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 المستخلص

الاعتذار, , سرعة الاستجابة, التعويضوالمتمثلة بـ) للخدمة التعافي الاستراتيجيأبعاد بين العلاقة طبيعة بيان  إلىالبحث  هدف
شركة التامين  ( فيرضا العاملين ,خدمة المجتمع, النمو, الربحية)متمثلة بـ والاهداف الاستراتيجية للشركة  تحديد المشكلة()المبادرة 
) مدير قسم, م. ( ممن هم بموقع 85عينة البالغ عددها)الفقد تم اعتماد الاستبانة كأداة لجمع البيانات والمعلومات من , الوطنية

الحسابي, الانحراف في احتساب )الوسط  spss))مدير قسم, مسؤول شعبة, مسؤول وحدة( وتم استخدام البرنامج الإحصائي 
 -وتوصل البحث إلى عدد من الاستنتاجات وكان أبرزها: ( 2x , التباينtمعامل الارتباط, اختبار المعياري, ومعامل الاختلاف,

في استجابة  للشركة, كما ان هناك فروق ةالاستراتيجيلاهداف واللخدمة  ابعاد التعافي الاستراتيجيبين  قوية توجد علاقة ارتباط
 .شخصية)العمر, المؤهل العلمي, الموقع الوظيفي, عدد سنوات الخدمة( ال لمتغيراتالعينة حول فقرات الاستبانة بحسب ا

 .للشركة ةالاستراتيجي الاهداف, ابعاد التعافي الاستراتيجي, التعافي -:الكلمات المفتاحية
 

 Abstract 

The aim of the research is to explain the nature of the relationship between the dimensions of the 
strategic recovery of the service represented by (compensation, speed of response, apology, 
initiative (defining the problem) and the strategic goals of the company represented in 
(profitability, growth, community service, employee satisfaction) in the National Insurance 
Company, it has been approved The questionnaire as a tool to collect data and information from 
the sample of (58) who are in (department manager, M. department director, division official, unit 
official) and the statistical program (spss) was used in calculating (arithmetic mean, standard 
deviation, coefficient of variation, coefficient of Correlation, t-test, variance x2) and the research 
reached a number of conclusions, the most prominent of which were: - There is a strong 
correlation between the strategic recovery of the service dimensions and the company's strategic 
goals, and there are differences in the sample response around the questionnaire paragraphs 
according to personal variables (age, educational qualification, location Career, number of years of 
service). 
Keywords:  recovery, dimensions of strategic recovery, strategic objectives of the company. 
 
 

   المقدمة
على البيئة التي توجد فيها, اذ انها في حالة تفاعل مستمر معها وبما انـ  تعد الشركات الخدمية جزءاً لا يتجزأ من الانظمة المفتوحة 

التعــافي  دور هــذا البيئــة اصــبحت اكثــراَ تعقيــداَ واضــطراباَ بســبب التغيــرات المســتمرة ممــا جعلهــا ميــر ثابتــة او مســتقرة. ومــن هنــا يــأتي
 مـؤمنين لهـمفي هذا المجال كون  يمثل الاجـراءات التـي تهـدف الـى حـل المشـاكل وتغييـر المواقـف السـلبية  مـن  للخدمة الاستراتيجي

وبقـاء الشـركة وتحقيـق اهـدافها الاسـتراتيجية مواجهة الضعف في الخدمـة التأمينيـة , فضلًا عن مير راضين الى مؤمنين لهم راضيين
لنمو, خدمة المجتمع, رضا العاملين, لـذلك سـارعت الكثيـر مـن الشـركات الخدميـة فـي كثيـر مـن المتمثلة اساساً في تحقيق الربحية, ا
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اللجوء الــى التعــافي الاســتراتيجي مــن اجــل احــداث التغيــرات اللازمــة للتغلــب علــى المشــاكل التــي تواجههــا وتمكنهــا مــن بــدول العــالم 
 تحقيق اهدافها الاستراتيجية.

 ول موضـوعاً حيويـاً , جـاء هـذا البحـث الـذي يتنـاالاهـداف الاسـتراتيجيةتحقيـق ودورا في  التعافي الاستراتيجي وانطلاقاً من أهمية لذا 
, واهــتم المبحــث بالتــأطير النظــري للبحــثعبــر أربعــة مباحــث اخــت  المبحــث اةول بمنهجيــة البحــث, أمــا المبحــث الثــاني فــأخت  

 إليهـاالثالث بتحليل نتـائج البحـث واختبـار فرضـيات , أمـا المبحـث الرابـع فقـد تمخـض عـن أهـم الاسـتنتاجات والتوصـيات التـي توصـل 
 البحث.

 منهجية البحث -المبحث الأول :
ةهميتهما  الشركات( باهتمام كبير من قبل  التعافي الاستراتيجي والاهداف الاستراتيجيةيحظى موضوعا ):مشكلة البحث -اولًا:

بشكل  التأمينيبشكل عام والقطاع  الشركات الخدميةوذلك بسبب ما يواج  العالم اليوم ولاسيما  ,القصوى في ظل الظروف الراهنة
 للشركة المبحوثةيدانية الم زياراتهاخلال  من موضوعينلذا ارتأت الباحثة تسليط الضوء على هذين ال ,من مشاكل وتحديات خا 

, انها تعاني من تذبذبا ملحوظا بأجمالي ايراداتها السنوية واقساطها التأمينية واجمالي التعويضات المدفوعة , بالإضافة الى انتاجية 
 العاملين بمرور الوقت وعدم استقرارها ,كما ان ثبات مستوى تقديمها للخدمات التأمينية لفترات زمنية متباعدة وعدم اعتمادها
ةساليب واجراءات متطورة وكل ذلك ساهم في حدوث تدهورا تنظيميا في اداء عملها ,فضلا عن ان هناك الحقيقة الغائبة عن ادارة 
هذا الشركة هو وجود مدخلا يبث الروح في الشركة يعرف بالتعافي الاستراتيجي للخدمة التأمينية والذي يعد بمثابة الديمومة والذي 

