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العلاقت بين جودة الخدمت التأمينيت وإعادة اكتتاب التأمين في ضوء 
 توسيط ولاء المؤمن لهم بالتطبيق على شركاث التأمين المصريت

ابراهيم معزوز فهمي
 1

 

 ملخص البحث : 
هجفت الجارسة إلى اختبار وتحميل تأثيخ ولاء السؤمؽ لهؼ كستغيخ وسيط في العلاقة بيؽ جؾدة الخجمةة التأميشيةة وادةادة 
اكتتةةاا التةةأميؽ اذةةةخكاي التةةأميؽ فةةةي تم مم ام ا وتةةؼ إجةةةخاء الجراسةةة دمةةى ديشةةةة دذةةؾاتية مةةةؽ السةةؤمؽ لهةةةؼ لةةج   ةةةخكاي 

( اسةتبيان وكانةت الاةؾاتؼ الرةالحة  374ة لجسع البيانايا و تةؼ تؾزةةع دةجد   التاميؽ السرخةةا و تؼ استخجام الاستبانة كأدا 
و  دمةةة مةةؽ ايسةةالي   Vr.21 SPSS% (م وتةةؼ اسةةتخجام البخنةةاما ا  رةةاتي  83( قاتسةةة  اسعةةجل اسةةتجااة    313  

لةح  فسدةخا الستغيةخ السدةتال ( لسعخفة الساةجار ا R2( ومعامل الارتباط والتحجيج    Tا  راتية مثل: الانحجار و   اختبار 
في الستغيخ التااعم وتؾصمت الجراسة إلى مجسؾدة مؽ الشتاتا مؽ اهسها: وجؾد دلاقة ارتباط مؾجبة ذاي دلالةة معشؾةةة بةيؽ 
كةةل مةةؽ ااعةةاد جةةؾدة الخجمةةة التأميشيةةة   الادتسادفةةةا الاسةةتجااةا السرةةجاتيةا السمسؾسةةيةا التعةةاطنا والامةةان ( وولاء السةةؤمؽ 

كةةحلػ وجةةؾد دلاقةةة ارتبةةاط مؾجبةةة معشؾةةةة بةةيؽ جةةؾدة الخجمةةة التأميشيةةة وادةةادة اكتتةةاا التةةأميؽم وأفزةةا  وجةةؾد دلاقةةة لهةةؼم و 
ارتبةةاط مؾجبةةة ذاي دلالةةة معشؾةةةة بةةيؽ ولاء السةةؤمؽ وادةةادة اكتتةةاا التةةأميؽم واخيةةخا  تبةةيؽ ان ولاء السةةؤمؽ لهةةؼ يمعةة  الةةجور 

يةةة وادةةادة اكتتةةاا التةةأميؽ اذةةخكاي التةةأميؽ محةةل الجراسةةةا نغةةخا  لتةةؾافخ  ةةخوط الؾسةةيط فةةي العلاقةةة بةةيؽ جةةؾدة الخجمةةة التأميش
 الؾساطةم

 الكمساي الجالة: جؾدة الخجمة التاميشية ا ولاء السؤمؽ لهؼ ا ادادة اكتتاا التأميؽم
Abstract 

The research aims to study test and analyze the impact of insurds loyalty as the 
dependent variable in the relationship between insurance service quality and insurance re-
writer. The study was carried out on a random sample of the insurds for the Egyptian 
Insurance Companies, where the distribution of the questionnaire as a tool data collection 
has been distributed to a number (374) questionnaire was recovery (310) to identify valid 
for analysis at the rate of response was (83%), and statistical analysis program SPSS 
Vr21, and  package of the statistical techniques, such as regression analysis and (T test) 
and correlation coefficient (R) and determination coefficient (R2) to know the amount which 
explain the independent variable in the dependent variable , the study reached to a number 
of results, that it: There is positive relationship between the quality of service (reliability, 
responsiveness, creditability, tangibility, empathy, trust) and customer loyalty, as there is 
positive relationship between the quality of service and repurchase of inaurance and there 
is a positive relationship between customer loyalty and Insurance er-writer. And finally, 
illustrated that,  insurds loyalty play the middle role in the relationship between insurance 
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service quality and insurance re-writer in the insurance companies which object study, 
because the middlement conditions avaliable.     

 Key words: Insurance service quality, Customer loyalty, Insurance re-write.  

 مقجمة:

الستاجمة والشامية دمى  ج سؾاءا وةعج مؽ الاظاداي فحغى الشذاط التأميشي ااهتسام كبيخ في الجول    
الهامة في الاقتراد الاؾمي ا  يث فداهؼ في التشسية الاقترادفة والاجتساعية ادب  السجخخاي الشاتجة دؽ 

 اقداط التاميؽا لحلػ فهؾ فعج ا ج دداتؼ التشسية الذاممة اسختمن دول العالؼ م
م مشافدة  جيجة مؽ فخوا وتؾكيلاي  خكاي التأميؽ ايجشبية وتؾاجه  خكاي التأميؽ السرخةة اليؾ     

والعخبية ورأس السال السذتخكا  يث تتبشى تمػ الذخكاي اسالي  واتجاهاي  جيثة في الادارةا تسكشها مؽ 
فخض سيظختها دمى سؾق التأميؽ في مرخم لحلػ اصبح لداما دمى  خكاي التاميؽ السرخةة ان تحدؽ 

 تاميشية لجيهاا لكى تدتظيع مؾاجهة السشافدة الذخسة مؽ الذخكاي الاجشبيةممدتؾ  جؾدة الخجمة ال
ومؽ نا ية أخخ ا فانه نتيجة لتدايج  جة السشافدة بيؽ  خكاي التأميؽا ادب  الدةةادة السظةخدة فةي ادةجاد     

ارهؼ لسدةتؾ  تمػ الذخكايا أد  ذلةػ الةى تدايةج تؾقعةاي السةؤمؽ لهةؼ لجةؾدة الخجمةة التاميشيةة الساجمةةا وانتغة
مختسةةةةع مةةةةؽ جةةةةؾدة الخجمةةةةة يخاةةةةى روبةةةةاتهؼ وا تياجةةةةاتهؼا وةتسا ةةةةي مةةةةع الغةةةةخو  والستغيةةةةخاي الاقترةةةةادفة 

 والتكشؾلؾجية والسعمؾماتية السعاصخة في سؾق التأميؽ الانم 
العجيج مؽ  خكاي التأميؽ  الانا  يث تؾجج فيه التأميؽ سؾق السشافدة الذجيجة السؾجؾدة في عل  وفي    

وفي لجحا العسلاء والا تساظ بهؼا  السرخةة وفخوا و تؾكيلاي  خكاي التاميؽ ايجشبية العاممة في مرخ
 خكة التأميؽ التي يتعيؽ دمى عل تدايج تؾقعاي السؤمؽ لهؼ لجؾدة الخجمة التاميشية الساجمة لهؼا فانه 

الاجخاءاي وصياغة و دمى تبشي الدياساي  تخغ  في التسيد وتحايق ميدة تشافدية لهاا ان تعسل
ولاته لمذخكه وكد   جؾدة الخجمة التأميشية الساجمة لمسؤمؽ له اذكل رتيدي دمى تخكدالتي  الاستخاتيجياي

سببان رتيديان لتسيد  لمذخكة فعجان وكد  ولاء السؤمؽ لهؼ متسيدة تأميشية جيجة وخجمة   يث ان تاجفؼا 
 وتاؾةة مخكدها السالي في الدؾقمباح الذخكة أر  زةادةفداهؼ في  ما ا وهؾاغيخه خكة تأميؽ دؽ 

 
  وتداؤلاتها الجراسة البحثية محل سذكمةالثانياً: 
 قشادة زةادة خلال مؽ خكة التأميؽا  دمى االسشسعة فعؾدان ادراك السؤمؽ لهؼ لجؾدة الخجمة التأميشية     

التأميشية ا مسا يتخت  دمية زةادة ولاء العسلاء لمذخكة ا و يتدايج معه  االخجمة اجؾدة الحالييؽ السؤمؽ لهؼ
التأميؽ ا  يث ان الخجمة التأميشية مؽ الخجماي الاابمة لمتججيج داتسا  بؾاسظة السؤمؽ لهم إدادة اكتتاا 

 فالسؤمؽ له في  اجة مدتسخة لتججيج وثياة التأميؽ الخاصة اه دشج  مؾل اجمهام  
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استظادت  خكة التأميؽ بتحديؽ جؾدة خجماتها ان تحافع دمى السؤمؽ لهؼ الحالييؽ ااستسخارا  لحاا فاذا    
مؽ خلال تيامهؼ بتججيج وثياة التأميؽا ومؽ خلال تيامهؼ افزا  اذخاء خجماي تأميشية اخخ  مؽ نسذ 

خكة تكمسة الذخكة ا فان ذلػ مؽ  أنه ان فزسؽ لذخكاي التأميؽ دسلاء مدتسخةؽا بجون ان تتحسل الذ
تدؾةق ججيجةا مسثمة في دسؾلاي الانتات مختسعة الشدبة مؽ قدط الدشة التأميؽ الخاص االدشة الاولىا 
االااافة الى تؾفيخ مرارةف الجدافة والادلان الجيجة لمبحث دؽ واجتحاا دسلاء ججدم كسا ان دسمية 

سا فزسؽ تحايق قانؾن الادجاد تججيج التأميؽ فزسؽ استسخار السؤمؽ لهؼ اذكل مدتسخ لج  الذخكةا م
 الكبيخة في الاخظار السؤمشةا والح  فعتبخ مؽ الستظمباي السشية الزخورةة لقيام صشادة التأميؽم

ين ولاء السؤمؽ لهؼ  اتأميشي ال في الاظاا بؾلاء السؤمؽ لهؼ الستدايج مؽ هشا تؾجج اخورة للاهتسام    
خكاي التاميؽ في تحايق اهجافهاا  يث ان الحساظ دمى   الاساس في نجاح وتاجم هؾ لذخكة التأميؽا

السؤمؽ لهؼ اكد  ولاتهؼ فسثل اهسية كبيخة لذخكة التأميؽا خاصة في عل تدايج السشافدة بيؽ الذخكاي 
 لدةادة دجد الذخكايا ولتشؾا الخجماي الساجمة مؽ الذخكايم  

 سجهؾدايال أن إلاا الخجمة جؾدة تاييؼالخاصة ب الااعاد تشاولت التي الجراسايوتؾجج العجيج مؽ     
في مجال تاييؼ جؾدة الخجمةا  )  ( Parasuraman, Berry, & Ziethmail ,1988 الخاصة اكل مؽ

 :هي ااعاد خسدة فيتتسثل  الخجمةا و جؾدة أاعاد تحجيجل التدؾةاي ايدا في ا سهاماي أهؼ مؽ تعج
 مالتعاطن الامانا و االسمسؾسة الجؾان  ةاالاستجاا االادتسادفة

 أهؼو  العسلاء ولاء بها قياسف فسكؽ ان التي اياعاد تحجيجاهتست ب التي السحاولاي مؽ مجسؾدة وهشاك    
 بتحجيج قامؾا الحيؽو  Ziethmail, Berry,& Parasuraman)  ( 1998 ,ا هي: محاولة السحاولاي تمػ
 دجما و التعامل إدادة نيةا و السشظؾقة الكمسة إترالايلقياس درجة ولاء العسيل لمسشغسة وهي  أاعاد أربعة

 مالذكؾ   سمؾكو  المدعخ الحداسية
وبالخغؼ مؽ ان هشاك العجيج مؽ الجراساي الداااة التي تشاولت دلاقاي الجراسة اذكل مشسرل   ولاء     

البحثية في هحا السجالا  ( الا انه بتاييؼ الجهؾد إدادة اكتتاا التأميؽالسؤمؽ لهؼ ا جؾدة الخجمة التاميشية ا 
تبيؽ لمبا ث دجم تؾافخ افه دراساي قامت بتشاول تأثيخ ولاء العسلاء كستغيخ وسيط في العلاقة بيؽ جؾدة 

 ا وهي السجؾة البحثية التي دسمت الجراسة الحالية دمى سجهام ادادة اكتتاا التأميؽالخجمة التاميشية و 
دراسة اثخ اولاء السؤمؽ لهؼ كستغيخ وسيط في العلاقة بيؽ في اؾء ماسبق فان مذكمة الجراسة تتسثل في 

  مؽ جان  السؤمؽ لهؼ (م  ادادة اكتتاا التأميؽجؾدة الخجمة التاميشية   مؽ جان   خكة التاميؽ (ا و 
 وبتعبيخ اخخ ا فان مذكمة الجراسة تتسثل في التداؤلاي التالية :

 مؽ جان   خكاي التاميؽ السرخةة محل الجراسة ؟ما مج  مدتؾ  جؾدة الخجمة التأميشية الساجمة  2/1
 ما مدتؾ  إدادة اكتتاا التأميؽ مؽ جان  السؤمؽ لهؼ االعيشة محل الجراسة ؟ 2/2
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 ما هي طبيعة العلاقة بيؽ جؾدة الخجمة التأميشية الساجمة مؽ جان   خكاي التاميؽ وولاء السؤمؽ لهؼ 2/3
  لذخكاي التاميؽ االعيشة محل الجراسة؟ 
    ادادة اكتتااما هي طبيعة العلاقة بيؽ جؾدة الخجمة التأميشية الساجمة مؽ جان   خكاي التاميؽ و  2/4

 مؽ جان  السؤمؽ لهؼ االعيشة محل الجراسة؟ التأميؽ      
االعيشة  ادادة اكتتاا التأميؽماهي طبيعة العلاقة بيؽ ولاء السؤمؽ لهؼ لذخكاي التاميؽ السرخةة و  2/5

 الجراسة؟ محل
هل يؾجج تأثيخ لؾلاء السؤمؽ لهؼ كستغيخ وسيط في العلاقة بيؽ جؾدة الخجمة التأميشية الساجمة مؽ  2/6

 مؽ جان  السؤمؽ لهؼ االعيشة محل الجراسة؟ ادادة اكتتاا التأميؽ خكاي التاميؽ السرخةةا و  جان 
البحثا  د  اختلا  صساتهؼ هل تختمن آراء مسخداي العيشةا في اجاااتهؼ دمى عباراي محاور  2/7

 الجفسؾجخافية؟
 ثالثاً: اهجاف الجراسة

 تهج  الجراسة الحالية الى التؾصل الى مايمي:    
إدادة التعخ  دمى ااعاد جؾدة الخجمة التأميشيةا و أثخها دمى ولاء العسلاءا وكحلػ أثخها دمى  3/1

تعماة اااعاد جؾدة الخجمة التاميشيةا ولاء دؽ طخةق تاجفؼ اطار نغخ  يبيؽ السساهيؼ الس التأميؽ اكتتاا
 مادادة اكتتاا التأميؽالسؤمؽ لهؼا و 

 تياس مج  ادراك السؤمؽ لهؼ لجؾدة الخجمة التاميشية الساجمة لهؼ اذخكاي التأميؽ محل الجراسةم  3/2
 الجراسةم لعيشة السؤمؽ لهؼ محل  إدادة اكتتاا التأميؽتاييؼ وتحجيج اسباا اتبال السؤمؽ لهؼ دمى  3/3
 العلاقة بيؽ جؾدة الخجمة التاميشية وولاء السؤمؽ لهؼ لذخكاي التاميؽ اعيشة الجراسةم  دراسة 3/4
اعيشةةةة  إدةةةادة اكتتةةةاا التةةةأميؽالعلاقةةةة بةةةيؽ جةةةؾدة الخجمةةةة التأميشيةةةة واسةةةباا تيةةةام السةةةؤمؽ لهةةةؼ ا دراسةةةة 3/5

 الجراسةم
 اعيشة الجراسةم إدادة اكتتاا التأميؽدراسة وتحميل تأثيخ ولاء السؤمؽ لهؼ لذخكاي التأميؽ دمى  3/6
دراسة واختبار ومعخفة اختلافاي آراء مسخداي العيشة فيسا يتعمق اجؾدة الخجمةة التأميشيةةا ولاء السةؤمؽ    3/7

 اسةم لهؼا إدادة اكتتاا التأميؽا وفاا  لرساتهؼ الجفسؾجخافية اعيشة الجر 
  لجؾدة الخجمة التاميشية ودلاقتها بؾلاء لمسؤمؽ لهةؼ التؾصل إلى اعض الجلالاي الشغخةة والتظبيقية  3/8

 االعيشة محل الجراسةم   إدادة اكتتاا التأميؽلذخكاي التأميؽا وافزا  دلاقتها ا         
 فيسةا امحةل الجراسةة التأميؽ اذخكايتاجفؼ مجسؾدة مؽ التؾصياي والساتخ اي التي تدادج السدئؾليؽ  3/9

 بؾاسةظة السةؤمؽ لهةؼ إدادة اكتتةاا التةأميؽوااعاد ولاء السؤمؽ لهؼا واسباا ا اجؾدة الخجمة التأميشيةيتعمق 
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    اسةا فدةهؼ فةي بهج  زةادة كساءة الشذاط التدؾةاي لذخكة التةأميؽا ا مؽ  خكاي التاميؽ في تم مم ام
    مايق اهجافها خكاي التأميؽ في تح ونجاح تظؾةخ    
 هسية الجراسةأرابعاً: 
 دمى الشحؾ التالي: اأهسية هحا الجراسة في مجسؾدة مؽ الادتباراي العمسية والتظبيقية سجتدت    
 ةةة جؾانة  الاةؾةوالعسةل دمةى تاؾ  افةي ااعةاد الخجمةة التاميشيةةناةاط الزةعن  التعخ  دمى نااط الاةؾة و 4/1

 وتجش  جؾان  الزعنم
مدادجة متخح  الاخار اذخكاي التاميؽ محل الجراسة دمى معخفة القيسة السجركةة لمخجمةة التاميشيةة لةج   4/2

 العسلاءمدمى ولاء العسلاء وتاثخها 
ولاء السةؤمؽ لهةؼ لذةةخكة التةاميؽا ودمةى اتبةال السةةؤمؽ الاكثةةخ تةأثيخا دمةى التاميشيةة  الخجمةة معخفةة ااعةاد 4/3

   مإدادة اكتتاا التأميؽلهؼ دمى 
 التةةأميؽ ايإدةادة اكتتااةاسةباا  ةخاء الخجمةة التأميشيةةة بؾاسةظة السةؤمؽ لهةؼ يةؤد  الةةى زةةادة  ان تسعيةل 4/4

مدتؾ  الاداء التدؾةاي لذخكة التاميؽ وزةادة السخكد التشافدي لمذخكة  لج  ركاي التأميؽ ا والتي تؾد  لخفع
 وهؾ الهج  الح  تدعى اليه ا   خكة تهج  الى الخبح م

أما دمى مدتؾ  السؤمؽ لهؼ انسدهؼا فان زةادة جؾدة الخجمة التاميشية الساجمة مؽ  خكة التاميؽا يةؤثخ  4/5
افجااا  دمى زةادة مشسعة السؤمؽ لهؼ ا بتعؾةزهؼ دؽ الخداتخ السالية التي تمحةق بهةؼ نتيجةة تحاةق الاخظةار 

 ى لهؼ قبل تحاق الخظخم  البحتة السؤمشة في الؾقت السشاس  ا وارجادهؼ الى نسذ السخكد السال
جةؾدة الخجمةة التاميشيةةا    ودور متغيةخاي البحةث اذخكاي التةاميؽ يهسيةة ان زةادة دسق فهؼ السدؤليؽ 4/6

يسكؽ ا وسةة( إدةةادة اكتتةةاا التةةأميؽولاء السةةؤمؽ لهةةؼ لذةةخكة التةةأميؽا والاسةةباا الحقيقيةةة لقيةةام السةةؤمؽ لهةةؼ ا
 خكة التاميؽ وتظبيق ماتخ اي تظبيقية لمعسل دمى زةادة جةؾدة رسؼ سياسياي  السدئؾليؽ بتمػ الذخكاي مؽ

لمسةؤمؽ لهةؼا والةح   إدةادة اكتتةاا التةأميؽزةادة ولاء السةؤمؽ لهةؼ لمذةخكة ا وبالتةالي زةةادة  االخجمة التاميشية 
ح  مدتؾ  الاداء التدةؾةاي لذةخكة التةاميؽ وزةةادة السخكةد التشافدةي لمذةخكةا وهةؾ الهةج  الة يؤد  بجورا لخفع

 تدعى اليه ا   خكة تهج  الى الخبح م
ا فةةان ذلةةػ  إدةةادة اكتتةةاا التةةأميؽبدةةةادة جةةؾدة الخجمةةة التاميشيةةة ورفةةع مدةةتؾ  اتبةةال السةةؤمؽ لهةةؼ دمةةى  4/7

فحافع دمى الثخواي الاؾميةا بتعؾةض الخداتخ الاؾميةة و تؾزةةع هةحا الخدةاتخ دمةى السدةتؾ  الةجولى ادةب  
 التى تظباها  خكاي التاميؽ السرخةةم سياساي ادادة التاميؽ الخارجى

 

 أدبيات الجراسة: اً خامد
ولاء السةؤمؽ ا جةؾدة الخجمةةوالستسثمة في كل مةؽ  االجراسة متغيخاي هؼ مساهيؼيفعخض البا ث فيسا يمي    

 وذلػ دمى الشحؾ التالي: اادادة اكتتاا التأميؽلهؼ ا و 
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 الخجمة التأميشية ) الستغيخ السدتقل (: 5/1
قام البا ث اعخض لسسهؾم الخجمة التأميشيةا وخراترهاا وااعاد جؾدتهاا واهسيته ا وذلػ كسا     
  يمي:
يؾجةج العجيةج مةؽ التعخةسةاي الستعماةة االخجمةة التأميشيةةا ومةؽ : التأميشيةة الخجمة مفههم 5/1/1

 اهسها ما يمي:
 مممسؾس مشتا مؽ جؾهخ   كعشرخ أو ايساس االجرجة ممسؾسة غيخ مشسعة إنتات دسميةهي  5/1/1/1
 وزوال ايمةؽ دمةى   الحرةؾل السعشؾةةة الزةخر( أو إصةلاح   السادفةة السشةافع تمةػ دةؽ عبةارة 5/1/1/2

 الستسةق الخظةخ أو الزةخر وقةؾا  ةال فةي اةالتعؾةض التةأميؽ  ةخكة ودةج نتيجةة الآجمةة أو الخؾ ( السختقبةة
   ؽمالتأمي تحتؾةه وثياة ما  د  دميه
وروباتةه  العسيةل ا تياجةاي تمبيةة بهةج (  السةؾرد   التةأميؽ  ةخكة وتشتجةه تدةؾقه تامشة دةؽ عبارة 5/1/1/3

 أو  خرةه فةي خدةاتخ لةه تدةب  أن فسكةؽ والتةي السدةتابلا فةي الؾقةؾا السحتسمةة السخةاطخ اةج التأميشيةة
 دسميةة أن غيةخ لمسمكيةة ناةل دشةه يشةتا ولا لمسبادلةة خااةع نذةاط وهةي مغيةخا اتجةاا أو مدةؤولية مستمكاتةه
 وفاةا التأميشيةة الخجمةة مؽ الاستسادة في العسيل  ق تثبت التي التأميؽا وثياة دشها امتلاك يشتا هحا التبادل
   جمالعا في دميها الستسق لمذخوط
 تحاق  ال في االتعؾةض الؾدج   السشتا ذلػ هي التأميشية الخجمة أنفدتخمص البا ث مسا سبقا الى     

  اجاتةه إ ةباا إلةى تةؤد  والتةي  (العسةلاء ( لهؼ لمسؤمشيؽ( السؤمؽ  التأميؽ مشغساي تاجمه الح   )الخظخ
وهؾ التعخةف الح  تبشاا البا ةث فةي  .مدتقبلا وقؾدها السحتسمة ايخظار خداتخ تغظية في الستسثمة وروباته

 الجراسة الحاليةم
 

 مةجيخ ي  الرةببة السهسةاي مةؽ التأميشيةة الخةجماي تدةؾةق فعتبةخ: التأميشية الخجمة خرائص 5/1/2
 فسكؽ لا وخجماي مشتجاي هي و محدؾسةا غيخ أنهاتها مؽ صسا ومشتجاي أفكار مع يتعامل كؾنه اتدؾةق
 لتدةؾةقا  و ةخوطا  ترةؾر  فخاةت والسلامةح هةحا الخرةاتص إن معيشةةا أخظةار لتغظيةة وتدةتخجم اتخدةشهةا
 :الخجمة خراتص وفيسا يمي أهؼذخكةا ال أهجا  لتحايق وصؾلا التأميشية الخجماي
 السمسةؾسا السةاد  السشةتا  الةة فةي فحةج  كسةا الخجمة لسذ إمكانية دجم عشىوت  :اللاممسهسية 5/1/2/1

 إدراكهةا فسكةؽ ولا السختمسةةا  ؾاسةه ااسةتخجام الخجمةة هةحا جةؾدة دمةى التعةخ  دمى العسيل فرع  ثؼ ومؽ
  مالخسدة االحؾاس
 م وتاةجفسها يتةؾلى الةح  والذةخص تهةاذا الخجمةة بةيؽ الارتبةاط درجةة وتعشةي: الانفرةالية عةجم 5/1/2/2

 فةي ماةجمهاا دةؽ انسرةالها ودةجم والعسيةلا الخجمةة مةؾرد بةيؽ مبا ةخة دلاقةة إلةى وجةؾد الخاصةية هحا تذيخ
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 والاسةتهلاك ا نتةات تةدامؽ اغاهخة فدسى ما وهؾ العسيلا وتؾاجج  زؾر يتظم  تاجفسها قج اي يانا أغم 
 مالخجمة إنتات دسمية في فعالة لمعسيل مذاركة أفزا يتظم  وهحا"
 فختمةن  يةث العسةلاءا لكةل متجاندةة خةجماي تاجفؼ إمكانية دجم اسعشى :الخجمة تشسيط صعهبة 5/1/2/3
 ملآخخ وقت ومؽ آخخ إلى فخد مؽ ماجم الخجمة أداء
 مةؽ للاسةتسادة تخدةشهةا إمكانيةة دةجم ثةؼ ومةؽ تاةجفسهاا اعج الخجمة تلا ى اسعشى :الخجمة فشائية 5/1/2/4

 ممخة أخخ   نتاتجها
 بيةع دشةج الحةال هةؾ كسةا السمكيةةا ناةل دشرةخ دمةى قةنتتؾ  لا الخجمةةا بيةع دسميةة ان: ةالسمكية 5/1/2/5

 مدةتالا لا فكةؾن   يةث مشهةاا الاسةتسادة دسميةة خةلال الخجمةة مُاةجم دمةى العسيةل وةعتسةج .السادفةة السشتجةاي
التةي  السبا ةخة السشسعةة  ةق لةه العسيةل فةإن   آخةخا وبتعبيةخ .واسةتعسالها الخجمةة مةؽ انتسادةه يةتؼ  تةى دشةها
 .امتلاكها أو دميها الحيازة فسكشه ولا لها قُج مت التي الخجمة مؽ دميها تحرل
: أهسهةا مةؽ خرةاتصا اعةجة تشسةخد التأميشيةة الخجمةة فةإن االةحكخ سةاااة الخراتص إلى اا اافة 5/1/2/6
لةج   بهةا فحةتسع لكش ةه الخجمةة العسيةل فذةتخ    يةث الخجمةةا أنةؾاا اةاقي مثةل  ااخة وليدت آجمة خجمة نهاأ

 فجشي لا قج التأميؽ وثياة مذتخ   أن  ا الخظخ السؤمؽ مشه تحاق دشج وذلػ إليها خكة التاميؽ لحيؽ الحاجة 
 طخفا لتذسل والذخكة التأميؽ العسيل طال  بيؽ التعاقجفة العلاقة تستج أن فسكؽ  يث بشسدها إ تخاا  ما ثسار
 ملرالحه التأميؽ أُ تخط آخخ
 أو يتحاةقا لا أو الؾدةج يتحاةق وقةج ا"  التةأميؽ وثياةة " تدةسى ورقةة دمةى ودةج التأميؽ خجمة إن   5/1/2/7

 لاا مشةه السةؤمؽ الخظخ بتحاق مختبط التأميشية الخجمة دمى فالحرؾل وبالتالي دذخاي الدشيؽا اعج يتحاق
 امسعخه في السداومة التأميؽ وثياة مذتخ   العسيل فدتظيع

