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 :الملخص

ٕددد ث ٕددرٓ اىدزاظددة اىددٚ قٞدداض جذددس جبؼدداد ردد٘د  اىمدٍددة اىسقَٞددة ةاىَ٘ذ٘قٞددة، ٗا ظددح ابة، ٗاى دددَاُ،     

ٗاىحؼاطف، ٗاى٘اقؼٞة( ػيٚ جؼصٝص زضا اىؼَلاء، ٗذىل ٍِ خلاه دزاظة ٍٞداّٞة جرسٝث ػيٚ  سع شسمة ىٞبٞا 

 اظدحَاز جدٌ جمدٌَٞ  دفٜ، ٗىقدحأٍِٞ  ٜ ظبٖا ٍِ جرو جحقٞدق جٕدداا اىدزاظدة، اخحداز اىباحرداُ اىَدْٖ  اى٘ دىي

ٍْٖدا  داىحة  482اظدحبٞاّاً، ٗاػحببدس  565 اظدحؼاد ٗقدد جدٌ  ،بْداً مأدا  ى َدغ اىبٞاّدات 32اظحبٞاُ جحح٘ٛ ػيٜ 

ْاءً ػيٚ اخحبداز اىفسضدٞة اىسئٞعدٞة، جُ . جظٖست ّحائ  اىدزاظة، بSPSSىيححيٞو الإحمائٜ باظحمداً بسّاٍ  

رَٞغ جبؼاد رد٘د  اىمدٍدة اىسقَٞدة اىَمحداز   دٜ ٕدرٓ اىدزاظدة ىٖدا جدأذٞس ذٗ د ىدة احمدائٞة ػيدٚ جؼصٝدص زضدا 

ٗبْداءً ػيدٚ ّحدائ  اىدزاظدة، جٗ دٚ  ،اىؼَلاء، باظحرْاء ببؼد اىَ٘ذ٘قٞة اىرٛ ىٌ ٝندِ ىدٔ جدأذٞس ذٗ د ىدة احمدائٞة

يٞددا ىكددسمة ىٞبٞددا ىيحددأٍِٞ بدداىحسمٞص ػيددٚ جحعددِٞ ردد٘د  اىمدددٍات اىسقَٞددة اىَقدٍددة ىؼَددلاء اىباحردداُ الإداز  اىؼ

 اىكسمة.
     

 .شسمة ىٞبٞا ىيحأٍِٞظبٖا، بؼاد ر٘د  اىمدٍات اىسقَٞة، زضا اىصبائِ، ج الكلماث الذالت:

 Abstract 

This study aimed to measure the impact of digital service quality dimensions (reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, and realism) on enhancing customer satisfaction. A field 

study was conducted at the Sebha branch of Libya Insurance Company to achieve the study's 

objectives. The researchers adopted a descriptive approach and designed a questionnaire 

containing 32 items as the data collection tool. A total of 565 questionnaires were returned, and 

482 were deemed valid for statistical analysis using SPSS software. Based on the main 

mailto:Jumah.darbouk@academy.edu.ly
mailto:Jumah.darbouk@academy.edu.ly


 

337 

 

hypothesis test, the results showed that all selected digital service quality dimensions had a 

statistically significant impact on enhancing customer satisfaction, with the exception of the 

reliability dimension, which did not show a statistically significant impact. Based on these 

findings, the researchers recommended that Libya Insurance Company's senior management 

focus on improving the quality of digital services provided to the company's customers. 

 

Keywords: Dimensions of digital service quality, customer satisfaction, Sebha, Libya Insurance 

Company. 

 ـت:ممقذ

جج مممت ز ج تتمممتجهم اقيمممن لن اتمممزز يو مممدرق يوج تف ممما  فممم  تطمممتع  خمممدقتلاإن فهمممم ياجات مممتلا يوتقممم    ج مممدام     
يقمممممت لن إدريك ج مممم ريلا اقممممم   يةاقمممممتل ج ممممتا  ممممم دق يوخدقممممم  اقي ممممن ي ديرق قمممممن جتمممممدال خممممدقتلا يوجممممم قان  

جاداد ل  ه  شري  وابات ولج قان ججاح هذا يوتقلا  وقداري  ي جريجا اتجهت يوج  ا ا  بقت اضقن جلبا  ياجات تجهم.
(.2023  ) هتم  يو   ر ف  يوخدق   قتتو جهت  قع جخ اص يوق يرد بيفت ق وجا ان يو  ي ب يورئا ا  

  يةقمر يومذي ا مجلزم يجخمتذ قم ظفانيوجريامز المم قه ام  يو شريتلا يوخدقام  اجطلب جا ان   دق يوخدق  ف  يو
يوجفتاممل بفتتوامم  قممع اقمم   يةاقممتل  جلبامم   شممري  واباممت ولجمم قانإذ ا بغمم  وقمم ظف    لا ي ممجبتتا ي ديرق إ ممري ي

قجطلبممتجهم يوخت مم   يوفردامم .  قممن خمم ل يوجممدراب  ا ممبح يوق ظفمم ن تممتدران الممم ج ممدام خممدقتلا  ممرات  قممع 
  تلا يوخدقا  ا مهم . يقت لن إدريك لهقا  يوجدراب  يوجط ار ف  يوقؤ شري ج لال يةخطت  ف  افظ    لا يو

 .(Lovelock & Wirtz, 2016)  ف  يوافتظ الم ق ج ى ثتبلا  قج ق قن   دق يوخدق
. فتو   يلا ي ويجر  ا  لا خدقتلا يوج قا ا    ق يو خدقتلاالتب إدقتج ي  جر لا د رًي اا اًت ف  يلٍ قن تطتع يو

 مممبب ا يقمممل قثمممل  مممه و  يلا مممجخديم  جُتمممد فت توممم  ف مممط فممم  اقلامممتلا يوا مممز  يوج ي مممل  يوقتمممتق لا يوج تراممم  ب
 ,.Bonsón Ponte et al)  ي خفمتض يوجيلفم    ج م ع يوق ج متلا  بممل ججم ثر لاضًمت بتو اقم  يوقدريم   يوث مم 

2015). 
 جم قان يوققتر متلا ي ديرام  يوقبجيمرق فم   م دق خمدقتلا يو (IT)  اقثمل يلا مجخديم يوفت متل وجي  و  امت يوقتل قمتلا

شممري  يلا ابممر ت مم يلا يوج ي ممل يلا جقممتا   ققممت ا ممهم فمم  جتزاممز يو ممدرق يوج تف مما  ويوف مم    ممداممتقً  قهقًممت فمم  
 يقممت لن قاجمم ى يوقتل قممتلا    ي همم  يلا ممجخديم   ق ث تامم  يوقتل قممتلا يوقتر ضمم  الممم يوق يتممعواباممت ولجمم قان  
ب م رق قبتشمرق   جؤثر جؤثر بشيل يبار الم يةفريد يوذان ا  ق ن بتوا  زيلا ابر ي  جر لا شري ي ويجر  ا  و

 .(Ferguson, 2014)ف  تريريلا يوتق   
  فمممان يوقاجممم ى شمممري  وابامممت ولجممم قانيوقخجلفممم  قثمممل  شمممريتلا يوجممم قان المممم   مممه يوخ ممم ص  بتو  مممب  وفئمممتلا 

إضممتفً  إوممم . يوقتممر ض الممم يوق يتممع ي ويجر  امم  التممب د رًي رئا مماًت فمم  جشمميال جفضمما لا يوتقمم    تممريريجهم
 فمممم   مممماتق يوج ممممترق   دقتلا ي ويجر  امممم  قؤشممممرًي ق ت ممممبًت ولج بممممؤ برضممممت يوتقمممم     لائهمممممذوممممك  جُتممممد  مممم دق يوخمممم

 (.2022يو تلا )قرا : ي ويجر  ا   ا جفاد يوتق   قن ي خفتض ية تتر  ج فار 
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ممه يوقجطمم ر وق ممجخدق  ي  جر مملا د رًي قهقًممت فمم  ج  اممه ق ممتر يوق يتممع ي ويجر  امم  ولف ممتدق إذ جممؤثر   التممب يوج   
ريلا يوتق   و  دق يوق تمع ي ويجر  م    يوجم  ججشميل خم ل جفمتالهم ية ل قمع يوخدقم   ب م رق يبامرق فم  ج   

