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 هرس المحتویاتف

ـــالعن   الصفحة  وانـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

    رــــــــــــــــــــــشك

    إهداء

 I  فهرس المحتویات

 V  قائمة الجداول

 VII  قائمة الأشكال

 VII  قائمة الملاحق

  ز - أ  مقدمة

  وتطویر الخدمات التأمینیة الحدیثة في شركات التأمین تللاتجاهاالإطار النظري الفصل الأول: 

  9  تمهید:

  10  مدخل نظري لشركات التأمینالمبحث الأول: 

  10  شركات التأمینالمطلب الأول: مفهوم 

  10  أولا: تعریف شركات التأمین

  11  : الخصائص الممیزة شركات التأمینثانیا

  12  شروط وأهداف شركات التأمینالمطلب الثاني: 

  12   ین: شروط شركات التأمأولا

  13 : أهداف شركات التأمین ثانیا

  13  أنواع شركات التأمین ومصادرها المطلب الثالث:

  13  انونيقأنواع شركات التأمین وفق المعیار الأولا: 

  14  : أنواع شركات التأمین وفق المعیار الفنيثانیا

  15  أنواع شركات التأمین في الجزائرثالثا: 

  17  كات التأمین المصادر المالیة لشر رابعا: 

  18  شركات التأمین وظائفالمطلب الرابع: 

  21  المبحث الثاني: ماهیة الخدمات التأمینیة

  21  : عمومیات حول الخدمات التأمینیةالأولالمطلب 

  21  : تعریف الخدمةأولا

  22  : تعریف التأمینثانیا

  23  تعریف الخدمة التأمینیة ثالثا:
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  23  التأمینیة الخدمة المطلب الثاني: خصائص

  24  )تقسیمات منتجات التأمین(التأمینیة  )المنتجات(أنواع الخدمات  المطلب الثالث: 

  30 الاتجاهات الحدیثة خدامالمبحث الثالث: تطویر الخدمات التأمینیة باست

  30  المطلب الأول: تطویر الخدمات التأمینیة

  30  : مفهوم تطویر الخدمة التأمینیةأولا

  31  وأسالیب تطویر الخدمة التأمینیة طرق ثانیا:

  32  أهمیة تطویر الخدمات التأمینیة ثالثا:

  33  )المطورة( الإلكترونیةالمطلب الثاني: المنتجات التأمینیة 

  33  الإلكترونیةمفهوم المنتجات التأمینیة  أولا:

  33  )المطورة( الإلكترونیةأنواع المنتجات التأمینیة  ثانیا:

  35  استخدام تكنولوجیا المعلومات في تطویر العمل التأمیني میزات المطلب الثالث:

  36  عوائق استخدام تكنولوجیا المعلومات في تطویر العمل التأمیني المطلب الرابع:

  38  الأول خلاصة الفصل

  بالمسیلة SAA بشركةالفصل الثاني: دراسة میدانیة 

  40  تمهید

  SAA (  41 نالشركة الوطنیة للتأمی ( الدراسةالمبحث الأول: تقدیم عام للوكالة محل 

  SAA  41المطلب الأول: التعریف بالشركة الوطنیة للتأمینات 

  41  أولا: النشأة والتعریف

  SAA   41ثانیا: طبیعة نشاط 

  SAA  42ثالثا: الهیكل التنظیمي للشركة الوطنیة للتأمین 

  44 رابعا: نشاطها أو مهامها 

  45  وكالة المسیلةالمطلب الثاني: تقدیم 

  45  أولا: التعریف بالوكالة

  46  ثانیا: المصالح وتوزیع المهام في الوكالة

  48  المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة

  48  المطلب الأول: تجهیز البیانات

  48  جمع وتحلیل البیاناتأدوات  أولا:

  49  تفریغ البیاناتثانیا: 

  49  تكوین متغیرات الدراسةثالثا: 
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  50  (Tests of Normality)انات التوزیع الطبیعي للبیاختبار رابعا: 

  51  تحدید الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في الدراسة خامسا:

  52  ، مجتمع وعینة الدراسةالمنهج العلمي المعتمدالمطلب الثاني: 

  52  المنهج العلمي المعتمد أولا:

  52  ثانیا: مجتمع وعینة الدراسة

  53 ثالثا: خصائص عینة الدراسة

  54 الخصائص السیكو متریة لأداة الدراسة المطلب الثالث:

  54 أولا: صدق أداة الدراسة 

  57  ثانیا: ثبات أداة الدراسة

  57  المبحث الثالث: عرض وتفسیر أراء واتجاهات أفراد عینة الدراسة، واختبار الفرضیات

  57 عرض وتفسیر أراء واتجاهات أفراد عینة الدراسة :الأول المطلب

  57                                                                                                                             نحو محور التكنولوجیا المالیة وأبعاده العینة أفراد اتجاهات وتفسیر عرض :أولا

  61    التجارة الخارجیة معاملات نحو محور  العینة أفراد اتجاهات یروتفس ثانیا: عرض

  62 .(Test of Hypothèses) الدراسة فرضیات اختبار :الثاني المطلب

  62 للدراسة الفرضي النموذج صلاحیةقوة و  اختبار :أولا

  64 الدراسة فرضیات اختبار :ثانیا

  75 ثالثا: النموذج المیداني للدراسة

  77  لفصل الثانيخلاصة ا

  79  الخاتمة

  82  قائمة المراجع

  88  الملاحق

    الملخص
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 قائمة الجداول

ـــــــــــــــــــــــــنوان  الرقم    الصفحة  الع

  49  ترمیز إجابات عینة الدراسة  )01(

  49  تكوین متغیرات الدراسة  )02(

  Shapiro-Wilk 50 اختبار نتائج  )03(

  53  متغیر الجنس الدراسة حسب عینة وزیعت  )04(

  53  العمر لمتغیر وفقا العینة أفراد توزیع   )05(

  53  الخبرة المهنیة متغیر الدراسة حسب عینة توزیع  )06(

  54 الوظیفة متغیر الدراسة حسب عینة توزیع  )07(

  55 المجالات التي تنتمي الیها قیم الارتباط  )08(

  55 الاتجاهات الحدیثة محور اراتلعب الداخلي الاتساق  )09(

  56 تطویر الخدمات التأمینیةالمحور التابع  لعبارات الداخلي الاتساق  )10(

  57  الدراسة لمحاور نباخ كرو ألفا اختبار نتائج  )11(

  58  تكنولوجیا المعلومات والاتصالالمتعلقة ببعد  العبارات  )12(

  59 منة الخدماتالبرمجیات ورقببعد  المتعلقة العبارات  )13(

  60 الكوادر البشریة المؤهلةببعد  المتعلقة العبارات  )14(

  61  الاتجاهات الحدیثةبعاد محور ترتیب الأهمیة النسبیة لأ  )15(

  61  تطویر الخدمات التأمینیة المتعلقة بمحور العبارات  )16(

  63  مصفوفة الارتباط بین المتغیرات المستقلة  )17(

  63 المستقلة للمتغیرات بین والتسامح التباین متضخ معامل قیم  )18(

  64 النموذج) معنویة( أنوفا اختبار نتائج  )19(

  65 )النموذج معالم معنویة( الرئیسیة الفرضیة اختبار نتائج  )20(

  66 النموذج) معنویة( أنوفا اختبار نتائج   )21(



 

 

VI 

  67  )نموذجال معالم معنویة( الأولى الفرعیة الفرضیة اختبار نتائج  )22(

  69 )النموذج معنویة( أنوفا اختبار نتائج  )23(

  70 )النموذج معالم معنویة( الثانیة الفرعیة الفرضیة اختبار نتائج  )24(

  72 )النموذج معنویة (أنوفا اختبار نتائج  )25(

  73 )النموذج معالم (معنویة الثالثة الفرعیة الفرضیة اختبار  )26(

  

 قائمة الأشكال :

 

 

  

 

  الصفحة  العنوان   الرقم

  و  للدراسة نظريالنموذج ال  )01(

  18  وظائف شركات التأمین  )02(

)03(  
  SAAالهیكل الهرمي للشركة الوطنیة للتأمین 

42  

)04(  
  الهیكل التنظیمي الشامل والمفصل على المستوى المركزي

44  

  45  المسیلة SAAمصالح وكالة   )05(

)06(  
  یر الخدمات التأمینیةتطو توزیع بیانات المحور التابع 

51  

)07(  
ر للبیانات ومعادلة الانحدار الخطي البسط لبعد تكنولوجیا المعلومات شكل الانتشا نقاط

  والاتصال
67  

)08(  
ر للبیانات ومعادلة الانحدار الخطي البسط لبعد البرمجیات ورقمنة شكل الانتشا نقاط

  الخدمات
70  

)09(  
لة الانحدار الخطي البسط لبعد الكوادر البشریة ر للبیانات ومعادشكل الانتشا نقاط

  المؤهلة
73  

  75  النموذج المیداني للدراسة  )10(
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  قائمة الملاحق:

  الصفحة  العنوان  الرقم 

  88  استمارة استبیان  )01(

  SPSS 92خرجات م  )02(
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  مقدمة -------------------------------------------------------- 
  

 
 أ

  مقدمة:

 في توسعا كبیراقتصاد المزدهر وقد عرف یعد الاهتمام بقطاع الخدمات من الظواهر الحدیثة في الا

 همبوالاحتفاظ السنوات الأخیرة، هذا ما جعل المؤسسات الخدمیة تتسابق نحو الفوز بالزبائن وكسب رضاهم 

 لأنهم یمثلوا رأسمال المؤسسة. 

فائض ر اقتصادي كبیر في الرفع من أداء الاقتصاد الوطني من خلال إعادة استثمار الیلعب التأمین دو 

تعرض لتأمیني في السوق المال، وتغطیته للأخطار التي یتعرض لها الفرد في شخصه و ممتلكاته ، إلا أنه یا

 لهذه ونتیجة للكثیر من التحدیات لا سیم القیود التنظیمیة التي تفرضها التشریعات والقوانین المنظمة له،

ة ن المستهلكین بكل الوسائل المتاحالتحدیات أصبح من الضروري على شركات التأمین السعي إلى التقرب م

دیثة ل الحلتوعیته بأهمیة التأمین وزرع ثقافة تأمینیة لدیه من خلال تسویق الخدمة التأمینیة بالطرق والوسائ

لال من خ ي المتمثل في توفیر الطمأنینة  والاستقرار الاجتماعي للفرد، وكسب ثقتهسوالتركیز على الجانب النف

   .ة وهي تحقیق الأمن والطمأنینةإشباع رغباته الأساسی

ثلة المتخصصة في تقدیم الخدمات التأمینیة والمتم الأعمالوتعتبر شركات التأمین إحدى أهم منظمات 

ین التي تقدیم وثائق التأم خلالوالضمان على ما تم تأمینه من  والاطمئنانمة لافي تغطیة المخاطر وتقدیم الس

  لیها بتقدیم مبلغ التأمین أو التعویض عن الضرر المتحقق.تعتبر وعدا على ورقة تم التعاقد ع

كات بالنسبة لشر  الأهمیةیعتبر تحسین الخدمة التأمینیة وتطویرها بشكل دائم ومستمر أمرا في غایة 

 لخدمات على حد سواء، ومع التطور المتسارع والحاصل في الشركات العالمیة المنتجة وللعملاءالتامین الوطنیة 

وتحول  قالأسواالعالمیة وعولمة  الأسواقعلى  الاقتصادي الانفتاحخول الشركات الجزائریة عموما في التأمین ود

ات لى شركعالعالم إلى قریة صغیرة وكانت الشركات الجزائریة جزءا من هذا العالم المتسارع والمتغیر صار لزاما 

یرة ا ومساعالة لتحسین أدائها وتطویر خدماتهالتأمین الجزائریة انتهاج خطط فعالة ورسم سیاسات واستراتیجیات ف

، وهو البقاء ألاهم أهداف المؤسسات لأمن جهة وتحقیق  العملاءحتیاجات لاالركب الحضاري العالمي تلبیة 

یة في ءة عالولعل استخدام هذه الشركات لتكنولوجیا المعلومات والحواسیب والمعلوماتیة المتطورة والتي أثبتت كفا

ر شركات التأمین وتوسع وتطوی لأداءفیحدث تطویر  الأهدافمن شأنه تحقیق هذه  الأخرىمیة الشركات العال

  خدماتها ومنتجاتها.

أن رضا  باعتباروقد أصبحت المؤسسات التأمینیة الیوم تقاس بمستوى جودة الخدمات التي تقدمها، 

 را بالغدائم ومستمر، ویعد أمینیة بشكل بتحسین وتطویر الخدمات التأم الاهتمامالزبون یتوقف على مدى 

 زائریةالجسوق التأمینات  وانفتاحالمنافسة   اشتدادالأهمیة بالنسبة لمؤسسات التأمین الوطنیة، خاصة في ظل 

في ة فعال استراتیجیات انتهاجمؤسسات التأمین  اضطرت، التي الراهنة الاقتصادیةالأوضاع  تغیراتمنا مع اتز 

 حدیثة تهدف بالدرجة الأولى إلى تلبیة حاجات الزبونواتجاهات إداریة  خدماتها، وتطبیق أسالیب تطویر

  .التأمینیة، وتعظیم مصلحته  وإشباع رغباته وبالتالي تحقیق رضاه
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    إشكالیة الدارسة: أولا:

 لفة،ئدة في مجال التأمین وفروعه المختا" من بین المؤسسات الر Saa"تعتبر الشركة الوطنیة للتأمین 

كة الشر  إلى الاتجاهات الحدیثة لتطویر خدمات وفي هذه الدراسة نتطرق زائريالجن سوق التأمی والناشطة في

 لمقدمة.االخدمات التأمینیة على الاتجاهات ومعرفة مدى تأثیر هذه  ،)وكالة المسیلة(" Saa"الوطنیة للتأمین 

 ستناار لذي یمثل إشكالیة موضوع دنطرح التساؤل الجوهري وا ةولدراسة تطویر الخدمات التأمینیة في هذه الشرك

 هذه كما یلي:  

 SAAتطویر الخدمات التأمینیة بوكالة في لاتجاهات الحدیثة ل إحصائیة دلالة معنوي ذو أثر یوجد هل ❖

  ؟α≤ 0.05)بالمسیلة من وجهة نظر موظفیها، عند مستوى معنویة (

  التالیة: یة وانطلاقا من هذه الإشكالیة الرئیسیة یمكننا صیاغة الأسئلة الفرع

في  البعد تكنولوجیا المعلومات والاتصل إحصائیة دلالة معنوي ذو أثر یوجدهل  الفرعي الأول: سؤالال ❖

 ؟α≤ 0.05)عند مستوى معنویة (من وجهة نظر موظفیها،  بالمسیلة SAAبوكالة  تطویر الخدمات التأمینیة

 تطویري فبعد البرمجیات ورقمنة الخدمات ل إحصائیة دلالة معنوي ذو أثر یوجدهل : الفرعي الثاني سؤالال ❖

 ؟α≤ 0.05)عند مستوى معنویة (من وجهة نظر موظفیها،  بالمسیلة SAAبوكالة  الخدمات التأمینیة

تطویر  في الكوادر البشریة المؤهلةبعد ل إحصائیة دلالة معنوي ذو أثر یوجدهل  :رعي الثالثالف سؤالال ❖

 ؟α≤ 0.05)عند مستوى معنویة (من وجهة نظر موظفیها،  لةبالمسی SAAبوكالة  الخدمات التأمینیة

  :تالفرضیا ثانیا:

سة االدر  سة، ومن خلال ما تم طرحه من أسئلة فرعیة حول موضوعافي ظل تحدید الإشكالیة الرئیسیة للدر 

  لتالي: افرعیة وصیاغتها على النحو  رئیسیة وفرضیاتوأملا في تحقیق الأهداف المرجوة، تم وضع فرضیة 

  الفرضیة الرئیسیة:

 SAAتطویر الخدمات التأمینیة بوكالة في لاتجاهات الحدیثة ل إحصائیة دلالة معنوي ذو أثر یوجد

  .α≤ 0.05)بالمسیلة من وجهة نظر موظفیها، عند مستوى معنویة (

 الفرضیات الفرعیة:

في  العلومات والاتصبعد تكنولوجیا المل إحصائیة دلالة معنوي ذو أثر یوجد الفرضیة الفرعیة الأولى: ❖

 .α≤ 0.05)عند مستوى معنویة (من وجهة نظر موظفیها،  بالمسیلة SAAبوكالة  تطویر الخدمات التأمینیة

 تطویري فبعد البرمجیات ورقمنة الخدمات ل إحصائیة دلالة معنوي ذو أثر یوجد: الفرضیة الفرعیة الثانیة ❖

 .α≤ 0.05)عند مستوى معنویة (ر موظفیها، من وجهة نظ بالمسیلة SAAبوكالة  الخدمات التأمینیة

تطویر  في الكوادر البشریة المؤهلةبعد ل إحصائیة دلالة معنوي ذو أثر یوجد الفرضیة الفرعیة الثالثة: ❖

 .α≤ 0.05)عند مستوى معنویة (من وجهة نظر موظفیها،  بالمسیلة SAAبوكالة  الخدمات التأمینیة

 الموضوع:أسباب اختیار ثالثا: 

 لهذا الموضوع من أبرزها ما یلي:   اختیارناعدة أسباب ودوافع دعت إلى  هناك   
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  .سبب ذاتي وهو الاهتمام الشخصي بهذا الموضوع ❖

 في ذلك. ناورغبت ناعلاقة الموضوع بتخصص دراست ❖

  خدمات التأمین.أهمیة الموضوع في ظل التطور الحالي الحاصل في  ❖

  .لاتجاهات الحدیثة لتطویر الخدمات التأمینیةتحدید المفاهیم المتعلقة بشركات التأمین، وا ❖

  .ندرة ونقص الدراسات التي تناولت هذا الموضوع ❖

  أهداف الدراسة:رابعا: 

  تهدف هذه الدراسة إلى تحقیق ما یلي:

شركات التأمین ودورها في تطویر المستعملة في  والاتصال التعرف على تكنولوجیا المعلومات ❖

 الخدمات بها.

 ا.شركات التأمین ودورها في تطویر الخدمات بهفي  تخدمةالمس جیات والرقمنةالبرمالتعرف على  ❖

ات شركات التأمین ودورها في تطویر الخدمالمستعملة في  الكوادر البشریة المؤهلةالتعرف على  ❖

 بها.

 .SAA التعرف على أنواع الخدمات التأمینیة المطورة التي تقدمها شركات التأمین ❖

  أهمیة الدراسة:خامسا: 

في النقاط التالیة:  الدراسة هذه  تكمن أهمیة  

اع من إن لهذه الدراسة أهمیة تكمن في أهمیة قطاع التأمین بمختلف شركاته وشركائه وما یمثله هذا القط -

ذه الجزائري خاصة حین یتم توظیف تكنولوجیا المعلومات المطورة حتى تتطور خدمات ه للاقتصادشریان حیوي 

  الشركات.

 الخدمات في تحقیق رضا الزبائن؛  الحدیثة في تطویر تالاتجاهاأبعاد  یة ودورأهممعرفة  -

ؤسسة تحقیق رضا الزبون بالمو الخدمات  الحدیثة في تطویر تالاتجاهاالتعرف على تأثیر كل بعد من أبعاد  -

 بشكل خاص؛  )وكالة المسیلة(" Saaالشركة الوطنیة للتأمین "عام، و بشكل 

 )لمسیلةاوكالة (" Saaسة، تسترشد بها الشركة الوطنیة للتأمین "اند على نتائج الدر محاولة تقدیم أفكار تست -

 في تطویر أدائها لتحسین خدماتها المقدمة للزبائن؛  

في  )لةوكالة المسی(" Saaالخدمة المقدمة من قبل الشركة الوطنیة للتأمین "تطویر معرفة ومحاولة فهم أثر  -

 زبائن جدد؛  وكسبن یالحالیالمحافظة على الزبائن 

 الخدمات في تحقیق الرضا لدى الزبائن؛  تطویرالتعرف على مدى مساهمة  -
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  منهج الدراسة:سادسا: 

وللإجابة على مشكلة البحث ومحاولة إثبات صحة الفرضیات المطروحة أعلاه من عدمها تم الاعتماد على 

نات هم مكو إبراز المفاهیم المرتبطة بالبحث وفالمنهج الوصفي التحلیلي الذي یهدف إلى جمع الحقائق والبیانات و 

  الموضوع وإخضاعه للدراسة الدقیقة وتحلیل أبعاده والروابط المختلفة بین المفاهیم.

 الخدماتفي تطویر  أثر الاتجاهات الحدیثةكما تم الاعتماد على أسلوب دراسة حالة وذلك لدراسة   

  بالمسیلة. SAA بشركة التأمین

 ة:  حدود الدارسسابعا: 

 سة في: راتتمثل حدود الد

لتأمین لالشركة الوطنیة  ، وهيعلى مؤسسة خدمیة واحدة اقتصرتفقد  میدانیةسة الاالدر  الحدود المكانیة: -1

"aaS ") ت الخدما الاتجاهات الحدیثة في تطویرسة أثر اوالتي أخذناها كنموذج لدر  ،)المسیلةوكالة

  التأمینیة ؛

  .2023شهر ماي  فيسة الدر فترة االحدود الزمنیة:  -2

  .)ةوكالة المسیل(" Saaشركة الوطنیة للتأمین "تمت الدراسة على عینة من موظفي  الحدود البشریة: -3

  الدراسات السابقة:ثامنا: 

  الدراسة الأولى:  

ت كافاءة شر ك"دراسة حول  أثر تكنولوجیا المعلومات على تفعیل وتنمیة الخدمات المالیة :"الله محمد بن جاب ا

 رجامعة الجزائ ،رییطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه في علوم التسأالإلكتروني"  استثمارهاالتأمین وآفاق 

  .، الجزائر2012/2013،   3

. ینالتأم تشركاأثر تكنولوجـیا المعلومـات والاتصالات على أداء المقدمة من قبل  هدفت الدراسة إلى دراسة  

كانت هذه الشركات ستحظى من فرصة الاندماج في تكنولوجیا المعلومات  ما إذا تستشرفاومن جهة أخرى 

ولوجیا قع تكنبممارستها الاستثمار الالكتروني كنشاط جدید تقوم به. كما تطرقنا في الجانب التطبیقي منها إلى وا

 دراسةت الولالمعلومات في الجزائر الى جانب واقع سوق التأمین الجزائري ومكانته عالمیا. ومن جانب آخر حا

 جابیاتمن خلال استبیان الوقوف على مستوى تكنولوجیا المعلومات لدى شركات التأمین الجزائریة وإدراك الای

  .الشركاتوالسلبیات الخاصة بذلك والتي تؤثر على فعالیة وتنمیة خدمات هذه 

ت مكانیاوجود وفرة في الإتوصیات اعتمادا على النتائج والمتمثلة أساسا في  إلى الأخیر توصلت الدراسة في 

ادة من زی المتعلقة بتكنولوجیا المعلومات لكن دون الاستغلال الأمثل كالوصول الى المزایا التي تمكن المؤسسة

صر ما یقتمنافستها وتوسعها عبر الانتشار الكبیر وزیادة استثماراتها بفضل مخرجات تكنولوجیا المعلومات، وإن

تنفیذ و التطبیقات لتكنولوجیا المعلومات من قبیل التخزین الكبیر للبیانات الأمر على وجه العموم على بعض 

  العملیات للزبائن بشكل أسرع.  
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- نموذجا یةالجزائر  تأمینالات كشر  –ن ی"رقمنة خدمات التأمعباس راضیة:"  مسعودة،عمار الدراسة الثانیة: 

  .، الجزائر2022نة، الس02، العدد13المجلة الأكادیمیة للبحث القانوني، المجلد "،

مات ، من خلال أئتمة الخدالتأمنة ومنها قطاع ید أن رقمنة القطاعات الاقتصادیإلى التأك الدراسة تدفه

 قال إلىللانت الجزائرفي الإدارة ضرورة لابد منها، في ظل سعي  الحدیثةحت من الاتجاهات بالتي أص ،ةالتأمینی

ة من جهة على ضرور  لضوءاط یة، وذلك من خلال تسلیلكترونالا الجزائرلمشروع  از یالاقتصاد الرقمي، وتعز 

 ةیالجزائر  نیالتأمات كالواقع الرقمي لشر إلى  وتطرقت الدراسةة، یة عملیحتمكة یالإلكترون نیالتأمالتحول لخدمات 

 قخل نة، إلى جانبكمها في وقت أقل وأقل تكلفة ممی، التي تسمح بتقدنیالتأموجهود الدولة في رقمنة خدمات 

 د الرقمية وعصرنة خدماتها لولوج الاقتصایلترق ةیالجزائر ن یات التأمكشر  تاستراتیجیال دورها في یالثقة وتفع

 ینالتأمومد ملاءمتها مع تطور خدمات   للتأمینة المنظمة یالنصوص القانون رستد ى، ومن جهة أخر ينیالتأم

  ة.  یالإلكترون

درسة حالة -ر التسویقي في تمسین جودة الخدمة التأمینیة دور الابتكا :"عبیر عواطف: لثةالدراسة الثا

بات نیل شهادة الماستر في ء من متطلز كرة مقدمة كجذم - "وكالة ب' بسكرة  SAA نالشركة الوطنیة للتأمی

  .، الجزائر2015/2016جامعة محمد خیضر بسكرة،  ،التجاریةوم لالع

لدلیل ا، السعر، الترویج، التوزع، الجمهور، دمة(الخإلى تحلیل دور الابتكار التسویقي  الدراسة هدفت

الأمان،  الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة،( بأبعادهاعلى تحسین جودة الخدمة التأمینیة ) المادي، العملیات

ن ض وزعت على عینة ملائمة تتكون مر بسكرة، إذ صممت الاستبانة لهذا الغ saaمین أفي شركة الت) التعاطف

جودة  ذو دلالة إحصائیة لأغلبیة عناصر الابتكار التسویقي على أثرإلى وجود  توصلت الدراسةردة، وقد فم 50

  .الخدمة التأمینیة

ور في دمن خلال الدراسات السابقة فإنه لكل من المتغیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال والرقمنة والابتكار 

  تطویر وتحسین الخدمات بشركات التأمین.

 لنظري للدراسة:النموذج اتاسعا: 

  من خلال الدراسات السابقة یمكن بناء النموذج البحث لدراستنا كما هو موضح في الشكل الآتي:
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 ة): النموذج المیداني للدراس01الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على الدراسات السابقة

  

 :التعلیق على النموذج

بعد تكنولوجیا (بأبعادها الاتجاهات الحدیثة المتغیر المستقل هو لشكل أعلاه:كما هو موضح في ا   

تطویر  ) والمتغیر التابع هو:بعد الكوادر البشریة المؤهلة، بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات، المعلومات والاتصال

تطویر  على لحدیثةالاتجاهات ا أثرخلال هذا النموذج سیتم معرفة مدى  ومنالمرونة،  ،الخدمات التأمینیة

في المؤسسة محل الدراسة وهو  ) لكل متغیرXالمتوسط الحسابي (وهذا من خلال قیمة  التأمینیةالخدمات 

، إضافة إلى معرفة اتجاه وقوة العلاقة بین المتغیرین من خلال: )05وأعلى درجة  01(محصور بین أدنى درجة 

فة نسبة مساهمة المتغیر المستقل في التغیرات التي )  ومعر -1+ و1) وهو (محصور بین rمعامل الارتباط  (

ومن خلال )، 1و  0وهو محصور بین () 2Rمعامل التفسیر ( :من خلالتُحدثهُا في المتغیرات التابعة وهذا 

: سنبین  قیمة التأثیر بین المتغیرین أي بزیادة المتغیر المستقل بوحدة واحدة یؤدي إلى زیادة  Bمعامل الانحدار 
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بعد تكنولوجیا 

والاتصالالمعلومات   
 

R2=؟ 

b=؟ 

بعد البرمجیات 

 ورقمنة الخدمات
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b=؟ 

بعد الكوادر 

 البشریة المؤهلة
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b=؟ 



  مقدمة -------------------------------------------------------- 
  

 
 ز

من خلال استخدام نموذج ) r،2R،B(ویتم تقدیر هذه المؤشرات الإحصائیة ، Bالتابع بمقدار قیمة  المتغیر

  .0.05الانحدار الخطي عند مستوى دلالة 

  صعوبات الدراسةعاشرا: 

  صول إلى بعض المراجع المتخصصة ذات الصلة بالموضوع مع ندرتها باللغة العربیة.صعوبة الو  -

والمتمثلة في عدم  )ة المسیلةوكال(" Saaالشركة الوطنیة للتأمین "مستوى على ة صعوبة الدراسة المیدانی -

  الحصول على المعلومات الكاملة.

  البحث:هیكل إحدى عشر: 

ه إلى الفرعیة قصد اختیار فرضیات البحث ارتأینا تقسیم وتساؤلاتهاالمطروحة  الإشكالیةعلى  للإجابة

  فصلین:

 الخدماتالتأمین و شركات النظري الذي خصصناه لدراسة مفاهیم  الإطار الأولتناولنا في الفصل 

  في تطویر هذه الخدمات. الحدیثة تالاتجاهاإلى دور  وصولا ،یةالتأمین

وكیفیة تطویر خدماتها  SAAوخصصنا الفصل الثاني للدراسة التطبیقیة في شركة الجزائریة للتأمین

  .لیل الاستبیان المقدم لشركة التأمینمن خلال تح الاتجاهات الحدیثة تخدامالتأمینیة باس
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  تمهید:

فائض یلعب التأمین دور اقتصادي كبیر في الرفع من أداء الاقتصاد الوطني من خلال إعادة استثمار ال

رض ه وممتلكاته، إلا أنه یتعق المال، وتغطیته للأخطار التي یتعرض لها الفرد في شخصو التأمیني في الس

  .للكثیر من التحدیات لا سیم القیود التنظیمیة التي تفرضها التشریعات والقوانین المنظمة له

كبیرین سواء في مجال النشاط أو الحجم أو من حیث  وتطوراعرفت شركات التأمین توسعا لقد 

 قتهاوعلاتوى الإدارة في شركات التأمین المنتجات المقدمة، ونتیجة لهذا التوسع ظهرت مشاكل عدیدة على مس

ونتیجة لهذه التحدیات أصبح من الضروري على شركات التأمین السعي إلى التقرب من  ،بمتعاملیها

 مینیةالتأ المستهلكین بكل الوسائل المتاحة لتوعیته بأهمیة التأمین وزرع ثقافة تأمینیة لدیه من خلال الخدمة

 تقراریثة والتركیز على الجانب النفسي المتمثل في توفیر الطمأنینة  والاسبالطرق والوسائل الحد المقدمة

 .الاجتماعي للفرد، وكسب ثقته من خلال إشباع رغباته الأساسیة وهي تحقیق الأمن والطمأنینة

  هي: ثلاثة مباحثقسمنا محتوى هذا الفصل إلى  الأساسوعلى هذا 

  .مدخل نظري لشركات التأمین: الأولالمبحث 

  .مدخل نظري للخدمة التأمینیةبحث الثاني: الم

  الاتجاهات الحدیثة.تطویر الخدمات التأمینیة باستعمال : المبحث الثالث
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  مدخل نظري لشركات التأمینالمبحث الأول: 

وع من قتصاد ككل، إذ أنها تمثل نلابالنسبة ل الادخاریة الأوعیةتعتبر شركات التأمین من أكبر وأهم 

ال لتأمین تقدم أنها مؤسسة مالیة تحصل على الأمو المؤسسات المالیة التي تمارس دور مزدوج، فهي مؤسسة ا

  من المؤمن لهم.

  المطلب الأول: مفهوم شركات التأمین 

تحصل شركات التأمین على الأموال لتعید استثمارها في مقابل عائد شأنها في ذلك شأن البنوك التجاریة 

، هذا العائد یشارك فیه المؤمن له إما بطریقة مباشرة كما هو الحال في بعض وثائق التأمین الاستثماروصنادیق 

  .1على الحیاة أو بصفة غیر مباشرة من خلال دفع أقساط التأمین

  أولا: تعریف شركات التأمین

على شكل لذلك  مقابلاوتعرف على أنها": هي الشركة التي تقبل بتغطیة الأخطار وتتقاضى  التعریف الأول:

  .2أقساط

تعرف شركات التأمین على أنها ": تقوم بتنظیم العملیات التعاونیة بین المشاركین فیها حیث  التعریف الثاني:

  3تقوم بدور الوسیط بین الأفراد المعرضین لنفس الخطر.

یقدمها المؤمن  كما یمكن تعریفها على أنها": وسیط یقبل الأموال التي تتمثل في الأقساط التي التعریف الثالث:

المتعلقة بالتعویضات  الأرباحلهم، ثم تعید استثمارها نیابة عنهم مقابل عائد، وبالتالي یمكنها أن تحقق قد ار من 

  .4المتوقع دفعها والأقساط المطلوب تحصیلها"

تأمین ' شركات العلى أنها: ' 07-95من المرسوم  203ویعرفها المشرع الجزائري في المادة  التعریف الرابع:

یع وإعادة التأمین هي شركات تمارس اكتتاب وتنفیذ عقود التأمین وإعادة التأمین كما هي محددة في التشر 

  المعمول به''.

 وهذا یعني أن شركات التأمین هي مؤسسة مالیة تقوم بدور مزدوج حیث تقدم خدمة التأمین لمن یطلبها

 ن المؤمنالمتحصل علیها م الأقساطا أنها تقوم باستثمار ، كم)أداة تأمین هي(لهممقابل تلقي أقساط من المؤمن 

لمخاطر ابدفع التعویضات للمستفیدین عند تحقق  اللازمة الأمواللهم نیابة عنهم مقابل عائد وهذا بغرض توفیر 

  المؤمن ضدها.