ان تنهض بواقها محققة بذلك اهدافها الاستراتيجية في النمو في استثماراتها وزيادة ايراداتها وتحسين كفاءة  بدورا تستطيع الشركة
البحث في عليها سيتم الإجابة  وعلي  فان اةسئلة التيوالمؤمن ل  ين الشركة ادائها في تقديم افضل الخدمات التأمينية لتعزيز الثقة ب

 -الحالي هي :
 ؟للشركة ةالاستراتيجي الاهدافوأبعاد   للخدمة التعافي الاستراتيجيأبعاد   تيبما هي درجة تر  -1
 ؟للشركة الاهداف الاستراتيجيةوأبعاد  للخدمة التعافي الاستراتيجيبين أبعاد  ارتباط هل هناك علاقة -2
)العمر, المؤهل العلمي, الموقع المتغيرات الشخصية هل يوجد فروق في استجابات عينة البحث لفقَرات الاستبانة بحسب  -3

 ؟ الوظيفي, عدد سنوات الخدمة(
 أهمية البحث -ثانياً:

 إليهايساهم البحث في إضافة معرفية برفد المكتبة المحلية بالبحوث العلمية التي اتسمت بمحدودية الدراسات التي تطرقت  -1
 متغيرات .  

بوصف  مدخلًا  التعافي الاستراتيجي عن اهمية موضوعالوطنية  تعريف المسؤولين في شركة التأمينيستمد البحث أهمية في   -2
 .جيداً لمتابعة انشطة الشركة في تحقيق اهدافها الاستراتيجية 

في  تنمية هذا القطاع  ساهم ب ما ي ,ولذلك تنبثق أهميت  من خلال التأمينيإن البحث يركز على قطاع حيوي ومهم كالقطاع  -3
 الاقتصاد العراقي.

 أهداف البحث -ثالثاً:
 .للشركة الاستراتيجيةالتعافي الاستراتيجي للخدمة وابعاد الاهداف تحديد درجة ترتيب أبعاد  -1
 . للشركة ةالاستراتيجي الاهدافو  للخدمة التعافي الاستراتيجيبين أبعاد الارتباط تحديد طبيعة علاقة   -2
لمتغيرات الشخصية )العمر, المؤهل العلمي, الموقع االكشف عن الفروق  في استجابات العينة لفقرات الاستبانة بحسب  -4

 . الوظيفي, عدد سنوات الخدمة (
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  -( مخطط البحث الفرضي والذي يحتوي على المتغيرين الرئيسين وهما:1يوضح الشكل)الفرضي: رابعاً: مخطط البحث
    و    (Smith et. al. 1999)ىهذا اةبعاد عل, وقد اعتمد في تصنيف التعافي الاستراتيجيأبعاد  -(:X)المتغير المستقل  -1
 (Mattsson & Raamen, 2014). 
 أنموذج( يوضح 1والشكل ), (0222الشماع, ) أبعادا على  , اعتمد في تصنيفالاهداف الاستراتيجية  -: (Y)المتغير المعتمد  -2

 -البحث:

  

 

 

 

 

 

 

 الفرضي( مخطط البحث  6الشكل ) 

 فرضيات البحث -خامساً: 
للشركة  الاهداف الاستراتيجيةللخدمة وتحقق  التعافي الاستراتيجيتوجد علاقة ارتباط معنوية ذات دلالة إحصائية بين أبعاد  -1

 .مجتمعة ومنفردة

 لمؤهل)ا المتغيرات الشخصية توجد فروق معنوية ذات دلالة إحصائية في استجابات العينة لفقرات الاستبانة مجتمعةً بحسب-2

 .العلمي, الموقع الوظيفي, عدد سنوات الخدمة(

 للمعلومات بوصف  المنهج الملائم للبحوث التي تبين اعتمد البحث الحالي على المنهج الوصفي التحليلي :سادساً: منهج البحث
 .المتغيرات  طبيعة العلاقة بين

 سابعاً: حدود البحث
 .قعة الجغرافية لمحافظة بغدادوالواقعة ضمن الر  بشركة التامين الوطنية الحدود المكانية: تتمثل  -1
مدير قسم, م. مدير  ) وهيالمبحوثة ممن يشغلون المواقع الوظيفية  الشركة الحدود البشرية: وتشمل عينة من العاملين في -2

 قسم, مسؤول شعبة, مسؤول وحدة(.
 (.2121/ 7/ 1( إلى ) 2112/ 18/12الحدود الزمانية :تمتد مدة إجراء البحث من)  -3

( في 84شركة عامة بموجب شهادة التأسيس المرقمة )وهي شركة التأمين الوطنية  يق البحث فيتم تطب:موقع إجراء البحثثامناً: 
جميع انواع التامين العام ) تامين الحريق والحوادث ,  مارست ت./ مسجل الشركام الصادر عن وزارة التجارة 24/12/1227

وتامين السيارات بنوعية تكميلي والزامي , والتامين البحري , وتامين الهندسي , والتامين البحري , وتامين المسؤولية المدنية (, 
الها في جميع انواع الاستثمار المختلفة ضمن تستثمر أمو  فر الحماية اللازمة لمسؤولياتها,والتامين على الحياة واعادة التامين بما يو 

( قسماً هي )القسم الاداري , 11يتكون الهيكل التنظيمي في مركز شركة من ) ومية وبما يخدم الاقتصاد الوطني,اطار التنمية الق
القسم الفني, وقسم والقسم المالي , والقسم القانوني , وقسم الحاسوب , وقسم الرقابة الداخلية , وقسم التخطيط والتسويق, و 

صصة منها ثمانية في بغداد ( فرعاً متخ13الاستثمار , وقسم التجهيزات والمستنفدات , وقسم الصيانة, وقسم حسابات التامين ( و)

سرعة 
 الاستجابة

المبادرة   

 تحديد المشكلة
 الاعتذار

خدمة  رضا العاملين النمو الربحية
 المجتمع

 التعويض

 ( x)للخدمةابعاد التعافي الاستراتيجي 

 ( yالاهداف الاستراتيجية للشركة )
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وخمسة فروع موزعة على المحافظات العراقية وهي )فرع بغداد , وفرع البصرة , وفرع نينوى , وفرع بابل , وفرع التأميم ( , ويرتبط 
( 3( مكاتب حدودية اي منتشرة في حدود العراق , و)5( مكتباً موزعة جغرافياً في العراق , و)22( مكتباً منها )41هذا الفروع )ب

