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�أ. خطيب خالد 
كلية العلوم الإقت�صادية   

العلوم التجارية و علوم الت�سيير.
جامعة وهران   

�إمكانيات تطبيق معايير �إدارة الجودة ال�شاملة
في قطاع الت�أمين بالجزائر)درا�سة ميدانية(

تمهيد
يعد مدخل �إدارة الجودة ال�شاملة في قطاع الت�أمين ، من خلال ال�شركات التي تن�شط في �وسق 
الت�أمي���ن الجزائ���ري، محاولة لتح�سي�س الم�سيري���ن ب�أهمية هذا المنهج كو�سيل���ة  فعالة، ترمي �إلى 
تطبي���ق مبادئ  لا غنى عنها لمواجهة تحديات المناف�سة ف���ي �وسق الت�أمين الحديث، و بالرغم من 
�أن فك���رة تطبي���ق �إدارة الجودة ال�شاملة في قطاع الت�أمين، يمكن �أن تكون جد �شاقة وطويلة المدى، 
�إلا �أن���ه م���ن خلال �إتباع ال�ش���روط المن�صو�ص عليه���ا �سالفا ،  يمكن �أن ت�صبح مج���رد عملية �سهلة 
التنفي���ذ ومب�سط���ة للجميع ، من خلال �إزالة الخوف،  والتدري���ب و الإ�شراف،  والتح�سين الم�ستمر، 
وفهم العلاقة بين الموردين / العملاء، �شريطة �أن تكون عملية التغيير ناجحة في �أذهان المنفذين 

لمبادئ هذا المنهج . 

ABSTRACT
Le but principal de cette étude, c’est de traiter ce thème et présenter un cadre 
théorique et pratique qui limite et décrit les définitions concernant la qualité 
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totale de management, comme introduction administrative récente dans 
le secteur des assurances, en outre  Le cas met l’accent sur la nécessité de 
transmettre, les objectifs d’un tqm programme aux employés du secteur des 
assurances.                                                               
           pour assurer son succès, il aborde diverses raisons pour la résistance 
des salaries au changement, et met en lumière le conflit qui surgit entre 
les employés, et la société d’assurance lorsque les employés ne sont pas 
convaincus des objectifs du programme tqm .
Ainsi L’affaire porte sur la manière dont le changement peut être gére de 
manière efficace, et aborde également le rôle d’un chef d’agence en assurance 
dans la mise en œuvre réussie de tqm, donc reste a comprendre la nécessité 
de la tqm dans le secteur des assurances, et le rôle d’un chef d’agence, faisant 
tqm un succès de tout le secteur.

وعليه يمكن اعتبار �أن �إدارة الجودة ال�شاملة  هي �أ�سا�س  القدرة التناف�سية، و مدخلاً يهدف 
�إلى التح�سين  الم�ستمر، و بالتالي اكت�ساب الكفاءة و المرونة بالن�سبة لقطاع الت�أمين ككل.

بالطبع �إن عملية تطبيق هذا المنهج تتطلب مراحل ، ترتبط بتعريف العملية، وفهم الخدمات 
الت�أميني���ة  وتعري���ف المنفد والدور الذي تق���وم به، من خلال �إتباع خط���وات التنفيذ و المتمثلة في 
تحدي���د الخدمة )المدخ�ل�ات و المخرجات(، و المورد والعميل بالن�سب���ة لكل من الخدمة والمنتج 
الت�أمين���ي على حد �وساء، و بالتالي تحديد التغيرات الت���ي يجب �إدخالها في مدخلات �أو مخرجات  
قطاع الت�أمين ككل، مع تقييم  �أ�سلوب �أداء كل هذه العمليات، و ذلك ح�سب خطوات التنفيذ المتمثلة 
ف���ي مراجع���ة �أولويات التطوي���ر، و و�ضعها على �أ�سا����س �إر�ضاء وتلبية احتياج���ات الزبون وتخفي�ض 

التكلفة، بغية الو�صول �إلى تح�سين القدرة التناف�سية.
و يمكن �أن ن�شير في هذا الجانب، �إلى �أن مراحل التطبيق تختلف من قطاع لآخر و من �شركة 
�إل���ى �أخرى ح�سب الن�شاط والحجم والمقدرة المالي���ة، و يروج معظم الم�ست�شارين لنماذج مختلفة  
لتطبي���ق الجودة ال�شامل���ة، و غالبا ما يكون لدى الخبراء �آراء معينة خا�ص���ة بالفروق الرئي�سة التي 

تميز كل طريقة عن غيرها.
 و هك���ذا ف����إن تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة  يتطل���ب  �أر�ضية معينة في كافة  البنى التنظيمية 
و الإداري���ة و الاجتماعي���ة  داخل قطاع الت�أمين و خارجه ، بحيث توف���ر المناخ  المنا�سب لإمكانيات 
التطبي���ق، فلا بد من توفر القناعة  التامة ل���دى الإدارة العليا ب�أهمية هدا المفهوم، و جعل الجودة 

في مقدمة �إ�ستراتجيات الإدارة العليا ، و العمل على ن�شر هده القناعة بوعي و �إدراك. 



121

و على العموم هناك مراحل �ضرورية يمر بها تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في كل الم�ؤ�س�سات 
مهما كان ن�شاطها منها ، من المرحلة ال�صفرية )الإعداد( حيث يقرر فيها المديرون عزمهم على 
الا�ستف���ادة من مزايا هدا النظام ، و من خلاله���ا يتلقى ه�ؤلاء المديرون تدريبا ي�ستهدف �إك�سابهم 
الثق���ة بالنف�س، و عدم الخوف من التغيير و من الأف�ض���ل �أن يتم التدريب خارج القطاع، ثم مرحلة 
التخطيط �أي �إختيار الخطة والت�صديق عليها، و بالتالي و�ضع الخطط التف�صيلية للتنفيذ، ثم ت�أتي 
مرحل���ة التقويم، من خلال الم�سح الميداني و التقويم و الإ�ستق�صاء و و�ضع �إ�ستبانة قابلة للتحكيم 
و التنفي���ذ، و �أخي���را مرحلة التطبيق الفعلي بحي���ث تتلخ�ص ملامحها في تحدي���د هيكل الإ�شراف 
الإداري عل���ى عملية التنفي���ذ، ثم تحديد نظام الحواف���ز و المكاف�آت للم�شاركين ف���ي تطبيق �إدارة 
الج���ودة ال�شامل���ة ، مع تكوين ف���رق التح�سين و التدريب عل���ى مهارات فرق العم���ل و التطبيق على 
�شرك���ات الت�أمين  ، و م���ن خلال التح�سين التجريبي ثم �إ�ستخدام نتائ���ج التح�سين ح�سب �إعتقادنا 
ك�أف�ض���ل طريقة للتطبيق التدريج���ي و �أخيرا التو�سع في التطبيق على باق���ي ال�شركات ، ثم القطاع 

ككل، مع الحر�ص على مرحلة تبادل و ن�شر الخبرات))).  
ف�أمام �إفتقار �وسق الت�أمين �إلى الخدمات))) مابعد البيع من حيث �صياغة العقود ، و تجديدها 
و ن�شر الوعي الت�أميني و غياب ال�شخ�ص الكفيل الذي ي�ستند �إليه وقوع الخطر ، و عدم وجود كفاية 
التعوي�ض بال�شكل المطلوب  ، فكل هذه  الأمور تجعل الزبون لا ي�شعر بالر�ضى و لا يطمئن للتكاليف، 
الت���ي ه���ي غاية و هدف �إدارة الجودة ال�شاملة في التطبيق و الت���ي ينبغي معالجتها لتح�سين القدرة 

التناف�سية في قطاع  الت�أمين))).
و هك���ذا تعد ه���ذه الدرا�سة الميداني���ة محاولة للإجابة عل���ى �إ�شكالية البح���ث، التي تتمحور 
�أ�سا�س���ا ح���ول ما يمك���ن �أن تقدمه �إدارة الجودة ال�شامل���ة من فر�ص و �إمكاني���ات تناف�سية ل�شركات 
الت�أمي���ن ح�سب طبيعتها وخ�صو�صيات منتجاته���ا ، و عليه تم ت�سليط ال�وضء على قطاع الت�أمين من 

خلال ال�شركات العامة و الخا�صة و تقييمها في هدا المجال.
و قد تم تق�سيم الف�صل الرابع التطبيقي ) الدرا�سة الميدانية ( �إلى ثلاثة مباحث:

 المبح��ث الأول: و يت�ضم���ن تحلي���ل �س���وق الت�أمي���ن ف���ي الجزائر من خلال تن���اول حجم 
م�ؤ�ش���رات �س���وق الت�أمين ،�أنواع �شرك���ات الت�أمين ،  هيكل قط���اع الت�أمين، و دور �س���وق الت�أمين قي 

الم�ؤ�شرات الإقت�صادية .   

1- مراحل تطبيق  �إدارة الجودة ال�شاملة  محمد عو�ض الترتوري 2006
2- الم�صدر - م�صاريف و ت�أمين  مي�ساء العلى - م�ؤ�س�سة الوحدة  لل�صحافة و الن�ش�شر - ديم�شق - �وسرية  2010.

الف�شل جامعة  و مخاطر  النجاح  فر�ص   بين  ملة  ال�شا  الجودة  �إدارة  تطبيق   - الدين  زين  الفتاح  عبد  فريد   - الم�صدر  3- �راجع 
الزقازيق  2005 �ص102 
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�أم��ا المبح��ث الثاني  فقد تم تخ�صي�صه لا�ستعرا�ض منهجي���ة البحث الميداني ، والجانب 
التحليل���ي للدرا�سة ، تحليل البيانات ، مع عر�ض النتائج ، تحديد مجتمع الدرا�سة ، و اختيار العينة 

و �أ�سلوب جمع البيانات  ، تحليل �آراء عينة الدرا�سة حول فقرات الإ�ستبانة.
و�أخيرا المبحث الثالث:  و يتناول المعالجة الإح�صائية ، من خلال �أدوات التحليل الإح�صائي 
ب�إ�ستخ���دام SPSS V17 ، و �إختب���ار الفر�ضي���ات ، و �أخي���را عر����ض النتائ���ج ، و تقدي���م تو�صي���ات و 

�إقتراحات.

المبحث الأول: تحليل �سوق الت�أمين في الجزائر
تمهيد:

مند بداية الت�سعينيات حقق قطاع الت�أمين في الجزائر منعرجا هاما في تاريخه،حيث تمكنت 
�شرك���ات الت�أمين م���ن الإكتفاء الكلي في مجال ت�أمين ال�سيارات، و دخل���ت في المناف�سة  القوية مع 
�شرك���ات الت�أمين الأخ���رى، جراء العولمة التي اكت�سحت كل الأ�س���واق العالمية للت�أمينات، مما خلق 

�صعوبات تناف�سية قوية ، �أ�ضعف من مردودية �أغلب ال�شركات النا�شطة في �وسق الت�أمين .
 كم���ا �أدى ارتب���اط الأ�س���واق  بالتقريب الكلي لاحتياج���ات الم�ستهلكين لمنت���وج الت�أمين، �إلى 
ظه���ور العدي���د من العملي���ات المرتبطة بالامت�صا����ص و التكتلات، ما �أرغم العدي���د من الدول �إلى 
التفكير في �إجراء عمليات �إعادة الهيكلة لقطاع الت�أمين، تعدت  مجالاتها عمليات ال�سم�سرة ، ومن 

بين هذه الدول الجزائر.   

1-خ�صائ�ص �سوق الت�أمين في الجزائر
يمكن تناول هذا  المبحث الح�سا�س من خلال التطرق �إلى ما يلي:

1-1- على ال�صعيد الم�ؤ�س�سي
تت���م �إدارة وت�سيي���ر قطاع الت�أمين من خلال عدد من الن�صو�ص القانونية، التي تعالج مختلف 

الحالات المرتبطة بنظام الت�أمينات  من التنظيم ومراقبة  ن�شاط الت�أمين.
كم���ا يعتبر�إ�صدار القانون ف���ي 1995/01/25 المر�وسم 95-07 الخا����ص بالت�أمينات الن�ص 
الأ�سا�س���ي للمظهر الحالي لقط���اع الت�أمينات، بالرغم من قان���ون 06-04 بتاريخ 20 فبراير 2006 
ال���ذي ه���و في طور التطبي���ق، و هذا ما �أ�سهم في و�ض���ع ال�شكل التنظيمي الحال���ي المكر�س لانفتاح 

ال�وسق ، و نهاية تخ�صي�ص الم�ؤ�س�سات العمومية، و التكفل الأف�ضل بالم�ؤمن له))).

Restructuration du secteur des assurances en algerie  revue  algerienne UAR 2010 -1
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1-2- على �صعيد تنظيم �شركات الت�أمين
لق���د ت���م �إثراء المحي���ط  الإلتزامي الجزائري في مج���ال �شركات الت�أمي���ن، نتيجة فتح �وسق 
CAAR-SAA-CAAT-( الم�ؤ�س�س���ة والمخ�ص�صة من قب���ل المر�س���وم 95-07 للهيئات العمومي���ة
CIAR- 2A-GAM- ( م���ع اعتم���اد م�ؤ�س�سات، و تعاونيات عمومية، و خا�ص���ة مثل )CCR-CNMA

CASH-SGCI-TRUST-MAATEC-SALAMA(، وين�ص���بّ كل اتج���اه ه���ده الم�ؤ�س�س���ات تجاه 

ح���رف الت�أمين ، و يمكن الإ�شارة �إلى �أن المر�وسم 95-07 �سمح بظهور، و�ساطات الت�أمين  )وكلاء 
عامون- و ال�سما�سرة(.

�أم���ا فيم���ا يتعلق بمنتوجات الت�أمين  الم�وسقة، ف�إن �س���وق الت�أمينات في الجزائر يبقى ي�ستند  
خا�ص���ة على الت�أمينات الإجبارية، والتي يطلق عليها الت�أمينات لغير- الحياة  ب�صفة خا�صة، و هذا 
ما يف�سر �ضعف ح�صة قطاع الت�أمين، في تكوين المنتوج الداخلي الخام للدولة )PIB   والذي يقدر 
ب�أقل من 1% (، و من جهة �أخرى فقد عرفت �شركات هذا القطاع نق�ص في الت�سيير ، التكوين وفي 

�شبكات  �أو قنوات التوزيع.

