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  المستخلص

وانع�اسه على تسو�ة المطال�ات  )المهارات الادار�ة ،الحوافز ،اداء العاملین (التدر�ب�سعى ال�حث الحالي إلى التعر�ف �أ�عاد تطو�ر 
تطو�ر اداء العاملین  الارت�ا0 والتأثیر بینهدف ال�حث الى ب�ان ی ،التعو�ض�ة المعتمد في ال�حث الحالي في شر�ة التامین العراق�ة

و�اعتماد الب�انات للسنوات ولتحق1  من ذلك فقد تم تطبی1 ال�حث في شر�ة التامین العراق�ة العامة  ،التعو�ضات المطال�ات تسو�ة و
او من خلال جمع الب�انات الفعل�ة المتعلقة �عینة ال�حث و�ذلك الب�انات الخاصة في تسو�ة التعو�ضات وتم ذلك  )٢٠١٨_٢٠١٢(

وقد  t)اخت�ار ،zاخت�ار ،الانحراف المع�ارE  ،الوسD الحسابي ،س�ة المئو�ةالن ،(التكرارات وات احصائ�ة مثلادمن خلال استعانة 
توصل ال�احث مجموعة من الاستنتاجات �ان اهمها ان تطو�ر اداء العاملین في شر�ة التامین العراق�ة دور مهم في �فاءه العاملین 

ة في عمل الشر�ة في علاقتها مع الزKائن (المومن وانع�اس ذلك علي تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة  التي هي من الاجراءات المهم
  .)لهم

Abstract 
This research seeks to identify the dimensions of the development of staff performance (training ', incentives, 

management skills) and its impact on the settlement of compensatory claims adopted in the current research 

in the Iraqi insurance company،This research aims to highlight the role of developing insurance company’s 

workers’ performance in settling insurance compensation, and to check this process, the research was 

applied in the general Iraqi insurance company as it considered as the research community, and a sample 

was taken from this community that represented by company’s insurance department workers or by 

collecting actual data that is related to the research’s sample, in addition to the financial compensation data. 
The procedure used a questionnaire that included a set of items that helps to support the data that have 

been analyzed by statistical toolkits (repetition, percentage arithmetic mean standard deviation z test t test) 

were the researcher has concluded a group of conclusions, and the most important one was: Developing Iraqi 

insurance company's workers, performance has a vital role to upgrade worker's efficiency that reflects on 

settling compensation claims, which are important procedures in the company’s work and its relation with 

customers (the insured). 
  المقدمة -١

وان عالم الاعمال �ش�ل عام وقطاع التامین �ش�ل خاص لم ��ن �معزل عن ‘�مر العالم في الآونة الحدیثة بتطورات هائلة في مختلف مجالات 
التغییر هو القاعدة الاساس التي تستند علیها شر�ات التامین لتحق1 قفزات نوع�ة واسعة نحو  أص�ححتى  ،هذه التطورات الدینام���ة المتسارعة

�ما �عد المحرك الاساسي لجم�ع  .�عد العنصر ال�شرE من العناصر المهمة التي تح�ا بها منظمات الاعمال، لذا التقدم ومواك�ة هذه التطورات
لفاعلیتها خاصة عندما یتمیز بنوع�ة مهار�ة ومعرف�ة وقدرات وقابل�ات تتلاءم مع  ومصدر من المصادر المهمة نشاطات المنظمة

و�ما معروف الیوم �ان التغیرات الحاصلة في بیئة الاعمال انع�ست �أثارها على المنظمات  .طب�عة الاعمال التي �مارسها في المنظمة
یتطلب مثل هذا التطور تر�یز  .ر�ة والمعرف�ة وتطو�ر قدراتها الادائ�ةالامر الذE استلزم اعادة النظر بتر�ی�ة الموارد ال�شر�ة المها

المنظمة اضافة الى انشطتها في مجال الاخت�ار والتعیین والاستق�ال والتوج�ه والمتا�عة للموارد ال�شر�ة على تدر�بها �قصد تطو�ر 
   لمتطل�ات الوظ�فة الجدیدة.مهاراتها ومعارفها او اكسابها مهارات ومعارف جدیدة وسلو��ات تتناسب مع ا

  ) ٢٢١: ٢٠٠٥،(الهیتي
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  ودراسات سا�قة منهج�ة ال�حث -٢
  منهج�ة ال�حث  -١-٢
 مش'لة ال�حث -١-١-٢

�عد تطو�ر اداء العاملین من المواض�ع المهمة والجدیرة �الدراسة وال�حث في مجال التامین لكون اداء العاملین �ش�ل تهدیدا �بیرا 
تواجهها شر�ات التامین لغرض تفادE اثار هذا الخطر في شر�ات التامین یتطلب منها ان توافر العدید من ضمن الاخطار التي 

فان ضعف اداء العاملین ینع�س �صورة م�اشرة  ،مهارات والخبرات والمقومات المهن�ة المتخصصة في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة
وان ال�احث لمس من خلال ز�اراته المیدان�ة للشر�ة  ،حجم التعو�ضات المدفوعةعلى تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة �التالي یؤثر على 

، وKناء على �ة في معاملات التسو�ة التعو�ض�ةخص�صا في تسو�ة التعو�ضات �انها متفاوتة من حیث الم�الغ من حیث المدد الزمن
  :مش�لة ال�حث �التساؤلات الات�ةدم �م�ن ص�اغة ما تق

  تطو�ر أداء العاملین وتسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة.هل هناك علاقة بین  - ١
  ؤثر تطو�ر أداء العاملین في حجم تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة.یهل  -٢
 اهداف ال�حث  ٢-١-٢

  .ال�حث الى تحقی1 الاهداف الات�ة �سعى
  .وتسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة تطو�ر اداء العاملین في الشر�ةانشطة طب�عة العلاقة بین معرفة  - ١
   .اداء العاملین في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة ب�ان تأثیر تطو�ر - ٢
تقد�م عدد من المقترحات والتوص�ات التي سیتم استخدامها من ال�حث والتي �م�ن ان تؤدE الى تطو�ر اداء العاملین الخاصة  - ٣

  .في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة
  اهم�ة ال�حث  ٣-١-٢  

  :اهم�ة ال�حث من الجوانب الات�ة
١ - bإحد .Eشر�ات التأمین التي لها دور مهم في النشا0 الاقتصاد  
  .تحقی1 اهدافها من خلالالتعو�ض�ة اء العاملین في تسو�ة المطال�ات تطو�ر اد من الدور الذE یؤد�ه ال�حث تبرز اهم�ة - ٢
  .داء العاملین وتسو�ة المطال�ات التعو�ض�ةأدراسة اتجاه تحدید العلاقة بین  - ٣
 ال�حث  منهج ٤-١-٢

 ،اذ �قوم ال�حث عن طر�1 المنهجین بوصف مش�لة ال�حث ،�ونه الانسب لل�حث ،)منهج (الوصفي والتحلیليالاعتمد ال�احث على 
�قصد التوصل الى استنتاجات وتقد�م توص�ات  ،وتقد�م الب�انات عنها مبینا اس�ابها ونتائجها وتحل�لاتها ،ودراسة العلاقة بین متغیراته

  .�شأنها
 حدود ال�حث  ٥-١-٢

  الحدود الم�ان�ة  -أ
  .�موقع لل�حث الحالي ار شر�ة التامین العراق�ة العامةتم اخت�

 الحدود الزمان�ة   -ب
  ٢٠١٨ الى ٢٠١٢انات ال�حث من عام تغطي ب�

 مخطA ال�حث  ٦-١-٢

            
  

  
  

  من اعداد ال�احث نموذج المخطA الفرضي لل�حث )١( ش'ل

تطویر اداء 
 العاملین

 
 

 تدریب
 حوافز 

المھارات 
 الاداریة

 

تسویة 
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  فرض�ات ال�حث  ٧-١-٢
  :�ستند ال�حث الى الفرض�ات الات�ة

  )(هناك دور للتدر�ب في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة الفرض�ة الرئ�س�ة الاولى -اولا
  وتنبثI من هذه الفرض�ة فرضیتان هما 

  .هناك دور لعدد الدورات العامة في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة :الفرض�ة الفرع�ة الاولى  -أ
  هناك دور لعدد الدورات المتخصصة في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة  :الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة  -ب

  )الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة والتي تنص (هناك دور للحوافز في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة -ثان�ا
  وتنبثI من هذه الفرض�ة ارKعة فرض�ات فرع�ة و'ما الاتي 

  هناك دور للحوافز حسب الكفاءة في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة  :الفرض�ة الفرع�ة الاولى  -أ
  هناك دور للحوافز حسب العنوان الوظ�في وتسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة  :الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة  -ب
  هناك دور للحوافز حسب الشهادة وتسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة  :الفرض�ة الفرع�ة الثالثة  -ت
  هناك دور للحوافز حسب مدة الخدمة وتسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة  :الفرض�ة الفرع�ة الرا�عة  -ث

  )الفرض�ة الرئ�س�ة الثالثة والتي تنص (هناك دور المهارات الادار�ة في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة -ثالثا
  مصادر جمع الب�انات والمعلومات والاسالیب الاحصائ�ة المعتمدة في ال�حث  ٨-١-١
  النظرQ  الإطار-أ
في هذا ال�حث والحصول على الب�انات والمعلومات  )لغرض تغط�ة الجانبین (النظرE والعملي :مصادر الب�انات والمعلومات - ١

  :المطلو�ة اعتمد ال�احث على المصادر الات�ة
  .والقوانین والانظمة والتعل�مات ذات العلاقة �موضوع ال�حثالتشر�عات  - ٢
  .الكتب العراق�ة والعر�Kة والاجنب�ة - ٣
  .المقالات والدور�ات وال�حوث - ٤
المسح عبر الش��ة الدول�ة المعلومات (الانترنیت)في غناء ال�حث بجانب مهم من المعلومات في اعداد الجنب النظرE لحداثه  - ٥

  .موضوع ال�حث
  مليالع الإطار-ب

  .العراق�ة العامةاعتمد ال�احث على الب�انات المتوفرة في الشر�ة 
  حدود ال�حث  ٩-١-١
  الحدود الم'ان�ة -أ

  .تم اخ�ار شر�ة التامین العراق�ة �موقع لل�حث الحالي
  الحدود الزمان�ة -ب

  ٢٠١٨الى ٢٠١٢تغطي الب�انات ال�حث من عام 
  العملي  الإطار ١٠-١-١

   )T، اخت�ارZاخت�ار  ،الانحراف المع�ارE  ،الوسD الحسابي ،المئو�ة(التكرارات النسب 
  )�١ما موضح في الجدول ( (ل��رت الخماسي) مدرجعلى وف1  الاست�انةوتم اجراء معالجة 

  ل��رت الخماسي مدرج) ١الجدول (
  لا اتف1 �شدة  لا اتف1  محاید  اتف1  اتف1 �شدة  المق�اس 