 ممهم فمم  ج يوجمم  ا مم م يوق ممجخدق ن بج اممام لبتممتد قجتممددق قثممل يرري   يوقشممتار  ج تتممتلا يوخدقمم      ممل ياتجهم
 (.2024  )لاهتب: جشيال إدرييهم ولق تع  يوخدق  يوق دق

يرق يوف متدق ابمر ق يتمع يوج ي مل يلا جقمتا  لن جتقمل المم ج امام طباتم  جفتامل يوتقم   ب م رق يقت ا بغم   د
   اجطلمب  ممل ك جفتامل يوتقمم   (Harrigan, 2017)  لفضمل قمن ل ممل جتزامز يوث مم   يوم لا  ولت قمم  يوج ترام

(CEBs)  يوقشممتري    يوث مم  قزاممدًي قممن يوجرياممز الممم يو  ي ممب يو ف مما   يو ممل يا   قممع قرياممتق د ر يلاوجممزيم  
(Bowden, 2014) بت ضمممتف  إومممم يوجفتامممل   ي ا مممتس بتواضممم ر يلافجريضممم    يوجفتالاممم  فممم  ج مممترب  
 .(Mollen & Wilson, 2010)لا يوق جهليان ابر ي  جر 

  ربحف  ج لال جيتواف ي  جتج  يوج  اق   بتوجتو  زاتدق ه يقش يو ل ت اتً   اُتد يو لا  ولت ق  يوج ترا  ا  ريً 
 اجا ق هذي يو لا  ا دقت ا ي ل يوتق   شري  ق ج تلا ا ق  ج ترا  قتا   بشيل قجيرر بدلًا قن يول    

قت ججقا ر يلا جريجا اتلا يوج  ا ا  ا ل ج قا  هذا يوقازق يوج تف ا    غتوبتً   إوم يوبديئل يوج  ا دقهت يوق تف  ن
 (.2025 يخر ن    )يوفاف  يوق جديق  قن خ ل  ه د ج  ا ا  قجيتقل

 بحثإشكالية ال .1
جيقن ف  يو ظر إوم لي قشيل  قن ق ظ ر  داد بااث اقين   يورتقا   دق يوخدق   م الاهت جإن يوفيرق يوج  

بدياا  ج تاد ف  يوا  ل الم لفيتر  دادق وق ي ه  قجطلبتلا  قن خ وهت إا تد ال ل فرادق  قبجيرق  ي 
 . جاداتلا يوت ر يواداث

ه  يو ز  يوذي ا قح بجط ر يةدي  وضقتن يوجطباق يةقثل جتزاز رضت يوتق   لا يقت لن قن قجطلبت
   اجضقن يوب ت  يوج    ول ات تلا  ي  ري يلا يوج  جغط  يتف  ية شط  شري ديخل يو  يورتقا خدقتلاول

  خق  ي ه ج شريتلا اقلاتجهت بتوق ظق  قع ربطهت بتوج  اتلا يو زق .  هذي قت ا تل يو اتديلا ي ديرا  ف  يو
: )يوق ث تا   يوضقتن   را  يلا ج تب   يوقلق  ا   رئا   لاا ت ر و  دق يوخدقتلا يورتقا  جادات

  يوجتتطف(  ف  جتزاز رضت يوتقال.
جهدة أثر يوج    ات ل قن خ وهت يوجترف الم  بحثوفي ىذا الإطار العام حاولشا صياغة مذكمة ال

 جتزاز رضت يوتق  . ف  يوج ثار الم فتالا  تهد ر    يتع جطباق يوالخدمات الرقسية من 
أثر : في الدؤال الرئيدي الآتيبحث لدد ىذه الفجهة، وعميو: تتجدد إشكالية ال بحثال ذاى هولذلك جاء

 شركة ليبيا لمتأمين فرع سبيا. ف  عزيز رضا العسلاءفي ت ةالرقسي عشاصر جهدة الخدمات
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 :انسهذج الدراسة .2
 

 

 

 

 

 

 

 الأثر                                                             

 

 راُاىَمدز: اػداد اىباح         

 :بحثفرضيات ال .3
قممع ياجبممتر لن يوقجغاممر يوجممتبع همم  رضممت يوتقمم    يوقجغاممريلا يوق ممج ل  همم    ولإ تبمم  الممم يوج ممتؤلالا يو ممتب  

 يو ا  يرج :  ه  الم باثيو  ج بثق فرضا ا ت ر   دق يوخدق  يورتقا 
 الفرضية الرئيدة:

تهجد علاقة ذات تأثير إيجابي بين عشاصر جهدة الخدمة الرقسيةة االسهثهييةة، الزةسان، سةرعة ااسةتجا ة، 
 السمسهسية، التعاطف( ورضا الزبائن في شركة ليبيا التأمين فرع سبيا.

 :بحثأىداف ال .4
وقخجلف   يوقجقثل  ف  )يوق ث تا   يوضمقتن   مرا  يوت ت  بان ا ت ر   دق يوخدق  يورتقا  ي الميوجترف  .1

 يلا ج تب   يوقلق  ا    يوجتتطف(  بان رضت يوزبتئن ف  تطتع خدقتلا شري  وابات ولج قان.
جمم ثار يممل ا  ممر ب مم رق قبتشممرق ل  غامر قبتشممرق فمم  ق ممج ى رضممت يوزبممتئن فمم  يوشممري    يتممع الممميوجتمرف  .2

 قال يودري  .
   شري  وابات ولج قان فرع  بهت.ديرق يوتلات  يوتتقلان فج دام ج  اتلا إوم ي  .3
 :بحثأىسية ال .5

فم    يورتقام لثر ا ت ر   دق يوخدق بتث ان جيوج   با ثف  ي  ه قن يو باثيو يججقثل يةهقا  يوتلقا  وهذ
دري ممتلا فمم  وفملا ي جبممتا يوبمتاثان ول اممتم بتوتدامد قممن يو باممث ممهم همذا يوايوقج تمع لن   قممن ،جتزامز رضممت يوتقم  
 هذا يوت ت ر يورتقا .قن خ ل جطباق قفتهام  ي  ري يلا  جتزاز رضت يوتق   يوبا ث ف  ق تل 

لمتغير المستقلا  

 عناصر جودة الخدمات الرقمية

 

الموثوقية 

لضمانا 

سرعة الاستجابة  

الملموسية 

التعاطف 

 المتغير التابع

 رضا العميل

 

 

تعزيز رضا 

 العملاء
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  ف  يورتقا لثر ا ت ر   دق يوخدقتلاقن لهقا  يوق ض ع يوذي ج ت وجه  ه   باثيقت ججبع يةهقا  يوتقلا  ول
  يوشري  تاد وج  جقين ي ديرق يوتلات ف وقت وه قن ف يئد بااث ا دم يوتداد قن يوج  اتلا ي جتزاز رضت يوتق  

وشمري     ج دام  ج  اتلا خدق قن يلا جفتدق ق هت قن ل ل جا ان يوخدق  يوق دق   يو   ل ولجقاز يو يوباث
 تاد يوباث.

 الإطار الشظري:
 أوا: جهدة الخدمات الرقسية

جقمتم ب هقام  تامتس  قريتبم   م دق لدى يوج  ع ف  جب   يوخدقتلا ي ويجر  ا  فم  تطمتع يةاقمتل إومم زامتدق يلاه
 يوخدق  ي ويجر  ا  ف  يوجطبا تلا يوتقلا .

