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 لمتأمينات ميداف الدراسة:  (LAGAM)_ التعريؼ بمؤسسة 1

قركة عامة لمتأمينات المتوسطية تزاوؿ عمميات تأميف الأخطار والأضرار في  ىي    
السوؽ الجزائري اعتمدت في الثامف مف جويمية مف طرؼ وزارة المالية وفي قير أوت 

اقتريت مف قبؿ مجموعة الاستثمار الامريكية ولدييا رأس ماؿ  2002مف سنة 
2.747.500.000.00   

ية وضماف الأصوؿ والنتائج المالية لعملبئيا، حيث يعمؿ وتعمؿ المؤسسة عمى حما   
موظفييا والمساىميف عمى تطوير خبراتيا الداخمية ومواردىا المالية وتنمية خبرة مدارئيا 

 التنفيذييف في مسائؿ إدارة المخاطر لبناء مجتمع قوي.

اية الأساسية ويبقى إرضاء العميؿ في مجاؿ التأمينات وجعمو في بؤرة الاىتماـ ىو الغ    
لمقركة، ويبرز ىذا اليدؼ في قعارىـ الجديد " حمايتكـ ىي التزامنا" يمخص خدمات 

 المؤسسة بطريقة واضحة وقاطعة.

يتكوف مف المديرية العامة، والتي تتفرع إلى مصمحة  الييكؿ التنظيمي لممؤسسة: 1_1
ؤسسة، أيضا تتكوف يقودىا نائب المدير، ومصمحة التجارية، ومصمحة المستقار العاـ لمم

 (.02مديرية وىي موضحة في الممحؽ رقـ ) 11المؤسسة مف 

 ممتمكات المؤسسة: 2_1

 _ تممؾ دعـ كبير مف المجموعة العالمية للبستثمارات.

_ مجموعة واسعة مف حموؿ التأمينات التي يمكف تكييفيا لتناسب احتياجات عملبئيا مف 
 الأفراد والقركات.

دارة المخاطر._ معرفة واسعة وخبرة ع   الية في مجاؿ التأمينات وا 
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 كرست لتعويض المؤمف. 2014مف قيمة التداوؿ عاـ 50_ 

 _ تحظى بدعـ كبير مف لجنة قركات إعادة التأميف العالمية القييرة.

 _ قوة مبيعاتيا بما في ذلؾ الملبحؽ المنتقرة في جميع أنحاء البلبد.

 _ استراتيجية موجية لإرضاء العميؿ.

 ـ نظاـ المعمومات المبتكرة._ يض

 200تقرؼ عمى قبكة توزيع المؤسسة في أربع مكاتب إقميمية، وتتألؼ مف أكثر مف   
مرفقا،  50وكالة عامة والتي ترتبط بأكثر مف  63فرع مباقر و 88نقطة بيع، وتتكوف مف

 عميؿ. 400 000ولدييا أزيد مف 

 المنتجات التي تسكقيا: 3_1

 ت) فرد أو جماعة( والاضرار التي تمحؽ بيا._ التأميف عمى السيارا

 _ خسائر المنتج في مخازف التبريد.

 _ جميع المخاطر في مجاؿ الالكترونيات والكمبيوتر.

 _ كؿ المخاطر في مجاؿ البناء والتركيب.

 _ كؿ مخاطر آلات البناء.

 _ كؿ البضائع المنقولة برا، بحرا، وجوا.

 _ التأمينات الزراعية.

  (AMANA) معمف خلبؿ اتفاؽ القراكة  مى الاقخاص_ التأميف ع
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 _ تأميف وسائؿ النقؿ.

 _ التأميف المنزلي القامؿ.

 _ التأميف ضدّ الكوارث الطبيعية.

 _ التأميف ضدّ الحرائؽ والانفجارات والمخاطر ذات صمة بو.

 أىداؼ المؤسسة المقبمة: 4_1

 ركات._ تنويع أفضؿ في مجالات مختمؼ الحوادث للؤفراد والق

رضاء الزبوف بسرعة أكبر.  _ استراتيجية تسويؽ موجية نحو خدمة وا 

 _ زيادة حصتيا في السوؽ.

 _ التطوير المستمر لسمعتيا.

 _ خصائص أفراد العينة:  2

توقؼ لبحث وتفريغ المعطيات التي تحصمت عمييا، سأبعد جمع البيانات مف ميداف ا    
تمكف مف يانات القخصية لممبحوثيف، حتى ألبعند خصائص عينة البحث والمتمثمة في ا

 رسـ صورة حولو.
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 تكزيع المبحكثيف حسب الجنسدائرة نسبية تكضح  :(18)لشكؿ رقـ ا

   

(: حوؿ توزيع المبحوثيف حسب الجنس أف 08نلبحظ مف خلبؿ القكؿ رقـ )      
مثمتيا فئة مف إجمالي المبحوثيف التي  %55الاتجاه العاـ لإجابات المبحوثيف قدر بنسبة 
 مف مجموع أفراد العينة. %45الإناث وىي أكبر مف نسبة الذكور التي تمثؿ 

عمى ضوء ىذه المعطيات نجد نسبة فئة الإناث أكثر مف فئة الذكور، ىذا لأنو     
ىي مؤسسة خدماتية تستقطب أعماليا المكتبية العنصر  (LAGAM)مؤسسة التأمينات 

 النسوي أكثر في ىذا القطاع.  
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 : دائرة نسبية تكضح تكزيع المبحكثيف حسب السف(19لشكؿ رقـ )ا

 

(: أف الاتجاه العاـ لإجابات المبحوثيف حوؿ توزيعيـ حسب 09يبيف لنا القكؿ رقـ )     
 %50سنة حيث قدرت ىذه الفئة بنسبة  31و 23السف تبيف أف أعمارىـ تتراوح ما بيف 

لموارد البقرية القابة القادرة عمى العطاء مف إجمالي المبحوثيف، وىي الفئة التي تمثؿ ا
والتي تراىا بمثابة رأس ماؿ بقري ىائؿ حسب تصريحات  (LAGAM)لمؤسسة 

المسؤوليف في إدارة الموارد البقرية، تـ توظيفيا لإبراز قدراتيـ المينية وخدمة الأىداؼ 
رتبة الثانية فئة وتطوير الأداء، مف أجؿ الوصوؿ إلى النتائج المتفؽ عمييا، وتأتي في الم

 مف مجموع أفراد العينة %29سنة بنسبة  40و 32العماؿ الذيف تتراوح أعمارىـ بيف 
الميداني  ليا طموح وقدرة كبيرة عمى العمؿ،  البحثب حيث وجدت ىذه الفئة أثناء القياـ

وتسعى إلى تحقيؽ الانسجاـ مع الفئة التي قبميا مف أجؿ تعويذىا عمى إبداء رأييا وزيادة 
ا فئة العماؿ تراوحت ػػػػتميي مقاركتيا في اتخاذ القرارات لمتدرب عمى تحمؿ المسؤولية،

 مف مجموع المبحوثيف وىي فئة ليا  %18 سنة قدرت نسبتيا بػػػػػ 49و 41أعمارىـ ما بيف 
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مكانتيا ودورىا الميـ في المؤسسة مف خلبؿ الخبرة والحس الميني الذي تتميز بو ىذا 
يد الفئة التي تأتي في المرتبة الأخيرة وىي تمثؿ العماؿ الذيف تتراوح  لأنيا تدربت عمى
مف مجموع أفراد العينة وىي قريبة  %3سنة وقدرت نسبتيا بػػػػػػ  59و 50أعمارىـ ما بيف 
 مف سف التقاعد.

 : دائرة نسبية تكضح تكزيع المبحكثيف حسب المستكل التعميمي(11)الشكؿ رقـ 

 

(: حوؿ توزيع المبحوثيف 10مومات المتحصؿ عمييا مف القكؿ رقـ )مف خلبؿ المع       
حسب المستوى التعميمي، تـ تسجيؿ الاتجاه العاـ لإجابات المبحوثيف لدى فئة المستوى 

مف مجموع أفراد العينة، وىذا لأف مؤسسة  %55التعميمي الجامعي والذي قدر بنسبة 
(LAGAM) عات ىذا ما يؤكد النسبة المتحصؿ تفتح مجالا كبيرا لتوظيؼ خريجي الجام

عمييا في سف الموظفيف الذيف كانت أغمبيتيـ مف فئة القباب، حيث يعتبروف طاقة حيوية 
 ية ػػػػػػػمػػػػػػػػػػػػػػية والعمػػػػػػػريقة العممػػػػػػػػتمثؿ رأسماؿ فكري وثروة حقيقية إذا ما أحسف استغلبليا بالط
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مف إجمالي  %30المستوى الثانوي بنسبة قدرت بػػػػػ الصحيحة، ويمي ىذه الفئة أصحاب 
المبحوثيف وىـ الأفراد المتحصميف عمى قيادات التكويف الميني وحسب تصريحات 
المسؤوليف يولوف ليـ أىمية في توظيفيـ لحيازتيـ عمى تكويف في خدمة التأميف، تمييا 

بعد التدرج وىي  مف مجموع أفراد العينة لأصحاب المستوى التعميمي ما  %12نسبة 
نسبة معتبرة وتعد قيمة مضافة وميمة جدا في المؤسسة إذا ما تـ استثمارىا بطريقة فعالة، 

 مجموع المبحوثيف يمثميا المستوى المتوسط. مف %3ونجد آخر نسبة قدرت بػػػ 

متع بالمستوى التعميمي تت (LAGAM)مف خلبؿ القراءة الإحصائية نجد أف مؤسسة      
ثانوي، ىذا يساعدىا كثيرا في تأدية المياـ بكؿ كفاءة لتصؿ إلى تحقيؽ الجامعي وال

الفعالية التنظيمية ومواجية التحديات الداخمية والخارجية التي تتطمب قدرة عالية مف أجؿ 
      الصمود أماـ المنافسيف والمحافظة عمى الميزة التنافسية لممؤسسة.

 المبحكثيف حسب المنصب : تمثيؿ بياني يكضح تكزيع(11)الشكؿ رقـ 
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(: أف الاتجاه العاـ لإجابات أفراد العينة 11توضح البيانات الواردة في القكؿ رقـ)      
مف إجمالي المبحوثيف والتي مثمتيا فئة الإطارات، وىذا دليؿ عمى  %8,36قدر بنسبة 

أف  لمتأمينات، وبما (LAGAM)ارتفاع نسبة حاممي القيادات الجامعية لدى موظفي 
المؤسسة ليا ميزة تنافسية في سوؽ المنافسة يتطمب تسيير استراتيجي فعاؿ لممحافظة 
عمييا والذي توفره ليا الإطارات مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ الاستراتيجية، تمييا فئة أعواف 

مف مجموع  %32,9التحكـ وىي متقاربة جدا مع الفئة السابقة، حيث قدرت بنسبة 
ا دور فعاؿ ىي الأخرى في التحكـ في طريقة تأدية المياـ التي المبحوثيف وىذا لأنو لي

تيتـ بضماف جودة الخدمة المقدمة لمعملبء لتحقيؽ رضاىـ وولائيـ لممؤسسة، وتأتي فئة 
مف مجموع أفراد العينة وىذا لأف  %25أعواف التنفيذ في المرتبة الثالثة قدرت بنسبة 
ري لا تحتاج إلى فئة المنفذيف بنسبة كبيرة المؤسسة ميداف البحث ذات طابع  خدماتي إدا

لدييا، إذ تقتصر أعماليـ عمى تثبيت الممفات الخاصة بخدمة التأميف لمعملبء والقياـ 
مف إجمالي  %5,3بعممية الاستقباؿ، وأقؿ نسبة تمثميا فئة الإطارات السامية بنسبة 

لمؤسسة عمى إدراج تكويف حيث تـ إقباؿ العديد منيـ عمى التقاعد، ليذا قامت ا المبحوثيف
الإطارات مف أجؿ ترقيتيا وتعويض النقص الذي لدييا في فئة الإطارات السامية خاصة 
مف أجؿ توفير القدرات والميارات التي تسعى إلى تكثيؼ كؿ مجيوداتيا مف أجؿ 

 المحافظة عمى حصتيا السوقية وتميزىا عمى المنافسيف. 
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 حسب الأقدمية في العمؿ المبحكثيفتكزيع : تمثيؿ بياني يكضح (12) الشكؿ رقـ

 

(: حوؿ توزيع المبحوثيف حسب الأقدمية 12توضح البيانات الواردة في القكؿ رقـ )      
سنوات حيث قدر  8إلى  5في العمؿ تـ تسجيؿ الاتجاه العاـ لدى العماؿ ذوي أقدمية مف 

ذيف تتراوح أقدميتيـ  مف إجمالي المبحوثيف، وتتقارب معيا فئة العماؿ ال %42,1بنسبة
مف مجموع أفراد العينة، في حيف نجد  %38,2سنوات التي قدرت بنسبة  4مف سنة إلى 

سنة التي  12إلى  9متقاربة مع فئة مف  %10,5سنة قدرت بنسبة 16إلى  13فئة مف 
 مف مجموع المبحوثيف.  %9,2بمغت 

صيرة في العمؿ بيذه المؤسسة، يبدو مف التمثيؿ البياني أف غالبية العماؿ لدييـ فترة ق   
ىذا راجع إلى فرص التوظيؼ التي تفتحيا في كؿ سنة مف أجؿ استقطاب الأفراد ذوي 
الميارات والكفاءات باعتبارىا مصدرا مف مصادر التميز، كما أنيا فئات مازالت في أوج 

 ار ػػػػػػػػالاستثم يػػػػػػػػػػعطائيا تسعى لتحقيؽ وجودىا وطموحيا في العمؿ، فأغمبيتيـ بيف مرحمت
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والمردودية. وتسمح المدة التي يقضييا العماؿ في المؤسسة إلى تكويف رؤية  مقتركة 
وتعزيز العمؿ الجماعي الذي ينمي التوحد والتقارب فيما بينيـ مما يزيد مف القدرة عمى 
ف الإبداع والتخطي السريع لممقاكؿ المعترضة والتقاسـ والتقارؾ في تقديـ خدمة التأمي

 لمعملبء ىذا ما يؤدي إلى تقديـ أفضؿ أداء لممؤسسة وتحقيؽ الأىداؼ المسطرة.

حمؿ المعطيات الميدانية التي تـ د التطرؽ إلى خصائص العينة، سوؼ أعرض وأبع    
حاوؿ تدعيـ بعض النقاط والمواقؼ مف خلبؿ ما يا بواسطة أداة الاستمارة، كما سأتحصيم

المتكررة لممؤسسة،  الزياراتمسؤوليف والعماؿ أثناء تـ التحصؿ عميو مف تصريحات ال
والاعتماد عمى المعطيات النظرية والبحوث السابقة التي قكمت لنا المرجع في البحث 
الميداني، لنصؿ إلى نتائج الدراسة الكمية التي تعكس دور الفعالية التنظيمية في تحقيؽ 

لبؿ الانطلبؽ مف فرضيتيف، حيث مف خ(، (LA GAMالميزة التنافسية لمؤسسة التأمينات 
 التي سنعرضيا فيما يمي: توصمنا إلى النتائج

_ مناقشػػػة كتحميػػػؿ الفرضػػػية الأكلػػػ : تتحقػػػؽ الفعاليػػػة التنظيميػػػة بمشػػػاركة العمػػػاؿ 3
لمتأمينػػػػات كالتػػػػي بػػػػدكرىا تػػػػؤثر فػػػػي  ((LAGAM فػػػػي اتخػػػػاذ القػػػػرارات فػػػػي مؤسسػػػػة

 تحقيؽ ميزتيا التنافسية.

لقرارات الخاصة بالعمؿ وبالعملبء مف أىـ العوامؿ التي تحقؽ المقاركة في اتخاذ ا   
التعاوف بيف الإدارة والعامميف وتعزز الثقة المتبادلة بينيما، وتخفؼ مف أقكاؿ الصراع، مما 
يحقؽ ليـ الرضا عف البيئة التي يعمموف بيا، كما تسمح ليـ بالوصوؿ إلى قرارات تسيؿ 

المقاركة وسيمة التسيير الديموقراطي الذي يمكف الأفراد عمييـ عممية تنفيذىا، ىذا ما يجعؿ 
مف التعبير الصريح وتحقيؽ طموحاتيـ، كما يحفزىـ لإنجاز أعماليـ  بأداء متميز، يضمف 

 اىـ ػػػػػػػػػؽ رضػػػػػلممؤسسة  تحقيؽ فعاليتيا التنظيمية والاستمرارية في الاستجابة لمعملبء وتحقي
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تتطمب ىذه الأخيرة  توفر معمومات عف رغباتيـ وطمباتيـ، عمى خدمة التأميف المقدمة، و 
مما يسمح لمعماؿ بتقديـ أفضؿ وأنفع اقتراحات وآراء لاتخاذ قرارات جماعية تفعؿ سرعة 
الاستجابة لطمباتيـ المتغيرة، ىذا ما يجعؿ المؤسسة تييئ تنظيـ فعاؿ يحقؽ ليا ميزة 

 تنافسية.

  لفرضية الأولى، وىي كما يمي: ناقش عناصر امف ىذا المنطمؽ سوؼ أ   

 :  يبيف القرارات التي تمنح لمعماؿ الثقة مف قبؿ المشرؼ اتخاذىا مع المنصب(14(الجدكؿ رقـ 

 

ثيف حوؿ (: نلبحظ أف الاتجاه العاـ لإجابات المبحو 04(مف خلبؿ الجدوؿ رقـ     
مف مجموع  %48,7القرارات التي لدييـ الثقة في اتخاذىا حسب المنصب قدرت بػنسبة 

 %100المبحوثيف الذيف يمنحيـ المقرؼ الثقة في اتخاذ القرارات الروتينية مدعمة بنسبة 
 مف مجموع أفراد العينة الذيف تمنح ليـ ثقة  %38,1مف فئة أعواف التنفيذ، في حيف صرح

 الفئة المينية
 القرارات التي تمنح لمعماؿ الثقة في اتخاذىا

 المجمكع
 الاستراتيجية المستعجمة الروتينية

 4 2 2 _ إطار سامي
           _  %50 %50 %100 

 28 8 14 6 إطار
%21,4        %50  %28,6 %100 

 25 _ 13 12 عكف تحكـ
%48  %52 _ %100 

 19 _ _ 19 عكف تنفيذ
%100           _ _ %100 

 76 10 29 37 المجمكع
%48,7 %38,1 %13,2 %100 
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مف إجمالي المبحوثيف التي مثمتيا فئة  %52ات المستعجمة مدعمة بنسبة اتخاذ القرار 
مف مجموع أفراد العينة والتي تمثميا كؿ مف فئة  %50أعواف التحكـ، وتتقارب معيا نسبة 

مف مجموع أفراد العينة الذيف  %13,2الإطارات السامية وفئة الإطارات، فيما يرى 
مف إجمالي  %50رات الاستراتيجية مدعمة بنسبة صرحوا بأف لدييـ صلبحيات اتخاذ القرا

 المبحوثيف والتي مثمتيا فئة الإطارات السامية.

 ((LAGAMيتضح لنا مف القراءة الإحصائية أف الرؤساء في مؤسسة التأمينات     

يمنحوف الثقة الكاممة لفئة أعواف التنفيذ في اتخاذ القرارات الروتينية وىذا لأف أعماليـ 
المسؤوليف في إدارة الموارد البقرية لا تحتاج إلى جيد كبير في  حسب تصريحات

جراءات حؿ أو التعامؿ مع أي مقكمة  التفكير، حيث يتـ مسبقا تحديد أساليب وطرؽ وا 
سمفا مع توفير كافة المعمومات ليـ، وتتمثؿ الأعماؿ التي يؤدييا أعواف التنفيذ في مؤسسة 

الخاصة بخدمة التأميف لمعملبء والقياـ بعممية في تثبيت الممفات  ((LAGAMالتأمينات 
الاستقباؿ، في حيف نجد أنو تمنح لدى أعواف التحكـ والإطارات اتخاذ القرارات الروتينية 
زيادة عمى ىذا تمنح ليـ الثقة في اتخاذ القرارات المستعجمة وىذا لأف مؤسسة التأمينات 

LAGAM))  اتيـ، وزيادة التزاميـ وتحمميـ تعتمد استراتيجية الرفع مف قدراتيـ وميار
مسؤولية النتائج مف أجؿ إتاحة فرصة التعمـ والتأىؿ لقدرات إدارية أوسع وأرقى إذ أف فئة 

المسؤولوف  لمتأمينات وحسب ما صرحو لي (LAGAM)الإطارات السامية في مؤسسة 
اتيجية مف أجؿ في ادارة الموارد البقرية أغمبيتيا أقبمت عمى التقاعد ليذا سمكت ىذه الاستر 

فتح فرص لترقية الإطارات إلى إطارات سامية وأعواف التحكـ إلى إطارات، كما تمنح 
للئطارات السامية الثقة في اتخاذ القرارات المستعجمة بحكـ الخبرة والكفاءة المينية في 

 زياراتي أثنا ة مستعجمة تواجييـ ىذا ما لاحظتوتقديـ أنجح الحموؿ وأنسبيا لكؿ مقكم
 كررة لممؤسسة، كما ليـ كامؿ الصلبحيات في اتخاذ القرارات الاستراتيجية والتي تتعمؽ المت
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بالبعد الاستراتيجي وتستدعي جيدا معينا مف التفكير إلى جانب الحصوؿ عمى قدر كاؼ 
مف المعمومات وىذا لأنيا تتعمؽ بتنظيـ العلبقات بيف المؤسسة وبيئتيا الخارجية ومف بيف 

لمتأمينات كتأسيس  ((LAGAMتي تمنح ليـ الثقة في اتخاذىا في مؤسسة ىذه القرارات ال
فرع جديد أو طرح خدمة جديدة في الأسواؽ، وقرارات التوسع في سوؽ المنافسة مف خلبؿ 

 عقد قراكة مع مؤسسات أجنبية. 

لمتأمينات يحددوف لكؿ عامؿ  ((LAGAMوعميو نجد المسؤوليف في مؤسسة     
سب الفئة السوسيومينية التي ينتمي إلييا، والأىداؼ المطموب صلبحياتو في العمؿ ح

تحقيقيا، كما أنيا تعتمد طريقة التوازف في تمكيف العامميف  وىذا حسب المنصب تمنحو 
الثقة في نوع القرارات التي يتخذىا مف أجؿ بموغ الأداء المبتغى منيـ، ويعتبر المسؤولوف 

ف أجؿ تقجيعيـ عمى المقاركة والمبادرة في إبداء أف التمكيف ىو بمثابة محفز لمعامميف م
آرائيـ واقتراحاتيـ لاتخاذ القرارات المناسبة الخاصة بعمميـ، ومنحيـ الحرية والثقة لأداء 
العمؿ بطريقتيـ دوف تدخؿ مباقر مف الإدارة العميا وكذا كسر الجمود الإداري التنظيمي 

 ) (MACREGORلماكريجكر  Yنظرية  الداخمي بيف الإدارة والعامميف، ىذا ما أكدتو

أف المرؤوس لديو قدرات خلبقة وحب العمؿ والمبادرة والرقابة الداخمية والتميز الذي يرى "
فتزيد الديموقراطية وحرية التصرؼ والمقاركة وبالتالي يخمؽ موظفيف مبدعيف ومتفوقيف 

، ووفقا لمقابمة 1تيـ"ومبادريف ومقاركيف وفاعميف ولدييـ القعور بالقيمة الحقيقية لقدرا
ت السوسيومينية أثناء فترة القياـ بدراستي الميدانية أكدوا بعض العماؿ مف مختمؼ الفئا

أف الثقة التي تمنح ليـ تدفعيـ إلى تقديـ كؿ ما لدييـ مف طاقات وقدرات لتحقيؽ لي 
يا الأىداؼ التي سطرتيا ليـ المؤسسة، والعمؿ عمى توسيع حصتيا السوقية، ورفع قدرات

 التنافسية. 
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أسباب تمكيف العماؿ  لاستطلبعية مع المسؤوليف استفسرتبالمقابمة ا وأثناء قيامي     
 لاتخاذ القرارات فكانت إجاباتيـ تتمثؿ فيما يمي: 

_ حتى تبقى المؤسسة في الطميعة لابد مف الاستفادة مف معمومات العماؿ وقدراتيـ  
اتخاذ القرارات مف أجؿ الوصوؿ إلى تقديـ خدمة ومياراتيـ وخبراتيـ وجيدىـ لمسرعة في 

 متميزة لمعملبء عف مؤسسات التأميف المنافسة لنا.

_ مف أجؿ منح الفرصة لمصنؼ الثاني المؤىؿ لمقيادة في تدريبو عمى مثؿ ىذه المناصب 
 مستقبلب، ليتسنى لدى الإدارة العميا الوقت الكافي لمتركيز عمى القضايا الاستراتيجية.

لمتأمينات لزيادة سرعتيا في الاستجابة لطمبات العملبء، ( (LAGAMجة مؤسسة _ حا 
وبالتالي جعؿ المؤسسة قادرة عمى مواجية التحديات المستقبمية، بمعنى المرونة مع 

 التغيرات الحاصمة في البيئة الداخمية والخارجية. 