 1 2 3 4 5  الوزن 

  المصدر من اعداد ال�احث 
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  الدراسات السا�قة ٢-٢
  .) رسالة ماجستیر٢٠١٥( :ـسناء -١

  تأثیر التدر�ب في تحسین مستوb اداء العاملین   عنوان الدراسة

  مش'لة الدراسة
والقادرة على التكیف مع �افة التغیرات والتحد�ات في البیئة الخارج�ة ,سیؤدE الى ضعف قدرة  ،والمدرKة ،المؤهلةان عدم توافر الموارد ال�شر�ة 

  المصارف على المنافسة 

  أَهداف الدراسة
  التدر�ب في اداء العاملین  تأثیرمعرفة  -١
  واداء العاملین ثان�ا  ق�اس مستوb البرامج التدر�ب�ة اولا, -٢

  أدوات الدراسة
) فرد �ضم  مدراء و فروع وأقسام الشر�ة  فضلاً عن ٨٥الاست�انة �أداة رئ�سة لجمع الب�انات وتحلیلها إحصائ�ا �اخت�ار عینة من (استخدمت الدراسة 

  .إجراء المقا�لات الشخص�ة مع عدد من الموظفین

  أَبرز النتائج
اما  ،والتي تتم في مر�ز التدر�ب خارج المصارف في داخل البلدتعتمد المصارف الح�وم�ة �صفة عامة على ابرز البرامج التدر�ب�ة الجاهزة والمعدة 

من برامج التدر�ب  للإفادةفضلا عن المشار�ة  ،المصارف الخاصة فلدیها ام�ان�ة توافر مستلزمات اقامة تنفیذ البرامج التدر�ب�ة في داخل موقع العمل
  شار�ة ببرامج  التدر�ب الخارج�ة ضرورة الم في مراكز التدر�ب خارج المصارف لدb حدوث مستجدات وتغییرات تتطلب

  أَبرز التوص�ات
لكون اغلب العاملین �فضلون ان تكون برامج  ،وتهیئة �افة مستلزمات نجاحه ،ضرورة الاهتمام بنشا0 التدر�ب داخل موقع العمل في المصارف

  كز تدر�ب خارج المصرف في العراق تنفیذ البرامج في مرالتلاقي المعوقات التي قد تحصل ف�ما لو تم  ،التدر�ب تتم في داخل موقع العمل
  .تأثیر التدر�ب �ـ (�متغیر مستقل) وهذا یختلف عن �حثنا  أَوجه الاختلاف

  
 ) رسالة ماجستیر ٢٠٠٧علاء خلیل محمد ( ،الع'ش :دراسة -٢

  واثرة في تحسین الاداء  والم�افئاتنظام الحوافز   عنوان الدراسة

  مش'لة الدراسة
 ،غال�ا ما تنع�س على متلقي الخدمات ،والتي تؤثر على مستوb الاداء ،الموظف العام في الوزارات تواجه�م�ن ملاحظة العدید من المشاكل التي 

  .اضافة لتكدس اله�اكل الوزار�ة �السمات الوظ�ف�ة التي یتلقى الموظفین بناء علیها حوافز عدیدة نص علیها نظام الحوافز
  تسعى الدراسة للاطلاع على نظام الحوافز الح�وم�ة ودورة في تحسین مستوb اداء العاملین في وزارات    الدراسةأَهداف 

  أدوات الدراس�ة
اء المقا�لات استخدمت الدراسة الاست�انة �أداة رئ�سة لجمع الب�انات وتحلیلها إحصائ�ا �اخت�ار عینة من الافراد العاملین في الوزرة  فضلاً عن إجر 

  .الشخص�ة مع عدد من الموظفین
  Tاخت�ار  ،اخت�ار الفا، معامل الارت�ا0 ،النسب المئو�ة والتكرارات   ادوات الاحصائ�ة 

  ابرز النتائج 
وهذا یدل على وجود خلل في نظام  ،ودورة في تحسین اداء العاملین في الوزارات والم�افئاتضعف لفاعل�ة الحوافز  أثربینت الدراسة ان هناك  -١

  الحوافز في قانون الخدمة المدن�ة 
  �حق1 اهدافه في رفع وتحسین الاداء الوظ�في  ان نظام الحوافز الح�ومي لا -٢

   
 .), رسالة ماجستیر(2016المهناوQ , علا عبد رسن  :دراسة-٣

ــة التعو�ضات التأمین�ة للإدارةدور المهـــارات الإدار�ة   عنوان الدراسة   الوسطــى في تسو�ـ
  .تن�ع مش�لة ال�حث في الدور الذE تلع�ه المهارات الإدار�ة التي تملكها الادارات الوسطى في تسو�ة  التعو�ضات التأمین�ة  مش'لة الدراسة

  أَهداف الدراسة

 تعرف على الدور الذE تلع�ه المهارات الإدار�ة في تسو�ة مطال�ات التعو�ض  •

 تعرف على مدb مساهمة المهارات الإدار�ة في الحفاt على المال العام وسمعة   الشر�ة من جانب وحقوق المُؤمن لهم من جانب اخر. •

  .في ممارسة مهاراتهم في تسو�ة التعو�ض�ات المدیر�نالكشف عن �عض المعوقات التي تواجه  •

  أدوات الدراسة
وتحلیلها إحصائ�ا فضلاً عن إجراء المقا�لات الشخص�ة مع عدد من الموظفین من  والب�انات معلوماتلجمع ال رئ�سة تم استخدام الاست�انة �أداة

  ) م�حوثاً, �ما تم دعم ال�حث �الب�انات التي تدل على واقع الاقسا0 والتعو�ضات في شر�تي عینة ال�حث.٨٣ال�الغة ( أفراد العینة

  أَبرز التوص�ات

وذلك من خلال وضوح أهَداف  التعو�ضي،تذلیل المعوقات التي تواجه الادارة الوسطى وتحد من مهاراتهم والتي بدورها قد تعرقل العمل  •
الشر�ة للمدیر الذE یتولى تسو�ة التعو�ضات ومنحهم حوافز ماد�ة ومعنو�ة فضالاً عن منحهم صلاح�ات ادار�ة �ستط�عون من خلالها 

 الروتین�ة التي تره1 �اهل طالب التعو�ض.تجنب �عض الخطوات 

مشار�ة مدراء التعو�ضات بدورات تدر�ب�ة خارج العراق , لغرض صقل مهاراتهم �مهارات اضاف�ة وللإفادة من فرص التدر�ب لدb شر�ات  •
  .التأمین وإعادة التأمین الأجنب�ة إذ تسهم في رفع المستوb المهني لهم

  .الإدار�ة للإدارة الوسطي (�متغیر مستقل) وهذا یختلف عن �حثناالمهارات   أَوجه الاختلاف

٣- Qالجانب النظر    
  .مفهوم تطو�ر أداء العاملین-١ -٣

قبل التطرق الى تعر�ف تطو�ر اداء العاملین لابد من معرفة ما المقصود �الأداء فالأداء تحسین الى درجة تحقی1 والمام المهام 
  )٢٠٧: ص٢٠١١،اداء العاملین �قصد �ه �ل ما تمتع �ه الافراد العاملین (موف1 وامینالم�ونة لوظ�فة الفرد �ما ان 

أن عمل�ة تطو�ر أداء العاملین له اهم�ة �بیرة في ح�اة شر�ة التامین وKدون التطور تقع الشر�ة في حالة من الجمود والكسل وتبرز 
الاهم�ة من خلال استطلاع اراء ال�احثین وتعمل الكثیر من شر�ات التامین الى مواك�ة التغیرات المختلفة الاقتصاد�ة والاجتماع�ة 
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م�م برامج التطو�ر وKذلك من خلال �عض الاسالیب المستخدمة في هذه العمل�ة هادفا من وراء استخدام هذا وتصوالتكنولوج�ة 
  .الاسلوب هدفا معینا او مجموعة من الاهداف

  .الحفاt على الحیو�ة الفاعلة داخل شر�ة التامین التي تعمل في اظهار روح الانتعاش الشر�ة - ١
  .ح اللام�الاة والسلب�ة والروتین الموجود داخل العملعمل�ة تطو�ر اداء تعمل على اخفاء رو  - ٢
  .�ساعد التطو�ر على اكتساب المعارف والمعلومات المتعلقة �العمل والشر�ة �صورة عامة - ٣

ومحاولة  ،(طر�قة منظمة وشاملة تعمل لعلاج المشاكل التي تعاني منها المنظمة ما وعل�ة تعرف عمل�ة تطو�ر اداء العاملین �انها
و�تم اتخاذ الاجراءات والخطوات  ،وهنا �أتي تحلیل المسب�ات لمعرفة تأشیر بیئة العمل  على الاداء ومسب�اتها ،الفجوة في الاداءتحدید 

 ،م�افأةونظام  ،وسائل والمعدات جدیدة ،وهذا �م�ن ان یتضمن ق�اسات ومراجعة للنظام ،العلم�ة المناس�ة لتطو�ر أداء العاملین
  .)www.academia.edu(الموظفین وتدر�بهم  واخت�ار وتعیر مواقع

�ل ما یتمتع �ه الافراد العاملین في الشر�ات او المنظمات من مهارات وقدرات وام�ان�ات خدم�ة  :وا�ضا �عرف (أداء العاملین)
 .�ان الاداء لا یرتقي المستوb المطلوب إذااما  ،الغرض المطلوب فاذا �ان الاداء مناس�ا للوصف الوظ�في المطلوب فانه �حق1 ،ممیزه

فاذا ذلك یتطلب تطو�ر مهارات العاملین لرفع �فاءتهم وتطو�ر مستوb ادائهم بهدف الوصول الى المستوb المطلوب من الاداء. 
  ) ٢٠٧: ٢٠١١،(موف1 وامین

  فوائد تطو�ر اداء العاملین  -١-١-٣
  )www.wwasudan.org/mktba/bashariaعمل�ة تطو�ر اداء العاملین هي ( تحقی1 الفوائد الات�ة تسعى المنظمة في

  .وتطو�ر اداء العاملین وسلو�هم .خطة مدروسة للتغلب على مش�لات التي تحصل في الاداء - ١
  .والتف�یر في التداخل المناسب لعلاجها ،لمش�لات تطو�ر اداءمنهج�ة منظمة للتعرف على الجذر�ة  - ٢

   .وتتمثل على نحو الاتي ومن مظاهر ضعف الاداء ٢-١-٣
  .عدم انهاء الاعمال في الوقت المحدد - ١
  .عدم الانسجام مع تقانة المنظمة السائدة - ٢
  )٣٩: ٢٠١٢،(السعدون  .وازد�اد حالة اللام�الاة لدb العاملین في الشر�ة ،فقدان الحافز�ة لدb العاملین - ٣
�ان الاجور والرواتب هو المقابل الذE �حصل عل�ه الفرد �ق�مة للوظ�فة التي �شغلها  إذاأنه  )lvancevich,1994:117یؤ�د (

