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 المستخلص
 

تشهد بیئة الأعمال المعاصرة جملة من التغیرات والتطورات التكنولوجیة وتزایداً في حدة 
قدرة الإدارة على التمییز بین الموظفین، والمشاركة في ، ووأتساع الفجوة بین العاملین والإدارة، المنافسة

تطور في إتخاذ القرارات، الامر الذي یلقي على عاتق شركة التأمین إجراء التغییر التنظیمي لتحقیق 
الخدمات التأمینیة التي تقدمها للجمهور من تنوع التغطیات التأمینیة (الوثائق) والسرعة في تسویة 

التعویضات وغیرها من الانشطة التي تمارسها الشركة.   
وهذا یضعنا أمام تساؤلات منها ما مدى تطبیق التغییر التنظیمي في شركة التأمین الوطنیة 

الخدمة التأمینیة التي تقدمها شركة التأمین الوطنیة العامة؟، وكیفیة الاستفادة من  العامة؟، ماهو دوره في
 التغییر التنظیمي في تطویر الخدمات التي تقدمها شركة التأمین؟

وعلى هذا الأساس عرض الباحث في دراسته موضوع (دور التغییر التنظیمي في تطویر 
مساعدة دراسة تطبیقیة في شركة التأمین الوطنیة العامة، وقد كان الهدف من البحث  الخدمة التأمینیة)
في تحدید التأثیر بین متغیرات البحث (مداخل التغییر التنظیمي والخدمة التأمینیة)  الشركة المبحوثة

التوصل إلى عدد من النتائج التي یمكن أن و ومعرفة أي من المتغیرات أكثر تأثیر في نشاط الشركة،
توضیح المفاهیم النظریة تساعد الشركة الاستفادة من التغییر التنظیمي في تطویر الخدمة التأمینیة. 

 المتصلة بالتغییر التنظیمي ومداخل التغییر التنظیمي. 
 

  دور التغییر التنظیمي في تطویر الخدمة التأمینیة
) دراسة تطبیقیة في شركة التأمین الوطنیة العامة(

The Role  of Organizational  Change in the  Development of 
the Insurance Service 

(applied study in The National Insurance Company) 
 

 أ.م.د علاء عبد الكریم البلداوي حسام كاظم سلمان الغریري
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Abstract 
 

  Witnessing the business environment contemporary series of changes 
and technological developments and an increase in the intensity of 
competition, and the widening gap between workers and management, and 
management's ability to distinguish between employees, and participate in 
decision-making, which cast the responsibility of the insurance company 
conduct organizational change to achieve development in the insurance 
services provided by the public the diversity of insurance coverages 
(documents) and speed in the settlement of compensation and other activities 
carried out by the company.  
     This puts us in front of questions including what extent the application of 
organizational change in the insurance company? What is the role of 
organizational change in the insurance service provided by National General 
Insurance Company?, How to take advantage of organizational change in the 
development of the services offered by the insurance company?  
     On this basis Showing researcher in the study subject (the role of 
organizational change in the development of the service insurance) An 
Empirical Study in the National Insurance Company general, has been the goal 
of the research help the company surveyed to determine the influence between 
the variables of search (entrances organizational change and service insurance) 
and see any of the variables more impact in the activity of the company, and to 
reach a number of conclusions that could help the company take advantage of 
the organizational change in the development of the insurance service. 

 

 
: المقدمة

 تعیش شركات الأعمال في ظل محیط یشهد تطورات وتغییرات عمیقة وواسعة النطاق في 
مختلف المجالات، لاسیما المعرفیة والتقنیة والإداریة والمعلوماتیة، وتبرز أهمیة التغییر التنظیمي، كأحد 

أهم أنواع التغییر في شركات الأعمال، بسبب اقترانه بمختلف جوانب الشركة، سواء من حیث رؤیتها 
ورسالتها، أو من حیث عملیاتها ومهامها، أو من حیث هیاكلها التنظیمیة، أو من حیث سلوك الأفراد 
العاملین واتجاهاتهم وإلاجراءات المتبعة في الشركة وتقنیاتها المستخدمة، والهدف من وراء ذلك هو 

فالتغییر عملیة ضروریة ولازمة لكافة البحث عن تلاؤم دائم ما بین نظم الشركة وتغییرات المحیط، 
في حین یتحرك المحیط العام  ، فبدون عملیة التغییر والتطویر تتوقف حركة تلك الشركات،شركاتال

بسرعة في اتجاه معاكس، ولیس المقصود بالتغییر التنظیمي هنا تلك الطفرات الفجائیة التي تحدث 
لظروف معینة، سواء كانت  اجتماعیة أو اقتصادیة أو سیاسیة، وإنما هو ذلك العمل المخطط له سلفا 

 في حدود أهدافها المسطرة، وبالتالي فالتغییر شركةعلى أسس علمیة بما یتماشى والإمكانات المتاحة لل
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لذلك فإن شركات التأمین عتبر غایة في حد ذاته، وإنما یعتبر كوسیلة للوصول لأفضل النتائج،  تلا
بحت مدعوة الیوم الى تغییر  أصالعاملة في قطاع التأمین العراقي، ولا سیما شركة التأمین الوطنیة العامة

 والإجتماعیة التكنولوجیا في سیاق التحولات الإقتصادیة التطورات التي أَنتجتها إجراءاتها للإستفادة من
التي یشهدها العالم، وذلك لرفع مستوى أنتاجیة الشركة من الوثائق والسرعة في تسویة التعویضات، 

 وكذلك منح الصلاحیات والمسؤولیات وتدریب الموارد البشریة العاملة في شركة التأمین الوطنیة العامة.
تتناول الدراسة الحالیة موضوعا حیویاً من موضوعات الإدارة وهو دور التغییر التنظیمي في 

تطویر الخدمة التأمینیة، یحاول فیه الباحث التعرف على العلاقة والاثر لتدریب الموارد البشریة والهیكل 
التنظیمي وتكنولوجیا المعلومات وقدرتها على تطویر الخدمة التأمینیة من جانب عملیة الأكتتاب وتسویة 

 التعویضات.
 

الأول المبحث 
 منهجیة البحث

 
من  یَهدف هذا المبحث إلى تحدید مسار البحث وذلك عن طریق عرض منهجیته وما عرض

البحث، وكما یأتي:  توضیح لمشكلة وأهداف وأهمیة وفرضیات ومنهج
  : مشكلة البحث/اولاً 

تشهد بیئة الأعمال المعاصرة جملة من التغیرات والتطورات التكنولوجیة وتزایداً في حدة 
قدرة الإدارة على التمییز بین الموظفین، والمشاركة في ، ووأتساع الفجوة بین العاملین والإدارة، المنافسة

 أتخاذ القرارات. 
الأمر الذي یلقي على عاتق شركة التأمین إجراء التغییر التنظیمي من خلال تدریب الموارد 

تطور في الخدمات التأمینیة التي تقدمها البشریة والهیكل التنظیمي وتكنولوجیا المعلومات لتحقیق 
للجمهور من تنوع التغطیات التأمینیة (الوثائق) والسرعة في تسویة التعویضات وغیرها من الأنشطة التي 

 تمارسها الشركة.  
 وهذا یضعنا امام التساؤلات التالیة: 

 ما مدى تطبیق التغییر التنظیمي في شركة التأمین؟    .۱

 ما هو دور التغییر التنظیمي فیالخدمة التأمینیة التي تقدمها شركة التأمین الوطنیة العامة؟   .۲

 كیفیة الاستفادة من التغییر التنظیمي في تطویر الخدمات التي تقدمها شركة التأمین؟ .۳
  : أهمیة البحث/ثانیاً 

تَنبع أهمیة البحث من الجوانب الآتیة: 
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یستمد البحث أهمیته من الدور الحیوي والهام لصناعة التامین في الاقتصاد الوطني من خلال  .۱
شركة التأمین لجملة من  تشهدهوما  ،تحمل الأخطار وتجمیع المدخرات ثم توجیهها لأغراض التنمیة

 التغیرات والتطورات التكنولوجیة وتزایداً في حدة المنافسة. 
كیفیة تطویر الخدمة التأمینیة من خلال مداخل التغییر التنظیمي، الذي یؤدي إلى إختصار العدید  .۲

 كونها تعتمد مدخلا ملائما لشركات التأمین التي من الإجراءات وتذلیل الكثیر من الصعوبات،
  في ظل بیئة تتمیز بالتغییر المستمر. تعمل

الهیكل  متغیرات التغییر التنظیمي (تدریب الموارد البشریة، من لكل ومفاهیمي نظري إطار تقدیم .۳
 والعلاقة الأثر نوع وتحدید التعویض) تكنولوجیا المعلومات) والخدمة التأمینیة (الأكتتاب، التنظیمي،

لشركة التأمین  المستقبلي التوجه خدمة في توظیفها یمكن معلومات یقدم الذي بالشكل بینهما فیما
 الوطنیة العامة.

  : أهداف البحث/ثالثاً 
یسعى البحث إلى تحقیق الأهداف الآتیة: 

توضیح المفاهیم النظریة المتصلة بالتغییر التنظیمي ومداخل التغییر التنظیمي، والعلاقة بین  .۱
 التغییر التنظیمي والخدمة التأمینیة. 