 .مكاتب متخصصة
المبحوثـة وفـي المسـتويات الإداريـة الشـركة تـم اعتمـاد العينـة الطبقيـة العشـوائية مـن المسـؤولين فـي : ووصثفها عينة البحثث -تاسعاً:
( مــن %28) , وهــم يشــكلون نســبة ( مبحوثــا85, والبــالغ عــددهم )قســم, مســؤول شــعبة, مســؤول وحــدة( مــديرقســم, م.  مــدير )مــن 

 .( يوضح وصف عينة البحث1, والجدول)( شخصاً 01إجمالي مجتمع البحث والبالغ )
 ( وصف عينة البحث6الجدول )

 التفاصيل ت
 

 النسبة المئوية العدد الفئات

 النوع الاجتماعي 6
 36.2% 21 ذكر
 63.8% 37 أنثى

 100.0% 58  المجموع 

 العمر 0

 1.7% 1 سنة 04اقل من 
 12.1% 7 سنة 04-02
 20.7% 12 سنة 02-02
 65.5% 38 سنة فأكثر 52

 100.0% 58  المجموع 

 التحصيل العلمي 

 6.9% 4 ماجستير
 74.1% 43 بكالوريوس

 13.8% 8 دبلوم
 5.2% 3 اعدادية

 100.0% 58  المجموع 
 65.5% 38 مدير قسم  
 8.6% 5 معاون مدير قسم الموقع الوظيفي 
 20.7% 12 مسؤول شعبة  
 5.2% 3 مسؤول وحدة  
 100.0% 58  المجموع 

 عدد سنوات 1
 الخدمة الكلية

سنوات 62اقل من   7 %12.1 
سنة 62-62  13 %22.4 
سنة 02-02  17 %29.3 
فأكثرسنة  02  21 %36.2 

 100.0% 58  المجموع 

 
تم اعتماد الاستبانة كأداة رئيسة لجمع بيانات ومعلومات الجانب الميداني للبحث, فبعد اطلاع الباحثة على : اً: أداة البحثعاشر 

( فقرة 21إذ تضمنت )اةدبيات  المتعلقة بالموضوع , قامت بإعداد فقرات الاستبانة وتكييفها بما تتوافق وأهداف البحث الحالي, 
, فأصبح مجموع فقرات الاستبانة للشركة الاهداف الاستراتيجية( فقرة تتعلق بأبعاد 21و ) للخدمة التعافي الاستراتيجيتتعلق بأبعاد 

( على  1,2,3,4,5وبأوزان    ) ( فقرة, وعلى مقياس ليكرت الخماسي )اتفق بشدة, اتفق, محايد, لااتفق, لااتفق بشدة(41)
 لي.التوا

تم إجراء اختبار صدق المحتوى لفقرات الاستبانة من خلال طريقة المقارنة   :ثباتها و : اختبار صدق الاستبانةالحادي عشر
( عند مستوى معنوية 253,1( وهي اكبر من نظيرتها الجدولية والبالغة )253,11( المحسوبة والبالغة )tالطرفية فكانت قيمة )

 المقياس في جميع فقرات .ما يشير إلى صدق ,  م(18,1)
( وهي نسبة ممتازة تؤكد اعتماد نتائج 1,52كرونباخ( والتي بلغت قيمت  ) -ألفامعامل ) الاستبانة فقد استعمل ثباتقياس أما 

 الاستبانة بدرجة عالية. 
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في احتساب ) النسب المئوية , (  (spssالبرنامج الإحصائي الجاهز  اعتمادتم : عشر: الأساليب الإحصائية المستخدمة الثاني

 .(2xاختبار ,(tاختبار)الارتباط ,  معاملالانحراف المعياري,  ,الوسط الحسابي المرجح
 

 لتأطير النظري للبحثا -المبحث الثاني:
منها في اةدبيات المتخصصة بعدة تعاريف,  التعافي الاستراتيجي عُرف   : التعافي الاستراتيجيتعريف  -اولًا:
 في منتوج او خدمة فشل بعد الشركة عن الرضا من حالة الى المتضررين الزبائن لعودة مدروسة عملية (Wahab,2012:100)يشير
 التعويض وتوفير الخدمة في القصور اوج  لمعالجة الانسب المنهج هو ((Schumacher,2016:118بينما اشار  .التوقعات تحقيق
                  .الخدمة عملية فشل حال في السريعة والاستجابة, كالاعتذار اخرى استراتيجيات استخدام كذلك الخدمة فشل حالة في النقدي
 دارة لا الشركة بها تقوم التي والاجراءات الاستراتيجيات من مجموعةفقد عرف التعافي الاستراتيجي بان   ( 1 :0262)الخزعلي,اما 

  .الخدمة فشل الى تعرضوا الذين العملاء مع علاقاتها
كما بين  كل  التعافي الاستراتيجي للخدمة التأمينية يمكن توضيح أهمية   : للخدمة التأمينية التعافي الاستراتيجيأهمية  -ثانياً:
 -على النحو الآتي:(lkponmwen,2011:29-30)(665: 0222ابو بكر والسيفو,)   (12: 0222العامري,)من
ساعد على تجهيز الادارة بالمعلومات التي يمكن بدورها ي -3 . التامين سوق في الشركة مكانة يعزز -2 نقطة قوة للشركة -1

 يمنح للشركة فرصة تعزيز الروابط مع العملاء بعد فشل الخدمة -4 ستسهم  في تقليل حدوث فشل الخدمة
 يمثل افضل طريقة للشركة في الاحتفاظ بالمؤمنين لهم وكسب ثقتهم -8

التعافي هناك اختلافاُ في تحديد عدد ونوع الابعاد التي تضمنتها    : التأمينيةابعاد التعافي الاستراتيجي للخدمة  -ثالثاً:
, وذلك لاختلاف التوجهات الفكرية للباحثين, فضلًا عن اختلاف بيئة الشركات ونوع خدماتها المقدمة وخصوصية الاستراتيجي