1-3- �إ�صلاحات  و �آفاق �شركات الت�أمين.- تتمثل هذه الإ�صلاحات:
�أ-ف���ي الت�سيي���ر الجيد: المرتكز عل���ى المراقبة عملي���ات التقييم ال�شفافية في الأرق���ام المردودية 
لر�ؤو�س الأموال الخا�صة الزيادة في رقم الأعمال، و معدلات التوغل في الأ�وساق، و تح�صيل الأموال 
الدائنة ، و هام�ش �ضمان في ال�سيولة ، و التحكم في تكاليف الت�سيير، و زيادة على المراقبة  المالية 
 ACTUARIAT وتطبي���ق القوانين الداخلية ، محاولة و�ضع وظيفة التخ�ص�ص ف���ي �ش�ؤون الت�أمين

مو�ضع التطبيق من خلال تكوين متخ�ص�صين في �ش�ؤون الت�أمين في الجزائر.  

ب-القي���ام بو�ضع مخطط���ات �إ�ستراتجية، و ذلك  من خ�ل�ال �إمداد ال�شرك���ات الت�أمينية العمومية 
و الخا�ص���ة، ب�إمكاني���ات تناف����س وت�صدٍّ للجديد ف���ي عالم الت�أمين، من خ�ل�ال  الدخول في منظمة 

 .OMC((( الإتحاد الأوروبي، و منظمة التجارة العالمية

ت-تطبي���ق برنام���ج » MEDA «  ال���ذي ي�شرف عليه الاتحاد الأوروبي ف���ي الجزائر، و و�ضع الأدوات 
ال�ضرورية لتنظيم عمليات  الت�أمين من خلال :

الت�أمين . فروع  ترقيم  في  • التنا�سق 

محاربة الغ�ش. مجال  في  التطبيقية   • الإجراءات 

RAPPORT- UAR-2010 -1



124

الخبير جراء الحوادث. لدى  التقريبي  • التنقيح 
ث-�إحت�ض���ان المعاه���دة المتعلقة بالتعوي����ض المبا�شر للحوادث IDA ، لت�وسي���ة الحوادث المتعلقة 

بالم�س�ؤولية  المدنية  » �سيارات- اللوازم المادية ، من خلال تقلي�ص مدة التعوي�ض.

 وف���ي الأخي���ر تطمح �شركات الت�أمين �إلى الإنفتاح الفعلي لقط���اع الت�أمينات على العالم الخارجي ، 
و يتجل���ى في �إم�ضاء الإتفاق مع الإتح���اد الأوروبي، وترقب الإن�ضمام �إلى المنظمة العالمية للتجارة 
ال���ذي ي�شت���رط �إحترام مقايي�س دولية في مجال   ال�شفافية المالية ، و  القواعد التي تحكم، و ت�سير 

علاقات العمل، والمناف�سة، و الإنفتاح على ال�وسق.

2 -حجم م�ؤ�شرات �سوق الت�أمين في الجزائر 
2-1- تعريف �سوق الت�أمين

و يتمثل �وسق الت�أمين  في مجموع  ال�شركات التي تقوم بعر�ض منتوجات الت�أمين للم�ؤمن لهم، 
و عن���د جم���ع �أق�ساط الت�أمين تقوم ه���ذه ال�شركات بعمليات التعوي����ض  و لا�ستمرار ن�شاطها، توظف 

تراكم الأق�ساط  على �شكل �أ�سهم ، و هي بذلك ت�شبه البنوك التجارية))).
و هن���اك تعريف �آخ���ر يعتبر �وسق الت�أمين ، عب���ارة عن �شركات في �شك���ل منظمة اقت�صادية 
تتمي���ز ب�صف���ة مهنية تقوم بعملي���ات الت�أمين، التي من خلالها تنظم اتفاق���ات مع عدد من الم�ؤمن 
له���م المعر�ضين لمخاطر محدودة، و تتعهد بتنفيذ عقود الت�أمين، �أو بدفع التعوي�ض في حالة وقوع 
 الحادث))).  و تتخذ �شركات الت�أمين في هذا ال�وسق عدة �أ�شكال في هياكلها  و �إداراتها ، و ن�شاطاتها .   

 ويمكن تمثيل �شركة الت�أمين على النحو التالي : هيكل �شركة الت�أمين  ال�شكل رقم41

1- خطيب خالد  �أ�ستاد بكلية العلوم الإقت�صادية  وهران 2010 محا�ضرات في �إقت�صاد الت�أمينات .
Gean  brigot , droit des assurances ,T1 , liban 2000p 34 -2
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الم�صدر: �إعداد الطالب

كما يمكن تمثيلها من ناحية الهيكل الخا�ص بها  كما يلي : ال�شكل رقم 42
 la  CAAR  نمودج

م�ساعد مدير الرئي�س العام
م�ساعدة المدير العام

 rapport annuel LA CAAR 2010 – الم�صدر

�شركة الت�أمين

المدير الرئي�س العام

المدير العام

محرر العقود

مديرية ت�أمينات الأ�شخا�ص

جناح الإت�صال و الت�وسيق

مدير ت�أمين النقل

م�س�ؤول المراقبة 
والتفتي�ش

�شبكة الت�وسيق

مكلف م�ساعد 
الموارد الب�شرية

لوجي�ستيك الو�سائل 
العامة

م�ساعدين �إعادة 
الت�أمين

نظام المعلومات

مديرية  ال�سياراتمديرية �أخطار الم�ؤ�س�سات
والأخطار العادية

المفت�ش التجاري 

م�ست�شار المكتتبالإكتواري في الت�أمين
في الت�أمين 

ال�سم�سار
م�سير العقود

خبير  الت�أمين  
في الحوادث 

وتقييم 
الأ�ضرار 

�إخت�صا�ص 
�أ�ضرار 

ال�سيارات 
وغيرها
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2-2- �أنواع �شركات الت�أمين
تق�س���م �شركات الت�أمين �إل���ى عدة �أ�شكال تختلف باختلاف نوع الت�أمي���ن، طرق الإدارة ور�أ�س 

المال، و طريقة الإكتتاب، و مدى م�س�ؤولية الم�ؤمن له و الم�ؤمن و منها: 
�أ-�شرك��ات الت�أمي��ن الم�ساهم��ة:  وتجمع عدد كبير م���ن الم�ساهمين ، كما تق���وم بمختلف �أنواع 
الت�أمين مثل الت�أمين على الحياة، الت�أمين العام، �أو يقت�صر ن�شاطها على نوع �أو �أكثر ح�سب قانونها 

الأ�سا�سي،  و تهدف �إلى حماية الم�ؤمن لهم و دفع التعوي�ضات اللازمة عند وقوع 
الخطر الم�ؤمن منه ، كما تخ�ضع لإ�شراف الدولة و رقابتها لحماية وثائق الت�أمين ، لأن هدف 

هذه ال�شركات هو الربح . 
ب-�صنادي��ق الت�أمي��ن الخا���صة ) �صنادي��ق الإعان��ات (: تن�ش����أ مثل ه���ذه ال�صناديق لأهداف 
�إجتماعية بحتة،  لا تهدف �إلى تحقيق الربح،وتكمن وظيفتها الأ�سا�سية، في  التغطية الت�أمينية على 

الوفاة، المر�ض، التقاعد، البطالة.
ت-الجمعي��ات التعاوني��ة للت�أمي��ن: هي جمعي���ات ر�أ�سمالها غير محدد، و لك���ل ع�وض الحق في 
الم�ساهم���ة ف���ي �أكثر من �سهم. و يمكن لغير حملة الأ�سهم الت�أمي���ن لديها، و لكل ع�وض �صوت واحد 
مهم���ا كانت عدد �أ�سهمه ف���ي الجمعية هدفها تحقيق التعاون بين الأع�ض���اء من الم�ساهمين، تقوم 
بتوزي���ع الأرب���اح، فتح�ص���ل الأ�سهم على ن�سبة م���ن قيمتها، و ت���وزع باقي الأرباح عل���ى حملة وثائق 

الت�أمين، وتتولى �إدارة الجمعية الأع�ضاء حملة الأ�سهم. 
ث- الت�أمي��ن الحكوم��ي: و يتمثل ف���ي تغطية الدولة للمخاطر الطبيع���ة، و تتدخل غالبا في تغطية 
المخاط���ر ذات التعوي�ض���ات الباهظ���ة، هدفه���ا الإ�صلاح الاجتماع���ي، و توزيع المداخي���ل بعدالة، 

وحماية الأفراد.
�أما من الناحية الفنية، فيتم تق�سيم �شركات الت�أمين �إلى))):

1-�شركات الت�أمين على الحياة: تقوم بتجميع الأق�ساط من الم�ؤمن لهم، و �إقرا�ض هذه المبالغ، 
�إلى م�ؤ�س�سات  �أخرى، كما �أنها  تقوم ب�إ�صدار وثائق للت�أمين �ضد الوفاة. 

2-�شرك��ات الت�أمي��ن العام: يق�صد بالت�أمين العام، كافة �أن���واع الت�أمين عدا الت�أمين على الحياة، 
مث���ل ت�أمين���ات ال�سيارات ) الت�أمي���ن ال�شامل و الإجب���اري (، وت�أمين الم�س�ؤولي���ة المدنية، ت�أمينات 
النق���ل )النقل البحري، الجوي، البري(، الت�أمين �ضد الحريق، ت�أمين الحوادث العامة )الت�أمينات 

الهند�سية، خيانة الأمانة، ال�سرقة(.  و ال�شكل الموالي يو�ضح ذلك

1- ر�سمية قريقا�ص ، �أ�وساق المال ، الدار الجامعية ، مطبعة الإ�شعاع ، الإ�سكندرية 1999 �ص 168
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ال�شكل رقم   43      �أنواع �شركات الت�أمين .

الم�صدر: �إعداد الطالب

2-3- وظائف �شركات الت�أمين
 تق���وم �شرك���ات الت�أمين بمجموعة من الوظائف ح�سب طبيعته���ا . و من بين هذه الوظائف نذكر ما 

يلي :
وظيفة الا�ستثمار: تقوم �شركات الت�أمين بوظيفة الا�ستثمار،  و ذلك لزيادة حجم ر�أ�سمالها  .

�إدارة العملي��ات: و تق���وم ال�شركة  بتقدير دقيق لقيمة الأق�س���اط لتتمكن من تغطية تكاليف الخطر 
عند وقوعه،  و ت�شمل هذه الوظيفة عملية الاكتتاب  لإظهار الأرباح في دفاتر العمل التجاري،  بغية 
تغطي���ة الأخطار القابلة للت�أمين)))، كما ت�شمل هذه الوظيف���ة، على خف�ض التكاليف، و الإ�سراع في 

تح�صيل الأق�ساط.
-�إدارة الن�شاط الت�سويقي:  و تعني �إ�ستخدام �أحدث الو�سائل التقنية  للت�وسيق  في مجال الت�أمينات. 

تحديد الأق�ساط : �إذ يرتبط  ق�سط الت�أمين ارتباطاً وثيقا بعمل الخبير الإكتواري، الذي يتمثل في 
تقدير الاحتمالات لوقوع الأخطار التي يغطيها الت�أمين.

�إدارة الأ���صول والخ���صوم: تمث���ل الخ�ص���وم المخ�ص�صات  الجان���ب الأكبر من خ�ص���وم �شركات 
الت�أمين ب�صفة عامة.

وظيفة المحا�سبة: تتمثل في القيام بالأعمال المتعلقة بالنواحي المالية من �إيرادات وم�صروفات، 

1- جورج ريجدا ، مبادئ �إدارة الخطر و الت�أمين ، دار المريخ للن�شر ، المملكة العربية ال�سعودية ، 2006 �ص 796.

�شركات الت�أمين

من الناحية الفنيةمن الناحية القانونية

�شركات الت�أمين  
الم�ساهمة 

�شركات الت�أمين 
على الحياة 

�صناديق الت�أمين 
الخا�صة 

�شركات الت�أمين 
العامة 

الجمعيات 
الت�أمين الحكومي التعاونية للت�أمين 
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وذلك من خلال القيام ب�أعمال المحا�سبة العامة.
الوظيف��ة القانوني��ة: تخت�ص بال�ش����ؤون القانونية بوجه عام، وهي وظيفة مهم���ة ل�شركات الت�أمين 
تتمث���ل في و�ضع ال�صياغة القانونية، و�شروط الوثيق���ة في وثائق الت�أمين، وحل النزاعات والم�شاكل 

المتعلقة بعقود الت�أمين. و ال�شكل الموالي يو�ضح ذلك. 
ال�شكل رقم  44

وظائف �شركات الت�أمين
                          

�إعداد الطالب

-4 - هيكل قطاع الت�أمين الجزائري.
ي�شك���ل هيك���ل قطاع الت�أمين في الجزائ���ر ، النواة الحقيقية للممار�سة الن�ش���اط الت�أميني ، و ح�سب 
قانون رقم 06 – 04 الم�ؤرخ 02/27/)))2006  ويمكن �إح�صاء 17 م�ؤ�س�سة ت�أمين في الجزائر  منها 

واحدة تم �إفلا�سها و بالتالي غلقها و يمكن من خلال الجدول تو�ضيح ذلك: 

1- �الأمر 06/04 الم�ؤرخ في 21 محرم 1427 الموافق ل 20 فبراير �سنة 2009 المتعلق بالت�أمينات الجريدة الر�سمية الجزائرية  العدد 
2006 -15

�شركات الت�أمين

وظيفة قانونية وظيفة �إ�ستثمار
�إدارة 

العمليات 
و تحديد 
الأق�ساط 

�إدارة �أ�صول 
و خ�صوم 
ال�شركة 

والملحقات 

وظيفة 
محا�سبة  

وظيفة 
ت�وسيقية 
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الجدول رقم 11 حجم �أهم �شركات الت�أمين النا�شطة في الجزائر - نوفمبر 2010
�شركات �شركات عموميةالت�سميةالت�صنيف

خا�صة
�شركات 

�أجنبية
م�ؤ�شرات/مهام

AAS
ال�شركة الوطنية 

للت�أمين

�شركة عمومية
و نرمز لها ب  )�ش.ع(

1963/ الر�أ�سمال 16 مليار دج / كل فروع الت�أمين/%24 
من  ح�صة �وسق الت�أمين ج.

