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ملخ�ص
تبحث هذه الدرا�سة في: �أثر الذكاء الاقت�صادي في تح�سين جودة الخدمة الت�أمينية، من خلال درا�سة 
الذكاء  ی�ساهم  �أي مدى  )�إلى  الدرا�سة  �إ�شكالية  على  وللإجابة  بب�شار،  الت�أمين الجزائرية  �شركات  حالة 
الاقت�صادي في رفع جودة الخدمة الت�أمينية في �شركة التامين SAA فرع ب�شار؟( تم الاعتماد على المنهج 
وا�ستخدمنا برنامج  المعطيات،  ك�أدوات في جمع  المقابلة والا�ستبيان  با�ستخدام  التحليلي  والمنهج  الو�صفي 
الحزمة للتحليل الإح�صائي من �أجل تحليل البيانات، حيث �أثبتت الدرا�سة �أنه يوجد للذكاء الاقت�صادي �أثر 

في م�ستوى جودة الخدمة المقدمة من طرف �شركة التامين SAA بب�شار.
الكلمات المفتاحية: ت�أمين، جودة الخدمة الت�أمينية، ذكاء اقت�صادي.

Résumé
Cette étude examine: l’impact de l’intelligence économique sur l’amélioration de la 

qualité du service d’assurance, par l’étude de cas des compagnies d’assurance algéri-
ennes dans Bechar pour répondre au problème de l’étude (dans quelle mesure l’intelli-
gence économique contribue-t-elle à augmenter la qualité du service d’assurance  SAA 
dans la branche Béchar? , L’approche descriptive et analytique a été invoquée en util-
isant l’entrevue et le questionnaire comme outils de collecte de données, et nous avons 
utilisé le programme de paquets pour l’analyse statistique pour l’analyse des données, 
où l’étude a montré que l’intelligence économique a un impact sur la qualité du service 
fourni par la compagnie d’assurance SAA à Béchar.
Mots-clés: assurance, qualité du service d’assurance, intelligence économique.
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المقدمة:
التطور  عن  تولدت  والتي  الأنواع  كل  من  الأخطار  فيه  تزايدت  ع�صر  في  التامين  �أهمية  ازدادت  لقد 
الح�ضاري الذي جلب معه و�سائل �إنتاج و�أداء خدمات يت�ضمن ت�شغيلها احتمال ن�شوء �أخطار متعددة لذلك 

فان الت�أمين يراد منه جلب ال�ضمان والآمن �إلى كافة الأفراد تتعر�ض لمثل هذه المخاطر.
زيادة على اعتباره و�سيلة للحماية من الخطر فهو ي�ؤثر �إيجابيا في العديد من المتغيرات الاقت�صادية كما 

يعمل على تعبئة المدخرات في �سبيل تمويل الا�ستثمارات المنتجة والتي تعتبر ركيزة التقدم.
ف�شركات التامين تحاول جاهدة لفهم بيئتها والتكيف معها ل�ضمان البقاء والا�ستمرار وذلك من خلال 
الخارجية  البيئة  وعنا�صر  القوى  مختلف  ومعرفة  فهم  على  ي�ساعد  الذي  الاقت�صادي  الذكاء  ا�ستعمال 
تكون  بحيث  القرارات  في  الت�أكد  عدم  من  تخفي�ض  وكذلك  التهديدات  وتجنب  الفر�ص  انتهاز  بغر�ض 
ا�لمؤ�س�سة قريبة من الواقع، بالإ�ضافة �إلى تمكينها من مراقبة وحماية مواردها اللامادية وم�ساعدتها في 

�صياغة ا�ستراتيجياتها الت�أثيرية.
مما �سبق تمت �صياغة الإ�شكالية كالتالي: �إلى �أي مدى ی�ساهم الذكاء الاقت�صادي في رفع جودة الخدمة 

الت�أمينية في �شركة الت�أمين SAA فرع ب�شار؟
ولكي نتمكن من تحليل هذه الإ�شكالية نجد �أنف�سنا �أمام جملة من الأ�سئلة الفرعية �أهمها:    

- ماذا يق�صد بجودة الخدمة الت�أمينية؟
- ما هي ا�لمؤ�شرات المعتمدة في تحديد مدى جودة الخدمة الت�أمينية؟

- ما مفهوم الذكاء الاقت�صادي ؟
- هل للذكاء الاقت�صادي �أي اثر في تح�سين جودة الخدمة الت�أمينية في �شركة Saa  فرع ب�شار؟

بناء على الإ�شكالية الرئي�سية والإ�شكاليات الفرعية يتم و�ضع الفر�ضيات الرئي�سية التالية:
تطبيق  عن  بال�ضرورة  ناتج  ب�شار  فرع   saa التامين  �شركة  طرف  من  المقدمة  الخدمة  م�ستوى  ارتفاع 

الذكاء الاقت�صادي فيها. 
وتتجز�أ هذه الفر�ضية �إلى الفر�ضيات الجزئية التالية:
- يرتفع م�ؤ�شر الاعتمادية بتطبيق الذكاء الاقت�صادي.
- يرتفع م�ؤ�شر الملمو�سية بتطبيق الذكاء الاقت�صادي.

- يرتفع م�ؤ�شر الا�ستجابة بتطبيق الذكاء الاقت�صادي.
- يرتفع م�ؤ�شر الأمان بتطبيق الذكاء الاقت�صادي.

تكمن �أهمية هذه الدرا�سة في طبيعة المو�ضوع الذي تعالجه، والهدف منها:
- المعرفة العامة لنظام الذكاء الاقت�صادي و�أهميته في ا�لمؤ�س�سة.

- �إبراز مفهوم جودة الخدمة الت�أمينية.

- عر�ض واقع ت�سويق الخدمة الت�أمينية.
- تطوير وتح�سين جودة الخدمة في قطاع الت�أمين من خلال الذكاء الاقت�صادي.
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بالن�سبة للمنهج المتبع في الدرا�سة تم اعتماد المنهج الو�صفي التحليلي بالن�سبة للجزء النظري من خلال 
العلمية  الملتقيان  في  طرحت  التي  والمداخلات  العلمية  والمقالات  والكتب  الدرا�سات  �أهم  من  ا�ستخلا�صه 
بالذكاء  المتعلقة  الت�أمينية وجودتها وكذا مفاهيم  المتعلقة بالخدمة  والأبعاد  المفاهيم  �أهم  �إبراز  �أجل  من 
الميدانية  الدرا�سة  في  والمتمثل  التطبيقي  للجزء  بالن�سبة  التحليلي  المنهج  على  الاعتماد  وتم  الاقت�صادي، 
لل�شركة الوطنية للت�أمينات saa المديرية الجهوية ب�شار حيث تمت معالجته با�ستخدام ا�ستبيان ثم ا�ستنتاج 
�أ�سئلة ح�سب ما جاء في الجزء النظري للدرا�سة، وقد تم الاعتماد في التحليل على بع�ض الطرق الإح�صائية 

.)spss مثل �أدوات الإح�صاء الو�صفي، البرنامج الإح�صائي(

الدرا�سات ال�سابقة: 
من خلال درا�سة حامد عبدالله حامد مو�سى بعنوان))): دور هيئة الإ�شراف والرقابة في تح�سين جودة 
حتمية  �ضرورة  ال�سليم  الت�أمين  قطاع  على  والرقابة  الا�شراف  نظام  يعد  ال�سودان،  في  التامينية  الخدمة 

للحفاظ على كفاءة، �سلامة، عدالة، ا�ستقرار �سوق الت�أمين وكذا دعم نموه و�ضمان تناف�سيته. 
 ،l’intelligence économique à la veille de solva II :في مقال له بعنوان Charles Casta ح�سب
الذكاء الاقت�صادي لا يقدم معلومات خام �إلى الخدمات الداخلية ل�شركة الت�أمين. وي�ستغل المراقبة الإ�ستراتيجية 
بتحديد ال�سيناريوهات وفقا للتهديدات �أو الفر�ص المحددة. ويقدم الذكاء الاقت�صادي حلولا مكيفة مع البيئة 
الخارجية ل�شركة الت�أمين. وت�صبح م�ؤ�شرات المخاطر عنا�صر حقيقية لاتخاذ القرارات من حيث الإ�ستراتيجية 

وال�سيا�سة التجارية. وهكذا ي�ساهم الذكاء الاقت�صادي في �أداء ا�لمؤ�س�سة.)))

1- جودة الخدمة الت�أمينية

يتعر�ض الإن�سان لكثير من الأخطار البحثة التي يترتب على تحققها خ�سائر مالية او معنوية �أو كليهما   
فقد لج�أ �إلى عدة و�سائل لتغطية الأ�ضرار الناتجة عن هذه المخاطر التي ت�صيبه في حياته منها الادخار، 
الت�ضافر لكن تبين مع مرور الزمن �أنها غير كافية لمواجهة ما يتعر�ض له فاهتدى �إلى فكرة جديدة تقوم 
�أفراد  احد  ي�صيب  قد  التي  ال�ضرر  تغطية  على  التعاون  الأ�سا�سي  وهدفها  الجماعة  ت�ضامن  �أ�سا�س  على 

الجماعة، فيت�ضمن له الآمن والآمان، ومن هنا ا�شتقت كلمة الت�أمين.

