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 الإىداء

وىبني العزم والارادة، الى من يسر لي دربي ووفقني الى ما كنت احمم بو وزيادة، الى  الى مف  
 الأعزاءالى والدي .. من ورائو العبادة لا الريادة اً الله تعالى اقدم عممي خالصا راجي

 

 ةي الغاليتدربي لاستمر في طريق العمم والتحدي، الى زوج تالى من أنار 

 

 عزاء الغاليين عمى قمبي .الى اىمي واخوتي واخواتي الا

 

 الى زملائي وزميلاتي الاعزاء.

 

 الى كل من تمنى لي الخير ودعا لي بالتوفيق أىدي ثمرة تعبي وجيدي المتواضع .
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 إقرار:

الرسالة بأنيا قدمـت لـجـامعـة القـدس، استكمـالًا لنيـل درجة الماجستير، وأنيـا نتيجـة  أقر أنا معـد

أبحاثــي الخاصـة، باستثنـاء ما تمــت الإشــارة إليـو حيثـمـا ورد، وأن ىـذه الرسالـة، أو أي جـزء 

  منيـا، لم يقـدم لنيل أية درجـة عميـا لأية جامعـة، أو مـعـيـد آخـر.

  :عالتوقي

 ةحج اسماعيل عدنان أنسالاسم: 

 13/06/2023 التاريخ:

 

 

 

 

 

 



 ب 
 

 

 

 

 الشكر كالتقدير

 الأميفالمرسميف، سيدنا محمد الطاىر  أشرؼالحمد لله رب العالميف كالصلاة كالسلاـ عمى 
 كبعد ... 

بجزيؿ الشكر  إلا أف أتقدـىذا العمؿ المتكاضع، لا يسعني  إنجازالله عمى  أف أعاننيبعد 
بتفضمو الاشراؼ عمى ىذه الرسالة، كلما قدمو لي  ياسر شاىيفالدكتكر  إلى أستاذمكالعرفاف 

 مف عكف كمساعدة كتكجيو .

كر عبد القادر الدراكيش الدكت ك أحمد حرز الله الدكتكركما اتكجو الى اعضاء لجنة المناقشة 
ى عمى تفضميما بقبكؿ مناقشة الرسالة، كالى جامعة القدس ممثمة بأعضاء ىيئة التدريس، كال

 في تحكيـ اداة الدراسة. ساىـكؿ مف 

  

 كالى كؿ مف ساىـ في انجاز ىذا العمؿ انحني شكرا كاحتراما كتقديرا 
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 مصطمحات الدراسة: 

 والاتصالات، والبرمجيات، المادية، المكونات من مجموعة  تكنولوجيا المعمومات
 البيانات استقبال في المنظمة تستخدميا التي والأفراد والبيانات،
 برمجيات باستخدام واسترجاعيا ومعالجتيا وخزنيا والمعمومات

 (2015مسمم، ( )نصية بصرية، سمعية،) الوسائط متعددة
   

أن تكون خصائص  يعني ممتازاً  الأداء وكون ،التميز والتألق درجة  جودة الخدمات: 
 قبل من الموضوعة المعايير مع مقارنتيا عند ممتازة الخدمة

 واحتياجات أىداف تحقيق تعني كما العميل، قبل من أو المؤسسة
 (2020)بوخموة،  باستمرار وتطويرىا العملاء

   
الخدمات التي تقدميا شركات التأمين لحامل الوثيقة التأمينية وما   الخدمات التأمينية: 

تمثمو تمك الوثيقة من منفعة، متمثمة بالحماية والأمان والاستقرار 
تمنحو وثيقة التأمين لحامميا في تعويضو عن الخسارة الذي 

 (2020)بالي،  المتحققة عن وقوع الخطر المؤمن ضده
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 الممخص

 جودة الخدماتودورىا في تحسين  ،ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى واقع استخدام التكنولوجيا 

كافة الموظفين الإداريين والعاممين وقد تكون مجتمع الدراسة من ، في شركات التأمين في فمسطين

( موزعين عمى تسع 244في دوائر التكنولوجيا في شركات التأمين الفمسطينية والبالغ عددىم )

 شركات تأمين عاممة في فمسطين

اداة قام الباحث بتصميم حيث ، الارتباطيالمنيج الوصفي دراسة ال تبنّتلتحقيق ىذا اليدف، 

( من الإداريين والعاممين 137مكونة من )عشوائية طبقية انة وتوزيعيا عمى عينة ستبالدراسة الا

( من الإداريين ودوائر 244في دوائر التكنولوجيا في شركات التأمين الفمسطينية، من أصل )

جمع البيانات وتحمييا ( شركات تأمين عاممة في فمسطين، وبعد 9التكنولوجيا موزعين عمى )

جراء الدراسة، تو   م التوصل إلى النتائج التالية: ا 

أن واقع استخدام التكنولوجيا في شركات التأمين في فمسطين كان بدرجة مرتفعة، وأن واقع جودة 

النتائج إلى  الخدمات المقدمة في شركات التأمين في فمسطين، كان بدرجة مرتفعة، كما أشارت

ين جودة الخدمات المقدمة بأبعادىا وتحس إيجابية بين استخدام التكنولوجيا وجود علاقة ارتباط

 )الممموسية، الموثوقية، الاستجابة، الضمان، الاعتمادية( في شركات التأمين الفمسطينية.

كذلك أظيرت نتائج الدراسة فروقاً في المتوسطات الحسابية لتقديرات أفراد عينة الدراسة لتقييم 

لمتغير عدد العاممين في الشركة، تعزى  ،استخدام التكنولوجيا في شركات التأمين الفمسطينيةدور 

 51) الفئة لمتغير القيمة السوقية لمشركة لصالح(، و 101)أكثر من الفئة كانت الفروق لصالح 

في حين أظيرت نتائج الدراسة عدم وجود فروق في المتوسطات الحسابية ، مميون فأكثر(

يا في شركات التأمين الفمسطينية تعزى استخدام التكنولوجدور  لتقديرات أفراد عينة الدراسة لتقييم



 ه 
 

كذلك أظيرت نتائج الدراسة عدم وجود فروق في استجابات ، عمر الشركة، نوع التأمينلمتغير 

المبحوثين في تقييم جودة الخدمات في شركات التأمين الفمسطينية تعزى لمتغير عدد العاممين في 

 التأمين.  الشركة، والقيمة السوقية لمشركة، وعمر الشركة، ونوع

توفير كافة  المحافظة عمىالدراسة من نتائج، أوصى الباحث بناء عمى ما توصمت إليو 

المتطمبات البرمجية في شركات التأمين، والعمل عمى تطويرىا ومواكبة كل جديد بما يمبي 

 احتياجات الشركة والعملاء، لما أظيرتو النتائج من اىتمام شركات التأمين بالبنية التحتية

حث شركات التأمين عمى قياس جودة الخدمات الالكترونية، والعمل عمى تحسينيا ، و التكنولوجية

 .المستقبميةوتطويرىا بما يتناسب مع احتياجات وتوقعات العملاء 

 التأمين، جودة الخدمات.شركات  ،التكنولوجيا الحديثة: الكممات المفتاحية
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The use of technology and its role in improving the quality of service 

in insurance companies in Palestine  

Prepared by : Anas Hijjeh      

Supervised by : Prof Yasser Shaheen 

Abstract: 

The study aimed to identify the reality of the use of technology, and its role in 

improving the quality of service performance in insurance companies in Palestine, 

The study population consisted of all the administrative employees and workers in the 

technology departments in the Palestinian insurance companies, whose number is 

(244), distributed among nine insurance companies operating in Palestine. 

To achieve this goal, the study adopted the descriptive analytical approach, where the 

researcher designed the questionnaire study tool and distributed it to a stratified 

random sample consisting of (137) administrators and workers in technology 

departments in Palestinian insurance companies, out of (244) administrators and 

technology departments distributed among (9) Insurance companies operating in 

Palestine, and after collecting and analyzing data and conducting the study, the 

following results were reached:. 

The results of the study also showed differences in the arithmetic averages of the 

estimates of the study sample to assess the role of technology use in Palestinian 

insurance companies, due to the variable of the number of employees in the company, 

the differences were in favor of the category (more than 101), and the variable of the 

market value of the company in favor of the category (51 million or more), While the 

results of the study showed that there were no differences in the arithmetic means of 

the estimates of the study sample to assess the role of technology use in the 

Palestinian insurance companies due to the variable of the age of the company, the 
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type of insurance. The variable is the number of employees in the company, the 

market value of the company, the age of the company, and the type of insurance. 

Based on the results of the study, the researcher recommended maintaining the 

availability of all software requirements in the insurance companies, and working on 

developing them and keeping abreast of everything new to meet the needs of the 

company and customers, as the results showed the interest of insurance companies in 

the technological infrastructure, and urged insurance companies to measure the 

quality of Electronic services, and work to improve and develop them in line with the 

future needs and expectations of customers. 

Keywords: Modern technology insurance companies, quality of services.  
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 الفصؿ الأكؿ

 الإطار العاـ لمدراسة

 المقدمة: 

فرضت المتغيرات العالمية تحديات جديدة عمى قطاعات الأعمال المختمفة، والتي امتدت لتشمل 

، كما فرضت تحديات أىداف المنظمات والاستراتيجيات والسياسات، واليياكل التنظيمية فييا

 (Sabu,  2023) تنافسية بسبب العولمة، وسيولة تبادل وتقديم الخدمات.

ت جذرية في والاتصالات من أبرز المتغيرات التي ساىمت في إحداث تحولايعد تقدم التكنولوجيا 

، وقد اىتمت منظمات الأعمال في عصر العولمة قطاعات الأعمال المختمفةطبيعة وأنماط 

بشكل عام ومن ضمنيا شركات التأمين بالاستفادة من التقنيات التكنولوجية وتكييفيا بما يحقق 

 ( 0202بركات، ) .ياتيا وتطوير أساليب تقديم الخدماتأىدافيا ويتناسب مع استراتيج

إذ أن استخدام التكنولوجيا الحديثة بما يتناسب مع طبيعة وأىداف المنظمة من شأنو أن ينعكس 

إيجاباً عمى المردود من خلال الكم الكبير من الوفورات، ومساعدة المنظمة عمى التطور والنمو، 

، (2021مع عملائيا، وتحقق التميز مع منافسييا )الدحيات، بما يتيح ليا الفرصة لتكون ناجحة 

: مثل لممنظمات؛ استراتيجية مزايا يحقق الأعمال في الحديثة التكنولوجيا استخدام أن كما

 (2017التومي، ) ودعميا القرارات اتخاذ عمميات في والتكمفة الوقت، وتوفير والجودة، السرعة،

 في المنظمات معظم عمييا تعتمد التي التقنيات ىي المعمومات تكنولوجيا فإن ،إضافة إلى ذلك

 في الحديثة التكنولوجيا استخدام ازياد فإن وبالتالي المعمومات؛ واسترجاع وتخزين ومعالجة جمع

 (2020واجتنابيا )موسى،  بالتيديدات والتنبؤ الفرص استغلال عمى القدرة من يزيد المنظمات
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 والوصول التنافسية القدرة تعزيز بيدف وتحسينات تطويرات عمل إلى المنظمات تسعى ولذلك

 العميل، عصر ىو الحالي العصر أن خاص بشكل الخدمات، جودة عن العملاء رضا إلى

 (2020بوخموه، ) العملاء ورضا اتجاه يحدد الذي الأساسي المعيار ىي الجودة فإن وبالتالي

 والخدمات معروف ىو كما الخدمات، من غيرىا عن تختمف التأمين ومما لاشك فيو أن خدمة

 لدييا التأمين جوىرية، ولذلك فإن شركات قانونية خصائص عمى تنطوي المستقبل في الطارئة

 (2017اكبر )العوني،  بشكل ممموسة خدماتيا لجعل السياسات

 مشكمة الدراسة: 

الحواسيب ( إلى أن 2017أشارت العديد من التقارير والدراسات، ومنيا دراسة )سميمان، 

واليواتف الذكية أصحبت جزءاً لا يتجزأ من نمط حياة الإنسان في العصر الحديث، ولذلك فإن 

قطاعات الأعمال المختمفة لابد ليا من التأقمم مع ىذه التغيرات والسعي نحو الاستفادة من ىذه 

 دميا المنظمات.التقنيات في الأعمال والخدمات التي تق

( إلى أن استخدام التكنولوجيا الحديثة بفعالية في Piccoli, et al, 2017كما أشارت دراسة )

عمميات منظمات الأعمال يزيد من قدرة ىذه المنظمة عمى تخصيص الخدمات التي تقدميا، 

 وبالتالي تحسين جودة خدماتيا بتكمفة مقبولة .

 الحاجةلامس  -وبحسب طبيعة عممو في شركة تأمين– ذلك، إلا أن الباحثعمى الرغم من 

 ىذا ظل في ،الخدمات لمعملاء في ىذه الشركاتستخدام التقنيات التكنولوجية الحديثة في تقديم لا

 خيارات وبدائل كثيرة العملاء أمام أصبح المنافسة عمى ، والانفتاحالتقدم في التكنولوجيا والاتصال

 وبنفس الخدمات نفس تقدم ىذه الشركات أن وباعتبار لمخدمات، المقدمة شركات التأمين بين من

 الخدمة جودة معيار فإن التسعير وقيود التأمين بإجراءات المتعمقة والمواصفات تقريباً  الشروط
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 التأمينية الخدمات جودة فان وعميو اختيار وشراء الخدمة، عمميات في المعيار ىو أصبح المقدمة

 (2020)بالي،  العملاء نظر وجية من تقيم

 الدراسة في السؤال الرئيس الآتي:  بذلك يمكن تحديد مشكمة

 فمسطيف؟ في التأميف شركات في جكدة الخدمات تحسيف في التكنكلكجيا ما دكر استخداـ

 ينبثق عن التساؤل الرئيس الأسئمة الفرعية الآتية: 

 ما واقع استخدام التكنولوجيا في شركات التأمين في فمسطين؟  .1

 لتأمين في فمسطين؟ ما واقع جودة الخدمات المقدمة في شركات ا .2

 في المقدمة الخدمات جودة وتحسين التكنولوجيا استخدام بين إرتباطية علاقة توجد ىل .3

 الفمسطينية؟ التأمين شركات

 في الخدمات جودة تحسين في ودورىا التكنولوجيا استخدام تقييم في فروق يوجد ىل .4

 ؟ لشركاتا خصائص لاختلاف تعزى الفمسطينية التأمين شركات

 الدراسة:  أىمية

 تتمثؿ أىمية الدراسة النظرية في:

ارتباط الدراسة بتطبيقات التكنولوجيا الحديثة، والتي باتت عنصراً أساسياً لمتقدم والتطور، وأساساً  

لمتحقيق الميزة التنافسية والتواصل مع العملاء، فيي من المتغيرات الحديثة التي ازداد الاىتمام 

أداء العمميات التشغيمية الداخمية لمشركات، وأداة لمتواصل والاتصال  بيا نظراً لكونيا تستخدم في

 مع العملاء وبالتالي تحقيق رضاىم عن جودة الخدمات المقدمة. 

 كما تتمثؿ أىمية الدراسة التطبيقية في: 
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تطبيق الدراسة عمى قطاع التأمين، والذي يعتبر من القطاعات الميمة التي ترتبط  .1

 لتعامميم معيا بشكل يومي. بالمواطنين نظراً 

ازياد عدد شركات التأمين في فمسطين وبالتالي ازدياد حدة المنافسة بين ىذه الشركات،  .2

ولذلك يمكن أن تسيم نتائج ىذه الدراسة في توجيو أنظار إدارات شركات التأمين نحو 

 التكنولوجيا، ودورىا في تحسين جودة الخدمات. 

 أىداؼ الدراسة: 

 الحالية إلى: تيدف الدراسة 

 فمسطين. في التأمين شركات في التكنولوجيا استخدام واقع إلىالتعرف  .1

 فمسطين. في التأمين شركات في المقدمة الخدمات جودة واقع إلىالتعرف  .2

 في المقدمة الخدمات جودة وتحسين التكنولوجيا استخدام بين طبيعة العلاقة إلىالتعرف  .3

 الفمسطينية. التأمين شركات

 في الخدمات جودة تحسين في ودورىا التكنولوجيا استخدام تقييم في الفروق عمىالتعرف  .4

 .لمشركات الديمغرافية المتغيرات لاختلاف تعزى الفمسطينية التأمين شركات

 فرضيات الدراسة: 

 الإحصائية الدلالة مستكل عند إحصائيان  دالة ارتباط علاقة تكجد الفرضية الرئيسية الأكلى: لا

(0.05≥α )التأميف شركات في المقدمة الخدمات جكدة كتحسيف التكنكلكجيا استخداـ بيف 

 .الفمسطينية

 وينبثق عنيا الفرضيات الآتية: 
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 بين( α≤0.05) الإحصائية الدلالة مستوى عند إحصائياً  دالة ارتباط علاقة توجد لا .1

 .الفمسطينية التأمين شركات في المقدمة الخدمات وممموسية التكنولوجيا استخدام

 بين( α≤0.05) الإحصائية الدلالة مستوى عند إحصائياً  دالة ارتباط علاقة توجد لا .2

 .الفمسطينية التأمين شركات في المقدمة الخدمات وموثوقية التكنولوجيا استخدام

 بين( α≤0.05) الإحصائية الدلالة مستوى عند إحصائياً  دالة ارتباط علاقة توجد لا .3

 .الفمسطينية التأمين شركات في المقدمة الخدمات واستجابة التكنولوجيا استخدام

 بين( α≤0.05) الإحصائية الدلالة مستوى عند إحصائياً  دالة ارتباط علاقة توجد لا .4

 .الفمسطينية التأمين شركات في المقدمة الخدمات وضمان التكنولوجيا استخدام

 بين( α≤0.05) الإحصائية الدلالة مستوى عند إحصائياً  دالة ارتباط علاقة توجد لا .5

 .الفمسطينية التأمين شركات في المقدمة الخدمات واعتمادية التكنولوجيا استخدام

 الػدلالة مُستػكل عِند إحصائيػػة دلالػة ذات فػُركؽ تُكجػد الفرضية الرئيسية الثانية: لا

(0.05≥α )جكدة تحسيف في كدكرىا التكنكلكجيا استخداـ لتقييـ الحسابية المتكسطات في 

 الشركة قيمة العامميف، عدد) المتغيرات لاختلاؼ تعزل الفمسطينية التأميف شركات في الخدمات

 . (التأميف نكع الشركة، عمر السكقية،

 ينبثق عنيا الفرضيات الآتية: 

 المتوسطات في( α≤0.05)لا تُوجـد فـُروق ذات دلالـة إحصائيــة عِند مُستـوى الـدلالة  .1

 شركات في الخدمات جودة تحسين في ودورىا التكنولوجيا لتقييم استخدام الحسابية

 الفمسطينية تعزى لمتغير عدد العاممين في الشركة.  التأمين
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 المتوسطات في( α≤0.05)لا تُوجـد فـُروق ذات دلالة إحصائيــة عِند مُستـوى الـدلالة  .2

 شركات في الخدمات جودة تحسين في ودورىا التكنولوجيا لتقييم استخدام الحسابية

 الفمسطينية تعزى لمتغير القيمة السوقية لمشركة.  التأمين

 المتوسطات في( α≤0.05)لا تُوجـد فـُروق ذات دلالـة إحصائيــة عِند مُستـوى الـدلالة  .3

 شركات في الخدمات جودة تحسين في ودورىا التكنولوجيا لتقييم استخدام الحسابية

 الفمسطينية تعزى لمتغير عمر الشركة.  التأمين

 المتوسطات في( α≤0.05)لا تُوجـد فـُروق ذات دلالـة إحصائيــة عِند مُستـوى الـدلالة  .4

 شركات في الخدمات جودة تحسين في ودورىا التكنولوجيا لتقييم استخدام الحسابية

 الفمسطينية تعزى لمتغير نوع التأمين. التأمين

 حدكد الدراسة: 

 –من شير )شباط/ فبراير  2023-2022الفصل الدراسي الثاني من عام  الحدكد الزمانية:

 أيار/ مايو(

 الإداريين والعاممين في دوائر التكنولوجيا في شركات التأمين في فمسطين. الحدكد البشرية:

 : الضفة الغربية.الحدكد المكانية

 دة الخدمات المقدمة : استخدام التكنولوجيا الحديثة، جو الحدكد المكضكعية
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 الفصؿ الثاني

 

 الإطار النظرم كالدراسات السابقة

ىذا الفصل توضيحاً لمفيوم تكنولوجيا المعمومات والاتصالات وخصائصيا  يتناول

وأبعادىا، ثم مفيوم جودة الأداء من حيث تعريفيا وأبعادىا ومقومتيا، وجودة الخدمات التأمينية، 

كما يتناول ىذا الفصل مراجعة لمدراسات السابقة ذات الصمة بموضوع الدراسة الحالية العربية 

 تعميق عمييا. والأجنبية، وال

 تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالات:

، عديدة جعمتو يصعد ويتخطى ويتطور لقد شيد الناس عبر الزمن تطورات فكرية وعممية

مما يجعمو مواكبًا لمتطورات في مختمف المجالات، وتعد التكنولوجيا من ركائز ىذا المبنى 

والتأىب، ومن أىم الموضوعات التي الضخم. في الوقت الحاضر، أصبحت مقياسا لمتخمف 

حظيت باىتمام كبير، خاصة عمى مستوى المؤسسات، وخاصة المؤسسة الخدمية، لأنيا تواجو 

العديد من التحديات مثل نتيجة المتغيرات والتطورات التي مرت عبر التاريخ. في ظل ىذه 

لغامضة والمعقدة، من التحديات، يجب عمى المنظمة أن تتبنى أساليب حديثة لمواجية الظروف ا

خلال الاعتماد عمى أىمية الجودة لتحقيق الميزة التنافسية بين المؤسسات لضمان البقاء 

 (.2019ة )تيناوي، والاستمرارية في ظل المتغيرات البيئية المتتالي

بجودة الخدمات نظرًا لمدور الذي تمعبو الجودة  أكثر وعيًا واىتماماً  أصبح العميل أيضاً و 

جودة الخدمة وتقديميا. تعتبر توقعات العملاء واحتياجاتيم من العوامل الميمة في تقييم في أداء 

، لكن تقييميا وقياسيا صعب عمى مؤسسة الخدمة، حيث توجد تحديات يجب أن تتعامل الخدمة
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معيا. بالإضافة إلى ذلك، ىناك سبب آخر وىو استخدام تكنولوجيا المعمومات في مختمف 

ي إلى السيطرة عمى العمميات وتؤدي إلى خفض التكمفة، والقدرة عمى إنتاج الأعمال التي تؤد

)بوسباطة،  جودة عالية مع تقميل التكاليف وكذلك تحسين جودة المنتجات أو الخدمات المقدمة

2021.) 

 مفاىيـ أساسية حكؿ التكنكلكجيا ك المعمكمات:

ة المختمفة، وظيور المعمومات ىي حجر الزاوية ومورد ميم لأداء عمميات المؤسس

تكنولوجيا المعمومات ساعد في اتخاذ القرارات المناسبة في الوقت المناسب. لذلك سنحاول في 

 ىذا الموضوع التعرف عمى تقنية المعمومات من خلال:

يتكون مفيوم تقنية المعمومات من جزأين، أوليما التكنولوجيا، حيث أظيرت التطورات السريعة 

ىمية الحقيقية لمتكنولوجيا، والتي تعتبر من الأمور الحيوية التي تضمن في مختمف المجالات الأ

عوائد اقتصادية كبيرة، والثاني ىو المعمومات. وىو أىم مورد لأداء العمميات المختمفة 

)بركات،  لممؤسسات، لذلك سنحاول في ىذا المطمب سرد مفيوم كل من التكنولوجيا والمعمومات

2021). 

 :تعريؼ التكنكلكجيا

(، وىي مشتقة من كممتين: Technologyيعود أصل التكنولوجيا إلى الكممة اليونانية )

(Techno(وتعني العممية الصناعية، و ، )Logos وتعني العمم أو الطريقة. كما ىو محدد ،)

( العمميات والتقنيات والآلات والشركات المستخدمة لتحويل موارد 2015)القواسمي  عند

 )المعمومات والأفكار( إلى مخرجات )منتجات وخدمات(.المدخلات 
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، حيث نجد أن مفيوم التكنولوجيا أوسع من مفيوم التقنيةىناك فرق واضح بين التكنولوجيا و 

قد تكون ىذه الوسائل  ،التكنولوجيا. تمثل التكنولوجيا وسيمة أو طريقة لممارسة الأعمال التجارية

نجد أن التقنيات ىي نتاج  لكنأو إحصائية، أو كمبيوتر.  أو الطريقة: معادلة، أو آلة رياضية

التكنولوجيا، والتكنولوجيا تمثل نتاج العقل البشري الذي ينفذ عممية تمقي المعمومات وجمعيا 

 بيدف إيجاد التقنيات المناسبة التي تمبي الاحتياجات الحالية والمستقبمية. وتصنيفيا وتحميميا

نظم يتضمن استخدام نتائج البحث العممي والتطوير العممي في تعني التكنولوجيا أنيا جيد م

تطوير طرق ووسائل أداء عمميات الإنتاج بمعنى واسع يشمل جميع الخدمات والأنشطة التي من 

 (.2007الاقتصاد والمجتمع وأفراده )فالح، و المفترض أن تكون أكثر فائدة لمجميور 

طبيق المنيجي لمعمم والمعرفة الأخرى ضمن إطار يتم تعريف التكنولوجيا أيضًا عمى أنيا "الت

 (.2014عممي محدد بيدف الوصول إلى حمول عممية" )الناظر، 

تكنولوجيا المعمومات ىي عمم إدخال الآلات الإلكترونية لبناء أنظمة كمبيوتر متقدمة لتحسين 

جميع أنحاء العالم إدارة الموارد المادية والبشرية. في السنوات الأخيرة ، شيدت الاقتصادات في 

 (.Shaqiri, 2015تغيرات أساسية نتيجة لمتطور السريع ليذه التكنولوجيا )

 خصائص التكنكلكجيا:

التكنولوجيا بإمكانيات ىائمة لتحسين حياة الناس وتعزيز النمو الاقتصادي وخمق الفرص  تتمتع

للأفراد والشركات والبمدان في جميع أنحاء العالم. نحن نعيش في عصر من الاضطراب الرقمي 

الذي لا مثيل لو، مع قدر ىائل من التغيير مدفوعًا بالتكنولوجيا والابتكارات الضخمة والتطور 

 (. Dutta, 2015) ئل في طرق استخدام الناس لمتكنولوجيااليا
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 :( Dutta, 2015) (2019تيناوي، ) يمي مف خصائص التكنكلكجيا ماك 

 التكنولوجيا عمم مستقل بأصولو وأىدافو ونظرياتو. 

 التكنولوجيا عممية تمس حياة الناس. 

 تكنولوجيا المعمومات أداة قوية لسد الفجوة التنموية بين البمدان الغنية والفقيرة وتسريع  توفر

يمكن لتكنولوجيا كما الجيود لمقضاء عمى الفقر والأمية والتدىور البيئي والجوع والمرض. 

المعمومات والاتصالات أن تقدم فوائد محو الأمية والتعميم والتدريب إلى المناطق الأكثر 

ويمكن أن تنشر رسائل لحل العديد من المشكلات المتعمقة بالأشخاص والمنظمات  عزلة،

وما إلى ذلك، مما يعني أن التكنولوجيا جعمت العالم قرية صغيرة يمكن للأعضاء التواصل 

بسيولة مع بعضيم البعض وتبادل المعمومات في أي وقت وفي أي مكان، نظرًا لمدى 

ولة الاستخدام وتنوع الخدمات والحجم الكبير لممعمومات وصوليا الواسع وسرعة الأداء وسي

 المنقولة.

 التكنولوجيا ىي عممية تشمل المدخلات والعمميات والمخرجات. 

 .التكنولوجيا عممية شاممة لجميع عمميات التصميم والتطوير والإدارة 

 لمي تمكن تكنولوجيا المعمومات الأشخاص المعزولين من إبداء آرائيم في المجتمع العا

للأفكار والمساىمات، بغض النظر عن جنسيم أو المكان الذي يعيشون فيو. يمكن أن يمكّن 

الأفراد والمجتمعات والبمدان من تحسين نوعية حياتيم بطرق لم تكن ممكنة من قبل. يمكن 

أن يساعد أيضًا في تحسين كفاءة الأدوات الأساسية. إلى الاقتصاد من خلال الوصول إلى 

 .الشفافيةالمعمومات و 
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 ( الخصائص التالية: 2021ويضيف سلامة )

  التكنولوجيا ىي عممية ديناميكية، أي أنيا حالة من التفاعل النشط المستمر بين أن

 .المكونات

 التكنولوجيا نظامية وتيتم بالنظام ومخرجاتو كنظم كاممة، أي أنيا نظام لمنظام. 

