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ك لدددددد ف  هفللددددددة   فددددددب  تهدددددد ا دددددددلى فه  فلدددددد  لهددددددب وهددددددم فهالددددددة  م فها ت  دددددد    دددددد    فه دددددد  ة  فه      دددددد  الملخصصصصصص :
دهقدددددد  ف  ادددددد   فه  فلدددددد   فددددددب فلددددددف   د ددددددل   تلف فدددددد ، ده ة دددددد  تلق دددددد   ،فهعاددددددال فهلددددددةه  ج د ددددددل   اددددددال  دددددد  

أد فوددددددت،  دددددداام فلدددددد و ةعت تددددددم  ددددددج ف ددددددث ن دددددد خ  فددددددب   ةعددددددة  ه  دددددد ، دف  ادددددد  فه ددددددةن  ج  فددددددب فلدددددد   ف  ن  دددددد  
أعدددددددت ر  ددددددد   د  دأاددددددد  ه ددددددد    فه ددددددد  ة   ، دت  دددددددفم فه  فلددددددد   لهدددددددب  ددددددد   ع دددددددة ئ أداهدددددددة  jpssفهوددددددد ف ئ ف ن دددددددة    

، كاددددددة ت  ددددددث فه  فلدددددد  لهددددددب   ا  دددددد   ددددددج فه      دددددد  ودددددد  تللدددددد ج فها دددددد   فه  ةولدددددد   ه دددددد ك  ه و ددددددة هف دددددد   ج   دددددد  فه  فلدددددد  
ق ددددة  فه دددد ك   ةلدددد   ف  فه ق  ددددة  فهل ر دددد  ودددد  فه  ف ددددث  دددد  فهادددد    ج ههددددم  ددددج فل للددددة فتهم فه   دددد ة   ددددج أ   دددددة 

، دفهعاددددث  فددددب ف دددد فل   فلددددة     فع دددد   دددد ج  دددد   دف دددد ت هف عدددد ا  فددددب ف دددد  فهالدددد   ف  فه دددد  ت هدددد  ودددد  فه      دددد 
   ةخ فه    ج ه  ض تلل ج فها    فه  ةول  .  

 ش كة  فه    ج.  –فها    فه  ةول    –فهكفاة  فهال ةن  :      فه   ة  فه        
Abstract:  

This study aims to understand the concepts associated with insurance service quality as a 

means of retaining existing customers and attracting new ones. Adopting a descriptive-

analytical approach, the researchers designed a questionnaire to gather the necessary data 

and utilized the SPSS statistical software package for analysis. The study yielded several 

key findings, most notably that insurance service quality plays a significant role in enhancing 

the competitive advantage of the Libya Insurance Company—the subject of this study. 

Additionally, the study offers a set of recommendations, primarily urging the company to 

employ modern technologies to communicate with policyholders regarding their inquiries 

and to conduct periodic field studies to keep pace with the latest developments in the 

insurance sector, thereby further strengthening its competitive advantage. 

Keywords: Insurance service quality – Competitive advantage – Insurance companies. 

تُع و  فه   ة  فه         ل   ع ة  فه    ج دألةلت و  فهع ر   ج  دخ فهعةهم، دذهك هع   أل ة ، أ   دة    -: ق     -1
هلف تلعب فهع ر   ج ش كة  فه    ج  ،   ذف  كلةل   ةه  اةهعهأن   ط فه  ا   دب ف  هة فها  فل  تع ا   فب د      ت  
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 عاثتل دلى فه  كة   د   ،لهب تلل ج  ل  ت فه   ة  فه        فه   تق  هة هعاا هة  ه ا فه   خ لهب  ل  ت   ا  
  ا     ج ف ل  فت   ة  ه ع ي  أ ف هة، د ج أداهة فه  ك    فب فه    ، ن ث تُع و  فه     دل ف  ه فو   فن  ة ة   

ف د اة        فه   ة  ه س   ض ً ة   رً ،  ث ر عف   ك ف   فل   ف  فلألةه ب   إند ،  د غ ة  فهعاال   كث كة ث
تل ةج د   ،فهعفا   دفلإن ة    فهل ر   ه  و     ف ئ ل ف   فه    ،  ةلإضةو  لهب دض  فهاعةر   فها ةل   ه  كة  فه    ج

  فه   تق  هة دلى فه  كة  لهب     دتلف ث  ل ا   ن  ة ة  فهعاال د غ ةتهم،  ج  اخ ل  فل لفه   ة  فه ل 
فه        لح    فع  فهعاال   هة  ،ه ق  م       و هة دلى    ،دق ةس  ل  ت  ضة  فه   تعاث  فه  ةول    فهو ئ   دو  ظث 

فه  كة ، وإن      فه   ة  فه        دت  ي    ف لةتهة، د  فل  دف   فهعا ث دف ل  ة   ه غ ةتت دوقًة هفاعةر   فهال   ، 
 .ُ ع و   ج فلأد فا فه   ل   فه    لعب فه لث ه لق قهة

الدراسة:  -2 فه ل  ة   مشكلة  فه      ا     ج  فهل رث  فه    ج  فهل ةلة    ،ر ف ت   ةع  ت اث  فه    دفه ه ر ف  
د عق   ت      ةل ا ف ،   ،دفه ل يق   دفه ق    دفهاعف  ةت  ، دتع ش ش كة  فه    ج فهعةها   و    ئ   ر ة  ك    ،فه  دي   

 اة   عث فه قةل دفه ا ، دف ل ا ف ي    ت ً ة  ة  اك   ف ة ت ةول     عب تقف  دة أد  لةكةتهة؛   ت  ذهك و  ظث تع    
 فب فه غم  ج فه ه   فه   تولههة ش كة  ، د       ة    رف  و  فهل ق فهالف فها ةول ج دت    أذدفق فها    ج دد   

فه    ج فهف و    ج  وث فهعة ف ج و هة ه لق   أد فا أ لة  فها ةهح  فب فها ت فه  يث،   ث فه بل   دفلأ ةن، ل  أن  
فها عة ف ج دفهاق  نة   ج  ا    فه كةدت،  فهع ر   ج  فه ضة  ج    ،د ةك  و       فه كةدت  دلى  ت ا ث  دفهالةدا ج 