1-1 مفهوم الت�أمين:

لغة: الت�أمين من �أمّن، �أي اطم�أن وزال خوفه، وهو بمعنى �سكن قلبه، وكذلك ت�ستعمل كلمة الأمن عند 
جَعَلْنَا  “و�إِذْ  خَوْف« وكذلك:  مِنْ  ءَامَنَهُم  الرحيم:”  الرحمن  ب�سم الله  بعد  تعالى  قوله  الخوف ومن ذلك 

مَنا«.))) البَيْتَ مَثابَةًِ للنَا�سِ وَ�أَ

1-  حامد عبدالله حامد مو�س��ى، دور هيئة الإ�ش��راف والرقابة في تح�س�ني جودة الخدمة التامينية في ال�س��ودان، 2016، 
http://www.insurance4arab.com :ش��وهد ي��وم: 2017/02/12 في�

https://  .2017/09/Charles Casta, l’intelligence économique à la veille de solva II, vu le : 29   -2
/www.insurancespeaker-wavestone.com

3-  زروق��ي اب��راھیم ب��دري عب��د المجی��د، دور قط��اع الت�أم�ني في تنمي��ة الاقت�ص��اد الوطن��ي، – درا�س��ة مقارن��ة ب�ني الجزائ��ر 
وم�صر –، الملتقى الدولي ال�س��ابع حول: "ال�صناعة الت�أمينية، الواقع العملي و�آفاق التطوير – تجارب الدول - " جامعة 

ح�سيبة بن بوعلي بال�شلف، يومي:  03-04/12/2012.
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ح�سب Besson الت�أمين هو عملية بمقت�ضاها يتعهد طرف ي�سمى ا�لمؤمن تجاه طرف �آخر ي�سمى ا�لمؤمن 
له مقابل ق�سط يدفعه هذا الأخير له ب�أن يعو�ضه عن الخ�سارة التي �ألحقت به في حالة تحقيق الخطر.)))

تعاون منظم تنظیماً دقیقاً بین عدد من النا�س معر�ینض جمیعاً لخطر واحد، حتى �إذا ما تحقق الخطر 
�أ�ضراراً  �إلى بع�ضهم تعاون الجمیع على مواجهته بت�ضحیة قلیلة یبذلها كلًا منهم، یتلافون بها  بالن�سبة 

ج�سیمة تحیط بمن نزل الخطر به منهم.)))
التي تلحق به نتيجة لوقوع خطر معين،  ب�أنه و�سيلة لتعوي�ض الفرد عن الخ�سارة المالية  �أی�ضاً:  وعرف 
وذلك بوا�سطة توزيع هذه الخ�سارة على مجموعة كبيره من الأفراد يكونوا جميعهم معر�ضين لهذا الخطر 

وذلك بمقت�ضى اتفاق �سابق.)))
لقد عرفت المادة 619 من القانون المدني الجزائري عقد الت�أمين على �أنه “عقد يلتزم ا�لمؤمن بمقت�ضاه 
�أن ي�ؤدي �إلى ا�لمؤمن �أو �إلى الم�ستفيد الذي ا�شترط الت�أمين ل�صالحه مبلغا من المال �أو �إيراد �أو �أي عو�ض 
مالي �آخر في حالة وقوع الحادث �أو تحقق الخطر المبين في العقد وذلك مقابل ق�سط �أو �أية دفعة مالية �أخرى 

ي�ؤديها ا�لمؤمن له للم�ؤمن”.)))

1-2 الأركان الأ�سا�سية لعقد التامين:

1-2-1 بول�صة التامين: وهي و�سيلة �إثبات عقد الت�أمين ،حيث تظهر فيها ال�شروط العامة والخا�صة 
�إلى جانب البيانات المتعلقة بالت�أمين، ويمكن التمييز بين ثلاثة �أنواع رئي�سية من وثائق الت�أمين �أولا الوثيقة 
الوثيقة  ممتلكاته،  يهدد  �أو  �شخ�صيا  يهدده  خطر  وتغطي  معين  �شخ�ص  ل�صالح  ت�صدر  والتي  الفردية 
الجماعية والتي تغطي جماعة متجان�سة يجمعها عدة ظروف مت�شابهة مثال ذلك وثيقة الت�أمين ال�صحي 
الت�أمين  �أخطار مثل  التي تغطي عدة  المركبة  الوثيقة  م�ؤ�س�سة ما واخيرا  العاملين في  التي ت�صدر ل�صالح 

ال�شامل على ال�سيارات الذي يغطي �أخطار الحريق وال�سرقة والت�صادم �إلى جانب الم�س�ؤولية المدنية.)))
1-2-2 �أطراف التعاقد: وهما ا�لمؤمن وا�لمؤمن له))) و�أحيانا يكون طرف ثالث ي�سمى بالم�ستفيد وهو 

ال�شخ�ص الذي ي�ستحق مبلغ الت�أمين عند تحقق الخطر.

1-  اقا�س��م ن��وال، دور ن�ش��اط التام�ني في التنمي��ة الاقت�صادي��ة: درا�س��ة حال��ة قط��اع التام�ني في الجزائ��ر في ظ��ل الإ�صلاح��ات 
الاقت�صادي��ة )1998-1992(، ر�س��الة ماجي�س�رت غ�ري من�ش��ورة، كلي��ة الاقت�ص��اد وعل��وم الت�س��يير، جامع��ة الجزائ��ر، 2001 ،�ص 38.
2-  عب��د الحمی��د  نا�ص��ر، تقیی��م تطبیق��ات وتج��ارب الت�أم�نی التع��اوني”، بح��ث مق��دم �إلى ملتق��ى الت�أم�نی التع��اوني، 

الهيئ��ة الإ�س�المیة العلمی��ة للاقت�ص��اد والتموی��ل ، رابط��ة الع��الم،2009.
3-  العمري �شريف محمد، محمد محمد عطا، الأ�صول العلمية والعملية للخطر والتامين ،الطبعة الأولى، 2012، �ص77.

4-  ب��ن خ��روف عب��د ال��رزاق، الت�أمين��ات الخا�ص��ة في الت�ش��ريع الجزائ��ري، الدي��وان الوطن��ي للمطبوع��ات الجامعي��ة، 
الجزائ��ر، 1998، ���ص27.

ي��وم:  �ش��وهد   ،2010 والاجتماع��ي،  الاقت�ص��ادي  ت�أثيره��ا  وم��دى  الت�أم�ني  �ش��ركات  ال�س�الم،  عب��د  العد���س    -5
http://ramzi.doomby.com في:   ،2017/12/15

6-  ا�لمؤم��ن وه��و الط��رف ال��ذي ي�أخ��ذ التعوي���ض عل��ى عاتق��ه عن��د وق��وع الح��دث �أي تعر���ض الط��رف الآخ��ر للح��ادث، �أم��ا 
ا�لمؤمن له هو ال�شخ�ص الذي يعطي تكلفة الت�أمين، حيث يلتزم بدفع الأق�ساط ، كما من حقه الح�صول على مبلغ الت�أمين 

�إذا تحق��ق الخطر. 
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الخطر  عن  تعبیر  �أو  الخطر  ثمن  بمثابة  الم�شرع  نظر  في  الق�سط  یعتبر  التامين:  ق�سط   3-2-1
بقیمة مالیة ویظهر هذا جلیاً في بع�ض التعریفات الخا�صة بالت�أمین فقد عرّف البع�ض الت�أمین ب�أنه عملیة 
بمقت�ضاها یتعهد طرف ی�سمى ا�لمؤمّن تجاه طرف �أخر ی�سمى ا�لمؤمّن له مقابل ق�سط یدفعه هذا الأخیر له 

ب�أن یعو�ضه عن الخ�سارة التي �ألحقت به في حالة تحقیق الخطر.)))
1-2-4 مدة التامين: تف�صح وثيقة الت�أمين عن الفترة لبدا �سريانها وانتهائها، والتي من خلالها ي�صبح 
للم�ستفيد �أو ا�لمؤمن له الحق في الح�صول على التعوي�ض �أو مبلغ الت�أمين، ففي ت�أمين الممتلكات عادة ما يعطى 
الت�أمين �سنة كاملة، �أما الت�أمين على الحياة فقد تكون المدة �أكثر من ع�شر �سنوات والعك�س في حالة الت�أمين 
على ب�ضائع منقولة فالفترة هنا تكون  ق�صيرة خا�صة في حالة نقل الب�ضائع تكون المدة لأيام قليلة �آو �ساعات.)))
1-2-5 مبلغ الت�أمين: )قيمة الت�أمين �أو �أداة الت�أمين( هو عبارة عن مبلغ يتعهد به ا�لمؤمن )�شركة 

الت�أمين( بدفعه �إلى ا�لمؤمن له �أو �إلى الم�ستفيد عند تحقق الخطر ا�لمؤمن �ضده.)))

 3-الخدمة الت�أمينية:
�أو الحالة  تعرف الخدمة الت�أمينية ب�أنها مجموعة المنافع التي يجنيها ا�لمؤمن لهم والمتمثلة بالتعوي�ض 
المعنوية المتمثلة بال�شعور بالأمان،  فهي المنتج الأ�سا�سي ل�شركات الت�أمين والمعبر عنه ب وثيقة الت�أمين وما 
تت�ضمنه من �شروط و�أق�ساط وحدود تغطية وما يرتبط بها من تعوي�ضات وك�شوف ومعاينات- والخدمات 

المرافقة لتقديم ذاك المنتج الأ�سا�سي.)))

4-جودة الخدمة الت�أمينية:

تو�صل كل منLewis  وBooms �إلى �أن جودة الخدمة هي مفهوم يعك�س مدى ملائمة الخدمة المقدمة 
بالفعل لتوقعات الم�ستفيد منها،))) كما Bernard Monteuil عرف جودة الخدمة �أنها المدى التي تو�صل 

�إليه المنتوج في �إ�شباع حاجات المبتغاة �أو الممثلة للطرف الم�ستهلك.)))

