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  ملخص:

 لخؿددددـالبنددددات اطددددارا يمي الظددددمي  الدددددوز الددددري يمػبدددد  ن ددددا  االإػمومددددا  فددددي  ئلددددب البيدددد  فددددي  الدزاطدددد  تهدددددت  ا دددد 

  فدسع غىددبو ثددوزم مػمومدا  ت ددخب مدن بدمن ت دد  ممداا  الػطدس الخدددي  فدي لد   باالإإطظد  اكتطددا ي  ا طداٌ

مدددددا  التنافظدددددي  كددددددزاتهاو نميددددد   تهااطدددددتمساز  ػدددددمنيهدددددستض مددددداٌ  «االإػالجددددد  االإػمومددددد » فدددددي اطددددد  ماز  ظددددد مإطوددددد  

شدسه   سطدب ن  من وودات  غىب غي  زاط  ميداني تجس نا  حي ينػىع ئيجابا غىب  يس ً عجم  التنمي  بالبمد، 

غدبـ الخؿدـ   االإػمومدا  فدي ان ل مه  وز لوجو    ناإطظ  اكتطا ي  ذا  ؾابؼ خدماتي و وضمهملمتأمينا  

 االإنافظ . شسوا  التأممنبالشسه  في ل  مييـ يعجّ ب الشامم  ا طالي 

 االإنافظ  ؛اكتطا ي طظ  االإإ  ؛خؿـ ا طاٌ ؛البنات اطارا يمي ؛  االإػموما ان  الكلمات المفحاحية:

Abstract: 

The objective of this study is to research the role of the information system 
in the strategic construction of plans for contacting in the economic 
institution In light of the information revolution that Impose each institution 
to invest in "treated information" As a capital that guarantees the 
continuity and development of the competitive capabilities, we conducted a 
field study on a sample of Trust Insurance Agency We concluded that there 
is an important role for the information system in controlling the company's 
contact plans in an environment full of competing insurance companies. 

Keywords: Information system; Strategic building; Communication plans; 
Economic institution; The competition 
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 :مقذمة

يشهد الػال   ؿوزا م ظازغا ومظتمسا في ل  ثوزم االإػموما  التي ت خب من بمن ت   مماا  الػطس 

 ػاضس يؿمم غىب االإجتمؼ االإ وضاز الخدي  هن يج  حتمي  لمتؿوز الخاض  في مجاٌ  ىنولوجيا االإػموما  

 مي  ما شا  من ت، مجتمؼ االإػموما  الإا لممػموم  من كيم  ثمين   دخ  غمن االإوا  الأولي  لأي نشاؽ ئنظاني

ل  لأ ن ا  االإػموما  واط  ماز ا 
ّ
 دات االإإطظ  في جهو  غبـ الخؿـ اطارا يجي  والبرامج ال شغيمي  االإيل

 .مه  هستض ماٌ« االإػموم »بناتًا غىب 

لوغؼ اطارا يجيا  االإناطب  للاطتفا م من  ىنولوجيا  االإإطظا وغىب  را الأطاض   ظابم 

ظ  مس في  يليم ت دافها في ل  بيئ  
ُ
االإػموما  بغسع  ؿو س ن   مػالج  البيانا  و يو مها ئلب مػموما  ت

و ؿو س تجياٌ جديدم من الخواطب  ونتج غن  را ال ظابم ان شاز ،  نافظي  ت ميان فحها الإن ت يممً االإػموم 

في شتى االإجات  الإا  واجه  من  الػامم وتجهصم ا طاٌ التي ت خب غسوزم حتمي   يتاج ئلحها االإإطظا  

 .منافظ  مظتمسم مؼ مإطظا  ذا  نشاؽ مماث 

 نجد الخؿـ ا طالي  غمن اطارا يجي  الػام  لممإطظ ئلب غبـ الخؿـ التي  يتاج ومن بمن 

والتي  وخاض  ذا  الؿابؼ الخدماتي هما في  زاط نا  ا   ا، التنافظي  التي  ممّا البيئ  تطا ي  في ل  اك

 فسع غمحها اط  ماز في مجاٌ  ؿو س تن م  االإػموما  هأطموب حدي  من تطاليب الؤ ازم الػطس   يظاغد 

خظن  موكػها  غما لدى غملائها و غىب غبـ الخؿـ واطارا يجيا  ا طالي  اللاشم  حفالا غىب ضوزتها ل

 .التخؿيـ اط  ماز ا فيت بلات في  ئت الإن يظتمدّ تفػميت  من امتلاه  لممػموم  و  بظوق  ينامييي  نافس ي

جصئي  االإػموما  في ن ا  مػب  يالدّوز الري  نظعب في  ا   الدزاط  ئلب البي  فيمن  را االإنؿمم، 

، الداخمي  والخازجي  لممإطظ  اكتطا ي فئا  واطػ  من الجما مر ؼ م "البنات اطارا يمي لخؿـ ا طاٌ"

في  الػامم   اكتطا ي  ذا  الؿابؼ الخدماتي ياولنا تظميـ الػوت غىب غيّن  من ووات  ئحدى االإإطظا ف

 .سه   سطب لمتأممن وئغا م التأممنمجاٌ خدما  التأممن بالشسق الجصائسي وهي ش

ب غىب غوت ما طبم ؾسح   ت
ّ
ما مذى مصاهمة  :التالي في ال ظاؤٌ السئيس ي ئشكالية الذراشةجى

 في ظل المنافصة؟ بشزكة ثزشد للحأميناتالبناء الاشتراثيجي لخطط الاثصال م المعلومات في اهظ

  :الخصاؤلات الفزعية 

  ؟ تظيمر تغمالهافي  غىب ن ا  االإػموما االإإطظ  اكتطا ي  ئلب تي مدى تػتمد 

     االإػموما  في غبـ الخؿـ والأنشؿ  ا طالي  باالإإطظ  اكتطا ي  ؟ يظا   ن ا 

     تنافظي ؟ال  امصايا  دغي يظا   ن ا  االإػموما  باالإإطظ  اكتطا ي  في 

 فزطيات الذراشة: 

  تغمالهاتظيمر في  مواهب  لمتىنولوجيا تػتمد االإإطظ  اكتطا ي  غىب ن ا  االإػموما. 

 ي غبـ الخؿـ والأنشؿ  ا طالي  باالإإطظ  اكتطا ي يظا   ن ا  االإػموما  ف 

   مصايا ا التنافظي   دغي في يظا   ن ا  االإػموما  باالإإطظ  اكتطا ي. 



دراشة  المنافصةفي ظل  الاقحصاديةدور هظام المعلومات في البناء الاشتراثيجي لخطط الاثصال بالمإشصة "

 نوز الدين مبنيو  ضفوان وافي                                               الجزائز" -الحأمينات  ميذاهية بشزكة ثزشد

 

 172 -156/ ص: 2021 / حاهفي01العذد / 10المجلذ           الجزائزية للأمن والحنمية      المجلة  158

 

 أهمية الذراشة: 

  جػ  من مإطظا  التأممن  يالخدمات اكتطا ي ذو البػد جاٌاالإنفتا  غىب الأطواق الػاالإي  في ا

 واط  ماز في تن م  االإػموما .  فسع غمحها الدزاي  بمييؿهابالجصائس تما   يدّيا   نافظي   

   الؿامي  اكتطا ي  ئبساش ت مي  االإػموم  وتن م  مػالجتها هستض ماٌ  لني ت غنى غن  لممإطظ

 .لممنافظ  في طوق  ينامييي ت يسح  من ت يؿوز نفظ 

   الأطواق والػملات وتطػاز  في  وفمر االإػموما  غنالشام  باالإإطظ  ا طاٌ غبـ خؿـ ت مي

 .ػبـ الخؿـ والبرامج اغتما ا غمحهالخدما  االإنافظمن 

 أهذاف الذراشة: 

غىب غيّن  الدزاط   ' سطب لمتأمينا ' اكتطا ي إطظ  االإتهدت الدزاط  ئلب مػسف  مدى اغتما  