 كةل طبيعةة أن    يةث ورسةسيةا مدةتسخة دلاقةة نهةااأ والعسيةلا التةأميؽ  ةخكة بةيؽ العلاقةة تتسيةد 5/1/2/8 
 مأكثخ أو داما دذخةؽ  تى دام مؽ داؾدا تستج التأميشية الؾثاتق
 دكةذ التةأميؽا  ةخكة قبةل مةؽ محةجداي لةه التأميشيةة الخجمةة أنةؾاا مختمةن مةؽ الاسةتسادة إن   5/1/2/9

 خجمةة أسةعار تخزةع لاا الة ...ايقدةاط دفةع دمةى الاةجرة الرةحيةا الذةخوط تةؾفخ :ايخخ ا مثةل الخجماي
 ماعسمياي التاميؽ ورةااياتية فشية خبخة تدعيخها يتظم  وان سا والظم ا العخض آلياي إلى التأميؽ
  يةث مةؽ طبيعتةه وكةحلػ لمسجتسةعا الثاةافي اةالؾدي مةختبط التأميشيةة الخجمةة دمةى الظمة  نإ 5/1/2/11

 في الجولة الؾا جةم طبااته اختلا 
 لتةأثيخ وتدةؾةاها دخاةها دسميةة اخزةؾا تتسيةد التأميشيةة فالخجمةة سةبقا مةا إلةى اا اةافة 5/1/2/11

 أسعارهاا تحجيج في ولا تهاخجما دخض في التامة الحخةة لها ليذ التأميؽ  خكة  يث أن   الحكؾمةا سياساي
 الؾدي ودرجة الساد  التظؾر ومدتؾ   البيئة ااختلا  فختمن الح  اسسهؾم الخظخ الخجمة هحا ارتباط كحلػ
 مايفخاد لج 
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 لسةا التدؾةقية أنذظتها جسيع في الادتباراي هحا كل الحدبان في أن تأخح التأميؽ  خكة فعمى وبالتالي    
 وتججيةج ابتكةار فةإن   كةحلػ الدةؾقا فةي واسةتسخارةتها واةسان اااتهةا الةخبحا بتحايةق مبا ةخ ارتبةاط مةؽ لةه

 التأميشية التغظية مؽ ججيجة أنؾاا وجؾد وتدتجدي د الذخصتهج ججيجة أخظار اغهؾر مختبط أخخ   خجماي
   .تهؼتؾقعا وماابمة العسلاء وروباي  اجاي   باا

 

 الخجمة إلى :تشادؼ أاعاد جؾدة  :أبعاد جهدة الخجمة التأميشية 5/1/3
وهةةةةي قةةةةجرة مةةةةدود الخجمةةةةة دمةةةةى أداء الخجمةةةةة اذةةةةكل دقيةةةةق فعتسةةةةج دميةةةةه ا : الاعتساديةةةةة 5/1/3/1

 يشتغخ مؽ مدود الخجمة أن فاجم له خجمة دتياة مؽ نا ية التؾقيت وايداء كسا ودجا م فالسدتسيج
اذةةكل سةةخةعا مةةؽ وتعشةةي الاةةجرة دمةةى تمبيةةة الا تياجةةاي الججيةةجة أو الظارتةةة  الاسةةتجابة: 5/1/3/2

 إجخاءاي ووساتل تاجفؼ خجمة مخنةم خلال
 . بؾدؾدا وةمتدم االثاة أهل فكؾن  الخجمة ماجم ان: السرجاقية 5/1/3/3
: وةعشي ذلػ الجليل الساد  لمخجمةا فتذتسل الخجمةة دمةى اعةض السكؾنةاي او السمسهسية 5/1/3/4

وايدواي التةةةةي تدةةةةةتخجم فةةةةي أداء الخجمةةةةةة  ايجةةةةداء السمسؾسةةةةةا مثةةةةةل التدةةةةهيلاي السادفةةةةةة والتجهيةةةةداي 
 لمسدتسيج مشهام

اسعشى العشافة االعسلاء ا وادظاء كل مةشهؼ الاهتسةام الكةافي اذةكل   خرةي م  :التعاطف 5/1/3/5
وةتظم  ذلػ اخورة أن فعخ  مؾعسؾ السشغسة كل دسيل ااسةسها وان فاؾمةؾا اةإجخاء اترةالاي ارةسة 

معخفةةة تامةةة تسرةةيمية احاجةةاي العسةةلاء ومتظمبةةاتهؼ الخاصةةة  مدةةتسخة معةةه ا وان تكةةؾن السشغسةةة دمةةى
 االذكل الح  يبج  تعاطن مؾعن السشغسة مع العسيل ودسق العلاقة معهم

وةتسثةةةل فةةةي  ةةةخص العةةةامميؽ دمةةةى غةةةخس الثاةةةة فةةةي نسةةةؾس العسةةةلاء ا و ةةةعؾرهؼ  الأمةةةان: 5/1/3/6
كسةةةاءة السؾعةةةن ومةةةج  السامةةةه االامةةةان دشةةةج التعامةةةل معهةةةؼ ا وهةةةحا فعكةةةذ درجةةةة ادراك العسيةةةل لسةةةج  

االسهةةةام السظمؾبةةةة مشةةةه فةةةي  ةةةخكة التةةةأميؽا ومةةةج  قجرتةةةه دمةةةى تدوةةةةجا االسعمؾمةةةاي الكافيةةةة ا وطخةاةةةة 
 معاممته اذكل طي  وود م

جةةؾدة  أهسيةةة تؾجةةج العجيةةج مةةؽ ايسةةباا التةةي تعكةةذ :الخجمةةة التأميشيةةةجةةهدة  أهسيةةة 5/1/4  
 ةا وهي كسايمي:الخجمة التأميشي

التةةاميؽ فةةي العاةةج ايخيةةخ مةةؽ هةةحا الاةةخن   ةةخكاي أدةةجادلاةةج تدايةةجي  :التةةأميؽ نسةةؾ مجةةال 5/1/4/1
اذكل ممحؾظ ا خاصةة اعةج دخةؾل الذةخكاي والتةؾكيلاي ايجشبيةة والذةخكاي ايجشبيةة ذاي رأس السةال 

الذةةةخكاي الرةةةشاعية والتجارةةةةة والخجميةةةة ذاي نسةةةؾ  السذةةةتخك مةةةع الذةةةخكاي السرةةةخةةا اا اةةةافة إلةةةى
 .اخجماي  خكاي التأميؽ الرمة
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فعتسةةةج دمةةةى   ةةةخكاي التةةةأميؽ فةةةي الدةةةؾق ااةةةاء  إن :بةةةيؽ  ةةةخكاي التةةةاميؽ ازدفةةةاد السشافدةةةة 5/1/4/2
يةةؾفخ لذةةخكاي  التأميشيةةة  الخجمةةةلةةحلػ فةةان تةةؾفخ جةةؾدا  السشافدةةةا  رةةؾلها دمةةى الاةةجر الكةةافي مةةؽ

 .السدافا التشافدية العجيج مؽالتاميؽ 
 ارةةؾرة  فلابةةج مةةؽ تعامةةل  ةةخكة التةةاميؽ مةةع السةةؤمؽ لهةةؼ  لمسةةؤمؽ لهةةؼ: السعاممةةة الجيةةجة 5/1/4/3

ولا فكسةةي تخكيةةد الذةةخكة دمةةى جةةؾدة الخجمةةة فاةةط  بةةجون تةةؾفخ السعاممةةة الحدةةشة ا والسهةةؼ الجيةةج  ا جيةةجا
 لمسؤمؽ لهؼم

 ةةخكاي التةةاميؽ  خةرةةة فةةي وقتشةةا  أصةةبحت :التأميشيةةةخجمةةة اللجةةؾدا  ةالاقترةةادف ايهسيةةة 5/1/4/4
مةع السةؤمؽ لهةؼا وان لا تدةعى فاةط إلةى اجتةحاا مةؤمؽ لهةؼ التعامةل  اسةتسخار دمةى اةخورة خاالحااة
خجمة الالارؾ  لجؾدة  ايهسيةومؽ هشا تغهخ  السؤمؽ لهؼ ا فج  دميها ان تحافع دمى هاولكشججدا 
 التأميؽمإدادة اكتتاا اسان ولاء السؤمؽ لهؼ ا ومؽ ثؼا مؽ اجل  التأميشية
تتسثةةةةل فةةةةي خسدةةةةة أاعةةةةاد هةةةةي: الادتسادفةةةةةا   فخمةةةةص البا ةةةةث مسةةةةا سةةةةبقا الةةةةى ان جةةةةؾدة الخجمةةةةة   

الاستجااةا السمسؾسية ا الاسةتجااةا التعةاطنا وايمةانم لةحلػ نجةج أن السؤسدةة الخجميةة الشاجحةة هةي 
عةةيؽ الاةةادرة دمةةى تظبيةةق جسيةةع أاعةةاد جةةؾدة الخجمةةة ا وذلةةػ مةةؽ واقةةع اهتسامةةه اةةالعسلاء ا مةةع ايخةةح ا

الادتبةةةار ان جةةةؾدة الخجمةةةة فقيسهةةةا العسيةةةل ولةةةيذ السشغسةةةة مةةةؽ خةةةلال تاييسةةةه ياعادهةةةا ومةةةج  تؾافةةةق 
تؾقعاتةةةه والجةةةةؾدة السجركةةةة لمخجمةةةةة الساجمةةةة ا لةةةةحلػ فةةةان السشغسةةةةة تدةةةعى داتسةةةةا لتاةةةجفؼ أ دةةةةؽ وأجةةةةؾد 

انتهةةةا الخةةةجماي ماارنةةةة بشغيختهةةةا ا مةةةؽ اجةةةل الحسةةةاظ دمةةةى العسةةةلاء واكتدةةةاا دسةةةلاء جةةةجد لدةةةةادة مك
 التشافدية بيؽ السشغساي ايخخ م

 ) الستغيخ الهسيط (: ولاء العسلاء 5/2
يؾاجةةه العسةةلاء اليةةؾم العجيةةج مةةؽ الاختيةةاراي مةةؽ بةةيؽ دةةجد كبيةةخ مةةؽ السشتجةةاي وايسةةساء التجارةةةة     

وايسةةةعارا وةظةةةخح هةةةحا الدةةةؤال نسدةةةه كيةةةف فسكةةةؽ جةةةحا العسةةةلاء وتةةةؾجيههؼ نحةةةؾ مشتجةةةاي وخةةةجماي 
مةؽ خةلال سةعيها لتاةجفؼ أفزةل الخةجماي مةؽ اجةل الحسةاظ دمةى  اتباى وتشسؾ في الدةؾق  السشغسة لكي

 ؟ وقج قام البا ث اعخض لسسهؾم الؾلاء واهسيته وسمؼ درجاته ومااييده وااعاداا وذلػ كسا يمي:العسلاء
 مفههم الهلاء: 5/2/1
فسكةةؽ أن فرةةل اةةه إلةةى الانظبةةاا فةةي فكةةخ العسيةةل الةةح  يةةؤد  اةةه إلةةى اتخةةاذ مؾقةةن  فارةةج اةةالؾلاء   

(  Kotler, et.al.,2009دةخ    ا وقةج التحةؾل مةؽ مجةخد زبةؾن إلةى مدةؾق لمسشغسةةا ومةجافع دشهةا
(  Backman,1991  هكسةا دخفةا الؾلاء " اأنه روبةة العسيةل فةي مذةاركة تبادليةة ينذةظة السشغسةة "م

اأنةه "  ( Rundle, 2005 )ه كسةا دخفةا اأنةه "الارتبةاط الشسدةي السدةتسخ لمعسيةل نحةؾ ماةجم الخجمةة "م
ه ودخفةة ما التةةدام دسيةةق  دةةادة الذةةخاء أو مشاصةةخة السشةةتا أو الخجمةةة السسزةةمة لةةج  الدبةةؾن مدةةتقبلا  "

 (Cunningham, 1956  والتعخةةف الاخيةخا  اأنةه " تكةخار دسميةة الذةخاء الشاتجةة دةؽ التسزةيل "م
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لح  يتبشاا البا ث في هحا الجراسة ا لانه وهؾ دسمية تكخار الذخاء الشاتجة دؽ التسزيلا هؾ التعخةف ا
 يتسق مع أهجا  الجراسةم

 :الهلاءأهسية  5/2/2
فسكةةؽ الشغةةخ إلةةى الةةؾلاء كدةةمؾك مةةؽ خةةلال تكةةخا التعامةةل دون اختيةةار أ  بةةجاتل أخةةخ   ا أو فسكةةؽ    

مل ادتبارا اتجاا اسعشى أن فكؾن الذخص قج كؾن مذادخ تجاا خجمة وتخظى ايمخ مجخد تكخار التعا
وتخجةع أهسيةة كدة   إلى  ث الآخخةؽ وتذجيعهؼ دمةى اسةتعسال الخجمةة أو السشةتا الخةاص االسشغسةةم

 يمي : هي كساولتأثيخا السبا خ دمى ربحية السشغسة و  اإلى دجة فؾاتج السؤمؽ لهؼولاء 
 تكاليف الا تساظ االعسلاء ذو  الؾلاء اقلا ماارنة بتكاليف اجتحاا دسلاء ججدم 5/2/2/1
تؾصةةةياي العسةةةلاء ذو  الةةةؾلاء لمسشغسةةةةا تةةةؤد  إلةةةى اجتةةةحاا دسةةةلاء جةةةجد دون أن تتحسةةةل  5/2/2/2

 تكمسة تدؾةقية في اجتحابهؼم السشغسة
 فعتبخ العسيل ذو الؾلاء لمسشغسة مرجرا مؽ السرادر التي فسكؽ الخجؾا دميها دشةج القيةام 5/2/2/3

 اأنذظة ججيجةم
 أصجقاتهؼ وأقخباتهؼ دؽ خجماي السؤسدة ومدافاهامولاء العسلاء فجعمهؼ يتحجثؾن مع  5/2/2/4
العسيةةةةل الججيةةةةج فحتةةةةات إلةةةةى دةةةةجة سةةةةشؾاي  تةةةةى فذةةةةتخ  بةةةةشسذ معةةةةجل العسيةةةةل ذو  الةةةةؾلاء  5/2/2/5

 لمسشغسةم
 فدتغخق مؾعن السشغسة وقت اقل مؽ الؾقت السشسق لمعخض البيعي لمسخد العاد م 5/2/2/6
 الحج مؽ تاجفؼ ايسعار التذجيبية ا لان العسلاء ذو الؾلاء دمى استعجاد لجفع سعخ أدمى  5/2/2/7

 لمحرؾل دمى الخجمة السخجؾةم
 سمم الهلاء: 5/2/3

تؾجةةج سةةت درجةةاي  تةةى فسكةةؽ الؾصةةؾل االعسيةةل  تةةى فكةةؾن وكأنةةه  ةةخةػ االسشغسةةةا وهةةحا الةةجرجاي 
 ما يمي: الدتة هي

 الذخص الح  فسكؽ إقشاده االتعامل مع السشغسةم العسيل السختقب: 5/2/3/1
 : وهؾ العسيل الح  قام االتعامل لمسخة ايولى مع السشغسةمالسذتخي  5/2/3/2
 : العسيل الح  كخر دسمية الذخاء مؽ السشغسةمالدبهن  5/2/3/3
 : العسيل الح  فح  التعامل مع السشغسة وةتحج  مع الآخخةؽ دؽ ذلػمالسجعم 5/2/3/4
 : العسيل الح  يجافع دؽ السشغسة اذجة وةاؾم االتدؾةق لهام السجافع 5/2/3/5
 : هؾ العسيل الح  يترخ  كأنه  خةػ االسشغسة وله دلاقة معهامالذخيك 5/2/3/6
 هلاء:المقاييذ  5/2/4

 في إطار اياعاد السعخفية والاتجاهية والدمؾكية هشاك ثساني مااييذ لقياس الؾلاء لمخجمة كسا يمي:
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الذةةخاء الستكةةخر هةةؾ نةةؾا مةةؽ أنةةؾاا سةةمؾك الةةؾلاء  يةةث يةةجل  الدةةمهك الذةةخائم الستكةةخر: 5/2/4/1
 الالتدام السدتسخ نحؾ  يء معيؽم دمى
 وهى التؾصية االسشتا أو الخجمة للآخخةؽ وهؾ مؤ خ هام لةؾلاء الاترالات الذخرية: 5/2/4/2

 العسيلم
مةةخة يةةتؼ فيهةةا الحرةةؾل دمةةى الخجمةةة ا وهةةي الساصةةل الدمشةةي بةةيؽ كةةل  فتةةخة الاسةةتهلاك: 5/2/4/3

وةعكذ مج  استسخارةة التعامل مع ماجم الخجمةا وهؾ فعبخ دؽ الرسة طؾةمة ايجل السعبخة دةؽ ولاء 
 العسيل لمخجمةم

ولاء السدةتهمػ فجعةل العسيةل أكثةخ اسةتعجادا لةجفع أدمةى سةعخ  القجرة عمى تحسل الدعخ: 5/2/4/4
 خ  ماارناي سعخةه مع البجاتل ايخخ ما  يث ان الؾلاء لا فجعل العسيل فج

فعكةةةذ الةةةؾلاء الشيةةةة لمذةةةخاء الستكةةةخر مةةةؽ نسةةةذ الذةةةخص ماةةةجم  الشيةةةة لمذةةةخاء الستكةةةخر: 5/2/4/5
 الالتدام الذعؾر  نحؾام الخجمة مع

وةعبخ هحا السقياس دةؽ البعةج الاتجةاهي لمةؾلاء لمخجمةة  يةث فكةؾن العسيةل فةي  التفزيل: 5/2/4/6
 ا فذعخ االخوبة في تسزيل تكخار الذخاءمولاء  قياي دشجم  الة
وةارةةج بهةةحا السقيةةاس روبةةة العسيةةل ذو الةةؾلاء فةةي خسةةض  اختيةةار الدةةمهك السةةشخف : 5/2/4/7

الجافع للاختيار ا وةدعى داتسا لخسض الجهةؾد التشافدةية ايخةخ  السةؤثخة دمةى قةخاراا ونغخةةا فةان دةجد 
 لا يدةج دؽ ثلاثةم   الخياراي التي فزعها العسلاء ذو  الؾلاء أمامهؼ 

وذلةػ اتدةاقا  مةع الدةمؾك السةشخسض ا فانةه مةؽ السستةخض أن  أول ما يخطخ عمى البةال: 5/2/4/8
 العسلاء ذو  الؾلاء فخترخون اختياراتهؼ دمى بجيل وا ج ا غالبا ما فكؾن أول ما فظخأ دمى االهؼم  

 أبعاد الهلاء: 5/2/5
 يؾجج اعجيؽ اساسييؽ لمؾلاء ا وهسا:    
 : Attitudinal Loyaltyالسهقفم  الهلاءبعج  5/2/5/1
 السؾقفيةة الشا يةة مةؽ الةؾلاء تيةاس اقتخ ةؾا إمكانيةة الةحيؽ البةا ثيؽ أول Guest, 1944)   فعتبةخ    

 التجارةةة هةحا العلامةاي مةؽ أ  :وهةؾ السدةتجيبيؽ مةع وا ةج سةؤال اسةتخجام مةؽ خةلال وذلػ لمعسلاءا
 دمى الؾلاء مع التعامل وتؼ البا ثيؽا مؽ مجسؾدة السجخل لا اا   هحا تبع  يث .لجفػ؟ تسزيلا   ايكثخ

 وعيسةة أساسةا   هةي لمؾلاءا الجؾان  الدمؾكية أن مشهؼ البعض وةخ   ا  خاء ونية وتسزيلا أنه مؾقنا
  (Jacoby,1971).العسلاء في السؤثخة الشسدية العسمياي
 نؾافا مااييذ :وهي السؾقسيا مختبظة االؾلاء مااييذ ستة هشالػ أن ( Rundle, 2005 )  وةخ      
 مةؽ وبةالخغؼ .التةأثيخا و الذةخاء ا تساليةة قيةاسا و مالسشاؾلةة الكمسةةا و والالتةدام ا  والتسزةيل االذةخاء
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الةؾلاء  أن إلا مختمسةةا قظادةاي واةسؽ الجراسةاي ا مؽ وملاءمتها لعجيج السااييذا لهحا الؾاسع الابؾل
 لمتشبةؤ فعميةة مؤ خاي إدظاء في أنه فذل أبخزهاا ومؽ الانتااداي مؽ جيجالع واجه دام اذكل السؾقسي

 لا لؾ جاا السؾقسي  الؾلاء استخجام أن morais 2000 )يخ      يث  .الذخاتية لمعسلاء االدمؾكياي
 وتحجيةج لمعسةلاءا الشسدةية الشةؾا ي تسدةيخ صةعؾبة فزةلا  دةؽ .العسةلاء ولاء دةؽ كاممةة صةؾرة فعظةي
 .الذخاتية قخاراتهؼ في تؤثخ التي الحقيقيةالعؾامل 
 :  Behavioral Loyaltyالدمهكم الهلاءبعج  5/2/5/2

 لسشةتا الذةخاء بتكةخار تيةام السدةتهمكيؽ أنةه دمةى الدةاااة ايدبيةاي فةي الدةمؾكي الةؾلاء تعخةةف تةؼ     
 فةإن ذلةػ ورغؼ .بهحا الرؾرة الدمؾكي الؾلاء دخ  مؽ أول (Cunningham, 1956)وكان  معيؽا

 معيشةة ا تجارةةة لعلامةة ولةيذ معةيؽا لستجةخ مؾاليةا   قةج فكةؾن  العسيةل أن إلةى تذةيخ الحجيثةة الجراسةاي
فةي  لمذةخكةولةيذ  الخجمةةا تاةجفؼ دمةى الاةاتسيؽ للأفةخاد مؾاليةا   فكةؾن  قةج  خكة التاميؽ مثلافي  فالعسيل
 لمبااء العسيل نية دمى الدمؾكيالؾلاء  يشعكذ ما وغالبا   ,Corstjens and Lal ) 2000   اذاته  ج
 إدظةاء أ  فجة  لا أنةه ) ( Tucker, 1964 وةةخ    .الارةيخ دمى السج  الحالي الخجمة ماجم مع

 درجة دمى الحكؼ في ايساس هؾ إن الدمؾك  يث العسيلا لج  العربي الجهاز في يجور لسا ادتبار
 فيسةا صةؾرة أواةح تعظةي العسةلاء لةؾلاء الدةمؾكية الساةاييذ أن آخةخون  وةخ   .التجارةة لمعلامة الؾلاء
 دميهةا فحرةل التةي البيانةاي أن دةؽ فزلا   فاجمه السشافدؾنا اسا ماارنة التجارةة العلامة اأداء يتعمق

 فذةكمها التةي القيسةة فةي ا تدةاا و داسةةا رتيدةة مجخلاي تذكل السااييذا هحا خلال البا ثؾن مؽ
  معهام اااته فتخة خلال لمسشغسة العسيل
اةالؾلاء  السختبظةة الساةاييذ مةؽ العجيةج التدةؾةق أدبيةاي فةي ( انه تؾججBack,2001    وقج أ ار     

 الذةخاء تكةخار ندةبة فقةيذ والةح ا ا تساليةة الاختيةار ا والدةؾتية الحرةة  :مثةل لمعسةلاء الدةمؾكي
 احجةؼ معةيؽ ماارنةةمشةتا  مةؽ الذخاء  جؼ فقيذ والح  ا السذتخةاي  رة و االسدتابل في الستؾقعة
 نةؾا فقةيذ والةح ا الدمشيةة الدلاسةل دمةى الذةخاء ادتسةادا   معةجل ا والسشتا فئة لشسذ الكمي السذتخةاي
 دمى الحرؾل إلى صعؾبة أ اروا البا ثيؽ أن مؽ وبالخغؼ .معيشة زمشية فتخة السذتخةاي خلال و جؼ
السادفةة  االدةمع ماارنةة الخةجميا الاظةاا فةي وبخاصةة اسذةتخةاي العسةلاءا يتعمةق فيسةا دتياةة بيانةاي

 السعمةي الدةمؾكي الجانة  ودسميةةا وتعكةذ وااةحة مؤ ةخاي تعظةي الساةاييذ هةحا أن إلا السمسؾسةةا
 .االؾلاء السختبط
 استيعاا أهسية يهسل أنه الؾلاءا في تياس الدمؾكي السجخل إلى وجهت التي الانتااداي أبخز مؽ     

 قةج ( أن العسةلاء  ( Assael,2004 يةخ   (  يةث Back,2001 الذةخاتي لمعسةلاء   الاةخار خظةؾاي
 والجهةج الؾقةت لتةؾفيخ والكدةل كةالخسؾل لعؾامةل نسدةية نتيجةة أو العةادةا احكةؼ الذةخاء بتكةخار فاؾمةؾن 
 .السشتا دمى في الحرؾل السبحول
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لذةةخكاي وبرةةجد هةةحا الجراسةةةا قةةام البا ةةث بتحجيةةج ثلاثةةة ااعةةاد رتيدةةية لستغيةةخ ولاء السةةؤمؽ لهةةؼ      
التةةأميؽا وهةةي : اعةةج الكمسةةة السشظؾقةةةا اعةةج دةةجم الحداسةةية لمدةةعخا وبعةةج سةةمؾك الذةةكؾ موهي الااعةةاد 

 التي تبشاها البا ث في دراسته الحاليةم
 :إعادة اكتتاب التأمين 5/3 
 الدياساي دمى اآخخ أو اذكل تؤثخ التي الخراتص مؽ اسجسؾدة الخجماي مؽ غيخا دؽ التأميؽ يتسيد   

ا التةأميشي االشذةاط السختبظةة ايخةخ   الخرةاتص مةؽ اسجسؾدةة يتسيةد فإنةهذةخكة التةأميؽا التدةؾةقية ل
م وقةةج قةةام البا ةةث اعةةخض لسسهةةؾم تدةةؾةق الخجمةةة التأميشيةةةا دشاصةةخ مةةدةا اا اةةافة إلةةى طبيعتةةه الخجميةةة

 تدؾةق الخجمة التأميشيةا و إدادة اكتتاا التأميؽا وذلػ كسا يمي:
 :التأميشية ةالخجم تدهيق 5/3/1
 فعتسةج وبااتهةا وجؾدهةا يجةل و االتأميؽ  خكاي تسارسها التي السهسة الؾعاتن مؽ التدؾةق وعيسة تعج    
  دة  لهةؼ السةؤمؽ مةؽ دةجد أكبةخ دمةى ايخظار تؾزةع و الؾثاتق مؽ مسكؽ دجد أكبخ بيع فيتها قجر  دمى
 مةؽ تةتسكؽ  تةى لمذةخكة ملاتسةة مبيعةاي تحايةق تزةسؽ التدةؾةق دسميةة فةإن االةح مالكبيةخة ايدةجاد قةانؾن 
 .الدؾق  في الاستسخار و الشجاح
 إدةجادها يةتؼ التةي البةخاما دمةى الخقااةة و التشسيةح و التخظةيط و التحميةل "أنةه دمةى التدةؾةق وةعةخ       
 وتعتسةج السدةتسيجا روبةاي و  اجةاي تُذةبع التةي و مشسعةةا و تيسةة لهةا التةي للأ ةياء تبةادل طةؾدي لتحايةق
 وجةحا التحسيةد و ا دةلام و التؾصةيل و ا ترةالاي و لمتدةعيخ فعالةة اسةتخجام طةخق  دمةى كبيةخة بجرجةة

لغةخض  الدةؾق  دراسةة و والخقااةة اةالتخظيط فاؾم وانسا ا البيع فاترخ فاط دمى نذاط  لا التدؾةقفالعسلاءم 
 و تحسيةد أسةالي  دراسةة و الدةعخ تحجيةج خةلال مةؽ السدةتسيجيؽ روبةاي ا دتبةار ا  فةيآخةح اةالسشتاا الةتحكؼ
 روبةاي و ا تياجةاي تحجيةج خةلال مةؽ ذلةػ و الدةؾق  بتحميةل فاةؾم التدةؾةق فةإن هةحا ودمةى االسشةتاتةخوةا 
 دراسةا و او مخكبة تغظية فخدفة كانت سؾاء التأميشية التغظية نؾا  يث مؽ السختابيؽ و الحالييؽ لهؼ السؤمؽ
الجدافةة  و التؾزةةع أسةالي  و ايسةعار و السشتجةاي  يةث مةؽ السشافدةة ايخةخ   التةأميؽ  ةخكاي واةع