 ج تتمتجهم.  بمتئن  جُتمد  م دق يوخدقم  ا  مرًي ضمر راًت وفهمم يوز خدقتلا يوج قا ا و اتس   دق يوخدق  ف  تطتع يو
 (.2026)زا ب:  وهت زبتئن تد جم يشج تق خق   لبتتد و  دق يوخدق  جُ جخدم ولايم الم يوخدق  بتد ج رب  يو

 ن:وتتكهن ىذه الأ عاد الخسدة م
 جُتمممرف ب  همممت تمممدرق يوقؤ  ممم  المممم ج مممدام يوخدقممم  يوق اممم دق بشممميل ق مممجقر  :(Reliability)سهثهييةةةة ال -1

 دتامممق   هممم  لقمممر بمممتوت يةهقاممم  فممم  جشممميال ي طبتامممتلا يوتقممم   اممم ل  ممم دق يوخدقممم   ب مممت  يوممم لا  ومممداهم. 
وج ملام فم  يو تملا يوقامدد   ج مدام يوخدقم  بيفمت ق   قتتو م  يوقشمي لا  بت شمري  جشقل يلااجقتدا  يوجمزيم يو

ل ت اًت و  متح يوقؤ  متلا  يً  يلاوجزيم بتة تتر.  اُتد فهم ج تتتلا يوتق   يوقجتل   بتلااجقتدا   جا ا هت لقر 
 (Anwar & Louis, 2017) يوخدقا 

ق يوتقممم   بيفمممت ق فممم  جلباممم  جشمممار إومممم تمممدرق يوقؤ  ممم  المممم ق مممتاد (Responsiveness) ااسةةةتجا ة -2
طلبممتجهم  قتتو مم  قشممي جهم   ج لاممل فجممريلا يلا جظممتر   يلا ممج تب  يو ممرات  لااجات ممتجهم.  اجطلممب جتزاممز 
يلا ج تب  قري ت  اقلاتلا يوخدق  بشيل ق جقر   جتزاز يوج  ه  ا  خدق  يوتق   ودى يوتمتقلان.  ا م م 

را  يومممرد  يوجتتقمممل قمممع طلبمممتجهم. يقمممت ججضمممقن يلا مممج تب  يوتقممم   بج امممام ق مممج ى يلا مممج تب  ب مممتً  المممم  ممم
 .(Anwar & Qadir, 2017) يوقر     يو درق الم جيااف يوخدقتلا بقت اج ت ب قع قجطلبتلا يوتق  

اُترف ب  ه ق ج ى قترف  يوتتقلان  ل ل ب جتتقلهم يوقهذب  بت ضمتف  إومم تمدرق  :(Assurance)الأمان -3
.  اُتمد ج امام جم ثار اتوم  امدم يوج يمد لقمرًي قهقًمت زبمتئنوث    يلاطقئ تن ومدى يويوقؤ     ق ظفاهت الم ب ت  ي

لن جُظهممر يوق ث تامم   يو اقمم  وضممقتن شممت ر  شممريتلا يوجمم قانفمم  يوقؤ  ممتلا يوخدقامم . وممذوك  ا ممب الممم 
خمم ل  قاممع قرياممل  شممري بتةقممتن  يوث مم  فمم  يو زبممتئنب هقامم  ي ممجثقترهم. يقممت ا بغمم  لن اشممتر يو زبممتئنيو
 .(Anwar & Louis, 2017)  وجتتقل  بقت اضقن   قجهم  ث جهم ف  يوقتتق لا يوقتواي
  قع زبتئ هماشار إوم يوراتا   يلاهجقتم يوفردي يوذي ا دقه ق دق  يوخدق  و: (Empathy)التعاطف -4

يوقخجلف  قن خ ل خدقتلا قخ   .  اجطلب ذوك قن ق دق  يوخدق   هميوجرياز الم جلبا  ياجات تج
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 قجطلبتجهم يوفردا .  اشقل هذي يوقفه م خ تئص قترفا   قثل فهم قشتار  زبتئنفضا لا يوفهم ج
يرخران  بت ضتف  إوم خ تئص اتطفا   قثل يو درق الم يوجتتطف قع قشتار يرخران بغض يو ظر 

 .(Seth et al., 2005)  ان يوقشتار يوشخ ا
يوقجتل   بتوقريفق يوقتدا    يوقتديلا   جشار إوم يو  ي ب يوقرئا : (Tangibility)السمسهسية  -5

 يوجي  و  ات   يوج  جق ح يوتق   ج  رًي ان ق ج ى   دق يوخدق .  جريز يوقؤ  تلا الم يلا جثقتر ف  
بريز   دق خدقتجهت ولتق  .  غتوبًت قت اجم دقج  ج ظام  ج هاز يوبائ  يوقتدا  بهدف جتزاز  قتجهت  ي 

 .(Ali & Anwar, 2021)يوخدق  وجي ان ي جريجا ا  شتقل  و  دق  يوت ت ر يوقلق    قع ا ت ر لخرى
 ثانياً: رضا الزبائن:

إن جا اق  لا  يوتق   اتجقد الم يو   ل إوم ق ج ى قتان قن رضتهم. فزاتدق رضت يوتق   قع قر ر 
قن خ ل يو تلا ج هم ف  ب ت  ا ت  ل   لا  ط ال يةقد  يقت ج تاد يوقؤ    الم يلااجفتظ بتق ئهت 

 .(Madzík & Shahin, 2021) ج لال ياجقتوا  ج  ههم إوم بديئل لخرى
 اشار رضت يوتق   إوم يوج اام يوتتطف  يو تجج ان يوج رب  يويلا  ولق ج تلا ل  يوخدقتلا يوج  ا دقهت يوق رد 

يوقؤ      اهدف يوباث ف  رضت يوتق   إوم تاتس ق ج ى يورضت يوتتم ج تا  ل  ق دم يوخدق  ابر يوزقن
 Song) بتوقؤ    زب نيوخدقا  ي ج تدًي إوم يوج اام ي  قتو  و قاع يوجفتا لا    تط يلاج تل يوج  ج قع يو

et al., 2019). 
 ق دق  يوخدقتلا.  اتجقد ق ج ى رضت يوتقال الم  زبتئنجتقل   تا  يوج قان ف  جفتال ق جقر بان يو
دق  ف  تطتع يوج قان قن يو  ي ب يوج  ا تب جادادهت طبات  يوخدق  يوج  اجل تهت.  جُتد خ تئص يوخ

بدت .  قع ذوك  فان   دق يوخدق  لا جؤثر ف ط بشيل إا تب   قبتشر الم يو درق يوج تف ا   بل جؤثر لاضًت 
 ى.بشيل غار قبتشر الاهت قن خ ل قجغاريلا لخر 

تف ا  لالم. يقت لن ج دام خدقتلا اتوا  اُتد فهم ياجات تلا يوتق    رغبتجهم لقرًي ليثر لهقا  وجا اق تدرق ج 
يو  دق ا تاد ف  جا ان رضت يوتق  .  جخجلف خدقتلا يوج قان  ق ج اتلا رضت يوتق   ان يوخدق  قن 

 .نث تف  إوم لخرى  يقت جخجلف لبتتد   دق يوخدق  قن تطتع إوم آخر ديخل   تا  يوج قا
 سلاء:ثالثاً: العلاقة بين جهدة الخدمة الرقسية ورضاء الع

بتو  دق  جُتد ج ااقتلا رضت يوتق   بقثتب  ج رب  قت بتد يلا جه ك  ااث ججم ق تر   يو  دق يوفتلا  يوقُدري 
  .يوقج تت   ف  اان جُترف   دق يوخدق  ب  هت يوج اام يوشتقل ول ظتم قن تبل ق دق  يوخدق

ق   إذ جشار هذا يوت ت  إوم لن ج  ريلا  جُتد   دق يوخدق   يورضت قفه قان قخجلفان با هقت ا ت   ببا  تتئ
يوتق   ج تا   دق يوخدق  جؤثر ف  ق ج ى رضتهم   يوذي بد را اؤثر ف   ا  يوشري  يوق ج بلا    ل ك 

إضتف  إوم ذوك  جرجبط يةبتتد يوخق   و  دق يوخدق    ه : يلااجقتدا    يوضقتن   يو  ي ب   يوتق 
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يرجبتطًت قبتشرًي برضت يوق جهلك.  قع ذوك  اُتد بُتد يلااجقتدا  يةيثر  يوقلق      يوجتتطف   يلا ج تب  
 .(Bhuian, 2021) لهقا  ف  جاداد رضت يوتق  

 البحث: جمشي .6
بت جخديم يوق هج يو  ف  يوجالال   ه  يوق هج يوق ئم وهذا  تنقن ل ل جا اق لهديف يودري    تتم يوبتاث

قن يوبا ث يوذي اجم ب ي طجه ي ج  يب  قاع لفريد ق جقع يوباث  ل  اترف ب  ه: ذوك يو  ع ااث يودري    
 اا   يبارق ق هم   ذوك بهدف   ف يوظتهرق يوقدر     قن ااث طباتجهت   در      دهت.