فل  فت   ة  دألةه ب      فه   ة  فهاق   ،  ةلإضةو  لهب     دض ح فه      ج فه  ك  هفال ل  رج،  اة ر ا   فب 
تع و       فه      ج فهعاف ة  فلألةل   فهض د ي  ه لل ج أ فل ش كة  فه    ج دتع ي  ع فد  ل ف تهة، د   ،د  هم د ضةدم

و  ه و ة،  دت      كف  فه  فل   ج ضعف فه      دا        فه   ة  فه        و  تلق        ت ةول   ههلى فه  كة   
جودة الخدمات التأمينية ودورها في تحقيق الميزة التنافسية لشركات   و  فه لةؤخ فه ةه :     فل فه   د ج د ة  ةل    كف 

  ؟التأمين الليبية

 -: لة دةو ض ت    ل ت  دض  تم فه  فل  ل فخ  فب هلإ ة   :دراسةفرضيات ال -3
H0:  في    لأبعاد  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد المتمثلة  الخدمات  ،  التعاطف،  الثقةالاستجابة،    الاعتمادية،)جودة 

   .شركة التأمين فرع الخمسب الميزة التنافسية على (الملموسية
الدراسة:   -4 ه و ة   أهداف  فه   تق  هة ش ك   فه         فه   ة   فها ت           فهالة  م  لهب وهم  فه  فل   ته ا دلى 

فهلةه  ج د ل   اال      ،هف    ج فهعاال  هفللة   فب  فه   ة  ك ل ف   لهب   فل  أدا        دلى   ، كاة تلعب 
 ةلإضةو  لهب ذهك، تل ك ف فه  فل  فهلوث فه    اكج  ج  اههة تع ي  فها    فه  ةول   ه  كة  فه    ج، دت ضح ك ف   

 .تلل ج      فه   ة  د ية    ضة فهعاالد ت ا        فه   ة  فها  ف    فب دلى فها   . 
ت  فب أدا   دلى فه  فل  و  فل ك ةا ت ا        فه   ة  فه         فب تع ي  فها ك  فه  ةول    -أهمية الدراسة:  -5

ه  كة  فه    ج و  ه و ة. كاة تلفط فهض ل  فب  د       فه     فه        كعة ث ألةل  و   ف    ئ  ت ةول   دتق  م 
 ةلإضةو  لهب ذهك تلةدم دلى فه     و  تق  م أ فل فلإ ف ي ج دتلل  دم  فب تق  م فه  م دفهالة   ،    ،أوضث فه   ة 

 . اة  لهم و  تلل ج  ل  ت      فه   ة  فه        و  ش ك  ه و ة هف    ج، دبةه ةه  تع ي     تهة فه  ةول  
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المستقل  -الدراسة:  متغيرات  -6  فه       :  المتغير  فه      و        ددي ا ث  التابع،  فها     المتغير  و   دي ا ث   :
 ر ضح عا ذج      ف  فه  فل  فه ةه   كث دفه، فه  ةول  

 
   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: اعداد البحثان 

و  دلى فه  فل   فب فها هئ فه  ل  فه لف ف  هف   خ لهب فلأد فا دف   ة    ةنفه ةن   ا   ف   -الدراسة:  منهجية  -7
ف   اة   فب فه  فلة  فهلة ق   دذهك  ج  اخ ت ا   فهو ةعة  دفهاعف  ة  فها عفق   ا كف  فه  فل   ج  اخ    ،فهل ض ة 

فه  فل دت  ي دة    ،ت ا م فل اة   فل و ةنو    فهو ةعة   ج       فه  ه  ا    ة       ف ن ة       لدفل   ف    عة ئ 
 ، دكلهك فل ع فض فه  فلة  دفلأ لةث دفه د ية  دفهك ب ن خ   ض ع فه  فل .  ل  فهل ض ة 

 -حدود الدراسة: -8
 فه  ةول  . :      فه   ة  فه       ، تلق   فها   الحدود الموضوعية
 :  اال ش ك  ه و ة هف ة  ج )و ع فه اس(.الحدود المكانية

      فه   ة  فه       

 

 فه ق 

 

 

 

 فها     فهال قث

 فهافا ل  
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فه   ة  فه        و  تلق   فها    فه  ةول      كة     : ف       اف    ا  فهو ةعة   ج  د      الحدود الزمانية
  . 2026فهف و    اخ  فه    ج

 -:الدراسات السابقة -9
 لشركات التنافسية الميزة وتنمية تحقيق على وأثرها الخدمات  جودة استراتيجية ،بعنوان ،م2022: سمية،دراسة – 1

ته ا دلى فه  فل  لهب تلف ث  ل  ت كث  ع   ج أ عة       فه     فه        و  ش كة  فه    ج،   الجزائر، في التأمين
دفه ع ا  فب فه ع  فلأك   ت ا ً ف و  تلق   فها    فه  ةول  . د   ت  فم فه  فل  لهب     فل   ة ة ،  ج    هة أدا   

فهاو      فهعق    فهال    و   فه    . كاة  ف ه  ف   ةهق ف   دفها ف     تفق   فهعاال،  اة  ع   شع  دم  ةلأ ةن        
 أد م فه  فل   ض د   ت ع   فها ظل ج   دا   ت و    له   فه     دفهللة   فب فهعاال دد  هم هف  ك  د   ةتهة.

 حالة الجزائري  السوق  في التكافلي التأمين خدمات تنافسية دعم آليات،  بعنوان ،  2022،  فريدة، صليحة:  دراسة  -2
تلف ط فهض ل  فب أ    آه ة  تع ي  ت ةول      ة  فه    ج فه كةوف  و      فبفه  فل     دتق    للتأمين، سلامة شركة

فه  ف  . د   ألل   فه  ة ئ  ج د    ضعف و  فع  ة    ة   فه    ج فه كةوف  و  فهوا ، ن ث تُع و  دلى فه  ة    
تُل ق     ة  فه    ج فه كةوف  ن ر   فه    . دتُع  ش ك  لا   هف     ة  فه ف    و  دلف فها ةخ، ن ث كةعم أدخ ش ك   

و  فه  ف  . كاة ت  فم فه  فل  لهب   ا     ج فه    ة ،  ج أ   دة أدا   ت ل   ش ك  ش كة  فه    ج  ج  اخ  
 ا عة ف ج.لع ةل و دع   ر   هضاةن د  خ فه     لهب  ا   فه