 -والتي هي: (Mattsson & Raamen, 2014و) ( Smith et. al. 1999) وتم الاعتماد على الابعاد التي طرحها كل من عملها, 
هو دفع مبلغ التامين او قيمة الخسارة وقت وقوع الضرر ايهما اقل من قبل المؤمن الى المؤمن ل  او المستفيد :التعويض -6

وبالتالي محاولة اعادة المؤمن ل  الى الحالة التي كان عليها قبل وقوع الضرر على ان لا يكون هنالك اثراء على حساب 
حامل الوثيقة) المؤمن ل  ( في نفس الوضع المالي الذي كان علي   فالتعويض يضع (620: 0264)علوان واخرون, التامين 

  ( Hyde, 2011:43)    قبل وقوع الخسارة او تحقق الخطر, لذلك فهو امر بالغ الاهمية للتعامل مع المطالبات
وقدرتها على الانجاز تعد سرعة الاستجابة احد المعايير الاساسية والاكثر اهمية لجودة الخدمة التأمينية سرعة الاستجابة: -2

الحث على تخفيض الوقت الذي يستغرق في  يان سرعة الاستجابة لا تعن ( 66: 0222)عبود,بشكل صحيح ودقيق وثابت
لهذا فأن سرعة التعافي ينظر اليها  (602: 0222)الاسطل,.الانشطة, بل هو تخصي  الوقت الكافي لكل نشاط يستحق 

 اشارة للكفاءة, فضلًا عن كونها من المحددات الرئيسة لتصورات المؤمن لهم عن العدالة الاجرائية لدى الشركة.
. ويأخذ الاعتذار اشكال (Azab,2017:61)هو مورد اجتماعي ذو قيمة من مقدمي الخدمات لاستعادة الثقة الاعتذار: -3

ارسال رسالة, اجراء مكالمة هاتفية مع العميل والاعتذار ل  وافضل طريقة هو الاعتذار للشخ  وجهاً وطرق مختلفة مثل 
الى ان تقديم الاعتذار ل  تأثير ايجابي على رضا المؤمن ل  من ( Liao,2007:158. ويشير)(Josh,2017;61)لوج .

التواصل بين المؤمنين لهم اثناء التعافي للخدمة, اذ خلال امكانية تحسين نواياا مع الاعتذار, فضلًا عن جودة المعالجة و 
 انها ارتبطت مع تصوراتهم للعدالة التفاعلية.

تقـــدم  اتعـــد المبـــادرة او )تحديـــد المشـــكلة( مـــن اكثـــر ابعـــاد التعـــافي الاســـتراتيجي فاعليـــة, لا نهـــ المبادرة)تحديثثثد المشثثثكلة(: -4
ابعــاد التعــافي  لاذ لا تعمــ ,(Levesque,2000:22) للعمــلاء )المــؤمن لــ ( الغــرض الاساســي مــن شــراء الخدمــة التأمينيــة.

علي   موهذا ما تقو , (Nancy,2002:23).للخدمة التأمينية على تثبيت المشكلة فقط وانما تعمل على عدم حدوثها مرة اخرى
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المسـاعدة للمـؤمن لـ  عـن طريـق دفـع التعـويض مـن اجـل اعـادة المـؤمن لـ   شركة التأمين, حيث تعمل الشـركة علـى تقـديم
 (26: 0222)كاسب واخرون, الى وضع  السابق الذي كان علي  قبل وقوع الخسارة. 

)عقيلي  عرفهافقد  الاهداف الاستراتيجية وردت العديد من التعاريف لبلورة   :للشركة الاهداف الاستراتيجيةتعريف  -رابعاً:
هو اتفاق عام حول تحقيق ماية الشركة وهذا الاتفاق ينجم عن  تطلعات مجموعة افراد لهم مصالح بقيام  (06: 6225والمومن,
 إدارة عملية تشمل إنها, اذ طليق طموح مجرد من أكثر أنها الى الاهداف الاستراتيجية (022: 6222)باور, بينما اشار .الشركة
 مجال وترك إليهم, الهدف قيمة فكرة إيصال طريق عن الناس حفزتو  الفوز, جوهر على الشركة انتباا تركيز تجذب أنشطة

 إلى للوصول مستقبلية رمبةالاهداف الاستراتيجية بانها  (252: 0225, البطلو  عطية) وعرف .والفريق الفرد مستوى على للمساهمات
 .تحقيقها إلى موجهة الحاضر في المنظمة أنشطة وان معينة نتيجة

 الى الاهمية الكبيرة للأهداف لشركاتيشير الواقع العملي لتجربة الكثير من ا  :للشركة الاهداف الاستراتيجية هميةأ -خامساً 
 (624:  0260,الزنفلي)-تتمثل بالاتي: والتي الاستراتيجية

 المرموبة.ترسم الاتجاا الواجب السير في  وتوضح النتائج  -1
 تعمل على تحديد الاوليات المؤسسية. -2
 تقلل من حدة الصراعات. -3
  لصنع القرارات السلمية. تعد مرشداً  -4
 .تساعد في وضع المعايير والمقاييس التي من خلالها يمكن مراقبة وتقويم الاداء  -8

 التـــي تناولهـــا البـــاحثين للشـــركة ةالاســـتراتيجي للأهـــداف يوجـــد العديـــد مـــن اةبعـــاد :للشثثثركة ةالاسثثثتراتيجي الاهثثثدافأبعثثثاد  -سادسثثثاً 
, خدمـــة المجتمـــع, رضـــا , والنمـــوالربحيةبــــ)   والتـــي تمثلـــت (2117)الشـــماع, د تـــم اختيـــار اةبعـــاد التـــي طرحهـــاولقـــ والمتخصصـــين

 -( :العاملين 
 معينـة مـدة في الصافية الارباح بين العلاقة عن تعبر مئوية نسبة انها على الربحية (622: 0222, الحيالي)  عرف   -:الربحية -6