4186 موظف، 460  وكالة، رقم �أعمال 16،4 مليار دج 
TAAC

ال�شركة 
الجزائرية 

للت�أمين

1985/ �إعادة هيكلة caar/  ر�أ�سمال   490،11 مليار دج�ش.ع
كل �أنواع الت�ـأمين العام/النقل75% /   142 وكالة/20% من 

�وسق الت�أمين ج 
رقم الأعمال  866،12 مليار دج    1535 موظف 

RAAC
ال�شركة 

الجزائرية 
للت�أمين و �إعادة 

الت�أمين

63/06/08   الر�أ�سمال ج 4 مليار دج
5 وحدات 125 وكالة محلية / حماية كل الآخطار ال�صناعية 
و غيرها/17%من �وسق الت�أمين ج 1730 موظف/ ت�ساهم في 

بور�صة الجزائر 
بنك  البنوك  عالم  �إقتحام  دج  1.933مليار  �أعمال  رقم 

-ت�أمين 
HSAC

�شركة ت�أمين 
المحروقات

1999   الر�أ�سمال ج 800 ،2 ملياردج / تق�سيم �وسناطراك/
ت�أمين المحروقات  ، كل عمليات الت�أمين و �إعادة  الت�أمين 

/15 % من �وسق الت�أمين ج.
رقم �أعمال  8.924269.00 مليار دج. 

RAIC
ال�شركة الدولية 
للت�أمين و �إعادة 

الت�أمين

1998/ �إعادة الت�أمين على الم�ستوى الدولي، ممار�سة 
كل �أنواع الت�أمين و �إعادة الت�أمين ، في �إطار تحرير قطاع 

kda الت�أمين .رقم الأعمال  3.4 مليون

A2
الجزائرية 

للت�أمين

 1.015 ج  الر�أ�سمال  الت�أمين،  �أنواع  كل   /1998/08/05
مليار دج.

112 وكالة / عملت على الح�صول الإيزو 9001-2000 مند 
 2004/09/16

AMALAS
ت�أمين الجزائر 

�سلامة

�أنواع  كل  تمار�س   / دج  مليار   1 ج  ر�أ�سمالها   /  2007/09
فرع  الحياة./ هي  على  التكافلي  الت�أمين  فيما  الت�أمين  بما 
 islamic. الدولية  الت�أمين  �إعادة  و  الت�أمين  لمجموعة 
/ 138 وكالة   arab insurance company

180 موظف . 
AL 

RAYANE
الريان  ت�أمين

تم ت�صفيتها  �سنة 2006

MAG
الت�أمين العام بحر 

الأبي�ض المتو�سط

 762  / وكالة  الإ�ستثمار/200  هدفها   /  2007/08/12
موظف / تم �ضخ فيها 22 مليون �أورو كم�ؤونةاي�ضافية 

TSURT
تري�ست ت�أمين 

الجزائر

ت�أمين   / دج  مليار   2.050 ر�أ�سمالها    /1997/11/18
الأعمال   رقم  موظف   176 وكالة/   70/ الت�أمين  �إعادة  و 

1.339 مليار دج 

ECNAILA
�أليان�س ت�أمين

�إعادة  و  الت�أمين،   / دج  مليون   800 ر�أ�سمال    /2005/07
الت�أمين / تغطي  الأخطار ال�صناعية -ال�سيارات- النقل  / 

116 وكالة / 310 موظف .
رقم الأعمال 2.852 مليار دج  

CARDIF 
DJAZAIR
كارديف الجزائر

2006/10/01
بعقود  المتاجرة   /2006/02/20 الجديد  القانون  ح�سب 
ت�أمين الأ�شخا�ص/ 24 وكالة لـ BNP paribas الجزائر  
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CNMA
ال�صندوق 

الوطني للتعاونية 
الفلاحية

المرتبطة  الأخطار  تغطية  و  حمايةالفلاحين   1972/12/03
بهم /64 �صندوق 

64/12/16
�أخطار  عدة  ت�ؤمن   / تجاري  لي�س  غر�ضها   /65/01/01

لحماية العمال/ 25 مندوبية  
1990/  ر�أ�سمالها ج  450 مليون دج تخ�ص�ص الت�أمين على 

ال�صادرات.

1997/10/05 / ر�أ�سمالها  1 مليار دج / قرو�ض الإ�ستثمار 
للم�ؤ�س�سات ال�صغيرة و المتو�سطة / الت�أمين الفردي 

�شركة 
�إعادة 

الت�أمين

RCC

الشركة 
المركزية 

لإعادة التأمين.

1975/ نتيجة �إعادة هيكلة /caar/ �إعادة الت�أمين 

الم�صدر- �إعداد الطالب 

و ن�ستنتج من الجدول 14 الملاحظات التالية ، نوجزها في الجدول 15 كما يلي  :
الج���دول رقم  12 ترتيب �شرك���ات الـت�أمين من ناحية الأهمية ، للفترة 2009- 2010.) ر�أ�سمال ج، 
رق���م الأعم���ال ، عدد الموظفين ، عدد الوك���الات ، ن�سبة الح�صة من �س���وق الت�أمين في الجزائر(.  

مليار دج                                                                                                                       
% الح�صة في عدد الوكالاتعدد الموظفينرقم الأعمالالر�أ�سمال الإجتماعي�شركات الت�أمين

ال�وسق
الملاح�ضات

SAA1616.44186460241الرتبة

CAAT11.49012.8661535142202الرتبة

CAAR41.9331730125173 الرتبة

CIAR3.4----4 الرتبة

CASH2.8008.924--155 الرتبة

TRUST2.0501.33917670-6 الرتبة

2A1.015--112-7 الرتبة

SALAMA1-180138-8 الرتبة

SGCI1----8الرتبة

ALIANCEالرتبة 9-8002.852116310 مليون دج

الم�صدر- �إعداد الطالب .
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و هك���ذا م���ن خلال تحليل المعطيات �أعلاه نلاح���ظ ، �أن كل ال�شركات هي ف���ي حاجة ما�سة  للرفع 
م���ن حجم معاملته���ا و الزيادة في رقم الأعم���ال ، و الت�شغيل و بالتالي الح�ص���ة ال�وسقية مما ي�ؤدي 
�إل���ى محاولة تح�سي���ن قدراتها التناف�سية ، و قب���ل التطرق �إلى الف�صل التطبيق���ي ،حاولنا �أن ندرج 
عن�صر �آخر يتمثل في مقومات القدرة على التناف�س ل�شركات الت�أمين التي من الواجب �أن ت�أخذ بها 

كمقيا�س و معيار للقدرة التناف�سية لديها . 
وف���ي الأخي���ر ، يمكن تقديم نموذج لهيكل قطاع الت�أمين، ح�س���ب ت�صورنا ال�شخ�صي ، لأننا لم نجد 
نموذج���اً �شاملاً لقط���اع الت�أمين في الجزائ���ر ، و عليه يمكن تقديم نموذج م���ن الممكن تح�سينه و 

تطويره من قبل المخت�صين في  هذا المجال . و ال�شكل الموالي يو�ضح ذلك .
  ال�شكل رقم 45

نموذج عن هيكل قطاع الت�أمين في الجزائر .
)حجم �شركات الت�أمين ، و مختلف الخدمات التي تقدمها (

قطاع الت�أمين في الجزائر     
GAMSALAMA2ACIARCASHCAARCAATSAA

 CCRSGCICAGEXMAATECCNMACARDIFALIANCETRUST

مجال �آخر للت�أمينات  غير �شركات الت�أمين كالو�ساطات و غيرها

الم�صدر –�إعداد الطالب 

الت�سويق

المفت�شية و المراقبة مراقبة الت�سييرالإنتاج
الداخلية

مديرية الموارد الب�شرية

المديرية العامة المحا�سبة التحليليةالمحا�سبة العامة 

�إعادة الت�أمينالت�سير الإ�ستقرائي الخزينةالمديرية المالية 

مكتب الدرا�سات الإكتوارية

الحوادث / الإنتاج
خدمة1  خ2 خ3

الإعلام الآلي و التنظيم 

الخدمات التجارية 
خدمة العملاء  خدمة ال�سم�سرة

المفت�شية 
    �إدارة الأجنحة الم�شتركة 

الو�سائل العامة
- الر�سائل

- الم�شتريات
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الإقت�صادية الم�ؤ�شرات  في  بالجزائر  الت�أمين  �سوق  م�ساهمة  و  3– دور 
م���ن خ�ل�ال الإح�صائي���ات الأخيرة تبي���ن �أن قط���اع الت�أمين ف���ي الجزائر حقق رق���م �أعمال 
بقيم���ة 38.7 ملي���ار دين���ار خ�ل�ال ال�سدا�س���ي الأول م���ن �سن���ة 2009، كم���ا ت���م  ت�سجي���ل �أعل���ى 
ن�سب���ة �إرتف���اع ف���ي رق���م الأعم���ال ف���ي مج���ال الت�أمي���ن عل���ى الأ�شخا����ص بن�سب���ة  22.7 % ، و في 
مج���ال الت�أمي���ن الفلاح���ي بزيادة ن�سب���ة 16% �أي بمبل���غ رقم �أعم���ال يق���در ب 358.7 مليون دج، 
وبخ�صو����ص  هيك���ل ال�س���وق الوطنية للت�أمينات عب���ر الفروع تم ت�سجي���ل 47.9 %  ال�سيارات ، 8.2 
 % ت�أمي���ن الأ�شخا����ص ، و 6 % النق���ل ،  و 0.9% الت�أمي���ن الفلاح���ي ، و  0.9 % القر�ض و ال�ضمان .
  ،SAA و تبق���ى بذلك �أ�س���واق الت�أمين ت�سيطر عليها الم�ؤ�س�سات التالية  ) ال�شركة الوطنية للت�أمين
وال�شركة الجزائرية للت�أمين 2A، و ال�شركة الجزائرية للت�أمين و �إعادة الت�أمين  CAAR، وال�شركة 
الجزائري���ة  للت�أمي���ن و النق���ل  CAAT، و ال�صندوق الوطني للتعا�ضدي���ة الفلاحية CNMA التي 
تملك 64.8 % من ح�ص�ص ال�وسق ، ب�إنتاج قيمته 29.53 مليار دج ، و برقم �أعمال يقدر ب 9.16 
مليار دج خلال ال�سدا�سي الأول2009 ، وتمثل ح�صة ال�شركات الخا�صة للت�أمين  23.7%  من �إنتاج 

قطاع الت�أمينات لنف�س الفترة.
و هكذا فقد عرف  قطاع الت�أمين ، من خلال تقييمه مايلي :

�شه���د تط���وراً ملحوظ���ا، ولكن بمع���دل �إ�ستف���ادة و �إ�ستغ�ل�ال �ضعيفي���ن في مج���ال الأق�ساط 
المتراكمة.

�سيطرة ت�أمينات الأ�ضرار على ت�أمينات الأ�شخا�ص) �ضعف ت�أمينات الأ�شخا�ص ( .
�ضعف معدل التوغل في الأ�وساق ،  بحيث بلغ المعدل 0.5% فقط.

نق�ص كبير في مواجهة الأخطار التي تتطلب الت�أمين لها .
غي���اب المراقبة و المتابع���ة الفعلية لممار�سات عمليات  الت�أمين )ع���دم وجود بنك معلومات 

لمراجعة ت�وسية ملفات الحوادث(.
عدم �إ�ستغلال  التكنولوجية في قطاع الـت�أمين الجزائري بالمقارنة مع الدول الأخرى .

عدد �شركات قطاع  الت�أمين �سنة 2010 بلغ  16 �شركة.
ع���دد الوك���الات الخا�ص���ة AGA  420 وكالة، مبلغ الإنت���اج 9109 ملي���ون دج وح�صة الانتاج 

الإجمالي من ال�وسق تقدر ب 21.89%  ح�سب �آخر الإح�صائيات.
يحظى فرع ال�سيارات، بح�صة الأ�سد بن�سبة 40%   من ال�وسق لوحده.

معدل نمو �أق�ساط الت�أمين  10.03 % من نف�س ال�سنة .
�سيطرة ال�شركات العمومية على �وسق الت�أمين بمعدل %80  .

بلغ الر�أ�سمال في بور�صة الجزائر فقط  0.5 % من PIB  ل�سنة 2006.
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يحت���ل قطاع الت�أمين في الجزائ���ر ، المرتبة 68 عالميا من حيث ح�صت���ه في ال�وسق العالمي 
بمعدل  %0.16  .

