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 الملخص: الملخص:
يهــدف هــذا البحــث الى تحليــل العلاقــة والاثــر بــن جــودة الخدمــة التأمينيــة بأبعادهــا )الاعتماديــة، الإســتجابة، الأمــان، التعاطــف، يهــدف هــذا البحــث الى تحليــل العلاقــة والاثــر بــن جــودة الخدمــة التأمينيــة بأبعادهــا )الاعتماديــة، الإســتجابة، الأمــان، التعاطــف، 

العنــاصر الملموســة( والمكانــة الاســراتيجية والمتمثلــة بـ)التعبــر وتشــكيل التوقعــات، تشــكيل الشــبكات، عمليات التعلــم(، في شركات العنــاصر الملموســة( والمكانــة الاســراتيجية والمتمثلــة بـ)التعبــر وتشــكيل التوقعــات، تشــكيل الشــبكات، عمليات التعلــم(، في شركات 

ــث  ــة البح ــى طبيع ــاء ع ــن(، وبن ــا للتأم ــن ودلني ــيا للتأم ــة )آس ــث ( شرك ــة البح ــى طبيع ــاء ع ــن(، وبن ــا للتأم ــن ودلني ــيا للتأم ــة )آس ــا )22( شرك ــغ عدده ــليمانية البال ــة الس ــة في مدين ــن العامل ــا )التأم ــغ عدده ــليمانية البال ــة الس ــة في مدين ــن العامل التأم

والأهــداف التــي تســعى لتحقيقــه فقــد تــم الاعتــماد عــى المنهــج الوصفــي التحليــي. ومــن اجــل جمــع البيانــات، تــم الاعتــماد عــى والأهــداف التــي تســعى لتحقيقــه فقــد تــم الاعتــماد عــى المنهــج الوصفــي التحليــي. ومــن اجــل جمــع البيانــات، تــم الاعتــماد عــى 

اســتمارة الاســتبان، تــم توزيــع  )اســتمارة الاســتبان، تــم توزيــع  )7070( اســتبانة بصــورة مبــاشرة عــى جميــع افــراد المجتمــع المتمثلــة بـــ )مديــر، مديــر قســم، معــاون ( اســتبانة بصــورة مبــاشرة عــى جميــع افــراد المجتمــع المتمثلــة بـــ )مديــر، مديــر قســم، معــاون 

ــرز الاســتبانات  ــة الســليمانية(، بعــد ف ــة في مدين ــر شــعبة، مســؤول وحــدة، موظــف في شركات التأمــن العامل ــر قســم، مدي ــرز الاســتبانات مدي ــة الســليمانية(، بعــد ف ــة في مدين ــر شــعبة، مســؤول وحــدة، موظــف في شركات التأمــن العامل ــر قســم، مدي مدي

وتدقيقهــا بلــغ عــدد الاســتبانات الصالحــة للتحليــل الاحصــائي )وتدقيقهــا بلــغ عــدد الاســتبانات الصالحــة للتحليــل الاحصــائي )6767( اســتبانة، واســتخدمت عــدة اســاليب احصائيــة لتحليــل البيانــات ( اســتبانة، واســتخدمت عــدة اســاليب احصائيــة لتحليــل البيانــات 

بالاعتــماد عــى برنامــج )بالاعتــماد عــى برنامــج )29SPSS29SPSS-( و)-( و)AMOSAMOS--2828(. واظهــرت النتائــج وجــود علاقــة ارتبــاط واثــر ايجابيــة بــن متغــرات البحــث (. واظهــرت النتائــج وجــود علاقــة ارتبــاط واثــر ايجابيــة بــن متغــرات البحــث 

وابعــاده. وبنــاء عــى مــا تــم الوصــول إليــه مــن اســتنتاجات تــم تقديــم عــدد مــن التوصيــات المتعلقــة بــرورة تركيــز الــركات وابعــاده. وبنــاء عــى مــا تــم الوصــول إليــه مــن اســتنتاجات تــم تقديــم عــدد مــن التوصيــات المتعلقــة بــرورة تركيــز الــركات 

المبحوثــة عــى زيــادة الاهتــمام بالجــودة الخدمــة التأمينيــة وأبعادهــا لمــا لذلــك مــن أثــر كبــر في تحقيــق المكانــة الاســراتيجية. المبحوثــة عــى زيــادة الاهتــمام بالجــودة الخدمــة التأمينيــة وأبعادهــا لمــا لذلــك مــن أثــر كبــر في تحقيــق المكانــة الاســراتيجية. 

الكلمات المفتاحية: جودة الخدمة التأمينية، المكانة الاسراتيجية، شركات التأمن، مدينة السليمانية.الكلمات المفتاحية: جودة الخدمة التأمينية، المكانة الاسراتيجية، شركات التأمن، مدينة السليمانية.
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المقدمة المقدمة 
   تعــد البيئــة التــي تعيــش فيهــا شركات اليــوم بيئــة مضطربــة وذات متغــرات متشــابكة ومعقــدة بســبب التغيــرات والتطورات، 

وإن هــذه التغيــرات والتطــورات المتســارعة ســمة مهمــة في اســواق الاعــمال، أصبــح المســتهلكون يتوقعــون خدمــات أكــر سرعــة 

وكفــاءة ذات جــودة عاليــة، لذلــك يجــب عــى الــركات الخدميــة ان تتكيــف مــع هــذه التطــورات والتغيــرات، وشركات التأمــن 

واحــدة مــن تلــك الــركات الناشــطة في مجــال الخدمــات أو إحــدى منظــمات الاعــمال المتخصصــة في تقديــم الخدمــة التأمينيــة 

بمختلــف أنواعهــا، أصبــح عــى الــركات التأمــن الاهتــمام بجــودة الخدمــة وإعطائــه أولويــة كبــرة مــن قبــل إدارة الركــة في 

مختلــف مجالاتهــا، تمثــل الجــودة في الخدمــات المقدمــة مــن طرفهــا ســبيلاً لتحقيــق الميــزة التنافســية تمكنهــا مــن تعزيــز مكانتهــا 

الاســراتيجية والســوقية وتضمــن بقاءهــا ونموهــا وديمومتهــا واســتمراريتها وتحقيــق الجــودة في الخدمــة الأمــر الــذي يــؤدي إلى 

تحقيــق رضــا الزبــون وولائــه وإن للمكانــة الاســراتيجية أهميــة بالغــة في تحديــد اســراتيجيات المنظــمات، فضــلاً عــن تحديــد 

مكانــة المنظمــة في الســوق وتحقيــق الميــزة التنافســية المســتدامة للمنظمــة.

المحور الأول: الإطار المنهجي للبحثالمحور الأول: الإطار المنهجي للبحث
ــلاً  ــات مث ــات والتحدي ــن الصعوب ــد م ــن العدي ــه المنظــمات وعــى وجــه الخصــوص شركات التأم أولاً: مشــكلة البحــث: تواجه

ارتفــاع حــدة المنافســة فيــما بينهــم، مــما تتطلــب منهــا البحــث عــن البقــاء في عــالم الأعــمال وهــذا لا يمكــن تحقيقهــا الا مــن 

ــدة في  ــة واســراتيجيات تســاعدها عــى مواجهــة حــدة المنافســة المتزاي ــا دائمــة البحــث والتفكرعــن مكان خــلال جعــل ادارته

اســواق عملهــا وتعزيــز موقعهــا التنافــي. وتمثــل جــودة الخدمــات احــد اهــم العوامــل التــي تســعي اليهــا ادارة المنظــمات في 

ســبيل الحصــول عــى قيمــة تنافســية في الســوق وتحقيــق الجــودة في الخدمــة الامــر الــذي يــؤدي الى تحقيــق رضــا الزبــون وولائه 

يتحقــق نجــاح شركات التأمــن وتقدمهــا مــن خــلال قدرتهــا في تقديــم خدمــات ذات مســتويات جــودة عاليــة، ولم يجــد الباحثــان 

ايــة دراســة تربــط جــودة الخدمــة التامينيــة مــع المكانــة الاســراتيجية لذلــك حــاول الباحثــان بســد تلــك الفجــوة العلميــة مــن 

خــلال الاجابــة عــى التســاؤل الرئيــي  الآتي “هــل ان جــودة الخدمــة التأمينيــة ستســاهم في تحقيــق المكانــة الاســراتيجية في 

شركات التأمــن العاملــة في مدينــة الســليمانية؟ واســتناداً عــى مشــكلة البحــث، وضعــت مجموعــة مــن التســاؤلات الفرعيــة. 

والتــي تمثــل تســاؤلات الدراســة المقرحــة وعــى النحــو الآتي:

ما مدى ادراك وفهم متغرات البحث من قبل العاملن في شركات التأمن في مدينة السليمانية، ودرجة ترتيب ابعادها؟.

ما طبيعة العلاقة بن جودة الخدمة التأمينية والمكانة الاسراتيجية في الركات المبحوثة ؟.

هل هناك تأثر للجودة الخدمة التأمينية في المكانة الاسراتيجية في الركات المبحوثة؟.

ثانياً: أهمية البحث: تقسم اهمية البحث إلى قسمن:ثانياً: أهمية البحث: تقسم اهمية البحث إلى قسمن:
الاهميــة العلميــة )الأكاديميــة(: تــأتي أهميــة البحــث الحــالي كونــه تنــاول متغريــن أساســين غايــة الاهميــة هــما جــودة خدمــة 

ــاول جــودة  ــة دراســة ســابقة تتن ــة الاســراتيجية، ولقــد بينــت الدراســات والبحــوث الســابقة عــدم وجــود اي ــة والمكان التاميني

ــام  ــن إلى إجــراء هــذا البحــث، حيــث ق ــك دفــع الباحث ــن ذل ــم الباحث ــة الاســراتيجية عــى حــد عل ــة والمكان الخدمــة التأميني

الباحثــان بإبــراز أهميــة جــودة الخدمــة بحيــث اصبحــت مــن اهــم أولويــات المؤسســات الخدميــة بشــكل عــام وخدمــات تأمــن 

بشــكل خــاص، وجــودة الخدمــة  قــد تســهم عامــلاً أساســياً للنمــو المســتدام للمنظــمات، وابــراز موضــوع المكانــة الاســراتيجية 

والتــي اصبحــت مــن المواضيــع التــي يجــب الركيــز عليها في الوضــع الراهن والمســتقبل وأهميتــه البالغــة في تحديد الاســراتيجيات 

للــركات، فضــلاً عــن تحديــد مكانــة شركات التأمــن في مدينــة الســليمانية عــى وجــه الخصــوص.

