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 :ملخص  البحث

استتتتت هذه اتتتتسة الهراستتتتة  يتتتتار التتتتتأبير البعاشتتتتر اليتتتتر البعاشتتتتر    تتتتا   تتتت    ال همتتتتة التأمي يتتتتة 
علتتتتى ربحيتتتتة شتتتتركات التتتتتأمين المتتتت   اة متتتتن  تتتتإ  البت يتتتتر ن ال ستتتتي ين  تفصتتتتيإج ال بتتتتا ج الإلكترانيتتتتة 

ة ترانيتة لرتركات التتأمين للحصت   علتى ال همتال بإء علتى الب اعتا الإلك البت لقين  كل من: مهى إ عا 
 و التأمي يتتةو ا ر تتة ا ء ال بتتإء تكتتاة شتتركات التتتأمينو اعتته استتت همه الهراستتة البتت    ال  تتف  التحليلتت

حيتتق عتتاب العاحتتق  البمتتن البيتتهان  ل  ا تتر مكتبتتا الهراستتةو اتتتذ تصتتبيذ استتتعانة ل تتسا ال تتر  ا عتته 
التتتأمين الإلكترانتت   رتتركات التتتأمين  ( مفتتر   متتن عبتتإء384)مك نتتة متتن إلكترانيجتتا علتتى عي تتة ميمتتر  

 ( شتتركة تتتأمينو اتتتذ تحليتتل الايانتتات  استتت هاب يرنتتام  التحليتتل12المتت   اة محتتل العحتتق العتتال) عتته اا )
. ات  له الهراسة إلتى ا ت   تتأبير م  ت ج إاكتاي  (AMOS  23)و ابرنام  (SPSS  25)الإحصائ 

عتتا  علتتى متتهى إ ة ها ُ  تته اا  تتة الب عتتا الإلكترانيتتت عتتلتأمي يتتة الإلكترانيةتت   ال همتتة امعاشتتر    تتا   تت  
هى ال بإء علتى الب اعتا الإلكترانيتة لرتركات التتأمينل اكتسل  ا ت   تتأبير م  ت ج إاكتاي  معاشتر لعُ ته مت
نو يإ عتتا  ال بتتإء علتتى الب اعتتا الإلكترانيتتة لرتتركات التتتأمين علتتى  ر تتة ا ء ال بتتإء تكتتاة شتتركات التتتأم

اأ يتتترجا ا تتت   تتتتأبير م  تتت ج إاكتتتاي  معاشتتتر لعُ تتته  ر تتتة ا ء ال بتتتإء تكتتتاة شتتتركات التتتتأمين علتتتى ربحيتتتة 
شتتتركات التتتتأمينو كبتتتا ت  تتتله إلتتتى أا   تتتهج: متتتهى إ عتتتا  ال بتتتإء علتتتى الب اعتتتا الإلكترانيتتتة لرتتتركات 

 جا ذ  يلععاا  ارجا اسيالتأمين للحص   على ال همة التأمي يةو ا ر ة ا ء ال بإء تكاة شركات التأمين 
لتتأمينو اربحيتة شتركات ت عها ُ  ه ا ماا ت ابتين لكترانيةشكل ال إعة يين أ  ا       ال همة التأمي ية الإ

 الإضتتاذة إلتتى باتت ت الت ستت  الكنئتت  ل تتسين الع تتهين ذتت  شتتكل ال إعتتة يتتين إ بتتال  أ  تتا   تت    ال همتتة 
 أمين.التأمي ية الإلكترانية ابين ربحية شركات الت

ب اعتتا أ  تتا   تت    ال همتتة التأمي يتتة الإلكترانيتتة ت متتهى إ عتتا  ال بتتإء علتتى ال الكلمــات الماتاحيــة 
 الإلكترانية لرركات التأمين ت  ر ة ا ء ال بإء تكاة شركات التأمين ت ربحية شركات التأمين.

This study aimed to measure the direct and indirect effect of goodness of 

electronic insurance service dimensions-in detail and in total-on Saudi 

insurance companies' profitability through two intermediary variables dealing 

with: the extent of clients' demand on websites of insurance companies to get 

insurance service, and the degree of clients' loyalty towards insurance 

companies.  

The study used the descriptive and analytical methods. The researcher 

used field survey of elements of study community. For this purpose, 

questionnaire had been designed and distributed electronically on sample 

consist of 384 element of electronic insurance clients from 12 Saudi insurance 

companies. Data had been analyzed using SPSS 25 and AMOS 23 programs. 
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The study led to existence of positive direct significant effect of goodness 

of electronic insurance service dimensions-except website interface dimension–

on the extent of clients' demand on websites of insurance companies. Also 

existence of positive direct significant effect of the extent of clients' demand on 

websites of insurance companies  on the degree of  clients' loyalty towards 

insurance companies. Finally existence of positive direct significant effect of 

the degree of clients' loyalty towards insurance companies on insurance 

companies' profitability. 

The study proved that the two dimensions of the extent of clients' demand 

on websites of insurance companies to get insurance service and the degree of 

clients' loyalty towards insurance companies play intermediacy role on the 

shape of relationship between goodness of electronic insurance service 

dimensions except the dimension of safety, and between insurance companies' 

profitability. In addition it proved partial intermediacy of these two dimensions 

on the shape of relationship between total dimensions of goodness of electronic 

insurance service and insurance companies' profitability. 

Key wards: goodness of electronic insurance service dimensions, the 

extent of clients' demand on websites of insurance companies, the degree of 

clients' loyalty towards insurance companies, insurance companies' 

profitability.   
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 لمبحث  الأولا

 الإطار  العــــــــــام  للبحث

 مقدمة  البحث:ــ   1

يتتا شتت ه ال تتالذ ذتت  الأانتتة ا  يتتر  ت تت رات كايتتر  ااائلتتة ذتت  مكتتا  تك  ل  يتتا الب ل متتات االتك  ل  
ا  اق الب اذمتة يتين م ابتات ا عبتالإلكترانية الحهيثة الب تبه  على شعكة الإنترنه أ ت إلى ت سيا ن ت

و مبتا ان كتب يتهارة علتى   تا   ا اتبتاب يت ت  ر (2021الالتهااجو ا  و)إستباعيل ا ا ة شتركات التتأمين
اذلت  متن  تإ  ايتكتار تترق ت   تا اتمت     هيته  امتن  لاتحمين  ت    ال تهمات التأمي يتة الإلكترانيتة

 .(Mohamed, 2019)يي  ا التأمين الإلكتران  
 تتتإ  المتتت  ات المتتت   اة شتتتركات التتتأمين ت تتت رت  تتتهمات التتتتأمين الإلكترانيتتة التتتت  تقتتتهم ا  اعتته
تتا ذتت  اتتل  ائحتتة ك رانتتا ا  تتا   الحا تتة إلتتى التتتأمين عتتن ُ  تته  بتتا يتت  ج إلتتى تمتت يل ا  يتتر و  ا ص  ج

 االك ه االتكلفة لرركات التأمين اعبإئ ا.ال بلو ات ذير ال عه 
 رتتتكل الإلكترانيتتتة التأمي يتتتة تحمتتتين  تتتهمات ا المتتت   اة ت تتت  ر ا  شتتتركات التتتتأمينتمتتتت يا الكتتت  

 ت اتتيذ ربحيت تتا بتتا امتتاعهاا علتتى الحفتتار علتتى عتتهرت ا الت اذمتتية ا يتتة ال الاال  تت   إلتتى الكتت    ممتتتبر 
يتة إ عا  ال بتإء علتى الب اعتا الإلكترانمهى على أ عن لنامجا علي ا أا تت رف (و 2019) ايه اآ رااو 

اتسة الرتركات تكتاة ا ئ تذ لت رف علتى  ر تة ن للحص   على ال همات التأمي يةو اكسل  ايلرركات التأم
(Kharmandar, 2016)   ترتتتعا الإلكترانيتتتة التتتت  التأمي يتتتة علتتتى تقتتتهاذ ال تتتهمات حتتتتى تكتتت ا عتتتا ر

 أما على الكانب الأ رواحتيا ات ارغعات ال بإء  با ي  ج إلى كمب رضااذ اا ئ ذ االحفار علي ذو 
 رركات التأمين البصر ة    اله تبارر أعبال ا اتقهب  همات ا التأمي ية  الركل التقليهج.ذ

مي يتة من اراء اسة الهراسة ا   يار تأبير أ  ا   ت    ال همتة التأا ساس  اب اءج عليه كاا الهاذا 
ن اتتسة الرتتركات متتعلتتى ربحيتتة المتت   اة الب اعتتا الإلكترانيتتة لرتتركات التتتأمين عاتتر الإلكترانيتتة البقهمتتة 

الإلكترانيتتتة لرتتتركات التتتتأمين للحصتتت   علتتتى ال همتتتة  يتتترج متتتهى إ عتتتا  ال بتتتإء علتتتى الب اعتتتا تتتإ  مت 
 التأمي يةو ا ر ة ا ء ال بإء تكاة شركات التأمين.

 ــ  مشـــــكلة  البحث: 2

رانيتتة ذتت  ذتت  اتتل التقتتهب ال ائتتل ذتت  تك  ل  يتتا الب ل متتات اا تصتتا ت ات تتااذ  ار التكتتار  الإلكت
مكتتتا  تمتتت    المتتتلا اال تتتهمات عاتتتر شتتتعكة الإنترنتتته كأحتتته أيتتتر  الت ايقتتتات التتتت  تب  تتته عتتتن اتتتسا 
الت  رو االسج يت عا م ه حهاث ت ييرجا  سر جا ذت  ال يالتل ا ساستية للق اعتات ا عتصتا اة الب تلفتة  بتا 

استتكايه  (و اعته2016نو الت  رات )ا متي اسةعن  ذ  ذل  ع اع التأمين السج لذ اكن  ب أى أا م ن 
 تلبثل اسة الت  رات ابهأت ت       ات ااس ة اسر  ة نح  التح   الرعب  الم   اة شركات التأمين 
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و اأا الببلكتتة متتن ضتتبن  (%5)حيتتق تاتتين أا التحتت   الرعبتت   الببلكتتة امتتير  ب تته    تتا   ستت  ج عتتهرة 
 واذقجا لب شر ا تصا ت ال تالب  )محبته بإث  ا   الب  قة تقا ضبن مكب عة الها  الهاعبة للتق يات

 رتتتتكل التأمي يتتتتة همات ا تقتتتتهاذ   تتتت   تتتتيالتتتتتأمين المتتتت   اة شتتتتركات عامتتتته   تتتت  و ا (2020ال ايتتتترجو ا 
التتتتتأمين متتتتن  تتتتإ  متتتتن شتتتتعكة الإنترنتتتته ذتتتت  تمتتتت    ابائق تتتتا اتتتتسة الرتتتتركات  إلكترانتتتت و أج استتتتتفا ت

 الإلكتران .

استعة ة الت  رات  المرعة الكافيتة العتها  ال  ت  الب  ست التأمين البصر ة لذ تمتكب لالكن شركا
اك ل ا ذ  م عف اصت ب م ته تحقيت  أج ميتن  ت اذمتيةو أا تتحت   إلتى مكتر  لب ا  ت او ااسا من شأنه 

  يئتتتتة نحتتتت  تحقيتتتت  التتتتتأمين  أمين ا   ايتتتتةو أج أن تتتتا تمتتتتير    تتتتىاستتتتي  ا بتتتتل لحمتتتتا  شتتتتركات التتتتت
هيثتتة حذلتت   ا تقتتهاذ ال تتهمات التأمي يتتة الإلكترانيتتة ا تاتتر ذكتتر  ا  لالب رتت   ابصتتفته الكاملتتةالإلكترانتت  
ا مصر )إسباعيلو ع ه أللب   (.2019الها  ال امية ا ص  ج

 عاترلسل  أ عن من ال رارج إلقاء ال  ء على أ  ا       ال همة التأمي ية الإلكترانية البقهمتة 
فتار الرتركات متن  تإ  الحاسة ربحية على راا ا يار تأبيالم   اة التأمين الب اعا الإلكترانية لرركات 

 لالتأمي يتتتة ال همتتتةالب اعتتتا الإلكترانيتتتة لرتتتركات التتتتأمين للحصتتت   علتتتى علتتتى متتتهى إ عتتتا  ال بتتتإء علتتتى 
تمتتفيه شتركات التتأمين البصتر ة متن تكربتة ا اتر  ابتسل  ل لرتركاتتكتاة اتسة اا ئ تذ  ر تة علتى اكتسل  

  .ذ  اسا البكاالم   اة شركات التأمين 
 سبق يمكن بلورة مشكلة البحث في التساؤلات التالية ومما 

الموا ــع الإلكترونيــة لشــر ات عبــر جــودة الخدمــة التأمينيــة الإلكترونيــة المقدمــة مــا وا ــع أبعــاد  2/1
التعامـل،  والمتعلقة بكل من  الموثوقية، وسرعة المعاملة الإلكترونية، وسهولةالسعودية التأمين 

 ؟يلائمة، ومحتوى وجودة المو ع الإلكتروني، وواجهة المو ع الإلكترونوالأمان، ودرجة الم
ـــا  هـــل  2/2 ـــة المقدمـــة هن ـــة الإلكتروني ـــأثير مبالأـــر لأبعـــاد جـــودة الخدمـــة التأميني ـــر ت ـــع االمو عب  

 اتلشـر  ة ع الإلكترونياعلى المو العملاء قبال إعلى مدى السعودية التأمين  ة لشر اتالإلكتروني
 ى الخدمة التأمينية؟ين للحصول علالتأم

السـعودية التـأمين  ة لشـر ات ـع الإلكترونيـالمدى إقبال العملاء علـى المو مبالأر تأثير هل هنا   2/3
 ؟التأمين لأر اتدرجة ولاء العملاء تجاه على التأمينية للحصول على الخدمة 

 لأـر اتربحيـة علـى  لأـر ات التـأمين السـعوديةمبالأر لدرجـة ولاء العمـلاء تجـاه تأثير هل هنا   2/4
 ؟التأمين
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غير مبالأـر للمتييـرين الوسـي ين المتعلقـين بكـل مـن  مـدى إقبـال العمـلاء علـى تأثير هل هنا   2/5
لاء للحصــول علــى الخدمــة التأمينيــة، ودرجــة و الســعودية الموا ــع الإلكترونيــة لشــر ات التــأمين 

رونيـة الإلكت لتأمينيـةا العملاء تجاه لأـر ات التـأمين علـى لأـكل العلا ـة بـين أبعـاد جـودة الخدمـة
 ؟السعودية وبين ربحية لأر ات التأمينتاصيلًا وإجمالًا 

 ــ  أهـــــداف  البحث: 3

 يسعى البحث إلى تحقيق اليايات التالية 

ت التحتتهاات االب  عتتاا  و صائصتت اا  وترانيتتةالتأمي يتتة الإلك ال تتهماتتاي تتة ا مف تت ب الت تترف علتتى  3/1
اكتتسل  الت تترف علتتى  ل اا  تت ات امراحتتل تقتتهاب وت التأمي يتتةالبرتع تتة   اي تتة ا صتتائم ال تتهما

هى  الإضتاذة إلتى تمتلي  ال ت ء علتى متامت لعات تاو  واأ  ا اتا و     ال همة التأمي يتة الإلكترانيتة
  ر تةعلتى ا  والتأمي يتةإ عا  ال بإء على الب عا الإلكتران  لرركة التأمين للحصت   علتى ال همتة 

 .التأمين ةربحية شرك ل اكسل  إلقاء ال  ء علىالتأمين شركةتكاة ا ئ ذ 

 ومة التأمي ية الإلكترانيةأ  ا       ال ه :تحهيه ا ابية ال ماية لبت يرات الهراسة البت لقة  كل من 3/2
للحصتت   علتتى ال همتتة المتت   اة متتهى إ عتتا  ال بتتإء علتتى الب اعتتا الإلكترانيتتة لرتتركات التتتأمين ا 

 و اربحية شركات التأمين.ات التأمينإء تكاة شركا ء ال بالتأمي يةو ا ر ة 
على تفصيإج ال با ج  يار التأبير البعاشر الير البعاشر    ا       ال همة التأمي ية الإلكترانية  3/3

ن  كتتل متتن: متتهى إ عتتا  لتتتأمين المتت   اة متتن  تتإ  البت يتتر ن ال ستتي ين البت لقتتيربحيتتة شتتركات ا
رانيتتتة لرتتتركات التتتتأمين للحصتتت   علتتتى ال همتتتة التأمي يتتتةو ا ر تتتة ا ء ال بتتإء علتتتى الب اعتتتا الإلكت

 ال بإء تكاة شركات التأمين.

الإلكترانيتتتة التأمي يتتتة  تقتتتهاذ ال تتتهماتذكتتتر  محاالتتتة ممتتتاعه  شتتتركات التتتتأمين البصتتتر ة علتتتى تا تتت   3/4
 ذ  اسا البكا .الم   اة شركات التأمين اذل  من ااعا تكربة  لل بإئ ا

 ـــــة  البحث:ــ  أهمي 4

 حث إلى محورين أساسيين، هما بيمكن تقسيم أهمية ال

 حيق تتبثل ا ابية ال لبية ذ : الأهمية العلمية  4/1

التتتتتأمين الب اعتتتتا الإلكترانيتتتتة لرتتتتركات عاتتتتر أابيتتتتة ال تتتتهمات التأمي يتتتتة الإلكترانيتتتتة البقهمتتتتة  4/1/1   
للحصتت   التتتأمين لرتتركات  اعتتا الإلكترانيتتة علتتى الب إ عتتا  ال بتتإءتتت  ج إلتتى   تتا   التتت  المتت   اة 

 اسة الرركات.تكاة ا ء ال بإء امن بذ   ا    ر ة  لالتأمي ية على ال همات
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   تت    ال همتتة التأمي يتتة الإلكترانيتتة اأ  ا اتتا الب تلفتتة علتتى   تتا حتت   تتتأبير تمتتلي  ال تت ء  4/1/2   
 وربحيت تات اتيذ انبت  ماي ات تاو امتن بتذ  ولرتركات التتأمينات ستيا الحصتة المت  ية  وعاعه  ال بإء

 ات ن ن عهرت ا الت اذمية.

 حيق تتبثل ا ابية ال بلية ذ : الأهمية العملية  4/2

المتت   اة محتتل العحتتق الهراستتة ال بليتتة عتتن آراء اتب حتتات عبتتإء شتتركات التتتأمين  هكرتتف 4/2/1   
ااسا أمين الب اعا الإلكترانية لرركات التل ذ عار  التأمي ية الإلكترانية البقهمة فيبا يت ل   ال همات

 .(Google Sheet) من  إ  عائبة استقصاء ا عه علي ذ إلكترانيجا

إ عتا   إلتى   تا  تت  ج التت  الإلكترانيتة  التأمي ية تحهيه أاذ ا   ا  الب بر  على      ال همة 4/2/2   
ا التأمي يتتةو ااتتس لحصتت   علتتى ال همتتةلالمتت   اة التتتأمين  ة لرتتركاتعتتا الإلكترانيتتاال بتتإء علتتى الب  

اماعه أ حا   مباو امن بذ ت ايذ ربحيت او التأمين شركاتاييجا على  ر ة ا ئ ذ تكاة ي  كب إاك
انقتتاا ال تت ف اال بتتل علتتى ت ن ناتتاو نقتتاا القتت   للت تترف علتتى اتتسة الرتتركات ذتت  القتترار االبمتتئ لين 

ى ا تتت    تتتال فا علتتت ااتتتسا و الإلكترانيتتتةتأمي يتتتة ال تقتتتهاذ ال تتتهماتيفيبتتتا يت لتتت  اال بتتتل علتتتى تق  ب تتتا 
 ت التأمي ية الإلكترانية البقهمة لل بإء.ال هماذ  تا   ذكر  شركات التأمين البصر ة 

 يتار تتأبير ت تار الهراسة الحالية ا  الهراسة ا الى ت على حه علذ العاحق ت الت  ت االه   4/2/3 
قتهاذ تذ  رائه  كتكربة الم   اة شركات التأمين ة على ربحية أ  ا       ال همة التأمي ية الإلكتراني

ن ال تتتهمات التأمي يتتتة  رتتتكل إلكترانتتت و متتتا إيتتترا  ذ ائتتتهاا اأابيت تتتا  ال متتتعة لل بتتتإء اشتتتركات التتتتأمي
اتسة لبماابة ذ  تح   س ق التأمين البصرج من تقهاذ ال همات التأمي ية  ركل تقليهج إلى تقتهاذ 

 .ال همات  ركل إلكتران 
 البحث:  ــ  فـــــروض 5

 البحثية التالية اختبار الاروض و  فهوأهداالبحث مشكلة ناول أبعاد يسعى الباحث إلى ت
 :الأولالرئيس البحثي  الفرض  ــ  

1H  الموا ـع  عبـرالمقدمـة لأبعاد جودة الخدمة التأمينية الإلكترونيـة مبالأر إيجابي معنوي تأثير يوجد
لــة ســرعة المعامو )الموثوقيــة،  ــل مــن  والتــي تتمثــل فــي الســعودية مين الإلكترونيــة لشــر ات التــأ

ونــي، محتــوى وجــودة المو ــع الإلكتر و درجــة الملائمــة، و الأمــان، و ســهولة التعامــل، و الإلكترونيــة، 
 أمينالتـ لشـر ات ة ـع الإلكترونيـاالعمـلاء علـى المو  واجهة المو ع الإلكترونـي  علـى مـدى إقبـالو 

 .أمينيةالت للحصول على الخدمة
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 :نيالثاالرئيس البحثي  الفرض  ــ  

2H  التـأمين  لشـر ات ة ـع الإلكترونيـاالعمـلاء علـى المو  مبالأر لمدى إقبـالإيجابي معنوي تأثير يوجد
 درجة ولاء العملاء تجاه لأر ات التأمين.على التأمينية للحصول على الخدمة السعودية 

 :ثالثالالرئيس البحثي  الفرض  ــ  

3H علـى ربحيـة السـعودية التأمين  لأر اتتجاه لدرجة ولاء العملاء مبالأر إيجابي معنوي أثير توجد ي
 التأمين. لأر ات

 :الرابع  الرئيسالبحثي  الفرض  ــ  

4H  ــأثير معنــوي إيجــابي غيــر مبالأــر للمتييــرين الوســي ين المتعلقــين بكــل مــن  مــدى إقبــال يوجــد ت
يــة، للحصــول علــى الخدمــة التأمينالســعودية تــأمين العمــلاء علــى الموا ــع الإلكترونيــة لشــر ات ال

مينيـة ودرجة ولاء العملاء تجـاه لأـر ات التـأمين، علـى لأـكل العلا ـة بـين أبعـاد جـودة الخدمـة التأ
 تاصيلًا وإجمالًا وبين ربحية لأر ات التأمين السعودية.الإلكترونية 

 وينبثق من هذا الارض فرضين فرعين، على النحو التالي  
4.1H ل تــأثير معنــوي إيجــابي غيــر مبالأــر للمتييــرين الوســي ين المتعلقــين بكــل مــن  مــدى إقبــا يوجــد

يــة، العمــلاء علــى الموا ــع الإلكترونيــة لشــر ات التــأمين الســعودية للحصــول علــى الخدمــة التأمين
مينيـة ودرجة ولاء العملاء تجـاه لأـر ات التـأمين، علـى لأـكل العلا ـة بـين أبعـاد جـودة الخدمـة التأ

عامــل، الموثوقيــة، وســرعة المعاملــة الإلكترونيــة، وســهولة الت) ــل مــن  ونيــة المتمثلــة فــي الإلكتر 
ــأمي والأمــان، ودرجــة الملائمــة، ومحتــوى وجــودة المو ــع الإلكترونــي ــة لأــر ات الت ن ، وبــين ربحي

 السعودية.
4.2H اليوجــد تــأثير معنــوي إيجــابي غيــر مبالأــر للمتييــرين الوســي ين المتعلقــين بكــل مــن  مــدى إقبــ 

يــة، العمــلاء علــى الموا ــع الإلكترونيــة لشــر ات التــأمين الســعودية للحصــول علــى الخدمــة التأمين
مــة ودرجــة ولاء العمــلاء تجــاه لأــر ات التــأمين، علــى لأــكل العلا ــة بــين إجمــالي أبعــاد جــودة الخد

 التأمينية الإلكترونية وبين ربحية لأر ات التأمين السعودية.
  ــ  منهجية  البحث: 6

 :أنواع  ومصادر  جمع  البيانات  6/1  

 مثل في تبيانات ثانوية )تاريخية   وت 6/1/1   
 اا  حاثو االب تبرات. والايانات الب ر ر  ذ  الكتبأ   /6/1/1

 الهار ات الب تلفة.ا البرا ا ال ربية اا   ايةو  المصدر  
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أمين حمتتا ات البمتتتقلين لرتتركات التتتالايانتتات الب رتت ر  ذتت  القتت ائذ الباليتتة اتقتتار ر مرا  تت  الب  /6/1/1
المتت   اة محتتل العحتتق البت لقتتة  كتتل متتن:  تتاذ  ا عمتتاا البكتمتتعة للفتتراع محتتل العحتتقو ا تتاذ  
ا عمتتتتاا البكتمتتتتعة للرتتتتركة ككتتتتلو ا تتتتاذ  الت    تتتتات البتكاتتتته  للفتتتتراع محتتتتل العحتتتتقو ا تتتتاذ  

كترانتتتت  ذتتتت  البحفاتتتتة   لل  تتتت   إلتتتى نمتتتتعة التتتتتأمين الإلل اذلتتتتالت    تتتات البتكاتتتته  للرتتتتركة ككتتتتل
 الإضتتاذة إلتتى  (و1)مين محتتل العحتتق كبتتا اتت  م ضتتن  بلحتت  شتتركة متتن شتتركات التتتأالتأمي يتتة لكتتل 

اذلتت   ل تتاذ  ربتتن المتت ة ال ائتته إلتتى البمتتاابين عاتتل النكتتا  اضتتر عة التته لو ال بتتال  الب  تت  ات
 لل     إلى م شر الربحية لكل شركة من شركات التأمين محل العحق.