في تحدید التأثیر بین متغیرات البحث ومعرفة أي من  یسهم البحث في مساعدة الشركة المبحوثة .۲
التوصل إلى عدد من النتائج التي یمكن أن تساعد شركة المتغیرات أكثر تأثیر في نشاط الشركة ،و

 التأمین من الاستفادة من التغییر التنظیمي في تطویر الخدمة التأمینیة. 

 إبراز الدور الذي یحدثه التغییر التنظیمي في الخدمة التأمینیة. .۳
 :منهج البحث /رابعاً 

إذْ یَقوم الباحث عن طریق المناهج المذكورة الوصفي والتحلیلي، أتبع الباحث أسلوب المنهج 
(التغییر التنظیمي، الخدمة التأمینیة)، ودراسة العلاقة بین متغیراتها، وتقدیم البیانات  بوصف تلك الظاهرة

 أَسبابها ونتائجها وتحلیلاتها والتعرف على العوامل المؤثرة فیها، لغرض التوصل إلى عنها مبیناً 
، فضلاً عن استخدام أداة (المقابلة) للحصول على المعلومات إستنتاجات وتقدیم توصیات بشأنها

والبیانات بخصوص موضوع البحث.  
 : فرضیات البحث/خامساً 

  :یهدف البحث الى تحقیق الفرضیات الاتیة
الرئیسیة الأولى:   الفرضیة

Ho1في شركة التأمین  التغییر التنظیمي والخدمة التأمینیةبین عِلاقة ذات دلالة احصائیة  تُوجد : لا
 الوطنیة العامة.   
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 الفرضیة الرئیسیة الثانیة:
Ho2في شركة التأمین الوطنیة  بین التغییر التنظیمي والخدمة التأمینیةیوجد أثر ذو دلالة احصائیة  : لا

 العامة.   
 
 

 المبحث الثاني
 النظري للخدمة التأمینیة والتغییر التنظیمي الإطار

 
: وتطور الخدمة التأمینیة مفهوم /اولاً 
  :المفهوم. 1

الخدمة التأمینیة بإنها المنتجات التي تقدمها شركات وهیئات التأمین للمواطن یمكن تعریف 
 سواء كانوا أشخاصا أم منظمات لأطمئنان صاحب العلاقة (المؤمن له) على حیاته وماله.(المساعد،

2010 :37 (
تتمثل الخدمة التأمینیة بالخدمات التي تقدمها شركات التامین لحامل الوثیقة التأمینیة وما تقدمه 

تلك الوثیقة من منفعة متمثلة بالحمایة والأمان والاستقرار الذي تمنحه وثیقة التامین لحاملها في 
تعویضه عن الخسارة المتحققة نتیجة الخطر المؤمن منه مقابل مبلغ من المال یدفعه حامل الوثیقة إلى 

) 286: 2008 شركة التأمین ویعرف بالقسط التأمیني. (عریقات وعقل،
ویمكن تعریف الخدمة التأمینیة أیضا بأنها عبارة عن مجموعة المنافع الملموسة وغیر الملموسة 

المرتقبة التي تحتویها وثیقة التأمین، والتي تؤدي الى أشباع احتیاجات ورغبات المؤمن لهم وكذلك 
)  131: 2003 الخدمات المرتبطة بها. (علي،

 :العملیة التطوریة للخدمة التأمینیة والمصادر المؤثرة فیها. 2
أن الاختلاف في تطویر الخدمات بسبب الخصائص الخاصة والممیزة للخدمة، منها 
اللاملموسیة، وعدم التجانس، وإن هذه الخصائص یمكن ان تؤثر على تطویر الخدمة، بسبب 

اللاملموسیة تبقى افكار الخدمة الجدیدة تصوریة في كافة مفاصل عملیة التطویر، وبسبب الطبیعة 
الدقیقة للخدمة لذا فأن خطر الفشل یبقى عالیا، ولكي یعالج هذه المشكلة ان مجهزي الخدمة یجب ان 

فإن التفاعل بین الزبون  یعرضوا خدمة مفصلة، نتیجة ان الانتاج والاستهلاك یحدثان بشكل آني لذا
ومجهز الخدمة اثناء انتاج الخدمة حرج، بما یتطلب من موظفي الانتاج لیس فقط ان یعرفوا خصائص 

وممیزات الخدمة الجدیدة فقط، ولكنهم ایضا أن یحفزوا للترویج عن طریق الزبائن، وأن عدم تجانس 
الخدمة الذي یؤدي الى الاختلافات نتیجة الخدمة الفعلیة وتجربة الزبون في كل مناسبة شراء، ومما 
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یتطلب أثناء تطویر الخدمة الجدیدة أن یكون معظم الجهد موجه للتخطیط والسیطرة على مستوى 
 )Avlonitis& Papastathopoulon,2006: 85الأختلاف فیها.(

 وتهدف عملیة التطویر في شركات التأمین إلى تحقیق الغایات التالیة:
  من خلال تطویر منتجات التأمین الجدیدة و تحسین جودة المنتجات الحالیة.جذب زبائن جدد: -‌أ

 وهذا عن طریق تفعیل دور فروع الشركة لجذب زیادة حجم التعامل مع المنتجات المقدمة حالیاً : -‌ب
الزبائن من مختلف الأماكن الجغرافیة وكذلك جذب زبائن شركات التأمین المنافسة نحو منتجات 

 الشركة من خلال تقدیم منتجات بدیلة أو جدیدة غیر تلك المقدمة من قبل هذه الشركات.

 وذلك عن طریق إدخال التكنولوجیة الحدیثة إلى عملیات التأمین تخفیض تكلفة منتوج التأمین: -‌ت
 وبذلك تقلل من حجم العمالة المستخدمة في تأدیة عملیات التأمین. 

وإن تطویر المنتجات التي تقدمها شركات التأمین یمكن ان یتم عن طریق: 
 :أن إضافة منتجات جدیدة یعتبر وسیلة فعالة لزیادة عدد الزبائن  إضافة منتجات تأمین جدیدة

المستخدمین لمنتجات أخرى، وبالتالي فإن زیادة حجم التعامل لا تكمن في الزیادة العددیة للزبائن 
 وإنما في زیادة المنتجات المقدمة للعدد نفسه من الزبائن. 

 :تلجأ الشركات إلى عملیة تطویر إعادة تصمیم المنتوج الحالي من حیث عناصره ومواصفاته
منتجات  المنتجات تستهدف تقدیمها بشكل جدید من خلال اختیارها، وإعادة تصمیمها بطریقة تنتج

وتسعى شركات التأمین )، 56: 2005،(ربیعة وأخرونممیزة یمكن تقدیمها لقطاعات سوقیة معینة 
لغرض استمرارها وتطورها الى إصدار وثائق جدیدة تتلائم مع حاجات ومتطلبات الافراد وبما یتلائم 
التطورات الحاصلة في المجتمع ، ففي العراق أصدرت شركة التأمین الوطنیة على سبیل المثال لا 

الحصر الوثائق التأمینیة التالیة، وثیقة تأمین حمایة الأسرة ومسكنها، ووثیقة التأمین على سلف 
الزواج ، ووثیقة التأمین من الحوادث الشخصیة الجماعیة، وغیرها من التغطیات التأمینیة. 

 )311-310: 2010(المساعد،

 
 : مدخل لدراسة التغییر التنظیمي في شركات التأمین/ثانیاً 

 :(Organizational  Change Concept) مفهوم التغییر التنظیمي. 1
لقد عرف التغییر التنظیمي بأنه أي تعدیل مخطط او غیر مخطط في الحالة الراهنة للهیكل، 

) بأن التغییر Daft)، وذكر (170 :1993 التكنولوجیا، والأفراد في الشركة ككل. (عقیلي والمؤمن،
التنظیمي یعد معیاراً لقدرة الشركة على الاستجابة للتغییرات في محیطها باستمرار بحیث تحقق افضل 

 مواءمة واسرع استجابة له.
 2001: 352) ،Daft ( 
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هادفة لتغییر  ویعرف التغییر في الشركة بأنه الاستجابة للتغییر نتیجة لوضع استراتیجیة
المعتقدات والقیم والاتجاهات والهیكل التنظیمي وجعلها أكثر ملائمة للتطور التكنولوجي الحدیث 

)  370: 2000وتحدیات السوق. (الشماع وحمود 
أهداف التغییر التنظیمي:  . 2

وهي:  هناك عدد من الأهداف العریضة للتغییر والتي یجب على الشركة مراعاتها
 عندما تتخلى الشركة عن بعض الإستراتیجیات والأنشطة فهي تهدف الى إستراتیجیة جدیدة: تبني •

تبني إستراتیجیة او تكنولوجیا جدیدة وأسالیب تسییر جدیدة مما یسمح لها بالانسجام مع التطورات 
 والمستجدات الجدیدة.

