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على  ومدى تأثيرهارأس المال البشري ب الأبعاد ذات الصلةعلى  التعرفالدراسة  هذه نهدف من خلال       
 شركات التأمين عملاءمن  عينة على وزعت استمارات حيث ،ولايات الشرق بشركات التأمين لالخدمة جودة 

وثباتها، تم معالجتها  الاستمارات ذه. وبعد التحقق من صدق هميلاع 170عددهم  والذين بلغ، محل الدراسة
 ريارتباط وتأث وجودنتائج أهمها: من خلال ذلك تم التوصل إلى عدة و  .spssباستخدام برنامج احصائيا 
؛ بشركات التأمين محل الدراسة جودة الخدمة التأمينيةو رأس المال البشري  أبعاد نبي ومرتفع موجب إحصائي
توفير درجة عالية العمل على  ، أهمها:التوصياتتم اقتراح مجموعة من  االمتحصل عليه نتائجال لىوبناءا ع

  .عملاءمهارات العاملين في التعامل مع ال تطويرعملاء، من خلال من المصداقية والثقة لدى ال
 رة، الخبرة، جودة الخدمة، الخدمة التأمينية.ارأس المال البشري، المعرفة، المه :كلمات مفتاحية

  . JEL:G22 ،J24 ،O15تصنيف 
Abstract : 

        we aim Through this study, identify the dimensions related to human capital and the 

extent of their impact on the quality of service in insurance companies in the eastern states. To 

achieve this aim, a sample of 170 clients from various job levels in different insurance 

companies are selected. A questionnaire has been administered to them after verifying its 

validity and reliability using SPSS. The results reveal that there is a positive and high 

statistical correlation and influence between the components of human capital and the quality 

of insurance service. Accordingly, a set of recommendations were proposed, the most 

important of which is adopting training programs to develop employees’ skills in dealing with 

customers, which contributes to providing a high degree of credibility and trust among 

customers. 

 Keywords : Human capital, knowledge, skills, experience, quality of service, Insurance 

service. 

Jel Classification Codes: G22 ،J24 ،O15. 
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 مقدمة  .1
أمينية خلال العقود الأخيرة تغيرات عديدة ومتسارعة، وهو ما صاحبه شهدت الخدمات الت

ما جعلها في سباق دائم ومستمر لضمان بقائها في اشتداد حدة المنافسة بين شركات التأمين، 
  السوق والحفاظ على وضع تنافسي متميز.

ر من استوجب هذا الوضع التنافسي على شركات التأمين امتلاك رؤية بعيدة المدى، تفك
ها، وتضمن أداء ة التي تنشط بيفي الكيفية التي تساير بها التغيرات البيئخلالها بعمق وشمول 

 نشاطها بالشكل الذي يحقق لها النمو والتطور.
عتبررر جررودة الخدمررة التأمينيررة المقدمررة أحررد أهررم العناصررر الحاامررة لنجرراح شررركات التررأمين وبقائهررا ت

وفهمهرررا ومحاولرررة ترجمرررة  الزبرررائن خرررلال البحرررث فررري توقعرررات مرررن فررري السررروق. ولا يترررأتى تحقيرررق ذلرررك الا
، ومررن ثمررة الوصررول إلررى تحقيررق أعلررى مسررتويات مررن الرضررا مورغبرراته مإلررى مررا يلبرري حاجرراته متصرروراته
 وبناء علاقة قوية نتاجها الولاء.  ملديه

اسري غير أن مدى نجاح شركات التأمين فري تحقيرق مسرتويات الجرودة المطلوبرة، يعتمرد بشركل أس
اسرتيعا  المفراميم والأفكرار الجديردة التري تسراعد على فاعلية وكفاءة مواردها البشرية، ومدى قدرتها علرى 

علرى اسرتغلال الميرزات والوصرول إلررى أعلرى مسرتويات الجرودة، وبالتررالي تحقيرق التميرز التنافسري وتحسررين 
ي هررو رأس المررال الح يقرري ، أصرربر رأس المررال البشررر ذلرركفرري سررياق أوضرراعها السرروقية ونتررائج أعمالهررا. 

 .لشركات التأمين، باعتباره الركن الذي يلعب الدور الرئيسي في أبعاد الجودة
ولإبررراز  .التأمينيررة أبعرراد الجررودة ضررمنتررأتي أهميررة هررذا البحررث لتوضررير دور رأس المررال البشررري و 
ويشرتمل علرى للدراسرة،  الإطرار النررري وتنراول : المحور الأول ، هماإلى محورين ارتأينا تقسيمالدور  هذا

 بينمرا تنراولا، مررأس المال البشري ومؤشرات تقييم جودة الخدمة التأمينية والعلاقة بينهب المفاميم المرتبطة
واقرع العلاقرة برين رأس المرال  تشرخي مرن خلالره  والرذي حاولنراالتطبيقري للدراسرة  الاطرارالمحور الثاني 

نترررائج البحرررث لعرررر   ومرررن ثرررم، الشررررق  اتولايررربن مسرررتوى شرررركات الترررأميالبشرررري وجرررودة الخدمرررة علرررى 
 والتوصيات المقترحة. 

 بحثنا كالآتي: إشكالية صياغةيمكن  ،سبق مما انطلاقا
 الشرق  اتولايلشركات التأمين بهل لرأس المال البشري دور في تحسين جودة الخدمة 

 ؟من وجهة نظر عينة الدراسة
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 :  الفرعية الآتيةرح التساؤلات ط ارتأينا، الرئيسيةالإشكالية  وللإجابة على
 ؟لولايات الشرق التأمين هل توجد علاقة بين المعرفة وبين جودة الخدمة بشركات  -
 ؟لولايات الشرق هل توجد علاقة بين المهارة وبين جودة الخدمة بشركات التأمين  -
 ؟لولايات الشرق هل توجد علاقة بين القدرة وبين جودة الخدمة بشركات التأمين  -

 الفرضية الرئيسية الآتية: الرئيسية نقترحللإجابة على الإشكالية و  
شركات بيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين رأس المال البشري وبين جودة الخدمة 

