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ــدمات ا جـــودة ـــ ع العمــل فـــرق إدارة أثــر تحليـــل ــ إ الدراســـة يـــةــدف ميدانيـــةالتأمي بدراســـة قمنــا بـــذلك وللقيــام ،

ن التــــأم ات شـــــر مــــن عينـــــة ــــ عتـــــع خـــــلال مــــن ســـــكرة وز ولايــــة الـــــذي يان ســــت أداة ـــــ ع ــــمــــاد ع وحلـــــل100ع عامـــــل

ي حصـا نـامج ال متنوعـةSPSSبواسـطة إحصــائية بأسـاليب إدارة ، ن بــ قـوي ي إيجـا ارتبـاط وجــود ـ إ الدراسـة توصـلت وقـد

ال عفـــرق بأ يـــة التأمي ـــدمات ا وجـــودة ـــاعمـــل ســـتجابة، (اد التعـــاطفمـــان،عتماديـــة، فسَـــ)الملموســـية، مـــا ـــذا و أن، ر

الشــر ــ العمــل ــفــرق معنو م علــ أثــرت الدراســة محــل يــةات التأمي ــدمات ا بجــودة رتقــاء ــ مت وســا ــ مــة،قدالما مومكّ

تقديوظيفي ع م قدر من وزادت دماتا، ا يةم ساطةالتأمي و ولة   .س

المفتاحية لمات يةإدارة :ال التأمي دمات ا جودة عاد أ ية، التأمي دمات ا جودة ية، تأمي خدمات العمل،  .فرق

يف   .JEL:L1،J51تص

Abstract: 

The studyaims to analyze the impact of team management on the quality of services provided in 

insurancecompanies. To do this, we conducted a field study on a sample of insurance companies in the Biskra by 

relying on a questionnaire tool that was distributed to 100 workers and analyzed by the SPSS statistical program, 

using various statistical methods.The study finds a strong positive correlation between the management of work 

teams and the quality of insurance services in its dimensions (dependency, response, safety, tangibility, 

empathy). Which explained that the work teams in the companies under study affected them morally and 

contributed to improving the quality of insurance services provided, and empowering them functionally, and 

increased their ability to provide insurance services easily and simply. 

Keywords: Teamwork Management, insurance services, quality of insurance services, dimensions of quality of 

insurance services. 

Jel Classification Codes:J51;L1. 
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  : مقدمة. 1

مجــال ـــ العـــالم ا د شـــ ــ ال ســـارعة الم ات ـــ التغ ظـــل اتــ الشـــر ســـيســـي ال مجـــال ـــ جديـــدة يم مفــا ـــور وظ ،

أصبح ات التغ ذه مع ا العـالموتماشيً ـ التطـور ـذا مواكبـة حيـة ر أو خدماتيـة خاصـة، أو عامة سواء المؤسسات ع ا لزامً

عــــدّ وتطب حيــــث حديثــــة ــــة إدار أســــاليب ــــيــــق الفر العمــــل ثمار  أســــلوب شــــعرااســــ ــــق كفر فالعمــــل ة، شــــر ال للمــــوارد أفضــــل

مـــــن جـــــزء ـــــم أ ميـــــع عـــــدّ ،الشـــــركةا ـــــلذا وفعَّ ا مً ِ متقـــــدّ نموذجًـــــا العمـــــل ـــــق القـــــرارفر اتخـــــاذ ـــــ للمشـــــاركة الرضـــــا،الا ـــــادة وز

العا والولاء نتماء شعور وخلق ن، العامل لدى موالدافعية ا نلشر العـامل بتحف تمام ان نا ومن مبـدأ،، وغـرس

بالمشاركة تمام و دارة وفعَّ ،ديمقراطية شطة كمدخلات ق، الفر روح شر التو أعضـاء دفـع أغـراضالة لتحقيـق نظـيم

المقدّ  ــــدمات ا جــــودة ــــادة ز ــــ ع المطــــاف ايــــة ــــ عكــــس ا ممــــا ــــة، وفاعليَّ بكفــــاءة للعمــــلادارة دورانو ء،مــــة ــــاليف ت تقليــــل

ن بالمنافس مقارنة أع جودة ذات خدمات تقديم التمُّ م سا مما المنظمة، داخل م ا بخ حتفاظ و ن ف   .الموظ

عليـھ نـاء المقدَّ و ــدمات ا جـودة نجـاح مـدربفــإن شــري مـورد وجـود ــ ع ـ أسا ل شـ عتمــد للعمـلاء، ــنمَ ومُ ،مـة كَّ

التنظيميــــة ئـــة الب خلــــق ـــ إ يــــؤدي ممـــا المســــتمر، ن التحســـ مــــع رغباتـــھ وإشــــباع العميـــل، احتياجــــات لتلبيـــة الصــــلاحيات امـــل ب

ا من د المز بذل ع ن العامل أفراد تحفز الِّ داءالملائمة من مناسبة ات مستو وتحقيق   .لعطاء،

الدراسة .1.1 الية  : إش

تمُّ تمت خصوصــيات التأمينــات ات شــر ــلـك ال والثقافيــة ــة الفكر نمـاط ــ خــتلاف ــ إ ذلـك رجــع و ــا، غ عــن ـا

ــ بمـــدتوجِّ مــرتبط ـــا قا و ــا وتطور ـــا نمو وضــمان ـــد، ِ جيّ ل شــ ا شـــاط أداء ــ ا فاســـتمرار ا، ســلوك عـــددھ إبــرام عـــل ا قــدر

حـــدّ  ــ إ ــون مر ـــو ف أخــرى ــة ج ومــن ـــة، ج مــن ــذا ن التـــأم عقــود مــن ــ ـــا،أك ائ ز ورغبــات حاجــات تلبيـــة ــ ع ا بقــدر ــ كب

دائمــة فـرق بـإدارة تتحقـق ـ وال ا م ِ تقــدّ ـ ال يـة التأمي ـدمات ا جــودة ـ ع ذلـك ـل توقـف مــن،و عاليـة، كفـاءة ذات ومؤقتـة

ب ت المنطلق الدراسةذا الية إش   : لور

ة؟ زائر ا ن التأم ات شر مة المقدَّ دمات ا جودة ع العمل فرق إدارة أثر و   .ما

ساؤلات. 2.1   :ال

ذه اليةوتتفرع التاليةش ساؤلات ال   :إ

ودرجة- العمل فرق إدارة ن ب أثر يوجد دمال ا محلتاعتمادية ن التأم ات شر مة   دراسة؟الالمقدّ

ودرجة- العمل فرق إدارة ن ب أثر يوجد دمال ا محلالمقدّ تاستجابة ن التأم ات شر   دراسة؟المة

أمان- ودرجة العمل فرق إدارة ن ب أثر يوجد المقدّ ل دمات محلا ن التأم ات شر   دراسة؟المة

الع- فرق إدارة ن ب أثر يوجد المقدّ ل دمات ا ملموسية ودرجة محلممل ن التأم ات شر   دراسة؟الة

محل- ن التأم ات شر ية التأمي دمات ا تقديم أثناء ون الز مع والتعاطف العمل فرق إدارة ن ب أثر يوجد   دراسة؟الل

الدارسة. 3.1 اليةعللإجابة: فرضيات التاليةإش الفرضيات بصياغة قمنا ا ساؤلا و   :الدراسة

سـية الرئ إدارةلا " :الفرضـية ن بــ إحصـائية دلالـة ذو أثــر المقدّ يوجـد ـدمات ا وجــودة العمـل محــلفـرق ن التـأم ات شـر ــ مـة

عنال ةددراسة معنو αمستوى ≤ إ". 0.05   : وتتفرع

  "العمـــــ فــــرق إدارة ن بـــــ إحصــــائية دلالـــــة ذو أثــــر يوجــــد المقدّ لا ــــدمات ا اعتماديـــــة ودرجــــة محـــــلل ن التــــأم ات شـــــر ــــ مـــــة

ةال معنو مستوى عن αدراسة ≤ 0.05." 
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  "الع فــــرق إدارة ن بـــــ إحصـــــائية دلالـــــة ذو أثـــــر يوجــــد المقدّ لا ـــــدمات ا اســـــتجابة ودرجـــــة محـــــلمـــــل ن التـــــأم ات شـــــر ـــــ مــــة

ةال معنو مستوى عن αدراسة ≤ 0.05." 

  "فرق نإدارة إحصائيةب دلالة ذو أثر يوجد أمـانلا ودرجـة المقدّ العمل ـدمات محـلا ن التـأم ات شـر ـ عـنالمـة دراسـة

ة معنو αمستوى ≤ 0.05." 

  "ال فــــرق إدارة ن بـــــ إحصـــــائية دلالــــة ذو أثـــــر يوجــــد ملموســـــيةلا ودرجــــة المقدّ  عمـــــل ـــــدمات محـــــلا ن التـــــأم ات شــــر ـــــ مــــة

ةال معنو مستوى عن αدراسة ≤ 0.05." 

  "محــل ن التـأم ات شــر ــونفي الز مــع التعـاطف ودرجــة العمــل فــرق إدارة ن بـ إحصــائية دلالــة ذو أثــر يوجـد عــناللا دراســة

ة معنو αمستوى ≤ 0.05."  