 وا دلانم
 :التأميشية الخجمة تدهيق مديج عشاصخ 5/3/2

 لسدةا تدؾةق الخجماي سبعة دشاصخ اساسيةا وهي:
 الؾثياةة لحامةل التةأميؽ  ةخكاي تاةجمها التةي الخةجماي التةأميشي السشةتا فعتبخ: التأميشم جتالسش 5/3/2/1

 التأميؽ وثياة تسشحه الح  ا ستاخار و ايمان و االحسافة متسثمة مشسعة مؽ الؾثياة تسثمه تمػ ما و االتأميشية
 السشةتا إن الاةؾل فةيسكؽ االتةالي و.مشه السؤمؽ الخظخ وقؾا دؽ الستحااة دؽ الخدارة تعؾةزه في لحاممها
 إ ةباا إلةى تةؤد  و لهةا اقتشاتةه جةداء التةأميؽ وثياةة  امل دميها فحرل أن فسكؽ التيهؾ السشسعة  التأميشي
 م اجاته
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 الستسثمةة و لهةؼ لمسةؤمؽ التةأميؽ  ةخكاي تاةجمها خجمةة دؽ" :عبارة أنه دمى التأميشي السشتا فعخ  كسا     
 مدميه السؤمؽ الخظخ وقؾا دشج الاستاخار و الحسافةا ايمان في
  ةخكة قبةل مةؽ إصةجارها يةتؼ التأميشيةة وثةاتق دةؽ عبةارة هةؾ التةأميشي السشةتا أن يتزةح التعخةةف خةلال مةؽ

 .لهؼ السؤمؽ عخو  تحجدا الح  الدؾق  روبة و  اجة التأميؽ  د 
 و التةأميؽ مزةسؾن  و الخظةخ تحجد التي التأميؽ وثاتق دؽ عبارةي التأميش السشتا أن مسهؾم يبخز وهشا     
 وهؾ التعخةف الح  تبشاا البا ث في دراسته الحاليةم .لهؼ لمسؤمؽ الساجمة التغظية التأميشية نؾعية
 نغيخ التأميؽ  خكة إلى له السؤمؽ يجفعها التي التكمسة هؾ الدعخ ة:التأميشي الخجمات تدعيخ 5/3/2/2

 مةؽ فختمةن و التةأميؽ مبمة  مةؽ مئؾةةة ندةبة فسثةل و مدةتقبلاا  ةجوثها مسكةؽ ايخيةخة الخدةاتخ هةحا تغظيةة
 مةؽ تدةعيخ دسميةة وتعةجم التعةؾةض تيسةة لاةاء لةه السؤمؽ يجفعه الح  في الادط الدعخ وةتجمى لآخخ تأميؽ

 تمةػ اسةتسخار و نجةاح فعتسةج  يةث التةأميؽ  ةخكاي قبةل مةؽبهةا  ا هتسةام يتظمة  التةي السهسةة العسميةاي
 .دميه التأميؽ سؾق  في الذخكاي
 ا فلابةج مدةباا  مةؽ معخفةة  التةأميؽ مكتتبةي السهةام التةي تؾاجةه أصةع  مةؽ تدةعيخ التةاميؽ دسميةة إن     
 الرةافيا االادةط فعخ  ما فغظيها الخداتخ هحا و  جة دمى خظخ كل تحاق مؽ السحتسمة الخداتخ ماجار
 و لمةخبح معيشةة ندةبة و العسؾميةة و ا دارةةة كالسرةخوفاي ا اةافاي مةؽ مجسؾدة الادط لهحا أايف واذا
 نغيةخ التةأميؽ  ةخكة إلةى الؾثياة  امل يجفعه الح  السبم  وهؾ التجار   الادط دشه نتا ا اافاي مؽ غيخا

 .اجا مؤمؽ خظخ مؽ له  سايتها
 لمخجمةة السشاسة  الدةعخ تحجيةج دسميةة هةي التةأميؽ  ةخكاي بةيؽ الذةاتعة السذةاكل أهةؼ مةؽ فةان لةحلػ    

لدةاااة ا الستةخة دةؽ الستةؾفخة ا  رةاتياي دمةى االادتسةاد التؾزةةع طخةةق دةؽ فحةجد الدعخ هحا أن إذ التأميشية
لسا هؾ متؾقةع تغيةخا مةؽ  الزخورةة التعجفلاياعض  إجخاء مع السدتابل في الشتاتا دميه ستكؾن  لسا كسؤ خ

 معخو  السدتابل 
 جورابة التأميشيةة لمسشتجةاي التخوةجيةة والجهةؾد ا دلانيةة الحسةلاي وتاةؾم: التةأميشم التةخويج 5/3/2/3

 تدةاهؼ نهةاأ كسةا معةيؽا خظةخ دشةج التةأميؽ لظمة  العسيل لج  والجافع الخوبة دمى إثارة تعسل فهي مددوجاا
 تةأميؽ  ةخكة لةج  التةأميؽ ازةخورة ا قتشةاا وتشسيةة التةأميشي الةؾدي فةي بشةاء ا دلانيةة الخسةالة خةلال مةؽ

 وجةه دمةى التةأميؽ أدسةال تدةؾةق أن إذ السشافدةةا مةؽ الذةخكاي الخةجماي وأجةؾد أفزةل تاةجم والتةي معيشةةا
 دمةى الذةخص تجعةل التةي الةؾدي ودرجةة لمسةخدا  االشدةبة اأهسيتةه الكامةل الاقتشةاا دمةى فعتسةج الخرةؾص

لمحرةؾل دمةى  الةجافع فيه يثيخ مسا الظؾةلا السج  دمى التأميؽ ومدافا فؾاتج وادراك الثاافة مؽ معاؾلة درجة
 ومشها: ووساتل التخوةا دجيجة الخجمة التأميشية مؽ  خكة معيشةم
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الةحيؽ و  الجهةاي و اةايفخاد التااء مشجوا ومسثل  خكة التأميؽ طخةق دؽ تتؼ التي و  :السباشخ الإترال -
 طخةةق دةؽ العسميةة هةحا تةتؼ و التةأميؽا مةؽ دسميةة دمةيهؼ تعةؾد التةي سشةافعال ذةخحلفسثمةؾن العسيةل السختاة  

 .التأميشي لمسشتا فدؾقؾن  الحيؽ (    السشتجؾن   الدساسخة و الؾكلاء
 خةلال مةؽ لمذةخكة الحةالييؽ العسةلاء ولاء زةةادة خةلال مةؽ السبيعةاي تشذيط دمى تعتسج التي و :التحفيد -

 الحؾافد و الهجافا وتاجفؼ الخدارةا وقؾا مؽ التأكج دشج بؾقتها التعؾةزاي بجفع الالتدام و سعخ مشافذ تاجفؼ
 .التأميشية الذخكة لسشتجاي مدؾقيؽ أنسدهؼ االتالي فربحؾا و لهؼ
 وسةاتل خةلال مةؽ التةأميؽ اذةخكة التعخةةف و التةأميشي لةؾديا نذةخ دمةى تعسةل التةي و : الإعلانةات -

 تسزل ايفخاد فجعل مسافي التميسدةؾن والرحن والسمرااي والمؾ اي ا دلانية الزؾتية السختمسة  نا دلا
   معيشة دون غيخها مؽ  خكاي التاميؽ السشافدةم تأميؽ  خكة مع التعامل

 السدةتسيج إقشةاا و لتعخةةف السهسةة التخوةجية العشاصخ مؽ البيع اعج ما خجمة تعج : البيع بعج ما خجمة -
 فةي التدةؾةقية البةخاما نجةاح مدةتؾ   دمةى ا  مةؤثخ  و أساسيا   داملا   الخجمة تعتبخ  يث ا الخجمة التأميشية مؽ
 لاسةتلام مشةه السةؤمؽ الخظةخ تحاةق دشةج التةأميؽ ذخكةل له السؤمؽ رجؾا خلال ذلػ مؽ يتزح و  خكة أ 
 داةج اسؾجة  الذةخكة التةدام فسثةل الةح  و دميةه لذةيء السةؤمؽاا تةي لحاةتال تعةؾةض الخدةارة الساليةة تيسةة
 مالتأميؽ
 إلى التأميؽ  خكاي مؽ التأميشية الخجماي إفرال دسمية بها وةارج :التأميشية الخجمة تهزيع 5/3/2/4

 .مسكؽ مبيعاي  جؼ أكبخ التأميؽ لذخكة فحاق وبسا مختمسةا تؾزةع طخةق مشافح دؽ السدتسيج
 تدؾةق و لها السؤمؽ إلى السؤمؽ مؽ لتدمكها معيشة تؾزةع قشؾاي إلى و تدؾةق إلى تحتات خجمة التأميؽ إن

 ا ترةال طخةةق دةؽ التةأميؽ داةؾد بيةع يةتؼ الحةالاي معغةؼ في و قريخة تؾزةع قشاة إلى تحتات هحا الخجمة
 الذةخكاي أن كسةا الةبلادا أرجةاء جسيةع فةي السشتذةخةؽ التةأميؽ  ةخكاي مشةجوبي بؾاسةظةاةالعسلاء   السبا ةخ
  ممشهؼ في مشظاة محجدة كل وكلاتها تدتخجم الكبيخة
 اسكاتة  لمظةؾا  )  الؾسةظاءالبيةع    كخجةال السبا ةخ ا ترةال طةخق  اسةتخجام السسكةؽ مةؽ انةه كسةا   

 تجسةع أمةاكؽ فةي تشتذةخ لهةا مكاتة  استح التأميؽ  خكاي تاؾم كسا .دسمهؼ أماكؽ و متاجخهؼ السدتهمكيؽ و
 .البشؾك في أو الدياراي بيع مخاكد في السؾجؾدة مثل السكات  العسلاء
 الةجفكؾرا و الترةسيؼ الزؾاةاءا المةؾنا ايثةا ا " السادفةة البيئةة وتتزةسؽ :الساديةة البيئةة  5/3/2/5

 فعمى السمسؾسية اعجم الخجمة اه تتسيد ما إلى االشغخ و أخخ ا مادفة تدهيلاي ا السمسؾسة الجادسة اي كال
 مؽ ممسؾس دشرخ اقخا ما فسكؽ إلى الخجمة لجعل التخظيط اعسمية فاتاة الاهتسام  اعشافة التدؾةق رجال
 اةه تاجم أن فسكؽ الح  السزسؾن  و الذكل كحا و الخجمة إنتات في التجهيداي السدتخجمة و ايدواي خلال
  رةؾل طخةةق دةؽ الخةجماي لتةخوةا الؾاسةع الشظةاق مؽ السادفة جدء البيئة ادتبار وةسكؽ االسؤمؽ له  إلى
 امدشه معمؾماي له تاجفؼ خلال مؽ الخجمة دمى لسؤمؽ لها
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 إنتات دسمية في أساسي دشرخ هؼ اي خاص أو السذاركؾن  :فم تقجيم الخجمة السذاركهن  5/3/2/6
 مةؽ الساجمةةا لمخجمةة السةؤمؽ لهةؼ ادراك دمةى يؤثخ اي خاص  يث المسؤمؽ لهؼ  التأميشية الخجمة تاجفؼ و

 طخةاةة و الخجمةة ماةجمي فكةؾن سةمؾك أن يتظمة  لةحا االسةؤمؽ لهةؼ  و الخجمةة ماةجمي بةيؽ التسادةل خةلال
 لمخجمةةا السةؤمؽ لةهتايةيؼ  طخةاةة دمةى كبيةخ  ةج إلةى تؤثخ كمها تهؼ اتجاها و الذخري مغهخهؼ و تعاممهؼ
 والتعاطن والاهتسام الذخري اغخو  وا تياجاي وروباي السؤمؽ لهم لالاستقبا كحدؽ
 ماةجم طةخ  مةؽ الخجمةة تاةجفؼ خلالهةا مةؽ يةتؼ التةي الكيفيةة هةي و : الخجمةة تقةجيم عسميةة 5/3/2/7

 ا جةخاءاي و الدياسةاي مثةل ايهسيةة غافةة فةي أ ةياء الخجمةة تاةجفؼ دسميةة تذةسل مشهةاا و لمسدتسيج الخجمة
 دمةى العسميةة هةحا تذةسل كسةا السدةتسيجيؽا إلةى لمخجمةة تاةجفؼ لزةسان أ دةؽ الخجمةة ماةجم قبةل مةؽ الستبعةة
 الخجمةة تاةجفؼ دمةى لماةاتسيؽ السسشؾ ة الترخ   خةة و الآلاياستخجام  مثل أخخ   بخوتؾكؾلاي و نذاطاي

 تحسيةدهؼ أسةالي  و امعهؼ مع العلاقة أسالي  تدؾةق و معاممتهؼا و السدتسيجيؽ السؤمؽ لهؼ تؾجيه كيفية و
دؽ طخةق آراءهةؼ وماتخ ةاتهؼ اخرةؾص تظةؾةخ وتحدةؽ وزةةادة  تاجفسها أو الخجمة إنتات في السذاركة دمى

 جؾدة الخجمة التأميشية الساجمةم
 ) الستغيخ التابع (: إعادة اكتتاب التأمين 5/3/3
  الة او اكثخ مؽ الحالتيؽ التاليتيؽا وهسا: إدادة اكتتاا التأميؽافارج     
ادادة تججيج الؾثياة : والسارؾد هشا تيام السؤمؽ له اظم  تججيج وثياة التأميؽ دشةج انتهةاء مةجتها  5/3/3/1

الاصمية ماابل تيامه ادجاد تيسة قدط التاميؽ السدتحق والح  فسثل الشري  العادل في سةجاد تكمسةة الخجمةة 
 التاميشية التي فدتسيج مشها السؤمؽ له مؽ وراء هحا الؾثياةم

طم  وثياة تاميؽ اخخ : وقج تكؾن وثياة التاميؽ الاخخ  فةي نسةذ فةخا التةأميؽ او فةي فةخا اخةخ  5/3/3/2
 مؽ فخوا التأميؽ لج  نسذ الذخكة م

 الجراسةات الدابقة:مخاجعة : اً سساد
دةةخض البا ةةث فةةي هةةحا الجةةدء مةةؽ الجراسةةة ا لمجراسةةاي الدةةاااة التةةي تشاولةةت متغيةةخاي الجراسةةة أو أ ةةج     

 ااعادهاا ثؼ التعاي  العام دمى الجراساي الداااة وصؾلا لتحجيج السجؾة البحثيةا وذلػ كسا يمي: 

 الجراسات الدابقة التم تشاولت متغيخات الجراسة: 6/1
التةةي تشاولةةت كةةلا  مةةؽ جةةؾدة الخجمةةةا وولاء العسةةلاءا كةةلا  دمةةى  جةةةة إلا أنةةه  راسةةةاييؾجةةج العجيةةج مةةؽ الج    

وبسخاجعةةة وتحميةةل العجيةةج مةةؽ الجراسةةةاي والبحةةؾ  التةةي تشاولةةت وجةةؾد دلاقةةاي احثيةةة تشاولةةت جةةؾدة الخجمةةة 
مةةةػ وولاء العسةةةلاء معةةةا  ا فةةةي  ةةةكل دراسةةةاي ارتباطيةةةة بيشهسةةةا وبةةةيؽ اعةةةض الستغيةةةخايا وقةةةام اعةةةخض أهةةةؼ ت

 (م1الجراساي في الججول التالي رقؼ  
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 (1جدول رقم )

 جؾدة الخجمة وولاء العسلاءتشاولت العلاقةة بيؽ  التي جراسايال
 

 نتائج الدراسة أهداف الدراسة السنة المؤلف م

1 Zeithaml,P
arasurama
n,& Berry 

تحجيج أثخ جؾدة الخجمة السجركة مؽ جان   2333
التعامل مع السشغسة مخة العسيل دمى نيته  دادة 

 أخخ م

وجؾد دلاقة طخدفة معشؾةة بيؽ جؾدة الخجمة 
السجركة مؽ متماى الخجمةا ونيته لادادة التعامل 

 مع ماجم الخجمة مخة أخخ م

دلاء الجيؽ  2
 دبج الغشي

التعخ  دمى الجؾدة مؽ نا ية مسهؾمها واهسيتها  2332
أثخ والااعاد السكؾنة لها وتياس كل اعج ا وتحجيج 

الجؾدة السجركة دمى راا العسيل وولاته لمذخكةا 
ادمدمة مظادؼ دالسية تعسل في جسهؾرةة مرخ 

 العخبيةم

وتؾصمت الجراسة الى وجؾد دلاقة طخدفة دالة بيؽ 
راا العسيل دؽ الخجمة وولاته لهاا وافزا  وجؾد 
دلاقة طخدفة دالة بيؽ الجؾدة السجركة وولاء 

 العسيل لمخجمةم

 زةاد  دؽ 3
  دؽ سعيج

تحجيج العلاقة بيؽ جؾدة الخجمة وراا متماي  2335
الخجمة بتكخار الذخاء االتظبيق دمى الخجمة 

 السرخفيةم

وجؾد دلاقة طخدفة بيؽ ااعاد جؾدة الخجمة 
السرخفيةا وراا متماي الخجمة مكسا تبيؽ وجؾد 
دلاقة طخدفة معشؾةة بيؽ الااعاد الخاصة االتؾكيج 

ي السادفة السمسؾسة وسهؾلة   الزسان ( ا والشؾا 
الحرؾل دمى الخجمة ارؾرة  خرية ا وبيؽ نية 
متماي الخجمة لتكخار التعامل مع ماجم الخجمة في 

 السدتابلم

دسا  محمد  4
سميسانا 
ودسخ دبج 
 الجؾاد

تياس جؾدة الخجمة التأميشية ااستخجام مقياس  2337
الادراكاي والتؾقعاي ا وتحجيج اثخها دمى راا 

دؽ الخجمة ونؾافاا في الاستسخار في  العسيل
 التعامل مع الذخكة في السدتابلم

ان جؾدة الخجمة التأميشية السجركة تؤد  الى 
تحايق راا العسيل دؽ الخجمة وبالتالي نؾافاا في 
 الاستسخار في التعامل مع الذخكة في السدتابلم

دشان نؾر  ابؾ 5
   الجيؽ  

 اجؾدة الستعماة السساهيؼ نغخ  فحجد اطار تاجفؼ 2337
 وسبل تاييسها ونساذت الخجمة والسؤ خاي

 متحديشها

تؾصمت الجراسة الى ان الاداء السعمي لمخجمة 
في اغم  مغاهخا وهحا ما السيشاتية يتسيد االزعن 

فعكده الانظباا الدمبي دمى مدتؾ  الخجمة 
 .السيشاتية

الله غشام  دخيل 6
  السظيخ  

 الظيخانخجمة  جؾدة بيؽ العلاقة طبيعة تحجيج 2313
  خكة دمى السدافخةؽ االعلاقاي وولاء والتدؾةق
 مالجدةخة طيخان

 طيخان  خكة في الساجمة الخجمة جؾدة مدتؾ   ان
ء لاؾ ال مدتؾ   وانا  متؾسط الكؾةت بجولة الجدةخة

 الخجمة لجؾدة وانا  متؾسط الكؾةت بجولة ذخكةلم
 ولاء مدتؾ   دمى ومبا خ مؾج  اثخ الساجمة
 طيخان الجدةخةم لذخكة الدباتؽ
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 مجال في السدتسخ التظؾر ان البا ثة تشاولت 2311 دلاق سارة بؾ 7
اد  الى تدايج  جة السشافدة بيؽ  الشاال الهاتن

هحا السؤسداي وزةادة تؾقعاي العسلاء لجؾدة 
خجماي الهاتن الشاال الساجمة ا مسا جعل 
السؤسداي تعسل دمى تحديؽ جؾدة خجماتها 
الساجمة ومحاولة بحلػ كد  دسلاء ججد 
والسحافغة دمى العسلاء الدااايؽ وذلػ ااستعسال 

تاجفؼ خجماي دجد طخق ووساتل والاستسخار في 
 ججيجة ارسة مدتسخةم 

 مؤسدة دميه تاؾم الح  الاساس هؾ العسيل ان
معه ا  مج   العلاقة ادارة خلال مؽ الخجمة

 اجل مؽ معخفة السؤسدة لعسلاءها و اجاتهؼ ا
 الحساظ دميها فج  الدؾق  في الخجمة مؤسدة اااء
 .دسلاتها دمى

سسيحة  8
 بمحدؽ

تحايق راا احث اثخ جؾدة الخجماي دمى  2312
 الدبؾنم

 االزبائن على يركز الخدمة جودة مفهوم ان
 ميزة الجودة تعتبر وكذلك .رضائهم وتحقيق

تشافدية كؾنها تدتخجم كاستخاتيجية مؽ بيؽ 
 الاستخاتيجياي التى تحاق راا الدبؾنم

محسؾد دبج  9
العال مذعالا 
و امج دبج 
 الاؾ  الخؾاجه

الخجمة التأميشية التعخ  دمى مسهؾم وااعاد جؾدة  2313
وتياسها ا وتحميل العلاقة بيؽ جؾدة الخجمة 
التأميشية وااعادها وراا العسيل ا وتحجيج العؾامل 
السؤثخة في راا العسيل وولاء العسيل ادؾق 

 التأميؽ الدعؾد م

وجؾد فجؾة بيؽ تؾقعاي العسلاء لمخجمة التأميشية 
وادراكهؼ لسدتؾ  اداء تمػ الخجمةا وهشاك فجؾة 

ية بيؽ تؾقعاي العمساء وادراكهؼ لااعاد جؾدة سمب
الخجمة التأميشيةا وان هشاك دلاقة طخدفة ذاي 
دلالة معشؾةة بيؽ جؾدة الخجمة التأميشية وراا 
العسيل وبيؽ ااعاد جؾدة الخجمة التأميشية فيسا 
يتعمق بةالادتسادفة ا الجؾان  السمسؾسة ا 

 والاستجااة وراا العسيلم
تختيل ابخاهيؼ  13

دبج الاادرا 
 واخخون 

التعخ  اثخ جؾدة الخجمة دمى ولاء العسلاء  2316
 االسرار  الدؾدانيةم

لا تؾجج دلاقة افجابية بيؽ الادتسادفة وولاء 
العسلاء م وتؾجج دلاقة افجابية بيؽ الامان وولاء 

 العسلاءم

 السرجر: الجراساي الداااة الؾاردة االججول ذاته

 عمى الجراسات الدابقة: التعقيب 6/2
جؾدة الخجمة وولاء العسلاء وجج البا ث العلاقةة بيؽ اعج استعخاض الجراسةاي الداااة التي تشاولت     

أن هحا الجراسةاي قج تعجدي واختمست ااختلا  ايهجا ا وقظاداي التظبيقا والبيئاي التي تست 
فيهاا وكحلػ الستغيخاي والسشهجياي التي تشاولتهام وةتزح مؽ مخاجعة تمػ الجراساي أن هشاك  به 

جؾدة الخجمة وولاء بيؽ دمى وجؾد دلاقة تأثيخ  اتساق بيؽ البا ثيؽ في معغؼ الجراسةاي الداااة
العسلاءم وقج هجفت أغم  الجراسةاي الداااة إلى اختبار أثخ أاعاد جؾدة الخجمة دمى درجة الؾلاء 
لمعسلاءا وتؾصمت هحا الجراسةاي إلى دجة نتاتا هامةا أهسها: وجؾد دلاقة معشؾةة بيؽ أاعاد جؾدة 

 ة ذو دلالة إ راتيةة بيؽ متغيخ الادتسادفة وولاء العسلاءم ووجؾدالخجمة وولاء العسلاءم ووجؾد دلاق
بيؽ الاستجااة وولاء العسلاءم وكحلػ وجؾد دلاقة ذو دلالة إ راتيةة بيؽ متغيخ دلاقة افجابية 

 السمسؾسية وولاء العسلاءم ووجؾد دلاقة ذو دلالة إ راتيةة بيؽ متغيخ الامان وولاء العسلاءم ووجؾد
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ومع ذلػ فإن هشاك فجؾة احثية تاؾم هحا الجراسة الحالية ا بيؽ التعاطن وولاء العسلاء  دلاقة افجابية
 ادجهاا وتتسثل في:

تأثيخ ولاء العسلاء كستغيخ وسيط في  إختبةار وتحميللؼ تتشاول أ  مؽ الجراسةاي الداااة  6/2/1
 مإدادة اكتتاا التأميؽالعلاقة بيؽ جؾدة الخجمة التأميشية وزةادة 

ان مجال التظبيق في هحا الجراساي الداااة كان خارت نظاق جسهؾرةة مرخ العخبيةا ولؼ  6/2/2  
يتؼ تظبيق محاور هحا الجراساي الداااة دمى ديشة مؽ السؤمؽ لهؼ داخل جسهؾرةة مرخ العخبيةا 
هحا وهحا الجراسة سيتؼ تظبياها دمى ديشة دذؾاتية مؽ السؤمؽ لهؼ لج   خكاي التاميؽ السرخةة لدج 

 السجؾة البحثيةم 
مساسبق يتبيؽ ا اختلا  أهجا  الجراسة الحالية دؽ أهجا  الجراساي الداااةا ومؽ ثؼ فانها تسثل     

 ااافة في هحا السجالم
 :فخضيات الجراسةسابعاً: 

بشاء دمى الخمفية الشغخةة لستغيخاي الجراسةا وبشاء دمى مخاجعة الجراساي الداااةا والجراسة الاستظلاعية    
 التي قام بها البا ث ا فان هحا الجراسة قامت دمى اربعة فخاياي رتيدية ا وهي:   

ياعاد جؾدة  ادراك السؤمؽ لهؼبيؽ  ذاي دلاله معشؾةة ارتباط دلاقه " تؾجج الاولى:الفخضية  7/1
هحا السخاية الختيديةا السخاياي  وتتسخا مؽالسؤمؽ لهؼ لذخكاي التأميؽ محل الجراسة "م الخجمة وولاء 

 السخعية الدتة التالية:
وولاء السؤمؽ لهؼ  الادتسادفه ادراك السؤمؽ لهؼ لبعج بيؽ ذاي دلاله معشؾةة ارتباط دلاقه تؾجج 7/1/1

 التأميؽ محل الجراسةم  لذخكاي
وولاء السؤمؽ لهؼ  ستجااةالا ادراك السؤمؽ لهؼ لبعج بيؽ ذاي دلاله معشؾةة ارتباط دلاقه تؾجج 7/1/2

 التأميؽ محل الجراسةم  لذخكاي
السةةؤمؽ لهةةةؼ وولاء لسرةةةجاتيةا ادراك السةةؤمؽ لهةةةؼ لبعةةج بةةيؽ ذاي دلالةةه معشؾةةةةة ارتبةةةاط دلاقةةه تؾجةةج 7/1/3

 لذخكاي التأميؽ محل الجراسةم 
السةةؤمؽ لهةةؼ  وولاء سمسؾسةةيةال ادراك السةةؤمؽ لهةةؼ لبعةةج بةةيؽ ذاي دلالةةه معشؾةةةة ارتبةةاط دلاقةةه تؾجةةج 7/1/4

 لذخكاي لتأميؽ محل الجراسةم 
وولاء السةةةؤمؽ لهةةةؼ  التعةةةاطن ادراك السةةةؤمؽ لهةةةؼ لبعةةةج بةةةيؽ ذاي دلالةةةه معشؾةةةةة ارتبةةةاط دلاقةةةه تؾجةةةج 7/1/5

 لذخكت التأميؽ محل الجراسةم 
وولاء السةةةةؤمؽ لهةةةةؼ  مةةةةانالا ادراك السةةةةؤمؽ لهةةةةؼ لبعةةةةج بةةةةيؽ ذاي دلالةةةةه معشؾةةةةةة ارتبةةةةاط دلاقةةةةه تؾجةةةج 7/1/6

 التأميؽ محل الجراسةم  لذخكاي
جةةؾدة  ادراك السةةؤمؽ لهةةؼ لااعةةاد بةةيؽ ذاي دلالةةه معشؾةةةة ارتبةةاط دلاقةةه " لا تؾجةةج :الثانيةةة الفخضةةية 7/2