1-  �أب��و �ش��نب ماج��د محم��د عل��ى، �أث��ر التحدی��ات ایلمدانی��ة عل��ى �صناع��ة الت�أم�نی التكافل��ي بالمملك��ة العربی��ة ال�س��عودیة، 
قدم��ت ھذه الدرا�س��ة ا�س��تكمالًا لمتطلب��ات من��ح ���شھادة الدكت��وراه في الإدارة، الأكادییم��ة العربی��ة المفتوح��ة بالدنم��ارك 

،2013، ���ص40..
2-  المغرب��ي عب��د الحمی��د عب��د الفت��اح ، �إدارة المن�ش���آت المتخ�ص�ص��ة - بن��وك، من�ش���آت الت�أم�نی، بور�ص��ات، المكتب��ة 

���ص:244.  ،2009 م�ص��ر،  الع�صری��ة، 
3-  محم��د ج��ودت نا�ص��ر، �إدارة �أعم��ال الت�أم�نی ب�نی النظری��ة والتطبی��ق، دار مج��دلاوي للن�ش��ر، الطبع��ة الأولى، عم��ان، 

الأردن، 1998، ���ص:60.
4-  دي��ب عم��اد �صدي��ق، العلاق��ة التفاعلي��ة ب�ني �صناع��ة الت�أم�ني و�إدارة الخط��ر في المنظم��ات ال�س��ورية-نموذج مق�رتح، 

درا�س��ة �أع��دت لني��ل �ش��هادة الدكت��وراه في �إدارة الأعم��ال، جامع��ة دم�ش��ق، 2014، ���ص108.
5-  �إدري���س، ثابت عبد الرحمان،” كفاءة وجودة الخدمات اللوج�س��تية: مفاهيم �أ�سا�س��ية وطرق القيا���س والتقييم، الدار 

الجامعية للن�شر والتوزيع، الإ�سكندرية، م�صر، 2006 �ص291.
6-  بو�ص�الح �صفيان،”قيا���س �أداء الخدم��ة وف��ق تطلع��ات العم�الء وت�أثيره��ا على القدرة التناف�س��ية، الملتقى الوطني حول 

�إدارة الج��ودة ال�ش��املة، �س��عيدة،2009 ، ���ص 11.
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ال�شكل رقم1: مفهوم جودة الخدمة

الم�صدر: عبد الكريم محمد فائزة، �أثر تح�س�ني جودة الخدمات الت�أمينية في تحقيق المزايا التناف�س��ية/ درا�س��ة ميدانية، 
مجل��ة درا�س��ات محا�س��بية ومالي��ة، العدد: 22، جامع��ة بغداد، 2011.

في مجال الت�أمين ف�إن ما تبيعه ال�شركة لي�س مجرد وثيقة ت�أمين، ولكنها مجموعة كبيرة من التفاعلات 
مع العملاء، وهذه التفاعلات هي لحظات ال�صدق التي يتولد عنها قبول العميل ور�ضائه عن ال�شركة �أو 

العك�س، ويعد تطوير المنتج الت�أميني من �أهم العوامل التي ت�ؤدي �إلى قبول ر�ضا العميل.)))
�أما جودة الخدمة الت�أمينية تعرف ب�أنها: مجموعة الخ�صائ�ص المميزة لخدمة التامين القادرة على 
ودرجة  ال�شركة  لأداء  �شاملا  تقييما  ويمثل  �إر�ضائهم  على  تعمل  وتوقعاتهم،  العملاء  احتياجات  مقابلة 
ن له للحكم  تميزها مقارنة بال�شركات المناف�سة.))) �أو يمكن تعريفها: مقيا�س معنوي مقارن ي�ستخدمه ا�لمؤمَّ
�إدراكه لم�ستوى الخدمة  �أن�شطة منظمة الت�أمين بالا�ستناد �إلى تجربته ال�شخ�صية ومن خلال مقارنة  على 

المقدمة له مع ما كان يتوقعه،  �أو لمقارنتها مع ما تقدمه منظمات ت�أمين �أخرى.)))

4-1 م�ؤ�شرات تقييم جودة الخدمة الت�أمينية:

ي�ستند تقييم العملاء لجودة الخدمة في �شركات الت�أمين �إلى:
4-1-1 الاعتمادية: وهي الاعتمادية: هي قدرة مقدم الخدمة على �أداء الخدمة وبدرجة عالية 
من الدقة وال�صحة، فالعميل يتوقع �أن تقدم له خدمة دقيقة من حيث الالتزام بالوقت والأداء، تماما مثلما 

تم وعده و�أن يعتمد على مقدم الخدمة من هذه الناحية بالذات
4-1-2 الملمو�سية: ت�شير �إلى مظهر الت�سهيلات المادية المتاحة لدى ا�لمؤ�س�سة الخدمية والمعدات ومظهر 
الأفراد المتعاملين مع طالبي الخدمات و�أدوات وو�سائل الات�صال معهم، ففي كثير من الأحيان قد يتم تقييم 
الخدمة من قبل العميل بالاعتماد على الخ�صائ�ص ال�شكلية �أو الأ�سا�سية المرافقة للخدمة كالت�سهيلات المادية.)))

1-  عبد الكريم محمد فائزة، مرجع �سابق.
2-  برغوت��ي ولي��د، تقيي��م ج��ودة خدم��ات �ش��ركات الت�أم�ني و�أثره��ا عل��ى الطل��ب في �س��وق الت�أمين��ات الجزائري��ة ))1995 
2009- درا�س��ة تطبيقي��ة لل�ش��ركة الجزائري��ة للت�أمين��ات- saa - ، ر�س��الة مقدم��ة �ضم��ن متطلب��ات نيل �ش��هادة الماج�س��تير 

في العلوم الاقت�صادية ،تخ�ص�ص: اقت�صاد التنمية،جامعـ��ة الحـ��اج لخ�ـض��ر، باتنـ��ة  ، 2014، �ص62.
3-  ديب عماد �صديق، مرجع �سابق، �ص109.

4-  ال�س��عيد بريك��ة، كوا�ش��ي م��راد، واق��ع ج��ودة الخدم��ة في �ش��ركات الت�أمين-درا�س��ة ا�س��تطلاعية بال�ش��ركة الجزائري��ة 
للت�أمين��ات LA CAAT وكال��ة �أم البواق��ي، مجل��ة العل��وم الاقت�صادي��ة، الع��دد 38، المجل��د 10، مار���س 2015.
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4-1-3 الأمان: وهو يعبر عن درجة ال�شعور بالأمان في الخدمة المقدمة ومن يقدمها.

4-1-4 الا�ستجابة: وتتعلق بمدى قدرة ومحاولة ا�لمؤ�س�سة تقديم الخدمة في الوقت الذي يريده الزبون 
وكذلك توفرها في المكان الذي يرغبه))).

2- الذكاء الاقت�صادي   

مختلفة  مفاهيمية  مناق�شات  مو�ضوع  المفهوم  هذا  وكان  الاقت�صادي،  للذكاء  تعريفات  عدة  هناك 
المتحدة  الولايات  في  �أما  الأعمال«  »معلومات  او  الأعمال«  »ذكاء  عن  البريطانيون  فيتحدث  الكتاب،  بين 
فيندرج تحت ا�سم »الذكاء التناف�سي«. وقد �أعطيت �أ�سماء �أخرى للذكاء الاقت�صادي نذكر منها : الذكاء 
الا�ستراتيجي، اليقظة الإ�ستراتيجية، الذكاء التناف�سي، ذكاء الأعمال، الذكاء ال�سوقي او الت�سويقي، الم�سح 
البيئي، الم�سح الا�ستراتيجي، نظام معلومات اليقظ، نظام الإنذار المبكر. ومهما كان الا�سم الم�ستخدم، فانه 
يعتبر �أن الذكاء الاقت�صادي هو مجموعة من العنا�صر القانونية الم�ستخدمة لتوفير المعلومات ذات ال�صلة 
ل�صانعي القرار لتلبية احتياجاتهم من خلال جمع المعلومات ومعالجتها وتخزينها ونقلها في �شكل معارف 
ومعلومات  عن جميع الجهات الفاعلة في البيئة الكلية �أو الجزئية وعن المناف�سين المبا�شرين وغير المبا�شرين 

على وجه الخ�صو�ص، ممن لديهم ت�أثير على المنظمة))).

2-1 تعريف الذكاء الاقت�صادي 

ف  ظهر التعريف الأول للذكاء الاقت�صادي في عام 1967 في عمل قام به Harold Wilensky. ويعرِّ
»الذكاء الاقت�صادي ب�أنه الن�شاط المنتج للمعرفة الذي يخدم الأهداف الاقت�صادية والإ�ستراتيجية للمنظمة، 
والتي يتم جمعها و�إنتاجها في �سياق قانوني ومن الم�صادر المفتوحة«. هذا التعريف يميز الذكاء الاقت�صادي 

عن التج�س�س الاقت�صادي لأنه يتطور علانية وي�ستخدم في الأ�سا�س و�سائل قانونية )))
العمل في  Martre )مجموعة  1994 من طرف  �سنة  كان  الاقت�صادي  للذكاء  تعريف عملي  �أول  كان 
المحافظة العامة للتخطيط بفرن�سا(: »الذكاء الاقت�صادي هو مجموعة الأعمال المرتبطة بالبحث، معالجة، 
الناحية  من  الأعمال  هذه  وتنفذ  �إ�ستراتيجياتهم،  ل�صياغة  الاقت�صاديين  للأعوان  المفيدة  المعلومة  وبث 
القانونية مع كل ال�ضمانات اللازمة لحماية ا�صول ا�لمؤ�س�سة مع توفر كل الظروف الح�سنة من جودة وتكلفة 
ولتح�سين  و�ضعتها  التي  الأهداف  لتحقيق  متنا�سقة  �إ�ستراتجية  وتنفيذ  و�ضع  �أجل  من  التوقيت،  وح�سن 
م�ستويات  تتطلبها مختلف  التي  »المعلومات  المفيدة  بالمعلومات  والمق�صود  التناف�سية«))).  بيئتها  موقعها في 
الأهداف  لتحقيق  اللازمة  والتكتيكات  الإ�ستراتيجية  وتنفيذ  لتطوير  المجتمع  �أو  ا�لمؤ�س�سة  في  القرار  �صنع 