 اجل  من تحقيقها الى التأمين شركة تسعى التي الاساسية الاهداف من الربحية تعد نفسـها. المدة في الانتاج او المبيعات وحجم

                         .والمستثمرين الزبائن بالشركة, فضلاً عن كونها وسيلة جذب له المؤمن ثقة تعزيز
تعمل ةجل الحصول على موقع متقـدم فـي  لشركةالنمو من اةهداف التي تجعل ا (Jones,2010:312)لقد عدّ   -النمو: -0

أن تنمو سريعاً لمواكبـة التغيـرات التـي  لهاوأن يكون حجمها في المستقبل أفضل ممّا هو علي  حالياً, فيجدر  ,مجال العمل
تحــدث مــن حولهــا, وينبغــي لهــا أن تــوازن نفســها فــي الوقــت الحاضــر لنبــداع والتغييــر لــيس مــن أجــل الازدهــار فقــط ولكــن 

 (.24: 0260الدليمي,)للبقاء في عالم المنافسة أيضاً 
 ظللاهرة وتقليلل  العملل  بللدوران الاتجاهللا  هللذ  تللرتب  حيلل  الايجابيللة الاتجاهللا  العللاملين رضللا يمثلل  -:رضثا العثثاملين -3

 ويلللر  .(022: 7117,الشمممما ).وبلللالعك  العمللل  دوران يرتفللل  سلللوف العلللاملين رضلللا مسلللتو  انخفللل  فلللاذا, التغيلللب

, للذا يتوجلب عللى لهلا الاساسلية المحلاور احلد ويعلد للشلركة والنهايلة البدايلة نق ة هو العام  الفرد ان (21: 0222,زايمد)
 المختلفة. شؤونها في ومشاركتهم, تشجيعهمالشركا  

التــأمين فــي المجتمــع مــن خــلال جوانــب عديــدة منهــا يســاهم فــي القضــاء علــى جــزء لا يســتهان بــ  مــن  يــؤثر -:خدمثثة المجتمثثع -ت
 انــواعومــن  .(50- 52: 0260توفيثثق, )البطالــة والفقــر, اذ ان البطالــة والفقــر تســبب مشــاكل اجتماعيــة عديــدة تهــدد الامــن المجتمعــي.

مدنيــة الناجمــة عــن حــوادث تــامين المســؤولية ال, تــامين الشــيخوخة والعجــز والوفــاة, التــامين الصــحيتــامين الاجتمــاعي او الالزامــي )ال
 .(115: 2112تامين اصابة العمل )ابو بكر, سيفو, ,السيارات, التامين ضد البطالة

 
 تحليل نتائج البحث واختبار فرضياته المبحث الثالث:

 للخدمة التعافي الاستراتيجيأولا : تحليل نتائج البحث لمتغير 
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 -( الآتــي:2, أظهــرت نتــائج التحليـل الإحصــائي فـي الجــدول )التعــافي الاسـتراتيجيمـن خــلال إجابـات عينــة البحـث عــن كافــة أبعـاد 
( على مساحة القياس 3( وهي قيمة اكبر من قيمة الوسط الفرضي البالغة )3.24)فقد بلغ أجمالي الوسط الحسابي لهذا المتغير -1

التعـافي متغيـر  أبعـادالمبحوثـون تجـاا كافـة  أبـداهامما يعطـي مؤشـرا علـى درجـة اسـتجابة مرتفعـة  ,(8 – 81.3)وتقع ضمن المدى 
ضـح مـدى اتفـاق عينـة البحـث وقلـة التشـتت ممـا يو ( 1.312)لـ  هـي  الانحراف المعياري, كما إن قيمة إجمالي للخدمة الاستراتيجي

 .للخدمة في الإجابات عن متغير التعافي الاستراتيجي
مــن ميــرا اســتعمل معامــل الاخــتلاف بالاعتمــاد  أهميــة أكثــر للخدمــة التعــافي الاســتراتيجي أبعــادولغــرض بيــان أي بعــد مــن  

حسـب رأي المبحـوثين لكـون قيمـة ب اةولـىبالدرجـة  كبيـرةأهميـة  التعـويض, وقـد حقـق بُعـد على الوسط الحسابي والانحراف المعيـاري
المبــادرة )تحديــد المشــكلة( (, كمــا حــل بعــد 5.12والبالغــة ) الآخــرينمعامــل الاخــتلاف الخاصــة بــ  اصــغر مــن ذات القيمــة للبعــدين 

, في حين حل (18.81ختلاف )بمعامل االاعتذار بالمرتبة الثالثة بعد  جاءومن ثم  ,(13.10بمعامل اختلاف بلغ )بالمرتبة الثانية 
إدراك وتصـــور العينـــة فـــي شـــركة التـــأمين ( بحســـب 21.22بمعامـــل اخـــتلاف بلـــغ ) بالمرتبـــة الرابعـــة والاخيـــرةســـرعة الاســـتجابة بعـــد 

وهـذا يـدل  ,للخدمـة التعـافي الاسـتراتيجي أبعـاد لبـين معـدل التشـتت لكـ الى حـد مـا ً  هناك تقارباً  إنعلما  اةهمية,من حيث الوطنية 
 .بسرعة الاستجابة بشكل اكبر مستقبلافي الشركة  الإدارةعلى ضرورة اهتمام 

 
 لأبعاد التعافي الاستراتيجي تبعا لمعامل الاختلاف الأهميةترتيب  (0جدول )ال

 الترتيب معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي للخدمة التعافي الاستراتيجي أبعاد
 الأول 8.09 0.358 4.42 التعويض

 الرابع 20.22 0.720 3.56 سرعة الاستجابة
 الثالث 15.50 0.589 3.80 الاعتذار

 الثاني 13.16 0.520 3.95 المبادرة )تحديد المشكلة(
   0.312 3.94 الإجمالي

 
 للشركة الأهداف الاستراتيجية  للخدمة وتحقق الاستراتيجيالتعافي  أبعاد( لمعنوية العلاقة بين Tقيم معامل ارتباط سبيرمان واختبار ) (0جدول )ال

Y X 
 الدلالة ( المحسوبةTقيمة ) (rمعامل ارتباط سبيرمان ) للخدمة أبعاد التعافي الاستراتيجي