 من أجل ان تصبح الشركة أكثر فعالیة وأكثر قدرة على التكییف مع التحسین في أنشطة الشركة: •
البیئة المحیطة بها، لذلك تهدف الى التحسین المستمر في نشاطها الإنتاجي أو الخدمي والتحسین 

 : 2009في المهارات وقدرات العمال كذلك التحسین المستمر في أسالیبها الإداریة. (السكارنه،
67.( 

إحداث تغییر في المعارف والمهارات والاتجاهات والعملیات والأنماط السلوكیة وتصمیم الوظائف  •
 ).324 : 2009 وهیكلها التنظیمي(المخلافي،

 :القوى والأسباب التي تستدعي التغییر التنظیمي في شركات التأمین. 3
لا یحدث التغییر في الشركات من فراغ او من العدم، بل یكون مدفوعا بقوة ما او ناتجا عن 
سبب ما، ویمكن أن یتم التغییر في العادة إما لاقتناص فرص سانحة والاستفادة منها او توقع مشكلة 
وأمر ما، او رد فعل واستجابة لمشكلة ما، وهذه الفرص والمشكلات قد تكون داخلیة نابعة من داخل 

وسنتطرق لهذه القوى والمسببات في كل فئة.        )365 : 2004 الشركة وقد تكون خارجیة. (حریم،
): (Internal Forcesالقوى والمسببات الداخلیة •

وهي القوى والمسببات الناشئة من الشركة بسبب عملیات الشركة والعاملین فیها وغیرها، من 
هذه الاسباب تغییر في أهداف الشركةورسالتهاوأغراضها ، إدخال أجهزة ومعدات جدیدة ، ندرة القوى 

العاملة ، إدخال نظم معالجة معلومات متطورة ، تدني معنویات العاملین ، عدم تمكن الشركة من توفیر 
مرشحین مؤهلین للوظائف العلیا من داخل الشركة ، تدني الأرباح ، أرتفاع نسبة الدوران الوظیفي. 

 )322 : 2009(المخلافي،
 (External Forces):القوى والمسببات الخارجیة •

وهي أسباب تظهر بسبب التفاعل المستمر بین الشركة وبیئتها الخارجیة ویمكن إدراجها في 
 النقاط التالیة:
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 تمثل العولمة القوة الأبرز والأهم الداعیة لأحداث التغییر في عصرنا، إذ : Globalizationالعولمة -‌أ
لیس هناك شركة مهما كانت جنسیتها او طبیعة عملها بمنأى عن التأثیرات ذات الصلة بالمنافسة 

 العالمیة والتحول السریع نحو أقتصاد السوق.
 تقف التكنولوجیا وراء العدید من التغییرات في عالم الیوم، إذ تستخدم الشركات التطور التكنولوجي: -‌ب

وعلى مختلف میادین عملها التكنولوجیا الجدیدة في تطویر إنتاجیتها وخدمة زبائنها وتنافسیتها، ولعل 
من أهم المیادین التي شهدت تغییرات تكنولوجیه كبیرة هو میدان الاتصالات، كما إن استخدام 

الانترنیت قد حتم على كثیر من الشركات تطویر مهارات استخدام الحاسوب بین مدیریها وموظفیها بل 
 )669: 2011،النظر إلیه على أنه جزء لایتجزاً من المهام الیومیة. (جلاب

 أن النمو الاستهلاكي والرغبة الدائمة للحصول على صیغ مختلفة لتلبیة التغییر في ظروف السوق: -‌ت
حاجات ورغبات المستهلكین یعد مؤشراً مهم في استمرار الشركة وبقائها بالأسواق، خاصة إذا اعتمدت 

على تغییر وتطویر مجال انشطتها واحداث الأسالیب المختلفة لجذب المستهلكین وتحقیق رغباتهم 
 وحاجاتهم المتنامیة.

 وهي أحد العوامل الأساسیة التي تؤدي الى التغییر حیث لم تعد المنافسة إزدیاد حدة المنافسة: -‌ث
القائمة على أساس الابعاد التقلیدیة والمتمثلة أساسا في الأسعار وإنما اصبح التنافس یتم على أسس 

جدیدة كإدخال التكنولوجیا الحدیثة واستعمال قنوات أخرى للتوزیع او أنتاج منتوج جدید، مما دفع 
).  66 : 2009الشركات الى البحث عن بدائل یمكن من خلالها تحسین قدراتها وفعالیتها. (السكارنه،

  :استراتیجیات إجراء التغییر التنظیمي في شركات التأمین. 4
هناك عدة أستراتیجیات للتغییر الموجة من أهمها:  

هذه الاستراتیجیة تقوم على أفتراض أن العدو الرئیسي للتغییر هو  إستراتیجیة العقلانیة المیدانیة: •
الجهل وعدم الوعي والخرافات وبالتالي فإنها تنظر للتعلیم والبحوث العلمیة والدراسات على أنها العامل 

الرئیسي الذي یقوم علیه التغییر، فالتعلیم وسیلة لنشر المعرفة العملیة لذلك تقوم الشركات بتصمیم برامج 
تدریبیة تركز بشكل رئیسي على تزوید المتدربین بالمعلومات وكذلك تشجیع البعثات الدراسیة والبحوث 

 والدراسات العلمیة.
تفترض هذه الاستراتیجیة أن الحاجز الرئیسي امام التغییر استراتیجیة التثقیف والتوعیة الموجهة:  •

لیس النقص في المعلومات او عدم توفرها، بل عدم اقتناع الأشخاص او الشركة بضرورة التغییر او 
عدم رغبتهم فیه او خوفهم منه، فقد یكون في التغییر تهدید لمصالح بعض الأشخاص او تضارب مع 

یقبلونه، یحاول المدیر الذي یرغب في إحداث التغییر أن  قیمهم ومعتقداتهم وبالتالي فإنهم یقاومونه ولا
یتغلب على هذه المقاومة عن طریق التوعیة والتثقیف وإزالة المخاوف وتنمیة الولاء للتغییر المنوي 
إحداثه، بحیث یصبح الناس قابلین للتغییر وراغبین فیه بدلاً من إن یكونوا رافضین ومقاومین له. 

 )202-201: 2006(عبوي،
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تقوم هذه الاستراتیجیة على استعمال القوة في إحداث التغییر، فالتغییر  استراتیجیة القوة القسریة: •
یفرض بالقوة والإكراه، حیث یتم التغلب على القوى المعیقة للتغییر باستعمال العقوبات الانضباطیة. 

 )700: 2011(جلاب،
 

 المبحث الثالث
 ودورها في تطویر الخدمة التأمینیة مجالات التغییر التنظیمي

  
 التغییر التنظیمي عملیة یتطلب القیام بها وجود قدرات وإمكانیات وخبرات لدى القائمین على التغییر 
لتساعد على إنجاح عملیة التغییر بعد إدراك جوانبها المختلفة، ولا شك أنه من اجل الوصول للتغییر 

الفعال لا بد من فهم مداخلة وطبیعته وأنواعه.  
 : التدریب ودوره في تعزیز القدرة على التغییر في الأفراد وتأثیره بالخدمة التأمینیة/أولاً 
 :  (Training Concept) مفهوم التدریبـ 1
التدریب كنشاط أبداعي هو عملیة مستمرة ومتحركة لرفع الكفاءة وتعزیز الجدارة بهدف زیادة   

) 218: 2002). (الصمیدعي والعلاق،Performanceالإنتاجیةمن خلال تحسین الأداء (
وقد عرف بأنه عملیة مستمرة تكسب الفرد معرفة او مهارة او قدرة لازمة لأداء وظیفة معینة او بلوغ 

)  260: 2000هدف محدد. (أبو شیخة،
وقد عرف أیضا بأنه جهود یتم تخطیطها بشكل مسبق تهدف الى رفع كفاءة الفرد عن طریق          

زیادة معارفة وتنمیة مهاراته وتغییر اتجاهاته وذلك حتى یتمكن من أداء عمله بالمستوى المطلوب من 
) 172: 2010الكفاءة. (جودة،

 ): (Types Trainingـ أنواع التدریب2
 هناك نوعان رئیسیان للتدریب هما التدریب الداخلي والتدریب الخارجي:

 التدریب الداخلي (داخل شركات التأمین): •
 یتمیز التدریب الداخلي بمیزة أساسیة وهي أن التدریب یتم وفق تخطیط الإدارة وتحت رقابتها 

ومن هنا تصبح العملیة التدریبیة جزءاً لا یتجزاً من الخطة العامة للشركة ، كما یمكن أن تقوم الشركة 
بتوظیف الإمكانیات البشریة والمادیة المتوفرة لدیها لتحقیق أهداف التدریب، ولا یترتب على التدریب 

 ) 42: 2010نفقات إضافیة مثل استئجار القاعات، ومكافأة المدربین. (الطعاني،
 التدریب الخارجي (خارج شركات التأمین):  •

 یتم هذا النوع من التدریب خارج نطاق الشركات بواسطة مؤسسات أكادیمیة او مؤسسات 
استشاریة متخصصة، وقد یرجع ذلك لعدم توفر المدربین الأكفاء في موضوع التدریب في الشركة والى 

كبر حجم برنامج التدریب أحیانا مما یخشى معه التأثیر على سیر العمل الیومي فیها، ویشمل هذا النوع 
من التدریب أیضا الزیارات المیدانیة للعاملین الى شركات أخرى بهدف الاطلاع على أعمالها وخدماتها 
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والتكنولوجیا المستخدمة فیها ، وأیضا حضورهم المحاضرات او ندوات او مؤتمرات ذات العلاقة بالعمل. 
) 281: 2010(علیان، 

وبصفة عامة فأن اختیار المكان المناسب لتنفیذ البرنامج التدریبي في شركات التأمین یحكمه عاملان 
أساسیان هما:- 

مدى توافر إمكانیات التدریب لدى الشركة من حیث المدربین ووسائل التدریب من وسائل الإیضاح  -‌أ
التي تساعد المتدربین على استیعاب المعلومات والمعارف المقدمة في البرنامج التدریبي، وكذلك من 

 ومیزانیة كافیة للتدریب.  حیث توافر قاعات مناسبة
مدى توافر أجهزة تدریب خارجیة، ومدى توافر إمكانیات وظروف جیدة للتدریب بهذه المراكز من  -‌ب

حیث المتدربین وإمكانیات واسالیب التدریب المستخدمة، فضلا عن الأشراف الجید على البرامج 
 )218  :2000 (الهیتي،التدریبیة. 