و عمى أنو أحد لمتأمينات لمعامؿ حسب المنصب الذي يقغم يعد التمكيف في مؤسسة    
أىـ مخرجات المقاركة في العمميات والقرارات والإجراءات التي تعزز مف دافعية العماؿ 
الجوىرية نحو ىذه النقاطات ويزيد التمكيف مف إدراكيـ لأىمية العمؿ الذي يمارسونو 

بيئة العمؿ،  بحيث يكوف ذا معنى وتحد مع ضماف امتلبؾ القدرة والمسؤولية لمتأثير في
ريد التعرؼ عمى نسبة مقاركة العماؿ في اتخاذ القرارات بما أف المؤسسة تمنح الثقة أليذا 

 لكؿ عامؿ في اتخاذ القرارات حسب المنصب الذي يقغمو.
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 : يبيف نسبة مشاركة العماؿ في اتخاذ القرارات حسب المنصب(15)الجدكؿ رقـ 

 

يف أف الاتجاه العاـ لممبحوثيف حوؿ نسبة مقاركتيـ (: يتب05مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )     
مف مجموع أفراد  %52,6في اتخاذ القرارات حسب المنصب الذي يقغمونو قدرت بػػ: 

العينة الذيف قدروا نسبة مقاركتيـ في اتخاذ القرارات بأنيا متوسطة مدعمة بنسبة 
مف  %35,5رى مف إجمالي المبحوثيف والتي تمثميا فئة الإطارات، فيما ي 67,9%

مف مجموع أفراد العينة  %57,9إجمالي المبحوثيف أف مقاركتيـ ضعيفة مدعمة بنسبة 
مف مجموع المبحوثيف الذيف يروف  %11,8التي تمثميا فئة أعواف التنفيذ، في حيف نجد 

مف إجمالي المبحوثيف  %50أنو نسبة مقاركتيـ عالية في اتخاذ القرارات مدعمة بنسبة 
 لإطارات السامية.التي تمثميا ا

 المنصب
 نسبة مشاركة العماؿ في اتخاذ القرارات

 المجمكع
 ضعيفة متوسطة عالية

 إطار سامي
2 2 _ 4 

%50 %50 _ %100 

 إطار
2 19 7 28 

%7,1 %67,9 %25 %100 

 عكف تحكـ
5 11 9 25 

%20 %44 %36 %100 

 عكف تنفيذ
_ 8 11 19 

_ %42,1 %57,9 %100 

 المجمكع
9 40 27 76 

%11,8 %52,6 %35,5 %100 
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يتضح مف القراءة الإحصائية أنو ىناؾ تبايف في نسبة مقاركة العماؿ حسب فئتيـ     
، حيث نجد الإطارات LAGAM))السوسيومينية في اتخاذ القرارات في مؤسسة التأمينات 

نسبة مقاركتيـ متوسطة عمما أنو لا يقاركوف في كؿ القرارات التي يتـ اتخاذىا في ىذه 
يـ إلى الفرع في المؤسسة بسبب تحمميـ مسؤولية نقؿ ممفات الموظفيف الذيف يتـ نقم الفترة

فترة قصيرة، وتعديؿ الييكؿ التنظيمي فيو والقوانيف والموائح مف منذ و الجديد الذي تـ فتح
أجؿ ضماف تسيير استراتيجي لو مثؿ المؤسسة محؿ الدراسة، أما أعواف التنفيذ لدييـ 

راجع إلى طريقة رؤسائيـ في إقراكيـ في اتخاذ القرارات حيث صرح مقاركة ضعيفة ىذا 
الاستطلبعية عمى أنيـ لا يقاركوف كثيرا في اتخاذ القرارات  بعض العماؿ أثناء المقابمة

مع مقرفيـ، لأنو يقوـ بصنع القرار المبدئي ويترؾ المجاؿ مفتوحا لإمكانية تغييره مف 
لمقترحات ووجيات النظر حوؿ القرار المبدئي، لكف خلبؿ إعطائيـ فرصة لإبداء الآراء وا

في كثير مف الأحياف يحتفظ الرئيس بالقرار الذي عرضو عمييـ في الأوؿ، ىذا ما يجعميـ 
يقعروف بعدـ أىميتيـ في تقديـ اقتراحاتيـ،  أما بالنسبة إلى أعواف التحكـ ترجع نسبة 

ات وحسب ما تـ ملبحظتو أثناء مقاركتيـ ما بيف المتوسطة والضعيفة في اتخاذ القرار 
أقير خارج المؤسسة، ليذا  5الميدانية فإف معظميـ كانوا في فترة تكويف لمدة الزيارات 

تـ تحويؿ أعماليـ إلى زملبئيـ في نفس الفئة ىذا ما أفضى إلى زيادة مياميـ وأصبحت 
رارات، لدييـ ضغوطات العمؿ مما أدى إلى  نقص دافعيتيـ في المقاركة في اتخاذ الق

كما أسندت ليـ ميمة تدريب المتربصيف مف مراكز التكويف الميني _الذيف لدييـ نسبة 
كبيرة منيـ_ عمى عممية تثبيت ممفات العملبء في نظـ المعمومات،  في حيف نجد 
الإطارات السامية ليـ درجة عالية في المقاركة في اتخاذ القرارات مع رئيس المؤسسة 

بة مستقاريف دائميف لو في تسيير المؤسسة وخاصة فيما يتعمؽ وىذا لأنو يعتبرىـ بمثا
 بالمحافظة عمى الجودة في خدمة العملبء.
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لمتأمينات  ((LAGAMوعميو نجد مقاركة العماؿ في اتخاذ القرارات في مؤسسة     
المتكررة  الزياراتمتوسطة، كما أف المسؤوليف في ىذه الفترة حسب تصريحاتيـ أثناء 

ـ ضغوطات كبيرة بسبب التغييرات المستمرة التي تقوـ بيا المؤسسة لممؤسسة لديي
خصوصا وأنيا منقغمة في فتح الفرع الجديد ليا، ليذا انعكست ىذه الظروؼ عمى 
انخفاض مستوى مقاركة العماؿ في اتخاذ القرارات، لكف ىذا سيؤدي بالعماؿ إلى القعور 

ير مناسب لتقديـ اقتراحاتيـ، وعميو باللبمبالاة مف طرؼ المسؤوليف بسبب وجود مناخ غ
ماىي الإجراءات التي يقوموف باتخاذىا في مثؿ ىذه الظروؼ التي تؤثر عمى مقاركة 
المرؤوسيف في اتخاذ القرارات والعلبقة التي تربطيـ بيـ؟ ىذا ما سنتعرؼ عميو في 

 الجدوؿ التالي:  

    ؿ (:  يبيف الإجراءات التي يتخذىا المشرؼ أثناء انخفاض مستكل مشاركة العما16الجدكؿ رقـ )
 في اتخاذ القرارات كالعلاقة التي تربطو بيـ

    

(: يتبيف أف الاتجاه العاـ لإجابات المبحوثيف حوؿ الإجراءات 06(مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 
 ة ػػػػػػػػػػالتي يتخذىا المقرؼ أثناء انخفاض مستوى مقاركة العماؿ في اتخاذ القرارات والعلبق

 

 

ذةالإجراءات المتخ  

 

 العلاقة مع المشرؼ
 المجمكع

 
 

 قة استقاريةعلب
علبقة توجيو المياـ 

 فقط
يحفزؾ لبذؿ مجيكد 

 أكبر
36 15 51 

%70,6 %29,4 %100 

 يبالي لا
6 19 25 

%24                %76 %100 

 المجمكع
42 34 76 

%55,3 %44,7 %100 
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مجموع أفراد العينة الذيف تربطيـ علبقة  مف %55,3التي تربطو بيـ قدرت بنسبة 
مف إجمالي المبحوثيف الذيف يتحصموف عمى   %70,6استقارية بمقرفيـ، مدعمة بنسبة 

حوافز لبذؿ مجيود أكبر مف أجؿ المقاركة في اتخاذ القرارات وأقؿ نسبة قدرت بػػػػ 
لمقرؼ مف مجموع المبحوثيف الذيف تربطيـ علبقة توجيو المياـ فقط مع ا 44,7%

مف مجموع أفراد العينة الذيف صرحوا بعدـ مبالاة رئيسيـ في حالة  %76مدعمة بنسبة 
 انخفاض مستوى مقاركتيـ في اتخاذ القرارات معو.

لمتأمينات  (LAGAM)يتضح لنا مف القراءة الإحصائية أف المقرفيف في مؤسسة   
قاركة تمثؿ الأساس يستخدموف أسموب تحفيز العماؿ لزيادة مقاركتيـ، وىذا لأف الم

الديموقراطي لمعمؿ الإداري  حسب تصريحات المسؤوليف في إدارة الموارد البقرية ، 
والذي يتـ انجازه مف خلبؿ الجماعات وفرؽ العمؿ في المؤسسة وكما ىو معموـ فإف 
الحوافز كالقكر، التقدير، المكافآت، الترقية، أداة ميمة في أيدي القيادات الإدارية، وىي 

 (LAGAM) الاستراتيجيات التي يستخدميا المقرفيف الاستقارييف في مؤسسة راتيجية مفاست
لمتأمينات مف أجؿ المحافظة عمى الموارد البقرية، والاستثمار فييا نظرا لوعييـ بأف 
الفعالية والإنتاجية والربحية كعامؿ مف العوامؿ المحركة لمميزة التنافسية قائمة عمى أساس 

الفعاؿ، باعتباره أصؿ أساسي مف أصوؿ المؤسسة، ليذا ييتـ المسؤوليف العنصر البقري 
لمتأمينات كثيرا بإقراؾ العماؿ ومقاورتيـ في تسيير الأنظمة   (LAGAM)في مؤسسة 

بالمؤسسة والأخذ بآرائيـ، لأنيـ مدركوف تماما بأف المقاركة والمقاورة في اتخاذ القرارات 
تحفيز العماؿ مما يرفع الروح المعنوية لدييـ ويقعرىـ تزيد فعاليتيا مف خلبؿ استمرارية 

بأىميتيـ وزيادة رغبتيـ في المقاركة وتأدية مياميـ بكفاءة  وتميز في تمبية طمبات 
فإف عمى المسير أف   (SKINNER)لسػكينرالعملبء، وتؤكد عمى ذلؾ نظرية التدعيـ 

 د ػػػػذا يعػػػػػػػػػػرارات، ليػػػػػػػػػػػػػالق يحفز عمالو ليضمف تكرار سموكيـ، وجعميـ يساىموف في اتخاذ
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التحفيز مف أىـ العوامؿ التي توجو قدرات العماؿ ويعزز استمرارىـ في إبداء اقتراحاتيـ 
ويثير المنافسة فييـ وبذؿ الجيد لتحسيف أدائيـ والإبداع فيو، ىذا يوفر مناخ تنظيمي 

قامة علبقات إنسانية جيدة، تقوي إيجابي يحقؽ الثقة المتبادلة مع قادتيـ في المؤس سة وا 
 (MAYO) مايكولائيـ ورغبتيـ في تحقيؽ الأىداؼ بكفاءة وفعالية، في ىذا الصدد يرى 

أف مقاركة العماؿ في اتخاذ القرارات وتحميميـ مسؤولية العمؿ المقترؾ يضمف ربح "
قعارىـ بالمسؤولية" لمساىمة الجماعة  ، وتعطي الإدارة اليابانية اىتماما كبيرا2جديتيـ وا 

في اتخاذ القرارات والتي تراه بمثابة محفز قوي لزيادة ثقة  وولاء عماليا بمؤسستيـ وىذا ما 
اقتراحا  48ىدفا لموظفييا وىو أف يضعوا  1991أثبتتو قركة تويوتا التي حددت في عاـ 

قيريا لتحسيف عممية تصنيع السيارات، وبعد مدة مف خلبؿ ىذه المقاركة توصمت 
 .3"% 98 قركة إلى نتائج إيجابية بنسبةال

ونجد عكس ىذا الاتجاه المقرؼ الذي تجمعو فقط علبقة توجيو المياـ لعمالو ولا      
ييتـ بمقاركتيـ في اتخاذ القرارات، غياب ىذا النوع مف السموؾ سوؼ يقمؿ مف تحفيز 

تفاىـ بيف العماؿ العامميف ويخمؽ نوع مختمؼ مف الإقراؼ القائـ عمى عدـ التعاوف واللب
مؤسسة التأمينات  الميدانية في لاحظتو أثناء قيامي بالدراسةما وقياداتيـ وىذا 

LAGAM) ،) عدـ الرضا بوحسب تصريحات المبحوثيف خلبؿ المقابمة الاستطلبعية أدلوا
عف الأعماؿ التي يقوموف بيا بسبب تجاىؿ اقتراحاتيـ، وانخفاض الروح المعنوية لدييـ 

جعيـ عمى المقاركة بآرائيـ حتى ولو كانت فييا فائدة لممؤسسة فيـ يمتنعوف وىذا لا يق
برسكف عف التصريح بيا لممقرفيف بسبب نقص الثقة، تدعـ ىذه النتيجة دراسة 

BRESON))   توصؿ فييا إلى أف قيـ المدير يمكف أف تؤثر في التزاـ الجماعة بالقرار
 ة ػػػػػػالثقة والاستعداد لمسماح لممرؤوسيف بالمقاركالذي يتـ اتخاذه، وتتعمؽ قيـ المدير بمدى 
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ؽ ػػػػػػػػػالتي تحقفالثقة بيف الإدارة والعامميف تعتبر جوىرية لممقاركة  .في عممية اتخاذ القرار
، ولتحقيؽ أفضؿ مقاركة لمعامميف فاف الثقة تعتبر أوؿ القروط التي يجب توافرىا الفعالية

بإرساؿ رسالة واضحة لمعامميف بأنيـ مف الموثوؽ فييـ  مقرفيفوذلؾ عف طريؽ قياـ ال
يـ، كما تقير الدلالات الاحصائية إلى وجود اتجاه آخر في العلبقة بيف وبقيمة مقاركت

ميما كانت العلبقة مع مبحوث 76مبحوث مف مجموع 25العامؿ والمقرؼ أي نجد ىناؾ 
في حيف تخاذ القرارات، مقرفيـ فيو لا يبالي في حالة انخفاض مستوى مقاركتيـ في ا

مبحوث الذيف يتمقوف الحوافز لبذؿ مجيود أكبر سواءا تجمعيـ 76مف مجموع  51نجد 
المسؤوليف في  فقط، وىذا يدؿ عمى ما صرح بو  علبقة استقارية أو علبقة توجيو المياـ

لمتأمينات في إدارة الموارد البقرية أف التحفيز ىو الأساس  (GAM) LAمؤسسة 
ف اتخذ المقرؼ علبقة توجيو المياـ فقط مع مرؤوسيو إلا أنو يمتزـ الديموقراط ي حتى وا 

 بتحفيزىـ أثناء انخفاض نسبة مقاركتيـ في اتخاذ القرارات، تنسجـ ىذه النتيجة مع دراسة
يعد تحفيز العنصر البقري بتفاعلبتو وما حيث توصؿ إلى: "عبد الكىاب سكيسي 

ؼ خاصة ىو حجر الزاوية وعامؿ مف عوامؿ يتخمميا مف مقاكؿ وما يتطمبو مف ظرو 
 .4تحقيؽ الفعالية التنظيمية"

بعد التطرؽ إلى الاجراءات المتخذة حسب نمط الإقراؼ في حالة انخفاض مستوى     
التحفيز ىو مف السياسات التي تركز عمييا إدارة  تبيف أفالمقاركة في اتخاذ القرارات، 

المرؤوسيف مع مقرفييـ في اتخاذ القرارات، فيؿ  الموارد البقرية  مف أجؿ تفعيؿ مقاركة
يتـ توفير المعمومات اللبزمة ليـ؟ أـ ىناؾ صعوبات في الحصوؿ عمييا مف أجؿ الادلاء 

 باقتراحاتيـ؟ ىذا ما سنوضحو في القكؿ التالي:
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  : دائرة نسبية تكضح صعكبة الحصكؿ عم  المعمكمات لممشاركة في اتخاذ القرارات(13) الشكؿ رقـ

   في المؤسسة  

 

أف الاتجاه يتبيف  (:13رقـ )مف خلبؿ المعطيات المتحصؿ عمييا في القكؿ البياني      
الذيف يجدوف صعوبة في الحصوؿ عمى المعمومات لإبداء آرائيـ لممبحوثيف   العاـ

مف مجموع أفراد العينة،  %55,3قدرت بنسبة  أثناء اتخاذ القراراترؤسائيـ ومقترحاتيـ ل
مف إجمالي المبحوثيف الذيف لا يجدوف صعوبات في الحصوؿ عمى  %44,7ا يرى فيم

 المعمومات لممقاركة في اتخاذ القرارات.

ىنػػػػػػاؾ عػػػػػػدد مػػػػػػف العمػػػػػػاؿ فػػػػػػي مؤسسػػػػػػة  مػػػػػػف خػػػػػػلبؿ القػػػػػػراءة الإحصػػػػػػائية يتضػػػػػػح أف    
LAGAM))  لمتأمينات مػف تتػوفر لػدييـ المعمومػات حػوؿ المقػاكؿ التػي يػتـ عرضػيا أثنػاء
العمػػػػؿ لػػػػلئدلاء باقتراحػػػػاتيـ، ىػػػػذا يجعػػػػؿ اليػػػػدؼ مػػػػف القػػػػرارات المتقػػػػارؾ فػػػػي  اجتماعػػػػات

   الزيػػػػػػػػػػاراتاء ػػػػػػػػػذة، وأثنػػػػػػػػػػاتخاذىا واضحة، ورؤية مقتركة تسعى إلى تحقيؽ القرارات المتخ
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ؿ ػػػػػأف العماؿ الذيف يتحصموف عمى المعمومات مف أج المتكررة لممؤسسة لاحظت
اء رأييـ حوؿ الحموؿ لممقاكؿ التي تصادفيـ سواءا في تسيير المؤسسة أو أثناء ػػػػػػػػػػإعط

أف لدييـ وعي كبير في تسخير جيودىـ مف بتقديـ خدمة التأميف لمعملبء وجدت قياميـ  
أجؿ تبادؿ المعمومات المناسبة لموصوؿ لأفضؿ حؿ واتخاذ القرار في أقصر وقت، عمى 

باب  التي تمنع وصوؿ المعمومات لممقاركة في اتخاذ عف الأس ىذا الأساس بحثت
القرارات لفئة العماؿ الذيف صرحوا بوجود صعوبات في حصوليـ عمييا، ىذا ما سنوضحو 

 في الجدوؿ التالي:
 : َبٍُ أسباب صعىبت انحصىل عهً انًعهىياث نذي انعًال نهًشاسكت فٍ اتخار (07)انجذول سقى

 انقشاساث                   

 

كبة الحصكؿ صع
 عم  المعمكمات

أسباب صعكبة  النسبة التكرار
الحصكؿ عم  
 المعمكمات

 النسبة التكرار

نظاـ المعمومات غير    
 فعاؿ

10 13,2% 

 

نقص في الاتصاؿ مع  %55,3 42 نعـ
 الإدارة

عدـ توفر الخبرة في 
 العمؿ

 

 المجمكع

 

15 

 

17 

 

42 

 

%19,7 

 

%22,4 

 

%55,3 

 %44,7 34 لا

 100% 76 المجمكع
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حوؿ  يتضح أف الاتجاه العاـ لإجابات أفراد العينة(: 07)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ    
قدر بنسبة  أسباب صعوبة الحصوؿ عمى المعمومات مف أجؿ المقاركة في اتخاذ القرارات

الذيف يجدوف صعوبة في حصوليـ عمييا مف أجؿ  مف مجموع المبحوثيف 55,3%
 مع الرؤساء، ويرجعوف أسباب ذلؾ إلى: المساىمة في اتخاذ القرارات

مثمتو فئة العماؿ الذيف صرحوا بعدـ توفر الخبرة في العمؿ، حيث قدرت  الاتجاه الأكؿ:
مف أفراد  %55,3 مف مجموع %22,4نسبة المبحوثيف الذيف توجيوا إلى ىذه الإجابة بػػػ 

لمعمومات اللبزمة وفي ىذا القأف صرح العماؿ الذيف يجدوف صعوبات في نيميـ ا  العينة
بأنيـ حديثي التخرج مف الجامعات، ولـ يتعودوا بعد عمى طريقة العمؿ في مؤسسة 

LAGAM) ) لمتأمينات، إلا أف المقاركة في المعمومات ىي جوىر الاتصاؿ الفعاؿ في
المؤسسة الذي يضمف تفاعؿ العماؿ الجدد مع رؤسائيـ في الادلاء بآرائيـ واقتراحاتيـ، 

ؿ الجديد لما تتاح لو الفرصة لممقاركة في اتخاذ القرارات تجعمو ينظر إلى كما أف العام
لى عممو نظرة جديدة يقدر ذاتو ويتحسف اتصالو مع العماؿ والإدارة.   نفسو وا 

حيث صرح العماؿ حوؿ السبب الثاني بوجود نقص في الاتصاؿ مع  الاتجاه الثاني:
مف المبحوثيف، حيث  %55,3مف إجمالي  %19,7الإدارة، وقدر ىذا الاتجاه الثاني بػػػػػػ 

صرح أحد المبحوثيف أنو لا يوجد اتصاؿ مباقر مع الرؤساء أثناء تقديـ المعمومات وكما 
بأف ىناؾ بعض الرؤساء الذيف المتكررة لممؤسسة "ناء زياراتي عبر أحد المبحوثيف أث

بيف القمة والعماؿ"، ينتيجوف سياسة احتكار المعمومات، ىذا ما يؤدي إلى فجوة اتصالية 
حيث وجد الاتصاؿ في دراستو " صالح بف نكاروىذا عكس النتيجة التي توصؿ إلييا 

المفتوح مف العوامؿ الرئيسية التي تعمؿ بيا إذ لو دور كبير في إقاعة روح الجماعة، 
 يف ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ. لكف المسؤول5ويزيد مف دافعيتيـ لمعمؿ، ويحسف مف أدائيـ لموصوؿ إلى الفعالية"
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نما ىناؾ يروف بأف  ىذه السياسة التي ينتيجونيا مع العماؿ ليس لغاية احتكار المعمومة وا 
بعض المعمومات تخص استراتيجية المؤسسة لا يمكف البوح بيا إلى العماؿ الجدد خاصة 
الذيف ىـ مف عقود محددة المدة  خوفا منيـ أثناء انتياء مدة عقدىـ في المؤسسة يمجؤوف 
إلى العمؿ في المؤسسات المنافسة لنا في نقاط خدمة التأميف، ليذا كتماف المعمومة 
والمحافظة عمييا ليا بالغ الأثر عمى الميزة التنافسية لممؤسسة، مف أجؿ إمكانية استمرارىا 

التي توصمت أثناء فترة  صبرينة رماشوريادتيا في السوؽ، تتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة 
إلى تسجيؿ أحيانا التستر عمى بعض ة الوطنية لمكيرباء والغاز "لقركبحثيا في ا

المعمومات داخؿ المؤسسة وىذا راجع وجود تحديات اقتصادية تفرض عدـ التصريح 
، لكف عمى الرغـ مف وجود بعض 6"يرةباستراتيجية العمؿ لضماف نجاح ىذه الأخ

لاتصاؿ بيف العماؿ والإدارة المعمومات التي لا يستطيع الرؤساء البوح بيا، إلا أف نقص ا
مف أجؿ حصوليـ عمى المعمومات قد يفقدىـ روح المسؤولية، ويقعرىـ بنقص في 
الاىتماـ مف طرؼ الإدارة في مقاركتيـ في اتخاذ القرارات، ويحدث سوء الفيـ والاختلبؼ 

 في وجيات النظر والأىداؼ.

يـ عمى المعمومات لممبحوثيف يروف أف السبب في عدـ حصول الاتجاه الثالث أما
لممقاركة في اتخاذ القرارات راجع إلى نظاـ المعمومات غير فعاؿ في مؤسسة 

LAGAM))  مف المبحوثيف   %55,3مف مجموع  %13,2لمتأمينات، والذي قدر بنسبة
العماؿ أنو ترجع عدـ فعالية النظاـ إلى توقيت وصوؿ المعمومة الواضحة  حيث وضح 

الأحياف تصميـ متأخرة، وفي كثير مف الأحياف ينتظروف  محددة اليدؼ والتي في غالب
عقد الاجتماعات مع الرؤساء ليتـ تزويدىـ بالمعمومات الضرورية لمناققة المقاكؿ 

عطاء الحموؿ الممكنة لموصوؿ إلى أفضؿ بديؿ واتخاذ القرار، في ىذا الص  وؿػػػػػػػدد يقػػػػػػػػػػػػوا 

 

 



                                                خامسال ددــــــالع                                                                                  علم اجتماع المنظماتدراسات في مجلة 

 
 

 1025 ديسمبر                                مخبر المنظمات علم اجتماع والمناجمنت    

999 
 

 ا تتحقؽ لممؤسسة مف توافر نظاـ جيد لممعموماتإف ىناؾ عدة مزاي معالي فيمي حيدر 

 :7بيا، مف أىميا

 _ تحقيؽ الكفاءة، أي أداء المياـ بتكمفة أقؿ.

_ الوصوؿ إلى الفعالية، أي مدى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة بواسطة اتخاذ القرارات 
 الجماعية ذات جودة أفضؿ.

 _ تحسيف أداء الخدمة وتقديـ خدمة ذات مستوى أفضؿ لمعملبء.

 _ التعرؼ عمى الفرص واستغلبليا بسرعة قبؿ أف يتنبو ليا المنافسوف.

_ ربط العملبء بالمؤسسة وضماف ولائيـ، مف خلبؿ جعميـ أكثر قربا منيا بتحقيؽ 
 مستوى أفضؿ مف الخدمات.

وعميو نستنتج أنو عمى الرغـ مف وجود بعض الصعوبات في الحصوؿ عمى المعمومات    
 ـعمى خبرتي وفقاركة في اتخاذ القرارات، إلا أنو ىناؾ مف يعتمدلدى العماؿ مف أجؿ الم

معرفة ماىي أىمية  ليذا أردتالسابقة في العمؿ مف أجؿ الإدلاء بآرائيـ لممقرفيف، 
لمتأمينات؟ وىذا ما  (LAGAM)المقاركة في اتخاذ القرارات بالنسبة لمعماؿ في مؤسسة 

 سنوضحو في الجدوؿ التالي: 
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 (: َبٍُ أهًُت انًشاسكت فٍ اتخار انقشاساث نذي انعًال وشعىسهى إصاء انًؤسست  08) انجذول سقى

 بعذ يذة  يٍ انعًم 

   

حوؿ أىمية المقاركة في اتخاذ القرارات لدى العامؿ  (:08)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ    
 %68,4قدر بنسبة  أف الاتجاه العاـ لممبحوثيف وقعوره إزاء مؤسستو بعد مدة مف العمؿ

إجمالي  مف %80 مدعمة بنسبة الذيف اكتسبوا ميارات جديدة مف مجموع أفراد العينة،
المبحوثيف الذيف صرحوا  بأف مقاركتيـ في اتخاذ القرارات مع الرؤساء بالنسبة ليـ تساىـ 

لمتأمينات بأنيـ في عائمة واحدة، مدعمة  ((LAGAMالعمؿ في مؤسسة في زيادة  
ـ في ػػػػػػراء مقاركتيػػػػػػػػمف مجموع أفراد العينة الذيف يتقبموف تنفيذ القرارات ج %33,3بنسبة 

 ذيف ػػػػػػػػػػػػف الػػػػػػػػػوع المبحوثيػػػػػػػػػمف مجم %19,7فيما يرى  مردودية العمؿ، اتخاذىا، في حيف 

 

أىمية المشاركة في 
اتخاذ القرارات لدل 

 العامؿ
 

 شعكر العامؿ إزاء مؤسستو بعد مدة مف العمؿ
 المجمكع

 
اكتسبت ميارات 

 جديدة
حققت أىدافؾ التي 

 سعيت إلييا
ئمة تحس أنؾ في عا

 واحدة

 15 5 1 9 تقبؿ تنفيذ القرارات
%60 %6,7 %33,3 %100 

الالتزاـ بالكقت 
 المحدد لإنجازىا

16 2 5  23 
  %69,6 %8,7 %21,7 %100 

 18 2 5 11 رفع الركح المعنكية
%61,1 %27,8 %11,1 %100 

زيادة في مردكدية 
 العمؿ

16 1 3 20 
%80 %5 %15 %100 

 المجمكع
52 9 15 76 

%68,4 %11,8 %19,7 %100 
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مف إجمالي المبحوثيف الذيف صرحوا بأنيـ حققوا  %11,8يقعروف بعد مدة مف نجد 
لمتأمينات مدعمة  ((LAGAMالأىداؼ التي سعوا إلييا مف خلبؿ العمؿ في مؤسسة 

مف مجموع أفراد العينة الذيف ترفع روحيـ المعنوية تمقاء مقاركتيـ في  %27,8بنسبة 
 اتخاذ القرارات في المؤسسة.

مف كؿ ما سبؽ عرضو مف نتائج احصائية لأجوبة المبحوثيف حوؿ أىمية المقاركة    
يادة في مردودية العمؿ حيث صرح في اتخاذ القرارات  تبيف أنو تمثؿ دافع قوي في الز 

 المتكررة لممؤسسة كالتالي:  الزياراتاؿ أثناء بعض العم

إف بعد قضائنا مدة مف العمؿ في المؤسسة أدى بنا إلى اكتساب ميارات جديدة وىي "  
القدرة عمى الاستجابة السريعة لتقديـ خدمة التأميف لمعملبء في أقصر وقت، ىذا ما أدى 

وىذا لأنو تتوفر أجواء   ممؼ في اليوـ 150إلى إنجاز العامؿ الواحد منا لأكثر مف 
الأماف النفسي لدينا والتي بوجودىا فقط يمكف لممسؤوليف تقبؿ كؿ آرائنا واقتراحاتنا 

بالدراسة  ، حيث ما تـ ملبحظتو أثناء قياميوخاصة مناققة الأخطاء في أداء المياـ"
ة عمى الميدانية في المؤسسة أف ىؤلاء العماؿ ىـ مف الفئة القابة والتي ليا قدرة عالي

اكتساب الميارات كما لدييـ طاقة تتسـ بالنقاط والحيوية، وىي مف النقاط الإيجابية التي 
يعمؿ المسؤولوف في المؤسسة عمى الاستثمار فييا مف خلبؿ العمؿ عمى إقراكيـ  في 
اتخاذ القرارات الخاصة بالتسيير وبخدمة العملبء مف أجؿ التقجيع عمى ثقافة العمؿ 

معرفة بيف أعضاء الجماعة، وعميو أدت المقاركة إلى زيادة مردودية الجماعي ونقر ال
العمؿ بمعنى اتخاذ القرارات جماعيا يجعؿ العماؿ يتفيموف أكثر أىمية القرار وسبؿ تنفيذه 

 وىذا أدى بيـ إلى اعتبار المؤسسة تفتح ليـ الأبواب لاكتساب ميارات جديدة.

  (LAGAM)ة ػػػػػػػػػػػاذ القرارات عند عماؿ مؤسسبعد التطرؽ إلى أىمية المقاركة في اتخ   
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 ية ػػػػػػػػرؼ عمى أىمػػػػػػػػػػػود التعػمؤسستيـ بعد مدة مف العمؿ فييا، ألمتأمينات وقعورىـ إزاء 

 إقراكيـ في اتخاذ القرارات مع المقرفيف حسب اعتقادىـ.

   الخاصة بأداء العمؿ رارات(: يبيف اعتقاد العماؿ حكؿ اشراكيـ في اتخاذ الق19الجدكؿ رقـ )

 في المؤسسة                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لاعتقادات العماؿ حوؿ اقراكيـ  يتبيف أف الاتجاه العاـ (:09)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ     
الذيف يروف مف مجموع أفراد العينة  %53,9قدر بنسبة في اتخاذ القرارات في المؤسسة 

فيما يرى  أنو يتـ إقراكيـ في اتخاذ القرارات باعتبار نجاح المؤسسة مسؤولية الجميع، 
المبحوثيف أف منحيـ فرصة الإدلاء بآرائيـ في اتخاذ القرارات راجع  مف إجمالي 25%

مف مجموع المبحوثيف تمثميا فئة العماؿ التي تعتبر أف  %21إلى توفر الكفاءة لدييـ، أما 
 استقارتيـ في اتخاذ القرارات مف أجؿ رفع قدراتيـ في تحمؿ المسؤولية.