  .فان الحوافز هو العائد الذE �حصل عل�ة �نتیجة للتمیز في الاداء ،العاملین في المنظمة
  .العمل الوظ�في عدم وجود الرغ�ة في النمو وتطو�ر اداء -٤
  تطو�ر اداء العاملین ا�عاد ٣-١-٣
  التدر�ب ١-٣-١-٣

 )معارف قد�مة إنعاشر�ین معارف جدیدة (او تهد مخطD ومنظم هادف الى اكتساب المشجع�ارة عن  انهالتدر�ب على  �م�ن تعر�ف
  )١٧٤: ٢٠٠٤،(جودة واخرون  .وتغیر او بناء اتجاهات جدیدة لدb المشارك في البرنامج التدر�بي ،ومهارات جدیدة

مهارات وقدرات الفرد وز�ادة  ةططة ومنظمة ومستقرة تهدف الى تنم�خع�ارة عن عمل�ة م ) هو١٩: ٢٠١١،�عرف �ذلك (الس�ارنة
  .من اداء وظ�فة ��فاءة عال�ة �م�نهوتحسین سلو�ه واتجاهاته �ما  معلوماته

  الحوافز  ٢-٣-١-٣
 .�انة شعور داخلي لدb الفرد یولد ف�ه الرغ�ة في الق�ام بنشا0 او سلوك معین �سعى من ورائه الى تحقی1 اهداف محددة افز�عرف الح

 آع�س ایجاب�ا على الكفاءة الانتاج�ة لهم �مناو �م�ن ان �عرف �ذلك على انه اسلوب معین یهدف الى ز�ادة قدرات العاملین مما ی
  .تحقی1 اهداف المنشاة وتحقی1 اهداف العاملین فیها نها�ة الىالمما یؤدE في  ونوعا

  حیث ان  ةوقد ��ون لدb العاملین القدرة على العمل لكن تنقصه الرغ�ة في اداء فالعلاقة بین القدرة على العمل والرغ�ة علاقة وطید
  الرغ�ة *الانجاز= القدرة 

الا من  هلأنها شيء داخلي لا �م�ن ملاحظته او الح�م عل�اما �النس�ة للرغ�ة في العمل فمن الصعب التصرف على خصائصها 
و�ما هو معروف فان العامل قد یبدE رغ�ة في العمل وحماس�ة شدیدة عندما یتقدم للعمل في الشر�ة  نفسهخلال تصرفات العامل 
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 .تجارب معه في تحقی1 رغ�اتهو�عد ذلك تضعف هذه الحماس�ة او تزداد. حیث �عتمد ذلك على عدة عوامل منها معاملة رؤسائه له وال
  )٢١٥: ٢٠١١،موف1 وامین(
  المهارات الادار�ة ٣-٣-١-٣

تختلف شر�ة التأمین في ما تمتلكه من مهارات وخبرات و�فاءات ادار�ة وفن�ة وشخص�ة من شر�ة الى شر�ة اخرb ومن مجال الى 
ما تملكه شر�ة التامین من مهارات و�فاءات خاصة و�ذلك الحال یتطب1 على  ،مجال اخر وخاصة في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة

حیث ان ادارة التعو�ضات في شر�ات التأمین هي ل�ست �أE ادارة تتحلى �صفات معینة فقD وانما  ،في ادارة  تسو�ة التعو�ضات
وKذلك یجب ان  ،عو�ض�ةهي ادارة التي لها علاقة �طب�عة الدور الذE تلع�ه في التأثیر في اجراءات التعو�ض وتسو�ة المطال�ات الت

 E٢٠١٣،تكون ادارة ماهرة ومخلصة فضلا عن ذ�ائها ومهاراتها واختلاف�ات وسلو��ات المهنة التي تحمل على عاتقها (الجبور :
لذلك یجب ان تتمیز �عنصر�ن  ،)،�ما اكد ال�عض على ضرورة توافر هذه المهارات لأنها تمثل عنصر وعامل للجذب في شر�ة٦٢

والثاني التعاون في الوصول الى الهداف  ،التأثیر ولهما عنصر الثقة الذE یولد التعامل الجید والمرن مع المؤمن لهممهمین للجذب و 
اللذان �عملان على ز�ادة الثقة بین الطرفین و�عملان على تسو�ة  ،المرجوة من عمل�ة التعو�ض والتمثل �السلوك المهني العالي

  )٧٤: ٢٠١١،التعو�ضات بدقة تامة (عامر
  المطال�ات التعو�ض�ة  ةمفهوم تسو� - ٢-٣

تامین قسم خاص  ةتعد تسو�ة التعو�ضات التأمین�ة  احدb الوظائف الأساس�ة التي تقوم بها شر�ات التامین وتوجد في اE شر�
التعو�ضات التي یتقدم بها  ةمن خبراء تسو� ة�سمى قسم التعو�ضات و�قوم  هذا القسم بدراسة طل�ات التعو�ض و�حتوE على مجموع

)وتعد هذه المرحلة من اخطر المراحل rejda,2011:574التعو�ضات ( ةتسو� ةمن لهم و�ذلك الق�ام �مراحل إجرائ�ة مختلفة لعمل�ؤ الم
لتي �حصل المنفعة ا ،التامین ةمن شر� همن له یرb في التعو�ض الذE �ستوف�ؤ المف ،ةالتي تمر بها العمل�ة التأمین�ة واكثرها حساس�

 Dمن دون اجراءات معقده ة�سرع ،لا ان تفي بوعودها وتعهداتهاإوما على شر�ة  ،التأمینيلها مقابل تسدیده القس،  bفيوه�ذا یر 
  )١٤٠: ١٩٩٩(الوردE, .مینأشر�ة الت ةلمصداق� ومؤشراكفاءة لل مع�اراً الخدمة التعو�ض�ة 

  :من منهاؤ توجد اسس لتسو�ة المطال�ات من جهة نظر الم
ضمن  ةمغطا ةالتعو�ضات هو اث�ات ان الخسارة التي وقعت هي خسار  ةتسو� ةان الهدف من عمل� :ةاث�ات ان الخسارة مغطا-أ 

: ٢٠١٥التامین (هارون, وث�قةمحدده �موجب  ت�ان قد تم تغط�ه شخص محدد او ممتلكا إذاشرو0 الوث�قة وهذا یتضمن تحدید 
١٩٨(  

  .الاخ�ار �الحادث في توقیتات محددةمثل شرو0  :منها یتأكدان -ب
س�اب التي ادت الى لاالتحق1 من اس�اب وقوع الحادث في الوقت المناسب وقبل ان �فقد معالمه التي �م�ن ان نستل بها على ا-ج

  .حدوث الحادث
ئدة �بیرة ومعرفة حضور التحقی1 الذE قد یجرE رجال الشرطة او الاستماع الى اقوال المختلفة التي �م�ن ان تكون ذات فا-د

  .الاس�اب
  )٩٦: ١٩٩١, الخناق واخرون التأكد من ق�مة الاموال المؤمنة وقت وقوع الحادث (-ه
�التعو�ضات الصح�حة فقد تم الغاء الغرض التعاقدE  ةفاذا تم ان�ار مطال�ات شرع� :الدفع العاجل والعادل للمطال�ات التعو�ض�ة-و

شر�ة التامین وقد یؤثر سلب�ا على المب�عات الجدیدة من الوثائ1 اما تعمل  ةذلك �سمع من له وسوف �ضرؤ الم لحما�ةوالاجتماعي 
التعو�ضات ان تتصدb المطال�ات التعو�ض�ة  ةالشر�ة على دفع الدفوعات عادله ان یجب على الشر�ة ان تتجنب الم�الغة في تسو�

, E٨٠٦: ٢٠٠٦الاحت�ال�ة (البلقیني ومهد(  
  له منؤ تقد�م المساعدة للم-ز

من لهم �عد وقوع ؤ للم لتعو�ضات تقد�م المساعدة الشخص�ةا ةالمطال�ات التعو�ض�ة اذ یتوجب على ادار  ة�عد الهدف الاخیر من تسو�
والوقوف مع  ةمن لهم لغرض مساعدؤ الحادث او الخسارة المغطاة �غض النظر عن الالتزام التعاقدE الذE ��ون بین الشر�ة والم

للشر�ة ومستمر على  جیدا اً من له زKونؤ وذلك عندما ��ون الم )regda,2011:574التي تعرض الیها ( من لهم عن الخسارةؤ الم
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التامین بتقد�م هذه المساعدة لكي تكسب  ةالتأمین�ة ولكن عند وقوع الحادث تبین انه غیر مشمول �التغط�ة تقوم شر� هتجدید وثائق
  .من له وتحاف� عل�هؤ الم
٣-٣-  fوتأثیره في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة   التأمینيتدر�ب وتأهیل العاملین في النشا  

وانع�اس  .داخل شر�ة التامیناشر في رفع مستوb اداء العاملین لما له من تأثیر م� الانشطة المهمة والاساس�ة من اهم�عد التدر�ب 
 ،�مجرد تزو�د العاملین �المعلومات الضرور�ة لتطو�ر ذلك لا �قتصر تدر�ب العاملین والحد من ،ذلك على نجاح هذه العمل�ة التأمین�ة

وتنم�ة ادائهم في العمل�ات التعو�ض�ة بل هو عمل�ة اكتسابهم خبرات ومهارات جدیدة تم�ین العاملین في شر�ة �اكتساب القدرة على 
: ٢٠١٣،في مجال تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة (�رفوع التأمینيشا0 استعمال الاسالیب الحدیثة والمتطورة �الممارسة الفعل�ة في الن

) وتنع�س الخبرات والمهارات والتم�ن في تقد�م خدمات تأمین�ة سل�مة خال�ة من الاخطاء والمش�لات التي تحصل �سبب تسو�ة ٩٦
)، و�عد التدر�ب من انجح ٢١١: ٢٠٠٦،المطال�ات التعو�ض�ة وقد تتحول الى خلافات بین المؤمن والمؤمن له (غر�تا ولیهمان

وهي  ،)، و�عد التدر�ب وسیلة لا غا�ة٢٢: ٢٠٠٩،الوسائل في حقل المهارات الادار�ة للعاملین في مجال تسو�ة التعو�ضات (الص�اغ
درب منها من اكساب المت ومن ثم تقلیل من الخلافات في مجال العمل�ة  التعو�ض�ة او الحد ،الوصول الى عمل�ة تعو�ض�ة سل�مة

والقدرة  ،النفسوا�ضا ��سب الفرد ثقة عال�ة � ،ومعارف ذات علاقة م�اشرة �العمل مما یدفع من أدائهم في تقد�م الخدماتمهارات 
ومصداق�ة في العمل�ة التعو�ض�ة  ،روح المعنو�ة لدb العاملین في الشر�ة و�نع�س تعامله مع المؤمن له �شفاف�ة رفعتو  ،على العمل

  )١٧٣: ٢٠١١،(حسونة
  ) ٢٠٠٢،٢٣،له فوائد وممیزات �م'ن ان حصرها �ما �أتي (الع�ادQ )'ما �م'ن ان نجد نوعا من التدر�ب یدعى (التدر�ب الإلكتروني