 الدراسة وعيشة الدراسة عمجتس .7
قيت ا   قاع زبتئن شري  وابات ولج قان  بهت    ظريً ويبر ا م يوق جقع  ادم إف  ق جقع يوباث اجقثل 

 يو   ل إوم يتف  يفريدا ف د ج رر ي جخديم يوتا   يوقا رق.
يقت فاقت اجتلق با م يوتا      ظريً وجتدر يوا  ل الم إطتر فتل  وقفرديلا ق جقع يوباث  ف د جم يلا جتت   

  يوذي اتجقد الاه ف  جاداد ا م يوتا     ذوك Krejcie and Morgan, 1970 ي ا تئ بتو د ل 
فان ا م قفردق   100000دق يوث   ف  يو جتئج  ااث   د ل ه ا دقت اي ن ق جقع يوباث ازاد ان بهدف زات

 وقرياتق ق و فا  يوت يقل  قفردق   بهذي اي ن ا م يوتا   ق ت بتً وا م يوق جقع يوق جهدف. 384يوتا   اي ن 
قيت ا  يوايم الاهت ف د ر ا  لن اي ن يوتقال غار قجتتقل قع لي ش ري  ج قا ا  يخرى ف  يو تبق يوخقس  ي 

ن  جي ن زاترجه ولقرق يوثت ا  ولشري    تد تتم يوبتاثتن بج زاع ي جقترق يلا جباتن الم اا   زبتئن يوشري  قال   ي 
 يوباث  فق يو د ل يرج :

 ( يهضح عدد ااستبانات السهزعة عمى مجتسع البحث1جدول رقم ا
 ااستبانات الخاضعة لمتحميل ااستبانات السفقهدة عدد ااستبانات  ااسم

 482 83 565 شركة ليبيا لمتأمين فرع سبيا

 حدود البحث: .8
 .م16/12/2025م يوم 4/10/2025 خ ل باثفجرق إاديد هذا يو :ةالزماني ودالحد -
 زبتئن شري  وابات ولج قان فرع  بهت. ة:البذري وددالح -
 قدا    بهت. :ةالسكاني وددالح -
 رضت يوتق  .ف    يورتقا   دق يوخدق  لبتتدج ت ولا يودري   لثر  :ةالسهضهعي وددالح -
 الدراسة: ةأدا .9
تجبر قن لهم يو  تئل يوق جخدق  ف  يوبا ث جي ديق و قع يوبات تلا  ااث  يلا جبت  الم  باثاجقد يوي

 يوتلقا  يو  فا .
  جم ج  ام تتئق  يلا جبت   إوم ث ث ق ق اتلا قن ية ئل   ه .
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 (.6إوم  1ججتلق بتوخ تئص يوداق غريفا  وقفرديلا يوتا    جشقل ية ئل  )قن  ولى:السجسهعة الأ 
(  ق زا  يقت 32إوم  7   جشقل ية ئل  قن )(X)ججتلق ب بتتد   دق يوخدق  يورتقا   السجسهعة الثانية:

 5  (X3) ج تب  ل ئل  وبُتد  را  يلا 5  (X2)ل ئل  وبُتد يوضقتن  5  (X1)ل ئل  وبُتد يوق ث تا   5ال : 
 .(X5)ل ئل  وبُتد يوجتتطف  5  (X4)ل ئل  وبُتد يوقلق  ا  

 (.38إوم  32 جشقل ية ئل  قن ) (Y)بقجغار رضت يوزبتئن  قججتل السجسهعة الثالثة:
 يو ام يوج تادا  يقت ال : إعطاؤىايقت جم ي جخديم ق اتس وايرث يوخقت     ذوك وباتن در تلا يوق يف     جم 

 ( يبين درجات السهافقة لقائسة ااستبيان2قم االجدول ر 
1 2 3 4 5 

 ق يفق جقتقتً  ق يفق قاتاد غار ق يفق غار ق يفق جقتقت
( ه  يوج  جج  ط يوق اتس  وا لا 3443يقت جم ا تب در تلا يوق اتس الم يو ا  يوجتو : جُتد يو اق  ) 

يو فر   بتوجتو  ا د ج  ام لربع فجريلا (  ااث لن غار ق يفق بشدق جبدل قن يو ياد  واس قن 3يو اق  )
( الم در تلا ي  تب  يوخقس ف  يوق اتس اجضح لن تاق  يل فجرق 5-4(  )4-3(  )3-2(  )2-1 ه : )
 (  ج بح تام ي  تبتلا الم يو ا  يوجتو :3483=5÷4( ةن )1(  وا لا )3483ه  )

 يف الإجا ات( يبين ترش3الجدول رقم ا
إلى أقل من  1من 

1880 
إلى أقل من  1880من 

2860 
إلى أقل من  2860من 

3840 
إلى أقل من  3840من 

4820 
 5800إلى  4820من 

 ق يفق بشدق ق يفق قاتاد غار ق يفق غير مهافق  ذدة
 قن ل ل جالال ي  تبتلا قن تتئق  يلا جبت    ل جخدم يوبتاثتن ا تب يةهقا  يو  با  ويل  ؤيل  ويل  

(   جم  ضع ج داريلا ويل  ؤيل  ويل 5  الم ادد در تلا يوق اتس )لي الم قجغار بج  ام يو  ط يوا تب
 قجغار ب تً  الم يةهقا  يو  با  وهقت يتلاج :

 ( يبين ترشيف الستهسطات والأىسية الشدبية والتقديرات لأسئمة ااستبيان4جدول رقم ا
 التقدير الأىسية الشدبية الستهسط

 ضتاف %52لتل قن  2860أقل من 
 ق ب ل %68%  لتل قن 52قن  3840وأقل من  .2.6من 
  اد %84%  لتل قن 68قن  4820وأقل من  3840من 

 ققجتز % ف يثر84قن  فأكثر 4820من 
 دراسة صدق وثبات أداة البحث: .11

بتد دري   يو دق يوظتهري ةديق يوباث يقت ذير  تب تً  جم يخجبتر يوثبتلا  يلاج تق يوديخل  ة ئل  يلا جبت   
داد قدى يرجبتطهت قع بتضهت يوبتض بااث لا ججغار إذي طب لا ف  ظر ف قخجلف    جم ي جخديم قتتقل وجا

 وهذي يوغرض يقت ه  ق ضح بتو د ل: ،(Cronbachs’ Alpha خ)لوفت ير  بت
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 ( يبين ييسة ألفا كرونباخ5جدول رقم ا
 ييسة ألفا كرونباخ عدد العبارات الستغير

 0.752 5 عة الثانية(االسجسه   X1متغير السهثهيية

 0.873 5 االسجسهعة الثالثة(  X2متغير الزسان
 0.718 5 االسجسهعة الرا عة(  X3متغير سرعة ااستجا ة

 0.816 5 االسجسهعة الخامدة(  X4متغير السمسهسية

 0.820 5 االسجسهعة الدادسة(  X5متغير التعاطف

 0.711 6 االسجسهعة الدا عة(  Yمتغير رضا الزبائن

( ققت ات   0.873 ↔ 0.711  اظ قن خ ل يو د ل يو تبق ب ن  تاق  لوفت ير  بتخ تد جري الا بان )  
إن  ق ق اتلا ل ئل  يلا جبت   يوق جخدق  ف   قع يوبات تلا ججقجع بقتتقل ثبتلا ق ب ل   ه  لالم قن يو اق  

(.  بهذي 34.3جي ن ليبر قن ) ب ن (2026يوقطل ب  إا تئاتً  يوج  لشتر إواهت )ق ار يو ا يش  يخر ن: 
 جشار هذا يو جا   إوم لن يةديق اخلص يوباث إوم    د در   اتوا  قن يلاج تق  يوج ت س بان يوف ريلا  

يوق جخدق  ججقجع بدر   اتوا  قن يوثبتلا  يةقر يوذي اتزز قن ق ث تا  يوبات تلا يوق جخل     اؤيد 
 . ي  ري  يوجالا لا ي ا تئا  يوقخجلف  باثيو   اا  يةديق و  جخديم ف  يخجبتر فرضاتلا

 الشتائج والسشاقذة: .11
 ب تً  الم  جتئج يلا ج  ت  جم ج  ام هذي يو ز  يورئاس قن يوباث إوم ت قان هتقان:

 اواً: الإحراءات الهصفية:

ن الاه اهدف هذي يو ز  ول ت ف الم  يتع    د يوقجغاريلا يوباثا   ج  اف اتوجهت ق تر   بقت ا ب لن جي  
 One Sample T-Testولتا   يو يادق  (T)فاقت و  يتن يوقتاتر ه  قج  ط يو اتس. وذوك جم ي جخديم يخجبتر 

  ذوك ولج يد قن    د يخج ف قت  ي ويل ابترق قن ابتريلا يوقجغار.