 
 الأهداف

 الاستراتيجية
 للشركة

 دال معنويا 02410 22005 التعويض
 دال معنويا 02010 22562 سرعة الاستجابة

 دال معنويا 02422 22002 الاعتذار
 دال معنويا 52102 22401 المبادرة )تحديد المشكلة(

 دال معنويا 22041 22226 للخدمة أجمالي التعافي الاستراتيجي
 2.113( = 80ودرجة حرية ) (18.1)( الجدولية عند مستوى معنوية Tقيمة )
 -( الاتي:0يتضح من نتائج الجدول)   

( وهـي قيمـة 1.324ان قيمة معامل ارتبـاط سـبيرمان بـين بعـد التعـويض ومتغيـر الاهـداف الاسـتراتيجية للشـركة قـد بلغـت ) -أ
( اكبـر مـن نظيرتهــا الجدوليـة عنــد مسـتوى المعنويــة 2.802( المحســوبة لهـا والبالغــة ) Tالاتجــاا وان قيمـة )موجبـة طرديـة 

ان  كلما زاد الاهتمام بالتعويض في شركة التأمين الوطنية فذلك سيساعد  (, وتفسير هذا النتيجة2.113( والبالغة )1.18)
 في تحقيق الاهداف الاستراتيجية للشركة.

وهــي قيمــة  (1.411بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط ســبيرمان بــين ســرعة الاســتجابة ومتغيــر الاهــداف الاســتراتيجية للشــركة )  -ب
( هــي اكبــر مــن نظيرتهــا الجدوليــة البالغــة 3.303محســوبة والبالغــة )( الTموجبــة طرديــة الاتجــاا دالــة معنويــا وان قيمــة )

(, وتعكس هذا النتيجة تصوراً نحـو تطـور الاهـداف الاسـتراتيجية للشـركة وتحقيقهـا 1.18( عند مستوى المعنوية )2.113)
 يتأتى من خلال سرعة الاستجابة نحو الافضل في شركة التأمين الوطنية.
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( وهــي قيمــة 1.325يرمان بــين الاعتــذار ومتغيــر الاهــداف الاســتراتيجية للشــركة قــد بلغــت )كانــت قيمــة معامــل ارتبــاط ســب -ت
الجدوليــة عنــد مســتوى ( اكبــر مــن نظيرتهــا 2.825( المحســوبة والبالغــة )Tموجبــة طرديــة الاتجــاا دالــة معنويــاً وان قيمــة )

( وبذلك نستنتج بأن سـيادة ثقافـة الاعتـذار والاهتمـام بهـا اكثـر كمفصـل مهـم فـي شـركة 2.113)( والبالغة 1.18المعنوية )
 .التامين الوطنية سيجعل من الشركة متمكنة في تحقيق الاهداف الاستراتيجية للشركة 

( 1.820د بلغـت )كانت قيمة معامل ارتباط سبيرمان بين المبادرة)تحديد المشكلة( ومتغير الاهداف الاستراتيجية للشـركة قـ -ث
( هـي اكبـر مـن نظيرتهـا الجدوليـة 4.025( المحسـوبة والبالغـة )Tوهي قيمة موجبة طردية الاتجاا دالة معنويا, وان قيمة )

( وتشـير هـذا النتيجـة الـى ان الاهتمـام بالمبـادرة او تحديـد المشـكلة ومنحهـا 2.113( والبالغـة )1.18عند مسـتوى معنويـة )
 التأمين الوطنية سيؤدي الى تمكين الشركة من تحقيق اهدافها الاستراتيجية .مجالا اكبر في عمل شركة 

بشـــكل عـــام ان قيمـــة معامـــل ارتبـــاط ســـبيرمان بـــين اجمـــالي التعـــافي الاســـتراتيجي للخدمـــة وتحقيـــق الاهـــداف الاســـتراتيجية  -ج
( المحسـوبة Tوان قيمـة ) ( وهي قيمة موجبة تعكس وجود علاقة طرديـة الاتجـاا ذات دلالـة معنويـة1.711للشركة بلغت )
(, وتفسـر هـذا 1.18( عند مستوى المعنويـة )2.113( وهي اكبر من نظيرتها الجدولية التي تساوي )7.380لها والبالغة )

النتيجــة الــى ان الاهتمــام بأبعــاد التعــافي الاســتراتيجي للخدمــة فــي شــركة التــأمين الوطنيــة وتنميتهــا بمجملهــا ســيؤدي الــى 
  ها من تحقيق اهدافها الاستراتيجية.الارتقاء بها ويمكن

( اجمالًا ومنفردة وان ذلك يشير 1.18( اكبر من نظيرتها الجدولية عند مستوى المعنوية )tيتضح مما تقدم ونتيجة لكون قيمة )
الاسـتراتيجي الى قبول الفرضية الاولى للبحث والتي تن  )توجد علاقة ارتباط معنوية ذات دلالـة احصـائية بـين ابعـاد التعـافي 

  للخدمة وتحقيق الاهداف الاستراتيجية للشركة مجتمعة ومنفردة(.
 اختبار فرضية الفروق -0  

العينة لفقرات الاسـتبان   فروق ذات دلالة معنوية في استجابات) توجد  الفرضية الثانية للبحث والتي تن لغرض اختبار صحة     
سـيتم اسـتخدام اختبـار مربـع , العمر, المؤهل العلمي, الموقع الـوظيفي, عـدد سـنوات الخدمـة( )مجتمعة بحسب المتغيرات الشخصية 

 (.4وكما موضح في الجدول )( 2X) كاي
 

 والوظيفية العينة لفقرات الاستبانة بحسب المتغيرات الشخصية في استجابةتحليل الفروق  ( 5جدول )

قيمة مربع كاي  المتغيرات الشخصية
(2xالمحسوبة) 

 قيمة مربع كاي )