في مييؿها نافظي  حوٌ الأبػا  الت ى االإدزات التنفيريمن لوواتتهامدى وجو  وعي لدو ممػموما  ل  ان 

 .وتنشؿتها ا طالي  هاؿخؿالبنات اطارا يمي ل   االإػموما  فياوهرا الىشف غن  وز ن اكتطا ي 

     ييم  الدزاط  غىب النيو التالي: وتظاؤتتها الفسغي  االإؿسوح شيالي  الؤ للإجاب  غن 

 .مقاربة مفاهيمية لمحغيرات الذراشة .1

 صادية.هظام المعلومات بالمإشصة الاقح .2

 خطط الاثصال بالمإشصة الاقحصادية.البناء الاشتراثيجي ل .3

 أبعاد الميزة الحنافصية لذى المإشصة الاقحصادية. .4

 .(اكتطا ي  ذا  ؾابؼ خدماتي بشسه   سطب لمتأمينا  همإطظ ) ذراشة الميذاهيةال .5

 مقاربة مفاهيمية لمحغيرات الذراشة.. 1

 (Information Systems)   م المعلوماتاهظ  -أ

ب من وممتمن، تمّا 
ّ
فهو: "مجموغ  من الأجصات التي  تفاغ  و تديام  مؼ بػػها  النظاممطؿلح مسه

فهي جمؼ مفس م  المعلوماتتمّا ، (17.، ص2000البػؼ ومؼ بيئتها لدتيلديم  دت تو ت دات مدػديدن  )طمؿان 

 : لاث  في مجاٌ ن   االإػموما مػموم ، و جب التفس م بمن  را االإطؿلح ومطؿلخا  مشابه  ئذ تظتػم  ال

 1الشكل رقم

 

 (25 .، ص2015المصذر: )بشز 
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فاالإػموما  مطؿلح يتوطـ مطؿمحي البيانا  واالإػسف  من حي  االإػنى والليم ، ئذ تػدّ البيانا  

 
ُ
جمؼ غن ؾس م ت وا  مختمف  الشي  ال ا سي الإجموغ  من الخلائم غمر االإن م  وت تػؿي مػنى وهي منفس م،  

 (20.، ص2007لجمؼ البيانا  )النّجاز 

تمّا االإػموما  فهي نتاج غمميا  االإػالج  التي  جسى غىب البيانا   طنيفا و ن يما و يميلا يظهّ  

في حمن   شي  ، (32.، ص2002لمباح  اطتفا م مجها ئذ اه ظبب االإػنى وضاز  ضالخ  تطتػمالها )االإغسبي 

من مجموغ  االإػموما  االإػالج  واالإختبرم التي تنتجب خلاضا  بي  م بت  ن يج   ساهمي  اختبازا   االإػسف 

 (26، ص2015 لممػموما  )بشس

 (Strategic buildingب. البناء الاشتراثيجي: )

، ئذ يظتخد  لمدتل  غىب تهثر من مػنى يجي  من االإفا ي  االإتداول  في غدّم غمو يػدّ مفهو  اطارا 

بمػنى جيش وحشد، وهرا هي مشتل  من  STRATOSمشتم من اليمم  اليوناني   STRATEGYواحد فمطؿلح 

 (.148 ، ص2015)   لاني  التي تػني فن الليا م STRATEGOSومم  

هأطموب وحيد لتيليم ت دات الدول  فانّ  وهما زبؿها الى مر من الباح من باالإػازن والخسوب

مد فهمي في هتاب  االإدخ  في  زاط  اطارا يجي  يػسّفها غىب تنّها الهدت الري البػؼ الآخس هػبد اللا ز مي

ينشده الفػ  و مً الأفػاٌ بياج  ئلب غبـ و ن ي  و نظيم، تي وجو  خؿ  و وفس وطائ  تػمن غىب غممي  

دا   فارع اللدزم غىب اطتخئت تن غممي  الجمؼ بمن الأ دات االإظؿسم والوطائ  االإظتخدم   ،التخؿيـ

  ييتاج ئلب فن لأي خؿ  حتى ، لرلً فان البنات اطارا يمي الوطائ  لإنجاش الأ دات
ّ
ييون  ا فا ومإثسا فان

 (.17، ص.2006)فهمي وضوت ئلب الأ دات االإسطوم  لدى االإإطظ  اطتخدا  الوطائ  والؤميانا  االإتاح  

 (Communication plansج. خطط الاثصال: )

  "الػممي  اجتماغي  التي يت  بملتػا ا  با ٌ االإػموما  ٌ ومن بيجها ا طا تػدّ   مفا ي 
ّ
تن

الإختمف ، لتيليم ت دات والآزات والأفياز في زموش  ال ، بمن الأفسا  والجماغا ،  اخ  االإجتمؼ وبمن ال لافا  ا

نا نتيدّث غن التخؿيـ لمػم (، وبازفاق21، ص1997 غبد الخميدمػيّن " )
ّ
مي  ا طالي  مطؿلح الخؿـ فان

للا طاٌ االإسطوم ، والتخؿيـ  ها ا طالي باالإإطظ  والري يلو  ئلب نجاحها تو فشمها في الوضوٌ ئلب ت داف

فيػؿي نتائج طيئ ، تو ييون بلا  أثمر، تو ينفر بجو م فيػؿي نتائج   نا "يمىن تن ينفّر بػػفباالإإطظ  

تنّ: "نجا  االإإطظا  في  ؿبيم الخؿـ اطارا يجي  يإّ ي  (، هما يلوٌ  ايمس Dooris et al 2002,p 10ناجخ " )

  يلو  ئلب ت ات متممّا جدا" )
ّ
ومن بمن  ،(Taylor and Machado 2006, p147ئلب نجاحها في جميؼ تنشؿتها، وتن

 ا طالي بالإطارا يجي   غمي  يطؿلح ما تو ا طاٌ خؿـ نجد لممإطظ  الػام  اطارا يجي  الخؿـ

 لممإطظ .

 (economic institution)الاقحصادية المإشصة د. 

بالػم  االإإطظاتي وتػتمد غىب مواز  ا البشس   واالإا ي  لتلدي   التي  إمن التن يما   مً هي

الطناغي  والخدمي  ذا   انتاجي  إطظا االإخدماتها لجمهوز الػملات في بيئ  تعجّ باالإإطظا  االإنافظ ، و

 (8 ، ص2006ي )بن غيشاو  الؿابؼ اكتطا ي
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 (The competition) المنافصةه. 

( الري اغتبر تن  زاطتها تظمح Pierre Thuiolierئنّ مطؿلح االإنافظ  مسبوؽ بالتنافظي  هما يلوٌ )

بتليي  الوغؼ التنافس ي لممإطظ  بالإغاف  ئلب  لدي  مػؿيا  غن ت   خطائظ و  مإطظ  غىب حدى 

 (.53، ص2004ها )طممان و لدي  نلاؽ اللوم ونلاؽ الػػف لي  مج

 :هظام المعلومات بالمإشصة الاقحصادية. 2

يػد ن ا  االإػموما   وليف  بمن ميونا  الن   واالإػموما  من تفسا  وغتا  الخاطوب، وبسامج 

االإػالج ، وشبيا  ا طاٌ ومواز  البيانا  التي يت  جمػها ومػالجتها و يو مها ئلب مػموما  وبالتالي  وشيػها ئلب 

نشاؽ االإإطظا   ممّا  وفي ل  البيئ  التنافظي  التي، (19 ، ص2005)ياطمن االإإطظ  ظتفيدين في االإ

، وضػوب  ما  يػني اطتيال  اطتمساز وجو  ا في الظوق فغياب ن   االإػمو الػطس الخدي  اكتطا ي  في 

لمب في االإإطظا  ال الفػالي  في بػؼ تنشؿتها، ئذ  يت   ا   الن   ميانم ت نى مظتوى مظتهدت من  يلي

 .(51، ص2005 الخدي   ) ياطمن

 (61ما يىي: )كاش ي  ض، ص اكتطا ي ولائف ن   االإػموما  باالإإطظ  من بمن ت   ئنّ 

 جه  من ت ات ولائفه  واطتجاب  لياف  التغمرا  ياف  االإظإولمن في االإإطظ ، لتمىي وفمر االإػموما  ل

 التي  يدث في االإييـ.

