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يطيب لي أ ن أ هدي عملي هذا لوجه الله الكريم، ثم لمن ابتغى علماً ونفعةً عسى أ ن ينفعني في 

 دنياي وأ خرتي.

 

 وةً ودعماً ـــــأ نارت دربي قو     م ٍّ قد ابتغت بي علماً ورفعةً ا لى أ  

اً ــمـفتدبرت، في نفسي س    ا لى أ بٍّ أ لهمني من حكمته ضياءً         و 

ني في الممات ل   ةً ــــي  ــ ح  نيــضـــتــ ن اح ــوط ا لى  ترابه عائدةً وا 

 وأ جسادها في ال رض نائمةً    ها ــارئ ــدي بــــن يـيــ ا لى أ رواح ب 

لى ال سو     ريح ـــــد والجــيــــ ه  ـ ـش ــــ ا لى أ م ال   ر منفي اً ــير والح ــا 

 بشراً ــ ت ــ مس  ضاحكً ، نوراً     يد ـه  ـ ـلو الش ــــتد ـي ـه  ـ ـش ــــ ا لى ال 

 ــ ـثم ا لى ن  اً  المجهدة          ة ــذيــش ـال ي ـســ ف  ـــ ءً ناــ ه  كساؤهـا ،كد 
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‌33________________________________________ فلسطين في التأمين شركات (1.2) رقم جدول

‌17_________________________________________ الدراسة مجتمع خصائص( 1.3) رقم جدول

‌15____________________________________ الدراسة لعينة الديموغرافية الخصائص( 2.3) جدول

‌19____________ (المتوازن الأداء بطاقة نموذج وفق الشركة أداء) الثالث القسم وفقرات محاور( 3.3) جدول

‌11___________________________________________ ودرجاتها الإجابات تصنيف( 4.3) جدول

‌11_______________________________ الدراسة لمحاور ألفا كرونباخ الثبات معامل قيم( 5.3) جدول

‌17___________________________________________________ الدراسة مقياس( 6.3) جدول

 في المعلوماتي الأمن تطبيق واقع ودرجة المئوية والنسب المعيارية والانحرافات الحسابية الأوساط( 1.4) جدول

‌13_______________________________________________ فلسطين في العاملة التأمين شركات

 أداء واقع مجال على العينة أفراد لاستجابات المئوية والنسب المعيارية والانحرافات الحسابية الأوساط( 2.4) جدول

‌19_______________________ المتوازن الأداء قياس بطاقة لأبعاد وفقا   فلسطين في العاملة التأمين شركات

 الأداء بعد على العينة أفراد لاستجابات المئوية والنسب المعيارية والانحرافات الحسابية الأوساط( 3.4) جدول

‌11________________________________________________________________ .المالي

 العمليات بعد على العينة أفراد لاستجابات مئويةال والنسب المعيارية والانحرافات الحسابية الأوساط( 4.4) جدول

‌11_______________________________________________________________ .الداخلية

 خدمة بعد على العينة أفراد لاستجابات المئوية والنسب المعيارية والانحرافات الحسابية الأوساط( 5.4) جدول

‌67__________________________________________________________ العملاء/ الزبائن

 خدمة بعد على العينة أفراد لاستجابات المئوية والنسب المعيارية والانحرافات الحسابية الأوساط( 6.4) جدول

‌65______________________________________________________________ .الموظفين

وية لتطبيق الأمن المعلوماتي على أداء شركات ( الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئ7.4جدول )

 63_________________________  التأمين العاملة في فلسطين وفقا  للمتغيرات الديموغرافية لعينة الدراسة.

 أداء على المعلوماتي الأمن تطبيق لأثر المئوية والنسب المعيارية والانحرافات الحسابية الأوساط( 8.4) جدول

.الدراسة لعينة الديموغرافية للمتغيرات وفقا    المتوازن الأداء قياس بطاقة بأبعاد فلسطين في العاملة التأمين شركات

 ____________________________________________________________________61‌

 بعد على معلوماتيال الأمن تطبيق لأثر المئوية والنسب المعيارية والانحرافات الحسابية الأوساط( 9.4) جدول

‌61____________ .الدراسة لعينة الديموغرافية للمتغيرات وفقا   فلسطين في العاملة التأمين شركات المالي الأداء

 بعد على المعلوماتي الأمن تطبيق لأثر المئوية والنسب المعيارية والانحرافات الحسابية الأوساط( 10.4) جدول

‌61_________ الدراسة لعينة الديموغرافية للمتغيرات وفقا   فلسطين في العاملة التأمين لشركات الداخلية العمليات

 بعد على المعلوماتي الأمن قتطبي لأثر المئوية والنسب المعيارية والانحرافات الحسابية الأوساط( 11.4)   جدول

