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����  ABSTRACT   ����  

  

This study discusses The quality of insurance service in the Syrian Insurance sector 

from the viewpoint of the insured. The aim is to determine the standards used to measure 

the quality of insurance service. It determines the presence level of these standards in the 

offered  services. It also compares the quality of service in the public and private sectors. 

 This study concludes the dependence on six standards for the quality of insurance 

service It clarifies that all these standards exist in a level exceeds the average slightly, but 

the private sector surpasses the public sector concerning the third and sixth standards and 

the level of quality. 

This study recommends the necessity of improving the level of the quality of service 

and responses to the insurance needs which are related  to the six proposed standards. 

This study also recommends the necessity of applying its method to do regular tests 

on the quality of the insurance service in order to determine the positive and negative 

points so that the positive points can be established and the negative points can be avoided. 

This contributes to the improvement of the quality of insurance services in the Syrian 

Insurance sector. 
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 ����M ������� ����% ����M )���� 59O� E���	 ����M )���� J��.� ��;� E���	 ����M )���� &	�

�U�2%M� \	������ ������� �� ��� (�'1�	 E���. K ����M ��%�� ����� E���	 ��SStatistical Package 
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	�� L��%�

�����$	�� ] ������  t  �!�� J	��	�� ����	 ��� ���$	�� �9��K� ��;�:K ��%�� ���$� ����	�� E��
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�� ������ ����0 ��� ��9$�� �������  !" #����� �$��'	 �� ��	���� �+��2 )�:�;� �	����� ,��I� ������ �1	�;

������M� �K�:D  ������ ����w� H�����0 �O��� #	��$��  !" J�	�� ���O: #	��+ /1+ �	�$� �	����� ,��I� �. )��� ���
  .H��1� �O��� �%�� #	�+ ,��O���� �1	�;��  

 ��$	 &���'	 �������� 3�	��� 5%��� �!" �	.	���� ���� ���'�� ����� �	
	�� ����3 �	 ����	���� �  )12�� 5�%,
 ����	���� �	���� G���	 �. ���� ��� �	���� ���� /1+ �:%�� ���9� �	 �� ����	���� �	���� ����� ��$�. ��� ��	�+K

 ���	 /1+. *���� ���'�� )�:�; �� �	���� ���� �. �	: #�1'� ����	�� �	 /1+. ����� �� �	: ��$�� ���'�� ��
 /1+ ��U9	+ ��� G�	 /1+ �:%�� 4�9� �	 ��	���� )�:�; J����� &��'	: �	�$� �. �:	� ����� ��$�I�  !" ��

��� ��	�'� ���� )�	����.   
")�	
 �$0
:  

 F��<: �������	
 ��� 	
 7G�� � ��':�:   
9� �	 ����	���� �	���� ���$�� )K��%	�� �	 ���$�� Q��" �:! ��� ���1+ )�	��1� �	�$�� ��"�F	�� ��'�0 #

 �"��S �+ ��	���� �	�� 3�	� �	 J	 ������ �"����� �	�$�� ��"�F	�� Q1� ����^ ������ ��% �� ,4� ��2�2� �.
.G��I� )�	���� �	  

�2�� ) ��'	�� ���$��� ���$�D 2007: *18(14 	���� �	���� G�� !0 ��2�2��� �� H���P	 H�F��$� ����� ����
 ���1+ EF�	�� ����I� ���P�� �	
	�� ��'� E�F�K� L��	�� 4� �	
	 ��V�� ��	
	 �	"�%. ����� ��� ���� E�F��

 
	�� ���� #��'	 �'$�� �� �	EF�� ����. �. #�	�� �	 ����	 ����� 4� �  ,��	I� )�	. ,���1+2009* :62(3  ��$��
���� J���	�� ����� ����	���� �	���� ��	
	�� ������ ,Z��$���� �1O	�	��� ���  ��	I�� ��$;��� �1O	�	�� ����$	�� ���%�� �.

 D��;��) G�� �	��� D���'��K��2009* :44] 45(6  4�+ ��$	�� ����I� \��	��� #O	�� ����	���� �	���� ���L ))
	 ��� ����� �	� ���P� ���%� ����.� ���; �	 4�	��� �	� ��	���� �'�O� (()����$	� ��;:� )����$� �

 \��	�� Q�! ���'�� �'���	�� )�	����� ,�';I�) �	. ,����I�2010*:56(2  #�'��. ����� �" ���	���� \��	�� �
 .K �. 4� ��$�� �+ ���� ��2� ���3�� �����%� ���� ����	���� ���P���  

 E�� �	 /�0 �����K�� ���$� �:	�! :����� ����	���� �	���� ���% J�;� �!�� &�	1	�� ��S ���$	�� \��	̀�� Q�
����	���� ���P��� /	�� �!��� ,���'��K�� ��	I� /�0 ��� �	
	��D  E���� �	� ,��	���� �'�O� #9� �	 4�1+ #�����

$�� ����� ���� #9�� ���$��� ,��O. �:�;�� �F�	� ��� �	
	�� ��� ��1+�F� )��9+� ��;�. �	 4	��'� ��1	+ ��+� �'
.Z��$���� �����	��� �������  
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 D)�	���� ���� �+ �"3�	� �	� ����	�� )����	�� �+ )�	���� 3�	� �	 ��2U�2� ����	���� �	���� �	���
)&�	1	 ��S ���$	 \��	 )�	���� �	 �"��P: ���KOTLER et DUBOIS,1990 ( �39��� ��:9���� J	 ������0