 زيادة قدرة الأفراد عمى التواصل وتبادل المعمومات والمعرفة يزيد من فرصة تحويل العالم  إن

وازدىارًا لجميع سكانو، ويزداد ىذا الأمر مع زيادة قدرة الناس عمى  إلى مكان أكثر سلاماً 

 .المشاركة والاستفادة من ىذه التكنولوجيا

ذاتية التطوير وتستمر دائمًا تمثل في أنيا ويمكن القول أن أبرز خصائص التكنولوجيا الحديثة ت

تساىم في التنمية الاقتصادية، حيث ، إضافة إلى أنيا في عمميات المراجعة والتعديل والتحسين

نشاء  أدت الثورة الرقمية إلى ظيور أشكال جديدة تمامًا من التفاعل الاجتماعي والاقتصادي، وا 

سوف تنتشر  ،التي حدثت في القرن الماضي مجتمعات جديدة. ىذا عمى عكس الثورة الصناعية

 ( 2020)عبوي،  ثورة تكنولوجيا المعمومات والاتصالات بسرعة وتؤثر عمى حيوية المجتمع

 أنكاع التكنكلكجيا:

 : وذلك عمى النحو الآتي: يتم تصنيف التكنولوجيا عمى أساس عدد من العوامل، 

 :ىذا المعيار بين نوعين من التكنولوجيا نفرق حسب عمى أساس درجة السيطرة: 

التكنولوجيا الأساسية: وتشمل التكنولوجيا المستخدمة عمى نطاق واسع في المؤسسات  .1

 .الصناعية والتي تتمتع بدرجة كبيرة من السيطرة عمييا

التمايز: وىي عكس النوع الأول تمامًا، حيث تقتصر ممكيتيا عمى عدد محدود  تكنولوجيا .2

 .(2019)مغربي، ، وتتميز عن غيرىا من المؤسساتمن المؤسسات
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 :نميز ىنا ثلاثة أنواع من التكنولوجيا عمى أساس مكضكعيا: 

 .المنتج: ىي التكنولوجيا الموجودة في المنتج النيائي ومكونو تكنولوجيا .1

طريقة الإنتاج: وتشمل التكنولوجيا المستخدمة في عمميات التصنيع والتركيب  تكنولوجيا .2

 .والتحكم

دارة  .3 تكنولوجيا الإدارة: ىي التكنولوجيا المستخدمة في معالجة مشاكل تصميم وتنظيم وا 

 (2020)عبوي،  نفقات الموارد

 يتم تمييز ثلاثة أنواع من التكنولوجيا وفقًا لمراحل حياتيا، عمى أساس مراحؿ حياتيا :

 :وبذلك يتم تصنيفيا إلى

 .التكنولوجيا الوليدة .1

 .التكنولوجيا قيد التطوير .2

 (2015)بسيوني،  التكنولوجيا في النضج .3

  :يتم تصنيفيا عمى ىذا الأساس إلى فئتين رئيسيتينعمى أساس درجة التعقيد: 

عالية الدقة: إنيا تقنية معقدة لمغاية، حيث يتم استخداميا بدونيا في كثير من  تكنولوجيا .1

 .الرجوع إلى الشركة المصنعة ليا أو اختراعيا العبقري الحالات

عادية: تتميز بدرجة بسيطة من التعقيد حتى يتمكن المتخصصون والفنيون من  تكنولوجيا .2

 والتطبيق دون الحاجة إلى الرجوع إلى مالكو الأصمي أو صانعيو. استيعابيا،

التكنولوجيا المستخدمة خارج المنظمة: ىي التكنولوجيا التي لا تستطيع المنظمة  .3

المالي أو الإنساني تتعمق بالجانب المالي أو لأسباب تتعمق بالجانب  الحصول عمييا

الإنساني، مما يمزم المؤسسة بالحصول عمييا من مؤسسة أخرى أو من مورد أو من 

 (2019)مغربي،  مقدمي تراخيص استخداميا
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 مفيكـ تكنكلكجيا المعمكمات:

 لن تقوم المؤسسات الحديثة بالتطوير والارتقاء إلا بنظم معمومات متطورة تعتمد عمى

قواعد بيانات متكاممة، الأمر الذي يتطمب منيا استيعاب تكنولوجيا المعمومات والاتصالات 

واستخداميا عمى النحو الأمثل في إدارة المعرفة والتواصل في توفير بيانات ومعمومات دقيقة 

تاحتيا لصانع القرار في الوقت المناسب، بالإضافة إلى دورىا في تعريف الأفراد ب ما ومعالجتيا وا 

 تكنكلكجياتأتي أىمية ك  يدور حوليم، وتزويدىم بشكل مستمر بالتطورات التي تحيط بيم.

 مف الاعتبارات التالية:كالاتصالات المعمكمات 

: ىي استخدام التقنيات والوسائل الحديثة مثل أجيزة الكمبيوتر والاتصالات المعمومات تكنولوجيا

لماسحات الضوئية والأجيزة الخموية وأجيزة المراقبة والطابعات والإنترنت والشبكات اللاسمكية وا

 فائقةوالبرامج والوسائل الحديثة الأخرى في جمع وحفظ ومعالجة وتوزيع ونقل البيانات بكفاءة 

السرعة والدقة لممساعدة في دعم اتخاذ القرار وحل المشكلات وتحميل البيانات لتحقيق الأىداف 

 (.2012)الطائي،  المحددة

عريفيا عمى أنيا جميع أنواع الأجيزة والبرامج والشبكات وقواعد البيانات المستخدمة كما يتم ت

لتمقي البيانات ومعالجتيا وتعديميا وتخزينيا واسترجاعيا وطباعتيا ونقميا إلكترونيًا في شكل 

 (.2011نصوص وأشكال بين المستخدمين والأطراف ذات الصمة )الشوابكة، 

 مككنات تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات:

، 2010تتكون تكنولوجيا المعمومات والاتصالات من عدد من العناصر كما وضحيا )حسين، 

 (:2019مغربي، ؛ 2012المييرات، 
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 المستمزمات المادية )الأجيزة كالمعدات(: .1

تكون عمى  تشمل أجيزة الكمبيوتر والأجيزة الإلكترونية وأجيزة الفاكس والتمكس، والتي

اتصال مباشر بالبيانات، وتحديث ومراجعة ومعالجة واسترجاع المعمومات المخزنة. قد 

تتكون ىذه الأجيزة من عناصر أكثر دقة وأصغر يتم اختيارىا حسب ما ىو مطموب 

داخل المنظمة وخارجيا وما ىو متاح من حيث التكاليف. عادة ما تواجو الشركات 

د نوع الأجيزة والمعدات التي تتكون منيا تقنية المعمومات، العديد من التحديات في تحدي

حيث أنيا عادة ما تكون باىظة الثمن مقارنة بالبرمجيات وغيرىا. وىذا يتطمب من 

الإدارة إجراء دراسة شاممة لاختيار نوع ىذه الأجيزة حتى لا تعيق أىدافيا في أداء 

 وظائفيا.

 البرمجيات: .2

ىي الوسيمة المساعدة للأجيزة والمعدات في أداء عمميا، وىي عبارة عن  البرمجيات

مجموعة من الأوامر التي يتم تنفيذىا في وحدة المعالجة المركزية لمبيانات بطريقة تضمن 

تحقيق أىداف المنظمة. بالطبع، يحتاج البرنامج إلى موظفين مؤىمين لمعمل والتصميم 

تنوع الكبير لمبرامج، إلا أن ىناك العديد من وبرمجة الأنظمة. عمى الرغم من ال

التطبيقات التي يمكن من خلاليا التعرف عمى أنواع عديدة من البرامج، والتطبيق الأكثر 

شمولًا ىو الذي يقسم البرامج إلى نوعين رئيسيين: البرمجيات التطبيقية، وبرامج النظام، 

 وىناك برمجيات أخرى تعرف باسم برمجيات التشغيل.

وىي التي تعمل في بيئة تطبيقات  :Application Softwareالبرمجيات التطبيقية  . أ

التشغيل وتعرف التطبيقات بأنيا عبارة عن أوامر مثل ما يخص الإدارة والعموم الإنسانية 
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وغيرىا. وىناك برمجيات عامة أو متخصصة، أما البرمجيات العامة فيي برمجيات 

نية وبرمجيات قواعد البيانات الجاىزة والمتخصصة معالجة النصوص والجداول الإلكترو 

 (.2008)الدلاىمة، 

 Systemىي التي تختص بتطوير النظام : كSystem Softwareبرمجيات النظاـ   . ب

Development Software  .وتتكون من برامج مراقبة الأداء ومراقبة أمن النظام

تصالات ونظم ل ومراقبة الاوتشمل ىده البرمجيات كل من إدارة النظام مثل نظم التشغي

إدارة قواعد البيانات غير الجاىزة، وبرمجيات تطوير النظام مثل الترجمة ومترجمات 

 المغات.

التي تستخدم لغرض إعطاء الأوامر  :Operating Programبرمجيات التشغيؿ  . ت

للأجزاء المختمفة من المكونات المادية لمعمل وتنفيد الإجراءات والعمميات الحسابية 

المنطقية لمسيطرة عمى تدفق المعمومات واختزاليا وحركتيا في الداكرة الرئيسية عند تمقي و 

وامر محددة. وىي البيئة غير الممموسة أو المحسوسة التي تجعل أأداء معالجة وتنفيد 

جراء مختمف التطبيقات، ومن أشيرىا  الحاسوب ومكوناتو دات فعالية لتنفيد الأوامر وا 

Windows ة المايكرويMicrocoputers  وليس بإمكاننا أن نطمق عمى أي حاسوب إدا

 لم يرتبط مع ىده الأنواع من البرمجيات.

 التطبيقات: .3

تمثل الجانب العممي لتقنية المعمومات من خلال مساىمتيا في حل المشكلات التي 

رض تواجو إدارة المنظمة، وتستخدم العديد من التقنيات بالإضافة إلى أجيزة الكمبيوتر لغ

تخزين وجمع ومعالجة ونشر المعمومات التي قدمت مساىمة فعالة في أداء الوظائف 
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الإدارية، سواء من حيث التخزين اليائل ومعالجة المعمومات من ناحية، والاتصالات 

دارة الممفات، وحل مشكلات الطباعة التقميدية من ناحية أخرى.  الإلكترونية، وا 

 الاتصالات: .4

الاتصال الحديثة في المنظمة تسييل تدفق البيانات في قنواتيا  من أىداف تطبيق أنظمة

المختمفة بطريقة تتيح الوصول إلى الأماكن التي تتم معالجتيا فييا بالكمية والوقت والنوع 

والدقة المناسبة، وتيدف أيضًا إلى تسييل تدفق المعمومات من الأماكن التي تتوفر فييا 

التي تحتاجيا لأغراض اتخاذ مختمف القرارات  إلى مراكز اتخاذ القرار المختمفة

التخطيطية والتنظيمية والقيادية والرقابية، كما تيدف إلى تحقيق الترابط والترابط عمى 

المستويات الداخمية )بين أجزاء المنظمة( أو الخارجية )بين المنظمة وبيئتيا الخارجية(، 

النزاع عمى مستوى المنظمة وكذلك التخفيف من حدة النزاعات، سواء كانت مرتبطة ب

 )الصراع التنظيمي(.

 المكارد البشرية: .5

تتمثل في أنواع القوى العاممة في مجال تكنولوجيا المعمومات، بدءًا من المديرين، مروراً 

بالعاممين المتخصصين في تنفيذ عمميات جمع البيانات وتحميميا، ومصممي البرامج، 

اممي الصيانة، سواء كانت تتعمق بصيانة البرامج ومشغمي الأجيزة والمعدات، وانتياءً بع

أو صيانة الأجيزة، حيث تعتمد تكنولوجيا المعمومات والاتصالات بشكل كبير عمى 

ما يسمى عمى  الفكر البشري، مما يعطييا أىمية كبيرة في تنمية الموارد البشرية، وبناءً 

الظروف والتقنيات المتغيرة برأس المال الفكري الذي يمكن أن يتكيف إلى ما لا نياية مع 

 باستمرار.
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وتزداد أىمية الموارد البشرية مع زيادة المعمومات المتاحة لممنظمة في اتخاذ القرار، 

الأمر الذي يتطمب منيا الانتباه إلى جانب ميم وىام في كيفية تحويل ىذه المعمومات اليائمة إلى 

وتوقيتو، وىذا بدوره يتطمب أنظمة معموماتية معرفة وتحديد الأماكن التي يمكن الاستفادة منيا ىو 

وتكنولوجيا متقدمة لجميع الإدارات والأقسام التي تتكون منيا المنظمة بطريقة تسمح ليا بالتماسك 

 المنطقي الذي يؤدي إلى تكامل المنظمة كما لو كان نشاطًا واحدًا يتم تنفيذه من قبل فرد واحد.

 مزايا تكنكلكجيا المعمكمات:

خدام تكنولوجيا المعمومات في المنظمات إلى العديد من المزايا لتمك المنظمات، ومن أدى است

 :(2015)عبد الكريم،  المزايا الرئيسية لتكنولوجيا المعمومات في منظمات الأعمال

  :تعمل تقنية المعمومات عمى زيادة المبيعات من خلال: مساعدة زيادة الأرباح كالمبيعات

احتياجات ورغبات المستيمكين، وزيادة المبيعات تؤدي إلى تحسين المؤسسة في تمبية 

الربحية، خاصة في ظل خفض التكمفة، والذي يتحقق أيضًا باستخدام تقنية 

 (.2015المعمومات)عبد الريد وتوازيت، 

 :من أىم أسباب استخدام تكنولوجيا المعمومات تحسين مستوى جودة  تحسيف الجكدة

دة الكمبيوتر. وخير مثال عمى ذلك أن الميندس يستخدم المخرجات والتصميم بمساع

محطات العمل أو ما يعرف بممحقات الكمبيوتر لعمل رسومات ىندسية ، ويخزن ىذه 

الرسومات لإجراء أي تعديل عمييا بسيولة من أجل تحسين جودتيا. . يوفر ىذا النظام 

 جيد التصميم وبالتالي يقمل من الحاجة إلى ميندسين آخرين.



18 
 

 حيث تستخدم العديد من المنظمات تقنية المعمومات  حصكؿ عمى مزايا تنافسية:ال

وتصفيا في بيئة تنافسية وتحصل عمى مزايا تنافسية من خلال تصميم برامج وتطبيقات 

 مبتكرة تسمح لتمك المنظمات بالمنافسة بشكل أكثر فاعمية.

 :د الناتجة عن استخدام يمكن القول أن خفض التكاليف من أىم الفوائ تقميؿ التكاليؼ

تكنولوجيا المعمومات في المنظمات، حيث تقوم المؤسسات بالعمل والميام بشكل تمقائي 

لتقميل التكاليف. من ناحية أخرى، توفر المنظمات الصناعية مبالغ طائمة من المال من 

تستخدم بعض كما خلال استخدام أجيزة الكمبيوتر في التحكم في الإنتاج والمخزون. 

 تكنولوجيا المعمومات في تنفيذ الإنتاج حسب الطمب. نظمات أيضاً الم

 :كالاتصالات استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات عكامؿ

رصدت العديد من الدراسات التي تناولت موضوع تقنية المعمومات عددًا من العوامل 

مى أىميتيا في التي كان ليا دور ميم في استخدام التكنولوجيا، ومن أىم العوامل المتفق عمييا ع

 ( عمى النحو الآتي:2009كما بينيا )الحسبان، ىذا المجال 

  العولمة الاقتصادية وما يصاحبيا من كسر لمحواجز التقميدية بين الأسواق، وتعميم بعض

أنماط السموك الاستيلاكي عمى جميع المجتمعات، رغم اختلاف الثقافات السائدة في ىذه 

 المعيشة فييا.المجتمعات وتفاوت مستويات 

  الاستخدام المكثف لمعولمة في عمميات الإنتاج، وتمثل ذلك بشكل أساسي في زيادة الاعتماد

عمى تقنيات أكثر تقدمًا وأساليب عمل أكثر تعقيدًا، مع ضرورة زيادة الحاجة إلى المجوء إلى 

 الميارات المتخصصة والخبرات المختمفة من أجل تشغيل ىذه التقنيات و إدارة ىذه

 الأساليب.
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  أدى التغيير التكنولوجي السريع وانخفاض تكاليف النقل والاتصالات إلى جعل دمج العمميات

 المتفرقة جغرافيًا ونقل المنتجات والمكونات حول العالم بحثاً عن الكفاءة أكثر اقتصادا.

 طة التطور الكبير في بيئة الأعمال الحالية والذي أدى إلى تغييرات ميمة في ىيكل الأنش

 الاقتصادية وأساليب ممارستيا.

  المنافسة المتزايدة التي أجبرت الوحدات الاقتصادية عمى اكتشاف طرق جديدة لزيادة

 كفاءتيا، بما في ذلك استخدام أسواق جديدة ونقل بعض الأنشطة الإنتاجية لخفض التكاليف.

 لواسع والأجيال المتعاقبة ثقافة تكنولوجيا المعمومات والاتصالات بأشكاليا المختمفة، والتنوع ا

 لدييا القدرة عمى تطوير أنماط الحياة والتعمم والعمل.

  تعمل ثقافة تكنولوجيا المعمومات عمى تغيير الطبيعة الأساسية لممعرفة والمعمومات في

    المجتمع

مما تقدم يرى الباحث أن تزايد تأثير المعرفة والمعمومات في المجتمعات الحديثة، وظيور نظم 

مومات جديدة تعتمد عمى استخدام الحاسبات الإلكترونية وشبكات الاتصال، إضافة إلى الإقبال مع

 بالإضافة لدورالكبير عمى المعمومات التي حولتيا إلى عنصر ىام. الموارد الاستراتيجية، 

المعمومات في صنع الميزة التنافسية التي تؤمن أي شيء كان تنظيم البقاء  تكنولوجياالمعرفة و 

الاستمرارية في السوق سبباً رئيسياً لانتشار استخدام تكنولوجيا المعمومات عمى نطاق واسع كما و 

 .نراىا الآن
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 :الأداءجكدة 

بدأت قضية الأداء وجودة الأداء وقياسو باىتمام عمماء الإدارة منذ أكثر من نصف قرن، 

بالأداء، وتمثل ذلك في حيث كانت الدراسات مستمرة في البحث عن حمول لممشكلات المتعمقة 

عادة تصميم اليياكل التنظيمية شراك العاممين في وضع لإ ، بالإضافةالبحث عن قادة جدد وا 

الخطط والعمل كشريك في إدارة الموارد البشرية بشكل استراتيجي، وخمق حوافز جديدة لمجيود 

وضمان كفاءة الفردية والجماعية الممموسة، والتي تركز جميعيا عمى تحسين جودة الأداء 

 الموظف والوظائف التي يقوم بيا إدارة الموظف.

فقد عرفا الأداء عمى أنو مجموعة من ( 2002لمحوامدة والفيداوي )أما بالنسبة 

السموكيات الإدارية ذات الصمة، معبرة عن أداء الموظف لواجباتو وتحمل مسؤولياتو، وجودة 

الأداء تشمل حسن التنفيذ والخبرة الفنية المطموبة في الوظيفة، وكذلك التواصل والتفاعل مع 

 المؤسسة، والالتزام بالجوانب الإدارية لمعمل. 

( الأداء بأنو مدى توافق عمميات الإنتاج التي تمت في فترة 2000الطيان ) عرّفكما 

زمنية محددة مع الخطط الموضوعة مسبقًا، وتحديد أوجو القصور والضعف والانحرافات عن 

عممية تضمن تجاوز النواقص وتجنب الانحرافات  كما أنوعممي. التطوير الالخطط الموضوعة و 

دراك الأدوار التي يجب أداؤىا والجيد ىو في الإنتاج مستقبلًا. والعلا قة بين المجيود والقدرات وا 

مقدار المساىمة التي يقدميا الفرد في إكمال الميمة، والقدرات تعني مقدار الصفات التي يمتمكيا 

دراك الأدوار يعني الاتجاه والسموك الذي يتبناه الفرد في توجيو  الفرد لإنجاز ىذه الميمة، وا 

مال عممو، يمثل الجيد الطاقة التي يبذليا الموظفون في العمل بينما يتم قياس جيوده نحو إك

 الأداء عمى أساس النتائج حقق.
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في تحديد معايير جودة الأداء ومجالات تطبيقيا. ومن أمثمة  مما سبق يتضح أن الباحثين اختمفوا

وجودة الأداء، والتكاليف،  ىذه المعايير: عبء العمل، والقدرة عمى القيادة، والمبادرة، والإبداع،

ووقت التنفيذ، والتعاون، والقدرة عمى اتخاذ القرارات، والقدرة عمى حل مشاكل العمل، والاتجاىات 

كبغض النظر عف عدد ىذه المعايير، يجب التأكيد عمى  .نحو العمل وتفويض الصلاحيات

 جانبيف رئيسييف:

o  ساسية التي تتطمبيا طبيعة العمل، عن المقومات الأ والذي يعبرالأول: اليدف، الجانب

 مثل كمية الإنتاج، والجودة، والوقت، والتكاليف، والميارة، ومدى تحقيق الفرع لأىدافو.

o  الثاني: ذاتي أو سموك، وىو يكشف عن الصفات الشخصية لمفرد، مثل القدرة، الجانب

 والسرعة في التعمم، والاستفادة من التدريب، والرضا ... إلخ.

العاممون قياس وتقييم الأداء يكشف عن مستوى جودة العمل والميام التي يقوم بيا فإن وبالتالي 

، لأنو من خلاليا يتم الحكم عمى كفاءة المديرين مختمف مؤسسات وقطاعات الأعمالفي 

يجب أن يخضع أداء الإدارة والموظفين لمتقييم كجزء من برنامج رقابة شامل في كما والعاممين. 

 العديدة، ومنيا:ضوء فوائده 

 .تمفت ىذه الطريقة الانتباه إلى تقييم العديد من جوانب الأداء الإداري -

 .الإداري عمى قياس نتائج الأداء الإداري لمكشف عن مستوى جودتو القياسيركز  -

إنيا أداة ميمة لتقييم وتقدير مختمف فئات الأداء، وتساعد عمى تطوير مؤشرات سميمة  -

 للأداء المستقبمي.
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د مستوى جودة الأداء عمى قطبين، أحدىما يتعمق بالخدمة أو المنتج، والثاني يتعمق يعتم -

يتم تعريف مستوى الجودة عمى أنو نموذج حيث بالعلاقة بين العميل والخدمة والمنتج. 

 الأداء المتوقع الذي تتم مقارنة الأداء الفعمي الذي تم تحقيقو. 

أنواع من المستويات المستخدمة عمميًا لمراقبة أداء  ىناك عدةبناءً عمى ما سبق يمكن القول أن 

 :(Chruden & Sherman, 2010) الأفراد، منيا

 مستكل الإنجاز: .1

ىذا النوع من المستويات أكثر أىمية من غيره نظرًا لأنو يتحكم في نتائج تنفيذ  يعتبر

الأعمال، وعادة ما تتأثر نتائج التنفيذ بمتغيرات مثل الكمية والجودة والوقت والتكمفة؛ 

 تيتم مراقبة أداء الموظفين بيذه المتغيرات لتحقيق مستوى الإنجاز المتوقع.و 

 الأداء: الطرؽ غير المباشرة في قياس .2

تعد تقارير الأداء طريقة ميمة لتحديد مستوى وجودة أداء الموظف. عند كتابة  :التقارير المكتوبة

تقارير الأداء، يجب ممارسة الصدق والنزاىة في تقييم أداء الموظف. لذلك، فإن الحصول عمى 

ر. معمومات موضوعية من مصادر موثوقة وموثوق بيا ضروري لتحقيق ىدف كتابة التقاري

تقارير سريعة ومختصرة ، تستخدم لنقل  بأنيا المكتكبة التقاريروتعرف  (.2012)عباس، 

المعمومات الميمة بشكل عاجل وتحتاج إلى إجراء فوري، وتساعد المذكرات الموجزة المدير أو 

 وتعيقمشرف العمل عمى تحديد واقع عمل الموظفين وأدائيم والمشكلات العاجمة التي تواجييم 

عمميم. الملاحظات مفيدة في تقييم أداء العمل بشكل عام أو تقييم أداء بعض الموظفين أثناء 

 (.2010العمل)العزاوي ، 
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 :الجكدةعناصر 

، تباين بين الجودة المتصورة لأنظمة المعموماتأشارت العديد من الدراسات إلى وجود 

حول  منظمات الأعمالتوقعات الموظفين في  و غالباً ما تكونأن( إلى 2019فقد أشار مغربي )

جودة الخدمة كانت أعمى بكثير من تقييميم لممستوى الحقيقي الذي مروا بو، مما يشير إلى وجود 

وأن أىم عنصر يؤثر عمى الاختلاف في ، فجوة يجب معالجتيا بين الجودة المدركة والمتوقعة

 المنظماتر الوسائل المناسبة التي تمكن تطويلذلك لابد من نظم المعمومات، و  ىوجودة الخدمة 

 .من توفير المعمومات المناسبة عند الحاجة

)سيد احمد، حسب  الجودةتشتمل عناصر الأداء عمى مجموعة من العناصر الميمة لقياس 

 : (2017 ،( )حسيل2020

 :تشير الموثوقية إلى الدرجة التي يتعيد بيا العملاء والأفراد بإيجاد حمول لأي  المكثكقية

مشكمة يواجيونيا في أسرع وقت ممكن عمى الإنترنت وشبكات الأعمال الإلكترونية مثل 

البريد الإلكتروني أو دعوة العميل، فضلًا عن توفير الثقة لتقديميا منتجات مناسبة 

ىي  المكثكقيةاسبة والصحيحة من وجية نظر الطرفين، ووجديدة واختيار الرسوم المن

أحد أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية أيضًا لأنيا تضمن تقديم خدمة إلكترونية عالية 

الجودة، حيث أثبتت بعض الدراسات استخداميا )الموثوقية( في سياقات عديدة حول 

 موثوقية.جودة الخدمة الإلكترونية، مما أدى إلى نجاحيا بسبب عامل ال

 يقصد بعامل الأمان والخصوصية حماية المعمومات الشخصية  الخصكصية:-الأماف

عمى نطاق واسع يشير إلى الشعور بالأمان والثقة الذي يمنح الموظفين والعملاء ىذا 

ومن الشعور، وذلك من أىم المعوقات التي تحول دون تطور البيئة الإلكتروني. 
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عدم  لناجم عن انعدام الأمن والخصوصية، ويعني أيضاً انعدام الثقة ا المعيقات أيضاً،

إفشاء المعمومات من قبل المستفيدين من النظام، وتنطبق عمييم الجوانب القانونية في 

 حالة المخالفة.

 :يشير التفاعل البشري المباشر بين العملاء والموظفين إلى الخدمات  خدمة العملاء

لتمبية احتياجات العميل، وتمعب الخدمة  المختمفة التي تقدميا البنوك والمؤسسات

الشخصية لمعميل دورًا رئيسيًا في تحسين جودة الأداء ورفع مستوى رضا العملاء، مثل 

 طرق الدفع الإلكترونية.

  يشير التوافر إلى الدرجة التي تقدم بيا المنظمة الخدمة لمعميل في أي مكان  فر:االتك

فساراتو وطمباتو بشكل فوري وسريع. كمما زاد وفي أي وقت دون أي تأخير والرد عمى است

 رضا العملاء.

من ىنا لابد من خمق وعي بين مديري إدارة تقنية المعمومات للاىتمام بجودة الخدمات من خلال 

 أداء المؤسسة بشكل عام.تحسين جودة أداء موظفييم مما سينعكس إيجاباً عمى 

 :الجكدةخصائص 

 خصائص جودة الأداء كالتالي: (2016راضي والعربي )يمخص 

لفريق واحد لأنو يعتمد عمى العنصر البشري وقدراتو ومواىبو وخبراتو لتحقيق  العمؿ الجماعي

 .الأىداف المرجوة لتحسين الأداء

ليس فقط عرض وتحسين جودة الأداء في الوقت الحاضر، بل السعي  النظرة المستقبمية:

 .قبل، وتحقيق فوائد طويمة المدىلتطويرىا وتقديميا بشكل أفضل في المست
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يعني أن جميع الإدارات في المنظمات، وخاصة البنوك، تعمل بجد لمقيام بعمل  الأدكار المتكاممة:

 كل جزء منيا يعرف حقوقو وواجباتو.و متكامل مثل الخمية، 

ن تعني أن جودة الأداء تنعكس من خلال استمرارية العمل في أي وقت وفي أي مكا الاستمرارية:

لمحفاظ عمى استمرارية العمل وتقديم الخدمات لمحصول عمى رضا العملاء من خلال رفع جودة 

 .أداء الموظفين

يجب عمى الجميع العمل عمى تحسين جودة الأداء من أجل تطوير  جتماعية:لامسؤكلية اال

 .المنظمات والتقدم في المجتمعات

مثل المباني، والتقنيات الحديثة المستخدمة، ويمثل الجوانب الممموسة المتعمقة بالخدمة،  مممكس:

 والمعدات، ومظير الموظفين.