وتختلف الدورات فیما بینها تبعا للغرض الذي تقام من أجله ، فهناك دورات تختص بنوع معین   
 من أنواع التأمین تتعمق في شرح شروطه واسعاره وهذه في العادة فنیة نظریة اكثر منها عملیة او

تسویقیة، كما هناك دورات تنظیمیة إداریة او مالیة، ودورات تهدف الى تكوین المنتج وإعداده وتزویده 
بالمعلومات اللأزمة لعمله واكسابه الصفات والمهارات التي تساعده في انجاز مهمته او الدورات التي 
تهدف الى ترویج المبیعات وزیادة الإنتاج أذ أنها تركز على تنمیة معلومات وثقافة المنتج في الاتجاه 

 )    79: 1984 الذي یحقق له النجاح في عمله. (رحیم وبدیوي،
 :    ـ تأثیر تدریب الموارد البشریة على الخدمة التأمینیة3
أن تقدیم خدمات تأمینیة حدیثة غیر تقلیدیة ومتمیزة للعملاء والأهتمام بتصمیم الخدمة واضفاء  

صفة الخصوصیة، مع تنمیة قدرة الجهاز الإنتاجي على الأستجابة السریعة لرغبات العملاء والمتغیرات 
السوقیة وتطویر حسن وسرعة الأداء خاصة فیما یتعلق بتسویة وسداد التعویضات في أسرع وقت ممكن، 

فأن هذا یحتاج الى وسیط التأمین او مسوق الخدمة التأمینیة حیث یلزم على إن یكون مؤهلا علمیاً 
) 84: 2003ومدرباً على نوعیات تغطیات التأمین الذي یسوق لها. (إبراهیم، 

ویتم تدریب العاملین في شركات التأمین من خلال:-  
من أجل تقدیم خدمه عالیة الجودة، یحتاج العاملون إلى  التدریب على المهارات الفنیة والتقنیة: -‌أ

تدریب مستمر في مجال الجوانب الفنیة والتقنیة، ومن الأمثلة على المهارات الفنیة والتقنیة، مسك دفاتر 
 المحاسبة، واستخدام الحاسب الآلي ومعرفة كیفیة صیانة أجزاءه. 

یحتاج العاملون في مجال الخدمة إلى مهارات التدریب على مهارات التفاعل والاتصال الإنساني:  -‌ب
التفاعل والتواصل الشفهي وأن الشركات الناجحة هي التي تستثمر أموال الضخمة في تدریب الموظفین 

على هذه المهارات التي یحتاجها لیس فقط مقدمي الخدمة بل وحتى المدراء والمشرفین المساعدین، 
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وكلما كان طبیعة عمل مقدمي الخدمة مرتبط بالتواصل والتفاعل مع العمیل كلما كان هناك حاجة أكبر 
 لهذا النوع من التدریب.

كثیر من الشركات اكتشفت أنه إذا أرادت إن تكون شركة متمیزة تجاه الاستجابة  تمكین الموظفین: -‌ت
لرغبات عملائها، فهي تحتاج إلى أن تزود مقدمي الخدمة لدیها بالأدوات التي تمكنهم من الاستجابة 

لطلبات العملاء ومعالجة القصور الذي یحصل في نفس اللحظة، والتمكین یعني إعطاء العاملین الرغبة 
والمهارة والأدوات والصلاحیة من أجل خدمة العمیل وإدارة العمل بحریة وهو أیضا یعني بشكل أساسي 

إعطاء الموظف الصلاحیة لاتخاذ القرارات المناسبة التي تصب في مصلحة العمیل، بكل تأكید 
الصلاحیة وإمكانیة اتخاذ القرارات لیست هي كل شيء، العاملون یحتاجون أیضا للمهارات والأدوات 

والمعرفة حتى یمكن أن یكونوا قادرین على اتخاذ القرارات الصائبة لذا هم یحتاجون إلى إرشادات وبرامج 
 )113: 2008 تدریبیة وأدوات تساعدهم على اتخاذ القرارات السلیمة. (الرشید،

 مناسب یجب أن یتضمن الأمور التالیة: ولغرض التوصل الى برنامج تدریبي
أن یتضمن البرنامج بشكل عام عن:  .۱

 .الشركة: تاریخها، هیكلها التنظیمي، مواردها المالیة، أهدافها، وأفاق تطورها 
 .السوق: طاقته الحالیة والمستقبلیة، نصیب الشركة في السوق، المنافسون،...الخ 
 .التشریعات: قانون البلد على وجه العموم، وقانون التأمین على وجه الخصوص 
 .التأمین: الطبیعة الاجتماعیة والاقتصادیة والقانونیة للتأمین 
  ،عقد التأمین: أطراف عقد التأمین، طلب التأمین، وثیقة التأمین، الشروط العامة والخاصة

 التظهیرات، تاریخ بدء نفاذ العقد، مدة التأمین، إنهاء التأمین،...الخ.
 :القسط، مبلغ التأمین، المفاهیم المختلفة للخطر، معاییر تقییم الخطر، السمات الممیزة  الخطر

 للخطر التأمیني.
 .الحقوق والالتزامات: للمؤمن له، للمستفید، لشركة التأمین التعویضات وتسویتها 

 أنواع التأمین: تحلیل الأغطیة وتركیبه أسعارها ودراسة الأخطار المهمة التي تكتتب فیها الشركة، .۲
 سواء التأمین على الأشخاص او الأموال او المسؤولیة.

المفاهیم الإداریة: الخاصة بالتنظیم الإداري الداخلي (وظائف أقساط الشركة)، والتنظیم الإداري  .۳
 الخارجي (الإطار الإداري لعملیة البیع).

 الإنتاج: من حیث التخطیط، البحث على الزبائن وكسبهم، خدمة حملة الوثائق،...الخ. .٤
تقنیات البیع: شخصیة رجل البیع ومهاراته فخلق العلاقات والاتصالات، أسالیب البیع، مقابلة الزبون،  .٥

) 174-172: 2002التغلب على اعتراضات الزبون، التسویق العملي. (دوفت،
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   : الهیكل التنظیمي كمدخل للتغییر التنظیمي وعلاقته بالخدمة التأمینیة/ثانیاً 
 یعتبر الهیكل التنظیمي للشركة وسیلة او أداة هادفه لمساعدة الشركة على تحقیق أهدافها بكفاءة 

وفاعلیة، من خلال المساعدة في تنفیذ الخطط وإتخاذ القرارات وتحدید ادوار الأفراد وتحقیق الانسجام بین 
مختلف الوحدات والأنشطة وتفادي التداخل والإزدواجیة وغیرها، ومن ناحیة أخرى فإن للهیكل التنظیمي 

تأثیر كبیر على سلوك الأفراد في الشركة، فتقسیم العمل والتخصص یتضمن إسناد مهام وواجبات محددة 
للفرد، والألتزامات المترتبة على الفرد وتوقعاته نتیجة لذلك قد توفر له الشعور بالرضا عن العمل. 

 )313: 2004(حریم،
یعتبر الهیكل التنظیمي أحیانا كمقیاس للنمو والتطور في الشركة من خلال عدد التقسیمات   

الأفقیة والعمودیة، ومن خلال الأبعاد السلوكیة في التنظیم التي تتمثل بالاختصاصات المضافة والجدیدة 
في الهیكل التنظیمي، ویرتبط مفهوم النمو في الشركة بالزیادة الكمیة الحاصلة بعدد الأفراد العاملین، أو 

في المدخلات والمخرجات أو الهیكل التنظیمي، أي أنه یرتبط بالمؤشرات والمقاییس الكمیة. (الشماع 
)  352: 2000وحمود،

وأن أهم مظاهر التغییر هو تعدیل السیاسات وأسالیب العمل الذي قد یؤدي الى نزاع بین   
الإدارات والوحدات حول الإختصاصات ونطاق العمل، وتغییر الهیكل التنظیمي ومراكز الموظفین 

)  429: 2009والرؤساء الذي قد یثیر نوعا من عدم الارتیاح وحتى مقاومة التغییر. (كنعان،
وقد یشمل التغییر الهیكلي ما یلي: 

الوظیفة، او إثرائها، او زیادة المهام  التغییرات في طبیعة الوظیفة، مثل التوسع في الأعمال •
المسندة إلیها، وقد تشمل التغییرات في العلاقة بین الأقسام اوالمستویات او بین الإداریین والفنیین 

 والاستشاریین، وتنشیط الإجراءات وتعدیلها وتوضیح خطواتها.
 تعدیل وصف المراكز الوظیفیة. •
 ) 181: 2010تعدیل هیكل السلطة والمسؤولیة. (قندیل، •

 ) :(Organizational Structure Concptمفهوم الهیكل التنظیميـ 1
عرف الهیكل التنظیمي بإنه عبارة عن البناء او الشكل الذي یحدد التركیب الداخلي للعلاقات   

السائدة في الشركة، فهو یوضح التقسیمات او الوحدات الرئیسة والفرعیة التي تضطلع بمختلف الأعمال 
والأنشطة التي یتطلبها تحقیق أهداف الشركة، اضافة لبیان أشكال وأنواع الاتصالات وشبكات العلاقات 