‌577 ____ .الدراسة لعينة الديموغرافية للمتغيرات وفقا   فلسطين في العاملة التأمين لشركات العملاء/الزبائن خدمة

 بعد على المعلوماتي الأمن تطبيق لأثر يةالمئو والنسب المعيارية والانحرافات الحسابية الأوساط( 12.4)  جدول

‌572 _______ .الدراسة لعينة الديموغرافية للمتغيرات وفقا   فلسطين في العاملة التأمين لشركات الموظفين خدمة

 فلسطين في العاملة التأمين شركات أداء على تالمعلوما أمن لأثر( Regression) الانحدار معامل( 13.4) الجدول

‌573 __________________________________________ .المتوازن الأداء قياس بطاقة لأبعاد وفقا  

 في العاملة التأمين لشركات المالي الأداء على المعلومات أمن لأثر( Regression) الانحدار معامل( 14.4) جدول

‌571 _____________________________________________________________ .سطينفل



 ط‌
 

 التأمين لشركات الداخلية العمليات على المعلومات أمن لأثر( Regression) الانحدار معامل( 15.4) جدول

‌579 ______________________________________________________ .فلسطين في العاملة

 التأمين لشركات العملاء/الزبائن خدمة على المعلومات أمن لأثر( Regression) الانحدار معامل( 16.4) دولج

‌571 ______________________________________________________ .فلسطين في العاملة

 العاملة التأمين لشركات ظفينالمو خدمة على المعلومات أمن لأثر( Regression) الانحدار معامل( 17.4) جدول

‌571 ___________________________________________________________ .فلسطين في

 المبحوثين إجابات متوسطات في للفروق( One Way ANOVA) الأحادي التبيان تحليل نتائج( 18.4) جدول

‌576 .الشركة موقع لمتغير يعزى فلسطين في لةالعام التأمين شركات أداء على المعلوماتي الأمن تطبيق أثر حول

 تطبيق أثر حول المبحوثين إجابات متوسطات في للفروق( t-test) الأحادي التبيان تحليل نتائج( 19.4) جدول

‌557 _______________ .الجنس لمتغير يعزى سطينفل في العاملة التأمين شركات أداء على المعلوماتي الأمن

 المبحوثين إجابات متوسطات في للفروق( One Way ANOVA) الأحادي التبيان تحليل نتائج( 20.4) جدول

‌555 _____ .العمر لمتغير زىيع فلسطين في العاملة التأمين شركات أداء على المعلوماتي الأمن تطبيق أثر حول

 المبحوثين إجابات متوسطات في للفروق( One Way ANOVA) الأحادي التبيان تحليل نتائج( 21.4) جدول

‌552 .العلمي المؤهل يرلمتغ يعزى فلسطين في العاملة التأمين شركات أداء على المعلوماتي الأمن تطبيق أثر حول

 المبحوثين إجابات متوسطات في للفروق( One Way ANOVA) الأحادي التبيان تحليل نتائج( 22.4) جدول

‌553 .الوظيفي الموقع غيرلمت يعزى فلسطين في العاملة التأمين شركات أداء على المعلوماتي الأمن تطبيق أثر حول
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 الأمن المعلوماتي 

 أداء شركات التأمين:

.الأداء المالي 

داخليةالعمليات ال. 

  والعملاء.الزبائن خدمة 

الموظفين خدمة. 
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 البعد المالي

الزبائن بعد 

 والعملاء

 

 

 تصميم خدمة مقدمة للعميل لسد حاجاته                                                        

مفهوم الخدمة: نتائج محسوسة للعميل                                                        

بعد العمليات 

 الداخلية

 الربحية نمو الدخل

 الحفاظ على العميل  ولاء العميل

تكرار التعامل 

رعاية العميل 

 رضا العميل

 قيمة‌الخدمة‌للعميل

 تصميم‌مكان‌العمل‌ جودة الخدمة الداخلية

صميم‌الوظائفت 
اختبار‌العاملين‌وتنمية‌قدراتهم 
تحفيز‌العاملين 

 الحفاظ‌على‌الموظفين إنتاجية‌الموظفين

 رضا‌الموظفين
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 فروع التأمين المجاز للعمل بها سنة التأسيس اسم الشركة

 المهنية المسؤوليةو الحوادث أخطار ضد تأمين، الصحي التأمين 1992 شركة المشرق للتأمين

 .بحريال التأمين، الممتلكات أضرار  الحريق أخطار ضد تأمين

 شركة التأمين الوطنية

1993 

 

 المسؤوليةو الحوادث أخطار ضد تأمين، الصحي التأمين، الحياة تأمين

 بحريال التأمين، الممتلكات أضرارو الحريق أخطار ضد تأمين، المهنية

 المهنية المسؤولية و الحوادث أخطار ضد نتأمي، الصحي التأمين 1994 شركة فلسطين للتأمين

