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 المستخلص 

اضر تعمل شركات الخدمات دائما على ز�ادة قدرتها وكفاءتها التنافس�ة لل�قاء والنمو والتطور في الح
 �شكل المنافسین ولاس�ما �عد ظهور الشركات الأهل�ة لتزاید عدد والمستقبل ومنها شركات التأمین، وذلك

شري، ، وقد أص�ح هدف الدراسات الحدیثة التي تقوم بها المنظمات هو الرأسمال ال� ٢٠٠٣كبیر �عد عام  
زاد  لان نجاحها وتفوقها وتحق�قها لأهدافها یتوقف على الإنسان ، وإنما تعتمد كذلك على الإنسان مما

ع سجم من الطر�قة التي �مكن من خلالها توج�ه سلوك�اته وق�مه ولغته الخاصة �ما ینالاهتمام في ال�حث ع
 لأكثرااستراتیج�ة المنظمة والغا�ات التي تروم الوصول إلیها، ومن هنا أص�ح السلوك الانساني الوسیلة 

 فاعل�ة في الز�ون لتحقیق المیزة التنافس�ة.
 ات التأمین العامة ، وتم استعمال الاست�انة بوصفها) مفردة من شرك١٠٠عینة مكونة من ( أختیرت  

ي نسانوسیلة لجمع المعلومات ، واخت�ار فرض�ات ال�حث التي اهتمت بوجود العلاقة والأثر بین السلوك الا
من  والمیزة التنافس�ة، ثم جرى تحلیل الب�انات التي تم الحصول علیها عبر اداة ال�حث �استعمال عدد

، Tر للوصول الى النتائج ومن اهمها (الوسط الحسابي ، الانحراف المع�اري ،واخت�االأدوات الإحصائ�ة 
 ومعامل الارت�اط ال�س�ط، وتحلیل الانحدار). 

Abstract  
Service companies always working to increase their competitiveness and efficiency of 
the survival, growth and development in the present and the future, including insurance 
companies, so as to increase competition, especially after the emergence of the civil 
companies dramatically after 2003, has become the goal of recent studies carried out by 
the organizations is the human capital, because its success and excellence and 
achievement its objectives depends on the human, and this does not mean that the other 
components are not important, but also rely on the rights which has increased interest in 
the search for the way in which they can guide the behaviors and values and their own 
language in line with the organization's strategy and goals intending to access them, and 
here became behavior Humanitarian most effective means in the customer to achieve 
competitive advantage. 
The researcher has to choose a sample of (100) Single of the general insurance 
companies, has been the use of the questionnaire as a means to gather information, and 
test research hypotheses, which focused on the existence of the relationship and impact 
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between human behavior and competitive advantage, then the data was obtained 
through the search tool using analysis a number of statistical tools to get to the results, 
the most important (mean, standard deviation, and testing of T, and the coefficient of 
simple correlation, and regression analysis). 

اس�ة لس�انفتاحاً كبیراً في جم�ع نواحي الح�اة الاقتصاد�ة وا ٢٠٠٣شهد العراق �عد عام  المقدمة : -١
 والاجتماع�ة فظهرت الشركات الاهل�ة �شكل غیر مسبوق ، مما توجب على الشركات الحكوم�ة الاهتمام

السلوك �نا�ة في تحقیق المكانة السوق�ة والانفراد �میزة تنافس�ة ، وتحتاج الشركات التي تقدم خدمات إلى الع
في  ان تهتم �سلوك الافراد العاملینوالتعامل مع الز�ون ، ومن هذا المنطلق كان على شركات التأمین 

الشركة لان خدمة التأمین تتصف �صفات خاصة وغیر ملموسة وكونها ترت�ط �الحوادث المؤسفة التي 
 تحتاج إلى فن التعامل مع الز�ون ومحاولة إقناعه �شراء التأمین .

 لز�ون العال�ة لكسب ثقة إن سلوك العاملین في شركات التأمین �حتاج إلى المرونة وسعة الصدر والأخلاق ا
رات وجذ�ه إلى الشركة وتحقیق میزة تنافس�ة خاصة للشركة ، لذا تحتاج شركات التأمین إلى إقامة الدو 

ضا هوم ر ولهذا �سعى ال�حث إلى تعز�ز فكرة ارت�اط مف والندوات التي تتعلق �أسلوب التعامل مع الز�ائن .
ین بتنافس�ة ،كما یركز على جانب مهم لإنجاح العلاقة الز�ون بجودة الخدمة المقدمة له لتحقیق میزة 

و السلبي الذین �مثلون الشركة. لأن السلوك الایجابي أ الز�ون وشركة التأمین وهو جانب سلوك�ات العاملین
ل لتعاماللعاملین هو الذي �حدد رضا الز�ون أو است�ائه كما �حث ال�حث على تبني السلوك�ات المتمیزة في 

ا حیث �كون كل فرد في الشركة  مثالاً في سلوكه لتحقیق المنافسة في سوق التأمین ، كممع الز�ون �
 ین�غي على الشركة اعتماد برامج تطو�ر وتحسین التعامل مع الز�ون والسعي لتحقیق رضاه.

 الم�حث الاول: منهج�ة ال�حث ودراسات سا�قة
ع إذ تسعى إلى تقد�م فكرة عامة عن موضو منهج�ة ال�حث : تعد المنهج�ة مدخلا تعر�ف�ا لل�حث ،  -٢ 

�ه ل  إلال�حث و طب�عته ومضمونه ، ابتداءً �المشكلة القائمة علیها ، ثم الهدف الذي �سعى ال�احث للوصو 
 عن طر�ق هذا ال�حث ، فضلا عن أهم�ة ال�حث و حدوده المكان�ة و الزمان�ة و مصادر جمع المعلومات

 الاتي. والب�انات و�مكن ب�ان ذلك من خلال
مشكلة ال�حث : ان العنصر الأساس في شركات التأمین هو الإنسان الذي �مارس نشاطه بوصفه  -١-٢

ین بسجام فرداً في داخل الجماعة ، إذ لابد للإدارة الجیدة أن تعمل على خلق جو من علاقات التعاون والان
الح�اة الاجتماع�ة للأشخاص العاملین في الشركة لتحقیق غا�اتها المنشودة ، ولا یخفى علینا أن 

 والجماعات وأنماط سلوكهم داخل المنظمات معرضة إلى الكثیر من المشكلات والتناقضات والصراعات .
لى لحة إو�عدُّ سلوك العاملین في شركات التأمین عامل مؤثر في المیزة التنافس�ة ، اذ برزت الحاجة  الم

 ر طرائق وأسالیب جدیدة .أفراد یتمتعون �القدرة على تأد�ة مهامهم عِبَ 
أهم�ة ال�حث : تكمن اهم�ة هذا ال�حث في تشخ�ص أفضل الطرائق في تقو�م سلوك العاملین  -٢-٢

         وتعدیل سلوكهم بتعز�ز قدراتهم الابداع�ة ،الأمر الذي یؤثر في سلوك الشركة وتحق�قها المیزة   
 تحقیق المیزة التنافس�ة للشركة .  التنافس�ة ، وهنا جاء التركیز على سلوك العاملین في
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أهداف ال�حث : �سعى ال�حث �صورة رئ�سة إلى تقصي مدى تأثیر سلوك العاملین في شركات  -٣-٢
جانب  د إلىالتأمین على الاندفاع تجاه المیزة التنافس�ة والعمل على إدخال برامج التدر�ب على السلوك الجی

لى إز ثقافة المنظمة ف�ما یخص هذا الموضوع من أجل الوصول برامج التدر�ب الأخرى والتركیز على تعز�
 ق�م ثابتة تحدد تصرفات الأفراد العاملین في شركات التأمین. 