 شركة في تطبيقي بحث/ التأمينية الخدمة جودة على الالكتروني التسويق اثر  بعنوان  م،2022  ، اللامي :دراسة  -3
ره ا دلف فه لث لهب تلف ط فهض ل  فب أدا   فه ل ي  فلإهك  دع  دت ا  ى  فب      فه     فه          ،الوطنية التأمين

  كث  ة ، دكلهك  فب أ فل ش ك  فه    ج. ف  ا   فه  فل   فب فها هئ فه  ل  فه لف ف ، دت  فم لهب     فل   ة ة ، 
    و  فهعاث  ف ث ش ك  فه    ج،  اة ر ا  لفً ة  فب       ج    هة     ت و  فه و   فهكةف   و  فه ك  ه   ة فهال  

فه     فه       . كاة أد م فه  فل   ع   ت   ة ،  ج أ   دة ت ف ض ألعة  فه   ة  فهاق     و  فها    فلإهك  دع  
 هف  ك  ه ك ن أ ث  ج تفك فهاق    و    ك  فه  ك . 

الرضا2020دراسة: غرلي،    -4 بعنوان،  التأمين في المقدمة  الخدمة جودة على وأثره الوظيفي م،  السوري  قطاع 
ته ا دلى فه  فل  لهب ت ض ح فهعا     ج فه ضة فه ظ ل  دت ا  ى فلإ  ة     سورية، للتأمين المتحدة الشركة حالة دراسة

أد فهلفو   فب أ فل فها ظل ج ذدي فه و ف ، فهلرج ر ا ع ن  ةه   يب فها ةلب، د     فه     فه        فهاق    هفعاال 
ف  ا   فه  فل   فب فها هئ فه    ، دت  فم لهب ع ة ئ ت    لهب د    ف ت ةط دت ا     ج فه ضة   ،و  ش كة  فه    ج

فلألةل   فه   تلهم و    كاة  ف م فه  فل  لهب أن فه ضة فه ظ ل   ع   ج فها    ف   ،فه ظ ل  د     فه     فهاق   
 تلل ج      فه     فهاق    هفع    فها  دل . 

البرزنج  - 5 واخرون،  يدراسة:  بعنوان،  2018،  الأداءم،  فروعها لالتنافسي   قياس  الوطنية وبعض  التأمين  شركة 
د وم فه  فل  لهب تق  م ت ةول   ش ك  فه    ج فه ط    دو د هة  ةل   ف   ،  RCAIباستخدام مؤشر الميزة النسبية الظاهرة  

د ج أ    فه  ة ئ فه   ت  فم له هة فه  فل ، أن فه  ك  دو د هة ت ا    ق   ت ةول    فب  ل  ت فه  ك     ،  ه     فا  
عللهة، دكلهك  فب  ل  ت   ةع فه    ج   كث  ة . أ ة أدم فه    ة  فه   ف   ن هة فه  فل ، وه  ض د   تلع ث ع ةط  

 ج ت ا   ل  ة    فب  ية   فلإر ف ف  دتع ي  فهق   فه  ةول   هف  ك   فه    ج فلإه ف   و   ا   و دع فه  ك ، ع  فً هاة هت  
 دو د هة و    ةع فه    ج  ةهع فق.

 التأمين دراسة  لشركات التنافسية الميزة تعزيز في بالعلاقات التسويق م، بعنوان، دور2016دراسة، قاسم، كنعان،    -6
فه  ةول   ،  اللاذقية محافظة في ميدانية فها     تع ي   و   فه ل ي   ةهعا ة   فل ك ةا  د   لهب  فه  فل   دلى  ته ا 
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ر م ذهك  ج  اخ تلف ث فهعا     ج أ عة  فه ل ي   ةهعا ة ، دفه   ت اث فه ق ، فه لة ث، ف ه  ف ،    ،ه  كة  فه    ج
ف ت ةخ، دفه  ل، دت ا  دة  فب تع ي  فها    فه  ةول  . ف  ا   فه  فل   فب فها هئ فه  ل  فه لف ف ، د   ت  فم لهب  

 ع  ي    ج كث  ع   ج أ عة  فه ل ي   ةهعا ة  دتع ي  فها          ع ة ئ،  ج أ   دة د     ا   ط     ذف    ه 
كاة أد م فه  فل   ض د   أن تلعب فه  كة  لهب تع ي  ل  فلفتهة هو ةل فه  ل و  كا  ،فه  ةول   و  فه  كة  فهاع   

 عاال. ف ت ةد ج،  اة  لهم و  ل ة    ا   اق  دفه  ف     ة خ ط يف  فلأ      فه

 ع    ف ع  فه  فلة  فهلة ق ، تو ج أن  ع اهة ر  ة ت    دلى فه  فل  و  د وهة لهب  ع و     -الفجوة البحثية:  -10
دتق  م  ل  ت      فه   ة  فه        فهاق    هفال ل  رج، د د دة و  تلق        ت ةول   ه  كة  فه    ج  ج  اخ  

فه        و  فهل ةق فهع ب . كاة ت ة هم   فه  فلة  و  فها ه    فهال          ة  ق ةس أ عة       فه   ة   دلى 
فه  فل . د ج فه  ر   ةهلك  أن  ا      ل  فهل ض ة ، ن ث تم فل   ف  فل و ةن تم ت  ي ى ه   ةلب       ف ة  

و   فه  فلة  فهلة ق  كةعم  ة ج فهو ئ  فهف و  ،    اة دلى فه  فل  ت ك   فب فهو ئ  فهف و    ه ا فه   خ لهب ع ة ئ تلهم  
ت  ي  أ فل ش كة  فه    ج. د   تم ف ل لة    ج فه  فلة  فهلة ق  و  ل  ف  فلإطة  فه   ي هف  فل  دب ةل أ ف  فه لث 
فها ا ف  و  ف ل و ةن،  اة لة   و  ت و   فه  م دفه ه   ج  اخ ف ل  ة  لهب فها ة   فهعفا   فه   ف  ا    ف هة  

 تفك فه  فلة .
 الجانب النضري: 

فه          ض حه:  التأمينية الخدمة جودة مفهوماولًا:   أدً  تع ا  فب كث  ج  ر      فه       ،  فه       له        
 د  ش فتهة.  و    ةخ فه    ج، ام ف ع قةخ لهب  له        فه     دفه     فه       

(؛ دفه   تع  : "طو ع  فه  ص أد  Qualitas( لهب فهكفا  فهات     )Quality له   فه     )  حر    :مفهوم الجودة  -1
طو ع  فه  ل د     فه ا  ،    اة كةعم تع   فه    دفلإتقةن، أ ة ن ر ة وق  ت     له   فه      ع  ت     فم فلإ ف   

فه  كة  فهكو    دف   ة  فها ةول ، لذ أ  ح هاله   فه     أ عة    ر      دظه   فلإع ةج فهكو   دفه     فه  ةع   دظه  
 د   ع  ." 