هةحا السخاةية الختيدةيةا  وتتسةخا مةؽاذخكاي التةأميؽ محةل الجراسةة "م  ادادة اكتتاا التأميؽالخجمة التاميشية و 
 السخاياي السخعية الدتة التالية:
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ادةةادة اكتتةةاا و الادتسادفةةه  ادراك السةةؤمؽ لهةةؼ لبعةةج بةةيؽ ذاي دلالةةه معشؾةةةة ارتبةةاط دلاقةةه لا تؾجةةج 7/2/1
 اذخكاي التأميؽ محل الجراسة "م التأميؽ
ادةةةادة اكتتةةةاا و  سةةةتجااةالا ادراك السةةةؤمؽ لهةةةؼ لبعةةةج بةةةيؽ اي دلالةةةه معشؾةةةةةذ ارتبةةةاط دلاقةةةه لا تؾجةةةج 7/2/2

 اذخكاي التأميؽ محل الجراسة "م التأميؽ
ادةةادة اكتتةةاا و  سرةةجاتيةال ادراك السةةؤمؽ لهةةؼ لبعةةج بةةيؽ ذاي دلالةةه معشؾةةةة ارتبةةاط دلاقةةه لا تؾجةةج 7/2/3

 اذخكاي التأميؽ محل الجراسة "م  التأميؽ
ادةةةادة اكتتةةةاا و  لسمسؾسةةةيةا ادراك السةةؤمؽ لهةةةؼ لبعةةةج بةةةيؽ ذاي دلالةةةه معشؾةةةةة ارتبةةةاط دلاقةةةه لا تؾجةةج 7/2/4

 اذخكاي التأميؽ محل الجراسة "م التأميؽ
ادةةةادة اكتتةةةاا و  تعةةةاطنال ادراك السةةةؤمؽ لهةةةؼ لبعةةةج بةةةيؽ ذاي دلالةةةه معشؾةةةةة ارتبةةةاط دلاقةةةه لا تؾجةةةج 7/2/5

 اذخكاي التأميؽ محل الجراسة "م التأميؽ
 ادةادة اكتتةاا التةأميؽو  مةانالا ادراك السؤمؽ لهةؼ لبعةج بيؽ ذاي دلاله معشؾةة ارتباط دلاقه لا تؾجج 7/2/6

 اذخكاي التأميؽ محل الجراسة "م
ولاء السةةؤمؽ لهةةؼ لذةةخكة التةةاميؽ  بةةيؽ ذاي دلالةةه معشؾةةةة ارتبةةاط دلاقةةه لا تؾجةةج :الثالثةةةالفخضةةية  7/3
 اذخكاي التأميؽ محل الجراسة"م ادادة اكتتاا التأميؽو 
"لا يؾجج اخةتلا  معشةؾ  ذو دلالةه معشؾةةة بةيؽ آراء مسةخداي العيشةة دمةى محةاور الخابعة: الفخضية  7/4

 الجفسؾجخافية اذخكاي التأميؽ محل الجراسة "م الجراسة طباا  لرساتهؼ 
 وكيفية قياسها : متغيخات الجراسةثامشاً 
 ثة متغيخاي اساسية ا وهي:تاؾم الجراسة الحالية دمى ثلا   
 الادتسادفةةةة ا الاسةةةتجااة ا السرةةةجاتيةا  جةةةؾدة الخجمةةةة التاميشيةةةة اأاعادهةةةا  سدةةةتقل:الستغيةةةخ ال 8/1

وتةةةةؼ تياسةةةةها بؾاسةةةةظة الجةةةةدء ايول مةةةةؽ قاتسةةةةة  (مالسمسؾسةةةةيةا التعةةةةاطنا والامةةةةان 
 (م33( و تى الببارة رقؼ  1( بجءا  مؽ الببارة  33الاستبيان اعجد  

ولاء السةؤمؽ لهةؼ لذةخكة التةاميؽ اأاعةادا   الكمسةة الشسظؾقةةا دةجم الحداسةية  :الهسةيط  ستغيخال 8/2
لمدةةعخا وسةةمؾك الذةةكؾ  (م وتةةؼ تياسةةه بؾاسةةظة الجةةدء ايول مةةؽ قاتسةةة الاسةةتبيان 

 (م45( و تى الببارة رقؼ  34( بجءا  مؽ الببارة  11اعجد  
ؼ تياسةةه بؾاسةةظة الجةةدء ايول مةةؽ قاتسةةة الاسةةتبيان م وتةةإدةةادة اكتتةةاا التةةأميؽالستغيةةخ التةةااع :  8/3

 (م55( و تى الببارة رقؼ  46( بجءا  مؽ الببارة  33  اعجد
 

 :وخطهاتها الاجخائية الجراسةمشهجية : تاسعاً 
 مشهج البحث: 9/1
مؽ أجل تحايق أهجا  الجراسة استخجم البا ث السشها الاستشباطي في التؾصل إلى تحجيج مسهةؾم     

وكةةةحلػ أاعةةةاد كةةةل مةةةشهؼا وكةةةحلػ ولاء العسةةةلاءا ومبيعةةةاي الخجمةةةة التاميشيةةةة ا ا جةةةؾدة الخجمةةةةكةةةل مةةةؽ 
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الجراسةةةةاي والبحةةةؾ  التةةةي تشاولةةةت دشاصةةةخ الجراسةةةةم كسةةةا اسةةةتخجم البا ةةةث السةةةشها الاسةةةتاخاتيا وذلةةةػ 
ا وجسةةع مةةؽ السةةؤمؽ لهةةؼ اذةةخكاي التةةاميؽ السرةةخةة بتؾجيةةه قاتسةةة الاستارةةاء لسسةةخداي ديشةةة الجراسةةة

 لبيانايا وتبؾةبهاا وتحميمهاا والتؾصل إلى نتاتا الجراسةا كسا دمى الشحؾ التالي:ا
 مرادر البيانات: 9/1/1
 هسا:  اتظم  إدجاد الجراسة نؾدةيؽ مؽ البياناي    
ا وتؼ الحرؾل دميها مؽ السخاجةع والةجورةاي العمسيةة السحميةة وايجشبيةةا البيانات الثانهية 9/1/1/1

 م لذخكاي التاميؽ محل الجراسة وبعض الدجلاي الخسسية 
تةةةؼ جسعهةةةا مةةةؽ ديشةةةة الجراسةةةة السدةةةتهجفيؽ فةةةي الجراسةةةة السيجانيةةةةا و  االاوليةةةة البيةةةةانات 9/1/1/2

 متبيانوباستخجام قؾاتؼ الاس
 :الجراسة مجتسع وعيشة 9/1/2
 دراسةةةةمجتسةةةع ا تةةةؼ اختيةةةار فةةةي اةةةؾء مذةةةكمة الجراسةةةة وأهةةةجافهاا مجتسةةةع الجراسةةةة: 9/1/2/1   
( 8293كاظاا دام   جسيع السؤمؽ لهؼ اذخكتي مرخ لتأميشاي الحياةا ومرخ لمتاميؽ يذتسل دمىل

مسةةخدةم وافزةةةا  جسيةةةع السةةةؤمؽ لهةةةؼ اذةةةخكاي التةةةأميؽ السرةةةخةة االاظةةةاا الخةةةاص فةةةي مجةةةالي تأميشةةةاي 
 ( مسخدةم9512الحياة والتأميشاي العامة متسثمة في ست  خكاي  

تةةؼ اختيةةار ديشةةة الجراسةةة مةةؽ السةةؤمؽ لهةةؼ اذةةخكتي مرةةخ لتأميشةةةاي  عيشةةة الجراسةةة: 9/1/2/2  
( مسةخدةم و ديشةة الجراسةة مةؽ السةؤمؽ لهةؼ اذةخكاي التةأميؽ 174كاظاا دام   الحياةا ومرخ لمتاميؽ

 ( مسخدةم233ي تأميشاي الحياة والتأميشاي العامة  السرخةة االاظاا الخاص في مجال
الا راتية السؾزدة  ستسارايللا الادجاد والشد  السئؾبة ( يؾاح تؾزةع2والججول التالي رقؼ     

  :التالي دمى ديشة البحثا وغيخ الرالحة والرالحةا  وذلػ دمى الشحؾ
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 (2ججول رقؼ  
 ديشة البحث تؾزةع الاستبيان دمى

 بيان م
 شخكات التامين          

عجد القهائم 
 السهزعة

عجد القهائم 
 الهاردة

 والرحيحة

ندبة القهائم 
 الرحيحة

 :أولًا: شخكات التامين القطاع العام

 % 79 69 87 مرخ لمتأميؽ 1
 % 88 77 87 مرخ لتأميشاي الحياة 2

 % 84 146  174 الاجسالم:

 ثانياً: شخكات التامين القطاع الخاص:

 % 87 35 43 قشاة الدؾةذ لمتأميؽ 1
 % 77 27 35 السهشجس لمتأميؽ  2
 % 92 23 25 الجلتا لمتأميؽ 3
 % 83 32 43 قشاة الدؾةذ لتأميشاي الحياة 4
 %71 25 35 السهشجس لتأميشاي الحياة 5
 % 88 22 25 الجلتا لتأميشاي الحياة 6

 % 82   164 233   الاجسالم: 
 % 83 313 374 الاجسالم العام

  2317السرجر: سجلاي  خكاي التأميؽ دام  

 قائسة الاستبيان: 9/1/3
في هحا الجدء مؽ الجراسة بترسيؼ   بشاء ( قاتسة الاستبيان وتياس صلا يتها لجسع  قام البا ث    

 البياناي وذلػ كسا يمي:
معخفة ااعاد تياس بهج  قام البا ث ببشاء وتظؾةخ قاتسة الاستبيانا : بشيان القائسة 9/1/1/3

الؾلاء لذخكاي التاميؽا وكحلػ تكخار  خاء  ا وافزا  تياس ااعادمؽ جان  لتاميشيةاجؾدة الخجمة 
تداؤلاي  دمى للإجااة اكأداة أساسية لجسع البياناي قاتسة الاستبيانالبا ث دمى  التأميؽم وقج ادتسج

تكسل التي واياعاد والبباراي  لسحاوردمى مجسؾدة مؽ اوقج  سمت الااتسة م اوتحايق أهجافه الجراسة
دمى  قاتسة الاستبيانلاج ا تؾي و  البحثم وتداؤلاي مؾاؾا البحث مؽ خلال دلاقتها اأهجا 

 هسا: ارتيدييؽ قدسيؽ
ثلاثة محاور رتيديةا كسا  ( عبارة مؾزدة دمى55محاور الاستبانةا وةتكؾن مؽ  وبه : ولالا ادؼال

 (م3في الججول التالي رقؼ  
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ا العسخا الشؾا عبارة دؽ بياناي أولية دؽ ديشة البحث تحتؾ  دمى دجة دشاصخ   :لثانما قدمال
 (م السدتؾ  التعميسيو 

 (3ججول رقؼ  
 ودجد الببارايقاتسة الاستبيان محاور 

 م السحاور دجد البباراي ارقام البباراي

 الاول جؾدة الخجمة التاميشية 33 33 -1

 الثاني لهؼ لذخكاي التاميؽولاء السؤمؽ  11 44 - 34

 الثالث إدادة اكتتاا التأميؽ 11 55 - 45

  إجسالي دجد البباراي 55 

 .السرجر: مؽ ادجاد البا ث ادتسادا  دمى مخاجعة الجراساي الداااة والخمفية الشغخةة لستعيخاي الجراسة
وغيخ ا غيخ مؾافقا محايجا مؾافقا مؾافق اذجة  وقج تؼ استخجام مقياس ليكخي الخساسي      

السؤمؽ لهؼ دمى السجركة مؽ جان   جؾدة الخجمة التأميشية خبهج  التعخ  دمى أثمؾافق اذجة( 
   مإدادة اكتتاا التأميؽولاءهؼ لذخكة التاميؽا ودمى 

قام البا ث االتحاق مؽ صجق الااتسة وصلا يتها لجسع البيانايا كسا القائسة: صجق  9/1/3/2
 يمي:
 لمقائسة: خي الرجق الظاه -
ا وذلػ لمتأكج مؽ مجسؾدة مؽ الاساتحا الستخرريؽدمى  هااعج إدجاد تؼ دخض قاتسة الاستبيان    

وملاءمتها لتحايق  عبارةواؾح كل  والتاكج مؽاالسحؾر الح  تشتسي إليها  عباراتهامج  ارتباط 
الااتسة اعج صياغة اإدادة  وقج قام البا ث مبشاء دمى اقتخا اتهؼتحديشها  وتؼا مؽ الجراسةالهج  

 وذلػ الااتسةادادة صياغة اعض البباراي في ا  يث تؼ مخاجعتها مؽ الدادة الاساتحا الستخرريؽا 
 لمااتسة  تى تكؾن في اواح صؾرة مؽ  يث الرياغة المغؾةة والكمساي السدتخجمة ا والذكل الحالى

دمى محاور  مؾزدة ا( عبارة 55  كمها الشهاتي اعج التأكج مؽ صجقها الغاهخ  مكؾنة مؽ   هؾ
 الجراسةم
 لمقائسة :الاتداق الجاخمم  -
 :صجق الاتداق الجاخمم لسحاور الجراسة*   
تؼ  داا صجق الاتداق الجاخمي وفاا  لاستجاااي العيشة احداا معامل ارتباط بيخسؾن بيؽ     

يؾاح نتاتجها و  الااتسةمدرجاي كل عبارة والجرجة الكمية لمسحؾر الح  تشتسي إليه الببارة مؽ محاور 
 (:4رقؼ   التالي ججولال
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 (4ججول رقؼ  
 لجرجة الكمية لمسحؾرمعاملاي ارتباط بيخسؾن بيؽ درجاي كل عبارة وا
 قاتسة الاستبيانالح  تشتسي إليه الببارة مؽ محاور 

  ااعاد جؾدة الخجمة التاميشيةالسحؾر ايول: 

 الادتسادفةأولآ: اعج 

 معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ  معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ  معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ 

 **611م3 3 **556م3 2 **613م3 1

 **537م3  6 **637م3 5 **692م3 4

 ثانيا : اعج الاستجااة

 معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ  معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ  معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ 

 **653م3 3 **556م3 2 **867م3 1

 **524م3 6 **687م3 5 **531م3 4

       **671م3 7

 ثالثا : اعج السرجاتية

 معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ  معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ  معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ 

 **434م3 3 **513م3 2 **526م3 1

         **692م3 4

 رااعا : اعج السمسؾسية

 معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ  معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ  معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ 

 **655م3 3 **699م3 2 **473م3 1

 **583م3 6 **525م3 5 **677م3 4
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 خامدا : اعج التعاطن

 معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ  معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ  معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ 

 **659م3 3 **678م3 2 **527م3 1

      **536م3 5 **692م3 4

 سادسا : اعج الامان

 معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ  معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ  الارتبةاطمعامةل  الببارةرقؼ 

 **531م3 3 **656م3 2 **717م3 1

     **622م3 5 **522م3 4

 ولاء السؤمؽ لهؼ ااعاد :السحؾر الثاني

 الكمسة السشظؾقة اولا: اعج

 معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ  معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ  معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ 

 **578م3 3 **651م3 2 **597م3 1

     **638م3 4

 الحداسية لمدعخ ثانيا : اعج دجم

 معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ  معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ  معامةل الارتبةاط الببارةرقؼ 

 **678م3 3 **551م3 2 **797م3 1

     **638م3 4

 الذكؾ  ثالثا : اعج سمؾك 

  **612م3  3 **537م3 2 **621م3  1
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 إدادة اكتتاا التأميؽالسحؾر الثالث : 

 **512م3 3 **651م3 2 **552م3 1

 **537م3 6 **521م3  5 **738م3 4

 **624م3 9 **621م3 8 **597م3 7

         11 **633م3 13

 (31م3** دال إ راتيا  دشج مدتؾ  الجلالة  
 التحميل الا راتيمالسرجر: نتاتا 

أن معاملاي ارتباط البباراي االجرجة الكمية لمسحؾر الح  تشتسي إليه  اةتبيؽ مؽ الججول الدابقو     
(ا وجاءي 31م3جاءي جسيعها دالة إ راتيا  دشج مدتؾ  دلالة   قاتسة الاستاراءالببارة مؽ محاور 

مسا يجل دمى تؾافخ درجة دالية مؽ صجق الاتداق الجاخمي  اجسيع تيؼ معاملاي الارتباط تيؼ دالية
 مقاتسة الاستبيانلبباراي محاور 

 قائسة الاستبيان:الرجق البشائم العام لسحاور *   

مؽ خلال إفجاد معاملاي الارتباط بيؽ  قاتسة الاستبياناتؼ التحاق مؽ الرجق البشاتي لسحاور     
 :(5رقؼ   ا وةؾاح نتاتجها الججول التاليلمااتسةكمي الجرجة الكمية لكل محؾر والسجسؾا ال

 (5ججول رقؼ  
 قاتسة الاستبيانمعاملاي الارتباط بؽ الجرجة الكمية لكل محؾر والجرجة الكمية لسحاور 

 معامل الارتبةاط السحاور م

 **658م3  ااعاد جؾدة الخجمة التاميشية 1

 **723م3  ااعاد ولاء السؤمؽ لهؼ لذخكاي التاميؽ 2

 **631م3 إدادة اكتتاا التأميؽ 3

            (31م3** دال إ راتيا  دشج مدتؾ  الجلالة  
 السرجر: نتاتا التحميل الا راتيم    
االجرجة  قاتسة الاستبيانأن تيؼ معاملاي الارتباط لسحاور  (5رقؼ   يتبيؽ مؽ الججول الدابق   

وكانت جسيعها دالة إ راتيا   **631م3 ا**723م3ا **658م3 جاءي اقيؼ مختسعة لمااتسةالكمية 
 ملمااتسة(ا مسا يجل دمى تؾافخ درجة دالية مؽ الرجق البشاتي لسحاور 31م3دشج مدتؾ  دلالة  
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 (6ججول رقؼ  
 قاتسة الاستبيانمعاملاي ثباي ألسا كخونباخ لسحاور 

 الببارايدجد  محاور الجراسة م
معامل ألسا 
 كخونباخ

 631م3 33  الخجمة التاميشيةااعاد جؾدة  1

 614م3 11  ااعاد ولاء السؤمؽ لهؼ لذخكاي التاميؽ 2

 732م3 11 إدادة اكتتاا التأميؽ 3

 678م3 55 السجسؾا

 السرجر: نتاتا التحميل الا راتيم
جاءي  قاتسة الاستاراءأن تيؼ معاملاي الثباي لسحاور (ا 6رقؼ   ةتبيؽ مؽ الججول الدابقو        
ا وبمغت 732م3 ا 614م3ا  631م3الااتسة تيؼ معاملاي الثباي لسحاور  كانت يث  ااقيؼ دالية

ا وتذيخ هحا القيؼ مؽ معاملاي الثباي إلى  678م3الااتسة تيسة معامل الثباي الكمي لسحاور 
 لمتظبيق وامكانية الادتساد دمى نتاتجها والؾثؾق بهام قاتسة الاستبيانصلا ية 

سبق مؽ نتاتا متعماة اقياس ثباي وصجق الاستبيانا يتبيؽ صلا ية الاستبيان لجسع  مسا    
 البياناي السيجانيةم

 :السدتخجمة فم الجراسة الأساليب الإحرائيةة 9/1/4
وايهجا  التي سعى إلى تحقياهاا تؼ تحميل البياناي ااستخجام بخناما  جراسةبشاء دمى طبيعة ال    

( واستخخات الشتاتا وفاا  للأسالي  ا  راتيةة SPSS Vr.21لمعمؾم الاجتساعية  ا  راتيةة  الحدمة
 التالية:
 يوفاا  لمبيانا الجراسةديشة مسخداي  لمتعخ  دمى خراتص التكخارات والشدب السئهية: 9/1/4/1

 الذخريةم
ض استخجام الستؾسط الحدابي لتحجيج مج  ارتساا أو انخسا ة:الحدابي اتستهسطال 9/1/4/2

 مالسبحؾثيؽ دمى عباراي محاور الجراسة استجاااي
لتحجيج مقياس التذتت في إجاااي السبحؾثيؽ لكل عبارة دؽ  : الانحخاف السعياري  9/1/4/3

   مالستؾسط
 لحداا الاتداق الجاخميممعامل ارتباط بيخسهن :  9/1/4/4
 مقاتسة الاستبيان : لحداا الثباي لبباراي معامل ألفا كخونباخ 9/1/4/5
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 العلاقاي بيؽ الستغيخاي واختبار معشؾةة لحداا الارتباطمعامل ارتباط بيخسهن :  9/1/4/6
 مالسدتامة والتااعة

 العلاقاي بيؽ الستغيخاي واختبار معشؾةة :  فجاد العلاقةة بيؽ الستغيخايمعادلة الانحجار 9/1/4/7
 مالسدتامة والتااعة

السخوق بيؽ الستغيخاي وفاا  لمعؾامل  لتحميل واختبار معشؾةة باين:ختبار تحميل التا 9/1/4/8
 خافيةم ؾجالجفس

 التطبيكيةنتائج الجراسة عاشخاً:  

التظبيقيةا واختبار فخوض الجراسةا  تحميل بياناي الجراسةفعخض البا ث في هحا الجدء لكلا  مؽ 
 وذلػ كسا يمي:

 :التطبيكية تحميل بيانات الجراسة 11/1
تؼ استخجام بخناما الحدمة ا  راتيةة لمعمؾم الاجتساعية  اأجل تحايق أهجا  الجراسة مؽ     
 SPSS Vr.21 للإجااة دؽ تداؤلاي الجراسةا تؼ تحميل بياناي ا  راء الؾصسي ااستخجام )

العيشة دمى  مسخدايالتكخاراي والستؾسط الحدابي والانحخا  السبيار ا والشد  السئؾةةا لاستجاااي 
 دمى الشحؾ التاليم ا وذلػمحاور وااعاد الجراسة وتحجيج الاتجاا العام لكل محؾر عبارايجسيع 
 :جهدة الخجمة التاميشية بالذخكات محل الجراسة 11/1/1

ا السرجاتيةا  الادتسادفةا الاستجااة الخجمة جؾدة ااعاد لبباراي الا راتي التحميلفيسا يمي        
 التأميشية الخجمة جؾدة متغيخ لتؾصيف اي التأميؽ السرخةة خك في التاطن ا والامان (السمسؾسية ا 

 :( يؾاح اهؼ الشتاتا التي تؼ التؾصل اليها7و الججول التالي رقؼ   الدتةا اااعادها
 (7ججول رقؼ  

 الستؾسظاي والانحخافاي السبيارةة لااعاد محؾر جؾدة الخجمة التاميشية
 سة الاستبيان (  السحؾر الاول لاات

الهسط  الببارة الخقؼ
 الحدابم

الانحخاف 
 السعياري 

الاهسية 
 الشدبية

 اولًا: بعج الاعتسادية 

 1 0..9 1.11 تسي  خكة التاميؽ بؾدؾدها لمسؤمؽ لهؼ ااجر الامكانم 1

 5 32م1 96م2 تبج  الذخكة اهتسامها اسذاكل السؤمؽ لهؼم 2
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خجماتها لمسؤمؽ لهؼ  خكة التاميؽ  خةرة دمى تاجفؼ  3
 اذكل صحيح مؽ اول مخةم

1.13 9.01 1 

تبج   خكة التاميؽ اهتسامها بخغاااي و اجاي السؤمؽ لهؼ  4
 اكثخ مؽ اهتسامها بتدؾةق مرالحهام

9..0 1... 6 

 9 3..9 1.10 في الذخكة جسيع انؾاا الخجماي التاميشيةم   تتؾافخ 5

 3 9.01 1.99 التاميشية في السؾدج السحجدمتمتدم الذخكة بتاجفؼ الخجمة  6

  ...9 1.96 الستؾسط العام 

 ثانياً: بعج الاستجابة

تدتجي   خكة التاميؽ اذكل سخةع لظمباي السؤمؽ لهؼ   7
 ملمحرؾل دمى التعؾةض

9..0 1..3 6 

تحجد  خكة التاميؽ بجقة متى وكيف تاجم خجماتها لمسؤمؽ  8
 لهؼم

 2 94م3 39م3

 1 9.03 1.11  خكة التاميؽ لا تياجاي السؤمؽ لهؼ اذكل سخةعمتدتجي   9

  كاو   و دمى استسداراي اذكل سخةع االخد الذخكة تاؾم 13
 السؤمؽ لهؼم

1.93 901 1 

لمتغيخاي التي تغخا دمى  اذكل سخةع تدتجي   خكة التاميؽ 11
 عخو  وا تياجاي السؤمؽ لهؼ اخرؾص الخجمة التاميشيةم

9.02 1..1 . 

لا يشتغخ السؤمؽ لهؼ وقتا طؾةلا لمحرؾل دمى الخجمة  12
 التاميشةم

1 9.26 3 

 2 .1.0 .9.2 .بجقة الخجمة اسؾدج تاجفؼ السؤمؽ لهؼ اإخبار الذخكة تاؾم 13

  9.69 .1.1 الستؾسط العام  

 ثالثاً: بعج السرجاقية
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فذخح السشتجؾن ومؾعسي الذخكة لمسؤمؽ لهؼ  الاي ساؾط  14
 ماكل صخا ة التعؾةضالحق في 

9.12 1..0 1 

تجفع  خكة التاميؽ العؾةض دون محاولة التسمص مؽ  15
 السدئؾلية في  الاي استحااق التعؾةضم

9.9. 

 

1.99 3 

يؾاح السشتجؾن ومؾعسي الذخكة الحالاي السدتثشاا مؽ  16
 التعؾةض في داج التاميؽم 

9.1. 1.03 9 

 الاي التعؾةض الشدبي يؾاح السشتجؾن ومؾعسي الذخكة  17
 في  الة التاميؽ دون الكسافةم

1..1 9..2 1 

  1.29 9.30 الستؾسط العام 

 رابعاً: بعج السمسهسية

 1 3..9 1.91 السغهخ الخارجى لمسؾعسيؽ والسشتجيؽ االذخكة لاتاا م 18

تدتخجم  خكة التاميؽ الخجماي   التغظياي التاميشية (  19
 الحجيثةم

 5 98م3 86م2

 3 1.93 1.11   يؾجج االذخكة معجاي وتجهيداي  جيثةم 23

السغهخ العام لمذخكة واماكؽ انتغار السؤمؽ لهؼ مهيئة  21
 لاستقبال السؤمؽ لهؼم 

1.90 9.02 9 

 للأقدام الؾصؾل إر ادفة تدهل لؾ اي الذخكة في 22
 مالسختمسة

3.96 9..0 1 

 6 1.90 9.11 .ملاتسة الدياراي وقؾ  اماكؽ 23

  9.22 1.99 الستؾسط العام 

 خامداً: بعج التعاطف

 3 9.1 1.90 . خري اذكل مؤمؽ له اكل الذخكة تهتؼ 24
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 1 95م3 63م3 متتشاس  فتخة العسل في الذخكة مع عخو  السؤمؽ لهؼ 25

 اهتساماي ماجمة في السؤمؽ لهؼ مرالح الذخكة تزع 26
 الادارة والعامميؽم

1.93 1.11 1 

 . 2..9 ...9 .معه وتتعاطن له السؤمؽ عخو  الذخكةتاجر  27

في تعاممهؼ مع  السخ ة االخوح الذخكة في العامميؽ يترن 28
 السؤمؽ لهؼم

1..2 9... 9 

  9.69 1.10 الستؾسط العام 

 سادساً: بعج الامان

تؾفخ  خكة التاميؽ الخجمة لمسؤمؽ لهؼ في جؾ امؽ مؽ  29
 السخاطخم

1.19 9.20 1 

 2 32م1 62م3  خكة التاميؽ الامان لمسؤمؽ لهؼم تؾفخ 33

 1 9.03 1.01 .الخمق ااستسخار و دؽ اايدا الذخكة في العامميؽ يترن 31

تغخس ترخفاي العامميؽ في الذخكة الثاة في نسؾس السؤمؽ  32
 لهؼم

 4 97م3 92م2

مؽ الخجماي  السدتسيج  الة االذخكة العاممؾن  يتااع 33
 التاميشيةم

9..1 1.36 . 