 من وجهة نظر عينة الدراسة. لولايات الشرق التأمين 
 :الآتيةالفرضيات الفرعية بالفرضية  وترتبط بهذه 

شركات التأمين محل الدراسة بصائية بين بعد المعرفة وبين جودة الخدمة يوجد تأثير ذو دلالة إح -
 (.α=0.05من وجهة نرر عينة الدراسة عند مستوى )

شركات التأمين محل الدراسة بيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين بعد المهارة وبين جودة الخدمة  -
 (.α=0.05من وجهة نرر عينة الدراسة عند مستوى )

شركات التأمين محل الدراسة بير ذو دلالة إحصائية بين بعد القدرة وبين جودة الخدمة يوجد تأث -
 (.α=0.05من وجهة نرر عينة الدراسة عند مستوى )

تكتسي الدراسة أهميتها من خلال محاولتها إبراز تأثير رأس المال البشري على جودة  
دراسة، بالإضافة إلى تقديم مقترحات عملية الخدمة التأمينية، وتقديم إطار نرري يربط بين متغيري ال

 لتحسين جودة الخدمة التأمينية من خلال إدارة رأس المال البشري.
 يلي:ما  وتهدف هذه الدراسة لتحقيق

 التعرف على مختلف المفاميم المتعلقة برأس المال البشري وجودة الخدمة التأمينية. -
 ة.توضير العلاقة التفاعلية بين متغيري الدراس -
 التعرف على واقع العلاقة بين رأس المال البشري وجودة الخدمة بشركات التأمين محل الدراسة. -

 تأطير الجانب النرري في لتحليلي االمنهج الوصفي  اعتمدنا ،وللإحاطة بموضوع الدراسة
 .دراسةالعلاقة الارتباط بين متغيرات  في تحليل واختبارمنهج دراسة الحالة  اعتمدنا فيما، للدراسة
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   نموذج الدراسة وفقا للفرضيات الموضوعة:ل مخطط توضيحي يما يليفو 

المتغير التابع: جودة الخدمة 
 التأمينية

  
المتغير المستقل: 
 رأس المال البشري 

                                         
 
 
  
 
 

  .الدراسة فرضيات بناءا على ةمن إعداد الباحث المصدر:
رأس المال البشري ل المفاهيمي الإطار .2  

 .رأس المال البشري من العوامل الهامة في تحديد التوجهات الاستراتيجية للمنرمات، نجد  
الدعامة الح ي ية التي تستند إليها المنرمة الحديثة في تحقيق التميز التنافسي وتحسين  فهو

  .أوضاعها السوقية
        المال البشري  رأس مفاهيم 1.2

 :رأس المال البشري  مفاميملبعض  عر  فيما يلي 
 هو مجموعة المعارف والمهارات والمؤهلات " (Aleknavičiūt & al, 2016) تعريف -

 ,Aleknavičiūtė)  "دارة وأداء المهام بكفاءةلتنفيذ أهداف الإ فيما بينها تتفاعل التيو  والقدرات،

Skvarciany, & Survilaitė, 2016, p. 114). 
البشري مجموعة الميزات  رأس الماليقصد ب"(  Pasban & Nojedeh, 2016)تعريف  -
 & Pasban)  "التي يستثمرها الأفراد في أعمالهم ات والمعرفةوالابتكار  اتوالإبداع ار والتج

Nojedeh, 2016, p. 249). 
 المصلحة صحا أ اافة لميش الذي الوعاء ذلك " (Federica Ricceri, 2008)تعريف  -

 وخبراتهم ومهاراتهم ومعارفهم العاملين وكذلك ومشرفين مدراء منن( الداخليي الشركاء( الداخليين

التأمينيةجودة الخدمة   

 المعرفة

 المهارة

 القدرة
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 لارتباطها ماتللمنر ميةهالأ وبالغة حساسة موارد اليوم ضحتأ العناصر هذه هم،اتوابتكار  وعاداتهم
 .(Ricceri, 2008, p. 39) ".بيئتها تمس التي للتغيرات الاستجابة على بقدرتها المباشر
مجموعة الطاقات  بأنه البشري  المال رأس تعريف يمكن إذن، واستنادا لما سبق ذكره،        
تحقيق أهدافها والتفوق على غيرها من خلالها  لها من يمكن تحقق للمنرمة أداء متميزا، التيالبشرية 

  من المنرمات.
        رأس المال البشري  أهمية2 .2

 ,AL-Ma'ani & Jaradat) :العناصر الآتية خلال من البشري  المال رأس أهمية تبرز 

2010, p. 63) 
 .ى الأداءالتي تؤثر عل أهم العوامليعتبر أحد  -
 .للمنرمة خلق المعرفة يعتبر أحد أهم عناصر -
 . صعوبة تقليد هذا المورد من قبل المنافسين -
 . للمنرمة ةيالتنافس زةيالم قيتحق بشكل فعال يساهم -
 أصول المنرمة وزيادة إنتاجيتها ارتباط وثيقا بكفاءة رأس مالها البشري.كفاءة  ترتبط -
 . بأفضل شكل للزبائنخدمة في  يساهم بشكل فعال -
        رأس المال البشري  أبعاد 2.3

 فيما يلي: العديد من الأبعاد، نذكر أهمها رأس المال البشري ل 
  المعرفة 2.3.1

الأفرراد لأداء أعمالهم بإتقان أو لاتخاذ  ستحرضرهيالمعرفة هي كرل شريء ضرمني أو ظراهري  
كما توصف المعرفرة بأنها قروة وثرروة فري آن  (48، صفحة 2002)الكبيسي،  قرارات صرائبة. 

