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 المستخلص

الكشف عن  دندن احنعم عة انة ال بنمل قطةن  لتنعي ال نادع  دن  الطةن  إلى  هدفت هذه الدراسة       

  ال ق عننندل إلنننى الطةننن  عننن  قتطننندا عدننندن اسننن حعقة الطةعننن  ل  طعدننن  دننن  لتنننعي ال نننادع  عننن  قتطننند دننن

لضنننير ل ةنننمد ا عدننندن اسننن حعقة الحعاننن  عث اعنننند  ننند الحنننعا:ع ر ءنننياة علاقنننة ال نننادع ا عال طنننم   

ال نادع ا علند  نط  ت:عند الدراسنة دن  خنعل  مب ن  اسن شعاة ع نى ءنيت ي  نادع ر   الداخ ي فني ءنيتع  

ةنن  عآسنناع ل  ننادع  تييسنن عا الطننيايد عالطدظنند دنن  دننميني لتننعي ال ننادع  عالةح  –)ال ننادع  ادريااننة 

 الةب ي.

لتنننعي رجنننة ععلاننة دننن  الق:ننمل قعلنينننشة ل طننعد ع  فننني عننند ي لننى  بقعلنند  متننن ت ا ننعاس الدراسنننة ا     

 دع  ع  قتطدا عأيضًع ل طةعة عرضعهط عإقشعلهط ع ى  قديط الخددع  ال ادعناة.ال ا

تع  تةننع  متنن ت ا ننعاس الدراسننة إلننى ادسنن حعقة عالق:ننمل قعلنيننشة ل حعانن  الننداخ ي فنني ءنني          

 ادعناننة عإ ةننعم عإلننى سننهملة  قننديط الخننددع  العما قشنن   عننال ننادع  دنن  ل:نن  الةننمينع  عع:اطننة الطةنن  

عنن  قتطنند دةننع يحط هننط قحعهة ننة ععلاننة ل  و نن  ع ننى الةننيع  جعنني الت:ا اننة د نن  )جعابننة  أعةننعلهط

 لميانة.فقداا ا الأدعا المياني ل ختي الةخعع  د ب عية ا ع كيعاع ال ي ألي  ع ى الطعلط أجة د

إلننى  يننةإلننى ال بننمل دنن  الخننددع  ال ادعناننة ال ق عد ع نن  تنني الشعع ننى ألنني ا ننعاس الدراسننة ظم         

الخددع  ال ادعنانة عن  قتطندا ع نى أا ظن ط الطةن  عهنع قناع ى جنمية عدملمقانةا عسنيعة عأدنعا عاع ةنعي 

الةينن خددع ا  عدط مدننع  ل:اعاننع  الأدن  اليننع:يااي ل  ننعدع  ع ننى ال:اعاننع  ادلك يعاانةل ل بنننع  ع ننى ا

 اليااس لطة  لتعي ال ادع . ةبيكهي ال كما ال:اعاع  الةخةاة

 

 

 



ABSTRACT 

 

     This study aimed at the extent of the success of the 

transformation process in the work of the insurance sector from 

traditional work to remote work and the reach of the customer's 

response to dealing with the insurance sector remotely from both 

sides, the purchase of the insurance policy and compensation for 

the insured, the extent of the internal response in the insurance 

companies. 

    The study was applied to the distribution of a questionnaire.  The 

two companies are insurance (Jordan Insurance - and Asia 

Insurance Kurdistan of Iraq - and many employees of the insurance 

sector and the local community). 

     The study has reached a high degree of acceptance for workers 

in the remote insurance sector, as well as for customers, their 

satisfaction and their willingness to provide insurance services, as 

well as the response and acceptance of the internal aspect in 

companies  Insurance by employees and the nature of work in 

general for the ease of providing insurance services and completing 

their work remotely, which makes them highly prepared to overcome 

abnormal conditions such as (the Corona pandemic that affected the 

whole world) as well as an increase in job security to overcome 

fears of job loss. 

    and the impact of the results of the study the researcher 
recommends switching from traditional insurance services to remote 
insurance services, provided that it is implemented the highest 
quality, reliability, speed and security, and cybersecurity for 
insurance relies on electronic data to preserve data and users' 
information, as the stored data is the main driver of the insurance 
sector's work.   
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 الفصل الأول 

 الإطار العام للدراسة 
 :المقدمة

ع عيامانة ديانة   حنععب  نماجة الةدنعا عالة نعاا ع حةن  تنع   الطةن        ظمفي "الطةن  عن  قتطند" فيتنً

لةهعم يعا البضمر إلى دقي الطةن ا دةنع قعلةميف د  خعل ععئة عة  رلةيا ظ ط فعهع أياة الميعاف عا

 ع   الطة  عل ةح ة  قش   ععم.ظمفي ت عيًا د  النمااد ل ةميف علص

تةنننع  يتنننة هنننذه الدراسنننة ع نننى عة انننع  الطةننن  عننن  قتطننند فننني لتنننعي ال نننادع ا عالأعةنننعل ال ننني يقنننددهع     

عال نم ضنع ا عإيصنعل الملنعاد  الطعد ما في هذا القتعيا اع نداةً دن  إعنيام الطقنمي ال ادعنانةا عال طم ضنع ا

   عالةتعلشع  جةاطهع.ال ادعناةا ععة اع  الدف  عالقش ا عال يم ع

 ة  ننأ أج نن  ءننيتع  ال ننادع  دنصننع  إلك يعااننلإ ع ننى ءننش ة اةا ياننتا علكنن  ءننيتة دملنن  إلك يعانني     

ي عجعيهعدا ع ن ط ية  هعا عأيضع أك يهع ية  أ  يعقع  ع ى دمال  ال مات  ادج ةععي )الماس عمك ع م  

  يل   نى يينه  ع نى الطةعن  المتنمل النى اس خدام هذه الةنصع  تعلةمل  اةلك يعاي عالماس عنمك ع نم 

ددع  الةقددننة دنن  الشننيتة عتنن  دننع ظ ط نند عهننعا عتننذلأ اسنن نعية الشننيتة دنن  هننذه الةنصننع ل ل يننم د  الخننم

الةيننن هدفة دننن  الطةعننن ا قوننن  دن حع هنننع ععنننيم الخنننددع  ال ادعنانننةا عالمتنننمل الأد ننن  لننننمي ال:ملاصنننة 

الصنبيا أع ال نادع  ع نى البانعةا أع ال ادعننع  الطعدنةا   النةي ع  امي ال:ملاصة الةنياي ءنيااهع تعل نادع 

 ا عهذا ظميل إلى سهملة الطة  ال يم قي ع  قتطد.أع  ادع  الةيتشع  

 نن  أا  كننما عة اننة ع ننندرص تنننععة ال ننادع   بننت القتععننع  البعم ننة لعل صننعي الننمعنيا عهننذا ظ ت     

ع عادع طنننعي عننن  الطةننن  ال نننادع   ماكننن  ال تنننمرا  البدظ نننةا دةنننع ظ ت ننن  عنننيم خنننددع   ال نننادع  إلك يعاانننً

ا عهم دع ظمفي دحةمعة دةايع  نيحط د  الييعة عالةيعاة ال ي   ةعة عهع ال ق عدل إلى إجياة عقمي ال ادع 
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 ياتل لطيم خددع  ال ادع  دن  الأفكنعر البدظ نة الةطعدع  ال حعر ةا عبعل علي ظ ط اس خدام ءش ع  اةا

ع لأهةانننة ال حننعرة اةلك يعااننة ع ننى ال نةاننة ادل صننعيية ع بقفنني النندعل النعداننةا ع  ت نن   ع عإيراكننً عننند ععاننً

الأهدا  الةيجمة د  ل:  الشيتع  ال نادع ا لنذلأ فنبا عانعا ال نةناط القنعاماي ل  نادع  اةلك يعاني ضنيعرة 

ظيج:ما  ال حعر ة الة عئة قعلةخععيا عخصمتًع أتبعب الشيتع  ادس  ةعر ةا عالذظ     ت :هع عال  الباعة

ا  اةيار ةا ال ي  كما عقشة فني جنذب في إعيام عقمي  ادع  ع ى اس  ةعرا هط قطعدًا ع  إجياةا  ال طقعد 

ع  الننانة ادس  ةعرا ا إضعفة إلى ذلأ أا عيم خددع  ال ادع  ع  قتطد ظ ت   د  الدعل  هعئنة ال قنان

ال نننننادع ا قعسننننن خدام الشنننننش ة البدظ نننننةا عاشننننني النننننمعي اةلك يعاننننني لننننندن الةيننننن ه كع  عدنننننميني ءنننننيتع  

 ا عال حمة دس خدام  قناع  الأد  اليع:يااي.الةط مدع اة ل  يمي اةلك يعاي لخددع  ال ادع 

عل طعدنن  دنن  الةطعنند فتةننع أا دطةننط ءننيتع  ال ننادع  فنني الننمع  الطيبنني   طعدنن  دنن  الةطعنند الخننعرجيا    

 ب ننعص إلننى ءننش ة ادلك يعاننيا عجةاطهننع الخننعرجي ي ننما عنن  عي نند دمالنن  ال ماتنن  ادج ةننععيا عال:ي نند 

اةا ياننتا عإعننيام الطقننمي عاد نعقاننع  عال وتاننع ا عل  اكعنند فننبا دطةننط  طننعدع  لتننعي ال ننادع  دنن  الةطعنند 

حننعم دنةمد هننع رجننط الشطنند الحويافننيا لننذلأ فننبا هننذا دمءنني لننمل فنني الخننعرجي ت:عننية جنندًاا عيلعنن  ع ننى ا

 ع ع  قتطدا رجط ال بديع  ال ي  ماجلإ هذا القتعي. القدرة ع ى الطة  ققتعي ال ادع  ياخ اً 

ددع هع دننن  فننن        عأك ننني القتععنننع  الةشنننععهة لقتنننعي ال نننادع  هنننم لتنننعي ال:ننننمكا عال ننني  قننندم أج ننن  خنننم

ددع  إ ندن  يعقع  عليعم عجعيهع د    ددع ا ال ني  قنددهع ال:ننمك عالةصنعر  عن  قتطندا عهنذه الخنم الخم

 نحعم في  قديط الخددع  ال ادعناة ع  قطد.الةمءيا  القم ة ال ي  متد ال

ددع  ال ادعناننة عنن  قتطنندا      ع ط :نني عقننمي ال ننادع  دنن  عقننمي اةذعننعاا دةننع ظنندل ع ننى سننهملة  قننديط الخننم

دعا دن  الخنددع  ال ادعنانة قعدخ انعر عالضنو  ع نى عندي دن  الخانعرا   ع  يقمم أ ند الطةنعة عالةين نع

  ادلك يعاي ال نعق  ل شنيتةا جاحند أدعدنلإ علاقنة ال نادع  قشنيع  دبندية عالخعاع  الةق ي ة أدعدلإ في الةمل
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الطقنند الةقنندم ع قننمم قننعل مقا  ادلك يعانني ع اننلإا أع أا ظننيف  الطقنند ع قننمم ديننشقعًا فةننع ع اننلإ إد أا يق:نن  

إضعجاةا عال ق ع  د  ادس  نعةا  دقعع    وتاع  قبضعفة الةع ةع ا عال ي  كما ع ى الأج   قبضعفة 

إضننعفيا أع إلوننعة قطنن  ال وتاننع  ع خمننا  القينن  الة ي نن  ع اننلإ ديننشقًعا عبعل ننعلي يقننمم الني نند  لينن 

دن  الطةعن  عالمتنمل لشيتة قة عقطة الت   الةقدما عإععية النةي قلإا لنط قطند ذلنأ ظن ط ال ماتن  الةطني قع

 الى اد نعي الأد  ا عالذل ظيضي جةا  الأعيا .