  9.63 1.92 الستؾسط العام 

  56م3 32م3 اجسالم السحهر الاول 

 السرجر: التحميل الا راتي لبياناي لمجراسة السيجانيةم
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 ( يتزح مايمي:7ومؽ الججول الدابق رقؼ   
 بالشدبة لبعج الاعتسادية: 11/1/1/1 
 دةام  مبيةار   وانحةخا  (36م3 (ماجارا دام  دابي وسط دمى البعج مؽ ااعاد الخجمة هحا  رل -
 مؽ قبل مسخداي جيج ادراك وجؾد دمى يجل مسا (3 الستؾسظة السحايجة  القيسة مؽ ادمى وهؾ (358 

 الادتسادفةملهحا البعج مؽ ااعاد جؾدة الخجمة التأميشيةا وهؾ اعج  العيشة
خةةجماتها لمسةةؤمؽ لهةةؼ    ةةخكة التةةاميؽ  خةرةةة دمةةى تاةةجفؼ الببةةارة   رةةمت دةؽ الؾسةةط الحدةةابيا -

اذةةةكل صةةةحيح مةةةؽ اول مةةةخة ( دمةةةى السختبةةةة الاولةةةى فةةةي الاهسيةةةة الشدةةةبيةم امةةةا الببةةةارة   تبةةةج   ةةةخكة 
التاميؽ اهتسامها بخغاااي و اجاي السؤمؽ لهؼ اكثخ مةؽ اهتسامهةا بتدةؾةق مرةالحها ( فاةج جةاءي فةي 

لتةاميؽ بتدةؾةق مرةالحها اكثةخ مةؽ في الاهسية الشدبية ا مسةا يةجل دمةى اهتسةام  ةخكة ا ةالسختبة الاخيخ 
 اهتسامها بخوباي وا تياجاي السؤمؽ لهؼم

أمةةةا دةةةؽ الانحةةةخا  السبيةةةار  ا  رةةةمت الببةةةارة   تسةةةي  ةةةخكة التةةةاميؽ بؾدؾدهةةةا لمسةةةؤمؽ لهةةةؼ ااةةةجر  -
( ا بيشسةةا  رةةمت الببةةارة   تبةةج   ةةخكة التةةاميؽ اهتسامهةةا 89م3الامكةةان( دمةةى اقةةل انحةةخا  مبيةةار   

السةةةؤمؽ لهةةةؼ اكثةةةخ مةةةؽ اهتسامهةةةا بتدةةةؾةق مرةةةالحها( دمةةةى ادمةةةى انحةةةخا  مبيةةةار  بخغااةةةاي و اجةةةاي 
 ( مسا يجل دمى تذتت آراء مسخداي العيشة اخرؾص هحا الببارةم58م1 
 بالشدبة لبعج الاستجابة: 11/1/1/2
دةام  مبيةار   وانحةخا  ( 18م3 ( ماةجارا دةام  دةابي وسط دمى البعج مؽ ااعاد الخجمة هحا  رل -
 لافةخاد جيةج ادراك وجةؾد دمةى يةجل مسةا ( 3  الستؾسةظة السحايةجة  القيسةة مةؽ ادمةى وهةؾ  ( 62م3  

 الاستجااةملهحا البعج مؽ ااعاد جؾدة الخجمة التأميشية وهؾ اعج  العيشة
 تدتجي   خكة التاميؽ لا تياجاي السؤمؽ لهةؼ اذةكل سةخةع  الببارة   رمت دؽ الؾسط الحدابيا -

 اسؾدةج تاةجفؼ السةؤمؽ لهةؼ اإخبار الذخكة تاؾمالاهسية الشدبيةم اما الببارة   ( دمى السختبة الاولي في 
فةي الاهسيةة الشدةبية ا مسةا يةجل دمةى دةجم اهتسةام  ةخكة  ( فاةج جةاءي فةي السختبةة الاخيةخة بجقة الخجمة

 التاميؽ االتؾاصل مع السؤمؽ لهؼم
لهةةؼ وقتةةا طةةؾةلا لمحرةةؾل دمةةى أمةةا دةةؽ الانحةةخا  السبيةةار  ا  رةةمت الببةةارة  لا يشتغةةخ السةةؤمؽ  -

 اإخبةةار الذةةخكة تاةةؾم( ا بيشسةةا  رةةمت الببةةارة  76م3الخجمةةة التاميشةةة( دمةةى اقةةل انحةةخا  مبيةةار   
( مسةا يةجل دمةى تذةتت آراء 95م1( دمى ادمةى انحةخا  مبيةار   بجقة الخجمة اسؾدج تاجفؼ السؤمؽ لهؼ

 مسخداي العيشة اخرؾص هحا الببارةم
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 لبعج السرجاقية:بالشدبة  11/1/1/3
دةام  مبيةار   وانحةخا  ( 49م2 ( ماةجارا دةام  دةابي وسط دمى البعج مؽ ااعاد الخجمة هحا  رل -
 العيشة لافخاد جيج ادراك وجؾد دمى يجل مسا ( 3  الستؾسظة السحايجة  القيسة مؽ ؾ اقلوه  ( 72م1  

 السرجاتيةملهحا البعج مؽ ااعاد جؾدة الخجمة التأميشية وهؾ اعج 
  يؾاةةح السشتجةةؾن ومةةؾعسي الذةةخكة  ةةالاي التعةةؾةض الببةةارة   رةةمت  دةةؽ الؾسةةط الحدةةابيا -

الشدةةبي فةةي  الةةة التةةاميؽ دون الكسافةةة ( دمةةى السختبةةة الاولةةى فةةي الاهسيةةة الشدةةبيةم امةةا الببةةارة   تةةجفع 
 ةةةخكة التةةةاميؽ العةةةؾةض دون محاولةةةة الةةةتسمص مةةةؽ السدةةةئؾلية فةةةي  ةةةالاي اسةةةتحااق التعةةةؾةض ( فاةةةج 

فةةي الاهسيةةة الشدةةبية ا مسةةا يةةجل دمةةى تةةأخخ صةةخ  التعةةؾةض دةةؽ الؾقةةت  ءي فةةي السختبةةة الاخيةةخجةةا
 السشاس  مسا فساج معه تيستهم 

أما دؽ الانحخا  السبيار  ا  رمت الببارة  يؾاح السشتجةؾن ومةؾعسي الذةخكة  ةالاي التعةؾةض  -
( ا بيشسةةةا  رةةةمت الببةةةارة 87م3الشدةةةبي فةةةي  الةةةة التةةةاميؽ دون الكسافةةةة( دمةةةى اقةةةل انحةةةخا  مبيةةةار   

 يؾاةةح السشتجةةةؾن ومةةةؾعسي الذةةةخكة الحةةةالاي السدةةةتثشاا مةةةؽ التعةةةؾةض فةةةي داةةةج التةةةاميؽ( دمةةةى ادمةةةى 
 م( مسا يجل دمى تذتت آراء مسخداي العيشة اخرؾص هحا الببارة94م1انحخا  مبيار   

 بالشدبة لبعج السمسهسية: 11/1/1/4
دةام  مبيةار   وانحةخا  ( 32م3 ( ماةجارا دةام  دةابي وسط دمى البعج مؽ ااعاد الخجمة هحا  رل -
 لافةخاد جيةج ادراك وجةؾد دمةى يةجل مسةا ( 3  الستؾسةظة السحايةجة  القيسةة مةؽ ادمةى وهةؾ  ( 77م3  

 السمسؾسيةملهحا البعج مؽ ااعاد جؾدة الخجمة التأميشية وهؾ اعج  العيشة
 للأقدةام الؾصةؾل إر ةادفة تدةهل لؾ ةاي الذةخكة فةي  الببةارة   رةمت  دةؽ الؾسةط الحدةابيا -

( فاةج  ملاتسةة الدةياراي وقةؾ  اماكؽ( دمى السختبة الاولى في الاهسية الشدبيةم اما الببارة    السختمسة
فةةي الاهسيةةة الشدةةبية ا مسةةا يةةجل دمةةى دةةجم تةةؾفخ امةةاكؽ ملاتسةةة لؾقةةؾ    جةةاءي فةةي السختبةةة الاخيةةخة

 سياراي السؤمؽ لهؼ 
 للأقدةام الؾصةؾل إر ةادفة تدةهل لؾ اي الذخكة فيا  رمت الببارة   أما دؽ الانحخا  السبيار   -

( ملاتسةة الدةياراي وقةؾ  امةاكؽ( ا بيشسا  رمت الببةارة  59م3( دمى اقل انحخا  مبيار   السختمسة
 ( مسا يجل دمى تذتت آراء مسخداي العيشة اخرؾص هحا الببارةم39م1دمى ادمى انحخا  مبيار   

 بالشدبة لبعج التعاطف : 11/1/1/5

دةام  مبيةار   وانحةخا  ( 19م3 ( ماةجارا دةام  دةابي وسط دمى البعج مؽ ااعاد الخجمة هحا  رل -
 لافةخاد جيةج ادراك وجةؾد دمةى يةجل مسةا ( 3  الستؾسةظة السحايةجة  القيسةة مةؽ ادمةى وهةؾ  ( 62م3  

 عاطنملتالهحا البعج مؽ ااعاد جؾدة الخجمة التأميشية وهؾ اعج  العيشة
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(    تتشاسة  فتةخة العسةل فةي الذةخكة مةع عةخو  السةؤمؽ لهةؼالببةارة   رمت  دؽ الؾسط الحدابيا -
 معةه وتتعةاطن السةؤمؽ لةه عةخو  الذةخكةدمى السختبة الاولى في الاهسية الشدبيةم اما الببارة   تاةجر 

فةةي الاهسيةةة الشدةةبية ا مسةةا يةةجل دمةةى دةةجم تاةةجيخ  ةةخكة التةةأميؽ   ( فاةةج جةةاءي فةةي السختبةةة الاخيةةخة
 لغخو  السؤمؽ لهؼ الذخربة ا وكحلػ دجم تعاطن الذخكة معهؼم 

( دمى اقل  خري اذكل مؤمؽ له اكل الذخكة تهتؼأما دؽ الانحخا  السبيار  ا  رمت الببارة   -
 ماجمةة فةي السةةؤمؽ لهةؼ لحمرةا الذةخكة تزةع( ا بيشسةا  رةمت الببةارة  383انحةخا  مبيةار   

( مسةةا يةةجل دمةةى تذةةتت آراء مسةةخداي 13م1الادارة والعةةامميؽ( دمةةى ادمةةى انحةةخا  مبيةةار    اهتسامةةاي
 العيشة اخرؾص هحا الببارةم

 بالشدبة لبعج الامان: 11/1/1/6
دةام  مبيةار   وانحةخا  ( 37م3 ( ماةجارا دةام  دةابي وسط دمى البعج مؽ ااعاد الخجمة هحا  رل -
 لافةخاد جيةج ادراك وجةؾد دمةى يةجل مسةا ( 3  الستؾسةظة السحايةجة  القيسةة مةؽ ادمةى وهةؾ  ( 64م3  

 الامانملهحا البعج مؽ ااعاد جؾدة الخجمة التأميشية وهؾ اعج  العيشة
الخمةق ااسةتسخار  و دؽ اايدا الذخكة في العامميؽ يترن الببارة   رمت  دؽ الؾسط الحدابيا -

مةؽ  السدةتسيج  الةة االذةخكة العةاممؾن  يتةااع( دمةى السختبةة الاولةى فةي الاهسيةة الشدةبيةم امةا الببةارة   
فةي الاهسيةة الشدةبية ا مسةا يةجل دمةى دةجم اهتسةام   الخجماي التاميشية ( فاج جةاءي فةي السختبةة الاخيةخة

 التأميشيةم خكة التأميؽ استااعة السؤمؽ لهؼ السشتسعيؽ مؽ الخجمة 
أما دؽ الانحخا  السبيار  ا  رمت الببارة  تؾفخ  خكة التاميؽ الخجمة لمسةؤمؽ لهةؼ فةي جةؾ امةؽ  -

  الة االذخكة العاممؾن  يتااع( ا بيشسا  رمت الببارة  379مؽ السخاطخ( دمى اقل انحخا  مبيار   
جل دمةةةى تذةةةتت آراء ( مسةةةا يةةة46م1مةةةؽ الخةةةجماي التاميشيةةةة( دمةةةى ادمةةةى انحةةةخا  مبيةةةار    السدةةةتسيج

 مسخداي العيشة اخرؾص هحا الببارةم
 ولاء السؤمن لهم : 11/1/2
 دجممتغيخ ولاء السؤمؽ لهؼا وهي   الكمسة السشظؾقةا  ااعاد لبباراي الا راتي التحميلفيسا يمي     

ولاء  متغيخ لتؾصيف اي التأميؽ السرخةة خك في ا و سمؾك الذكؾ  لمسؤمؽ لهؼلمدعخ الحداسية
 :(8االججول التالي رقؼ   اااعادا الثلاثة السؤمؽ لهؼ لذخكة التاميؽ
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 (8ججول رقؼ  
 الستؾسظاي والانحخافاي السبيارةة لااعاد محؾر ولاء السؤمؽ لهؼ لذخكة التاميؽ

   السحؾر الثاني لااتسة الاستبيان (
الهسط  الببارة الخقؼ

 الحدابم
الانحخاف 
 السعياري 

الاهسية 
 الشدبية

 اولًا: بعج الكمسة السشطهقة 

 1 85م3 49م3 .هحا الذخكة مع التعاملا أصجقاتينرح اقاربى ومعارفي و أ 1

 1 1.19 1.91 مآخخةؽ ي خاص الذخكة اهح دؽ افجابية أ ياء أقؾل ما كثيخا 2

 9 9.01 .1.1 منريحتي فظم   خص ي  ا الذخكةهح بتخ يح أقؾم ما داتسا 3

 3 1.93 ...9 .الاادمة الستخةالذخكة في ا هح دمى التخدد انؾ   4

  .9.6 1.93 العام الستؾسط 

 لمدعخ الحداسية عجمثانياً: بعج 

 1 9.03 1..1 ماقل هاأسعار  ةمشافد  خكة أ  مع أتعامل لؽ 1

 1 2..9 1.12 .هحا الذخكة مع التعامل دشج لي أهسية أ  الدعخ فسثل لا 2

 أسةعار كانةت وان  تةى الذةخكةا هةح هظمبةت سةعخ أ  ادفةع سةؾ  3
 .اقل ايخخ   الذخكاي

1.13 1.12 3 

 التحةؾل إلةى السشافدةة الذخكاي في ايسعار انخساض فاؾدني لؽ 4
 .إليها

1..6 9..0 9 

  9.21 1.96 العام الستؾسط 

 الذكهى  سمهكثالثاً: بعج 

  ةكؾا  اناةل لؽ هحا الذخكة مع التعامل في مذكمة واجهتشي إذا 1
 .مشي الساخبيؽ السؤمؽ لهؼ الى

1.19 9.02 9 
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 فدةؾ  هةحا الذةخكة فاةجمها التةي الخجمةة فةي مذةكمة واجهتشةي إذا 2
 السدئؾليؽ فيهام الى مبا خة انامها

1.12 9..0 1 

  ةكؾا  اناةل لؽ ا الذخكةهح مع التعامل في مذكمة واجهتشي إذا 3
 هيئة الخقااة الساليةم الى

9.02 1.93 1 

  83م3 34م3 العام الستؾسط 

  59م3 12م3 اجسالم السحهر الثانم 

 السرجر: التحميل الا راتي لبياناي لمجراسة السيجانيةم
 ( يتزح مايمي:8مؽ الججول الدابق رقؼ      
 بالشدبة لبعج الكمسة السشطهقة: 11/1/2/1
 دام   مبيار   وانحخا  ( 24م3 ( ماجارا دام  دابي وسط دمى ااعاد الؾلاء البعج مؽ هحا  رل -

بهةحا البعةج  العيشةة افةخاد تستةع دمةى يةجل مسةا ( 3  الستؾسةظة السحايةجة  القيسةة مؽ ادمى وهؾ  ( 68م3
 الكمسة السشظؾقةم اعجمؽ ااعاد الؾلاء وهؾ 

هةحا  مةع التعامةلا أصةجقاتينرةح اقةاربى ومعةارفي و أ  الببةارة   رةمت  دةؽ الؾسةط الحدةابيا -
 الستخةا الذخكة في هح دمى التخد انؾ  الذخكة ( دمى السختبة الاولى في الاهسية الشدبيةم اما الببارة   

الاادمةةةة ( فاةةةج جةةةاءي فةةةي السختبةةةة الاخيةةةخة فةةةي الاهسيةةةة الشدةةةبية ا وتيسةةةة الستؾسةةةط الحدةةةابي لمببةةةارة   
هؼ لتكخار التةخدد دمةى الذةخكة ( اقل مؽ الؾسط السحايجا مسا يجل دمى دجم الشية لج  السؤمؽ ل 58م2

في الستخة الاادمةم وهحا الشتيجة تتسق مع الساؾلة ان التاميؽ خجمة تباا ولا تذتخ  ا ولا فسكخ السخد فيها 
 الا وقت الحاجة اليهاا مسا يجل دمى انخساض الؾدي التأميشي لمسؤمؽ لهؼ افخاد العيشة م   

هةحا  مةع التعامةلا أصةجقاتينرةح اقةاربى ومعةارفي و أ أما دؽ الانحخا  السبيار  ا  رمت الببارة  -
ا الذةخكة فةي هةح دمةى التخدد انؾ  ( ا بيشسا  رمت الببارة  85م3الذخكة( دمى اقل انحخا  مبيار   

( مسةةةا يةةةجل دمةةةى تذةةةتت آراء مسةةةخداي العيشةةةة 24م1الاادمةةةة( دمةةةى ادمةةةى انحةةةخا  مبيةةةار    الستةةةخة
 اخرؾص هحا الببارةم

 ج عجم الحداسية لمدعخ:بالشدبة لبع 11/1/2/2
 دام   مبيار   وانحخا (  26م3 ( ماجارا دام  دابي وسط دمى ااعاد الؾلاء البعج مؽ هحا  رل -

بهةحا البعةج  العيشةة افةخاد تستةع دمةى يةجل مسةا ( 3الستؾسةظة السحايةجة    القيسةة مؽ ادمى وهؾ (  71م3
 دجم الحداسية لمدعخم اعجمؽ ااعاد الؾلاء وهؾ 
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( دمةى  اقةل هاأسةعار  ةمشافدة  ةخكة أ  مةع أتعامةل لةؽ  الببةارة   رةمت  الحدةابيادةؽ الؾسةط  -
 وان  تةى ا الذةخكةهةح هظمبةت سةعخ أ  ادفةع سةؾ السختبةة الاولةى فةي الاهسيةة الشدةبيةم امةا الببةارة   

( فاةج جةةاءي فةةي السختبةة الاخيةةخة فةةي الاهسيةة الشدةةبية ا وتيسةةة  اقةةل ايخةةخ   الذةخكاي أسةةعار كانةت
(ا مسةا يةجل دمةى تذةتت آراء  17م1(ا و اةانحخا  مبيةار  كبيةخ   14م3الستؾسط الحدةابي لمببةارة   

ديشةةةة الجراسةةةة اخرةةةؾص هةةةحا الببةةةارة ا ورغةةةؼ انهةةةا كانةةةت الاخيةةةخة فةةةي الاهسيةةةة الشدةةةبية الا ان تيسةةةة 
(ا مسةةا يةةجل دمةةى ان ندةةبة كبيةةخة مةةؽ  3مةةؽ تيسةةة الستؾسةةط السحايةةج    الستؾسةةط الحدةةابي جةةاء ادمةةى

السؤمؽ لهؼ يتغااؾن دؽ دامل الدعخ ماابل الحرةؾل دمةى خجمةة تأميشيةة تمبةي ا تياجةاتهؼ التأميشيةة 
ا غيخ ان وجؾد هةحا الببةارة فةي السختبةة الاخيةخة مةؽ اعةج دةجم الحداسةية لمدةعخا فةان ذلةػ يشبةه  ةخكة 

ة دةجم رفةع اسةعار التةأميؽ الا فةي  الةة الزةخورة الارةؾ ا  تةى لا يتحةؾل السةؤمؽ التأميؽ الةى اةخور 
 لهؼ لذخكاي تأميؽ اخخ  مشافدةم 

هةحا  مةع التعامةل دشةج لةي أهسيةة أ  الدةعخ فسثةل لاأما دةؽ الانحةخا  السبيةار  ا  رةمت الببةارة   -
ا هةح هظمبةت سةعخ أ  فةعاد سةؾ ( ا بيشسةا  رةمت الببةارة  87م3الذخكة( دمى اقل انحخا  مبيةار   

( مسةا يةجل 17م1( دمةى ادمةى انحةخا  مبيةار   اقةل ايخةخ  الذةخكاي  أسةعار كانةت وان  تةى الذةخكة
 دمى تذتت آراء مسخداي العيشة اخرؾص هحا الببارةم

 :الذكهى  سمهكبالشدبة لبعج  11/1/2/3
 دام   مبيار   وانحخا  ( 34م3 ( ماجارا دام  دابي وسط دمى ااعاد الؾلاء البعج مؽ هحا  رل -

بهةحا البعةج  العيشةة افةخاد تستةع دمةى يةجل مسةا ( 3  الستؾسةظة السحايةجة  القيسةة مؽ ادمى وهؾ  ( 83م3
 سمؾك الذكؾ م اعجمؽ ااعاد الؾلاء وهؾ 

 هةحا الذةخكة فاةجمها التةي الخجمةة فةي مذةكمة واجهتشةي إذا   الببةارة  رمت  دؽ الؾسط الحدابيا -
 إذاالسدئؾليؽ فيها ( دمى السختبةة الاولةى فةي الاهسيةة الشدةبيةم امةا الببةارة    الى مبا خة انامها فدؾ 
هيئة الخقااةة الساليةة ( فاةج جةاءي فةي  الى  كؾا  انال لؽ ا الذخكةهح مع التعامل في مذكمة واجهتشي

( اقةةةل مةةةؽ الؾسةةةط  97م2السختبةةةة الاخيةةةخة فةةةي الاهسيةةةة الشدةةةبية ا وتيسةةةة الستؾسةةةط الحدةةةابي لمببةةةارة   
السحايج ا مسا يجل دمةى اتجةاا نيةه اعةض السةؤمؽ لهةؼ لترةعيج مذةاكمهؼ الةى هيئةة الخقااةة الساليةةا كسةا 

ببارة يجل دمى تذتت اراء افخاد ديشةة الجراسةة اخرةؾص هةحا أن زةادة تيسة الانحخا  السبيار  لهحا ال
 الببارةم

هةحا  فاةجمها التةي الخجمةة فةي مذةكمة واجهتشةي إذاأمةا دةؽ الانحةخا  السبيةار  ا  رةمت الببةارة   -
( ا بيشسةا  رةمت 89م3السدةئؾليؽ فيهةا( دمةى اقةل انحةخا  مبيةار    الى مبا خة انامها فدؾ  الذخكة
هيئة الخقااة السالية( دمى  الى  كؾا  انال لؽ ا الذخكةهح مع التعامل في مذكمة يواجهتش إذاالببارة  

 ( مسا يجل دمى تذتت آراء مسخداي العيشة اخرؾص هحا الببارةم34م1ادمى انحخا  مبيار   
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 :إعادة اكتتاب التأمين 11/1/3
 السرةخةة التةاميؽاي  ةخك فةي إدةادة اكتتةاا التةأميؽمحةؾر  لببةاراي الا رةاتي التحميةلوفيسةا يمةي 
 :(9إدادة اكتتاا التأميؽ االججول التالي رقؼ   متغيخ لتؾصيف

 ( 9ججول رقؼ   
 إدادة اكتتاا التأميؽالستؾسظاي والانحخافاي السبيارةة لسحؾر 

   السحؾر الثالث لااتسة الاستبيان (
الهسط  العبارات 

 الحدابم
الانحخاف 
 السعياري 

الاهسية 
 الشدبية

زةادة معاملاتي التاميشية هي التي دفعتشي الى رغبتي في  1
 لج  نسذ الذخكةم تكخار  خاء التأميؽ

9..6 1.31 11 

قشادتي اجؾدة الخجمة التاميشية الساجمة مؽ الذخكة هؾ  2
 لج  نسذ الذخكةم تكخار  خاء التأميؽسب  

1.61 

 

9..3 1 

تكخار  خاء دجم معخفتي اذخكاي تأميؽ اخخ  هؾ سب   3
 لج  نسذ الذخكةم التأميؽ

9.03 1.19 0 

تكخار العلاقاي الظيبة مع العامميؽ االذخكة هي سب   4
 لج  نسذ الذخكةم  خاء التأميؽ

1.11 9..2 6 

اممي في الحرؾل دمى تخفيض في تيسة الادط هؾ  5
 لج  نسذ الذخكةم تكخار  خاء التأميؽسب  

1.96 9..1 2 

دجم تؾافخ الؾقت الكافي لج  لمبحث دؽ  خكة تاميؽ  6
 لج  نسذ الذخكةم تكخار  خاء التأميؽاخخ  هؾ سب  

1.99 1.96 . 

ادتياد  التعامل مع الذخكة في الدشؾاي السااية هؾ  7
 لج  نسذ الذخكةم تكخار  خاء التأميؽسب  

 2 98م3 52م3

هؾ  دؽ السعاممة التي وججتها مؽ العامميؽ االذخكة  8
لج  نسذ  تكخار  خاء التأميؽ الدب  الح  دفعشي الى

 الذخكةم  

1.33 9.03 1 
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الاجخاءاي السبدظة في التعامل مع الذخكة هؾ سب   9
 لج  نسذ الذخكةم تكخار  خاء التأميؽ

1.19 9..2 3 

 تكخار  خاء التأميؽزةاراتي التكخرة لمذخكة هي سب   13
 لج  نسذ الذخكةم

1.10 9.22 . 

