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 فهميقاسم  *

 : ملخص
ادددج وجهدددة عمدددر الخمدددلاو باسدددت داف لددد    ا داو ال خلدددي  اليمنيدددة  جددد دلخ اةدادددة الت اينيدددة الدددا  ادددداها  دددركا  التددد ان فت هدددال الدةاسدددة س  قيددداسهدددد

 "SERVPERF ب بخادل اةمسة والمتمثلة في  الاعتمادية، والملم سية والتخاطف وسرعة الاستجابة وا اان. 
اددج عمددلاو  عمدديلاا  (170)علددع عدددد  ا  زيخهدد الددا تمحليلددي، و كاعددت الاسددتباعة هددي ا دالخ المسددت داة امددع البياعددا ، وتم اسددت داف المددنهو ال ادد ي الت

  ركة المتحدلخ للت ان.
ن ار  ددع، عددد اددج النتداأو، : هددا: :ن اسدت    ايدديم جد دلخ اةداددة الت اينيدة ال خليددة المدةكدة اددج قبدل عمددلاو  دركة المتحدددلخ للتد ا س   ادلت الدةاسددة وقدد 

 وبالتالي هناك ج دلخ عالية  اداها الشركة لخملاأها.
لدع ولاأهددم، وبنداوا علددع عتداأو الدةاسددة تم وعدع نم عددة ادج الت ادديا ، : هدا: زيددادلخ الاهتمداف تدد دلخ اةدداا  الددا  ادداها الشددركة لخملاأهدا؛ للح ددا  ع 

 م في خدااتها.الاي تم استنتاجه اج خلال سدةاكهم للج دلخ الا  اداها الشركة له
 :المفتاحية الكلمات

 اا دلخ المدةكة، ا داو ال خلي، اةداة الت اينية،  ركا  الت ان.
  Abstract: 

 
The study aimed to measure the quality of insurance service provided by Yemeni insurance 
companies from the perspective of customers using the actual performance model "SERVPERF" 
with its five dimensions of "reliability, tangibles, empathy, responsiveness and assurance." 
The descriptive-analytical method was used, as well a questionnaire was used to collect data. It was 
distributed to 170 customers of the United Insurance Company. 
The study reached a number of results, most notably were: The level of evaluation of the quality of 
actual insurance service perceived by the customers of the United Insurance Company is high, and 
therefore there is a high quality provided by the company to its customers. 
Based on the results of the study, a set of recommendations was developed, the most important of 
which were: Increased attention to the quality of services provided by the company to its customers 
to maintain their loyalty, which was concluded by their understanding of the quality of its services. 
 
Keywords: Perceived quality, actual performance, insurance services, insurance companies. 
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 :المقدمة
والاسترا يجية داخل :ي بلد، بالنمر س  الت ثير الاي يلخبه في  خزيز الم اةد الاقتصادية  المهمة،يختبر قطاع الت ان اج الاطاعا  

لها   ثيراتها  ،هاا الاطاع تح ل س  اناعة دولية كبيرلخ يلاحظ :ن ؛والمالية، وبالنمر س   ط ة اةداا  الت اينية في ال ترا  ا خيرلخ
اا الاطاع به   لي اهتمااها البالغ :ن  ،علع الدولدة الا  ريد :ن  نتال س  المنافسة الخالمية مما يحتمالاقتصادية والاجتماعية، 

لمنافسددة في فإن استمراةية ا ؛غير الملمدد سة ، وبما :ن قطاع الت ان يختبر اج الاطاعا  اةدايةالحي ي الكبير و دعمهالاقتصادي 
فيها  تمييز اةداا   اااةعة بالسلع المادية الملم سة:ن  وسدةاكاا اج الباحث، بشكل كبير بتحايق ةعا الخملاوهاا الاطاع اره عة 

بالت اعل  اةداا  الت اينيةد حساسية و زدااج ار كزا  تمييز اةداة الت اينية الماداة،  اا ن اا دلخ  ختبر ار كز اخ بة ظاهرلخ؛ فير  :
علع  ركا  الت ان الا  _بالضروةلخ_ ي رض ا ار الاي  ،اثل باية المنمما  اةداية ، ركة الت ان والخميلا ظ ي با ر بن الم

و في :ن  دةس وتحلل و طبق است   اا دلخ المرغ ب اج قبل الخملا ،وكسب ةعا عملاأها ، ريد :ن  ستمر في س ق المنافسة
 خدااتها الم تل ة.
لتبحث في قياس ج دلخ خداا   ركا  الت ان الخاالة في اليمج اج وجهة عمر  ؛جاو  هال الدةاسدددة فوبناو علع اا  اد

 (، بالتطبيق علع  ركة المتحدددلخ للت ان.SERVPERFالخملاو باست داف ل    ا داو ال خلي )
 

 :مشكلة الدراسة
 التالي: يسياغة اشكلة الدةاسة في السؤال الرأاتم  ،بناوا علع اا  ادف

  .اج قبل عملاو  ركة المتحدلخ للت ان؟ اةداة الت اينية ال خلية المدةك  اييم ج دلخ اا است   
 ويت رع عج هاا السؤال الرأيسي ا سئلة ال رعية التالية:

 ان؟اج قبل عملاو  ركة المتحدلخ للت  الاعتمادية المدةك  اييم بخُد  اا است   -
 سرعة الاستجابة المدةك اج قبل عملاو  ركة المتحدلخ للت ان؟  اييم بخُد  اا است   -
 اج قبل عملاو  ركة المتحدلخ للت ان؟ الملم سية المدةك  اييم بخُد  اا است   -
 اج قبل عملاو  ركة المتحدلخ للت ان؟ كالتخاطف المدة   اييم بخُد  اا است   -
 اج قبل عملاو  ركة المتحدلخ للت ان؟ كا اان المدة   اييم بخُد  اا است   -

 
  :أهداف الدراسة

الا  اداها  ركا  الت ان اج وجهة  ،س  اخرفة است    اييم ج دلخ اةداة الت اينية _ بشكل :ساسي_ هدفت هال الدةاسة  
ادية، والملم سية  الاعتم :ب بخادل اةمسة والمتمثلة في ؛SERVPERF"باست داف ل    ا داو ال خلي   ،عمر الخملاو
نها تحسن ج دلخ  الا اج   ،وعع نم عة اج الت ايا  تم، وسرعة الاستجابة وا اان ، وبناو علع عتاأو الدةاسةوالتخاطف 

 .اةداة الت اينية اج قبل  ركا  الت ان
 

  :الدراسة فرضيات
 كما يلي:   ،ةالفرضية الرئيستم صياغة  ،بناء على مشكلة الدراسة وأهدافها