وىي تعكس وجية نظر العميل حول قدرة البنك عمى المنافسة وتقديم الخدمة في  المكثكقية:

الوقت الذي يطمبو العميل وبدقة ترضي طموحو وتعبر عن مدى وفاء البنك بالتزاماتو تجاه 

 .العميل

دة الأداء تؤدي إلى ترسيخ روح الصداقة والحرص عمى جعل العميل يشعر أي أن جو  التعاطؼ: 

 بأىميتو.
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 :الجكدةالعكامؿ المؤثرة في 

، مما يعني التكقعاتوتحسن أداء الموظفين، منيا:  الجودةىناك عدة عوامل تؤثر عمى 

أن الموظفين يعرفون ما ىو متوقع منيم القيام بو أو تحقيقو، سعياً وراء أىداف محددة، ومعرفة 

ما إذا كان النظام المادي و الحوافز المعنوية تمبي احتياجات الموظفين، ويتم ذلك من خلال 

ط السمبية وتعزيز . وىذا يؤدي إلى تصحيح النقاإبلاغ المكظفيف بنتائج أدائيـ. التغذية الراجعة

النقاط الإيجابية مما يؤدي إلى تحسين مستوى الأداء في البنك. عممية تقييم الأداء ترفع معنويات 

الموظفين وتجعميم يشعرون أن عمميم موضع تقدير وتعتني بو الإدارة، مما يحفزىم عمى العمل 

ما يستحقو من ترقية ومكافأة يقود الموظف إلى ىدفو و  التقييـ الإيجابيبكفاءة وفعالية. لذلك فإن 

 .(2020أحمد، )

 وىنا نعرض بعض من العوامل التي تؤثر في جودة الأداء:

 :ىل يعرف الموظفون ما ىو متوقع منيم؟ ىل أىداف الأداء محددة بوضوح؟  التكقعات

نفس الفرد: ىل ىناك دوافع جذابة لموظفي البنك تشجعو عمى الوصول  دوافع داخمية في

 إلى مستوى الأداء المطموب؟

 :ىل يمتمك الموظفون الأدوات والموارد التي يحتاجون إلييا لتحسين الأداء؟ المكارد 

 :ىل يعرف الموظفون كيفية تنفيذ جميع متطمبات عمميم؟ الميارات كالمعرفة 

 :موظفون عمى دراية بنتائج أدائيم؟ ىل الإدارة دائما عمى عمم ىل ال التغذية الراجعة

 بنتائج الأداء؟

 :ىل يتمتع الموظفون بالقدرات الذىنية والجسدية والنفسية لمقيام بمياميم بشكل  القدرات

 صحيح؟
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 :(.2021)بوسباطة، ىل توجد عوائق أمام تحسين الأداء؟ تصميـ العمؿ 

 محددات تحسيف الأداء:

الموضوعات القديمة والحديثة الميمة التي جذبت اىتمام الكثير من الباحثين، لمعرفة يعتبر من 

 :(2019)غفصي، ما ىي العوامل التي تحدد مستوى الأداء الفردي، وىي

 :حيث يجب أن يكون لدى كل موظف الدافع لمعمل ، ويمكن أن يكون الدافع  الدافع الفردم

 .قويًا أو ضعيفًا

 :( لتحفيز ةدار الإتنظيم، الخمق بيئة عمل ومناخ عمى جميع المستويات )إمكانية  بيئة العمؿ،

 .الموظف عمى أداء عممو

 :يجب أن يتمتع الموظف بالقدرة عمى أداء العمل المنوط بو. القدرة عمى أداء عمؿ معيف 

 الخدمات التأمينية:

 مفيكـ الخدمة:

تم أيضاً،  .لمبيع أو يرتبط تقديميا بالبضائع المباعة ىي الأنشطة والمزايا التي تعرض الخدمة:

تعريف الخدمة عمى أنيا إنتاج منفعة غير مادية في جوىرىا، إما في حدودىا أو كمكون ميم 

يا غفضي كما عرّف .لمنتج مادي ممموس، يمبي من خلال شكل من أشكال التبادل حاجة معينة

ف تقديميا لطرف آخر، ومن الضروري أن عمى أنيا: نشاط أو منفعة يمكن لأي طر ( 2019)

تم تعريفو عمى أنو نشاط أو سمسمة من و  .تكون غير مادية ولا تؤدي إلى ممكية أي شيء

الأنشطة ذات مدة وموضوع محدد يتم إنجازه بفضل الوسائل البشرية والمادية بغرض تقديم منفعة 

 .لمعميل وفقًا لتطورات وسموكيات محددة سمفًا
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سبق يمكننا القول إن الخدمة نشاط أو منفعة أو أداء غير ممموس يمكن ربطو بسمعة مادية  مما

غالبًا ما يتم الاستيلاك و ممموسة يقدميا طرف لطرف آخر وتيدف إلى إشباع احتياجاتو ورغباتو. 

 في وقت الإنتاج ولا يؤدي إلى نقل الممكية.

 (2019 )تيناوي، كلمخدمة مجمكعة مف الخصائص كندكر منيا:

 لذلك، من المستحيل أن يكون لدى مشتري الخدمة إحساس مادي، مثل  :غير مممكسة

 .التنصت أو التجربة قبل استخداميا أو شرائيا

 :لا يمكن فصل الخدمة عن مقدم الخدمة أو منتج الخدمة لأنيا ملازمة لو ويعتبر  الالتزاـ

 .مقدم الخدمة جزءًا لا يتجزأ من الخدمة

 :عب وضع معايير محددة وثابتة لمخدمات المقدمة كما ىو الحال مع من الص التبايف

 .البضائع

 :يتم إنتاج الخدمات واستيلاكيا عند الطمب ولا يمكن تخزينيا في  لا يمكف تخزيف الخدمة

 .معظم الحالات

 :لا تعتبر الخدمة ممكية، وغالباً ما يستيمك المستيمكون الخدمة عند طمبيا غياب الممكية. 

 لأنو فعل أو نشاط يحدث من طرف إلى آخر في الوقت عند حدكث الطمب عميو:  ينتج

 .الذي يمتقي فيو الطرفان

 :ترتبط جودة الخدمة بطبيعة مقدم الخدمة والمستفيد، ونوع الأجيزة والمعدات  تقمب الجكدة

 .التي تساىم في تقديميا

  :نتاجيا ، مثل التعامل مشاركة المستفيد يمعب المستفيد الدور الرئيسي في تسويق الخدمة وا 

 .وضبط المصاريف وطرح الأسئمة التي تيمو
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 الخدمة التأمينية مفيكـ 

عقد يتعيد بموجبو شخص يُدعى المؤمِّن أن يتبادل مع شخص آخر،  :بأنو جمعةعرّفو كما 

يُدعى المؤمن لو، ليقدم إلى الأخير الخسارة المحتممة نتيجة لحدوث خطر معين مقابل مبمغ 

معين من المال دفعو المؤمن لو لممؤمن عميو لإضافتو إلى رصيد الاشتراك المخصص لمتعويض 

 (.2010)جمعة،  عن المخاطر

عريف خدمة التأمين عمى أنيا: "تمك الخدمات التي تقدميا شركات التأمين لحامل وثيقة يمكن تو 

التأمين، والمزايا التي تمتمكيا الوثيقة تتمثل في الحماية والأمن والاستقرار، والتي تمنحيا وثيقة 

مغ التأمين لحامميا تعويضاً عن الخسارة المحققة نتيجة حدوث المخاطر المؤمن عمييا مقابل مب

  (2016" )بني يوسف، من المال يدفعو حامل الوثيقة لشركة التأمين

كما يمكن تعريفيا: ىي منفعة مادية )إصلاح الضرر( أو غير ممموسة )الحصول عمى الضمان 

زالة الخوف( متوقعة أو مؤجمة نتيجة وعد شركة التأمين بالتعويض في حال وقوع ضرر أو  وا 

 .(2016)بن علال،  قة التأمينخطر متفق عميو وفق ما ورد في وثي

: منتج يتم إنتاجو وتسويقو من قبل شركة التأمين بيدف تمبية احتياجات أيضاً تعرف عمى أنيا

العميل ورغباتو التأمينية ضد المخاطر المستقبمية المحتممة التي قد تسبب لو خسائر في شخصو 

؛ بادل ولا يؤدي إلى نقل الممكيةأو ممتمكاتو، أو مسؤولياتو تجاه الآخرين، وىو نشاط خاضع لمت

ومع ذلك، ينتج عن عممية التبادل ىذه حيازة بوليصة التأمين، والتي تثبت حق العميل في 

 ( 2020)بن نسوري،  الاستفادة من الخدمة وفقًا لمشروط المتفق عمييا في العقد
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مؤمن عميو، مما سبق يمكننا القول إن التأمين عقد يتعيد بموجبو طرفان، مؤمن عميو وطرف 

، ويمكن تعريف خدمة يمتزم الأول بدفع أقساط التأمين والثاني بدفع تعويض في حالة الخطر

: منفعة أو مجموعة مزايا يمكن أن يحصل عمييا حامل وثيقة التأمين نتيجة حصولو التأمين بأنيا

 عمييا مما يؤدي إلى إشباع حاجاتو ورغباتو.

 لاقتصادية:أىمية الخدمة التأمينية مف الناحية ا

 (2016بني يوسف، ) لمخدمة التأمينية أىمية اقتصادية تتكضح في النقاط التالية:

يوفر التأمين الحماية من الخسائر الناتجة عن إدراك المخاطر التي يتعرض ليا الأفراد  -

والمؤسسات، ويؤدي إلى تحقيق الاستقرار في المشاريع والعاممين فييا، والتغطية التأمينية 

 .التي تيدد ىذه المشاريع ومستخدمييا لدخول مناطق الإنتاج الحالية لممخاطر

التأمين ىو طريقة ادخار: تحصيل أقساط التأمين وانتظار موعد استحقاق مبالغ التأمين  -

 .لاستثمارىا في استثمارات مختمفة

تكمن أىمية خدمة التأمين في زيادة كفاءة الإنتاج، حيث يعمل التأمين عمى إزالة الخطر  -

عمى حياة الأفراد مما يؤدي إلى رفع معنوياتيم وتمكينيم من التركيز عمى العمل، وكذلك 

 .ابتكار وتطوير الوسائل التي تساعد زيادة الإنتاج وتحسين مستواىا

العمل عمى تحقيق توازن تمقائي بين العرض والطمب في الحياة الاقتصادية، حيث يمكن  -

يع نطاق التغطية التأمينية فيما يتعمق بالتأمين لمدولة في فترة الرخاء الاقتصادي توس

الاجتماعي الإجباري من حيث إدماجو لمعديد من الفئات مما يساعد لزيادة المدخرات 

الإجبارية، وبالتالي تخفيف الموجة التضخمية، في فترات الركود، تعمل خدمة التأمين 
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ن شأنو أن يزيد الطمب الاجتماعي عمى زيادة قيمة التعويض المستحق لمعملاء. وىذا م

 . الفعمي عمى السمع والخدمات، وبالتالي يساعد في التخفيف من حدة الركود

 أىميتيا مف الناحية الاجتماعية:

 (.2008)عبد ربو،  لخدمة التأمين جوانب اجتماعية عديدة ندكر منيا:

  تحقيق الاستقرار الاجتماعي لمفرد وأسرتو من خلال توفير الأمن والحماية من خلال

)أمراض، إعاقة قطاعية، دخل، إلخ(، وبالتالي من تعويض الفرد عما قد يصيبو 

 المساىمة في محاربة الفقر وخمق مجتمع متماسك. 

 الفرد تجاه نفسو  تنمية الشعور بالمسؤولية والعمل عمى الحد من الحوادث، حيث أن التزام

 .وأسرتو ومجتمعو يجعمو يفكر في طرق لحمايتيم وعدم الإضرار بيم

  تساعد خدمة التأمين عمى تمبية بعض الاحتياجات الاجتماعية والنفسية وتحقيق

 الاستقرار للأفراد

 مميزات الخدمة التأمينية:

وعة من ىناك مجم لكنلا تختمف خدمة التأمين عن خصائص خدمات التسويق الأخرى. 

نقدم أدناه أىم ىذه وفيما يمي الخصائص التي تميز خدمة التأمين عن الخدمات الأخرى. 

 (2016: )بن علال وبوكراس، الخصائص

  :يختمف التأمين بطبيعتو عن الخدمات الأخرى كونو يعتبر التأميف خدمة غير مممكسة

سمات خدمة التأمين  خدمة غير ممموسة ولا يمكن اختباره. حيث أن عدم الممموسة من أبرز

 .مما أدى إلى عدم القدرة عمى رؤيتيا قبل الحصول عمييا
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 :خدمة تبدأ من وقت توقيع العقد متمثمة في الشعور النفسي بالأمان  التأميف خدمة مستقبمية

تمتد فترة أدائيا إلى و عمى عكس الخدمات الأخرى التي تنتيي بإتمام الإجراءات المادية. 

والتي تصل إلى عام في التأمينات العامة، وتصل إلى التأمين عمى  نياية فترة التأمين،

 .الحياة

 :تختمف خدمة التأمين حسب طبيعة المخاطر  التأميف خدمة متنكعة ذات تغطيات متعددة

المؤمن عمييا والأشياء المؤمن عمييا ومبالغ التأمين ومدة الصلاحية والشروط الواردة في 

ىذا التنوع و  ،لنفس الأشياء، ولادة المخاطر، ومدة التغطية الوثائق. ومع ذلك، فإنو يختمف

يجعل سياسات التأمين غير متشابية، مما يجعل من الصعب مقارنة أو مقارنة تكاليف كل 

 .منيا. أيضًا، تختمف ىذه الخدمات بين الشركة التي تقدميا

  :تقدم خدمات التأمين للأفراد والشركات المختمفة في أماكن التأميف خدمة كسيطة تسكيقية

تمجأ شركات التأمين إلى الاستعانة بالوكلاء والوسطاء والمنتجين في تسويق حيث إقامتيم. 

خدمات التأمين، بينما تكتفي الشركة بمركزىا الرئيسي بالإضافة إلى عدد من الفروع 

 .المنفصمة

 :مد خدمة التأمين عمى مجموعة من الأسس الفنية والرياضية تعت التأميف خدمة متكازنة زمنيان

التي تفرض توازناً في محافظ عمميات ىيئات التأمين عمى المدى الطويل، وما يسمى 

 .بالميزان الزمني لمعمميات

 :يجب أن يقترن استمرار شركات التأمين في ممارسة  التأميف خدمة حتمية لمملاءة المالية

تأمين بالقدرة عمى الوفاء بالتزاماتيا المستقبمية تجاه حممة الوثائق النشاط وتقديم خدمة ال

 .وسنوات صلاحيتيا
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 يتم احتساب مقابل خدمة التأمين عمى أساس تقديري.  :لمنتائج التأميف ىك خدمة تقديرية

تيدف الأسس الفنية والنضج والخبرة فقط إلى قبول انحرافات التكمفة الفعمية عن تمك المقدرة و 

تعتمد المخصصات الفنية أيضًا عمى تقدير قيمة حيث  ؛حتساب القسط عمى أساسياويتم ا

 . التسوية

 دكرة حياة الخدمة التأمينية:

تتكون دورة حياة خدمة التأمين من نفس المراحل الأربع لدورة حياة المنتج المتمثمة في المقدمة 

والنمو والنضج والانحدار، وتكون خصائص كل مرحمة ىي نفسيا كما في دورة حياة المنتج، لكن 

لا يمكن تطبيق جميع حيث الاختلاف يكمن في الاستراتيجيات التي يمكن استخداميا، 

يجب تعديميا لتلائم الخدمة، وعكس دورة إنتاج بل يات دورة حياة المنتج عمى الخدمات استراتيج

 (:2019؛ مغربي، 2016)بن علال وبوكراس،  خدمة التأمين

 :مرحمة التقديـ .1

إلا أنيا تتميز  ،في ىذه المرحمة يتم تقديم خدمات التأمين لأول مرة وىي من أىم المراحل

بقمة الأرباح، بسبب التكاليف المتفق عمييا لخدمة التأمين، مثل مصاريف الدراسات والإعلان. 

حيث أن خدمات التأمين في كثير من الأحيان لا تحصل في ىذه المرحمة عمى درجة من القبول 

ىذه الخدمات  من قبل المستيمكين، وىنا تظير ميزة خدمة التأمين، حيث يمكن تقديم العديد من

وىذا بدوره يقمل من درجة ؛  عمى نطاق صغير ويمكن توسيعيا إذا تم قبوليا من قبل المستفيدين

المخاطر المالية لمرحمة التطبيق، وفي أغمب الأحيان تكون الخسائر أقل، حيث تتميز ىذه 

 :المرحمة بالحقائق التالية
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 قمة أو عدم وجود منافسين. 

 انخفاض كبير في الربح. 

 دفق النقدي السمبيالت. 

 .انخفاض المبيعات 

 :مرحمة النمك .2

في ىذه المرحمة يزداد نمو خدمة التأمين، حيث تظير تدفقات نقدية إيجابية، وتتسبب في 

نمو وتشبع الطمب عمى ىذه الخدمات، وما ينتج عن ذلك من زيادة أو زيادة في المبيعات، مما 

بيرة. في الأرباح، يزداد عدد شركات التأمين، وىذا يؤدي إلى أرباح كبيرة، بسبب ىذه التدفقات الك

لكي تحافظ مؤسسات التأمين عمى مستوى عمميا، يجب عمييا تطوير و يؤدي إلى زيادة المنافسة. 

 :تتميز ىذه المرحمة بالخصائص التاليةكما ميزة داعمة. 

 نمو الأعمال السريع. 

 التدفقات النقدية الإيجابية. 

 أرباح عالية. 

 فسةزيادة المنا. 

 زيادة عدد الفروع الجديدة التي تقدم فييا الخدمة. 

 .تنمية الحصة السوقية 

 :مرحمة النضج .3

في ىذه المرحمة يبدأ مستوى خدمات التأمين المقدمة في الانخفاض ببطء وتشتد 

المنافسة، بحيث تعمل مؤسسات التأمين عمى إبعاد المنافسين عن مسارىم لزيادة حصتيم في 
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السوق أو زيادة أرباحيم. أيضًا، في ىذه المرحمة، لا يرى العملاء أي اختلافات بين الخدمات 

 :التي تقدميا مؤسسات التأمين المختمفة. تتميز ىذه المرحمة بالخصائص التالية

 استقرار مستوى الخدمات التي تقدميا المنظمات. 

 منافسة ممتدة. 

 شركات التأمين منخفضة المستوى.  

يجب عمى مؤسسات التأمين تحسين جودة الخدمة المقدمة فنيا ووظيفيا، بالإضافة إلى تقديم  لذلك

 خدمات مجانية، وكذلك استخدام طريقة الدعاية المقنعة.

 مرحمة الانحدار:  .4

في ىذه المرحمة، ينخفض مستوى خدمات التأمين المقدمة، وىذا يؤدي إلى انخفاض في 

 :تتميز ىذه المرحمة بالخصائص التاليةو نولوجيا الجديدة. ظيور خدمات جديدة باستخدام التك

 انخفاض مستوى خدمات التأمين المقدمة. 

 منافسة أقل. 

 تناقص الأرباح. 

 .رأس مال منخفض 

 :جكدة الخدمة التأمينية مفيكـ

الأساسية ىي أن الجودة خادعة وأنيا  الفكرةو الجودة ىي أفضل وأىم مقياس لمحكم عمى الخدمة. 

مرتبطة ارتباطًا وثيقًا باحتياجات الفرد، وأن العملاء يستخدمون طرقًا ومعايير مختمفة لمحكم عمى 

تساعد ىذه الجودة الشركات عمى الاحتفاظ بعملائيا وموظفييا أيضاً، جودة خدمة التأمين. 
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رضائيم، بالإضافة إلى زيادة فرص البيع. وجذب عم لاء جدد وتطوير العلاقة بينيم وتعزيز وا 

 سمعتيا في السوق.

 الجكدة: تعريؼ 

 يمي: ا ما سنتطرق إليو من خلال ماذتعددت وجيات النظر في تحديد مفيوم الجودة وى

أنيا ما يتطابق مع المواصفات التي تحددىا المؤسسات في ( ب2016يا كورتل وكحيمة )فعر 

 .إنتاج خدماتيا

إلى الجودة عمى أنيا الدرجة التي يتم بيا تمبية  ISO الدولية لمجودة بينما تنظر المنظمة

الاحتياجات والتوقعات الواضحة والضمنية من خلال جممة الخصائص المحددة الرئيسية في حين 

تم تعريفو من قبل معيد المعايير البريطانية عمى أنو الخصائص والميزات المتكاممة لمنتج أو 

تعتبر الجمعية و رة عمى تمبية رغبات واحتياجات العملاء الظاىرة والضمنية خدمة معينة لدييا القد

مجموعة مزايا وخصائص منتج أو خدمة قادرة عمى  :عمى أنيا (الجودة)الأمريكية لمراقبة الجودة 

 (.2017مك )كافي، تمبية احتياجات المستي

المواصفات التي تستخدميا نستطيع من خلال التعريفات السابقة القول بأن الجودة ىي الوسائل و 

المنظمة لتحديد خصائص ومميزات الخدمة بحيث يكون لدييا القدرة عمى تمبية احتياجات 

 ورغبات العملاء وتحقيق توقعاتيم.

 :مفيكـ جكدة الخدمة

"تتعمق جودة الخدمة بقدرة المؤسسة عمى تمبية توقعات العملاء أو تجاوزىا ،  تُعرف الجودة بأنيا:

. يتم تعريف جودة الخدمة أيضًا عمى أنيا 3جودة الخدمة من خلال قياس الأداء ويمكن تقييم 
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التي يعرفيا  ؛حصول العملاء عمى خدمات أفضل مما توقعوا، وغالبًا ما يشار إلييا بالفجوة

العميل، أي الفجوة بين ما يتوقعو العملاء وما يحصمون عميو، وتجدر الإشارة إلى أن كلا جانبي 

 (.2017)مرازقة،  جودان في دىون العملاءىذه الفجوة مو 

 مفيكـ جكدة الخدمة التأمينية.

تُعرَّف جودة خدمة التأمين عمى أنيا: قدرة شركات التأمين عمى توفير الحماية التأمينية بطريقة 

تحقق رغبات العملاء وتطابق توقعاتيم وتفي باحتياجاتيم التأمينية بشكل مستمر، وتمثل مقياسًا 

 الدرجة التي يصل بيا مستوى الخدمة المقدمة لمعملاء لتمبية توقعاتيمو  ،لمعايير التأمينأو معيارًا 

 .(2015)الكرخي، 

 :مؤشرات جكدة الخدمة التأمينية

)زايدي  من خلال الأدب النظري استطعنا أن نجني عشرة مؤشرات لجودة الخدمة وىي كالآتي

 :(2009الطائي، ؛ 2020ومسغوني، 

 :يا مدى قدرة شركة التأمين واستعدادىا لتقديم الخدمة لمعميل بشكل يقصد ب الاستجابة

دائم وفي الوقت الذي يحتاج إليو، بالإضافة إلى شعور الشركة بالحماس والسعادة عند 

 .تقديم الخدمة لمعميل ومدى استعداده لذلك

 :ة وتعني أيضًا قدرة مقدمي الخدمة من حيث الميارات التحميمية والاستنتاجي الكفاءة

 .والقدرات والمعرفة الكافية والقدرة عمى التصرف في المواقف الاستثنائية

 :تشير إلى قدرة شركة التأمين عمى أداء أو إكمال خدمة التأمين بطريقة دقيقة  المكثكقية

 .وموثوقة
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 :ما الذي يتمتع بو مقدم الخدمة من روح الصداقة والاحترام والتقدير والمطف تجاه  المباقة

 ة؟طالب الخدم

 :وتعني تسييل الوصول إلى الخدمات أو التعامل مع  سيكلة الحصكؿ عمى الخدمة

 .الشركة التي تقدم الخدمة في الوقت والمكان المناسبين

 :تشير إلى مدى التزام مقدم الخدمة بوعوده تجاه العملاء فيما يتعمق  المصداقية

 .وعملائيابالخدمات المقدمة، وىذا من شأنو أن يولد الثقة بين المؤسسة 

 :وتعني عدم الشعور بالريبة أو المخاطرة في التعامل مع المؤسسة السلامة. 

 :وتشمل المرافق المادية المتاحة لممؤسسات، كما تشير إلى  الجكانب المادية المممكسة

 .المظير الخارجي والداخمي لممؤسسة والمعدات المستخدمة لأداء الخدمة

 :ويقصد بو الجيد الذي يبذلو مقدم الخدمة لفيم احتياجات العملاء وتحديد  فيـ العميؿ

 احتياجاتيم الخاصة، بالإضافة إلى تزويدىم بالنصائح والإرشادات.

 مستكيات جكدة الخدمة التأمينية.

)بوخموة،  ىناك أربع مستويات مقدمة لتحقيق أىداف المؤسسة التأمينية ويمكن حصرىا بالآتي:

2020) 

 ىي مستوى الجودة الذي تطمح مؤسسة التأمين لموصول التي يتكقعيا العميؿ:  الجكدة

 .إليو

 :تشير إلى مدى تحقيق الجودة من وجية نظر إدارة المنظمة، والتي  الجكدة المتصكرة

 .تراىا مناسبة وبالتالي يمكن أن تحقق رضا العملاء

 :الجودة التي تحققيا المؤسسة وتؤدييا بالفعل الجكدة الفعمية. 
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  :ىي الجودة التي تظيرىا الحملات الترويجية التي تعد العملاء بياالجكدة المتكقعة. 

 استراتيجيات تقديـ الخدمة التأمينية:

ظل التغيرات المستمرة في السوق والبيئة التسويقية لمؤسسات التأمين، يصبح من  في

الضروري ليذه المؤسسات تصميم برامج تسويقية تتوافق مع الاحتياجات المتغيرة لعملائيا 

بما في ذلك خدمة التأمين من أجل ربطيا باحتياجات السوق من خلال اتصاليم المستمر 

يوضح الجدول أدناه مصفوفة السوق والخدمات التي تتيح و . بالبيئة التي ينشطون فييا

 .لشركات التأمين أربع استراتيجيات بديمة لمتعامل مع سوق التأمين

 الجديدة الحالية العملاءخدمات 

استراتيجية اختراق السوق مثل: زيادة حجم  الحالية

 .مبالغ التأمين عمى الحياة الحالية

مثل:  استراتيجية تطوير وتنمية السوق

 بيع منتجات إضافية.

استراتيجية تطوير وتنمية المنتجات مثل:  الجديدة

 .تقديم وثائق طمب لحاممي الوثائق الحالية

استراتيجية التوزيع أي تطوير منتج جديد 

تأمين حوادث يقدم لمزبون الجديد مثل: 

 الدرجات الكيربائية.

 (2019؛ الخميفة، 2020)بالي، 

  تيدف إلى زيادة مبيعات التغطيات التأمينية الحالية في السوق  اختراؽ السكؽ: إستراتيجية

تتطمب ىذه الاستراتيجية تطبيق عوامل جاذبية جديدة و الذي تعمل فيو المؤسسة بالفعل. 

)انخفاض تحمل الأسعار، تغطية تأمينية أكثر شمولًا ... إلخ(، وطرق ترويجية، وتنشيط 

 ويق مسيئة.المبيعات، واستراتيجيات تس
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   :وتتمثل في جذب عملاء من قطاعات أو أسواق جديدة لشراء إستراتيجية تطكير السكؽ

تتضمن ىذه الإستراتيجية بعض الصعوبات المتمثمة و التغطيات التأمينية الموجودة بالفعل. 

   في الحاجة إلى دراسة جديدة لقطاعات السوق الجديدة

 نوع من الاستراتيجية في توسيع مزيج المنتجات يتمثل ىذا الاتيجية تطكير المنتج: استر

 .المعروضة، بمعنى توفير تغطية تأمينية جديدة ومبتكرة لنفس العملاء القدامى

 :فيي مزيج من  ،وبالتالي ؛ىي تطوير كل من المنتج والسوق استراتيجية التنكيع

 .استراتيجيات تطوير المنتج واستراتيجيات تطوير السوق

درجة المخاطرة تختمف باختلاف استراتيجيات النمو المذكورة أعلاه، يمكن القول ىنا أن 

حيث تكون استراتيجية اختراق السوق ىي استراتيجية النمو الأقل خطورة، ثم تزداد المخاطر 

في استراتيجية تطوير السوق، ثم تطوير المنتج، وتصل المخاطر إلى أقصى حد ليا. في 

 استراتيجية التنويع.

 التأميف: صناعةالمعمكمات في  تكنكلكجيا

تُستخدم تكنولوجيا المعمومات حيث  ،تكيفت صناعة التأمين مع تكنولوجيا المعمومات 

والاتصالات لربط العميل بمزود الخدمة. لذلك، تم تطوير العديد من الشبكات الواسعة، مما 

وجيا أيضًا في دعم تساعد التكنولكما يمكنيم من الحصول عمى معمومات دقيقة في ىذا المجال. 

تعمل عمى و خدمات التأمين الأخرى، مثل خدمات المطالبات، حيث تتم معالجتيا إلكترونيًا. 

أتمتة خدمات إدارة المخاطر لممؤسسات الكبيرة، مما يسمح ليا بمعالجة تحميل التأمين الخاص. 

ت المناسب ىذه المنظمات قادرة عمى ربط تمك الشبكات التي توفر معمومات ميمة وفي الوق

دارتيا. كما مكنت تكنولوجيا المعمومات مقدمي الخدمات المالية من منحيم  لتقييم المخاطر وا 
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، مكنت التكنولوجيا عمى سبيؿ المثاؿامتيازات في تقديم أنواع عديدة من المنتجات المالية. 