وانا في ماخ الذخكة هؾ الح  دفعشى  االارتياح ؾر   ع 11
 لج  نسذ الذخكةم الى تكخار  خاء التأميؽ

9... 1.1. 19 

  68م3 36م3 اجسالم السحهر الثالث 

 السرجر: التحميل الا راتي لبياناي لمجراسة السيجانيةم
 ( يتزح مايمي:9مؽ الججول الدابق رقؼ      
 وانحخا  ( 36م3 ( ماجارا دام  دابي وسط دمى السحؾر مؽ محاور البحث هحا  رل 13/1/3/1

 افةخاد تستةع دمةى يةجلمسةا  ( 3  الستؾسةظة السحايةجة  القيسةة مةؽ ادمةى وهةؾ  ( 68م3 دةام   مبيةار  
 مؽ نسذ الذخكة الاولىم  إدادة اكتتاا التأميؽبهحا السحؾر مؽ محاور البحث وهؾ  العيشة
  قشةادتي اجةؾدة الخجمةة التاميشيةة الساجمةة مةةؽ الببةارة   رةمت  الحدةابيادةؽ الؾسةط  13/1/3/2

الذخكة هؾ سب  تكخار  خاء التأميؽ لج  نسذ الذخكة ( دمى السختبة الاولى في الاهسيةة الشدةبيةم امةا 
الببةةارة   رغبتةةي فةةي زةةةادة معةةاملاتي التاميشيةةة هةةي التةةي دفعتشةةي الةةى تكةةخار  ةةخاء التةةأميؽ لةةج  نسةةذ 

( فاج جاءي في السختبة الاخيةخة فةي الاهسيةة الشدةبية ا مسةا يةجل دمةى دةجم اهتسةام السةؤمؽ لهةؼ الذخكة 
بدةةادة تعةةاملاتهؼ مةةع الذةةخكةا وهةحا الشتيجةةة افزةةا  تتسةةق مةةع الساؾلةة ان التةةأميؽ سةةمعة تبةةاا ولا تذةةتخ ا 

 وتجل افزا  دمى انخساض الؾدي التأميشي لافخاد ديشة الجراسةم
نحةةخا  السبيةةار ا  رةةمت الببةةارة  زةةةاراتي التكةةخرة لمذةةخكة هةةي سةةب  تكةةخار أمةةا دةةؽ الا 13/1/3/3

( ا بيشسا  رمت الببارة  رغبتي في 77م3 خاء التأميؽ لج  نسذ الذخكة( دمى اقل انحخا  مبيار   
زةةةادة معةةاملاتي التاميشيةةة هةةي التةةي دفعتشةةي الةةى تكةةخار  ةةخاء التةةأميؽ لةةج  نسةةذ الذةةخكة( دمةةى ادمةةى 

 م( مسا يجل دمى تذتت آراء مسخداي العيشة اخرؾص هحا الببارة41م1   انحخا  مبيار 
  :اختبار فخوض الجراسة 11/2
ادراك السةؤمؽ لهةةؼ لااعةاد جةةؾدة  بةيؽ ذاي دلالةه معشؾةةةة ارتبةاط دلاقةةه " تؾجةج الاولةةى:الفخضةية  11/2/1

السخاةةياي السخعيةةة الدةةتة  مشهةةاوتتسةةخا الخجمةةة التأميشيةةة وولاء السةةؤمؽ لهةةؼ لذةةخكة التةةأميؽ محةةل الجراسةةة "م 
 التالية:
والةةةؾلاء لذةةةخكاي لادتسادفةةةه ادراك السةةةؤمؽ لهةةةؼ ل بةةةيؽ ذاي دلالةةةه معشؾةةةةة ارتبةةةاط دلاقةةةه تؾجةةةج 13/2/1/1

 التأميؽ محل الجراسةم 
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والؾلاء لذخكاي التأميؽ  ستجااةلاادراك السؤمؽ لهؼ ل بيؽ ذاي دلاله معشؾةة ارتباط دلاقه تؾجج 13/2/1/2
 محل الجراسةم 

والةةةؾلاء لذةةةخكاي  لمسرةةةجاتية ادراك السةةةؤمؽ لهةةةؼ بةةةيؽ ذاي دلالةةةه معشؾةةةةة ارتبةةةاط دلاقةةةه تؾجةةةج 13/2/1/3
 التأميؽ محل الجراسةم 

والةةةؾلاء لذةةةةخكاي  ادراك السةةةؤمؽ لهةةةؼ لمسمسؾسةةةةية بةةةةيؽ ذاي دلالةةةه معشؾةةةةة ارتبةةةةاط دلاقةةةه تؾجةةةج 13/2/1/4
  سةمالتأميؽ محل الجرا

والةؾلاء لذةخكاي التةأميؽ  ادراك السؤمؽ لهؼ لمتعاطن بيؽ ذاي دلاله معشؾةة ارتباط دلاقه تؾجج 13/2/1/5
 محل الجراسةم 

والةةؾلاء لذةةخكاي التةةأميؽ  مةةانلاادراك السةةؤمؽ لهةةؼ ل بةةيؽ ذاي دلالةةه معشؾةةةة ارتبةةاط دلاقةةه تؾجةةج 13/2/1/6
 محل الجراسةم 

 ئةج( والخةاص بشتةا13البا ةث احدةاا بيانةاي الجةجول التةالي رقةؼ   قةام اولاختبةار صةحة هةحا السةخض     
الاعتساديةةة   ) لمعلاقةةة بةةين ابعةةاد جةةهدة الخجمةةة التأميشيةةة الدةةت   Person Correlation الارتبةةاط

 السؤمن لهم لذخكة التأمين : ولاءو ة  التعاطف  والامان ( يالاستجابة  السرجاقية  السمسهس
 ( 13ججول رقؼ   

 ةميشية الدتأاعاد جؾدة الخجمة التأبيؽ  لارتباطا
 وولاء السؤمؽ لهؼ  الادتسادفةا الاستجااةا السرجاتيةا السمسؾسيةا التعاطنا والامان ( 

 الارتباط معامل بيان

R 

 معامل

 التحديد

R ² 

B T 

 المحسوبة

T 

 الجدولية
 مدتهى 

 الجلالة 

 ..... 1..6 2.5.2 2.0.. 831م3 895م3 الاعتمادية

 0.... 1..6 9.162 .62.. 873م3 933م3 الاستجابة 

 ..... 1..6 22..6 250.. 233م3 451م3 المصداقية

 342م3 96م1 336م2 321م3 637م3 798م3 الملموسية

 التعاطف 

 

 333م3 96م1 157م3 137م3 569م3 754م3

 الامان

 

 333م3 96م1 537م2 216م3 763م3 872م3

 ملبياناث الذراست الميذانيتالمصذر: التحليل الاحصائي 
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 يتزح مايمي: (13رقؼ   ججول الدابقالمؽ 
 ا ( 798م3   ا ( 451م3 ا   ( 933م3 ا   ( 895م3  جةاء مدةاوةا   R معامل الارتبةاطتيسة  ان -
الاعتساديةةةة   )دمةةةى التختيةةة  ياعةةةاد جةةةؾدة الخجمةةةة التأميشةةةة الدةةةتةا  ا ( 873م3   ا ( 754م3  

ة معامةل الاتبةاط لكةل اعةج مةؽ تيس و يث ان ة  التعاطف  والامان (يالسرجاقية  السمسهسالاستجابة  
دلاقةةةة  يةةةجل دمةةى وجةةؾد ( فانةةه451م3فيسةةا دةةةجا السرةةجاتية  (  5م3 أكبةةةخ مةةؽ   ااعةةاد الخجمةةة جةةاء

ة ما دجا السرةجاتي كل اعج مؽ ااعاد جؾدة الخجمة التاميشية وولاء السؤمؽ لهؼ لمذخكةا قؾةة بيؽ طخدفة
السةؤمؽ لهةؼ لااعةاد ادراك  انةه كمسةا زادا  كانت العلاقةة بيشهةا وبةيؽ ولاء السةؤمؽ لهةؼ دلاقةة اةبيسة ا 

  كمسا زاد ولاء السؤمؽ لهؼ لذخكة التاميؽم جؾدة الخجمة التاميشية ا
ا  (333م3 ا  (342م3 ا  (333م3 ا  ( 333م3 ا  (333م3  مدةةةتؾ  الجلالةةةة جةةةاء مدةةةاوةا  ان  -
يؤكةج معشؾةةة  فةان ذلةػا  (35م3 اقةل مةؽ   ث ان تيسةة مدةتؾ  الجلالةة فةي كةل  الةةا و ي (333م3 

لااعةةةاد جةةةؾدة الخجمةةةة التاميشيةةةة وولاء السةةةؤمؽ لهةةةؼ لذةةةخكة  السةةةؤمؽ لهةةةؼبةةةيؽ إدراك  العلاقةةةة الارتباطيةةةة
 التاميؽم

 ا ( 637م3   ا ( 233م3 ا   ( 873م3 ا   ( 831م3  جةاء مدةاوةا   R²تيسةة معامةل التحجيةج  -
الادتسادفةةةا الاسةةتجااةا   (ا دمةةى التختيةة  ياعةةاد جةةؾدة الخجمةةة التأميشةةة الدةةتةا 763م3ا  (569م3 

مةؽ تةأثيخا  (831م3 وهةحا فعشةي ان اعةج الادتسادفةة فسدةخ ةا التعةاطنا والامةان (يالسرجاتيةا السمسؾس
  الاسةتجااة فسدةختخجةع لعؾامةل الرةجفةا وان اعةج  ( 199م3  دمةى ولاء السةؤمؽ لهةؼ والشدةبة السكسمةة 

لعؾامةل الرةةجفةا وان  تخجةع ( 133م3  مةةؽ تةأثيخا دمةى ولاء السةةؤمؽ لهةؼ والشدةبة السكسمةةة  ( 873م3
تخجةع  ( 797م3  مةؽ تةأثيخا دمةى ولاء السةؤمؽ لهةؼ والشدةبة السكسمةة  ( 233م3  اعةج السرةجاتية فسدةخ

ء السؤمؽ لهةؼ والشدةبة السكسمةة مؽ تأثيخا دمى ولا ( 637م3  لعؾامل الرجفةا وان اعج السمسؾسية فسدخ
مةؽ تةأثيخا دمةى ولاء السةؤمؽ  ( 569م3  تخجةع لعؾامةل الرةجفةا وان اعةج التعةاطن فسدةخ ( 363م3  

مةؽ تةأثيخا  ( 763م3  لعؾامةل الرةجفةا وان اعةج الامةان فسدةخ تخجةع ( 431م3  لهةؼ والشدةبة السكسمةة 
  لعؾامل الرجفةاتخجع  ( 243م3  دمى ولاء السؤمؽ لهؼ والشدبة السكسمة 

ذاي  ارتباط مؾجبةة دلاقها يتؼ قبؾل صحة السخض الاول لمجراسة ومؤداا: تؾجج مما سبق من نتائج     
سةةةتجااةا السرةةةجاتيةا السمسؾسةةةيةا ا  الادتسادفةةةةا )جةةةؾدة الخجمةةةة التاميشيةةةة  ااعةةةاد بةةةيؽ دلالةةةه معشؾةةةةة

 السؤمؽ لهؼ لذخكاي التاميؽ محل الجراسةم ( وولاء التعاطنا والامان 

 ادراك السةةؤمؽ لهةةؼ لااعةةاد بةةيؽ ذاي دلالةةه معشؾةةةة ارتبةةاط دلاقةةه " لا تؾجةةج :الثانيةةة الفخضةةية 11/2/2
ادةادة اكتتةاا و ( ستجااةا السرجاتيةا السمسؾسيةا التعاطنا والامةان ا  الادتسادفةا )جؾدة الخجمة التاميشية 

 السخاةةةةةةةةةةياي السخعيةةةةةةةةةةة الدةةةةةةةةةةتة التاليةةةةةةةةةةة: وتتسةةةةةةةةةةخا مشهةةةةةةةةةةااذةةةةةةةةةةخكاي التةةةةةةةةةةأميؽ محةةةةةةةةةةل الجراسةةةةةةةةةةة"م  التةةةةةةةةةةأميؽ
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ادةةةادة اكتتةةةاا ادراك السةةةؤمؽ لهةةةؼ للادتسادفةةةة و  بةةةيؽ ذاي دلالةةةه معشؾةةةةة ارتبةةةاط دلاقةةةه لا تؾجةةةج 13/2/2/1
 اذخكاي التأميؽ محل الجراسةم التأميؽ
ادةةةادة اكتتةةةاا ادراك السةةةؤمؽ لهةةةؼ للاسةةةتجااة و  بةةةيؽ ذاي دلالةةةه معشؾةةةةة ارتبةةةاط دلاقةةةه لا تؾجةةةج 13/2/2/2

 اذخكاي التأميؽ محل الجراسةم التأميؽ
ادةةةادة اكتتةةةاا ادراك السةةةؤمؽ لهةةةؼ لمسرةةةجاتية و  بةةةيؽ ذاي دلالةةةه معشؾةةةةة ارتبةةةاط دلاقةةةه لا تؾجةةةج 13/2/2/3

 اذخكاي التأميؽ محل الجراسةم التأميؽ
ادةةةادة اكتتةةةاا ادراك السةةةؤمؽ لهةةةؼ لمسمسؾسةةةية و  بةةةيؽ ذاي دلالةةةه معشؾةةةةة ارتبةةةاط دلاقةةةه لا تؾجةةةج 13/2/2/4

 ماذخكاي التأميؽ محل الجراسة التأميؽ
ادةةةادة اكتتةةةاا ادراك السةةةؤمؽ لهةةةؼ لمتعةةةاطن و  بةةةيؽ ذاي دلالةةةه معشؾةةةةة ارتبةةةاط دلاقةةةه لا تؾجةةةج 13/2/2/5

 اذخكاي التأميؽ محل الجراسةم التأميؽ
 ادةادة اكتتةاا التةأميؽادراك السةؤمؽ لهةؼ للامةان و  بةيؽ ذاي دلاله معشؾةة ارتباط دلاقه لا تؾجج 13/2/2/6

 اذخكاي التأميؽ محل الجراسةم
  لارتبةاطبا الخاصةة ئةجشتاال تؾاح(  11بياناي الججول التالي رقؼ   فان ولاختبار صحة هحا السخض      

Person Correlation     بين ابعاد جهدة الخجمة التاميشية الدت  ) الاعتسادية  الاستجابة  السرةجاقية
 :ادادة اكتتاا التأميؽو السمسهسية  التعاطف  والامان ( 

 (11ججول رقؼ  
 ةميشية الدتأاعاد جؾدة الخجمة التأبيؽ  لارتباطا

 ادادة اكتتاا التأميؽو   الادتسادفةا الاستجااةا السرجاتيةا السمسؾسيةا التعاطنا والامان ( 
 الارتباط معامل 

R 

 التحديد معامل

R² 

B T 

 المحسوبة

T 

 الجدولية

 مدتهى 

 الجلالة 

 ..... 1.06  2.5.2 262.. 667م3 817م3 الاعتمادية

 ..... 1.06 2.622 0.5.. 748م3 865م3 الاستجابة 

 ..... 1.06 02..6 261.. 316م3 562م3 المصداقية

 5.... 1.06 0.106 026.. 711م3 843م3 الملموسية

 ..... 1.06 2.602 226.. 622م3 789م3 التعاطف 

 01... 1.06 0.6.2 .06.. 794م3 891م3 الامان

 السرجر: التحميل الا راتي لبياناي لمجراسة السيجانيةم
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 يتزح مايمي: (11رقؼ   مؽ الججول الدابق
( ا  843م3( ا    562م3( ا    865م3ا   (  817م3جاء مدةاوةا     R ان تيسة معامل الارتباط -
  الادتسادفةا الاستجااةا ( ا دمى التختي  لااعاد جؾدة الخجمة التاميشة الدته 891م3( ا    789م3  

و يث ان تيسة معامل الاتباط لكل اعةج مةؽ ااعةاد الخجمةة  السرجاتيةا السمسؾسيةا التعاطنا والامان (
فانةه يةجل دمةى وجةؾد دلاقةة طخدفةة قؾةةة بةيؽ ( 562م3رةجاتية  ا مةا دةجا الس(  5م3جاء أكبخ مؽ   

 مادةةةةةةةةةةةةةةةةةةادة اكتتةةةةةةةةةةةةةةةةةةاا التةةةةةةةةةةةةةةةةةةأميؽو كةةةةةةةةةةةةةةةةةل اعةةةةةةةةةةةةةةةةةةج مةةةةةةةةةةةةةةةةةةؽ ااعةةةةةةةةةةةةةةةةةةاد جةةةةةةةةةةةةةةةةةةؾدة الخجمةةةةةةةةةةةةةةةةةة التاميشيةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 
ا ا  انةه كمسةا زاد دلاقةة متؾسةظة  إدادة اكتتاا التةأميؽا ما دجا السرجاتية كانت العلاقة بيشها وبيؽ 

السةةؤمؽ لهةةؼ لمخجمةةة  إدةةادة اكتتةةاا التةةأميؽكمسةةا زاد ا ادراك السةةؤمؽ لهةةؼ لااعةةاد جةةؾدة الخجمةةة التاميشيةةة 
 م  التاميشية

( ا 335م3( ا  333م3( ا   333م3( ا  333م3و يةةةةةةةةث ان مدةةةةةةةةتؾ  الجلالةةةةةةةةة جةةةةةةةةاء مدةةةةةةةةاوةا    -
( ا فةان ذلةةػ 35م3( ا و يةث ان تيسةة مدةتؾ  الجلالةة فةي كةل  الةة اقةل مةؽ   336م3( ا  333م3 

ادةةادة و إدراك السةةؤمؽ لهةةؼ لااعةةاد جةةؾدة الخجمةةة التاميشيةةة السجركةةة  يؤكةةج معشؾةةةة العلاقةةة الارتباطيةةة بةةيؽ
 ماكتتاا التأميؽ

لا تؾجج دلاقه ارتباط ذاي دلاله معشؾةةة بةيؽ ااعةاد  ومؤداا: الثانينخفض السخض ا  مما سبق من نتائج
ادةةادة ( و الادتسادفةةةا ا سةةتجااةا السرةةجاتيةا السمسؾسةةيةا التعةةاطنا والامةةان ) جةةؾدة الخجمةةة التاميشيةةة 

ذاي دلاله معشؾةةة بةيؽ ااعةاد جةؾدة الخجمةة التاميشيةة  مؾجبة دلاقه ارتباط وجؾد م وناخراكتتاا التأميؽ
 مادادة اكتتاا التأميؽو الادتسادفةا ا ستجااةا السرجاتيةا السمسؾسيةا التعاطنا والامان ) 

   ا ( 711م3   ا ( 316م3 ا   ( 748م3 ا   ( 667م3  جةاء مدةاوةا   R²يسةة معامةل التحجيةج ت -
الادتسادفةةةا الاسةةتجااةا   (ا دمةةى التختيةة  ياعةةاد جةةؾدة الخجمةةة التأميشةةة الدةةتةا 794م3ا  ( 622م3

مةؽ تةأثيخا  (667م3 وهةحا فعشةي ان اعةج الادتسادفةة فسدةخ ةا التعةاطنا والامةان (يالسرجاتيةا السمسؾس
تخجةةع لعؾامةةل الرةةجفةا وان اعةةج الاسةةتجااة  ( 333م3  والشدةةبة السكسمةةة  إدةةادة اكتتةةاا التةةأميؽدمةةى 
لعؾامةةل  تخجةةع ( 252م3  والشدةةبة السكسمةةة  إدةةادة اكتتةةاا التةةأميؽمةةؽ تةةأثيخا دمةةى  ( 748م3  فسدةةخ

  والشدةبة السكسمةة  أميؽإدادة اكتتةاا التةمؽ تأثيخا دمى  ( 316م3  الرجفةا وان اعج السرجاتية فسدخ
إدةادة اكتتةاا مةؽ تةأثيخا دمةى  ( 711م3  تخجةع لعؾامةل الرةجفةا وان اعةج السمسؾسةية فسدةخ ( 684م3
مةؽ  ( 622م3  تخجةع لعؾامةل الرةجفةا وان اعةج التعةاطن فسدةخ ( 289م3  والشدةبة السكسمةة  التةأميؽ

لعؾامةل الرةجفةا وان اعةج الامةان  تخجةع ( 378م3  والشدةبة السكسمةة  إدةادة اكتتةاا التةأميؽتأثيخا دمةى 
تخجةةع لعؾامةةل  ( 236م3  والشدةةبة السكسمةةة  إدةةادة اكتتةةاا التةةأميؽمةةؽ تةةأثيخا دمةةى  ( 794م3  فسدةةخ

 الرجفةم
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ولاء السؤمؽ لهؼ لذخكة  بيؽ ذاي دلاله معشؾةة ة ارتباطدلاق " لا تؾججالثالثة: الفخضية  3/2/3
 "م ادادة اكتتاا التأميؽالتاميؽ و 
 ئج( والخاص بشتا12احداا الججول التالي رقؼ   قام البا ثولاختبار صحة هحا السخض     

الكمسة السشظؾقةا دجم  داسية الدعخ ا    ولاء السؤمؽ لهؼ اااعادا الثلاثةلمعلاقة بيؽ  الانحجار
 :إدادة اكتتاا التأميؽو ( وسمؾك الذكؾ  

 (12ججول رقؼ  
 السؤمؽ لهؼ اااعادا الثلاثةولاء لمعلاقة بيؽ  الانحجار

 إدادة اكتتاا التأميؽو ( الكمسة السشظؾقةا دجم  داسية الدعخ ا وسمؾك الذكؾ    

مرجر 
درجات  مجسهع السخبعات التباين

 الحخية
متهسط 
مدتهى  ف الججولية ف السحدهبة السخبعات

 الجلال 

 17111 373 337311 7..17 31 1.7.73 الانحجار

    17133 399 937929 الخطا

     119 117.1 3 الكمم

 السرجر: التحميل الا راتي لبياناي لمجراسة السيجانيةم
 الججولية F( اكبخ مؽ تيسة  337311السحدؾبه    F( يتزح أن تيسة 12مؽ الججول الدابق رقؼ      
 35م3اقل مؽ  333م3(ا مدتؾ  الجلاله 2م2  
ولاء  لا تؾجةج دلاقةه ارتبةاط ذاي دلالةه معشؾةةة  بةيؽ ومةؤداا:الثالةثا السةخض  يخلص الباحث الى رفض      

 بةيؽ ذاي دلاله معشؾةة ة ارتباط مؾجبةدلاق وجؾد وناخر مإدادة اكتتاا التأميؽالسؤمؽ لهؼ لذخكة التاميؽ و 
 مادادة اكتتاا التأميؽولاء السؤمؽ لهؼ لذخكة التاميؽ و 

"لا يؾجج اختلا  معشؾ  ذو دلاله معشؾةة بيؽ اراء افخاد العيشة دمى محاور  الخابعة:لفخضية ا 3/2/4
 الجفسؾجخافية االذخكاي محل الجراسةم الجراسة طباا  لرساتهؼ 

 خافية لمجراسة :جتحميل البيانات الجيسه  3/2/4/1
السدتؾ  تؼ  داا التكخاراي والشد  السئؾةة يفخاد ديشة البحث وفاا  لمستغيخاي  العسخا الشؾاا 

 ا وذلػ كسا يمي:التعميسي(
  د  الشؾا: السؤمؽ لهؼتؾزةع  -
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 (13ججول رقؼ  
  د  الشؾا السؤمؽ لهؼتؾزةع 

 الشدبة السئؾةة التكخار الشؾا

 %22 910 ذكخ

 % 91 21 انثي

 % 199 119 السجسؾا

 السرجر: التحميل الا راتي لبياناي لمجراسة السيجانيةم
%( مةةةؽ أفةةةخاد العيشةةةة ذكةةةؾرا بيشسةةةا ندةةةبة 77أن ندةةةبة   (13الدةةةابق رقةةةؼ   يتزةةةح مةةةؽ الجةةةجول       
وةخجع ذلػ الى اتبال الحكؾر دمى التأميؽ اكثخ مةؽ الانةا  لعةجة  %( مؽ أفخاد العيشة مؽ الانا م23 

 اسباا ا مؽ اهسها ان ندبة اصحاا السذخوداي الحكؾر ادمى مؽ الانا م
 تؾزةع أفخاد العيشة  د  العسخ : -

 ( 14 ججول رقؼ  
 العسخ  د  مؽ السؤمؽ لهؼ تؾزةع أفخاد العيشة

 الشدبة السئؾةة التكخار العسخ

 %0 .9 سشة 25 مؽ أقل

 %12 .11 سشة 43 الي 26 مؽ

 %11 199 سشة 55 الى 41 مؽ

 %91 .6 سشه فاكثخ 56

 %199 119 السجسؾا

 السرجر: التحميل الا راتي لبياناي لمجراسة السيجانيةم
  في السئة العسخةة أفخاد ديشة البحث  ادمى  خةحة بيؽ أن (14الدابق رقؼ   يتزح مؽ الججول     
ا وةخجع ذلػ الى ان اصحاا ( % 37   وندبتهؼ تسثل(  سشة 43اقل مؽ  إلى سشة 25 مؽ

 مؽ   تميها في الاهسية الشدبية  خةحة السئة العسخةةبيشسا السذخوداي يتخكدون في هحا السئة العسخةةا 
أفخاد ديشة  اقل  خةحة بيؽ( %  21 وندبة  ا ( % 33   وتسثل(  سشة 55اقل مؽ  إلى سشة 43

 م( % 9   وتسثل (فأكثخ  سشة 55   في السئة العسخةةالبحث 
  عمسي:ال ؤهلتؾزةع أفخاد العيشة مؽ  يث الس -
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 ( 15 ججول رقؼ  
 عمسيال ؤهلسال  د  مؽ السؤمؽ لهؼتؾزةع أفخاد العيشة 

 الشدبة السئؾةة التكخار عمسيال لسؤهلا

 %99 191  دالي مؤهل

 %3.  00 متؾسط مؤهلو  مؤهل فؾق متؾسط

 %11 6. الستؾسط مؽ اقل مؤهل

 %11 13 متعمؼ غيخ

 %199 119 السجسؾا

 السرجر: التحميل الا راتي لبياناي لمجراسة السيجانيةم
فؾق  السؤهلاي  خةحة مؽ افخاد العيشة هؼ  سمةأن ادمى  (15الدابق رقؼ   يتزح مؽ الججول    

مجسؾا افخاد العيشةا تاتى في السختبة الثانية  سمة  %( مؽ54  تهؼندبالستؾسظة والستؾسظةا وتسثل 
وتاتى في السختبة الاخيخة غيخ  اأفخاد العيشة مجسؾا %( مؽ22  وتسثل ندبتهؼ السؤهلاي العميا

دشها قميلا  فئة السؤهلاي اقل مؽ الستؾسطا وةتبيؽ مؽ هحا  ا وتدةج%(11  الستعمسيؽ وتسثل ندبتهؼ
 البياناي ان التأميؽ مختبط ارتباط افجابي االتعميؼم

 

  الخابعة:الفخضية  اختبار 4/2/4/2
 تحميل وكانت نتاتا ANOVA ا اد  الاتجااتحميل التبايؽ  هحا السخض تؼ استخجام اختبار ختبار 

 كسايمي: الاختبار

 ستغيخ الشهع:بالشدبة ل -
لتحجيج ما اذا كان هشاك فخوقا  بيؽ أفخاد ديشة الجراسة  د  الشؾا أم لا ا فان البا ث استخجم      

 (: 16اختبار تحميل التبايؽ ا وكانت نتاتا الاختبارا كسا هي االججول التالي رقؼ  
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 (26جدول رقم )

 شؾالم طباا   لعيشة السؤمؽ لهؼ ANOVAججول تحميل التبايؽ ا اد  الاتجاا 
محاور 
مجسؾا  مرجر التبايؽ الجراسة

 السخبعاي
درجاي 
 الحخةة

متؾسط 
مدتؾ     الججولية   السحدؾبة السخبعاي

 الجلالة

جؾدة 
الخجمة 
 التأميشية

  

 .1.2 913..1 19.1.2 1 19.1.2 بين المجموعات

9.999 
داخل 

 المجموعات
123.033 19. 9..6. 

  

    190 191...1 المجموع

 

ولاء 
السؤمؽ 

 لهؼ

 

 9.9.2 19.1.2 196.. 1 196.. بين المجموعات

9.999 

داخل 
 المجموعات

1.1..33 19. 9.301 
  

 190 .1.6.0 المجموع

   

إدادة 
اكتتاا 
 التأميؽ

 .1.91 .6..10 .2..19 1 .2..19 بين المجموعات

9.999 

  

داخل 
 المجموعات

999.663 19. 9.6.. 
  