لمتأمينات كاف  (LAGAM)مؤسسة تقير الدلالات الإحصائية إلى أف العماؿ في   
 سة ػػػػػػػػػػاح المؤسػػػػػػػػػػار نجػػػػػػػػػاتجاىيـ الأوؿ حوؿ إقراكيـ في اتخاذ القرارات راجع  إلى اعتب

اعتقاد العماؿ حكؿ اشراكيـ 
 في اتخاذ القرارات

 النسبة التكرار

 25% 19 الديي اتكفرة الكفاء

اعتبار نجاح المؤسسة 
 مسؤكلية الجميع

41 %53,9 

لرفع قدراتيـ في تحمؿ 
 المسؤكلية

16 %21 

 100% 76 المجمكع
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أف سة الميدانية "بالدرا مسؤولية الجميع، حيث صرح بعض العماؿ أثناء فترة القياـ
ف ػػػػػػػػػعد مػػػػػػػػػػقد الاجتماعات _ التي تالمساىمة في تقديـ الاقتراحات إلى المقرفيف خلبؿ ع

الأساليب التي يقارؾ العماؿ رؤسائيـ في اتخاذ القرارات_ يجعمنا نفيـ أكثر الغاية مف 
القرار الذي نتخذه جماعة ويسيؿ عمينا تنفيذه، كما أف اتباع المؤسسة طريقة العمؿ في 

منا نسعى إلى تحقيؽ مصمحة فرؽ وتحديد أىداؼ الفرؽ بمقاركة الجميع ىذا ما يجع
الجماعة وتحقيؽ الجودة في خدمة التأميف لمعملبء وسرعة الاستجابة ليـ، خاصة وأف كؿ 
عميؿ يتمقى معاملبتو مف أكثر مف جية لدينا، ليذا تقوـ مؤسستنا بالتنسيؽ بيف الوحدات 

مف أجؿ تسييؿ والأقساـ التي تربطيا علبقة مع العميؿ بتوليد المقاركة في اتخاذ القرارات 
تقديـ خدمة التأميف التي يكوف منطمقيا قرار مقترؾ موحد في التنفيذ". وفي ىذا الصدد 

أف التحديات الكثيرة التي تواجييا المنظمات في العصر الحاضر "العامرم كالغالبي يقوؿ 
ت بسبب زيادة تعقيد بيئة الأعماؿ وكثرة المتغيرات التي تؤثر في عممية اتخاذ القرارات أد

إلى زيادة الحاجة لمقاركة المرؤوسيف في تمؾ العممية، وذلؾ لتمكينيـ مف الفيـ الجيد 
 (LAGAM). وعميو فإف مسؤوليف مؤسسة 8وزيادة حماسيـ والتزاميـ في تنفيذ القرارات"

لمتأمينات مدركيف أنو لا يمكف تحقيؽ الأىداؼ المسطرة مف خلبؿ الاعتماد عمى الموارد 
بؿ بالاعتماد عمى تظافر الجيود وتحقيؽ الانسجاـ وتكثيؼ المقاءات بيف المادية والمالية 

الإدارة والعماؿ، والتنسيؽ بيف مختمؼ الإدارات في المؤسسة، ىذا يضمف وضوح الأىداؼ 
يجاد التماسؾ والتعاوف بيف العامميف وزيادة قعورىـ بالمسؤولية الجماعية فيما بينيـ مما  وا 

 صالح بف نكارطموب، ىذه النتيجة تنسجـ مع ما توصؿ إليو يؤدي إلى تقديـ الأداء الم
في دراستو "إلى أف إقراؾ العماؿ في مناققة القرارات وصياغتيا واتخاذىا يؤدي إلى 

 .9تجديد روح المسؤولية لدييـ نحو العمؿ الذي يقوموف بو"
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لمتأمينات تحافظ عمى نجاحيا عبر استراتيجية  ((LAGAMنستخمص أف مؤسسة    
راؾ العماؿ في اتخاذ القرارات الخاصة بالأىداؼ التي تطمح إلى تحقيقيا، وىي مدركة اق

بأف العنصر البقري ىو المورد الوحيد القادر عمى تفعيؿ تمؾ الاستراتيجية وتنفيذىا 
والتحكـ في نتائجيا، ىذا ما جعؿ عماليا يتوجيوف إلى أنو يتـ اقراكيـ في اتخاذ القرارات 

ؤسسة تقع عمى مسؤوليتيـ ومسؤولية الرؤساء، فيؿ تقرؾ المؤسسة باعتبار نجاح الم
أيضا عماليا في قرارات التغيير التنظيمي التي تقوـ بيا؟ وىذا الجانب لو أىمية كبيرة 

 تطرؽ إليو في الجدوؿ التالي:ما سأ أيضا إذ لو انعكاسات عمى ردود أفعاؿ العماؿ، ىذا

    عم   بالتغييرات التنظيميةعماؿ في اتخاذ القرارات الخاصة تأثير مشاركة اليبيف : (11) الجدكؿ رقـ

 فعميـ                   ردة                  

  

(: يتضح أف الاتجاه العاـ حوؿ تأثير مقاركة العماؿ في 10مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )  
 الي ػػػػػػػػػػػمف إجم %65,8اتخاذ القرارات الخاصة بتغييرات العمؿ عمى ردة فعميـ قدر بنسبة 

 
فرصة المشاركة في 
 اتخاذ القرارات الخاصة
 بالتغيير التنظيمي

 

 التغيير التنظيميردة فعؿ العامؿ حكؿ 
 المجمكع

 
 تقوـ بالمعارضة تتقبمو بسرعة

 35 _ 35 نعـ

%100 _ %100 
 41 26 15 لا

%36,6 %63,4 %100 
 76 26 50 المجمكع

%65,8 %34,2 %100 
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مف مجموع  %100عينة الذيف يقبموف التغييرات التنظيمية مدعمة بنسبة  مطمقة أفراد ال
المبحوثيف الذيف تمنح ليـ فرصة لممقاركة في اتخاذ القرارات الخاصة بالتغيير التنظيمي، 

مف إجمالي المبحوثيف الذيف يعارضوف التغييرات التي تقوـ بيا  %34,2فيما يرى 
مجموع أفراد العينة الذيف لا يقاركوف في اتخاذ  مف %63,4المؤسسة، مدعمة بنسبة 

مف مجموع المبحوثيف  %36,6القرارات الخاصة بالتغييرات التنظيمية، في حيف نجد نسبة 
 الذيف يتقبموف تنفيذ قرارات التغيير التنظيمي دوف مقاركتيـ في اتخاذ ىذه القرارات.

اركة في اتخاذ القرارات الخاصة تمفت الدلالات الإحصائية إلى بروز موقفيف حوؿ المق   
لمتأمينات يؤثر عمى ردة فعؿ ( (LAGAMبالتغيير التنظيمي الذي تقوـ بو مؤسسة 

 العامؿ، وىي:

ويمثمو العماؿ الذيف تمنح ليـ فرصة المقاركة في اتخاذ قرارات التغيير المكقؼ الأكؿ: 
لمتأمينات آخر  ((LAGAMالتنظيمي ىذا ما يجعميـ يقبموف تنفيذىا، عمما أف مؤسسة 

تغيير قامت بو منذ سنة ونصؼ والذي مس كؿ العماؿ، إذ تـ تغيير مكاف العمؿ لكف 
قاـ المقرؼ القائـ عمينا بعقد نفس المنطقة، وحسب ما صرح بو  العماؿ " بقيت في

اجتماع  وطرح الفكرة عمينا موضحا سبب التغيير الذي كاف مف أجؿ تحسيف ظروؼ 
ا توفير مناخ يسمح بتأدية المياـ بقكؿ أفضؿ، فاقترحنا مالعمؿ وتوسيع المكاف، ل

عند اتخاذ القرار لاحظنا أنو تـ الأخذ بعيف الاعتبار يساعدنا أكثر لتأدية المياـ، و 
اقتراحاتنا ىذا ما ساىـ في تفاعمنا الإيجابي مع المكاف الجديد"، وعميو نجد أف المسؤوليف 

المؤسسة مف الحالة الراىنة إلى حالة أفضؿ مدركيف لأىمية تييئة العماؿ مف أجؿ نقؿ 
ومقاركتيـ في قرارات التغيير، ىذا ما يفسر تأييد العماؿ لمتغيير التنظيمي، ىـ مف الذيف 

 ؼ ػػػػػػابي والتكيػػػػػػػػػاعؿ إيجػػػػػػػػػػػتؤخذ أفكارىـ بالاىتماـ مف طرؼ المسؤوليف ىذا ما يجعؿ التف

 



                                                خامسال ددــــــالع                                                                                  علم اجتماع المنظماتدراسات في مجلة 

 
 

 1025 ديسمبر                                مخبر المنظمات علم اجتماع والمناجمنت    

999 
 

وأف ىذا الرضى يتعمؽ كثيرا بالاستقرار الوظيفي  والرضى عف التغير المحدث، خاصة
 بالنسبة لمعماؿ. 

مثمتو إجابات المبحوثيف الذيف لـ تمنح ليـ الفرصة في اتخاذ قرارات المكقؼ الثاني: 
التغيير التنظيمي، ىذا ما جعميـ يعارضوف التغيير التنظيمي، وعميو نجد ىناؾ مف 

يعطوف أىمية  لفتح باب النقاش ( لمتأمينات لا (LAGAMالمقرفيف في مؤسسة 
والحوار مع المرؤوسيف لطرح أفكارىـ، لمقاركة مرؤوسييـ في إبداء اقتراحاتيـ حوؿ 

وجود التي توصمت إلى "دنيا بكديب التغييرات التنظيمية، تنسجـ ىذه النتيجة مع دراسة 
لتغيير حمقة مفقودة في المؤسسة وعدـ إقراؾ الأفراد في اتخاذ القرارات المرتبطة با

د العماؿ في ىذه النقطة قائلب: ، كما أضاؼ أح11التنظيمي، وتصميـ عمى قكؿ أمر نفذ"
قمت بالمعارضة وىذا بسبب تغيير الأفراد الذيف أعمؿ معيـ، إذ أصبحت مع أعضاء "

جدد، وخسرت العلبقات التي أنقأتيا مع الذيف كنت معيـ جد مرتاح في تأدية المياـ، 
بوجية نظري في اتخاذ القرار جعمني لا أحس بالراحة في العمؿ"، فعدـ مقاركتي والأخذ 

وىذه دلالة واضحة  عمى عدـ مقاركة العماؿ في اتخاذ مثؿ ىذه القرارات يدفعيـ إلى 
المقاومة  التي تحمؿ في مضمونيا رسالة  إلى الإدارة بإعادة تفحص قرارات التغيير، لأف 

يا، ومواطف المقكلبت التي تعترضيـ عمى العماؿ ىـ الأكثر دراية بمدى نجاح تطبيق
ىداؼ المسطرة، في حيف نجد عكس ىذا الاتجاه وىـ الأتقديـ الأداء المطموب لتحقيؽ 

الفئة الذيف لا يتـ اقراكيـ في اتخاذ قرارات التغيير الحاصؿ في المؤسسة إلا أنيـ يتقبموف 
قبوؿ أف ىدؼ " Crozier)كركزم )تنفيذىا دوف أي اعتراض، في ىذا الصدد يرى 

التغيير ىو تغيير الأفراد لاستراتيجياتيـ، إذ يعتبر الأفراد أو الفاعموف ىـ أساس التغيير 
 في التنظيـ، ومف بيف ىذه الاستراتيجيات ىي:
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 _ استراتيجية  محورىا المحافظة عمى سموؾ مرغوب فيو.

 .11"_الاستراتيجية التي يتـ فييا محاولة التقميص مف سمطة الفاعؿ

( لمتأمينات، يتجاوبوف مع التغيير (LAGAMوعميو نستنتج أف عماؿ مؤسسة      
التنظيمي بقبوؿ تنفيذ القرارات في حالة مقاركتيـ في اتخاذىا، ىذا لو دور كبير وعاملب 
أساسيا في إنجاح عممية التغيير ووصوؿ المؤسسة لتحقيؽ أىدافيا، وبالتالي المحافظة 

تتطمب المرونة مع تغيرات المحيط،  فيؿ ليا الوعي في  عمى ميزتيا التنافسية، والتي
أىمية توفير المعمومات عف محيطيا الخارجي، بمعنى آخر ىؿ تقوـ بدراسة رغبات 

نتائج اصة بيـ؟ ىذا ما سنعرفو في واحتياجات عملبئيا لتسيؿ عممية اتخاذ القرارات الخ
 القكؿ التالي: 

 ة المؤسسة لرغبات كاحتياجات العملاء: دائرة نسبية تكضح دراس(14) الشكؿ رقـ

 

يتبيف أف الاتجاه  (:14رقـ )مف خلبؿ البيانات المتحصؿ عمييا في القكؿ البياني      
 أف ػػػػػػػػػػرحوا بػػػػػػػػالذيف ص مف مجموع أفراد العينة، %68 بنسبة قدر المبحوثيف لإجابات العاـ
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مجمػػػػوع مػػػػف  %32فػػػػي حػػػػيف نجػػػػد  ،تقػػػػوـ بدراسػػػػة رغبػػػػات واحتياجػػػػات العمػػػػلبء مؤسسػػػػتيـ
رغبػػػػػػات لا تقػػػػػػوـ بدراسػػػػػػة  لمتأمينػػػػػػات (LAGAM)الػػػػػػذيف يػػػػػػروف أف مؤسسػػػػػػة المبحػػػػػػوثيف 

 واحتياجات العملبء.

مف خلبؿ القراءة الإحصائية يتضح أف المؤسسة ليا دراية كبيرة بأىمية دراسة رغبات      
 ، وما أكده غمبية مف المبحوثيفواحتياجات العملبء وىذا ما تؤكده تصريحات الأ

المسؤولوف في قسـ التسويؽ حيث تعتمد المؤسسة عمى التحميؿ الاستراتيجي لممحيط 
الخارجي بيدؼ التعرؼ عمى توقعات العملبء  واحتياجاتيـ ورغباتيـ حوؿ خدمة التأميف، 
خاصة مع زيادة تعقد محيط المؤسسة زاد الاىتماـ في تحديد الاتجاىات المحتممة 

ى قراءة ىذه الاتجاىات وتقييميا وتقديرىا، بيذا تكوف لدى المؤسسة لمعملبء، والعمؿ عم
يقظة تجارية تقوـ عف طريقيا برصد المعمومات المؤثرة والمتأثرة بسموكيا التجاري، 
وبسموؾ العملبء الحالييف واحتياجاتيـ المعمنة وغير المعمنة، وعميو تتمكف مف متابعة 

ت دائمة ومستمرة معيـ ومراقبة معدلات نمو التطور في حاجات العملبء وتكويف علبقا
أف " (MORGAN)يىسغاٌ تقديميا لخدماتيا التأمينية، وفي ىذا الصدد قد أدلت دراسة 

العديد مف البنوؾ التجارية مف خلبؿ حسف إدارتيا لعلبقاتيا التجارية مع زبائنيا، قد 
البنوؾ عمى تحديد تمكنت مف تحسيف جودة خدماتيا وزيادة عدد زبائنيا لأف قدرة ىذه 

لى  احتياجاتيـ إنما يتوقؼ عمى مدى فعاليتيا في جمع وتحميؿ واستخداـ بيانات زبائنيا، وا 
أبعد مف ذلؾ عمى الرغـ مف صعوبة استدامة الميزة التنافسية لمدى طويؿ، إلّا أفّ تحقيقيا 

سواؽ والمحافظة عمييا إنما يعتمد أيضا عمى قدرة المؤسسة عمى جمع المعمومات عف الأ
، وعميو 12وبالأخص العملبء إذ يعتبروف مفتاح نجاح المؤسسة وتفوقيا عمى المنافسيف"

وىي سة ػػػػػػػػػػػػفي استراتيجية المؤس المدرجةمف الأىداؼ  مؤسسةماليقظة التجارية لتعتبر 
 ما يمي:ك
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 _ تحسيف القدرة التفاوضية ليا وىذا بالاستفادة مف الفرص التي تتيحيا ليا البيئة
بيذا  ((PORTERبكرتر  الخارجية، في حيف إذا فقمت في مجاورة تطورىا يقوؿ

الخصوص يصبح لمعملبء قوة تفاوض ضدىا وىذا راجع إلى عدـ تحقيؽ احتياجاتيـ أو 
 رغباتيـ بصفة كاممة وخاصة في ظؿ كثافة وحدة المنافسة.

    HAMEL et) دىامػؿ ك كبراىػالا_ متابعة التغيرات فػي احتياجػات العمػلبء، حيػث يقػوؿ 

PRAHALAD)  أف التغيير الذي يحدث فػي محػيط المؤسسػة يفػوؽ كثيػرا قػدرة العديػد مػف"
المسػيريف عمػى تغيػر قػيميـ وافتراضػاتيـ، وعمػى إعػادة بنػاء سػياقيـ الفكػري اتجػاه المسػػتقبؿ 
لأف التميػػز عمػػػى المنافسػػيف ىػػػو خمػػؽ فػػػرص جديػػدة مػػػف احتياجػػات جديػػػدة لمعمػػلبء ولػػػيس 

ىػػي سػػبؽ الآخػػريف ولػػيس إتبػػاعيـ، ىػػي الفعػػؿ ولػػيس رد الفعػػؿ، ىػػي اتخػػاذ  البحػػث عنيػػا،
قػػػرار ولػػػيس الانتظػػػار، ىػػػي المخػػػاطرة باتجػػػاه المسػػػتقبؿ لأف مػػػف يحػػػاوؿ أف يمحػػػؽ أبػػػدا لػػػف 

 . 13يسبؽ"

لمتأمينات  ((LAGAMجذب عملبء جدد، مف كؿ أنحاء الوطف حيث تعمؿ مؤسسة  _
سوقية في الجزائر العاصمة وفي الولايات مف أجؿ تحقيؽ ىذا اليدؼ بتوسيع حصتيا ال

المجاورة وذلؾ مف خلبؿ سمعة المؤسسة الجيدة في تقديـ خدمة التأميف حسب رغبات 
 عملبئيا.

حيث توصمت إلى "أف  عائشة بكسطةتوافؽ النتيجة التي تحصمنا عمييا مع دراسة      
معرفتيا الدقيقة بقاء المؤسسة في ظؿ ديناميكية الظروؼ المحيطة بيا مرىوف بمدى 

والمستمرة لكؿ ما يتعمؽ بعملبئيا، حيث أصبح العملبء أصؿ مف أصوؿ المؤسسة وجب 
 كويف ػػػػػػػػػػاستثمار جميع مواردىا المتاحة في تمبية حاجاتيـ والاستجابة لرغباتيـ المتجددة، بت

 .14علبقات تفاعمية معيـ تقوـ عمى أساس تبادؿ المعارؼ والمنافع"
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مػػػػػػػػنح عمميػػػػػػػػة جمػػػػػػػػع المعمومػػػػػػػػات والحقػػػػػػػػائؽ عػػػػػػػػف العمػػػػػػػػلبء فػػػػػػػػي مؤسسػػػػػػػػة وعميػػػػػػػػو ت    
رؤية واضحة لمتخذي القرار عػف اتجاىػاتيـ ورغبػاتيـ بالتػالي تسػيؿ ( (LAGAMالتأمينات

عمى فريؽ العمؿ أداء مياميـ بقكؿ سميـ وجيػد، انطلبقػا مػف الإجابػة عمػى السػؤاؿ التػالي: 
لمؤسسػػة بصػػفة عامػػة والخدمػػة بصػػفة مػػاىي الصػػورة الحقيقيػػة المكونػػة لػػدى العمػػلبء عػػف ا

خاصػػة؟، وعميػػو تسػػاعد ىػػذه العمميػػة عمػػى تكػػويف قاعػػدة بيانػػات عػػف عملبئيػػا والتػػي تسػػمح 
 بتحقيؽ الخطوات التالية:

 خطة ضمف معيا لمتعامؿ المؤسسة بيا تتسـ التي :الضعؼ مناحي عمى التعرؼ _
 .الأداء لتطوير

 خططيا نجاح مف المؤسسة تمكف والتي ة:لممؤسس المتاحة الفرص عمى التعرؼ _
 .المستقبمية

 معا والمؤسسة العملبء يواجييا التيو  ؽ:الأسوا في المتوفرة المعوقات عمى التعرؼ_ 
 .عمييا بالتعرؼ المتوفرة أو المتوقعة المخاطر تقميؿ بيدؼ وذلؾ

 التي القنوات عمى والتعرؼ تفعيميا عمى العمؿو  ة:الحالي الاتصاؿ قنوات عمى التعرؼ _
 .العملبء مع المستقبؿ في فتحيا يمكف
 اختلبؼ مع إليو يحتاجوف وما ة:المؤسس لعملبء الأساسية الاتجاىات تحسيف_ 

 تساعد التي الكفيمة الوسائؿ المعمومات جمع عممية تحقؽ بحيث ومصالحيـ، اىتماماتيـ
 ءالعملب رغبات معرفة ذلؾ ويقمؿ)، عملبئيا لدى الخدمةو   المؤسسة صورة تحسيف في

 جيدة بطريقة والسمبية الايجابية بأقكاليا الاتجاىات كافة  مع التعامؿ يتـ بحيث الأساسية
 ).وفعالة
 دـ ػػػػػػػػػػػػػػػػػونجد عكس الاتجاه الأوؿ نسبة معتبرة مف إجابات المبحوثيف التي تتجو نحو ع    
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ى غياب المعمومة قياـ مؤسستيـ بدراسة رغبات واحتياجات العملبء، يعبر ىذا الموقؼ عم
التي يحتاجيا بدرجة كبيرة العماؿ مف أجؿ تقديـ أداء متميز في خدمة التأميف لمعملبء، 

في كثير مف الأحياف أقدـ خدمة "حيث أحد المبحوثيف أضاؼ في ىذه النقطة قائلب: 
التأميف لمعملبء دوف أي معرفة إف كانت تتوافؽ مع رغباتيـ، وفي كثير مف الأحياف أقع 

قؼ حرج معيـ لسوء الاستجابة لطمباتيـ"، وعميو ىي نتيجة تجعؿ المؤسسة تواجو في مو 
نقص في المعمومات الخاصة بالعملبء، ما يقمص مف حريتيا والمحافظة عمى ميزتيا 

 التنافسية.
نستنتج أف المؤسسة تقوـ بالتحميؿ الاستراتيجي مف أجؿ الكقؼ عف احتياجات     

بعممية اليقظة التجارية والتي تمكنيا مف إقامة علبقات مع  عملبئيا، ىذا مايجعميا ميتمة
عملبئيا، وبالتالي توفر كؿ المعمومات التي تحتاجيا مف أجؿ اتخاذ القرار الأفضؿ وفي 

فيؿ تقوـ بتوفيرىا إلى عماليا مف أجؿ مقاركتيـ في اتخاذ القرارات الوقت المناسب،  
 المبحوثيف في القكؿ التالي: الخاصة بالعملبء؟ ىذا ما سنعرفو مف اجابات 
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 ر المعمكمات لمعماؿ لممشاركة في اتخاذ القرارات الخاصة ي(: تمثيؿ بياني يكضح تكف15الشكؿ رقـ )

 بالعملاء               

     

(: يتضح أف الاتجاه العاـ لإجابات 15نلبحظ مف خلبؿ تحميمنا لمقكؿ رقـ)     
مف مجموع أفراد العينة الذيف صرحوا بأنو يتـ توفير  %51,3المبحوثيف قدرت بنسبة 

مف إجمالي  %27,6المعمومات الخاصة بالعملبء في الوقت المناسب، بينما يرى 
مف  %21,1المبحوثيف أف المعمومات تكوف متأخرة في أغمب الأوقات، في حيف نجد 

 مجموع المبحوثيف الذيف لا تصميـ المعمومات نيائيا.

لقراءة الإحصائية نستنتج أف المؤسسة تعمؿ وفؽ نظاـ معمومات فعاؿ مف خلبؿ ا     
مدى " :المتمثمة في معمومات الخاصة بالعملبءما تحتاجو مف بيانات و يسمح ليا بتوفير 

رضاىـ عف خدمة التأميف المقدمة، ومناسبة السعر لمستوى دخميـ، المقكلبت التي 
مف خلبؿ دراسة  المؤسسةت إلييا كؿ ىذه المعمومات توصم، يواجيونيا مع الخدمة

 ة ػػػػػػػػػػػػػػػػػػاتيـ ليذا تعد بمثابة سلبح استراتيجي  وتنافسي لا تستطيع المؤسسػػػػػرغباتيـ واحتياج
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كما تسمح المعمومات المتوفرة ببناء قاعدة بيانات خاصة بالعملبء  ،"الاستمرار مف دونيا
العملبء المرتقبيف وتقديـ عروض مغرية ليـ  والتي تحقؽ لممؤسسة فوائد عديدة منيا تحديد

توفيرىا في يعد  ليذا قصد تحويميـ إلى عملبء دائميف، وتحديد حجـ الاستثمار المطموب،
الوقت المناسب بالكمية والنوعية، وتكوف منظمة سيمة وقاممة ودقيقة  نقطة إيجابية 

في اتخاذ القرارات الخاصة  الوصوؿ إلى الفعاليةو مف تحقيؽ الكفاءة أي بأقؿ تكمفة تمكنيا 
 قرارات اتخاذفي  المقاركة بواسطة المؤسسة أىداؼ تحقؽ مدىي أبتقديـ خدمة التأميف، 

 مما يؤدي إلىلمعملبء،  أفضؿ بمستوى وتقديميا الخدمة أداء فأفضؿ، وتحسي جودة ذات
تحسيف صورة المؤسسة وسمعتيا، ىذا ما يضمف ليا التفوؽ في سوؽ  التجديد في 

مف خلبؿ دراستو حوؿ  CAMPELL)) كامبؿ افسة، وفي ىذا الصدد توصؿ الباحثالمن
الفعالية التنظيمية إلى اعتبار إدارة المعمومات والاتصالات التي ترتبط بانتقاؿ المعمومات 
بيف مختمؼ الوحدات التنظيمية بكؿ دقة ووضوح يؤدي إلى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة، 

متأمينات تسعى جاىدة إلى توفير كافة المعمومات ل (LAGAM)وعميو نستنتج أف مؤسسة 
التي تتحصؿ عمييا _مف خلبؿ دراسة المحيط الخارجي بالتركيز عمى حاجيات العملبء_ 
إلى العماؿ وحسب تصريحات المسؤوليف في إدارة الموارد البقرية فإنيـ يعمموف عمى 

أجؿ  توفير المعمومات مف وىذا  تنسيؽ الجيود مع إدارة التسويؽ والاتصالات الداخمية 
 جماعية قرارات إنتاج وبالتالي ،لمبدائؿ أوضح رؤية بمورةي ف لمعماؿ لإتاحة ليـ الفرصة

 والسياسات الإجراءات تحسيف في يساىـ كما أقؿ، ووقت بجيد وفعالية ومرونة دقة أكثر
بعملبئيا، في ىذا الصدد يرى  (LAGAM)مؤسسة التأمينات والمحافظة عمى علبقة  

أف الييكؿ التنظيمي يساعد عمى تحقيؽ أىداؼ المنظمة مف "( (DRUCKER كردرا
 ، 15خلبؿ مجالات رئيسية والتي تتمثؿ في تحقيؽ التناسؽ بيف مختمؼ الوحدات والأنقطة"
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المعمومات المتوفرة عف العملبء تسمح لنا بالمقاركة ا أضاؼ أحد العماؿ قائلب: "ػػػػػػػكم
أي لما نطبؽ  التغذية العكسيةت وىذه الأخيرة تؤدي إلى إحداث الفعالة في اتخاذ القرارا

القرارات  التي قاركنا فييا يتضح أنو ىناؾ  استجابة لمرغبات وطمبات العملبء وتحقيؽ 
"، وعميو يتبيف أنو كمما عنيا ضاىـور  ،ليـ المقدمة الخدماتعالية في  جودة مستوى

ارات الخاصة بالعملبء أدى إلى زيادة توفرت المعمومات وقارؾ العماؿ في اتخاذ القر 
 الاستجابة السريعة وتوفير الجودة في الخدمات المقدمة ليـ.