 لا   البركنج الم   ج  اعتعارة ايئة رعا ة الشراف على ع اع التأمين الم   ج.ا المصدر  
 بيانات أولية  6/1/2   
التتتتأمين الإلكترانتتت   لعاحتتتق  ا رائ تتتا علتتتى عي تتتة متتتن عبتتتإءالهراستتتة البيهانيتتتة التتتت  عتتتاب ا المصـــدر     

ذ عائبتة استتاياا تتتذ  رتركات التتأمين المت   اة محتل العحتقو اعته تتذ  بتتا الايانتات متن  تإ  تصتبي
الا   البركنج المت   ج ا تفحة م عتا  تحيفة ا عتصتا اة علتى ال تيب  ة م عااض  ا على  فح

ناتر  ة تلبتتا  ين لق تاع التتأمين المت   جو اذلت  لب رذتة ا ا علتى آ ف ال بتإء اابي كل  حت ائ 
 البمتقصى م  ذ ذ  الععارات الت  ت ب ت ا ا ستعانة البتاحة عار الرا  :

https://forms.gle/CCVpvbhssL96QZqJ8 

  مجتمع وعينة البحث 6/2
( 12)يتبثتتل مكتبتتا العحتتق ذتت   بيتتا عبتتإء التتتأمين الإلكترانتت  ل تته  مجتمــع البحــث   6/2/1

االتتتت  تبتتتارر التتتتأمين ال اتتت و اتتتتأمين  2020/2021شتتتركة تتتتأمين عاملتتتة  المتتت ق المتتت   ج عتتتن عتتتاب 
ا و اتقتهب  بيتو اب متعة مرتف تة ذت  محفات تا التأمي يتةكل إلكترانت المياراتو اتتأمين الحت ا ث ال امتة  رت

لتتال : ال همات التأمي ية ل بإئ ا إلكترانيجا متن أا  تلتب التتأمين حتتى تقتهاذ امتا  تة الب العتةو اات  كا
تتتتأمين )ي بتتتا ال ربيتتتة للتتتتأمين الت تتتاان و االبكب عتتتة البتحتتته  للتتتتأمين الت تتتاان  )أستتتي (و االتتتهرع ال ربتتت  لل

لتتتأمين للت تتاان و اا ء للتتتأمين الت تتاان و امتتإذ للتتتأمين الت تتاان و ابتتراا للتتتأمين الت تتاان و االرا حتت  ا
لف(و الت تتتاان و استتتإمة للتتتتأمين الت تتتتاان و االبت ستتتت  اال لتتتي  للتتتتأمين العتتتا   التتتتأمين الت تتتاان  )ميتتتهل

 .(2019ااو ) ايه اآ ر و للتأمين الت تاان (االت اانية للتأمينو اترتب ال ربية للتأمين الت تاان و االبتحه  
التتتأمين الإلكترانتت   رتتركات التتتأمين المتت   اة  عي تتة عرتت ائية ميمتتر  متتن عبتتإء عينــة البحــث  6/2/2

محل العحقو اعه تذ ا عتبتا  علتى الكتهاا  الإحصتائية لتحهيته حكتذ ال ي تة ذت  ضت ء ا ذتراضتات التت  
)ر تتتااو  (%95)( مفتتتر  و  ب امتتتل بقتتتة 384ل  اقايلتتته )سلتتته ذتتت  أا مكتبتتتا العحتتتق ليتتتر محتتتها  لتتتتبث

 الإحصائ . ات   ا مفر ات ال ي ة البمت همة ذ  التحليل ( مكتبا العحق1(. ا  ضن  ها  )2015
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 مجتمع وعينة البحث  1دول )ج

 مجتمع  البحث
حجم  

 المجتمع

 حجم العينة
الاستجابات 

 الواردة

الاستجابات 

 المستبعدة

الاستجابات 

ة في المستخدم

التحليل 

 الإحصائي

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

جميع عملاء التأمين 

شركات الإلكتروني ب

محل السعودية التأمين 

 البحث

مجتمع 

غير 

 محدود
384 

100

% 
384 

100

% 
43 

11.2

% 
341 

88.8

% 

ااتسا ممتااج  استبار  استايااو (384) استقراء الكها  الماي  يت ن أا عه  ا ستكا ات ال ار   
ات من التحليل الإحصائ  نارجا ل     إ ا  (%11.2)استبار  ي معة  (43)لحكذ ال ي ةو اعه تذ استع ا  

)حكتتذ ال ي تتة ال  تتائ ( التتت  تتتذ المتتليبة اأ تترى ليتتر مكتبلتتةو ابالتتتال  يلتت) عتته  ا ستتتبارات  ةمت ارضتت
 ه تتذ ت   تا ا ستتبارات إلكترانيجتاو اعت(%88.8)استتبار  ي متعة  (341)التحليل الإحصتائ  علتى أساست ا 

 .(Google sheet)على ال بإء 
  لترا   بتا الايانتات اا تعتار ذترا  الهراستةو عتاب  أسلوب جمع البيانات والمقياس المسـتخد  6/3

تتتذ عو ا   العاحتتق يتصتتبيذ عائبتتة استقصتتاء متتن  تتإ  الإتتتإع علتتى ا  ييتتات ذات ال إعتتة  الب ضتت
 تك نته عائبتة ا ستقصتاءو ا ئذ مُ تهة ممتعقجا ل تسا ال تر عتبا  على ع اا ت   راا  لرا  العحق  

 .(2كبا ا  م ضن  بلح  )من  نأين 
ـــاد الدراســـة  6/3/1 يتتتة اتتت : أ  تتتا   تتت    ال همتتتة التأمي ا ذتتت  بإبتتتة أ  تتتا و ا تبثتتتل   الجـــاء الأول )أبع

كترانت  ال بتإء علتى الب عتا الإلالتأمينو امهى إ عا   لرركة الب عا الإلكتران عار الإلكترانية البقهمة 
اعتتتته تتتتتذ لرتتتتركة التتتتتأمين للحصتتتت   علتتتتى ال همتتتتة التأمي يتتتتةو ا ر تتتتة ا ء ال بتتتتإء تكتتتتاة شتتتتركة التتتتتأمينو 

تتتذ  ياستت ا علتتى الترتيتتبو ا  يتتار لكتتل ُ  تته متتن ا   تتا  الثإبتتة  ععتتارات (6)و (7)و (35)ت صتتيم عتته  
تتا ) استتت هاب مايتتار ليكتترت ال باستت و حيتتق تتتتراا   ر اتتته يتت تتا )5ين م اذتت  تبامج  (1(و اليتتر م اذتت  تبامج

(Gold et al., 2001) هب اترير م اذ الهراسات إلى ذئات البت س  البر ن اذقجا لب تايير الب اذقتة اعتو
 البمت هب ي سا العحقو كبا يل : Likert Scaleالب اذقة ذ  إتار مايار ليكرت 

 الاتجــــــــاه الفئة
 إلى )لير م اذ  على الإتإق(. تبيل الإ ا ات 1.00 – 1.79
 تبيل الإ ا ات إلى )لير م اذ (. 1.80 – 2.59
 تبيل الإ ا ات إلى )محايه(. 2.60 – 3.39
 تبيل الإ ا ات إلى )م اذ (. 3.40 – 4.19
 تبيل الإ ا ات إلى )م اذ   ره (. 4.20 – 5.00



 لتأمينية الإلكترونيةاقياس  تأثير  أبعاد جودة الخدمة                                    د. إنجى فاروق أحمد مراد  

- 620 - 

 2023لعدد الأول ا                                 مجلة الدراسات المالية والتجارية                                 
 

  الجاء الثاني )البيانات الشخصية  6/3/2

ل صائم الهاب  رافية ال ا ة   بإء التأمين الإلكترانت   رتركات التتأمين ا  هف إلى ت ضين ا
اال تت عو االبرحلتتة البمتتت هفو الإلكترانتت  نتت ع التتتأمين )كتتل متتن:  المتت   اة محتتل العحتتقو االبتبثلتتة ذتت 

 .(الب  ةر رجو االك ميةو ا الحالة ا  تباعيةو اممت ى اله ل الا و ال بر ةو االبمت ى الت ليب 
ئ  نتتاحق اا تعار ذراضتهو اتحهيته لتحقي  أاهاف الع  يب تحليل البيانات واختبارات الاروضأسال 6/4

 التحليل الإحصائ و تذ ا عتبا  على ا ساليب الإحصائية التالية:
التكترارات اتتبثتل ذت  كتل متن   )Descriptive Statistics(المقـايي  الإحصـائية الويـ ية  6/4/1

البت ستتت ات الحمتتتايية البر حتتتةو م عي تتتة العحتتتقو  الإضتتتاذة إلتتتى لتحهيتتته  صتتتائ اال متتتب البئ  تتتة
 ال بإء    ا  الهراسة. كإ راللت رف على ممت ى  اا نحراف البعيارجو ام امل ا  تإف

لايتتار متتهى الب اذقتتة علتتى أ  تتا   تت      )test–ample tOne S(اختبــار "ت" لعينــة واحــدة  6/4/2
 ر تة ا و لرركات التتأمين إ عا  ال بإء على الب اعا الإلكترانية الإلكترانيةو امهىالتأمي ية ال همة 

 ا ء ال بإء تكاة شركات التأمين لت ايذ الربحية.
 لايار مهى بعات ا هق مايار الهراسة.  )Cronbach's Alpha(اختبار ألاا  رونباخ  6/4/3
ار      ت ذي  كتل لاي  )nfirmatory Factor AnalysisCo(التحليل العاملي التو يدي  6/4/4

 ُ  ه من أ  ا  الااار  محل العحق االتحق  من الصهق الا ائ  لبايار الهراسة.
للت ترف علتى ا ت     )Herman's Single Factor Test(التحليـل العـاملي أحـادي البعـد  6/4/5

 مركلة التحين أا التعاين البرترك من عهم ا.
) Common Latentتر  ـــكامن المشـــوب العامـل الـق أسلــلي التو يـدي وفــل العامــليــالتح 6/4/6

)Factor  ايار التعاين أا التحين البرترك لبت يرات ال  امتل الكام تة اذلت  لتحهيته متهى إمكانيتة ل
 . تعار  حة ذرا  العحقت التحليل الإحصائ  ا سته ل  ااإ راء البن ه من أ اا

لايار م    ة ال إعتة يين   )Matrix Pearson Correlations(مصاوفة ارتباط بيرسون  6/4/7
 ليتتتة ا   تتتا  الهاا   تتتا  ال ار يتتتة التتتت  تتبثتتتل ذتتت  أ  تتتا   تتت    ال همتتتة التأمي يتتتة الإلكترانيتتتة ابتتتين 

ا ر تتتة ا ء ال بتتتإء علتتتى الب اعتتتا الإلكترانيتتتة لرتتتركات التتتتأمينو  كتتتل متتتن: متتتهى إ عتتتا  البت لقتتتة 
 التأمين.ربحية شركات ا ال بإء تكاة شركات التامينو 

ــل المســار  6/4/8 لأ  تتا  للقيتتتار التتتأبير البعاشتتتر اليتتر البعاشتتر   )Path Analysis(أســلوب تحلي
لرتتركات  علتتى الب اعتتا الإلكترانيتتةال ار يتتة علتتى ا   تتا  الها ليتتة  اعتعتتار أا متتهى إ عتتا  ال بتتإء 
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   تتت    ال همتتتة مت يتتتر ن استتتي ين يتتتين أ  تتتا تكتتتاة شتتتركات التتتتأمين و ا ر تتتة ا ء ال بتتتإءالتتتتأمين
 ربحية شركات التأمين.بين و ا الإلكترانيةالتأمي ية 

  تعتتتتار م    تتتة تتتتتأبير البت يتتتتر ن   )Regression Analysis(أســـلوب تحليــــل الانحــــدار  6/4/9
لرتركات  ذت  متهى إ عتا  ال بتإء علتى الب اعتا الإلكترانيتة البتبثلين Mediation Testال سي ين 

أ  تتا   تتت    إ بتتال  ء تكتتاة شتتتركات التتتامينو علتتى شتتكل ال إعتتتة يتتين و ا ر تتة ا ء ال بتتإالتتتأمين
 ربحية شركات التأمين.بين الإلكترانية ا التأمي ية ال همة 

 ــ  حـــــدود  البحث  7
 تبتارر التتأمين ال ات وست   اة مماابة تأمين ( شركة 12تذ ت اي  الهراسة على ) حدود مـكانية  7/1

ملة ( شركة تأمين العا   تأمين عا33من يين )  ركل إلكتران  ث ال امة اتأمين المياراتو اتأمين الح ا
  الم ق الم   جو ا بي  ا ت اانية أا تكاذلية.

رانيجتا إلكتالب  عتة ا ستتاياا علتى الايانتات ا اليتة الت ار   متن عائبتة الهراستة قتصتر ت  حدود زمنيــة 7/2
تى حألت بر  لت  ت    نتائك ا الفتر  من أا ا  اة الم  رركات التأمين على عبإء التأمين الإلكتران  

 ت  الايانتات الباليتة الب رت ر  ذت  القت ائذ الباليتةو اتقتار ر مرا كتسل  ا  ل2020/2021 امتبار ل تاب  ر أ
ال ا تتتة ي متتتعة التتتأمين الإلكترانتتت  ذتتت  البحفاتتتة التأمي يتتة لرتتتركات التتتتأمين محتتتل  الحمتتا ات البمتتتتقلين

ت اتقتتار ر مرا  تت  الحمتتا ا والايانتتات الباليتتة الب رتت ر  ذتت  القتت ائذ الباليتتةو ا 2020/2021ل تتاب  العحتتق
 .2020/2021 حتى 2016/2017البمتقلين ال ا ة  ب شر ربحية اسة الرركات  إ  الفتر  من 

حتتقو و تتتذ تقمتتيذ العحتق إلتتى أرب تتة معااذراضته هاأاهاذتتالعحتتق ي تتاءج علتى مرتتكلة  ــــ  خ ــة  البحـــــــث  8
  ح  التال :م  عة على ال

 الإتار ال اب للعحق. المبحث الأول:
 االهراسات الما قة.للعحق الإتار ال ارج  المبحث الثاني:
 التحليل الإحصائ  للايانات. المبحث الثالث:
 ال تائ  االت  يات. المبحث الرابع:

 قائمة  المراجع:

 البرا ا ال ربية. أولاً ــ    
 لين ة.البرا ا  الل ة الإنك ثانياً ــ    

 ملاحق  البحث:

 .محل العحق رركات التأمين الم   اةلنمعة التأمين الإلكتران  ذ  البحفاة التأمي ية  (:1ملحق  )
 .ا ستقصاء عائبة (:2ملحق  )
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   المبحث الثاني
 الإطار  النظري  للبحث  والدراسات  الســـــابقة

 أولًا  ــ  الإطار  النظري  للبحث 

  ا تة مصتروذكر  حهيثة ع ه أللب الها  ال اميتة ات التأمي ية  ركل إلكتران  متقهاذ ال ها تار 
 & Banan)ااذ ذتت  ال  تت   ي اعتتا التتتأمين التقليتتهج تامتتن بتتذ ذ تت  يت لتتب ممتتتلنمات تق يتتة اذ يتتة تمتت

Sadeghi, 2009) التكار  ال ا حة لتع   التها  ذت  تا ت  ذكتر      ت لب إلقاء ال  ء على كبا يو
لرتتركات  ةعتتا الإلكترانيتتاعلتتى الب  ال بتتإء    تتا   إ عتتا التتت  تمتتااذ ذتت  كترانيجتتا التتتأمين إلتقتتهاذ  تتهمات 

و مبتا يت  ج إلتى لرتركاتاتسة اتكاة ا ئ ذ امن بذ   ا    ر ة  والتأمي ية على ال هماتللحص   التأمين 
ذت  الإلكترانت  لتأمين اتكربة ت اذميةو على سايل البثا : منااا   اأرباح او اتحايق ات ايذ و اماي اتنب  

 .(2019الببلكة ال ربية الم   اة )اليحيائ و  شركات التأمين 

ا صائصتت او  ومف تت ب اتاي تتة ال تتهمات التأمي يتتة الإلكترانيتتةلتتسل   تتاء اتتسا البعحتتق ليب تته يايتتاا 
ا ت     ت امراحتل تقتهاب اوالتأمي يةو ا  ت ا ات البرتع ة   اي ة ا صائم ال هماتاالتحهاات االب  ع

لتى عامتل  ال ت ء علتى متهى إ عتا  ال بتإء اكتسل    تالامت لعات واأ  ا اتا وال همة التأمي يتة الإلكترانيتة
ة تكتتاال بتتإء ا ء  ر تتة ا امحه اتتتهو التأمي يتتة الب عتتا الإلكترانتت  لرتتركة التتتأمين للحصتت   علتتى ال همتتة 

و ام شتتر  ياستتت ا شتتتركة التتتأمينو اربحيتتة امحه اتتته الإلكترانيتتتةالتأمي يتتة البقهمتتتة لل همتتة شتتركة التتتأمين 
 ربحية شركة التأمين.أ  ا       ال همة التأمي ية الإلكترانية على  يار تأبير اأ يرجا 

 هو   وطبيعة  الخدمات  التأمينية  الإلكترونية اــ  م 1

أا  (Nenonen et al., 2015)ا تلفتته الأراء حتت   مف تت ب ال تتهمات الإلكترانيتتةو حيتتق يتترى 
 تتا ي يتتة الإلكترانيتتة اتت  اال تتهمات التتت  ابكتتن إاصتتال ا لل بتتإء   ر قتتة إلكترانيتتة حيتتق أنال تتهمات التأم

 تا     تنا  ال بيل اشركة التأمين البقهمة لل همة  بنااا ت اذمتية متن  تإ  تقليتل التكتاليلو اال بتل علتى 
 ا ربا و ات ذير ال عه االك ها.

مات ا  تتترى  بتتتا ذتتت  ذلتتت  ال تتتهمات (  أن تتتا ا همتتتة شتتتأن ا شتتتأا ال تتته2018اعرذ تتتا )رضتتت ااو 
التقليهاة ما ذارق أساست  ات  أن تا  همتة علتى الرتعكة ال  كا تيتةو حيتق ت تاتر شتكإج متن أشتكا  ال همتة 
الساتيتتةو ذاتته ج متتن تقتتهاذ ال لتتب إلتتى م اتتف ذتت  مكتتتب أا عاتتر ال تتاتف للحصتت   علتتى م ل متتة أا أج 
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لكترانت  البتعتا   يتين تالتب ال همتة االحاستب استفمار يتذ الحص   على ال همة متن  تإ  التفاعتل الإ
 الأل  من  إ  اسي  )الرعكة الإلكترانية(ا.

على أن ا ات  اال تهمات البقهمتة لل بتإء  (Sowmiya & Selvam, 2020)كل من لبا عرذ ا 
 ا.من  إ  اسي و ااسا ال سي  ا  الرعكات الإلكترانية اتك ا عبلية تقهاذ اشراء ال همات إلكترانيجا

اأ يتتترجا يتتترى العاحتتتق أا ال تتتهمات التأمي يتتتة الإلكترانيتتتة اتتت  اناتتتاب حتتتهيق تتا تتتاة شتتتركة التتتتأمين 
 لممتت همة شتتعكة الإنترنتته للترب  يتتين الرتتركة امتلقتت  ال همتة )ال بيتتل( ااضتتا الب ل متة ذتت  مت تتاا  يتتهة

 اذل  ل ل  عإعة تتمذ  الرفافية االمرعة االهعة ات هف لإرتقاء  ك    ا  اءا.

 (Ostrowska, 2021)( 2018)محف رو  ـ  خصائص  الخدمات  التأمينية  الإلكترونية:ـ 2

 الإلكترانية ما يل : التأمي ية من أاذ  صائم ال همات 
 تكبيا كاذة ا نر ة اال همات الت  تقهم ا الب رأ  عار م اعا ات ايقات إلكترانية. 2/1    

 ة الهاائر الها لية للرركة.تحقي  سرعة الت مي  االإنكا  يين كاذ 2/2    

 اتصا   ائذ  بتلق  ال همة. 2/3    

 القهر  على تأمين كاذة ا حتيا ات ا ست إمية اال همية لبتلق  ال همة. 2/4    

 تقليل ا عتبا  على ال بل ال رع  ذ  الب امإت الي مية. 2/5    

 البرانة ذ  الت امل ما متلق  ال همة. 2/6    

 الح ا ن الك رافية يين الرركة امتلق  ال همة.كمر  2/7    

  ئمةة  التةأمينالتأمينية،  ومدى  ملا  المرتبطة  بطبيعة  وخصائص  الخدماتــ  التحديات  والمعوقات   3

 الإلكتروني  كأسلوب  لتسويق  هذا ا لنوع  من الخدمات:

 اتتبثل اسة الب  عات فيبا يل :  
إا ال كتا  ذت  تمت    الب تكتات عاتر شتعكة الإنترنته  لتأمينيـة انخااض درجـة نم يـة الخـدمات ا 3/1

متتن  تتإ  التتتأمين الإلكترانتت  يتترتع   متتبات  ا تتة اكتتب ت اذراتتا ذتت  اتتسة الب تكتتاتو أاب تتا أا 
تكتتت ا ذات  ر تتتة عاليتتتة متتتن ال ب يتتتةو ااتتت  متتتا اصتتت ب تتتت اذرة ذتتت   تتت اعة التتتتأمينو  اعتعتتتار أا 

ة ال ب يتتةو ا  ي  تته ستت ى عتته  عليتتل متتن ال تتهمات  تتهمات التتتأمين ت ذتت  ا ستتار ت  همتتة م  ف تت
 (.2019التأمي ية الت  ابكن ت ب ي ا )إسباعيلو 

إا أستتل   التمتت    الإلكترانتت  ي استتب  انخاــاض معــدل تكــرار عمليــة الشــراء للخــدمات التأمينيــة  3/2
لإلكترانتت  التمتت    اأا ذلتت  ال تت ع متتن الب تكتتات التتت  تتمتتذ  ارتفتتاع م تته  تكتترار الرتتراءل لتتسا نكتته 

تتتتتا  البقارنتتتتة يتمتتتت    ال تتتتهمات التأمي يتتتتة إلكترانيجتتتتتاو  عتتتته أحتتتتر لل تتتتهمات البصتتتترفية  تقتتتتهمجا ملب سج
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ذالر م ذ  ال الب   ارترج إ  ابيقة ااحه  من كل ن ع من أن اع الت  ية التأمي ية الت  تقتهم ا 
 .(Yan et al., 2018)و (Takhti & Mohebi, 2016)شركة التأمين 

إا ات تاذ القترار  قات   الت  يتة  الإنترنـ: لأـبكة لمعلومات المتاحة عن وثيقة التـأمين علـى ندرة ا 3/3
التأمي ية من  انب شتركة التتأمين احتتاا إلتى كتذ اائتل متن الب ل متات البتعا لتة  ا تة ذت  مرحلتة 

 الب اي تتة البا اتتة ل حتته  ال  تتر )الرتت ء البتت من عليتته( حتتتىالرتتركة رتتترا سل  لالعجتتا تا لتتتتا ل لتت
متن  تإ   ل تهمات التأمي يتةيهعتة اات  متا   يتت اذر ذت  حالتة تمت    اتحهيه  ر ة ال   ر    اابك 

ا متن اتسا ال ت ع متن التتأمينو اتسمثتل و ا مر السج اك له عائقجا أمتاب الت ستا ذت  التأمين الإلكتران 
ى البقايلتتتة  انتتتب شتتتركة التتتتأمينو أمتتتا  ال متتتعة للبتتت من لتتتهو ذ كتتته أنتتته ذتتت  أللتتتب ا حتتت ا  احتتتتاا إلتتت

 لتتتته الر صتتتتية متتتتا ال اتتتتراء االبت صصتتتتين  سترتتتتارت ذ ذتتتت  ا تيتتتتار الت  يتتتتة التأمي يتتتتة الب استتتتعة
(Sekulouska, 2012). 

متتا الت ستتا ذتت  ت ايتت  أستتل   التمتت     مقاومــة بعــو الوســ اء لت بيــق التجــارة الإلكترونيــة  3/4
ال تتهمات التتت  اقتتهم ا علتتى  ه ستت ف اقتتل ا عتبتتا التأمي يتتة عاتتر شتتعكة الإنترنتت ماتالبعاشتتر لل تته

 عتته افمتته أا ا تتر  ال إعتتة يتتين شتتركاتال ستت اء ستت اء كتتان ا م تتهاب ا أا اكتتإء أا سباستتر  مبتتا 
ااتتتسا الق تتتاع الحيتتت ج متتتن ال بالتتتة ذتتت   تتت اعة التتتتأمين  ا تتتة اأا الكانتتتب ا لاتتتر متتتن  والتتتتأمين

 .(Akkor & Ozyuksel, 2020)التأمين اك ا من  إ  ا  ء ال س اء  اتماي ات شرك
تتمتذ  ت اعة التتأمين ت  صتفة عامتة ت  أن تا متن  زيادة مخاطر الاختيار ضد يالح لأر ة التـأمين  3/5

تتا  الصتت اعات التتت  يتتن ا  ذي تتا م تتاتر ا  تيتتار ضتته  تتالن الرتتركةو اذتت  اتتل غيتتا  البقايلتتة ا  ج
اتسا مثتل  تا   ل  ه ما الب من لهو اذ  حالة التم    عار شعكة الإنترنتهو نكته أنته متن البت عتا   

احتبتتتا  ت تتتر  شتتتركة التتتتأمين ل متتتائر ذا حتتتةو ارببتتتا ي ت تتت    تتتا   ال تتت ع متتتن الب تتتاترو ابالتتتتال  
ا ا ذقت  ت اذإس ا ا را  ا من الم ق. لسا نكه ا اك ت  ذجتا متن  انتب شتركات التتأمين ذت  الت ست

بتتت  اآ تتترااو أا الرأستتت  للت  يتتتات التأمي يتتتة التتتت  ابكتتتن ت ذيراتتتا متتتن  تتتإ  شتتتعكة الإنترنتتته )لر 
2020.) 

 خ وات  ومراحل  تقديم  الخدمات  التأمينية  الإلكترونية ــ   4

يتتتتذ تقتتتهاذ ال تتتهمات التأمي يتتتة الإلكترانيتتتة  ب  تتتب الإ تتتراءات اال  تتت ات التاليتتتة: )ايتتتن تمتتتت رجو 
 (2013الالهااجو ا  و(و )النايرج 2021عاهالكر ذو ا 
شتعكة الإنترنتهو ا قت ب اتسا الب عتا يتقتهاذ م ل متات  تق ب شركة التأمين  انراء م عا ا ب ل تا علتى 4/1

 عإا عن ال همات الت  تقهم ا الرركة.الإعن الرركة تتبثل ذ  
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يتصتتتفن تالتتتب التتتتأمين الب عتتتا الإلكترانتتت  لرتتتركة التتتتأمين ا ت تتترف علتتتى ال همتتتة التأمي يتتتة التتتت   4/2
 تت اسب ما احتيا اته.

لتتأمين  استت با  الار ته الإلكترانت و كبتا ابكتن أا ت تيل ياهأ التفاعل يين شركة التأمين اتالتب ا 4/3
 الرركة ييانات تبكن ال بإء من العحق.

