

 عد جذب اهصام العملاء وإثدية اهصامدتهم الصي  ظهرهد مقدمي الخدمدت من خلال المواقتف 

 ال جدبية أسدسدً هدمدً لنجدح الشركة في تحقيق يضد العملاء، وتصمثل هذه المواقتف بـ:

 تقد م الخدمة.اهصام الموظف بمظهره أثندء  -

 الهصام بلغة الجسد "وهي الرسدئل غير اللفظية". -

 تحد د حدجدت العملاء .2

 تصمثل حدجدت العملاء في:

 الحدجة للراحة إذ  حصدج العملاء إلى الشعوي بدليتيدح والصخفيف من قتلقهم. -

 الحدجة للفهم إذ  جب أ  تفسر الرسدئل الصي  بعث بهد العملاء باوية صحيحة. -

 لقي المسدعمدة والنايحة وشرح إجراءات الخدمة بعند ة وهدوء.الحدجة لص -

 الحدجة للشعوي بدلترحيب فلا بد أ   شعر العميل بأ  طلبه مهم بدلنسبة للموظف. -

 العمل عملى توفير حدجدت العملاء .3

  صم تحقيق هذه الخطوة من خلال مد  لي:

 يدح.ة وجعله  شعر بدليتالوفدء بدلحدجدت السدسية للعملاء كدلترحيب بدلعميل باوية و   -

  جب أ   حال مقدم الخدمة عملى الصدي ب والمعرفة والمهديات المندسبة. -

  جب أ  تقدم الخدمدت خلال فترة ومكد  مندسبين. -
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 الصأكد من اسصمراي ة العملاء من الصعدمل مع الشركة .4

  أتي الصأكد من اسصمراي ة العملاء من الصعدمل مع الشركة عمن طر ق:   

اسصطلاعمدت مسصمرة لآياء العملاء حول مسصوى جو ة الخدمة المقدمة لهم واخذ  إجراء -

 ملاحظدتهم بعين العمصبدي ل خدل الصحسيندت المسصمرة عملى الخدمدت والمنصجدت المقدمة.

 ذوي الطبع الاعب من خلال المحدفظة عملى هدوئهم والصغدء إليهم. العملاءمحدولة كسب  -

وذلك بدلسصاع إلى شكدو هم وإخبديهم بأنه سيصم اتخدذ الجراءات ، العملاءالهصام بشكدوي  -

 الصاحيحية لمعدلجة هذه الشكدوى.

 تقييم جو ة الخدمة من قتبل العميل 1-2-6

 رتبط تقييم جو ة الخدمة بمسصوى إ ياك العملاء للخدمة الكلية المقدمة الصي تشمل عملى الجوانب  

دمة الكلية، لذلك إ  عمملية تقييم جو ة الخدمة  جب أ  تكو  من الملموسة والغير ملموسة المصالة بدلخ

 (:2002واخر ن،  بروشوجهة نظر العميل لعدة أسبدب منهد )

قتد ل تعترف الشركة بأ  حدجدت العملاء ويغبدتهم تصطوي بشكل مسصمر لصواكب الصطوي  .1

صبر   مد تقدمه  عوالسصجدبة للخدمدت المقدمة من الشركدت المندفسة، وهذا  جعلهد تعصقد أ 

 مندفسدً.

قتد ل تسصطيع الشركدت تحد د حدجدت وتوقتعدت عمملائهد، وتقييم مسصوى يضدهم عمن  .2

الخدمدت المقدمة نظراً لنقص إمكدنيدتهد، وبدلصدلي سيؤثر عملى قتديتهد لصحد د مسصوى الجو ة 

 في خدمدتهد.

دي الخدمة ي  ضعهد العملاء لخصيقتد ل  كو  لدى الشركة المعرفة الكدفية بدلمعد ير والمؤشرات الص .3

 والشراء لصقييم جو ة الخدمة في الشركدت.

 قتد تخطئ إ اية الشركدت في معرفة السدليب الصي  ديك بهد العملاء ال اء الفعلي للخدمة. .4
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 يضد العملاء: المبحث الثدني 2-2

 تمهيد: 2-2-1

 عد يضد العملاء من المفدهيم السدسية لنجدح أو فشل المنظات، لذا تعمد المنظات عملى معرفة الدافع         

هم سصخداماآلية أو  معرفة أسلوب شرائهمدلبحث عمن العميل لتخدذ قتراي الشراء، وذلك بأو الحدجة الصي تدفع 

يدت مكدنحسب ال  مأو حدجدته مبدتهيغ تشبعلسلع أو الخدمدت أو الفكدي أو الخبرات الصي  صوقتع أنهد ل

 مهديس مجموع العوامل الصي تؤثر عملى سلوكالمنظمة أ  تعملى  العملاءلفهم ومعرفة سلوك و  .الشرائية المصدحة

 (.2012،أحمد) م، ومعرفة توجهدتهموتصرفدته

للمنظمة من خلال  لذا أعُمدت العد د من الدياسدت حول يضد العميل، وكيف أنهم يمثل نقطة إيتكدز       

ة حقق ميزة تندفسية، كا أ  معرفة المهدية والقدية والمعرفوالطرق لصحقيق يضده، وبدلصدلي ت إتبدع السدليب

ية العميل ميزة تندفس يضدكا  عصبر  هد لصقد م أفضل مد يمكن تقديمه لهم.اسصخدامو لعميل الكدمنة ل

يمة قت بكسبحيث  سدعمد  خرىعمن غيرهد من المنظات ال  تكسبهللمنظات حيث انه يميز المنظمة الصى 

كا  قدم،الم او الخدمة او المنصج المنظمةالعملاء تجده  ولءو سدهم فى تكو ن  يضدهم،والحفدظ عملى  ،للخدمة

 (.Harkinampal,2006)والمنظمة تفدق بين العملاء والجدال وعمدم ال  الشكدوي  سدهم في تقليل

 العميل:مفهوم يضد  2-2-2

للمنظات بشصى مجدلتهد حيث تسصخدم السدليب وال وات  مفهومدً مهاً  عصبر مفهوم يضد العميل          

لقيدسه من أجل معرفة مدى يضد العملاء عمن الخدمدت الصي تقدمهد أو عمن المنصجدت الصي  شترونهد. كا أ  

يضد العميل  ركز عملى تلبية توقتعدت العملاء واحصيدجدتهم من خلال الجدبدت عمن السئلة المطروحة من قتبل 

سصبدنة أو مقدبلصهم ومعرفة أيائهم، ومد  صوقتعو  منهد، طر ق ا ن خدمدتهد أو منصجدتهد، وذلك عمنالمنظات عم

سديتهم، خصدلي لدفإذا لم تأخذ المنظمة توقتعدت العملاء بعين العمصبدي فإ  إنصدجهد قتد ل  كو  مرضي للعملاء وب

 Johnson )2001(كا أشدي  دمهد.أو المنصجدت الصي تق تحسين جو ة الخدمدتعملى المنظات   حثوهذا مد 

بأ  يضد العملاء ماطلح  سصخدم لقيدس مدى قتدية المنصجدت والخدمدت الصي تقدمهد المنظمة تحقق توقتعدت 

 العميل عملى اعمصبديه أهم العوامل الصي تميز المنظات عمن غيرهد.

لخدمة االمنصج أو  جو ةبدلمصعة أو الحبدط الندتج عمن  الحسدسنه العملاء بأ يضد  (2011العبيدي ) وعمرف        

 .ه، ومدى مطدبقة المنصج أو الخدمة لصوقتعدت العملاءاسصخدامجرى 

بأنه قتدية المنظمة عملى مطدبقة أ ائهد مع مد  ر ده العميل أو  صوقتعه منهد. وأ   Kessler )2003(وذكر          

 قتيدس يضد العميل  عصمد عملى اللمدم بمصطلبدته وحدجدته وتلبيصهد.

( بأنه  ياسة العميل ومعرفة توجهدته، وآلية الشراء الصي  صبعهد، ومعرفة مد ر د 2006) كةالديا  وأوضح          

 منصج أو خدمة  وافي توقتعدته ويغبدته.إلى  المنظمة وترجمة ذلكومد  صوقتع من 
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الخدمدت أو في و رى البدحث أ  مفهوم يضد العملاء تسصخدمه المنظات لقيدس مدى يضد العملاء          

حصيدجدت العملاء ويغبدتهم، ومد  صوقتعو  من المنظمة، لذا تعمد نصجدت الصي تقدمهد، وذلك بمعرفة االم

، وحول أ ائهد، من أجل إجراء هم حول المنظمة ومد تقدمهرفة اياءالمنظات اليوم عملى  ياسة العملاء ومع

 عمملية الصحسين والصطو ر؛ لنصدج منصجدت أو تقد م خدمدت توافي مصطلبدت العملاء وتوقتعدتهم.

 :يضدء العملاء أهمية 2-2-3

 قيًد ممكنة، ومركزاً تسوحاة سوقتية أكبر لكسب  بين المنظات؛الصندفس والصراع تزا د في ظل 

 ذلك، وعملى غراي نقطة إيتكدز المنظمة.لعمصبديه   ؤ يالعملاء، المر الذي  كسب يضد أهميةمصميزاً، تصجلى 

 هد.أعمالستراتيجية أصبح عمنصراً أسدسيدً في ا

جموعمة مإلى  حيث تشيرالمنظمة وإسصمراي صهد، عملى بقدء  المحدفظة عني  العملاءإ  الحفدظ عملى 

دج إنصهتكلفة  أضعدفالحاول عملى عمملاء جد   كلف الشركة أ   يضد العملاء: أهميةحقدئق توضح من ال

، من عمملائهد سنو دً  (%30 - %10) أ  المنظات في المصوسط تخسر من، كا رضد العملاء الحدليينأسدليب ل

 بعض المنظات.وذلك لعدم المثول لمصطلبدتهم المصزا دة الصي أصبحت عمبء عملى 

المنظمة ل يمكن أ   سصمر يضده عمنهد إذا فدلعميل الراضي عمن أ اء ولكن يضد العميل ليس كدفيًد 

لطر ق ا ولء العميل والقدية عملى المحدفظة عمليه؛ لنهدإلى  لذا لبد أ   ؤ ي يضد العميل، وجد بدائل أفضل

المطروحة  البدائلالكدمل للعميل من  خلال الرضد للمنظمة، ول  صم ذلك إل منحقق ميزة تندفسية لصالوحيد 

 .(Cox & Dale, 2001)  من قتبل المنظمة

 :يضدء العملاء قتيدس 2-2-4

رفة الصي تقوم بهد المنظمة؛ لمعهي الجهو  المنهجية والمخطط لهد بدقتة العملاء  إ  عمملية قتيدس يضد

والصاحيحدت عمليهد بمد  صندسب وحدجدتهم ج أو الخدمة المقدمة، وإجراء الصعد لات صمدى يضدهم عمن المن

 :ومنهد، Demoulina & Zidda (2007)كا حد هد صحقق عمد  من الهداف وتوقتعدتهم ل

غيرهد من المنظات برغم من إلى  اللصفدتهي معدو ة سلوك الشراء مرايًا وتكرايًا، وعمدم ولء العميل:  -

خلال  منبندء الثقة العميقة بين المنظمة وعمملائهد  مة لهم، و صولد هذا الولء من جراءالعروض المقد

دذا معرفة مو ، ل  فضلمدذا المنظمة، و من منصجدت   فضلمدذا ، و مهدتوتوقتع متوجهدتهمعرفة وفهم 

 .أخرىمرة  المنظمةالصعدمل مع إلى   دفعه

 الصى تواجههم في توجهدتهم وتوقتعدتهم من المنظمة، ومعرفة المعوقتدت يضد العميل: من خلال معرفة -

 هم ، والسصاع لشكدووكيف يمكن إشبدع إحصيدجدتهم بشكل أفضل ،ومنصجدتهد المنظمةالصعدمل مع 

 ومحدولة معدلجصهد.
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الحواي مع العملاء، وبندء عملاقتة و  ة معهم، وعمقد جلسدت حواي لمعرفة تادل الفعدل: من خلال ال  -

  ز د من موثوقتية المنظمة بأعمين عمملائهد.أيائهم حول المنظمة وأ اءهد وهذا من شأنه أ  

، ومقدينة توقتعدت العملاء بدل اء الفعلي، وبذلك يمكن معرفة التجدهدت: من خلال الصغذ ة العكسية -

وضع و  ،  تسصفيد منهد في تعد ل إستراتيجيدتهد الحدليةمعرفة مد هي احصيدجدتهم، الصي يمكن أ 

 استراتيجيدتهد المسصقبلية.

ومن  ،أخرىإلى    عمملية قتيدس يضد العملاء عمملية نسبية تخصلف من منظمةو رى البدحث أ 

 قتيدس مدىإلى  أخر. و ُعد يضد العملاء من العوامل الجوهر ة لي منظمة مصميزة حيث تعمدإلى  عمميل

 لصحسينالمنظمة؛ ل هدنقدط الضعف الصي تحصدجالثغرات، و يضد العملاء من خلال إ ياك توقتعدتهم، وتحد د 

د مسصوى  طرق كمية أو كيفية تسدعمد المنظمة بصحدإلى   حصدجقتيدس مدى يضد العملاء و . صهدأنشطفي 

تحليل و أ  تحرص عملى تطو ر الستراتيجيدت؛ لز د ة يضد العملاء،  عمليهدلذا . يضد العملاء عمن مد تقدمه

 النصدئج بشكل كدمل.