 . ار  ع اج قبل عملاو  ركة المتحدلخ للت ان اةداة الت اينية ال خلية المدةك اييم ج دلخ  سن است   
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 ة ال رعيا  ال رعية التالية:وينبثق عج ال رعية الرأيس
 .اتدن  الاعتمادية المدةك اج قبل عملاو  ركة المتحدلخ للت ان   اييم بخُدسن است   ال رعية ا و :  -
 .عملاو  ركة المتحدلخ للت ان اتدن  : سن است    اييم بخُد سرعة الاستجابة المدةك اج قبل ال رعية الثاعية -
 .عملاو  ركة المتحدلخ للت ان اتدن  ال رعية الثالثة: سن است    اييم بخُد الملم سية المدةك اج قبل  -
 .اتدن  لخ للت ان التخاطف المدةك اج قبل عملاو  ركة المتحد  اييم بخُدسن است   : الرابخةال رعية  -
 .ن  اتدا اان المدةك اج قبل عملاو  ركة المتحدلخ للت ان   اييم بخُدسن است   ال رعية اةااسة:  -
 :الدراسة أهمية

 . وتحايق التنمية الاقتصادية داخل البلد ،د ا اةد الدولةفة الدوة المح ةي الاي  لخبُه  ركا  الت ان في  تمثل : ية الدةاسة في 
س ا كاعت ج دلخ هال اةداا  اتدعية، وعج طريق النتاأو الا سيتم الت ال  _بالشكل الملاأم_  حاق هاا الدوةولج يت   
 وباية  ركا  الت ان في تحسن ج دلخ خدااتها. ،الت ايا  الا س ف  ساعد الشركة محل الدةاسة ووععسليها، 
 

 :مجتمع وعينة الدراسة
ن علع    محل الدةاسة الا يتح ظ الااأمالت ان  ركةاج  الدةاسة،لخدد ال خلي لمجتمع عمراا لصخ بة الحص ل علع البياعا  با

قد تم و  ،اخ بة حصر نتمع الدةاسة فإن هاا يؤدي س بإعطاو اخل اا  ح ل عدد المتخاالن اخهم  سباب مختل ة،  ،سداةاتها
  .اج عملاو  ركة المتحدلخ للت ان عميلاا  (170تحديد عينة اك عة اج )

 
 :الدراسة وأداة منهج

خمسة :بخاد اك ن اج  ة  اعفي استبوتمثلت :دالخ الدةاسة  ،است داف المنهو ال ا ي التحليلي تمم  ،الدةاسةاج :جل تحايق هدف  
اخايير  والا تمثلجل تحليل ج دلخ اةداا  الا  اداها، :اج  ،SERVPERFاست لااها اج ااياس ا داو ال خلي تم 

 دلخ اةداة، وهال ا بخاد هي: اييم الخميل ا  
 .الاعتمادية 
 سرعة الاستجابة. 
 )الملم سية )الخناار الملم سة. 
 التخاطف. 
  في التخاال( )الثاةا اان. 
 

التخديل عليها بحسب  والا يمكج اةداة،فارلخ فرعية لاياس ج دلخ  (22)يحت ي الاستبيان علع  ،اةمسة ا بخاد وعمج هال    
 است دااها عمج ااياس ليكر  اةماسي، بغرض تحديد است   ج دلخ اةداا  الت اينية الماداة لهم.الاطاع اةداي، وتم 

لتخاالهم  ؛ببخض ا فراد الخاالن في الشركة س  الاستخاعةسعافة  ،يع الاستبيان علع الخملاو ب اسطة الباحثحيثُ تم   ز     
 قا  طيبة اخهم.وبناو علا ،المبا ر اع :عداد كبيرلخ اج الخملاو ي اياا 

  :فراد الخينة الايج تم اختياةهم.اج ( عدد الاستباعا  الم زعة والمستخادلخ 1وي عح اادول ةقم )
 



 

 

 

من وجهة نظر العملاء باستخدام قياس جودة خدمات شركات التأمين العاملة في اليمن،   
 "،  دراسة تطبيقية على شركة المتحدة للتأمينSERVPERF نموذج الأداء الفعلي" 

77 

 .الاستبيانات الموزعة والمستردة :(1جدول رقم )
عدد الاستبيانات 

 الموزعة
عدد الاستبيان 

 المستردة
 الاستبياناتعدد 

 المستبعدة
عدد الاستبيانات 

 السليمة
ستبيانات عدد الا

 الفعلية المستخدمة
170 165 15 150 150 

 :الدراسة حدود
 .ف2020-2019تم سجراو و طبيق هال الدةاسة في الخاف الحدود الزمنية: أ. 
 .عينة اج عملاو  ركة المتحدلخ للت ان في الخاامة انخاو علعطبات الدةاسددة الحدود المكانية: ب.

  :السابقة الدراسات
 (:2019ف )دراسة طهار ومعيو  .أ

التخرف علع اسا ة الإداةلخ الإلكتروعية في تحسن ج دلخ اةداا  الخم اية ب بخادها هدفت هال الدةاسة س  
(، بالتطبيق علع عينة اج اتلاي اةداا  الضريبية في المديرية )الاعتمادية الضمان، الاستجابة، التخاطف، الملم سية

 الخااة للضراأب)فرع الشلف(.
 ( ا ردلخ.46الدةاسة بالاستباعة الا تم   زيخها علع عينة اك عة اج )وتمثلت :دالخ 

  الت الدةاسة س  نم عة اج النتاأو : ها وج د :ثر اخن ي لتطبيق المديرية الخااة للضراأب للإداةلخ الإلكتروعية علع 
  :بخاد ج دلخ خدااتها.

 :(2018دراسة الجميلي ) .ب
( سرعة الاستجابة)الملم سية، والاعتمادية، وا اان، بدد  والمتمثلة ،اةداةج دلخ :ثر  علع تخرفالهدفت هال الدةاسة س  

 علع ةعا عملاو  ركا  الت ان في ا ةدن. 
:خا عينة هادفة اج عملاو  وتم ،الاستباعةهي وا دالخ المست داة في الدةاسة  ،است داف المنهو ال ا ي التحليلي وتمم 

 . ركا  الت ان في ا ةدن
  : ها:س  الخديد اج النتاأو،  ت الدةاسة  الو  

 كاعت ار  خة.   ، بلي جد :ثر للاعتمادية في ج دلخ اةداة علع ةعا عملاو  ركا  الت ان في ا ةدن
)الملم سية، والاعتمادية، وا اان، والاستجابة السريخة( الا  :عروةلخ الاستمراة في التركيز علع ج دلخ اةداة ب بخادها