  تتته أا ا تتتتار تالتتتب التتتتأمين نتتت ع التتتتأمين التتتسج يرلتتتب فيتتتهو اقتتت ب  بلتتت  استتتتبار  تلتتتب التتتتأمين  4/4
مين التب التتأالب      على الب عا الإلكتران  لرركة التأمين اب تاءج علتى الايانتات التت  يتهل  ي تا ت

أا  تق ب الرركة يتحهيه  ر ة ال  ر اأس ار  همات ا التأمي ية الب اسعة لهو امت يا تالتب التتأمين
اذل  للحص   على ألثر من عر  تأمي   االبفاضلة  لاكرر نفب ال   اتو ما ألثر من شركة

متتن يتتين اتتسة  التتت  تقتتهم ا شتتركة متتاا  وييتت  ذ اا تيتتار أذ تتل الت  يتتات التأمي يتتة  أعتتل ستت ر مبكتتن
 (.2018(و )ال يانك و 2017بلحيبرو ا الرركات )ع ها و 

ذ  حا  م اذقة شركة التأمين على تلب التأمين اق ب تالب التأمين يتمكيل ا ل تلب إلكتران   4/5
اتقتتهاذ  بيتتا الب ل متتات الر صتتيةو اذتت  حالتتة تمتتهيه عمتت  التتتأمين يع اعتتة  (online)يتتتذ إمتتإ ة 

لكترانتتتت و ذتتتتاا ا تتتتاك تر قتتتتة م ي تتتتة ت تتتتال  الحالتتتتة اتتتتت من عبليتتتتة التتتتهذا متتتتا ا ئتبتتتتاا أا ال قتتتته الإ
البحاذاتتة علتتى ستتر ة الايانتتات االب ل متتاتو ا تتتذ التألتته متتن  تتإحية الع اعتتة امتتن ت ا تته ال قتت   
 الإ متتة لتمتتهيه عمتت  التتتأمينو اذتت  اتتسة البرحلتتة تقتت ب الرتتركة  ارستتا  رستتالة إلكترانيتتة إلتتى تالتتب

حية الت امتتتل اب تتتهاا تقتتت ب  ا تتتهار ابيقتتتة التتتتأمينو اذتتت  حالتتتة اعتتت ع ال تتترر التتتتأمين لتأليتتته  تتتإ
نتات ام العة الرركة  الت     تق ب أا ج  التأله من  حة الاياناتو الذا تاين عهب  حة اتسة الايا

 .(Nicoletti, 2021)  احصل الب من له على الت    ات البالية 
ن تق ب  ارسا  رستالة إلكترانيتة إلتى تالتب التتأمين لتأليته ذ  حالة رذ  شركة التأمين تلب التأمي 4/6

رذتت  الت امتتلو اذتت  كتتل الحتتا ت اكتتب علتتى الرتتركة أا تحقتت  الت اذتت  يتتين ستترعة إنكتتا  ال بليتتة 
إء النكا اا ما اجا عن تر   ت ذير اسائل نقل م اسعة ت من إاصا   همات ا إلى ال بت والإلكترانية

 (.2022الاراف )مليكةو أحمن ذ  
  الإلكترونيةجودة  الخدمة  التأمينية  ــ   5

اقصتته  كتت    ال همتتة التأمي يتتة عتتهر  ال همتتة علتتى تتت ذير إشتتعاع تتتاب  حتيا تتات ال بتتإء اتحقيتتت  
ل تذ رغعات ذ  ركل أسرع اأس ل اأذ ل ي هف ال     إلى رضتا ال بتإء عتن ال همتة التأمي يتة البقهمتة 

علتى    تا   عتهرت اشركة التأمين البقهمتة لل همتةو امتن بتذ تكاة ذ اييجا على  ر ة ا ئ اا  ما ي  كب إاك
 (.2022الكا رجو ا  وحبن ربحية عالية )تحقي  
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اذلتت   حت ائتته علتتى  لن كايتتر ذتت   تت    ال همتتة البقهمتتةا بكتتن للتتتأمين الإلكترانتت  إحتتهاث تحمتت
ت ضتين ا تتذ إءو مكب عة من ال باذا ا/أا الب صات الت  ت ل  ذتر  اتترق  هيته  للت امتل متا ال بت

 (Pisoni, 2021)(و 2021و عاهالب  ذ    اسة الببينات ذ  ال قاا الأتية: )
ستترعة ا ستتتكا ة لرغعتتات ال بتتإء االتتر  علتتى استفمتتارات ذ عتتن البمتتائل البت لقتتة  ال بليتتة التأمي يتتة  5/1

  ركل أسرع اأس ل.
 ت ال ا ة  الب ت .لثاذة الب ل مات البت ذر و مثل مقارنات ا س ار االب ل ما 5/2
أاتاب  7ستاعة/ 24 ة تقتهاذ ال همتة )إمكانية شراء ال بيقة من أج مكااو اذ  أج اعه نارجا  ستبرار  5/3

أستتتتا عيجا(  اا التقيتتتته  ب اعيتتتته عبتتتتل الرتتتتركةو أا ضتتتترار  التتتتساا  إلتتتتى مقتتتتر الرتتتتركة لإنت تتتتاء متتتتن 
 الإ راءات التأمي ية.

 المرعة ذ  أ اء ال همة التأمي ية. 5/4
 عهب ا    عي   مفراضة من الحها  ال ت ية. 5/5

التأمي يتتة الإلكترانيتة  رتتكل ذ تا  ذتت  تحمتين  تت     لتى متتا ستا  ذقتته ستاابه ذكتتر  ال همتةاب تاءج ع
 ال همة التأمي ية البقهمة من  انب شركة التأمين.

  شركة  التأمين:لي  الموقع  الإلكترونعبر أبعاد  جودة  الخدمة  التأمينية  الإلكترونية  المقدمة  ــ   6
 (Al–Ghoul, 2019)(و 2019إو )الت 

عهر  الب عا الإلكتران  لرركة التأمين على عر  ال همة التأمي ية  ركل  ائذ اممتبر  الموثوقية  6/1
الب ل متات تكت ا اليت بو ا ذت  ( ستاعة 24حيق اك ا الب عا متتا  علتى متهار أاتاب ا ستا ع البته  )

و ا تذ تحهيث ا  ركل ذ رجو ا  بل الب عا  ركل م اذ ا يته علتى متهار   يقةالبتاحة على الب عا 
التأمي ية الماعةو ات بل الراا    الب عا يهاا أ  اءو ا حر  الب عا على تقهاذ أحهث ال همات 

 الإلكترانية.
عتتهر  الب عتتا الإلكترانتت  لرتتركة التتتأمين علتتى عتتر   تتهمات تأمي يتتة  ســرعة المعاملــة الإلكترونيــة  6/2

الب عتا إنكتا  الب املتة  تتين ا كترانية تمتااذ ذت  تت ذير ال عته لإنكتا  الب لت  و اذت  أج اعتهو إل
 استتتتعةو ا تتتتتذ تحبيتتتتل ذتتتت  ال عتتتته البحتتتته   اا تتتتتأ ير ابمتتتترعة مالتتتتت  ا لا تتتتا ال بيتتتتل الإلكترانيتتتتة 

 الب ل مات الب ل بة  مرعة م اسعة. فحات الب عا  
 تتتين ا اال صتت    تتالب عا الإلكترانتت  لرتتركة التتتأمينو  اضتت   ال  تتاا ن االقتت ائذ ســهولة التعامــل  6/3

الب عتتا لل بيتتل المتت  لة ذتت  التصتتفن للحصتت   علتتى الب ل متتات البرل بتتةو ا تت ذر ت ليبتتات إرشتتا اة 
و كبتتتتا اقتتتهب  تتتهمات إلكترانيتتتة ستتتت لة الف تتتذ للبتصتتتفنو ا حتتتت ج علتتتتى لتأ اتتتة الب تتتامإت التأمي يتتتة

 ل بيل.البت لعات لإنكا  ال همة الت  احتا  ا ا
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شتتت  ر ال بيتتل  ا متتتاا ع تتته    لتتته إلتتتى حمتتا ه علتتتى الب عتتتا الإلكترانتتت  لرتتتركة التتتتأمين  الأمــــان  6/4
ذتتتت  تتتتتت اذر التامتتتتة  ا متتتتاا االثقتتتتتة  الإلكترانيتتتتتة البقهمتتتتةو الحماستتتتهالتأمي يتتتتة مات ااستتتتت هاب ال تتتته

تبئ تتاا ع تته ال ص  تتية ع تته استتت هامه الب عتتا الإلكترانتت  لرتتركة التتتامينو اشتت  رة  الراحتتة اا 
 إ تتتراء الب تتتامإت الباليتتتة علتتتى الب عتتتا الإلكترانتتت و اشتتت  رة  الثقتتتة ذتتت   عتتتة ال تتتهمات الإلكترانيتتتة

ء ة شركة التامين  يه  لهى ال بإسب ع هما تك ا الب      على الب عا الإلكتران و ااسا يتحق  
(Blakesley & Yallop, 2020). 

ة علتتتى الب عتتتا الإلكترانتتت  لرتتتركة التتتتأمين متتتا احتيا تتتات تت اذتتت  ال همتتتة البقهمتتتدرجـــة الملائمـــة   6/5
ارغعات ال بيلو ا بكن ت صيم الب عا حمب تاي ة است هاب ال بيلو ا  ذر الب عا الإلكترانت  
ال همة يل ات مت ه   لتقهاب ا  ركل معم  لل بيلو كبا ي ذر مصت لحات ااضتحة اك ل تا مإئبتة 

 لنب ا مر.متى الر صية لل بيلو ا ت اذر الهعذ الف   االبماعه  
يلاتتت  محتتتت ى  تتتفحات الب عتتتا الإلكترانتتت  لرتتتركة التتتتأمين  محتـــوى وجـــودة المو ـــع الإلكترونـــي  6/6

تت ج ا حتيا ات الفر اة لل بإءو ا ت ذر ال ستائ  البت ته   التت  تتهعذ البحتت ى البقتهب لل بيتلو ا ح
 مي يتتةال افيتتة البت لقتتة  ال همتتة التأعلتتى أنابتتة حبااتتة إلكترانيتتة حهيثتتةو ا تت ذر الب ل متتات الكافيتتة ا 

 و كبا أا مه  است هاب ال همة عار الب عا م اسعة ا  تمت رق اعه ت  لو ا م ل تقتهاذالبمت هذة
 البقترحات اسرعة الر  على الركااى.

التصتتبيذ الكيتته للب عتتا الإلكترانتت  لرتتركة التتتأمين  بتتا ا تتبن ستت  لة  واجهــة المو ــع الإلكترونــي  6/7
ة تفاعليتتة كتتال را  الت ضتتيحية اا  لتتى الب ل متتاتو حيتتق يت تتبن الب عتتا مبيتتنات الحصتت   علتت

الإرشتتتا اةو اتكتتت ا التتتراا    تتتالب عا مرتعتتتة امتكاملتتتة امترا  تتتة  رتتتكل م  قتتت   بتتتا ا تتتبن رشتتتا   
 ا ست هابو كبا يت بن الب عا نااب أل اا  يه ا سا  لل ين.

 (Pandey, 2017)،  2019رونية  )اليحيائي، التأمينية  الإلكت  مت لبات  جودة  الخدمةــ   7
الإلكترانية ذ   بيا ت امإت ا البعاشر  متى أمكن التأمي ية التأمين تقهاذ  يار ال همة  على شركة 7/1

 ذل   اا حا ة ال بيل لن ار  الرركة.
 اكب ت ذير ترق  ذا إلكتران  آم ة ام تبه  من عال   ات ا  تصا . 7/2
الإلكترانيتتتة  امكانيتتتة إ  تتتار ال بيتتتل  الب عتتته التقر اتتت   عتبتتتا  ال لتتتب التأمي يتتتة  أا تتمتتتذ ال همتتتة 7/3

 لرركة.لاتمليذ ال همة إلكترانيجا أا  أج ترق أ رى  اا   ار  ال بيل 
 أرا  ذل .ال لب أا إاصا  الب املة متى  است اعة ال بيل تعاعة تأليه 7/4
 ة  ال همة الإلكترانية إذا اعت ه الحا ة لسل . يار استر اع الب ل مات ال ا ال بيل إع اء  7/5
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 .ترانية امهى تقال ا من عال ال بيلالإلكالتأمي ية    م ايير لايار س  لة است هاب ال همة  ا  7/6
 اكب أا تتحلى الب ل مات ال ار   ذ  ال همة  الهعة االب ب  ية ااض   الب  ى. 7/7
 ت هب على سر ة اسإمة أمن يياناته.ت اذر مكب عة من ال بانات  تبئ اا البم 7/8
 اكب أا تت اذر ال همة على مهار الماعة اذ  الإ ا ات الرسبية اذ  كل الق  ات البتاحة. 7/9
ـــ   8 ــالـ ــي  العمــلاء  مــدى  إقب ــع  الإلكترون ــى  المو  ــى  الخدلشــر عل ــأمين  للحصــول  عل مــة  ة  الت

  ومحدداتهالتأمينية  
متتن عتتا الإلكترانتت  لرتتركة التتتأمين للحصتت   علتتى ال همتتة التأمي يتتة يتتن ا  إ عتتا  ال بتتإء علتتى الب  

ستت  لة ا ستتت هابو اتتترق ا المتت رو ا أمتتن الب ل متتاتو ا  تتإ  رذتتا ممتتت ى الب عتتا متتن حيتتق التصتتبيذو 
أ اات ا كتال  تات إلكترانيتةو ا و ما ضرار  احت ائه على ال  ا ر الأتية: م ل مات عتن الرتركةو ال ر 

 قو ترراء أا عربة التمتسلة الا كتران و تع  اا الار ه الإلا و (Links)الراا   ا  محرك العحقوا ترا كيةو 
كبا اكب أا تك ا ال همات البقهمة من  إ  . (Ezhilarasi & Gajenderan, 2016)ا ستبارات ا 

احتل  عا ر  على تلاية احتيا ات ارغعات ال بإءو اعلى الر  على استفمارات ذالإلكتران  للرركة الب عا 
متتتر ا  ستتت ار التتتتأمين حمتتتب تلتتتب ال تتتر  الاتتت  ت البقهمتتتة عاتتتر الب عتتتا مرتتتالل ذو امتتتن أاتتتذ ال تتتهما

 .(Isimoya et al.,2018) اتم  ت اف رج لل بائ و اتمكيل الب العات امتا  ت ا الرراء الال بيلو ا 
للحصتتتت   علتتتتى ال همتتتتة لرتتتتركة التتتتتأمين الب عتتتتا الإلكترانتتتت  علتتتتى إ عتتتتا  ال بتتتتإء ن محتتتته ات امتتتت

شتتتراء ال همتتتة  ات تتتاذ القتتترار الصتتتحين ع تتته استتتت هاب الب عتتتا الإلكترانتتت  ا ال بيتتتل شتتت  ر  اتتت أمي يتتتة الت
ة  الرضتتا عتتن الت تتامإت الإلكترانيتت ةشتت  ر و ا امرضتتية تكربتتة نا حتتة  تتان ألحماستته ا التأمي يتتة الب استتعةو 

 لعاتتته لإلكترانيتة لا متا ال تتهمات التأمي يتةه اال تهمات التأمي يتة البقهمتة عاتتر الب عتاو متا استتتكا ة ت املت
ت تاي  ا متا إمكاناتته البا اتةو البقهمتة الإلكترانيتة التأمي ية أس ار ال همات ات اسب ممت ى الإلكترانيةو 

 ء البحتبلتين للب عتتاال بتإ يت  ج إلتى  تتس ممتت ى ال همتة الإلكترانيتة متتا ت ع اتتهو ااتسا كلته متتن شتأنه 
 ات ذ احتيا اع ذ  أا الب تكات اال همات الب راضة تلا  البار  ااتبام ذ االحفار علي ذ العالإلكتران و 

 .(Sowmiya & Selvam, 2017)(و 2016 ح ح و )ايناحث ذ على شرائ ا 
  ة  ومحدداتهالإلكتروني التأمينية المقدمة للخدمة    لأر ة  التأميندرجة  ولاء العملاء  تجاه  ــ   9

عتتتن تر تتت  ة متتتا يتتتين ال بيتتتل اشتتتركة التتتتأمين   ال إعتتتلتتت  ء الحايقتتت  متتتن  تتتإ  تاي تتتة اعتتت  ي تتتت  ا
 ا ء ال بيتل علتى أنته (Comilia et al., 2013)تلت  ال إعتة. اعته عترف  ت تيهسل كياته الب تلفة ذ  

ترانت  اتكرار عبلية شراء ال بيل من الب عا الإلكتران  للرركةو أا تكترار تتر   ال بيتل علتى الب عتا الإلك
 .اللرركة
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م اا   ال بيل شراء ال همة أا الب ت  لبرات عهيه و ا( على أنه 2020 واآ راا  لبا عرذه )ع   
 ارذ تته الرتتراء متتن الب اذمتتين علتتى التترلذ متتن محتتاالت ذ لكس تتهو ااتتسا يت لتتب عتتهرجا كايتترجا متتن ال بتتل علتتى

عتتن تر تت  تقتتهاذ أذ تتل ال تتهمات لتتهو  م تتهعإعتتات اتيتته  إنرتتاء ي تتاء الثقتتة يتتين الرتتركة اال بيتتلو متتا 
 .اك ل  ترترج مر  ااحه (نبيل  ب اار )نحن نر هك مهى الحيا  اليب ال هف أا اال ار لل 

عتار  عات  الإلكترانيتة التأمي يتة البقهمتة لل همتة يترى العاحتق أا ا ء ال بيتل لرتركة التتأمين أ يرجا ا 
 هباعتعاتر الب عتا الإلكترانت  للرتركة ص   على  همة محته   رغعة ال بيل  ا لتناب  الرراء أا الحاعن 

 .االتح   إلى شركات م اذمة رلذ س ي ا للتأبير ذ  تف يإته اعراراته
ت اذمتية تبيناتا عتن الب اذمتتينو ميتتن  تحقيت  التتأمين شتركة ا ء ال بيتل تمتتت يا كمتب امتن  تإ  

ا تم  اية كاير  مثل الت  ياببا  ت لا ا أا إنراء عإعات ع  ة ما ال بإء اا حتفار ي ذ   يت لب     ج
متتتن  تتتإ  اا حتفتتتار  تتته  اتتت  كمتتتب ا ء ال بيتتتل تتتسا اكتتت ا ال تتتهف ا ا  للرتتتركة لبتتتإء  تتته و  تتتس  ع

نااتتتا ما ر  علتتتى ي تتتاء تال  تصتتتعن الرتتتركة عتتتتابالتتتتاستتتتراتيكيات التتتتأمين الإلكترانتتت  االبنااتتتا التتتت  احقق تتتاو 
 ذت  ة البقهمتةن  ت    ال همتكتران  متتالتتأمين الإلتحيتق احمتن و  ع متن التتأمينتت اذمية مصهراا اتسا ال ت

اأ يترجا  من تصبيذ ال بيقةو يلي ا تم  ق او بتذ ا لتتتا  االتمت ير اتمت  ة الب العتاتو  بيا مراحل ا يهااةج 
 .(Szymanska & Klapkiv, 2019)اا حتفار  ه ا ء ال بيل ي  ج إلى كمب  و مبا همة ال بإء

مه ا يالرركة التأمين  ركل متكررو  ياب ال بيل ين ار  الب عا الإلكتران   ا امن محه ات ال  ء 
تتتا ذتتت  ت ضتتتين الك انتتتب الإاكاييتتتة للب عتتتارلاتتتته  الت  تتتية  تتتالب عا الإلكترانتتت  لل بتتتإء الأ تتتر نو  ا  ائبج

 التحتتتهث  رتتتكل إاكتتتاي  عتتتن ا يامتتته الإلكترانتتت  لل بتتتإء التتتسين لتتتهي ذ تحفتتت  اانتقتتتا ات علتتتى الب عتتتاو 
ان  الإلكتر      ال همة البقهمة عار الب عا من  إ   ةن يتحفالب تكات اال همات الت  اقهم ا الب عاو ا 

 التأمي يتة ا عتنا  ع هما اك ا ضتبن شتعكة ال تهمات  ةش  ر او ا على ا ستبرار ذ  الت امل م  للرركة 
 التأمين.  إ  الب عا الإلكتران  لرركةالإلكترانية البقهمة من 

  الإلكترونية  ومؤلأر  قياسهاتأمينية  الالمقدمة  للخدمة    ربحية  لأر ة  التأمينــ   10
متن  تإ  ت ن تن أ  ا اتا متن التأمي ية البقهمة امااذ التأمين الإلكتران  ذ  تحمين      ال همة 

حيتق تت اذر كتل متن: الب ب  يتةو استرعة الب املتةو است  لة الت امتلو اا متااو ا ر تة البإئبتةو امحتت ى 
الإلكترانت و ااتسا يت  ج يتهارة إلتى  فت  التكتاليل الترت يليةو  ا     الب عا الإلكتران و ااا  ة الب عا

نب  الإيترا و امتن و ا ي ت  ع ه   ا   الباي اتييا الب تكات إلى ال بإءو ذ  ف  أس اريترتب عليه مبا 
 ,Gase)(و 2019التتتأمينو ابالتتتال  ت ن تتن عتتهرت ا الت اذمتتية )عتترارو  رتتركة عاليتتة ربحيتتة بتتذ تحقيتت  

2015b). 
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عمتتبة  تتاذ  التته ل  تتارا االتتسج يتبثتتل ذتت  ت الب  تت  ات )ا  تت  ( م تته  ال ائتته علتتى ا  تاتتر 
 همة البمتالب بة ت من الب شرات البالية اال ر عة على إ بال  الب    ات  ال ائه للبماابين عال النكا 

 ل تر عةعاتل النكتا  اااايب اتسا الب شتر م ته  ال ائته و حيق الم   اة التأمين شركاتلايار الربحية ذ  
اب تاءج علتى ذلت   .(2020الرتر ب و ا  و)عاته الترحبن اسة الرتركاتعلى ا م ا  البمتثبر  ذ  م    ات 

محتل العحتق  تإ  الفتتر  متن المت   اة شتركات التتأمين لايتار ربحيتة  عاب العاحق  است هاب اتسا الب شتر
 .2020/2021 حتى 2016/2017

 ن ربحية  لأر ة  التأمية  الإلكترونية  على  جودة  الخدمة  التأمينيأبعاد    تأثيرــ   11
 (Grazy & Ganesan, 2019) (و 2021  سفو ا  و)رضا   

ا يتت  ج إلتتى   تتا   ممتتت ى رضتتا  بتتمتتا رغعتتات ال بتتإء ال همتتة التأمي يتتة الإلكترانيتتة أ  تتا   تت    تت اذتت  
 لتتتأمين للحصتت   علتتىا  تتا   إ عتتال ذ علتتى الب عتتا الإلكترانتت  لرتتركة االإلكترانيتتة عتتن ال همتتة ال بتتإء 

ه متن ااتسا ين ت ولبقهمتة لل همتةرتركة اتكتاة الا ئ تذ و اا  ما ي  كب إاكاييجتا علتى  ر تة التأمي ية ال همة
ب عبتإء  ته  مبتا يترتت تس   و  الإضتاذة إلتى   تا   عتهرت ا علتىعلى ا حتفار  ال بإء الحتاليين عهرت ا

 ة.ربحية عالي  اامن بذ تحايق وال  نب  إيرا ات اا  ا   حصت ا الم  يةو ابالت و اعليه   ا   ماي ات
   الدراسات  الســـــابقة ثانيًا  ــ  

 ــ  الدراسات  العربية  1
"ممارسـة التـأمين الإلكترونـي ودوره فـي دعـم وتحقيـق التاـوق    بعنـوان2016دراسة )أبو بكر،  1/1

 كةمنااتتا استتت هاب ت ايقتتات شتتع تت ء علتتى اتتهذه الهراستتة إلتتى إلقتتاء ال التنافســي لشــر ات التــأمين" 
 الإنترنه ذ  شركات التأمينل اكسل  الب  عات الت  تح    اا الت سا ذ  است هاب اسة الت ايقات

ت اكي ية الت لب علي ا. ات  له الهراسة إلى أنه  الرلذ من ال هيه متن ال اعتات التت  ت ا ته شتركا
يتتين ل تا إمكانيتة الحصت   علتى حصتم  التأمينو إ  أا است هاب شركات التأمين لرعكة الإنترنته

ستت  ية ضتت بة ا ن تته متتن حكتتذ الب اذمتتة يتتين الرتتركاتو ا قلتتل متتن الحا تتة إلتتى   تتا   رأر البتتا  
عكة شتعاتر لله    إلى أس اق التأمينو اأا التأمين الإلكتران  ليب ذق  ع ا  لت   ا ابائ  التتأمين 

ة تراتيكية التكار تتة الرتتاملرانيتتة ضتبن ا ستتالإنترنتهو يتتل أنتته تكامتتل ل  ت  الرتتركة للأعبتتا  الإلكت
التتتامين علتتى شتتعكة شتتركات كبتتا ت  تتله إلتتى أنتته متتن أاتتذ البرتتالل ا ساستتية لكبيتتا م اعتتا  ول تتا

 .أمينالإنترنه ا  الب ه  الب  ف  لتكرار الن ارات من عال ال بإء اتالا  الت
الإلكترونيــة فــي تعايــا الميــاة   بعنــوان "أثــر ت بيــق الخــدمات التأمينيــة 2018دراســة )محاــو ،  1/2

ـــأمين"  اتتتهذه الهراستتتة إلتتتى إلقتتتاء ال تتت ء علتتتى مانيتتتة ال تتتهمات التأمي يتتتة  التنافســـية لشـــر ات الت
تقهم ا شتركات التتأمين الت رف على  ار ال همات الإلكترانية الت  ا  واالبين  الت اذمية والإلكترانية
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ى مت لعات ت اي  ال همات الإلكترانية ذت  اكسل  الت رف علت ن ن البين  الت اذمية للرركاتل ذ  
الإلكترانيتة ت تاتر م لتب التأمي يتة ات  له الهراسة إلى أا ال تهمات . ام اتراا والتأمين اتشرك

ال تتتتهمات التأمي يتتتتة ذتتتت  شتتتتركات التتتتتأمين استتتتتكا ة للت تتتت رات ال لبيتتتتة لتحمتتتتين ات تتتت  ر ضتتتترارج 
عن ال همتة البقهمتة  ممت ى رضااذ ء ا  ا  ما احتيا ات ارغعات ال بإ االب ل ماتية اببا يتإئذ

اذلتت  متتن  تتإ    تتا    لو كبتتا ت  تت  لرتتركة التتتأمين   تت  التفتت ق علتتى م اذمتتي ا البعاشتتر نل تتذ
 ات  ي  التكاليل. وست إ  ا مثل لب ار اا البتاحةارذا كفاء  الرركة ذ  ا  وحصت ا الم  ية

أمين الإلكترونــي علــى تحســين أداء لأــر ات   بعنــوان "أثــر ت بيــق التــ2019)الــوادي،  دراســة 1/3
ة اتتهذه الهراستتة إلتتى ييتتاا  ار اأابيتتة التتتأمين الإلكترانتت  ذتت  ت تت  ر  تت اعالتــامين فــي الأردن"  

اذل  من  إ  استت هاب ا ستل   ال  تف  الفكترج التحليلت . ات  تله الهراستة إلتى عتهب  لالتأمين
التتتتتأمين ا ر نيتتتتة يت ايتتتت  التتتتتأمين ركات  تتتتإ  الب اعتتتتا الإلكترانيتتتتة لرتتتتا تتتت   ااتبتتتتاب ااضتتتتن متتتتن 

الإلكترانتت  ذتت  مبارستتة نرتتاتات ا الب تلفتتةو كبتتا ت  تتله إلتتى متتهى أابيتتة التتتأمين الإلكترانتت  ذتت  
  .علي ا تحمين      ال همة البقهمة لل بإء من حيق  عة احهابة الب ل ماتو اس  لة الحص  

ن الإلكترونــي علــى رضــا العمــلاء فــي لأــر ات   بعنــوان "أثــر خــدمات التــأمي2019دراسـة )الــتلا،  1/4
ـــة"  ـــة  دراســـة ت بيقي  اتتتهذه الهراستتتة إلتتتى إلقتتتاء ال تتت ء علتتتى التتتتأمين الإلكترانتتت  التـــأمين العربي