������� ), 2006* :23(4 ������� ��	�� L$2�� ������ ,��	��� D�2�� ) ��2005*21]22(15 L$2�� D
�� �+ H���+ �	�	�� ��3"�� /1+ ��	���� )�:�; 3:�� Q�!� ����3��� �"
��; �. ����3��� ������0 �	���� ��3"

 D�����;)1997*:23(10 \��	 �. ���'�� ��	��'� E����� K ��%	 �	�� ����:� )�	���� ���� �+ 3�	��� ,
 ������0 ��� �39��� ����� ,�����+�� �$��� *�; ��:1���	� ,J��� E��� /1+ E����1� �1��� �"� ,���	
 �	U�� ����	 �,9	� ��� #�	�.�� ���%�� ,)���I�� )KV� /1+ H���O: �	�$� K� , ������ ���%�� �� ��:9�����

��	��	�D �	� � �1��� ��:1���	� ��	�'	 ��� #+�F��� ����� /1+ ���� ��S �����;	� ,������ )��;$� ��	� �� ��	�
 �. ��	���� )�:�;� �:	� K �������� ����	���� )�	���� #��	 �� ������ ������'�� ���	%�� ��$��� ,�"�$� �� �	���	��

 )��9$��� �'���	�� )�	���� #9� �	 �	��ٕ� ����I� �����	 /1+ ��	�+K�� #����� G�	�� /1+ &���� ) .��1+�F���
�1+D 2006: *27 ]28 (13   

 F����+:  :�������	
 ��� 	
 !��� @������ ����<� ��':�  
 ,)�	���� ����� ��$�� ���F	�� /1+ ����	���� �	���� ���� ���F	 {���0 ����%	 ��+ )������� L1S. �	�$�

 ��;�� �!" ��� ,���3�� Q���0 �" �����. ���� /1+ �3:�	 ,����) ����$�2011* :11(9  )��1��	� ,����� �����
5��O�� ��$�� ��'���0 #�	; �1�	 ,���'�� ��+) #�'� �	��� ,�U��3��: *257(11  ��� ����� &��'	 �	���� ���� ���

 ������ ��$�I 4��$��� ��� E�F�� �" #�	$�� ��:��� ���� ������ �.� ,9	$�� )�$��� #��'�� �	�'	�� �	���� G���	
,��I� ���� D���:)3��� �	��� D�	�'	�� �	���� �� ��$�I�  !" ���� G�	 &:$� �!�� �1$F��2005:*32(7  H9U��

�U��3�� )�$��� J	 �1$F�� ,��I� E���� ����� ���$	 �	���� ���� ���D  ����� �	�$�� ��"�F	�� ��'�M ����%	 ���
 ,��	I� ) ���� ����	���� �	���� ���� ���F	 /1+ �	����2009*:69(3  )�	���� )�F2��	�� �	 ��1	� �����

 ���� 3�	�� ����	�� )�	�� ���'� #9� �	 ���3�� ,K� L�: ���� �	�'	�� ����	���� )�	���� �� �"����� L�����
 .H9$� ��'� �	 ���� �+���	�� ����$	�� ��� E������  

 �	�� ���% ��� ��'� �	 /1+ H,����� �!" 5%�� �:	� �$��� ���� � ���'	 ����$	 �&��'	 :����� ����	���� �	��
 4:���0 ����'	 #9� �	� ��2�;�� 4����� /�0 �����K�� ��	���� �	�	 ��;�. /1+ �:%1� 4� ��	
	�� 4	�����

4$���� ��: �	 J	 4� �	�'	�� �	���� G���	�D .G��. ��	�� )�	�	 4	�'� �	 J	 ������'	� �.  
 ��%� �	��� PARASURAMAN  �4����  �� ������ ��$�.��$�. ��	� , &�����)2002*:13( �": 

���	1	�� ,��;I�,  ,����	�+K�������K�,  ,��"���0 ) G�� �	��� ,���$���� ��:����2003*:91 ]92(1  �	��1� ���
�" ���;+ ���$�. ����	����: ����	�+K�,  ,������K��,�F:��, ��	I�, �	���� /1+ #�2%�� �����, 1������, #�2�K�, 

�����2	��, �9+) �:!�� ,����	�� L������� #�	$�� ��F�� ���$	D1997*:256(12  ����: ��$� K ������ ��$�. �0
! �	�� ���'� /1+ �����M� ����� ���� G�	 &��'� )��;
	�  ����'	 ����: �	 �O:. ������ �	 G���	 H�  \��	�� �����

! �	����� .���$	�� J�����  
 /1+ ��:���M� )���'�� )��F�� �1O	�	��� ����	���� �	���� ���� &��� ��1	+ ������� ���� )���$2�� �	 �S���

��� �	
	1�D   ,����	 ��S ����$	 /1+ &��'�� ��1	+ ��	�+�� ,�����. /1+ ����'	�� ��� ���� ������ )�����	 ��$��
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+ �������� {����� �+ )�F�. )�������� )K��%	�� �w� ���$�� D���$	 ���$� D����	���� �	���� ����� &���'	 ��
����'� K� �	���� ���� /1+ 4�9� �	 #���� ���	  D��	I� ) H��	:2009* :71]76 (3 &���'	��  !" �	�:  