 American Firefighters Lifeمن امتلاك شريك في  American Expressشركات 

Insurance Fund  لتسويق الخدمات الإضافية مباشرةً إلى بطاقات الائتمان القوية الخاصة

بيم، حيث يمكنيم تقديم خدمات التأمين الخاصة بيم بأقساط تُضاف مباشرةً إلى حسابات بطاقة 

American Express ( 2020)بن نسوري،  الخاصة بيم 

ي نتاج خمط التكنولوجيا مع التأمين، ، والتي ىCarte à Puceتساعد بطاقات الدفع الإلكترونية 

عمى تسييل التبادلات بين الأطراف المعنية في المجال الصحي والتي ستحل محل مميار ورقة 

معالجة تصدر كل عام. بناءً عمى البطاقة، يتم تزويد المينيين الصحيين بقارئ يسمح ليم 

يتم نقل جميع المعمومات  بإدخال المعمومات الموجودة في بطاقة المريض. في نياية اليوم،

بفضل محول مودم عبر خط ىاتفي إلى صندوق تأمين المرضى، ويقوم والدي بدوره بدفع 

 (2015)ىوادف،  النفقات الطبية لممريض مباشرة

 خطكات كمراحؿ تقديـ الخدمة التأمينية عبر السكؽ الإلكتركنية: 

الإنترنت وفق خطوات مبرمجة تشير إلييا المؤلفات  تتم عممية تقديم الخدمة الإلكترونية عبر

)ىوادف،  تكمن ىذه المراحل المتناغمة في ما يمي:و المتخصصة بأشكال وطرق مختمفة. 

 (.2007؛ مرقاش، 2015

تنشئ مؤسسة التأمين موقعًا إلكترونيًا ليا عمى الإنترنت، ويوفر ىذا الموقع معمومات  (1

 .والخدمات التي تقدميا المؤسسة عن المؤسسة، وىو إعلان عن المنتجات

يتصفح مقدم طمب التأمين موقع شركة التأمين ويتعرف عمى خدمة التأمين المراد  (2

 .شراؤىا
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يبدأ التفاعل بين مؤسسة التأمين والعميل باستخدام البريد الإلكتروني أو بالاتصال بأفراد  (3

بيانات تمكن  معينين في المؤسسة. بعد البريد الإلكتروني، يمكن لممؤسسة إضافة

 .العملاء من البحث

بعد أن يختار العميل نوع التأمين الذي يريده، يملأ نموذج طمب التأمين المتاح عمى  (4

 .موقع المؤسسة

في حالة موافقة المؤسسة عمى طمب التأمين، يقوم العميل بتسجيل إيصال طمب  (5

رسال جميع المعمومات الشخصية.  حال دفع قسط في و إلكتروني يتم تعبئتو عمى الخط وا 

التأمين عن طريق البطاقة الائتمانية أو النقد الإلكتروني، فيناك طريقة محددة لمتعامل 

صلاحية  مع الحالة وتأمين عممية الدفع مع الحفاظ عمى سرية البيانات ومعمومات

البطاقة وتوافر الأموال اللازمة لسداد قسط التأمين. في ىذه المرحمة، ترسل المؤسسة 

 .ترونيًا إلى العميل لتأكيد صحة المعاممة، ثم تقوم بإصدار مستند الائتمانبريدًا إلك

في حالة رفض المؤسسة لطمب التأمين، تقوم بإرسال بريد إلكتروني لمعميل لتأكيد رفضو  (6

 .التعامل

في جميع الأحوال يجب عمى مؤسسة التأمين تحقيق التوافق بين سرعة إتمام العممية  (7

تماميا م ادياً من خلال توفير وسائل نقل مناسبة تضمن إيصال خدماتيا الإلكترونية وا 

 .لمعملاء في أفضل الظروف
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 :أثر التعامؿ الإلكتركني عمى خدمات التأميف

التعاملات الإلكترونية عمى منتج التأمين: يتأثر المنتج الإلكتروني بطبيعة الحال بالمعاملات  أثر

الإلكترونية، حيث لم تعد مؤسسات التأمين تنتج أدوات لا توفر خدمة الإنترنت لعملائيا. لذلك، 

ة لعالم يجب أن تكون المنتجات التي تقدميا شركة التأمين متوافقة مع روح العصر الرقمي ومتاح

 كما تظير انعكاسات التعامؿ الإلكتركني عمى المنتج الإلكتركني مف خلاؿ ما يمي:الإنترنت. 

 (2016)بني يوسف، 

بفضل التعامل الإلكتروني، أصبحت مؤسسات التأمين تستخدم تقنيات آمنة في مجالات  -

 تصميم خدمات التأمين بالحاسوب بدلًا من أساليب التصميم التقميدية.

تقديم خدمات باستخدام الحاسب الآلي والإنترنت والعديد من الطرق التي لا تتطمب إنتاج و  -

 تدخلًا بشريًا.

 الحصول عمى معمومات فورية وحقيقية حول مستوى خدمات التأمين في سوق التأمين. -

إعداد دراسات عن السوق والعملاء وسموك المؤسسات حيث أصبح الحصول عمى البيانات  -

 ية المحدثة عن أنشطة التأمين أمراً سيلًا ومتاحاً.والمعمومات التفصيم

 تقديم النصح والمشورة لمعملاء بنقرة بسيطة أو بالربط بشبكات الاتصال.  -

نترنت بفضل تقنية المعمومات، يمكن لمعميل مقارنة السمع والمنتجات المعروضة عبر الإ -

  مباشرة وفي الوقت المناسب

يمكن القول أنو يمكن لمعميل معرفة الأسعار  التأمؿ الإلكتركني عمى سعر خدمة التأميف: أثر

التنافسية لممنتجات والخدمات حول العالم بضغطة زر. لذلك يجب أن تتناسب أسعار الخدمات 

ىذه الأيام مع الأسعار حول العالم مع زيادات أو انخفاضات طفيفة، حسب طبيعة سوق التأمين 
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ساىمت تكنولوجيا المعمومات في إحداث ثورة حقيقية في مجال ىيكل الأسعار كما لة. في كل دو 

جراءاتيا.   (2018)محمد،  يمكف تمخيص ذلؾ عمى النحك التالي:ك وطرقيا وا 

 مشاركة العميل في تحديد السعر من خلال التفاوض مع المؤسسة. -

 ربط التسعير بالسوق باليدف والموقع التنافسي والمنتج. -

 وفحص استراتيجيات التسعير البديمة. دراسة -

 اختبار السعر الأمثل بناءً عمى أفضل استراتيجية. -

 التحكم في تغيرات الأسعار المفاجئة واتخاذ قرارات فورية بشأنيا. -

 تقدير الطمب عمى المنتجات ثم تحديد الأسعار المناسبة. -

  وبالتالي تحديد الأسعار المناسبةتحديد التكاليف  -

  الإلكتركني عمى تكزيع خدمة التأميف:أثر التعامؿ 

تؤثر ىذه القرارات عمى قرارات التسويق حيث التوزيع ىو أحد القرارات الميمة في المنظمة.  -

الأخرى. لذلك فإن التوزيع عبر الإنترنت يساعد في تقميل القنوات التسويقية من خلال تقديم 

 ( 2020)بن نسوري،  الخدمة لمعميل في المكان والزمان المناسبين

 :أثر التعامؿ الإلكتركني عمى ترقية خدمة التأميف 

يؤثر التعامل الإلكتروني في الترويج لمخدمة التأمينية حيث أنيا أفضل وسيمة لجذب العملاء  -

 ( 2020)بن نسوري،  ولفت انتباىيم نحو الخدمة المقدمة

  التأميف:أثر التعامؿ الإلكتركني عمى البيئة المادية لتقديـ خدمة 

ساىم التعامل الإلكتروني في إحداث تغيير نوعي كبير في عنصر البيئة المادية، وىذا  -

التحول ىو تحول من بيئة مكونة من مباني ومكاتب إلى بيئة افتراضية تتكون من عدة أجيزة 

كمبيوتر وبرمجيات. بالإضافة إلى ذلك، أصبحت الخدمات تقدم بشكل كامل من خلال ىذه 
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فتراضية. بالإضافة إلى ظيور تقنيات الواقع الافتراضي، وىي تقنيات تجسد الواقع البيئة الا

 (2018)محمد،  بشكل مصطنع من خلال الاستخدام الفعال لمصور والرسومات والصوت

 :أثر التعامؿ الإلكتركني عمى العنصر البشرم 

والعملاء، وأصبح من خلال التطور الرقمي، وقعت العديد من الحواجز المادية بين المنتجين  -

الاتصال المباشر مع العميل أمرًا طبيعيًا ولا يتطمب استخدام الوسطاء والوكالات 

المتخصصة والاستشاريين. كما أثر التعامل الإلكتروني عمى مزودي الخدمة الذين استبدلت 

ي المؤسسات بالأجيزة والمعدات والبرمجيات. أما بالنسبة لمتمقي الخدمة، فإن اتصاليم بمقدم

الخدمة يتم من خلال البرامج والأجيزة والمعدات، مما يقمل من إمكانية المواجية المباشرة أو 

 ( 2016)بني يوسف،  التأخير في الاستجابة

  :أثر التعامؿ الإلكتركني عمى عممية تكصيؿ الخدمة 

شبكة المعمومات الإلكترونية الكثير من الجيد وقيدت العديد من الميام أيضًا، حيث  وفرت -

تمت عممية تسميم أو تسميم الخدمة التأمينية من خلال تقنيات الاتصال المختمفة بدلًا من 

 ( 2020)بن نسوري،  الاتصال الشخصي المباشر

ترونية مجالًا لتقديم الخدمات ومن خلال ما تم تقديمو سابقاً يمكن اعتبار الأعمال الإلك

الإلكترونية لمعديد من الفئات والشرائح في المجتمع، وأصبح الإنترنت وسيمة تواصل من خلال 

معرفة كافة المعمومات التي يمكن لمعميل الحصول عمييا من أي مكان. وبالتالي، فإن ىذا 

   يساعد عمى تقميل التكاليف وتحقيق السرعة في الاتصال والتنفيذ
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 الدراسات السابقة:

 الدراسات العربية:

أثر تكنكلكجيا المعمكمات عمى الأداء المؤسسي: دراسة  ، بعنكاف: "(2023دراسة بركات ) -

 "ميدانية لمييئات العامة الخدمية المصرية

إلى اختبار أثر تكنولوجيا المعمومات عمى الأداء المؤسسي لمييئات المصرية العامة، ىدفت 

فرداً من العاممين في عدد من الييئات  162الدراسة تم اختيار عينة تضم  ىدافأولتحقيق 

العامة. وخرجت الدراسة بعدد من النتائج من أىما: تعمل التكنولوجيا عمى تحسين كفاءة الييئات 

العامة من خلال سرعة الوصول لممعمومات ودعم اتخاد القرار وخفض عدد المعاملات الورقية، 

ىداف المجتمعية. كما اقترح ت العامة عمى المساىمة في تنمية وتحقيق الأزيادة قدرة الييئا

الباحث عدد من التوصيات ومنيا تعزيز استخدام تكنولوجيا المعمومات في تحسين الأداء 

 المؤسسي لمييئات العامة المصرية.

 قطاع رقمنة في التكنكلكجي التطكر أثر ، بعنكاف: "(2021سلامة، )Salameh  دراسة -

 فمسطيف" في التأميف

حول أثر التطور التكنولوجي في رقمنة قطاع التأمين في فمسطين. حيث ركز ىذا البحث عمى 

قطاع التأمين في فمسطين وىدف إلى الفحص التجريبي لمعلاقة بين التطور التكنولوجي )الأجيزة 

قطاع التأمين )التسويق الرقمي، البيع عبر  والبرمجيات وقواعد البيانات والشبكات( ورقمنة

تألف حيث  ،الإنترنت والأمن عبر الإنترنت(. تم جمع البيانات من خلال استخدام الاستبيان

 ،عميل (230)شارك في البحث ، و مجتمع الدراسة من جميع عملاء شركات التأمين الفمسطينية

يل العوامل، والانحدار، وتحميل تضمن تحميل البيانات حساب الإحصاء الوصفي، وكذلك تحمو 
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أشارت نتائج البحث إلى أن التطور التكنولوجي ورقمنة قطاع التأمين كانت ذات دلالة و الارتباط. 

إحصائية. علاوة عمى ذلك، وجد أن البرمجيات وقاعدة البيانات ليا التأثير الأكبر لجميع مكونات 

 كانق الرقمي والأمن عبر الإنترنت. حيث التطوير التكنولوجي في رقمنة قطاع التأمين والتسوي

وفر النموذج المفاىيمي الذي تم تطويره كما يلمشبكات التأثير الأكبر عمى البيع عبر الإنترنت. 

في ىذا البحث علاقات التطوير التكنولوجي )الأجيزة والبرامج وقواعد البيانات والشبكات( التي 

ل لمتأثير بشكل إيجابي عمى رقمنة قطاع التأمين يمكن أن تستخدميا إدارة شركات التأمين كدلي

 لعملائيا.

دكر التكنكلكجيا المالية في تحسيف أداء البنكؾ  بعنكاف: " :(2021) بكسباطةدراسة  -

 "التجارية، دراسة حالة عينة مف الككالات البنكية

لك من خلال ذالتجارية، و دراسة لمعرفة دور التكنولوجيا المالية في تحسين الأداء المالي لمبنوك 

م البواقي. وقد تم الاعتماد عمى الاستبيان لجمع أتحميل آراء عينة من الوكالات البنكية في 

بيانات الدراسة. وخمصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج من أىميا: وجود ارتباط إيجابي بين 

داء المالي لموكالات البنكية ض( والأالتكنولوجيا المالية بأبعادىا)التمويل، التحويلات المالي، الإقرا

 عينة الدراسة. كما أوصت الدراسة بضورة تعزيز اداء الخدمات لتطور مالي شامل لدى البنوك.

دكر تكنكلكجيا المعمكمات في تحسيف جكدة الخدمات بعنكاف: " :(2019مغربي ) دراسة -

 "البنكية دراسة حالة لبنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية

ىدفت إلى معرفة دور تكنولوجيا المعمومات في تحسين جودة الخدمات البنكية من خلال تطبيق 

الدراسة عمى بنك الفلاحة والتنمية الريفية في ولاية بسكرة في الجزائر. ولتحقيق أىداف الدراسة تم 

ى استخدام الملاحظات ووثائق المؤسسة لمتعرف عمى التقنيات المطبقة في البنك والتعرف عم
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جيزة المتطورة التي يتم استخداميا جودة خدماتو. كما تم استخدام المقبلات والاستبيان لمعرفة الأ

ن عملاء بنك أوأىم المراحل التي مرت بيا تكنولوجيا المعمومات في البنك. وخمصت الدراسة إلى 

الفلاحة والتنمية الريفية راضون عمى جودة الخدمات البنكية الإلكترونية بمختمف 

وصت الدراسة بضرورة أبعادىا)الاستجابة والاعتمادية والثقة والوصول بدرجة متوسطة(. كما أ

 التركيز عمى دمج الخدمات الإلكترونية في الخدمات البنكية وتطويرىا بشكل أفضل.

أثر التسيير الاستراتيجي لممخاطر عمى أداء شركات  بعنكاف: ": (2019) دراسة غفصي -

 "التأميف

ير الاستراتيجي لممخاطر عمى اداء شركات التأمين في ولاية مسيمة يإلى دراسة أثر التس ىدفت

ىداف الدراسة تم تطبيقو عمى عينة من الأفراد العاممين في شركات التأمين، أبالجزائر. ولتحقيق 

ا ذكما استخدم الباحث استمارة الملاحظة والمقابمة ووثائق داخمية خاصة بشركات التأمين، ى

لإضافة لاستخدام المنيج التحميمي لاستخلاص النتائج التي جاء من أىما مايمي: يعتبر التأمين با

ن التيسيير الاستراتيجي ىو الطريقة الأمثل أمن أىم الأدوات في تقميل المخاطر بالإضافة إلى 

يم في تحسين أداء الشركات وضمان استمراريتيا؛ وبناءً عمى النتائج أوصى الباحث بضرورة تنظ

ممتقيات وندوات حول اىمية التسيير الاستراتيجي والعمل عمى خمق ثقافة تنظيمية تيدف إلى 

 تعزيز ثقافة الجودة بين الموظفين داخل الشركات. 

دكر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في تحسيف جكدة  بعنكاف: " :(2019تيناكم )دراسة  -

 "الخدمات المقدمة في شركات الاتصالات

ة العلاقة بين استخدام تكنولوجيا المعمومات وبين تحسين جودة الخدمات المقدمة فمعر  ىدفت إلى

واستخدم الباحث الاستبيان كأداة لمدراسة لقياس أبعاد الجودة واستخدام  ،في شركات الاتصالات
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عمى عينة العاممين.  (77)من عينة العملاء  (112)تكنولوجيا المعمومات عمى عينتين  

وتوصمت الدراسة إلى عدد من النتائج ومن أىميا: وجود علاقة معنوية بين استخدام تكنولوجيا 

سرعة الاستجابة وبعد الثقة  ،المعمومات وأبعاد جودة الخدمة المتمثمة في )الممموسية، الاعتمادية

 بالإضافة لبعد التعاطف مع العميل(.

استخداـ تكنكلكجيا الاتصاؿ الحديثة في شركات  بعنكاف: " :(2017) كمسعددراسة مسرم  -

 "التأميف الجزائرية

إلى الكشف عن مدى استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في شركات التأمين الجزائرية  ىدفت

. وتم اختيار المديرية العامة لمشركة الجزائرية  لمتأمين والمديرية العامة لشركة العمومية والخاصة

ظيارمقارنة  كدراسةالعامة لمتامينات المتوسطة  اوجو التشابو والاختلاف في استخدام  وا 

التكنولوجيا الحديثة للاتصال: وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىما: تستخدم 

، كما الانترنتاتصال حديثة منيا البريد الالكتروني وشبكة الإنترنت وشبكة الشركتان وسائل 

ساىم استخدام التكنولوجيا الحديثة في تطوير القدرة التنافسية لمشركتين من خلال تحسين 

ن شركة العامة لمتامينات أكثر أا بالإضافة إلى ذالإنتاجية وزيادة السرعة والدقة في الأداء، ى

 جال التكنولوجي.انفتاحاً في الم

دراسة حالة -تقييـ جكدة الخدمات في شركات التأميف  بعنكاف: ": (2016بف علاؿ )دراسة  -

 "الشركة الكطنية لمتأميف

إلى تقييم جودة خدمات التأمين لدى الشركة الوطنية لمتأمين لمعرفة مدى رضا العملاء  ىدفت

بالخدمات المقدمة ليم، وقد اعتمدت الدراسة عمى خمسة مؤشرات لمجودة وىي: )المحسوسة، 

الاعتمادية الاستجابة، الأمان، التعاطف والاىتمام( كما استخدم الباحث الأداء الفعمي لتحقيق 
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شرات عمى مستوى رضا العميل، ؤ استو، وخمصت الدراسة إلى وجود أثر ليده المأىداف در 

 وبالتالي يمكن استخدام ىدا المؤشر كقياس رضا العميل في أي مؤسسة خدمية.

أثر مركنة البنية التحتية لتكنكلكجيا المعمكمات في  بعنكاف: ": (2015دراسة القكاسمي ) -

 ف"تحسيف جكدة أداء العاممي

التعرف عمى أثر مرونة البنية التحتية لتقنية المعمومات في تحسين جودة أداء  إلى ىدفت

العاممين في البنك التجاري الأردني، واستخدمت الدراسة المنيج الوصفي والتحميمي مع استبيان 

الدراسة تم وضع استبانة  ولتحقيق ىدف .مشرف ومدير 100عينة الدراسة من ) تالعينة. وتكون

( فقرة 33( فقرات لوصف العينة الديموغرافية، )5فقرة موزعة عمى النحو التالي: ) 55تتكون من 

( بنداً عن بعد تحسين أداء الجودة. تم تحميل بيانات الدراسة من 19لمرونة تقنية المعمومات. و)

الدراسة والحصول عمى ىداف أ(. ومن أجل تحقيق SPSSخلال تحميل البيانات الوصفية )

النسبة المئوية يعني الانحراف المعياري ألفا  ،النتائج، استخدمت الدراسة تقنيات إحصائية مثل

جرونباخ تحميل الانحدار المتعدد. وأظيرت نتائج الدراسة أن ىناك تأثيراً إيجابياً لمرونة البنية 

البنك التجاري الأردني. وكشفت التحتية لتقنية المعمومات في تحسين جودة أداء الموظفين في 

أوصت الدراسة بضرورة الاستمرار كما الدراسة عن وجود نقاط ضعف في التنسيق بين المديرين. 

في تطوير البنية التحتية لتقنية المعمومات لمتغمب عمى المشاكل المصرفية الكيربائية والفنية، 

 والتوصية الثانية ىي إنشاء نظام تحكم إداري حديث.
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 اسات الأجنبة:الدر 

 التأميف" صناعة عمى التكنكلكجيا بعنكاف: " تأثيرSABU (2023 )أجرل  -

إلى التحقيق في كيفية تأثير التكنولوجيا عمى قطاع التأمين وتقييم كيف يمكن أن يؤدي  ىدفت

تبني التقنيات الجديدة إلى تعزيز الأداء التنظيمي. كما أنو ركز عمى عمميات الاحتيال وتقميل 

المطالبات الكاذبة التي أصبحت ممكنة مع إدخال الأجيزة القابمة للارتداء بالإضافة إلى 

شكل تحميل الأدبيات الشامل واستطلاع الرأي لعينة مختارة و لات التكنولوجية الأخرى. التدخ

قام الباحث بتقييم الأدبيات بتقييم مزايا  كما عشوائيًا الطريقة المختمطة لمدراسة المنيجية.

وصعوبات تطبيق الحمول التكنولوجية، بالإضافة إلى البحث الحالي حول تبني التكنولوجيا 

جمع البيانات من عينة السكان العشوائية في المسح وأيضًا من  وتمعمى أعمال التأمين.  وتأثيرىا

خبراء الصناعة حول آرائيم حول تبني التكنولوجيا وأنواع الحمول التكنولوجية التي استخدموىا 

 توقع البحث والمسح أن يكون لتطبيق التكنولوجيا تأثير كبير عمىو وتأثيراتيا عمى أداء الشركة. 

قطاع التأمين، وزيادة الفعالية التشغيمية، ورضا العملاء، والنجاح المالي. بالإضافة إلى ذلك، 

يشير البحث إلى العقبات الرئيسية أمام تبني التكنولوجيا وتقديم اقتراحات لشركات التأمين التي 

رف نتائج ىذا البحث إلى مجموعة المعا افستضو ترغب في استخدام التكنولوجيا لصالحيا. 

المتزايدة حول كيفية تأثير التكنولوجيا عمى قطاع التأمين وستعطي شركات التأمين معمومات 

 ميمة حول كيفية التعامل مع الاحتمالات والصعوبات التي يطرحيا التحول الرقمي.
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 الجكدة إدارة عمى التكنكلكجيا نقؿ أداء بعنكاف: " أثر( Bolatan, et al , 2016دراسة )-

 " الجكدة كأداء الشاممة

وقياس تأثيرىا عمى أداء الجودة  (TTP) إلى تحديد العوامل الحاسمة لأداء نقل التكنولوجياىدفت 

(QP( دارة الجودة الشاممة تم تصميم نموذج استبيان تم حيث (. في ىذه الدراسة، TQM( وا 

تم و في تركيا.  مديري الجودة في شركات التصنيعو إجراؤه لاحقًا وجياً لوجو مع مديري التصنيع 

تم أيضاً، شركة وفقًا لتصنيف غرفة صناعة اسطنبول. ( 1000)مؤسسة من أكبر  (200)تقييم 

دارة الجودة الشاممة التي  تطوير نموذج لدراسة العلاقات بين أداء نقل التكنولوجيا وأداء الجودة وا 

ى إدارة الجودة الشاممة، لأداء نقل التكنولوجيا تأثير إيجابي وقوي عم تستند إلى اعتبارات نظرية

تم تحديد علاقة إيجابية وقوية بين إدارة الجودة كما ولكن ليس لو تأثير كبير عمى أداء الجودة. 

أصبحت العلاقة بين أداء نقل التكنولوجيا وأداء الجودة ميمة مع حيث الشاممة وجودة الأداء. 

 الدور الوسيط لإدارة الجودة الشاممة.

 السابقة:  التعقيب عمى الدراسات

قام البحث بالرجوع إلى عدد من الدراسات السابقة ذات الصمة بموضوع الدراسة الحالية، وبعد 

أن الدراسات السابقة جاءت لمبحث في استخدام تكنولوجيا مراجعة الدراسات السابقة تبين 

لوجيا، أو المعمومات الحديثة في بيئة الأعمال، إلا أنيا جاءت مختمفة بين قياس استخدام التكنو 

انعكاسيا عمى الأداء بشكل عام، أو انعكاسيا عمى الجودة لكن في قطاعات أخرى غير قطاع 

 التأمين. 
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 ( لاختبـــــار أثـــــر تكنولوجيـــــا المعمومـــــات عمـــــى الأداء 2023فقـــــد جـــــاءت دراســـــة بركـــــات )

( لمبحث في أثر التطور التكنولوجي في 2021)سلامة، Salameh وجاءت ، المؤسسي

 .تأمين في فمسطين رقمنة قطاع ال

 ( لمعرفـة دور التكنولوجيــا الماليـة فـي تحســين الأداء 2021فـي حـين اقتصــرت بوسـباطة )

( التي بحثت في أثر مرونـة البنيـة التحتيـة لتقنيـة 2015المالي، وكذلك دراسة القواسمي )

 المعمومات في تحسين جودة أداء العاممين

 ( فيـــدفت إلـــى معرفـــة دور 2019أمـــا دراســـة مغربـــي ) تكنولوجيـــا المعمومـــات فـــي تحســـين

( التي بحثت في العلاقة بين استخدام تكنولوجيـا 2019جودة الخدمات البنكية، وتيناوي )

 .المعمومات وبين تحسين جودة الخدمات المقدمة في شركات الاتصالات

 ( إلى دراسة أثر التسيير الاستراتيجي لممخاطر عمـى اداء شـركات 2019دراسة غفصي )

كما جاءت دراسـات أخـرى بيـدف تقيـيم جـودة الخـدمات ، ولاية مسيمة بالجزائر التأمين في

 (2016المقدمة في شركات التأمين، مثل دراسة دراسة بن علال )

  أما دراسةSABU (2023( ودراسة مسري ومسعد  )فبحثت فـي مـدى اسـتخدام 2017 )

 تكنولوجيا الاتصال الحديثة في شركات التأمين.

 ( وجـاءت دراسـةBolatan, et al , 2016 بيـدف تحديـد العوامـل الحاسـمة لأداء نقـل )

 .وقياس تأثيرىا عمى أداء الجودة التكنولوجيا

وبــذلك يتبــين لنــا أن الدراســة الحاليــة جــاءت متفقــة ومكممــة لمدراســات الســابقة، حيــث تتفــق 

خداميا مع جميع الدراسات السابقة في تسميط الضوء عمى موضوع التكنولوجيا الحديثة ومـدى اسـت

 في قطاعات الأعمال، وكذلك التركيز عمى جودة الأداء والخدمات المقدمة. 
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إلا أن الدراســة الحاليــة تتميــز عــن الدراســات الســابقة فــي البحــث فــي العلاقــة والــربط بــين 

استخدام التكنولوجيا الحديثة وجودة الخدمات المقدمة في شركات التأمين في فمسطين، أي أن ىذا 

جوانـــب لـــم تتطـــرق إلييـــا الدراســـات  أربـــعالتميـــز يبـــرز مـــن خـــلال اقتصـــار الدراســـة البحـــث عمـــى 

 وىي:  السابقة،

  التعــــرف عمــــى العلاقــــة الارتباطيــــة بــــين اســــتخدام التكنولوجيــــا الحديثــــة وجــــودة الخــــدمات

 المقدمة. 

  تحديـــد أبعـــاد اســـتخدام تكنولوجيـــا المعمومـــات الحديثـــة فـــي شـــركات التـــأمين )تـــوفر البنيـــة

 التحتية، الوصول لمخدمات، الاستخدام الفعمي(

 .)تطبيق الدراسة عمى شركات قطاع التأمين )التكافمي، والعادي 

  2023تطبيق الدراسة في الضفة الغربية في فمسطين خلال العام . 

 : كما تتمثل أوجو الاستفادة من الدراسات السابقة في

 أداة الدراسة.  تصميم الاستبانة 

 تحديد مشكمة الدراسة  . 

 ة. تحديد إجراءات ومنيجية الدراس 

  .ثراء الإطار النظري  تكوين فكرة شاممة عن موضوع الدراسة، وا 
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 الفصؿ الثالث

 الطريقة كالإجراءات

تفصيميا للإجراءات المتبعة في الدراسة الميدانية، حيث تم توضيح  توضيحاً تناول ىذا الفصل، ي

منيج الذي اعتمدت عميو الدراسة إضافة إلى وصف وتوضيح خصائص مجتمــع وعينة لا

كيفية التحقق من الصدق والثبات و  ،دادىاــإع طريقــةو المستخدمة الدراسة الدراســة، وكذلك أداة 

الإحصائية التي تم وانتيى الفصل بالأساليب ، المتبعة في تطبيقياوات ــخطللاستبانة، وال

 لبيانات والوصول إلى النتائج، وذلك عمى النحو الآتي: ي تحميل ااستخداميا ف

 :منيج الدراسة

 ؛ لأن ىذا المنيج ىو الأكثر ملاءموالارتباطي المنيج الوصفيفي ىذه الدراسة  الباحث اتبع

لطبيعة ىذه الدراسة، حيث نحاول من خلال ىذا المنيج وصف الظاىــــرة التـــي تدرسيــــــا، وكذلك 

تحمــيل بياناتيــــا، وبحث العلاقـــة بين أجزائيا والآراء التي تطرح حوليا والعمميــات التي تتضمـــنيا 

 .والآثـــار التي تحدثيــــا

 مف مصدريػػػف أساسيػػيف لممعمكمات: الباحث استفاد كقد

إلى العديد من مصـادر البيانات الثانوية متمثمة في  الباحث حيث رجعأكلان: المصادر الثانكيػػة: 

المصادر والمراجع العربيــة والأجنبــيــة ذات الصمة بموضوع الدراس الحالية، وكذلك قامت بالرجوع 

، والأبحاث المحكمة( التي تناولت موضوع الدراسة، والتي إلى الدراسات السابقة )الرسائل العممية

 أجريت في مجتمعات عربية وأجنبية؛ لمعالجة الإطار النظري.
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اداة لمعالجة الجوانب التحـميميــة لموضوع الدراسة إلى تصميم  الباحث لجأ ثانيان المصادر الأكلية:

المبحوثين عينة الدراسة، حيث صممت الاستبانة لجمع البيانــات الأولية من جمع البيانات وىي 

 خصيصاً ليذا الغرض.