الدراسة. 4.1 داف ي:أ ما تحقيق إ الدراسة   :دف

 ومدى العمل فرق بإدارة الدراسة محل ات الشر تمام ا مدى ع ا؛التعرف ل ا ن   ت

 الدراسة؛ محل ات الشر دمات ا جودة مستوى ع   التعرف

 الدراسة؛ محل ن التأم ات شر مة المقدَّ دمات وا العمل فرق إدارة أثر ع  التعرف

 الدراسة محل ات الشر مة المقدَّ دمات ا جودة العمل فرق إدارة أثر عزز ال التوصيات من مجموعة قديم   .ت

الدراسة. 5.1   :حدود

سكرة ولاية الناشطة ن التأم ات شر إختيار تم ال لقد ات الشر من ا و للدراسة انظَّ يُ ميدانا ف ن العامل م

عمل فرق ل عددو ش ع صول ا ع الولاية تراب ا ع توز ساعدنا وقد ية، التأمي دمات ا أحسن تقديم إ سعون

للتحليل، ة الصا ستمارات من ةمناسب الف خلال الدراسة ت أجر منوقد غاية04(الممتدة إ ل ل11أفر أفر

ن)2021 ات الشر ذه ي ِ مسّ مع المقابلات من ستفد ولم ورونا، وس ف افحة لم المطبقة ة از ح للاجراءات ظرا

)covid19(،  

الدراسة. 6.1   :من

المن ع نا دراس اعتمدنا الدراسة حة المق الفرضيات اختبار اتدف متغ بوصف التحليليوذلك الوصفي

الموزّ وتحليل الدراسة، يان ست فرقعبيانات إدارة حول م إتجا ومعرفة الدراسة محل ن التأم ات شر ن العامل ع

ية، التأمي دمة ا جودة ن تحس ا مي وأ يالعمل حصا نامج ال ع اعتمدنا نتائجھSPSSحيث طبيعةلتحليل نا و ،

ات المتغ ن ب الدراسةإ دف،العلاقة حة المق الفرضيات   .ختبار

السابقةتحل. 7.1 الدراسات العمل:يل فرق وإدارة التأمينة دمات ا جودة حللت ال الدراسات عض ي   :ففيما

 ،السديري س خم محمد أحمد بـ2010دراسة المعنونة عم: " ، سلطنة اص ا القطاع ن العامل عنأداء ان

قيادة م مدارا ارات العملم ق التعرّ ": فر إ الدراسة عندفت ي العما اص ا القطاع ن العامل آراء ع ف

الفروق ع والتعرف ا، إنتاجي ادة وز المؤسسة العمل ن تحس م سا مما العمل ق فر قيادة م مدار ارات م

العلمو  م لا مؤ خلال من العمل، ق فر قيادة م مدارا ارات م عن ي العما اص ا القطاع ن العامل يةآراء

محافظة عمان، سلطنة اص ا القطاع ن العامل من عشوائية عينة الدراسة شملت وقد المؤسسة، م ا وخ

دلالة ذات فروق ناك أن إ الدراسة توصلت و المقابلات، من وعدد بانة س أسلوب ذلك واستخدمت مسقط،



المقدمة دمات ا جودة ع العمل فرق إدارة ةأثر زائر ا ن التأم ات   شر

ن التأم ات شر من لعينة ميدانية   )سكرة(دراسة
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بخ يتعلق فيما الدراسة المجتمع عينة أفراد ن ب خصائصإحصائية ومحور العمل ق فر قيادة القرارات اتخاذ طوات

العمل قيادة القرارات اتخاذ عملية  .معلومات

 ،عبده حمد يم إبرا ا أم بـ2009دراسة المعنونة ام: " ، ا التعليم قطاع نتاجية ع ا وأثر العمل فرق

ي الدراسة": اللسا ندفت ب العلاقة ع التعرف وإ العات التعليم قطاع داء ن تحس ن و العمل، ق فر ن

مختلف ومن بجدة ز العز عبد الملك بجامعة الطالبات قسم الموظفات من الدراسة مجتمع ن وَّ ت حيث ي، سا ال

الموظفات حرص إ الدراسة وتوصلت متنوعة إحصائية أساليب ع ذلك اعتمدت وقد ة، دار ات عالمستو

تبادل ع أيضًا وساعد بالإدارة اصة ا العمل ام م انجاز م عض ساعد العمل داء ن لتحس ن قدرا يف توظ

ما ع ع كما دارة، من تدخل دون العمل ر لتطو راء و ار ف مالموظفات ل لة المو عمال تنفيذ  .نة

 ،م الكر عبد فايزة المعنو 2020دراسة بـ، تنافسية: " نة مزايا تحقيق ية التأمي دمات ا جودة ن تحس دفت:  "أثر

و  ن، التأم قطاع دمة ا جودة ن تحس أساليب ر تطو إ وزّ الدراسة ي ِ الذّ يان ست ع اتاعتمدت الملا ع ع

ن التأم ات شر يالعاملة حصا نامج ال بواسطة وحللت وتو SPSSالعراقية، أن، و مة م يجة ن إ الدراسة صلت

بخطوات ات الشر تأخذ أن بضرورة وأوصت د، وا الوقت من قلل و داء سيحسن دمة ا ودة ا تحقيق

مع والتفاعل المستمر داء لتقييم اد ا والس ا، متطلبا يئة ع والعمل ودة ل منظومة بناء وعملية إجرائية

ال ن التأم ات اشر تجار من للاستفادة والعالمية ية  .عر

 ،إيمان زكري شوق، فوزي السعيد، كة بر بـ2017دراسة المعنونة ون: " ، الز رضا ع ية التأمي دمة ا جودة أثر

ن التأم وإعادة ن للتأم ة زائر ا البوا(بالشركة بلور ): أم إ الدراسة نموذجةدفت ا عل يقوم ال عاد م أ

ن التأم وإعادة ن للتأم ة زائر ا الشركة ون الز رضا ع ية التأمي دمة ا جودة تأث ومدى ودة، البوا(ا ) أم

ات متغ وصف خلال من التحلي الوصفي المن ع واعتمدت ية، التأمي دمة ا جودة قياس كيفية ت بي كما

وتح تأثالدراسة درجة معرفة أجل من يان ست ع أيضًا اعتمدت كما ا، بي ية س ال العلاقة ذه ليل وقوة

مة م يجة ن إ الدراسة وتوصلت يةتتمثل العلاقة، التأمي دمة ا جودة عاد أ عتمادية(أن الملمومسية،

التعاطف مان، التا) ستجابة، و ون الز رضا تحقيق م اسا أجل من وجدت ال الشركة داف أ تحقيق

إحصائية دلالة ذات انت ال نحدار و التحديد معاملات بواسطة ذلك   . وأكدت

السابقة. 5.1 بالدراسات الية ا الدراسة    :علاقة

ية، التأمي دمات ا وجودة العمل فرق إدارة ن ب طت ر حيث السابقة للدراسات امتداد حالية الدراسة وقدعد

ات الشر ع ا وأثر العمل فرق بإدارة المتعلقة الدراسات حددت كما البيانات، مع يان ست استخدام ا مع تقاطعت

تقاطعوخصائص كما العمل، فرق وأنواع ادةا، وز العمل، ن تحس العمل فرق دور تحديد الية ا الدراسة مع ت

اتخاذ ا فعالي ادة وز الدراسةنتاجية مع فتقاطعت ية التأمي دمة ا بجودة المتعلقة للدراسات سبة بال أما القرارات،

فرق إدارة مية أ ع ا ترك إ بالإضافة ا، قياس لكيفية ما وتحديد ية التأمي دمة ا جودة عاد لأ ما تحليل الية ا

ودة ا ذه تحقيق   .العمل
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الدراطار .2 ات لمتغ   :سةالنظري

العمل. 1. 2 فرق   :إدارة

 العمـــــل فـــــرق ـــــوم ـــــ: مف حـــــديثا مـــــدخلا العمـــــل فـــــرق ـــــ ســـــابعت اتيجيةالشـــــركةاك اســـــ قـــــة وطر الفعاليـــــة، صـــــائص

العمـل ـ والمرونـة مـا ا داء ـ إ الفردية، والمسؤولية داء من ـداوي،(للانتقال صـفحة2005الف فـرق،)62، شـ و

م ارا م تجميع يتم فراد من مجموعة إ كن عملو العمل مشـ ـدف لتحقيق البعض م عض  ,Mackall, 2009)مع

p. 14)سـة متجا وحـدة م ـ الم مـا ا العمـل مـن فـراد ن لتمكـ وسـيلة ـ ف صـفحة2015الـرؤوف،عبـد(، أي؛)9،

ــا ضـــمنأ فـــراد مــن ِ شــركةمجموعـــة متعــدّ ـــام م تأديـــة ــ ون شـــ ســـ، ـــدافادة أ تحقيـــق ــ ـــؤلاءام يمتلـــك كمــا ،

داف لتحقيق والمعلومات ستقلالية و السلطة  .(West, 2012, p. 27)فراد

ســـــــادت الفـــــــردي العمـــــــل إدارة اتإن فـــــــرادالشـــــــر ـــــــع بتوز نـــــــادت ـــــــة،ال التايلور ـــــــة والنظر دارة علـــــــم ــــور ـــ ظ منـــــــذ

إداري كمصــــط العمـــل فـــرق ـــوم مف ــــر ظ الوظائف،لـــذا توصـــيف ـــ إ بالإضـــافة المســـؤـوليات، وتقســـيم العمـــل ـــ والتخصـــص

تواجھ أن يمكن ال التحديات ة مواج إ و الشركةدف ا، داف أ تحقيق ع ب،(ساعد صفحة2009شب ،29(.  