 ك نها  شكل الدعااة ا ساسية لها.  ،عملاو  ركا  الت ان  ساهم في ةعا
 

 :Sanjiv Mittal (2015)دراسة  .ج
حتى  كتمل هدفت هال الدةاسة س  الت كد اج الاحية :بخاد ج دلخ اةداة المصرفية لل داا  المدةكة في الهند، و    

  ،  الت الدةاسة س  عدلخ عتاأوا ي، و ست دات الدةاسة المنهو ال  ج دلخ اةداة المصممة بتبني سلم الاحتمالا  ا
 :: ها

 كثر  سهيلا للتن يا ال خال لل داة.ه  ا و   ،بن :بخاد ج دلخ اةداة ،:ن بخُد الملم سية ه  ا كثر : ية 
 

 :(2014دراسة نور الهدى، الصديق ) .د
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ساكاعية  طبيق ل      اج خلال التخرف علي اد  ، سليط الض و علي ج دلخ اةداا  الت اينية س دفت الدةاسة ه
 است داتوقد  ،داية بالمملكة الخربية السخ ديةحد :هم الاطاعا  اة:نها تمثل ؛  اةداا  الت اينية علعاا دلخ 

  هي الاستبيان.، وكاعت ا دالخ المست داة الدةاسة المنهو ال ا ي التحليلي
 : ها:  ،س  عدلخ عتاأو الدةاسة   التوقد  
 يرا للمتغ اا اخن ي :ثراا  و:ن هنالك الت اينية،    ج دلخ اةداة لاياس اا دلخ المدةكة في نال اةداا  ساكاعية  طبيق ل 

 .عا الخميل، وه  ة المتغير التابع عالمستالة عل
  ،الاستجابةوسرعة   ،والضمان المدةك ،الاعتمادية المدةكة  زيادلخ است   ع:ن  خمل الشركة عل ::هم الت ايا واج 

 .ا اان المدةكو   ،الثاةالشخ ة بو 
 

 :Jenet Manyi Agbor (2010)دراسة  .ه
تم است داف المنهو وقد واست   ةعاهم عج ج دلخ اةداة،  ،هدفت هال الدةاسة س  اخرفة الخلاقة بن الخملاو

ة بن  انها: وج دلخ علاق ،عتاأوعدلخ   الت الدةاسة س  و وكاعت ا دالخ المست داة هي الاستبيان،  ،ال ا ي التحليلي
 حاز بخُد التخاطف علع المر بة ا خيرلخ.لاو، كما عمان ةعا الخمو   : الم ث قية والاستجابة،:بخاد ج دلخ اةداة المتمثلة في

 
، وكالك س ج دلخ اةداا  في  ركا  الت اناج حيث قيا ،الدةاسا  لك اع بخض  تشابه ة يدةاستنا الحالسن 

، و:دالخ است داف المنهو ال ا ي التحليلي في جاعب :يضا المصاةف، و است داف بخض ا بخاد في ج دلخ اةداا  في
 الدةاسة الاستبيان.

ك نها ةكز  بشكل :كبر علع ااياس ا داو ال خلي ل ؛:ن هال الدةاسة تختلف عج الدةاسا  الساباةغير 
SERVPERF،  في بيئة التطبيق.وكالك 

 
 الإطار النظري للدراسة: 

 :يةالتأمين مفهوم الخدمة . 1
 :التأمينية مفهوم الخدمة  .أ

، :ي :نها اازو غير السلخي للخملية اااةية بن الخميل اادياا :و اتمم لا ينتو انتجاا  :ولي،عشاط  : اةداة ب نها  خُرف
 .(35،ص2009ديج،  &) اي ان  .والباأع 

اج  عج طريق تجميع عدد كاف   ،رد:دالخ لتاليل اةطر الدي ي اجهه ال  : مكج الا ل ب نهايف ،:اا اةداا  الت اينية
 .اخل اةساأر الا يتخرض لها كل فرد قابلة للت قع بص ة جماعية ...  ؛، ...الخ(كالسياةلخ، المنزلال حدا  المخرعة لن س اةطر )

 .(35-34ص  ص، 2008)فلاح،
  اداها  ركا  الت ان لحاال اج اةداا  الت اينية الا   لي ةعباةلخ عج   هي: كما يمكج الا ل ب ن اةداة الت اينية

)سلاف  .  ان عطل المكاأج، وثياة   ان ا خطاة المهنية...الخ  ةال ثياة الت اينية... اثل وثياة   ان الح ادث الش صية، وثيا
 .(200ص، 2007ا سع،& 
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ان جراو اقتناأه لها اال وثياة الت ب ن اةداة الت اينية ااهي سلا نم عة المنافع الا يحصل عليها حبخباةلخ :خر  يمكج الا ل و 
 . باع احتياجا ه وةغبا هسو ؤدي س  

 
 

 (661-659ص ص، 2007طه، ( :خصائص الخدمة التأمينية  .ب
  رقها عج السلع المادية، و تمثل  لك اةصاأص  بمجم عة اج اةصاأص الا ،اثل باقي اةداا اةداة الت اينية  يز تم

 ، عدف التجاعس )التغاير(.دف الاابلية للت زيج )ال ناأية(عدف قابلتها للاع صال، عفي عدف قابلية اةداة للمس، 
ويمكج   عيح هدل اةصاأص بشكل ، ج دلخ اةداة الت اينيةواج الملاحظ :ن هال اةصاأص لها اعخكاسا  اؤثرلخ علع  

 مختصر كمايلي:
 
  :عدم القابلية للمس -

داة الماداة سليه علع نح  حسي، فهناك غياب للمؤثرا  المادية المتاحة في :ن يلمس اة  ركة الت انيصخب علع عميل  
للخميل عينا    ركة الت ان  رسلفليس اج المتص ة اثلاا :ن  ،رؤية، الشم، التاوق، اللمس( س يق المنتجا  السلخية )التجربة، ال

 ركة بغرض شمها وةؤيتها و اوقها، قبل  خااله اع  ،الخالحيالخ.....والت ان علع ، كالت ان علع الحريق،  الت اينيةاج اةداا  
 .الت ان

 
  :عدم القابلية للانفصال -

حدوث   اعل ابا ر بن الخميل واادف اةداة، علع النح  الاي يبسطه الشكل، حيث يختبر  الت اينية تطلب اةداة  
 الخميل ع سه عاالا اشاةكا في عملية  اديم اةداة.

