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  :م الباحثة بكامل الشكر والتقدير والامتنان إلىتتقدّ 

  الوطن الحبيب الجمهورية العربية السورية

  منهل العلم وزارة التعليم العالي

  رئاسة جامعة تشرين

  عمادة كلية الاقتصاد

  قسم إدارة الأعمال

   : مشاعل النور والمعرفة الدكتورة ىحدإإلى تقدّم بالشكر الجزيل والامتنان وكل الاحترام ت كما

  نهاد الياس نادر

التــي تفضــلت مشــكورةً ، جامعــة تشــرين-كليــة الاقتصــاد -فــي قســم إدارة الأعمــال ةالمســاعد ةســتاذالأ

وكان لرعايتها ، بالإشراف على هذا البحث فكانت خير عون للباحثة في كل مرحلة من مراحل العمل

  .البحثالعلمية الأثر الكبير في إتمام 

 ةالدكتور واجب العرفان بالجميل يقتضي من الباحثة أن تشكر الأساتذة الدكاترة أعضاء لجنة الحكم و 

 السديدة وإلى توجيهاتهما الرسالة، هذه مناقشة بقبول ، لتفضلهماقصي عمار الدكتورو ، يسيرة دريباتي

  . بمستواها الارتقاء في

  ولن أنسى الدعم الذي رافقني طيلة مدة دراستي من والدي .  

    .....فكل الحب والوفاء لعائلتي

  

  بطاقة شكر وتقدير
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 ملخص البحث

نظراً لما يتمتع به  ،قطاع التأمين من القطاعات الداعمة للاقتصاد المحلي لأي دولة د يُع    

إلاّ أن هناك مجموعة  ،هذا القطاع من حيوية في عملية تجميع رؤوس الأموال والادخار والاستثمار

وتنقسم إلى عوامل داخلية ، من العوامل المؤثرة على أداء الشركات العاملة في القطاع التأميني

وذلك نظراً  أثر متغيرات البيئة الداخلية في أداء شركات التأمينلذلك كان لا بد من دراسة  .وخارجية

الدراسة هذه  هدفتو . لخاص إلى السوق السوريةلتعدد شركات التأمين وتنوعها نتيجةً لدخول القطاع ا

هذه  صالةوتنبع أ، متغيرات البيئة الداخلية في أداء شركات التامين في سوريةأثر  التعرّف علىإلى 

أثر بعض متغيرات البيئة الداخلية على تتناول الدراسة كونها تعد من الدراسات القليلة في سورية التي 

خبرة ، المستخدمة والخاصة في سورية والمتمثلة في مستوى التكنولوجياأداء شركات التأمين العامة 

وقد  .أسلوب تعامل العاملين مع العملاء، العلاقة بين الإدارة والعاملين، حجم الشركة، العاملين

وقامت ، الفرضي الاستنباطي كما قامت بتصميم استبانة ينهجالمالمدخل اعتمدت الباحثة على 

العمل في مجال  هي أن و  لت الباحثة إلى العديد من النتائجوتوصّ  .الماليةباستخراج بعض النسب 

بالإضافة إلى قلة خبرة خريجي الجامعات ، التأمين يحتاج إلى مهارات متعددة كالتفاوض والإقناع

والعامل وأن هناك احترافية في إدارة العلاقة بين الإدارة ، السورية بالعلوم التطبيقية في مجال التأمين

أن سلوك الفرد  بالإضافة إلى. باستثناء موضوع مشاركة العامل بالرأي في المستويات الدنيا

وضعف الخبرات في مجال التأمين نتيجةً لاحتكاره من قِبل القطاع ، واتجاهاته تتأثّر بالبيئة المحيطة

  . العام لفترة طويلة

  :الكلمات المفتاحية

  .الخطر - متغيرات البيئة الداخلية - أمينأداء شركات الت - شركات التأمين
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  :محتويات البحث

رقم    الموضوع  

 الصفحة

 1 :الإطار العام للبحث: الفصل الأول

 2 . مقدمة •

 4 .الدراسات السابقة •

 10            .نقاط الإتفاق والإختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة •

 13 .مشكلة البحث •

 14 .أهمية البحث •

 14 .أهداف البحث •

 15 .فرضيات البحث •

 15 .منهجية البحث •

 17 .متغيرات البحث •

 18 .حدود البحث •

.المفاهيم النظرية والعملية: التعريف بالتأمين: الفصل الثاني  20 

 21  .مقدمة

 21 :تعريفه وأشكاله، مفهوم الخطر: المبحث الأول) /21(

 21 .فهوم الخطرم) 21/1/(    

 23 .تعريف الخطر) 21/2/(    
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 24 :ق مواجهتهاائتقسيمات الأخطار وطر ، أشكال الخطر) 21/3/(    

 24  .أشكال الخطر) /21/31/(      

 26  .تقسيمات الأخطار) /21/32/(      

 31  .ق مواجهة الأخطارائطر ) /21/33/(      

 37 :في الحياة الاقتصادية والاجتماعية التأمين ودوره: المبحث الثاني) /22(

 37 .مدخل إلى مفهوم التأمين) /221/(    
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 41 .أهمية عمليات التأمين) /222/1/(  

 43 :والقضايا الاستثمارية، الوظائف، شركات التأمين: لثالمبحث الثا) /23(

 43 .التأمينمفهوم شركات /1) 23/(    

 43 .سبب تأخّر ظهور شركات التأمين في الجمهورية العربية السورية /1/1) 23/(      

 44 .وظائف شركات التأمين /2)23/(

 49 .الاستثمار في شركات التأمين /3)23/(    

 51 .خاتمة

.تأثير البيئة الداخلية على أداء شركات التأمين: ثالثالفصل ال  52 

 53  .مقدمة

 53 :المؤثرة في أداء شركات التأمين الداخلية المتغيرات: المبحث الأول) 1/3(

 53 :التكنولوجيا 1/1/3)(    
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 54 .تعريف التكنولوجيا 1/1/1/3)(      

 55  .فوائد التكنولوجيا وأهميتها 2/1/1/3)(      

    المنظمـــات تكنولوجيـــا المنظمـــات الخدميـــة عـــن تكنولوجيـــا زالخصـــائص التـــي تميّـــ 3/1/1/3)(      
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56 

 57 .في الإدارة والعمل تكنولوجياال تأثير4/1/1/3) (      

 58 .التكنولوجيا في شركات التأمين5/1/1/3) (      

 61 :خبرة العاملين2/1/3) (    

 62 .تعريف خبرة العاملين) 31/2/1/(      

 63 .بالعملخبرة العمل والمعرفة ) /31/22/(      

 65 .الخبرة من خلال مفاهيم إدارية معاصرة) /31/23/(      

 66 .الريادة :أولاً         

 67 .الكفاءة: ثانياً         

 68 .الكفاءة الذاتية: ثالثاً         

 71 .الأداء :رابعاً         

 72 .الإنتاجية :خامساً         

 72 :الخبرة فيأثر التدريب والقيادة والمناخ التنظيمي  )31/2/4/(    

 72 .الخبرة فيأثر التدريب  :أولاً         
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 78 .الخبرة فيأثر المناخ التنظيمي  :ثالثاً         
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 81 :حجم الشركة 3/1/3)(    

 81 .هاوحجم عمر المنظمة1/3/1/3) (      

 83 .خصائص حجم المنظمة2/3/1/3) (      

 84 .والهيكل التنظيمي المنظمة حجمالعلاقة بين  3/3/1/3)(      

 87 :العلاقة بين الإدارة والعاملين 4/1/3)(    
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 96 :أسلوب تعامل العاملين مع العملاء5/1/3) (    

 96 .سلوك العملاء1/5/1/3) (      

 97 .ءمحددات سلوك العملا 2/5/1/3)(      

 100 :أداء شركات التأمينمؤشرات : المبحث الثاني) /32(

 100 .الربحية 1/2/3)(    
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  109  .وعينته مجتمع البحث: المبحث الأول
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  قائمة الجداول
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 120 لشركة ادونيس معدل العائد على حقوق الملكية )4- 4(جدول رقم 

 121 لشركة ادونيس نسبة المطلوبات إلى حقوق الملكية )5- 4(جدول رقم 

 123 البيانات المالية لشركة آروب سورية )6- 4(جدول رقم 

 123 لشركة آروب سورية معدل العائد على الأصول )7- 4(جدول رقم 

 124 لشركة آروب سورية معدل العائد على حقوق الملكية )8- 4(جدول رقم 
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 133 لشركة العقيلة معدل العائد على الأصول )19- 4(جدول رقم 
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 136 لشركة العقيلة نسبة المطلوبات إلى حقوق الملكية )21- 4(جدول رقم 

 137 البيانات المالية للمؤسسة العامة السورية للتأمين )22- 4(جدول رقم 

 137 للمؤسسة العامة السورية للتأمين معدل العائد على الأصول )23- 4(جدول رقم 

 139 للمؤسسة العامة السورية للتأمين معدل العائد على حقوق الملكية )24- 4(جدول رقم 
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  قائمة الأشكال البيانية

 رقم الصفحة العنوان الشكلرقم 

 65 الأداء الوظيفي فيالعلاقة بين خبرة العمل والمعرفة بالعمل وتأثيرهما  )1- 3(الشكل رقم 
 66 الخبرة وعلاقتها بالمفاهيم الإدارية المعاصرة )2- 3(الشكل رقم 
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 138 للمؤسسة العامة السورية للتأمين معدل العائد على الأصول )4-16(الشكل رقم 
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 139 للمؤسسة العامة السورية للتأمين معدل العائد على حقوق الملكية )4-17(الشكل رقم 
 140 للمؤسسة العامة السورية للتأمين نسبة المطلوبات إلى حقوق الملكية )4-18(الشكل رقم 
 145 شركات التأمين موظفيالعمر ل )4-19(الشكل رقم 
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 151 درجة الموافقة على الأسئلة المعبرة عن محور التكنولوجيا )24- 4(الشكل رقم 
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  :مصطلحات البحث

ن والمؤمن له يتعهد فيه الطرف الأول عبارة عن عقد بين المؤم وهو  :Insurance التأمين .1

مقابل دفع الأخير لقسط التأمين عن الأضرار والخسائر المغطاة ، بتعويض الطرف الثاني

التأمين الاجتماعي الذي غالباً : وهناك نوعان من التأمين هما. بموجب عقد أو وثيقة التأمين

والتأمين الاختياري أو . ظم البلدانما تشرف عليه الدولة ويكون الانتساب إليه إجبارياً في مع

ومن . الخاص هو التأمين الذي توفره شركات التأمين سواء كانت خاصة أو شركات حكومية

  ): 173ص، 2006، التريكي(أهم أنواع التأمين الاختياري هي 

وهو التأمين الذي تكتتب به شركات التأمين الخاصة التي تهدف : التأمين التجاري •

  .من وراء القيام بنشاطها إلى تحقيق الربح

وهو التأمين الذي تكتتب به جمعيات تعاونية دون أن تقصد من : التأمين التعاوني •

وهي جمعيات تهدف في الحقيقة إلى توفير التأمين . وراء ذلك تحقيق الربح

 .الاجتماعي بواسطة منشأة خاصة

تماعي في كونه ويختلف هذا التأمين عن التأمين الاج: التأمين الحكومي الاختياري •

 .تأميناً غير إجباري

أو بمعنى آخر هي ، م خدمات تأمينيةقدّ هي شركة تُ : Insurance companyشركة التأمين  .2

هيئة اعتبارية تمارس الاكتتاب في أعمال التأمين وتنحصر مسؤوليتها فيما تمارسه من نشاط 

لإشراف على شركات في حدود أصولها التي تعلن عنها للجهات المخولة بسلطة الرقابة وا

 ).58ص، 2006، التريكي(التأمين 



 م 
 

ن ن مقابل موافقة المؤم ن له للمؤم وهو المبلغ الذي يدفعه المؤمpremium  :قسط التأمين  .3

 ن له عن الخسائر التي يكون السبب المباشر في وقوعها خطر المؤمن على تعويض المؤم

بعد استلامه لقسط التأمين أو موافقته على  ن بإصدار الوثيقة إلاّ ولا يلتزم المؤم . ضده

استلام القسط أو الأقساط المتفق عليها في وقت لاحق وقد تحتوي بعض الوثائق على نص 

ن عن قسط التأمين إذا أُبرم التأمين ويُعتبر الوسيط مسؤولاً أمام المؤم . يؤكد ذلك صراحة

مين من المؤمن له أو لم بواسطته بصرف النظر عما إذا كان قد تحصّل على قسط التأ

 .)282ص، 2006، التريكي(يتحصل 

هي عبارة عن الأدوات والأساليب التي يعتمد عليها : Technologyالتكنولوجيا المستخدمة  .4

لذي طبيعة المجال اعن  ل المدخلات إلى مخرجات بغض النظرأعضاء المنظمة في تحوي

 .)69ص ، 2009، عمر وآخرون(تعمل فيه المنظمة 

المعرفة في مجال محدد والفهم هي : The experience of the working staff العاملين خبرة .5

 .)8ص، 2012، الكفارنة( تحل بعض المشكلا فمعينة ومهارات  تلمشكلا

ويختلف مقياس ، عن مدى قوة أو قدرة المنظمة المادية رعبّ ويُ : Firm sizeحجم الشركة  .6

فالمنظمات الخدمية مثلاً يمكن ، حجم المنظمات باختلاف طبيعة المنظمة ومجال عملها

  .)97ص ، 2009، عمر وآخرون(قياس حجمها من خلال حجم الخدمة التي تقدمها 
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  :مقدمة
. ةحاجاته من تعرضه إلى أخطار عدأثناء ممارسة نشاطاته وإشباع في لا بد للإنسان   

وهي متنوعة بين أخطار ، بالأمن والطمأنينة شعور الإنسان فيوهذه الأخطار لها تأثيرها العميق 

وأخرى كأخطار المسؤولية المدنية كمسؤولية الإنسان عن ، على الممتلكات كضياعها أو هلاكها

ومن هنا نشأت . وخطر متعلق بفقدان العمل، أشخاص آخرين أو ممتلكاتهمحياة أضرار لحقت ب

  .أهمية التأمين ودوره في التخفيف من آثار هذه الأخطار

فقـــد قـــام علـــى فكـــرة تعـــاون الأفـــراد مـــع ، وقـــد نشـــأ التـــأمين قـــديماً ولكنـــه تطـــور مـــع الوقـــت  

ؤكدة التي يتعرض لهـا غير المولمواجهة الخسائر  ،ي لدرء الأخطاربعضهم بعضاً لتكوين احتياط

  .والاحتياط لها ،رأس المال عن طريق توقعها

مـن أثـر تلـك الأخطـار نتيجـة عـدم من الممكن سابقاً أن يتفادى الإنسان أو يقلل ولم يكن   

وعلى الرغم من ذلك قام باستحداث ، ص من الأخطار بين الأفرادج مفهوم التعاون على التخلّ نض

ـــة، وســـائل مختلفـــة إذ كـــان المحـــاربون يســـاهمون ، وكـــان الإغريـــق الســـباقين لوضـــع صـــيغ تعاوني

الحريـق  أول تـأمين ضـدّ  قـال أن ويُ . يقوم بتعويض أسرة الجندي القتيـل بأقساط توضع في صندوق

لـى أكثــر وهـي السـنة التــي شـهدت حريــق لنـدن الـذي أتــى ع ،م1666ظهـر فـي بريطانيــا بعـد ســنة 

أمـــا أول شـــركة تـــأمين ظهـــرت فـــي الولايـــات المتحـــدة فكانـــت فـــي ســـنة . المبـــاني فـــي تلـــك المدينـــة

 ،التــويجري( للولايــات المتحــدة الــذي أصــبح بعدئــذ رئيســاً  ينلكفــرانوالتــي أسســها بنجــامين  ،1752

   ).9، 8ص،  2009

رت تلـــك الـــدول حيـــث وفـــ ،فـــي الـــدول المتقدمـــة مهمـــاً  مين مركـــزاً أت صـــناعة التـــاحتلّـــقـــد و   

ولـــم تكـــن الجمهوريـــة العربيـــة الســـورية بعيـــدة عـــن صـــناعة  .لعمـــل هـــذا القطـــاعالظـــروف الملائمـــة 

قطـاع  لـذلك يُعـد ، ةإلا أنها واجهت مشكلات عدّ ، متغيرات البيئة الاقتصاديةوعن مواكبة ، التأمين
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التـــأمين فـــي ســـورية أحـــد أكثـــر القطاعـــات الاقتصـــادية التـــي عانـــت خـــلال الســـنوات الماضـــية مـــن 

التعامل خلال فترة الستينات كان مقتصراً علـى  ن حيث إ، بل القطاع العامتداعيات احتكارها من قِ 

العديــد مـن التعامــل مــع التــأمين لمــا  لــذي أدى إلــى نفــورالأمـر ا، العامــة الســورية للتــأمينة المؤسسـ

وقد أدى هذا الوضع إلى سلبيات حقيقية لعل أبرزها تجلى . فيه من تعقيدات إدارية لا يرغبون بها

إضــافة إلــى عــدم إمكانيــة ، فــي غيــاب مبــدأ المنافســة والاعتمــاد علــى القطــاع العــام بشــكل حصــري

والأصـح ، للشـركات المنفـردة والمحتكـرة نتـائج رابحـة دائمـاً  ن حيث إ، ارنة مع الشركات الأخرىمقال

وذلـك لعـدم  ،بإمكانهـا رفـع الأسـعار متـى شـاءت ن حيـث إ، ططة مسـبقاً لأن تكـون رابحـةنتائج مخ

وح المنافسـة هـي أسـاس التقـدّم والنجـاح ور  ومـن المعـروف أن . وجود المنافسـة فـي السـوق المحليـة

مـة بحيـث أصـبحت فـي نوعيـة الأداء والخـدمات المقدّ  الأمر الذي أدى إلى تـدنٍ ، رهالاقتصاد وتطوّ 

ويشــعر بالفائــدة  ة ضــريبة للدولــة دون أن يملــك ثقافــة التــأمينالأقســاط التــي يــدفعها المــواطن بمنزلــ

 صـدر أن واسـتمر هـذا الحـال إلـى، )5ص، 2007، المركـز الاقتصـادي السـوري( التي يحققها لـه

الــذي وضــع  التــأمينعلــى الرقابــة و  الخــاص بإنشــاء هيئــة الإشــراف 2004عــام  68المرســوم رقــم 

مفتـــاح لتأســـيس بيئـــة ة نزلـــحيـــث اُعتبـــر هـــذا المرســـوم بم ،البيئـــة التشـــريعية الناظمـــة لهـــذا القطـــاع

الـــذي يســـمح  2005لعـــام  43المرســـوم رقـــم  تـــلاه صـــدورو ، اظمـــة لعمـــل هـــذا القطـــاعتشـــريعية ن

   .لخاص بالدخول للسوق السوريةللقطاع ا

أثر متغيرات البيئة الداخلية في أداء  بيانموضوع هذا المنطلق كان الاهتمام بومن   

نا نستطيع تقديم دراسة تستفيد من وقد تم الخوض في هذا المجال علّ ، شركات التأمين السورية

وذلك بهدف إلقاء الضوء على أهم ، تجارب الدول الأخرى وتُراعي الظروف الخاصة بسورية

أداء شركات التأمين والوقوف على المعوقات والمشكلات التي  فيالمتغيرات الداخلية المؤثرة 

  .أداء هذه الشركات فيرت أثّ 
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    : الدراسات السابقة

  :للغة العربية بادراسات ال

 1):1998 ،حمودة(دراسة  -1

  :لتقييم الأداء في شركات التأمين بعنوان الأسس العلمية والعملية

ركات يم الأداء فـــي شـــو العمليـــة لتقـــة إلـــى تحديـــد أهـــم الأســـس العلميـــة و هـــدفت هـــذه الدراســـ  

تطبيـق الدراسـة  وقـد تـم  ،التطورات والدراسات الحديثـة فـي هـذا المجـالالتأمين ومعرفة الاتجاهات و 

هنـاك عـدة معـايير نظريـة  ل الباحـث إلـى أن وقـد توصّـ. على عـدد مـن شـركات التـأمين فـي مصـر

 فـيهنـاك عوامـل كثيـرة تـؤثر  وأن ، مـن أهمهـا الخدمـة الجيـدة للعمـلاء، أمينيم أداء شركات التو لتق

أداء ومـــلاءة شـــركات التـــأمين مثـــل العوامـــل القانونيـــة والسياســـية والاجتماعيـــة والفنيـــة التـــي يجـــب 

شــركات التـأمين يجــب  إضـافة إلـى أن ، الاهتمـام بهـا كمقــاييس لـلأداء إلـى جانــب المقـاييس الماليــة

لتحقيــق   تعتمــد علــى الــربح الاســتثماري أو عمليــات إعــادة التــأمين لتغطيــة خســائر الاكتتــاب أوألاّ 

لــذلك ، مســتوى مقبــول مــن المــلاءة الماليــة لأن الجــزء الأكبــر مــن هــذه المــلاءة ســوف يكــون وهميــاً 

وضــرورة ، للأســس الفنيــة للاكتتــاب ينبغــي الاهتمــام بالاكتتــاب فــي حــد ذاتــه مــن حيــث العمــل وفقــاً 

اتضـح فـي كمـا ، الرقابة والمتابعة المستمرة لشـركات التـأمين مـن أجـل حمايـة حقـوق حملـة الوثـائق

مين المصــرية مــن أماليــة عنــد تطبيقهــا علــى شــركات التــهــذه الدراســة عــدم فاعليــة بعــض النســب ال

نتــائج تطبيــق بعــض هــذه النســب علــى شــركات التــأمين المصــرية يبعــد  ومــن جهــة أخــرى أن  ،جهــة

يم الأداء في شـركات التـأمين تحتـاج و كما استخلص الباحث بأن عملية تق .عن المعدلات العالمية

                                                           
1
للبحـوث  كليـة التجـارةمجلـة . التـأمينالأسس العلمية والعملية لتقييم الأداء فـي شـركات  ).1998نوفمبر( ،إبراهيم أحمد عبد النبي حمودة 

 .،جامعة الإسكندرية ،كلية التجارة ،العلمية
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وقــد كــان المتغيــر . يم تحتــاج إلــى التطــوير المســتمرو راســات إضــافية وبخاصــة أن نظــم التقــإلــى د

بينمــــا كانــــت المتغيــــرات المســــتقلة عبــــارة عــــن ، التــــابع لهــــذه الدراســــة الأداء فــــي شــــركات التــــأمين

المعـــايير الداخليـــة وقـــد قـــام الباحـــث بدراســـة الهيكـــل الـــوظيفي للعمـــلاء : مجمـــوعتين مـــن المعـــايير

الرقابــة علــى ، الاهتمــام بعمليــات الاكتتــاب وإعــادة التــأمين، بحــوث الإنتــاج والتطــوير، فــاءاتوالك

منهـا علـى أداء  وأثـر كـل ، الكوادر وتدريبها، التخطيط المالي، الاستثمارات، التسويق، التعويضات

، لعمـلاءلخدمـة الجيـدة لالخارجية فكانت عبارة عن دراسـة ا أما المعايير. شركات التأمين المصرية

  .أداء شركات التأمين المصرية فيمنها  وأثر كل ، السمعة المالية العامة للشركة، تكلفة التأمين

 1):2009 ،قزعاط(دراسة   -2

بعنوان تحليل العوامل المؤدية إلى ضعف نمو قطاع التأمين واستثماراته في 

دراسة تطبيقية على شركات التأمين المدرجة في سوق فلسطين " فلسطين

  ".للأوراق المالية 

ف علــى أهــم الأســباب التــي تــؤدي إلــى الضــعف فــي قطــاع هــدفت هــذه الدراســة إلــى التعــرّ   

قطــاع التــأمين فــي  وإلــى العوامــل التــي تــؤدي إلــى تــدني مســتوى، التــأمين واســتثماراته فــي فلســطين

 تطبيـق البحـث وقـد تـم . ذلـك مقارنـة مـع القطاعـات الأخـرى الموجـودة فـي فلسـطينالسوق المـالي و 

على مجموعة مـن شـركات التـأمين المدرجـة فـي سـوق فلسـطين لـلأوراق الماليـة والتـي يبلـغ عـددها 

  . حوالي خمس شركات

                                                           
1
دراسة تطبيقية على شركات "التأمين واستثماراته في فلسطين  تحليل العوامل المؤدية إلى ضعف نمو قطاع، أسيل جميل قزعاط 

  .م2009، غزة-الجامعة الإسلامية، كلية التجارة ،غير منشورة رسالة ماجستير، "التأمين المدرجة في سوق فلسطين للأوراق المالية
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التــي  لاتمــن المشــك مين فــي فلســطين يواجــه عــدداً أســوق التــ إلــى أن  ل الباحــثوقــد توصّــ  

كلات ذه المشـومـن أبـرز هـ ،نموه ومقدرته على التغلغل والتفاعـل مـع المجتمـعجه في و  عائقاً  تقف

ة الاهتمــام والــذي يعــود إلــى قلّــ، ضــعف الــوعي التــأميني لــدى المــواطنينو ، كيفيــة ممارســة التــأمين

بالإضــافة إلــى عــدم وجــود لــوائح تنظيميــة لســوق  ،بالعمليــة التأمينيــة وارتفــاع تكلفــة أقســاط التــأمين

والتـي تعـود فـي المرتبـة الأولـى إلـى وقد قام الباحث بتحديد أسباب نجاح شركات التـأمين . التأمين

مين يـرتبط الإقبـال علـى التـأ وأن ، التنويع في الاستثمارات بالإضافة إلى انخفـاض درجـة المخـاطرة

  . ما زاد المستوى التعليمي للفرد زاد الإقبال على التأمينكلفبمستوى التعليم 

ن واســـتثماراته فـــي التـــأمي وقـــد كـــان المتغيـــر التـــابع لهـــذه الدراســـة هـــو ضـــعف نمـــو قطـــاع  

العوامـــل : أمـــا عـــن المتغيـــرات المســـتقلة فقـــد قـــام الباحـــث بدراســـة نـــوعين مـــن العوامـــل. فلســـطين

ضعف التسـويق للخـدمات ، الداخلية والتي شملت دراسة عدم وجود كوادر متخصصة في التأمين

لتخطـيط غيـاب ا، ضعف معدل تداول أسهم شركات التأمين، التأمينية والتركيز فقط على العمولة

 أمـا العوامـل الخارجيـة فشـملت دراسـة  .قطـاع التـأمين فـي فلسـطين فـيمنها  الاستراتيجي وأثر كل

البيئـــة ، "التشـــكيك فـــي مشـــروعية التـــأمين"النـــواحي الدينيـــة ، لكـــل مـــن انخفـــاض الـــوعي التـــأميني

تعلقــــة ضـــعف تطبيـــق القـــوانين الم"البيئــــة القانونيـــة ، "انخفـــاض الـــوعي الاســـتثماري"الاســـتثمارية 

المســتوى الاقتصــادي والاجتمــاعي المتمثــل فــي زيــادة معــدل البطالــة وانخفــاض معــدل ، "بالتــأمين

، ضعف معدل تداول الأسهم وظهور المضاربات في سـوق فلسـطين لـلأوراق الماليـة، "دخل الفرد

  .قطاع التأمين في فلسطين فيوأثر كل منها 
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 1:).ت.د ،يانحس(دراسة  -3

ــوان دور ــي تحســين أداء اســتخدام  بعن ــرارات ف ــي اتخــاذ الق ــة ف الأســاليب الكمي

  ).دراسة كمية لأدوات تقييم الأداء ( شركات التأمين الجزائرية

 ف علـــى بعـــض الأســـاليب الكميـــة الحديثـــة فـــي قيـــاس أداءهـــدفت هـــذه الدراســـة إلـــى التعـــرّ   

دور ق الباحـث إلـى قـد تطـرّ و  .يمكن تطبيقها علـى أرض الجزائـر كيفشركات التأمين الجزائرية و 

جت قد عالو ، الإفلاسفي اكتشاف حالات الفشل و دوره و  يم الأداءو مؤشرات التحليل المالي في تق

يم المتــــوازن و نمــــوذج التقــــو ، BALDRIDGEيم الأداء المـــزدوج و الدراســـة النمــــاذج المعاصــــرة لتقــــ

ه لا يمكـن إلـى أنّـل الباحـث قد توصّـو . ا على النشاط التأميني بخصوصياتهكيفية تطبيقهللأداء و 

مـن النشـاط  عتبـر جـزءاً  بشـكل اسـتثنائي علـى النشـاط التـأميني الـذي يُ تطبيق الأساليب الكميـة إلاّ 

معظــم الشـــركات تقــوم بقيــاس قيمـــة خــدمتها عـــن طريــق الخصـــائص  ن إحيـــث  ،الخــدمي للجزائــر

ي هـذه الخدمــة مـدة الحصـول عليهـا ودرجـة الإبـداع فـو ، ثـل نوعيتهـاالقابلـة للقيـاس لهـذه الخدمـة م

  .فعالية الخدمة بعد البيع و 

  :للغة الأجنبيةبادراسات ال

 Tapanya:(2، 2004(دراسة  -1

: قيــاس الأداء والإدارة فــي بنــوك تايلنــد فــيبعنــوان دراســة العوامــل التــي تــؤثر 

  .تطبيق على بطاقة الأداء المتوازن
                                                           

1
دراسة كمية (دور استخدام الأساليب الكمية في اتخاذ القرارات في تحسين أداء شركات التأمين الجزائرية  ،.)ت.د(حسين حساني 

  .الجزائر: سكيكدة جامعة، رسالة ماجستير غير منشورة ،)لأدوات تقييم الأداء
2

 Tapanya, S. Examining the Factors which influence performance Measurement and 

Management in The Thai Banking Industry: an application of the balanced scorecard 

framework. A thesis for the degree of doctor of philosophy ، Murdoch University، May 2004. 
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واختيـار أفضـل ، هدفت هـذه الدراسـة إلـى تحديـد أسـاليب قيـاس الأداء فـي البنـوك التايلنديـة  

. العامة للبنك والبيئتين الداخلية والخارجية ستراتيجيةالانظام لقياس الأداء والذي يشمل تفاعلاً بين 

ـــؤثر  ـــاس الأداء وذلـــك بواســـطة نمـــوذج  فـــيوقـــام الباحـــث باختبـــار العوامـــل التـــي ت  BSCنظـــام قي

)Balanced Scorecard( ، الإدارة وبـين الركـائز الأربعـة الأساسـية  سـتراتيجيةاالـذي يجمـع بـين

وقد قام الباحث بدراسة . وبين العملية الداخلية للعمل، والنمو، التعلّم، العملاء، للقياس وهي المالية

المـوارد ، والمنتجات المقدمـةالتسويق ، ستراتيجية الشركة وسياساتهاا: ثر المتغيرات الداخلية التاليةأ

  .أداء البنوك في تايلند في ،الموارد البشرية، المساهمين، المالية والمحاسبية

وعلــى كــل ، نظــام قيــاس الأداء نظــام مهــم فــي كــل منظمــة لت الدراســة إلــى أن وقــد توصّــ  

اذ أدائهـــا وذلـــك مـــن أجـــل اتخـــ فـــيمنظمـــة أن تتخـــذ نظامـــاً خاصـــاً بهـــا يشـــمل العوامـــل التـــي تـــؤثر 

وذلـك  ،كما أنه يجب على البنوك في تايلند أن تحسّن من أدائها وأنظمة قياسـها. القرارات المناسبة

وضرورة الاعتماد على المؤشرات غير المالية بالإضافة ، ض لهاللمنافسة الشديدة التي تتعرّ  نتيجةً 

 .ف على درجة رضا العملاءإلى المؤشرات المالية وذلك للتعرّ 

  (Barros, et al., 2005):1 دراسة -2

 مؤشـــر تســـتخدمالتـــأمين التـــي لشـــركات  الكفـــاءة والإنتاجيـــة يمو تقـــبعنـــوان 

Malmquist : البرتغالدراسة حالة.  

يمهــا مــن و وتق، لشــركات التــأمين البرتغاليــة هــدفت هــذه الدراســة إلــى تحليــل الكفــاءة النســبية  

خــلال اســتخدام مجموعــة متنوعــة مــن المقــاييس للمــدخلات والمخرجــات التــي تجمــع بــين الأدوات 

 ريم الإنتاجيــــة الإجماليـــة لهــــذه الشــــركات باســــتخدام مؤشـــو إضــــافةً إلـــى تقــــ ،الماليـــة والعمليــــة
                                                           

1
 Barros, C., et al. Evaluating the Efficiency and Productivity of Insurance Companies with a 

Malmquist Index: A Case Study for Portugal. The International Association for the Study of Insurance 
Economics, The Geneva Papers on Risk and Insurance, 2005, 30, pp.244–267. 
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Malmquist والتحليل التطويقي للبيانات )DEA( شركات التأمين العاملة عينة تمثيلية من على 

الأداء  عمليــاتتحســين معــايير ل ميوتقــد ،وتحديــد العوامــل المحــددة للكفــاءة، البرتغاليــة فــي الســوق

  . لشركات التأمين الضعيف

الرئيسية للكفاءة في شركات التأمين والمتمثلة في لت الدراسة إلى تحديد التهديدات وتوصّ     

المتبعة في تلك  والسياسات الإدارية ،والجمود الهيكلي في سوق العمل ،دور الدولة والسياسة

السائدة في السوق والمنافسة مع شركات  الظروفو  ،العمل الجماعيوالبيئة الداخلية و ، الشركات

ر التكنولوجي وعدم مواكبة التغيّ ، التأمين الأوروبية والأمريكية في سوق التأمين البرتغالي

قيام شركات التأمين بتغيير سياساتها ضرورة  على والاستثمار في طرق جديدة، وأكدت الدراسة

ر الإدارية من خلال اعتماد الكفاءة، وتعزيز الحوافز، وتحقيق الكفاءة الفنية والاهتمام بالتغيّ 

من  في السوق الشفافيةوتحقيق ، الإجراءات اللازمة لتحسين قدرتها التنافسية تباعوا، التكنولوجي

 .  الشركات نفسهاالمتعلقة ب) الاحتياطيالأحكام التقنية، ونسب (تطبيق القواعد  خلال

 1(Shojaee, et al.,2012 ):دراسة  -3

وتقديم ، Kasraيم عوامل النجاح الحرجة لشركة التأمين بعنوان تقو 

  "."SWOTاستراتيجية مناسبة بالاعتماد على نموذج 

ض لهـا التهديـدات التـي تتعـرّ والفرص و  ،إلى تحديد نقاط القوة والضعف هدفت هذه الدراسة  

س فــي الســوق التــي تتعامـــل ذلــك لجعلهــا قــادرة علــى التنــافللتــأمين فــي إيــران و   KASRAشــركة 

                                                           
1
 Shojaee, M. R., et al., Evaluating the Critical Success Factors for Kasra Insurance Company, and 

Providing the Appropriate Strategy for Company Based on the "SWOT" Model, Journal of Basic and 
Applied Scientific Research, TextRoad Publication,  Vol. 2, No. 3, 2012,pp. 2165-2171.  
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، تســويقال:  يمهــا وتحليلهــابتقو كــان مــن أبــرز العوامــل الداخليــة التــي قامــت هــذه الدراســة و . معهــا

ـــــاعباقيـــــام الشـــــركة قـــــد أكـــــدت الدراســـــة علـــــى ضـــــرورة و . دارةالإ، محاســـــبةال، ماليـــــةالنـــــواحي ال  تب

اق جديـــدة وتطـــوير منتجاتهـــا دخـــول أســـو ســـوقها و  تطـــوير ات هجوميـــة وذلـــك مـــن خـــلالاســـتراتيجي

أن تعتمـد الابتكـار فـي دخـول منافسـين جـدد و  أمامأن تعمل على خلق حواجز وتنويعها باستمرار و 

تحليــل البيئــة رحــت الدراســة أن تــتم دراســة و اقتوقــد  ،ء وتقــديم خــدمات تأمينيــة جديــدةخدمــة العمــلا

  .الخارجية بشكل دوري ومستمرالداخلية و 

  :نقاط الإتفاق والإختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة

نجاح  فيدت الدراسات السابقة على أهمية وتأثير البيئة الداخلية والخارجية لقد أكّ   

قدرتها على تحقيق مستويات عالية من الكفاءة  فيو ، الشركات في أداء أعمالها في سوق العمل

إلى ضرورة قيام تلك الشركات بدراسة وتحليل أهم عوامل البيئة الداخلية  إضافةً ، والفعالية

ونقاط الضعف التي ، والخارجية وذلك بغرض تحديد أهم نقاط القوة التي تتمتع بها هذه الشركات

وصولاً إلى تحديد وتبني ، التي تواجهها والتهديدات، والفرص المتاحة لها، تعاني منها

نها من زيادة قدرتها التنافسية وبشكل يضمن استمرارها في بيئة الاستراتيجيات المناسبة التي تمكّ 

، قزعاط(ودراسة ، .Shojaee, M. R., and et al ,2012)(كما في دراسة ، الأعمال

مين باستخدام نماذج معروفة تأيم أداء شركات الو بعضها وضع معايير لتق كما أنّ ، )2009

، حمودة(يم الأداء معتمدة على بيانات الشركات الموجودة في سوقها المحلي كما في دراسة و لتق

  . Barros, C., and et al, 2005)(ودراسة ، )1998

 إحدى الدراسات العربية التي تناولت بيئة الأعمال السوريةأما الدراسة الحالية فتعد من   

أداء شركات التأمين العامة والخاصة  فيدراسة أثر بعض متغيرات البيئة الداخلية ب والتي قامت
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العلاقة بين الإدارة ، خبرة العاملين، في سورية والمتمثلة في مستوى التكنولوجيا المستخدمة

تناول بعضها في  والتي تم ، العملاءأسلوب تعامل العاملين مع ، حجم الشركة، والعاملين

، الدراسات السابقة ولكنها في بيئات مختلفة وفي وحدات أعمال مختلفة عن شركات التأمين

في شركات  ورفعه تقديم مقترحات يمكن أن تساهم في تحسين مستوى الأداءبالإضافة إلى 

  .التأمين السورية

  ابقة واختلاف الدراسة الحالية عنهالدراسات السا) 1-1(الجدول رقم 

  ستهاادر قامت بالنقاط التي    لدراساتا

  :نوعين من المعايير قام الباحث بدراسة  دراسة حمودة

بحوث الإنتاج ، اتي الهيكل الوظيفي للعملاء والكفاءمعايير داخلية وه. 1

الرقابة على ، الاهتمام بعمليات الاكتتاب وإعادة التأمين، والتطوير

  . الكوادر وتدريبها، التخطيط المالي، الاستثمارات، التسويق، التعويضات

السمعة ، نتكلفة التأمي، الخدمة الجيدة للعملاء: المعايير الخارجية. 2

  .المالية العامة للشركة

أداء شركات التأمين  فيوأثر كل من المعايير الداخلية والخارجية  

  .المصرية

  : قام الباحث بدراسة نوعين من العوامل  دراسة  قزعاط

، العوامل الداخلية وهي دراسة عدم وجود كوادر متخصصة فـي التـأمين. 1

ضـــعف ، ضـــعف التســـويق للخـــدمات التأمينيـــة والتركيـــز فقـــط علـــى العمولـــة

غيـاب التخطـيط الاسـتراتيجي وأثـر كـل ، معدل تداول أسهم شركات التـأمين
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  .فلسطينقطاع التأمين في  فيمنها 

ـــأمينيالعوامـــل الخارجيـــة وهـــي دراســـة لكـــل مـــن ا. 2  ، نخفـــاض الـــوعي الت

ـــــة  ـــــة الاســـــتثمارية ، "التشـــــكيك فـــــي مشـــــروعية التـــــأمين"النـــــواحي الديني البيئ

ضــــعف تطبيــــق القــــوانين "البيئــــة القانونيــــة ، "انخفــــاض الــــوعي الاســــتثماري"

المســـتوى الاقتصـــادي والاجتمـــاعي المتمثـــل فـــي زيـــادة ، "المتعلقـــة بالتـــأمين

عف معــدل تــداول الأســهم ضــ، "معــدل البطالــة وانخفــاض معــدل دخــل الفــرد

  .وظهور المضاربات في سوق فلسطين للأوراق المالية

يم و دور مؤشرات التحليل المالي في تقإلى في هذه الدراسة الباحث طرّق ت  دراسة الحساني

  .الإفلاسفي اكتشاف حالات الفشل و دوره و  الأداء

  

دراسة 

Tapanya  

  

  

قياس الأداء في البنوك تناول الباحث في هذه الدراسة تحديد أساليب 

ستراتيجية الشركة ا(دراسة أثر المتغيرات الداخلية  وذلك من خلال. التايلندية

، الموارد المالية والمحاسبية، التسويق والمنتجات المقدمة، وسياساتها

  .أداء البنوك في تايلند في) الموارد البشرية، المساهمين

  دراسة

  Barros, et al   

، إلى تحليل الكفاءة النسبية لشركات التأمين البرتغاليةهدفت هذه الدراسة 

يمها من خلال استخدام مجموعة متنوعة من المقاييس للمدخلات و وتقي

وتحديد العوامل ، والمخرجات التي تجمع بين الأدوات المالية والعملية

  .لشركات التأمين الأداء الضعيفتحسين معايير ل تمقدو  ،المحددة للكفاءة
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  دراسة 

Shojaee., et al.  