  ٌا  يػمن التنظيم الجيّد للأنشؿ  االإبرمج  من كب  االإإطظ .بمن مختمف االإظتو ا طاٌ الفػا  

  ًن ي  و س يب البيانا  بؿس ل  تظمح بايجا  االإهم  مجها في ال ظيمر وا خاذ اللسازا ، يػات ئلب ذل 

 الولائف االإتػمل  بالتخص ن واالإػالج  والؤزطاٌ.

 :الاقحصادية . البناء الاشتراثيجي لخطط الاثصال بالمإشصة3

ئذا وان ا طاٌ  و نل  االإػموما  والأفياز وا جا ا  من ؾست لآخس باطتػماٌ وطائ  مختمف  

ص غمحها الؤ ازم وفم غممي   يناميىي  مظتمسم، فانّ 
ّ
البنات اطارا يمي لخؿـ ا طاٌ،  و تحد الجبها  التي  سه

إطظ  وغملائها و يو ن غلاكا  مػه  كب  وخلاٌ وبػد بمن االإالػميا باالإإطظا  الخدي   لتنمي  حواز حليلي 

ا  بمنتج ػملاتغممي  تػس ف ال ومن بمن تنشؿ  الخؿـ ا طالي  نجد، تو الظمػ  غممي  بيؼ الخدم 

غىب شسات   وحثه  غاف  ئلب مياول  التأثمر غمحهئفي الظوق،  ا، وتماهن وجو  اومصايا  اوخطائطه االإإطظ 

 (385، ص2002غمف   االإنتج تو الخدم  )تبو 

 الاقحصادية:المإشصة بالاثصال طبط خطط أهذاف  1.3

 (58 ، ص2009 : )بوجنان يمىن ئيجاش ا في ما يىي

   تشجيؼ الؿمب غىب الخدم  وئكناع الػملات باطتػمالها و يليم زغاه وزبـ غلاك  ؾو م  الأج  مػ

 لىظب ثلت  ووتئ .

  خازجيا ػلامتهالو  لهاخمم ضوزم ذ ني  حظن  و  غبـ خؿوؽ ا طاٌ الداخىي باالإإطظ  من جه 

 لمسفؼ من شهستها و ميما غسع الخدم  االإنتج  لها غن االإنافظمن.
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  االإإطظ   غن االإختمف  ونشس االإػموما  والبيانا   لمي  االإخاؾس االإدزه  بتوطيؼ الخط  الظوكي

 فوائد ا. ووضف االإلدم  الخدم و 

 الاقحصادية:في المإشصة ال يط الاشتراثيجي للاثصأبعاد الحخط 2.3

 وفم بػدين: كتطا ي  طاٌ باالإإطظ  الخؿـ ا اطارا يميبنات يلاض نجا  تي 

 ثصالي الذّاخلي:بعذ الا - أ

منتجاتها  وغن مإطظته  غن وانؿباغاته  اتفياز  نل  في اكتطا ي  االإإطظ  تفسا  الإظا م 

ا وذا مطداكي  لأن غممه  في االإإطظ  يىظبه  الخبرم وخدماتها لأفسا  مييؿه ، ما يجػمه  غنطسا ا طاليا مهم

 (.304، ص1998في ن س من يظتمؼ ئلحه  ما يوجب غىب االإإطظ  ا تما  ب  )الػلاق 

لأن  تحد ت   االإدخلا  في بنات  لطوزم االإإطظ  هما تػتمد فػاليت  غىب فػالي  ال ظو م الداخىي

 كي  االإإطظ  غممي  تظو مر  ائما غىب ت ات االإولفمن، ويَػتب هما يظهس  اكتطا ي ن ا  االإػموما  باالإإطظ  

الدكيل  والخدي   و وجي  طمون الػامممن وتفسا   يتػمن نشس االإػموما من ت   وطائم  ف الداخىيا طاٌ 

 (.94، ص2007ا طاٌ االإباشس وجػم  يتوافم والأ دات االإيد م )الغيص ي 

 الاثصالي المإشصاجي:بعذ  - ب

تطواكها وطائ  الؤغلا  لىظبه  وهرا زطائمها ا طالي  با جاه  اكتطا ي    وجّ  االإإطظ

 جػ  من الطػب  جسبتها  االإنتج  االإظتهدف  بغسع  يليم الػديد من الأ دات، فالخطائظ االإممام للخدم 

غىب الخدم   والخى  غمحها كب  شسائها ما يدفؼ الػمي  ئلب الارهما غىب ملد  الخدم  واالإإطظ  تهثر من  سهماه

في حدّ ذاتها، وغمي  فطوزم االإإطظ  هي بم اب  ممام  نافظي   جػ  من ا طاٌ االإإطظاتي غسوزم ملخّ  

 (.68، ص2009)بوجنان  

 .أبعاد الميزة الحنافصية لذى المإشصة الاقحصادية. 4

 :مفهوم الميزة الحنافصية -أ 

ن س جمهوز   ملازن  باالإنافظمن من وجه  ي اكتطاهي ش ا م مػدٌ الجاذبي  التي  لدمها االإإطظ  

خدما  لمػملات تفػ  من منتجا  و الػملات، فهي  ىمن في خطائظ وتبػا  و  مإطظ  ما ي يح لها  لدي  

بيي   فوق  ره اللي  الظػس الري اكتطا ي  االإنافظمن، فهي اللي  اللابم  لمتلدي  من ؾست االإإطظ  

 (Sadat Husseini 2018, p 2)  يدفػ  الػمي 

تنّ التنافظي  " لاض بلدزم االإإطظ  غىب  يليم حط  طوكي   Ahmed Bounfourهما يسى 

(، ومن خلاٌ التػس ف فانّ التنافظي  بالنظب  لممإطظ  655، ص 2020تهبر من منافظحها )بهموٌ وضغمر 

 تو الخدما  االإماثم . اكتطا ي   ارج  في نظب  طيؿستها غىب الظوق ملازن  باالإإطظا  ذا  النشاؽ والظمؼ

 :للميزة الحنافصيةالاقحصادية  أهمية امحلاك المإشصة -ب 

  اكتطا ي ئنّ  ؿو س االإمام التنافظي  لدى االإإطظ  
 

اطارا يمي  تظعب لتيليل  في ل   . دت

تو االإنتج من  التيديا  فيُن س ليونها كدزم االإإطظ  غىب  يليم حاجا  الػمي  والليم  التي يتمنى تخر ا

 (.13 ، ص2006)بن غيشاوي  االإلدم  الخدم 



دراشة  المنافصةفي ظل  الاقحصاديةدور هظام المعلومات في البناء الاشتراثيجي لخطط الاثصال بالمإشصة "

 نوز الدين مبنيو  ضفوان وافي                                               الجزائز" -الحأمينات  ميذاهية بشزكة ثزشد

 

 172 -156/ ص: 2021 / حاهفي01العذد / 10المجلذ           الجزائزية للأمن والحنمية      المجلة  162

 

 يون مظتوحام من زغبا  الصبائن تن  مام التنافظي  الناجخ  والفػال شسوؽ االإومن بمن ت    

والجما مر االإظتهدف ، ومبتىسم، وؾو م  الأمد، وضػب  التلميد من ؾست االإنافظمن، وميارم  الإماا  وخطائظ 

 .(203، ص2017) ضيوش ي  .ميونا  و  بيئ  جغسافي  وثلافي 

الأزبا ،  يمف  هما تنّ االإإشسا  التي تظتخد  في  ليي  واختباز  نافظي  االإإطظ  يمىن حطس ا في: 