 يوج    (X1.5 ← X1.1)ف  شري  وابات ولج قان قال يوباث  ه  يوتبتريلا (  (X1)ل ئل  قجغار )يوق ث تا   (1
  جتئ هت قتر ض  ف  يو د ل يوجتو :

 (6جدول رقم ا

يوقج  ط  در   يوق يف   يو ؤيل
 يوا تب 

يلا اريف 
 يوقتاتري

يةهقا  
 يو  با 

در   
 5 4 3 2 1 يوق يف  

ج مممممدم يوق  ممممم  يورتقاممممم  وشمممممري  يوخدقممممم  
 بشممميل دتامممق  خمممتلٍ قمممن  قامممع يةخطمممت 

(X1.1) 

 ق ب ل 62.4% 1.247 3.12 104 112 134 162 46

ج فذ يوشري  يوخدق  يورتقا  ف  يو تلا 
  اد 8 20 42 274 214 4.19 .834 83.8%  (X1.2) يوقادد  يوقطل ب

يوقتل قتلا يوق دق  قن يوشري  ان 
 ققجتز %89.2 766. 4.46 318 202 22 8 8طراق يوق    يورتقا  ق ث ت    يضا  
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  (X1.3)جقتقتً 
ي  ف  لاجقد الم يوخدق  يورتقا  وشر 

  اد 18 76 220 86 158 3.52 1.133 70.4%  (X1.4)إ  تز قتتق ج  

جتقل ق    يوشري  يورتقا  بيفت ق 
  اد 36 44 120 202 156 3.71 1.145 74.2%  (X1.5)اتوا   بشيل ق جقر 

 جيد 3.800 .6521 76% (X1)يوقج  ط يويل  وبُتد يوق ث تا  

قال يودري   قج فرق  شري  وابات ولج قان فرع  بهتف   تد يوق ث تا بُ لن  يو د ل  بشيل اتم  جُظهر  جتئج
ج دام يوخدق  بشيل دتاق  ختل قن   إلا ل هت جاجتج إوم قزاد قن يوجط ار  خت   فاقت اجتلق بجيدبق ج ى 

 .  يلاويجر  ا يورتقا خدقتلا جا اق ق ج اتلا لالم قن يو يوفتل  وجتزاز يفت ق يةدي  ذوك    قاع يةخطت 

 يوج    (X2.5 ← X2.1)شري  وابات ولج قان قال يوباث  ه  يوتبتريلا ف   ( (X2)أسئمة متغير االزسان  (2
  جتئ هت قتر ض  ف  يو د ل يوجتو :

 (7جدول رقم ا

يوقج  ط  در   يوق يف   يو ؤيل
 يوا تب 

يلا اريف 
 يوقتاتري

يةهقا  
 يو  با 

در   
 5 4 3 2 1 يوق يف  

ا مممد ي مممجخديق  ولخدقممم  لشمممتر بتةقمممتن 
 ق ب ل 46 162 134 112 104 3.12 1.247 62.4% (X2.1)يورتقا  يوق دق  قن يوشري  

جامممممتفظ يوق  ممممم  يورتقاممممم  وشمممممري  المممممم 
  اد 28 60 98 246 126 3.68 1.089 73.6%  (X2.2) را  بات تلا يوخت   بتوزبتئن 

جمممممم فر يوخدقمممممم  يورتقامممممم  وشممممممري    ممممممتئل 
يوق دقمممممممم   اقتامممممممم  ق ث تمممممممم  ولقتل قممممممممتلا

(X2.3)  
  اد 83.4% 912. 4.17 256 166 120 8 8

لثمممممق بيفمممممت ق امممممتقلان يوشمممممري  يو مممممتئقان 
 (X2.4)الم يوخدق  يورتقا  

  اد 76% 849. 3.80 124 222 196 8 8

جبتمممث يوخدقممم  يورتقاممم  يوث ممم   يلاطقئ مممتن 
  (X2.5)ودى يوزبتئن 

  اد 74.2% 1.151 3.71 158 220 58 106 16

 جيد 3.697 .8636 73.9% (X2)يل  وبُتد يوضقتن يوقج  ط يو
 

ج م بق ج ى لدي  د يوضقتن ي اد يبتتد   دق يوخدق  يورتقا  ات  اقين يو  ل إن يوبُ  جتئج يوجالالب تً  الم 
بشيل اتم  قع    د جبتان بان ف ريجه  ااث برزلا بتض يو  ي ب بشيل  اد  ف  اان جاجتج   ي ب   اد

 .وم قزاد قن يلاهجقتم  يوجا انوشت ر بتةقتن ا د ي جخديق  ولخدق  يورتقا  يوق دق  إق ي خت   يوف ر  لخرى

 ← X3.5)ف  شري  وابات ولج قان قال يوباث  ه  يوتبتريلا  ( (X3)أسئمة متغير اسرعة ااستجا ة  (3

X3.1)  : يوج   جتئ هت قتر ض  ف  يو د ل يوجتو  
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 (8جدول رقم ا

 ط يوقج   در   يوق يف   يو ؤيل
 يوا تب 

يلا اريف 
 يوقتاتري

يةهقا  
 يو  با 

در   
 5 4 3 2 1 يوق يف  

اجم يورد الم يلا جف متريلا يوقطل بم  قمن 
يوزبممممممتئن بشمممممميل ات ممممممل ابممممممر يوق  مممممم  

 (X3.1)يورتقا  

  اد 83.8% 834. 4.19 214 274 42 20 8

جمم فر يوشممري  يوخدقمم  يورتقامم  داقممتً ف اممتً 
  اد 8 16 64 258 212 4.16 .844 83.2%  (X3.2)ا د يولز م 

اممممممجم قتتو مممممم  يتفمممممم  يوقشممممممي لا يوج  امممممم  
  اد 00 12 134 258 154 3.99 .777 79.8%  (X3.3)ب را   يفت ق  ادق 

جممممم فر ق  ممممم  يوشمممممري    مممممتئل ج ي مممممل 
  (X3.4) هل  قع يوزبتئن 

 ققجتز 91.4% 730. 4.57 366 168 8 8 8

جهمممممجم إديرق يوشمممممري  بق اظمممممتلا يوزبمممممتئن 
  (X3.5)يورتقا  

 ققجتز 91.4% 796. 4.57 382 148 00 20 8

 مستاز 4.298 .5462 85.9% (X3)يوقج  ط يويل  وبُتد  را  يلا ج تب  
  ااث بلت  ذكل عام مستازاً إوم لن ق ج ى هذي يوبُتد  ت   (X3)  را  يلا ج تب  جشار  جتئج جالال بُتد

بشيل اتم  جتيس . (%85.9)  با  (  لهقا  0.5462اتري )( بت اريف قت4.298يوقج  ط يوا تب  يويل  )
قن ت  ر  يضح قن   ه   ظر لفريد يوتا    يةقر   اتت  ا (X3)  را  يلا ج تب  هذا يو جتئج لن بُتد

 هذي يو ت ب  جا ان قي  تلايلا جقرير الم  فس يو اتق ف  يوذي اجطلب قن ي ديرق ل  يو ه  يوقت ا  
 يةدي  يويل  وبتت  يوت ت ر. جتزاز  ىا هم ف  رفع ق ج  بقت  يو  ي ب يلاخرى

  (X4.5 ← X4.1)ف  شري  وابات ولج قان قال يوباث  ه  يوتبتريلا  ( (X4)أسئمة متغير االسمسهسية  (4
  يوج   جتئ هت قتر ض  ف  يو د ل يوجتو :

 (7جدول رقم ا

يوقج  ط  در   يوق يف   يو ؤيل
 يوا تب 

يلا اريف 
 يوقتاتري

  يةهقا
 يو  با 

در   
 5 4 3 2 1 يوق يف  

يوق  مم  يورتقامم  وشممري  ججقاممز بتو ضمم ح 
 ققجتز 8 8 22 202 318 4.46 .766 89.2% (X4.1) يو تذبا  