 
، ان به  ينتجها الخاال  ركا  الت ان، بمخنى :ن خداا  الت اينيةية س  ظاهرلخ  زااج سعتا  واستهلاك اةداة و شير هال اةاا 
 في ع س ال قت، عكس الحال في السلع الا  نتو :ولاا، ثم  ستهلك في ارحلة لاحاة. اهؤ هلكها عملاويست
 
 :عدم القابلية للتخزين )الفنائية( -

لحن الحاجة سليها في وقت لاحق، ويشاة س   لك اةااية ب ناأية اةداة، وبالتالي فإن  ت اينيةاللا يمكج تخزيج اةداة  
ست داة، كخدوله عج التخاال بخد دخ له ابنى المغير ة، وهي الا يطلق عليها اةداة اعصراف الخميل دون حص له علع اةدا

 . ركة الت ان عياع فراة بيخية علعوهاا يؤدي س   ي سبب،   ركة الت ان
  

 :عدم التجانس  -
بخدف التجاعس واخ بة التنميط، و خبر هال اةااية عما يخرف بماهرلخ عدف ثبا  :و ا ساق ا داو  الت اينية تصف اةداة  

 اةداي، كما ه  الحال في الإعتا  السلخي، ويرجع  لك س  اا يلي:
  ركة  خر اج  الت اينيةاختلاف اةداة . 
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 خر.اج ا ظف لآ  ركة الت انداخل ع س  الت اينيةاة اختلاف اةد 
 ت او    ركة الت انالا  اداها، كما :ن اةداة الماداة اج ع س  الشركةيمكج :ن تختلف باختلاف  الت اينيةفن س اةداة  

ها الخ اال الحرجة خر  بخاا لبخض الخ اال الا يطلق علي س الم ظف يت او  :يضاا اج ي ف لآاج ا ظف لآخر، بل سن :داو ع
 عليه. عللأداو كالحالة الاهنية، الروح المخن ية لمادف اةداة، عبو الخمل الملا

 ، ومعاييرها:مفهوم الجودة في الخدمة التأمينية . 2
 :في الخدمة التأمينيةمفهوم الجودة أولًا:  .أ

ا دلخ  خني الااتياز والت  ق في  اديم فمنهم اج ير  ب ن ا الباحثن،الخديد اج التخري ا  للج دلخ اج وجهة عمر  وةد 
 عدف وج د عي ب في المنتو :و لط  اديم اةداة، كما ير  البخض ب ن  :اةداا  والمنتجا ، ويراها البخض ب نها

 ....الخ.(38،ص2009)سي ان،اة .اا دلخ  ر بط بالسما  المميزلخ للمنتو :و اةد
:ن اا دلخ  تخلق بادةلخ التخري ا  الا يتناولها الباحث ن  ت ق في  ن اخممسلا :  ،وبالرغم اج التخري ا  المتخددلخ للج دلخ

 :و اةداة علع تحايق س باع احتياجا  الخملاو و طلخاتهم. ، المنتو
 ، لغرض الخميل ؛اة اةداة الت اينية:  اد  الاويمكج الا ل ب ن ج دلخ اةداة الت اينية  خني اا سبقوبناو علع 

 .اجا ه وةغبا ه و طلخا ه وقدةتها علع ا باع ح
  من وجهة نظر العميل: الجودة في الخدمة التأمينية معاييرثانياً:  .ب

 عرضهناك الخديد اج المراجع  ناولت :بخاد واخايير اا دلخ في اةداا  بشكل عاف، واج خلال هال المراجع يمكج 
 1 :كما يلي  ، في اةداا  الت اينية بخض اخايير اا دلخ

 .شركات التأمينالمعايير المستخدمة في الحكم على جودة خدمة  :(2)رقم  جدول
 اضم عه المخياة م
 .استمراةية اا دلخ في اةداة للمدلخ المت ق عليها والم ث قية الاعتمادية 1
 .في  اديم وحل المشاكلالت اينية  ةدلخ فخل ااداي اةداةسرعة  سرعة الاستجابة  2
واخدا  خااة بتاديم اةداة، بالإعافة للممهر اةاةجي  اج ابان  المادية دةجة   افر المماهر  الملم سية  3

  .لد  الخميل بخداة  ركة الت انالشخ ة الحسي   خمقالا و  ، للخاالن
 .، وسبداو ةوح الصداقةةعاية الخملاو وحسج التخاال والبشا ة التخاطف  4
 .والم اطر ل  اج ا خطاواطمئنان الخميل ب ن اةداة الماداة لهم تخ  ا اان  5

 اادول اج سعداد الباحث بناو علع ا دبيا  الساباة 

 :التأمينية الخدمات جودة وتقييم لقياس ؛SERVPERFموذج ن .3
قياس  المااييس ل   واج :هم هال  ، اةداا  بشكل عاف ج دلخهناك لا   قدات اج قبل الباحثن والرواد في نال قياس 

  ايل ة & كرون اج  عتيجة الاعتاادا  الا وجهها كل   هاا النم   في   ظهر و  ، SERVPERF)  داة)ا داو ال خلي لل

                                                 
 للمزيد انظر كل من: 1

محمد عبدالعال ،راتب جليل صويص،غالب جليل صويص، إدارة الجودة المعاصرة: مقدمة في إدارة الجودة الشاملة للإنتاج والعمليات  -

 39-38،ص ص2009ليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان،والخدمات، دار ا

  38،ص2005، دار الثقافة للنشر والتوزيع ،عمان،2000:9001قاسم نايف علوان، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأيزو  -

 38جيمس إيفان و جيمس دين، مرجع سبق ذكره ،ص -
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((Cronin, J.J. and Taylor, S.A. 1992, pp 55-68    ال ج ا  قياس لنم( SERVQUAL) ، ُحيث
ا ول ا داو ، ارلخ  شمل بديلنوكل ف ،ي كاعت فارا ه اتخددلخالا يتجاوز هاا ا سل ب الخي ب الم ج دلخ في ااياس ال ج ا 

هتم با داو فاط. ، الاي ي( SERVPERFبخكس الماياس الحالي )، اج قبل المستج ب  والثاني ا داو المت قع ، ال خلي
(Vanniarajan & Gurunathan, 2009, 108 ).وه  النم     الاي تم الاعتماد عليه في هال الدةاسة ، 
 ( html-2-http://www.uicyemen.com/ar/page.3) :حدة للتأميننبذة تعريفية عن شركة المت . 4

سحد  كبريا   وهي ، كإحد   ركا  نم عة هاأل سخيد :عخم و ركال  ، ف1981  سست الشركة المتحدلخ للت ان عاف     
ناعي والتجاةي والمصرفي الص انها،  ط ة  بشكل اطرد واتساةع في نالا  اتخددلخو  ،  ركا  الاطاع اةاص في الشرق ا وسط

حتى :ابحت  ركة الت ان الراأدلخ وا و  في  ، وقد واكبت بتط ةها  ط ة المجم عة بشكل الح   عبر سن ا  خداتها، والزةاعي
 ااا ةداة عملاأها ب علع دةجا  اا دلخ والحرفية.فهي  طمح دو ،   هيل وخبرلخ عالين واج خلال كادة  ي ، س ق الت ان اليمني

اع ، (-A  )أتماني والمالي للمتحدلخ للت ان ساة  ع التاييم الا ، لتاييم و صنيف  ركا  الت اناهنا  وفااا لإعلان اؤسسةو      
اع "+BBB"ابق للمتحدلخ ، وقد كان التصنيف السليل  صنيف  ركا  الت ان الخربيةو لك وفااا لد ، عمرلخ استابلية استارلخ
 عمرلخ استابلية استارلخ.

