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ملخص: 

هدفت هذه الدرا�صة اإلى قيا�ص درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في 
�صمال ال�صفة الغربية، وعلاقتها ببع�ص المتغيرات، وقد طوّر الباحث ا�صتبانة لقيا�ص ذلك، 
تو�صلت  وقد  التاأمين،  لخدمات  م�صتهلكاً   )155( من  ع�صوائية  طبقية  عينة  على  ووزعها 
الدرا�صة اإلى اأن هناك درجة اتجاهات مرتفعة للم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال 
الاجتماعية،  والحالة  والعمر،  الجن�ص،  تُعزى لمتغيرات  فروق  الغربية، وعدم وجود  ال�صفة 
الباحث  اأو�صى  وقد  الاأعلى،  الدخل  اأ�صحاب  ل�صالح  فروق  توجد  فيما  ال�صكن،  ومكان 
بتو�صيات عدة منها: زيادة اهتمام �ضركات التاأمين بالترويج التجاري كالاإعلام والدعاية 
مواقع  تاأ�صي�ص  على  والعمل  التاأمين،  بخدمات  وغيرهم  الم�صتهلكين  لتنوير  لخدماتها، 
والاأ�ص�ص  القواعد  بث  واإلى  الم�صتهلكين،  مع  التوا�صل  لت�صهيل  التاأمين،  ل�ضركات  الكترونية 

التي ت�صير وفقها �ضركات التاأمين. 
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Abstract: 
This study sought to measure the degree of consumersʼ attitudes towards 

insurance services in the north of the West Bank and their relationship with 
a number of variables. To this end, the researcher developed a questionnaire 
and administered it to a randomly chosen sample of 155 insurance services 
consumers. After data collection and analysis, it was found that the degree 
of consumersʼ attitudes towards insurance services was high. No significant 
differences were found which might be attributed to the variables of sex, age, 
marital status and place of living. However, there were differences in favor of 
high income people. In the light of these findings, the researcher suggests of 
that insurance companies should show high interest in commercial promotion 
(ads and publicity for their products) to enlighten consumers and others about 
their services. In addition, insurance companies are advised to have their 
own electronic websites to facilitate communication with the consumers and 
disseminate the regulations and rules which insurance companies abide by. 
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مقدمة: 
انطلاقا  القومي  الاقت�صاد  في  مهماً  مركزاً  الحا�ضر  الوقت  في  التاأمين  قطاع  يحتل 
يتعامل مع  الاقت�صادية، فهو  للاأن�صطة  اأمان  واقع ما يقدمه من دعم، وما يوفره من  من 
المكونات الاأ�صا�صية للاقت�صاد من موقع تقويتها وتعزيزها من خلال ال�صمان الذي يمنحه 

لها لتنبثق فعاليتها باأق�صى طاقتها. 
للادخار  وم�صدراً  الاقت�صادية،  القطاعات  اأهم  من  فل�صطين  في  التاأمين  قطاع  ويعد 
اللازم لتمويل الن�صاط الاقت�صادي، كما تبرز اأهميته في م�صاهمته في تكوين الناتج المحلي 
الاإجمالي، اإذ بلغت ن�صبة م�صاهمته )1.5%( من الناتج المحلي )مكحول، 2010( ، وقد �صهدت 
�صناعة التاأمين نمواً ملحوظاً في ال�صنوات الاأخيرة، ففي عام 2008 حقق قطاع التاأمين نمواً 
بلغ )28%( عن العام 2007 )هيئة �صوق راأ�ص المال، 2010( ، وقد �صمل مفهوم الت�صويق 
هذا القطاع، وبناء على ن�صاط التاأمين ارتفعت حدة المناف�صة بين ال�ضركات، فاأ�صبح تقويم 

الخدمة مو�صوعاً يحظى باهتمام كبير ومتزايد )عقل، 2008( . 
الاإن�صان  تُهدد  التي  الاأخطار  تزايد  فب�صبب  الع�ضرية،  الحياة  �صمة  التاأمين  واأ�صبح 
وممتلكاته وتنوعها، كان لا بد له من البحث عن ح�صن يقيه �ضر اآثار هذه الاأخطار، فاإذا لم 
يكن بالاإمكان تفادي وقوع الاأخطار، فلا بد من اللجوء اإلى و�صيلة تخفف اآثارها ال�صلبية، 
وبخا�صة الاآثار المادية التي تنجم عن وقوع هذه الاأخطار، وقد اهتدى الاإن�صان اإلى التاأمين 
ن�صاطات  معظم  في  التاأمين  تغلغل  وبهذا  الاأخطار،  هذه  من  و�صوناً  حماية  فيه  ووجد 
 Obeidat and Al Dmour,( الاأفراد، وتطورت �صناعته تطوراً مذهلًا في مختلف دول العالم

 .)2005

مشكلة الدراسة: 
يمثل التاأمين عن�ضراً مهماً في حماية حقوق المجتمعات واأبنائها. فكثيٌر من الحوادث 
العائلة  هذه  لاإعالة  بديلًا  التاأمين  موؤ�ص�صات  كانت  العائلة«،  »رب  روح  فيها  زهقت  التي 
اإمكانيات  الفل�صطينية  الاأرا�صي  في  التاأمين  قطاع  ويملك  احتياجاتها،  وتلبية  الثكلى، 
اأنواع التاأمين، لكن نجاحه في ا�صتغلال الفر�ص المتاحة بحاجة  كبيرة للتو�صع في جميع 
اإلى جهد كبير من جميع الاأطراف، وبخا�صة �ضركات التاأمين نف�صها، التي عليها اأولا وقف 
اإلى  اإ�صافة  المال،  راأ�ص  �صوق  التي حددتها هيئة  بالتعرفة الموحدة  الم�صاربات والالتزام 
تقوية راأ�ص مالها لمواجهة اأية مخاطر، وبالتالي الوفاء بالتزاماتها تجاه الم�صتفيدين من 

البوال�ص )موؤتمر فل�صطين الاأول للتاأمين، 2010( . 
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التاأمين،  اآراء الم�صتفيدين من خدمات  الباحث �ضرورة تعرف  ا�صت�صعر  ومن هنا فقد 
وذلك في ظل الاأ�صاليب المختلفة التي تتبعها �ضركات التاأمين، وتكمن م�صكلة الدرا�صة في 
ال�صوؤال الرئي�ص الاآتي: ما درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال ال�صفة 

الغربية؟ 

أهداف الدراسة: 
تهدف هذه الدرا�صة اإلى قيا�ص درجة اتجاهات الم�صتهلك نحو التاأمين من خلال بع�ص 
ببع�ص  الدرجة  هذه  وعلاقة  والجودة،  وال�صعر،  والاأمان،  الاقت�صادي،  كالبعد  المتغيرات 
ومكان  ال�صهري،  والدخل  الاجتماعية،  والحالة  والعمر  الجن�ص،  مثل:  ال�صخ�صية  العوامل 

ال�صكن. 

أهمية الدراسة: 
تكمن اأهمية هذه الدرا�صة من كونها ت�صعى اإلى بناء موؤ�ضرات ت�صاعد �ضركات التاأمين 
لرفع م�صتوى جودة الخدمة المقدمة في التاأمين، وتحقيق مركز تناف�صي اأف�صل في ال�صوق، 
كما تبدو اأهمية الدرا�صة الميدانية في الك�صف عن اتجاهات م�صتهلكي خدمة التاأمين، و تّعرف 

نظرتهم وميولهم نحو خدمة التاأمين من وجهة نظر اقت�صادية و�صخ�صية واجتماعية. 

فرضيات الدراسة: 

تت�سمن الدرا�سة الفر�سيات التالية: 
لا توجد فروق ذات دلالة اإح�صائية في درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو التاأمين،  ● 

تُعزى لمتغير الجن�ص. 
لا توجد فروق ذات دلالة اإح�صائية في درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو التاأمين،  ● 

تُعزى لمتغير العمر. 
لا توجد فروق ذات دلالة اإح�صائية في درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو التاأمين،  ● 

تُعزى لمتغير الحالة الاجتماعية. 
لا توجد فروق ذات دلالة اإح�صائية في درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو التاأمين،  ● 

تُعزى لمتغير الدخل ال�صهري
لا توجد فروق ذات دلالة اإح�صائية في درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو التاأمين،  ● 

تُعزى لمتغير مكان ال�صكن. 
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حدود الدراسة: 
تقت�شر الدرا�سة على الحدود الآتية: 

الغربية،  ال�صفة  �صمال  )جنين،  الغربية  ال�صفة  �صمال  محافظات  المكاني:  الحد  ♦ 
طولكرم، قلقيلية، �صلفيت، طوبا�ص( . 

اإلى                         ♦ 2010  -4( بين  الواقعة  الفترة  في  الدرا�صة  هذه  اأجريت  الزماني:  الحد 
 )2010 -9

الحد الب�ضري: اقت�ضرت هذه الدرا�صة على م�صتهلكي خدمات التاأمين على الحياة.  ♦ 

الحد المو�صوعي: تتحدد نتائج هذه الدرا�صة باأداتها وعينتها.  ♦ 

التعريفات الإجرائية: 
التاأمين  وثيقة  ب�ضراء  يقوم  فالم�صتهلك  المخاطر،  من  الوقاية  به  ويق�صد  الأمان:  ◄

ليوفر لنف�صه الحماية من المخاطر الم�صتقبلية )العزام، 2010( . 
�ضراء  مقابل  الم�صتهلك  يدفعه  الذي  التاأمين  خدمة  �صعر  به  ويق�صد  ال�سعر:  ◄
للعميل                              المقدمة  الخدمة  جودة  مع  التاأمين  وثيقة  �صعر  تنا�صب  ومدى  التاأمين،  وثيقة 

)جزاع، 2010(. 
اإمكانية التميز في الخدمة، ويظهر مفهوم الجودة في �ضرعة  ويق�صد بها  الجودة:  ◄
التعامل                         في  وال�ضرية  المعلومات،  ودقة  العملاء،  مع  التعامل  وطريقة  الخدمة،  اإنجاز 

)اأبو بكر، 2009( . 
الإطار النظري والدراسات السابقة ذات الصلة: 

يعد التاأمين من الاأن�صطة الخدمية المهمة التي ت�صاهم في دفع عجلة التنمية الاقت�صادية 
على  والاأفراد  الاأن�صطة  لكافة  حماية  من  يوفره  ما  واقع  من  انطلاقاً  وذلك  والاجتماعية، 
المخاطر  ترتفع  الم�صاريع  وزيادة عدد  الاقت�صادية  الاأن�صطة  م�صتوى  �صواء. فمع تطور  حد 
الممكن حدوثها وتتنوع، ومن ثم تزداد اأهمية قطاع التاأمين والحجة اإليه لاإدارة المخاطر 

والتعوي�ص عما قد وقع من خ�صارة )هاري�ص، 2007(. 
فيعد هذا القطاع اأحد الموارد الا�صتثمارية الاأ�صا�صية من خلال توظيف الوفورات المالية 
الناجمة عن اأق�صاط التاأمين في اأوجهه الا�صتثمارية المختلفة، وتبرز اأهمية هذا القطاع من 
اإلى م�صاهمته في خلق مئات  اإ�صافة  الناتج المحلي الاإجمالي،  خلال م�صاهمته في تكوين 

الفر�ص للعمالة المحلية )بط�صون، 2000( . 
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اأولً- الخ�سائ�س المميزة لخدمات التاأمين:  ◄ 
خا�ص،  ب�صكل  والتاأمين  عام  ب�صكل  للخدمات  المميزة  ال�صمات  من  مجموعة  هنالك 
والتي يجعل ت�صويقها يختلف ب�صورة جوهرية عن ت�صويق المنتجات الملمو�صة، ومن هذه 
اإمكانية الم�صتهلك  اأن الخدمة التاأمينية هي �صيء غير ملمو�ص، ويق�صد بذلك عدم  ال�صمات 
النهائي اأو الم�صتري ال�صناعي من تذوق هذه الخدمة اأو روؤيتها اأو لم�صها قبل �ضرائها كما هو 

الحال بالن�صبة لكثير من المنتجات وتترتب على هذه ال�صمة النتائج الاآتية: 
أ. هنالك بع�ص الوظائف الت�صويقية لا يمكن القيام بها عند ت�صويق الخدمة التاأمينية 

مثل التخزين، والنقل، والتغليف، وهكذا. 
قبل  لها  روؤيته  وتعذر  بها،  المادي  اإدراكه  وعدم  لها  الم�صتهلك  تذوق  	. ا�صتحالة 
ا�صتهلاكها اأو �ضرائها )Yusuf and et. al, 2009( ويرى الباحث اأن تعرف توجهات م�صتهلكي 