الاهميــة العمليــة )الميدانيــة(: تــأتي اهميــة هــذه الدراســة ميدانيــاً عــى اهميــة القطــاع وهــو قطــاع شركات التأمــن في مدينــة 
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الســليمانية، اصبحــت خدمــات التأمينيــة هــي مــن أهــم حاجــات الأساســية في حيــاة الانســان وأهميتــه الكبــرة كونهــا ترتبــط 

يشــكل مبــاشر في تقديــم الخدمــات الأساســية وضروريــة في العــر الحــالي للمواطنــن تتمثــل بـ)خدمــات الحريــق، الحــوادث 

العامــة، الهنــدسي، البحــري، التأمــن الصحــي الجماعــي والفــردي(. فضــلاً عــن ايضــاح كيفيــة حصــول المواءمــة بــن جــودة الخدمة 

التأمينيــة والمكانــة الاســراتيجية لــركات التأمــن مــن اجــل الوصــول إلى الأهــداف المطلوبــة. وأخــراً تــأتي الاهميــة الميدانيــة ايضــاً 

مــن امكانيــة اســتفادة ادارة الــركات التأمــن مــن النتائــج التــي توصــل اليهــا البحــث وتقديــم مقرحــات وتوصيــات بالشــكل 

الــذي يعــزز قدرتهــا عــى تحقيــق المكانــة الاســراتيجية مــن خــلال تقديــم خدمــات ذات جــودة عاليــة.

ثالثاَ: اهداف البحث: يسعي البحث إلى تحقيق الآتي:

بيان درجة توافر المتغرين والأهمية الرتيبية ابعادهما. 

بيان طبيعة العلاقة بن جودة الخدمة التأمينية والمكانة الاسراتيجية في الركات المبحوثة.

تحديد اثر جودة الخدمة التأمينية في المكانةالاسراتيجية في الركات المبحوثة.

رابعــاً: مخطــط البحــث الفــرضي:  مــن اجــل معالجــة مشــكلة البحــث تــم اعــداد مخطــط فــرضي للبحــث ليعطــي تصــوراً أوليــاً 

عــن مجموعــة مــن العلاقــات بــن متغــرات البحــث )جــودة الخدمــة التأمينيــة بوصفهــا متغــراً مســتقلاً والمكانــة الاســراتيجية 

بوصفهــا متغــراً تابعــاً، كــما هــو موضــح في الشــكل )1(:

المصدر: من إعداد الباحثن.المصدر: من إعداد الباحثن.
خامســاَ: فرضيــات البحــث: لغــرض تقديــم حــل للمشــكلة وللإجابــة عــى تســاؤلات البحــث، ولتحقيــق اهدافــه واختبــار مخططها 

الفــرضي، تــم وضــع الفرضيــات الآتية:

الفرضية الرئيسة الأول: تختلف آراء عينة البحث عن متغرات البحث وابعادها. 

 الفرضيــة الرئيســة الثانيــة: توجــد علاقــة ارتبــاط طرديــة ومعنويــة ذات دلالــة احصائيــة بــن جــودة الخدمــة التأمينيــة والمكانــة 

الاســراتيجية عــى المســتوى الــكي والجــزئي. 

الفرضيــة الرئيســة الثالثــة: يوجــد تأثــر موجــب ومعنــوي ذات دلالــة احصائيــة لجــودة الخدمــة التأمينيــة وابعادهــا  في المكانــة 

الاســراتيجية.

سادســاَ: منهــج البحــث: اعتمــد البحــث الحــالي عــى إســتخدام المنهــج الوصفــي التحليــي، بوصفــه المنهــج الملائــم مــع طبيعــة 
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وأهــداف البحــث، ولغــرض الكشــف عــن طبيعــة العلاقــات ) الارتبــاط والتأثــر( بــن المتغــرات المبحوثــة، والــذي يعتمــد عــى 

ــالي  ــع الح ــة بالواق ــتنتاجات ذات صل ــول إلى اس ــاً للوص ــا كمي ــر عنه ــع، والتعب ــد في الواق ــما توج ــرة ك ــر الظاه ــة وتفس دراس

للــركات ميــدان البحــث.

ســابعاً: أســاليب ومصــادر جمــع البيانــات وأداتهــا: بغيــة الحصــول عــى البيانــات اللازمــة لتحقيــق أهــداف البحــث المشــار إليهــا 

ســابقاً  اعتمــد الباحثــان عــى اســتخدام الاســتبانة بوصفهــا مصــدراً رئيســاً لجمــع البيانــات المطلوبــة للبحــث، وتــم الاســتعانة 

بالمقاييــس التــي وفرتهــا الادبيــات المتعلقــة بمتغــرات البحــث والراكــم المعــرفي فيــه، وتــم تطويرهــا لتلائــم متطلبــات البحــث، 

وتحســن دقــة نتائجــه، وقــد اعتمــدت الاســتبانة عــى مقيــاس ليكــرت )Likert( الخــماسي والــذي تــراوح بــن )اتفــق بشــدة، 

أتفــق، غــر متأكــد، لا أتفــق، لاأتفــق بشــدة( وبــأوزان متدرجــة مــن )5( إلى )1( عــى التــوالي. ويوضــح  الجــدول )1( تفاصيــل 

عــن متغــرات الرئيســية والفرعيــة والمصــادر التــي اعتمــدت في تصميــم الاســتبانة.

الجدول )1( هيكل الاستبانة
المصادرالعباراتالابعاد الفرعيةالمتغيرات الرئيسيةالجزء

المجموعالعدد
تعريفيــة المعلومات العامةالأول معلومــات 

لمســتجيب ا
الباحثان66

الخدمــة الثاني جــودة 
مينيــة لتأ ا

4الاعتمادية

20
)بريكة وكواشي،2015(

)رانية، 2020(
)اللامي،2022(

4الإستجابة
4الأمان

4التعاطف
4العناصر الملموسة

المكانة الاستراتيجيةالثالث
تشــكيل  و لتعبير ا

ت قعــا لتو ا
5

15
)Mourik & Raven,2006(

)حسين، 2015(
)الحكيم وآخرون،2019(

)ڕشاڤايی،2022(

5تشكيل الشبكات
5عمليات التعلم

المصدر: من إعداد الباحثن.المصدر: من إعداد الباحثن.
   ولقيــاس مــدى التناســق في إجابــات افــراد عينــة البحــث عــى كل الأســئلة الموجــودة في المقيــاس، قــام الباحثــان بعرض الاســتبانة 

بصيغتهــا الاوليــة عــى مجموعــة مــن المحكمــن مــن ذوي الاختصــاص في مجــال إدارة الاعــمال بشــكل عــام، وبعــد الاخــذ بآرائهــم 

تــم تصميــم النهــائي للإســتبانة، واســتخدام اختبــار الاتســاق الداخــي الفــا كرونبــاخ )Cronbach’s alpha( لفقــرات الاســتبانة، 

ــة )Sekaran & Bougie,2016:184(. والجــدول )2(  ــة التطبيقي وحصــل عــى )Alpha ≤0.70( وهــذا يعــد مقبــولا مــن الناحي

يبــن نتائــج معامــلات الثبــات. 

)Alpha - Cronbach( اختبار الاتساق الداخي  لمتغرات الاستبانة بطريقة معامل )الجدول )2
عدد أبعاد المتغيرينتالمتغير

الفقرات
قيمة معامل 
الثبات للابعاد

قيمة معامل الثبات 
للمتغيرين

ة 
د

جــو
مــة 

الخد
مينيــة

لتا
ا

40.689الإعتمادية1-1

0.924
40.701الإستجابة2-1
40.853الأمان3-1
40.837التعاطف4-1
40.821العناصر الملموسة5-1
50.8170.874التعبيروتشكيل التوقعات1-2
50.806تشكيل الشبكات2-2
50.862عمليات التعلم3-2

0.941                   35 المجموع
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.29-SPSS المصدر: من إعداد الباحثن بالاعتماد عى نتائج التحليل الإحصائي من برنامج

ــن قــد بلغــت )0.689( وأن أعــى قيمــة  ــن ابعــاد المتغري ــاخ ب    مــن الجــدول )2(، يظهــر ان أقــل قيمــة لمعامــل ألفــا كرونب

ــة  ــد بلغــت )0.924( ومتغــر المكان ــة ق ــة التأميني ــاخ لمتغــر جــودة الخدم ــا كرونب ــد بلغــت )0.862(،وان قيمــة لمعامــل ألف ق

ــر إلى ان  ــذا يش ــغ )0.941( وه ــد بل ــتبانة ق ــارات الاس ــع عب ــاخ لجمي ــا كرونب ــل ألف ــت )0.874(، ومعام ــد بلغ ــراتيجية ق الإس

ــات هــذه الدراســة. ــة ومــن الممكــن اســتخدامها لإكــمال متطلب ــة وتعــد موضــع ثق اســتبانة الدراســة تتصــف بالمصداقي

ــل  ــاً للبحــث الحــالي، ويتمث ــاً مبحوث ــدان: تمثــل شركات التأمــن ميدان ــار المي ــه ومســوغات اختي تاســعاً: مجتمــع البحــث وعينت

مجتمــع البحــث وعينتــه بجميــع العاملــن في شركات التأمــن في مدينــة الســليمانية والتــي تمثلــت بجملــة العناويــن الوظيفيــة 

مــن )مديــر، مديــر قســم، معــاون مديــر قســم، مديــر شــعبة، مســؤول وحــدة، موظــف(، ولتحقيــق اهــداف البحــث والحصــول 

عــى نتائــج أكــر دقــة إســتخدم الباحثــان أســلوب الحــر الشــامل لتحديــد حجــم العينــة الممثلــة للمجتمــع مــن خــلال تضمــن 

جميــع العاملــن في الركتــن. وتــم توزيــع الاســتبانات عــى )70( فــرداً منهــم بصــورة مبــاشرة، مــن بــن التــي تــم اســرجاعها 

وعددهــا )67( إســتبانة منهــا فقــط صالحــة للتحليــل الاحصــائي.

ان اســباب اختيــار شركات التأمــن لإجــراء هــذا البحــث ترجــع إلى الــدور الــذي يؤديــه قطــاع الخدمــة التأمينيــة في العــر الحــالي 

مــن خــلال تقديــم خدماتهــا العامــة للمواطنــن والتــي تتمثــل بخدمــات )الحريــق، الحــوادث العامــة، الهنــدسي، البحــري، التأمــن 

الصحــي الجماعــي والفــردي(، بحيــث تفــوق جودتهــا توقعــات الزبائــن وســعيها لتعزيــز القيمــة المقدمــة للزبــون. وأصبحــت 

الخدمــات التأمينــات مــن الحاجــات الأساســية في حيــاة المواطنــن وكافــة شرائــح المجتمــع. وعــدم إجــراء دراســة تربــط جــودة 

الخدمــة التأمينيــة  والمكانــة الاســراتيجية في قطــاع الخدمــات في بيئــة أقليــم كوردســتان-العراق عــى حــد علــم الباحثــن وقلــة 

الوعــي لافــراد المجتمــع بخصــوص خدمــات التأمينيــة، الامــر الــذي اســتوجب إجــراء البحــث الحــالي في هــذا القطــاع. ويوضــح 

الجــدول )3( توزيــع الافــراد المبحوثــن حســب الــركات المبحوثــة.