  : الخصائص الممیزة شركات التأمینثانیا

یة عن ملیات التأمینیة عن العملیات التأمینطبیعة الع اختلافتتمیز شركات التأمین بعدة سمات نتیجة 

  أهم هذه الخصائص ما یلي:الأخرى،  الاقتصادیةالعملیات 

                                                
  .10، ص 9919منیر إبراهیم هندي، إدارة الأسواق والمنشآت المالیة، توزیع دار المعارف الإسكندریة، ، -1
  .17، ص 2009علي محمود بدوي، التأمین (دراسة تطبیقیة)، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة،  -2
محمد جمال علي هلالي وعبد الرزاق شحاته، محاسبة المؤسسات المالیة (البنوك التجاریة وشركات التأمین)، الطبعة الأولى، دار المناهج  -3

  .259، ص2009مان الأردن، للنشر والتوزیع، ع
  .127، ص 2000ي، أسواق المال (بنوك تجاریة، أسواق الأوراق المالیة، شركات التأمین) ، الدار الجامعیة، عبد الغفار حنف-4
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منشآت التأمین منشآت ذات ثقة مالیة وشخصیة إذ لا بد من توافر الثقة في مالیة المنشأة التأمینیة، أي  -1

بل یكفي كتابة العقد ودفع القسط  یجب أن یكون تعاقدها موثوقا به بدون أن یحتاج ذلك إلى ضمان أو رهن،

القانونیة التي تدعم هذه الثقة  والاحتیاطات رأسمالهاحتى تسهل العملیة التأمینیة، وتعتمد المنشأة التأمینیة على 

توطید هذه الثقة. حیث أن  الحكومي على المنشآت التأمینیة یقوم بدور فعال في الإشرافالمالیة، كذلك وجود 

یمارسه المؤمن یجعله یحتاج إلى هذه الثقة بشقیها المالي عند تعاقده مع المؤمن یقوم بدفع  طبیعة النشاط الذي

أقساط لمدة قد تطول إلى سنوات عدیدة وقد تسدد مرة واحدة، ویقوم المؤمن بالتعهد مقابل هذه الأقساط بسداد 

 لأموالحالة لا یوجد ضامن مبلغ التأمین أو مبلغ التعویض في حالة تحقق الخطر المؤمن ضده، وفي هذه ال

المستأمن لدى المؤمن إلا الثقة المالیة في منشآت التأمین بحیث لا یطالب بأي ضمان آخر لهذا تتدخل 

 والاحتیاطاتحكومات الدول المختلفة لتوفیر هذه الثقة المالیة وذلك بالنص على حد أدنى من أرس المال 

یختلف بحسب نوع التأمین الممارس وحجم السوق  الأدنىوهذا الحد  ،للموافقة على إنشاء شركة التأمین

، وترتبط بالثقة المالیة الثقة الشخصیة وذلك ناتج من امتداد مدة الكثیر من الوثائق لفترة زمنیة طویلة الاقتصادي

مما یستلزم ضرورة بقاء المؤمن ممارسا لنشاطه خلال هذه المدة وهذا لا توفر للشخص الطبیعي دائما وانما 

التي أدت إلى الفشل السریع للمنشآت  الأسباب، ویعتبر هذا السبب من أهم الاعتباريافر عادة للشخص یتو 

  1الفردیة والتي قامت بدور المؤمن في بدایة العملیات التأمینیة. 

وهو الثقة الشخصیة لا یتوافر  الآخرفرغم أنه قد یتوافر لدى الشخص الطبیعي الثقة المالیة إلا أن الجانب   

المحدود. ولهذا كان التحول في الدور الذي یقوم به الشخص الطبیعي من القیام  الإنسانى لدیه نتیجة لعمر لد

بوظیفة المؤمن إلى القیام بالوساطة بین المؤمن وبین جمهور المستأمنین وذلك في صورة وكیل منتج أو 

  2 سمسار.

 ي نهایة السنةفرته الفعلیة عند عملیة البیع أو ن یحدد بدقة مقدار ربحه أو خساأیمكن لمشروع التأمین  لا -2

لك أن ذن بعض العقود تتخطى مدتها نهایة السنة المالیة التي عقدت خلالها، فإذا أضفنا الى لأالمالیة، ذلك 

جة قیمة مصروفات وتعهدات عقد التأمین لا تعرف على وجه التحدید إلا بعد انتهاء مدة العقد، كانت النتی

حتة. دیریة بالتي یحققها المشروع في نهایة السنة المالیة ما هي إلا مبالغ تق الأرباحفقات وكذا الحتمیة أن الن

  .الأخرىوهذا مخالف ما هو حادث في معظم المشروعات الصناعیة والتجاریة 

من  من أهم مشاكل مشروعات التأمین هي مشكلة التسویق وقد استحقت هذه المشكلة عنایة لیست بالقلیلة -3

بة حول متضار  آراء، ورجال التنظیم والإدارة. ویزید في تعقید المشكلة أن هناك والاقتصادیینات التأمین، هیئ

لون أمثل طریقة للتسویق هذه السلعة، غذ أن البعض یفضل استعمال طریقة التسویق غیر المباشرة وآخرون یفض

  استعمال طریقة التسویق المباشر.

في حقل التأمین مبالغ كبیرة عن الأقساط المحصلة خلال العام المالي  یتكون لدى المشروع الذي یعمل -4

                                                

  .9-8، ص ص 1994علي أحمد شاكر، منى محمد عمار، إدارة ومحاسبة منشآت التأمین، كلیة التجارة، جامعة القاهرة، مصر، -1

  .9حمد شاكر، المرجع نفسه، ص علي أ -2
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المحتجزة. هذه المبالغ تحتاج الى سیاسات استثماریة. وقد استدعت هذه الظاهرة  والإداریةالفنیة  والاحتیاطیات

الى أن یستعین المنظم في شركات التأمین عامة وشركات تأمین الحیاة على وجه الخصوص بفنیین في 

، وأن یهتم بإدارة استثمار الأموال متجمعة في المشروع الأصلیةالى جانب الفنیین في صناعة التأمین  الاستثمار

  .1 اهتمامه بعملیة التأمین نفسها

 : شروط وأهداف شركات التأمین نيالمطلب الثا

 2 : شروط شركات التأمینأولا

شروط عامة وخاصة، ظاهرة وخفیة وإن  لیس شركة في العالم ماضیة وحاضرة ما لشركات التأمین من

كل دولة في العالم أن تفرض رقابة خاصة على  اضطرتختص به هذه الشروط الصفة التعسفیة مما  أخص ما

 شركات التأمین لدیها لتخفف شروطها على المواطنین. 

نطقة ، ومن مىلأخر تختلف الشروط الواجب توفرها في الشركات التي تمارس خدمة التأمین من دولة 

تبعا لظروفها الخاصة ولكن یمكن إجمال القواسم المشتركة والشروط العامة التي یجب توفرها في شركات  ىلأخر 

  3التأمین كما یلي: 

ذن حتى تقوم شركة التأمین بممارسة أعمالها یجب علیها الحصول على إإجازة أو رخصة التأمین:  .1

  .قانوني من الدولة لممارسة هذا العمل وتحمل تبعاته

ف یشترط في شركات التأمین كغیرها من الشركات ألا یقل رأس مالها عن حد معین یختلرأس المال:  .2

  وتبعا لنوع وحجم التأمین الذي تقوم به. لآخرمن بلد 

 هاخلالالتي یتم من  السجلاتیشترط في شركات التأمین أن تحتفظ بمجموعة من والدفاتر:  السجلات .3

  .والأقساطالمؤمن لهم قید العملیات التأمینیة وحقوق 

ة میة كبیر تعتبر شركات التأمین وعاء ادخاریا كبیرا كونها تقوم بجمع ك: الأقساطالعمل على استثمار  .4

و أاصة بها والهیئات یجب علیها استثماره إما مباشرة بالقیام بالمشاریع الخ الأفرادمن  الأقساطمن الأموال من 

  تقدیمها للمستثمرین على شكل قروض.

د لهم عن بحیث تلتزم بدفع جمیع المستحقات العینیة والنقدیة المترتبةاتجاه المؤمن لهم:  زامالالت .5

  حصول الخطر.

ق وهي عبارة عن مبلغ أو رهن یتم إیداعه لدى السلطات النقدیة في الدولة حمایة لحقو الودیعة:  .6

  والهیئات. فرادللأأو عجز شركة التأمین عن دفع التعویض المستحق  إفلاسالمؤمن لهم في حالة 

                                                

  .27ص ،2000، دار النهضة العربیة، القاهرة، مصر،3سلامة عبد االله، إدارة وتنظیم منشآت التأمین، ط -1
، 2006 -2005معزوز سامیة، قرار إعادة التأمین دراسة حالة الشركة الجزائریة للتأمینات، مذكرة ماجستیر، جامعة منتوري، قسنطینة،  -2

  . 120ص 
مذكرة مكملة  -وكالة بسكرة -) SAAطایق بثینة، عباسي سلسبیل، المحاسبة في شركات التأمین دراسة حالة الشركة الوطنیة للتأمین ( - 3

  .11، ص2020-2019ضمن متطلبات نیل شهادة الماستر في العلوم التجاریة شعبة العلوم المالیة والمحاسبة، جامعة محمد خیضر بسكرة، 
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 كما أن هذه الشروط تحمي شركات التأمین، حیث تحكم على المؤمن لهم في دفع القسط في الوقت الذي

 تضع فیه العراقیل دون حصولهم على مبلغ التأمین. 

 : أهداف شركات التأمین ثانیا

  1أهداف شركات التأمین: 

ظامها نجد تركیزها الشدید عن التخطیط ووضع نتهتم شركات التأمین بشيء یضاهي اهتمامها بالربح لذا  لا .1

قد تسببه هذه  الأساسي ینص على الأخذ بكل وسیلة تجلب الربح وتجنب الخسارة، بغض النظر عن ما

  الوسائل من إحراجات أو معارضة الدین أو الخلق أو السلوك الحسن. 

التأمینات التي تفرضها ویشاهد ذلك جلیا فیما تنطوي علیه شروطها من تعسف واستغلال وخاصة في  .2

ط دون بعض الدول على مواطنیها، كما یشاهد ذلك جلیا أیضا في استثماراتها التربویة لما تجمعه من أقسا

  المساهمة في أي مشروع خیري. 

علوم ؤشرات تشیر إلا أنها لیس لها هدف في التعاون وخدمة الناس وإنما هدفها المحقق والممكل هذه ال

 لسریع على حساب المؤمن لهم. هو الربح والثراء ا

  ومصادرها : أنواع شركات التأمینلثالمطلب الثا

  :عدة معاییر أهمهایمكن تصنیف شركات التأمین حسب 

  انونيقأنواع شركات التأمین وفق المعیار ال أولا:

  إلى:  قانونيتنقسم شركات التأمین وفقا للشكل ال

  شركات المساهمة: -1

العادیة الذین یختارون مجلس الإدارة الذي  الأسهمملكیة في ید حملة في شركات المساهمة تكون ال

والذي لهم الحق في الربح الصافي الذي تحققه، حیث تقوم هذه الشركات بحمایة المؤمن   2یتولى تسییر الشركة

سها أبر ر عند وقوع المخاطر المؤمن منها، وتحققه الخسائر المالیة، فهي تتمیز بك اللازمةلهم ودفع التعویضات 

  3 بضمها لعدد كبیر من المساهمین.

  شركات الصنادیق: -2

ها، ذ تحل محل وثائق التأمین المكتتب فیإفهي لا تصدر أسهما،  الاستثمارهذه الشركات تشبه شركات 

و له تأثیر كبیر، فه استثماراتهاء مختصین في مجال التأمین، حیث أن عائدا ادارتها تسیر من طرف خبر إ و 

  ع تكلفة التأمین مقارنة بشركات المساهمة.یغطي ارتفا

  الجمعیات التعاونیة:-3

 نقصد بها الجمعیة المؤلفة من أشخاص تجمعهم روابط المهنة الواحدة، أو یعملون لدى مشغل واحد،

                                                
  .31، ص 2007تأمین الأخطار الصناعیة دراسة حالة الخطر الحریق، مذكرة ماجستیر، جامعة قصدي مرباح، ورقلة، حمزة بالي،  -1
  .406-405منیر إبراهیم هندي، إدارة الأسواق والمنشآت المالیة، مرجع سابق، ص ص - 2
  .55، ص2002الإسكندریة،  فتدي عبد الردیم عبد االله، التأمین، الطبعة الثانیة، مكتبة در القلم، العصور، - 3
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 إذ أنها تنشأ برأسمال، 1بطة واحدةراوهذه الجمعیات تقوم على أساس فكرة التعاون بین جماعة من الناس تربطهم 

  محدود، وتحدد مسؤولیة كل عضو المحدد المطلوب سداده.غیر 

  الحكومة كمؤمن:-4

كین...الخ، فتقوم الدولة بدور المؤمن، االحرب، زلازل، بر  ،یمكن للحكومات أن تتدخل بتغطیة الأخطار

 الإصلاحوالهدف هو  الأخرىإذ تقوم بدورها التأمیني بنفسها أو بإسناد هذا العمل بإحدى هیئات التأمین 

  .2وتوزیع المداخیل بعدالة الأفراد من الفقر والعجز الاجتماعي

  : أنواع شركات التأمین وفق المعیار الفنيثانیا

  تنقسم شركات التأمین وفقا للشكل الفني الى:

  شركات التأمین على الحیاة:-1

مالي تقوم  تمثل شركات التأمین على الحیاة أحد مكونات النظام المالي في أي دولة، فهي بمثابة وسیط

بتحصیل أقساط التأمین من المؤمن لهم، وهم أصحاب بوالص التأمین لحمایتهم ضد المخاطر الناشئة عن 

 الأعمال ض هذه المبالغ الى مؤسساتاالوفاة، أو العجز، أو الشیخوخة وفي نفس الوقت تقوم هذه الشركات بافتر 

هذه الأموال للمؤمن لهم، بضمان أقساط التأمین  جزء من باقتراضالعاملة في المجتمع، أیضا قد تقوم  الأخرى

عادة ضمها إ أقساط التأمین و  لخلا المدفوعة. ومن ثم فإن شركات التأمین على الحیاة تقوم بتجمیع الأموال من

  3 المال.الى سوق أرس 

  شركات التأمین العام:-2

لحیاة، وهكذا ینحصر التأمین عادة یقصد بشركات التأمین العام كافة أنواع التأمین عدا التأمین على ا

العام في التأمین على الممتلكات والمسؤولیة المدنیة اتجاه الغیر، وعادة یغطي تأمین الممتلكات أخطار الحریق 

والسرقة وتأمین النقل بأنواعه یغطي الأخطار التي تتعرض لها البضاعة المشحونة أما وثائق المسؤولیة المدنیة 

، حیث یدفع مبلغ التأمین للتعویض عن الخسائر التي لحقت بالغیر أو السیاراتوادث فمن أمثلتها التأمین ضد ح

  .4 ممتلكاتهم

  شركات إعادة التأمین:-3

یزید  بما لعملائهاتقوم عملیات التأمین على فكرة توزیع المخاطر وقد یطلب من شركات التأمین أو تؤمن 

حول تجزء مناسب من العملیات التي یتعاقد علیها، ثم لنفسها ب بالاحتفاظعلى طاقتها، فتقوم شركة التأمین 

 الباقي الى شركة أو عدة شركات تأمین أخرى وبالتالي توزع الخطر على عدة مؤمنین، وتسمى هذه العملیة

  بإعادة التأمین.

                                                
  .05، ص 1994خیرت ضیف، محاسبة شركات التأمین، دار النهضة العربیة، بیروت،  - 1
  .26، ص 1980عبد العزیز فهمي هیكل، مقدمة في التأمین، دار النهضة العربیة، لبنان،  - 2
  .186، ص 0120رسمیة قریاقص، الأسواق والمؤسسات المالیة، الدار الجامعیة للطبع، مصر،  - 3
  .406منیر إبراهیم هندي، إدارة الأسواق والمنشآت المالیة، مرجع سابق، ص  - 4
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  له. وتختص بإصدار وثائق التأمین التي تغطي تكالیف عالج المؤمنشركات التأمین الصحي:  -4

نواع أوهي شركات غیر متخصصة في نوع معین من التأمین، حیث تصدر كافة شاملة: الشركات ال -5

  السابقة. الأنواعوثائق التأمین التي تصدرها 

ن التي یقوم بها على أعمال التأمی والإشرافیتمحور دورها حول الرقابة : بالاكتتابهیئات التأمین  -6

  الذین تم اختیارهم من طرف البیئة. الأعضاء

المهنة كالذین تربطهم صفة معینة  الأفراد: تقوم على أساس اتفاق بین دیق التأمین الخاصصنا -7

  مثال.

وتكون مكونة من طرف مؤسسة صناعیة أو تجاریة هامة أو من طرف شركات التأمین التساهمي:  -8

  1التي تواجهها والخاصة بها فقط. الأخطارشركة قابضة أو أكثر، وذلك من أجل تأمین 

  أنواع شركات التأمین في الجزائرثالثا: 

تنوع قطاع التأمین في الجزائر أدى إلى تغیر شكل وبنیة هذا القطاع من حیث الخدمات أو أشكال 

المنشاة، فنجد شركات ذات طابع عمومي وأخرى ذات طابع خاص من هذا المطلب سنتطرق إلى أنواع 

   2الشركات المتواجدة في الجزائر، كمایلي:

  ر منها:توجد العدید من الشركات التي تنشط في القطاع العام في الجزائ مین العامة:شركات التأ -1

وان ج 08ئري للتأمین في ا) أنشئ الصندوق الجز  CAAR (الشركة الجزائریة للتأمین وإعادة التأمین: -

 وقد تم تأسیسه بغرض ملئ الفراغ الذي تسببت فیه الشركات ،197-63ذا بموجب الأمر رقم وه 1963

ذا عند ، وه)شركة یوجد مقرها الرئیسي بكبرى المدن الفرنسیة 270وهي شركات فرنسیة یقدر عددها بـ:( الأجنبیة

ي الذ ،1963أكتوبر 25 الصادر في  الأمررفضها القیام بعملیات التأمین في ظل السیادة الوطنیة؛ وبموجب 

ن م%  10ر القیام بتنازل عن جزء یقدر بـ یفرض على جمیع الشركات التي تمارس النشاط التأمیني في الجزائ

لـى إتم تحویل تسمیتها  127-66رقم  الأمرللصندوق الجزائري للتأمین وإعادة التأمین، وبصدور  الأقساط

  الشركة الجزائریة لتأمینات النقل.

 اتالذي فرضته الدولة على شرك الاختصاص) بسبب قانون CAAT (الشركة الجزائریة لتأمینات النقل: -

 وبعد )،البحري، الجوي، البري(المتعلقة بالنقل الأخطارللتأمین من  1985التأمین، تم إنشاءها في سنة 

تم إلغاء التخصص وتحولت إلى الشركة الجزائریة للتأمین الشامل وشرعت في ممارسة مختلف  الإصلاحات

 .transport de assurance, algérienne compagnie فروع التأمین

ئر ابرأسمال مختلط بین الجز  1963سمبردی 12) تأست هذه الشركة في SAA( :للتأمینالجزائریة الشركة  - 

                                                
  .10طایق بثینة، عباسي سلسبیل، مرجع سابق، ص - 1
كمال رزیق، ومحمد لمین مراكشي، خصوصیة قطاع التأمین وأهمیته لدى المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، الملتقى الدولي السابع  - 2

  .9، ص2012تأمینیة الواقع العلمي وآفاق التطویر، الشلف جامعة حسیبة بن بو علي، الصناعة ال
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إلى شركة  الإصلاحات، وهذا في إطار 1989، لیتم تحویلها في سنة )% مصر39الجزائر،  % 61(ومصر 

  .ملیار دینار جزائري 1,3یقدر بـ  الاجتماعيعمومیة اقتصادیة ذات أسهم رأسمالها 

أت لتي أنشاكة المركزیة لإعادة التأمین و ر وهي الش) CRR(ة المتخصصة في إعادة التأمین: المؤسس -

، وكان دورها ینحصر في إعادة التأمین من 54-73رقم  الأمربمقتضى  الأساسيوصودق على نظامها 

ادة ، یتضمن إیقاف نشاط إع50- 74المخاطر التي تتخلى علیها الشركات الوطنیة، في حین صدر المرسوم 

  تأمین.زیة لإعادة الكة المر كاحالته إلى الشر  ة الوطنیة للتأمینكالتأمین مع الخارج، الممارس من قبل الشر 

  أما المؤسسات الناشطة في المجال الخاص نجد:: الخاصة التأمین  تمؤسسا -2

 ، وهي متخصصة في عادة1997توبرأك 25ة في ك) أنشأت هذه الشر TRUST(الجزائر تروست شركة:  -

 18 من وزارة المالیة بتاریخ الاعتمادالتأمین والتأمین، بدأت في تطبیق عملیاتها بعد تحصلها على قرار 

  .1997نوفمبر

ررة ذات أنشأت بعد فتح السوق الجزائریة للتأمین على القطاع الخاص وهي ش) A2(الجزائریة للتأمینات:  -

دة لتطبیق مجمل العملیات بالتأمین وإعا 1998أوت  5أسهم، تحصلت على اعتمادها من وزارة المالیة بقرار 

  التأمین.

  منها:كما توجد شركات تأمین خاصة أخرى:  -

  ة الدولیة للتأمین وإعادة التأمین كالشر)CAIR(  

  ة أرویست كشر)IUIST ALG(  

  ة العامة للتأمینات (كالشرGAM(  

  ة السالمة (كشرSALAMA سابقاالأمانة و ك) "البر "  

  بین التعاضدیات والتعاونیات في الجزائر منها: نم اونیات:التعالتعاضدیات -3

مین زي لإعادة التأك، وهي الصندوق المر 1964انت موجودة منذ سنة كمؤسسات التأمین التبادلي:  -

  ذا التأمین التبادلي الجزائري لعمال التربیة والثقافة.كو  ،الفلاحيالتبادلي 

امن بین ضویقوم على مبدأ التعاون والت ،1966 ئ سنةشأن )CNMA(الصندوق الوطني للتعاون: -

  .حین والصیادینلاأعضاه المنخرطین، ویتعامل مع الف

 ان:) وهو خاص بالتأمینات الاجتماعیة وهما نوعCNR(الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیة:  -

 الاجتماعیةنات )، والصندوق الوطني للتأمیCNAS( الأجراءللعمال  الاجتماعيالصندوق الوطني للتأمین 

  ).CASNOS( الأجراءللعمال غیر 

ق متعل، ال1983 ویلیةج 02 في خالمؤر  12 - 83 قانونب الجمو ب )CNR(: للتقاعدالصندوق الوطني  -

  معاش التقاعد. للأجیرم تأسیس نظام وحید للتقاعد تمنح ت-التقاعد، ب

 11 -94م بقا للمرسوم التشریعي رق) لقد تم إنشاؤه طCNACالصندوق الوطني للتأمین على البطالة: ( -

  لنظام التأمین على البطالة. المنشئ 1994 ماي 26 فيؤرخ الم
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  المصادر المالیة لشركات التأمین رابعا: 

  1تتكون موارد شركات التأمین عموما من المصادر التالیة:

شركات  تكونها تيالالرأسمالیة  والاحتیاطاترأس المال المدفوع،  فيتتمثل المساهمین:  وحقوقأموال  .1

 قبلامستأو لمواجهة أي ظروف غَیر متوقعة  الماليالمحتجزة، إما لتدعیم مركزها  الأرباحالتأمین من 

الوثائق للحصول على مستحقاتهم  لحاملي الأخیر الأمانمثل الكوارث، وتعتبر هذه الأموال هامش 

ت شركا في للاستثمارال الموجهة نسبة ضئیلة جدا من حجم الأمو  فيالتأمینیة، وتتمثل هذه الأموال 

  التأمین.

لأموال االأموال المتجمعة نتیجة لتحمیل أقساط التأمین وتنقسم هذه  وهيحملة الوثائق:  حقوقأموال  .2

  إلى مجموعتین:

 موال،ویطلق علیها المخصصات الفنیة لعملیات الحیاة وتكوین الأحملة وثائق تأمینات الحیاة:  حقوق -أ

أهم مصادر أموال التأمین على الحیاة، وهو  )الفني المخصص(أيیة، ویعتبر هذا وتحتوي على مخصصات فن

م نظرا لطول فًترات وثائق هذا النوع من التأمینات، وتتزاید أموال هذا التخصص من عا الأجلمخصص طویل 

ناك ه ئیسيالر وثائق التأمین على الحیاة، وإلى جانب هذا المصدر  فيالجدیدة  الإصداراتخر كلما زادت آإلى 

  أیضا مخصصات التعویضات تحت التسویة.

  التالیة:المخصصات  فيوتتمثل أهم مصادرها أموال التأمینات العامة:  -ب

  وعة : یتكون من المصالح المحتجزة من أقساط وثائق النامیات العامة والمدفالساریة الأخطارمخصص

ت ن كانإ ارات هذا العام، وهذه الأموال و عن إصد مستقبلاالساریة  الأخطارمقدما عن سنوات قادمة لتغطیة 

ن عام تراكم مأنها تزداد وتً  إلان غالبیة وثائق التأمینات العامة، وثائق سنویة، لأ الأجلطبیعتها تعتبر قصَیرة ب

 تاراالاستثمالجدیدة من وثائق التأمینات العامة فتتحول إلى مصدر  الإصداراتكلما زادت  الأخص، وعلى لآخر

  .الآجلطویلة 

 :التيیتكون هذا المخصص من الأموال المحتجزة عن الحوادث  مخصصات التعویضات تحت التسویة 

ریة أو السنة الجا فيل سیتم تسویتها وتسدیدها بعد، بالسنة الحالیة، ولكنها لم تسوى أو لم تسدد  خلالوقعت 

 جلالأویلة وتتحول إلى استثمارات طالجدیدة،  الإصداراتالسنوات التالیة لها، وهذه الأموال تًتراكم كلما زادت 

  .بطبیعتها

  هة أي السنوات ذات النتائج الجیدة لمواج في بطبیعتهیكون  الخسارة: معدلات فيمخصصات التقلبات

ة، لكل الخسائر المتوقع معدلاتالخسائر الفعلیة عن  معدلاتنتیجة زیادة  مستقبلاتقلبات غَیر متوقعة، تحدث 

أمین عامة على حدا، وهو حق من حقوق حملة الوثائق حیث تزید التزامات شركات التفرع من فروع التأمینات ال

  یستخدم هذا المخصص سنویا. وبالتاليالسنوات السیئة ذات الكوارث  فياتجاههم 

لة بتخصصها لمقا والتيغَیر الفنیة،  الأخرىها المخصصات یر مرتبطة بالنشاط: ویطلق علیأموال غ .3

                                                
  .363-357ص  سابق، صمرجع  حنفي،عبد الغفار   -1
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المبالغ المستحقة لشركات التأمین وإعادة التأمین  فيهذه الأموال  دومة، وتتمثلمعخسائر معینة أو دیون 

، وتتمثل الأجلجاریة دائنة، أو دائنُین متنوعُین وهذه الأموال قصَیرة  حسابات، والمنتجین وأرصدة أي وللوكلاء

 .، والمتجمعة لدى شركات التأمینالأخرىالأموال  بمواردنسبة ضئیلة جدا مقارنة 

  : وظائف شركات التأمینرابعطلب الالم

، في هذا المطلب سنتطرق إلى الأخیرةإن التنوع الذي یمس نشاط التأمین أدى إلى تنوع وظائف هذه 

  حسب الشكل: مختلف هذه الوظائف. تقوم شركات التأمین بالوظائف الرئیسیة التالیة

  ): وظائف شركات التأمین02الشكل رقم(

  

  

  

شقیري نوري موسى، إدارة الخطر والتأمین، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  م،سلاأسامة عزمي المصدر: 

  .157، ص2010الطبعة الأولى، 

  1وظیفة التسعیر: -1

ي بالتالتهتم هذه الوظیفة بمعرفة القسط الواجب استیفائه من المؤمن له نظیر خطر معین ینوي التأمین و 

ق لك لنوع من أنواع التأمینات المختلفة یتناسب مع درجة واحتمال تحقفإن وظیفة التسعیر تضع سعر معین 

ا الخطر كما ویتناسب مع مبلغ التأمین كما ویتناسب مع الظروف المحیطة بالشيء أو الخطر المؤمن ضده كم

  أنه یتناسب وبصورة عكسیة مع معدل الفائدة الفني.

ایة وعلم في الریاضیات ر شخص له د كتواري وهووالشخص الذي یحدد أسعار التأمین یدعى بالإ

اء والحوادث، وبن والأمراضدات والوفیات لاالخاصة بالو  الإحصاءاتسة اكتواري بدر حیث یقوم الإ والإحصاء

 الى المعلومات التي یقوم بتجمیعها من دوائر ومؤسسات رسمیة وخاصة تهتم بالإضافةعلى هذه المعلومات 

عي ار ت ویعتمد علیها في تحدید واحتساب أسعار التأمینات المختلفة ویوالبیانا والأرقام الأبحاثبمثل هذه 

  كتواري أن یكون سعر التأمین منافسا من جهة وكافیا لتغطیة الخطر المؤمن ضده ویدر بعض الربح.الإ

  :الاكتتابوظیفة -2

 ،بغي دفعهافي تقریر طلبات التأمین التي یمكن قبولها، وقیمة الأقساط التي ین الاكتتابتتلخص وظیفة 

. هذا ویبذل القائمون على تلك الوظیفة عملائهاوهي بذلك الوظیفة التي تكفل الحمایة لشركة التأمین ضد اختیار 

قصار جهدهم على تلك الوظیفة قصار جهدهم لجعل أقساط التأمین التي یدفعها المؤمن لهم متمشیة مع فرص 

                                                
  .157شقیري نوري موسى، مرجع سابق، ص سلام،أسامة عزمي  -1
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  تعرضهم للخسائر دون أي مبالغ.

ا. فلو في أداء وظیفته الاكتتابشركة التأمین یتوقف إلى حد كبیر على نجاح إدارة وكما یبدو فإن نجاح 

، ىالأخر  أن معاییر قبول طلبات التأمین كانت متشددة، أو كانت أقساط التأمین مبالغ فیها بالمقارنة بالشركات

كانت  لو أن المعاییر للشركة. وعلى العكس من ذلك الاقتصاديفقد لا تكفي الوثائق المصدرة لتحقیق التشغیل 

ف ، فإن حجم النشاط سو الأخرىمنخفضة بالمقارنة مع الشركات  للأقساطمتساهلة، أو كانت القیمة المحددة 

لشركة ایزداد، غیر أن قیمة التعویضات قد تفوق بقدر كبیر قیمة الأقساط، مما قد یؤدي في النهایة إلى تعرض 

  لخسارة كبیرة.

لاختیار وتصنیف المؤمن لهم. وتزداد  الملائمة رئیسیة هي تحدید المعیار بمشكل الاكتتابویواجه نشاط 

حدة المشكلة في ظل ظاهرة عدم وضوح العلاقة بین المعاییر الحالیة وبین قیمة التعویضات المدفوعة. هذه 

علیه بأن ما یدفعونه من أقساط، هو أكثر مما ینبغي أن یكون  الاعتقادالظاهرة أدت ببعض المؤمن لهم إلى 

الحال لو أن هناك معاییر دقیقة. وتشیع ظاهرة التشكك في عدالة المعاییر الحالیة في مجال التأمین ضد حوادث 

على وجه الخصوص. فمثال یبلغ قسط التأمین الذي یدفعه شاب في أوائل العشرینیات ما یعادل  السیارات

ذلك على الرغم من أن سجله التأمیني ثین من عمره، و لاثة أضعاف ما یدفعه من هو فوق الثلاضعفي أو ث

  .1الإطلاقیكشف عن عدم تعرضه للحوادث على 

  :الإنتاجوظیفة -3

یع لیة البفي مجال تأمین المبیعات والنشاطات التسویقیة التي تقوم بها شركات التأمین وعم بالإنتاجیقصد 

في نتجین و والمندوبین اسم الم الوكلاءما یطلق على  االتي تقوم بها شركة التأمین هي الخدمة التأمینیة، وكثیر 

ت، اسم دائرة المبیعا بالإنتاجشركات التأمین المتخصصة في تأمینات الحیاة یطلق على الدائرة المتخصصة 

  .خرینالآوالمندوبین  الوكلاءومتابعة  ومراقبةالجدد  الوكلاءوتكون هذه الدائرة مسؤولة عن استقطاب وتدریب 

و صصة في تأمینات الممتلكات والمسؤولیة توجد دوائر للتسویق ویقوم موظفوفي شركات التأمین المتخ

  مج التأمینیة لجمهور المؤمن لهم.اهذه الدوائر بشرح البر 

ن إلى تطویر وتأهیل فریق فعال من رجال المبیعات تقوم شركات التأمین بمجموعة واسعة م وبالإضافة

م قصیرة وطویلة المدى، كما وتض الإنتاجیق، ووضع خطط النشاطات التسویقیة من ضمنها تطویر فلسفة التسو 

 فةبالإضا مج تأمینیة جدیدة لتلبیة حاجات المستهلكیناالتسویقیة وتطویر بر  الأبحاثء االنشاطات التسویقیة إجر 

  المختلفة. الإعلاممج التأمینیة الجدیدة في وسائل اعن البر  الإعلانإلى 

  وظیفة تسویة المطالبات:-4

وظیفة المتعلقة بدفع مبلغ التأمین أو دفع التعویضات المستحقة للمؤمن له عند تحقق الخطر وهي تلك ال

سة الطلبات المقدمة، وتحدید مدى االمؤمن ضده وفي شركات التأمین هناك جهة أو دائرة متخصصة بدر 

                                                

  .410-409منیر إبراهیم هندي، مرجع سابق، ص ص -1
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  .1ئرالتعویض المستحق من خلال تسویة الخسائر والشخص المسؤول عن تسویة الخسائر هو مسوي الخسا

  :وظیفة إعادة التأمین -5

ن تكو  ویقصد بإعادة التأمین نقل جزء من الخطر إلى جهة أخرى أقدر على تحمل هذا الخطر، وغالبا ما

لمؤمن اهذه الجهة هي شركات إعادة التأمین وعقد إعادة التأمین هو عقد یشبه عقد التأمین، یكون طرفي العقد 

مین" أما عقد إعادة التأمین یختلف عن عقد التأمین في صفة له "شخص أو مؤسسة" والمؤمن "شركة التأ

   ، حیث یمكن لطرفي العقد من مناقشة شروط العقد وتعدیلها حسبما یرونه مناسبا.الإذعان

  الاستثماروظیفة  -6

خمة بالغ ضكون أقساط التأمین یتم تجمیعها في بدایة العملیة التأمینیة فإنه سیتوافر لدى شركة التأمین م

  ن استثمارها.یمك

فإن شركات التأمین التي تمارس التأمین على الحیاة تقوم  الاستثمارأو الموائمة في  الملائمةوحسب مبدأ 

طویلة، أما  لآجالالمتوقعة تكون  الالتزاماتوذلك كون  الأجلباستثمار أموالها في أدوات استثماریة طویلة 

ارس أعمال تأمینات الممتلكات فبما أن مدد هذه الوثائق غالبا التي تقوم بها شركات التأمین التي تم الاستثمارات

" تقوم الملائمةسنة فأقل، فحسب المبدأ السابق " الأجلماتها تكون قصیرة اما تكون سنة أو فأقل وبالتالي فإن التز 

ات الخزینة وأذون الأسهمفي  كالاستثمارشدیدة السیولة  الأجلباستثمار هذه الأموال في أدوات استثماریة قصیرة 

  2 وأي أدوات یمكن تحویلها إلى نقدیة بسهولة ویسر وسرعة دون خسائر مهمة. الإیداعوشهادات 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                
  .161-160، مرجع سابق، ص صأسامة عزمي سالم، شقیري نوري موسى -1
  .164-163ص المرجع نفسه، ص - 2



  أمینیة تطویر الخدمات التالحدیثة في شركات التأمین و  تللاتجاهاالإطار النظري -الفصل الأول 
 

 
21 

  المبحث الثاني: ماهیة الخدمات التأمینیة

نویین ، سواء كانوا طبیعیین أو معللأشخاص والأمانلوجود التأمین هو تقدیم الضمان  الأساسيإن الهدف 

ي المترتبة عن ذلك حیث كان ف الأضراري لا یمكن توقعها ولا معرفة درجة خطورتها، وكذا ضد المخاطر الت

ن الفرد أ، ولكن مع مرور الزمن تبین له )التأمین الذاتي( الأخطاریعتمد على ادخاره لمواجهة  الإنسانالقدیم 

ه، أو تصیبه في شخصه أو مالتغطیة النتائج الضارة التي  الحالاتمهما كانت ثروته لا یستطیع في الكثیر من 

 جارالانف تلك التي یسببها هو للغیر، وقد تكون آثار هذه المخاطر جسیمة للغایة سواء بفعل الإنسان كالحریق أو

  الجسماني أو لدواعي وظروف مختلفة وقد یكون السبب الكوارث الطبیعیة. الاعتداءأو السرقة أو 

طرق من تعریف الخدمة بصفة عامة كما سنت انطلاقاأمینیة وسنتناول في هذا المبحث تعریف الخدمات الت

  لخصائصها وأنواعها.