في حيف إذا كانت لدى المؤسسة معمومات متوفرة  بدقة عف عملبءىا لكف لا تصؿ      
إلى المقاركيف في اتخاذ القرارات في الوقت المناسب ىذا يؤدي إلى تضييع الجيود 

الجتيا وعدـ إمكانية استغلبؿ الفرص المتاحة لممؤسسة، فعامؿ الوقت المبذولة في مع
تعتمد المنافسة عمى عامؿ الزمف، بحكـ التغيرات السريعة التي تجري  أصبح ميـ جدا إذ

في الأسواؽ، وما تستوجبو مف استجابة سريعة ليا، كما يعد الوقت مف أىـ مصادر 
ؿ فيو، بحكـ أنو الجانب غير المادي الذي تحقيؽ التميز وىذا مف خلبؿ الاستثمار الفعا

( )الوقت مف يتحكـ في الوقت يتحكـ في الماؿلمؤسسة ميزة تنافسية ليذا يقاؿ )يكسب ا
.  كما يتضح مف النسب المتحصؿ عمييا أف ىناؾ نسبة معتبرة مف تصريحات ىو الماؿ(

طمقا مف أجؿ العماؿ الذيف يجدوف صعوبة في الحصوؿ عمى المعمومات التي لا تصميـ م
المقاركة في اتخاذ القرارات الخاصة بالعملبء وىذا يدؿ عمى عدـ فعالية الاتصاؿ بيف 

 يقوـ العماؿ والمسؤوليف وعميو فإف أي نقاط يقوـ بو العماؿ أثناء تقديـ خدمة التأميف
عف العملبء مف أجؿ القياـ بأداء متميز مبني عمى  المعمومات توفير مدى عمى أساسا

يؤدي ؾ يسعوف إلى تحقيقو، وفي حالة عدـ اقراؾ العماؿ في ىذه المعمومات ىدؼ مقتر 
إلى الغموض والمخاطرة في اتخاذ قرار غير فعاؿ يؤثر سمبا عمى المؤسسة وييدد بقائيا 

 في سوؽ المنافسة أماـ مؤسسات التأميف الأخرى.
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، كمما تمكف وعميو كمما كاف توفر المعمومات وتدفقيا عبر قنوات اتصالية قصيرة    
العماؿ مف تحقيؽ مقاركتيـ في اتخاذ القرارات الخاصة بالعملبء، وىذا لأنيـ ىـ المعنيوف 
بتنفيذ تمؾ القرارات وأبعد مف ذلؾ ىـ الذيف يتعامموف بقكؿ مباقر مع طمبات العملبء، 
وىذا ما ساعدىـ عمى تحقيؽ الاستجابة لرغباتيـ، وبالتالي تحقيؽ الأىداؼ المرجوة مف 

ود أف نعرؼ ىؿ يحرص ت أذواؽ ومتطمبات العملبء، ليذا أؿ تكيؼ المؤسسة مع تغيراخلب
 العماؿ بدورىـ عمى توفير المعمومة اللبزمة لمعميؿ التي تساعده عمى اختيار مؤسسة

LAGAM))  دوف غيرىا مف مؤسسات التأميف في الجزائر؟ 
     

 

 تكفير العماؿ المعمكمات لمعملاء : دائرة نسبية تكضح(16)الشكؿ رقـ                 

 

(: أف الاتجاه العاـ لإجابات المبحوثيف قدر 16يتضح لنا مف خلبؿ القكؿ رقـ )     
 %5مف إجمالي المبحوثيف الذيف يوفروف المعمومات لمعملبء، فيما أجاب  %95بنسبة 

  مف مجموع أفراد العينة الذيف لا يوفروف المعمومات لمعملبء.
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 ((LAGAMالقراءة الإحصائية يتضح أف أغمبية العماؿ في مؤسسة مف خلبؿ      

يعمموف عمى توفير المعمومات لمعملبء، وأقمية منيـ لا يوفرونيا، لمتوضيح أكثر مف خلبؿ 
بحصر الإجابات في  الأسباب في كمتا الإجابتيف، قمت السؤاؿ المفتوح في الاستمارة عف

 القكميف الموالييف: 

 : تمثيؿ بياني يكضح    (18)الشكؿ رقـ  ثيؿ بياني يكضح أىمية تكفير          : تم(17)الشكؿ رقـ 

 ب عدـ تكفير المعمكمات لمعملاء  اسبأ                        المعمكمات لمعملاء         

        

مف مجموع المبحوثيف أجابوا بأنيـ  %95(: أف 17مف خلبؿ  قراءتنا لمقكؿ رقـ )     
 معمومات لمعملبء وقمنا بحصر اجاباتيـ في أربعة اتجاىات وىي كالتالي:يوفروف ال

مف المبحوثيف الذيف  %95مف مجموع  %40,8حيث قدرت نسبتو بػػػ  الاتجاه الأكؿ:
صرحوا بأنيـ يعتبروف العميؿ ممؾ وىذا لأنيـ يعتبرونو محور نقاط المؤسسة ليذا ىو 

وف كؿ الجيود مركزة عمى تمبية كؿ ممؾ بالنسبة ليـ كما ىو دائما عمى حؽ، وتك
، ومصدر لمتأمينات ((LAGAMاستفساراتو وطمباتو مف أجؿ كسب تعاممو مع مؤسسة 

 تميزىا.
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مف أفراد العينة الذيف يعمموف عمى  %95مف مجموع  %30,5قدر بنسبة  الاتجاه الثاني:
د توصمت توفير المعمومات لمعملبء مف أجؿ إقامة علبقات دائمة معيـ، في ىذا الصد

أف المحافظة عمى العملبء الحالييف وكسب عملبء جدد يتـ إلى " عائشة بكسطةدراسة 
مف خلبؿ المعمومات التي يستفاد منيا عمى المدى القصير والبعيد وتوطيد العلبقة وكسر 

، كما أضاؼ أحد العماؿ في ىذا الاتجاه  16الحواجز التي تعيؽ تفيـ كؿ طرؼ للآخر"
مومات لمعملبء خاصة العميؿ النزوي الذي يحب المظاىر ليذا نعمؿ قائلب: "أوفر المع

عطائو المعمومات الضرورية قبؿ اتخا ذ القرار مف أجؿ كسب عمى تقديـ النصيحة لو وا 
"، وىذا مف أجؿ التوجو بالعميؿ لكسب اتجاىاتو نحو مؤسسة التأمينات تعاممو معنا
LAGAM)،) ويف صورة مميزة عف المؤسسة سيمكف العماؿ مف التفاعؿ وخمؽ وتك كما

قامة علبقة وطيدة، أيضا سيحفزىـ عمى التعامؿ مع مؤسسة  في ذىنية العملبء وا 
LAGAM) ) .مف أجؿ خدمة التأميف دوف غيرىا 

مف مجموع أفراد العينة، الذيف  %95مف إجمالي  %19,7قدر بنسبة الاتجاه الثالث: 
ه واجب ميني، نجد ىذه الفئة تيتـ صرحوا بأنيـ يوفروف المعمومات لمعملبء باعتبار 

 بالعملبء لمقياـ بمسؤولياتيا والالتزاـ اتجاىيـ، والسعي عمى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة.

 %95مف مجموع  %4وىي الفئة التي امتنعت عف الإجابة وقدرت بنسبة  الاتجػػاه الرابع:
مات لمعملبء مف أفراد العينة، ويمكف إرجاع ذلؾ إلى عدـ اىتمامو بسبب توفير المعمو 

 الميـ أنو يؤدي عممو كما طمب منو فقط.

وعميو نستنتج أنو ميما كانت إجابات العماؿ حوؿ سبب توفير المعمومة لمعملبء،      
قيؽ رضاىـ عمى فإف كميا تصب نحو تحقيؽ ىدؼ واحد وىو الاستجابة لمعملبء وتح

 ائطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػعتمدوف عمى وسالمتكررة لممؤسسة ي الزياراتالعماؿ أثناء  المؤسسة، كما وجدت

 



                                                خامسال ددــــــالع                                                                                  علم اجتماع المنظماتدراسات في مجلة 

 
 

 1025 ديسمبر                                مخبر المنظمات علم اجتماع والمناجمنت    

999 
 

ددة مثؿ: الياتؼ والبريد الإلكتروني، الاتصاؿ وجيا لوجو في تزويد العملبء بكؿ ػػػػػمتع 
يا في مختمؼ المجالات، كما المعمومات الضرورية عف خدمة التأميف التي يقدمون

يما كانت انقغالاتيـ، ىذا أف العماؿ يقوموف بالإجابة عمى استفسارات العملبء م لاحظت
يدؿ عمى التسيير الفعاؿ في تقديـ الخدمة، فأداء العماؿ وتنفيذىـ المتقف في حسف 
المعاممة والتواصؿ مع العملبء في تزويدىـ بكؿ المعمومات الكاممة والدقيقة، سيؤدي إلى 

أيضا قير تحقيؽ الجودة التفاعمية، وسيمكنيـ أيضا مف توسيع حصة المؤسسة السوقية. ن
أف المؤسسة تعمؿ عمى مقاركة عماليا في المعمومات  إلى أف نلبحظ في القكؿ السابؽ

التي تجمعيا عف العملبء لتحقؽ مقاركتيـ في اتخاذ القرارات الخاصة بيـ، ىذا سيخمؽ 
 لدى العماؿ ثقافة تحقيؽ الثقة والالتزاـ في توفير المعمومات لمعملبء.

مف مجموع المبحوثيف الذيف أجابوا بعدـ  %5أف  (: نلبحظ18أما القكؿ رقـ )     
 توفيرىـ المعمومات لمعملبء انحصرت اجاباتيـ في اتجاىيف ىما:

مف المبحوثيف الذيف صرحوا لعدـ  %5مف مجموع  %3,8مثمتو نسبة الاتجاه الأكؿ: 
 توفر المعمومات الكافية لدييـ لا يريدوف إعطاء معمومات ناقصة لمعملبء، وىذا راجع إلى
عدـ إقعار العميؿ بأف العامؿ لا تتوفر لديو معمومات، وعميو فعدـ توفر المعمومة 
المناسبة التي يحتاجيا العملبء ىذا يجعميـ ينتقموف بيف المكاتب بحثا عف المعمومات التي 
يحتاجونيا لاتخاذ قرار التعامؿ مع المؤسسة ىذا مف جية، ويقعرىـ باللبمبالاة في طريقة 

 مما يفقدىـ الثقة في خدمة المؤسسة، وينقص مف فعاليتيا التنظيمية.التعامؿ معيـ 

مف المبحوثيف الذيف صرحوا بأنيـ  %5مف مجموع  %1,1قدر بنسبة الاتجػػػػػػػاه الثاني: 
لا يوفروف المعمومات لمعملبء بسبب ضغوطات العمؿ، ىذه الأخيرة ليا تأثير سمبي عمى 

 سػػاتخاذ القرارات وتسبب لو توتر نفسي مما ينعك أداء العامؿ حيث تجعمو غير قادر عمى
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عمى تعاممو اتجاه العملبء وعدـ الوفاء بالاستجابة ليـ، ليذا لابد مف توفر بيئة تسمح  
لكؿ عامؿ بأداء ميامو بالقكؿ المطموب منو، ونقير أيضا بما أف خدمات المؤسسة 

اء عماليا تتحدد مف خلبؿ موجية لمعملبء مف أجؿ خدمتيـ، فإف قيمة المؤسسة وجودة أد
 القيمة التي يدركيا العميؿ، وبذلؾ يتـ تحديد مدى فعاليتيا وتحقيقيا لمميزة التنافسية.

نستنتج مف خلبؿ ما تـ عرضو مف إجابات العماؿ حوؿ توفيرىـ المعمومات لمعملبء      
تميز لو توصمنا إلى أف أغمبية العماؿ يوفرونيا وىذا راجع إلى اعتبار أف أدائيـ الم

قامة علبقات معيـ، كما يعتبر العميؿ بالنسبة  انعكاسات إيجابية عمى كسب العملبء وا 
ليـ بمثابة ممؾ ومصدر مف مصادر التميز، مف ىذا المنطمؽ ما الذي يحرص عميو 

رضا لمعملبء؟ ىذا ما سنتطرؽ إليو في الجدوؿ  لتحقيؽ العماؿ عند تقديميـ خدمة التأميف
 التالي:

 اتجاىات العماؿ في  تحقيقيـ رضا لمعملاء يبيف(: 11) الجدكؿ رقـ

 

 

 

 

 

 

 

 

    

 
اتجاىات العماؿ في 
 تحقيقيـ رضا لمعملاء

 النسبة التكرار

 36,8% 28 احتراـ كقت تسميـ الخدمة

 43,5% 33 تحقيؽ جكدة الخدمة

الاىتماـ بشكاكييـ 
 كالإسراع لحميا

15 %19,7 

 100% 76 المجمكع
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(: يتضػح أف الاتجػاه العػاـ لإجابػات المبحػوثيف قػدر بنسػبة 11ؿ رقػـ )مف خلبؿ الجػدو     
دمة ػػػػػػمف مجموع أفراد العينة الذيف صرحوا بأنيـ يحرصوف عمى تحقيؽ جػودة الخ 43,5%

مػف إجمػالي المبحػوثيف بػأف الحػرص  %36,8لمعملبء مف أجػؿ تحقيػؽ رضػاىـ، فيمػا يػرى 
مػػػف مجمػػػوع  %19,7لبء، فػػػي حػػػيف عمػػػى احتػػػراـ وقػػػت تسػػػميـ الخدمػػػة يحقػػػؽ رضػػػا لمعمػػػ

 المبحوثيف يروف أف الاىتماـ بقكاوي العملبء والإسراع لحميا يساىـ في تحقيؽ رضا ليـ. 

تقير الدلالات الإحصائية إلى أنو يحرص العماؿ عمى تحقيؽ جودة الخدمة إذ تعتبر     
" تعمؿ  مف أىـ ما يحقؽ رضا العملبء، حيث أضاؼ أحد العماؿ في ىذه النقطة قائلب:

المؤسسة عمى تطبيؽ فكرة الجودة مف خلبؿ إرضاء العميؿ بالدرجة الأولى، ىذا مف 
خلبؿ المقاركة الفعالة لكؿ عامؿ لدينا بيدؼ تحقيؽ خدمة متميزة تساىـ في إرضاء 

قعار  لمتأمينات  (LAGAM)العملبء وتحقيؽ مبدأ القفافية معيـ"، كما تبنت مؤسسة 
القعار إلى الوفاء مف خلبؿ ىذا في إدارة التسويؽ يعمؿ العماؿ ، حيث "حمايتكـ إلتزامنا"
عمى تمبية كؿ رغباتيـ وطمباتيـ بأداء أيضا عمؿ ونيا لمعملبء والقطعبالوعود التي ي

متميز، يمخص خدمات المؤسسة بطريقة واضحة وقاطعة"، في ىذا الصدد توصؿ كؿ مف 
قاما بيا في قطاع الخدمات"  مف خلبؿ الدراسة التي (PICKetBARNIS) بارنيسو بيؾ

اتضح أف لجودة الخدمة أىمية كبيرة في التقميؿ مف عدد القكاوي، وتخفيض تكمفة 
الجودة،  زيادة رضا العملبء وزيادة الكفاءة والربحية في جذب عملبء جدد لدييـ الرغبة 

، 17في دفع أتعاب أكبر مقابؿ الحصوؿ عمى خدمة متميزة، مما يحقؽ تنافسية في السوؽ"
وعميو نجد العماؿ يقدموف جودة الخدمة مف أجؿ تجاوز توقعات العملبء، وتكوف مؤسسة 

(LAGAM) والاختيار الأفضؿ، بما يحقؽ النجاح والتميز لمتأمينات البديؿ الوحيد لدييـ ،
حيث توصمت  عائشة سميمافلممؤسسة عمى المنافسيف، تنسجـ ىذه النتيجة مع دراسة 

ميزة تنافسية مستدامة وذلؾ بتحقيؽ أداء متميز واستجابة سريعة إلى أنو تكتسب المؤسسة 
لحاجات ورغبات العملبء المتغيرة والسريعة بتقديـ منتوج ذو جودة ممتازة مقارنة 
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دث عمييا ػػػػػػػػ، كما أف العميؿ الذي يناؿ عمى جودة في الخدمة المقدمة سيتح18بالمنافسيف"
مى الخدمة ولـ تتوفر معايير الجودة سيتحدث إلى ثلبث أقخاص في حيف إذا لـ يرضى ع

عمى عدـ رضاه إلى أكثر مف عقرة أقخاص، أيضا مف خلبؿ رضا العملبء عمى جودة 
الخدمة يكقؼ لممؤسسة مستوى أداء العماؿ ومدى حاجاتيـ إلى البرامج التدريبية 

ىذا مستقبلب، وعميو فإف التزاـ العماؿ بتحقيؽ جودة الخدمة  لكسب رضا  العملبء 
سيحسف مف صورة المؤسسة، مما يمكنيا مف جدب عملبء جدد، وتوسيع حصتيا 

، نقير أيضا إلى أف احتراـ الوقت المحدد لتسميـ الخدمة،  يحقؽ رضا لعملبء *السوقية
يعمموف بجداوؿ زمنية ( (LAGAMحيث ما تـ ملبحظتو أثناء زيارتنا المتكررة لمؤسسة 

ف في الوقت الذي تـ تحديده، ليذا يعتبر العمؿ بالوقت محددة وثابتة  لتسميـ خدمة التأمي
 المحدد تقنية مف التقنيات التي تضمف رضا العملبء ويحقؽ تميز المؤسسة.

يبقى إرضاء العملبء في مجاؿ التأمينات مف خلبؿ جعمو في بؤرة  نستخمص أنو   
عمى تحقيؽ الاىتماـ ىو الغاية الأساسية لممؤسسة، ويحرص العماؿ في المقاـ الأوؿ 

رضا العملبء مف خلبؿ جودة الخدمة، وعميو بما أف ىدؼ المؤسسة ىو الاستجابة 
ود التعرؼ عمى أجؿ تميزىا عمى المنافسيف، ليذا ألرغبات العملبء وتحقيؽ رضاىـ، مف 
 كيفية تنفيذ العماؿ ىذه المسؤولية؟  
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 مسؤكلية الاستجابة لحاجات العملاء يبيف(: 12الجدكؿ رقـ )

 

 

 

 

 

 

 

(: يتضح أف الاتجاه العاـ لإجابات المبحوثيف قدر بنسبة 12مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )    
 %7,9ء مع زملبئيـ، أما مف مجموع أفراد العينة الذيف يقدموف الخدمة لمعملب 92,1%

 مف إجمالي المبحوثيف يتحمموف وحدىـ مسؤولية الاستجابة لمعملبء.

تقير الدلالات الإحصائية إلى وجود روح التعاوف بيف العماؿ مف خلبؿ تحمؿ     
 الزياراتأثناء  لطمبات العملبء،  وىذا ما لاحظتوالمسؤولية الجماعية في الاستجابة 

ث يسعى العماؿ إلى تنسيؽ الجيود كروح واحدة في دعـ رسالة المتكررة لممؤسسة، حي
عمى أىمية  مبدأ روح " (Fayol)فايكؿالمؤسسة وتحقيؽ أىدافيا. في ىذا الصدد ألح 

الجماعة مف خلبؿ الانسجاـ بيف الأفراد العامميف في المنقأة التي تعتبر قوة وبذلؾ وجب 
بيف العامميف إلى رفع الروح المعنوية مف  . كما يؤدي التعاوف19أف تبذؿ الجيود لتدعيميا"

خلبؿ العلبقات الانسانية فيما بينيـ، ومما تتيحو مف احتراـ متبادؿ ووجود رؤية وتطمعات 
 ركيز ػػػػػػػػػوأىداؼ مقتركة يساعد عمى تبادؿ المعمومات  والاقتراحات وتحسيف الاتصاؿ، والت

لحاجات مسؤكلية الاستجابة 
لعملاءا  

 النسبة التكرار

 7,9% 6 تتحمميا كحدؾ

 92,1% 70 تتقاسميا مع زملائؾ

 100% 76 المجمكع
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دة، وكسب رضا العملبء وولائيـ. نقير عمى تقديـ خدمة التأميف بمتطمبات عالية مف الجو 
أيضا إلى أف كمما كاف تماسؾ وتفاىـ بيف العماؿ في تقديـ خدمة التأميف كمما انعكس 

 ايجابيا في تقديـ سمعة طيبة عف المؤسسة.

ويعتبر التفاعؿ الاجتماعي بيف العماؿ أيضا أوؿ متطمبات الأداء الفعاؿ، مف خلبؿ     
مؿ المقترؾ الذي لو دور كبير في مخرجات الجماعة التي وجود الثقة والتضامف والع

تسعى إلى تحقيؽ رضا العملبء وتنعكس عمى مخرجات المؤسسة مما يعزز مف ميزتيا 
 التنافسية.

لمتأمينات يتصفوف بوجود علبقات ( LAGAM)وعميو نستخمص أف عماؿ مؤسسة     
ـ التنظيمية التي تساعد عمى جيدة فيما بينيـ وىي مؤقر عمى وجود قيمة أساسية مف القي

 تناسؽ الجيود والأىداؼ فيما بينيـ، ىذا يجعميـ يتقاركوف في تحقيؽ رضا العملبء.  
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 استنتاج الفرضية الأكل :  1_3

تتحقؽ الفعالية التنظيمية بمشاركة بعد تحميؿ بيانات الفرضية الأولى التي مفادىا:    
لمتأمينات كالتي بدكرىا تؤثر في  ((LAGAMة العماؿ في اتخاذ القرارات في مؤسس

 يمكننا استخلبص ما يمي:تحقيؽ ميزتيا التنافسية، 

أكدت النتائج عمى أف المقرفيف يمنحوف الثقة لمعماؿ في اتخاذ القرارات حسب المياـ     
التي يؤدونيا، والمنصب الذي يقغمونو وتعتمد عمى طريقة التمكيف مف أجؿ تحفيز العماؿ 

يـ عمى تحمؿ المسؤولية، والاستفادة مف قدراتيـ لمسرعة في اتخاذ القرارات، إذ وتقجيع
تمنح لأعواف التنفيذ الحؽ في اتخاذ القرارات الروتينية أما أعواف التحكـ والإطارات الحؽ 
في اتخاذ القرارات المستعجمة، في حيف الإطارات السامية تتخذ القرارات المستعجمة 

 والاستراتيجية.

ى صعيد آخر تبُيف النتائج أف مقاركة العماؿ في اتخاذ القرارات في المؤسسة محؿ عم   
أف مقاركتيـ متوسطة  تر بيا، إذ وجدالضغوطات الداخمية التي تمب تأثرتالبحث 

القعور بنقص في تأدية ىذا يدفعيـ إلى  ،مف مجموع المبحوثيف %52,6وقدرت بنسبة 
 ليـ باقتراح أفكارىـ في القرارات المتخذة.لعدـ توفير مناخ مناسب يسمح أعماليـ 

أف المقرفيف يطبقوف سياسة تحفيز العماؿ لزيادة  %71,6دلت النتائج بنسبة    
 مقاركتيـ في اتخاذ القرارات، لمواجية الضغوطات الداخمية التي تواجييا المؤسسة. 

المعمومات يبدو مف النتائج المتحصؿ عمييا أف المؤسسة تعاني مف نقص في إيصاؿ    
إلى أىـ الأسباب التي  صؿـ التو وت، %55,3لعماليا لمقاركتيـ في اتخاذ القرارات بنسبة 

أف العماؿ الجدد الذيف لدييـ نقص في الخبرة ىـ أكثر  توجدتعرقؿ وصوؿ المعمومات إذ 
العماؿ الذيف يواجيوف صعوبة في الحصوؿ عمى المعمومات مف أجؿ مقاركتيـ في اتخاذ 
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لخاصة بالعمؿ، إضافة إلى ذلؾ نقص في الاتصاؿ، ونظـ المعمومات غير القرارات ا
 فعاؿ.

مف  %81تؤدي مقاركة العماؿ في اتخاذ القرارات إلى زيادة مردودية العمؿ بنسبة    
مجموع المبحوثيف، وىذا جعميـ يكتسبوف ميارات جديدة، مما يسيؿ عمييـ فيـ أكثر 

 .  لأىداؼ المؤسسة، وتسييؿ طريقة تنفيذىا

دلت النتائج أيضا عمى أف المسؤوليف في المؤسسة مدركيف لأىمية مقاركة العماؿ في    
مف  53,9%اتخاذ القرارات، مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ المسطرة ونجاح المؤسسة بنسبة 

مجموع أفراد العينة ىذا يؤدي إلى التعاوف بيف العماؿ وزيادة قعورىـ بالمسؤولية 
 لتحقيؽ الأداء المتميز في الاستجابة لطمبات العملبء. الجماعية، وتظافر الجيود

مف جية أخرى يتقبؿ العماؿ تنفيذ القرارات الخاصة بالتغيير التنظيمي في حالة     
مف مجموع المبحوثيف، ىذا لو دور كبير  %111اقراكيـ في اتخاذىا والتي مثمتيا نسبة 

اؾ جميع العماؿ مما أدى إلى فئة في انجاح ىذه العممية، لكف المؤسسة لا تعمؿ عمى إقر 
منيـ مقاومة ىذا التغيير مف أجؿ تحسيس المسؤوليف بأىميتيـ في تحقيؽ التكيؼ مع 

 التغيرات الحاصمة في البيئة الداخمية.

تقوـ المؤسسة بتوفير المعمومات الخاصة بالعملبء مف خلبؿ قياميا بالتحميؿ     
تياجات العملبء، وتعمؿ عمى توفيرىا الاستراتيجي لممحيط الخارجي والكقؼ عف اح

لمقاركة العماؿ في اتخاذ القرارات الخاصة بيـ في الوقت المناسب والتي ظيرت بنسبة 
ىذا ما يسمح بتحسيف أداء الخدمة وتقديميا بمستوى أفضؿ لمعملبء، مف أجؿ  ،51,3%

 .ة التأميفوزيادة عدد العملبء المنتميف لممؤسسة مف أجؿ خدم التفوؽ في سوؽ المنافسة
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أيضا إلى وجود روح العمؿ الجماعي  بيف العماؿ وتظافر الجيود فيما بينيـ ت توصم   
مف مجموع المبحوثيف، وىذا مف أجؿ تحقيؽ رضا العميؿ إذ   %92,1حيث قدرت بنسبة

يعتبر ىو الغاية الأساسية لممؤسسة لذا يتـ توفير المعمومات اللبزمة لو  وتحقيؽ الجودة 
تأميف، ىذا ما يجعؿ المؤسسة تحسف مف صورتيا وسمعتيا أماـ العملبء في خدمة ال

 وتوسيع حصتيا السوقية، وتحقؽ الميزة التنافسية.  

تتحقؽ الفعالية التنظيمية بمقاركة العماؿ يتبيف مف النتائج تأكدت الفرضية التي مفادىا    
ؤثر في تحقيؽ ميزتيا لمتأمينات والتي بدورىا ت ((LAGAMفي اتخاذ القرارات في مؤسسة 

التنافسية، إذ تبيف أف عماؿ المؤسسة محؿ البحث ىـ الفاعميف الأساسييف مف خلبؿ 
ميـ، مكنتيـ مف التوفيؽ أدائيـ المتميز وبمقاركتيـ في اتخاذ القرارات الخاصة بطبيعة عم

تحقيؽ الأىداؼ التي تعمؿ المؤسسة محؿ البحث عمى تحقيقيا في ظؿ المنافسة وىي في 
تساىـ   عدة عوامؿإلى وجود  ، حيث توصمتضاء العملبء حوؿ خدمة التأميف المقدمةإر 

 :في ذلؾ موضحة فيما يمي

  المقاركة تحقؽ ميزة التميز بالمورد البقري لممؤسسة محؿ البحث وذلؾ باستعماؿ
أسموب التحفيز لزيادة مقاركتو في اتخاذ القرارات وتجاوز الضغوطات التي أترث عمى 

 كتو.نسبة مقار 

  .الرؤية المقتركة للؤىداؼ وتوحد الجيود وتوجيييا إلى تحقيؽ التفوؽ عمى المنافسيف 
  .الزيادة في مردودية العمؿ واكتساب العماؿ ميارات جديدة 
   التنسيؽ بيف مختمؼ الإدارات والأقساـ في المؤسسة جعميا تحقؽ تسييؿ تقديـ خدمة

 التأميف.
  وقابمية التكيؼ   عمميات التغيير التنظيميت الخاصة ببمقاركة العماؿ في اتخاذ القرارا

 ة ػػػػػػػػبالنوعي اػػػػػػػػػػػػػمع تغيرات البيئة الداخمية مما يزيد قوة لممؤسسة في تقديـ خدماتيا لعملبئي
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 المطموبة.
   توفير المعمومات الخاصة باتجاىات ورغبات واحتياجات العملبء المعمنة وغير المعمنة

يتخذوف قرارات جماعية مكنتيـ مف تحسيف أداء خدمة التأميف والاستجابة  لمعماؿ جعميـ
لطمبات العملبء وتقديـ مستوى جودة عالية في الخدمات المقدمة ليـ ورضاىـ عنيا كما 

 أدى إلى ارتفاع معدؿ جذب العملبء الجدد.  
  يف رؤية العماؿ المقتركة لمعملبء في توفير المعمومات اللبزمة عف خدمة التأم
 مموؾ ومصدر التميز في سوؽ التنافسية.عتبارىـ با
   زيادة وعي العماؿ بالمسؤولية الجماعية في تحقيؽ الاستجابة السريعة لطمبات

 العملبء، لتحقيؽ رضاىـ بتوفير جودة  خدمة التأميف.
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ة  مناقشة كتحميؿ الفرضية الثانية: تتحقؽ الفعالية التنظيمية بتكفر بيئة تنظيمي_ 4
تشجع العماؿ عم  الإبداع كالتي بدكرىا تؤثر في تحقيؽ الميزة التنافسية لمؤسسة 

LAGAM))  .لمتأمينات 

، فنظرا لتنوع وزيادة حاجات     يمثؿ الإبداع أحد الضرورات اليامة بالمؤسسة اليوـ
بؿ العملبء وتغير أذواقيـ بقكؿ متواصؿ، لـ يعد كافيا تأدية المياـ بالطريقة الروتينية، 

أصبح لابد توفير بيئة تنظيمية تمنح العامميف الفرصة في إظيار قدراتيـ الابداعية 
واستغلبليا الاستغلبؿ الأمثؿ وذلؾ مف خلبؿ رؤية استراتيجية لمعنصر البقري تقجعو 
عمى الابداع، ويتحقؽ ذلؾ بفتح قنوات الاتصاؿ، ومنح مكافآت لو مف أجؿ تعزيز السموؾ 

ؤسسة تستجيب لمتغيرات المحيطة بيا سواءا في البيئة الداخمية أو الفعاؿ، ىذا يجعؿ الم
الخارجية، ولمتكيؼ معيا أصبح ومثؿ ما تـ تأكيده مف قبؿ الباحثيف ورواد الإدارة الحديثة 
ىو المورد البقري الكفأ الذي تتميز بو المؤسسة في بيئتيا التنظيمية كأفضؿ المدخلبت 

إلى مخرجات متميزة تحقؽ ليا الميزة التنافسية في بيئة لتحقيؽ الفعالية التنظيمية لتصؿ 
 قديدة التنافس في العصر الحالي.