خدمات التاأمين، ي�صهم بدرجة كبيرة في اإجراءات �ضركات التاأمين لت�صويق خدماتها. 
ال�صمة هو  والمق�صود من هذه  الخدمات:  تقديم  التجان�س في  عدم  هناك  اأن  كما 
الخدمة  تنميط  �صعوبة  اآخر  بمعنى  اأي  للعملاء،  متجان�صة  خدمات  تقديم  اإمكانية  عدم 
التاأمينية المقدمة لعدد كبير من الاأفراد والم�ضروعات، على �صبيل المثال اإن �ضركات الطيران 
و�ضركات ال�صكك الحديدية لا ت�صتطيع اأن تقدم م�صتوى الجودة نف�صها للخدمة بالن�صبة لكل 
رحلة من الرحلات، كما تختلف هذه الخدمات من �ضركة لاأخرى، ويترتب على هذه ال�صمة 
�صعوبة التنبوؤ بجودة اأداء الخدمة قبل تقديمها، فاإنه ينبغي على من�صاآت الخدمات اأن تعطي 
المن�صاآت  يمكن  وهذا  الت�صويقي  البرنامج  في  منتجاتها  تخطيط  لمرحلة  خا�صاً  اهتماماً 
الخدمية اأن تكت�صب ثقة العميل فتكون بذلك �صمعة ح�صنة لا�صتمرارية العمل والبقاء والنمو                  
)Obeidat and Al Dmour, 2005( ، واأن الخدمة التاأمينية لها �صفة مميزة، وهي اأنها لا 
تقدم ب�صورة مبا�ضرة، كما هو الحال في بقية الخدمات لاأنها تتعلق بوقوع حادث احتمالي، 
ولذلك وفقاً للعقد المبرم بين الطرفين، ومن هنا يمكن معرفة اأنه قد تتحقق الخدمة التاأمينية 
اأو لا تتحقق؛ لاأنها مرتبطة ب�صورة مبا�ضرة بتحقق الحظر الموؤمن �صده، ولذلك فاإن الخدمة 

 . )Chugh and Meador, 2006( التاأمينية خدمة م�صتقبلية
ويختلف اأ�صلوب الت�صعير في الاإنتاج ال�صلعي عما هو عليه في ن�صاط التاأمين اإذ يعتمد 
اأ�صلوب الت�صعير في التاأمين على التكلفة المحققة في الما�صي مثل درا�صة الكوارث لقيا�ص 
كلفة الحماية الم�صتقبلية، بينما الاإنتاج ال�صلعي وبالذات الاإنتاج ال�صناعي يعتمد على كلفة 

المنتج كما هو في الوقت الحا�ضر. 
ينت�ضر  المتقدمة  فالدولة  المجتمع،  في  والاجتماعي  الثقافي  الوعي  التاأمين  ويعك�ص 
فيها التاأمين في حين اأغلب الاأفراد في الدول النامية لا يملكون الوعي التاأميني، ولا ي�صعرون 

بالحاجة اإلى التاأمين. 
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ب�ضرورة  ال�صعور  من  تزيد  المتقدمة  الدول  في  والاجتماعي  الثقافي  الوعي  فزيادة 
التح�صين في الم�صتقبل، وو�صع ال�صمانات والتحوطات الكافية على عك�ص الجهود في الدول 

 . )Liu and et. al, 2007( النامية لانخفا�ص الم�صتوى الاقت�صادي والمعي�صي
كما اأن عقد التاأمين هو عقد اإذعان، اأي اأن الجانب القوي فيه هو الموؤمن واأنه ي�صع 
الوثيقة  ا�صتطاعة م�صتري  يقبلها، وهذا يترتب عليه عدم  اأن  اإلا  له  للموؤمن  ولي�ص  �ضروطه 

الموؤمن له الم�صاومة في �صعرها. 
اإن الخدمة التاأمينية ترتبط بالحوادث الموؤ�صفة كالمر�ص والموت والحوادث، واأن ق�صط 

التاأمين لا يعاد اإلى الم�صتهلك )الموؤمن له( عند عدم تحقق الخطر )اأبو بكر، 2009(. 
اأ�صباب  اإلى  تُعزى  التاأمين،  �ضركات  بين  توجد  التي  الاختلافات  اأن  الباحث  ويعتقد 
ت�صويقية، ف�ضركات التاأمين تحاول جذب اأكبر عدد من الم�صتهلكين من خلال تقديم عرو�ص 

تاأمينية مختلفة ومغرية للم�صتهلكين من اأجل اأن ي�صتركوا بخدمة التاأمين. 
العوامل الموؤثرة في تحديد الطلب على التاأمين:  ◄ 

العوامل  لهذه  النظر  يجب  اأنه  توؤكد  التاأمين  على  الطلب  في  الموؤثرة  العوامل  لتحديد 
ب�صورة مجتمعه، ولا ناأخذ تاأثير كل عامل على انفراد وهذه العوامل هي: 

أ. �سعر الخدمة التاأمينية: 

اإن الطلب على �صلعة ما لا يتحدد بمجرد الرغبة لدى الم�صتهلك في اقتنائها، فلكي يكون 
الطلب فعالًا، لا بد اأن تقترن هذه الرغبة بقدرة الم�صتهلك على �ضرائها ودفع ثمنها. 

وعد  على  يح�صل  الم�صتهلك  لاأن  وذلك  معقد،  التاأمين  �صلعة  الم�صتهلك  �ضراء  وقرار 
ويتاأثر  اأي وقت،  اأم لا، وفي  �صتتحقق  اإذا كانت  يعلم عما  اأخطار لا  بال�صمان لا غير �صد 

 . )Omar, 2007( اتخاذها بموقف الم�صتهلك من الخطر
وعلى الرغم من اأهمية موقف الم�صتهلك من الخطر، فاإن عامل ال�صعر يظل يوؤدي الدور 
للم�صتهلك  حافز  اأف�صل  هي  المنخف�صة  فالاأ�صعار  للتاأمين،  الم�صتهلك  تحفيز  في  الرئي�ص 
للاإقدام على التاأمين على ممتلكاته وحياته. والذي يحكم عملية الت�صعير في مجال التاأمين 
العر�ص والطلب لا  اأن قانون  قواعد و�صوابط فنية لا ينبغي تجاوزها، ولكن هذا لا يعني 
ين�صط في مجال التاأمين. ويرى الباحث اأن اأ�صعار الخدمات التاأمينية توؤدي دوراً رئي�صاً في 

اتجاه الم�صتهلك، فغالباً ما يبحث الم�صتهلك عن خدمات جيدة وباأ�صعار مناف�صة. 
	. دخل الم�ستهلك: 

اإن ارتفاع م�صتوى الدخول يقود اإلى زيادة فعالة في حجم الطلب على التاأمين، فمع 
زيادة الرفاهية يزداد الجزء من الدخل الذي يزيد من متطلبات المعي�صة الاأ�صا�صية، ويوجه 
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اإلى  الحاجة  زيادة  ال�صلع  هذه  �ضراء  ويواكب  الدائم،  الا�صتهلاك  �صلع  �ضراء  اإلى  الجزء  هذا 
التاأمين على المخاطر التي يتعر�ص لها كما اأن جزءاً من الدخول الاإ�صافية يوجه لاأغرا�ص 

الادخار والتاأمين. 
واإن اأ�صحاب الدخول المنخف�صة لا يمكنهم الاإنفاق لاأغرا�ص التاأمين واأن اإنفاقهم في 
الطلب على  لزيادة  اإمكاناتهم  تزداد  ارتفاع دخولهم  هذا الاتجاه يكون محدود، ولكن مع 

 . )Seog, 2002( التاأمين
ت. اأ�سعار ال�سلع الأخرى: 

اإن العلاقة بين الطلب على �صلعة معينة واأ�صعار ال�صلع الاأخرى يرتبط بطبيعة ال�صلعة، 
فعندما تكون العلاقة متبادلة، فاإن التغير في اإحدى ال�صلعتين ينعك�ص على حجم الطلب على 
ال�صلعة الاأخرى. ويتاأثر اإجمالي الطلب على التاأمين على اأ�صعار ال�صلع الاأخرى بطرق مختلفة 
فانخفا�ص اأ�صعار ال�صيارات يوؤدي اإلى زيادة الطلب على التاأمين التكميلي على ال�صيارات، 
اإلى المناف�صة الحادة بين �ضركات  اإطار المناف�صة بين البدائل المختلفة تجدر الاإ�صارة  وفي 
التاأمين ذاتها بخ�صو�ص اإ�صدار بدائل مختلفة للنوع نف�صه من التاأمين وباأ�صعار متفاوتة، 

ومن خلال اأ�صاليب الترويج والدعاية )الكيخا، 1993( . 
	. الوعي التاأميني: 

يعرف الوعي التاأميني باأنه الاقتناع التام بفكرة التاأمين والذي يجعل الفرد المتمكن 
الاأ�صخا�ص  الرغبة عند  التاأميني يخلق  الوعي  اإلزام، فزيادة  التاأمين دون  اإلى طلب  ي�صعى 

للح�صول على الحماية التاأمينية. 
ج. النمو القت�سادي: 

اإن النمو الاقت�صادي يزيد من حجم الطلب على مختلف اأنواع التاأمين وح�صب اتجاهات 
النمو الاقت�صادي، فزيادة مخ�ص�صات الا�صتيراد ل�صد متطلبات م�صاريع التنمية واحتياجاتها 

تزيد من الطلب على التاأمين البحري )الحاج قا�صم، 1999( . 
ح. الت�شريعات والإعفاءات ال�شريبية: 

اإن للاإعفاءات ال�ضريبية اأثراً ملمو�صاً في زيادة الطلب على التاأمين، وبع�ص الدول اإذ 
تمنحها وتوافق على التنازل عن جزء من ح�صيلة ال�ضريبة، فاإنها تفعل ذلك تقديراً منها 
لاأهمية التاأمين، وت�صجيعاً للاإقبال عليه ولاأنها على يقين من اأن ما يذهب منها من �ضريبة 
مبا�ضرة  كنتيجة  التاأمين  �ضركات  لدى  المتجمعة  الاأموال  ا�صتثمار  خلال  من  اإليها  يعود 

لزيادة الطلب على التاأمين. 
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	. �سلوك الم�ستهلك: 
يعرف �صلوك الم�صتهلك باأنها ت�ضرفات الاأفراد التي تتطلب ح�صولهم وا�صتعمالهم لل�صلع 
الاقت�صادية والخدمات مبا�ضرة، وتت�صمن عمليات القرار التي ت�صبق وتحدد هذه الت�ضرفات. 
ومن اأبرز العوامل التي توؤثر على �صلوك الم�صتهلك هي البيئة:  اأي مجموع ما يحيط بالمجتمع 
من عوامل مختلفة توؤثر عليه مثل العوامل الاجتماعية والاقت�صادية والطبيعية. اإ�صافة اإلى 
العائلة  توؤثر  كما  ومواقفه.  الم�صتهلك  ت�ضرف  تحديد  في  توؤثر  التي  الاقت�صادية  والعوامل 
التي تمثل العادات الاأولى للفرد. والاآخرين فلي�ص كل الم�صتهلكين يتولد تحفزهم اأو �صلوكهم 
باأنف�صهم بل اأن الكثير منهم يحكم ارتباطهم بمحيط وثقافة معينة يحاولون اأن يتكيفوا مثل 

 .)Yusuf and et. al, 2009( الاآخرين
اإ�صافة اإلى العوامل ال�صابقة هناك عوامل اأخرى توؤثر في الطلب على التاأمين، ومنها 
ذوق الم�صتهلك، و�صن الم�صتهلك، وجن�ص الم�صتهلك، والحالة الاجتماعية للم�صتهلك )متزوج–
اأعزب( ، ودرجة الخطر الذي يتعر�ص له الم�صتهلك )عبد الرحمن، 2006( . ويرى الباحث اأن 
�ضركات التاأمين تاأخذ بعين الاعتبار العوامل ال�صابقة جميعها، فهي تجمع البيانات حول 

الم�صتهلكين، وتعامل كل م�صتهلك على حدة وفق بياناته. 
التاأمين  خدمة  عن  موؤ�ضرات  يقدم  المرفق  فالجدول  فل�صطين،  في  للتاأمين  وبالن�صبة 
في فل�صطين من حيث عدد ال�ضركات، وعدد الم�صتغلين بها، وتعوي�صات العاملين، والاإنتاج، 
والا�صتهلاك الو�صيط، واإجمالي القيمة الم�صافة، و�صافي ال�ضرائب على الاإنتاج، وا�صتهلاك 

الاأ�صول، وفائ�ص الت�صغيل. 
مؤشرات عن خدمة التأمين في فلسطين

�شركات التاأمين الموؤ�شر

10 عدد الموؤ�ص�صات
5283 عدد الم�صتغلين

13413.4 تعوي�صات العاملين
66519.6 الاإنتاج
18936.2 الا�صتهلاك الو�صيط
47583.4 اإجمالي القيمة الم�صافة
5242.0 �صافي ال�ضرائب على الاإنتاج
2297.1 ا�صتهلاك الاأ�صول

26600.8 فائ�ص الت�صغيل

)الجهاز المركزي للإحصاء الفلسطيني، 2009(. 