يوجطبا مممتلا ي ويجر  اممم   مممهل  يلا مممجخديم 
(X4.2)  8 54 100 114 282 4.09 1.093 81.8% اد  

جاجممم ي يوق  ممم  يورتقاممم  المممم قتل قمممتلا 
  اد 8 8 98 204 240 4.18 .872 83.6%  (X4.3)هل  يو   ل دتا     

ججمم فر ج  اممتلا اداثمم  جممدام  مم دق يوخدقمم  
 (X4.4)يورتقا  

 ققجتز 87.4% 879. 4.37 312 176 42 20 8

جتقمممممل يوق  ممممم  يورتقاممممم  المممممم قخجلمممممف 
  (X4.5)ية هزق بيفت ق 

 ققجتز 88.4% 791. 4.42 31 198 34 8 8

 مستاز 4.304 .6732 86% (X4)وقلق  ا  يوقج  ط يويل  وبُتد ي
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ج م بق ج ى لدي  د يوقلق  ا  ي اد يبتتد   دق يوخدق  يورتقا  ات  اقين يو  ل إن يوبُ  جتئج يوجالالب تً  الم 
 جاجتجي هت بشيل اتم  قع    د جبتان بان ف ريجه  ااث برزلا بتض يو  ي ب بشيل  اد  ف  اان  قجتزق
 .ق تر   بتوف ريلا ذيلا يوق ج ى يوققجتز جا انوم قزاد قن يلاهجقتم  يوإ

  (X3.5 ← X3.1)ف  شري  وابات ولج قان قال يوباث  ه  يوتبتريلا  ( (X5)أسئمة متغير االتعاطف  (5
  يوج   جتئ هت قتر ض  ف  يو د ل يوجتو :

 (8جدول رقم ا

يوقج  ط  در   يوق يف   يو ؤيل
 يوا تب 

يلا اريف 
 يوقتاتري

يةهقا  
 يو  با 

در   
 5 4 3 2 1 يوق يف  

جريا  يوخدق  يورتقام  ياجات متلا يوزبمتئن 
 (X5.1)يوقخجلف  

  اد 70.4% 1.133 3.52 158 86 220 76 18

يوجتتقمممل قمممع زبمممتئن يوشمممري  بيمممل يهجقمممتم 
  اد 6 82 58 290 122 3.79 .982 75.8%  (X5.2) ياجريم 

جمممم فر يوق  مممم  يورتقامممم  وشممممري  خممممدقتلا 
 ق ب ل 24 108 304 64 58 3.04 .946 60.8%  (X5.3)طلبتلا يوزبتئن جج ت ب قع قج

ج ممتم إديرق يوشممري  فهممم يتفمم  قشممي لا 
  (X5.4)يوزبتئن ان يوخدقتلا يورتقا  

  اد 74.2% 1.145 3.71 156 202 120 44 36

لشممتر بممم ن يوخدقمم  يورتقاممم  يوق دقمم  قمممن 
  (X5.5)يوشري  جهجم بجا اق رضتي 

  اد 74.4 1.147 3.72 160 206 90 78 24

 جيد 3.556 .8193 71.1% (X5)يوقج  ط يويل  وبُتد يوجتتطف 
  ااث بلت يوقج  ط  ذكل عام جيدإوم لن ق ج ى هذي يوبُتد  ت   (X5) يوجتتطف جشار  جتئج جالال بُتد

بشيل اتم  جتيس هذا . (%71.1)  با  (  لهقا  0.8193( بت اريف قتاتري )3.556يوا تب  يويل  )
ف  يوف رق ج فر يوق     اتت   قن ت  ر  يضح قن   ه   ظر لفريد يوتا   (X5) يوجتتطف يو جتئج لن بُتد

  يةقر يوذي اجطلب قن ي ديرق ل  يو ه  يوقت ا  قري ت  يورتقا  وشري  خدقتلا جج ت ب قع قجطلبتلا يوزبتئن
 ه.هذي يو ت ب  جا ان قي  تجه بقت ا هم ف  رفع ق ج يا  جتزاز لديئ

 ← Y7)ف  شري  وابات ولج قان قال يوباث  ه  يوتبتريلا  ( (Y)أسئمة الستغير التا ع ارضا الزبائن  (6

Y1)  : يوج   جتئ هت قتر ض  ف  يو د ل يوجتو  

 (9جدول رقم ا

يوقج  ط  در   يوق يف   يو ؤيل
 يوا تب 

يلا اريف 
 يوقتاتري

يةهقا  
 يو  با 

در   
 5 4 3 2 1 يوق يف  

بتورضممممممممت يوجممممممممتم اممممممممن ق ممممممممج ى لشممممممممتر 
يوخممممممدقتلا يورتقامممممم  يوق دقمممممم  قممممممن تبممممممل 

 (Y1)يوشري  

 ق ب ل 65.2% 1.075 3.26 72 167 183 106 30

يوخمدقتلا يورتقامم  جطممتبق ج تتممتج   جلبمم  
 ق ب ل 39 186 113 150 70 3.05 1.176 61%  (Y2)ياجات تج  
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يوخمممممممدقتلا يورتقاممممممم  يلاويجر  اممممممم  جممممممم فر 
 ق ب ل 45 147 136 122 108 3.18 1.245 63.6%  (Y3)يو تلا  يو هد 

لفضل يلا مجقرير فم  ي مجخديم يوخمدقتلا 
يورتقام  يلاويجر  ام  وشمري  فم  يوق ممج بل 

(Y4)  
  اد 77.4% 1.184 3.87 188 233 60 30 47

ل  مممممممممم  يمممممممممممل ل ممممممممممدتتئ  بت مممممممممممجخديم 
 ق ب ل 34 82 217 81 144 3.39 1.190 67.8  (Y5)يوخدقتلا يورتقا  وشري  

دق يوخممممممممممممدقتلا يورتقامممممممممممم  ج ممممممممممممتهم  مممممممممممم  
  (Y6)يلاويجر  ا  ف  زاتدق يورضت 

  اد 69.6% 1.301 3.48 142 187 83 89 57

 مقبهل 3.371 .8395 67.4% (Y)يوقج  ط يويل  وبُتد رضت يوزبتئن 

اتت   قن ضتف قلا ظ ف  قتظم قي  تجه  ققت  (Y)رضت يوزبتئن  ب ف  اتق   ج ضح هذا يو جتئج لن بُتد
يوقرجبط  به   جتزاز يوت يقل    ي ب رضت يوزبتئنقتم بجا ان هذا يو  ي ب قن خ ل جط ار ا جدا  يلاهج

 .يوج  ج هم ف  رفع ق ج ى يةدي  يوقرجبط بهذي يوبُتد

 ثانٍاً: اختبار فرضٍت البحث

تهجد علاقة ذات تأثير إيجابي بين عشاصر جهدة الخدمة الرقسية االسهثهيية، الزسان، سرعة ااستجا ة، 
 لسمسهسية، التعاطف( ورضا الزبائن في شركة ليبيا التأمين فرع سبيا.ا

 بت جخديم  Multiple Linear Regressionجم يلااجقتد الم يخجبتر  ق ذج يلا ادير يوخط  يوقجتدد 
 اجم جالال يلا ادير  (X) يوج  ج خذ ف  ا تبهت ليثر قن قجغار ق ج ل  Stepwise Regressionطرا   

 Independentقن خ ل ق ق ا  يوقجغاريلا يوق ج ل   Dependent Variableيوقجغار يوجتبع  ولج بؤ ب اق 
Variables  اجم ذوك قن خ ل جقثال يوت ت  بان يوقجغار يوجتبع (Y)   يوقجغاريلا يوق ج ل  بتوقتتدو  يوخطا 

 يلاجا :
Y = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + e 

 ااث إن:
Yل يوج بؤ به )رضت يوزبتئن(.: يوقجغار يوجتبع يوذي  ات  
β0 يوثتبلا :(Intercept) –   تاق(Y) .ا دقت جي ن  قاع يوقجغاريلا يوق ج ل   فر 

β1, β2, β3 قتتق لا يلا ادير:(Coefficients) ه  ق دير ج ثار يل قجغار ق ج ل ف   (Y) 
X1وباث.: يوقجغار يوق ج ل يوقتبَر ان بُتد يوق ث تا  ف  شري  وابات ولج قان تاد ي 
X2.يوقجغار يوق ج ل يوقتبَر ان بُتد يوضقتن ف  شري  وابات ولج قان تاد يوباث : 
X3.يوقجغار يوق ج ل يوقتبَر ان بُتد  را  يلا ج تب  ف  شري  وابات ولج قان تاد يوباث : 
X4.يوقجغار يوق ج ل يوقتبَر ان بُتد يوقلق  ا  ف  شري  وابات ولج قان تاد يوباث : 
X5يوق ج ل يوقتبَر ان بُتد يوجتتطف ف  شري  وابات ولج قان تاد يوباث. : يوقجغار 
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e  اقثل يوخط  يوتش يئ    اي ن ادد قتتوم يو ق ذج يوخط  ه :P=n +1 ااث إن  (n)  اقثل ادد
 يوقجغاريلا يوق ج ل  ف  يو ق ذج   قجغار جتبع  ياد.