) 163: 2000 القائمة. (الشماع وحمود،
وقد عرف أیضا بأنه تنظیم رسمي للمركز والأدوار والعلاقات بین الأفراد والأقسام نحو تحقیق   

) 133: 2009أهداف ومهمات الشركة. (الدوري وصالح،
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وقد وصف بأنه إطار یحدد الوحدات التنظیمیة والعلاقات فیما بینها، كما یحدد الوظائف في   
هذه الوحدات، والسلطات التي یتمتع بها شاغلوها للقیام بواجبات ومسؤولیات وظائفهم، وهو على هذا 

) 145: 2011النحو وسیلة الشركة لتحقیق أهدافها. (أبو شیحة،
 ومن هنا ینبغي التوضیح بأن الهیكل التنظیمي لیس غایة ولیس هدفا بحد ذاته، بل وسیلة 

للمساهمة في النجاح المستقبلي للشركات التي تسعى دائما لأن تتطابق هیاكلها مع أستراتیجیاتها 
المصاغة، وخاصة في الحالات الأتیة:   

النمو في المبیعات والأرباح وعدم قدرة الهیكل التنظیمي التقلیدي (القدیم) للشركة على مجاراة تغییر  -‌أ
أنشطتها، أي یلاحظ المخططون قصور الهیاكل التنظیمیة عن مواكبة الأستراتیجیات الجدیدة التي 

 فرضتها متغیرات البیئة الداخلیة والخارجیة.
عندما تجد الشركة أن هیكلها التنظیمي التقلیدي أصبح عبآ أمام تمكین العاملین من المشاركة في  -‌ب

أتخاذ القرار بسبب تركیزه المطلق على المركزیة والبیروقراطیة وعدم إنسجامه مع الأنماط المعاصرة 
 للإدارة.

 )133: 2009أستجابة للتغییرات البیئیة وأنماط عمل المنافسین. (الدوري وصالح،
 :ـ تأثیر الهیكل التنظیمي في الخدمة التأمینیة2
من خلال تطویر العملیات یتم بإجراء دراسات تحلیلیة تفصیلیة للأسالیب  تطویر الخدماتأن  

والإجراءات الإداریة وللأنظمة والهیاكل القائمة والمسئولة عن تقدیم الخدمة، ووفقا لدرجة بساطة او تعقد 
الأنشطة والعملیات المشتركة لتحقیق الخدمة، أن تطویر الخدمات من خلال إعادة تنظیم وتطویر 

الهیاكل التنظیمیة القائمة على تقدیم الخدمات، وإذا كانت إعادة التنظیم عملیة لیس لها أهمیة بحد ذاتها 
في التأثیر على جودة الخدمة ، فإنها ضمن متغیرات أخرى تساعد على تحسین الإطار العام لإدارة 

)، وأن 130: 2005وتقدیم الخدمات إذا ما أرتبطت او كانت نتیجة لتحسین النظام ككل. (العنزي،
تطویر وتحسین مستویات الأداء عن طریق إعادة بناء الهیكل التنظیمي للشركة یتم أللجوء الى مدخل 

الهیكل لإحداث التغییر في الشركة للأسباب التالیة: 
أن ضغط المنافسة على ربحیة الشركةیولد الحاجة الى وجود هیكل تنظیمي سلیم، ویدفع الأمر الى  •

قیام إدارة الشركة بإعادة النظر بعدد الأقسام والوحدات الاداریة وعدد الوظائف والأنشطة (الغاء البعض 
 منها ودمج الأخرى).

أن توسیع حصة الشركة في السوق عموماً او الحفاظ على الحصة الحالیة لها یستدعي تغیر بعض  •
 تشكیلاتها التنظیمیة لنشر نشاطها في تلك الاسواق ( قسم التسویق الدولي او الاقلیمي).

علاقة التطور التكنولوجي بفرض بعض الترتیبات التنظیمیة للسیطرة على الإمكانات والقدرات لتطویر  •
) 460: 2000الأداء للشركة. (جواد،
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مما تقدم یرى الباحث بأنه لا یوجد هناك هیكل تنظیمي مثالي یمكن اعتماده لجمیع شركات 
التأمین حتى وان كانت متشابهة بل یمكن القول أن هنالك خطوات رئیسیة یمكن اعتمادها في تصمیم 
الهیكل التنظیمي للشركة منها تحدید الأهداف الأساسیة والأهداف الثانویة لكي یتم تحدید الاحتیاجات 

التنظیمیة لأنجازها. 
  : تكنولوجیا المعلومات كمدخل لأحداث التغییر وأثره بالخدمة التأمینیة/ثالثاً 

أحدثت التكنولوجیا تغییرات هامة في الشركات وفي المجتمعات، والتي اعتمدت اعتماداً كبیراً 
على التطورات التكنولوجیا وما رافقها من اهتمام لدى الصناعیین والمهتمین للشركات التجاریة، وهذا وقد 

الأراء حول مفهوم التكنولوجیا، فقد ركز بعضهم على الآلآت المستخدمة في الإنتاج، في حین  أختلفت
إن اخرین أكدوا على المعرفة المستخدمة في عملیة الإنتاج، بمعنى إن التكنولوجیا انقسمت الى 

 ) 475: 2001 تكنولوجیا الاَلاَت وتكنولوجیا المعلومات. (الاغا،
: ـ مفهوم تكنولوجیا المعلومات1

وقد عرفت بأنها استخدام أجهزة الحاسوب والوسائل المتطورة الأخرى في معالجة البیانات التي 
یتم الحصول علیها وتحقیق سرعة في معالجتها وتخزینها واستردادها وتحویلها الى معلومات موثوق بها 

)  89: 2009ویمكن الاعتماد علیها في إتخاذ القرارات في الوقت المناسب. (الحسبان،
وأن تكنولوجیا المعلومات تتمثل في المكونات المادیة للحاسبات والبرامج الجاهزة (سواء برامج 

نظم او برامج تطبیقات) بالأضافة لشبكات الاتصالات وغیرها من الاجهزة المطلوبة للقیام بمعالجة 
وتخزین وتنظیم وعرض وارسال واسترجاع المعلومات وذلك بالكفاءة والسرعة والدقة المطلوبة. 

 )28: 2007(موسى،
: ـ تأثیر تكنولوجیا المعلومات في الخدمة التأمینیة2
ساهمت التطورات التكنولوجیا السریعة والمتنامیة الى ولادة مصادر وأشكال معلوماتیة جدیدة،  

فبفضل التكنولوجیا أصبح بالإمكان تجمیع وتخزین وتحلیل البیانات الخاصة بالعملاء بكفاءة وسرعة 
وفعالیة عالیة جداً وببساطة ودقة ووضوح، بالإضافة الى ذلك فإن إدارة مثل هذه المعلومات صارت 
متاحة للشركات الصغیرة والكبیرة على حد سواء، وقد حفزت موجة التكنولوجیا بروز وتنامي ثلاث 

تطورات رئیسیة وهي: 
 القدرة الهائلة على إقتناص المعلومات. -‌أ
 القدرة الهائلة على معالجة وتحلیل المعلومات. -‌ب
تحویل المعلومات الى شكل فعال من أشكال الاتصالات الرامیة لتحفیز الحوار والتفاعل للحصول  -‌ت

)  85: 2003 على المزید من المعلومات. (أبراهیم،
ومن المزایا الرئیسیة لتكنولوجیا المعلومات، العمل على زیادة المبیعات من خلال مساعدة شركة 
التأمین في إشباع حاجات ورغبات المستهلكین، ویترتب على زیادة المبیعات تحسین الربحیة خاصة في 
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ظل تخفیض التكالیف (من خلال الاعمال والمهام الكتابیة بطریقة ألیة) والذي یتحقق أیضا باستخدام 
حیث أن بمقدور شركات التأمین التي تعتمد نظام الحاسبة )، 33: 2007تكنولوجیا المعلومات. (موسى،

الالكترونیة توفیر معلومات كاملة عن جمیع الوثائق التي تعود الى المؤمن له حال طلب المعلومات، 
ویمكن الاسراع في إیصال المعلومات الى الوكلاء بواسطة تأسیس محطات طرفیة للحاسبة لدى 

)  140: 2002 الوكلاء. (دوفت،
أن الاعتراف والإقرار بأهمیة العمیل یمثل أساس وجوهر نجاح العلاقات المستندة الى  

باستخدام التطورات التكنولوجیا  التكنولوجیا، فمن خلال معرفة حاجات العمیل والعمل باتجاه تحقیقها
الهائلة تستطیع الشركة إن تبني وتدیم أفضل العلاقات مع العمیل، والواقع ان العلاقة المتنامیة مع 
العمیل والسعي لتحقیق رضاه وكسب ولائه صارت تمثل میزة تنافسیة وأفضلیة تنافسیة أیضا على 

المنافسین، كما ینبغي على الشركة الاهتمام بالعملاء الحالیین بنفس طریقة اهتمامهم باستقطاب عملاء 
جدد، وبإمكان الشركات أنتهاج هذا المدخل التفاعلي المبتكر لتكریس ولاء العملاء الى أقصى درجة 

وإقامة الحواجز في وجه الشركات المنافسة وتفضیل منتجاتها وخدماتها وتطویرها وطرحها وفقا لحاجات 
) ، ویحتاج مدراء الإنتاج الى معلومات لتخطیط أداء 32: 2002ورغبات كل عمیل على حدة. (العلاق،