  .توافر هذا النوع من التدر�ب في �ل زمان وم�ان-١
  .مساعدة المتدرب على الاعتماد على نفسه�عمل على -٢
٣- Eزمن�م�ن للمتدرب ان �صل للحق�قة في ا Eوقت وفي ا.  
  .والعمل على الوصول الى المرحلة �اء المعرفة ذات�ا ،نفسهتشج�ع المتدرب الاعتماد على -٤
  .على استعمال الحاسب والانترنیت مما �ساعد في مهنته المستقبل�ة فردقدرة ال �عمل في تطو�ر-٥

توسع في استخدام المجالات التدر�ب�ة مما ادb الى الز�ادة  أص�حو�سبب التطورات المتسارعة في تكنولوج�ا المعلومات   والاتصالات 
و�ثیر من القنوات التدر�ب�ة عنصر�ن  ،التدر�ب الإلكتروني أص�حفقد  .�فاءة وفعال�ة أكثروKرزت انما0 جدیدة  ،في �فاءة انواع التدر�ب

و�تم�ن المتدرب في الحصول  الإلكترونيب عن طر�1 الحاسب متكاملة وحدیثة و�تدر المتدرب جوهر�ین متنامیین في منظومة تدر�
  .ستمرار في برامج تدر�ب التقلیدEوتسعى الى جذب المتدرKین لا �ستط�عون تحت الاحوال العاد�ة الا ،على معلومات

  )٢٠: ٢٠١١،(الزن�قي
  :و�م�ن القول من أعلاه دور التدر�ب في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة

الاساس�ة التي تمارسها شر�ات التامین تعمل على تدر�ب موظفي التسو�ة حیث �عد من الوظائف �عد التدر�ب من الانشطة والوظائف 
والمهمة فعل�ة �عد التخط�D من قبل الادارة الشر�ة في عمل�ة تدر�ب الموظفین امرا مها من قبل الادارة الشر�ة  ،الاساس�ة للشر�ة

  :�م�ن حصرها في النقا0 الات�ة
  .عمل الشر�ةالمعارف ذات العلاقة الم�اشرة �المهارات و ��تسب موظفي التعو�ض �-١
  .العاملین في الشر�ة المعنو�ة لد��bتسب الثقة في النفس والقدرة على الرفع الروح -٢
  )١٣٨: ٢٠١١،التدر�ب جهد منظم ومخطD له �عمل على تطو�ر الاداء العاملین والمستقبلي لموظفین التعو�ض (ف�صل-٣
  :المهارات الادار�ة في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة -٢-٣-٣ 

تختلف شر�ة التامین في ما تمتلكه من مهارات وخبرات و�فاءات ادار�ة وفن�ة وشخص�ة من شر�ة الى شر�ة اخرb ومن مجال الى 
شر�ة التامین من مهارات و�فاءات خاصة في ادارة   لكهتما تمو�ذلك الحال  ،مجال اخر وخاصة في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة

حیث ان ادارة التعو�ضات في شر�ات التأمین هي ل�ست �أE ادارة تتحلى �صفات معینة فقD وانما هي ادارة  ،تسو�ة التعو�ضات
یجب ان تكون ادارة  لذاو  ،سو�ة المطال�ات التعو�ض�ةالتي لها علاقة �طب�عة الدور الذE تلع�ه في التأثیر في اجراءات التعو�ض وت

)،�ما اكد ٦٢: ٢٠١٣،فضلا عن ذ�ائها ومهاراتها واختلاف�ات وسلو��ات المهنة التي تحمل على عاتقها (الجبورE  ،ماهرة ومخلصة
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 همالذلك یجب ان تتمیز �عنصر�ن مهمین  ،شر�ةالال�عض على ضرورة توافر هذه المهارات لأنها تمثل عنصر وعامل الجذب في 
التعاون في الوصول الى الهداف المرجوة من عمل�ة  عنصر والثاني ،ة الذE یولد التعامل الجید والمرن مع المؤمن لهمعنصر الثق

اللذان �عملن على ز�ادة الثقة بین الطرفین و�عملان على تسو�ة التعو�ضات بدقة تامة  ،التعو�ض والتمثل �السلوك المهني العالي
ات هي من المعوقات الاساس�ة التي یجب ان یتمتع بها موظفي ادارة وموظفي تسو�ة التعو�ضات )،وتعد هذه المهار ٧٤: ٢٠١١،(عامر

  :من خلال عدة نقا0 اساس�ة هي وذألكوالتي تعد من اهم العوامل المهمة والاساس�ة التي تساعد واقع عمل موظفي التعو�ض 
  یجب على موظف التعو�ض تحدید طل�ات التعو�ض ووضعها والموقف منها  - ١
   .یجب تحدید بدقة و�سرعة ما �ستح1 من طل�ات التعو�ض من الأولو�ة في التسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة - ٢
  السبل او الحلول للإسراع في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة. أفضل وال�حث علىالعمل  - ٣
ة رضا المؤمن له، اE ما من حیث السرعة والكلفة والجهد مع الاخذ بنظر الاعت�ار درج أفضلهاتقی�م هذه الحلول واخت�ار  - ٤

لاخلاقي لشر�ة التامین �صب في مصلحة �ل الاطراف المتعاقدة �التالي ما �عزز قناعة المؤمن له في السلوك المهني وا
  وموظفیها 

 العمل على ق�اس النتائج من خلال التأكد من الاقناع المؤمن له او قبوله �مبلغ التعو�ض المسدد له وهذه النتائج �م�ن ق�اسها - ٥
مجال تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة  والخبرات فيفان تطو�ر المهارات  )٢١١: ٢٠١٢،تغذ�ة الع�س�ة (عرفةا�ضا عن طر�1 

  :یتطلب مدخل متكامل وان ��ون الموظف مدرب ومجهز �المهارات والخبرات الات�ة
التعو�ض تسو�ة التعو�ضات ان اذ یتطلب من موظف  ،و�قصد �ه مدb درجة التعلم التي حصل علیها :مستوb التعل�م - ١

اذ ان على موظف ان ��ون حاصل على مؤهل مهني �ان ��ون لد�ة  ،��ون حاصل على شهادة في مجال تخصصه
  )alcpa,2013:4شهادة في اختصاص التامین(

ي تم�نهم �حتاج مسوE الخسائر الى توثی1 اعمالهم من خلال �تا�ة تقار�ر حول نتائج اعمال التسو�ة الت :مهارات �تاب�ة - ٢
  )cruubley,2007:32في تحدید آرائهم(

وهناك عدد من الصفات الجدیدة التي ین�غي ان یتمتع بها موظف تسو�ة التعو�ضات هي الاطلاع  :الصفات الشخص�ة - ٣
  )wells. j,2003:77والابداع والشخص�ة الممیزة (

ت استخدام الحاسوب والوثائ1 الالكترون�ة انه من الواجب ان ��ون لدb موظف التعو�ض مهارا :مهارات استخدام الحاسوب - ٤
في اعماله �سبب انه هناك �عض الموظفین التسو�ة التعو�ض تتحق1 بواسطة استخدام اجهزة الحاسوب والبرمج�ات وغیرها 

)smith. g,2005:122(  
  الحوافز ومدj تأثیرها في تسو�ة المطال�ات --٣-٣-٣

ان الوظ�فة الاساس�ة للإدارة في اE شر�ة هو تحقی1 اهدافها في اقصى �فاءة مم�نة وتخل1 الاهداف التي تسعى الیها الشر�ات 
ضرورة تحقی1 انتاج في �ل  العراق�ة هوشر�ة التأمین  الادارة في�حسب طب�عة نشاطها وام�انیتها لكن المبدأ الاساس الذE �ح�م 

�فاءة ادائهم جیدة ومما ینع�س هذا على  للعاملین حوافزخلال منحها  �لفة منل�ة من الكفاءة واقل عا محافظها بدرجةمحفظة من 
  -: خلال ما �أتي وانتاجهم من

  -: قبل التطرق لمفهوم الحوافز واداء العاملین لابد من تعر�ف الاداء
�ع�س الك�ف�ة التي �حق1 أو �ش�ع بها الفرد  وهو ،الفردإلى "درجة تحقی1 واتمام المهام الم�ونة لوظ�فة  الأداء�شیر  الاداء:-١

". متطل�اته الوظ�ف�ة ". أو "انه المستوb الذE �حققه الفرد العامل عند ق�امه �عمله من حیث �م�ة وجودة العمل المقدم من طرفه
  ) ١٣: ٢٠١٢ع�شي،(
 :ادارة الاداء -١
ونظم ادارة الاداء تستخدم للمساعدة في   .العمل�ة التي یتأكد من خلالها المدراء �أن نشاطات الموظفین تقابل الاهداف التنظ�م�ة  

تحدیدها ماهي سلو��ات الموظفین والنتائج والنشاطات الضرور�ة لمقابلة خطD المنظمة الاستراتیج�ة وهي تستخدم ا�ضا في العدید 
تحدید  ،تقدیر اداء الافراد ونظم أدارة الاداء تتكون من ثلاثة أجزاء ،الترق�ات ،تحدید الحوافز ،ر�ة مثل ز�ادة الاجورمن القرارات الادا

  .التغذ�ة الراجعة للموظفین �المعلومات عن أدائهم في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة ،ق�اس الاداء ،الاداء
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معاییر الأداء والتي یبنى على أساسها خطة  الى التأكد �أن الموظفین �فهمون اجة ولتعز�ز إدراكات الافراد للعدالة یجعل المدراء �ح
الأجر او الحافز فالمدراء �حاجة للتأكد أن المعاییر المتوافقة تستخدم في تقی�م الموظفین و�سمح للموظفین تحدE التقی�م والوقت 

التي  اعمالهم والطرق د�م وجهات نظرهم التي تتعل1 �أدائهم یجب ان �عطى الموظفین الفرصة لتق ،والتغذ�ة الراجعة موجودة أ�ضا
  ).١٣٠-١٢٩: ٢٠٠٧ ،(العاني .یجب ان تق�م بها و�ذلك الفرصة لاستئناف أE قرار �شعروا �أنه غیر صح�ح

دون سبب او هدف ان عمل�ة تحفیز العاملین یجب ان ترت�D �الأداء المتمیز وتحقی1 النتائج المرجوة فلا یجب ان یتم تحفیز العاملین 
واضح حتى تتحق1 اهداف التحفیز وان �حصل �ل فرد على الم�افأة التي �ستحقها ط�قا لما حققه من نتائج �المقارنة �ما �ان 

النتائج و�جب ان تكون  ،النتائج الواج�ة التحقی1 والمسؤول�ة اوان یوازن بین الم�افأة الموضوعة  على رئ�س العملو�جب  .مستهدفا
معین وجدولة لما هو مطلوب من اهداف ومقابلة ذلك  وجود تدرجالصعو�ة مع  معینه منتحقی1 وتكفي ان تكون على درجة ال معقولة

على المدیر ان �ساعد العاملین على تأد�ة هذه الاعمال و�وفر لهم �ل الام�ان�ات  الظروف یجب�ل  الم�افأة وفيمع تدرج الحافز او 
  )2009:281(حسن،  .ائج والاهداف المرجوةالنت المطلو�ة لتحقی1والمساعدات 

و�ما ان الحوافز تدفع العاملین للأداء اعمالهم في مجال التسو�ة وتقلل عن الغ�اب �ما ان لها تأثیر في دافع�ة العامل والموظف 
هداف الشر�ة فان �صورة �م�ن التنبؤ بها  في اغلب الاحوال وان الرDK بین الاداء والحافز �عتمد على  مدb تحقی1 العاملین لأ

موظفین التسو�ة التعو�ضات  �حصلون على حوافز ت�عا لأرقام مب�عاتهم، ثم اخذت الشر�ات ترDK الحافز �أداء فرق العمل المتم�نة 
والتي تتمتع  �سلطات ومسؤول�ات �املة، فان مسؤول�ة هذه الفرق لا تتوقف عند تحسین الاداء، بل تكون مسؤولة عن النتائج  ا�ضا 

لك ترتفع اجور وحوافز عاملیها ط�قا لنتائج الشر�ة ��ل  وان رDK الحافز �الأداء �م�ن ان �ش�ل  قوة  دافعة لتحفیز العاملین وKذ
،E4): 1997ومساعدة الشر�ات على التغییر والنجاح (فلأنر.  