مرن مرورد  رةيقروة بوصرفها أاثرر أهم (15، صفحة 2008)عجلان،  ، Fortune & Powerواحرد
 رديالمرضافة وأنهرا المرورد الوح مرةيال  نيرو أو تك جراديوقروة العمرل، وأنهرا الأداة الفاعلرة فري إ مرالرأس ال
أنهرا لا تعراني مرن مرشكلة النردرة باعتبارهرا المرورد حيث  ؛لقرانون تنراقض الغلرة خرضعيالرذي لا 
 ردياسرتخدامها فري تول مكرنيبرل برالعكس  ،بالاسرتخدام تنراق يبرالتراام ولا  بنرىيالرذي  رديالفر  رديالوح
 كلفرة أقرل أو بدون تكلفة إضافية.تب ردةيار جدأفكر ريوتطرو 

 القدرة  2.3.2
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 مع التعامل وأن يكونوا قادرين على والابتكار الإبداع الموارد البشرية على مقدرة تشمل القدرة 
  أفراد متدربين ولديهم خبرات متراامة لدى المنرمة توافر فكلما. المتغيرة والرروف الطارئة لحالاتا

)العنزي،  ى.المستو  عالية وفكرية معرفية مخرجات على لحصولفعال في ا ساهم ذلك بشكل
  (206، صفحة 2014

 المهارة 2.3.3
 مقردرتهم بالإضافة إلىبسهولة وبدقة،  وظائفهم أداءعلى الموارد البشرية المهارة قدرة تتضمن  

، ات تقنيرررة: مهرررار ن أن تأخرررذ المهرررارة أشررركالا عديررردة، منهررراويمكررر. المتغيررررات البيئيرررةعلرررى التكيرررف مرررع 
خردمات جرودة  نيتحسر والتري مرن شرأنها ات الإنتاج، مهارات الاست بال، مهارات التخطريط...الخ.مهار 

 . ة في تخفريض التكراليف، وبالترالي زيرادة الأربراحمبالإضافة إلى المساه، منرمات الأعمال ومنتجات
(Kiptot & Franzel, 2014, p. 231) 

 جودة الخدمة التأمينية وعلاقتها برأس المال البشري . 3
 مفهوم الخدمة التأمينية 1.3

 :نجدلخدمة التأمينية من تعاريف ا 
أو المعنويررة )الحصررول  (الخدمررة التأمينيررة هرري عبررارة عررن تلررك المنررافع الماديررة )إصررلاح الضرررر" -

الخرروف( المرت بررة أو الآجلررة نتيجررة وعررد شررركة التررأمين بررالتعويض فرري حررال وقرروع  علررى الأمررن وزوال
 (203، صفحة 2012)بوحرود، . "الضرر أو الخطر المتفق عليه حسب ما تحتويه وثيقة التأمين

ليهررا العميررل مررن وثيقررة الخدمررة التأمينيررة هرري المنفعررة أو مجمرروع المنررافع الترري يمكررن أن يحصررل ع" -
 (357، صفحة 2003)المساعد،  ."التأمين جراء اقتنائه لها وتؤدي إلى إشباع حاجاته ورغباته

الخدمات التي تقدمها شركات  ، يتبين أن الخدمة التأمينية هيمما سبق ذكره من تعاريف 
 فيسبب تأن ت من شأنهاوالتي ، لة الوقوع في المستقبلالمخاطر محتم التأمين للعملاء لتغطية

وينتج عن ، الغيرتجاه  ممسؤوليتهترتبط بأو  همممتلكاتأو  المعنيين بالتأمين الأشخاص تمسخسائر 
  لشروط المتفق عليها في العقد.فيها اثبت يتأمين  وثيقة الخدمة التأمينية

 ماهية جودة الخدمة التأمينية 3.2
أهمية كبيرة في  في العقود الأخيرة بشكل كبير، ما جعلها تشكلت التأمينية الخدما تطورت 

بأهمية  خلق وعي  فيشديدة بين شركات التأمين المنافسة لل إضافة وهو ما ساهماقتصاديات الدول، 
  من أجل خلق ميزة تنافسية وزيادة الربحية لشركات التأمين.المقدمة جودة الخدمات التأمينية 
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 م جودة الخدمة التأمينيةمفهو  3.2.1
  شركات التأمين لتحسين جودة خدماتها تسعى ،حتى تصل إلى درجة التميز في الأداء 

 توفير الخدمات التي تشبع الرغبات الكاملة لزبائنها.و 
 :منها، ات متنوعة لجودة خدمة التأمينهناك تعريف 

الحماية التأمينية بما يحقق رغبات  جودة الخدمة التأمينية هي قدرة شركات التأمين على تقديم" -
الزبائن ويتطابق مع توقعاتهم ويفي باحتياجاتهم التأمينية بشكل مستمر، وتمثل دوما م ياسا أو معيارا 

، صفحة 2012)بوحرود،  ."للدرجة التي يصل إليها مستوى الخدمة المقدمة للزبائن ليقابل توقعاتهم
205) 
جودة الخدمة التأمينية هي مجموعة الخصائ  المميزة لخدمة التأمين، القادرة على مقابلة " -

احتياجات العملاء وتوقعاتهم، وتعمل على إرضائهم، وتمثل تقييما شاملا لأداء الشركة، ودرجة 
 (288، صفحة 2017زكري ، )بريكة، شوق، و  ."تميزها مقارنة بالشركات المنافسة

 المرتبط إذن وكمحصلة لما تم ذكره، يتبين أن جودة الخدمة التأمينية هي ذلك المستوى  
على إدراك الزبون وتقييمه  بشكل كبيرعتمد وت بمدى الاستجابة لتوقعات الزبائن وتلبية احتياجاتهم.

 .لها
 جودة الخدمة التأمينية أهمية 3.2.2

حيث أضحت جودة  أعمالها.المتغيرات المتسارعة في بيئة  العديد من تواجه شركات التأمين
 .بقاءها واستمراريتها وبالتالي ضمانتعزيز مكانتها السوقية و سبيلا لتحقيق ميزة تنافسية الخدمة 

، الصفحات 2005محياوي، )ال أهمية جودة الخدمة التأمينية من خلال النقاط التالية: ويمكن إبراز 
30-31)  
الحفاظ على العملاء تحقيق التوافق مع احتياجات وتوقعات العملاء، ما من شأنه المساهمة في  -

  .الحاليين وتوسيع نطاق التعامل معهم
تساهم جودة الخدمة التأمينية المقدمة في إيصال انطباعات جيدة وصورة إيجابية للعملاء الحاليين  -