 مف ىذا المنطمؽ سوؼ نناقش الفرضية الثانية، وىي كما يمي:  
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 اعتقاد العماؿ حكؿ الأفراد الذيف تركز عمييـ المؤسسة في عممية يبيف :(13)الجدكؿ رقـ

   الاستقطاب 

 

 

 

 

 

 

 

 

نسبة (: يتبيف أف الاتجاه العاـ لإجابات المبحوثيف قدر ب13مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )   
مف مجموع أفراد العينة الذيف صرحوا بأف المؤسسة تركز في عممية الاستقطاب  72,4%

مف مجموع المبحوثيف أف  %21,1عمى الأفراد ذوي الكفاءات والميارات، فيما يرى 
مف إجمالي المبحوثيف الذيف أجابوا بأف  %6,6مؤسستيـ تستقطب حاممي القيادات، أما 

 تخرجيف مف مراكز التكويف الميني.المؤسسة تقوـ باستقطاب الم

لمتأمينات تقوـ باستقطاب  ((LAGAM مف خلبؿ القراءة الإحصائية تبيف أف مؤسسة   
الأفراد ذوي الكفاءات والميارات وىذا حسب ما صرح بو لنا المبحوثيف، وعميو نجد 

ؤية المؤسسة مدركة لأىمية الكفاءات لقدرتيا عمى تحقيؽ التميز في الأداء، وتحقيؽ ر 
المؤسسة وأىدافيا التي تكمف في تحقيؽ رضا العملبء بغية الاستمرار في السوؽ، عمما 

 سة ػػػػػػػػػكررة لممؤسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالمت الزياراتأثناء  لي أف المسؤوليف في إدارة الموارد البقرية صرحوا

 

كز عمييـ الأفراد الذيف تر 
المؤسسة في عممية 

 الاستقطاب
 النسبة التكرار

 72,4% 55 الكفاءات كالميارات

 21,1% 16 الجامعية حاممي الشيادات

المتخرجيف مف مراكز 
 التككيف الميني

5 %6,6 

 100% 76 المجمكع
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ملبء، وىي نقطة الانطلبؽ أف الكفاءات ىي الدراع المحرؾ لأي تحسف في خدمة العػػػػػػػػػػب
والمؤسسات المنافسة في مجاؿ التأمينات، خاصة  (LAGAM)لإحداث الفرؽ بيف مؤسسة
تنويع أفضؿ في مجالات مختمؼ الحوادث للؤفراد والقركات، أف المؤسسة تسعى إلى 

في ىذا الصدد وىذا لا يتحقؽ إلا باستقطاب الكفاءات القادرة عمى خمؽ قيمة إضافية، 
بأف الكفاءات عنصر "  ((HAMELetPRAHALADبراىالادو ىامؿف يرى كؿ م

أساسي في استراتيجية المؤسسة حيث تنعكس ىذه الأىمية في دعـ الميزة التنافسية التي 
 ((LAGAM، كما أف مؤسسة 21"تكتسبيا المؤسسة والتي تميزىا عمى باقي المنافسيف

تقطاب الكفاءات أي تسعى إلى اختارت ىذه السنة الاعتماد عمى المصادر الداخمية لاس
العماؿ ذوي المستوى الجامعي الذيف لدييـ كفاءات تفوؽ القيادة التي توظفوا عف * ترقية

طريقيا، وىذا مف أجؿ الاستغلبؿ الأمثؿ لمقدرات والميارات المتوفرة خاصة الذيف أبدوا 
ىاما لمعماؿ بدفعيـ  تميزا خلبؿ أدائيـ لوظائفيـ أو خلبؿ الفترات التدريبية، كما يعد محفزا

لمبحث عف التميز أكثر وتنمية قدراتيـ والإبداع في العمؿ مف أجؿ الظفر بفرصة الترقية، 
وضماف الاستقرار الوظيفي، نقير أيضا إلى أف المؤسسة لجأت في السنوات الماضية 
إلى استقطاب المتخرجيف مف مراكز التكويف الميني لأنيا تقوـ بالإقراؼ عمى تربصيـ 

يداني ىذا ما يسيؿ عمييا توظيفيـ، لأنيا قامت بتدريبيـ عمى طريقة العمؿ، وكونت الم
 قوة منتجة، تسعى إلى الاستفادة مف قدراتيا.

وعميو نستخمص أف المؤسسة تعطي اىتماما لمكفاءات والعمؿ عمى انتياج أفضؿ    
اخمي وترفع مف الطرؽ في استقطابيا، حيث تسمح الترقية لمعماؿ بالقعور بالاستقرار الد

روحيـ المعنوية، مما يؤدي إلى قعورىـ بالمسؤولية في خدمة العملبء وتقديـ ليـ أفضؿ 
الخدمات، فيؿ تقوـ المؤسسة أيضا بتوفير مناخ ملبئـ تقجعيـ عمى المبادرة واقتراح 

 التالي:  الجدوؿطرؽ جديدة في تأدية مياميـ؟ ىذا ما سنعرفو في 
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 العمؿ حسبفي  ابتكار طرؽ جديدةحة الفرصة لمعماؿ لممبادرة ك تا(: يبيف إ14الجدكؿ رقـ )

 المستكل التعميمي                        

 

(: يتضػػح أف الاتجػػاه العػػاـ لإجابػػات المبحػػوثيف قػػدر بنسػػبة 14رقػػـ ) جػػدوؿمػػف خػػلبؿ ال   
البا ما توفر ليـ المؤسسػة فرصػة المبػادرة وابتكػار مف مجموع أفراد العينة الذيف غ 47,4%

مػػػػف مجمػػػػوع المبحػػػػوثيف ذوي المسػػػػتوى  %44,4طػػػػرؽ جديػػػػدة فػػػػي العمػػػػؿ مدعمػػػػة بنسػػػػبة 
مػػف مجمػػوع المبحػػوثيف الػػذيف دائمػػا تمػػنح ليػػـ  %35,5التعميمػػي مابعػػد التػػدرج  فيمػػا يػػرى 

مػالي المبحػوثيف مػف إج %81فرصة المبادرة واقتراح طرؽ جديدة في العمػؿ، والتػي دعمتيػا
مػػف مجمػػوع أفػػراد العينػػة مػػف الػػذيف صػػرحوا أحيانػػا مػػا  %17,1ذو المسػػتوى الجػػامعي أمػػا 

تمػػنح ليػػـ القيػػاـ بالمبػػادرة وابتكػػار طػػرؽ تكػػوف جديػػدة فػػي العمػػؿ مدعمػػة بنسػػبة مطمقػػة أي 
 مف مجموع المبحوثيف الذيف ىـ مف المستوى التعميمي المتوسط.  100%

 المستكل التعميمي
 

 المجمكع اتاحة فرصة المبادرة كابتكار طرؽ جديدة في العمؿ
 أحيانا غالبا دائما 

 متكسط
_ _ 2 2 

_ _ %100 %100 

 ثانكم
1 6 16 23 

 4,3%   %26,1 %69,6 %100 

 جامعي
34 7 1 42 

%81 %16,7 %2,4 %100 

 مابعد التدرج
5 4 _ 9 

%55,6 %44,4 _ %100 

 المجمكع
27 17 35 76 

%35,5 %47,4 %17,1 %100 
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الإحصائية بأف ىناؾ بيئة تقجع العماؿ عمى المبادرة وابتكار  يتضح لنا مف القراءة    
الطرؽ الجديدة في العمؿ، حيث نجد العماؿ ذو المستوى التعميمي مابعد التدرج والمستوى 
الجامعي ىـ الأكثر تقجيعا عمى الإبداع في العمؿ، وىذا يدؿ عمى اىتماـ المؤسسة 

المسؤوليف في إدارة الموارد البقرية  صرح  اءات التي استقطبتيا، كمابالمحافظة عمى الكف
بأنيـ يعمموف عمى التنسيؽ بيف مختمؼ الإدارات في المؤسسة  لتعميـ تطبيؽ استراتيجية 
التركيز عمى التوجو الإبداعي لمعماؿ واتاحة الفرصة لذوي المستوى المتوسط والثانوي مف 

خلبؿ ىذا يتبيف أف  أجؿ تدعيـ قدراتيـ الإبداعية في خدمة أىداؼ المؤسسة، مف
المؤسسة تساعد العماؿ في النظر إلى الأعماؿ بطريقة جديدة مف أجؿ كسر الروتيف 
ومنع الجمود الفكري مما يزيد مف انتمائيـ لممؤسسة، في ىذا الصدد يقوؿ 

دورىا إلى بأف زيادة الرقابة والالتزاـ بالقواعد والإجراءات، تؤدي " Crozier))كركزم
، ويعتبر الروتيف بمثابة الحمقة المفرغة الذي قات الإبداعية لدى الأفرادالجمود وخنؽ الطا

لمتأمينات وكما تـ ( (LAGAMوكما تعمؿ مؤسسة  .21يؤثر سمبا عمى الفعالية التنظيمية"
ملبحظتو  تُحمِؿ العماؿ المسؤولية في تقديـ أفضؿ خدمة التأميف لعملبئيا وىذا لإيجاد 

ف الفرص أو الأفكار الجديدة في العمؿ مف خلبؿ فتح الآليات الفعالة التي تكقؼ ع
الأميف قنوات الاتصاؿ الصاعدة بيف العماؿ والإدارة، كما تنسجـ ىذه النتيجة مع دراسة 

تقجيع المؤسسة للبتصاؿ الصاعد يعد مصدر للببتكار حيث توصؿ إلى " بمقاضي
عمؿ مما يسمح لممؤسسة والإبداع، مف خلبؿ تقديـ الاقتراحات وتطوير أساليب وتقنيات ال

. وعميو 22بالمضي قدما نحو تحقيؽ أىدافيا والوصوؿ إلى الفعالية لأكبر درجة ممكنة"
أصبحت القدرات الإبداعية والكفاءات التي تممكيا المؤسسة تمثؿ الاحتياط الاستراتيجي 

التي  وىامش الأماف لخمؽ القيمة أثناء تأدية ميمة خدمة التأميف لمعملبء، وتحقيؽ الجودة
 تكوف مصدر لمرضا وىذا الأخير مصدرا لمولاء ويؤدي الولاء إلى زيادة الأرباح، تتفؽ ىذه
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يتـ تقديـ قيمة لمعملبء بالارتكاز التي توصمت إلى "يحضيو سملالي النتيجة مع دراسة  
عمى التحسيف المستمر وتوفير بيئة العمؿ المقجعة عمى الجودة والإبداع مما يجعؿ 

 . 23أىدافيا الاستراتيجية وامتلبؾ ميزة تنافسية"المؤسسة تحقؽ 

يتـ توجيييـ مف العمؿ  لمتأمينات ((LAGAMنستنتج مما تقدـ أف عماؿ مؤسسة    
الروتيني إلى النظر بعمؽ في تأدية مياميـ خاصة في تقديـ الخدمة لمعملبء وكما ىو 

ؿ اليادؼ ىو معموـ ىي الأساس الذي تقوـ عميو ومف أجمو المؤسسة، كما أف العم
المؤدي إلى زيادة الأداء، مما يساعد في مناققة التحسينات الممكنة عمى مستوى تنظيـ 

ود التعرؼ عمى الأنقطة التي ليذا أ المؤسسة، وبما أف المؤسسة تمنح ليـ ىذه الفرصة
 تقجع عماليا عمى اقتراح أفكار جديدة فييا؟

 ي يشجع عمييا العماؿ لاقتراح أفكار جديدة فيياالمجالات الت يكضح: تمثيؿ بياني (19)الشكؿ رقـ 

 

(: يتضح أف الاتجاه العاـ لإجابات المبحوثيف قدر بنسبتيف 19مف خلبؿ القكؿ رقـ )   
 مى ػػػػػػػمف مجموع أفراد العينة الذيف يتـ تقجيعيـ ع %39,5متقاربتيف نجد الأولى قدرت بػػػػ 
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ف العماؿ والإدارة مف أجؿ تحسينيا، في اقتراح أفكار جديدة في مجاؿ طرؽ الاتصاؿ بي
مف إجمالي المبحوثيف الذيف  %38,2أي  %1,3حيف النسبة الثانية المتقاربة معيا بفارؽ 

مف مجموع أفراد  %22,5يقجعوف عمى اقتراح أفكار جديدة في تسويؽ الخدمة، فيما يرى 
الحوادث التي تؤمف العينة أف المؤسسة تقجعيـ عمى اقتراح أفكار جديدة لتوسيع مجالات 

 عمييا. 

لمتأمينات ميتمة بتقجيع  ((LAGAMتقير الدلالات الإحصائية إلى أف مؤسسة    
ومنح عماليا فرصة الإبداع في مجالات تحددىا ليـ، فيي تسعى إلى تحديد ىدؼ يكوف 
موحد لتركيز الأفكار والاقتراحات الإبداعية عميو لموصوؿ إلى الفعالية المرجو تحقيقيا، 

ة تخص مجاؿ عميو نجد المسؤوليف يركزوف عمى تقجيع العماؿ في اقتراح أفكار جديدو 
( اتضح أنو مف بيف 07في الجدوؿ رقـ ) الاتصاؿ مع الإدارة، أقير فقط إلى أنو

الصعوبات التي يواجييا العماؿ في الحصوؿ عمى المعمومات لمقاركتيـ في اتخاذ 
وىنا في ىذا القكؿ البياني يتبيف أف الرؤساء  القرارات ىو نقص في الاتصاؿ مع الإدارة،

لدييـ ادراؾ بالنقص الذي تعاني منو المؤسسة، ليذا يتـ تقجيع المبدعيف عمى ابتكار 
طرؽ جديدة لتحسيف الاتصاؿ مع الإدارة، وىذا يدؿ عمى أىمية طرح المقاكؿ والمعوقات 

وتفعيمو أكثر في مؤسسة ومعالجتيا مع العماؿ إذ يرى المسؤوليف أنو لتطوير الاتصاؿ 
LAGAM))  يستوجب تفكير جماعي لمحاولة تفادي صعوبات العممية الاتصالية، وىذا

لممؤسسة يجعميا تتموقع في المكاف  التفاعمي لأف الاتصاؿ الفعاؿ في المحيط الاجتماعي
المناسب ليا  وتحدد لكؿ عامؿ اليدؼ المطموب منو تحقيقو مما يساعدىا عمى تحقيؽ 

أنو لتنظيـ التسيير الديناميكي " (DRUCKER)دراكر ، في ىذا الخصوص يرىأىدافيا
لممؤسسة يجب أف نحدد أىداؼ كؿ مستوى، بحيث يساىـ جزئيا في تحقيؽ اليدؼ العاـ 

 ية، ػػيراكػػػػػػػػ، وىذا ما يتطمب درجة عالية مف التنسيؽ بيف مختمؼ المستويات الي24لممؤسسة"
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قير أيضا أنو بفضؿ الاتصالات ت اتصاؿ فعالة وجيدة. كما أد قنوامى وجو ػػػػػويتوقؼ ع
التنظيمية يتمكف كؿ أفراد المؤسسة مف الحصوؿ عمى مختمؼ المعمومات والبيانات 
الخاصة بأداء مياميـ كما يساعد عمى توضيح التغيرات والتجديدات والانجازات وتطوير 

عاوف بيف كؿ أعضاء المؤسسة، الأفكار والقضاء عمى الفجوات التي تعترضيـ وزيادة الت
حيث توصؿ إلى " يعتبر الاتصاؿ المفتوح  صالح بف نكارتنسجـ ىذه النتيجة مع دراسة 

مف العوامؿ الرئيسية في إقاعة روح الجماعة، لأنو يساعد عمى إبداء آرائيـ في المسائؿ 
فعاؿ  التنظيمية التي تخصيـ، مما يزيد مف دافعيتيـ لمعمؿ، وىذا في حد ذاتو إجراء

  .25لتحسيف الأداء"

نجد أيضا ىناؾ فئة مف أفراد العينة الذيف يتـ تقجيعيـ عمى اقتراح أفكار جديدة في     
تسويؽ الخدمة، وىي مف بيف المجالات التي تركز عمييا المؤسسة مف أجؿ تطوير كيفية 

المزيج " تتوجو المؤسسة إلى انتياج  أنوتقديـ الخدمة، كما تـ تصريح بعض المسؤوليف 
التسويقي بفضؿ بأفكار العماؿ الإبداعية وتمكنا مف تطبيقو في مجاؿ الخدمات ليذا طمب 
مف كؿ العماؿ الذيف يتعامموف مع العملبء إعطاء اقتراحات أكثر لتفيدنا في الوصوؿ إلى 
قامة علبقات معيـ،  نتيجة إيجابية"، وعميو فالوصوؿ إلى تمبية احتياجات العملبء وا 

استراتيجية التسويؽ، كما أضاؼ بعض العماؿ أنو يتـ تقجيعيـ عمى  يتطمب تطوير
اقتراح أفكار لتوسيع مجالات الحوادث التي تؤمف عمييا وىي مف بيف الأىداؼ التي 
تقارؾ كؿ عماليا فييا وتسعى إلى تطويرىا باقتراحاتيـ الإبداعية خاصة باحتكاكيـ 

ادث التي يطمحوف إلى توفر تأمينات اليومي مع العملبء يتـ الأخذ بآرائيـ حوؿ الحو 
قباع أكبر قدر ممكف لرغبات  عمييا وىذا مف أجؿ تجديد مجاؿ التأمينات لممؤسسة وا 

التي  عنتر كسيمة بفعملبئيا، وتوسيع حصتيا السوقية، تنسجـ ىذه النتيجة مع دراسة 
 يةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاجػػػػػالإنت ادةػػػػػػػػػػالإبداع يساىـ بقكؿ مباقر في تحسيف الجودة وزي توصمت إلى "أف
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 .26ضمف التوجو لبناء الميزة والقدرات التنافسية"

لمتأمينات تعطي أىمية في تقجيع عماليا  ((LAGAMنستنتج مف كؿ ىذا أف مؤسسة    
لتحسيف عممية الاتصاؿ وتطوير خدمة التسويؽ والتوسيع في مجالات عمى اقتراح أفكار 
كنيا أف تؤمف عملبءىا فييا، ىذا يدؿ عمى أف المؤسسة تولي اىتماما الحوادث التي يم

لتطوير بيئتيا الداخمية والمرونة مع التغيرات في طمبات عملبئيا أي بيئتيا الخارجية، 
فماىي الوسيمة التي يستعمميا العماؿ في إيصاؿ أفكارىـ لممسؤوليف في المؤسسة؟ ىذا ما 

 سنعرفو في القكؿ التالي:

 : دائرة نسبية تكضح الكسيمة المستعممة لإيصاؿ الأفكار الجديدة لممسؤكليف(21رقـ ) الشكؿ 

 

(: يتضح أف الاتجاه العاـ لإجابات المبحوثيف قدر بنسبة 20مف خلبؿ القكؿ رقـ)     
مف مجموع أفراد العينة الذيف يستخدموف البريد الإلكتروني لإيصاؿ أفكارىـ، فيما  60%

مف  %11المبحوثيف إلى الاتصاؿ المباقر مع المقرؼ، أما  مف إجمالي %29يمجأ 
مجموع المبحوثيف الذيف يدلوف باقتراحاتيـ الجديدة خلبؿ الاجتماعات الخاصة بطرح 

 الأفكار الجديدة.
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نستخمص مف القراءة الإحصائية وجود نسبة كبيرة مف المبحوثيف يفضموف إرساؿ     
إدارة الموارد البقرية  ي عمما أف المسؤوليف فيأفكارىـ الجديدة عبر البريد الإلكترون

الميداني في المؤسسة أنو تـ فتح بريد إلكتروني خاص  البحثب صرحوا لي أثناء قيامي
كما تـ  (LAGAM) بالأفكار والاقتراحات الجديدة وىو مخصص لكؿ عماؿ مؤسسة

ي يقوـ بيا التصريح أيضا ىي طريقة مف أجؿ التواصؿ الدائـ لمعمميات الإبداعية الت
العماؿ وحتى تكوف الأفكار التي يرسمونيا محفوظة في ممؼ خاص بكؿ عامؿ لدينا مف 
أجؿ تقييـ نسبة الفئة المبدعة في المؤسسة، وىذا مف الأمور الدالة عمى تحسيف وتنقيط 
حركة الاتصالات بالمؤسسة، أيضا توفير الوقت واستغلبلو في زيادة القدرة عمى الخمؽ 

ا المصدر الثاني يكمف في لجوء فئة مف العماؿ إلى الاتصاؿ المباقر مع والإبداع، أم
المقرؼ واطلبعو عمى الاقتراحات والابتكارات الجديدة، أي مقابمتو وجيا لوجو مف أجؿ 

لجيد لمحتوى الرسالة التحاور والتقاور في مضموف الأفكار الجديدة لضماف الفيـ ا
لمتأمينات تـ تخصيص منذ فترة  (LAGAM)ة قير أيضا إلى أنو في مؤسسالاتصالية. أ

قصيرة اجتماعات خاصة بطرح الأفكار الجديدة وحسب القكؿ أعلبه يتضح أف ىذا 
المصدر بدأت فئة مف العماؿ تعطيو طابع الأىمية بالمجوء إليو، أيضا يمكف العماؿ مف 

ذا سيمكنيـ التفاعؿ فيما بينيـ وطرح كؿ أفكارىـ الجديدة سوية، والوصوؿ إلى أفضميا ى
مف  تطويرىا وتجسيدىا في أرض الواقع، مما يزيدىـ حماسا عمى بذؿ مجيود أكبر في 

 تطوير المؤسسة بأفكارىـ.

نستنتج مما تـ عرضو مف نتائج وتحميؿ حوؿ الوسائؿ الاتصاؿ أف ىناؾ ثلبث قنوات     
لجديدة اتصاؿ يعمؿ المسؤوليف عمى توفيرىا لمعماؿ وتقجيعيـ عمى إيصاؿ أفكارىـ ا

مكانية تحويميا إل ود التعرؼ ى منتج يخمؽ قيمة لممؤسسة، ليذا أومناققتيا، لتطويرىا وا 
 عمى نظرة المسؤوليف لمعماؿ ذوي المبادرات الحسنة أو المتميزة. 
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 : تمثيؿ بياني يكضح نظرة مسؤكلي المؤسسة لمعماؿ ذكم المبادرات الحسنة(21)الشكؿ رقـ 

 زةكالمتمي                  

 

 51,3(: يتضح أف الاتجاه العاـ لممبحوثيف قدر بنسبة 21مف خلبؿ القكؿ رقـ)    
مف مجموع أفراد العينة الذيف صرحوا بأف المسؤوليف ينظروف لذوي المبادرات الحسنة %

مف  %32,9والمتميزة بأنيـ مصدر نجاح المؤسسة وتميزىا عمى المنافسيف، فيما يرى 
وف أف ذوي المبادرات الحسنة والمتميزة ىـ بمثابة رأس ماؿ إجمالي المبحوثيف الذيف ير 

مف مجموع المبحوثيف الذيف صرحوا بأف  %15,8حقيقي يجب الاىتماـ بو، ونجد 
المسؤوليف ينظروف لذوي المبادرات الحسنة والمتميزة عبارة عف أفرادا ييددوف مناصبيـ 

 ويقكموف خطرا عمييـ.

ينظروف إلى ( (LAGAMف المسؤوليف في مؤسسة تقير الدلالات الإحصائية إلى أ   
ذوي المبادرات الحسنة والمتميزة ىـ مصدرا لنجاح المؤسسة وتميزىا عمى المنافسيف ىذا 

 ؿ ػػػػػدة في العمػػػػػػػػما يؤكد عمى أف المؤسسة تمنح فرصا لمعماؿ وتقجعيـ لابتكار طرؽ جدي
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يز عمى منافسييا، ىذا سيمكنيـ وفي مختمؼ المجالات التي تركز عمييا المؤسسة لتتم
بتسخير الجيود والطاقات الفكرية مف أجؿ الوصوؿ إلى ما يتطمع إليو العملبء، وتقديـ 
خدمة تمكنيـ مف تحقيؽ الأىداؼ والنجاح في سوؽ التنافسية مع مؤسسات التأميف 

قي المتنوعة في الجزائر، كما ينظر المسؤوليف لذوي المبادرات ىـ بمثابة رأس ماؿ حقي
تراتيجية دائمة العطاء كما لابد الاىتماـ بو إذ ىو مصدر المعرفة  وعبارة عف طاقة اس

المتكررة ليا يعتبر العماؿ المبدعيف ىـ ذو الأصؿ  لاحظت في المؤسسة أثناء زياراتي
الذي يمتمؾ مجموعة مف الميارات التي تؤىمو لأف يكوف قائد الأصوؿ الأخرى، وتصبح 

اـ مادي يقوده نظاـ تسييري. أما المسؤوليف الذيف يعتبروف المؤسسة عبارة عف نظ
المتميزيف مصدرا ميددا لمناصبيـ ويقكؿ خطرا عمييـ  ىذا يدؿ عمى قدراتيـ ومياراتيـ 
التي تقكؿ خطرا لإمكانية ترقيتيـ إلى مناصب أعمى وعميو فإف عدـ تعظيـ الثروة التي 

يؤدي إلى تثبيط روح الإبداع والتجديد، كما تمتمكيا المؤسسة وعدـ الرغبة في التغيير ىذا 
لا يسمح بالتنمية الذاتية وينعكس سمبا عمى نجاح المؤسسة وعدـ قدرتيا عمى الاستمرارية، 

الذي توصؿ إلى " أف الفئة القادرة عمى الإبداع صالح بف نكار تدعـ ىذه النتيجة دراسة 
ا يعرقؿ تطور ونمو المؤسسة التي تحقؽ أىداؼ المؤسسة إذا لـ يحسف الاىتماـ بيا ىذ

 .27لأف طموحات ىذه الفئة كبيرة ومتنوعة"

نستنتج مف كؿ ىذا أنو ىناؾ قيادات في المؤسسة تعمؿ عمى الاىتماـ بالمورد البقري    
التي تسعى إلى توفير طاقاتو وقدراتو في ابتكار طرؽ جديدة لممؤسسة والتحسيف المستمر 

بمكافأتيـ لتحفيزىـ أكثر عمى بذؿ المزيد مف الجيد،  لتميزىا عمى المنافسيف، فيؿ تقوـ
 ؟ لمتأمينات ( (LAGAMوماىي نوع المكافآت التي تستخدميا مؤسسة 
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 (: دائرة نسبية نكع 23الشكؿ رقـ )        : دائرة نسبية تكضح مكافأة المبدعيف(22)الشكؿ رقـ 

 المكافآت التي تمنح لممبدعيف                                                              

 

(: يتضح أف الاتجاه العاـ لإجابات المبحوثيف قدر بنسبة 22مف خلبؿ القكؿ رقـ )   
مف مجموع أفراد العينة الذيف يتحصموف عمى مكافآت مقابؿ ابتكارىـ طرؽ  69,7%

تكار مف إجمالي المبحوثيف الذيف يقوموف باب %30,3جديدة في المؤسسة، فيما يرى 
 طرؽ جديدة لا يتحصموف عمى مكافآت مالية. 