والمركز المستار للشركة في الس ق الت ان  ، ويخكس هاا التصنيف التادف في :عمال الاكتتاب والنتاأو المالية اايدلخ بشكل عاف    
  و ط ةها الملح   في عمم سداةلخ مخاطر الشركة. اليمني

و غطيا    اينية  ا  ا اا ا   للشركة   فير خداا لت جه الاسترا يجي ، يتضمج اوفي مجال التزام الشركة بالجودة 
 ويتم تحايق  لك اج خلال :هداف اا دلخ التالية: ، وبما يستجيب لحماية ةؤوس ا ا ال ، عالمية
   ان المتطلبا  اةااة باا دلخ. -
 السيطرلخ علع اؤ را  الخمليا  اةداية في كافة ا وقا . -
 وا  التصحيحية وال قاأية ك سيلة للتط ير المستمر.اتخا  الإجرا -
  دةيب كافة الخاالن في الشركة. -
 .2008:9001ان اتطلبا  الم اا ا  الخالمية  لت؛ QMS" التطبيق المستمر لنماف سداةلخ اا دلخ   -

اج قبل  ISO 2008/9001وتحديث الإاداة  ، الخالمية ا يزوان علع تجديد  هادلخ  للت  ركة المتحدلخ حصلتوقد   
وفاا ةطة التدقيق والتط ير المتبخة لتط ير  ، ف2017:ع اف قاداة حتى عاف  ةبخة، BM TRADAالشركة البريطاعية المانحة 

 :داأها وتحديث برانها وسجراواتها.
 .ج خلال خدااتهاان اليمني ا ان وسسهاااتها في دعم س ق الت س  جاعب دوة الشركة في  دعيم البنى التحتية للت    
  
 :الإطار العملي للدراســـة  

 :ومعالجة البياناتتحليل  .1
برعااو  الإحصاأية باست دافم عة اج ا ساليب باست داف ن الدةاسة،بغرض تحايق هدف  تم جمخها البياعا  الاتم تحليل  

 :وهي كما يلي ،( SPSS)الاجتماعية الإحصاو في الخل ف 

http://www.uicyemen.com/ar/page-2-3.html
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( بغدرض التخدرف علدع ادد  ا افادة MEANسطا ، حيث تم است داف المت سط الحسدا  )التكراةا  باست داف المت   .:

 عليهم.عينة الدةاسة علع فارا  الاستباعة المطروحة 

تخديلده ب - بخداا لمايداس ليكدر  اةماسدي–تم تحديد الاتجدال حسدب قديم المت سدط المدرجح  الحسا ،بخد حساب المت سط   .ب

 :التاليفي اادول  ال ئا ، كمابط ل 

 .باستخدام المتوسط الحسابي المرجح لفقرات المحاور مستوى التطبيق/الاتجاه/تحديد  :(3جدول رقم )

 المستوى/الاتجاه المتوسط المرجح م
 ان  ضة جدا   1.79 -1 بن المح ة :و، للخباةلخ المت سط قيمة  راوحت س ا 1
 ان  ضة   2.59 -  1.80 بن المح ة :و، للخباةلخ المت سط قيمة  راوحت س ا 2
 ات سطة 3.39 -  2.60 بن المح ة :و، للخباةلخ المت سط قيمة  راوحت س ا 3
 ار  خة  4.19 -  3.40 بن المح ة :و، للخباةلخ المت سط قيمة  راوحت س ا 4
 ار  خة جدا  5 -  4.20 بن المح ة :و، للخباةلخ المت سط قيمة  راوحت س ا 5

 

ةاو :فدراد الخيندة علدع  آادا س ا كدان ات سدط ادج خدلال تحليدل  ، احة ال رعديا كد اج بغرض الت ، (Z-testاختباة )  . 

وكدالك علدع المحداوة سجمدالاا  تلدف سحصداأياا عدج ات سدط المايداس المسدت دف في اسدتباعة  ، كل فادرلخ ادج فادرا  الاسدتباعة

 (.   3الدةاسة وه  الدةجة) 

 :مناقشة النتائج واختبار صحة الفرضيات .2
  :ر الفرضية الأولىنتيجة اختبا .أ

 . لاو  ركة المتحدلخ للت ان اتدن  سن است    اييم بخُد الاعتمادية المدةك اج قبل عم  :علع نص ال رعية 
وكاعت النتيجة  ،  (x1 to x6)تم اختباة ال رعية اج خلال عتاأو سجابا  :فراد عينة الدةاسة علع فارا  المح ة اج و 

 كما في اادول التالي: 
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 .بمحور الاعتماديةللعبارات الخاصة  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية :( 4ول رقم ) جد

 المت سط الحسا  الخبدددددددددددداةلخ ف
الانحراف 
 المخياةي

 الدةجة

 جدا مرتفعة 867. 4.5200  لتزف الشركة بالإي او ب ع دها تجال الخملاو 1

 جدا مرتفعة 588. 4.0133 .ديم الحل ل المناسبةو ا ، تهتم الشركة بمشاكل الخملاو 2
 جدا مرتفعة 976. 4.4800 .ول ارملخعلع  اديم اةداة بشكل احيح اج : تحرص الشركة 3
 مرتفعة 797. 4.5067 . لتزف الشركة بتاديم اةداة في الم اعيد الا تم تحديدها 4
 مرتفعة 821. 4.2600 .يت فر لد  الشركة :عممة   ثيق وسجلا  دقياة 5

 مرتفعة 973. 4.2000 .است   :داو الخاالن بالشركة ثابت س  حدِ اا 6
 مرتفعة 4.33 :العباراتلجميع  

، و:ن :هم عباةلخ  الدةجة المر  خة  والمر  خة جدا اخبرلخ بنجاو   ، مح ة الاعتمادية:ن  عباةا   يتضح من نتائج الجدول
: والا  نص علع، حيث حصلت علع  الدةجة المر  خة جدا ،  (1لخينة الخباةلخ ةقم )يتم  طبياها  في المح ة  اج وجهة عمر ا