 مجتمع الدراسة:

من جميع  الدراســـةتكون مجتمع بالنظر إلى طبيعة مشكمة الدراسة وأىدافيا التي تم تحديدىا، فقد 

الإداريين والعاممين في دوائر التكنولوجيا في شركات التأمين الفمسطينية، حيث يوضح الجدول 

 مجتمع الدراسة: ( توزيع 1.3)

 ( مجتمع الدراسة1.3جدكؿ رقـ )

 الاستبانات المستردة الاستبانات المكزعة دائرة التكنكلكجيا الإدارييف الشركة

 15 15 3 26 المشرق

 15 16 3 27 فمسطين لمتأمين

 14 14 2 25 العالمية المتحدة

 20 21 5 35 ترست

 14 15 3 25 التأمين الوطنية

 19 20 5 32 الفمسطينية التكافل

 17 18 4 30 لمجموعة الأىمية لمتأمين

 15 15 3 26 تمكين لمتأمين

 10 11 2 18 البركة لمتأمين

 137 145 30 244 المجموع
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 عينة الدراسة:
)بعد الحصول عمى معمومات  العشوائيـــةقية الطببالطريقــة بتحديد عينة الدراسة  الباحث قام

بتوزيع  الباحث حيث قام، مجتمع الدراسة، وتقسيميا إلى طبقات وفقاً لمتغيرات الدراسة الحالية(

سابقة الذكر  والعاممين في دوائر التكنولوجيا في شركات التأمين( استبانة عمى الإداريين 145)

التي نظميا كريس ومورجان  %( من مجتمع الدراسة، وذلك طبقاً للأسس العممية59بنسبة )

، وفي (kerjcie& morgan, 1970بخصوص حجم العينة المناسب تبعاً لحجم المجتمع )

( بنسبة استرداد 137) المستردة والصالحة لمتحميلالنياية بمغ عدد الاستبانات التي تم 

 توزيع أفراد العينة حسب متغيرات الدراسة:يبين ( 2.3)، والجدول %(94.5)

 :(: تكزيع أفراد العينة حسب متغيرات الدراسة2.3) جدكؿ رقـ

 النسبة المئكية العدد البدائؿ المتغيرات الرقـ

 عدد العامميف في الشركة .1

 %33.6 46 50 من أقل
 %24.1 33 100- 50 من

 %42.3 58 101 من أكثر
 %100 137 المجمكع

 القيمة السكقية لمشركة .2

 %27.7 38 مميون 25 من أقل
 %43.8 60 مميون 51أقل من -25 من

 %28.5 39 فأكثر مميون 51
 %100 137 المجمكع

 عمر الشركة .3

 %10.9 15 سنوات 5 من أقل
 %37.2 51 سنوات 10-5 من
 %51.8 71 سنوات 10 من أكثر

 %100 137 المجمكع

 نكع التأميف  .4

 %29.9 41  تكافمي
 %70.1 96 تقميدي

 %100 137 المجمكع
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 أداة الدراسة

 بناء الأداة: 

وبعد الرجوع للأدبيات والدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع لتحقيق أىداف الدراسة السابقة، 

الاستبانة كأداة لتطبيق ىذه الدراسة وجمع البيانات؛ وذلك  الدراسة، طور الباحث واستخدم

 جودة تحسين في ودورىا التكنولوجيا استخداململاءمتيا لطبيعة الدراسة في التعرف عمى 

 الخطوات التالية لبناء الاستبانة:  الباحث ، حيث اتبعالفمسطينية التأمين شركات في الخدمات

صياغة المحتوى عمى شكل  الباحث بانة في الصورة الأولية، حيث راعىإعداد الاست .1

( فقرة موزعة 45عبارات لغتيا سيمة وقصيرة، حيث اشتممت الأداة بصورتيا الأولية عمى )

فقرة( والثاني  15 استخدام التكنولوجيا في شركات التأمينعمى محورين رئيسيين الأول )

 فقرة(، حيث أعطي لكل فقرة من فقرات الأداة وزنا مدرجاً.  30 جودة الخدمات)

عرض الاستبانة بصورتيا الأولية عمى المشرف لإبداء رأيو ثم تعديميا بنـاء عمـى ممحوظاتـو  .2

 وآرائو.

عرض الاستبانة عمى عدد من المختصين في الجامعات الفمسطينية، والذين ليم اىتمام فـي  .3

 ىذا الميدان، والأخذ بآرائيم المطرحة.

 (2ممحؽ رقـ ) :قسام رئيسيةثلاثة أ، من النيائيةحيث تكونت الاستبانة في صورتيا 

عدد العاممين في الشركة، ) :المبحكثيف عينة الدراسةالبيانات الشخصية عف  القسـ الأكؿ:

 (.القيمة السوقية لمشركة، عمر الشركة، نوع العمل
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( يبين عدد 3.3) والجدولكأبعاده، التأميف  شركات في التكنكلكجيا استخداـ القسـ الثاني:

 فقرات كل مجال من مجالات الاستبانة تبعاً لمنموذج المقترح بعد تحكيم الاستبانة. 

 التأميف شركات في التكنكلكجيا استخداـ( عدد فقرات مقياس 3.3جدكؿ رقـ )

 عدد الفقرات المجال م

 5 البنية التحتية 1

 5 الوصول إلى الخدمات 2

 6 الحديثة لمتكنولوجيا الفعمي الاستخدام 3

 مجالات ( يبين عدد4.3والجدول )، التأميف شركات في المقدمة الخدمات جكدة :الثالثالقسـ 

 النيائية.  المقياس بعد تحكيم الاستبانة بصورتو

 التأميف شركات في المقدمة الخدمات لمقياس جكدة( عدد الفقرات تبعان 4.3جدكؿ رقـ )

 عدد الفقرات المجال م

 4 الممموسية 1

 4 الموثوقية 2

 4 الاستجابة 3

 5 الضمان 4

 5 الاعتمادية 5

استخدام التكنولوجيا في شركات ) المقياسينلكلا تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي  حيث

فقرات الاستبانة، تقدير استجابة المبحوثين عمى ل( وذلك التأمين، جودة دالخدمات المقدمة

 ذلك:( يوضح 5.3والجدول )
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 درجات مقياس ليكرت الخماسي. ((5.3جدكؿ 

 لأداة:صدؽ ا

 بالتحقق من صدق أداة الدراسة من خلال:  الباحثقام 

 أكلا: الصدؽ الخارجي )المحكميف(:

بعرض الاستبانة عمى مجموعة من ذوي الاختصاص في الجامعات الفمسطينية  الباحث قام

لآراء المحكمين  الباحثوقد استجاب  ،(3( محكمين كما ىو موضح في )الممحق رقم5وعددىم )

وقامت بعمل ما يمزم من تعديلات وتغييرات في ضوء المقترحات التي قدميا المحكمين. وتبين 

ين وآرائيم التي قدموىا أبقت عمى مجالات الاستبانة كما ىي، في لمباحثة أن اقتراحات المحكم

ضافة غيرىا، بحيث أصبح عدد الفقرات  حين تم إلغاء بعض الفقرات وتعديل صياغة ومحتوى وا 

 ( فقرة، موزعة عمى المجالات التي سبق ذكرىا.38بصورتيا النيائية )

 

 Internal Validityثانيا: الاتساؽ الداخمي: 

إلية  تنتميممجال الذي الدرجة الكمية ل الاستبانة مع توافق واتساق كل فقرة من أسئمة ويعني مدى

 عمى النحو الآتي: الداخمي للاستبانة الصدقبحساب  الباحث قام، وقد ىذه الفقرة

  التأميف شركات في التكنكلكجيا استخداـصدؽ مقياس: 

فقرات مجالات الاستبانة والدرجة الكمية حساب معاملات الارتباط بين كل فقرة من ب الباحث قام 

 (.6.3، كما يبين ذلك الجدول )لممجال نفسو

 الاستجابة
 بدرجةمكافؽ 

 غير موافق بشدة غير موافق لا أدري موافق موافق بشدة

 1 2 3 4 5 الدرجة
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لمصفكفة ارتباط كؿ فقرة مف  (Pearson correlation(: نتائج معامؿ الارتباط بيرسكف )6.3جدكؿ )

 مع الدرجة الكمية لممجاؿ. التأميف شركات في التكنكلكجيا استخداـمقياس فقرات 

رقـ 
 الفقرة

 
 الفقرات

 معامؿ 
 الارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig) 
 البنية التحتية

 0.000 **0.676 .تتوفر الأجيزة اللازمة لتحقيق متطمبات استخدام التكنولوجيا الحديثة 1
 0.000 **0.685 .يوجد لدى الشركة منظومة اتصالات تكنولوجية متطورة ذات جودة عالية 2
تتوفر شبكة اتصالات خاصة بالتعاملات الالكترونية الداخمية تستخدم في ربط  3

 .الفروع بمركز بيانات المقر الرئيسي لمشركة
0.836** 0.000 

 0.000 **0.752 .تمتاز قواعد البيانات التي توفرىا الشركة بالحداثة 4
 0.000 **0.724 .تتوافر البرامج الالكترونية المختمفة في حفظ واسترجاع الممفات 5

 الكصكؿ إلى الخدمات
تمتمك الشركة نظام الكتروني يمبي احتياجات جميع المستخدمين )العملاء،  6

 0.000 **0.594 )الموظفين، الإدارة

 0.000 **0.826 .يتم تحديد الصلاحيات الإدارية في الوصول لمبيانات الالكترونية 7
 0.000 **0.791 .الالكترونية كل فترةيتم مراجعة وتحديث أذونات الوصول  8
يحتاج وصول العملاء إلى النظام الالكتروني في الشركة إلى إذن من دائرة  9

 0.000 **0.754 التكنولوجيا

تستخدم الشركة أنظمة تحقق الكترونية ثنائية )مثل: كممة مرور ورسالة نصية( في  10
 0.000 **0.782 .الوصول إلى البيانات الالكترونية

 الاستخداـ الفعمي لمتكنكلكجيا الحديثة
 0.000 **0.442 .توفر الشركة التقنيات التكنولوجية الملائمة لطبيعة الخدمات المقدمة 11
 0.000 **0.760 .يتم التعامل مع العملاء عبر تقنيات الاتصال الحديثة 12
 0.000 **0.761 .كافيةالوسائل التكنولوجية المستخدمة في تقديم الخدمات في الشركة  13
يوجد لدى الشركة تكنولوجيا تمكّن العملاء من الحصول عمى الخدمة خارج أوقات  14

 0.000 **0.695 .الدوام الرسمية

 0.000 **0.718 تقدم الاستشارات لمعملاء عبر الموقع الالكتروني لمشركة 15
 0.000 **0.787 .يتوفر تطبيق لمشركة لإجراء المعاملات الكترونياً  16
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 كل فقرة من فقراتارتباط  معامل( أن جميع قيم 6.3الواردة في الجدول ) تشير النتائج والبيانات

 والتوافق قوة الاتساقوىذا يدل عمى ، ةة إحصائيلدلانفسو ذات المجال مع الدرجة الكمية لممجال 

صدق  مما يشير إلى، (التأمين شركات في التكنولوجيا استخدام)مقياس  الداخمي لفقرات الأداة

 من أجل قياسو. وضعتفقرات الأداة في قياس ما 

، قامـت التأمين شركات في التكنولوجيا استخداملمجالات مقياس دق الداخمي ــصالـن م لمتأكد

 ككل لممقياسالكمية كل مجال من مجالات الاستبانة مع الدرجة الارتباط معامل  بحساب الباحث

 يوضح ذلك.( 7.3والجدول )

مع  التأميف شركات في التكنكلكجيا مقياس استخداـ(: معاملات ارتباط كؿ مجاؿ مف مجالات 7.3جدكؿ )

 .لممقياس الدرجة الكمية

 الدلالة الإحصائية معامؿ الارتباط المجاؿ

 0.000 **0.764 * الدرجة الكمية البنية التحتية

 0.000 **0.804 *الدرجة الكمية الكصكؿ لمخدمات

 0.000 **0.820 *  الدرجة الكمية  الاستخداـ الفعمي لمتكنكلكجيا

قيم معاملات الارتباط لكل مجال ( أن جميع 7.3تبيَّن من خلال البيانات الواردة في الجدول )

دال ارتباطاً  لممقياسبالدرجة الكمية  ترتبطالتأمين شركات في التكنولوجيا استخداممن مجالات 

لمعلاقة  (Person) معامل ارتباط بيرسون وذلك لأن ،(α≤0.01دلالة )عند مستوى إحصائياً 

بالنظر إلى القيم التي تراوحت بين  بين درجة كل مجال والدرجة الكمية لممقياس كان قوياً 

س قوة الاتساق الداخمي لفقرات الأداة وأنيا تشترك معا في قيا مما يدل عمى، (0.764-0.820)

 .التأمين اتشرك في التكنولوجيا استخدام
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  التأميف شركات في المقدمة الخدمات جكدةصدؽ مقياس: 

حساب معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجالات الاستبانة والدرجة الكمية ب الباحثقام  

 (.8.3، كما يبين ذلك الجدول )لممجال نفسو

لمصفكفة ارتباط كؿ فقرة مف  (Pearson correlation(: نتائج معامؿ الارتباط بيرسكف )8.3جدكؿ )

 مع الدرجة الكمية لممجاؿ. التأميف شركات في المقدمة الخدمات جكدةمقياس فقرات 

رقـ 
 الفقرة

 
 الفقرات

 معامؿ 
 الارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig) 
 المممكسية

 0.000 **0.711 .يتوفر كتيبات تعميمات لمعملاء حول الاستفادة من التقنيات التكنولوجية 1
 0.000 **0.798 .يتم تحديث المعمومات المنشورة عمى الموقع الالكتروني لمشركة باستمرار 2
يحتوي الموقع الالكتروني عمى معمومات مفصمة عن الخدمات التي تقدميا  3

 0.000 **0.783 .الشركة

كافة المعاملات دون الحاجة لزيارة  تسيل التقنيات التكنولوجية لمعملاء إنجاز 4
 .الشركة بشكل شخصي

0.770** 0.000 

 المكثكقية
 0.000 **0.683 .يقدم الموقع الالكتروني الخدمة عمى نحو عال من المصداقية والوضوح 5
يتم استخدام التقنيات التكنولوجية لتقديم الخدمات المطموبة في مواعيدىا  6

 0.000 **0.794 .المحددة دون تأخير

 0.000 **0.877 .يثق العملاء بالمعمومات التي يتم الحصول عمييا من بالوسائل التكنولوجية 7
أعتقد بأن المعمومات الخاصة بالتعاملات الالكترونية المستخدمة ملائمة  8

 0.000 **0.796 .لممستفيدين منيا

 الاستجابة
بتدريب العملاء عمى استخدام أنظمة التكنولوجيا المستخدمة  يقوم الموظفين 9

 0.000 **0.760 .في الشركة

 0.000 **0.844 .تقوم الشركة بتقديم الحمول لممشكلات التي تواجو العملاء بشكل الكتروني 10
 0.000 **0.774 .تقوم الشركة بتطوير خدماتيا الالكترونية بناء عمى حاجات ورغبات العملاء 11
 0.000 **0.681 يتوفر في الموقع الالكتروني لمشركة رد تمقائي عمى كافة الاستفسارات 12
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كل فقرة من ارتباط  معامل( إلى أن جميع قيم 8.3تبيّن من خلال المعطيات الواردة في الجدول )

 قوة الاتساقوىذا يدل عمى ، ةة إحصائيلدلانفسو ذات المجال مع الدرجة الكمية لممجال  فقرات

مما يشير ، (التأمين شركات في المقدمة الخدمات جودة)مقياس  الداخمي لفقرات الأداة والتوافق

 من أجل قياسو.. وضعتصدق فقرات الأداة في قياس ما  إلى

التأمين، قامــ  شركات في المقدمة الخدمات لمجالات مقياس جودةدق الداخمي ــصالـن م لمتأكد

 لممقياس ككلالكمية كل مجال من مجالات الاستبانة مع الدرجة الارتباط معامل  بحساب الباحث

 ( يوضح ذلك.9.3والجدول )

 الضماف
 0.000 **0.819 .التعامل الالكتروني مع لمشركة آمن 13
تضمن التطبيقات التكنولوجية لمشركة خصوصية العملاء من خلال طمب  14

 0.000 **0.844 .اسم المستخدم وكممة المرور

تقدم الشركة الضمانات اللازمة لمحفاظ عمى سرية وأمن المعمومات  15
 0.000 **0.860 .الالكترونية الخاصة بالعملاء

توفر الشركة البرمجيات الكافية لحماية المعمومات الشخصية الخاصة  16
 0.000 **0.769 .بالعملاء

 0.000 **0.702 .جية أخرىتمتزم الشركة بعدم مشاركة المعمومات الشخصية بالعملاء مع أي  17
 الاعتمادية

تساعد التكنولوجيا الشركة عمى تقديم الخدمة لمعملاء في الوقت المحدد ليا  18
 0.000 **0.627 .وبدقة عالية

تحظى الشركة بثقة واستحسان المواطنين في استخدام التكنولوجيا الحديثة في  19
 .العمل

0.688** 0.000 

 0.000 **0.825 .الاعتماد عمى المعمومات الالكترونية المقدمةيمكن لمعملاء  20
 0.000 **0.849 .تيتم الشركة بمشاكل العملاء وتعمل عمى حميا 21
 0.000 **0.726 .تقدم الشركة خدماتيا بدقة عالية وبدون أخطاء 22
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مع التأميف  شركات في المقدمة الخدمات جكدةمقياس (: معاملات ارتباط كؿ مجاؿ مف مجالات 9.3جدكؿ )

 .لممقياس الدرجة الكمية

 الدلالة الإحصائية معامؿ الارتباط المجاؿ

 0.000 **0.698 * الدرجة الكمية المممكسية

 0.000 **0.871 *الدرجة الكمية المكثكقية

 0.000 **0.738 *  الدرجة الكمية  الاستجابة

 0.000 **0.774 الضماف *الدرجة الكمية

 0.000 **0.751 *  الدرجة الكمية الاعتمادية 

قيم معاملات الارتباط لكل مجال ( أن جميع 9.3تبيَّن من خلال البيانات الواردة في الجدول )

ارتباطاً  لممقياسبالدرجة الكمية  ترتبطالتأمين  شركات في المقدمة الخدمات جودةمن مجالات 

 (Person) معامل ارتباط بيرسون وذلك لأن ،(α≤0.01عند مستوى دلالة )دال إحصائياً 

بالنظر إلى القيم التي تراوحت بين  لمعلاقة بين درجة كل مجال والدرجة الكمية لممقياس كان قوياً 

س قوة الاتساق الداخمي لفقرات الأداة وأنيا تشترك معا في قيا مما يدل عمى، (0.698-0.871)

 .التأمين شركات في المقدمة الخدمات جودة

 

 :الأداة ثبات

لمجالات أداة باستخدام معادلة الثبات كرونباخ ألفا  ،الدراسة استبانةمن ثبات  الباحثتحقق 

 (:10.3كما ىو موضح في الجدول )الدراسة والدرجة الكمية، وكانت النتائج 
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  التأميف شركات في التكنكلكجيا استخداـمقياس 

 .كركنباخ ألفا كفؽ معادلةالتأميف  شركات في التكنكلكجيا استخداـت ثبات مقياس (: معاملا10.3جدكؿ رقـ )

استخدام لمقياس أن قيمة ثبات أداة الدراسة  (10.3)الواردة في الجدول  يتبين من المعمومات

%( عند الدرجة 86.5من خلال معادلة )كرونباخ ألفا( بمغت ) التكنولوجيا في شركات التأمين

من الثبات وقابمة لاعتمادىا لتحقيق أىداف  مقبولةبدرجة تتمتع الاستبانة  الكمية مما يشير إلى أن

 وتعميم النتائج. الدراسة

  التأميف شركات في المقدمة الخدمات جكدةمقياس 

 .كركنباخ ألفا كفؽ معادلةالتأميف  شركات المقدمة الخدمات جكدةت ثبات مقياس (: معاملا11.3جدكؿ رقـ )

 قيمة ألفا عدد الفقرات عدد الحالات المقياس
 0.875 5 137 البنية التحتية

 0.801 5 137 الكصكؿ لمخدمات
 0.828 6 137 الاستخداـ الفعمي

 0.865 16 137 الدرجة الكمية

 قيمة ألفا عدد الفقرات عدد الحالات المقياس

 0.862 4 137 المممكسية

 0.878 4 137 المكثكقية

 0.855 4 137 الاستجابة

 0.865 5 137 الضماف

 0.810 5 137 الاعتمادية

 0.911 22 137 الدرجة الكمية
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 الخدمات جودةلمقياس أن قيمة ثبات أداة الدراسة  (11.3)تشير المعطيات الواردة في الجدول 

%( عند الدرجة الكمية 91من خلال معادلة )كرونباخ ألفا( بمغت )التأمين  شركات في المقدمة

من الثبات وقابمة لاعتمادىا لتحقيق أىداف  مقبولةبدرجة تتمتع الاستبانة  مما يشير إلى أن

 وتعميم النتائج. الدراسة

 

 متغيرات الدراسة:

 اشتممت الدراسة عمى المتغيرات الآتية:

 ( بأبعادىا: التأميف شركات في التكنكلكجيا استخداـة )كاقع المستقم اتالمتغير  .1

 البنية التحتية . أ

 الوصول لمخدمات . ب

 الفعمي لمتكنولوجياالاستخدام  . ت

 التأمين شركات في المقدمة الخدمات جودة :تغير التابعلما .2
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 نمكذج الدراسة:

 ( نمكذج الدراسة1.3الشكؿ )

 

 

 

 

 

 

 

 

   (بالاعتماد عمى دراسة الباحث)إعداد  

 إجراءات جمع البيانات:

بتحويل الاستبانة إلى  الباحثبعد أن تم التحقق من الصدق والثبات للاستبانة )أداة الدراسة(، قام 

عمى بشكل الكتروني بتوزيــع الاستبانة رابط الكتروني من خلال تطبيق )جوجل فورم(، ثم قام 

من خلال إرساليا عبر  والعاممين في دوائر التكنولوجيا في شركات التأمينعينة من الإداريين 

استغرقت عممية التوزيع للاستبانات وتجميع و ، البريد الإلكتروني إلى الإدارات في ىذه الشركات

 ةالمستقم اتالمتغير 
استخداـ التكنكلكجيا في 

 شركات التأميف
 البنية التحتية.1
 الوصول لمخدمات.2
 الاستخدام الفعمي لمتكنولوجيا.3

 

 /المتغير التابع

 جكدة الخدمات المقدمة

 المممكسية-1
 المكثكقية-2
 الاستجابة-3
 الضماف-4
 الاعتمادية-5

 

 عدد العامميف، القيمة السكقية، عمر الشركة، نكع التأميف
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( استبانة 137) واسترجاع( استبانة، 145بتوزيع ) الباحث( يوماً، قام فييا 15الردود ما يقارب )

 صالحة لمتحميل. 

 المعالجة الإحصائية: 

اسة التي تم تحديدىا، والإجابة عن أسئمة الدراسة وفرضياتيا، استخرج لموصول إلى أىداف الدر 

 (person)المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية للإجابة عن الأسئمة، واختبار  الباحث

 الباحثلمعرفة وقياس الصدق الداخمي لفقرات الاستبانة، واختبار فرضيات الدراسة، كما قام 

باستخراج معامل الثبات كرونباخ ألفا لمتأكد من ثبات أداة الدراسة، وذلك من خلال إدخال 

 (SPSSالرزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية )التحميل الإحصائي ج ــبرنامالبيانات عمى 

 وقد أعطيت الاستجابات التدريج الآتي:

 الدراسة.أفراد عينة  ات: المقياس الكزني لتحديد تقدير 12.3 جدكؿ

 لتحديد النتائج ومعرفة درجات التقدير، تم تطبيق المعادل الآتية: 

   3الحد الأدنى للاستجابة( /­طول الفترة )لكل درجة(= )الحد الأعمى للاستجابة 

 وبتطبيق مقياس ليكرت الخمايسي، يصبح: 

 أما النسبة المئوية، فتم حساب عمى النحو الآتي: .  1.33ويساوي    3( /5­1)طول الفترة = 

 ٪100×عدد البدائل(  ÷النسبة المئوية = )الوسط الحسابي
  

 التقدير %الكزف النسبي الكسط الحسابي

 منخفضة 46.8%أقل من  2.34أقل من 

 متوسطة 73.4%-46.8%من  3.67-2.34من 

 مرتفعة فأكثر 73.4% فأكثر 3.67
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 الفصل الرابع

 نتائج الدراسة

ىذا الفصل تحميلًا إحصائياً لمبيانات الناتجة عن الدراسة، وذلك من أجل الإجابة  تضمن

 عن أسئمة الدراسة وفحص فرضياتيا.

 

 : الأكؿنتائج سؤاؿ الدراسة 

 التأميف في فمسطيف؟ شركات في التكنكلكجيا استخداـ كاقع ما

 واقعل، قام الباحث بحسـاب المتوسـط الحـسابـي والانحـراف المعيـاري الأولللإجابة عن السؤال 

وتظير النتائج كما ىي موضحة في فمسطين،  في التأمين شركات في التكنولوجيا استخدام

 التالي: الجدول 

 التأميف شركات في التكنكلكجيا استخداـ كاقعلات المعيارية ػػة كالانحرافػػات الحسابيػػ(: المتكسط1.4جدكؿ )

 فمسطيف في

المتكسط  المجاؿ الرقـ
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

 الترتيب الدرجة

 1 مرتفعة 0.648 4.088 البنية التحتية 1
 2 مرتفعة 0.672 3.920 الوصول لمخدمات 2
 3 متوسطة 0.707 3.653 الاستخدام الفعمي لمتكنولوجيا 3

  مرتفع 0.541 3.872 الدرجة الكمية

 شركات في التكنولوجيا استخدام ( أن واقع1.4يظير من خلال المعمومات الواردة في الجدول )

( 0.541( وانحراف معياري )3.872فمسطين، كان بدرجة مرتفعة، بمتوسط حسابي ) في التأمين

( يمييا امكانية الوصول 4.088وكان توفر البنية التحتية في الترتيب الأول بمتوسط حسابي )
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( ثم الاستخدام الفعمي لمتكنولوجيا بمتوسط حسابي 3.920بمتوسط حسابي ) لمخدمات

 في التكنولوجيا استخدام مجالات من بُعد وأسئمة كل بفقرات الخاصة النتائج أما (.3.653)

 :عمى النحو الآتي التأمين فكانت شركات

 أكلان: البنية التحتية

لتوفر البنية التحتية لاستخدام قام الباحث بحسـاب المتوسـط الحـسابـي والانحـراف المعيـاري 

وتظير النتائج كما ىي موضحة في الجدول التكنولوجيا في شركات التأمين في فمسطين، 

(2.4 :) 

 في التكنكلكجيا لاستخداـ التحتية البنية لتكفر(: المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 2.4جدكؿ )

 مرتبة تنازليان  فمسطيف ، في التأميف شركات

رقـ 
 الفقرة

 الفقرة
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

 الدرجة الترتيب

 مرتفعة 1 0.785 4.438 .تتوفر الأجيزة اللازمة لتحقيق متطمبات استخدام التكنولوجيا الحديثة 1
متطورة ذات جودة  يوجد لدى الشركة منظومة اتصالات تكنولوجية 2

 .عالية
4.146 0.713 2 

 مرتفعة

تتوفر شبكة اتصالات خاصة بالتعاملات الالكترونية الداخمية تستخدم  3
 .في ربط الفروع بمركز بيانات المقر الرئيسي لمشركة

4.058 0.914 3 
 مرتفعة

 مرتفعة 4 1.006 3.905 .تمتاز قواعد البيانات التي توفرىا الشركة بالحداثة 4
 مرتفعة 5 0.968 3.891 .تتوافر البرامج الالكترونية المختمفة في حفظ واسترجاع الممفات 5

 مرتفعة  0.648 4.088  التأميف شركات في التكنكلكجيا لاستخداـ التحتية البنية لتكفرالدرجة الكمية 

 

 في التأمين شركات في التكنولوجيا لاستخدام التحتية البنية توفر( أن 2.4يتضح من الجدول )

وانحراف معياري ( 4.088)فمسطين كان بـدرجـــة مرتفعــة، فقد بمغت قيمة الوسـط الحسابي 

، والتي في توفر البنية التحتية( عمى أعمى درجة 1) الأولى رقم وحصمت الفقرة (، 0.648)



72 
 

ىذه اءت جقد ( و الحديثة التكنولوجيا استخدام متطمبات لتحقيق اللازمة الأجيزة تتوفرتنص عمى )

 اتصالات منظومة الشركة لدى ( التي تنص عمى )يوجد2تمييا الفقرة ) مرتفعة،ة ـــدرجـبالفقرة 

 اتصالات شبكة تتوفر)( التي تنص عمى 3تمييا الفقرة رقم ) عالية( جودة ذات متطورة تكنولوجية

 الرئيسي المقر بيانات بمركز الفروع ربط في تستخدم الداخمية الالكترونية بالتعاملات خاصة

 مرتفعة.ة ـــدرجـبلمشركة( وجت 

( عمى أقل متوسط حسابي في التقديرات من وجية نظر المبحوثين، وقد 5بينما حصمت الفقرة )

ة ـــدرجـب( وجاءت الممفات واسترجاع حفظ في المختمفة الالكترونية البرامج تتوافرنصت عمى )

ة ـــدرجـببالحداثة(  الشركة توفرىا التي البيانات قواعد ( التي تنص عمى )تمتاز4مرتفعة، والفقرة )

 مرتفعة.