ي�سهم قطاع الت�أمين في الجزائر في �وسق الت�أمين في �إفريقيا فقط بمعدل %1.3 .
يمث���ل قط���اع الت�أمين ف���ي الجزائر ، 7%  من �س���وق الت�أمين في �إفريقي���ا ، بالمقارنة مع  %82  

لافريقيا الجنوبية  لوحدها .
بل���غ رقم �أعمال قطاع الت�أمين في الجزائر �سنة 2009  ، 76 مليار دج ، بمعدل فرع ال�سيارات    

84 % من ال�وسق.
 و هك���ذا ي�سه���م قط���اع الت�أمين في الجزائر  في بناء و تكوين فر����ص تناف�سية ، بق�سط �ضئيل  
بالن�سبة لل�وسق العالمي للت�أمين ، و لهذا يتعين عليه الأحذ ب�أ�سباب ، اللجوء �إلى اتحاد قرار اكت�ساب 
ق���درة تناف�سي���ة من خلال تبن���ي �إدارة الجودة ال�شامل���ة ، و تح�سين مرتبته في ال�س���وق الإفريقي و 

المغاربي كخطوة �أولى ، للالتحاق ب�وسق العالمي للت�أمين فيما بعد.
 ونتيجة تقييم  قطاع الت�أمين من خلال �شركاته النا�شطة في �وسق الت�أمين  الجزائري ن�ستنتج  

ما يلي :
�شهد قطاع الت�أمين في الجزائر  زيادة م�ستمرة في تفاقم التكاليف المبا�شرة وغير المبا�شرة، 

وهي تكاليف لا يمكن مواجهتها من قبل �شركات ت�أمين �ضعيفة .
 �أن �أغلبية �شركات الت�أمين  في الجزائر  تقت�صر على جمع الأموال دون ت�شغيلها، الأمر الذي 
لا يفي���د الم�ؤ�س�س���ة التي ت�ضطر �إلى تحويل ه���ذه الأموال �إلى �سندات للخزين���ة، والتي لا تدر �أموالا 

كبيرة على الم�ؤ�س�سات.
حيرة ال�شركات الت�أمينة في كيفية ا�ستعمال �أموالها المتراكمة التي �أ�صبحت الان�شغال الكبير 

لدى الم�ؤمنين .
بقاء ن�شاط   قطاع الت�أمين منح�صرا �ضمن مجالات  عقيمة غير تو�سعية بال�صيغة المبتغاة ، 

تجاه تكنولوجيا المعلومات والأنترنت المتطورة جدا في العالم الحديث  .
مواجه���ة قطاع الت�أمين ف���ي الجزائر لمناف�سة �أجنبية حادة ، �شكلت عائق���ا �أمام وجوده و �إ�ستمرار 

ن�شاطه.
ع���دم امت�صا����ص قطاع الت�أمين لليد العاملة ، بالكيفية اللازمة ، بالمقارنة مع الدول الأخرى 

مثل فرن�سا �أو دول المغرب العربي .....و حتى الخليجية  منها. 
ركود في جودة الخدمة ، و وثيرة ت�وسية ملفات الحوادث ، �إكتنفها تباط�ؤ في المعالجة الفعلية 

لها .
الح���د م���ن تنمية قطاع الو�ساط���ات الخا�صة ، �وساء م���ن ناحية عدد الوك���الات ، �أو مردودية 
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�شركات الت�أمين ، وجود احتياطات دون الزيادة في الإنتاج.
انخفا�ض المردودية المالية  ل�شركات الت�أمين، مما خلق توثر  في التوازن التقني لها.

وعليه  لكي ت�صنع  �شركات الت�أمين لنف�سها مكانة في �وسق الت�أمين العالمي ،ينبغي �أن تختار 
ا�ستراتيجي���ة جديدة بعيدة عن الاقتبا����س والمحاكاة الفردية، و �أن تق���وم با�ستغلال وفهم مختلف 
�أ�شك���ال الت�أمي���ن الحدي���ث، و هذه الإ�ستراتجية  لا تت�أت���ى �إلا  ب�إدارة الج���ودة ال�شاملة ،  التي نراها 
الح���ل الأمث���ل و الناجع ، و على العموم ف�إن عملية التطبيق الفعلي �وسف تو�ضح ذلك ،  بغ�ض النظر 

عن  المدة التي يتطلبها . 

المبحث الثاني: منهجية البحث الميداني ، و الجانب التحليلي
منهجية البحث الميداني

و هك���ذا تهدف هذه الدرا�سة �إلى قيا����س و تحليل مدى ارتباط �إدارة الجودة ال�شاملة بالقدرة 
التناف�سية ، بغية تح�سين هذه الأخيرة في قطاع الت�أمين ) �شركات الت�أمين (، وبالتالي تقدير فر�ص 

و امكانيات نجاح �أو ف�شل تطبيق هذا المنهج ، في هذا القطاع الح�سا�س من الإقت�صاد الوطني .
فالغر�ض من ذلك هو محاولة التو�صل �إلى نتائج يمكن من خلالها ، �صياغة بع�ض التو�صيات ، 
و التوجهات التي  �ست�ساعد �أ�صحاب القرار في �شركات الت�أمين من م�س�ؤولين و �إداريين، و موظفين 
عل���ى تبني مدخ���ل �إدارة الجودة ال�شاملة ، لما له من �أهمية و �أثر �إيجابي ، ح�سب التجارب ال�سابقة 

في مختلف ال�شركات ، على تح�سين القدرة التناف�سية في هذه الأخيرة .  
 ونظ���را لتعدد مناه���ج و �أ�ساليب تناول هذا المو�وضع من الناحي���ة التطبيقية، تم �إعتماد في 
هذه الدرا�سة، �أ�سلوب الهدف منه محاولة الت�أكد من وجود �إرتباط مهم ذي دلالة �إح�صائية مابين 
�إدارة الجودة ال�شاملة، و القدرة التناف�سية، و بالتالي ت�أثير ذلك على تح�سين هذه القدرة و �إنعكا�س 

ذلك على مردودية �شركات الت�أمين ب�شكل عام . 
كما نحاول من خلال هذه الدرا�سة الميدانية ت�سليط ال�وضء ، على واقع �إمكانية تطبيق �إدارة 
الج���ودة ال�شاملة في قطاع الت�أمين ، من خلال �شرك���ات الت�أمين 16 ع�شر ، الي تن�شط على التراب 
الوطن���ي ، لتحدي���د فيما �إذا كانت هناك فروق���ات دالة �إح�صائيا ، بين �إتجاه���ات مختلفة لإدارات  
�شرك���ات الت�أمين ، نح���و كل بعد من �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة  الفعلية لتح�سين القدرة التناف�سية 
في �شركات الت�أمين ، تعزى �إلى كل من متغير  الجن�س ، ال�سن ، الم�ستوى الوظيفي ، الم�ؤهل العلمي، 

الخبرة.

عينة الدرا�سة
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لقد تم توزيع ا�ستبيان على 16 �شركة ت�أمين منها
SAA-CAAR-CAAT-CASH-CNMA-MAATEC-CAGEX-SGGI-CCR-(
TRUST-CIAR-2A-SALAMA-GAM-ALIANCE ASSURANCE -CARDIF-

         .)ELDJAZAIR

 و ق���د تم �إ�ستخدام العينة الق�صدية ، غير الاحتمالية نظرا ل�ضخامة حجم مجتمع الدرا�سة و قيود 
التكلفة و الوقت .

و ت���م الإعتم���اد على طريقة توزيع الا�ستبان���ة  بالمقابلة ال�شخ�صية  �أثن���اء التوزيع ، و بعد الإجابات 
عليه���ا  تفادي���ا ل�وسء فهم المغزى من الدرا�س���ة الميدانية ،  مع  �إختبارنا ل���ردود فعل الم�س�ؤولين و 
المديري���ن الجهويين �شخ�صيا ، و �إجتنابا  لإ�ستبع���اد  الإ�ستبانات و �إهمالها، حر�صنا على �إ�ستعادة 

�أغلبية الإ�ستبانات للوفاء بالمعدل و المقيا�س العلمي .
و لتحقيق �أهداف الدرا�سة تم ح�ساب  عينة  ع�وشائية تتكون من 116، من مجتمع الدرا�سة  وب�إعتماد 

مدخل الرابطة الأمريكية لتحديد حجم العينة الفعلية، وفقا للمعادلة التالية تم ح�ساب :
n= χ2  NB(1-p)÷D2 (n-1)+χ2 p(1-p)

بحيث �إن
n-حجم العينة .

N-حجم مجتمع الدرا�سة .

p-ن�سبة �أفراد المجتمع، و �أف�ضل ن�سبة هي 0.5 لأنها تعطي �أكبر حجم عينة ممكن.

D-درجة الدقة كما يعك�سها الخط�أ الم�سموح به , و �أف�ضلها  0.05 .

2χ- قيمة �إختبار مربع كاي عند درجة حرية 1 ، و م�ستوى ثقة  0.01  و هي ت�ساوي 1.96.

وبذلك يكون حجم العينة  ي�ساوي 100،  بالن�سبة لعدد الموظفين من �إطارات، و م�س�ؤولين،  و عليه  
ت���م توزي���ع   100 �إ�ستبان���ة، و بلغ عدد الإ�ستبانات  الم�سترجعة  76  و هو عدد مقبول  و ن�سبة مقبولة 

توفي العدد المقبول لأغرا�ض البحث العلمي،  بحيث تقدر الن�سبة ب  %76.
1-2-�أداة جمع البيانات

 لق���د ق���ام الباح���ث ، بالإ�شت���راك م���ع الم�ش���رف بتطوير�إ�ستبيان ، ك����أداة لجم���ع البيانات و 
المعلوم���ات المرتبطة بالدرا�سة ،و تمت �صياغة الإ�ستبان وفقا لنموذج الأداء الفعلي لإدارة الجودة 
ال�شاملة ، بغية  تح�سين القدرة التناف�سية و هو لا يتطلب طويلا للإجابة على عباراته ، كما �أنه �سهل 

القيا�س و التحليل .
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�أما ت�صميم  الإ�ستبيان فهو متكون من جز�أين ، بالإ�ضافة �إلى �صفحة التقديم ، و يحتوي على 
معلوم���ات ) �أنظر الإ�ستبيان(، و ه���و ما تم تحكيمه من طرف المخت�صي���ن و الأ�ساتذة الجامعيين  
�أنظ���ر الج���دول المخ�ص�ص لذلك، بينم���ا الإ�ستبيان  الثاني فهو الإ�ستبي���ان الم�صحح و المحكم، و 
الموج���ه �إلى �شرك���ات الت�أمين  16 ، و هو متك���ون من 81  عبارة تعك�س الم�ؤ�ش���رات الرئي�سة لإدارة 
الج���ودة ال�شامل���ة ، و ق���د وزعت هذه العب���ارات ح�سب خم�سة �أبع���اد لإدارة الج���ودة ال�شاملة  و هي  

كالتالي : 
من 1-5-  ما هو مفهومك لإدارة الجودة ال�شاملة في قطاع الت�أمين ؟

من 6-20- ما تقييمك لدرجة تطبيق المعايير التالية  التي ت�صنف واقع تطبيق  �إدارة الجودة 
ال�شاملة  في قطاع الت�أمين ؟

من 21-35- تقييم م�ستوى الر�ضا  حول بع�ض الظواهر ال�سائدة في قطاع الت�أمين ؟
م���ن 36-50- المحددات التنظيمية و ال�سيا�سات الإداري���ة لتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في 

قطاع الت�أمين ؟ .
من 51-65-الظواهر الإدارية و علاقتها ب�إدارة الجودة ال�شاملة ؟

من 66-81-عقبات و تحديات تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في قطاع الت�أمين ؟
و ت���م �إعتم���اد مقيا����س  ليكرت للتعرف عل���ى �إمكانيات تح�سي���ن الق���درة التناف�سية في قطاع 

الت�أمين ) �شركات الت�أمين16(. و يتكون مقيا�س ليكرت من 5 درجات تترواح من 1 �إلى 5
 حي���ث ت�شي���ر )1(  لا �أواف���ق ب�شدة - )2( لا �أواف���ق- )3( محايد- )4( �أواف���ق- )5(�أوافق 

ب�شدة.
1- 3-ثبات �صدق المقيا�س:

كما تم �إعتماد �صدق المحكمين، بحيث عر�ض الباحث الإ�ستبانة على مجموعة من المحكمين  
�أنظر القائمة .

و به���دف التحق���ق م���ن �صدق المقيا����س و ثباته ، تم �إختي���اره من خلال تع���داد ال�شركات 16 
 Cronobach النا�شط���ة في �وسق الت�أمين الجزائري ، ثم بعد ذلك تم ح�ساب  معامل كرونباخ �ألفا
alpha  و ي�ساوي  0.928 بالن�سبة للأبعاد ال�ست )6( )))، و  هي قيمة ذات دلالة �إح�صائية عالية، 

لكي تعتمد النتائج المتو�صل �إليها في الدرا�سة .

SPSS V 17 1- �أنظر نتائج
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1-4-حدود الدرا�سة  الميدانية:
�إقت�صرت الدرا�سة على معرفة ت�أثير كل من المتغيرات )الجن�س ،  ال�سن ، الم�سمى الوظيفي، 
الم�ؤهل العلمي ، الخبرة (، على تقييم �أفراد عينة الدرا�سة لكل بعد من �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة.
ب-كما اقت�صرت الدرا�سة على تقييم الأداء الفعلي لكل بعد من �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة.

ت-تم الاعتماد على ا�ستبيان من ت�صميم الباحث .
 كما يمكن و�صف الحدود الدرا�سية على النحو التالي :

-الحد المو�وضعي- بحيث تناولت الدرا�سة ، مو�وضع فر�ص و �إمكانيات تطبيق �إدارة الجودة 
ال�شاملة على قطاع الت�أمين ) �شركات الت�أمين ( ، بهدف تح�سين القدرات التناف�سية لهذه ال�شركات.

-الح���د الب�شري- اقت�صرت الدرا�سة على فئة معينة من الموظفين ، و المديرين في �شركات 
الت�أمين الجزائرية و عددها 16 .

-الح���د الم�ؤ�س�ساتي- اقت�ص���رت الدرا�سة على �شركات الت�أمين التابع���ة للمديريات الجهوية 
للغرب الجزائري  و عددها 16 مديرية و فروعها ) وكالات و �شركات الت�أمين (.

-الحد الزماني- امتدت الدرا�سة  الميدانية بين الفترة  2010-2009.

1-5- فر�ضيات الدرا�سة الميدانية
ت�سع���ى  الدرا�س���ة الميدانية ف���ي محاولتها ، لإيجاد علاق���ة بين متغيرات الدرا�س���ة و �إختبار 

الفر�ضيات الرئي�سية  التالية :
- الفر�ضية الرئي�سة الأولى .

 تتباين �شركات قطاع الت�أمين في تطبيق متغيرات �إدارة الجودة ال�شاملة .
ب-تتباين �شركات قطاع الت�أمين  ،في تبني عوامل تح�سين القدرة التناف�سية .