التاأمين العاملة قد بلغ )10( موؤ�ص�صات،  اأن عدد موؤ�ص�صات  اأعلاه  يُلاحظ من الجدول 
وي�صمل ذلك الفروع المنت�ضرة في المناطق كافة، بينما بلغ عدد العاملين بها )5283( . 
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أولاً- الدراسات العربية: 

الموؤ�ص�صة  تقدمها  التي  التاأمينية  »المنافع  بعنوان:   )2006( الكباريتي  درا�صة 
للتعرف  الدرا�صة  هذه  هدفت  نحوها«  الم�صتفيدين  واتجاهات  الاجتماعي  لل�صمان  العامة 
الاأردن، وما  الاجتماعي في  لل�صمان  العامة  الموؤ�ص�صة  التي تقدمها  التاأمينية  المنافع  اإلى 
هي اآراء الم�صتفيدين من هذه المنافع، ودرا�صة العلاقة بين بع�ص المتغيرات الديموغرافية 
التاأمينية،  المنافع  نحو  باتجاهاتهم  وربطها  للمبحوثين  والاقت�صادية  والاجتماعية 
مو�صوع  نحو  المبحوثين  اتجاهات  لمعرفة  اأق�صام  اأربعة  من  مكونة  ا�صتبانة  ممت  و�صُ
الدرا�صة، ا�صتمل الق�صم الاأول على البيانات ال�صخ�صية، والثاني على اآلية الخ�صوع لل�صمان 
الاجتماعي واتجاهات المبحوثين نحو المنافع التاأمينية ومدى ا�صتفادتهم منها، واخت�ص 
الرابع لتقويم  الق�صم  التقاعدية، بينما خ�ص�ص  الرواتب  الثالث باإجراءات ومعادلات  الق�صم 

الخدمة التاأمينية ب�صكل عام من قبل المبحوثين. 
الدرا�صة  اُ�صتخدم منهج الم�صح الاجتماعي بالعينة لمجتمع  الدرا�صة  اأهداف  ولتحقيق 
المتكون من الحا�صلين على رواتب تقاعدية من الموؤ�ص�صة في مدينة عمان والذين هم على 
قيد الحياة، حيث اختيرت عينة منهم تتمثل في المتقاعدين المراجعين لدائرة التقاعد، وقد 
تو�صلت الدرا�صة اإلى جملة من النتائج كان اأهمها اأن هناك ن�صبة عالية من المبحوثين يرون 
اأن المنافع التاأمينية التي تقدمها الموؤ�ص�صة غير كافية، ويطلبون اإ�صافة التاأمين ال�صحي، 
وتبين اأن هناك عدم ر�صا ن�صبيّ عن تاأمين اإ�صابات العمل واأمرا�ص المهنة، واأن هناك ر�صا 
عاماً عن المدة اللازمة ك�ضرط لا�صتحقاق الرواتب التقاعدية، واأن اإجراءات معاملات التقاعد 
ب�صيطة بينما المدة التي ت�صتغرقها المعاملة متو�صطة، واأن عددًا كبيًرا من المبحوثين يرون 
اأن هناك خدمات اإ�صافية يمكن للموؤ�ص�صة القيام بها، وهي زيادة الرواتب التقاعدية، ومنح 
المتقاعد التاأمين ال�صحي، وكان هناك ر�صا عام من قبل المبحوثين عن الخدمة التاأمينية 

التي تقدمها الموؤ�ص�صة ب�صكل عام. 
درا�صة  الاأردن:  في  التاأمين  على  الطلب  »محددات  بعنوان   )2003( جرادات  درا�صة 
تحليلية قيا�صية خلال الفترة 1991- 2001«  هدفت هذه الدرا�صة اإلى قيا�ص بع�ص الموؤ�ضرات 
الخا�صة بقطاع التاأمين، والتي تعك�ص حجم الطلب في هذا ال�صوق. واعتمدت الدرا�صة على 
موؤ�ضرين، الاأول موؤ�ضر تغلغل التاأمين؛ ويقي�ص مدى اأهمية ن�صاط التاأمين بالن�صبة اإلى حجم 
اأق�صاط التاأمين،  الاقت�صاد، والثاني موؤ�ضر كثافة التاأمين؛ ويقي�ص ح�صة الفرد من اإجمالي 
الاأردن  في  التاأمين  �صوق  على  توؤثر  التي  المحددات  اأهم  قيا�ص  اإلى  الدرا�صة  تهدف  كما 
وتحليلها من جانب الطلب، والمتمثل بالتاأمينات العامة وتاأمينات الحياة، من خلال اإظهار 
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اأثر بع�ص المتغيرات الاقت�صادية )كالدخل والت�صخم( والديموغرافية )كالم�صتوى التعليمي 
ومعدل الاإعالة ومعدل الوفاة( على الطلب على الخدمات التاأمينية. 

العامة  التاأمينات  �صوق  داخل  الاختلاف  من  حالة  وجود  اإلى  الدرا�صة  خل�صت  وقد 
ثم  ومن  الاأفراد،  لدى  والممتلكات  الموجودات  تزداد  الدخل  فبزيادة  الفرد،  دخل  مردها 
تزداد الحاجة لدى الاأفراد لحماية هذه الممتلكات من الاأخطار المحتملة، عن طريق التاأمين 
عليها. بالاإ�صافة اإلى انخفا�ص م�صتوى الوعي التاأميني لدى الاأفراد ب�ضرورة التاأمين على 
الممتلكات وو�صائل الاإنتاج والاأفراد، من الاأخطار كافة. في حين اأظهرت نتائج التاأمين على 
الحياة فعالية هذا ال�صوق واأهميته في اإدارة الخطر، وتحقيق المنافع المختلفة للاأفراد لي�ص 

فقط في حالة الوفاة، واإنما في حالة الادخار والتقاعد اأي�صاً. 
درا�صة داود )2000( بعنوان: العوامل الموؤثرة على الاإنتاجية في قطاع التاأمين الاأُردني. 
بم�صتويات  الاأُردنية  التاأمين  �ضركات  اهتمام  مدى  على  التعرف  اإلى  الدرا�صة  هذه  تهدف 
ونظم  الرقابة،  ونظم  المعلومات،  نظم  مثل  العوامل  بع�ص  بين  العلاقة  وقيا�ص  الاإنتاجية 
الحوافز والمكافاآت، ونظم التدريب، و�صيا�صة ال�ضركة اتجاه العاملين فيها،  وبين الاإنتاجية 
ل�ضركات  �صامل  م�صح  اأُجري  وقد  ال�صائدة،  المناف�صة  الاأرُدنية في ظل  التاأمين  في �ضركات 
التاأمين الاأرُدنية العاملة في المملكة، وعددها )27( �ضركة، وتبين من هذه الدرا�صة النتائج 
في  الاإنتاجية  وبين  كافة،  المتغيرات  بين  اإح�صائية  دلالة  ذات  علاقة  وجود  عدم  الاآتية: 
�ضركات التاأمين، وقد قدم الباحث مجموعة من التو�صيات اأهمها: �ضرورة تحقيق الاندماج 
بين �ضركات التاأمين للحد من المناف�صة، و�ضرورة و�صع معايير منا�صبة لقيا�ص الاإنتاجية، 

و�ضرورة وجود موظفين يتمتعون بخبرات عالية، والاهتمام بتوفير نظام حوافز قوي. 
في  البيع  مندوبي  اأداء  على  الموؤثرة  العوامل  بعنوان:   )1999( قا�سم  الحاج  درا�صة 
في  الاإدارة  ت�صاعد  بيانات  قاعدة  تطوير  اإلى  الدرا�صة  هدفت  الاأُردن.  في  التاأمين  �ضركات 
�ضركات التاأمين في مجال اختيار وتعيين مندوبي البيع الذين تنوي توظيفهم بالم�صتقبل، 
اتخاذ  على  ال�ضركات  تلك  في  الاإدارة  ت�صاعد  بيانات  قاعدة  تطوير  في  الم�صاهمة  وكذلك 
القرارات المنا�صبة في مجال تنظيم واأداء مندوبي البيع العاملين لديها ورفع كفاءتهم، وقد 
تو�صلت الدرا�صة اإلى عدد من التو�صيات اأهمها: الاهتمام بتقويم ت�صويق الخدمة التاأمينية 
وتنظيمه وتوفير الكوادر المتخ�ص�صة في بيع خدمة التاأمين، والاهتمام بالدورات التدريبية 
والتوعية بالثقافة التاأمينية لمندوبي التاأمين، والعمل على م�صاركة مندوبي البيع في برامج 

تدريب متخ�ص�صة في مجال بيع خدمات التاأمين وت�صويقها لتح�صين م�صتوى اأدائهم. 
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درا�صة بني عامر )1999( بعنوان: اإدارة ال�صمان الاجتماعي في الاأُردن: درا�صة تقييميه 
لاإدارة الموؤ�ص�صة العامة لل�صمان الاجتماعي في محافظة العا�صمة. هدفت هذه الدرا�صة اإلى 
اأداء الموؤ�ص�صة العامة لل�صمان الاجتماعي، وذلك من خلال درا�صة اتجاهات الموؤمن  تقويم 
عليهم نحو اأداء الموؤ�ص�صة، ومعرفة بع�ص العوامل التي توؤثر على اتجاهات الموؤمن عليهم، 
كما هدفت اإلى الوقوف على واقع التجربة الاأرُدنية في مجال ال�صمان الاجتماعي. وتو�صلت 
الدرا�صة اإلى اأن م�صتوى الاأداء في الموؤ�ص�صة كان متو�صطاً اإذ اأظهرت النتائج عدم وجود فروق 

ذات دلالة اإح�صائية في تقويم الموؤمن عليهم لاأداء الموؤ�ص�صة تعزى اإلى الحالة الاجتماعية. 
درا�صة م�سطفى )1998( بعنوان: واقع الت�صويق في �ضركات التاأمين الاأُردنية: درا�صة 
ميدانية. هدفت هذه الدرا�صة اإلى معرفة ما اإذا كانت منظمات التاأمين الاأُردنية تطبق مفهوم 
لمنظمات  �صامل  ميداني  م�صح  اأجري  وقد  المفهوم.  لهذا  تطبيقها  ومدى  الحديث،  الت�صويق 
ن�صبة  وبلغت  منظمة،   )26( عددها  بلغ  وقد  كافة  ال�صوق  في  العاملة  الاأُردنية  التاأمين 
)Markor( لقيا�ص التوجه نحو ال�صوق، والذي  الا�صتجابة )81.5%( ، وقد ا�صتخدم مقيا�ص 
المعلومات  وتوزيع  ال�صوق،  عن  وتوكيدها  المعلومات  جمع  هي:  اأبعاد  ثلاثة  من  يتكون 
ون�ضرها في اأنحاء المنظمة كافة. وقد تو�صلت الدرا�صة اإلى النتائج الاآتية: اأن هنالك علاقة 
ايجابية متو�صطة القوة بين دعم الاإدارة العليا وتاأييدها والتن�صيق بين الوحدات الوظيفية، 
ونظام تقويم الاإدارة والتعوي�ص للعاملين ودرجة المناف�صة في ال�صوق من جهة، وبين مقدار 
تبني وتطبيق منظمات التاأمين الاأرُدنية لمفهوم الت�صويق، وكان اأقوى هذه العوامل ارتباطاً 
بمقدار تطبيق منظمات التاأمين الاأرُدنية لمفهوم الت�صويق هذا العامل الخا�ص بدعم الاإدارة 

العليا وتاأييدها. 
ال�صوق  هيكل  خ�صائ�ص  بين  العلاقة  تحليل  بعنوان:   )1995( الحميد  عبد  درا�صة 

وم�صتوى ربحية �ضركات التاأمين في ال�صوق الم�ضري. 
هدفت هذه الدرا�صة اإلى تحديد عنا�ضر الربحية في �ضركات التاأمين، فمنها ما يت�صل 
والت�صويق،  الاكتتاب  �صيا�صة  بكفاءة  يت�صل  ما  ومنها  خطورته،  ودرجة  وطبيعته  بالخطر 
ومنها ما يت�صل بخ�صائ�ص �صوق التاأمين من حيث درجة المناف�صة، ومن المعلوم اأن هدف 

تعاظم الربح هو من اأهم اأهداف �ضركات التاأمين. 
التاأمين تفيد  الدرا�صة في توفير نتائج كاأدوات م�صاعدة ل�ضركات  اأهمية هذه  وتكمن 
الاحتكار  ومنع  ال�ضركات،  تلك  ربحية  تحقيق  في  والمالية  التاأمينية  ال�صيا�صة  و�صع  في 
بتحقيق  التاأمين  ل�ضركات  ي�صمح  اقت�صادي  مناخ  وتوفير  التاأمينية،  التغطيات  توفير  في 
الاأرباح العادلة. وتو�صلت هذه الدرا�صة اإلى �ضرورة قيام �ضركات التاأمين بالتخطيط طويل 
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الاأجل بالاإ�صافة اإلى ق�صير الاأجل عند و�صع �صيا�صات الت�صويق والاكتتاب بحيث توؤخذ في 
الح�صبان،  وتتمكن من تعظيم م�صتوى الربحية وجودة الخدمة التاأمينية. 