 :العملاءخادئص يضد  3-2-2

 ، ومنالعملاءلى أ  هندك مجموعمة من الخادئص للرضد الذي  صولد عمن اتفق العد د من البدحثين عم      

 تم الصانيف كدلتي:. Umesh,2014)هؤلء البدحثين ) 

 . الرضد الذاتي : 1

و ، وال ياك الذاتي للخدمدت أ العميل صعلق الرضد الذاتي بطبيعة ومسصوى الصوقتعدت الشخاية لدى       

ا النقطة السدسية الصي  جب أخذهد بعين العمصبدي في العميلالمنصجدت المقدمة من قتبل الشركة، فإسصجدبة 

ل  حكم عملى جو ة الخدمة أو المنصج بواقتعية وموضوعمية، فهو  حكم  العميل خص موضوع الرضد، كا أ  

لي الندبع من اليتيدح الداخ العميلشركة، لذا تعمد الشركدت عملى يضد عمليهد من خلال مد  صوقتعه من أ اء من ال

 لمد تقدمة من منصجدت وخدمدت وغيرهد.

 الرضد النسبي :  .2

بين البدائل المصدحة من خلال نظرته   عد الرضد نسبيًد فيخصلف من زبو  إلى فكل زبو   قوم بدلمقدينة      

لمعد ير السوق. فلا شك أ  الرضد  نبع من الداخل إل أنه  صغير حسب مسصو دت الصوقتع والرضد عمن مد تقدمة 

الشركة، فلسيت الخدمدت أو المنصجدت ذات الجو ة هي الصي تحقق معدلت بيع كبيرة فدلمهم ليس أ  تكو  

ة وتفضيلاته، وهذا  حث الشركدت عملى  ياس العميل تواقتفد مع توقتعدت الفضل، ولكن  جب أ  تكو  الكثر

 السوق جيدًا، ومعرفة مصطلبدته وتوقتعدته.
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 . الرضد الصطويي :3

ليس ثدبصًد بل  صغير و صطوي بصطوي مديكدته وتغير البدائل المحيطة به، ومسصوى  العميلأ  الرضد لدى     

شركة، و رجع للصعدمل مع ال العميلالصوقتعه ل اء الشركة. فبمروي الزمن تصغير الصوقتعدت والرغبدت الصي تدفع 

 الصطوي في وإضدفة إلى للبدائل المصدحة أمدمه العميلالسبب إلى ز د ة المندفسة، ونفس الشيء بدلنسبة ل ياك 

 .هجميع الصغيرات الحدصل مع بدلصوافق العملاءس الصي تؤ ي إلى يضد يالمقد 

 :العملاءيضد  أبعد 4-2-2 

من العمليدت المهمة الصي تقوم بهد الشركة تصضمن جهو  منهجية والمخطط لهد  العملاء عد قتيدس يضد      

بدقتة؛ لقيدس مدى يضدهم عمن المنصج أو الخدمة المقدمة، ومطدبقة توقتعدتهم مع ال اء الفعلي للشركة، وإجراء 

)  لعملاءا الصعد لات والصاحيحدت عمليهد بمد  صندسب وحدجدتهم وتوقتعدتهم، وهندك مجموعمة من البعد  يضد

 (:2013جثير والعبد ي والقيسي، 

وتصعلق بقدية الشركة عملى تقد م السصجدبة السر عة للزبو  بشكل  ائم وبدلوقتت الذي . مدى السصجدبة: 1

والقدية  وتحد دهد، العميلقتديتهد عملى فهم حدجدت   طلبه، والصمصع بدلمرونة اللازمة لصلبية حدجدته، ومدى

 .عملى تلبية ذلك

قة ، وقتديتهد عملى تلبية احصيدجدتهم وتوقتعدتهم، ومطدبالعملاءقتدية الشركة أ  تكو  موثوقتة لدى . العمصا  ة: 2

، وتقد م أفضل مد يمكن تقديمه، وتطو ر أنظمة وإجراءات لصحسين هذه الصوقتعدت مع ال اء الفعلي للشركة

 .العملاءال اء وبدلصدلي الحاول عملى الموثوقتية لدى 

زام: تصعلق بقدية الشركة عملى اللصزام بدلوقتت المحد  للصسليم، وقتديتهد عملى إنصدج منصجدت أو تقد م . اللص3

 والشركة.  العميلخدمدت ضمن المواصفدت الصي تم التفدق عمليهد بين 

من أبرز المفدهيم الصجدي ة العصر ة الصي تهدف إلى تلبية حدجدت  العميلو رى البدحث أ  يضد 

لاء، ومن المطلوب أ ضدً الر  عملى كدفة اسصفسديتهم، وتأمين مصطلبدتهم في الوقتت المحد ، ومصطلبدت العم

وحسب الخادئص المطلوبة، وضمن الشروط المحُد ة، باوية تضمن اسصمراي تعدملهم معهد، وتحقق مز داً 

لهد مؤسسدت في الجهو  الصي تبذ  العميلمن المبيعدت، وبدلصدلي تضمن ز د ة اليبدح المد  ة.  صمثل مفهوم يضد 

العمال المخصلفة لكسب يضد المسصهلكين، من خلال تقد م سلع إنصدجية مد  ة أو خدمدت مهمة حسب المعد ير 

المندسبة لمصطلبدتهم واحصيدجدتهم، وتحول  و  السصحواذ عمليهم من قتبل الشركدت المندفسة الخرى، وذلك عمن 

ة ضمن صفدت ذات جو ة مندسبة، و صمّ تقديمهد في الوقتدت المحُد ة طر ق بيع المنصجدت بأسعدي معقول

 للصسليم من قتبل الطرفين البدئع والمشتري و و  أي تأخير.
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 الدياسدت السدبقة: المبحث الثدلث 2-3

قتدم البدحث بإجراء مسح للدياسدت السدبقة حول موضوع هذه الدياسة، وتمت الفد ة من بعض 

 قتة مبدشرة بموضوع الدياسة ومن هذه الدياسدت مد  لي:الدياسدت الصي لهد عملا 

 :الدياسدت العربية -اولً

جو ة الخدمة المصرفية عملى يضد العملاء ) ياسة حدلة بنك أثر  بعنوا : (2018) فيلالي ياسة  -1
 .(402البركة فرع 

هد: الملموسية، أبعد الصعرف عملى مدى تأثير جو ة الخدمة المصرفية بإلى  الدياسة هدفت

ياسة في الدية، وتم إجراء سلامديف الالصعدطف عملى يضد العملاء في الماو ، مد ال و ة، سصجدبوال ة، عمصا وال 

عملى عمينة ملائمة تصكو  من  ، وتم توز عهدلهذا الغرض وصممت إسصبدنة، (402)بنك البركة الجزائري فرع 

مفر ة، وذلك لصقييم جو ة الخدمة من وجهة نظر العميل، وبينت أهم نصدئج الدياسة وجو  عملاقتة  (120)

 عملى يضد العملاء. يدً إ جدب أنهد تؤثر تأثيراً  الجو ة ويضد العميل، وتبين أ ضدً  أبعد طر  ة بين 

 اللوجسصية في تحسين جو ة الخدمة.   ايةال  أبعد أثر  بعنوا : (2017الاد ق ) ياسة   -2
ة اللوجسصية عملى جو ة الخدمة نشطبصنفيذ ال  لصزامالأثر  هدفت هذه الدياسة للصعرف عملى

خدمة فصمثلت مد جو ة الأ  ،الصوي دو  الصخز نو  النقل ة اللوجسصية فينشطال  أنمدطبدلقطدع المصرفي اذ تمثلت 

بعض  هد عمشوائيد مناخصيدي عمينة الدياسة تم  .يالعدطف لصزامالو ي المعيدي  لصزاموال الصنظيمي لصزامفي ال

اعمصمدت الدياسة عملى السصبدنة لجمع  .( مفر ة140قتد بلغت )و  المشرق الزيقالموظفين ببنك النيل 

 خصبديل  (SPSSئية للعلوم الجصاعمية )حادبرندمج الحزمة ال  اسصخداموتم  ،المعلومدت من عمينة الدياسة

لخدمة جو ة او  اللوجسصية  ايةال  أبعد ية بين إ جدبا  هندك عملاقتة إلى  وخلات الدياسة .فرضيدت الدياسة

  ايةدل ب هصامالدياسة بضروية ال  وأوصت (،مد  ة، وال عمصا ة، الملموسية، ال سصجدبمصمثلة في )سرعمة ال

تحسين و   عمم الميزة الصندفسية للمؤسسة،و  العملاءتحقيق يضد  كبير فيأثر  صهد لمد لهد منوأنشط اللوجسصية

 جو ة الخدمة.

العلامة الصجدي ة وولء  جو ة الخدمدت المديكة وأثرهد في سمعة بعنوا : (2017) عمجيلة ياسة   -3
 :  ياسة ميدانية لقطدع شركدت الخدمدت اللوجسصية في عما .العملاء

جو ة الخدمدت المديكة عملى سمعة العلامة الصجدي ة، وولء إلى أثر  هدفت هذه الدياسة للصعرف

( مبحوثد، 277عمينة ملائمة بلغ تعدا هد ) اعمصا العملاء لدى عمملاء شركدت الخدمدت اللوجسصية في عما . تم 

عملى  عمصا في جمع البيدندت عملى السصبدنة الصي تم تاميمهد خاياد لموضوع هذه الدياسة، وبدل  عمصا وتم ال 

 رندمجب اسصخداممن الدياسدت السدبقة. وتم إجراء الدياسة بأسلوب المنهج الوصفي الصحليلي حيث تم  عمد 

(SPSS)   وذجنم اسصخداملمعرفة الثر المبدشر للمصغير المسصقل في المصغيرات الصدبعة، كذلك تم  Structural 

Equation Modeling) )  لمعرفة الثر غير المبدشر لجو ة الخدمدت المديكة عملى ولء العملاء من خلال المصغير 
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ذي  للة أثر  وجو  :نصدئج عمدة، أهمهدإلى  توصلت الدياسة .الوسيط وهو سمعة العلامة الصجدي ة

  ، ووجو في عمائية لجو ة الخدمدت المديكة في سمعة العلامة الصجدي ة لدى عمملاء الشركدت اللوجسصية إحاد

ثر أ  ئية لسمعة العلامة الصجدي ة في ولء العملاء في الشركدت اللوجسصية في عما ، ووجو إحادذي  للة أثر 

 .ئية لجو ة الخدمدت المديكة في ولء العملاء في الشركدت اللوجسصية في عما إحادذي  للة 

 الرضد لدى العميل.(، أهمية جو ة الخدمة في تحقيق 2017 ياسة مرازقتة ومخلوف، ) -4

هدفت هذه الدياسة إلى الصعرف عملى أهمية جو ة الخدمة في تحقيق الرضد لدى العميل، إذ أ  

ذلك مسصوى جو ة الخدمة هو الذي  ولد شعوي الرضد لدى العميل عمن الخدمة المديكة. فسيصم في خضم 

مع ذكر البعد  والمحد ات، كا هذه الدياسة تحد د أهم المفدهيم المصعلقة بجو ة الخدمة ويضد العميل 

سيصم أ ضد تحليل العلاقتة بين هذ ن المصغير ن، فبدلرغم من كو  كلاها  قدس بمطدبقة الصوقتعدت مع ال ياكدت 

إل أ  هندك عمدم اتفدق بين البدحثين حول العلاقتة الترابطية الصي تجمعها، حيث تعد ت الفكدي والآياء حول 

مين وذلك من خلال وجهدت نظر مخصلفة أبرزهد: كيفية تقييم الخدمة، معنى كيفية الصمييز بين المفهو 

الصوقتعدت، تحد د معنى الرضد ونوعمية أبعد  القيدس. وبعدهد سيصم إلقدء الضوء عملى أثر جو ة الخدمة عملى 

يضد العميل من خلال تطبيق فكرة مجدل الصسدمح الصي تعبر عمن ذلك المدى من مسصوى أ اء الخدمة الذي 

جده العميل مقبول ومرضيد، والذي  عصمد أسدسد عملى تحد د الفرق بين ثلاث مسصو دت من الصوقتعدت  صم  

 العميل بندءا عمليهد بصقييم يضده عمن جو ة الخدمة المقدمة.