 .بحريال التأمين، الممتلكات أضرار، والحريق أخطار ضد تأمين
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 والمسؤولية الحوادث أخطار ضد تأمين، الصحي التأمين، الحياة تأمين 1994 شركة ترست للتأمين

 .بحريال التأمين، الممتلكات وأضرار الحريق أخطار ضد تأمين، المهنية

تكافل الفلسطينية شركة ال

 للتأمين
2007 

 والمسؤولية الحوادث أخطار ضد تأمين، الصحي التأمين، الحياة تأمين

 التأمين، الممتلكات وأضرار الحريق أخطار ضد تأمين، المهنية

 ،بحريال

 المتحدة العالمية الشركة

 للتأمين
 يةالمسؤولو الحوادث أخطار ضد تأمين، الصحي التأمين، الحياة تأمين 2010

 .بحريال التأمين، الممتلكات أضرارو الحريق أخطار ضد تأمين ،المهنية

شركة فلسطين لتأمين 

 الرهن العقاري

 تأمين إقراض رهن عقاري 1997

شركة المجموعة الأهلية 

 للتأمين

 المهنية المسؤوليةو الحوادث أخطار ضد تأمين، الصحي التأمين 1994

 .البحري التأمين، لكاتالممت أضرارو الحريق أخطار ضد تأمين

 المسؤوليةو الحوادث أخطار ضد تأمين، الصحي التأمينتأمين الحياة،  2017 شركة تمكين للتأمين

 .البحري التأمين، الممتلكات أضرارو الحريق أخطار ضد تأمين المهنية

20182017
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 %13.5 

%11.7 

% 6.3 

% 20.7 

% 14.4 

% 0.26 

% 15.64 

% 17.5 
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 النسبة المئوية العدد مستويات المتغير المتغير

 اسم الشركة

 6.1 % 6 أمينشركة المشرق للت

 19.4 % 19 شركة فلسطين للتأمين

 15.3 % 15 شركة التأمين الوطنية

 5.1 % 5 شركة ترست العالمية للتأمين

 19.4 % 19 شركة المجموعة الأهلية للتأمين

 14.3 % 14 شركة التكافل الفلسطينية للتأمين

 20.4 % 20 الشركة العالمية المتحدة للتأمين

 100 % 98 الإجمالي

 

 نوع الشركة

 14.2 % 14 تأمين إسلامي

 85.7 % 84 تأمين تجاري

 0 % 0 تأمين تعاوني
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 100 % 98 الإجمالي

 

 موقع الشركة

 38.8 % 38 الخليل

 32.7 % 32 بيت لحم

 27.5 % 27 رام الله

 1 % 1 نابلس

 100 % 98 الإجمالي

 الجنس
 69.4 % 68 ذكر

 30.6 % 30 أنثى

 100 % 98 ماليالإج

 

 

 العمر

 13.3 % 13 سنة 25أقل من 

25-35 64 % 65.3 

36-45 20 % 20.4 

46-55 0 % 0 

 1 % 1 سنة 55أكبر من 

 100 % 98 الإجمالي

 المؤهل العملي

 10.2 % 10 الثانوية العامة فما دون

 18.4 % 18 دبلوم

 63.3 % 62 بكالوريوس

 8.2 % 8 دراسات عليا

 100 % 98 اليالإجم

 المسمى الوظيفي

 70.4 % 69 موظف إداري

 6.1 % 6 موظف تسويق

 11.2 % 11 موظف تحقيق

 5.1 % 5 مدير

 4.1 % 4 موظفي المالية

 3.1 % 3 موظفي تكنولوجيا المعلومات 

 100 % 98 الإجمالي
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 تسلسل أرقم الفقرات عدد الفقرات اء الشركة )نموذج بطاقة الأداء المتوازن(محاور أد الرقم

 24-17 8 البعد المالي 1

 36-25 12 بعد العمليات الداخلية 2

 43-37 7 بعد الزبائن/ العملاء 3

 58 -44 15 بعد الموظفين 4

 58-17 42 المجموع
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 بدرجة قليلة جدا   بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا   التصنيف

 1 2 3 4 5 الدرجة



78 
 

 قيمة معامل الثبات ألفا عدد الفقرات المحور

 899. 16 أمن المعلومات

 أبعاد بطاقة قياس الأداء المتوازن

 844. 8 البعد المالي

 867. 12 بعد العمليات الداخلية

 832. 7 بعد الزبائن/ العملاء

 933. 15 بعد الموظفين

 952. 42 أبعاد بطاقة قياس الأداء المتوازن

 962. 58 الدرجة الكلية
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81 
 

 الدرجة المتوسط الحسابي الرقم

 منخفضةدرجة  2.60أقل من  1

 درجة متوسطة 2.61 - 3.40 2

 درجة مرتفعة 3.41أكبر من  3
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1.4

 فقرات المتغير

 أمن المعلومات

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة النسبة المئوية

 مرتفعة 93.5% 622. 4.67 أمن المعلومات مهم وضروري للشركة.