  : عمومیات حول الخدمات التأمینیةالأولالمطلب 

ق من تعریف الخدمة بصفة عامة كما سنتطر  انطلاقاسنتناول في هذا المطلب تعریف الخدمات التأمینیة 

  لخصائصها وأنواعها.

  : تعریف الخدمةأولا

ام كبیرا بتحسین خدمة العملاء خاصة مع تنوع البدائل المتاحة أمام العملاء؛ فالهدف أصبح الاهتم  

ة الرئیسي والنهائي لأي مؤسسة سواء كانت عامة أو خاصة هو إشباع احتیاجات ورغبات عملائها بأفضل طریق

  ممكنة، محاولة منها لضمان البقاء والنمو. 

من المفاهیم التي یصعب تعریفها بدقة وذلك بسب  لقد اتفقت الدراسات الحدیثة على أن الخدمات

ن التي مالخصائص التي تنفرد بها مقارنة بالسلع المادیة، وهذا ما أدى إلى تعدد التعاریف حول هذا المفهوم و 

  أهمها:

: "عبارة عن الأنشطة أو المنافع التي تعرض للبیع أو الجمعیة الأمریكیة الخدمة بأنها التعریف الأول:

   1ن مرتبطة بالسلع المباعة".التي تكو 

ستخدام : "منتج غیر ملموس یقدم المنافع للمستفید نتیجة لافإن الخدمة Skinerحسب التعریف الثاني: 

  جهد بشري أو آلي ولا ینتج عن تلك المنافع حیازة شيء مادي ملموس".

آخر وقد یرتبط ذلك  كما تعرف على أنها "فعل أو أداء أو جهد یقدم من طرف إلى طرفالتعریف الثالث: 

  2غیر الملموس بتقدیم منتج غیر مادي ولا یمكن تملكه". الأداءالفعل أو 

                                                
  .18، ص 2005هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، دار وائل للنشر، الأردن،  -1
جامعة  برغوتي ولید، تقییم جودة خدمات شركات التأمین وأثرها على الطلب في سوق التأمینات، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة والتسییر -2

  .49الحاج لخضر باتنة، لم تذكر سنة المناقشة، ص
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"أي نشاط أو إنجاز أو منفعة یقدمها طرف ما لطرف آخر  عرفت كذلك الخدمة بأنها:التعریف الرابع: و 

رتبطا بمنتج مادي ملموس وتكون أساسا غیر ملموسة، ولا تنتج عنها أیة ملكیة، وإن إنتاجها وتقدیمها قد یكون م

   1أو لا یكون".

وفي الغالب فإن عرض المؤسسة یشمل على عنصر الخدمات، وعادة ما یكون شیئا نسبیا ویشیر كوتلر 

)kotler2) إلى أن هناك خمسة أنواع من العروض التي یمكن أن تقدمها  المؤسسة وهي كالتالي :  

 المنتجات البحتة؛ -

 خدمات؛المنتجات الملموسة المصحوبة ب -

 الهجین (تداخل السلع والخدمات) ؛ -

 خدمة رئیسیة ترافقها سلع وخدمات أخرى؛ -

 الخدمة البحتة أو الصافیة. -

  : تعریف التأمینثانیا

  التعریف اللغوي للتأمین: -1

أمََ◌نَ على وزن فَعَلَ، ویعنى بكلمة الأمن  الثلاثيالتأمین لغة مشتق من كلمة الأمن، والأمن مصدر الفعل 

  3النفس وزوال الخوف.  طمأنینة

  للتأمین: الاصطلاحيالتعریف  -2

  تعددت التعریفات الفقهیة للتأمین واختلفت فیما بینها، 

أنه "عقد یتعهد بمقتضاه شخص یسمى  )Planiol(فقد عرفه الفقیه الفرنسي بالنیول  التعریف الأول:

خسارة احتمالیة یتعرض  عن )L'assuré(بأن یعوض شخص آخر یسمى المؤمن له  )L'assureur(المؤمن 

  4مقابل مبلغ من النقود هو القسط الذي یقوم المؤمن له بدفعه إلى المؤمن".  الأخیرلها هذا 

لصالحه أو  )المستأمن( الأطرافحد أكما عرف أیضا بأنه: "عملیة بمقتضاها یحصل  التعریف الثاني:

لذي یأخذ على عاتقه مجموعة من ا )المؤمن(لصالح الغیر حالة تحقق خطر ما على أداء من طرف آخر 

  5مقابل أداء من المستأمن هو القسط" الإحصاءالأخطار یقوم بالمقاصة بینها وفق قوانین 

من القانون المدني الجزائري على أن  619وقد عرفه المشرع الجزائري في المادة:  التعریف الثالث:

أو المستفید الذي اشترط عقد التأمین لصالحه  التأمین: "عقد یلتزم بمقتضاه المؤمن أن یؤدي إلى المؤمن له

                                                
دراسة تطبیقیة على طلبة جامعة العلوم التطبیقیة الخاصة - خالد محمد طلال بني حمدان، جودة الخدمة التعلیمیة وأثرها على رضى الطلبة -1

  .13، ص 2012المملكة الأردنیة الهاشمیة، المؤتمر العربي الدولي الثاني لضمان جودة التعلیم العالي، 
، 2014میمون نبیلة، البیع الشخصي وخدمة العملاء في المؤسسة الاقتصادیة، دار الجامعة الجدیدة للنشر، الإسكندریة، مصر،  - 2

  .114ص
  .10، الطبعة الثانیة، ص1993جدیدي معراج، مدخل لدراسة قانون التأمین الجزائري، دیوان المطبوعات الجامعیة،  - 3
  .94، ص2009بكر، ولید إسماعیل السیفو، إدارة الخطر والتأمین، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، عبد احمد أبو  - 4
  .51، الطبعة الثالثة، ص1999شوقي سیف النصر سید، الأصول العلمیة والعملیة للخطر والتأمین، دار الثقافة العربیة، القاهرة، مصر،  - 5
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مبلغا من المال أو أي إیراد مرتب أو أي عوض مالي آخر، في حالة وقوع الحادث أو تحقق الخطر المبین في 

  1العقد وذلك مقابل قسط أو أي دفعة مالیة أخرى یؤدیها المؤمن له للمؤمن".

  تعریف الخدمة التأمینیة ثالثا:

بهدف تلبیة احتیاجات العمیل  )المورد(ارة عن منتوج تسوقه وتنتجه شركة التأمین عبالتعریف الأول: 

ورغباته التأمینیة ضد المخاطر المحتملة الوقوع في المستقبل والتي یمكن أن تسبب له خسائر في شخصه أو 

عملیة التبادل هذه  ممتلكاته أو مسؤولیة اتجاه غیره وهي نشاط خاضع للمبادلة ولا ینتج عنه نقل للملكیة غیر أن

من الخدمة التأمینیة وفقا للشروط المتفق  الاستفادةوثیقة التأمین التي تثبت حق العمیل في  امتلاكینتج عنها 

  2علیها في العقد.

هي الخدمات التي تقدمها شركات التأمین لحامل الوثیقة التأمینیة وما تمثله تلك الوثیقة التعریف الثاني: 

الذي تمنحه وثیقة التأمین لحاملها في تعویضه عن الخسارة  والاستقرار والأمانالحمایة  من منفعة متمثلة في

  3المتحققة عند وقوع الخطر المؤمن ضده. 

  الخدمة التأمینیة خصائصالمطلب الثاني: 

  تنفرد الخدمة التأمینیة بعدة خصائص نذكر منها:

ها یشتري العمیل الخدمة لكنه یحتفظ ب خدمة آجلة ولیست حاضرة مثل باقي أنواع الخدمة حیث أنها. ❖

  لدى شركة التأمین لحین الحاجة إلیها وذلك عند تحقق الخطر المؤمن منه.

ین قدیة بأن مشتري وثیقة التأمین قد لا یجني ثمار ما اشتراه بنفسه، حیث یمكن أن تمتد العالقة التعا ❖

  الحه.لصخر اشترط التأمین آالعمیل طالب التأمین والشركة لتشمل طرف 

تحقق إن خدمة التأمین وعد على ورقة تسمى وثیقة التأمین، وقد یتحقق هذا الوعد أو لا یتحقق، أو ی ❖

  بعد عشرات السنین، وبالتالي فالحصول على الخدمة التأمینیة مرتبط بتحقق الخطر المؤمن منه.

  المساومة في سعرها. )مشتري وثیقة التأمین(لا یستطیع العمیل  ❖

وثائق ین شركة التأمین والعمیل، بأنها علاقة مستمرة' ورسمیة، حیث أن طبیعة كل التتمیز العلاقة ب ❖

  التأمینیة عقود تمتد من عام حتى عشرین عاما أو أكثر.

مات من مختلف أنواع الخدمات التأمینیة له محددات من قبل شركة التأمین، عكس الخد’ إن الاستفادة ❖

  الخ.  على دفع الأقساط،  مثل: توفر الشروط الصحیة، القدرة الأخرى

یة لا تخضع أسعار خدمة التأمین إلى آلیات العرض والطلب، وإنما یتطلب تسعیرها خبرة فنیة وریاض ❖

  بعملیات التأمین.

                                                
  .12ع سابق، صجدیدي معراج، مرج - 1
 حاوشین ابتسام، تسویق منتجات التأمین مطبوعة جامعیة، كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة والتسییر، جامعة لونیسي علي، البلیدة، - 2

  .19، ص2020-2019
  .75، ص1999أسامة عزمي سلام، شقیري نوري موسى، إدارة الخطر والتأمین، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، - 3
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إن الطلب على خدمة التأمین مرتبط بالوعي الثقافي للمجتمع، وكذلك طبیعته من حیث اختلاف  ❖

  1طبقاته في الدولة الواحدة.

  الخصائص نذكر أیضا: إلى هذه بالإضافة

لبیة تمنتجات متنوعة: أحد أبرز الصفات التي تمتاز بها المنتجات التأمینیة أنها متنوعة تعمل على  ❖

  الحاجات التأمینیة لمختلف طالبي التامین.

بیعة منتجات مرنة: بمعنى أنه یمكن لطالب التأمین أن یختار التغطیات التأمینیة التي تتناسب مع ط ❖

  یمكن أن تواجهه أو أن یضیف بعض التغطیات على تغطیاته.الأخطار التي 

منتجات مرخصة: على كل شركة تأمین أن تقوم بترخیص أي منتج خاص بها حیث أنها لا تستطیع  ❖

  أي شركة تأمین تسویق أو بیع أي منتج تأمیني بدون ترخیصه.

ا طالب التأمین من منتجات تواكب التكنولوجیا: بمعنى أن هناك بعض المنتجات یمكن أن یشتریه ❖

  2دون أي زیارة تذكر لشركات التأمین. الإلكترونیةالمواقع  خلال

غیر جذابة لأن منافعها ترتبط بالحوادث المؤسفة والكوارث التي یتعرض لها  التأمینیةكما تعد الخدمة  ❖

  3الأفراد.

  )تقسیمات منتجات التأمین(التأمینیة  )المنتجات(الخدمات  أنواعالثالث: المطلب 

لتطویره من قبل الحكومة وأغلب الفاعلین في هذا  محاولات ةالجزائري مؤخرا عد التأمیناتلقد شهد سوق 

القطاع، من خلال سَن القوانین وتطبیقها ومراقبة سیر هذا القطاع الحساس، لقد نتج عن هذه الإصلاحات تطور 

منا المنتجات التأمینیة إلى منتجات ملحوظ على شركات التامین ومن ثمة تطور خدماتها ومنتجاتها، وقد قس

  4التامین على الأضرار ومنتجات التامین على الأشخاص.

  شخاص:منتجات التأمین على الأ -1

هي ذلك التامین الذي یكون موضوعه شخص المؤمن له، والغرض منه حمایته من الأخطار التي قد 

الموت أو المرض أو  (كأخطارلعمل تهدده في وجوده أو صحته أو سالمة أعضائه أو قدرته ونشاطه على ا

  .)حوادث العجز عن العمل

والتامین على الأشخاص لیس تامینا تعویضیا، أي لا یحكمه مبدأ التعویض، كما أن محله هو الشخص 

  .)ممتلكاته(المؤمن علیه ولیس ماله 

                                                
، مذكرة' CAAT LAبوحرود فتیحة، تقسیم الخدمة في شركات التأمین الوطنیة في الجزائر، دراسة حالة الشركة الجزائریة للتأمین الشامل  - 1

  .20، ص2006ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة والتسییر، جامعة سطیف، 
  .168-167، ص2016الریاض، السعودیة،  التأمین،أساسیات  مدخل إلى المالي،مؤسسة النقد العربي السعودي المعهد  - 2
التأمین  سالم محمد عبود، فائزة عبد الكریم، أثر استراتیجیة التسویق الالكتروني في نشاط التأمین في العراق، دراسة تطبیقیة في شركة - 3

  .16، ص27الوطنیة محلیة، كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة، العدد 
  .12، ص1995مارس  8، الصادر بتاریخ: 13، الجریدة الرسمیة العدد: 07-95مر: الأ - 4
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وهنا نجد ویشمل التامین ضد المخاطر التي یتعرض لها الشخص مباشرة في حیاته أو صحته أو أعضائه 

  1أن الشخص هو موضوع التامین ویرتبط به مباشرة الخطر المؤمن منه.

  أنواع منتجات التأمین على الأشخاص: -2

  لقد قسم المشرع الجزائري التأمینات على الأشخاص إلى:

  التأمینات على الحیاة. -أ ❖

  التأمینات على الإصابات. -ب ❖

  :التأمین على الحیاة -أ

لقد عرفه المشرع  2معا )مختلط(، الاثنینلقة بوفاة أو حیاة الشخص نفسه أو یشمل كافة التأمینات المتع

الجزائري بأنه: "عقد یتعهد بموجبه المؤمن بدفع مبلغ معین للمستفید أو للمستفیدین عند وفاة المؤمن له مقابل 

مال یقدمه دفعة فالمؤمن یدفع للمؤمن له أو للمستفید مبلغا من المال إما في شكل رأس  قسط وحید أو دوري،

واحدة، وإما في شكل إیراد مرتب على مدى الحیاة وذلك حسب اتفاق الطرفین بموجب العقد المبرم بینهما، ومن 

  3أبرز صور التأمین على الحیاة نذكر ما یلي:

من قانون التأمینات بأنه: "عقد یتعهد بموجبه المؤمن بدفع  65وتعرفه المادة: التأمین لحالة الوفاة:  -

أي انه عقد یلتزم بمقتضاه  4غ معین للمستفید أو للمستفیدین عند وفاه المؤمن له مقابل قسط وحید ودوريمبل

المؤمن مقابل أقساط بان یدفع مبلغ تامین معین عند وفاه المؤمن له للمستفید سواء كان ذلك دفعه واحدة أو في 

  شكل إیراد دوري وله ثالث صور:

  :من قانون التأمینات د "یمكن لكلا الزوجین اكتتاب تأمین  66ادة': وقد عرفته المالتأمین العمري

وفیه یتعهد المؤمن بأن یدفع للمستفید مبلغ التأمین في شكل رأس مال أو  5متبادل بواسطة نفس العقد الواحد"،

المؤمن له  في شكل إیراد مرتب مدى الحیاة، وهذا عند وفاة المؤمن له، والمستفید في هذه الحالة هم أفراد عائلة

  الذین كانوا تحت نفقته.

  :وفیه یدفع المؤمن مبلغ التأمین للمستفید بشرط بقاء هذا الأخیر على قید الحیاة التأمین على البقاء

بعد وفاة المؤمن على حیاته، فإذا توفي المستفید قبل حلول أجل المؤمن على حیاته تخلى المؤمن من التزامه 

هذا التأمین بتأمین البقاء أي بقاء المستفید حیا ویلجأ إلى هذه الصورة من صور  بدفع مبلغ التأمین، ولهذا سمي

                                                
العلوم  كلیة ماجستیر،رسالة  الجزائریة،حدباوي أسماء، الحاجة للنهوض بقطاع التأمینات وضرورة تجاوز المعوقات دراسة السوق  - 1

  .35، ص 2011/2012الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، 
  .36أسماء حدباوي، مرجع سابق، ص - 2
  .160 ، ص2004مریم عمارة، مدخل الدراسة القانونیة للتامین في الجزائر، دار بلقیس للنشر، الجزائر،  -3
  .12المتعلق بالتأمینات، مرجع سابق، ص 07-95من الأمر:  65المادة:  -4
  .4، مرجع سابق، ص07-95للأمر:  المعدل والمتمم 06/04من الأمر:  14المادة:  -5
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التأمین من یرید أن یكفل بعد موته لشخص عزیز عنده مبلغا من المال یستعین به على شؤون حیاته ویقصد 

  1هذا الشخص بالذات دون غیره.

  :سنوات 10سنوات 5(حدد في العقد 'شخص خلال مدة' معینة تت وهو تأمین على حیاةالتأمین المؤقت

ویكون هذا النوع من التأمینات في النشاطات أو المهن التي تتصف بالخطورة أو درجة الخطورة  )سنة... 20

  2فیها كبیرة جدا كالعمل في الملاحة الجویة أو البحریة أو المفاعل النوویة.

لشیخوخة أو العجز، وفیها یتم التعاقد ضد ا الاحتیاطوهو عملیة شرطیة هدفها التأمین لحالة الحیاة:  -

  3على أن یقوم المؤمن بدفع المبلغ المتفق علیه في تاریخ معین إذا ظل المؤمن على حیاته حیا إلى ذلك الحین. 

وهو نوع من التأمین یلجأ إلیه المؤمن له ویلتزم بمقتضاه بدفع مبلغ التأمین إذا بقي المؤمن له حیا عند 

یه في العقد مقابل قسط یدفعه المؤمن له للمؤمن، والأجل في هذه الحالة إما أن یحدد حلول الأجل المتفق عل

  4بعدد من السنین أو عند بلوغ سن معین یتم ذكرها في وثیقة تأمین الحیاة.

  الصور:وله مجموعة من 

  :المؤمن وقد عرفه قانون التأمینات بأنه " عقد احتیاطي یكتتب بین المكتتب و تأمین رأس المال المؤجل

یلتزم بواسطته المؤمن بدفع مبلغ محدد في شكل رأس مال أو ریع في حالة وقوع الحدث أو عند حلول الأجل 

  5المحدد في العقد للمؤمن له أو المستفید المعین یلتزم المكتتب بدفع الأقساط حسب جدول استحقاق متفق علیه".

  :ع دوري أو إیراد مدى الحیاة إذا بقي المؤمن وفیه یقوم المؤمن عند حلول الأجل بدفع ریتأمین الریع

إلى الشخص الذي  الإیرادعلى قید الحیاة إلى تاریخ حلول أجل الدفع، وقد یكون هذا التأمین على حیاتین فینتقل 

  6بقي على قید الحیاة.

  غ : وقد عرفه قانون التأمینات د :" أن ضمان التأمین الأول یشترط باسترجاع مبلولضمان التأمین الأ

الأقساط المدفوعة المرتبطة بالتأمین في حالة الحیاة إذا توفي المؤمن له قبل الأجل المحدد في العقد لدفع المبالغ 

                                                
  .120، ص1994جلال محمد إبراهیم، التامین دراسة مقارنه دار النهضة العربیة،  -1
 - 2016ساخي بوبكر، اقتصاد التأمینات، مطبوعة جامعیة، كلیة العلوم الاقتصادیة، التجاریة والتسییر، جامعة لونیسي علي، البلیدة،  -2

  .86، ص2017
سوریا،  ني، التأمین أنواعه المعاصرة، وما یجوز أن یلحق بالعقود الشرعیة منها، دار العصماء، الطبعة الأولى، دمشق،أبو الفضل ها - 3

  .45، ص2009
، 2001الجزائر،  حمیدة جمیلة، الوجیز في عقد التامین دراسة على ضوء التشریع الجزائري الجدید للتأمینات، دار الخلدونیة للنشر والتوزیع، -4

  .15ص
  .16، مرجع سابق، ص04-06مكرر، من القانون  60المادة  -5
والتسییر  لعمید نور الهدى، واقع سوق التامین الجزائري في ظل الانفتاح الاقتصادي، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة، والتجاریة -6

  .27، ص2010جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 
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ویسمى أیضا التأمین  1المؤمن علیها، ویكتتب ضمان التأمین الأول مقابل قسط خاص یدرج في القسم الرئیسي"،

  2المضاد.

المؤمن بدفع مبلغ التأمین كرأسمال أو إیراد أما إلى المستفید  وهو عقد یلتزم بموجبهالتأمین المختلط:  -

في حالة وفاة المؤمن له خلال مدة معینة، أو إلى المؤمن له إذا بقي على قید الحیاة عند انتهاء المدة المحددة 

ة السابقة نه مرتفع مقارنة بأقساط باقي أنواع تأمین الحیاألعقد التأمین، ویتمیز القسط في التأمین المختلط 

  4بمعنى أن المؤمن في التامین المختلط یضمن في حالتي البقاء والوفاة. 3الذكر،

وهو التأمین الذي یقترن في الغالب بعقد التأمین على الحیاة یمنح للمؤمن له التأمین التكمیلي:  -

و أن یدفع له ضمانات تكمیلیة ویتحصل بموجبها على جزء من مبلغ التامین المستحق المذكور في العقد أ

المؤمن إیرادا مرتبا یمثل نسبة مئویة من مبلغ التأمین، وهذا دون أن یفقد حقه في مبلغ التأمین عند حلول اجل 

  5حسب درجة عجز المؤمن له. الإیرادویقدر هذا المبلغ أو  الاستحقاق

لك لمصلحة مكتب أجاز المشرع الجزائري التأمین على حیاة الغیر سواء كان ذالتأمین لصالح الغیر:  -

التأمین نفسه أو لمصلحة شخص آخر، وفیه یؤمن الشخص لصالح مستفید معین یكون خارج العالقة التعاقدیة 

، فإذا توفي المؤمن له دون تعیین المستفید وأولادهكالتأمین الذي یقوم به الشخص على حیاته لصالح زوجته 

  6دخل مبلغ التامین في الشركة.

  :باتالإصاالتأمین على  -ب

  وهو نوعان:

  :بل وهو عقد یلتزم بمقتضاه المؤمن في مقاالتأمین من الحوادث التي تصیب الانسان في جسمه

لى عا وقع أو إذا م الأخیرأقساط التأمین بان یدفع إلى المؤمن له أو المستفید مبلغ التأمین في حالة وفاة هذا 

 والأدویةبأن یرد للمؤمن له مصروفات العالج جسمه إصابات جسمیه بسبب خارجي مفاجئ كما یتعهد المؤمن 

جزه التي تؤدي إلى موت المؤمن له أو إلى ع الإصابةنتائج  باختلافكلها أو بعضها. ویختلف مبلغ التامین 

  الدائم عن العمل عجزا كلیا أو جزئیا أو مؤقتا.

  :بلغا معینا دفعة وهو عقد یلتزم بموجبه المؤمن في مقابل الأقساط أن یدفع مالتأمین من المرض

واحدة أو على شكل أقساط، إلى المؤمن له الذي یتعرض إلى خطر المرض أثناء مدة التأمین وان یرد له 

  7مصروفات العالج والأدویة، والخطر المؤمن منه قد یشمل جمیع الأمراض وقد یقتصر على العملیات الجراحیة.

                                                
  .12مرجع سابق، ص ،07-95، من الأمر 02-64المادة  - 1
  .27لعمید نور الهدى، مرجع سابق، ص - 2
  .28، صنفسهلعمید نور الهدى، مرجع  - 3
  .45أبو الفضل هاني، مرجع سابق، ص - 4
  .28لعمید نور الهدى، مرجع سابق، ص - 5
  .164مریم عمارة، مرجع سابق، ص - 6
  .28لعمید نور الهدى، مرجع سابق، ص - 7
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  منتجات التأمین على الأضرار: -3

  على الأضرار: تعریف منتجات التأمین -

دث أو یقصد بتأمین الأضرار تأمین الخسارة التي تلحق ذمة الشخص المالیة أو ربح فاته، عند وقوع الحا

  تحقق الخطر المؤمن منه أي أن هذا الأخیر مرتبط بمال وممتلكات المؤمن له ولیس 

  1بشخصه.

ریق، ومن تلف المزروعات وهو تأمین تعویض، واهم صوره التأمین من تلف الممتلكات الناتج عن الح

ت نتیجة حادث، لالآا، ومن موت المواشي، ومن السرقة، وتأمین الدین، وتأمین تلف بالآفاتالناتج من إصابتها 

  2وتأمین حادث كسر الزجاج.

  الأضرار:أنواع منتجات التأمین على  -

  لقد قسم المشرع الجزائري تأمینات الأضرار إلى قسمین:

  شیاءوالأتأمین الممتلكات  -أ

  تأمین المسؤولیة المدنیة -ب

  :والأشیاءتأمین الممتلكات  -1

( والاعتباریینالمؤمن لهم )الطبیعیین  للأشخاص: هي تلك التغطیات والضمانات الممنوحة تعریف -1-1

( ألضرار مادیة وأخطار مختلفة ینجم عنها ومنقولاتالذین تتعرض ممتلكاتهم وأصولهم موضوع التأمین )عقارات 

متعددة تلحق ذمتهم المالیة، من خلال حمایتهم وتعویضهم، وهو بهذه الصورة لیس فیه سوى طرفین  خسائر

  3هما: المؤمن )شركة التأمین( والمؤمن له وهو المستفید، ومحل التأمین ویكون شیئا محددا في العقد.

  4التأمینات المباشرة. والأشیاءویطلق على تأمینات الممتلكات 

  :والأشیاءت الممتلكات أنواع تأمینا -1-2

  له أنواع مختلفة نذكر منها: والأشیاءتأمین الممتلكات 

ویعرف  والأشیاءیعتبر من أهم أنواع تأمینات الممتلكات : )المتحالفة( اللاحقةتأمین الحریق والأخطار  -

له بسبب  على انه "عقد یلتزم المؤمن بمقتضاه أن یعوض المؤمن له عن الأضرار التي تلحق أشیاء المؤمن

والهدف من تأمینات الحریق هو التقلیل من عبء الخسائر في حال حدوث الحریق وتقدیم التعویض  5الحریق،

في حالة التامین على  الاقتصادیةفي الحیاة  الاستقرارالمؤمن علیه وبذلك یحقق التامین من الحریق  الأصلعن 

                                                
 ن على أخطار المؤسسة، دراسة حالة تأمین خسائر الاستغلال، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلومصندرة لعور، التأمی -  1

  42.التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة، السنة الجامعیة لم تذكر، ص
 -1995( میدانیة خلال الفترةعفصي توفیق، سیاسات ترقیة قطاع التأمین الجزائري في تفعیل دوره للنهوض بالاقتصاد الوطني، دراسة  - 2

  .43، ص2018)، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة والتسییر جامعة محمد بوضیاف، 2015
  .150طارق قندوز، مدخل أجهزة الإشراف والرقابة، دار حامد للنشر والتوزیع، الجزائر، ص - 3
  .29لعمید نور الهدى، مرجع سابق، ص - 4
  .26د الأنصاري، التأمین من الحریق، بدون ذكر سنة النشر، مصر، صأحمد فؤا - 5
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ما یؤدي إلى اشتعال النار وقیام  الأخرىفي الحوادث  انه یوجد إلا 1وغیرها، المصانع وعلى المحاصیل الزراعیة

  2والثورات. والانفجاراتالحریق مثال ذلك حوادث الصواعق والبراكین 

على أنه "وسیلة تهدف إلى  الفلاحيیعرف التأمین التأمین من هلاك الحیوان والأخطار المناخیة:  -

واللایقین بتوزیع أعباء هذه الخسائر على  ةتقلیل الخسائر جراء تعرض القطاع الزراعي لعناصر المخاطر 

مجموعة كبیرة من المزارعین المشاركین" أما التعریف القانوني للتأمین الزراعي فهو "اتفاق أو عقد لمدة معینة 

بین المزارع وجهة التامین یتم بموجبه دفع التعویض المناسب أو مبلغ التامین من قبل جهة التامین عن الخسائر 

في حال تحقق المخاطر التي سببت هذه الخسائر وذلك مقابل قسط یؤدیه المؤمن  -المزارع-وهو هنا المؤمن له 

  3له أي المزارع إلى هذه الجهة".

ویستفید الفالح من خلال عقد التأمین من تغطیة المؤمن لفقدان الحیوانات الناتج عن حالة الموت طبیعیة 

  4أو عن حوادث أو أمراض.

  المدنیة: تأمین المسؤولیة -2

یعرف التأمین من المسؤولیة المدنیة على أنه "عقد بمقتضاه یضمن تعریف تأمین المسؤولیة المدنیة: 

المؤمن له الأضرار الناشئة عن رجوع الغیر علیه بدعوى المسؤولیة فیأخذ المؤمن على عاتقه للتعویض الذي 

  5الضرر".یجب على المؤمن له المسؤول عن الضرر أدائه للغیر الذي أصابه 

وهذا ما نص علیه المشرع الجزائري إذ نجد: "یضمن المؤمن التبعات المالیة المترتبة على المسؤولیة 

للمؤمن له یكون غیر والضرر الذي یصیب الذمة المالیة  6بالغیر"، اللاحقةالمدنیة للمؤمن له بسبب الأضرار 

لغیر سواء في جسده أو في ماله وهذا نه یجب أن یكون هناك أولا ضرر یصیب شخصا من اأمباشر بمعنى 

الضرر هو الذي یتحمله المؤمن له بطریقة غیر مباشرة بنتائجه المالیة اتجاه الغیر وفي عقد التامین من 

ثة أطراف المؤمن ویمثل هیئة التامین المؤمن له وهو الذي یدفع أقساط التامین لقاء تغطیة المسؤولیة یوجد ثلا

فالغرض من ، 7ید أو المتضرر من فعل المؤمن له وهو الذي یستحق مبلغ التعویضالخطر المؤمن منه والمستف

التأمین من المسؤولیة هو جبر الضرر الذي یصیب المؤمن له في ذمته المالیة نتیجة انشغاله بدین المسؤولیة 

  9وقد یطلق علیها اسم أخطار الذمة المالیة. ، 8التي یسأل عن أدائها اتجاه الغیر المضرور

                                                
  .7، ص1993حمزة احمد ممدوح، تأمین الحریق والحوادث المتحالفة، مصر،  - 1
  .23صندرة لعور، مرجع سابق، ص - 2
  .45غفصي توفیق، مرجع سابق، ص - 3
  .11، مرجع سابق، ص52المادة:  - 4
  .325، ص1992ن المدني العقود المسماة عقود التامین، الجزء الثالث، المطبعة العالمیة، القاهرة، محمد كامل مرسي، شرح القانو  - 5
  . 11، مرجع سابق، ص07-95من الأمر:  56المادة:  - 6
  .31لعمید نور الهدى، مرجع سابق، ص - 7
  .47غفصي توفیق، مرجع سابق، ص - 8
الاقتصادیة  على النشاط التأمیني، دراسة حالة الجزائر، مذكرة ماجستیر، كلیة العلومیحیاوي فطیمة، دور هیئات الإشراف في الرقابة  - 9

 .14، ص2012والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف، مسیلة، 
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  الاتجاهات الحدیثةخدام مبحث الثالث: تطویر الخدمات التأمینیة باستال

أصبح كل شيء یتمیز بالتغیر السریع إن لم نقل المفاجئ، وأصبح ما هو صلاح  الإنترنتفي عصر 

 خلال الأسواقحا غدا، وأصبح بمقدور المؤسسات التفاعل مباشرة مع التغیرات في لالیوم لیس بالضرورة صا

سرعة بتفاعل ، بل لقد فرض هذا علیها تبني استراتیجیات إنتاجیة وتسویقیة تتسم بالمرونة للتغیر والدقائق معدودة

ما لیات بمع هذه التغیرات، ویبدو أن صناعة التامین كغیرها مقبلة على تغیرات جوهریة تتطلب إعادة هندسة العم

یر ات خاصة تكنولوجیا المعلومات لتطو ینسجم مع الوضع الجدید مستخدمة كل ما یتوفر لدیها من وسائل وأدو 

  خدماتها بشكل یضمن لها البقاء في سوق صعب.