(، مدى تطبيق عمندصر الجو ة في الخدمدت المصرفية كمدخل لصحقيق 2017القضده والخوالده، ) -5

 الماديف الصجدي ة الي نية. الميزة الصندفسية  ياسة عملى

هدفت هذه الدياسة إلى معرفة مدى تطبيق عمندصر الجو ة في تحقيق الميزة الصندفسية 

في الماديف الصجدي ة الي نية، وتقر ر مد اذا كدنت هندك عملاقتة ذات  للة إحادئية بين عمندصر 

و  تأثير بدلضدفة الى الصأكد من وجالجو ة واستراتيجيدت الميزة الصندفسية في الماديف الصجدي ة، 

معنوي لعندصر المصغيرات المسصقلة )الصخطيط الستراتيجي، ويضد العملاء، وكفدءة القوى العدملة( 

عملى المصغيرات الصدبعه للميزة الصندفسية )استراتيجية المندفسة في قتيد ة الصكدليف، واستراتيجية 

لصجدي ة الي نية ولصحقيق هدف الدياسة، فقد تم المندفسة في الصميز والصنو ع( في الماديف ا

تحد د مجصمع الدياسة من موظفي ال اية العليد والوسطى ومد ري فروع الماديف الصجدي ة 

( ماديف تجدي ة، أمد العينة فقد تم اخذ عمينة 6الي نية،  صكو  مجصمع الدياسة والبدلغ عمد هد) 

يعة يق السدليب الحادئية بمد  صندسب مع طبعمشوائية طبقية ممثله في كل مصرف،وقتد تم تطب

 (.Minitab( و) SPSSبيدندت الدياسة وذلك من خلال اسصخدام البرندمج الحادئي )
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هندك عملاقتة ذات  للة إحادئية بين كل من: -1وتوصلت الدياسة إلى النصدئج الصدلية:  

 توجد عملاقتة يز والصنو ع، بينا لالصخطيط الستراتيجي، يضد العملاء واستراتيجية المندفسة بدلصم

هندك تطبيق -2ذات  للة إحادئية بين هذه العندصر واستراتيجية المندفسة بقيد ة الصكدليف. 

هندلك اعمصا  ة بين عمندصر -3للصخطيط الستراتيجي، وكفدءة القوى العدملة في الماديف الصجدي ة 

جي، نلاحظ ا  كل من الصخطيط الستراتيالجو ة واستراتيجية المندفسة بدلصميز والصنو ع حيث 

ل -4ويضد العملاء وكفدءة القوى العدملة غير مسصقلة عمن استراتيجية المندفسة بدلصميز والصنو ع. 

توجد عملاقتة ذات  للة إحادئية بين كفدءة القوى العدملة واستراتيجيدت الميزة الصندفسية ) 

هندلك تأثير معنوي لعنصر الجو ة يضد -5الصنو ع(. المندفسة بقيد ة الصكدليف والمندفسة بدلصميز و 

العملاء عملى المصغير الصدبع ) الميزة الصندفسية(. بينا ل  وجد تأثير معنوي لكل من عمنصري الجو ة 

 المسصقلة ها الصخطيط الستراتيجي وكفدءة القوى العدملة عملى المصغير الصدبع )الميزة الصندفسية(.

(، جو ة الخدمدت المصرفية كمدخل لصحقيق يضد 2014د، )حدوش، شروق وشهيدي، محم -6

  ياسة حدلة الاندوق الوطني للصوفير والحصيدط. –العميل 

هدفت هذه الدياسة الى معرفة مسصوى جو ة الخدمة المصرفية المقدمة للعملاء في البنوك 

 الوطني للصوفير الجزائر ة وهذا من وجهة نظر العملاء، بحيث كدنت عمينة الدياسة عمملاء الاندوق

اسصبدنة وقتد تمت معدلجة  110والحصيدط الجزائري ، وقتد تم توز ع اسصبدندت عملى العملاء بلغت 

برندمج وقتد اوضحت الدياسة ا  هندك عملاقتة قتو ة ذات  للة احادئية بين  SPSSالبيدندت بدسصخدام 

جو ة تخصلف في الصأثير عملى جو ة الخدمة المقدمة ويضد العملاء ،وا  الهمية النسبية لمحد ات ال

بحيث ا  المؤشرات الصي اثرت عملى يضد العملاء تأثيرا اكبر هي مؤشر  CNEPتوقتعدت عمملاء بنك 

السصجدبة ومؤشر المد  مقدينة بدلمؤشرات الخرى) الملموسية، العمصا  ة، الصعدطف( ، بدلضدفة الى 

دندت ا  جو ة الخدمة المصرفية المقدمة من ا  من بين النصدئج المصحال عمليهد من خلال تحليل البي

 جو ة مصوسطة. CNEPطرف البنك 

 ) ياسة حدلة مؤسسة العميلجو ة الخدمة عملى يضد أثر  بعنوا : (2014) بوز د  ياسة   -7
 .اتادلت الجزائر بمد نة العلمة(

مفر ات وتم اسصطلاع آياء  ،العميل يضد عملى الخدمة جو ةأثر   ياسةإلى  الدياسة هذه هدفت

من  (107)ئي، وقتد بلغ حجم العينة حاد للصحليل ال  ( (SPSSبرندمج اسصخدامة، السصبدن دسصخدامالدياسة ب

 بين العلاقتة اخصبدي من أجل النحداي تحليل أجري . ولقدالعلمة( وكدلة( الجزائر اتادلت لخدمدت مسصعمل

 .العميل ويضد الخدمة جو ة
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معنوي أثر  لهم والصعدطف كد  مد ال  ة،سصجدبال  ة،عمصا ال  أ النصدئج للدياسة:  أشديات حيث

 يضد عملى جدا للملموسية بسيط تأثير هندك كد  حين في برضدهم،  صعلق مد في العملاء اتجدهدت عملى إ جدبي

 .العميل

فجوة جو ة الخدمة في ماديف القطدع الخدص في محدفظة بعنوا :  (2014) نوي الله ياسة   -8
 .سوي ة،جدمعة قتدصدي مربدحاللاذقتية، 

قتيدس فجوة الخدمة المصرفية المقدمة من قتبل ماديف القطدع الخدص في إلى  هدفت هذه الدياسة

هذه النصدئج من إلى  ، تم الصوصلAL)( SERVQU عملى مقيدس "فجوة الخدمة عمصا محدفظة اللاذقتية بدل 

لمصوسطدت وذلك لعينة عملى تحليل الفرق بين ا عمصا وبدل   )SPSS (خلال تحليل البيدندت بواسطة برندمج

حيث أظهرت النصدئج بأ  هندك فجوة سدلبة بين توقتع العملاء للخدمة المصرفية المقدمة  .عمميل( 52مؤلفة من )

من قتبل ماديف القطدع الخدص وبين الخدمة المديكة، كا أظهرت النصدئج وجو  فرق معنوي بين الخدمة 

وق ، الصعدطف" في حين لم توجد فر مد  ة، ال عمصا الصدلية "ال  بعد فيا  خص ال  المصوقتعة والخدمة المديكة

 ة". سصجدبمعنو ة في "الصجسيد المد ي، سرعمة ال

الصسو قي عملى يضد العملاء عمن جو ة  البصكدي"أثر عمندصر مندخ  بعنوا : (2013) الحدا  ياسة   -9
بمؤتمر   ة، العد  الخدصقتصاد الخدمة في الماديف الصجدي ة العراقتية"، مجلة كلية بغدا  للعلوم ال 

 الكلية، جدمعة بغدا  بدلعراق. 
توافر ثقدفة البصكدي، ومسصو دت ( البصكديمندخ  أبعد أثر  الصعرف عملىإلى  هدفت هذه الدياسة

 وكذلك ،سدليب البصكدي ة(، وعملى عمندصر البصكدي الصسو قي )الفرا ، والجراءات، والصكنولوجيد(المعرفة بدل

 ة، عمصا ة، وال سصجدبجو ة الخدمة المصرفية )الملموسة، ومدى ال أبعد الصسو قي عملى  البصكديعمندصر أثر 

الماديف الصجدي ة في العراق، ، والصعدطف( في ز د ة أعمدا  العملاء، وكسب ولئهم، ويضدهم في مد وال 

وأظهرت نصدئج  ،( عمميلا250ًولصحقيق أهداف الدياسة فقد اخصيرت عمينة من مجصمع الدياسة المكونة من)

أ  هندك تأثير معنوي لمدى توافر ثقدفة البصكدي ومسصو دت المعرفة بدلسدليب البصكدي ة لدى إلى  الدياسة

صسو قي )الفرا ، والجراءات، والصكنولوجيد(، كا  وجد تأثير معنوي العدملين، عملى عمندصر مندخ البصكدي ال

الجوانب الملموسة، (لجالي عمندصر مندخ البصكدي الصسو قي عملى يضد العملاء عمن جو ة الخدمة المصرفية 

 ، والصعدطف( كا  راهد العملاء.مد ة، وال سصجدب ة، ومدى العمصا وال 

 ية.سلامقتيدس يضد العملاء عمن جو ة الخدمة المصرفية البعنوا :  (2012) عمبو  وكنعد  ياسة   -10
ية ) ياسة ميدانية سلامقتيدس يضد العملاء عمن جو ة الخدمة المصرفية الإلى  هدفت هذه الدياسة

مدى يضد العملاء عمن مسصوى جو ة الخدمدت الصي  قدمهد إلى  ( للصعرفالسلاميعمن بنك سوي ة الدولي 

 من وياء  يسلام، والكشف عمن المندفع الصي يمكن أ   حال عمليهد بنك سوي ة الدولي الالبنك محل الدياسة
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ل وهو ز د ة حاصه أ هدف أسدس، إلى  قتيدس جو ة خدمدته، والعمل عملى تطو رهد والوصول

( 420السوقتية لصعظيم يبحيصه. ولصحقيق أهداف الدياسة فقد اخصيرت عمينة من مجصمع الدياسة المكونة من)

 .عمميلاً

يفض الفرضية البحثية الصي تنص عملى أنه ل  وجد اخصلاف بين توقتعدت العملاء إلى  توصلت الدياسة

ية المقدمة، وبين إ ياكهم لمسصوى ال اء الفعلي لصلك الخدمدت بدلبنك سلامجو ة الخدمدت المصرفية ال بعد ل 

 .محل الدياسة

 الدياسدت الجنبية: -ثدنيدً 

 ( بعنوا : 2018) Parawansa ياسة   -1
satisfaction on the relationship between service ’ Clients"Effect of commitment and 

.”quality and customer retention in rural banks in Makassar, Indonesia 

في مدكدسدي  الر فيةتأثير اللصزام وإيضدء العملاء عملى العلاقتة بين جو ة الخدمة واحصفدظ العملاء في البنوك 

 بإندونيسيد

ويضد العملاء عملى العلاقتة بين جو ة الخدمة، والمحدفظة  لصزامبيد  تأثير الإلى  الدياسة هدفت هذه

العملاء في مدكدسدي، مقدطعة سولو زي الجنوبية.  عملى ضفدف الر فية بأكمل وتم أجراء الدياسة عملى العملاء.

 بدلسصند  ئيحاد الصحليل ال و نهج الكمي الم دسصخداممسصطلعًد، وتحليل العينة ب (300)وتكو  حجم العينة من 

 ير بينأظهرت نصدئج الصحليل أ  هندك تأثير كبو  .((WarpPLS نمذجة المعد لة الهيكلية  عرف السلوب عملى

صغيرات الم الصزام، ويضد العملاء، والمحدفظة عملى العملاء. كا وجد أ  نصدئج لصزاممصغيرات جو ة الخدمة، وال

ملاء خدمة عملى المحدفظة عملى العسوبيل( جو ة ال اخصبدي دسصخدامتأثير الوسدطة )بو  مصوسطة،ويضد العملاء 

نوك الر فية بتدخل المصغيرات في البنوك الر فية؛ وأجر ت الدياسة في الويضد العملاء و  لصزامال دسصخدامب

 دسدي، مقدطعة سولو زي الجنوبية.العملاء في مدك

 ( بعنوا :2016) Arun et. al ياسة   -2
"The mediating influence of service failure explanation on customer repurchase intention 

through Clients satisfaction". 

" شراء العملاء من خلال يضد العملاءتأثير الوسدطة في تفسير فشل الخدمة عملى نية  ". 

ند عمإلى فهم نية إعمد ة الشراء و بيد  تأثير يضد العملاء في مرحلة فشل الخدمة. إلى  هدفت هذه الدياسة

بدلبر د  ةمنظم اسصبدنة اسصخدامتم  .بشكل أفضل من خلال تأثير الوسدطة من جدنب العميل المسصهلك

ي   (322)تمكنت هذه الدياسة من الحاول عملى  ،اللكتروني لجمع البيدندت الولية. مع ثلاث يسدئل تذكير

من العملاء الذ ن اشصكوا من خدمة النترنت الخدصة بهم في مدليز د. تم تطبيق تقنيدت النمذجة المعد لة 

اليبعة  بعد النصدئج أ  جميع ال  وبينت .صغيراتالهيكلية لفحص كل من الصأثيرات المبدشرة والوسيطة بين الم

 لهد تأثير وسدطة جزئي كبير عملى نية إعمد ة الشراء من خلال يضد العملاء. كا تكشف النصدئج عمن عمدم وجو  
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تأثير   كو  للإشدية والعمصذاي بعد عملاقتة ذات  للة بين العذي ويضد العميل في فشل الخدمة من بين جميع ال 

  .أعملى عملى نية إعمد ة الشراء من خلال يضد العملاء

 ( بعنوا :2015) Hong Kong & Si Shi ياسة   -3
"Investigating Clients' Satisfaction with Brand Pages in Social Networking Sites". 