 للتأمين في إيران Kasraلشركة  يم العوامل الداخليةبتقو قامت هذه الدراسة 

  .دارةالإ، ةبمحاسال، ماليةالنواحي ال، تسويقال: وتحليلها

أداء شركات التأمين  فيتناولت دراسة أثر بعض متغيرات البيئة الداخلية   الدراسة الحالية 

، العامة والخاصة في سورية والمتمثلة في مستوى التكنولوجيا المستخدمة

أسلوب تعامل ، حجم الشركة، العلاقة بين الإدارة والعاملين، خبرة العاملين

  . العملاءالعاملين مع 

  :مشكلة البحث

فكان تعددت الشركات وتنوعت  ةكات الخاصة قطاع التأمين في سوريلدخول الشر  نظراً   

يمكن صياغة لذلك ، لداخلية في أداء شركات التأمينمن الضروري دراسة أثر متغيرات البيئة ا

  :شكل التاليالمشكلة البحث على 

 ؟مين فـي سـوريةأأداء شـركات التـفـي  يئة الداخليـة متغيرات الب إلى أي مدى تؤثر :السؤال الرئيس

  : مجموعة من الأسئلة الفرعية وهي ويتفرع عنه

أداء شــركات التــأمين فــي  وبــين ســتخدمةمســتوى التكنولوجيــا المُ  هــل هنــاك علاقــة بــين  -1

 ؟سورية

 ؟أداء شركات التأمين في سورية وبينخبرة العاملين  هل هناك علاقة بين  -2

 ؟أداء شركات التأمين في سورية وبينحجم الشركة  هل هناك علاقة بين  -3

أداء شـركات التـأمين  وبـينالعـاملين ارة و طبيعـة العلاقـة بـين الإد علاقـة بـينهل هناك   -4

 ؟في سورية
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أداء شـركات التـأمين  وبـينأسـلوب تعامـل العـاملين مـع العمـلاء  هـل هنـاك علاقـة بـين  -5

  ؟في سورية

 :أهمية البحث

  :من الناحية العملية

متغيـــرات البيئـــة الداخليـــة مـــن خـــلال دراســـة العلاقـــة بـــين ، تتمثـــل أهميـــة الدراســـة العمليـــة  

وبالتــالي الخــروج بمجموعــة مــن النتــائج والتوصــيات التــي تفيــد ، لشــركات التــأمين الســورية وأدائهــا

   .شركات التأمين في تحسين أدائها

  : نظريةمن الناحية ال

ـــة الداخليـــة    ـــين متغيـــرات البيئ ـــة ب ـــل بدراســـة العلاق ـــة لهـــذا البحـــث تتمث إن الأهميـــة النظري

فأتـت هـذه الدراسـة ، أمين ومستوى الأداء حيث لم تلقَ هذه العلاقة الاهتمـام المطلـوبلشركات الت

جوانـــب البيئـــة الداخليـــة التـــي تُســـاهم فـــي رفـــع مســـتوى أداء شـــركات بعـــض لإلقـــاء الضـــوء علـــى 

أداء شـــركات  فـــيمتغيـــرات البيئـــة الداخليـــة تـــأثير هنـــاك نـــدرة فـــي دراســـة  خصوصـــاً أن ، التـــأمين

  .ق السوريةالتأمين في السو 

  :أهداف البحث

مين فـــي أأداء شـــركات التـــ فـــييئـــة الداخليـــة دراســـة تـــأثير متغيـــرات البيهـــدف البحـــث إلـــى   

  : وذلك من خلال، سورية

 .أداء شركات التأمين في سوريةو  ستخدمةمستوى التكنولوجيا المُ  العلاقة بيندراسة   -1

 .سورية أداء شركات التأمين فيو خبرة العاملين  العلاقة بيندراسة   -2

 . أداء شركات التأمين في سوريةو حجم الشركة  العلاقة بيندراسة   -3
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 .أداء شركات التأمين في سوريةو طبيعة العلاقة بين الإدارة والعاملين  العلاقة بين دراسة  -4

 .أداء شركات التأمين في سوريةو أسلوب تعامل العاملين مع العملاء  العلاقة بيندراسة   -5

  :البحث ضياتفر  

لبيئة الداخلية على أداء شـركات التـأمين فـي متغيرات اتوجد علاقة بين : ةالرئيس الفرضية  

  :ويتفرع عنها الفرضيات الفرعية التالية، ةسوري

أداء شــركات التــأمين فــي و  مســتوى التكنولوجيــا المســتخدمة جوهريــة بــين توجــد علاقــة  -1

 .سورية

 .التأمين في سورية أداء شركاتو خبرة العاملين  جوهرية بين توجد علاقة  -2

 . أداء شركات التأمين في سوريةو حجم الشركة  جوهرية بين علاقةتوجد   -3

أداء شــركات التــأمين و طبيعــة العلاقــة بــين الإدارة والعــاملين  جوهريــة بــين علاقــةتوجــد   -4

 . في سورية

أداء شــركات التــأمين و أســلوب تعامــل العــاملين مــع العمــلاء  جوهريــة بــين علاقــةتوجــد   -5

  .سوريةفي 

 :منهجية البحث

   كآلية تفكير شاملة في البحث والتي الفرضي الاستنباطي  ينهجدخل المالماستخدام  تم

تنطلق من النظريات العامة المتعلقة بأداء شركات التأمين ومتغيرات البيئة الداخلية ومن ثم 

المتمثلة في شركات صياغة فرضيات من وحي تلك النظريات ومحاولة اختبارها في بيئة التطبيق 

  .التأمين السورية
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لجمع  استبيانمن خلال تصميم  لعينة عشوائية المسح الإحصائيم ابالإضافة إلى استخد  

لاختبار فرضيات البحث باستخدام  ردات عينة البحث من أجل استخدامهالبيانات الأولية من مف

من خلال القيام  البيانات الثانويةكما تم الاعتماد على طريقة ، مج الإحصائية المناسبةالبرا

مل مجتمع البحث شركات التأمين وش، النسب الماليةبتحليل مالي لأداء شركات التأمين باستخدام 

   :في سورية والمتمثلة في

  :الشركات الحكومية •

 .المؤسسة العامة السورية للتأمين           

 :الشركات الخاصة •

 ).سوليدارتي للتأمين(الاتحاد التعاوني للتأمين   -1

 ).أروب سورية ( السورية الدولية للتأمين   -2

 .السورية الكويتية للتأمين  -3

 .السورية الوطنية للتأمين  -4

 .المتحدة للتأمين  -5

 .المشرق العربي للتأمين  -6

 .العقيلة للتأمين التكافلي  -7

 .السورية العربية للتأمين  -8

 .سورية –شركة التأمين العربية   -9

 .ورية للتأمينشركة الثقة الس  - 10

 .أدير - شركة أدونيس للتأمين  - 11

 .الشركة الإسلامية السورية  - 12
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المؤسسة  وهي موجودة في سورية ست شركات تأمين فشملتبالنسبة لعينة البحث أما   

الاتحاد التعاوني للتأمين مس شركات خاصة هي خالعامة السورية للتأمين كشركة حكومية و 

، سورية -ية شركة التأمين العرب، )أروب سورية ( السورية الدولية للتأمين  ،)سوليدارتي للتأمين(

وقد تم اختيار هذه العينة نظراً لصعوبة ، العقيلة للتأمين التكافليو ، ديرأ - دونيس للتأمينأشركة 

  .الحصول على البيانات والمعلومات من الشركات الأخرى

  :متغيرات البحث

 :باستخدام المؤشرات التاليةقياسه  تم و . في سورية التأمينأداء شركات : المتغير التابع •

 .الربحية  -1
 .الحصة السوقية  -2
 .النمو في حجم الأعمال  -3
  .التوسع في أنشطة تأمينية جديدة  -4

اختيــار بعــض متغيــرات البيئــة الداخليــة لكــي يــتم دراســتها وتحديــد  تــم : المتغيــرات المســتقلة •

 وتم اختيار هذه المتغيـرات ،)المتغير التابع(أمين أداء شركات الت فيمدى تأثير كل منها 

يمكـن إجمـال وبـذلك . مع مديري شركات التأمينبناءً على المقابلات التي أجرتها الباحثة 

 :المتغيرات المستقلة فيما يلي

  .مستوى التكنولوجيا المستخدمة  -1
 .خبرة العاملين  -2
 .حجم الشركة  -3
 .والعاملينطبيعة العلاقة بين الإدارة   -4
 .أسلوب تعامل العاملين مع العملاء  -5
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  :متغيرات البحث نموذج

  المتغير التابع                                                المتغيرات المستقلة            

  

  

  

  

  

  

  

  :حدود البحث

 .شركات التأمين في سورية: الحدود المكانية - 

 الثانويةأما البيانات ، 2014 - 2013) الاستبيان( وليةالبيانات الأ: الحدود الزمنية - 

لجميع شركات التأمين محل الدراسة ما عدا  2012إلى  2008من ) التحليل المالي(

وذلك لتعذّر الوصول إلى ، 2011إلى  2009المؤسسة العامة السورية للتأمين من 

 .من هذه المؤسسة 2012و  2008بيانات عامي 

 : زت الباحثة على متغيرات البيئة الداخلية التاليةرك : الحدود الموضوعية - 

حجم ، العلاقة بين الإدارة والعاملين، خبرة العاملين، مستوى التكنولوجيا المستخدمة

من أهم المتغيرات التي  عد وذلك لأنها تُ ، أسلوب تعامل العاملين مع العملاء ،الشركة

  البيئة الداخليةمتغيرات 

  التكنولوجيا المستخدمةمستوى 

  . خبرة العاملين

  .حجم الشركة

 .الإدارة والعاملينالعلاقة بين 

  . أسلوب تعامل العاملين مع العملاء

  

 أداء ر�
ت ا�����ن
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أداء شركات التأمين في سورية بحسب الدراسة الاستطلاعية التي قامت بها  فيتؤثر 

شركات التأمين عن أهم متغيرات البيئة  يريومن خلال قيامها بسؤال بعض مد ،الباحثة

  .أداء هذه الشركات فيالداخلية والتي من الممكن أن تؤثر 
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  الفصل الثاني

: التعريف بالتأمين

المفاهيم النظرية 

 والعملية

  تعريفه وأشكاله، مفهوم الخطر: المبحث الأول

التأمين ودوره في الحياة الاقتصادية والاجتماعية: المبحث الثاني

  والقضايا الاستثمارية ،الوظائف، شركات التأمين: المبحث الثالث
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  :مقدمة

الخطــر  ســيتناول المبحــث الأول. الباحثــة فــي هــذا الفصــل ثلاثــة مباحــث أساســية ســتتناول  

مــن الخطــر ن إ حيــث ،ق مواجهــة الأخطــارائــوتقســيمات الأخطــار وطر ، كمفهــوم وتعريــف وأشــكال

العنصـر الأهـم لنشـوء  دّ حيث يُعـ، أهم المواضيع التي يجب التطرّق إليها عند التحدّث عن التأمين

 لـثالمبحـث الثاسـيتناول بينمـا  .تناول مفهـوم التـأمين وأهميتـهسـيثاني فالمبحث ال أما .فكرة التأمين

مفهوم شركات التأمين وسـبب تـأخر ظهورهـا فـي الجمهوريـة العربيـة السـورية والوظـائف التـي تقـوم 

  .بها ومبادئ استثمار الأموال في شركات التأمين

  :تعريفه وأشكاله، مفهوم الخطر: المبحث الأول) /21(

  :فهوم الخطرم) 2/1/1( 

ولكــن الصــعب هــو كيفيــة تحديــد المعــالم  ،مــن الســهل علــى الإنســان تلمــس بدايــة الطريــق  

من عديد يكون مصير القد فمثلاً . فالحاضر معلوم ولكن المستقبل مجهول، طريقالالكاملة لنهاية 

ر الـــذي مـــن الممكـــن أن وذلـــك لســـوء التنبـــؤ وعـــدم الاحتيـــاط للتغيّـــ ،قـــرارات رجـــال الأعمـــال الفشـــل

والتـي  ،المتغيرات المسـتقبلية بصـورة كاملـةوبذلك نجد أن عدم إمكانية التحكّم في  .يصيب أعماله

، قد نكون على علم بوقوعها مسبقاً إلى جانب ظهور بعض متغيرات الظواهر بصورة غير متوقعة

كمـا ويجعـل أسـلوب اتخـاذ القـرارات مـن الأمـور الشـاقة ، كل ذلك يجعل عملية التنبؤ عملية صعبة

   .رية والاقتصادية والماليةوخصوصاً في المجالات الإدا ،في العديد من المجالات

 ا هـونـاجح ومـ مـا هـومنهـا  متعددةض الإنسان العادي في حياته إلى مواقف يتعرّ قد كما   

ض لـــه الإنســـان إلا نتيجـــةً لتضـــافر مجموعـــة مـــن العوامـــل ومـــا نجـــاح موقـــف معـــين يتعـــرّ ، فاشـــل



22 

 

أمــا الفشــل فكــان علــى  ،هــو محقــق فعــلاً  عمــاوالتــي كــان المتوقــع منهــا لا يختلــف كثيــراً  ،المواتيــة

 .هــو محقــق عمــاالعكــس حيــث تضــافرت ظــروف غيــر مواتيــة فكــان المتوقــع منهــا يختلــف كثيــراً 

وتتفــاوت عمليــة التوقــع وتلمــس المســتقبل وتضــييق الفــرق بــين مــا هــو متوقــع ومــا هــو محقــق مــن 

ذه شـــخص إلـــى آخـــر وذلـــك اعتمـــاداً علـــى الخبـــرة الســـابقة وعلـــى الدراســـات التاريخيـــة المتعلقـــة بهـــ

بالإضــافة إلــى وضــوح الرؤيــة المســتقبلية وتطبيــق ، ومــا تنطــوي عليــه مــن حلــول ســابقة كلاتالمشــ

كمــا ومــن الممكــن أن يرجــع هــذا التفــاوت إلــى الصــفات المميــزة للشــخص    .الأسلوب العلمي للتنبؤ

مــن حــرص أو خــوف أو تــردد أو جــرأة وشــجاعة إلــى جانــب الصــفات المســاعدة فــي ســرعة اتخــاذ 

فالشخص الحريص في تصـرفاته مـثلاً يكـون خائفـاً وغيـر متأكـد مـن صـحة . لتباطؤ فيهالقرار أو ا

وفي هـذه الحالـة يلعـب عنصـر عـدم التأكـد ، الأمر الذي يؤدي إلى تأخير في اتخاذ القرار ،تنبؤاته

د تردد والشجاع فإنـه لا يعطـي لعامـل عـدم التأكّـمأما في حالة الشخص الجريء غير ال .دوراً بالغاً 

 .وذلـــك لأنـــه لا يخـــاف مـــن الفشـــل ،أهميـــة صـــغيرة فـــي توقعاتـــه وعنـــد اتخـــاذ قراراتـــه الســـريعة إلاّ 

ولكــن بدرجــة متفاوتــة فهــو دور قــوي فــي  ،د لعــب فــي كلتــا الحــالتين دوراً مهمــاً فعنصــر عــدم التأكّــ

الإنســــان قــــد  أي أن  .)9 -7ص، .ت.د، الهانســــي( الأولــــى وضــــعيف فــــي الحالــــة الثانيــــة الحالــــة

ويتوقـف ، ض منذ نشأته للعديد من الأخطار التي يترتب على تحققها خسارة ماليـة أو معنويـةيتعرّ 

ر الحيـاة علـى تحقـق هـذه الأخطـار علـى تطـوّ  هـاوحجم تهـاونوعياختلاف طبيعة الخسائر المترتبة 

  .)25ص، 2009، أبو بكر وسيفو( البشرية وظهور وسائل تكنولوجيا حديثة

ضـرر متوقـع الحـدوث مبنـي علـى الاحتمـالات التـي تتفــاوت  "إذاً فـالخطر هـو عبـارة عـن   

أو احتمـــالات متعلقـــة ، عجـــز، مـــرض، فيمـــا بينهـــا بـــين احتمـــالات متعلقـــة بالأشـــخاص مثـــل وفـــاة

 "إلـى غيـر ذلـك مـن الأخطـار، غـرق سـفن، تزويـر، انهيار، سرقة، تصادم، بالممتلكات مثل حريق

  .)11ص، 1998، المصري(
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   :تعريف الخطر )/2/12(

اختلافهـــا وتعـــددها  علـــىأنهـــا كانـــت  غيـــرَ ، اختلفـــت التعـــاريف الخاصـــة بـــالخطر وتعـــددت  

حيث عبّر كل باحث وكاتـب عـن وجهـة  ،ر نحو الشمول وتقليل العيوب التي وردت بسابقتهاتتطوّ 

وفيمـا . لهـا يوالأغـراض التـي يرمـي إليهـا والمـدارس التـي ينتمـ ونوعهـا دراسـتهراً بطبيعـة نظره متأثّ 

ي ا سـنحاول وضـع تعريـف محـدد للخطـر يماشـيلي بعض التعريفات الخاصة بالخطر ومـن خلالهـ

  .حياتنا اليومية وأغراض البحث

عبـارة عـن : "الخطـرأو  "عبـارة عـن هـدف متوقـع الحـدوث متضـمناً النتـائج لموقـف معـين: "الخطر

   .)11ص، 1998، المصري( "فرص الخسارة

 ــ : "ف أيضــاً بأنــهكمــا عُــر أثنــاء  فــي لازم الشــخص عنــد اتخــاذه القــراراتظــاهرة أو حالــة معنويــة تُ

د من نتائج تلك القرارات التي مما يترتب عليه حالة من الشك أو الخوف لعدم التأكّ ، حياته اليومية

نحــراف الا": بالإضــافة إلــى أنــه يمكــن تعريفــه علــى أنــه، "يتخـذها الشــخص بالنســبة لموضــوع معــين

قصــد بــالانحراف فــي ويُ ، حــدث خــلال فتــرة محــدودة فــي موقــف معــينيي يمكــن أن ذفــي النتــائج الــ

، النتائج الانحراف غير المرغوب فيه أو الانحراف العكسي عن النتائج المتوقعة أو المراد تحقيقهـا

  ).27ص، 2009، أبو بكر وسيفو( "بينما الانحراف المرغوب فيه لا يمثل خطراً 

لخســارة المحتملــة فــي وحــدة الخطــر الماديــة نتيجــة وقــوع حــادث ا": أنــهكمــا يمكــن تعريــف الخطــر ب

  ).72ص، 2010، بشماني والرفاعي( "معين

   أبــو ( هنــاك ثــلاث وجهــات نظــر لتعريــف الخطــر هــي ومــن التعــاريف الســابقة يتضــح بــأن

  :)28ص، 2009، بكر وسيفو
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  .الجانب المادياسية تنزت على الجانب المعنوي للخطر متعاريف ركّ : وجهة النظر الأولى  

  .اسية الجانب المعنويتنزت على الجانب المادي للخطر متعاريف ركّ : وجهة النظر الثانية  

  .زت على كلا الجانبين المادي والمعنوي للخطرتعاريف ركّ : وجهة النظر الثالثة  

محتملـــة  ظـــاهرةهـــو  :الخطـــر، تبنـــي التعريـــف التـــالي للخطـــر يمكـــن مـــا ســـبقوبنـــاءً علـــى   

 التوافق بين ما هو محقـق فعـلاً ومـاعدم مدى د وعلى الحدوث تنطوي بشكل كبير على عدم التأكّ 

وهذه الحادثة ممكن أن تصيب شخصاً ما أو ممتلكاته نتيجة وقـوع حـادث مفـاجئ ، هو مخطط له

   .له

  :اق مواجهتهائوطر  تقسيمات الأخطار، أشكال الخطر )2/1/3(

    :أشكال الخطر )/2/1/31(

الخســـارة  ن إض بدايـــةً إلـــى مفهـــوم الخســـارة حيـــث لاســـتعراض أشـــكال الخطـــر يجـــب التعـــرّ   

أو ، "الــنقص الكلــي أو الجزئــي فــي الممتلكــات أو الأشــياء نتيجــةً لوقــوع حــادث معــين"تُعــرّف بأنهــا 

، "أو الممتلكـــات، هــي الـــنقص فــي قيمـــة الممتلكــات أو فنائهـــا أو الــنقص فـــي قيمــة دخـــول الأفــراد"

  :)37، 36ص  ،2009، أبو بكر وسيفو( الخسارة إلىوتنقسم 

إذا ترتــب علــى تحقــق الخطــر هــلاك كلــي أو فنــاء كامــل للشــيء المعــرّض : "خســارة كليــة  -1

 ".للخطر أو زوال الدخل كلياً 

إذا ترتب على تحقق الخطر نقص فـي قيمـة الشـيء المعـرّض للخطـر أو : "خسارة جزئية  -2

 ".انخفاض للدخل
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هي الخسارة التي تكون نتيجة حتميـة وطبيعيـة لتحقـق الخطـر مثـل تلـف : "سارة مباشرةخ  -3

 ".سيطرة على الحريقجهود رجال الإطفاء بالفشل الأشياء بفعل الحريق أو 

 انهــي الخســارة التــي تترتــب علــى حــدوث الخطــر مثــل خســائر فقــد: "خســارة غيــر مباشــرة  -4

 ".شهرة المحل بسبب خطر الحريق انفقد، الأرباح الناتجة عن التوقف عن الإنتاج

  :)12ص، 1998، المصري( على النحو التالي أشكال الخطروبناءً عليه يمكن استعراض 

  :والخطر النسبي" النهائي" الخطر المطلق  -1

فـي حـرق مصـنع مـثلاً ومـا ينـتج عنـه مـن خسـارة " النهائي"يتمثل الخطر المطلق   

الخطـر النسـبي باسـتعراض الأعمـال التجاريـة بينما يتمثـل ، خإل..... سرقة أموال ، أرباح

 ..... ةوالتصـــدير لســـوق جديـــد، والظـــواهر الاقتصـــادية كتقـــديم ســـلعة جديـــدة إلـــى الســـوق

  .لخإ

  :والخطر المحدد" العام" الخطر الأساسي  -2

خـــارج عـــن إرادة الإنســـان ولـــه  بأنـــه كـــل خطـــر" العـــام"طـــر الأساســـي عـــرّف الخويُ   

أما الخطر المحدد فيـرتبط . لخإ .....براكين ، عواصف، زلازل، تبعات كأخطار الطبيعة

  .بحدث فردي معين وتكون تأثيراته محددة ويمكن حصرها مثل سرقة الممتلكات

 :الخطر الملموس والخطر الأخلاقي  -3

بعـــض عـــن و  هوســـلوك هوتصـــرفات عـــن عـــادات الإنســـانالخطـــر الأخلاقـــي  ينشـــأ  

د كافـة تُعـو  .يمكن التنبؤ بهـا دون معـاييروالتي لا  الممارسات الاجتماعية غير المسؤولة

قابلـــــة  اً الأساســـــية والمحـــــددة أخطـــــاراً ملموســـــة أي أخطـــــار ، النســـــبية، الأخطـــــار المطلقـــــة

  .للحصر

  :الخطر المضطرد والخطر الحاد  -4
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أمـا الخطـر الحـاد . يُعتبر الخطر المضطرد خطراً تكرارياً كحوادث السـيارات مـثلاً   

الكبيــرة التــي يتكبــدها صــاحب مصــنع كيماويــات ضــخم فيتمثــل مــثلاً فــي حجــم الخســائر 

  .شب حريق فيه وما يلحقه من انفجارات

  :تقسيمات الأخطار )/2/1/32(

عــت وتعــددت طــرق لــذلك تنوّ ، قــام البــاحثون بتقســيم الأخطــار وفــق الغــرض مــن أبحــاثهم  

  :وبناءً على ذلك يمكن تقسيم الأخطار إلى عدة مجموعات كما يلي، تقسيم الأخطار

، 2009، أبــو بكـر وســيفو( الأخطــار الاقتصـادية والأخطــار غيـر الاقتصـادية: المجموعـة الأولـى

 :)38ص

هـي الأخطـار التـي إذا : )Financial or Economic Risks( الأخطـار الاقتصـادية  -أ 

، خطــر الســرقة، مــا تحققــت ســينتج عنهــا خســارة ماليــة أو اقتصــادية مثــل خطــر الحريــق

أي (إذاً فهــي أخطــار يســهل التنبــؤ بهــا ويمكــن قياســها كميــاً ، خطــر العجــز، خطــر الوفــاة

 .لذا فهي أخطار قابلة للتأمين، )يمكن قياس الخسائر الناتجة عنها

هـي : )Non Financial or Non Economic Risks( الأخطـار غيـر الاقتصـادية  -ب 

ربـح الأخطار التي إذا ما تحققت سينتج عنها خسارة معنوية أي لا ينتج عنها خسارة أو 

، وفـاة الابـن، وفـاة الأخ، وفاة زعيم سياسي مصـلح، مثل وفاة زعيم ديني، بصورة مباشرة

وبنــاءً ،  ويهــتم بدراســة مثــل هــذه الأخطــار علــم الــنفس أو علــم الاجتمــاع أو علــم الفلســفة

ا لــذ، ا كميــاً ولا يمكــن التنبــؤ بهــاعلــى ذلــك تعتبــر هــذه الأخطــار أخطــاراً لا يمكــن قياســه

 .قابلة للتأمينفهي أخطار غير 
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اقتصــاديةً تنــتج عنهــا خســائر ماليــة أي يمكــن قياســها إذاً ممــا ســبق نلاحــظ وجــود أخطــارٍ   

أي لا غيــر اقتصــادية تنــتج عنهــا خســائر معنويــة  وأخطــارٍ  .وبالتــالي يمكــن التــأمين عليهــا ،كميــاً 

  .قابلة للتأمينغير  اً وبالتالي تكون أخطار  ،تقُاس كمياً 

  :الأخطار العامة والأخطار الخاصة: المجموعة الثانية

مسبباتها  هي الأخطار التي إذا ما تحققت: )Fundamental Risks( الأخطار العامة  -أ 

 بشــماني( فــي الوقــت نفســهتصــيب جماعــة كبيــرة مــن المجتمــع  ورة حــادث فإنهــافــي صــ

وقـد ، أي لا يمكن أن تنُسـب هـذه الأخطـار لشـخص معـين ).74ص، 2010، الرفاعيو 

ة وعـدم الدقـة فـي التنبـؤ الأخطـار إمـا عـدم اسـتقرار الظـروف الاقتصـادي يكون سـبب هـذه

نتجـــــين أو فتغيّـــــر الأســـــعار مـــــثلاً يســـــبب خســـــائر إمـــــا لأصـــــحاب الأعمـــــال أو للمُ ، بهـــــا

ـــــد يكـــــون ســـــببها عـــــدم اســـــتقرار الظـــــروف السياســـــية أو الاجتماعيـــــة . للمســـــتهلكين أو ق

تيجــة للتغيــرات غيــر المنتظمــة أو أن تكــون ن، الاضــطرابات والعنــف، الثــورات، روبكــالح

، الأمطـــار، العواصـــف، البـــراكين، أو عـــدم اســـتقرار طبيعـــة الكـــون الـــذي نســـكنه كـــالزلازل

؛ عبــد 39ص، 2009، أبــو بكــر وســيفو( وهــي أخطــار غيــر قابلــة للتــأمين، والفيضــانات

 .)6 ،5 ص، .ت.د، الرحمن

تحققـت ستصـيب وهـي الأخطـار التـي إذا مـا : )Particular Risks( الأخطار الخاصـة  -ب 

طــار العامــة فهــي تتعلــق بشــخص هــا علــى عكــس الأخمجموعــة محــددة مــن الأفــراد أي أنّ 

، الوفــــاةك :فـــي غيـــرهوتـــؤثّر الأخطـــار التــــي تصـــيب الفـــرد بصـــفة أساســــية وهـــي ، معـــين

أو قــد يكــون ســببها   ،العجــز لســبب لا يتعلــق بالعمــل أو لســبب يتعلــق بالعمــل، المــرض

بالإضـــافة إلـــى . كبيـــر ومـــا فيـــه مـــن بضـــائع تجاريـــة زنأو ســـرقة مخـــ، الســـرقة، الحريـــق

فـي أرواحهـم أو أجســامهم  خــرينة والتــي تنشـأ نتيجـةً لإصـابة الآنيـأخطـار المسـؤولية المد
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بســبب حيــازة الفــرد لســيارة خاصــة أو تجاريــة أو بيــت خــاص للســكن أو حيــوان أو محــل 

التــي  لأخطــاءأو الأخطــار التــي تتعلــق بإصــابات العمــل وا، تجــاري أو مخــزن أو معمــل

  .)7 ،6ص ، .ت.د، د الرحمنعب( يرتكبها الأطباء والصيادلة

الأخطــار العامــة هــي الأخطــار التــي قــد تصــيب جماعــة كبيــرة مــن  أن  ممــا ســبق نســتنتج  

أمـا الأخطـار  .وبذلك تكون أخطاراً غير قابلـة للتـأمين عليهـا ،المجتمع نتيجة لعوامل غير مرتقبة

في ممتلكـاتهم  إما في شخصهم أو الخاصة فهي التي تصيب مجموعة صغيرة من أفراد المجتمع

  .وتُعتبر هذه الأخطار قابلة للتأمين، أو تصيب الآخرين

  :الأخطار البحتة وأخطار المضاربة: المجموعة الثالثة

هي الأخطار التـي ينـتج عـن تحققهـا خسـارة أو عـدم : ")Pure Risks( الأخطار البحتة  -أ 

ماديـة ولـن ينـتج عنهـا خسارة بمعنى أنه سينتج عـن هـذه الأخطـار إذا مـا تحققـت خسـارة 

". أخطـــار الســـرقة، أخطـــار الحريـــق، مثـــل أخطـــار الوفـــاة، خســـارة أو ربـــح إذا لـــم تتحقـــق

بـــؤ بهـــا لـــذلك فهـــي ولــذلك تُعتبـــر هـــذه الأخطـــار أخطـــاراً قابلـــة للقيـــاس الكمـــي ويمكـــن التن

 . )40ص، 2009، أبو بكر وسيفو( أخطار قابلة للتأمين

هي الأخطار التي ينتج عن تحققها ربـح : " )Speculative Risks( أخطار المضاربة  -ب 

أخطـار ، أخطار التجـارة، أو خسارة وتسمى أيضاً بالأخطار التجارية مثل أخطار السوق

ــــــو بكــــــر وســــــيفو( "الاســــــتثمار ــــــدورة . )40ص، 2009، أب ــــــات فــــــي الأســــــعار وال كالتقلب

ر أذواق وعـــادات المســـتهلكين الشـــرائية والمنافســـة المترتبـــة علـــى تقـــديم وتغيّـــ الاقتصـــادية

وهــي أخطــار يصــعب قياســها  .)15 ،14ص ، 1998، المصــري( ســلعة جديــدة للســوق

ولا يمكــن التنبــؤ بهــا لــذلك فهــي  ،لخســائر الماليــة المترتبــة عليهــااكميــاً أي يصــعب قيــاس 

 .)41ص، 2009، أبو بكر وسيفو( طار غير قابلة للتأمينأخ
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الأخطار البحتة إذا تحققت سـينتج عنهـا خسـارة ماديـة وإذا  أن وبناءً على ما سبق نلاحظ   

يمكــن التــأمين عليهــا لأنهــا قابلــة وبــذلك تكــون أخطــاراً ، لــم تتحقــق لــن ينــتج عنهــا خســارة أو ربــح

هــي أخطــار بالتــالي ف، فبتحققهــا ســينتج إمــا ربــح أو خســارةأمــا أخطــار المضــاربة  .للقيــاس الكمــي

  .نه لا يمكن قياسها كمياً غير قابلة للتأمين حيث إ

  :)42، 41ص، 2009، أبو بكر وسيفو( أخطار السكون وأخطار الحركة: المجموعة الرابعة

 هــي الأخطــار التــي تشــمل الخســائر التــي تحــدث: ")Static Risks( أخطــار الســكون  -أ 

وجــود اقتصــاد مســتقر لا يمنــع مــن بعــض ف، "يكــون الاقتصــاد مســتقراً تمامــاً  عنــدما حتــى

 حـــوادث الطبيعــة وحـــوادث انحرافـــات الأفـــراد مثـــل. لحـــق خســائر بـــالأفرادالحــوادث التـــي تُ 

فـرداً أو مجموعـة مـن الأفـراد وقـد يمتـد تأثيرهـا لتصـيب  فتصـيبعـادةً تقـع وهذه الحوادث 

أخطاراً قابلة للقيـاس الكمـي ويمكـن التنبـؤ بهـا لـذلك وتُعتبر هذه الأخطار . المجتمع ككل

 .فهي أخطار قابلة للتأمين

وهي أخطار تقع ضمن مجـال أخطـار المضـاربة : )Dynamic Risks( أخطار الحركة  -ب 

لأنهــا أخطــار تنــتج عــن التغيــرات التــي تصــاحب التقلبــات أو عــدم الاســتقرار الاقتصــادي 

ويُــــؤثر تحقــــق هــــذه . رق ووســــائل الإنتــــاجوتحــــديث طــــ، ر فــــي أذواق المســــتهلكينكــــالتغيّ 

ولكـن هـذا التـأثير لا يصـل إلـى ، فرد أو مجموعة من الأفراد فيالأخطار سلباً أو إيجاباً 

وهـــي أخطــار يصـــعب التنبــؤ بهـــا ولا . علــى مســـتوى المجتمــع ككــل حــد إلحــاق الخســـائر

 .يمكن قياسها كمياً لذلك فهي غير قابلة للتأمين

   ـــأن  ن حيـــث إ، الحركـــة يرتبطـــان بالاقتصـــاد وأخطـــار أخطـــار الســـكون وممـــا ســـبق نجـــد ب

تصـيب المجتمـع بأكملـه وهـي  ممكـن أنمستقراً أي قتصاد تحدث حينما يكون الا أخطار السكون
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وهــي لا تصــيب تــرتبط بعــدم الاســتقرار الاقتصــادي بينمــا أخطــار الحركــة ، لــة للتــأمينأخطــار قاب

  .ر قابلة للقياس الكمي وبالتالي غير قابلة للتأمينوبذلك تُعتبر أخطاراً غي، المجتمع ككل

  :أخطار المسؤولية المدنية، أخطار الممتلكات، أخطار الأشخاص: المجموعة الخامسة

وهي الأخطار التي ينتج عنها إذا ما تحققـت : )Personal Risks( أخطار الأشخاص  -أ 

وهــــي تصــــيب  ،كفقــــدان الــــدخل أو نقصــــانه أي بصــــورة كاملــــة أو جزئيــــة، خســــارة ماليــــة

 الأشخاص بشكل مباشـر كـالمرض أو العطـل عـن العمـل أو الشـيخوخة أو الوفـاة المبكـرة

لــذلك فهــي أخطــار يمكــن التنبــؤ بهــا ويمكــن قياســها كميــاً . )20ص، .ت. د، الهانســي(

 .)42ص، 2009، أبو بكر وسيفو( لذلك فهي أخطار قابلة للتأمين

 نتيجـــة ا أن تكـــونالأخطـــار التـــي إمّـــوهـــي : )Property Risks( أخطـــار الممتلكـــات  -ب 

أو . الظواهر الطبيعية التي لا دخـل للإنسـان فـي افتعالهـا كـالزلازل والبـراكين والأعاصـير

تصـــــيب الممتلكـــــات بصـــــورة مباشـــــرة وتـــــؤدي إلـــــى هلاكهـــــا أو تلفهـــــا  اً أن تكـــــون أخطـــــار 

وهــي . )14، 13ص، 1998، المصــري(الاخــتلاس والتزويــر، الغــرق، الســرقة، كــالحريق

، أبـــو بكـــر وســـيفو( طـــار يمكـــن قياســـها والتنبـــؤ بهـــا لـــذلك فهـــي أخطـــار قابلـــة للتـــأمينأخ

 .)43ص، 2009

وهي الأخطار التي لا تصـيب الشـخص : )Liability Risks( دنيةأخطار المسؤولية الم  - ج 

بضـرر مـادي  خـرين أنها تنتج عن طريـق تحقـق إصـابة الآأو ممتلكاته بصفة مباشرة إلاّ 

أو فــي الاثنــين معــاً ويكــون الشــخص المتســبب هــو المســؤول  موفــي ممتلكــاته أنفســهمفــي 

مثــل أخطــار المســؤولية المدنيــة عــن . )5ص، .ت.د، عبــد الــرحمن( عنهــا أمــام القــانون

وقـــد يطلـــق عليهـــا الـــبعض اســـم ، أو المســـؤولية المدنيـــة للأطبـــاء والمهندســـين، الحـــوادث

لأن الخســـائر التـــي تترتـــب علـــى حـــدوث مثـــل هـــذه الأخطـــار تكـــون ، "أخطـــار الثـــروات"
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قــد  أو، خســائر علــى ثــروة الشــخص بصــفة عامــة وليســت علــى الشــخص بصــفة مباشــرة

لأن الخســائر التــي قــد تترتــب عنــد حــدوث هــذه الأخطــار ، "أخطــار الــذمم"يُطلــق عليهــا 

 .)43ص، 2009، أبو بكر وسيفو( ستؤثر مباشرة في الذمة المالية للشخص المتسبب

المجموعــة الخامســة لتقســيمات الأخطــار تتضــمن ثلاثــة أنــواع مــن  أنّ ممــا ســبق نســتنتج     

ممــا يــؤدي إلــى خســائر ل مباشــر أخطــار الأشــخاص التــي تصــيب الشــخص بشــك: الأخطــار وهــي

ـــأمين ـــة للت ـــالي فهـــي قابل ـــة وبالت وأخطـــار الممتلكـــات وهـــي الأخطـــار التـــي تصـــيب ممتلكـــات . مادي

 .وبالتالي يمكن قياسها والتأمين عليهـا، الشخص سواء بصورة مباشرة أو من خلال ظواهر طبيعية

ـــ ويكـــون  خـــرينتصـــيب الآ وهـــي الأخطـــار التـــيخطـــار المســـؤولية المدنيـــة ا النـــوع الثالـــث فهـــو أأمّ

 .المتسبب في حدوثها الشخص نفسه

  :ق مواجهة الأخطارائطر ) /21/33/(

  :ق لمواجهة الأخطار وهيائهناك خمس طر 

  ويعتمـد هـذا، م فـي الخطـروتسـمى أيضـاً طريقـة الـتحكّ  :طريقة منع الخطر والوقايـة منـه  - 1

والحــد مــن الخســائر الماديــة المحتملــة أو  بــالطرق كافــةالأســلوب علــى منــع حــدوث الخطــر 

وذلــك بطــرق تــؤثر فــي العوامــل المســاعدة لــدرء الخطــر ومنعــه بقــدر  ،التقليــل مــن حجمهــا

فمـثلاً يـتم تزويـد الأمـاكن العامـة والمبـاني والمنشـآت بـأدوات الإطفـاء والتـدريب . المستطاع

، ن المــواد الملتهبــةوتــوفير أحــدث طــرق الإنــذار وخاصــةً فــي أمــاكن تخــزي، علــى اســتعمالها

ـــع المنـــاطقمـــع نشـــر مراكـــز الإطفـــاء فـــي  ـــاني ، جمي وإقامـــة مانعـــات الصـــواعق فـــوق المب

وذلك درءاً لخطر الحريق والصواعق أو التقليل  ،والمنشآت التي يفوق ارتفاعها حد الخطر

، .ت. د، الهانســــي( مــــن احتمــــال حــــدوثها وبالتــــالي تخفــــيض الخســــائر الماديــــة المحتملــــة

 . )22ص
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ــالخطرطر   - 2 حيــث يواجــه ، وتحمّــل نتائجــه وتســمى أيضــاً افتــراض الخطــر :يقــة الاحتفــاظ ب

من الأخطار وفي معظـم الحـالات لا يتخـذ الفـرد أي إجـراء لتحويـل  غير نهائيعدداً الفرد 

 تُعتبـر طريقـةلـذلك  ،وبالتالي فإنه يتحمل آثار الخسارة الناتجـة عـن تحقـق الخطـر، الخطر

. )26 ،25ص، 2004، حمـودة( الاحتفاظ بالخطر أفضل الطرق في العديد من الحالات

ويكــون الاحتفــاظ بــالخطر اختياريــاً ، والاحتفــاظ بــالخطر إمــا أن يكــون اختياريــاً أو إجباريــاً 

 اً هنـاك خطـر  عنـدما يُـدرك الفـرد أن  د مــن لحـدوث خسـارة معينـة والتأكّـ اً هنـاك افتراضـ أو أن

ويتم عادةً الاحتفـاظ بـالخطر اختياريـاً عنـدما لا يجـد الفـرد بـديلاً ، مّل نتائجهالقدرة على تح

فمــثلاً تعطيــل يــوم عمــل بســـبب . )12ص، 2006، رجــب(أكثــر جاذبيــة لمواجهــة الخطــر

بالسيارة يمكـن إصـلاح  اً خفيف اً تصادم أن كما ، فلونزا يمكن تعويضه شخصياً الإصابة بالأن

يمكن إصلاحه  ماف التلفاز عن العمل بسبب عطل وتوقّ ، الأضرار على النفقة الشخصية

لذلك غالباً ما يتبع الإنسان أو المنشأة هذا الأسـلوب مـع معظـم . أيضاً بالإنفاق الشخصي

لــى الأخطــار اليوميــة التــي مــن الممكــن أن يــتم مواجهتهــا دون أن يمثــل هــذا عبئــاً ماليــاً ع

أمــــا . )24ص، .ت.د، الهانســــي( المركــــز المــــالي للمنشــــأة فــــيودون أن يــــؤثر  ،الشــــخص

وبالتـالي يتحمّـل ، الاحتفاظ بالخطر إجبارياً فيتمثل في عدم إدراك الفرد لوجود خطر معين

يمكـن للشـخص أن يتحمـل ، عـام وبشـكلٍ . الفرد الخسارة المادية التي يتضمنها هذا الخطـر

ا الكوارث والخسائر الجسيمة فيجب أن يتحملها أو يساهم فيها أمّ ، الخسائر الصغيرة نسبياً 

 .)13 ،12ص، 2006، رجب( طرف آخر كشركة التأمين

وتتمثل ، وتسمى هذه الطريقة أيضاً بالتأمين الذاتي: أو تكوين الاحتياطي الادخارطريقة   - 3

، كـــالعجز ،ض لهـــاجـــزء مـــن دخلـــه لمواجهـــة الأخطـــار التـــي قـــد يتعـــرّ  دخـــاربإبقيـــام الفـــرد 

وتشـــبه هـــذه الطريقـــة عمليـــة . )13ص ، 2006، رجـــب( الشـــيخوخة أو البطالـــة، المـــرض
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وتوجـــد بعـــض الشـــروط الواجـــب توافرهـــا لإنجـــاح هـــذا . التـــأمين فـــي كيفيـــة مواجهـــة الخطـــر

  : الأسلوب وتتمثل فيما يلي

وذلـــك لتســـهيل ، للخطـــر نفســـهضـــة وجـــود عـــدد كبيـــر مـــن الوحـــدات المتجانســـة المعرّ    -أ 

بالإضـافة إلــى ، لـى تحديـد احتمـالات تحقـق الخطـر ومقـدار الخسـارة المتوقعـةالقـدرة ع

 .)30ص، 1994، عبده( الحد من الانحراف في النتائج الفعلية المتوقعة

كــون هنــاك بحيــث لا ت، ة للخطــر موزعــة ومنتشــرةضــأن تكــون هــذه الوحــدات المعرّ   -ب 

. د ،الهانسـي( كارثةأخطار مركزة عليها كي لا يسبب وقوع الخطر خسارة كبيرة أو 

كـأن يكـون هنـاك ، متعـددة ويتحقق ذلك بوجود عدة فروع فـي أمـاكن. )25ص، .ت

 .مثلاً  ض لخطر الحريقعدة فروع متفرقة للمشروع المعرّ 

م تحديـد قيمتــه يــت، القـدرة علــى تكـوين احتيــاطي قـادر علــى مقابلـة الخســائر المتوقعـة  - ج 

 .دوماً لمواجهة الخسائر المحتملةتباع طريقة علمية سلمية بحيث يكون كافياً با

استثمار أموال الاحتياطي المخصص لمقابلة الخسائر المتوقعة في الأصول سريعة   -د 

ويُفضـــــل أن يكــــون هـــــذا ، ض لخســــارة كبيــــرةدون التعـــــرّ مــــن التحويــــل إلــــى نقديـــــة و 

 . )30ص، 1994، عبده( الاستثمار خارج نطاق أعمال المشروع

قــد تكــون عديمــة  االطريقــة فــي مواجهــة الأخطــار بأنهــ وجــدير بالــذكر أنــه يُؤخــذ علــى هــذه  

ن كــل مـن الفــرد والمنشــأة قـد كــوّن المــدخرات أو تغطيـة الخطــر عنــد وقوعـه مــا لــم يكـ الجـدوى فــي

كــذلك إلــى جانـــب . الاحتياطيــات اللازمــة لتغطيــة الخســائر الماليــة المحققــة فــي الوقــت المناســب

 هــذه الاحتياطيــات وتــدعيم المركــز المــاليتفويــت الفرصــة علــى أصــحاب المنشــآت فــي اســتثمار 

غنــــي عــــن اللجــــوء إلــــى هيئــــات تبــــاع هــــذه الطريقــــة لا يُ وإن ا). 26 ،25ص، .ت. د، الهانســــي(

تـــوافر لـــديها شـــروط التـــأمين الـــذاتي إلـــى ر مـــن الحـــالات تلجـــأ المنشـــأة التـــي تففـــي كثيـــ، التـــأمين
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لــك بســبب اقتصــار التــأمين وذ، الحصــول علــى عقــد تــأمين يضــمن تغطيــة الخســائر الكبيــرة فقــط

ويتوقــف مــا يمكــن للمنشــأة تحملــه ذاتيــاً . الــذاتي علــى تغطيــة الخســائر الصــغيرة ومتوســطة الحجــم

بالإضـافة إلـى ، نوعيـة الخسـارة الناتجـة عـن تحققـه، أهمها طبيعة الخطـر ،على عدد من العوامل

  .)31ص، 1994، عبده( المركز المالي للمنشأة وخبرتها في السوق

وتقـوم هــذه الطريقـة علـى اتفــاق بـين مجموعــة  ":التــأمين التبــادلي" تجميــع الخطـرطريقـة   - 4

ت ه إذا حلّــويــنص هــذا الاتفــاق علــى أنّــ، للخطــر نفســهلمعرضــين امــن الأفــراد أو المنشــآت 

بأحـــد أطـــراف الاتفـــاق خســـارة ماديـــة أو أكثـــر خـــلال مـــدة محـــددة ســـيتم توزيـــع مقـــدار هـــذه 

وذلـك ، الخسـارة ايتحملها الفرد أو المنشأة التـي حلـّت بهـ الخسارة عليهم جميعاً بدلاً من أن

وسُميت هذه الطريقة بالتأمين التبادلي لأن كل شخص أو جهة . نظير اشتراك تحدد قيمته

 الوقــت نفســهوفــي ، نــة لــدى الأشــخاص الآخــرينمشــتركة فــي مثــل هــذا النظــام تُعتبــر مؤمّ 

 كل شخص مش ن لها من قبل هؤلاء الأشخاص أي أنّ مؤم ن ترك يجمع بين صـفتي المـؤم

 ويُعتبـر هـذا الأســلوب . )35ص، 1997، عبـد ربـه وحمـودة(الوقـت نفسـه ن لـه فـي والمـؤم

  :)26ص، .ت.د، الهانسي( ةتيوهو يتميز بالخصائص الآ، شكلاً من أشكال التأمين

وتكــون ، مجموعــة المشــتركين فــي تعــويض الخطــر غالبــاً مــا تجمعهــم مهنــة واحــدة إن   -أ 

 .الصيدلة أو الهندسة، كمهنة الطب، العلاقة بينهم مباشرة

ن فـــي عليـــه فهـــو مـــؤم  اً نـــومؤم  اً نـــكـــل مشـــترك فـــي هـــذا النـــوع مـــن التـــأمين يُعتبـــر مؤم   -ب 

ة وقــوع الخطــر ن عليــه لحصــوله علــى التعــويض فــي حالــومــؤم ، اشــتراكه بــالتعويض

 ن منهالمؤم. 