1. .��� �	
	�� G��:; ��+ #9� �	 �	���� ���� &��� 
2. �M� �	3� 4����'	� ����$	 �	3 J�� #9� �	 �	���� ���� &���.�1$F�� 3�� 
3.  )&��'	SERVQUAL  ���3�� �	 L1���� *�1�� �!��� 4����� ��	������� 4$�� �!�� ( 

 #: �	 4�1+ #�2%�� J�����	 ���%� 4�	 L1�� �O �	�  �	���� ���� ��$�. �	 �$� #:� ����� ��	". ,��+0
�$���	�� �	���� ����� &��� /1+ #2%� J	���� #�'O����� ��$�I�  !" �	 �$�D  ��$�I ������� ��	"I� �������

 �	���� ����� &��� /1+ #�2%1� �	�'	�� �	���� ���� ��$�I ��� �	 ���3�� 4:��� �	 J	 �	���� ����
 ����� &��� /1+ #2%� �	�'	�� �	���� ���� J	 �$���	�� �	���� ���� &��� ����'	 #9� �	� D�	�'	��

.�	���� 
4. )&��'	SERVPERFI� &�'� �!�� (.�U��3��  )�"����� ,��V �;��	�� �9���K�� �	��1� �1$F�� ,�� 

 ��	������� �!�	� ��$�. /1+ ��	�+K��� �	���� ���� &��� #��	 �� ���!�	�� ������ J�	� /�0 �����K��
� ���� ����'�� #�% ��� �	
	��  ,��^ �9���� /�0 H����0 D)�"���K�� ,���� �;��	�� &��'�� �!�	�� ��	��

��	���� )�:�; J	 #	�$��� #��	 �� ���D �'5%���� ��� �  ������ ����	���� �	���� ����� ��$�. ��� ������
 ������� ��	���� )�:�; J	 ��1	�$�	�� ��� �	
	�� )�"����� ,��^ �9���� #9� �	 �����'� )���P�	:

:�" ��$�I�  !"� �2����  
1.  /1+ ������� ��	���� �:�; ��3"��.( ��	���� EU�O� ) �+���	��� ���$�	�� )�����%K� ���1� 
2. .( ���$��� )�,���0 ) �	���� /1+ #�2%�� ����� 
3. .( ���	�� #����� ) ���� �����	�� �������:��� G���	� ���F�	�� �:�;1� ������� ��	�� 
4. ��	���� �'�O� ���;� H�'�� )�	�3��K�� ,�����.  
5. �3��K�� ����	��� ����%����	���� �+��2 )���9��� �. 
6. ��� �	
	�� J	 #2����� L����.� ��F�	1� ������M�� ���F�� )����	��� )���'��. 

����	
 H�I	
ٕ� ��*���	
 6) %& "��	
 �����	
 #�$� :F�+	�+:  
 ��� ����	�� ���2 �$� ������� ��	���� E�� J���� J���	�� �043 ��$�2005 �1��	 %9� �. �:	�:  

1. �� ���� �2���� ��	���� )�:�; #���� ��	��1� ������� �	�$�� ���
	��� ����	���� ��;�I� �2% ,���
 �2��	 �� )�:�; )�� ).����2006  ����� �� �:�; ��;+ 59O /�0 #2��2010 

2.  �S��� /1+ ������� ��	���� )�:�; ��� ����2�� J��	 /1+ ��	��1� ������� �	�$�� ���
	�� ���%	
 �� �	/ �	 ������� ���2% J��94,3 ��+ ��/ %2006 / /�047  ����� �� / %2010 /�0 )12��

/ ��+ �� ��� G���	 /��.2008  / ����� /43,23 / %D  �. *���� ���'�� )�:�; )+����� �	���
/ �	 ������� ���2% ��3�5,7  ��+ �� / %2006 / /�053  ����� �� / %2010  /�0 )12��

� ��� G���	 /1+. ��+ �2008 / �����56,77 ) ��� #����� �� ���	 �" �	: Q�!� / %1(: 
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K ) �� 6���	
17� 	
� ���	
 ��.�$�	
 ��� �����	
 -�� #M�� (. 
  ا�عوام  

  2010  2009  2008  2007  2006  الحصص السوقية

  %47  %47  %43,23  %59,53  %94,3  المؤسسة العامة السوري للتأمين

  %53  %53  %56,77  %40,47  %5,7  شركات التأمين الخاصة

��	���� /1+ ���;M� �U�" :��2	��  
3.  ����; �����	� ����$� �'�'% �P1�K ����2�� J��	 ��	��1� ������� �	�$�� ���
	�� #9�%� �0

/ ��	�$�� �� H �2��2007]2008 ����� �	� L�� )''% 5�% /D  �	� L�� E'%�� )��+ ���:�
/ ��$�� �� ����	2009 �F� �	� /��	���� E�� �� �	��� ���� ED  �	��� ����� �����	 �	� ���� E'%���

/ ��$�� �� ��	���� E�� ��2010/D  �	�� �. H�$	��	 �2���� ��	���� )�:�; )+����� ��% ��
/ ��	�$�� �� ��	���� E�� �� �	��� #�$	 E�F� ����3�	 L���2007 ]2008 /D  �"�	� ���� ZF����

 ���� ������ ����	 /�0/ ��$�� �� ���2009/D / ��$�� �� ������� ����1� �����	 ����� �	����2010/D 
) ��� #����� �� ���	 �" �	: Q�!�2 (  

  
K ) �� 6���	
27� 	
� ���	
 ��.�$�	
 ��� �����	
 -�� %& ���	
 /�� (. 