ت   ف فهلفع  فها      ع   تل ر  فه  ع فهل ي   ج فهلفع ، دد  فه ع يف فهلي ر  فو     فها ف لة    وع وم  فب أعهة: " 
تم تع يف فه       عهة: "فهق     فب تفو     ا     ج فه  ة ص فه ف ف   ها  ئ أد     ،  ه ا  ،  (9000iso)فهال   .

 ل ضةل فهعا ث دتفو   فن  ة ةتت."
 له   فه     فه        ُ ع َّا   عت دا ق  تا ح فهال ل     هة ناة    ج فها ةط  فهال       -التأمينية: الخدمة مفهوم   -2

 ( 278، ص2017) السعيد، واخرون، "و هة،  اة ر و  هت فلأ ةن دفه ا ع    د فن  فه ةخ.
تع   ق ةس   ت ت فو   ل  ت فه     فهاق       ت  عة  فهعاال، دد   ق ةس  ل   فه     فه   ت ث    وايضاً تعرف

يه ا دلف فهق ةس لهب تق  م    ة  ذف         ا    ت اةشب    ت  عة  فه بة ج د   ،له هة فه     فهاق     ج  وث فه  ك 
 دتلق   ل  ت فه     فهلعف . 

تُع و  فه          ألةل   ه   خ فهل ق،    اة ُ ع و  فه ا   و  فه     ق ا    د ي     التأمينية: الخدمة جودة ابعاد  -3
ه لق   فه  ةح. هلف، ت ا ث  لةت ح فه     و  تق  م    ة  ت اةشب     عةر   د  ف لة   ع   . د   ن    عض فهك ة  

 دد :       فهاق         عةر   تم    هة و   ال   عةر    ل    هة فهعاال ه ق  م      فه  
تُعو  دلى فهع ة    ج فهق     فب تق  م فه     فها ف ب   كلةل  د  ا ق  ،  اة ر خ  فب      فه  ك   فب    :الاعتمادية- أ

ع ً ف لأن فه بة ج  لضف ن فه عة ث    فه  كة  فه   تف         دة،  ة ً  ف اة د   ،ت ل ل فه     فه        فها          
 .ر عف   ةه   ة  فلألةل  ،   ب  فب فه  ك  أن تك ن دفع   ه   عة  فه بة ج دأن تلعب هلهاهة
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ت ا ث     فه  ك  و  تق  م    ةتهة  ل    دفد اة هة فه ف م  الة    فهعاال، هلهك ر ك  دلف فه ةعب :  الاستجابة– ب
    فب أدا   فها ة ف  دفهف ف و  فه عة ث    طف ة  فهعاال،  اة و  ذهك ف ل للة ف  دفه  د  فهل يع   فب فه كةدت.

 ضاةن فه       و  فهاعة ا     فه  ك  د    د    أي   ةط  أد شك ك و  تعة اتهة. :الأمان -ج
 عكس ت فو   لة  فهف ة   دفه     ه ت  ق   فه    ، لهب  ةعب فهك ةل  دفها    دفه      دا     :والتعاطف  الاهتمام  –د

فن  ة ة   وهم  و   فه  ف ث ديلة    ف ن  ف . ددلف  لهث  اف    ل ة    ا ة        ة ا   فب  فه ب ن،    تت  فب 
 فهعاال دتق  م فه  ة   فها ةل   ههم.

ت ضاج فه له ا  فهاة    فها ةن  و  فه  ك  فلأ ه   دفهاع ف ، ددلة ث ف ت ةخ،  ةلإضةو    :الملموسة العناصر– ه
 ( 152-151، ص2022اللامي، (.لهب  ل ف  ة  فه فن  فهاق    هفعاال

 :التنافسية الميزة :ثانياً 
ف ل  فت       :التنافسية الميزة  مفهوم اولًا: فلإ ف    و    ةه   فلألةل    فهع ة    فه  ةول    ج  فها      ع و   له   

دف   ة  ة  فلأ اةخ، ن ث  ا ث     فً فل  فت   ةً ن  يةً  ا ح فها  ا  و    نق ق   ه لق    بل    ل  ف    قة ع  
دي  فب ذهك  ج  اخ تق  م     ة  ت ا      ة ص و ي   ت عث فه ب ن  ل ع فً ه و  لع  أ فب، أد  ج    ، ا ةول هة

 (70،ص2022)سمية،  . اخ تق  م     ة  تعة خ ق ا      ة  فها ةول ج دهكج   لعة  أ ث
فهق     فب تق  م فهلف  دفه   ة  ذف  فه     فهعةه   دب لعة    ةل   دو  فه  م فهال  ،    :التنافسية الميزة تعريف :ثانياً 

 (74،ص 2022)سمية، . اة  ع   تفو   فن  ة ة  فهال هفك ج  كلةل  أكو   قة عً   ةها  اة  فلأ  ت 

 و  فه قةط فه ةه  :  ف   ة دةهفا    فه  ةول   أ عة   اكج  :: أبعاد الميزة التنافسيةثالثاً 
تع و  فها للة  فه   ته ا لهب  ية   ن  هة و  فهل ق د  فلأك   ع ةنًة دتل ً ة، ن ث تق       ة    بعد التكلفة:_  1

  كةه ف أ ث  ج   ةول هة.  اكج تلق   ذهك  ج  اخ ف ل   ف  فهلعةخ هف ة   فلإع ة    فها ةن ،  ةلإضةو  لهب تلل ج 
يُع و  دلف فلألةس ض د يًة ه لض فه كةه ف، كاة د   ، ةج ل ا  ه     فها   ة  دف   كة  و  ت ا اهة د اف ة  فلإع

  لة   فها  فل و  تع ي  فل  فت     فها لل  ه   ح  ف    و    ةخ فه كفل . 
فه      ج فها ف ة فه  ةول   فلألةل  ، ن ث تعكس فهق     فب ت ل ل     ن  slack et allن ث أشة     :بعد الجودة  -2

ر  ةلب     غ ةتهم   هفل  خ  فب  ة  فهلرج  لع ن  فهعاال  فن  ة ة   تفو   ه ق  م     ة   فلأ      كث  ل ح 
 .دت  عةتهم.