وذلــك دون الحصــول ، نينيــتم تحديــد الاشــتراك الخــاص بالتعويضــات مــن قِبــل المــؤم   - ج 

 .على نسبة معينة للربح
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كل مشـترك مسـؤول عـن دفـع مـا قـد يُطلـب منـه فـي حالـة زيـادة الخسـارة المحققـة عـن   -د 

 .كأي أن دفع الاشتراك لا يعني انتهاء التزام المشتر ، مبلغ الاشتراكات

  :)27ص، .ت.د، الهانسي( وهيلهذه الطريقة وهناك عدة جوانب سلبية 

تقتصر مسؤولية المشترك في التـأمين التبـادلي علـى الاشـتراك المتفـق عليـه بـل إن لا   -أ 

فهــو عرضــة بــأن يــدفع مبــالغ أكبــر وفقــاً لمقــدار الخســارة الماديــة  ،التزامــه غيــر محــدد

 .المحققة

ق الخسارة المحققة قيمة الاشتراكات تفوّ  حال الأعضاء عن تغطية الخسائر فيعجز   -ب 

 .وهي حالات كثيرة

واتهــام بعضــهم بالتقصــير عنــد وقــوع ، عــدم الاتفــاق بــين الأعضــاء فــي حــالات معينــة  - ج 

 .الخطر وتحقق خسائر مادية

عـــدم إمكانيـــة الاســـتفادة مـــن قـــانون الأعـــداد الكبيـــرة وذلـــك لحصـــر نشـــاطه فـــي إطـــار   -د 

هـــذا النـــوع مـــن طـــرق مواجهـــة الخطـــر الفائـــدة  وبـــذلك لـــن يُحقـــق، مجموعـــات صـــغيرة

 .المرجوة منه

خطــر عــن طريــق تحويلــه أو وتقــوم هــذه الطريقــة علــى مواجهــة ال :طريقــة تحويــل الخطــر  - 5

وذلك نظير دفع مقابل معـين لهـذا الطـرف مـع احتفـاظ الطـرف الـذي ، إلى طرف آخر نقله

، حمـــودة( لشـــيءقـــام بالـــدفع أي صـــاحب الشـــيء موضـــوع الخطـــر الأصـــلي بملكيـــة هـــذا ا

، ويُعتبر التأمين من أهم طرق تحويل الخطر وأكثرها انتشاراً واستخداماً . )28ص، 2004

وذلـــك لأنـــه يأخـــذ أغلبيـــة مزاياهـــا ويتفـــادى جوانبهـــا ، ويُفضـــل عـــن جميـــع الطـــرق الســـابقة

ز هذا الأسلوب عن غيـره بأنـه يُحقـق قـانون الأعـداد الكبيـرة وذلـك فمن أهم ما يُميّ . السلبية

لهـــذا  كمــا أنّ ، ضـــين لأخطــار متشـــابهةلأنــه يشـــمل عــدداً كبيـــراً جــداً مـــن المنتفعــين والمعرّ 
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الأســلوب القــدرة الكبيــرة علــى التنبــؤ بالخســائر الماديــة المتوقعــة باســتخدام أحــدث أســاليب 

وبنــاءً علــى ذلــك يــتم تحويــل خســارة كبيــرة غيــر محتملــة إلــى خســارة  ،راً التنبــؤ وأكثرهــا تطــوّ 

ن حيــث يُحــدّد التــزام الطــرف المــؤم ، وتوزيــع الخســائر المحققــة بطريقــة عادلــةقليلــة مؤكــدة 

بالإضـــافة إلـــى أن هـــذا الأســـلوب يناســـب الأخطـــار ذات الـــدرجات . بقســـط ثابـــت معـــروف

التــأمين يُهيــئ حيــاة  فــي أنّ  ولا شــك . ولكــن خســائرها المحتملــة كبيــرة ،المختلفــة فــي الوقــوع

الذين يقومون بدورهم في دفع مبلـغ بسـيط محـدد دون مستقرة وهادئة للأشخاص والمنشآت 

، 28ص، .ت.د، الهانسـي( من آخرين ستقبل أو انتقاد من شريك أو تقاعسخوف من الم

  .القادمة مباحثث بشكل تفصيلي عن التأمين في الوسيتم التحدّ  .)29

اسـم اب كطريقـة مـن طـرق مواجهـة الأخطـار ويُطلقـون عليهـا وهناك طريقة يستبعدها الكتـّ  

هـا تعنـي عـدم ب الخطر وسبب استبعادها يرجـع إلـى أنّ سياسة عدم مجابهة الخطر أو طريقة تجنّ 

، شـيء مـا بعـدم فعـل قـرار سـلبيأي تتمثـل هـذه الطريقـة باتخـاذ  فعل شيء ما تفادياً لوقـوع خطـر

كتجنـب الاســتثمار فـي مجــال معــين خوفـاً مــن الخسـارة المحتملــة وفرصــة إضـاعة الــربح المحتمــل 

أو تجنــب الســفر بالطــائرة خوفــاً مــن الوفــاة بســبب مخــاطر ، الاســتثمار فــي مجــال آخــر مــا تــمّ إذا 

ودون أي شك لهذه الطريقة مسـاوئ كثيـرة تتمثـل فـي أنهـا ، )10، 9ص، 2006، رجب( الطيران

، )37ص، 1986، صـقر( تحرم الشخص من إشباع حاجاته أو الحد مـن نشـاطه بصـفة خاصـة

ب السـفر بالطــائرة سـوف تَضــيع عليـه فرصــة اسـتخدام الطــائرة كوســيلة فمـثلاً الشــخص الـذي يتجنّــ

  .)10 ،9ص، 2006، رجب( وأكثرها سرعة لتنقلوسائل اللنقل والتي تُعتبر أسهل 
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    :التأمين ودوره في الحياة الاقتصادية والاجتماعية: المبحث الثاني) /22(

  :مدخل إلى مفهوم التأمين )/21/2(

  :مين وتعريفهأالتمفهوم  )/21/1/2(    

الممكن أن يترتب  ض لشتى أنواع المخاطر التي منالإنسان يتعرّ منذ نشأة الخليقة و   

فت هذه المخاطر من حيث طبيعتها ونوعيتها وحجم اختلو . ية أو معنويةدعليها خسائر ما

لخطر ض منذ لحظة ولادته عرّ فالإنسان مُ  ،ر في الحياة البشريةالتطوّ م و الخسائر بحسب التقدّ 

ض إلى يتعرّ وعند وصوله إلى مرحلة التقدم إلى العمل قد . الوفاة المبكر أو خطر المرض مثلاً 

ض إلى الشيخوخة والبطالة كما قد يتعرّ ، العجز الكلي أو الجزئيخطر الحوادث الشخصية و 

ه لتي تهدد ممتلكاتض الإنسان إلى المخاطر ار الوسائل المدنية قد يتعرّ والوفاة ونتيجة لتطوّ 

فإن على الفرد أن يقوم  ،للقوانين ووفقاً . لخإ... .. الاختلاساتو كخطر الحريق والسرقة والتلف 

 أو نتيجة إهماله ،إما نتيجة خطأ ارتكبه ،عن الأضرار التي يتسبب بها خرينبتعويض الآ

   .)18ص، 2009، قزعاط(

 أنها لم بتطوره إلاّ رت تطوّ د الإنسان و وجو لتأمين نشأت منذ فكرة ا على الرغم من أن و   

لمجابهة الأخطار التي قد  كافٍ   حين أصبح من الصعب على الأفراد أن يتجمعوا بعددٍ جد إلاّ تو 

خصصة لتوفير ضمانات لرأس المال لذا كان من الطبيعي ظهور مؤسسات مت. ضون لهايتعرّ 

ة تعاونية تقوم على فالتأمين عبارة عن فكر . لكي تتقاسم مع الأفراد الأخطار المتحملةو  ،واستمراره

 بالتالي كلما زاد عدد الوحداتو  ،على عدد من الوحدات الاقتصاديةأساس توزيع عبء الخسارة 

مجتمع خسارة الناتجة عن الحادث بالنسبة للت الأهمية النسبية للقلّ  الاقتصادية المؤمن عليها

  . )1ص، 1997، حسن( ولشركة التأمين
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  :مفهوم التأمين

 ،هـو نقـل عـبء الخطـر وتقليـل الخسـائر المسـتقبلية ،فهـوم التـأمينم يتضح أن  ومما سبق  

علـى  فمـن الطبيعـي أن تحصـل إذاً  .شركات التأمين هي عبـارة عـن شـركات تهـدف للـربح بما أن و 

العمـولات التــي وهـذا المقابـل يتمثـل فـي الأقسـاط و . ل الخطــرمقابـل للخدمـة التـي تقـدمها وهـي تحمّـ

 مينألشــروط وأحكــام عقــد التــ ن لهــم الــذين يقومــون بتســديد هــذه الأقســاط وفقــاً مــؤم بــل الدفع مــن قِ تــُ

لــم يــتم الوصــول إلــى مين وتنوعــت و أذلك تعــددت تعــاريف التــوفقــاً لــو  ،)296ص، 1998،الشــرع(

سـدد إلـى عقـد يلتـزم بمقتضـاه أن يُ "ين مـن وجهـة النظـر القانونيـة هـو التأم ن إ حيث ،تعريف محدد

 اً أو تعويضــ مــن المــال أو إيــراداً  ه مبلغـاً مصــلحتإلــى المســتفيد الـذي اشــترى التــأمين لن لــه أو المـؤم 

ذلك في مقابل قسط أو دفعـات و  ،ن بالعقدبيّ ث أو تحقق الخطر المُ آخر في حالة وقوع الحاد اً مالي

 مالية أخرى يؤديها المؤم مـن وجهـة و فـي تعريـف آخـر و  .)19ص، 2009، قزعـاط( "نن له للمؤم

خطة لتجميع مجموعة من النـاس لتحويـل المخـاطر التـي " :على أنه التأمينعرف  ةالتجاريالنظر 

علـى  ويمكـن تعريـف التـأمين أيضـاً . )17ص، 2006، العطيـر( "لهـا الجميـعتقع من الأفراد ليتحمّ 

 "كبيـــرة محتملـــة بـــأخرى صـــغيرة مؤكـــدة وســـيلة اقتصـــادية يمكـــن عـــن طريقهـــا اســـتبدال خســـارة" أنـــه

   .)89ص، 2007، يشقير ، سلام(

وســــيلة أو نظــــام يهـــدف إلــــى حمايــــة الأفــــراد أو "وبصـــفة شــــاملة يمكــــن تعريفــــه علـــى أنــــه   

 عـــن وذلــك منهــا، نالمـــؤم  الأخطــار تحقــق عـــن الناشــئة المحتملــة الماديـــة الخســائر مــنالمنشــآت 

 جـزء أو كـل عن له نالمؤم  بتعويض يتعهد الذي نالمؤم  إلى الأخطار هذه مثل عبء نقل طريق

 رياضـــية لمبـــادئ وفقـًــا محســـوبة محـــددة أقســـاط مقابـــل وذلـــك دهايتكبّـــ التـــي الماليـــة الخســـارة مـــن

  .)10ص، 2003، عبد ربه ("معروفة وإحصائية
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ل أعبـاء المخـاطر التـي مـن الممكـن أن التأمين هو وسـيلة لتحمّـ: ومن وجهة نظر الباحثة  

للحصـول  لشـركة التـأمين أقسـاطبـدفع  م هؤلاء الأشخاصيقو  حيث، من المجتمع اً تصيب أشخاص

  .لزمة للطرفينعقود مُ فق و على الخدمات المتفق عليها 

  : هيللتأمين أربعة أركان أساسية و  أن ستنتاج الاومن خلال التعاريف السابقة يمكن 

 :العقد وهما طرفا  -1

ل مسـؤولية التـأمين علـى عاتقهـا تحمّـ يقـعوهـو الطـرف أو الشـركة التـي : المؤمن  -أ 

واستلام الأقساط ودفع التعويضات فـي حـال وقـوع الحـوادث أو الأخطـار المبينـة 

 . في العقد

وهــو الطــرف الثــاني فــي عمليــة التــأمين الــذي يقــوم بــدفع ): ن المــؤم ( المســتأمن   -ب 

 . مه المؤمنالأقساط مقابل التعويض الذي سيقدّ 

لمبلغ الذي يدفعه المؤمن للمؤمن له تعويضاً وهو ا): مبلغ التأمين ( التعويض المالي   -2

التأمين المعاصر  ،كامل( وذلك حسب شروط العقد المبينة ،دهاعن الخسائر التي يتكبّ 

 ىعل 2013 - 12 - 17استرجاعه في  تمّ  ومدى شرعيته إسلامياً 

لرابطا

www.okamel.com/index.php?option=com_content&view=article&id=133:b133

&catid=42:economy&Itemid=135، 3ص(. 

لى إرادة أي ولا يتوقف ع ،حادث متوقع حدوثه في المستقبل"عبارة عن وهو : الخطر  -3

 أنواع عدةوهناك  ،"حادث احتمالي يؤدي إلى الخسارة المادية"وهو  ."الطرفين من

 : )75ص، 1989 ،أبو النجا( للخطر أهمها
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فالتأمين على الحريق هو التأمين من خطر ": الخطر المتغيرالخطر الثابت و   -أ 

وذلك لأن احتمالات تحققه واحدة خلال فترة زمنية ثابتة سواء يكون  ،ثابت

أما التأمين على الحياة فهو خطر متغير لأنه يواجه هذا  .الحريق أو لا يكون

 ."الخطر في مراحل متغيرة من حياته لأن الفترة الزمنية غير ثابتة

عتبر يُ  نوع الخطر محدداً إذا كان موقع و : خطر غير المعينلالخطر المعين وا  -ب 

  .غير معينٍ عتبر أما في حال كان غير معروف الموقع أو النوع فيُ  .معيناً 

  .السابق لمبحثوقد تم تناول الخطر بشكل تفصيلي في ا

وهو المقابل المادي الذي يقوم المؤمن له بدفعه من أجل الحصـول علـى منفعـة : القسط  -4

ويتم حساب قيمة القسط على أساس عـدة . تغطية الخطر أي هو عبارة عن ثمن الخطر

، تكرار الخطر الدراسات التي تحدد عدد مرات، درجة الخطر المؤمن منه: عوامل أهمها

 :منن القسط يتكوّ و  .مين وغيرهامدة خبرة شركة التأ

وتتوقــف ، ويكــون القســط الصــافي مقابــل الخطــر الــذي يغطيــه: القســط الصــافي  -أ 

، قريــاقص( قيمتــه علــى درجــة احتمــال وقوعــه ومــدى خطــورة مــا يقــع مــن خســائر

 ).359ص، 2001

وبنـاءً لذلك فهو يسـعى لتحقيـق الأربـاح دائمـاً  اً عتبر المؤمن تاجر يُ : علاوة القسط  -ب 

فــــإن عــــلاوة القســــط تحتــــوي علــــى نفقــــات اكتتــــاب العقــــود ونفقــــات الإدارة  ،عليــــه

ـــــى هـــــامش الـــــربح ـــــة( والضـــــرائب إضـــــافة إل ـــــة العلمي ـــــادي الدراســـــات  -الجمعي ن

  .)13ص ، .ت.د، الجزائر، الاقتصادي

  .علاوة القسط) ب+ (القسط الصافي ) أ: (أي أن القسط هو
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  : أهمية عمليات التأمين )/2/22/1(

  :هي نواحٍ عدةمن تنبع أهمية عمليات التأمين     

ر راحة البال مما يوفّ ، تخفيض درجة القلق والخوف لدى الأفراد وأصحاب رؤوس الأموال  -1

 لتوفير التعويضات المالية علـى الخسـائر التـي تنـتج  اً هناك ضمان والأمان على اعتبار أن

 .عن تحقق مخاطر معينة

 ،خــريندون اللجــوء إلــى طلــب المســاعدة مــن الآنفســه المحافظــة علــى المســتوى المعيشــي   -2

 .قبل وقوع الخسائر نفسه الوضع المالي لأنه يسمح للأفراد بأن يستعيدوا

ض للمخــاطر لأنهــا تضــمن اســتمرار احتفــاظ العــاملين بوظــائفهم فــي المشــاريع التــي تتعــرّ   -3

إلى الاستقرار وبذلك يستمر توفير السلع للمستهلك الأمر الذي يؤدي ، عمل هذه المشاريع

 .الاقتصادي للأفراد والمشروعات

فمــثلاً ، ضــرورياً لكــل المشــروعات يســاعد التــأمين علــى توســيع نطــاق الائتمــان وهــذا يُعــدّ   -4

 إذا تأكـد بـأن العقـار يمتنع المُقرض عن منح الائتمان في حالة القـروض بـرهن عقـاري إلاّ 

 ض لهان عليه من كافة المخاطر التي يمكن أن يتعرّ مؤم. 

فهــو يقــوم بتجميــع هــذه الأمــوال لفتــرة زمنيــة ، يســاعد التــأمين علــى تكــوين رؤوس الأمــوال  -5

  طويلة من خلال الوقت الطويل الذي يفصل بين تجميع الأقساط من المـؤمنين أي تحقيـق 

إيـــراد لشـــركة التـــأمين وبـــين ســـداد التزاماتهـــا المتمثلـــة فـــي التعويضـــات أو المبـــالغ المـــدخرة 

ن خلال استثمار شركة التأمين لهذه الأموال فإنها تعود بفوائد اقتصادية على فم. للمؤمنين

 .المجتمع

6-   التـأمين يُعتبـر  يلعب التأمين دوراً مهماً فـي تجنـب المخـاطر والتقليـل مـن الحـوادث أي أن

عاملاً من عوامل الوقايـة فعلـى سـبيل المثـال تقـوم شـركة التـأمين بدراسـة الأسـباب المؤديـة 
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وتعمـــل علـــى ، المخــاطر المختلفـــة كـــالحرائق وإصــابات العمـــل وحـــوادث المــرور إلــى وقـــوع

الاســــــتعانة بــــــالخبراء والمختصــــــين الــــــذين يقومــــــون بالبحــــــث والدراســــــة وإرســــــال النشــــــرات 

 .وذلك للتقليل من فرص وقوع مثل هذه الحوادث، والإعلانات الخاصة بالوقاية

تجاريـة لا يُسـتهان بـه فـي المعـاملات ال تُعتبر أقساط التأمين جزءاً  ،على المستوى القومي  -7

حيث تقوم الدول بالاعتمـاد عليـه كجـزء مـن ، تصدير غير مرئيالدولية في شكل استيراد و 

علـــى الـــرابط  /232013/5اســـترجاعه فـــي  تـــمّ ، الهيئـــة العامـــة للرقابـــة الماليـــة(صـــادراتها 

http://www.efsa.gov.eg/content/efsa2_ar/efsa2_merge_eisa/safedeal_eisa.ht

m.(  يحقــق فائضــاً فــي ميــزان المــدفوعات أو أن يتجنــب العجــز فيــه  أن تــأمينلليمكــن كمــا

فمثلاً من خلال العملات الصعبة التـي تحصـل . من خلال زيادة الصادرات غير المنظورة

عليها شركات التأمين مقابل الخدمات التأمينية على الأجانب أو من عائد اسـتثماراتها فـي 

جنبية والمتحصلات التي تظهر من العمليات الجارية في ميزان المدفوعات تحت البلاد الأ

، 2009، قزعــــاط( ات أن تحســــن مــــن ميــــزان المــــدفوعاتبنــــد التــــأمين يمكــــن لهــــذه الشــــرك

 ).22، 21ص
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  :والقضايا الاستثمارية ،الوظائف، شركات التأمين: لثبحث الثاالم) /23(

  :مفهوم شركات التأمين/1) 2/3(

حيــث ، تجاريــة تهــدف لتحقيــق الــربح مؤسســات: "شــركات التــأمين علــى أنهــايمكــن تعريــف     

 ونة ن لهم واستثمار الأموال المجمعة في أوجـه متعـددة تكـون مضـمتقوم بتجميع الأقساط من المؤم

ن لهــم أو المســتفيدين عنــد وقــوع المخــاطر دفع التعويضــات للمــؤم بغــرض تــوفير الأمــوال اللازمــة لــ

 ت.د، شحاتةو نور ( "وتغطية نفقات مزاولة النشاط التأميني وتحقيق ربح مناسب، ضدهان المؤم. ،

  .) 89ص

أو بمعنــــى آخـــــر ، خــــدمات تأمينيـــــة مقـــــدّ هـــــي شــــركة تُ  :كمــــا ويمكـــــن تعريفهــــا علـــــى أنهــــا  

ـــــــأمين وتنحصـــــــر مســـــــؤوليتها فيمـــــــا  ـــــــي أعمـــــــال الت ـــــــاب ف ـــارس الاكتت ـــــــة تمــــ ـــــــة اعتباري هـــــــي هيئ

أصـــــولها التـــــي تعلـــــن عنهـــــا للجهـــــات المخولـــــة بســـــلطة الرقابـــــة تمارســـــه مـــــن نشـــــاط فـــــي حـــــدود 

    ).58ص، 2006، التريكي(والإشراف على شركات التأمين 

ــــــأمين    ــــــف شــــــركات الت ــــــة بأنــــــه يمكــــــن تعري ــــــة تعمــــــل أنهــــــا مؤ بوتــــــرى الباحث سســــــات مالي

ن لهــــــم وتقــــــوم بإعــــــادة اســــــتثمار هــــــذه نهــــــا تســــــتلم الأقســــــاط مــــــن المــــــؤم عمــــــل الوســــــيط حيــــــث إ

ـــــــ ـــــــاحالأمـــــــوال نياب ـــــــى أرب ـــــــل الحصـــــــول عل ـــــــوم هـــــــذه المؤسســـــــات بتعـــــــويض  ،ة عـــــــنهم مقاب وتق

 ـــــي يؤمّ المـــــؤم ـــــون عليهـــــان لهـــــم عـــــن المخـــــاطر الت ـــــين هـــــذه المؤسســـــات  ،ن ـــــدٍ ب ـــــق عق ـــــك وف وذل

 لهمن والمؤم.  

  :ر ظهور شركات التأمين في الجمهورية العربية السوريةسبب تأخّ  /1/1) 23/( 

يعــــــود ر ظهــــــور شــــــركات التــــــأمين الخاصــــــة فــــــي ســــــورية فــــــي تــــــأخّ  الســــــبب الــــــرئيسإن   

ـــــي كانـــــت تحكـــــم عمـــــل شـــــركات التـــــأمين ـــــل إصـــــدار المرســـــوم ،إلـــــى القـــــوانين الت  التشـــــريعي فقب

لـــــم يكـــــن مســـــموحاً  ،والـــــذي يُـــــنظم عمـــــل شـــــركات التـــــأمين فـــــي ســـــورية 2005عـــــام  )43(رقـــــم 
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ـــــأمين خاصـــــة ام متمـــــثلاً فالقطـــــاع التـــــأميني انحصـــــر ولأعـــــوام بالقطـــــاع العـــــ، بوجـــــود شـــــركات ت

ـــــد عـــــن تقـــــديم الخـــــدمات الســـــورية بالمؤسســـــة العامـــــة  ـــــت هـــــي المســـــؤول الوحي للتـــــأمين فقـــــد كان

لعــــــام ) 43(رئــــــيس الجمهوريــــــة المرســــــوم رقــــــم إلــــــى أن أصــــــدر الســــــيد ، التأمينيــــــة فــــــي ســــــورية

والــــــــذي يقضــــــــي بالســــــــماح بتأســــــــيس شــــــــركات تــــــــأمين خاصــــــــة فــــــــي ســــــــورية ومزاولــــــــة  2005

  .عليها في المرسومأعمالها وفقاً للمواد المنصوص 

   :وظائف شركات التأمين /2)2/3( 

يــؤدي فوائــد ذات كمــا ، ن وعملائهــايــؤدي التــأمين فوائــد ذات طبيعــة فرديــة لشــركات التــأمي  

وبنــاء عليــه يمكــن تلخــيص وظــائف التـــأمين . طــابع اجتمــاعي علــى الصــعيد الاقتصــادي للدولـــة

  :)50 -42ص ، 1983، شرف الدين( كالآتي

، إن طلــب الإنســان للأمــن والأمــان حاجــة غريزيــة: جلــب الأمــان وبــث الثقــة فــي الأفــراد  -1

، فكلمــة التــأمين مشــتقة مــن كلمــة الأمــان، ويســهم التــأمين بــدوره فــي تحقيــق تلــك الحاجــة

علــى  جيــدةلمــا تحققــه مــن نتــائج  مــانبــث الأهــو ك كــان مــن أهــم وظــائف التــأمين ولــذل

 :يوالاجتماع يالمستويين الفرد

ن التأمين الفرد ضد الأخطار التي تهدده في نفسه أو في يؤمّ :  المستوى الفردي على  -أ 

ومن هنـا أصـبح التـأمين ضـرورياً لرجـال الأعمـال والمهـن ضـد أخطـار الحيـاة . أمواله

ففــي التــأمين علــى الأشــخاص يقــدم التــأمين . المعاصــرة كــالحريق والســرقة والمســؤولية

 نقـل طريق عن ذلكو  ،له نالمؤم  لدى دةالموجو  التأكد عدم ظاهرة من لتقليللوسيلة 

 مـن جـزء كـل عن له نالمؤم  بتعويض يتعهد الذيو  نالمؤم  إلى معينة أخطار ءعب

 حالة إلى والقلق الشك حالة من له نالمؤم  ينقل فهوإذاً  يكتسبها التي المالية الخسارة

 أو نفسـه في ددهته  التي الأخطار من يلحقه قد ما الشخص نيؤمّ  إذ الأمانو  التأكد
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كما  ،ين يقبض عند بلوغه مبلغ التأمينن الفرد على حياته إلى أجل معؤم فقد يُ . ماله

. ن على حياته لمصلحة أولاده أو أقاربه ليضـمن لهـم مـورداً للـرزق عنـد وفاتـهؤم وقد يُ 

أمــــا فــــي التــــأمين مــــن المســــؤولية يســــتطيع الفــــرد بهــــذا النــــوع مــــن التــــأمين أن يواجــــه 

ر الصناعي الذي أدى إلـى نشـوء أسـباب جديـدة ففي ظل التطوّ ، مسؤولياته في الحياة

ممكن أن يكون سبباً من اللانعقاد المسؤولية قد يحجم الفرد عن ممارسة نشاطه الذي 

ولكـن بوجـود ، رماليـة عنـدما يلـزم التعـويض للمتضـر  في إصـابة ذمتـه الماليـة بخسـارة

أكثــر قــدرة علــى المبــادرة والقيــام بمشــروعاته ذات  التــأمين مــن المســؤولية أصــبح الفــرد

علـــى الـــرغم مـــن أنهـــا قـــد تكـــون وفـــي حـــالات قليلـــة وفـــي حـــدود  ،النفـــع لـــه وللمجتمـــع

وبشـكل عـام إن كـل نـوع مـن أنـواع التـأمين  .بالضرر لآخريناستثنائية سبباً لإصابة ا

 أن مصــدر تــردد طالمــا ويبعــد عــنهم ال ،ن لهــميــؤدي إلــى بــث الثقــة فــي نفــوس المــؤم

ـ ن عليــه وطالمـا أن روح الإنشـاء والابتكـار عنــدهم لـن تـؤدي إلـى خســائر رزقهـم قـد أُم

إذاً التــأمين يحمــي . خــرينماليــة تصــاب بهــا ذمــتهم نتيجــة لانعقــاد مســؤوليتهم تجــاه الآ

 .دون خوف أو ترددم على العمل من قدِ من خبايا الزمن فيُ الفرد في نفسه وفي أمواله 

نفـــوس الأشـــخاص، علـــى المســـتوى  فـــي الأمـــنبـــث  إن كـــان: ععلـــى مســـتوى المجتمـــ  -ب 

ـــى أكمـــل وجـــه، فهـــذا الفـــردي ـــدفعهم إلـــى العمـــل عل حـــد ذاتـــه يحقـــق للمجتمـــع  فـــي، ي

ضــــرورة  ىأضــــحالشــــعور بالأمــــان نظــــراً لأن ، وزيــــادة الإنتــــاج الاقتصــــاديالازدهــــار 

ولهــذا قامــت الســلطات العامــة بمــد  .عصــر لــيس للأخطــار فيــه حــدود ياجتماعيــة فــ

بــل تلــك قِ  مــن ن لهــم حقــوقهموذلــك حتــى يضــمن المــؤم  ،رقابتهــا إلــى شــركات التــأمين

تُلــزم الدولــة كمــا . الشــركات هــي التزامــات مؤجلـةالتزامــات تلـك  وخاصــةً أن ، الشـركات

ك فـإن إضـافة إلـى ذلـ. شركات التأمين بتكوين احتياطيات تلجأ إليها للوفاء بالتزاماتها
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مــن خــلال التــأمين علــى ) العمــل ورأس المــال(التــأمين يحــافظ علــى عناصــر الإنتــاج 

توفير الحماية الاجتماعية للطبقـة العاملـة ضـد مخـاطر البطالـة والمـرض و الأشخاص 

ر لــن يكــون ض لمثــل هــذه المخــاطيتعــرّ  الــذيوالإصــابة والعجــز والشــيخوخة، فالعامــل 

التـأمين  وفـي .مبلـغ التـأمين مـا يسـد بـه حاجتـه فـينه يجـد إعالة على المجتمع حيث 

ؤدي التأمين إلـى اسـتبدال أشـياء جديـدة بالأشـياء الهالكـة أو التالفـة أي على الأشياء ي

يســاعد كمـا  .يحصـل الفـرد علـى أشـياء جديـدة ذات قـوة إنتاجيـة أعلـى مـن تلـك التالفـة

وذلـــك لأن مـــن ، ئيالتـــأمين علـــى المحافظـــة علـــى القـــوة الاقتصـــادية للبلـــد بـــأثره الوقـــا

 فقد يؤدي إهمـالهم  ،ن لهممصلحة شركات التأمين أن تنشر الوعي الوقائي بين المؤم

 لـذلك تعمـد شـركات التـأمين إلـى ، ن ضـدهأو تصرفهم العمدي إلى وقوع الخطر المـؤم

اتخــاذ إجــراءات الحيطــة للوقايــة مــن الحــوادث كتكــوين جمعيــات مشــتركة بينهــا لتقــوم 

وإنشـاء ، اللازمة لتفادي وقوع الأخطار كـالحرائق وحـوادث المـرورت باتخاذ الاحتياطا

 .هيئة لمراقبة صحة المؤمن لهم في محاولة منها لتقليل الوفيات

 :مجتمعبالنسبة للفرد أو لل ويحقق التأمين ذلك سواءً : تجميع رؤوس الأموال  -2

الأجل أو حدوث ن له عند حلول ن بدفع مبلغ التأمين للمؤم يلتزم المؤم : بالنسبة للفرد  -أ 

ن لهـم مبلغ التأمين عبارة عن مجمـوع الأقسـاط التـي قـام المـؤم  ن حيث إ، واقعة معينة

 أنه ادخـار وبهذا يُعتبر التأمين نوعاً من أنواع الادخار إلاّ . بدفعها خلال فترة التأمين

 مـن دخلـه مقابـل  ن لـه بـأن يقتطـع جـزءاً صـغيراً وبصـفة دوريـةإجباري يلتزم فيه المؤم

ـــد اســـتحقاقه ـــأمين عن ـــغ الت ـــى مبل ـــر . الحصـــول عل ـــغ رأس مـــال يملكـــه ويُعتب هـــذا المبل

 لــزم ولــذلك يُ . ن لــه عنــد اســتحقاقه يفعــل بــه مــا يشــاء مــن مشــروعات اســتثماريةالمــؤم
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وتقـوم ، القانون شركات التأمين بتكوين احتياطيات لديها تمثل إحدى ضـمانات الوفـاء

 .ن لهممار ذلك الاحتياطي بما يصب في مصلحة المؤم شركات التأمين باستث

إن لشركات التأمين دوراً فعالاً في توجيـه السياسـة الاقتصـادية : بالنسبة للمجتمع  -ب 

ن لدى شركات التأمين رؤوس فمن خلال مجموع الأقساط المدفوعة يتكوّ ، للدولة

كات د شـر كمـا تـزوّ . أموال ضـخمة تجعـل مـن شـركات التـأمين قـوة ماليـة ضـخمة

، مــن عناصــر الإنتــاج دالتــأمين الاقتصــاد القــومي بــرؤوس الأمــوال هــذه التــي تُعــ

أو ، ســواء لاســتثمارها فــي المشــروعات العامــة التــي تخــدم مجمــوع أفــراد الشــعب

ونظــــــراً للــــــدور . لإعطائهــــــا للدولــــــة أو للأشــــــخاص العامــــــة فــــــي شــــــكل قــــــروض

فلقد أخذت الدولة تبسط رقابتها  ،الاقتصادي المهم الذي تقوم به شركات التأمين

 .وسيطرتها على هذا القطاع

 :التأمين من وسائل تنمية الائتمان الفردي والائتمان العام د يُع: تنشيط الائتمان  -3

فهـــو يـــؤدي إلـــى ، تقـــوي ائتمـــانهمعـــدة  وســـائلم التـــأمين للأفـــراد يقـــدّ : الائتمـــان الفـــردي  -أ 

 دائنهن له إلى تدعيم الضمان الذي يقدمه المؤم،  ن له عقاراً أو منقـولاً فإذا رهن المؤم

فمن الطبيعي أن يكون مـن مصـلحة الـدائن أن ، بل دائنيهقِ  من ضماناً لتنفيذ التزاماته

يظل المال المرهون سليماً لكي يستفيد مـن إجـراء التنفيـذ الجبـري عليـه فـي حالـة عـدم 

 ناحيـة يقـوي التـأمين ائتمـان ومن هـذه ال، ن لهالوفاء الاختياري من جانب مدينه المؤم

 ا أمّـ .ن له لأنه يُمكّنه من الوفاء بالتزاماته في حالـة هـلاك الشـيء محـل التـأمينالمؤم

 مـــا يحصـــل عليـــه مـــن عملـــه ويريـــد أن يحصـــل علـــى الشـــخص الـــذي لا مـــال لـــه إلاّ 

ــدائن عــن طريــق إبــرام عقــد التــأمين علــى ائتمــان، فإنــه يســتطيع أن يــوفّ  ر الضــمان لل

ذا الأخيـــر أن يســـتوفي حقـــه مـــن مبلـــغ الـــدائن وبمقتضـــاه يســـتطيع هـــ لحةمصـــحياتـــه ل
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ولا يقـف الأمـر بوثيقـة التـأمين علـى الحيـاة  .التأمين إذا توفى المدين قبـل سـداد الـدين

ن لــه أن يــرهن وثيقــة التــأمين نفســها ويقــدم هــذا الــرهن فيســتطيع المــؤم  عنــد هــذا الحــد،

 وثيقة لكل يكون حيث لدائنه التأمين وثيقة يرهن أنه أي ،ضماناً للوفاء بديونه لدائنيه

 ،الأقساط من معين ذاتها ويكون ذلك بعد دفع عدد في مالية الحياة قيمة على تأمين

 الوثيقـة، هـذه الغيـر بضـمان مـن يقترض أن الوثيقة هذه من المستفيد يستطيع بحيث

كمـا  .الوثيقـة قيمـة مـن حقـه علـى يحصـل أن الـدائن يسـتطيع بالـدين الوفاء عدم وعند

فمن مصـلحة ، ن له في حالة كونه دائناً م التأمين وسيلة فعالة لضمان الحق للمؤم قدّ يُ 

بل مدينه فـي حالـة إعسـار قِ من يضمن له الوفاء بحقوقه لبرم عقد التأمين الدائن أن يُ 

ذلك الأخير ويسمى ذلك التأمين بالتأمين من إعسار المدين أو تـأمين الائتمـان الـذي 

 .صحاب رؤوس الأموال على منح الائتمان لعملائهميشجع أ

وسـيلة ائتمــان بالنسـبة للدولــة أو للهيئـات العامــة التــي  د عــإن التـأمين يُ  :الائتمـان العــام  -ب 

تجــد فــي رؤوس الأمــوال المجمعــة لــدى شــركات التــأمين مصــدراً هامــاً للاقتــراض عــن 

  .بشرائهاا الدولة وتقوم شركات التأمين تصدرهالتي طريق السندات 

 : الدور الدولي للتأمين  -4

يُعتبـــر ف. يعتمـــد التـــأمين علـــى توزيـــع الأخطـــار علـــى أكبـــر رقعـــة جغرافيـــة ممكنـــة  

أخطــاراً و ، خطــاراً متشــابهة فــي معظــم الــدوللأنــه يغطــي أ اً دوليــ اً التــأمين بطبيعتــه نظامــ

فأخطار النقل الـدولي مـثلاً تتعـدى بطبيعتهـا حـدود ، أثناء ممارسة نشاط دولي في تحدث

وضـــع قواعـــد ي للتـــأمين مـــن شـــأنه أن يســـاعد ويســـاهم فـــ يالـــدور الـــدول كمـــا أن  .الدولـــة

ض لهـــا تتعــرّ  يوالمخــاطر التـــ كلاتأغلــب بـــلاد العــالم، فوحــدة المشـــ فـــيدة للتــأمين موحّــ

بــل الأكثــر مــن ذلــك فــإن التــأمين  .يــد القــوانينشــركات التــأمين مــن شــأنها أن تــدعم توح
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ت تــوعلــى ســبيل المثــال با ،تقــارب أحكــام بعــض الــنظم القانونيــة ياعــل فــور فســاهم بــد

 وتجدر الإشارة إلى أن  .يربكالدول الأوربية تتقارب إلى حد  يالمدنية ف سؤوليةأحكام الم

مه وثائق التأمين من تغطية لمخاطرها التأمين يساعد على ازدهار التجارة الدولية بما تقدّ 

ه يشــجع مشــاركة الــدول الغنيــة فــي برنــامج التنميــة الاقتصــادية للــدول كمــا أنّــ، بــين الــدول

  .الفقيرة

   :)160- 156 ص، 1997، هندي( الاستثمار في شركات التأمين /3)23/( 

، الســيولةيجــب أن يقــوم اســتثمار أمــوال شــركات التــأمين علــى ثلاثــة مبــادئ أساســية هــي   

أي يجــب  الثلاثــة مبــادئلجــب مراعــاة انــد اســتثمار أمــوال شــركات التـأمين يوع. والربحيــة، الضـمان

  . التضحية بمبدأ على حساب آخرعدم 

 ،مراعاتهـا فـي شـركات التـأمين المهمـة والواجـبعامل السيولة مـن العوامـل  يُعد  :السيولة  -1

لـــذلك ولتحقيـــق هـــذا العنصـــر . وذلـــك لضـــمان الوفـــاء بالتعهـــدات وتعـــويض حملـــة الوثـــائق

فهنـاك التزامـات ، يجب علـى شـركة التـأمين أن تـوزع اسـتثماراتها حسـب طبيعـة الالتزامـات

كحســـابات جاريـــة أو ودائـــع قصـــيرة (تتطلـــب وجـــود أمـــوال تحـــت الطلـــب  ،قصـــيرة الأجـــل

أصـول ســهلة  علـى شــكل يص جــزء مـن الأمــوالبالإضـافة إلــى تخصـ، )الأجـل فـي البنــوك

لسـندات الحكوميـة علـى ألاّ تزيـد هـذه ا ،خسـائر تـُذكر ةدون أيـ )سندات حكوميـة( التحويل

وأن لا تقــل ، عــن القــدر الكــافي وإلاّ انخفــض العائــد التــأميني )مدروســة(عــن نســبة معينــة 

 .عن القدر الكافي لتغطية الالتزامات لعدم الوقوع في العسر المالي
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لا تلجــأ شــركات التــأمين إلــى اســتثمارات مرتفعــة المخــاطر حتــى لــو انخفـــض : الضــمان  -2

وذلــك لأن معظــم الأمــوال المســتثمرة فــي شــركات التــأمين تخــص حملــة ، عائــد الاســتثمار

 . لذلك من المهم جداً أن تكون هذه الاستثمارات في أوعية مضمونة، الوثائق

لزيـــادة الضـــمان هـــو أســـلوب التنويـــع فـــي  ومـــن الأســـاليب التـــي تتخـــذها شـــركات التـــأمين

وقد يكون التنويع في أوجه الاستثمار داخل المحفظة وليس بالضرورة ، محفظة الاستثمار

ويمكــن التنويــع داخــل الوجــه الواحــد فمــثلاً إذا ، أن يكــون زيــادة فــي عــدد أوجــه الاســتثمار

فلــيس مــن الضــرورة أن تســتثمر فــي أســهم  ،كانــت الشــركة تفضــل الاســتثمار فــي الأســهم

وأيضاً يمكـن . عدة ولكن يجب أن تنوع وتوزع استثماراتها في أسهم شركات ،شركة واحدة

بالتــالي عــدة وبالتــالي يتــوزع علــى منــاطق  ،أن يكــون التنويــع فــي أوجــه الاســتثمار جغرافيــاً 

ويمكــن أن  .يــتم تفــادي خطــر الكــوارث العامــة التــي يمكــن أن تحــدث فــي بعــض المنــاطق

وذلــك لضــمان  ،يكــون التنويــع زمنيــاً أي أن تتنــوع تــواريخ اســتحقاقات اســتثمارات المحفظــة

  .تدفق نقدية ووجود سيولة مستمرة ومنتظمة

 ،تـــأتي الربحيــة بالنســـبة لشـــركات التــأمين بعـــد التركيـــز علــى الســـيولة والضـــمان: الربحيــة  -3

بـــل إنـــه ضـــروري  ،الربحيـــةولا يعنـــي ذلـــك إغفـــال هـــدف ، وذلـــك كهـــدف فـــي مرحلـــة تاليـــة

 .لتدعيم المركز التنافسي للشركة في السوق وتغطية مختلف التوزيعات للمساهمين

وظيفــة الاســتثمار وظيفــة غايــة فــي الأهميــة علــى مســتوى جميــع  بــأن  وممــا ســبق نســتنتج  

هامـــاً مـــن نشـــاط شـــركات  جـــزءاً يمثـــل النشـــاط الاســـتثماري  أي أنّ  ،العمليـــات فـــي شـــركات التـــأمين

إيــرادات الاســتثمار مصــدراً هامــاً مــن مصــادر إيــرادات شــركات التــأمين حيــث  د حيــث تُعــ، التــأمين

  .عن التغطية التأمينية ةتساعد على تغطية الخسائر الناتج



51 

 

  :خاتمة

أنه لولا وجود الخطر لما نشأت فكرة التأمين وتطوّرت إلى ما هي عليه نستنتج مما سبق   

قد يؤدي إلى حدوث خسائر أظهر العديد من الطرق أن هناك خطراً محيطاً بالفرد  ففكرة، اليوم

حيث عُرف الخطر من . وقد كان التأمين أحدث وسيلة من وسائل مواجهة الأخطار. لمواجهته

والخسارة من . وجهة نظر التأمين بأنه الانحراف العكسي بين الخسائر الفعلية والخسائر المتوقعة

   .ركة التأمين هي أن تزيد الخسائر الفعلية عن الخسائر المتوقعةوجهة نظر ش

فالتأمين وحده هو الوسيلة المثلى لحماية الممتلكات  عدة للتأمين فوائدَ أن تبيّن كما   

لحماية الأسرة والأفراد من كافة الأخطار التي قد  ضماناً عتبر يُ ووسائل الإنتاج ورؤوس الأموال و 

بالإضافة إلى مساهمة هذا القطاع في التنمية الاقتصادية وذلك عن طريق . يتعرضون لها

بالإضافة  .باستثمارها في المشروعات الإنتاجية ،تجميع شركات التأمين لرؤوس أموال ضخمة

 تُعشركات التأمين إلى أن المتجمعة الأموال استثمار خلال نمد الوطني أحد أعمدة الاقتصا د 

 زراعية،، صناعية سواء الاقتصادية المشروعات إنشاء في التأمين أقساط من لديها

 ومستوى دخلهم وزيادة المجتمع لأفراد عمل فرص تحقيق بهدف .وغيرها سياحية،عقارات،

ة لحّ الحديثة ضرورة مُ التأمين في المجتمعات لذلك أصبح . البطالة معدل وتخفيض معيشتهم

لدرء الأخطار فلا يمكن للأفراد والمجتمعات إهماله وإغفال دوره في الحياة الاقتصادية 

  .والاجتماعية
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  لثالث الفصل ا

تأثير البيئة الداخلية على أداء 

  شركات التأمين

  المؤثرة في أداء شركات التأمين الداخلية المتغيرات: المبحث الأول

  أداء شركات التأمينمؤشرات : المبحث الثاني
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    :مقدمة

 إيضـاحتم سـي فـي المبحـث الأول، مبحثـين أساسـيين هـذا الفصـل مـن خـلال سيتم توضـيح  

حجــم ، خبــرة العــاملين، التكنولوجيــا: (بعــض المتغيــرات الداخليــة المــؤثرة فــي شــركات التــأمين وهــي

ــا المبحــث الثــاني ، )عامــل العــاملين مــع العمــلاءت، والعــاملينالعلاقــة بــين الإدارة ، الشــركة ســيتم أمّ

النمو في حجـم ، الحصة السوقية، الربحية( :وهيعدة الأداء بشكل عام من خلال مؤشرات  تناول

  ).التوسع في أنشطة تأمينية جديدة، الأعمال

  :المؤثرة في أداء شركات التأمين الداخلية المتغيرات: المبحث الأول) 3/1(

  : التكنولوجيا 1/1/3)(

فــي ظـــل المتغيــرات العالميـــة الجديـــدة التــي كانـــت حصـــيلة المعطيــات الاقتصـــادية والثـــورة   

وفـــي ظـــل محـــيط اقتصـــادي واجتمـــاعي يتســـم بـــالتحولات العميقـــة وجـــدت المنظمـــات  ،التكنولوجيـــة

الأمــر الــذي تطلــب منهــا إيجــاد ســبل جديــدة لاســتيعاب ومواكبــة هــذه  ،نفســها تواجــه تحــديات كبــرى

وخاصـــة مـــع انتشـــار العولمـــة الاقتصـــادية التـــي جعلـــت مـــن هـــذه المنظمـــات مطالبـــة  ،المســـتجدات

 شـــعيب( بتقـــديم الجديـــد والأفضـــل عـــن طريـــق الخبـــرة والإبـــداع والابتكـــار لتحقيـــق الجـــودة والنوعيـــة

 ،ليوم أمام عمليات التوسع والانتشار الجغرافي والتنويـعفالمنظمة ا .)2، 1ص ، .ت.د، عواطفو 

وعمليــات التســويق والتمويــل تجــد نفســها بحاجــة إلــى وضــع هيكليــة مناســبة لهــذه الأنشــطة بشــكل 

يضمن حسن عملية تدفق المعلومـات مـن الوحـدات المختلفـة وتحليلهـا والاسـتفادة منهـا فـي تطـوير 

 ،لحاضـر بحاجـة إلـى عمليـة تطـوير سـريع فـي المعلومـاتإذاً فالمنظمة في الوقـت ا. أداء المنظمة

وذلـــك بهـــدف اتخـــاذ أفضـــل  ،مـــن حيـــث الكـــم أو الكيـــف أو الســـرعة فـــي الحصـــول علـــى المعلومـــة



54 

 

الذي أدى بهذه المنظمات إلى البحـث الأمر  ،القرارات وتوثيق علاقة المنظمة بالبيئة المحيطة بها

  .الوصول إلى المعلومات وتخفيض التكاليفرة لتسهيل عملية المستمر عن تكنولوجيا متطوّ 

  :تعريف التكنولوجيا 1/1/1/3)(

كــل : "تتعــدد تعــاريف التكنولوجيــا ولكــن إن تعلــق الأمــر بنظــام الأعمــال فتعــرّف علــى أنهــا  

. الأســاليب التـــي تســتطيع المنشـــأة مـــن خلالهــا خلـــق القيمــة إلـــى أصـــحاب المصــلحة والشـــأن فيهـــا

الاتصـالات والالكترونيـات ، التجهيـزات الماديـة، المعرفـة الإنسـانية، فالتكنولوجيا تضم طرق العمـل

ـــف نظـــم العمـــل والمعالجـــة التـــي تســـتخدم فـــي تنفيـــذ نشـــاطات الأعمـــال للمنظمـــة  شـــعيب( "ومختل

   ).5ص، .ت.د، عواطفو 

التصـــرفات والإجـــراءات التـــي يقـــوم بهـــا أعضــــاء : "كمـــا يمكـــن تعريـــف التكنولوجيـــا بأنهـــا  

أم مــن دون  آلات وأدوات فنيــةلمــدخلات إلــى مخرجــات ســواء باســتخدام المنظمــة بغــرض تحويــل ا

   ).69ص، 2009 ،مسلمو  عمر" (استخدامها

أنها مجموعـة الأدوات والأسـاليب التـي يمكـن بتكنولوجيا لاتعريف وتميل الباحثة إلى تبني   

  .وأقل جهد خرجات بأقل وقت وبأدنى تكلفةتطبيقها على المدخلات من أجل الحصول على م

  :)5ص ،.ت.د، عواطفو  شعيب(سين الوضع التنافسي للمنظمة وهيمستويات لتح ةوهناك ثلاث

التكنولوجيـــا مـــن الممكـــن أن تُســـاهم فـــي تغييـــر طبيعـــة  أي أن : علـــى مســـتوى الصـــناعة  -1

التصنيع يتكامل الآن بالتصنيع المتكامل  ن إحيث  ،صناعة التي تتنافس فيها المنظماتال

 .الأخرى للإنتاج المرن بالحواسيب والتشكيلات
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 تــــدنيتكنولوجيــــا المعلومــــات تُســــاهم فــــي  ن إحيــــث  :علــــى مســــتوى اقتصــــاديات الإنتــــاج  -2

 .التكاليف وتقليل الكثير من الجهد والاستخدام الأمثل للموارد المتاحة في المنظمة

تســـتطيع المنظمـــة الســـيطرة علـــى مـــواطن القـــوة : علـــى مســـتوى نشـــاط التوزيـــع والتســـويق  -3

وذلـــك إذا مـــا امتلكـــت شـــبكة  ،فـــي الســـوق واتخـــاذ القـــرارات التســـويقية المناســـبةوالضـــعف 

  .ت حديثة وتكنولوجيا من المعلوماتاتصالا

  : فوائد التكنولوجيا وأهميتها 2/1/1/3)(

تكنولوجيـا ونظمهـا وأدواتهـا بنـاءً علـى التتـأثر قـدرة المنظمـة علـى أداء وظائفهـا الأساسـية ب  

الفوائــد والمزايــا التــي يمكــن أن تحصــل عليهــا المنظمــات إذا مــا قامــت بعــض  ذلــك يمكــن تلخــيص

  ):322ص، 2012، عطية( باستخدام هذه الأدوات بالشكل الأمثل

ل وجــود اتخــاذ الاحتياطــات اللازمــة فــي حــا تســاعد المنظمــة علــى التنبــؤ بمســتقبلها بغيــة  -1

  .خلل في تحقيق الأهداف

 .السرعة والدقة في إنجاز أعمال المنظمة  -2

ئ الظـــروف تجهيـــز المعلومـــات بشـــكل مختصـــر وفـــي الوقـــت المناســـب الأمـــر الـــذي يهيّـــ  -3

 .الةالمناسبة لاتخاذ القرارات الفعّ 

الأمـر الـذي يـؤدي  ،فـي المنظمـة اً كبيـر  اً الحد من استخدام الملفات الورقية التي تأخذ حيـز   -4

 .إلى تقليل التكاليف

الإداريــة المختلفــة مــع القيــام بالأعمــال زيــادة القــدرة علــى التنســيق بــين الــدوائر والأقســام   -5

 .الأمر الذي يؤدي إلى تحسين الكفاءة وزيادة الفعالية ،المطلوبة بالطريقة الصحيحة
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رات العالميـــة فيمـــا يتعلـــق بأســـاليب خدمـــة الزبـــائن تعمـــل التكنولوجيـــا علـــى مواكبـــة التطـــوّ  -6

 .وتنويعها

أسـاس  د عـالتاريخيـة والضـرورية التـي تُ ت تعمل التكنولوجيا على حفظ البيانـات والمعلومـا  -7

 .عمل المنظمات

تســاعد التكنولوجيــا علــى تحديــد قنــوات الاتصــال بــين المســتويات الإداريــة المختلفــة فــي   -8

 .المنظمة

علـى تغييـر الطريقـة التـي تعمـل مسـاعدة المنظمـة  فتتمثـل فـي أهمية التكنولوجيـاأما عن   

بالإضــافة إلــى أنهــا تســاعد علــى إيجــاد فــرص عمــل ، يل منتجاتهــا وخــدماتهابهــا وإلــى إعــادة تشــك

فـــي القاعـــدة الأســـاس التـــي تبنـــي المنظمـــات عـــد تُ كمـــا ،  جديـــدة وذلـــك لمواكبـــة التطـــوّرات العالميـــة

لحصـــول علـــى المعلومـــات افـــي وأخيـــراً لهـــا دور فـــي مســـاعدة المنظمـــة ، افســـيةضـــوئها ميزتهـــا التن

 .)19ص، 2004، شيشانيال(لأداء أعمالها بشكل مناسب ومميز المطلوبة

المنظمــات تكنولوجيـا المنظمــات الخدميـة عــن تكنولوجيـا ز الخصـائص التــي تميّـ3/1/1/3) ( 

  :الصناعية

تختلف أنماط التكنولوجيا السائدة فـي المنظمـات الخدميـة عـن تلـك السـائدة فـي المنظمـات   

وفيما يلـي بعـض الخصـائص التـي تميّـز تكنولوجيـا المنظمـات الخدميـة عـن تكنولوجيـا ، الصناعية

  :)80 ،79ص، 2009 ،مسلمو  عمر(المنظمات الصناعية 

لا بد للعميل ومُقدم الخدمة أن يلتقيا معاً في وقت واحد من  :عدم إمكانية تخزين الخدمة  -1