 مشكلة الدراسة:

ال نادع  عن  قتطند دن  الأدنمر الةهةنةا عال ني  مجنلإ لتنعي ال نادع  إلنى ى الطة  في لتعي إا ال حمة إل    

عنن  قتطنندا دماكشننة ال تننمرا  ال نني سننشقهع إلننى ذلننأ الطدظنند دنن  القتععننع ا د نن  ال:نننمك ال نني  قنندم خننددع هع 

 عالطة  ع  عي د عيادس  قديط الخددة ع ى الهما ف الذتاة.

الضنمة ع عهنعا ع نى أسنع  أا الطةن   ادع  ظ ت   أدمرًا ظنشوني  ين ا  عل ط ط فبا الطة  في لتعي ال    

عهع ع  قتطد قعلغ الصطمبةا د   دطعظنة الحةة الةعيل الذل ظيج  الةمد  ال ادع  ع الإا عال اكد د  خ مه 

الضيرا ل حن  عان  عملاصنة ال نادع ا عال طنم   عن  الضنير المالن  ل:ن   نعر ت عندة الن نية ال ادعنانةا د   

ال ادع  ع ى الةيتشع ا عال ادعنع  الطعدةا ع ادعنع  البي دا عالشضعا ا عهذا ظمج  الكشف البيي د   

 عا ع بدظد الأضيار إا عجد ا ع يحع هع د  ضة  ادس  نعةا .ع عه

مر ال ننني يصنننط   قنننديةهع عننن  قتطننند إتنننعم الضنننيرا عذلنننأ إا تنننعا اد ننننعي ال حنننمة النننى عدننن  الأدننن    

حةة الةعيل إلى دع تعا ع الإ ل:   دعث الضيرا عبعل علي هذا الحةة لط ظ وعني إتعم الضير عإرجعي ال

عل طعدننن  قنننلإ عننن  عي ننند أعنننيا  ف لال نننادع  عننن  قتطننندا أع قعلطةننن  ال ق عننندل ع انننلإ أل  وععننني قطةننن  لتنننعي

خعرجاةا د   عرش ععتعد  إتعم الةيتشع ا عالة طهدظ ا عءيتع  اةاشعةا ا عءيتع  اد صعد ا 

ددع  إرجننعي الحننةة تعالحهننع  الب مداننةا  عالكهيبننعةا علأءننوعل الطعدننةا عجةانن  الحهننع  ال نني ظمتننت  لهننع خننم
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  ع قنديط الخددننة دنن  ل:نن  ظنن ط يفن   ك نننة إتننعم الضنير ل تنني  الةمتنن  لننط الة ضنير إلننى  عل ننلإ الينعققةا 

 الشيتةا عهذا يتيه  عة اة ال بمل ققتعي ال ادع  عالطة  قلإ ع  قتطد.

لةينن خددي خننددع  ال ننادع  دنن  الأدننمر الةهةننة فنني سننهملة اسنن خدام  ل ط اةنني عال قننعفيإا الةينن من ا    

الأءنخع  النذظ  الةمال  اةلك يعااةا إذ أا غاعب هذه الخعتاة ظدل ع ى تطمبة  قنديط الخددنة لنشط  

 د يي تاطما اس خدام   أ الةمال .

% د  عة  10  دع اي: لإ ع د  ش إد أاه اقط  الأدمر ال ي يصط  الطة  عهع ع  قتطد رجط أا  ع     

 طد ققتعي ال عدع  عنيشة ت:عية.دمءي ظدل ع ى القدرة ع ى ال بمل قعلطة  ع  قت عهذا  التعي ال ادع 

 أهمية الدراسة:

  كة  أهةاة الدراسة في جعا:عهع الطة ي عالط ةيا ع ى النبم ال علير     

. الأهمية العملية:   أولاا

البدظ ة في المع  الطيبيا عال ي لهع يعرٌ ت:عنيٌ فني ادعناة ع  قتطد د  الأدمر إا  قديط الخددع  ال      

ةا ع عءننني  نننعجة الشتطننند  ينننهع  عة انننع  ال نننادع ا عال طنننم  ا عالخنننددع  ال ادعنانننةا عبنننعلحمية الةت مبننن

ددة ال نادع  عن  قتطند إلنى  ن   الحويافي عالذل يطعاي دنلإ عدظد دي خددي الخددع  ال ادعناةا إذ  ميل خم

ددع  ظة نند دنن  الةنعفيننة عننع  ءننيتع   دشنن  ة الشتطنند الحويافننيا تةننع أا ال مجننلإ اةلك يعانني فنني  قننديط الخننم

 تع  ال ادع  دقعراةً د  ا عاس الطة  ال ق عدل.إيحعقًع ع ى أربعم ععمااد ءي  ال ادع ا عدةع ظنط س

 ثانياا. الأهمية العلمية: 

ع يطنني قتطند فني لتنعي ال نادع  دن  الأدنمر البدظ نةا دةن د  الةطيع  تةع أءعي سعققًع أا الطة  ع      

عدم  مافي يراسع  عأقبعث عخت  تعجاةا  تيهط في  يه  عة انة ادا قنعلا دةنع ظة ند دن  تنطمبة  بقعند 
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هنندا  الةيجننمة دنن  هننذه ال قناننع ا عالمتننمل إلننى ران دمضننمعة ديننشقعًا دةننع ظ ت نن  الطةنن  ع ك انن  الأ

 تي قة ع ةاةا عباع ى دقعظاس الأياة عالحمية عاس يا احاع  المتمل.الحهميا عيراسة عة اة ال بمل ق

 أهداف الدراسة:

  يطى الدراسة ل بقعد الأهدا  الآ اةر     

 ط خددع  ال ادع  ع  قتطد في الأريا.الكشف ع  ددن أهةاة  قدي .1

 ل ادع .دطيفة آراة الطةعة عالطعد ع  في لتعي ال ادع  ع ى  ت:عد الطة  ع  قتطد في لتعي ا  .2

 الةيعهةة في إد عااة المتمل إلى ال بمل ل طة  ع  قتطد في لتعي ال ادع .  .3

 بدظد الةش ع  ال ي لد  ماجلإ الطةعةا ععض  الب نمل الةنعسنشة لهنعل ل ن ة   دن  الطةن  عن  قتطند   .4

 في لتعي ال ادع .

 .الطة  ع ى ال ب ع  عع  الطة  في لتعي ال ادع  ع  قتطدا عدي من رضى الطةعة  .5

   ددن  تععد جمية الخددة الةقددة في لتعي ال ادع  قعلش   ال ق عدلا عالطة  ع  قتطد.الكشف ع .6

 يراسة الحدعن د   قديط خددع  ال ادع  ع  قتطد.  .7

 أسئلة الدراسة

 يطى الدراسة إلى اةجعقة ع  ادسئ ة اليااية الخعتة قاهةانة  قنديط خنددع  ال نعدع  عن  قتطند دن       

 خعرجي.اخ ي عالالحعا:ع  الد 

دننع هنني دةعننةا  ) قننديط( البصننملد ع ننى الخننددع  ال ادعناننة عنن  قتطنند دنن  عجهننة اةنني دقنندم الخددننة  .1

 عالةي نعد؟

دننع هنني  بننديع  ) قننديط( البصننملد ع ننى الخننددع  ال ادعناننة عنن  قتطنند دنن  عجهننة اةنني دقنندم الخددننة  .2

 عالةي نعد؟
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د عنع  اسن حعقع  أفنياي ععننة α ≤ 0,05هن   مجند فنيعي ذا  يدلنة إ صنعااة عنند دين من يدلنة ) .3

الدراسننة  حننعه دةعننةا  ع بننديع  ) قننديط( البصننملد ع ننى الخننددع  ال ادعناننة عنن  قتطنند عفقننعً لة وعننيا  

 )الحنسا النئة الطةي ةا الةمه  الط ةيا ع:اطة الطعلةد؟

 فرضيات الدراسة:

:عنند خننددع  ال ننادع   تل (a=0.02)هنننعك ألني ذع يدلننة إ صننعااة عننند دين من يدلننة  الفرضييية الاوليي :

 ع  قتطد عع ى رضع عةعة ءيتع  ال ادع .

ل ت:عند خننددع  ال ننادع   (a=0.02)هنننعك ألنني ذع يدلنة إ صننعااة عنند دينن من يدلننة الفرضيية الاانييية: 

 ع  قتطد عع ى ب عية ادقشعل ع ى خددع  ال ادع  ع  قطد.

لآراة أفنننياي ععننننة  (a=0.05)دلنننة هننننعك فنننيعي ذا  يدلنننة إ صنننعااة عنننند ديننن من ي رضيييية الاالاييية: الف

ع فني الأريا  تطنةن إلنى الخصنعاي الديةمجياجانة ل ةين حع   الدراسة  مل  ت:عد خددع  ال ادع  إلك يعاانً

 )الحنسا الطتةيا الةمه  الط ةيد.

 أدبيات الدراسة:

 الدراسات السابقة:

  قتطدا علعع ع لإ د  ل:  د إلى ال طي  ع ى عال  الطة  ع2018سة )ع ي ربي ع ي احط  هدفت يرا     

ا عجاننة فنني ءننيتع   كنملمجاننع الةط مدننع  فنني لتننعي جننةةا  عنن  اسنن خدم الخنني حع ا ع بدظنند ألننيه ع ننى اة

الشع نن  الةنننهس ال ب ع نني المتنننيا إضننعفة الننى الةنننهس القاعسننيا عذلننأ دنن  خننعل  مب نن  اسنن شعاة ع ننى 

راسنةا تةنع  نط  قيناط الدراسنة النى خةينة د اينخة ع نى دح ةن  الد 234طعد ع  عالشنيتع ا إذ  نط  مب ن  )ال

لةبننمر الأعل اةعننعر الطننعم ل دراسننةا عال ننعاي إلننى اةعننعر النةننيلا ع شنن ة  ع ننى دبننععرا  عنن   ضننة  ا

 ة  ع ى قط   حنعرب دنعهاط عأقطعي عفمااد عأاماي عإيحععاع  عس :اع  الطة  ع  قتطدا أدع ال عل  فقد اء
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ى دنهحانة عالنةنية الشنةملاة لهنذا النةنعما أدنع الياقن  فقند  تنيي إلن الدعل ال ي  طة  عنةنعم الطةن  عن  قتطند 

الدراسننة الةيننن خددةا ع ننننععل الةبنننمر الخنننعدس  ب نننععً تةاننعً لقعع انننة عإا عجانننة الطةننن  عننن  قتطننندا ع متننن ت 

تننن  دنن  ال:ناننة ال ب اننة ل كنملمجاننع الةط مدنننع ا  الدراسننة الننى عنندة ا ننعاس دنهنننعر هنننعك ععلننة عيييننة عننع 

عتت قضيعرة اه ةعم الحهع  اليسةاة ميانيا عال قة عاةا عجاةا عفي ضمة ا عاس الدراسة فقد أعاليضع ال

فنني  ننمفعي ال:ناننة ال ب اننة )الكهيبننعة ععسننعا  اد صننعل البدظ ننةدل عذلننأ لة ننعية ادسنن  ةعر فنني هننذا القتننعيا 

ماكشة النةعم ال ط اةي  بدي البد الأياى د  الأجمر ل طعد ع  في هذا الةحعلا عدعالطة  ع ى س  لمااع   

 عا  اد صعل البدظ ة.في الحعدطع  عديا   ال عام ة لمس

د إلنى ال طني  ع نى د وعنيا  عننماا الدراسننة 2019تةنع هندفت يراسنة )آيم  ينععما عأ ةند  ينععما      

يع ننلإا عخ نند فنني  ل طةن ا ع حننعرب ر عييننة فنني الطةنن  عنن  عالة ط قنة ق نن  دنن  عالنن  الطةنن  عن  قتطنندا ع بد 

ية الأعةنعل عالطةن  عن  قتطند فني خ ند  ع  اف يضت الدراسة فيضاة رااينة دنعيهنعر عجنمي يعر لي نع  قتطد.