والا  ، (6ةقم ) في المر بة ا خيرلخ الخباةلخ بينما جاو  ، (4.46) لتزف الشركة بالإي او ب ع دها تجال الخملاو( بمت سط حسا  )
 علع   نص 

 ( وبدةجة ار  خة.0973( وانحراف اخياةي ).4.2سط حسا  )است   :داو الخاالن بالشركة ثابت س  حد اا( بمت   )
يت ا ن :فراد عينة الدةاسة  :ي :ن ، عمج الدةجة ار  خة جداا  (،4.33) لفقرت المحور مجتمعة المتوسط الحسابيبلغ 

علع ةفض فرعية الخدف مما يدل  ،   ركة المتحدلخ للت ان ار  ع جداا :ن است    اييم بخُد الاعتمادية المدةك اج قبل عملاو  علع
 وقب ل ال رعية البديلة.

ةاو :فراد عينة الدةاسة علع كل فارلخ اج فارا  ال رعية في سن ات سط آاج حيث  وبغرض التأكد مما تم التوصل إليه 
 عند است   (Z-test)اختباة تم است داف  ، الاستباعة  تلف سحصاأياا عج ات سط الماياس المست دف في استباعة الدةاسة

ال سليه اج وج د است   ، مما يخني احة اا تم الت  كما في اادول :دعال   Sig = (.000)وكاعت قيمة Sig (5%) اخن ية 
؛  لبخد الاعتمادية في  ركة المتحدلخ للت ان اج وجهة عمر عملاأها.  طبيق عال 

 .الأول لفقرات المحور( Z-test)ختبار الانتائج  :(5جدول رقم ) 
One-Sample Test 

 Test Value = .05 
z df Sig. (2-

tailed) 
Mean 

Difference 
95% Confidence Interval 

of the Difference 
Lower Upper 

mean1to
6 

115.07
9 

149 .000 4.28000 4.2065 4.3535 
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 :نتيجة اختبار صحة الفرضة الثانية  .ب

 . تدن  المدةك اج قبل عملاو  ركة المتحدلخ للت ان اسن است    اييم بخُد سرعة الاستجابة :   نص ال رعية علع
وكاعت النتيجة  ،  (x7 to x11)ال رعية اج خلال عتاأو سجابا  :فراد عينة الدةاسة علع فارا  المح ة اج  اختباةتم و 

 كما في اادول التالي: 
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية :( 6جدول رقم ) 

 سرعة الاستجابة ر للعبارات الخاصة بمحو 

 الدةجة الانحراف المخياةي المت سط الحسا  الخبدددددددددددداةلخ ف

 ات سطة 1.52069 3.3600 .الخاال ن بالشركة يبدون استخدادهم الداأم لمساعدلخ الخملاو 7
  ار  خة 1.15268 3.6533 .الخاال ن بالشركة ُ برون الخميل بدقة عج كي ية  ن يا اةداة 8
 ات سطة 1.37156 2.8933 .نتمر الخميل وقتاا ط يلاا للحص ل علع اةداةلا ي 9

 ار  خة 1.20812 3.4867 .عدف اعشغال الخاالن في الشركة عج  لبية الطلبا  ال  ةية الخملاو 10
 جدا ار  خة 29164. 4.9533 .يا ف الخاال ن في  ركة الت ان بسرعة سنجاز اخاالتك بدون  اار 11

:عباراتلجميع ال   مرتفعة 3.66932 
باستثناو  :هم ، والمت سطة ، المر  خةبن الدةجة  خبيرها  جاو ، سرعة الاستجابة:ن  عباةا  مح ة  يتضح من نتائج الجدول

: والا  نص علع ، (11في المح ة  اج وجهة عمر الخينة الخباةلخ ةقم ) (ار  خة جداا )دةجة حصلت علع ال فاد ، عباةلخ يتم  طبياها
حيث حصلت علع  الدةجة المر  خة جدا  بمت سط حسا   ، (يا ف الخاال ن في  ركة الت ان بسرعة سنجاز اخاالتك بدون  اار)
لا ينتمر الخميل )  :والا  نص علع ، (9، بينما جاو   في المر بة ا خيرلخ الخباةلخ  ةقم )(0.29164وانحراف اخياة )، (4.95)

 .ات سطةوبدةجة ، (1.37156وانحراف اخياةي )، (2.8933( بمت سط حسا  )ةوقتاا ط يلاا للحص ل علع اةدا
:ي :ن  (،ار  خة)عمج الدةجة  وياع هاا المت سط(، 3.66932) ت المحور مجتمعةابلغ المتوسط الحسابي لفقر 

مما يدل  ،تحدلخ للت ان ار  عقبل عملاو  ركة المالمدةك اج  سرعة الاستجابة:فراد عينة الدةاسة يت ا ن علع :ن است    اييم بخُد 
 وقب ل ال رعية البديلة. ،علع ةفض فرعية الخدف

ةاو :فراد عينة الدةاسة علع كل فارلخ اج فارا  ال رعية في ات سط آ ناج حيث س غرض التأكد مما تم التوصل إليهول 
عند است   اخن ية  (Z-test)اف اختباة تم است د ،الاستباعة  تلف سحصاأياا عج ات سط الماياس المست دف في استباعة الدةاسة

Sig (5%)  وكاعت قيمةSig = (.000)    ، كما في اادول :دعال ، مما يخني احة اا تم الت ال سليه اج وج د است    طبيق
 في  ركة المتحدلخ للت ان اج وجهة عمر عملاأها. سرعة الاستجابةلبخد  ار  ع،
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  .الثاني لفقرات المحور( Z-test)نتائج اختبار  :(7جدول رقم )
One-Sample Test 

 Test Value = .05 
z df Sig. (2-

tailed) 
Mean 

Difference 
95% Confidence Interval 

of the Difference 
Lower Upper 

mean
7 

92.580 149 .000 3.61933 3.5421 3.6966 

  :الثالثةنتيجة اختبار صحة الفرضة  .ج
 . عملاو  ركة المتحدلخ للت ان اتدن  ن است    اييم بخُد الملم سية المدةك اج قبل :  : نص ال رعية علع

وكاعت النتيجة كما  (x12 to x15)ال رعية اج خلال عتاأو سجابا  :فراد عينة الدةاسة علع فارا  المح ة اج  اختباةتم 
 في اادول التالي: 

 معياريةالمتوسطات الحسابية والانحرافات ال :(8جدول رقم )
 الملموسيةللعبارات الخاصة بمحور 