في  التاأمين  بولي�صة  �ضراء  قرار  على  الموؤثرة  العوامل  بعنوان:   )1995( تيم  درا�صة 
الاأُردن. هدفت هذه الدرا�صة اإلى معرفة ما اإذا كان هناك اختلاف في تاأثير كل من اتجاهات 
والمزيج  الديموغرافية،  والعوامل  الاجتماعية  والعوامل  التاأمين  بولي�صة  نحو  الم�صتهلكين 
الت�صويقي على قرار الم�صتهلك الموؤمن عليهم مقابل غير الموؤمن عليهم، وقد بلغ حجم عينة 
مُ�صحا  الدرا�صة )789( مفردة تم الح�صول عليها من خلال عينتين مت�صاويتين في الحجم 
ب�صورة ع�صوائية، وكانت الاأولى من قوائم عملاء �ضركات التاأمين، والثانية من الم�صتهلكين 
اإلى نتائج عدة  اأمانة عمان. وتو�صلت الدرا�صة  الذين يملكون دخلًا، ويقيمون داخل حدود 
واأهمها اأن اأهم عامل ي�صاهم في التمييز بين مجموعتي الموؤمن عليهم وغير الموؤمن عليهم 
�ضراء الم�صتهلكين لها هو البعد الديني، حيث كانت معتقدات العديد من الم�صتهلكين الدينية 

تقف عائقاً اأمام �ضرائهم لبولي�صة التاأمين. 
ليبيا  �ضركة  في  التاأمينية  الخدمات  ت�صويق  واقع  بعنوان:   )1993( الكيخا  درا�صة 

للتاأمين: درا�صة تطبيقية على قطاع ال�صناعات الخفيفة ببلدية بنغازي. 
هدفت هذه الدرا�صة اإلى قيا�ص الجهود الت�صويقية ل�ضركة ليبيا للتاأمين في ال�صوق المحلية، 
وفي الخارج، وتقويم تلك الجهود من وجهة نظر المن�صاأة ال�صناعية، وتو�صلت الدرا�صة اإلى 
نتائج عدة �صمن ال�صيا�صة الت�صويقية من خلال ا�صتخدام عنا�ضر المزيج الت�صويقي. ويجب 
اأن تكون هناك مرونة من جانب ال�ضركة في �صيا�صتها الحالية، بهدف زيادة عدد عملائها. 

ثانياً: الدراسات الأجنبية: 

درا�صة هوي– ت�سين )Hui- Chen, 2006( بعنوان: دور وكالة المبيعات مع نموذج 
ما بين  التطابق  اإلى تحديد مدى  الدرا�صة  تهدف هذه  التاأمين.  �صوق  التجارية في  العلاقة 
تطوير  على  التاأمين  مبيعات  وكالات  تاأثير  وكذلك  والمن�صف،  العادل  التجاري  العمل 
علاقات اإيجابية متميزة مع الزبائن، وتعزز هذه الدرا�صة مفهوماً للدور الذي يقوم به وكيل 
المبيعات في اإ�صتراتيجية بيع المنتج، ولقد وجدت هذه الدرا�صة اأنه عندما يح�صل الزبائن 
على منافع اجتماعية كبيرة وذات قيمه، فاإن موقفهم اتجاه الوكيل ي�صبح اإيجابياً، وي�صبح 

هذا الموقف يمثل عن�ضر ولاء وانتماء لهذا الوكيل. 
اإن  اأكيد.  ب�صيء  لي�ص  التاأمين  بعنوان:   )Seidenberg, 2006( �سيدنبيرغ  درا�صة 
اإلى عدم الموافقة على تغطية  اأدى  اإع�صار كاترينا  الذي خلّفه  الظروف المحيطة بالخراب 
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�ضركات التاأمين للاأفراد وال�ضركات بعد ما دمرت منازلهم وانهارت تجارتهم و�ضركاتهم، 
التاأمين  �ضركات  اإلى   )New Orleans( كاترينا  اإع�صار  �صحايا  من  كثير  الاآن  ويتطلع 
التي تعاقدوا معها لاإعادة الاأمُور اإلى ن�صابها ال�صحيح، ويقول نائب رئي�ص لجنة متابعة 
ال�صوؤون القانونية:  اإنه �صوف يكون هنالك كثير من الوقت قبل اأن يتم دفع مبالغ اإ�صافية 
عن تعوي�صات للاأفراد، وهنالك ق�صية اأُخرى هي التاأمين على الاأعمال التجارية، ويقت�صي 
اإع�صار  اأحداث مثل  ب�صبب  اأرباحها  انخفا�ص  ال�ضركات من  التاأمين حماية  النوع من  هذا 
كاترينا. ونتيجة هذه الدرا�صة، فمن الواجب مراجعة بولي�صة التاأمين بتاأنٍ، ومن ال�ضروري 

قراءة اأهداف بولي�صة التاأمين ومقارنتها مع بولي�صات مت�صابهة. 
التاأمين  يبيع  �صوف  الذي  من  بعنوان:   )Lilly et. al, 1998( واآخرين  ليلي  درا�صة 
التاأمين  �صيبيع  من  معرفة  اإلى  الدرا�صة  هذه  تهدف  والع�ضرين؟  الحادي  القرن  بداية  في 
وي�صتمر  يتغير،  التاأمين وكيف  ت�صويق  ولتقدير كيفية  والع�ضرين،  الحادي  القرن  بداية  في 
بالتغير، و تم التركيز على بع�ص المتغيرات الرئي�صة التي تاأخذ مكاناً في الوقت الحا�ضر، 
التاأمين  المتغيرات في �ضركات  وجُمعت  المهمة،  الم�صانع  ثلاثة من  على  التطبيق  وقد تم 
اأنه �صوف تحدث تغيرات في مجال ت�صويق التاأمين من تاريخ الدرا�صة  الم�صوقة. وقد تبين 
العمل كحقوق  حتى 2005، و�صوف ي�صتمر الموؤمنون في ت�صعير الخدمات، وجعل عائدات 
بت�صويق  تقوم  التي  الموؤ�ص�صات  واأما  الاأجل،  ق�صير  الا�صتثمار  عائد  اأ�صا�ص  على  للموردين 
التكلفة، و�صوف يكون هنالك  اأكثر فعالية من ناحية  الم�صتقبل، ف�صوف تكون  التاأمين في 

ت�صارع في عدد الاندماجات، و�صوف ينخف�ص عدد المندوبين. 
درا�صة فين�ست وترو�سيون )Vincent and Trosion, 1998( بعنوان: اإزالة الحواجز 

لخدمة الاأ�صواق المدنية الاأوروبية. 
التاأمين  ل�صناعة  والاجتماعية  الاقت�صادية  الم�صوؤولية  مناق�صة  اإلى  الدرا�صة  هدفت 
للاأفراد  اأف�صل  خدمة  توفير  الدرا�صة  هذه  من  الهدف  وكان  المجتمعات،  في  للم�صاهمة 
الذين يعي�صون في الدول المتح�ضرة وتوجهات الاأعمال الجيدة لخدمة المناطق المتح�ضرة 
باعتبارها اهتماماً ثابتاً من قبل �ضركات التاأمين، فالتاأمين م�صوؤولية اجتماعية واقت�صادية 
هذه  من  وللتخل�ص  المجتمعات،  اإعمار  في  والم�صاهمة  الزبائن،  حاجات  وتغطية  لاإ�صباع 
التاأمين  اأن �صناعة  اإلى  الدرا�صة  التاأمين. وقد تو�صلت  اأن نقوم باأعمال  الم�صوؤوليات يجب 
تتمكن ب�صكل فعال من الم�صاعدة في حل الم�صكلات في المناطق المتقدمة، ويمكن ل�صناعة 
التاأمين اأن تُعطي اأف�صل الحلول، واإن �صناعة التاأمين الموجودة في المناطق المدنية تذهب 
اإلى تزويد المنتجات الخدمات،  و�صلوك كافة الطرق للنهو�ص بنوعية اأف�صل لحياة �صكانها. 
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تعقيب على الدراسات السابقة ذات الصلة: 
فدرا�صة  التاأمين،  من  مختلفة  نواحي  ال�صابقة  الدرا�صات  من  عدد  ا�صتعر�ص  لقد 
الاجتماعي،  ال�صمان  موؤ�ص�صة  الم�صتفيدين من خدمات  اآراء  الكباريتي )2006( بحثت في 
ودر�ص جرادات )2003( محددات الطلب على التاأمين، وفح�ص داود )2000( والحاج قا�صم 
اأداء   )1999( عامر  وقيّم  التاأمين،  مندوبي  واأداء  الاإنتاجية  الموؤثرة في  العوامل   )1999(
موؤ�ص�صة ال�صمان الاجتماعي في خدمات التاأمين، وبحث م�صطفى )1998( ، وعبد الحميد 
)1995( ، والكيخا )1993( ت�صويق التاأمين، فيما قا�ص تيم )1995( العوامل الموؤثرة في 
�ضراء بولي�صة التاأمين. وبحثت الدرا�صات الاأجنبية ذات ال�صلة في ت�صويق التاأمين وروؤيته 

في الدول الاأوروبية والولايات المتحدة الاأمريكية. 
وتختلف الدرا�صة الحالية عن الدرا�صات ال�صابقة في بحثها خدمة التاأمين على الحياة، 
التي لم  الغربية،  ال�صفة  �صمال  الخدمة، وفي منطقة  الم�صتفيدين من هذه  نظر  ومن وجهة 
ي�صبق اأن دُر�صت خدمات التاأمين عن الحياة فيها. كما تتميز الدرا�صة بكونها ميدانية، وفي 
والاأمان،  والجودة،  الاقت�صادي،  البُعد  وهي  الم�صتهلكين  نظر  وجهة  من  حيوية  مجالات 
وال�صعر. كما تتناول الدرا�صة متغيرات لم ي�صبق درا�صتها في الدرا�صات ال�صابقة مثل: العمر، 

ومكان ال�صكن، والدخل ال�صهري. 

منهج الدراسة: 
ا�صتخدم الباحث المنهج الو�صفي الم�صحي الذي يهتم بدرا�صة الظاهرة على اأر�ص الواقع، 
الذي يبين خ�صائ�ص هذه الظاهرة ويو�صح حجمها، ويقوم مبداأ عمله على جمع المعلومات 
اللازمة عن الظاهرة وتحليلها، وا�صتخراج النتائج والا�صتنتاجات لتكون الاأ�صا�ص لتوجيه 

هذه الظاهرة. 