ين االتت  احقق تا عبتإء التتتأم واالف ائته التت  تحقق تتا شتركات التتأمين وامنااتاة وا صائصته وات ر فته
يتة ذت  ن الإلكترانت و امنااتا ت ايت  التكتار  الإلكترانالإلكتران  من  راء ت ايقهو اآبتار عقته التتأمي

علتتى  تتهمات التتتأمين الإلكترانيتتة البقهمتتة متتن الت تترف ام  عات تتاو كبتتا اتتهذه إلتتى  ومكتتا  التتتأمين
  اذلت لاأبراا على رضا عبإء شركات التتأمين ال ربيتة و إ  الب اعا الإلكترانية لرركات التأمين

ستقصتتتتاء ل بتتتتإء متتتتن شتتتتركات التتتتتأمين المتتتت ر ة اا ر نيتتتتة متتتتن  تتتتإ  ا عتبتتتتا  علتتتتى أستتتتل   ا 
ا ال تتهمات الإلكترانيتتة. ات  تتله الهراستتة إلتتى ا تت   أبتتر ذا   لتتة االمتت  انية التتسين عتته امتتت هم  

 .الإلكترانية على تحقي  رضا ال بإءإحصائية ل همات التأمين 
المعلومــات فــي ت ــوير أداء   بعنــوان "دور تكنولوجيــا 2021عبــدالكريم، و  ،دراســة )ابــن تســوري  1/5

اتتتتهذه الهراستتتة إلتتتتى تحهيتتتته متتتهى تتتتتأبير ممتتتت ى ت ايتتتت  تك  ل  يتتتتا  لأـــر ات التــــأمين الجاائريــــة" 
اذلت  متن  تإ  ا عتبتا  علتى  لالب ل مات على ممت ى أ اء شركات التأمين ذت  المت ق الكنائترج 

ا الهراستتتة ي  اتتتة ( اكالتتتة تتتتأمين ك ي تتتة عرتتت ائية متتتن مكتبتتت91عائبتتتة استقصتتتاء تتتتذ ت     تتتا علتتتى )
الاليتتتته . ات  تتتتله الهراستتتتة إلتتتتى ا تتتت   عإعتتتتة تر اتتتتة يتتتتين ممتتتتت ى ت ايتتتت  تك  ل  يتتتتا الب ل متتتتات 

صت ا اا تصا  اممت ى أ اء اكا ت التأمين ذ  ا اة الاليه  السج يتحق  ي ب  ماي ات او ا  ا   ح
   التكاليل.تر ية الإ ار  ات  يا و ارضا ال بإءال هاراا لب تكات  هيه  الم  يةو 
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  الدراسات  الأجنبيةــ   2

 Developing a Model to Measure"بعنوان  (Hamedi & Afshari, 2014)دراسة  2/1

Customers' Desire to use Electronic Insurance Services by Fuzzy 

Inference System"   اتتتهذه الهراستتتة إلتتتى إلقتتتاء ال تتت ء علتتتى ال  امتتتل البتتت بر  علتتتى ااتبتتتاب
االتت  تتبثتل غعة ال بإء ذ  است هاب  تهمات التتأمين الإلكترانيتة ذت  شتركات التتأمين الإيرانيتةو ار 

م ب  ية اس  لة است هاب ال تهماتو المكانيتة ال  ت   ال همات التأمي ية الإلكترانيةو ا )     ذ : 
ئبتة عا اذلت  متن  تإ  تصتبيذ مقهم  ال همات اشتركات التتأمينا( إلى الب ل ماتو امهى ممئ لية

 Fuzzy Inferenceشتتركات التتتأمين الإيرانيتتةو اعتته تتتذ استتت هاب ناتتاب استقصتتاء ا  تته ل بتتإء 
لتحليتتتل الايانتتتات. ات  تتتله الهراستتتة إلتتتى أا  ر تتتة ااتبتتتاب ال بتتتإء  استتتت هاب ال تتتهمات التأمي يتتتة 

  الإلكترانيتتتتة كانتتتته عاليتتتتة اكانتتتته أاتتتتذ ال  امتتتتل البتتتت بر  علتتتتى اتتتتسا ا اتبتتتتاب أا الرغعتتتتة اتتتت   تتتت  
 ال همات التأمي ية الإلكترانية.

 The Making of a Digital Insurer: The"بعنـوان  (Caltin et al.,, 2015)دراسـة  2/2

Path to Enhanced Profitability, Lower Costs and Stronger Customer 

Loyalty"  البنااتا اهذه الهراسة إلى ت اي  الب    الرعبت  ذت  كاذتة ال بليتات التأمي يتة لتحقيت  
التركيتن علتى ا الت اذمية يين شركات التأمين من  إ  تا   ستة أ  ا  رئيمةو ات : )ا ستتراتيكيةو 

التحلتتيإت اات تتاذ القتترار(. ات  تتله ا التك  ل  يتتاو ا الت اتتيذو ا رعب تته ال بليتتات التأمي يتتةو ا ال بيتتلو 
إلتى  البمتت  ات الإ ار تة عته أ ت  كاذتة الهراسة إلى أا رعب ه ال بليات التأمي ية  رركات التأمين ذ

ل  الرركاتو الحهاث ت ييرات عبيقة ااامة ذ  ا  ل ال   لو  ا ة ذت  ب ذ ر ة لتتحقي  مكاس
ات فيس الب العاتو ال ار  عبليات ا ستثبار ا مر السج ترتب عليته تحمتين  ر تة  وأنابة ا لتتا 

 ا ء ال بإءو ا ف  التكاليلو اتحمين م ه ت الربحية.
 Evaluation of Electronic Services"بعنـوان  (Kharmandar, 2016)دراسـة  2/3

Quality of Parsian Insurance in the Field of Execution and Efficiency" 
للتتتأمين  بهي تتة البقهمتتة متتن شتتركة  ارستتياا الهراستتة إلتتى تقيتتيذ  تت    ال تتهمات الإلكترانيتتة  اتتهذه

 تتالت اي  علتتى  Electronic Services' Quality (E–S–Qual)ت تتراا  استتت هاب نبتت ذا 
اذلتتت  متتتن  تتتإ  عائبتتتة استقصتتتاء  لالرتتتركةي تتتسة ال بتتتإء التتتسين امتتتت هم ا ال تتتهمات الإلكترانيتتتة 

( عبيتتتل. ات  تتتله الهراستتتة إلتتتى ا تتت   ا تتتتإف م  تتت ج يتتتين  تتت    ال تتتهمات 170ا  تتته ل تتته  )
يتتتتق الكفتتتتاء  اا  اءو اأا مت ستتتت  ال همتتتتة ة البقهمتتتتة لل بتتتتإء متتتتن حالإلكترانيتتتة البت ع تتتتة االبهركتتتت

كبتتتا ت  تتتله إلتتتى أا   تتتا    تتت     والبهركتتتة أعتتتل متتتن ال همتتتة البت ع تتتة ذتتت  ضتتت ء الكفتتتاء  اا  اء
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اتحمتتين كفتتاء  ال اتتاب  وال همتتة الإلكترانيتتة البهركتتة يتت  ج إلتتى   تتا   بقتتة ارضتتا ال بتتإء ا تتسي ذ
بت افين ذت  شتركات التتأمينو ااتسا يتهارة اان فتا  اعته ال والإلكتران  من  إ  ان فا  التكلفة

 ي  ج إلى   ا   الحصة الم  ية االربحية للرركات.
 Factors and Issues Affecting Adoption of"بعنوان  (Al–Rjoub, 2019)دراسة  2/4

E–Insurance in Jordan"    اتتهذه الهراستتة إلتتى إلقتتاء ال تت ء علتتى متتهى إمكانيتتة ت ايتت
ا ر او ام اعرة ال  امل االق ااا الت  ت بر علتى تا ت  التتأمين الإلكترانت  التأمين الإلكتران  ذ  

اا  اار ع اع التأمينو ااستكراف إ راك ال بإء تكاة است هاب ات اي  التأمين الإلكتران  ااعي ذ 
ال بإء االبت لقتتة  تت وام رذتتة التحتتهاات التتت  ت ا تته ت ايقتته البت لقتتة  تتا من اال ص  تتيةوه بف  م
اذلتت  متتن  تتإ  عائبتتة استقصتتاء ا  تته ل بتتإء التتتأمين اشتتركات التتتأمين ذتت  ا ر ا.  ل يناالبتت م

الك تهو ال عته ا ات  له الهراسة إلى أا التأمين الإلكتران  ا ن  ا ستهامةو ا قلل التكلفةو ا ت ذر 
 وتاالحفار على الكفاء  التر يلية للرركا وا  بل على الحفار على البمت ى ا مثل لرضا ال بإء

كبتتتا ت  تتتله إلتتتى أا ال بتتتر   يتتت بر علتتتى إ رالتتتات ال بتتتإء تكتتتاة تا تتت  التتتتأمين  وا  تتتا   ربحيت تتتا
التتت  تتت بر علتتى الب بتتة الإلكترانتت و امتتن ناحيتتة أ تترى ذتتاا الكتت ب اممتتت ى التته ل متتن ال  امتتل 

 .إ راك ال بإء للتأمين الإلكتران  ذ  ا ر ا

 The Effect of Service Quality of Internet"بعنوان  (Park et al., 2021)دراسة  2/5

Insurance on Intention to Purchase Online"    اتهذه الهراستة إلتى تحهيته أ  تا
استتتقإلية ا تيتتار عبتتإء ا  تت    ال همتتة التأمي يتتة الإلكترانيتتة االتتت  تتبثتتل ذتت : )ستترعة الب املتتةو 

ارنتة متا      الب ل مات اعايليت تا للبقينو ا القهر  الت اذمية  عماا التأما التأمين لب تكات التأمينو 
ه إلتتى تحليتتل ال إعتتة يتتين أ  تتا   تت    ال همتتة التأمي يتتة الإلكترانيتتة الرتتركات ا  تترى(و كبتتا اتتهذ

بت ير ا(و انية الرراء )ال سي االبت يراا )الانية ا ست هاب ارضا البمت هب  و)البت يرات البمتقلة(
ا تتتأبير بتتل االقتتهر  الت اذمتتية  عمتتاا التتتأمين  ورعة الب تتامإتتتتا ا(. ات  تتله الهراستتة إلتتى أا ستتال

ا بتلتيب ل ا ت    الب ل متات  وم   ج على نية ا ست هاب ارضا البمت هبو اأا استتقإلية ا  تيتار
نيتتة ا ستتت هاب ارضتتا البمتتت هب ل بتتا أا كبتتا و لتتى نيتتة ا ستتت هاب ارضتتا البمتتت هبتتتأبير م  تت ج ع

 اء.تأبير م   ج على نية الرر 

 Electronic Customer Relationship"بعنـوان  (Meena & Sahu, 2021)دراسـة  2/6

Management Practices in Insurance Industry: Consequences and 

Challenges"   اتتهذه الهراستتة إلتتى إلقتتاء ال تت ء حتت   تتتأبير إ ار  عإعتتات ال بتتإء(CRM)و 
. ات  تتله الهراستتة إلتتى ا تت   ذتت   تت اعة التتتأمين (eCRM)ال ار  عإعتتات ال بتتإء الإلكترانيتتة 
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على ل ا اا    أبر إاكاي  الببارساتو اسة ذرق م   ج ذ  م ه  نب  شركات التأمين الت  تتا ى 
ت  تتله إلتتى أا يتتن  الت اذمتيةو اعلتتى رضتا ال بتتإءو كبتا ال بت  ال تتاب لرتركات التتتأمين اتحايق تا للب

 ا القتهر  علتى الت امتل متا عاعته  ييانتات ضت بة لل بتإء تفيته إ ار  عإعات ال بإء الإلكترانية لهي
 واتحمتتي  ا واكتتسل  القتتهر  علتتى ستترعة ا تت   ال همتتة لال بتتإء اشتتركات التتتأمين علتتى حتته المتت اء

الإ ار  علتتتى ا حتفتتتار  تتتال بإء ا  تتتا   عتتته  ال بتتتإء و ابالتتتتال  تمتتتاعه اتتتسة اتقتتتهاب ا  أعتتتل تكلفتتتة
  عبتتتتإء  تتتته و  الإضتتتتاذة إلتتتتى رتتتتركةو ا تتتتسالتتتتسين ل تتتتذ ا ء لل الراضتتتتيينو ا  تتتتا   عتتتته  ال بتتتتإء

متتن إنتا يتتتة القتتت ى ال املتتة ذتتت  شتتتركات  ا عبتتا  ااكتتتإء التتتتأمينو كبتتا تُن تتتهممتتاعهت ا   تتتحا  
 حصت ا الم  ية. اتحمين والتامينل اكسل  نب  ماي ات ا

 الدراسات  السابقة   نظرة  موضوعية  حولــ   3
التأمي يتة  أ  ا       ال همتةرب ه يين مت يرج الما قة ال ربية اا   اية الت  عهب ت اذر الهراسات  3/1

 ربحية شركات التأمين.ا الإلكترانية 
التأمي يتة  تتأبير أ  تا   ت    ال همتةعهب ت  ل الهراسات الما قة إلتى ي تاء نبت ذا إحصتائ  لايتار  3/2

إ عتتتا  ال بتتتإء علتتتى الب اعتتتا بحيتتتة شتتتركات التتتتأمين متتتن  تتتإ  مت يتتترج متتتهى ر الإلكترانيتتتة علتتتى 
 .الرركةالإلكترانية لرركات التأمين للحص   على ال همة التأمي يةو ا ر ة ا ء ال بإء تكاة 

لتتأمين عاب العاحق يهراسة أ  ا   ت    ال همتة التأمي يتة الإلكترانيتة اربحيتة شتركات ااب اءج على ما سا و 
كتاة تالإلكترانية لرركات التأمين ا ر ة ا ء ال بإء  من  إ  مت يرج مهى إ عا  ال بإء على الب اعا

: التحليتتتل ال تتتامل  شتتتركات التتتتأمينو  ا عتبتتتا  علتتتى م  كيتتتة ذات أستتتاليب إحصتتتائية متقهمتتتة متبثلتتتة ذتتت 
الت كيتتتتهجو االتحليتتتتل ال تتتتامل  أحتتتتا ج العُ تتتتهو االتحليتتتتل ال تتتتامل  الت كيتتتتهج اذتتتت  أستتتتل   ال امتتتتل الكتتتتامن 

و  ةقة ال ي ات الببكاتر  ر  است هاب تر قة الإمكاا ا عاذاتحليل البمااو البرتركو امصف ذة ا رتعا
لايتتتار التتتتأبير اذلتتت   واا تعتتتار الت ستتت  ب تر قتتتة البرب تتتات الصتتت رى ال ا اتتتةاتحليتتتل ا نحتتتهار  استتتت ها

كات علتتى ربحيتتة شتتر تفصتتيإج ال بتتا ج البعاشتتر اليتتر البعاشتتر    تتا   تت    ال همتتة التأمي يتتة الإلكترانيتتة 
يتتة ن  كتتل متتن متتهى إ عتتا  ال بتتإء علتتى الب اعتتا الإلكتران تتإ  البت يتتر ن ال ستتي ين البت لقتتيالتتتأمين متتن 

 .الرركةلرركات التأمين للحص   على ال همة التأمي يةو ا ر ة ا ء ال بإء تكاة 
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 المبحث الثالث  
 ائي  للبياناتــــــــــالتحليل  الإحص

 اليب  التحليل  الإحصائي إجراءات  وأس أولًا  ــ  
  مرحلة إدخال ومعالجة البياناتـ 1

 عتتاب العاحتتق  برا  تتة عتت ائذ ا ستقصتتاء للتألتته متتن التبال تتا ا تتإحيت ا لإ  تتا  الايانتتات ال تتراء 
 التحليل الإحصائ و اعه تذ استع ا  الق ائذ التت  ي تا إ ا تات مت ارضتةو اأ ترى ليتر مكتبلتةو بتذ

 .تفر   ا  الحاسب الأل اياناتو ا يترمين البت يرات اال عاب
  الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل الاستبيانـ 2

لإبعتتات مرتتكلة العحتتقو اتحقيتت  أاهاذتتهو اا تعتتار ذراضتتهو تتتذ استتت هاب   تت  أستتاليب الإحصتتاء 
و (SPSS version 25)الإحصتائية لل لت ب ا  تباعيتة  ةال  تف  االتحليلت   ا ستت انة يارنتام  الحنمت

 اذل  على ال ح  التال : (AMOS version 23)رنام  اب
ترتتبل البقتاييب الإحصتائية ال  ت ية   )Descriptive Statistics(المقايي  الويـ ية  2/1

التكتترارات اال متتب البئ  تتة لت  تتيل مفتتر ات عي تتة العحتتقو  الإضتتاذة إلتتى البت ستت  الحمتتاي و لتتل متتن: 
  تتتتا   تتتت    ال همتتتتة ال بتتتتإء   كإ راف علتتتتى ممتتتتت ى اا نحتتتتراف البعيتتتتارجو ام امتتتتل ا  تتتتتإف للت تتتتر 

ء ال بتإء التأمي ية الإلكترانيةو امهى إ عا  ال بإء على الب اعا الإلكترانية لرركات التأمينو ا ر تة ا 
 شركات التأمين الم   اة محل العحق.ذ  ربحية التكاة شركات التأمينو اكسل  للت رف على ممت ى 

ــة و  2/2 ــار "ت" لعين لب اذقتتة علتتى أ  تتا  لايتتار متتهى ا  )test–One Sample t(احــدة اختب
ي ية و من  إ  كل من: أ  ا       ال همة التأمالم   اة ال ب ذا البقتر  لت ايذ ربحية شركات التأمين

و امتتتتهى إ عتتتتا  ال بتتتتإء علتتتتى الب اعتتتتا رتتتتركات التتتتتأمينلالب اعتتتتا الإلكترانيتتتتة عاتتتتر الإلكترانيتتتتة البقهمتتتتة 
 .ينركات التأمين للحص   على ال همة التأمي يةو ا ر ة ا ء ال بإء تكاة شركات التأمالإلكترانية لر

لايتار بعتات ا تمتاق التها ل  لبت يترات   )ronbach's AlphaC(اختبـار ألاـا  رونبـاخ  2/3
اعتتتا و امتتهى إ عتتا  ال بتتتإء علتتى الب  ي يتتة الإلكترانيتتتةالهراستتة التتت  تتبثتتتل ذتت : أ  تتا   تتت    ال همتتة التأم

ينل للحص   علتى ال همتة التأمي يتةو ا ر تة ا ء ال بتإء تكتاة شتركات التتأملرركات التأمين الإلكترانية 
 ايار الصهق الااارج لبحت ى ا ستعانة.لاكسل  

لايار      ت ذيت    )nfirmatory Factor AnalysisCo(التحليل العاملي التو يدي  2/4
التأمي ية الإلكترانيةو امتهى   لقة  كل من: أ  ا       ال همةلل ُ  ه من أ  ا  الااار  محل العحق البت

للتحق  تكاة شركات التأمين و ا ر ة ا ء ال بإء ة لرركات التأمينعا الإلكترانياعلى الب  ال بإء  عا  إ
ءة ذتت  ضتت ء الهراستتات المتتا قةو البت لتت  ي تتسة ا   تتا  االتتسج تتتذ ي تتان الصتتهق الا تتائ  لبايتتار الهراستتة متت
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 Hair) ل إلى البت يرات الفرعية ا لثر أابية اارتعاتجا اتفميرجا لكل ُ  ه من أ  تا  نبت ذا الايتار الت  ا 

et al., 2016)ل  أا تاق الها تتار  هق ا تمتاذل  من  إ  م شرات      الت ذي  حتى يتم ى ا تا ل
  .Discriminate Validityو االصهق التبيينج Convergent Validityارب  تهق التقتالص

للت تترف علتتى   )Herman's Single Factor Test(التحليــل العــاملي أحــادي البعــد  2/5
ا ذ  على أا تك ا  يبة التعاين البفمر للبت يرات م ج ا    مركلة التحين أا التعاين البرترك من عهم ا 

  (.%50ال امل ال احه أعل من )
) Common Latentتر  ـكامن المشــال املـلوب العـق أسـلي التو يدي وفـل العامـالتحلي 2/6

)Factor   تعتتتتار ا يتتتتار التعتتتتاين أا التحيتتتتن البرتتتتترك لبت يتتتترات ال  امتتتتل الكام تتتتة  Common (

Method Variances or Common Method Bias) مركلة التحين أا التعاين البرتترك و اعه ت رأ
أاب تتتا: و نتيكتتتة ل تتته  أستتتعا و ليتتتة ل تتتذمتتتن ا تتتتإف استتتتكا ات البمتقصتتتى آراءاتتتذ عتتتن ا تكااتتتات الف 

يت  ج يتهارة ااتسا ن ع اأسل   الب اي ة البمتت هبو ا ت   ات العاحق الساتيةو ا م  كية إعها  أ ا  الايارو 
ت  ذ أا تهن  م لبات ال ب ذا البقهر  ا   بة إ راء البن ته متن التحلتيإت الإحصتائية البت بقتة. إلى 

و بتتذ حمتتا  (CLF)اذتت  أستتل   ال امتتل الكتتامن البرتتترك  ع تته إ تتراء التحليتتل ال تتامل  الت كيتتهجلكتتن ا 
و (CLF) و اتلتتت  البقتتتهر   أستتتل  (CLF) الفتتترق يتتتين م لبتتتات البمتتتار البعيتتتارج البقتتتهر  يتتتهاا أستتتل  

يترتتتتتب علتتتتى اتتتتسا ا متتتتر إمكانيتتتتة إ تتتتراء البن تتتته متتتتن أ اات التحليتتتتل (و 0.20 حيتتتتق   يت تتتتهى  يبتتتتته )
 العحثية محل الهراسة.  ائ  ا سته ل  لإبعات  حة الفرا الإحص

لايار م    ة ال إعتة   )Pearson Correlations Matrix(مصاوفة ارتباط بيرسون  2/7
عتتتا الب اعاتتتر أ  تتتا   تتت    ال همتتتة التأمي يتتتة الإلكترانيتتتة البقهمتتتة  ا   تتتا  ال ار يتتتة التتتت  تتبثتتتل ذتتت  يتتتين

ء علتى متهى إ عتا  ال بتإبت لقة  كتل متن: ا   ا  الها لية الرركات التأمين الم   اةو ابين الإلكترانية ل
ات الب اعتتا الإلكترانيتتة لرتتركات التتتأمين للحصتت   علتتى ال همتتة التأمي يتتةو ا ر تتة ا ء ال بتتإء تكتتاة شتترك

ا لت اي  نب ذا تحليل البمار.  التأمينو اربحية شركات التأمين تب يهج

ر اليتتر البعاشتتر يتتين لايتتار التتتأبير البعاشتت  )Path Analysis(أســلوب تحليــل المســار  2/8
البت يرات ال ار ية االها ليتةو  اعتعتار أا متهى إ عتا  ال بتإء علتى الب اعتا الإلكترانيتة لرتركات التتأمين 

ا  تن يتين أ  ت بتإء تكتاة شتركات التتامين مت يتر ن استي يللحص   علتى ال همتة التأمي يتةو ا ر تة ا ء ال
كن متتتتن  تتتتيالة نبتتتت ذا تشتتتتركات التتتتتأمينو اببتتتتا اُبتتتت و ابتتتتين ربحيتتتتة   ال همتتتتة التأمي يتتتتة الإلتتتتتكترانية تتتت  

 IBM–SPSS)و ي است ة يرنتام  Structural Equation Modeling (SEM)الب تا  ت ال يكليتة 

AMOS 23). 
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   تعتار م    تة  )Regression Analysis(لاختبـار معنويـة التوسـ  أسلوب تحليـل الانحـدار  2/9
ات ل متن: متهى إ عتا  ال بتإء علتى الب اعتا الإلكترانيتة لرتركذت  كت البتبثلتينن تأبير البت يتر ن ال ستي ي

 التتتامين للحصتت   علتتى ال همتتة التأمي يتتةو ا ر تتة ا ء ال بتتإء تكتتاة شتتركات التتتأمينو علتتى شتتكل ال إعتتة
 أ  تتتا   تتت    ال همتتتة التأمي يتتتة الإلكترانيتتتةو ابتتتين ربحيتتتة شتتتركات التتتتأمينو اذتتت  متتتا ار  ذتتت إ بتتتال  يتتين 

 .(Andrew F. Hayes on the use of Process version 3.5, 2018). م  كية

 ثانيًا  ــ  نتائج  التحليل  الإحصـــــــائي 
  قياس  ثبات  الاتساق  الداخلي  ويدق  محتوى  أداة  الدراسة  ــ 1

لايتتار متتهى الثعتتات االصتتهق التتسات  للبايتتار  Cronbach's Alphaتتتذ استتت هاب م امتتل الثعتتات 
 (  يذ م امإت بعات ا هق أ  ا  مايار الهراسة.2سة. ا  ضن  ها  )البمت هب ذ  الهرا

  قيم معاملات ثبات ويدق أبعاد مقياس الدراسة2جدول )
عدد   أبعاد  مقياس  الدراسة م

 الفقرات

معامل  

 الثبات

معامل 

 الصدق

 0.925 0.855 5 الب ب  ية. 1

 0.934 0.873 5 سرعة الب املة الإلكترانية. 2

 0.930 0.865 5 الت امل.س  لة  3

 0.954 0.910 5 ا ماا. 4

 0.961 0.923 5  ر ة البإئبة. 5

 0.920 0.847 5 محت ى ا     الب عا الإلكتران . 6

 0.938 0.881 3 اا  ة الب عا الإلكتران . 7

 0.942 0.888 6 على الب عا الإلكتران  لرركة التأمين.ال بإء  عا  مهى إ 8

 0.910 0.828 5 ل بإء تكاة شركة التأمين. ر ة ا ء ا 9

 0.988 0.977 48 متييرات الدراسة  كل 
 نتائج التحليل الإحصائي.المصدر  

  استقراء الكها  الماي  يت ن ما يل :

  م امتل الثعتات ألفالرانعتا  أاCronbach's Alpha   تا  مايتار الهراستة عته يلت)  تيذ تتتراا   
على الثعات البرتفا ل ي ة الهراسةو ا مر السج ان كب أبترة علتى ( مبا يه  0.923ت0.828يين )

تتت 0.910الصتهق التتسات  لبحتت ى مايتتار اتكااتات البمتقصتتى آرائ تذ حيتتق يلت)  تتيذ تتتراا  يتتين )
0.961.) 