 ."الشبكدت الجصاعمية تحقيق يضد العملاء مع صفحدت العلامدت الصجدي ة في مواقتع"
بيد  تأثير العلامة الصجدي ة عملى يضد العملاء، وأنهد تعد تطبيقًد تجدي ًد شدئعًد إلى  هدفت الدياسة

الصي تسمح للشركدت بإنشدء قتيم مضدفة لعلامصهد الصجدي ة وعمملائهد.  (SNS) لمواقتع الشبكدت الجصاعمية

مة ية عمن العلا إ جدبتجدي ة هم أكثر عمرضة لنشر كلمة صفحة عملامة  أظهرت الدياسدت أ  من  صدبعو  يضد

فإ  معظم البحدث الحدلية عملى صفحدت العلامدت الصجدي ة هي في  ،الصجدي ة للصدقتدء المصالين. ومع ذلك

فهم واضح حول العوامل الصي تسهم في يضد العملاء مع صفحدت العلامدت إلى  السدس وصفية وتفصقر

وتطوي إطديًا  بحث في كيفية تعز ز قتيم العملاء  ،ياسة عملى نظر ة قتيمة العملاءالصجدي ة. تعصمد هذه الد

ن نية الفم. ية مإ جدبوكيف  ؤثر هذا اليتيدح أكثر عملى كلمة  ،لرضد صفحة العلامدت الصجدي ة بعد مصعد ة ال 

 ،وهو عمبدية عمن تقنية نمذجة معد لة بنيو ة قتدئمة عملى المكوندت ،(PLS) نحن نسصخدم جزءًا مربعًد جزئيًد

"مصدبع" لافحدت العلامدت الصجدي ة. وتكشف النصيجة عمن الدوي الهدم  (375)لصحليل عمينة المسح بمد في ذلك 

 .يةإ جدبلقيمة العميل في تحد د مدى يضد صفحة العلامة الصجدي ة وكلمة شفهية 

 بعنوا : et.al Hashim (2015) ياسة   -4
"Impact of service quality, corporate image and customer satisfaction towards Clients". 

 ”تأثير جو ة الخدمة ، صوية الشركة ويضد العملاء تجده العملاء“
 

اسصكشدف تأثير جو ة الخدمدت ويضد العملاء وصوية الشركة عملى العملاء إلى  هدفت هذه الدياسة

 ،صدبعة والمسصقلةين المصغيرات الالمصاوية في القطدع المصرفي في بدكسصد  ووضع نموذج لظهدي العلاقتة بالقيمة 

ل خدل البيدندت، وقتد  ( (SPSSبرندمج اسصخدامتم  ةالسصبدن دسصخداموتم اسصطلاع آياء مفر ات الدياسة ب

 من المد  الخمس الكبرى في بدكسصد . اسصبدنه (200)بلغ حجم العينة 

ية بين جو ة الخدمة ويضد العملاء، وأظهرت الاوية إ جدبوتوصلت الدياسة إلى: إ  هندك عملاقتة 

 .المؤسسية بأ  لد هد تأثيراً كبيراً عملى إ ياك قتيمة العملاء

 

 ( بعنوا :2014) Demirci & Kara ياسة   -5
"Supermarket self-checkout service quality, customer satisfaction, and loyalty: Empirical 

evidence from an emerging market". 

 ."جو ة خدمة السحب الذاتي في السوبرمديكت ، يضد العملاء ، والولء:  ليل تجر بي من سوق ندشئة"

   (SSTS) تقنيدت الخدمة الذاتية اسصخدامفي السوبر مديكت في العدلم  العد د من البدئعين واجه 
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يسي ات التربو ة بشكل يئخصبدي تقد م خدمدت ال إلى  لذا هدفت هذه الدياسة أثندء عمملية الصسوق،

إل  ،حةخفض الصكدليف والسرعمة والراوالتركيز عملى مفدهيم لخفض تكدليف الصجزئة، وتعز ز تجربة العملاء، 

، هد ة المطدفنتعزز تجربة العملاء ويضدهم وولئهم في الصي الخدمدت  نمطدً معين منأ  المصدجر الكبرى تفترض 

جو ة  الصأثير عملى يةوكيففهم توقتعدت العملاء بشكل أفضل، للذا اسصخدمت الدياسة النموذج الصجر بي 

فحص جو ة الخدمة لمحلات السوبر مديكت / محلات و  نولوجيد في يعمد ة الصجزئة،الخدمدت القدئمة عملى الصك

تم جمع البيدندت ، و SSTQUA) )مقيدس دسصخدامب ،ضد العملاء وولئهم في سوق ندشئةوتأثيرهد عملى ي  البقدلة

و ة نصدئج هذه الدياسة أ  ج تظهر و من المصسوقتين في سلسلة محلات السوبر مديكت الكبيرة. مفر ة ( 275)

 . عملى الولء من خلال مسدي يضد العملاءإ جدبيتؤثر بشكل  خدمة
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 الفال الثدلث

 الطر قة والجراءات

 منهجية الدياسة 3-1

هد في هذه الدياسة، حيث مرت اسصخدامفي هذا الفال تم وصف الطر قة والجراءات الصي تم  

 السصنصدجدتإلى  مراجعة مشكلة الدياسة، وصولً تبدأ منمنهجية الدياسة بعدة خطوات مصسلسلة 

 والصوصيدت.

لصحليلي ا وتعد هذه الدياسة من الدياسدت ال ضدحية السببية, بحيث تم اسصعال المنهج الوصفي

ية ثم تحليل العلاقتدت اليتبدط ،الذي  عصمد عملى  ياسة الظدهرة كا في واقتعهد الحدلي ووصفهد وصفدً  قتيقدً 

دت تسهم في تطو ر اسصنصدجإلى  السببية الصي توجد بين المصغير المسصقل والمصغير الصدبع وذلك من أجل الوصول

 الواقتع وتحسينه.

 مجصمع وعمينة الدياسة 3-2

من مجصمع  هد فة، وتم أخذ عمينة ي  في العمملاء شركدت الصأمين تشكل مجصمع الدياسة من 

( إسصبدنة، 400، لذا تم توز ع )(3، كا تم ذكرهد ملحق )( شركة مديجة في بويصة عما 20الدياسة، وكد  )

إسصبدنة لعدم ( 11( من عمينة الدياسة، وقتد تم اسصبعد  )%94( إسصبدنة بنسبة بلغت )376تم استرجدع )

، و وضح ( إسصبدنة365صلاحيصهد للصحليل من السصبدندت الموزعمة، حيث بلغ العد  النهدئي الذي تم تحليله )

 ( توز ع أفرا  العينة تبعدً للمصغيرات الديموغرافية.3الجدول يقتم )

 

 (: توز ع أفرا  العينة تبعدً للمصغيرات الشخاية والوظيفية3الجدول )

 الصكراي الفئة المصغيرات
النسبة 
 المئو ة

 العمر

 46.85 171 سنه 30أقتل من 
 26.30 96 سنه 40أقتل من  -سنة  30
 19.45 71 سنه 50أقتل من  -سنة  40

 7.40 27 سنه فأكثر 50
 100 365 المجموع

المؤهل 
 العلمي

 11.23 41 ثدنو ة عمدمة او اقتل
 25.21 92  بلوم

 40.00 146 بكدلوي وس
 23.56 86 عمليد ياسدت 

 100 365 المجموع
 ( مد  لي:3 ظهر من الجدول يقتم )

سنه( هم العملى تكراياً  30الذ ن عُممرهم )أقتل من عمملاء شركدت الصأمين نلاحظ أ   ،بدلنسبة لمصغير العمر -

 سنة فأكثر( هم القتل تكراياً والذي بلغ  50(, بينا الذ ن عُممرهم )%46.85(  بنسبة مئو ة )171والذي بلغ )
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 (.%7.40( بنسبة مئو ة )27)

لعملى الحدصلين عملى شهد ة البكدلوي وس هم اعمملاء شركدت الصأمين نلاحظ أ   ،المؤهل العلميبدلنسبة لمصغير  -

 عملى ثدنو ة عمدمة أو أقتل هم القتل تكراياً بينا الحدصلين ،(%40.00(  بنسبة مئو ة )146تكراياً والذي بلغ )

 (.%11.23( بنسبة مئو ة )41والذي بلغ )

 تاحيح المقيدس: 3-3

( فقرة، حيث اسصخدم البدحث مقيدس ليكرت للصديج 44تكونت السصبدنة باويتهد النهدئية من )

(, 2)قتليلة (, 3)مصوسطة(, 4)عمدلية جدا (, 5) عمدليةالخاسي بهدف قتيدس آياء أفرا  عمينة الدياسة, وتم إعمطدء 

عملى  عمصا أمدم الجدبة الصي تعكس  يجة موافقصهم، كا تم ال )√( (, وذلك بوضع إشدية 1جدا ) قتليلة

 الصانيف الصدلي للحكم عملى المصوسطدت الحسدبية كدلصدلي:

  منخفضة. 2.33أقتل من 

  مصوسطة. 3.67-2.33من 

  مرتفعة. 5.00إلى  3.67أكبر أو  سدوي 

 ثبدت ال اة  3-4

والصي تسصخدم لمعرفة ثبدت ال اة وإمكدنية الحاول عملى نفس البيدندت عمند إعمد ة الدياسة  

ية ثبدت السصبدنة وإمكدن خصبديحد ول عملى الفرا  أنفسهم في ظل ظرف وا أ اة الدياسة نفسهد دسصخدامب

 مقيدس التسدق الداخلي اسصخدامالفرضيدت وتحقيق أهداف الدياسة، فقد تم  اخصبديعمليهد في  عمصا ال 

 كرونبدخ ألفد لقيدس  يجة الماداقتية لجدبدت مجصمع الدياسة عملى أسئلة السصبدنة. 

-ين )صفريدت ولذا فد  قتيمصهد تتراوح ب جدبويمكن تفسير ألفد عملى أنهد معدمل الثبدت الداخلي بين ال 

. وقتد أظهرت نصدئج (P84 (Sekaran, 2003) فأكثر (%60)ئيدً لهذا المقيدس هي إحاد( وأ  القيمة المقبولة 1

 خصبدياعملى السصبدنة في  عمصا احصسدب هذا المعدمل أ  ثبدت الفقرات كد  مقبولً، ما  ؤكد إمكدنية ال 

 الفرضيدت، كا  وضح ذلك الجدول الصدلي:

 
 معدملات كرونبدخ ألفد الخدصة بمجدلت الدياسة وال اة ككل (:4الجدول )

 عمد  الفقرات المجدل ت
معدمل كرونبدخ 

 ألفد
 0.744 7 الملموسية  .1
 0.830 6  ةعمصا ال   .2
 0.930 7 مد ال   .3
 0.762 7 ة السر عةسصجدبال  .4
 0.834 27 جو ة الخدمة ككل  .5
 0.871 17 ككليضد عمملاء شركدت الصأمين   .6
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( 0.930-0.744تراوحت بين ) الخدمة"جو ة  " بعد ( أ  معدملات كرونبدخ ألفد ل 4 ظهر من الجدول ) -

الملموســـية"، وبلغ معدمل كرونبدخ ألفد لجو ة الخدمة  وأ ندهد لمجدل "  ،"مد ال  كد  أعملاهد لمجدل "

سة, حيث  عصبر معدمل الثبدت )كرونبدخ ألفد( 0.834)بلغ  ككل (. ؛ و عصبر مرتفع ومقبول لغراض الديا

 (.0,60مقبول إذا زا  عمن )

(؛ و عصبر مرتفع ومقبول لغراض الدياسة, 0.871)بلغ ككل  لرضد العملاءكا تبين أ  معدمل كرونبدخ ألفد  -

 (.0,60حيث  عصبر معدمل الثبدت )كرونبدخ ألفد( مقبول إذا زا  عمن )

 

 ئيةحادأسدليب تحليل البيدندت بطر قة المعدلجدت ال  3-5

م  عصمد بشكل يئيس عملى نوع البيدندت المرا  تحليلهد، فقد تنظراً ل  السلوب الملائم في الصحليل  

 ئية للعلوم الجصاعميةحادبرندمج الرزمة ال  دسصخدامئية وبحادعملى عمد  من السدليب ال  عمصا ال 

(SPSS) Statistical Package for Social Sciences وذلك من أجل توظيف البيدندت الصي تم الحاول عمليهد ،

فرضيدتهد، وفي ضوء طبيعة مصغيرات الدياسة وأسدليب القيدس وأغراض  اخصبديالدياسة و لصحقيق أهداف 

 ئية الصدلية:حادالسدليب ال  اسصخدامالصحليل فقد تم 

 

 ات الخدصة بأ اة الدياسةخصبدي ال  3-6

 ياسة.د يجة الماداقتية والثبدت لبيدندت أ اة الدياسة: والصي تم توضيحهد عمند الحد ث عمن أ اة ال اخصبدي

 خصبديالوسط الحسدبي لجدبدت أفرا  عمينة الدياسة عملى السصبدنة ل  اسصخدامالوسط الحسدبي: تم  .1

وفقدً لمقيدس لكرت الخاسي، والذي  3عملى وسط افتراضي قتيمصه  عمصا فرضيدت الدياسة، وتم ال 

، إذ تقدي  الوسدط الحسدبية لكل فقرة مع هذا 3=5(/5+4+3+2+1) (%60) عد ل مد نسبصه 

 الوسط من اجل قتبول أو يفض الفرضية. 