تع و  فها دع  فهو   ي   ج فهع ة   فلألةل   ه لق   فها    فه  ةول   هفا لل ، ن ث ت  ح ههة ف ل  ة     بعد المرونة:  -3
فهل يع  هف    ف  فه      ت  أ  فب ت ا م فها   ة   اة ر  ةلب    فن  ة ة  فهعاال. تع   فها دع       فها لل   

يل ةج  د   ،     أ فل فهعاف ة  أد ن ب تع رث ط يق  دد م ت ل لدة فب تع رث فهعاف ة  لهب ألةه ب أ  ت،  اة    ر  فب ت
 دد : فهعاال لهب تع رث فهعاف ة  ه فو   أ بع     ف ة  ألةل  . 

 .  دع  فها  ئ: دد       فهعاف ة   فب     ة    ر   د ع ه  - أ
 .   دع  فها يئ: دتع        فهعاف ة  لإع ةج   يئ  ج فها   ة  - 
    دع  فهل م: دتع        فهعاف ة   فب فه      و   ل  ت فه  ة ئ أد و   ل  ت ع ةط فلإع ةج ه ق  م أن ة     فل   - 

 .  ج فها   ة 
   دع  فه لف م: دت    لهب      فهعاف ة  ه      أد ة  تلف م فها   ة . -ث
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ر ضاج فه لف م ااث أده ية  ت عف   ةه  م، دد : ل    فه لف م، ف ه  ف   ةها ف    فهال   ، دل       بعد التسليم:  -4
ت عث دلى فهع ف ث  ج فه ع  فه     ألةلًة    لً ة هف  ةوس   ج فها للة  و  فلأل فق، ن ث ر م فه  ك    فب  د   ،فه   ي 

 تقف ث فهل  ف  فه     ، دتل ي  ت ا م فها   ة  فه  ر   دتق  اهة هفعاال و  أ    د م  اكج.
 ع و   عض فهك ة  دفه ةن  ج فلإ  فع ُ عً ف  ج أ عة  فها    فه  ةول  ، د غم ت  ع آ ف هم و  تع يلت، ل    بعد الإبداع:  -5

أن د ةك فهع ر   ج فه ع يلة  فها عفق   ةلإ  فع.  فب لو ث فها ةخ، ُ ع َّا فلإ  فع   عت  اف   ذد     ق    هة فهل    ةل   ف  
ف أد  أوكة    ر    لهب  هف   خ  تلة  ث  ا      فتت  لهب  أد تل يث  و ف   ل د    تقف    ،  قناوة،    ).ل   ف ة  غ   

 ( 12، ص2015
 : الجانب العملي  ثالتاً 
 منهجية الدراسة:  اولًا:   
 ق    ةها  ا  فها ا    فهكف    ج فه ةس فد ف ن فث، فد ف ش ةل فه    لعب فه ةنث فهب   مجتمع وعينة الدراسة:  أ.

و  م ف   ة   أما العينة  ،  (86ص:  2020)النجار واخرون،  فن  عام  ف هة ع ة ئ فه  فل  ذف  فهعا    ةها كف  فها  دل   
فهع    دوقة هق ف    ة    ل ث تا ث فها  ا  فهلي ف ل    ت دفهلي    ت  ف   فه  فل   اع ب فن تلاث علس   ة ص 

و    ظل  ش ك  مجتمع الدراسة    دي ا ث،  (63:  2015)النعيمي،  فها  ا   ج ف ث فهل  خ  فب   فل    ض ع    
ه و ة ه    ج ) فها ر دن فهعة ف ن د لة  ددم( فهعة ف   ا ر   فه اس، دفه   تق      ة  ت       ن ر  ، د   فل     

(  29ألف   فهالح فه ة ث ه ا  فهو ةعة ، دتم ت  ي   لة ف ف ل و ةن  ف هم دبفغ     ف ل اة ف  فه ةهل  هف لف ث )
   (. %82.85)فل اة  ، أي   ل   فل  ة   
 (: يبين مجتمع البحث والاستمارات الموزعة والمسترجعة والصالحة للتحليل 1الجدول رقم )

تم ف  اة  فها هئ فه  ل  فه لف ف ؛ لأعت ر ال     طو ع  فه  فل  دأد فوهة، د ج أ ث ت ا   فهو ةعة    ب. منهج وأداة الدراسة: 
تم ف   اة   فب فها ة   فه ةع ي  كةهك ب دفه د ية  دفه  فلة  فهلة ق  ذف  فه ف   ا ض ع فه لث ه       ةع ت فه   ي، د ة   

( فه اةل  ه ق ر  Likert Scaleدهق  فل     فه ةنث  ق ةس ه ك ث )،  فه  فل فه ةنث    ا م فل  ةع  ت  ةلب دأد فا دو دض  
( ف   فل  ةهو ف ث )غ     فو     ى، غ     فو ،  لةر ،   فو ،  5-1     فلإ ة   هع ة ف  ف ل  ةع ؛ ن ث   ح فه   ة   ج )

 ل ة ة  فهع ة ف  د  ه هة فلإن ة   : ( ر ضح 2دفه  دخ   م )    فو      ( دفه   تق س فت ةدة  دآ فل فهال ق     هم

 

 

 (: يوضح ترميز بدائل الإجابات وطول خلايا المقياس2جدول رقم )
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 %82.85 %17.14 29 06 35 شركة ليبيا للتأمين فرع الخمس  1

 %82.85 %17.14 29 06 35 أجمالي الاستبيانات لعينة البحث 
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 5 4 3 2 1 الترميز
 5 – 4.20 4.19 – 3.40 3.39 – 2.6 2.59 – 1.8 1.79 – 1 قيمة المتوسط المرجح 
التقدير في التعليق على  

درجة عالية  درجة عالية درجة متوسطة  درجة ضعيفة درجة ضعيفة جدا النتائج 
 جدا

علس فه      ه    ا ة  ف ل و ةن دف ل ق ف  و  ع ة  ت، أي أن  ع   ف ل و ةن   ق    ةه  ة   الصدق والثبات لأداة البحث:   ج.
، (179:  2015، )عبيدات وآخرون،  (430:  2014)العساف،    تم ل ة   ت  يعت  فب أو ف  فهع          ف   اخ و  ف       .