 لتأمينية الإلكترونيةاقياس  تأثير  أبعاد جودة الخدمة                                    د. إنجى فاروق أحمد مراد  

- 638 - 

 2023لعدد الأول ا                                 مجلة الدراسات المالية والتجارية                                 
 

 عتا  امتهى إ  تا  مايتار الهراستة كتل متن:  ر تة البإئبتةو اا متااو سكل أعلى بعتات لبحتت ى أ 
و ااا  تتة الب عتتا الإلكترانتت و استترعة الب املتتة لرتتركة التتتأمين ترانتت علتتى الب عتتا الإلكال بتتإء 

 و ا ر تتتتة ا ء الإلكترانيتتتتةو استتتت  لة الت امتتتتلو االب ب  يتتتتةو امحتتتتت ى ا تتتت    الب عتتتتا الإلكترانتتتت
و (0.888)و (0.910)و (0.923)التتتتتتتتأمينو  ب تتتتتتتامإت بعتتتتتتتات عتتتتتتتهراا  ال بتتتتتتتإء تكتتتتتتتاة شتتتتتتتركة

تتتا  تتتأا  (0.828)و (0.847)و (0.855)و (0.865)و (0.873)و (0.881) علتتتى الترتيتتتبو علبج
 .(Hair et al., 2016, P. 90)( 0.70ت0.60يين )  نى لب امإت الثعات تتراا  ماالحه ا

  قياس  الصدق  العاملي  التو يدي  لأداة  الدراسة  ــ 2
متتتة يتتتتذ التحقتتت  متتتن الصتتتهق الا تتتائ     تتتا  مايتتتار الهراستتتة البت لقتتتة  كتتتل متتتن: أ  تتتا   تتت    ال ه

و ا ر تة ا ء ال بتإء لرركات التأمين التأمي ية الإلكترانيةو امهى إ عا  ال بإء على الب اعا الإلكترانية
 Convergentإ  ا تعتتتار  تتتهق ا تمتتتاق التتتها ل  التقتتتارب  تمتتتن  تتتاذلتتت  تكتتتاة شتتتركات التتتتأمينو 

Validity و االصهق التبيينجDiscriminate Validity  است هاب التحليتل على ممت ى عي ة الهراسة 
( تقتهيرات م لبتات نبت ذا التحليتل 3ا  ضتن  تها  ) .ال امل  الت كيهجو االتحليتل ال تامل  أحتا ج الع ته

  ه.اكسل  نب ذا التحليل ال امل  أحا ج العُ كيهجو ال امل  الت  
 عد.ل العاملي أحادي الب  يمعلمات نموذج التحليل العاملي التو يدي ونموذج التحل  3جدول )

 وامل  والمؤشراتالع

 المسار المعياري

CMV 
قيمة اختبار 

 "ت"
CR AVE HTMT  بدون

CLF 

وفق 

CLF 

 الموثوقية

 x2 .681 0.750 –0.069 – 

0.833 0.556 0.844 
 x3 .808 0.803   0.005 ***13.491 

 x4 .684 0.822 –0.138 ***11.610 

 x5 .800 0.782 –0.046 ***13.374 

سرعة المعاملة 

 الإلكترونية

 x6 .736 0.800   0.041 – 

0.872 0.578 0.883 

 x7 .841 0.802 –0.116 ***15.971 

 x8 .686 0.737 –0.030 ***12.795 

 x9 .707 0.764   0.056 ***13.218 

 x10 .820 0.806   0.026 ***15.523 

 سهولة التعامل

 x11 .832 0.756 –0.019 – 

0.877 0.642 0.881 
 x12 .737 0.739   0.070 ***15.520 

 x14 .809 0.821 –0.034 ***17.768 

 x15 .824 0.741   0.029 ***18.276 
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  3)تابع  جدول )

 العوامل  والمؤشرات

 المسار المعياري

CMV 
قيمة اختبار 

 "ت"
CR AVE HTMT  بدون

CLF 

وفق 

CLF 

 الأمـــــــان

 x16 .787 0.868 –0.090 – 

0.903 0.649 0.906 

 x17 .770 0.794   0.054 ***20.852 

 x18 .778 0.724   0.131 ***16.226 

 x19 .834 0.815 –0.028 ***17.767 

 x20 .858 0.879 –0.002 ***18.469 

 درجة الملائمة

 x21 .848 0.802   0.041 – 

0.924 0.709 0.926 

 x22 .855 0.746 –0.009 ***20.746 

 x23 .787 0.837 –0.071 ***17.957 

 x24 .877 0.866 –0.089 ***21.707 

 x25 .843 0.760   0.029 ***20.269 

 محتوى وجودة 

الموقع 

 الإلكتروني

 x26 .737 0.939 –0.064 – 

0.870 0.628 0.882 
 x29 .771 0.805   0.037 ***14.700 

 x30 .780 0.896 –0.196 ***14.880 

 x31 .875 0.809   0.017 ***16.938 

واجهة الموقع 

 الإلكتروني

 x32 .766 0.724   0.076 – 

0.820 0.604 0.821  x34 .777 0.850 –0.026 ***16.089 

 x35 .789 0.773   0.061 ***16.389 

مدى إقبال 

لاء على العم

الموقع 

الإلكتروني 

 التأمين لشركة

 x36 .875 0.747 0.111 – 

0.908 0.665 0.916 

 x37 .842 0.810 -0.039 ***21.308 

 x39 .700 0.844 -0.064 ***15.573 

 x40 .826 0.788 0.087 ***20.566 

 x41 .824 0.912 -0.088 ***20.436 

درجة ولاء 

العملاء تجاه 

 شركة التأمين

 x45 .768 0.870 -0.102 – 

0.853 0.594 0.874 
 x46 .879 0.755 0.124 ***17.219 

 x47 .751 0.754 -0.003 ***14.353 

 x48 .670 0.785 -0.115 ***12.562 

Normed Chi–Square=2.413 RMR=0.036 GFI=0.899 AGFI=0.847 NFI=0.880 RFI=0.864 

IFI=0.926 TLI=0.916 CFI=0.936 RMSEA=0.064 KMO=0.964 Bartlett's Test of 

Sphericity=14230.6***% of Variance=30.4% 

  .0.001*** دالة عند مستوى معنوية أ ل من )   المصدر  نتائج التحليل الإحصائي.   

  استقراء الكها  الماي  يت ن ما يل :

 ا  بيتتا م تتامإت ا نحتتهار البعيار تتة البقتتهر  ي بتت ذا الايتتار ل ي تتة الهراستتة االتتت  ت اتتر عتتن أ
ا م امإت ترعا البت يرات البرااه  الها لية على ال  امتل الكام تة لبايتار الهراستةو ألاتر متن أ

 (و مبا يه  على  هق ا تماق الها ل  لبايار الهراسة.0.50تمااج )
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 ترك تتتتن البرتين أا التعايتتتكلة التحتتتن مرتتتة متتتراستتار الهتتتتان  مقيت  ا تتCommon Method 

Variance (CMV)  أاCommon Method Bias (CMB) و حيق إا الفرق يين م لبات
  يت تهى  يبتته  (CLF)و اتلت  البقتهر   أستل   (CLF)البمار البعيارج البقهر  يتهاا أستل   

البن ه من أ اات التحليل الإحصائ  ا سته ل  (و ا مر السج يترتب عليه إمكانية إ راء 0.20)
 لإبعات الفرا  العحثية محل الهراسة.

  أا  بيتتا م تتامإت ترتتعا البت يتترات البرتتااه  علتتى ال  امتتل الكام تتة  التتة إحصتتائيجا ع تته ممتتت ى
 (و مبا يه  على أابية البت يرات البرااه  ذ   يار ال  امل الكام ة.0.001م    ة أعل من )

  مت س  نمعة التعاين البفُمتر  ةه  يبيلAverage Variance Extracted (AVE)  لبايتار
الهراستتتتتتتتتة تتتتتتتتتتتراا  تلتتتتتتتتت  الايبتتتتتتتتتة يتتتتتتتتتين اع امتتتتتتتتتل (و اعلتتتتتتتتتى ممتتتتتتتتتت ى أ  تتتتتتتتتا  0.625الهراستتتتتتتتتة )

 .(Hair et al., 2016)(و مبا يه  على الصهق التقارب  لبايار الهراسة 0.709ت0.556)

  (و ااتتت  أحتتته مقتتتاييب 0.924تتتت0.820يتتتين )ة الكام تتتة الهراستتت  تتتيذ الثعتتتات البركتتتب ل  امتتتل تتتتتراا
ألاتتر متتن    امتتل كتتامن م تتينو ااتتسة الاتتيذا تمتتاق التتها ل  يتتين البت يتترات البرتتااه  التتت  تتترتع  

(و كبتتتا أن تتتا ألاتتتر متتتن  يبتتتة مت ستتت  نمتتتعة التعتتتاين 0.70الحتتته ا  نتتتى لب امتتتل الثعتتتات البركتتتب )
    ا  الهراسة. (و مبا ي كه على الصهق التقارب 0.625البُفمر )

  تيذ ا تعتار تتتراا Heterotrait–Monotrait Ratio of the Correlations (HTMT) 
( على 0.926ت0.821يين ) (Henseler , Ringle & Sarstedt, 2015)السج عهمه كل متن 

 Teo)( 0.90و أا  حته أعصتى )(Kline, 2011)( 0.85أ  تن ه اسة الايذ عن نق ة الق تا )

et al., 2008).  مبتا يته  علتى تت اذر اب اءج عليه تقتتر  اتسة الاتيذ متن نق تة الق تا ال ب ذ يتةو
 الصهق التبيينج  بايار الهراسة.

  بيا م شرات      ت ذي  نب ذا التحليل ال امل  الت كيهج متن نق تة الق تا ال ب ذ يتة اعتربه 
و ام شتر Goodness of Fit Index (GFI)(و االت  تتبثل ذ : م شتر  ت    الت ذيت  0.90)

و ام شتتر  تت    Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI)  تت    الت ذيتت  الب تته 
 Relativeو ام شتر  ت    الت ذيت  ال متا  Normed Fit Index (NFI)الت ذيت  البعيتارج 

Fit Index (RFI) و ام شتتر  تت    الت ذيتت  البتنايتتهIncremental Fit Index (IFI) و
و ام شتتر  تت    الت ذيتت  Tucker Lewis Index (TLI)ب ت ذيتت  تتت كر لتت  ام شتتر  تت    

 Normedالبعيارج  2كام شر  يبة يل ه و كبا ) CFIComparative Fit Index(البقارا 
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Chi–Square (2.413( و أج أعتتتل متتتن الايبتتتة)و مبتتتا يتتته  علتتتى إمكانيتتتة م ا قتتتة ال بتتت ذا 5)
 الف ل  لل ب ذا البقهر )ال يكل (.

 لبت ستت  مرب تتات الاتت اع  يل تته  يبتتة الكتتسر التربي تت  Root Mean Square Residual 

(RMR) الكتسر التربي ت  لبت ست  مربتا   تأ التقتهير  يبتة و اRoot Mean Square Error 

of Approximation (RMSEA) (0.036( و)علتتى الترتيتبو ااتتسة  تيذ أعتتل متتن 0.064 )
 (و مبا يه  على      ت ذي  ال ب ذا الكل .0.08) و أج أعل مننق ة الق ا للا اع 

  يل ته  يبتة مايتارKaiser, Meyer & Olkin (KMO) (0.96 و مبتا يته  علتى مإئبتة)
 (.0.50حها  الايبة الب اسعة )أعلى من اذل   ن ا عي ة الهراسة لإ راء التحليل ال امل و 

  أنته  استت هاب ا تعتارBartlett's Test of Sphericity تن م    تة مصتف ذة ا رتعتاا عته ات 
(و مبتتا 0.001يتين البت يتترات الببثلتتة لكتتل ُ  تته متتن أ  تتا  الهراستتة ع تته ممتتت ى م    تتة أعتتل متتن )

 يه  على ا تماق الها ل  يين مت يرات أ  ا  الهراسة.

 ( و ااتت  نمتتعة أعتتل متتن %30.4يل تته نمتتعة التعتتاين البفمتتر متتن التحليتتل ال تتامل  أحتتا ج العُ تته)
و مبتتا يتته  علتتى عتتهب ا تت   مرتتكلة Herman's single factor testيتتار ( اذتت  مع50%)

 التحين أا التعاين البرتركو امن بذ إمكانية ا تعار نب ذا الهراسة.

 المقاييس  الوصفية  للمتغيرات  البحثية:   ــ 3

  :المقاييس  الوصفية  للمتغيرات  الديموجرافية  3/1

  ال ا تة   بتإء التتأمين الإلكترانتت يترات الهاب  رافيتة اتربل البقاييب الإحصائية ال   ية للب
ت ليب و ن ع التأمين الإلكتران  البمت هفو اال  عو االبرحلة ال بر ةو االبمت ى ال)االبتبثلة ذ  كل من: 

 اذلت  لت  تيل مفتر ات عي تة العحتق. االحالة ا  تباعيةو اممت ى اله ل الر رجو االك متيةو االب  تة(
 ال ا ة   بإء التأمين الإلكتران .لبت يرات الهاب  رافية ( البقاييب ال   ية ل4ا  ضن  ها  )
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 المقايي  الوي ية للمتييرات الديموجرافية  4جدول )
 الترتيب ال معة  )%( التتتتتتكرار البت يرات  الهاب  رافية ب

 ـ نوع التأمين الإلكتروني المستهدف  
 2 31.7 108 التأمين ال ا  1
 1 52.8 180 تأمين الميارات 2
 3 14.3 49 تأمين الح ا ث ال امة 3
 4 1.2 4 أ رى  4
 ـ النـوع  
 1 54.5 186 ذكر 1
 2 45.5 155 أب ى 2

 ـ المرحلة العمرية  
 2 33.1 113 س ة 30أعل من  1
 1 35.2 120 س ة 40ت30 2
 3 14.1 48 س ة 50ت41 3
 4 10.9 37 س ة 60ت51 4
 5 6.7 23 ذألثرس ة  61 5
 ـ المستوى التعليمي  
 4 4.1 14 أعل من البت س  1
 2 20.8 71 مت س  2
 1 57.5 196 م ال  ام   3
 3 17.6 60  راسات عليا 4
 ـ الحالة الاجتماعية  
 2 27.2 87 أعن  1
 1 58.9 189 متناا ا     2
 3 11.4 37 م ل  3
 4 2.5 8 أرمل 4
  ـ مستوى الدخل الشهري  
 2 38.4 131 3000أعل من  1
 1 46.0 157 5000ت  3000من  2
 3 10.3 35 10000ت  5001 3
 4 5.3 18 10000ألثر من  4
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 المصدر  إعداد الباحث من نتائج التحليل الإحصائي.
  4)تابع  جدول )

 الترتيب ال معة  )%( التتتتتتكرار البت يرات  الهاب  رافية ب
  الجنسيةـ  
 1 79.5 271 م اتن 1
 2 20.5 70 مايذ 2
  المهنةـ  
 5 5 18 تالب 1
 2 27 91 م اف  الق اع الحك م  2
 1 40 135 م اف  الق اع ال ا  3
 3 18 63 متقاعه 4
 4 10 34 أ رى  5

  استقراء الكها  الماي  يت ن ما يل :
 ين لاين ذ  أن اع التأمو مقايل نمعة الرا (%52.8)ين على الميارات ميل ه نمعة الرالاين ذ  التأ

 ذق  من إ بال  مفر ات عي ة العحق. (%1.2)ا  رىو حيق يل ه 

  متتن إ بتتال  مفتتر ات عي تتة  (%45.5)و كبتتا يل تته نمتتعة الإنتتاث (%54.5)يل تته نمتتعة التتسك ر
 العحق.

  مقايتتتل نمتتتعة ستتت ةو  (40تتتت30)يتتتين أعبتتتاراذ  العحتتتق تقتتتا متتتن مفتتتر ات عي تتتة (%35.2)أا نمتتعة
ستت ة ذتتألثرو مبتتتا يتته  علتتى   تتا   التتت ع  لتتهى أذتترا  ال ي تتة متتتن  (61)راذ كانتته أعبتتا (6.7%)

 الرعا  فيبا يت ل   أ  ا  الهراسة  با ين ه من الثقة ذ  نتائ  الهراسة.

    متتن مفتتر ات عي تتة العحتتقو مقايتتل نمتتعة  (%57.5)يل تته نمتتعة الحا تتلين علتتى م اتتل  تتام
 ستت  مبتتا ي كتتته ارتفتتاع البمتتتت ى ذقتت  كانتته متتتن الحا تتلين علتتى م اتتتل أعتتل متتتن البت (4.1%)

 الت ليب  االثقاذ  لهى أذرا  عي ة العحقو ااسا ا      ا   الثقة ذ  نتائ  الهراسة.

  كانتته متتن  (%2.5)متتن البتتتنا ين مقايتتل نمتتعة متتن مفتتر ات عي تتة العحتتق  (%58.9)أا نمتتعة
 ا رامل.

 و (5000تت3000) تتراا  ممتت ى   ل تذ الرت رج متنمن مفر ات عي ة العحق ي (%46)نمعة  أا
و مبتتا ا  تت  أا أذتترا  ال ي تتة ذاج (10000)كتتاا ممتتت ى   ل تتذ ألثتتر متتن  (%5.3)مقايتتل نمتتعة 

 اله ل البت س  اذ ا لثر إ رالجا    ا  الهراسة.
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  متتتتن البتتتت ات ين المتتتت   يينو كبتتتتا يل تتتته نمتتتتعة متتتتن مفتتتتر ات عي تتتتة العحتتتتق  (%79.5)أا نمتتتتعة
لاية أذرا  عي ة الهراستة متن البت ات ين المت   يين ذق و مبا يه  على أا لا (%20.5)البايبين 

  با ي كه الثقة ذ  نتائ  اسة الهراسة اذل  اذقجا لبكاا الت اي .

   نمتعة ال تإ   مقايتلمتن مفتر ات عي تة العحتقو  (%40)يل ه نمعة الب افين  الق اع ال تا
 إ بال  مفر ات عي ة العحق. ذق  من (%5)حيق يل ه 

 :الوسيطةالدراسة  الخارجية  ولمتغيرات  ة  المقاييس  الوصفي  3/2

و التت  تاتيب اتكااتات ال ستي ةال ار ية ا  الهراسةلبت يرات البقاييب الإحصائية ال   ية اتربل 
يتتتةو أ  تتتا   تتت    ال همتتتة التأمي يتتتة الإلكتران البتبثلتتتة ذتتت ال ار يتتتة البمتقصتتتى آرائ تتتذ عتتتن أ  تتتا  الهراستتتة 

و مينلرتركات التتأ مهى إ عا  ال بإء علتى الب اعتا الإلكترانيتةل من: االع هين ال سي ين البتبثلين ذ  ك
  تتتتا  الهراستتتتة ( البقتتتتاييب ال  تتتت ية  5. ا  ضتتتتن  تتتتها  )ا ر تتتتة ا ء ال بتتتتإء تكتتتتاة شتتتتركات التتتتتأمين

 .ال ار ية اال سي ة
 الخارجية والوسي ة المقايي  الوي ية لأبعاد الدراسة  5جدول )

 ا   تتتتتتتا  ب
البت س  

 ماي الح
ا نحراف 
 البعيارج 

م امل 
 ا  تإف

 الترتيب
 يبة اتا 
 البمح بة

ممت ى 
 الب    ة

 0.001*** 6.47 4 24.75 0.92 3.72 الب ب  ية. 1
 0.001*** 8.33 7 26.96 1.04 3.87 سرعة الب املة الإلكترانية. 2
 0.001*** 6.29 6 25.37 0.94 3.72 س  لة الت امل. 3
 0.001*** 7.09 8 28.07 1.07 3.81 ا ماا. 4
 0.001*** 8.60 5 25.33 0.98 3.85  ر ة البإئبة. 5
 0.001*** 17.34 1 18.41 0.76 4.11 محت ى ا     الب عا الإلكتران . 6
 0.001*** 6.99 3 24.53 0.92 3.75 اا  ة الب عا الإلكتران . 7
متتتتتتتهى إ عتتتتتتتا  ال بتتتتتتتإء علتتتتتتتى الب عتتتتتتتا  8

 ن.الإلكتران  لرركة التأمي
3.92 0.90 23.02 2 10.55 ***0.001 

 0.001*** 5.54 9 32.37 1.22 3.77  ر ة ا ء ال بإء تكاة شركة التأمين 9

 . 0.001*** دالة عند مستوى معنوية أ ل من )         لمصدر  نتائج التحليل الإحصائيا
  استقراء الكها  الماي  يت ن ما يل :

 تتت    كا ات البمتقصتتتى آرائ تتذ علتتتى الترتيتتب اتتت : محتتت ى ا أا ا   تتا  ا لثتتتر أابيتتة يتتتين استتت 
و ااا  تة الب عتا لرتركة التتأمين على الب عا الإلكترانت ال بإء  عا  الب عا الإلكتران و امهى إ

الإلكترانتتتتت و االب ب  يتتتتتةو ا ر تتتتتة البإئبتتتتتةو استتتتت  لة الت امتتتتتلو استتتتترعة الب املتتتتتة الإلكترانيتتتتتةو 
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التتتتتتتأمينو اذلتتتتتتت   ب تتتتتتتامإت ا تتتتتتتتإف مقتتتتتتتهاراا  شتتتتتتتركةاو ا ر تتتتتتتة ا ء ال بتتتتتتتإء تكتتتتتتتاة اا متتتتتتا
(و %25.37(و )%25.33(و )%24.75(و )%24.53(و )%23.02(و )18.41%)
 ( على الت ال .%32.37(و )%28.07(و )26.96%)

  أنه  است هاب ا تعارOne sample t–test ذتات ذات   لتة إحصتائية يتين البت ست  ت  ه ا تإ
( متتن 3.4ئ تتذ ذتت  عي تتة الهراستتة ام لبتتة البكتبتتا التتت  تالتت) )الحمتتاي   تكااتتات البمتقصتتى آرا

  عتتا الإلكترانيتةو امتتهى إ تتت اذر أ  تتا  كتل متتن: أ  تتا   ت    ال همتتة التأمي يتتةالب اذقتتة علتى حيتق 
 و ا ر تتة ا ء ال بتتإء تكتتاة شتتركة التتتأمينو ع تتهلرتتركة التتتأمين علتتى الب عتتا الإلكترانتت ال بتتإء 

و امتتن بتتذ رذتت  ذتتر  ال تتهب القائتتل  تتأا البت ستت  الحمتتاي  (0.001ممتتت ى م    تتة أعتتل متتن )
( علتتى مايتتار ليكتترت ال باستت و اعاتت   الفتتر  الاتتهيل القائتتل  تتأا 3.4لبكتبتتا الهراستتة عتته يلتت) )

مايتار الهراستة أ  تا  (و مبتا يته  علتى تت اذر 3.4البت س  الحمتاي  لبكتبتا الهراستة ألاتر متن )
 .لكترانيةي ية الإاارتفاع ممت ى      ال همة التأم

 المقاييس  الوصفية  لمتغيرات  الدراسة  الداخلية:  3/3

ربحيتتة شتتركات لهراستتة الها ليتتة االتتت  تتبثتتل ذتت  اترتتبل البقتتاييب الإحصتتائية ال  تت ية لبت يتترات ا
 ( البقاييب ال   ية    ا  الهراسة الها لية.6التأمين الم   اة محل العحق. ا  ضن  ها  )

  ية لأبعاد الدراسة الداخليةالمقايي  الوي  6جدول )

 الرركة
 البقاييب  الإحصتتتتتتتتتتتتتتتتائية  ال   ية

عه   الترتيب
 الم  ات

الايبة 
 الص رى 

 البت س  الايبة ال ابى
ا نحراف 
 البعيارج 

م امل 
 ا  تإف

 1 7.817735 0.005197 0.066474 0.07165 0.05893 5 ي با ال ربية
 12 154.5316 0.068879 0.044573 0.16592 0.00427 5 أسي 

 5 45.81916 0.011275 0.024608 0.03661 0.01028 5 ال رب  عالهر 
 7 66.06045 0.026331 0.039858 0.07978 0.01131 5 ا ء
 9 93.96524 0.020624 0.021949 0.0584 0.00824 5 مإذ
 8 82.74999 0.032152 0.038854 0.08273 0.01396 5 يراا

 2 35.82455 0.015891 0.044357 0.05925 0.02486 5 ح الرا 
 10 95.13806 0.068987 0.072513 0.1833 0.01694 5 سإمة

 11 95.49603 0.03719 0.038944 0.09686 0.00467 5 ميه للف
 3 40.66406 0.00948 0.023313 0.03568 0.01157 5 الت اانية

 4 43.48562 0.021575 0.049614 0.07535 0.01673 5 ترب ال ربية
 6 50.88589 0.021365 0.041986 0.06712 0.01382 5 البتحه 
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  استقراء الكها  الماي  يت ن ما يل :
  اكانتتته لرتتتركة أستتتي و كبتتتا يل تتته الايبتتتة  (0.00427)يل تتته الايبتتتة الصتتت رى لب شتتتر الربحيتتتة

 اكاا ل فب الرركة. (0.16592)ال ابى لب شر الربحية 

 لب شر اكاا لرركة مإذو كبا يل) أعلى مت س   (0.021949) شر الربحية يل) أعل مت س  لب
 اكاا لرركة ي با ال ربية. (0.066474)بحية ر لا

  (ابتتسل  احتلته اتتسة  واكتتاا لرتركة ي بتتا ال ربيتة (%7.817735)أا أعتل م امتتل ا تتإف عتته يلت
ا تتتتتإف يلتتتت)  ا تتتتاءت ذتتتت  البرتعتتتتة الثانيتتتتة شتتتتركة الرا حتتتت   ب امتتتتل تعتتتتة ا التتتتىوالرتتتتركة البر 

 (%154.53)  البرتعتتة ا  يتتر   ب امتتل ا تتتإف أمتتا شتتركة أستتي  ذكانتته ذتتو (35.82455%)
 ا    ا تإذات كاير  يين  يذ م شر الربحية اا نحراف البعيارج ل سة الرركة.مبا يه  على 

 اختبار  صحة  الفروض البحثية:   ــ 4

 ي هف ت اا  م تلف أ  ا  مركلة العحق اأاهاذه.
 :ية  الأربعة  الأولىفروض  البحثالاختبار  صحة      4/1

 و اذل  كبا يل :ا رب ة ا الى عحثيةالفرا   حة اليركن العاحق على ا تعار 
 :الأربعة  الفروض  البحثية   4/1/1

 على ما يل :الفرع  ا ا  الفر  العحث  الرا ا حتى ت م الفرا  العحثية من الفر  العحث  ا ا  
 "1Hعبـر د تأثير معنـوي إيجـابي مبالأـر لأبعـاد جـودة الخدمـة التأمينيـة الإلكترونيـة المقدمـة   يوج

ــأمين  ــة لشــر ات الت ــيالســعودية الموا ــع الإلكتروني ــل ف ــة، وســر  ــل مــن والتــي تتمث عة   )الموثوقي
ع المعاملـــة الإلكترونيـــة، وســـهولة التعامـــل، والأمـــان، ودرجـــة الملائمـــة، ومحتـــوى وجـــودة المو ـــ

 ية لشر اتي، وواجهة المو ع الإلكتروني  على مدى إقبال العملاء على الموا ع الإلكترونالإلكترون
 التأمين للحصول على الخدمة التأمينية".

 "2H على مدى إقبال العملاء على الموا ع الإلكترونية لشـر ات   يوجد تأثير معنوي إيجابي مبالأر
 أمين".ى درجة ولاء العملاء تجاه لأر ات التللحصول على الخدمة التأمينية علالسعودية التأمين 

 "3H علـى السـعودية درجة ولاء العمـلاء تجـاه لأـر ات التـأمين جد تأثير معنوي إيجابي مبالأر ل  يو
 ربحية لأر ات التأمين".