النحراف المعيديي: و سمى في بعض الحيد  بدلنحراف القيدسي، و عبر عمن مقداي تشصت القيم عمن  .2

 مقدمصهد في وسطهد الحسدبي مقدسد بوحدات المصغير نفسه، و عصبر من أهم مقد يس الصشصت و قف

 عمند  الصطبيق.

في حدلة وجو  عمدة مصغيرات مسصقلة ومصغير تدبع واحد،  خصبديالنحداي المصعد : و سصخدم هذا ال  .3

كل المصغيرات ر أث عملى المصغير الصدبع وكذلك قتيدس كل مصغير مسصقل لوحدهأثر  حيث  سصخدم لقيدس

صغير المرا  شرطد  الول أتبدع الم خصبديا ال المسصقلة مع بعض عملى المصغير الصدبع، و شترط لجراء هذ

مفر ة  30عملى مصوسطة للصوز ع الطبيعي والثدني أ   كو  حجم العينة كبيراً  صجدوز  خصبديإجراء ال 

 فضلاً عمن أنهد عمشوائية أو مسحية. 

 (way_Anova_3تحليل الصبد ن الثلاثي ) .4
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 الفال الرابع

 نصدئج الدياسة مندقتشةو  عمرض

 

جو ة الخدمة عملى يضــد أثر   عملىالصعرف إلى  هذا الفاــل نصدئج الدياســة الصي هدفت صضــمن  

 عملى فرضيدت الدياسة. عمصا , وسيصم عمرض النصدئج بدل ي  عمملاء  شركدت الصأمين في ال

 ءات الوصفيةحادال  4-1

كل, ك فيا  لي عمرض المصوسطدت والنحرافدت المعيدي ة لكل مجدل من مجدلت الدياسة والمقيدس

 ولكل فقرة من فقرات كل مجدل من المجدلت,  ولكل مجدل ككل.

 المصغيرات المسصقلة: جو ة الخدمة 

 (365ككل ) ="جو ة الخدمة " وجو ة الخدمة  (: المصوسطدت الحسدبية والنحرافدت المعيدي ة لمجدلت5الجدول )

 المجدل الرقتم
المصوسط 
 الحسدبي

 الديجة الرتبة

 مرتفعة 1 4.17 الملموسية 1
 مصوسطة 4 3.58 العمصا  ة 2
 مرتفعة 2 3.96 المد  3
 مرتفعة 3 3.83 السصجدبة السر عة 4

 مرتفعة - 3.90 ككلجو ة الخدمة 
-3.58"جو ة الخدمة"  تراوحت بين ) لمجدلت( أ  المصوسطدت الحسدبية 5 ظهر من الجدول )

( بديجة مرتفعة، وبدلمرتبة الخيرة 4.17بمصوسط حسدبي بلغ )" الملموسية(، كد  أعملاهد للمجدل الول "4.17

وبلغ المصوسط الحسدبي لجو ة الخدمة  ،( بديجة مصوسطة3.58" بمصوسط حسدبي بلغ )مد ال المجدل الثدني "

 ( بديجة مرتفعة.3.90ككل )

 الملموسية  : الولالمجدل 

 (365والمجدل ككل ) = "الملموسية   "(: المصوسطدت الحسدبية والنحرافدت المعيدي ة لفقرات المجدل 6الجدول )

 الفقرة الرقتم
المصوسط 
 الحسدبي

النحراف 
 المعيديي

 الديجة ةالرتب

1.  
كدت الصأمين ملموسة لدى الخدمدت الصي تقدمهد شر 

 العملاء.
 مرتفعة 1 0.97 4.32

2.  
وجو  أنظمة وتجهيزات ومعدات مصطوية 

 هد.أعمالتسصخدمهد شركدت الصأمين لصسهيل 
 مرتفعة 2 0.87 4.27

3.  
أعمدا  كبيرة من لسصقبدل  المرافق والقدعمدت مهيأة

 العملاء.
 مرتفعة 2 1.02 4.27

4.  
افقة مثل مواقتف توفير شركدت الصأمين خدمدت مر 

 لسيديات العملاء.
 مرتفعة 6 0.96 3.98

 مرتفعة 7 1.05 3.96 ية ملائمة.ي نالمظهر العدم لشركدت الصأمين ال  .5
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 مرتفعة 5 0.87 4.19 ية حقيقية.ي نإنجدزات شركدت الصأمين ال  .6

7.  
تصمصع شركدت الصأمين بموقتع ملائم و سهل الوصول 

 إليه.
 مرتفعة 4 0.83 4.22

 مرتفعة - - 4.17 ككل" الملموسية   "
-3.96تراوحت بين ) "الملموسية  "( أ  المصوسطدت الحسدبية لفقرات المجدل 6 ظهر من الجدول )

الخدمدت الصي تقدمهد شركدت الصأمين ملموســــة لدى  ( والصي تنص عملى "1(، كد  أعملاهد للفقرة يقتم )4.32

المظهر  ( والصي تنص عملى "5وبديجة مرتفعة, وبدلمرتبة الخيرة الفقرة يقتم ) (4.32" بمصوسط حسدبي )العملاء 

كـدت الصأمين ال وبديجة مرتفعة, وبلغ المصوســط الحســدبي  (3.96" بمصوســط حســدبي )ية ملائمة ي نالعدم لشـر

 وبديجة مرتفعة. (4.17للمجدل " الملموسية " ككل )

 
  ة   عمصا المجدل الثدني: ال 

 (365والمجدل ككل ) = "  ةعمصا ال  "(: المصوسطدت الحسدبية والنحرافدت المعيدي ة لفقرات المجدل 7الجدول )

 الفقرة الرقتم
المصوسط 
 الحسدبي

النحراف 
 المعيديي

 الديجة ةالرتب

 مصوسطة 5 1.31 3.21 بصنفيذ المعدملات في الوقتت المحد . لصزامال  .1
 مصوسطة 6 1.31 3.11 هد.العميل وحلبدلمشدكل والمعيقدت الصي تواجه  هصامال   .2

3.  
الفدئقة عملى تقد م الخدمة صحيحة قتدية شركدت الصأمين 

 ومن المرة الولى.
 مصوسطة 4 1.25 3.32

 مرتفعة 3 1.06 3.73 توفير أنظمة معصمدة وإمكدنية الوثوق بهد عمدلية.  .4
 مرتفعة 1 0.95 4.15 تقد م الخدمة في المواعميد المحد ة.  .5

6.  
عملى العدملين في شركدت الصأمين في إنجدز  عمصا يمكن ال 

 معدملات العملاء.
 مرتفعة 2 1.17 3.95

 مصوسطة - - 3.58 ككل"  ة   عمصا ال   "
 

-3.11تراوحت بين ) " ة عمصا ال  "( أ  المصوسطدت الحسدبية لفقرات المجدل 7 ظهر من الجدول )

" بمصوســـط حســـدبي تقد م الخدمة في المواعميد المحد ة( والصي تنص عملى "5(، كد  أعملاهد للفقرة يقتم )4.15

بدلمشــــدكل والمعيقدت  هصامال ( والصي تنص عملى "2وبديجة مرتفعة, وبدلمرتبة الخيرة الفقرة يقتم ) (4.15)

وبلغ المصوســط الحســدبي للمجدل "   ،وبديجة مصوســطة (3.11" بمصوســط حســدبي )العميل وحلهد هالصي تواج

 وبديجة مصوسطة. (3.58 ة " ككل )عمصا ال 
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    مد ال : المجدل الثدلث

 (365والمجدل ككل ) = "   مد ال  "(: المصوسطدت الحسدبية والنحرافدت المعيدي ة لفقرات المجدل 8الجدول )

 الفقرة الرقتم
المصوسط 
 الحسدبي

النحراف 
 المعيديي

 الديجة ةالرتب

1.  
 مع شركدت هوالطمأنينة عمند تعدمل مد  شعر العميل بدل 

 .ي  الصأمين في ال
 مرتفعة 4 0.75 4.05

2.  
الخدمدت اللكترونية للصواصل الدائم مع  اسصخدامإتدحة 

 .ي  شركدت الصأمين في ال
 مرتفعة 5 0.96 4.02

3.  
توفر شركدت الصأمين حا ة شد دة للمعلومدت الشخاية 

 .ي  لعملاء شركدت الصأمين في ال
 مرتفعة 2 0.78 4.35

4.  
اليتيدح الكدمل عمند إجراء إي معدملة لدى شركدت الصأمين 

 .ي  في ال
 مرتفعة 1 0.78 4.52

5.  
ية  ني من شركدت الصأمين ال الخدمدت اللكترونية المقدمة

 عمدلية عمند الصعدمل مع أي منهد. أمد تصمصع بنسبة 
 مصوسطة 6 1.16 3.50

 مصوسطة 7 1.25 3.18 .مد سلوك العدملين  شعر العميل بدلثقة وال   .6

7.  
ت لدى عمملاء شركد لصزامولية وال صمصع العدملين بدلمسؤ 

 الصأمين.
 مرتفعة 3 1.02 4.09

 مرتفعة - - 3.96 ككل"    مد ال  "
 

-3.18تراوحت بين ) "مد ال "( أ  المصوســـطدت الحســــدبية لفقرات المجدل 8 ظهر من الجدول )

كد  أعملاهد للفقرة يقتم )4.52 يدحعملى "( والصي تنص 4(،  مل عمند إجراء ا اليت كد لدى شركدت ال لة  ي معدم

( والصي تنص عملى 6وبديجة مرتفعة, وبدلمرتبة الخيرة الفقرة يقتم ) (4.52" بمصوسط حسدبي )ي  الصأمين في ال

شعر العميل بدلثقة وال  " سدبي ) مد سلوك العدملين   سط ح سط  (3.18" بمصو سطة, وبلغ المصو وبديجة مصو

 وبديجة مرتفعة. (3.96" ككل ) مد جدل " ال الحسدبي للم

 السر عة ةسصجدب: الالمجدل الرابع

 (365والمجدل ككل ) = "ة السر عة   سصجدبال "(: المصوسطدت الحسدبية والنحرافدت المعيدي ة لفقرات المجدل 9الجدول )

 الفقرة الرقتم
المصوسط 
 الحسدبي

النحراف 
 المعيديي

 الديجة ةالرتب

1.  
 ية بإعملام العملاء عمن موعمدي نشركدت الصأمين التقوم 

 تقد م الخدمة بشكل مسصمر و قتيق.
 مرتفعة 4 1.09 3.83

 مرتفعة 1 1.26 4.08 العدملين الدائم لخدمة العملاء. إسصعدا   .2
 مرتفعة 5 1.35 3.80 ل  اعمي للإنصظدي ل  المعدملات  صم إنجدزهد بسرعمة.  .3
 مرتفعة 2 1.31 4.07 وإسصفسديات العملاء.الر  السر ع عملى شكدوي   .4
 مرتفعة 6 1.22 3.76 الحاول عملى الخدمة من المرة الولى.  .5

6.  
الخدمدت اللكترونية الصي تقدمهد شركة الصأمين توفر 

 الكثير من الوقتت.
 مرتفعة 3 1.35 3.92

 مصوسطة 7 1.42 3.37 الر  عملى السصفسديات بسرعمة بدلغة.  .7
 مرتفعة - - 3.83 ككل" ة السر عة   سصجدبال "
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ين تراوحت ب "ة السر عةسصجدبال"( أ  المصوسطدت الحسدبية لفقرات المجدل 9 ظهر من الجدول )

كد  أعملاهد للفقرة يقتم )3.37-4.08) عدا ( والصي تنص عملى "2(،  مة العملاء اســـص خد لدائم ل عدملين ا " ال

بة الخيرة الفقرة يقتم ) (4.08بمصوســـط حســــدبي ) الر  عملى ( والصي تنص عملى "7وبديجة مرتفعة, وبدلمرت

وبديجة مصوســطة, وبلغ المصوســط الحســدبي للمجدل  (3.37" بمصوســط حســدبي )الســصفســديات بسرـعمة بدلغة

 وبديجة مرتفعة. (3.83ة السر عة" ككل )سصجدب"ال

 المصغير الصدبع: يضد عمملاء شركدت الصأمين  

والمجدل ككل  "يضد عمملاء شركدت الصأمين  " (: المصوسطدت الحسدبية والنحرافدت المعيدي ة لفقرات المجدل 10)الجدول 
= (365) 

 الفقرة الرقتم
المصوسط 
 الحسدبي

النحراف 
 المعيديي

 الديجة الرتبة

 مصوسطة 16 1.27 3.21 تقدم الشركة خدمدت تسدهم في ز د ة يضد العملاء.  .1
 مصوسطة 17 1.33 3.16 في الشركة بسهولة. عمالالمعدملات وال  صم إنجدز   .2
 مرتفعة 1 1.14 4.04 تسهيلات مميزة ي  تقدم شركة الصأمين في ال  .3

4.  
 العمتوضح شركة الصأمين اللوحدت والصعليات لنجدز ال 

 والمعدملات بسلاسة.
 مصوسطة 11 1.34 3.61

 مرتفعة 2 0.90 3.83 صرف.وحسن الص صميز العدملين في شركدت الصأمين بدلندقتة   .5

6.  
العدملين في شركدت الصأمين لد هم المعرفة اللازمة للخدمة 

 الفوي ة.
 مرتفعة 4 0.88 3.80

7.  
أفضل  ية بصوفيري ن صمصع العدملين في شركدت الصأمين ال
 خدمة للعملاء.