 الخبدددددددددددداةلخ ف
المت سط 
 الحسا 

الانحراف 
 المخياةي

 الدةجة

 جدا مرتفعة 37393. 4.8333 امهر الخاالن في الشركة :عيق وار ب 12

 جدا مرتفعة 31403. 4.9067 ي جد لد   الشركة اخدا  و:جهزلخ اتط ةلخ 13

 جدا مرتفعة 42389. 4.8533 فق اادية الاأمة وجاابةي جد لد  الشركة ارا 14

 جدا مرتفعة 33818. 4.9200 الممهر الخاف للشركة اناسب لن عية وطبيخة اةداة 15
:لجميع العبارات   جدا مرتفعة 4.878 

 
لخ  يتم  طبياها  جاو   في الدةجة المر  خة  جدا ، و:ن :هم عباة  الملم سيةعباةا  مح ة جميع :ن  يتضح من نتائج الجدول

حيث  ، (شركة اناسب لن عية وطبيخة اةداةالممهر الخاف لل)  :والا  نص علع، (15في المح ة  اج وجهة عمر الخينة الخباةلخ ةقم )
(، بينما جاو   في المر بة ا خيرلخ 0.33818(  وانحراف اخياة )4.92حصلت علع  الدةجة المر  خة جدا  بمت سط حسا  )

( وانحراف اخياةي 4.83امهر الخاالن في الشركة :عيق وار ب( بمت سط حسا  ): )والا  نص علع ، (12)الخباةلخ  ةقم 
 .ار  خة جداا ( ، وبدةجة 37393.)
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:ي :ن :فراد عينة الدةاسة  ،اع عمج الدةجة ار  خة جداا (، وي4.878) بلغ المتوسط الحسابي لفقرت المحور مجتمعة
خد الملم سية المدةك اج قبل عملاو  ركة المتحدلخ للت ان ار  ع جداا  مما يدل علع ةفض فرعية يت ا ن علع :ن است    اييم بُ 

 وقب ل ال رعية البديلة. ، الخدف
ةاو :فراد عينة الدةاسة علع كل فارلخ اج فارا  ال رعية في اج حيث سن ات سط آ غرض التأكد مما تم التوصل إليهول 

عند است   اخن ية  (Z-test)تم است داف اختباة ، و ط الماياس المست دف في استباعة الدةاسةالاستباعة  تلف سحصاأياا عج ات س
Sig (5%)  وكاعت قيمةSig = (.000)    يق ، مما يخني احة اا تم الت ال سليه اج وج د است    طباادول :دعالكما في

 في  ركة المتحدلخ للت ان اج وجهة عمر عملاأها. عال  لبخد الملم سية
 .الثالثالمحور لفقرات ( Z-test)نتائج اختبار  :(9دول رقم )ج

One-Sample Test 
 Test Value = 005 

z df Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

m12to15 -5.461 149 .000 -.12167 -.1657 -.0776 
  :الفرضة الرابعةنتيجة اختبار صحة  .د

 . عملاو  ركة المتحدلخ للت ان اتدن  سن است    اييم بخُد التخاطف المدةك اج قبل    الآتي:  نص ال رعية علع -
وكاعت  (x16 to x19)ال رعية اج خلال عتاأو سجابا  :فراد عينة الدةاسة علع فارا  المح ة اج  اختباةتم و     

 النتيجة كما في اادول التالي: 
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية :( 10رقم )  جدول

 .التعاطــفللعبارات الخاصة بمحور 

 الدةجة الانحراف المخياةي المت سط الحسا  الخبدددددددددددداةلخ ف

 جدا ار  خة 38681. 4.8933 يتخاال الم ظ  ن اخكم بكياسة واحتراف. 16

:ول يا    ضع الشركة المصلحة الخليا للخميل عمج 17
 .اهتماااتها

 جدا ار  خة 47298. 4.8667

 جدا ار  خة 46942. 4.8333  . شخُر ب عك :هم   ص لد  الشركة 18
 جدا ار  خة 1.07076 2.2333 :وقا   اديم اةداة الاأمة لمروف عملك. 19

:اميع الخباةا    جدا ار  خة 4.2076 
، و:ن :هم عباةلخ  يتم  طبياها  في جداخاطف جاو  في الدةجة المر  خة لتجميع عباةا  مح ة ا يتضح اج عتاأو اادول :ن

حيث حصلت  ،ةداة الاأمة لمروف عملك.(، والا  نص علع  ):وقا   اديم (19اج وجهة عمر الخينة الخباةلخ ةقم )، المح ة
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 المر بة ا خيرلخ الخباةلخ  ةقم (، بينما جاو   في36905.(  وانحراف اخياة )4.89حسا  ) جدا بمت سطالمر  خة  علع الدةجة
( وانحراف اخياةي 4.21( بمت سط حسا  )لاأمة لمروف عملكالم:وقا   اديم اةداة والا  نص علع ) ،(19)
 .:ن :وقا   اديم اةداة غير الاأمة لمروف عملهمنة الدةاسة حيث يت ق :غلب :فراد عي ،اتدعية، وبدةجة (1.07076)

:ي :ن :فراد عينة الدةاسة  ،(، و اع عمج الدةجة ار  خة جداا 4.207) ت المحور مجتمعةبلغ المتوسط الحسابي لفقر 
مما يدل علع ةفض فرعية ركة المتحدلخ للت ان ار  ع جداا، يت ا ن علع :ن است    اييم بخُد التخاطف المدةك اج قبل عملاو  

 الخدف وقب ل ال رعية البديلة.
ن ات سط :ةاو :فراد عينة الدةاسة علع كل فارلخ اج فارا  ال رعية في سج حيث ا وبغرض التأكد مما تم التوصل إليه 

عند است   اخن ية  (Z-test)الاستباعة  تلف سحصاأياا عج ات سط الماياس المست دف في استباعة الدةاسة تم است داف اختباة 
Sig (5%) وكاعت قيمةSig = (.000)   ال سليه اج وج د است    طبيق  الت  ، مما يخني احة اا تمكما في اادول :دعال

 في  ركة المتحدلخ للت ان اج وجهة عمر عملاأها.عال  لبخد التخاطف 
 

 ( لفقرات المحور الرابعZ-TEST( نتائج اختبار )11جدول رقم )
One-Sample Test 

 Test Value = 0.05 
t df Sig. (2-

tailed) 
Mean 

Difference 
95% Confidence Interval 

of the Difference 
Lower Upper 

MEAN
S 

133.729 149 .000 4.15667 4.0952 4.2181 

  :الخامسةنتيجة اختبار صحة الفرضة  .ه
  ."عملاو  ركة المتحدلخ للت ان اتدن  سن است    اييم بخُد ا اان المدةك اج قبل   :لع نص ال رعية ع