الجدول )3( توزيع الافراد المبحوثن حسب الركات المبحوثة

إسم الشركةت
عدد أفراد 
المجتمع 
الاصلي

عدد 
الاستبانات 

الموزعة

عدد 
الاستبانات 
المسترجعة

عدد 
الاستمارات 

الصالحة

النسب إلى إجمالي 
الاستمارات الصالحة 

%

1
فــرع  للتأمــن  آســيا  شركــة 
- بيل ر أ - نية لســليما ا ( ينة مد

بغــداد(
40403737%55.2

2
فــرع  للتأمــن  دلنيــا  شركــة 
- بيل ر أ - نية لســليما ا ( ينة مد

بغــداد(
30303030%44.8

%70706767100المجموع

المصدر: من إعداد الباحثن في ضوء نتائج الاستبانة.

المحور الثاني: الجانب النظريالمحور الثاني: الجانب النظري

أولاً: جودة الخدمة التأمينيةأولاً: جودة الخدمة التأمينية
The concept of insurance service quality 1. مفهوم جودة الخدمة التأمينية

ــد  ــة في العدي ــه بطــرق مختلف ــم تطبيق ــن وت ــاب والباحث ــل الكت ــن قب ــوم الجــودة عــى نطــاق واســع م ــم إســتخدام مفه   ت

مــن المجــالات المعرفــة، وعــى الرغــم مــن ذلــك، فتعــد الجــودة بأنهــا حالــة ديناميكيــة مرتبطــة بالمنتجــات الماديــة والخدمــات 

والأفــراد والعمليــات والبيئــة المحيطــة، بحيــث تتطابــق هــذه الحالــة مــع التوقعــات ويلاحــظ عــى هــذا التعريــف عــدم ربــط 
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الجــودة بالمنتــوج أو الخدمــة فقــط، وإنمــا تــم ربــط الجــودة بالأفــراد والعمليــات والبيئــة المحيطــة حســب التغــرات  )هنــاء، 

 Pakurer, et( يمكــن فهــم جــودة الخدمــة عــى أنهــا تقييــم شــامل لنــوع الخدمــة التــي تقدمهــا المنظمــة للعمــلاء ،)2015: 34

al.,2019:1(. وتعتــر جــودة الخدمــة آراء العمــلاء حــول إتمــام الخدمــة أو تفوقهــا أو أنهــا احتياجــات وتوقعــات المشــري التــي 

 Osmanoğlu, H., يجــب أن تتوفــر في الخدمــة واهــم عامــل لتحديــد قيــاس جــودة الخدمــة هــو مســتوى توقعــات المســتهلك

ــة. تعــد  ــة موثوق ــر جــودة خدم ــات في توف ــد مــن المنظــمات تحدي Üzüm &, 2018:30((. في الوقــت الحــاضر، تواجــه العدي

جــودة الخدمــة عامــلاً أساســيًا للنمــو المســتدام للمنظــمات. والمنافســة الشــديدة تجعــل جــودة الخدمــة ان تصبــح عامــلا رئيســيا 

في نجــاح وبقــاء المنظــمات. في الواقــع، المنظــمات تســعى اعمالهــا موجــه نحــو العمــلاء حيــث يحــق للعميــل الاختيــار  لذلــك 

تتطلــع جميــع المنظــمات إلى اســتيعاب العمــلاء وزيــادة رضــا عملائهــم. يؤثــر رضــا العمــلاء وتصوراتهــم عــى الســلوك المســتقبي، 

كــما أن زيــادة رضــا العمــلاء ســتؤدي إلى تحســن الأداء التنظيمــي Pourkiania, et al., 2014:1((. إن الــركات التأمــن التــي 

تثبــت الاهــداف الســراتيجية في تحســن جــودة خدماتهــا، بوصفهــا وســيلة للوصــول الى تحقيــق أداء عــى مســتوى عــال )عبــد 

وحســن،2021: 4(.

وقــد عــرف جــودة الخدمــة التأمينيــة مــن قبــل العــدد مــن الباحثــن والكتــاب في هــذا المجــال، ويمكــن توضيحهــا مــن خــلال 

الجــدول)4(:

الجدول )4( تعريف جودة الخدمة التأمينية عى وفق أراء الباحثن

تعريف الباحث والسنة ورقم الصفحةت
1

Mohammed, et al.,2019:57
وهــي إســراتيجية جيــدة لــركات التأمــين لتعزيــز إنجازاتهــا 

اعمالهــا. في  والنجــاح 

2

Paposa, et al.,2019:33768
عــى أنهــا الركيــز عــى تلبيــة احتياجــات ومتطلبــات العميــل ومدى 

توافــق الخدمــة المقدمــة مــع توقعــات العملاء.

3
Owusu-Manu, et al.,2020:6

عــى أنهــا حكــم متصــور، ناتــج عــن عمليــة تقييــم حيــث يقــارن 
ــرون أنهــم تلقوهــا. العمــلاء توقعاتهــم مــع الخدمــة التــي ي

4

إسماعيل وعلي،2020: 11 

هــي المجمــوع الــكلي لصفــات الســلعة أو خدمــة التأمــين الناجحــة 
ــق  ــن طري ــة ع ــع والصيان ــة التصني ــويق هندس ــات تس ــن دراس ع
وجــود أي ســلعة أو خدمــة في الإســتعمال والتــي ســتلتقي توقعــات 

ــون.  الزب

هي ترتبط بالسمات المميزة للمنتج أو الخدمة .فهمي،2021: 580

6
هي معاير لدرجة التطابق عى الاداء الفعلي للخدمة. اللامي،2022: 151

قــدرة شركــة التأمينــي عــى تقديــم الحمايــة التأمينيــة بمــا يحقــق ابوبكر،2022: 7238
ــم  ــوفي باحتياجاهت ــم وي ــع توقعاته ــق م ــات الزبائــن ويتطاب رغب
ــي  ــارا للدرجــة الت ــا أو معي ــل دوم ــة بشــكل مســتمر، وتمث التأميني
ــل  ــن ليقاب ــة للزبائ ــة المقدم ــتوى الخدم ــاس مس ــا  مقي يصــل إليه

ــم. توقعاته

المصدر: من إعداد الباحثن في ضوء الادبيات المشار إليها في الجدول.

   ويعــرف الباحثــان جــودة الخدمــة التأمينيــة بانــه عبــارة عــن مجموعــة مــن الخصائــص المميــزة للخدمــة التأمينيــة القــادرة 

عــى تلبيــة احتياجــات وتوقعــات العمــلاء وتعمــل عــى تحقيــق رضــا المســتفيد مــن مســتوى الخدمــة المقدمــة للعمــلاء لتلبيــة 
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توقعاتهــم بمــا يحقــق المكانــة الاســراتيجية لــركات التأمــن.

The importance of the quality of insurance service ثانياً: أهمية جودة الخدمة التأمينية

ان لجودة الخدمة أهمية كبرة والتي يتم توضيحها من خلال النقاط الرئيسية الآتية:

  ازديــاد المنافســة بــن شركات التامــن: إن بقــاء شركات التأمــن في الســوق يعتمــد عــى حصولهــا عــى القــدر الــكافي مــن المنافســة، 

لذلــك فــان توفــر جــودة الخدمــة التأمينيــة يوفر لــركات التامــن المزايــا التنافســية ) فهمــي، 2017: 9(.

فهــم العمــلاء: معنــى ذلــك أن المؤسســات الخدميــة لا تعمــل فقــط عــى جــودة خدمــة  الســعر المعــدل بــل عليهــا أيضــا مراعــاة 

المعاملــة الحســنة للمتعاملــن والذيــن يهمهــم أمرهــم )إســماعيل وعــي، 2020: 12(.

المدلــول الاقتصــادي لجــودة خدمــة العميــل : أصبحــت المنظــمات خاصــة الخدميــة منهــا تحــرص في الوقــت الحــالي عــى ضرورة 

اســتمرار التعامــل فيــما بينهــا، وتوســيع قاعــدة عملائهــا ، وهــذا يعنــي أن المؤسســات يجــب أن لا تســعى فقــط إلى جــذب زبائــن 

وعمــلاء جــدد، ولكــن يجــب عليهــا أيضــا أن تحافــظ عــى العمــلاء القدامــى ومــن هنــا تظهــر الآهميــة القصــوى لجــودة الخدمــة 

مــن أجــل ضــمان جــذب العمــلاء )الزهــرة،2017: 26(. 

Dimensions of the quality of banking service ثالثاً: أبعاد جودة الخدمة التأمينية

    هنــاك ابعــاد متعــددة لجــودة الخدمــة التأمينيــة ويتفــق الباحثــان مــع الأبعــاد التــي حددهــا )اللامــي،2022: 152( كونهــا 

أكــر شــمولية ومناســبة مــع ميــدان المبحــوث، ويمكــن توضيــح تلــك الأبعــاد، وكــما يــأتي:

1. الاعتماديــة :Reliability هــي قــدرة الركــة عــى إنجــاز الخدمــة المطلوبــة باعتماديــة ودقــة مــن حيــث الوقــت والسرعــة 

وثبــات، أي تشــر إلى قــدرة الركــة عــى إنجــاز الخدمــة التأمينيــة الموعــودة بشــكل دقيــق. وبمــا أن الزبــون يريــد أن تجــري 

معاملاتــه مــع الركــة التــي تحافــظ عــى وعودهــا خصوصــا الخدمــات المرتبطــة بالمميــزات الجوهريــة، لــذا وجــب عــى الركــة 

أن تكــون عــى درايــة بتوقعــات الزبــون والبحــث عنهــا. وقــدرة الركــة عــى الاداء عــى انجــاز مــا تــم تحقيقــه مســبقاً وبشــكل 

دقيــق )العامــري،2016: 33(.