ذلك من خلال دراسة دور الحوافز في تخف�ض معدل دوران  حان اعتقاد الكثیر في تأثیر الحوافز في اداء الافراد والمنظمات یتض   
العمل، والحد من الغ�اب والمساهمة في جذب العناصر الفعالة للالتحاق �المنظمة، �ذلك دورها في اش�اع الحاجات، واهمیتها في 

ء، فالدفع على اساس العمولة یجعل تعلم انما0 جدیدة في السلوك، و�جب ان یتم الرDK م�اشرة بین الحوافز والم�افأة والسلوك والادا
ف�لما قلت الاخطاء في مجال الاعمال التسو�ة زاد دخله، وفي حالات اخرb تحاول المنظمات رDK  ،الارت�ا0 الاعمال التي �قوم بها

ر في الاداء وحتى �م�ن للحوافز ان تؤث .قرارات الترق�ة �الأداء وعلى ذلك یؤدE الموظف عمله �مستوb متمیز للحصول على الترق�ة
�ش�ل فعال، فأنه یجب مراعاة العدید من الم�اد� والاسس من بینها: المساواة، والقوة، ونوع الحاجة، وعدالة التوز�ع، و�م�ن القول ان 
الحوافز تؤثر داخل�ا وخارج�ا في اعمال وانشطة المنظمة و�تجلى ذلك من استقراء دورها في (جذب العمالة الماهرة، الاداء الفعال 

  .151)-2009:150مهام الوظ�فة، الحد من الغ�اب والتأخر عن مواعید العمل، الاحتفاt �العاملین المهرة). (الولید، ل
  وفي هذا المتغیر تم الاعتماد على ب�انات 'م�ة م'ونة من: :الجانب العملي -٤

 التعو�ض الفعلي. -١
  المطال�ات التعو�ض�ة -٢

  المطال�ات التعو�ض�ة  التعو�ض الفعلي  ت
٢١،٨٣٣،٨٨٣،٥٠٠  ١٦،٧٩٥،٢٩٥،٠٠٠  ٢٠١٢  
٣٢،٢٣٢،٦٨٠،٧٩٥  ٢٤،٨٩٠،١٠١،٠٠٠  ٢٠١٣  
٤٠،٨٨٠،٠٢٣،٨٩٠  ٣١،٦٨٩،٩٤١،٠٠٠  ٢٠١٤  
٤٤،٥٧٥،٦٩٤،٠٨٠  ٣٤،٨٢٤،٦٧١،٠٠٠  ٢٠١٥  
٣٩،٨٨٩،٤٩١،٢٠٠  ٣٠،٦٨٤،٢٢٤،٠٠٠  ٢٠١٦  
٣٤،٤٨٤،٤٨٢،٥٠٠  ٢٦،٥٢٦،٥٢٥،٠٠٠  ٢٠١٧  
٤٣،٨٣٠،٧٠٠،٨٠٠  ٣٤،٢٤٢،٧٣٥،٠٠٠  ٢٠١٨  

  نستخرج نس�ة التعو�ض الفعلي ولكل سنة وفI المعادلة التال�ة:وسوف 

نس�ة التعو�ض الفعلي= 
التعو�ض	الفعلي

المطال�ات	التعو�ض�ة
 X ١٠٠%  
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ومتغیرات اعداد  رتب�هولمعرفة دور تطو�ر اداء العاملین في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة و�ما ان هناك متغیرات وصف�ة ومتغیرات 
في تطو�ر اداء العاملین و�Kانات �م�ة في متغیر تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة لذا سوف نستخدم اخت�ار النسب (اخت�ار بین نسبتین) 

  :والنتائج �ما یلي
  �س�ة الاولى والتي تنص (هناك دور للتدر�ب في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة)اولاً: لاخت�ار الفرض�ة الرئ

  )١قم (جدول ر
  الدلالة  المحسو�ة Zق�مة   التدر�ب  نس�ة التعو�ض الفعلي  السنة

  وجود فروقات  ٦,٣٩  ٥٥,٥٦  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٢
٤٨,١٥  ٧٧,٢٢٠١  ٢٠١٣     
٧٧,٥١٩٤  ٢٠١٤       
١٨,٥٢  ٧٨,١٢٥٠  ٢٠١٥     
٣٧,٠٤  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٦     
٣٧,٠٤  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٧     
١٨,٥٢ ٧٨,١٢٥٠  ٢٠١٨     

  .١,٩٦) = ٠,٠٥الجدول�ة عند مستوb دلالة ( Zق�مة 
) وهذا یدل على وجود فروقات ذات دلالة ٠,٠٥من ق�متها الجدول�ة عند مستوb دلالة ( أكبر) وهي ٦,٣٩المحسو�ة ( Zبلغت ق�مة 

تخصصة وحسب احصائ�ة بین التدر�ب �صورة عامة وتسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة، والش�ل التالي یبین عدد الدورات العامة والم
حیث نلاح� �ان في سنة  وذلك �سبب عدم وجود المعلومات من م�ان العینة. ٢٠١٤السنوات حیث نلاح� �ما نلاح� فقدان سنة 

  قلت ا�ضاً. ٢٠١٨

  

  اخ�ار النسب بین التدر�ب وتسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة )٧( الش�ل
    وانبثقت من هذه الفرض�ة الفرض�ات الفرع�ة التال�ة:

لاخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الاولى المنبثقة من الفرض�ة الرئ�س�ة الاولى والتي تنص (هناك دور لعدد الدورات العامة في  -١
  )تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة

  )٢جدول رقم (

  الدلالة  المحسو�ة Zق�مة   عدد الدورات العامة  نس�ة التعو�ض الفعلي  
  وجود فروقات  ١٥,٥٩ ١٨,٥٢  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٢
٢٥,٩٣  ٧٧,٢٢٠١  ٢٠١٣     
٧٧,٥١٩٤  ٢٠١٤       
٣,٧٠  ٧٨,١٢٥٠  ٢٠١٥     
٣,٧٠  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٦     
٢٥,٩٣  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٧     
٧,٤١ ٧٨,١٢٥٠  ٢٠١٨      

  .١,٩٦) = ٠,٠٥الجدول�ة عند مستوb دلالة ( Zق�مة 
) وهذا یدل على وجود فروقات ذات ٠,٠٥من ق�متها الجدول�ة عند مستوb دلالة ( أكبر) وهي ١٥,٥٩المحسو�ة ( Zبلغت ق�مة 

دلالة احصائ�ة بین عدد الدورات العامة وتسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة، والش�ل التالي یبین عدد الدورات العامة وحسب السنوات 
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وذلك �سبب عدم  �٢٠١٤ما نلاح� فقدان سنة قلت  ٢٠١٨حیث نلاح� �ان ثم ازدادت ل�ق�ة السنوات حیث نلاح� �ان في سنة 
  .وجود المعلومات من م�ان العینة

  

لاخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة المنبثقة من الفرض�ة الرئ�س�ة الاولى والتي تنص (هناك دور لعدد الدورات المتخصصة في  -٢
  تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة)

  )٣جدول رقم (

  الدلالة  المحسو�ة Zق�مة   عدد الدورات المتخصصة  نس�ة التعو�ض الفعلي  السنة
  وجود فروقات  ١١,٨١ ٣٧,٠٤  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٢
٢٢,٢٢  ٧٧,٢٢٠١  ٢٠١٣     
٧٧,٥١٩٤  ٢٠١٤       
١٤,٨١  ٧٨,١٢٥٠  ٢٠١٥     
٣٣,٣٣  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٦     
١١,١١  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٧     
١١,١١ ٧٨,١٢٥٠  ٢٠١٨      

  .١٫٩٦) = ٠٫٠٥الجدولیة عند مستوى دلالة ( Zقیمة 

) وهذا یدل على وجود فروقات ذات دلالة ٠,٠٥من ق�متها الجدول�ة عند مستوb دلالة ( أكبر) وهي ١١,٨١المحسو�ة ( Zبلغت ق�مة 
المتخصصة وحسب احصائ�ة بین عدد الدورات المتخصصة وتسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة، والش�ل التالي یبین عدد الدورات العامة و 

وذلك �سبب  �٢٠١٤ما نلاح� فقدان سنة  ٢٠١٧السنوات حیث نلاح� �ان ثم ازدادت ل�ق�ة السنوات حیث نلاح� �ان في سنة 
  عدم وجود المعلومات من م�ان العینة.

  
  �ان هناك دور للتدر�ب في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة. نستنتجمن النتائج اعلاه 

   �ة الرئ�س�ة الثان�ة والتي تنص (هناك دور للحوافز في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة)ثان�اً: لاخت�ار الفرض  
  )٤جدول رقم (

  الدلالة  المحسو�ة Zق�مة   الحوافز  نس�ة التعو�ض الفعلي  السنة
  وجود فروقات  ٢,٤٢ ٦٧,٦٩  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٢
٦٩,٣٠  ٧٧,٢٢٠١  ٢٠١٣     
٧١,٥٠  ٧٧,٥١٩٤  ٢٠١٤     
٧٥.٣٦  ٧٨,١٢٥٠  ٢٠١٥     
٧٧٬٤٠  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٦     
٧٩٬٢٥  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٧     
٨١.٥٠ ٧٨,١٢٥٠  ٢٠١٨      

  .١,٩٦) = ٠,٠٥الجدول�ة عند مستوb دلالة ( Zق�مة 
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١٥٧ 

 

) وهذا یدل على وجود فروقات ذات دلالة ٠,٠٥من ق�متها الجدول�ة عند مستوb دلالة ( أكبر) وهي ٢,٤٢المحسو�ة ( Zبلغت ق�مة 
احصائ�ة بین الحوافز وتسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة، والش�ل التالي یبین الحوافز وحسب السنوات حیث نلاح� �ان هناك تزاید في 

  الحوافز لجم�ع السنوات.