 ا�عوام  

  2010  2009  2008  2007  2006  نسب النمو

  %31,56  %14,43  %34,6  %24,28  %10,38  التأمين السورية سوق

  %31,56  %29,05  %5,77-   %21,2-   %4,09  السورية للتأمين المؤسسة العامة

  %31,56  %3,98  %93,8  %786  ------   شركات التأمين  الخاصة

��	���� /1+ ���;M� �U�" :��2	��  
4. 	���� #�	+. ��% �	� #$F� )��: ������� ��	���� E�� �� �''%�	�� �	��� L�� �0���� �� �� �2

/ �	�+2007  ] 2008/D  �2���� ��	���� )�:�; #�	+. ��% �� �	��� ���� )P1� ���786 �� %
/ ��+2007 ��% J���� Q�! L��� ����: �	� ���� �"� /#�	+.  ��+ �� �2���� ��	���� )�:�;

/2006, 4�	 ���O�� �2��� �� ��1	+ )�;�� 5�% / ����� ��'�� ��	��1� �	�$�� ���
	�� ��$��  �	���
/ ��+ ��2009/D / ��$� ���	���� E���� �	� �� ���+��'�� 9: �	"��	 L��'���2010/D  ���	 �" �	:

) #����� ��3(  
 

) �� 6���	
3.����	
 �����	
 -�� ��� %& 7� 	
� ���	
 ��.�$�	
 ��C��� (  
  ا�عوام  

  2010  2009  2008  2007  2006  المساھمة في النمو

  %100  %100  %100  %100  %100  العام والخاصمساھمة القطاعيين 

  %46,99  %83,91  %9,93-   %80,56-   %39,39  المؤسسةالعامة السورية للتأمين

  %53,01  %16,09  %109,93  %180,56  %60,61  شركات التأمين  الخاصة

��	���� /1+ ���;M� �U�" :��2	��  
  

5. ������ �	�$�� ���
	�� J	 #	�$��� /1+ #���M� G���	 )��F� �	 �2���� ��	���� )�:�;� ��	��1� �
��V ��+D ,3� ���
	�� )�'� �. �$�� H. ������ ���2% �	 H����:�'%K )���� �� �"��$���� )��+ � D
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 H��� ����: �	� L�� H�''%	 ��	���� E�� �� �	��� ����� )��� ���� �2���� ��	���� )�:�; �. �	:
 � �	��� L�� �� ���
	�� J	 G������ )��+���	���� ���'�� �	� �� �	"��	�� L��D  #
���1� J��� �		

)��F��� �!" �� ����	���� �	���� ���� ��� �+.  
 

 : ������	
� PG���	
  
   :���
���	
 ��
�	
  
 F��< K :��� ���	
 @�����	
 ���+� -�� ��� 
  

  � �!���. �	 ��+ /1+ ����$� 5%���� ��� D������K� ��%92 G�	 �����K �	 ��+ /1+� D������� )�$	���
 �2���� ��	���� )�:�; �� ��1	�$���	�$��� ���"I ���	,9	 ����� D�	����	�� )����$�� �S��2 ��� G�	 ������ D

�������D �	�'	�� )�%9	�� ,�� �� )����$�� �	 ���$�� #��$� �� 5�%D  )�������� &	� J�3�� �� Q�! /�0 �����ٕ�
��1	�$�	 ��	� /1+ ������0 \U����� )��:� ���. ������: �	,9	�� &��. /1+D  ������K� ��	�+� �� Q�! /1+ H,����

/1+ �3�� )���F	 .������� ���+  � �F�� #	�$	 �'��� �������� 5%���� ��� D�	����	�� &���'	�� )��O �	 �:��1�
) u�����:ALPHA  CRONBACH(  �U�2%M� \	������ #9� �	 Q�!�) SPSS  (#�2%�� �� �'�  \U����� /1+

) #����� �� �������4(.  
 

) �� 6���	
4 )R����* �:	
 6���� ��� 
 ((ALPHA  CRONBACH ��
�	
 @����� ���+	  
#�1����  &���'	��  )����$�� ��+  )��O�� #	�$	  

1  �+���	��� ���$�	�� ����	���� )�����%K� ���1� /1+ 4����� \��	�� ��3"��  6  0,780  
2  ( ���$��� )�,���0) �	���� /1+ #�2%�� �+��  4  0,661  
3   ���	�� #�����) �����	�� ������:��� G���	��� ���F�	� �:�;1� ������� ��	��(  12  0,934  
4  )�	�3��K�� ,�����  5  0,781  
5  ���	�� )���9�.� ����	��� ����%��  11  0,903  
6  ����M�� ���F�� )����	��� )���'��#	�$��� �'���� ��  12  0,936  
7  ������K� #	�:  50  0,886  

  
) ��� #����� �	 W���4) �	 ��:. ������� �� �	����	�� &���'	�� J�	�� �F�� #	�$	 ��� �. (0,60 �"� (

F2�� �	 )����� �	1:� ,�%��� �F2 ��� {����� �F�� )��O�� #	�$	 �	�� �. ����+� /1+ ,������� �� #��'	�� �%�� #� �
 .#�+ ������� ���%	� ��$�� )��O�� #	�$	 �. /1+ #�� �!"� ,)��O ���� ��+ /1+  

:��A 	
�  �%2 ������� �U�2%M� #�1%���� ���'1� ��	39�� )��O��� E�2��� J�	�� �	����	�� &���'	�� �.
.)����F��  
 F����+K ���E:	
 ��� 
:  