منتجات معینة والسیطرة علیها، ومعلومات عن خطوط إنتاجیة معینة ، ویمكن للحاسوب إن یساعد في 
) ، ومهم جداً 490: 2001توفیر معلومات عن المنتجات الحالیة وتطویر المنتجات الجدیدة. (الاغا،

التوسع بشكل كبیر في تدریب الكادر داخل وخارج الشركة، وإعتماد دلیل معاملات خاص بالشركة 
یهتدي به الموظف وأعمام استعمال الحاسبة الالكترونیة في أنواع التأمین وكافة وسائر إعماله وأعمال 
الشركة كافة واعتماد التقنیات الحدیثة في أنجاز الأعمال وتوفیر سائر لوازم العمل من الآلآت الحاسبة 

وأن عمل الشركةعلى زیادة حصتها السوقیة )، 298: 2006والاستنساخ والتصویر وغیرها. (السیفي،
وتأمین الجودة العالیة او الكلفة المنخفضة وتطویر منتجات جدیدة وزیادة إنتاجیة العاملین، یعتمد على 
استعمال تكنولوجیا المعلومات الملائمة، وان الاستثمار في تكنولوجیا المعلومات یؤدي الى تحقیق مزایا 

، ومن )48: 2011استراتیجیة من خلال التغییرات التي تحققها في تطبیقات الأعمال. (الكساسبة،
مجالات تطبیق الحاسبة الالكترونیة في شركة التأمین هي:  

نظام التحصیل: یتضمن هذا النظام استخراج الاقساط المسددة والعمولات المستحقة لكل منتج، وكذلك  -‌أ
 استخراج الاقساط الموقوفة. 

نظام حركة القروض: یستخدم هذا النظام لاستخراج تقریر مفصل ودقیق عما یستحق للمؤمن له من  -‌ب
قروض یستطیع الحصول علیها من الشركة وتوزیعها على الفروع بما یسهل عملیة منح القروض، 

وبهذا تكون الحاسبة قد ساهمت مساهمة كبیرة في إجراء هذه العملیات بزمن أقصر وجهد أقل وكفاءة 
 عالیة. 
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 یستخدم نظام الإصدار لطبع الوصولات وإعداد جداول الإصدار، نظام الاصدار"إصدار الوصولات": -‌ت
 وتزوید الإدارة بما تحتاجه من تقاریر واحصائیات وهي دقیقة وواضحة منها على سبیل المثال:

  إحصائیة عن عدد الالغاءات لكل منتج او فرع ، وإحصائیة عن عدد الوثائق المنتجة ومبالغهاً لكل
 منتج من المنتجین شهریاً وذلك لمعرفة قدرات كل منهم. 

  إحصائیة تبین عدد المؤمن لهم ولكل فرع، وكشف عن الحالة الاخیرة للوثائق الساریة بالنسبة لكل
 فرع من فروع الشركة ، وقائمة بالوثائق المستحقة الوفاء. 

 ،استخدام نظام الإصدار في تصمیم استمارات جدیدة وترمیز الفروع ونوع القبول وطریقة الدفع. (مرزه 
1981 :43-45( 

 
 المبحث الرابع

 علاقة والتأثیر بین متغیرات البحثإختبار فرضیات ال
 

إذ وضعت عدد من الفرضیات التي تتعلق بین یهدف هذا البحث إلى إختبار فرضیات البحث، 
المتغیر المستقل (التغییر التنظیمي) والمتغیر المعتمد (الخدمة التأمینیة) في منهجیة البحث، وذلك بغیة 

الوصول الى أستنتاجات قد تعزز أو ترفض الفرضیات المقترحة من قبل الباحث، سیجري في هذا 
المبحث اختبار هذه الفرضیات من خلال أختبار علاقة الارتباط بین متغیرات (مداخل) التغییر التنظیمي 

، سیتم ةوالخدمة التأمینیة، وقبل أختبار فرضیة العلاقة بین مداخل التغییر التنظیمي والخدمة التأمیني
توضیح العلاقة بین مداخل التغییر التنظیمي مع بعضها البعض، وبعد ذلك أختبار فرضیات التأثیر بین 

 التغییر التنظیمي والخدمة التأمینیة.  
 : أختبار فرضیات العلاقة بین متغیرات البحث/أولاً 

ینبغي قبل القیام باختبار اي فرضیة من فرضیات البحث اختبار علاقات الارتباط البینیة 
) ومن ثم العمل على اختبار علاقات الارتباط Spearman Correlationلمكونات النموذج باستعمال (

والانحدار بین مكونات نموذج البحث (التغییر التنظیمي، الخدمة التأمینیة)، وذلك من خلال بیان العلاقة 
بین متغیرات (مداخل) التغییر التنظیمي فیما بینها وعلاقتها بالتغییر التنظیمي، وكذلك بیان طبیعة 

العلاقة بین متغیرات الخدمة التأمینیة.  
ولغرض قبول الفرضیات التي صیغت للدراسة الحالیة أو نفیها، تم الإعتماد على عدد من 

) لمعرفة نوع العلاقة spearmanسبیرمان ( الوسائل والأدوات الإحصائیة، إذ تم إستخدام معامل إرتباط
)، sig) ومختصرها (significantبین متغیرات البحث في الشركة المبحوثة، فضلاً عن تحدید قیمة الـ (

)، دل ذلك 0.01) أو (0.05والتي تستخدم لمعرفة مستوى معنویة الإرتباط، فإذا كانت قیمتها أقل من (
على معنویة الإرتباط، وقد جرى اعتماد فرضیة ارتباط رئیسة وثلاث فرضیات فرعیة بناءً على المراجعة 
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النظریة في الفصول الأولى والاستدلال المنطقي تحدد طبیعة العلاقة بین متغیرات أنموذج البحث، 
وللغرض المذكور صنفت البیانات وبوبت بشكل یصلح للمعالجة الإحصائیة لأختبار علاقات الارتباط 

 للرتب. (Spearman)فیما بینها باستخدام معامل ارتباط 
  :علاقات الارتباط بین متغیرات مداخل التغییر التنظیمي )۱

یتكون محور التغییر التنظیمي من ثلاث متغیرات هما (تدریب الموارد البشریة، الهیكل 
متغیرات التغییر  ) وجود علاقة بین1التنظیمي، تكنولوجیا المعلومات)، وكما یظهر من الشكل (

) لعینة 0.651التنظیمي، حیث بلغ معامل الأرتباط بین تدریب الموارد البشریة والتغییر التنظیمي (
)، ووجود علاقة أرتباط بین الهیكل التنظیمي والتغییر التنظیمي أذ 0.01البحث عند مستوى معنویة (

)، ووجود علاقة أیضا بین 0.01) لعینة البحث عند مستوى معنویة (0.636بلغ معامل الأرتباط (
)، لعینة البحث عند مستوى  (0.645تكنولوجیا المعلومات والتغییر التنظیمي أذ بلغ معامل الأرتباط

)، ویشیر ذلك العلاقة القویة بین المتغیرات الفرعیة والرئیسي، أما على مستوى المتغیرات 0.01معنویة (
الفرعیة فیما بینها فهناك علاقة ضعیفة بین تدریب الموارد البشریة والهیكل التنظیمي إذ بلغ معامل 

)، وكذلك بین تدریب الموارد البشریة وتكنولوجیا المعلومات إذ بلغ معامل الأرتباط 0.150( الأرتباط
) بینما وجود علاقة أرتباط بین الهیكل التنظیمي وتكنولوجیا المعلومات إذ بلغ معامل الأرتباط 0.075(
 ).0.05)، عند مستوى معنویة (0.249(
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 علاقات الارتباط لمكونات التغییر التنظیمي. :)1شكل (
 
 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: إعداد الباحث.
 

  :علاقات الارتباط بین متغیرات الخدمة التأمینیة )۲
) وجود 2یتكون محور الخدمة التأمینیة من متغیرین هما (الأكتتاب، التعویض)، وكما یظهر من الشكل (

) وذلك لكون العملیتین 0.185علاقة ضعیفة بین الأكتتاب والتعویض، أذ بلغ معامل الأرتباط (
منفصلتین في العملیة التأمینیة، ووجود علاقة أرتباط قویة جدا بین الأكتتاب والخدمة التأمینیة اذ بلغ 

)، ویشیر الى علاقة قویة بین المتغیرین الفرعي 0.01) عند مستوى معنویة (0.863معامل الارتباط  (
) 0.635والرئیسي، ویلاحظ ایضا وجود علاقة بین التعویض والخدمة التأمینیة أذ بلغ معامل الأرتباط (

)، مما یدل على وجود علاقة أرتباط قویة بین التعویض 0.01لعینة البحث عند مستوى معنویة (
 والخدمة التأمینیة، ویشیر ذلك الى قوة العلاقة بین المتغیرات الفرعیة والخدمة التأمینة.

