
 أ

 

 

 الخدمات جودة تحسيف عمى المرجعيةات المقارنأثر استخداـ   
  الاجتماعي لمضماف العامة المؤسسة في

The Impact of Using Benchmarking on Improving 

Service Quality in Social Security Corporation 
 الطــــالبة إعــــداد  

 الله حمد الله عبد خولة

  إشراؼ

 يـ عطيانيمراد سم الدكتور

 ادارة في الماجستير درجة عمى الحصوؿ استكمالًا لمتطمبات الرسالة ىذه قدمت
  الاعماؿ

  الأعماؿ إدارة قسـ

 الاعماؿ كمية

  الاسراء جامعة

 8108الفصؿ الدراسي الصيفي 



  

 ب

 



 

  

  قال تعالى
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ِ
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 التفويض 

لكترونياً لممكتبات  حمداللهخولو عبدالله محمد نا أ أفوض جامعة الأسراء بتزويد نسخ مف رسالتي ورقياً وا 

أو الشّركات أو الييئات أو الأشخاص المعنية بالأبحاث والدراسات العممية عند طمبيـ وحسب التعميمات 

 النافذة بالجامعة .

 

 خولو عبدالله محمد حمداللهالاسـ: 

 التاريخ:

 وقيع :الت
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 قرار لجنة المناقشة

 في الخدمات جودة تحسيف عمى المرجعيةات المقارنأثر استخداـ  " نوقشت ىذه الرسالة وعنوانيا 
 ." الاجتماعي لمضماف العامة المؤسسة

 
 وقد أجيزت بتاريخ:

 
 

 أعضاء لجنة المناقشة
 

 التوقيع الجامعة الاسـ

مراد سميـ عطيانيالدكتور  رفاً رئيساً ومش    جامعة الإسراء 

  جامعة الاسراء مناقشا داخميا  نعمة الخفاجي الاستاذ الدكتور

  جامعة عماف العربية مناقشا خارجيا  الحارث ابو حسيف الدكتور
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إقرار السلامة المغوية    

 المرجعية اتالمقارنأثر استخداـ  "بعنواف خولو عبدالله محمد حمدالله : ةلقد قمت بمراجعة رسالة الطالب
 " الاجتماعي لمضماف العامة المؤسسة في الخدمات جودة تحسيف عمى

وأصبحت سميمة مف الناحية المغوية.   

 

 الاسـ : 

 التاريخ :

 التوقيع : 
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 الإىداء

إلى الأيادي التي تشعثت لتضيء بفتيؿ شعثيا قناديؿ الغد أمامي إلى والديّ في ثراىما 
والنظرة المؤنسة نوركما.... لكف  مقاعدكما ىالمقاعد الأول فتكو الطيور كـ وددتُ أف 

  أبقى رحمة الله وبركاتو
إلى الذي ىدـ لي المستحيؿَ لينسكبَ بيف يديّ رطباً جنياً، وحفر بأناممو لمصعابِ قبراً 

 .....فأنبتَ عميو سبع سنابؿ لمجموح
  ؽ.يغر  زوجي بوصمة أمؿ وطوؽ حمـ لف إلى
احاً: كوني كما نريدُ ....إلى الكواكب الجميمة إخوتي سند ودّ مف إلى النّاميف عمي إلح

 .أزؿ
 .اتي الرقيقاتقإلى الجميلبت الطيبات المنيرات عِقد جيد عائمتنا ... شقي

  إلى الُمتنازليف بكؿ بسالة عف حضوري بينيـ وحقيـ بي
ء إلى المُجْيديف بمتاعبي وضوضاء ورقي؛ فأتعبني طوؿ نَفسيـ صبراً عمى ضوضا

 .ضجري إلى بناتي حباً وشكراً وعرفاناً 

 



 الله حمد الله عبد خولة
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 وتقدير شكر

فالشكر لله وحده أف جعؿ ىذا العمؿ المتواضع يرى النور، فيو أىؿ الشكر مف عبد مُنح 

أتقدـ بعظيـ شكري ووافر تقديري وعرفاني إلى أستاذي  ...وبعد مف ربو عطاءً وخيراً 

الذي شرفني و الذي أرشدني منذ اليوـ الأوؿ  اد سميـ عطيانيمر  رالدكتو   الجميؿ 

بالإشراؼ عمى رسالتي عمماً ومعرفةً وأسموب بحث وبذؿ معي جيداً مضنياً في تتبع ىذا 

  ر.ي كؿ الودّ العرفاف وجميؿ التقديكممةً وسطراً سطراً؛ فمو منكممةً العمؿ 

نسو لملبحظاتيـ جيعيـ وارشادىـ الأُ كاف لتشساتذتي المذيف أاتقدـ بالشكر وافره الى  كما