مجتمع الدراسة وعينتها: 
الموؤمنين على  بلغ عدد  الموؤّمنين على الحياة، وقد  الدرا�صة من جميع  تكون مجتمع 
الحياة في محافظات �صمال ال�صفة الغربية )258( وفق اإح�صاءات �ضركات التاأمين، وتكونت 
عينة الدرا�صة من )155( موؤّمناً على الحياة، اختيروا بالطريقة الطبقية الع�صوائية با�صتخدام 
برمجية RaoSoft Sample Size Calculator، والجدول )1( يبيّن توزيع مجتمع الدرا�صة، 

وعينتها تبعا للمتغيرات الم�صتقلة: 
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الجدول )1( 
 توزيع مجتمع الدراسة وعينتها حسب متغيراتها المستقلة

الن�سبة المئوية %العينةالمجتمعالم�ستوىالمتغير

الجن�س
20612480.0ذكر

523120.0اأنثى

العمر
935636.1اأقل من 30 �صنوات

915535.5من 31- 40 �صنوات
744428.4اأكثر من 40 �صنة

الحالة الجتماعية
17910869.7متزوج

794730.3اأعزب

الدخل ال�سهري بالدينار
935636.1اأقل من 500
800 -501955736.8

704227.1اأكثر من 800

مكان ال�سكن
16910265.8مدينة
684126.5قرية

20127.70مخيم
100%258155المجموع

أداة الدراسة: 
هذه  في  المعلومات  لجمع  كاأداة  وطورها  للدرا�صة،  اأداة  الا�صتبانة  الباحث  ا�صتخدم 

الدرا�صة، وذلك وفقاً للخطوات الآتية: 
مراجعة الاأدب النظري المتعلق بالتاأمين.  ♦ 

مراجعة الاأبحاث والدرا�صات التي در�صت التاأمين.  ♦ 

وقد تكونت اأداة الدرا�سة من جزاأين: 
اأ  عبَّ الذي  الحياة  على  الموؤمّن  عن  الاأولية  المعلومات  وت�صمل  الاأول:  الجزء  - 

الا�صتبانة. 
 ) - 55( على  ت�صتمل  كانت  الدرا�صة حيث  لتلائم  ا�صتبانة  الباحث  اأعدَّ  الثاني:  الجزء 
يبداأ بموافق جدا ويُعطى خم�ص  الفقرات من خلال ميزان خما�صي  فقرة ويُجاب على هذه 

درجات وينتهي بغير موافق اإطلاقاً، ويُعطى درجة واحدة فقط. 
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صدق الأداة: 

عُر�صت اأداة الدرا�صة على مجموعة من المحكمين المتخ�ص�صين في الت�صويق من حملة 
�صياغة  حيث  من  الدرا�صة  اأداة  فقرات  في  الراأي  اإبداء  المحكمين  من  طُلب  وقد  الدكتوراه، 
الفقرات، ومدى منا�صبتها للمجال الذي وُ�صعت فيه، اإما بالموافقة على اأهمية ال�صعوبة اأو 
اأع�صاء لجنة  )اأي ثلثي  اأخُذ براأي الاأغلبية  اأهميتها، ولقد  اأو حذفها لعدم  تعديل �صياغتها 

المحكمين( في عملية التحكيم. 

ثبات الأداة: 

 ،Cronbach’s Alpha اُ�صتخرج معامل ثبات الاأداة، با�صتخدام معادلة كرونباخ األفا
والجدول )2( يبين معاملات الثبات لاأداة الدرا�صة ومجالاتها. 

الجدول )2( 
معامات الثبات لأداة الدراسة ومجالاتها

معامل الثبات بطريقة كرونباخ األفاعدد الفقراتالمجال 

1585.4البعد الاقت�صادي

1694.0الجودة

1286.1الاأمان

1281.8ال�صعر

5594.5الدرجة الكلية

يت�صح من الجدول )2( اأن الثبات لمجالات الا�صتبانة تراوحت بين )81.8- 85.4( في 
حين بلغ الثبات الكلي )94.5( مما يجعلها قابلة ومنا�صبة لاأغرا�ص البحث العلمي. 

إجراءات الدراسة: 
اأُجريت هذه الدرا�سة وفق الخطوات الآتية: 

اإعداد اأداة الدرا�صة ب�صورتها النهائية.  ♦ 

تحديد اأفراد عينة الدرا�صة.  ♦ 

، واً�صترجعت   ) الدرا�صة، وا�صترجاعها، حيث وُزعت )170 ♦ الاأداة على عينة  توزيع 
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البيانات  اكتمال  عدم  ب�صبب  عليها  الاإجابة  اكتمال  لعدم  اإما  ؛   )8( واً�صتبعدت   ،  )163(
المطلوبة المتعلقة بالم�صتجيب اأو لنمطية الا�صتجابة، وبقي )155( ا�صتبانة �صالحة للتحليل، 

وهي التي �صكلت عينة الدرا�صة. 
الاإح�صائية  الرزمة  اإح�صائيا با�صتخدام  اإلى الحا�صب ومعالجتها  البيانات  اإدخال  ♦ 

 .)SPSS( للعلوم الاجتماعية
ا�صتخراج النتائج وتحليلها ومناق�صتها، ومقارنتها مع الدرا�صات ال�صابقة، واقتراح  ♦ 

التو�صيات المنا�صبة. 
متغيرات الدراسة: 

ت�سمنت الدرا�سة المتغيرات الآتية: 
المتغيرات الم�ستقلة:  ● 

الجن�ص: وله م�صتويان: )ذكر، اأنثى(.  - 

من                     اأكثر  �صنوات،   - 40  -31 �صنوات،   30 من  )اأقل  م�صتويات  ثلاثة  وله  العمر: 
40 �صنة(. 

الحالة الاجتماعية: ولها م�صتويان )متزوج، اأعزب(.  - 

الدخل ال�صهري: وله ثلاث م�صتويات: )اأقل من 500 دينار، 501- 800 - دينار، اأكثر 
من 800 دينار(. 

مكان ال�صكن: وله ثلاث م�صتويات: )مدينة، قرية، مخيم(. - 

المتغير التابع:  ● 

تتمثل في الا�صتجابة عن فقرات الا�صتبانة في مجالات البعد الاقت�صادي
الجودة. - 

الاأمان. - 

ال�صعر. - 

المعالجات الإحصائية: 
بعد تفريغ اإجابات اأفراد العينة جرى ترميزها واإدخال البيانات با�صتخدام الحا�صوب 
ثم عُولجت البيانات اإح�صائيا با�صتخدام برنامج الرزمة الاإح�صائيــة للعلوم الاجتماعيــة 

)SPSS( ومن المعالجات الاإح�صائية الم�صتخدمة: 

التكرارات والمتو�صطات الح�صابية والن�صب المئوية، والانحرافات المعيارية.  ♦ 
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♦ .)Independent t- test( اختبار »«ت« لعينتين م�صتقلتين
 . ♦ )One- Way ANOVA( اختبار تحليل التباين الاأحادي

 . ♦ Scheffe Post Hoc Test اختبار �صيفيه للمقارنة البعدية
الفا.  معادلة كرونباخ –  ♦

هدفت هذه الدرا�صة اإلى قيا�ص درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في 
الدرا�صة: )الجن�ص، والعمر،  اأثر متغيرات  اإلى  التعرف  اإلى  الغربية، كما هدفت  ال�صفة  �صمال 
والحالة الاجتماعية، والدخل ال�صهري، ومكان ال�صكن( على درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو 

خدمات التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية. 
ثباتها،  ومعامل  الباحث من �صدقها،  وتاأكد  ا�صتبانة  اأعدت  الدرا�صة  ولتحقيق هدف 
وبعد عملية جمع البيانات، رُمزت واأدُخلت للحا�صوب وعُولجت اإح�صائيا با�صتخدام الرزمة 
الاإح�صائية للعلوم الاجتماعية )SPSS(، وفيما ياأتي نتائج الدرا�صة تبعاً لت�صل�صل اأ�صئلتها، 

وفر�صياتها: 
اأولًً: النتائج المتعلقة ب�سوؤال الدرا�سة:  ◄ 

خدمات  نحو  الم�ستهلكين  اتجاهات  درجة  ما  على:  الدرا�صة  �صوؤال  ون�ص 
التاأمين في �سمال ال�سفة الغربية؟ 

وللاإجابة على �صوؤال الدرا�صة، اُ�صتخرجت المتو�صطات الح�صابية، والانحرافات المعيارية 
والن�صب المئوية لفقرات اأداة الدرا�صة، واعتمد الباحث المقيا�ص الاآتي لتقدير درجة الاتجاه: 

مرتفعة جداً )%80- %100( 

مرتفعة )%70- %79.9( 

متو�صطة )%60- %69.9( 

منخف�صة )%50- %59.9( 

منخف�صة جداً )اأقـل من%50( 

وتبين الجداول )3( ،  )4( ،  )5( ،  )6( ،  )7( هذه النتائج. 
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الجدول )3( 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لفقرات مجال البُعد الاقتصادي

المتو�سط الفقرةالرقم
الح�سابي

النحراف 
المعياري

الن�سبة 
المئوية %

درجة 
التجاه 

مرتفعة3.601.3172.0اأدخر جزءاً من دخلي ال�صهري ل�ضراء خدمة التاأمين. 1
مرتفعة3.631.1072.6جزء من اإنفاقي يخ�ص�ص ل�ضراء خدمة التاأمين. 2

عندما يرتفع معدل دخلي، اأقوم بالاإقبال على �ضراء خدمة 3
متو�صطة3.451.2669.0التاأمين. 

متو�صطة3.021.2760.4عندما ينخف�ص معدل دخلي، لا اأقوم ب�ضراء خدمة التاأمين. 4
منخف�صة2.941.1358.8يُخ�ص�ص جزء من دخل اأ�ضرتي للا�صتثمار في وثائق التاأمين. 5

اأقوم بالاإقبال على �ضراء خدمة التاأمين بغ�ص النظر عن ارتفاع 6
متو�صطة3.461.3269.2الدخل وانخفا�صه. 

متو�صطة3.321.3266.4اأقوم بالاإقبال على �ضراء خدمة التاأمين كا�صتثمار في الم�صتقبل. 7
متو�صطة3.291.3565.8اأدخر لاأفراد اأ�ضرتي ب�ضراء وثيقة التاأمين. 8
مرتفعة جدا4.141.2182.8ً�ضراء وثيقة التاأمين، يعتبر تجنباً للمخاطر م�صتقبلًا. 9

القوة ال�ضرائية المتمثلة بدخل واأ�صعار ال�صلع هي محدداً ل�ضراء 10
متو�صطة3.481.0369.6خدمة التاأمين. 

متو�صطة3.451.2169.0اأقوم ب�ضراء خدمة التاأمين لتحقيق المنافع في الم�صتقبل. 11

في حالة الانتعا�ص الاقت�صادي، اأقوم بالاإقبال على �ضراء خدمة 12
مرتفعة3.551.2271.0التاأمين. 

في حالة ارتفاع معدل الت�صخم، لا اأقبل على �ضراء خدمة 13
متو�صطة3.140.9862.8التاأمين. 

مرتفعة3.531.1370.6جزء قليل من الدخل، يُخ�ص�ص ل�ضراء خدمة التاأمين. 14
مرتفعة3.631.1672.6الادخار ب�ضراء وثائق التاأمين يعتبر مريحاً. 15

متو�صطة3.440.6968.8الدرجة الكلية لمجال البعد القت�سادي

يت�صح من الجدول )3( اأن درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال 
معياري  وانحراف   )3.44( بمتو�صط  اأتت  قد  الاقت�صادي،  البعد  مجال  في  الغربية،  ال�صفة 
الفقرة »�ضراء  ، وهي درجة اتجاهات متو�صطة، وحققت  ، وبن�صبة مئوية )68.8(   )0.69(
اأعلى متو�صط في مجال البُعد الاقت�صادي،  وثيقة التاأمين يعتبر تجنباً للمخاطر م�صتقبلًا« 
وحققت الفقرات: »اأدخر جزءاً من دخلي ال�صهري ل�ضراء خدمة التاأمين«، »جزء من اإنفاقي 
يخ�ص�ص ل�ضراء خدمة التاأمين«، »في حالة الانتعا�ص الاقت�صادي، اأقوم بالاإقبال على �ضراء 
التاأمين«، »الادخار ب�ضراء  ل�ضراء خدمة  الدخل، يُخ�ص�ص  التاأمين«، »جزء قليل من  خدمة 
الم�صتهلكين  اأن  اإلى  ذلك  الباحث  التاأمين يعتبر مريحاً« متو�صطات مرتفعة، ويعزو  وثائق 
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يعتبرون بولي�صة التاأمين على الحياة على اأنها �صمان م�صتقبلي لهم ولعائلاتهم، ففي ظل 
الظروف غير الاآمنة، تزداد الرغبة بالتاأمين على الحياة، ولذلك فن�صبة كبيرة من الموؤمنين 

على الحياة تقتطع جزءا من رواتبها اأو تخ�ص�ص ق�صماً من ادخارها للتاأمين على الحياة. 
الجدول )4( 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لفقرات مجال الجودة

المتو�سط الفقرةالرقم
الح�سابي

النحراف 
المعياري

الن�سبة 
المئوية %

درجة 
التجاه 

تنوع التغطيات التاأمينية وجودتها يوؤثر على اإقبال �ضراء 1
مرتفعة جدا4.260.8485.2ًالتاأمين. 