ـــديم الخدمـــة ـــديم الخدمـــة واســـتهلاكها، أجـــل تق ـــي بـــين تق أمـــا ، حيـــث لا يوجـــد فاصـــل زمن
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المنتجــات الصــناعية فــيمكن إنتاجهــا وتخزينهــا لاســتهلاكها فــي وقــت لاحــق أو فــي مكــان 

 .آخر

منفعــة مجــرد يحتــوي غالبــاً علــى تقــديم  شــيءفالخدمــة  :الطبيعــة غيــر الملموســة للخدمــة  -2

معلومــات أو معرفــة حيــث لا يوجــد شــيء مــادي يــتم تبادلــه بــين المُنــتج غيــر ملموســة أو 

 .والمستهلك

حيث تعتمد الخدمة على تكنولوجيا كثيفة العمالة  :الاعتماد على تكنولوجيا كثيفة العمالة  -3

فكـل عميـل يحتـاج إلـى موظـف . نظراً لضرورة التفاعل المباشر بين مُقدم الخدمة والعميل

 الصــناعية كثيفــة رأس المــال حيــثبينمــا تُعــد تكنولوجيــا المنظمــات ، لكــي يُقــدم لــه الخدمــة

 .تزداد فيها درجة الآلية

يُشـارك فـي تحديـد الكيفيـة التـي يـود  فالعميـل :سـب رغبـة العميـلحإن تقديم الخدمـة يكـون  -4

وذلــك عكــس المنتجــات الصــناعية التــي تتصــف بدرجــة عاليــة مــن ، أن يتلقــى بهــا الخدمــة

  .النمطية

  :تكنولوجيا في الإدارة والعملال تأثير4/1/1/3) (

السـليمة نتيجـة لسـرعة تكنولوجيا في الإدارة والعمل يسـاعد فـي اتخـاذ القـرارات الإن تطبيق   

وزيــادة الســرعة فــي المعلومــات ، يــؤدي إلــى تغييــر الخطــطكمــا ، اول المعلومــات ضــمن المنظمــةتــد

اســتخدام التكنولوجيـا الحديثــة تسـمح بالعمــل وإعطــاء  ن إحيـث  ،وتغييــر أسـاليب العمــل، والموثوقيـة

 الإضــافة إلــى أن ب، التوجيــه عــن بعــد فيــنعكس ذلــك بــدوره علــى كــل مــن عنصــري الــزمن والتكلفــة

فالتعامل مع كم هائل من المعلومـات يتطلـب مهـارات خاصـة  ،ر المهاراتتطبيق المعلومات سيغيّ 
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إلـى  وأخيـراً سـيؤدي إلـى تحريـر العنصـر البشـري مـن الأعمـال الروتينيـة ومنـه ينطلـق، في الانتقاء

  ). 9ص، .ت.د، عواطفو  شعيب(عمال الإبداعية والفكرية الأ

 ،تخفــيض تكاليفهــا فــيالتكنولوجيــا تســاعد المنظمــة  أن بــوبالتــالي يمكــن تلخــيص مــا ســبق   

الأمر الذي يـؤدي إلـى زيـادة الأربـاح المتوقعـة بالإضـافة إلـى الحصـول علـى المعلومـات والبيانـات 

  . ض التكاليف وتقوم بالأعمال بأقل وقت ممكنخفّ أي أنها تُ ، المطلوبة بأسرع وقت ممكن

   :التكنولوجيا في شركات التأمين/5/1/1) 3(

والعـــاملين فـــي شـــركات  يرينالمـــدمـــن خـــلال قيـــام الباحثـــة بـــإجراء مقـــابلات شخصـــية مـــع   

بيســــر طلوبــــة مــــن شــــركات التــــأمين علــــى أداء المهمــــات الم التكنولوجيــــا تســــاعد أن ن التــــأمين تبــــيّ 

الملحـة الحاجـة  تبـدأر الكبيـر الـذي طـرأ علـى عمـل شـركات التـأمين ، فمـع التطـوّ تينسهولة كبير و 

ربـط  إن فـ لـذلك .بسـهولةمـن أجـل تنفيـذ المهمـات المطلوبـة والاتصـالات إلى تكنولوجيا المعلومات 

المنظمات بالحواسـيب، أوجـد مـا يـدعى باتصـالات المنشـأة، إذ أصـبح باسـتطاعة أفـراد المنشـأة أن 

، المعلومـات فـي أي موقـعاعتهم تلقـي أينمـا كـانوا، كمـا أصـبح باسـتط بعضـاً يتواصلوا مع بعضـهم 

  :عليهم معرفة بعض التطبيقات التي تشمل لكنو 

 ، المفكــرات المشــتركة علــى الإنترنيــت، مواقــع الإنترنيــت المرنــةل الفــوريلتراســالبريــد الإلكترونــي، ا

فـاكس، تبـادل البيانـات الإلكترونيـة، المـؤتمرات ال، البريد الصوتي، )تسمح للزوار بتحرير محتواها(

  .)148 -145ص، 2010، نور االله( مؤتمرات الفيديو، الإنترانيت، الإكسترانيتالصوتية، 

تراسل فوري برسائل مكتوبة عن طريـق حواسـيب مرتبطـة مـع بعضـها  :البريد الإلكتروني  -1

ل أن يقرأهــا حــين يراهــا رسِــيســتطيع المُ ، و رســل لــهوالرســائل توضــع بحاســوب المُ ، بعضــاً 
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للعديـد نفسـها يمكـن اسـتعماله لإرسـال الرسـالة ورخيص، و البريد الإلكتروني سهل . مناسبة

راد المنشـأة سـتخدم مـن قبـل أفـموثـوق حتـى يُ ، إنـه سـريع و هنفسـ لأشـخاص فـي الوقـتمن ا

البريـــد الإلكترونـــي،  بعـــض أفـــراد المنشـــاة الـــذين يجـــدون أنّ و لوثـــائق، لتبـــادل المعلومـــات وا

  .يحتاج إلى وقت طويل يستطيعون استخدام الرسائل الفورية

أخذ هذا النظـام التفـاعلي مـع الـزمن مكانـه بـين المسـتخدمين الموجـودين  :التراسل الفوري  -2

ين الـذين ، وقد أخذ التراسـل الفـوري مكانتـه أولاً بـين المـراهقهانفس على الشبكة في اللحظة

إلـى ميـادين العمـل، مـع تقنيـة التراسـل الفـوري أصـبح الانتقـال  تـم أصـدقائهم، و يودون لقاء 

   .بالاتجاهينأداء التعليقات بشكل فوري و ل و من الممكن التراس

المواقع المرنـة و  المفكرات المشتركة على الإنترنيت عد تُ  :المفكرة المشتركة على الإنترنيت  -3

هـي و  .الموظفين على حد سـواءو  يرينالمدخدمها كل من يست اتصالاتهي الأخرى طرق 

 34 هنـاك أكثـر بكثيـر مـنو علـى مواضـيع محـددة،  ارة عن مجلة إلكترونية عادة تركـزعب

بـــــل برنـــــامج البحـــــث الإلكترونـــــي للحكومـــــة مـــــا هـــــو مفهـــــرس مـــــن قِ مليـــــون مفكـــــرة، منهـــــا 

  .الإلكترونية

، حيث إنه يرسل الرسالة للرسائل اً صوتي اً رقمي اً لصوتي نظامالبريد ا د يُع :البريد الصوتي  -4

ــتُ و للمرســل مــن أجــل ســماعها لاحقــاً،  ن تقنيــة البريــد الصــوتي مــن إرســال المعلومــات، مكّ

يســتطيع المســتقبل  يُمكنـه مــن اســتقبال المعلومـات، و حتـى لــو كــان المسـتقبل فــي وضــع لا

ى الاختيــــار بــــين إمــــا حفــــظ المعلومــــات مــــن أجــــل اســــتعمالها مســــتقبلاً أو حــــذفها، أو حتــــ

  .استخدامها من أجل موضوع أخر

الرسوم من من النصوص، و  بحيث تتضمن كلاً الوثائق  إرسالتتيح آلة الفاكس  :الفاكس  -5

شكل ل بمسح النصوص وتحويلها إلى رسِ يقوم الفاكس المُ و خلال خطوط الهاتف العادية، 
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مـن ثـم يقـوم بقـراءة النصـوص الممسـوحة، و  الفاكس المسـتقبلأما  .رقمي، ومن ثم إرسالها

مـن تي تكون مطبوعة مـن السـهل جـداً، و النصوص الو يعيد صياغتها إلى الشكل الورقي، 

  .السريع أيضاً مشاركتها مع أفراد المنشأة

ثائق المتعارف عليهـا ن المنشأة من إرسال الو مكّ إنها طريقة تُ : تبادل البيانات الإلكترونية  -6

تســتخدمها و أوامــر الشــراء باســتخدام الاتصــال المباشــر مــن حاســوب لحاســوب، كــالفواتير و 

المــال، حيــث ترســل لأنهــا تــوفّر الوقــت و  ،المــوردين والزبــائنو  البــائعينالمنشــأة أحيانــاً مــع 

المعلومــات خــلال عقــد الصــفقات مــن إحــدى حواســيب المنشــاة إلــى آخــر مــن خــلال شــبكة 

 .الاتصالات

فـي  وجـودينلمجموعـة مـن الأشـخاص المالمؤتمرات الصـوتية تسمح  :المؤتمرات الصوتية -7

بشـكل لحظـي باسـتخدام الهـاتف أو بـرامج الاتصـالات اكن جغرافية متباعدة بالتشاور، و أم

  .بواسطة البريد الإلكتروني

فـي حـال اسـتطاع المتقـابلون رؤيـة  تسمى المؤتمرات بمـؤتمرات الفيـديو :مؤتمرات الفيديو  -8

تسـتطيع مجموعـات العمـل كبيـرة كانـت أم صـغيرة ومـن خلالهـا ، بعضـاً ومخاطبة بعضهم 

تطبيقــات، حيــث تتــيح لهــا تبــادلاً ، حيثمــا كانــت باســتخدام هــذه البعضــاً أن تقابــل بعضــها 

ـــول و  11 بعـــد أحـــداث. تشـــاركاً للمعلومـــاتو  ـــايروس ســـارز حرصـــت أيل خـــلال هجمـــات ف

صــــل مــــع زبائنهــــا أجــــل التوامــــن فيــــديو الكثيــــر مــــن الشــــركات علــــى اســــتخدام مــــؤتمرات ال

  .موظفيهاو 

يسـتطيع ة تستخدم تكنولوجيا الإنترنيت، و هي شبكة اتصالات خاصة بالمنشأ :الإنترانيت  -9

ذه التقنيــة لمشــاركة المعلومــات، كثيـر مــن الشــركات تســتخدم هـوالالموظفـون فقــط الــدخول، 

  .الوثائق من مواقع متعددةوتبادل 
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تسمح تستخدم تكنولوجيا الإنترنيت، و  ةهي شبكة اتصالات خاصة بالمنشأ :الإكسترانيت  - 10

معينـين خـارج المنشـأة كالزبـائن  للمستخدمين الموثوقين داخل المنشأة بالاتصـال بأشـخاص

 .البائعينو 

مقـابلات التـي أجرتهـا الباحثـة مـع مـديري بناءً على الوتستخدم شركات التأمين في سورية   

ـــامج  ـــأمين برن ـــامج يســـاعد فـــي تنظـــيم العمـــل فـــي الشـــركة ،offlineشـــركات الت ويســـمح ، وهـــو برن

التطبيقـات مـن أكثـر التطبيقـات وتعـدّ هـذه . لكترونـيبالإضافة إلـى البريـد الإ، أقسامهابالترابط بين 

  .استخداماً في شركات التأمين السورية

  :خبرة العاملين2/1/3) (

العنصـر البشـري مـن أهـم العناصـر التـي تعتمـد عليهـا المنظمـات فـي تقـديم الخــدمات  د عـيُ   

عمـل المنظمـات فـي الربـع الأخيـر مـن القـرن السـابق وبدايـة  علـى ر الـذي طـرأبعـد التطـوّ  مالا سيّ و 

ر اســتدعى مــن وهــذا التطــوّ . القــرن الحــالي بغــض النظــر عــن طبيعــة عمــل ونشــاط تلــك المنظمــات

ر وخاصـــة بالعنصـــر البشـــري الـــذي ســـيبقى العنصـــر المهـــم فـــي الرقـــي والتطـــوّ المنظمـــات العاملـــة 

بالإضـافة إلـى . ر التكنولوجي المستخدمرات التي تحصل في التطوّ العملية الإنتاجية لمواكبة التطوّ 

 ض لمنافســة شــديدةهــذه المنظمــات تتعــرّ  أن،  هــذه المنظمــات أن تقــوم بالاســتفادة ل لــذلك كــان لا بــد

بشــري فــي تقــديم الخــدمات مــن خــلال التــدريب والتحفيــز والتنقــل بــين الأقســام وخلــق مــن العنصــر ال

أجواء مناخية مريحة في العمل لزيادة خبرة هؤلاء العاملين كي يتمكنوا من إنجاز المهام والأعمال 

المنوطة بهم والتفاعل الصحيح مع البيئة الداخلية والخارجية للمنظمة بالإضافة إلى الفهـم المهنـي 

  .  )7ص، 2012، الكفارنة( دقيق لما يقومون به من أعمالال
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، اً فهـي يمكـن أن تكـون منتجـ ،قيمة فـي المنظمـات صراالعنمن أكثر الخبرة ستصبح ف إذاً   

لاحـظ وهـي مـن وجهـة نظـر المسـتهلك ذات قيمـة عاليـة لـذلك يُ  ،ج أو الخدمـةنتَ أو الدعم اللازم للمُ 

والمنظمــات التــي ســتدرك ذلــك ســتتمكن مــن تحقيــق الميــزة والشــركات ، تزايــد الطلــب علــى الخبــرات

  Sundo & Darmer, 2008, p.3 ).( التنافسية

للوصــول إلــى ، اســتعراض أهـم تعريفــات الخبـرةآثــرت الباحثـة فــي هــذه الفقـرة ومـن هنــا فقـد   

ق إلـــى بعـــض المفـــاهيم التـــي تـــرتبط إلـــى التطـــرّ  إضـــافةً  ،التعريـــف الـــذي يتناســـب وطبيعـــة دراســـتها

  .والإنتاجية، الكفاءة الذاتية، الأداء، المعرفة، الخبرة كالريادة بمفهوم

  :تعريف خبرة العاملين) 31/2/1/(

، السـرحان( العالم والخبير هو "العلم بالشيء"فالخبرة في اللغة هي  ،تتعدد تعريفات الخبرة  

  . )25ص، 1999

فقــد ارتــبط مفهــوم الخبــرة بشــكل صــريح بالعنصــر البشــري لمــا لــه  ،أمــا فــي مجــال الأعمــال  

ف والمهــــام الوظيفيــــة مــــن صــــلة بتحليــــل أداء العنصــــر البشــــري ودرجــــة الاعتماديــــة علــــى الموظّــــ

مما سبق نلاحظ بـأن الخبـرة سـمة مـن . م داخل المنظمةولعلاقتها الوظيفية بأنشطة التدريب والتعلّ 

أو درجــة الاعتمــاد عليــه  ،فــي جــودة أداء العنصــر البشــرير وهــي تــؤثّ  ،ســمات الفــرد والجماعــات

المهـارات والمعـارف أو القـدرات "داخل المنظمة لذا يمكن تعريف الخبرة وفقاً لمجال الأعمال بأنهـا 

 ,Darby & Wilson, 2006 ( "التي يتمتع بها الفرد واللازمة لتنفيذ المهام والأنشطة والوظائف

p.18 (.  
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إن تعريــف الخبــرة يمكــن حصــره مــن وجهتــي نظــر فقــط الأولــى ومــن وجهــة نظــر أخــرى فــ  

حيـــازة الفـــرد لمعرفـــة فـــي المفـــاهيم والإجـــراءات "أنهـــا بف الخبـــرة علـــى أســـاس المعرفـــة والإدراك تعــرّ 

والتــي يمكــن اســتخدامها بســهولة بالإضــافة إلــى وجــود مهــارات رقابيــة عاليــة والقــدرة علــى التنظــيم 

القـدرة والممارسـة والأداء "ف الخبـرة علـى أسـاس الأداء بأنهـا فتعـرّ أما وجهة النظـر الثانيـة  ".الذاتي

اخـــتلاف كبيـــر بـــين التعـــريفين الســـابقين  لـــيس هنـــاكونجـــد بأنـــه ". النـــوعي فـــي مجـــال عمـــل محـــدد

 التعريــف الثــاني أمــا ، دراك يؤديــان إلــى أداء لمسـتوى عــالٍ المعرفــة والإ فـالتعريف الأول يفتــرض أن

 ,Reuber, 1997 ( ترض أنه نتيجة لسمات المعرفة التي يمتلكها الفردففيعزز ويقيس الأداء ويُ 

p51(.  

التفاعل بـين الأفـراد أو بـين : وبناءً على ما سبق يمكن للباحثة أن تعرّف الخبرة على أنها  

حيث يؤدي هذا التفاعل إلـى المهـارة والإدراك والمعرفـة اللازمـة للقيـام  ،الأفراد والبيئة المحيطة بهم

  .بأداء الأعمال اليومية بسرعة ودقة دون بذل جهد كبير مقارنة بالآخرين

  :خبرة العمل والمعرفة بالعمل )/31/22/(

الخبرة هي النواة الأساسية في تكـوين المعرفـة لـدى  أنّ  ملاحظة تم مما سبق من تعريفات   

علـى  المعرفـة بـالمعنى الفلسـفي تدل كما ، الخبرة والقيم والمعلومات فالمعرفة هي مزيج من. الأفراد

، ل مـــن خـــلال الخبـــرة أو الدراســـةهـــا فهـــم متحصّـــبأنّ  همبعضـــكمـــا عـــدّها . ر المجـــرد الواســـعالتصـــوّ 

ولــيس فقــط  ،جتمــع والــروتين التنظيمــي والممارســات والمعــاييروالمعرفــة متضــمنة فــي المنظمــة والم

  .)25ص، 2006، العلي وآخرون( في الوثائق ومستودعات المعرفة

 فعـر حيـث تُ  ،ض لمعالجـات فكريـة منـذ أقـدم العصـورمفهوم المعرفة قد تعر  نرى بأن كما   

جميــع الوســائل التـــي تســتخدمها المنظمـــة لاكتشــاف سلســـلة "هـــا أن بالمعرفــة فــي المجـــال التنظيمــي 
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ـــلســـلوك الممكـــن والتـــي ســـتُ ا ـــة فهـــي . "اً تبع فعليّ ـــة فـــي ذهـــن "أمـــا المعرفـــة التنظيمي ـــات العقلي العملي

ســهم فــي تكــوين آراء وذلــك بمــا يُ  ،المــديرين وبقيــة العــاملين فــي المنظمــة مــن إدراك وتعلّــم وتفكيــر

ا دقيقـة عـن بيئـة المنظمـة ونـوع الاختيـار الاسـتراتيجي الـذي يوضـع ئ رؤيـواتجاهات وتوقعات تُهيّـ

  . )10ص، 2012، الكفارنة( "لبقائها

ولكنها تعتمد على الأحـداث التـي  ،جانباً من جوانب المعرفة بالعملخبرة العمل  د عتُ بينما   

 الفرد والمتعلقة بأدائه لوظيفتهبها  مر . معقـدة خبـرة العمـل  بنيـة ولقد أوضـحت البحـوث الحديثـة أن

الأداء ، ووظـــائف الإدارة البشــــرية كالتــــدريبن هنــــاك ربطــــاً بـــين الخبــــرة حيـــث إ، ومتعـــددة الأبعــــاد

مـن أهـم الوسـائل ذات خبرات الفرد اليوميـة  كما تُعتبر، تطوير العمل واختيار الموظفين، الوظيفي

  .العلاقة بالتنبؤ بالأداء الوظيفي

 لعمل هما مصطلحان مرتبطان إلى حد مصطلحي خبرة العمل والمعرفة با يتضح بأن كما   

خبــرة العمــل تكــون ســابقة  فمــن الناحيــة النظريــة نجــد بــأن ، الوقــت نفســه مختلفــانمــا ولكنهمــا فــي 

  ). Hosie, et al., 2006, p.313 ( للمعرفة بالعمل

الأداء  فــــييوضــــح العلاقــــة بــــين خبــــرة العمــــل والمعرفــــة بالعمــــل وتأثيرهمــــا ) 1-3(والشــــكل رقــــم 

  .الوظيفي

  

  

  

  



  الأداء الوظيفي فيرهما 

  

 Hosie, Peter J., Sevasto

managers-the Impact of A

ـــل المســـبوقة بالقـــدرات العقليـــة 

يُسـاعد علـى ظيفـي متميـز ممـا 

، الأداء، الكفـاءة الذاتيـة، كفـاءة

  :ل التعريفات الآتية
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خبرة العمل والمعرفة بالعمل وتأثيرهما  بين العلاقة )1-3(رقم 

stos, Peter P., Cooper, Cary L., “Happy perform

 Affective Wellbeing & Intrinsic Job Satisfactio

Place”, 2006,P315.  

ـــم ـكل المعرفـــة بالعمـــل المســـ تمّـــت ملاحظـــة أنّ ) 1-3( رق

وظيفـي متحقيـق أداء  للاجتهاد وخبرة العمـل سـيؤدون إلـى 

  .ركة التأمين

  :خبرة من خلال مفاهيم إدارية معاصرة

الكفـاءة، لخبرة اقترنت بمصطلحات علمية كثيرة كالريـادة

 من التفريق بين تلك المصطلحات من خلال التعريفا  لا بد

 

رقم  شكلال

  rming:المصدر

tion in the Work 

مـــن الشـــكل  

العامة بالإضافة للاجتها

تحقيق أهداف شركة التأ

الخبرة من  )/31/23/(

   الخبرة اقت بما أن

فكان لا بد ، والإنتاجية

  

  

  

  



                                      ة المعاصرة 

  

  13ص، 20

إلــى الريــادة فــي ثلاثــة ى تصــل 

ــــى التنظــــيم ــــاء العلاقــــات ، عل بن

القـــدرة علـــى ، مراقبـــة البيئــة، يـــا

. 

66 

الخبرة وعلاقتها بالمفاهيم الإدارية المعا) 2-3(الشكل رقم 

2012، الكفارنة اعتماداً على من إعداد الباحثة: المصدر

صــنيف المهــارات المطلوبــة لــلإدارة المســتقبلية حتــى تصــل 

  :)83، 82ص ، 2010 ،سكارنة

ــــى التن، وهــــي الإصــــغاء: ت التقنيــــة التكنولوجيــــة القــــدرة عل

التكنولوجيـــا، بوجـــود المــدر ، العمـــل ضــمن فريـــق، ت

.وفرص العمل، تقنية المعرفة، الشخصية، الكتابة، 

 

  :الريادة: أولاً 

يمكــن تصــنيف ا  

السكارنة( ةأنواع رئيس

المهــــارات التقنيـــ  -1

والشــبكات

، الاتصال



67 

 

، المحاســبة، الماليــة، التســويق، هــي مهــارات صــنع واتخــاذ القــرار: مهــارات إدارة الأعمــال  -2

ــــتَ طــــرح المُ ، التفــــاوض ــــات الإنســــانية، الإدارة، تنظــــيم النمــــو، جن وضــــع الأهــــداف ، العلاق

 .والتمويل، الرقابة، والتخطيط

، المثـابرة، دالقـدرة علـى التقييـ، الإبـداع، هـي أخـذ المخـاطرة: المهـارات الرياديـة الشخصـية  -3

ويمكـن الحصـول . الرؤيـة، الضـبط، الرقابة والالتزام، التركيز على التغيير، الرؤية القيادية

  .م وإكساب الخبراتعلى هذه المهارات من خلال عمليات التدريب والتعلّ 

مـع طبيعـة ن فـي المنظمـات الرياديـة أن يتناسـبوا و ى جميـع العـاملين بمـن فـيهم المـدير وعلـ  

المنظمات  الإشارة إلى أن  توتمّ . والإبداع، العقلية الجديدة، السرعة، وهي المرونةهذه المنظمات 

فـــي القـــرن الواحـــد والعشـــرين تتمتـــع بخصـــائص ومزايـــا تجعـــل منهـــا منظمـــات رياديـــة فـــي طبيعـــة 

   :)Harvery & Brown, 2000, p.9( الأعمال والخدمات التي تقدمها حيث تمتاز بما يلي

  .تستجيب بسرعة للإبداع والتغييرنها إحيث : السرعة  -1

 .أي إضافة قيمة للمنظمة من خلال الموارد البشرية: انغمار العاملين  -2

 .الالتزام بالجودة بشكلها الأمثل: إدراك الجودة  -3

 .أي إيجاد أسواق جانبية: الاتجاه للزبائن  -4

 .أي وجود وحدات أكثر استقلالية: محدودة  -5

 :الكفاءة :ثانياً 

ـــــــاءة   ـــــــة والصـــــــفات : أنهـــــــاب تُعـــــــرّف الكف ـــــــدرات أو المـــــــدخلات مـــــــن المهـــــــارات الوظيفي الق

ـــــــــي تحـــــــــدد الأداء ـــــــــوظيفي وتركّـــــــــ. الشخصـــــــــية الت ـــــــــى المخرجـــــــــات وتشـــــــــير إلـــــــــى الأداء ال ز عل

  . ) (Hosie, et al., 2006, p.219 التنظيمية
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 جملة المعـارف العلميـة والمهـارات العمليـة ذات التوليفـة النوعيـة: "ف الكفاءة بأنهاعرّ تُ  اكم  

  . )39ص، 2009، شلتوت( "التي لا يمكن تقليدها من طرف الآخرين

خــــروج بــــأكبر قــــدر مــــن المخرجــــات بأقــــل مــــا يمكــــن مــــن لا: "وبمعنــــى آخــــر الكفــــاءة هــــي  

  .)68ص، 2009، شرفو  نادر" (المدخلات

ويتوجب لضمان بناء الكفاءة والجدارة في مجموعة المـوارد البشـرية تحديـد الكفـاءات علـى   

ســـتراتيجية والتــي ســـتتدفق فـــي يتم اســتخراجها مـــن أهــداف العمـــل الاككــل التـــي ســـ مســتوى الشـــركة

أنـــه كمـــا . كفـــاءات أساســـاً لنجـــاح العمـــلعتبـــر هـــذه التُ و ، ويات الإدارة ووظـــائف العمـــلجميـــع مســـت

 د مهنيــو المــوارد البشــرية وأن يظهــروا الســلوكيات التــي لهـــا أن يتوحّــ لتحقيــق رؤيــة المنظمــة لا بــد

  .في ثقافة المنظمة وهيكلها التنظيميفاعلية كبيرة 

يتغيـر فـي كثيـر مـن الأحيـان كمـا ، عن الأداء الجيـد ة للتعبيريغلب استخدام كلمة الكفاءو    

على الرغم من كفاءة الكثيرين وذلك تبعاً لظروف قد تكـون  ،منحنى الكفاءة أو على الأقل يتذبذب

  .)74ص ،2008، هلال( معلومة أو غير معلومة

  :الكفاءة الذاتية :ثالثاً 

نهـا تُشـير إلــى قـدرة الفـرد علــى الأداء إحيــث ، للسـلوك ل الكفـاءة الذاتيـة وســيطاً معرفيـاً مثـّتُ   

 الجهـود المبذولـة للوصـول  والإنجاز من خـلال اعتقاداتـه المحـددة بمسـتوى الدافعيـة لديـه فنجـد بـأن

م الإنسـان لمـا تقـدّ الكفـاءة الذاتيـة تـزداد كّ  أن كمـا ، إلى الهدف تزيد كلما زادت الثقة بالكفـاءة الذاتيـة

ت المتكـررة للفـرد حـاانجال ن إحيـث  ،ر مـن خـلال الخبـرات الموجـودة فـي حيـاة الفـردوتتطوّ  ،بالعمر

   .تزيد من ثقته في الكفاءة الذاتية بينما يُضعف الفشل المتكرر الإحساس بالثقة في تحقيق النجاح
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ول إلـــى صـــعناصـــر معرفيـــة يمكـــن تغييرهـــا أو تعـــديلها للو ر الكفـــاءة الذاتيـــة بثلاثـــة وتتـــأثّ   

قيمـة  افة إلـىبالإضـ، وتوقـّع النتـائج، وهـي توقـع الكفـاءة الذاتيـة، بالكفـاءةالاعتقاد الأمثل بالشـعور 

  ).416ص، 2009، بني خالد( النتائج المراد تحقيقها

وتنشـأ هـذه الكفـاءة اعتقـاد الفـرد بفـرص نجاحـه لإنجـاز مهمـة محـددة، "الكفاءة الذاتية هي   

ـــدريجياً مـــن اقتنـــاء الفـــرد ل  "مهـــارات المعرفيـــة والاجتماعيـــة واللغويـــة والماديـــة مـــن خـــلال الخبـــرةلت

  .)16ص، 2012، الكفارنة(

ومــدى النجــاح فــي إنجــاز  ،ويُلاحــظ وجــود ربــط قــوي بــين مــا يتوقعــه الفــرد لكفاءتــه الذاتيــة  

  .لإتمامها المهام المختلفة والتي تتطلب قدرات مادية وعقلية

الخبــرة مصــدر قــوي لاعتقــاد الفــرد بكفاءتــه الذاتيــة، وهــي تــأتي فــي المقــام  يتضــح بــأن كمــا   

 .اعتقـــاد الفـــرد بنجاحاتـــه المســـتقبلية فـــيوذلـــك لأن نجاحـــات الفـــرد الســـابقة ســـتؤثر مباشـــرة ، الأول

 قبليقناعــــة الفــــرد بنجاحــــه المســــت فــــيوبالتــــالي فــــإن أي عمليــــة فشــــل ســــيكون لهــــا أثرهــــا الســــلبي 

  .)16ص، 2012، الكفارنة(

 ,Kreitner & Kinicki ( ولكي يتم الوصول إلى الكفاءة الذاتية على المديرين أن يقوموا بالآتي

1992, p.90(:  

روا توقعــات المــوظفين حــول المــديرين مــن الممكــن أن يطــوّ  ن إحيــث : التــدريب والتطــوير  -1

 .كفاءاتهم الذاتية من خلال توجيههم وتدريبهم
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يجــــب أن تتوافــــق عمليــــة وضــــع أهــــداف معينــــة وقــــدرات الأفــــراد ذوي : الأهــــدافوضــــع   -2

الاعتقاد القوي بكفاءاتهم الذاتية، لذلك يتطلـب أن تكـون الأهـداف المطلـوب تحقيقهـا أكثـر 

 .لمقابلة قدرات الأفراد اً صعوبة وتعقيد

ــــة  -3 ــــة مــــن الكفــــاءة الذاتي ــــراد ذوي مســــتويات عالي ــــار أف ــــنهم اختي ــــك مــــن خــــلا ،وتعيي ل وذل

المقابلات وتحديد أسئلة لمعرفة الكفاءات الموجودة لـدى الأفـراد والمسـتويات المتغيـرة لـدى 

 .المتقدمين

مــة فيــؤدي علــى المــديرين تــدريب الأفــراد علــى الإدارة الذاتيــة بطريقــة منظّ : الإدارة الذاتيــة  -4

 .ذلك إلى تعريف قدراتهم حول كفاءتهم الذاتية

تصــميم الوظـائف بحيــث تكــون معقـدة وصــعبة فيــؤدي  نـه إذا تــم إحيــث : الوظيفــةتصـميم   -5

 .ذلك إلى تعزيز الاعتقاد لدى الفرد بكفاءته الذاتية

الإدارة العليــا فرصــة للمــديرين ذوي الكفــاءة الذاتيــة العاليــة و عنــدما يعطــي مــدير : القيــادة  -6

 .لإثبات أنفسهم تحت الضغط والمهام الصعبة هنا تظهر القيادة الموهوبة

يحتــاج الأفــراد الــذين يملكــون كفــاءة ذاتيــة قليلــة أو منخفضــة إلــى : نو المرشــد/ نو المشــرف  -7

 .وذلك لتطوير قدراتهم من خلال التغذية الراجعة الدائمة ،المزيد من الإشراف والإرشاد

يتطلــــب ضــــمان المزيــــد مــــن الإنجــــازات المســــتقبلية مكافــــآت لقــــاء النجاحــــات : المكافــــآت  -8

 .البسيطة

 ،علاقــة وثيقــة بــين مفهــوم الخبــرة والمفــاهيم الإداريــة الأخــرىهنــاك  أن ا ســبق نســتنتج ممــ  

دور العنصر البشري الخبير والمتميز في تحقيـق رؤيـة المنظمـة التـي ينتمـي  فيالأمر الذي يؤثر 

  .تهاورسال هاوأهداف إليها
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وإنجـــاز المهـــام  تهاورســـاله لا يـــتم الوصـــول إلـــى أهـــداف المنظمـــة أنّـــب ويمكـــن أن نســـتنتج  

والأعمــال الموكلـــة للعنصـــر البشـــري بشـــكل نـــاجح إلا بتـــراكم الخبـــرات فـــي مجـــال الأعمـــال، وذلـــك 

لارتباط الخبرة بالعنصر البشري الذي يوكل إليه المهام والأعمال لإنجازها بفعالية وكفاءة عـاليتين 

  . في ظل بيئة صالحة لذلك

  :الأداء :رابعاً 

لفـرد أو ا لبلـوغك العملـي بالنتـائج المحققـة، أي هـو سـجل بالسـلو سـجل : ف الأداء بأنهعرّ يُ   

وبناءً عليه فعلينا تحديد مفهومي كفاءة وفاعليـة الأداء  .لأهداف المخططة بكفاءة وفاعليةلالفريق 

  :)14ص، 2009، كفارنة( كما يلي

الفاقــد فء للمــوارد المتاحــة مــن خــلال تخفــيض هــو الاســتخدام الأمثــل والكُــ: كفــاءة الأداء  -1

المناســـب وفقـــاً لمعـــايير محـــددة للجـــودة  مـــن خـــلال اســـتخدام المـــوارد بالقـــدروذلـــك  ،منهـــا

 .والتكلفة

هـــي القـــدرة علـــى تحقيـــق أهـــداف المنظمـــة وذلـــك مـــن خـــلال حســـن أداء : فاعليـــة الأداء  -2

  .الأنشطة المناسبة

لجــودة والنمــو لــلأداء معــايير أخــرى إلــى جانــب الكفــاءة والفاعليــة مثــل الإنتاجيــة واأن كمــا   

  .ورضا العملاء والربحية ورضا العاملين

، الصــــباغ، درة( هــــي وإن مــــن أبــــرز العوامــــل التــــي تتفاعــــل للوصــــول إلــــى الأداء الفعــــال  

  :)305ص، 2008
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هي عبـارة عـن المسـؤوليات أو الأدوار أو المهـام التـي يتطلبهـا : الوظيفة/ متطلبات العمل  -أ 

 .عمل من الأعمال أو وظيفة من الوظائف

هي الخصـائص الأساسـية التـي تـؤدي إلـى الأداء الفعـال الـذي يقـوم بـه : فكفايات الموظّ   -ب 

 .مهاراته، قيمه، واتجاهاته، فونعني بهذه الخصائص معلومات الموظّ  ،فالموظّ 

ن من عوامـل داخليـة وخارجيـة، ومـن العوامـل هي البيئة المحيطة وهي تتكوّ : بيئة التنظيم  - ج 

ف هيكـل التنظـيم وأهدافـه والإجـراءات المسـتخدمة لفعال للموظّ الداخلية المؤثرة في الأداء ا

 ل بيئـــة التنظـــيمومـــن العوامـــل الخارجيـــة التـــي تشـــكّ  .فيـــه، والمركـــز الاســـتراتيجي ومـــوارده

  .العوامل الاجتماعية والتكنولوجية والسياسية والقانونية والحضارية والاقتصادية

  :الإنتاجية :خامساً  

فــــي إنتــــاج الســــلع  هاأو فشــــلف الإنتاجيــــة علــــى أنهــــا مقيــــاس لنجــــاح إدارة المنظمــــة عــــر تُ   

الإنتاجيــة مقياســاً لنجــاح  د عــوتُ  .والخــدمات مــن حيــث الكميــة والجــودة والاســتخدام الأمثــل للمــوارد 

لأنهـا تأخـذ فـي الاعتبـار القـدرة علـى تحقيـق الأهـداف عـن طريـق تحويـل  ،هاأو فشـل إدارة المنظمة

  .)15ص، 2012، الكفارنة( المدخلات إلى مخرجات بأقل تكلفة ممكنة

  :الخبرة فيدريب والقيادة والمناخ التنظيمي الت أثر )31/2/4/(

  :الخبرة  فيأثر التدريب : أولاً 

الأمـر الـذي يسـاعد  ،وتنميـة الكفـاءات البشـرية الاً في تطـويريلعب التدريب دوراً هاماً وفعّ   

لذلك نجد  ،من الإشباع الشخصي للأفراد على تحقيق أهداف المنشأة بكفاءة وتحقيق مستوى عالٍ 

 التــدريب يحتــل مكانــة هامــة بــين الأنشــطة الإداريــة التــي تهــدف إلــى وضــع الكفــاءة الإنتاجيــة  بــأن
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إنمـا  ،الفرد بحاجـة إلـى التـدريب ليرفـع مـن كفاءتـه فعندما يشعر .والخدمية وتحسين أساليب العمل

  :ذلك يدل على ظاهرتين سلوكيتين مهمتين هما

 .قدرة هذا الفرد على تحليل قابليته وكفاءته  -أ 

 .م لتغيير سلوكه في الاتجاه الذي يرغب به من حيث الكفاءةقابلية هذا الفرد على التعلّ   -ب 

منظمــــة مســــتمرة لتنميــــة مجــــالات عمليــــة : "ومــــن هنــــا يمكــــن تعريــــف التــــدريب علــــى أنــــه  

واتجاهـــات الفـــرد أو مجموعـــة لتحســـين الأداء وإكســـابهم الخبـــرة المنظّمـــة وخلـــق الفـــرص المناســـبة 

ر فـــي الســـلوك مـــن خـــلال توســـيع معـــرفتهم وصـــقل مهـــاراتهم وقـــدراتهم عـــن طريـــق التحفيـــز للتغيّـــ

وذلـــك ضـــمن  ،م واســـتخدام الأســـاليب الحديثـــة لتتفـــق مـــع طمـــوحهم الشخصـــيالمســـتمر علـــى تعلّـــ

  .)20ص، 2009، العزاوي( "حاجاتهم وحاجات المنظمة برنامج تخططه الإدارة مراعية فيه

عتبر عمليـة منظّمـة مسـتمرة تقـوم بهـا الإدارة بغـرض تزويـد المـوارد البشـرية فـي فالتدريب يُ   

داء وبالتــالي يــؤدي إلــى تحســين أ ،المنظمــة بالمهــارات والخبــرات والمعــارف والاتجاهــات الإيجابيــة

  .)301ص، 2008، الصباغو  ةدرّ ( الاً تلك الموارد البشرية وجعله فعّ 

ونتيجة لاعتبار نشاط التدريب والتنمية مـن الأنشـطة الأساسـية والخطيـرة فـي إدارة المـوارد   

 إدارات المـوارد البشـرية فـي الـدول الغنيـة والناميـة تقـوم بإنفـاق أمـوال باهظـة فـي  البشرية نرى بـأن

وذلـك للوصــول إلـى كفــاءة وإنتاجيـة أعلــى للعـاملين الأمــر الــذي  ،تـدريب المــوارد البشـرية وتنميتهــا

تــرتبط فعاليــة التــدريب فــي المنشــأة ارتباطــاً وثيقــاً بعــدد كمــا  .يســاعد علــى تحقيــق أهــداف المنظمــة

ــــاءة سياســــة مــــن ا ــــداً بكف ــــة بالمنظمــــة وخاصــــة بسياســــات المــــوارد البشــــرية وتحدي لعوامــــل المتعلق

فتقـــل الحاجـــة إلـــى التـــدريب كلمـــا . فبعـــد الاختيـــار الجيـــد الكفـــؤ تـــأتي عمليـــة التـــدريب. الاختيـــار

وعلــى  .اســتطاعت المنشــأة أن تختــار أفــراداً لــديهم المهــارات والقــدرات المطلوبــة والعكــس صــحيح

ا الفـرد فـي ظـل نظـام التعلـيم التأهيل العلمي والدراسـة الأكاديميـة التـي يحصـل عليهـ أن الرغم من 



لشــغل وظيفــة معينــة مــن حيــث 

راتـه فـي وم بـه الفـرد لترقيـة مها

 خصية ولا يرتبط بالعمـل مباشـرةً 

ـادة تشـــكيل ســـلوكهم وتحســــينه 

للعمليـــة التدريبيـــة وفقـــاً لقـــدرة بة 

وذلــك للوصــول إلــى الأهــداف 

المــــــؤتمرات والنــــــدوات  -4 ،ــلة

    التقــــارير والبحــــوث، -7ــــتقلة، 

  ية

  

74 

ئ الفــرد لشــغل وهــا لا تهيّــ أنّ ي تكوينــه واســتعداده للعمــل إلاّ 

عليه فالتدريب هو نشاط يقـوم بـه ال وبناءً ، ت المطلوبة لها

على عكس التعليم الذي يُعنى أساساً بالتنمية الشخصية ولا

   .) 97ص، 

ر فــــي الأفـــراد بغيـــة إعــــادة تشـــريب عبـــارة عــــن نشـــاط يـــؤثّ 

وتتعـــدد الأســـاليب والطـــرق المناســـبة ، رف والمهـــارات

وذلــك لل ،تحديــد الاحتياجــات التدريبيــة والإمكانيــات المتاحــة

  :)75ص، 2010، الطعاني( ذه الأساليب ما يلي

التعلــــــيم بالمراســــــلة -3، المناقشــــــة الموجهــــــة -2ت، 

الدراســــة الذاتيــــة المســــتقلة،  -6دراســــة الحالــــة،  -5، يــــة

 . ميدانية

  .يوضح أساليب العملية التدريبية) 3-
أساليب العملية التدريبية) 3-3(الشكل رقم 

  الباحثة إعداد من: مصدرال

 

أساســية فــي تكوينــه د عــتُ 

المعرفة والمهارات المطل

وذلك على عكس ،الوظيفة

، 2009، أحمد(

إن التـــدريب عبـــا  

وإكســـابهم المعـــارف والم

المنظمــة علــى تحديــد ا

المرجوة ومن هذه الأسال

المحاضــــــرات،  -1

العلميــــة والبيانــــات

الزيارات الميدانية -8

-4( والشكل رقم
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   ـل المنظمـة عة لوقـت العديـد مـن العـاملين كمـا التدريب يمثل إضـا وعلى الرغم من أنيُحم

 تكاليفاً إضافية إلاّ أن  ن الأداء التـدريب ضـرورة لازمـة مـن أجـل تحسـي الواقع العملي يشير إلـى أن

المنظمــة مــن ا والفوائــد التــي تحصــل عليهــاعتمــاد التــدريب والأهميــة  أن كمــا ، فــي إنجــاز الأهــداف

  .)215ص،  2010،دحمو ( خلاله تبرر هذه التكاليف

م والتطــوير مــا هــي إلاّ ر وتقــدم الفــرد وحصــوله علــى فــرص للترقيــة والــتعلّ وإن نمــو وتطــوّ   

 روهـذا النمـو والتطـوّ ، عبارة عـن خبـرات ناتجـة عـن تحـديات العمـل والتـدريب وتوجيهـات المشـرفين

والتعليميــة داخــل فخبــرات العمــل والأنشــطة التدريبيــة ، ئــهوأدا جــودة العمــل فــير بشــكل إيجــابي يــؤثّ 

  .).Chow & others, 2006, p 482( المنظمة تلعب دوراً مهماً في تطوير أداء العاملين

عمليـة منظمـة مسـتمرة لتنميـة مجـالات الفـرد "ه لاحظ من التعـاريف السـابقة للتـدريب بأنّـويُ   

وهـذا التعريـف يـدعم مـا جـاء ". الخبـرة المُنظمـة التحسـين الأداء وإكسـابه هماواتجاهاتأو المجموعة 

حيــث تزيــد الخبــرة ويقــل الجهــد المبــذول لاتخــاذ القــرارات  ،مــن تعريــف للخبــرة فــي العلــوم الســلوكية

وعليــه فــإن الخبــرة والتــدريب المخطــط ، اللازمــة مــن خــلال التعــوّد والممارســة للمهنــة الموكلــة للفــرد

صقل وتنمية الخبرة لدى الأفراد تعتمد بشكل كبير على التـدريب  وذلك لأن  ،يربطهما علاقة وثيقة

  .)25ص، 2012 ،الكفارنة( المخطط

   عمليــة التــدريب المســتمر لــدى الأفــراد ومحاولــة المنظمــة  وممــا ســبق تســتنتج الباحثــة بــأن

إكساب العاملين فيهـا مهـارات ومعـارف جديـدة فـي مجـال عملهـم يـؤدي إلـى زيـادة الخبـرة بالوظيفـة 

  .على مدى الزمن وذلك إذا ما رغب العامل بذلك هاتراكمو 
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  : الخبرة فيأثر القيادة : ثانياً 

 مجموعــة الســلوكيات التــي يمارســها القائــد فــي الجماعــة والتــي تعــد : "هــاأنّ بعّــرف القيــادة تُ     

محصلة للتفاعل بين خصال شخصية القائد والأتباع وخصائص المهمة والنسق التنظيمي والسياق 

وتســتهدف حــث الأفــراد علــى تحقيــق الأهــداف المنوطــة بالجماعــة بــأكبر قــدر مــن  ،الثقــافي المحــيط

 "مـن تماسـك الجماعـة عـالٍ  وافر درجة كبيرة مـن الرضـا وقـدرٍ الفعالية والكفاءة في أداء الأفراد مع ت

  . )25ص، 2012، الكفارنة(

أفعالهم، واتجاهاتهم ، كهمالقدرة على التأثير في الآخرين في سلو : "هاأن بف القيادة عرّ تُ كما     

وكـذلك هـي القـدرة علـى  ،تحقيـق أهـداف المنظمـة فـي إطـار ظـروف أو مواقـف معينـةب للعمل رغبـةً 

  . )19ص، 2010، السكارنة( الرؤية المستقبلية لتوجيه وخلق روح الإبداع لدى الأفراد

حيـــث اهتمـــوا  ،ويرجـــع الفضـــل فـــي الاهتمـــام بفكـــرة القيـــادة إلـــى علمـــاء الـــنفس والاجتمـــاع    

رون فــي ؤثّ هــؤلاء الأفــراد يــ ن إقــات بــين الأفــراد والجماعــات حيــث بالقيــادة مــن خــلال رؤيــتهم للعلا

فــي حـين تقــوم الأســس النفسـية للقيــادة مــن ، مـن خــلال ممارســتهم لنشـاطات حيــاتهم اً بعضــبعضـهم 

الأفراد في المجتمع يعيشون معظم حياتهم في ظل تبعية فـرد آخـر  وجهة نظر علم النفس على أنّ 

بــول فــالفرد يبحــث عــن وســيلة لحفــظ أمنــه فتتكــون لديــه رغبــة وميــل للتبعيــة وق، وإشــراف مــن غيــره

  .)26ص، 2012، الكفارنة( بالانقياد لقائد من تلقاء نفسه

     وذلـك لتنظــيم حيــاة الأفــراد ، منهــا لحيـاة المجتمــع البشــري القيــادة لابــدّ  وهنـاك مــن يــرى بـأن

  :)66ص، 2008، العجمي( وإقامة العدل بينهم فأهمية القيادة تكمن في

 .المورد الأهم والأغلى في المنظمةوذلك لأنهم   تهمورعاي تهموتنميتدريب الأفراد   -1
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 .لتحقيق الأهداف المخطط لها قيادةً للمنظمة وذلك د إن القيادة تُع  -2