2. الإســتجابة :Response هــي قــدرة الركــة عــى تقديــم الخدمــة بسرعــة والعمــل عــى مســاعدة الزبائــن باســتمرار. لذلــك 

ــن  ــرد عــى شــكاوي الزبائ ــن استفســارات وال ــن م ــات الزبائ ــع طلب ــل م ــة واللطــف في التعام ــد عــى المجامل ــز هــذا البع يرك

بسرعــة، وأن تكــون الركــة عــى أتــم الإســتعداد لتقديــم المســاعدة للزبــون. وتهتــم برغبــة العاملــن واســتعدادهم في تقديــم 

ــد،2015: 149(. الخدمــة حيــث تشــتمل عــى زمــن اداء الخدمــة )محيمي

3. الأمــان :Safety يعــد أحــد المرتكــزات المهمــة في جــودة الخدمــة التأمينيــة، لذلــك ذكــر بــأن إدارة الركــة التأمينيــة تؤكــد عــى 

جــودة الخدمــة وتدعيمهــا بالعاملــن المؤهلــن والمســتلزمات والمتطلبــات الحديثــة، اذ يســاعد هــذا بتقديــم خدمــات ذات جــودة 

كاملــة )الميــالي وشــنن، 2021: 278(. 

4. التعاطــف Empathy: ينبغــي عــى شركات التأمــن وضــع مصلحــة زبائنهــا في ســلم اولوياتهــا مــن خــلال الاهتــمام الشــخصي 

بهــم واســتيعاب رغباتهــم وطلباتهــم مــن خــلال دراســة بعــد المعرفــة وتمكــن الموظفــن مــن تفعيــل المبــادرة الشــخصية لتلبيــة 

تلــك الحاجــات، ويوافــر صفــات اللياقــة والتــأدب في شــخص مقــدم الخدمــة وكذلــك الكياســة والمــودة والوعــي بأهميــة الزبــون، 

لــي يبنــي علاقــات جيــدة معهــم يســودها الاحــرام مــما يــؤدي إلى ســهولة الاتصــال وتفهــم العمــلاء والعنايــة بعمــق تســعي 

شركات التأمــن في اللحظــات الاولى التــي يبنــي عــى أساســها الزبــون انطباعــه عــن مســتوى الخدمــة المقدمــة )حــمادي،2016: 

.)239

ــائل  ــدات ووس ــزة والمع ــة كالأجه ــة التأميني ــدى الرك ــة ل ــة المتاح ــهيلات المادي ــي التس ــة :Tangibles ه ــاصر الملموس 5. العن

الاتصــال التابعــة للركــة ومســتلزمات الراحــة للزبائــن، ومواقــع تقديــم الخدمــة والســمعة الجيــدة. وجميــع هــذه العنــاصر 

ــم الجــودة،  ــة والتــي سيســتخدمها العمــلاء وبخاصــة العمــلاء الجــدد لتقيي ــة للخدمــة التأميني ــة تعطــي الصــورة الذهني المادي
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ــري، 2022: 177(.   ــة )الســاعدي والعام ــة التأميني ــر الخدم ــا يصعــب أو يســتحيل توف ــي بدونه والت

ثانياً: المكانة الاسراتيجية

The concept of Strategic Position 1. مفهوم المكانة الاسراتيجية

    يعــود اصــل كلمــة المكانــة إلى الكلمــة الفرنســية )status( تعنــي توقــف في جــدار أو خــاص بإجــراء تمثــال أو رمــز ومكانــة، 

إذ تبــدأ جميــع الأســواق في مكانــة صغــرة وكذلــك الغايــات الكبــرة تبــدأ خصبــة صغــرة )Keyan,2009:23(. ان مفهــوم المكانــة 

تــم تطبيقــه في مجــالات عديــدة كالمعماريــة إلى علــم الطبيعــة والبيئــة وفي وقــت الحــاضر تــم تطبيقــه في التســويق والاعــمال 

)Cuthbert,2011:70(. وجــاء مصطلــح المكانــة الاســراتيجية  في اللغــة الانكليزيــة )Strategic Positioning( وهــي تعنــي أداة 

ــة لمواجهــة الضغــوط التنافســية  للتاكــد مــن صحــة الصناعــة، وليــس فقــط موقفهــم الخــاص )Porter,2012:4(. أو أداة حيوي

ــة الاســراتيجية للمنظمــة تتمحــور حــول تجــارب  في الصناعــة وتحســن الأداء )أبابكــر،2021: 373(. ان فكــرة الرئيســية للمكان

التكنولوجيــا الجديــدة والعمليــات الاجتماعيــة التــي تــؤدي إلى تحفيــز المشــاركن في التطويــر، اي أن الموائمــة بــن التكنولوجيــا 

ــراتيجية  ــة الاس ــلاكة،2022: 138(. أن المكان ــتدامة )ش ــر اس ــاط أك ــدة وأنم ــج جدي ــتؤدي إلى نتائ ــة س ــات الاجتماعي والعملي

للمنظمــة عــادة مــا تكــون ملائمــة للمنظــمات المنافســة تحــاول الدخــول إلى الســوق مــن اجــل الحصــول عــى حصــة ســوق 

ــات أو  ــز المنتج ــتخدم لتميي ــراتيجية تس ــة الاس ــا)Wheelen, et al.,2012:177(. المكان ــى بقائه ــاظ ع ــل الحف ــن اج ــة م ملائم

الخدمــات المقدمــة إلى مجموعــة محــدودة مــن الزبائــن، وهــذه المكانــة تتميــز بالركيــز عــى مجموعــة متميــزة مــن الاحتياجــات 

بشــكل أفضــل )Toften & Hammervoll,2010:740(. المكانــة الاســراتيجية أنهــا الميــزة المكتســبة بالتخصــص، ويجــب ان تكــون 

بالحجــم الــكافي وتــؤدي الى الربــح وامكانــات النمــو ))Smith & raven,2012:1038. في الجــدول )5( يعــرض أهــم التعريفــات 

التــي اوردت في البحــوث والكتــب للمكانــة الاســراتيجية:

الجدول )5( تعريف المكانة الاسراتيجية عى وفق أراء الباحثن

تعريف الباحث والسنة ورقم الصفحةت

1

Karama,2013:5

هــو الســلوب الــذكي الــذي يحمــل فكــرة أساســية بــأن أدخــال 
ــة  ــة طويل ــة هوعملي ــة وبيئي ــة واقتصادي ــة اجتماعي ــات جذري إبداع
ــن ان  ــم م ــى الرغ ــل ع ــة بالفش ــة عالي ــن أمكاني ــدة وتتضم ومعق

ــداة. ــا واع ــدو بأنه ــد تب ــدة ق ــا الجدي التكنولوجي

2

Dimitrova,2017:19
قــدرة المنظمــة عــى خلــق قيمــة مختلفــة مــن القيمــة التــي تقدمهــا 

منافســوها وهــي ضروريــة للمســتهلكين.

3

غازي،2018: 113
ــة  ــكيل المكان ــدف إلى تش ــي ته ــة الت ــات الاداري ــدى العملي ــي اح ه

ــة. ــارب الواقعي ــن خــلال التج م

4Al-Hakim, et al.,2020:241 طريقــة  تســتخدم لتمييــز المنتجــات التــي تقــدم إلى مجموعــة
محــددة مــن الزبائــن ســواء اكانــت الســلع أو الخدمــات فهــي تتميــز 
بالركيــز عــى مجموعــة مــن الحاجــات التــي يمكــن تلبيتهــا بشــكل 

ــن. افضــل للزبائ

5
Stiles,2020:140

انهــا جهــد واضــح لدعــم تطويــر التقنيــات الناشــئة التــي تقــدم بديــلاً 
أكــر اســتدامة للأنظمــة التكنلوجيــة القائمة.

استجابة متجانسة في الصناعة بطريقة تختلف عن الآخرين.رشاڤایی،2022: 666
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المصدر: من إعداد الباحثن في ضوء الادبيات المشار إليها في الجدول.

   ومــما تقــدم يمكــن تعريــف المكانــة الاســراتيجية بأنهــا الأســلوب الــذكي والآليــات والعمليــات والجهــود التــي تتبعهــا المنظمــة 

للوصــول إلى الموقــع التنافــي مــن خــلال تعزيــز مــا تقــدم الخدمــات للســوق المســتهدف بمــا يحقــق لهــا مكانــة مميــزة بــن 

المنظــمات الاخــرى في قطــاع اعمالهــا بطريقــة تختلــف عــن منافســيها مــن خــلال الاســتجابة لحاجــات ورغبــات الزبائــن بشــكل 

أفضــل ومتميــز وباســتمرار.

The importance of strategic position ثانياً: أهمية المكانة الاسراتيجية

   تعــد المكانــة الاســراتيجية الحــل الامثــل لتجنــب المنافســة الكبــرة في الســوق وايجــاد مــكان محمــي يكــون فيــه المســتهلكون 

ــدة جــداً فهــي  ــات تجعــل الأنظمــة مفي ــع ســعر أعــى )Santini, et al., 2014:2( ، تســاعد عــى إيجــاد صف مســتعدون لدف

ــي تســتطيع أن توجــه الأداء  ــة الت ــام بالتجــارب الابداعي ــة عــى المنافســة والقي ــي تســاعد المنظــمات المحلي ــل الوســيلة الت تمث

ــة  ــد المكان ــما تفي ــتقرار )Witkamp, et al.,2011:7(. ك ــة الاس ــول إلى مرحل ــة للوص ــز المنظم ــؤدي الى تمي ــا ي ــاطات بم والنش

 .)169 :2023,.Amanah, et al( الاســراتيجية في عمليــات الابتــكار عــن طريــق تطويــر مســاحات محميــة بــدون قيــود الســوق

لقــد بــن )الحكيــم وآخــرون،2019: 241( ان اهميــة المكانــة الاســراتيجية تــرز عندمــا يكــون حجــم المنظمــة وقدراتهــا الرائيــة 

كبــرة وانهــا تحقــق الربــح وتضــع حواجــز أمــام دخــول المنافســن وهــذا ينعكــس بشــكل جيــد عــى بيئــة عملهــا، إذ تكــون لديهــا 

مكانــة جاذبــة تقلــل المنافســة، مايســتلزم توفــر المــوارد الازمــة لتحافــظ عــى اســتدامتها. إن للمكانــة الاســراتيجية أهميــة بالغــة 

 Naser( :في تحديــد الاســراتيجيات  للمنظــمات، فضــلاً عــن تحديــد مكانــة المنظمــة في الســوق، ويمكــن تلخيــص أهميتهــا بــالآتي

)2021:258,& Saeed

تحقيق الميزة التنافسية المستدامة.

استمرارية تمكن المنظمة من تطوير إسراتيجيات تنافسية.

المقدمة الأساسية للإسراتيجيات التسويقية للزبائن.

المساعدة في بناء علاقات مع اصحاب المصالح.