1-  ال�ضمور هاني حامد، ت�سويق الخدمات، دار وائل للن�شر، الطبعة الثالثة، عمان، 2005. �ص443.
2- SouhilFekir, L’intelligence économique et la stratégie d’entreprise, état de la question et 
pratiques en Algérie, EHEC Alger - Magister 2009, vu le 1713:57  ,2018/03/ .https://www.
memoireonline.com/073653/10//m_Lintelligence-economique-et-la-strategie-dentreprise-etat-
de-la-question-et-pratiques-en-A8.html
3- M. Jean-Pierre Dufau ,L’intelligence économique, établi en application de l’article 12.7 
du règlement et présenté à la Commission, Document N019, Assemblée parlementaire de la 
Francophonie, XXXVIème session, Dakar, 67- juillet 2010. 
4- Henri Martre ,Intelligence économique et stratégie des entreprises », rapport du Commissariat 
général du plan, ,février 1994 ,France,p11.
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التي حددتها ال�شركة من �أجل تح�سين موقعها في بيئة تناف�سية. في حين الم�س�ؤول الأعلى للذكاء الاقت�صادي 
بفرن�ساAlain Juillet عرفه على �أنه “ �أ�سلوب تحكم يعمل على ال�سيطرة على المعلومة الإ�ستراتيجية من 
الت�أثير«.)))  �سيا�سة  تعزيز  �إلى  بالإ�ضافة  ا�لمؤ�س�سات  و�أمن  الاقت�صادي  الأمن  المناف�سة،  �إلى  الو�صول  �أجل 
ولكنه عملية هجومية  المراقبة،  لي�س مجرد فن  الاقت�صادي  “الذكاء  �أن  Ph. Baumard فيرى  �أما عن 
ودفاعية لا�ستخدام المعلومات، هدفه الربط بين العديد من المجالات والميادين  لخدمة الأهداف التكتيكية 
والإ�ستراتيجية للم�ؤ�س�سة، فهو و�سيلة لربط بين الن�شاط والمعرفة للم�ؤ�س�سة.«))) وهذا التعريف هو الأول من 
بين التعريفات المقدمة �أعلاه الذي تطرق �إلى جانبي الذكاء الاقت�صادي )الدفاعي والهجومي(. وعرفاه 
كل منRomani  و Bournoisب�أنه: »منهج منظم، لخدمة الإدارة الإ�ستراتيجية لل�شركة الرامية لتح�سين 
قدرتها التناف�سية من خلال جمع ومعالجة المعلومات ون�شر المعرفة بهدف ال�سيطرة على البيئة )الفر�ص 
والتهديدات(؛ هذه العملية التي ت�ساعد على دعم اتخاذ القرار با�ستخدام �أدوات معينة ، تح�شد الموظفين، 

وتقوم على حركة ال�شبكات الداخلية والخارجية.)))
Christian Harbulot فيرى �أن الذكاء الاقت�صادي ب�أنه عملية »البحث وتف�سير المعلومات التي  اما 
وي�شمل جميع عمليات  ومعرفة قدراتهم.  الاعوان  نوايا  رموز  �أجل فك  ، من  �إليها  الو�صول  للجميع  يمكن 
المعلومات  يتعلق بمجال  لأنه  التقليدي في نطاق تطبيقه  الذكاء  ويختلف عن  التناف�سية  البيئة  المراقبة في 
المفتوحة وبالتالي يتطلب احترام مدونة �أخلاقية ذات م�صداقية ؛ هوية الجهات الفاعلة بقدر ما ي�شارك 
جميع الموظفين والإدارة ولي�س فقط الخبراء في بناء ثقافة المعلومات الجماعية ؛ خ�صو�صياتها الثقافية لأن 

كل اقت�صاد وطني ينتج نموذجا �أ�صليا للذكاء الاقت�صادي))).

2-2 عنا�صر او �أعمدة الذكاء الاقت�صادي :

�إن نطاق الذكاء الاقت�صادي ي�شمل مجموعة الأعمدة والمتمثلة في: اليقظة، الا�ستعلام، الحماية، اللوبي 
)جماعات ال�ضغط(..الخ، ولكن يبقى م�صطلح الذكاء الاقت�صادي يتمتع بنوع من الا�ستقلالية، ويركز على 

ثلاثة عنا�صر �أ�سا�سية نلخ�صها في ال�شكل التالي:)))

1-  Jean Pierre Legendre, L’intelligence économique » Guide pratique pour les PME, Rapport 
2006 du CIE (le Cercle d’Intelligence Economique) du MEDEF Paris, Novembre 2006, p5
2- حليم��ي لامي��ة،” دور اليقظ��ة الإ�س�رتاتيجية وال��ذكاء الاقت�ص��ادي في تطوي��ر ا�لمؤ�س�س��ات ال�صغ�رية والمتو�س��طة”، 

ماج�س��تير، جامع��ة بومردا���س، 2010/2009، ���ص50.
3- Sophie LARIVET, Intelligence économique : acception française et multidimensionnalité, 
Xième Conférence de l’Association Internationale de Management Stratégique, , Faculté des 
Sciences de l’administration, Université Laval ,Québec, 1315-14- juin 2001, p13.
4- tunisaikido Channel,L’Intelligence économique : un concept d’actualité, page de l’intelligence 
économique, vu le: 172018,13:21/03/, http://tunisia-businessintelligence.blogspot.com/201112//
lintelligence-economique-un-concept.html
5- M.Boudjemia., Intelligence économique : concept, définition et mode opératoire, séminaire de 
sensibilisation à l’intelligence économique et à la veille stratégique, Alger, 23 décembre 2008, p :09.
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�شكل رقم 02: �أعمدة الذكاء الاقت�صادي

Resource:M.Boudjemia, Intelligence économique : concept, définition et mode opératoire, 
séminaire de sensibilisation à l’intelligence économique et à la veille stratégique, Alger, 23 
décembre 2008, p :09.: 

 :la veille  2-2-1  اليقظة

وعملية منظمة في  ك�أ�سلوب  تعتبر  �أ�سا�سا،  عليها  يتركز  الذي  الاقت�صادي  الذكاء  �أعمدة  بين  تعد من 
الإدارة الإ�ستراتيجية للم�ؤ�س�سة، ت�ساعد في دعم القرارات من اجل تنمية تطوير ا�لمؤ�س�سة ،�ضمان بقائها 
وتح�سين تناف�سيتها من خلال جمع معالجة المعلومات ون�شر المعرفة المفيدة للتحكم في المحيط الخارجي، 
فهي تهدف لمراقبة وتحليل لبيئة التناف�سية واكت�شاف الإ�شارات ال�ضعيفة وتبيان التوجهات النا�شئة كما يتم 
ان تمار�س  للم�ؤ�س�سة  اليقين ويمكن  يعني الحد من عدم  والفر�ص وهذا  التهديدات  ا�ستخدامها لا�ستباق 
اليقظة بمعنى دقيق للكلمة )تحويل المعلومات الى معرفة( فمن خلال هذه العملية ت�سعى ا�لمؤ�س�سة �أن تكون 

الأكثر دراية بالبيئة من مناف�سيها وان تكون على علم بها.))) 

 :la protection 2-2-2 الحماية، الات�صال والأمن

ذلك  في  بما  ت�صدرها  التي  او  ا�لمؤ�س�سة  بحوزة  التي  المعلومات  لحماية  الحماية  وظيفة  ا�ستخدام  يتم 
ملكيتها من قبل المناف�سين وظيفة ادارة المخاطر المعلوماتية تحافظ على تباين المعلومات ل�صالح ا�لمؤ�س�سة 
التي تدير هذه المخاطر وذلك ل�ضمان �سلامة وامن المعلومات في ا�لمؤ�س�سة كذلك �إدارة براءة الاختراع تعد 

جزءا من التر�سانة الدفاعية للم�ؤ�س�سة.))) 

1- مغمومل��ي ن�س��رين، دور ال��ذكاء الاقت�ص��ادي في الرف��ع م��ن التناف�س��ية الدولي��ة للم�ؤ�س�س��ات الاقت�صادي��ة الجزائري��ة،-
حال��ة م�ؤ�س�س��ة فرتيال-عناب��ة- اطروح��ة دكت��وراه، عل��وم تجاري��ة، تخ�ص���ص تج��ارة دولي��ة، جامعة محمد خي�ضر ب�س��كرة، 

كلي��ة العل��وم الاقت�صادي��ة والتجاري��ة وعل��وم الت�س��يير، 2016/2015 ���ص18 .
2-  Club Informatique des Grandes Entreprises Françaises CIGREF,  Protection de l’information : 
Enjeux, gouvernance et bonnes pratiques, Rapport de CIGREF, France, 2008, p : 10.
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 :l’influence 2-2-3 الت�أثير

يق�صد بعملية الت�أثير هو معرفة المعلومات التي هي في محيط ا�لمؤ�س�سة من �أجل اتخاذ القرار الناجح 
الذي يكون له دور وت�أثير على هذا المحيط.))) و�إ�ستراتيجية الت�أثير ت�شمل الأن�شطة التي تنفذ ب�صورة مبا�شرة 
القرارات في الاتجاه  لتوجيه  الدول  المحلية و/او  والمجتمعات  والمنظمات  الأفراد  قبل  �أو غير مبا�شرة من 
المطلوب،))) وهي العملية التي نفذت عمليات الات�صال عن طريق العامل الاجتماعي ال�سيا�سي والاقت�صادي 
من اجل التو�صل �إلى هيكلة الأعمال والممار�سات من الجهات الفاعلة الم�ستهدفة. فعملية الت�أثير على البيئة 
تكون من خلال و�سائل ال�ضغط المعلوماتية، و�أعمال ال�ضغط تعتبر تطبيق للت�أثير الكلا�سيكية التي تمار�سه 
ال�شركات،فال�ضغط هو حالة خا�صة من الت�أثير العملي لأنه يركز على البعد ال�سيا�سي لا�ستراتيجية ال�شركة، 

ولكن هناك غيرها من ال�سيا�سات التي يمكن ت�صنيفها الى فئتين هما))): 
ال�شركات  مع  المبا�شر  الا�صطدام  تجنب  تريد  عندما  التن�سيق  ا�شارات  تر�سل  ال�شركات  التن�سيق: 

المتناف�سة )تجنب( او مع ال�شركات ال�شريكة )الاتفاق( .
الإحباط: ال�شركات المتناف�سة: ويت�ضمن ت�شوي�ش نظامها الا�ستعلامي للتحري�ض على الأخطاء او �شلها.
هذه العنا�صر تعتبر �أهم �أعمدة الذكاء الاقت�صادي، حيث �أن الت�أثير واليقظة تعبر عن الجانب الهجومية، 

�أما الحماية فان هي عبر عن الجانب الدفاعي، �إ�ضافة �إلى هذه العنا�صر هناك عن�صر مهم �أي�ضا وهو:

2-2-4 التناف�سية: 

الأ�سواق في  الفر�ص والح�صول على  بتعقب  للم�ؤ�س�سات  والتطوير وت�سمح  البحث  وتعتمد على عمليات 
العالم عن طريق تجميع الخبرات والمعلومات العامة والخا�صة.