 .القيادة حلقة وصل بين العاملين وبين خطط المنظمة وتصوراتهم المستقبلية د تُع  -3

 .القيادة البوتقة التي تنصهر بداخلها طاقة المفاهيم والسياسات والاستراتيجيات د تُع  -4

 .تعمل القيادة على مواكبة التغيرات المحيطة وتوظيفها لخدمة المنظمة  -5

 .العمل على السيطرة على مشكلات العمل ورسم الخطط اللازمة لعملها  -6

، الكفارنـــة( ة هـــية أنمـــاط رئيســـب ممارســـتها إلـــى أربعـــويمكـــن تقســـيم القيـــادة وفقـــاً لأســـلو   

  :)27، 26ص، 2012

 ).الأوتوقراطية(القيادة الاستبدادية   -1

 .القيادة الديمقراطية  -2

 .القيادة الفوضوية  -3

 .القيادة غير الموجهة  -4

للمهارات القيادية التي يمتلكها القائد الإداري وقائد فريق العمل والتـي  متعددةوهناك أنواع   

  :)34ص، 2010، السكارنة( القيادة وهير في ديناميكية تؤثّ 

 . هاوتشخيص وهي قدرة القائد على معرفة مواطن الضعف والقوة لديه: فهم الذات -1

وتعنـــي أن يقـــوم القائـــد بمشـــاركة ومشـــاطرة العـــاملين أعمـــال : التمكـــين /تفـــويض الســـلطة  -2

 .الآخرين فيالرقابة والتأثير 

تخيـل والتنبـؤ بالحـالات التـي قـد تواجـه التصوّر و الوهي قدرة القادة وقابليتهم على : التبصّر -3

 .تهاوزياد مصلحتهاالمنظمة في المستقبل القريب وذلك للعمل على جمع الإيجابيات ل
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وهي قدرات القائد علـى تحقيـق الانسـجام والتوافـق بـين المبـادئ التـي تسـير : قيم الانسجام  -4

  .هماستيعاباو  ماعليها المنظمة وبين قيم العاملين وذلك من خلال فهم كليه

والتوقــع بــالتغييرات والأحــداث الجديــدة وتوســيع مــدى ، وهــي القابليــة علــى التنبــؤ: الحــدس  -5

 .الرؤية وتبني المخاطرة وبناء الثقة

الآخرين لدى القائد  فيأحد أهم مصادر القوة والتأثير  أن على ما سبق يمكن القول  وبناءً   

هـا القـدرة علـى التـأثير فـي سـلوك وذلك لأن القيادة في غالبية تعريفاتها أكـدت بأن  ،هي جرأة القائد

المرتبطــة بالعمــل وذلــك لتحقيــق أهــداف المنظمــة بأقــل جهــد ووقــت  همواتجاهــات هموأفعــالالآخــرين 

من خلال استخدام الأسلوب القيادي للتوجيه الذي يقوم على معرفة  ويمكن تحقيق ذلك ،وتكاليف

أي معرفـة حاجـاتهم الأساسـية والمكتسـبة بالإضـافة إلـى معرفـة  ،الحاجات الخاصة بالعمل للأفراد

حاجاتهم الشخصية لأن ذلك سيؤدي في النهايـة إلـى تعزيـز الرغبـة لـدى العـاملين لزيـادة معـرفتهم 

اتهم نحــو أهـداف المنظمــة الأمــر الـذي يــؤدي فـي النهايــة إلـى قــدرة هــذه ومهـاراتهم وقــيمهم واتجاهـ

  .)28، 27ص، 2012، الكفارنة( المنظمة على تحقيق الميزة التنافسية في سوق العمل

يتوقــف علــى خبرتــه  إخفاقــهالباحثــة بــأن نجــاح القائــد أو  مــن خــلال مــا ســبق اســتنتجتو   

  .هاواستيعاب الأفراد العاملين متطلباتومدى قدرته على فهم  ،بمجال العمل بالدرجة الأولى

  : الخبرة فيأثر المناخ التنظيمي : ثالثاً 

تظهــر الحاجــة إلــى الاهتمــام بالمنــاخ التنظيمــي مــن خــلال العلاقــة بينــه وبــين المتغيــرات   

في مجال التعامل بين الفرد والبيئة التنظيمية، والتي يحـددها محـوران أساسـيان  لا سيّماالتنظيمية و 

والتي ترتبط إلى حد كبير بالنظام المعرفي للفرد وخبرته وتعليمه  ،الأول يتمثل في خصائص الفرد

ـــهوتجربتـــه وثقا ـــر عنهـــا بالخصـــائص التـــي تم .فت ـــة والتـــي يعبّ ـــاني هـــو بيئـــة العمـــل الداخلي ـــز والث ي
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وهــي تختلــف مــن منظمــة إلــى أخــرى تبعــاً لاخــتلاف الأبعــاد  ،ن غيرهــا مــن المنظمــاتالمنظمــة عــ

طبيعة ، النمط القيادي، نظام الاتصالات، الهيكل التنظيمي :المحددة للمناخ التنظيمي ومن أهمها

أســلوب اتخــاذ القــرارات، نظــم إجــراءات ، جماعــات العمــل، وبيئــة العمــل الخارجيــة هوظروفــالعمــل 

الأبعــــاد الســــابقة تشــــكل الإطــــار العــــام الــــذي تعمــــل مــــن خلالــــه المنظمــــات وتخضــــع إذاً ف .العمــــل

، الشـــنطيو  لفـــراا(  لتأثيراتهـــا الاجتماعيـــة والقانونيـــة والسياســـية والثقافيـــة والاقتصـــادية والتكنولوجيـــة

  . )2ص، 2008

البيئــة الداخليــة الماديــة وغيــر الماديــة التــي يعمــل " أنــه بويمكــن تعريــف المنــاخ التنظيمــي   

البيئــة الاجتماعيــة أو النظــام الاجتمــاعي " أنــه عبــارة عــن بيمكــن تعريفــه كمــا ". الفــرد فــي إطارهــا

، الأعـراف، التقاليـد، العـادات، القيم، الكلي لمجموعة العاملين في التنظيم الواحد وهذا يعني الثقافة

الفعاليـات والأنشـطة بمعتقدات الاجتماعية وطـرق العمـل المختلفـة والتـي تـؤثر ال، الأنماط السلوكية

متطلبـــات المنــاخ التنظيمــي يعمـــل كوســيط بــين  وبمــا أن ". الإنســانية والاقتصــادية داخــل المنظمـــة

 العاملين في المنظمة فيؤدي ذلك إما إلى التحفيز أو الإحبـاط فيأنه يؤثر  وحاجات الفرد إذاً لابد 

  . )305ص ،2010، العميان(

وتُظهر التعريفات المتعددة للمناخ التنظيمي اتفاقاً واضحاً حول الاتجاه العام لهذا المفهوم   

  :)29، 28ص، 2010، الكفارنة(الذي يتضمن ما يلي 

املين فـــي المنظمـــة ســـواء الســـلوك التنظيمـــي للعـــ فـــيتـــؤثر خصـــائص المنـــاخ التنظيمـــي   -1

 .سلباً  مإيجاباً أ

 .ولا تمتاز بالثبات المطلق، خصائص المناخ التنظيمي بدرجة من الثبات النسبيتمتاز   -2
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3-   مجموعـــة مـــن الخصـــائص التـــي تعكـــس صـــورة البيئـــة الداخليـــة  هـــو المنــاخ التنظيمـــيإن

 .للمنظمة وتميزها عن غيرها

المناخ التنظيمي هو مجموعة القيم والاتجاهـات السـلوكية وآثـار الممارسـات التـي يـدركها   -4

فهــم المنــاخ  إن لــذلك ، ولــيس بالضــرورة أن تمثــل مــا هــو كــائن فعــلاً  ،رد داخــل المنظمــةالفــ

وهـــذا ، التعامـــل مـــع العـــالم الإداركـــي للمنظمـــة انبـــفـــي المنظمـــات يتطلّ  هوتحليلـــالتنظيمـــي 

 .ثقافته وتعليمه، خبراته، الإدراك مرتبط بالنظام المعرفي للفرد أي تجاربه

ويعكـــس ، يـــدركها العـــاملون فيهـــاائص المنظمـــة كمـــا التنظيمـــي عـــن خصـــ يعّبـــر المنـــاخ  -5

 . التفاعل بين السمات الشخصية والتنظيمية

ر بالبيئــة المحيطــة تـأثّ تداخـل المنظمــة  هوإدراكــ هواتجاهــســلوك الفـرد  أن ممـا ســبق نسـتنتج     

مـدى وبالتالي فإن فعالية وكفاءة الأداء الفردي والجمـاعي والأداء الكلـي للمنظمـة تتوقـف علـى  .به

أشــارت الدراســات الحديثــة إلــى وجــود كمــا . ئد فــي بيئــة العمــل الداخليــةتــأثير المنــاخ التنظيمــي الســا

م أكانــت العلاقــة بينهمــا إيجابيــة أعلاقــة بــين فعاليــة المنظمــة والمنــاخ التنظيمــي الســائد فيهــا ســواء 

لتحقيـــق التقـــارب بـــين أهـــداف المنظمـــة وأهـــداف  اً رئيســـ اً محـــور  المنـــاخ التنظيمـــي د يُعـــكمـــا  .ســـلبية

الأمـر الـذي يتـيح لهـم  ،ر فـي أداء هـؤلاء العـاملين وإنتـاجيتهموأيضاً هو عنصر مـؤثّ ، العاملين فيها

كل بعد من  أن بالتالي نجد  .ر والاستخدام الأمثل لمهاراتهم وقدراتهم وإبداعاتهمفرص النمو والتطوّ 

هناك علاقة طردية  أي أن  ،داخل المنظمة تهموحياى سلوك الأفراد هذه الأبعاد له تأثير مباشر عل

ر الســـلوكي والمهنـــي وبـــين المنـــاخ التنظيمـــي الجيـــد والمــــريح بـــين تعزيـــز رغبـــة الأفـــراد فـــي التطـــوّ 

تعزيـز خبـرة العـاملين فـي المنظمـة  أن د الأمـر الـذي يؤكّـ. والمرغوب بالنسبة لهؤلاء الأفراد العـاملين

والعكــس صــحيح فــإن المنــاخ التنظيمــي الســيء . إلــى كــل بعــد مــن الأبعــاد الســابقة يحتــاج تهــاوزياد

ر وزيــادة معــارفهم ومهــاراتهم وبالتــالي وغيــر المتطــور يــنعكس ســلباً علــى رغبــة العــاملين فــي التطــوّ 
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، 2012، الكفارنـــــة( انخفـــــاض ولائهـــــم للمنظمـــــة وفقـــــدان الرغبـــــة بالقيـــــام بالأعمـــــال الموكلـــــة إلـــــيهم

  .)30ص

خبـــرة العـــاملين مهمـــا كانـــت مســـتوياتهم الإداريـــة  الباحثـــة مـــن خـــلال مـــا ســـبق بـــأن وتـــرى     

 ر إمـــا إيجابـــاً أو ســـلباً علـــى قـــدرة هـــذا المنـــاخ ســـيؤثّ  ســـتتأثر بالمنـــاخ التنظيمـــي التـــابع للمنظمـــة لأن

  .العاملين على إنجاز أعمالهم وقدرتهم على التدريب وتنمية أنفسهم وبالتالي زيادة خبراتهم

  :حجم الشركة 3/1/3)(

وذلــك حسـب نشــاط المنظمـة فيختلــف  ،تختلـف المنظمـات فــي حجمهـا مــن منظمـة لأخـرى  

مـن حجمهـا يمكـن قيـاس  الصـناعية منظمـاتفال .صـناعية عـن منظمـة خدميـةقياس حجـم منظمـة 

أمــا الشــركات الخدميــة فــيمكن قيــاس حجمهــا مــن خــلال الخــدمات ، مــثلاً  خــلال عــدد العــاملين فيهــا

شـركة التـأمين يمكـن قيـاس حجمهـا  فمـثلاً  ،)97ص، 2009، عمـر ومسـلم(ا لعملائهـمها التي تقـدّ 

 وفــي هــذه . أو العقــود التأمينيــة المبرمــة، ن علــيهممــن خــلال إجمــالي الأقســاط المدفوعــة مــن المــؤم

ومـن ثـم خصـائص حجـم الشـركة سـواء كبيـرة  هاوحجمالفقرة سيتم إعطاء لمحة عن عمر المنظمة 

  .ثم العلاقة بين الحجم والهيكل التنظيميأو صغيرة الحجم ومن 

  :هاوحجم عمر المنظمة1/3/1/3) (

ها ظيمية بالإضافة إلى أن يفرض عمر المنظمات اشتراطات معينة في تصميم هياكلها التن  

المنظمـات  أن لـذلك نجـد . ا مـع البيئـة الخارجيـةمعرفة الـنمط الـذي يحـدد طبيعـة علاقتهـ تؤدي إلى

فـي البيئـة التـي  هـاونفوذالنمـو فـي الحجـم يعنـي زيـادة قـوة المنظمـة  لأن  ،تسعى إلـى زيـادة حجمهـا

وزيادة قدرة المنظمة علـى جـذب القيـادات الإداريـة المـاهرة ، تعمل فيها وتحقيق مركز تنافسي أقوى

الحجـــم قـــادرة علـــى دفـــع وذلـــك لأن المنظمـــات كبيـــرة ، هاواســـتقطاب والعمالـــة المدربـــة الفنيـــة النـــادرة
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النمــو فــي  بالإضــافة إلــى أن ، مرتبــات وأجــور أعلــى ويمتــاز غالبهــا بتــوفير ظــروف عمــل أفضــل

جــزءاً مــن  ن المنظمــة مــن تقــديم خــدمات متكاملــة لعملائهــا لأن عــدم النمــو يعنــي أن الحجــم ســيمكّ 

 ذا يعنـــي بـــأن احتياجـــات عملائهـــا المتزايـــدة ســـوف يـــتم إشـــباعه مـــن خـــلال المنظمـــات المنافســـة هـــ

وممـــا ســـبق يمكـــن . )99 -98ص ، 2009، عمـــر ومســـلم( مـــن الســـوق اً المنظمـــة ستخســـر جـــزء

ص ، 2009، عمـر ومسـلم( "الماديـة تهاوقـدر مدى قوة المنظمـة : "تعريف حجم المنظمة على أنها

97( .  

فنجـد ، يختلف مقياس حجم المنظمات باختلاف طبيعـة المنظمـات ومجـالات أعمالهـاكما   

 المنظمــات كثيفــة العمالــة تختلــف عــن المنظمــات كثيفــة رأس المــال وعــن المنظمــات الخدميــة بــأن .

كثيفـة رأس ا المنظمـات أمّـ. فالمنظمات كثيفة العمالة يمكن قياس حجمها من خلال عـدد العـاملين

التــي تعتمــد علــى درجــة كبيــرة مــن الآليــة فــي تنفيــذ أعمالهــا فــيمكن قيــاس حجمهــا باســتخدام المــال 

. أو قيمــة المبيعـــات، أو حجــم المبيعــات، أو رأســمالها، د مــن المؤشــرات مثــل قيمــة الأصــولالعديــ

بينمــا نجــد بأنــه يمكــن قيــاس حجــم المنظمــات الخدميــة مــن خــلال حجــم الخدمــة المقدمــة مــن قبــل 

وحجــم الفنـادق مـن خـلال عــدد ، فـيمكن قيـاس حجـم المستشــفيات مـن خـلال عـدد الأسـرة، المنظمـة

أمـــا . )97ص، 2009، عمــر وآخــرون( التعليميــة مـــن خــلال عــدد الطـــلابوالمؤسســات ، الغــرف

حجـم البـدلات وتوزيعهـا بـين الإلزامـي ، رأسـمالها 1:خـلال فيمكن قياس حجمها منشركات التأمين 

القطاعات ع الخدمات و تنوّ ، الحصة السوقية، حجم التعويضات، رقم الأعمال، ربحيتها، والإجباري

عقـود تأمنيـة صـحية للأسـرة، عقـود تـأمين ضـد الحريـق (  تأمينيـةً  اً عقـودالتي تستطيع أن تقدم لها 

   .عدد العملاء أو حجم الاستثمارات، )إلخ....للمصانع

                                                           
1
 .�ن ��ل ا�درا�� ا(��ط�)�� وا������ت ا��' &��ت �#� ا����%� 
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الفتـرة الزمنيـة المنقضـية بـين تـاريخ نشـأة المنظمـة : "أنـهب أما عمر المنظمة فـيمكن تعريفـه  

  .)99ص، 2009 ،عمر وآخرون( "واللحظة التي يقاس عندها العمر

  : خصائص حجم المنظمة2/3/1/3) (

ولـذلك علـى المنظمـات التـي ترغـب فـي زيـادة ، لكل حجم تنظيمي ما يميزه مـن خصـائص  

تعرف  يجب أخذها في الحسبان لكي اً حجمها مع مرور الوقت أن تدرك أن لكل حجم مزايا وعيوب

 المنظمات صـغيرة الحجـميجب المقارنة بين عليه  وبناءً ، ما هو الحجم الذي ترغب بالوصول إليه

 .من حيث الخصائص المميزة لكل منها ،تهوكبير 

  )99ص، 2009، عمر وآخرون( :خصائص المنظمات صغيرة الحجم: أولاً 

ـــ ن إنظمـــات صـــغيرة الحجـــم بالمرونـــة حيـــث تتميـــز الم  -1 ف مـــع لهـــا قـــدرة أكبـــر علـــى التكيّ

تغييـر مجـال عملهـا ونشـاطها فإذا مـا لـزم الأمـر فإنهـا تسـتطيع بسـهولة ، المتغيرات البيئية

 .وعملياتها الداخلية

الأمــر الــذي يجعلهــم  ،تســود بــين العــاملين فــي المنظمــات صــغيرة الحجــم علاقــات قويــة  -2

مــا  -غالبــاً -حيــث ، تهاورســال يعملــون كفريــق عمــل حــريص علــى تحقيــق أهــداف المنظمــة

 .يكونون أكثر واقعية وولاء للمنظمة

3-   الهيكــل التنظيمـــي المناســب لهـــذا الحجــم غالبـــاً مــا يميـــل إلــى الهيكـــل العضــوي الـــذي  إن

حيــث يقــوم كــل عنصــر فــي المنظمــة  ،يعتمــد علــى درجــة أقــل مــن المركزيــة والتخصــص

بــأكثر مــن دور وممارســة مهــام أكثــر مــن وظيفــة وتكــون الاتصــالات التنظيميــة فــي جميــع 

النظــــر عــــن مراكــــزهم لآخرين بغــــض الاتجاهــــات ولكــــل عضــــو القــــدرة علــــى الاتصــــال بــــا

 .تسود فيه روح التجديد والابتكاركما ، الوظيفية
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  )100ص، 2009، عمر وآخرون( :جمصائص المنظمات كبيرة الحخ: ثانياً 

1-   ها غالباً ما تعمل في أسـواق مسـتقرة نسـبياً تتميز المنظمات كبيرة الحجم بالنمطية أي أن، 

 .نتج منتجات أكثر تعقيداً ونمطيةلذلك فهي تستخدم درجة أعلى من الآلية وتُ 

 وذلـــك لأن ، تتميـــز العلاقـــات بـــين المنظمـــة وأطـــراف التعامـــل فـــي البيئـــة الخارجيـــة بـــالقوة  -2

المنظمـــات كبيـــرة الحجـــم تســـتطيع تنميـــة علاقـــات أقـــوى مـــع العمـــلاء والمـــوردين والأجهـــزة 

 .ثر استقراراً وثباتاً الحكومية مما يجعل البيئة أك

3-   هـو الهيكـل الميكـانيكي الـذي يتصـف بدرجـة  ،لهـذا الحجـمالهيكـل التنظيمـي المناسـب  إن

يمكــن للمنظمــة أن تســيطر علــى العــدد الكبيــر مــن كمــا ، عاليــة مــن التخصــص والمركزيــة

وتتجه إلى تطبيق المفاهيم البيروقراطيـة مـن خـلال وضـع المزيـد مـن ، العاملين والإداريين

ه بالإضـافة إلـى أنـ، القواعد واللوائح المنظمة للعمـل بغـرض إحكـام عمليـة الرقابـة الداخليـة

 .لا يوجد مجال للمستويات الدنيا من أجل المشاركة في عملية صنع القرار

  :والهيكل التنظيمي المنظمة حجمالعلاقة بين  3/3/1/3)(

   الإشارة سـابقاً إلـى أ تتم المنظمـات كبيـرة الحجـم تسـتخدم الهيكـل التنظيمـي الميكـانيكي  ن

بينمــا المنظمــات الأصــغر حجمــاً تميــل إلــى اســتخدام الهيكــل التنظيمــي العضــوي ، أو البيروقراطــي

 الحجم فإن أهم الأبعاد الهيكلية التي يمكن من خلالها المقارنة بين المنظمات صغيرة ،وبناءً عليه

  :)104 -102 ص، 2009، مسلمعمر و ( وكبيرة الحجم هي ما يلي

غالباً ما يؤدي كبر حجم المنظمة إلى اعتمادها على المزيـد مـن القواعـد : درجة الرسمية  -1

، البشـري وعملياتهـا الداخليـةواللوائح والإجراءات لكي تحقـق الرقابـة الفعالـة علـى العنصـر 

الحجــم فتقــوم أمــا المنظمــات صــغيرة . تطبــق درجــة أكبــر مــن النمطيــة فــي عملياتهــاكمــا 
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ـــــين الرؤســـــاء والمرؤوســـــين  ـــــى عملياتهـــــا مـــــن خـــــلال الاتصـــــال الشخصـــــي ب ـــــة عل بالرقاب

 .إذاً نستنتج بأنه كلما زاد حجم المنظمة زادت درجة الرسمية. والملاحظة المباشرة

تلجأ الإدارة العليا في حال زيـادة حجـم المنظمـة إلـى تفـويض جـزء مـن : درجة اللامركزية  -2

ه كلمــا زاد حجــم المنظمــة أي أنــ، إلــى المســتويات الإداريــة الأقــلســلطات صــنع القــرارات 

وقـد يبـدو ذلـك متعارضـاً مـع خصـائص التنظـيم الميكـانيكي الـذي . زادت درجة اللامركزيـة

المنظمــات الكبيــرة الحجــم تزيــد  ولكــن إذا أخـذنا بالاعتبــار أن ، مركزيــةاليتصـف بمزيــد مــن 

فـإن ذلـك يعنـي أن الإدارة العليـا فـي هـذه المنظمـات حتـى وإن كانـت  ،فيها درجـة الرسـمية

فإنهـا تمـارس قـدراً أكبـر مـن الرقابـة مـن  ،تفوض سلطات صنع القـرارات للمسـتويات الأقـل

المنظمــة للعمــل إضــافة إلــى اســتخدام ســلطات  واللــوائح خــلال وضــع القواعــد والإجــراءات

الأقــل الأهميــة للمســتويات الأقــل يــا القــرارات وغالبــاً مــا تفــوض الإدارة العل. صــنع القــرارات

 .احتفاظها بسلطة اتخاذ القرارات الإدارية الهامة عم

تُظهر الهياكل التنظيمية في المنظمات كبيرة الحجم درجة : درجة التمايز الأفقي والرأسي  -3

عـــدد المســـتويات (والتمـــايز الرأســـي ) عـــدد الوحـــدات التنظيميـــة(أكبـــر مـــن التمـــايز الأفقـــي 

ويرجع ذلك إلى اقتـران كبـر حجـم المنظمـة بتطبيـق درجـة أكبـر مـن التخصـص ). داريةالإ

لأن كبــر الحجــم يســـتدعي  ،وتبــدو المنظمــات الأكبــر حجمـــاً أكثــر تعقيــداً . وتقســيم العمــل

بالإضـافة إلـى حاجـة ، أي الزيادة في درجـة التمـايز الأفقـي ،إنشاء وحدات تنظيمية جديدة

وذلــك لتحقيــق الرقابــة علــى  ،افة مســتويات إداريــة جديــدةالمنظمــات كبيــرة الحجــم إلــى إضــ

 .العدد المتزايد من العاملين بحيث لا يتسع نطاق الإشراف عن حد معين

تميــل المنظمــات كبيــرة الحجــم إلــى اســتخدام الحاســبات الآليــة فــي عملياتهــا : درجــة الآليــة  -4

يرة الحجـم تقـوم بـربط المنظمات كب وذلك لأن ، الإدارية أكثر من المنظمات صغيرة الحجم
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ان دشبكة معلومات تمكنها من تحقيق قدر أكبر من اللامركزية في اتخاذ القرارات دون فق

ومعنى ذلك أنه يزيد الاعتماد على التجهيز الآلي . رقابتها على المستويات الإدارية الأقل

 .م المنظماتللمكاتب واستخدام الحاسبات الآلية في اتخاذ القرارات الروتينية كلما زاد حج

5-   ن الإداري في الهيكل التنظيميالمكو : إن  ن الإداري في الهيكل التنظيمي غالبـاً مـا المكو

ن الإداري مـــن خـــلال ر عـــن المكـــو ويمكـــن أن يُعبـــ. يســـتخدم كمؤشـــر لدرجـــة البيروقراطيـــة

، التنظيمـيالنسبة الأولى هي نسبة الإدارة العليا إلى إجمـالي العمالـة فـي الهيكـل : نسبتين

ونظـــراً لاعتمـــاد المنظمـــات كبيـــرة الحجـــم علـــى اللـــوائح والقواعـــد والإجـــراءات للرقابـــة علـــى 

العنصر البشري والعمليات أكثـر مـن اعتمادهـا علـى العنصـر الإداري البشـري لـذلك تميـل 

أمـا النسـبة الثانيـة فهـي نسـبة الفئـة . هذه النسبة إلى التنـاقص فـي المنظمـات كبيـرة الحجـم

هــذه النســبة تميــل إلــى  نجــد بــأن و ، )المتخصصــين وغيرهــا، الســكرتاريا، الكتبــة(  الداعمــة

نظــراً لزيــادة درجــة الرســمية فــي المنظمــات كبيــرة وذلــك  زيــادة حجــم المنظمــاتالزيــادة مــع 

بالإضافة ) تقارير، مذكرات، خطابات(الحجم وحاجتها إلى مزيد من الاتصالات المكتوبة 

، أفـراد، مشـتريات(لمتخصصين في الشؤون الإدارية المختلفة إلى حاجاتها إلى فئات من ا

 .للمنظمة النشاط الإنتاجي الرئيسلدعم ) حسابات

الإشارة إلى أثر تفاعـل حجـم المنظمـة مـع درجـة  تتمّ  فقد، )2009(حسب عمر ومسلم و   

عليـه يمكـن توضـيح  وبنـاءً . د البيئـي كمحـددين لخصـائص الهيكـل التنظيمـي للمنظمـاتعدم التأكّ 

الملامح العامة للهياكل التنظيمية للمنظمات كبيرة وصغيرة الحجم والتي تعمل فـي بيئـات مختلفـة 

  :يتالآ شكلمن خلال ال) مؤكدة وغير مؤكدة(من حيث درجة عدم التأكد البيئي 
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  والأقسام وخصائص الهيكل التنظيمي االعلاقة بين نوع التكنولوجي) 4-3(رقم  شكلال                  

  

  

  كبير

  

  

  حجم المنظمة

  

  

  صغير

  بيئة غير مؤكدة                             بيئة مؤكدة                                     
                                         
  د البيئيعدم التأكّ                                              
  104ص، 2009، عمر وآخرون: المصدر

  :العلاقة بين الإدارة والعاملين 4/1/3)( 

، هـؤلاء العـاملينفهـم سـلوك م مهـلمـن اض لدراسـة العلاقـة بـين الإدارة والعـاملين عند التعرّ   

 الســلوك الفــرديبالإضــافة إلــى ثقافــة الإدارة مــن خــلال  هــذين الطــرفينلاقــة بــين تحــدد العحيــث ت

  .هموتأهيلهم مستوى تدريبو  ،لعاملينل

العــاملين هــي علاقــة العلاقــة بــين الإدارة و  بــأن  لاحــظ فــي الكثيــر مــن الشــركاتوعــادةً مــا يُ   

وهنـا  ،هنفسفي كثير من الأحيان قد يلعب فرد ما وظيفة المدير والعامل في الوقت لأنه  ،متداخلة

  .تنظيم بيروقراطي •

 .التركيز على القواعد واللوائح •

 .إتباع الإجراءات النمطية •

 .شركات التأمين الكبيرة: مثال

  .درجة عالية من التمايز الأفقي •

 .درجة عالية من اللامركزية •

ــــــــــة للتنســــــــــيق  • ظهــــــــــور وحــــــــــدات تنظيمي

 .والرقابة

 .جامعة خاصة: مثال

  .من المركزية درجة عالية •

 .أساليب رقابة شخصية •

 .قليل من الإجراءات والمستندات •

 .محل قطع غيار سيارات: مثال

  .تنظيم عضوي •

 .درجة عالية من اللامركزية •

 .قليل من الإجراءات الرسمية •

 .شركات الالكترونيات الصغيرة: مثال
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بالإضافة إلى أن للسلوك الفـردي أيضـاً الأثـر الكبيـر علـى  لمنظمة على العلاقة،نرى تأثير حجم ا

ض لهــذا الموضــوع عنــد الرغبــة فــي فهــم مــن الضــروري التعــرّ ه الباحثــة أنــ رأتلــذلك . هــذه العلاقــة

  :وسيتبين هذا من خلال الآتي .العلاقة المتبادلة بين هذين الطرفين

  :المحددات الفردية لسلوك العاملين في المنظمات1/4/1/3) (

   :التعلّم: أولاً  

التعلــيم  أنّ  لاحــظ هــذا الاخــتلاف فــيويُ ، م ومفهــوم التعلــيمهنــاك اخــتلاف بــين مفهــوم الــتعلّ   

م فينبع مـن ا التعلّ أمّ . مؤثراً خارجياً على الفرد وهو يتم بطريقة رسمية في المدارس والجامعات د عيُ 

ض لهـا داخل الشـخص ويكـون خـارج نطـاق التعلـيم الرسـمي ومصـدره الخبـرة أو التجربـة التـي يتعـرّ 

، عبـد البـاقي( دات وخبـراتم كل ما يحتويه الإنسان مـن معلومـات وقـيم وعـاويشمل التعلّ ، الإنسان

  ).36 ،35ص، 2001

 : ممفهوم التعلّ   -أ 

يصــعب تحديــد تعريــف شــامل ومتفــق عليــه مــن جميــع المهتمــين بدراســة الســلوك   

التغيّــر الــذي " :هم علــى أنّــالــتعلّ  فعــر فيُ  .م عمليــة معقــدةوذلــك لأن عمليــة الــتعلّ ، الإنســاني

أو يمكـن تعريفـه ، "يحدث في السلوك نتيجة الخبـرة المكتسـبة والتجـارب الخاصـة بالإنسـان

ممـا يـؤدي إلـى تغييـر ، التغيير المستمر الذي يطرأ على سلم المعرفة لـدى الفـرد"على أنه 

، بالشــكل الــذي يضــمن توافقــه وتكيّفــه مــع مقتضــيات ذلــك الموقــف، اســتجابته لأي موقــف

، نــــادر". (أو هـــداماً ، وقـــد يكـــون هــــذا التغييـــر إيجابيـــاً أو ســـلبياً ، ر الخبـــرة المكتســـبةبتـــأثي

ر فــي الميــل للاســتجابة تحــت تــأثير التغيّــ: "ف بأنــهعــر يُ كمــا ). 204، 203ص ، 2010

  . )35ص، 2001، عبد الباقي( "الخبرة المكتسبة
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نتيجـــة الخبـــرة م هـــو تغييـــر ثابـــت فـــي الســـلوك وذلـــك ويتضـــح ممـــا ســـبق أن الـــتعلّ   

الفـرد يقـوم بتغييـر سـلوكه وتصـرفاته كلمـا اكتسـب خبـرة وتجربـة  وهـذا يعنـي بـأن ، والتجربة

   .)36، 35ص، 2001، عبد الباقي( أكثر

هـــو الطريقـــة التـــي يتغيـــر بهـــا : لـــتعلّمل لباحثـــة إلـــى تبنّـــي التعريـــف الآتـــيوتميـــل ا  

الشــخص والتــي يــتم تــدعيمها مــع الســلوك بشــكل دائــم نتيجــة الخبــرة والتجربــة النابعــة مــن 

  .مرور الزمن

 :مالعوامل الأساسية التي يجب أخذها في الاعتبار عند تحديد مفهوم التعلّ   -ب 

عنـد تحديـد  أساسية يجب أخذها فـي الاعتبـار هناك عواملاً  بأن يتضح مما سبق   

 ):36ص ، 2001، عبد الباقي(مفهوم التعلّم وهي 

م مســتقراً ولــه صــفة الــدوام نســبياً مــع نــاتج عــن الــتعلّ ر فــي الســلوك اليجــب أن يكــون التغيّــ •

أي يجب اسـتبعاد أي تغيـر مؤقـت أو طـارئ نتيجـة عوامـل وقتيـة كالإجهـاد الـذي ، الزمن

 .يصيب الإنسان في لحظة معينةقد 

ــ • ولــذلك فــإن كافــة التغيــرات الســلوكية الناتجــة عــن ، ر مــن الخبــرة والتجربــةينــتج هــذا التغيّ

فمـــثلاً قـــدرة ، مـــاً للإنســـان مــن الناحيـــة العقليـــة أو الجســـمانية لا يُعتبــر تعلّ النمــو الطبيعـــي 

 .لطفل الصغير على المشي مصدرها النمو الطبيعي وليس الخبرة والتجربةا

وذلــك بحســب بيئتــه المحيطــة ، م الإنســان جوانــب ســلبية مــن الســلوكمــن الممكــن أن يــتعلّ  •

 .يهر في السلوك وليس التحسين فم تتضمن عملية التغيّ لذلك فإن عملية التعلّ ، به
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 :الإدراك: ثانياً  

 :مفهوم الإدراك  -أ 

ويــتم ذلــك عــن ، الطريقــة التــي يــرى بهــا الفــرد العــالم المحــيط بــه: "قصــد بــالإدراكيُ   

عبـــد ( "خاصـــة وتكـــوين مفـــاهيم ومعـــانٍ ، ا وتفســـيرهاطريـــق اســـتقبال المعلومـــات وتنظيمهـــ

   .)44 ص، 2001، الباقي

يفــوم الأفــراد مــن خلالهــا باختيــار المعلومــات تلــك العمليــة التــي : "أنــهبكمــا يمكــن تعريفــه 

  ).93 ص، 2010، نادر( "وتنظيمها وتخزينها واسترجاعها

، 9ص، 2010، نــــادر( الآتيــــة مراحــــلإذاً فــــإن عمليــــة الإدراك تــــتم مــــن خــــلال ال  

100(:  

ـــــلإدراك • ـــــى ل ـــــة الأول ـــــرد : المرحل ـــــدأ بشـــــعور الف ـــــة الإدراك تب  هأو إحساســـــإن عملي

 والحـرارة، كالضـوء والصـوت(بالمثيرات الخارجية الموجودة في البيئة المحيطة به 

مثيـــرات ، معلومـــات(وبمـــا أن الإنســـان محـــاط بالعديـــد مـــن المثيـــرات  ،)لـــخإ .....

فإنه يعجز عن تلقيها كلها ) لخإ.....  حوادث، أشياء، أشخاص، قضايا، طبيعية

المرحلة تتسم بأن الأشياء فيها مبهمة لذلك هذه ، أو الإحساس بها في وقت واحد

 .إلى أن تبدأ المرحلة الثانية، غير واضحة ومشوشة

يبدأ الإنسان بالتدقيق والتركيز وانتقاء الأمـور التـي تثيـر : مرحلة الاهتمام والتنبيه •

إلى أجـزاء صـغيرة وتجزئته ليبدأ بأخذ أحد المثيرات ، ومن ثم ينتبه إليها، اهتمامه

ومــن ثــم ينتقــل إلــى ترتيبهــا مــن جديــد مــن ، حســب قدراتــه العقليــةوذلــك ، ودقيقــة

 .لتبدأ المرحلة الثالثة، ذهنه
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، ينتقل الإنسان من المرحلة الإجمالية المبهمة ومرحلة الغموض: مرحلة الوضوح •

وذلــك بعــد ، إلــى المرحلــة الإجماليــة الواضــحة ذات المعنــى، التــي لــيس لهــا معنــى

ورة واضـحة عـن الحـدث أو الشـيء الـذي أثـار أن يكون قد جمع أجزاءً ليشكل صـ

 .لتبدأ المرحلة الرابعة، واهتمامه، انتباهه

 بتنظــيم الأمــور التــي عــن طريــق التفكيــر يبــدأ الإنســان: مرحلــة تنظــيم المــدركات •

، أصبحت واضحة فـي ذهنـه ويضـعها فـي المجموعـة المنسـجمة معهـا فـي دماغـه

، اصة به والتي أسسها في دماغهويحلله ويُلحقه بالمجموعة الخويستقبل كل أمر 

 .لتبدأ المرحلة الخامسة، ليقوم بتنظيم مدركاته بدقة ووضوح

وهـــي المرحلـــة الأخيـــرة : مرحلـــة ترجمـــة الإحساســـات وإخراجهـــا علـــى شـــكل ســـلوك •

التـــي يقـــوم بهـــا الإنســـان بترجمـــة إحساســـاته إلـــى ردود أفعـــال تظهـــر علـــى شـــكل 

 .سلوكيات واضحة

عمليــة فهــم المثيــرات المحيطــة بــالفرد بنــاءً علــى  :هأنّــبالإدراك  وتميــل الباحثــة إلــى تعريــف    

حيــث يقــوم الإدراك بتزويــد المــخ ، ويشــمل عمليتــي اســتقبال المثيــر وفهمــه، خبرتــه ووعيــه وانتباهــه

  .بالمعلومات والمتغيرات الداخلية والخارجية لتأدية الوظائف بكفاءة

  :الدافعية: ثالثاً 

حيـث تـرتبط بكيفيـة بـدء ، عمليـة تتعلـق بالاختيـار والاتجـاه والأهـدافتُعرف الدافعية بأنها   

يركّـز كمـا ، أثنـاء هـذه العمليـة في ى الفردالسلوك واستمراره أو إيقافه ونوعية رد الفعل الموجودة لد

  ).89ص، 2001، عبد الباقي( هاأو تحرك تحليل الدافعية على عوامل تثُير نشاطات المخ



92 

 

القوة التي تكمن في أعماق الفـرد والتـي : تُعرّف الدافعية بأنهاومما سبق يمكن للباحثة أن   

  .وذلك لأداء عمله بشكل مثابر وعلى نحو أفضل هوتوجهتحرّك سلوكه 

  :التغيير التنظيمي :رابعاً 

أسـاس التطـوير الإداري وذلـك لأن  ،إن مفاهيم التطوير والتغيير ترتبط بالسلوك التنظيمي  

 .ومن ثم محاولة تغييـر هـذا السـلوك بمـا يخـدم أهـداف التنظـيم ،هو فهم السلوك الفردي والجماعي

 .حــداث تغييــرات إيجابيــة فــي ســلوك العــاملينإأو تغييــره نحــو الأفضــل تهــدف إلــى  فتنميــة التنظــيم

والاتجاهـات والقـيم رة للتعلـيم تسـتهدف تغييـر العقائـد سـتراتيجية متطـوّ ا" ف تطوير التنظيم بأنهعر ويُ 

وكذلك الهياكل التنظيمية لتتناسب مـع الاحتياجـات الجديـدة وتسـتطيع التعـايش مـع التحـديات التـي 

، 1989، القريـــــوتي( "تفرضــــها التغييـــــرات الهائلـــــة فـــــي البيئــــة الاجتماعيـــــة والثقافيـــــة والاقتصـــــادية

  .)159ص

تغييـر المنظمـة لتصـبح ل، ه جهـد مخطـط ومسـتمرأنّـبنظيمي ف التطوير التعرّ وهناك من يُ   

وهو يستخدم المعرفة المكتسبة من العلوم السـلوكية  ،أكثر فعالية وأكثر اهتماماً بالنواحي الإنسانية

ويكون التركيز ، لتنمية ثقافة تنظيمية تعتمد على الاختبارات الذاتية للمنظمة والاستعدادات للتغيير

فعلـى سـبيل . )353ص، 2001، حسـن( ةعلى العمليات الجماعية والعلاقات الشخصية المتداخلـ

ويترتــب ، ن الظــروف الاقتصــادية لدولــة مــا ســيؤدي إلــى ظهــور فــرص تســويقية جديــدةالمثــال تحسّــ

 علــى ذلــك أن  ن منظمــة ناجحــة ومثــل هــذا و أن تتــأقلم مــع هــذه الظــروف حتــى تكــ المنظمــة لا بــد

  . التغيير ما لم يتم بشكل سليم قد لا يؤدي الغرض منه
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  :التدريب: اً خامس

ـــوم بتغيّـــ   ـــز العـــالم الي ـــيُ ، ر مســـتمريتمي ـــيء بالاكتشـــافات العلميـــة  لاحظ أن ف هـــذا العـــالم مل

ر فـي أفكـار المسـتهلكين واحتياجـاتهم وتوقعـاتهم الجديدة وطرق العمل الحديثة بالإضـافة إلـى التغيّـ

. ى درايــة بهــاللعامــل أن يكــون علــ لــذلك كــان لا بــد ، ومســتوى جــودة الســلع والخــدمات المقدمــة لهــم

نـــه مـــن غيـــر الصـــواب أن إحيـــث . فـــي شـــركات التـــأمين ومـــن هنـــا بـــرز الاهتمـــام بعمليـــة التـــدريب

تنحصـــر مهـــام إدارة المـــوارد البشـــرية بتخطـــيط القـــوى العاملـــة واســـتقطابها وتعيينهـــا ودفـــع أجورهـــا 

النجـاح فـي أعمالهـا غفل عملية التدريب إذا ما أرادت  تُ ألاّ  على الإدارة بل يجب ورواتبها وتحفيزها

الجهـود الإداريـة أو التنظيميـة التـي تهـدف إلـى تحسـين : "أنـهبف التدريب د عُر وق .وتحقيق أهدافها

كمـــا  ".أو القيـــام بـــدور محـــدد فـــي المنشـــأة التـــي يعمـــل فيهـــا، قـــدرة الإنســـان علـــى أداء عمـــل معـــين

 ومهـارات الإنسـان لتحقيـق هـدف م مـن شـأنه أن يزيـد مـن معلومـات إجراء منظّ : "أنهب أيضاً ف وعُر

  .)232ص، 2005، شاويش( "محدد

   التــدريب عبــارة عــن نشــاط مســتمر يهــدف إلــى جعــل الأفــراد أكثــر قــدرة  ممــا ســبق نجــد بــأن

وربطهـــم بـــآخر ، علـــى أداء أعمـــالهم ومهـــامهم فـــي الحاضـــر والمســـتقبل بكفـــاءة وفعاليـــة مـــن جهـــة

  .روف المحيطة من جهة أخرىالتطورات وتحفيزهم على الإبداع والتكيف مع الظ

ســــتراتيجية محوريــــة فــــي ات المنظمــــات إلــــى اعتمــــاد التــــدريب كومــــن العوامــــل التــــي دفعــــ  

  :)81 ،19ص، 2009، السكارنة( نشاطاتها وبرامجها ما يلي

1-   رم والتطوّ التدريب هو السبيل للتقدّ  اعتبار أن.  

  .حصول فجوة في الأداء الوظيفي  -2

 .الأعمال والحاجة إلى معرفتهاالتغيير في طريقة إنجاز   -3
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 .والعمل على تغيير المنتجات أو الخدمات المقدمة، الحاجة إلى إنتاج جديد  -4

 .التغير الذي حصل في تفكير البشر حول العمل  -5

 .نتيجة لسرعة التغيرات الحاصلة، م المستمرحاجة البشر إلى التعلّ   -6

7-   التدريب يرفع الروح المعنوية للعاملين بعد إلمامهم الجيد بأعمـالهم وزيـادة قـدرة الأفـراد  إن

  .على الأداء وتحقيق ذاتهم من خلال رضاهم عن أنفسهم وأعمالهم

علــى تأهيــل العــاملين لشــغل وظــائف علــى ســوية أعلــى مســتقبلاً بــدلاً مــن التــدريب يعمــل   -8

  .اللجوء إلى المصادر الخارجية

لتــدريب فــي مــد المنظمــة بالكفــاءات البشــرية بشــكل مســتمر عــن طريــق تحســين يســاعد ا  -9

 .عناصرها للتناسب مع المتطلبات القائمة

 .يعمل على تخفيض النفقات من خلال زيادة الخبرات ومستويات الأداء  - 10

 .وتحسين الأداء همومهاراتيقوم برفع الإنتاجية بعد زيادة صقل قدرات العاملين   - 11

ف المتــدرب قليــل الأخطــاء ويمــارس الرقابــة الذاتيــة الموظّــ ن إيــث الإشــراف حالتقليــل مــن   - 12

 .على نفسه

خلـــق منـــاخ جيـــد للعمـــل مـــن خـــلال غـــرس أخلاقيـــات عمـــل وطـــرق مـــن التفكيـــر الســـليم   - 13

  .وسلوكيات جديدة

 :التعويضات والرواتب والأجور: ساً ساد

   عــمفهــوم التعويضــات يُ  إن مــن المفــاهيم الأساســية التــي احتلــت ومــا زالــت تحتــل اهتمامــاً  د

  :وذلك لسببين، سواء في القطاع العام أو القطاع الخاص ،واسعاً من قبل رجال الإدارة والاقتصاد
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 مثل التعويضات تكلفـة والثاني تُ ، ر على المستوى المعيشي للعاملينهذه التعويضات تؤثّ  الأول إن

 -193ص، 1981، عقيلـــي( ربحهـــم فـــير أربـــاب العمـــل الأمـــر الـــذي يـــؤثّ يتحملهـــا  ،لا بـــأس بهـــا

195(.  