 ثانيان الكصكؿ لمخدمات

من خلال  لموصول لمخدمات فيقام الباحث بحسـاب المتوسـط الحـسابـي والانحـراف المعيـاري 

وتظير النتائج كما ىي موضحة في استخدام التكنولوجيا في شركات التأمين في فمسطين، 

 (: 3.4)الجدول 

 التكنكلكجيا استخداـ خلاؿ مف لمخدماتلمكصكؿ (: المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 3.4جدكؿ )

 مرتبة تنازليان  ،فمسطيف  في التأميف شركات في

رقـ 
 الفقرة

 الفقرة
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

 الدرجة الترتيب

الكترونية ثنائية )مثل: كممة مرور ورسالة  تستخدم الشركة أنظمة تحقق 10
 .نصية( في الوصول إلى البيانات الالكترونية

3.971 0.947 1 
 مرتفعة

يحتاج وصول العملاء إلى النظام الالكتروني في الشركة إلى إذن من  9
 دائرة التكنولوجيا

3.949 0.973 2 
 مرتفعة
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رقـ 
 الفقرة

 الفقرة
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

 الدرجة الترتيب

 مرتفعة 3 0.923 3.905 .كل فترةيتم مراجعة وتحديث أذونات الوصول الالكترونية  8

 مرتفعة 4 0.773 3.891 .يتم تحديد الصلاحيات الإدارية في الوصول لمبيانات الالكترونية 7

تمتمك الشركة نظام الكتروني يمبي احتياجات جميع المستخدمين  6
 ))العملاء، الموظفين، الإدارة

3.883 0.875 5 
 مرتفعة

 مرتفعة  0.672 3.920  التأميف شركات في التكنكلكجيا استخداـ خلاؿ مف لمخدماتلمكصكؿ الدرجة الكمية 

 

 شركات في التكنولوجيا استخدام خلال من لمخدمات الوصول ( أن3.4يتضح من الجدول )

وانحراف ( 3.920)كان بـدرجـــة مرتفعــة، فقد بمغت قيمة الوسـط الحسابي فمسطين  في التأمين

، والتي الوصول لمبياناتفي ( عمى أعمى درجة 10) رقموحصمت الفقرة (، 0.672معياري )

 في( نصية ورسالة مرور كممة: مثل) ثنائية الكترونية تحقق أنظمة الشركة تستخدمتنص عمى )

( التي 9تمييا الفقرة ) مرتفعة،ة ـــدرجـبىذه الفقرة جاءت قد ( و الالكترونية البيانات إلى الوصول

 دائرة من إذن إلى الشركة في الالكتروني النظام إلى العملاء وصول يحتاجتنص عمى )

 الوصول أذونات وتحديث مراجعة يتم)( التي تنص عمى 8تمييا الفقرة رقم ) (التكنولوجيا

 مرتفعة.ة ـــدرجـب( وجت فترة كل الالكترونية

المبحوثين، وقد ( عمى أقل متوسط حسابي في التقديرات من وجية نظر 6بينما حصمت الفقرة )

 العملاء،) المستخدمين جميع احتياجات يمبي الكتروني نظام الشركة تمتمكنصت عمى )

 الصلاحيات تحديد يتم( التي تنص عمى )7مرتفعة، والفقرة )ة ـــدرجـبوجاءت  ((الإدارة الموظفين،

 مرتفعة.ة ـــدرجـب( الالكترونية لمبيانات الوصول في الإدارية
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 الاستخداـ الفعميثالثان: 

للاستخدام الفعمي لمتكنولوجيا في قام الباحث بحسـاب المتوسـط الحـسابـي والانحـراف المعيـاري 

 (: 4.4)وتظير النتائج كما ىي موضحة في الجدول شركات التأمين في فمسطين، 

 ، التأميف شركات في لمتكنكلكجيا الفعمي للاستخداـ(: المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 4.4جدكؿ )

 مرتبة تنازليان 

رقـ 
 الفقرة

 الفقرة
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

 الدرجة الترتيب

 مرتفعة 1 0.825 3.949 .توفر الشركة التقنيات التكنولوجية الملائمة لطبيعة الخدمات المقدمة 11
 مرتفعة 2 0.903 3.788 .تقنيات الاتصال الحديثة يتم التعامل مع العملاء عبر 12
 مرتفعة 3 0.993 3.774 .الوسائل التكنولوجية المستخدمة في تقديم الخدمات في الشركة كافية 13
 متوسطة 4 1.067 3.599 .يتوفر تطبيق لمشركة لإجراء المعاملات الكترونياً  16
 متوسطة 5 1.077 3.438 الموقع الالكتروني لمشركة تقدم الاستشارات لمعملاء عبر 15

يوجد لدى الشركة تكنولوجيا تمكّن العملاء من الحصول عمى الخدمة  14
 .خارج أوقات الدوام الرسمية

3.372 1.182 6 
 متوسطة

 متكسطة  0.707 3.653 التأميف شركات في لمتكنكلكجيا الفعمي للاستخداـالدرجة الكمية 

 

فمسطين كان  لاستخدام الفعمي لمتكنولوجيا في شركات التأمين فيا( أن 4.4الجدول )يتضح من 

(، 0.707وانحراف معياري )( 3.653)، فقد بمغت قيمة الوسـط الحسابي متوسطةبـدرجـــة 

 الشركة توفر، والتي تنص عمى )الاستخدام الفعميفي ( عمى أعمى درجة 11)رقم وحصمت الفقرة 

 مرتفعة،ة ـــدرجـبىذه الفقرة جاءت قد و المقدمة(  الخدمات لطبيعة الملائمة التكنولوجية التقنيات

تمييا  (الحديثة الاتصال تقنيات عبر العملاء مع التعامل يتم( التي تنص عمى )12تمييا الفقرة )

 الشركة في الخدمات تقديم في المستخدمة التكنولوجية الوسائل)( التي تنص عمى 13الفقرة رقم )

 مرتفعة.ة ـــدرجـب( وجت كافية
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( عمى أقل متوسط حسابي في التقديرات من وجية نظر المبحوثين، وقد 14بينما حصمت الفقرة )

 أوقات خارج الخدمة عمى الحصول من العملاء تمكّن تكنولوجيا الشركة لدى يوجدنصت عمى )

 الاستشارات تقدمالتي تنص عمى )( 15، والفقرة )متوسطةة ـــدرجـب( وجاءت الرسمية الدوام

 .متوسطةة ـــدرجـب( لمشركة الالكتروني الموقع عبر لمعملاء

 

 : الثانينتائج سؤاؿ الدراسة 

 التأميف في فمسطيف؟ شركات في جكدة الخدمات المقدمة كاقع ما

 واقعل، قام الباحث بحسـاب المتوسـط الحـسابـي والانحـراف المعيـاري الأولللإجابة عن السؤال 

وتظير النتائج كما ىي موضحة في فمسطين ،  في التأمين شركات في المقدمة الخدمات جودة

 التالي: الجدول 

 التأميف شركات في المقدمة الخدمات جكدة كاقعلات المعيارية ػػة كالانحرافػػات الحسابيػػ(: المتكسط5.4جدكؿ )

 فمسطيف في

المتكسط  المجاؿ الرقـ
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعيارم

 الترتيب الدرجة

 1 متوسطة 0.697 3.585 الاعتمادية 5
 2 متوسطة 0.808 3.569 الضمان 4
 3 متوسطة 0.741 3.526 الموثوقية 2
 4 متوسطة 0.791 3.438 الممموسية 1
 5 متوسطة 0.806 3.077 الاستجابة 3

  متكسطة 0.587 3.452 الدرجة الكمية

 في المقدمة الخدمات جودة ( أن واقع5.4الواردة في الجدول )يظير من خلال المعمومات 

( وانحراف معياري 3.452، بمتوسط حسابي )متوسطةفمسطين، كان بدرجة  في التأمين شركات
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مجال ( يمييا 3.585الترتيب الأول بمتوسط حسابي ) مجال الاعتمادية في( وكان 0.587)

، يمييا (3.526بمتوسط حسابي ) الموثوقيةمجال ( ثم 3.569بمتوسط حسابي ) الضمان

( ثم في المرتبة الأخيرة الاستجابة بمتوسط حسابي 3.438الممموسية بمتوسط حسابي )

(3.077.) 

 شركات في جودة الخدمات المقدمة مجالات من بُعد وأسئمة كل بفقرات الخاصة النتائج أما

 :عمى النحو الآتي التأمين فكانت

 المممكسيةأكلان: 

لواقع توفر الممموسية لمخدمات قام الباحث بحسـاب المتوسـط الحـسابـي والانحـراف المعيـاري 

 (: 6.4)وتظير النتائج كما ىي موضحة في الجدول شركات التأمين في فمسطين، المقدمة في 

 في المقدمة لمخدمات المممكسية تكفر لكاقع(: المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 6.4جدكؿ )

 مرتبة تنازليان  ،فمسطيف  في التأميف شركات

رقـ 
 الفقرة

 الفقرة
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

 الدرجة الترتيب

يحتوي الموقع الالكتروني عمى معمومات مفصمة عن الخدمات التي  3
 .تقدميا الشركة

3.489 1.008 1 
 متوسطة

الموقع الالكتروني لمشركة يتم تحديث المعمومات المنشورة عمى  2
 .باستمرار

3.482 0.971 2 
 متوسطة

 متوسطة 3 1.068 3.409 .يتوفر كتيبات تعميمات لمعملاء حول الاستفادة من التقنيات التكنولوجية 1
تسيل التقنيات التكنولوجية لمعملاء إنجاز كافة المعاملات دون الحاجة  4

 .لزيارة الشركة بشكل شخصي
3.372 1.091 4 

 متوسطة

 متكسطة  0.791 3.438  التأميف شركات في المقدمة لمخدمات المممكسية تكفر لكاقعالدرجة الكمية 
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 في التأمين شركات في المقدمة لمخدمات الممموسية توفر واقع( أن 6.4يتضح من الجدول )

معياري  وانحراف( 3.438)، فقد بمغت قيمة الوسـط الحسابي متوسطةكان بـدرجـــة فمسطين 

، والتي تنص عمى الممموسيةفي ( عمى أعمى درجة 3)الأولى رقموحصمت الفقرة (، 0.791)

جاءت قد ( و الشركة تقدميا التي الخدمات عن مفصمة معمومات عمى الالكتروني الموقع يحتوي)

 المنشورة المعمومات تحديث يتم( التي تنص عمى )2تمييا الفقرة ) ،متوسطةة ـــدرجـبىذه الفقرة 

 كتيبات يتوفر)( التي تنص عمى 1تمييا الفقرة رقم ) (باستمرار لمشركة الالكتروني الموقع عمى

 .متوسطةة ـــدرجـب( وجت التكنولوجية التقنيات من الاستفادة حول لمعملاء تعميمات

( عمى أقل متوسط حسابي في التقديرات من وجية نظر المبحوثين، وقد 4بينما حصمت الفقرة )

 لزيارة الحاجة دون المعاملات كافة إنجاز لمعملاء التكنولوجية التقنيات تسيلنصت عمى )

 متوسطة.ة ـــدرجـب( وجاءت شخصي بشكل الشركة

 المكثكقيةثانيان: 

لواقع توفر الموثوقية لمخدمات قام الباحث بحسـاب المتوسـط الحـسابـي والانحـراف المعيـاري 

 (: 7.4)وتظير النتائج كما ىي موضحة في الجدول المقدمة في شركات التأمين في فمسطين، 

 شركات في المقدمة لمخدمات المكثكقية تكفر لكاقع(: المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 7.4جدكؿ )

 مرتبة تنازليان  فمسطيف ، في التأميف

رقـ 
 الفقرة

 الفقرة
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

 الدرجة الترتيب

 متوسطة 1 0.999 3.562 .يقدم الموقع الالكتروني الخدمة عمى نحو عال من المصداقية والوضوح 5
يتم استخدام التقنيات التكنولوجية لتقديم الخدمات المطموبة في مواعيدىا  6

 .المحددة دون تأخير
3.562 0.775 2 

 متوسطة

أعتقد بأن المعمومات الخاصة بالتعاملات الالكترونية المستخدمة ملائمة  8
 .لممستفيدين منيا

3.511 1.065 3 
 متوسطة
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رقـ 
 الفقرة

 الفقرة
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

 الدرجة الترتيب

يثق العملاء بالمعمومات التي يتم الحصول عمييا من بالوسائل  7
 .التكنولوجية

3.467 0.932 4 
 متوسطة

 متكسطة  0.741 3.526  التأميف شركات في المقدمة لمخدمات المكثكقية تكفر كاقعالدرجة الكمية 

 

 في التأمين شركات في المقدمة لمخدمات الموثوقية توفر واقع( أن 7.4يتضح من الجدول )

وانحراف معياري ( 3.526)فمسطين كان بـدرجـــة متوسطة، فقد بمغت قيمة الوسـط الحسابي 

، والتي تنص عمى الاستجابةفي ( عمى أعمى درجة 5) الأولى رقموحصمت الفقرة (، 0.791)

ىذه الفقرة جاءت قد ( و والوضوح المصداقية من عال نحو عمى الخدمة الالكتروني الموقع يقدم)

 لتقديم التكنولوجية التقنيات استخدام يتم( التي تنص عمى )6تمييا الفقرة ) ،متوسطةة ـــدرجـب

 أعتقد)( التي تنص عمى 8الفقرة رقم )تمييا  (تأخير دون المحددة مواعيدىا في المطموبة الخدمات

( وجت منيا لممستفيدين ملائمة المستخدمة الالكترونية بالتعاملات الخاصة المعمومات بأن

 متوسطة.ة ـــدرجـب

( عمى أقل متوسط حسابي في التقديرات من وجية نظر المبحوثين، وقد 7بينما حصمت الفقرة )

( وجاءت التكنولوجية بالوسائل من عمييا الحصول يتم التي بالمعمومات العملاء يثقنصت عمى )

 متوسطة.ة ـــدرجـب

 ثالثان: الاستجابة

لواقع توفر الاستجابة لمخدمات قام الباحث بحسـاب المتوسـط الحـسابـي والانحـراف المعيـاري 

 (: 8.4)وتظير النتائج كما ىي موضحة في الجدول المقدمة في شركات التأمين في فمسطين، 
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 شركات في المقدمة لمخدمات الاستجابة تكفر لكاقع(: المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 8.4) جدكؿ

 مرتبة تنازليان  فمسطيف ، في التأميف

رقـ 
 الفقرة

 الفقرة
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

 الدرجة الترتيب

 متوسطة  0.998 3.277 تمقائي عمى كافة الاستفسارات يتوفر في الموقع الالكتروني لمشركة رد 12
تقوم الشركة بتطوير خدماتيا الالكترونية بناء عمى حاجات ورغبات  11

 .العملاء
3.212 0.886  

 متوسطة

تقوم الشركة بتقديم الحمول لممشكلات التي تواجو العملاء بشكل  10
 .الكتروني

3.051 1.066  
 متوسطة

بتدريب العملاء عمى استخدام أنظمة التكنولوجيا  يقوم الموظفين 9
 .المستخدمة في الشركة

2.766 1.262  
 متوسطة

 متكسطة  0.806 3.077  التأميف شركات في المقدمة لمخدمات الاستجابة تكفر كاقعالدرجة الكمية 

 

 في التأمين شركات في المقدمة لمخدمات الاستجابة توفر واقع( أن 8.4يتضح من الجدول )

وانحراف معياري ( 3.077)فمسطين كان بـدرجـــة متوسطة، فقد بمغت قيمة الوسـط الحسابي 

، والتي تنص عمى في الاستجابة( عمى أعمى درجة 12) الأولى رقموحصمت الفقرة (، 0.806)

ىذه الفقرة جاءت قد ( و الاستفسارات كافة عمى تمقائي رد لمشركة الالكتروني الموقع في يتوفر)

 الالكترونية خدماتيا بتطوير الشركة تقوم( التي تنص عمى )11تمييا الفقرة ) ،متوسطةة ـــدرجـب

 بتقديم الشركة تقوم)( التي تنص عمى 10تمييا الفقرة رقم ) (العملاء ورغبات حاجات عمى بناء

 متوسطة.ة ـــدرجـب( وجت الكتروني بشكل العملاء تواجو التي لممشكلات الحمول

( عمى أقل متوسط حسابي في التقديرات من وجية نظر المبحوثين، وقد 9حصمت الفقرة ) بينما

 في المستخدمة التكنولوجيا أنظمة استخدام عمى العملاء بتدريب الموظفين يقومنصت عمى )

 متوسطة.ة ـــدرجـب( وجاءت الشركة
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 رابعان: الضماف

لواقع توفر الضمان لمخدمات الباحث بحسـاب المتوسـط الحـسابـي والانحـراف المعيـاري  قام

 (: 9.4)وتظير النتائج كما ىي موضحة في الجدول المقدمة في شركات التأمين في فمسطين، 

 شركات في المقدمة لمخدمات الضماف تكفر لكاقع(: المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 9.4جدكؿ )

 مرتبة تنازليان  فمسطيف ، في التأميف

رقـ 
 الفقرة

 الفقرة
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

 الدرجة الترتيب

 متوسطة 1 1.064 3.547 .التعامل الالكتروني مع لمشركة آمن 13
تضمن التطبيقات التكنولوجية لمشركة خصوصية العملاء من خلال  14

 .اسم المستخدم وكممة المرور طمب
3.584 0.997 2 

 متوسطة

تقدم الشركة الضمانات اللازمة لمحفاظ عمى سرية وأمن المعمومات  15
 .الالكترونية الخاصة بالعملاء

3.423 1.083 3 
 متوسطة

توفر الشركة البرمجيات الكافية لحماية المعمومات الشخصية الخاصة  16
 .بالعملاء

3.482 0.978 4 
 متوسطة

تمتزم الشركة بعدم مشاركة المعمومات الشخصية بالعملاء مع أي جية  17
 .أخرى

3.810 0.879 5 
 متوسطة

 متكسطة  0.808 3.569  التأميف شركات في المقدمة لمخدمات الضماف تكفر لكاقعالدرجة الكمية 

 

 في التأمين شركات في المقدمة لمخدمات الضمان توفر واقع( أن 9.4يتضح من الجدول )

وانحراف معياري ( 3.569)فمسطين كان بـدرجـــة متوسطة، فقد بمغت قيمة الوسـط الحسابي 

، والتي تنص عمى في الضمان( عمى أعمى درجة 12)الأولى رقم وحصمت الفقرة (، 0.808)

( 14تمييا الفقرة ) ،متوسطةة ـــدرجـبىذه الفقرة جاءت قد ( و آمن لمشركة مع الالكتروني التعامل)

 اسم طمب خلال من العملاء خصوصية لمشركة التكنولوجية التطبيقات تضمنالتي تنص عمى )

 التكنولوجية التطبيقات تضمن)( التي تنص عمى 15تمييا الفقرة رقم ) (المرور وكممة المستخدم
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ة ـــدرجـب( وجت المرور وكممة المستخدم اسم طمب خلال من العملاء خصوصية لمشركة

 متوسطة.

( عمى أقل متوسط حسابي في التقديرات من وجية نظر المبحوثين، وقد 17بينما حصمت الفقرة )

( أخرى جية أي مع بالعملاء الشخصية المعمومات مشاركة بعدم الشركة تمتزمنصت عمى )

 متوسطة.ة ـــدرجـبوجاءت 

 خامسان: الاعتمادية

لواقع توفر الاعتمادية لمخدمات قام الباحث بحسـاب المتوسـط الحـسابـي والانحـراف المعيـاري 

 (: 10.4)وتظير النتائج كما ىي موضحة في الجدول المقدمة في شركات التأمين في فمسطين، 

 في المقدمة لمخدمات الاعتمادية تكفر لكاقع(: المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 10.4جدكؿ )

 مرتبة تنازليان  فمسطيف ، في التأميف شركات

رقـ 
 الفقرة

 الفقرة
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

 الدرجة الترتيب

 مرتفعة 1 0.994 3.708 .تقدم الشركة خدماتيا بدقة عالية وبدون أخطاء 22
التكنولوجيا الشركة عمى تقديم الخدمة لمعملاء في الوقت المحدد  تساعد 18

 .ليا وبدقة عالية
3.606 0.869 2 

 متوسطة

تحظى الشركة بثقة واستحسان المواطنين في استخدام التكنولوجيا  19
 .الحديثة في العمل

3.555 0.839 3 
 متوسطة

 متوسطة 4 1.050 3.547 .تيتم الشركة بمشاكل العملاء وتعمل عمى حميا 21
 متوسطة 5 0.908 3.511 .يمكن لمعملاء الاعتماد عمى المعمومات الالكترونية المقدمة 20

 متكسطة  0.697 3.585  التأميف شركات في المقدمة لمخدمات الاعتمادية تكفر كاقعالدرجة الكمية 

 

 في التأمين شركات في المقدمة لمخدمات الاعتمادية توفر واقع( أن 10.4يتضح من الجدول )

وانحراف معياري ( 3.569)فمسطين كان بـدرجـــة متوسطة، فقد بمغت قيمة الوسـط الحسابي 
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، والتي تنص عمى في الاعتمادية( عمى أعمى درجة 22)الأولى رقم وحصمت الفقرة (، 0.808)

تمييا  ،تفعةمر ة ـــدرجـبىذه الفقرة جاءت قد ( و أخطاء وبدون عالية بدقة خدماتيا الشركة تقدم)

 الوقت في لمعملاء الخدمة تقديم عمى الشركة التكنولوجيا ( التي تنص عمى )تساعد18الفقرة )

 واستحسان بثقة الشركة تحظى)( التي تنص عمى 19تمييا الفقرة رقم ) عالية( وبدقة ليا المحدد

 متوسطة.ة ـــدرجـبالعمل( وجت  في الحديثة التكنولوجيا استخدام في المواطنين

( عمى أقل متوسط حسابي في التقديرات من وجية نظر المبحوثين، وقد 20بينما حصمت الفقرة )

ة ـــدرجـب( وجاءت المقدمة الالكترونية المعمومات عمى الاعتماد لمعملاء يمكننصت عمى )

 متوسطة.

 الثالثنتائج سؤاؿ الدراسة 

 المقدمة في الخدمات جكدة كتحسيف التكنكلكجيا استخداـ بيف إرتباطية علاقة تكجد ىؿ 

 الفمسطينية ؟ التأميف شركات

 للإجابة عن السؤال الثالث تم اختبار الفرضيات الصفرية المنبثقة عنو: 

 الفرضية الرئيسية

 استخداـ بيف( α≤0.05) الإحصائية الدلالة مستكل تكجد علاقة ارتباط دالة إحصائيان عند لا

 .الفمسطينية التأميف شركات المقدمة في الخدمات جكدة كتحسيف التكنكلكجيا

ــــاط بيرســــون  الأولــــىقـــام الباحـــث بـــالتحقق مـــن صـــحة الفرضـــية  ــــار معامــــل الارتب باســـتخدام اختبـ

(Person_Correlations لاختبــار العلاقــة )الخــدمات جــودة وتحســين التكنولوجيــا اســتخدام بــين 

م ـــــدول رقــــفـــي الج ةكمــا ىـــي موضــح جـالنتائـــ وجــاءت،  الفمســـطينية التــأمين شـــركات فــي المقدمــة

(11.4 ) 
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 التأميف شركات في المقدمة الخدمات جكدة كتحسيف التكنكلكجيا استخداـ بيف( العلاقة 11.4جدكؿ رقـ )

 الفمسطينية

اتجاه  المتغير المستقؿ
 العلاقة

الدلالة  قيمة )ر( المتغير التابع
 الإحصائية

المقدمة جودة الخدمات   توفر البنية التحتية
في شركات التأمين في 

 فمسطين

0.221** 0.009 
  0.375** 0.001 الوصول إلى الخدمات

  0.372** 0.001 الاستخدام الفعمي 
  0.411** 0.001 الدرجة الكمية لاستخدام التكنولوجيا الحديثة

 

 جودة وتحسين التكنولوجيا استخدام إيجابية بين( وجود علاقة ارتباطية 11.4دول )ـالج يتـبيــن من

 ، حيث أظيرت النتائج أن قيمة معامل الارتباط الفمسطينية التأمين شركات في المقدمة الخدمات

الدلالة الإحصائية  حيث بمغت قيمة( 0.411كانت )عند الدرجة الكمية )للأبعاد مجتمعة( 

(، ≥0.05عند ) دالة إحصائياً بذلك تكون ( و 0.05)مستوى الدلالة ( وىي أصغر من 0.001)

زاد الاىتمام باستخدام التكنولوجيا الحديثة زادت جودة الخدمات المقدمة في شركات أي أنو كمما 

 التأمين في فمسطين. 

( وجود علاقة بين أبعاد استخدام التكنولوجيا الحديثة منفردة 11.4وكذلك يتبين من الجدول )

مي( وتحسين جودة الخدمات المقدمة في )البنية التحتية، الوصول لمخدمات، الاستخدام الفع

(، 0.375(، و)0.221شركات التأمين، حيث بمغت قيمة معامل الارتباط عمى الترتيب )

 (0.05( وجميعيا دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة )0.372و)

 علاقة وجودولذلك فإنو تم رفض الفرضـيـة الـصـفـريـة، وقبول الفرضـيـة البديـمـة التـي تنـص عمـى: 

 التأمين شركات في المقدمة الخدمات جودة وتحسين التكنولوجيا استخدام بين ارتباطية

  .الفمسطينية
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وتم اختبار العلاقات بين استخدام التكنولوجيا الحديثة في شركات والتأمين وأبعاد جودة الخدمات 

 المقدمة، عمى النحو الآتي: 

 

 الفرضية الفرعية الأكلى

 استخداـ بيف( α≤0.05) الإحصائية الدلالة مستكل ارتباط دالة إحصائيان عندتكجد علاقة  لا

 .الفمسطينية التأميف شركات المقدمة في الخدمات كمممكسية التكنكلكجيا

ــــاط بيرســــون  الأولــــىقـــام الباحـــث بـــالتحقق مـــن صـــحة الفرضـــية  ــــار معامــــل الارتب باســـتخدام اختبـ

(Person_Correlations لاختبـــــار العلاقـــــة )الخـــــدمات وممموســـــية التكنولوجيـــــا اســـــتخدام بـــــين 

م ـــــدول رقــــفـــي الج ةج كمــا ىـــي موضــحـالنتائـــ وجــاءت،  الفمســـطينية التــأمين شـــركات فــي المقدمــة

(12.4 ) 

 التأميف شركات في المقدمة الخدمات كمممكسية التكنكلكجيا استخداـ بيف( العلاقة 12.4جدكؿ رقـ )

 الفمسطينية

اتجاه  المتغير المستقؿ
 العلاقة

الدلالة  قيمة )ر( المتغير التابع
 الإحصائية

ممموسية الخدمات المقدمة   توفر البنية التحتية
في شركات التأمين في 

 فمسطين

0.246** 0.004 
  0.231** 0.007 الوصول إلى الخدمات

  0.550** 0.000 الاستخدام الفعمي 
  0.451** 0.001 الدرجة الكمية لاستخدام التكنولوجيا الحديثة

 وممموسية التكنولوجيا استخدام إيجابية بين( وجود علاقة ارتباطية 12.4دول )ـالج يتـبيــن من

 ، حيث أظيرت النتائج أن قيمة معامل الارتباط الفمسطينية التأمين شركات في المقدمة الخدمات

الدلالة الإحصائية  حيث بمغت قيمة( 0.451كانت )عند الدرجة الكمية )للأبعاد مجتمعة( 

(، ≥0.05دالة إحصائياً عند )بذلك تكون ( و 0.05)مستوى الدلالة ( وىي أصغر من 0.001)



85 
 

زاد الاىتمام باستخدام التكنولوجيا الحديثة زادت ممموسية الخدمات المقدمة في أي أنو كمما 

 شركات التأمين في فمسطين. 