المحافظة على تقديم منتجات تاأمينية جديدة با�صتمرار يزيد 2
مرتفعة جدا4.110.8682.2ًمن اإقبال الم�صتهلك على �ضراء خدمة التاأمين. 

تقديم خدمات مميزة بعد البيع، يزيد من اإقبال الم�صتهلك على 3
مرتفعة جدا4.350.7887.0ً�ضراء خدمة التاأمين. 

الالتزام بتقديم خدمات تاأمينية ذات جودة عالية يزيد من 4
مرتفعة جدا4.430.7388.6ًاإقبال الم�صتهلك على �ضراء خدمة التاأمين. 

تقوم ال�ضركة التي اأوؤمن بها بالمحافظة على �ضرية 5
مرتفعة جدا4.150.9183.0ًوخ�صو�صية العملاء. 

تقوم ال�ضركة التي اأوؤمن بها باأخذ راأي العميل عند تطوير 6
مرتفعة جدا4.190.7583.8ًالخدمة التاأمينية. 

اإدامة التوا�صل مع العملاء ب�صكل م�صتمر يزيد من اإقبال 7
مرتفعة جدا4.430.8488.6ًالم�صتهلك على �ضراء خدمة التاأمين. 

الا�صتمرار بتقديم تغطيات مميزة في ال�صوق يزيد من اإقبال 8
مرتفعة جدا4.360.7987.2ًالم�صتهلك على �ضراء خدمة التاأمين. 

9
اأن يكون موظفو ال�ضركة على ا�صتعداد للتعامل مع طلبات 

وحاجات العملاء يزيد من اإقبال الم�صتهلك على �ضراء خدمة 
التاأمين. 

مرتفعة جدا4.300.7586.0ً

10
الالتزام بت�صليم الخدمات التاأمينية وفقاً للوعود التي التزمت 

بها ال�ضركة للعملاء ب�صكل ح�صن يزيد من اإقبال الم�صتهلك على 
�ضراء خدمة التاأمين. 

مرتفعة جدا4.450.8489.0ً

11
ا�صتراك العميل بتقديم المقترحات لتح�صين عمل ال�ضركة 

والتفاعل مع البائع والم�صتري يزيد من اإقبال الم�صتهلك على 
�ضراء خدمة التاأمين. 

مرتفعة جدا4.190.8583.8ً

12
ن�ضر المعلومات حول ال�ضركة عن طريق ال�ضركة والاإعلان في 
ال�صحف والمجلات يزيد من اإقبال الم�صتهلك على �ضراء خدمة 

التاأمين. 
مرتفعة جدا4.010.9980.2ً
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المتو�سط الفقرةالرقم
الح�سابي

النحراف 
المعياري

الن�سبة 
المئوية %

درجة 
التجاه 

ظهور ال�ضركة ومرافقها العامة ب�صكل ملائم وجذاب يزيد من 13
مرتفعة جدا4.170.9183.4ًاإقبال الم�صتهلك على �ضراء خدمة التاأمين. 

تدريب الموظفين على مهارات الات�صال وتلبية حاجات 14
مرتفعة جدا4.170.9783.4ًالعملاء يزيد من اإقبال الم�صتهلك على �ضراء خدمة التاأمين. 

توافر روح الم�صاعدة والعقلية الموجهة لخدمة واإر�صاء العملاء 15
مرتفعة جدا4.290.8485.8ًيزيد من اإقبال الم�صتهلك على �ضراء خدمة التاأمين. 

الم�صداقية والاأمانة والثقة بين العميل وموظف الخدمة يزيد 16
مرتفعة جدا4.261.1385.2ًمن اإقبال الم�صتهلك على �ضراء خدمة التاأمين. 

مرتفعة جدا4.260.6385.2الدرجة الكلية لمجال الجودة

يت�صح من الجدول )4( اأن درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال 
 ،  )0.63( معياري  وانحراف   )4.26( بمتو�صط  اأتت  قد  الجودة،  مجال  في  الغربية،  ال�صفة 
وبن�صبة مئوية )85.2( ، وهي درجة مرتفعة جداً، وحققت الفقرات جميعها م�صتوى مرتفعاً 
جداً في جودة خدمات التاأمين، ويف�ضر الباحث ذلك بحدة التناف�ص الذي يحدث بين �ضركات 
التاأمين المختلفة، الاأمر الذي يدفعها اإلى تقديم اأف�صل الخدمات واأجودها، مما يقدم خيارات 

كثيرة ومتنوعة اأمام الم�صتهلك في اختيار الخدمات التاأمينية التي يعتقد اأنها الاأف�صل له. 
الجدول )5( 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لفقرات مجال الأمان

المتو�سط الفقرةالرقم
الح�سابي

النحراف 
المعياري

الن�سبة 
المئوية %

درجة 
التجاه 

مرتفعة3.641.1972.8اأ�صترك بالتاأمين نظراً لما يوفره لي من دخل في الم�صتقبل. 1
مرتفعة جدا4.120.9982.4ًاأ�صترك بالتاأمين نظراً لما يوفره لي من علاج، اإذا اأُ�صبت في العمل. 2
متو�صطة3.181.1563.6يعتبر التقاعد الذي �صاأح�صل عليه من التاأمين م�صاوياً لما اأدفعه. 3
مرتفعة3.591.1671.8توفر وثيقة التاأمين لاأ�ضرتي حياة كريمة. 4
مرتفعة3.940.9978.8الا�صتراك في التاأمين يحقق نوعاً من الا�صتقرار. 5
مرتفعة3.941.0978.8يحقق التامين الا�صتقرار المادي والنف�صي. 6
متو�صطة3.491.1669.8يعو�صني التاأمين في حالة اإ�صابتي تعوي�صاً عادلًا. 7
مرتفعة جدا4.100.9482.0ًاأقبل على �ضراء خدمة التاأمين حماية من المخاطر الم�صتقبلية. 8
مرتفعة3.521.1370.4اأقبل على �ضراء خدمة التاأمين على اأ�صا�ص المنفعة الم�صتقبلية. 9

مرتفعة3.821.1076.4اأقبل على �ضراء خدمة التاأمين لاأنني بحاجة اإليه. 10
مرتفعة3.921.0978.4اأقبل على �ضراء خدمة التاأمين لاأنه يعمل على تخفي�ص المخاطر. 11
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المتو�سط الفقرةالرقم
الح�سابي

النحراف 
المعياري

الن�سبة 
المئوية %

درجة 
التجاه 

مرتفعة3.781.0975.6يتم تقليل المخاطر عن طريق الاإقبال على �ضراء وثائق التاأمين. 12
مرتفعة3.750.6975.0الدرجة الكلية لمجال الأمان

يت�صح من الجدول )5( اأن درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال 
 ،)0.76( معياري  وانحراف   )3.48( بمتو�صط  اأتت  قد  الاأمان،  مجال  في  الغربية،  ال�صفة 
نظراً  بالتاأمين  »اأ�صترك  الفقرات  وحققت  مرتفعة،  درجة  وهي   ،  )69.6( مئوية  وبن�صبة 
اإذا اأُ�صبت في العمل«، »اأقبل على �ضراء خدمة التاأمين حماية من  لما يوفره لي من علاج، 
المخاطر الم�صتقبلية« على درجات مرتفعة جداً، وح�صلت غالبية الفقرات على درجة مرتفعة، 
فيما حققت الفقرتان »يعتبر التقاعد الذي �صاأح�صل عليه من التاأمين م�صاوياً لما اأدفعه«، 
»يعو�صني التاأمين في حالة اإ�صابتي تعوي�صاً عادلًا«، ويف�ضر الباحث ذلك باأن الم�صتهلكين 
يرون في التاأمين على الحياة �صماناً لحياة م�صتقرة بعد التقاعد اأو في حالة الاإ�صابة، رغم 

اأنهم قد لا يح�صلون على الدخل الذي ي�صتطيع تاأمين متطلبات الحياة بالن�صبة لهم. 
الجدول )6( 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لفقرات مجال السعر

المتو�سط الفقرةالرقم
الح�سابي

النحراف 
المعياري

الن�سبة 
المئوية %

درجة 
التجاه 

اأ�صعار خدمة التاأمين المنا�صبة للعملاء والمناف�صة لل�ضركات الاأخرى، 1
مرتفعة جدا4.320.8086.4ًيزيد من اإقبال الم�صتهلك على �ضراء خدمة التاأمين. 

تنا�صب �صعر وثيقة التاأمين مع جودة الخدمة المقدمة، يزيد من 2
مرتفعة جدا4.230.8184.6ًاإقبال الم�صتهلك على �ضراء خدمة التاأمين. 

اأن تكون هناك مناف�صة في ال�صعر بين ال�ضركات، يزيد من اإقبال 3
مرتفعة3.881.0577.6الم�صتهلك على �ضراء خدمة التاأمين. 

تقديم ت�صهيلات لدفع اأق�صاط التاأمين، يزيد من اإقبال الم�صتهلك على 4
مرتفعة جدا4.180.9183.6ً�ضراء خدمة التاأمين. 

متو�صطة3.291.1665.8اأقوم ب�ضراء خدمة التاأمين على اأ�صا�ص ال�صعر. 5
مرتفعة3.541.0870.8اأقوم ب�ضراء خدمة التامين بغ�ص النظر عن �صعرها. 6
متو�صطة3.341.1066.8ال�صعر لا يحكم اإقبال الم�صتهلك على �ضراء خدمة التاأمين. 7
متو�صطة3.261.1565.2اأقوم ب�ضراء خدمة التاأمين لاأنني مجبر على �ضرائها. 8

عندما يكون هناك ت�صهيلات خا�صة في ال�صداد، يزيد من اإقبال 9
مرتفعة جدا4.080.8381.6ًالم�صتهلك على �ضراء خدمة التاأمين. 
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المتو�سط الفقرةالرقم
الح�سابي

النحراف 
المعياري

الن�سبة 
المئوية %

درجة 
التجاه 

عندما تكون الاأ�صعار منخف�صة يزيد من اإقبال الم�صتهلك على �ضراء 10
مرتفعة جدا4.050.9181.0ًخدمة التاأمين. 

عندما تكون الاأ�صعار مرتفعة يقل من اإقبال الم�صتهلك على �ضراء 11
مرتفعة3.841.0776.8خدمة التاأمين. 

مرتفعة3.881.0577.6ال�صعر هو محدد رئي�ص لاإقبال الم�صتهلك على �ضراء خدمة التاأمين. 12
مرتفعة3.820.5876.4الدرجة الكلية لمجال ال�سعر

يت�صح من الجدول )6( اأن درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال 
 ،  )0.58( معياري  وانحراف   )3.82( بمتو�صط  اأتت  قد  ال�صعر،  مجال  في  الغربية،  ال�صفة 
التاأمين  »اأ�صعار خدمة  الفقرات:  ، وهي درجة مرتفعة، وقد حققت  وبن�صبة مئوية )76.4( 
المنا�صبة للعملاء والمناف�صة لل�ضركات الاأخرى، يزيد من اإقبال الم�صتهلك على �ضراء خدمة 
التاأمين« و »تنا�صب �صعر وثيقة التاأمين مع جودة الخدمة المقدمة، يزيد من اإقبال الم�صتهلك 
على �ضراء خدمة التاأمين« و »تقديم ت�صهيلات لدفع اأق�صاط التاأمين، يزيد من اإقبال الم�صتهلك 
من  يزيد  ال�صداد،  في  خا�صة  ت�صهيلات  هناك  يكون  »عندما  و  التاأمين«  خدمة  �ضراء  على 
من  يزيد  منخف�صة  الاأ�صعار  تكون  »عندما  و  التاأمين«  خدمة  �ضراء  على  الم�صتهلك  اإقبال 
اإقبال الم�صتهلك على �ضراء خدمة التاأمين« على درجات مرتفعة جداً، وحققت باقي الفقرات 
اأ�صا�صياً  ال�صعر يعد معياراً  اأن  ال�صعر، ويعزو الباحث ذلك  درجات مرتفعة من الاتجاه نحو 
في وجهة نظر الم�صتهلك، ف�صعر بولي�صة التاأمين يرتبط بقدرة الم�صتهلك على التفاو�ص مع 
 )7( الجدول  ويلخ�ص  يكون.  ما  اأقل  ب�صعر  اأف�صل  خدمات  على  والح�صول  التاأمين،  �ضركة 