أ ة     ص فها  فق   وه  فهق     فب ت ض ح دتلل   فه  ةعس   ج   ش ف  فها    ف  فه   ت ا ث و  ألئف  فه  فل  فها       
فه د     ( أن   قةر س   ق فلأ ف  فهلي  ق س   ت تلق  فلأد فاصدق الاتساق البنائييع و  فه  ق )و   ة ا  ف ل و ةن، د 

%  ل ث لذف كةعم    50دكلهك  قة ع  ف  ت ةط   ج تفك فها ش ف  دفهاع ة     (،141:  2019)محمود،ت ي  فلأ ف  فه   خ له هة
% تع و    و ض ؛ ن ث ر م نلة  فه  ق فهلفت  )فهو ة  (    50% تع و   قو ه ، دإذف كةعم أ ث  ج    50فها  فق   أكو   ج  

د ف ت  ا ة  للة   عة ث ف  ت ةط "   ل ن"   ج      كث  ع  ،   ج ط ي  فه ل  فه  ب ع  هف  ة  هف  ك   ج   ق ف ل اة  
 دفه     فهكف   هال و ةن دفه  دخ فه ةه  ر ضح ذهك. 

 ( يوضح مدي الاتساق البنائي  لعبارات الاستبيان3الجدول رقم )
 النتيجة P-Value ( rمعامل الارتباط )قيمة  أبعاد الاستبيان

1 
 

مة
خد
ة ال
جود
اد 
ابع

 

 ر    ف ت ةط  0.00 0.630 ف   اة   
 ر    ف ت ةط  0.00 0.563 ف ل  ة  

 ر    ف ت ةط  0.00 0.753 فه ق 
 ر    ف ت ةط  0.00 0.757 فه عةطف
 ر    ف ت ةط  0.00 0.734 فهافا ل  

 ر    ف ت ةط  0.00 0.463 (.فها    فه  ةول  فها     فه ة   ) 2

، دفه ع  فه ةع   فغ ق ا ت  (0.630 ج  اخ فه  دخ أ اى ع    عة ا  ف  ت ةط    ل ن هكث ف  عة ، فلأدخ  فغ ق ا ت )     
(  ج ف عة  فها     فهال قث      0.734( دفه ع  فه ة س ) 0.757( دفه ع  فه ف   )0.753( دفه ع  فه ةهث  فغ ق ا ت )0.563)

( ق ا ت  فه ة    فغ  فه       ، دفها      أن  عة ا  0.463فه      ر و ج  هع ة تت، دبلهك  فهكف   ف ل و ةن دفهاع خ  أ عة   (  ج 
د   تم ،  ( دبلهك  ع و  فهالةد   ة    د   ةلق  هاة دضعم هق ةلتα=0.05ف  ت ةط ذف    ه  لن ة         ل  ي  ع  ي  )

( 4دفه  ة ، دكةعم فه  ة ئ كاة د   و     ةه  دخ   م )  Cronbach's Alpha Coefficientنلة  ق ا   عة ث أهلة ك دع ةخ  
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 (: يوضح نتائج اختبار ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة 4الجدول رقم )

 الثبات  معامل ألفاكرونباخ المحاور  ت

 0.773 0.873 الاعتمادية  1

 0.633 0.697 الاستجابة 2

 0.859 0.880 الثقة 3

 0.862 0.893 التعاطف  4

 0.810 0.832 الملموسية  5

 0.553 0.788 الميزة التنافسية  6

 الثبات = الجدر التربيعي الموجب لمعامل ألفا كرونباخ

  0.697كةعم   تلع  هكث فهالةد  دت  فدح   ج )  ( ر ضح أن ق ا   عة ث أهلة ك دع ةخ4 ج فه  ة ئ فها ضل  و    دخ )     
( هكث  0.859  - 0.553دكةعم ق ا  فه  ة    تلع  هكث فهالةد  دت  دح   ج )،  ( هكث  ل    ج  لةد  ف ل و ةن0.893  –

 دبلهك    تم فه  ك   ج   ق دا ة  ف ل و ةن د ان  ت.  ل    ج  لةد  ف ل و ةن، ددلف  ع   أن  عة ث فه  ة    تل   ً ف،  
 ذ. الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة: 

 . . تام فهاعةه   فلإن ة    هفو ةعة   ةل   فج فه لب فهائ ي ، فها  ل ة  فهللة   ، ف عل فوة  فهاع ة ي 1
ف   ة  ف عل ف  فه    فه ل ط     ةل   ف  ف    ة ف  فلإن ة    فه ةه  :(  0.05α=>. تم ولص و ض ة  فه  فل       ل  ت )2
(t-test(    د عة ه  فه  ة  أهلة ك دع ةخ، دذهك  ةل   ف    عة ئ فهل   فلإن ة ،)SPSS .) 