-الفر�ضية الرئي�سية الثانية . 
- هن���اك علاق���ة ارتباط مهمة ذات دلال���ة �إح�صائية / معنوية  بي���ن �إدارة الجودة ال�شاملة و 

تح�سين القدرة التناف�سية في قطاع الت�أمين ) �شركات الت�أمين ( .
و تتفرع منها الفر�ضيات الفرعية التالية:

- توج���د علاق���ة �إرتباط ذات دلالة �إح�صائية بين البع���د الأول )مفاهيم �إدارة الجودة ال�شاملة  في 
قطاع الت�أمين(، و تح�سين القدرة التناف�سية.

-توج���د علاقة �إرتباط ذات دلال���ة �إح�صائية بين البعد الثاني ) تقييم درج���ة تطبيق معايير �إدارة  
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الجودة ال�شاملة(، و تح�سين القدرة التناف�سية .
توج���د علاق���ة �إرتباط ذات دلال���ة �إح�صائية بين البع���د الثالث)تقييم م�ست���وى الر�ضى حول بع�ض 

الظواهر ال�سائدة في قطاع الت�أمين( ، و تح�سين القدرة التناف�سية  .
توج���د علاقة �إرتب���اط ذات دلالة �إح�صائية بين البعد الرابع ) المح���ددات التنظيمية و ال�سيا�سات 

الإدارية في تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة ( ، و تح�سين القدرة التناف�سية .
توجد علاقة �إرتباط ذات دلالة �إح�صائية بين البعد الخام�س ) الظواهر الإدارية و علاقتها ب�إدارة 

الجودة ال�شاملة ( ، في تح�سين القدرة التناف�سية .
توج���د علاق���ة �إرتباط ذات دلال���ة �إح�صائية بين البع���د ال�ساد�س )عقبات و تحدي���ات تطبيق �إدارة 

الجودة ال�شاملة في قطاع الت�أمين(، و تح�سين القدرة التناف�سية . 
و ال�شكل الموالي يو�ضح ب�أكثر تف�صيل ، الفر�ضيات المعتمدة في هذه الدرا�سة .

�إن ال�شك���ل الموال���ي  يعك�س  طبيع���ة العلاقات و المتغي���رات  الم�ستقلة و التابع���ة ، التي تمثل ب�شكل 
وا�ضح ، عنا�صر �إدارة الجودة ال�شاملة ، و �إنعكا�سها على تح�سين القدرة التناف�سية من خلال عملية 
التركي���ز عل���ى العميل  لتخفي�ض التكاليف ، و الت�سيي���ر الإداري المحكم ، من الناحية النظرية ، ما 
يتطل���ب البرهن���ة على ذلك ميدانيا من خلال الدرا�س���ة الميدانية.ال�شكل رقم  46  نمودج الدرا�سة 

الإفترا�ضي
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المتغيرات الم�ستقلة                              المتغيرات  التابعة 

الم�صدر – �إعداد الطالب . 

تح�سين القدرة التناف�سية  �إدارة الجودة ال�شاملة

 تقييم درجة  تطبيق معايير �إدارة تحقيق رغبات الزبون )1(
الجودة  ال�شاملة ي�شكل واقعي)2(

تحقيق م�ستوى الر�ضى وتخفي�ض التح�سين الم�ستمر)2(
التكاليف )1(

 توافق المحددات التنظيمبة    التحكم في الت�سييرالإداري)3(
وال�سيا�سات �إدارية في التطبيق )5(

 ترقية �أ�ساليب الأداء  من خلال 
م�شاركة العاملين )4(

  تفادي ال�سلبيات الإدارية وتحقيق 
الجودة  )3(

�ضمان تحقيق العملية )5( 
�إ�شباع و خدمة الزبون

�إدراك و تحدي العقبات )4(
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2-الجانب التحليلي للدرا�سة
فق���ط نود �أن نذك���ر القارئ الكريم ب�أن هناك عدة طرق لتحليل مثل ه���ذه الموا�ضيع ون�شير الى �أن 
هن���اك طرقاً تحليلية  يمكن �إعتمادها، و قد وق���ع �إختيارناعلى  الطريقة الموالية حتى نقي�س ب�أكثر 
دق���ة تفا�صيل هذه الدرا�سة ، و يتم �إتخاد القرار ب�شكل �صحيح ، و بالن�سبة للطريقة المعتمدة، فقد 
ت���م الإعتم���اد على نتائج تحلي���ل SPSS VERSION 17،  و هي طريق���ة  ناجعة خا�صة بالباحث، 
حر�ص���ا على دلالات �إح�صائية، تحل���ل الواقع الفعلي للدرا�سة، و لكن ف���ي البداية نقوم بتحليل �آراء 

و�إ�ستجابات �أفراد عينة الدرا�سة .
    2-1 -تحليل �آٍرء و�إ�ستجابات �أفراد عينة الدرا�سة حول المتغيرات)فقرات  الإ�ستبانة(

ن�شي���ر هن���ا لأهمية و�صف خ�صائ�ص عين���ة الدرا�سة ، ح�سب التك���رارات و الن�سب و ح�سب الجن�س، 
والأعم���ار والم�ستوى الوظيفي، والم�ؤهل العلم���ي و الخبرة  و يمكن تقديم  هذا الو�صف لخ�صائ�ص 

عينة الدرا�سة  على النحو التالي. 
توزيع �أفراد العينة ح�سب متغير الجن�س.�أنظرالجدول رقم13الموالي:

الن�سبة المئوية%التكراراتالجن�س
3562.5ذكر

2137.5�أنتى 
100%56المجموع

الم�صدر :�إعداد الطالب �إعتمادا على نتائج الا�ستبيان 

>  من ن�سبة الإنات و التي بلغت %40  . يو�ضح الجدول ب�أن الن�سبة   الذكور تمثل 60% و هي  ن�سبة 
ب- توزيع �أفراد العينة ح�سب فئات �أعمارهم.�أنظر الجدول رقم14 �أدناه.

الن�سبة %التكراراتال�سن

35.4�أقل من 25 �سنة
252544.6-35 �سنة
361323.2-45 �سنة
460916.1-55 �سنة
5658.9-65 �سنة

11.8�أكثر من 65 �سنة

100%56المجموع

الم�صدر: �إعداد الطالب �إعتمادا على نتائج الإ�ستبيان
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يو�ضح الجدول �أن معظم �أفراد الدرا�سة هم من الفئة العمرية     25-35- و بلغ عددهم 25 و بن�سبة 
44.6 % ، وتليها الفئة 36-45 و بلغ عددها 12 بن�سبة %23.2.

ت- توزيع �أفراد العينة ح�سب  متغير الم�ستوى  الوظيفي. �أنظر الجدول رقم  15.     
الن�سبة المئوية%  التكراراتالم�ستوى  الوظيفي 

1119.6مدير

1221.4م�ساعد مدير
0610.7رئي�س م�صلحة

2748.2موظف

100%56المجموع

   الم�صدر: من �إعداد الطالب �إعتمادا على نتائج الإ�ستبيان    

يو�ضح الجدول �أعلاه ب�أن �أعلى  ن�سبة هي ن�سبة  الموظفين  و بلغت 48.2 % بعدد 27.
ث-توزيع �أفرادالعينة ح�سب متغير الم�ؤهل العلمي . �أنظر الجدول رقم  16  �أدناه.

الن�سبة المئوية%التكراراتالم�ؤهل العلمي
035.4بكالوريا
3969.6لي�سان�س

0610.7درا�سات عليا
047.10تقني

035.4مهند�س
011.8�أخرى

100%56المجموع

الم�صدر: �إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الا�ستبيان 

يو�ضح الجدول �أعلاه ب�أن �أعلى ن�سبة المح�صلين على اللي�سان�س، بلغت 69.6% بعدد 39. 
ج-توزيع �أفراد العينة ح�سب متغير الخبرة . �أنظر الجدول  رقم17�أدناه.

الن�سبة المئوية%التكراراتالخبرة 
52239.3 �سنوات ف�أقل

10-61017.9
15-12047.1
20-16058.9

211526.8-ف�أكثر

100%56المجموع

الم�صدر: �إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الا�ستبيان
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يو�ضح الجدول �أعلاه ب�أن ، �أعلى ن�سبة ، هي ن�سبة المح�صلين على الخبرة المتراوحة بين 5-�سنوات 
ف�أقل ، بن�سبة 39.3%   و بلغ العدد 20.

2-2- �إ�ستنتاجات و�صف خ�صائ�ص العينة:

لقد �أظهر spss v17  من خلال التحليل الو�صفي للمتغيرات النتائج التالية المو�ضحة في الجدول 
رقم 18:
المتو�سطات�أق�صى�أدنىالعدد Nالمتغير

MEANS
الفارق

Ecart typeتحليل النتائج

الذكور 351.380.489 )ذكور(21 )�إنات(2الجن�س عدد  ب�أن  نلاحظ 
< من  ن�سبة %62.5  يمثل 
ن�سبة الإنات 37.5  % ممن 

تم �إ�ستجوابهم..

المترواحة 6162.841.156ال�سن الفئة  �أن  نلاحظ 
تمثل  �سنة   35-25 بين 
44.6%  و هي �أكبر ن�سبة، 
بينما �أقل ن�سبة هي %1.8 
 65 من  �أكثر  فئة  تخ�ص  و 

�سنة . 

الم�ستوى

الوظيفة

الأكبر 4142.881.222 العدد  �أن  نلاحظ  
بن�سبة  الموظفين  يخ�ص 
بينما    ،27 بعدد   %48.2
بن�سبة     6 هو  عدد  �أقل 
م�ساعد  يخ�ص  و   %10.7

المدير
ن�سبة 6162.431.024الم�ؤهل العلمي �أكبر  ب�أن  نلاحظ 

اللي�سان�س  تخ�ص من لديهم 
ب 39  �أي بن�سبة %69.6،  
من  تخ�ص  ن�سبة  �أقل  بينما 
لديهم تكوين �آخر بعدد 1 �أي 

بن�سبة %1.8  .
عدد 5152.661.687الخبرة �أكبر  ب�أن   نلاحظ 

لديهم  من  فئة  يخ�ص 
�سنوات    5 من  �أقل  الخبرة 
بعدد 22 و ن�سبة  %39.3 ، 
�أقل عدد لديهم خبرة  بينما 
�سنة   -15-12 بين  تترواح 
 valid.    %7.1 بن�سبة 

)N(listwise

 spss v 17 الم�صدر: �إعداد الطالب ب�إ�ستعانة
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و بع���د �أن تطرقنا �إلى التكرارات المتربطة بكل من الجن�س، الأعمار ، المن�صب المهني ، الم�ستوى 
التعليم���ي، و الخبرة ، من ال�ض���روري تناول التكرارات و الن�سب المرتبط���ة بفقرات الإ�ستبانة ، في 

النقطة الموالية.

2-2- التحليل الو�صفي لإجابات �أفراد العينة، من خلال فقرات الإ�ستبانة
تمثل التكرارات،لإجابات عينة �شركات الت�أمين على81 فقرة  ح�سب 6 �أبعاد ما يلي.

البعد الأول: مفهومك لإدارة الجودة ال�شاملة على قطاع الت�أمين .     
 يمثل البعد الأول ن�سبة التكرارات ، �إجابة على فقراته  و ذلك بالن�سب التالية:

-الن�سبة المتو�سطة للموافقة تمثل  56.44%، ولا تمثل عدم الموافقة �وسى2.88 % .
- بينما تمثل الن�سبة المتو�سطة للحياد11.42 %،و لا تمثل عدم الموافقة ال�شديدة �وسى1.8 %.

-و �أخيرا تمثل الن�سبة المتو�سطة للموافقة ال�شديدة  %22.48.
البع���د الثان���ي: ما تقييمك  لدرجة  تطبي���ق المعايير التالية التي ت�صنف واق���ع تطبيق معايير �إدارة 

الجودة ال�شاملة في قطاع الت�أمين؟ 
�أن ن�سبة الموافقة هي44.4%  ، بينما عدم الموافقة  بلغ 11.402%  ، و عدمها ب�شدة5.12 %.

-  بلغت ن�سبة المحايد17.01 %،  و الموافقة ب�شدة 14.28 %  .
البعد الثالث: تقييم  م�ستوى الر�ضى حول بع�ض الظواهر ال�سائدة في قطاع الت�أمين.

- �أن ن�سبة الموافقة بلغت 46.66 %  في المتو�سط ، بينما عدمها بلغت �وسى6.19 %.
-ن�سب���ة الحي���اد هي10.95 %  ، بينما الموافقة ب�شدة بلغت23.34 % ، و �أخيرا ن�سبة عدم الموافقة 

ب�شدة بلغت فقط 4.53 %.
البع���د الرابع: المح���ددات  التنظيمية و ال�سيا�سات الإدارية لتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في قطاع 

الت�أمين.
�أن ن�سبة الموافقة  في المتو�سط هي44.64  % ،بينما عدم الموافقة لم تتعد 9.99 % .

- �أن ن�سبة المحايد بلغت16.66  % ، بينما ن�سبة الموافقة ب�شدة14.18  % ، و�أخيرا عدم الموافقة 
ب�شدة  لم تبلغ �وسى4.18  % .

البعد الخام�س- الظواهر الإدارية  و علاقتها ب�إدارة الجودة ال�شاملة في قطاع الت�أمين.
- �أن ن�سبة الموافقة في المتو�سط بلغت35.95  % ، بينما عدم الموافقة هي �وسى10.57 % 

- �أم���ا ن�سبة المحاي���د فهي26.18 %،  ون�سبة الموافقة ب�شدة لم تتع���د8.21 % ، و�أخيرا ن�سبة عدم 
الموافقة ب�شدة بلغت فقط7.86  %.

البعد ال�ساد�س- عقبات و تحديات تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في قطاع الت�أمين.
- �أن ن�سبة  الموافقة في المتو�سط بلغت32.83  %  ، بينما عدم الموافقة هي24.43  %.
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- �أن ن�سب���ة الحي���اد ه���ي20.76 % ، و ن�سب���ة الموافق���ة ب�شدة بلغ���ت7.58  % ، و �أخي���را ن�سبة عدم 
الموافقة ب�شدة لم تبلغ �وسى5.96  % .