 "4/1H ن بكل من  مدى إقبال للمتييرين الوسي ين المتعلقي  يوجد تأثير معنوي إيجابي غير مبالأر
ــأمين العمــلاء علــى الموا ــة، الســعودية  ــع الإلكترونيــة لشــر ات الت للحصــول علــى الخدمــة التأميني

ودرجـة ولاء العمـلاء تجـاه لأــر ات التـأمين، علـى لأــكل العلا ـة بـين أبعــاد جـودة الخدمـة التأمينيــة 
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  )الموثوقيــة، وســرعة المعاملــة الإلكترونيــة، وســهولة التعامــل، المتمثلــة فــي  ــل مــنالإلكترونيــة 
ــي ،  والأمــان، ودرجــة ــع الإلكترون ــوى وجــودة المو  ــأمينالملائمــة، ومحت ــة لأــر ات الت ــين ربحي  وب

 ".السعودية

  الأربعة  متييرات  الاروض  البحثية  4/1/2
 حمب الإتار ال إع  للهراسة إلى ما يل :الفرا  العحثية ابكن تقميذ مت يرات 

  تتتا   تتت    ال همتتتة أ اتتبثتتتل ذتتت   (Exogenous Variables)المتييـــرات الخارجيـــة  أ/4/1/2
 التأمي ية الإلكترانية البقهمتة عاتر الب اعتا الإلكترانيتة لرتركات التتأمين المت   اة محتل العحتقو اات 

: الب ب  يتتتتةو استتتترعة الب املتتتتة الإلكترانيتتتتةو استتتت  لة الت امتتتتلو اا متتتتااو ا ر تتتتة البإئبتتتتةو لالتتتتتال 
 Park et)و (Khare et al., 2012)امحت ى ا     الب عا الإلكتران و ااا  ة الب عا الإلكتران  

al., 2021). 
لتل متتن: متهى إ عتتا   ا تبتتثإا ذت   (Mediator Variables)المتييـران الوســي ان  ب/4/1/2

ال بتتتإء علتتتى الب اعتتتا الإلكترانيتتتة لرتتتركات التتتتأمين المتتت   اة محتتتل العحتتتق للحصتتت   علتتتى ال همتتتة 
 (.2019كا  نو التأمي يةو ا ر ة ا ء ال بإء تكاة شركات التأمين )ح

ــداخلي  ج/4/1/2 ربحيتتة شتتركات التتتأمين  ا تبثتتل ذتت   (Endogenous Variable)المتييــر ال
  الإلكترانية مقاسه  ب شر م ه  ال ائه علتى ا  ت  التأمي ية الم   اة محل العحق البقهمة لل همة 

 (.2013)رشيهو 

  الأسلوب  الإحصـــــائي  المستخد    4/1/3
كات شر على ربحية الإلكترانية اشر الير البعاشر    ا       ال همة التأمي ية لايار التأبير البع

نيتة ن  كتل متن: متهى إ عتا  ال بتإء علتى الب اعتا الإلكترا التأمين من  إ  البت يتر ن ال ستي ين البت لقتي
ب ستت هالرركات التأمين للحص   على ال همة التأمي يةو ا ر تة ا ء ال بتإء تكتاة شتركات التتأمينو تتذ ا

 ا ساليب الإحصائية التالية:
لايتتتار م    تتتة   Pearson Correlation Matrixمصـــاوفة ارتبـــاط بيرســـون  أ/4/1/3

الها ليتتة  ا   تتا تأمي يتتة الإلكترانيتتةو ابتتين ال إعتتة يتتين ا   تتا  ال ار يتتة البت لقتتة  أ  تتا   تت    ال همتتة ال
 لكترانيتة لرتتركات التتأمين للحصتت   علتى ال همتتةمتتهى إ عتا  ال بتتإء علتى الب اعتتا الإالبت لقتة  كتتل متن: 

 التأمي يةو ا ر ة ا ء ال بإء تكاة شركات التأمينو اربحية شركات التأمين.
 ت     لايار التأبير البعاشر الير البعاشتر    تا   Path Analysisتحليل المسار  ب/4/1/3

ن  كتتل   البت يتتر ن ال ستتي ين البت لقتتية شتتركات التتتأمين متتن  تتإال همتتة التأمي يتتة الإلكترانيتتة علتتى ربحيتت
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متتتن: متتتهى إ عتتتا  ال بتتتإء علتتتى الب اعتتتا الإلكترانيتتتة لرتتتركات التتتتأمين للحصتتت   علتتتى ال همتتتة التأمي يتتتةو 
ي ق تة ع تا  البعيتارج  2ا ر ة ا ء ال بإء تكاة شركات التأمينو ي تاءج علتى الب شترات التاليتة: م شتر كتا

و ام شتتر  تت    (AGFI)و ام شتتر  تت    الت ذيتت  الب تته  (GFI)و ام شتتر  تت    الت ذيتت  (5أعتتل متتن )
تتتت كر لتتت  ب ت ذيتتت  و ام شتتتر  تتت    (CFI)و ام شتتتر  تتت    الت ذيتتت  البقتتتارا (NFI)الت ذيتتت  البعيتتتارج 

(TLI) و ام شر      الت ذي  البتنايه(IFI)  و ام شر      الت ذي  ال ما(RFI)ع ا   تقتل  ااو ي ق
  تأ  و االكسر التربي ت  لبت ست  مربتا(RMR)س  مرب ات الا اع  ر التربي   لبت  س(و االك0.90عن )
ب تاءج علتتى متتا ا  .)2R((و ام امتل التحهيتته 0.08ا   تن تته عتن الايبتتة )تع ت و ي ق تتة)RMSEA(ر تالتقهيت

الق    أا أذ تل ال بتاذا البقتهر  متن حيتق  ت    الت ذيت  لايانتات عي تة العحتق ات  ال بت ذا سا  ابك  ا 
أذ ل  يذ  لار عه  من م شرات التقييذو ا  يتذ الحكذ عليه ذ  ضت ء م شتر  بفتر ة السج يتبين يت ذر 

  اا الأ ر.
  الأربعة  نتائج  اختبار  يحة  الاروض  البحثية   4/1/4
وض  تقيـــيم  معـــاملات  النمـــوذج  الهيكلـــي  المقتـــرق  لتاســـير  العلا ـــات  الخايـــة  بـــالار   أ/4/1/4

  الارعي  الأول  الرابعالبحثي  الارض  الأول  حتى البحثي  الارض  البحثية  من  
ربحية  تذ تقييذ م لبات ال ب ذا ال يكل  لايار تأبير أ  ا       ال همة التأمي ية الإلكترانية على

إ عتتتا  ال بتتتإء علتتتى الب اعتتتا الإلكترانيتتتة لرتتتركات التتتتأمين متتتهى شتتتركات التتتتأمين متتتن  تتتإ  كتتتل متتتن: 
  .ا ء ال بإء تكاة شركات التأمينو ا ر ة للحص   على ال همة التأمي ية

علتتى الإلكترانيتتة ال بتت ذا ال يكلتت  لايتتار تتتأبير أ  تتا   تت    ال همتتة التأمي يتتة ( 1)شتتكل ا  ضتتن 
مقاستته  ب تته  ال ائتته علتتى ا  تت   متتن  تتإ  متتهى إ عتتا  ال بتتإء علتتى الب اعتتا ربحيتتة شتتركات التتتأمين 

 ات التأمين.الإلكترانيةو ا ر ة ا ء ال بإء تكاة شرك
 
 

 

 

 

 
 معدل النموذج الهيكلي لقياس تأثير أبعاد جودة الخدمة التأمينية الإلكترونية على   1لأكل )

 الإقبال والولاءمن خلال  العائد على الأيول
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لايتتتار م    تتتة ال إعتتتات يتتتين أ  تتتا   تتت    ال همتتتة التأمي يتتتة  :بيرسفففو  ارتبفففا   مصفففةو ة   ب/4/1/4
ات و ا ر تتتة ا ء ال بتتتإء تكتتتاة شتتتركةعتتتا الإلكترانيتتتا  ال بتتتإء علتتتى الب  الإلكترانيتتتةو امتتتهى إ عتتتا

 التأمينو اربحية شركات التأمين.

 ال ار ية االها لية.أ  ا  الهراسة ( مصف ذة ا رتعاا يين 7ا  ضن  ها  )
 والداخليةالخارجية أبعاد الدراسة مصاوفة ارتباط بيرسون بين   7جدول )

 

 الأبعاد

 قبال مدى إ

لاء العم

على الموقع 

 الإلكتروني

درجة 

ولاء 

العملاء 

تجاه 

شركة 

 التأمين

معدل 

العائد 

على 

 الأصول

 الموثوقية

سرعة 

المعاملة 

الإلكتروني

 ة

سهولة 

 التعامل
 الأمان

درجة 

 الملائمة

محتوى 

وجودة 

الموقع 

الإلكترون

 ي

واجهة 

الموقع 

 الإلكتروني

العملاء قبال مدى إ

على الموقع 

 الإلكتروني

1          

درجة ولاء 

العملاء تجاه 

 التأمين ةشرك

***.723 1         

معدل العائد على 

 الأصول
***.685 ***.723 1        

       1 606.*** 648.*** 694.*** الموثوقية

سرعة المعاملة 

 الإلكترونية
***.793 ***.693 ***.593 ***.651 1      

     1 640.*** 660.*** 723.*** 714.*** 737.*** سهولة التعامل

    1 783.*** 709.*** 668.*** 709.*** 743.*** 768.*** الأمان

   1 847.*** 775.*** 663.*** 666.*** 754.*** 783.*** 756.*** درجة الملائمة

محتوى وجودة 

 الموقع الإلكتروني
***.668 ***.597 ***.611 ***.552 ***.604 ***.680 ***.615 ***.602 1  

واجهة الموقع 

 الإلكتروني
***.794 ***.699 ***.639 ***.674 ***.764 ***.676 ***.701 ***.682 ***.645 1 

  .0.001*** دالة عند مستوى معنوية أ ل من )     نتائج التحليل الإحصائي.    المصدر    
  استقراء الكها  الماي  يت ن ما يل :

  ت يتتترات ال ار يتتتة البت لقتتتة  أ  تتتا   تتت    ال همتتتة التأمي يتتتةيتتتين البإاكاييتتتة ت  تتته عإعتتتة م    تتتة 
التتتتأمين البتبثلتتتة ذتتت  كتتتل متتتن: الب ب  يتتتةو  عاتتتر الب عتتتا الإلكترانتتت  لرتتتركةالإلكترانيتتتة البقهمتتتة 

عتا اسرعة الب املة الإلكترانيةو اس  لة الت املو اا مااو ا ر ة البإئبةو امحت ى ا ت    الب  
  ا كتل متن: متهى إ عتالبت يترات الها ليتة البت لقتة لإلكترانت و ابتين الب عتا االإلكتران و ااا  ة 

ين اربحيتة شتركة التتأمالتتامينو  ةر ة ا ء ال بإء تكاة شرك و ا ال بإء على الب عا الإلكتران 
 (.0.001 ب ه  ال ائه على ا    و اذل  ع ه ممت ى م    ة أعل من )مقاسه 
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  التتتتأمين  عتتتا  ال بتتتإء علتتى الب عتتتا الإلكترانتتت  لرتتتركةمتتتهى إ يتتين إاكاييتتتة ت  تته عإعتتتة م    تتتة
التأمينو اذلت  ع ته ممتت ى  بين  ر ة ا ء ال بإء تكاة شركةللحص   على ال همة التأمي يةو ا 

 (.0.001م    ة أعل من )

  ال بتتتإء تكتتتاة شتتتركة التتتتأمينو ابتتتين ربحيتتتة شتتتركةا ء  ر تتتة يتتتين إاكاييتتتة ت  تتته عإعتتتة م    تتتة 
 (.0.001 ه  ال ائه على ا    و اذل  ع ه ممت ى م    ة أعل من )التأمين مقاسه  ب

  نتيكتتة لثاتت ت ا تت   عإعتتاتو ذانتته ابكتتن ت ايتت  نبتت ذا الب تتا  ت ال يكليتتة البتنام تتة(SEM) و
 الها لية.على البت يرات لتحهيه التأبير الب   ج للبت يرات ال ار ية 

 روض  الثلاثة  الأولى:للفصياغة  معادلات  النموذج الهيكلي     ج/4/1/4

ــ  لب اعتتا اعاتتر تتتأبير أ  تتا   تت    ال همتتة التأمي يتتة الإلكترانيتتة البقهمتتة البت لتت  ي بالنســبة للاــرض الأولـ
صت   الإلكترانية لرركات التأمين على مهى إ عا  ال بإء على الب اعتا الإلكترانيتة لرتركات التتأمين للح

 على ال همة التأمي ية.

 12 الموثوقية + 11=  ا ع الإلكترونية لشر ات التأمينى المو علالعملاء قبال مدى إ
ئمة + درجة الملا  15الأمان +  14سهولة التعامل +  13سرعة المعاملة الإلكترونية + 

16  + محتوى وجودة المو ع الإلكتروني17 واجهة المو ع الإلكتروني 

تتتأمين بتتإء علتتى الب اعتتا الإلكترانيتتة لرتتركات التتتأبير متتهى إ عتتا  ال البت لتت  ي بالنســبة للاــرض الثــانيـــ 
 للحص   على ال همة التأمي ية على  ر ة ا ء ال بإء تكاة شركات التأمين.

ى مدى إقبال العملاء عل 21=  درجة ولاء العملاء تجاه لأر ات التأمين
 الموا ع الإلكترونية لشر ات التأمين للحصول على الخدمة التأمينية

ت تتتأبير  ر تتة ا ء ال بتتإء تكتتاة شتتركات التتتأمين علتتى ربحيتتة شتتركاالبت لتت  ي رض الثالــثبالنســبة للاـــــ 
 التأمين مقاسه  ب ه  ال ائه على ا    .

 يندرجة ولاء العملاء تجاه لأر ات التأم 31معدل العائد على الأيول = 
 :مكان الأعظمتقديرات  معاملات  النموذج الهيكلي  المقترح  باستخدام  طريقة  الإ  د/4/1/4

ت تا  استت هاب تر قتة الإمكتاا ت ال ب ذا ال يكل  اممت ى م    ( تقهيرات م امإ8ي ضن  ها  )
إ عا  ال بإء علتى الب اعتا مهى الإلكترانية على التأمي ية ا عاذ اذل  لايار تأبير أ  ا       ال همة 

ت شتتركاتكتتاة ا ء ال بتتإء  ر تتة يتتة علتتى إ عتتا  ال بتتإء علتتى الب اعتتا الإلكترانمتتهى الإلكترانيتتةو اتتتأبير 
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شركات التأمين على ربحية شركات التتأمين مقاسته  ب ته  ال ائته ا ء ال بإء تكاة  ر ة التأمينو اتأبير 
 على ا    .

 تقديرات معاملات النموذج الهيكلي باستخدا  طريقة الإمكان الأعظم  8جدول )
 بيان المسار

المسار 

 المعياري

الخطأ 

 يالمعيار

 قيمة

 اختبار"ت

 مستوى

 المعنوية

  الموثوقية

 مدى إقبال العملاء 

  على الموقع الإلكتروني

 لشركة التأمين

.103 .029 3.499 ***0.001 

  .262 .027 8.454 ***0.001 سرعة المعاملة الإلكترونية

  .143 .035 3.892 ***0.001 سهولة التعامل

  .091 .035 2.182 *0.029 الأمان

  .294 .037 7.313 ***0.001 درجة الملائمة

  .113 .034 4.010 ***0.001 محتوى وجودة الموقع الإلكتروني

على الموقع مدى إقبال العملاء

 الإلكتروني
 

درجة ولاء العملاء 

 تجاه شركة التأمين
.951 .061 20.941 ***0.001 

درجة ولاء العملاء تجاه شركة 

 التأمين
 

د على معدل العائ

 الأصول
.945 .042 20.157 ***0.001 

Normed Chi-Square=4.136 RMR= 0.020 GFI=0.973 AGFI=0.888 NFI=0.984 RFI=0.947 

IFI=0.988 TLI=0.959  CFI=0.988  RMSEA=0.096 

  .0.001** دالة عند مستوى معنوية أ ل من ) المصدر  نتائج التحليل الإحصائي.
  0.05نوية أ ل من )*    دالة عند مستوى مع

  استقراء الكها  الماي  يت ن ما يل :

 ( تتا  0.05ي  تته تتتأبير معيتتارج إاكتتاي  معاشتتر  ا  إحصتتائيجا ع تته ممتتت ى م    تتة أعتتل متتن    )
ة  كتل التتأمين االبت لقت عاتر الب عتا الإلكترانت  لرتركة     ال همة التأمي ية الإلكترانية البقهمة 

 لتتتتة الإلكترانيتتتتةو استتتت  لة الت امتتتتلو اا متتتتااو ا ر تتتتة البإئبتتتتةومتتتتن: الب ب  يتتتتةو استتتترعة الب ام
علتتتى متتتهى إ عتتتا   وت امحتتتت ى ا تتت    الب عتتتا الإلكترانتتت  ت عتتتها ُ  تتته اا  تتتة الب عتتتا الإلكترانتتت 

 التأمين للحص   علتى ال همتة التأمي يتةو ابب امتل تحهيته ال بإء على الب عا الإلكتران  لرركة
2R ـــا، يـــحة الاـــرض البحثـــي الأولممـــا يـــدل علـــى (و %75.2) عتتتهرة ا بكتتتن  تتتيالته  جائيً

  الب ا لة التالية:

قية + الموثو  0.103=  لشر ات التأمين ة ع الإلكترونياعلى المو العملاء قبال إ مدى
الأمان +  0.091سهولة التعامل +  0.143سرعة المعاملة الإلكترونية +  0.262

 ع الإلكترونيمحتوى وجودة المو  0.113درجة الملائمة +  0.294

  ( لعُ تته 0.001تتتأبير معيتتارج إاكتتاي  معاشتتر  ا  إحصتتائيجا ع تته ممتتت ى م    تتة أعتتل متتن )ي  تته
علتى التتأمين للحصت   علتى ال همتة التأمي يتة  بإء على الب عا الإلكتران  لرركةمهى إ عا  ال 
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ل علــى ممــا يــد(و %47.2) عتتهرة 2Rالتتتأمينو ابب امتتل تحهيتته   ر تتة ا ء ال بتتإء تكتتاة شتتركة
 ا بكن  يالته  الب ا لة التالية: ويحة الارض البحثي الثاني

 علىالعملاء قبال مدى إ 0.951اه لأر ات التأمين = درجة ولاء العملاء تج
 التأمين للحصول على الخدمة التأمينية ا ع الإلكترونية لشر اتالمو 

 تته ( لعُ 0.001عتتل متتن )ي  تته تتتأبير معيتتارج إاكتتاي  معاشتتر  ا  إحصتتائيجا ع تته ممتتت ى م    تتة أ 
التتتتأمين مقاستتته  ب تتته  ال ائتتته علتتتى  التتتتأمين علتتتى ربحيتتتة شتتتركة  ر تتتة ا ء ال بتتتإء تكتتتاة شتتتركة

 يــدل علــى يــحة الاــرض البحثــي الثالــث، ممــا(و %49.1) عتتهرة 2Rا  تت  و ابب امتتل تحهيتته 
 ا بكن  يالته  الب ا لة التالية:

 نالتأمي ء تجاه لأر اتلادرجة ولاء العم 0.945معدل العائد على الأيول = 

 البتبثلتتة ذتت : ا ( 0.90 تت    الت ذيتت  أعلتتى متتن الحتتها  البقا لتتة ل ق تتة الق تتا )  بيتتا م شتترات
و ام شتتتر  تتت    الت ذيتتت  AGFIو ام شتتتر  تتت    الت ذيتتت  البصتتتحن GFIم شتتتر  تتت    الت ذيتتت  

 وIFIو ام شتتتتر  تتتت    الت ذيتتتت  البتنايتتتته RFIو ام شتتتتر  تتتت    الت ذيتتتت  ال متتتتا  NFIالبعيتتتتارج 
 2و كبتا أا م شتر كتاCFIو ام شر      الت ذي  البقارا ITLت ذي  ت كر ل  ب ام شر      

  ب ذا ال يكلت إمكانيتة م ا قتة ال بت ذا الف لت   تال(و مبتا يته  علتى 5البعيارج أعتل متن الايبتة )
 البقهر.

   يل ه  يبة الكسر التربي   لبت س  مرب ات الا اعRMR (0.020و اا   يبة أعل من نق ة) 
التربي   لبت س  مربا   تأ التقتهير (و كبا يل ه  يبة الكسر 0.08) و أج أعل منالق ا للا اع 

RMSEA (0.096 و ااتتت   يبتتتة)  يتتته  علتتتى ان فتتتا  ااتتتسا متتتن نق تتتة الق تتتا البثلتتتىو تقتتتتر
      ت فيقه.مبا يترتب عليه اء ال ب ذا ال يكل  البقهرو  أ 

وسةةةتراب المباشةةةر  باسةةتخدام  طريقةةةة  البوت لمباشةةةر، وغيةةرالكلةةةي،  وا التةةةأثير  المعيةةاري   هةةـ/4/1/4

Bootstrap: 

البت يتتترات ال ار يتتتة ( التتتتأبير البعيتتتارج الكلتتت و االبعاشتتترو اليتتتر البعاشتتتر يتتتين 9ي ضتتتن  تتتها  )
عتتا  متتهى إ  البت يتتر ن ال ستتي ين البتبثلتتين ذتت ا أ  تتا   تت    ال همتتة التأمي يتتة الإلكترانيتتةو  البتبثلتتة ذتت 

 يتتر االبتو ا ر تتة ا ء ال بتتإء تكتتاة شتتركات التتتأمينو لرتتركات التتتأمين ب اعتتا الإلكترانيتتةال بتتإء علتتى ال
 الها ل  البت ل  يربحية شركات التأمين مقاسه  ب ه  ال ائه على ا    .
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 التأثير المعياري الكلي، والمبالأر، وغير المبالأر  9جدول )

نوع 

 التأثير
 العوامل

محتوى 

وجودة 

الموقع 

 الإلكتروني

درجة 

 الملائمة
 الأمان

سهولة 

 التعامل
 الموثوقية

سرعة 

المعاملة 

 الإلكترونية

إقبال مدى 

العملاء 

على 

الموقع 

 الإلكتروني

لشركة 

 التأمين

درجة 

ولاء 

العملاء 

تجاه 

شركة 

 التأمين

 كلي

إقبال مدى 

على العملاء 

الموقع 

 الإلكتروني

 لشركة التأمين

.113 .294 .091 .143 .103 .262 – – 

ولاء درجة 

العملاء تجاه 

 شركة التأمين

.108 .280 .087 .136 .098 .249 .951 – 

معدل العائد 

 على الأصول
.102 .265 .082 .128 .092 .235 .899 .945 

 مباشر

قبال على إمدى 

الموقع 

 الإلكتروني

 لشركة التأمين

.113 .294 .091 .143 .103 .262 – – 

ولاء درجة 

العملاء تجاه 

 التأمينشركة 

– – – – – – .951 – 

معدل العائد 

 على الأصول
– – – – – – – .945 

غير 

 مباشر

ولاء درجة 

العملاء تجاه 

 شركة التأمين

**.108 **.280 .087 *.136 **.098 *.249 – – 

معدل العائد 

 على الأصول
**.102 **.265 .082 *.128 **.092 *.235 **.899 – 

  .0.01**   دالة عند مستوى معنوية أ ل من )   لإحصائي.المصدر  نتائج التحليل ا
  0.05*    دالة عند مستوى معنوية أ ل من )

  استقراء الكها  الماي  يت ن ما يل :

  تتا  (و 0.05ع تته ممتتت ج م    تتة أعتتل متتن )  ا  إحصتتائيجامعاشتتر إاكتتاي  ي  تته تتتأبير معيتتارج   
مهى   هعلى  ُ  التامينو ةالب عا الإلكتران  لرركار ع      ال همة التأمي ية الإلكترانية البقهمة

و   اتتتيذ مين للحصتت   علتتى ال همتتة التأمي يتتةالتتتا ةلرتتترك  عتتا الإلكترانتتعلتتى الب  ال بتتإء  عتتا  إ
( علتتتى الترتيتتتب  استتتت هاب تر قتتتة ال ي تتتات الببك تتتة ل تتته  0.294تتتت0.091معيار تتتة تتتتتراا  يتتتين )

 .Bootstrap( عي ة  200)
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  تته(و لعُ 0.001ع تته ممتتت ج م    تتة أعتتل متتن ) إاكتتاي  معاشتتر  ا  إحصتتائيجاي  تته تتتأبير معيتتارج  
 ال بتتإء تكتتاة  ر تتة ا ء تته علتتى  ُ  والإلكترانتت  لرتتركة التتتأمينعلتتى الب عتتا ال بتتإء  عتتا  إمتتهى 
 (. 0.951 ايبة معيار ة عهراا ) التأمينو شركة

  تته(و لعُ 0.001أعتتل متتن ) ع تته ممتتت ج م    تتة معاشتتر  ا  إحصتتائيجاإاكتتاي  ي  تته تتتأبير معيتتارج  
مقاستته  ب تته  ال ائتته علتتى  التتتأمين ى ربحيتتة شتتركةعلتت التتتأمينو ة ر تتة ا ء ال بتتإء تكتتاة شتترك

 (. 0.945 ايبة معيار ة عهراا ) وا    

  (و 0.05ع تته ممتتت ج م    تتة أعتتل متتن ) حصتتائيجاليتتر معاشتتر  ا  إإاكتتاي  ي  تته تتتأبير معيتتارج
لبتبثلة اا التامين ةلررك  عا الإلكترانالب  عار لكترانية البقهمة    ا       ال همة التأمي ية الإ

الب ب  يتتةو ا و ست  لة الت امتتلا و  ر تتة البإئبتتةا محتت ى ا تت    الب عتتا الإلكترانت و ذت  كتتل متتن: 
و تأمينال ةا ء ال بإء تكاة شرك ر ة   هو على  ُ  ه ا ماا تت عها  ُ  سرعة الب املة الإلكترانيةا 

و   لرتركة التتأمينعا الإلكترانتعلى الب   ا عا  ال بإء  بهى ر ال سي  البت ل  البت يمن  إ  
 ( عي تة 200 است هاب تر قة ال ي ات الببك ة ل ته  ) ( 0.280ت0.098ا  يين ) ايذ معيار ة تترا

Bootstrap. 