 ن أن يكونوا مصدرا لجذ  عملاء جدد. الذين يمك
ما  نطاق التعامل مع العملاء الحاليين والعمل على استقطا  عملاء جدد، المساهمة في توسيع -

 .تحسين الأداء المالي للشركةمن شأنه المساهمة في 
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 جودة الخدمة التأمينيةمؤشرات تقييم  3.2.3
، 2013-2012)بتيش،  :وانب أهمهاعدة ج ةينيجودة الخدمة التأم مييتق تشمل مؤشرات

 (23-22الصفحات 
 تتميز لعملائهاوعود  ميعلى تقدقادرة  نيشركة التأم أن تكون بها  قصديو  :ةيالاعتماد1 .3.2.3 
 .والدقة يةموثوقبال

 مھدوتزوي العملاء زويدت ميعلى تقدقادرة  نيشركة التأم أن تكون بها  قصديو  الاستجابة:2 .3.2.3
 بالخدمة المناسبة في الوقت المناسب.

 ةيوالتجهيزات، التسهيلات الماد ةيكافة المستلزمات الماد بالملموسية يقصد :ةيالملموس3 .3.2.3
ومستوى  نيمرهر العامل ارات،يأماان الانترار، أماان الجلوس، أماان وقوف الس ل،يالممنوحة للعم
 .ايالتكنولوج
التي  يتم من خلالها التواصل مع العملاء  أنرمة الاتصاليشمل الاتصال  الاتصال:4 .3.2.3

 ... الخ. الخدمات المعروضة، ونرم تسعيرهابوإعلامهم ، والاستماع إليهم
 ميعلى تقد ضا  يوهي أ ،الثقة المتبادلة والصدق في الأداء المصداقية تعني :ةيالمصداق5 .3.2.3

 .ا  يأو معنو  ا  ين إلحاق ضرر للعملاء سواء مادفائقة من دو  ةيالخدمات بعنا
لمعرفة وتفهم حاجات ورغبات  المبذولة الجهود وتتمثل في كافة :ليفهم ومعرفة العم6 .3.2.3

 توقعاتهم حول مستوى الأداء. ديالعملاء ومحاولة تحد
 لاء.حفاظا على أرواح وممتلكات العم المتبعة في إجراءات السلامة ويتمثل الأمان:7 .3.2.3
إمكانية الوصول إلى الخدمة التي وتشمل سهولة الوصول والحصول على الخدمة: 8 .3.2.3

ذلك وفق عدة مؤشرات مثل: ملائمة ساعات العمل،  فسريو  ،وسهولة سريب نيتقدمها شركة التأم
 (270، صفحة 2021، )عمري  ملائمة موقع الشركة، سرعة وسهولة الاتصال عبر الهاتف.

إظهار وتتمثل في الطريقة التي يتم التعامل بها مع العملاء، من  المجاملة )التعامل(:9 .3.2.3
قد تكون أفضل من عشر ، فالمعاملة الطيبة ليمقدم الخدمة للاحترام والمودة في المعاملة مع العم

 ."ليق الانطباع الذهني لدى العميإعلانات لتحق
 لمال البشري بجودة الخدمة التأمينية علاقة رأس ا 3.3

 المنرمة على فراتو ارتباطا وثيقا ب رضا العملاءو جودة الخدمة وتحسينها تحسين  ترتبط
في تحقيق جودة  حاامارأس البشري عنصرا  وعلى ذلك يعتبرعالية،  مهارةذوي كفاءة و عاملين 



 أثر رأس المال البشري على جودة الخدمة التأمينية         
 عـــــــمـــــري ريــــــــم                     –يات الشرق دراسة تطبيقية على عينة من شركات التأمين بولا - 

 297                2024جوان  – 01د العد 07د المجل     الأعمال وإدارة الاقتصاد في دراسات مجلة
 

في تعزيز  يساهمأن  المال البشري رأس يمكن لالخدمة المستدامة لشركات التأمين. وفي هذا الإطار 
 :ما يلي جودة الخدمة التأمينية وتطويرها من خلال

 التميز في الأداء1 .3.3
لها من  حققهيلشركات التأمين، لما س رةيكب مةيالاستثمار في رأس المال البشري ذو ق عدي

 .AL-Ma'ani & Jaradat, 2010, p) ن،يالعامل اتينتائج على مستوى ارتفاع قدرات وإمكان

 . ويتحقق ذلكزيترتقي بمستوى أدائها إلى التمخلاقة و  دةيجدالحصول على أفكار تضمن لها  (220
رأسمال بشري ذو جودة فائقة، والإفادة  نيوالتي من شأنها تكو  بيوالتدر  ميبرامج التعل لالمن خ

تعزيز الصورة الذهنية لشركة التأمين  همة للعملاء من شأنالتميز في الخدمات المقد إن القصوى منه.
 التي يتعاملون معها، وبالتالي استمرارهم في التعامل معها والبقاء مخلصين لها.

 جودة الخدمة المستدامة 2 .3.3
من  موارد بشرية تمتلك لشركات التأمين توافر تعزيز جودة خدمة العمليات التنريميةيتطلب 

استدامة تحقيق ويساهم في  لأداء الوظائف بشكل فعال، ما يؤهلها ةالقدر من برة و الخمن معرفة و ال
تدريب  يستوجب إيلاء أهمية لبرامجوهو ما  الخدمات التأمينية المقدمة وتحقق رضا العملاء، جودة
  لموارد البشرية في مجال الخدمات التأمينية.ا

 استيعاب التكنولوجيا الجديدة والمتجددة3 .3.3
مواابة التطورات الحديثة في مجال التأمينات إحدى التحديات الأساسية التي تواجه  تعتبر

حيث تعتبر التكنولوجيا عامل  (32)محمد و السيد، دون سنة نشر، صفحة  شركات التأمين اليوم.
)جوال، ور التكنولوجي بالفشل. حاسم في تحقيق التميز التنافسي والبقاء، ويهدد عدم مواابة التط

إن التكنولوجيا ووسائلها الحديثة تؤثر تأثيرا  (14، صفحة 2011ديسمبر  14-13رابحي، و دروم، 
مباشرا على المتطلبات المهارية المطلوبة والأدوار الوظيفية للموارد البشرية وهو ما قد يتمخض عنه 

ة واختفاء أخرى. وبالتالي فإن شركات التأمين مطالبة بالعمل على تحديث برامج ظهور وظائف جديد
، 2007)العامري،  تدريب لصقل المهارات المطلوبة بما يتماشى مع تقنيات التكنولوجية الحديثة. 