  

  �ة التال�ة:وانبثقت من هذه الفرض�ة الفرض�ات الفرع
 الكفاءة فيلاخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الاولى المنبثقة من الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة والتي تنص (هناك دور للحوافز حسب  -١

   تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة)
  )٥جدول رقم (

  الدلالة  المحسو�ة Zق�مة   الحوافز حسب الكفاءة  نس�ة التعو�ض الفعلي  السنة
  عدم وجود  ٠,٢٩ ٧٣,٠٢  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٢
  فروقات    ٧٤,٠٠  ٧٧,٢٢٠١  ٢٠١٣
٧٨,٥٥  ٧٧,٥١٩٤  ٢٠١٤     
٧٦,٤٥  ٧٨,١٢٥٠  ٢٠١٥     
٧٩,٣٠  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٦     
٨٠,٥٠  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٧     
٨٢,٦٤ ٧٨,١٢٥٠  ٢٠١٨      

  .١,٩٦) = ٠,٠٥الجدول�ة عند مستوb دلالة ( Zق�مة 

) وهذا یدل على عدم وجود فروقات ذات دلالة ٠,٠٥من ق�متها الجدول�ة عند مستوb دلالة ( أصغر) وهي ٠,٢٩المحسو�ة ( Zبلغت ق�مة 
احصائ�ة بین الحوافز حسب الكفاءة وتسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة، والش�ل التالي یبین الحوافز حسب الكفاءة وحسب السنوات حیث نلاح� 

  تذبذب.�ان هناك تزاید في السنوات ثم تناقص ثم تزاید اE هناك 

  

لاخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة المنبثقة من الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة والتي تنص (هناك دور للحوافز حسب العنوان  -٢
  الوظ�في في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة)
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١٥٨ 

 

  )٦جدول رقم (
  الدلالة  المحسو�ة Zق�مة   الحوافز حسب العنوان الوظ�في  نس�ة التعو�ض الفعلي  

  وجود فروقات  ١٢,٢٨ ٦٠٬٥٦  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٢
٦٠,٥٦  ٧٧,٢٢٠١  ٢٠١٣     
٦٠,٥٦  ٧٧,٥١٩٤  ٢٠١٤     
٦٤,٤٠  ٧٨,١٢٥٠  ٢٠١٥     
٦٤,٤٠  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٦     
٦٨,٣٠  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٧     
٦٥,٠٠ ٧٨,١٢٥٠  ٢٠١٨     

  .١,٩٦) = ٠,٠٥الجدول�ة عند مستوb دلالة ( Zق�مة 
) وهذا یدل على وجود فروقات ذات دلالة ٠,٠٥من ق�متها الجدول�ة عند مستوb دلالة ( أكبر) وهي ١٢,٢٨المحسو�ة ( Zبلغت ق�مة 

احصائ�ة بین الحوافز حسب العنوان الوظ�في وتسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة، والش�ل التالي یبین الحوافز حسب العنوان الوظ�في 
  سنة الاخیرة.وحسب السنوات حیث نلاح� �ان هناك تزاید في السنوات ثم تناقص في ال

  

لاخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثالثة المنبثقة من الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة والتي تنص (هناك دور للحوافز حسب الشهادة في  -٣
   تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة)

  )٧جدول رقم (
  الدلالة  المحسو�ة Zق�مة   الحوافز حسب الشهادة  نس�ة التعو�ض الفعلي  

  وجود فروقات  ٤,١٥ ٦٨,٤٠  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٢
٦٨,٤٠  ٧٧,٢٢٠١  ٢٠١٣     
٧٠.٢٠  ٧٧,٥١٩٤  ٢٠١٤      
٧٠,٢٠  ٧٨,١٢٥٠  ٢٠١٥     
٧٤,٣٠  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٦     
٧٥,٢٠  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٧     
٧٦,٨٠ ٧٨,١٢٥٠  ٢٠١٨     

  .١,٩٦) = ٠,٠٥الجدول�ة عند مستوb دلالة ( Zق�مة 
) وهذا یدل على وجود فروقات ذات دلالة ٠,٠٥من ق�متها الجدول�ة عند مستوb دلالة ( أكبر) وهي ٤,١٥المحسو�ة ( Zبلغت ق�مة 

حیث  احصائ�ة بین الحوافز حسب الشهادة وتسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة، والش�ل التالي یبین الحوافز حسب الشهادة وحسب السنوات
    نلاح� �ان هناك تزاید في السنوات.
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١٥٩ 

 

  

�ة الرا�عة المنبثقة من الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة والتي تنص (هناك دور للحوافز حسب مدة الخدمة لاخت�ار الفرض�ة الفرع -٤
   في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة)

  )٨جدول رقم (

  الدلالة  المحسو�ة Zق�مة   الحوافز حسب مدة الخدمة  نس�ة التعو�ض الفعلي  السنة
  وجود فروقات  ١١,٤٠  ٥٣,٧٠  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٢
٥٤,٠٠  ٧٧,٢٢٠١  ٢٠١٣     
٥٧,٨٠  ٧٧,٥١٩٤  ٢٠١٤     
٦٠,٠٠  ٧٨,١٢٥٠  ٢٠١٥     
٦٢,٣٠  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٦     
٦٢,٠٠  ٧٦,٩٢٣١  ٢٠١٧     
٦٤,٥٠ ٧٨,١٢٥٠  ٢٠١٨     

  .١,٩٦) = ٠,٠٥الجدول�ة عند مستوb دلالة ( Zق�مة 
) وهذا یدل على وجود فروقات ذات دلالة ٠,٠٥من ق�متها الجدول�ة عند مستوb دلالة ( أكبر) وهي ١١,٤٠المحسو�ة ( Zبلغت ق�مة 

احصائ�ة بین الحوافز حسب مدة الخدمة وتسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة، والش�ل التالي یبین الحوافز حسب مدة الخدمة وحسب 
  السنوات حیث نلاح� �ان هناك تزاید في السنوات.

  
� �ان وجود فروقات بین الحوافز �صورة عامة والحوافز حسب العنوان الوظ�في والحوافز حسب الشهادة من النتائج اعلاه نلاح

والحوافز حسب مدة الخدمة مع تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة في حین لم تظهر فروقات بین الحوافز حسب الكفاءة وتسو�ة المطال�ات 
بها  ولأتوجد�ع الحوافز حسب هذه الفقرة �اعت�ار هذه الفقرة تق�م من قبل المدیر عدالة في توز  لا توجدالتعو�ض�ة وهذا یدل �انه رKما 

) من الفرض�ات قبلت وKهذا نستنتج �ان هناك دور للحوافز في تسو�ة %٨٠نقا0 واضحة وثابتة. ومن هذه النتائج س��ون لدینا نس�ة (
  المطال�ات التعو�ض�ة.

العینة المختارة من الموظفین وم�ونة من  لأفرادوفي هذا المتغیر تم الاعتماد على است�انة استب�ان وزعت  ثالثاً: المهارات الادار�ة:
) فقرة وسوف نستعرض الوصف الاحصائي لهذا المتغیر ولكل فقرة مع ایجاد الوسD الحسابي والانحراف المع�ارE لكل فقرة ١١(

  تجاهات اجا�ات افراد العینة، اما الوسD الفرضي ف�حسب وف1 المعادلة التال�ة:ومقارنة الوسD الحسابي مع الوسD الفرضي لمعرفة ا
  الوسD الفرضي=مجموع بدائل المق�اس / عدد البدائل

	����������الوسD الفرضي = 

�
  =3    

وهذا �عني �ان ) ٣من ق�مة الوسD الفرضي وال�الغ ( أكبر) وهو ٤,٣٠وقد بلغت ق�مة الوسD الحسابي لمتغیر المهارات الادار�ة (
) Eوهذا �عني ان اجا�ات افراد العینة حول ٠,٢٩٧اجا�ات العینة في هذا المتغیر متجه نحو الاتف1 والاتف1 �شدة، و�انحراف مع�ار ،(

  هذا المتغیر �انت متجانسة اما التوز�ع الطب�عي لهذا المتغیر یبین من خلال الش�ل الاتي:
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١٦٠ 

 

 
  الشكل مھارات أداء العاملین

  ھذا المتغیر على عدة فقرات وكما یأتي:ویحتوي 
  یبین وصف عام لفقرات المھارات الاداریة

  الانحراف   الوسD   �شدة اتف1 لا  اتف1 لا  محاید  اتف1  �شدة اتف1  
  المع�ارE   الحسابي  %  تكرار  %  تكرار  %  تكرار  %  تكرار  %  تكرار  

استخدام التكنولوج�ا الحدیثة من 
متطل�ات التطورات العصر�ة التي 
تتطلب المهارة والكفاءة في الاستخدام 
  في مجال تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة

٠,٥٦  ٤,٣٧  --  --  --  --  ٣,٧  ١  ٥٥,٦  ١٥  ٤٠,٧  ١١  

عمل�ة تطو�ر المهارة تقدیر الخسائر 
والاضرار شر�ة التامین في احتساب 
وتقدیر مبلغ التعو�ض الفعلي وعدم دفع 

  مطال�ات غیر مشروعة

٠,٥٨  ٤,٤٨  --  --  --  --  ٣,٧  ١  ٤٤,٤  ١٢  ٥١,٩  ١٤  

ان سرعة الاداء في تنفیذ الاجراءات 
التي تفتضیها عمل�ة تسو�ة التعو�ض 
  سیؤدE الى عدم ض�اع معالم الحادث

٠,٦٤  ٤,٥٢  --  --  --  --  ٧,٤  ٢  ٣٣,٣  ٩  ٥٩,٣  ١٦  

توافر المهارات �ساعد في تحقی1 امن 
وسر�ة المعلومات من خلال الاستفادة 

المعلومات الحدیثة في من التكنولوج�ا 
خزن المعلومات و�التالي سرعة 

  استرجاعها

٠,٨١  ٤,٢٦  --  --  ٧,٤  ٢  --  --  ٥١,٩  ١٤  ٤٠,٧  ١١  

تساعد المهارات الادار�ة والفن�ة على 
رصد الاخطاء والانحرافات عند الق�ام 

  �التعو�ض ومعالجتها دون تأثیر
٠,٥٨  ٤,٥٢  --  --  --  --  ٣,٧  ١  ٤٠,٧  ١١  ٥٥,٦  ١٥  

القدرة على تحدید وجمع امتلاك 
المعلومات والادلة تعتمد على الطرائ1 

  المت�عة في تسو�ة التعو�ضات
٠,٦٦  ٤,١٥  --  --  --  --  ١٤,٨  ٤  ٥٥,٦  ١٥  ٢٩,٦  ٨  