ا م أ خصائص عدة يتم العمل ق فر أن تج ست سبق ع(مما ي الصفحات2007،.المغر ،183-185(:  

 ق الفر داف ل:أ أن سإذ ك مش دف العمل ق فر بـادى اتجـاه نفـس س أن عضو ل ساعد لتحقيقھ،مما

ات ولو نفس تحقيق شارك و   .عضاء،

 ــــارات والم دوار ــــون؛عــــدد يمتل أعضــــائھ يجعــــل ــــدف ال لتحقيــــق محــــددة ــــام م بتأديــــة العمــــل ــــق فر اك اشــــ أن إذ

ومتخصِّ  كة مش ارات ناسـبم ت أن طة شـر ـق، الفر ـذا عمـل مجـال ـ شـاطصة ال أو مـة الم مـع عضـو ـل ـارات م

والثقافة القيم ون شا م م أ إ بالإضافة بھ، يقوم  .الذي

 ثــــر ديــــدات؛إرجـــاع وال المخــــاطر ضــــد لـــھ دفــــاع خــــط ل شـــ ــــق الفر أعضــــاء ن بـــ فعــــال اتصــــال نظـــام وجــــود أن إذ

س أنھ كما ارجية، وا ااالداخلية ف شارك وال المعلومات شر  .م

 الفــرق لا ومـــع ـــق الفر داخـــل ـــونخـــرى؛علاقــات ـــوَّ ي تت تنظيميـــة وحـــدة العمــل ـــق فـــرادفر مـــن مجموعـــة مــن ن

ســع و واحــدة، جماعــة أو واحــدة أســرة م بــأ شــعرون الــذين ن أوون العــامل أعضــائھ، ن بــ ســواء ــة قو علاقــات لبنــاء

خرى الفرق ن و نھ  .بالشركةب

 ــــق الفر اتيجية إاســــ ــــ؛ ب ي ــــذ تتعلَّ ة ــــ وا اتيجية اســــ ــــق ســــالفر مســــتقب وضــــع ــــ إ ــــا ا الوضــــع ــــ بتغي ق

واقعية وخطط داف أ إ ذلك عد جم ي حيث  .لتحقيقھ،

 والواجبــات ــام الواجبــ؛الم عبــاء أنةأي حيــث القــرار، صــنع ــ المشــاركة إطــار ــ ــا تحمل ــق الفر ــ عضــو ــل ــ ع

والسلطة المسؤولية ق الفر امھلدى م لتأدية اللازمة   .المستقلة

يمثــل قــد ــق الفر أن ــ إ شــارة تجــدر متعــددة،المؤسســةكمــا ات ــ وخ ــارات بم ا، شــاط مــن مختلفــة مجــالات أو ــل ك

ق الفر يقسم قد ـلٌ كما عمـل يـرتبط إذ فرعيـة، فـرق معينـةإ مـة م بتأديـة ـا و م ـق، الفر نجـاح مسـؤولية عضـو ـل تحمـل

ــل قائــد،ك عضــو ــ ع ــق الفر إدارة مســؤولية تقــع كمــا شــود، الم ــدف ال ــلوتحقيــق يلائــم مــا بتحديــد يقــوم إذ لــذلك، ــل مؤ

ق الفر أعضاء ل ومشاركة شاور بال وواجبات ام م من الصفحات2020حلاق،(عضو ،155-156(.  



المقدمة دمات ا جودة ع العمل فرق إدارة ةأثر زائر ا ن التأم ات   شر

ن التأم ات شر من لعينة ميدانية   )سكرة(دراسة
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تمـــام إ رجـــع اتو العمـــلالشـــر فـــرق بنـــاء أو شــــكيل الملب عـــدد و تواجــــھتنــــوع ـــ ال و المؤسســـاتشـــكلات ــــاعقـــد، ام  م

ــ إ بالإضــافة ا، شــط القــراراتوأ واتخــاذ المشــكلات ــل جديــدة ــدائل و ــار أف ــ ع صــول ل ــار بت يع و ــ ــارات، الم تنــوع

والمعلومات ات المشكلاتزمةاللاَّ وا ة محمد،(لمواج و فاتح صفحة2016محمد ،153(.  

 العمل فرق ا: أنواع م أ العمل، لفرق أنواع عدة   :ناك

 المحـددة ـام الم ن: فرق بـ ـا أفراد عـدد اوح ـ ي المشـكلات، حـل بفـرق أيضـا ـو أعضـاء،8و5سـ إ ـا إل نضـمام عتمـد

ة، ــــ تقــــدير ا أو المشــــكلات حــــل ــــا م يطلــــب ثقــــةإذ وجــــود ــــ ع ــــق الفر نجــــاح عتمــــد حيــــث الســــوق، ــــ المتاحــــة الفــــرص

ق الفر أعضاء ن ب لةو ،متبادلة بالمش أعضائھ م،اقتناع بي ود ا سيق ت ق طر عن ا بحل م  .ورغب

 الوظيفيــــة العمــــل ر:فــــرق بتقــــار س الــــرئ ــــزودون و القســــم، أو الوظيفيــــة الوحــــدة نفــــس مــــن النــــوع ــــذا ــــ عضــــاء ــــون ي

قبـــــلمبا مـــــن رســـــميا ـــــ خ ـــــذا ن عـــــ حيـــــث القـــــراراتالمؤسســـــةشــــرة، واتخـــــاذ والقيـــــادة والعلاقـــــات الســـــلطة تمتـــــاز كمـــــا ،

ســـاطة وال ـــ؛بالوضـــوح عـــادة النـــوع ـــذا ســـتخدم التقليديـــةالمؤسســـاتإذ ليـــة ي ال الصـــفة صـــفحة2003عابـــد،(ذات ،

25(.  

ــق الفر نجــاح توقــف إدراكو مــدى ــ إ بالإضــافة العمــل، لمتطلبــات م اســتجاب العمــل، ــ م ورغبــ عضــاء ام ــ إل ــ ع

ومسؤولياتھ امھ لم عضو   .ل

 اضـــــية ف العمـــــل عـــــالم:فـــــرق ـــــ التكنولـــــو والتطـــــور التحـــــديات لمواكبـــــة جـــــادة لمحـــــاولات يجـــــة ن الفـــــرق ـــــذه ـــــرت ظ

شـــا بال ــ تتم حيـــث تصــال، ووســـائل إذالمعلومــات ـــة، واللامركز القـــرارات اتخــاذ وســـرعة ا، أعضــا ن بـــ المعلومــات ـــ رك

ســــــتجابة، ســـــرعة ــــــ إ بالإضــــــافة نـــــت، ن شــــــبكة ــــــ ع ء ـــــ ــــــل ءــــــوفيـــــتم ـــــ ســــــال عمليــــــاتاالــــــذي ن تحســــــ ـــــ م

القرارات،التخطيط واتخاذ داف وتحديد صفحة2021خليل،(والمشاركة ، 56(. 

 ذاتيـــا مـــدارة تحـــدى،:فــرق لعمـــل فرصـــة ا لأعضـــا تقـــدم إذ مســتقبلة، الشـــبھ أو المســـتقلة بـــالفرق أعضـــاو ســـ اتمتـــع

 ِ متنوّ وتخصصات ارات لابم حيـث المـدير، ـا يؤد مـا غالبـا ـ ال الوظـائف ـ شـارك ت كمـا ن، التمكـ من عالية درجة و عة،

التنفيذ أو بالتخطيط عضاء معً وإنَّ يكتفي ن بالاثن العليـاما دارة مـن ـة إدار ـات وتوج لتعليمـات ـا حاج مع سـة(ا، نف

آخرون، صفحة2017و ،151(.  

ــو  القــرارات اتخـــاذ ــ ــة ر با ذاتيــا المــدارة العمــل فــرق داءتتمتــع ات مســتو ــةو  تحديــد المطلو تضـــع،الموازنــات كمــا

العمل التنفيــذجــداول أثنــاء ــا تواج ــ ال المشــكلات ــاراتوتقومب،ــل الم ســاب اك ــ ع ن العــامل ب و تــدر ــودة، ا ــ ع الرقابــة

داء صفحة2021خليل،(وتقييم ،74(.  

 العمل فرق خلال:إدارة من   : تتم

 العمــل فــرق ــق: قيــادة للفر مناســب قائـــد ن لإبـــداءبتعيــ ــم ل الفرصــة وإتاحــة أعضـــائھ ن بــ المناقشــات توجيــھ مـــة م يتــو

ق الفر ا ل يتعرض أن يمكن ال ل المشا لتقليل محاولتھ جانب إ شاور، وال صفحة2008زايد،(الرأي ،28(.  

تصـالاتف غالبيــة يـتحكم القائــد يجعـل القــديم القيـادة ـأسـلوب وجِّ و ــق الفر أعضـاء ن القــراراتبــ تخـذ و شــطتھ أ  ھ

كمـا الواحـد، ـق الفر بـروح والعمـل التعاون روح بث ع عمل ال ة النا القيادة فإن حاليا ـأما إ ـسـ ع التعـرف

ــق فر قائــد ــ ع يجــب كمــا ــھ، لتوج ي ســا الســلوك ــم ف أجــل مــن م ورغبــا م مصـيا أمــور عــدة ــم ف حاجــةالعمــل ــا

م  يحفـــز ــق كفر الـــبعض م عضــ مــع العمـــل ــ إ م،،فــراد بيــ ابط ـــ وال التماســك خلــق احتياجاتـــھفو لــھ ـــق الفر ــ فــرد ـــل
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ـا عل التعـرف القائـد ـ وع صـية ـا،،ال تحقيق ِ فومحاولـة شـّ ـات والعقو افـآت ــمالم ف ذلـك ومـع فـراد، لـدى حساسـية ل

للعمل ا قو ذاتيا حافزا ون صفحة2021خليل،(يمل ،140(.  

 العمـل لفرق جتماعية ئة العمـل:الب ـق لفر جتماعيـة المـؤثرات ـا العـادات،يقصـد ـق الفر ـ ع تـأث ـا ل ـون ي ـ وال

أو ـــــق الفر أعضـــــاء ن بـــــ ســـــواء القائمـــــة العلاقـــــات ـــــ إ بالإضـــــافة أعضـــــائھ، وســـــلوكيات ـــــات تجا عمـــــلو فـــــرق ن ـــــ و نـــــھ ب

صفحة2012حمدان،(أخرى  ،47(. 