2xالجدولية) 
 الدلالة مستوى المعنوية درجة الحرية

 54.966 العمر
22052 

0 
2224 

 دال معنويا
602202 2226 

 75.655 المؤهل العلمي
22052 

0 
2224 

 دال معنويا
602202 2226 

 53.862 الموقع الوظيفي
22052 

0 
2224 

 دال معنويا
602202 2226 

 41.345 الخدمةعدد سنوات 
22052 

3 
2224 

 دال معنويا
602202 2226 

 ( اعلاا الآتي:4يتضح من الجدول ) 
المحتســبة والبالغــة (  2x)وجــود فروقــات معنويــة لمتغيــر العمــر بالنســبة لمجمــل الاســتبانة نظــرا لكــون قيمــة مربــع كــاي العمــر: -أ

( علــى 1.11( و )1.18( ولكــلا مســتويي المعنويــة )12.535( و )2.345ر مــن نظيرتهــا الجدوليــة والبالغــة )كبــ( ا84.200)
ان هنــاك تفاوتــا ملحوظـا بالنســبة ةعمــار افــراد عينــة البحــث مـن حيــث الكفــاءة والطمــوح والخبــرات ممــا  وهــذا يشــير الــى, التـوالي

  ولمجمل الاستبانة. البحثساهم في وجود فروقات في تفكير افراد العينة تجاا موضوع 
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ل العلمـــي لمجمـــل الاســـتبانة لكـــون قيمـــة مربـــع كـــاي المحتســـبة والبالغـــة مؤهـــوجـــود فروقـــات معنويـــة لمتغيـــر ال المؤهـــل العلمـــي: -ب
( علـــى 1.11( و )1.18لكـــلا مســـتويي المعنويـــة ) (12.535( و )2.345ر مـــن نظيرتهـــا الجدوليـــة والبالغـــة )كبـــ( ا78.088)

علمــي للعينــة, اذ ان املــب افرادهـا مــن الحاصــلين علــى شــهادة فـوارق بينــة فــي المســتوى الثقـافي وال يعنــي ان هنــاكوهــذا التـوالي 
  البكالوريوس مع تنوع الشهادات الاخرى, مما جعل وجود فروقات في الاستجابة فيما بينهم لفقرات الاسبانة بالمجمل.

ي المحتسـبة والبالغـة لمجمـل الاسـتبانة لكـون قيمـة مربـع كـا موقـع الـوظيفيوجود فروقات دالة معنويـا لمتغيـر الالموقع الوظيفي:  -ت
( علــى 1.11( و )1.18( ولكــلا مســتويي المعنويــة )12.535( و )2.345مــن نظيرتهــا الجدوليــة والبالغــة ) اكبــر( 83.502)

ان افــراد العينــة بمســتويات اداريــة متنوعــة وهــي فــي ذات الوقــت بطــابع قيــادي متنــوع مــا ادى وجــود فــوارق  وهــذا يعنــي, التــوالي
 على حد سواء.جوهرية في تفكير وتصورات  عينة البحث من حيث الموقع الوظيفي تجاا متغيري البحث 

و ( 1.18لاسـتبانة عنـد مسـتوى معنويـة )جود فروقات دالة معنويا لمتغيـر عـدد سـنوات الخدمـة لمجمـل اعدد سنوات الخدمة : و  -ث
( 12.535( و )2.345ر مــن نظيرتهــا الجدوليــة والبالغــة )كبــ( ا41.348لكــون قيمــة مربــع كــاي المحتســبة والبالغــة )( 1.11)

 ( من تنوع اعمار افراد العينة مما2يتفق مع ما جاء في الفقرة ) وهذا ,( على التوالي1.11( و )1.18ولكلا مستويي المعنوية )
 .يسبب فروقات في رؤية افراد العينة من حيث سنوات الخدمة لمتغيري البحث على حد سواء

( مـــن %111مفترضـــة )اي قبـــول مـــا نســـبت  ) اربعـــة فروقـــات دالـــة معنويـــا مـــن اصـــل اربعـــة فروقـــاتاجمـــالا ونتيجـــة لتحقـــق        
ات فــي اســتجابمعنويــة  والتــي تــن  علــى   توجــد فــروق ذات دلالــة للبحــث  الثانيــةنســتنتج قبــول الفرضــية  ,الثانيــة للبحــث الفرضــية

 موقع الوظيفيي, عدد سنوات الخدمة( .ال ,ل العلميمؤهال, بحسب المتغيرات الشخصية )العمر مجتمعة العينة لفقرات الاستبانة
 

 المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات
 اولًا: الاستنتاجات

العينــة المبحوثــة وبدرجــة عاليــة جــداً حــول فقــرات كــل مــن المتغيــرين مــن قبــل أظهــرت نتــائج البحــث إلــى أن هنــاك اتفــاق  -1
 (.للشركة ةالاستراتيجيالاهداف  وأبعاد للخدمة التعافي الاستراتيجي)
الثانيـة بعـد المبـادرة ثـم بالمرتبـة حقق بعد التعويض من ابعاد التعـافي الاسـتراتيجي للخدمـة المرتبـة الاولـى ثـم جـاء بالمرتبـة  -2

 الثالثة بعد الاعتذار اما سرعة الاستجابة فجاءت بالمرتبة الرابعة والاخيرة.
بالمرتبـة الثانيـة, أمـا  رضـا العـاملينالمرتبة اةولى ثم جـاء بعـدا  للشركة ةالاستراتيجي الاهدافمن أبعاد  الربحيةحقق بعد   -3

 بالمرتبة الرابعة واةخيرة. خدمة المجتمعي حين جاء بعد , فالنموبالمرتبة الثالثة فكان بعد 
 للخدمــة وتحقــق التعــافي الاســتراتيجيعلاقــة ارتبــاط قويــة بــين أبعــاد البحــث إلــى وجــود  إليهــاكشــفت النتــائج التــي توصــل   -4

 . ةالاستراتيجي الاهداف
المتغيـــرات الشخصـــية فـــروق  فـــي اســـتجابات العينـــة حـــول فقـــرات الاســـتبانة مجتمعـــةً بحســـب أوضـــحت النتـــائج انـــ  هنـــاك  -8