 مرتفعة 3 0.83 3.82

 مرتفعة 8 0.82 3.68 وجو  تجهيزات ومعدات مصطوية.  .8
 مرتفعة 15 0.99 3.38 ق والسجلات الدقتيقة.توفر شركة الصأمين أنظمة الصوثي  .9

 مصوسطة 13 0.95 3.47 .في الصعدمل معهد مد  شعر العملاء في شركة الصأمين بدل   .10
 مصوسطة 12 0.97 3.48 دعمدت ملائمة وجذابة.توفر شركة الصأمين المرافق وقت  .11

12.  
ن بشكل صحيح متحرص شركة الصأمين عملى تقد م الخدمة 

 المرة الولى.
 مصوسطة 14 0.99 3.42

 مرتفعة 8 0.92 3.68  صوفر السصعدا  الدائم لدى العدملين لمسدعمدة العميل.  .13
 مرتفعة 5 0.83 3.79 تكصمل الخدمة في الموعمد المصفق عمليه.  .14
 مرتفعة 6 0.87 3.75 تصوفر سدعمدت عممل ملائمة لظروف العميل.  .15
 مرتفعة 7 0.84 3.71 من قتبل شركدت الصأمين مقبولة. ثمن الخدمدت المقدمة  .16

17.  
الصعدمل مع الشركة  سدعمد في إ جد  عمروض جيدة وبدلصدلي 

 توفير المدل.
 مرتفعة 9 0.88 3.67

 مصوسطة - - 3.62 ككل" يضد عمملاء شركدت الصأمين  " 

 

 "( أ  المصوسطدت الحسدبية لفقرات المجدل "  يضد عمملاء شركدت الصأمين 10 ظهر من الجدول )

 سدعمد في الذي لصعدمل مع الشركة عملى ا( والصي تنص 17(، كد  أعملاهد للفقرة يقتم )4.04-3.16تراوحت بين )

وبديجة مرتفعه, وبدلمرتبة الخيرة الفقرة  (4.04إ جد  عمروض جيدة وبدلصدلي توفير المدل " بمصوسط حسدبي )

( وبديجة 3.16في الشركة بسهولة " بمصوسط حسدبي ) عمال صم إنجدز المعدملات وال  ا ( والصي تنص عملى 2يقتم )

 ( وبديجة مصوسطة.3.62يضد عمملاء شركدت الصأمين " ككل )  مصوسطة وبلغ المصوسط الحسدبي للمجدل "
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 الصوز ع الطبيعي:  اخصبدي 

مدى أتبدع البيدندت للصوز ع الطبيعي  خصبديل  (Kolmogoroov _ Smirnov _ test) اخصبدي اسصخدامتم  

( %5ئية )حادحيث تصبع البيدندت الصوز ع الطبيعي عمندمد تكو  القيمة المعنو ة أكبر من مسصوى الدللة ال 

 : خصبدي( نصدئج ال 9و وضح الجدول )

 ( حول أتبدع بيدندت الدياسة للصوز ع الطبيعي K-S) اخصبدي( نصيجة 11جدول يقتم )

 Zقتيمة  الفقرات
قتيمة 

مسصوى 
 الدللة

  للة الفرق عمن
 توز ع الطبيعي

 النصيجة

 0.5310 2.698 الملموسية
ل توجد فروق 

  الة
 صبع الصوز ع 

 الطبيعي

 0.5253 1.973  ةعمصا ال 
ل توجد فروق 

  الة
 صبع الصوز ع 

 الطبيعي

 0.1034 1.977 مد ال 
ل توجد فروق 

  الة
 صبع الصوز ع 

 الطبيعي

 0.4105 2.904 ة السر عةسصجدبال
ل توجد فروق 

  الة
 صبع الصوز ع 

 الطبيعي

 0.0625 2.333 جو ة الخدمة ككل
ل توجد فروق 

  الة
 صبع الصوز ع 

 الطبيعي

 0.3122 2.326 ككليضد عمملاء شركدت الصأمين 
ل توجد فروق 

  الة
الصوز ع   صبع

 الطبيعي
 SPSSعملى نصدئج  عمصا إعمدا   البدحث  بدل 

، (0.05)ات المديوسة أكبر من القيمة نلاحظ من الجدول أعملاه أ  قتيمة مسصوى الدللة لكل المصغير  

ئيدً في توز ع قتيم كل المصغيرات عمن الصوز ع إحادل توجد فروق  الة  (%95)أي أنه عمند مسصوى الثقة 

الطبيعي، وبدلصدلي تقبل فرضية العدم والصي تقول أ  البيدندت تصبع الصوز ع الطبيعي وترفض الفرضية البد لة 

البديامتر ة عمليهد  اتخصبدي ال  اسصخدامالصي تقول أ  البيدندت ل تصبع الصوز ع الطبيعي، وبدلصدلي فدنه يمكن 

 المصعد (.)النحداي 

 اليتبدط المصعد  بين المصغيرات المسصقلة اخصبدي: 

 اليتبدط المصعد  بين المصغيرات المسصقلة اخصبدي( نصيجة 12جدول يقتم )

 النصيجة Tolerαnceالصبد ن المسموح  VIF الفقرات

 0.763 1.311 الملموسية
ل  وجد ايتبدط 

 مصعد 

 0.677 1.477  ةعمصا ال 
ل  وجد ايتبدط 

 مصعد 

 0.726 1.377 مد ال 
ل  وجد ايتبدط 

 مصعد 

 0.770 1.299 ة السر عةسصجدبال
ل  وجد ايتبدط 

 مصعد 
 SPSSعملى نصدئج  عمصا إعمدا   البدحث  بدل         
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( Variance Inflation Factor (VIF)( الخدص بنصدئج معدمل تضخم الصبد ن)12نلاحظ من الجدول ) 

وبدلصدلي فد  ذلك مؤشر عملى عمدم وجو  ايتبدط  (5)أ  قتيمة معدمل الصضخم لكل محدوي الدياسة  أقتل من 

 مصعد  عمدلي بين المصغيرات المسصقلة، لذلك أصبحت البيدندت جدهزة للصحليل.

 الفرضيدت اخصبدي 4-2

 الدللة مسصوى ئية عمندإحاد  للة ذوأثر  : ل  وجدالولى ةالفرضية الرئيسي (0.05≥α )  جو ة ل

شركدت  يضد عمملاءة السر عة( عملى سصجدبالو ، مد  ة، وال عمصا هد )الملموسية، وال أبعد بالخدمة 

 .من وجهة نظر العملاء ي  الصأمين في ال

 الفرضيدت الفرعمية الآتية: دو صفرع عمنه

يضد لملموسية عملى ( لα≤0.05) الدللة مسصوى ئية عمندإحاد  للة ذوأثر  : ل  وجدالولى ةالفرضية الفرعمي

 .من وجهة نظر العملاء ي  شركدت الصأمين في ال عمملاء

يضد  ة عملى عمصا للا  ( α≤0.05) الدللة مسصوى ئية عمندإحاد  للة ذوأثر  الثدنية: ل  وجد ةالفرضية الفرعمي

 .من وجهة نظر العملاء ي  شركدت الصأمين في ال عمملاء

يضد عملى   مد ل ( لα≤0.05) الدللة مسصوى ئية عمندإحاد  للة ذوأثر  الثدلثة: ل  وجد ةالفرضية الفرعمي

 .من وجهة نظر العملاء ي  شركدت الصأمين في ال عمملاء

ة السر عة سصجدبلا( لα≤0.05) الدللة مسصوى ئية عمندإحاد  للة ذوأثر  الرابعة: ل  وجد ةالفرضية الفرعمي

 من وجهة نظر العملاء. ي  الصأمين في الشركدت  يضد عمملاءعملى 

سصخدامتم  ،هذه الفرضية خصبديل  شف عمنMultiple Regressionتحليل النحداي المصعد  ) ا  ( للك

سية، وال هد )أبعد جو ة الخدمة بأثر  سر عة( عملى يضد عمملاء شركدت سصجدبالو  ،مد  ة، وال عمصا الملمو ة ال

 (  وضح ذلك.13الصأمين, والجدول )

الملموسية، هد )أبعد جو ة الخدمة بأثر  ( للكشف عمن Multiple Regression(: نصدئج تحليل النحداي المصعد  )13الجدول )
 (365ة السر عة( عملى يضد عمملاء شركدت الصأمين   ) =سصجدبالو ,  مد وال  ، ةعمصا وال 

 tقتيمة  المصغير المسصقل
" t للة "

 ئيةحادال 
قتيمة 
Beta 

قتيمة 
R 

قتيمة 
2R 

 fقتيمة 
 للة 

"f" 
 ئيةحادال 

 0.055 1.311 0.763 الملموسية

0.309 0.095 9.486 0.000 
 0.044 1.477 0.677  ةعمصا ال 

 0.175 1.377 0.726 مد ال 
ة سصجدبال

 السر عة
0.770 1.299 0.138 

 المصغير الصدبع: يضد عمملاء شركدت الصأمين  

جدول ) مة 13 ظهر من ال لة 9.486) (f)( أ  قتي ية )إحاــــد( وبدل مة 0.000ئ غت قتي  (R)(. وبل

 ( الصي تمثل نسبة تأثير أو تفسير 0.095) R)2(( والصي تمثل معدمل اليتبدط للنموذج الكلي, وقتيمة 0.309)
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بأثر  جميع المصغيرات المســـصقلة عملى المصغير الصدبع، ما  دل عملى وجو   هد عد أبجو ة الخدمة 

ة السرـــ عة( عملى يضـــد عمملاء شركدت الصأمين؛ وبذلك ترفض ســـصجدبالو , مد ، وال  ةعمصا وال )الملموســـية، 

 الفرضية الرئيسية الولى للدياسة وتقبل الفرضية البد لة لصابح عملى النحو الصدلي:

ــدذو  للة أثر   وجد " ــصوى الدللة  إحا ــية,  لجو ة الخدمة )( α ≤0.05)ئية عملى مس ,  ةعمصا وال الملموس

 (عملى تحسين يضد عمملاء شركدت الصأمين ".ة السر عةسصجدب, والمد ال و 

 

 :وسية، الملمهد )أبعد ئية في جو ة الخدمة بإحادذو  للة أثر  ل  وجد الفرضية الرئيسة الثدنية

( عملى يضد عمملاء شركدت α≤0.05ة السر عة( عمند مسصوى الدللة )سصجدبالو  ،مد وال  ، ةعمصا وال 

المؤهل  ،عمد  سنوات الخبرة في العمل ،: )العمر بدلسنواتللمصغيرات الديموغرافيةتعزى الصأمين 

 العلمي(.

مسصوى  (  للكشف عمنway_Anova 3_هذه الفرضية، تم تطبيق تحليل الصبد ن الثلاثي ) خصبديل 

 ة السر عة( عملى يضد عمملاء شركدت الصأمينسصجدبال ،مد  ة، وال عمصا الملموسية، وال هد )أبعد جو ة الخدمة ب

 المؤهل العلمي(، والجداول أ نده توضح ذلك. و , ت الديموغرافية: )العمر بدلسنواتوتعزى للمصغيرا

 

الملموسية، هد )أبعد في مسصوى جو ة الخدمة بالفروق (: المصوسطدت الحسدبية والنحرافدت المعيدي ة 14الجدول )
 ،ر بدلسنواتالعموتعزى للمصغيرات الديموغرافية: )ة السر عة( عملى يضد عمملاء شركدت الصأمين  سصجدبالو  ،مد وال  ة، عمصا وال 

 المؤهل العلمي (

 العد  الفئة المصغيرات
المصوسط 
 الحسدبي

النحراف 
 المعيديي

 العمر

 0.455 3.894 171.000 سنه 30أقتل من 
 0.485 3.920 96.000 سنه 40أقتل من  -سنة  30
 0.516 3.863 71.000 سنه 50أقتل من  -سنة  40

 0.312 3.916 27.000 سنه فأكثر 50

المؤهل 
 العلمي

 0.569 3.855 41.000 ثدنو ة عمدمة او اقتل
 0.405 3.942 92.000  بلوم

 0.463 3.944 146.000 بكدلوي وس
 0.464 3.786 86.000  ياسدت عمليد

 

فروق ظدهر ة بين مصوسطدت إجدبدت أفرا  عمينة الدياسة مسصوى ( وجو  14 ظهر من الجدول )

  ة السر عة( عملى يضد عمملاء شركدت الصأمينسصجدبالو ,  مد وال  ، ةعمصا هد )الملموسية، وال أبعد جو ة الخدمة ب

ك الفروق لصل ئيةحاد, المؤهل العلمي (، ولمعرفة الدللة ال لديموغرافية : ) العمر بدلسنواتوتعزى للمصغيرات ا

 (  وضح ذلك. 15والجدول ) ،تم تطبيق تحليل الصبد ن المصعد 
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لملموسية، هد )اأبعد للكشف عمن الفروق في مسصوى جو ة الخدمة ب (way_Anova 3_الثلاثي )(: نصدئج تحليل الصبد ن 15الجدول )
لمؤهل ا ،العمر بدلسنوات) :وتعزى للمصغيرات الديموغرافية  ة السر عة( عملى يضد عمملاء شركدت الصأمينسصجدبالو  ،مد وال  ، ةعمصا وال 

 (العلمي

 المصغير
مجموع 
 المربعدت

 يجدت 
 الحر ة

مصوسط 
 المربعدت

قتيمة 
"f" 

" f للة "
 ئيةحادال 

 0.819 0.308 0.065 3.000 0.196 العمر
 0.036 2.876 0.611 3.000 1.833 المؤهل العلمي

   0.212 355.000 75.418 الخطأ
    364.000 78.944 المجموع الماحح

 ( مد  لي:13 ظهر من الجدول )

في مســـصوى جو ة الخدمة ( α≤0.05ئية عمند مســـصوى الدللة )إحاـــدعمدم وجو  فروق ذات  للة  -

السرــ عة( عملى يضــد عمملاء شركدت الصأمين   ةســصجدبوال, مد  ة، وال عمصا هد )الملموســية، وال أبعد ب

 (.α≤0.05) ئيةحادمسصوى الدللة ال إلى  "fوتعزى للمصغير )العمر بدلسنوات(، حيث لم تال قتيم "

ادوجو  فروق ذات  للة  - سصوى الدللة )إح سصوى جو ة الخدمة ب( α≤0.05ئية عمند م هد أبعد في م

ة السر عة( عملى يضد عمملاء شركدت الصأمين   تبعد للمصغير سصجدبالو , مد  ة، وال عمصا )الملموسية، وال 

 )المؤهل العلمي(. 