 العمـــــــل لفــــــرق التنظيميـــــــة ئــــــة ــــــ:الب وسياســـــــاتالشـــــــركةو إجــــــراءات مـــــــن تتضــــــمنھ ومـــــــا العمــــــل، ـــــــق فر ــــــا عمـــــــل ــــــ ال

اتي ب،واســــــ وتـــــــدر حـــــــوافز ونظــــــام وخطـــــــط ــــــ...جيات عـــــــدُّ ؛ا عـــــــاملاً إذ التنظيميــــــة ئـــــــة الفاعليـــــــةأساســـــــيً الب تحقيـــــــق ــــــ ا

أعضائھ ع التأث ق الفر قائد ستطيع ا خلال ومن م،التنظيمية أدا مستوى   .وع

يةجودة. 2.2 التأمي دمات   :ا

 يـــة التأمي دمــة ا جـــودة عــاد ســـنة: أ مـــن1985ــ ــل مؤشـــراتبوضــع" Parasuraman"و"Berryizeitlunal"قـــام عشـــرة

ود ا عاد ام،(لأ وس ص2017مرزاقة ،386(:  

 ي: الملموســية لمبــا العــام المنظــر عكــس مــنشــركةو عاليــة جــودة ــ ع ــون ت أن جــب و ن، المــوظف ــر ومظ والمعــدات ن التــأم

ــــ ال بــــات والكت المطبوعــــات تــــوفر ــــ إ بالإضــــافة ، ــــ عــــلام التكنولوجيــــا، تــــوفر مثــــل تصــــال أدوات وجــــودة مــــال، ا

ية تأمي وثائق ع صول ا ون الز ا م   .ستفيد

 ــون : عتماديــة الز ثقــة درجــة عــن ــ قــدشــركة ع مــدى وعــن ن، ــالتــأم ع ا مــنر مــة المقدَّ بــالوعود الوفــاء ــ ع ن التــأم

عدٌّ  و اقبلھ، عمومً دمة ا مستوى عن ع ونھ ون للز مية أ ك البعد   .ذا

 مـع: مـان المعـاملات خلـو بدرجـةشـركةعكـس يـة التأمي دمـة ا ـ تتـوفر أن جـب و المخـاطرة، أو الشـك مـن ن ــالتـأم أك

مكن و ون، الز توقعات المرتبطةذاإبرازمن جراءات و مان و السلامة زة أج توف خلال من   .االبعد

 ورغبـة: ستجابة قـدرة خـلال مـن البعـد ـذا تحديـد ـائنشـركةيمكـن الز مسـاعدة ـ إ المبـادرة ـ ن ح،التـأم الصـر والـرد

و  الز اتجاه ماس ا ار وإظ م استفسارا دمةع ا أداء والسرعة  .ن،

 ع: الكفاءة للمعار امتلاكو دمات ا دمةفمقدمي ا لأداء للازمة  .والمعرفة

 دمة ا ع صول ا ولة ون : س الز طرف من دمة ا ع صول ا س وت تصال ولة س  .بمع

 التعامل:اللباقة واللطف ام، ح و الصداقة بروح دمات ا مقدمي بتمتع ع  .و

 اللاَّ :تصـال التوضــيحات وتقـديم ـا، مو يف ـ ال باللغــة بالمعلومـات ـائن الز ـد و ب المؤشــر ـذا ـ طبيعــةيقت حـول زمـة

ا لف وت دمة  .ا

 والصدق: المصداقية للأمانة دمات ا مقدمي مراعاة إ ش نو الطرف ن ب يولدالثقة مما ائن الز مع  .التعامل

 العميـــل ــــم وتف ِ :معرفـــة مقــــدّ طـــرف مــــن ـــود المج بــــذل ـــا ــــ ع مو احتياجــــا ومعرفـــة ــــائن الز حاجـــات ــــم لف ـــدمات ا مي

اصة  .ا

  

  



المقدمة دمات ا جودة ع العمل فرق إدارة ةأثر زائر ا ن التأم ات   شر

ن التأم ات شر من لعينة ميدانية   )سكرة(دراسة
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ـ تمكَّ لاحقـة دراسـة ـ سـنة" Parasuraman"نو عـاد1988وزمـلاءه أ خمسـة ـ العشـرة المؤشـرات ـذه دمــج ســيةـ رئ

اليةو ا الدراسة ستعتمد ال دمة ا صفحة2008صليحة،(ودة ،4( :  

 دمة:الملموسية ل المادي الدليل  .و

 قـــدرة:عتماديـــة ـــ ع و والموثوقيـــة، داء ثبـــات لالشـــركةـــ شــــ ـــائن الز ـــ إ ا لتقـــديم وعـــدت ـــ ال دمـــة ا إنجـــاز ـــ

وثابت يح و  .دقيق

 ون : ستجابة للز المناسبة دمة ا تقديم ع ن العامل وقدرة واستعداد  .رغبة

 ائن :التأكيد الز ن و م بي الثقة زرع عل م وقدر ن العامل قبل من الضيافة وحسن المعرفة إ عود  .و

  و الز ون :ن معرفة الز خصوصية معرفة شمل و ون الز ورغبات اجات ن العامل م تف   .مدى

ــدمات ا جــودة ــ ع العمــل فــرق إدارة أثــر لتحليــل عــاد أ خمســة اليــة ا الدراســة سـنـعتمد ذكــره ســبق مــا خــلال مــن

ية الدراسةالتأمي محل ن التأم ات شر درجة : المقدمة ستجابة، عتمادية، التعاطفدرجة الملموسية،   .مان،

 ية التأمي دمات ا جودة ي:قياس التأمي دمة ا جودة قياس عملية كثةإن جدال إ نعرضت الباحث وذلك،من

وأساليب الطرق عددت بحيث ا، قياس ة مباشرةالقياسلصعو غ وأخرى مباشرة طرق إ  .والمصنفة

 دمة ا ودة المباشر غ القياس يةطرق ما:التأمي ن قسم إ تنقسم آخرون،(و و صفحة2017السعيد ،

290( :  

ستقصاء - المجتمع: منا أفراد من عينة بأخذ ا،وذلك عشوائيً ا اختيار تم ا،و أفراد ع وتوزع انتظام و

المراد الموضوع حول سئلة مجموعة و استقصاء، ومناستمارة م الف ة ووا لة س ون ت أن جب و معرفتھ

بذلك المختصة ة ا طرف من المعلومات وتحليل جابة ب تبو  .ثم

المباشرة - القياس: الملاحظة عملية ا نفس دارة تتو أن المباشر،وذلك اك حت و العمل ميدان بالملاحظة وذلك

 ِ مقدّ وأيضًا م، أفعال ردود وملاحظة ائن الز ممع عمل تقديم أثناء دمة ا   .مي

 ية التأمي دمة ا ودة المباشر القياس ما:طرق ن أسلو آخرون،(يوجد و صفحة2017السعيد ،291( :  

ند ":Servqual"أسلوب - س و ائن، الز وإدراك لتوقعات أفضل م ف إ للوصول سلوب ذا ستخدم أن يمكن

غطيذا يان است ع النحو22سلوب ع ية التأمي دمة ا ودة عاد أ خمسة ليغطي مصمم و و عبارة

  :التا

دول   "Servqual"أسلوب: 1ا

الملموسة  عاد   التعاطف  مان  ستجابة  عتمادية  العناصر

  22- 18  17- 14  13- 10  9-5  4 -1  العبارات

وآخرون: المصدر   .291ص،)2017( ،السعيد

دمــة- ل ــ الفع داء ــانطلاقــا": Servqual"نمــوذج الِّ نتقــادات مــنمــن ــل توصــل الفجــوات، تحليــل لأســلوب ــت وج

"TayLor&Gronin "ـدمات1992سنة ا جـودة لقياس أسلوب صياغة ـ،إ ولكنَّ بالرضـا، يتصـل ـا يً اتجا ـا ومً مف سيمثـل لـ ھ

بـــإدراك يــرتبط كمــا لــھ، ــا فـــونمرادفً ع المجــال ــذا ــ ن البـــاحث أنَّ مــن الــرغم ــ وع مــة، المقدَّ دمـــة ل ــ الفع داء لــلأ ــائن الز

أَّ  إلا دمة ا ودة ائن الز إدراك مية ِ بأ لّ أن الوقت نفس يرون يـةم التأمي دمة ا جودة من ـا،ل ومً مف ـون الز ورضـا

ــا قيم و ا يــدرك كمــا دمــة ا فجــودة خــر، عــن تقيــيميختلــف عمليــة ــ ع عتمــد الــذي تجــاه ال أشــ مــن ل شــ ــ ــون الز



فراح أمال      خالدي اوة   م
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المــــدى عيــــدة فا،تراكميــــة التــــا و الــــزوال، عة عابرةوســــر نفســــية حالــــة يمثــــل فإنــــھ الرضــــا نأمــــا بــــ ا وســــطيً عــــاملاً ــــ عت لرضــــا

دمـة،  ا ـودة السـابق تقيـيمدراك عمليـة تـتم طـار ـذا ـودةو ا ـذه ل ـا ا دراك المقد و دمـة ا بجـودة ـائن مـةالز

ــــ يتكيَّ أنـــھ ســـلوب ــــذا ـــدي مؤ يـــرى كــــذا و ـــا، فعليً ـــم حقً ل قـــد ــــون ي الـــذي الرضـــا لمســــتوى ـــا طبقً دمــــةف ا عـــن ــــون الز قـــھ

و المقدَّ  لــــھ، ــــنَّ أمــــة تمَّ و ــــا، أدا شــــأن الســــابقة م ا ــــ خ أســــاس ــــ ع ــــون ت دمــــة ا إزاء ــــائن الز ــــات عــــناتجا ســــلوب ــــذا

ساطالسا وال ستخدام ولة س لإبق مباشر مقياس بمثابة عد و ف المقدَّ ة، ائن الز ات متجا ل   .مة

العمـــلأثـــر . 3.2 ــــفـــرق يـــةع التأمي ــــدمات ا جـــودة ن ن:تحســـ بــــ ا ً مشـــ مطلبـــا عاليــــة جـــودة ذات خـــدمات تقــــديم أصـــبح

ن التـــأم ات شــر مـــع المتعاملــة طـــراف جميــع ومصــا ـــداف أ يخــدم ي ِ الـــذّ ــو ف ا، ســـتقبل ومٌ دمــة ا مي ِ فـــرق،مقــدّ دور ز ــ و

عالِ  مستوى تحقيق الفرق ذه عمل آليات خلال من ودةالعمل ا   .من

 ا جـودة ن تحســ ـ ع تصــال يــةأثـر التأمي أساسًــا:دمــة ــل ِ يمثّ العمـل ــق فر أفـراد ن بــ ــد ِ يّ ا تصـال ــ ع القـدرة إنَّ