 (18صفحة 
 المساهمة في تعزيز إدارة المعرفة4 .3.3

يعتبر رأس المال البشري المحرك الرئيسي لشركات التأمين خاصة في ظل ما يعرف 
باقتصاد المعرفة. إن توافر شركات التأمين على رأس مال بشري يتميز بالمهارة والقدرة والكفاءة من 
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المؤسسة شأنه المساهمة في إنشاء المعرفة وتوليدها واستيعابها، وبالتالي المساهمة في زيادة قدرة 
نجاز العمل بطريقة فاعلة. بمعني ترجمة المعرفة بعد فهمها واستيعابها إاكل على الفهم والتصرف و 

 إلى نشاطات وممارسات من شأنها المساهمة في تقديم خدمات متميزة وذات جودة عالية.
 الإطار التطبيقي للدراسة .4

لمال البشري وجودة تسعى الدراسة التطبي ية لتسليط الضوء على واقع العلاقة بين رأس ا
 الخدمة، ولتحقيق ذلك قمنا باختيار عينة من شركات التأمين لولايات الشرق. 

  منهجية الدراسة الميدانية 4.1
مجموعة  تضمنت، بشكل أساسي على الاستمارة، حيثتم الاعتماد  أدوات جمع المعلومات:1 .4.1
في جميع أسئلة  يكرتل س الخماسيم ياالتم استخدام و  فقرات كل مجال.من المحاور وعدد المن 

 الاستمارة.
 صدق وثبات الأداة2 .4.1
مجموعة من المحكمين وطلب  عرضها علىبمن صدق الاستمارة  التأادتم  صدق الأداة:1 .4.1.2

 فقرات الاستمارة. تحكيممنهم 
  ثبات الاستمارة: 4.1.2.2

 ق الداخلي:اختبار ألفا كرونباخ لتحديد الاتسايوضر الجدول الآتي نتائج 
 لاستبيانا ثباتل كرونباخ ألفا اختبار: 01جدول ال

 معامل الثبات عدد الفقرات المحور الرقم
 0.876 4 المعرفة 01

 0.863 4 المهارة 02

 0.872 4 القدرة 03

 0.877 6 التأمينية جودة الخدمة 04

 0.867 18 المجموع

  : إعداد الباحثةالمصدر          
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 يةشركات التأمينالعملاء من  بشكل رئيسي مجتمع الدراسة يتكون  راسة وعينتها:مجتمع الد 4.1.3
وبعد جمع الاستبيانات تم اعتماد  .استمارة 170 بشكل شخصيحيث تم توزيع ، الشرق ب الواقعة
 .اتاستمار  7فيما لم تسترجعاستمارات غير مكتملة الإجابات  13استبعاد  تمو استمارة،  150

الأساليب  تم استعملغر  تحليل نتائج الدراسة ب: ة المستخدمةيل الإحصائيأساليب التحل 4.1.4
للتحقق ؛ و معامل الارتباط بيرسون  ؛الوسط الحسابي ؛المئوية والنسب اتالإحصائية الآتية: التكرار 

 .Cronbach Alfaألفا كرونباخ  تم استخدام مقاييس الدراسةوثبات من صدق 
 والسمات الشخصية خصائ اليبين الجدول الآتي : اد العينةالشخصية لأفر  البيانات تحليل 4.2
 عينة الدراسة:ل

 عينة الدراسة البيانات الشخصيةتوصيف : 02جدول ال
 %النسبة  العدد  المتغير  

 الجنس
 20 30 أنثى

 80 120 ذكر

 100 150 المجموع

 السن

25 – 35 30 20 

35 – 45 50 33.33 

 46.67 70 فما فوق  45

 100 150 جموعالم

المستوى 
 التعليمي

 

 63.33 95 ثانوي 

 36.67 55 جامعي

 100 150 المجموع

 الوظيفية

 30 45 موظف

 50 75 أعمال حرة

 20 30 متقاعد

 100 150 المجموع

 SPSS.على مخرجات برنامج  اعتمادا ةإعداد الباحث المصدر:
 الجدول أعلاه ما يلي:يتبين من 
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 %. 80بنسبة  120عددهم  ويبلغهم من الذكور  الدراسة نةعيأفراد  غالبية -
 .% 46.67بنسبة  فما فوق  سنة 45 بين الدراسة عينة أفراد أعمار غالبية -
 .% 63.33بنسبة غالبية أفراد عينة الدراسة مستواهم ثانوي  -
 . %50في الأعمال الحرة  الدراسة عينةأفراد  يشتغل غالبية -
 سة:تحليل نتائج الدرا. 4.3
 رأس المال البشري(أبعاد تحليل فقرات المحور الأول ) 1 .4.3

 (المتغير المستقل)نتائج تحليل فقرات المحور الأول : 03الجدول 

أبعاد رأس 
المال 
 البشري 

المتوسط  العبارات الرقم
 المرجح

الانحراف 
 المعياري 

 المعرفة

1 
جرودة  علرى الحفراظ أجرل مرن مميرزين عراملين شرركات الترأمين تسرتقطب
 1.39 4.2 .فيها المقدمة الخدمات

2 
 اللازمة لأداء بالمهارات معرفة شركات التأمين في العاملين لدى يتوفر
 1.34 4.0 . وجه أامل على مهامهم

3 
 تقردمها التري عرن الخردمات باسرتمرار الحديثرة المعرفرة العراملون  يمتلرك

 1.30 4.1  . شركات التأمين

4 
اسررتمرارية الررتعلم للمرروظفين بهرردف تكرروين  تسررعى شررركات التررأمين إلررى