ييتموف بمكافأة المتميزيف  ((LAGAMتقير الدلالات الإحصائية إلى أف مؤسسة     
والمبدعيف ىذا يعزز ثقتيـ بأنفسيـ وتدعيـ أدائيـ المتميز، فالعامؿ لما يكافئ عمى أفكاره 

أداة ميمة في أيدي الإدارة التي الجيدة والمبدعة يقدـ المزيد منيا، كما تعتبر الحوافز 
تطمح إلى تحقيؽ الميزة التنافسية، حيث تقوي ولاء العماؿ المبدعيف لممؤسسة، أما نسبة 
العماؿ المتميزيف الذيف لا ينالوف عمى مكافآت حياؿ إبداعاتيـ في العمؿ ىذا يحبط مف 

لـ تعرؼ حسف معنوياتيـ، ويؤدي بالمؤسسة إلى خسارة الكفاءات التي بحوزتيا والتي 
استغلبليا، عمى الرغـ مف ىذا فيي تمنح مكافآت متنوعة لممبدعيف كما ىو موضح في 
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(: إذ يتبيف أنو ىناؾ ثلبث اتجاىات مختمفة نحو الحوافز التي تمنح ليـ 23القكؿ رقـ )
 كمكافآت وىي كالتالي:

 %28,9بنسبة مثمو المبحوثيف الذيف صرحوا بأنيـ يتمقوف حوافز مادية   الاتجاه الأكؿ:
مف مجموع المبحوثيف الذيف يستمموف مكافآت عمى ابداعاتيـ وحسب تصريحات 
المسؤوليف في إدارة الموارد البقرية مف أىـ الحوافز المادية التي يتـ منحيا للؤفكار التي 
تعود عمى المؤسسة بنتائج إيجابية ىي المقاركة في الأرباح إذ يتـ توزيعيا عمى المبدعيف 

لسنة تضاؼ إلى رواتبيـ وحسب الأرباح التي تجنييا المؤسسة فيي تختمؼ مف مرة في ا
سنة إلى أخرى، يتضح مف ىذا الأسموب التحفيزي أنو كمما ضاعؼ العماؿ جيودىـ 
واكتسبوا ميارات لمتجاوب مع المستجدات السريعة في سوؽ التنافسية وتحقيؽ أرباحا 

رباح المحققة تنسجـ ىذه النتيجة مع دراسة إضافية لممؤسسة فإنيـ سيكونوف قركاء في الأ
التي توصمت إلى " أنو يتـ منح حافزا ماديا لمعماؿ مكافأة عمى مجيودىـ  عائشة سميماف

 . 28"في العممية الانتاجية مف خلبؿ توزيع جزء أرباحيا السنوية عمى العماؿ

مف إجمالي  %20,5فيما يرى أصحاب ىذا الاتجاه الذي تمثمو نسبة الاتجاه الثاني: 
المبحوثيف المتميزيف الذيف يتمقوف ترقية كمكافأة عمى إبداعاتيـ وىي بمثابة حافز معنوي 
فعاؿ لمكفاءات إذ يتـ زيادة مستوى المسؤوليات الموكمة إلييـ وفقا لمياراتيـ وقدراتيـ، كما 

ذه تعتبر حافز مادي والذي يرتبط بزيادة الأجر وتحسف الأوضاع الاجتماعية أكثر، كؿ ى
الامتيازات الإضافية التي تتـ وفقا لطرؽ موضوعية سوؼ تؤدي إلى تحفيز بقية العامميف 

 عمى العمؿ بجيد أكبر. 

مػػػػف مجمػػػػوع أفػػػػراد العينػػػػة الػػػػذيف يتحصػػػػموف عمػػػػى  %20,5كمػػػػا صػػػػرح  الاتجػػػػاه الثالػػػػث:
  ((LAGAMة ػػػػػفي مؤسس ة بالتسيير كمكافأة ليـ إذ لاحظتالمقاركة في الخطط الخاص
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بيف الذيف تـ منحيـ المقاركة في تسيير المؤسسة ىذه السنة وفقا لما حققوه مف مف 
نجاحات تعطييـ الإدارة الحؽ في مناققة السياسات والأىداؼ والبرامج التي ىي بصدد 
تنفيذىا في السنتيف المقبمتيف وىذا مف أجؿ الاستفادة مف رؤيتيـ ومياراتيـ اليادفة لتنمية 

ا لممتغيرات الخارجية والداخمية وقدرتيـ عمى المرونة معيا باقتراح المؤسسة وتطويرىا وفق
 أفكار متميزة. 

نستنتج مما تقدـ أف المؤسسة مجاؿ البحث تمنح مكافآت لعماليا المتميزيف والمبدعيف     
كيدؼ حوافز مادية ومعنوية  وىي ركيزة رئيسية لوجود الإبداع وتنميتو في بيئة تنظيمية 

ود التعرؼ ىؿ تعطي المؤسسة نفس الأىمية في مستمر، ليذا أمتجدد ومطموب و 
 تخصيص مبالغ مالية لجيود البحث والتطوير؟ ىذا ما سنوضحو في القكؿ التالي:

 : تمثيؿ بياني يكضح تخصيص المؤسسة مبالغ مالية لمبحث كالتطكير(24الشكؿ رقـ )

 

المبحوثيف قدر بنسبة  (: يتضح أف الاتجاه العاـ لإجابات24مف خلبؿ القكؿ رقـ)   
 ة ػػػػػػػػػػػػالغ ماليػػػػػػػػػػمف مجموع أفراد العينة الذيف أكدوا عمى أف مؤسستيـ تخصص مب 61,8%
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مف مجموع المبحوثيف الذيف صرحوا بعدـ تخصيص  %23,7لمبحث والتطوير، فيما يرى 
يف لا يعمموف مف إجمالي المبحوثيف الذ %14,5مبالغ مالية لبحوث البحث والتطوير، أما 

 إف كانت لدى المؤسسة مبالغ مالية خاصة بالحث والتطوير أـ لا.                                

 LAGAM))مف خلبؿ القراءة الإحصائية لإجابات المبحوثيف نستنتج أف مؤسسة     

تحدد و لمتأمينات تعطي أىمية لمبحث والتطوير ودليؿ ذلؾ أنيا تخصص مبالغ مالية ليا، 
دد الخدمات الجديدة الناجحة المطموب تحقيقيا، وبعدىا تقدر نسبة العوائد عمييا وتحدد ع

حجـ الاستثمار المطموب لإنجازىا، يدؿ ىذا عمى أف المؤسسة تعطي اىتماما لدراسة 
رغبات واحتياجات العملبء وبتغير أذواقيـ تيتـ المؤسسة بتطوير خدمة التأميف مف أجؿ 

عمؿ عمى تقجيع عماليا للئبداع واقتراح أفكار تخمؽ قيمة في الاستجابة لرغباتيـ وت
الخدمة المقدمة في السوؽ المنافسة، وىذا يساعدىا في الحيازة عمى موقع تنافسي قوي 
وخبرة أكبر مف المنافسيف، أيضا مف بيف خصائص الميزة التنافسية ىي الاستمرارية وذلؾ 

قير أيضا أنو عمؿ عمى التطوير المستمر، أية والبالتكيؼ مع التغيرات في البيئة الخارج
بفضؿ البحث والتطوير الذي تنفؽ عميو المؤسسة مكنيا مف زيادة حصتيا السوقية وذلؾ 

ما فئة المبحوثيف الذيف بفتح فرع جديد ىذا سيؤدي إلى زيادة العملبء الذيف تجدبيـ. أ
وير، أو الفئة التي لا بأف المؤسسة محؿ البحث لا توفر مبالغ مالية لمبحث والتط صرحوا 

تدري إف كانت لدى المؤسسة ميزانية مخصصة لمبحث والتطوير ىذا يدؿ عمى افتقاد 
حمقة الاتصاؿ بيف الإدارة والعماؿ وعدـ حصوليـ عمى المعمومات الخاصة بالمجالات 
والبرامج التي تطبؽ في المؤسسة التي يعمموف بيا، ىذا يجعؿ العماؿ منعزليف عف 

الأىداؼ المطموب منيـ تحقيقيا خاصة مقاركتيـ في اقتراح أفكار إبداعية  المؤسسة وعف
 تدعـ تطوير المؤسسة. 
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وتقير الدراسات إلى أف المؤسسات الأكثر نجاحا تستخدـ استراتيجية البحوث والتطوير    
التي تربط الفرص الخارجية بجوانب القوة الداخمية وبالأىداؼ، وتتسـ البحوث والتطوير 

لة بتحقيؽ التطابؽ بيف الفرص التسويقية والقدرات الداخمية كما تقدـ وسيمة لمراجعة الفعا
 كؿ الأفكار.

لمتأمينات ميتمة بتطوير خدمة التأميف التي  LAGAM))وعميو نستخمص أف مؤسسة    
تقدميا إذ تخصص ميزانية لمبحوث مف أجؿ الكقؼ عمى المعمومات والعلبقات الجديدة 

لاستحداث خدمات جديدة، فيؿ تقوـ المؤسسة مجاؿ البحث أيضا فضلب عف تطويرىا 
بتوفير دورات تكوينية لعماليا مف أجؿ التحسيف المستمر في أدائيـ وتطوير قدراتيـ 

 ومعارفيـ؟ ىذا ما سنوضحو في القكؿ التالي: 

 لمعماؿ تكفير دكرات تككينية يبيف (:15الجدكؿ رقـ )

 

 

 

 

 

 

 

 

(: يتبيف أف الاتجاه العاـ لتصريحات المبحوثيف قدر بنسبة 15مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )   
 ة ػػػػػػػنيوفر دورات تكويػػػػػػػػػػػػمف مجموع أفراد العينة الذيف أجابوا بأف المؤسسة غالبا ت 44,7%

 النسبة التكرار تكفير دكرات تككينية

 دائًا
55 %32,9 

 غانبا
34 %44,7 

 أحُاَا
15 %19,7 

 أبذا
2 %2,6 

 110% 76 انًجًىع
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مف إجمالي المبحوثيف أنو دائما توفر ليـ دورات تكوينية، ونجد  %32,9ليـ، فيما أجاب 
مف مجموع المبحوثيف الذيف صرحوا بأنو أحيانا عند الحاجة توفر ليـ دورات  19,7%

 مف مجموع أفراد العينة الذيف لـ توفر ليـ أبدا دورات تكوينية. %2,6تكوينية، في حيف 

النصوص التنظيمية في المؤسسة الجزائرية عمى مبدأ توفير الدورات التكوينية،  ركزت"   
التكويف  03.06مف الأمر  104وضمنت حؽ التكويف لمموظؼ حيث أورد نص المادة 

بصيغة الإلزاـ، خصوصا فيما يتعمؽ بالتكويف المستمر، إذ يتوجب عمى الإدارة أف 
ى أدائيـ واكتساب معارؼ جديدة بصفة تخصص دورات تكوينية لمموظفيف لتحسيف مستو 

. وعميو نستنتج مف القراءة الإحصائية في الجدوؿ أعلبه أف المؤسسة محؿ 29دائمة "
البحث تعمؿ عمى توفير دورات تكوينية لعماليا، الأمر الذي يعمؽ فيميـ لأىداؼ 

يقمؿ  المؤسسة وتوضح ليـ أدوراىـ والأداء المطموب منيـ، وتنمية روح فريؽ العمؿ ىذا
الحاجة إلى الإقراؼ أي أف العامؿ المتدرب الذي يعي ما يطمبو عممو يستطيع إنجاز 
ذلؾ العمؿ دوف الحاجة إلى توجيو أو مراقبة مستمرة مف رؤسائو، مما يخمؽ الاتجاىات 
الإيجابية لدى العامميف نحو المؤسسة، كما تعمؿ عمى توفيرىا بصفة دائمة وىذا 

الزيارات التي تتطمب مواكبة التغيير والتجديد،  وأثناء  لأصحاب التخصصات الحساسة
تصريح مف قبؿ المسؤولة عف التكويف في إدارة الموارد البقرية أنو الالمتكررة لممؤسسة تـ 

تمت ىذه السنة تكويف فئة مف العماؿ خارج المؤسسة بالتعاقد مع معيد مف أجؿ تكويف 
ولوجيا المعمومات لإدخاؿ تحسينات عمى العماؿ في نظاـ جديد أدخمتو المؤسسة في تكن

جودة الخدمة وبيدؼ ترقيتيـ وتنمية مياراتيـ ومعارفيـ لملبئمتيا مع المسؤوليات التي 
ستمنح ليـ، ىذا سيمكنيـ مف المساىمة في التجديد والتطوير، وخمؽ قيمة لمعملبء في 

 التي  عائشة سميمافخدمة التأميف، والتفرد عف المنافسيف، تنسجـ ىذه النتيجة مع دراسة 
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ا البقرية ولكفاءاتيا ػػػػػػػػػة لمواردىػػػػػػػػػػتوصمت "إلى أف المؤسسة تقوـ بعممية التدريب والتنمي
 . 31بصفة مستمرة"

لمتأمينات تعطي ليا ( (LAGAMمما تقدـ نستدؿ بأف عممية التكويف في مؤسسة    
اتيا المتاحة قصد التغمب عمى أىمية  إذ ىي مف النقاطات الميمة التي تعزز مف قدر 

المعوقات القائمة والمحتمؿ حدوثيا، ىذا يساعدىـ عمى حؿ المقاكؿ التي تواجييـ في 
بيئة العمؿ ويرفع كفاءة الأداء، ىذا يمثؿ استثمارا في الأصوؿ المعرفية التي أصبحت 

دورات أساس الميزات التنافسية لممؤسسة، فيؿ يقوـ العماؿ بما أف المؤسسة توفر ليـ 
 تكوينية بحؿ مقاكؿ العمؿ؟ ىذا ما سنوضحو في القكؿ التالي:  

 مبادرة العماؿ في حؿ مشاكؿ العمؿ: تمثيؿ بياني يكضح (25)الشكؿ رقـ 

 

مف  %73,7(: أف الاتجاه العاـ قدر بنسبة 25نلبحظ مف خلبؿ قراءتنا لمقكؿ رقـ)    
المقاكؿ التي تعترضيـ في مجموع المبحوثيف الذيف صرحوا بأنيـ يساىموف في حؿ 

 مف مجموع أفراد العينة لا يحموف مقاكؿ عمميـ وىـ الفئة مف العماؿ %26,3العمؿ، أما 
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الذيف يعتمدوف عمى رؤسائيـ لتزويدىـ بالمعمومات الضرورية لحؿ مقاكؿ العمؿ  
 والصعوبات التي يواجيونيا.

 (LAGAM)عماؿ مؤسسة مف خلبؿ النتائج والقراءة الإحصائية نستنتج أف معظـ     

لمتأمينات يبادروف في حؿ مقاكؿ العمؿ سعيا لتحسيف تأدية المياـ وتمبية طمبات 
ىذه الفئة مف العماؿ ليا قابمية كبيرة عمى  لبء، وأثناء زيارتي المتكررة لممؤسسة وجدتالعم

لدييـ طموح ورغبة قديدة  لتي تواجييـ في المؤسسة كما لمستتخطي الصعوبات ا
النجاح والتفوؽ، أيضا ليـ روح التحدي ويطبقوف طرؽ جديدة في المؤسسة لـ لتحقيؽ 

تسبؽ وأف طبقتيا،  يدؿ ىذا عمى الثقة الممنوحة ليـ مف طرؼ المقرفيف، ووجود أىداؼ 
واضحة ومحددة ولا تكوف روتينية بؿ إبداعية أي تحقيقيا ينتج عنو مخرجات جديدة لـ يتـ 

زيادة القدرات الإبداعية  لدييـ مف أجؿ إيجاد حموؿ تحقيقيا مف قبؿ، ىذا يؤدي إلى 
أنيـ كانوا مة، حيث صرح بعض المبحوثيف "مبتكرة ومف ثـ اختيار الحؿ المناسب لممقك

يواجيوف مقكمة في التعامؿ مع وكالات التأميف التابعة لممؤسسة إذ كانوا يستغرقوف مدة 
نظاـ جديد السنة الماضية عبر طويمة لإنياء مياميـ مع كؿ الوكالات فقاموا بتطبيؽ 

البريد الإلكتروني يسمح ليـ بالتواصؿ مع كؿ وكالات التأميف التي تتعامؿ معيـ مؤسستنا 
في أقصر وقت بثلبث أضعاؼ مما كانوا يستغرقونو مف قبؿ، وتمكنت المؤسسة مف زيادة 

يعمؿ سرعتيا في تمبية طمبات العملبء، وجدب عملبء جدد"، ىذه التحسينات اليائمة 
المسؤوليف في إدارة الموارد البقرية عمى وضع أفكار العامميف في قائمة يومية ويتـ بعد 
كؿ نجاح لمتطبيؽ الجديد الذي أصبح ىو الحؿ الملبئـ لممقكلبت بقكر كؿ عامؿ ساىـ 

ويعتبروف * في تخطي الصعوبات، ىذا يعطي لمعامميف أىمية كبيرة للبعتراؼ بجيودىـ
لبدؿ جيود إضافية في العمؿ، ومف الأمثمة عمى التطبيقات ليذا  ذلؾ حافزا ميما ليـ

 ة ػػػػػػػػػػلمتأمينات تقوـ في نياية السنة بإقامة حفم ((LAGAMالأسموب التحفيزي في مؤسسة 
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تكريمية عمى الجيد والأداء المتميز كما تقدـ بطاقات قكر ليـ وىدايا متنوعة، ىذا يدؿ 
القدر الذي يمبي حاجيات العامميف مف خلبؿ تقجيعيـ عمى اىتماـ المؤسسة وعنايتيا ب

ثبات الذات وتوظيؼ المواىب  جراء الجيود المبذولة وينمي لدييـ ثقافة تفرز الولاء وا 
الذي توصؿ في  عبد الكريـ بكيحياكملخدمة المؤسسة، تتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة 

ير الفعمي لمجيود والمبادرات إف الصراحة في العمؿ والاعتراؼ بالغير والتقددراستو إلى "
المبذولة والانتقاد الذاتي مع رد الاعتبار لمغير والحوار والاعتراؼ بحقوؽ الآخريف كؿ ىذه 
القيـ المختصرة والتي تبدو لمكثير بدييية في الحقيقة أكثر القيـ تأثيرا عمى طبيعة 

قرار نظاـ المؤسسة العلبقات الاجتماعية وعمى مردودية العمؿ وبالتالي عمى صيرورة واست
. أما العماؿ الذيف لا 31العاـ حتى ولو كاف ىذا النظاـ يعيش في محيط متقمب ومتغير"

يبادروف في حؿ مقاكؿ العمؿ ىذا راجع إلى عدـ تحصميـ عمى مكافآت للئبداعات التي 
وىذا لا يقجعيـ في ابتكار طرؽ لحميا، وينتظروف المقرفيف  يقوموف بيا في المؤسسة

عمييـ الحؿ الأنسب، وىي مف بيف الاستراتيجيات التي يمجأ إلييا العماؿ في  لاقتراح
إلى تقميؿ جيدىـ لتعويض تجاىميـ في منحيـ حوافز سواءا مادية  ((LAGAMمؤسسة 

أو معنوية وىي مف بيف الحاجات التي تطمح ىذه الفئة مف العماؿ في إقباعيا، في ىذا 
ف عدـ القعور بالرضا والعدالة يدفع "أ (ADAMS JAMES)آدمز جيمسالصدد يرى 

، وعميو إذا كانت المدخلبت أقؿ 32الأفراد إلى توجيو سموكيـ نحو تخفيض مستوى الأداء"
لدى العماؿ أي تحفيزىـ ماديا ومعنويا، يؤدي ىذا إلى مخرجات أقؿ بمعنى يكوف الجيد 

سة محؿ والإسيامات أقؿ في حؿ مقاكؿ العمؿ، وىي علبقة طردية لدى عماؿ المؤس
ف توازف المدخلبت مع المخرجات ىذا يجعؿ العامؿ يقعر بأف ىناؾ عدالة  البحث، وا 

 ومساواة وأنو جزء مف المؤسسة ونجاحو مرتبط بنجاحيا.
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نستخمص مما تقدـ أف عماؿ المؤسسة محؿ البحث يقوموف بحؿ مقاكؿ العمؿ، ىذا    
المطموبة منيـ، وبطرؽ جديدة تمنح ما يزيد مف تنمية مياراتيـ وقدراتيـ في بموغ الأىداؼ 

المؤسسة التميز بما تممكو مف موارد بقرية قادرة عمى مواجية الضغوطات والتحديات، 
فيؿ تقوـ المؤسسة بمنح أجور تتوافؽ مع ما يقوـ بو العماؿ مف أعماؿ ومجيودات؟ ىذا 

 ما سنوضحو في القكؿ التالي:

 جر مع العمؿ الذم يؤديو العامؿ: دائرة نسبية تكضح تكافؽ الأ(26)الشكؿ رقـ 
 

 

(: يتضح أف الاتجاه لإجابات المبحوثيف قدر بنسبة 26مف خلبؿ القكؿ رقـ )    
مف مجموع أفراد العينة الذيف صرحوا بتوافؽ الأجر الذي يتحصموف عميو مع ما  69,3%

ىـ مف مجموع أفراد العينة الذيف  %30,7يقوموف بو مف أعماؿ في المؤسسة، فيما يرى 
 غير راضيف عف الأجر الذي يمنح ليـ مقارنة بما يؤدونو مف أعماؿ.

تقير الدلالات الإحصائية إلى وجود سياسة أجور تعمؿ عمى منح التعويضات لمعماؿ    
 لػػػػػػػػػػيت ػػػػػػدد صرحػػػػػػػػػػػوفقا لما يؤدونو مف مجيودات في الأعماؿ الموكمة ليـ، في ىذا الص
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ة الموارد البقرية بأنو " لتكويف قوة عمؿ قادرة عمى الأداء وراغبة فيو لا المسؤولة في إدار 
نما أيضا مقدرا العائد  عدادىـ لمتكويف فحسب، وا  يقتصر عمى التخطيط واختيار الأفراد وا 
الذي يتحصؿ عميو العماؿ مقابؿ أتعابيـ وجيدىـ خاصة حرصيـ القديد عمى تقديـ 

ا عمى أف سياسة الأجور تتمحور في توجيو الأداء أفضؿ خدمة تأميف لمعملبء"، يدؿ ىذ
في الإطار الذي ييدؼ إلى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة وطموحات الأفراد لتمبية حاجياتيـ 
المختمفة، ىذا يجعؿ المؤسسة تحقؽ التوازف بيف قيمة ما تحصؿ عميو مف ناتج أداء 

أميف الأخرى في العامميف عمى قكؿ خدمات متميزة في سوؽ التنافسية مع مؤسسات الت
الجزائر وما تدفعو مف عوائد في قكؿ أجور لعماليا، كما أظيرت الدراسات " أف العماؿ 

عندما تقوـ المؤسسات بتطبيؽ برامج  %35إلى  %15الذيف ترتفع وتزيد مجيوداتيـ مف 
، وعميو ىذا يؤدي إلى الحفاظ عمى أفضؿ الموارد البقرية 33تعويض قائـ عمى الأداء"

اءات والمبدعيف، وتحفيزىـ لأفضؿ أداء وجذب أفضؿ الأفراد لمعمؿ في خاصة الكف
المؤسسة، كما أف الأجر الذي يمنح لمعامؿ وفقا لممجيودات التي يبدليا يحقؽ لو الرضا 

حيث أقارا  (BATCHERetFRENCHE)فرانش و باتشرالوظيفي وىذا ما أثبتتو دراسة 
لة الرضا لدى العماؿ، ومف ثـ عمى فعالية إلى "أف الأجور مف بيف العوامؿ التي تحقؽ حا

 . 34الأداء لدييـ"

عمى الرغـ مف أنو ىناؾ نسبة كبيرة مف رضا العماؿ عف الأجر الذي يتقاضونو وىذا    
لأنو يتناسب مع المياـ التي يبدلوف جيدا متميزا في تأديتيا، إلا أنو ىناؾ فئة مف العماؿ 

أتعابيـ في العمؿ، ىذا يترتب عميو قعور  التي لا ترى توافؽ في تحديد الأجور مع
العامؿ بعدـ الإنصاؼ بسبب تفاوت يراه غير عادؿ للؤجور لأسباب غير موضوعية، مما 
قد يترتب عمى ىذا القعور آثار سمبية قد تؤدي بالمؤسسة إلى خسارة الكفاءات التي 

 يؽ ػػػػػػػػاؿ لتحقػػػػػػػػػع العمػػػػػػػػػػاستثمرت فييا كثيرا، لأنو يبقى الأجر ىو الدافع الرئيسي الذي يدف
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قباع حاجاتيـ، وضماف استمرارية الأجر والحفاظ عميو مف طرؼ المؤسسة إذ  أىدافيـ وا 
ىو أفضؿ حافز لإقعار العامؿ بالأمف الوظيفي والطمأنينة وبالتالي يعمؿ عمى زيادة 

 أدائو والتميز في عممو. 

سسة محؿ البحث تتوافؽ مع المجيودات التي نستنتج مف كؿ ىذا أف الأجور في المؤ    
يقوـ بيا العماؿ، وىذا يعبر عف مدى رضاىـ لأجورىـ خاصة ىي أوؿ مصدر يبحث 
عنو العامؿ لتمبية احتياجاتو، فيؿ يرى العماؿ أف مصيرىـ مرتبط بمصير المؤسسة؟ ىذا 

 ما سنوضحو في القكؿ التالي:

 باط مصيره بمصير المؤسسةارتحكؿ (: يبيف نظرة العامؿ 17جدكؿ رقـ )ال

 

 

 

 

 

 

 

(: يتضح أف الاتجاه العاـ لإجابات المبحوثيف قدر بنسبة 17مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )    
بط بمصير المؤسسة، فيما مف مجموع أفراد العينة الذيف يروف بأف مصيرىـ مرت 71,1%
مف إجمالي المبحوثيف الذيف صرحوا بعدـ ارتباط مصيرىـ بمصير  %28,9يرى 

 المؤسسة.

 

 

ارتباط مصير العامؿ 
 بمصير المؤسسة

 النسبة التكرار

 نعـ
54 %71,1 

 لا
22 %28,9 

 المجمكع
76 %100 
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ة ػػػػػػػػنستخمص مف القراءة الإحصائية أنو ىناؾ فئة كبيرة مف المبحوثيف الذيف لدييـ رؤي   
بقاء فييا، لمتأمينات، ىذا يجعميـ يميموف إلى ال (LAGAM)المصير المقترؾ مع مؤسسة 

إذ ىو دليؿ عمى قبوؿ قوي بأىداؼ وقيـ المؤسسة والاستعداد لبذؿ أقصى جيد ممكف 
لخدمتيا والمحافظة عمى استمرار عمميـ فييا، مف أجؿ الترقية إلى أعمى تقدير، وأفضؿ 
موقع، كؿ ىذه المؤقرات تدؿ عمى الولاء التنظيمي الذي يؤدي إلى رفع درجة فعالية 

دوراف العمؿ والغياب عنو، نقير أيضا أف كؿ ىذه النقاط الإيجابية  المؤسسة والحد مف
تحققت مف خلبؿ فتح مجاؿ الفكر الإبداعي لمعماؿ ومنحيـ الثقة والحرية في تأدية 
أعماليـ، وتسيير المسار الوظيفي الذي جعؿ مصيرىـ مرتبط بمصير المؤسسة، في ىذا 

الذي يرى أف كسب ولاء وثقة  ((William OUCHIلكلياـ أكشي  Zالصدد أكدت نظرية 
   .35"الأفراد وتحسيسيـ بالاندماج والانتماء ىو أساس النجاح لكؿ مف الفرد والمؤسسة

مما تقدـ نتوصؿ إلى أف ارتفاع الروح المعنوية لدى العماؿ، وقعورىـ بالرضا      
، ىذا يسمح الوظيفي عمى البيئة التنظيمية التي يعمموف أدى إلى الاستقرار الوظيفي ليـ

ليـ ببناء تطمعات مستقبمية تصب في تحقيؽ الاستمرارية والنجاح لممؤسسة، وتحقيؽ ميزة 
التميز بالمورد البقري الذي مف خلبلو تتحقؽ الميزة التنافسية لممؤسسة في البيئة الخارجية 

 أي جودة الخدمة لمعملبء.
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 استنتاج الفرضية الثانية:  1_4

تتحقؽ الفعالية التنظيمية بتكفر بيئة تنظيمية  : ة الثانية التي مفادىابعد تحميؿ الفرضي   
تشجع العماؿ عم  الإبداع كالتي بدكرىا تؤثر في تحقيؽ الميزة التنافسية لمؤسسة 

LAGAM)) توصمنا إلى النتائج التالية:، لمتأمينات 

ى تركز في استقطابيا عم( (LAGAMدلت النتائج عمى أف مؤسسة التأمينات    
باعتمادىا عمى المصادر الداخمية مف خلبؿ ترقية  %72,4الكفاءات والميارات بنسبة 

العماؿ الذيف أبدوا تميزا في أدائيـ ليذه السنة، إذ تعتبر ىذه الفئة بمثابة الدراع المحرؾ 
 لأي تحسف في خدمة العملبء.