الفعاَّ  ــــة دار آخــــرللقيـــادة موقــــف ــــم لف م مــــ تفاعــــل ـــھ ولكنَّ ن، للآخــــر معلومــــات نقــــل عمليــــة د مجـــرَّ س لــــ فالاتصــــال لــــة،

منـــ خلــق ــ ع عمـــل أن يــة التأمي ات للشــر العليـــا دارة ــ ع وجــب ـــلــذلك الفعَّ للاتصــال ســليم العمـــلاخ ــق فر داخــل ال

ـدمات ا بجـودة رتقـاء غية صـفحة2009علـوان،(وذلك ل)179، شـ مرؤوسـيھ يقـود أن ق قائـدالفر سـتطيع ـ ،وح

ملمًـــا ــون ي أن بــد لا ــھ فإنَ م ــة المطلو مـــات للم ــد ِ يّ ا داء خــلال مــن ــال إرســـالفعَّ عمليــة المرتبطــة ساســية ــارات بالم

أيضًاواست ذلك وجب المعلوماتكما ـقبال نع عتمـدالعـامل م إلـ لـة الموَّ ـام للم ـم أدا ـ فـراد كفـاءة أنَّ حيـث ـل، ك

تصال ع م قدر ع ة كب  .بدرجة

 يـة التأمي دمة ا جودة ن تحس ع القيادة ا:أثر ـق فر قائـد دور يحتـلإن ـو ف القائـد بـھ ي يـأ سـلوك عـن عبـارة لعمـل

الـذين ـؤلاء ـ ع ا فرضـ تـم واجبـات ـا كأ ـا إل ينظـر توقعـات ـ ع ينطـوي المركـز ـذا العمـل، ـق فر ضمن ا دً محدّ مركزا

ـ أنَّ أو عليـھ مفروضًــا اـن سـواء الــوظيفي المركـز ذلـك احتلالــھ بمجـرد العمـل ــق فر ـ فالقائـد المراكــز، تلـك يحتلــھيتحلـون ھ

يــة التأمي دمـة ا جـودة ن تحســ واجـب ـ إ إضــافة ن العـامل لتوقعـات ركيــة ا الوجـوه ـ عت واجبــات بإنجـاز مطالـب ـو ف

عــدّ فمجــرد القائــد بــدور يقــوم لأن عملــھقبولــھ يجــب مــا حــول ا مســبقً اتخــذه ا ،(قــرارً صــفحة2008شــ أن)203، كمــا ،

آخر جانب من العامة السياسة وضع التنفيذي س الرئ ساعد العمل ق فر   ،قائد

ا م أ وانب ا من العديد ية التأمي دمة ا جودة ن تحس ع اللعمل ق الفر قيادة أدوار خليل،(وتتجسد ي ز

صفحة2006 ،70(:  

 القرارا الصلة: صنع ذو و سو عدّ المباشرة وعملھ العمل، ق فر قائد يؤثرلوك و و أعمالھ، ا عل تنعكس ال المرآة

ا موظف شاط و العمل، ق فر تماسك ا وإيجابيً سلبيا ا ً   .تأث

 داء عدّ :تقييم ي ذيالذّ ل وإعطاء ب الموا شاف لاك وسيلة ة دار التنمية وجدوى تدرج لقياس ا رشيدً أسلوًا

القرارحق وصنع للفصل الملائم القائد ووضع   .حقھ،

 العمل ضغوط ة القدرة:مواج ا م أ جبارة قدرات تتطلب ارجية وا الداخلية للضغوط ق الفر قائد ة مواج أن حيث

لمجرد روب ال وعدم الشك ودرء واث، ا بواطن والتعمق مور، مواقع من ت والتث اعة، وال الصمود، ع

إ غ شاعات ال توافر يجب ال الصفات من   .ذلك

 القرارات اتخاذ أن:المشاركة يجب لذلك ية التأمي دمة ا ودة سبة بال نتائج دة ِ يّ ا ماعية ا القرارات غطي

المعلوم ذه عا أن يجب كما القرار، لصنع والمتاحة بالموقف، المتعلقة المعلومات ل ذا د ِ يّ ا القرار اتيرا
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رشيد منطقي رة،(بأسلوب صفحة2007العو ميع)85، ا إ ينظر حيث ما. ، تحديد عد الرشيد المدخل ذا ساعد

بالقرار المتعلقة امة ال العناصر ل ساب ا تأخذ أن مدى، أي وإ القرار، صنع شارك أن   .يجب

للدراسةطار .3   التطبيقي

الميدانية.1.3 الدراسة   :إجراءات

زائريوجد ت27ا شاطات،أشركة ال ن و 38وم ن التـأم وإعـادة ن التـأم مجال وسيط عمل اتشركة شـر عـد

العمل فرق إدارة لتب دمية ا ا طبيع ب س لة مؤ ن ـ،التأم ل اتاوما الشـر ـذه ف مـة، المقدَّ ـدمات ا ن تحسـ ـ دور مـن

رب مدَّ شري مورد وجود ع احتياجات،عتمد لتلبية الصلاحيات امل ب ن ون وممكَّ   .الز

 الدراســة وعينــة ــ: مجتمــع ِ عمّ أن ــد ير والــذي الباحــث ــا ــتم ــ ال المجموعــة ــو ــاالمجتمــع إل يصــل ــ ال النتــائج ــا عل م

ن العــامل جميـــع ـــل مثَّ وقــد العينـــة، حةـــمــن شـــر عـــن عبــارة ـــ ف نـــة ِ العيّ أمــا ســـكرة، ولايـــة ــ المتواجـــدة ن التــام ات شـــر

المجتمــع) جــزء( ــذا وصــفات خصــائص تحمــل الدراســة، مجتمــع ِ ،مــن ــتموتمثّ و البحــث، موضــوع رة الظــا يخــص فيمــا لــھ

م قــة بطر ــا المجتمــع،عينـــةاختيار مـــن جــزء ــ ع عتمـــد الــذي المعاينــة أســـلوب اعتمــدنا ـــ،وقــد ن العــامل ــ تمثلـــت وقــد

ن التـأم ات ة،)Ciar biskra6360,SAA2973,Casorec(Biskra)(شـر ـ الف خـلال الدراسـة ـت أجر غايـة04(وقـد ـ إ ـل أفر

ل11 و ) 2021أفر العمل فرق ادارة ن ب العلاقة دراسة اشتملت دماتحيث ا يةجودة مةالتأمي  .المقدَّ

 الدراســــة الدراســــة:أداة عينــــة أفــــراد مــــن والبيانــــات المعلومــــات ــــ ع صــــول ل امــــة كــــأداة يان ســــت ــــ ع اعتمــــدنا لقــــد

ـــع تمتوز حيـــث العينةالمقصـــودة، ــ ع ع ِ وزّ ي ِ الـــذّ يان اســـت تصـــميم تــم ذلـــك مـــن مجتمـــع100وانطلاقــا يوافـــق بمـــا بانة إســ

وتم جاعالدراسة، بانة) 80(اس ي،و اس حصا للتحليل ة بعادصا و اسـتمارة15اس ا شـو ب ائيـاسـ ـا مل وعـدم

ب نســ العــامل عــض كرونــاغيــاب وس ــ بف ن ن(المصــاب ــور ســبة)م ب أي عتمـــاد% 80؛ يمكــن معقولــة ســبة ــ و

ي حصا التحليل ا   .عل

ثلاثــة ــ إ يان ســت ــم قسِّ نمحــاور وقــد تضــمَّ ول حيــث والمحــور الدراســة لعينــة صــية ال يالبيانــات الثــا : المحــور

العملتضمن فرق مستقل( إدارة من)متغ ل أماعبارات)10(والمش الثالـث، يـة:المحور التأمي ـدمات ا جـودة ـ(تنـاول المتغ

ع من )التا ل عاد) 24(والمش أ خمسة ع موزعة ستج: عبارة تـمعتمادية، وقـد التعـاطف، الملموسـية، مـان، درجة ابة،

ما ا ارت لي مقياس المستخدمو ،)likertscale(استخدام المقياس التدرج   :مراعاة

دول  المستخدم مقياس: 2ا ارت   .لي

المقياس  الدرجة لأوزان ي سا ا المتوسط   القبول  مستوى   )التفس(تجاه likertقيمة

شدةلا   1.80إ1من  1 جدا  أوافق   ضعيف

أوافق  2,60إ1,81من  2   ضعيف  لا

متوسطة  3,40إ61، 2من  3 بدرجة   متوسط  أوافق

  مرتفع  أوافق  4,20إ3,41من  4

شدة  5إ4,21من  5 جدا  أوافق   مرتفع

ن: المصدر الباحثت إعداد   .من

 الدراسة أداة وثبات صدق الدراسة:قياس أداة بات ب نفسيقصد ع صول ا انية وإم داة نتائج ساق

و  معينة، زمنية ة ف خلال مرات عدة العينة أفراد ع ا ع توز إعادة تم لو فيما كب ل ش ا غي وعدم تمالنتائج

البيانات وصدق ثبات معرفة أجل ومن كرونباخ، ألفا معامل ع بالاعتماد الدراسة بانة إس ثبات من الواردةالتحقق
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معامل ق طر عن الدراسة أداة وصدق ثبات درجة س يق خ ذا و كرونباخ، اختبار استخدام تم بالاستمارة

αي كما ختبار نتائج يو التا دول وا   :كرونباخ

دول وثابت:3ا صدق ياناختبار   ست

ات الفقرات  المتغ كرونباخ  عدد ألفا   معامل

العمل: المستقلالمتغ فرق   0,881  10  إدارة

ع التا ية: المتغ التأمي دمات ا   0,940  24  جودة

ول الملموسية): 01(البعد   0,877  05  درجة

ي الثا عتمادية): 01(البعد   0,898  05  درجة

الثالث ستجابة): 03(البعد   0,935  05  درجة

ع الرا التأكيد): 04(البعد   0,977  04  درجة

عالبعد ون ): 05(الرا الز معرفة   0,930  05  درجة

ل ك يان   0,992  34  ست

إعداد: المصدر نمن برنامجالباحثت مخرجات ع   SPSSبالاعتماد

ألفــا الثبــات معامــل أن ــدول ا خــلال مــن بال%99.2نلاحــظ مقارنــة جيــدة ســبة ــ والبالغــةو ا إحصــائيً المقبولــة  ســبة

وجود60% إ ش ما ذا يانو ست فقرات ن ب جيد ترابط   .علاقة

إدار .2.3 حـول ن المبحوث آراء ات اتجا يـةةتحليل التأمي ـدمات ا وجـودة العمـل ي:فـرق سـا ا الوسـط ـ ع اعتمـدنا لقـد

العينة آراء اتجاه لتحديد المعياري نحراف   .و

 الحسابي والانحراف المعیاري لهذا المتغیریمثل الجدول الموالي الوسط : آراء مبحوثین حول إدارة فرق العمل اتجاه.  