0.075 

 تكنولوجیا المعلومات  تدریب الموارد البشریة 

التغییر التنظیمي  
 
 

 

0.150
   

  
 

0.651** 0.645** 

 0.249* 

0.636** 

 الهیكل التنظیمي



 

 
 

 

              27مجلة دراسات محاسبیة ومالیة المجلد التاسع- العدد 
 2014 لسنة – الفصل الثاني –

  دور التغییر التنظیمي في تطویر الخدمة التأمینیة

 . علاقات الارتباط لمكونات الخدمة التأمینیة:)2شكل (
 

 

 

 

 

 
 

. المصدر: أعداد الباحث

 
:  للبحث العلاقة فرضیات أختبار

 توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین لا(مفادها والتيالفرضیة الرئیسة الأولى  البحث أفترض
وقد تفرعت منها الفرضیات  ،)في شركة التأمین الوطنیة العامة التغییر التنظیمي والخدمة التأمینیة

 الفرعیة:
 التغییر التنظیمي والخدمة التأمینیة (لاتوجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین الرئیسة الاولى:الفرضیة 

في شركة التأمین الوطنیة العامة). 
 التغییر إلى وجود علاقة إرتباط طردیة ذات دلالة معنویة بین تشیر نتائج التحلیل الإحصائي

)، وهو 0.01) عند مستوى معنویة (0.635أذ بلغ معامل الأرتباط مقدار (التنظیمي والخدمة التأمینیة
وهو یشیر إلى أن كلما زاد الشركة في إدخال التغییر  مقدار یوضح العلاقة القویة بین المتغیرین

التنظیمیمن خلال مداخلة (تدریب الموارد البشریة، الهیكل التنظیمي، تكنولوجیا المعلومات) زادت مقدار 
الخدمة التأمینیة المقدمة من قبل الشركة،إذ أسهمت تلك العلاقة برفض الفرضیة الرئیسة الأولى، ویبین 

الشكل الآتي تصویراً لتلك العلاقة: 
 العلاقة بین التغییر التنظیمي والخدمة التأمینیة. :)3شكل (

 
 

  
 
. المصدر: إعداد الباحث 

 

 

التغییر التنظیمي  (**)R=0.635 الخدمة التأمینیة
 
 
 
 
 
 

 

 

 التعویض  الأكتتاب

الخدمة التأمینیة  
 
 

 

 

0.863** 0.635** 

 0.185 
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 تدریب الموارد البشریة والخدمة توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین (لا :)1-1الفرضیة الفرعیة (
. )التأمینیة في شركة التأمین الوطنیة العامة

 تدریب تشیر نتائج التحلیل الإحصائیإلى وجود علاقة إرتباط طردیة ذات دلالة معنویة بین
)، إذأسهمت تلك 0.01) عند مستوى معنویة (0.411 بقیمة إرتباط (الموارد البشریة والخدمة التأمینیة

 )، ویبین الشكل الآتي تصویراً لتلك العلاقة:1-1العلاقة برفض الفرضیة الفرعیة (
 

 تدریب الموارد البشریة والخدمة التأمینیة.  العلاقة بین:)4شكل (
 
 

 
. إعداد الباحثالمصدر: 

  (لاتوجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین الهیكل التنظیمي والخدمة التأمینیة :)2-1فرعیة (الفرضیة ال
 
في شركة التأمین الوطنیة العامة). (

إلى وجود علاقة إرتباط طردیة ذات دلالة معنویة بین الهیكل  تشیر نتائج التحلیل الإحصائي
) ، إذ أسهمت تلك 0.01) عند مستوى معنویة (0.357( إرتباط التنظیمي والخدمة التأمینیة بقیمة
)، ویبین الشكل الآتي تصویراً لتلك العلاقة: 2-1العلاقة برفض الفرضیة الفرعیة (

 
بین الهیكل التنظیمي والخدمة التأمینیة.   العلاقة:)5شكل (

 
 
 
 

 المصدر: إعداد الباحث

 
توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین تكنولوجیا المعلومات والخدمة   (لا:)3-1فرعیة (الفرضیة ال

التأمینیة في شركة التأمین الوطنیة العامة). 
إلى وجود علاقة إرتباط طردیة ذات دلالة معنویة بین تكنولوجیا  تشیر نتائج التحلیل الإحصائي

)، إذ أسهمت تلك 0.01) عند مستوى معنویة (0.441إرتباط ( المعلومات والخدمة التأمینیة بقیمة
 )، ویبین الشكل الأتي تصویراً لتلك العلاقة:3-1العلاقة برفض الفرضیة الفرعیة (

تدریب الموارد البشریة  (**)R=0.411 الخدمة التأمینیة
 
 
 
 
 
 

 

الهیكل التنظیمي  الخدمة التأمینیة
 
 
 
 
 
 

 

R=0.357(**)   
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 .بین تكنولوجیا المعلومات والخدمة التأمینیة  العلاقة:)6شكل (
 
 
 

 المصدر: إعداد الباحث

 
  : أختبار فرضیات التأثیر بین متغیرات البحث/ثانیاً 

المتعلقة بقیاس أثر التغییر التنظیمي في  ینصب الأهتمام هنا على اختبار فرضیات التأثیر
 Simple)  البسیط الانحدار جرى اختبار هذه الفرضیة من خلال تحلیل، فقد الخدمة التأمینیة

Regression Analysis) أثر  یوجد لاالثانیة في المنهجیة والتي مفادها (الرئیسیة ، إذ أثیرت الفرضیة
). ذو دلالة احصائیة بین التغییر التنظیمي والخدمة التأمینیة في شركة التأمین الوطنیة العامة

ومن أجل هذا العرض اعتمدت المؤشرات الإحصائیة ذات العلاقة بهذا النوع من التحلیل، 
 والمتمثلة بالمعلمات والرموز الإحصائیة الآتیة:

 ویمثل الأرتباط بین المتغیر المستقل والمتغیر المعتمد.): Rمعامل الأرتباط ( -‌أ
) لمعرفة الانحرافات الكلیة بواسطة R² :()Determination Coeficient(معامل التحدید  -‌ب

معادلة الانحدار التقدیریة، وتفسیر النسبة المئویة للتغیرات الحاصلة في المتغیر التابع بتأثیر 
المتغیر المستقل فإذا زادت قیمته فیعني ذلك زیادة التأثیر وبالعكس، ومن الجدیر بالذكر إن قیمة 

)R²( ) 0تقع بین الصفر والواحد الصحیح ≤ R² ≤1 وبالتالي فقیمته تفسر قوة أو ضعف تفسیر (
لمعادلة الإنحدار، فكلما زادت القیمة عن الصفر وأقتربت من الواحد، دل ذلك على زیادة تفسیر 

المتغیر المستقل للتغیرات الحاصلة في المتغیر المعتمد، أما النسبة المتبقیة والتي تمثل الفرق بین 
 )، فتفسرها عوامل أخرى لم یتضمنها البحث. R²الواحد الصحیح وقیمة (

) شكل العلاقة ككل، مقبولة أو غیر مقبولة، وذلك اعتماداً على F یوضح إختبار():Fإختبار ( -‌ت
)، فإن 0.05، فإذا كانت أقل من ()SPSS() المستخرجة بأستخدام نظام sigمستوى المعنویة (

)F تعد مقبولة، مما یدل على معنویة الإنحدار ووجود التأثیر المعنوي للمتغیر المستقل في (
 المتغیر التابع. 

) sigیوضح أهمیة كل متغیر مستقل في الأنموذج بالإعتماد على مستوى المعنویة (): tإختبار ( -‌ث
) فهذا یشیر إلى إن المتغیر 0.05، فإذا كانت أقل من ()SPSS(المستخرجة بأستخدام نظام 

 المستقل مهم في إنموذج البحث. 
 یستخدم هذا المؤشر لمعرفة مقدار التغیر في وحدة المتغیر المعتمد عند ):βمعامل الإنحدار (  -‌ج

  بمقدار المیل في نموذج الإنحدار.)β (تغیر قیمة المتغیر المستقل وحدة واحدة، وتعرف

تكنولوجیا  المعلومات  الخدمة التأمینیة

 
 
 
 
 
 

 

R=0.441(**) 
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وتشیر إلى قیمة المتغیر التابع عندما تكون قیمة المتغیر المستقل (مساویة ): αقیمة الثابت (  -‌ح
 للصفر).

 
أثر ذو دلالة احصائیة بین التغییر التنظیمي والخدمة التأمینیة في  یوجد لا الفرضیة الرئیسیة الثانیة:

 شركة التأمین الوطنیة العامة.
قبل اختبار الفرضیة الرئیسیة الثانیة ینبغي اختبار تأثیر مداخل التغییر التنظیمي والخدمة 

 بین متغیرات (مداخل) التغییر یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لاالتأمینیة من خلال صیاغة الفرضیة (
التنظیمي والخدمة التأمینیة في شركة التأمین الوطنیة العامة).  