وهــي مــن أهــم العوامــل التــي تســاعد  ،عتبــر الرواتــب والأجــور مــن أنــواع التعويضــاتتُ كمــا   

رضا العاملين يعتمد إلـى حـد  فنجد أن . على إيجاد علاقة وطيدة بين إدارة المنظمة والعاملين فيها

ولعــل معظــم الخلافــات التــي تحــدث ، كبيــر علــى مقــدار الأجــر الــذي يحصــلون عليــه مــن المنظمــة

عتبـر الأجـر مصـدراً أساسـياً لرزقـه العامـل يَ  وذلـك لأن ، بين العـاملين والإدارة تكـون بسـبب الأجـور

وهـذا مـا يجعلـه يطالـب  ،المتزايـدة وعيشه ويجب أن يكون هذا الأجر كافياً لسد احتياجاته الحياتية

وهذا يتناقض مع الغايـة  ،الأجور هي عبارة عن تكلفة في حين ترى الإدارة بأن . باستمرار بزيادته

  . وجدت من أجلها والتي تتمحور حول تخفيض التكاليف من أجل زيادة الأرباحالتي أُ 

لــة المبــالغ التــي يحصــل جم: "هأنــبوبشــكل عــام يمكــن تعريــف الأجــر أو الراتــب الأساســي   

حيـث يأخــذ الأجـر أو الراتــب الأساســي ". عليهـا الفــرد مـن المنظمــة لقـاء تقديمــه لجهــده وعملـه فيهــا

في قائمة  اً له تأثير  ن إك والإدارة  وهو يمثل تكلفة حيث الشكل الأول من وجهة نظر الملا: شكلين

والشكل الثاني من وجهة نظر العاملين وهو يمثل . الدخل الأمر الذي ينعكس على أرباح المنظمة

، 1996، عقيلــي( الــدخل الــذي يحصــلون عليــه مــن المنظمــة لإنفاقــه علــى احتياجــاتهم الشخصــية

  .)161 -159ص
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  :أسلوب تعامل العاملين مع العملاء5/1/3) (

ح يوضــم تالتعامــل الــذي يــتم بــين العــاملين والعمــلاء إن لــم يــتأســلوب مــن الصــعب معرفــة   

لا بــد مــن التعــرّف علــى مفهــوم ســلوك  لــذلك كــان. التــي تتعلــق بالعميــلبعــض الأمــور الأساســية 

  .هذا السلوك فيالعميل والمحددات الداخلية والخارجية التي تتفاعل فيما بينها لتؤثر 

  :سلوك العملاء1/5/1/3) (

. فإنـه مـن الهـام إلقـاء الضـوء علـى سـلوك هـذا العميــل ،علـى سـلوك العمـلاء فة التعـرّ بغيّـ  

ــــبفــــيمكن تعريــــف ســــلوك العميــــل  مجموعــــة مــــن تصــــرفات الأفــــراد المتعلقــــة بصــــورة مباشــــرة : "هأنّ

بمــــا فـــي ذلــــك القـــرارات التــــي تســـبق وتحــــدد هــــذه ، بالحصـــول علــــى الســـلع والخــــدمات واســـتعمالها

  . )Engel & Black, 1995, p.5( "التصرفات

علــى مفهــوم ســلوك العميــل يمكــن لمنظمــات التســويق أن تبنــي خططهــا التســـويقية  وبنــاءً   

هذه الخطط يجب أن تبدأ بالعميل  نتجين باعتبار أن السليمة سواء من وجهة نظر الوسطاء أو المُ 

يحملـون الـذين ، لوجود رجال التسـويق بررالم د عتُ ، ومقابلة احتياجاته، رغباتهلأن إرضاءه وإشباع 

ـــينعلـــى عـــاتقهم مســـؤولية التعـــرّ  ـــالعملاء المحتمل ـــق ب ـــى كـــل مـــا يتعل للســـلع التـــي يقومـــون ، ف عل

التصــرف الــذي يســلكه فــرد مــا نتيجــة : " )العميــل( المســتهلك قصــد بتعبيــر ســلوكيُ كمــا  .بتســويقها

أو ، )الاتجاهــات، الشخصــية، الــدوافع، مالــتعلّ ، يتمثــل بــالإدراك(  اً داخليــأكــان ضــه لمنبــه ســواء تعرّ 

، الحالــــــة الاجتماعيــــــة للجماعــــــات، الصــــــفات الديموغرافيــــــة، التقاليــــــد، القــــــيم، كالثقافــــــة(  اً خارجيــــــ

والـــذي ، أو كليهمـــا معـــاً ، )المرجعيـــات العائليـــة وهيكليـــة الأدوار داخـــل الأســـرة تجـــاه قـــرارات الشـــراء

ؤخذ على هذا ويُ  ."رائيةوذلك حسب إمكاناته الش. غبةيرتبط بسلعة أو خدمة تشبع لديه حاجة أو ر 

 ض لمنبـه داخلـي أو خـارجي أو  إذا تعـرّ لا يسـلك سـلوكاً معينـاً إلاّ  )العميـل(المسـتهلك  التعريف أن
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الفــرد قــد يســلك ســلوكاً معينــاً باتجــاه ســلعة أو خدمــة  مــا يجــب ملاحظتــه بــأن   أن إلاّ ، كلاهمــا معــاً 

 سلوكه ال مطروحة للتداول بشكل قد لا يوحي أن خارجي يمكـن  وفعلاً يرتبط بمنبه داخلي أ ذي تم

  .)14ص، 2008، عمر( قياسه أو تفسيره

، عمـر( ويرجع عدم الفهم الكامل لسلوك العميل لعدد من الأسباب يمكن تلخيصها بالآتي  

  :)15ص، 2008

  .الاختلافات الموجودة في النظريات التي اهتمت بتفسير السلوك الإنساني  -1

الأمـر ، بعضـاً  السلوك الشرائي وتداخلها مع بعضها فيل المؤثرة وجود الكثير من العوام  -2

 .متعددةالذي يجعله سلوكاً معقداً يخضع لتفسيرات 

الاهتمام بها بـدأ فـي أواخـر خمسـينيات  ن إحيث ، راسات في هذا المجال حديثةعتبر الدتُ   -3

بـــدأ الاهتمـــام فـــي حـــين ، )المُســـتخدم الأخيـــر( هـــذا القـــرن فيمـــا يتعلـــق بالمســـتهلك النهـــائي

وهنـــاك صـــعوبة فـــي وضـــع ، بدراســـة ســـلوك المشـــتري الصـــناعي فـــي منتصـــف الســـتينيات

كما لا يمكن تعميم أية نتائج ، قواعد يمكن الاعتماد عليها لدراسة سلوك المشتري النهائي

 .أمكن الوصول إليها بشأن هذه الدراسات

عــة التصــرفات أو القــرارات مجمو : هأنـبممـا ســبق تميــل الباحثــة إلـى تعريــف ســلوك العميــل   

 .التي يتخذها الفرد بشأن حصوله على منفعة أو خدمة يراها تشبع حاجاته ورغباته المتعددة

  :محددات سلوك العملاء 2/5/1/3)(

 ،ســلوك العميــل فــير هنــاك العديــد مــن المــؤثرات والعوامــل التــي تتفاعــل فيمــا بينهــا وتــؤثّ   

 ن إويمكــن القــول . ات فــي اتجــاه معــينالأمــر الــذي يــؤدي فــي النهايــة إلــى تحويلــه والقيــام بالتصــرف
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سلوك العميل هـو عبـارة عـن دالـة لمجموعـة العوامـل الشخصـية وتلـك العوامـل المتعلقـة بالبيئـة أي 

 أن  المتفاعلـة معـاً ر بالعديـد مـن المتغيـرات الشخصـية والاجتماعيـة السلوك الاستهلاكي للفـرد يتـأث. 

 ر فــي بدايــة نشــأته بــالجو المحــيط بالأســرة وفــي مرحلــة تاليــة بالأصــدقاء الــذين يشــكلون فــالفرد يتــأث

ه يتــأثر بعوامــل البيئــة مــن قــيم وتقاليــد وعــادات بالإضــافة إلــى أنــ. تصــرفاته فــيمعتقداتــه ويــؤثرون 

الأفـراد يختلفـون عـن بعضـهم  د أن وعلى الجانـب الآخـر نجـ، موجودة في المجتمع الذي يعيش فيه

. ضـون لهـامهم وخبراتهم ودوافعهم وإدراكهم للمؤثرات المختلفـة التـي يتعرّ من حيث درجة تعلّ  اً بعض

 الصـــحن( هنـــاك نـــوعين مـــن المــؤثرات التـــي تحـــدد ســـلوك العميـــل وهمـــا وبنــاءً عليـــه نســـتنتج بـــأن ،

  :)136 ،135ص ، 2005

 .والشخصية، الاتجاهات، مالتعل ، وتتكون من الدوافع: المؤثرات الداخلية •

 .وعوامل الجماعات ونفوذها، وتشمل العوامل الاجتماعية والحضارية: المؤثرات الخارجية •

مراحــل  فــيويظهــر تأثيرهــا  اً بعضــمــع بعضــها  وتتفاعــل العوامــل الســابقة بصــورة مســتمرة  

اد المجتمـع ومـن ثـم تتفاعـل أفـر  فير فعوامل الثقافة والعوامل الاجتماعية تؤثّ ، اتخاذ القرار الشرائي

ويمكــن لمــديري التســويق مــن . مــع العوامــل الداخليــة للفــرد مــن حيــث شخصــيته واتجاهاتــه ودوافعــه

خـــــلال ملاحظـــــة أنمـــــاط التفاعـــــل بـــــين هـــــذه العوامـــــل التنبـــــؤ بســـــلوك العميـــــل المرتقـــــب وتخطـــــيط 

راســـــتها فـــــي الاســـــتراتيجيات التســـــويقية بطريقـــــة تســـــمح بأخـــــذ العوامـــــل والتنبـــــؤات الناتجـــــة عـــــن د

  .)136ص، 2005، الصحن(الاعتبار
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  :أداء شركات التأمينت امؤشر : المبحث الثاني)/32( 

ــ(فــي هــذا المبحــث مؤشــرات الأداء  الباحثــة تناولســ   النمــو فــي ، الحصــة الســوقية ،ةالربحيّ

 فــيالداخليــة ســابقة الــذكر  لمتغيــراتاأمــا أثــر ، )ديــدةالتوســع فــي أنشــطة تأمينيــة ج، حجــم الأعمــال

  .فسنتناولها في القسم العملي ؤشراتالم

  :الربحية 1/2/3)(

   هــا واســـتمرارهائوالأمــر الضـــروري لبقا، ع المنظمـــاتالربحيـــة الهــدف الأساســـي لجميــ تُعــد ،

يــدخل مفهــوم الربحيــة حيــث  ،)22ص، 2012، المحجــان( التــي يتطلــع إليهــا المســتثمرونوالغايــة 

تحقيــق عائــد علــى الأمــوال المســتثمرة فــي المنظمــة "ضــمن هــدف الإدارة الماليــة الــذي يســعى إلــى 

أعلى من العائد الذي يمكن تحقيقه من توظيف رأس المال ذاتـه فـي اسـتثمارات بديلـة والذي يكون 

حيث يجب أن تُحقق المنظمة أعلى عائد  ).29ص، 2011، نادر( "ة محددةضمن درجة مخاطر 

  .إدارة المنظمة ومدى استمراريتهالأن الربح هو مؤشر للحكم على فعالية ، دون التضحية بالسيولة

ــــادر( ومــــن أهــــم السياســــات التــــي تُســــاعد علــــى زيــــادة الربحيــــة فــــي المنظمــــة   ، 2011، ن

  ):30ص

تمـــويلي دون تجـــاوز نســـبة المديونيـــة الأمـــر الـــذي يُســـهم فـــي اســـتخدام الـــديون كمصـــدر   -1

 .تحقيق وفر ضريبي له نفس عمل مخصصات الاستهلاك في زيادة الأرباح

 .اختيار مصدر التمويل الأقل تكلفة  -2

 .ضغط التكاليف الثابتة وذلك عن طريق الزيادة في عدد الوحدات المُنتجة  -3

 .تخفيض نسب الهدر والعادم  -4
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 .مثل للموارد المالية والماديّة والبشريةالاستخدام الأ  -5

العلاقة بين السيولة  ن إحيث ، نتجات بهدف زيادة المبيعاتالاعتماد على التنويع في الم  -6

 .التوازن بينهما يحتاج إلى تخطيط مالي علمي بالإضافة إلى أن ، والربحية علاقة قويّة

 .اختيار القوى العاملة المدربة والمؤهلة  -7

تكلفــة تــؤدي إلــى تخفــيض الأربــاح ال باعتبــار أن ، الاســتهلاك المتنــاقصاســتخدام أقســاط   -8

وبالتـــالي تـــنخفض الأربـــاح الخاضـــعة للضـــريبة الأمـــر الـــذي يـــؤدي إلـــى وفـــر ، الإجماليـــة

  .ضريبي للمنظمة ينعكس إيجاباً على أرباحها

لنســـبية بـــين الأربـــاح العلاقـــة ا"يُعبّـــر عـــن ، إذاً يُعتبـــر مصـــطلح الربحيـــة مصـــطلحاً نســـبياً   

يمــة الإنتــاج فــي المشــاريع وعــن الأربــاح الصــافية وق، والمبيعــات فــي المنظمــات التجاريــة، الصــافية

حيث تهدف هذه النسبة إلى قياس قدرة المشروع على الكسب ومدى كفايته في تحقيق . الصناعية

   .)148ص، 2007، الحيالي( "الأرباح الصافية من النشاط العادي الذي يمارسه

أنها قدرة المنشاة على تحقيق الأرباح عن طريق بوتجد الباحثة بأنه يمكن تعريف الربحية   

  .دون التضحية بالسيولة استثمار الأموال

  :الحصة السوقية2/2/3) (

ومنهـا شـركات التـأمين علـى الاهتمـام بنصـيبها مـن السـوق وتحـاول  تعمل الشركات عامـةً   

وعمومـاً يمكـن ، م فـي السـوقهذه الشركات الحفاظ علـى نسـبة مسـتقرة مـن حجـم الصـفقات التـي تـت

  .للحصة السوقية أهمية كبيرة عند وضع الخطط والسياسات في شركات التأمين نّ إالقول 

تجزئـــة الســوق لكــي تحصــل علــى حصــة ســـوقية جية يســتراتاالشــركات أحيانــاً إلــى د وتعمــ  

  .تناسب أهدافها
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  :تجزئة الأسواقلة المتغيرات الرئيس1/2/2/3) (

  ة لتجزئة السوقالمتغيرات الرئيس) 1- 3(جدول رقم 

ــــــــــــــــــــــــــرات  المتغي

  السكانية

  

ــــــــــــــــــــــــــرات  المتغي

  الديموغرافية

  

  

ــــــــــــــــــــــــــرات  المتغي

  التشغيلية

  

  

  

  

  

  مداخل الشراء

  

  

ويجـب ، ما هي الصناعات التي تشـتري هـذا المنـتج أو الخدمـة: الصناعية •

  .التركيز عليها

 

 ما حجم الشركات التي يجب التركيز عليها؟: حجم الشركة •

 ما هي المناطق الجغرافية التي يجب التركيز عليها؟: الموقع •

 

 ما هي تكنولوجيا الزبون والتي يجب التركيز عليها؟: التكنولوجيا •

ــــــة الم • ــــــر المســــــتعمل /ســــــتعمل حال ــــــر : غي ــــــى غي ــــــالتركيز عل ــــــوم ب ــــل نق هــ

 خفيف؟ مأم متوسط أ، المستعملين؟ أم المستعملين بشكل كبير

ـــــ: قــــدرات الزبـــــون • ز علــــى الزبـــــائن المحتـــــاجين لخـــــدمات كثيـــــرة أم هـــــل نرك

 لخدمات قليلة؟

 

ــــــنهــــــل : وظيفــــــة شــــــراء المنظمــــــة • الشــــــركات ذات المركزيــــــة أو علــــــى ز ركّ

 الشراء؟اللامركزية في 

ز علـى الشـركات ذات التوجيـه الهندسـي أو التوجيـه هل نركّ : هيكل السلطة •

 المالي أم غير ذلك؟

ز علـى الشـركات التـي لنـا معهـا علاقـات هـل نركّـ: طبيعة العلاقات القائمـة •
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الخصـــــــــــــــــــائص 

 الشخصية

 قوية أم نتجه نحو الشركات المرغوبة أكثر؟

ير؟ أم ز علـى الشـركات التـي تفضـل التـأجهل نركّـ: سياسات الشراء العامة •

 عقود الخدمات؟

 ؟"السرية"المناقصات المختومة : نظم الشراء •

أم ، ز علــــى الشــــركات التــــي تبحــــث عــــن النوعيــــةهــــل نركّــــ: معيــــار الشــــراء •

 السعر؟ ، الخدمة

 

ز علــى الشــركات ذات الحاجــة الســريعة والخــدم والتســليم هــل نركّــ: الإلحــاح •

 المفاجئ؟

ـــ: تطبيقـــات محـــددة • لمنتجنـــا أم جميـــع  ز علـــى اســـتخدامات محـــددةهـــل نركّ

 استخداماته؟

 ز على طلبيات كبيرة أم صغيرة؟هل نركّ : حجم الطلبية •

ز على الشركات التي تتحمل المخاطر أم هل نركّ : المواقف تجاه المخاطرة •

 تلك التي تتجنبها؟ 

 ز على الشركات التي تُظهر ولاءً عالياً لمجهزيها؟هل نركّ : الولاء •

   59ص، 1998، حداد وسويدان: المصدر

تقريـرهم لنوعيـة  في لو التسويقو الأسئلة التي يجب أن يسألها مسؤ  يوضح الجدول السابق  

ز علـى متغيـر واحـد لتجزئـة فـإن الشـركات لا تركّـ ،وبشـكل عـام. الزبائن الذين يرغبون في خدمتهم

  .سوقها بل تعتمد على العديد من المتغيرات مجتمعة
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  :النمو في حجم الأعمال3/2/3) (

   النمو في حجم الأعمال هو موضوع أساسي وهام، حيـث تسـعى الشـركات إلـى توسـيع  إن

ك لاّ وإلـى نمـو أعمالهـا بالطريقـة التـي تسـاعدها علـى تعظـيم ربحيتهـا وتحقيـق أهـداف المُـ ،أعمالها

  .بالإضافة إلى تعظيم القيمة السوقية لها

من الهام دراسة الفرص التي تتيح الإمكانية لتحقيـق  وعند دراسة نمو حجم الأعمال يكون  

  :)9ص، 2011، ساسي( يمكن تلخصيها بالآتي فرص النمو التي يُتيحها المحيط هذا النمو وأهم

في استخلاف منتجاتها عند انخفاض الطلب عليها  نظمةنجاح الم زيُعزّ  :منتجات جديدة •

. رصــاً متتاليــة لتحقيــق النمــويُكســبُها فُ كمــا ، والســوقيةبمنتجــات جديــدة مكانتهــا التنافســية 

تجـد صـعوبات فـي المحافظـة علـى  المنظمـة أن نـتج عـدنا إلـى دورة حيـاة المُ لـو ونجد أننـا 

 عنــد هــذا الوضــع تســتعدلتشــبّع السّــوق بــالمُنتج الحــالي و  معــدل النمــو فــي المبيعــات نتيجــة

 .طرح منتج جديدنظمة لتصميم و الم

نظمـــات ارتباطــاً مُتبَــادلاً بنمــو الميــرتبط الاقتصــادي الكلـــي  النمــو إن  :النمــو الاقتصــادي •

 نظمـاتلأداء الم يكـون نتيجـةً خـام ارتفاع النـاتج المحلـي ال إن الآخر، ففكلاهُما يؤدّي إلى 

أو /أصـــلاً عــن ارتفــاع رقــم الأعمـــال و تــي تنــتجعلــى مســتوى تحقيقهــا للقيمـــة المضــافة ال

هـــذا النمـــو الاقتصـــادي المُحقـــق إلـــى ويـــؤدّي فـــي اســـتهلاكاتها الوســـيطية،  نظمـــةتحكـــم الم

نُ فرصـة ي يؤدّي إلـى تنشـيط الطلـب العـام و ارتفاع مستوى الاستهلاك الكلي الذ الـذي يُكَـو

 .بالتاّلي تحقيق النمونظمة للرّفع من رقم أعمالها و مناسبة للم

ـــر أذواق المســـتهلكين • بفعـــل تنـــامي الأعمـــال تغيـــراً ســـريعاً  تتغيـــر أذواق المســـتهلكين :تغيّ

ذلـــك للمنظمـــة للرفـــع مـــن رقـــم أعمالهـــا و  يُعتبـــر فرصـــةً وهـــذا التغيـــر الترويجيـــة والإشـــهار، 
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ـــر  ـــع التغيّ ات المحتملـــة يتوقّـــف علـــى قـــدراتها الإبداعيـــة ومراقبتهـــا لســـلوك المســـتهلكين وتوقّ

مــن نظمــة ك تــتمكّن المذلــ وبنــاءً علــىتطــوّر احتياجــاتهم، لأذواقهــم ودوافــع الشــراء لــديهم و 

 .تهونوعي الطلب في السوقتقديم عروض تتناسب مع كمية 

النمو في حجم الأعمال هو موضوع حيوي وضروري بالنسبة لشركات  ن إويمكن القول   

والعمل على رفع معدلات التأمين كون أي مؤسسة تأمينية ترغب في توسيع حصتها السوقية 

هناك بعض  ن أ وترى الباحثةمن خلال النمو في حجم الأعمال،  لا يتحقق ذلك إلاّ ربحيتها و 

  :التأمين لشركةلتحقيق نمو جيد  أخذها بالاعتبارالنقاط التي يجب 

أن تدرس شركة التأمين وضعها الحالي وتحدد بدقة نقاط القوة والضعف والفرص   -1

  .والتهديدات

وتحاول أن تحدد أن تعمل شركة التأمين على دراسة السوق الذي تعمل فيه   -2

 .الاحتياجات التأمينية للعملاء

 .أجل تطوير كل قسم من أقسام شركة التأمينمن وضع خطة   -3

 .أن تعمل شركة التأمين على وضع خطة شاملة لتطوير الشركة ككل  -4

 .أن يتم دراسة الشركات ذات الحجم المماثل وأن يتم تحديد الموقع التنافسي للشركة  -5

دراستها لفي نمو الشركات الأخرى،  اً مساعد اً بت دور دراسة العوامل التي لع  -6

 .والاستفادة منها

  :التوسع في أنشطة تأمينية جديدة4/2/3) (

شهد تطوراً نتيجة التطورات التي طرأت على الحياة الاقتصادية فإن العمل التأميني ي  

السورية ومنذ أكثر من عقد ر الحياة الاقتصادية الذي شهدته السوق تطوّ  ن إسريعاً وملحوظاً، إذ 

  .من الزمن أفضى إلى حاجة ماسة إلى خدمات شركات التأمين وإلى وثائق تأمينية مختلفة
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تطوير الخدمات التي تقدمها لومن الواجب العمل على إجراء بعض الخطوات المطلوبة    

 الخطوات شركات التأمين قبل أن تبدأ هذه الشركات بالتوسع في تقديم أنشطتها، ومن أهم هذه

على الرابط  2013 -09 - 17استرجاعه في  موقع مصر القابضة للتأمين تمّ (

http://www.misrholding.co/Pages/276/Restructuring2.html(:  

توحيد كافة وثائق ماج بين شركات التأمين الصغيرة و العمل على تشجيع الاند  -1

لك لتقديم أفضل خدمات ، وذالعمل للشركات المندمجة والدامجةوتعليمات وإجراءات 

  . تأمينية للعملاء

على كافة أعمال الشركات المندمجة لجميع  هوأساليبتطبيق تعليمات نظام الجودة   -2

 .القطاعات الفنية والمالية والإدارية

 دراسة كافة فروع الشركات التابعة المنتشرة بجميع محافظات الجمهورية من  -3

فضل خدمة الذي يضمن تقديم أ وجودوالإبقاء على ال، الناحيتين الاقتصادية والمكانية

  .هاوتنميط ، وإعداد خطة شاملة لإعادة تجهيز الفروعللعملاء

أنظمة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات وشبكة الحاسب الآلي بالمركز تطوير   -4

 .هاوتحديث الرئيسي وبكافة الفروع والمناطق
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  :خاتمة

والمتغيــرات ســابقة الـذكر هــي أكثــر المتغيــرات ، وكثيــرة متعـددةإن متغيـرات البيئــة الداخليــة   

مــديري وذلــك بحسـب المقــابلات التـي أجرتهــا الباحثـة مــع ، تـأثيراً فــي أداء شـركات التــأمين السـورية

أما مؤشرات أداء شركات التأمين سابقة الذكر يمكن تصنيفها علـى . شركات التأمين محل الدراسة

وذلــك أيضــاً بحســب المقــابلات التــي ، الأداء فــي شــركات التــأمين لقيــاسأنهــا مــن أهــم المؤشــرات 

، يني هو قطاع حديث في سـوريةعلماً أن القطاع التأم .أجرتها الباحثة مع مديري شركات التأمين

  .2006ن العمل التأميني الخاص لم يبدأ قبل عام حيث إ
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  الفصل الرابع 

  الدراسة العملية
 

  وعينته مجتمع البحث: المبحث الأول
 

  ات التأمين محل الدراسة في سوريةلمحة عن شرك: المبحث الثاني

 حليل المالي للشركات محل الدراسةالت: المبحث الثالث

  جمع البيانات والدراسة العملية: المبحث الرابع

  أسلوب تحليل البيانات: المبحث الخامس
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  :وعينته مجتمع البحث :المبحث الأول) /41(

تم الترخيص لاثنتي عشرة شركة تأمين  2005لعام  )43(بموجب أحكام المرسوم رقم 

مليار ليرة سورية عدا عن المؤسسة العامة السورية  15حوالي ؤوس أموالها خاصة بلغ مجموع ر 

شركات التأمين العربية ورجال أعمال  أكبرللتأمين، وقد ساهم في تأسيس شركات التأمين 

 موقع هيئة الإشراف على التأمين تم ، التقرير السنوي لقطاع التأمين السوري( وشركات سورية

  .www.sisc.sy.com) على الرابط 2014 -06 -20استرجاعه في 

 لحكوميــةالشــركة ا. حـدةشــركة خاصـة وشــركة عامــة وا 12مــن  مجتمــع البحــثيتكـوّن إذاً   

، الســورية الكويتيــة للتـــأمين :هـــي الشــركات الخاصــة أمّـــا، المؤسســة العامـــة الســورية للتــأمين: هــي

شركة  ،السورية العربية للتأمين، المشرق العربي للتأمين، المتحدة للتأمين، السورية الوطنية للتأمين

 ،)سـوليدارتي للتـأمين(ي للتـأمين الاتحـاد التعـاون، الشركة الإسلامية السورية ،الثقة السورية للتأمين

 –شـركة التـأمين العربيـة ، )أروب سـورية (السـورية الدوليـة للتـأمين ، أديـر -شركة أدونيس للتـأمين

  :يوضح معلومات عن هذه الشركات )1-4(رقم والجدول  .للتأمين التكافليالعقيلة ، سورية

  معلومات عن شركات التأمين في سورية) 1- 4(جدول رقم 
  

 الشكل القانوني )س.لمليون (رأسمال الشركة اسم الشركة
تاريخ قرار 

 الترخيص
 تاريخ المزاولة

 _ _ حكوميةمؤسسة   2,000 المؤسسة العامة السورية للتأمين

 04/06/2006 06/02/2006 شركة مساهمة مغفلة  850 الشركة المتحدة للتأمين

  1,000 الشركة السورية العربية للتأمين
شركة مساهمة مغفلة 

 مغلقة
05/04/2006 21/06/2006 

الشركة السورية الدولية للتأمين 

 آروب
 06/07/2006 06/02/2006 شركة مساهمة مغفلة 1,000
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 06/08/2006 06/02/2006 شركة مساهمة مغفلة 850 الشركة السورية الوطنية للتأمين

 1,050 سورية -شركة التأمين العربية
شركة مساهمة مغفلة 

 مغلقة
12/06/2006 10/10/2006 

 10/10/2006 06/02/2006 شركة مساهمة مغفلة 850 الشركة السورية الكويتية للتأمين

 850 شركة الثقة السورية للتأمين
شركة مساهمة مغفلة 

 مغلقة
04/04/2009 19/10/2006 

 12/11/2006 05/04/2006 شركة مساهمة مغفلة 850 شركة المشرق العربي للتأمين

 1,250 ادير –للتأمين شركة أدونيس 
شركة مساهمة مغفلة 

 مغلقة
21/07/2007 07/02/2008 

 شركة الاتحاد التعاوني للتأمين
 13/02/2008 25/06/2006 شركة مساهمة مغفلة 1,000 سولدارتي

 27/03/2008 28/12/2006 شركة مساهمة مغفلة 2,000 شركة العقيلة للتأمين التكافلي

 1,000 للتأمينالشركة الإسلامية السورية 
شركة مساهمة مغفلة 

 مغلقة
27/12/2007 08/10/2008 

  2013التقرير السنوي لقطاع التأمين السوري لعام 

، الاتحاد التعاوني للتأمين :في سوق دمشق للأوراق المالية هي المدرجةوالشركات   

السورية الوطنية الشركة ، الشركة السورية الكويتية للتأمين، أروب -السورية الدولية للتأمين

  .شركة العقيلة للتأمين التكافلي، الشركة المتحدة للتأمين، للتأمين

قها الشركات السورية • أنواع وثائق التأمين التي تسو: 

 :تأمين السيارات ويقسم إلى قسمين  -1

هذا النوع  ):التأمين الإلزامي للسيارات( خرينتجاه الآتأمين المسؤولية المدنية  - 

من وثائق التأمين يغطي الأضرار التي يمكن أن تسببها المركبة المؤمنة 
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صاب بما يُ ( في هذه الحالة يشمل كل من هو خارج المركبة خر، والآخرينللآ

 .المالكو إضافة إلى ركاب المركبة عدا السائق ) به من أضرار جسدية أو مادية

ويمكن أن يتوسع ويشمل جسم المركبة المؤمنة : التأمين الشامل للسيارات - 

 .لتغطية السائق والمالك

تأمين النقل بكافة أشكاله وشروطه ويتضمن تأمين نقل البضائع براً وبحراً وجواً   -2

 .إضافة إلى تأمين أجسام السفن

 .التأمين الهندسي بكافة أشكاله  -3

 .التأمين الصحي  -4

 .تأمين الحريق  -5

 .....تأمين المسؤوليات وتشمل المسؤولية المدنية والمسؤولية المهنية  -6

 .....).سرقة، خيانة الأمانة،(تامين الحوادث العامة   -7

 .تأمين الحوادث الشخصية -8

  .كافة تأمينات الحياة أنواعها -9

المؤسسـة  وهـي موجـودة فـي سـورية سـت شـركات تـأمين فشـملت لعينـة البحـثبالنسبة أما   

الاتحـــاد التعـــاوني للتـــأمين خمـــس شـــركات خاصـــة هـــي الســـورية للتـــأمين كشـــركة حكوميـــة و العامـــة 

، سـورية -التـأمين العربيـة  شـركة، )أروب سـورية ( السورية الدولية للتـأمين  ،)سوليدارتي للتأمين(

 وقد تم اختيار هذه العينـة نظـراً لصـعوبة، العقيلة للتأمين التكافليو ، ديرأ -دونيس للتأمين أشركة 

 .ىالحصول على البيانات والمعلومات من الشركات الأخر 
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  :لمحة عن شركات التأمين محل الدراسة في سورية: المبحث الثاني) /42(

دونيس للتأمين تم استرجاعه في موقع شركة أ( :سورية -)أدير( دونيس للتأمينشركة أ  -1

  ).www.adirinsurance-sy.comعلى الرابط  2014 -05 -16

  

برأسـمال ، 2007أيلـول 19في دمشق بتـاريخ  تتأسسّ ، مغلقة -هي شركة مساهمة مغفلة  

حصلت كما  هي عضو في مجموعة بنك بيبلوس، ومائتان وخمسون مليون ليرة سوريةقدره مليار 

. 140/100بموجـب رخصـة المزاولـة رقـم وذلـك  2008فـي شـباط   مزاولـة المهنـةعلى الرخصة ل

تجــاه زبائنهــا مــن  الــدائم  إلــى الابتكــار مــع الالتــزام) أديــر(ســورية  - دونــيس للتــأميناتسـعى شــركة 

بنـــك : ومـــن أبـــرز مســـاهميها .حاجـــاتهم علـــى أكمـــل وجـــه التغطيـــات بغيـــة تلبيـــةخـــلال الخـــدمات و 

حصـلت شـركة  2001فـي عـام ). لبنـان(وشركة أديـر للتـأمين ، بنك بيبلوس سورية، بيبلوس لبنان

من % 34أكبر مجموعات التأمين المصرفي في أوروبا على فرنسا، إحدى  -ناتيكسيس أسورانس

  ).أديــر(ســورية  –شــركة أدونــيس للتــأمينأســهم شــركة أديــر للتــأمين لبنــان، المســاهم الأساســي فــي 

، حــوادث: التأمينــات العامــة: غايــة الشــركة ممارســة التــأمين وفــق الأنــواع المــرخص لهــا بممارســتها

: لتأمينـــات الصـــحيةوا، الهندســـي، الطاقـــة، طيـــران، بحـــريتـــأمين ، ســـيارات، ممتلكـــات، مســـؤوليات

  .وتكوين رؤوس الأموال والادخارتأمينات الحياة 

 هيئـة الإشـراف علـى التـأمينموقـع ( :)سـورية روبآ( الشركة السورية الدوليـة للتـأمين  -2

  :www.sisc.sy.com) على الرابط 2014 -05 -16استرجاعه في  تم
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علـى الموافقـة ) آروب سـورية(السـورية الدوليـة للتـأمين ، حصلت 2005منتصف عام في   

وفي مطلع عام . مليار ليرة سورية قدرهن خاصة في سورية برأس مال المبدئية لتأسيس شركة تأمي

ضــمن الشــركات الأربــع الأولــى الحاصــلة ) آروب ســورية(، كانــت الســورية الدوليــة للتــأمين 2006

حيــث حصــلت علــى تــرخيص  علــى التــرخيص الرســمي لتأســيس شــركة تــأمين خاصــة فــي ســورية

د الحصـول بع 2006في منتصف عام  بدأت آروب سورية أعمالها فعلياً . 15مجلس الوزراء رقم 

إن المساهمين الرئيسـيين  .3مين السوري برقم أالمهنة من هيئة الإشراف على الت على إذن مزاولة

بنـــك ســـورية والمهجـــر ، %)10(بنـــك لبنـــان والمهجـــر ، %)34(لهـــذه الشـــركة هـــم آروب للتـــأمين 

ت إعــادة تــم إبــرام عــدة اتفاقيــاكمــا ، ومــا يُميّــز شــركة آروب بــأن رأســمالها مــدفوع بالكامــل%). 5(

تأمين لحماية محفظـة التـأمين بشـكل محكـم ومـدروس مـع معيـدي التـأمين أمثـال شـركة ميـونخ ري 

)Munich Re ( الألمانيـــة وســـكور)SCOR ( الفرنســـية وشـــركة مـــافري ري)Mapfre Re (

حازت الشركة على موافقة هيئـة الإشـراف علـى التـأمين ببيـع بعـض المنتجـات التأمينيـة  .سبانيةالإ

 بنــك سـورية والمهجــر فــي كافـة فروعــه وهــي تجربـة جديــدة فــي السـوق الســورية وتــوفرضـمن فــروع 

الخــدمات التأمينيــة التــي تقــدمها الشــركة تتميــز بتنوعهــا كمــا أن . الفرصــة لتلبيــة احتياجــات الزبــائن

من تأمين السيارات بنوعيه الإلزامي وجميع  كلاً  وشموليتها فهي تشمل بالإضافة إلى ما ورد سابقاً 

ـــــأمين ال، طـــــارالأخ ـــــأمين أعمـــــال المقـــــاولينالت ريـــــق والســـــرقة الح(مين الممتلكـــــات أتـــــ، هندســـــي وت

، مين الشــحن البــري والبحــري والجــويأتــ، تــأمين الأمــوال بأنواعــه، )لغيــرتجــاه اوالمســؤولية المدنيــة 

، تأمين الحوادث الشخصـية لمختلـف أنـواع المهـن والأعمـال، التأمين الصحي للأفراد والمجموعات

  .وغيرها، تأمين أخطاء المهنة، السفر تأمين
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 تــمّ  هيئــة الإشــراف علــى التــأمينموقــع ( ):ســوليدارتي(شــركة الاتحــاد التعــاوني للتــأمين   -3

  :www.sisc.sy.com) على الرابط 2014 -05 -16استرجاعه في 

 

تحــاد التعــاوني للتــأمين برأســمال مقــداره مليــار ليــرة ســورية بموجــب قــرار ســت شــركة الاتأسّ   

وبموجـــــب قـــــرار هيئـــــة الإشـــــراف علـــــى التـــــأمين رقـــــم ،  2008/ 52رئاســـــة مجلـــــس الـــــوزراء رقـــــم 

ولتخــدم  والاحتياجــاتم كافــة الظــروف ئم خــدمات تأمينيــة متنوعــة لــتلاشــركة تقــدّ وال ./1412008

تحـــــاد التعـــــاوني مـــــع مجموعـــــة الاتتعـــــاون شـــــركة  .المؤسســـــات والأفـــــراد فـــــي منطقـــــتهم الجغرافيـــــة

تحـــاد التعـــاوني عتبـــر شـــركة الاتُ كمـــا  .المعروفـــة فـــي مجـــال إعـــادة التـــأمينمـــن الشـــركات  ضـــخمة

يتـيح لهـا  ااحترافـاً فـي إطـار تـدريب مستشـاري التـأمين، ممـاليوم من أكثر الشـركات خبـرة و  للتأمين

الوصول إلى الأفراد والمؤسسات السورية بشكل يؤمن علاقة شخصية وحفـاوة تتناسـب مـع عـادات 

وتقُــــدّم الشــــركة  .تواكــــب تطـــور اقتصــــاده مـــن جهــــة أخـــرىمــــن جهـــة و  هيـــدوتقالالمجتمـــع الســــوري 

تــأمين المســؤولية ، لصــابات العمــإمين أتــ، تــأمين الحــوادث الشخصــية: الخــدمات التأمينيــة التاليــة

، التـــأمين علـــى الأمـــوال، تـــأمين خيانـــة الأمانـــة، لتـــأمين علـــى الحيـــاةا، التـــأمين الصـــحي، المدنيـــة

صــكوك ال، تــأمين المنـازل، تـأمين النقــل البحـري، تـأمين الأعمــال الصـغيرة، التـأمين علـى الســيارات

  .)شركات، مؤسسات، مدارس، جامعات(الجماعية 

اســترجاعه فــي  تــمّ  هيئــة الإشــراف علــى التــأمينموقــع : ســورية -شــركة التــأمين العربيــة  -4

  www.sisc.sy.com) على الرابط 2014 -05 -16
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رواد صــناعة التــأمين فــي العــالم العربــي وتســتعمل علــى مين العربيــة مــن أتعتبــر شــركة التــ  

عامــا مــن الخبــرة فــي مجــال التــأمين وإعــادة التــأمين تــم  60بمــا يزيــد عــن  ةإغنــاء الســوق الســوري

الصــــادر عــــن هيئــــة الإشــــراف علــــى التــــأمين  53/2006  لشــــركة بموجــــب القــــرار رقــــمتأســــيس ا

 .الشـركة حاليـا بـإدارة أعمالهـا مـن دمشـقوتقـوم . برأسمال قدره مليار وخمسـون مليـون ليـرة سـورية

 ،تأمين حوض السـفن، تأمين بحري"من البرامج  واسعاً  سورية مجالاً _تقدم شركة التأمين العربيةو 

تـــأمين إصـــابات ، تـــأمين الأخطـــار العامـــة، تـــأمين أخطـــار الحريـــق، تـــأمين النقـــل البـــري والبحـــري

، المســؤولية المدنيــة اتجــاه الطــرف الثالــثتــأمين ، أخطــار المقــاولين، الحــوادث الشخصــية، العمــال

تـــأمين تمديـــد ، تـــأمين أخطـــار الســـفر، التـــأمين الصـــحي، التـــأمين علـــى الحيـــاة، تـــأمين الســـيارات

  ".وغيرها، أمين ضد أخطار المهنةت، ضمان السيارات

 تــمّ  وهيئــة الإشــراف علــى التــأمين موقــع شــركة العقيلــة :شــركة العقيلــة للتــأمين التكــافلي  -5

 www.al-aqeelahtakaful.com,ين علـى الـرابط 2014 -05 -16فـي اسـترجاعه 

(www.sisc.sy.com:  

  

 16/12/2007ست شركة العقيلة للتأمين التكافلي هي شركة مساهمة مغفلة سورية تأسّ   

علـى التـأمين  الإشـرافوهي أول شركة تأمين تكافلي تحصـل علـى إذن مباشـرة العمـل مـن هيئـة   

وتتصـــدر شـــركة العقيلـــة للتـــأمين التكـــافلي جميـــع شـــركات ، فـــي ســـجل الهيئـــة )11(الســـورية بـــرقم 

التـــأمين الخاصـــة العاملـــة فـــي ســـورية مـــن ناحيـــة رأس المـــال إذ يبلـــغ مليـــاري ليـــرة ســـورية مدفوعـــة 

ت الشركة على يد كوكبة من المؤسسات ورجال الأعمال من دولة الكويت وسـورية تأسسّ  .بالكامل
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مـــنهم بمســـتقبل الاقتصـــاد الســـوري  إيمانـــاً ) الكويــت(للإجـــارة والتمويـــل وعلــى رأســـهم شـــركة العقيلـــة 

تكافليـة تتوافـق وأحكـام  وثقتهم بالرغبة الكبيرة من المجتمع السوري بالحصول على خدمات تأمينية

  .الإسلامية الشريعة

اسـترجاعه فـي  موقع هيئة الإشراف على التـأمين تـمّ : المؤسسة العامة السورية للتأمين  -6

 www.sisc.sy.com) على الرابط 2014 -05 -16

  

   

   

 )226(جــب المرســوم شــركة الضــمان الســورية بمو المؤسســة العامــة للتــأمين باســم سـت تأسّ    

ـــاريخ  ـــأميم رقـــم بو ، 7/8/1952ت عطيـــت شـــركة الضـــمان أُ  1961لعـــام  )117(موجـــب قـــانون الت

بموجـب و  .السـورية حصراً في أراضـي الجمهوريـة العربيـةالسورية حق ممارسة جميع أنواع التأمين 

ن ، تــم تســمية الشــركة بالمؤسســة العامــة الســورية للتــأمي4/8/1977تــاريخ ب )1650(المرســوم رقــم 

أصـــبح مركزهـــا  19/5/2002يخ تــار  )155(رقـــم  المرســوموب ،مركزهــا الرئيســـي فــي مدينـــة دمشـــق

مليــار  2ويبلــغ رأســمالها ، بالســيد وزيــر الماليــةوتــرتبط  فــي مدينــة حمــص،) الإدارة العامــة( الــرئيس

يئـات التـأمين رقـم قـانون ه :تمارس المؤسسة العامة السـورية للتـأمين نشـاطها بموجـبو . ليرة سورية

  .2005لعام / 2/القانون رقم و ، 2004لعام / 68/يئات التأمين رقم مرسوم ه ،2005لعام / 43/
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  :للشركات محل الدراسةالتحليل المالي : المبحث الثالث) /43(

تناول هذا المبحث حساب بعض النسب المالية للشركات محل الدراسة وهي معـدل العائـد     

  . ونسبة المطلوبات إلى حقوق الملكية، ومعدل العائد على حقوق الملكية، على الأصول

نســبة الــدخل المتحقــق علــى إجمــالي الأصــول "أنــه معــدل العائــد علــى الأصــول بيُعــرّف و     

فــــي شــــركات  وإجمــــالي الأصــــول ).77ص، 2001، الحنــــاوي وآخــــرون" (المســــتثمرة فــــي المنشــــأة

موجـودات ، ممتلكـات ومعـدات: هـي التـأمين محـل الدراسـة كما وردت في ميزانيات شـركات التأمين

مــم مدينــة ناشــئة عــن عقــود ذ، حصــة معيــدي التــأمين عــن المطالبــات تحــت الســداد، غيــر ملموســة

ودائـع مصـرفية ، وديعـة مجمـدة، مدينون آخرون ومصـاريف مدفوعـة مقـدماً ، التأمين وإعادة التأمين

، عملاء ووسـطاء ووكـلاء تـأمين، فوائد مستحقة غير مقبوضة، نقد وأرصدة لدى المصارف، لأجل

  .شيكات برسم التحصيل، موجودات ثابتة غير مادية، موجودات ثابتة مادية

هي نسـبة الـدخل المتحقـق إلـى إجمـالي حقـوق الملكيـة : معدل العائد على حق الملكيةأما     

كمـــا وردت فـــي ميزانيـــات الشـــركات محـــل  وحقـــوق الملكيـــة). 77ص، 2001، الحنـــاوي وآخـــرون(

رأس مــال إضــافي مخصــص ، أربــاح مــدوّرة، احتيــاطي قــانوني، رأس المــال المــدفوع: هــي الدراســة

  .الناتجة عن فروقات القطعلإطفاء الخسائر 

، نسـبة الـديون إلـى إجمـالي حقـوق الملكيـة هـي :سبة المطلوبات إلى حقـوق الملكيـةن بينما  

 في تمويل احتياجاتها لآخرينوال اموتُعتبر هذه النسبة مؤشراً للمدى الذي تعتمد فيه الإدارة على أ

كمــا وردت فــي ميزانيــات شــركات التــأمين محــل الدراســة المطلوبــات و  .)168ص، 2010، بخيــت(

، ذمـم شـركات التـأمين وإعـادة التـأمين، مطالبات تحت السـداد ،احتياطي أقساط غير مكتسبة :هي

، مؤونـــة ضـــريبة الـــدخل، ضـــريبة الـــدخل المســـتحقة الـــدفع، مســـتحقة الـــدفعدائنـــون آخـــرون ومبـــالغ 
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وديعــــة مجمــــدة لصــــالح هيئــــة ، والحســــابية الفنيــــةالاحتياطيــــات ، مصــــاريف دائنــــة قصــــيرة الأجــــل

  .احتياطي التعويضات تحت التسوية، الإشراف على التأمين

معظــم الشــركات  لأن  2012 عــام إلــى 2008 عــام تــم اختيــار السلســلة الزمنيــة مــنوقــد   

أي لحداثـــة شـــركات التـــأمين الخاصـــة فـــي  2008محـــل الدراســـة بـــدأت بمزاولـــة أعمالهـــا فـــي عـــام 

أمـــا بقيـــة الشـــركات الخاصـــة فبـــدأت . وشـــركة العقيلـــة، شـــركة ســـوليدارتي، دونـــيسكشـــركة أ ســـورية

أن  -الدراسـةتوحيـد أعـوام مـن أجـل -بأنـه لـذلك وجـدت الباحثـة  .2006بمزاولة أعمالهـا فـي عـام 

 2012كانـت نهايـة السلسـة الزمنيـة عنـد عـام و  ،2012وحتـى عـام  2008تبدأ دراستها مـن عـام 

أمــــا . للشــــركات الخاصــــة محــــل الدراســــة 2013لصــــعوبة الحصــــول علــــى البيانــــات الماليــــة لعــــام 

ـــة لعـــامي  ـــات المالي ـــة الحصـــول علـــى البيان ـــى الباحث ـــأمين فتعـــذّر عل المؤسســـة العامـــة الســـورية للت

  .2011وحتى  2009فاكتفت بالأعوام من ، 2012و  2008

  :سورية) ديرأ(للتأمين  دونيسأشركة 1/3/4) (

 1:دونيسالبيانات المالية الخاصة بشركة أيعرض الجدول التالي 

  دونيسأالبيانات المالية لشركة  )2-4(�دول ر�م 

  2008 2009 2010 2011 2012 
 1,782,639,146 1,809,163,349 1,846,368,402 1,614,509,490 1,390,745,058 مجموع الأصول

 1,390,235,513 1,370,512,068 1,368,466,954 1,301,614,867 1,263,153,511 إجمالي حقوق الملكية
 392,403,633 438,651,281 477,901,448 312,894,623 127,591,547 إجمالي المطلوبات
 107,223,445 102,045,114 66,852,087 38,461,356 18,270,724 صافي ربح السنة

  )سورية) ديرأ(للتأمين  دونيسأ لشركةبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر

  

  

                                                           
1
 ).4(ا�ظر ا����ق ر&م  
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  :المؤشرات الآتية ستقوم الباحثة بحسابن خلال الجدول السابق م

 :حسب من خلال العلاقة الآتيةويُ : معدل العائد على الأصول  -1

  100*   الأرباح القابلة للتوزيع= معدل العائد على الأصول                
  إجمالي الأصول                                

  
 دونيسألشركة  معدل العائد على الأصول) 3- 4(جدول رقم 

  2008 2009 2010 2011 2012 
 107,223,445 102,045,114 66,852,087 38,461,356 18,270,724 صافي ربح السنة
 1,782,639,146 1,809,163,349 1,846,368,402 1,614,509,490 1,390,745,058 مجموع الأصول

معدل العائد على 
 %6.01 %5.64 %3.62 %2.38 %1.31 الأصول
  )سورية) ديرأ(للتأمين  دونيسأ لشركةبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر

  ) 1- 4(ا��ل ر�م 

  