د دنننييًا دنن  دننميني إيارة 30فنني  ل طةنن ا عدخ شننعر تننبة هننذه النيضنناة  ننط اخ اننعر ععنننة لصنندية دنن  )

ل ب عننن  دت الدراسنننة عيانننعدس البةدنننة اة صنننعااة ل ط نننمم ادج ةععانننة ءنننيتة سننن ي تنعانننة قنننعلةمل ا عاسننن خد 

اع  الةمبعنة لهننذه الطعنننةا عأسننني  الدراسننة ع ننى الطدظنند ال:اعانع  عالةط مدننع  ال نني  ننط  ني وهننع فنني ادسنن شع

د  الن عاس د  ععنهعر أا الةشعيرة عادس نعية د  الةماري الة ع ة  يعهط في خ د فني  ل طةن ا عأا القندرة 

ع أا الطة  عن  قتطند يحط نأ دينمعدً عن   ى إيارة ع نةاط الملت  يعهط تذلأ في خ د في  الطة ا تةع

ليار نننأ أل ءنننخي آخنننيا عفننني ضنننمة الن نننعاس أعتنننت الدراسنننة قضنننيعرة اده ةنننعم  انينننأ عد ظننن ب ط فننني

ى اةعننداي قعلمسننعا  ال قناننة عال:نننى ال ب اننة ال قناننة لنندعط الطةنن  عنن  قتطنندا ع شننحا  الطننعد ع  عيعةهننط ع نن

ا عا قعلذا انة عل:نمل الةخنععي ل ننعنذ دشنعر   الطةن  عن  قتطند عادع كعرا عضيعرة  طة ة ال قة قعلننس عاةية

كننذلأ أعتننت الدراسننة قنناا ي ننما لخي حنني الحعدطننع  دشننعر    خننيجهطا   نننععل   ننمدً لةشنن ع  عال اننةا 

   ى  كما اماة لطة  دي ق: ي  بد د  دش  ة الشتعلة.
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 لفصل الااني ا

 الإطار النظري 

 فوائد العمل عن ب عد في قطاع التأمين:

 يتيهط الطة  ع  قتطد في المتمل ل نمااد الآ اةر     

ال نننادع  فننني البحنننط الهعاننن  دننن  الأعراي  ق عننن   ك ننننة الةصنننعر   الك:عنننية ال ننني   ك:ننندهع ءنننيتع   .1

مالي عالة نننع  المرقاننة عالصننمر النم مجياجاننة ل حننةة الةننمد ا عالضننير عننند  دعلننلإ ععنندي دنن  ال:نن

ع الةينننع ع  الةيننن ه كة فننني  نننن  الةصننندرةا عال ننني  ط ةننند ع عهنننع أج ننن  ءنننيتع   ال نننعدع  عأيضنننً

ونعة عنهعا عالطة  ع ى لماعند عاعانع  الة نع  عالملعاد المرقاة عال ي   بمل إلى أربعم عند ادس 

 دبمسشة.

اليننيعة فنني إاحننعب الةطننعدع  عال طم ضننع ا عال نني  كننما دنن  أهننط الأدننمر ال نني ظشبنن  عنهننع أل  .2

  ع   عد  لحمة الة ضير إلى القضعة.د ضيرا عال ي لهع يعرٌ ت:عيٌ في  ق

  الةشعءنني عننع   طننم   الة ضننير   قشنن   عننعيل عنن  قتطنند دنن  ال ماتنن  الةشعءننيا تننما ال ماتنن .3

الةمد  عالة ضير لد ظمل  الةميف في ءنيتة ال نادع  عنشط  دن  الضنومعع  الننيناة ع نعد  

 ال نةيا عال ي لد ظن س عنهع ب عيةا أع اقي في  قدظي الضير البقاقي.

   دش  ة الشتطد الحويافيا ال ي لد  كما في أج   الأ اعا ديهقة ل ةمد  عالةي نعد د  الخددة  .4

 تع  ال ي  ق  في هذه الةش  ة   أ ال ي لاس لهع فيعي  وتي جةا  الةنععد.عأج   الشي 

سننهملة المتننمل إلننى الطةعنن  الةينن هد  ععننيم الةعننةا  عالخننددع  ال ادعناننة ع اننلإا دنن  خننعل  .5

   قتطدا عالذل هم أفض  د  ال مات  ال ق عدل.ال ادع  ع

 طنم  ا عد:اطنع  ال نادع  قشن    ملعد إجنياةا  الطةن ل لع نا  لنايارا  دياقشنة جةان   نعد  ال .6

دملنندا أل يبنندي تنن  ختننمة لننعم عهننع الةميننف ع بدظنند هم ننة الةميننف الةطنننيا عال نني لنند  بةنني 
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الةميف الةطني عهع فني  نعد   الشيتة د  أختعة دقصميةا أع جعي دقصميةا عتطمبة  بدظد 

 الطة  ال ق عدل.

ددة الدف  ادلك يعاي الة  .7 مفيةل ل يدظد ألينع  ال نادع  الة ي شنةا  مجالإ عةعة الشيتة دس خدام خم

عيفنن  ال طم ضننع  الة ي شننة عالةينن بقة فنني  ننعل  بقنند الختنني ل ةننمد  عنن  عي نند عسننعا  النندف  

 ة عع  الةمد م  عالشيتة الةمد منة للإ.ادلك يعايا دةع ظة د ع طةب ال قة الة شعيل

ميل إلننى ب ننعية اةا عجاننة  شننحا  عسننتعة ال ننادع  ل  مجننلإ إلننى الطةنن  ادلك يعاننيا عالننذل عنندعره ظنن .8

ع ع ننى ءننيتة ال ننادع  عإضننعفة دعننةا   ل مسننا ا عال نني  ة نند دنن   حننط دبنة ننلإا دةننع  نننط س إيحعقننً

يعة ععلاننة عسننهملة ال ماتنن  دنن  ءننيتة  ادعناننلإ ل طةننعةا عسننيعة إاحننعب الةطننعدع  ال ادعناننة قينن

 ال ادع  عالطةع .

عة ع حدظد الملعاد عيفن  ادل ةادنع ا لةنع  قديط الخددع  ال ادعناة ع  عي د  ت:اقع   ية  ل طة .9

لهع د  يعر ت:عي في ب عية أعداي دي خددي ال ادع  عتذلأ  ق ع   عد  اداقتنعي عن  ال نعدع ا 

 احننة عنندم  نننيي الطةعنن  ل ننذهعب إلننى الشننيتة ع حدظنند علاقننة عال نني لنند  نشننا فنني أج نن  الأ اننعا ا

 ال ادع .

ال نننادع ا عال حنننمة إلنننى ال نننادع  الةشعءننني عننن  عي ننند .  ق عننن   نننعد  ال نننادع  عننن  عي ننند عسنننتعة 10

% فنننني  ننننعد  10اةا ياننننت عالخننننددع  ال ادعناننننة اةلك يعااننننةا تننننما الطةملننننة ل مسننننا  د  قنننن  عنننن  

% دنن  50دع  ع ننى الباننعة فنني قطنن  الأ اننعا لأعل سنننلإ  صنن  إلننى ال ادعنننع  الطعدننةا ع ننعد  ال ننع

 لي  ال:ملاصة.
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ع ال نننادع  الصنننبيا النننذل لننند . جعهة نننة  قنننديط الخنننددع  ال ادع11 نانننة عال حدظننند ل :ملاصنننةا عخصمتنننً

يوتنني عنندة  ننعد  د نن ر اةتننعقة قنننعظيع  تمرعاننعا عال نني أي  إلننى  خننش  دطةننط ءننيتع  ال ننادع  

 حة إجعلهعا عال ي لط  ك   قدم الخددع  ال ادعناة ع  قتطد.الةب اة عالطعلةاة ا ا

ملة إلالإ في الةنةلا س  ا  للإ علً ع أك:ي د  الملت النذل دمتعةعل  أ . عنددع يقمم الةميف ع قديط  12

الةمينف أعلع نًع يقضنعهع قعلنذهعب إلنى الطةن  عالطنميةا عهنذا يقضالإ فني دقني الشنيتةا دةنع ظنمفي ع نى  

ع حنشلإ قط  الة اقع ا تابدة الينعي عالةنيع  الحم نةا ال ني  ملن  الةمينف   سعنط س إيحعقع ع الإا

 ظنط س س شًع ع ى إا عجع لإ.دةع دةع يب عص إلى قض  سععع  ل  يتعةا ا في  علة  م ي أ اعاًع

.  ق ع  ال كعلا  ال ي   ك:دهع الشيتةل لأا الطة  ع  قتطد يق صي ع ى عدي دبدعي دن  دنميني 14

ظنننميل إلنننى  ق عننن   كنننعلا  الكهيبنننعة عالةنننعة عالضننناعفة ع كنننعلا  الألنننعث ع كنننعلا  دقننني الشنننيتةا عهنننذا 

 ي  كني ديع ع  عاسطة لة ع   جةا  الةمينع .الصاعاة عأجية دشعا

. ب عية إا عجالإ الةنمينع ا قنعليجط دن  البعلنة الةيضناةل لأا أج ن  اةجنعبا  الةيضناة ال ني  قندم 15

عننن  ظمتننني الت:عننن  قطننندم ال طنننيم إلنننى ادءنننخع  دننن  ل:ننن  الةنننمينع  دق صنننيه ع نننى اليا نننةا  

هعيهط قعلذهعب إلنى الطةن ا عال نقن  عنع  ألينعم الآخي  ل لةن  اا شعر الطدعن عع  الةمينع ا ععدم إج

ع د  ةنن  الةمينف 90الشيتةا عالطمية إلى الةنةلا عبعل علي أك ي د   % د  البنعد  الةيضناة فط انً

 ع قحةة دنهع في الةنةل.د  القاعم قعلأعةعل الةمتملة إلالإا أ

 أهمية الأمن السيبراني بالعمل عن ب عد:

اليع:يااي د  أانماي ال نادع  الةين بدلة عالةهةنة جندًا فني الشنيتع  ال ني   شن  أا ال ادع   د  الةط مم       

أسنن مب الطةنن  عنن  قتطنندل لة ننعية اسنن خدام اةا ياننتا عا يننعي ءننش ة أعةعلهننعا ع نننمي أجهننةة البعسننمب ال نني 

فني هع الةمينما  ة د د  سهملة ادخ يايا تماهع د  ة  أ عيادس  ةعية   نعس  د  أهةاة ال:اعاع  ية  ك
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الشيتع  عالةمسيع ا عتةع أكد الطدظد د  الطعد ع  في لتعي ال ادع  عالأد  اةلك يعاي أا ال ادع  ضد 

ةق: نننةا ا احنننة در ننننعي الةخنننععي الينننع:ياااة دننن  أاشننن  ال ادعننننع ل لبقعننند اةنننم د ينننعري خنننعل اليننننما  ال

لب مدانةا دشنعي   إلنى أا دطدد  الأختعر عالهحةع  اةلك يعاانةا سنماةً ع نى الةمسينع  الخعتنة أع ا

ال ادع  ضد الأختعر اليع:ياااة يطعاي امعًع د  القصنمر عضنطف ادا شنعر فني الينمي الةب انةا لضنطف 

 يننعي اتننعي علننمة الهحةننع  اليننع:ياااةا سننطة ادك  ننعب الةخصصننة لهننذا النننمي دنن  ال ننادع ا د سنناةع دنن  ا

الك:نينا عبعل نعلي ية ن  أا  نمفي عملاصنة إضعفة إلنى ار شنع  الت ن  قنعلمعي ع ال صنعره ع نى الةمسينع  

  ادع  الأد  اليع:يااي البةعية في  علة علمي  عيث ظهدي خصمتاة الطةعة عالةمينع 

ة ل ةة  كننع  عالةطنندا ا تبتننعقة الةطنندا  ع ة نن  أا   ينن:  الهحةننع  اةلك يعااننة إلننى أضننيار دعيينن    

ع   طنيم لهنع اةنعم  :ي ند ديتنة ال:اعانع اخ  دن  ءنش ة التعلنة أع القيتننة ال ني ظع:يادس ضعرة   ندا عأيضنً

جننيااط اةا ياننت هننم اسنن خدام أجهننةة الكة:عننم ي فنني الةمسيننة عال:ناننة ال ب اننة ل كنملمجاننع ليننيلة الةننعلا أع 

د كاننة الأعراي الةعلاننة عالةة  كننع  عالأتننمل الأخننينا عبعل ننعلي يحنن   ار كننعب اد  اننعلا ال نني  ننملي ع ننى

 في الشيتع  عخصمتًع  مجلإ هذه الشيتع  لعع ةعي اليلةي عال كنملمجي.  ةعية ال:اعاع  عالةط مدع  

 ومن التحديات التي تواجه قطاع التأمين:     

قتطنندا أا يقننمم عدراسننة ءننعد ة يحنن  ع ننى لتننعي ال ننادع  ل:نن  ال:نندة ع قننديط الخننددع  ال ادعناننة عنن   .1

عاهع ادعنننعي ع نننى لختننن  ادسننن يا احاةا عال ننني دننن  ءنننلةنةمدنننة عةننن  لتنننعي ال نننادع ا ععضننن  ا

الن ننعاس الةينن ق: اةا ععضنن  جةانن  اد  ةننعد  أدننعم هننذا القتننعي ععضنن  الختنن  ال:دظ ننة عيراسننة 

 الحدعن.