 مرتفعة 90.4% 707. 4.52 تؤمن الادارة العليا بأهمية أمن المعلومات.

تقوم الإدارة العليا بالرقابة على مخاطر أمن 

 المعلومات.
 مرتفعة %84.5 767. 4.22

يوجد تناسق بين أهداف الشركة وأهداف أمن 

 المعلومات.
 مرتفعة %80.8 872. 4.04

يوجد توصيف واضح للهيكل الإداري 

 بالشركة.
 مرتفعة %80.4 873. 4.02

مناسبا  في الهيكل يحتل أمن المعلومات مكانا 

 الإداري للشركة.
 مرتفعة %79.2 872. 3.96

تأخذ الإدارة العليا التخطيط لأمن المعلومات 

 في عين الاعتبار عند وضع الخطة السنوية.
 مرتفعة %79.6 837. 3.98

تضمن التشريعات الداخلية أمن وحماية 

 المعلومات.
 مرتفعة %82.4 777. 4.12

علومات وأنشطة تتوافق إجراءات أمن الم

 الشركة.
 مرتفعة %80.2 831. 4.01

توافق بين أمن تكنولوجيا المعلومات مع 

 أساليب الأمن التقليدي.
 مرتفعة %81 817. 4.05

تعمل الشركة على تأمين مداخلها وأقسامها 

 بشكل محكم.
 مرتفعة %81.6 893. 4.08

يؤثر استخدام شبكة الانترنت داخل الشركة 

 وسرية المعلومات. وفروعها على أمن
 مرتفعة %74.9 1.178 3.74
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يتم التعميم على الموظفين في حال حدوث أي 

 انتهاك أو اختراق لمعلومات الشركة.
 مرتفعة %79.8 1.010 3.99

تعمل الشركة على التأكد من صحة ونزاهة 

 المعلومات المدخلة بشكل مستمر.
 مرتفعة %81.4 840. 4.07

هزة والكوابل بشكل يتم صيانة المعدات والأج

 دوري.
 مرتفعة %79.6 896. 3.98

تتلف الملفات بشكل آمن لمنع استرجاع أي 

 معلومة منها.
 مرتفعة %74.7 1.041 3.73

2.4
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 المتغير

أبعاد أداء الشركة وفق بطاقة قياس الأداء 

 المتوازن

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

النسبة 

 المئوية
 الدرجة

 مرتفعة 81.4 % 546. 4.07 الأداء المالي

 مرتفعة 83.5 % 485. 4.17 ليةالعمليات الداخ

 مرتفعة 80.7 % 621. 4.03 خدمة الزبائن/ العملاء

 مرتفعة 78.9 % 686. 3.94 خدمة الموظفين

 مرتفعة 81.1 % 491. 4.05 الدرجة الكلية
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 الفقرات الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

النسبة 

 المئوية
 الدرجة

 مرتفعة 83.3% 756. 4.16 تختبر الشركة أدوات الحماية قبل اعتمادها. 1

2 
توافر الحماية الكافية ضد الفيروسات على 

 الأنظمة المستخدمة في الشركة.
 مرتفعة %85.5 700. 4.28
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3 
تزيد الخدمات الالكترونية  من انتاجية 

 وفعالية أداء الشركة.
 مرتفعة %83.9 769. 4.19

4 
تمتلك الشركة القدرة على معالجة أي 

 اختراق أمني بشكل سريع وفعال.
 مرتفعة %82.9 746. 4.14

5 
يعمل نظام الاتصال للشركة على تسهيل 

 شركة وأفرعها.ايصال المعلومات داخل ال
 مرتفعة %84.7 797. 4.23

6 
يتم توفير البيانات وإيصالها بالوقت المحدد 

 والمطلوب.
 مرتفعة %83.5 774. 4.17

7 
لتحقيق فاعلية تقديم الخدمات لا يتم الوصول 

 للمعلومات إلا لمن له صلاحية.
 مرتفعة %84.9 659. 4.24

8 
أدوات حماية المعلومات تزيد من فعالية 

 العمل.وقت 
 مرتفعة %83.5 733. 4.17

9 

تحتفظ الشركة بنسخ احتياطية من 

المعلومات يمكن الرجوع إليها عند 

 الضرورة.