  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر 

نة الأصول في س العائد علىفي معدل  اً ارتفاع هناك أن  )3-4( الجدول رقملاحظ من يُ   

السبب في هذا الارتفاع يعود لارتفاع صافي الربح السنوي و  ،2010و 2009مقارنة بـ  2011

  ).102,045,114(إلى ) 66,852,087(من  2011خلال عام 
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تبين السلسلة الزمنية من عام  ن الشكل البياني أن الاتجاه العام هو الارتفاع حيثيبيّ كما   

في معدل العائد على الأصول وهو ما يعكس حسن  اً هناك ارتفاع أن  2012حتى عام  2008

  .إدارة الشركة لأصولها

 :ويُحسب من خلال القانون الآتي: معدل العائد على حق الملكية  -2

  100*   الأرباح القابلة للتوزيع=  معدل العائد على حقوق الملكية     
  الملكية  حقوق                       

  
 دونيسألشركة  معدل العائد على حقوق الملكية) 4- 4(جدول رقم 

  2008 2009 2010 2011 2012 
 107,223,445 102,045,114 66,852,087 38,461,356 18,270,724 صافي ربح السنة
 1,390,235,513 1,370,512,068 1,368,466,954 1,301,614,867 1,263,153,511 إجمالي حقوق الملكية

معدل العائد على حقوق 
 %7.71 %7.45 %4.89 %2.95 %1.45 الملكية
  )سورية) ديرأ(للتأمين  دونيسأ لشركةبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر

  ) 2-4(ا��ل ر�م 

  
  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر 
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في معدل العائد على حق الملكيـة مـن  اً هناك ارتفاع أن يلاحظ من خلال الجدول السابق   

، وذلـك لأن أربـاح مُـلاك الشـركة فـي ارتفـاع 2011عـام  )%7.45(إلـى  2010عام  )4.89%(

بشـــكل و . وتمّـــت إدارة أصـــولها بطريقـــة جيـــدة، أي أن قـــرار الاســـتثمار فـــي هـــذه الشـــركة قـــرار جيـــد

 2011ارتفاع صـافي الـربح فـي سـنة  ارتفاع العائد على الأصول يمكن ملاحظة أن مشابه لسبب 

  .عن السنوات السابقة 2012في عام  هو الذي عمل على رفع معدل العائد على حق الملكية

فــي معــدل العائــد علــى حقــوق الملكيــة ممــا يعكــس  اً ازديــاد )2 -4(رقــم ن الشــكل كمــا يبــيّ   

  .ارتفاع معدل العوائد التي يحصل عليها الملاك

 :وتُحسب من خلال القانون الآتي: نسبة المطلوبات إلى حقوق الملكية  -3

  100*   إجمالي المطلوبات=  نسبة المطلوبات إلى حقوق الملكية      
  حقوق الملكية                                              

  
 دونيسألشركة  نسبة المطلوبات إلى حقوق الملكية) 5- 4(جدول رقم 

  2008 2009 2010 2011 2012 
 392,403,633 438,651,281 477,901,448 312,894,623 127,591,547 إجمالي المطلوبات

 1,390,235,513 1,370,512,068 1,368,466,954 1,301,614,867 1,263,153,511 إجمالي حقوق الملكية
حق / المطلوبات 
 %28.23 %32.01 %34.92 %24.04 %10.10 الملكية

  )سورية) ديرأ(للتأمين  دونيسأ لشركةبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر
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   )3- 4(ا��ل ر�م 

  

  إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانيةمن : المصدر

 2009يلاحظ ارتفاع نسبة المطلوبات إلى حق الملكية حيـث لـم تتجـاوز هـذه النسـبة فـي   

  ).%34.92(بنسبة قدرها  2010نسبة الربع، إلا أنها وصلت إلى مستوى عام 

وبـات إلـى هنـاك ازديـاد فـي نسـبة المطل أن  )3 -4(رقـم لاحظ بوضوح من خلال الشكل يُ   

بـــدأت هـــذه النســـبة بالانخفـــاض مقارنـــة بالســـنة  2012و  2011فـــي عـــام  أنـــه ، إلاّ حـــق الملكيـــة

  .شركةهذه ال وسبب ذلك زيادة ديون السابقة

   :)آروب سورية(السورية الدولية للتأمين ) 2/3/4(

  1 :آروب سورية يعرض الجدول التالي البيانات المالية الخاصة بشركة
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  البيانات المالية لشركة آروب سورية )6- 4(جدول رقم 

  2008 2009 2010 2011 2012 
 3,101,391,605 2,941,461,186 2,734,001,837 2,656,203,411 2,439,467,158 مجموع الأصول
إجمالي حقوق 

 1,278,052,498 1,261,062,186 1,185,992,195 1,088,561,843 1,040,082,069 الملكية
 1,823,339,107 1,680,399,173 1,548,009,642 1,567,641,568 1,399,385,089 إجمالي المطلوبات
 83,393,724 135,069,818 137,430,352 73,479,774 50,241,310 صافي ربح السنة

  ))سورية آروب(السورية الدولية للتأمين  لشركةبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر

  :الآتيةستقوم الباحثة بحساب المؤشرات من خلال الجدول 

 :معدل العائد على الأصول  -1

  
  لشركة آروب سورية معدل العائد على الأصول) 7- 4(جدول رقم 

  2008 2009 2010 2011 2012 
 83,393,724 135,069,818 137,430,352 73,479,774 50,241,310 صافي ربح السنة
 3,101,391,605 2,941,461,186 2,734,001,837 2,656,203,411 2,439,467,158 مجموع الأصول

معدل العائد على 
 %2.69 %4.59 %5.03 %2.77 %2.06 الأصول
  )آروب سورية(السورية الدولية للتأمين  لشركةبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر

  ) 4- 4(ا��ل ر�م 
  

  

  إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانيةمن : المصدر 
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هنـــاك  فـــي حـــين أن %) 5.03( 2010معـــدل العائـــد علـــى الأصـــول فـــي يلاحـــظ ارتفـــاع   

ويرجـع ذلـك إلـى ، 2012ويسـتمر هـذا الانخفـاض فـي سـنة  %)4.59( 2011في سنة  اً انخفاض

ابتعــاد  التــأمين وبالتــاليإلــى ارتفــاع أقســاط ضــعف القــوة الشــرائية لليــرة الســورية الأمــر الــذي أدى 

  .تجديد عقودهمعن العديد من الأشخاص 

  :معدل العائد على حق الملكية  -2

  
 لشركة آروب سورية معدل العائد على حقوق الملكية) 8- 4(جدول رقم 

  2008 2009 2010 2011 2012 
 83,393,724 135,069,818 137,430,352 73,479,774 50,241,310 صافي ربح السنة
 1,278,052,498 1,261,062,186 1,185,992,195 1,088,561,843 1,040,082,069 إجمالي حقوق الملكية

معدل العائد على حقوق 
 %6.53 %10.71 %11,58 %6.75 %4.83 الملكية

  ))آروب سورية(السورية الدولية للتأمين  لشركةبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر

  ) 5- 4(ا��ل ر�م 

  

  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر 

حيـث بلـغ  2010قد وصل إلى أقصاه في عـام على حق الملكية العائد معدل أن يلاحظ   

وقـد اسـتمر هـذا الانخفـاض فـي عـام ، %)10.71( 2011في سنة ض إلا أنه انخف%) 11.58(
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إلـــى انخفـــاض الأربـــاح وذلـــك بســـبب انخفـــاض عـــدد ويعـــود هـــذه الانخفـــاض ، %)6.53( 2012

  .العقود المبرمة في هذه الشركة

  :نسبة المطلوبات إلى حقوق الملكية  -3

  
 لشركة آروب سورية نسبة المطلوبات إلى حقوق الملكية) 9- 4(جدول رقم 

  2008 2009 2010 2011 2012 
 1,823,339,107 1,680,399,173 1,548,009,642 1,567,641,568 1,399,385,089 إجمالي المطلوبات

إجمالي حقوق 
 1,278,052,498 1,261,062,186 1,185,992,195 1,088,561,843 2,439,467,158 الملكية

حق / المطلوبات 
 %142.67 %133.25 %130.52 %144.01 %57.36 الملكية

  ))آروب سورية(السورية الدولية للتأمين  لشركةبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر

  ) 6- 4(ا��ل ر�م 

  

  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر 

، إجمالي حقوق الملكيةالمقارنة بين إجمالي المطلوبات و كبيرة عند  زيادةهناك  لاحظ أن يُ   

  .هذه الشركة على الديونوذلك لاعتماد ، 2012و  2011وقد زادت هذه النسبة في سنتي 
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ــــين الشــــكل    ــــم يب ــــوق ال )6-4(رق ــــى حق ــــات إل ــــةالخــــاص بنســــبة المطلوب ــــاض ا ملكي لانخف

  .2012-2008الواضح في هذه النسبة من خلال دراسة السلسلة الزمينة بين  والارتفاع

  ):سواليدارتي(شركة الاتحاد التعاوني للتأمين ) 3/3/4(

 1:الخاصة بشركة سوليدارتييعرض الجدول الآتي البيانات المالية 

  البيانات المالية لشركة سوليدارتي )10- 4(جدول رقم 

  2008 2009 2010 2011 2012 
 1,494,407,865 1,496,785,236 1,438,103,053 1,185,177,682 1,092,772,636 مجموع الأصول

 1,043,061,101 1,038,168,910 1,004,247,714 994,023,144 987,640,286 إجمالي حقوق الملكية
 451,346,764 458,616,326 433,855,339 191,154,538 105,132,350 إجمالي المطلوبات
 6,588,351 33,921,196 10,381,845 10,224,570 66,472 صافي ربح السنة

  )سواليدارتي(الاتحاد التعاوني للتأمين  لشركةبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر

  :ستقوم الباحثة بحساب المؤشرات الآتيةمن خلال الجدول السابق 

 :معدل العائد على الأصول  -1

  
 لشركة سوليدارتي معدل العائد على الأصول) 11- 4(جدول رقم 

  2008 2009 2010 2011 2012 
 6,588,351 33,921,196 10,381,845 10,224,570 66,472 صافي ربح السنة
 1,494,407,865 1,496,785,236 1,438,103,053 1,185,177,682 1,092,772,636 مجموع الأصول

 %0.44 %2.27 %0.72 %0.86 %0.01 معدل العائد على الأصول
  ))سواليدارتي(الاتحاد التعاوني للتأمين لشركة بالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر
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  ) 7-4(ا��ل ر�م 

  

  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر 

 ، مـع العلـم أن 2010و  2009هناك انخفاض كبير في معدل العائـد علـى الأصـول فـي   

ـــاع فـــي  ـــدأ بالارتف ـــى  2011هـــذا المعـــدل ب ـــم عـــاد و % 2.27حيـــث وصـــلت هـــذه النســـبة إل مـــن ث

 2011ويعــود الانخفــاض إلــى انخفــاض نســبة الأربــاح حيــث وصــل فــي عــام ، 2012الانخفــاض 

  .6,588,351إلى  2012إلاّ أنه انخفض بشكل شديد في عام  33,921,196إلى 

بالارتفـاع فـي معـدل العائـد علـى الأصـول  اً عامـ اً هنـاك اتجاهـ بين الشكل البيـاني أن كما يُ   

  .، إن هذه الزيادة تدل على حسن إدارة أصول الشركة 2012– 2008في الفترة 

 :معدل العائد على حق الملكية  -2

  
 لشركة سوليدارتي معدل العائد على حقوق الملكية )12- 4(جدول رقم 

  2008 2009 2010 2011 2012 
 6,588,351 33,921,196 10,381,845 10,224,570 66,472 صافي ربح السنة

 1,043,061,101 1,038,168,910 1,004,247,714 994,023,144 987,640,286 إجمالي حقوق الملكية
معدل العائد على حقوق 

 %0.63 %3.27 %1.03 %1.03 %0.01 الملكية
  ))سواليدارتي(الاتحاد التعاوني للتأمين  لشركةبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر
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  ) 8- 4(الشكل رقم 

  
  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر 

وذلـك بسـبب  2010و  2009يمكن ملاحظة تساوي معدل العائـد علـى حـق الملكيـة فـي   

بينما كانت  في  10,224,570كانت الأرباح  2009 السنتين حيث في سنة تقارب أرباح هاتين

ومـــن ثـــم  2011فـــي هـــذا المعـــدل فـــي عـــام  اً عـــهنـــاك ارتفا  أن إلاّ  ،10,381,845  2010عـــام 

فــي معــدل العائــد علــى مــن الشــكل البيــاني يمكــن ملاحظــة ارتفــاع و  .2012انخفــاض كبيــر عــام 

  .مقارنة في السنوات محل الدراسة 2011في عام  حقوق الملكية

 :الملكيةنسبة المطلوبات إلى حقوق  -3

  
  لشركة سوليدارتي نسبة المطلوبات إلى حقوق الملكية )13- 4(جدول رقم 

  2008 2009 2010 2011 2012 
 451,346,764 458,616,326 433,855,339 191,154,538 105,132,350 إجمالي المطلوبات

 1,043,061,101 1,038,168,910 1,004,247,714 994,023,144 987,640,286 إجمالي حقوق الملكية
 %43.27 %44.18 %43.20 %19.23 %10.64 حق الملكية/ المطلوبات 

  ))سواليدارتي(الاتحاد التعاوني للتأمين  لشركةبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر
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  ) 9-4(الشكل رقم 

  

  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر

هنـــاك ارتفـــاع فـــي نســـبة المطلوبـــات إلـــى حقـــوق الملكيـــة  مـــن الجـــدول الســـابق أن لاحـــظ يُ   

 اً بسـيط اً هنـاك انخفاضـ  أن إلاّ   2011اسـتمرت إلـى و  2010وبدأت هذه النسـبة فـي الارتفـاع فـي 

  .2012خلال سنة 

د إن الاتجــاه العــام الممكــن ملاحظتــه مــن خــلال الشــكل البيــاني الســابق هــو اتجــاه بالتزايــ  

هو ما يتطلب دراسة نوع و  ،وهو ما يدل على زيادة المطلوبات ،2012-2008خلال الفترة وذلك 

  .هذه المطلوبات وطريقة مقابلتها

  :سورية -ة شركة التأمين العربي )4/3/4(

  1:سورية -يعرض الجدول الآتي البيانات المالية الخاصة بشركة التأمين العربية
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  البيانات المالية لشركة التأمين العربية )14- 4(جدول رقم 

  2008 2009 2010 2011 2012 
 2,368,965,681 2,271,850,359 2,072,021,528 1,657,764,307 1,565,550,316 مجموع الأصول

 1,305,187,924 1,277,970,754 1,227,016,169 1,100,845,365 1,062,760,486 إجمالي حقوق الملكية
 1,063,777,757 993,879,605 845,005,359 556,918,942 502,789,830 المطلوباتإجمالي 

 107,537,078 115,939,085 75,896,804 38,084,879 20,654,147 صافي ربح السنة
  )التأمين العربية لشركةبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر

  :المؤشرات الآتية الباحثة بحسابستقوم من خلال الجدول السابق 

 :معدل العائد على الأصول  -1

  
 لشركة التأمين العربية معدل العائد على الأصول) 15- 4(جدول رقم 

  
  2008 2009 2010 2011 2012 

 107,537,078 115,939,085 75,896,804 38,084,879 20,654,147 صافي ربح السنة
 2,368,965,681 2,271,850,359 2,072,021,528 1,657,764,307 1,565,550,316 مجموع الأصول

 %4.54 %5.10 %3.66 %2.30 %1.32 معدل العائد على الأصول
  )التأمين العربية لشركةبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر

  ) 10-4(الشكل رقم 

  

  الميدانيةمن إعداد الباحثة بناء على الدراسة : المصدر   
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   إلى  2009سنة % 2.3في معدل العائد على الأصول من  اً مستمر  اً هناك ارتفاع إن

ويعود ، 2012حدث انخفاض في عام  ولكن، 2011 سنة %5.10إلى  2010سنة  3.66%

  .إلى التذبذب في أرباح الشركة خلال هذه الأعوام السبب في ذلك

سة، و بشكل واضح بين الفترة الزمنية المدر من خلال الشكل البياني هناك اتجاه متزايد   

 أنه يمكن جيدة في استغلال الأصول مما يعكس حسن الإدارة، إلا  اً هناك طرق ن أن هذا يبيّ 

  .2012ملاحظة انخفاض في عام 

  :معدل العائد على حق الملكية  -2

  

لشركة التأمين  معدل العائد على حقوق الملكية) 16- 4(جدول رقم 

  العربية
  

  2008 2009 2010 2011 2012 
 107,537,078 115,939,085 75,896,804 38,084,879 20,654,147 صافي ربح السنة
 1,305,187,924 1,277,970,754 1,227,016,169 1,100,845,365 1,062,760,486 إجمالي حقوق الملكية

معدل العائد على حقوق 
 %8.24 %9.07 %6.19 %3.46 %1.94 الملكية

  )التأمين العربية لشركةبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر

  ) 11-4(الشكل رقم 

  

  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر
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   2010سنة % 6.19، إلى 2009سنة % 3.46من  اً مستمر  اً هناك ارتفاع يلاحظ أن 

وهذا ، %8.24إلى مستوى  2012في عام اً هناك انخفاض  أنّ ، إلاّ 2011سنة % 9.07إلى 

  .الأمر الذي أدى إلى انخفاض الأرباح، يعود لانخفاض الإقبال على إبرام عقود تأمين

هذا ما معدل العائد على حقوق الملكية، و أيضاً يمكن ملاحظة الزيادة الواضحة في   

  .للملاك اً جيد اً قدم استثمار يُ عائد مرتفع و  ن العائد على أموال المساهمين هويعكس أ

  :نسبة المطلوبات إلى حقوق الملكية  -3

  
 لشركة التأمين العربية نسبة المطلوبات إلى حقوق الملكية) 17-4(جدول رقم 

  2008 2009 2010 2011 2012 
 1,063,777,757 993,879,605 845,005,359 556,918,942 502,789,830 إجمالي المطلوبات

 1,305,187,924 1,277,970,754 1,227,016,169 1,100,845,365 1,062,760,486 الملكيةإجمالي حقوق 
 %81.50 %77.77 %68.87 %50.59 %47.31 حق الملكية/ المطلوبات 

  )التأمين العربية لشركةبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر

  ) 12-4(الشكل رقم 

  

  الباحثة بناء على الدراسة الميدانيةمن إعداد : المصدر
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شكل كبير هذه النسبة قد ارتفعت ب  أنّ تزداد نسبة المطلوبات إلى نسبة حقوق الملكية، إلاّ   

 اً عام اً هناك اتجاه يمكن ملاحظة أن كما ، )%77.77( حيث وصلت إلى 2011في عام 

ويتطلب هذا الأمر  ،)2012- 2008(للارتفاع في هذه النسبة من خلال دراسة السلسلة الزمنية 

  .العمل على دراسة هذه النسبة لأجل الوقوف على النسبة الكبيرة

  :للتأمين التكافلي العقيلة شركة )5/3/4(

 1:يعرض الجدول الآتي البيانات المالية الخاصة بشركة العقيلة

  البيانات المالية لشركة العقيلة  )18- 4(جدول رقم 

  2008 2009 2010 2011 2012 
 3,432,341,507 2,962,709,002 3,326,960,901 2,421,495,534 2,012,418,944 مجموع الأصول

 1,907,853,041 1,881,194,664 2,158,143,848 1,998,883,858 1,969,823,517 إجمالي حقوق الملكية
 1,524,488,466 1,081,514,338 1,168,817,053 422,611,676 42,595,427 إجمالي المطلوبات
 26,658,377 142,822,713- 140,825,151 18,000,062 22,759,970- صافي ربح السنة

  )للتأمين التكافلي لعقيلةا لشركةبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر

  :الوقوف على المؤشرات الآتيةمن خلال الجدول السابق يمكن 

 :معدل العائد على الأصول  -1

  
  لشركة العقيلة معدل العائد على الأصول) 19- 4(جدول رقم 

  2008 2009 2010 2011 2012 
 26,658,377 142,822,713- 140,825,151 18,000,062 22,759,970- صافي ربح السنة
 3,432,341,507 2,962,709,002 3,326,960,901 2,421,495,534 2,012,418,944 مجموع الأصول

 %0.78 %4.82- %4.23 %0.74 %1.13- معدل العائد على الأصول
  )للتأمين التكافلي لعقيلةا لشركةبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر
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  ) 13-4(الشكل رقم 

  
  الميدانيةمن إعداد الباحثة بناء على الدراسة : المصدر 

فـي معــدل العائـد علـى الأصـول ســنة  اً هنـاك ارتفاعـ لاحــظ أن مـن خـلال الجـدول السـابق يُ   

نتيجــة وجــود خســارة ثــم عــاد  2011فــي  اً  أن هــذا المعــدل أصــبح ســالب، إلاّ %4.23وهــو  2010

  .2012للارتفاع نتيجة وجود أرباح في نتائج أعمال عام 

 )-1.13(% 2008ة على الأصول في سن سالب في العائديمكن ملاحظة وجود معدل   

وذلك بسبب حداثة فكرة التأمين التكافلي ، شركةويعود سبب ذلك لوجود خسارة في نتيجة أعمال ال

فيعــود إلــى ) -4.82(% 2011أمــا بالنســبة للمعــدل الســالب فــي ســنة . بالنســبة للمجتمــع الســوري

ة التذبـذب الكبيـر نتيجـة ظـملاح ندراسـة السلسـلة الزمنيـة يمكـ ومن .الانخفاض الكبير في الأرباح

  .عدم استقرار نتائج الأعمال
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  :معدل العائد على حق الملكية  -2

  
 لشركة العقيلة معدل العائد على حقوق الملكية) 20- 5(جدول رقم 

  2008 2009 2010 2011 2012 
 26,658,377 142,822,713- 140,825,151 18,000,062 22,759,970- صافي ربح السنة
 1,907,853,041 1,881,194,664 2,158,143,848 1,998,883,858 1,969,823,517 إجمالي حقوق الملكية

معدل العائد على حقوق 
 %1.40 %7.59- %6.53 %0.90 %1.16- الملكية

  )للتأمين التكافلي لعقيلةا لشركةبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر

  ) 14-4(الشكل رقم 

  

  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر 

ويمكــــن  2011و  2008وجـــود معــــدل ســـالب  فــــي ســـنتي  )14 -4(رقــــم  يبـــين الشـــكل  

هـــو الســـبب فـــي هـــذا المعـــدل ) صـــافي الخســـارة(ملاحظـــة أن نتيجـــة الأعمـــال الســـالبة للمصـــرف 

  .السالب

وق الملكيــة فــي الجــدول الســابق يلاحــظ أن هنــاك ارتفـاع معــدل العائــد علــى حقــمـن خــلال   

نتيجة وجود خسارة بمقـدار  )-7.59%( اً سالب أصبحأن هذا المعدل قد  إلا % 6.53إلى  2010
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الأمـر الــذي ، وذلـك للانخفـاض الشــديد فـي العقـود المبرمــة فـي هـذه الشــركة، )(142,822,713-

  .أدى إلى حدوث خسائر

  :المطلوبات إلى حقوق الملكية نسبة  -3

  
 لشركة العقيلة نسبة المطلوبات إلى حقوق الملكية) 21- 4(جدول رقم 

  2008 2009 2010 2011 2012 
 1,524,488,466 1,081,514,338 1,168,817,053 422,611,676 42,595,427 إجمالي المطلوبات

 1,907,853,041 1,881,194,664 2,158,143,848 1,998,883,858 1,969,823,517 إجمالي حقوق الملكية
 %79.91 %57.49 %54.16 %21.14 %2.16 حق الملكية/ المطلوبات 

  )للتأمين التكافلي لعقيلةا لشركةبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر

  ) 15-4(الشكل رقم 

  

 الميدانيةمن إعداد الباحثة بناء على الدراسة : المصدر

في نسبة المطلوبات إلى حقوق الملكية وقد تجاوزت هذه النسبة  اً ملحوظ اً هناك ارتفاع ن إ  

مما يتطلب إجراءات تصحيحية لتخفيض  2012واستمر هذا الوضع في  2010النصف في 

  .هذه النسبة
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 إلى أن  2008يعود الانخفاض في أرباح الشركات الخاصة سابقة الذكر في عام   

بالإضافة إلى عدم الوعي من قِبل المواطن ، كانت شركات جديدة في السوق السوريالشركات 

فيعود الانخفاض إلى قلة عقود التأمين التي تم  2012أما بالنسبة لعام . السوري بفكرة التأمين

 ،وبعضها حقق خسائر، ح هذه الشركاتر في أرباالأمر الذي أث ، من قبل هذه الشركات إبرامها

  .كما في شركة العقيلة للتأمين التكافلي

  :المؤسسة العامة السورية للتأمين )6/3/4(

 1:يعرض الجدول الآتي البيانات المالية الخاصة بالمؤسسة العامة السورية للتأمين

  البيانات المالية للمؤسسة العامة السورية للتأمين )22- 4(جدول رقم 

  2009 2010 2011 
 21,544,061,148 19,455,206,891 16,468,776,475 مجموع الأصول
إجمالي حقوق 

 19,974,874,608 18,163,572,986 15,109,879,751 الملكية
 1,569,186,540 1,291,633,905 1,358,896,724 إجمالي المطلوبات
 978,494,005 2,264,582,365 761,288,411 صافي ربح السنة

  )للمؤسسة العامة السورية للتأمينبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر

  :من خلال الجدول السابق يمكن الوقوف على المؤشرات الآتية

  :معدل العائد على الأصول  -1

  

للمؤسسة العامة  معدل العائد على الأصول) 23- 4(جدول رقم 
 السورية للتأمين

  2009 2010 2011 
 978,494,005 2,264,582,365 761,288,411 صافي ربح السنة
 21,544,061,148 19,455,206,891 16,468,776,475 مجموع الأصول

معدل العائد على 
 %4.54 %11.64 %4.62 الأصول

  )للمؤسسة العامة السورية للتأمينبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر          

                                                           
1
  ).9(ا�ظر ا����ق ر&م  
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  )4-16(رقم الشكل               

  

  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر

   مما يؤدي بطبيعة الحال إلى  ،2010في صافي الربح في سنة  اً هناك ارتفاع يلاحظ أن

إلى  2009في  %4.62ارتفاع معدل العائد على الأصول حيث تضاعف هذا المعدل من 

الأرباح إلى زيادة عدد السيارات وبالتالي زيادة ويعود السبب في ارتفاع ، 2010في  11.64%

 وذلك لأن المصارف كانت تعطي قروض على السيارات، عدد العقود المبرمة للتأمين الإلزامي

إلى  2011 الأرباح في سنة  أنه حدث انخفاض فيإلاّ . فازدهرت عمليات يع السيارات

رف توقفت عن إعطاء القروض لأن المصا، وذلك بسبب قلة عقود التأمين الإلزامي، 4.54%

  .على السيارات
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  :معدل العائد على حق الملكية  -2

  

 معدل العائد على حقوق الملكية) 24- 4(جدول رقم 

 للمؤسسة العامة السورية للتأمين

  2009 2010 2011 
 978,494,005 2,264,582,365 761,288,411 صافي ربح السنة
 19,974,874,608 18,163,572,986 15,109,879,751 إجمالي حقوق الملكية

معدل العائد على حقوق 
 %4.90 %12.47 %5.04 الملكية

  )للمؤسسة العامة السورية للتأمينبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر

  )4-17(الشكل رقم 

  

  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر

ه حدث انخفاض أنّ  إلا ) 2010(عام العائد على حقوق الملكية يلاحظ ارتفاع في معدل   

 2009بين عامي  %12.47إلى  %5.04، حيث حدث ارتفاع من 2011جديد في عام 

وذلك ، 2011و 2010 بين %4.90إلى  %12.47من  اً جديد اً انخفاضهناك   أنّ ، إلاّ 2010و

  .لانخفاض أرباح هذه المؤسسة
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  :المطلوبات إلى حقوق الملكيةنسبة   -3

  

نسبة المطلوبات إلى حقوق ) 25- 4(جدول رقم 

 للمؤسسة العامة السورية للتأمين الملكية

  2009 2010 2011 
 1,569,186,540 1,291,633,905 1,358,896,724 إجمالي المطلوبات

 19,974,874,608 18,163,572,986 15,109,879,751 إجمالي حقوق الملكية
حق / المطلوبات 
 %7.86 %7.11 %8.99 الملكية

  )للمؤسسة العامة السورية للتأمينبالاعتماد على التقرير المالي  ةمن إعداد الباحث: (المصدر

  )4-18(الشكل رقم 

  

  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر

 كان هناك انخفاض هنأالثلاثة، و تقريباً بين السنوات يلاحظ ارتفاع هذه النسبة مستقرة   

  . 2009من سنة  اً نسبي بدء

   ر على الباحثة الحصول علىه قد مع العلم أنللمؤسسة العامة  البيانات المالية تعذ

   .2012، 2008 تينللسن للتأمينالسورية 
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  :عمليةجمع البيانات والدراسة ال :المبحث الرابع) 4/4(

قامـت الباحثــة بالاعتمــاد علــى الاســتبيان كــأداة رئيســة فــي جمــع البيانــات، حيــث تــم توزيــع   

اســـتبيان علــى مـــوظفي شـــركات ) 100(الاســتبيان علـــى مــوظفي شـــركات التــأمين، فقـــد تـــم توزيــع 

  .%66بنسبة ) 66(استرد منهافي محافظتي اللاذقية ودمشق  لسوريةاالتأمين 

بجانب ذلك، اعتمدت الباحثة على المقابلـة التـي سـاعدتها علـى الوقـوف علـى الكثيـر مـن   

  1.دوراً هاماً المتغيرات التي تلعب 

  2:الآتيبدة محاور تتعلق تضمن الاستبيان ع :الاستبيان) 1/4/4(

  التابعالمتغير                                            المتغيرات المستقلة            

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
  ).2(ا�ظر ا����ق ر&م  
2
  ).1(ا�ظر ا����ق ر&م  

  البيئة الداخليةمتغيرات 

  التكنولوجيا المستخدمةمستوى 

  . خبرة العاملين

  .حجم الشركة

 .العلاقة بين الإدارة والعاملين

  . أسلوب تعامل العاملين مع العملاء

   ؤرات أداء ر�
ت ا�����ن�
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أســئلة تتعلــق بالقســم الأول المتعلــق ) 4(موزعــة ) ســؤالاً  31(بلغــت أســئلة الاســتبيان كمــا   

  .بالمحاور المذكورة أعلاه اً متعلق سؤالاً ) 27(بالأسئلة الشخصية، و

، )5(حتـى ) 1(اتبعت الباحثة أسلوب ليكرت وذلك بتحديد خمسـة مسـتويات للإجابـة مـن 

) 5(موافــق، ) 4(محايــد، ) 3(غيــر موافــق، ) 2(غيــر موافــق بشــدة،  علــى) 1(حيــث دلــت الدرجــة 

، موافق بشدة، كما تم تصنيف الإجابات بناء على ثلاثة مستويات هي عالية، متوسطة ومنخفضة

 والمجــال دل علــى موافقــة منخفضــة، للمتوســط الحســابي ] 2,5حتــى  1[المجــال مــن  وعليــه فــإن       

] 5حتـى  3,51] متوسطة، والمجال مـن سابي دل على موافقة للمتوسط الح]  3,5حتى  2,51] 

  .للمتوسط الحسابي دل على موافقة مرتفعة

 حيث تمثلت الموضوعية بتصميم الاستبيان احثة بكل من الموضوعية والثبات، ت الباهتم

 بالعمـل علـىت يـرات التـي يرغـب بدراسـتها، ثـم قامـبعد اعتماد الأسئلة الأساسية المعبـرة عـن المتغ

تــم تعــديل . علــى عــدد مــن الأســاتذة المختصــين فــي مجــال البحــث اتحكــيم الاســتبيان عبــر عرضــه

 فــي تمثــلفقــد  أمــا الثبــات. اســتبيان ممكــن فضــلالاســتبيان لعــدد مــن المــرات وذلــك للوصــول إلــى أ

 ظـروف فـي) أكثـر أو( مـرتين ختبـارالا أو مقيـاسال تطبيـق إعادة عند النتائج نفس على الحصول

  .ألفا كرونباخ–الباحثة على  مقياس تالعينة، ولهذا الغرض اعتمد أو الأفراد نفس لىع متماثلة،

ألفــا كرونبــاخ علــى تباينــات أســئلة الاختبــار، وتشــترط أن تقــيس بنــود  مــلعتمــد معايحيــث 

ومن ثم تم العمل  الاستبيانتم حساب ألفا كرونباخ لكل فقرة من فقرات . الاختبار سمة واحدة فقط

  .على حساب ألفا كرونباخ الكلي
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 معامل ألفا كرونباخ ) 26- 4(رقم  جدول    

  قيمة ألفا كرونباخ  الفقرة

 0.930797 الأداء

 0.911542863 مستوى التكنولوجيا المستخدمة

 0.770479573 خبرة العاملين

 0.901528  شركةحجم ال

 0.916445139 طبيعة العلاقة بين الإدارة والعاملين

 0.930915371 أسلوب تعامل العاملين مع العملاء

 0.893618 لمختلف الفقرات القيمة الكلية

  بناء على الدراسة الميدانية ةمن إعداد الباحث: المصدر 

بــأن بنــود الاســتبيان  0.9309و  0.7704تشــير قيمــة معامــل الثبــات والتــي تتــراوح بــين     

اتساق داخلي ومعاملات ثبات مرتفعة لأغراض البحث العلمي، كمـا يلاحـظ أن ثبات تتمتع بدرجة 

  .وهي أيضاً قيمة مرتفعة 0.893618القيمة الكلية لمختلف الفقرات بلغت 

  :الاستبيانتحليل  )2/4/4( 

الاستبيان من قسمين رئيسين، الأول والذي اشتمل على الأسئلة الشخصية والثاني تألّف     

 االباحثة من خلال عرضه تهدف. الأسئلة التي تعبر عن متغيرات البحثالذي اشتمل على 

  .للأسئلة الشخصية إلى التعرف على الصفات المميزة للموظفين العاملين في مجال التأمين

  

  



144 

 

  :أسلوب تحليل البيانات: المبحث الخامس) /45(

حزمة  - 20الإصدار  – SPSS الإحصائي قامت الباحثة بالاعتماد على البرنامج     

لتصميم بعض  Excelببرنامج  ةالباحث تكما استعان ،البرامج الإحصائية للعلوم الاجتماعية

التخصص (و) الخبرة(و) مستوى التعليم( و )العمر(الأشكال البيانية لدراسة الجداول و 

  ).الأكاديمي

الباحثة على دراسة الإحصاء الوصفي للأسئلة المعبرة عن محاور القسم الثاني  تلعَمِ 

الباحثة بدراسة الإحصاء الاستدلالي  تومن ثم قام. نييان وذلك للأسئلة الثلاثة والعشر للاستب

  .لأجل الوقوف على العلاقة بين المتغيرين التابع والمستقل

  : تحليل قسم البيانات الشخصية) /451/(

الخبرة،  العمر، مستوى التعليم،: (الآتية قسم الأسئلة الشخصية من الفقرات الأربع يتألف

  ).التخصص الأكاديمي

  : تحليل بيانات العمر )/451/1/(

  :يوضح الشكل الآتي العمر لموظفي شركات التأمين
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  شركات التأمين موظفيالعمر ل) 19-4( رقم الشكل

  

  الدراسة الميدانية من إعداد الباحثة بناء على: المصدر

وهم % 44يلاحظ أن النسبة العظمى بالنسبة للموظفين الذين شملهم الاستبيان قد بلغ   

في حين كانت الشريحة التي أخذت المرتبة الثانية هي من الفئة ) 35- 26( من الفئة العمرية

أكثر من (، أما النسبة الأقل فتلاحظ عند الشريحة العمرية %27سنة وبنسبة ) 45-36(العمرية 

  %.3بنسبة )  55

 : تحليل مستوى التعليم  )45/1/2/( 

  :شركات التأمينلموظفي  مستوى التعليميوضح الشكل الآتي 
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  شركات التأمين مستوى التعليم لموظفي) 20 -4( رقم الشكل

  
  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر

شملهم الاستبيان في شركات التأمين أن النسبة  يتبين من خلال عينة الموظفين الذين  

في حين % 62العظمى منهم هم من الحاصلين على الإجازة الجامعية وتقدر هذه النسبة بقرابة 

، كما يتبين أن النسبة الدنيا كانت الشريحة هم من الحاصلين عن شهادة الماجستير% 5أن 

  %.1الحاصلة على دكتوراه بنسبة 

  : لخبرةتحليل ا )45/1/3/( 

  :موظفي شركات التأمين خبرةيوضح الشكل الآتي 
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شركات التأمين لموظفيمستوى الخبرة ) 21-4( رقم الشكل

      
   من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر

دراسة العينة للموظفين العاملين في شركات التأمين والذين شملهم هذا خلال من   

وبنسبة  خبرة سنة) 12أكثر من (حة العمرية النسبة العظمى هي من الشريالاستبيان، يتبين أن 

وقد احتلت % 26سنوات قد بلغت ) 6- 4(، كما يلاحظ أن الشريحة العمرية من %30تبلغ 

دل وهذا ما ي%. 4سنة بنسبة ) 12- 10(المرتبة الثانية، في حين كانت الشريحة الدنيا هي 

نظراً لعدم الاهتمام الكافي بالعلوم التطبيقية  ،الأمر طبيعيعلى قلة خبرة موظفي التأمين وهذا 

   .بالإضافة إلى حداثة شركات التأمين الخاصة، في مجال التأمين

  : تحليل التخصص الأكاديمي )45/1/4/(

  :لموظفي شركات التأمين لتخصص الأكاديمييوضح الشكل الآتي ا
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  شركات التأمين التخصص الأكاديمي لموظفي) 22-4( رقم الشكل

  
  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر 

الغالب على الشريحة التي شملها هذا الاستبيان  - الواضح–التخصص الأكاديمي   

من الموظفين هم من المجازين بهذا % 32لموظفي شركات التأمين هو الاقتصاد إذ يتبين أن 

الموظفين هم من الحاصلين على تخصص من % 11التخصص، في المرتبة التالية يلاحظ أن 

يمكن . دروسة كانت من حقول معرفية شتىمن العينة الم% 47في العلوم القانونية، علماً أن 

 –تخصصات علوم التأمين هي تخصصات حديثة في الجامعات السورية  ن هذه النتيجة إذ إفهم 

وعليه فإن شركات التأمين تعمل على توظيف عدد من الموظفين من خلفيات ثقافية  -ماإلى حدٍ 

  .متنوعة
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  : دراسة الإحصاء الوصفي للقسم الثاني من الاستبيان )/452/(

  :داءالأمحور : أولاً 

   :الأسئلة التي تضمنها محور الأداء كانت كالآتي

 . هناك حرص على تنوع الوثائق التأمينية التي تقدمها شركة التأمين •

 . وجود تمكين للتكنولوجيا يساعد على رفع إنتاجية العمل •

 . ات إدارية متميزة يساعد على رفع ربحية شركة التأمينالاعتماد على سياس •

تعمل شركات التأمين على تنفيذ دورات لأجل تحسين طريقة التفاعل التي تتم بين  •

 . العاملين والعملاء

  .تقديم خدمات متميزة يساعد على تحقيق معدلات ربحية مرتفعة •

  المعبرة عن محور الأداءقيمة الوسط الحسابي بالنسبة للأسئلة  )23 -4(  رقم شكلال

  

  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر

   ات إدارية متغيرة يساعد على رفع الاعتماد على سياس(السؤال عن  من الشكل يلاحظ أن

، في المرتبة التالية كان سؤال )4.117(قد حصل على أعلى درجة موافقة بواقع ) ربحية الشركة
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، )3.985(بدرجة موافقة ) متميزة يساعد على تحقيق معدلات ربحية مرتفعةتقديم خدمات (

بدرجة ) وجود تمكين للتكنولوجيا يساعد على رفع إنتاجية العمل( وبدرجة متقاربة السؤال عن 

  ) .3.970(موافقة 

   حصلت على درجة موافقة مرتفعة،  جميع الأسئلة المعبرة عن محور الأداء قد يلاحظ أن

ة حصلت على أعلى درجات يمكن ملاحظة أن المواضيع المتعلقة بالربحيو . 3.5تجاوزت نها إ ذإ

  .الموافقة

  :التكنولوجيامحور : ثانياً 

   :الأسئلة التي تضمنها محور التكنولوجيا كانت كالآتي

الحصول على معلومات مالية بشكل  يوجد في مؤسستك تجهيزات تكنولوجية تساعد على •

 . سريع وسهل

 . تحسين أدائها المنظمة بإلحاق موظفيها بدورات تأهيلية يساعد علىقيام  •

 . خدمات ممكنة للعملاء يوجد في المؤسسة بيئة تكنولوجية تساعد على تقديم أفضل •

يساعد بالوصول إلى أكبر شريحة نظمة على تجهيزات تكنولوجية بما تعتمد إدارة الم •

  .ممكنة من العملاء

  

  

  

  

  



151 

 

  التكنولوجيادرجة الموافقة على الأسئلة المعبرة عن محور ) 24-4( رقم الشكل       

  

  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر    

   سؤالين من الأسئلة الأربع تتميز بدرجة موافقة مرتفعة في حين أن السؤالين  يلاحظ أن

  . ةالآخرين تميزا بدرجة موافقة متوسط

ى جيد يتم إلحاق الموظفين فيها هناك دورات تدريبية من مستو  حظ أن من الاستبيان يلاُ   

ي الكثير من العمل في مجال التأمين يستلزم مهارات تكنولوجية متقدمة ف ن إهو أمر جيد، حيث و 

، عموماً يمكن ملاحظة والرسومالأقساط تحديد الأقسام كالمحاسبة والأرشفة وحسابات العملاء و 

  .التأمين يعتمد على مهارات الموظف التكنولوجية أن العمل في شركات 

الموظفين لدورات تكنولوجية متعددة يلاحظ أن هناك موافقة  لإتباعة يوكنتيجة طبيع  

في مجال تقديم خدمات للعملاء، ويلاحظ ذلك  مرتفعة على الاستخدام التكنولوجي المتقدم

صفوف ) Q(استخدام جهاز في شركات التأمين من ناحية  الأولىبسهولة منذ اللحظات و 

لعميل على فرصة من ثم يحصل انتظار، إذ يحصل العميل على رقم ووقت متوقع للانتظار و الا
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يستخدم أيضاً هنا الحاسب الآلي وبشكل رئيس، البرامج لمحاورة الموظف والاستفسار عما يريد و 

  .الخاصة بالشركة التأمينية

الموافقة كانت متوسطة حول استخدام التكنولوجية في الوصول إلى العملاء، وهو   أن إلاّ   

ازلت ضعيفة في السوق مويق الإلكتروني على وجه العموم، أمر طبيعي لأن مجالات التس

يقتصر التسويق الإلكتروني المتعلقة بالشراء الإلكتروني، و  السورية نتيجة ضعف البنية التحتية

في شركات التأمين على الدعاية الإلكترونية، موقع ويب تعريفي عن  في كثير من الأحيان

  .الشركة

  :عاملينخبرة ال :ثالثاً 

   :الأسئلة التي تضمنها محور خبرة العاملين كانت كالآتي

 . صورة شركة التأمين لدى العملاء تلعب خبرة الموظفين بالمنظمة دورا هاما في تحسين •

 . يساعد على تبسيط إجراءات العمل موظفي منظمتكإن تراكم المعارف والتجارب لدى  •

 . على الارتقاء والتميّز بالعمل ع الأقسام والعمليات التي يعمل فيها الموظف تساعدهإن تنوّ  •

 .التأمين الخبرة عنصر أساسي وحيوي في تطوير عمل شركات •

 .تساعد خبرة الموظفين على استقراء حاجات العملاء •
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  خبرة العامليندرجة الموافقة على الأسئلة المعبرة عن محور  )25 -4(الشكل رقم 

  
  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر 

   هذا دليل على قناعة تفعة بالنسبة للأسئلة الخمسة ، و درجة الموافقة كانت مر  يلاحظ أن

في شركات التأمين، فالأسئلة الأربعة الآتية المعبرة  اً أساسي اً مؤكدة بأن عامل الخبرة يلعب دور 

تلعب خبرة الموظفين دوراً هاما في : (  5من أصل  4عن هذا المحور بمتوسط موافقة تجاوز 

تراكم المعارف والتجارب لدى موظفي منظمة  إنّ (، )تحسين صورة شركة التأمين لدى العملاء

أساسي وحيوي في تطوير عمل شركات الخبرة عنصر (، )يساعد على تبسيط الإجراءات

 ن إ(في حين كان السؤال عن ). لعملاءتساعد خبرة الموظفين على استقراء حاجات ا(  ،)التأمين

أيضاً ) ع الأقسام والعمليات التي يعمل فيها الموظف تساعده على الارتقاء والتميز بالعملتنوّ 

  .بموافقة مرتفعة ولكن أقل من مستوى الأسئلة البقية

  :العلاقة بين العاملين والإدارة: ابعاً ر 

  :كانت كالآتي العلاقة بين العاملين والإدارةالأسئلة التي تضمنها محور 

 . تتعامل الإدارة مع العاملين بشكل ودي •
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 . تأخذ الإدارة رأي العاملين في المستويات الدنيا •

 . تمنح الإدارة حوافز للعاملين بشكل دوري •

يتم تطبيق الأمور الحديثة في مجال الاتصالات الإدارية بما يساعد على تسهيل  •

 . اتصالات المنظمة

  .يساعد الجو الإيجابي بالتواصل بين الإدارة والعاملين على رفع إنتاجية العاملين •

  لعلاقة بين العاملين والإدارةدرجة الموافقة على الأسئلة المعبرة عن محور ا )26 -4(الشكل رقم 

  
  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر

يلاحظ من الشكل أن درجة الموافقة كانت مرتفعة في جميع الأسئلة المعبرة عن هذا   

إذ يلاحظ أن درجة ) تأخذ الإدارة رأي العاملين في المستويات الدنيا( المحور إلا عند السؤال 

 رة حوافز للعاملين بشكل دوريتمنح الإدا(الأسئلة حول  الموافقة كانت ضعيفة في حين أن( ،

يتم تطبيق الأمور الحديثة في مجالات الاتصالات (، )تتعامل الإدارة مع العاملين بشكل ودي(

يساعد الجو الإيجابي بالتواصل بين ( ، )الإدارية مما يساعد على تسهيل الاتصالات المنظمة

  .كانت ذات درجة موافقة مرتفعة، )العاملين املين على رفع إنتاجيةالإدارة والع
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هناك إغفال لمشاركة   أن وهذا دليل على احترافية في إدارة العلاقة مع الموظفين إلاّ   

الموظفين بالمستويات الدنيا في القرارات الإدارية رغم أهمية هؤلاء الموظفين لأنهم على تماس 

  .يحتاج العملاءعما  شاملة وجيدةمباشر مع العملاء ولديهم فكرة 

  :حجم الشركة: خامساً 

   :كانت كالآتي حجم الشركةالأسئلة التي تضمنها محور 

يم آخر الابتكارات في مجال في قدرتها على تقد اً كبير  اً يلعب حجم شركة التأمين دور  •

  .التأمينيالعمل 

 .لحجم شركة التأمين دور في اكتسابها حصة سوقية متميزة •

 . ر حجم شركة التأمين على تطبيق الأساليب الإدارية الحديثةيؤثّ   •

  .يساعد حجم شركة التأمين في نمو الأعمال بشكل سريع •

  حجم الشركةدرجة الموافقة على الأسئلة المعبرة عن محور  )27 -4(الشكل رقم 

  
  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر
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مــن الملاحـــظ أن درجـــة الموافقـــة علـــى جميـــع الأســئلة المعبـــرة عـــن هـــذا المحـــور انقســـمت   