و على العموم يمكن �أن ن�ستنتج �إجمالا ، بالن�سبة للإجابات على كل الفقرات التي تبلغ 81 ب�أبعادها 
ال�س���ت )6(، �أن عملي���ة التكرارات ح�س���ب �أ�سلوب ليكرت ، بين���ت �أن مجتمع الدرا�س���ة لديه قابلية 
لمنهج  �إدارة الجودة ال�شاملة  بلغت  ن�سبة الموافقة به  43.48%     ، مقابل ن�سبة عدم  الموافقة  ب 
10.91% ، بينم���ا بلغ���ت  الموافقة  ب�ش���دة 15.01 %  ،  و عدمها ب�شدة �وسى   4.90  %، بينما ن�سبة 

الحياد �سجلت %15.01 .
المبحث الثالث: المعالجة الإح�صائية

و نقوم في هذا المبحث بتحليل �إح�صائي و معالجة دقيقة لجميع معطيات الإ�ستبانة بدءا من تحليل 
�آراء مختل���ف الأط���راف التي �ساهمت في �إث���راء هذا البحث ، �إلى غاية �إختب���ار فر�ضيات الدرا�سة 

الميدانية، و نتيجة القرار  و�إنتهاءا بالتو�صيات . 

1-تحليل �آراء و ا�ستجابات الخبراء و الأ�ساتذة المحكمين، حول فقرات الإ�ستبانة
تعتبر هذه النقطة البالغة الأهمية ال�وضء الأخ�ضر للإنطلاقة و ال�شروع في عملية البحث الميداني 
�آخ���ذاً بعي���ن الإعتبار  ، جميع معطي���ات الدرا�سة  لتحلي���ل كل فقرات الإ�ستبان���ة ، و �إليكم الجدول 

الملخ�ص لذلك.
 الجدول رقم 19  �إ�ستجابة المحكمين حول فقرات الإ�ستبانة. 

متغيرات ترقيم
الدرا�سة

عدد 
الفقرات

الفقرات المعتر�ض عليهان�سبة المعار�ضةالمعار�وضنن�سبة الت�أييدالم�ؤيدون

كل 14%681%6 /167-6البعد الأول على  الرد  يتم  لم 
الفقرات

نف�س الملاحظة ال�سابقة14%691%7157/6-21البعد الثاني
نف�س – م -�س14%781%22157/6-36البعد الثالث
نف�س-م-�س14%711%37157/6-51البعد الرابع

نف�س-م-�س14%631%52157/6-66البعد الخام�س
نف�س-م-�س14%681%67167/6-82البعد ال�ساد�س

الم�صدر: �إعداد الطالب
ويتبين من الجدول �أعلاه ب�أن ن�سبة الت�أييد بلغت70%،وهي ن�سبة جد مقبولة للبحث العلمي.

2- قيا�س �صدق و ثبات متغيرات الدرا�سة
و ف���ي هذه النقطة الح�سا�سة من الدرا�سة، تم اللجوء لح�ساب كل من الو�سط الح�سابي، الإنحراف 
معي���اري، و معامل الإرتب���اط، و ح�ساب معامل �آلفا كرونباخ للت�أكد الفعلي من �صدق وثبات مقايي�س 

الدرا�سة . 
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و �إليكم الجدول رقم 20  المعبر عن ذلك، جدول قيا�س �صدق وثبات الدرا�سة.
 أ.خطيب خالد                            بالجزائر  تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في قطاع التأمين  ةإمكاني
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27 
عند.9699

59 
عند96994

.2 
عند96914

.. 
عند96998

.4 

9672
5 

 مقبول 7265
 

عند 
مستو

ى 
9691 

   .9655 .461 2 (2التحسين المستمر )
96794** 
96..7* 
96287* 
96.85** 

-96.9.* 
 

 
 4عند96999
 5عند96914
عند.9694

.0 
عند.9699

49 
عند969.9

55 

96.7
4 

 مقبول 764.
عند 
مستو

ى
9691 
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 أ.خطيب خالد                            بالجزائر  تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في قطاع التأمين  ةإمكاني

03 
 

التحكم في التسيير 
 (3الإداري)رغبة إدارية ()

. .681 169.0 
 

  
96491** 
96575** 
96.48* 
96..5** 
96.90* 
96.94* 
96.01** 

 

 
 4عند.9699
 5عند96999
عند96914

.. 
عند96998

.8 
عند96927

75 
عند969.2

7. 
عند96995

77 

96.7
. 

 مقبول .76.

ترقية أساليب الأداء من 
 (4خلال مشاركة العاملين )

4 4611 96.08   
 

96201* 
96794** 
96491** 
96595** 

-9628.* 
96284* 
96418** 
9647.** 

-96.29* 
-96.74** 
 
 

 
 

 1عند969.5
 2عند96999
 .عند.9699
 5عند96999
 0عند96949
عند.9694

1. 
عند96992

.8 
عند96999

49 
عند96924

4. 
عند96997

5. 
 

965.
7 

ضعي 5.67
 ف
 

عند 
مستو

ى
9695 

 

 أ.خطيب خالد                            بالجزائر  تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في قطاع التأمين  ةإمكاني

03 
 

ضمان تحقيق العملية  
 (5إشباع رغبة الزبون )

 

5 .601 96897   
96..7* 
96575** 
96595** 
96..5** 
96.09** 
96208* 
96289* 
965.8** 
965.4** 
96589** 
96..4* 
96.99* 
96284* 
96.57* 

-96.99* 
-96.90* 
-96498** 

 
 2عند96914
 .عند96999
 4عند96999
عند96998

19 
عند96994

1. 
عند969.2

1. 
عند96945

10 
عند96999

.. 
عند96999

.7 
عند96999

.8 
عند96918

49 
عند..969

45 
عند.9694

47 
عند96912

.5 
عند969.4

.0 
عند96927

70 
عند.9699

89 

9658
1 

ضعي 5861
 ف

عند 
مستو

ى 
9691 
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 أ.خطيب خالد                            بالجزائر  تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في قطاع التأمين  ةإمكاني

03 
 

ضمان تحقيق العملية  
 (5إشباع رغبة الزبون )

 

5 .601 96897   
96..7* 
96575** 
96595** 
96..5** 
96.09** 
96208* 
96289* 
965.8** 
965.4** 
96589** 
96..4* 
96.99* 
96284* 
96.57* 

-96.99* 
-96.90* 
-96498** 

 
 2عند96914
 .عند96999
 4عند96999
عند96998

19 
عند96994

1. 
عند969.2

1. 
عند96945

10 
عند96999

.. 
عند96999

.7 
عند96999

.8 
عند96918

49 
عند..969

45 
عند.9694

47 
عند96912

.5 
عند969.4

.0 
عند96927

70 
عند.9699

89 

9658
1 

ضعي 5861
 ف

عند 
مستو

ى 
9691 

 أ.خطيب خالد                            بالجزائر  تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في قطاع التأمين  ةإمكاني

09 
 

تعني أن الإرتباط له دلالة -*
إحصائية عند مستوى 

.0.5. 
هناك إرتباط ذو  تعني أن-**

دلالة إحصائية عند مستوى  
.0.1 . 

 –إستنتاج 
 هناك إرتباط بين كل الأبعاد

ما يبين مصداقية و ثبات 
المقاييس المستعملة في 

 الدراسة 

   

 
      

 النتيجة 
 )القرار(

اسة إعتمادا على النتائج المحصل عليها ، يمكن إستنتاج قابلية مقاييس الثباث و الصدق معايير الدر
 القدرة التنافسية . بدرجة جيدة بمعنى قبول متطلبات إدارة الجودة الشاملة و أبعاد تحسين

بالنسبة لمعامل الإرتباط المتعلق  بتحسين القدرة التنافسية ، فهو يتميز بدلالة إحصائية عالية  عند -*
ما هو موضح في بالنسبة لكل الأبعاد . أنظر معامل الإرتباط ك 0.5.و  0.1.مستوى المعنوية  
 . spss v17الجدول طبقا لتحليل 

 النتيجة )القرار (

 SPSS V 17إعداد الطالب بإستعانة –المصدر 

، تثبت بأن معاملات الثبات المرتبطة بمعايير إدارة أعلاه بأن جميع فقرات الإستبانة يوضح الجدول  

-96.52-96479-96282-96201عند المستويات)الجودةالشاملة ، و أبعاد تحسين القدرة التنافسية و المتمثلة 

964.0-96.10-96275-96..8-96497-96494-96.40-96.77-96794-96..7-96287-96.85-96.9.-96491-

96575-96.48-96..5-96.90-96.94-96.01-96201-96794-96491-96595-9628.-96284-96418-9647.-

96.29-96.74 -96..7-96575-96595-96..5-96.09-96208-96289-965.8-965.4-96589-96..4-96.99-

( تعد مقبولة إجمالا، و بشكل كبير سواء  من  الناحية الإحصائية،  أو 96284-96.57-96.99-96.90-96498

 764.-%7265الإدارية ،و كذلك بالنسبة لمعدل الثبات و صدق مقاييس الدراسة و هي بالنسب المئوية التالية)

%-.76.%-5.67%-5861%-846.%-0260%-8.62%-8.64%-8760%. ) 

وذلك قصد الربط بين تحليل كل معطيات   25أدناه  رقم   و عليه يمكن تحليل النتائج الواردة في الجدول

 -الدراسة و هي كما يلي

أفراد العينة بلغ لدى  المعدل العام لشدة الإجابة(توضح بأن 5-1، نلاحظ أن العناصر ) 25في الجدول رقم 
 coefficient of(، و معامل إختلاف .9678)  sdt(، و إنحراف معياري4)، بوسط حسابي  %.0

variance (1068 على إعتبار أن أشد متغير في الإجابة هو  المتمثل،)( 2في الفقرة)  826بنسبة.%  ،

و هذا ما يعني أن شركات التأمين تولي أهمية لعنصر  التحسين المستمر لجودة الخدمة التأمينية ، ما يتناسب 

(، و معامل 96.08(، و إنحراف معياري )4611بمتوسط حسابي ) (4تم الفقرة )أهداف قطاع التأمين ،   و

(، و إنحراف 4694بمتوسط حسابي ) (1تم الفقرة )، %8262(، و نسبة شدة الإجابة %17إختلاف )
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�إدارة الجودةال�شاملة ، و �أبعاد تح�سين القدرة التناف�سية و المتمثلة عند الم�ستويات
-0 . 3 3 8 -0 . 2 7 5 -0 . 3 1 9 -0 . 4 3 9 -0 . 3 5 2 -0 . 4 7 0 -0 . 2 8 2 -0 . 2 9 1 (
-0.303 -0.385 -0.287 -0.337 -0.704 -0.377 -0.349 -0.404 -0.407
-0.704 -0.291 -0.391 -0.304 -0.309 -0.365 -0.348 -0.575 -0.401
 0 . 3 7 4 -0 . 3 2 0 -0 . 4 7 6 -0 . 4 1 8 -0 . 2 8 4 -0 . 2 8 6 -0 . 5 0 5 -0 . 4 0 1
-0.580-0.564-0.538-0.280-0.298-0.390-0.365-0.505-0.575-0.337-

)0.408-0.309-0.300-0.357-0.284-0.300-0.334
تع���د مقبول���ة �إجمالا، و ب�شكل كبير �وساء  م���ن  الناحية الإح�صائية،  �أو الإداري���ة ،و كذلك بالن�سبة 

لمعدل الثبات و �صدق مقايي�س الدرا�سة و هي بالن�سب المئوية التالية
. )%87.9-%86.4-%86.2-%92.9-%84.6-%58.1-%56.7-%67.3-% 67.4-%72.5(

و علي���ه يمك���ن تحليل النتائج الواردة في الج���دول �أدناه  رقم  25  وذلك ق�صد الربط بين تحليل كل 
معطيات الدرا�سة و هي كما يلي-

ف���ي الج���دول رقم 25، نلاح���ظ �أن العنا�صر ) 1-5(تو�ضح ب����أن المعدل العام ل�ش���دة الإجابة لدى 
�أف���راد العين���ة بلغ 80% ، بو�سط ح�سابي )4(، و �إنحراف معياري sdt )0.786(، و معامل �إختلاف 
coefficient of variance )19.8(،عل���ى �إعتب���ار �أن �أ�ش���د متغي���ر في الإجابة ه���و  المتمثل في 

الفق���رة )2( بن�سب���ة 82.6% ، و ه���ذا ما يعني �أن �شرك���ات الت�أمين تولي �أهمي���ة لعن�صر  التح�سين 
الم�ستمر لجودة الخدمة الت�أمينية ، ما يتنا�سب و �أهداف قطاع الت�أمين ،  تم الفقرة )4( بمتو�سط 
ح�ساب���ي )4.11(، و �إنحراف معياري )0.698(، و معامل �إختلاف )17%(، و ن�سبة �شدة الإجابة 
82.2%، ت���م الفق���رة )1( بمتو�س���ط ح�ساب���ي )4.04(، و �إنح���راف معي���اري)0.831(، و معامل 
�إخت�ل�اف )21%( و �ش���دة الإجابة بن�سبة )%80.8(،  تم الفقرة )5( بمتو�سط ح�سابي )3.91( ،و 
�إنح���راف معي���اري )0.807(، و معامل �إختلاف )21%( و ن�سب���ة �شدةالإجابة )78.2%(، و �أخيرا 
الفقرة )3( بمتو�سط ح�سابي )3.81(، و �إنحراف معياري )1.039(، و معامل �إختلاف )%27(، 
و ن�سبة �شدة الإجابة )76.2%( ،  و هذا ما يعني �أن �شركات الت�أمين لا تولي �إهتماماً كافياً  لعن�صر 
التحك���م ف���ي الت�سيي���ر و التقليل من التكالي���ف و هي �إحدى �أه���م العنا�صر التي تعتم���د عليها �إدارة 
الجودة ال�شاملة .  �أنظر الجدول رقم 25  �أدناه و المو�ضح في النقطة رقم 3 من التحليل الإح�صائي 

لفقرات الإ�ستبانة  .