يوجد دور وأثر ذو دلالة هل      ة   ل  فهل ض ة  دهلإ ة    فب فه لةؤخ فه   ل  هف  فل  ن خ )   ه. اختبار الفرضيات:
بشركة   إحصائية لأبعاد جودة الخدمات المتمثلة في )الاعتمادية، الاستجابة، الثقة، التعاطف، الملموسية( على الميزة التنافسية

فهل ض    ؟(   التأمين فرع الخمس فه ةه  : )تقوث  فهق ف   وق  تم ت و    ة      ،0H)      فهق ا أ ث  ج  فهالل ب   فهق ا   لذف كةعم 
( لذف كةعم فهق ا  فهالل ب  أكو   ج فهق ا  فه  ده  ، دفهق ا   0H ،  دت وض )فهل ض  0.05فه  ده   دفهق ا  فهاع  ي  أكو   ج 

 (. 0.05فهاع  ي  أ ث  ج 
 الفرضية الرئيسية: اختبار

 0H  :  لأبعاد جودة الخدمات المتمثلة في )الاعتمادية، الاستجابة، الثقة، التعاطف، الملموسية(  لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية
لأبعاد جودة  دأا   هاع و   د     T). د    ة  فهل ض   فه   ل   فل     ف   ة  )بشركة التأمين فرع الخمس  على الميزة التنافسية

 . بشركة التأمين فرع الخمس  الخدمات المتمثلة في )الاعتمادية، الاستجابة، الثقة، التعاطف، الملموسية( على الميزة التنافسية

وأثر جودة الخدمات التأمينية في تحقيق الميزة  دور ( يوضح لنا نتائج تحليل الانحدار لبيان  5الجدول رقم )
 . بشركة ليبيا للتأمينالتنافسية 
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 T Sigقيمة  𝑹𝟐معامل التحديد    (  rمعامل الارتباط ) المتغيرات المستقلة

 0.000 1.682 0.634 0.687 جودة الخدمات التأمينية
د ةك د    أا  ذي   ه  لن ة    ه     فه   ة  فه        و  تلق   فها    فه  ةول   ر ضح ه ة  ج فه  دخ فهلة   أن       

( ددل ر خ  فب د    ف ت ةط   ي،  (R= 0.687ن ث  فغ   عة ث ف  ت ةط  (.  α=0.05ه  ك  ه و ة هف    ج      ل  ت  ع  ي  )
%(  ج فه     و  فها    فه  ةول   ه  ك  ه و ة هف    ج و ع 63(، أي أن  ة علو ت  )0.634وق   فغ )  𝑹𝟐أ ة  عة ث فه ل ر   

( دد   0.000(  ال  ت   ه  )T=  1.682د    ف م ق ا  )  فه اس عةتئ  ج فه     و  فها     فهال قث      فه     فه       ،
(، د ف ت وإع ة ع وض فهل ض   فه ل ي  دعقوث فهل ض   فهو رف  دفه   ت ص  فب د     د  دأا   0.05أ     ج  ل  ت فه  ه  ) 

 لأ عة       فه   ة  فها ا ف  و  )ف   اة   ، ف ل  ة  ، فه ق ، فه عةطف، فهافا ل  (  فب فها    فه  ةول  ذد   ه  لن ة     
 (.  α=0.05     ل  ت  ع  ي  )    ك  فه    ج و ع فه اس

 الفرضيات الفرعية للدراسة:  اختبار
 1H0 :  لبعد الاعتمادية في تحقيق الميزة التنافسية لشركة ليبيا للتأمين بعد تبنيها للجودة في لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية

 خدماتها التأمينية
2H0:    لبعد الاستجابة في تحقيق الميزة التنافسية لشركة ليبيا للتأمين بعد تبنيها للجودة في  لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية

 .خدماتها التأمينية
 3H0 :    لبعد الثقة في تحقيق الميزة التنافسية لشركة ليبيا للتأمين بعد تبنيها للجودة في خدماتها  لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية

 .التأمينية
 4H0 :    لبعد التعاطف في تحقيق الميزة التنافسية لشركة ليبيا للتأمين بعد تبنيها للجودة في لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية

 .خدماتها التأمينية
 5H0 :    لبعد الملموسية في تحقيق الميزة التنافسية لشركة ليبيا للتأمين بعد تبنيها للجودة في لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية

 .خدماتها التأمينية
هف  فل  وق  فل     ألف   ف عل ف           كاة د  هال  ف  فهال   ب ج  ج كث فهع ة ف   دلإا ة   ل  فهل ض ة  فهل ع   

 (:  6  ضح و  فه  دخ   م ) 
 ( يوضح نتائج اختبار الانحدار لقياس الأثر الايجابي الأبعاد المقارنة المرجعية. 6الجدول رقم )

 p-value مستوى المعنوية الجدولية   Tقيمة B الأبعاد المتغير المستقل

نية
أمي
 الت
ات
خدم
ة ال
جود

 

 2720. 1.109 0.087 الاعتمادية 
 0170. 2.463 2390. الاستجابة
 6040. 5210. 0460. الثقة
 1430. 1.484 1360. التعاطف 
 0060. 2.831 2230. الملموسية 

 0.000 35.774 5220. 2.302 الميزة التنافسية 
لأ عة       فه   ة  فها ا ف  و  )ف   اة   ، ف ل  ة  ، فه ق ،  د    أا  ذد   ه  لن ة     ر ضح ه ة  ج فه  دخ فهلة         

(  T(؛ ن ث  ف م ق ا  )α=0.05     ل  ت  ع  ي  )     ك  فه    ج و ع فه اس  فه عةطف، فهافا ل  (  فب فها    فه  ةول  
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 - 0.143 -0.604 -0.017 -0.272(  ال  ت   ه  )2230. -1360. - 0460. -2390. -0.087 فب فه  فه  )
(، د ف ت وإع ة ع وض فهل ض   فه ل ي   فهل ع   دعقوث فهل ض   فهو رف   فهل ع    0.05دد  أ     ج  ل  ت فه  ه  )  (0.006

لن ة      أا  ذد   ه   ت ص  فب د     فه عةطف، دفه    فه ق ،  ف ل  ة  ،  )ف   اة   ،  و   فها ا ف   فه   ة   لأ عة       
 (. α=0.05     ل  ت  ع  ي  )     ك  فه    ج و ع فه اس فهافا ل  (  فب فها    فه  ةول  

 ثانياً: النتائج والتوصيات 

 هق  ت  فم دلى فه  فل  فهب   ا     ج فه  ة ئ  اكج ل  دة و  فه قةط فه ةه  :  النتائج:اولا: 

 .     فه  فل    أعت ر     د  دأا  ه     فه   ة  فه        و  تلل ج فها    فه  ةول   ه  ك  ه و ة هف    ج  -1
فها ا ف  و  )ف   اة   ، ف ل  ة  ، فه ق ،  د   نلب فه ه     لأ عة       فه   ة       م فه  فل  أعت ر    أا  ذد ذ ه  لن ة       -2