 1.36 4.3 .خبرات جديدة

 1.35 4.15 الأول البعدجميع فقرات 

 المهارة

5 
 العمل بشكل لإنجاز عملية مهارات شركات التأمين في العاملين يمتلك
 0.97 4.4 .متميز

 0.92 3.9 ال الرروف. في العمل ضغط تحمل على القدرة العاملون  لدى يتوفر 6

7 
لبررررامج تدريبيرررة عرررن مفررراميم العمرررل  الترررأمين اتيخضرررع العررراملين بشررررك
 0.95 3.7 .المتنوعة العلمية المهارات التأميني لإاسابهم

8 
التأمين على أحدث الأنرمة الماليرة والتأمينيرة  اتيتدر  العاملين بشرك

 التي تنمي قدراتهم علي الابتكار والتطوير.
4.0 1.04 

 0.98 3.95 الثاني دالبعجميع فقرات 

 القدرة
 0.9 4.2 .عملاءال حاجات فهم على بقدرتهم العاملين يتمتع 9

 0.81 4.1 .التأمينية بالخدمات الإقناع لىع القدرة يمتلك الموظفون  10
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  .SPSSعلى مخرجات برنامج  اعتماداإعداد الباحثة المصدر: 
 :الجدول أعلاه ما يلي يتبين من

. 4.3حسررابي  بمتوسررطأعلرى متوسررط حسرابي مررن نصريب الفقرررة الرابعرة  كررانبعررد المعرفرة ل بالنسربة -
 علررى أن شررركات التررأمين يتفقررون  الدراسررةعينررة ، مررا يرردل علررى أن أفررراد 1.36انحررراف معيرراري قرردره و 

 .لموظفيها تسعى إلى استمرارية تكوين خبرات جديدة محل الدراسة
برررانحراف و  4.4وقررردره  متوسرررط حسرررابي  الفقررررة الأولرررى كررران لهرررا أعلرررى نجرررد أنفبعرررد المهرررارة  أمرررا -

محررل الدراسررة شرركات ن بالالعرراملي امررتلاكعلرى  تتفررق الدراسرةعينررة  ا يردل علررى أن، مرر0.97معيراري 
 .متميز العمل بشكل لإنجاز اللازمة عمليةال مهاراتال
 4.2حسررررابي بمتوسرررط الأولرررى  للفقرررررةالقررردرة أن أعلرررى متوسررررط حسرررابي كررران  بعررررد بينمرررا نجرررد فررري -
بتمتع العراملين بالقردرات التري   غالبية عينة الدراسة اتفاقا يدل على ، م0.90ف معياري قدره انحراو 

 تتير لهم فهم حاجات العملاء والتجاو  معها. 
 (جودة الخدمة التأمينيةتحليل فقرات المحور الثاني ) 4.3.2

 (المتغير التابعالمحور الثاني )نتائج تحليل فقرات : 04الجدول 

11 
للإجابرة علرى أي أسرئلة أو استفسرارات  ةلرالكام الثقرة لردى المروظفين
 0.80 4.0 متعلقة بعملهم.

 0.73 3.9 .بعمله المتعلقة راراتالق اتخاذ عند بسرعة املالع يستجيب 12

 0.835 4.05 الثالث البعدجميع فقرات 

 0.892 4.08 رأس المال البشري  أبعاد إجمالي درجة محور

المتوسط  ارةالعب الرقم
 المرجح

الانحراف 
 المعياري 

13 
علررررى تقديرررررم قيمررررة  مررررن خررررلال موظفيهررررا شررررركات التررررأمينتحرررررص 

 0.80 4.1 .بما يتفق وتوقعاتهم عملاءلل

14 
علرررى استفسرررارات  ي علرررى الررررد الفرررور  إدارة شرررركات الترررأمينتحررررص 
 0.83 4.1 عملائها.وشكاوي 

15 
 على والعمل عملاءال حاجات تفهم إدارة شركات التأمين تحاول
 0.82 4.3 .إشباعها

 0.86 4.2 فري المتميرز ودورهرم برأهميتهمعملائهرا إدارة شركات التأمين تُشعر  16
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 .SPSSعلى مخرجات برنامج  اعتماداإعداد الباحثة  المصدر:
ما يدل ، نسبة مرتفعة على العبارة الثالثةوب توافقأن أفراد عينة الدراسة  ،الجدول أعلاه يبين
تفهم  من خلال موظفيها تحاول محل الدراسة ينترى بأن شركات التأم الدراسة على أن عينة

  على إشباعها. وتعمل ورغباتهم همحاجات
 اختبار الفرضيات 4.4
ــى: 4.4.1 ــة الأول ــار الفرضــية الفراي عنررد علاقررة تررأثير  وجررودحررول الفرضررية الأولررى تتمحررور  اختب

 لولايرات الشررق المعرفرة وجرودة الخدمرة بشرركات الترأمين بعرد ( بين α=0.05دلالة إحصائية )مستوى 
معلمرات نمروذج الانحردار البسريط  الآتريالجردول  يبرينمرن وجهرة نررر عينرة الدراسرة.  )محل الدراسة(
 المعرفة وجودة الخدمة.بعد تحديد العلاقة بين في  التي تم استخدامها

 : نتائج اختبار الفرضية الفراية الأولى05الجدول  

  .spssعلى مخرجات  اعتمادا ةإعداد الباحث المصدر:
 وجود ارتباط ثنائي قروي برين 05 نتائج التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول رقم ترهر

كمرررا يرهرررر . 𝑅2 :0.763بلرررغ معامرررل التحديرررد كمرررا، 0.874يُقررردر بررررررر  وجرررودة الخدمرررة المعرفرررةبعرررد 
𝑝موجررب ومعنرروي إحصررائيا ) 𝛽معامررل الانحرردار  أن الجرردول < قبررول وعليرره؛ نخلرر  إلررى  .(0.05
)محررل بشررركات الترأمين  جررودة الخدمرة علرى لبعرد المعرفررةوجررود علاقرة تررأثير موجبرة ومعنويررة  فرضرية
 من وجهة نرر عينة الدراسة. لدراسة(ا

 .المقدمة الخدمة نوعية تحسين

17 
 الخردمات عرن عملائهرا ومقترحرات بررراء إدارة شركات التأمين تهتم
 0.86 4 .المقدمة