 مرتفعة %86.7 657. 4.34

10 
يسهل الوصول الخارجي لنظام الاتصال 

 داخل الشركة وأفرعها.
 مرتفعة %77.6 1.028 3.88

11 
تطبق الشركة نظم رقابة داخلية متوافقة 

 ف أمن المعلومات.وأهدا
 مرتفعة %83.7 694. 4.18

12 
تشمل عمليات التحسين والتطوير الداخلية 

 تطويرا  على تدابير حماية المعلومات.
 مرتفعة %82.4 763. 4.12

 مرتفعة 83.5% 485. 4.17 الدرجة الكلية
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 الفقرات الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

النسبة 

 المئوية
 الدرجة

1 
تعمل تكنولوجيا المعلومات على تحديد 

 صلاحيات الاتصال بالزبائن.
 مرتفعة %80.2 793. 4.01

2 
تقدم الشركة خدمات الكترونية بطريقة آمنة 

 وسرية لمعلومات زبائنها.
 مرتفعة %79.2 872. 3.96

3 
على سرية المعلومات أسلوبا  يعتبر العمل

 للحفاظ على الزبائن
 مرتفعة %84.1 773. 4.20

4 
يمكّن تطبيق أمن المعلومات من تحقيق رضا 

 الزبائن والعملاء.
 مرتفعة %83.3 870. 4.16

5 
تعتبر عدد شكاوي الزبائن الناجمة عن تسريب 

 معلومات ضمن المتوقع.
 مرتفعة %76.9 1.049 3.85

6 
ة لشكاوي العملاء ذات العلاقة تستجيب الشرك

 بأمن المعلومات.
 مرتفعة %77.6 998. 3.88

7 
لا يمكن الوصول إلى المعلومات إلا وفق 

 صلاحيات محددة.
 مرتفعة %84.3 763. 4.21

 مرتفعة 80.8% 621. 4.04 الدرجة الكلية
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 الفقرات الرقم
ط المتوس

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

النسبة 

 المئوية
 الدرجة

1 
تهتم الشركة بفحص التاريخ الوظيفي 

 والأخلاقي والمهني للموظف الجديد.
 مرتفعة %82.0 979. 4.10

2 
يتم تزويد الموظف )عند توظيفه( بسياسات 

 أمن المعلومات في الشركة.
 مرتفعة %78.2 964. 3.91

3 

طبيق موظفي أمن/ تتابع الإدارة العليا ت

تكنولوجيا المعلومات لإجراءات الحماية 

 المطلوبة.

 مرتفعة %79.2 872. 3.96

4 
يدرك الموظف بالعقوبات المترتبة عليه حال 

 انتهاكه لسياسات أمن المعلومات.
 مرتفعة %81.8 909. 4.09

5 
يوجد لدى الموظفين الوعي الكامل بأمن 

 المعلومات.
 مرتفعة %78.2 898. 3.91

6 
يتوافر في الشركة موظفين مدربين ومؤهلين 

 في مجال أمن المعلومات.
 مرتفعة %79.0 935. 3.95

7 

للتصرف الصحيح في  يتم توجيه الموظفين

ت مشبوهة أو حدوث أي ايميلاحال وصول 

 اختراق الكتروني.

 مرتفعة %79.0 957. 3.95

8 
يتم تحديث معلومات الموظفين بأي إجراء 

 لومات الشركة.متخذ لحماية مع
 مرتفعة %81.4 1.008 4.07

9 
يخضع الموظفين الجدد والحاليين لتدريبات 

 توعوية حول أمن المعلومات.
 مرتفعة %73.7 1.118 3.68

10 
يوجد لدى الشركة نظاما لإجراءات التبليغ 

 عن أي انتهاك داخلي.
 مرتفعة %73.7 1.109 3.68
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11 
ن بيئة العمل في الشركة آمنة ومراقبة م

 أجهزة وحراسة.
 مرتفعة %79.4 936. 3.97

12 
يواجه الموظفون تغيرات أمنية في بيئة العمل 

 وتدابير الحماية.
 مرتفعة %74.7 1.001 3.73

13 
يقوم الموظف بإجراءات إتلاف الأوراق غير 

 الهامة وفق الإجراءات المتبعة بالشركة.
 مرتفعة %79.8 936. 3.99

14 
لومات تقلل من وعي الموظف بأهمية المع

 تسريب معلومات عن غير قصد.
 مرتفعة %82.7 857. 4.13

15 
تعمل الشركة على الرقابة المستمرة على أداء 

 الموظفين للحد من أي انتهاك أو تسريب.
 مرتفعة %81.8 801. 4.09

 مرتفعة 79.0% 0.687 3.95 الدرجة الكلية

‌
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 المتغير: أمن المعلومات

 الدرجة النسبة المئوية الانحراف المعياري الوسط الحسابي المتغير الديموغرافي

موقع 

 الشركة

ةمرتفع 84.5% 0.484 4.2 الخليل  

 مرتفعة 80.4% 0.355 4.0 بيت لحم

 مرتفعة 78.2% 0.748 3.9 رام الله

 مرتفعة 93.8% ـــــــــــــــــــــــــــــ 4.7 نابلس

 الجنس
 مرتفعة 80.5% 582. 4.03 ذكر

 مرتفعة 83.7% 454. 4.19 أنثى

 