 فرض�ات ال�حث : لقد تم وضع الفرض�ات الآت�ة :  -٤-٢
 ملینالفرض�ة الرئ�سة الأولى :  توجد علاقة إرت�اط إحصائ�ة ذات دلالة معنو�ة بین سلوك العا -١-٤-٢

 في شركات التأمین وتحقیق المیزة التنافس�ة.
یق الفرض�ة الرئ�سة الثان�ة : یوجد تأثیر معنوي بین سلوك العاملین في شركات التأمین وتحق -٢-٤-٢

 المیزة التنافس�ة .
منهج ال�حث: استند ال�احث في طرق �حثه على طرق ال�حث الحدیثة ومنها الاسلوب التحلیلي  -٥-٢

 الب�انات او ما �سمى تحل�لا وصف�ا . وكذلك اسلوب وصف
شركة عینة ال�حث : یتمثل مجتمع ال�حث �شركات التأمین العراق�ة العاملة في العراق والمتمثلة � -٦-٢

 التأمین الوطن�ة وشركة التأمین العراق�ة .
یل ولتحلأدوات ال�حث :  لقد جرى إت�اع عدد من الأسالیب الإحصائ�ة المناس�ة لطب�عة الب�انات  -٧-٢

 ومعالجة الب�انات وإخت�ار الفرض�ات. وعلى هذا الأساس استخدم ال�حث الأدوات الآت�ة: 
أسالیب الإحصاء الوصفي : وهي التوز�ع التكراري والنس�ة المئو�ة لغرض وصف الب�انات  -١-٧-٢

ة ینة ومعرفالخاصة بإخت�ار عینة الدراسة. والوسط الحسابي �ستخدم في حساب متوسط إجا�ات أفراد الع
ي فتشتت مستوى المتغیرات لأغراض التحلیل والموازنة. والإنحراف المع�اري �ستعمل لمعرفة الإنسجام أو ال

 إجا�ات أفراد العینة عن الوسط الحسابي للمتغیر، و�ستفید منه لأغراض التحلیل والموازنة.
لث�ات كرون�اخ / ) ، لإخت�ار ا –أسالیب الإحصاء الاستدلالي: وهي معامل الث�ات �طر�قة ( ألفا -٢-٧-٢

معامل اً. و لفقرات الإست�انة .ومعامل الإختلاف لتحدید المتغیرات الأكثر أهم�ةً، والمتغیرات الأكثر تجانس
 نحدارإرت�اط بیرسون لمعرفة نوع العلاقة الإرت�اط�ة بین متغیرات ال�حث من حیث قوتها وإتجاهها. والإ

الإحصائ�ة التي تستخدم لتوض�ح التأثیرات بین متغیر�ن أحدهما  الخطي ال�س�ط �عّد أحد الأسالیب
 (مستقل) تفسیري والآخر(معتمد ) إستجابي.

 التي مراجعة ال�حوث والدراسات السا�قة : لقد كان من عادة  ال�احثین استعراض الدراسات السا�قة-٨ -٢
ر أو التي تناولت جزءً من أجر�ت حول الموضوع نفسه من قر�ب أو �عید ، �شكل م�اشر أو غیر م�اش

 ساتالموضوع ، لغرض استكمال الخطوات للدراسات السا�قة أو تغط�ة الجوانب التي لم تغطیها تلك الدرا
ة )  فاعل�ة تقو�م أداء الموارد ال�شر�ة وتأثیرها في تحقیق المیز ٢٠٠٢دراسة: (المعموري،  -١-٨-٢

 لاص�اغالعراق�ة وتحدیدا في الشركة العامة لصناعة االتنافس�ة للمنظمة. تم تطبیق الدراسة ضمن البیئة 
ات الحدیثة. وهدفت الدراسة الى التعرف على مدى فاعل�ة تقو�م أداء الموارد ال�شر�ة في شركات صناع

 . الاص�اغ الحدیثة وأثرها في تحقیق المیزة التنافس�ة للشركة وز�ادة قدرتها في مواجهة المنافسین
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مة لدراسة هي افتقار الشركة إلى نظام تقو�م أداء مبني على أسس علم�ة سل�وأن أهم ما توصلت إل�ه ا
فس�ة فضلا عن أنه كلما زادت فاعل�ة تقو�م أداء الموارد ال�شر�ة استطاعت الشركة من تحقیق مزا�ا تنا

 (كلفة اقل نوع�ة أفضل تسل�م سر�ع مرونة عال�ة).
ري ظم معلومات الموارد ال�شر�ة ورأس المال الفك) تحلیل علاقة ن٢٠٠٢دراسة : ( بني حمدان ، -٢-٨-٢

اسة الدر  وإثرها في تحقیق المیزة التنافس�ة: دراسة میدان�ة في شركات صناعة التأمین الأردن�ة. وقد ط�قت
نهج فرد (مدیراً عاماً ، نائب مدیر، مساعد مدیر عام) واعتمدت الدراسة على م ٥٤على عینة مكونة من 

 ل  استمارة استب�ان. وسعت الدراسة إلى تحلیل علاقة نظم معلومات الموارداستطلاع الآراء من خلا
صلت ال�شر�ة ورأس المال الفكري وأثرها في المیزة التنافس�ة في شركات صناعة التأمین الأردن�ة، وتو 
 فكري الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها أن ترا�ط نظام معلومات الموارد ال�شر�ة مع رأس المال ال

 �ساهم في تحقیق ارت�اط ذات دلالة معنو�ة مع جم�ع عناصر المیزة التنافس�ة.
) المتغیرات السلوك�ة واثرها في أداء العاملین في المنظمات ٢٠٠٤دراسة :( العبیدي ،  -٣-٨-٢

د ة. وقالس�اح�ة"، دراسة میدان�ة، رسالة ماجستیر في علوم الس�احة وادارة الفنادق، الجامعة المستنصر�
. وسعت فرداً عینة عشوائ�ة ١٨٠ملت عینة الدراسة ار�عة فنادق من الدرجة الممتازة في �غداد تمثلت بـ ش

جال مإلى تطو�ر مهارات العاملین في المؤسسات الس�اح�ة من أجل تنم�ة هذه المؤسسات وجعلها رائدة في 
اء الأد �اشراً في مستوى ممارسةعملها. وكان من نتائج الدراسة إن للق�م والعادات الاجتماع�ة تأثیراً م

للعاملین داخل المنظمة الس�اح�ة كذلك إن التخصص في العمل له دور في رفع مستوى الأداء لدى 
 العاملین.

) اخلاق�ات صناعة التأمین في العالم العر�ي. كان الهدف منها ٢٠٠٦دراسة: (عبد العز�ز، -٤-٨-٢
فة الممارسات السلب�ة والتي ظهرت في مراحل العمل المختلدراسة مفهوم الأخلاق، ودراسة وتحلیل �عض 

ملین العا لصناعة التأمین مما أدى الى اقتراح نموذج للمعاییر السلوك�ة في صناعة التأمین یلتزم بها جم�ع
سن حوالمهتمین �صناعة التأمین في العالم العر�ي. وخلصت الدراسة الى  إن الأخلاق في التأمین تعني 

رع ت �أسدق المعاملة، وتقد�م النص�حة �كل أمانه، وتلب�ة احت�اجات العمیل، وتسو�ة المطال�االمقابلة وص
وقت، وكذلك أهم�ة الحفاظ على مستوى أعلى من المعاییر الأخلاق�ة في صناعة التأمین �صفة خاصة 

 و�رجع ذلك الى السمات الممیزة  التي تتسم بها صناعة التأمین.
 النظري(سلوك العاملین والمیزة التنافس�ة)الم�حث الثاني: الاطار 

ع مُ�عد السلوك وأسلوب التعامل مع المؤمن له وسیلة مهمة من وسائل التواصل  الاطار النظري : -٣
ات ع �صفالز�ائن وتحقیق المیزة التنافس�ة لشركات التأمین ،وقد اكدت أدب�ات التأمین على تحلي رجل الب�

 العمل و�سعى ال�حث إلى توض�ح مفهوم السلوك والتركیز على سلوك من له ،معینة وقابل�ة للتأثیر في المؤ 
بوصفها محورا رئ�ساً في هذا ال�حث ، كما �ستعرض المناهج والمداخل و�عض المواض�ع ذات العلاقة 

كات التي من شانها إغناء ال�حث بإطار نظري معززاً �أهم العوامل المؤثرة في السلوك الایجابي في شر 
 . التأمین
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ي إن السلوك �شمل جم�ع أنواع التصرفات أو النشاطات التي �مارسها الفرد ف مفهوم السلوك : -١-٣
 ح�اته سواء الظاهر منها مثل الاكل، اللعب، العمل، والركض وغیرها أو ال�اطن الذي �صعب ملاحظته

  السلوك التفكیر �شكل م�اشر و�ستدل عل�ه من خلال ق�اس السلوك الظاهر أو ملاحظته ومن أمثلة هذا
 ).٦٠:٢٠١١،الادراك ،التعلم ،الاتجاهات ،والدافع�ة (جلاب ،

حقیق كذلك عرف �انه  قابل�ة الفرد لتحقیق الاهداف المدركة أو الحاجات المدركة التي تكون ضرور�ة لت
) فقد عرف   ( Ivancevich&Matteston,2003:67أما ).  (Donalds,1989:7هذه الاهداف 

 السلوك �أنه  النشاط الذي �صدر عن الفرد من خلال علاقاته مع الاخر�ن.
لوك  أن س إن سلوك�ات العاملین ُ�مكن أن تكون مع�اراً مُهماً لنجاح الشركة ، كما اهم�ة السلوك : -٢-٣

ح�طة وخارج�ة مُ الفرد لا �أتي من فراغ، بل هو نا�ع من مُتغیرات  وعوامل  داخل�ة  في  الشخص نفسه ،  
یها مي ال�ه في  داخل  المُنظمة  وخارجها ، تقوده   لاتخاذ سلوكاً  معیناً في  داخل  المنظمة التي ینت

(Yoon,2009:422)  إن  فهم السلوك  �ساعد في  ص�اغة س�اسات اقتصاد�ة ناجحة  لها نتائج في ،
ي المنظمات إذ ترتكز عل�ه مُجمل الامد الطو�ل و ُ�عد العنصر ال�شري من أهم  عناصر  النجاح ف

 .   . (Gowdy , 2008:636)النشاطات والفعال�ات التي تقوم بها المنظمات
ن منواع ا ُ�عبر عن طر�قة استجا�ة الفرد إلى المنبهات الخارج�ة �انها  : أنواع السلوك الانساني -٣-٣

 ).٦٣:٢٠١١السلوك ، و�مكن تصن�فها على الشكل الاتي : (جلاب ،
�صدر هذا السلوك عند استجا�ة الفرد �شكل شعوري الى الموقف عن  -السلوك الشعوري: -١-٣-٣

 طر�ق رد الفعل ، مثل الشعور �السعادة والفرح وغیر ذلك .
هنالك �عض المواقف التي �ستجیب بها الفرد �طر�قة مع الاعراف  -السلوك السیئ: -٢-٣-٣

 رئ�سه أو �ط�ع ظام العام أو الآداب العامة .فالفرد العامل الذي لاالاجتماع�ة أو التقالید أو القانون أو الن
 )  إلى ( Cintis , 2010: 38یتسبب عن عمد في تعطیل العمل هي من امثلة السلوك السیئ ،و�ذهب  

�كون و أنه في كثیر من الأح�ان یتصرف الأفراد �شكل اخلاقي لأنه الشيء الصح�ح الذي ین�غي الق�ام �ه، 
 عد للق�ام  �أفعال حسنة ین�غي عملها عندما تتوافق مع الق�م الاجتماع�ة المقبولة.الفرد مست

في �عض المواقف �ستجیب الافراد �طر�قة غیر منض�طة .  -السلوك غیر المس�طر عل�ه: -٣-٣-٣
 وعادة ما یرت�ط هذا النوع من السلوك �السلوك الشعوري ،غیر انه یختلف عنه في انه ینجم من خلال

 ان على انتهاج طر�قة معینة أو أسلوب معین وعدم القدرة على الاقلاع عنه .الادم
 . وهو السلوك الذي �كون دالة لنتائجه المتمثلة �التعز�ز أو العقاب -السلوك المشروط: - ٤-٣-٣
ه ؤثر ف�وهي العوامل التي تكون خارج حدود الإنسان وتالعوامل المؤثرة في السلوك الانساني :  -٤-٣

و أم�اشرة أو غیر م�اشرة وتشمل جم�ع المؤثرات المح�طة �الإنسان سواء كانت ماد�ة أو نفس�ة  �صورة
ع�ة ثقاف�ة أو اجتماع�ة أو حضار�ة تؤثر  في ما �قوم �ه من أعمال ومن بین هذه العوامل عوامل اجتما

 ) ٦٩:  ٢٠٠٥وثقاف�ة وس�اس�ة    ( زكري ، 
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ئد في السا تقالید والق�م والأعراف والاتجاهات والتنظ�م الاجتماعيالعوامل الاجتماع�ة تتمثل �ال -١-٤-٣ 
 البلد.

ن�ة العوامل الثقاف�ة فتتمثل �المعتقدات والمعارف والافكار التي تسود مجتمع ما في مدة زم -٢-٤-٣
 معینة والتي لها تأثیر في سلوك الأفراد وتصرفاتهم.

ي والت العوامل الس�اس�ة كالتشر�عات التي تصدرها الدولة والتي هي واحدة من البیئة القانون�ة -٣-٤-٣
 فیها تؤثر في سلوك�ات الأفراد سواء في العمل أو الح�اة العامة وسلوك الأفراد في المؤسسات العاملون 

 ) . ١٦:  ٢٠٠١وتحكمهم قوانین وانظمة المؤسسة  . ( عارف ، 
نظمة إن فهم سلوك الز�ون �ساعد ادارة الم سلوك الانساني في شركات التأمین :مواصفات ال  -٥-٣

ة والعاملین فیها على تحسین اداء المنظمة في ظل بیئة المنافسة ومع التطور التكنلوجي لاس�ما ش�ك
 2001: 27الانترنیت التي اوجدت فرص اكثر للتواصل مع الز�ائن  وتكو�ن علاقات اكثر من السابق (

Winer,(. 
 ومن المشاكل التي تواجه مؤسسات الخدمة هي الك�ف�ة التي �مكن من خلالها تحقیق تطابق في السلوك

مة الخد بین الموظفین ،لأن سلوك العمیل في العادة یتأثر �السلوك الانساني الذي �مثل المؤسسة ، ونوع�ة
ارسه ذي �ممونها . إن السلوك الالمقدمة قد تختلف لأنها تعتمد كثیرا على نوع�ة وقدرات الافراد الذین �قد

ات الافراد العاملین في حقل الخدمات لمؤسسة ما ، یجب ان �كون سلوكا موحدا متطا�قا مع �عض الفروق
فراد أت�عا لطب�عة الأفراد، �معنى إن العمیل لا یجد فرقا ملموسا لو قدمت ال�ه الخدمة من أي فرد من 

ها تأمین خدمات متماثلة لعملائها في جم�ع فروعها ومكاتبالمؤسسة . فعلى سبیل المثال تعرض شركة ال
رة لكن نجاح مقدمو الخدمات یختلف بدرجة كبیرة ت�عا لمستو�اتهم الوظ�ف�ة وثقافتهم المؤسس�ة والخب
و هوالممارسة ومستوى التدر�ب الذي حصل عل�ه مقدم الخدمة. ان تحقیق التماثل في الجهود الانسان�ة 

ن مؤسسات    الخدمة ،اذ بإمكان هذه المؤسسات وضع مجموعة من المعاییر هدف مهم في العدید م
والاجراءات والضوا�ط ل�عض خدماتها للتأكد من إنها تقدم �الطر�قة نفسها كل مرة .(البلداوي 