 0.90 4.2 .عملائهااجات على تلبية ح إدارة شركات التأمينتحرص  18

 0.84 4.17 التأمينية جودة الخدمةإجمالي درجة محور 

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

b 
ثابت 
 الانحدار

a 
معامل 
 الانحدار

R 

 الارتباط

2R 

معامل 
 دالتحدي

T 

 المحسوبة
t 

 الجدولية

جودة  المعرفة
 4.08 5.561 0.763 0.874 0.301 1.973 الخدمة
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عند علاقة تأثير  وجودحول الفرضية الثانية تتمحور  اختبار الفرضية الفراية الثانية: 4.4.2
 )محل الدراسة(المهارة وجودة الخدمة بشركات التأمين بعد ( بين α=0.05حصائية )إدلالة مستوى 

التي تم ت نموذج الانحدار البسيط معلما الآتي الجدوليوضر من وجهة نرر عينة الدراسة. 
 المهارة وجودة الخدمة.بعد تحديد العلاقة بين في  استخدامها

 : نتائج اختبار الفرضية الفراية الثانية06الجدول 

 .SPSSعلى نتائج تحليل  اعتماداإعداد الباحثة  المصدر:
وجود ارتباط ثنائي قوي بين  06نتائج التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول رقم  ترهر

كما يرهر . و 𝑅2: 0.669، وقد بلغ معامل التحديد 0.818المهارة وجودة الخدمة يُقدر برررر بعد 
قبول (. وعليه؛ نخل  إلى p<0.05موجب ومعنوي إحصائيا ) βمعامل الانحدار  أن الجدول
)محل لمهارة على جودة الخدمة بشركات التأمين بعد اوجود علاقة تأثير موجبة ومعنوية ل فرضية
 من وجهة نرر عينة الدراسة. الدراسة(

دلالة عند مستوى علاقة تأثير  وجودتمحور حول ت اختبار الفرضية الفراية الثالثة: 4.4.3
من وجهة نرر  )محل الدراسة(وجودة الخدمة بشركات التأمين  القدرةبعد ( بين α=0.05احصائية )

تحديد في  التي تم استخدامهامعلمات نموذج الانحدار البسيط  الآتيالجدول يوضر عينة الدراسة. 
 القدرة وجودة الخدمة.بعد العلاقة بين 

 : نتائج اختبار الفرضية الفراية الثالثة07جدول ال

 .SPSSتحليل على نتائج  اعتماداإعداد الباحثة  المصدر:

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

b 
ثابت 
 الانحدار

a 
معامل 
 الانحدار

R 
 الارتباط

2R 
معامل 
 التحديد

T 
 المحسوبة

t 
 الجدولية

 المهارة
جودة 
 4.08 8.624 0.669 0.818 0.119 1.125 الخدمة

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

B 
ثابت 
 الانحدار

a 
معامل 
 الانحدار

R 
 الارتباط

2R 

معامل 
 التحديد

T 
 المحسوبة

t 
 الجدولية

جودة  القدرة
 4.08 7.684 0.664 0.815 0.145 2.684 الخدمة
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وجود ارتباط ثنائي قوي بين  07نتائج التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول رقم  ترهر
 كما يرهر الجدول. 𝑅2 :0.664، وقد بلغ معامل التحديد 0.815القدرة وجودة الخدمة يُقدر برررر بعد 
 وجود  ل فرضيةقبو (. وعليه؛ نخل  إلى p<0.05موجب ومعنوي إحصائيا ) βمعامل الانحدار  أن

 ات الشرق لقدرة على جودة الخدمة بشركات التأمين لولايبعد اعلاقة تأثير موجبة ومعنوية ل
 من وجهة نرر عينة الدراسة. )محل الدراسة(

دلالة إحصائية عند مستوى علاقة تأثير  تتمحور حول وجوداختبار الفرضية الرئيسية: 4 .4.4
(α=0.05 بين ) محل  لولايات الشرق وجودة الخدمة بشركات التأمين رأس المال البشري أبعاد(

التي معلمات نموذج الانحدار البسيط  الآتيالجدول يوضر من وجهة نرر عينة الدراسة.  الدراسة(
 رأس المال البشري وجودة الخدمة.أبعاد في تحديد العلاقة بين  تم استخدامها

 : نتائج اختبار الفرضية الرئيسية08الجدول 
 .spssعلى مخرجات  اعتمادإعداد الباحثة  المصدر:
وجود ارتباط ثنائي قوي بين  08ة في الجدول رقم نتائج التحليل الإحصائي الموضح ترهر

كما . 𝑅2 :0.675، وقد بلغ معامل التحديد 0.822رأس المال البشري وجودة الخدمة يُقدر برررر أبعاد 
(. وعليه؛ نخل  إلى p<0.05موجب ومعنوي إحصائيا ) βمعامل الانحدار  أن يرهر الجدول

رأس المال البشري على بعاد قة تأثير موجبة ومعنوية لأوجود علا الفرضية الرئيسية التي تن  على
 من وجهة نرر عينة الدراسة. )محل الدراسة(لولايات الشرق جودة الخدمة بشركات التأمين 

 
 
 
 

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

b 
ثابت 
 الانحدار

a 
امل مع

 الانحدار

R 
 الارتباط

2R 
معامل 
 التحديد

t 
 المحسوبة

t 
 الجدولية

أبعاد رأس 
المال 
 البشري 

جودة 
 4.08 8.624 0.675 0.822 0.175 1.306 الخدمة
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 خاتمة .5
 :أهمها عدة نتائج،إلى  توصلنا، الجانب النرري والتطبيقي من عر  كلمن خلال 

علرررى جرررودة الخررردمات التأمينيرررة إيجرررابي ترررأثير شرررري رأس المرررال الب لأبعرررادتررررى عينرررة الدراسرررة أن  -
 ذلرك انعكرس رأس المرال البشرري  بأبعراد واهتمرام تعزيرز هنراك المرا كران يعنري أنرهوهرو مرا المقدمرة، 
 جودة الخدمة التأمينية. على إيجابا