 (655، ص 2020الطنؼ، الؤنتاجي  اليمي  لػوام  الؤنتاج، الخط  من الظوق )بهموٌ وضغمر 

 :الاقحصاديةأبعاد الميزة الحنافصية للمإشصة  -ج 

 ) (Diab 2014, p p 140- 141:فيلممإطظ  اكتطا ي  االإمام التنافظي   يمىن حطس تبػا 

 خاض   مً االإوجو م في اكتطا ي  مف  بػد  تهثر شيوغا لدى االإإطظ تخفيؼ التيف: الحكلفة ،

تطواق فحها الػملات حظاطون للأطػاز، وغالبا ما تظمح  ره االإمام بالتفوق غىب االإنافظمن، 

 .افظي  غندما  يون  ياليف الؤنتاج تك  من  مً التي هي غند االإنافظمنفاالإإطظ  لها ممام  ن

 غىب  وفمر مظتو ا  متنوغ  في الظوق من خلاٌ كدزتها غىب  كتطا ي : كدزم االإإطظ  االمزوهة

مواهب  التؿوزا  في التىنولوجيا و طمي  الخدما  وفلا لتوكػا  الػملات، وكدزتها غىب اطتجاب  

 .زم غن الػمي لمتغمرا  الطا 

 اكتطا ي  ظسغ  اطتجاب  لؿمب الػملات تحد غوام  ال ظابم بمن االإإطظا ف: وقد الخصليم ،

 ًتمىنفو س بـ  را بسغب  الػمي  في  فؼ  يمف  تغىب للخدما  التي ييتاجها في الوكب االإناطب، 

حط  تهبر من غىب  ًلو حط يػنيػمي  في تكطس وكب من االإنافظمن من اطتجاب  الإتؿمبا  ال

 .غىب حظاب االإإطظا  االإنافظ  الظوق 

 غاف  ئلب جو م بالإ تو االإنتج :  يلم االإإطظ  زغا الػملات من خلاٌ جو م  طمي  الخدم  الجودة

 .الدينامييي البلات في طوق االإنافظ  يػنيتيليم جو م غالي  لخدماتها فالخدم  نفظها، 

 الذراشة الميذاهية.. 5

 شة:الإطار المنهجي للذرا 1.5

 )البنائي  الوليفي ( منظور الذراشة: . أ

في ( Function( والوليف  )Structure س ىص البنائي  الوليفي  غىب مفهوممن زئيظيمن  ما: البنات )

لو  بها تجصاؤه، وفي  زاط نا فان االإإطظ  اكتطا ي  االإجتمؼ االإدزوض والولائف التي ي غممي   فىيً بني 

 لو  تجصاؤه بولائف  ىمّ  بػػها بػػا بغسص الوضوٌ ئلب الأ دات  ا مهمجتمؼ يشي  بناتا و يىلا من

االإسطوم  من كب   را االإجتمؼ )االإإطظ (، فاالإفهو  الأوٌ يو ح لنا مجموغ  الػناضس والوحدا  االإيون  لمبنات 

صت غمن لدم  و  وحدم تو جهو  ال اني الدوز والؤطها  الري  الىىي لممإطظ  اكتطا ي  في حمن يبرش االإف

 (.185، ص 2016البنات الىىي )غسبي وكمواش 

وبما تنّ ال ا سم اجتماغي  حظب زوا   ا   الن س   هي نتاج الأجصات البنيو   التي   هس في وطؿها 

  يظتيي  
ّ
ولها ولائف مس بؿ  بأ واز ا في البنات الىىي ولها تيػا غلاك  بالولائف الأخسى لأجصات البنات الىىي فان

وغمي  فان االإإطظ  اكتطا ي  موغوع  (185، ص 2016لائف غن البنى والػىع )غسبي وكمواش فط  الو 

 زاط نا مجتمؼ من   ميوّن من تجصات ووحدا  لها  وز ووليف  مىمّم  لولائف بلي  الوحدا  في ئؾاز البنات 
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اكتطا ي  مهم  لبنات الىىي لممإطظ ، ما يجػ  ن س ا من الوليف  التي يلدمها ن ا  االإػموما  باالإإطظ  

 خؿـ ا طاٌ الشام  و غ  االإصايا التنافظي  لها و را ما نظعب لإثبا   تو نفي   ؿبيليا في الدزاط  االإيداني .   

 منهج الذراشة: . ب

 و  التيميىي االإيداني  بػا لؿبيػ  البي  االإسا  ئنجاشه والأ دات االإسجوم من  فان االإنهج الوضفي

مدى ذا  الؿابؼ الخدماتي و  اكتطا ي امي  ئلب البي  في واكؼ ن   االإػموما  بمإطظ  االإناطب لدزاط نا الس 

 خؿـ ا طاٌ في بيئ   متاش بالتنافظي .ئطهامها في مجاٌ البنات اطارا يمي ل

 أدوات حمع البياهات: . ت

غب غىب غين     جمؼ البيانا  من خلاٌ ت ا من  ما اطتمازم واالإلابم ، فاتطتمازم اطتبياني  وشّ 

من مدزات ووات  شسه   سطب لمتأمينا  التابػمن لممديس   الجهو   ببا ن ، في حمن تجس نا االإلابم  مؼ مديس 

 طن . 30توت  جلاٌ الظيد بوفا ح بن بوش د الري غم  في كؿاع التأمينا  الإا يص د غن  مدين ووال  الشسه  ب

 مجالات الذراشة. . ذ

بمدن الشسق الجصائسي وبالػبـ ووات  التأممن التابػ  لممديس    دزاط لم  ّ   يديد االإجاٌ االإياني

 تمسهص في و  من  ووال  50 بالػبـالجهو   لشسه   سطب لمتأممن وئغا م التأممن ببا ن ، والتي  ندزج غمجها 

جاٌ في حمن حدّ  االإت  البواقي، با ن  وبظىسم،  ،:  بظ ، طوق ت ساض، الوا ي، وزكم بػؼ بمديا  ومدن

 .02/07/2020ئلب  02/03/2020في الفارم االإمتدم من     الدزاط الصماني لها

 مجحمع البحث وعينة الذراشة: . ج

اكتطا ي  ذا  البػد إطظا  االإيشم  جميؼ االإإطظا  التي تشي  موغوع مشيم  البي  وهي 

نا باختياز غين  كطدي  مم م  كم االإيداني  الدزاط ئجسات بالجصائس، وكطد بلؿاع التأمينا   ي الػامم خدماتال

 ووال . 50في الووات  الفسغي  االإنػو    يب ئ ازم االإديس   الجهو   لشسه   سطب لمتأمينا  ببا ن  وغد  ا 

ػسف  مباشسم ذووا مباغتباز    50دال     وشيػ  غىب مدزات الووات و يىيم  وبػد غبـ اطتبيان 

بنات خؿؿه  ا طالي  الأ زى بموغوع ن   االإػموما  بشسهته  وؾسق  و   بالبيئ  التنافظي  التي يػممون بها

 غىب االإظتو من الداخىي والخازجي لممإطظ ، والأنشؿ  ا طالي  التنظيلي  من جه  وبسامج ا طاٌ وتظو م

 من جه  تخسى.خدماته  التأميني  لمػملات منتجاته  و 

 بالجزائز: هبذة عن شزكة ثزشد للحأمينات 2.5

االإس ب  الأولب في طوق   يت الخدما  التأميني ،  مجاٌفي  الػامم لشسوا  الػاالإي  من بمن ا

 .2019ئلب غاي   التأمينا  الخاص من حي  زك  الأغماٌ

، وهي 1997ظوق الجصائس   في خاض   لدّ  خدما  التأممن  خمب الهما تػدّ الشسه  توٌّ مإطظ  

مجات : البنون، الطناغ ، التأممن، اط  ماز، الؤنجاشا ، فسع من شسه   سطب اللابػ  التي لها فسوع في 

طارا يجي  جديدم خلاٌ ال لاث طنوا  الأخمرم ؾوّز  من غد  غلو  االفندك ، والظياح ، واغتمد  غىب 