 ).٢٣٥:٢٠١٣واخرون،
ر�ن  اص�حت الا�حاث الحدیثة في الاستراتیج�ة خلال العقدین الاخی : مفهوم المیزة التنافس�ة -٦-٣

تهتم �المیزة التنافس�ة ،ولا یزال هذا ال�حث �اتجاه المیزة التنافس�ة مستمر، إذ تتفاعل العناصر المتعددة مع 
المیزة التنافس�ة ، مما أدى إلى انعدام التعر�ف المحدد تماما والمتفق عل�ه حول المیزة التنافس�ة . (القطب 

هتمام �موقعها �شكل مستمر، وتسخیر كل طاقاتها إن بیئة المنافسة  الزمت الشركات الا، )٧٩:٢٠١٢،
وإمكاناتها من أجل الحصول على صفات فر�دة ومتمیزة في مجال أعمالها لِت�قى متقدمة على الشركات 

والمیزة التنافس�ة هي جهود تبذل لخلق ق�م عمل مشتركة تمكن  )Porter , 1996 :61التي تنافسها (
زة ذي شعور عالي �الولاء للمنظمة، وتعمل لتحسین الإنتاج�ة الشركة من الحصول على قوة عمل محف

إن المیزة التنافس�ة هي الحصول على موقع ملائم في السوق ) (Paul ,2004:160 �الكم�ة والنوع�ة 
 & Thompson )الز�ائن والذي �ساعد على التقدم �شكل تدر�جي  لمواجهة المنافسون وفي كسب
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Strickland,1999:170)  ذكر (. وقدThompson & Strickland,2003: 185 إن المیزة التنافس�ة (
یتم الحصول علیها عن طر�ق الاستراتیج�ة الهجوم�ة التي لا �مكن للمنافسین تهدیدها، و�شیر هذا التعر�ف 

ة وان المیزة التنافس� أن المیزة التنافس�ة هي استراتیج�ة هجوم�ة للمنظمة لا �ستط�ع تقلیدها المنافسین.إلى 
 & Macmillan   تستط�ع الشركة ان تتفوق بها في سوق المنافسة وتنافس الاخر�نهي وسیلة أو أداة 

Tampe,2000:89).(  وقد أوضح(Kotler, 1997: 35)  ان المیزة التنافس�ة هي قابل�ة أو امكان�ة�
 اضر أو المستقبل.الشركة على الأداء �طر�قة  واحدة أو طرق عدة ل�س بإمكان المنافسین إت�اعها في الح

رد داخل تعتمد المیزة التنافس�ة أساسا على ما تمتلك الشركة من موا:  مصادر المیزة التنافس�ة -٧-٣
لتنافس�ة یزة االشركة ومن نقاط القوة تؤهلها لإكسابها المیزة التنافس�ة لتنفرد بها عن الأخر�ن، ان مصدر الم

ن ذلك فإنظاماً في البیئة الخارج�ة یتأثر و�ؤثر فیها، و�هو من داخل المنظمة ، إلا أن المنظمة بوصفها 
 ).٤٣ :١٩٩٧أي جزء من هذا النظام والبیئة الخارج�ة �مكن أن تكون مصدر للمیزة التنافس�ة  (الروسان، 

 ، ستكون مصادر المیزة التنافس�ة كما هو ادناه:وعلى هذا الاساس 

موارد المنظمة سواء كانت ملموسة أو غیر وهي المصادر التي ترت�ط � -مصادر داخل�ة: -١-٧-٣
لى عملموسة مثل عوامل الانتاج  والموارد الأول�ة وقنوات التوز�ع والموجودات وغیرها. و�مكن الحصل 
�حث المیزة التنافس�ة من التنظ�مات الادار�ة وأسالیب التنظ�م الاداري، وطرق تحفیز العاملین ، وال

 . ) ١١٥:٢٠١١والغالبي ،والتطو�ر، ومیزة المعرفة  (ادر�س 

وق إن امتلاك المنظمة الموارد ال�شر�ة التي تمتلك مؤهلات علم�ة عال�ة أو امتلاكها رأسمال جید �ف
تكون  ت ولاالآخر�ن یجعلها متمیزة بین المنافسین والأهم هو اسلوب الإدارة للمنظمة لاستعمال هذه الامكانا

درة رد قانظمة تنافس الآخر�ن، وعلیها ان تتفوق في اعداد مواهذه الامكانات والمؤهلات قادرة على جعل الم
 .(Lynch, 2000: 28)في تحقیق المیزة التنافس�ة 

د وهي متعددة وتتكون عن طر�ق متغیرات البیئة الخارج�ة وتؤدي الى ایجا -مصادر خارج�ة: -٢-٧-٣
شر�ة على المواد والموارد ال�الفرص والمیزات التي تستغلها الشركة ، مثل ظروف السوق كالعرض والطلب 

 ) ١١٥:٢٠١١وغیر ذلك (ادر�س والغالبي ،
شكل �تفرض البیئة التنافس�ة على منظمات الأعمال تحسین مواقعها  أ�عاد المیزة التنافس�ة : -٨-٣

مستمر وتسخیر كل طاقاتها وإمكاناتها من أجل الحصول على خصائص فر�دة ومتمیزة في مجال أعمالها 
نفرد عن إن المنظمة تستط�ع أن تتمایز عندما ت، و )Porter , 1996 :61متقدمة على المنافسین (لِت�قى 

سوف و ل�م، منافسیها في ُ�عد واحد أو أكثر من أ�عاد المیزة التنافس�ة وهي الكلفة، الجودة، المرونة، التس
 �عرض ال�احث هذه الا�عاد وكما یلي : 

�عني تقد�م منتجات �أقل من معدلات الكلفة فحسب وإنما أن تكون  إن مفهوم الكلفة لا : الكلفة -١-٨-٣
هذه المنتجات ذات كلفة لها علاقة �الجودة و�ن�غي أن �كون جذاب في ذلك السوق للحصول على عائد 
مقبول على الاستثمار، إذ تشمل تحقیق كلفة متغیرة اقل أو تحقیق مستوى اقل من النفقات التسو�ق�ة ،أو 
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منخفض من النفقات الإدار�ة أو قد تكون في تقلیل كلفة الوقت والجهد في إنجاز الاعمال. تحقیق مستوى 
ان المنظمة تحقق میزة تنافس�ه  إذا استطاعت أن تخفض من كلفتها و��ع و  ،)  ١٦٢: ٢٠٠٥(الزعبي،

منتجاتها �سعر أقل من السعر الخاص �المنافسین والحصول على قدر  كبیر من الأر�اح. 
).إن ظروف التنافس والرغ�ة في ال�قاء والاستمرار یدفعان الإدارة إلى تطبیق وسائل ٢٢٤:٢٠٠٠(السید،

حدیثه ومتطورة من شأنها أن تؤدي إلى تخفیـض الكلفة ، وذلك من خلال مراعاة الشروط التال�ة لخفض 
 ).٢٢: ١٩٩٨الكلفة : (الشیخلي، 

 
 شرط الاستمرار�ة -١-١-٨-٣
 حافظة على الجودة شرط الم -٢-١-٨-٣
 شرط التحسین المستمر -٣-١-٨-٣
 شرط تحدي المعاییر -٤-١-٨-٣
قابل مإن الجودة التنافس�ة هي  رؤ�ا الأفراد للمنظمة أو الرؤ�ا المختلفة للمنظمة  الجودة: -٢-٨-٣

 ت) إنوالخدماتوقعات الأفراد المختلفة  إذ إن صفات السلعة تقابل برضى الز�ون، وعلى المنتجات (السلع 
د وتعد الجودة من أ�عا  )(Atem & Yella,2007:14تكون ذات جودة عال�ة لكي تقابل حاجات الز�ون.