  المطلب الأول: تطویر الخدمات التأمینیة

ق یأتي في أذهاننا ابتكار منتج جدید أو تكنولوجیا جدیدة تعرض في السو  الابتكارعندما نتحدث عن 

بتكار یخص نوع آخر هو ا الابتكارملموسة لكن هنا  بالسلع الجدیدة أي منتجات الارتباطمرتبط كل  فالابتكار

  الخدمة التأمینیة وتطویرها.

  : مفهوم تطویر الخدمة التأمینیةأولا

للشراء هو ما تحققه هذه الخدمة من  الأساسيإن الزبون عندما یقرر شراء خدمة تأمینیة معینة فإن الدافع 

الذي یتوقع أن  والإشباعتي تقدمها من زاویة المنافع منافع ولهذا على شركة التأمین أن تنظر إلى الخدمة ال

  1. الأمانیحصل علیه الزبون جراء شرائه لخدمة معینة فشركة التامین تبیع المنافع التي تضمن للزبون 

م وتتغیر رغبات وحاجات الأفراد بتغیر الحیاة وتقدمها وتبعا لذلك یتطلب من شركة التأمین أن تقو 

ات المنتج التأمیني لغرض إشباع حاجات ورغبات الأفراد بهدف مسایرة التطور  بشأنبإجراءات عدیدة وجدیدة 

  الناجمة وفیما یأتي أهم إجراءات تطویر المنتج التأمیني:

  الخ...مثال أو فصل أضرار معینة الأسعارتحسین أو تعدیل وثائق التامین تعدیل  -1

ستمرارها وتطورها إلى إصدار وثائق جدیدة إصدار وثائق تامین جدیدة تسعى شركات التأمین لعرض ا -2

  2والتطورات الحاصلة في المجتمع.  یتلاءموبما  )المستفیدون والمرتقبون(مع حاجات ومتطلبات الأفراد  تتلاءم

  3كما نعني به تقدیم خدمات تأمینیة جدیدة أو تحسین وتطویر المنتجات التأمینیة الحالیة.

  كما یكون هذا عن طریق:

ا ات ترتكز على قاعدة تكنولوجیة متطورة تفرض على المنافسین الذین یرغبون في تقلیده*تصمیم منتج

ات السنو  القیام باستثمارات ضخمة لبلوغ نفس النوعیة لدى الزبائن، وما یتطلبه هذا من وقت قد یبلغ الشهور أو

  حتى یعطي المؤسسة المبدعة میزة خاصة في السوق.

                                                
  .19حاوشین ابتسام، مرجع سابق، ص - 1
المغرب، مجلة  عربي، حالة سوق التامین الجزائر تونسشیخ كریمة، ابتكار المنتجات التأمینیة ودوره في ترقیة شركات التامین بالمغرب ال - 2

  .291الابتكار والتسویق، العدد الأول، ص
  .134حدباوي أسماء، مرجع سابق، ص - 3
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المدى القصیر من حیث أنها تتطلب تنظیم مجموعة من الجهود  *تقدیم منتجات صعبة التقلید على

لى عیركز  البشریة والتجاریة الداخلیة والخارجیة ذات نوعیة، للتمكن من تحقیق الوعود المقدمة، فالتجدید الذي

دهم استثمار كبیر مدعم بتضافر كل الجهود من شأنه ضمان تقدیم المؤسسة المبدعة عن منافسیها لصعوبة تقلی

  ها على المدى القصیر.ل

  طرق وأسالیب تطویر الخدمة التأمینیة :ثانیا

تسعى المؤسسات الخدمیة ومنها شركات التامین إلى المحافظة على مكانتها في السوق وذلك من خلال 

  1التطویر والتحسین المستمر للجودة وفي هذا المجال تستعمل عدة طرق وأسالیب نذكر من ضمنها:

  الجودة وضع نظام لقیادة -1

 یسعى نظام قیادة الجودة إلى تحقیق أهداف والمتمثلة في تحقیق رضا العمیل وتحسین أداء المؤسسة

  بالعمیل ویتكون هذا النظام من: والاستثمار

الهدف و تغیرات المستقبلیة بالنسبة للمنافسین بمتابعة احتیاجات العملاء وال الأمر: یتعلق نظام الیقظة -أ

ص الفر  استغلالجل أومنافسیها ومن  عملائهابؤ بالوضعیة المستقبلیة للمؤسسة اتجاه من وراء ذلك هو التن

  ات.في مجال جودة الخدم استراتیجیةالمتاحة لمواجهة التهدیدات التي تفرضها هذه التغیرات وبالتالي وضع 

لى مؤسسة عیعمل نظام الیقظة على توفیر المعلومات حول العملاء والمنافسین الحالیین وبذلك تقدر ال

جدد  عملاءتحلیل نشاطها ودراسة إمكانیة تواجدها في السوق وهذا عن طریق توسیع حصتها السوقیة لكسب 

  وإرضائهم.

سین عندما یتوفر للمؤسسة كل المعلومات المتعلقة بالمنافحدید المظهر العام للخدمة المستهدفة: ت -ب

ز ل متمیسة وغیر الملموسة وفقا لما یتوقعه العمیل بشكوالعملاء یمكنها تحدید خصائص الخدمة وأبعادها الملمو 

  جدد ولتحدید المظهر العام للخدمة هناك عدة مزایا نذكر منها كما یلي: عملاءعن المنافسین لجذب 

  للخدمة.’ على المستوى التسویقي: تكوین حزمة الخصائص الممیزة ❖

 .ریةالإشهاالمؤسسة من خلال حمالتها على المستوى التجاري: تحقیق الوعود التجاریة التي تروج لها  ❖

  على المستوى الإداري: تلبیة وتحقیق المواصفات الداخلیة. ❖

ة عملاء المستهدفین واختیار المظهر العام للخدمات تقوم المؤسسبعد تحدید التحدید سیاسة الجودة:  -ج

، لبشریةاالتي تتعلق بالموارد بتكییف سیرورة أداء الخدمة، ویجب تحدید الإجراءات الضروریة لعملیة التكییف و 

نموذج والتمویل والتخطیط ولذلك فان تنفیذ سیاسة الجودة یسمح بتحقیق ال الاتصالالطرق والإدارات التنظیم 

  المتعلقة برضا العملاء. والأهداف الأعمال

                                                
تطبیقیة  ) ، دراسة2009-1995برغوتي ولید، تقییم جوده خدمات شركات التامین وأثرها على الطلب في سوق التأمینات الجزائریة ( - 1

  .92، رسالة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر، باتنة، صsaaیة للتأمینات للشركة الجزائر 
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 لواستغلاعملاء یمكن المؤسسة من تحقیق فعالیة إجراءاتها إن تقییم رضا التقییم رضا العملاء:  -د

وتحدید ما یتوقعونه والتعرف إلى موقفهم اتجاه الخدمات  للعملاءفرص التحسین وذلك عن طریق الإصغاء 

  وهذا بالإضافة إلى: المقدمة.

  العملاء وتحلیلها. شكاوىاستقبال  ❖

  البحوث الخاصة برضا العملاء. ❖

  البحوث مع العملاء القدامى. ❖

  یار المنتجات.تاخ ❖

ف هذا النظام إلى معرفة أهم التطورات التي تحدث على مستوى بنیة یهدنظام التحسین المستمر:  -ه

، وذلك من اجل التعرف على درجة رضا العملاء وفعالیة العملیات الخاصة بالتحسین المستمر الأعمال

  1الفرص المتاحة لتحسین العرض والتنظیم. ولاستعمال

  :تحقیق التمیز في العلاقة مع العمیل -2

لاقة سسات الخدمیة ویعزز خدماتها هو التمیز في العلاقة مع العمیل فمواصلة العإن أهم ما یطور المؤ 

ییم مع العمیل تكون التحسین المستمر لجودة الخدمة عن طریق تقییمه للنتیجة المتحصل علیها من جهة والتق

  ل:الداخلي الذي تقوم به المؤسسة لضمان توافق مواصفات الخدمة مع متطلبات العمیل وهذا من خلا

  التعرف على توقعات العملاء لمستویات الخدمة المقبولة. ❖

  العملاء. شكاوىالتحدید الجید لمجالات  ❖

  أداء الخدمة بطریقة صحیحة. ❖

  العمل على استقطاب وتوظیف أفضل الكفاءات. ❖

  العملاء. شكاوىوضع الإرشادات اللازمة للتعامل مع  ❖

  تنمیة وتطویر ثقافة التنظیمیة لدعم الجودة'. ❖

 2من اجل تبسیط عملیات تقدیم الخدمة وتطویرها.’ التكنولوجیا المتطورة استخدام ❖

  أهمیة تطویر الخدمات التأمینیة ثالثا:

نتج تمر الخدمة التأمینیة منذ دخولها السوق إلى غایة خروجها منه بنفس المراحل التي یمر بها أي م

سبة لشركات التأمین ة ذا أهمیة كبیرة بالن، لذا یعتبر تطویر الخدمة التأمینی)تدهور -ضج ن -نمو  -تقدیم (

  والمؤمن لهم على حد سواء، كما إن ظهور أخطار جدیدة یستدعي وجود خدمات تأمینیة جدیدة أو مطورة.

  التالیة: الأهمیةلتطویر الخدمات التأمینیة 

  3.امتلاك المؤسسة میزة تنافسیة عن باقي المؤسسات وتحقیق النمو السریع في بعض أقسام السوق ❖

                                                
  .93ولید برغوني، مرجع سابق، ص - 1
  .122رقاش سمیرة، مرجع سابق، ص - 2
  .296شیخ كریمة، مرجع سابق، ص - 3
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تحقیق التمیز والتفرد من خلال احتواء الخدمات المقدمة على الكثیر من التصمیمات الجدیدة مما  ❖

  1.الأخرىیحقق جودة خدمات الشركة قیاسا بخدمات الشركات 

  2توسیع حجم الأعمال في شركات التامین واختصار العمل بأقل خطوات ممكنة. ❖

  3داته تقالیده دینه وثقافته.تلبیة حاجات المستهلك وما یتناسب مع خصائصه عا ❖

سسات تحسین نوعیة الخدمات المقدمة من شأنه الرفع من اكتتاب العقود وبالتالي رفع رقم أعمال المؤ  ❖

  الوطني ككل. الاقتصادالتأمینیة ومنه تطور 

  )المطورة( الإلكترونیةالمطلب الثاني: المنتجات التأمینیة 

  یةالإلكترونمفهوم المنتجات التأمینیة  أولا:

: "هو تقدیم التغطیات التأمینیة وما یتعلق بها من عرض، تفاوض، تعاقد عبر الإلكترونيتعریف التأمین 

  4".الإنترنت، كذلك یكون الدفع وتوصیل وثائق التأمین وعملیات تسویق المطالبات یكون من خلال الإنترنت

لاقة في إنتاج وتوزیع المنتجات وتقنیات المعلومات ذات الع الإنترنتكما یعرف بأنه: "استعمال شبكة 

  5والخدمات التأمینیة".

  )المطورة( الإلكترونیةأنواع المنتجات التأمینیة  ثانیا:

ة أن یكون الدافع هو تحقیق میز  الإنترنتیجب على شركات التأمین عند إقبالها على استخدام شبكة 

تقدیم بوقد قامت عدة دول وشركات  للعمیل تنافسیة عن طریق تقویة قدراتها وتحسین جودة الخدمات التي تقدمها

  منتجات تأمینیة وتجارب رائدة في هذا المجال نذكر منها:

إلى التأمین  للإشارةوهو مصطلح یستخدم بشكل متزاید : )التأمین الصغیر(التأمین متناهي الصغر  -1

زء من مجموعة تضم الذي یتمیز بالقسط الصغیر وحدود التغطیة المنخفضة ویتم تسویق هذا التأمین كج

تغطیات أخرى، وهو مصمم لخدمة ذوي الدخل المحدود أو الشركات الصغیرة التي لا تستفید من خطط التامین 

عدیدة كتأمین المواشي  مجالاتالنموذجي كما یمكن لمنتج التأمین الصغیر أن یقدم خدماته في  الإجباري

الصاعدة قامت  الاقتصادیاتفي الهند وهي إحدى ف 6التأمین الصحي تأمینات الممتلكات وتأمین الأشخاص،

الحكومة بتحضیر وإعداد قوانین وتشریعات منظمة للقطاع متعلقة بالتأمین متناهي الصغر وتحدید شروط خاصة 

  7.)الشركات المعتمدة(للمؤمنین  الإجباري للاعتماد

                                                
  .55حمادوش سمیرة، تقرورت محمد، مرجع سابق، ص - 1
  .5ص ،2019اریك شمیدت، التأمین الإلكتروني نقلة نوعیة كبرى في صناعة التأمین، المؤتمر الدولي السابع للتأمین، العقیة، الأردن،  - 2
  .300شیخ كریمة، مرجع سابق، ص - 3
  .3ایریك شمیدت، مرجع سابق، ص - 4
 .69عید احمد أبو بكر، وعبد الرحیم فؤاد فارس، مرجع سابق، ص - 5
  .298یخ كریمة، مرجع سابق، صش - 6
 عمر موساوي، مصعب بالي، الصناعة التأمینیة الواقع العملي وآفاق التطویر تجارب الدول، الملتقى الدولي السابع، كلیة العلوم - 7

  .08، ص2012دیسمبر04-03الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة حسیبة بن بوعلي، الشلف، 
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ذو شكل موافق للشریعة التكافل هو منتج تأمیني : )التكافلي( الإسلاميالمنتج التأمین التعاوني  -2

موجود في أسواق  الإسلامیةالمتعلق بالمنتجات المتطابقة مع الشریعة  الابتكار، فعلى سبیل المثال الإسلامیة

إلى تقدیم الخدمة التي یقدمها التأمین التقلیدي  الإسلاميیهدف التأمین  1البلدان الصاعدة مثل مالیزیا واندونیسیا،

طریقة تعاونیة مشروعة خالیة من الغرر المفسد للعقد والربا وسائر المحظورات، وذلك ب )حامل الوثیقة(للمستأمن 

بتقدیم المستأمن اشتراكات متبرعا بها كلیا أو جزئیا لتكوین محفظة تأمینیة تدفع منها التعویضات عند وقوع 

  2الضرر المؤمن ضده.

بشأن میكنة  7118لسنة  003: أصدرت الهیئة المصریة للرقابة على التأمین القرار رقم في مصر: -3

من المسؤولیة المدنیة الناشئة عن حوادث السیارات من خلال شبكة  الإجباريفي تأمین السیارات  الاكتتابنظام 

  3من خلال بوابة الكترونیة. الإجباريحیث یتم إصدار وتحریر وثائق تأمین السیارات  الإنترنت

شروع إصدار وثائق التأمین الكترونیا، وقد بدأ بإصدار للتأمین م الأردني الاتحادتبنى : الأردنوفي  -4

على المركبات الكترونیا، وهذا وقد أطلقت شركة الشرق العربي للتأمین خدمة التأمین  الإلزاميوثائق التأمین 

  4.الإنترنتمن التعامل مع كافة عقود التأمین باستخدام شبكة  عملائهافي المملكة لتمكین  الإلكتروني

یل نجد أن شركات التأمین قد استخدمت تكنولوجیا المعلومات لتطویر خدماتها على سب :في الجزائر -5

 المثال نذكر:

ارة فقد أضافت منذ سنوات تأمین السی: CNNA الفلاحیة )التعاضدیة(الصندوق الوطني للتعاون  -

ة لى الخط إضافالعقاریة، ویقترح موقع الصندوق خدمة ع للأملاكوالتأمین ضد الكوارث الطبیعیة بالنسبة 

  .والفلاحيتحمیل نشرة جویة أسبوعیة للقطاع الزراعي  لإمكانیة

بالشركاء  وعلاقتهمن خلال إدخال التكنولوجیا الجدیدة لتسییره : CNAS الاجتماعيعصرنة الضمان  -

 والمتعاملین وتطویر الخدمات الاجتماعيمن خلال بطاقة الشفاء التي تهدف إلى تحسین العالقة بین الضمان 

وتقدیم خدمات  الاجتماعيمع الضمان  والأطباءوتسهیلها للمؤمنین وإدماج المشتركین كمتعاملین كالصیادلة 

  5سریعة وغیر مكلفة مع الحرص على تفعیل وتطویر هذا المشروع.

  

  

  

  

                                                
  .16، صسابقبالي، مرجع عمر موساوي، مصعب  - 1
  .298شیخ كریمة، مرجع سابق، ص - 2
  .59عبد احمد أبو بكر، عبد الرحیم فؤاد فارس، مرجع سابق، ص - 3
  .62حمادوش سمیرة، تقرورت محمد، مرجع سابق، ص - 4
التأمینات  حالة بطاقة الشفاء فيمحمد بن جاب االله، أثر تكنولوجیا المعلومات على تحدیث وسائل الدفع لخدمات التأمین في الجزائر،  - 5

  .102الاجتماعیة، مقالة منشورة على الإنترنت، كلیة العلوم الاقتصادیة، والتجاریة والتسییر جامعة عمار ثلیجي، الأغواط، ص
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  استخدام تكنولوجیا المعلومات في تطویر العمل التأمیني میزاتالمطلب الثالث: 

  ل في: معلومات في شركات التأمین سیحقق مزایا كثیرة للشركة وللمستفید تتمثإن استخدام تكنولوجیات ال

تقلیص الجهد والوقت وخفض التكالیف، كما سیسهم في زیادة أرباحها وزیادة زبائنها، وسیخلق بها   -

  1تعدیلات في الهیكل التنظیمي وتحقیق منافع اقتصادیة وتجاریة.

 علومات المؤسسة في بطاقة تعرض فیها: التعریفمي لكل صدر مركز كمتستعمل تكنولوجیا المعلومات  -

  الخ. ...بالمؤسسة، نشاطها، هیكلها التنظیمي، أهدافها، معلومات عن الخدمة أو المنتج 

ن كانت في أكثر من مبنى، ومهما تباعدت إ اء المؤسسة مع بعضها البعض حتى و ربط كل أجز  -

  جغرافیا.

  یاریة للفحص والمعالجة وبطاقات الدوام.تتیح للموظفین الوصول إلى الوثائق المع -

  لتجنب تكرار الشرح عدة' مرات. ومواصفاتهوضع معلومات عن المنتوج  -

  السهل والسریع للمعلومات داخل المؤسسة. الانتقال -

  للمستندات لتوفیر التكالیف البریدیة والوقت المستغرق. والاقتصاديالنقل السریع  -

  عدد من العملاء. أكبرسة حتى تجلب نشر إعلانات المنتجات وخدمات المؤس -

  .الالكترونیة)تسمح للعملاء بالشراء عبر الانترنت (التجارة  -

سرعة الاتصال مع أشخاص خارج المؤسسة عن طریق البرید الالكتروني فهو یكسب میزة الهاتف من  -

  ناحیة السرعة، ومیزة الخطاب بإعطاء تعبیر أحسن.

  ن المؤسسة من مواضیع البحوث التي یقدمها موظفوها.إمكانیة استفادة الأفراد الخارجیین ع -

جامعیین محترفین في مجال عملها لحل بعض ’ الحصول على معرفة خارجیة من خبراء كأساتذة -

  المشاكل.

  الاطلاع الدائم على سوق العمالة. -

  یدها في وضع مخططات مستقبلیة.فها ومدى رضا المستهلكین عنها مما یاتسوق منتج اختیار -

بقى المؤسسة في وضعیة تنافسیة تى تعلى معلومات عن المنتجات المنافسة وممیزاتها حالحصول  -

  جدیدة.

متابعة تطور قطاع المؤسسة وذلك عن طریق الاتصال الدائم بالعالم من اجل الحصول على معلومات  -

  2كزیارة مواقع مؤسسات أخرى من نفس قطاع نشاط المؤسسة.

                                                
  .37-36سالم محمد عبود، وفائزة عبد الكریم، مرجع سابق، ص - 1
الصفیرة  معلومات في المؤسسات الصفیرة والمتوسطة، تخصص تسییر المؤسساتإبراهیم بختي، محاضرات في مقیاس تكنولوجیا ونظم ال - 2

  .49-48، ص2005-2004والمتوسطة، جامعة قاصدي مرباح، الجزائر، دفعة 
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قد فمصانع، إنتاجیة عمال ال’ ا، مثل: زیادةفادیة والطبیعیة كما وكیزیادة إنتاجیة الموارد البشریة الم -

 یر الموادلة وتوفوالخدمات من خلال تقلیل العما الإنتاجأثبتت التكنولوجیا الحدیثة قدرتها الفائقة في تقلیل تكالیف 

  الخام.

ة واستحداث تحسین الخدمات حیت لعبت التكنولوجیا دورا أساسیا في تحسین جودة الخدمات القائم -

  1خدمات جدیدة لم تكن متوفرة من قبل.

  .الكفاءةرر، والضغوط التنافسیة تحت شركات التأمین على زیادة حاتجاه الأسواق نحو الت -

ي فنترنت استكمال التطور في الدول النامیة یحتاج إلى الغفیر إلى العملیات الالكترونیة على أساس الا -

  لیات إعادة التأمین.العملیات المتنازل عنها وفي قبول عم

إن أي تصور لسیاسة التجارة الالكترونیة یحتاج إلى مكعب خلفیة لتكنولوجیا المعلومات حتى یتم  -

  2التواصل مع المواقع عبر شبكة الانترنت.

في مجالات  )تطبیقات الانترنت مثلا(كما أن التحول الكامل للاستفادة من تكنولوجیا المعلومات  -

الهائلة لزیادة حجم الأعمال بصورة كبیرة كما أن هذه الفرص ستكون بصورة عصریة التأمین مع حجم الفرص 

  3قل.أوسهلة وبشكل أسرع وبتكلفة 

التي غیرت  2019خاصة مع جائحة كوفي كما أنها وسیلة للتواصل الفعال مع المسیرین والموظفین. -

اللقاح الفعال، وقد شهدنا أثناء الجائحة  كثیرا من عاداتنا وأفكارنا في التواصل مع البشر في ظل التباعد وغیاب

 4كیف أدت التكنولوجیا الرقمیة الجدیدة إلى زیادة تواصل البشر وقدرتهم بشكل أساسي.

  عوائق استخدام تكنولوجیا المعلومات في تطویر العمل التأمیني المطلب الرابع:

ي فلبشریة ا الكوادروینقصها تطویر إن هذه المواقع تفتقد للاحترافیة الذي تتمتع به المواقع العالمیة،  -

  حقل المعرفة التقنیة ومتطلبات استراتیجیات إدارة مشاریع المعلوماتیة.

ضرورة وجود بنیة تحتیة لتكنولوجیا المعلومات والسعي المستمر لتحدیثها، من اجل مواكبة التطورات  -

  5المتسارعة في هذا المجال.

علیها  الاطلاعالمخاطر مثل: تغیر المعلومة أو إلغائها أو  كما أنها تحمل بین طیاتها أیضا العدید من -

وانتهاك سریتها للاستفادة منها بطریقة غیر شرعیة، أو نشر معلومات غیر صحیحة أو منع وصولها أو سرقة 

                                                
  .10كمال عبده علي الفقیه، مرجع سابق، ص - 1
 ى استفادة شركات التأمین من تطبیقات شبكةعید احمد أبو بكر، ممارسة التأمین الالكتروني: المزایا والمعوقات دراسة تحلیلیة لمد - 2

  .2الانترنت، مجلة كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم الإداریة، جامعة الزیتونة الأردنیة، ص
  .7اریك شمیدت، مرجع سابق، ص - 3
  .8، ص2021دارون اسیموغلو، عالم ما بعد كوفید، مجلة التمویل والتنمیة، صندوق النقد الدولي، مارس  - 4
والبلدیات  محمود حسن جمعة، تكنولوجیا المعلومات ودورها في تطویر الأداء الاستراتیجي، دراسة تطبیقیة في وزارة الاعتمار والإسكان -5

  .61والأشغال العامة، جمهوریة العراق، كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة دیالي، العراق، ص
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 والاقتحامورغم زیادة القرصنة والتطفل  1ووسائط التخزین ویرتبط بهذا المفهوم امن البرامج والتطبیقات، الأجهزة

وتعد شبكات نقل الطاقة والمعلومات وأي قطاع من قطاعات البنیة  -الذي أصبح شائعا ومعقدا- الأنظمةعلى 

الدولي على  الإرهابالتحتیة الممكنة نقطة ضعف ممیتة لأي أمة، ولا یستغرب أن تتركز جهود الجیل القادم من 

  2محاولة تدمیر البنیة التحتیة العالمیة.

على التكنولوجیا الرقمیة والانترنت إذ تطمح شركات التامین الدخول إلى فضاء  ارتفاع تكالیف الإنفاق -

التكنولوجیا المتقدمة بقدرات اكبر للاستفادة من تنفیذ تطبیقات تأمینیة مبتكرة للخدمات التأمینیة التي سوف 

  3تقدمها.

مات الخاصة تسریع وتقصیر مدة تصمیم وتطویر المنتج الجدید إذ یجري جمع البیانات والمعلو  -

بحاجات المستهلك ورغباته وأذواقه بصورة سریعة، ومن ثم لا یكون هناك مدة طویلة بین رصد واستكشاف 

  4الحاجات والرغبات.

تصلح لبیع وشراء بعض منتجات التأمین ولیس عقود التأمین، ألن عقد التأمین  الإلكترونیةإن التجارة  -

  5ن طرف واحد.ینظم بمبادرة من طرفین ولا یباع أو یشترى م

ینبغي على شركات التأمین وضع برامج وآلیات مناسبة لرفع مستوى الوعي والإرشاد لدى العملاء  -

  6الحالیین والمستقبلیین بضرورة التوجه إلى التجارة الالكترونیة واستخدام تكنولوجیات المعلومات.

                                                
والتوزیع،  د، إدارة المخاطر والأزمات، دار العلم والإیمان للنشر، دار الجدید للنشرالحدیدي محمد عبد السلام احمد، إبراهیم جابر السی -1

  .183، ص2020زرالدة، الجزائر، 
مواجهتها؟ عدم  فریج بن سعید العویضي، حروب تقنیة المعلومات، كیف یشنها القراصنة والإرهابیون على البنیة التحتیة العالمیة؟ وكیفیة -2

  .31النشر، صذكر دار النشر وسنة 
  .10اریك شمیدت، مرجع سابق، ص -3
  .125، ص2018یوسف احمد أبو فارة، التسویق الالكتروني عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنت، دار وائل للنشر والتوزیع،  -4
  .42سالم محمد عبود، فائزة عبد الكریم، مرجع سابق، ص - 5
  .229مرجع سابق، صالمعهد المالي، مدخل إلى أساسیات التامین  - 6
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  لاصة الفصل الأول:خ

 هائلة، أحدثت تغیرات متسارعة ومتطورة، جعلت لا شك أن العالم الیوم یشهد ثورة تفجر معلوماتي

قطاع تكنولوجیا المعلومات تتغلغل في الكثیر من القطاعات، لتصبح من أهم الوسائل المستعملة فیها، مثل ال

 الهاتفالمالي بصفة عامة وقطاع التأمینات بصفة خاصة، بدأنا بمكونات هذه التكنولوجیا المادیة كالحواسیب و 

 رةالإدا یات المختلفة وتطبیقاتها المختلفة على القطاع التأمیني بدءا من المستخدمین ومكننةوالفاكس والبرمج

 لاءللعمإلى تحسین وتطویر المنتجات التأمینیة المقدمة  وصولاوسهولة وسرعة التواصل داخل مختلف فروعها، 

تجات ت أو ابتكار واختراع منمن خلال تحسین الخدمات التأمینیة وتحدیثها وإجراء إضافات على هاته المنتجا

 ل یضمنتأمینیة جدیدة بما یلبي مصالح الشركة والزبون على حد سواء مع الدعایة والترویج لها، وتسویقها بشك

ر هذه الحالیة یتم عب المعاملاتتحقیق إیرادات وتحقیق میزة تنافسیة بین الشركات، حیث أصبح جانب كبیر من 

لها ا وتداو مما نتج عنه ظهور منتجات تأمینیة حدیثة الكترونیة یتم بیعه نترنتالإالتقنیات الحدیثة، مثل خدمات 

ا رغم ، مختزلة بذلك الكثیر من الجهد والوقت الضائع لكنهالإنترنتبین المؤمن والمؤمن لهم عن طریق شبكات 

ها لات المصدرة التي تقدمها لا تخلو من سلبیات تتعرض لها هاته المنتجات المطورة الشرك الإیجابیاتهاته 

  والزبائن على حد سواء.
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  تمهید:

بعد عرض الإطار النظري والذي یهیئ الأرضیة النظریة لمعالجة مشكلة الدراسة نظریا، وتمهیدا 

 یدانیةصص هذا الفصل للدراسة الملمعالجة مشكلة الدراسة میدانیا والإجابة على فرضیات الدراسة المطروحة، خ

تمد بالمسیلة، أع SAAبوكالة دراسة میدانیة  الاتجاهات الحدیثة في تطویر الخدمات في شركات التأمین حول

بارات عالالاستبیان كأداة أساسیة في جمع البیانات والمعلومات، كما تم الاستعانة بالمقابلة بغیة شرح بعض 

 لحصول على إجابات صحیحة، وزعت استمارات الاستبیان على عینة الدراسة،الخاصة بالاستبانة وتوضیحها ل

یة وتمت المعالجة الإحصائیة والتحلیل لآراء عینة الدراسة عن طریق البرنامج الإحصائي للحزمة الاجتماع

SPSS.V27.  

لاث ثإلى لتغطیة متغیرات الدراسة والإلمام بعرض وتحلیل ومناقشة النتائج، قسم هذا الفصل المیداني 

  مباحث أساسیة: 

  ) SAA نالوطنیة للتأمی الشركة( تقدیم عام للوكالة محل الدراسةالمبحث الأول: 

 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة

  المبحث الثالث: عرض وتفسیر أراء واتجاهات أفراد العینة للدراسة، واختبار الفرضیات
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  ) SAA نالوطنیة للتأمی الشركة( سةالمبحث الأول: تقدیم عام للوكالة محل الدرا

دراسة  إلى السوق الحالیة للتأمین وبعد وصولامن نشأته  انطلاقابعد التعرف على التأمین في الجزائر 

ي التي هي محل دراستنا ف SAAمختلف مؤسساته نسلط الضوء في هذا المبحث على الشركة الوطنیة للتأمینات 

وفي  لتعریف بالشركة عامة ووكالة المسیلة خاصة التي تم التربص فیهاالجانب التطبیقي وسیتم التطرق إلى ا

  دراسة واقع تكنولوجیا المعلومات في الشركة والوكالة. الأخیر

  ٠SAAالمطلب الأول: التعریف بالشركة الوطنیة للتأمینات 

  : النشأة والتعریف:لاأو 

  ملیار دینار. 30هي شركة مساهمة برأس مال بقیمة  Saaالشركة الوطنیة للتأمین 

كمؤسسة مختلطة جزائریة مصریة بنسبة  1963دیسمبر  12في  Saaأنشئت الشركة الوطنیة للتأمین 

ت مباشرة لإلطارا الاستقلالفتقار الجزائر عقب لاعلى التوالي، وهذا نظرا  الأموال% من رؤوس 39و % 61

  ذات الكفاءة في مجال التأمینات.

أنه بعد  إلابواسطة مؤطرین مصریین وعمال جزائریین  1964سنة بدأت المؤسسة نشاطها ابتداء من 

قمة الهرم وبذلك تم احتكار الدولة لقطاع  خلالتم تأمیم الحصة المصریة  27/05/1966ذلك وتحدیدا في 

  التأمین.

على  Saaوفي نطاق سیاسة تخصص أنشطة التأمین أجبرت الشركة الوطنیة للتأمین 1976في سنة 

لخواص لالبسیطة  الأخطارق المحلیة للأخطار البسیطة كتأمین السیارات، التأمین على الحیاة، التحول إلى السو 

 على استقلالیتها المالیة وتحولت من Saaتحصلت الشركة الوطنیة للتأمین  1989كالتجار والحرفیین سنة 

 29.7رقم أعمال بلغ ملیار دینار جزائري و  30ویقدر رأسمالها ب  )SPA(مؤسسة عمومیة إلى شركة ذات أسهم

  .2019ملیار دینار جزائري سنة 

حول التأمینات التي منحت الوسطاء 07 1-95وإثر قرار وزاري من خلال التعلیمة  1995وفي سنة 

مدنیة ال ؤولیةوالنقل والمسإلى إجراءات تنظیمیة المتعلقة بالسلع  بالإضافةالخواص الحریة لمزاولة نشاط التأمین، 

  متعلق بقطاع البناء.وأیضا التأمین ال

  : SAAثانیا: طبیعة نشاط 

فید إرضاء حاجیات ورغبات المؤمن له أو المست ومالیة غایتهاالشركة الوطنیة للتأمین مؤسسة اقتصادیة 

الناجمة بطریقة غیر مباشرة فهي مؤسسة ذات طابع خدماتي و یدخل في  وتعویض الأخطاربطریقة مباشرة 

  حقل نشاطها ما یلي:

بعقد یلزم بموجبه بین الطرف المؤمن والمؤمن له بعد حصوله على القسط أثناء وقوع  شخاصالأتأمین  -

  الخطر، یدفع له مبلغ من المال المحدد في العقد.