1.  :\	�>
 ��E:	
 ��� 
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) �� 6���	
5 (
\	�>
 ��E:	�� ������	
 �
�(�	 
  القرار  المعنوية t  ا1نحراف المعياري  المتوسط الحسابي  المتغيرات

X1 3,64433  0,652645  14,86  0,0  توجد  

X2 3,54433  0,813640  9,532  0,0  توجد  

X3 3,613995  0,8464869  10,335  0,0  توجد  

X4 3,329064  0,7502426  6,249  0,0  توجد  

X5 3,446485  0,7614173  8,355  0,0  توجد  

X6 3,46757  0,827751  8,048  0,0  توجد  

  توجد  0,0  11,646  0,62103  3,5076  الجودة

) ��� #����� �	 W���5 ( )���P�	�� �	 ��P�	 #:� E1$�	�� ����%�� ����	�� �	�� ��� ����'	�� #9� �	�
�� &��'	�� ����	 �	�� J	 ������'	� #����� �!" �� ���:!	��/ �P������ �	�$	3/ :�1��	  

1. ������  E�F� G���	� ������ ��	���� ���� �� �+���	��� ���$�	�� ����	���� )�����%K� ���1� /1+ ���'��
.#�1'� ����	�� 

2. � ����� �	���� ���'� �� �+����.#�1'� ����	�� E�F� G���	� ������ ��	���� ���� �� 
3. � �:�;1� EU9�� ������� ��	�� ����� ��	���� ���� ��  �����	�� �������:��� G���	�� ���F�	��

.#�1'� ����	�� E�F� G���	� ������ 
4.   �F�.#�1'� ����	�� E�F� G���	� ������ ��	���� ���� �� ����	�3���� �"��+�� ��	���� )�:�; 
5. �� E�F� G���	� ������ ��	���� ���� �� ���	�� )���9�.� ����	��� ����%�� �����.#�1'� ����	 
6.  E�F� G���	� ������ ��	���� ���� �� ��� �	
	�� J	 #	�$��� L�1�.� ������M�� ���F�� )���'�� �����

.#�1'� ����	�� 
7.  ������	�'	�� ����	���� �	���� �� ������ .#�1'� ����	�� E�F� G���	� ������ ��	���� ���� �� 

2.  :����+	
 ��E:	
 ��� 
 
 

) �� 6���	
6 (��� 
t  �������� ������	 

  المتغيرات
القطاعين العام 

  والخاص

المتوسط 
  الحسابي

ا1نحراف 
  المعياري

متوسط 
 الفروق

t  
المعنو
  ية

  الفروق

X1 
  0,733493  3,63297  عام

0,020604  
 -

0,223  
0,824  

غير 
  0,582002  3,65357  خاص  معنوية

X2 
  0,821760  3,39011  عام

0,279533  
 -

2,465  
0,15  

ر غي
  0,788583  3,66964  خاص  معنوية

X3 
  0,9797512  3,268032  عام

0,6270573  
 -

5,634  
  معنوية  0,0

  0,5897593  3,895089  خاص

X4 
  0,8495348  3,230769  عام

0,1781593  
 -

1,690  
0,93  

غير 
  0,6517549  3,408929  خاص  معنوية

X5 
  0,8367692  3,362637  عام

0,1519730  
 -

1,418  
0,158  

غير 
  0,6905721  3,514610  خاص  معنوية

X6 
  0,914663  3,11172  عام

0,644975  
 -

5,977  
  معنوية  0,0

  0,616764  3,75670  خاص

  الجودة
  0,71841  3,3327  عام

0,31705  
 -

3,731  
  معنوية  0,0

  0,48779  3,6498  خاص
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) ��� #����� �	 W���6 ��	�� �	�� ��� ����'	�� #9� �	� ( �	 ��P�	 #:� E1$�	�� ����%�� ��
/ �P������ �	�$	�� &��'	�� ����	 �	�� J	 ������'	� #����� �!" �� ���:!	�� )���P�	��3/  ��� ���� ����'	���

/ �	�$	�� ����$	�� G���	� \����� ����$	�� G���	0.05 /%�1��	 :  
1. �� ���"�� E��� ���� ��+ 1� /1+ *����� ��$�� ��+��'�� �������$�	�� ����	���� )�����%K� ���. 
2.  .�	���� ���'� �+��� E1$�� �	�� *����� ��$�� ��+��'�� ���� �� ���"�� E��� ���� ��+ 
3.  ���"�� E��� �������  *����� ��$�� ��+��'�� G���	�� ���F�	�� �:�;1� ������� ��	��� E1$�� �	��

W��2� E�F�� �!"� ,���� �����	�� �������:���  .*���� ���'��  
4.  ���"�� E��� ���� ��+���  *����� ��$�� ��+��'��.)�	�3��K�� ��+���� ,������ E1$�� �	�� 
5.  ���"�� E��� ���� ��+���  *����� ��$�� ��+��'��.���	�� )���9�.� ����	��� ����%��� E1$�� �	��  
6.  E1$�� �	�� *����� ��$�� ��+��'�� ��� ���"�� E��� ������� L�1�.� ������M�� ���F�� )����	��� )���'

 .*���� ���'�� W��2� E�F�� �!"�,#	�$��� 
7.  W��2� E�F�� �!"� ,����	���� �	���� ����� E1$�� �	�� *����� ��$�� ��+��'�� ��� ���"�� E��� ����

 .*���� ���'�� 
 F�+	�+K G�� �	 ���� ��
�	
 �
�I�� /�� ����	
 �
&< ��� `A� �
:��� �	
 7  
1. :@��	
 /�� -�:	
 

  
K ) �� 6���	
7 (@��	
 /�� `A� ��� ������	
 �
�(�	
 

 الجودة  المتغيرات  الفروق تبعاً للجنس

X1 X2 X3 X4 X5 X6 

 3,5526  3,46667  3,481818  3,423333  3,706944  3,55  3,68667  متوسط ا?ناث

 3,4888  3,46795  3,431659  3,289510  3,574995  3,54196  3,62657  متوسط الذكور

t 0,569  0,064  1,013  1,161  0,427   -0,01  0,667 

 0,5  0,992  0,670  0,247  0,312  0,949  0,551  مستوى المعنوية

 1 توجد  1 توجد  1 توجد  1 توجد  1 توجد  1 توجد  1 توجد  القرار

W��� )��� #����� �	7 )���P�	1� ������� ����$	�� )�����	 J�	� �. (����� ����1��  G���	 �	 /1+.
����$	�� �����	�� 0,05 ����	���� �	���� ����� ��� �	
	�� ��� �� ���"�� E��� ���� ��+ ��$� �		 �"��$�I�  H�$��
 .&��1�  

2.  :��	
 /�� -�:	
 
) �� 6���	
8 ( 5) �����	
 6���� PG���ANOVA��	
 /�� ( 

  الفروق تبعاً للعمر
  اتالمتغير

 الجودة
X1 X2 X3 X4 X5 X6 

F 0,710  4,779  0,849  1,792  2,062  0,701  1,0651 

 0,163  0,592  0,087  0,132  0,496  0,001  0,586  مستوى المعنوية

 � توجد  � توجد  � توجد  � توجد  � توجد  توجد  وجدت�   القرار

) ��� #����� #9� �	8 (�	���� ����� ��� �	
	�� ��� �� E��� ���� %9�� ����	���� � 
������ ��	���� ���� )��P�	1� �������X2(��+� ) ��� )���P�	1� ������� E��� ����x6,x5,x4,x3,x1 (  
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3.  :%���	
 d����	
 /�� -�:	
  

) �� 6���	
9 ( 5) �����	
 6���� PG���ANOVA%���	
 d����	
 /�� ( 
الفروق تبعاً 
  للمستوى العلمي

  اتالمتغير
 الجودة

X1 X2 X3  X4  X5 X6 

F 1,323  1,094  0,605  3,752  2,573  0,908  1,440 

 0,222  0,460  0,039  0,006  0,659  0,361  0,263  مستوى المعنوية

 � يوجد  وجدي�   يوجد  وجدي  وجدي�   وجدي�   � يوجد  القرار

) ��� #����� #9� �	9( �� ����	���� �	���� ����� ��� �	
	�� ��� �� E��� ���� %9 � ����
 ��	����) ��P�	1� �������X5,X4) ��� )���P�	1� ������� E��� ���� ��+� (x6,x3,x2,x1( ����1��.  

4. :�'�	
 /�� -�:	
 
  

) �� 6���	
10 ( 5) �����	
 6���� PG���ANOVA�'�	
 `A� �� ( 

  الفروق تبعاً للمھن
  اتالمتغير

 الجودة
X1 X2  X3 X4  X5 X6 

F 1,927  3,416  1,722  1,672  1,930  2,076  2,128 

 0,52  0,58  0,78  0,130  0,118  0,003  0,078  مستوى المعنوية

 � يوجد  � يوجد  � يوجد  � يوجد  � يوجد  يوجد  � يوجد  القرار

) ��� #����� #9� �	10 (� �� ����	���� �	���� ����� ��� �	
	�� ��� �� E��� ���� %9
��	���� ���� )��P�	1� �������(X2  ��P�	1� ������� E��� ���� ��+�)� )X6,X5,X4,X3, X1  .����1�� (  

5. :"���	
 6 �	
 /�� -�:	
 
  

) �� 6���	
11 ( 5) �����	
 6���� PG���ANOVA"���	
 6 �	
 `A� �� ( 

  الفروق تبعاً للدخل
  اتالمتغير

 الجودة
X1 X2 X3  X4 X5 X6 

F 2,424  2,543  3,630  5,243  5,095  5,630  4,688 

 0,001  0,0  0,001  0,0  0,007  0,041  0,049  مستوى المعنوية

 توجد  توجد  توجد  توجد  توجد  توجد  توجد  القرار

) ��� #����� #9� �	11 (� )�:�; �� ����	���� �	���� ����� ��� �	
	�� ��� �� E��� ���� %9
))���P�	1� ������� �2���� ��	����X6,X5,X4,X3, X2,X1( ����1��.  