رجاة شط  الأعيا  الخعلا الةيجمة ال حمة إلىظ مج  ع ى لتعي ال ادع  ل متمل إلى الأهدا   .2

لأا عة انننة ال نننادع  د شننن شة جننندًاا عالطدظننند دننن   لةاحنننعم عة انننة عةننن  لتنننعي ال نننادع  عننن  قتطننند 
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اةجياةا    ط د قعل طم  ا ع قعاط عدطعظننة الأضنيار ال ني  مجن  ال حنمة إلنى دخ صنع  عخ:نياة 

ي نننند ع ننننمايث ادعنننننع  الطعدننننة عالب قعنننناط الأضننننيار ع ننننى أرم الملنننن ل ل بدظنننند الأضننننيار فنننني ال 

عا تةننع يحنن   ك انن  عب ننعية الةيتشننع   عجعيهننعا ع قننديط تشننمفع  الخ:ننية لشننيتع  ال ننادع  الك يعااننً

  د قبمايث الةيتشع  في لتعي ال ادع .طأعداي عترش اةتعم عأعداي دمريل القت ا عال ي   

قتطندا  ا  اعجنع  الطةن  عن  ع ى ءيتع  ال ادع  أا  قمم ع تم ي النةعم الةبمس ا قبع  ظ :ني .3

ع ت:عنيًا عأا ي ما هن علأ لععندة  نن  عاعانع  ت:عنيةا ع نى اع شنعر أا الطةن  عن  قتطند ظ ت ن   حةنً

 د  ديع ع  ال خة   الةبمسشة.

ا يح  ع ى الشيتع  عة  عيادس  در :الإ ل ةمينع  ل طة  ع  قطد قبع  اا ي ما الةميف لعيرً  .4

الةبعفةننة ع عهننع لة نننع  عال:اعاننع  ع الةننمينع  قننبيارة ا ع ننى ا ةننعم عة ننلإ تةننع هننم دت ننمب ع ة ننع 

 د  الضاعي اع ال  ف ععدم ادفشعة قخصمتاع  الشيتة لأل عي  خعرجي.

طد يب عص قش   أسعسي إلى دهعرا  ال ماتن  دن  ل:ن  الةنمينع ا عذلنأ قناا ي مانما الطة  ع  قت  .5

قنندرة أل اس نيننعرا ا عال ععلاننة فنني ال ماتنن  دنن  الأعننيا  الخننعرجعع ا عاةجعقننة عنن  ةع ننى تنننعة

 ع  الطةعة قعلييعة الةة نةا عبحمية ععلاة.ع ى  قديط خدد

اليلعقننة ع ننى الةننمينع  قعلشنن   الةت ننمبا ع بدظنند الةميننف الةطننني قننال عة اننلإ  ننط الطةنن  عهننعا  .6

 ل حن  الأختعة الةقصميةا أع جعي الةقصمية. 

ة نعا انينلإ طمبة  ماجندهط فني ال طنععا أك ني دن  دمينفا اةنيًا لصن  ةلد ظ ت   إ ةعم دهةة دطعنن .7

 ةلطة ا عال ي لد   ا  لأعضعة الني د الةيعهةة في الطة  ذا لإا عالب  هم اس خدام  قناة ةعم ا

 دشعرتة الة نع  د   عجعيهع ل طة  في إ ةعم عة  دطع  في الملت انيلإ.

قننة ال نني يقنن  ااقتعي اد صعل ءننش ة اةا ياتا ع  الةنعبلا أع ضطف ءنش ة الهما نف في الةنت .8

لنننذل يطةننن  عننن  قتطننند دشنننك ة ت:عنننيةا علننند  نننميل إلننى دمالنننف دبيجنننة دننن  نع دننننةل الةمينننف افعهنن
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الطةننعة أع  اخعننني القعنننعم قعلةهننعم عالأعةننعل الميانعنننةا رجننط أا دطةننط الشننيتع   ينن خدم أفضنن  

 الةنمينع ا عبعل نعليءش ع  اد صعل عدةعيل الخددةا لك    طدي الحنمية الةين خددة فني دننعبل 

 ااقتعي اد صعل د كيرة قعلطة  ع  قطد. كما دش ع  علمي 

كةننع يبينن  الطةنن  عنن  قتطنند التعلننة اةا عجاننة ل ةميننفا علنند د   نعسنن  هننذه ال قعفننة دنن  قطنن   .9

الأاةنننع  الشخصننناة ل ةنننمينع  النننذظ  د ييننن تاطما ادل نننةام اع اداضنننشع  ياخننن  الةننننةلا قيننن:  

الة طنديةا لنذلأ ع نى الةمينف أا الأجهةة الةنةلانة   الأتما  الصعيرة د الضحاس د  الطعا ةا ع 

 .يضة  هدعة الة عا الذل يطة  دنلإا ع خصي د عاًع ل طة  قطعدًا ع  الضحاس عالضمضعة
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 الفصل الاالث 

 إجراءات الدراسة 

 تمهيد:

 مضننا   هننذه الدراسننةا دنن   عنن  ليينن   هننذا النصنن  الضننمة ع ننى الةنهحاننة الط ةاننة ال نني  ننط ا شععهننع     

ا ع بدظند دح ةطهننع عععن هنعا ع قنديط عننيما لأياة الدراسنةا دنن  إيضنعم تامانة عنعاهننعا عال بقند دنن  هنعدنهح

ع ل ختنننما  اةجيااانننة ال ننني  نننط  ننعنننذهع ألننننعة  ت:عننند أياة الدراسنننةا  تننندلهع علشع هنننعا تةنننع ظ ضنننة  عيضنننً

 لذلأ. عع اً ع مضا  الةطعلحع  اة صعااة ال ي  ط اس خدادهعا عجاةع ظ ي عيضًع  نص

 . منهج الدراسة:أولاا 

ااتعلعً د  ع:اطة الدراسةا عالةط مدع  الةنياي البصنمل ع عهنعا اسن خدم الشع ن  الةننهس المتننيا       

فنني الأرياا دنن  عجهننة اةنني دقنندم الخددننة عالةينن نعدا ل  طنني  ع ننى عالنن  الطةنن  عنن  قتطنند ققتننعي ال ننادع  

عا  ع ةع هي في المال ا ت ع  يط ةد هذا الةنهس ع ى يراسة الةعهية  ع عتةانً صنهع عدلةا ع تط:ي عنهنع تامانً

عفنننعلكاني يصنننف الةنننعهية ع مضننن الةنننعهية ظمضننن  دقننندار    خصعاصنننهعا أدنننع الكةننني جاطتننني عتننننًع رلةانننً

  طننداه إلننى ع اس قصننعة دةعهيهننع عععلع هننع الةخ  نننةا ع ععهننع دنن  الةننماهي الأخننينا  حةهننع عيرجننع  ار شع 

 د74ا 2012دق يم )الخياقشةا صمر اس ن عجع  ظت:نى ع عهع ل إلى ل متم  ل نيعيرب  ع  ب ع  ع 

 ثانياا. مجتمع الدراسة:

ي أع الأفنيايا عال نني  حةطهنع خننما  قاانلإر "دحةمعننة د كعد نة دن  الطنعتنن الدراسننة قةح ةن  يقصند      

عنصنني دنن  عنعتنني الةح ةنن  فيتننة  دشنن يتة ية نن  دع ة هننع عقاعسننهع ع ب ع هننعا ع حنن  أا ي ننما لكنن 

  د. 34ا 2006همر في ععنة الدراسة )الةويبيا الة
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عفنني الدراسننة البعلاننة يشنن ة  دح ةنن  الدراسننة ع ننى جةانن  الطننعد ع  فنني ءننيتع  ال ننادع  فنني الةة كننة      

 يااة الهعءةاةا عجةا  الةي نعدظ  د  الخددع  الةقددة ع:ي هذه الشيتع .الأر 

 ة:ثالااا. عينة الدراس

دخ  ننةا قبعن   كنما دة  نة  قاسنعلع   الشع ن   عال ني يخ عرهنع  ياالأتن الةح ةن  دن  عهني جنةة     

 د.64ا 2013ل ةح ة  الذل أخذ  دنلإ )عشع ا

دراسنة قعلتي قنة الطشنماااةا علند  كمانت دن  ععننة اسن تععاة عفي الدراسة البعلاة  ط اخ انعر ععننة ال     

ددننةا عذلننأ عهنند  ال 15) د دينن نعدًاا تةننع  كماننت دنن 15عمالنن  ) بقنند دنن  تنندي علشنننع  أياة د دقنندم خم

ددننةا عالحننداعل عالأءنن عل )64دينن نعدًا ع )د 120عععنننة أسعسنناة عمالنن  )الدراسننةا  د 4د إلننى )1د دقنندم خم

د ال:اعاننع  الشخصنناة الأسعسنناة ل طعنننة عهننير )الحنننسا النئننة الطةي ننةا  مضنن  عتننف ععنننة الدراسننة عفنن

 علةدا ع ى النبم ال عليرالةمه  الط ةيا ع:اطة الط

ا لمتغير الجنس:نة الدوصف عي .1  راسة وفقا

 ( 1الجدول )

 وصف عينة الدراسة وفقاً لمتغير الجنس

 النسبة  التكرار الجنس

 %75.0 138 ذكر

 %25.0 46 انثى 

 %100.0 184 المجموع
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 (1الشكل )
ا لمتغير الجنس  وصف عينة الدراسة وفقا

 

  مل د وعي الحنسر د1) د عالش  1ظ ض  د  الحدعل )

 .  اعث إ (%25.0)ا عأا ذتمر (%75.0)أا  -

 الدراسة وفقاا لمتغير الفئة العمرية:وصف عينة  .2

 ( 2الجدول )

 وصف عينة الدراسة وفقاً لمتغير الفئة العمرية 

 النسبة  التكرار الفئة العمرية 

 %22.3 41 سنة  25أقل من 

 %26.1 48 سنة  45إلى  25من 

 %28.8 53 نة س 60إلى  46من 

 %22.8 42 سنة  60أكبر من 

 %100.0 184 المجموع 
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 (2الشكل )
 وصف عينة الدراسة وفقاا لمتغير الفئة العمرية 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

70.0%

80.0%

90.0%

100.0%

             
                

                
              

22.3% 26.1%
28.8%

22.8%

 

 طةي ة لأفياي ععنة الدراسة تعات تةع ظ يرد  مل النئة ال2د عالش   )2ظ ض  د  الحدعل )

د سنننةا 45 - 25)   ننياعم أعةننعرهط عننع  (%26.1)أا ع  اسنننة 25ألنن  دنن   (%22.3)أا  -

 .سنة 60أك:ي د   (%22.8)د سنةا عأا 60 - 46)   ياعم أعةعرهط عع  (%28.8)عأا 

 صف عينة الدراسة وفق متغير المؤهل العلمي:و  .3

 ( 3الجدول )