يو�ض���ح الج���دول �أعلاه ب�أن جميع فقرات الإ�ستبانة ، تثبت ب�أن معام�ل�ات الثبات المرتبطة بمعايير 
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3- التحليل الإح�صائي  لكل فقرات الإ�ستبانة
و لغر�ض التحليل الإح�صائي ، لفقرات الإ�ستبانة ،و بغية الح�صول على القرار، و�إختبار الفر�ضيات، 
ت���م ح�ساب المتو�سط الح�ساب���ي ، و الإنحراف المعياري ، و معامل الإخت�ل�اف  المبين في الجدول 

الموالي:
الجدول رقم 21

 التحليل الإح�صائي لفقرات الإ�ستبانة .
البعد الأول- ماهو مفهومك لإدارة الجودة ال�شاملة على قطاع الت�أمين ؟

رقم 
الفقرة

المتو�سط الفقرة
الح�سابي

الإنحراف 
المعياري

معامل 

الإختلاف

%Cv

�شدة الإجابة الو�سط 
الح�سابي0.05

تحقيق رغبات الزبون بما يتنا�سب و 1
�أهداف �شركة الت�أمين.

4.040.831%21%80.8

التح�سين الم�ستمر لجودة الخدمة 2
الت�أمينية. 

4.130.556%13%82.6

التحكم في الت�سيير ، والتقليل من 3
التكاليف.

3.811.039%27%76.2

82.2%17%4.110.698ترقية ا�ساليب  الآداء4
�ضمان التو�صل لإ�شباع رغبة الزبون من 5

خلال الخدمات المقدمة .
3.910.807%21%78.2

80%%19.8   0.786    4.00المعدل العام لملاءمة البيانات

spss v17 الم�صدر – �إعداد الطالب بالإ�ستعانة  ب
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البع��د الثان��ي: ما تقييمك  لدرج��ة  تطبيق المعايي��ر التالية التي ت�صنف واق��ع تطبيق معايير 
�إدارة الجودة ال�شاملة في قطاع الت�أمين؟

رقم 
الفقرة

المتو�سط الفقرة
الح�سابي 

الإنحراف 
المعياري

معامل الإختلاف

%Cv

ن�سبة 
الإجابة 
الو�سط 

الح�سابي 
0.05

دوافع  العمال اتجاه التكوين يحددها 6
الح�صول على الترقيات.

3.461.163%34”%69.2

84.4%14%4.220.577م�ستوى تكوين الموظف ي�ؤثر على الأداء.7
يتم تحفيز العامل على �أ�سا�س تقييم الأداء و 8

روح الفريق بين �أع�ضاء الفوج.
3.731.012%27%74.6

تح�سين الخدمة عملية ممتدة في الزمن و 9
طويلة المدى.

3.311.112%34%66.2

يوجد معايير معتمدة  لقيا�س فعاليات جودة 10
الخدمات في �شركة الت�أمين .

3.350.934%28%67.0

80.8%27%4.041.084�إكت�ساب ثقة الزبائن11
تقوم �شركات قطاع الت�أمين و ب�شكل دوري و 12

منتظم بمقارنة منتجاتها ، بمنتجات �شركات 
�أخرى مناف�سة .

3.400.995%29%68.0

الخبرة  الطويلة و الإمكانات المادية و الب�شرية 13
ت�ؤهل قطاع الت�أمين الى �إ�ستعاب مبادئ �إدارة 

الجودة ال�شاملة .

4.000.929%23%80.0

الإ�ستراتجية و المراجعة الجيدة لمتطلبات �وسق 14
الت�أمين من �أولويات �شركات قطاع الت�أمين.

3.881.078%28%77.6

وجود تنظيم و �أهداف وا�ضحة لجودة المنتوج 15
الت�أمينيي.

3.620.953%26%72.4

الت�صميم الجيد للقرارات العملية ، والتح�سين 16
الدائم لنظام الخدمات الت�أمينية .

3.631.085%30%72.6

69.6%31%3.481.075تواجد قيادة بناءة في �شركات قطاع الت�أمين.17
تعمل  �شركات قطاع الت�أمين بمعاييرتقييم 18

عادلة و مو�وضعية .
3.230.983%30%64.6

و�ضع حد لممار�سة ن�شاط الت�أمين على �أ�سا�س 19
الأ�سعار بدل تقلي�ص التكلفة .

3.250.988%30%65.0

53.8%39%2.691.045�إلغاء ال�شعارات.20
71%28.66 %3.551.000المعدل العام لملاءمة البيانات 

SPSS v 17 الم�صدر –�إعداد الطالب بالإ�ستعانة ب
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و يو�ض���ح الج���دول  �أعلاه ب����أن النتائج ت�شير �إلى �أن المعدل العام للفق���رات 15 و المعبرة عن البعد 
الثان���ي ، ب����أن ن�سبة �شدة الإجاب���ة بلغت )71%( ،  ومتو�سط ح�ساب���ي )3.55( ، و �إنحراف معياري 

)1.000(، و معامل �إختلاف )%28.66(.

 وم���ا يعن���ي الإهتمام الكبير من قبل �شركات الت�أمين بم�ستوى تكوين الموظف و الم�ؤثر على م�ستوى 
الأداء ، و م���ا ه���و مبين في الفقرة )7(  وهي �أ�شد ن�سبة ف���ي الإجابة حيث بلغت 84.4% ، بمتو�سط 
ح�ساب���ي )4.22(، و �إنحراف معي���اري يقدر ب )0.577( ، و معامل �إختلاف )14%(، بينما بلغت 
�أق���ل ن�سب���ة في الفقرة )20(، بمتو�س���ط ح�سابي )2.69(، و �إنحراف معي���اري )1.045، و معامل 
�إخت�ل�اف معتب���ر )39%( ، بن�سبة �شدة الإجاب���ة تقدر ب) 53.8%(، ما يعني ع���دم الإهتمام بهذه 

الفقرة و المتمثلة في �إلغاء ال�شعارات. 

البعد الثالث: تقييم  م�ستوى الر�ضا حول بع�ض الظواهر ال�سائدة في قطاع الت�أمين

رقم 
الفقرة

المتو�سط الفقرة
الح�سابي

الإنحراف 
المعياري

معامل 
الإختلاف
%CV

ن�سبة الإجابة

الو�سط 
الح�سابي÷0.05

تمكين  �شركات قطاع الت�أمين من 21
�إحتياجات الزبائن.

3.760.790”%21%75.2

تح�سين �صورة �شركات قطاع 22
الت�أمين.

4.200.633%15%84.0

تدعيم التنا�سق بين �أفراد 23
�شركات قطاع الت�أمين.

3.671.125%31%73.4

زيادة ارتباط الزبائن و معدل 24
الوفاء بقطاع الت�أمين.

3.960.713%18%79.2

ت�وسية  ملفات الحوادث ب�شكل 25
مر�ضي.

3.901.089%28%78.0

تح�سين ميزاج العمال و الح�صول 26
على المكافئات المر�ضية.

3.831.167%30%76.6

تح�سين جودة خدمات الت�أمين 27
من �أجل تر�ضية الزبون.

4.110.891%22%82.2

80.8%28%4.041.137تح�سين  ظروف العامل.28
�إلتزام قطاع الت�أمين  بتعوي�ض 29

الم�ؤمن له في حالات ال�ضرر مثل 
احترام مواعيد التعوي�ض.

3.651.092%30%73.0
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تحقيق �أف�ضل الممار�سات ، و 30
مراقبة كل وظائف الت�سيير 

ال�ضرورية .

3.840.874%23%76.8

77.6%25%3.880.963الت�سيير الأف�ضل لعقود الت�أمين .31
وجود م�صالح مخت�صة لمعالجة 32

�شكاوي الزبائن داخل قطاع 
الت�أمين.

3.551.301%37%71.0

75.6%31%3.781.119عدم تهمي�ش الموظفين .33
74.6%29%3.731.097تحقيق �سعادة العاملين .34
تحقيق الموظفين  طموحاتهم في 35

الترقية و التدريب و التحفيز.
3.861.184%31%77.2

77%26.6%3.851.011المعدل العام لملائمة البايات

spss v 17الم�صدر –�إعداد الطالب بالإ�ستعانة ب

كم���ا يو�ض���ح الجدول �أعلاه    ب�أن النتائج ت�شير ، ال���ى �أن المعدل العام للفقرات )15( للبعد الثالث 
، ب����أن ن�سب���ة �شدة الإجابة بلغت  )77%(، في حين بل���غ المتو�سط الح�سابي  )3.85( ، و الإنحراف 
المعياري )1.011(، و معامل الإختلاف )26.6%(، و هو معامل تابع �أقل من  معامل البعد الثاني 

الذي بلغ )%28.66(.  
كم���ا تعبر الفقرة )22( عن �أكبر ن�سبة معب���رة عن �شدة الإجابة ، بلغت 84.0%  ،بمتو�سط ح�سابي 
)4.20(، و �أنحراف معياري )0.633(، و معامل �إختلاف )15%(  ، ما يعني ، �أن �شركات الت�أمين 
تولي �إهتماماً كبيراً بتح�سين �صورة �شركات الت�أمين التي ت�ؤثر على قطاع الت�أمين ككل، بينما �سجلت 
�أق���ل ن�سبة في الفقرة )32( بلغت ن�سب���ة  �شدةالإجابة فيها )71.0%( ،بمتو�سط ح�سابي)3.55(، 
و�إنح���راف معياري )1.301(، و معامل �إختلاف كبير )37%(  ،و هذا ما يعني �أن �شركات الت�أمين 

لا تولي الإهتمام بوجود م�صالح مخت�صة لمعالجة �شكاوى الزبائن ب�شكل جدي و فعال.  
البع��د الراب��ع: المحددات التنظيمي��ة و ال�سيا�سات الإدارية لتطبي��ق �إدارة الجودة ال�شاملة في 

قطاع الت�أمين.
رقم 

الفقرة
المتو�سط الفقرة

الح�سابي
الإنحراف 

المعياري
معامل الإختلاف

%cv
ن�سبة الإجابة

الو�سط 
الح�سابي 

0.05
76.4%23%3.820.0858وجود �إرادة تغيير جد ايجابية.36

75.0%23%3.750.868�إنجاز العمل بطريقة مو�وضعية.37

78.4%20%3.920.796الت�سيير المحكم .38
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تفادي الوعود الكادبة في الإكتتاب بعقود 39
الت�أمين .

4.240.925%22%84.8

ت�شكيل حلقات لمناق�شة م�شاكل العمال 40
والإدارات.

3.760.960%26%75.2

77.2%24%3.860.926التغيير مهمة الجميع بقطاع الت�أمين .41
توجد �سيا�سة  منا�سبة لدى الإدارة العليا بقطاع 42

الت�أمين.
3.220.963%30%64.4

64.0%35%3.021.059توجد �سيا�سة توظيف ب�شركات قطاع الت�أمين .43
يعمل قطاع الت�أمين بال�شفافية في �سيا�سته 44

الداخلية .  
3.161.149%36%63.2

يعتمد قطاع الت�أمين  �سيا�سة تكوين مبنية على  45
الإحترافية .

3.391.185%35%67.8

�سيا�سة �شركة قطاع الت�أمين وا�ضحة للجميع، و 46
مطبقة في كافة الدوائر الادارية . 

3.200.948%30%64.0

التخل�ص من كافة الممار�سات ال�سلبية  للإدارة 47
و الموظفين.

4.000.959%24%80.0

توفر المعلومات التي يحتاجها م�ستخدمي قطاع 48
الت�أمين بطريقة منظمة و �شفافة .

3.761.031%27%75.2

67.8%31%3.391.060وجود مركز توثيق حديث.49
ملائمة البنية الهيكلية و التنظيمية لممار�سة 50

مهنة الت�أمين.
3.640.898%25%72.8

72%27.4%3.600.972المعدل العام لملاءمة البيانات

spss v 17الم�صدر –�إعداد الطالب بالإ�ستعانة ب

كم���ا يو�ض���ح الجدول �أعلاه    ب�أن النتائج ت�شير ، �إلى �أن المعدل العام للفقرات )15( للبعد الثالث، 
ب����أن ن�سب���ة �شدة الإجابة بلغ���ت  )77%(، في حين بلغ المتو�سط الح�ساب���ي  )3.85( ، و الانحراف 
المعياري )1.011(، و معامل الاختلاف )26.6%(، و هو معامل تابع �أقل من  معامل البعد الثاني 

الذي بلغ )%28.66(.  
كم���ا تعبر الفقرة )22( عن �أكبر ن�سبة معب���رة عن �شدة الإجابة ، بلغت 84.0%  ،بمتو�سط ح�سابي 
)4.20(، و �أنحراف معياري )0.633(، و معامل �إختلاف )15%(  ، ما يعني ، �أن �شركات الت�أمين 
تولي �إهتماماً كبيراً بتح�سين �صورة �شركات الت�أمين التي ت�ؤثر على قطاع الت�أمين ككل، بينما �سجلت 
�أق���ل ن�سبة في الفقرة )32( بلغت ن�سب���ة  �شدةالإجابة فيها )71.0%( ،بمتو�سط ح�سابي)3.55(، 
و�إنح���راف معياري )1.301(، و معامل �إختلاف كبير )37%(  ،و هذا ما يعني �أن �شركات الت�أمين 

لا تولي الإهتمام بوجود م�صالح مخت�صة لمعالجة �شكاوي الزبائن ب�شكل جدي و فعال.  
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البع���د الرابع- المحددات  التنظيمية و ال�سيا�سات الإدارية لتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في قطاع 
الت�أمين.

spss v 17الم�صدر- �إعداد الطالب بالإ�ستعانة ب

�أم���ا بالن�سب���ة للبعد الرابع، فيو�ض���ح الجدول �أعلاه ب����أن النتائج ت�شير الى �أن المع���دل العام ل�شدة 
الإجاب���ة ، بل���غ )72%(، وبل���غ المتو�سط الح�ساب���ي )3.60(، و الإنحراف المعي���اري )0.972(، و 
معامل الإختلاف )27.4%(  و هو معامل تابع �أقل من معامل البعد الثاني ، و �أكبر من معامل البعد 

الثالث ،  ون�ستنتج العلاقة التالية بالن�سبة لمعامل الإختلاف : 
)البعدالثالث(  26.6  %>27.4 %  )البعد الرابع(> ) البعد الثاني( %28.66 

و علي���ه ف����إن الفقرة )39( تعبر عن �أكبر ن�سبة معبرة عن �ش���دة الإجابة بلغت  )84.8 (، بمتو�سط 
ح�ساب���ي )4.24(، و �إنح���راف معي���اري )0.925( ، و معام���ل �إختلاف )22(، و ه���ذا ما يعني �أن 

�شركات الت�أمين تحاول �أن  تهتم بتفادي الوعود الكادبة في الإكتتاب بعقود الت�أمين . 
بينم���ا الفق���رة الأق���ل ن�سبة في �ش���دة الإجاب���ة  بالن�سبة له���ذا البعد ه���ي )49(،حيث بلغ���ت ن�سبة 
�شدةالإجاب���ة فيه���ا  )  67.8% ( ، بمتو�س���ط ح�ساب���ي  )3.39(  و �إنحراف معي���اري  )1.060( و 
معام���ل �إختلاف  يق���در ب )31%(، ما يعني �أن �شركات الت�أمين لا تول���ي �أهمية لوجود مركز توثيق 

حديث . 
البعد الخام�س: الظواهر الإدارية  و علاقتها ب�إدارة الجودة ال�شاملة في قطاع الت�أمين.