المحافظة على التماسك الجماعي 
والعمل �فر�1 واحد یؤدE الى تحقی1 
الاهداف المرسومة لإدارة التعو�ضات 

  بنجاح

٠,٦٤  ٤,٢٢  --  --  --  --  ١١,١  ٣  ٥٥,٦  ١٥  ٣٣,٣  ٩  

الثقة العال�ة �النفس في مواجهة الازمات 
وتذلیلها �طرائ1 ذات�ة وتحمل الجهد 
�عمل على سرعة انجاز العمل وتحقی1 

  الاهداف

٠,٥٠  ٤,٤١  --  --  --  --  --  --  ٥٩,٣  ١٦  ٤٠,٧  ١١  

الحث على التفوق وعدم التقصیر 
واشاعة روح المنافسة بین العاملین �قود 

  الاهداف المرسومة الى تحقی1
٠,٧١  ٣,٩٦  --  --  ٣,٧  ١  ١٤,٨  ٤  ٦٣,٠  ١٧  ١٨,٥  ٥  

القدرة على تحلیل والتشخ�ص الدقی1 
لأس�اب المش�لة یؤدE الى تقلیل الجهد 

٠,٦٤  ٤,١١  --  --  --  --  ١٤,٨  ٤  ٥٩,٣  ١٦  ٢٥,٩  ٧  
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١٦١ 

 

والوقت والكلفة والافادة منها في 
  المستقبل عند مواجهة المشاكل

التعو�ضات تعد مهارات تسو�ة 
والمعاینة العنصر الاساس الذE �عطي 
تصورا دق�قا عن طب�عة المخاطر و�قود 
الى �شفها ان �انت عرض�ة او غیر 

  عرض�ة

٠,٦٦  ٤,٢٦  --  --  --  --  ١١,١  ٣  ٥١,٩  ١٤  ٣٧,٠  ١٠  

  في الملحSPSS  1الجدول من عمل ال�احث �الاعتماد على نتائج برنامج 
(استخدام التكنولوج�ا الحدیثة من متطل�ات التطورات العصر�ة التي تتطلب المهارة والكفاءة في بلغت ق�مة الوسD الحسابي لفقرة  . ١

من ق�مة الوسD الفرضي، اE ان اتجاهات اجا�ات العینة  أكبر) وهي ٤,٣٧) (الاستخدام في مجال تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة
  ).%�٤٠,٧ة () ونحو الاتف1 �شدة وKنس%�٥٥,٦انت متجه نحو الاتف1 وKنس�ة (

بلغت ق�مة الوسD الحسابي لفقرة (عمل�ة تطو�ر المهارة تقدیر الخسائر والاضرار شر�ة التأمین في احتساب وتقدیر مبلغ التعو�ض  . ٢
من ق�مة الوسD الفرضي، اE ان اتجاهات اجا�ات العینة �انت  أكبر) وهي ٤,٤٨) (الفعلي وعدم دفع مطال�ات غیر مشروعة

  ).%٥١,٩) ونحو الاتف1 �شدة وKنس�ة (%�٤٤,٤ة (متجه نحو الاتف1 وKنس
ان سرعة الاداء في تنفیذ الاجراءات التي تفتضیها عمل�ة تسو�ة التعو�ض سیؤدE الى عدم بلغت ق�مة الوسD الحسابي لفقرة ( . ٣

لاتف1 من ق�مة الوسD الفرضي، اE ان اتجاهات اجا�ات العینة �انت متجه نحو ا أكبر) وهي ٤,٥٢ض�اع معالم الحادث) (
  ).%٥٩,٣) ونحو الاتف1 �شدة وKنس�ة (%٣٣,٣وKنس�ة (

توافر المهارات �ساعد في تحقی1 امن وسر�ة المعلومات من خلال الاستفادة من التكنولوج�ا بلغت ق�مة الوسD الحسابي لفقرة ( . ٤
D الفرضي، اE ان اتجاهات من ق�مة الوس أكبر) وهي ٤,٢٦المعلومات الحدیثة في خزن المعلومات و�التالي سرعة استرجاعها) (

  ).%٤٠,٧) ونحو الاتف1 �شدة وKنس�ة (%٥١,٩اجا�ات العینة �انت متجه نحو الاتف1 وKنس�ة (
بلغت ق�مة الوسD الحسابي لفقرة (تساعد المهارات الادار�ة والفن�ة على رصد الاخطاء والانحرافات عند الق�ام �التعو�ض ومعالجتها  . ٥

ن ق�مة الوسD الفرضي، اE ان اتجاهات اجا�ات العینة �انت متجه نحو الاتف1 وKنس�ة م أكبر) وهي ٤,٥٢) (دون تأثیر
  ).%٥٥,٦) ونحو الاتف1 �شدة وKنس�ة (%٤٠,٧(

امتلاك القدرة على تحدید وجمع المعلومات والادلة تعتمد على الطرائ1 المت�عة في تسو�ة بلغت ق�مة الوسD الحسابي لفقرة ( . ٦
من ق�مة الوسD الفرضي، اE ان اتجاهات اجا�ات العینة �انت متجه نحو الاتف1 وKنس�ة  رأكب) وهي ٤,١٥التعو�ضات) (

  ).%٢٩,٦) ونحو الاتف1 �شدة وKنس�ة (%٥٥,٦(
المحافظة على التماسك الجماعي والعمل �فر�1 واحد یؤدE الى تحقی1 الاهداف المرسومة بلغت ق�مة الوسD الحسابي لفقرة ( . ٧

من ق�مة الوسD الفرضي، اE ان اتجاهات اجا�ات العینة �انت متجه نحو الاتف1  أكبر) وهي ٤,٢٢لإدارة التعو�ضات بنجاح) (
  ).%٣٣,٣) ونحو الاتف1 �شدة وKنس�ة (%٥٥,٦وKنس�ة (

بلغت ق�مة الوسD الحسابي لفقرة (الثقة العال�ة �النفس في مواجهة الازمات وتذلیلها �طرائ1 ذات�ة وتحمل الجهد �عمل على سرعة  . ٨
من ق�مة الوسD الفرضي، اE ان اتجاهات اجا�ات العینة �انت متجه نحو  أكبر) وهي ٤,٤١) (ز العمل وتحقی1 الاهدافانجا

  ).%٤٠,٧) ونحو الاتف1 �شدة وKنس�ة (%٥٩,٣الاتف1 وKنس�ة (
الى تحقی1 الاهداف  بلغت ق�مة الوسD الحسابي لفقرة (الحث على التفوق وعدم التقصیر واشاعة روح المنافسة بین العاملین �قود . ٩

) %٦٣من ق�مة الوسD الفرضي، اE ان اتجاهات اجا�ات العینة �انت متجه نحو الاتف1 وKنس�ة ( أكبر) وهي ٣,٩٦) (المرسومة
  ).%١٨,٥ونحو الاتف1 �شدة وKنس�ة (

الجهد والوقت والكلفة القدرة على تحلیل والتشخ�ص الدقی1 لأس�اب المش�لة یؤدE الى تقلیل بلغت ق�مة الوسD الحسابي لفقرة ( .١٠
من ق�مة الوسD الفرضي، اE ان اتجاهات اجا�ات العینة  أكبر) وهي ٤,١١والاستفادة منها في المستقبل عند مواجهة المشاكل) (

  ).%٢٥,٩) ونحو الاتف1 �شدة وKنس�ة (%�٥٩,٣انت متجه نحو الاتف1 وKنس�ة (
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١٦٢ 

 

و�ضات والمعاینة العنصر الاساس الذE �عطي تصورا دق�قا عن طب�عة تعد مهارات تسو�ة التعبلغت ق�مة الوسD الحسابي لفقرة ( .١١
من ق�مة الوسD الفرضي، اE ان اتجاهات  أكبر) وهي ٤,٢٦المخاطر و�قود الى �شفها ان �انت عرض�ة او غیر عرض�ة) (

  ).%٣٧,٠) ونحو الاتف1 �شدة وKنس�ة (%٥١,٩اجا�ات العینة �انت متجهة نحو الاتف1 وKنس�ة (
  ) وهذا �عني �ان اجا�ات افراد العینة حول هذه الفقرات �انت متجانسة.٠,٨١-٠,٥٠وحت ق�م الانحراف المع�ارE (وقد ترا

وال�حث قدم اخت�ار فرض�ة حول اداء الموظفین في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة ممن �متلكون المهارة وKهذا سوف نستخدم الاخت�ار 
 Dالفرضي ففي حالة معنو�ة الاخت�ار،التائي لعینة واحدة وهو اخت�ار الوس Dالحسابي مع الوس  Dالحسابي مع الوس Dإذ �قارن الوس

من الوسD الفرضي هذا �عني �ان المعنو�ة لصالح الوسD الحسابي اE ان تطبی1 المحور  أكبرالفرضي فاذا �ان الوسD الحسابي 
هذا �عني �ان المعنو�ة لصالح الوسD الفرضي اE ان  من الوسD الفرضي أصغر�ان الوسD الحسابي  إذا�الش�ل الایجابي اما 

  اما فرض�ة الاخت�ار فهي: .المحور �الش�ل السلبي اE الع�سيتطبی1 
�متلكون موظفي التسو�ة مهارات ادار�ة تم'نهم من استخدام الوسائل الحدیثة ( اولاً: لاخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة الرا�عة والتي تنص:

  یبین الاخت�ار التائي لعینة واحدة  ) وظهرت النتائج �ما في الجدولال تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ةوالتقن�ات المتطورة في مج
  الدلالة  الق�مة التائ�ة الجدول�ة  الق�مة التائ�ة المحسو�ة  الانحراف المع�ارQ   الوسA الحسابي

  دال ایجابي  ٢,٠٦) =٠,٠٥) ومستوb دلالة (٢٦درجة الحر�ة (  ٢٢,٦٩  ٠,٢٩٧  ٤,٣٠

    SPSSالجدول من عمل ال�احث �الاعتماد على نتائج برنامج 
) وال�الغة ٢٦) ودرجة حر�ة (٠,٠٥من ق�متها الجدول�ة عند مستوb دلالة ( أكبر) وهي ٢٢,٦٩بلغت الق�مة التائ�ة المحسو�ة (

) ٤,٣٠) وهذا �عني وجود فروقات ذات دلالة معنو�ة بین افراد العینة حول هذا المتغیر، وقد بلغت ق�مة الوسD الحسابي له (٢,٠٦(
الوسD الحسابي اE ان تم تحقی1 الفرض �الش�ل  ) وهذا �عني �ان المعنو�ة لصالح٣من ق�مة الوسD الفرضي وال�الغ ( أكبروهي 

موظفي التسو�ة �متلكون مهارات ادار�ة تم'نهم من استخدام الوسائل الحدیثة والتقن�ات المتطورة في مجال الایجابي اE ان 
  ).لتعو�ض�ةوهذه النتیجة تقودنا الى ان (هناك دور للمهارات الادار�ة في تسو�ة المطال�ات ا تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة

  الاستنتاجات والتوص�ات  -٥
   الاستنتاجات-١-٥

في ضوء ما تم عرضة من نتائج في الاطار�ن النظرE والتطب�قي لل�حث ومعا�شة ال�احث لواقع عمل شر�ة التامین العراق�ة العامة 
  :مجال ال�حث تم التوصل الى الاستنتاجات الات�ة

  .وتسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة ذلك �عد عنصر اساسي من عناصر التامین تم اث�ات وجود دور اساسي بین اداء العاملین - ١
وعل�ة تحتاج الاهتمام المتزاید من قبل الشر�ة  ،ضعف الدورات التخصص�ة خارج العراق في مجال تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة - ٢

  .التامین
  .الیدوE اعتماد أكثر العاملین في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة في الشر�ة على العمل  - ٣
�عني ذلك أن غ�اب الكوادر المؤهلة والمتخصصة  العینة مماافراد  والد�توراه) منانخفاض نس�ة حملة الشهادات العل�ا (الماجستیر  - ٤

  والمهني في مجال تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة.  الأكاد�ميفي مجال التامین والتي تكون متلائمة مع متطل�ات التخصص 
لنظرE أن عمل�ة تطو�ر أداء العاملین في شر�ة التامین تساعد على تحسین أداء العاملین وتنم�ة بین ال�احث في الجانب ا - ٥

  .قدراتهم ومهاراتهم من اجل تقد�م خدمات ممیزة الى الزKائن
وعلى الرغم من  التأمینيتوصل ال�احث أن اغلب�ة الذین �عملون في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة هم اصحاب خبرة في العمل  - ٦

  .ة حملة شهادات العل�ا في الشر�ة وان الاكثر�ة منهم من حملة شهادات الاول�ةقل
  التوص�ات -٢-٥
التخصص�ة في مجال تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة مما یؤدE الى الز�ادة المهارات والخبرات التي  العمل على ز�ادة الدورات - ١

  .التأمیني�متلكونها في القطاع 
على شهادة متخصصة في مجال التامین فضلا على الز�ادة الدورات التخصص�ة  الحصولالتعو�ضات تشج�ع موظفي تسو�ة  - ٢

  .لكي تشج�ع الموظفین على اتخاذ القرار السل�م
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١٦٣ 

 

العمل على عدم التأخیر في تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة والعمل على ات�اع اسلوب العدالة في مجال تسو�ة المطال�ات والعمل  - ٣
  .ليعدم العدالة س��ون له تداع�ات سلب�ة على الزKائن مما �فقد الزKون الحالي والمستقبذلك  ،��ل مصداق�ة ونزاهة

  .ز�ادة الحوافز التي یتقاضاها موظف التعو�ض مما یؤدE الى الرغ�ة في العمل والحرص اثناء تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة - ٤
ا من دور اساسي وفعال في عمل�ة اتخاذ القرار �شأن یوصي ال�احث �ضرورة الاستفادة من تسو�ة المطال�ات التعو�ض�ة لما له - ٥

  .المطال�ات التعو�ض�ة والعمل وضع استراتیج�ة خاصة في مجال تسو�ة المطال�ات
  .العمل على عادة النظر في تصم�م برامج تدر�ب�ة وجعلها تر�ز �الدرجة الاولى على النواحي الضعف والقصور في الاداء - ٧
لعاملین �المشار�ة في عمل�ة اتخاذ القرارات مما ساعد تقر�ب الادارة من العاملین وتشج�عهم العمل على اعطاء فرصة لكافة ا - ٨

  .او من خلال اتاحة الفرصة للعاملین ،سواء تم تطب�قه بتعز�ز ف�رة ابداء الرأE ،على الابداع وKث روح الحماس�ة بین العاملین
  المراجع والمصادر-٦
  الكتب العر�Kة  -١-٦

  عمان. .الط�عة الاولى دار الم�سر للنشر والتوز�ع ،الموارد ال�شر�ة ) ادارة٢٠١١ف�صل ( ،حسونة - ١
  الط�عة الاولى. .) ادارة التعو�ضات ترجمة العامرE القاهرة ادارة الفاروق ٢٠٠٧فرانك ( .ادرنتي - ٢
  الاردن .عمان ،) اتجاهات حدیثة في ادارة التغییر دار الرا�ة للنشر والتوز�ع٢٠١٢( سید سالم ،عرفة - ٣
  م2009الولید، �شار یز�د، "الادارة الحدیثة للموارد ال�شر�ة "، الط�عة الاولى، دار الرا�ة للنشر والتوز�ع، عمان،  - ٤
والتوز�ع، حدود "، الط�عة الاولى، الم�ت�ة العصر�ة للنشر  حسن، عبد العز�ز"، الادارة المتمیزة للموارد ال�شر�ة تمیز �لا - ٥

  م. 2009، المنصورة
  الط�عة الاولى ،دار وائل للنشر والتوز�ع .) ادارة الموارد ال�شر�ة مدخل الاستراتیجي٢٠٠٥(مطر، خالد عبد الرح�م  ،الهیتي - ٦
رKا�عة، علي محمد، "ادارة الموارد ال�شر�ة تخصص نظم المعلومات الادار�ة "، الط�عة الاولى، دار صفاء للنشر والتوز�ع،  - ٧

 م.2003عمان، 
  م٢٠١٢التدر�ب وتقو�م أداء الأفراد"، الط�عة الاولى، دار أسامة للنشر والتوز�ع، عمان، ع�شي، عمار، "اتجاهات  - ٨
  الأردن. ،عمان ،دار الف�ر ناشرون وموزعون  الأولى،الط�عة  ،) ادارة التفاوض٢٠١١سامح عبد المطلب واخرون (، عامر - ٩
  الاولى الفنادق الط�ةناعة الموارد ال�شر�ة في ص ) هندسة٢٠١١امین احمد (، عدنان عبد الج�ار ،موف1 -١٠
الق�مة الاستراتیج�ة للعملاء على المدb  ،ادارة العملاء �استثمارات طو�لة الامد )٢٠٠٦دونالد ( ،سون�ك ولیهمان ،غو�تا -١١

  بیروت .الدار العر�Kة للعلوم ،الطو�ل
، منحى تنظ�مي، الحادE والعشرون ن ) ادارة الموارد ال�شر�ة في القر ٢٠٠٩(نع�م، زهیر  ،عبد ال�ارE ابراه�م والص�اغ ،دره -١٢

  .الاردن ٢دار وائل للنشر والتوز�ع 0
١٣- Eغداد دار الكتب الوثائ1 للنشر، العراق، الخطر والتامین ) ادارة١٩٩٩سل�م علي (، الورد�  
  .عمان دار المجد للنشر والتوز�عالأولى، الط�عة ، ) التامین في المواجهة الخطر٢٠١٥هارون نصر ( -١٤
دار المر�خ ، جامعة المنصورة، �ل�ة التجارة ،ادارة الخطر والتامین م�اد�) ٢٠٠٦ابراه�م ( ،مهدE ،توفی1محمد  ،البلقیني -١٥

  .مملكة السعود�ة، للنشر والتوز�ع الر�اض
، �غداد، النظر�ة العامة هیئة معاهد الفن�ة )١٩٩١علاء الدین محمود (، طلال ناظم الخفاجي، علوان نبیل محمد، الخناق -١٦

  العراق
  .دار الم�سرة للنشر والتوز�عالإلكتروني، ) التدر�ب ٢٠١١حنان سل�مان ( الزن�قي، -١٧
  .الاردن، عمان .دار الف�ر ناشرون وموزعون  .الط�عة الاولى .) ادارة التفاوض٢٠١١عبد المطلب واخرون ( عامر، سامح -١٨

  والأطار�حالرسائل  ٢-٦
١ - ) Eالمعهد ، �حث تطب�قي في شر�ة التامین الوطن�ة، الصدق�ة شر�ات التامین في مجال التعو�ضات ) تأثیر٢٠١٣الجبور

  العالي للدراسات المحاسب�ة والمال�ة
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١٦٤ 

 

 ،�حث تطب�قي في شر�ة التامین الوطن�ة، ) دور تنم�ة الموارد ال�شر�ة في صناعة التامین٢٠١٣(طه، عدنان  ،�رفوع -٢
  والمال�ة. للدراسات المحاسب�ةالمعهد العالي 

  رسالة ماجستیر في ادارة الاعمال. ،في تحسین الاداء وأثرهاالحوافز والم�افئات  ) نظام٢٠٠٧(محمد، علاء خلیل  ،الع�ش - ٣
عینة من العاملین  لآراء)، تأثیر التدر�ب في تحسین مستوb اداء العاملین دراسة استطلاع�ة ٢٠١٥(مح�سن، سناء، رشید  - ٤

  جامعة �غداد ، المعهد العالي للدراسات المحاسب�ة والمال�ة ،في عدد من المصارف التجار�ة العراق�ة
  المجلات وال�حوث المنشورة  – ٣-٦

١ -  Eالاستشار�ة ،نوماس ،فلانر Eة  ،صلاح�ات �تب العاملون والاداء والاجور ،مجموعة من خبراء هار�Kاصدار الشر�ة العر
  م.١٩٩٧,) ٣(العدد للعلوم العلمي القاهرة 

 ،البرامج التدر�ب�ة التخط�ط�ة في تحسین اداء العاملین في هیئة التحقی1 والاداء العام ) دور٢٠١٢فهد بن حمد ( ،السعدون  - ٢
  الر�اض �منطقة .جامعة نایف العر�Kة للعلوم الامن�ة مجلة الدراسات العل�ا قسم العلوم الادار�ة

) تأثیر بیئة العمل الداخل�ة في اداء العاملین �مهنة التمر�ض �حث میداني في ٢٠١٤عبد السلام جاسم ( أمجد، العاني - ٣
وهو من متطل�ات ، �غداد والاقتصاد، جامعةرسالة مقدمة الى مجلس �ل�ة الادارة ، �عض من المتشف�ات دائرة صحة الان�ار

  .تشف�اتنیل الدبلوم العالي في ادارة المس
  )٩١(العدد هو الاختلاف  والتدر�ب التقلیدE وما الإلكتروني ) التدر�ب٢٠٠٢الع�ادE. محسن بن محمد ( - ٤

  المصادر الاجنب�ة -٤-٦
1- Wells t. joseph. The fraud examiners; sleuthing careers bring caps persona and professional satisfaction. 

journal of accouncy.v.196.issue.u2003 
2- Smith g.s computer forensic. Helping to achieve the auditor's fraud mission. journal of forensic accounting 

(2005)  
3- Razaee. Zabihllah. crumbly. Larry. The role of forensic auditing techniques in restoring public trust and 

investor confidence in financial information. the forensic examiner journal lvol.16.2007 
4- Regda (2011) principles of risk management and insurance 10th edition Pearson Addison we sty bosth  

Reda.garage 

5- alcapa (2013) fundamentals of human resource management  11th  edition Pearson in tov national edition 

6- cruubley (2007)organizational behavior seventh <mc grow >hill u.a.s 

  المواقع الإلكترون�ة   -٥-٦
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