ما يػني هظب نظب  هبمرم جدا من طوق التأمينا  بالجصائس طمح لها بتيليم تغىب  2017في  %123التأممن ئلب 

، 2019)بوشػال   2019ئلب غاي  تهتوبس  % 28سك  الأغماٌ االإسجم  في  ا   الظوق بد نظب  نمو ل

https://bit.ly/3boRkNK .) 

https://bit.ly/3boRkNK
https://bit.ly/3boRkNK
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 58باالإواشام مؼ  را كامب الشسه  بتؿو س شبيا  فسوغها غبر الوؾن حي  انتل  غد  وواتتها من 

  را ما(،  bit.ly/2H9N9Y0 https//:، 2019 )فتني 2019ووال  شهس تهتوبس  240ئلب تهثر من  2016ووال  في 

ظا   يالإػسف  هيف    االإإطظ  اكتطا ي  ذا  الؿابؼ الخدماتيت   ا جػمنا نختاز غين  الدزاط  من ووا

  نافظي .بيئ  في ل   ي ا طال هاخؿؿالبنات اطارا يمي لن ا  االإػموما  في 

 :عزض وثحليل هحائج الذراشة الميذاهية 3.5

 :   اغتما  غىب ملياض ليىس  الخماس ي للياض متغمرا  الدزاط 

 .ليكزت الخماس ي: يوضح شلم 1الجذول رقم

 موافم بشدمغمر  موافمغمر  ميايد موافم موافم بشدم

5 4 3 2 1 

 .المصذر: من ئعذاد الباحثين

 .: يوضح مجالات المحوشطات الحصابية المزجحة للمقياس2الجذول رقم

 فئا  طم  ليىس 
مجات  االإتوطؿا  

 االإسجخ 

ن    زج   وافس 

 االإػموما 

ببنات  زج  ا تما  

 طاٌا خؿـ 

مظتوى ا تما  

 بالأبػا  التنافظي 

 غػيف جدا غػيف  جدا غػيف  جدا 1.80-1 غمر موافم بشدم

 غػيف متوطؿ  غػيف  2.60-1.81 غمر موافم

 متوطـ غػيف  متوطؿ  3.40-2.61 ميايد

 غاٌ غالي  غالي  4.20-3.41 موافم

 غاٌ جدا غالي  جدا غالي  جدا 5-4.21 موافم بشدم

 ئعذاد الباحثين المصذر: من

 ثحليل بياهات الفزطية الأولى:1.3.5

 بشزكة ثزشد للحأمينات:هظم المعلومات  -أ

 هظم المعلومات ومواكبة الحكنولوحيايوضح درحة ثوافز : 3الجذول رقم

 الار يب
 زج  

 التوافس

النظب  

 االإئو  

انيسات 

 االإػيازي 

االإتوطـ 

 الخظابي
 السك  الفلسا 

1 
غالي  

 جدا
89.0 0.72 4.45 

ن   االإػموما  جديد  الشسه  ساكب 

 بشي  جيد التأميني  هاخدمات لد  و 
01 

 3.89 0.60 77.8 غالي  4

تػم  الووال  غىب ئ خاٌ التغيمرا  

والأطاليب الخدي   في  لدي  

 باطتخدا  تفػ  التلنيا الخدما  

02 

2 
غالي  

 جدا
88.0 0.85 4.40 

 يسص ئ ازم الووال  غىب  دز ب 

لمتػام  فمن غىب التىنولوجيا  االإول

 مؼ  يدي ا  بسامج ن ا  االإػموما 

03 

https://bit.ly/2H9N9Y0
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 4.11 0.67 82.2 غالي  3

غىب ضيان   يسص ئ ازم الووال  

و جديد الخواطب و وفمر 

 التىنولوجيا ل ظسيؼ مػاملا  الػملات

04 

 3.87 0.68 77.4 غالي  5
تظعب الووال  للخطوٌ غىب تحدث 

 االهالتؿوزا  التىنولوجي  في مج
05 

 االإػدٌ الػا  4.14 0.44 82.8 غالي  

 SPSSالمصذر: من ئعذاد الباحثين بالاعحماد على مخزحات 

%، في  مإشسا   را البػد متوفسم بدزجتمن 82.8ن   االإػموما  متوفسم بنظب  موافل  بمغب 

تلنيا  الخدي   في غالي  جدا وغالي ، و را يػىع ا تما  بالتىنولوجيا  ومياول  مػسف  الجديد من ال

ٌّ النتائج تن الشسه  حس ط  غىب  دز ب مولفحها لمتػام  مؼ التىنولوجيا    لدي  الخدما  التأميني ، هما  د

 .مواز  ا و فلد ا مماا  االإنافظ  وبالتالي  يظمن الأ ات، وون غد   يو ن مولفحها تطتخدامها ي ظبب في  بديد

االإإطظا  اكتطا ي  ذا  الأ ات الأفػ   تيط  ع تنّ طابل  في  را االإوغو   وكد تلهس   زاط

هرا الأ ات بفػ  اطتخدا  التىنولوجيا ويػو   يليلها لغوائد غىب اط  ماز ملازن  مؼ منافظحها  %40غىب 

 (46، ص 2017ون   االإػموما  من خلاٌ مجموغ  من الؿسق الأطاطي  نرهس مجها: )شػباني 

  وز التىنولوجيا ون   االإػموما  في  يليلها.غسفب جي  و حدّ   بوغو  الأ دات اطارا ي -

 .لدغ  تنشؿ  االإإطظ  ا ازم النفلا  والليم  االإس بؿ  بالتىنولوجيا  ون   االإػموما بكامب  -

 للمإشصة البيئة الخارحيةهظم المعلومات و   - ب

 وبيئتها الخارحية اتلحأمينل ثزشد : يوضح واقع هظم المعلومات بوكالات4الجذول رقم

 الار يب
 زج  

 التوافس

النظب  

 االإئو  

انيسات 

 االإػيازي 

االإتوطـ 

 الخظابي
 السك  الفلسا 

1 
غالي  

 جدا
93.2 0.48 4.66 

 ساكب الووال   يسوا  االإإطظا  التأميني  

و جمؼ مػموما  غن جديد الأطاليب  الأخسى 

 بيرز التنافظي  التي يظتخدمونها

01 

 3.70 0.51 74.0 غالي  5
زم الووال  بشي  اط باقي في  لدي  تػم  ئ ا

 االإناطب  لمػملات خدما  التأممن
02 

 4.06 0.64 81.2 غالي  4
 لو  الووال  بتليي  خدماتها من خلاٌ مسجؼ 

 شبائجهاوتظ  مس االإػموما  في التواض  مؼ 
03 

2 
غالي  

 جدا
84.6 0.76 4.23 

لجمؼ االإػموما  تظعب الووال  باطتمساز 

 مهوز واالإنافظمنا جاه الج ومػسف 
04 

 4.19 0.61 83.8 غالي  3

 االإػموما  االإػالج  في غبـ تظتخد  الووال 

اطارا يجيا   نافظي  )تك   يمف ،  مايص، 

 جو م تغىب، طسغ  ال ظمي ( حظب االإوكف

05 

 االإػدٌ الػا  4.17 0.34 83.4 غالي  

 SPSSالمصذر: من ئعذاد الباحثين بالاعحماد على مخزحات 
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هما بدزج  غالي  االإإطظ  تظ  مس في االإػموما  من تج  التموكؼ في الظوق التنافس ي تن  نلاحظ

 .%83.4وبنظب  موافل  بمغب  4.17دبالري كدّز خظابي التوطـ يبمّن االإ

ت   تطع  اغتما  ا يدٌ غىب ما، %93.2 ببنظب  موافل  بمغ 1في االإس ب  1جات  الفلسمهما 

مػسف   يسواته  لبنات كاغدم من البيانا  التي  خطه   مهيدا لوغؼ و  نافظمناالإفي مجاٌ  ا تما  باالإييـ