من بين �أهم وظائف الرئي�سية للذكاء الاقت�صادي:)))
- �إتقان المعرفة والدراية؛

- اكت�شاف الفر�ص والتهديدات؛
- تن�سيق الجهات الفاعلة والأن�شطة؛

- تنفيذ ا�ستراتيجيات الت�أثير؛

1- La veille stratégique « du concept a la pratique », IAAT « Institut Atlantique d’Aménagement 
des Territoires », note de synthèse, juin 2005,p 3 voir: www.iaat.org
2-  BEN ARFA Hajer et ZERIBI BENSLIMANE Olfa,  L’Intelligence Economique en action au 
sein de laboratoires pharmaceutiques : une investigation à travers ses fonctions, article soumis à la 
Revue officielle de l’Association Internationale de Management Stratégique AMIS, 2010, p : 06.
3-  LARIVET Sophie et BROUARD François.,  stratégies des PME et pratiques d’intelligence 
économique et de veille stratégique, Communication soumise au 5ème congrès international de 
l’académie de l’entreprenariat, SHERBROOKE ,45- octobre 2007,p 04.
4-  Fatima Zohra ALAOUI, Mohamed OUMLAL, Omar OUHEJJOU, Gouvernance et intelligence 
économique, Presented at the Economics and Management of Networks,Conference (EMNet 2013), 
Robinson Hotel and University Ibn Zohr Agadir, Morocco, November 212013 ,23-,pp 79-8-.
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3 - الذكاء الاقت�صادي لتح�سين جودة الخدمة الت�أمينية بال�شركة 
الوطنية للت�أمين saa )الوحدة الجهوية ب�شار( 

3-1 تقديم ال�شركة الوطنية للت�أمين 

تعتبر ال�شركة الوطنية للت�أمين المحور الرئي�سي في �سوق الت�أمين الجزائري باعتبارها من �أقدم ال�شركات 
من حيث الن��شأة، حيث تحتل �أكبر ح�صة �سوقية تقدر ب ـ24 % من ال�سوق الإجمالي برقم �أعمال يقدر بـ 25،6 
مليار دينار �أن��شأت بتاريخ1963/12/12 كم�ؤ�س�سة  مختلطة جزائرية م�صرية بن�سبة 61 % 39 % على 
التوالي من ر�أ�س المال، بد�أت ن�شاطها �سنة 1964 بوا�سطة م�ؤطرين م�صريين وعمال، وفي1966/05/27 

تم ت�أميم الح�صة الم�صرية خلال قمة الهرم وبذلك تمت �سيطرة الدولة على ن�شاط قطاع الت�أمين.
في �سنة 1976 وفي نطاق �سيا�سة تخ�ص�ص �أن�شطة الت�أمين، �أجبرت ال�شركة الوطنية للت�أمين SAA على 
التحول �إلى ال�سوق المحلية للت�أمين على الأخطار الب�سيطة كت�أمين ال�سيارات، الت�أمين على الحياة، الت�أمين 
على الأخطار الب�سيطة للخوا�ص كالتجار والحرفيين، وفي 1989 تح�صلت على ا�ستقلاليتها المالية وتحولت 
من م�ؤ�س�سة عمومية �إلى �شركة ذات �أ�سهم بر�أ�س مال قدره 80 مليون دينار جزائري)))، ويبلغ ر�أ�سمالها 
حاليا 20  مليار دينار جرائري، وت�شتمل على 15 وحدة جهوية، 292 وكالة  191 وكيل عام و23 �سم�سار 
بالإ�ضافة �إلى  138 وكالة داخل البنوك في كل من البنك الوطني الجزائري، بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
وبنك التنمية المحلية)))، كما ي�صل �إجمالي عدد عمالها �إلى 4620 بح�سب التقرير ال�سنوي ل�سنة 2013 

ال�صادر بتاريخ 25 ماي 2014.
وكالة   13 ت�ضم   .3400 ورمزها   01/05/1991 بتاريخ:  ت�أ�س�ست  ب�شار:  الجهوية  للوحدة  بالن�سبة 
موزعة على نطاق 04 ولايات من الجنوب الغربي للوطن وهي: ب�شار، النعامة، �أدرار وتندوف. يقع مقرها 
800 متر  بحي غرا�سة وبالتحديد بالقرب من ا�لمؤ�س�سة الوطنية للنقل البري، تتربع على م�ساحة قدرها 

مربع   وت�شغل حوالي 148 موظفا بمختلف الرتب والوظائف.)))

2-3 �أ�سلوب جمع البيانات والأدوات الإح�صائية الم�ستعملة:

تم ت�صميم ا�ستبيان وفق ال�شروط المو�ضوعية وعر�ضيا على المحكمين وقيا�س درجة ال�صدق والثبات، 
وكذا الاعتماد على �سلم ليكارت الخما�سي))) في غالبية الأ�سئلة.

1- بالاعتماد على عدة م�صادر
 SAA : SOCIETE NATIONALE* .2015  /4  /20 ي��وم  علي��ه  الاط�الع  ال��ذي تم    )SAA.DZ الم�ص��در    -2

 D’ASSURANCE
3-  �شلالي العربي، رئي�س ق�سم مختلف الأخطار بوكالة ب�شار �أ ال�شركة الوطنية للت�أمين. 

4- �سلم ليكارت الخما�سي:
]1,79-1[ هذا يعني �إن درجة الموافقة تمثل لا �أوافق �إطلاقا.

]2,59-1,80[ هذا يعني �أن درجة الموافقة تمثل لا �أوافق.
]3,39-2,60[ هذا يعني �أن درجة الموافقة تمثل محايد.
]4,19-3,40[  هذا يعني �أن درجة الموافقة تمثل �أوافق.
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وقد توزع الا�ستبيان على م�ستويين :
- الا�ستبيان الخا�صة با�لمؤمن لهم: يتكون الا�ستبيان من 26 �س�ؤال

الأ�سئلة ال�شخ�صية: تتكون من �ست �أ�سئلة
المحور الثاني: وجهة نظر ا�لمؤمن لهم حول م�ستوى الخدمة التامينية المدركة من �شركة التامين ويتكون 

من  20 �س�ؤال.
الا�ستبيانات  عدد  وكان  الم�ستفيدين  من   50 ع�شوائية  عينة  اختيار  تم  العينة  ح�صر  ل�صعوبة  ونظرا 

العائدة 42
- الا�ستبيان الخا�ص بالمدراء والموظفون: تتكون من 38 �س�ؤال.

المعلومات ال�شخ�صية: تتكون من خم�س �أ�سئلة.
الذكاء الاقت�صادي ويتكون من  التامين حول تطبيق نظام  ال�شركة  الثاني: وجهة نظر متن�سبي  المحور 

ويتكون من 33 �س�ؤال.
 saa تم تحديد مجتمع الدرا�سة: يتمثل في مجموع الإطارات والمخت�صين في المديرية الجهوية للتامين 

ب�شار وتم الاعتماد على عينة مي�سرة وغير ع�شوائية تتكون من 20 �إطارا في ا�لمؤ�س�سة.
الا�ستعانة  وتم   ،  SPSSبرنامج بت�شغيل  الحا�سوب  في  و�إدخالها  البيانات  وترميز  الا�ستبيان  تفريغ  تم 
ببع�ض الأدوات الإح�صائية و�أهمها مقايي�س الإح�صاء الو�صفي وا�ستخدامها بالن�سبة لكل فقرات الدرا�سة 

المختلفة وذلك لتقديم و�صف �شامل لبيانات العينة من حيث درجة الموافقة.
التي اطلعنا  الدرا�سات  »�ألفا كرونباخ« وح�سب  ا�ستخدام معامل  البحث تم  ثبات مقايي�س  وللت�أكد من 
عليها �أثناء البحث، ف�إن قبول قيمة �ألفا كرونباخ �إح�صائيا عندما تكون م�ساوية �أو �أكبر من 0.6 ويو�ضح 

الجدول التالي قيمة معامل الثبات لمتغيرات الدرا�سة، حيث يت�ضح �أنها كانت مقبولة.
الجدول رقم01: معامل الثبات -�ألفا كرونباخ-

معامل الثبات�أرقام العباراتالا�سم المتغير
0,936من 1 �إلى 20جودة الخدمة الت�أمينية

0.722من 1 �إلى 33الذكاء الاقت�صادي 
SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج

3-3: تحليل نتائج الا�ستبيان الخا�ص )بالم�ؤمن لهم(:بجودة الخدمة الت�أمينية

ت�ضمن الا�ستبيان الخ�ص )با�لمؤمن لهم(: بيانات نوعية وكمية، متعلقة بالمتغيرات ال�شخ�صية
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الجدول رقم 02: يمثل توزيع �أفراد العينة وخ�صائ�صهم الديمغرافية الخا�صة با�لمؤمن لهم

SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج
الذكور  ن�سبة  بلغ  فقد  لهم،  با�لمؤمن  الخا�صة  الديمغرافية  الخ�صائ�ص  �إلى   )2( الجدولرقم  ي�شير 
57.1% في حين بلغت ن�سبة الإناث 42.9 %. �أما بخ�صو�ص الفئة العمرية فقد كان الن�صيب الأكبر للفئة 
ما بين 20 �إلى 30 �سنة بن�سبة 52.4 %، ت�أتي بعدها فئة الأقل من 20 �سنة بن�سبة 28.6 %، �أما الفئة من 

30�إلى 50 �سنة فكانت بن�سبةـ 14.3 %، في حين تح�صلت فئة الأكثر من 50 �سنة ن�سبة 4.8 %.