 ير المؤهل العلمي وصف عينة الدراسة وفقاً لمتغ

 النسبة  التكرار المؤهل العلمي 

 %22.8 42 ة ام ثانوية ع

 %30.4 56 دبلوم 

 %32.6 60 بكالوريوس 

 %14.1 26 دراسات عليا 

 %100.0 184 المجموع 
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 (3شكل )
ا لمتغير المؤهل العلمي وصف عينة   الدراسة وفقا

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

70.0%

80.0%

90.0%

100.0%

           
     

          

22.8% 30.4% 32.6%

14.1%

 

 رععنة الدراسةفياي لأ الةمه  الط ةي ا  ملد3   )د عالش3ظ ض  د  الحدعل )     

 (%14.1)ا عأا ق ننننعلمر م  (%32.6)ا عأا يع ننننمم (%30.4)ا عأا لعام ننننة ععدننننة (%22.8)أا  -
 .سع  ع اعيرا

ا لمتغير طبيعة العلاقة مع شركة التأمين: وصف عينة .4  الدراسة وفقا
 (4الجدول )

ا لمتغير طبيعة العلاقة مع شركة التأمين   وصف عينة الدراسة وفقا
 النسبة  التكرار العلاقة مع شركة التأمين 

 %65.2 120 مستفيد 

 %34.8 64 مقدم خدمة 

 %100.0 184 المجموع 
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 (4الشكل )
ا لمتغير طبيعة العلاقة مع شركة التأمين ف وص  عينة الدراسة وفقا

 

 د  ءيتع  ال ادع  راسة لأفياي ععنة الد  مل ع:اطة الطعلة   د4د عالش   )4ظ ض  د  الحدعل )

دن   (%34.8)د  )الةي نعدظ  د  الخددع  الةقددة د  ل:  ءيتع  ال ادع دا عأا   (%65.2)أا   -

 ءيتع  ال ادع د.   )دقددي الخددع  في

 رابعاا: أداة الدراسة:

اسننن خدم الشع ننن  ادسننن شعاة تننناياة لحةننن  الةط مدنننع  الةت مبنننة دننن  أفنننياي ععننننة الدراسنننةا عادسننن شعاةر      

د الهند  النذل يينطى إلانلإ الشع ن ا دن  خنعل  ي  ني ش  عشطضنهع قشن   يبقندحةمعة أسئ ة د نمعةا عال"

ى دحةمعة دن  أفنياي أع دمسينع  اخ عرهنع الشع ن  تطعننة ل دراسنة ا ع  ط  مجعهلإ إليراس لإتي هع   دش  ة  

 د.81ا 2012لاجعقة عنهع" )عتعرا

ط مدننننع  أع ال طننني  ع ننننى آراة عهننني تنننذلأ "دحةمعننننة أسنننئ ة د  مبننننةا ققصننند البصننننمل ع نننى د

 د.114ا 2007ة أع دملف دطع " )الضعد ا الةشبملع   مل يعهي 
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 علد  ط عنعة أياة الدراسة البعلاة عفد الختما  ال علاةر  

 بدظنند الهننند  دنن  ادسننن شعاةا عهنننم ال طنني  ع نننى عالننن  الطةنن  عننن  قتطننند ققتننعي ال نننادع  فننني  .أ

 .الأريا د  عجهة اةي دقدم الخددة عالةي نعد 

 . يجةة الهد  اليااس د  ادس شعاةا عهم يراسة المال  الى جةاع  )الةةعةا  عال بديع د  .ب 

اليجننمي إلننى الأيب النةننيلا عبطنن  الدراسننع  اليننعققةا لعسنن نعية دنهننع فنني عنننعة أسننئ ة أياة  .ص

 الدراسة البعلاة.   

 ةعر ه ط المتمل إلى الصمرة الأعلاة د  ادس شعاة عال ي تعات د ماة د  دبمر    . ي 

دةعننننةا  الطةنننن  عنننن  قتطنننند ققتننننعي ال ننننادع  فنننني الأريا دنننن  عجهننننة اةنننني دقنننندم الخددننننة  -

 د عشعرة.16د. ع  ضة  هذا الةبمر )عالةي نع

اةنننني دقنننندم الخددننننة  بننننديع  الطةنننن  عنننن  قتطنننند ققتننننعي ال ننننادع  فنننني الأريا دنننن  عجهننننة  -

 د عشعرة.12عالةي نعدا ع  ضة  هذا الةبمر )

 عفد الختما  ال علاةر  ال اكد د  تدي علشع  ادس شعاة  .ه

 ا  عن  لنعم الشع ن  قطنيم عهنم الصندي الةط ةند ع نى آراة الةب ةنعالصدق الظاهري للاسيتبانة:    .1

لتنعي ال نادع  فني الأرياا  ادس شعاة قصمر هع الأعلاة ع ى عدي د  الةخ صنع  عالطنعد ع  فني دحنعل

دنعسننشة ال شننعرا  ع بقاقهننع  ع ننط الت نن  دنننهط يراسننة ادسنن شعاة عإعننداة آرااهننط فعهننعا دنن   عنن ر دنندن

ة ل ةبننمر الننذل  ن ةنني لننلإا ع قعنناط لأهنندا  الدراسننةا عءننةملع هعا ع نننمي دب ماهننعا عدنعسننشة تنن  عشننعر 

عسشة جاةع ظ ط د قعل طندظ ا أع ال وععنيا دي من الصاعجة ال وم ةا عاةخياصا عأية دع ةع  ظيعاهع دن

ي  ادسننن شعاةا عسنننععد  ع نننى أع البنننذ ا  عننن  علننند لنننددما دع ةنننع  قاةنننة أفنننعي  الدراسننن ةا عألننن 

 ييةى قعلصدي الةعهيل أع الةنتقي.    إخياجهع قصمرة جعدةا عبذلأ  كما ادس شعاة لد  ققت دع
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 دن  ال شنعرا   دن  عشنعرة كن  يرجنع   عنع  ادر شنع  "لنمة عهنمرصيدق الاتسياق اليدا لي للاسيتبانة:  .2

ا 2006لعس شعاة" )ع:د ال تا ا  لك اةا الدرجة د  دبمر ك  ار شع  الةبمر الذل  ن ةي للإ عيرجة

د دقندم ل خددنة 15د دين نعدًا ع )15عمال  )  ط  ت:عد ادس شعاة ع ى ععنة اس تععاة  دا  ع  132

هط  ننط  يننعب تنندي اد يننعي الننداخ يا عذلننأ دنن  خننعرص ععنننة الدراسننة الأسعسنناةا عدنن  خننعل إجعقننع 

 قعس خدامر

عالدرجننة الك اننة ل ةبننمر الننذل  ن ةنني لننلإ.  ار شننع  ععيسننما عننع  يرجننة تنن  عشننعرةا  دطعدنن   -

 د ظمض  ذلأ.5عالحدعل )

ر شنننع  ععيسنننما عنننع  يرجنننة تننن  دبنننمرا عالدرجنننة الك انننة عدننن  لنننط  نننط  ينننعب دطعدننن  اد -

 د ظمض  ذلأ.  6لعس شعاةا عالحدعل )

 ( 5ول )الجد 

 معامل الارتباط بيرسون بين نتيجة كل عبارة والنتيجة الكلية للمحور الذي تنتمي له 

 رقمال

محور مميزات )تقديم/ الحصول( على الخدمات 

ة التأمينية عن بعد من وجهة نظر مقدم الخدم

 والمستفيد 

الخدمات التأمينية تحديات )تقديم/ الحصول( على 

 عن بعد من وجهة نظر مقدم الخدمة والمستفيد 

1 .572** **.627 

2 .714** **.637 

3 .530** **.603 

4 .752** **.858 

5 .662** **.667 

6 .738** **.870 

7 .615** **.565 

8 .594** **.739 

9 .536** **.699 

10 .822** **.787 

11 .477** **.676 
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 رقمال

محور مميزات )تقديم/ الحصول( على الخدمات 

ة التأمينية عن بعد من وجهة نظر مقدم الخدم

 والمستفيد 

الخدمات التأمينية تحديات )تقديم/ الحصول( على 

 عن بعد من وجهة نظر مقدم الخدمة والمستفيد 

12 .482** **.735 

13 .573**  

14 .576**  

15 .709**  

16 .511**  

 0.01** دال إحصائيا عند مستوى دلالة أقل من 

ل ةبنمر النذل  ن ةني   ادر شع  عع  يرجة ت  عشعرة عالدرجة الك اة د أا دطعد5ظ ض  د  الحدعل )     

د دةع ظدل ع ى  ةعسأ فقنيا  ادسن شعاة عتنع ع هع 0.01دي من يدلة أل  د  ) يالة إ صعااعً عند ا  للإ

 ل  ت:عد ع ى ععنة الدراسة. 

 (6الجدول )
 ة معامل الارتباط بيرسون بين نتيجة كل محور والنتيجة الكلية للاستبان

 قيمة معامل الارتباط  المحور الرقم

1 
ينية عن بعد من وجهة نظر محور مميزات )تقديم/ الحصول( على الخدمات التأم

 مقدم الخدمة والمستفيد 
**.931 

2 
تحديات )تقديم/ الحصول( على الخدمات التأمينية عن بعد من وجهةة نظةر مقةدم 

 الخدمة والمستفيد 
**.949 

 0.01دلالة أقل من  **دال احصائيا عند مستوى

 0.05* دال إحصائيا عند مستوى دلالة أقل من 

يالننة لعسنن شعاة د أا دطعدنن  ادر شننع  عننع  يرجننة تنن  دبننمرا عالدرجننة الك اننة 6)ظ ضنن  دنن  الحنندعل      

دا دةنننع ظننندل ع نننى  ةعسنننأ دبنننععر ادسننن شعاة عتنننع ع هع 0.01عنننند ديننن من يدلنننة ألننن  دننن  )إ صنننعااًع 

 عنة الدراسة.ل  ت:عد ع ى أفياي ع

 انس  بت  دية د  أك ي  مب طهع إععية  ط لم الن احة  طتي انس أا قلإ" ع قصد   :أداة الدراسةثبات   .3

لنم  جاةنع ك:عني قشن    وعيهنع ععندم ادس شعاةا ا عاس في ادس قيار أخين  ق شعرة أع عالشيع ا الةيع 
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دا 369ا 2006)الطينع ا ننة"دنيا  خنعل ف نيا  بدنانة دطع عندة الطعننة  ط إععية  مب طهع ع نى أفنياي 

 د ظمض  ذلأ. 7ل )ألنع عالحدع  علد  ط  يعب لشع  ادس شعاة قعس خدام دطعيلة تيعاشعخ

 (7الجدول )
 لفاأمعامل ثبات الاستبانة بمعادلة كرونباخ 

 الرقم
 المحور

عدد 

 العبارات 

كرونباخ  

 ألفا

1 
ن محور مميزات )تقديم/ الحصول( على الخدمات التأمينية عن بعد م

 جهة نظر مقدم الخدمة والمستفيد و
16 .889 

2 
نية عن بعد مةن وجهةة التأميتحديات )تقديم/ الحصول( على الخدمات 

 نظر مقدم الخدمة والمستفيد 
12 .909 

 939. 28 الاستبانة ككل

دق:ملنة لحةان  دبنععر ادسن شعاةا  د أا ا احنة ال شنع  قتي قنة تيعاشنعخ ألننع7ظ ضن  دن  الحندعل )

إ صنننعااعً إذا تعانننت  ال شنننع  يط :ننني دق:نننمدً أا دطعدننن  "  د304ا 2010  ظنننين أعنننم هعءنننط ) عننن إ صنننعااعًا

 د" دةع يشعي إلى تع اة الأياة الط ةاة ل  ت:عد ع ى أفياي ععنة الدراسة. 0.60ع ى د  )قاة لإ أ 

  امساا: إجراءات الدراسة:

 سةردراا ش  الشع   الختما  عاةجياةا  ال علاةا عذلأ ل بقعد أهدا  ال 

 اليعققة ذا  الطعلة قةمضمي الدراسة.ادععي ع ى الأيب النةيل عالدراسع   -

 الدراسة قصمر هع الأعلاة. عنعة أياة  -

 ال بقد د  تدي علشع  أياة الدراسة. -

 المتمل قاياة الدراسة إلى تمر هع النهعااة. -

لة دا عذلنننأ لينننهم Google Forms بم ننن  ادسننن شعاة إلنننى راقننن  إلك يعاننني دننن  خنننعل ) -

 المتمل إلى ععنة الدراسة.
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ااع دن  خنعل عدطعلح هنع إ صنع دا ع يدعةهنعGoogle Formsالييعي دن  خنعل ) جة   -

 د.SPSSعياعدس )

 ال مت  إلى ا عاس الدراسة. -

   ال متاع  عالةق ي ع .   -

 سادساا: الأساليب الإحصائية المستخدمة:

ننة الدراسنة عفقنعً لة وعنيا ر عع  المتنني الة ة ن  قنعل كيارا  عالنين  الةئم نة لمتنفاة صعة   د1

 اةا ع:اطة الطعلةد. )الحنسا النئة الطةي ةا الةمه  الط ةيا عدي الدعرا  ال در :

 الشع   دقاع  لا ي  الخةعسي تةع هم دمض  أياعهر  اس خدم د2

ً غير  غير موافق محايد  موافق موافق بشدة سلم الإجابة  موافق اطلاقا

 1 2 3 4 5 الدرجة

 عفد الآ يرجة ير  علد  ط  قدظي

 4= 1 -5أل  قاةة =  –الةدن = أع ى قاةة  -
 0.80= 5÷  4= عمل النئة = الةدن ÷ عدي النئع   -

 المتوسط الحسابي  الدرجة

 1.80إلى أقل من  1.00المتوسطات التي تتراوح من  ضعيفة جداً

 2.60إلى أقل من  1.80المتوسطات التي تتراوح من  ضعيفة

 3.40إلى أقل من  2.60تتراوح من تي المتوسطات ال متوسطة 

 4.20إلى أقل من  3.40المتوسطات التي تتراوح من  مرتفعة

 5.00إلى  4.20المتوسطات التي تتراوح من  مرتفعة جداً

 دطعد  ادر شع  ععيسما لبيعب تدي اد يعي الداخ ي لعس شعاة. د3

 دطعيلة تيعاشعخ ألنع لبيعب لشع  ادس شعاة. د4

 ة ة   قعلة مس  البيععي عادابيا  الة اعرل ل  طي  ع ىر ال المتنياة صعة  د5
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 خددع  ال ادعناة ع  قطد د  عجهة اةي دقدم الخددة عالةي نعد.دةعةا  ) قديط( البصملد ع ى ال -

  بديع  ) قديط( البصملد ع ى الخددع  ال ادعناة ع  قطد د  عجهة اةي دقدم الخددة عالةي نعد. -

 ل ة مس  البيععي الأع ى عادابيا  الة اعرل الأل . عر عفقً دبم  ط  ي ع  ال شعرا  في ت   د6

د ل  طني  ع نى الننيعي ذا  الددلنة One Way ANOVAل )اخ شنعر  ب عن  ال شنعظ  الأ نعي  د7

دةعننةا  ع بننديع  ) قننديط( البصننملد ع ننى عننع  اسنن حعقع  أفننياي ععنننة الدراسننة  حننعه اة صننعااة 

ع ل ة وعنني الخننددع  ال ادعناننة عنن  قتطنند  ال نني   كننما دنن  لننعث فئننع  فنناك ي )النئننة الطةي ننةا ا  عفقننً

 الةمه  الط ةيد.

د ل  طننني  ع نننى Independent Samples Testلةيننن ق ة )اخ شنننعر ) د ل ةحةمعنننع  ا د8

دةعةا  ع بنديع  ) قنديط( ععنة الدراسة  حعه أفياي لددلة اة صعااة عع  اس حعقع  النيعي ذا  ا

ع ل ة وعننيا  ال نني   كننما دنن  فئ ننع  فقنن  عهنني ا طنند البصننملد ع ننى الخننددع  ال ادعناننة عنن  قت  عفقننً

 )الحنسا ع:اطة الطعلةد.
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 رابع الفصل ال

 عرض النتائج

عنةا  ) قنديط( البصنملد ع نى الخنددع  دنع هني دةر للإجابة عن سؤال الدراسة الأول والييي نينع علي 

الة مسنن  البيننععي عادابننيا  ام اسنن خد  ؟  ننطال ادعناننة عنن  قطنند دنن  عجهننة اةنني دقنندم الخددننة عالةينن نعد 

 د ظمض  ا عاس ذلأ.1الة اعرل عال ي ع  ع قدظي الدرجةا عالحدعل )

 (1دول )الج
زات )تقديم/ الحصول( عل   مميالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب وتقدنر الدرجة ل

 الخدمات التأمينية عن بعد من وجهة نظر مقدم الخدمة والمستفيد 
 الدرجة الترتيب  الانحراف  متوسط ال الممارسة م 

2 
تقةةديم الخةةدمات التأمينيةةة عةةن بعةةد يجنةةب انقطةةاع العمةةلاء فةةي 

 صول على الخدمة لأسباب مثل الحجر الصحي.الح
 مرتفعة جداً  1 0.828 4.31

3 
سةةهولة الوصةةول للخةةدمات التأمينيةةة بغةة  النظةةر عةةن الموقةةع 

 الجغرافي للمستفيد.
 مرتفعة جداً  2 0.814 4.28

 مرتفعة  3 0.927 4.07 قديم الخدمات التأمينية عن بعد يلبي احتياجات المستفيد المختلفة.ت 6

4 
يم/ الحصول( الخةدمات التأمينيةة عةن بعةد أسةرع مةن تقةديم )تقد 

 الخدمات بالشكل التقليدي.
 مرتفعة  4 0.849 4.01

16 
الخدمات التأمينيةة المقدمةة عةن بعةد تقلةل مةن الأخطةاء التةي قةد 

 العمل التقليدي لالتحدث خ
 مرتفعة  5 0.961 4.01

1 
بةين أنةواع تقديم الخدمات التأمينية عن بعد يسهل عملية الاختيار  

 التأمين المختلفة.
 مرتفعة  6 0.905 3.99

15 
الخدمات التأمينية المقدمة عن بعد لا تقل موثوقية عن تلك المقدمة 

 بشكل تقليدي.
 مرتفعة  7 1.004 3.86

8 
علةةى الخةةدمات التأمينيةةة عةةن بعةةد يقلةةل مةةن  ول()تقةةديم/ الحصةة

 شكاوى العملاء ذات العلاقة بسوء الخدمة.
 مرتفعة  8 0.853 3.84

5 
تقديم الخدمات التأمينية عن بعد يسةهل الوصةول للفئةة المسةتهدفة 

 من التأمين.
 مرتفعة  9 0.936 3.84

9 
تقديم الخدمات التأمينية عن بعد يسرع من )تحصةيل/ دفةع( مبلة  

 ين من خلال شركات الدفع الإليكتروني.تأمال
 مرتفعة  10 0.961 3.82

13 
د بقطةاع التةأمين يزيةد مةن رضةا تقديم الخدمات التأمينية عةن بعة

 المستفيد عن الخدمات المقدمة. 
 مرتفعة  11 0.871 3.79

7 
يمكةةن )تقةةديم/ الحصةةول( الخةةدمات التأمينيةةة عةةن بعةةد دون أي 

 ل التقليدي.لشكاختلاف عن الخدمات المقدمة با
 مرتفعة  12 0.865 3.74

12 
صول لمقر تقديم الخدمات التأمينية عن بعد يوفر الجهد والعناء للو

 الشركة. 
 مرتفعة  13 0.994 3.72
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 الدرجة الترتيب  الانحراف  متوسط ال الممارسة م 

10 
تقديم الخدمات التأمينية عن بعد يوفر من الوقت ويتةي  الحصةول 

 على الخدمة بأي وقت وخلال الاجازات او الأعياد.
 ة تفعمر 14 0.953 3.60

11 
يمكن )تقديم، الحصول( على الخةدمات التأمينيةة عةن بعةد بشةكل 

 آمن.
 متوسطة  15 1.232 2.98

14 
تقديم الخدمات التأمينية عن بعد يساهم في زيادة مبيعات شةركات 

 التأمين.
 متوسطة  16 1.184 2.96

   0.397 3.80 المميزات ككل

( على الخدمات التأمينية عن بعد من صولمميزات )تقديم/ الح( والخاص ب1من الجدول )يتضح  

 ما يلي: وجهة نظر مقدم الخدمة والمستفيد 

 ( من المميزا2إن ) ت جاءت بدرجة )مرتفعة جداً( حيث  جثاء المتوسثط الحسثابي ئثي ئتثة التقثدير

 (.     5.00إلى  4.20)

 ( حي  جاء المتوسط الحسابي ئي ئتة التق( من المميزات جاءت بدرجة )مرت12إن )3.40) ديرفعة 

 (.4.20إلى أقل من 

 ( حي  جاء المتوسط الحسابي ئي2إن )2.60ئتة التقدير ) ( من المميزات جاءت بدرجة )متوسطة 

 (.3.40إلى أقل من 

 مميزات )تقديم/ الحصول( على الخدمات التأمينية عثن بعثد لقد جاء المحور ككل والخاص بدرجة ب

 (. 3.80فعة( وبمتوسط حسابي )مرتبدرجة ) ن وجهة نظر مقدم الخدمة والمستفيد م

ديط( البصنملد ع نى الخنددع  دنع هني  بنديع  ) قنر  للإجابة عن سؤال الدراسة الااني واليي ننع عل 

اسنن خدام الة مسنن  البيننععي عادابننيا   ؟  ننطال ادعناننة عنن  قطنند دنن  عجهننة اةنني دقنندم الخددننة عالةينن نعد 

 عاس ذلأ.ا  د ظمض 2عال ي ع  ع قدظي الدرجةا عالحدعل )الة اعرل 
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 ( 2الجدول )
)تقديم/ الحصول( على   اتالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب وتقدير الدرجة لتحدي

 الخدمات التأمينية عن بعد من وجهة نظر مقدم الخدمة والمستفيد 

 الدرجة  الترتيب  الانحراف  المتوسط  الممارسة  م

8 
على الخدمات التأمينية عةن  صولعدم توفر دليل مستخدم يوض  كيفية الح

 بعد.  
 مرتفعة جداً  1 0.777 4.36

 مرتفعة جداً  2 0.839 4.28 ئة كبيرة من المستفيدين.عدم وجود ثقافة الكترونية عند ف 2

12 
طول الإجراءات وكثرة المتطلبات اللازمة للحصول على الخدمة التأمينية 

 عن بعد.
 مرتفعة 3 0.865 4.08

9 
حكوميةة واضةحة بخصةوق حقةوق المسةتفيد عنةد  عاتعدم وجةود تشةري

 حصوله على الخدمات التأمينية عن بعد.
 فعةمرت 4 0.886 3.96

 مرتفعة 5 0.925 3.95 شعور المستفيد أنه بحاجة إلى شرح تفاصيل كثيرة للموظف بشكل مباشر. 4

5 
اعتقاد المسةتفيد أن الحصةول علةى الخدمةة التأمينيةة بشةكل مباشةر سةوف 

 من الحصول عليها عن بعد.  رع  يكون أس
 مرتفعة 6 0.924 3.94

 مرتفعة 7 0.885 3.93 يرة من المستفيدين.عدم توفر أو ضعف شبكة الانترنت عند شريحة كب 1

 مرتفعة 8 0.929 3.92 عدم وجود وسائل دفع إلكتروني عند المستفيد.   6

10 
ن الخدمات ة معدم توفر وسيلة للحصول على الوثائق الورقية بعد الاستفاد

 المقدمة عن بعد.
 مرتفعة 9 0.940 3.85

 مرتفعة 10 0.824 3.81 بشكل عام.  عدم ثقة المستفيد في التعاملات الالكترونية 7

11 
أن النظام المتوفر للحصةول علةى الخدمةة التةأمين عةن بعةد يتعبةر صةعب 

 ومعقد وغير مرن.
 مرتفعة 11 0.958 3.78

3 
دمات المقدمةة عةن بعةد مقارنةة بالخةدمات الخةلا توجد ثقة لةدى المسةتفيد ب

 المقدمة بشكل مباشر.
 مرتفعة 12 0.937 3.70

 مرتفعة  0.346 3.96 التحديات ككل

عثد مثن )تقديم/ الحصول( على الخدمات التأمينيثة عثن ب    ( والخاص بتحديات 2يتضح من الجدول )     