 

 العمر

 25أقل من 

 سنة
 مرتفعة %78.1 490. 3.9

 مرتفعة %82.1 538. 4.1 25-35

 مرتفعة %84.3 338. 4.2 36-45

 مرتفعة ــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــ 46-55

 55أكبر من 

 سنة
 منخفضة 36.3% ـــــــــــــــــــــــــــــــــ 1.8

المؤهل 

 العملي

الثانوية 

العامة فما 

 دون

 مرتفعة %82.9 416. 4.1
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 مرتفعة 81.1% 347. 4.1 دبلوم

 مرتفعة 80.8% 610. 4.0 بكالوريوس

 مرتفعة 86.1% 574. 4.3 دراسات عليا

الموقع 

 الوظيفي

 مرتفعة 80.4% 555. 4.0 موظف إداري

موظف 

 تسويق
 مرتفعة %85.6 427. 4.3

 مرتفعة 81.6% 587. 4.1 موظف تحقيق

 مرتفعة 89.5% 366. 4.5 مدير

قسم 

تكنولوجيا 

 المعلومات

 مرتفعة %81.6 793. 4.1
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 لبطاقة قياس الأداء المتوازنأداء الشركة وفقاً 

 المتغير

 المتغير الديموغرافي

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة النسبة المئوية

موقع 

 الشركة

 مرتفعة 82.7 397. 4.1 الخليل

 مرتفعة 80.1 474. 4.0 بيت لحم

 مرتفعة 79.7 600. 4.0 رام الله

ــــــــــــــــــــــــــ 4.9 نابلس  مرتفعة 98.8 

 الجنس
 مرتفعة 80 0.527 4.0 ذكر

 مرتفعة 84 0.364 4.2 أنثى

 

 

 العمر

 مرتفعة 77.9 541. 3.9 سنة 25أقل من 

‌مرتفعة 81.3 488. 4.1 25-35

 مرتفعة 84.6 272. 4.2 36-45

ــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــ 46-55 ــــــــــــــــــــــ   مرتفعة 

 منخفضة 49.2 ــــــــــــــــــــــــــ 2.5 سنة 55أكبر من 

المؤهل 

 العملي

 مرتفعة 84.0 530. 4.2 الثانوية العامة فما دون

 مرتفعة 83.5 322. 4.2 دبلوم

 مرتفعة 80.1 520. 4.0 بكالوريوس

 مرتفعة 80.7 533. 4.0 دراسات عليا

 وقعالم

 الوظيفي

 مرتفعة 80.6 514. 4.0 موظف إداري

 مرتفعة 82.5 560. 4.1 موظف تسويق
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 مرتفعة 81.7 388. 4.1 موظف تحقيق

 مرتفعة 84.0 289. 4.2 مدير

 مرتفعة 81.4 704. 4.1 قسم تكنولوجيا المعلومات

‌
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 بعد الأداء المالي

 المتغير

 المتغير الديموغرافي
 الوسط الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة النسبة المئوية

 موقع الشركة

 مرتفعة 83.2 482. 4.2 الخليل

 مرتفعة 80.5 478. 4.0 بيت لحم

 مرتفعة 79.5 685. 4.0 رام الله

 مرتفعة 95.0 ـــــــــــــــــــــــــــــ 4.8 نابلس

 الجنس
 مرتفعة 80 586. 4.0 ذكر

 مرتفعة 85 400. 4.2 أنثى

 

 

 العمر

‌مرتفعة 76.5 486. 3.8 سنة 25أقل من 

 مرتفعة 82.5 549. 4.1 25-35

 مرتفعة 82.9 408. 4.1 36-45

 مرتفعة‌ـــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــ 46-55

 منخفضة 47.5 ـــــــــــــــــــــــــــــ 2.4 سنة 55أكبر من 

المؤهل 

 العملي

الثانوية العامة 

 فما دون
 مرتفعة 84.3 556. 4.2

 مرتفعة 83.2 415. 4.2 دبلوم

 مرتفعة 80.9 585. 4.0 بكالوريوس

 مرتفعة 78.1 499. 3.9 دراسات عليا

 وقعالم

 الوظيفي

‌مرتفعة 80.3 543. 4.0 موظف إداري

 مرتفعة 85.4 279. 4.3 موظف تسويق

 مرتفعة 81.8 581. 4.1 موظف تحقيق

 مرتفعة 86.0 497. 4.3 مدير

قسم تكنولوجيا 

 اتالمعلوم
 مرتفعة 85.0 835. 4.3



98 
 

‌

 بعد العمليات الداخلية

 المتغير

 المتغير الديموغرافي
 الوسط الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة النسبة المئوية