نجد فيما يخ�ص الم�ستوى التعليمي �أن الن�سبة الأكبر كانت لحملة ال�شهادة الجامعية بن�سبة 57.1% تليها 
فئة الحاملين لل�شهادات العليا بن�سبة 21.4% ثم �أتت فئة الحا�صلين على الم�ستوى الثانوي بن�سبة 14.3 % 
وتبدو هذه الن�سب منطقية جدا لكون ال�شركة تعمل على ا�ستقطاب فئة الحا�صلين على ال�شهادات الجامعية.

فيما يخ�ص متغير المهنة نجد �أن الن�سبة الأكبر في العينة هم الموظفين بن�سبة %71.4 تليها فئة التجار 
بن�سبة %14.3 ثم تليها الفئات الأخرى. بالن�سبة لمتغير نوع الخدمة الت�أمينية بلغت فئة ت�أمينات الأ�شخا�ص 



العدد 7 / دي�سمبر 862018

ال�سنة  لمدة  العينة  ن�سبة %85.7 من  وت�ؤمن  ن�سبة 42.9%،  ال�سيارات  الت�أمين على  وفئة   %  57.1 ن�سبة 
والباقي م�ؤمنين لمدة ن�صف �سنة.

المحورالثاني: وجهة نظر ا�لمؤمن لهم حول م�ستوى الخدمة الت�أمينية المدركة من LA SAA فرع بب�شار 
الجدول رقم03: وجهة نظر ا�لمؤمن لهم حول م�ستوى الخدمة الت�أمينية المدركة

العبارة

موافق ب�شدة

موافق

محايد

غير موافق

غير موافق ب�شدة

النسب التكرارية
الملمو�سية

1.5042.9007.100انجاز معاملات العملاء من خلال تقنية متطورة
2.5028.600900انجاز المعاملات والإجراءات �سهل ومب�سط

35028.67.114.300. توافر مقاعد الانتظار للم�ستفيد لانجاز المعاملة
.4تعرف ال�شركة المجتمع بخدماتها التي تقدمها من خلال: 

)الموقع-الر�سائل الق�صيرة(
28.6507.17.17.1

الاعتمادية
5.21.442.921.414.300تلتزم ال�شركة بالدقة في تقديم الخدمة

6.35.728.621.414.300ال�شركة تفي بما وعدت الم�ستفيد به
.7دراية الموظف بعمله ومقدرته على الإجابة لكافة ت�سا�ؤلات 

الطلب.
28.657.17.17.100

8.42.950007.100تواجد الموظف المخول بالاعتماد والانجاز في مكان عمله
9.42.942.97.17.100  يلتزم العاملين بتنفيذ الأعمال في الوقت المحدد

الا�ستجابة 
10.21.4507.121.400الح�صول على خدمات فورية

11.28.657.17.17.100مبادرة الموظفين وا�ستعادهم لانجاز المعاملة
12.28.642.914.314.300عدم ان�شغال الموظفين عن طلبات الم�ستفيدين

13.28.621.435.714.300  �سرعة الرد على �شكاوي الزبائن بو�سائل مبتكرة
14.35.7507.17.100فترة الانتظار ق�صيرة عند طلب الخدمة

الأمان
15.42.942.97.17.100�سلوك العاملين ي�شعرك بالثقة

.16تتوافر في ال�شركة �أجهزة ال�سلامة والأمان التي ت�ضمن 
�سلامة العاملين .والزبائن عند تواجدهم في ال�شركة

28.642.914.314.300
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17.35.7507.17.100  تحافظ ال�شركة على �سرية المعلومات الخا�صة بالزبائن
لمعرفة  بالم�ستفيد  ال�شركة  قبل  من  اهتمام  .18هناك 

احتياجاته
35.728.721.414.300

19.21.435.728.614.300توفير �ساعات منا�سبة للإجابة على ت�سا�ؤلات الزبائن
20.21.414.342.914.37.1هناك اهتمام �شخ�صي من الموظف بطلبات الزبائن

SPSS المصدر: حسب مخرجات برنامج

من خلال نتائج الإح�صاءات الو�صفية المتح�صل عليها، �أ�شارت معطيات الجدول رقم 03المتعلق بجودة 
الخدمة الت�أمينية في �أن �أفراد العينة كان ر�أيهم ايجابي فيما يخ�ص م�ؤ�شر تقييم »الملمو�سية«، حيث يتفقون 
والإجراءات  المعاملات  »انجاز   ،« تقنية متطورة  العملاء من خلال  يتم:«انجاز معاملات  ال�شركة  �أن في 
�سهل ومب�سط«، »توافر مقاعد الانتظار للم�ستفيد لانجاز المعاملة« و«تعرف ال�شركة المجتمع بخدماتها التي 

تقدمها من خلال: )الموقع-الر�سائل الق�صيرة(«بن�سب:92.9 %، 78.6، 78.6، 78.6على التوالي.
�أما بالن�سبة �لمؤ�شر »الاعتمادية« كان ر�أي العينة في: »التزام ال�شركة بالدقة في تقديم الخدمة«، »وفاء 
الطلب«،  ت�سا�ؤلات  لكافة  الإجابة  على  ومقدرته  بعمله  الموظف  »دراية  به«،  الم�ستفيد  وعدت  بما  ال�شركة 
الوقت  في  الأعمال  بتنفيذ  العاملين  »يلتزم  عمله«،  مكان  في  والانجاز  بالاعتماد  المخول  الموظف  »تواجد 
المحدد« ايجابي بن�سبة: 64.3، 64.1، 85.7، 92.9، 85على التوالي.فيما كانت ن�سبة التي كان ر�أيها 

مخالف: 14.3، 14.3، 7.1، 7.1، 7.1 على التوالي، والن�سبة الباقية كان ر�أيها محايد.
فيما يخ�ص م�ؤ�شر »الا�ستجابة« كانت فئة كبيرة من العينة رايها ايجابي في: »الح�صول على خدمات 
فورية«، »مبادرة الموظفين وا�ستعادهم لانجاز المعاملة«، »عدم ان�شغال الموظفين عن طلبات الم�ستفيدين«، 
»�سرعة الرد على �شكاوي الزبائن بو�سائل مبتكرة«، »فترة الانتظار ق�صيرة عند طلب الخدمة« بن�سب بلغت 
على التوالي: 71.4،85.7،71.5،50، 85.7بينما ن�سب: 21.4، 7.1، 14.3، 14.3، 7.1 كان رايها 

معار�ض، وباقي العينة كانت محايدة.
جاءت الن�سبة الأكبر من العينة �آراءهم ايجابية فيما يخ�ص م�ؤ�شر »الأمان« حيث بلغت ن�سب فقرات: 
»�سلوك العاملين ي�شعرك بالثقة«، »تتوافر في ال�شركة �أجهزة ال�سلامة والأمان التي ت�ضمن �سلامة العاملين 
ال�شركة على �سرية المعلومات الخا�صة بالزبائن«، »هناك  ال�شركة«، »تحافظ  والزبائن عند تواجدهم في 
ت�سا�ؤلات  على  للإجابة  منا�سبة  �ساعات  »توفير  احتياجاته«،  لمعرفة  بالم�ستفيد  ال�شركة  قبل  من  اهتمام 
الزبائن«، »هناك اهتمام �شخ�صي من الموظف بطلبات الزبائن« 85.8، 71.5، 85.7، 64.4، 57.1، 
35.7 على التوالي. بينما الفئة المعار�ضة كانت ن�سبتها على التوالي:7.1، 14.3، 7.1، 14.3، 14.3، 

21.3 ، بينما كانت الفئة المتبقية محايدة في ر�أيها. 

 LA SAA من خلال ما �سبق يت�ضح ر�ضا ا�لمؤمن لهم حول م�ستوى الخدمة الت�أمينية المقدمة من طرف
فرع بب�شار مما يدل على الم�ستوى والأداء الجيد لل�شركة.
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3-4 تحليل نتائج الا�ستبيان الخا�صة بمنت�سبي ال�شركة: 

ت�ضمن الا�ستبيان الخ�ص بمنت�سبي ال�شركة بيانات نوعية وكمية، متعلقة بالمتغيرات ال�شخ�صية
الجدول رقم4: توزع �أفراد عينة الدرا�سة ح�سب المتغيرات ال�شخ�صية الخا�صة بمنت�سبي ال�شركة

الن�سبةالتكرارالمتغير
60 %12ذكرالجن�س

40 %08�أنثى
30 %6�أقل من 30 �سنةالعمر

55 %11من 30 �إلى �أربعين �سنة
15 %3من �أربعين �إلى 50 �سنة

10 %2م�ستوى الثانويالم�ستوى التعليمي
60 %12م�ستوى الجامعي

30 %6م�ستوى الدرا�سات العليا
10 %2�أقل من 5 �سنوات�سنوات الخبرة بال�شركة

40 %8من 5 �إلى 10 �سنوات 
20 %4من 11 �إلى 15 �سنة

30 %6�أكثر من 15 �سنة
80 %16�إطارالوظيفة الحالية

5 %1رئي�س ق�سم
15 %3 رئي�س وكالة

SPSS الم�صدر: ح�سب مخرجات برنامج

ي�شير الجدول الجدول رقم3: توزع �أفراد عينة الدرا�سة ح�سب المتغيرات ال�شخ�صية الخا�صة بمنت�سبي 
ال�شركة، فقد كانت ن�سبة الذكور 60 % في حين بلغتن�سبة الإناث 40 %.�أما بخ�صو�ص الفئة العمرية فقد 
كان الن�صيب الأكبر للفئة ما بين 30 �إلى 40 �سنة بن�سبة 55 %، ت�أتي بعدها فئة الأقل من 30 �سنة بن�سبة 
30 %، �أما الفئة من 40 �إلى 50 �سنة فكانت الأقل ن�سبة وهذا بـ 15 %، في حين لم تتح�صل فئة الأكثر من 

50 �سنة على �أي ن�سبة.   