العمل: 4جدول  فرق لإدارة المعياري نحراف و ي سا ا   .الوسط

الوسط  الفقرة  الرقم

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 

مستوى

  القبول 

ن  01 العامل ارات م ن تحس دف مستمر ل ش ية تدر بدورات الشركة   مرتفع  3,831 3,89  .تقوم

تدرتقوم  02 برنامج ل اية ية التدر الدورات نتائج بتقييم  مرتفع  1,001  3,84  .الشركة

عم  03 تخص الِّ ة الضرور والمعرفة بالمعلومات دي و ب مديري  مرتفع  3,860  3,74  .يقوم

الشركة  04 ة دار ات المستو جميع ن ب المعلومات تبادل  مرتفع  3,774  3,89  .يتم

المتوافرة  05 والمعرفة المعلومات خلال من المستطاع قدر ي وقدرا ي ارا م ر تطو  مرتفع  0,905  3,79  .لدي أحاول

الشركة  06 ن العامل جميع ن ب الثقة أجواء  مرتفع  0,733  4,05  .سود

بالآمان  07 حساس الشركة اتوفر ف ن العامل ميع الوظيفي بالاستقرار  متوسط  1,077  2,70  .والشعور

ا  08 بتأدي أقوم ال والواجبات ام الم تنوع  مرتفع  1,005  3,74  .ناك

المب  09 مديري إايقدم المفوضة ام الم افية ال والمشورة الدعم  متوسط  1,179  2,53  .شر

عم  10 المتعلقة القرارات مشارك  مرتفع  1,00  3,83  .تتم

العام   مرتفع 1,618  3,6  المتوسط

إعداد: المصدر نمن برنامجالباحثت مخرجات ع   SPSSبالاعتماد

ــدول ا نتــائج خــلال ــدولمــن ا نتــائج ــت الفقــراتأننلاحــظ) 04(رقــمبي حــول المبحوثــة العينــة ،)3(،)2(،)1( آراء

حســــــــابية) 10(،)8(،)6(،)5) (4( بمتوســــــــطات المرتفـــــــع المســــــــتوى ــــــــ ) 4,05) (3,79(،)3,89(،)3,74(،)3,84(،)3,89(وقعـــــــت

ـة) 3,83(،)3,74( معيار ــ)3,83) (1,00(،)1,005(،)0,733(،)0,905(،)3,774(،)3,860(،)1,001(،)3,831(بإنحرافـات ع

مـا ـذا و ــم،فســرالتـوا أدا وتقيـيم م ـارا م ن تحســ ـدف ـا لعمال يــة تدر بـدورات تقـوم الدراسـة محــل ن التـأم ات شـر أن
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ن التأم ات شر من لعينة ميدانية   )سكرة(دراسة
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ات المســـتو ـــ ع المناســـب الوقـــت ـــ بالمعلومـــات ن العـــامل ـــد تزو ـــ ع ات الشـــر ـــذه وا مســـ أن المبحـــوةث العينـــة أكـــدت كمـــا

ة مدار معرف توظيف دف منتظمة قة بطر القراراتالمختلفة اتخاذ م ومشارك العمل ق فر الثقة وزرع   .المخزنة

رقم رقم دول ا نتائج ت بي آراعينة) 04(كما الفقرات أن حول بمتوسـطات) 9(،)7(المبحوثة المتوسـط المسـتوى وقعت

ـة) 2,53(،)2,70(حسـابية معيار تــوف) 1,179(،)1,077(وانحرافـات يحـاولون الدراسـة محــل ات الشـر وا مسـ أن يفسـر ممــا

ن، للعامل الوظيفي ستقرار و أكـدتمان المبحوثـة العينـة أن إلا ا وظيفيً م بدعم نظـراوذلك الصـعاب عـض ـون يواج ـم أ

تقــديم ــ متطــورة لتقنيــات تفتقــر ــ ال التكنولوجيــة التحتيــة يــة الب ضــعف ــ إ بالإضــافة زائــر ل الــدائم م وســفر م شــغلا لا

ية التأمي دمات   .ا

 حـــــول ن المبحــــوث آراء يــــةاتجــــاه التأمي دمـــــة ا الم:جــــودة نحـــــراف و ي ســــا ا الوســـــط المــــوا ــــدول ا ـــــذايمثـــــل ل عيــــاري

  .المتغ

دول ية: 5ا التأمي دمة ا ودة المعياري نحراف و ي سا ا  .الوسط

  الفقرة  الرقم
الوسط

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 

مستوى

  القبول 

عتمادية                                                                                                  درجة

د  11 المحدَّ الوقت ا م ة المطلو عمال بأداء الشركة م  مرتفع  0,869  3,690  .تل

محددة  12 أوقات دمة ا تقديم إجراءات  مرتفع  0,513  3,930  .تتم

ة  13 المطلو بالسرعة ية تأمي عمليات إجراءات  مرتفع  0,761  4,070  .يتم

حول  14 ودقيقة ة وا ا كشوفً الشركة العميلتقدم ا عل يحصل ال دمات  مرتفع  0,587  3,740  .ا

سر  15 ل ب الشركة دمات ا  متوسط  1,106  2,740  .تقدم

البعد                                     مرتفع  0,767  3,63  متوسط

ستجابة                                                                                                 درجة

فوري  16 ل ش للعميل ة المطلو دمة ا تقديم  مرتفع  0,550  3,45  .يتم

ولبقة  17 لائقة قة بطر العملاء مع التعامل  مرتفع  0,750  3,83  .يتم

عتماد  18 يحيمكن ل ش م م مطلوب و ما لتأدية الشركة ن العامل  مرتفع  0,577  3,64  .ع

العملاء  19 ع يل س لل ي و لك ستفسار خدمة الشركة  مرتفع  0,753  4,102  .توفر

موضوعية  20 ل ب العملاء لمتطلبات العاملون  مرتفع  0,860  3,863  .ستجيب

  مرتفع  0,698  3,77  البعدمتوسط                         

مان                                                                                                  درجة

الشركة  21 ذه مع عام عند بالآمان  مرتفع  0,606  3,790  .أشعر

الشركة  22 ا تقوم ال بالعمليات  مرتفع  0,780  3,930  .أثق

ا  23 عملا حقوق ماية دة ِ جيّ بات ترت توف ع الشركة  مرتفع  0,916  3,120  .عمل

تامة  24 ة سر ا عملا اصة ا المعلومات مع الشركة  مرتفع  0,885  3,880  .تتعامل

دمة  25 ا تقديم العالية ارة بالم الشركة الموظفون  مرتفع  0,870  3,860  .يتمتع

البعد                            مرتفع  0,811  3,71  متوسط

الملموسية                                                                                            درجة

امل  26 ومت ومنظم جميل للشركة الداخ   مرتفع  0,608  4,110  .التصميم

دمة  27 ا تقديم ان م دمةيمتاز ا لطالب سبة بال جذاب ھ   مرتفع  1,026  3,860  .بأنّ

ا  28 خدما تقديم مجيات وال التقنيات، أحدث الشركة   مرتفع  0,640  4,070  .ستخدم
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إعداد: المصدر نمن برنامجالباحثت مخرجات ع   SPSSبالاعتماد

دول  ا نتائج ت عتمادية) 5(رقمبي عد فقرات حول المبحوثة العينة آراء ) 15(،)14(،)13(،)12(،)11(أن

حسابية بمتوسطات المرتفع ة،)2,70(،)3,740(،)4,070( ،)3,930(،)3,690(مستوى معيار   )0,513(،)3,869(وانحرافات

وقات) 1,106(،)0,587(،)0,761( ة المطلو بالأعمال م تل الدراسة محل ن التأم ات شر أن يفسر ما ذا و ، التوا ع

وقع ذاالبعد أن إلا للعميل، تقدم كشوفات عن بالاعتماد سر و سرعة و يالمناسبة، حسا بمتوسط ة خ المرتبة و

معياري) 3,63( حسابية)0.767(وانحراف بمتوسطات أيضًا المرتفع المستوى ستجابة عد حول م آراؤ رت ظ كما ،

ة) 4,102(،)3,64(،)3,83(،)3,45( معيار أن) 0,753(،)0,577(،)0,750(،)0,550(وانحرافات يفسر مما ب ت ال ع

اب بالذ أو ونيا إلك إما يح ل ش و وموضوعية، لائقة قة طر و ا فورً تقدم الدراسة محل ن التأم ات شر دمات  ا

الشركة،إ الثالثة مقر المرتبة البعد ذا وقع يوقد حسا معياري) 3,77(بمتوسط م،)0.698(وانحراف آراؤ كذلك

المرتفعحول المستوى وقعت مان حسابيةعد وانحرافات)3,866(،)3,880(،)3,120(،)3,930(،)3,790(بمتوسطات ،

ة المبحوثة) 0,870(،)3,885(،)0,916(،)0,780(،)0,606(معيار العينة دت أكَّ حيث التوا بالآمان ع شعرون العملاء أن

البعد ذا احتل وقد العمل، ة والسر الدراسة محل ات الشر ا بع ت ال بات ت لل نظرًا مة المقدَّ دمات ا والثقة