 Dimension of Strategic position ثالثاً: أبعاد المكانة الاسراتيجية

   تنــاول العديــد مــن الباحثــن والكتــاب أبعــاد المكانــة الاســراتيجية، وتباينــت وجهــات نظرهــم بخصــوص المكونــات 

 )28-2006:19,Mourk & Raven( الاساســية للمكانــة الاســراتيجية، ركــز البحــث الحــالي عــى الأبعــاد التــي حددهــا كل مــن

ــأتي:  ــما ي ــا ك ــوث، ونعرضه ــدان المبح ــباً لمي ــر تناس ــا أك و)Vanheule,2012:24-26(، كونه

1.التعبــر وتشــكيل التوقعــات :Voicing and shaping of expectation تــؤدي التوقعــات دوراً مهــماً في تطويــر المكانــة، 

ــة )Vanheule,2012:15(. ان  ــات الفاعل ــم وتجــذب الجه ــارات التصمي ــر عــى خي ــداع، وتؤث ــر الاب ــه لتطوي ــر التوجي فهــي توف

ــي ان التوقعــات  ــرة، وهــذا يعن ــوة كب ــا ذات ق ــة الاســراتيجية وتطويرهــا وجعله ــا دور في نجــاح المكان تشــكيل التوقعــات له

 Muhammad( مهمــة في تكويــن الصــورة الايجابيــة لــدى الزبائــن وبمــا ينعكــس عــى بنــاء المكانــة الاســراتيجية لــدى الزبائــن

Laftah &,2020:6(. وهــي الرؤيــة المســتقبلية المختلفــة التــي تتغــر وفقــاً لمســتوى المكانــة الاســراتيجية والظــروف الخارجيــة 

 .)2005:39,Raven( ــا، فضــلاً عــن تقليــص الفجــوة بــن الفعــي والمتوقــع ــدور حــول جــدوى ونجاحهــا التكنولوجي والتــي ت

2.تشــكيل الشــبكات )بنــاء الشــبكة الاجتماعيــة( :Network formation يمثــل بنــاء الشــبكات الاجتماعيــة عمليــة مهمــة لخلــق 

مكانــة مــن المتوقــع حدوثهــا في المســتقبل لمجموعــة مــن المســتخدمن لهــذه الخدمــة الجديــدة وتســهيل التفاعــل بــن حملــة 

الأســهم )أصحــاب المصلحــة( وتوفــر المــوارد اللازمــة )المــال، الأفــراد، الخــرة( )Schot & Geels,2008:540(. تشــكيل شــبكات 

اجتماعيــة جديــدة أمــر بالــغ الأهميــة في التجريــب مــن أجــل الاســتدامة. وتكــون الشــبكات الاجتماعيــة قويــة خصوصــاً عندمــا 

 Schilpzand, et( )تكــون غــر متجانســة )بمــا في ذلــك الجهــات الفاعلــة في مجــال التكنولوجيــا والجهــات الفاعلــة الاجتماعيــة
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al.,2010:13(. وتؤكــد المكانــة الاســراتيجية عــى أهميــة تشــكيل شــبكات اجتماعيــة جديــدة وتكمــن أهميتهــا في أنهــا توفــر 

المــوارد اللازمــة للتطويــر، وتتضمــن التوقعــات والتعبــر عــن المتطلبــات والمطالــب الجديــدة والتعلــم ونــر الــدروس والخــرات 

بــن الجهــات الفاعلــة والمواقــع )حســن،2015: 139(.

3.عمليــات التعلــمLearning processes: تشــر عمليــات التعلــم إلى مجموعــة مــن العمليــات التــي مــن خلالهــا يتــم تحديــد 

ــم  ــن،2015: 139(. وللتعل ــص )حس ــن الخصائ ــا م ــواق او غره ــة والاس ــة ذات العلاق ــب التكنولوجي ــن والجوان ــح الفاعل ملام

ــك يمكــن  ــن ذل ــا فضــلاً ع ــة وغره ــات الفاعل ــا، وجــذب الجه ــات ومواءمته ــر عــى التوقع ــك تؤث ــة وكذل ــرات عــى المكان تأث

ــم  ــدة )Laak, et al.,2007:3216(. ان التعل ــب عدي ــى جوان ــز ع ــية وترك ــي انعكاس ــدة، وه ــة جي ــة تعليمي ــا عملي ــول أنه الق

التنظيمــي هــو العمليــة التــي تمكــن المــدراء مــن تحســن انشــطة المنظمــة، وذلــك مــن خــلال الاعتــماد عــى الفهــم والمعرفــة 

لضــمان اســتمرار المنظمــة وتكيفهــا مــع الظــروف البيئيــة )محمــد ولفتــة، 2021: 6(. ان عمليــات التعلــم هــي عمليــة تغيــر 

ــة تشــكيل  ــة إلى معرف ــادة تشــكيل المعرف ــؤدي عــى اع ــد ت ــم ق ــات التعل ــة عملي ــة أو الســلوك، وان محصل منهجــي في المعرف

معرفــة جديــدة )Vuckic,2012:18(. ويوصــف التعلــم عــى مســتوى المنظمــة بالعلــم الاســراتيجي فهــو التعلــم الــذي يســتهدف 

احــداث تغيــرات بالنــماذج الفكريــة المشــركة بــن العاملــن في المنظمــة، فضــلاً عــن ذلــك فــإن التعلــم عــى مســتوى المنظمــة 

ــم عــى مســتوى الجماعــة يعــد  ــة بالمنظمــة والمنافســن)غازي،2018: 135(. كــما ان التعل ــر عــى الأســواق ذات العلاق ــه تأث ل

الاســاس للتعلــم عــى مســتوى المنظمــة إذ يوفــر الجهــد والوقــت بالنســبة إلى التعلــم عــى مســتوى الفــرد )رشــاڤايى،2022: 80(.

المحور الثالث: الجانب الميداني

أولاً/ وصــف خصائــص الأفــراد المســتجيبن: نســتعرض في هــذه الفقــرة الخصائــص الشــخصية  للأفــراد العينــة مــن حيــث )النــوع 

الاجتماعــي، العمــر، المؤهــل العلمــي، عــدد ســنوات الخدمــة، المنصــب الوظيفــي، المشــاركة بالــدورات التدريبيــة والتطويريــة(، 

وكــما مبــن في جــدول )6(.

الجدول )6( الخصائص الديموغرافية لعينة البحث
العدد )%(الفئةالسمات الشخصيةالعدد )%(الفئةالسمات الشخصية

النوع الاجتماعي
39 )58.2(ذكر

 المنصب الوظيفي
5 )7.5(مدير 

15 )22.4(رئيس القسم28 )8.41(أنثى

 العمر
47 )70.1(موظف19 )28.4(20 - 29

39 - 30 )55.2( 37
عدد سنوات الخدمة

13 )19.4(اقل من5 
49 - 40 )7.5( 59 - 5 )37.3( 25
-59 50 

)4.5( 3

14 - 10 )19.4( 13

19 - 15 
)20.9( 14 3 )4.5( 60 فأكر

 

 المؤهل العلمي

2 )3.0( 20 سنة فأكر6 )9.0(إعدادية
2 )3.0(دبلوم فني

الــدورات  في  المشــاركة 
يبيــة ر لتد ا

28 )34.1(دورات اختصاص
54 )65.9(دورات عامة47 )70.1(بكالوريوس
7 )10.4(دبلوم عالي

5 )7.5(ماجستير
دكتوراه

)0.0( 0
)100(67المجموع)100(67المجموع

.)29-SPSS( المصدر: من اعداد الباحثن بالاعتماد عى مخرجات برنامج

  يتضــح مــن الجــدول )6( توزيــع أفــراد عينــة البحــث وفقــاً المعلومــات )الشــخصية( للمســتجبن، أن غالبيــة افــراد المبحوثــن 
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هــم مــن الذكــور حيــث  بلغــت نســبتهم )58.2%(، أمــا الإنــاث فكانــت نســبتهم )41.8%( وهــي نســبة متفاوتــة نوعــا مــا بــن 

ــبة  ــى نس ــن أن أع ــث تب ــة، حي ــة الدراس ــة لعين ــة العمري ــبة للفئ ــا بالنس ــة. ام ــة المبحوث ــارة للرك ــة المخت ــن في العين الجنس

كانــت )30- اقــل مــن 40 ســنة ( وبنســبة )55.2%(، ومــن ثــم )20 -اقــل مــن  30 ســنة(  بنســبة )28.4%(، ومــن ثــم الفئتــن 

المتتاليتــن)50- اقــل مــن60 ســنة و 60 ســنة فأكــر( بنســبة )4.5%(. وهــذا يــدل عــى تنــوع الفئــات وهــذا يعطــي للباحثــن 

ــم  ــن كان مؤهله ــة البحــث والذي ــراد عين ــة. وأن عــدد أف ــراد العين ــة عــى نضــج اف ــا دلال ــر الآراء وانه ــة اك المســاحة في معرف

ــة شــهادة  ــة شــهادة )دبلــوم عــالي( ونســبة )10.4%(، ومــن ثــم حمل العلمــي )بكالوريــوس( وبنســبة )70.1%(، ومــن ثــم حمل

)إعداديــة فــما فــوق( ونســبة )9%(، ومــن ثــم حملــة شــهادة )ماجســتر( ونســبة )7.5%(، مــما يــدل ان أفــراد العينــة هــم مــن 

اصحــاب الشــهادات التــي تؤهلهــم للإجابــة بصــورة صحيحــة عــى فقــرات الاســتبانة. ولكــن  نســبة حامــي شــهادة الدكتــوراه 

بــن افــراد عينــة البحــث يســاوي صفــر. وتبــن بــان اكريــة العينــة هــم مــن اصحــاب خــرات بــن )5- 10( ســنوات وبنســبة 

ــوص  ــا بخص ــن. ام ــل شركات التام ــة عم ــك الى حداث ــع ذل ــبة )2%(. ويرج ــل وبنس ــم اق ــر( ه ــنة فاك ــة )20 س ).337%(، والفئ

المنصــب الوظيفــي فــأن أعــى قيمــة قــد جــاءت الى )موظــف( ونســبة )43.3%(، ومــن ثــم )مديــر قســم(  بنســبة )22.4%(، ومــن 

ثــم )مديــر( بنســبة )13.4%(. وهــذا يــدل عــى تنــوع الفئــات وهــذا يعطــي للباحثــن المســاحة في معرفــة اكــر الآراء. وفيــما 

يخــص المشــاركة في الــدورات بالــدورات التدريبيــة والتطويريــة فكانــت أعــى قيمــة قــد جــاءت الى المشــاركن في الــدورات العامــة 

ــم المشــاركن في دورات الاختصــاص اذ بلغــت نســبتهم )%34.1(. وبنســبة )65.9%(، ومــن ث

ثانيــاً/ وصــف وتشــخيص متغــرات البحــث: للتعــرف عــى جــودة الخدمــة التأمينيــة ودورهــا في تحقيــق المكانــة الاســراتيجية وفي 

ضــوء اســتجابة وحــدة المعاينــة للمجتمــع، تــم الاعتــماد عــى الوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري ومعامــل الاختــلاف وأهميــة 

النســبية لتلــك الاجابــات. 