  
�
 � ��������	
 : ������  

: ���������
 
1.  ��2���� ��	���� )�:�; ��	�'� ���� ����	���� )�	���� J�	� �	�$���  ����� ��� �	
	�� �� ���� �	

.�"��	�+� �� ���� ������ ��$�. J�	�� �������� D#�1'� ����� E�F�  
2.   L������ E�� ������ �	 ����F�	 )����� �'����� ��$�I� J�	����V�) ���$�	�� ����	���� )�����%K� ���1�

�+���	��� ] ���� �	����	�� �������:�1�� ���F�	�� �:�;1� ������� ��	��]  /1+ #�2%�� �+��
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 �	����]  #	�$��� L�1�.� ������M�� ���F�� )����	��– ��	���� �+��2 )���9�.� ����	��� ����%��– 
.()�	�3��K�� ,�����  

3.  E��� ���� ��� �� ����$	 ��� �	
	��  ����	���� �	���� ����� �	�� *����� ��$�� ��+��'�� ���
) )���P�	��� E1$��X6,X3.*���� ���'�� W��2� #�	� E��F��  !"� ��+ #:;� ����1�� (  

4.  H�$�� ������� )�	�	�� �� ����	���� �	���� ����� ��� �	
	�� ��� �� ����$	 E��� ���� ��+
 .&��1�  

5.  ����� �� ����$	 E��� ���� ��+ E1$�� �	�� ��� �	
	1� �	$�� �9���� ����	���� �	���� ����� 
�+���	��� ���$�	�� ����	���� )�����%K� ���1� /1+ ���'�� :��$�I��]  �'�O� ���;� H�'�� )�	�3��K�� ,�����

��	����] ��	���� �+��2 )���9��� ��3��K�� ����	��� ����%��]  ������M�� ���F�� )����	��� )���'��
��� �	
	�� J	 #2����� L����.� ��F�	1� ]  �������:��� G���	� ���F�	�� �:�;1� ������� ��	��

.(���	�� #�����) ���� �����	�� 
6.   � /1+ #�2%�� �+��� E1$�� �	�� ����	���� �	���� ����� ��� �	
	�� ��� �� ����$	 E��� ���

� �	����.�	$�� �9���� ����	���  
7.   �	�� �	1$�� G���	�� �9���� ����	���� �	���� ����� ��� �	
	�� ��� �� ���"�� E��� ���� ��+

 EU�O�) �+���	��� ���$�	�� )�����%K� ���1� /1+ ������� ��	���� �:�; ��3"�� :��$�I�� E1$��
(��	����] �$��� )�,���0 ) �	���� /1+ #�2%�� �����( ��]  ���F�	�� �:�;1� ������� ��	��

 G���	� ���F�	�� �:�;1� ������� ��	�� ( ���	�� #����� ) ���� �����	�� �������:��� G���	�
( ���	�� #����� ) ���� �����	�� �������:��� ] ��	���� �'�O� ���;� H�'�� )�	�3��K�� ,����� ] )���'��

1� ������M�� ���F�� )����	������ �	
	�� J	 #2����� L����.� ��F�	 ]  
8.   E1$�� �	�� �	1$�� G���	�� �9���� ����	���� �	���� ����� ��� �	
	�� ��� �� ����$	 E��� ����

��	���� �+��2 )���9�.� ����	��� ����%���]  L����.� ��F�	1� ������M�� ���F�� )����	��� )���'��
.��� �	
	�� J	 #2�����  

9. : �� :��$�I�� E1$�� �	�� ��	�� �9���� ����	���� �	���� ����� ��� �	
	�� ��� �� ����$	 E��� ��
 ( ���$��� )�,���0 ) �	���� /1+ #�2%�� ����� 

10   ���'� E1$�� �	�� ��	�� �9���� ����	���� �	���� ����� ��� �	
	�� ��� �� ���"�� E��� ���� ��+
�� ��	���� )�:�; ��3"�������	���� )�����%K� ���1� /1+ �2�� ]  �'�O� ���;� H�'�� )�	�3��K�� ,�����

��	����] ��	���� �+��2 )���9��� ��3��K�� ����	��� ����%��]  ������M�� ���F�� )����	��� )���'��
��� �	
	�� J	 #2����� L����.� ��F�	1� ] �:��� G���	� ���F�	�� �:�;1� ������� ��	�� ������

.( ���	�� #����� ) ���� �����	�� 
11 : ����� �� ����$	 E��� ���� E1$�� �	�� ��� �	
	1� ������ #���� �9���� ����	���� �	���� ����� 

(���$��� )�,���0 ) �	���� /1+ #�2%�� ����� :��$�I�� ]  �'�O� ���;� H�'�� )�	�3��K�� ,�����
��	����] K�� ����	��� ����%����	���� �+��2 )���9��� ��3��]  ������M�� ���F�� )����	��� )���'��
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��� �	
	�� J	 #2����� L����.� ��F�	1� ]  �������:��� G���	� ���F�	�� �:�;1� ������� ��	��
.(���	�� #�����) ���� �����	�� 

������	
: 	� �2�� 5%���� �w� ����0 #2���� �� ���� \U����� /1+ H,���:�1� �  
1.    �2���� ��	���� )�:�; �� ����	���� �	���� ���� G���	 J�� /1+ #	$�� �	�$���  ���1� #9� �	 Q�!�

���� ��$�I�� E1$�� �	�� ��� �	
	�� )��1��	� !" �� �"���%� �� ����� 5%��� . 
2. �2���� ��	���� )�:�; �� ��1	�$�� G���	 J�� �	�$��� � L�%2. ���� #9� �	 Q�!� *�2��K

.��� �	
	�� J	 #2������ #	�$��� #�2. �� ������� )����� ��+����ٕ� ���	���� #��	�� �� 
3. �2�� ��	�� �:�; #: ���� �����D �	�+�  ������� ����$�� �����	��� G���	 /1+ �1	�; )����� ,���w�

 ������ J	��	�� ���	 ���$� ���� ������ ���	�%K� �$����� J�3���� ���+M ��	��� E���	�� �9����
.J	��	�� WU��; J�	� L���� ���� ����	���� )����	�� ���'�� ��+�	��K�� ����	�� )�����	��� 