 اخصبديق (, تم تطبيدمة تبعد للمصغير )المؤهل العلميولمعرفة مواقتع الفروق في  مسصوى جو ة الخ

(LSD( للمقديندت البعد ة, والجدول  )وضح ذلك.16  ) 

 (للمصغير )المؤهل العلمي دمة تبعدً البعد ة لمسصوى جو ة الخ(  للمقديندت LSD) اخصبدي(: نصدئج 16الجدول )

 المؤهل العلمي
المصوسط 
 الحسدبي

ثدنو ة عمدمة 
 أو أقتل

 بكدلوي وس  بلوم
 ياسدت 

 عمليد

 0.087- - 3.855 ثدنو ة عمدمة أو أقتل
-0.088 

 
0.069 

 -  3.942  بلوم
-0.002 

 
*1556.0 

 15730. -   3.944 بكدلوي وس
 -    3.786  ياسدت عمليد

ت وكدن  ،(دمة تبعد للمصغير )المؤهل العلميواقتع ل مسصوى جو ة الخالم( أ  16 ظهر من الجدول ) -

بينا بلغ  ،(3.942ولادلح ) بلوم( حيث بلغ مصوسطهم الحسدبي ) ،( ياسدت عمليدبين ) بلوم( و)

مسصو دت الصعليم  ئيدً بينإحادولم تظهر فروق  الة  ،(3.786المصوسط الحسدبي ) ياسدت عمليد( )

 . خرىال 
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 الفال الخدمس

 ملخص النصدئج والصوصيدت

 أثر جو ة الخدمة عملى يضد عمملاء  ندقتش هذا الفال نصدئج الدياسة الصي هدفت للصعرف عملى 

 ، كا تم في هذا الفال طرح ملخص للنصدئج والصوصيدت الي تم الوصول إليهد:شركدت الصأمين في الي  

   :النصدئج 5-1

 تبين من خلال تحليل النصدئج مد  لي:

 ،ة السر عةسصجدبجو ة الخدمة )ال( لα≤0.05ئية عملى مسصوى الدللة  )إحادذو  للة أثر   وجد -

 عملى تحسين يضد عمملاء شركدت الصأمين. (مد وال  ، ةعمصا وال  ،والملموسية

، أي بمسصوى (4.17)بعد الملموسية بوسط حسدبي قتديه أهميةأ  مجصمع الدياسة ككل  رو  ب -

جداً، و دل ذلك عملى اقتتراب آياء مجصمع الدياسة، أي أنهم  قتربو  بآيائهم بنسبة  كبيرة  مرتفعة 

 . بعد الملموسية أهميةعملى 

 . مرتفعة، وبمسصوى (3.96)بوسط حسدبي قتديه  مد بعد ال  أهميةأ  مجصمع الدياسة ككل  رو  ب -

محوي الفحص والجراءات الصاحيحية، بنسبة  هميةأ أ  مجصمع الدياسة ككل مصفقو  عملى كا  -

 .مرتفعة، وبمسصوى ((3.99، وبوسط حسدبي قتديه (% 79.95)موفق

، (3.83)بوسط حسدبي قتديه ة السر عة سصجدبال بعد أهميةأ  مجصمع الدياسة ككل مصفقو  عملى  -

 .مرتفعةوبمسصوى 

، وبمسصوى (3.58) ة بوسط حسدبي قتديه عمصا بعد ال  أهميةأ  مجصمع الدياسة ككل مصفقو  عملى  -

 مصوسطة.

وسط ب ي  الصأمين في الجو ة الخدمة في شركدت  مجدل أهميةأ  مجصمع الدياسة ككل  رو  بكا  -

 .مرتفعة ةوبمسصوى قتدي  (3.90)حسدبي قتديه 

  عمجصمع الدياسة  رج ي  شركدت الصأمين في الجو ة الخدمة في  نصدئج هذه الدياسة أ نلاحظ من 

ة وبدلصدلي  صم يفض الفرضي (ة السر عةسصجدب، والمد وال  ، ةعمصا الملموسية، وال )كل من إلى 

( α≤.(0.05.ئية عمند مسصوى الدللةإحادذو  للة أثر  ل  وجدالعدمية الرئيسية الصي تنص عملى أنه 

ذو  للة ثر أ  بوجو ، وقتبول الفرضية البد لة ي  عملى يضد عمملاء شركدت الصأمين في الجو ة الخدمة ل

  . ي  لجو ة الخدمة عملى يضد عمملاء شركدت الصأمين في ال( α≤.0.05ئية عمند مسصوى الدللة )إحاد
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  إحاــدعمدم وجو  فروق ذات  للة( ئية عمند مســصوى الدللةα≤0.05 ) في مســصوى جو ة الخدمة

سية، وال هد )أبعد ب سر عة( سصجدب, وال مد وال  ، ةعمصا الملمو   عملى يضد عمملاء شركدت الصأمينة ال

 ئيةحاــــدمســـصوى الدللة ال إلى  "fوتعزى للمصغير )العمر بدلســـنوات(، حيث لم تاــــل قتيم "

(α≤0.05.) 

  إحاــــدوجو  فروق ذات  للة( ئية عمند مســـصوى الدللةα≤0.05 في مســـصوى جو ة الخدمة )

سية، وال هد )أبعد ب سر عة(سصجدبوال ،مد وال  ، ةعمصا الملمو ضد عمملاء شركدت الصأمين  ة ال عملى ي

 للمصغير )الخبرة(.  تبعدً 

  إحاــــدوجو  فروق ذات  للة( ئية عمند مســـصوى الدللةα≤0.05 ) في مســـصوى جو ة الخدمة

سية، وال هد )أبعد ب سر سصجدبوال ،مد وال  ، ةعمصا الملمو ضد عمملاء شركدت الصأمينة ال  عة( عملى ي

 للمصغير )المؤهل العلمي(.  تبعدً 

 " :جو ة الخدمة  أولً: مندقتشة النصدئج المصعلقة بأبعد  مجدل"

   كد  مرتفعدً، حيث  شركدت الصأمين في الي   أثر جو ة الخدمة عملى يضد عمملاء أظهرت النصدئج أ

(، كد  أعملاهد للمجدل 4.17-3.58"جو ة الخدمة"  تراوحت بين ) لمجدلتأ  المصوسطدت الحسدبية 

( بديجة مرتفعة، وبدلمرتبة الخيرة المجدل الثدني 4.17بمصوسط حسدبي بلغ )" الملموسيةالول "

( بديجة مصوسطة، وبلغ المصوسط الحسدبي لجو ة الخدمة ككل 3.58" بمصوسط حسدبي بلغ )المد "

 ( بديجة مرتفعة.3.90)

   في الي   تسعى إلى تقد م أفضل خدمة، حيث  رى  شركدت الصأمينو عو  السبب في ذلك إلى أ

البدحث أ  جو ة الخدمة تعني أ  تقوم المنظمة بصاميم وتسليم الخدمة بشكل صحيح من أول 

مرة عملى أ  تؤ ى بشكل أفضل فى المرة الصدلية وتحقق يضد العملاء فى نفس الوقتت، وأ  تصمصع بمزا د 

ق مع نظات المشدبهة، بدلضدفة إلى تحقيق الصطدبق والصوافتندفسية مقدينة بدلخدمة الصى تقدمهد الم

 محد ات العميل، فهي تمثل تعر ف العميل وليس مد تحسبه ال اية. 

  و فسر البدحث سبب ظهوي هذه النصدئج ل  شركدت الصأمين تلجأ إلى قتيدس مدى قتدية مسصوى

 صيل خدمة جيدة تعني تحقيقالخدمة الصى تال إلى العميل والمصوافقة مع توقتعدته، كا أ  تو 

الصطدبق مع الصوقتعدت الصى  ضعهد العميل، كا أنهد جوهر اسصخدام العقل في تفايل عموامل النصدج 

وتعظيم السصفد ة منهد كا أنهد العنصر الذي  أتي بعد اسصخدام العقل ومد  أتي قتبل وخلال وبعد 

ء بدلمصطلبدت وإشبدع الرغبدت من خلال العملية النصدجية وعمليه فدلجو ة هي القدية عملى الوفد

تانيع سلعة أو تقد م خدمة تفي بدحصيدجدت ومصطلبدت المسصهلك. وإتفقت هذه النصيجة مع 

 (.2014حسد  )(، و ياسة 2013حسو  ) ياسة 
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 " يضد العملاء ثدنيدً: مندقتشة النصدئج المصعلقة بأبعد  مجدل "

  أظهرت النصدئج المصعلقة بهذا المجدل أ  شركدت الصأمين في الي   كد  مصوسطدً، حيث كدنت

(، كد  4.04-3.16تراوحت بين ) "المصوسطدت الحسدبية لفقرات المجدل " يضد عمملاء شركدت الصأمين 

توفير  أعملاهد للفقرة الصي تنص عملى "الصعدمل مع الشركة الذي  سدعمد في إ جد  عمروض جيدة وبدلصدلي

صم   وبديجة مرتفعه، وبدلمرتبة الخيرة للفقرة الصي تنص عملى "أ  (4.04المدل " بمصوسط حسدبي )

( وبديجة مصوسطة وبلغ 3.16إنجدز المعدملات والعمال في الشركة بسهولة " بمصوسط حسدبي )

 .( وبديجة مصوسطة3.62يضد عمملاء شركدت الصأمين " ككل )  المصوسط الحسدبي للمجدل "

 فدهيم من الم العملاءرضد ب كا  عزو البدحث هذه النصيجة إلى أ  شركدت الصأمين في الي   تهصم

لتخدذ  ميلالعالسدسية لنجدح أو فشل الشركدت، لذا  جب عمليهد معرفة الدافع أو الرغبة الصي تدفع 

أنهد  إلى بدلضدفةقتراي الشراء، وذلك بمعرفة حدجدتهم، ومد  رغبو  به حقًد، والقدية عملى تلبية ذلك. 

الندتج عمن المقدينة بين ال اء الفعلي وبمد برغب به  بدلعميلمسصوى من عمدلي من إحسدس تلجأ إلى 

 الشركة، تترجم بواسطة وهو حدلة نفسية لمد بعد شراء واسصهدلك الخدمة المقدمة من و صوقتعه،

  وال اء المصحقق. العميلالفرق بين توقتعدت  الشعوي بدلرضد الندتج عمن

        تسصخدمه الشركدت لمعرفة وقتيدس مدى يضدهم عمن  العملاءو رى البدحث أ  مفهوم يضد

ب به ، ومد  رغالعميل يجة اليتيدح الفعلية جراء تحقق مد  صوقتعه  الخدمة أو المنصج المقدم. وهو

بمد تقدمه الشركة من منصجدت وخدمدت، كا أ  الشعوي بدليتيدح أمر نسبي  خصلف بين زبو  وأخر. 

يلالي فأ  الشعوي بدلرضد أو اليتيدح تعصمد عملى عمد  من المصغيرات، وإتفقت هذه النصيجة مع  ياسة 

 us; Selvantharan & Arun ; Seyed ;  Ferdo(، و ياسة2018) Parawansa(، و ياسة 2018)

Ahasanul (2016) . 