  (و 0.05ع تته ممتتت ج م    تتة أعتتل متتن ) إاكتتاي  ليتتر معاشتتر  ا  إحصتتائيجاي  تته تتتأبير معيتتارج
لبتبثلة التأمين اا رركةل الب عا الإلكتران عار ا       ال همة التأمي ية الإلكترانية البقهمة    

الب ب  يتتةو ا و ست  لة الت امتتلا و  ر تتة البإئبتتةا محتت ى ا تت    الب عتتا الإلكترانت و ذت  كتتل متتن: 
ئته ه  ال االتتأمين مقاسته  ب ت ربحيتة شتركةعلتى  و ته ا متاا تت عتها  ُ  سرعة الب املة الإلكترانيةا 

عتتتا إ عتتتا  ال بتتتإء علتتتى الب   بتتتهى  نيالبت لقتتت نيال ستتتي  ن البت يتتتر متتتن  تتتإ   علتتتى ا  تتت  و
ن  اتتيذ معيار تتة تتتتراا  يتتيو التتتأمين ةا ء ال بتتإء تكتتاة شتترك ر تتة و ا لكترانتت  لرتتركة التتتأمينالإ
 ب تتتاءج ا  .Bootstrap( عي تتتة  200(  استتتت هاب تر قتتتة ال ي تتتات الببك تتتة ل تتته  )0.899تتتت0.092)

التتتامين  اتلرتترك يتتةعتتا الإلكتراناعلتتى الب  ال بتتإء  عتتا  إمتتهى ستتا  نمتتت ت  أا   تتهج: علتت  متتا 
 يلععتتاا  ارجا استتي جا التتتأمين اتيتتةو ا ر تتة ا ء ال بتتإء تكتتاة شتتركللحصتت   علتتى ال همتتة التأمي 

يتتة ربحابتتين ت عتتها ُ  تته ا متتاا ت  تت    ال همتتة التأمي يتتة الإلكترانيتتة أ  تتا  شتتكل ال إعتتة يتتين ذتت  
 الارعي الأول جائيًا.ع الرابالبحثي ، مما يدل على يحة الارض شركات التأمين
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  الارعي  الثاني  تبار يحة  الارض  البحثي  الرابعاخ   4/2
ــاني   4/2/1      ن  الفرعتت  الثتتايتت م الفتتر  العحثتت  الرا تتا   الاــرض  البحثــي  الرابــع  الارعــي  الث

 على ما يل :
.24H قبـال إمـدى بكـل مـن   نيالمتعلقـ نيالوسـي  ينغير مبالأـر للمتييـر إيجابي معنوي  يوجد تأثيرا

للحصــول علــى الخدمــة التأمينيــة، الســعودية التــامين  اتلشــر  يــة ــع الإلكتروناعلــى المو العمــلاء 
جــودة الخدمــة أبعــاد إجمــالي التــأمين، علــى لأــكل العلا ــة بــين  اتودرجــة ولاء العمــلاء تجــاه لأــر 

 ".السعودية نرونية وبين ربحية لأر ات التأميالتأمينية الإلكت
 متييرات  الارض البحثي  الرابع  الارعي  الثاني     3/2/2     
  ر إ بتتال  أ  تتا   تت    ال همتتة التأمي يتتة الإلكترانيتتة البقهمتتة عاتتا تبثتتل ذتت   المتييــر المســتقل

  اعا الإلكترانية لرركات التأمين.بال

 ـــران الوســـي ا متتتهى إ عتتتا  ال بتتتإء علتتتى الب اعتتتا الإلكترانيتتتة  كتتتل متتتن: ا تبتتتثإا ذتتت   نالمتيي
 لرركات التأمينو ا ر ة ا ء ال بإء تكاة شركات التأمين.

 ربحية شركات التأمين مقاسه  ب ه  ال ائه على ا    .ا تبثل ذ    المتيير التابع 
 الأسلوب  الإحصائي  المستخد     4/2/3

 تالرترك يتةعتا الإلكتراناعلتى الب  إ عا  ال بإء مهى هج: لع بعاشر ال ليرالتأبير الب   ج لايار 
 التتتأمينو علتتى شتتكل ال إعتتة اتيتتةو ا ر تتة ا ء ال بتتإء تكتتاة شتتركالتتتامين للحصتت   علتتى ال همتتة التأمي 

يتتة م  كتتتذ استتت هاب و  تت    ال همتتة التأمي يتتة الإلكترانيتتة ابتتين ربحيتتة شتتركات التتتأمينأ  تتا  إ بتتال  يتتين 
(Andrew F. Hayes on the use of Process version 3.5, 2018)ا عتبتا  اذل  من  تإ   و

 ا سل   الإحصائ  التال :على 
باســـتخدا  طريقـــة المربعـــات الصـــيرى العاديـــة  )Regression Analysis(تحليـــل الانحـــدار 

(OLS)Ordinary Least Squares   ير البت يتر ن ال ستي ين تار م    تة تأبتت  تاتMediation 

Test  البتبثلين ذ  كل من: مهى إ عا  ال بإء على الب اعا الإلكترانية لرركات التامين للحص   على
ال همة التأمي يةو ا ر ة ا ء ال بإء تكتاة شتركات التتأمينو علتى شتكل ال إعتة يتين إ بتال  أ  تا   ت    

شتكل ال إعتتة يتين كتتل   يتتارال همتة التأمي يتة الإلكترانيتتةو ابتين ربحيتتة شتركات التتتأمين اذلت  متتن  تإ  
 نأمي يتة الإلكترانيتة( علتى البت يتر ن ال ستي يأ  ا       ال همتة التإ بال  من: تأبير البت ير البمتقل )

متتتتهى إ عتتتتا  ال بتتتتإء علتتتتى الب اعتتتتا الإلكترانيتتتتة لرتتتتركات التتتتتأمينو ا ر تتتتة ا ء ال بتتتتإء تكتتتتاة شتتتتركات )
تتا علتتى البت يتتر التتتا اال ستتي يتتتأبير البت يتتر البمتتتقل االبت يتتر ن  و اكتتسل (التتتامين ربحيتتة شتتركات ) ن م ج

  تعتار بير البت يتر البمتتقل علتى البت يتر التتا او و اأ يترجا تتأ(التأمين مقاسه  ب ه  ال ائه على ا    
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ل ا ت   تتأبير م  ت ج للبت يتر البمتتقحيتق أنته ذت  حالتة  متن الت ست  الكامتلمهى ا ت   الت ست  الكنئت  
 الإضاذة إلى ا    تأبير م  ت ج للبت يتر البمتتقل  بفتر ة ا على البت ير التا او االبت ير ن ال سي ين م ج 

أبير م  تت ج معاشتتر البت يتتر التتتا او ذان تتا  صتته  حالتتة الت ستت  الكنئتت و أمتتا ذتت  حالتتة عتتهب ا تت   تتت ىعلتت
 .(Hayes, 2009)لت س  الكامل لبت ير التا او ذان ا  صه  حالة ال على اللبت ير البمتق

  الارعي الثاني  الرابع البحثي  الارض يحة   اختبار  ئج نتا  4/2/4
إ عتا  مهى : ر ال    لايار  ار البت ير ن ال سي ين( نب ذا تحليل ا نحها10ا  ضن  ها  )

إء ال بتإء علتتى الب اعتتا الإلكترانيتة لرتتركات التتتأمين للحصت   علتتى ال همتتة التأمي يتةو ا ر تتة ا ء ال بتت
بحيتة ر أ  ا       ال همتة التأمي يتة الإلكترانيتة ابتين إ بال  شكل ال إعة يين ذ  تكاة شركات التأمينو 

 شركات التأمين.
 تقديرات معلمات نموذج تحليل الانحدار الخ ي  10جدول )

 :ير المتغير المستقل على المتغيرين الوسيطينأولاً ــ قياس تأث

للحصةول  ي لشركة التامينعلى الموقع الإلكترونالعملاء مدى إقبال لكترونية على جودة الخدمة التأمينية الإأبعاد ــ  قياس تأثير إجمالي  1

 :على الخدمة التأمينية

 i t. test Sig. LLCI ULCI المتغيرات المستقلة

 1.5606 1.0316 0.001*** 9.64 1.2961 الجزء الثابت

 0.7726 0.6348 0.001*** 20.09 0.7037 جودة الخدمة التأمينية الإلكترونيةأبعاد إجمالي 

R2=54.4% F-test = 403.7  sig. = 0.001*** MSE = 0.3717 

 ين:ولاء العملاء تجاه شركة التأمدرجة جودة الخدمة التأمينية الإلكترونية على أبعاد ــ  قياس تأثير إجمالي  2

 0.7075 0.0345- 0.0753 1.78 0.3365 الجزء الثابت

 1.0180 0.8248 0.001*** 18.75 0.9214 لتأمينية الإلكترونيةجودة الخدمة اأبعاد إجمالي 

R2=50.9% F-test = 351.7 sig. = 0.001*** MSE = 0.7315 

 :(معدل العائد على الأصول)معاً على المتغير التابع  ينالوسيط ينثانيًا  ــ قياس تأثير المتغير المستقل والمتغير

 0.7696 0.1163 0.008** 2.67 0.4430 الجزء الثابت

 0.5010 0.2607 0.001*** 6.23 0.3808 باشرير المجودة الخدمة التأمينية الإلكترونية: التأثأبعاد إجمالي 

 0.3342 0.0788 0.0016** 3.18 0.2065 لشركة التأمين يعلى الموقع الإلكترونإقبال العملاء مدى 

 0.4213 0.2392 0.001*** 7.13 0.302 التأمين ةدرجة ولاء العملاء تجاه شرك

R2 = 62.7% F-test = 190.9 sig. =0.001*** MSE = 0.4390 

 :(معدل العائد على الأصول) ثالثاً ــ  قياس تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع

 1.1468 0.4966 0.001*** 4.97 0.8217 الجزء الثابت

 0.9151 0.7457 0.001*** 19.28 0.8304 لير الكتأثيجودة الخدمة التأمينية الإلكترونية: الأبعاد إجمالي 

R2 = 52.3% F-test = 372.1 sig. = 0.001*** MSE = 0.5616 

 رابعًا  ــ   التأثير غير المباشر المعياري الكامل:

 Effect    BootSE   Boot t-test BootLLCI BootULCI التأثير غير المباشر

 0.5589 0.3414 8.07 0.0557 0.4496 اليـــــــالإجم

 0.2555 0.0409 2.67 0.0545 0.1453 ي لشركة التأمينإقبال العملاء على الموقع الإلكترونمدى 

 0.4175 0.1875 5.18 0.0588 0.3043 التأمين ةدرجة ولاء العملاء تجاه شرك
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  استقراء الكها  الماي  يت ن ما يل :

  ت يتر من التقر عجا  (%63ت51)نمعة تتراا  يين فمر تة ت ال باذا الثإب ةالبمتقل اتالبت ير نكه أا
تقل البت ير البم يار تأبير س اء ع ه  2Rو اذل  يه لة م امل التحهيه ذ  البت ير التا ا  الكل

متهى  ن ذت  كتل متن:البتبثلتين البت يتر ن ال ستي ي ت    ال همتة التأمي يتة الإلكترانيتة علتى أ  ا  
التتتامين للحصتت   علتتى ال همتتة التأمي يتتةو ا ر تتة  ةلرتترك  كترانتتعلتتى الب عتتا الإلال بتتإء  عتتا  إ

تا م نيال ستي ن  البت ير البمتقل االبت يتر التأمينو أا ع ه  يار تأبير  ةا ء ال بإء تكاة شرك  ج
 .البت ير البمتقل على البت ير التا االتا او اأ يرجا ع ه  يار تأبير على البت ير 

  استتت هاب ا تعتتار (F–test) ت فيقتتهو نكتته أا ار م    تتة مت يتترات نبتت ذا ا نحتتهارو ا تت    تعتت   
أعتل متن م    تة ع ته ممتت ى   لتة إحصتائية اات  ذات و (404تت191تراا  يين ) يبة ا  تعار ت

 .ة ال ار ية ككل و على البت ير التا ا الها ل البمتقلات ( مبا يه  على تأبير البت ير 0.001)

  است هاب ا تعار (t–test) كه ما يل :نو ذ  كل نب ذار م    ة كل مت ير ممتقل   تعا 

ـــ  تتت    ال همتتتة التأمي يتتتة أ  تتتا   بتتتال  للبت يتتتر البمتتتتقل البتبثتتتل ذتتت  إإاكتتتاي  ي  تتته تتتتأبير م  تتت ج  ـ
عتتا علتتى الب  ال بتتإء  عتتا  ن ذتت  كتتل متتن: متتهى إالبتبثلتتي نيال ستتي  ن البت يتتر علتتى الإلكترانيتتة 

 ةال همتتتة التأمي يتتتةو ا ر تتتة ا ء ال بتتتإء تكتتتاة شتتترك التتتتامين للحصتتت   علتتتى ةلرتتترك  الإلكترانتتت
 (.0.001) اذل  ع ه ممت ى م    ة أعل منو التأمين

تا نيال ستي  ن االبت يتر للبت يتر البمتتقل إاكتاي  ي  ته تتأبير م  ت ج ـ  ه  م ت) علتى البت يتر التتا ا م ج
 .(0.01) اذل  ع ه ممت ى م    ة أعل منو (ال ائه على ا    

 علتى (ة     ال همتة التأمي يتة الإلكترانيتأ  ا   بال  للبت ير البمتقل )إإاكاي  م   ج  ي  ه تأبيرـ 
 .(0.001) اذل  ع ه ممت ى م    ة أعل منو (م ه  ال ائه على ا    البت ير التا ا )

  نلكترا على الب عا الإال بإء ا  تعاإمهى لع هج:  ر  ا  إحصائيجاتارج لير البعاشتلب يأا التأبير اـ 
ا التأمينو حيتق أ ةا ء ال بإء تكاة شرك التامين للحص   على ال همة التأمي يةو ا ر ة ةلررك

 و االحه ا على.ر ة   تقا ضبن ن اق الحه ا  نىالايبة الصف

لع تهج:  Partially Mediationابكتن استت تاا الت ست  الكنئت   t-testب اءج على نتائ  ا تعتار ا 
ا ء  التامين للحص   على ال همة التأمي يةو ا ر ة اتلررك يةعا الإلكتراناالب  على إ عا  ال بإء مهى 

ة ابتين      ال همة التأمي يتة الإلكترانيتإ بال  أ  ا  شكل ال إعة يين ذ   التأمين اتال بإء تكاة شرك
 الارعي الثاني. مما يدل على يحة الارض البحثي الرابعو ربحية شركات التأمين
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 رابعالمبحث  ال
 النتائج  والتوييـــــــــــــات

ذت  ضت ء م  كيتتة العحتقو اأاهاذتهو االفتترا  الب اثقتة م تهو ابكتتن استت إ  ال تتائ  االت  تتيات 
 الأتية:

 أولًا   ــ  نتائج  البحث 

 نتائج  نظريـــة  ــ  1

  التتتتأمين أابيتتتة  تتت    ال همتتتة التأمي يتتتة الإلكترانيتتتة البقهمتتتة عاتتتر الب اعتتتا الإلكترانيتتتة لرتتتركات
الم   اةو اما ل ا متن تتأبير معاشتر علتى متهى إ عتا  ال بتإء علتى الب اعتا الإلكترانيتة لرتركات 
التتتأمين للحصتت   علتتى ال همتتة التأمي يتتةو اتتتأبير ليتتر معاشتتر علتتى ا ء ال بتتإء تكتتاة شتتركات 

ى  بتة لبتهالإلكترانيتة ستا قة مالتأمي يتة التأمين اربحية شركات التأمينو أج ت تار      ال همتة 
إ عتتتا  ال بتتتإء علتتتى الب اعتتتا الإلكترانيتتتة لرتتتركات التتتتأمينو ا ر تتتة ا ء ال بتتتإء تكتتتاة شتتتركات 

 التأمينو اربحية شركات التأمين.
 نتائج  ت بيقية  ــ  2

لإ بتال  أ  تا  مايتار الهراستة البت لقتة  كتل متن: أ  تا   Cronbach's Alphaيلت) م امتل الثعتات  2/1
مينو رتركات التتأرانيتة لالإلكترانيةو امهى إ عتا  ال بتإء علتى الب اعتا الإلكت التأمي ية     ال همة 

مبتتا يتته  علتتى الثعتتات البرتفتتا   ا  الايتتارو ( 0.977)ا ر تتة ا ء ال بتتإء تكتتاة شتتركات التتتأمين 
ا مر السج ان كب أبرة على الصهق السات  لبحت ى استكا ات البمتقصى آرائ تذ ذت  عي تة الهراستة 

 (.0.988و حيق يل) )البيهانية

(و 0.924ت 0.820ل  امتتل الهراستتة يتتين ) Composite Reliability تتيذ الثعتتات البركتتب  تتتتراا  2/2
(و كبتا أن تا ألاتر متن  يبتة مت ست  0.70ااسة الايذ ألار من الحه ا  نى لب امتل الثعتات البركتب )

   تتا  مايتتار الهراستتة (و مبتتا ي كتته علتتى الصتتهق التقتتارب  0.625) (AVE)نمتتعة التعتتاين البفمتتر 
 البيهانية.

( 0.85متن نق تة الق تا ال ب ذ يتة ) تقتتر ا ( 0.926تت0.821يتين ) (HTMT) تيذ ا تعتار  تتراا  2/3
 (و مبا يه  على ت اذر الصهق التبيينج  بايار الهراسة.0.90أا  حه أعصى )
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 تتة الق تتا ال ب ذ يتتة اعتربتته  بيتتا م شتترات  تت    ت ذيتت  نبتت ذا التحليتتل ال تتامل  الت كيتتهج متتن نق 2/4
(و مبتا يته  علتى 5(و أج أعتل متن الايبتة )2.413البعيتارج ) 2(و كبا يل ته  يبتة م شتر كتا0.90)

 إمكانية م ا قة ال ب ذا الف ل  لل ب ذا البقهر )ال يكل (.
و عه ات ن م    ة مصف ذة ا رتعاا يين  Bartlett's Test of Sphericityأنه  است هاب ا تعار  2/5

(و مبتا يته  علتى 0.001ات الببثلة لكل   ه من أ  ا  الهراسة ع ه ممت ى م    ة أعل متن )البت ير 
 ا تماق الها ل  يين مت يرات أ  ا  الهراسة.

(و ااتتت  نمتتتعة أعتتتل متتتن %30.4التحليتتتل ال تتتامل  أحتتتا ج العُ تتته ) يل تتته نمتتتعة التعتتتاين البفمتتتر متتتن 2/6
بتا يته  علتى عتهب ا ت   مرتكلة التحيتن و مHerman's single factor test( اذت  معيتار 50%)

 أا التعاين البرتركو امن بذ إمكانية ا تعار نب ذا الهراسة.
أا ا   ا  ا لثر أابية يين استكا ات البمتقصى آرائ ذ علتى الترتيتب ات : محتت ى ا ت    الب عتا  2/7

الب عتتتتتا  الإلكترانتتتتت و امتتتتتهى إ عتتتتتا  ال بتتتتتإء علتتتتتى الب عتتتتتا الإلكترانتتتتت  لرتتتتتركة التتتتتتأمينو ااا  تتتتتة
متتااو الإلكترانت و االب ب  يتتةو ا ر تتة البإئبتةو استت  لة الت امتتلو استرعة الب املتتة الإلكترانيتتةو اا 

 (و%18.41)ا ء ال بتتتتتتإء تكتتتتتتاة شتتتتتتركة التتتتتتتأمينو اذلتتتتتت   ب تتتتتتامإت ا تتتتتتتإف مقتتتتتتهاراا ا ر تتتتتتة 
(و %28.07(و )%26.96(و )%25.37)(و%25.33(و)%24.75(و)%24.53(و )23.02%)
 ى الت ال .( عل32.37%)

ت  تته ا تإذتتات ذات   لتتة إحصتتائية يتتين البت ستت   One sample t–testأنتته  استتت هاب ا تعتتار  2/8
( من حيق 3.4الحماي   تكااات البمتقصى آرائ ذ ذ  عي ة الهراسة ام لبة البكتبا الت  تال) )

إء امتتهى إ عتتا  ال بتت تتت اذر أ  تتا  كتتل متتن: أ  تتا   تت    ال همتتة التأمي يتتة الإلكترانيتتةوالب اذقتتة علتتى 
 التتأمينو ع تته ممتتت ى  ينو ا ر تتة ا ء ال بتتإء تكتاة شتتركاتالتتأم ة لرتتركاتعتتا الإلكترانيتاعلتى الب  

(و مبا يه  على ت اذر أ  ا  مايتار الهراستة اارتفتاع ممتت ى  ت    ال همتة 0.001م    ة أعل من )
 .نيةالتأمي ية الإلكترا 

(    تا   ت    0.05  إحصائيجا ع ه ممت ى م    تة أعتل متن )ي  ه تأبير معيارج إاكاي  معاشر  ا 2/9
لتتتت  ال همتتتة التأمي يتتتة الإلكترانيتتتة البقهمتتتة عاتتتر الب اعتتتا الإلكترانيتتتة لرتتتركات التتتتأمين المتتت   اةو اا

ةو تتبثتتل ذتت : )الب ب  يتتةو استترعة الب املتتة الإلكترانيتتةو استت  لة الت امتتلو اا متتااو ا ر تتة البإئبتت
رانتت ( ت عتتها ُ  تته اا  تتة الب عتتا الإلكترانتت  ت علتتى متتهى إ عتتا  ال بتتإء علتتى ا تت    الب عتتا الإلكت

 الب اعا الإلكترانية لرركات التأمين للحص   على ال همة التأمي ية.
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( لعُ ه مهى 0.001ي  ه تأبير معيارج إاكاي  معاشر  ا  إحصائيجا ع ه ممت ى م    ة أعل من ) 2/10
 يتة رانية لرركات التامين المت   اة للحصت   علتى ال همتة التأميإ عا  ال بإء على الب اعا الإلكت

 على  ر ة ا ء ال بإء تكاة شركات التأمين.
( لعُ تتته 0.001 تته ممتتت ى م    تتة أعتتل متتن )ي  تته تتتأبير معيتتارج إاكتتاي  معاشتتر  ا  إحصتتتائيجا ع 2/11

مقاستتته  ب تتته    ر تتتة ا ء ال بتتتإء تكتتتاة شتتتركات التتتتأمين المتتت   اة علتتتى ربحيتتتة شتتتركات التتتتأمين
 ال ائه على ا    .

أا   تتتهج: متتتهى إ عتتتا  ال بتتتإء علتتتى الب عتتتا الإلكترانتتت  لرتتتركة التتتتأمين للحصتتت   علتتتى ال همتتتة  2/12
ن أ  تا  التأمي يةو ا ر ة ا ء ال بإء تكاة شركة التأمينو يلععاا  ارجا اسي جا ذ  شكل ال إعتة يتي

 ابين ربحية شركات التأمين. ا ماا ت التأمي ية الإلكترانية ت عها ُ  ه      ال همة
عتتتتا اعلتتتتى الب  لع تتتتهج: متتتتهى إ عتتتتا  ال بتتتتإء  Partially Mediationالت ستتتت  الكنئتتتت  باتتتت ت  2/13

 اتالتتتامين للحصتت   علتتى ال همتتة التأمي يتتةو ا ر تتة ا ء ال بتتإء تكتتاة شتترك اتلرتترك يتتةالإلكتران
ركات لتأمي ية الإلكترانية ابين ربحية شت     ال همة اإ بال  أ  ا  شكل ال إعة يين ذ   التأمين
 .التأمين

 ثانيًا   ــ  توييات  البحث 

اكب على أ حا  القرار االبمئ لين ذ  شركات التأمين الم   اة الت رف على نقتاا القت   اال بتل  ـ1
 يتةالإلكترانالتأمي يتة على ت ن نااو انقاا ال  ف اال بل على تق  ب ا فيبا يت لت  يتقتهاذ ال تهمات 

حفااجتتا علتتى ممتتت ى  تت    ال همتتة البقهمتتة و ااتتسا ا تت    تتال فا علتتى شتتركات التتتأمين البصتتر ة ذتت  
 تا   ذكر  ال همات التأمي ية الإلكترانية البقهمة لل بإء.

اكتتتب علتتتى شتتتركات التتتتأمين البصتتتر ة تف يتتتل تقتتتهاذ  تتتهمات ا التأمي يتتتة  رتتتكل إلكترانتتت  ذتتت   بيتتتا  ـ2
نو اانت تتتاءج يتمتتت  ة الب العتتتات اذلتتت  عتتتن تر تتت  ا ستتتت انة يتكربتتتة مراحل تتتا يهااتتتةج متتتن تلتتتب التتتتأمي

مبتا يترتتب شركات التأمين الم   اة ذ  اتسا البكتا    تر  ت بيت  ال إعتة يتين الرتركة اعبإئ تاو 
  تتا   إ عتتتا  ال بيتتل علتتتى الب عتتا الإلكترانتتت  للرتتركة للحصتتت   علتتى ال همتتتة التأمي يتتةو ااتتتسا  عليتته

 ء ال بيل تكاة الرركةو امن بذ ت ايذ ربحية الرركة.ي  كب على   ا    ر ة ا 

الإلكترانية االحر  على ت ايق ا من عال شركات التأمي ية ضرار  إ راك أابية أ  ا       ال همة  ـ3
التتتتأمين البصتتتر ةو اذلتتت   متتتاب أن تتتا ستتتا قة م بتتتة لبتتتهى إ عتتتا  ال بتتتإء علتتتى الب اعتتتا الإلكترانيتتتة 

 ال بإء تكاة شركات التأمينو اربحية شركات التأمين.لرركات التأمينو ا ر ة ا ء 
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اكتتتتب علتتتتى شتتتتركات التتتتتأمين البصتتتتر ة تف يتتتتل تقتتتتهاذ  تتتتهمات ا التأمي يتتتتة  رتتتتكل إلكترانتتتت و ا  تتتتل  ت4
تتا للأال  تتات التتت  أا رت تتا الهراستتة  استتت هام ا ستت ل اذتت  مت تتاا  ألاتتر عتته  مبكتتن متتن ال بتتإء اذقج

 الإلكترانت و امتهى إ عتا  ال بتإء علتى الب عتا الإلكترانت محت ى ا     الب عا من حيق البيهانية 
 ةاأ يتتترجا  ر تتتة ا ء ال بتتتإء تكتتتاة شتتترك... للحصتتت   علتتتى ال همتتتةو ااا  تتتة الب عتتتا الإلكترانتتت و 

 التأمين.

اتر قتتتة ال ي تتتات الببك تتتة استتت هاب نبتتت ذا تحليتتتل البمتتتار  ا عتبتتتا  علتتتى تر قتتتة الإمكتتتاا ا عاتتتذ  ـ5
اا تعتار  ى تر قتة البرب تات الصت رى ال ا اتةتحليتل ا نحتهار  ا عتبتا  علت ا (و انب ذار ت)الا ت س

 الإلكترانيتتة تفصتتتيإج التأمي يتتة الت ستت  لايتتار التتتأبير البعاشتتتر اليتتر البعاشتتر    تتا   تتت    ال همتتة 
متهى إ عتا    على ربحيتة شتركات التتأمين متن  تإ  البت يتر ن ال ستي ين البت لقتين  كتل متنال با ج 

 .ات التأمينى الب اعا الإلكترانية لرركات التأمينو ا ر ة ا ء ال بإء تكاة شركال بإء عل

ا اتبتتتاب الرتتتهيه  الا يتتتة التحتيتتتة التك  ل  يتتتة  رتتتركات التتتتأمين البصتتتر ة اذلتتت  ي تتتهف تف يتتتل تقتتتهاذ  ـ6
 ال همة التأمي ية الإلكترانية.

التتتأمين الإلكترانتت  متتن  تتإ  تا تت  ضتترار   يتتاب شتتركات التتتأمين البصتتر ة  تتالتح   التتتهر ك  نحتت   ـ7
 إ ارت ا ت يير ا نباا التقليهاة ذ  أنر ة التأمين الب تلفة.