فيما يخ�ص الم�ستوى التعليمي �أن الن�سبة الأكبر كانت لحملة ال�شهادة الجامعية بن�سبة 60 %تليها فئة 
10 % وتبدو هذه  الثانوي بن�سبة  30 % ثم فئة الحا�صلين على الم�ستوى  العليا بن�سبة  لل�شهادات  الحاملين 

الن�سب منطقية جدا لكون ال�شركة تعمل على ا�ستقطاب فئة الحا�صلين على ال�شهادات الجامعية.
�أما فيما يخ�ص متغير الخبرة كانت فيها الن�سبة الأكبر لفئة من 5 �إلى 10 �سنوات بن�سبة 40 %، تليها 
فئة الأكثر من 15 �سنة بن�سبة 30 %، ثم فئة من 11 �إلى 15 �سنة بن�سبة 20 %، �أما فئة الأقل من 5�سنوات 
�إذا كانت مدة  �أكثر مما  �إجابات منطقية  10 % وهي مدة خبرة كافية للح�صول على  ن�سبتها  فقد كانت 

الخبرة قليلة.
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من خلال هذه العينة كان عدد ر�ؤ�ساء الوكالات 3 وهو عدد الوكالات الموجودة في مدينة ب�شار وبالن�سبة 
لر�ؤ�ساء الأق�سام فقد بلغ عددهم واحدا فقط وهذا راجع لعدم توفر الكثير من العمال بهذه الرتبة، �أما 

الأطر فقد تم ا�ستجواب ما ن�سبته 80 %.  
الجدول رقم5: يمثل وجهة نظر متن�سبي ال�شركة التامين حول تطبيق نظام الذكاء الاقت�صادي

العبارة
لانعم

الن�سب التكرارية
اليقظة- هل تتابع؟

8020. 1البيئة الاقت�صادية لقطاع �أعمال �شركتك؟
8515. 2الت�شريعات والأنظمة المطبقة على ال�شركة؟

3.7525الاتجاهات والتطورات المتوقعة في ال�سوق؟
4.5545التطور المتوقع للتكلفة من المواد الخام الخا�صة بك؟

5.7030الاحتياجات والتوقعات المتغيرة لعملائك؟
6.8020مناف�سيك )خدمات جديدة، م�شروع �إعادة التوطين، النمو الخارجي(؟

7.7030الموردين )ال�صحة المالية، العملاء الرئي�سيين(؟
الإنترنت:  �شبكة  على   - دوليا  ذلك  في  بما   - ال�صحافة  )في  �شركتك  .8�صورة 

ال�شبكات الاجتماعية، والمنتديات، بلوق، وما �إلى ذلك(؟
7525

.9عمل الجمعيات، المنظمات غير الحكومية المهتمة في قطاع الن�شاط الخا�ص بك 
�أو �شركتك؟

2080

ا�ستخدامها  على  قادر  �أنت  وهل  الداخلية  المعلومات  م�صادر  حددت  .10هل 
وا�ستغلالها )معرفة الموظفين، تقارير ما بعد البيع، تقارير الده�شة التناف�سية(؟

4060

قواعد  في  الا�شتراك  )الإنترنت،  المعلومات  لجمع  نظام  ب�إعداد  قمت  .11هل 
البيانات، ال�شبكات الب�شرية(؟

5545

12.هل تعتمد على مقدمي الخدمات الخارجيين )جمع البيانات والدرا�سات وما 
�إلى ذلك(؟

3070

.31تنمو �شراكات مع ال�شركات القريبة جغرافيا و/ �أو من حيث ال�صناعة )تبادل 
المعلومات والم�شاركة في المعار�ض الم�شتركة(؟

4060

14.2080هل حددت فر�ص التنمية الدولية ل�شركتك؟
15هل لديك �سيا�سة ن�شطة في مجالات التكنولوجيا والملكية ال�صناعية )الر�صد 

والبحوث ب��شأن قواعد بيانات البراءات، وتقييم مخاطر التزييف(؟
3565

ر�أ�س المال التراث غير الملمو�س والحفاظ عليه
.16هل العنا�صر الح�سا�سة ل�شركتك محددة جيدا )الدراية، الابتكارات، ذاكرة 

ال�شركة، دليل المهارات(؟
3565

17.8020هل �أنت حري�ص علي حمايتهم ؟
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18.9010قبل البدء في م�شروع مهم، هل تتعامل مع جوانب �أمن المعلومات
.19قبل بدء م�شروع هام، هل تتعامل مع جوانب �أمن المعلومات؟ كيف �سيتم تعميم 
المعلومات والحفاظ عليها؟ ما هي �سيا�سة الات�صال التي �ستقترن بالم�شروع؟ هل 

تكتب بانتظام �أدله الإجراءات؟

8020

و/ التامين  عقود  تحميها  التي  الح�سا�سة  معلوماتك  من  بع�ض  هناك  .20هل 
والعلامات   ، الاختراع  )براءات  الفكرية  بالملكية  المتعلقة  القانونية  الو�سائل  �أو 

التجارية، والنماذج ، وما �إلى ذلك(؟

5050

.21هل قمت ب�إ�ضفاء الطابع الر�سمي علي اجراء التمكين للو�صول �إلى البيانات 
الح�سا�سة لل�شركة؟

6040

22.8515هل هناك تعليمات وا�ضحة لتخزين و�أر�شفه الوثائق الح�سا�سة؟
23.1585هل هناك مبادئ توجيهيه وا�ضحة لتدمير الوثائق الح�سا�سة؟
24.6040هل لديك م�ساحة �أو �أثاث �أمن لتخزين الم�ستندات الح�سا�سة؟

25.6535هل نظام معلومات �شركتك امن؟
26.8020هل تت�ضمن �شروط ال�سرية في عقود الموظفين؟

.27هل يتم ن�شر المعلومات في ا�لمؤتمرات والمعار�ض التجارية والأ�سواق الخا�ضعة 
للمراقبة؟

3565

بك  الإعلام الخا�صة  و�سائل  الواردة في  المعلومات  علي ح�سا�سية  ت�سيطر  28هل 
الات�صالات )المواد الترويجية، وموقع علي �شبكه الإنترنت، والن�شرة الإخبارية(؟

4060

29هل يمكن لكميه المعلومات التي يمكن جمعها ب�شكل قانوني )معلومات مفتوحة( 
�أن تعر�ض للخطر قدره ال�شركة علي المناف�سة؟

7030

الت�أثير
للت�أثير على محيطها والحفاظ على �شبكات الت�أُثير،هل تقوم ال�شركة ب:

.30البحث عن �إن�شاء او رعاية ف�ضاءات و�سائل الإعلام من اجل توفير م�صادر 
ا�ست�شارية،  غرف  البحوث،  نوادي  والمتنوعة:  المفيدة  المعلومات  لن�شر  وو�سائل 

�شبكات عمومية، تنظيم �إداري، �أقطاب تناف�سية، مراكز تقنية؟

7030

.31 �إتباع �سيا�سة للات�صال عن طريق الا�شتراك في ال�شبكات الاجتماعية )تويتر، 
في�س بوك..( والان�ضمام في الجمعيات المهنية )النقابات..( والتوا�صل عن طريق 

ال�صحافة)الوطنية، المهنية، المقالات والحورات(؟

8020

32.4555فتح موقع مناق�شة ومعلومات عبر الانترنت والاهتمام به؟
نظام  اذا تم خرق  ما  الانترنت في حال  ال�سابقة على  �سمعتها  .33الحفاظ على 
معلوماتها او ت�شويه �سمعتها. كذلك اللجوء الى مكتب ال�ضغط والت�أثُير من �أجل 

حماية وترقية �سمعتها و�صورتها ؟

5545

SPSS الم�صدر: ح�سب مخرجات برنامج
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الذكاء  نظام  تطبيق  حول  التامين  ال�شركة  منت�سبي  نظر  وجهة  يمثل  الذي  رقم5  الجدول  خلال  من 
�أعمال  لقطاع  الاقت�صادية  »البيئة  يتابعون:  كانوا  فيما  العينة  �أفراد  ت�صريحات  �أن  نلاحظ  الاقت�صادي، 
ال�شركة؟«جاءت ايجابية بن�سبة 80%، »الت�شريعات والأنظمة المطبقة على ال�شركة« جاءت ايجابية بن�سبة 
85%، »الاتجاهات والتطورات المتوقعة في ال�سوق« جاءت ايجابية بن�سبة 75%، »التطور المتوقع للتكلفة من 
المواد الخام الخا�صة بك« جاءت ايجابية بن�سبة 55%، »الاحتياجات والتوقعات المتغيرة لعملائك« كذلك 
جاءت ايجابية بن�سبة 70 %،«مناف�سيك )خدمات جديدة، م�شروع �إعادة التوطين، النمو الخارجي(« جاءت 
ايجابية بن�سبة 80%، »الموردين )ال�صحة المالية، العملاء الرئي�سيين(« كذلك جاءت ايجابية بن�سبة%70، 
»�صورة �شركتك )في ال�صحافة - بما في ذلك دوليا - على �شبكة الإنترنت: ال�شبكات الاجتماعية، والمنتديات، 
بلوق، وما �إلى ذلك« كذلك اراء العينة فيها ايجابي بن�سبة 75%، »هل قمت ب�إعداد نظام لجمع المعلومات 
)الإنترنت، الا�شتراك في قواعد البيانات، ال�شبكات الب�شرية(؟« جاءت ايجابية بن�سبة %55. بينما جاءت 
�إجابات �أفراد العينة �سلبية في فقرات: »عمل الجمعيات، المنظمات غير الحكومية المهتمة في قطاع الن�شاط 
�أنت قادر على  80%، فقرة »هل حددت م�صادر المعلومات الداخلية وهل  �أو �شركتك« بن�سبة  الخا�ص بك 
ا�ستخدامها وا�ستغلالها )معرفة الموظفين، تقارير ما بعد البيع، تقارير الده�شة التناف�سية(« بن�سبة %60، 
بن�سبة  �إلى ذلك(؟  وما  والدرا�سات  البيانات  تعتمد على مقدمي الخدمات الخارجيين )جمع  »هل  فقرة 
المعلومات  )تبادل  ال�صناعة  حيث  من  �أو  و/  جغرافيا  القريبة  ال�شركات  مع  �شراكات  »تنمو  70%،فقرة 
ل�شركتك؟«  الدولية  التنمية  فر�ص  حددت  »هل  فقرة   ،%  60 بن�سبة  الم�شتركة؟(«  المعار�ض  في  والم�شاركة 
)الر�صد  ال�صناعية  والملكية  التكنولوجيا  مجالات  في  ن�شطة  �سيا�سة  »لديك  فقرة  و�أخيرا   ،% بن�سبة80 