قاء ة ال�المیزة التنافس�ة التي تستعملها المنظمات لغرض التفوق على منافسیها، عن طر�قها تستط�ع المنظم
 لجودةاوالاستمرار في التنافس. و�سبب التطورات الحاصلة في البیئة برز مفهوم جدید للجودة، وهو إدارة 

 ).69، 2005ستمر في نوع�ة الخدمات (العزاوي، الشاملة، وهو مفهوم إداري شامل للتحسین الم
ترت�ط المرونة �المنظور الاستراتیجي �معنى القدرة على تقد�م مدى واسع من : المرونة  -٣-٨-٣

 من المنتجات للز�ائن، وان الجانب  المهم هو قدرتها على تقد�م منتوجات في الوقت الذي �كون مطلو�اً 
 ) Chase,2001:24رى  .  (المنظمة أن تطور منتوجات جدیدة اخ

د�م وأص�حت المرونة سلاح فعال في المنافسة، فهي تعني القدرة على صنع تشكیلة متعددة من السلع وتق 
ام فضلاً عن الاستجا�ة �شكل ع ،منتجات جدیدة �شكل مستمر، وكذلك سرعة تحدید وتطو�ر السلع الحال�ة

 ).٣٩: ٢٠٠٠إلى حاجات الز�ون (العلي، 
التسل�م هو أفضل طر�قة لتسل�م المنتج أو الخدمة إلى الز�ون و�تضمن : التسل�م  -٤-٨-٣

م المنتج تسل� الدقة، والاعتناء �عمل�ة التسل�م ، و�حدد هذا التعر�ف التسل�م �أنه السرعة والدقة فيو السرعة،
 ) Kotler, 2000:292أو الخدمة إلى الز�ائن(

 و�مكن للتسل�م أن یتضمن الاتي:
وهو الوقت الذي �قع بین استلام طلب الز�ون وانجازه، و�طلق السرعة في التسل�م: -١-٤-٨-٣

          المشترون الصناعیون على هذا الـوقـــت بوقت الانتـــظار
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نظمة عتماد�ة التسل�م، و�مثل مدى التزام المأ� و�سمى أ�ضاً  التسل�م في الوقت المحدد :-٢-٤-٨-٣
معة ذلك س زداد التزام المنظمة بتلك المواعید أكسبهاایها مع الز�ائن ، وكلما �مواعید التسل�م المتفق عل
 أفضل مقارنة �المنافسین. 

    الوقت الاجمالي الذي �حتاجه منتج جدید للتطو�ر والتصم�م  و�قصد �هسرعة التطو�ر:  -٣-٤-٨-٣
ت كان،رم الاخیر والإنتاج  قصیوالإنتاج ، فكلما كان الوقت المحسوب من بدا�ة العمل للفكرة حتى التصم�

 ).٥٨: ٢٠٠٤المنظمة جیدة .(النجار، ومحسن،
 )٦١:١٩٩٩ي،إن المیزة التنافس�ة تنشأ من عاملین: (الزغب العوامل المؤثرة في المیزة التنافس�ة: -٩-٣
تتأثر إمكان�ة إنتاج المنظمة لمنتجات �كلفة أدنى من المنافسین و  وهي  -الكفاءة المقارنة: -١-٩-٣

 -�عوامل عدة منها:
 كفاءة المنظمة الداخل�ة وتمثل التكالیف التي تحملها على السلع والخدمات. -١-١-٩-٣
ت كفاءة المنظمة التنظ�م�ة وهي التكالیف التي تتحملها المنظمة في التعامل مع المنظما -٢-١-٩-٣

 الاخرى.
ائن وهذه القوة تمنح المنظمة الحصول على امكان�ة المساومة مع الز� -القوة في المساومة: -٢-٩-٣

 والمجهز�ن لصالحها وتتأثر �عوامل عدة رئ�سة وكما یلي:
تكالیف ال�حث والتطو�ر وهي التكالیف المتصلة �مشار�ع تخط�ط وتطو�ر كل من المنتج  -١-٢-٩-٣

 والعمل�ة الانتاج�ة.
الخصائص المتفردة للخدمة أو السلعة وهي خصائص الخدمات أو السلع التي تجعلها  -٢-٢-٩-٣

 مختلفة عن خصائص سلع وخدمات المنافسین.
ظمة ى منالتكالیف التحو�ل�ة وهي التكالیف التي یتحملها المجهزون والز�ائن إذا ما تحولوا إل -٣-٢-٩-٣

 افسة.الضرورة التنافس�ة أي اللحاق �المنظمات المنأخرى. وتستخدم المنظمة هذه الاستراتیج�ات من اجل 
أثر ت�ن السلوك �حدد تصرفات الفرد و إ العلاقة بین سلوك العاملین والمیزة التنافس�ة :  -١٠-٣

مع، وإنما �كون في تفاعل مستمر مع أفراد المجت المجتمع�معزل عن  ل�س�المجتمع الذي �ع�ش ف�ه لأنه 
ع مما دف اخارجه أو الشركة لذا فأنه �عكس ق�م ومعتقدات مجتمعه في سلوك�اته العامة سواء كان داخل

بیئة  زء منج وعمل في فراغ وإنما ه�المنظمات إلى دراسة هذا السلوك والاهتمام �ه اهتماماً كبیراً لأنه لا 
كما ، نوع المنظمة أو هذه المستلزمات دون الأخذ �الحس�ان العمل�ةعلى مستلزماته  حصل منها� همح�طة �

 .تقوم هذه المنظمات بإعطاء ما تنتج لهذه البیئة

ممكن أن تكون مصدراً للمیزة التنافس�ة، عندما تكون تلك  التأمین أن سلوك ومهارات العاملین في شركات
ذات جذور راسخة في سلوك الأفراد، ولكن إذا كانت تلك و  الشركة المهارات مبن�ة على أساس تار�خ

عل�ه، أو �مكن تحلیل تلك المهارات من المنافسین   المهارات مبن�ة على التدر�ب الذي �مكن الحصول 
والمهارات التي �مكن أن تكون مصدراً للمیزة التنافس�ة هي  ،لمیزة تنافس�ة اٌ فأنها عندئذ لا تكون مصدر 
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ن أي منظمة الیوم تر�د أن تتحدث بلغة المنافسة علیها أولا أن تجري تقی�ماً شاملاً إ ،المهارات الفرد�ة
الكلفة میزة تنافس�ة  تحققو  لمواردها وقدراتها وما یته�أ لها من مقدرات جوهر�ة تمكنها من دخول المنافسة.

ذلك من خلال تحسین من خلال قابل�ة الشركة على الب�ع �سعر اقل تكالیف ق�اساً  �المنافسین ، و�كون 
ولكي تحقق المنظمة  ) .Horngren etal.,2000, 463الانتاج والغاء الض�اع والرقا�ة على التكالیف (

الكلفة الأقل لابد لها أن تحدد الض�اع والهدر عند الإنتاج وذلك عبر التركیز على المنتوج المع�اري 
)Russell &Taylor,2000, 31(،  وقد أص�حت المرونة �عدا تنافس�اً وهي تحتوي على القدرة على إنتاج

منتجات جدیدة و�مقدار واسع وكذلك القدرة على تعدیل المنتوجات الموجودة �سرعة والاستجا�ة لرغ�ات 
 )Russell &Taylor 2000, 33الز�ائن   (

 المیزة المنظمة وهذا �عني أن تحقیق قدراتن المیزة التنافس�ة تعد محصلة للاستراتیج�ات المعتمدة على إ
افس�ة المیزة التن، و المیزة هذه كتسابلا صح�ح ساوضع استراتیج�ات تنافس�ة على أس �عتمد علىالتنافس�ة 

 )Reed & Defillipi, 1990: 91( عناصر:تعود إلى أحد ثلاثة 

مر ى للتدر�ب المستتسع المنظمةتعد المهارات المتنوعة هي نتیجة ثقافة  :مهارات متنوعة -١-١٠-٣
یتأتى  ، ولاوالمستند إلى القناعة التامة �أن تعدد مهارات العاملین س�كون سب�اً لإكسابهم المرونة اللازمة

اب ي اكتسففیها الأفراد دوراً فاعلاً  یؤديذلك إلا من خلال ه�كلة المنظمة �ص�غة فرق العمل المرنة التي 
 المهارات المتعددة.