 .)العمر, المؤهل العلمي, الموقع الوظيفي, عدد سنوات الخدمة(
 ثانياً: التوصيات

الوعي التأميني والترويج عن  بشكل كبير من خلال نشر بخدمة المجتمعالمبحوثة  لشركةالعليا في ا ةيجب أن تهتم الإدار  -1
 .التأمينيالقطاع في مجال  التعافي الاستراتيجيبأهمية  الخدمة التأمينية

 .واصحاب الشهادات العليا وتعينهم في مواقع ادارية متقدمة المبحوثة بجذب واستقطاب الكفاءات  الشركةاهتمام  -2
 .على تطبيق ابعادا على الخدمات التأمينيةالتعافي الاستراتيجي وحث جميع موظفيها  ةهميةضرورة ادراك الشركة  -3
 

 المصادر



 ماليةو  مجلة دراسات محاسبية
 VOL.16,ISS.54, YEAR.2021                                              (     JAFS(                                                     )0206( سنة)45( العدد)61المجلد)

 الوطنية التأمين شركة في تطبيقي بحث/للشركة الاستراتيجية الاهداف وتحقيق للخدمة الاستراتيجي التعافي أبعاد بين العلاقة
 

 

 
02 

 .2112 عام اليازوري دار, والتامين الخطر ادارة ,اسماعيل وليد ,السيفو, احمد عيد, بكر ابو .1
مـــديري المـــدارس الثانويـــة بمحافظـــات مـــزة مـــن وجهـــة نظـــرهم, رســـالة اميمـــة عبـــد الخـــالق, فاعليـــة ادارة الوقـــت وعلاقتهـــا باةنمـــاط القياديـــة لـــدى  الاســـطل, .2

 .2112ماجستير, الجامعة الاسلامية بغزة, كلية التربية, مزة, فلسطين,
 .1227,الاردن, عمان, البشير دار, لبدة ابو اسعد ترجمة, الادارة فن, جوزيف, باور .3

 .2113, عمان, لتوزيعوا للنشر زهران دار, السياحة صناعة, العزيز عبد ماهر, توفيق .4
 2112, ,اةردن عمان , والتوزيع للنشر إثراء اةولى, الطبعة المالي, التحليل في الحديثة الاتجاهات ناجي وليد الحيالي, .8
 مــن عينــة لآراء تحليليــة دراســة – الاجتماعيــة المســؤولية تعزيــز فــي ودورا الســياحية للخدمــة الاســتراتيجي التعــافي   2110, رحــيم حميــد معتــز, الخزعلــي .0

 .الكوفة جامعة, والاقتصاد الادارة كلية, ماجستير رسالة   العراقية الجوية الخطوط شركة على المسافرين
دارة الوقت وانعكاسها في النجاح الاستراتيجي,   .7  .2113الدليمي, سمر صلاح شاكر, تحليل العلاقة بين إدارة الحكمة وا 
 الاستراتيجي للتعلم الجامعي, مكتبة الانجلو المصرية, مصر.( التخطيط 2113الزنفلي, احمد, ) .5
 ( مبادى الادارة مع التركيز على ادارة الاعمال, دار المسرة للنشر والتوزيع, الطبعة الخامسة.2117الشماع, خليل محمد,) .2
 2ط الخلود, مطبعة بغداد, , اةعمال   إدارة على بالتركيز الإدارة مبادئ  , 1221 حسن, محمد خليل الشماع, .11
 .2115العامري, صالح مهدي, الغالبي, طاهر محسن منصور,  الادارة والاعمال   دار وائل للنشر والتوزيع, الطبعة الثانية, عمان, الاردن,  .11
 , بغداد العراق. 1, تطبيقات حديثة في المحاسبة الادارية, دار الدكتور للعلوم الادارية, ط2112عبود, سالم محمد, .12
 ( اصول الادارة للطالب والمدير.2114مرسي والبطل, منى محمد ابراهيم)عطي , طاهر  .13
 .1224عقيلي, عمر وصفي, المومن, قيس عبد علي, المنظمة ونظرية التنظيم, مؤسسة زهران للطباعة والنشر, عمان, الاردن,  .14
 .بغداد والاقتصادية, الادارية للعلوم الدكتور دار   العامة التأمين نظرية(  2118) الكريم عبد علاء البلداوي, محمد, سالم عبود, ناظم, طلال علوان, .18
دارة تقيــيم, المخــاطر لمواجهــة كــأداة التــأمين  حــول نــدوة, وآخــرون, عــاطف, المــنعم عبــد, ســيد, كاســب .10  وكليــة, القــاهرة جامعــة, الهندســة كليــة  المخــاطر وا 

 .2115, العربية مصر جمهورية, اةولى الطبعة, سويف بني جامعة,  التجارة

17.   Azab, Carol, Terry Clark(2017)Speak my language or look like me? Language and ethnicity in bilingual customer 
service recovery Journal of Business Research 72 (2017). 

18. Jones, Gareth R.," Organizational Theory , Design , and change", 6 th ed., Pearson Prentice Hall ,Inc., Upper Saddle 
River , New Jersey , 2010. 

19. Mattsson, Ramen, (2014), "Service Recovery within a High Educational Organization", Master of Science in 
Business and Economics Civilekonom, Business and Economics. 

20. Ikponmwen,Eminejomo,2011 The Effects of Service Recovery satisfaction on consumers Be haviral Intentions:An 
Application in North cypras Five-star Hotels, Master,Thesis,Eastern Mediterranean ,University, Cazimagusa ,North 
Cyprus. 

21. Smith, Amik.,Botton, RuthN.&Wanger,Janet,1999, Amodel of customer Satisfaction with Service 
EncouutersInvoling Failure an Recovery,Sournal of Marketing Research,vol.xxxvI,Augun. 

22. . Schumacher,Satu, Raija Komppula(2016). A case study on service recovery: Frontline employees’ perspectives 
and the role of empowerment This work is licensed under the Creative Commons Attribution-NonCommercial-
NoDerivs 3.0 License. EJTHR 2016; 7(2). 

23.  Wahab, Samsudin, Nor Sabrina Norizan,2012, The Influence of Service Recovery Strategies on Word Of Mouth: 
Views of Mobile Phone Users.   

  

 

 

 

 

 