لين العام نأ إلى يشير وهذامقارنة بباقي أبعاد رأس المال البشري، وجود أفضلية نسبية لبعد القدرة  -
بشركات التأمين محل الدراسة لديهم القدرة على فهم حاجات العملاء والتعامل معها، بالإضافة إلى 

 جودة الخدمات المقدمة. علىإيجابا  ينعكس مماالتأمينية المقدمة  بالخدمات الإقناع لىعقدرتهم 
د المهارة المرتبة احتل بع نحو أبعاد رأس المال البشري  أفراد عينة الدراسة اتجاهاتعند تحليل  -

 المهارات العلمية بجانبالمطلو   لا تهتم بالشكل محل الدراسة وهو ما يفسر بأن الشركات، الأخيرة
 في مجال الخدمات التأمينية. لموظفيها  والعملية

 التوصيات الآتية:  يمكن اقتراح، ما سبق ذكرهخلال من 
 على والعمل وتطويره، ااتشافه إلى السعي لخلا منتنمية القدرات الإبداعية لرأس المال البشري  -
 الإبداع. وتشجيع الأفكار وتطوير توليد
 وتحديد المستمر، والتكوين التدريب خلال من بالاستثمار في رأس المال البشري، زيادة الاهتمام -

 الجودة. متطلبات وفق الاحتياجات التدريبية
 بجودة وظائفهم إنجاز في يساهم بما نات،التأمي مجال في العاملين لمعارفالمستمر تحديث ال -

 عالية.
 تعزيز معارف وقدرات الموظفين لما لهذا من دور مهم في تحسين جودة الخدمة التأمينية -
 خبراتهم من للاستفادة ،التأمين مجال في عملية علمية خبرات تتوافر على موارد بشرية استقطا  -

 .المكتسبة
 ، لما له من انعكاس إيجابي على رضا العملاء وولائهم.ينالعامل ىجودة لدال ثقافةترسيخ  -
، بما يساهم في تبني برامج تدريبيةمن خلال  عملاءتطوير مهارات العاملين في التعامل مع ال -

 .عملاءتوفير درجة عالية من المصداقية والثقة لدى ال
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 . قائمة المراجع6
 المراجع باللغة العربية 6.1
فسررررية اأثررررر جررررودة الخدمررررة التأمينيررررة علررررى تحقيررررق الميررررزة التن ،(2013-2012) ،بررررلال بررررن بترررريش -

مرررذكرة مقدمرررة ضرررمن  ،لشرررركات الترررأمين فررري السررروق الوطنيرررة دراسرررة مقارنرررة برررين شرررركتين ترررأمينيتين
 ،محمرررد بوضررريافجامعرررة متطلبرررات نيرررل شرررهادة الماجسرررتير فررري العلررروم التجاريرررة، جامعرررة المسررريلة، 

 المسيلة.
أثرررر جرررودة الخدمرررة التأمينيرررة علرررى رضرررا  " ،(2017) ،زكرررري  إيمررران ،شررروق  فررروزي بريكرررة، السرررعيد  -

مجلررة دراسررات  ،2جامعررة قسررنطينة  ،"-أم البررواقي–الزبررون بالشررركة الجزائريررة للتررأمين وإعررادة التررأمين 
 . 04العدد  ،01المجلد  ،اقتصادية

مسررررررتقبل  دور الإدارة الإسررررررتراتيجية فرررررري" ،(2007) ،جليررررررل أيررررررو  تغريررررررد، أمررررررل حسررررررن علرررررروان -
 .15العدد  ،مجلة العلوم الاقتصادية والإداريةجامعة بغداد:  ،"المنرمات

 دار المناهج.  ،الأردن ،عمان ،1ط  ،تسويق الخدمات وتطبيقاته ،(2003) ،زكي خليل المساعد -
دار  ،عمران ،إستراتيجيات الإدارة المعرفية في منرمرات الأعمرال ،(2008) ،حسين حسن عجلان -

 ر والتوزيع.إثراء للنش
تقيرريم اتجاهرات الإدارة العليررا  ،)دون سررنة نشرر( ،صرربري شرحاتة السريد ،محمرد عرادل مبررروك محمرد -

 كتب عربية. ،القاهرة ،نحو ممارسات إدارة الموارد البشرية في ضوء مفهوم رأس المال البشري 
ات الحديثرة الاتجاه ،(2011ديسمبر  14-13) ،محمد السعيد جوال، مختار رابحي، وأحمد دروم -

 حرول:الملتقرى الردولي الخرامس  ،لإدارة الموارد البشرية في ظل اقتصاد المعرفرة: رؤيرة نرريرة تحليليرة
كليررررة العلرررروم  ،رأس المررررال الفكررررري فرررري منرمررررات الأعمررررال العربيررررة فرررري ظررررل الاقتصرررراديات الحديثررررة

 الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف.
أثرررر محرررددات جرررودة الخدمرررة علرررى رضرررا الزبرررون دراسرررة حالرررة متعامرررل  "،(2021) ،عمرررري  سرررامي -

مجلررة دراسررات فرري  ،جامعررة الشررهيد الشرريخ العربرري التبسرري ،"-وكالررة تبسررة–الهرراتف النقررال مرروبيليس 
 .01العدد  ،04المجلد  ،الاقتصاد وإدارة الأعمال

 ،التميررز الإداري والتفرروق التنريمرري إبررداعات الأعمررال: قررراءات فرري ،(2014) ،سررعد علرري العنررزي  -
 مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع. ،عمان
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الررردور الاسرررتراتيجي للجرررودة كرررأداة تسررروي ية لخررردمات الترررأمين دراسرررة " ،(2012) ،فتيحرررة بررروحرود -
جامعرة قسررنطينة  ،"CAATتقييميرة مرن منرررور العمرلاء لجررودة الخدمرة بالشررركة الجزائريرة للتأمينررات 

  .12العدد  ،مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير ،عبد الحميد مهري 
إدارة المعرفررة وأثرهررا فرري الإبررداع التنريمرري: دراسررة اسررتطلاعية  ،(2002) ،صررلاح الرردين الكبيسرري -
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