  المرتبطة بالتأمینات على البضائع. الأخطارتأمین  -

مام المخاطر التي والذي یمثل تأمین إجباري أ 70-80التأمینات على السیارات البریة وینظمها القانون رقم  -



 saaشركة التأمین یة بدراسة میدان --------------------------------الفصل الثاني 

 

 
42 

یمكن تغطیتها هي مسؤولیة مدنیة وسبب وقوع الحادث المتسبب في ذلك، وفي هذه الحالة یجب على المؤمن له 

  أیام. 07 خلالأن یصرح لدى وكالته 

  ، انكسار الزجاج، السرقة، الحریق، الدفاع والمتابعة.الاصطدامالتي تصیب السیارات أضرار  الأضرار -

  یة للتأمین في هیكل هرمي متسلسل ومنظم في الشكل التالي:وتنظم الشركة الوطن

  SAAثالثا: الهیكل التنظیمي للشركة الوطنیة للتأمین 

تم ثلاث مستویات، نجد في المستوى الأول المدیریة العامة أین ی Saaیشمل الهیكل التنظیمي لشركة 

حیث تشرف كل وحدة على مجموعة من تجمیع المعطیات وتحدید السیاسة العامة للنشاط، ثم یلیها الوحدات 

ي منتشرة وه لاتالوكاالتابعة لها فیما یتعلق بالمحاسبة والرقابة وكذا تموینها بوسائل العمل، وأخیرا نجد  الوكالات

  الشكل الموالي: خلالأكثر من الزبائن، وهذا یتضح لنا من  للاقترابعبر كامل التراب الوطني 

  SAAللشركة الوطنیة للتأمین : الهیكل الهرمي )03(الشكل رقم 

 
  SAA: وثائق داخلیة لشركة المصدر

  

  دراسة الهیكل التنظیمي:

  المدیریة العامة:

من مجلس إدارة  حیث یتكون 28-27توجد بالجزائر العاصمة بباب الزوار وهذا ما نص علیه المرسوم 

  .ومدیر عام ومجموعة من المدیریات

  المستوى العام:

ل ه تتمثللمدیریة العامة التي یدیرها رئیس مدیر عام والمدیریات التابعة مباشرة ل كل هیاكل الشركة تخضع

  في:

  مدیریة المحاسبة والعنایة.مدیریة الادارة العامة:  - 
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  مدیریة المنازعات والتنظیم.الادارة العامة التقنیة:  - 

  ویساعده في مهامه مدیرین هما:

أنواع  مسطرة لكلاد خطة شاملة لتجسید السیاسة العامة التقنیة الالمدیر العام المساعد التقني الذي یقوم بإعد -1

 لتي تدخلا، الرقابة على تسییر ممتلكات الشركة والموارد البشریة الآلي الإعلامالتأمینات، بما في ذلك سیاسة 

  في نطاق سلطته، وتتمثل المدیریات التابعة له في:

  .مدیریة تأمینات النقل ❖

  .الأشخاصمدیریة تأمین السیارات و  ❖

  .والصناعیةمدیریة الأخطار العادیة  ❖

مدیریات والمالي للشركة، ویرأس ال الإداريوالذي یسهر على التسییر  الإداريالمدیر العام المساعد  -2

  التالیة:

  .مدیریة الموارد البشریة والتكوین ❖

  .مدیریة الوسائل والممتلكات ❖

  مدیریة المالیة والمحاسبة. ❖

  لذي یشرف على مجموعة من المفتشیات التابعة له.إلى مفتش عام ا بالإضافة

  وهذا 

  الشكل الموالي: خلالیتضح لنا من 
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  الهیكل التنظیمي الشامل والمفصل على المستوى المركزي ):04( الشكل رقم

 

  وتتمثل مهامها الرئیسة في:رابعا: نشاطها أو مهامها: 

  دة التأمین.عقود إعا والبعض منإبرام عقود التأمین بشتى أنواعها  -

  تسویة ملفات الحوادث عند وقوعها. -

  وتتكون هذه الشبكة التجاریة من: التجاریة:شبكتها  -
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  مدیریة جهویة 14 -

  وكالة مباشرة 567 -

  وكالة عامة 125 -

  سمسار 26 -

  دار للنشر أو مطبعة -

  المطلب الثاني: تقدیم وكالة المسیلة

  : التعریف بالوكالةلاأو 

ؤسسة تلعب دورها في التأمینات م 2855لوطنیة للتأمین رمزها: لشركة اهي وكالة مباشرة تابعة ل

التي  الأخطاروحسب  مستواها،مما یطلبونه وبناءا على الخدمات المتوفرة على  انطلاقا الزبائن،المباشرة مع 

  :یتعرضون لها. وتضم الوكالة

  مدیر الوكالة. ❖

  نائب المدیر. ❖

  المحاسب. ❖

  الموظفین. ❖

 مصالح: مصلحة 03ة توجهنا إلى مصالح ومكاتب هذه الشركة بحیث تضم وعندنا زیارتنا لهذه الوكال

  ، مصلحة التعویضات، مصلحة المحاسبةالإنتاج

  المسیلة SAA: مصالح وكالة )05(الشكل

 
  SAA: وثائق داخلیة لشركة المصدر
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  ثانیا: المصالح وتوزیع المهام في الوكالة:

  مدیر الوكالة: -1

  وتتمثل مهامه فیما یلي:

  بعة السیاسة العامة للمؤسسة.متا ❖

  التسییر المادي والبشري لوسائل الوكالة. ❖

  متابعة عملیات التأمین الأخرى أو الخاصة بالشركات. الأحیان،استقبال الزبائن في بعض  ❖

  وتبسیط قواعد وإجراءات التأمین. والإعلام،المشاركة في التوعیة  ❖

  ضمان الانضباط على مستوى العمل والعمال. ❖

  س الوكالة:نائب رئی -2

  وهو شخص له صلاحیة تسییر الوكالة والشؤون المتعلقة بها في غیاب رئیس الوكالة.

  :الإنتاجمصلحة  -3

وهي المصلحة التي تقوم بإصدار جمیع عقود التأمین ومن أهم ما یؤمن علیه في هذه المصلحة هي 

  كالتالي:

ن على القروض التأمی الطبیعیة،ى الكوارث التأمین عل الفلاحي،التأمین  الأشخاص،تأمین  السیارات،تأمین  -

یة التأمین على الممتلكات العامة والنشاطات الصناع النقل،التأمین على  السفر،التأمین على  المصرفیة،

  التأمین على المسؤولیة المدنیة. الحریق،التأمین على  والتجاریة،

  مصلحة المحاسبة والمالیة -4

  وتتمثل مهامها في

  بیة الیومیة والبنكیة.ضبط العملیات الحسا -

  إصدار الشیكات الخاصة بالتعویض. -

  الجاریة. الالتزاماتتخصیص المؤونات الكافیة والضروریة لمواجهة  -

  تسدید وتسویة جمیع المستحقات التي علیها. -

  مصلحة الحوادث: -5

سم وهي بدورها ینقسم إلى قسمین وهما قسم الحوادث المادیة وق المرور،وتظم الوكالة مصلحة حوادث 

  الحوادث الجسمانیة.

 أو غیرها المرور،لقسم بالخسائر المادیة التي تحدث جراء حوادث اویعتني هذا قسم الحوادث المادیة:  -أ

  ومن مهامها: المختلفة،من الحوادث 

  حول الحوادث والأخطار الواقعة. عنها،معاینة المعلومات المبلغ  ❖

  مؤمن منها.معاینة الضمانات التي تدخل في أنواع الأخطار ال ❖

  فتح ملفات لتسجیل التصریحات المبلغ عنها. ❖
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  تحدید نسبة التعویض. ❖

ني هذا القسم بالحوادث التي تخلف جرحى أو قتلى أو ضحایا أصیبوا ویعتقسم الحوادث الجسمانیة:  -ب

ي أو عند وقوع حادث جسمان الجروح،أو ضحایا توفوا من جراء هذه  ونسبتها،بجروح مهما كان نوعها 

 للأشخاصسواء كان المصاب هو المؤمّن بعینه أو كان هو المتسبب فیه وقد یتعدى التعویض  ممیت،

  وهنا یقوم قسم الحوادث الجسمانیة بما یلي: المدنیة،یعدون علیه عن طریق المسؤولیة  أخریین،

  واستدعاء الضحایا. الحادث،دراسة ملف  ❖

یمة ا على تقریر الطبي الشرعي وعلى أساسه تحدد قوهذا طبعا بناء ،القیام بتحدید نسبة العجز بكل أنواعه

  التعویض.
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  المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة

   المطلب الأول: تجهیز البیانات

 :أدوات جمع وتحلیل البیانات المیدانیةأولا: 

ها، المیدانیة من مصادر  المعتمدة في جمع وتحلیل البیانات الأدواتإلى نسلط الضوء في هذا المطلب 

  كأداة لجمع البیانات، ثم الأدوات الإحصائیة المستعملة في التحلیل. الاستمارةإلى حیث سنتطرق 

مسموح وقت الءً على طبیعة البیانات التي یراد جمعها وعلى المنهج المتبع وعلى المنهج المتبع في الدراسة والبنا

  بانة.ي الاستكثر ملائمة لتحقیق أهداف هذه الدراسة هن الأداة الأأاحث د البله والامكانیات المادیة المتاحة، وج

ذه عند إنجاز أي دراسة علمیة لابد من توفر بیانات والمعلومات للإلمام بالموضوع، والحصول على ه

  المعلومات والبیانات وجب الاعتماد على مختلف المصادر المتنوعة.

  لدراسة.االمصادر الثانویة -1

الكتب، : صادر ثانویة اعتمدنا علیها في بحثنا للتوصل إلى النتائج المرجوة وأهمهاهناك عدة م

  ...والتي لها علاقة بموضوع بحثنا. الأطروحاتالملتقیات، المجلات، 

  ).الاستبیان(المصادر الأولیة للدراسة  -2

ي، لبحث العلماعتمدنا على الاستبیان كمصدر أولي في جمع بیانات معلومات بحثنا وهو من أهم أدوات ا

ى وتطویره بشكل یساعد عله تم إعداد، و للحصول على معلومات أو أراء المبحوثین حول ظاهرة او موقف معین

  .جمع البیانات والمعلومات

مومیة ئیة العبالمؤسسة الاستشفا للإداریین والتقنیین ةبتصمیم استبانة موجه الطالبةوقد قامت  الاستبیان: -

ودة جوأثره في دعم الطواقم الطبیة لتحقیق  ین العاملینكتمئهم حیال مدى للتعرف على آرا الزهراوي،

جمع  ومن خلال الاستبانة تم دراسة حالة المؤسسة الاستشفائیة العمومیة الزهراوي،–الخدمات الصحیة 

 ةفالمشر  رفقة الطالبةبیانات الدراسة اللازمة للإجابة على تساؤلات الدراسة وتحقیق أهدافها، وقد قامت 

  سة.بتصمیم هذا الاستبیان وتطویره بالاعتماد على عدد من المصادر التي تناولت مختلف جوانب الدرا

لي فیما یولغایات جمع البیانات اللازمة لاختبار فرضیات الدراسة فقد تم استخدام استبانة مكونة من قسمیین، و 

  وصف لمحتوى القسمیین:

 لمجیب تتعلق الجنس، السن، المستوى التعلیمي، الوظیفةاحتوى على اسئلة عامة خاصة با ول:القسم الأ 

  المشغولة.

  .) فقرة تضم متغیرا الدراسة26ضمن بنود الاستبیان واحتوى على (وت القسم الثاني:
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  : تفریغ البیاناتثانیا

تمت مراجعة بیانات قوائم الاستقصاء، للتأكد من اكتمالها وصلاحیتها لأجل إجراء التحالیل الإحصائیة 

للازمة ومن ثم ترمیز قیم جمیع العبارات الواردة بتلك القوائم وتفریغها على الحاسب الآلي باستخدام برنامج ا

Microsoft Excel  وبرنامجSPSS. V27 علما أنه قد تم ترمیز إجابات عینة الدراسة من خلال إعطاء ،

 لمقیاس رنسیس لیكارت الخماسي لعینة الدراسة وفقامجموعة من الأوزان التي تعبر عن الآراء المختلفة 

(Rensis Likert)4=1-5درجات المقیاس ( بین المدى حساب من خلال الخلایا طول تحدید تم ،  وكذا ( 

 القیمة هذه إضافة بعد وذلك )0.80=4/5الخلیة ( طول على للحصول قیمة في المقیاس أكبر وتقسیمه على

، والجدول التالي 0.80صحیح) وهكذا أصبح طول الخلیة  المقیاس (بدایة مقیاس وهي واحد في أقل قیمة إلى

  یوضح ذلك:

  ة): ترمیز إجابات عینة الدراس01جدول رقم (

  الجدول من إعداد الطالبةالمصدر: 

  ا: تكوین متغیرات الدراسةلثثا

 لمتغیرلتم تكوین متغیرات الدراسة اعتمادا على العبارات المعبرة عن كل منها، والجدول التالي یعطي توصیفا 

  المستقل والمتغیر التابع وسوف تتضمنها التحلیلات الإحصائیة لاحقا.

  الدراسة ): تكوین متغیرات02جدول رقم (

  عداد الطالبة الجدول من إالمصدر:  

المتوسط الحسابي   المتوسط المرجح  الإجابات  الوزن

  النسبي المقابل له

  الاتجاه

  مستوى منخفض جدا من القبول  ]%36   -    %20[   ]1.80  -   1 [   غیر موافق بشدة  1

  مستوى منخفض من القبول  ]  %52 -%36     ]  ]2.6  - 1.80 ]  غیر موافق  2

  مستوى متوسط من القبول  ]   -   %68 %52 ]  ]3.40- 2.60 ]  ایدحم  3

  مستوى عال من القبول  ]  %84 -%68     ]  ]4.20- 3.40 ]  موافق  4

  مستوى عال جدا من القبول  ]%100   -  %84 ]  ] 5  -  4.20 ]  موافق بشدة  5

  ترمیز الأبعاد  الأبعاد  طبیعة المتغیرات

  المتغیر المستقل

  X الاتجاهات الحدیثة

 1X  بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال

  2X  بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات

  3X  بعد الكوادر البشریة المؤهلة

 المتغیر التابع

  Yتطویر الخدمات التأمینیة 

  

/  

  

Y 
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 ثةالاتجاهات الحدیمن خلال الجدول أعلاه، تكونت متغیرات الدراسة من متغیرین؛ المتغیر المستقل 

  عبارة. 11 یشمل تطویر الخدمات التأمینیةعبارة، والمتغیر التابع  15وأبعاد  03یحوي على 

  اختبار التوزیع الطبیعي للبیانات : معالجة البیانات الشاذة و رابعا

  الشاذةجة البیانات معال - 1

بة بعد القیام بفحص واستكشاف بیانات الدراسة تبین أنه لا توجد بیانات شاذة كثیرة باستثناء إجا

  .الموجود في الملاحق 15رقم  ةالاستمار 

ل ، الخط الثخین داخل الصندوق یمثل وسیط بیانات الدراسة، والخط أسفله یمثفي الملاحقمن الشكل 

ج ي تقع خار یم التط أعلاه فیمثل الربیع الثالث، أما الحدین یمثلان حدود القیم المتطرفة، فالقالربیع الأول، أما الخ

 ةیمصغیرة هي ق ةبدائر  ملحقالفي  ة، الموضح15رقم  ةالحدین تعتبر قیم متطرفة أو شاذة إن إجابة الاستمار 

ط عین الاعتبار قیمة المتوسمع الأخذ ب هامع باقي بیانات الدراسة، وعلیه تم معالجت ةوغیر منسجم ةشاذ

  .الحسابي وقیمة الوسیط

  (Tests of Normality)التوزیع الطبیعي للبیانات  اختبار-2

 یستخدم هذا الاختبار لمعرفة طبیعة توزیع بیانات ظاهرة معینة في كونها تتبع التوزیع الطبیعي

دم في لأسالیب الإحصائیة التي ستستخ(الاعتدالي) من عدمه، وهذا الاختبار ضروري لاختیار نوعیة الأدوات وا

  الدراسة، وللكشف عن مدى ملائمة البیانات للتوزیع الطبیعي استخدمنا اختبارین: 

 50یستخدم هذا الاختبار لمعرفة توزیع البیانات، إذا كان حجم العینة أقل من  :Shapiro-Wilkاختبار  -أ

إذا كان إذا كان حجم  Kolmogorov-Smirnovسمیرنوف –مفردة، بینما یستخدم اختبار كولموجروف 

، وبالاعتماد على مقارنة قیمة مستوى الدلالة المحسوبة وقیمة مستوى الدلالة 1مفردة 50العینة أكبر من 

، فإذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحسوبة أقل منها فإن البیانات لا تتبع التوزیع 0.05المعتمدة في الدراسة 

الاختبارات اللامعلمیة، والعكس نعتمد على الاختبارات المعلمیة إذا كانت الطبیعي، ویتم الاعتماد على 

 مستوى الدلالة المحسوبة أكبر من المعتمدة في الدراسة، والجدول التالي یوضح نتائج الاختبار:

 Shapiro-Wilk اختبار نتائج(03): رقم جدول

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

المتغیر التابع تطویر 

 الخدمات التأمینیة
0,152 20 0,200* 0,966 20 0,666 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

  SPSS: الجدول من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

                                                
في البحث التربوي والنفسي،  spssسناء إبراهیم أبو دقة، سمیر خالد الصافي، تطبیقات علمیة باستخدام الرزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة  1

  .33، ص: 2013فلسطین،  الطبعة الأولى، مكتبة الأفاق، الجامعة الإسلامیة، غزة،
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 من وهي أكبر 0.666ساوي ت Shapiro-Wilk لاختبار الاحتمالیة القیم أن یتبین أعلاه الجدول من

 باستخدام حیسم مما الطبیعي، التوزیع تتبع الدراسة بیانات وبالتالي ،0.05 الدراسة في المعتمدة المعنویة مستوى

  .الدراسة فرضیات واختبار البیانات لتحلیل المعملیة الاختبارات

  Histogramالمدرج التكراري طریقة  -ب

حلیل تالمدرج التكراري یعطینا معلومات غزیرة في شكل بسیط ویعتبر من الأدوات الشهیرة والبسیطة في 

  البیانات والمدرج التالي یوضح مدى ملائمة البیانات للتوزیع الطبیعي.

 ةتطویر الخدمات التأمینی): توزیع بیانات المحور التابع 06شكل رقم (

 
  SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

 مكننا أنوفق طریقة المدرجات التكراریة، وبنظرة سریعة ی بیانات المتغیر التابعلتوزیع  أعلاهمن الشكل 

  ).4موافق(في الإجابة توزع توزیع طبیعي معتادا حیت؛ أن معظم إجابات العینة تركزت ها تندرك أن

  حدید الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في الدراسة: تخامسا

بغرض تحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات وتفسیرها تم الاعتماد على مجموعة من الأسالیب 

  الإحصائیة تتمثل في:

اه عبــارات لمعرفـة البیانـات الأولیـة لمجتمـع الدراسـة وتحدیـد اسـتجابات أفرادهـا اتجـ التكـرارات والنسـب المئویـة: -1

 اور الرئیسیة التي تتضمنها أداة الدراسة؛المح

ات وأكثرهـا اسـتخداما، یعبـر عـن مـدى أهمیـة عبـار المركزیـة یعتبر من أهم مقاییس النزعـة  المتوسط الحسابي: -2

اة الاســتبیان عنــد أفــراد العینــة، كمــا یعبــر عــن تمركــز إجابــات العینــة حــول قیمــة معینــة، تبعــا للــدراجات المعطــ

 م؛لبدائل المقیاس المستخد
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هـــو مـــن مقــایس التشـــتت، یســتخدم لقیـــاس وبیـــان تشــتت إجابـــات مفــردات الدراســـة حـــول  الانحــراف المعیـــاري: -3

 متوسطها الحسابي، وتكون قیمه جیدة كلما اقترب من الصفر؛

-ین(ارتبـاط ثنـائي یســتخدم فـي معرفـة قــوة العلاقـة البینیـة وقیمتــه محصـورة بــ معامـل الارتبــاط كـارل بیرســون: -4

 )؛1و1

 یقیس عبارات الاستبیان ما وضعت لقیاسه، صدق:معامل ال -5

 معامل الثبات: یختبر مدى الاعتمادیة على أداة الدراسة المستخدمة؛ -6

یعتبـر نمـوذج الانحـدار الخطـي المتعـدد  :(Multiple Linear Régression) الانحـدار الخطـي المتعـدد -7

ع ة بــین متغیــر كمــي وهــو المتغیــر التــابمــن أكثــر أدوات التحلیــل الإحصــائي اســتخداما، إذ یهــتم بتقــدیر العلاقــ

 وعدة متغیرات كمیة أخرى وهي المتغیرات المستقلة.

و نموذج خطي إحصائي یقوم بتقـدیر العلاقـة التـي تـرتبط بـین متغیـر كمـي واحـد وهـ الانحدار الخطي البسیط: -8

إحصــائیة خطیــة  المتغیـر التــابع مــع متغیــر كمـي آخــر وهــو المتغیــر المسـتقل، وینــتج عــن هــذا النمـوذج معادلــة

 یمكـــن اســـتخدامها لتفســـیر العلاقـــة بـــین المتغیـــرین أو تقـــدیر قیمـــة المتغیـــر التـــابع عنـــد معرفـــة قیمـــة المتغیــــر

  . المستقل

  عینة الدراسةو  المنهج العلمي المعتمدالمطلب الثاني: 

  المنهج العلمي المعتمد أولا:

اني الذي یتناسب مع الموضوع من أجل تحقیق أهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي المید

یر لى تفسالمختار، ویعتبر المنهج الوصفي من أكثر المناهج التي یتم إتباعها في دراسة الظواهر، والذي یقوم ع

لى تهاء إالوضع القائم للظاهرة أو المشكلة من خلال تحدید ظروفها وأبعادها وتوصیف العلاقات بینها بهدف الان

ر هرة أو المشكلة یقوم على الحقائق المرتبطة بها، ومن بین الأسالیب الأكثوصف عملي دقیق متكامل للظا

استخداما في المنهج الوصفي أسلوب دراسة حالة حیث؛ یقوم هذا الأسلوب على جمع الحقائق والبیانات 

والمعلومات عن حالة فردیة أو مجموع من الحالات بهدف الوصول إلى فهم أعمق للظاهرة المدروسة أو 

  مع التي تمثله هذه الحالة.المجت

  ثانیا: عینة الدراسة

إن اختیار نوع العینة لابد أن یكون بطریقة تضمن التمثیل الصادق للمجتمع، اعتمدنا على العینة 

العشوائیة البسیطة لتلائمها مع دراستنا حیث؛ تسمح هذه الطریقة بتكافؤ الفرص أمام كل مفردات المجتمع، كما 

، كما یعتبر تحدید حجم العینة من الأمور التي على الباحث أن یولیها أهمیة خاصة، 1زتتمیز بقلة خطأ التحی

ذلك أن صغر حجها قد یجعلها غیر ممثلة لمجتمع الدراسة، وفي مقابل ذلك فان زیادة حجمها بشكل كبیر 

                                                
، 1984حمد ربیع، مبادئ الطرق الإحصائیة، الناشر تهامة، الطبعة الأولى، المملكة العربیة السعودیة، جلال الدین الصیاد وعبد الحمید م - 1

 .107ص
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استمارة  20والصالحة للتحلیل  0یتطلب الكثیر من الجهد والوقت والمال، كانت عدد الاستمارات المسترجعة

  مفردة. 20وبالتالي حجم عینة الدراسة 

 ثالثا: خصائص عینة الدراسة

  توزیع عینة الدراسة وفق متغیر الجنس -1

  متغیر الجنس الدراسة حسب عینة توزیع :)04( رقم جدول

 %المئویة النسبة التكرار لجنسا

 ذكر

  أنثي

12 

08 

60.00 

40.00  

  %100   20  المجموع

  SPSSالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج : من إعداد الطالمصدر

الذكور  مشاركة نسبة بلغت حیث؛ الجنسین كلا الدراسة تضمنت عینة أعلاه الجدول من

  .%40.00 أقل من نسبة مشاركة الذكور بنسبة الإناث مشاركة %ونسبة60.00

 العمر  لمتغیر وفقا الدراسة عینة توزیع -2

   العمر لمتغیر وفقا العینة أفراد عتوزی (05) :رقم جدول

 %المئویة النسبة التكرار العمر 

  سنة 30أقل من 

  سنة 40إلى  30من 

 سنة 50إلى  41من 

 سنة 60إلى  51من 

04  

06 

07  

03  

20.00 

30.00  

35.00 

15.00  

  100% 20 المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

 50إلى  41من  العمریة الفئة هیمنت أعلاهل الجدو  یتضح من حیث؛ فئات 04 إلى العمر متغیر قسم     

 وفي، 30.00%المشاركة ة نسبب سنة 40إلى  30من  العمریة ةالفئ ، وتلتها35.00%مشاركة  بنسبة ،سنة

  .15.00%مشاركة بنسبة سنة  60إلى  51من  العمریة الفئة الأخیر الترتیب

 المهنیةالخبرة  لمتغیر وفقا الدراسة عینة توزیع -1

 الخبرة المهنیة متغیر الدراسة حسب عینة ): توزیع06( رقم جدول

 %المئویة النسبة التكرار الخبرة المهنیة

 سنوات 05أقل من 

  سنوات10إلى   5من 

  سنة  20- 11من 

 ةسن 20أكثر من 

07  

08 

03  

02  

35.00  

40.00 

15.00 

10.00 

  100%  20 المجموع

 SPSSماد على مخرجات برنامج من إعداد الطالبة بالاعتالمصدر: 
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 مئویة بنسبة سنوات10إلى   5من الخبرة المهنیة  ذاتة للفئ كانت نسبة أكبر أن أعلاه الجدول من نلاحظ

 بنسبة ةسن 20أكثر من  وفي الترتیب الاخیر، %35.00 بنسبة سنوات 05أقل من  فئة تلیها ثم ،%40.00

10.00%  

 فةالوظی لمتغیر وفقا الدراسة عینة توزیع -2

 الوظیفة متغیر الدراسة حسب عینة ): توزیع07( رقم جدول

 %المئویة النسبة التكرار الوظیفة

  عامل

  رئیس قسم

  موظف

  أخرى

02  

01 

07  

10  

10.00  

05.00 

35.00 

50.00 

  100%  20 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

 ةفئ تلیها ثم ،50.00%مئویة  بنسبة أخرى الوظیفة ذات للفئة كانت بةنس أكبر أن أعلاه الجدول من نلاحظ

  .%05.00مئویة  بنسبةرئیس قسم  فئة الأخیر الترتیب ، وفي%35.00مئویة  بنسبة موظف

 المطلب الثالث: الخصائص السیكو متریة لأداة الدراسة

  أولا: صدق أداة الدراسة

ستبیان ما وضعت لقیاسه، وهناك أنواع كثیرة من یقصد بصدق أداة الدراسة؛ أن تقیس عبارات الا 

 الصدق، وسنقتصر في دراستنا على نوعین من الصدق من خلال صدق المحكمین وصدق الاتساق الداخلي.

یعني أن تكون عباراته مناسبة للغرض الذي وضعت من أجله ویتعلق صدق المحكمین  صدق المحكمین: -1

 .1بحالتین

نوع من أنواع صدق المحكمین یبین مدى تعلق العبارة بالهدف الذي وضعت من  الصدق الظاهري: - أ

 أجله.

: صدق مكمل للصدق الظاهري وهو نوع من أنواع صدق المحكمین، یبین مدى وضوح صدق المحتوى -ب

طي أنها تغمن عبارات الاستبیان من ناحیة المعنى، والصیاغة اللغویة والعلمیة والتصمیم المنطقي لها، و  كل

 لمساحات المهمة لمجالها (شمول الاستبیان لمشكل الدراسة وتحقیق أهدافها).ا

من السادة  مجموعة على للتحقق من صدق المحكمین (الصدق الظاهري وصدق المحتوى) عرض الاستبیان 

رأیهم  إبداء منهم الدراسة، وطلب موضوع أو المشكلة الظاهرة مجال ذات الاختصاص والخبرة في المحكمین

 الدراسة، لموضوع ومناسبة واقتراح عبارات جدیدة والتعدیل الاستبیان وذلك بالحذف عبارات وأبعاد ومحاورحول 

                                                
قیاس اللاملموسیات في السلوك التنظیمي وإدارة الموارد البشریة، دار الصفاء للنشر والتوزیع، الطبعة الأولي، عمان، الأردن  مؤید الساعدي،1

  . 452، ص: 2016
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عبارة،  26مكونة من  النهائیة بصورتها فأصبحت الدراسة أداة تعدیل تم ملاحظات السادة المحكمین على وبناءا

  .المحكمین بصدق فإن الاستبیان یتمتع وبالتالي

 اخليالد الاتساق صدق -2

 المحور الذي مع الاستبیان كل عبارات اتساق مدى الداخلي لعبارات الاستبیان؛ الاتساق بصدق یقصد

حساب معامل  من خلال وتم ذلك إلیه، أي أن العبارة تقیس ما وضعت لقیاسه ولا تقیس شيء آخر، تنتمي

مي إلیه، للبعد والمحور الذي تنت الكلیةالمحور والدرجة  عبارات كل عبارة من الارتباط كارل بیرسون بین درجة

 والجدول التالي یوضح المجالات التي تنتمي الیها قیم الارتباط.

  المجالات التي تنتمي الیها قیم الارتباط ):08رقم ( ولجد

  

  

  

  

  

  

  

  

Source : Emen bnymfarej, Data analysais, the statisical économic and social research and training 
center for Islamic countries(SESRIC) ،Without the edition, Ankara, Turkey, 2015, p : 25 . 

  محور الاتجاهات الحدیثة لعبارات الداخلي الاتساق: )09( رقم جدول

 مع الاتساق

 المحور

 الاتساق

 البعد مع
  هات الحدیثةالاتجا محور عبارات 

  رقم

 العبارة

  بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال / **0.663

 01 توفر الشركة وسائل تكنولوجیا المعلومات والاتصال 0**976, 0**640,

تكنولوجیا المعلومات والاتصال الحدیثة شركةتستخدم ال 0**852, 0*532,  02 

عملها تتبنى الشركة شبكات اتصال حدیثة في 0**923, 0**596,  03 

 04 تمتلك الشركة موقع إلكتروني 0**905, 0**603,

 05 تساهم تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تطویر وتحسین الخدمات 0**925, 0**679,

  بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات / **0.821

 06 تستعمل الشركة عدة برامج في مختلف أعمالها ومهام موظفیها 0**796, 0**632,

 07 تقتني المؤسسة الوسائل والبرامج الحدیثة 0**791, 0**711,

 SMS 08تستخدم الشركة برنامج تنبیه المؤسسة وتنبیه المؤمن لهم عبر رسائل  0**677, 0**671,

خدماتها ةعلى رقمن شركةتعمل ال 0**776, 0*549,  09  

  ارتباط عكسي  ارتباط طردي

ضعیف   ضعیف  متوسط  قوي   قوي جدا

  جدا

ضعیف 

  جدا

قوي   قوي  متوسط  ضعیف

  جدا

1         0.9   0.7       0.5       0.3             0       -0.3     -0.5      -0.7     

-0.9      -1  

                                                                              تام                     

  تام
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  10 تستخدم المؤسسة التأمین الالكتروني 0**726, 0*522,

  د الكوادر البشریة المؤهلةبع  /  **0.871

تعتمد المؤسسة على الكوادر البشریة المكونة  0**659, 0*556,  11 

,646**0 ,791**0 
تحرص الشركة على تأهیل وتكوین العنصر البشري من خلال التكوین والتدریب 

 والدورات المتواصلة
12 

 13 توظف الشركة مؤهلین في مناصب شاغرة 0**783, 0**702,

 14 یتمتع موظفي الشركة بمظاهر الاستقبال الحسن 0**857, 0**756,

  15 یتمتع موظفي الشركة بمهارة في تقدیم الخدمة.  0**587, 0*552,

 .α≤0.01 معنویة مستوى عند إحصائیا دال **الارتباط

 .α≤0.05 معنویة مستوى عند إحصائیا دال *الارتباط

 SPSSرجات برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخالمصدر: 

 أن أي ،الاتجاهات الحدیثةمع أبعادها ومحورها  ترتبط العبارات جمیع أن یتضح أعلاه الجداول من

  .لقیاسه وضعت لما وصادقة ومتسقة إحصائیا دالة المحور هذا عبارات

 تطویر الخدمات التأمینیةالمحور التابع  لعبارات الداخلي ): الاتساق10( رقم جدول

 الاتساق

 المحور مع
  تطویر الخدمات التأمینیةالمحور التابع  عبارات

 رقم

 العبارة

 16 جاذبیة الموقع یزید من إقبال العملاء للتعاقد مع شركة التأمین  0**744,

 17 تلتزم الشركة بالوقت لأداء الخدمة 0**827,

 18 انجاز معاملات العملاء من خلال برامج تقنیة متطورة. 0*559,

,770**0 
   خلال:الشركة المجتمع بخدماتها التي تقدمها من  تعرف

 ة)ر الرسائل القصی /(الموقع

19 

 20 توفیر عدد كاف من الموظفین المؤهلین 0*497,

 21 تستخدم شركة التأمین خدمة الأنترنیت كوسیلة للتعریف بالخدمات التأمینیة   0**586,

أهل للثقةالموظفون في الشركة  0**572,  22 

حافظ الشركة على سریة المعلومات الخاصة بالزبائن.ت 0**673,  23 

اهتضع الشركة مصلحة العمیل في مقدمة اهتمامات 0**599,  24 

,515*0 
  25 إطلاع الموظفون على احتیاجات العمیل ویسعون لتحقیقها  

  26 هناك اهتمام شخصي من الموظف بطلبات الزبائن. 0*532,

 .α≤0.01 معنویة وىمست عند إحصائیا دال الارتباط**

 .α≤0.05 معنویة مستوى عند إحصائیا دال الارتباط*

 .SPSS برنامج مخرجات على الطالبة بالاعتماد إعداد من  :مصدرال
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 أن أي ،تطویر الخدمات التأمینیةها ر محو  مع ترتبط العبارات جمیع أن یتضح أعلاه الجداول من

 .لقیاسه وضعت لما وصادقة ومتسقة إحصائیا دالة المحور هذا عبارات

  الدراسة أداة ثانیا: ثبات

 وتحت مرة، من أكثر الاستبیان توزیع إعادة تم لو النتائج نفس یعطي أنه الاستبیان؛ بثبات یقصد

 استقرار نجد مرة من ولأكثر معینة زمنیة فترات بعد الاستبیان توزیع أعید إذا بمعنى والشروط، الظروف نفس

 Alpha) ألفا كرونباخ طریقة  اعتمدنا الدراسة أداة ثبات من ولتحقق كبیر، كلبش تغیرها وعدم النتائج في

Cronbachs)  یستخدم معامل الثبات ألفا كرونباخ، للحكم على دقة القیاس، بقیاس مدى توافق الإجابات،

ت مع بعضها البعض، وموثوقیة النتائج بأن یعطي المقیاس قراءات متقاربة عند تكرار استخدامه في أوقا

، والجدول الموالي یوضح نتائج 1)0.6مختلفة، وأن یكون معامل ألفا كرو نباخ یزید عن القیمة المعیاریة(

 اختبار ألفا كرونباخ.