 تحليــل آراء المبحوثــن حــول متغــر جــودة الخدمــة التأمينيــة واســتجاباتهم: ومــن اجــل تحديــد تقديــرات مســتويات الاتفــاق 

ــاس  ــدى لأوزان مقي ــاب الم ــتناداً إلى حس ــتويات اس ــك المس ــات لتل ــاب الفئ ــم حس ــد ت ــابية فق ــاط الحس ــم الأوس ــب قي وبموج

ليكــرت الخــماسي والــذي اعتمــده البحــث الحــالي ومــن ثــم التقســيم عــى عــدد فئــات المقيــاس، وكــما هــو مذكــور في جــدول 

.)7(

ــة  ــاد جــودة الخدم ــة النســبية لابع ــلاف والاهمي ــة ومعامــلات الاخت ــات المعياري الجــدول )7( المتوســطات الحســابية والانحراف

ــة التأميني
ت

الابعاد 
عدد 

الفقرات
الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

معامل 
الاختلاف

الأهمية 
النسبية

الرتبة
مستوى  

التقدير

عالية جدا87.095ً%10.25%44.350.45الاعتمادية1

عالية جدا88.662ً%10.04%44.430.45الاستجابة2

عالية جدا89.331ً%10.85%44.470.48الأمان3

عالية جدا87.763ً%11.54%44.390.51التعاطف4

صر 5 لعنــا ا
ســة لملمو ا

4
عالية جدا4.360.51%11.65%87.244ً

عالية جداً-88.00%8.86%204.40.39المعدل العام

.)29-SPSS( المصدر: من اعداد الباحثن عى مخرجات برنامج

  توضــح نتائــج التحليــل في جــدول )7( الى مجموعــة مــن المقاييــس ذات الصلــة بالتعــرف عــى مســتوى متغــر جــودة الخدمــة 

التامينيــة في شركات التأمــن في مدينــة الســليمانية، تبــن ان متغــر جــودة الخدمــة التأمينيــة تحققــت بدرجــة عاليــة وفقــاً لأراء 
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عينــة الدراســة، اذ بلــغ الوســط الحســابي العــام لمتغــر جــودة الخدمــة التامينيــة )4.4( وبالانحــراف المعيــاري )0.39( وهــو يقــع 

في الخامســة مــن فئــات المقيــاس التــي تشــر إلى موافــق بدرجــة عاليــة جــداً. وان اعــى النتائــج ظهــرت نوعــاً مــا ببعد)الأمــان( اذ 

جــاءت بالرتيــب الأول وحصلــت عــى اعــى متوســط الحســابي التــي بلــغ )4.47( وبالانحــراف المعيــاري )0.48( وهــي ضمــن فئــة 

موافــق بدرجــة عاليــة جــداً، بينــما أتــت بعــد )الاســتجابة( بالمرتبــة الثانيــة مــن الأهميــة وبالمتوســط الحســابي )4.43( ضمــن فئــة 

موافــق بدرجــة عاليــة جــداً وبالانحــراف المعيــاري )0.45(، ويليهــا بعــد )التعاطــف( بالمرتبــة الثالثــة مــن الأهميــة وبالمتوســط 

الحســابي )4.39( ضمــن فئــة موافــق بدرجــة عاليــة جــداً وبالانحــراف المعيــاري )0.51(، بينــما أتــت بعــد )العنــاصر الملموســة( 

ــاري  ــراف المعي ــداً وبالانح ــة ج ــة عالي ــق بدرج ــة مواف ــن فئ ــابي )4.36( ضم ــط الحس ــة وبالمتوس ــن الأهمي ــة م ــة الرابع بالمرتب

)0.51(، وأمــا بعــد )الاعتماديــة( بالمرتبــة الأخــرة مــن الأهميــة بالمتوســط الحســابي )4.35( وبالانحــراف المعيــاري )0.45( وهــي 

ضمــن فئــة موافــق بدرجــة عاليــة جــداً.

تحليل آراء عينة المبحوثن حول متغر المكانة الاسراتيجية واستجاباتهم: 

الجدول )8( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاف والاهمية النسبية لابعاد المكانة الاسراتيجية
ت

الابعاد
عدد 

الفقرات
الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

معامل 
الاختلاف

الأهمية 
النسبية

الرتبة
مستوى  

التقدير
التعبير 1

وتشكيل 
التوقعات

5
عالية جدا4.350.47%10.85%86.931ً

تشكيل 2
شبكات )بناء 

الشبكات 
الاجتماعية(

5

عالية جدا4.300.45%10.54%85.973ً

عمليات 3
التعلم

5
عالية جدا4.310.56%12.91%86.212ً

عالية جداً-86.20%09.05%154.310.39المعدل العام

.)29-SPSS( المصدر: من اعداد الباحثن عى مخرجات برنامج

نلاحــظ مــن خــلال النتائــج الظاهــرة في الجــدول )8( خلاصــة التحليــل الوصفــي لابعــاد المكانــة الاســراتيجية وترتيــب ابعادهــا 

ــة  ــر المكان ــن ان متغ ــبية. تب ــة النس ــة والاهمي ــات المعياري ــابية والانحراف ــطات الحس ــتخدام المتوس ــم اس ــا ت ــب أهميته حس

الاســراتيجي تحققــت بدرجــة عاليــة وفقــاً لآراء عينــة الدراســة، اذ بلــغ الوســط الحســابي العــام للمكانــة الاســراتيجي )4.31( 

وهــو يقــع في الخامســة مــن فئــات المقيــاس التــي تشــر إلى موافــق بدرجــة عاليــة جــداً. مــن اعــى النتائــج ظهراهتــمام ملحــوظ 

نوعــاً مــا ببعد)التعبــر وتشــكيل التوقعــات( اذ جــاءت بالرتيــب الأول وحصلــت عــى اعــى متوســط الحســابي التــي بلــغ )4.35( 

وبالانحــراف المعيــاري )0.47( وهــي ضمــن فئــة موافــق بدرجــة عاليــة جــداً .بينــما أتــت )عمليــات التعلــم( بالمرتبــة الثانيــة مــن 

حيــث الاهميــة وبالمتوســط الحســابي )4.31( ضمــن فئــة موافــق بدرجــة عاليــة جــداً وبالانحــراف المعيــاري )0.56(، وأمــا بعــد 

)تشــكيل الشــبكات الاجتماعيــة( جــاءت بالمرتبــة الأخــرة مــن الأهميــة بالمتوســط الحســابي )4.30( وبالانحــراف المعيــاري )0.45( 

وهــي ضمــن فئــة موافــق بدرجــة عاليــة جداً.بالاســتناد الى نتائــج اعــلاه، فأنــه يمكــن الإســتنتاج بصحــة وقبــول الفرضيــة الرئيســية 

الأولى والتــي تنــص عــى )تختلــف اراء عينــة البحــث عــن متغــرات البحــث وابعادهــا(.

ثالثــاً/  إختبــار فرضيــة علاقــات الارتبــاط والتاثــر بــن متغــرات البحــث: في هــذه الفقــرة تمــت مناقشــة نتائــج اختبــار وتحليــل 

علاقــات الارتبــاط بــن متغــرات الدراســة وعــى وفــق مــا نصــت عليــه الفرضيــة الثانيــة. وبهــدف التعــرف عــى طبيعــة علاقــات 

الارتبــاط بــن متغــرات البحــث الرئيســة  إســتخدم الباحثــان تحليــل الارتبــاط )Spearman Correlation( لغــرض إثبــات وجــود 
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أو عــدم وجــود العلاقــة بــن متغيــرات البحــث، وتفســر نتائجهــا تطلــب ذلــك الاســتدلال بمعامــل الارتبــاط يناســب البيانــات 

 )28-AMOS( الوصفيــة، وهــذا مــا جســدته طبيعــة بيانــات البحــث، وقــد اســتخدم لتحقيــق هــذا الغــرض الرنامــج الاحصــائي

مــن أجــل اختبــار هــذه الفرضيــات، حيــث قــام الباحثــان ببنــاء انمــوذج هيــكي يمثــل علاقــات الارتبــاط بــن المتغريــن الرئيســن 

)جــودة الخدمــة التأمينيــة والمكانــة الاســراتيجية( كــما يظهــر في الشــكل )2(:

شكل )2( النموذج الهيكي لعلاقة الارتباط بن متغرات البحث

.)28-AMOS ( المصدر: من اعداد الباحثن بالاعتماد عى مخرجات برنامج

والجدول )9( يوضح نتائج ذلك التحليل.

الجدول )9( نتائج تحليل الارتباط للفرضية الرئيسة الثانية

  )S.P( المكانة الاستراتيجية جــودة الخدمــة 
التأمينيــة

)I.S.Q(
درجة العلاقة نوع العلاقة معامل الارتباط قيمة الاحتمالية حجم العينة

عالية جداً طردية 0.946** 0.000 67

.)28-AMOS ( المصدر: من اعداد الباحثن بالاعتماد عى مخرجات برنامج

يبــن الجــدول )9( نتائــج تحليــل الارتبــاط ، بــأن القيمــة الاحتماليــة تســاوي )0.000( وهــي أقــل مــن قيمــة ألفــا )0.05( ويعنــي 

رفــض فرضيــة العــدم )Ho( وقبــول الفرضيــة البديلــة )1H( وتــدل عــى وجــود علاقــة بــن  جــودة الخدمــة التأمينيــة والمكانــة 

الاســراتيجية حســب آراء عينــة البحــث بدرجــة معامــل ارتبــاط )**0.946( وهــي درجــة عاليــة.
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الجدول )10( نتائج تحليل الارتباط للفرضيات الفرعية لأبعاد متغر جودة الخدمة التأمينية مع المكانة الاسراتيجية

الفرضيات 
الفرعية

ابعاد جودة الخدمة 
التأمينية
)I.S.Q(

)S.P( المكانة الاستراتيجية

حجم 
العينة

قيمة 
الاحتمالية

درجة العلاقةنوع العلاقةمعامل الارتباط

طرديةمتوسطة**6700.532الاعتماديةالاول

طرديةمتوسطة**6700.645الإستجابةالثاني

طرديةمتوسطة**6700.578الأمانالثالث

طرديةمتوسطة**6700.582التعاطفالرابع

طرديةمتوسطة573.0**670العناصر الملموسةالخامس

.)28-AMOS ( المصدر: من اعداد الباحثن بالاعتماد عى مخرجات برنامج

يبــن الجــدول )10( نتائــج تحليــل الارتبــاط عــى المســتوى الجــزئي، بــأن القيمــة الاحتماليــة تســاوي )0.000( وهــي أقــل مــن 