    190 10...91 المجموع

 السرجر: التحميل الا راتي لبياناي لمجراسة السيجانيةم
 يتزح مايمي: (16الدابق رقؼ  مؽ الججول      
( اكبخ مؽ تيسة 234م18* االشدبة لستغيخ جؾدة الخجمة التاميشيةا  يث ان تيسة   السحدؾبة    

(ا 35م3(ا وهي تيسة اقل مؽ 333م3(ا و يث أن مدتؾ  الجلالة جاء مداوةا   49م1في الججولية  
التاميشية لحا نخفض السخض الااتل اعجم وجؾد فخوق بيؽ أفخاد ديشة البحث  ؾل ادراكهؼ لجؾدة الخجمة 

 طباا  لستغيخ الشؾام
( اكبخ مؽ تيسة في 357م13* االشدبة لستغيخ ولاء السؤمؽ لهؼا  يث ان تيسة   السحدؾبة    

(ا لحا 35م3(ا وهي تيسة اقل مؽ 333م3(ا و يث أن مدتؾ  الجلالة جاء مداوةا   15م3الججولية  
ؾل ولاء السؤمؽ لهؼ طباا  لستغيخ نخفض السخض الااتل اعجم وجؾد فخوق بيؽ أفخاد ديشة البحث  

 الشؾام
( اكبخ مؽ تيسة في 568م19* االشدبة لستغيخ تكخار  خاء التأميؽا يث ان تيسة   السحدؾبة    

(ا لحا 35م3(ا وهي تيسة اقل مؽ 333م3(ا و يث أن مدتؾ  الجلالة جاء مداوةا   345م2الججولية  
طباا  لستغيخ  إدادة اكتتاا التأميؽديشة البحث  ؾل نخفض السخض الااتل اعجم وجؾد فخوق بيؽ أفخاد 

 الشؾام
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 :لعسخستغيخ ابالشدبة ل -
لتحجيج ما اذا كان هشاك فخوقا  بيؽ أفخاد ديشة الجراسة  د  العسخ ام لا ا فان البا ث استخجم      

 (: 17اختبار تحميل التبايؽ ا وكانت نتاتا الاختبارا كسا في الججول التالي رقؼ  
 (17رقؼ  ججول 
 لمعسخ طباا   لعيشة السؤمؽ لهؼANOVA ججول تحميل التبايؽ ا اد  الاتجاا 

محاور 
مجسؾا  مرجر التبايؽ الجراسة

 السخبعاي
درجاي 
 الحخةة

متؾسط 
 السخبعاي

  
 السحدؾبة

  
 الججولية

مدتؾ  
 الجلالة

جؾدة الخجمة 
 التأميشية

  

 .1.99 .3.99 .9.30 1 2.303 بين المجموعات

   03..9 196 1.1.263 داخل المجموعات 9.911

    190 ..1.0.9 المجموع

السؤمؽ  ولاء
 لهؼ

 9.013 .9.13 .1.93 1 .1.11 بين المجموعات

   9.3.2 196 130.999 داخل المجموعات 9.999

    190 1.9.1.2 المجموع

إدادة اكتتاا 
 التأميؽ

 1.161 92..1 9.1.9 1 3..6 بين المجموعات

   .9.61 196 .1.0.19 داخل المجموعات 9.919

    190 .63..10 المجموع

 السرجر: التحميل الا راتي لبياناي لمجراسة السيجانيةم
 يتزح مايمي: (17الدابق رقؼ   مؽ الججول     
( اكبةةخ مةةؽ تيسةةة 235م4* االشدةةبة لستغيةةخ جةةؾدة الخجمةةة التاميشيةةةا  يةةث ان تيسةةة   السحدةةؾبة     

 ا35م3(ا وهي تيسة اقل مؽ 331م3(ا و يث أن مدتؾ  الجلالة جاء مداوةا   325م1في الججولية  
 لةةةحا نةةةخفض السةةةخض الااتةةةل اعةةةجم وجةةةؾد فةةةخوق بةةةيؽ أفةةةخاد ديشةةةة البحةةةث  ةةةؾل ادراكهةةةؼ لجةةةؾدة الخجمةةةة)

 التاميشية طباا  لستغيخ العسخم
( اكبةةةخ مةةةؽ تيسةةةة فةةةي 145م2* االشدةةةبة لستغيةةةخ ولاء السةةةؤمؽ لهةةةؼا  يةةةث ان تيسةةةة   السحدةةةؾبة     

(ا لحا 35م3(ا وهي تيسة اقل مؽ 333م3(ا و يث أن مدتؾ  الجلالة جاء مداوةا   934م2الججولية  
 ةةؾل ولاء السةةؤمؽ لهةةؼ طباةةا  لستغيةةخ  نةةخفض السةةخض الااتةةل اعةةجم وجةةؾد فةةخوق بةةيؽ أفةةخاد ديشةةة البحةةث

 العسخم 
( اكبةخ مةؽ تيسةة فةي 527م3* االشدبة لستغيةخ تكةخار  ةخاء التةأميؽا  يةث ان تيسةة   السحدةؾبة     

(ا لحا 35م3(ا وهي تيسة اقل مؽ 312م3(ا و يث أن مدتؾ  الجلالة جاء مداوةا   361م1الججولية  
طباةا  لستغيةخ  إدادة اكتتةاا التةأميؽخاد ديشة البحث  ؾل نخفض السخض الااتل اعجم وجؾد فخوق بيؽ أف

 العسخم
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 بالشدبة لستغيخ السؤهل العمسم: -
أم لا ا فةان البا ةث  السؤهةل العمسةيلتحجيج ما اذا كان هشاك فخوقا  بيؽ أفخاد ديشة الجراسةة  دة       

 (:18االججول التالي رقؼ  اختبار تحميل التبايؽ ا اد  الاتجاا ا وكانت نتاتا الاختبار كسا استخجم 
 (18ججول رقؼ  

 طباا  لمسؤهل العمسي لعيشة السؤمؽ لهؼ ANOVAججول تحميل التبايؽ ا اد  الاتجاا 
محاور 
مجسؾا  مرجر التبايؽ الجراسة

 السخبعاي
درجاي 
 الحخةة

متؾسط 
 السخبعاي

  
 السحدؾبة

  
 الججولية

مدتؾ  
 الجلالة

جؾدة الخجمة 
 التأميشية

  

 1.996 9.013 1.2.0 1 162.. المجموعاتبين 

   9.613 196 ...1.2 داخل المجموعات 9.999

    190 .101.9 المجموع

ولاء السؤمؽ 
 لهؼ

 9.121 3.3.. 9.201 1 121.. بين المجموعات

   90..9 196 2.3...1 داخل المجموعات 9.911

    190 163.192 المجموع

إدادة اكتتاا 
 التأميؽ

 1.3.0 1.926 1.019 1 219.. المجموعات بين

   1..9 196 .10..12 داخل المجموعات 9.910

    190 .1.3.19 المجموع

 السرجر: التحميل الا راتي لبياناي لمجراسة السيجانيةم
 يتزح مايمي: (18الدابق رقؼ   مؽ الججول     
( اكبخ مؽ تيسةة فةي 914م2* االشدبة لستغيخ جؾدة الخجمة التاميشيةا  يث ان تيسة   السحدؾبة    

(ا لحا 35م3(ا وهي تيسة اقل مؽ 333م3(ا و يث أن مدتؾ  الجلالة جاء مداوةا   326م1الججولية  
التاميشيةةة نةةخفض السةةخض الااتةةل اعةةجم وجةةؾد فةةخوق بةةيؽ أفةةخاد ديشةةة البحةةث  ةةؾل ادراكهةةؼ لجةةؾدة الخجمةةة 

 طباا  لستغيخ السؤهل العمسيم
( اكبةةةخ مةةةؽ تيسةةةة فةةةي 484م5* االشدةةةبة لستغيةةةخ ولاء السةةةؤمؽ لهةةةؼا  يةةةث ان تيسةةةة   السحدةةةؾبة     

(ا لحا 35م3(ا وهي تيسة اقل مؽ 313م3(ا و يث أن مدتؾ  الجلالة جاء مداوةا   371م2الججولية  
يةةخ نةةخفض السةةخض الااتةةل اعةةجم وجةةؾد فةةخوق بةةيؽ أفةةخاد ديشةةة البحةةث  ةةؾل ولاء السةةؤمؽ لهةةؼ طباةةا  لستغ

 السؤهل العمسيم
( اكبةةخ مةةؽ تيسةةة فةةي 276م3* االشدةةبة لستغيةةخ تكةةخار  ةةخاء التةةأميؽا  يةةث ان تيسةةة   السحدةةؾبة    

(ا لحا 35م3(ا وهي تيسة اقل مؽ 319م3(ا و يث أن مدتؾ  الجلالة جاء مداوةا   459م1الججولية  
طباةا  لستغيةخ  اكتتةاا التةأميؽإدادة نخفض السخض الااتل اعجم وجؾد فخوق بيؽ أفخاد ديشة البحث  ؾل 

 السؤهل العمسيم
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 مشاقذتها وتفديخها ودلالاتهاو  الجراسة نتائجأحج عذخ: 
مشاقذةةةةة وتفدةةةةيخ و دلالات الشتةةةةائج الهصةةةةفية لستغيةةةةخات البحةةةةث بذةةةةخكات التةةةةأمين  11/1

 السرخية:

ارةؾرة جيةجة  أ اري الشتاتا الؾصفية إلى أن ابخز أاعاد جؾدة الخجمة التأميشية التي جاءي 11/1/1
في  خكاي التاميؽ السرخةة هي الادتسادفة والاستجااة والسمسؾسية وايمان وهحا الشتيجة جاءي متساةة 
تساما مع نتاتا الجراساي الداااة الخاصة اأاعاد جؾدة الخجمةة التأميشيةة ا والتةي أعهختهةا دسميةة تحميةل 

 (م2313ؾ  الخؾاجها الجراساي الداااة   محسؾد دبج العال مذعالا و امج دبج الا
كسةةا أ ةةاري الشتةةاتا الؾصةةفية إلةةى أن أاعةةاد جةةؾدة الخجمةةة التأميشيةةة التةةي لةةؼ تكةةؽ االرةةؾرة  11/1/2

الجيةةجة هسةةا اعةةج  السرةةجاتية والتعةةاطن وةةةخ  البا ةةث ان هةةحا الشتيجةةة جةةاءي ادةةب  تةةأخخ  ةةخكاي 
التأميشيةةة  مرةةجاقيتها ا والةةى دةةجم التةأميؽ فةةي الؾفةةاء اةةالتعؾةض فةةي الؾقةةت السشاسةة  مسةا فساةةج الخجمةةة 

التعاطن الذخري مع كل مؤمؽ لها ودجم الاهتسام اه دمى السدةتؾ  السةخد  ارةؾرة  خرةيةا والةى 
دجم اهتسام  خكاي التأميؽ االتؾاصل الذخري مع السؤمؽ لهؼا ودجم متااعةة السةؤمؽ لهةؼ السدةتسيجيؽ 

ا إلةى دةجم تظبيةق السسهةؾم التدةؾةاي دشةج بيةع مؽ الخجمة التأميشيةةم وةةخ  البا ةث أن ذلةػ يخجةع تسدةيخ 
الخجمة التأميشية ا وتخكيد إدارة ا نتات   ا دارة السدئؾلة دؽ بيع وثاتق التأميؽ في  ةخكاي التةأميؽ ( 

 دمى نذاط البيع لؾثاتق التأميؽ فاط دون التخكيد دمى الجان  التدؾةاي لمؾثاتقم

مؽ لهةؼ إلةى  ةخكاي أخةخ  مشافدةة فةي  الةة زةةادة تؾصمت الجراسة الى ا تسةال تحةؾل السةؤ  11/1/3
يخاهةةا البا ةةث أنهةةا دليةةل دمةةى دةةجم الةةؾلاء الكامةةل لذةةخكة التةةأميؽ ا ايسةعار اذةةكل كبيةةخا وهةةحا الشتيجةةة 

وةسدخ البا ث هحا الشتيجة دمى أنها جاءي متساة مع دجم تبشى  خكاي التأميؽ لمسسهؾم التدؾةاي كسا 
أن تظبيق السسهؾم التدؾةاي هةؾ الةح  يدةةج مةؽ درجةة ولاء السةؤمؽ لهةؼ جاءي االشتيجة الداااة ا  يث 

لذةةخكة التةةةاميؽ ودةةجم تةةةأثخ العسةةلاء االحداسةةةية فةةةي ايسةةعار و التةةةي هةةي  مغهةةةخ مةةؽ مغةةةاهخ الةةةؾلاء 
 لمذخكة كسا تبيؽ الجراسة الشغخةة لمبحثم

ة بهةةةةؼ فةةةةي اعةةةةض السةةةةؤمؽ لهةةةةؼ لا يشةةةةؾون زةةةةةادة معةةةةاملاتهؼ مةةةةع  ةةةةخكاي التةةةةاميؽ الخاصةةةة 11/1/4
السدتابلم وةخ  البا ث أن هةحا الشتيجةة جةاءي متساةة مةع أدبيةاي والجراسةة الشغخةةة لمبحةث ومةع ماؾلةه 
إن التةاميؽ خجمةةة تبةةاا ولا تذةةتخ ا ولا فسكةةخ السةةخد فيهةةا إلا وقةت الحاجةةة إليهةةام وهةةحا مةةا فرةةع  مهسةةة 

تةةأميؽ فةةي الدةةعي نحةةؾ تدةةؾةق الخجمةةة التأميشيةةة مةةؽ وجهةةة نغةةخ البا ةةثا وةرةةع  مةةؽ مهسةةة  ةةخكة ال
 تحايق ولاء السؤمؽ لهؼ لذخكاي التأميؽم  
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الجيج في كل عباراتةه  سدتؾ  الا كبعج مؽ أاعاد جؾدة الخجمة التأميشيةا االسمسؾسية جاء اعج 11/1/5
السةؤمؽ لهةؼا ومةؽ  نغةخ وجهةة مةؽملاتةؼ  العةام ومغهخهةا جيةجة السبةاني كانةت يةث  اااتسة الاستبيان ا
 تق اةالسؾعسيؽ االذةخكة ووجةؾد أمةاكؽ ملاتسةة لانتغةار السةؤمؽ لهةؼ االذةخكةا وةؾجةج يث السغهخ اللا

ةا فيسا دجا أماكؽ انتغار سياراي السةؤمؽ لهةؼ السختمس للأقدام الؾصؾل إر ادفة تدهل لؾ اي لذخكةاا
لؼ تكؽ دمى السدتؾ  السظمؾاا وةخجع ذلػ إلى دجم اهتسام  خكاي التأميؽ بتجهيد أماكؽ مخررة 
لانتغةار سةياراي السةؤمؽ لهةؼا مسةةا فدةب  اعةض السذةكلاي التةي تؾاجةةه السةؤمؽ لهةؼ أثشةاء تعةاممهؼ مةةع 

 الذخكة والتعاقج دمى الؾثياة واستكسال إجخاءاي الحرؾل دمى الؾثياةم
 قةجرةو  االجيةج  سدةتؾ  الا ا كبعةج مةؽ أاعةاد جةؾدة الخجمةة التأميشيةةا الاسةتجااة اعةج فكةؽ لةؼ 11/1/6

أن   كسةا السظمةؾاا السدةتؾ   دون  تكانة السةؤمؽ لهةؼ لا تياجةاي الدةخةعة سةتجااةالا دمةى الذةخكة
ا وهةحا الشتيجةة تتسةق مةؽ الشتيجةة مةشخسض كةان مةع السةؤمؽ لهةؼ التعةاون  دمةى العةامميؽ استعجاد مدتؾ  
( وهي  نتيجة لها أفزا ا فيعمل البا ث انخساض مدتؾ  الاستجااة إلى الانخساض في مدتؾ   2رقؼ   

 التعاطن مع السؤمؽ لهؼم  

 مشاقذة وتفديخ الشتائج السيجانية لستغيخات الجراسة: 11/2
وولاء  لخجمةةةة التأميشيةةةةمشاقذةةةة وتفدةةةيخ الشتةةةائج الخاصةةةة بالعلاقةةةة بةةةين جةةةهدة ا 11/2/1

  جةةةؾدة الخجمةةةة التأميشيةةةة  أاعةةةاد بةةةيؽ ذاي دلالةةةه معشؾةةةةة تؾجةةةج دلاقةةةة ارتبةةةاط مؾجبةةةةالسةةةؤمن لهةةةم: 
السؤمؽ لهؼ لذةخكة التةاميؽم وولاء  (الادتسادفةا الاستجااةا السرجاتيةا السمسؾسيةا التعاطنا وايمان 

وجاءي هحا الشتيجة متساةة مةع الجراسةاي الدةاااةا وهةؾ مةا يدةةج مةؽ أهسيةة تخكيةد  ةخكاي التةأميؽ دمةى 
 أاعاد جؾدة الخجمة التأميشية لزسان ولاء العسلاء لهام 

 مشاقذةةة وتفدةةيخ و دلالات الشتةةائج الخاصةةة بالعلاقةةة بةةين جةةهدة الخجمةةة التأميشيةةة 11/2/2
جةةةؾدة الخجمةةةة  أاعةةةادذاي دلالةةةه معشؾةةةةة بةةةيؽ  مؾجبةةةة ارتبةةةاط دلاقةةةة تؾجةةةج :اكتتةةةاب التةةةأمينإعةةةادة و 

إدةةةةادة اكتتةةةةاا  و(  وايمةةةةانا السرةةةةجاتيةا السمسؾسةةةةيةا التعةةةةاطنا الاسةةةةتجااة  الادتسادفةةةةةا  التأميشيةةةةة
يةة لدةةادة ا وهحا العلاقة دليل دمى أهسية تخكيد  خكاي التأميؽ دمةى أاعةاد جةؾدة الخجمةة التأميشالتأميؽ
بؾاسةةظة السةةؤمؽ لهةةؼ وبالتةةالي زةةةادة  رةةيمة  ةةخكة التةةأميؽ مةةؽ ا قدةةاط  إدةةادة اكتتةةاا التةةأميؽدرجةةة 

وتؾفخ قانؾن ايدجاد الكبيخة الح  يؤد  إلةى تحدةؽ الشتةاتا السشيةة لذةخكاي التةأميؽ وزةةادة كسةاءة ايداء 
 لجيهام   
قةة بةين ولاء السةؤمن لهةم لذةخكة مشاقذة وتفدةيخ و دلالات الشتةائج الخاصةة بالعلا 11/2/3

ولاء السةةؤمؽ لهةةؼ لذةةخكة  بةةيؽ ة ارتبةةاط مؾجبةةة اةةبيسةدلاقةة تؾجةةج: إعةةادة اكتتةةاب التةةأمين التةةأمين
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جةاءي نتيجةة يسةباا أخةخ   إدةادة اكتتةاا التةأميؽا  يةث أن  ةالاي  إدادة اكتتةاا التةأميؽالتاميؽ و 
ايسةةباا ا مسةةا يةةجل دمةةى انخسةةاض درجةةة اخةةلا  تةةؾافخ ولاء السةةؤمؽ لهةةؼ لذةةخكة التةةأميؽ فةةي معغةةؼ 

م وجةةاءي هةةحا الشتيجةةة لاختبةةةار ادةةادة اكتتةةاا التةةةأميؽو  بةةيؽ ولاء السةةؤمؽ لهةةؼ لذةةةخكة التةةأميؽ طالارتبةةا
( وهةةي  داسةةية اسةةتجااة السةةؤمؽ لهةةؼ للاسةةتجااة مةةع  3السةةخض ا  رةةاتي متساةةة مةةع الشتيجةةة رقةةؼ   

ارتسةةةاا أسةةةعار التةةةأميؽ ا وا تسةةةال تحةةةؾل السةةةؤمؽ لهةةةؼ دةةةؽ  ةةةخكاي التةةةأميؽ فةةةي  الةةةة ارتسةةةاا أسةةةعار 
 التأميؽا وهحا دليل دمى انخساض مدتؾ  الؾلاءم 

ة وتفدةةيخ و دلالات الشتةةائج الخاصةةة باختبةةار معشهيةةة الفةةخوق فةةم مشاقذةة 11/2/4 
 آراء عيشة الجراسة من السؤمن لهم باختلاف الشهع : 

وجؾد فخوق معشؾةة ذاي دلالة إ راتية بيؽ أفةخاد ديشةة البحةث  ةؾل إدراك السةؤمؽ لهةؼ  11/2/4/1
 لجؾدة الخجمة التأميشية الساجمة لهؼ طباا  لستغيخ الشؾام

وجةؾد فةةخوق معشؾةةة ذاي دلالةةة إ رةاتية بةةيؽ أفةخاد ديشةةة البحةث  ةةؾل ولاء السةؤمؽ لهةةؼ  11/2/4/2
 طباا  لستغيخ الشؾام

إدةةةادة اكتتةةةاا وجةةةؾد فةةةخوق معشؾةةةةة ذاي دلالةةةة إ رةةةاتية بةةةيؽ أفةةةخاد ديشةةةة البحةةةث  ةةةؾل  11/2/4/3
 طباا  لستغيخ الشؾام التأميؽ

دفسؾجخافي مسيةد لاسةتجاااي ديشةة الجراسةة مةؽ السةؤمؽ  وةدتجل مؽ هحا الشتيجةا دمى ان الشؾا متغيخ
لهؼ ا ولحا فج  دمى  خكاي التأميؽ ان تشؾا في استخاتيجياتها التدؾةقية و سلاتها الادلانية لتتشاسة  
مع متغيخ الشؾا كستغيخ دفسؾجخافي مؤثخ في درجة قبؾل الخجمة التأميشية وادراك جؾدتهاا وان تشؾا في 

 سلاتها السؤمؽ لهؼ  د  الاختلا  في الشؾا مؽ اجل كد  ولاتهؼ لهامطخةاة تعاممها مع د
 

مشاقذة وتفديخ و دلالات الشتائج الخاصة باختبار معشهية الفخوق فةم آراء  11/2/5
 عيشة الجراسة من السؤمن لهم باختلاف العسخ : 

إدراكهةةؼ لجةةؾدة وجةةؾد فةةخوق معشؾةةةة ذاي دلالةةة إ رةةاتية بةةيؽ أفةةخاد ديشةةة البحةةث  ةةؾل  11/2/5/1
 الخجمة التأميشية طباا  لستغيخ العسخم

وجةؾد فةخوق معشؾةةة ذاي دلالةة إ رةاتية بةيؽ أفةخاد ديشةة البحةث  ةؾل ولاء السةؤمؽ لهةؼ  11/2/5/2
 طباا  لستغيخ العسخم

إدةةةادة اكتتةةةاا وجةةةؾد فةةةخوق معشؾةةةةة ذاي دلالةةةة إ رةةةاتية بةةةيؽ أفةةةخاد ديشةةةة البحةةةث  ةةةؾل  11/2/5/3
يةةخ العسةةخا وةدةةتجل مشهةةا دمةةى ان العسةةخ متغيةةخ دفسةةؾجخافي مسيةةد لاسةةتجاااي ديشةةة طباةةا  لستغ التةةأميؽ

الجراسةةةة مةةةؽ السةةةؤمؽ لهةةةؼ ا ولةةةحا فجةةة  دمةةةةى  ةةةخكاي التةةةأميؽ ان تشةةةؾا فةةةي اسةةةتخاتيجياتها التدةةةةؾةقية 
و سلاتهةةةا الادلانيةةةة لتتشاسةةة  مةةةع متغيةةةخ العسةةةخ كستغيةةةخ دفسةةةؾجخافي مةةةؤثخ فةةةي درجةةةة قبةةةؾل الخجمةةةة 
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ك جؾدتهةةاا وان تشةةؾا فةةي طخةاةةة تعاممهةةا مةةع دسلاتهةةا السةةؤمؽ لهةةؼ  دةة  الاخةةتلا  فةةي التأميشيةةة وادرا
 ادسارهؼ مؽ اجل كد  ولاتهؼ لهام

مشاقذة وتفديخ و دلالات الشتائج الخاصة باختبار معشهية الفخوق فةم آراء  11/2/6
 عيشة الجراسة من السؤمن لهم باختلاف السؤهل العمسم :

ذاي دلالةةة إ رةةاتية بةةيؽ أفةةخاد ديشةةة البحةةث  ةةؾل إدراكهةةؼ لجةةؾدة  وجةةؾد فةةخوق معشؾةةةة 11/2/6/1
 الخجمة التأميشية طباا  لستغيخ السؤهل العمسيم

وجةؾد فةخوق معشؾةةة ذاي دلالةة إ رةاتية بةيؽ أفةخاد ديشةة البحةث  ةؾل ولاء السةؤمؽ لهةؼ  11/2/6/2
 طباا  لستغيخ السؤهل العمسيم

إدةةةادة اكتتةةةاا تية بةةةيؽ أفةةةخاد ديشةةةة البحةةةث  ةةةؾل وجةةةؾد فةةةخوق معشؾةةةةة ذاي دلالةةةة إ رةةةا 11/2/6/3
 طباا  لستغيخ السؤهل العمسيم التأميؽ

وةدتجل مؽ هحا الشتيجةا دمى ان السدتؾ  التعميسي متغيخ دفسؾجخافي مسيد لاسةتجاااي ديشةة الجراسةة 
مةةةؽ السةةةؤمؽ لهةةةؼ ا ولةةةحا فجةةة  دمةةةى  ةةةخكاي التةةةأميؽ ان تشةةةؾا فةةةي اسةةةتخاتيجياتها التدةةةؾةقية و سلاتهةةةا 
الادلانيةةةة لتتشاسةةة  مةةةع متغيةةةخ السدةةةتؾ  التعميسةةةي كستغيةةةخ دفسةةةؾجخافي مةةةؤثخ فةةةي درجةةةة قبةةةؾل الخجمةةةة 
التأميشيةةة وادراك جؾدتهةةاا وان تشةةؾا فةةي طخةاةةة تعاممهةةا مةةع دسلاتهةةا السةةؤمؽ لهةةؼ  دةة  الاخةةتلا  فةةي 

 مدتؾاهؼ التعميسي مؽ اجل كد  ولاتهؼ لهام
تهصةيات الجراسةة  وآفةاق البحةث السدةتقبمية  والةجليل الإرشةادي السقتةخ  اثشى عذةخ: 

 لتشفيح تهصيات الجراسة 
في اؾء نتاتا الجراسةةا قةج تؾصةل البا ةث لمعجيةج التؾصةياي وآفةاق البحةث السدةتابميةا و الةجليل      

 ا ر اد  الساتخح لتشسيح تؾصياي الجراسة ا وذلػ كسا يمي:
 تهصيات الجراسة:  12/1
 الخجمةة تاةجفؼ مخا ةل جسيةع فةي  خرياذكل  اهتسام  خكة التأميؽ االسؤمؽ لهؼ اخورة 12/1/1 

اةها  الخاصةة الا تياجةاي ومسيةد ارةسة  خرةيةا وان الذةخكة متسهسةة مهةؼ اأنةه لجفةه الذةعؾر وخمةق
الذخرةية اةالسؤمؽ  السعخفةة إطةار فةي ذلػ فكؾن  أن فج  و أفزلا اذكل إ بادها دمي وتعسل داتسا  

 .ايجل طؾةمة العلاقاي بشاء الخاصةا وا تياجاته له
 أجةل مةؽ جةؾدة الخجمةة ياعةاد الاهتسةام مةؽ مدةةج اإدظةاء التةأميؽ  ةخكاي تيةام اةخورة 12/1/2

  م   العالسية الجؾدة معاييخ إلى ترل  تى لمسؤمؽ لهؼ السجركة الجؾدة مدتؾ   تحديؽ
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ج اجةةل أداء السهةةام الخاصةةة بهةةؼ اذةةكل جيةةالاهتسةةام بتةةجرة  مةةؾعسي الذةةخكة ومشتجيهةةا مةةؽ  12/1/3
 والسحافغة دمى أسخار السؤمؽ لهؼ  لبشاء الثاة بيؽ السؤمؽ له والذخكةم وتحديؽ جؾدة الخجمة

 الخجمةة جةؾدة مجةال فةي التظةؾراي جسيةع مدةتسخة وسةخةع دمةي اذةكل إطةلاا السةؤمؽ لةه 12/1/4
 .الذخكةا لان مؽ  ان ذلػ زةادة مدتؾ  ايمان في تاجفؼ الخجمة  قبل مؽ الساجمة
 فةي السدةتسخ والتحدةيؽ تؾقعةاتهؼ وتتجةاوز السةؤمؽ لهةؼ روبةاي تمبةي خةجماي تاةجفؼ أهسيةة 12/1/5

 ميؽمالعام لج  الخجمة ثاافة تخسي  خلال مؽ وذلػ االخجماي تمػ مدتؾ  
 مةؽ السةؤمؽ لهةؼ قبةل مةؽ الادتسادفةة مدةتؾ   زةةادة دمةي التةأميؽأن تعسةل  ةخكة  اةخورة 12/1/6
 مذاكمه  ل في وةثق الذخكة دمي السؤمؽ له لهؼا لكي فعتسج تاجمها التي الؾدؾد بتشسيح الالتدام خلال
 فةي والجةؾدة التةي فظمبهةا السؾاصةساي مخادةاة مةع مةخةا كةل فةي الخجمةة بتاةجفؼ والالتةدام تؾاجهةه التةي

 .الساجمة الخجمة
 الخجمةة أاعةاد جةؾدة أهةؼ مةؽ تعتبةخ ينهةا  )الادتسادفةة(  ببعةج االذةخكة السةجيخةؽ اهتسةام 12/1/7

  .ومرجاقيتها بؾدؾدها الؾفاء دمي الذخكة قجرة دؽ تعبخ االشدبة لمسؤمؽ لهؼ ينها
 .الخجمة جؾدة لتظؾةخا آراء واقتخا اي و كاو  السؤمؽ لهؼ مؽ الاستسادة 12/1/8
والسشاسةةةبيؽ يداء السهةةةام السةةةاهخةؽ  العةةةامميؽ  دةةؽ اختيةةةار وتعيةةةيؽ واسةةةتاظاا وتةةةجرة  12/1/9

 االذخكةمالسظمؾبة 
 الخةجماي تاةجفؼ ميةجان فةي الحاصةل التظةؾر يةتلاءم مةع  اسةا والسعةجاي ايجهةدة تحةجيث 12/1/11

 .السظمؾا وبالسدتؾ  التأميشية 
ا يؾصةةي البا ةةث االقيةةام االجراسةةاي فةةي اةةؾء نتةةاتا الجراسةةة : آفةةاق البحةةث السدةةتقبمية 12/2

 التالية:
إجخاء السدةج مؽ الجراساي التي تهج  الى دراسة اثخ جةؾدة الخجمةة التأميشيةة ا خاصةة اعةج  12/2/1

 السرجاتيةا دمى راا السؤمؽ لهؼم
اجخاء السدةج مؽ الجراساي التةي تهةج  الةى التعةخ  دمةى العلاقةة بةيؽ اسةباا الاكتتةاا فةي  12/2/2