حاسالمرتبة بمتوسط عة معياري) 3,71(الرا و )0,811(وانحراف بمتوسط، و المرتبة جاء التعاطف أن أعلاه

معياري ) 4.051(يحسا المبحو ،)0,838(وانحراف العينة آراء المرتفعثةأما المستوى وقعت الملموسية عد فقرات حول

حسابية ة) 3,900(،)4,070(،)3,860(،)4,110(بمتوسطات معيار مما) 0,692(،)0,640(،)1,026(،)0,608(وانحرافات

لتقديم التقنيات أحدث ستخدم ا أَّ كما وجذاب، وجميل مقبول ل ي تتمَّ الدراسة محل ن التأم ات شر أن يفسر

البعد ذا وقع التا و دة ِ جيّ بصفة ية التأمي دمات يا حسا بمتوسط الثانية المرتبة الملموسية ) 3.88(وجاءت

معياري آ)0.741(وانحراف وقعت ن حسابيةح بمتوسطات المرتفع مستوى التعاطف حول المبحوثة العينة راء

ة) 4,134(،)4,236(،)3,921(،)3,966(،)4,000( معيار مما) 0,8550(،)1,000(،)0,907(،)0,858(،)0,840(وانحرافات

الدراسة محل ات الشر وأنَّ المناسب الوقت تحقق العملاء احتياجات أنَّ بصفةترايفسر ا وترعا العملاء مصا

كماخاصة ،َّ العينة،و آراء ن ب كب ت ش يوجد لا أنھ أيضًا دول نمما ا المبحوث نظر ات وج تقارب ذاعكس حول

  .المتغ

  

  

ومنافسة  29 دة ِ جيّ للعملاء الشركة ا تقدم ال دمات   مرتفع  0,692  3,900  .ا

البعد                  مرتفع  0,741  3,98  متوسط

التعاطف                                                                                         درجة

دمة  30 ا طال العملاء احتياجات الشركة العاملون م  مرتفع  0,840  4,000  .يتف

ا  31 عملا لظروف ملائمة عمل ساعات الشركة  مرتفع  0,858  3,966  .توفر

المتعددةتو  32 م احتياجا تلبية حيث من خاصة رعاية ا عملا  مرتفع  0,907  3,921  .الشركة

للعملاء  33 المتعلقة حتياجات الشركة العاملون م  مرتفع  1,000  4,236  .يتف

ا  34 أولو مة ِ مقدّ ا عملا ة مص الشركة  مرتفع  0,855  4,134  .تضع

البعد   مرتفع  0,838  4,051  المتوسط

العام   مرتفع  0.771  3,83  المتوسط



المقدمة دمات ا جودة ع العمل فرق إدارة ةأثر زائر ا ن التأم ات   شر

ن التأم ات شر من لعينة ميدانية   )سكرة(دراسة
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الفرضيات. 3.3   :اختبار

 سية الرئ الفرضية النمـوذج:اختبار صـلاحية اختبـار يجـب سـية الرئ الفرضـية ة ـ اختبار الدراسـةقبل ـ ـو،المعتمـد و

خطية علاقة الدراسةوجود محل ن التأم ات شر ية التأمي دمات ا وجودة العمل ق فر إدارة ن   :ب

دول نحدار :6ا تباين  ANOVAتحليل

مجموع  البيان

عات   المر

درجة

ة ر   ا

متوسط

عات   المر

 (F)قيمة

دولية   ا

سابية (F)قيمة ة  ا المعنو   القيمة

ن   0.000  66.07  /  43.661  1  43.663  المجموعاتب

المجموعات ة  O680.1  98  41.653  داخل معنو مستوى   عند

=0.05α الك   /  99  85.316  التباين

إعداد: المصدر نمن برنامجالباحثت مخرجات ع    SPSSبالاعتماد

نحـــدار تبــــاين إجــــراء قيمــــة(ANOVA)عـــد فــــإن أعـــلاه ــــدول ا ــــا ي ي ــــ دوليــــةFال بـــــ(D)ا تقــــدر ـــ عنــــد66.07: وال

ة معنو ة) 0.05(مستوى حر أن)98و1(ودرجات ما و ،sig= 0.000ة المعنو مستوى من فإننـا0.05أقل الدراسـة ـ المعتمـد

ــــ المقدمــــة ــــدمات ا وجـــودة العمــــل فــــرق إدارة ن بـــ إحصــــائية دلالــــة ذو أثـــر يوجــــد لا بأنــــھ القائلـــة ة الصــــفر الفرضــــية نـــرفض

ـــــة معنو مســــتوى عنـــــد الدراســـــة محـــــل ن التـــــأم ات دلالـــــة. 0.05α≥الشــــر ذو أثـــــر يوجـــــد ـــــا أ القائلــــة البديلـــــة الفرضـــــية ونقبـــــل

ــة معنو مسـتوى عنـد الدراسـة محـل ن التــأم ات الشـر ـ المقدمـة ـدمات ا وجــودة العمـل فـرق إدارة ن بـ ،0.05α≥إحصـائية
الف ومنھ معنوي المقدر الك النموذج مرفوضةومنھ  .رضية

التحديـــــد معامـــــل خـــــلال مـــــن ـــــ فتت رتبـــــاط جـــــودة لنمـــــوذج(R2)أمــــا ية التفســـــ القـــــوة س يقـــــ مؤشـــــر عـــــن ـــــ ع الــــذي

إدارة العلاقـــة شـــدة ـــ يو التـــا ـــدول وا المســـتقل، ـــ المتغ أو ات ـــ المتغ قبـــل مـــن ع التـــا ـــ المتغ ـــ التبـــاين ســـبة أي نحـــدار

دمات ا وجودة العمل المقدمةفرق ية   . التأمي
دول  رتباط:7ا   معاملات

Fة ةF  المحسو المعنو

)Sig(  

رتباط التحديد Rمعامل معامل

R2 

B  القرار  

مرفوضة  0.703  0.494  0.703  0.000  66.07   الفرضية

إعداد: المصدر نمن برنامجالباحثت مخرجات ع   SPSSبالاعتماد

قيمة أن يت دول ا ين(R=0.703)من المتغ ن ب علاقة ناك أن نقول التا و الواحد من بة ق: قر فر إدارة

التحديد معامل أن كما المقدمة، دمات ا أن0.494بلغ(R2)العملوجودة ع مما اصلة49.4%، ا ات المتغ من

ع التا ية(المتغ التأمي دمات ا المست) جودة المتغ اصل ا التغ إ العمل(قليرجع فرق لتأكيد. )إدارة ا ذا و

ع والتا المستقل المتغ ن ب العلاقة  .وتفس

ن ب ية تفس علاقة ناك وأن خطي وارتباط معنوي سيط خطي انحدار ناك أن ت ث ختبارات ذه خلال من

المعدل التحديد بمعامل قدرت والمستقل ع التا الفرضي)%49.4(المتغ رفض يجب مما أثر، يوجد لا بأنھ القائلة ة الصفر ة

مستوى عند الدراسة محل ن التأم ات شر المقدمة ية التأمي دمات ا وجودة العمل فرق إدارة ن ب إحصائية دلالة ذو

ة الفرضية،0.05α≥معنو ية البديلة وقبول التأمي دمات ا وجودة العمل فرق إدارة ن ب إحصائية دلالة ذو أثر يوجد بأنھ

ةقدَّ الم معنو مستوى عند الدراسة محل ن التأم ات شر   .0.05α≥مة



فراح أمال      خالدي اوة   م
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التا دول ا العمل فرق إدارة يةبمستوى التأمي دمات ا جودة عاد أ ارتباط يت   :كما

دول نحدار:8ا ية معاملات التأمي دمات ا ودة ة المعنو ات ومستو   المتعدد

ية التأمي دمات ا رتباطمعامل  جودة

)R(  

معامل

  )R2(التفس

خط ميل

  )B(نحدار

 **F  Sigقيمة

الثابت د    0.545   ا

عتمادية   0.000  44,096  0,667 0,115  0,667  درجة

ستجابة   0.000  24,688  0,765 0,313  0,765  درجة

مان   0.000  34,688  0,876 0,125  0,876  درجة

الملموسية   0.000  44,008  0,796 0,476  0,796  درجة

التعاطف   0.000  36,512 0,767 0,490 0,767  درجة

لية ال   0.000       الدرجة

إعداد: المصدر نمن برنامجالباحثت مخرجات ع   SPSSبالاعتماد

 الفرعية الفرضيات   :اختبار

خــلال ــدولمــن ا رقــم) 06(نتــائج ــدول ــدماتنلاحظــ)07(وا ا جــودة عــاد لأ ــة قو علاقــة نــاك وإدارةيــةالتأميأن

الدراسة محل ن التأم ات شر العمل فرق لإدارة ذه ل ي يجا التأث ع يدل ما ذا و العمل   :فرق

 قــــدرت عتماديــــة لدرجــــة ســــبة بـــــFبال ة ــــة44,096: المحســــو معنو مســــتوى وأن0.05عنــــد ،)Sig=0.000 (مــــن أقــــل ــــ و

ـــة معنو إذن0,05مســـتوى الدراســـة، ـــ العمـــلالمعتمـــد فـــرق إدارة ن بـــ علاقـــة توجـــد ـــھ أنَّ القائلـــة البديلـــة الفرضـــية تقبـــل

ةاعتماديةودرجة معنو مستوى عند الدراسة محل ن التأم ات شر المقدمة دمات αا ≤ 0.05. 

 قــــدرت ســــتجابة لدرجــــة ســــبة بـــــFبال ة ــــة24,688: المحســــو معنو مســــتوى وأن0.05عنــــد ،)Sig=0.000 (مــــن أقــــل ــــ و

ـــة معنو العمـــل0,05مســـتوى فـــرق إدارة ن بـــ علاقـــة توجـــد ـــھ أنَّ القائلـــة البديلـــة الفرضـــية تقبـــل إذن الدراســـة، ـــ المعتمـــد

ة معنو مستوى عند الدراسة محل ن التأم ات شر المقدمة دمات ا αواستجابة ≤ 0.05. 