 ما يلي: وجهة نظر مقدم الخدمة والمستفيد 

   جاءت بدرجة )مرتفعة جثداً( حيث  جثاء المتوسثط الحسثابي ئثي ئتثة التقثدير   يات ( من التحد 2)إن

 (.     5.00إلى  4.20)

 ( 3.40( من التحديات جاءت بدرجة )مرتفعة( حي  جاء المتوسط الحسابي ئي ئتة التقدير )10إن 

 (.4.20إلى أقل من 

  التأمينية عثن بعثد   ت دماصول( على الخ)تقديم/ الح  لقد جاء المحور ككل والخاص بدرجة بتحديات

 (.3.96ئي درجة )مرتفعة( وبمتوسط حسابي ) من وجهة نظر مقدم الخدمة والمستفيد 
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 (1الشكل )
عل  الخدمات التأمينية عن بعد من تقديم/ الحصول(   المتوسطات الحسابية لكل من مميزات وتحديات

 وجهة نظر مقدم الخدمة والمستفيد 
 

هن   مجند فنيعي ذا  يدلنة إ صنعااة عنند دين من ر بة عن سؤال الدراسة الاالث واليي ننع علي الإجل

دةعننةا  ع بننديع  ) قننديط( البصننملد ع ننى عننع  اسنن حعقع  ععنننة الدراسننة  حننعه  (α ≥ 0,05)يدلننة 

د؟  ننط ةعلنعفقنعً لة وعنيا  )الحنننسا النئنة الطةي نةا الةمهن  الط ةننيا ع:اطنة الطالخنددع  ال ادعنانة عن  قطنند 

 اس خدامر

( للتعرف علثى Independent Samples Testاختبار )ت( للمجموعات المستقلة ) -

لان وتغيرات التي تتكون من ئتتين ئقط وهي )الجنس، طبيعثة العلاقثة(، والجثد وئقًا للم  الفروق

 ( يوضحا ذلك.4( و )3)

ً وئقث( للتعثرف علثى الفثروق One Way ANOVAاختبار تحليل التبثاين الاحثاد) ) -  ا

( والجثدولان الفتة العمرية، المؤهل العلمثيللمتغيرات المكونة من ثلا  ئتات ئأكثر، وهي )

 ا ذلك.( يوضح6) ( و5)
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 الفروق وفقاً لمتغير الجنس: (1

 ( 3الجدول )

بين استجابات عينة الدراسة تجاه  نتائج اختبار )ت( للمجموعات المستقلة للتعرف على الفروق  
 (وفقاً لمتغير )الجنسالحصول( على الخدمات التأمينية عن بعد   / ديممميزات وتحديات )تق

 الانحراف المعياري  ابي المتوسط الحس العدد الجنس  المجال
قيمة 

 )ت(
 مستوى الدلالة 

 المميزات 
 968. 040. 0.418 3.80 138 ذكر

   0.330 3.80 46 انثى 

 التحديات 
 886. 143. 0.345 3.96 138 ذكر

   0.352 3.97 46 انثى 

عع   (α ≤0,05)د قاالإ د  مجد فيعي ذا  يدلة إ صعااة عند دي من يدلة 3ظ ض  د  الحدعل )      

 ععفقنً دةعةا  ع بديع  ) قنديط( البصنملد ع نى الخنددع  ال ادعنانة عن  قطند اس حعقع  ععنة الدراسة  حعه  

دنننن   ديع  أك:ننننيبننننال د  عنننن  أا دينننن م ع  الددلننننة لكنننن  دنننن  دحننننعل الةةعننننةا  عدحننننعل لة وعنننني )الحنننننس

 د. 0.05)

 الفروق وفقاً لمتغير طبيعة العلاقة: (2
 ( 4الجدول )

بين استجابات عينة الدراسة تجاه وعات المستقلة للتعرف على الفروق  نتائج اختبار )ت( للمجم 

 ( وفقاً لمتغير )طبيعة العلاقةمميزات وتحديات )تقديم/ الحصول( على الخدمات التأمينية عن بعد 

 المتوسط الحسابي  العدد لعلاقة اعة طبي المجال
الانحراف  

 المعياري 

قيمة 

 )ت(
 مستوى الدلالة 

 المميزات 
 072. 1.811 0.424 3.76 120 مستفيد 

   0.331 3.87 64 مقدم خدمة 

 التحديات 
 000. 3.562 0.357 3.90 120 مستفيد 

   0.290 4.08 64 مقدم خدمة 

 د قاالإ 4ظ ض  د  الحدعل )     

عع  اس حعقع  ععنة  (α ≤0,05)ذا  يدلة إ صعااة عند دي من يدلة  يعي د  مجد ف -

ع لة وعنني )ع:اطننة البصننملد ع ننى الخننددع  ال ادعناننة عنن  قطنند دةعننةا  ) قننديط( الدراسننة  حننعه  عفقننً

 د. 0.05الددلة لهذا الةحعل أك:ي د  )د  ع  أا دي م ع  الطعلة

عنع  اسن حعقع  ععننة  (α ≤0,05) مجند فنيعي ذا  يدلنة إ صنعااة عنند دين من يدلنة  -

ع لة وعنني )ع:اطننة ع  بننديع  ) قننديط( البصننملد ع ننى الخننددع  ال ادعناننة عنن  قطنند الدراسننة  حننعه  فقننً
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تعاننت هننذه النننيعي فنني  دا علنند 0.05د  عنن  أا دينن م ع  الددلننة لهننذا الةحننعل ألنن  دنن  )الطعلننة

 ي د  الةي نعدظ .  أك ا حعه دقددي الخددةا دةع يطني أا دقددي الخددة يشطيعا قعل بديع  

 الفروق وفقاا لمتغير الفئة العمرية: (3
 (5الجدول )

مميزات  استجابات عينة الدراسة تجاه بين الأحادي للتعرف عل  الفروق   نتائج ا تبار تحليل التبانن
 ( وفقاا لمتغير )الفئة العمريةوتحديات )تقديم/ الحصول( عل  الخدمات التأمينية عن بعد 

 مجموع المربعات  ن بايمصدر الت المجال
درجات 

 الحرية 

متوسط  

 المربعات 
 Fقيمة 

مستوى  

 الدلالة

 التخطيط 

 229. 1.455 227. 3 682. بين المجموعات 

   156. 180 28.145 المجموعات داخل 

    183 28.827 الكلي

 التنفيذ 

 172. 1.682 199. 3 596. بين المجموعات 

   118. 180 21.261 داخل المجموعات 

    183 21.857 يلكلا

 (α≤0,05)يدلنة ذا  يدلة إ صعااة عند دين من د قاالإ د  مجد فيعي 5ظ ض  د  الحدعل رلط )     

دةعنةا  ع بنديع  ) قنديط( البصنملد ع نى الخنددع  ال ادعنانة عن  قطند عع  اس حعقع  ععنة الدراسة  حنعه 

دحننعل الةةعننةا  عدحننعل ال بننديع  أك:نني دنن  الددلننة لكن  د  عنن  أا دينن م ع  عفقنعً لة وعنني )النئننة الطةي ننة

 د. 0.05د  )

ا لمتغير المؤهل العلمي: (4  الفروق وفقا
 (6الجدول )

مميزات  بين استجابات عينة الدراسة تجاه نتائج ا تبار تحليل التبانن الأحادي للتعرف عل  الفروق 
 (العلمي  ؤهلوفقاا لمتغير )الموتحديات )تقديم/ الحصول( عل  الخدمات التأمينية عن بعد 

 مصدر التباين  المجال 
مجموع 

 المربعات 

درجات  

 الحرية 

متوسط 

 المربعات 
 Fقيمة 

مستوى 

 لة الدلا

 التخطيط 

 240. 1.416 222. 3 665. بين المجموعات 

   156. 180 28.162 داخل المجموعات 

    183 28.827 الكلي 

 التنفيذ 

 092. 2.183 256. 3 767. بين المجموعات 

   117. 180 21.090 ات موعداخل المج

    183 21.857 الكلي 
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 (α≤0,05)ذا  يدلة إ صعااة عند دين من يدلنة د قاالإ د  مجد فيعي 6ظ ض  د  الحدعل رلط )     

دةعنةا  ع بنديع  ) قنديط( البصنملد ع نى الخنددع  ال ادعنانة عن  قطند عع  اس حعقع  ععنة الدراسة  حنعه 

  أا دي م ع  الددلة لك  د  دحعل الةةعةا  عدحعل ال بنديع  أك:ني ع  داعفقًع لة وعي )الةمه  الط ةي

 د. 0.05د  )

 نتائج الدراسة
 لنتائج الخاصة بالسؤال الأول:ا •
دةعةا  ) قديط( البصملد ع ى الخددع  ال ادعناة ع  قتطد د  عجهنة اةني دقندم جعة    -

 د. 3.71عدرجة )دي نطةد عبة مس   يععي ) الخددة عالةي نعد 

من الةةعننةا  النيعاننة ال نني  ننط يراسنن هع فنني الشبنن  فقنند جننعة  الن ننعاس ع ننى  ديننعع ننى  -

 ر يالنبم الآ 

 ( د دن  الةةعنةا ا تعانت %12.5ينشة )د دةعنةةا أل عن16الةةعةا  دن  أتن  )  د د 2إا

 لعد الدراسة في الشب  البعلي جعة  عدرجة )دي نطة جداًد.  

  ( د دننن  الةةعنننةا ا %75.0ة )شنيننند دةعنننةةا أل ع16د دننن  الةةعنننةا  دننن  أتننن  )12إا

 كعات لعد الدراسة في الشب  البعلي جعة  عدرجة )دي نطةد.  

 ( د دن  الةةعنةا ا تعانت %12.5شة )د دةعنةةا أل عنين16الةةعةا  دن  أتن  )د د   2إا

 لعد الدراسة في الشب  البعلي جعة  عدرجة )د مستةد.    

 النتائج الخاصة بالسؤال الااني: •

البصملد ع ى الخددع  ال ادعناة ع  قتطد د  عجهة اةي دقندم   ط( بديع  ) قديجعة    -

 د. 3.93ة مس   يععي )عدرجة )دي نطةد عب الخددة عالةي نعد 

 بننديع  النيعاننة ال نني  ننط يراسنن هع فنني الشبنن  فقنند جننعة  الن ننعاس ع ننى عع ننى دينن من ال -

 النبم الآ ير 



33 

 ( ل بنديع ا تعانت ا  د د%16.7د  بدلا أل عنيشة )12د د  ال بديع  د  أت  )2إا

 لعد الدراسة في الشب  البعلي جعة  عدرجة )دي نطة جداًد.  

  ( د دننن  ال بنننديع ا %83.3د  بننندلا أل عنينننشة )12  دننن  أتننن  )د دننن  الةةعنننةا10إا

 كعات لعد الدراسة في الشب  البعلي جعة  عدرجة )دي نطةد.  