 كساءة السشتجيؽمالتأميؽ 
اجخاء السدةج مؽ الجراساي التةي تهةج  الةى التعةخ  دمةى العلاقةة بةيؽ اسةباا الاكتتةاا فةي  12/2/3

 التأميؽ ودرجة الؾدي التأميشي لج  السؤمؽ لهؼم
 الجليل الإرشادي السقتخ  لتشفيح تهصيات الجراسة: 12/3
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كةةؽ تاةةجفؼ دةةجد مةةؽ التؾصةةياي فةةي  ةةكل بشةةاء دمةةى الشتةةاتا الدةةاااة التةةي تؾصةةمت إليهةةا الجراسةةةا فس   
دليل إر اد  لذخكاي التأميؽا وذلػ لسدادجة السدئؾليؽ اذخكاي التأميؽ دمى تشسيح هةحا التؾصةياي ا 

 ( :19وذلػ كسا هؾ مؾاح االججول التالي رقؼ  
 

 (19ججول رقؼ  
 دليل إر اد  لتشسيح تؾصياي البحث

السؾارد  أليه التشسيح التؾصية م
وا مكانياي 

 السظمؾبة لمتشسيح

السدئؾل دؽ 
 التشسيح

ا طار 
 الدمشي لمتشسيح

 الذخري الاهتسام إبجاء 1
 جسيع في االسؤمؽ له
 وخمق الخجمة تاجفؼ مخا ل
 مهؼ اأنه لجفه الذعؾر

ومسيد ارسة  خريةا 
 وان الذخكة متسهسة

اها  الخاصة الا تياجاي
 إ بادها دمي وتعسل داتسا  

 أن فج  و أفزلا اذكل
 إطار في ذلػ فكؾن 
الذخرية  السعخفة

 وا تياجاته االسؤمؽ له
 العلاقاي بشاء الخاصةا
 مايجل طؾةمة

داج الاجتساداي الجورةة  -1
ودسل لااءاي تجسع بيؽ 

 مؽالخؤساء والسخؤوسي

دؽ طخةق تجعيؼ مسهؾم  -2
التدؾةق االعلاقاي ونذخ هحا 

الثاافة داخل الذخكة بيؽ 
 العامميؽم

تؾفيخ ا مكانياي 
السادفة والسعشؾةة 
 اللازمة لحلػم

 

ا دارة العميا 
وبعض 
 يا دارا

الستؾسظة 
مثل إدارة 
العلاقاي 
 العامةم 

البجء مؽ 
الآن وبرسة 

 مدتسخة 

  خظة 
طؾةمة ايجل 

 (م

 التأميؽ  خكاي تيام 2
 الاهتسام مؽ مدةج اإدظاء
 مؽ جؾدة الخجمة ياعاد
 مدتؾ   تحديؽ أجل
لمسؤمؽ  السجركة الجؾدة
 إلى ترل  تى لهؼ

التجرة  السدتسخ لمعامميؽ 
والسشتجيؽ دمى أاعاد جؾدة 

 الخجمة التأميشيةم

تؾفيخ ا مكانياي 
البذخةة والسادفة 
اللازمة لتشسيح 

 ذلػم

قدؼ التجرة  
التااع  دارة 
الاؾ  البذخةة 

 االذخكةم

البجء مؽ 
الآن وبرسة 

 مدتسخة 

  خظة 
جل طؾةمة اي

 (م
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    ةمالعالسي الجؾدة معاييخ

الاهتسام بتجرة  مؾعسي  3
الذخكة ومشتجيها مؽ اجل 
أداء السهام الخاصة بهؼ 

ج وتحديؽ جؾدة اذكل جي
والسحافغة دمى  الخجمة

أسخار السؤمؽ لهؼ  لبشاء 
الثاة بيؽ السؤمؽ له 

 والذخكةم

 

التجرة  السدتسخ السؾعسيؽ 
والسشتجيؽ دمى طخةاة أداء 
السهام الخاصة بهؼ اأدمى 

الجؾدة القياسية ا درجاي 
 وكيفية  سع أسخار العسلاءم

تؾفيخ -1
الجوراي التجرةبية 
دمى نغؼ ايداء 

 الحجيثةم

تؾفيخ  -2
ا مكانياي 
التكشؾلؾجية 
 الحجيثةم

قدؼ التجرة  
التااع  دارة 
الاؾ  البذخةة 

 االذخكةم

البجء مؽ 
الآن وبرسة 

 مدتسخة 

  خظة 
طؾةمة ايجل 

 (م

 اذكل إطلاا السؤمؽ له 4
 جسيع مدتسخة وسخةع دمي

 جؾدة مجال في التظؾراي
 قبل مؽ الساجمة الخجمة

الذخكةا لان مؽ  ان ذلػ 
زةادة مدتؾ  ايمان في 

 .تاجفؼ الخجمة 

 

داج الاجتساداي الجورةة -1
ودسل لااءاي تجسع بيؽ 

لتؾعية  ؽالخؤساء والسخؤوسي
العامميؽ والسشتجيؽ 
اخرؾص مثل هحا 

 السؾاؾدايم

الشذخاي والجورةاي تؾزةع  -2
السشذؾرة بؾاسظة الذخكة دمى 

 العسلاء ارسة دورةةم

تؾفيخ ا مكانياي 
البذخةة والسادفة 
اللازمة لتشسيح 

 ذلػم

إدارة التدؾةق 
والعلاقاي 
العامة 
 االذخكةم

البجء مؽ 
الآن وبرسة 

 مدتسخة 

  خظة 
طؾةمة ايجل 

 (م

 تمبي خجماي تاجفؼ أهسية 5
 السؤمؽ لهؼ روباي
 تؾقعاتهؼ وتتجاوز
 في السدتسخ والتحديؽ
 االخجماي تمػ مدتؾ  
 تخسي  خلال مؽ وذلػ
 لج  الخجمة ثاافة
 نمالعاممؾ 

تخسي  مسهؾم ثاافة الجؾدة ا 
وأاعادها وطخق تياسهام 

ونذخ هحا الثاافة التشغيسية 
داخل  خكة التاميؽ بيؽ 

 العامميؽم

تؾفيخ -1
الجوراي التجرةبية 
التي تخس  لهحا 
السساهيؼ بيؽ 

 العامميؽ

تؾفيخ  -2
ا مكانياي 
التكشؾلؾجية 

قدؼ التجرة  
التااع  دارة 
الاؾ  البذخةة 

 االذخكةم

البجء مؽ 
الآن وبرسة 

 مدتسخة 

  خظة 
طؾةمة ايجل 

 (م



          المجلت العلميت للبحوث التجاريت، كليت التجارة، جامعت جنوب الواى. 

 

08                 | P د ذ ع ل ىا ن ا ث ل ت  ،ا ن س ل تا س م ا خ ل ر ،ا ب م س ي 2 د 0 2 7 

 

 الحجيثةم 

أن تعسل  خكة  اخورة 6
 مدتؾ   زةادة دمي التأميؽ

 قبل مؽ الادتسادفة
 خلال مؽ السؤمؽ لهؼ
 التي الؾدؾد بتشسيح الالتدام
 لهؼا لكي فعتسج تاجمها

 الذخكة دمي السؤمؽ له
 التي مذاكمه  ل في وةثق
 بتاجفؼ والالتدام تؾاجهه
 مع مخةا كل في الخجمة
التي  السؾاصساي مخاداة
 الخجمة في والجؾدة فظمبها
 .الساجمة

داج الاجتساداي الجورةة -1
ودسل لااءاي تجسع بيؽ 

لتؾعية  ؽالخؤساء والسخؤوسي
العامميؽ والسشتجيؽ 
اخرؾص مثل هحا 

 السؾاؾدايم

التجرة  السدتسخ  -2
دمى فهؼ  السؾعسيؽ والسشتجيؽ

 خوط وبشؾد وثاتق التأميؽ 
السختمسة وكيفية وأهسية 

 تشسيحها وبذكل جاد وفعالم 

تؾفيخ ا مكانياي 
البذخةة والسادفة 
اللازمة لتشسيح 

 ذلػم

ا دارة العميا 
وبعض 
ا داراي 

لستؾسظة ا
 مثل

إدارة ا صجار 
وا دارة 
 الاانؾنيةم 

البجء مؽ 
الآن وبرسة 

 مدتسخة 

  خظة 
طؾةمة ايجل 

 (م

 االذخكة السجيخةؽ اهتسام 7
 ينها  )الادتسادفة(  ببعج
 أاعاد جؾدة أهؼ مؽ تعتبخ
االشدبة لمسؤمؽ  الخجمة
 قجرة دؽ تعبخ لهؼ ينها
 الؾفاء دمي الذخكة
  .ومرجاقيتها بؾدؾدها

 

داج الاجتساداي الجورةة 
ودسل لااءاي تجسع بيؽ 

لتؾعية  ؽالخؤساء والسخؤوسي
العامميؽ والسشتجيؽ 
اخرؾص مثل هحا 

 السؾاؾدايم

 

تؾفيخ  -1
ا مكانياي 

البذخةة والسادفة 
اللازمة لتشسيح 

 ذلػم

تؾفيخ  -2
ا مكانياي 
التكشؾلؾجية 
 الحجيثةم

ا دارة العميا 
وبعض 
ا داراي 
الستؾسظة 

 مثل

إدارة ا صجار 
وادارة 

 التعؾةضم 

البجء مؽ 
الآن وبرسة 

 مدتسخة 

  خظة 
طؾةمة ايجل 

 (م

آراء  مؽ الاستسادة 8
واقتخا اي و كاو  

 جؾدة لتظؾةخا السؤمؽ لهؼ
 .الخجمة

داج الاجتساداي الجورةة 
ودسل لااءاي تجسع بيؽ 

لتؾعية  ؽالخؤساء والسخؤوسي
العامميؽ والسشتجيؽ 
اخرؾص مثل هحا 

تؾفيخ  -1
التذجيع والجدؼ 

الكافي مؽ 
 ا دارة العميا

تؾفيخ -2

ا دارة العمياا 
وادارة الذكاو  
والاقتخا اي 
 االذخكةم

البجء مؽ 
الآن وبرسة 

 مدتسخة 

  خظة 
طؾةمة ايجل 
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ا مكانياي  السؾاؾدايم 
السادفة والسعشؾةة 
 اللازمة لحلػم

 (م

 دؽ اختيار وتعييؽ  9
 واستاظاا وتجرة 

الساهخةؽ  العامميؽ
والسشاسبيؽ يداء السهام 

 االذخكةمالسظمؾبة 

 

التجرة  ا دار  لمسجيخةؽ 
اإدارة الاؾ  البذخةة دمى 
كيفية إجخاء السااالاي مؽ 
اجل الاختيار والتعييؽ 
واستاظاا العامميؽ  

 االذخكةم    

تؾفيخ ا مكانياي 
البذخةة والسادفة 
والسعشؾةة اللازمة 

 لتشسيح ذلػم

دارة العميا ا 
وقدؼ التجرة  

 االذخكةم 

البجء مؽ 
الآن وبرسة 

 مدتسخة 

  خظة 
طؾةمة ايجل 

 (م

 والسعجاي ايجهدة تحجيث 13
 التظؾريتلاءم مع  اسا

 تاجفؼ ميجان في الحاصل
التأميشية  الخجماي
 .السظمؾا وبالسدتؾ  

 

 خاء وتحجيث أجهدة  
تكشؾلؾجيا ا نتات والسعمؾماي 

الآلية االذخكة والحاسباي 
وكحلػ  خاء السعجاي 

والسكات  الحجيثة الستظؾرة 
 لمذخكةم

تؾفيخ ا مكانياي 
البذخةة والسادفة 
والسعشؾةة اللازمة 

 لتشسيح ذلػم

 

ا دارة السالية 
 االذخكةم

البجء مؽ 
الآن وبرسة 
مدتسخة  تى 

تدتكسل 
دسمية 
ا  لال 
والتججيج 
االكامل   

خظة قريخة 
 ايجل (م 

 : من اعذاد الباحث بناء على نتائج الذراست المصذر

 ثالث عذخ: مخاجع الجراسة 
 السخاجع بالمغة العخبية: 13/1
 الةجار االتةأمين إعةادة  و الحيةاة تأميشةات عمةى التطبيةق مةع رياضةيات  و التةأمين ربةها دبةج دمةي إبةخاهيؼ -

  م2333ا ا سكشجرةةا لمشذخ الجامبية
   م2333ا كمية التجارةا جامعة الدقازةق ا  جهدة الخجمة عمى الهلاء اثخ عشاصخفؤاد ا سج ا  اميخة -
تختيل ابخاهيؼ دبج الاادرا وآخخون ا جؾدة الخجمة واثخهةا دمةى ولاء العسةلاء اةالتظبيق دمةى اعةض السرةار   -

 م 2316الدؾدانيةا جامعة الدؾدان لمعمؾم والتكشؾلؾجيا ا كمية الجراساي التجارةة ا قدؼ التدؾةقا   
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دراسةة    والتهقعةات الادراكات بين الفجهة مكياس باستخجام الخجمة جهدة قياس اؽ ادرةذ سدبج الخ  ثابت -
 العةجد ا الخااع السجمج ا ا دارةة لمعمؾم العخبية السجمة ا الكهيت بجولة الرحية الخجمة عمى بالتطبيق مشهجية
 م1996ا ا الكؾةت ايول
ة جامعة ا ا دسةال كمية ا الدبائن ولاء عمى بالعلاقات والتدهيق الخجمة جهدة اثخ االسظيخ   غشام الله دخيل -

 2313ا الكؾةت ماجدتيخا رسالة ا العميا لمجراساي ايوسط الذخق 
ا رسةالة ماجدةتيخا  أبعاد جهدة الخجمة وعلاقتها بخضا العسلاء والسيل لمتعامل مع البشةك دؽ سعيج ا زةاد  -

 م2335كمية التجارة ا جامعة أسيؾط ا 
ا ا سةلامي فيرةل بشةػ  الةة دراسةةا السيدة التشافدةية فم وأثخها السرخفية الخجمات جهدةا  ا سج آدم سارة -

 م2313
 م2314ا بالجدائخ الهاتف الشقال حالة دراسة  العسيل ولاء عمى الخجمة جهدة اثخا  دلاق بؾ سارة -
ا رسةةالة ماجدةةتيخ فةةي العمةةؾم التجارةةةة ا  تةةأثيخ جةةهدة الخجمةةة عمةةى تحقيةةق رضةةا الدبةةهن سةةسيحة بمحدةةؽ ا  -

 م2312 اجامعة ورقمة ا الجداتخ
  قيةةاس جةةهدة الخجمةةة التأميشيةةة باسةةتخجام مكيةةاس الفجةةهة بةةين دسةةا  محمد سةةميسان ا ودسةةخ دبةةج الجةةؾاد  -

ا مجمة البحؾ  التجارةة ا كمية التجةارة  دراسة تطبيكية –عسلاء ادراكات ) تهقعات ( العسلاء وأثخها فم رضا ال
 م2337ا جامعة سؾهات ا العجد ايول ا 

 العسيةل رضةاء مةن كةل عمةى لمخجمةة السجركةة الجةهدة لأثخ تحميمية دراسة ا ج الغشي محسةؾددب الجيؽ دلاء -
 الجراسةاي مجمةة ا الدةخيعة الهجبةات مطةاعم مةن سلاسةل عمى بالتطبيق   لمخجمة العسيل وولاء الخجمة عن

  م 2332 ا ايول العجد اكمية التجارةا جامعة بشي سؾةف  ةاوالتجارة السالية
السجمةةة  مفهةةهم إدارة الجةةهدة الذةةاممة وتطبيقاتهةةا فةةم صةةشاعة التةةامين  محمد تؾفيةةق البمايشةةى ا ومهةةا محمد ا  -

 م 2311ا 4ا العجد  35السرخةة لمجراساي التجارةة ا كمية التجارة ا جامعة السشرؾرة ا السجمج 
مجمة افاق  قياس جهدة الخجمات فم شخكات التامين بالتطبيق عمى شخكات القطاع محمد فؤاد  دان العام ا  -

 م1997ججيجة ا جامعة السشؾفية ا كمية التجارة ا العجد الثالث ا 
دراسةةة تةةأثيخ جةةهدة الخجمةةة التأميشيةةة عمةةى رضةةا محسةةؾد دبةةج العةةال مذةةعالا و امةةج دبةةج الاةةؾ  الخؾاجةةه ا  -

السجمةة العمسيةة لمتجةارة والتسؾةةل ا كميةة التجةارة ا جامعةة  العسلاء بذخكات التامين التعاونم   دراسة تطبيكية  
 م2313طشظا ا العجد الثانيا 

ا الةجار الجامبيةة    دراسات فم التةأمين التجةاري والاجتسةاعمى دبج ربه مختار محسؾد الهاندي وابخاهيؼ دم -
 م 2335لمظبادة والشذخ ا جامعة الااهخة ا 

ا رسةةالة ماجدةةتيخ ا كميةةة العمةةؾم الاقترةةادفة  جةةهدة الخةةجمات اثخهةةا عمةةى رضةةا العسيةةلنةةؾر الةةجيؽ بةةؾ دشةةانا  -
 م2312ودمؾم التدييخ ا جامعة السديمةا الجداتخ ا 
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 ممحق البحث
 قائسة الاستبيان

 مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممالسحتخمالديج/ 
 ةمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممالسحتخم/ الديجة

 وبعج ااا تحية طيبة
 بجراسة فاؾم البا ث دم ابخاهيؼ معدوزا السجرس اادؼ التأميؽا اكمية التجارة جامعة بشي سؾةفا     

في اؾء تؾسيط ولاء السؤمؽ لهؼ  ادادة اكتتاا التأميؽاعشؾان : " العلاقة بيؽ جؾدة الخجمة التأميشية و 
يان العلاقة بيؽ جؾدة الخجمة السرخةة "م وتهج  الجراسة الى ب  خكاي التأميؽ االتظبيق دمى

ا و العلاقة ادادة اكتتاا التأميؽالتأميشيةا وولاء السؤمؽ لهؼ ا والعلاقة بيؽ جؾدة الخجمة التأميشيةا و 
  ا اذخكاي التاميؽ محل الجراسةم     ادادة اكتتاا التأميؽبيؽ ولاء السؤمؽ لهؼا و 

مى الاسئمة السخفاة في الاستبيان ا اعج قخاءة لحا فان البا ث فامل مشكؼ السدادجة في الاجااة د     
امام  ( √ ) دلامةالسحاول والبباراي اعشافة ا وتؾايح رافكؼ في جسيع البباراي ا وذلػ بؾاع 

دمسا اأن السعمؾماي سؾ  تعامل ادخةة تامة وتدتخجم يغخاض البحث الاختيار السشاس  لمببارةم 
 العمسي فاطم

  دؽ تعاونكؼااا ولكؼ جدةل الذكخ دمى                       
                                                                                                                                        

 البا ث
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 دم ابخاهيؼ معدوز فهسي  
 31332349264ي:

 322582232:فاكذ
 
 
 

  التأميشية: الخجمة جهدةالسحهر الاول: 
 :لترن جؾدة الخجمة التأميشية مشاسبة تخاها التي الاجااة امام ( √ ) دلامة بؾاع التكخم يخجى
اوافق  البباراي 

 اذجة
 لا اوافق لا اوافق محايج اوافق

 اذجة

      تسي  خكة التاميؽ بؾدؾدها لمسؤمؽ لهؼ ااجر الامكانم 1

      تبج  الذخكة اهتسامها اسذاكل السؤمؽ لهؼم  2

 خكة التاميؽ  خةرة دمى تاجفؼ خجماتها لمسؤمؽ لهؼ  3
 اذكل صحيح مؽ اول مخةم

     

تبج   خكة التاميؽ اهتسامها بخغاااي و اجاي السؤمؽ  4
 لهؼ اكثخ مؽ اهتسامها بتدؾةق مرالحهام 

     

      مالتأميشية في الذخكة جسيع انؾاا الخجماي تتؾافخ 5

تمشدم الذخكة بتاجفؼ الخجمة التاميشية في السؾدج    6
  السحجدم 

     

لمتغيخاي التي تغخا  اذكل سخةع تدتجي   خكة التاميؽ 7
دمى عخو  وا تياجاي السؤمؽ لهؼ اخرؾص الخجمة 

 التاميشيةم

     

  كاو   و دمى استسداراي اذكل سخةع االخد الذخكة تاؾم 8
 السؤمؽ لهؼم
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تدتجي   خكة التاميؽ لا تياجاي السؤمؽ لهؼ اذكل  9
 سخةعم

     

لمحرؾل دمى الخجمة  لا يشتغخ السؤمؽ لهؼ وقتا طؾةلا   13
  مالتاميشية

     

تدتجي   خكة التاميؽ اذكل سخةع لظمباي التعؾةض   11
 الساجمة مؽ السؤمؽ لهؼم

     

      الذخكة بجقة متى وكيف تاجم خجماتها لمسؤمؽ لهؼم تحجد 12

 الخجمة اسؾدج تاجفؼ السؤمؽ لهؼ اإخبار الذخكة تاؾم 13
 .بجقة

     

فذخح السشتجؾن ومؾعسي الذخكة لمسؤمؽ لهؼ  الاي  14
 ساؾط الحق في التعؾةضم

     

تجفع  خكة التاميؽ العؾةض دون محاولة التسمص مؽ  15
  الاي استحااق التعؾةضمالسدئؾلية في 

     

يؾاح السشتجؾن ومؾعسي الذخكة الحالاي السدتثشاا مؽ  16
 التعؾةض في داج التاميؽم 

     

يؾاح السشتجؾن ومؾعسي الذخكة  الاي التعؾةض  17
 الشدبي في  الة التاميؽ دون الكسافةم

     

      السغهخ الخارجى لمسؾعسيؽ والسشتجيؽ االذخكة لاتاا م 18

تدتخجم  خكة التاميؽ الخجماي   التغظياي التاميشية (  19
 الحجيثةم

     

        يؾجج االذخكة معجاي وتجهيداي  جيثةم 23

     السغهخ العام لمذخكة واماكؽ انتغار السؤمؽ لهؼ مهيئة  21
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 لاستقبال السؤمؽ لهؼم 

 للأقدام الؾصؾل إر ادفة تدهل لؾ اي الذخكة في 22
 مالسختمسة

     

      .ملاتسة الدياراي وقؾ  اماكؽ 23

      . خري اذكل مؤمؽ له اكل الذخكة تهتؼ 24

      تتشاس  فتخة العسل في الذخكة مع عخو  السؤمؽ لهؼ 25

الادارة  اهتساماي ماجمة في السؤمؽ مرالح الذخكة تزع 26
 والعامميؽم

     

      .معه وتتعاطن السؤمؽ لهؼ عخو  الذخكةتاجر  27

في تعاممهؼ  السخ ة االخوح الذخكة في العامميؽ يترن 28
 مع السؤمؽ لهؼم

     

تؾفخ  خكة التاميؽ الخجمة لمسؤمؽ لهؼ في جؾ امؽ مؽ  29
 السخاطخم

     

      تؾفخ  خكة التاميؽ الامان لمسؤمؽ لهؼم 33

الخمق  و دؽ اايدا الذخكة في العامميؽ يترن 31
 .ااستسخار

     

تغخس ترخفاي العامميؽ في الذخكة الثاة في نسؾس  32
 السؤمؽ لهؼم

     

مؽ الخجماي  السدتسيج  الة االذخكة العاممؾن  يتااع 33
 التاميشيةم
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 :السؤمن لهم ولاءلسحهر الثانم: ا
ة لترن ولاء السؤمؽ لهؼ لذخكة مشاسب تخاها التي الاجااة امام ( √ ) دلامة بؾاع التكخم يخجى
 :التأميؽ
اوافق  العبارات 

 اذجة
 لا اوافق لا اوافق محايج اوافق

 اذجة

هةةحا  مةةع التعامةةلا أصةةجقاتينرةةح اقةةاربى ومعةةارفي و أ 1
 .الذخكة

     

 ي ةخاص الذةخكة اهةح دةؽ افجابيةة أ ةياء أقةؾل ما كثيخا 2
 مآخخةؽ

     

 فظمة   ةخص ي  ا الذةخكةهةح بتخ ةيح أقةؾم مةا داتسةا 3
 منريحتي

     

      .الاادمة الستخةالذخكة في ا هح دمى التخدد انؾ   4

      ماقل هاأسعار  ةمشافد  خكة أ  مع أتعامل لؽ 5

هةحا  مةع التعامةل دشةج لةي أهسيةة أ  الدةعخ فسثةل لا 6
 .الذخكة

     

 كانةت وان  تةى ا الذةخكةهةح هظمبةت سعخ أ  ادفع سؾ  7
 .اقل ايخخ   الذخكاي أسعار

     

 إلةى السشافدةة الذةخكاي فةي ايسعار انخساض فاؾدني لؽ 8
 .إليها التحؾل

     

 اناةل لةؽ هحا الذةخكة مع التعامل في مذكمة واجهتشي إذا 9
 .مشي الساخبيؽ السؤمؽ لهؼ الى  كؾا 

     

 هةحا الذةخكة فاةجمها التةي الخجمةة في مذكمة واجهتشي إذا 13
 السدئؾليؽ فيهام الى مبا خة انامها فدؾ 
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 اناةل لةؽ ا الذةخكةهح مع التعامل في مذكمة واجهتشي إذا 11
 هيئة الخقااة الساليةم الى  كؾا 

     

 :إعادة اكتتاب التأمينلسحهر الثالث: ا
 :إدادة اكتتاا التأميؽلترن  مشاسبة تخاها التي الاجااة امام ( √ ) دلامة بؾاع التكخم يخجى

اوافق  العبارات 
 اذجة

 لا اوافق لا اوافق محايج اوافق
 اذجة

رغبتي في زةادة معاملاتي التاميشية هي التي دفعتشي الى  1
 لج  نسذ الذخكةم إدادة اكتتاا التأميؽ

     

قشادتي اجؾدة الخجمة التاميشية الساجمة مؽ الذخكة هؾ  2
 لج  نسذ الذخكةم إدادة اكتتاا التأميؽسب  

     

 إدادةدجم معخفتي اذخكاي تأميؽ اخخ  هؾ سب   3
 لج  نسذ الذخكةم اكتتاا التأميؽ

     

إدادة العلاقاي الظيبة مع العامميؽ االذخكة هي سب   4
 لج  نسذ الذخكةم اكتتاا التأميؽ

     

اممي في الحرؾل دمى تخفيض في تيسة الادط هؾ  5
 لج  نسذ الذخكةم تكخار  خاء التأميؽسب  

     

دجم تؾافخ الؾقت الكافي لج  لمبحث دؽ  خكة تاميؽ  6
 لج  نسذ الذخكةم إدادة اكتتاا التأميؽاخخ  هؾ سب  

     

ادتياد  التعامل مع الذخكة في الدشؾاي السااية هؾ  7
 لج  نسذ الذخكةم إدادة اكتتاا التأميؽسب  

     

 دؽ السعاممة التي وججتها مؽ العامميؽ االذخكة هؾ  8
لج  نسذ  إدادة اكتتاا التأميؽ لح  دفعشي الىالدب  ا
 الذخكةم  

     

     الاجخاءاي السبدظة في التعامل مع الذخكة هؾ سب   9
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  لج  نسذ الذخكةم إدادة اكتتاا التأميؽ

 إدادة اكتتاا التأميؽزةاراتي التكخرة لمذخكة هي سب   13
 لج  نسذ الذخكةم

     

وانا في ماخ الذخكة هؾ الح  دفعشى  االارتياح ؾر   ع 11
 لج  نسذ الذخكةم إدادة اكتتاا التأميؽالى 

     

 : الستغيخات الجيسهجخافيةالسحهر الخابع: 
 ( امام ما تخاا مشاس : √يخجى التكخم بؾاع دلامة   

       م الشؾا:1
          ( انثى                                                      (  ذكخ                      

 م العسخ:2
          (  سشة 43الى  26                                        (      سشة  25اقل مؽ      
 فاكثخ             (سشة  56                                         (   سشة 55الى  سشة 41    
 :الجراسي ل ھم السؤ3

                                    (   متؾسط او فؾق متؾسط                        دالى                      (          
 اقل مؽ متؾسط            (                        غيخ متعمؼ                        (          

       

 

 نذكخكؼ دمى  دؽ تعاونكؼ ااا                                                      

 البا ث                                                                   