نتائج الاإجابة على �صوؤال الدرا�صة
الجدول )7( 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجالات 
درجة اتجاهات المستهلكين نحو خدمات التأمين في شمال الضفة الغربية

درجة التجاه الن�سبة المئوية %النحراف المعياريالمتو�سط الح�سابيالمجالالرقم
متو�صطة3.440.6968.8البعد الاقت�صادي1
مرتفعة جدا4.260.6385.2ًالجودة2
مرتفعة3.750.6975.0الاأمان3
مرتفعة3.820.5876.2ال�صعر4

الدرجة الكلية لتجاهات الم�ستهلكين نحو 
مرتفعة3.830.5276.6خدمات التاأمين في �سمال ال�سفة الغربية 
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يت�صح من الجدول )7( اأن درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال 
ال�صفة الغربية، قد اأتت بمتو�صط )3.83( وانحراف معياري )0.52( ، وبن�صبة مئوية )76.6(، 
وهذا يدل على درجة اتجاهات مرتفعة للم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال ال�صفة 

الغربية. 
اعتبار الم�صتهلكين  اإلى  الدرجة المرتفعة لاتجاهات الم�صتهلكين  الباحث هذه  ويف�ضر 
اأنها غير مكلفة لهم من الدخل، وي�صاهم في  خدمة التاأمين تجنباً لمخاطر م�صتقبلية، كما 
ذلك قيام �ضركات التاأمين بتق�صيط خدمة التاأمين للم�صتهلكين، �صمن المناف�صة التي تقوم 
بين هذه ال�ضركات، كما يعزو الباحث اأ�صباب ارتفاع درجة اتجاهات الم�صتهلكين اإلى جودة 
واإلى  و�ضريتهم،  على خ�صو�صية عملائها  التاأمين  �ضركات  التاأمينية، ومحافظة  الخدمات 
قدرة موظفي التاأمين على التوا�صل مع العملاء، والعمل على اإر�صائهم. وتختلف هذه النتائج 

مع ما اأتى بني عامر )1999( في تدني اتجاهات الم�صتهلكين نحو الخدمات المقدمة لهم. 
ثانياً: النتائج المتعلقة بفر�سيات الدرا�سة:  ◄ 

النتائج المتعلقة بالفر�صية الاأولى:  ● 

في   )α = 0.05( الدلالة  م�صتوى  عند  اإح�صائية  دلالة  ذات  فروق  هناك  توجد  لا 
تعزى  الغربية  ال�صفة  �صمال  في  التاأمين  خدمات  نحو  الم�صتهلكين  اتجاهات  درجة 
م�صتقلتين                                                          لمجموعتين  »ت«  اختبار  الباحث  ا�صتخدم  الفر�صية  ولفح�ص  الجن�ص.  لمتغير 

Independent t- test ونتائج الجدول )8( تبين ذلك. 

الجدول )8( 
نتائج اختبار »ت« لمجموعتين مستقلتين لفحص دلالة الفروق في درجة 

اتجاهات المستهلكين نحو خدمات التأمين في شمال الضفة الغربية تبعا لمتغير الجنس

المجال
اإناث )ن=31( ذكور )ن=124( 

م�ستوى الدللةقيمة ت
النحرافالمتو�سطالنحرافالمتو�سط

3.400.733.620.461.6330.105البعد الاقت�صادي
4.310.654.050.512.0260.045الجودة 
3.730.733.820.460.6370.525الاأمان
3.870.603.660.461.8160.071ال�صعر

3.840.573.800.310.3680.714الدرجة الكلية

 دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة )α = 0.05( ، ودرجات حرية )153( . 
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الدلالة         م�صتوى  عند  اإح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود  عدم   )8( الجدول  من  يت�صح 
)α = 0.05( في درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية 
تعزى لمتغير الجن�ص، في مجالات البُعد الاقت�صادي، والاأمان، وال�صعر، والدرجة الكلية، بينما 
ي�صير الجدول )8( اإلى وجود فرق ذي دلالة اإح�صائية عند م�صتوى الدلالة )α = 0.05( في 
الغربية تعزى لمتغير  ال�صفة  التاأمين في �صمال  درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات 

الجن�ص، في مجال الجودة، ول�صالح الذكور. 
تف�صيلات  بدقة  الذكور  اهتمام  اإلى  الجودة،  مجال  في  الذكور  تفوق  الباحث  ويف�ضر 
وثيقة التاأمين، وكثرة ت�صاوؤلاتهم عند ا�صتعلامهم عن خدمة التاأمين، ومحاولاتهم الو�صول 
اأكبر من م�صوؤوليات  الذكور هي  اأن م�صوؤوليات  النوعية، كما  اأكبر درجة من الخدمات  اإلى 
الاإناث، فالذكور هم اأرباب الاأ�ضر، وعليهم تاأمين عائلاتهم من خلال تاأمين اأنف�صهم. وتتفق 
للجن�ص في اتجاهات  اأتى به بني عامر )1999( في عدم وجود فرق  النتائج مع ما  هذه 

الم�صتهلكين نحو الخدمات التي تُقدم لهم. 
النتائج المتعلقة بالفر�صية الثانية:  ● 

في    )α = 0.05( الدلالة  م�صتوى  عند  اإح�صائية  دلالة  ذات  فروق  هناك  يوجد  لا 
تعزى  الغربية  ال�صفة  �صمال  في  التاأمين  خدمات  نحو  الم�صتهلكين  اتجاهات  درجة 
الاأحادي                                                التباين  تحليل  اختبار  الباحث  ا�صتخدم  الفر�صية  هذه  ولفح�ص  العمر.  لمتغير 

)One- Way ANOVA( ، ونتائج الجدول )9( تبين ذلك. 

الجدول )9( 
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي، لفحص دلالة الفروق في لمجالات درجة 

اتجاهات المستهلكين نحو خدمات التأمين في شمال الضفة الغربية، وفق متغير العمر

م�ستوى الدللةقيمة Fمتو�سط المربعاتدرجات الحريةمجموع المربعاتم�سدر التباينالمجالت

البعد الاقت�صادي
1.16620.583بين المجموعات

1.2250.297 72.3211520.476خلال المجموعات
73.487154المجموع

الجودة
0.07120.0356بين المجموعات

0.0890.915 60.9671520.401خلال المجموعات
61.039154المجموع

الاأمان
0.67020.335بين المجموعات

0.7070.495 71.9831520.474خلال المجموعات
72.652154المجموع
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م�ستوى الدللةقيمة Fمتو�سط المربعاتدرجات الحريةمجموع المربعاتم�سدر التباينالمجالت

ال�صعر
0.19720.098بين المجموعات

0.2910.748 51.4551520.339خلال المجموعات
51.652154المجموع

الدرجة الكلية 
0.13020.064بين المجموعات

0.2330.792 42.3041520.278خلال المجموعات
42.434154المجموع

 .)α = 0.05( دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة 

الدلالة  م�صتوى  عند  اإح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود  عدم   )9( الجدول  من  يت�صح 
)α=0. 05( في درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية 

تعزى لمتغير العمر. 
التاأمين  م�صتهلكي  اأهداف  ت�صابه  اإلى  للعمر  تُعزى  فروق  وجود  عدم  الباحث  ويف�ضر 
الاإن�صان لاإ�صابة لا تتوقف على عمر  التي ي�صعون للح�صول عليها، فتعرُّ�ص  في الخدمات 
معين، والتفكير في �صمان م�صتوى لائق من الحياة ي�صغل بال كل م�صتهلك للتاأمين، وربما 
يكون من الم�صتغرب اأن الم�صتهلكين اأ�صحاب الاأعمار الاأقل يمكن اأن يكونوا اأكثر حر�صاً على 

التاأمين على الحياة. 
النتائج المتعلقة بالفر�صية الثالثة:  ● 

في    )α = 0.05( الدلالة  م�صتوى  عند  اإح�صائية  دلالة  ذات  فروق  هناك  توجد  لا 
الغربية تعزى لمتغير  ال�صفة  التاأمين في �صمال  درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات 
الحالة الاجتماعية. ولفح�ص الفر�صية ا�صتخدم الباحث اختبار »ت« لمجموعتين م�صتقلتين              

Independent t- test ونتائج الجدول )10( تبين ذلك. 

الجدول )10( 
نتائج اختبار »ت« لمجموعتين مستقلتين لفحص دلالة الفروق في درجة 

اتجاهات المستهلكين نحو خدمات التأمين في شمال الضفة الغربية تبعا لمتغير الحالة الاجتماعية

المجال
اأعزب )ن=47( متزوج  )ن=108( 

م�ستوى الدللةقيمة ت
النحرافالمتو�سطالنحرافالمتو�سط

3.380.683.580.711.6950.092البعد الاقت�صادي
4.270.604.230.700.3890.698الجودة 
3.680.683.920.672.0740.040الاأمان
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المجال
اأعزب )ن=47( متزوج  )ن=108( 

م�ستوى الدللةقيمة ت
النحرافالمتو�سطالنحرافالمتو�سط

3.860.533.740.681.1720.243ال�صعر
3.810.503.880.580.7720.441الدرجة الكلية

 دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة )α = 0.05( ، ودرجات حرية )153( . 

الدلالة       اإح�صائية عند م�صتوى  يت�صح من الجدول )10( عدم وجود فروق ذات دلالة 
)α = 0.05( في درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية 
تعزى لمتغير الحالة الاجتماعية، في مجالات البُعد الاقت�صادي، والجودة، وال�صعر، والدرجة 
الدلالة       اإح�صائية عند م�صتوى  اإلى وجود فرق ذي دلالة  ي�صير الجدول )11(  بينما  الكلية، 
)α = 0.05( في درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية 

تعزى لمتغير الحالة الاجتماعية، في مجال الاأمان، ول�صالح الاأعزب. 
ويف�ضر الباحث تفوق فئة )الاأعزب( في مجال الاأمان، ربما اإلى اأن ا�صتراك )الاأعزب( في 
التاأمين يهدف اإلى الح�صول على قيمة مالية كبيرة، ي�صتطيع من خلالها تاأمين متطلبات 

مادية كبيرة نوعاً ما مثل تكاليف الزواج اأو �ضراء �صيارة. 
النتائج المتعلقة بالفر�صية الرابعة:  ● 

في    )α = 0.05( الدلالة  م�صتوى  عند  اإح�صائية  دلالة  ذات  فروق  هناك  يوجد  لا 
الغربية تعزى لمتغير  ال�صفة  التاأمين في �صمال  درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات 
الاأحادي             التباين  تحليل  اختبار  الباحث  ا�صتخدم  الفر�صية  هذه  ولفح�ص  ال�صهري.  الدخل 

)One- Way ANOVA( ، ونتائج الجدول )11( تبين ذلك. 

الجدول )11( 
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي، لفحص دلالة الفروق في لمجالات درجة 

اتجاهات المستهلكين نحو خدمات التأمين في شمال الضفة الغربية، وفق متغير الدخل الشهري

م�ستوى الدللةقيمة Fمتو�سط المربعاتدرجات الحريةمجموع المربعاتم�سدر التباينالمجالت

البعد الاقت�صادي
6.74723.373بين المجموعات

7.6830.001 66.7401520.439خلال المجموعات
73.487154المجموع

الجودة
737.20.368بين المجموعات

0.9280.397 60.3021520.397خلال المجموعات
61.039154المجموع
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م�ستوى الدللةقيمة Fمتو�سط المربعاتدرجات الحريةمجموع المربعاتم�سدر التباينالمجالت

الاأمان
4.21622.108بين المجموعات

4.6820.011 68.4361520.450خلال المجموعات
72.652154المجموع

ال�صعر
3.30521.653بين المجموعات

5.1960.007 48.3471520.318خلال المجموعات
51.652154المجموع

الدرجة الكلية 
3.12021.560بين المجموعات

6.0310.003 39.3141520.259خلال المجموعات
42.434154المجموع

 .)α = 0.05( دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة 

الدلالة      اإح�صائية عند م�صتوى  يت�صح من الجدول )11( عدم وجود فروق ذات دلالة 
)α = 0.05( في درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية 
تعزى لمتغير الدخل ال�صهري، في مجال الجودة، بينما ي�صير الجدول )11( اإلى وجود فروق 
ذات دلالة اإح�صائية عند م�صتوى الدلالة )α = 0.05( في درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو 
خدمات التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية تعزى لمتغير الدخل ال�صهري، في مجالات البُعد 
اختبار  اُ�صتخدم  الفروق،  م�صدر  ولتعرف  الكلية،  والدرجة  وال�صعر،  والاأمان،  الاقت�صادي، 

�صيفيه للمقارنة البعدية، وت�صير الجداول )12- 15( اإلى نتائج المقارنة البعدية 
الجدول )12( 

نتائج اختبار شيفيه للمقارنة البعدية بين متوسطات متغير الدخل الشهري، في مجال البعد الاقتصادي

اأكثر من 800 دينار501 - 800 ديناراأقل من 500 دينارالمتو�سط الح�سابيالدخل ال�سهري

- 0.4500- 3.160.4217اأقل من 500 دينار
- 5013.590.0283 - 800 دينار
3.61اأكثر من 800 دينار

ي�صير الجدول )12( اإلى: 
درجة  في   - )α = 0.05( الدلالة  م�صتوى  عند  اإح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود 
التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية تعزى لمتغير الدخل  اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات 
ال�صهري، في مجال البُعد الاقت�صادي، بين اأ�صحاب الدخل )اأقل من 500 دينار( و )501- 

800( ، ول�صالح اأ�صحاب الدخل )501- 800( . 