قيمــة المســتوى المعنــوي ألفــا )0.05( ويعنــي رفــض فرضيــة العــدم )Ho( وقبــول الفرضيــة البديلــة )1H( وتــدل عــى وجــود 

علاقــة بــن ابعــاد جــودة الخدمــة التأمينيــة )الاعتماديــة، الاســتجابة، الامــان، التعاطف،العنــاصر الملموســة( والمكانة الاســراتيجية، 

ــتوى  ــة بالمس ــة لان المعنوي ــة عالي ــي درج ــوالي وه ــى الت ــت كالاتي: )**0.532،** 0.645، **0.578 ، **0.582،**0.573( ع كان

ــوي )0.01(. المعن

   وتــم اســتخدام الانحــدار الخطــى البســيط )Regression Simple Linear( لأثبــات وجــود تأثــر لجــودة الخدمــة التأمينيــة 

وابعادهــا في تحقيــق المكانــة الاســراتيجية.
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شكل )3( النموذج الهيكي لمعامل التأثر بن جودة الخدمة التأمينية و المكانة الاسراتيجية

.)28-AMOS ( المصدر: من اعداد الباحثن بالاعتماد عى مخرجات برنامج

جدول  )11( يبن النموذج الانحدار الخطي البسيط )تأثر جودة الخدمة التأمينية عى المكانة الاسراتيجية(
      المتغير التابع    

                          المتغير 
المستقل

)S.P( المكانة الاستراتيجية

R2 S t a n d a r d i z e d
E s t i m a t e

التقديرات
EstimateS.E.

C.R.
P.value

الخدمــة  جــودة 
)I.S.Q( التأمينيــة 

0.8950.9460.5000.1742.870.004

.)28-AMOS ( المصدر: من اعداد الباحثن بالاعتماد عى مخرجات برنامج

   يتضــح في الجــدول )11( بــان جــودة الخدمــة التأمينيــة تؤثــر في المكانــة الاســراتيجي  بنســبة )0.500( ونســبة )0.946( معيــاري 

أي ان كل زيــادة بمقــدار انحــراف معيــاري واحــد يــؤدي الى زيــادة نســبة )0.946( وعنــد مطابقــة المســتوى المعنــوي )0.004( مــع 

النســبة التــي افرضهــا الباحثــان وهــي )0.05( نجــد ان المســتوى المعنــوي المتحقــق اصغــر، وفيــما يخــص قيمــة معامــل التحديــد 

)R2( فأنــه يســاوي )0.895( وذلــك يعنــي نســبة)89.5%( مــن التغــرات الموجــودة في جــودة الخدمــة التأمينيــة يفسرهــا المكانــة 

الاســراتيجية، والنســبة الباقيــة )10.5%( يعــود الى عوامــل اخــرى غــر مدروســة. وحســب هــذه النتائــج تقبــل الفرضيــة الرئيســية 

التــي تنــص عــى انــه )جــودة الخدمــة التأمينيــة تؤثــر عــى المكانــة الاســراتيجية(.

جدول رقم )12( يبن ) تأثر ابعاد جودة الخدمة التأمينية عى المكانة الاسراتيجية(

الفرضيات 
الفرعية

المتغير 
المستقل/

أبعاد جودة 
الخدمة 
التأمينية

المتغير التابع/ المكانة الاستراتيجية

الارتباط

معامل 
التحديد

اختبار المعلمة الانحداراختبار النموذج الانحدار

)R2(
اختبار 

النموذج 
)F(

دلالة 
الإحصائية

ميل 
اختبار الانحدار

)T(
دلالة 

الإحصائية
)Beta(

0.5320.28325.7130.0000.4595.0710.000الاعتماديةالاول

0.6450.41746.4040.0000.5586.8120.000الاستجابةالثاني

0.5780.33432.6250.0000.4605.7120.000الأمانالثالث

0.5820.33933.3150.0000.4435.7720.000التعاطفالرابع

الخامس
العناصر 
الملموسة

0.5730.32831.7390.0000.4345.6340.000

.)28-AMOS ( المصدر:  من اعداد الباحثن لاعتماد عى مخرجات برنامج

ــة  ــث أن القيم ــراتيجية، حي ــة الاس ــى المكان ــة ع ــر للاعتمادي ــود تأث ــدول )12( إلى وج ــواردة في الج ــات ال ــن البيان ــح م يتض

ــوي  ــي إنَّ الانحــدار معن ــة )0.000(، هــي أصغــر مــن )0.01( وهــذا يعن ــد مســتوى دلال المحســوبة )F( البالغــة )25.713( عن

ويــدل عــى إمكانيــة الاعتــماد عــى نتائــج تحليــل الانحــدار الخطــي. وقيمــة )T( البالغــة )5.071( عنــد مســتوى دلالــة )0.000( 

ــة  ــن المكان ــبة )28.3%( م ــد )R2( )0.283(، أن نس ــل التحدي ــغ معام ــغ )0.532(، وبل ــذي بل ــاط )R( ال ــل الارتب ــل معام ويمث

الاســراتيجية ناتــج عــن الاعتماديــة أمــا النســبة المتبقيــة فهــي ناتجــة عــن مســاهمة متغــرات أخــرى غــر داخلــة في مخطــط 

البحــث. كــما توضــح قيمــة )Beta( درجــة التأثــر )0.459(، وهــذا يعنــي إن زيــادة درجــة واحــدة في الاعتماديــة ســيؤدي إلى 
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ــدار )0.459(.  ــراتيجية بمق ــة الاس المكان

امــا بخصــوص تأثــر الاســتجابة عــى المكانــة الاســراتيجية فتبــن أن القيمــة المحســوبة )F( البالغــة )46.404( عنــد مســتوى دلالــة 

)0.000(، هــي أصغــر مــن )0.01( وهــذا يعنــي إنَّ الانحــدار معنــوي ويــدل عــى إمكانيــة الاعتــماد عــى نتائــج تحليــل الانحــدار 

الخطــي. وقيمــة )T( البالغــة )6.812( عنــد مســتوى دلالــة )0.000( تشــر إلى وجــود تأثــر الاســتجابة عــى المكانــة الاســراتيجية 

ويمثــل معامــل الارتبــاط )R( الــذي بلــغ )0.645( نمــوذج الارتبــاط وبلــغ معامــل التحديــد )R2( )0.417(،أن نســبة )41.8%( مــن 

المكانــة الاســراتيجية ناتــج عــن الاســتجابة، أمــا النســبة المتبقيــة فهــي ناتجــة عــن مســاهمة متغــرات أخــرى غــر داخلــة في 

مخطــط البحــث. كــما توضــح قيمــة )Beta( درجــة التأثــر )0.558(، وهــذا يعنــي إن زيــادة درجــة واحــدة في الاســتجابة  ســيؤدي 

إلى المكانــة الاســراتيجية وهــذا يعنــي بمقــدار )0.558(.

ــة  ــتوى دلال ــد مس ــة )32.625( عن ــوبة )F( البالغ ــة المحس ــن أن القيم ــراتيجية تب ــة الاس ــى المكان ــان ع ــر الأم ــد تأث ولتحدي

)0.000(، هــي أصغــر مــن )0.01( وهــذا يعنــي إنَّ الانحــدار معنــوي ويــدل عــى إمكانيــة الاعتــماد عــى نتائــج تحليــل الانحــدار 

الخطــي. وقيمــة )T( البالغــة )5.712( عنــد مســتوى دلالــة )0.000( تشــر إلى وجــود تأثــر الأمــان عــى المكانــة الاســراتيجية 

ــد )R2( )0.334(، أن نســبة )%33.4(  ــغ معامــل التحدي ــاط وبل ــغ )0.578( نمــوذج الارتب ــذي بل ــاط )R( ال ــل معامــل الارتب ويمث

المكانــة الاســراتيجية ناتــج عــن الأمــان أمــا النســبة المتبقيــة فهــي ناتجــة عــن مســاهمة متغــرات أخــرى غــر داخلــة في مخطــط 

البحــث. كــما توضــح قيمــة )Beta( درجــة التأثــر )0.460(، وهــذا يعنــي إن زيــادة درجــة واحــدة في الأمــان ســيؤدي إلى المكانــة 

الاســراتيجية وهــذا يعنــي بمقــدار )0.460(.

تأثــر التعاطــف عــى المكانــة الاســراتيجية تبــن بــأن القيمــة المحســوبة )F( البالغــة )33.315( عنــد مســتوى دلالــة )0.000(، 

هــي أصغــر مــن )0.01( وهــذا يعنــي إنَّ الانحــدار معنــوي ويــدل عــى إمكانيــة الاعتــماد عــى نتائــج تحليــل الانحــدار الخطــي. 

وقيمــة )T( البالغــة )5.772( عنــد مســتوى دلالــة )0.000( تشــر إلى وجــود تأثــر التعاطــف عــى المكانــة الاســراتيجية ويمثــل 

معامــل الارتبــاط )R( الــذي بلــغ )0.582( نمــوذج الارتبــاط وبلــغ معامــل التحديــد )R2( )0.339(، أن نســبة )33.9%( مــن المكانــة 

الاســراتيجية ناتــج عــن التعاطــف أمــا النســبة المتبقيــة فهــي ناتجــة عــن مســاهمة متغــرات أخــرى غــر داخلــة في مخطــط 

ــادة درجــة واحــدة في التعاطــف ســيؤدي إلى  ــي إن زي ــر )0.443(، وهــذا يعن البحــث. كــما توضــح قيمــة )Beta( درجــة التأث

المكانــة الاســراتيجية وهــذا يعنــي بمقــدار )0.443(.