  الدراسة بیاناتل نباخ كرو ألفا اختبار نتائج :)11رقم ( جدول

 

  بیانات الدراسة

 نباخ كرو ألفا معامل العبارة رقم

 0.939  26 العبارة إلى1 من

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج صدر: الم

 أكبر هي ،لبیانات الدراسة نباخ كرو ألفا الارتباط معامل قیمة أعلاه الجدول في الموضحة النتائج من

 أن حیث؛ الدراسة وأغراض بأهداف وتفي مناسبة، قیمة الأدنى، وهي الحد 0.6 للاختبار المعیاریة القیمة من

  .%93.90 یعادل ما الاستبیان ثبات تؤكد ككل تبیانالاس قیمة

  المبحث الثالث: عرض وتفسیر أراء واتجاهات أفراد عینة الدراسة، واختبار الفرضیات

 عرض وتفسیر أراء واتجاهات أفراد عینة الدراسة :الأول المطلب

                         ادهلحدیثة وأبعاالاتجاهات ا المستقل ورالمححو الدراسة ن عینة أفراد اتجاهات وتفسیر عرض :أولا

 الاتجاهات الحدیثة المستقل محوربال المتعلقة العبارات تحلیل -1

 مةالقی من ـأكبر )3.626( الحسابي متوسطه الاتجاهات الحدیثة بلغ لمحور الكلي للتقییم سبةبالن

 دل رالصف من قیمته اقتربت فكلما ،(1) الحرجة القیمة من أقل )0.560( معیاري ، وبانحراف(3) المعیاریة

 نحو وجهات ابقوتط الحسابي وسطها عن تشتتها وقلة البیانات (الإجابات) وتقاربها تجانس على ذلك

 المحك (عال) حسب لمجال بذلك منتمیا )72.40( وزنه النسبي وبلغ الاتجاهات الحدیثة، محور إجابات

  .لحدیثةالاتجاهات ا محور نحو عال توجه لهم عینة الدراسة، ـأفراد أن إلى یشیر وهذا الدراسة، في المعتمد

  

  

                                                
جعفري، هدیل الطاهر، دور الوعي بالذات في فعالیة سلوك القائد الإداري دراسة حالة جامع الخرطوم، المجلة العربیة للعلوم محمد ال -1

  .285، ص2020، السودان، 13، العدد 4التربویة والنفسیة، جامعة النیلین، الخرطوم، المجلد 
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 لاتصال  ببعد تكنولوجیا المعلومات وا المتعلقة العبارات تحلیل -2

  المتعلقة ببعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال العبارات ):12( رقم دولج

  رقم

 العبارة

  المتوسط العبارات

 الحسابي

  الانحراف

 المعیاري

 الوزن

 %النسبي

 الاتجاه الترتیب

توفر الشركة وسائل تكنولوجیا  01

 المعلومات والاتصال
 متوسط  2 67,00 1,137 3,35

تكنولوجیا  شركةتستخدم ال 02

 المعلومات والاتصال الحدیثة
  متوسط  4 65,00 1,293 3,25

تتبنى الشركة شبكات اتصال  03

 حدیثة في عملها
 متوسط  5 63,00 1,268 3,15

 متوسط  3 67,00 1,226 3,35 تمتلك الشركة موقع إلكتروني 04

تساهم تكنولوجیا المعلومات  05

والاتصال في تطویر وتحسین 

 الخدمات

  عال  1 69,00 0,999 3,45

20.66 1,082 3.310 بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال   متوسط / 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

 فقد ببعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال، الخاصة العبارات ترتیب وحسب أعلاه الجدول من       

 ولىالأ المرتبة ) فينولوجیا المعلومات والاتصال في تطویر وتحسین الخدماتتساهم تك( 05 رقم العبارة جاءت

 )3.45( حسابي ) ومتوسط69.00نسبي ( بوزن عبارات بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال، ترتیب حیث من

- 3.40والقبول]  الموافقة من عال مستوى) هالاتجا (مجال ضمن فهي الدراسة، في المعتمد المحك حسب

   .)0.999معیاري( انحرافها بلغ العبارة، هذه على عالیة بدرجة أفراد عینة الدراسة موافقة ] أي4.20

ه) (الاتجامجال وضمن الترتیب على والثالثة الثانیة المرتبتین في 04ورقم  01 رقم العبارتین وقعت

ه) (الاتجامجال ضمن رةالأخی المرتبة في 03 رقم العبارة وقعت حین والموافقة، في القبول من متوسط مستوى

 ةقیم بلغت إذ ،)تتبنى الشركة شبكات اتصال حدیثة في عملها(أن  على والموافقة، القبول من متوسط مستوى

  )؛63.00نسبي ( وبوزن )،1.268( معیاري ) وانحراف3.15( الحسابي متوسطها

 قةالمواف من وسطةمت درجة أخذ فقد لبعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال، الكلي للتقییم بالنسبة

 من أقل )1.082( معیاري ) وانحراف%66.20نسبي ( بوزن )،3.310( حسابي همتوسطبلغ  والقبول،

 إجابات حول النظر وجهات وتطابق وتقاربها البیانات تجانس إلى یشیر ، وهذا(1)واحد  الحرجة القیمة

رجة الوكالة محل الدراسة تهتم بدنقول أن  یجعلنا ما على بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال، العینة

  ببعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال. متوسطة فقط
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 ببعد البرمجیات ورقمنة الخدمات المتعلقة العبارات تحلیل  -3

 ببعد البرمجیات ورقمنة الخدمات المتعلقة ): العبارات13رقم ( جدول

 رقم

 العبارة

  المتوسط العبارات

 الحسابي

  الانحراف

 المعیاري

 نالوز

 %النسبي

 الاتجاه الترتیب

تستعمل الشركة عدة برامج في مختلف   06

 أعمالها ومهام موظفیها
  عال  2 76,00 1,005 3,80

 عال  1 77,00 1,040 3,85 تقتني المؤسسة الوسائل والبرامج الحدیثة 07

تستخدم الشركة برنامج تنبیه المؤسسة وتنبیه  08

 SMSالمؤمن لهم عبر رسائل 
 عال  4 70,00 1,277 3,50

خدماتها ةعلى رقمن شركةتعمل ال 09  عال 3 73,00 1,137 3,65 

  متوسط 5 68,00 1,231 3,39 تستخدم المؤسسة التأمین الالكتروني  10

80.72 0,852 3.640  بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات  عال / 

 SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

 تجاء فقد ببعد البرمجیات ورقمنة الخدمات، الخاصة العبارات ترتیب وحسب أعلاه لجدولا من       

عد بعبارات  ترتیب حیث من الأولى المرتبة ) فيتقتني المؤسسة الوسائل والبرامج الحدیثة( 07 رقم العبارة

 في مدالمعت المحك حسب )3.85( حسابي ) ومتوسط77.00نسبي ( بوزن البرمجیات ورقمنة الخدمات،

 العینة أفراد موافقة ] أي4.20- 3.40والقبول]  الموافقة من عال مستوى) هالاتجا (مجال ضمن فهي الدراسة،

  ).1.040معیاري( انحرافها بلغ العبارة، هذه على عالیة بدرجة

 في والموافقة، القبول من عال مستوى) الاتجاه (مجال وضمن في الترتیب الثاني 06 رقم العبارة وقعت

 ، أيوافقة والقبولالم من متوسط مستوى) الاتجاه (مجال ضمن الأخیرة المرتبة في 10 رقم العبارة وقعت حین

 قیمة بلغت ، إذتستخدم التأمین الالكترونيالدراسة  الوكالة محلأن  على متوسطة بدرجة العینة أفراد موافقة

  )؛ %68.00نسبي ( وبوزن )،1.231( معیاري ) وانحراف3.39( الحسابي متوسطها

 ،قبولوال الموافقة من عالیة درجة أخذ فقد لبعد البرمجیات ورقمنة الخدمات الكلي للتقییم بالنسبة

 الحرجة القیمة من أقل )0.852( معیاري ) وانحراف%72.80نسبي ( بوزن )،3.640( حسابي بمتوسط

د على بع العینة إجابات حول النظر وجهات وتطابق وتقاربها البیانات تجانس إلى یشیر ، وهذا(1)واحد 

جیات ببعد البرم عالیةالدراسة تهتم بدرجة  الوكالة محلنقول أن  یجعلنا ما البرمجیات ورقمنة الخدمات،

  ورقمنة الخدمات.
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 ببعد الكوادر البشریة المؤهلة المتعلقة العبارات تحلیل -4

 ببعد الكوادر البشریة المؤهلة المتعلقة العبارات :)14رقم ( جدول

 رقم

 العبارة

  المتوسط العبارات

 الحسابي

  الانحراف

 المعیاري

 الوزن

 %النسبي

 الاتجاه الترتیب

تعتمد المؤسسة على الكوادر البشریة المكونة   11   عال  5 73,00 0,988 3,65 

تحرص الشركة على تأهیل وتكوین العنصر  12

البشري من خلال التكوین والتدریب والدورات 

 المتواصلة

 عال  3 74,00 0,923 3,70

   عال 1 80,00 0,918 4.00 توظف الشركة مؤهلین في مناصب شاغرة 13

یتمتع موظفي الشركة بمظاهر الاستقبال   14

 الحسن
 عال  2 76,00 1,056 3,80

 عال  4 73,00 0,745 3,65 یتمتع موظفي الشركة بمهارة في تقدیم الخدمة  15

20.75 0,688 3.760 بعد الكوادر البشریة المؤهلة  عال  / 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

 جاءت فقد ببعد الكوادر البشریة المؤهلة، الخاصة العبارات ترتیب وحسب أعلاه الجدول من       

عبارات بعد  ترتیب حیث من الأولى المرتبة ) فيتوظف الشركة مؤهلین في مناصب شاغرة( 13 رقم العبارة

 الدراسة، في المعتمد المحك حسب )4.00( حسابي ) ومتوسط80.00نسبي ( بوزن در البشریة المؤهلة،الكوا

 )0.918(معیاري انحرافها بلغ ،]4.20- 3.40والقبول]  الموافقة عال من مستوى) هالاتجا (مجال ضمن فهي

 لحو  النظر وجهات تطابقو  وتقاربها البیانات تجانس إلى یشیر وهذا ،(1)واحد  الحرجة القیمة من أقل وهي

  العبارة. هذه على العینة إجابات

 ستوىم(الاتجاه) مجال وضمن الترتیب على والثالثة الثانیة المرتبتین في 12و 14 رقم العبارتین وقعت

 عال مستوىمجال(الاتجاه)  ضمن الاخیرة المرتبة في 11 رقم العبارة وقعت حین في ،والموافقة القبول من عال

 حسابيال متوسطها قیمة بلغت إذ ،تعتمد على الكوادر البشریة المكونة الوكالةأن  والقبول، على وافقةالم من

  )؛73.00نسبي ( وبوزن )،0.988( معیاري ) وانحراف3.65(

قبول حیث وال الموافقة من عالیة درجة أخذ فقد لبعد الكوادر البشریة المؤهلة، الكلي للتقییم بالنسبة

نسبي  بوزن )،3.760( حسابي بمتوسط المجال عال من القبول والموافقة، وقعت جمیع عباراته ضمن

 البیانات تجانس إلى یشیر ، وهذا(1)واحد  الحرجة القیمة من أقل )0.688( معیاري ) وانحراف75.20%(

ول أن نق یجعلنا ما على بعد الكوادر البشریة المؤهلة، العینة إجابات حول النظر وجهات وتطابق وتقاربها

  ببعد الكوادر البشریة المؤهلة. وكالة محل الدراسة تهتم بدرجة عالیةال

  

  

  



 saaشركة التأمین یة بدراسة میدان --------------------------------الفصل الثاني 

 

 
61 

 بعاد محور الاتجاهات الحدیثةة لأیترتیب الأهمیة النسب  -5

  بعاد محور الاتجاهات الحدیثةة لأیالأهمیة النسب ترتیب :)15(رقم  جدول

  المتوسط أبعاد الاتجاهات الحدیثة

 الحسابي

  الانحراف

 المعیاري

 الوزن

 %نسبيال

 الاتجاه الترتیب

 متوسط 3 66,20 1,082 3,31 بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال 

 عال 2 72,80 0,852 3,64 بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات

 عال  1 75,20 0,688 3,76 بعد الكوادر البشریة المؤهلة

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

 حلم الوكالة  فإن الاتجاهات الحدیثة، لأبعاد محور ةیالنسب الأهمیة ترتیب وحسب أعلاه الجدول من

الاتجاهات  رلأبعاد محو  الأخرى بالأبعاد لبعد الكوادر البشریة المؤهلة مقارنة الأكبر اهتمامها أولت قد الدراسة

سبي ن بوزن )،3.76( حسابي متوسطب والموافقة، القبول من عالیة بدرجة الأولى المرتبة في جاء فقد الحدیثة،

ت بعد البرمجیا الثاني الترتیب ، وفي(1)واحد  الحرجة القیمة من أقل )0.688( معیاري ) وانحراف75.20%(

 )،3.64( حسابي بمتوسط كذلك، العالیة الدرجة ضمن الأول البعد عن أهمیة یقل لا ورقمنة الخدمات الذي

 الترتیب یأتي حین في ،(1)واحد  الحرجة القیمة من أقل )0.852( معیاري ) وانحراف%72.80نسبي ( بوزن

الأخرى،  الأبعاد من الدراسة محل أهمیة بالنسبة للوكالة  الأخیر لبعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال  والأقل

 ) وانحراف%66.20نسبي ( بوزن )،3.31( حسابي والموافقة بمتوسط القبول من متوسط فقط المجال ضمن

 .)1.082( معیاري

    ة تطویر الخدمات التأمینیالتابع محور النحو  الدراسة عینة أفراد اتجاهات وتفسیر ثانیا: عرض

  تطویر الخدمات التأمینیةالتابع محور الالمتعلقة ب العبارات ):16( رقم جدول

 رقم

 العبارة

  المتوسط العبارات

 الحسابي

  الانحراف

 المعیاري

 الوزن

 %النسبي

 هالاتجا الترتیب

جاذبیة الموقع یزید من إقبال العملاء للتعاقد مع  16

 شركة التأمین  
 عال  2 80,00 0.912 4.00

 عال  7 76,00 0,768 3,80 تلتزم الشركة بالوقت لأداء الخدمة 17

انجاز معاملات العملاء من خلال برامج تقنیة  18

 متطورة
 عال  3 80,00 1,026 4.00

تها التي تقدمها من تعرف الشركة المجتمع بخدما 19

ة) ر الرسائل القصی /خلال: (الموقع  
 عال  9 74,00 0,865 3,70

  عال  4 77,00 0,587 3,85 توفیر عدد كاف من الموظفین المؤهلین  20

تستخدم شركة التأمین خدمة الأنترنیت كوسیلة   21

 للتعریف بالخدمات التأمینیة  
  متوسط  11 67,00 1,182 3,35

أهل للثقةشركة الموظفون في ال  22   عال  1 80,00 0,795 4.00 

  عال  6 77,00 0,933 3,85تحافظ الشركة على سریة المعلومات الخاصة   23
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 بالزبائن

اهتضع الشركة مصلحة العمیل في مقدمة اهتمامات  24   عال  5 77,00 0,745 3,85 

إطلاع الموظفون على احتیاجات العمیل ویسعون   25

 لتحقیقها  
  عال 8 74,00 0,657 3,70

  عال  10 72,00 0,883 3,60 هناك اهتمام شخصي من الموظف بطلبات الزبائن  26

80.75 0,526 3.790 محور تطویر الخدمات التأمینیة  عال / 

 SPSS من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

 رةالعبا جاءت تأمینیة، فقدبمحور تطویر الخدمات ال الخاصة العبارات ترتیب وحسب أعلاه الجدول من

ت تطویر الخدما محور عبارات ترتیب حیث من الأولى المرتبة ) فيأهل للثقةالموظفون في الشركة ( 22 رقم

 ضمن فهي الدراسة، في المعتمد المحك حسب )4.00( حسابي ) ومتوسط80.00نسبي ( التأمینیة، بوزن

 من أقل هي) 0.795(ري معیا انحرافها بلغ، ]4.20- 3.40والقبول]  الموافقة من عال مستوى) هالاتجا (مجال

 عینةال إجابات حول النظر وجهات وتطابق وتقاربها البیانات تجانس إلى یشیر وهذا ،(1)واحد  الحرجة القیمة

  العبارة. هذه على

 من عال مستوىمجال(الاتجاه)  وضمن على والثالثة الثانیة المرتبتین في 18و 16 رقم العبارتین وقعت

 من متوسط مستوى) الاتجاه (مجال ضمن الأخیرة المرتبة في 21 رقم العبارة وقعت حین والموافقة، في القبول

 بلغت إذ التأمینیة،شركة التأمین تستخدم خدمة الأنترنیت كوسیلة للتعریف بالخدمات أن  الموافقة والقبول، على

   )؛67.00نسبي ( وزنوب )،1.182( معیاري ) وانحراف3.35( الحسابي متوسطها قیمة

، بلغ لقبولوا الموافقة من عالیة درجة أخذ لمحور تطویر الخدمات التأمینیة، فقد الكلي للتقییم بالنسبة

 الحرجة القیمة من أقل )0.526( معیاري ) وانحراف%75.80نسبي ( بوزن )،3.790( متوسطه الحسابي

على  عینة الدراسة إجابات حول النظر وجهات قوتطاب وتقاربها البیانات تجانس إلى یشیر ، وهذا(1)واحد 

خدماتها  بتطویر نقول أن الوكالة محل الدراسة تهتم بدرجة عالیة یجعلنا محور تطویر الخدمات التأمینیة، ما

  .التأمینیة

  (Test of Hypothèses) الدراسة فرضیات اختبار :الثاني المطلب

 من التحقق في والمتمثلة مهمة مرحلة تأتي لاستبیان،ا عبارات نحو عینة الدراسة استجابات قیاس بعد 

وله وهذا ما نتنا للدراسة الفرضي النموذج قوة وقبل ذلك یتم اختبار عدمها، من المصاغة الفرضیات صدق مدى

  .المطلب هذا في

 للدراسة الفرضي النموذج صلاحیةقوة و  اختبار :أولا

فـي ضـوء أسـس إحصـائیة دقیقـة یجـب التأكـد مـن قـوة  لبناء النموذج الفرضي بین المتغیـرات محـل الدراسـة

، وتتمثــل قــوة النمــوذج فــي ألا یقــل معامــل (Corrélation Matrix) النمـوذج مــن خــلال إعــداد مصــفوفة الارتبــاط

  ؛0.3الارتباط بین المتغیرات المستقلة عن القیمة المعیاریة 
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تغیرات المستقلة بمعنـي عـدم تـداخل الم لاختبار صلاحیة النموذج یجب عدم وجود علاقة خطیة تامة بین

، وهــي مــن أهــم الفــروض Multicollinearity)أثنــین أو أكثــر مــن المتغیــرات المســتقلة (مشــكلة الازدواج الخطــي 

الـذي  Tolérance)الأساسیة في تحلیل الانحدار الخطـي المتعـدد، ویـتم هـذا مـن خـلال اختبـار التبـاین المسـموح (

أن  لمسـتقل المحـدد الـذي لا تفسـره المتغیـرات الأخـرى المسـتقلة فـي النمـوذج حیـث؛یعبر عن مقدار تباین المتغیـر ا

 یعنــي أن الارتبــاط المتعــدد مــع المتغیــرات الأخــرى مرتفــع ممــا یزیــد مــن 0.1نقــص الســماحة عــن القیمــة المعیاریــة 

  احتمالیة تحقق المصاحبة الخطیة المتعددة؛

 ینتضـخم التبـامعامـل لمستقلة المتعددة اسـتخدمنا اختبـار لتأكد من عدم وجود ارتباط عال بین المتغیرات ا

VIF (Variance Inflation Factor)  وهنــاك اختلافــات بــین المختصــین فــي هــذا المجــال بــین ثــلاث قــیم

  ) حیث یجب ألا تزید قیمته عن القیم السالفة الذكر.10، 5، 3معیاریة (

  لةمصفوفة الارتباط بین المتغیرات المستق ):17رقم (جدول 

   

  المتغیرات المستقلة

بعد تكنولوجیا 

 المعلومات والاتصال

بعد البرمجیات 

 ورقمنة الخدمات

بعد الكوادر البشریة 

 المؤهلة

  **0.577  *0.485  1 بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال 

  **0.605  1  *0.485 بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات

  1  **0.605  **0.577  بعد الكوادر البشریة المؤهلة

  .≥0.0α 1**الارتباط دال إحصائیا عند مستوى دلالة 

  .α≤0.05*الارتباط دال إحصائیا عند مستوى معنویة 

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

ة لمستقلایتضح من مصفوفة الارتباط المبینة في الجدول أعلاه أن هناك قوة ارتباطیة بینیة للمتغیرات 

وة ق، وجمیع قیم الارتباط ذات دلالة إحصائیة، مما یدل على 3راسة وهي أكبر من القیمة المعیاریة للد

  نموذج الدراسة.

 المستقلة لمتغیراتا بین والتسامح التباین تضخم معامل قیم :)18( مرق جدول

Collinearity Statistics 

 النتیجة  VIF Tolerance المستقلة المتغیرات

 تداخل یوجد لا 0,638 1,567  ا المعلومات والاتصالبعد تكنولوجی

 تداخل یوجد لا 0,606 1,651 بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات 

 تداخل یوجد لا 0,529 1,891 بعد الكوادر البشریة المؤهلة 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 
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للمتغیرات  (Variance Inflation Factor)م التباین یتضح أن قیم عوامل تضخ أعلاه الجدول من

وبالتالي عدم وجود ارتباط عال بین المتغیرات ) 03( 1الفرعیة المستقلة كلها أصغر بكثیر من القیمة المعیاریة

مما یدل على عدم وجود علاقة تعددیة  0.1كلها أكبر من  (Tolérance) وقیم اختبار التحمل المستقلة،

  متغیرات التفسیریة، من خلال ما سبق تم التحقق من صلاحیة النموذج الفرضي للدراسة.خطیة مشتركة لل

 الدراسة فرضیات اختبارثانیا: 

 :الرئیسیة الفرضیة اختبار -1

 SAAبوكالة  تطویر الخدمات التأمینیةو الاتجاهات الحدیثة بین  إحصائیة دلالة معنوي ذو أثر یوجد

 .α≤ 0.05)مستوى معنویة (عند من وجهة نظر موظفیها،  بالمسیلة

 Multiple Linear) المتعدد الخطي الانحدار أسلوب استخدام تم الرئیسیة الفرضیة لاختبار

Régression)، یهتم إذ استخداما، الإحصائي التحلیل أدوات أكثر من المتعدد الخطي الانحدار نموذج ویعتبر 

  .المستقلة المتغیرات وهي أخرى كمیة متغیرات وعدة التابع المتغیر وهو كمي متغیر بین العلاقة بتقدیر

 النموذج) معنویة( أنوفا اختبار نتائج :)19( رقم جدول

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 4.185 3 1.395 20.801 0.000b 

Residual 1.073 16 0.067   

Total 5.258 19    

a. Dependent Variable: تطویر الخدمات التأمینیة 

b. Predictors: (Constant),  بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال، بعد البرمجیات ورقمنة

 الخدمات، بعد الكوادر البشریة المؤهلة

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

 حیث؛ (F) التوزیع اختبار باستخدام النموذج ةمعنوی اختبار نتائج یوضح الذي أعلاه الجدول من      

 وأن البیانات من كبیر جزء یفسر الخطي الانحدار نموذج أن على تدل قیمة وهي F= 20.801 قیمة بلغت

 المعتمدة الاختبار معنویة مستوى من أقل وهي P-Value=0.000 قیمة وبلغت قلیلة، العشوائیة الاختلافات

 الناحیة من المتعدد الخطي الانحدار لنموذج العالیة التفسیریة القوة ؤكدی مما، α≤ 0.05)الدراسة ( في

  تأثیر خلال من تطویر الخدمات التأمینیة التابع بالمتغیر التنبؤ ونستطیع مناسب، نموذج وهو الإحصائیة

                                                
، 39نموذج الانحدار، مجلة جامعة البعث، جامعة حلب، سوریا، المجلد محمد حامد واخرون، خوارزمیة حل مشكلة الارتباط الخطي في  - 1

  .24، ص2017، 12العدد 
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 واقيالب لفروق MSE= 0.067 المربعات مجموع متوسط قیمة بلغت ، كماالمتغیر المستقل الاتجاهات الحدیثة

Résiduels العشوائي الخطأ صغر إلى تشیر صغیرة قیمة وهي.  

 )النموذج معالم معنویة( الرئیسیة الفرضیة اختبار نتائج :)20رقم ( جدول

 معیاريال الخطأ                                                       R  =0.892 الارتباط معامل

  0.259للتقدیر=

 التحدید ملمعا قیمة                                                  2R  =796.0 التحدید معامل

  0.758المعدل= 

 الانحدار معامل  المستقلة المتغیرات

b 

Std. 

Error 

 Tمعنویة Tقیمة βبیتا

 a 1,360 0,338 / 4,023 0,001 الانحدار ثابت

بعد تكنولوجیا المعلومات 

 0,039 2,244 0,317 0,069 0,154 والاتصال 

بعد البرمجیات ورقمنة 

 0,033 2,326 0,338 0,090 0,208 الخدمات

 0,019 2,606 0,405 0,119 0,309 بعد الكوادر البشریة المؤهلة

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

  من الجدول أعلاه یمكن استخلاص التحلیل الاحصائي التالي:

الخدمات  الاتجاهات الحدیثة والمتغیر التابع تطویرالمستقل  المتغیر اط الثنائي بینقیمة معامل الارتب

 2R، ارتباط طردي قوي، وبلغت قیمة معامل التحدید %20.89أي ما یعادل نسبة  R =0.892التأمینیة قدرت 

مات من التباین الحاصل في تطویر الخد% 79.60وهو مقیاس لجودة التوفیق حیث؛ یشیر إلى  0.796=

  ترجع إلى عوامل أخرى؛ %20.40التأمینیة یفسره المتغیر المستقل الاتجاهات الحدیثة، وأن الباقي 

أن هناك  كلها موجبة لمختلف الأبعاد الفرعیة المستقلة، مما یشیر إلى bكما نلاحظ أن قیم معلمة المیل 

سین أو تح فإن أي زیادة دمات التأمینیة،أثر إیجابي بین المتغیر المستقل الاتجاهات الحدیثة والتابع تطویر الخ

لتابع متغیر االحدیثة بمقدار درجة واحدة تقابلها زیادة في ال للاتجاهاتفي أي بعد من الأبعاد الفرعیة المستقلة 

  تطویر الخدمات التأمینیة بمقدار معین؛

دیثة على الح للاتجاهاتنستطیع ترتیب القوة التأثیریة للمتغیرات الفرعیة المستقلة  βمن خلال قیم بیتا 

  المتغیر التابع تطویر الخدمات التأمینیة على النحو التالي:

 ).0.405بعد الكوادر البشریة المؤهلة بقوة تأثیر( الأولىالمرتبة   -

  ).0.338بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات بقوة تأثیر( الثانیةالمرتبة  -

  ).0.317قوة تأثیر(بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال ب الثالثةالمرتبة  -
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 بالرمز المتوقعة الذي نرمز له نیةیلتطویر الخدمات التأمیمكن كتابة معادلة الانحدار الخطي المتعدد 

Y 1ونرمز لبعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال بالرمزx 2، بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات بالرمزx بعد ،

   3xالكوادر البشریة المؤهلة بالرمز

Y=1.360+0.154x1+0.208x2+0.309x3 

لة مما سبق وبالرجوع إلى قاعدة القرار (مقارنة قیمة مستوى الدلالة المحسوبة وقیمة مستوى الدلا

فري ، فإذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحسوبة أقل منها فإننا نرفض الفرض الص0.05المعتمدة في الدراسة 

قبل نالمحسوبة أكبر من المعتمدة في الدراسة فإننا ونقبل الفرض البدیل، والعكس إذا كانت مستوى الدلالة 

 التالي:الدراسة الفرض الصفري ونرفض الفرض البدیل)، وعلیه فإننا نقبل الفرض البدیل المطروح في 

 SAAبوكالة  تطویر الخدمات التأمینیة يف الحدیثةلاتجاهات ل إحصائیة دلالة معنوي ذو أثر یوجد

 .α≤ 0.05)عند مستوى معنویة ( من وجهة نظر موظفیها، بالمسیلة

 :الأولى الفرعیة الفرضیة اختبار -2

 أمینیةتطویر الخدمات التو  بین بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال إحصائیة دلالة معنوي ذو أثر یوجد

 .α≤ 0.05)عند مستوى معنویة (من وجهة نظر موظفیها،  بالمسیلة SAAبوكالة 

 خطي نموذج وهو البسیط الخطي الانحدار أسلوب استخدام تم الأولى الفرعیة الفرضیة لاختبار

 هوو  آخر كمي متغیر مع التابع المتغیر وهو واحد كمي متغیر بین ترتبط التي العلاقة بتقدیر یقوم إحصائي

 متغیرینال بین العلاقة لتفسیر استخدامها یمكن خطیة إحصائیة معادلة النموذج هذا عن وینتج المستقل، المتغیر

   .المستقل المتغیر قیمة معرفة عند التابع المتغیر قیمة یرتقد أو

 النموذج) معنویة( أنوفا اختبار نتائج :)21( رقم جدول

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 2,684 1 2,684 18,771 0,000b 

Residual 2,574 18 0,143   

Total 5,258 19    

a. Dependent Variable : تطویر الخدمات التأمینیة 

b. Predictors: (Constant), بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

 حیث؛ (F) التوزیع اختبار باستخدام النموذج معنویة اختبار نتائج یوضح الذي أعلاه الجدول من  

 وأن البیانات من جزء یفسر الخطي الانحدار نموذج أن على تدل قیمة وهي F=18.771 قیمة بلغت
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 المعتمدة الاختبار معنویة مستوى من أقل وهي P-Value=0.000 قیمة وبلغت قلیلة، العشوائیة الاختلافات

 وهو الإحصائیة الناحیة من البسیط الخطي الانحدار لنموذج العالیة التفسیریة القوة یؤكد مما ؛0.05 الدراسة في

 الفرعي المتغیر تأثیر خلال تطویر الخدمات التأمینیة من التابع بالمتغیر التنبؤ ونستطیع مناسب، نموذج

 لفروق MSE= 0.143 المربعات مجموع متوسط قیمة بلغت كما بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال، المستقل

والشكل التالي یوضح نقاط شكل ، العشوائي الخطأ صغر إلى تشیر صغیرة قیمة وهي  Résiduels البواقي

  بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال.لانتشار البیانات ومعادلة الانحدار الخطي البسیط 

 تلمعلوماار للبیانات ومعادلة الانحدار الخطي البسط لبعد تكنولوجیا شكل الانتشا ): نقاط07( رقم شكل

  والاتصال

 
 SPSSالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعداد الطالمصدر: 

 إلى صغر الأخطاء انتشارها، ویشیر من خلال الشكل أعلاه؛ یتبین أن البیانات متجمعة حول خط الانحدار

  حصائیة.الانحدار معنوي وذو دلالة إنموذج ، وعلیه شكل الانتشار جودة تمثیل خط الانحدار لنقاطو العشوائیة، 

  )النموذج معالم معنویة( الأولى الفرعیة الفرضیة تباراخ نتائج :)22( رقم جدول

  0.378دیر=للتق المعیاري الخطأ                                                        R  =0.714 الارتباط معامل

  .4830معدل= ال التحدید معامل قیمة                                                  .2R  =5100 التحدید معامل

 Tمعنویة Tقیمة βبیتا b Std. Error الانحدار معامل  المستقل المتغیر

 a 2.642 0.278 / 9.492 0.000 الانحدار ثابت

 0.000  4.333 0.714 0.080 0.347 بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

 :التالي الاحصائي التحلیل استخلاص یمكن لاهأع الجدول من

 تطویر الخدمات التأمینیة قدرتو بین بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال  الثنائي الارتباط معامل قیمة

 714.0=R 2 =510.0 التحدید معامل قیمة بلغت ،قوي طردي ، ارتباط% 71.40نسبة  یعادل ما أيR وهو 
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 المتغیر یفسره تطویر الخدمات التأمینیة في الحاصل التباین ، من% 51.00 حیث التوفیق لجودة مقیاس

 أخرى؛ عوامل إلى ، ترجع%49.00 الباقي وأن ،بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصالالمستقل  الفرعي

 قیم أن نلاحظ كما العشوائیة، الأخطاء صغر إلى تشیر 0.378 والبالغة للتقدیر المعیاري الخطأ قیمة

 في تحسین أو زیادة أي فإن المتغیرین بین إیجابي أثر هناك أن إلى یشیر مما ،b= 0.347 المیل معلمة

تطویر  في زیادة تقابلها واحدة درجة بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال  بمقدار المستقل الفرعي المتغیر

 مما 0.05 من أقل يوه (0.000) معنویة مستوى معنویة مستوى وللمعلمة، 0.347 الخدمات التأمینیة بمقدار

 من أقل وهي (0.000) معنویة مستوى تحت 2.642 بلغت الثابت الحد تقاطع معلمة معنویاتها، إلى یشیر

 المتغیر ودور أهمیة إلى یشیر الانحدار معلمتي معنویة ظهور فإن وبالتاليمعنویاتها، إلى یشیر مما 0.05

 .تطویر الخدمات التأمینیةعلى الإیجابي  التأثیر يف  المستقل بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصالالفرعي 

 یرللمتغ ونرمز Y بالرمز لها نرمز الذي تطویر الخدمات التأمینیةلالبسیط  الخطي الانحدار معادلة

  1xبعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال بالرمز المستقل الفرعي

Y=2.642+0.347x1 

 لةالدلا مستوى وقیمة المحسوبة الدلالة مستوى مةقی مقارنة القرار قاعدة إلى وبالرجوع سبق مما

 لصفريا الفرض نرفض فإننا منها أقل المحسوبة الدلالة مستوى قیمة كانت فإذا ،0.05 الدراسة في المعتمدة

 نقبل افإنن الدراسة في المعتمدة من أكبر المحسوبة الدلالة مستوى كانت إذا والعكس البدیل، الفرض ونقبل

 البدیل المطروح الفرض ونقبل الصفري الفرض نرفض فإننا البدیل، وعلیه الفرض رفضون الصفري الفرض

  :التالي الدراسة في

بوكالة  الخدمات التأمینیة في  بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصالل إحصائیة دلالة معنوي ذو أثر یوجد

SAA عند مستوى معنویة (من وجهة نظر موظفیها،  بالمسیلة(α≤ 0.05. 