تي لا همة الأن توافر المعلومات والثقة التنظ�م�ة تعد من الموارد المتفوقة الم :متفوقة موارد -٢-١٠-٣ 
 تقدر المنظمات المنافسة على محاكاتها أو تقلیدها.

 كما �مثلثروة المالكین وحملة الأسهم  ُ�مثلالذي هو أن الشكل التنظ�مي  :مركز متفوق  -٣-١٠-٣
 شكلاً  جاح الأداء المنظمي في عالم المنافسة الحادة الیوم، �عدعلى ن اٌ مهم اٌ مؤشر  بوصفهِ  رضا الز�ون 

 )Mentezberg, et al, 1998: 95سل�ماً للنظم الإدار�ة التي تستهدف تحقیق میزة تنافس�ة. (

 الم�حث الثالث: الاطارالعملي (تحلیل الارت�اط والتأثیر بین سلوك العاملین والمیزه التنافس�ة)

المتغیر الفرض�ة الرئ�سة التي تتعلق �اخت�ار یتم  الجانب العملي سوففي هذا   التحلیل التطب�قي :-٤
لارت�اط الإحصاءات الوصف�ة وتحلیل ا عن طر�ق المیزة التنافس�ةوالمتغیر التا�ع  سلوك العاملینالمستقل 

لى و�عد حصر النتائج الإحصائ�ة التي حصلت علیها من استمارة الاست�انة الموزعة ع وتحلیل الانحدار
 عینة من شركات التامین.

المیزة  تحقیقو توجد علاقة إرت�اط ذات دلالة إحصائ�ة بین سلوك العاملین  -الفرض�ة الرئ�سة الاولى : 
 -اه:ل ادنة) وكما موضح �الجدوالتنافس�ة �معنى ( العلاقة   بین سلوك العاملین والمیزة التنافس�

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین سلوك العاملین والمیزة التنافس�ة   -: H0    �ة العدمفرض - 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین سلوك العاملین والمیزة التنافس�ة -: H1 بدیلةالفرض�ة ال -   
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 المیزة التنافس�ةسلوك العاملین و  بین علاقة الارت�اط) ١جدول (

مستوى 
 الدلالة

معامل 
 الارت�اط

الانحراف  
 المع�اري 

الوسط 
 الفرضي

الوسط 
 الحسابي

 المحاور

 سلوك العاملینمحور  3.948 3 0.3566 0.604 0.000
 (المتغیر المستقل )

المیزة التنافس�ةمحور  3.925  0.4245    

)التا�ع (المتغیر  

لغت قد ب سلوك العاملین والمیزة التنافس�ةق�مة معامل الارت�اط الذي �ق�س قوة العلاقة بین  أن     
 عنو�ة ،مما یؤشر قوة العلاقة ما بین هذین المتغیر�ن إذ هي علاقة م ) وهي علاقة قو�ة وطرد�ة. 0.604(

فرض�ة مما �عني قبول ال) ٠,٠٥وكان مستوى المعنو�ة المحسوب أقل من مستوى المعنو�ة المعتمد وال�الغ (
 البدیلة أي ان العلاقة ذات دلالة معنو�ة بین سلوك العاملین والمیزة التنافس�ة.

 
 سلوك العاملین و الكلفة بین علاقة الارت�اط) ٢جدول (

مستوى 
 الدلالة

معامل 
 الارت�اط

الانحراف  
 المع�اري 

الوسط 
 الفرضي

الوسط 
 الحسابي

 المحاور

(المتغیر  سلوك العاملینمحور  3.948 3 0.3566 0.48 0.000
 المستقل )

الكلفةمحور  3.926  0.4589    

)التا�ع (المتغیر  

    
وهي  ) 0.48بلغت (  قد سلوك العاملین والكلفةق�مة معامل الارت�اط الذي �ق�س قوة العلاقة بین  أن     

ستوى مما یؤشر قوة العلاقة ما بین هذین المتغیر�ن إذ هي علاقة معنو�ة ، وكان م علاقة قو�ة وطرد�ة.
لة أي ) مما �عني قبول الفرض�ة البدی٠,٠٥المعنو�ة المحسوب أقل من مستوى المعنو�ة المعتمد وال�الغ (

  ان العلاقة ذات دلالة معنو�ة بین سلوك العاملین والكلفة. 

 سلوك العاملین و الجودة بین علاقة الارت�اط) ٣جدول (

مستوى 
 الدلالة

معامل 
 التوض�ح

معامل 
 الارت�اط

الانحراف  
 المع�اري 

الوسط 
 الفرضي

الوسط 
 الحسابي

 المحاور

 سلوك العاملینمحور  3.948 3 0.3566 0.500 25% 0.000
 (المتغیر المستقل )
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الجودةمحور  3.996  5949 .0     
)التا�ع (المتغیر  

   
ي علاقة ) وه 0.50قد بلغت ( سلوك العاملین والجودةق�مة معامل الارت�اط الذي �ق�س قوة العلاقة بین  أن

�ة لمعنو مما یؤشر قوة العلاقة ما بین هذین المتغیر�ن إذ هي علاقة معنو�ة ، وكان مستوى ا قو�ة وطرد�ة.
لعلاقة اول الفرض�ة البدیلة أي ان ) مما �عني قب٠,٠٥المحسوب أقل من مستوى المعنو�ة المعتمد وال�الغ (

 ذات دلالة معنو�ة بین سلوك العاملین والجودة. 
 

 سلوك العاملین و المرونة بین علاقة الارت�اط) ٤جدول (

مستوى 
 الدلالة

معامل 
 التوض�ح

معامل 
 الارت�اط

الانحراف  
 المع�اري 

الوسط 
 الفرضي

الوسط 
 الحسابي

 المحاور

 سلوك العاملینمحور  3.948 3 0.3566 0.408 16.6% 0.000
 (المتغیر المستقل )

المرونةمحور  3.826  5946 .0     
)التا�ع (المتغیر  

   
)  0.408قد بلغت ( سلوك العاملین والمرونةق�مة معامل الارت�اط الذي �ق�س قوة العلاقة بین  نا     

ان مما یؤشر قوة العلاقة ما بین هذین المتغیر�ن إذ هي علاقة معنو�ة ، وك وهي علاقة قو�ة وطرد�ة.
 ) مما �عني قبول الفرض�ة٠,٠٥مستوى المعنو�ة المحسوب اقل من مستوى المعنو�ة المعتمد وال�الغ (

 البدیلة أي ان العلاقة ذات دلالة معنو�ة بین سلوك العاملین والمرونة. 
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 سلوك العاملین و التسل�م نبی علاقة الارت�اط) ٥جدول (

) وهي  0.440قد بلغت ( سلوك العاملین والتسل�مق�مة معامل الارت�اط الذي �ق�س قوة العلاقة بین  نا     
مما یؤشر قوة العلاقة ما بین هذین المتغیر�ن إذ هي علاقة معنو�ة ، وكان مستوى  علاقة قو�ة وطرد�ة.