 الصوصيدت 5-2

 الصوصيدت الصدلية:   بندءاً عملى نصدئج الدياسة يمكن تقد م

 ،مد  ة، وال عمصا )الملموسية، وال هد أبعد بجو ة الخدمة ضروية السصمراي في التركيز عملى  -1

 .لهدة تشكل الدعمدمة السدسيشركدت الصأمين كونهد ة السر عة( الصي تسدهم في يضد عمملاء سصجدبوال

لى حيث انه حدز عم صهدأنشطعممل الشركة و المصعلق بدلحفدظ عملى  الحا ةمن وسدئل  مد ال  عصبر  -2

قيدم بدلجوانب المصعلقة بدلسصمراي ب هصاممن آياء المسصجيبين وبدلصدلي لبد من ال عمدلي مسصوى 

 .مد بز د ة ال الشركدت 
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خيرة من مسصوى آياء المسصجيبين، فمن الضرويي لشركة في المرتبة ال  ة جدء عمصا مجدل ال بمد أ   -3

 .عمين عمملائهدأ  صهد في اعمصا سيدسدت ومعد ير تز د من مسصوى  الصأمين أ  تصبع

و ة جغرافية والصي من شأنهد  يمومة بدلعوامل الديم هصامضروية السصمراي في التركيز وز د ة ال  -4

 المشدي إليهد أعملاه. خرىلصنسجم مع العوامل ال  ي  ال شركدت الصأمين فيالخدمة في 

ضروية الهصام من قتبل شركدت الصأمين في الي   بمواكبة الصطويات الحد ثة، وإتبدع السدليب الصي  -5

 تمكنهد من تحقيق جو ة الخدمدت، ليمكنهد من تحقيق يضد العملاء المرجوة.

عملى  ياسة للبيئة الداخلية والخديجية لهد، ومعرفة مد الذي ضروية عممل شركدت الصأمين في الي    -6

 يمنعهد من الوصول إلى المسصوى المطلوب من يضد العملاء.
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 المراجعقتدئمة 

 العربيةالمراجع  -أولً

"  ياسة ميدانية في الشركة العدمة العملاء(. تأثير معد ير جو ة الخدمدت في يضد 2012أحمد، بثينة لقا  )

 .109(، 35)4وبر د نينوى، تنمية الرافد ن،  للاتادلت

(. تقيم واقتع تطبيق إ اية الجو ة الشدملة في الفند ق، مجلة العلوم 2010بظدظو، إبراهيم والعا رة، أحمد )

 .9ـ، 45النسدنية، جدمعة بسكرة، 

كلية الحقوق (. إ اية الجو ة الشدملة في المؤسسدت الخدمية، مجلة البدحث، 2006بن عميشدوي، أحمد )

 .10(، 4والعلوم القتصاد  ة، جدمعة قتدصدي مربدح ويقتلة، )

) ياسة حدلة مؤسسة اتادلت الجزائر بمد نة  العميل(. أثر جو ة الخدمة عملى يضد 2014بوز د ، حسد  )

 .75 -62، 2العلمة(، مجلة يؤى اقتصاد  ة، 

و قي عملى يضد العملاء عمن جو ة الخدمة (. أثر عمندصر مندخ البصكدي الصس2013الحدا ، حسو  محمد عملي )

في الماديف الصجدي ة العراقتية، مجلة كلية بغدا  للعلوم القتصاد  ة، العد  الخدص بمؤتمر الكلية، 

 جدمعة بغدا  بدلعراق. 

(، عما :  اي صفدء للنشر 1(. الجو ة في المنظات الحد ثة، )ط2002، مأمو  وشلبي، طديق. )كةالديا  

 والصوز ع.

 (، عما :  اي الافدء للنشر والصوز ع.1(. إ اية الجو ة الشدملة وخدمة العملاء، )ط2006كة، مأمو  )ا  الدي 

(، مدى تطبيق عمندصر الجو ة في الخدمدت المصرفية 2017القضده، محمد ندجي والخوالده، فدلح عمبيدالله، )

اندعمي، مجلة القتصاد  ال كمدخل لصحقيق الميزة الصندفسية  ياسة عملى الماديف الصجدي ة الي نية،

1(10:)1-18. 
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 الملاحق
 (1ملحق )

 )السصبدنة(

 

 
 
 
 

 ة اي والعلوم ال  قتصاد ال  إ ايةكلية 
 عمالال  إ ايةقتسم       

 

 المحترمة /المحترم ..………………………………………المسصجيبة  /حضرة المسصجيب
 

 ...تحية طيبة وبعد
في جدمعة آل البيت قتمت بإعمدا   المدجسصير رجى الصفضل منكم بدلعلم بأنني وفي إطدي إعمدا  يسدلة 

 ."ي  شركدت الصأمين في ال أثر جو ة الخدمة عملى يضد عمملاء " قتيدسإلى  اسصبدنة تهدف
وإ  حرصكم عملى تقد م البيدندت والمعلومدت المطلوبة بدقتة وموضوعمية سيسهم وبلا شك في 

دئدة أكبر. نصدئج أ ق وتقد م توصيدت ذات فإلى  نصدئج أفضل، وبدلصدلي مسدعمدة البدحث في الصوصلإلى  الصوصل
  شركصكم.هد وتطبيقهد فياسصخداملذا نرجو الصكرم بدلصأشير عملى فقرات السصبدنة المرفقة، وبمد  صندسب و 

نرجو العلم بأ  البيدندت والمعلومدت الصي سصوفرونهد لهذه الدياسة سصسصخدم فقط لغراض البحث  
 .عمليهد دلطلاعبة، وسيصم تزو دكم بنصدئج الدياسة في حدلة النصهدء منهد إذا يغبصم العلمي، وسصعدمل بسر ة تدم

 
 شدكر ن لكم حسن تعدونكم،،،،

 
 البدحث: ا سر حمد عملي الجميلي  
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  الجزء الول: الخادئص الديموغرافية والوظيفية: 

  في المكد  المحد  أمدم البد ل المندسب لكل عمبدية من العبديات الآتية: )×( أيجو الصكرم بوضع إشدية 

 

  العمر بدلسنوات -1

 سنه 40أقتل من  -سنة  30سنه                            )   (  30)   ( أقتل من                

 سنه فأكثر  50سنه                 )   (  50أقتل من  -سنة  40)   (                

 

 المؤهل العلمي – 2

 )   ( ثدنو ة عمدمة أو أقتل                          )   (  بلوم                                                 

 )   (  ياسدت عمليد                   )   ( بكدلوي وس                               
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 الجزء الثدني: فقرات الدياسة

 أولً: المصغيرات المسصقلة: جو ة الخدمة.

يقتم 
الفق
 ية

 الفقرة
عمدلية 
 جداً 

 عمدلية
مصوسط

 ة
قتلي
 لة

 قتليلة
 جداً 

 الملموسية .1

1- 
الخدمدت الصي تقدمهد شركدت الصأمين ملموسة 

 لدى العملاء.
     

2- 
وجو  أنظمة وتجهيزات ومعدات مصطوية 

 د.هأعمالتسصخدمهد شركدت الصأمين لصسهيل 
     

3- 
ة ل أعمدا  كبير سصقبدالمرافق والقدعمدت مهيأة ل

 من العملاء.
     

4- 
توفير شركدت الصأمين خدمدت مرافقة مثل 

 مواقتف لسيديات العملاء.
     

      ة.ملائمية ي نالمظهر العدم لشركدت الصأمين ال -5
      ية حقيقية.ي نإنجدزات شركدت الصأمين ال -6

7- 
تصمصع شركدت الصأمين بموقتع ملائم و سهل 

 الوصول إليه.
     

  ةعمصا ال  -2     
      بصنفيذ المعدملات في الوقتت المحد . لصزامال -8

9- 
جه هصامال  قدت الصي توا كل والمعي  بدلمشــــد

 العميل وحلهد.
     

10- 
قتدية شركدت الصأمين الفدئقة عملى تقد م الخدمة 

 صحيحة ومن المرة الولى.
     

11- 
توفير أنظمــة معصمــدة وإمكــدنيــة الوثوق بهــد 

 عمدلية.
     

      تقد م الخدمة في المواعميد المحد ة. -12

13- 
 عملى العدملين في شركدت الصأمين في عمصا يمكن ال 

 إنجدز معدملات العملاء.
     

 مد ال  -3     
 هوالطمأنينة عمند تعدمل مد  شعر العميل بدل  -14

 .ي  مع شركدت الصأمين في ال
     

الخدمدت اللكترونية للصواصل  اسصخدامإتدحة  -15
 .ي  الدائم مع شركدت الصأمين في ال

     

توفر شركدت الصأمين حا ة شد دة للمعلومدت  -16
 . ي  الصأمين في الالشخاية لعملاء شركدت 

     

اليتيدح الكدمل عمند إجراء إي معدملة لدى  -17
 .ي  شركدت الصأمين في ال

     

الخدمدت اللكترونية المقدمة من شركدت الصأمين  -18
دمل عمدلية عمند الصع أمد ية تصمصع بنسبة ي نال

 مع أي منهد.
     

  



www.manaraa.com

 
 

46 

      .د مسلوك العدملين  شعر العميل بدلثقة وال  -19
ى عمملاء لد لصزام صمصع العدملين بدلمسؤولية وال -20

 شركدت الصأمين.
     

 ة السر عة.سصجدبال -4   
ن ية بإعملام العملاء عمي نتقوم شركدت الصأمين ال -21

 موعمد تقد م الخدمة بشكل مسصمر و قتيق.
     

      إسصعدا  العدملين الدائم لخدمة العملاء. -22
 اعمي للإنصظدي ل  المعدملات  صم إنجدزهد  ل -23

 بسرعمة.
     

      الر  السر ع عملى شكدوي وإسصفسديات العملاء. -24
      الحاول عملى الخدمة من المرة الولى. -25
الخدمدت اللكترونية الصي تقدمهد شركة الصأمين  -26

 توفر الكثير من الوقتت.
     

      بسرعمة بدلغة.الر  عملى السصفسديات  -27
 

 شركدت الصأمين. يضد عمملاءثدنيدً: 
يقتم 
الفقر

 ة
 الفقرة

عمدلية 
 جداً 

 مصوسطة عمدلية
قتلي
 لة

 قتليلة
 جداً 

      تقدم الشركة خدمدت تسدهم في ز د ة يضد العملاء. -1
      في الشركة بسهولة. عمال صم إنجدز المعدملات وال  -2
      تسهيلات مميزة ي  تقدم شركة الصأمين في ال -3

4- 
 عمالتوضح شركة الصأمين اللوحدت والصعليات لنجدز ال 

 والمعدملات بسلاسة.
     

5- 
 صميز العدملين في شركدت الصأمين بدلندقتة وحسن 

 الصصرف.
     

6- 
العدملين في شركدت الصأمين لد هم المعرفة اللازمة للخدمة 

 الفوي ة.
     

7- 
وفير أفضل ية بصي نفي شركدت الصأمين ال صمصع العدملين 
 خدمة للعملاء. 

     

      وجو  تجهيزات ومعدات مصطوية. -8
      قة.يق والسجلات الدقتيتوفر شركة الصأمين أنظمة الصوث -9
      معهد. في الصعدمل مد  شعر العملاء في شركة الصأمين بدل  -10
      ملائمة وجذابة.قتدعمدت توفر شركة الصأمين المرافق و  -11

12- 
تحرص شركة الصأمين عملى تقد م الخدمة بشكل صحيح 

 من المرة الولى. 
     

       صوفر السصعدا  الدائم لدى العدملين لمسدعمدة العميل. -13
      تكصمل الخدمة في الموعمد المصفق عمليه. -14
      تصوفر سدعمدت عممل ملائمة لظروف العميل. -15
      الخدمدت المقدمة من قتبل شركدت الصأمين مقبولة. ثمن -16

17- 
الصعدمل مع الشركة  سدعمد في إ جد  عمروض جيدة 

 وبدلصدلي توفير المدل.
     

 انصهت السئلة
 شكراً لحسن تعدونكم
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 (2ملحق )

 أساء المحكمين

 ت اسم المحكم  مكد  العمل
ل البيتآ    .1 أ. . وليد العواو ة جدمعة 

  .2 أ. . ممدوح الز د ات جدمعة فيلا لفيد
  .3  . ز د  الاا ي جدمعة  آل البيت
  .4  . هد ل السرحد  جدمعة آل البيت
  .5  . عمبدالله العظدمدت جدمعة آل البيت

  .6  . فر د القواسمة جدمعة جدايا
  .7  . عملي يوابدة جدمعة اليرموك

ايبد الهليةجدمعة    .8  . حسين الحراحشة 
  .9  . تمديا اليعقوب جدمعة اليرموك

عمجلو  الوطنية جدمعة   .10  . بدي عمد د القعيد 
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 (3ملحق )

 أساء شركدت الصأمين

 ت اساء شركدت الصأمين
 1 الشرق الوسط للصأمين
 2 النسر العربي للصأمين

يةي نالصأمين ال  3 
ي  ال –الصأمين العربية   4 

 5  لصد للصأمين
 6 القدس للصأمين

للصأمينالمصحدة   7 
ية الفرنسية للصأميني نال  8 

 9 المندية للصأمين
 10 الشرق العربي للصأمين

 11 العرب للصأمين عملى الحيدة والحوا ث
 12 فيلا لفيد للصأمين

 13 التحد  العربي الدولي للصأمين
 14 الصأمين الوطنية

الدولية للصأمين ي  ال  15 
للصأمينالمجموعمة العربية الويوبية   16 

يةسلامالصأمين ال  17 
ية للصأميني نالمجموعمة العربية ال  18 

ي  ال-المصوسط والخليج للصأمين  19 
 20 الولى للصأمين
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