فـي قـدرتها علـى تقـديم  اً كبير  اً يلعب حجم شركة التأمين دور (بموافقة مرتفعة،  سؤالان تمتعاكالتالي 

لحجم شركة التـأمين دور فـي اكتسـابها حصـة سـوقية (، )أخر الابتكارات في مجال العمل التأميني

حجـم شـركة التــأمين متغيـر مهـم فـي تقــديم الابتكـارات والحصـول علــى  ممـا يـدل علــى أن ). زةمتميـ

  .حصة سوقية مرتفعة

ر حجـــم شـــركة التـــأمين علـــى تطبيـــق الأســـاليب الإدارة يـــؤثّ : (فـــي حـــين أن الأســـئلة الآتيـــة  

يـدل بموافقـة متوسـطة ممـا ) يسـاعد حجـم شـركة التـأمين فـي نمـو الأعمـال بشـكل سـريع(، )الحديثة

 لكبيــر بالشــكل ع أن تســتفيد مــن كــل مزايــا الحجــم اشــركات التــأمين لــم تســتط الإدارات فــي علــى أن

  .على وجوب الاهتمام بهذه النقطة ومعالجتها الأمثل، وهو ما يدل

  :العملاءأسلوب تعامل العاملين مع : سادساً 

   :كانت كالآتي أسلوب تعامل العاملين مع العملاءالأسئلة التي تضمنها محور 

 . تباع الموظفين لدورات تدريبية يفيد في تحسين صورة الشركة في أذهان العملاءا •

ات الإدارية المتطورة على تحفيز العاملين على التعامل بأسلوب متميز تساعد السياس •

 . وحضاري مع العملاء

 . أسلوب تعامل العاملين المتميز مع العملاء يساعد على توسيع الحصة السوقية للشركة •

 .يسهل أسلوب تعامل العاملين المتميز مع العملاء على تقبل أي أخطاء ممكنة الحدوث •
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  عملاءال تعامل العاملين مع درجة الموافقة على الأسئلة المعبرة عن محور )28 -4(الشكل رقم 

  
  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر 

 افقة مرتفعة، حيث تم إن الأسئلة الأربع المعبرة عن محور العملاء تميزت بدرجة مو   

، )تباع الموظفين لدورات تدريبية يفيد في تحسين صورة الشركة في أذهان العملاءا(السؤال عن 

عاملين على التعامل بأسلوب متميز وحضاري تساعد السياسيات الإدارية المتطورة على تحفيز ال(

أسلوب تعامل العاملين المتميز مع العملاء يساعد على توسيع الحصة السوقية (، )مع العملاء

يسهل أسلوب تعامل العاملين المتميز مع العملاء على تقبل أي أخطاء ممكنة (، )للشركة

  ).الحدوث

ات التدريبية التي يتبعها يرة للدور ستخلص من الإجابات السابقة أن هناك أهمية كبيُ   

الحديثة،  الإداريةات حال مشابه لموضوع استخدام السياسن في شتى مجالات العمل، الالموظفو 

  .الأخطاءأيضاً في السياق نفسه يلاحظ أن أهمية التعامل المحترف في تقبل العملاء لبعض 
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  :اختبار الفرضيات •

  :الأولى الفرعية اختبار الفرضية

والمتغير ) التكنولوجيا(بين المتغير المستقل  ذات دلالة إحصائيةتوجد علاقة لا : العدمفرضية 

  .)أداء شركات التأمين( التابع

والمتغير ) التكنولوجيا(بين المتغير المستقل  ذات دلالة إحصائيةتوجد علاقة : الفرضية البديلة

   .)أداء شركات التأمين( التابع

  :)Pearson Correlation( - بيرسون –تحليل الارتباط الكمي  •

 والمتغير التابع) التكنولوجيا(العلاقة  بين المتغير المستقل ) 27- 4(جدول رقم 

)أداء شركات التأمين(  
 F��� ��"و�و��� 

F��� Pearson Correlation 1 .713
**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 68 68 

��و�و"��� Pearson Correlation .713
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 68 68 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

    من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر

     بما أن(p) Sig  أصغر من قيمةα  إذاً معامل الارتباط معنوي ونرفض فرضية العدم أو

، 0.713إذ تبلغ  0.7 بمعنى آخر نقبل الفرضية البديلة، ومن قيمة معامل الارتباط التي تزيد عن

وذلك حسب نتائج عينة الدراسة التي  مقبولةطردية و  رتباطية بأنهاالعلاقة الا ن يمكن القول إ

  ).69ص، 2012، غدير( .حصلنا عليها
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  :) One Way ANOVA( تحليل التباين الأحادي  •

 والمتغير التابع) تكنولوجيا(تحليل التباين الأحادي للمتغير المستقل ) 28- 4(جدول رقم 

 )أداء شركات التأمين(

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 46.466 13 3.574 6.406 .000 

Within Groups 30.129 54 .558   

Total 76.595 67    

  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر 

عليه و  ،0.05أصغر من مستوى الدلالة المستخدم   P = 0.000 الاحتمال قيمة نرى أن و   

بين  إحصائية دلالة ذات علاقة دوجي بمعنى آخر الفرضية البديلة، قبلنفرضية العدم و رفض ن

  .)أداء شركات التأمين( والمتغير التابع) التكنولوجيا(المتغير المستقل 

  :الثانية الفرعية اختبار الفرضية

والمتغير ) العاملين خبرة(إحصائية بين المتغير المستقل  ذات دلالة توجد علاقةلا : فرضية العدم

  ).أداء شركات التأمين( التابع

والمتغير ) العاملين خبرة(إحصائية بين المتغير المستقل  ذات دلالة توجد علاقة: الفرضية البديلة

  .)أداء شركات التأمين( التابع

 :)Pearson Correlation( - بيرسون –تحليل الارتباط الكمي  •
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 خبرة(العلاقة  بين المتغير المستقل ) 29- 4(جدول رقم 

)أداء شركات التأمين(والمتغير التابع ) العاملين   

 F��� رة�� 

F��� Pearson Correlation 1 .597
**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 68 68 

Pearson Correlation .597 ��رة
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 68 68 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر

   بما أن(p) Sig  أصغر من قيمةα  إذاً معامل الارتباط معنوي ونرفض فرضية العدم أو

الارتباط  ن يمكن القول إ 0.597ومن قيمة معامل الارتباط ، بمعنى آخر نقبل الفرضية البديلة

  .وقد توصلنا إلى هذه النتيجة بناءً على معطيات الاستبيان، طردي وضعيف

  :) One Way ANOVA (تحليل التباين الأحادي  •

أداء ( والمتغير التابع) العاملين خبرة(دي للمتغير المستقل تحليل التباين الأحا )30- 4(جدول رقم 
)شركات التأمين  

Fا���� 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 39.441 10 3.944 6.051 .000 

Within Groups 37.154 57 .652   

Total 76.595 67    

  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر

عليه و  ،0.05أصغر من مستوى الدلالة المستخدم   P = 0.000 الاحتمال قيمة نرى أن و   

بين  إحصائية دلالة ذات علاقة بمعنى آخر يوجد الفرضية البديلة، قبلنفرضية العدم و  رفضن

  .)أداء شركات التأمين( والمتغير التابع) العاملين خبرة(المتغير المستقل 
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  :الثالثة الفرعية اختبار الفرضية

بين الإدارة  العلاقة(إحصائية بين المتغير المستقل  ذات دلالة توجد علاقةلا : لعدمفرضية ا

  ).أداء شركات التأمين( والمتغير التابع) والعاملين

بين الإدارة  العلاقة(إحصائية بين المتغير المستقل  ذات دلالة توجد علاقة: الفرضية البديلة

  .)أداء شركات التأمين( والمتغير التابع) والعاملين

  :)Pearson Correlation( - بيرسون –تحليل الارتباط الكمي  •

بين الإدارة  العلاقة(العلاقة  بين المتغير المستقل ) 31- 4(جدول رقم 

 )شركات التأمينأداء ( والمتغير التابع) والعاملين
 F��� �&�-ا� 

F��� Pearson Correlation 1 .904
**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 68 68 

Pearson Correlation .904 ا�-�&�
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 68 68 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  الباحثة بناء على الدراسة الميدانيةمن إعداد : المصدر

     بما أن(p) Sig  أصغر من قيمةα  إذاً معامل الارتباط معنوي ونرفض فرضية العدم أو

ن الارتباط يمكن القول إ 0.904بمعنى آخر نقبل الفرضية البديلة، ومن قيمة معامل الارتباط 

  .قوي جداً طردي و 
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 :) One Way ANOVA( تحليل التباين الأحادي  •

) بين الإدارة والعاملين العلاقة(تحليل التباين الأحادي للمتغير المستقل  )32- 4(جدول رقم 

)أداء شركات التأمين( والمتغير التابع  

Fا���� 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 75.836 49 1.548 36.720 .000 

Within Groups .759 18 .042   

Total 76.595 67    

  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر

   الاحتمال قيمة ونرى أن P = 0.000  وعليه  ،0.05مستخدم أصغر من مستوى الدلالة ال

بين  إحصائية دلالة ذات علاقة وجدبمعنى آخر ت الفرضية البديلة، قبلنفرضية العدم و  رفضن

  .والمتغير التابع) بين الإدارة والعاملين العلاقة(المتغير المستقل 

  :الرابعة الفرعية اختبار الفرضية

والمتغير ) الشركة حجم(إحصائية بين المتغير المستقل  ذات دلالة توجد علاقةلا : فرضية العدم

  ).أداء شركات التأمين( التابع

والمتغير ) الشركة حجم(إحصائية بين المتغير المستقل  ذات دلالة توجد علاقة: الفرضية البديلة 

  ).أداء شركات التأمين( التابع

 :)Pearson Correlation( - بيرسون –تحليل الارتباط الكمي  •
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) الشركة حجم(بين المتغير المستقل  العلاقة) 33- 4(جدول رقم 

 )أداء شركات التأمين( والمتغير التابع

 F��� م"� 

F��� Pearson Correlation 1 .904
**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 68 68 

Pearson Correlation .904 �"م
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 68 68 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر

   بما أن(p) Sig  أصغر من قيمةα  إذاً معامل الارتباط معنوي ونرفض فرضية العدم أو

طردي  ن الارتباطيمكن القول إ 0.904 ومن قيمة الارتباط، بمعنى آخر نقبل الفرضية البديلة

  .قوي جداً و 

  :)One Way ANOVA( تحليل التباين الأحادي  •

أداء ( والمتغير التابع) الشركة حجم(تحليل التباين الأحادي للمتغير المستقل ) 34- 4(جدول رقم 

)شركات التأمين  
Fا���� 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 75.836 49 1.548 36.720 .000 

Within Groups .759 18 .042   

Total 76.595 67    

  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر

   الاحتمال قيمة ونرى أن P = 0.000  وعليه  ،0.05صغر من مستوى الدلالة المستخدم أ

بين  إحصائية دلالة ذات علاقة وجدبمعنى آخر ت الفرضية البديلة، قبلنفرضية العدم و  رفضن

  .)أداء شركات التأمين( والمتغير التابع) الشركة حجم(المتغير المستقل 
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  :الخامسة الفرعية اختبار الفرضية

أسلوب تعامل العاملين (إحصائية بين المتغير المستقل  ذات دلالة توجد علاقةلا : فرضية العدم 

  .)أداء شركات التأمين( والمتغير التابع) العملاءمع 

أسلوب تعامل العاملين (مستقل إحصائية بين المتغير ال ذات دلالة توجد علاقة: الفرضية البديلة

  ).داء شركات التأمينأ(والمتغير التابع ) العملاءمع 

  :)Pearson Correlation( - بيرسون –تحليل الارتباط الكمي  •

أسلوب تعامل (العلاقة  بين المتغير المستقل  )35- 4(جدول رقم 

)أداء شركات التأمين( والمتغير التابع) العاملين مع العملاء  
 F��� ا�-��ء 

F��� Pearson Correlation 1 .320
**
 

Sig. (2-tailed)  .008 

N 68 68 

Pearson Correlation .320 ا�-��ء
**
 1 

Sig. (2-tailed) .008  

N 68 68 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  من إعداد الباحثة بناء على الدراسة الميدانية: المصدر

   بما أن(p) Sig  أصغر من قيمةα  إذاً معامل الارتباط معنوي ونرفض فرضية العدم أو

ن الارتباط يمكن القول إ 0.320ومن قيمة معامل الارتباط ، بمعنى آخر نقبل الفرضية البديلة

  .جداً  ضعيفطردي و 
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 :)One Way ANOVA( تحليل التباين الأحادي  •

) العملاءأسلوب تعامل العاملين مع (تحليل التباين الأحادي للمتغير المستقل  )36- 4(جدول رقم 

)أداء شركات التأمين( والمتغير التابع  

Fا���� 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 27.360 12 2.280 2.547 .009 

Within Groups 49.235 55 .895   

Total 76.595 67    

  الميدانيةمن إعداد الباحثة بناء على الدراسة : المصدر

وعليه  ،0.05أصغر من مستوى الدلالة المستخدم   P = 0.009 الاحتمال قيمة نرى أن و   

بين  إحصائية دلالة ذات علاقة وجدبمعنى آخر ت الفرضية البديلة،قبل نفرضية العدم و  رفضن

  ).التأمينأداء شركات (والمتغير التابع ) أسلوب تعامل العاملين مع العملاء(ر المستقل المتغي
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  :مقترحاتالاستنتاجات وال

  :الاستنتاجات: أولاً 

 شـــركات التـــأمين محـــل الدراســـة زيـــاراتوالاســـتبيان و  باحثـــة مـــن خـــلال الدراســـة العمليـــةال لتوصّـــت

  :وأسلوب الملاحظة إلى النتائج الآتية

 .خريجي الجامعات السورية بالعلوم التطبيقية في مجال التأمين ضعف خبرة  -1

 .ليس كل من يعمل بشركات التأمين هو حاصل على شهادة اختصاصية في التأمين  -2

الجامعــات ذوو المــؤهلات الإداريــة والاقتصــادية لا يملكــون أدنــى درايــة بالمجــال  خريجــو  -3

وأغلـبهم يحصـل علـى المعرفـة بالمجـال التكنولـوجي مـن ، التكنولوجي فـي شـركات التـأمين

 .خلال التدريب

ضــعف الخبــرات أميني فــي ســورية لفتــرة طويلــة أدى إلــى العــام للعمــل التــاحتكــار القطــاع   -4

التخصــص فــي العمــل التــأميني وتقســيم العمــل أدى إلــى تعميــق كمــا أن  .فــي هــذا المجــال

بالنسـبة للعامـل  كافة انبهالمهارات في جانب واحد فقط من العمل دون الدراية الكاملة بجو 

لعمـــل فـــي المجـــال التـــأميني يحتـــاج إلـــى مهـــارات اف، )تـــراكم الخبـــرات(فـــي مجـــال التـــأمين 

أي يحتاج إلـى أشـخاص متميـزين قبـل ، متعددة كالتفاوض والإقناع والمعرفة واتخاذ القرار

 .أن يكونوا خريجين فالاختصاص وحده لا يكفي

 .أهم أسرار النجاح في أي منشأة لما له من تأثير في سلوك الآخرين ىحدالقيادة إ  -5

 .واتجاهاته وإدراكه بالبيئة التنظيمية المحيطة به ر سلوك الفرديتأثّ   -6

شركات التأمين في سورية هي كثيفة رأس المال وقليلة العمالة وهي شركات صـغيرة  إنّ   -7

 .وعملية اتخاذ القرارات لامركزية، والعلاقات فيها قوية، الحجم مرنة
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الشـــــركات الضـــــخمة إلاّ أن ، إن رأســـــمال شـــــركات التـــــأمين الســـــورية الخاصـــــة متقـــــارب  -8

زايـد ت أرباحـاً أكثـر مـن الشـركات الأخـرى فيعـود بخدماتها وعقودها المبرمة هـي شـركات تحقـق

ومعـــدل العائـــد علـــى حقـــوق  معـــدل العائـــد علـــى الأصـــول فـــي معظـــم الشـــركات محـــل الدراســـة

حققـت  محـل الدراسـة إلاّ أن بعـض الشـركات .،الملكية في سنوات الدراسة إلى ارتفـاع الأربـاح

بسـبب عــدم الـوعي الكــافي مـن قبــل المجتمـع الســوري  ين التكــافليسـائر كشـركة العقيلــة للتـأمخ

لحداثــة معظــم شــركات  2008انخفــاض الأربــاح فــي ســنة كمــا يعــود . بفكــرة التــأمين التكــافلي

أمـــا . وقلـــة وعـــي المجتمـــع الســـوري بضـــرورة التـــأمين، التـــأمين الخاصـــة فـــي الســـوق الســـورية

وهـــذا الأمـــر يعـــود إلـــى ، العامـــة الســـورية للتـــأمين فحققـــت نمـــواً فـــي الأربـــاحبالنســـبة للمؤسســـة 

 .التأمين الإلزامي للسيارات ودعم الدولة لهذه المؤسسة

9-   الارتفاع في نسبة المطلوبات بالتوازي دليل على اعتماد مصادر تمويل خارجية إن. 

يــــز لتــــأميني المتملا تــــدعم الأداء ا، لكترونــــي فــــي ســــورية ضــــعيفةمجــــالات التســــويق الإ  - 10

 .لكنها دون المستوى المطلوب، ويقتصر الأمر على الدعاية فقط

باســتثناء موضــوع فــي شــركات التــأمين فــي إدارة العلاقــة بــين الإدارة والعامــل الاحترافيــة   - 11

 .مشاركة العامل بالرأي في المستويات الدنيا

الكبيـــر بالشـــكل  لـــم تســـتطع شـــركات التـــأمين حتـــى الآن مـــن الاســـتفادة مـــن مزايـــا الحجـــم  - 12

عن دور حجم الشركة فـي وخصوصاً في مجال تطبيق أساليب الإدارة الحديثة فضلاً ، الأمثل

 .نمو الأعمال بشكل سريع

 .والتأهيلية في مجال التأمينأهمية الدورات التدريبية   - 13

سـؤال  حيـث حصـل ن المواضيع المتعلقة بالربحية حصـلت علـى أعلـى درجـات الموافقـةإ  - 14

ت إدارية متغيرة يساعد على رفع ربحية الشركة على أعلـى درجـة موافقـة على سياساالاعتماد 
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تقديم خدمات متميزة يساعد على تحقيق معدلات ربحية  وأيضاً حصل سؤالا، )4.117(بواقع 

ووجود تمكين للتكنولوجيا يساعد على رفـع إنتاجيـة العمـل علـى درجـة موافقـة متقاربـة ، مرتفعة

 .ومرتفعة

قيـام المنظمـة بإلحـاق موظفيهـا بـدورات تأهيليـة يسـاعد  إن محور التكنولوجيا لى بالنسبة إ  - 15

إلاّ أن درجــة الموافقــة ، )3.911(علــى تحســين أدائهــا حصــل علــى أعلــى درجــة موافقــة بواقــع 

كانت متوسطة حول اعتماد الإدارة على تجهيزات تكنولوجية يسـاعد علـى الوصـول إلـى أكبـر 

لكترونـــي فـــي نيـــة التحتيـــة المتعلقـــة بالشـــراء الإوذلـــك لضـــعف الب شـــريحة ممكنـــة مـــن العمـــلاء

 .سورية

محور خبرة الموظفين تبين أن درجة الموافقـة كانـت مرتفعـة بالنسـبة للأسـئلة بالنسبة إلى   - 16

، )فــي تحســين صــورة شــركة التــأمين لــدى العمــلاء هامــاً  تلعــب خبــرة المــوظفين بالمنظمــة دوراً (

) تــراكم المعــارف والتجــارب لــدى مــوظفي منظمتــك يســاعد علــى تبســيط إجــراءات العمــل إن( ،

تســاعد خبــرة المــوظفين (، )الخبــرة عنصــر أساســي وحيــوي فــي تطــوير عمــل شــركات التــأمين(

ع الأقسام والعمليـات التـي يعمـل فيهـا تنوّ  إن (بينما حاز سؤال  .)على استقراء حاجات العملاء

  .أقل درجة موافقة) لارتقاء والتميز بالعملالموظف  تساعده على ا

محــور العلاقــة بــين العــاملين والإدارة تبــين أن درجــة الموافقــة كانــت مرتفعــة بالنســبة إلــى   - 17

) تأخــذ الإدارة رأي العــاملين فــي المســتويات الــدنيا(بينمــا حــاز ســؤال ، بالنســبة لأغلــب الأســئلة

 ).2.64(درجة موافقة ضعيفة بنسبة 

اً كبيـر  اً يلعـب حجـم شـركة التـأمين دور (محور حجم الشركة تيـبن أن السـؤالين بالنسبة إلى   - 18

لحجـم شـركة التـأمين دور (، )خر الابتكارات فـي مجـال العمـل التـأمينيفي قدرتها على تقديم آ

 نبينمـا نـال السـؤالا، ى درجـة موافقـة مرتفعـةحصـلا علـقـد ) في اكتسابها حصة سـوقية متميـزة
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أمين يساعد حجم شركة الت(، )ين على تطبيق الأساليب الإدارة الحديثةر حجم شركة التأميؤثّ (

 .درجة موافقة متوسطةعلى ) في نمو الأعمال بشكل سريع

محور أسلوب تعامل العـاملين مـع العمـلاء فـإن الأسـئلة الأربعـة المعبـرة عـن بالنسبة إلى   - 19

 .هذه المحاور تمتعت بدرجة موافقة مرتفعة

 :الآتيفي بيئة التأمين السورية  الفرضيات تبين من نتائج اختبار - 20

يوجــــد علاقــــة طرديــــة وقويــــة جــــداً بــــين كــــل مــــن حجــــم الشــــركة والعلاقــــة بــــين الإدارة  •

معامل الارتبـاط لكـلا حيث بلغت قيمة  ،والعاملين وأداء شركات التأمين محل الدراسة

 %. 0.904) بين الإدارة والعاملين حجم الشركة والعلاقة(البندين 

شركات التـأمين  قة طردية ومقبولة بين مستوى التكنولوجيا المستخدمة وأداءيوجد علا •

 %. 0.713حيث بلغت قيمة معامل الارتباط ، محل الدراسة

، يوجد علاقة طردية وضعيفة بين خبـرة العـاملين وأداء شـركات التـأمين محـل الدراسـة •

 %. 0.597حيث بلغت قيمة معامل الارتباط 

ة جـــداً لـــين أســـلوب تعامـــل العـــاملين مـــع العمـــلاء وأداء يوجـــد علاقـــة طرديـــة وضـــعيف •

  %. 0.32حيث بلغت قيمة معامل الارتباط ، شركات التأمين محل الدراسة
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  :مقترحاتال: ثانياً 

 .في مجال التأمين السورية العمل على تعميق اختصاصات الجامعات  -1

الطالب على رفع مهاراتـه فـي دعم الدراسات النظرية بدراسات تطبيقية تساعد الخريج أو   -2

 .جوانب العمل التأميني

عــــن طريــــق المراكــــز الثقافيــــة والحمــــلات  الســــوري نشــــر الــــوعي التــــأميني فــــي المجتمــــع  -3

 .الإعلانية

للتدريب على العمـل التـأميني ونشـره بـين أصـحاب افتتاح مراكز تدريبية خاصة أو عامة   -4

 .الاختصاصات

ف والأقســام يجعلهــم أكثــر درايــة وفهمــاً وأكثــر العــاملين فــي مختلــف الوظــائ نقــلضــرورة   -5

 .مرونةً وإبداعاً 

إخضاع الخريجين والعاملين في التأمين لدورات مكثفة ومتواصلة فـي مجـالات التفـاوض   -6

 .والإقناع والقيادة والتواصل

 علـــى فهـــم يعمـــللشـــخص يتمتـــع بصـــفات القائـــد الخبيـــر الـــديمقراطي الـــذي  لإدارةتســـليم ا  -7

 .وتوليد الأفكار الخلاقةواستيعابها متطلبات العمل والعاملين 

دراسة النظام الداخلي لشركات التأمين وتطويره بالشكل الذي يؤمن أسـرع تواصـل وأعلـى   -8

 .فاعلية وخلق جو تنظيمي مريح لتعزيز رغبة الأفراد في التطور السلوكي والمهني

معــات علــى التعامــل مــع العمــلاء وفهــم تــدريب العــاملين فــي مجــال التــأمين وخريجــي الجا  -9

 .دوافعهم الشرائية لتحقيق رضا العميل ضماناً لهدفي الربحية والاستمرارية

 التأمينيةالعمل على زيادة نسبة خريجي الاقتصاد إلى إجمالي العاملين في المنشآت   - 10

 .لضمان أداء أفضل
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أي ، لكترونيـة التجاريـةعمال الإالعمل على إيجاد بنية تحتية الكترونية وزيادة الوعي بالأ  - 11

إلــى أكبــر شــريحة وذلــك للوصــول ، كترونــيلالعمــل علــى إنشــاء بنيــة تحتيــة متعلقــة بالشــراء الإ

 .بمعنى أن يتعدى الأمر على الدعاية للوصول إلى خدمات ما بعد البيع، ممكنة من العملاء

 نظــراً ، لغــت مســتوياتهمتفعيــل الإدارة الديمقراطيــة التــي تهــتم بــأداء جميــع العــاملين مهمــا ب  - 12

 .الذي يكون على تماس مع العميللأهمية المستوى الأدنى في الإدارة 

وذلــــك باســــتخدام أحــــدث النظريــــات ، توســـيع خبــــرات المــــديرين وتطويرهــــا بشــــكل مســــتمر  - 13

ة رأس مـال شـركات التـأمين فضـلاً عـن أن قـو  .الإدارية وأساليب تطبيقها بما يضـمن التفاعليـة

 .نمواً سريعاً في أعمالهاوفر لها يجب أن ت

ـــأثّر بالتجـــارب الغربيـــة الناجحـــة لشـــركات التـــأمين التـــي تقـــوم بتنويـــع أعمـــال التـــأمين   - 14 الت

 .وتوسيع أعمالها بما يضمن نموها السريع وتطبيقها لأساليب الإدارة الحديثة

لأن تطــور ، بالاســتمرارية مهمــا بلــغ العامــل مــن خبــرةالتــدريب الــوظيفي يجــب أن يتســم   - 15

 .خبرة جديدة مجالات جديدة يكون فيها العامل ذاالعمل بشكل متواصل يفتح 
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  .دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزيع :الأردن، عمان. الأولى
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دار : عمان، الأردن. الطبعة الثانية ،التدريب الإداري المعاصر). 2010(حسن أحمد ، الطعاني
  .المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة

  
  

 ،الاتجاهات الحديثة في القيادة الإدارية والتنمية البشرية). 2008(محمد حسنين ، العجمي
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  الدراسة استبيان: )1(رقم الملحق 

  

  �ـــــ�ور�ــ� ا�ــــا���
ور�� ا��ر��

  ـ�ـــــــــــ��ـــــــــم ا��ـوزارة ا�����ــ

  ـنـــــــــــــــر�ــــــــــــــ� ��ـــ����ـ

  �دــــــــــــــــــــ� ا����ـــــــــ��ــــــ�

  �ت ا�����ــا�درا�/��م إدارة ا����ل

  

 

  :الأفاضل الأخوة

أرجو من حضرتكم التكرم بالإجابة على الأسئلة التي يحتويها هذا الاستبيان، مع ملاحظة أن 

ستكون مخصصة للإطلاع ستعالج بفائق السرية و المعلومات التي ستتفضلون بإطلاعنا عليها 

  .من الأساتذة المشرفين فقط

  

  

  

  


	���א���אم���� �

�	�� א��	د���

  



 

 

  معلومات شخصية

 العمر ؟ .1

  55أكثر من   55 -  46  45 – 36  35 – 26  وأقل 25

          

 مستوى التعليم ؟ .2

 إجازة جامعية          ماجستير           دكتوراه         معهد                ثانوي   

 ؟في شركات التأمينعدد السنوات الخبرة التي قضيتها في مجال العمل  .3

  12أكثر من   12 -  10  9 -  7  6 – 4  وأقل 3

          

  ما هو الاختصاص العلمي الذي تنتمي دراستك إليه؟ .4

  كالاقتصاد        الحقوق      اللغة الإنكليزية       الرياضيات       غير ذل

  :القسم الثاني

  العبارة
غير 

موافق 

  بشدة

غير 

  موافق
  موافق  محايد

موافق 

  بشدة

            بالأداءالعبارات الخاصة : المتغير التابع

5  
  هناك حرص على تنوع الوثائق التأمينية التي تقدمها شركة 

  .التأمين
          

            .وجود تمكين للتكنولوجيا يساعد على رفع إنتاجية العمل  6

7  
  ات إدارية متميزة يساعد على رفع الاعتماد على سياس
  .ربحية شركة التأمين

          

8  
دورات لأجل تحسين طريقة تعمل شركات التأمين على تنفيذ 

  .التفاعل التي تتم بين العاملين والعملاء
          

          تقديم خدمات متميزة يساعد على تحقيق معدلات ربحية   9



 

 

  .مرتفعة
            محور التكنولوجيا: الأول) المؤثر(المتغير المستقل

10  
  يوجد في مؤسستك تجهيزات تكنولوجية تساعد على

  .مالية بشكل سريع وسهلالحصول على معلومات 
          

11  
  ساعد علىتأهيلية يالمنظمة بإلحاق موظفيها بدورات  قيام

  .تحسين أدائها 
          

12  
  يوجد في المؤسسة بيئة تكنولوجية تساعد على تقديم أفضل

  .خدمات ممكنة للعملاء
          

13  
  ساعد تعتمد إدارة المنظمة على تجهيزات تكنولوجية بما  ي

  .أكبر شريحة ممكنة من العملاءإلى بالوصول 
          

            عاملينخبرة ال: المتغير المؤثر الثاني

14  
  تلعب خبرة الموظفين بالمنظمة دورا هاما في تحسين

  .التأمين لدى العملاء صورة شركة
          

15  
  إن تراكم المعارف والتجارب لدى موظفي منظمتك

  .يساعد على تبسيط إجراءات العمل
          

16  
  ع الأقسام والعمليات التي يعمل فيها الموظف تساعدهتنوّ إن 

  .ز بالعملعلى الارتقاء والتميّ 
          

17  
  الخبرة عنصر أساسي وحيوي في تطوير عمل شركات

  . التأمين
          

            .تساعد خبرة الموظفين على استقراء حاجات العملاء  18
            والإدارةمحور العلاقة بين العاملين : الثالثالمتغير المؤثر 

            .تتعامل الإدارة مع العاملين بشكل ودي  19

            .تأخذ الإدارة رأي العاملين في المستويات الدنيا  20

            .تمنح الإدارة حوافز للعاملين بشكل دوري  21

22  
بما  يتم تطبيق الأمور الحديثة في مجال الاتصالات الإدارية

  .يساعد على تسهيل اتصالات المنظمة
          

23  

يساعد الجو الإيجابي بالتواصل بين الإدارة والعاملين على 
  .رفع إنتاجية العاملين

  
          



 

 

            حجم الشركة: الرابعالمتغير المؤثر 

24  
في قدرتها على تقديم  اً كبير  اً يلعب حجم شركة التأمين دور 

  .آخر الابتكارات في مجال العمل التأميني
          

            .التأمين دور في اكتسابها حصة سوقية متميزةحجم شركة ل  25

26  
ر حجم شركة التأمين على تطبيق الأساليب الإدارية يؤثّ 

  .الحديثة
          

            .يساعد حجم شركة التأمين في نمو الأعمال بشكل سريع  27

            أسلوب تعامل العاملين مع العملاء: الخامسالمتغير المؤثر 

28  
لدورات تدريبية يفيد في تحسين صورة تباع الموظفين ا

  .الشركة في أذهان العملاء
          

29  
ت الإدارية المتطورة على تحفيز العاملين تساعد السياسا

  .على التعامل بأسلوب متميز وحضاري مع العملاء
          

30  
أسلوب تعامل العاملين المتميز مع العملاء يساعد على 

  .توسيع الحصة السوقية للشركة
          

31  
تقبل على  لوب تعامل العاملين المتميز مع العملاءيسهل أس

  .أي أخطاء ممكنة الحدوث
          

 

 

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  الأسئلة المتعلقة بالمقابلة ):2(ملحق رقم ال

 ؟السورية عوامل البيئة الداخلية تأثيراً في أداء شركات التأمينما هي أكثر  -1

 تحسين أداء شركات التأمين؟ هل يؤثر التغيير في بعض المتغيرات الداخلية على -2

في  اً مساعد اً كات التأمين والناظمة لعملها دور المتعلقة بشر  السورية هل للقوانين والتشريعات -3

 تحسين الأداء؟

 ما هي أهم المؤشرات التي يمكن من خلالها قياس أداء شركات التأمين؟ -4

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  الجمهورية العربية السوريةشروط تأسيس شركات التأمين في ): 3(الملحق رقم 

المرسوم التشـريعي تتلخص فـي الجمهورية العربية السورية إن شروط تأسيس شركات التأمين في 

  :يتضمن الآتي والذي 2005الجمهورية لعام الصادر عن رئيس  43)(رقم 

يسمح بإنشاء شركات تأمين وإعادة تأمين مساهمة سورية خاصـة للعمـل فـي الجمهوريـة : 3المادة 

لعـام / 68/العربية السورية بموجـب أحكـام هـذا المرسـوم التشـريعي وأحكـام المرسـوم التشـريعي رقـم 

  . وطبقاً للأنظمة التي تضعها الهيئة في هذا المجال 2004

   :4المادة 

قابلـة للتـداول، ومملوكـة لمـواطني الجمهوريـة العربيـة الســورية ية و تكـون أسـهم الشـركة اسـم  -أ 

ـــــين أم اعتبـــــاريين ومـــــن فـــــي حكمهـــــم، ســـــواء كـــــانوا ـــــل مســـــاهمات وتُ  ،أشـــــخاص طبيعي قب

ولا يجـوز لأي شـخص طبيعـي ، والاعتبـاريين مـن العـرب والأجانـب الأشخاص الطبيعيـين

لأي شـخص اعتبـاري أن كمـا لا يجـوز  ،مـن رأس مـال الشـركة%" 5"أكثر من  أن يمتلك

مع ضـرورة أخـذ موافقـة مسـبقة مـن الهيئـة ، من رأس مال الشركة%" 40"ر من يمتلك أكث

 .على أية حصة للشخص الاعتباري

تُســدد قيمــة مســاهمة المــواطنين الســوريين بالعملــة الســورية أمــا مســاهمات غيــر الســوريين   -ب 

الصـرف التـي يصـدرها سدد بالقطع الأجنبـي بسـعر الصـرف الفعلـي حسـب نشـرة أسـعار فتُ 

  . مصرف سورية المركزي

  :يكون الحد الأدنى لرأسمال الشركة وفق ما يلي: 5المادة 

  .مليون ليرة سورية لشركة التأمين التي تمارس التأمينات العامة فقط" 700"

  . تأمينات الحياةن التي تمارس التأمينات العامة و مليون ليرة سورية لشركة التأمي"  850"

  . يون ليرة سورية لشركة إعادة التأمينمل" 1200"

" 2"تلتــزم الشــركة بــأن تــودع باســم الهيئــة فــي أحــد المصــارف الســورية المرخصــة مبلــغ : 6المــادة 

 على ألاّ ، واع التأمين التي ترغب بمزاولتهامليون ليرة سورية وديعة ضمان بالنسبة لكل نوع من أن

وتحـدد شـروط الوديعـة وطريقـة ، ون ليـرة سـوريةليـم" 25"يزيد مجموع ما تودعه لكل الأنـواع علـى 

  . أنظمة الهيئة عليه ما تنصل اً التصرف بها وفق



 

 

قـــدم طلبـــات الحصـــول علـــى تـــرخيص شـــركة تـــأمين أو إعـــادة تـــأمين إلـــى الهيئـــة فـــي تُ : 7المـــادة 

التواريخ ووفق النماذج والشروط التي تحددها لهذه الغاية، وتقوم الهيئـة بدراسـة الطلبـات فـي ضـوء 

مــع الأخــذ بعــين الاعتبــار ســمعة الجهــة ، ريعي والقــوانين والأنظمــة النافــذةحكــام هــذا المرســوم التشــأ

وعلــى ضــوء متطلبــات ، خبراتهــا الســابقة فــي مجــال التــأمينصــاحبة الطلــب ومؤهلاتهــا وكفاءاتهــا و 

، زراءح الخاص بشأنها إلى مجلس الو رفع الدراسة مع الاقتراتُ و ، التأمين السورية واحتياجاتها سوق

  . على أن يصدر قرار الترخيص للشركة من قبل رئيس مجلس الوزراء

" الإســلامي "إذا حــددت الشــركة هــدفها بممارســة التــأمين علــى أســاس النظــام التكــافلي : 8المــادة 

فيجب أن تذكر ذلك صراحة في طلب التأسـيس مـع تحديـد تفصـيلي للرقابـة الشـرعية التـي سـتعمل 

  . من خلالها وطريقة ممارستها

ل من السجلات العامـة أو لا يجوز تسجيل أية شركة تأمين أو إعادة تأمين في أي سج: 9المادة 

ـــدى أحـــد  ـــة الهيئـــة وبعـــد ســـداد كامـــل رأســـمالها وإيداعـــه فـــي حســـاب الشـــركة ل الخاصـــة إلا بموافق

ويعد باطلاً بطلاناً مطلقاً أي عقد تامين تبرمه شركة غير مـرخص . المصارف السورية المرخصة

  . لها بموجب أحكام هذا المرسوم التشريعي

  : 10المادة 

علــى تأســـيس الشــركة ومنحهــا الرخصـــة المــذكورة فـــي الســجل الخـــاص فــي حــال الموافقـــة   -أ 

عة الضمان الواردة فـي المـادة بشركات التأمين لدى الهيئة ويرفق الطلب بإشعار سداد ودي

  .ولا يحق للشركة ممارسة أعمال التأمين إلا بعد هذا التسجيل، \6\

المترتبة على تسجيل تضع الهيئة شروط التسجيل والإجراءات والموجبات وجميع الشروط   -ب 

  .الشركة وتمنحها رقماً خاصاً في السجل المعد لذلك لديها

  : مع مراعاة الاتفاقات العربية والدولية القائمة قبل صدور هذا المرسوم التشريعي: 11المادة 

و أ، المنقولة القائمة موال المنقولة وغيرالمسؤوليات والألا يجوز التأمين على الممتلكات و   -أ 

 لدى شركات تأمين سورية مرخصة وفق أحكام هذا إلاّ ، على الأراضي السورية التي تنشأ

  . المرسوم التشريعي

لا يجــوز لأيــة مؤسســة أو شــركة عاملــة فــي الجمهوريــة العربيــة الســورية إجــراء أي تــأمين   -ب 

 .للعاملين فيها لدى شركة تأمين غير سورية



 

 

وتعديلاتـه  1991لعـام  \10\م تلتزم الشركات المرخصة وفق أحكام قـانون الاسـتثمار رقـ   - ج 

قبل نفاذ هذا المرسوم التشريعي بتوفيق أوضـاعها وفقـاً لأحكامـه خـلال فتـرة انتقاليـة تحـدد 

  .في التعليمات التنفيذية لهذا المرسوم التشريعي

تختارهـــا الجهـــة طالبـــة يكـــون المركـــز الرئيســـي للشـــركة أحـــد مراكـــز المحافظـــات التـــي  :12المـــادة 

خارجهــا بموافقــة مجلــس اخــل الجمهوريــة العربيــة الســورية و ا إحــداث فــروع ديجــوز لهــو ، التــرخيص

  . إدارة الهيئة

   :إعادة التأمينإدارة شركات التأمين و 

سـلطة المسـؤولة يكـون الو ، س إدارة يشكل وفـق نظامهـا الأساسـييكون لكل شركة مجل: 13المادة 

تثمارية وجميــع الأنظمــة والاســويضــع لهــا الخطــط التأمينيــة ، عــن إدارة شــؤونها وتصــريف أمورهــا

د بأحكام هذا المرسوم التشريعي وأحكام الفنية والإدارية المتعلقة بممارستها مع وجوب التقيالمالية و 

  .التعليمات التي تضعها الهيئةالأنظمة و 

لا يجوز أن يؤسس شركة تأمين أو إعادة تأمين أو أن يكون رئيساً لمجلس إدارتها أو : 14المادة 

  : ه أو مديراً عاماً لها أو عضواً مفوضاً كل منعضواً في

  .حكم بإفلاسه  -أ 

  . حكم عليه بجناية أو جرم شائن  -ب 

  . يعتبر فاقد الأهلية  - ج 

يعــود تقــدير جســامة ة لأحكــام هــذا المرســوم التشــريعي و اعتبــر مســؤولاً عــن مخالفــة جســيم  -د 

  . المخالفة لمجلس إدارة الهيئة

يجـوز  هغيـر أنـ، لين لديها من المواطنين السـوريينالعامتلتزم الشركة بأن يكون جميع : 15المادة 

فرة لــدى خبــراتهم غيــر متــواالســوريين إذا كانــت اختصاصــاتهم و  لهــا اســتخدام عــدد محــدد مــن غيــر

  . عدداً من قبل مدير عام الهيئةلموافقة على هذه الوظائف نوعاً و تتم او ، مواطنين سوريين

  : بما يلي تلتزم الشركة بأن تزود الهيئة: 16المادة 

تقريــر مفصــل عــن أعمالهــا مرفــق بالحســابات الختاميــة وســائر البيانــات المتصــلة بــأنواع   -أ 

  . التأمين التي تمارسها

تقريـر مـدقق الحسـابات لـديها و ذلـك خـلال مـدة لا تتجـاوز تسـعين يومـاً مـن انتهـاء الســنة   -ب 

  . المالية



 

 

ئر جسـيمة عنــد ض لخسـاي حـال التعـرّ فـو ، الإداريـة الطارئـةوضـاع الماليـة و إعـلام عـن الأ  - ج 

يجــب أن يصــدر الإعــلام عــن رئــيس مجلــس إدارة الشــركة أو مــديرها معرفــة الشــركة بهــا و 

  . العام

مســـة عشـــر يومـــاً مـــن موعـــده دعـــوة المـــدير العـــام لحضـــور اجتمـــاع الهيئـــة العامـــة قبـــل خ  -د 

  . المدير العام أن ينتدب أحد مديري الهيئة لهذه الغايةالمحدد و 

لالتزاماتهــــا تجــــاه حملــــة الوثــــائق ركة بتكــــوين الاحتياطــــات الفنيــــة المقابلــــة تلتــــزم الشــــ: 17المــــادة 

  : تشملوالمستفيدين منها و 

يــتم تقـديره بمعرفــة الإكتــواري المعتمــد وفــق الأســس ات الحيــاة و الاحتيـاطي الحســابي لتأمينــ  -أ 

  . التي تحددها الهيئة

وفـق الأسـس  /الماليـةر المنتهية بنهايـة السـنة غي/احتياطي الأقساط عن الأخطار السارية  -ب 

  . النسب التي تحددها الهيئةو 

واقــــع احتيــــاطي التعويضــــات تحــــت التســــوية عــــن الحــــوادث التــــي تــــم الإبــــلاغ عنهــــا مــــن   - ج 

  . المطالبات المتعلقة بهاالإخطارات عن الحوادث و 

  . احتياطي إضافي مقدر لحوادث وقعت ولم يبلغ عنها  -د 

  . أية احتياطات أخرى ترى الهيئة وجوب تشكيلها  - ه 

الأنظمـة والتعليمـات وقت من الأوقات وطبقاً للأسـس و  على الشركة أن تحتفظ في أي: 18المادة 

  : التي تضعها الهيئة بما يلي

الشـــركة علـــى مجمـــوع " أصـــول" هـــامش المـــلاءة الـــذي يضـــمن أن تزيـــد قيمـــة موجـــودات   -أ 

  . التزاماتها

  . سهالمبلغ الكامل لوديعة الضمان فيما يتعلق بنوع التأمين التي تمار   -ب 

  . المقدرة في نهاية كل سنة ماليةالمخصصات الفنية المحسوبة و   - ج 

ـــة  اســـتثمارها ضـــي إبقاؤهـــا أوالاســـتثمارات التـــي يقتالأمـــوال والاحتياطـــات و   -د  فـــي الجمهوري

  . نسب هذه الاستثماراتالعربية السورية وتحديد مجالات و 

يّن أو تعتمـد اكتواريـاً أن تعـ على الشـركة المجـازة لممارسـة أعمـال التـأمين علـى الحيـاة: 19المادة 

تلتــزم الشــركة و  ذلــك خــلال شــهرين مــن تــاريخ منحهــا التــرخيصمرخصــاً ومعتمــداً مــن قبــل الهيئــة و 

  .لهيئة بالمعلومات التفصيلية عنهبإعلام ا



 

 

  :عينة الدراسةلشركات التأمين القوائم المالية 

  :سورية -)أدير(شركة ادونيس للتأمين البيانات المالية ل):4(الملحق رقم 

  
  



 

 

  

  
  



 

 

  
  



 

 

  

  
  



 

 

  

  
  



 

 

  

  
  



 

 

  

  

  
  



 

 

  

  

  



 

 

  :)آروب سورية(لشركة السورية الدولية للتأمين نات المالية االبي): 5(الملحق رقم 

  
  

  
  

  

  



 

 

  
  

  

  

  

  



 

 

  
  

  
  

  

  

  



 

 

  
  

  

  



 

 

  

  
  

  
  



 

 

  
  

  

  



 

 

  

  

  
  

  



 

 

  

  
  



 

 

  ):سوليدارتي(التعاوني للتأمين الاتحاد لشركة المالية  البيانات ):6(الملحق رقم 

  

  
  

  



 

 

  

  
  



 

 

  

  
  



 

 

  
  



 

 

  

  
  

  



 

 

  
  



 

 

  

  
  

  



 

 

  
  

  

  



 

 

  :سورية -التأمين العربية لشركةالمالية  البيانات ):7(الملحق رقم 

  
  

  



 

 

  
  

  

  

  



 

 

  
  

  
  



 

 

  
  



 

 

  

  
  



 

 

  
  



 

 

  

  
  



 

 

  :العقيلة للتأمين التكافلي لشركةنات المالية االبي): 8(الملحق رقم 
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Abstract  

 Insurance Section is considered one of the sectors that support the domestic 

economy of any country, considering the vitality of this sector in the process of 

capital accumulation, savings and investment. However, there are several factors that 

affect the performance of the companies operating in the insurance sector, which are 

divided into internal and external factors. Therefore, it was necessary to study the 

effect of the variables of the internal environment on the performance of the insurance 

companies due to the multiplicity and diversity of the insurance companies in result of 

the entry of the Private Sector to the Syrian Market. The present study aimed to study 

the impact of the variables of the internal environment on the performance of the 

insurance companies in Syria. The importance of this study comes from its being one 

of the few studies in Syria that handle the effect of few internal variables on the 

performance of the public and private insurance companies in Syria, represented in 

the level of the applied technology, the experience of the working staff, the size of the 

company, the relation between the administration and the working staff, and the style 

of the employees dealing with the customers. The Researcher adopted the 

Hypothetical Deductive Approach. She also designed a Questionnaire, in addition to 

extracting some financial ratios.The researcher has reached several results, such as the 

work in the domain of insurance requires multiple skills such as negotiation and 

persuasion, in addition to the lack of experience of the graduates from the Syrian 

Universities in the applied sciences in the domain of insurance. There is 

professionality in managing the relation between the Administration and the 

employee, with the exception of the matter of the employee’s involvement in opinion 

at the lower levels, the behaviour and trends of the individual are affected by the 

surrounding environment, and the lack of experiences in the domain of insurance due 

to its being monopolized by the public sector for a long time.  

Keywords :   

Insurance Companies- Performance of the Insurance Companies- Variables of the 

Internal Environment- Risk. 
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