 النتائج الخاصة بالسؤال الاالث: •

اس حعقع  ععنة  عع  (α ≥0,05)عند دي من يدلة  ةااد  مجد فيعي ذا  يدلة إ صع -

ع لة وعني ع نى الخنددع  ال ادعنانة عن  قتطند البصنملد دةعةا  ع بنديع  ) قنديط( الدراسة  حعه   عفقنً

 د.)الحنس

اس حعقع  ععنة  عع  (α ≥0,05)د  مجد فيعي ذا  يدلة إ صعااة عند دي من يدلة  -

ع لة وعنني )ع:اطننة الخننددع  ال ادعناننة عنن  قتطنند   ننىدةعننةا  ) قننديط( البصننملد عالدراسننة  حننعه  عفقننً

 د.الطعلة

اسن حعقع  أفنياي  عع  (α ≥0,05)د دي من يدلة صعااة عند  مجد فيعي ذا  يدلة إ  -

ع لة وعننني  بنننديع  ) قننديط( البصنننملد ع نننى الخنننددع  ال ادعناننة عننن  قتطننند ععنننة الدراسنننة  حنننعه  عفقنننً

ي الخددنةا دةنع يطنني أا دقنددي الخددنة يشنطيعا دقند دا عتعات النيعي لصنعل  د)ع:اطة الطعلة

 قعل بديع  أك ي د  الةي نعدظ .

عع  اسن حعقع  أفنياي  (α ≤0,05)يدلة إ صعااة عند دي من يدلة يعي ذا  د  مجد ف -

ع دةعننةا  ع بننديع  ) قننديط( البصننملد ع ننى الخننددع  ال ادعناننة عنن  قتطنند ععنننة الدراسننة  حننعه  عفقننً

  .دةلة وعي )النئة الطةي 
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ة عنع  اسن حعقع  أفنياي ععنن (α ≤0,05)د  مجند فنيعي ذا  يدلنة إ صنعااة عنند دين من يدلنة  -

ع لة وعنني دةعننةا  ع بننديع  ) قننديط( البصننملد ع ننى الخننددع  ال ادعناننة عنن  قتطنند ة  حننعه الدراسنن عفقننً

 د.)الةمه  الط ةي

 توصيات الدراسة:

 في ضمة ا عاس الدراسة ظمتي الشع   قةع ظ ير      

عذلأ لةع ال:  لإ ا عاس الدراسة البعلاة دن  عجنمية  نطع  الطة  ع  قطد في دحعل ال ادع    ةعر ضي  د1

 ت عية ل طة  ع  قطد في دحعل ال ادع  د  عجهة اةي ت  د  الةي نعد عدقدم الخددة.  ةا  دةع

طننند لكننن  دننن  دقننندم الخددنننة ضنننيعرة أا  طةننن  ءنننيتع  ال نننادع  ع نننى  نننمفعي خانننعر الطةننن  عننن  قت  د2

 يع  ال ي لد  ةن  د  الطة  الةشعءي. ي ما هذا خاعر د مفي في جةا  الة ع  قب عالةي نعدا

ععرش عةننن  لةقنننددي الخددنننة فننني ءنننيتع  ال نننادع  عهننند   نةانننة دهنننعرا هط  :انننةعقننند يعرا   در  د3

 الخعتة قعلطة  ع  قطد سماة دع تعا ظ ط د دنهع قعلةهعرا  النناة أع ادج ةععاة.

يه  ع نى تن  دن  ي ا عبةعبدظ ةعالأاةةة ال :يادسالجةا    فعيأا  طة  ءيتع  ال ادع  ع ى  م   د4

 قال  علت عجهد ع ك نة. خددع  ال ادع بصمل ع ى الد  نعدقدم الخددة عالةي

الطة  ع ى  معاة جةا  الةي نعدظ  د  الخددع  ال ادعناة قعلخددع  ال ي ية   البصمل ع عهع  د5

لننننما    خنننعل عذلنننأ دننن اال نننادع  يتةلةياجطنننة الةشعءنننية لشننندننن  خنننعل ءنننش ة ادا يانننت عننندعا ا

 د  الط ة ع ى ءيتع  ال ادع . اق   دةع سخ  نةا الةععداة علنما  ال مات  ادج ةععي إ 

أا يض  اد بعي الأرياي لشيتع  ال ادع  ختة دي ق: اة د درجة ع:ي ديا   بدناة دطعنةا لكي  د6

 ة ع:ي ءش ة ادا يات.ادعناال  مفعي البد الأياى د  الخددع    ة   جةا  ءيتع  ال ادع  د  
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ل ننادع   ننمافة دطعنننة لشننيتع  ال ننادع  ال نني  ننمفي خننددع    اأا يضنن  اد بننعي الأريانني لشننيتع  د7

 ادعناننة عنن  قطنند لطةعاهننع قبعنن  ي ننما هننذا  ننعفة عدشننح  ل شننيتع  الأخننين ع ننى الطةنن  عننننس 

 الياعسة.   

 مقترحات الدراسة:   

 إجياة الةة د د  الدراسع  عالشبمث قةع ظ ير لشع   م اة ا عاس الدراسة البعلاةا يق ي في ضم 

 الطة  ع  قطد في ب عية يخ  ءيتع  ال ادع  ع مفعي الننقع .  ألييراسة   د1

 يراسة ألي الطة  ع  قطد ع ى رضع الط ةعة.  د2

عانة ابنم ءنيتع  إجياة قبمث عيراسع  أخين  :ع  ألي الطة  ع  قطد فني  كنم   ا حعهنع  إيحع د3

 ظ . ي نعد الةال ادع  د  ل:  
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د. دنننندن ال ننننةام ع شننننة الصننننف الطعءنننني الأسعسنننني قننننعلقاط 2007ا ع:نننند القننننعير قشننننعي )شتننننمشال -

هط عععلننة ذلننأ عننشط  الة وعننيا . رسننعلة دعجينن عي جعنني ادج ةععاننة اةسننعداة دنن  عجهننة اةنني 

 ية الدراسع  الط اع. ة. عةعدنشمرة. جعدطة دم 

د. أسننعلع  الشبنن  الط ةنني.  يار عاانن  ل نشنني عال مب نن ا 2012)الخياقشننةا عةنني دبةنند ع:نند    -
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 عادج ةععاة.
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http://dstore.alazhar.edu.ps/xmlui/handle/123456789/ 
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 عنوان الدراسة

 التأمين في الأردن من وجهة نظر مقدم الخدمة والمستفيدقطاع ب واقع العمل عن بعد 

  باة ععشة عبطد.

فنني الأريا دنن  عجهننة اةنني دقنندم ع  النن  الطةنن  عنن  قطنند ققتننعي ال نناد يننطى الدراسننة إلننى ال طنني  ع ننى ع 
 الخددة عالةي نعد.

  ادسئ ة ال علانةا دن  الط نط قناا جةان  ادجعقنع  سن طعد  قيني لإ  عدنةا علن  ظن ط قة عظيجى اةجع
 اس خدادهع إد لأجيام الشب  الط ةي.

 شاكراا حسن تعاونكم

  البيانات الشخصية القسم الأول: •

   انثى  كر ذ الجنس: 

 ة سن  60أكبر من  سنة  60إلى  46من  سنة  45إلى  25من  سنة   25 من أقل الفئة العمرية 

 دراسات عليا  بكالوريوس  دبلوم ثانوية عامة لمؤهل العلمي ا

   مستفيد  مقدم خدمة  طبيعة العلاقة 

 القسم الثاني: الاستبانة: •

 لمستفيدوا ردن من وجهة نظر مقدم الخدمةالعمل عن بعد بقطاع التأمين في الأمميزات  المحور الأول: (1

 الرقم  العبارة  دًا موافق ج موافق  محايد  غير موافق  غير موافق إطلاقًا

     
عن بعد يسهل عملية الاختيار بين أنةواع تقديم الخدمات التأمينية  

 التأمين المختلفة.
1 

     
تقةةديم الخةةدمات التأمينيةةة عةةن بعةةد يجنةةب انقطةةاع العمةةلاء فةةي 

 لصحي.ر ال على الخدمة لأسباب مثل الحجالحصو
2 

     
لموقةةع عةةن االتأمينيةةة بغةة  النظةةر سةةهولة الوصةةول للخةةدمات 

 الجغرافي للمستفيد.
3 

     
)تقديم/ الحصول( الخدمات التأمينيةة عةن بعةد أسةرع مةن تقةديم 

 الخدمات بالشكل التقليدي.
4 

     
فئةة المسةتهدفة عن بعد يسهل الوصول للتقديم الخدمات التأمينية  

 من التأمين.
5 

     
د تقةةديم الخةةدمات التأمينيةةة عةةن بعةةد يلبةةي احتياجةةات المسةةتفي 

 مختلفة.ال
6 

     
التأمينيةةة عةةن بعةةد دون أي يمكةةن )تقةةديم/ الحصةةول( الخةةدمات 

 اختلاف عن الخدمات المقدمة بالشكل التقليدي.
7 

     
قلةةل مةةن )تقةةديم/ الحصةةول( علةةى الخةةدمات التأمينيةةة عةةن بعةةد ي 

 ة بسوء الخدمة.لاقشكاوي العملاء ذات الع
8 

     
من )تحصيل/ دفةع( مبلة  سرع  التأمينية عن بعد ي تقديم الخدمات  

 التأمين من خلال شركات الدفع الإليكتروني.
9 

     
تقديم الخدمات التأمينية عن بعد يوفر من الوقت ويتي  الحصةول 

 لأعياد.على الخدمة بأي وقت وخلال الاجازات او ا
10 

     
على الخدمات التأمينيةة عةن بعةد بشةكل لحصول(  ، ايمكن )تقديم

 آمن.
11 

     
م الخدمات التأمينية عةن بعةد يةوفر الجهةد والعنةاء للوصةول تقدي 

 لمقر الشركة. 
12 
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 الرقم  العبارة  دًا موافق ج موافق  محايد  غير موافق  غير موافق إطلاقًا

     
التأمينية عن بعد بقطةاع التةأمين يزيةد مةن رضةا تقديم الخدمات  

 المستفيد عن الخدمات المقدمة. 
13 

     
ن بعد يساهم في زيادة مبيعات شركات ة عتقديم الخدمات التأميني 

 التأمين.
14 

     
عةةن بعةةد لا تقةةل موثوقيةةة عةةن تلةةك التأمينيةةة المقدمةةة  دماتالخةة

 المقدمة بشكل تقليدي.
15 

     
الخدمات التأمينية المقدمة عةن بعةد تقلةل مةن الأخطةاء التةي قةد 

 تحدث خلال العمل التقليدي
16 

 تفيدمن وجهة نظر مقدم الخدمة والمسد بقطاع التأمين في الأردن بع العمل عنمحور الثاني: تحديات  ال (2

 الرقم  العبارة  موافق جدًا موافق محايد  غير موافق غير موافق اطلاقاً 
     

عدم تثوئر أو ضثعف شثبكة الانترنثت عنثد شثريحة كبيثرة مثن 
 المستفيدين.

1 
 2 عند ئتة كبيرة من المستفيدين.الكترونية عدم وجود ثقائة      
     

نثة مقارلا توجد ثقة لدى المسثتفيد بالخثدمات المقدمثة عثن بعثد  
 بالخدمات المقدمة بشكل مباشر.

3 

     
شعور المستفيد أنه بحاجة إلثى شثرت تفاصثيل كثيثرة للموظثف 

 بشكل مباشر.
4 

     
اشثر الحصول على الخدمة التأمينية بشكل مب اعتقاد المستفيد أن  

 ها عن بعد. علي سوف يكون أسرع من الحصول 
5 

 6 د. ستفي عدم وجود وساتل دئع إلكتروني عند الم     
 7 عدم ثقة المستفيد ئي التعاملات الالكترونية بشكل عام.     
     

يوضح كيفية الحصثول علثى الخثدمات عدم توئر دليل مستخدم  
 التأمينية عن بعد. 

8 

     
حكوميثثة واضثثحة بخصثثوص حقثثوق  عثثدم وجثثود تشثثريعات

 يد عند حصوله على الخدمات التأمينية عن بعد.ستفالم
9 

     
على الوثثاتق الورقيثة بعثد الاسثتفادة وسيلة للحصول   توئرعدم  

 من الخدمات المقدمة عن بعد.
10 

     
أن النظام المتوئر للحصول على الخدمة التأمين عن بعثد يتعبثر 

 صعب ومعقد وغير مرن.
11 

     
ات اللازمثثة للحصثثول علثثى طلبثثالمت طثثول الإجثثراءات وكثثثرة 
 الخدمة التأمينية عن بعد.

12 

 

 

 

 

 

 

 

 