 (.1جدول رقم ا
Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Y 3.3716 .83958 558 

X1 3.8007 .65213 558 

X2 3.6975 .86369 558 

X3 4.2982 .54628 558 

X4 4.3047 .67322 558 

X5 3.5563 .81931 558 

(  بت اريف قتاتري تدرا 3.37ا ل إوم ا يو  ) (Y)جشار بات تلا يو د ل إوم لن قج  ط رضت يوزبتئن 
(   قج  ط قجغار 0.652( بت اريف قتاتري تدرا )3.80بلت ) (X1) تا  (  لقت قج  ط بُتد يوق ث0.839)

(  يقت   ل قج  ط قجغار  را  يلا ج تب  0.863( بت اريف قتاتري تدرا )3.69بلت ) (X2)يوضقتن 
(X3) ( قجغار يوقلق  ا  0.546(  ي اريف قتاتري تدرا )4.29إوم   )(X4) ( ي اريف قتاتري 4.30بلت  )
 .( 819(  ي اريف قتاتري تدرا )3.55بلت قج  طه يوا تب  ) (X5) يخاريً قجغار يوجتتطف .(  673تدرا )

 قفردق(. 558ضقن يوتا   يوج  ابلت اددهت )
 (11جدول رقم ا

Correlations 

 Y X1 X2 X3 X4 X5 

Pearson Correlation 

Y 1.000 .684 .656 .550 .142 .688 

X1 .684 1.000 .675 .744 .262 .812 

X2 .656 .675 1.000 .589 .026 .612 

X3 .550 .744 .589 1.000 .574 .456 

X4 .142 .262 .026 .574 1.000 -.030- 

X5 .688 .812 .612 .456 -.030- 1.000 

Sig. (1-tailed) 

Y . .000 .000 .000 .000 .000 

X1 .000 . .000 .000 .000 .000 

X2 .000 .000 . .000 .267 .000 

X3 .000 .000 .000 . .000 .000 

X4 .000 .000 .267 .000 . .238 

X5 .000 .000 .000 .000 .238 . 

N 

Y 558 558 558 558 558 558 

X1 558 558 558 558 558 558 

X2 558 558 558 558 558 558 

X3 558 558 558 558 558 558 

X4 558 558 558 558 558 558 

X5 558 558 558 558 558 558 

و رجبتط   اجضح  (Sig)ا ضح يو د ل ق ف ف  يلارجبتطتلا بان يوقجغاريلا يو ج   تاق  يودلاو  ي ا تئا  
%(  ه  68.4بلت ) (X1) قجغار يوق ث تا   (Y)قن خ وه لن قتتقل يلارجبتط بان قجغار رضت يوزبتئن 

 تئاتً  با قت قتتقل يلارجبتط بان يوقجغار ديل إا (Sig = 0.00)يرجبتط طردي ضتاف  بق ج ى قت  ا  
%(  ه  يرجبتط طردي ضتاف  بق ج ى 65.6تد بلت ) (X2) قجغار يوضقتن  (Y)يوجتبع رضت يوزبتئن 

 يوقجغار  (Y)ديل يا تئاتً  يقت اجضح ياضتً لن قتتقل يلارجبتط بان يوقجغار يوجتبع  (Sig = 0.00)قت  ا  
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 = Sig)%(  ه  يرجبتط طردي ضتاف  بق ج ى قت  ا  55  ل إوم ) ( تدX3يوق ج ل ) را  يلا ج تب  
تد  (X4) قجغار يوقلق  ا   (Y)ديل يا تئاتً  با قت قتتقل يلارجبتط بان يوقجغار يوجتبع رضت يوزبتئن  (0.00
ديل يا تئاتً   يخاريً  (Sig = 0.00)%(  ه  يرجبتط طردي ضتاف  ديً  بق ج ى قت  ا  14.2بلت )

%(  ه  يرجبتط 68.8تد بلت ) (X5) قجغار يوجتتطف  (Y)رجبتط بان يوقجغار يوجتبع رضت يوزبتئن قتتقل يلا
 ديل يا تئاتً. (Sig = 0.00)طردي ضتاف  بق ج ى قت  ا  

 (12جدول رقم ا
Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Method 

1 X5 
. Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter <= .050, Probability-of-F-

to-remove >= .100). 

2 X2 
. Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter <= .050, Probability-of-F-

to-remove >= .100). 

3 X3 
. Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter <= .050, Probability-of-F-

to-remove >= .100). 

4 X4 
. Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter <= .050, Probability-of-F-

to-remove >= .100). 

a. Dependent Variable: Y 

ا ضح يو د ل لن قجغار يوق ث تا  وم ادخل ضقن يوقجغاريلا يلاخرى ف  قتتدو  ي ادير قجغار رضت يوزبتئن 
 را   يوجدرا ا  يقت ه  ق ضح بتو د ل. لن جرجابهت بتوط

 (13جدول رقم ا
Model Summarye 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .688
a
 .473 .472 .61013 

2 .749
b
 .561 .559 .55735 

3 .764
c
 .583 .581 .54339 

4 .766
d
 .587 .584 .54177 

a. Predictors: (Constant), X5 

b. Predictors: (Constant), X5, X2 

c. Predictors: (Constant), X5, X2, X3 

d. Predictors: (Constant), X5, X2, X3, X4 

e. Dependent Variable: Y 

ا ضح يو د ل قتتقل يلارجبتط بان يوقجغار يوجتبع  يوقجغاريلا يوق ج ل  ف  يو ق ذج يوريبع  ذوك لان وهم ليبر 
   لن قتتقل يلارجبتط  R = 76.6% يوذي ابلت   (Y)قل يرجبتط  زئ  قع يوقجغار يوجتبع رضت يوزبتئن قتت

( Y ه  جت   لن يوجغار يوات ل ف  يوقجغار يوجتبع )رضت يوزبتئن  (R Square = 58.4%)يوقربع تد بلت 
( جر ع إوم 41.6)  لن   ب  (X5, X2, X3, X4)اف رهت يوجغار يوذي اا ل ف  يوقجغاريلا يوق ج ل  

 قجغاريلا لخرى وم جين ق خ ذق ف  يوا بتن ل  جر ع وتتقل يو دف .
 (14جدول رقم ا

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 185.653 1 185.653 498.721 .000
b
 

Residual 206.976 556 .372   
Total 392.629 557    

2 Regression 220.226 2 110.113 354.478 .000
c
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Residual 172.402 555 .311   
Total 392.629 557    

3 

Regression 229.049 3 76.350 258.574 .000
d
 

Residual 163.580 554 .295   
Total 392.629 557    

4 

Regression 230.313 4 57.578 196.166 .000
e
 

Residual 162.315 553 .294   
Total 392.629 557    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X5 

c. Predictors: (Constant), X5, X2 

d. Predictors: (Constant), X5, X2, X3 

e. Predictors: (Constant), X5, X2, X3, X4 

بقَٞة  F = 196.166حداز جُ قَٞة  خحباز ٍؼْ٘ٝة ا ّ ANOVAٝ٘ضح اى دٗه ّحائ  جحيٞو اىحباِٝ 

( جٛ جُ ػلاقة ا ّحداز ٍؼْ٘ٝة ٗباىحاىٜ ج٘رد 0.05ٕٜٗ جقو ٍِ ٍعح٘ٙ اىَؼْ٘ٝة ة Sig = 0.00اححَاىٞة 

ػلاقة بِٞ اىَحغٞس اىحابغ ر٘د  اىمدٍة اىسقَٞة ٗاىَحغٞسات اىَعحقية ا زبؼة ةاىحؼاطف، اى َاُ، ظسػة 

 ا ظح ابة، اىَيَ٘ظٞة(.