 )الخدمة التأمینیةوفي ضوء هذه الفرضیة جرت صیاغة علاقة دالیة بین القیمة الحقیقیة للمتغیر (
، والمتغیرات التفسیریةمداخل التغییر التنظیمي (تدریب الموارد البشریة، (Y)الذي جرى ترمیزه بالرمز 

الهیكل التنظیمي، تكنولوجبا المعلومات).  
كالآتي:  وكانت معادلة الانحدار

Y = α + β (X1)+β (X2)+β (X3)+e 
 وفیما یأتي القیم لمعادلة الانحدار

e (تدریب الموارد البشریة)+0.286 X3)+  (الهیكل التنظیميX20.167(الموارد البشریة)+ X10.196α + = 
y)الخدمة التأمینیة.( 

  (SPSS))الذي ظهر من مخرجات النظام الإحصائي 2وفي ضوء جدول (
   .تأثیر مداخل التغییر التنظیمي في الخدمة التأمینیة أختبار :)2جدول (

المتغییر المستقل 
 معامل الإنحدارالتغییر التنظیمي 

)β( 

 )tقیمة (
 )Fقیمة ( المحسوبة

 المحسوبة

معامل 
 التحدید

 )R²(  

معامل 
الأرتباط 

R)( 

 
Sig 
 

المتغییر 
التابع 

 
 
 

تدریب الموارد 
البشریة 

t sig 

a 1.165 3.518 0.001 
17.952 

 
 
 

0.473 0.688 0.000 
الخدمة 
التأمینیة 

B 0.196 3.799 0.00 

 B 0.167 2.593 0.012الهیكل التنظیمي 

تكنولوجیا 
المعلومات 

B 0.286 4.157 0.000 

المصدر: إعداد الباحث 



 

 
 

 

              27مجلة دراسات محاسبیة ومالیة المجلد التاسع- العدد 
 2014 لسنة – الفصل الثاني –

  دور التغییر التنظیمي في تطویر الخدمة التأمینیة

لعینة  توضح نتائج التحلیل الاحصائي معامل تحدید المتغیرات (مداخل) التغییر التنظیمي
%) من الخدمة التأمینیة ، وتوضح نتائج 47) أي تساهم المداخل بما یقارب (R²=0.473(البحث

) المحسوبة لعینة البحث والبالغ Fالتحلیل درجة التأثیر بین متغیرات التغییر من خلال اختبار (
 وهذا یدل على وجود تأثیر معنوي بین المتغیرات المستقلة في المتغیر المعتمد الخدمة 17.952)(

) اي عندما تكون قیمة المتغیرات (المداخل) a=1.165التأمینیة، كذلك توضح النتائج ان قیمة الثابت (
مساویة للصفر فان الخدمة التأمینیة لن تقل عن هذه القیمة، كذلك توضح ان قیمة تدریب الموارد 

) لعینة β3=0.286) وتكنولوجیا المعلومات (β2=0.167) والهیكل التنظیمي (β1=0.196البشریة (
) tالبحث، وهذا یعني اي تغیر في هذه المتغیرات سیؤدي الى تغییر بالخدمة التأمینیة، ویظهر اختبار (

)، وتكنولوجیا 2.593)، والهیكل التنظیمي (3.799المحسوبة والبالغة لتدریب الموارد البشریة (
) ذات دلالة معنویة، وهذا یؤكد على أن المتغیرات ذات اهمیة في الأنموذج ووجود 4.157المعلومات (

تأثیر ایجابي للمتغیرات ككل على الخدمة التأمینیة. 
الخدمة الفرضیة الرئیسیة الثانیة جرت صیاغة علاقة دالیة بین القیمة الحقیقیة للمتغیر ( وفي ضوء

، وكانت (X)) التغییر التنظیمي، والمتغیر التفسیري الرئیس ((Y) الذي جرى ترمیزه بالرمز )التأمینیة
معادلة الانحدار الخطي كالآتي: 

Y = α + β (X)+e 
  :وفیما یأتي القیم لمعادلة الانحدار

 ).الخدمة التأمینیةX(0.638 + 1.205 = y)التغییر التنظیمي(
)   (SPSS) الذي ظهر من مخرجات النظام الإحصائي1وفي ضوء جدول (

 .التغییر التنظیمي في الخدمة التأمینیة تأثیر :)1جدول (
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التغییر التنظیمي 

t sig 

a 1.205 3.686 0.000 52.978 
 

0.461 0.679 0.000 
الخدمة 
التأمینیة  B 0.638 7.279 0.000 

المصدر: إعداد الباحث 
) للمتغیر المستقل (التغییر التنظیمي)، R2=0.461) أن قیمة معامل التحدید (1( یوضح الجدول

%) في الخدمة التأمینیة (الأكتتاب، التعویض) 46التغییر التنظیمي یسهم في تفسیر ( بمعنى أن
) اكبر من 52.978) المحسوبة (Fوالمتبقي عوامل أخرى لم یتضمنها البحث، في حین بلغت قیمة (
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التغییر التنظیمي  )، اي ان0.01قیمتها الجدولیة، تفسر ان هناك درجة تأثیر معنوي عند مستوى دلالة (
التغییر  ) اي عندما یكونa=1.205یؤثر بشكل ایجابي فـي الخدمة التأمینیة، وقد بلغت قیمة الثابت (

التنظیمي مساویة للصفر فأن الخدمة التأمینیة لن تقل عن هذه القیمة، في حین بلغ معامل 
)β=0.638 للتغییر التنظیمي، وتعني اي تغییر في قیمة التغییر التنظیمي بمقدار وحدة واحدة ستتغیر (

) 7.279) المحسوبة والبالغة للتغییر التنظیمي (tالخدمة التأمینیة بمقدار هذه القیمة، ویظهر اختبار (
بناء على ما تقدم، فأن نتائج ذات دلالة معنویة وهذا یؤكد اهمیة التغییر التنظیمي في أنموذج البحث، 

التحلیل تشیر بأنها جاءت غیر متوافقة مع الفرضیة الرئیسة، مما یؤكد عدم صحتها، ولهذا یتم رفضها، 
 وبذلك فأن التغییر التنظیمي یؤثر في الخدمة التأمینیة.

 
الأستنتاجات 

في ضوء ما تم عرضه وتحلیله من نتائج في الإطارین النظري والتطبیقي للبحثتم التوصل الى 
الأستنتاجات التالیة: 

مهما كان نوع التغییر والمدخل الذي تنتهجه الشركة فإنه لابد أن یؤثر على الأفراد العاملین فیها،  .۱
كما أنهم یؤثرون فیه ویظهر ذلك من خلال تطویر اتجاهاتهم وقیمهم وسلوكهم وتنمیة مهاراتهم 

ى الشركة عل ومعارفهم مما یؤدي إلى رفع أدائهم ومن ثم أداء الشركة، وهذا یتحقق من خلال إعتماد
 تدریب وتطویر المورد البشري، عن طریق توفیر برامج تدریبیة تتوافق مع احتیاجاتها.

یعد التغییر التنظیمي من خلال تكنولوجیا المعلومات من بین ابرز العوامل التي تساهم في احداث  .۲
التغیرات والتي تكون متوافقة ورغبات شركة التأمین في احداث التغییر من جانب توفیر السرعة في 

 إجراءات تسویة التعویضات لما توفر هذه التقنیة من معلومات عن المؤمن له.
 تعدیل إجراء خلال من التغییر إحداث التغییر التنظیمي من خلال الهیكل التنظیمي على یعمل .۳

 للشركة بما یسمح بإعطاء مرونة عالیة لإجراءات إصدار الوثیقة عن التنظیمي الهیكل في وتغییر
 الاختصاصات توزیع إعادة خلال كأسلوب للتغییر الناجح، ومن الهیكلیة الإصلاحات إدخال طریق

 والمسؤولیة. السلطة تدفق وقنوات لاتصالات اخطوط تصمیم وإعادة الوظائف وتجمیع
 

: التوصیات
 ككل للشركة الشاملة والإجراءات والبرامج السیاسات في تغییراً  إجراء التنظیمي التغییر مجالات تتطلب .۱

 ولتحقیق اهدافها، وتحقیق سیاساتها لتنفیذ الشركة وسعي المجالات هذه واقع بین التناسق لتحقیق وذلك

 في العاملین اسهام من لابد تحقیقه على الشركة قدرة ولزیادة التغییر عملیات في اعلى وكفاءة فاعلیة

 ذلك ویحقق للعاملین التغییر واتجاهات اسباب بیان خلال من ذلك ویجري التغییر عملیات في الشركة

 التنفیذ. عملیات عرقلة دون من التغییر اجراء ضمان
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 لا التي التقلیدیة الهیاكل عن تبتعد وأن مرونة، أكثر تنظیمیة هیاكل على تعتمد أن الشركة على ینبغي .۲
 السلطویة الهیاكل عن الابتعاد وكذلك التنظیمیة، الهیاكل أنواع في الهائلة القفزات تلك أمام نفعا تجدي

 التغییر عملیات تدعم التي والمرونة والانفتاحیة اللامركزیة من بدلاً  السلطة، مركزیة تكرس التي

 تسویة وإجراءات الأكتتاب جهات في العاملین الى والصلاحیات المسؤولیات توزیع خلال من التنظیمي

 الأعمال. أنجاز في السرعة لتحقیق التعویضات
 مبدعة، بشریة كوادر لإعداد استراتیجیاً  خیاراً  یعد التدریب لأن وذلك بالتدریب، العلیا الإدارة اهتمام زیادة .۳

 في المشاركة على الأفراد تشجیع على العمل خلال من بالتدریب العلیا الإدارة اهتمام زیادة ویمكن

 كافیة میزانیة وتخصیص اختصاصه، مجال في كلاً  كفاءتهم تطویر الى الهادفة التدریبیة البرامج

 والعربیة المحلیة الجهات مع والتنسیق المتاحة، وإمكاناتها مواردها وفق على التدریب، لبرامج وواضحة

 إصدار عملیة على والقائمین عام بشكل الموظفین مهارات لتطویر هادفة تدریبیة برامج لعقد والدولیة

 والمؤمن التأمین طالب مع مباشر أتصال على لكونهم وذلك خاص بشكل التعویضات وتسویة الوثائق

 له.
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