قبول الفرض�ة البدیلة أي ) مما �عني ٠,٠٥المعنو�ة المحسوب اقل من مستوى المعنو�ة المعتمد وال�الغ (
  ان العلاقة ذات دلالة معنو�ة بین سلوك العاملین والتسل�م

 هناك اثر ذو دلالة معنو�ة بین سلوك العاملین والمیزة التنافس�ة . -: الثان�ة الفرض�ة الرئ�سة
لا یوجد اثر ذو دلالة احصائ�ة بین سلوك العاملین والمیزة التنافس�ة   -: H0    فرض�ة العدم - 

یوجد اثر ذو دلالة احصائ�ة بین سلوك العاملین والمیزة التنافس�ة  -: H1 الفرض�ة البدیلة  -   
 سلوك العاملین في المیزة التنافس�ة . ) أثر٦جدول (                          

معامل  العلاقة المعاملات المتغیرات المرت�طة
 التوض�ح

مستوى 
 مقدارها طب�عتها مقدارها طب�عتها الدلالة

سلوك العاملین       
 والمیزة التنافس�ة

 ٠,٠٠٠ ٣٦,٥% ٠,٦٠٤ �س�طة ١,٠٨٥ aالثابت 

 ٠,٧١٩ bالثابت 
 لمیزةومن الجدول أعلاه یتبین �أنه �الإمكان معرفة التقدیر الكمي (الرقمي) لسلوك العاملین بدلالة ا

                                    y = a + bx التنافس�ة من خلال المعادلة التال�ة  
         مقدار سلوك العاملین * مقدار التأثیر + الحد الثابت = المیزة التنافس�ة 

         = المیزة التنافس�ة  3.948*1.085+0.719
 س�ة= المیزة التناف 3.923                                                                   

 سلوك العاملین في الكلفة . ) اثر٧جدول (                        
معامل  العلاقة المعاملات المتغیرات المرت�طة

 التوض�ح

مستوى 
 مقدارها طب�عتها مقدارها طب�عتها الدلالة

سلوك العاملین       
 والكلفة

 ٠,٠٠٠ ٢٣% ٠,٤٨ �س�طة ١,٤٨٨ aالثابت 

 ٠,٦١٧ bالثابت 

مستوى 
 الدلالة

معامل 
 التوض�ح

معامل 
 الارت�اط

الانحراف  
 المع�اري 

الوسط 
 الفرضي

الوسط 
 الحسابي

 المحاور

 سلوك العاملینمحور  3.948 3 0.3566 0.440 19.4% 0.000
 (المتغیر المستقل )

التسل�ممحور  3.954  0.6042     
)التا�ع (المتغیر  
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ن ملكلفة الجدول أعلاه یتبین �أنه �الإمكان معرفة التقدیر الكمي (الرقمي) لسلوك العاملین بدلالة اومن 
                                             y = a + bx خلال المعادلة التال�ة

         مقدار سلوك العاملین * مقدار التأثیر + الحد الثابت = الكلفة  

        = الكلفة    3.948*1.488+0.617

              = الكلفة3.923
 بین سلوك العاملین والجودة . ) الاثر٨جدول (                      

معامل  العلاقة المعاملات المتغیرات المرت�طة
 التوض�ح

مستوى 
 مقدارها طب�عتها مقدارها طب�عتها الدلالة

سلوك العاملین       
 والجودة

 ٠,٠٠٠ ٢٥% ٠,٥٠ �س�طة ٠,٧٠٠ aالثابت 

 ٠,٨٣٥ bالثابت 
ن مجودة من الجدول أعلاه یتبین �أنه �الإمكان معرفة التقدیر الكمي (الرقمي) لسلوك العاملین بدلالة ال

                                          y = a + bx خلال المعادلة التال�ة
         مقدار سلوك العاملین * مقدار التأثیر + الحد الثابت = الجودة  

        = الجودة    3.948*0.700+0.835

           = الجودة3.997
 بین سلوك العاملین والمرونة . ) الاثر٩جدول (                          

معامل  العلاقة المعاملات المتغیرات المرت�طة
 التوض�ح

 مستوى 
 مقدارها طب�عتها مقدارها طب�عتها الدلالة

سلوك العاملین       
 والمرونة

 ٠,٠٠٠ ١٦,٦% ٠,٤٠٨ �س�طة ١,١٤٢ aالثابت 

 ٠,٦٨٠ bالثابت 
من  مرونةمن الجدول أعلاه یتبین �أنه �الإمكان معرفة التقدیر الكمي (الرقمي) لسلوك العاملین بدلالة ال

                                       y = a + bx خلال المعادلة التال�ة
         مقدار سلوك العاملین * مقدار التأثیر + الحد الثابت = المرونة  

        = المرونة    3.948*1.142+0.680

          = المرونة3.826            

  
                       

 
 



  الطلابي الاول عدد خاص �المؤتمر  
 تأثیر سلوك العاملین في شركات التأمین  في تحقیق المیزة التنافس�ة

 "�حث تطب�قي في عینة من شركات التأمین العامة"
  

 

 والتسل�م .بین سلوك العاملین  ) الاثر١٠جدول (
معامل  العلاقة المعاملات المتغیرات المرت�طة

 التوض�ح

مستوى 
 مقدارها طب�عتها مقدارها طب�عتها الدلالة

سلوك العاملین       
 والتسل�م

 ٠,٠٠٠ ١٩,٤% ٠,٤٤٠ �س�طة ١,٠١١ aالثابت 

 ٠,٧٤٦ bالثابت 
 

ن متسل�م الكمي (الرقمي) لسلوك العاملین بدلالة المن الجدول أعلاه یتبین �أنه �الإمكان معرفة التقدیر 
                                          y = a + bx خلال المعادلة التال�ة

         مقدار سلوك العاملین * مقدار التأثیر + الحد الثابت = التسل�م  

        = التسل�م    3.948*1.011+0.746
                    = التسل�م3.956

 على وفق معامل التوض�ح      المیزة التنافس�ة) ترتیب الأهم�ة للمتغیرات الفرع�ة( -
 (Y)   المیزة التنافس�ة �عادلأ التوض�ح معامل وفق على الأهم�ة ترتیب) ١١( جدولال

 
 الاست�انة�الاعتماد على إجا�ات العینة في استمارة المصدر : إعداد ال�احث   
 
لنظري اأهم الاستنتاجات والتوص�ات التي توصل إلیها ال�حث بجانب�ه  ان :الاستنتاجات والتوص�ات  -٦

 هي كالاتي:والعملي التي تم الحصول علیها من التحلیل والمقا�لات فضلا عن الجانب النظري 

 الاستنتاجات : -١-٦

النتائج الإحصائ�ة على وجود علاقة ارت�اط معنو�ة بین سلوك العاملین والمیزة التنافس�ة  أظهرت-١-١-٦
) وهي علاقة قو�ة وطرد�ة. مما �حقق الفرض�ة الرئ�سة الأولى  ٠,٦٠٤إذ بلغت ق�مة معامل الارت�اط (

Yا�عاد 
 الوسط

 الحسابي

 الانحراف
 المع�اري 

معامل 
 الاختلاف

معامل 
 الارت�اط

 معامل
 التوض�ح

 ترتیب
 المتغیرات

(Y1)نيالثا %23 ٠,٤٨ ١١,٤٧ 0.45 3.92 الكلفة 

(Y2)الأول %25 ٠,٥٠ ١٤,٧٨ 0.59 3.99 الجودة 

(Y3)الرا�ع %16.6 ٠,٤٠ ١٥,٤٤ 0.59 3.82 المرونة 

(Y4)الثالث %19.4 ٠,٤٤ ١٥,١٨ 0.60 3.95 التسل�م 
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ما �عني قبول ) م٠,٠٥لل�حث وكان مستوى المعنو�ة المحسوب اقل من مستوى المعنو�ة المعتمد وال�الغ (
 الفرض�ة البدیلة أي ان العلاقة ذات دلالة معنو�ة بین سلوك العاملین والمیزة التنافس�ة.    

�ة نافسكشفت النتائج الإحصائ�ة وجود علاقة ارت�اط معنو�ة بین سلوك العاملین وأ�عاد المیزة الت-٢-١-٦
 وكانت جم�عها معنو�ة.