( وجود علاقة بين أبعاد استخدام التكنولوجيا الحديثة منفردة 12.4وكذلك يتبين من الجدول )

قدمة في شركات )البنية التحتية، الوصول لمخدمات، الاستخدام الفعمي( وممموسية الخدمات الم

( 0.550(، و)0.231(، و)0.246التأمين، حيث بمغت قيمة معامل الارتباط عمى الترتيب )

 (0.05وجميعيا دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة )

 علاقة وجودولذلك فإنو تم رفض الفرضـيـة الـصـفـريـة، وقبول الفرضـيـة البديـمـة التـي تنـص عمـى: 

  .الفمسطينية التأمين شركات في المقدمة الخدمات وممموسية التكنولوجيا استخدام بين ارتباطية

 الثانيةالفرضية 

 استخداـ بيف( α≤0.05) الإحصائية الدلالة مستكل تكجد علاقة ارتباط دالة إحصائيان عند لا

 .الفمسطينية التأميف شركات المقدمة في الخدمات كمكثكقية التكنكلكجيا

ــــاط بيرســــون  الأولــــىقـــام الباحـــث بـــالتحقق مـــن صـــحة الفرضـــية  ــــار معامــــل الارتب باســـتخدام اختبـ

(Person_Correlations ـــــة ـــــار العلاق ـــــين( لاختب ـــــا اســـــتخدام ب ـــــة التكنولوجي  الخـــــدمات وموثوقي

ــــفـــي الج ةج كمـــا ىـــي موضـــحـالنتائـــ وجـــاءت، الفمســـطينية التـــأمين شـــركات فـــي المقدمـــة ــــدول رقـ م ـ

(13.4 ) 

 التأميف شركات في المقدمة الخدمات كمكثكقية التكنكلكجيا استخداـ بيف( العلاقة 13.4دكؿ رقـ )ج
 الفمسطينية

اتجاه  المتغير المستقؿ
 العلاقة

الدلالة  قيمة )ر( المتغير التابع
 الإحصائية

ممموسية الخدمات المقدمة   توفر البنية التحتية
في شركات التأمين في 

 فمسطين

0.180* 0.035 
  0.334** 0.001 الوصول إلى الخدمات

  0.303** 0.001 الاستخدام الفعمي 
  0.346** 0.001 الدرجة الكمية لاستخدام التكنولوجيا الحديثة
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 وموثوقية التكنولوجيا استخدام إيجابية بين( وجود علاقة ارتباطية 13.4دول )ـالج يتـبيــن من

 ، حيث أظيرت النتائج أن قيمة معامل الارتباط الفمسطينية التأمين شركات في المقدمة الخدمات

الدلالة الإحصائية  حيث بمغت قيمة( 0.346كانت )عند الدرجة الكمية )للأبعاد مجتمعة( 

(، ≥0.05دالة إحصائياً عند )بذلك تكون ( و 0.05)مستوى الدلالة ( وىي أصغر من 0.001)

الخدمات المقدمة في  موثوقيةالتكنولوجيا الحديثة زادت زاد الاىتمام باستخدام أي أنو كمما 

 شركات التأمين في فمسطين. 

( وجود علاقة بين أبعاد استخدام التكنولوجيا الحديثة منفردة 13.4وكذلك يتبين من الجدول )

الخدمات المقدمة في شركات  وموثوقية)البنية التحتية، الوصول لمخدمات، الاستخدام الفعمي( 

( 0.303(، و)0.334(، و)0.180التأمين، حيث بمغت قيمة معامل الارتباط عمى الترتيب )

 (0.05وجميعيا دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة )

 علاقة وجودولذلك فإنو تم رفض الفرضـيـة الـصـفـريـة، وقبول الفرضـيـة البديـمـة التـي تنـص عمـى: 

  .الفمسطينية التأمين شركات في المقدمة الخدمات وموثوقية التكنولوجيا استخدام بين ارتباطية

 الفرضية الثالثة

 استخداـ بيف( α≤0.05) الإحصائية الدلالة مستكل تكجد علاقة ارتباط دالة إحصائيان عند لا

 .الفمسطينية التأميف شركات المقدمة في الخدمات كاستجابة التكنكلكجيا

ــــاط بيرســــون  الأولــــىقـــام الباحـــث بـــالتحقق مـــن صـــحة الفرضـــية  ــــار معامــــل الارتب باســـتخدام اختبـ

(Person_Correlations ـــــار العلاقـــــة ـــــين( لاختب ـــــا اســـــتخدام ب  الخـــــدمات واســـــتجابة التكنولوجي

ــــفـــي الج ةج كمـــا ىـــي موضـــحـالنتائـــ وجـــاءت، الفمســـطينية التـــأمين شـــركات فـــي المقدمـــة ــــدول رقـ م ـ

(14.4 ) 
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 التأميف شركات في المقدمة الخدمات كاستجابة التكنكلكجيا استخداـ بيف( العلاقة 14.4جدكؿ رقـ )

 الفمسطينية

اتجاه  المتغير المستقؿ
 العلاقة

الدلالة  قيمة )ر( المتغير التابع
 الإحصائية

استجابة الخدمات المقدمة   توفر البنية التحتية
في شركات التأمين في 

 فمسطين

0.013 0.879 
  0.129 0.134 الوصول إلى الخدمات

  0.260** 0.002 الاستخدام الفعمي 
  0.182* 0.033 الدرجة الكمية لاستخدام التكنولوجيا الحديثة

 

 واستجابة التكنولوجيا استخدام إيجابية بين( وجود علاقة ارتباطية 14.4دول )ـالج يتـبيــن من

 ، حيث أظيرت النتائج أن قيمة معامل الارتباط الفمسطينية التأمين شركات في المقدمة الخدمات

الدلالة الإحصائية  حيث بمغت قيمة( 0.182كانت )عند الدرجة الكمية )للأبعاد مجتمعة( 

(، ≥0.05دالة إحصائياً عند )بذلك تكون ( و 0.05)مستوى الدلالة ( وىي أصغر من 0.033)

التكنولوجيا الحديثة زادت استجابة الخدمات المقدمة في زاد الاىتمام باستخدام أي أنو كمما 

 شركات التأمين في فمسطين. 

متكنولوجيا الحديثة ل الاستخدام الفعمي( وجود علاقة بين 14.4وكذلك يتبين من الجدول )

الخدمات المقدمة في شركات التأمين، حيث بمغت قيمة معامل الارتباط عمى الترتيب  واستجابة

 (0.05دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة ) وىي(، 0.260)

 علاقة وجودولذلك فإنو تم رفض الفرضـيـة الـصـفـريـة، وقبول الفرضـيـة البديـمـة التـي تنـص عمـى: 

  .الفمسطينية التأمين شركات في المقدمة الخدمات واستجابة التكنولوجيا استخدام بين ارتباطية
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 الفرضية الرابعة

 استخداـ بيف( α≤0.05) الإحصائية الدلالة مستكل ارتباط دالة إحصائيان عندتكجد علاقة  لا

 .الفمسطينية التأميف شركات المقدمة في الخدمات كضماف التكنكلكجيا

ــــاط بيرســــون  الأولــــىقـــام الباحـــث بـــالتحقق مـــن صـــحة الفرضـــية  ــــار معامــــل الارتب باســـتخدام اختبـ

(Person_Correlations لاختبار العلاقة )المقدمـة الخدمات وضمان التكنولوجيا استخدام بين 

 ( 15.4م )ــدول رقــفي الج ةج كما ىي موضحـالنتائ وجاءت، الفمسطينية التأمين شركات في

 الفمسطينية التأميف شركات في المقدمة الخدمات كضماف التكنكلكجيا استخداـ بيف( العلاقة 15.4جدكؿ رقـ )

اتجاه  المتغير المستقؿ
 العلاقة

الدلالة  قيمة )ر( المتغير التابع
 الإحصائية

ضمان الخدمات المقدمة   توفر البنية التحتية
في شركات التأمين في 

 فمسطين

0.225** 0.001 
  0.383** 0.001 الوصول إلى الخدمات

  0.148 0.085 الاستخدام الفعمي 
  0.305** 0.001 الدرجة الكمية لاستخدام التكنولوجيا الحديثة

 

 ضمان التكنولوجيا استخدام إيجابية بين( وجود علاقة ارتباطية 15.4دول )ـالج يتـبيــن من

 ، حيث أظيرت النتائج أن قيمة معامل الارتباط الفمسطينية التأمين شركات في المقدمة الخدمات

الدلالة الإحصائية  حيث بمغت قيمة( 0.305كانت )عند الدرجة الكمية )للأبعاد مجتمعة( 

(، ≥0.05دالة إحصائياً عند )بذلك تكون ( و 0.05)مستوى الدلالة ( وىي أصغر من 0.001)

زاد الاىتمام باستخدام التكنولوجيا الحديثة زاد ضمان الخدمات المقدمة في شركات أي أنو كمما 

 التأمين في فمسطين. 

( وجود علاقة بين أبعاد استخدام التكنولوجيا الحديثة منفردة 15.4وكذلك يتبين من الجدول )

)البنية التحتية، الوصول لمخدمات( وضمان الخدمات المقدمة في شركات التأمين، حيث بمغت 
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(، وجميعيا دالة إحصائياً عند مستوى 0.383(، و)0.225قيمة معامل الارتباط عمى الترتيب )

 (0.05الدلالة )

 علاقة وجودالفرضـيـة الـصـفـريـة، وقبول الفرضـيـة البديـمـة التـي تنـص عمـى: ولذلك فإنو تم رفض 

  .الفمسطينية التأمين شركات في المقدمة الخدمات وضمان التكنولوجيا استخدام بين ارتباطية

 الفرضية الرابعة

 استخداـ بيف( α≤0.05) الإحصائية الدلالة مستكل تكجد علاقة ارتباط دالة إحصائيان عند لا

 .الفمسطينية التأميف شركات المقدمة في الخدمات كاعتمادية التكنكلكجيا

ــــاط بيرســــون  الأولــــىقـــام الباحـــث بـــالتحقق مـــن صـــحة الفرضـــية  ــــار معامــــل الارتب باســـتخدام اختبـ

(Person_Correlations لاختبـــــار العلاقـــــة )الخـــــدمات واعتماديـــــة التكنولوجيـــــا اســـــتخدام بـــــين 

ــــفـــي الج ةج كمـــا ىـــي موضـــحـالنتائـــ وجـــاءت، الفمســـطينية التـــأمين شـــركات فـــي المقدمـــة ــــدول رقـ م ـ

(16.4 ) 

 التأميف شركات في المقدمة الخدمات كاعتمادية التكنكلكجيا استخداـ بيف( العلاقة 16.4جدكؿ رقـ )

 الفمسطينية

اتجاه  المتغير المستقؿ
 العلاقة

الدلالة  قيمة )ر( المتغير التابع
 الإحصائية

واعتمادية الخدمات   البنية التحتيةتوفر 
المقدمة في شركات 
 التأمين في فمسطين

0.170* 0.048 
  0.331** 0.000 الوصول إلى الخدمات

  0.210* 0.014 الاستخدام الفعمي 
  0.295** 0.000 الدرجة الكمية لاستخدام التكنولوجيا الحديثة

 

 واعتمادية التكنولوجيا استخدام إيجابية بين( وجود علاقة ارتباطية 16.4دول )ـالج يتـبيــن من

 ، حيث أظيرت النتائج أن قيمة معامل الارتباط الفمسطينية التأمين شركات في المقدمة الخدمات

الدلالة الإحصائية  حيث بمغت قيمة( 0.295كانت )عند الدرجة الكمية )للأبعاد مجتمعة( 
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(، ≥0.05دالة إحصائياً عند )بذلك تكون ( و 0.05)وى الدلالة مست( وىي أصغر من 0.001)

زاد الاىتمام باستخدام التكنولوجيا الحديثة زادت اعتمادية الخدمات المقدمة في أي أنو كمما 

 شركات التأمين في فمسطين. 

( وجود علاقة بين أبعاد استخدام التكنولوجيا الحديثة منفردة 16.4وكذلك يتبين من الجدول )

)البنية التحتية، الوصول لمخدمات( واعتمادية الخدمات المقدمة في شركات التأمين، حيث بمغت 

، وجميعيا دالة إحصائياً (0.210و) (0.331(، و)0.048قيمة معامل الارتباط عمى الترتيب )

 (0.05عند مستوى الدلالة )

 علاقة وجودولذلك فإنو تم رفض الفرضـيـة الـصـفـريـة، وقبول الفرضـيـة البديـمـة التـي تنـص عمـى: 

  .الفمسطينية التأمين شركات في المقدمة الخدمات واعتمادية التكنولوجيا استخدام بين ارتباطية

 

 نتائج سؤاؿ الدراسة الرابع: 

 شركات في الخدمات جكدة تحسيف في كدكرىا التكنكلكجيا ىؿ يكجد فركؽ في تقييـ استخداـ

 ؟ ختلاؼ المتغيرات الشخصية لمشركةالفمسطينية تعزل لا التأميف

 للإجابة عن السؤال الرابع تم صياغة الفرضية الرئيسية الثانية: 

 المتكسطات في( α≤0.05)لا تُكجػد فػُركؽ ذات دلالػة إحصائيػػة عِند مُستػكل الػدلالة 

 التأميف شركات في الخدمات جكدة تحسيف في كدكرىا التكنكلكجيا استخداـ لتقييـ الحسابية

)عدد العامميف، قيمة الشركة السكقية، عمر الشركة، نكع  المتغيرات لاختلاؼ الفمسطينية تعزل

 التأميف(
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 One Wayللإجابة عن الفرضية الرئيسية الأولى تم استخدام اختبار )ت( لمفروق، واختبار)

Anova جودة تحسين في ودورىا التكنولوجيا استخدام تقييم في المبحوثين استجابات في( لمفروق 

عدد العاممين، قيمة الشركة السوقية، ) المتغيرات الفمسطينية تعزى التأمين شركات في الخدمات

 (: 25.4 – 17.4وكانت النتائج كما ىي موضحة في الجداول ) (عمر الشركة، نوع التأمين

 المتكسطات في( α≤0.05)لا تُكجػد فػُركؽ ذات دلالػة إحصائيػػة عِند مُستػكل الػدلالة  أكلان:

 التأميف شركات في الخدمات جكدة تحسيف في كدكرىا التكنكلكجيا لتقييـ استخداـ الحسابية

 الفمسطينية تعزل لمتغير عدد العامميف في الشركة. 

عداد والمُتــوسطات الحسابية والانحرافات الأتم استخراج لمتحقق من صحة الفرضية السابقة 

 جودة تحسين في ودورىا التكنولوجيا لتقييم استخدام الدراسة عينة أفراد لتقديراتالمعياريـــة 

حصل ، وقد الفمسطينية تعزى لمتغير عدد العاممين في الشركة التأمين شركات في الخدمات

 (.17.4كما ىي موضحة في جدول رقم ) عمى النتائجالباحث 

 لتقييـ الدراسة عينة أفراد لتقديرات( الأعداد كالمُتػػكسطات الحسابية كالانحرافات المعياريػػػة 17.4جدكؿ )

 عدد لمتغير تعزل الفمسطينية التأميف شركات في الخدمات جكدة تحسيف في كدكرىا التكنكلكجيا استخداـ

 الشركة في العامميف

 الانحراؼ المعيارم الحسابي المتكسط العدد عدد العامميف 

 0.549 3.694 46 50 من أقل استخدام التكنولوجيا 
 0.489 3.839 33 100-50من 

 0.524 4.032 58 101أكثر من 

 0.541 3.872 137 المجمكع
50 من أقل   جودة الخدمات المقدمة  46 3.458 0.472 

100-50من   33 3.368 0.512 
101أكثر من   58 3.494 0.702 
 0.587 3.452 137 المجمكع



92 
 

 ( إلى: 17.4تشير نتائج الجدول )

 في التكنولوجيا لتقييم استخدام الدراسة عينة أفراد تقديرات بينوجود فروق ظاىرية  -

 الفمسطينية تعزى لمتغير عدد العاممين في الشركة. التأمين شركات

 شركات في الخدمات لتقييم جودة الدراسة عينة أفراد تقديرات بينوجود فروق ظاىرية  -

 الفمسطينية تعزى لمتغير عدد العاممين في الشركة. التأمين

 One Wayولمتحقق من ىذه النتيجة، قام الباحث باستخدام اختبار تَحميل التبّاين الُأحادي)

Anova تحسين في ودورىا التكنولوجيا استخدام لتقييم الدراسة عينة أفراد تقديرات بين( لمفروق 

حصل وقد  ،الشركة في العاممين عدد لمتغير تعزى الفمسطينية التأمين شركات في الخدمات جودة

 (.18.4عمى النتائج كما ىي موضحة في جدول رقم ) الباحث

 عينة أفراد تقديرات(  لمفػُػػركؽ بيف One Way Anova(: نتيجة اختِبػػار تحميػػؿ التبايف   )18.4جدكؿ )

 تعزل الفمسطينية التأميف شركات في الخدمات جكدة تحسيف في كدكرىا التكنكلكجيا استخداـ لتقييـ الدراسة

 الشركة في العامميف عدد لمتغير

 مصدر التبايف المقياس
مجمكع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متكسط 
 المربعات

قيمة ؼ 
 المحسكبة

الدلالة 
 الإحصائية

استخداـ 
 التكنكلكجيا

 1.490 2 2.979 بيف المجمكعات

 0.275 134 36.816 داخؿ المجمكعات 0.005 5.422
 136 39.796 المجمكع  

جكدة خدمات 
 التأميف

 0.169 2 0.337 بيف المجمكعات

 0.347 134 46.511 داخؿ المجمكعات 0.616 0.486
 136 46.848 المجمكع  

 إلى أنو: (18.4)تشير المعطيات الواردة في الجدول 
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 في استجابات  (0.05) مستوى الدلالةعند  دالة إحصائياً د فروق و جالنتائج و  أظيرت

 عدد لمتغير تعزى الفمسطينية التأمين شركات في التكنولوجيا استخدام المبحوثين لتقييم

، وذلك لأن قِيمة الدّلالة الإحصائية لمدرجة الكمية لممقياس بمغت الشركة في العاممين

 رفض(، وبذلك يتم 0.05من قيمة ألفا المحددة ) أصغر ( أي أن ىذه القيمة0.005)

 . الفرضية الصفرية

  في استجابات  (0.05) مستوى الدلالةعند  دالة إحصائياً د فروق و جلم تظير النتائج و

 عدد لمتغير تعزى الفمسطينية التأمين شركات في الخدمات جودة المبحوثين في تقييم

الدّلالة الإحصائية لمدرجة الكمية لممقياس بمغت ، وذلك لأن قِيمة الشركة في العاممين

(، وبذلك يتم قبول 0.05( أي أن ىذه القيمة أعمى من قيمة ألفا المحددة )0.616)

 . الفرضية الصفرية

( لممقارنات البعدية لمفروق، وذلك كما ىو LSDولإيجاد مصدر الفروق استخدم الباحث اختبار )

 (. 19.4مبين في الجدول )

تقديرات أفراد عينة الدراسة بيف متكسطات ( لممقارنات البعدية لمفركؽ LSD(: نتائج اختبار )19.4جدكؿ )
 الشركة في العامميف عدد لمتغير تعزل الفمسطينية التأميف شركات في التكنكلكجيا استخداـ لتقييـ

 101أكثر من  100-50من  50أقل من  المقارنات المجاؿ

استخداـ 
 التكنكلكجيا

 *0.3380- 0.1447  50 أقل من
 0.1933  0.1447 100-50من 

  0.1933 0.3380 101أكثر من 
( إلى أن ىناك فروقاً في المتوسطات الحسابية لتقديرات أفراد عينة 19.4تشير نتائج الجدول )

الفمسطينية تعزى لمتغير عدد العاممين في  التأمين شركات في التكنولوجيا لتقييم استخدامالدراسة 

( من جية وكانت الفروق 101أكثر من )و( من جية 50أقل من ، وكانت الفروق بين )الشركة

 ( نقطة .0.3380( بفارق )101)أكثر من لصالح 
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 المتكسطات في( α≤0.05)لا تُكجػد فػُركؽ ذات دلالػة إحصائيػػة عِند مُستػكل الػدلالة  ثانيان:

 التأميف شركات في الخدمات جكدة تحسيف في كدكرىا التكنكلكجيا لتقييـ استخداـ الحسابية

 الفمسطينية تعزل لمتغير القيمة السكقية لمشركة. 

الأعداد والمُتــوسطات الحسابية والانحرافات تم استخراج لمتحقق من صحة الفرضية السابقة 

 جودة تحسين في ودورىا التكنولوجيا لتقييم استخدام الدراسة عينة أفراد لتقديراتالمعياريـــة 

حصل الباحث ، وقد الفمسطينية تعزى لمتغير القيمة السوقية لمشركة التأمين شركات في الخدمات

 (.20.4كما ىي موضحة في جدول رقم ) عمى النتائج

 لتقييـ الدراسة عينة أفراد لتقديرات( الأعداد كالمُتػػكسطات الحسابية كالانحرافات المعياريػػػة 20.4جدكؿ )

القيمة  لمتغير تعزل الفمسطينية التأميف شركات في الخدمات جكدة تحسيف في دكرىاك  التكنكلكجيا استخداـ

 السكقية لمشركة

 ( إلى: 20.4تشير نتائج الجدول )

 في التكنولوجيا لتقييم استخدام الدراسة عينة أفراد تقديرات بينوجود فروق ظاىرية  -

 الفمسطينية تعزى لمتغير القيمة السوقية لمشركة. التأمين شركات

 الانحراؼ المعيارم المتكسط الحسابي العدد القيمة السكقية لمشركة 

مميون 25 من أقل استخدام التكنولوجيا   38 3.618 0.530 
مميون 50-25 من  60 3.885 0.490 

فأكثر مميون 51  39 4.099 0.533 
 0.541 3.872 137 المجمكع

مميون 25 من أقل جودة الخدمات المقدمة  38 3.278 0.513 
مميون 50-25 من  60 3.552 0.521 

فأكثر مميون 51  39 3.467 0.713 
 0.587 3.452 137 المجمكع



95 
 

 شركات في الخدمات لتقييم جودة الدراسة عينة أفراد تقديرات بينوجود فروق ظاىرية  -

 الفمسطينية تعزى لمتغير القيمة السوقية لمشركة. التأمين

 One Wayالباحث باستخدام اختبار تَحميل التبّاين الُأحادي) ولمتحقق من ىذه النتيجة، قام

Anova تحسين في ودورىا التكنولوجيا استخدام لتقييم الدراسة عينة أفراد تقديرات بين( لمفروق 

حصل وقد  ،القيمة السوقية لمشركة لمتغير تعزى الفمسطينية التأمين شركات في الخدمات جودة

 (.21.4وضحة في جدول رقم )عمى النتائج كما ىي م الباحث

 عينة أفراد تقديرات(  لمفػُػػركؽ بيف One Way Anova(: نتيجة اختِبػػار تحميػػؿ التبايف   )21.4جدكؿ )

 تعزل الفمسطينية التأميف شركات في الخدمات جكدة تحسيف في كدكرىا التكنكلكجيا استخداـ لتقييـ الدراسة

 القيمة السكقية لمشركة لمتغير

 مصدر التبايف المقياس
مجمكع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متكسط 
 المربعات

قيمة ؼ 
 المحسكبة

الدلالة 
 الإحصائية

استخداـ 
 التكنكلكجيا

 8.479 2.235 2 4.470 بيف المجمكعات
  
  

0.000 
  
  

 0.264 134 35.326 داخؿ المجمكعات
 136 39.796 المجمكع  

جكدة خدمات 
 التأميف

 2.616 0.880 2 1.760 بيف المجمكعات
  
  

0.077 
  
  

 0.336 134 45.088 داخؿ المجمكعات
 136 46.848 المجمكع  

 إلى أنو: (21.4)تشير المعطيات الواردة في الجدول 

  في استجابات  (0.05) مستوى الدلالةعند  دالة إحصائياً د فروق و جأظيرت النتائج و

القيمة  لمتغير تعزى الفمسطينية التأمين شركات في التكنولوجيا استخدام المبحوثين لتقييم

، وذلك لأن قِيمة الدّلالة الإحصائية لمدرجة الكمية لممقياس بمغت السوقية لمشركة
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 رفض(، وبذلك يتم 0.05من قيمة ألفا المحددة ) أصغر( أي أن ىذه القيمة 0.000)

 . الفرضية الصفرية

  في استجابات  (0.05) مستوى الدلالةعند  دالة إحصائياً د فروق و جلم تظير النتائج و

القيمة  لمتغير تعزى الفمسطينية التأمين شركات في الخدمات جودة المبحوثين في تقييم

، وذلك لأن قِيمة الدّلالة الإحصائية لمدرجة الكمية لممقياس بمغت السوقية لمشركة

وبذلك يتم قبول  (،0.05( أي أن ىذه القيمة أعمى من قيمة ألفا المحددة )0.077)

 . الفرضية الصفرية

( لممقارنات البعدية لمفروق، وذلك كما ىو LSDولإيجاد مصدر الفروق استخدم الباحث اختبار )

 (. 22.4مبين في الجدول )

تقديرات أفراد عينة الدراسة بيف متكسطات ( لممقارنات البعدية لمفركؽ LSD(: نتائج اختبار )22.4جدكؿ )
 القيمة السكقية لمشركة لمتغير تعزل الفمسطينية التأميف شركات في التكنكلكجيا استخداـ لتقييـ

 مميون فأكثر 51 مميون 50-25من  مميون 25أقل من  المقارنات المجاؿ

استخداـ 
 التكنكلكجيا

 *0.4809- 0.1670  مميون 25أقل من 
 *0.2139-  0.1670 مميون 50-25من 
  0.2139 0.4809 مميون فأكثر 51
( إلى أن ىناك فروقاً في المتوسطات الحسابية لتقديرات أفراد عينة 22.4تشير نتائج الجدول )

الفمسطينية تعزى لمتغير القيمة السوقية  التأمين شركات في التكنولوجيا لتقييم استخدامالدراسة 

مميون  51)و( من جية مميون 50- 25مميون ومن  25أقل من ، وكانت الفروق بين )لمشركة

عن )أقل  ( نقطة0.4809بفارق ) ( مميون فأكثر 51)( من جية وكانت الفروق لصالح فأكثر

 مميون( 50-25( نقطة عن )من 0.2139مميون( وبفارق ) 25من 
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 المتكسطات في( α≤0.05)لا تُكجػد فػُركؽ ذات دلالػة إحصائيػػة عِند مُستػكل الػدلالة  ثالثان:
 التأميف شركات في الخدمات جكدة تحسيف في كدكرىا التكنكلكجيا لتقييـ استخداـ الحسابية

 الفمسطينية تعزل لمتغير عمر الشركة. 

الأعداد والمُتــوسطات الحسابية والانحرافات تم استخراج لمتحقق من صحة الفرضية السابقة 

 جودة تحسين في ودورىا التكنولوجيا لتقييم استخدام الدراسة عينة أفراد لتقديراتالمعياريـــة 

عمى حصل الباحث ، وقد الفمسطينية تعزى لمتغير عمر الشركة التأمين شركات في الخدمات

 (.23.4كما ىي موضحة في جدول رقم ) النتائج

 لتقييـ الدراسة عينة أفراد لتقديرات( الأعداد كالمُتػػكسطات الحسابية كالانحرافات المعياريػػػة 23.4جدكؿ )

عمر  لمتغير تعزل الفمسطينية التأميف شركات في الخدمات جكدة تحسيف في كدكرىا التكنكلكجيا استخداـ

 الشركة

 ( إلى: 23.4تشير نتائج الجدول )

 في التكنولوجيا استخداملتقييم  الدراسة عينة أفراد تقديرات بينوجود فروق ظاىرية  -

 الفمسطينية تعزى لمتغير عمر الشركة. التأمين شركات

 شركات في الخدمات لتقييم جودة الدراسة عينة أفراد تقديرات بينوجود فروق ظاىرية  -

 الفمسطينية تعزى لمتغير عمر الشركة. التأمين

 الانحراؼ المعيارم المتكسط الحسابي العدد عمر الشركة 

سنوات 5أقل من  استخدام التكنولوجيا   15 3.954 0.375 
سنوات 10-5من   51 3.744 0.440 

سنوات 10أكثر من   71 3.947 0.619 
 0.541 3.872 137 المجمكع

سنوات 5أقل من  جودة الخدمات المقدمة  15 3.361 0.327 
سنوات 10-5من   51 3.359 0.540 

سنوات 10أكثر من   71 3.537 0.651 
 0.587 3.452 137 المجمكع
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 One Wayالتبّاين الُأحادي)ولمتحقق من ىذه النتيجة، قام الباحث باستخدام اختبار تَحميل 

Anova تحسين في ودورىا التكنولوجيا استخدام لتقييم الدراسة عينة أفراد تقديرات بين( لمفروق 

 حصل الباحثوقد  ،عمر الشركة لمتغير تعزى الفمسطينية التأمين شركات في الخدمات جودة

 (.24.4عمى النتائج كما ىي موضحة في جدول رقم )

 عينة أفراد تقديرات(  لمفػُػػركؽ بيف One Way Anovaنتيجة اختِبػػار تحميػػؿ التبايف   )(: 24.4جدكؿ )

 تعزل الفمسطينية التأميف شركات في الخدمات جكدة تحسيف في كدكرىا التكنكلكجيا استخداـ لتقييـ الدراسة

 عمر الشركة لمتغير

 مصدر التبايف المقياس
مجمكع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متكسط 
 المربعات

قيمة ؼ 
 المحسكبة

الدلالة 
 الإحصائية

استخداـ 
 التكنكلكجيا

 2.334 0.670 2 1.340 بيف المجمكعات
  
  

0.101 
  
  

 0.287 134 38.456 داخؿ المجمكعات
 136 39.796 المجمكع  

جكدة خدمات 
 التأميف

 1.580 0.540 2 1.079 بيف المجمكعات
  
  

0.210 
  
  

 0.342 134 45.769 المجمكعاتداخؿ 
 136 46.848 المجمكع  

 إلى أنو: (24.4)تشير المعطيات الواردة في الجدول 

  في استجابات المبحوثين لتقييم (0.05) مستوى الدلالةعند  دالة إحصائياً فروق لم توجد 

وذلك  ،عمر الشركة لمتغير تعزى الفمسطينية التأمين شركات في التكنولوجيا استخدام

( أي أن ىذه القيمة 0.101لأن قِيمة الدّلالة الإحصائية لمدرجة الكمية لممقياس بمغت )

 . الفرضية الصفرية قبول(، وبذلك يتم 0.05من قيمة ألفا المحددة ) أكبر

  في استجابات  (0.05) مستوى الدلالةعند  دالة إحصائياً د فروق و جلم تظير النتائج و

عمر  لمتغير تعزى الفمسطينية التأمين شركات في لخدماتا جودة المبحوثين في تقييم
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( أي 0.210، وذلك لأن قِيمة الدّلالة الإحصائية لمدرجة الكمية لممقياس بمغت )الشركة

 . (، وبذلك يتم قبول الفرضية الصفرية0.05أن ىذه القيمة أعمى من قيمة ألفا المحددة )

 المتكسطات في( α≤0.05)لا تُكجػد فػُركؽ ذات دلالػة إحصائيػػة عِند مُستػكل الػدلالة  رابعان:

 التأميف شركات في الخدمات جكدة تحسيف في كدكرىا التكنكلكجيا لتقييـ استخداـ الحسابية

 الفمسطينية تعزل لمتغير نكع التأميف. 