233

2011 مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات - العدد الثالث والعشرون )2( - حزيران 

درجة  في   - )α = 0.05( الدلالة  م�صتوى  عند  اإح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود 
التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية تعزى لمتغير الدخل  اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات 
ال�صهري، في مجال البُعد الاقت�صادي، بين اأ�صحاب الدخل )اأقل من 500 دينار( و )اأكثر من 

800( ، ول�صالح اأ�صحاب الدخل )اأكثر من 800( . 
الجدول )13( 

نتائج اختبار شيفيه للمقارنة البعدية بين متوسطات متغير الدخل الشهري، في مجال الأمان

اأكثر من 800 دينار501 - 800 ديناراأقل من 500 دينارالمتو�سط الح�سابيالدخل ال�سهري
- 0.2545- 3.540.3808اأقل من 500 دينار
5013.920.1264- 800 دينار

3.80اأكثر من 800 دينار

ي�صير الجدول )13( اإلى: 
درجة  في   - )α = 0.05( الدلالة  م�صتوى  عند  اإح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود 
التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية تعزى لمتغير الدخل  اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات 
 ، )اأقل من 500 دينار( و )501- 800(  الدخل  اأ�صحاب  الاأمان، بين  ال�صهري، في مجال 

ول�صالح اأ�صحاب الدخل )501- 800( . 
الجدول )14( 

نتائج اختبار شيفيه للمقارنة البعدية بين متوسطات متغير الدخل الشهري، في مجال السعر

اأكثر من 800 دينار501 - 800 ديناراأقل من 500 دينارالمتو�سط الح�سابيالدخل ال�سهري
- 0.2624- 3.630.3266اأقل من 500 دينار
5013.960.0642 - 800 دينار
3.89اأكثر من 800 دينار

ي�صير الجدول )14( اإلى: 
درجة  في   - )α = 0.05( الدلالة  م�صتوى  عند  اإح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود 
التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية تعزى لمتغير الدخل  اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات 
 ،  )800  -501( و  دينار(   500 من  )اأقل  الدخل  اأ�صحاب  بين  ال�صعر،  مجال  في  ال�صهري، 

ول�صالح اأ�صحاب الدخل )501- 800( . 
درجة  في   - )α = 0.05( الدلالة  م�صتوى  عند  اإح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود 
التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية تعزى لمتغير الدخل  اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات 
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 ، )اأكثر من 800(  )اأقل من 500 دينار( و  الدخل  اأ�صحاب  ال�صعر، بين  ال�صهري، في مجال 
ول�صالح اأ�صحاب الدخل )اأكثر من 800( . 

الجدول )15( 
نتائج اختبار شيفيه للمقارنة البعدية بين متوسطات متغير الدخل الشهري، في الدرجة الكلية

اأكثر من 800 دينار501 - 800 ديناراأقل من 500 دينارالمتو�سط الح�سابيالدخل ال�سهري

- 0.2575- 3.640.3163اأقل من 500 دينار
5013.960.0588 - 800 دينار
3.90اأكثر من 800 دينار

ي�صير الجدول )15( اإلى: 
درجة  في   - )α = 0.05( الدلالة  م�صتوى  عند  اإح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود 
التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية تعزى لمتغير الدخل  اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات 
)اأقل من 500 دينار( و )501- 800( ،  اأ�صحاب الدخل  ال�صهري، في الدرجة الكلية، بين 

ول�صالح اأ�صحاب الدخل )501- 800( . 
درجة  في   - )α = 0.05( الدلالة  م�صتوى  عند  اإح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود 
التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية تعزى لمتغير الدخل  اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات 
ال�صهري، في الدرجة الكلية، بين اأ�صحاب الدخل )اأقل من 500 دينار( و )اأكثر من 800( ، 

ول�صالح اأ�صحاب الدخل )اأكثر من 800( . 
خدمة  في  ا�صتراكهم  اأن  اإلى  يعود  المرتفع،  الدخل  اأ�صحاب  تفوق  اأن  الباحث  ويرى 
يطلبونه  الذي  التاأمين  درجة  مع  يتنا�صب  يدفعونها  التي  والاأق�صاط  الحياة  على  التامين 
غالبية  على  يوؤمنون  اأنهم  بالاإ�صافة  حاجاتهم،  تلبي  التي  ال�ضروط  ويحددون  ونوعيته، 
اأفراد الاأ�ضرة اإن لم يكن جميعهم، كما قد يكون اأ�صحاب ذوي الدخل المرتفع من العاملين في 
القطاعات الخا�صة اأو اأ�صحاب ال�ضركات، مما يف�ضر باأن الخدمات التاأمينية التي يتلقونها 

هي ذات جودة اأكبر وذات قيمة مالية اأكبر اأي�صاً. 
النتائج المتعلقة بالفر�صية الخام�صة:  ● 

ون�صت الفر�صية الخام�صة على: 
في   )α = 0.05( الدلالة  م�صتوى  عند  اإح�صائية  دلالة  ذات  فروق  هناك  توجد  لا 
الغربية تعزى لمتغير  ال�صفة  التاأمين في �صمال  درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات 
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الاأحادي                   التباين  تحليل  اختبار  الباحث  ا�صتخدم  الفر�صية  هذه  ولفح�ص  ال�صكن.  مكان 
)One- Way ANOVA( ، ونتائج الجدول )16( تبين ذلك. 

الجدول )16( 
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي، لفحص دلالة الفروق في لمجالات درجة 

اتجاهات المستهلكين نحو خدمات التأمين في شمال الضفة الغربية، وفق متغير مكان السكن

م�ستوى الدللةقيمة Fمتو�سط المربعاتدرجات الحريةمجموع المربعاتم�سدر التباينالمجالت

البعد الاقت�صادي
3.86521.933بين المجموعات

4.2190.016 69.6221520.458خلال المجموعات
73.487154المجموع

الجودة
1.06320.531بين المجموعات

1.3470.263 59.9761520.395خلال المجموعات
61.039154المجموع

الاأمان
1.50820.754بين المجموعات

1.6110.203 71.1441520.468خلال المجموعات
72.652154المجموع

ال�صعر
0.41320.207بين المجموعات

0.6130.543 51.2391520.337خلال المجموعات
51.652154المجموع

الدرجة الكلية 
1.07220.536بين المجموعات

1.9690.143 41.3621520.272خلال المجموعات
42.434154المجموع

.)α = 0.05( دالة اإح�صائياً عند م�صتوى الدلالة 
الدلالة      اإح�صائية عند م�صتوى  يت�صح من الجدول )16( عدم وجود فروق ذات دلالة 
)α = 0.05( في درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية 
بينما  الكلية،  والدرجة  وال�صعر،  والاأمان،  الجودة،  ال�صكن، في مجالات  تعزى لمتغير مكان 
 )α = 0.05( اإلى وجود فروق ذات دلالة اإح�صائية عند م�صتوى الدلالة )ي�صير الجدول )16
في درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية تعزى لمتغير 
مكان ال�صكن، في مجال البُعد الاقت�صادي، ولتعرف م�صدر الفروق اُ�صتخدم اختبار �صيفيه 

للمقارنة البعدية، وي�صير الجدول )17( اإلى نتائج المقارنة البعدية 
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الجدول )17( 
نتائج اختبار شيفيه للمقارنة البعدية بين متوسطات متغير مكان السكن، في مجال البعد الاقتصادي

مخيمقريةمدينةالمتو�سط الح�سابيمكان ال�سكن

- 3.470.23190.3886مدينة
- 3.240.6205قرية

3.86مخيم

 .)α = 0.05( دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة 

الدلالة                         م�صتوى  عند  اإح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود  اإلى   )17( الجدول  ي�صير 
)α = 0.05( في درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية 
ول�صالح  والمخيم،  القرية،  بين  الاقت�صادي،  البُعد  مجال  في  ال�صكن،  مكان  لمتغير  تعزى 

المخيم. 
اإلى  القرى،  �صكان  اأكثر من  الاقت�صادي  بالبُعد  المخيم  �صكان  اهتمام  الباحث  ويعزو 
الو�صع المادي الاأكثر �صعوبة في المخيم، و�صيق الحال، فقد يكون ما اأمّن عليه �صاكن المخيم 
هو ما �صعى اإليه طيلة حياته، وهو خلا�صة تعبه وجهوده خلال �صنوات عمل ما�صية، وهو 
ي�صعى اإلى تاأمين دخل بعد التقاعد ي�صتطيع من خلاله الاإيفاء بمتطلبات الحياة له ولاأفراد 

اأ�ضرته. 
ملخص النتائج: 

تو�سلت الدرا�سة اإلى النتائج الآتية: 
اإن درجة اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية هي  ♦ 
درجة مرتفعة في �صمال ال�صفة الغربية، وحقق مجال الجودة اأعلى درجة اتجاهات، فيما 

كان البُعد الاقت�صادي هو اأدنى تلك الاتجاهات. 
عدم وجود فروق ذات دلالة اإح�صائية عند م�صتوى الدلالة )α = 0.05( ♦ في درجة 
اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية تعزى لمتغير الجن�ص. 

عدم وجود فروق ذات دلالة اإح�صائية عند م�صتوى الدلالة )α = 0.05( ♦ في درجة 
اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية تعزى لمتغير العمر. 

عدم وجود فروق ذات دلالة اإح�صائية عند م�صتوى الدلالة )α = 0.05( ♦ في درجة 
اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية تعزى لمتغير الحالة 

الاجتماعية. 
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درجة  في   ♦ )α = 0.05( الدلالة  م�صتوى  عند  اإح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود 
التاأمين في �صمال ال�صفة الغربية تعزى لمتغير الدخل  اتجاهات الم�صتهلكين نحو خدمات 

ال�صهري، ول�صالح ذوي الدخل المرتفع. 
عدم وجود فروق ذات دلالة اإح�صائية عند م�صتوى الدلالة )α = 0.05( ♦ في درجة 
الغربية تعزى لمتغير مكان  ال�صفة  �صمال  التاأمين في  الم�صتهلكين نحو خدمات  اتجاهات 

ال�صكن. 

التوصيات: 
في �صوء ما تمخ�صت عنه الدرا�صة من نتائج، فاإن الباحث يو�صي: 

�ضرورة قيام �ضركات التاأمين بتقديم عرو�ص للتاأمين على الحياة بما يتنا�صب مع  1 .
الدخل ال�صهري للم�صتهلك. 

منا�صب  تعوي�ص  خلال  من  التاأمين،  خدمات  في  الم�صتهلكين  ترغيب  على  العمل  2 .
للاإ�صابات والحالات التي اأمنت على حياتها اأو مناحي اأخرى. 

�ضرورة قيام �ضركات التاأمين بدرا�صة دوافع الم�صتهلكين نحو التاأمين على الحياة،  3 .
وترجمة نتائج تلك الدرا�صات في الترويج والت�صويق للتاأمين على الحياة. 

التاأمين بالترويج التجاري كالاإعلام والدعاية لخدماتها،  زيادة اهتمام �ضركات  4 .
لتنوير الم�صتهلكين وغيرهم بخدمات التاأمين. 

اأو  للخطر  تعر�صهم  حالة  في  مادياً،  الم�صتهلكين  اإر�صاء  على  العمل  �ضرورة  5 .
الاإ�صابة. 

مع  التوا�صل  لت�صهيل  التاأمين،  ل�ضركات  الكترونية  مواقع  تاأ�صي�ص  على  العمل  6 .
الم�صتهلكين، واإلى بث القواعد والاأ�ص�ص التي ت�صير وفقها �ضركات التاأمين. 
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