ر  متن  إل تا  تهمات  تاكب على شركات التأمين البصر ة أا ت رأ م اعتا إلكترانيتة اذتراضتية ت ـ8
ن ال بتتتإء التتتتأمين  بتتتا امتتت ل ا تتت   ال بتتتإء إلي تتتا االت امتتتل م  تتتا المكانيتتتة التحتتتاار االترتتتاار يتتتي

 ا اتتراء الرتتركاتو الرستتا  الايانتتات الب ل بتتة اليراتتا متتن الإ تتراءات ا  تترى التتت  تت لا تتا ال بليتتة
 التأمي ية.

إعتتا   نيكلتتة شتتركات التتتأمين البصتتر ة  بتتا يت استتب متتا مت لعتتات التتتأمين الإلكترانتت و انرتتر بقاذتتة  ـ9
 التأمين الإلكتران  يين ال املين.

ــ10 ن اتتتهر ا ذ  بتتا يت استتب متتا أستتل   ت ايتت  التتتأمين الإلكترانتت  ذتت  نرتتاتات ذ إعتتا   تأايتتل ال تتاملي ـ
 الب تلفة.

اكتتتب علتتتى شتتتركات التتتتأمين البصتتتر ة ت ايتتتل الكفتتتاءات ذات القتتتهرات ال اليتتتة متتتن أ تتتل تحقيتتت   ـ11
 التح   الإلكتران  للتأمين.

 .الإلكتران  لهى البكتبا البصرج التأمي   ي ع   ترسيخ ال ع   ـ12



 لتأمينية الإلكترونيةاقياس  تأثير  أبعاد جودة الخدمة                                    د. إنجى فاروق أحمد مراد  

- 662 - 

 2023لعدد الأول ا                                 مجلة الدراسات المالية والتجارية                                 
 

 
 المراجع  ائمة 

 أولًا  ــ  المراجع  العربية 
(.  ار تك  ل  يا الب ل مات اا تصا  ذت  ت ت  ر 2021اين تم رجو ي ية تم رجو اعاهالكر ذو س اب. )

و دارةمجلـة بحـوا الا تصـاد والإأ اء شركات التأمين الكنائر ة: حالتة اكتا ت تتأمين ا اتة الاليته . 
 .150ت132و 1و ع 2رو م  و الكنائ2 ام ة ل نيم  عل  ت الاليه 

(. أابيتتتة التمتتت    الرعبتتت  ذتتت  تف يتتتل ات تتت  ر ال إعتتتة متتتا النبتتت ا:  راستتتة 2016ايتتتن ح حتتت و محبتتته. )
مجلــة الحقــوق ميهانيتتة علتتى عي تتة متتن  بتتائن م سمتتة اتصتتا ت الكنائتتر لل تتاتف ال قتتا  متت بيليب. 

 .326ت311و 27و  ام ة   اا عاش ر  الكلفةو ع والعلو  الإنسانية

سـي ممارسة التأمين الإلكتروني ودوره فـي دعـم وتحقيـق التاـوق التناف(. 2016 كرو عيه أحبه. )أي  
ليتة ك. الب تبر ال لب  الهال  ال امب عرر )ا ستهامة االت اذمية ذت  ا عبتتا (. لشر ات التأمين

 .30ت1أير لو  21ت18ا ر او  و ام ة الن ت نة ا ر نية وا عتصا  اال ل ب الإ ار ة

همتة (. أبر الهذا الإلكترانت  ذت  ت ت  ر ال 2021باعيلو عإء إيرانيذو االالهااجو عإء عاهالكر ذ. )إس
دية مجلــة  ليــة بيــداد للعلــو  الا تصــاالتأمي يتتة:  حتتق ت ايقتت  ذتت  شتتركة التتتأمين ال را يتتة ال امتتة. 

 .196ت173و 64ع  و ام ة   ها  والجامعة

الإلكترانتتتتت . البتتتتت تبر التتتتتهال  المتتتتتا ا للتتتتتتأمين )التتتتتتأمين (. التتتتتتأمين 2019إستتتتتباعيلو محبتتتتته المتتتتتيه. )
 .30ت1أير لو  17ت15 والإلكتران (. ا ر ا

(. أبتتتر التمتتت    الإلكترانتتت  علتتتى تمتتت     تتتهمات شتتتركات التتتتأمين ذتتت  2016ا متتتينو ذكتتترج كعاشتتت . )
 .256ت215و 3ع  والم  اا وكلية التكار و  ام ة ال يلين ومجلة  لية التجارة العلميةالم  اا. 

 متتتتقلين لرتتتركات التتتتأمين محتتتلالا تتت  البركتتتنج المتتت   ج. القتتت ائذ الباليتتتة اتقتتتار ر مرا  تتت  الحمتتتا ات الب
 .2020/2021حتى  2016/2017العحقو أعها  م تلفة من 

(. أبتتتر  تتهمات التتتتأمين الإلكترانتت  علتتتى رضتتا ال بتتتإء ذتت  شتتتركات 2019التتتإو أ اتتار محتتت  التتهين. )
ر او ت ايايتتتة. البتتت تبر التتتهال  المتتتا ا للتتتتأمين )التتتتأمين الإلكترانتتت (. ا التتتتأمين ال ربيتتتة:  راستتتة 

 .95ت1أير لو  17ت15

مجلــة الكوفــة (. الت اتتيذ القتتان ن  للتتتأمين الإلكترانتت :  راستتة مقارنتتة. 2018ال يتتانك و متتاار محمتتن. )
 .368ت357و 36و ع 11م   وو كلية القان او  ام ة الك ذةللعلو  القانونية والسياسية
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(. تتتتأبير التمتتت    الإلكترانتتت  ذتتت  ع ا تتتر 2013النايتتترجو أحبتتته  لتتتفو االالتتتهااجو عتتتإء عاتتتهالكر ذ. )
 الب  تتته ال تتتال  للهراستتتات ومجلـــة دراســـات محاســـبية وماليـــةالبتتتن   التمتتت  ق  لل همتتتة التأمي يتتتة. 

 .175ت148و 22و ع 8ال راقو م   والبحاساية االبالية

لتتتأمين الإلكترانتت  علتتى تحمتتين أ اء شتتركات التتتأمين ذتت  ا ر ا. (. أبتتر ت ايتت  ا2019التت ا جو علتت . )
 .21ت1أير لو 17ت15الب تبر الهال  الما ا للتأمين )التأمين الإلكتران (. ا ر او 

(. ال ضتتتا التتتراان للتتتتأمين الإلكترانتتت  ذتتت  ستتتل  ة عبتتتاا. البتتت تبر 2019اليحيتتتائ و ستتتيل يتتتن ستتت يه. )
 .38ت1أير لو  17ت15لكتران (. ا ر او الهال  الما ا للتأمين )التأمين الإ

التــأمين الإلكترونــي بــين النظريــة والت بيــق  دراســة مــن وجهــة نظــر (. 2019حكتتا  نو ن تتى ذ تترج. )
 ر او . الب تبر التهال  المتا ا للتتأمين )التتأمين الإلكترانت (. اعملاء لأر ات التأمين في الأردن

 .52:  1أير لو  17ت15

(.  ار ناتتتاب التتتسكاء التمتتت  ق  ذتتت   تتت    ال همتتتة 2022 رجو ستتتالذ حبيتتته. )حبتتتن و عقيتتتل حامتتتهو االكاتتت
ال  الب  ه ال  ومجلة دراسات محاسبية ومالية .التأمي ية:  حق ت ايق  ذ  شركة التأمين ال ت ية

 .9ت1و 58و ع 17ال راقو م   وللهراسات البحاساية االبالية

علتتتتى اذتتتت  التمتتتت    الإلكترانتتتت :  راستتتتة (. ت اذمتتتتية م ابتتتتات ا عبتتتتا  2013رشتتتتيهو عتتتتامر حمتتتتين. )
 الب  تتته التق تتت و ومجلـــة  ليـــة الرافـــدين الجامعـــة للعلـــو استتتت إعية ل ي تتتة متتتن شتتتركات التتتتأمين. 

 .162ت122و 31الص  ر و ع 

(.  ار تك  ل  يا الب ل مات ذ  ت   ر ال همات التأمي ية 2021رضاو ي نيل محبهو ا  سفو عنا . )
كليتتتة ال لتتت ب  و:  راستتتة حالتتتة اكالتتتة البمتتتيلة. رستتتالة ما متتتتيرSAAت الرتتتركة الكنائر تتتة للتأمي تتتا

 البميلةو الكنائر. وا عتصا اة االتكار ة اعل ب التمييرو  ام ة محبه ي ضياف

 .178:1و 139وعمجلة الاتحـاد العا  العربي للتأمين(. التأمين الرعب . 2018)رض ااو أحبه محب  .
ا. ال ع تتة الما ستتةو وا التســويق  المبــادل والقيــاس وال ــرق بحــ(. ا2015ر تتااو عتتا   ر تتاا محبتته. )

 أسي او م ع ة الصفا االبرا  لل رر.
 ايتتتهو محبتتته عاتتتهالل يلو احمتتتنو نعتتته لأ عاهالصتتتا رو اا شتتتقرو المتتتيه الرتتتربي  و اعاهالحبيتتتهو عتتتإء 

عربيــة المجلــة ال(. التتتأمين الرعبتت :  راستتة ت ايايتتة علتتى ع تتاع التتتأمين المتت   ج. 2019محبتته. )
 .211ت191و 1و ع 39م   والب ابة ال ربية للت بية الإ ار ةو  ام ة الها  ال ربية وللإدارة
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 (. ال  امتتل البتت بر  علتتى ا  اء البتتال  ذتت 2020عاتتهالرحبنو نكتتإء إيتترانيذو االرتتر ب و آ ء نا تتر. )
لببلكتة ال ربيتة شركات التأمين البماابة الم   اة:  راستة ت ايايتة علتى ألاتر شتركات تتأمين ذت  ا

ــةالمتت   اة.  ــة والقانوني و 4متت  والبركتتن القتت م  للعحتت ث لتتن  ومجلــة العلــو  الا تصــادية والإداري
 .65ت40و 15ع

(. التحتتت   الرعبتتت  ذتتت  إ ار  الب سمتتتات ذتتت  اتتتل أ متتتة ك رانتتتا علتتتى 2021عاتتتهالب  ذو ي ستتتف تتتته. )
كليتتتة التربيتتتةو  ام تتتة  ومجلـــة ســـوهاج لشـــباب البـــاحثينا عتصتتتا  القتتت م : البقترحتتتات االحلتتت  . 

 .58ت47و ماررو 1ع  وس ااا

ايتة (. ااعتا استت هاب الإ ار  الإلكترانيتة ذت  شتركات التتأمين الكنائر تة:  راستة ت اي2019عترارو آم تة. )
مجلـــة . "Caar La"ل اتتاب إلكترانتت  متتتتكامل لإ ار  الرتتتركة الكنائر تتة  للتتتأمين العتتا   التتتأمين 

اا ب ا عتصتتا اة اال لتت ب التكار تتة اعلتت ب التمتتييرو  ام تتة عاشتت ر   تتكليتتة ال لتت   ودفــاتر ا تصــادية
 .31ت14و ماررو 1و ع11م   و الكلفة

(. أبتتر 2020عت   و محبته حمتابو ام تامر و نعتتة  كت و االرت اقو ذتا ج محبتتهو اع يتنااو يتإ  محبته. )
 تتته  لرتتتعكات التمتتت    الإلكترانتتت  علتتتى ا ء النبتتتائن للرتتتركات المتتتياحية ذتتت  ا ر ا:  التتتهار الب

ــة الجامعــة الإســلامية للدراســات الا تصــادية والإداريــةالت ا تتل ا  تبتتاع .  ق ا العحتتشتتئ   ،مجل
 .253ت228و 1و ع 28الكام ة الإسإمية   ن و م   ال لب  االهراسات ال لياو

(. م  عتتتات أبتتتر 2020لربتتت و محبتتته حمتتتينو االععتتتا جو عاتتتهالر اق   تتترو ا نعتتتلو  صتتتير  لتتتف. )
مين الإلكترانيتة اأبراتا ذتت  تمت    ال تهمات التأمي يتة:  راستتة تحليليتة ذت  شتركة التتتأ ت ايت  التكتار 

  ام تتة القتتهر ووا الإداريــة والا تصــاديةـمجلــة جامعــة القــدس الماتوحــة للبحــال ت يتتة كركتت ك. 
 .27ت16و 14و ع 5م   والبفت حة

نتتتت  ذتتتت   تتتت اعة ا متيتتتتا  (. تتتتتأبير التمتتتت    الإلكترا 2017) .بلحيبتتتترو إيتتتترانيذا  وع تتتتها و تتتتتارق أحبتتتته
مجلـــة الاجتهـــاد الت اذمتت :  راستتتة ممتتحية لأراء عي تتتة متتن  بتتتائن اكالتتة الرتتتركة ال ت يتتة للتتتتأمين. 

ــة والا تصــادية هو البركتتن الكتتام   لتام  متت وم  تته الحقتت ق اال لتت ب المياستتية وللدراســات القانوني
 .304ت266و 12الكنائرو ع 

  تتتهمات التأمي يتتتة الإلكترانيتتتة ذتتت  ت ن تتتن البيتتتن  الت اذمتتتية(. أبتتتر ت ايتتت  ال2018) .محفتتت رو إاتتتا  محبتتته
 .46ت1و 139ع  ومجلة الاتحاد العا  العربي للتأمينلرركات التأمين. 
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لكتتتتة ال ربيتتتتة ب(. ااعتتتتا التحتتتت   الرعبتتتت  للب2020) .ال ايتتتترجو محبتتتته أحبتتتتها  ومحبتتتتهو عاتتتتهالرحبن حمتتتتن
ار تة اعلت ب كليتة ال لت ب ا عتصتا اة االتك وةمجلة العلو  الإدارية والماليالم   اة:  راسة تحليليتة. 

 .31ت8و  امبارو 3و ع 4م   والتمييرو  ام ة الر يه حبه ل  ر ال ا ج

ــو  القانونيــة(. عقتته التتتأمين الإلكترانتت . 2022) .مليكتتةو ح تتاا  تتا ج كليتتة  ومجلــة جامعــة دمشــق للعل
 .191ت168و 1و ع2م   وس ر ا والحق قو  ام ة  مر 
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 ث.حل البح ات التأمين السعودية مشر لتأمينية لي في المحاظة انسبة التأمين الإلكترون  1) لحقم
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 قائمة  استقصاء
 

 أخي الكريم / أختي الكريمة:

 تحياتي وتمنياتي القلبية 

التأمينيةةةة  الخدمةةةة  جةةةودة يةةةاس  تةةةأثير  أبعةةةاد "ق تتتا راء  راستتتة عتتتن العاحثتتتة تقتتت ب 

 التأمين  السعودية". شركات  ربحية  على  لكترونية الإ
 عتتتة احيتتتا  علتتتى ا ستتتئلة التتت ار   ذتتت  عائبتتتة ا ستقصتتتاء  ير تتتى الت تتتااا ذتتت  الإ ا تتتة  كتتتل

  تل  البرذقةو علبجا  أا مماابتكذ الكر بة ذت  الإ ا تة علتى اتسة ا ستئلة ستمتاعه العاحثتة ذت  الت
أا الب ل متتتتات التتتتت  ستتتتتهل ا ي تتتتا ستتتت ف تمتتتتت هب إلتتتى ال تتتتتائ  ال لبيتتتتة البر تتتت  و انتتتت   الإحاتتتتتة 

  لرا  العحق ال لب  ذق  ابالتال  نر   م كذ الإ ا ة. 

 .حمن ت اانكذ انتب ى لاإ نا الحايعة كل الت ذي  سلفجاالذ نركر لكذ 
 

                                       

 الباحثة
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ير تتاء تحهيتته  ر تتة م اذقتتت  علتتى كتتل ععتتار  متتن اتتسة  وفيبتتا يلتت  مكب عتتة متتن الععتتارات الجةةزء الأول:
 ىعلى  ر ات الب اذقة تحصل علأ الععارات التاليةو ما مراعا  أا الععار  الت  تمتح ذ على 

تتا  م اذتت ] ر تتات  (5)  (1)علتتى الععتتار  ذتحصتتل علتتى  ر تتة  و الذا ك تته ليتتر م اذتت تبامج
 .تبامجا  لير م اذ ]

 العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة م

 درجة  الموافقة
موافق 

 تمامًا

(5) 

 موافق

(4) 

 محايد

(3) 

غير 

 موافق

(2) 

غير موافق 

 تمامًا

(1) 

 لتامين:ا لشركة  أبعاد  جودة  الخدمة  التأمينية  الإلكترونية  المقدمة  عبر الموقع  الإلكتروني البعُد  الأول:  

      أ ( الموثوقـــــــــية:

1 
 الأسةةبوع أيةةاملشةةركة التةةأمين متةةاح علةةى مةةدار الإلكترونةةي الموقةةع 

ساعة في اليةوم ممةا يتةير عةرض الخدمةة التأمينيةة بشةكل  24ولمدة 

 .دائم ومستمر
     

2 
ة لشةةركة التةةأمين دقيقةةي لكترونةةالمعلومةةات المتاحةةة علةةى الموقةةع الإ

 .فورييثها بشكل ويتم تحد
     

3 
ار لشركة التامين بشكل منظم وجيد على مد الإلكترونييعمل الموقع 

 .الساعة
     

      .خطاءأللشركة  بدون  يلكترونتعمل الروابط بالموقع الإ 4

5 
لشةةةركة التةةةامين علةةةى تقةةةديم احةةةدث  يلكترونةةةيحةةةرل الموقةةةع الإ

 .لكترونيةالإالتأمينية الخدمات 
     

      عة  المعاملة  الإلكترونية:ب(  سر

6 
 كترونيالإللكترونية المقدمة عبر الموقع الإ التأمينيةتساهم الخدمات 

 .توفير الوقت لإنجاز المطلوب يللشركة ف
     

      .قتو يأ يلكترونية فالإالتأمينية الخدمة  يلكترونيوفر الموقع الإ 7

8 
حةةدد الوقةةت الم يطلبهةةا العميةةل فةةي يلكترونيةةة التةةيةةتم انجةةاز المعةةاملات الإ

 .دون تأخير
     

9 
 بسرعة لكترونية المطلوبةانجاز المعاملة الإ يلكترونيتير الموقع الإ

 .مناسبة
     

      .يتم تحميل صفحات الموقع بالمعلومات المطلوبة بسرعة مناسبة 10
      ج(  سهولة  التعامل:

11 
لشةةركة  يلكترونةةموقع الإوضةةوح العنةةاوين والقةةوائم والنصةةول بةةال

 .التامين
     

12 
 تالتنقةةل بةةين الصةةفحا فةةيللعميةةل السةةهولة  يلكترونةةيتةةير الموقةةع الإ

 .للحصول على المعلومات المرغوبة
     

13 
ملات معةا لتأديةة إرشةاديةلشركة التامين تعليمةات  يلكترونيوفر الموقع الإ

 .التامين
     

14 
 يلكترونةةالمتةةوفرة علةةى الموقةةع الإلكترونيةةة الإالتأمينيةةة الخةةدمات 

 .لشركة التامين سهلة الفهم للمتصفر
     

15 
لإنجةةاز لشةةركة التةةامين علةةى المتطلبةةات  يلكترونةةيحتةةوى الموقةةع الإ

 .يحتاجها العميل التي ةالخدم
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      د ( الأمــــــــــان:

16 
قةع حسةاب  علةى المو إلةىعنةد الةدخول  الكةافييشعر العميةل بالأمةان 

ونيةة لكترالإالتأمينيةة لشركة التامين واسةتخدام الخةدمات  يلكترونالإ

 .المقدمة
     

17 
بالأمةةان والثقةةة التامةةة فةةي تةةوافر الخصوصةةية عنةةد  ليشةةعر العميةة

 .لشركة التامين يلكتروناستخدام  الموقع الإ
     

18 
ة عنةةد إجةةراء المعةةاملات الماليةة والاطمئنةةانبالراحةةة   ليشةةعر العميةة

 .لشركة التأمين يلكترونالموقع الإعلى 
     

19 
موجةودة لكترونية الالإالتأمينية دقة الخدمات  ييشعر العميل بالثقة  ف

 .لشركة التامين يلكترونعلى الموقع الإ
     

      .سمعة  شركة التأمين جيدة  لدى العملاء 20

 

 العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة م

 الموافقةدرجة  
موافق 

 تمامًا

(5) 

 موافق

(4) 

 محايد

(3) 

غير 

 موافق

(2) 

غير موافق 

 تمامًا

(1) 

      هـ(  درجة الملائمة:

21 
ة مةع للشةرك يلكترونةمينية المقدمة على الموقع الإأتتوافق الخدمة الت

 .احتياجات ورغبات العميل
     

22 
ب طبيعةةة لشةةركة التةةامين حسةة يلكترونةةيمكةةن تخصةةيص الموقةةع الإ

 ستخدامالا
     

23 
ت مينيةةة بلغةةاأمين الخةةدمات التألشةةركة التةة يلكترونةةيةةوفر الموقةةع الإ

 .عميل يمتعددة لتقديمها بشكل مبسط لأ
     

24 
لشركة التامين مصطلحات واضةحة يجعلهةا  يلكترونيوفر الموقع الإ

 .ملائمة للعميل
     

      .زم الأمرتوافر الدعم الفني والمساعدة الشخصية متى ل 25
      و(  محتوى  وجودة  الموقع  الإلكتروني:

26 
مين الاحتياجةةات ألشةةركة التةة يلكترونةةيلبةةي محتةةوي صةةفحات الموقةةع الإ

 .الفردية للعملاء
     

27 
لمقدم االوسائط المتعددة التي تدعم المحتوى  يلكترونيوفر الموقع الإ

 .للعميل
     

28 
لكترونيةةة إلشةةركة علةةى أنظمةةة حمايةةة ل يلكترونةةيحتةةوى الموقةةع الإ

 .حديثة
     

29 
مةةة يةةوفر موقةةع الشةةركة المعلومةةات الكافيةةة والوافيةةة المتعلقةةة بالخد

 .مينية  المستهدفةأالت
     

30 
 ً  مةةدة اسةةتخدام الخدمةةة عبةةر موقةةع الشةةركة مناسةةبة ولا تسةةتغرق وقتةةا

 طويلاً 
     

31 
لشركة وسةرعة الةرد سهولة تقديم المقترحات والشكاوي عبر موقع ا

 .هايعل
     

      ز(  واجهة  الموقع  الإلكتروني:

32 
ولة لشركة التامين بما يضةمن سةه يلكترونالتصميم الجيد للموقع  الإ

 .الحصول على المعلومات
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33 
حية يمميةزات تفاعليةة كةالعروض التوضةن الموقع الإلكتروني يتضم

 .رشاديةوالأدلة الإ
     

34 
مرتبةةةة ومتكاملةةةة ومترابطةةةة بشةةةكل  يلكترونةةةبةةةالموقع الإالةةةروابط 

 .الاستخدام همنطقي بما يضمن رشاد
     

      .للشركة نظام ألوان جيد وجذاب للعين يلكترونيتضمن الموقع الإ 35

 للحصول على الخدمة التأمينية: لشركة التامين يلكترونقبال على الموقع الإالإــ مدى   يالثانالبعُد  

1 
لكترونةةي قةةد أنةةخ اتخةةذت القةةرار الصةةحير باسةةتخدامخ الموقةةع الإتعت

 .للشركة وشرائخ الخدمة التأمينية المطلوبة
     

2 
لكترونةةةي للشةةةركة كانةةةت تجربةةةة تشةةةعر أن تجربتةةةخ مةةةع الموقةةةع الإ

 .ناجحة ومرضية بالنسبة لخ
     

3 
مةةن خةةلال الإلكترونيةةة تشةةعر بوجةة  عةةام بالرضةةا عةةن التعةةاملات 

 .كتروني للشركةلالموقع الإ
     

4 
لةى عة المقدمة من جانب القةائمين يمينأتشعر بالرضا عن الخدمة  الت

 .لكتروني للشركةع الإقالمو
     

5 
لكترونيةةةةة لطلباتةةةةخ مينيةةةةة الإأيسةةةةتجيب تعاملةةةةخ مةةةةع الخةةةةدمات  الت

 .لكترونيةالإ
     

6 
ن لكترونيةةة المقدمةةة مةةالإالتأمينيةةة سةةعار الخةةدمات أيتناسةةب مسةةتوى 

 .مكاناتخ الماديةإشركة التامين مع 
     

7 
 لكترونيةة المقدمةة مةن شةركة التةامين مةعيتطابق مسةتوى الخدمةة الإ

 .توقعاتخ
     

  ن:التأمي شركة  تجاه  العملاء  ولاء  درجة ــ  الثالث البعُد  

      .لكتروني للشركة بشكل متكررتقوم بزيارة الموقع الإ 1
      .لكتروني للشركة للعملاء الآخرينوقع الإتقوم بالتوصية بالم 2

3 

لكترونةةي ترغةةب دائمةةا فةةي توضةةير الجوانةةب الإيجابيةةة للموقةةع الإ

للشةةةةركة للعمةةةةلاء الةةةةذين لةةةةديهم تحفةةةةم و أوجةةةة  انتقاديةةةةة للموقةةةةع 

 .لكترونيالإ
     

4 
 تقوم بالتحدث بشةكل إيجةابي عةن المنتجةات و الخةدمات التةي يقةدمها

 .لشركةلكتروني لالموقع الإ
     

5 
 يلكترونةةالمقدمةةة عبةةر الموقةةع الإ التأمينيةةةتحفةةزج جةةودة الخدمةةة 

 .التعامل معها فيللشركة على الاستمرار 
     

6 
التأمينية يسودج شعور بالاعتزاز عندما تكون ضمن شبكة الخدمات 

 .لكترونية المقدمة من قبل  شركة التامينالإ
     

 أمةةام(  )  ة مةةن البيانةةات الشخصةةية مةةن فضةةلخ ضةةع علامةةة فيمةةا يلةةي مجموعةةالجةةزء  الثةةاني:  

 الاختيار المناسب:

 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000اسم لأر ة التأمين التي تتعامل معها   ـ1
 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000نوع التأمين الإلكتروني المستهدف من  بلكم   ـ2

  . التأمين ال ا   .تأمين الميارات 
  .تأمين الح ا ث ال امة   .أ رى 

 النـــــوع  ـ3
  ذ ر   أنثى   
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 المرحلة العمرية  )السن   ـ4
  ( س ة.30أعل من )   ( س ة إلى30من ) (س ة40 ) 
  ( س ة إلى41من ) (س ة50 )   ( س ة إلى51من ) (س ة60 ) 
  ( س ة ذألثر61من )   

 
 المستوى التعليمي )المؤهل  ـ 5

   ت ليذ أعل من البت س    ت ليذ مت س 
    م ال  ام   راسات عليا  

 الحالة الاجتماعية ـ 6
  . أعن   .    متناا ا 
  . م ل   أرمل 

 دي  ـ مستوى الدخل الشهري )بالريال السعو 7
   3000أعل من    5000إلى  3000من 
   10000إلى  5001من    10000ألثر من 

 الجنســــية  ـ8
  م اتن   مايذ 

 المهنـــــة  ـ9
  .تالب   . م اف  الق اع الحك م 
  . م اف  الق اع ال ا   .متقاعه 
  .أ رى   

 

 نشكركم على حسن تعاونكم معنا ،،،

 الباحثة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