كثر تقجيعا عمى وجدنا العماؿ ذو المستوى التعميمي مابعد التدرج والجامعييف ىـ الأ   
الإبداع واقتراح طرؽ جديدة في العمؿ، إذ تمثؿ لممؤسسة ىامش الأماف لخمؽ القيمة أثناء 
ميمة تأدية خدمة التأميف لمعملبء، ىذا ما جعؿ المؤسسة توجييـ مف العمؿ الروتيني إلى 

 النظر بعمؽ في تأدية مياميـ.

سبة معتبرة سعيا إلى تطويرىا أكدت النتائج عمى أف المؤسسة تركز عمى مجاليف بن   
باقتراحات عماليا الإبداعية، إذ توصمنا إلى أف تحسيف طرؽ الاتصاؿ مع الإدارة ىو أوؿ 

مف  تصعوبات العممية الاتصالية، ولمسمجاؿ يتـ تقجيع التفكير الجماعي فيو لتجاوز 
ابية، خلبؿ ما تـ ملبحظتو في ميداف المؤسسة محؿ البحث لـ تصؿ بعد إلى نتائج إيج

إلا أنو تمكنت المؤسسة بتقجيع عماليا في المجاؿ الثاني وىو تسويؽ الخدمة بتطبيؽ 
 المزيج التسويقي والذي يتمثؿ في:

  .التسعير عمى أساس المنافسة 
 .الترويج لمخدمة عمى أساس المحافظة عمى السمعة الطيبة لممؤسسة 
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 .توزيع الخدمة في الوقت المناسب 
 ة لمخدمة مف خلبؿ تحسيف المظير الداخمي والخارجي تحسيف المكونات المادي

 لممؤسسة.
 .إقراؾ جميع العماؿ في تقديـ الخدمة لمعملبء 
 .تبسيط الإجراءات وتخفيض وقت تسميـ الخدمة 
ويبدو أيضا أف المؤسسة تعمؿ عمى توفير قنوات اتصاؿ متنوعة لمعماؿ لإيصاؿ    

مبحوثيف يستخدموف البريد الإلكتروني مف مجموع ال %61أفكارىـ الإبداعية، وتبيف أف 
 الخاص بالأفكار الجديدة والإبداعية.

أكدت النتائج المتوصؿ إلييا أف المسؤوليف ليـ نظرة إيجابية لمعماؿ المتميزيف    
( مف مجموع إجابات المبحوثيف إذ %32,9+%51,3) %84,2والمبدعيف بنسبة 

ر جيودىـ وطاقاتيـ الفكرية لتقديـ تعتبرىـ مصدر نجاح المؤسسة ورأس ماؿ حقيقي تسخ
 خدمة متميزة لمعملبء. 

مف مجموع المبحوثيف يتـ منح مكافآت لممتميزيف والمبدعيف، والتي  %69,7أكد    
تتمثؿ في حوافز مادية ومعنوية إذ تعتبر ميزة مف الميزات التي تتمتع بيا المؤسسة لتدعيـ 

 الأداء المتميز وضماف استمراريتو.

ف النتائج أف المؤسسة تخصص أيضا مبالغ مالية لمبحث والتطوير والتي تمثمت كما تبي   
مف إجابات المبحوثيف، فيي ميتمة بتطوير خدمة التأميف وتوسيع حصتيا  %61,8في 

 السوقية.

دلت النتائج عمى أف المؤسسة توفر دورات تكوينية لعماليا ىادفة  إلى تطوير قدراتيـ    
 ادروفػػػػػػػػػػػات يبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػلمتأمين (LAGAM) لؾ معظـ عماؿ مؤسسةومياراتيـ. إضافة إلى ذ
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في حؿ مقاكؿ العمؿ التي تعترض تأدية مياميـ، إذ لدييـ قابمية كبيرة عمى تخطي كؿ  
يتـ مف مجموع أفراد العينة  %87,5الصعوبات متميزيف بتطبيؽ طرؽ جديدة، وأكد 

 ذولة في تجاوز المعوقات بأفكارىـ الإبداعية. الاعتراؼ بالجيود المب

أكدت النتائج عمى أف معظـ عماؿ المؤسسة محؿ البحث يتوافؽ الأجر الممنوح ليـ    
مع الأعماؿ التي يؤدونيا، ىذا ما يجعميـ راضيف عف البيئة التي تحقؽ ليـ أىدافيـ، إذ 

 الحاجيات اليومية. يعد الأجر لدى العامؿ إقعار عف الأمف والاستقرار في تمبية

مف مجموع أفراد العينة ليـ نظرة ارتباط مصيرىـ  %71,1وفي الأخير يمكننا القوؿ أف   
بمصير المؤسسة، ىذا دليؿ قوي عمى الرؤية المقتركة في تحقيؽ النجاح والتفوؽ 

بالولاء التنظيمي، إذ أنو بنجاح الفرد ( (LAGAMلممؤسسة، كما يتصؼ عماؿ مؤسسة 
لأداء في تقديـ خدمة التأميف لمعملبء يعود بالإيجاب والتميز لممؤسسة وتوسيع وتميزه في ا

 حصتيا السوقية، والتي بدورىا تضمف لو الأمف الوظيفي. 

تتحقؽ الفعالية وعميو في الأخير يمكف القوؿ أف الفرضية الثانية تأكدت والتي مفادىا 
اع والتي بدورىا تؤثر في تحقيؽ التنظيمية بتوفر بيئة تنظيمية  تقجع العماؿ عمى الإبد

 وذلؾ مف خلبؿ:لمتأمينات،  ((LAGAMالميزة التنافسية لمؤسسة 

  .توفير الكفاءات والميارات التي تمنح التميز في خدمة العملبء لممؤسسة 
  .المحافظة عمى الكفاءات ومنحيا فرصة المبادرة واقتراح طرؽ جديدة في العمؿ 
  معماؿ لإيصاؿ أفكارىـ الجديدة والمتميزة لممسؤوليف.توفير وتنويع وسائؿ الاتصاؿ ل 
   تدعيـ أداء المبدعيف بمكافآت متمثمة في المقاركة في الأرباح وترقية المتميزيف

 أيضا مقاركتيـ في إعداد الخطط الخاصة بالتسيير.
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   الاعتراؼ بجيود المبدعيف وتحفيزىـ بإقامة حفلبت تكريمية وتقديـ بطاقات قكر
 المتميز.  عمى الأداء

  .تخصيص مبالغ مالية لمبحث والتطوير، لتدعيـ الأفكار المبدعة والمتميزة 
  .تطوير ميارات العماؿ المبدعيف بتوفير دورات تكوينية 
  .منح أجور تتوافؽ مع الأداء الذي يؤديو العماؿ 

ى مف خلبؿ القيادة الديموقراطية المتوفرة في المؤسسة محؿ البحث ونقر ثقافة مقجعة عم
الإبداع واتباع نظاـ المكافآت والحوافز جعؿ العماؿ يميموف إلى البقاء في المؤسسة 

لقعورىـ بالرضا  مؤسستيـ مصيرىـ بمصيروالإحساس بالانتماء والإخلبص وارتباط 
الوظيفي وتخطيط تطمعات مستقبمية  تصب في تحقيؽ الاستمرارية والتفوؽ وىذا أدى 

 بالمؤسسة تحقيؽ ما يمي:

  ادة مف اقتراحات العماؿ في تطوير مجاؿ الاتصاؿ مع الإدارة.الاستف 
   .تطوير العماؿ خدمة التأميف المقدمة لمعملبء بانتياج المزيج التسويقي 
   توسيع الحصة السوقية بتطوير مجالات الحوادث التي تؤمّف عمييا المؤسسة، وذلؾ

 بتمبية أكبر قدر ممكف لرغبات العملبء.
  حؿ مقاكؿ العمؿ حيث توصؿ العماؿ إلى تطبيؽ نظاـ جديد  فيالمساىمة الفعالة

عبر البريد الإلكتروني في التواصؿ مع عدة وكالات التأميف والتمكف مف زيادة السرعة 
 في الاستجابة لطمبات العملبء.
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 :الاستنتاج العاـ 

يمثؿ الاستنتاج العاـ النتائج النيائية لمدراسة والتي تفرض عمى الباحث مناققتيا عمى   
الفعالية التنظيمية في مؤسسة  ية العامة، والتي تتمثؿ كالتالي:مستوى الفرض

LAGAM))   لمتأمينات بشقييا المشاركة في اتخاذ القرارات كتشجيع العماؿ عم  الإبداع
 ليا دكر في تحقيؽ الميزة التنافسية. 

 كعميو مف خلاؿ الفرضية الأكل  نستنتج ما يمي:     

تمثمت مقاركة العماؿ في اتخاذ القرارات الخاصة بالعمؿ بنسبة متوسطة لتأثير    
يا المؤسسة والتي أحدثت ضغوطات داخمية، وعمى الرغـ مف ىذا التغييرات التي تقوـ ب

إلا أف المقرفيف الاستقارييف  يتبعوف أسموب تحفيز العماؿ لزيادة مقاركتيـ إذ تعتبر ىذه 
الأخيرة الأساس الديموقراطي لمعمؿ الإداري وىذا لرفع الروح المعنوية لمعماؿ، وعدـ تأثر 

 أداءىـ بسبب الضغوطات. 

لمؤسسة مف نقص في إيصاؿ المعمومات لعماليا مف أجؿ مقاركتيـ في اتخاذ تعاني ا  
القرارات وىذا العائؽ يؤثر بالدرجة الأولى عمى العماؿ الجدد الذيف لدييـ نقص في الخبرة 

 في ميداف العمؿ.

عمى صعيد آخر أدى العمؿ الجماعي والمقاركة في اتخاذ القرارات إلى الزيادة في   
واكتساب ميارات جديدة، تسيؿ فيميـ للؤىداؼ المطموب تنفيذىا بأداء مردودية العمؿ 

 عالي.

إلى إقراؾ العماؿ في اتخاذ القرارات الخاصة بالتغيير التنظيمي يزيد مف  كما توصمت   
تعاونيـ في تنفيذىا وزيادة ثقتيـ بالإدارة لاىتماميا باقتراحاتيـ، فالقرار الجماعي يوجو 

 لى الفعالية.التغييرات التنظيمية إ
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أنو المؤسسة تيتـ بدراسة المحيط الخارجي وتوفر معمومات عف  كذلؾ استنتجت   
رغبات واحتياجات عملبئيا في الوقت المناسب لمقاركة العماؿ في اتخاذ القرارات 
قامة  الخاصة بتقديـ خدمة التأميف، مكنيـ مف الإدراؾ التاـ لأىمية كسب رضا العملبء وا 

بتحقيؽ الاستجابة لطمباتيـ المتنوعة والمتغيرة باستمرار وضماف جودة  علبقات معيـ وذلؾ
 الخدمة ليـ.

كما دلت النتائج عمى روح العمؿ الجماعي بيف العماؿ ووجود علبقات جيدة فيما    
بينيـ، أدى إلى تضافر الجيود والرؤية المقتركة في تأدية خدمة التأميف بتميز وفعالية 

 ي النياية رضا العملبء عف المؤسسة وخدماتيا.ىذا ما يجعميـ يحققوف ف

 كفيما يخص نتائج الفرضية الثانية تكصمنا إل  ما يمي:  

أكدت النتائج عمى أف المؤسسة تستقطب الكفاءات التي تسعى إلى تحقيؽ التميز في    
 أداء خدمة التأميف وذلؾ بالاعتماد عمى ترقية العماؿ المتميزيف.

المسؤوليف يوفروف بيئة تقجع العماؿ عمى الإبداع وطرح أفكار توصمنا أيضا إلى أف    
جديدة في العمؿ، وتركز المؤسسة عمى الإبداع في مجاؿ الاتصاؿ الداخمي لممؤسسة 
والإبداع في مجاؿ تسويؽ الخدمة والذي تمكنت مف تحقيؽ تطبيؽ المزيج التسويقي، 

الإدارة لإيصاؿ أفكارىـ المتميزة  وتبيف أنو يتـ توفير قنوات اتصاؿ متنوعة بيف العماؿ و 
والجديدة وىذا يدؿ عمى أف المؤسسة تبدي اىتماـ بالاتصاؿ الصاعد، إذ تعتبر العماؿ 
المتميزيف والمبدعيف ىـ مصدر نجاح المؤسسة ورأس ماؿ حقيقي تتمكف المؤسسة مف 

 خلبليا إلى تقديـ خدمة متميزة لمعملبء.

الغ مالية لمبحث والتطوير لدعـ الأفكار التي النتائج أف المؤسسة تخصص مب بينت   
تمكنيا مف توسيع حصتيا السوقية، إضافة إلى ىذا أكد العماؿ عمى اىتماـ المؤسسة 

 بتوفير دورات تكوينية لتطوير قدراتيـ ومياراتيـ.
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أف معظـ عماؿ المؤسسة محؿ البحث راضييف عف الأجر الممنوح ليـ وىذا  واستنتجت   
يودات التي يبدلونيا، وتمكنيـ مف تحقيؽ أىدافيـ واحتياجاتيـ، وقعورىـ لتوافقو مع المج

 بالاستقرار والأمف الوظيفي.

لمتأمينات  ((LAGAMفي الأخير أنو كؿ ىذه الامتيازات التي تعمؿ مؤسسة  توصمت   
عمى توفيرىا في بيئتيا الداخمية حققت ولاء عماليا لممؤسسة خاصة وأنيا تحتوي عاممة 

ي ترى مصيرىا مرتبط بمصير مؤسستيا، ىذا يجعميا تؤدي خدمة التأميف بتميز قابة الت
 وفعالية.

 : وعموضموعميو يمكف أف نصؿ إلى الاستنتاج القامؿ ل  

لمتأمينات ليا دور في تحقيؽ الميزة التنافسية  ((LAGAMالفعالية التنظيمية لمؤسسة    
 وذلؾ مف خلبؿ:

تميز بعماليا في البيئة الداخمية إذ تتوفر قيادات المؤسسة محؿ البحث تسعى إلى ال   
تستخدـ الأسموب الديموقراطي والذي يتضح في مقاركة العماؿ في اتخاذ القرارات 
وتقجيعيـ عمى الإبداع في مجالات مختمفة، كؿ ىذا أدى إلى تضافر الجيود الجماعية 

وذات جودة عالية في  في تحقيؽ الاستجابة السريعة لطمبات العملبء في الوقت المناسب،
الخدمة، بالتالي جعؿ المؤسسة تحقؽ ميزتيا التنافسية في البيئة الداخمية والتي كاف 
منطمقيا التميز البقري واعتباره حجر الأساس بدوره حقؽ ليا تميزا في البيئة التنافسية 

 الخارجية  وذلؾ بتحقيؽ رضا عملبئيا وكسب ولائيـ.

ىو تصور العلبقة الموجودة بيف الفعالية  ةدراسالمؽ ؼ أيضا إلى أنو كاف منطضيأ   
بمماثمة فرضيات  لما قمت ، لكف التنظيمية لتحقيقيا الميزة التنافسية ىي علبقة تأثير فقط
 ات ػػػػػػػلمتأمين (LAGAM) في مؤسسةالدراسة انطلبقا مف التصور العاـ  في تصور جزئي 
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 إلى وجود علبقة تأثير وتأثر تيا توصمعمي تميؿ ومناققة المعطيات التي تحصموبعد تح
وضحيا في أس والتي، في المؤسسة محؿ البحث بيف الفعالية التنظيمية والميزة التنافسية

 القكؿ التالي: 

 علاقة الفعالية التنظيمية بالميزة التنافسيةيكضح (: 28الشكؿ رقـ )
 

 :تؤدم دكرىا مف خلاؿ             
 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

  

 

                                

 تحقيؽ فيتمكنيا كؿ ىذه القدرات                

       

          

 

   الباحثةمف إعداد  المصدر:    

 

 الفعالية التنظيمية

 قدرة تنظيمية

 قدرة قيادية

 قدرة بشرية

إنتاجيةقدرة   

 قدرة تسكيقية

 الميزة التنافسية

تغذية 
 عكسية
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 LAGAM) )وؿ أف الفعالية التنظيمية لمؤسسةالق وعميو مف خلبؿ القكؿ أعلبه يمكف    

تحقيؽ الميزة التنافسية، وىذه القدرات  لمتأمينات تؤدي دورىا مف خلبؿ قدرات تمكنيا مف
 متمثمة فػػػػػيما يػػػػػػػػػػػػػػػػػػمي: 

تحتوي المؤسسة عمى ىيكؿ تنظيمي بسيط، متفرع قبكيا بمرونة قائمة عمى  قدرة تنظيمية:
أساس التفاعؿ بيف البيئة الداخمية والخارجية، كما توفر قنوات اتصاؿ متعددة لممبدعيف 

 جديدة.لإيصاؿ أفكارىـ ال

التي تعتبرىا مصدر  لدى المؤسسة يد عاممة كفأة إذ تستقطب الكفاءاتقدرة بشرية:   
تميزىا في تقديـ خدمة التأميف لمعملبء، وىي الدراع المحرؾ لتطور الأداء كما تفتح ليا 
مجالا للئبداع وطرح طرؽ جديدة في العمؿ، وتعمؿ المؤسسة عمى توفير دورات تكوينية 

 راتيا بطريقة مستمرة.ليـ لتطوير قد

تـ استخلبص وجود قيادة ديموقراطية فعالة في المؤسسة محؿ البحث قدرة قيادية:    
تحقؽ ليا الفعالية التنظيمية، إذ تعمؿ عمى مقاركة العماؿ في اتخاذ القرارات الخاصة بأداء 

قعرىـ أعماليـ وبالتغييرات التنظيمية والخاصة بالعملبء، كؿ ىذه المقاركات لمعماؿ ت
بأىميتيـ في المؤسسة مما مكنتيـ في زيادة مردودية العمؿ أي مستوى تقديـ الخدمة 
لمعملبء، كما تقجع قيادات المؤسسة عماليا عمى الإبداع واقتراح أفكار جديدة في مجالات 

 مختمفة، ويتـ تدعيـ ىذا الأداء بتوفير مكافآت وحوافز لتعزيز السموؾ الفعاؿ.

نت المؤسسة مف تحقيؽ رضا عملبئيا وذلؾ مف خلبؿ الاستجابة تمك قدرة إنتاجية:  
السريعة لطمباتيـ ورغباتيـ المتنوعة عف طريؽ تنسيؽ الجيود وتحمؿ المسؤولية الجماعية 
في تدعيـ رسالة المؤسسة وتحقيؽ جودة الخدمة، وىذا بناءا عمى قياميا بتحميؿ استراتيجي 

 موكيا التجاري، مف خلبؿ التعرؼ عمى احتياجات لرصد كؿ المعمومات المؤثرة والمتأثرة بس

 



                                                خامسال ددــــــالع                                                                                  علم اجتماع المنظماتدراسات في مجلة 

 
 

 1025 ديسمبر                                مخبر المنظمات علم اجتماع والمناجمنت    

999 
 

بر ػػػػػػػػػد عػػػػػالعملبء المعمنة وغير المعمنة، كما استطاعت اليد العاممة الكفأة بتطبيؽ نظاـ جدي
البريد الإلكتروني مكف المؤسسة مف زيادة قدراتيا الإنتاجية المتمثمة في زيادة السرعة في 

 الاستجابة لطمبات العملبء.  

تمكنت مف خلبؿ الموارد البقرية المبدعة في تسويؽ خدماتيا التأمينية  قدرة تسكيقية:   
قامة علبقات  بتطبيؽ المزيج التسويقي وتوسيع حصتيا السوقية بجذب عملبء جدد، وا 

 طويمة معيـ.   

مف خلبؿ ما سبؽ ذكره يمكف القوؿ أف النقاط الإيجابية التي تحققيا الفعالية التنظيمية   
خلبؿ قدراتيا المتنوعة: أنيا تؤثر عمى المؤسسة بتحقيؽ ميزتيا التنافسية المتمثمة في  مف

يزىا الاستجابة السريعة لمعملبء وتقديـ جودة عالية في خدمة التأميف كؿ ىذا مف خلبؿ تم
قير أيضا إلى أنو ما يتـ تحقيقو في البيئة الخارجية ىو بدوره بمواردىا البقرية المبدعة، أ

مى الفعالية التنظيمية مف خلبؿ النتائج المحققة لتبقى العممية مستمرة، لأنو الميزة يؤثر ع
نما تبقى في استمرارية _ ىذا ما  التنافسية لا تتوقؼ عند تحقيقيا في فترة زمنية معينة وا 
يجعميا تؤثر عمى الفعالية التنظيمية_ وىذه الأخيرة تتحقؽ بناءا عمى التجديد والاستمرارية 

 ية التنظيمية.لمفعال
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والاستفادة منيا،  كما دفعت بيئة الأعماؿ في القرف الحادي والعقريف  إلى زيادة الاىتماـ 
القائمػػػػػػػػة عمى الأساليب العممية في الممارسات الداخمية التي تسيؿ  بالبيئة التنظيميػػػػػػػػػػػػػة

عمى المؤسسة تحقيؽ أىدافيا مف خلبؿ  تسيير الموارد البقرية بطريقة استراتيجية والتي 
أصبحت أصؿ أساسي في خمؽ القيمة وتحقيؽ التميز المستمر لممؤسسات الرائدة في 

 البيئة التنافسية. 

ية التنظيمية محصمة تفاعؿ مكونات الأداء الكمي لممؤسسة بما تحويو مف أصبحت الفعال  
دارية وما تؤثر فييا مف متغيرات داخمية وخارجية، تيدؼ إل  ىػػػػػػػػػػػػػػػأنقطة فنية ووظيفية وا 

 

 

 

   

مػػػػػف خػػػػػلبؿ مػػػػػا تػػػػػـ عرضػػػػػو فػػػػػي ىػػػػػذه     
الدراسػػػة بقػػػقييا النظػػػري والميػػػداني توصػػػمنا 
إلػػػػػػػى أف الفعاليػػػػػػػة التنظيميػػػػػػػة ىػػػػػػػي جػػػػػػػوىر 
العمميػػػػػػة الإداريػػػػػػة، حيػػػػػػث لػػػػػػـ يعػػػػػػد الرىػػػػػػاف 
الحقيقػػػي لأي مؤسسػػػة يتوقػػػؼ عمػػػى تحقيػػػؽ 
نمػا تحقيػؽ الميػزة التنافسػية  النجاح فحسب وا 

رىانػػػػػػػػػات الفعاليػػػػػػػػػة التػػػػػػػػػي أصػػػػػػػػػبحت مػػػػػػػػػف 
التنظيميػػػػػة والتػػػػػي يتمثػػػػػؿ دورىػػػػػا فػػػػػي مػػػػػدى 
قػػػػدرتيا عمػػػػى تحقيقيػػػػا فػػػػي أي مؤسسػػػػة مػػػػف 

 رية ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػخلبؿ استغلبؿ مواردىا خاصة البق
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تحقيؽ التكامؿ بيف طموحات الأفراد والتطمعات الاستراتيجية لممؤسسة التي ترتبط  
ؼ والأعضاء المؤسسوف والمساىموف الذيف يقتركوف في رؤية وتتعامؿ معيا كؿ الأطرا
 واحدة لتحقيؽ الأىداؼ.

إلى الكقؼ عف دور الذي تقوـ بو الفعالية التنظيمية مف أجؿ تحقيؽ  الدراسةوىدفت    
لمتأمينات توصمنا إلى أف الفعالية التنظيمية بأبعادىا  (LAGAM)الميزة التنافسية لمؤسسة 

القرارات وتوفير بيئة تنظيمية تقجع عمى الإبداع تمثؿ الأساس لتفاعؿ المقاركة في اتخاذ 
العماؿ مع المؤسسة وأىدافيا، إذ تقعرىـ بأىميتيـ في تحقيؽ الميزة التنافسية مما يجعؿ 

 ، كما وفي إطار الدراسة التي قمتالمؤسسة أكثر كفاءة وفعالية مف المؤسسات المنافسة
تبيف أف العماؿ لدييـ روح معنوية جيدة مكنتيـ  لمتأمينات (LAGAM)بيا في مؤسسة 

مف الاستمرارية في العمؿ الجماعي وتحقيؽ الاستجابة السريعة لمعملبء وحرصيـ عمى 
تحقيؽ الجودة في الخدمة المقدمة في سوؽ التأمينات، كما توصمنا أيضا إلى وجود علبقة 

أنو بتحقيؽ الفعالية التنظيمية في  تأثير وتأثر بيف الفعالية التنظيمية والميزة التنافسية إذ
المؤسسة محؿ الدراسة تمكنت مف جذب أكبر عدد مف العملبء والحرص عمى تحقيؽ 
رضاىـ عمى الخدمة المقدمة ىذه تمثؿ تغذية راجعة أي بمثابة الحمقة المغذية مف خلبؿ 

خمية نتائج المؤسسة في بيئتيا الخارجية التنافسية تنعكس بالإيجاب عمى بيئتيا الدا
 للبستمرارية في تحقيؽ الفعالية التنظيمية والتفوؽ والتميز.

إلا  لتفوؽ المؤسسة عف بقية المنافسيفوتمثؿ الميزة التنافسية لممؤسسة مصدرا حاسما     
 أنو عمى الرغـ مف النقاط الإيجابية التي توصمنا إلييا في البيئة التنظيمية لممؤسسة محؿ

اعدة ػػػػػػػػػػػدة لمسػػػػػػػػػػػػػػػػػػعتقد أنيا يمكف أف تكوف مفيتي أالبحث فيناؾ بعض التوصيات ال
 ة في ػػػػػػػافسيػػػػػػػػػػيزة تنػػػػػػػػػػالمؤسسة عمى الاستمرارية في فعاليتيا التنظيمية وما تحققو ليا مف م
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 المحيط التنافسي، وىي كما يمي:

الاتصاؿ النازؿ خاصة في  تحتاج المنظمة إلى تفعيؿ أكثر نظاـ تكصيات عممية: 
 توصيؿ المعمومات لعماليا في تأدية مياميـ.

_ إعطاء فرصة أكثر لمعماؿ لممقاركة في اتخاذ القرارات لتدريبيـ عمى تحمؿ المسؤولية 
 في المناصب العميا بما أف المؤسسة أقبمت لدييا فئة كبيرة عمى التقاعد.

لتعزيز السموؾ الفعاؿ لممبدعيف في _ ضرورة إعادة تجديد نظاـ الحوافز والمكافآت 
 المؤسسة.

_ ضرورة السيطرة عمى الضغوطات الداخمية لممؤسسة، وتوفير أفضؿ الظروؼ مف أجؿ 
 عدـ تأثيرىا عمى أداء العماؿ.

 _ لا بد مف إعطاء أىمية كبيرة لمتكويف وتدريب وتطوير ميارات العماؿ.

اب الكفاءات دوف الاعتماد عمى _ ضرورة الانفتاح عمى المصادر الخارجية في استقط
 المصادر الداخمية فقط.

_ ضرورة تقجيع العماؿ عمى اقتراح أفكار في مجالات أخرى في المؤسسة كمقاركتيـ 
في تطوير نظاـ الحوافز وتطوير نظاـ معالجة قكاوي العملبء لتجاوز نقاط الضعؼ في 

 المؤسسة.تقديـ الخدمة وتحسيف الأداء وتعزيز رضا العملبء عف خدمات 

_ تفعيؿ أكثر عمميات البحث والتطوير ومحاولة تدعيميا بإبداعات الكفاءات مف أجؿ 
 الاستمرارية أكثر في تحقيؽ الميزة التنافسية لممؤسسة.

 رارات ػػػػػػػػػػػػاذ القػػػػ_ ضرورة التأكيد عمى أىمية التغذية العكسية لنتائج مقاركة العماؿ في اتخ
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مف أجؿ تحقيؽ أكبر قدر مف الاستجابة لطمبات ورغبات  وتقجيعيـ عمى الإبداع
 العملبء. 