 موقع الشركة

 مرتفعة 84.7 472. 4.2 الخليل

 مرتفعة 83.3 407. 4.2 بيت لحم

 مرتفعة 81.5 568. 4.1 رام الله

 مرتفعة 100.0 ـــــــــــــــــــــــــــــ 5.0 نابلس
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 الجنس
 مرتفعة 82.4 518. 4.1 ذكر

 مرتفعة 86.1 381. 4.3 أنثى

 

 

 العمر

 مرتفعة 78.5 598. 3.9 سنة 25أقل من 

 مرتفعة 83.9 502. 4.2 25-35

 مرتفعة 86.3 242. 4.3 36-45

 مرتفعة‌ـــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــ 46-55

 مرتفعة 71.7 ـــــــــــــــــــــــــــــ 3.6 سنة 55بر من أك

المؤهل 

 العملي

الثانوية العامة 

 فما دون
 مرتفعة 86.7 560. 4.3

 مرتفعة 83.3 390. 4.2 دبلوم

 مرتفعة 83.0 498. 4.1 بكالوريوس

 مرتفعة 84.6 541. 4.2 دراسات عليا

 وقعالم

 الوظيفي

 مرتفعة 83.2 529. 4.2 موظف إداري

 مرتفعة 86.7 357. 4.3 موظف تسويق

 مرتفعة 82.1 221. 4.1 موظف تحقيق

 مرتفعة 88.0 341. 4.4 مدير

قسم تكنولوجيا 

 المعلومات
 مرتفعة 80.8 715. 4.0
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11

 بعد خدمة الزبائن/ العملاء

 المتغير

 المتغير الديموغرافي
 الوسط الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة النسبة المئوية

 موقع الشركة

 مرتفعة 81.1 536. 4.1 الخليل

 مرتفعة 80.1 601. 4.0 بيت لحم

 مرتفعة 80.4 750. 4.0 رام الله

 مرتفعة 100.0 ـــــــــــــــــــــــــــــ 5.0 نابلس

 الجنس
 مرتفعة 79.5 633. 4.0 ذكر

 مرتفعة 83.6 579. 4.2 أنثى

 

 

 العمر

 مرتفعة 80.7 0.544 4.0 سنة 25أقل من 

 مرتفعة 79.7 0.620 4.0 25-35

 مرتفعة 86.0 0.518 4.3 36-45

 مرتفعة ـــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــ‌ـــــــــــــــــــــــــــــ 46-55

 منخفضة 45.7 ـــــــــــــــــــــــــــــ 2.3 سنة 55أكبر من 

المؤهل 

 العملي

الثانوية العامة 

 ما دونف
 مرتفعة 84.0 603. 4.2

 مرتفعة 82.7 486. 4.1 دبلوم
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 مرتفعة 79.8 655. 4.0 بكالوريوس

 مرتفعة 80.0 696. 4.0 دراسات عليا

 وقعالم

 الوظيفي

 مرتفعة 79.8 656. 4.0 موظف إداري

 مرتفعة 78.1 743. 3.9 موظف تسويق

 مرتفعة 83.6 434. 4.2 موظف تحقيق

 مرتفعة 87.4 329. 4.4 مدير

قسم تكنولوجيا 

 المعلومات
 مرتفعة 78.6 528. 3.9

‌
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 بعد خدمة الموظفين

 الوسط الحسابي المتغير الديموغرافي
الانحراف 

 المعياري
 الدرجة النسبة المئوية

 موقع الشركة

 مرتفعة 81.6% 485. 4.1 الخليل

 مرتفعة 76.4% 770. 3.8 بيت لحم

 مرتفعة 77.5% 789. 3.9 رام الله

 مرتفعة 100.0% ـــــــــــــــــــــــــــــ 5.0 نابلس

 الجنس
 مرتفعة 77.6% 748. 3.9 ذكر

 مرتفعة 82.0% 498. 4.1 أنثى

 

 

 العمر

 مرتفعة 76.0% 767. 3.8 سنة 25أقل من 

 مرتفعة %79.0 671. 3.9 25-35

 مرتفعة %83.3 433. 4.2 36-45

 مرتفعة ـــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــ 46-55

 منخفضة 32.0% ـــــــــــــــــــــــــــــ 1.6 سنة 55أكبر من 

المؤهل 

 العملي

الثانوية العامة 

 فما دون
 مرتفعة %81.2 659. 4.1

 مرتفعة 84.6% 376. 4.2 دبلوم

 مرتفعة 76.8% 758. 3.8 بكالوريوس

 فعةمرت 80.2% 543. 4.0 دراسات عليا

 وقعالم

 الوظيفي

 مرتفعة 79.1% 690. 4.0 موظف إداري

 مرتفعة 79.8% 1.055 4.0 موظف تسويق

 مرتفعة 79.2% 677. 4.0 موظف تحقيق

 مرتفعة 74.4% 436. 3.7 مدير

قسم تكنولوجيا 

 المعلومات
 مرتفعة %81.3 822. 4.1



013 
 



014 
 

≥ α)



015 
 

لشركات التأمين 

 العاملة في فلسطين.