لغت علاقة ارت�اط معنو�ة بین سلوك العاملین والكلفة إذ ب أظهرت النتائج الإحصائ�ة على وجود-٣-١-٦
 ) وهي علاقة قو�ة وطرد�ة .  ٠,٤٨ق�مة معامل الارت�اط (

لغت أظهرت النتائج الإحصائ�ة على وجود علاقة ارت�اط معنو�ة بین سلوك العاملین والجودة إذ ب-٤-١-٦
 ) وهي علاقة قو�ة وطرد�ة .    ٠,٥٠ق�مة معامل الارت�اط (

 أظهرت النتائج الإحصائ�ة على وجود علاقة ارت�اط معنو�ة بین سلوك العاملین والمرونة إذ -٥-١-٦
 ) وهي علاقة قو�ة وطرد�ة .   ٠,٤٠٨بلغت ق�مة معامل الارت�اط (

لغت بأظهرت النتائج الإحصائ�ة على وجود علاقة ارت�اط معنو�ة بین سلوك العاملین والتسل�م إذ -٦-١-٦
 ) وهي علاقة قو�ة وطرد�ة   ٠,٤٤٠لارت�اط (ق�مة معامل ا

لغ بكشفت النتائج الإحصائ�ة عن وجود علاقة تأثیر بین سلوك العاملین والمیزة التنافس�ة  إذ -٧-١-٦
 ).%٣٦,٥معامل التوض�ح (

 التوص�ات : -٢-٦
أفراد و تقد�م الدعم لأقسام ال�حث والتطو�ر عن طر�ق تهیئة المستلزمات الضرور�ـة من  - -١-٢-٦

ى ـا علأموال وغیرهـا، وإعطاء موضوع السلوك  الاهتمام اللازم،  مما یؤدي إلى تفوق المنظمة  من خلاله
 المنافسین الآخر�ن .

تشكیل فر�ق عمل �ضم العاملین ممن یتمتعون �مستوى عال من القدرات والسلوك الایجابي  -٢-٢-٦
 هم فيهامهم في تقد�م أفكار جدیدة و مبدعـة التي تسلمساندة العملیـة التنافس�ة في السوق من خلال إس

 بلوغ الشركة أهدافهـا.
التأكید على الترحیب �الز�ائن عن طر�ق وضع لافتات عند مدخل الشركة ، فقد أدركت كثیر  -٣-٢-٦

 عملاءمن الشركات أهم�ة تلك الكلمة فوضعتها على لافتة علقت على ابوابها �حیث �قرأها المارة ول�س ال
ئن سب بل ان �عض الشركات كتبتها على لوحة أكبر وضعت في صالة     الاستق�ال ،ان العنا�ة �الز�افح

 تقتضي من العاملین اشعار الز�ون �انه موضع الترحیب .
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یـة یـة العالتدر�بتحدید وتعیین الأفراد ذوي المؤهلات العلمیـة و الفنیـة العالیـة و اعتماد البرامج ال -٤-٢-٦
 لایجابياسلوك العاملین، وكذلك اعتماد الحوافز الماد�ة والمعنو�ة في حث العاملین على السلوك المستوى  

  �ما یؤدي إلى تحقیق میزة تنافسیـة .
 المراجع : -٧

 :الكتب العر��ة -١-٧

الط�عة  ،طاهر محسن  ،الادارة الاستراتیج�ة المفاه�م ...  العمل�ات ، ادر�س ، وائل محمد والغالبي .١
 . ٢٠١١الاولى ، دار وائل للنشر والتوز�ع ، عمان ، الاردن،

 للعلوم، ردار الدكتو  الط�عة الاولى، تسو�ق الخدمات التامین�ة، ، واخرون  علاء عبد الكر�م، البلداوي، .٢
 . ٢٠١٣، �غداد

 الط�عة الاولى ،دار صفاء للنشر السلوك التنظ�مي في عصر التغییر، ادارة، جلاب ،احسان دهش  .٣
 . ٢٠١١،،عمان ،الاردن

�ع ، نظم المعلومات الاستراتیج�ة ، مدخل استراتیجي ، دار وائل للنشر والتوز  ،حسن علي  الزعبي، .٤
 . ٢٠٠٥الأردن،عمان ، 

،  للنشر     إدارة سلوك الفرد في المنظمة والمجتمع ، مركز الأمین ، زكري ، عبد اللطیف شهاب  .٥
 .٢٠٠٥ ،صنعاء ،ال�من

 جامع�ةال           الإدارة الاستراتیج�ة، مفاه�م وحالات تطب�ق�ة، الدار ، السید، إسماعیل محمد  .٦
،٢٠٠٠. 

 .٢٠٠١،ردن ، عمان ،الأ للط�اعة السلوك التنظ�مي ، دار �افا العلم�ة ،عارف ، حسین ناجي  .٧
لنشر، مدخل كمي، الط�عة الأولى، دار وائل ل -إدارة الإنتاج والعمل�ات ،العلي، عبد الستار محمد  .٨

 .٢٠٠٠، عمان
دار ،لاولى القطب، محیي الدین ، الخ�ار الاستراتیجي واثره في تحقیق المیزة التنافس�ة ،الط�عة      ا .٩

 .٢٠١٢الحامد للنشر والتوز�ع ،عمان ،الاردن ،
ة النجار، ص�اح مجید و محسن، عبد الكر�م ، إدارة الإنتاج والعمل�ات، دار وائل للنشر، الط�ع .١٠

 .٢٠٠٤الاولى، عمان، الأردن،
 الرسائل والاطار�ح:-٢-٧

ح�ة ، الس�ا    المتغیرات السلوك�ة وأثرها في أداء العاملین في المنظمات  ،العبیدي ، محمد عودة . ١١
 .٢٠٠٤،المستنصر�ةرسالة ماجستیر، الجامعة 

تحلیل علاقة نظم معلومات الموارد ال�شر�ة ورأس المال الفكري ، بني حمدان، خالد محمد طلال. ١٢
اه ة دكتور الأردن�ة"، أطروح   وأثرها في تحقیق المیزة التنافس�ة: دراسة میدان�ة في شركات صناعة التأمین

 .٢٠٠٢،فلسفة في إدارة الأعمال، جامعة �غداد
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داء العلاقة بین المیزة التنافس�ة والخ�ار الستراتیجي وأثرها في الأ ،محمود علي محمد ،انالروس. ١٣
 .١٩٩٧،جامعة �غداد،أطروحة دكتوراه  الأردن�ةالتصدیري، دراسة تحلیل�ة في شركات الأدو�ة 

�ة في بناء وتطو�ر المزا�ا التنافس أثر نظام المعلومات الإستراتیجي ، الزعبي ، حسن علي عبد . ١٤
لي دراسة تطب�ق�ة في المصارف الأردن�ة المدرجة في سوق عمان الما –وتحقیق عوامل التفوق التنافسي 

 .١٩٩٩،،أطروحه دكتوراه ، جامعة �غداد ، كل�ة الإدارة والاقتصاد
ه في علوم إدارة ، أطروحة دكتورا JIJ, ABCخفض الكلفة �استخدام  ،الشیخلي، فاتنة شاكر . ١٥

 .١٩٩٨،الأعمال، جامعة �غداد

 .٢٠٠٦، عمان، أخلاق�ات صناعة التأمین، جامعة الز�تونة ،عمر عبد الجواد  عبد العز�ز،. ١٦
لمنظمة، فس�ة لفي تحقیق المیزة التنا فاعل�ة تقو�م أداء الموارد ال�شر�ة وتاثیرها ،المعموري، امال غالب. ١٧

ة دراسة تطب�ق�ة في شركة صناعات الاص�اح الحدیثة، رسالة ماجستیر في علوم إدارة الاعمال، الجامع
 .٢٠٠٢،المستنصر�ة

 المجلات: -٣-٧
خف�فة، �حث تطب�قي في شركة الصناعات ال  –"تحلیل أ�عاد المیزة التنافس�ة  ،العزاوي، غانم رزوقي  -١٨

�لاء، والاقتصاد، كر      )، كل�ة الإدارة ٣)، المجلد (٩١٠المجلة العراق�ة للعلوم الإدار�ة، العدد (
 .٢٠٠٥،العراق
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