 (α=0.05     ل  ت  ع  ي  )    ك  فه    ج و ع فه اس فه عةطف، فهافا ل  (  فب فها    فه  ةول  
  ضع  د    ج نق ق        ع   لذ  فلأ فل و  فهل    ت    ر           ب ف ئد  ق ط  د  ف  د أ   للة افهفل   ف    نل -3

  ج.  ةولافه   فف    ج ناةر هة نهضاةت       ف  ةهه ر  ج كاة  لل ،افه

    ج  اخ فه  ة ئ فهلة ق  هق  أد م فه  فل   ةه قةط فه ةه  : التوصيات:ثانياً: 

 . ض د   ق ة  فه  ك    فو   فه   ة  فه        هفا    ج ههم و   طفوهة  -1
 فه ق  ة  فهل ر   و  فه  ف ث    فها    ج ههم  ج فل للة فتهم فه       .  ق ة  فه  ك   ةل   ف -2
فهعاث  فب ف  فل   فلة     فع     ج     دف  ت هف ع ا  فب ف   فهال   ف  فه   ت ه  و    ةخ فه    ج   -3

 ه  ض تلل ج فها    فه  ةول  .
  بة  هة     تعة فهة فل ا ف   ضاج  ة فه  ةول     عهة  ج  ع    ةه         ذف     ة   تق  نل -4

 اولا: الكتب:  المراجع:

(: فلةه ب فه لث فهعفا :       ت و ق ،  2020فه  ة ، وةر   اع ؛ فه  ة ، عو ث  اعت؛ فه  و ،  ة    فض ، )  -
 فه  ع  فه ة ل ،  ف  فهلة   هف    دفه   ي ،  اةن، فلأ  ن. 

(: ط ق د  ةدئ فه لث فهعفا ،  2015فه ع ا ،  لا   و  فهعةخ؛  ف ل ، غة ي  اةخ؛ فهو ةت ،  و  فه  ة  ت و  ، ) -
 فه  ع  فلأدهب،   لل  فه  فق هف    دفه   ي ،  اةن، فلأ  ن. 

، فه يةض، (: فها  ث لهب فه لث و  فهعف   فهلف ك  ،  ف  فه د فل هف    دفه   ي 2014فهعلةا،  ةهح  ج نا ، ) -
   فهاافك  فهع ب   فهلع    .

(: فه لث فهعفا :  له  ت دف دفتت دفلةه  ت، فه  ع   2015 و  ف ، ذد ةن؛ كةر ،  و  فهل ؛   ق،  و  فه ناج، )  -
   فهلة ع     ،  ف  فهلك  عةش دن      ن،  اةن، ف   ن.

 : الرسائل العلمية:ثانياً 
 التأمين لشركات التنافسية الميزة وتنمية تحقيق على وأثرھا الخدمات جودة استراتيجية ،  2022لا  ، أدلف اةن،   -

 فهل ةل  فهعف   كف   3 فه  ف    لةه   ك   فى      ى،  ة ع للتأمينات،   أكسا شركة  حالة دراسة  :الجزائر في
 دفلإ ف ي.  فهلةل  فه    م فه ده    لم  دفهعا ة 

 السوري  التأمين  قطاع في  المقدمة الخدمة جودة على وأثره الوظيفي الرضا ،  2020 لا ،    ةلل    ي غرلي،   -
 . فلأ اةخ لإ ف   فهعةه  فهاعه  لةه   ة ل         ى،  ، سورية للتأمين المتحدة الشركة حالة دراسة
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، جودة الخدمة كمصدر لتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الخدمة، دراسة حالة عينه من   2015  ه ،  قناوة،   -
 ف    ة    فهعف   كف    - د  ا   –  بةح    ة  ي  لةه   ة ل          ،  ة ع فرع ورقلة،    -مؤسسات التأمين

 فه  ة ي . فهعا   فه ل   ،  لم د ف   دفه  ة ي 

 : المجلات العلمية:ثالتاً 
شةك   ،البرزنجي - تة ت  -ن     ل  ف  م  فهالع  ي،  - لا   الأداء   ة    ش    قياس  التأمين  لالتنافسي   "  شركة 

الظاهرة   النسبية  الميزة  مؤشر  باستخدام  فروعها  وبعض  د ةه  ،      ف   ف لة  "،  RCAIالوطنية   لةلو   
    .2018(،  42(، فهع  )13فها ف )

الجزائرية  ف اةنزكري    –   و  ت شوق    –    يك السعيد،   - الزبون بالشركة  التأمينية على رضا  الخدمة  أثر جودة   ،
 .   2017(، 1(، فها ف )4  ف    فلة  ف   ة   ، فهع  )ام البواقي،  –للتأمين وإعادة التأمين 

 شركة حالة الجزائري  السوق  في التكافلي التأمين خدمات تنافسية دعم آلياتواق،    صليحة، - غ ةشفريدة،   -
 .    2022  لاو  ،(2)فهع  (09)/ فها ف  فه  ا  ، د  فلة  أ لةث   ف  -للتأمين سلامة

، دور التسويق بالعلاقات في تعزيز الميزة التنافسية لشركات التأمين دراسة  نلةن  ف كنعان،    -لة  قاسم،   -
 دفهقةع ع   ف    ة    فهعف   لفلف  _ فهعفا   دفه  فلة  ه ل ث ت  يج  ة ع    ف ،  ميدانية في محافظة اللاذقية

 .   2016 (4فهع  )  (38)  فها ف 
بحث تطبيقي في  / التسويق الالكتروني على جودة الخدمة التأمينية    بعنوان اثر  ، ش    فهللج  و  لهباللامي،   -

 .  2022 ل   (60فهع  ) (17) د ةه  ، فها ف   لةلو     فلة    ف  شركة التأمين الوطنية،
 لا  ، ل   ت شك ي  لا ، فلأ  ةل فه ة ع  و  ل  فلف  فه لق   ج ا ة  د  ق أ دف  فهق ةس فهال      و    -

(،  ة ع  أل  ط، أل  ط،  35(، فها ف  )7فه ل ث فه  ب ي  فهع ب  ،   ف  فه  ب   هف ل ث دفه    فهعفا ، فهع   )
    ،(2019 .) 
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