 :الثانیة الفرعیة الفرضیة راختبا -3

 یةتطویر الخدمات التأمینو  بین بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات إحصائیة دلالة معنوي ذو أثر یوجد

 .α≤ 0.05)عند مستوى معنویة (من وجهة نظر عاملیها،  بالمسیلة SAAبوكالة 

 خطي نموذج وهو ،البسیط الخطي الانحدار أسلوب استخدام تم الثانیة الفرعیة الفرضیة لاختبار

 هوو  آخر كمي متغیر مع التابع المتغیر وهو واحد كمي متغیر بین ترتبط التي العلاقة بتقدیر یقوم إحصائي

 متغیرینال بین العلاقة لتفسیر استخدامها یمكن خطیة إحصائیة معادلة النموذج هذا عن وینتج المستقل، المتغیر

  .المستقل المتغیر مةقی معرفة عند التابع المتغیر قیمة تقدیر أو
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 )النموذج معنویة( أنوفا اختبار نتائج :)23( رقم جدول

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 2,853 1 2,853 21,353 0,000b 

Residual 2,405 18 0,134   

Total 5,258 19    

a. Dependent Variable : لتأمینیةتطویر الخدمات ا  

b. Predictors: (Constant), بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

 حیث؛ (F) التوزیع اختبار باستخدام النموذج معنویة اختبار نتائج یوضح الذي أعلاه الجدول من  

 وأن البیانات من جزء یفسر الخطي الانحدار ذجنمو  أن على تدل قیمة وهي F=21.353 قیمة بلغت

 المعتمدة لاختبارا معنویة مستوى من أقل وهي P-Value=0.000 قیمة وبلغت قلیلة، العشوائیة الاختلافات

 وهو صائیةالإح الناحیة من البسیط الخطي الانحدار لنموذج العالیة التفسیریة القوة یؤكد مما ؛0.05 الدراسة في

 عيالفر  المتغیر تأثیر خلال تطویر الخدمات التأمینیة من التابع بالمتغیر التنبؤ نستطیعو  مناسب، نموذج

 لفروق MSE= 0.134 المربعات مجموع متوسط قیمة بلغت كما بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات، المستقل

قاط شكل والشكل التالي یوضح ن ،العشوائي الخطأ صغر إلى تشیر صغیرة قیمة وهي  Résiduels البواقي

  بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات.لانتشار البیانات ومعادلة الانحدار الخطي البسیط 
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ر للبیانات ومعادلة الانحدار الخطي البسط لبعد البرمجیات شكل الانتشا نقاط ):08( رقم الشكل

  ورقمنة الخدمات

 
 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

إلى صغر  انتشارها، ویشیر الشكل أعلاه؛ یتبین أن البیانات متجمعة حول خط الانحدار من خلال

دلالة  الانحدار معنوي وذونموذج ، وعلیه شكل الانتشار جودة تمثیل خط الانحدار لنقاطو الأخطاء العشوائیة، 

  إحصائیة.

 )نموذجال معالم معنویة( الثانیة الفرعیة الفرضیة اختبار نتائج :)24( رقم جدول

 المعیاري خطأال         R= 0.737                                                  الارتباط معامل

    0.366للتقدیر=

 التحدید ملمعا قیمة                                                    2R= 0.543  التحدید معامل

  0.517المعدل=

 .b Std حدارالان معامل المستقل المتغیر

Error 

 Tمعنویة Tقیمة βبیتا

 a 2.136 0.367 / 5.817  0.000 الانحدار ثابت

بعد البرمجیات ورقمنة 

 الخدمات

0.455 0.098 0.737 4.621 
0.000  

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

 :التالي الاحصائي التحلیل استخلاص یمكن أعلاه الجدول من
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 R تطویر الخدمات التأمینیة قدرتو بین بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات  الثنائي الارتباط معامل مةقی

 مقیاس وهو 2R =543.0 التحدید معامل قیمة بلغت ،قوي طردي ، ارتباط%73.70 یعادل ما أي=737.0 

 المتغیر یة یفسرهتطویر الخدمات التأمین في الحاصل التباین ، من%54.30إلى یشیر حیث؛ التوفیق لجودة

  أخرى؛ عوامل إلى ، ترجع%45.70 الباقي وأن المستقل بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات، الفرعي

 یمق أن نلاحظ كما العشوائیة، الأخطاء صغر إلى تشیر 0.366 والبالغة للتقدیر المعیاري الخطأ قیمة

 في تحسین أو زیادة أي فإن غیرینالمت بین إیجابي أثر هناك أن إلى یشیر مما ،b= 0.455 المیل معلمة

لخدمات تطویر ا في زیادة تقابلها واحدة درجة بمقدار بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات المستقل الفرعي المتغیر

 ةمعلم معنویة إلى یشیر مما 0.05 من أقل وهي (0.000) معنویة مستوى وللمعلمة ،0.455 بمقدارالتأمینیة 

 یشیر مما 0.05 من أقل وهي (0.000) معنویة مستوى تحت 2.136 بلغت بتالثا الحد تقاطع معلمة المیل،

بعد ستقل المالفرعي  المتغیر ودور أهمیة إلى یشیر الانحدار معلمتي معنویة ظهور فإن وبالتالي معنویاتها، إلى

  .تطویر الخدمات التأمینیة الإیجابي في التأثیر في البرمجیات ورقمنة الخدمات

 یرللمتغ ونرمز Y بالرمز لها نرمز الذي تطویر الخدمات التأمینیةل البسیط الخطي الانحدار معادلة

   2xالمستقل بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات بالرمز الفرعي

Y=2.136 +0.455 x2 

 لةالدلا مستوى وقیمة المحسوبة الدلالة مستوى قیمة مقارنة القرار قاعدة إلى وبالرجوع سبق مما

 لصفريا الفرض نرفض فإننا منها أقل المحسوبة الدلالة مستوى قیمة كانت فإذا ،0.05 الدراسة في المعتمدة

 نقبل افإنن الدراسة في المعتمدة من أكبر المحسوبة الدلالة مستوى كانت إذا والعكس البدیل، الفرض ونقبل

 الفرض ونقبل الدراسة في البدیل المطروح نرفض الفرض البدیل، وعلیه الفرض ونرفض الصفري الفرض

 :التالي الصفري

 ةالخدمات التأمینی تطویرفي بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات ل إحصائیة دلالة معنوي ذو أثر یوجد

 .α≤ 0.05)عند مستوى معنویة (من وجهة نظر موظفیها،  بالمسیلة SAAبوكالة 

 :الثالثة الفرعیة الفرضیة اختبار -4

بوكالة  ةتطویر الخدمات التأمینیو  ادر البشریة المؤهلةبین بعد الكو  إحصائیة دلالة معنوي ذو أثر یوجد

SAA عند مستوى معنویة (من وجهة نظر موظفیها،  بالمسیلة(α≤ 0.05. 

 خطي نموذج وهو ،البسیط الخطي الانحدار أسلوب استخدام تم الثالثة، الفرعیة الفرضیة لاختبار

 هوو  آخر كمي متغیر مع التابع المتغیر وهو دواح كمي متغیر بین ترتبط التي العلاقة بتقدیر یقوم إحصائي

 متغیرینال بین العلاقة لتفسیر استخدامها یمكن خطیة إحصائیة معادلة النموذج هذا عن وینتج المستقل، المتغیر

  .المستقل المتغیر قیمة معرفة عند التابع المتغیر قیمة تقدیر أو
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 )النموذج معنویة (أنوفا اختبار نتائج :)25( رقم جدول

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 3,298 1 3,298 30,301 0,000b 

Residual 1,959 18 0,109   

Total 5,258 19    

a. Dependent Variable : تطویر الخدمات التأمینیة 

b. Predictors: (Constant), بعد الكوادر البشریة المؤهلة 

 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج ر: المصد 

 حیث؛ (F) التوزیع اختبار باستخدام النموذج معنویة اختبار نتائج یوضح الذي أعلاه الجدول من    

 وأن البیانات من جزء یفسر الخطي الانحدار نموذج أن على تدل كبیرة قیمة وهي F= 30.301 قیمة بلغت

 المعتمدة الاختبار معنویة مستوى من أقل وهي P-Value=0.000 قیمة وبلغت قلیلة، العشوائیة الاختلافات

 وهو الإحصائیة الناحیة من البسیط الخطي الانحدار لنموذج العالیة التفسیریة القوة یؤكد مما ،0.05الدراسة في

 الفرعي المتغیر ثیرتأ خلال تطویر الخدمات التأمینیة من التابع بالمتغیر التنبؤ ونستطیع مناسب، نموذج

 البواقي لفروق MSE= 0.109 المربعات مجموع متوسط قیمة بلغت كما بعد الكوادر البشریة المؤهلة، المستقل

Résiduels والشكل التالي یوضح نقاط شكل انتشار  ،العشوائي الخطأ صغر إلى تشیر صغیرة قیمة وهي

  البشریة المؤهلة. بعد الكوادرلالبیانات ومعادلة الانحدار الخطي البسیط 
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ر للبیانات ومعادلة الانحدار الخطي البسط لبعد الكوادر البشریة شكل الانتشا نقاط  ):09( رقم الشكل

  المؤهلة

 
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

إلى صغر  هاانتشار ، ویشیر من خلال الشكل أعلاه؛ یتبین أن البیانات متجمعة حول خط الانحدار

دلالة  الانحدار معنوي وذونموذج ، وعلیه شكل الانتشار جودة تمثیل خط الانحدار لنقاطو الأخطاء العشوائیة، 

  إحصائیة.

 )النموذج معالم (معنویة الثالثة الفرعیة الفرضیة اختبار :)26رقم (الجدول 

 المعیاري خطأال                                                         R =0.792 الارتباط معامل

  0.330للتقدیر= 

 تحدیدال معامل قیمة                                                   .2R=  6270التحدید معامل

 0.607المعدل = 

 .b Std الانحدار معامل المستقل المتغیر

Error 

 Tمعنویة Tقیمة  βبیتا

  a 1.516 0.420 / 3.610  0.002 الانحدار ثابت

بعد الكوادر البشریة 

 المؤهلة
0.605 0.110 0.792 5.505  0.000 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 

  :التالي الاحصائي التحلیل استخلاص یمكن أعلاه الجدول من

ؤهلة والمحور التابع بین المتغیر الفرعي المستقل بعد الكوادر البشریة الم الثنائي الارتباط معامل قیمة

معامل  قیمة بلغت ،قوي طردي ، ارتباط%79.20 یعادل ما أي R =0.792 تطویر الخدمات التأمینیة قدرت
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 تطویر الخدمات التأمینیة یفسره في الحاصل التباین ، من% 62.70إلى یشیر حیث؛ 2R =627.0 التحدید

  أخرى؛ عوامل إلى ، ترجع%37.30 الباقي نوأ ،بعد الكوادر البشریة المؤهلة المستقل الفرعي المتغیر

یمة ق أن نلاحظ كما العشوائیة، الأخطاء صغر إلى تشیر 0.330 والبالغة للتقدیر المعیاري الخطأ قیمة

 في تحسین أو زیادة أي فإن المتغیرین بین إیجابي أثر هناك أن إلى یشیر مما ،b= 0.605 المیل معلمة

تطویر  المتغیر التابعفي  زیادة تقابلها واحدة درجة بمقدار ،در البشریة المؤهلةبعد الكوا المستقل الفرعي المتغیر

 إلى یشیر ، مما0.05من أقل وهي (0.000) معنویة مستوى وللمعلمة ،0.605 الخدمات التأمینیة بمقدار

 نم أقل وهي (0.002) معنویة مستوى تحت 1.516 بلغت الثابت الحد تقاطع معلمة ،المیل معلمة معنویة

 المتغیر ودور أهمیة إلى یشیر الانحدار معلمتي معنویة ظهور فإن وبالتالي معنویاتها، إلى یشیر مما 0.05

  .تطویر الخدمات التأمینیة علىالإیجابي  التأثیر في بعد الكوادر البشریة المؤهلةالمستقل الفرعي 

 یرللمتغ ونرمز Y بالرمز لها نرمز الذي لتطویر الخدمات التأمینیة البسیط الخطي الانحدار معادلة

  3xبالرمز بعد الكوادر البشریة المؤهلة، المستقل الفرعي

Y=1.516+0.605x3 

 لةالدلا مستوى وقیمة المحسوبة الدلالة مستوى قیمة مقارنة القرار قاعدة إلى وبالرجوع سبق مما

 لصفريا الفرض نرفض فإننا هامن أقل المحسوبة الدلالة مستوى قیمة كانت فإذا ،0.05 الدراسة في المعتمدة

 نقبل افإنن الدراسة في المعتمدة من أكبر المحسوبة الدلالة مستوى كانت إذا والعكس البدیل، الفرض ونقبل

 البدیل المطروح الفرض ونقبل الصفري الفرض نرفض فإننا البدیل، وعلیه الفرض ونرفض الصفري الفرض

 :التالي الدراسة في

بوكالة  ةتطویر الخدمات التأمینیو في  الكوادر البشریة المؤهلةبعد ل إحصائیة ةدلال معنوي ذو أثر یوجد

SAA عند مستوى معنویة (من وجهة نظر موظفیها،  بالمسیلة(α≤ 0.05. 
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 لدراسةاثالثا: نموذج 

لیة لإجابة على الإشكااالدراسة و  بالوكالة محلمن خلال إجابات المستجوبین حول الظاهرة المدروسة 

  ة، ومن خلال اختبار الفرضیات، توصلنا إلى النموذج المیداني التالي:المطروح

  ): النموذج المیداني للدراسة10الشكل رقم (

  

  

  

  

  

  

  

  

      

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الطالبة: من إعداد المصدر

بعد (بأبعاده  الاتجاهات الحدیثةمن خلال الشكل أعلاه شمل النموذج على المتغیر المستقل المتمثل في 

لتابع تغیر االمعلومات والاتصال، بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات، بعد الكوادر البشریة المؤهلة)، الم تكنولوجیا

اده بأبع یثةالاتجاهات الحدكما یتبین من النموذج المیداني للدراسة المتغیر المستقل تطویر الخدمات التأمینیة، 

 موضح كالتالي:كما هو  تطویر الخدمات التأمینیةعلى المتغیر التابع یؤثر 

 نالتبای من %79.60(الانحدار الخطي المتعدد) بأبعاده  الاتجاهات الحدیثةالمتغیر المستقل یفسر  - 1

 ؛تطویر الخدمات التأمینیةالمتغیر التابع  في الحاصل

 

 

R2=0.796 

 

ل 
تق
س
لم

 ا
یر

تغ
لم

ا
ها

جا
لات

ا
 ت

ثة
دی
ح
ال

لا 
یة

ین
أم

لت
 ا
ت

ما
خد

 ال
یر
طو

 ت
بع

تا
 ال

یر
تغ
م

 

بعد تكنولوجیا 

والاتصالالمعلومات   
 

R2=0.510 

b=0.347 

بعد البرمجیات 

 ورقمنة الخدمات

R2=0.543 

b=0.455 

بعد الكوادر 

 البشریة المؤهلة

R2=0.627 

b=0.605 
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 51.00(الانحدار الخطي البسیط)  بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال الفرعي المستقل المتغیریفسر  - 2

 اذا موه b= 0.347 المیل معلمةیمة ق، تطویر الخدمات التأمینیةالمتغیر التابع  في الحاصل نالتبای من %

د بع المستقل الفرعي المتغیر في تحسین أو زیادة أي فإن المتغیرین بین إیجابي أثر هناك أن إلى یشیر

ت التأمینیة تطویر الخدما ابعالمتغیر التفي  زیادة تقابلها واحدة درجة بمقدار ،تكنولوجیا المعلومات والاتصال

 .0.347 بمقدار

 % 54.30(الانحدار الخطي البسیط)  بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات الفرعي المستقل المتغیریفسر  - 3

 یشیر وهذا b= 0.455 المیل معلمةیمة ق، تطویر الخدمات التأمینیةالمتغیر التابع  في الحاصل التباین من

بعد البرمجیات  المستقل الفرعي المتغیر في تحسین أو زیادة أي فإن لمتغیرینا بین إیجابي أثر هناك أن إلى

 تطویر الخدمات التأمینیة بمقدار المتغیر التابعفي  زیادة تقابلها واحدة درجة بمقدار ،ورقمنة الخدمات

0.455. 

 نم % 62.70(الانحدار الخطي البسیط)  بعد الكوادر البشریة المؤهلة الفرعي المستقل المتغیریفسر  - 4

 إلى یریش وهذا b= 0.605 المیل معلمةیمة ق، تطویر الخدمات التأمینیةالمتغیر التابع  في الحاصل التباین

البشریة  بعد الكوادر المستقل الفرعي المتغیر في تحسین أو زیادة أي فإن المتغیرین بین إیجابي أثر هناك أن

 .0.605 تطویر الخدمات التأمینیة بمقدار تغیر التابعالمفي  زیادة تقابلها واحدة درجة بمقدار ،المؤهلة
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 ثاني:ال الفصل خلاصة

عرض خصائص عینة الدراسة من التعرف على الوكالة محل الدراسة، كما تم من خلال هذا الفصل تم 

حصائي لیل الإ)، وبعد المعالجة والتح، الوظیفة،المهنیة ةالخبر  العمر،، الجنسخلال المتغیرات التعریفیة العامة (

مینیة ات التأة في تطویر الخدمثساهم به الاتجاهات الحدییلبیانات الدراسة تم التعرف على التأثیر الإیجابي الذي 

  بالمسیلة؛ SAAبوكالة 

فرعیة كما تم الكشف على أثر وإسهام كل بعد من أبعاد الاتجاهات الحدیثة، والمتمثل في المتغیرات ال

) في المؤهلة بعد الكوادر البشریة، بعد البرمجیات ورقمنة الخدماتومات والاتصال، المستقلة (بعد تكنولوجیا المعل

  تطویر الخدمات التأمینیة بالوكالة محل الدراسة؛

 SAAالة تطویر الخدمات التأمینیة بوك الحدیثة على تالاتجاهامن ناحیة ترتیب القوة التأثیریة لأبعاد 

  ار المتعدد كانت كالتالي:لاختبار الانحد βبیتابالمسیلة، حسب قیم 

 ).0.405بعد الكوادر البشریة المؤهلة بقوة تأثیر( الأولىالمرتبة  -

  ).0.338بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات بقوة تأثیر( الثانیةالمرتبة  -

  ).0.317بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال بقوة تأثیر( الثالثةالمرتبة  -
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ـــة:   الخـــاتمـــ

 من مجموعة طرح تم كما التطبیقیة والاستنتاجات النتائج من مجموعة إلى الدراسة هذه خلال من توصلنا

 .الدراسة فاقآ تمثل عیمواض وعدة الاقتراحات

 التطبیقیة الاستنتاجات :أولا

ة، الاتجاهات الحدیثالمستقل  لمحورل بالمسیلة SAAبوكالة  عینة الدراسة اتجاهات آراء تحلیل عن نتج -

كالة الو )، ویشیر ذلك إلى اهتمام 3.626( قدره حسابي بمتوسط والموافقة، القبول من لمستوى عال انتمائه

 الاتجاهات الحدیثة بشكل عال؛بالدراسة  محل

أمینیة، یر الخدمات التتطو  للمحور التابع بالمسیلة SAAبوكالة  عینة الدراسة اتجاهات آراء تحلیل عن نتج -

كالة الو )، ویشیر ذلك إلى اهتمام 3.790( قدره حسابي بمتوسط والموافقة، القبول من لمستوى عال انتمائه

 بشكل عال؛بتطویر الخدمات التأمینیة الدراسة  محل

 تولیه والذي وىالأق البعد الاتجاهات الحدیثة، المحور المستقل لأبعاد لمختلف النسبیة الأهمیة ترتیب عن نتج -

 حسابي بالأبعاد الأخرى بمتوسطمقارنة بعد الكوادر البشریة المؤهلة  هو اهتمام أكبر، الدراسة محلالوكالة 

  )؛3.76(

 إحصائیة لالةد ذات ارتباط علاقة وجود إلى الثنائي الارتباط معامل على الاعتماد خلال من الدراسة توصلت -

 ملمعا بلغ تطویر الخدمات التأمینیة حیث؛ الحدیثة والمحور التابع الاتجاهات محور المستقل المتغیر بین

  قوي؛ طردي ارتباط %89.20نسبة  یعادل ما أي 0.892 بینهما الثنائي الارتباط

 إحصائیة لالةد ذات ارتباط علاقة وجود إلى الثنائي الارتباط معامل على الاعتماد خلال من الدراسة توصلت -

 ؛أمینیة حیثتطویر الخدمات الت فرعي بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال والمتغیر التابعالمستقل ال المتغیر بین

  ؛قوي طردي ارتباط %71.40نسبة  یعادل ما أي 0.714 بینهما الثنائي الارتباط معامل بلغ

 إحصائیة لالةد ذات ارتباط علاقة وجود إلى الثنائي الارتباط معامل على الاعتماد خلال من الدراسة توصلت -

 غبل یة حیث؛تطویر الخدمات التأمین المستقل الفرعي بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات والمتغیر التابع المتغیر بین

  ؛قوي طردي ارتباط %73.70نسبة  یعادل ما أي 0.737 بینهما الثنائي الارتباط معامل

 إحصائیة لالةد ذات ارتباط علاقة ودوج إلى الثنائي الارتباط معامل على الاعتماد خلال من الدراسة توصلت -

 بلغ ة حیث؛تطویر الخدمات التأمینی المستقل الفرعي بعد الكوادر البشریة المؤهلة والمتغیر التابع المتغیر بین

 ؛قوي طردي ارتباط %79.20نسبة  یعادل ما أي 0.792 بینهما الثنائي الارتباط معامل

دلالة  معنوي ذو أثر الخطي المتعدد) وجود الانحدار ختبار(ا الفرضیة الرئیسیة للدراسة اختبار عن نتج

 SAAبوكالة الاتجاهات الحدیثة والمتغیر التابع تطویر الخدمات التأمینیة  المستقل إحصائیة بین المتغیر

 .α≤ 0.05)عند مستوى معنویة (من وجهة نظر موظفیها،  بالمسیلة

أثر معنوي ذو دلالة  الخطي البسیط) وجود الانحدار (اختبار للدراسة الفرعیة الفرضیات اختبار عن نتج

الاتجاهات الحدیثة (بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال، بعد البرمجیات ورقمنة  أبعاد إحصائیة بین مختلف



الخاتمة --------------------------------------------------  

 

 
80 

من وجهة نظر  بالمسیلة SAAبوكالة تطویر الخدمات التأمینیة  علىبعد الكوادر البشریة المؤهلة)  ،الخدمات

 .α≤ 0.05)مستوى معنویة (عند موظفیها، 

 : الاقتراحاتنیاثا -

ي من یدة وتقو عدة اقتراحات نراها مناسبة ومفتقدیم  دراستنا، ارتأینافي  متوصل إلیهاعلى النتائج ال ابناءً 

  بالمسیلة وفیما یلي ذلك: SAAنقاط ضعف الوكالة التأمینیة 

تحسین عملیات لآلة والتحلیلات الضخمة، لالتكنولوجیا الذكیة: مثل الذكاء الاصطناعي وتعلم ااستخدام  -

تسهیل لیمكن أیضًا استخدام التطبیقات المحمولة ومنصات الویب ، كما التحقق وتقدیم خدمات أكثر دقة وفعالیة

  .والشركة وتوفیر معلومات وخدمات مباشرة الزبائنالتفاعل بین 

دیم راء وإدارة الوثائق وتقشلة الاستخدام، مثل رقمیة سه یةخدمات تأمین بتقدیمالتأمین الرقمي: الاعتماد على  -

لهم لتحسین تجربتهم وتسهیل وصو  للزبائنیمكن أیضًا تطویر تطبیقات محمولة ، كما المطالبات عبر الإنترنت

  .إلى المعلومات والخدمات

لكتروني الإخدمات تأمین للحمایة الرقمیة، مثل التأمین ضد الاحتیال  بتقدیمالتأمین على الحیاة الرقمیة:  -

 یمكن تطویر برامج تأمین تستهدف حمایة البیانات الشخصیة، كما وسرقة الهویة والاختراقات السیبرانیة

  .وتقدیم النصائح والدعم للوقایة من المخاطر الرقمیة للزبائنوالمعلومات المالیة 

ین الطبي ین الرحلات والتأمالتأمین على السفر: بتوسیع خدمات التأمین لتشمل التأمین على السفر، مثل تأم -

ضات ة وتعویمثل تغطیة إلغاء الرحل ر، وتقدیم مزایاالذین یسافرون بشكل متكر  الزبائنالعالمي، لتلبیة احتیاجات 

  .للتأخیر وخدمات الدعم الطارئ على مدار الساعة

 وكالةالعضاء في نماذج تأمین جدیدة مثل التأمین التعاوني، حیث یتشارك الأ بابتكارالتأمین التعاوني:  -

 یتضمن ذلك إعادة التأمین وإعادة التأمین الخاصة، و مخاطرهم ویستفیدون من خدمات التأمین بتكلفة أقل

  .بالأعضاء للتقلیل من التكالیف وتعزیز التفاعل المجتمعي

ة جیا المالیعن فرص التعاون مع الشركات الناشئة والمبتكرة في مجال التكنولو  بالبحثالتأمین على الابتكار:  -

یمكن  ، كماالأصغر سنًا والأكثر تقنیة الزبائن(فینتك)، لتطویر منتجات وخدمات تأمین جدیدة تلبي احتیاجات 

ذه یجب أن تكون ه، كما في الأخیر أن تتضمن هذه المنتجات التأمین على الحیاة والسیارات والصحة وغیرها

 المحتملین.  ئنالزباالاقتراحات مبنیة على دراسة السوق واحتیاجات 

 الدراسة آفاق ثالثا:

 لتيا المواضیع بعض نقترح أن ویمكن لتجدده، نظرا مستقبلیة بدراسات الموضوع هذا إثراء مستقبلا یمكن

  :منها العلمي للبحث بحاجة هي

  تطویر نماذج التأمین على الطلب -

  (Blockchain)لسلة الكتل سالاتجاهات الحدیثة لخدمات التأمین باستخدام  -

  الحدیثة لتوسیع دائرة التأمین: التأمین الاجتماعي، التأمین على الدخل، التأمین البیئي، التأمین الافتراضي. تالاتجاها-
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  قائمة المراجع:

I . باللغة العربیة الكتب: 

، ة والمتوسطةإبراهیم بختي، محاضرات في مقیاس تكنولوجیا ونظم المعلومات في المؤسسات الصفیر  - 1

- 2004الصفیرة والمتوسطة، جامعة قاصدي مرباح، الجزائر، دفعة  تخصص تسییر المؤسسات

2005.  

أبو الفضل هاني، التأمین أنواعه المعاصرة، وما یجوز أن یلحق بالعقود الشرعیة منها، دار  - 2

  .2009سوریا،  العصماء، الطبعة الأولى، دمشق،

  حریق، بدون ذكر سنة النشر، مصر.أحمد فؤاد الأنصاري، التأمین من ال - 3

أسامة عزمي سلام، شقیري نوري موسى، إدارة الخطر والتأمین، دار الحامد للنشر والتوزیع،  - 4

  .1999عمان،

برغوتي ولید، تقییم جودة خدمات شركات التأمین وأثرها على الطلب في سوق التأمینات، كلیة  - 5

  ج لخضر باتنة، لم تذكر سنة المناقشة.جامعة الحا العلوم الاقتصادیة والتجاریة والتسییر

بعة ، الط1993جدیدي معراج، مدخل لدراسة قانون التأمین الجزائري، دیوان المطبوعات الجامعیة،  - 6

  الثانیة.

 جلال الدین الصیاد وعبد الحمید محمد ربیع، مبادئ الطرق الإحصائیة، الناشر تهامة، الطبعة - 7

 .1984الأولى، المملكة العربیة السعودیة، 

  .1994جلال محمد إبراهیم، التامین دراسة مقارنه دار النهضة العربیة،  - 8

حاوشین ابتسام، تسویق منتجات التأمین مطبوعة جامعیة، كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة  - 9

  .2020-2019 والتسییر، جامعة لونیسي علي، البلیدة،

 لمخاطر والأزمات، دار العلمالحدیدي محمد عبد السلام احمد، إبراهیم جابر السید، إدارة ا -10

  .2020والتوزیع، زرالدة، الجزائر،  والإیمان للنشر، دار الجدید للنشر

  .1993حمزة احمد ممدوح، تأمین الحریق والحوادث المتحالفة، مصر،  -11

دار  حمیدة جمیلة، الوجیز في عقد التامین دراسة على ضوء التشریع الجزائري الجدید للتأمینات، -12

  .2001الجزائر،  ر والتوزیع،الخلدونیة للنش

  .1994خیرت ضیف، محاسبة شركات التأمین، دار النهضة العربیة، بیروت،  -13

  .2001رسمیة قریاقص، الأسواق والمؤسسات المالیة، الدار الجامعیة للطبع، مصر،  -14

ییر، ساخي بوبكر، اقتصاد التأمینات، مطبوعة جامعیة، كلیة العلوم الاقتصادیة، التجاریة والتس -15

  .2017 -2016معة لونیسي علي، البلیدة، جا

  .2000، دار النهضة العربیة، القاهرة، مصر،3سلامة عبد االله، إدارة وتنظیم منشآت التأمین، ط -16
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وم سناء إبراهیم أبو دقة، سمیر خالد الصافي، تطبیقات علمیة باستخدام الرزم الإحصائیة للعل -17

میة، عة الأولى، مكتبة الأفاق، الجامعة الإسلافي البحث التربوي والنفسي، الطب spssالاجتماعیة 

  .33، ص: 2013فلسطین،  غزة،

، قاهرةشوقي سیف النصر سید، الأصول العلمیة والعملیة للخطر والتأمین، دار الثقافة العربیة، ال -18

  .، الطبعة الثالثة1999مصر، 

  زائر.طارق قندوز، مدخل أجهزة الإشراف والرقابة، دار حامد للنشر والتوزیع، الج -19

لنشر عبد احمد أبو بكر، ولید إسماعیل السیفو، إدارة الخطر والتأمین، دار الیازوري العلمیة ل -20

  .2009والتوزیع، عمان، الأردن، 

  .1980عبد العزیز فهمي هیكل، مقدمة في التأمین، دار النهضة العربیة، لبنان،  -21

لدار امالیة، شركات التأمین) ، عبد الغفار حنفي، أسواق المال (بنوك تجاریة، أسواق الأوراق ال -22

  .2000الجامعیة، 

هرة، على أحمد شاكر، منى محمد عمار، إدارة ومحاسبة منشآت التأمین، كلیة التجارة، جامعة القا -23

  .1994صر،م

یة، علي محمود بدوي، التأمین (دراسة تطبیقیة)، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي، الإسكندر  -24

2009.  

  .2002یة، االله، التأمین، الطبعة الثانیة، مكتبة در القلم، العصور، الإسكندر  فتدي عبد الردیم عبد -25

یة فریج بن سعید العویضي، حروب تقنیة المعلومات، كیف یشنها القراصنة والإرهابیون على البن -26

  مواجهتها؟ عدم ذكر دار النشر وسنة النشر. التحتیة العالمیة؟ وكیفیة

شحاته، محاسبة المؤسسات المالیة (البنوك التجاریة  محمد جمال علي هلالي وعبد الرزاق -27

  .2009وشركات التأمین)، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان الأردن، 

عة محمد كامل مرسي، شرح القانون المدني العقود المسماة عقود التامین، الجزء الثالث، المطب -28

  .1992العالمیة، القاهرة، 

  .2004الدراسة القانونیة للتامین في الجزائر، دار بلقیس للنشر، الجزائر، مریم عمارة، مدخل  -29

  .1999منیر إبراهیم هندي، إدارة الأسواق والمنشآت المالیة، توزیع دار المعارف الإسكندریة، ، -30

ة، الریاض، السعودی مین،أالتمدخل إلى أساسیات  المالي،مؤسسة النقد العربي السعودي المعهد  -31

2016.  