 استجابات فيبتطبيق اختبار )ت( لمفروق  صحة الفرضية المذكورة أعلاه قام الباحث لاختبار

 التأمين شركات في الخدمات جودة تحسين في ودورىا التكنولوجيا استخدام تقييم في المبحوثين

كما ىي موضحة في  عمى النتائجحصل الباحث ، وقد التأمين نوع لمتغير تعزى الفمسطينية

 (.25.4جدول رقم )

 في كدكرىا التكنكلكجيا استخداـ تقييـ في المبحكثيف ؼ استجاباتلمفركؽ  (ت)(: نتائج اختبار 25.4جدكؿ )

 التأميف نكع لمتغير تعزل الفمسطينية التأميف شركات في الخدمات جكدة تحسيف

نكع  المقياس
 العدد التأميف

المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

درجات 
 الحرية

قيمة ت 
 المحسكبة

الدالة 
 الإحصائية

 

 استخداـ
 التكنكلكجيا

 0.512 3.922 41 تكافمي
135 0.706 0.482 

ل 
دا
ر 

غي

يا
صائ

ح
ا

 0.553 3.850 96 تقميدي 

جكدة الخدمات 
 المقدمة

 0.612 3.463 41 تكافمي
135 0.154 0.878 

ل 
دا
ر 

غي

يا
صائ

ح
ا

 0.578 3.446 96 تقميدي 

 ( إلى:25.4)تشير المعطيات الواردة في الجدول 

  في استجابات  (0.05) مستوى الدلالةعند  دالة إحصائياً د فروق و جالنتائج و لم تظير

 نوع لمتغير تعزى الفمسطينية التأمين شركات في التكنولوجيا استخدام المبحوثين لتقييم
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( أي 0.482، وذلك لأن قِيمة الدّلالة الإحصائية لمدرجة الكمية لممقياس بمغت )التأمين

 . (، وبذلك يتم قبول الفرضية الصفرية0.05قيمة ألفا المحددة )أن ىذه القيمة أعمى من 

  في استجابات  (0.05) مستوى الدلالةعند  دالة إحصائياً د فروق و جلم تظير النتائج و

 نوع لمتغير تعزى الفمسطينية التأمين شركات في الخدمات المبحوثين لتقييم جودة

( أي 0.878رجة الكمية لممقياس بمغت )، وذلك لأن قِيمة الدّلالة الإحصائية لمدالتأمين

 . (، وبذلك يتم قبول الفرضية الصفرية0.05أن ىذه القيمة أعمى من قيمة ألفا المحددة )

 

  



111 
 

 الفصؿ الخامس

 الاستنتاجات كالتكصيات

الدراسة، الباحث بعد إجراء منتائج والاستنتاجات التي توصل إلييا توضيحاً لىذا الفصل  يتناول

 أسئمة الدراسة، وصولًا إلى التوصيات والمقترحات:بعد تحميل 

 فيما يمي ممخص لأىم النتائج التي خمصت إلييا الدراسة:

 بأسئمة الدراسة: المرتبطالنتائج 

 فمسطين،  في التأمين شركات في التكنولوجيا استخدام واقعن فإ استناداً لنتائج المبحوثين

( وانحراف معياري 3.872حسابي ) حيث بمغت قيمة الوسط، كان بدرجة مرتفعة

، ثم الوصول لمخدماتفي الترتيب الأول، يميو  توفر البنية التحتية( وكان 0.541)

 الاستخدام الفعمي في المرتبة الأخيرة.

بما يمكنيا  التكنولوجيا، يفسر الباحث ىذه النتيجة بسعي شركات التأمين إلى استخدام

 وتقييم المطالبات معالجة مثل والمتكررة ة والوظيفيةالإداري العمميات من العديد من أتمتة

عداد التقارير، وىذا  سرعة وتحسين البشرية، الأخطاء تقميل في يساعد المخاطر، ورفع وا 

 لمشركة. العامة الكفاءة يعزز مما والجيد، الوقت وتوفير الاستجابة،

  فمسطين في التأمين شركات في التكنولوجيا لاستخدام التحتية البنية توفرأظيرت النتائج 

 معياري وانحراف( 4.088) الحسابي الوسـط قيمة بمغت فقد مرتفعــة، بـدرجـــة كان

 لتحقيق اللازمة الأجيزةتوفر البنية التحتية كانت: توفر  مظاىر وأن أبرز ،(0.648)

 .الحديثة التكنولوجيا استخدام متطمبات



112 
 

  في التأمين شركات في التكنولوجيا استخدام خلال من لمخدمات الوصولأظيرت النتائج 

وانحراف ( 3.920)فمسطين كان بـدرجـــة مرتفعــة، فقد بمغت قيمة الوسـط الحسابي 

 أنظمة الشركةمظاىر الوصول لمخدمات كانت: استخدام وأن أبرز  (0.672معياري )

 ياناتالب إلى الوصول في( نصية ورسالة مرور كممة: مثل) ثنائية الكترونية تحقق

 .الالكترونية

  فمسطين كان  الاستخدام الفعمي لمتكنولوجيا في شركات التأمين فيأظيرت النتائج أن

وانحراف معياري ( 3.653)، فقد بمغت قيمة الوسـط الحسابي متوسطةبـدرجـــة 

 التكنولوجية التقنياتالاستخدام الفعمي كانت: توفير وأن أبرز مظاىر (، 0.707)

 المقدمة. الخدمات لطبيعة الملائمة

  في التأمين شركات في المقدمة الخدمات جودة واقعاستناداً لإجابات المبحوثين، فإن 

( 0.587( وانحراف معياري )3.452، بمتوسط حسابي )متوسطةفمسطين، كان بدرجة 

وكان أبرز مظاىرىا الاعتمادية، ثم الضمان، والموثوقية، يمييا الممموسية، ثم الاستجابة 

 .المرتبة الأخيرةفي 

 مالية من قيود فمسطين في التأمين شركات يفسر الباحث ىذه النتيجة، بما تواجيو

 عمى الصعب من بحيث يكون الخدمات، جودة تحسين عمى قدرتيا عمى تؤثر وقانونية

الاستثمار في تطوير خدماتيا ومجالات عمميا إلا بموافقات إدارية وقانونية  الشركات

 معقدة. 

  في التأمين شركات في المقدمة لمخدمات الممموسية توفر واقعأن أظيرت النتائج 

وانحراف ( 3.438)فقد بمغت قيمة الوسـط الحسابي  فمسطين كان بـدرجـــة متوسطة
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 معمومات عمى الالكتروني الموقع (، وأن أبرز مظاىرىا كانت: يحتوي0.791معياري )

 الشركة تقدميا التي الخدمات عن مفصمة

  فمسطين  في التأمين شركات في المقدمة لمخدمات الموثوقية توفر واقعأن أظيرت النتائج

وانحراف معياري ( 3.526)كان بـدرجـــة متوسطة، فقد بمغت قيمة الوسـط الحسابي 

 من عال نحو عمى الخدمة الالكتروني الموقع (، وأن أبرز مظاىرىا كانت: يقدم0.791)

 والوضوح.  المصداقية

  فمسطين كان بـدرجـــة  في التأمين شركات في المقدمة لمخدمات الاستجابة توفر واقعأن

وأن  (،0.806وانحراف معياري )( 3.077)متوسطة، فقد بمغت قيمة الوسـط الحسابي 

 الاستفسارات. كافة عمى تمقائي رد لمشركة الالكتروني الموقع توفيرأبرز مظاىرىا كانت: 

  فمسطين كان بـدرجـــة  في التأمين شركات في المقدمة لمخدمات الضمان توفر واقعأن

وأن  (،0.808وانحراف معياري )( 3.569)متوسطة، فقد بمغت قيمة الوسـط الحسابي 

 آمن. لمشركة مع الالكتروني التعاملأبرز مظاىرىا كانت: 

  درجـــة فمسطين كان بـ في التأمين شركات في المقدمة لمخدمات الاعتمادية توفر واقعأن

وأن  (،0.808وانحراف معياري )( 3.569)متوسطة، فقد بمغت قيمة الوسـط الحسابي 

 أخطاء وبدون عالية بدقة خدماتيا الشركة تقديمأبرز مظاىرىا كانت: 

 :بفرضيات العلاقة بيف متغيرات الدراسةممخص النتائج المتعمقة 

  جودة وتحسين التكنولوجيا استخدام إيجابية بينوجود علاقة ارتباطية أظيرت النتائج 

 الفمسطينية. التأمين شركات في المقدمة الخدمات
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يفسر الباحث ىذه النتيجة بالدور الذي يمعبو توافر التكنولوجيا الحديثة في العمل، إذ 

مكانية متابعة العملاء والتعرف عمى احتياجاتيم،  يسيم في تنظيم وترتيب الميام، وا 

أسرع، الأمر الذي يسيم في تحسين وتعزيز جودة الخدمات والعمل عمى تمبيتيا بشكل 

 ، من خلال زيادة مستوى الاستجابة، والإحساس بالأمان والموثوقية لدى العملاء. المقدمة

  وممموسية التكنولوجيا استخدام إيجابية بينوجود علاقة ارتباطية أظيرت النتائج 

 الفمسطينية. التأمين شركات في المقدمة الخدمات

 الخدمات وموثوقية التكنولوجيا استخدام إيجابية بينوجود علاقة ارتباطية رت النتائج أظي 

 الفمسطينية. التأمين شركات في المقدمة

  الخدمات واستجابة التكنولوجيا استخدام إيجابية بينوجود علاقة ارتباطية أظيرت النتائج 

 الفمسطينية. التأمين شركات في المقدمة

  الخدمات ضمان التكنولوجيا استخدام إيجابية بينوجود علاقة ارتباطية أظيرت النتائج 

 الفمسطينية. التأمين شركات في المقدمة

  واعتمادية التكنولوجيا استخدام إيجابية بينوجود علاقة ارتباطية أظيرت النتائج 

 الفمسطينية. التأمين شركات في المقدمة الخدمات

بفرضيات الفركؽ تبعان لممتغيرات الديمكغرافية: ممخص النتائج المتعمقة   

  لتقييم فروقاً في المتوسطات الحسابية لتقديرات أفراد عينة الدراسة أظيرت نتائج الدراسة

الفمسطينية تعزى لمتغير عدد العاممين في  التأمين شركات في التكنولوجيا استخدام

 .(101)أكثر من ، وكانت الفروق لصالح الشركة
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احث ىذه النتيجة بأن الزيادة في أعداد الموظفين داخل الشركات، يتطمب وجود يفسر الب

نظام الكتروني يسيل عمميات الاتصال والتواصل بين العاممين ومرؤوسييم، وكذلك بين 

العاممين داخل الشركة والعملاء، ولذلك فإن الزيادة في أعداد العاممين يرافقيا التوجو نحو 

 خل الشركة. تطبيق نظام الكتروني دا

 الخدمات جودة أظيرت نتائج الدراسة عدم وجود فروق في استجابات المبحوثين في تقييم 

 الشركة. في العاممين عدد لمتغير تعزى الفمسطينية التأمين شركات في

  لتقييم فروقاً في المتوسطات الحسابية لتقديرات أفراد عينة الدراسة أظيرت نتائج الدراسة

الفمسطينية تعزى لمتغير القيمة السوقية لمشركة،  التأمين شركات في التكنولوجيا استخدام

 مميون فأكثر(. 51وكانت الفروق لصالح )

يفسر الباحث ىذه النتيجة بالتكمفة المرتفعة لإنشاء البنية التحتية اللازمة لتطبيق 

سمال الشركة، التكنولوجيا الحديثة داخل الشركة، إضافة إلى ذلك، فإن الزيادة في رأ

وتطويرىا وتوسعيا يتطمب إيجاد نظام الكتروني ينظم العمل والميام داخل الشركة، 

 وطبيعة العلاقات والتواصل وتقديم الخدمات لمعملاء. 

 الخدمات جودة أظيرت نتائج الدراسة عدم وجود فروق في استجابات المبحوثين في تقييم 

 القيمة السوقية لمشركة.  لمتغير تعزى الفمسطينية التأمين شركات في

 في المتوسطات الحسابية لتقديرات أفراد عينة  أظيرت نتائج الدراسة عدم وجود فروق

 الفمسطينية تعزى عمر الشركة. التأمين شركات في التكنولوجيا لتقييم استخدامالدراسة 

 تالخدما جودة أظيرت نتائج الدراسة عدم وجود فروق في استجابات المبحوثين في تقييم 

 عمر الشركة.  لمتغير تعزى الفمسطينية التأمين شركات في
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 في المتوسطات الحسابية لتقديرات أفراد عينة  أظيرت نتائج الدراسة عدم وجود فروق

 الفمسطينية تعزى نوع التأمين. التأمين شركات في التكنولوجيا لتقييم استخدامالدراسة 

 الخدمات جودة ت المبحوثين في تقييمأظيرت نتائج الدراسة عدم وجود فروق في استجابا 

 نوع التأمين.  لمتغير تعزى الفمسطينية التأمين شركات في

 الاستنتاجات: 

  أن شركات التأمين مؤىمة ومجيزة من حيث توافر البنية التحتية لاستخدام التكنولوجيا
 الحديثة في تقديم الخدمات التأمينية لعملائيا. 

  وجود اىتمام، ومستوى تطبيق أعمى من المتوسط بقميل لمتكنولوجيا الحديثة في شركات
 التأمين. 

  أن تقييمات الإداريين لجودة الخدمات المتقدمة في شركات التأمين لدييم كانت بدرجة
 محايدة. 

  أن استخدام وتطبيق التكنولوجيا الحديثة في شركات التأمين يسيم في رفع وتحسين
 دة الخدمات المقدمة فييا.مستوى جو 

  .أن زيادة عدد العاممين في شركات التأمين يؤثر عمى تطبيق التكنولوجيا الحديثة فييا 
 .أن زيادة رأسمال شركات التأمين يؤثر عمى تطبيق التكنولوجيا الحديثة فييا 
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 التكصيات: 

 التكصيات التالية: يقترح الباحثاستنادان إلى نتائج الدراسة 

  التأكيد عمى توفير كافة المتطمبات البرمجية في شركات التأمين، والعمل عمى تطويرىا

ومواكبة كل جديد بما يمبي احتياجات الشركة والعملاء، لما أظيرتو النتائج من اىتمام 

 شركات التأمين بالبنية التحتية. 

 حتياجات العمل عمى مواكبة التطورات التكنولوجية في شركات التأمين بما يمبي ا

وتوقعات العملاء، من حيث تمكنيم من التواصل مع شركات التأمين والحصول عمى 

الخدمات خارج الأوقات الرسمية لمدوام، لما أظيرتو النتائج من درجة متوسطة من توافر 

 التكنولوجيا التي تمكن العملاء من التواصل مع الشركات. 

 كترونية، والعمل عمى تحسينيا حث شركات التأمين عمى قياس جودة الخدمات الال

وتطويرىا بما يتناسب مع احتياجات وتوقعات العملاء لما أظيرتو النتائج من درجة 

 متوسطة من جودة الخدمات الالكترونية في شركات التأمين. 

  القيام بحملات توعوية وتدريبية لمعملاء في شركات التأمين بيدف زيادة شعورىم بالثقة

الالكتروني مع شركات التأمين لما لو من انعكاس عمى جودة والأمان من التعامل 

 الخدمات الالكترونية المقدمة، حيث أظيرت النتائج درجة متوسطة من الموثوقية.

  حث الشركات عمى تخصيص موظفي وأقسام دعم فني لمساعدة العملاء في شركات

لاستجابة التي التأمين عمى التعامل الالكتروني، بما يسيم في زيادة ورفع مستوى ا

 أظيرتيا النتائج بدرجة متوسطة. 
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  التأكيد عمى زيادة اىتمام شركات التأمين بالخدمات الالكترونية المقدمة، بحيث تكون

دقيقة وشاممة ويمكن الاعتماد عمييا لما أظيرتو النتائج من درجة متوسطة من 

 الاعتمادية عمى الخدمات الالكترونية المقدمة. 

 مستقبمية: مقترحات لدراسات 

  القيام بدراسات أخرى لبحث العلاقة بين تطبيق التكنولوجيا الحديثة وجودة الخدمات في

 قطاعات حيوية أخرى مثل قطاع الخدمات الصحية الخاصة، وقطاع الاتصالات.

  القيام بدراسات أخرى لمتعرف عمى المعيقات التي تحد من تحقيق الاستفادة الأمثل من

 جودة الخدمات المقدمة.  التكنولوجيا في زيادة
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 القدسجامعة 

 كمية الدراسات العميا

 

 

 استبانة

 تحية طيبة،،

 بدراسة تحت عنوان: يقوم الباحث

 الفمسطينية" التأميف شركات في جكدة الخدمات تحسيف في التكنكلكجيا استخداـ تأثير" 

التنمية وبناء المؤسسات من كمية وذلك استكمالًا لمتطمبات الحصول عمى درجة الماجستير في 

. ولتحقيق أغراض الدراسة، قام الباحث بإعداد ىذه الاستبانة الدراسات العميا في جامعة القدس

عمى ما جاء في أدبيات الأبحاث، والدراسات السابقة. لذا يرجى التكرم بالإجابة عن  اً معتمد

فقراتيا، عمماً أن البيانات ىي لأغراض البحث العممي فقط، وسيتم التعامل معيا بموضوعية 

 وأمانة وسرية تامة  .

 لكم حسن تعاونكم شاكراً 

 أنس حجةالباحث :  
 الدكتور ياسر شاىينإشراف: 
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 الأكؿ: البيانات الشخصية القسـ

عدد العاممين، القيمة السوقية لمشركة، يتكون القسم الأول من المعمومات المتعمقة بمتغيرات الدراسة )
 ( في المكان المخصص الذي يتناسب معك .X( والمطموب وضع إشارة )عمر الشركة، نوع التأمين

 فأكثر 121 ◻ 100-51 ◻ 50أقل من  ◻ عدد العاممين: .1

 القيمة السوقية لمشركة .2

 )مجموع الاصول(

 مليون فأكثر 11 ◻ مميون 50-25 ◻ مميون 25أقل من  ◻

 سنوات 12أكثر من  ◻ سنوات 12-1 ◻ سنوات 1أقل من  ◻ عمر الشركة: .3

  تقليدي ◻ تكافلي ◻ نوع التأمين: .4

 القسـ الثاني: مجالات الدراسة كأبعادىا

باستخدام التكنولوجيا ( في المكان المخصص الذي يعبر عن رأيكم فيما يتعمق Xيرجى وضع إشارة )

 الحديثة في شركات التأمين، من خلال المؤشرات التالية:

معارض  معارض محايد موافق موافق بشدة الفقرة الرقم
 بشدة

 استخداـ التكنكلكجيا في شركات التأميفالمتغير المستقؿ: 
 البنية التحتية

      استخدام التكنولوجيا الحديثة.تتوفر الأجيزة اللازمة لتحقيق متطمبات   .1
      متطورة ذات جودة عالية. تكنولوجية منظومة اتصالات الشركةلدى   .2
تستخدم في  الداخميةتتوفر شبكة اتصالات خاصة بالتعاملات الالكترونية   .3

 .المقر الرئيسي لمشركةبمركز بيانات  الفروعربط 
     

      بالحداثة. الشركةتمتاز قواعد البيانات التي توفرىا   .4
      .الممفات واسترجاع حفظ في المختمفة الالكترونية البرامج تتوافر  .5

 الكصكؿ لمخدمات
 احتياجات جميع المستخدمين تمتمك الشركة نظام الكتروني يمبي .1

 )العملاء، الموظفين، الإدارة(
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      الصلاحيات الإدارية في الوصول لمبيانات الالكترونية.يتم تحديد  .2
      يتم مراجعة وتحديث أذونات الوصول الالكترونية كل فترة. .3
      تستخدم الشركة نظام تشفير لمبيانات لضمان عدم اختراقيا. .4
 تستخدم الشركة أنظمة تحقق الكترونية ثنائية .5

 نصية( في الوصول إلى البيانات الالكترونية.رسالة  )مثل: كممة مرور و 
     

 الاستخداـ الفعمي لمتكنكلكجيا الحديثة
      لطبيعة الخدمات المقدمة. توفر الشركة التقنيات التكنولوجية الملائمة .1
      .الحديثة الاتصال تقنيات عبر العملاء مع التعامل يتم .2
      تقديم الخدمات في الشركة كافية. الوسائل التكنولوجية المستخدمة في .3
لدى الشركة تكنولوجيا تمكّن العملاء من الحصول عمى الخدمة خارج  .4

 أوقات الدوام الرسمية.
     

      لمشركة الالكتروني الموقع عبر لمعملاء الاستشارات تقدم .5
 

 

معارض  معارض محايد مكافؽ مكافؽ بشدة الفقرة الرقـ
 بشدة

 التابع:  جكدة الخدمات المقدمة في شركات التأميف المتغير
 المممكسية

      يتوفر كتيبات تعميمات لمعملاء حول الاستفادة من التقنيات التكنولوجية.  .1
      يتم تحديث المعمومات المنشورة عمى الموقع الالكتروني لمشركة باستمرار.  .2
التي يحتوي الموقع الالكتروني عمى معمومات مفصمة عن الخدمات   .3

 .تقدميا الشركة
     

إنجاز كافة المعاملات دون الحاجة  لمعملاء تسيل التقنيات التكنولوجية  .4
 بشكل شخصي. لزيارة الشركة

     

 المكثكقية
      يقدم الموقع الالكتروني الخدمة عمى نحو عال من المصداقية والوضوح. .1
الخدمات المطموبة في مواعيدىا  يتم استخدام التقنيات التكنولوجية لتقديم .2

 المحددة دون تأخير.
     

بالوسائل بالمعمومات التي يتم الحصول عمييا من  العملاءيثق  .3
 .التكنولوجية

     

بأن المعمومات الخاصة بالتعاملات الالكترونية المستخدمة ملائمة  أعتقد .4
 لممستفيدين منيا.
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 الاستجابة
 التكنولوجيا أنظمة استخدام عمى العملاء بتدريب الموظفين يقوم .1

 .الشركة في المستخدمة
     

 العملاء بشكل الكترونيتقديم الحمول لممشكلات التي تواجو ب تقوم الشركة .2
 .و بسرعو عاليو

     

بناء عمى حاجات ورغبات  ا الالكترونيةبتطوير خدماتي تقوم الشركة .3
 .العملاء

     

      رد تمقائي عمى كافة الاستفسارات. الشركة الالكترونييتوفر لدى الموقع  .4
 الضماف

 من خلال طمب خصوصية العملاء تضمن التطبيقات التكنولوجية لمشركة .1
 اسم المستخدم وكممة المرور.

     

الضمانات اللازمة لمحفاظ عمى سرية وأمن المعمومات  تقدم الشركة .2
 .بالعملاءالخاصة الالكترونية 

     

لمعمومات الشخصية الخاصة لحماية االكافية  توفر الشركة البرمجيات .3
 بالعملاء.

     

مع أي جية  بالعملاءبعدم مشاركة المعمومات الشخصية  الشركةتمتزم  .4
 أخرى.

     

 الاعتمادية
الوقت المحدد تساعد التكنولوجيا الشركة عمى تقديم الخدمة لمعملاء في  .1

 ليا وبدقة عالية.
     

استخدام التكنولوجيا بثقة واستحسان المواطنين في  الشركةتحظى  .2
 .الحديثة في العمل

     

      الاعتماد عمى المعمومات الالكترونية المقدمة. لمعملاءيمكن  .3
      وتعمل عمى حميا. العملاءبمشاكل  الشركةتيتم  .4

 

أي ملاحظات اخرى تودون اضافتها: 

.............................................................................................

............................................................................................. 

 

 شكراً على حسن تعاونكم

 



121 
 

 فيرس الجداكؿ: 

 56 ......................................................................................... الدراسة مجتمع( 1.3) رقم جدول

 57 ........................................................... :الدراسة متغيرات حسب العينة أفراد توزيع(: 2.3) رقم جدول

 59 ........................................... التأمين شركات في التكنولوجيا استخدام مقياس فقرات عدد( 3.3) رقم جدول

 59 ................................ التأمين شركات في المقدمة الخدمات جودة لمقياس تبعاً  الفقرات عدد( 4.3) رقم جدول

 61 ........................................................................... .الخماسي ليكرت مقياس درجات( (5.3 جدول

 مقياس فقرات من فقرة كل ارتباط لمصفوفة (Pearson correlation) بيرسون الارتباط معامل نتائج(: 6.3) جدول
 61 ...................................................... .لممجال الكمية الدرجة مع التأمين شركات في التكنولوجيا استخدام

 الكمية الدرجة مع التأمين شركات في التكنولوجيا استخدام مقياس مجالات من مجال كل ارتباط معاملات(: 7.3) جدول
 62 ................................................................................................................... .لممقياس

 مقياس فقرات من فقرة كل ارتباط لمصفوفة (Pearson correlation) بيرسون الارتباط معامل نتائج(: 8.3) جدول
 63 ................................................... .لممجال الكمية الدرجة مع التأمين شركات في المقدمة الخدمات جودة

 الدرجة مع التأمين شركات في المقدمة الخدمات جودة مقياس مجالات من مجال كل ارتباط معاملات(: 9.3) جدول
 65 ............................................................................................................. .لممقياس الكمية

 66 ....... .ألفا كرونباخ معادلة وفق التأمين شركات في التكنولوجيا استخدام مقياس ثبات معاملات(: 10.3) رقم جدول

 66 ... .ألفا كرونباخ معادلة وفق التأمين شركات في المقدمة الخدمات جودة مقياس ثبات معاملات(: 11.3) رقم جدول

 69 ...................................................... .الدراسة عينة أفراد تقديرات لتحديد الوزني المقياس: 12.3 جدول

فمسطين في التأمين شركات في التكنولوجيا استخدام لواقع المعيارية والانحرافــات الحسابيــة المتوسطــات(: 1.4) جدول
 ............................................................................................................................. 71 

 التأمين شركات في التكنولوجيا لاستخدام التحتية البنية لتوفر المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 2.4) جدول
 71 ................................................................................................ تنازلياً  مرتبة ، فمسطين في

 شركات في التكنولوجيا استخدام خلال من لمخدمات لموصول المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 3.4) جدول
 72 ........................................................................................ تنازلياً  مرتبة ، فمسطين في التأمين

 مرتبة ، التأمين شركات في لمتكنولوجيا الفعمي للاستخدام المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 4.4) جدول
 74 ....................................................................................................................... تنازلياً 

 في التأمين شركات في المقدمة الخدمات جودة لواقع المعيارية والانحرافــات الحسابيــة المتوسطــات(: 5.4) جدول
 75 ..................................................................................................................... فمسطين



122 
 

 التأمين شركات في المقدمة لمخدمات الممموسية توفر لواقع المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 6.4) جدول
 76 ................................................................................................ تنازلياً  مرتبة ، فمسطين في

 التأمين شركات في المقدمة لمخدمات الموثوقية توفر لواقع المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 7.4) جدول
 77 ................................................................................................ تنازلياً  مرتبة ، فمسطين في

 التأمين شركات في المقدمة لمخدمات الاستجابة توفر لواقع المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 8.4) جدول
 79 ................................................................................................ تنازلياً  مرتبة ، فمسطين في

 في التأمين شركات في المقدمة لمخدمات الضمان توفر لواقع المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 9.4) جدول
 81 .....................................................................................................تنازلياً  مرتبة ، فمسطين

 التأمين شركات في المقدمة لمخدمات الاعتمادية توفر لواقع المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 10.4) جدول
 81 ................................................................................................ تنازلياً  مرتبة ، فمسطين في

 83 . الفمسطينية التأمين شركات في المقدمة الخدمات جودة وتحسين التكنولوجيا استخدام بين العلاقة( 11.4) رقم جدول
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 91 . الشركة في العاممين عدد لمتغير تعزى الفمسطينية التأمين شركات في الخدمات جودة تحسين في ودورىا التكنولوجيا
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