والبحوث ب��شأن قواعد بيانات البراءات، وتقييم مخاطر التزييف(؟ بن�سبة 70 %.
من خلال ما �سبق يت�ضح ان ال�شركة SAA جهاز يقظتها �ضعيف لأنه يتجاهل �أمور كثيرة تخ�ص بيئتها الخارجية.
�أفراد العينة كما يلي: فقرة »هل العنا�صر  �أما فيما يخ�ص بعد »ر�أ�س المال غير الملمو�س« جاءت �إجابات 
الح�سا�سة ل�شركتك محددة جيدا )الدراية، الابتكارات، ذاكرة ال�شركة، دليل المهارات(؟« جاءت �سلبية بن�سبة 
80%، كذلك فقرة »قبل البدء في  65%. لكن فقرة »هل �أنت حري�ص علي حمايتهم؟« جاءت ايجابية بن�سبة 
المعلومات والحفاظ عليها؟«  المعلومات؟« وفقرة »كيف �سيتم تعميم  �أمن  تتعامل مع جوانب  م�شروع مهم هل 
جاءتا ايجابيتان بن�سبة: 90 %، 80 % على التوالي، وقد انق�سمو �أفراد العينةحول فقرة »هل هناك بع�ض من 
)براءات  الفكرية  بالملكية  المتعلقة  القانونية  الو�سائل  و/�أو  التامين  عقود  تحميها  التي  الح�سا�سة  معلوماتك 

الاختراع ، والعلامات التجارية، والنماذج ، وما �إلى ذلك(«حيثالن�صف اجابوا بنعم والن�صف الأخر بلا.
�إلى  للو�صول  التمكين  اجراء  علي  الر�سمي  الطابع  ب�إ�ضفاء  قمت  »هل  فقرة  �إجابات  يخ�ص  فيما  �أما 
البيانات الح�سا�سة لل�شركة؟« جاءت ايجابية بن�سبة 60 %، ونف�س ال�شي  فقرة »هل هناك تعليمات وا�ضحة 
وا�ضحة  توجيهيه  مبادئ  هناك  هل   23« فقرة  بينما   ،%  85 بن�سبة  الح�سا�سة؟  الوثائق  و�أر�شفه  لتخزين 
�أمن  �أثاث  �أو  بينما فقرات: »هل لديك م�ساحة   ،% 85 بن�سبة  �سلبية  الوثائق الح�سا�سة؟«، جاءت  لتدمير 
لتخزين الم�ستندات الح�سا�سة ؟«، »هل نظام معلومات �شركتك امن؟«، »هل تت�ضمن �شروط ال�سرية في عقود 
�أن تعر�ض  الموظفين؟« و«هل يمكن لكميه المعلومات التي يمكن جمعها ب�شكل قانوني )معلومات مفتوحة( 
للخطر قدره ال�شركة علي المناف�سة؟« بن�سب: 60 %، 65 %، 80 %، 70 % على التوالي، بينما فقرة »هل يتم 
ن�شر المعلومات في ا�لمؤتمرات والمعار�ض التجارية والأ�سواق الخا�ضعة للمراقبة؟« وفقرة »هل ت�سيطر علي 
ح�سا�سية المعلومات الواردة في و�سائل الإعلام الخا�صة بك الات�صالات )المواد الترويجية، وموقع علي �شبكه 

الإنترنت، والن�شرة الإخبارية(؟« جاءتا �سلبيتان بن�سبة:35 %، %40.
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�أن ال�شركة لديها جهاز لا با�س به في امن المعلومات الداخلية لكن ت�شكو من �ضعف  فيما �سبق يت�ضح 
حماية معلوماتها المن�شورة في ا�لمؤتمرات والمعار�ض التجارية والأ�سواق.

�آو رعاية ف�ضاءات  �إن�شاء  »البحث عن  بنعم على فقرة  العينة  �أفراد  �أجابت  »الت�أثير« قد  لبعد  بالن�سبة 
البحوث، غرف  نوادي  والمتنوعة:  المفيدة  المعلومات  لن�شر  وو�سائل  توفير م�صادر  اجل  الإعلام من  و�سائل 
ا�ست�شارية، �شبكات عمومية، تنظيم �إداري، �أقطاب تناف�سية، مراكز تقنية؟«، فقرة  »�إتباع �سيا�سة للات�صال 
المهنية  الجمعيات  في  والان�ضمام  في�سبوك..(  )تويتر،  الاجتماعية  ال�شبكات  في  الا�شتراك  طريق  عن 
)النقابات..( والتوا�صل عن طريق ال�صحافة )الوطنية، المهنية، المقالات والحوارات(؟، وفقرة »الحفاظ 
على �سمعتها ال�سابقة على الانترنت في حال ما �إذا تم خرق نظام معلوماتها او ت�شويه �سمعتها. كذلك اللجوء 
على   %  55،  %80،%  70 بن�سب:  و�صورتها؟«  �سمعتها  وترقية  حماية  �أجل  من  والت�أثُير  ال�ضغط  مكتب  الى 
التوالي. بينما فقرة »فتح موقع مناق�شة ومعلومات عبر الانترنت والاهتمام به؟« جاءت �سلبية بن�سبة  55 %.

يت�ضح ان �شركة SAA فرع ب�شار تقوم بالت�أثير على محيطها والحفاظ على �شبكات الت�أُثير.

الا�ستنتاجات:
- �إن الم�شكلة الأ�سا�سية في ت�سويق الخدمات تكمن في كيفية ح�صول الم�ستفيد على الخدمة لأنه لا يح�صل 

على �شيئ ملمو�س وانما يح�صل على مجموعة من المنافع.
- تقييم الم�ستفيدين لجودة الخدمة الت�أمينية لا يتم فقط على �أ�سا�س الخدمة المقدمة لكن يمتد �إلى 

الأ�سلوب الذي تقدم به الخدمة.
- يت�ضح ر�ضا ا�لمؤمن لهم حول م�ستوى الخدمة الت�أمينية المقدمة من طرف LA SAA فرع بب�شار مما 

يدل على الم�ستوى والأداء الجيد لل�شركة.
- يتبين قدرة �شركة SAA فرع ب�شار على �أداء الخدمة وبدرجة عالية من الدقة وال�صحة، حيث تقدم 

للم�ستفيد خدمة دقيقة من حيث الالتزام بالوقت والأداء، تماما مثلما تم وعده.
- يتبين ان العينة المدرو�سة )ا�لمؤمن لهم( را�ضيين عن مظهر ال�شركة والمعدات و�أدوات وو�سائل الات�صال 

معهم ومظهر الأفراد المتعاملين معهم.
- يت�ضح �شعور العينة المدرو�سة بالأمان  في الخدمة المقدمة ومن يقدمها.

- �شركة SAA فرع ب�شار جهاز يق�ضتها يت�سم بال�ضعف �إذ لا ت�ؤخذ كل جوانب متابعة المحيط، بينما 
والمعار�ض  ا�لمؤتمرات  في  المن�شورة  معلوماتها  حماية  �ضعف  من  ت�شكو  لكن  معلوماتها  �أمن  على  تحر�ص 

التجارية والأ�سواق.
- �شركة SAA فرع ب�شار تقوم بالت�أثير على محيطها والحفاظ على �شبكات الت�أُثير.

.SAA يت�ضح اثر بعد اليقظة على م�ستوى الخدمة الت�أمينية المقدمة من طرف �شركة -
.SAA يوجد اثر بعد حماية المعلومة في تجنب المناف�سة وتح�سين جودة الخدمة الت�أمينية المدركة من طرف -
- تقوم ال�شركة بالت�أثير في محيطها مما يجعل لها مكانة عند ا�لمؤمن لهم مما يرفع من ادائها للخدمة الت�أمينية.
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الاقتراحات:
تح�سين  في  ت�ساعدها  لليقظة  منظومة  بناء  في  وعملية  �إجرائية  خطوات  ال�شركة  ت�ضع  �أن  �ضرورة   -

مراقبتها لبيئتها وفي مواجهة مناف�سيها.
- تهيئة متطلبات اليقظة بما يعزز الخدمة الت�أمينية ويحقق الخ�صائ�ص التي ت�شبع رغبات ا�لمؤمن لهم 

وك�سب ر�ضاه ب�شكل يجعلها تتمتع بالمزايا التناف�سية.
والعمل  المريحة  الا�ستقبال  كالمباني الحديثة و�صالات  لل�شركة  الملمو�سة  بالجوانب  الاهتمام  - �ضرورة 
با�ستمرار على تطوير وتح�سين التكنولوجيا الم�ستخدمة في تقديم الخدمات بما يتلائم مع متطلبات الع�صر 

والتي لها �أثر كبير في تقويم ا�لمؤمن لهم لجودة الخدمة المقدمة من طرف ال�شركة.
- الا�ستفادة من تجارب ال�شركات النظيرة المحلية والعالمية في كيفية تح�سين جودة الخدمة الت�أمينية.
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