_ تفعيؿ أكثر عناصر المزيج التسويقي لممؤسسة مف أجؿ المحافظة عمى علبقات طويمة 
 مع العملبء الحالييف وجذب عملبء جدد.

الفترة التي أقمنا فييا الدراسة مكنتنا مف توضيح دور الفعالية التنظيمية  تكصيات عممية:
جو عناية في تحقيؽ الميزة التنافسية، ولأف البحث عمؿ متكامؿ وجيد متواصؿ، نو 

الميزة التنافسية إلى بعض المواضيع التي قد تميد لدراسات الميتميف بدراسة موضوع 
 أخرى وتكمؿ الجوانب التي مازالت تحتاج إلى تعميؽ البحث والدراسة، ومنيا:

 ميزة التنافسية_ دور الثقافة التنظيمية في تحقيؽ ال 

 _ عناصر المناخ التنظيمي ودورىا في تحقيؽ الميزة التنافسية.

 _ تأثير فعالية الاتصاؿ الداخمي عمى تحقيؽ الميزة التنافسية.

 _ دور إدارة الوقت في تحقيؽ الميزة التنافسية.
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 _ المقالات العممية:2      

ة نظػـ المعمومػػات التسػويقية فػي اكتسػػاب الميػزة التنافسػية فػػي البسػتنجي غالػب محمػد، " أثػػر كفػاء _36
داريػػةالقػػركات الصػػناعية الأردنيػػة"،  ، جامعػػة الامػػاـ بػػف سػػعود، السػػعودية، العػػدد أبحػػاث اقتصػػادية كا 

 .2011التاسع، 

، " دور تكػػػػويف العنصػػػػر البقػػػػري فػػػػي تحقيػػػػؽ الميػػػػزة التنافسػػػػية بمقايػػػد بػػػػراىيـ، سػػػػالـ عبػػػػد العزيػػػػز _37
 .2014، جامعة وىراف، العدد الخامس عقر، جوافأبحاث اقتصادية كادارية، لممؤسسة"

بف داود العربي، "المقاركة في اتخاذ القرارات والعلبقات الانسانية مف ركائز الاتصاؿ الفعاؿ في  _38
 .2014، سبتمبر16، العددمجمة العمكـ الانسانية كالاجتماعية المؤسسة"،

المعرفػػػػة فػػػػي تحقيػػػػؽ ميػػػػزة تنافسػػػػية: دراسػػػػة تطبيقيػػػػة فػػػػي المصػػػػارؼ داسػػػػي وىيبػػػػة، " دور إدارة  _39
 .2012، 11، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، العدد مجمة الباحثالحكومية السورية"، 

الزعبػػػي عمػػػي فػػػلبح، " العوامػػػؿ المػػػؤثرة عمػػػى الابػػػداع كمػػػدخؿ ريػػػادي فػػػي ظػػػؿ اقتصػػػاد المعرفػػػة:  _41
دارية دراسة مقارنة بيف الجزائر والاردف"،  .2011، العدد العاقر، بسكرة، ديسمبرأبحاث اقتصادية كا 

مجمة العمػكـ سميمة بوزيد، "المقاركة في اتخاذ القرارات آلية أساسية في تحقيؽ التنمية الإدارية"،  _41
 .2010،  جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد العقروف، نوفمبر، الإنسانية

مجمػػة اقتصػػاديات  التنظيميػػة لممستقػػفيات فػػي الجزائػػر"،  سنوسػػي عمػػي، " تقيػػيـ مسػػتوى الفعاليػػة _42
   ، الجزائر، العدد السابع، بدوف ذكر السنة.شماؿ افريقيا

، " تحقيػؽ ميػزة تنافسػية لممؤسسػة مػف خػلبؿ تفعيػؿ آليػات قنوفي نورالديف، مرزوقػي عبػد المػؤمف _43
قتصػادية والتجاريػة وعمػوـ التسػيير، ، المدرسػة التحضػيرية فػي العمػوـ الامجمة المناجيرتنمية كفاءاتيا"، 

 .2015 جواف ،02درارية، الجزائر، العدد 

مجمػػة سمسػػمة بحػػكث الصػػادؽ عمػػي توفيػػؽ، "المنافسػػة فػػي ظػػؿ العولمػػة: القضػػايا والمضػػاميف"،  _44
، أبػو ظبػي، العػدد كمناقشات حمقات العمؿ لمعيد السياسات الاقتصادية التابع لصندكؽ النقػد العربػي

 .1999وبر، الخامس، أكت
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طرطػػػػػػػار أحمػػػػػػػد، " الميػػػػػػػزة التنافسػػػػػػػية واسػػػػػػػتراتيجيات التنػػػػػػػافس كمػػػػػػػدخؿ لترقػػػػػػػيد اداء المؤسسػػػػػػػة  _45
، جامعػػػػػة محمػػػػػد خيضػػػػػر بسػػػػػكرة، العػػػػػدد الثػػػػػاني والعقػػػػػروف، مجمػػػػػة العمػػػػػكـ الإنسػػػػػانيةالاقتصػػػػػادية"، 

 .2011جواف

، بسكرة، مة العمكـ الانسانيةمجمزىوده عبد المميؾ، "الأداء بيف الكفاءة والفعالية: مفيوـ وتقييـ"،  _46
 .2001العدد الأوؿ، نوفمبر، 

مجمػػػة تحريػػػر التػػػأميف فػػػي الجزائػػػر: عػػػرض لممسػػػار ووقػػػوؼ عنػػػد النتػػػائج"، " مطػػػرؼ عواطػػػؼ، _47
، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسػيير، جامعػة بػاجي مختػار، التكاصؿ في الاقتصاد كالادارة كالقانكف

 .2013، سبتمبر، 35عنابة، العدد 

 _ الممتقيات:3    

_ بمقمػػػة بػػػراىيـ، براىميػػػة ابػػػراىيـ، "دور تسػػػيير رأس المػػػاؿ الفكػػػري فػػػي تعزيػػػز تنافسػػػية المنظمػػػة"، 48
الممتق  الدكلي الخامس حكؿ: رأس الماؿ الفكرم في منظمات الأعماؿ العربية فػي ظػؿ الاقتصػاديات 

 .2011ديسمبر 14_13قمؼ، يومي ، كمية العموـ الاقتصادية، جامعة حسيبة بف بوعمي الالحديثة

، "دور اليقظة الاستراتيجية فػي تنميػة الميػزة التنافسػية وواقعيػا فػي بف عمي بمعزوز، فلبؽ صميحة _49
مداخمػػػة مقدمػػػة إلػػػ  الممتقػػػ  الػػػدكلي الرابػػػع حػػػكؿ: المنافسػػػة كالاسػػػتراتيجيات التنافسػػػية ، الجزائػػػر"

، كميػػة العمػػوـ الاقتصػػادية وعمػػوـ العربيػػةلممؤسسػػات الصػػناعية خػػارج قطػػاع المحركقػػات فػػي الػػدكؿ 
 .2010نوفمبر،  10_9التسيير، جامعة القمؼ، يومي 

، "رأس المػػاؿ الفكػػري ودوره فػػي دعػػـ الميػػزة التنافسػػية لمنظمػػات بوقػػعور حريػػري، فػػلبؽ صػػميحة _51
حػػكؿ رأس المػػاؿ الفكػػرم فػػي منظمػػات الأعمػػاؿ العربيػػة فػػي ظػػؿ  الممتقػػ  الػػدكلي الخػػامسالأعمػاؿ"، 

 14_13كميػػػة العمػػػوـ الاقتصػػػادية، جامعػػػة حسػػػيبة بػػػف بػػػوعمي القػػػمؼ، يػػػومي  ،لاقتصػػػاديات الحديثػػػةا
 . 2011ديسمبر

مخفي أميف، بف قني يوسؼ، "دور الاستراتيجيات التنافسية في انقاء ميزات تنافسية لممؤسسات  _51
تراتيجيات التنافسػية الممتقػ  الػدكلي الرابػع حػكؿ المنافسػة كالاسػالصناعية خارج قطاع المحروقػات"، 

جامعػػة  ، كميػػة العمػػوـ الاقتصػػادية،لممؤسسػػات الصػػناعية خػػارج قطػػاع المحركقػػات فػػي الػػدكؿ العربيػػة
 .2010نوفمبر  9_8حسيبة بف بوعمي، القمؼ، يومي 
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 مصػػػنوعة أحمػػػػد، "تنميػػػة الكفػػػػاءات البقػػػػرية كمػػػدخؿ لتعزيػػػػز الميػػػػزة التنافسػػػية لممنػػػػتج التػػػػأميني"، _52
كميػة  ،لسابع حػكؿ الصػناعة التأمينيػة الكاقػع العممػي كآفػاؽ التطػكير: تجػارب الػدكؿالممتق  الدكلي ا

 .2012ديسمبر 04_03، القمؼ، يومي جامعة حسيبة بف بوعمي العموـ الاقتصادية،
يحضػػية سػػملبلي، بلبلػػي أحمػػد، "الميػػزة التنافسػػية وفعاليػػة التسػػيير الاسػػتراتيجي لممػػوارد البقػػرية"، _ 53

، جامعػػة فػػي الممتقػػ  الػػدكلي حػػكؿ التسػػيير الفعػػاؿ فػػي المؤسسػػات الاقتصػػادية كرقػػة بحثيػػة مقدمػػة
   .2004ماي  04_03المسيمة، يومي 

 _ الأطركحات كالرسائؿ الجامعية:4    

العوامؿ المؤثرة عمى مقاركة المػوظفيف فػي صػنع القػرار وعلبقتػو )، فيصؿ فيد بف محمد البراىيـ_ 54
 .2008، الرياض، في العمكـ الإداريةرسالة ماجيستر ، (بمستوى أدائيـ

، رسالة ماجيستر فػي (دور العممية التدريبية في رفع الفعالية التنظيمية لممؤسسة)، بعاج الياقمي_ 55
 .2010_2009، 3عموـ التسيير، جامعة الجزائر

سالة ر ، (الاتصاؿ الداخمي و دوره في تحقيؽ الفعالية التنظيمية داخؿ المؤسسة)، بمقاضي الاميف _56
 .2011-2010، جامعة الجزائر،ماجيستر في عمـ الاجتماع تنظيـ كعمؿ

رسػػالة ماجيسػػتر ، (علبقػػة الرقابػػة البيروقراطيػػة بفعاليػػة التنظػػيـ الصػػناعي بػػالجزائر)تيغػزة حنػػاف،  _57
 .  2013_2012، جامعة الجزائر،في عمـ الاجتماع تنظيـ كعمؿ

: دراسػػػة نظريػػػة وميدانيػػػة تحميميػػػة لظػػػاىرة اللبنظػػػاـ الخػػػواء الاجتمػػػاعي)، بويحيػػػاوي عبػػػد الكػػػريـ _58
 .2007، الجزء الثاني، 2، جامعة الجزائرأطركحة دكتكراه في عمـ الاجتماع، (المنظـ

رسػالة ماجيسػتر فػي عمػكـ ، (الثقافػة التنظيميػة كمػدخؿ لإحػداث التغييػر التنظيمػي)، بوديب دنيا _59
 . 2014_2013، 3، جامعة الجزائرالتسيير

رسػالة ماجيسػتر فػي ، (أثر التسويؽ بالعلبقات في تحقيؽ جػودة خدمػة العمػلبء)سطة عائقة، بو  _61
 .2011_2010، 3، جامعة الحزائرالعمكـ التجارية

، (سوسيولوجيا التغيير التنظيمي وفعالية المنظمػات: مػدخؿ التحميػؿ الاسػتراتيجي)بوقماؿ أحمد،  _61
 .2011_2010مرباح، ورقمة،  ، جامعة قاصدرسالة ماجيستر في عمـ الاجتماع
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رسػػالة ، (الميػػزة التنافسػػية فػػي المؤسسػػة الاقتصػػادية مصػػادرىا تنميتيػػا وتطورىػػا)، بوقػػناؼ عمػػار _62
 .2002، جامعة الجزائر، ماجيستر في العمكـ الاقتصادية

رسػالة ماجيسػتر فػي عمػـ ، (فعالية الاتصاؿ التنظيمي فػي المؤسسػة العموميػة)، بف داود العربي _63
 .2008_2007، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، جتماعالا

، (نحػػو تحسػػيف الإنتاجيػػة وتػػدعيـ القػػدرة التنافسػػية لممنتجػػات الصػػناعية)بػػف عنتػػر عبػػد الرحمػػاف،  _64
 .1995، جامعة الجزائر، رسالة ماجستير في العمكـ الاقتصادية

رسػالة ماجسػػتير فػي عمػػكـ ، (فسػيةالميػػزة التنا دور المػػورد البقػري فػي تحقيػؽ)بػف عنتػر وسػيمة،  _65
 .2011_2010، 3، جامعة الجزائرالتسيير

الفعاليػػػػػة التنظيميػػػػػة داخػػػػػؿ المؤسسػػػػػة الصػػػػػناعية مػػػػػف جيػػػػػة نظػػػػػر المػػػػػديريف )بػػػػػف نػػػػػوار صػػػػػالح، _ 66
 .2005_2004، جامعة منتوري قسنطينة، أطركحة دكتكراه في عمـ الاجتماع التنمية، (والمقرفيف

رسالة ماجيستر في عمـ ، (سمطة وعلبقتيا بتحقيؽ الفعالية التنظيميةتفويض ال)جمباوي لخضر،  -67
 .2011_2010، الجزائر، 02، جامعة الجزائر الاجتماع التنظيـ كعمؿ

إقػػكالية قيػػاس وتقػػويـ الأداء الػػوظيفي للؤفػػراد فػػي المؤسسػػة الجزائريػػة: الأبعػػاد )، حرايريػػة عتيقػػة _68
 .2012_2011، 2، جامعة الجزائرلاجتماع تنظيـ كعمؿأطركحة دكتكراه في عمـ ا، (وواقع التطبيؽ

رسػالة ماجيسػتر فػي العمػكـ ، (ترقيد التكاليؼ لتحقيؽ تنافسػية المؤسسػة الخدميػة)حرناف سمية،  _69
 .2009_2008، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الاقتصادية

ؽ الميػػػػزة اسػػػػتراتيجية التػػػػدرب فػػػػي ظػػػػؿ إدارة الجػػػػودة القػػػػاممة مػػػػف أجػػػػؿ تحقيػػػػ)حريػػػػؽ خديجػػػػة،  _71
، جامعػة أبػو بكػر بمقايػد، تممسػاف، رسالة ماجيسػتر فػي العمػكـ الاقتصػادية كعمػكـ التسػيير، (التنافسػية
2010_2011. 

رسػػالة ، (تنميػػة كفػػاءات الأفػػراد ودورىػػا فػػي دعػػـ الميػػزة التنافسػػية لممؤسسػػات)حمػػدي أبػػو القاسػػـ،  _71
 .2004_2003، جامعة الجزائر، ماجيستر في إدارة الأعماؿ

رسػالة ماجيسػتر فػي عمػكـ ، (دور الإبػداع فػي اكتسػاب المؤسسػة ميػزة تنافسػية)، خراز الأخضر _72
 .2011، جامعة أبي بكر بمقايد، تممساف، التسيير
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، (درجػػػة مقػػػاركة المعممػػػيف فػػػي اتخػػػاذ القػػػرارات المدرسػػػية)السػػػفياتي ماجػػػد بػػػف سػػػفر بػػػف صػػػالح،  _73
 .2012، جامعة أـ القرى، المممكة العربية السعودية، رسالة ماجيستر في الإدارة التربكية كالتخطيط

، (دور تسيير الموارد في تحقيؽ الميػزة التنافسػية: عامػؿ الكفػاءات فػي المؤسسػة)سميماف عائقة،  _74
 .2011_2010، جامعة أبي بكر بمقايد، تممساف، رسالة ماجيستر في عمكـ التسيير

: تحديػػػد المحتػػػوى والقيػػػاس باسػػػتعماؿ أسػػػموب لوحػػػة الفعاليػػػة التنظيميػػػة)، السويسػػػي عبػػػد الوىػػػاب _75
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(11ممحؽ رقـ:)  

 كزارة التعميـ العالي كالبحث العممي

( أبك القاسـ سعد الله12جامعة الجزائر)  

 كمية العمكـ الإنسانية كالاجتماعية

 قسـ عمـ الاجتماع

 استمارة بحث
 

 

 

 

 

 

 

 

 المحكر الأكؿ: البيانات الشخصية

 _ أنثى2             _ ذكر1_ الجنس:  1

  : _ السف2

 _ ثانوي       3متوسط             _2       ابتدائي_1:ستكل التعميمي_ الم3

  _ أخرى، أذكرىا..............6ما بعد التدرج        _5_ جامعي        4                      

 _عوف تنفيذ4_عوف تحكـ      3_ إطار      2_ إطار سامي      1 _ المنصب:4

  _ الأقدمية:5

 

                أنػػػػػػا طالبػػػػػػة مناجمنػػػػػػت المػػػػػػوارد البقػػػػػػرية بصػػػػػػدد إنجػػػػػػاز مػػػػػػذكرة الماسػػػػػػتر، تحػػػػػػت عنػػػػػػواف
 مػػف سػػيادتكـ مسػػاعدتي ارجػػو أ، الفعاليػػة التنظيميػػة فػػي تحقيػػؽ الميػػزة التنافسػػية "" دكر 
قػكر تعػاونكـ ، أموضػوعالبالمعمومػات اللبزمػة حػوؿ  مؿء الاسػتمارة التاليػة، وتزويػدي عمى
عممكـ أف المعمومات المقدمػة موجيػة فقػط لغػرض البحػث وليسػت ليػا أي أغػراض أخػرى وأ

 .بكؿ سريةوىي محاطة 
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 الثاني: الفعالية التنظيميةالمحكر 

 أ_ المشاركة في اتخاذ القرارات

 ماىي القرارات التي يمنحؾ فييا المقرؼ الثقة في اتخاذىا؟ _6

 _ الاستراتيجية3_ المستعجمة             2       _ الروتينية       1 

 ات؟عند عقد اجتماعات العمؿ مع الرئيس، ماىي نسبة مقاركتؾ في اتخاذ القرار  _7

  _ ضعيفة 3              _ متوسطة 2                   _ عالية1

في حالة ملبحظة مقرفؾ لانخفاض مستوى القرارات التي تقارؾ في اتخاذىا معو، ما الذي يقوـ _ 8
                              بفعمو؟

  _ لا يبالي3         _ يحفزؾ لبذؿ مجيود أكبر2          يقوـ بمعاقبتؾ _1  

_أخرى،  4   
 أذكرىا.................................................................................

  ىؿ يتـ توفير المعمومات اللبزمة لمقاركتؾ في اتخاذ القرارات الخاصة بالعملبء ؟ _9

 _ لا تصؿ                     3       _تكوف متأخرة في أغمب الأوقات 2_ في الوقت المناسب         1  

 في اتخاذ القرارات، ىذا يساىـ في : تقارؾ ماعند _11

    _ الالتزاـ بالوقت المحدد لإنجازىا      2        _ تقبؿ تنفيذ القرارات        1  

 زيادة في مردودية العمؿ _ 4                _ رفع الروح المعنوية3  

  و إقراؾ المؤسسة لعماليا في اتخاذ القرارات راجع إلى:     ىؿ ترى أن _11

 _ اعتبار نجاح المؤسسة مسؤولية الجميع            2_ وفرة الكفاءة لدييـ          1 

 _ تعتبرىـ مصدر لتميزىا عمى المنافسيف4_ لرفع قدراتيـ في تحمؿ المسؤولية          3 

 ..............................................................أذكرىا................_أخرى، 5 
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   ؟ىؿ تواجو مقاكؿ العمؿ وحدؾ_12

   _ لا2_ نعـ                 1 

 إذا كاف الجواب نعـ، ىؿ ىذا راجع إلى: *    

  _ لبذؿ جيد أكبر في إتقاف العمؿ2    _ مف أجؿ تعمـ اتخاذ القرار المناسب1

 _ أخرى، أذكرىا...................................4   تحمؿ المسؤولية            ب عمى_ لتتدر 3

.................................................................................................. 

 ؟ تقوـ بياىؿ تقركؾ المؤسسة في اتخاذ القرارات الخاصة بالتغييرات التنظيمية التي _ 13

   _ لا2                  _ نعـ1 

لممقاركة في اتخاذ القرارات في  التي تساعدؾىؿ تجد صعوبة في الحصوؿ عمى المعمومات _  14
 المؤسسة؟

  _ لا2  نعـ  _ 1 

             ؾ؟لسباب التي ترجع لذإذا كاف الجواب نعـ، ماىي الأ* 

   ص في الاتصاؿ مع الادارةنق _2 نظاـ المعمومات غير فعاؿ _1

 ...............................أذكرىا......_أخرى، 5ر الخبرة في العمؿ               _ عدـ توف3

 ب_ الإبداع:

  ؟داء ميامؾىؿ توفر المؤسسة المناخ الملبئـ لممبادرة واقتراح طرؽ جديدة لأ_ 15

   _ أبدا 3_ أحيانا                 3      _ غالبا         2_ دائما                1  

 ماىي الوسيمة التي توصؿ بيا أفكارؾ الجديدة لممؤسسة؟ _16

 _ الاتصاؿ القخصي بمقرفؾ        2    _ باستخداـ البريد الكتروني 1  

 ....._ أخرى، أذكرىا..............4_ خلبؿ الاجتماعات الخاصة بطرح الأفكار الجديدة        2  
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.................................................................................................. 

 ماىي الأنقطة التي تقجع المؤسسة عماليا عمى اقتراح أفكار جديدة فييا؟ _17

     _ طرؽ الاتصاؿ بيف العماؿ والادارة     2_ تسويؽ الخدمة                        1 

 ىا...........................أذكر _أخرى، 5       _ المقاركة في اعداد الخطط الخاصة بالتسيير3 

  كيؼ ينظر مسؤولي مؤسستكـ لمعماؿ ذوي المبادرات الحسنة أو المتميزة؟ _18

 _ مصدرا لنجاح المؤسسة وتميزىا عمى المنافسيف 1  

 ا عمييـ_ أفرادا ييددوف مناصبيـ ويقكموف خطر 2  

 _ رأس ماؿ حقيقي يجب الاىتماـ بو3  

 _ عامؿ يمكف تعويضو 4  

 ............................_أخرى، أذكرىا.................................................. 5  

  أي مقكمة تواجيؾ في العمؿ؟حؿ ىؿ تحاوؿ  _19

 _ لا2_ نعـ                   1  

  ؟المقكمة التي واجيتؾب نعـ، ماىي إذا كاف الجوا 

.................................................................................................. 

 ........................................................................وكيؼ قمت بحميا؟ 

  د البحث والتطوير؟مالية لجيو  ىؿ تخصص المؤسسة مبالغ_ 21

  _ لا أدري 3_ لا                 2_ نعـ                1  

 ىؿ يتحصؿ العماؿ الذيف يقوموف بابتكار طرؽ جديدة في المؤسسة عمى مكافآت؟_ 21

 _ لا2 _ نعـ 1   
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 * إذا كاف الجواب نعـ، ىؿ ىذه المكافآت ىي:  

 حوافز مادية _1  

 تفادة عمى ترقية_ مف أجؿ الاس2  

 _ المقاركة في إعداد الخطط الخاصة بالتسيير3  

_أخرى،أذكرىا..............................................................................4    

 المحكر الثالث: الميزة التنافسية

 الاستجابة لمعملاء:أ_ 

 ة التي تعتقد أنيا تجذب عملبء جدد لممؤسسة؟          مف بيف الوسائؿ المذكورة أسفمو، ماىي الوسيم _22

 _ تطوير خدمة التأميف                2_ تجديد رسائميا الإعلبنية             1  

_ أخرى، 4_ التوسع في سوؽ المنافسة            3  
 ........................أذكرىا....................................................................

  ؟ما الذي تحرص عميو عند قيامؾ بميامؾ لتحقيؽ رضا لمعملبء_ 23

 _تحقيؽ جودة الخدمة                                  2              _ احتراـ وقت تسميـ الخدمة1 

 .....................      _ أخرى، أذكرىا.............4_ الاىتماـ بقكاوييـ والإسراع لحميا         4 

 ىؿ تعتقد حسب رأيؾ أف قكاوي العملبء عمى الخدمة راجع إلى: _24

 _ عمى نوعية الخدمة2 دمة في الوقت المناسب           عدـ تقديـ الخ _1

 ............................._ أخرى، أذكرىا4                           _ لعدـ تمبية كؿ طمباتيـ3

 ؟التي يحتاجيا العملبءف توفر كافة المعمومات عف خدمة التأميف ىؿ تحرص عمى أ _25

   _ لا2     نعـ            _1  

 ....................في كمتا الإجابتيف لماذا؟......................................................
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  ىؿ مسؤولية الاستجابة لحاجات العملبء؟_ 26

 _ تتقاسميا مع زملبئؾ2_ تتحمميا وحدؾ                1  

 ؟رغبات واحتياجات العملبء مؤسستؾ بدراسةىؿ تقوـ _ 27

  _ لا2نعـ                 _1  

  .............................لماذا؟......................................... انت الإجابة نعـ،كإذا 

 لتي تحافظ عمييا المؤسسة بدرجة كبيرة؟ماىي العلبقات ا _28

   _ كلبىما3_ العملبء              2_ المورديف          1  

 :ب_ التميز

 ؟ىؿ تعتقد بأف المؤسسة تركز في استقطابيا للؤفراد عمى_29

_ المتخرجيف مف مراكز التكويف 3_ حاممي القيادات        2_ الكفاءات والميارات         1
 ينيالم

                                ىؿ تتوافؽ المياـ الموكمة إليؾ مع قدراتؾ القخصية؟ _31

  _ لا2_ نعـ                   1   

 ؟الوقت الذي تحدده لؾ المؤسسةفي  المياـ الموكمة إليؾىؿ تنجز _ 31

  _ لا2                _ نعـ1  

  لعماليا؟ ىؿ توفر المؤسسة دورات تكوينية _32

  _ أبدا       4_أحيانا            3_ غالبا                 2_ دائما              1  

 ىؿ يتوافؽ الأجر الذي تأخذه مع العمؿ الذي تقوـ بو؟ _33

 _ لا2              _ نعـ1   

 ما ىو المعيار الذي عمى أساسو تتـ ترقيتكـ؟ _34

  _ الأقدمية       3_ القيادة                2            _ الكفاءة والخبرة   1  
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 ............................_ أخرى، أذكرىا................................................. 4  

  عندما تغير المؤسسة طريقة العمؿ، ىؿ تكوف ردة فعمؾ؟_ 35

 رضة_ تقوـ بالمعا2_ تتقبمو بسرعة             1   

 .............................في كمتا الحالتيف لماذا؟...............................................

 ماىي العلبقة التي تربطؾ بمقرفؾ؟_ 36

 _ علبقة توجيو المياـ فقط         2_ علبقة استقارية                 1  

    تيا التنافسية حسب اعتقادؾ؟ماىي الأسس التي تبني عمييا المؤسسة ميز   _37

 تحقيؽ رضا لمعملبء_ 3_ جودة خدمة التأميف         2         ات_ الكفاء1  

 _ أخرى، أذكرىا..............................................................................4  

  ؟ىؿ يوجد اعتراؼ مف قبؿ المؤسسة لمجيد الذي تبذلو_ 38

 _ لا 2              _ نعـ1     

   ىؿ ترى أف مصيرؾ مرتبط بمصير المؤسسة؟ _39

  _ لا  2_ نعـ              1  

 ما ىو قعورؾ بعد مدة مف العمؿ في المؤسسة؟ _ 41

 _ حققت أىدافؾ التي سعيت إلييا2_ اكتسبت ميارات جديدة              1   

   ................._ أخرى، أذكرىا................4          _ تحس أنؾ في عائمة واحدة 3   
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 (12ممحؽ رقـ: )
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 (03ممحؽ رقـ:)

 بجيكدىـ المبذكلةيبيف علاقة مبادرة العماؿ في حؿ مشاكؿ العمؿ كالاعتراؼ  (:16)جدكؿ رقـال

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: تمثيؿ بياني يكضح معايير ترقية العماؿ في المؤسسة27الشكؿ رقـ )

انًبادسة فٍ حم 

 يشاكم انعًم

 الاعتشاف بانجهىد انًبزونت
 انًجًىع

 لا نعم

 َعى

49 7 56 

%87,5 %12 5,  %100 

 لا

3 17 51 

%15 %85 %100 

 انًجًىع

55 24 76 

%68,4 %31,6 %100 
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 (14ممحؽ رقـ:)
  

 

 

 

 

ANNEE 2009 2010 2011 2012 2013 2014 

NOMBRE DE 

CONTRATS REALISES   

125 453 323 911 332 398 496 111 526 000 549 600 