مس مجها مػسف  ا جا ا  االإنافظمن الخازجي ، و لتض ي الأ  بيئتها  لتػي   نافظي  حظب ما خؿـ تظو لي 

  لبنات اطارا يجياها م،ما تّ  %84.6نظب  موافل  ب 4ما  إهد غمي  كي  الفلسمه هاوالجمهوز بخطوص نشاؾ

لي  كي  ئتشمر  مؼ البيانا  االإجموغ  غن االإوكف الري تػيش  في البيئ  االإييؿ  بها حظب ما  تلات  نافظي  

 .%83.8بنظب  موافل   5الفلسم

 بنظب و را  بلي  االإإطظا  االإتواجدم في الظوق  غن لدي  خدما  جديدم  نفس  بها  هما تظعب ئلب

و أممن شام   %70( والري يتمما بنظب   خفيؼ TBCمم مإخسا)واالإنتج الجديد الري تؾ %74 بموافل  بمغ

لم فس  غىب طياك  جيدم تظا   في  لميظ حوا ث االإسوز  يلدّ  الإن ت يلو  بيوا ث وبالتالي فهرا االإنتج ييفّص 

 (.https://bit.ly/2UHUiH4)حواز مؼ االإديس الػا  لارطب غبد الخىي  حجو،  بالتخفيؼ في الجهاي 

 :الثاهيةثحليل بياهات الفزطية 2.3.5

 :والبناء الاشتراثيجي لخطط الاثصالهظم المعلومات  -أ

 الشزكة وكالاتواضحة في افز خطط اثصال و : يوضح درحة ث5الجذول رقم

 الار يب
 زج  

 التوافس

النظب  

 االإئو  

انيسات 

 االإػيازي 

االإتوطـ 

 الخظابي
 ك الس  فلسا ال

 4.36 0.57 87.2 غالي  جدا 2

  متمً الووال  مواز  مالي  وافي 

اغتما ا غىب لػبـ خؿـ ا طاٌ 

 بالاااماتهااالإػموما  االإػالج  و في 

01 

 4.06 0.82 81.2 غالي  4

 متمً الووال  اللدزم غىب  يديد 

الفجوم بمن خدماتها واحتياجا  

وهيفي  غبـ خؿـ ا طاٌ  الظوق 

 الداغم 

02 

 4.26 0.74 85.2 غالي  جدا 3
ا طاٌ ي تطاليب بنتظعب الووال  لت

 مناطب  لخطائظ ومماا  الجمهوز 
03 

 4.38 0.71 87.6 غالي  جدا 1

 تمما الووال  باالإسون  في برٌ الجهو  

 تهت  بي  ا طالي  اطارا يجي لوغؼ 

 فئ  مظتهدف  في الأطواق

04 

 االإػدٌ الػا  4.27 0.49 85.4 غالي  جدا 

 SPSSالمصذر: من ئعذاد الباحثين بالاعحماد على مخزحات 

 مإشسا  وون ، %85.4دتوفس بدزج  غالي  جدا بنظب  موافل   لدز بالتخؿيـ للا طاٌ باالإإطظ  م

 ي جات بدزج  غالي .رال 2الفلسم غدا مإشس  جات  بدزج  غالي  جدا ماالبػد ا طالي 

https://bit.ly/2UHUiH4
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وغػها وهي الفلسم التي  إهد غىب ، %87.6دب  كدز  بنظب  موافل  1في االإس ب  4جات  الفلسمهما 

وق بشي  يػمن االإسون ، و تؿمب  خطيظ مبالغ مالي  لموفات وفلا الإبدت  جصئ  الظّ ا طالي   تطارا يجي 

نظب  ب 1لي  كي  الفلسمئ تشمر  حظب ماغمن خؿـ ا طاٌ بالاااماتها التي  تػمجها السطائ  ال ظو لي  

و تؿمب مػسف  ، موفات بمتؿمبا  الػملات لػمان  يليم الجو م في خدماتهالظعب تو ، %87.2 بموافل  بمغ

ئذ كدّز   2لي  كي  الفلسمئ تشمر لي  حظب مائ تظعب  ره السغبا  وملازنتها بمظتوى الخدم  االإلدم  و را ما

 .%81.2بدوافل  االإنظب  

 :هظم المعلومات وبيئة خذمات الحأمين - ب

 فز اليقظة البيئية في الوكالات: يوضح درحة ثوا6الجذول رقم

 الار يب
 زج  

 التوافس

النظب  

 االإئو  

انيسات 

 االإػيازي 

االإتوطـ 

 الخظابي
 السك  فلسا ال

 4.17 1.13 83.4 غالي  4
الأحداث غمر  االإظإولون  يسجّ 

 ه في البيئ  االإييؿ  بنشاؾ االإتوكػ 
01 

 3.85 1.04 77.0 غالي  5
اممها تػفي  بمظإولي  تطست الووال  

 االإييؿ  حداث ال سفي مؼ الأ 
02 

2 
غالي  

 جدا
84.2 0.70 4.21 

تظتوغب الووال  اللوانمن الظائدم في 

 والأغسات االإوجو م في بيئتها البمد
03 

 4.17 0.70 83.4 غالي  3

التأمينا   خماي  بيئي لتظعب الووال  

االإشازه  في  خلاٌمن من الأخؿاز 

 االإن م  في االإنؿل االإإ مسا  

04 

1 
غالي  

 جدا
85.2 0.61 4.26 

في  تيم  الووال  مظإولي  اجتماغي  

 فحها ته ص ثل تػص  نو س الػملات و 
05 

 3.30 0.75 66.0 متوطؿ  6
تظعب الووال  لتيليم اطتدام  الأ ات 

 البيئي واجتماعي
06 

 االإػدٌ الػا  3.99 0.50 79.8 غالي  

 SPSSى مخزحات بزهامج المصذر: من ئعذاد الباحثين بالاعحماد عل

و  مإشسا  و ، %79.8 بمتوفس بدزج  غالي  بنظب  موافل  بمغ ا تما  بالبيئ  االإييؿ  لممإطظ 

 فلد جات بدزج  متوطؿ . 6الفلسممإشس غدا  الػالي ، ماو  را البػد  زج   وافس ا بمن الػالي  جدا 

لممظإولي  ها  تػمم بتيمم، و %85.2 لبئبنظب  موافل  وضمب  1في االإس ب  5الفلسمولهس  نتائج 

ؾسحب  ئذخوا ث، الفي الخموٌ التوغو   لمتلمي  من  يارمها مظا م  االإتؿمبا  البيئي  التي  حداجتماغي  هأ

يس ىبون حوا ث مسوز  لفئ  الظائلمن الرين ت امنتجا موجه 2019 الجصائس غا بلأوٌ مسم في  از خ طوق التأممن 

 (.TBC) %70بتأممن شام  و خفيؼ  ته  االإسوز  من تج  ميافئته  غىب ثلاف

احارا  االإإطظ  لمنواحي  هدإ التي  ،و %84.2 ببنظب  موافل  بمغ 2في االإس ب  3جات  الفلسمو 

الإإطظ  والتػست غىب الؤشازا  الػػيف  امساكب  بيئ  ، و مر الخظنظّ اللها متؿمب يػمن هلبلا  بااللانوني  
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 إهد غمي  هما لاطتجاب  والتطست مػها بشي  صخيح ل توكػها و را  ت  حداثبألب التنبإ ئالتي يمىن تن  إ ي 

 ، ولن   مػالج  االإػموما   وز مه  في كسازا  االإإطظ .%77دبنظب  موافل   لدز ب 5كي  الفلسم