اء قیاس اللاملموسیات في السلوك التنظیمي وإدارة الموارد البشریة، دار الصف لساعدي،مؤید ا -32

  .2016للنشر والتوزیع، الطبعة الأولي، عمان، الأردن 

میمون نبیلة، البیع الشخصي وخدمة العملاء في المؤسسة الاقتصادیة، دار الجامعة الجدیدة  -33

  .2014للنشر، الإسكندریة، مصر، 
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  .2005مور، تسویق الخدمات، دار وائل للنشر، الأردن، هاني حامد الض -34

 یوسف احمد أبو فارة، التسویق الالكتروني عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنت، دار وائل -35

 .2018للنشر والتوزیع، 

II . والأطروحات المذكرات: 

اسة لوطني، در ا بالاقتصادعفصي توفیق، سیاسات ترقیة قطاع التأمین الجزائري في تفعیل دوره للنهوض  -1

والتجاریة والتسییر  ادیةالاقتص، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم )2015 -1995( الفترة خلالمیدانیة 

 .2018جامعة محمد بوضیاف، 

امعة معزوز سامیة، قرار إعادة التأمین دراسة حالة الشركة الجزائریة للتأمینات، مذكرة ماجستیر، ج -2

  .2006 -2005منتوري، قسنطینة، 

بالي، تأمین الأخطار الصناعیة دراسة حالة الخطر الحریق، مذكرة ماجستیر، جامعة قصدي حمزة  -3

  .2007مرباح، ورقلة، 

 زائریةبوحرود فتیحة، تقسیم الخدمة في شركات التأمین الوطنیة في الجزائر، دراسة حالة الشركة الج -4

ة التجاریة والتسییر، جامع، مذكرة' ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة و CAAT LAللتأمین الشامل 

  .2006سطیف، 

 ة،الجزائریوضرورة تجاوز المعوقات دراسة السوق  التأمیناتحدباوي أسماء، الحاجة للنهوض بقطاع  -5

ة، العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف المسیل رسالة ماجستیر، كلیة

2011/2012 .  

لیة ، مذكرة ماجستیر، كالاقتصادي الانفتاحتامین الجزائري في ظل لعمید نور الهدى، واقع سوق ال -6

  .2010والتسییر جامعة محمد بوضیاف، المسیلة،  ، والتجاریةالاقتصادیةالعلوم 

ر، ، مذكرة ماجستیالاستغلالصندرة لعور، التأمین على أخطار المؤسسة، دراسة حالة تأمین خسائر  -7

  د.س.ر، جامعة منتوري، قسنطینة، التسیی وعلوم الاقتصادیةكلیة العلوم 

ذكرة في الرقابة على النشاط التأمیني، دراسة حالة الجزائر، م الإشرافیحیاوي فطیمة، دور هیئات  -8

  .2012والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف، مسیلة،  الاقتصادیة ماجستیر، كلیة العلوم

یة ثرها على الطلب في سوق التأمینات الجزائر برغوتي ولید، تقییم جوده خدمات شركات التامین وأ -9

، رسالة ماجستیر، كلیة العلوم saaتطبیقیة للشركة الجزائریة للتأمینات  ، دراسة )1995-2009(

  .الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر، باتنة

 للتأمینركة الوطنیة مین دراسة حالة الشأسلسبیل، المحاسبة في شركات الت عباسي، بثینة طایق -10

)SAA (- استر في العلوم التجاریة شعبة مادة الهیل شنات بتطلمن مة ضكملم ذكرةم - وكالة بسكرة

 .2020- 2019والمحاسبة، جامعة محمد خیضر بسكرة، العلوم المالیة 
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III . :المجلات 

  .2021ارس دارون اسیموغلو، عالم ما بعد كوفید، مجلة التمویل والتنمیة، صندوق النقد الدولي، م -1

سوق  شیخ كریمة، ابتكار المنتجات التأمینیة ودوره في ترقیة شركات التامین بالمغرب العربي، حالة -2

  .الأولوالتسویق، العدد  الابتكارالمغرب، مجلة  التامین الجزائر تونس

كات شر  ادةعید احمد أبو بكر، ممارسة التأمین الالكتروني: المزایا والمعوقات دراسة تحلیلیة لمدى استف -3

زیتونة ، جامعة الالإداریةالانترنت، مجلة كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم  التأمین من تطبیقات شبكة

  .الأردنیة

امع دور الوعي بالذات في فعالیة سلوك القائد الإداري دراسة حالة ج، محمد الجعفري، هدیل الطاهر -4

 ،13دد ، الع4ة النیلین، الخرطوم، المجلد الخرطوم، المجلة العربیة للعلوم التربویة والنفسیة، جامع

  .2020 السودان،

، خرون، خوارزمیة حل مشكلة الارتباط الخطي في نموذج الانحدار، مجلة جامعة البعثآمحمد حامد و  -5

  .2017، 12، العدد 39جامعة حلب، سوریا، المجلد 

ي فجي، دراسة تطبیقیة الاستراتی الأداءمحمود حسن جمعة، تكنولوجیا المعلومات ودورها في تطویر  -6

ة اد، جامعالعامة، جمهوریة العراق، كلیة الإدارة والاقتص والأشغالوالبلدیات  وزارة الاعتمار والإسكان

 .دیالي، العراق

اق، ي العر سالم محمد عبود، فائزة عبد الكریم، أثر استراتیجیة التسویق الالكتروني في نشاط التأمین ف -7

  .27د ن الوطنیة محلیة، كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة، العدالتأمی دراسة تطبیقیة في شركة

IV . الملتقیات والمداخلات: 

لتقى عمر موساوي، مصعب بالي، الصناعة التأمینیة الواقع العملي وآفاق التطویر تجارب الدول، الم -1

- 03لف، وعلي، الشالاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة حسیبة بن ب الدولي السابع، كلیة العلوم

  .2012دیسمبر04

كمال رزیق، ومحمد لمین مراكشي، خصوصیة قطاع التأمین وأهمیته لدى المؤسسات الصغیرة  -2

امعة والمتوسطة، الملتقى الدولي السابع الصناعة التأمینیة الواقع العلمي وآفاق التطویر، الشلف ج

 .2012حسیبة بن بو علي، 

ع قلة نوعیة كبرى في صناعة التأمین، المؤتمر الدولي الساباریك شمیدت، التأمین الإلكتروني ن -3

 .2019ة، الأردن، بللتأمین، العق

ة على دراسة تطبیقی-خالد محمد طلال بني حمدان، جودة الخدمة التعلیمیة وأثرها على رضى الطلبة -4

مان ني لضي الثاطلبة جامعة العلوم التطبیقیة الخاصة المملكة الأردنیة الهاشمیة، المؤتمر العربي الدول

 .2012جودة التعلیم العالي، 
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زائر، محمد بن جاب االله، أثر تكنولوجیا المعلومات على تحدیث وسائل الدفع لخدمات التأمین في الج -5

صادیة، التأمینات الاجتماعیة، مقالة منشورة على الإنترنت، كلیة العلوم الاقت حالة بطاقة الشفاء في

  ثلیجي، الأغواط. والتجاریة والتسییر جامعة عمار

V . :القوانین 

  .1995مارس  8، الصادر بتاریخ: 13، الجریدة الرسمیة العدد: 07-95الأمر:   - 1
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  الملاحق
 

  الاستبیان )1 :(رقم الملحق

  

  وزارة�التعليم�العا���والبحث�العلمي

  جامعة�محمد�بوضياف�بالمسيلة

  ر�ة�وعلوم�ال�سي���لية�العلوم��قتصادية�والتجا

  العلوم�التجار�ةقسم�

  الاتجاهات الحدیثة في تطویر الخدمات في شركات التأمیناستبیان علمي حول 

   ) بالمسیلة SAA موظفيدراسة آراء عینة من (

  أخي الكریم...........

  تحیة طیبة وبعد:

علوم الفي  أكادیميماستر  تعد الاستمارة التي بین أیدیكم جزءا من بحث یندرج ضمن متطلبات نیل شهادة

الاتجاهات الحدیثة في تطویر الخدمات في شركات :" ، بعنوانتسویق الخدماتتخصص:  التجاریة

  التأمین

ذا البحث ه؛ لذا نأمل منكم التكرم بالمشاركة في  "بالمسیلة SAAوكالة .موظفي دراسة آراء عینة من (

حث؛ موضوعیة وذلك لما لكم من أهمیة في إنجاح هذا البمن خلال الإجابة على جمیع فقرات الاستمارة بدقة و 

  كما نحیطكم علما بأن إجاباتكم لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي.

  شاكرین لكم حسن تعاونكم.

  

  

  كتور:ستاذ الداف الأإعداد الطالبة :                                                             إشر 

  اسمي السعیدأ/د. ق                                                   مال       آقندوز  .1

  

  

  

  2022/2023السنة الجامعیة: 
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  المحور الأول: معلومات عامة

  ) في المكان المناسب.xالرجاء وضع إشارة (

 

    أنثى    ذكر  الجنس

 

  العمر
    سنة 40 – 30من     سنة 30أقل من 

    ةسن 60- 51من     نةس 50 – 41من 

  

  الخبرة المهنیة

    سنوات 10 -05من     سنوات 5أقل من 

    سنة 20أكثر من      سنة 20- 11من  

 

  الوظیفة
    قسمرئیس     عامل

    أخرى (حددها).............    موظف
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 موافق

 بشدة

 

 موافق

 غیر محاید

 موافق

 غیر

 موافق

 بشدة

 

 العبارات

 

 

 الرقم

  المحور الثاني : الاتجاهات الحدیثة 

 والاتصال تكنولوجیا المعلومات بعد الأول: ال

 1  توفر الشركة وسائل تكنولوجیا المعلومات والاتصال         

 2  تكنولوجیا المعلومات والاتصال الحدیثة شركةتستخدم ال          

 3  تتبنى الشركة شبكات اتصال حدیثة في عملها         

 4  تمتلك الشركة موقع إلكتروني     

تساهم تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تطویر وتحسین      

  الخدمات

5 

 رقمنة الخدماتالبرمجیات و البعد الثاني: 

 6 تستعمل الشركة عدة برامج في مختلف أعمالها ومهام موظفیها         

 7  تقتني المؤسسة الوسائل والبرامج الحدیثة         

تنبیه المؤسسة وتنبیه المؤمن لهم عبر تستخدم الشركة برنامج           

  SMSرسائل 

8 

 9  خدماتها ةعلى رقمن شركةتعمل ال     

 10  تستخدم المؤسسة التأمین الالكتروني     

   الكوادر البشریة المؤهلة البعد الثالث: 

 11    تعتمد المؤسسة على الكوادر البشریة المكونة      

أهیل وتكوین العنصر البشري من خلال تحرص الشركة على ت     

  التكوین والتدریب والدورات المتواصلة

  12 

 13   توظف الشركة مؤهلین في مناصب شاغرة     

 14    یتمتع موظفي الشركة بمظاهر الاستقبال الحسن     

 15    یتمتع موظفي الشركة بمهارة في تقدیم الخدمة.      
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   ت التأمینیة: تطویر الخدمالثالمحور الثا

ین  جاذبیة الموقع یزید من إقبال العملاء للتعاقد مع شركة التأم          16 

 17 تلتزم الشركة بالوقت لأداء الخدمة         

 18 انجاز معاملات العملاء من خلال برامج تقنیة متطورة.         

   خلال:من تعرف الشركة المجتمع بخدماتها التي تقدمها      

 ة).ر الرسائل القصی /(الموقع

19 

 20 توفیر عدد كاف من الموظفین المؤهلین          

تستخدم شركة التأمین خدمة الأنترنیت كوسیلة للتعریف           

 بالخدمات التأمینیة  

21 

 22 أهل للثقةالموظفون في الشركة      

 23 لخاصة بالزبائن.تحافظ الشركة على سریة المعلومات ا         

 24 اهتضع الشركة مصلحة العمیل في مقدمة اهتمامات          

 25 إطلاع الموظفون على احتیاجات العمیل ویسعون لتحقیقها            

 26 هناك اهتمام شخصي من الموظف بطلبات الزبائن.     

  

  شاكرین لكم حسن تعاونكم.
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 الاجتماعیة للعلوم الإحصائیة الحزمة برنامج رجاتمخ یتضمن )2 :(رقم الملحق

SPSS.V27) Statistical Package for the Social Sciences(   

 الاستبیان صدقنتائج  -

 الاتجاهات الحدیثة محور لعبارات الداخلي الاتساق صدقنتائج  - 

  بعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال -

  
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 Ind1 Independent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

Correlations 
Notes 

Output Created 03-JUN-2023 15:21:18 

Comments  
Input Data C:\Users\Ramdane\Desktop\

 sav.امال قندوز\قندوز

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

20 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all the 

cases with valid data for that 

pair. 
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Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 

q5 Ind1 Independent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,02 

 
 

[DataSet1] C:\Users\Ramdane\Desktop\امال قندوز\قندوز.sav 

 

Correlations 

 q1 q2 q3 q4 q5 Ind1 Independent 

q1 Pearson Correlation 1 ,904** ,838** ,852** ,874** ,976** ,640** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 

N 20 20 20 20 20 20 20 

q2 Pearson Correlation ,904** 1 ,714** ,573** ,683** ,852** ,532* 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,008 ,001 ,000 ,016 

N 20 20 20 20 20 20 20 

q3 Pearson Correlation ,838** ,714** 1 ,845** ,817** ,923** ,596** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,006 

N 20 20 20 20 20 20 20 

q4 Pearson Correlation ,852** ,573** ,845** 1 ,896** ,905** ,603** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,008 ,000  ,000 ,000 ,005 

N 20 20 20 20 20 20 20 

q5 Pearson Correlation ,874** ,683** ,817** ,896** 1 ,925** ,679** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000  ,000 ,001 

N 20 20 20 20 20 20 20 

Ind1 Pearson Correlation ,976** ,852** ,923** ,905** ,925** 1 ,663** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,001 

N 20 20 20 20 20 20 20 

Independent Pearson Correlation ,640** ,532* ,596** ,603** ,679** ,663** 1 

Sig. (2-tailed) ,002 ,016 ,006 ,005 ,001 ,001  

N 20 20 20 20 20 20 20 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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  بعد البرمجیات ورقمنة الخدمات-

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q6 q7 q8 q9 q10 Ind2 Independent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

Correlations 
Notes 

Output Created 03-JUN-2023 15:26:15 

Comments  
Input Data C:\Users\Ramdane\Desktop\

 sav.امال قندوز\قندوز

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

20 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all the 

cases with valid data for that 

pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q6 q7 q8 q9 

q10 Ind2 Independent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00,05 

Elapsed Time 00:00:00,13 

 

 

Correlations 

 q6 q7 q8 q9 q10 Ind2 Independent 

q6 Pearson Correlation 1 ,926** ,410 ,396 ,366 ,796** ,632** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,073 ,084 ,113 ,000 ,003 

N 20 20 20 20 20 20 20 

q7 Pearson Correlation ,926** 1 ,535* ,309 ,296 ,791** ,711** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,015 ,184 ,205 ,000 ,000 

N 20 20 20 20 20 20 20 

q8 Pearson Correlation ,410 ,535* 1 ,344 ,201 ,677** ,671** 

Sig. (2-tailed) ,073 ,015  ,137 ,396 ,001 ,001 

N 20 20 20 20 20 20 20 

q9 Pearson Correlation ,396 ,309 ,344 1 ,820** ,776** ,549* 
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Sig. (2-tailed) ,084 ,184 ,137  ,000 ,000 ,012 

N 20 20 20 20 20 20 20 

q10 Pearson Correlation ,366 ,296 ,201 ,820** 1 ,726** ,522* 

Sig. (2-tailed) ,113 ,205 ,396 ,000  ,000 ,018 

N 20 20 20 20 20 20 20 

Ind2 Pearson Correlation ,796** ,791** ,677** ,776** ,726** 1 ,821** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,000 ,000  ,000 

N 20 20 20 20 20 20 20 

Independent Pearson Correlation ,632** ,711** ,671** ,549* ,522* ,821** 1 

Sig. (2-tailed) ,003 ,000 ,001 ,012 ,018 ,000  

N 20 20 20 20 20 20 20 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

  در البشریة المؤهلةبعد الكوا -

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q11 q12 q13 q14 q15 Ind3 Independent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

Correlations 
Notes 

Output Created 03-JUN-2023 15:27:22 

Comments  
Input Data C:\Users\Ramdane\Desktop\

 sav.امال قندوز\قندوز

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

20 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all the 

cases with valid data for that 

pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q11 q12 q13 

q14 q15 Ind3 Independent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00,03 

Elapsed Time 00:00:00,14 
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Correlations 

 q11 q12 q13 q14 q15 Ind3 Independent 

q11 Pearson Correlation 1 ,398 ,580** ,333 ,039 ,659** ,556* 

Sig. (2-tailed)  ,082 ,007 ,152 ,869 ,002 ,011 

N 20 20 20 20 20 20 20 

q12 Pearson Correlation ,398 1 ,435 ,691** ,375 ,791** ,646** 

Sig. (2-tailed) ,082  ,055 ,001 ,103 ,000 ,002 

N 20 20 20 20 20 20 20 

q13 Pearson Correlation ,580** ,435 1 ,543* ,308 ,783** ,702** 

Sig. (2-tailed) ,007 ,055  ,013 ,187 ,000 ,001 

N 20 20 20 20 20 20 20 

q14 Pearson Correlation ,333 ,691** ,543* 1 ,575** ,857** ,756** 

Sig. (2-tailed) ,152 ,001 ,013  ,008 ,000 ,000 

N 20 20 20 20 20 20 20 

q15 Pearson Correlation ,039 ,375 ,308 ,575** 1 ,587** ,552* 

Sig. (2-tailed) ,869 ,103 ,187 ,008  ,007 ,012 

N 20 20 20 20 20 20 20 

Ind3 Pearson Correlation ,659** ,791** ,783** ,857** ,587** 1 ,871** 

Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,000 ,000 ,007  ,000 

N 20 20 20 20 20 20 20 

Independent Pearson Correlation ,556* ,646** ,702** ,756** ,552* ,871** 1 

Sig. (2-tailed) ,011 ,002 ,001 ,000 ,012 ,000  

N 20 20 20 20 20 20 20 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

  

 تطویر الخدمات التأمینیة لمحور الداخلي الاتساق صدق -

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q16 q17 q18 q19 q20 q21 q22 q23 q24 q25 q26 dependent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

Correlations 

 
Notes 
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Output Created 03-JUN-2023 15:28:28 

Comments  
Input Data C:\Users\Ramdane\Desktop\قندوز

 sav.امال قندوز\

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

20 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all the 

cases with valid data for that 

pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q16 q17 q18 q19 

q20 q21 q22 q23 q24 q25 q26 

dependent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00,05 

Elapsed Time 00:00:00,09 

 

 

Correlations 

 q16 q17 q18 q19 q20 q21 q22 q23 q24 q25 q26 

depend

ent 

q16 Pearson 

Correlation 

1 ,776** ,323 ,613** ,226 ,336 ,750** ,497* ,089 ,000 ,450* ,744** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,165 ,004 ,339 ,147 ,000 ,026 ,709 1,000 ,046 ,000 

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 

q17 Pearson 

Correlation 

,776** 1 ,134 ,856** ,047 ,255 ,518* ,764** ,313 ,397 ,652** ,827** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,574 ,000 ,845 ,278 ,019 ,000 ,179 ,083 ,002 ,000 

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 

q18 Pearson 

Correlation 

,323 ,134 1 ,000 ,699** ,608** ,323 ,000 ,413 ,312 -,058 ,559* 

Sig. (2-tailed) ,165 ,574  1,000 ,001 ,004 ,165 1,000 ,070 ,180 ,808 ,010 

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 

q19 Pearson 

Correlation 

,613** ,856** ,000 1 ,010 ,211 ,306 ,920** ,335 ,297 ,731** ,770** 

Sig. (2-tailed) ,004 ,000 1,000  ,965 ,372 ,189 ,000 ,149 ,204 ,000 ,000 

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 

q20 Pearson 

Correlation 

,226 ,047 ,699** ,010 1 ,383 ,338 -,043 ,668** ,423 -,122 ,497* 

Sig. (2-tailed) ,339 ,845 ,001 ,965  ,096 ,144 ,856 ,001 ,063 ,609 ,026 

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 
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q21 Pearson 

Correlation 

,336 ,255 ,608** ,211 ,383 1 ,224 ,098 ,421 ,278 -,061 ,586** 

Sig. (2-tailed) ,147 ,278 ,004 ,372 ,096  ,342 ,682 ,064 ,236 ,800 ,007 

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 

q22 Pearson 

Correlation 

,750** ,518* ,323 ,306 ,338 ,224 1 ,213 ,000 -,101 ,375 ,572** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,019 ,165 ,189 ,144 ,342  ,368 1,000 ,672 ,103 ,008 

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 

q23 Pearson 

Correlation 

,497* ,764** ,000 ,920** -,043 ,098 ,213 1 ,269 ,266 ,626** ,673** 

Sig. (2-tailed) ,026 ,000 1,000 ,000 ,856 ,682 ,368  ,252 ,257 ,003 ,001 

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 

q24 Pearson 

Correlation 

,089 ,313 ,413 ,335 ,668** ,421 ,000 ,269 1 ,871** -,016 ,599** 

Sig. (2-tailed) ,709 ,179 ,070 ,149 ,001 ,064 1,000 ,252  ,000 ,947 ,005 

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 

q25 Pearson 

Correlation 

,000 ,397 ,312 ,297 ,423 ,278 -,101 ,266 ,871** 1 ,054 ,515* 

Sig. (2-tailed) 1,000 ,083 ,180 ,204 ,063 ,236 ,672 ,257 ,000  ,820 ,020 

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 

q26 Pearson 

Correlation 

,450* ,652** -,058 ,731** -,122 -,061 ,375 ,626** -,016 ,054 1 ,532* 

Sig. (2-tailed) ,046 ,002 ,808 ,000 ,609 ,800 ,103 ,003 ,947 ,820  ,016 

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 

depend

ent 

Pearson 

Correlation 

,744** ,827** ,559* ,770** ,497* ,586** ,572** ,673** ,599** ,515* ,532* 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,010 ,000 ,026 ,007 ,008 ,001 ,005 ,020 ,016  

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 ثبات أداة الدراسةنتائج -

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 q13 q14 q15 q16 q17 q18 q19 

q20 q21 q22 q23 q24 

    q25 q26 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Reliability 
 

Notes 

Output Created 03-JUN-2023 15:39:06 

Comments  
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Input Data C:\Users\Ramdane\Desktop\

 sav.امال قندوز\قندوز

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

20 

Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all 

cases with valid data for all 

variables in the procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 

q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 

q13 q14 q15 q16 q17 q18 

q19 q20 q21 q22 q23 q24 

    q25 q26 

  /SCALE('ALL VARIABLES') 

ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,03 

 

 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 20 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,939 26 

 

 
 

 اختبار التوزیع الطبیعينتائج  -

 

EXAMINE VARIABLES=dependent 

  /PLOT BOXPLOT STEMLEAF NPPLOT 

  /COMPARE GROUPS 
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  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /CINTERVAL 95 

  /MISSING LISTWISE 

  /NOTOTAL. 

Explore 
Notes 

Output Created 03-JUN-2023 15:40:59 

Comments  
Input Data C:\Users\Ramdane\Desktop\

 sav.امال قندوز\قندوز

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

20 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

for dependent variables are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases 

with no missing values for any 

dependent variable or factor 

used. 

Syntax EXAMINE 

VARIABLES=dependent 

  /PLOT BOXPLOT 

STEMLEAF NPPLOT 

  /COMPARE GROUPS 

  /STATISTICS 

DESCRIPTIVES 

  /CINTERVAL 95 

  /MISSING LISTWISE 

  /NOTOTAL. 

Resources Processor Time 00:00:03,02 

Elapsed Time 00:00:03,05 

 
Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

dependent 20 100,0% 0 0,0% 20 100,0% 

 
Descriptives 

 Statistic Std. Error 

dependent Mean 3,79 ,118 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3,54  

Upper Bound 4,04  

5% Trimmed Mean 3,80  

Median 3,86  

Variance ,277  

Std. Deviation ,526  
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Minimum 3  

Maximum 5  

Range 2  

Interquartile Range 1  

Skewness -,501 ,512 

Kurtosis ,063 ,992 

 
Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

dependent ,152 20 ,200* ,966 20 ,666 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

dependent 
dependent Stem-and-Leaf Plot 

 

 Frequency    Stem &  Leaf 

 

     1,00        2 .  6 

     4,00        3 .  0023 

     7,00        3 .  6778899 

     7,00        4 .  0001234 

     1,00        4 .  7 

 

 Stem width:         1 

 Each leaf:        1 case(s) 
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  اختبار الفرضیة الرئیسیةنتائج 

 
 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dependent 

  /METHOD=ENTER Ind1 Ind2 Ind3. 

 

Regression 

 
Notes 

Output Created 03-JUN-2023 16:23:27 

Comments  
Input Data C:\Users\Ramdane\Desktop\

 sav.امال قندوز\قندوز

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

20 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases 

with no missing values for any 

variable used. 

Syntax REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS 

R ANOVA COLLIN TOL 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dependent 

  /METHOD=ENTER Ind1 

Ind2 Ind3. 

Resources Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,02 

Memory Required 4544 bytes 

Additional Memory 

Required for Residual Plots 

0 bytes 

 

 
Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Ind3, Ind1, Ind2b . Enter 

a. Dependent Variable: dependent 

b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,892a ,796 ,758 ,259 

a. Predictors: (Constant), Ind3, Ind1, Ind2 

 

 
ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4,185 3 1,395 20,801 ,000b 

Residual 1,073 16 ,067   

Total 5,258 19    

a. Dependent Variable: dependent 

b. Predictors: (Constant), Ind3, Ind1, Ind2 

 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1,360 ,338  4,023 ,001   

Ind1 ,154 ,069 ,317 2,244 ,039 ,638 1,567 

Ind2 ,208 ,090 ,338 2,326 ,033 ,606 1,651 

Ind3 ,309 ,119 ,405 2,606 ,019 ,529 1,891 

a. Dependent Variable: dependent 

 

 
Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue Condition Index 

Variance Proportions 

(Constant) Ind1 Ind2 Ind3 

1 1 3,913 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 

2 ,051 8,759 ,14 ,81 ,02 ,01 

3 ,024 12,746 ,40 ,06 ,80 ,00 

4 ,012 18,157 ,47 ,12 ,18 ,99 

a. Dependent Variable: dependent 

  

  اختبار الفرضیة الفرعیة الأولىنتائج  -

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 
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  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dependent 

  /METHOD=ENTER Ind1. 

 

Regression 
Notes 

Output Created 03-JUN-2023 16:33:31 

Comments  
Input Data C:\Users\Ramdane\Desktop\

 sav.امال قندوز\قندوز

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

20 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases 

with no missing values for any 

variable used. 

Syntax REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS 

R ANOVA COLLIN TOL 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dependent 

  /METHOD=ENTER Ind1. 

Resources Processor Time 00:00:00,03 

Elapsed Time 00:00:00,05 

Memory Required 3568 bytes 

Additional Memory 

Required for Residual Plots 

0 bytes 

 

 
Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Ind1b . Enter 

a. Dependent Variable: dependent 

b. All requested variables entered. 

 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,714a ,510 ,483 ,378 

a. Predictors: (Constant), Ind1 
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ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,684 1 2,684 18,771 ,000b 

Residual 2,574 18 ,143   

Total 5,258 19    

a. Dependent Variable: dependent 

b. Predictors: (Constant), Ind1 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2,642 ,278  9,492 ,000   

Ind1 ,347 ,080 ,714 4,333 ,000 1,000 1,000 

a. Dependent Variable: dependent 

 

 
Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue Condition Index 

Variance Proportions 

(Constant) Ind1 

1 1 1,953 1,000 ,02 ,02 

2 ,047 6,428 ,98 ,98 

a. Dependent Variable: dependent 

 

  الثانیة الفرعیة الفرضیة اختبارنتائج -

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dependent 

  /METHOD=ENTER Ind2. 

 

Regression 

 
Notes 

Output Created 03-JUN-2023 16:39:12 

Comments  
Input Data C:\Users\Ramdane\Desktop\

 sav.امال قندوز\قندوز

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 
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N of Rows in Working Data 

File 

20 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases 

with no missing values for any 

variable used. 

Syntax REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS 

R ANOVA COLLIN TOL 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dependent 

  /METHOD=ENTER Ind2. 

Resources Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,03 

Memory Required 3568 bytes 

Additional Memory 

Required for Residual Plots 

0 bytes 

 

 
Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Ind2b . Enter 

a. Dependent Variable: dependent 

b. All requested variables entered. 

 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,737a ,543 ,517 ,366 

a. Predictors: (Constant), Ind2 

 

 
ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,853 1 2,853 21,353 ,000b 

Residual 2,405 18 ,134   

Total 5,258 19    

a. Dependent Variable: dependent 

b. Predictors: (Constant), Ind2 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. Collinearity Statistics 
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B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2,136 ,367  5,817 ,000   

Ind2 ,455 ,098 ,737 4,621 ,000 1,000 1,000 

a. Dependent Variable: dependent 

 

 
Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue Condition Index 

Variance Proportions 

(Constant) Ind2 

1 1 1,975 1,000 ,01 ,01 

2 ,025 8,874 ,99 ,99 

a. Dependent Variable: dependent 

 

  الثالثة الفرعیة الفرضیة اختبارنتائج  -

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dependent 

  /METHOD=ENTER Ind3. 

Regression 
Notes 

Output Created 03-JUN-2023 16:46:35 

Comments  
Input Data C:\Users\Ramdane\Desktop\

 sav.امال قندوز\قندوز

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

20 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases 

with no missing values for any 

variable used. 

Syntax REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS 

R ANOVA COLLIN TOL 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dependent 

  /METHOD=ENTER Ind3. 

Resources Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,11 

Memory Required 3568 bytes 
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Additional Memory 

Required for Residual Plots 

0 bytes 

 

 
Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Ind3b . Enter 

a. Dependent Variable: dependent 

b. All requested variables entered. 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,792a ,627 ,607 ,330 

a. Predictors: (Constant), Ind3 

 
ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3,298 1 3,298 30,301 ,000b 

Residual 1,959 18 ,109   

Total 5,258 19    

a. Dependent Variable: dependent 

b. Predictors: (Constant), Ind3 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1,516 ,420  3,610 ,002   

Ind3 ,605 ,110 ,792 5,505 ,000 1,000 1,000 

a. Dependent Variable: dependent 

 
Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue Condition Index 

Variance Proportions 

(Constant) Ind3 

1 1 1,984 1,000 ,01 ,01 

2 ,016 11,294 ,99 ,99 

a. Dependent Variable: dependent 

 

 

  

 

 

 



 

 

 



 

 

  



 

 

  

 

 

Abstract: 

The study aimed to know the impact of modern trends in the development of insurance services at the 

SAA agency in M'sila, and this is the endeavor of insurance companies to provide computers, equipment and 

tools necessary for their employees to carry out the work with the required speed and accuracy, and their 

interest in the availability of accurate and error-free databases in order to facilitate employees' access to them, 

as the study showed. SAA Insurance aims to invest in its employees, and this is by attracting competencies in 

addition to holding training workshops continuously to raise the level of their performance and skills, which 

leads the company to continuously improve and develop its products. 

To achieve this goal, the study relied on the descriptive approach to achieve the objectives of the study, 

answer its questions and test its hypotheses, and employed the questionnaire as a basic tool in collecting data 

and information for the study. 

The study concluded that there is a statistically significant effect between the independent variable, 

recent trends, and the dependent variable, the development of insurance services under the agency under study. 

Keywords: modern trends, development of insurance services, SAA agency in M’sila. 

 

 

  الملخص:

، بالمسیلة SAAدمات التأمینیة بوكالة تطویر الخفي معرفة أثر الاتجاهات الحدیثة إلى دراسة هدفت ال  

أجهزة الحاسوب والمعدات والأدوات اللازمة لموظفیها لتنفذ الأعمال  وهذا بسعي شركات التأمین لتوفیر

بالسرعة والدقة المطلوبة واهتمامها بتوفر قواعد بیانات دقیقة وخالیة من الأخطاء وذلك لتسهیل وصول 

إلى الاستثمار بموظفیها وهذا من خلال   SAAسعي شركة التأمین الموظفین لها، كما أظهرت الدراسة 

استقطاب الكفاءات بالإضافة إلى عقد ورشات تدریبة باستمرار لرفع مستوى أدائهم ومهاراتهم، مما یؤدي 

  بالشركة إلى تحسین و تطور منتجاتها بشكل مستمر.

تحقیق أهداف الدراسة، والإجابة على المنهج الوصفي، لولتحقیق هذا الهدف فقد اعتمدت الدراسة على   

تكون ، تساؤلاتها واختبار فرضیاتها، ووظفت الاستبانة كأداة أساسیة في جمع بیانات ومعلومات الدراسة

  ، مفردة 20مجتمع الدراسة من جمیع العاملین بالوكالة محل الدراسة، وبلغ حجم عینة الدراسة 

الاتجاهات الحدیثة والمتغیر  المستقل إحصائیة بین المتغیر معنوي ذو دلالة أثر وجود إلى وتوصلت الدراسة

 التابع تطویر الخدمات التأمینیة بالوكالة محل الدراسة.

  بالمسیلة. SAAوكالة : الاتجاهات الحدیثة، تطویر الخدمات التأمینیة، المفتاحیة الكلمات
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