سا جحدٝداً جٛ اىَحغٞسات اىَعحقية ا زبؼة ٕ٘ اىرٛ جضاا جفعٞساً رٕ٘سٝاً ىيحباِٝ  ٜ اىَحغٞس اىحابغ ىنْْا   ّؼ

 ىرىل ّرٕب اىٚ ردٗه جفمٞو ٍؼاٍلات ٍؼادىة ا ّحداز ىٞح ح ىْا ذىل الأٍس.

 (15جدول رقم ا
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

Correlations 

B Std. Error Beta Zero-order Partial Part 

4 (Constant) -.576- .195  -2.958- .003    
X5 .457 .037 .446 12.422 .000 .688 .467 .340 

X2 .303 .040 .312 7.591 .000 .656 .307 .208 

X3 .179 .075 .116 2.393 .017 .550 .101 .065 

X4 .101 .048 .081 2.076 .038 .142 .088 .057 

a. Dependent Variable: Y 

ٕد٘  (X5)ٗىبٞاُ جٛ ٍِ اىَحغٞسات اىَعحقية ذات جأذٞس ٍؼْد٘ٛ ػيدٚ اىَحغٞدس اىحدابغ، ّ دد جُ ٍحغٞدس اىحؼداطف 

 t)حمائٞة  ٜ شسمة ىٞبٞا ىيحأٍِٞ  سع ظبٖا  قد بيغث قَٞحٔ الإ زضا اىصبائِالأمرس جأذٞساً، اذ ٝؤذس ٍؼْ٘ٝاً  ٜ 

ٗبرىل ّؤمد بأّٔ ْٕاك جذس لأبؼاد ر٘د  اىمدٍة اىسقَٞة  ٜ  (Sig = 0.00)ٝقابيٖا ٍعح٘ٙ ٍؼْ٘ٝة  (12.422 =

 زضا اىصبائِ  ٜ شسمة ىٞبٞا ىيحأٍِٞ  سع ظبٖا.

 ٗباىحاىٜ جمبح ٍؼادىة ا ّحداز اىَحؼدد ما جٜ:

Y = (-0.576) + 0.457(X5) + 0.303(X2) + 0.179(X3) + 0.101 (X4) 

 ٗػيٞٔ َٝنِ اىق٘ه بأّٔ:

بَقدداز  (Y)جغٞس ٍحغٞس اىحؼاطف دزرة ميَدا جغٞدست ّعدبة زضدا اىصبدائِ  دٜ اىكدسمة قٞدد اىبحدد  (X5)ميَا 

 % دزرة.45.7

 % دزرة.30.3بَقداز  (Y)ببؼد اى َاُ جغٞس دزرة ميَا جغٞست ّعبة زضا اىصبائِ  (X2)ميَا 

 % دزرة.17.9بَقداز  (Y)زرة ميَا جغٞست ّعبة زضا اىصبائِ ببؼد ظسػة ا ظح ابة جغٞس د (X3)ميَا 

 % دزرة.10.1بَقداز  (Y)ببؼد اىَيَ٘ظٞة جغٞس دزرة ميَا جغٞست ّعبة زضا اىصبائِ  (X4)ميَا 

 الاستنتاجاث والتىصٍاث: 18

 الاستنتاجاث:

جٍنِ اىح٘ و اىدٚ اىْحدائ  بْاءً ػيٚ اىدزاظة اىَٞداّٞة ٗ ٜ ض٘ء ّحائ  اىححيٞو الإحمائٜ ىبٞاّات ٕرٓ اىدزاظة 

 اىحاىٞة:
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% ٗدزرددة ٍ٘ا قددة ٍَحدداش، ٗجُ اىفقددس  اىَحؼيقددة ةاىَْمددة 86ببؼددد اىَيَ٘ظددٞة اححددو اىَسمددص الأٗه بْعددبة  -

 % باىْعبة ىٖرا اىببؼد.89.2اىسقَٞة ىكسمة جحَٞص باى٘ض٘ح ٗاى اذبٞة( جخد اىَسجبة الأٗىٚ بدزرة 

% ٗدزرة ٍ٘ا قة ٍَحاش، ٗجُ اىفقس  اىَحؼيقة ةجد٘ س 85.9ْعبة ببؼد ظسػة ا ظح ابة اححو اىَسمص اىراّٞة ب -

 % باىْعبة ىٖرا اىببؼد.91.4ٍْمة اىكسمة ٗظائو ج٘ا و ظٖية ٍغ اىصبائِ( جخد اىَسجبة الأٗىٚ بدزرة 

% ٗدزرددة ٍ٘ا قددة رٞددد، ٗجُ اىفقددس  اىَحؼيقددة ةاىَؼيٍ٘ددات 76ببؼددد اىَ٘ذ٘قٞددة اححددو اىَسمددص اىراىرددة بْعددبة  -

ىكددسمة ػددِ طسٝددق اىَْمددة اىسقَٞددة ٍ٘ذ٘قددة ٗٗاضددحة جَاٍدداً( جخددد اىَسجبددة الأٗىددٚ بدزرددة اىَقدٍددة ٍددِ ا

 % باىْعبة ىٖرا اىببؼد.89.2

% ٗدزردة ٍ٘ا قدة رٞدد، ٗجُ اىفقدس  اىَحؼيقدة ةجد٘ س اىمدٍدة 73.9ببؼد اى َاُ اححو اىَسمص اىسابغ بْعدبة  -

% باىْعبة ىٖدرا 83.4سجبة الأٗىٚ بدزرة اىسقَٞة ىكسمة ٗظائو حَاٝة ٍ٘ذ٘قة ىيَؼيٍ٘ات اىَقدٍة( جخد اىَ

 اىببؼد.

% ٗدزرة ٍ٘ا قة رٞدد، ٗجُ اىفقدس  اىَحؼيقدة ةاىحؼاٍدو ٍدغ 71.1ببؼد اىحؼاطف اححو اىَسمص اىماٍط بْعبة  -

 % باىْعبة ىٖرا اىببؼد.75.8شبائِ اىكسمة بنو إحَاً ٗاححساً( جخد اىَسجبة الأٗىٚ بدزرة 

اىحدٜ جدْع ػيدٚ جدأذٞس رَيدة جبؼداد رد٘د  اىمدٍدة اىسقَٞدة ػيدٚ زضدا  بْاءً ػيٚ اخحبداز اىفسضدٞة اىسئٞعدة -

اىصبائِ جبِٞ جُ مو الأبؼاد ٍؼْ٘ٝة ٗىٖا جأذٞس ذٛ د ىة احمائٞة ػيٚ زضا اىصبائِ ٍا ػددا ببؼدد اىَ٘ذ٘قٞدة 

 اىرٛ ماُ ٍٞئ غٞس ٍؼْ٘ٛ ٕٗرٓ اىْحٞ ة حققث اىٖدا اىراّٜ ٍِ جٕداا اىبحد.

 التىصٍاث:

اىدزاظة اىَٞداّٞة ٗاخحباز  سضٞات اىبحد ٝ٘ ٜ اىباحراُ اداز  شسمة ىٞبٞا ىيحأٍِٞ  سع ظدبٖا بْاءً ػيٚ ّحائ  

 بَا ٝيٜ:

ا ٕحَاً ب ٘د  اىمدٍات اىسقَٞة اىحٜ جقدٍٖا اىكسمة ىيصبائِ ٗضسٗز  اىحؼسا ػيٚ ٍعح٘ٙ دزرة اى٘ ء  -

 ىدٌٖٝ.

 ؼاٍو بمبس  ٗذقة ٍغ اىصبُ٘.إحَاً اداز  شسمة ىٞبٞا ىيحأٍِٞ  سع ظبٖا بحإٔٞو ٍ٘ظفٖٞا ىيح -

 شٝاد  ٍِ جحعِٞ اىَظٖس اىمازرٜ ٗاىداخيٜ ىَقس اىكسمة. -

 ارساء اىبح٘خ ٗاىدزاظات ٍِ قبو اداز  اىكسمة ٗبكنو دٗزٛ ىيؼسا ػيٚ جف ٞلات اىصبائِ. -
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