 

 

≥ α)



016 
 

لشركات 

 التأمين العاملة في فلسطين.

 

 

≥ α)

 



017 
 

 

لشركات 

 التأمين العاملة في فلسطين.

 

≥ α)

 

 



018 
 

لشركات 

 التأمين العاملة في فلسطين.

 

≥ α)

. 

 

 



019 
 

 مصدر التبيان
مجموع 

 المربعات
 درجات الحرية

متوسط 

 المربعات

( fقيمة )

 المحسوبة

الدلالة 

 الاحصائية

 408. 3 1.2 بين المجموعات

داخل  166. 1.73

 المجموعات
22.2 94 .236 

 97 23.4 المجموع
 



001 
 

 .05≥ α

 العدد الجنس
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجات 

 الحرية

( tقيمة ) 

 المحسوبة

الدلالة 

 الاحصائية

 023. 2.3- 78.4 527. 4.0 68 ذكر
 364. 4.2 30 أنثى

 

.05≥ α



000 
 

 مصدر التباين
مجموع 

 المربعات
 درجات الحرية

متوسط 

 المربعات

( fقيمة )

 المحسوبة

الدلالة 

 الاحصائية

 452. 2 905. بين المجموعات

2.136 .124 
داخل 

 المجموعات
19.915 94 .212 

 96 20.820 المجموع
 

 .05≥ α



002 
 

 مصدر التباين
مجموع 

 المربعات
 درجات الحرية

متوسط 

 المربعات

( fقيمة )

 المحسوبة

الدلالة 

 الاحصائية

  204. 3 611. بين المجموعات

.840 

 

 

 

.475 

 

 

داخل 

 المجموعات
22.8 94 .242 

 97 23.4 المجموع
 

 .05≥ α



003 
 

 التباين مصدر
مجموع 

 المربعات
 درجات الحرية

متوسط 

 المربعات

( fقيمة )

 المحسوبة

الدلالة 

 الاحصائية

  070. 5 348. بين المجموعات

.278 

 

 

 

.924 

 

 

داخل 

 المجموعات
23.1 92 .251 

 97 23.4 المجموع
 

 

.05≥ α



004 
 



005 
 

 



006 
 



007 
 



008 
 

‌



009 
 

‌



021 
 

‌



020 
 

‌



022 
 



023 
 

 

≥ α)



024 
 

 

≥ α)



025 
 

 

≥ α)

‌

≥ α)



026 
 



027 
 

 

 .05≥ α

 



028 
 

≥α

 

.05≥ α



029 
 

 

 .05≥ 

α



031 
 

‌

 .05≥ 

α



030 
 

 



032 
 



033 
 

‌

‌

‌



034 
 

‌



035 
 



036 
 

.8

 



037 
 



038 
 



039 
 



041 
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040 
 



042 
 



043 
 

‌

 

 

 

 



044 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



045 
 

 

 

 

 

 

 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌



046 
 

‌

‌

‌ 



047 
 

‌

 



048 
 



049 
 

 

‌  



051 
 

 

‌

‌

‌

‌

‌

‌



050 
 

 

 استبانة



052 
 

 

 

 

 بيانات خاصة بالمستجيب: .2

‌أنثى‌‌‌‌‌‌‌ذكر‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌:‌‌‌‌الجنس

                         45-‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌36 35-   ‌‌‌‌‌‌‌25سنة‌‌‌25أقل‌من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌:‌‌‌‌‌‌العمر

‌55أكبر‌من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌55-                             46

‌دون‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌دبلومالثانوية‌العامة‌فما‌‌المؤهل العلمي:             

 دراسات‌عليا                   بكالوريوس‌‌‌‌‌‌‌   

‌موظف‌تسويق‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌موظف‌تحقيق‌‌‌‌‌‌موظف‌إداري‌    الموقع الوظيفي:  

‌موظف‌قسم‌تكنولوجيا‌المعلومات                             ‌ديرم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 من مناسبا   تراه الذي الإجابة عمود في عبارة كل أمام( x) إشارة وضع : الرجاءالقسم الثاني

 .نظرك وجهة

 



053 
 



054 
 



055 
 

 