 :الثالثةثحليل بياهات الفزطية  3.3.5

 :بُعذ الحكلفةهظم المعلومات و  .أ 

 في الوكالات : يوضح مصحوى ميزة الحكلفة7الجذول رقم

 االإظتوى  الار يب
النظب  

 االإئو  

انيسات 

 االإػيازي 

االإتوطـ 

 الخظابي
 السك  الفلسا 

 3.93 0.76 78.6 غالي 2

تظيؿس الووال  غىب ئجساتا  

وفلا  لتيمف بالتيى  ا

لممػموما  االإتيط  غمحها 

 ميميا

01 

 3.91 0.62 78.2 غالي 3
 ياليف الؤنتاج منخفػ  ملازن  

 االإنافظ  باالإإطظا 
02 

 4.02 0.74 80.4 غالي 1

 يلم الووال   مماا في تطػاز 

خدماتها التأميني  ملازن  

 باالإإطظا  االإنافظ 

03 

 االإػدٌ الػا  3.95 0.49 79.0 غالي 

 SPSSالمصذر: من ئعذاد الباحثين بالاعحماد على مخزحات 

يؼ مإشسا   را البػد جات  ، وجم%79نسى تنّ مظتوى ممام التيمف  غاٌ بنظب  موافل  بمغب 

بمظتوى غاٌ، حي   يلم االإإطظ  وفسا  في التياليف ما يدٌ غىب  يىمها باجساتا  التيمف  هما تشمر كي  

  ياليف االإنافظمن، ما يػمن  خفيػا ينافع %78.6بنظب  موافل  كدز  بد 1الفلسم

الدزاي  اليافي  بأطػاز خدما  تثس غىب  را البػد وون هما في الفلسم الأولب ولدوز ن   االإػموما  

 االإإطظا  االإنافظ  يظا   في غبـ تطػاز منافظ   ىظب االإإطظ  حطّ  طوكي  مهم .

 عذ المزوهة:بُ هظم المعلومات و  .ب 

 : يوضح مصحوى ميزة المزوهة في الوكالات8الجذول رقم 

 االإظتوى  الار يب
النظب  

 االإئو  

انيسات 

 االإػيازي 

االإتوطـ 

 الخظابي
 لسك ا الفلسا 

 4.00 0.55 80.0 غالي  2
 متمً الووال  اللدزم غىب ئجسات تغيمرا  

 في خدماتها اطتجاب  تحتياجا  الػملات
01 

 4.07 0.67 81.4 غالي  1

الووال  غىب تغيمر يػ  ن ا  االإػموما  ب

 غممياتها مؼ  لمب الؿمب غىب خدماتها

وفم مظتجدا  الظوق التأميني  

 باالإدين 

02 

 03 تمما الووال  باللدزم غىب  لدي  خدما   3.86 0.65 77.2 غالي  3
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 متيى  بها ميمياو خفيػا  جديدم 

 االإػدٌ الػا  3.98 0.45 79.6 غالي  

 SPSSالمصذر: من ئعذاد الباحثين بالاعحماد على مخزحات 

ا  جميؼ مإشسا   را البػد جات  بمظتو و ، %79.6 باالإسون  غاٌ بنظب  موافل  بمغ مظتوى ممام

، ما يدٌ %80.0  بدموافل  كدز  بنظب  تمما بمسون  في  طمي  خدماتها اطتجاب  لخاجا  الػملات ، هما غالي 

جو م االإظتخد  وهي الجو م التي  يلم من خلاٌ الارهما غىب تيظمن جو م خدماتها بتهت   االإإطظ غىب تن 

مؼ   تلات با خاٌ تغيمرا  كد  يون لسفي  مس زغبا  الػملات في و  مساح   طمي  و لدي  الخدما  و تػمم الأ 

 و ا   التغيمرا  مبني  غىب االإػموما  االإػالج   وز ا وفم زغبا  جمهوز الػملات. زغب  الػمي 

، وهي التغيمرا  التي  ػمن %81.4 بلتلمبا  الؿمب بنظب  موافل  بمغوفلا  هما  متمً مسون 

 .  حدوث خظائس في  طمي  خدما  غمر مظتخدم تماش ى مؼ و مرم الؿمب لػمان غدتل ا  سشيد مواز 

 عذ الوقد:بُ هظم المعلومات و  .ج 

 : يوضح مصحوى ميزة وقد الخصليم في الوكالات9الجذول رقم 

 االإظتوى  الار يب
النظب  

 االإئو  

انيسات 

 االإػيازي 

االإتوطـ 

 الخظابي
 السك  الفلسا 

1 
غالي  

 جدا
88.4 0.48 4.42 

يد م غند  ماا  الووال  باالإواغيد االإ

ون ا   تظمي  الخدما  باطتمساز 

االإػموما  يساط  الػملات بشي  آلي 

 لترهمر   بػلو   أميجه 

01 

 4.08 0.38 81.6 غالي  4

تػتمد ئ ازم الووال  غىب ئجساتا  

 لدي  االإنتجا  بشي  تطسع من 

 االإنافظمن

02 

3 
غالي  

 جدا
84.2 0.68 4.21 

يظاغد اطتخدا   ىنولوجيا االإػموما  

 ا خاذ اللسازا طسغ  في الووال  غىب 
03 

 3.89 0.56 77.8 غالي  5
خدما   غسع سهص الووال  غىب طسغ  

 والظعي لإكناع الػمي  بها جديدم
04 

2 
غالي  

 جدا
86.0 0.57 4.30 

تظتخد  الووال   ىنولوجيا  

االإػموما  لص ا م طسغ  ا طاٌ 

 الػمي ب

05 

 3.72 0.92 74.4 غالي  6
 تهام الووال  في  طمي  غمميا سهص ئ از 

 غىب  لمي  الوكب الػائؼ
06 

  االإػدٌ الػا  4.10 0.30 82.0 غالي  

 SPSSالمصذر: من ئعذاد الباحثين بالاعحماد على مخزحات 

مإشسا   را البػد جات  بمظتو ا  غالي  ،و %82.0بغاٌ بنظب  موافل  بمغالوكب مظتوى ممام 

ن الخدم  التي  خسج غن وكتها تػد خدم  ماا  ب  ما يػمن فاغمي  الخدم ، لأ  يار  الوكب و  ، فهيجدا وغالي 
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لي  كي  الفلسم ئ ػس بمطالح االإإطظ  بيي   وج  الػملات نيو خدما  االإنافظمن، و را ما تشمر و غمر مفيدم 

ده مديس ووال   سطب بأوت  جلاٌ تن وكب التأممن متا  ول %81.6دب  بنظب  موافل  كدز  2زك 
ّ
و خازج توكا  وته

 و لدّ  ل  خدم  التأممن االإؿموب .الػم  السطمي  با طاٌ  ا في من الػمي  مباشسم فيُظتلب  

بنظب  موافل   بمغ  2التي  تػمم بص ا م طسغ  ا طاٌ مؼ الػمي  فلد جات  في االإس ب  5تما الفلسم 

يػم  ن ا  االإػموما  بالشسه   حي تيا  كب  انتهات  أمين ،  10،حي   تواض  االإإطظ  مؼ الػمي  86%

 التأممن.  جديدو مػب ا طاٌ  وزا مهما في غممي  ، بمساطم  الػملات بشي  آلي لترهمر  

 بُعذ الجودة:هظم المعلومات و  .د 

 : يوضح مصحوى ميزة الجودة في الوكالات10الجذول رقم 

 االإظتوى  الار يب
النظب  

 االإئو  

انيسات 

 االإػيازي 

االإتوطـ 

 الخظابي
 السك  فلسا ال

1 
غالي  

 جدا
86.6 0.54 4.33 

  بنى ئ ازم الووال  طياط  للجو م 

و لاض بن ا   وا خ  وموثوك 

 آلي

01 

2 
غالي  

 جدا
86.6 0.68 4.33 

وغمميا   ئجساتا  متمً الووال  

 آليا ل شديد مساكب  الجو م
02 

3 
غالي  

 جدا
85.2 0.66 4.26 

 مبي ئ ازم الووال  زغبا  الػملات 

مسغي  لمػمي  وونها دما  بخ

 نتاج  زاطا  للجمهوز 

03 

 
غالي  

 جدا
  االإػدٌ الػا  4.30 0.43 86.0

 SPSSالمصذر: من ئعذاد الباحثين بالاعحماد على مخزحات 

 متمً الووات  طياط  وا خ  للجو م ، و %86.0بد كدز الجو م غاٌ جدا بنظب  موافل   مظتوى 

لياض الجو م في تي مإطظ ، ل ا مهماػد مإشس لأن  يُ  1ا االإإشس في االإس ب ، وجات  ر%86.6 ببنظب  موافل  بمغ

ها وجوبا، ون ا  بتيليل االإإطظ ميد م تػىع ئزا م والااا   اطارا يجي غالبا ما ييون وفم   تيليلف

 االإػموما  يتابؼ  را بشي  آلي.