 . ساعة اليأس يمنحني القوة اً يضيء طريقي وتشجيع اً نور 

كما أتوجو بالشكر إلى أعضاء لجنة المناقشة الذيف كرموني بموافقتيـ عمى الاطلبع     

بداء ملبحظاتيـ السامية فمنحوني مف وقتيـ الثميف جزءاً  عمى ىذا العمؿ المتواضع وا 

 .العمؿ بفضؿ مقترحاتيـ نحو السمو استغمو ليسير

ظفيف وزملبء لما والشكر موصوؿ الى المؤسسة العامة لمضماف الإجتماعي إدارةً ومو      

 .أبدوه مف تعاوف

لى كؿ مف أسيـ قرباً أو بُعداً وساعدني عمى إنجاز عممي المتواضع لو مني الشكر       وا 

 .كؿ الشكر

 الله حمد الله عبد خولة
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 بالمغة العربية ممخص ال
 لمضماف العامة المؤسسة في الخدمات جودة تحسيف عمى المرجعيةات المقارنأثر استخداـ   

  الاجتماعي

 اعداد

 خولة عبد الله حمد الله

 إشراؼ 
 مراد سميـ عطيانيالدكتور  

مى تحسيف جودة استخداـ المقارنات المرجعية عأثر  عمىالتعرؼ الى الدراسة  ىذه ىدفت            
اعتمدت الخدمات في المؤسسة العامة لمضماف الاجتماعي، ولتحقيؽ اىداؼ ىذه الدراسة وغاياتيا فقد 

تطبيؽ المقارنات واقع  عمىالدراسة أولًا عمى المراجعة النظرية الشاممة لأدبيات الموضوع، ومف ثـ التعرؼ 
مف خلبؿ تحسيف جودة الخدمات وذلؾ ي أثرىا فالمرجعية في المؤسسة العامة لمضماف الاجتماعي، و 

نوعيف مف المقارنات الدراسة  وقد تضمنت، فيياالعامميف وتوزيعيا عمى تطويرىا الاستبانة التي تـ 
ىما: المقارنة المرجعية الاستراتيجية، والمقارنة المرجعية الوظيفية، في حيف تضمنت عمى نوعيف المرجعية 

الاعتمادية، والاستجابة، والاماف، والتعاطؼ، والممموسية وقد تـ  جودة الخدمة خمس متغيرات فرعية ىي:
 مف العامميف في عشوائية بسيطة عينة عمى ااستبيان (135) توزيعتجميع بيانات الدراسة مف خلبؿ 

( استبانة صالحة لمتحميؿ الاحصائي 119المؤسسة العامة لمضماف الاجتماعي حيث استرجع منيا )
اختبار و المناسبة في تحميؿ البيانات الاحصائية وباستخداـ الأساليب  %(،88.1وبنسبة استرجاع بمغت )

 داؿ احصائيا لاستخداـ اسموب المقارنات المرجعية أثرالفرضيات، فقد خمصت الدراسة إلى وجود 
عمى تحسيف جودة الخدمات التي تقدميا المؤسسة العامة لمضماف الاجتماعي،  )الاستراتيجية والوظيفية(

قد اوصت الدراسة بضرورة الاستمرار في استخداـ اسموب المقارنات المرجعية مع المؤسسات الرائدة ىذا و 
الاجتماعية وذلؾ كوسيمة لتحسيف جودة الخدمات التي تقدميا المؤسسة العامة لمضماف  التأميناتفي 

  .الاجتماعي

 المؤسسةعية الوظيفية، جودة الخدمات، : المقارنة المرجعية الاستراتيجية، المقارنة المرجالكممات المفتاحية
 .الاردفي في العامة لمضماف الاجتماع
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 Abstract 

The Impact of Using Benchmarking on Improving Service Quality in Social 

Security Corporation 

Prepared by: Khawlah Abduallah Hamdallah 

Supervisor: Dr. Murad Salim Attiany  

The aim of this study was to investigate the impact of using benchmarking on 

improving service quality of Social Security Corporation. To achieve study oobjectives and 

goals, the study was comprised of two parts; the first part focused on a comprehensive review 

of relevant theoretical literature, the second one determines the level of applying 

benchmarking in the social security corporation and its impact in improving the service 

quality through a special questionnaire which was designed and distributed to a sample of 

employees working in social security corporation. The questionnaire covered two practices of 

benchmarking (Strategic benchmarking and functional benchmarking), and five types of 

quality services: (Reliability, Responsiveness, Security, Empathy, tangibility) 

The researcher distributes (135) questionnaires to the a sample of workers in Social 

Security Corporation and only (119)   valid questionnaire for statistical analysis the responds 

rate equal to (88.1 %) Using the appropriate statistical methods in analyzing the data and 

testing hypotheses, the study concluded that there is a statistically significant impact of using 

benchmarking in improving the quality of the services provided by the Social Security 

Corporation. The study recommended the necessity of continuing to use benchmarking with 

the leading institutions in social insurance as a means to improve the quality of services 

provided by the Social Security Corporation 

Keywords: Strategic Benchmarking, Functional Benchmarking, Service Quality  , Social 

Security Corporation in Jordan.