4. �2���� ��	���� )�:�; ���� �	�$���  ��� �	
	�� �� ���� �	 ����	�� ����� ����� )������� ,���w�
���� ��$�I� /1+ ��	�+K��� ��  !" ���1+ )�	�+� ����  .����� 

5.  ����� ���� � ����	�� ����� ��	�"K�� ��	��1� ������� �	�$�� ���
	���	��K  E1$�� �	�� ������
.��� �	
	�� J	 #2����� �'���� ���F��� ������M� )����	��� )���'��� �	���� /1+ #�2%��  

:��������	
 ���
�	
 5%���� �2��  L������ *�� ��1�'��	 )����� ,���w�V� ���:  
1.  )�:�; �� ��F�	��)���1����� ,9	$�� �� ���� �	 ����	���� �	���� ���� �����

.�	���� ����'	 ,����ٕ� �	�$��� �2����(��	���� 
2. .������� ��	���� )�:�; J	 #	�$��� �	 ���	�� /1+ ��	9�M� ��"�F	�� �O. ����� 

  
D�
�	
 :  

1 ] ��"���0D �3S.P�	�� # �� ��	���� E���� ) E����1� ���O�� ���$�� /'�1	1� ��'	 5%� D( ��	��$�� ����2��K� )���
)���%���� *�F�� ���$�� ����� ��D  �%����– ���D  ���O�� ���;�2003* ,91]92. 

2 ]  5��%0 # �� ��1�'��	�� 4��� �̂ ������� ����$�� �����	��� �� ��	���� )�	�� E���� J���) .&��� D�';I�
�� D( �2�� )�:�;:����� DE;	� �$	�� D���;�	 ��S  ����:� ���2010 *,56 . 

3 ]  �$	�� D���;�	 ��S ������	 ����� D( ����	���� �	���� ���� ���%� �� ������:�M� ����M� ���).&���0 D��	I�
 :����� DE;	�2009 * ,62]69. 

4 ] �� D( ���3�� ��� �� )�	���� ����� �1����� E������ �O. ).W��2 D������� �$	�� D���;�	 ��S  ����:� ���
 :E;	�2006* ,23 . 

5 ]  ��+ �$	�� D���;�	 ��S  ����:� ����� D(��� ����� ����2	�� )�	���� ���� &��'� {��'	 �!�	�)�	%	 D&�����
 :�2	 D&	;2002 *,13]15 . 

6 ] ������	 �����(�	�$�� )���	���� )���;� #�$F� �� ��������� �3�	�� ��� ).��	�� D��;��  �$	�� D���;�	 ��S
 :����� DE;	�2009 *,44]45. 



������ ��	���� ���� �� ����	���� �	���� ����  ���� �	��� �	
	�� ��                                          �2��D��	O$�� D L��  

44  

7 ]  DL1%� �$� �$	�� D���;�	 ��S ������	 ����� D( ���3�� /1+  �O.� ��	���� )�	�� E����) .���: D���;��
:�U�3���2005 *,32. 

8 ] ����I� �1�	�� D( G��:�� ��	+ �'��	 �� ��	���� )�:�; )�	�� �+ #	$�� )�	�	 ��� G�	).E�F; D���% �
 D#�I� ��$�� D��'������ ��1$1�2008* .117 ]140. 

9 ]  ��S  ����:� ����� D( ��U�3��� ��	���� ���� �� ��������� ���'�� ���%�� �1	�;�� ������ ����0 #��	 ).L���D����
 :�U�3��� D���"� �$	�� D���;�	2011 *,11. 

10]  ����� )�,�F:��� )����	�� ��	��� ��	���� E����).G�" D�����; ��S ������	 ����� D��	���� )�:�; �� ��'�
 :����� DL1% �$	�� D���;�	1997 *,23. 

11] .����� D���'�� ��+)Q���1� ��������� ���'�� ����3� #��	: ����2	�� )�	���� ���� .( #�	; )����2��� �1�	
��'���0 D5��O�� ��$�� *,257.  

12 - �9+D ���3 �� �"���� ����1� ���%��� \"��	 ).��	� ������ ���%�� ���2	�� ���;���� ��:�M� )�:�; ������0 �
��	����� ����M�� ����%	�� �1�	 D( {��'	 �!�	�� ����	����D ��"�'�� �$	��: 1997 *,256. 

13]  ���O�� ���$�� /'�1	�� /�0 ��'	 5%� D(��	���� /1+ E����� \��	�� ������ �O�%��	 )���������� ).����� D�1+ ] 
�� E������ )���%���� *�F�� ���$�� �����–  :#�I� ���;� D�%����2003 *,27]28 . 

14] D���$�� #2����� ��� :E;	� .( �'������� ����� 4	��F	� ��	���� )�����.).�	%	 D�2��2007*.18  

15]  :E;	� �$	�� )���;�	 :E;	� D( )�	���� E���� ).5��S D��	��� D�	%	 D�2��2005 *,21]22. 

16- Dizgah  Morad,(The Relationship between TQMPractices and Organizational 

Performance in the Insurance Industry of Guilan province),Journal of Basic and Applied 

Scientific Research, 2(4)2012,3397-3402  

17- Gorji Mohammad,(The Study of the Relationship between Total Quality Management 

and Service Quality Improvement Leading to an Optimal Model 

presentation)Australian Journal of Basic and Applied Sciences, 5(11):2011, 1742-1749 
  