 خاثمة

يمىن اللوٌ تنّ لفسغيا  ال لاث  بػد  يمي  البيانا  االإتػمل  بامن خلاٌ النتائج االإتيط  غمحها 

وون االإػموما  التي  تيط  غمحها  اكتطا ي   االإإطظبخؿـ ا طاٌ  غبـلن   االإػموما   وز جو سي في 

االإصايا التنافظي  ما يظا   في حفظ االإإطظ  الإيانتها في الظّوق والتّوطؼ تهثر في   دغي الشسه  مظاغدم غىب 

س الخط  الظّوكي  بما يدغ  ت دا
ّ
 م من كب  الؤ ازم الػميا لممإطظ ، وفي ما يىي ت   نتائج الدزاط :فها االإظؿ

تػتمد شسه   سطب لمتأمينا  ن ا  مػموما  يواهب التىنولوجيا  الخدي   لممػموما  ويظ  مس ا في  -

 من كب  الؤ ازم الػميا ووهلائها في الظوق.ا طالي  وال شغيمي  و  غمميا  وغؼ الخؿـ 

الداخىي واالإإطظاتي في تهيئ  االإجاٌ ت طاٌ تظو لي فػّاٌ اطارا يمي لخؿـ ا طاٌ  الػبـيظا    -

 يط  بالخدما  االإلدم  ئلب الػملات بالطوزم االإؿموب .
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 تظاغد ا غىب  ؿو س مصايا ا التنافظي . تض ماٌ اطارا يمي لممإطظ  اكتطا ي ز االإػالج  آليا االإػموم   -

 .الوكب، االإسون  والجو م ت   االإصايا التي  تفوق بها االإإطظ  غىب منافظحهاتػدّ غوام  الجرب والتيمف ،  -

 تممّا بيئ  النشاؽ الخدماتي بيدم االإنافظ  و و  افؼ ييتّ  غىب االإإطظ  الظّعي لتؿو س االإمام التنافظي   -

 .غمن اطارا يجي  الػام  لممإطظ  اكتطا ي  ا طالي  والػبـ الظمي  لخؿـ 

 :احعالمز قائمة 

: اطىندز   .( الارو ج، االإفا ي  اطارا يجي ، الػمميا ، الن س   والتؿبيم2002تبو غمف ، غطا  الدين تممن ) -

 مإطظ  حوزض الدولي  لمنشس والتوشيؼ.

منشوزا  االإن م   اللا سم: .( تن م  االإػموما  و وز ا في  غ  اللسازا  الؤ از  2015بشس، ماجد تحمد غبد الػص ص ) -

 بي  لمتنمي  الؤ از   بجامػ  الدوٌ الػسبي .الػس 

، لؿيف ، ضغمر، غما  ) - . 2020بهموٌ (  وز الؤبداع وابتياز في تػص ص االإسهص التنافس ي لممإطظا  اكتطا ي  والدوٌ

 .665، 651، ص ص 02، الػد  09، االإجمد 1با ن : االإجم  الجصائس   للأمن والتنمي ، جامػ  با ن 

 مؿابؼ الوليد. :اللا سم   )االإفا ي ، التيمي ، التطمي  (.( ن   االإػموما1992) خشب ، ميمد الظػيد -

(  أثمر التلني  والتىنولوجيا في بنات اطارا يجي  الػظىس  .  يظمظيمب: مجم  االإػياز، االإسهص 2015  لاني، تيوب ) -

 .156، 146،  ص ص 2، الػد  6الجامعي  يظمظيمب، االإجمد 

 غال  الىتاب لمنشس والتوشيؼ والؿباغ . :اللا سم ن س ا  الؤغلا  وا جا ا  التأثمر.( 1997غبد الخميد، ميمد ) -

 ( االإدخ  ئلب  زاط  اطارا يجي . غمان:  از مجدتوي لمنشس والتوشيؼ.2006غبد اللا ز، ميمد فهمي ) -

 زي لمنشس والتوشيؼ. از الياشو  غمان: زم الخدي  : ن س ا  ومفا ي .( تطع الؤ ا1998الػلاق، بشمر غباض ) -

( الن س   البنائي  الوليفي . الوا ي: مجم  الدزاطا  والبيوث اجتماغي ، 2016غسبي، ميمد، كمواش، ابسا ي  ) -

 .198، 181، ص ص 18جامػ  الشهيد حم  لخػس بالوا ي، الػد  

 اشوزي لمنشس والتوشيؼ. از الي :غمان  ال ظو لي  )مدخ  ا خاذ اللساز(. كاش ي، خالد ) ون طن ( ن   االإػموما -

االإىتب  الػطس    :اللا سم. ( ن   االإػموما  الؤ از   مدخ  ئ ازي ووليفي2002االإغسبي، غبد الخميد غبد الفتا  ) -

 لمنشس والتوشيؼ.

  از الخامد لمنشس والتوشيؼ.: غمّان( ن   االإػموما  الؤ از  . 2007ح )النجاز، فايص جمػ  ضال -

االإناهج لمنشس  از  :غمانالؤ از   و ىنولوجيا االإػموما .  اطيا  ن   االإػموما ( تط2005ياطمن، طػد غالب ) -

 والتوشيؼ.

 (  يمي  و طمي  ن   االإػموما ، غمان الأز ن،  از االإناهج لمنشس والتوشيؼ.2005ياطمن، طػد غالب ) -

مجم  الباح ، كم : جامػ  وز  ( في االإإطظا  الخدمي .TQM( ئ ازم الجو م الشامم  )2006بن غيشاوي، تحمد ) -

 .16 – 7، ص ص 04الػد 

 زاط  حال  مإطظ  ا طات  الجصائس  –(  ليي  واكؼ ا طاٌ ال ظو لي باالإإطظ  الخدمي  2009بوجنان ، ميمو  ) -

 . جامػ  وزكم : زطال  ماجظتمر في غمو  ال ظيمر.لمها ف النلاٌ موبيميع

زطال  : الجصائسجامػ   نافظي  الطناغي  بالدوٌ االإتلدم .مام الت( اط  ماز الأجنبي االإباشس واالإ2004طممان، حظمن ) -

 .ماجظتمر  خطظ اكتطا  الىمي

زطال  ماجظتمر جامػ  كظنؿين :    ا طاٌ في  يظمن جو م الخدما .( ت مي  نوغي2007الغيص ي، غبد الػالي ) -

 . خطظ تظو م بلظ  الػمو  التجاز  
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  حال –ما  ال ظو لي  في  يليم االإمام التنافظي  في االإإطظ  اكتطا ي  (  وز ن ا  االإػمو 2017ضيوش ي، تحمد ) -

، ص ص 11الػد   ازم والتنمي  لمبيوث والدزاطا ، مجم  الؤ : 2االإإطظا  اكتطا ي  الجصائس  . جامػ  البميدم

195 – 212. 

 :Motorsموكؼ  .%70(  سطب  ؿمم منتوج جديد لتأممن الظيازا  بتيمف  تك  بد 2019بوشػال ، فازض ) -

https://bit.ly/3boRkNK  :18.15غىب الظاغ   09/03/2020 از خ الولوج. 

 :مجم  الخوازسه   سطب الجصائس غبد الخىي  جدو. ( حواز مؼ السئيع االإديس الػا  لش2019فتني، ندى ) -

https ://bit.ly/2H9N9Y0  :18.00غىب الظاغ   11/03/2020 از خ الولوج. 
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