وكاعت النتيجة  ،  (x20 to x22)ينة الدةاسة علع فارا  المح ة اج ال رعية اج خلال عتاأو سجابا  :فراد ع اختباةتم 
 كما في اادول التالي: 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية :(12جدول رقم )
 .الأمانللعبارات الخاصة بمحور 

 الدةجة الانحراف المخياةي المت سط الحسا  الخبدددددددددددداةلخ ف

 جدا مرتفعة 37607. 4.8867  .الشركة  ا  ا ث قية عالية اةداا  الا  اداها 20

 جدا مرتفعة 54817. 4.8533 .سل ك الخاالن بالشركة يشُخر الخملاو بالثاة 21

يمتلك الخاال ن بالشركة المخرفة الكافية للإجابة علع  22
 .است ساةا  الخملاو

 جدا مرتفعة 36176. 4.9000

:لجميع العبارات   جدا مرتفعة 4.880 
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، و:ن :هم عباةلخ  يتم  طبياها  و   في الدةجة المر  خة  جدا:ن جميع عباةا  مح ة ا اان  جا يتضح من نتائج الجدول 
( والا  نص علع  )يمتلك الخاال ن بالشركة المخرفة الكافية للإجابة علع 22في المح ة  اج وجهة عمر الخينة الخباةلخ ةقم )

(، 0.36176(  وانحراف اخياة )4.9000علع  الدةجة المر  خة جدا  بمت سط حسا  ) حيث حصلت ،است ساةا  الخملاو(
والا  نص علع )سل ك الخاالن بالشركة يشُخر الخملاو بالثاة( بمت سط  ،(21بينما جاو   في المر بة ا خيرلخ الخباةلخ  ةقم )

 ( ، وبدةجة ار  خة جداا.0.54817وانحراف اخياةي ) ،(4.85حسا  )
:ي :ن :فراد عينة الدةاسة  ،(، و اع عمج الدةجة ار  خة جداا 4.878) المتوسط الحسابي لفقرت المحور مجتمعةبلغ 

يت ا ن علع :ن است    اييم بخُد ا اان المدةك اج قبل عملاو  ركة المتحدلخ للت ان ار  ع جداا  مما يدل علع ةفض فرعية 
 الخدف وقب ل ال رعية البديلة.

ةاو :فراد عينة الدةاسة علع كل فارلخ اج فارا  ال رعية في آن ات سط ساج حيث  ما تم التوصل إليهغرض التأكد ملو  
عند است   اخن ية  (Z-test)الاستباعة  تلف سحصاأياا عج ات سط الماياس المست دف في استباعة الدةاسة تم است داف اختباة 

Sig (5%) وكاعت قيمةSig = (0.000)   ال سليه اج وج د است    طبيق ل ، مما يخني احة اا تم الت  كما في اادول :دعا
 في  ركة المتحدلخ للت ان اج وجهة عمر عملاأها.عال  لبخد ا اان 

 .لفقرات المحور الخامس (Z-test) نتائج اختبار ) :(13جدول رقم )
One-Sample Test 

 Test Value = .05 
z df Sig. (2-

tailed) 
Mean 

Difference 
95% Confidence Interval 

of the Difference 
Lower Upper 

m20to
22 

177.72
8 

149 .000 4.83000 4.7763 4.8837 

 النتائج والتوصيات

 :نتائج الدراســـةأولًا: 
  أن: توصلت الدراسة إلى

 ار  ع جداا. الاعتمادية المدةك اج قبل عملاو  ركة المتحدلخ للت ان  اييم بخُداست    .1
 ار  ع جداا. اج قبل عملاو  ركة المتحدلخ للت ان الملم سية المدةك  اييم بخُد  است   .2
اة  اديم اةداة لمروف عملهم، وحص ل هال ال ارلخ علع :فراد عينة الدةاسة علع عدف الاو بالرغم اج ا  اق :غلب .3

حصل  المتحدلخ للت ان التخاطف المدةك اج قبل عملاو  ركة  اييم بخُد :ن است  (، سلا 2.2333حسا  )ات سط 
 .علع است   ار  ع

 :ن اع الاحمة اا،  س  حد   ار  ع سرعة الاستجابة المدةك اج قبل عملاو  ركة المتحدلخ للت ان  اييم بخُداست     .4
 9ن  ال ارلخ ةقم سالمح ة كاعت :قل ال ارا  حص لاا علع عسبة ا افاة اج حيث سجماع :فراد الخينة ، حيث  ارا  هااف
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( 2.8933 نص علع  لا ينتمر الخميل وقتاا ط يلاا للحص ل علع اةداة   حصلت علع ات سط حسا  قدةل )والا 
في ع س المح ة علع ثاني :قل  7وه  :قل ات سط حسا  بن جميع ال ارا  في مختلف المحاوة، كما حصلت ال ارلخ ةقم 

(، 3036سا  ) الداأم لمساعدلخ الخملاو بمت سط حاستخداد الخاالنات سط حسا  بن جميع المحاوة والمتخلاة بد   
والا  نص علع  عدف اعشغال الخاالن في الشركة عج  لبية الطلبا  ال  ةية  في ع س المح ة 10وكالك ال ارلخ ةقم 

 وه  ثالث :قل ات سط حسا  علع است   جميع المحاوة. ،(3.4867حصلت علع ات سط حسا  )  الخملاو
 .المح ة بشكل عاف كان :قل المحاوة  طبيااا اج وجهة عمر :فراد عينة الدةاسةكما يلاحظ :ن هاا 

 ار  ع جداا. ا اان المدةك اج قبل عملاو  ركة المتحدلخ للت ان  اييم بخُداست    .5
 :توصيات الدراســةثانياً: 

ع ولاو الخملاو الاي علع الشركة :ن  ستمر في الحرص علع اا دلخ في اةداا  الا  اداها حتى  ضمج الح ا  عل .1
  بن اج خلال حكمهم علع ج دلخ خدااتها، وبالتالي الحص ل علع حصة س قية :كبر.

 ف اع ظروف عملاأهم وكسب ولاأهم.في :وقا   اديم اةداا  بما يتلاوعلع الشركة :ن  خيد النمر   .2
  ا ف  بتاليص وقت اعتماة الخميل لل داة.علع الشركة :ن  .3
 ،ستخدادهم الداأم لمساعدلخ الخملاوفيما يتخلق با ا ظ يها،ع  خزيز ثاافة الت جه بالخميل عند علع الشركة :ن  خمل عل .4

 .وعدف اعشغالهم عج  لبية الطلبا  ال  ةية الخملاو
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