 العنــاصر الملموســة تأثــر عــى المكانــة الاســراتيجية ومــن خــلال القيمــة المحســوبة )F( البالغــة )31.739( عنــد مســتوى دلالــة 

)0.000(، هــي أصغــر مــن )0.01( وهــذا يعنــي إنَّ الانحــدار معنــوي ويــدل عــى إمكانيــة الاعتــماد عــى نتائــج تحليــل الانحــدار 

ــة  ــاصر الملموســة عــى المكان ــر العن ــة )0.000( تشــر إلى وجــود تأث ــد مســتوى دلال الخطــي. وقيمــة )T( البالغــة )5.634( عن

الاســراتيجية ويمثــل معامــل الارتبــاط )R( الــذي بلــغ )0.573( نمــوذج الارتبــاط وبلــغ معامــل التحديــد )R2( )0.328(، أن نســبة 

ــة فهــي ناتجــة عــن مســاهمة متغــرات  ــة الاســراتيجية ناتــج عــن العنــاصر الملموســة أمــا النســبة المتبقي )32.8%( مــن المكان

أخــرى غــر داخلــة في مخطــط البحــث. كــما توضــح قيمــة )Beta( درجــة التأثــر )0.434(، وهــذا يعنــي إن زيــادة درجــة واحــدة 

في العنــاصر الملموســة ســيؤدي إلى المكانــة الاســراتيجية وهــذا يعنــي بمقــدار )0.434(.

 بنــاء عــى مــا تقــدم ومــن خــلال نتائــج تحليــل الانحــدار)Simple Linear Regression( فأنــه ترُفــض فرضيــة العــدم وتقبــل 

الفرضيــة البديلــة التــي تنــص عــى الاتي: توجــد علاقــة تأثــر ذات دلالــة إحصائيــة لبعــد جــودة الخدمــة التامينيــة في المكانــة 

الاســراتيجية.
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المحور الرابع: الاستنتاجات والتوصياتالمحور الرابع: الاستنتاجات والتوصيات

المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصياتالمبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات

أولاً: الاستنتاجاتأولاً: الاستنتاجات
من نتائج التحليلات السابقة توصل الباحثان إلى الاستنتاجات الآتية: 

يؤكــد العاملــون في الــركات المبحوثــة عــى أن جــودة الخدمــة التأمينيــة تســاعد المنظمــة في وضــع اســراتيجية ملائمــة التــي تركز 

عــى تلبيــة احتياجــات ومتطلبــات العميــل ومــدى توافــق الخدمــة مــع توقعــات العملاء،وتعــد جــودة الخدمــة عامــلاً أساســيًا 

للنمــو المســتدام للمنظمــة.

يــرى العاملــون في الــركات المبحوثــة بــأن المكانــة الاســراتيجية اســلوب ذكي واحــد مصــادر لأســتغلال الفــرص الجديــدة وتحقيــق 

ــة المميزة. المكان

 يركــز العاملــن في الــركات المبحوثــة عــى تكنولوجيــا الحديثــة في ســبيل تعزيــز مكانــة شركاتهــم لــدى الزبائــن مــما توفــره هــذه 

التكنولوجيــا مــن امكانيــة في تشــكيل توقعــات الزبائــن ولفــت انتباهم.

تبــن مــن تحليــل المتغــرات الشــخصية للمســتجبين أن اغلبيــة المبحوثــن مــن الفئــة الذكــور، ان نســبة مشــاركة الانــاث لا يــزال 

قليلــة، وهــذا مــا قــد يــؤدي الى أحساســهن بأنهــن لا يتمتعــن بفــرص متســاوية في الحصــول عــى مســتوى وظيفــي أعــى مقارنــةً 

بالذكور.

تبــن مــن تحليــل فقــرات وصــف الأفــراد المبحوثــن أن نســبة عاليــة مــن الأفــراد المبحوثــن يحملــون شــهادة بكالوريــوس، اي 

لديهــم خــرة جيــدة ويتمتعــون بدرايــة ومعرفــة جيــدة في مجــال عملهــم ومهنتهــم، مــما يشــكل ملامــح إيجابيــة لكيفيــة القيــام 

المكانــة الاســراتيجية في تلــك الــركات.

ــر أبعــاد جــودة  ــام عــى توف ــمام والالم ــة عــى الاهت ــن كان متفق ــراد المبحوث ــات الأف ــل الوصفــي أن إجاب نســتنتج مــن التحلي

الخدمــة بدرجــات متفاوتــة في شركات المبحوثــة. وبحســب الأهميــة الرتيبيــة جــاء بعــد ) الأمــان( في المرتبــة الاولى، وهــذا ينعكس 

ــتلزمات  ــن والمس ــن المؤهل ــا بالعامل ــة وتدعيمه ــودة الخدم ــى ج ــة ع ــركات المبحوث ــة  إدارة ال ــى محاول ــة ع ــورة ايجابي بص

والمتطلبــات الحديثــة. في حــن ان بعــد )الاعتماديــة( يحصــل عــى اهتــمام اقــل مــن المشــاركن، وذلــك بســبب عــدم تبنــي ادارة 

الــركات المبحوثــة اســراتيجيات تســويقية تتــلاءم والظــروف الاقتصاديــة الســائدة.

هنــاك ادراك واضــح لأهميــة المكانــة الاســراتيجية وأبعــاده بدرجــات متفاوتــة في الــركات المبحوثــة. وبحســب الأهميــة الرتيبيــة 

جــاء بعــد )التعبــر وتشــكيل التوقعــات( في المرتبــة الاولى والتــي تــرى ضرورة تبنــي التكنولوجيــا التــي تتلائــم مســتوى توقعاتهــا 

المســتقبلية. ولقــد احتــل بعــد )بنــاء الشــبكات الاجتماعيــة( المرتبــة الاخــرة، وقــد يعــود ذلــك الى عــدم قــدرة إدارة الــركات 

عــى تحديــد النشــاطات والاهتمامــات الاجتماعيــة بهــدف اســتثمارها كفــرص ســوقية جديــدة. 

اظهــرت نتائــج التحليــل والتفســر بــان جــودة الخدمــة التأمينيــة ترتبــط ارتباطــا قويــا وطرديــا مــع المكانــة الاســراتيجية عــى 

المســتوى الــكي، مــما يــدل عــى اصالــة الموضوعــات والتفاعــل بينهــما.

اظهــرت النتائــج التحليــل بــان ابعــاد جــودة الخدمــة التأمينيــة ترتبــط بصــورة متســاوية تقريبــاً مــع المكانــة الاســراتيجية ولكــن 

بنســب متفاوتــة قليلــة، ويؤكــد ذلــك عــى اهميــة كل بعــد مــن ابعــاد جــودة الخدمــة لتحقيــق المكانــة الاســراتيجية.

10. تبــن مــن نتائــج التحليــل الانحــدار وجــود تأثــر معنــوي لأبعــاد جــودة الخدمــة التأمينيــة مجتمعــة في المكانــة الاســراتيجية 

في الــركات المبحوثــة، مــما يعنــي ان كلــما اهتمــت الــركات المبحوثــة بجميــع أبعــاد جــودة الخدمــة  التأمينيــة كلــما تمكنــت 

مــن تحقيــق المكانــة الاســراتيجية بشــكل أكــر. 
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ثانياً: التوصيات ثانياً: التوصيات 
بناء عى ما جاء بنتائج البحث توصل الباحثان إلى التوصيات الآتية:

ــة  ــة والتكنولوجي ــن الاداري ــر مهاراته ــة في تطوي ــن الفرص ــاح له ــاث وان تت ــر بالان ــا اك ــركات اهتمام ــولى ادارة ال ضرورة ان ت

ــن. ــف في شركات التأم ــب والوظائ ــتلام المناص ــاركة باس للمش

ضرورة قيــام شركات التأمــن في محافظــة الســليمانية عــى زيــادة اجــراءات اســتقطاب وجــذب الكفــاءات الاكاديميــة مــن حملــة 

ــا )الماجســتر والدكتــوراه( والمحافظــة عليهــم مــن اجــل خلــق مزيــد مــن الافــكار والابــداع في مجــال  ــة العلي شــهادات العلمي

اعمالهــا.

ــا  ــا وكوادره ــة لموظفيه ــة التخصصي ــة والتطويري ــدورات التدريبي ــح ال ــمام بفت ــر والاهت ــة بتوف ــركات المبحوث ــام ال ضرورة قي

ــة. ــرات البيئي ــع التغي ــق م ــا يتواف ــة وبم القيادي

زيــادة الاهتــمام بمشــاركة العاملــن في الــركات المبحوثــة في النــدوات والمؤتمــرات التــي تقيــم داخــل البلــد أو خارجــه لكســب 

المعــارف والمهــارات الجديــدة واكتســاب تصــورات واضحــة عــن كيفيــة تحقيــق المكانــة الاســراتيجية.

ضرورة تــولى الــركات المبحوثــة اهتمامــا متســاويا بابعــاد جــودة الخدمــة التأمينيــة وخصوصــا بعــد الاعتماديــة مــن اجــل تحقيق 

المكانــة مــن خــلال تبنيهــا اســراتيجية جيــدة لــركات التأمــن لتعزيــز إنجازاتهــا والنجــاح في اعمالهــا.

عــى الــركات المبحوثــة  تعزيــز بعــد تشــكيل الشــبكات لمــا لــه دور كبــرفي تميــز الركــة عــن مثيلاتهــا ومــن اجــل خلــق مكانــة 

مــن المتوقــع حدوثهــا في المســتقبل لمجموعــة مــن المســتخدمن لهــذه التكنولوجيــا الجديــدة.

اســتناداً إلى نتائــج البحــث يقــرح الباحثــان بــرورة عمــل ادارة  الــركات المبحوثــة عــى زيــادة الاهتــمام بجميــع ابعــاد جــودة 

الخدمــة التأمينيــة لمــا لهــا دور في تحقيــق المكانــة الاســراتيجية.

Abstract;
This research aims to analyze the relationship and impact between the quality of insurance service in its 

dimensions )reliability, responsiveness, safety, empathy, tangible elements( and the strategic position 

represented by )expression and formation of expectations, formation of networks, learning processes(, in 

the insurance companies operating in the city of Sulaymaniyah, in )2( companies which are Asia Insurance 

and Delnia Insurance Company. Based on the nature of the research and the objectives it seeks to achieve, 

the descriptive and analytical approach was relied upon. In order to collect data, a questionnaire was relied 

upon. )70( Questionnaires were distributed directly to all members of populations, represented by )director, 

department director, assistant department director, division director, unit official, employee in insurance 

companies operating in the city of Sulaymaniyah(. After sorting and checking the questionnaires, the 

number of questionnaires suitable for statistical analysis reached )67( questionnaires, and several statistical 

methods were used to analyze the data, relying on )SPSS29-( and )AMOS28-( programs. The results showed 

that there is a positive correlation and impact between the research variables and its dimensions. Based on 

the conclusions reached, a number of recommendations were presented related to the need for the surveyed 

companies to focus on increasing attention to the quality of insurance service and its dimensions, because 

this has a significant impact on achieving the strategic position.  

Keywords: Quality of insurance service, strategic position, insurance companies, Sulaymaniyah city.Keywords: Quality of insurance service, strategic position, insurance companies, Sulaymaniyah city.
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