 قــدرت مــان لدرجــة ســبة بـــFبال ة مســتوى 34,688: المحســو ــةعنــد وأن0.05معنو ،)Sig=0.000 (مســتوى مــن أقــل ــ و

ة آمـان0,05معنو ودرجـة العمـل فـرق إدارة ن بـ علاقة توجد ھ أنَّ القائلة البديلة الفرضية تقبل إذن الدراسة، تمد المع

ة معنو مستوى عند الدراسة محل ن التأم ات شر المقدمة دمات αا ≤ 0.05. 

 الملموســـــية لدرجـــــة ســـــبة بــــــFرتقـــــدبال ة ـــــة44,008: المحســـــو معنو مســـــتوى وأن0.05عنـــــد ،)Sig=0.000 (مـــــن أقـــــل ـــــ و

ـــة معنو العمـــل0,05مســـتوى فـــرق إدارة ن بـــ علاقـــة توجـــد ـــھ أنَّ القائلـــة البديلـــة الفرضـــية تقبـــل إذن الدراســـة، ـــ  المعتمـــد

معنو مستوى عند الدراسة محل ن التأم ات شر المقدمة دمات ا ملموسية αةودرجة ≤ 0.05. 

 قــدرت ــائن الز مــع للتعــاطف ســبة بــــFبال ة ــة36,512: المحســو معنو مســتوى وأن0.05عنــد ،)Sig=0.000 (مـــن أقــل ــ و

ـــة معنو العمـــل0,05مســـتوى فـــرق إدارة ن بـــ علاقـــة توجـــد ـــھ أنَّ القائلـــة البديلـــة الفرضـــية تقبـــل إذن الدراســـة، ـــ المعتمـــد

ة معنو مستوى الدراسةعند محل ن التأم ات شر ائن الز مع αوالتعاطف ≤ 0.05. 

  

  

  



المقدمة دمات ا جودة ع العمل فرق إدارة ةأثر زائر ا ن التأم ات   شر

ن التأم ات شر من لعينة ميدانية   )سكرة(دراسة
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النتائج. 4   :تحليل

 ملاءمــــة المبحوثـــة العينــــة يإدارةأكـــدت حســــا بمتوســـط الدراســــة محــــل ن التـــأم ات شــــر ــــ العمـــل وانحــــراف) 3,60(فــــرق

و يـــة) 1,618(معيــاري التأمي ـــدمات ا ر لتطــو م ـــ وتحف م وتـــدر ن العــامل بـــالأفراد ات الشــر ي مســـ تمـــام ا يفســر ممـــا

م؛ وارضا ائن الز ع والمحافظة ا، فعالي ادة وز ا  وتحسي

 المبحوثة العينـــة يماديــةاعتأكــدت حســـا بمتوســط الدراســـة محـــل ن التــأم ات شـــر ــ المقدمـــة ـــدمات وانحـــراف) 3,63(ا

فســره) 0,767(معيــاري مــا ــذا لتأديـــةو اللازمــة الصــلاحيات م ضــ وتفو ن العــامل ـــا يقومــون ــ ال والواجبــات ــام الم ع ـوُّ تنــ

ساطة و ولة س دمات ا تقديم ع م قدر ادة ز التا و م، د،أعمال المحدَّ م الوقت تقـدَّ دقيقـة كشـوفات خلال من

دمة ا طلب عند  .  للعميل

 المبحوثــة العينــة ي أكــدت حســا بمتوســط الدراســة محــل ن التــأم ات شــر ــ المقدمــة ــدمات ا وانحــراف) 3,77(اســتجابة

للــدو )0,6983(معيــاري م وخضــوع ن العــامل ــا يقــوم ــ ال والواجبــات ــام الم تنــوع فســره مــا ــذا أدتو ــ ال يــة التدر رات

ة المطلو بالصورة للعميل دمة ا تقديم م وقدرا م ارا م ن تحس  .إ

 المبحوثــــة العينــــة يأأكــــدت حســــا بمتوســــط الدراســـــة محــــل ن التــــأم ات شــــر ـــــ المقدمــــة ــــدمات ا وانحـــــراف) 3,71(مـــــان

أســـ) 0,811(معيـــاري وإتبـــاع بھ ســـ أنَّ التـــأث ـــذا أنَّ فســـره مـــا ـــذا ـــو ع والعمـــل العمـــلاء، مـــع التعامـــل ـــ ة الســـر لوب

م ومعلوما م حقوق ماية خاصة بات ترت  .توف

 ي حســا بمتوسـط الدراســة محـل ن التــأم ات شـر ــ المقدمــة يـة التأمي ــدمات ا ملموسـية العينــة وانحــراف) 3,98(أكـدت

ووا)0,741(معيـــــاري ـــــام م تنــــــوع بھ ســـــ أنَّ التـــــأث ـــــذا فســـــره مـــــا ـــــذا القــــــراراتو اتخـــــاذ ـــــ م ومشـــــارك ن العـــــامل جبـــــات

جيـــة ترو كـــأداة للشـــركة الـــداخ للتصــميم م اســـتخدام ـــ إ بالإضـــافة دمـــة، ا تقــديم ـــ جديـــدة لتقنيـــات م واســتخدام

للعملاء  .جذابة

 حســـ بمتوســـط الدراســـة محـــل ن التـــأم ات شـــر ـــ المقدمـــة ـــدمات ا ـــ ـــائن الز مـــع التعـــاطف المبحوثـــة العينـــة يأكـــدت ا

معيــاري) 3.40( و )0,838(وانحــراف ن العــامل ب تــدر أن فســره مــا لاحتياجــاتــذا ــم م وتف م قــدر ــادة ز ــ إ أدى م يل تــأ

الشركة ات أولو مقدمة العملاء ة مص وضع تم التا و المختلفة،  .العملاء

 المقدمـــــة ــــدمات ا وجــــودة العمـــــل فــــرق إدارة ن بـــــ قــــوي ي إيجـــــا ارتبــــاط ــــاوجــــود عاد مـــــان(بأ ســــتجابة،  عتماديـــــة،

التعطف الدراسة) الملمومسية، محل ن التأم ات شر العمل فرق لادرة ي يجا التأث يفسر  .مما
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عنصـــر ـــو ف ن، التــأم ات شـــر تواجـــھ ــ الِّ ل المشـــا مـــن للعديــد وحـــلا والتفـــوق ـاح للنجـ مصـــدر ـــم أ شــري ال المـــورد ــ عت

أداء وتحســـن تنافســـية، ة ـــ م عطـــي وخلاقـــة مبدعــة طاقـــة ـــو ف مـــة، المقدَّ ـــدمات ا ن تحســ ـــ إ بـــھ حتفـــاظ يـــؤدي ي، دينــامي

عمــــل، لفرقــــة وانتمائــــھ بــــھ، تمــــام عنــــد المنــــاخالشــــركة يئــــة ــــ الدراســــة محــــل ن التــــأم ات شــــر ــــ مت ســــا ة ــــ خ ــــذه ف

فيمـا تصـال ـ ع م قـدر ادة ز م سا الذي مر ق، بالفر المتعلقة القرارات اتخاذ عملية م واشراك ن، للعامل المناسب

مة المقدَّ دمات ا ع الرقابة عملية ونجاح م،   . بي

الدراسة. 1.5   : نتائج

 نجـــاح أجـــل مـــن الـــبعض م عضـــ مـــع يتفـــاعلون الدراســـة محـــل ن التـــأم ات شـــر ـــ العـــاملون أن الميدانيـــة الدراســـة ـــت أثب

ائن؛ للز المقدمة دمات  ا

 المقدمــــة ــــدمات ا ــــ ع تــــؤثر لا الواحــــد ــــق الفر فــــراد نظـــر ــــات وج عــــن الناتجــــة لافــــات ا أن الميدانيــــة الدراســــة ـــت أثب

ائن؛  للز

 الدراســـــ ـــــت ـــــاأثب عاد بأ يـــــة التأمي ـــــدمات ا وجـــــودة العمـــــل فـــــرق إدارة ن بـــــ ايجابيـــــة احصـــــائية علاقـــــة وجـــــود الميدانيـــــة ة

المل( مـــان، ســـتجابة، التعـــاطفعتماديـــة، ـــر ) موســـية، يفسِّ مــــا ـــذا او تقــــديم ـــ ع والعمـــل ـــدمات ا تقـــديم ـــ الدقة

تـــدل كمـــا ات، الشــر ـــذه العمـــلاء ثقــة ـــ وع المناســـبة، دواتبالســرعة و ثـــاث و الـــداخ ر بــالمظ تمـــام ـــ ع كــذلك

المناسبة لول ا إيجاد ع والعمل م بمشكلا تمام و خاص ل ش م ورعاي بالمستفدين ا وعناي   .المستخدمة،

  : التوصيات. 2.5

 ب ف التعر دماتمحاولة يةا االتأمي وخصائص ا ا ومستو ا عا أ ائن، للز مة يإلكالمقدَّ ا و ف م ثق ادة  ؛الز

 ن تحس خلال من ن والعامل دارة ن ب التنظيمية الثقة درجة ادة اتز المستو ن ب المعلومات شر ن ادة ز خلال من

وسلسلة منتظمة قة بطر ة  ؛دار

 روح ث و العملاء، ثقة ادة ز م سا ال ديثة ا التكنولوجية دوات و الوسائل استخدام ع نةالعمل الطمأن

دمات ا ذه جودة مستوى و م إل ا م ِ تقدّ الِّ دمات ا م  ؛لد

 أقل و المناسب الوقت دمات ا وتقديم المسطرة، داف تحقيق ساعد عالية كفاءة ذات عمل فرق شكيل

لفة القراراتت اتخاذ ا مشارك ادة وز ،. 

  

  

  

  

  

  

  

  

 



المقدمة دمات ا جودة ع العمل فرق إدارة ةأثر زائر ا ن التأم ات   شر

ن التأم ات شر من لعينة ميدانية   )سكرة(دراسة
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