رقم 
الفقرة

المتو�سط الفقرة
الح�سابي

الإنحراف 
المعياري

معامل 
الإختلاف

%cv

ن�سبة الإجابة 
الو�سط 

الح�سابي 
0.05

وجود وعي، عند �شركات قطاع الت�أمين  ب�أهمية  51
مو�وضع �إدارة الجودة ال�شاملة ، و لي�ست �شعارا 

فقط. 

3.411.023%30%68.2

يوجد لدى �إدارة �شركة قطاع الت�أمين نظام 52
�إقتراحات مدرو�س لتح�سين الأداء.

3.241.041%32%64.8

تدر�س �إدارة قطاع الت�أمين درجة الت�أثيرات الإيجابية 53
و ال�سلبية للتدريب على المر�شحين.

3.160.866%27%63.2

71.2%28%3.561.013وجود مدر�سة م�سيري قطاع الت�أمين.54
66.6%32%3.331.052الن�صو�ص الإدارية وا�ضحة و عادلة .55



155

�إختيار  الم�س�ؤولين الإداريين   يكون ح�سب المقايي�س 
العملية التالية.

70.2%35%3.511.239-على �أ�سا�س الأقدمية  و الخبرة.56
70.6%33%3.531.155-على �أ�سا�س ال�شهادة في التخ�ص�ص.57
46.2%47%2.311.095-على �أ�سا�س  �أ�سلوب �سد  الفراغ.58
61.2%34%3.061.038يوجد  و�صف وظيفي يحدد الم�س�ؤوليات و الواجبات.59
61.2%31%3.060.954يوجد تفوي�ض فعال لل�سلطة  عند كافة الم�ستويات. 60
يوجد تجان�س في  الأداء و توازن في كافة الوحدات 51

الإدارية  داخل قطاع الت�أمين.
3.181.024%32%63.6

77.2%26%3.861.000الزبون هو هدف كل دائرة و لي�س الخ�صم .62
يتم التفكير لم�صلحة �شركة قطاع الت�أمين و لي�س 63

لم�صلحة الدوائر المختلفة .
3.690.895%24%73.8

65.4%27%3.270.884يوجد تطبيق فعال لتو�صيات اللجان و الدوائر.64

هناك �إ�ستخدام كف�ؤ و متوازن للكوادر لدى �إدارة 65
قطاع الت�أمين.

3.181.131%36%63.6

65.8%31.6%3.291.027المعدل العام لملاءمة البيانات

SPSS V 17 الم�صدر –�إعداد الطالب بالإ�ستعانة ب

يو�ض���ح الج���دول �أعلاه ، ب�أن النتائج ت�شير ه���ي الأخرى ، �إلى �أن المعدل الع���ام ل�شدة الإجابة ، بلغ 
)65.8%( ، و لك���ن بن�سب���ة �أق���ل من الأبع���اد ال�سابق���ة ، و بمتو�سط ح�ساب���ي )3.29( ، و �إنحراف 
معي���اري ) 1.027( ، و معام���ل �إختلاف كبير )31.6%( ، �أكبر م���ن معاملات الإختلاف ال�سابقة 
و ه���ذا م���ا يف�سر ب�أن هناك فق���رات لا تح�ضى ب�إهتم���ام و هي تختلف عن �سابقاته���ا ، مما يكون له 

الأثرالكبير في اتخاذ القرار.   

و الفقرة )62(، تعبر عن �أكبر ن�سبة معبرة عن �شدة الإجابة و بلغت )77.2%( ، بمتو�سط ح�سابي 
)3.86(، و �إنح���راف معي���اري )1.00( ، و معام���ل اخت�ل�اف )26%(، و ه���ذا ما يعن���ي �أن �شركة 
الت�أمين تولي اهتماماً ،ب�أن الزبون هو هدف كل دائرة و لي�س الخ�صم ، بينما الفقرة  )58( تعك�س 
ن�سب���ة �ش���دة الإجابة الأقل )46.2%(، و بمتو�سط ح�ساب���ي )2.31( و �إنحراف معياري )1.095( 
ومعامل �إختلاف كبير جدا )47%(، و هذا ما يعني بالن�سبة للم�س�ؤولين  في قطاع الت�أمين ،  لا تولي 

�شركة الت�أمين �أهمية لأ�سلوب �سد الفراغ .



156

البعد ال�ساد�س: عقبات و تحديات تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في قطاع الت�أمين.

رقم 
الفقرة

المتو�سط الفقرة
الح�سابي

الإنحراف 
المعياري

معامل 
الإختلاف

%cv

ن�سبة الإجابة الو�سط 
الح�سابي 0.05

66

 العقبات  التي تعتر�ض تطبيق �إدارة الجودة 
ال�شاملة في قطاع  الت�أمين

�ضعف في تمويل برنامج �إدارة الجودة ، 
ب�سبب تكلفها الباه�ضة .

2.941.008%34%58.2

 محدودية تلبية حاجيات و رغبات العمال و  67
64.0%32%3.201.040الإداريين.

70.4%29%3.520.974 �أ�ساليب الممار�سة  المهنية المحدودة.68
68.4%33%3.421.126 تدني م�ستوى الت�أهيل عند الموظفين.69

67.4%31%3.371.055العجز في عملية تقييم الأداء .70

لي�س هناك رغبة في �إنفتاح قطاع الت�أمين 71
60.4%37%3.021.116على المناف�سة .

هناك ق�صور في معرفة �أبعاد العلاقة بين 72
66.6%29%3.330.966الهيكل التنظيمي، و المالي لقطاع الت�أمين.

من ال�صعب بناء برنامج عملي ، و فعال 73
لتح�سين القدرة التناف�سية في قطاع الت�أمين.

2.901.044%36%58.0

�إنح�صار الأدوات الم�ستخدمة لتطبيق �إدارة 74
الجودة ال�شاملة في مرحلة المهد لدى قطاع 

الت�أمين .

3.301.015%31%66.0

عدم م�صداقية الأرقام  الإح�صائية في  75
قطاع الت�أمين.

2.801.059%38%56.0

53.6%44%2.681.168غياب الهدف ب�إ�ستمرار.76
عدم �إتاحة المعلومات ال�ضرورية لإتخاد 77

القرار.
3.141.107%35%62.8
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بطئ �إ�ستعاب التكنولوجية الحديثة في قطاع 78
الت�أمين.  

3.061.219%40%61.2

وجود مقاومة �ضد التغيير داخل قطاع 79
الت�أمين.

3.081.093%37%61.6

غياب الإ�ستراتجية و الدعم في قطاع الت�أمين 80
.

3.251.017%31%65.0

عدم وجود رغبة لدى العاملين في تح�سين 81
الأداء و جودة الخدمة. 

2.781.254%45%55.6

62.2%35.125%3.111.078المعدل العام لملاءمة البيانات

SPSS V 17 الم�صدر –�إعداد الطالب بالإ�ستعانة ب
 و �أخي���را يو�ض���ح الج���دول �أعلاه ، ب�أن النتائج ت�شي���ر الى �أن المعدل العام لن�سب���ة �شدة الإجابة بلغ 
)62.2% ( ، و ه���ي الن�سب���ة الأقل على الإط�ل�اق  بمتو�سط ح�ساب���ي )3.11( ، و �إنحراف معياري 
)1.078(، و معامل �إختلاف  الأكبر بن�سبة )35.125% ( و هذا بالن�سبة للبعد ال�ساد�س ، مايعني 
�أن �شركات الت�أمين لا تهتم كثيرا ببعد العقبات و التحديات في مجال تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة  

مثل مثيلاتها من الأبعاد الأخرى ال�سابقة الذكر . 
و الفقرة )68( تعبر عن �أكبر ن�سبة ل�شدة الإجابة بمعدل )70.4%( ، ومتو�سط ح�سابي )3.52(،   
و �إنح���راف معي���اري )0.974 ( ، ومعام���ل اخت�ل�اف )29%( ، م���ا يعني �أن �شرك���ات الت�أمين تولي 
�أهمي���ة لعن�صر �أ�سالي���ب الممار�سة المهنية المحدودة ، بينما الفقرة )76( تعك�س الن�سبة الأقل في 
�ش���دة الإجابة ، بمع���دل )53.6%( ، و متو�سط ح�ساب���ي )2.68( ، و �إنحراف معياري )1.168(، 
و معام���ل �إخت�ل�اف جد كبي���ر )44% ( ، ما يعني �أن �شركات الت�أمين لا تهت���م بعن�صر غياب الهدف 
با�ستم���رار، و هو م���ا يعتبر من �أهم المعوقات ف���ي تطبيق �إدارة الجودة ال�شامل���ة و بالتالي تح�سين 

القدرة التناف�سية.  
وعلي���ه يمك���ن القول �إنّ هناك عنا�صر ، ت�ؤثر �أكثر من غيره���ا ، على معايير �إدارة الجودة ال�شاملة ، 

وتمثل ال�سبب الأهم لإتخاد القرار منها الفقرات التالية  )68-62-39-22-7-2(.
و هذا ما يو�ضح ب�شكل كبير،  �أهمية ت�أثير  معدلات الفقرات ، �وساء تعلق الأمر بالبعد الأول  الم�ستقل 
ف���ي الفقرة 2 بمعدل82.6 %، �أوفي الأبعاد التابعة على التوالي ) 84.4 %الفقرة 7 ، و 84 %الفقرة 

22 ، و 84.8 %الفقرة 39 و 77.2% الفقرة 62 و �أخيرا 70.4% الفقرة 68 (.
4-التحليل الإح�صائي لتباين �شركات الت�أمين  في تطبيق متغيرات �إدارة الجودة ال�شاملة ،  تح�سين 

القدرة التناف�سية.



158

و يتتعلق الأمر هنا ب�إختبار كل من المتغيرات الم�ستقلة ) �إدارة الجودة ال�شاملة( ، ومتغيرات تابعة 
) تح�سين القدرة التناف�سية (، وذلك ح�سب فر�ضيات الدرا�سة الميدانية ال�سالفة الذكر.

و للتذكير ، ف�إن الفر�ضية الرئي�سة الأولى تتمثل في  تباين �شركات الت�أمين محل الدرا�سة في تطبيق 
متغيرات �إدارة الجودة ال�شاملة .

و بغية �إثبات الفر�ضية الرئي�سية ، ينبغي �إختبار الفر�ضيات الفرعية و المتمثلة فيما يلي :
�أولا:

فر�ضية العدم H0 لا تتباين �شركات الت�أمين في تطبيق متغيرات �إدارة الجودة ال�شاملة .
الفر�ضية البديلة -H1 تتباين �شركات الت�أمين في تطبيق متغيرات �إدارة الجودة ال�شاملة .

و يمكن للتحقق من قبول �أو رف�ض الفر�ضية ب�إ�ستخدام مايلي ، �أنظر الجدول �أدناه.
الج���دول رقم 22:التحلي���ل الإح�صائي لتباين �شرك���ات الت�أمين في تطبيق متغي���رات �إدارة الجودة 

ال�شاملة  ) المتغير الم�ستقل (.  

الترتيبمعامل الإختلافCV%الو�سط  الح�سابيالمتغيرات 

الثالث21%4.04تحقيق رغبات الزبون.)1(

الأول13%4.13التح�سين الم�ستمر.)2( 
الخام�س27%3.81التحكم في الت�سيير الإداري.)3(

ترقية �أ�ساليب الأداء من خلال م�شاركة 
العاملين .)4(

الثاني4.11%17

�ضمان تحقيق العملية  �إ�شباع و خدمة 
الزبون .)5(

الرابع3.91%21

spss v 17 الم�صدر –�إعداد الطالب بالإعتماد على

و يت�ض���ح  م���ن خلال الجدول �أع�ل�اه �أن النتائج ت�شير �إل���ى �أن العن�صرالثان���ي )التح�سين الم�ستمر 
لج���ودة الخدمة الت�أميني���ة ( من البعد الم�ستقل تميز بالمرتبة الأول���ى ، بو�سط ح�سابي )4.13( ، 
و معام���ل �إخت�ل�اف )13%( ، بينما رجعت المرتبة الثانية للعن�صر الراب���ع )ترقية �أ�ساليب الأداء ( 
بمعام���ل اخت�ل�اف )17 %( و متو�سط ح�سابي )4.11(، و المرتبة الثالث���ة للعن�صر الأول ) تحقيق 
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رغب���ات الزب���ون بما يتنا�س���ب و �أهداف �شركات الت�أمي���ن (  بمتو�سط ح�ساب���ي )4.04( ، و معامل 
اخت�ل�اف )21 % ( ، �أم���ا المرتبة الرابعة فهي تتمثل في العن�صر الخام�س ) �ضمان التو�صل لإ�شباع 
رغبة الزبون من خلال الخدمات المقدمة ( بمتو�سط ح�سابي )3.91( و معامل �إختلاف)%21(، 
و �أخي���را المرتب���ة الخام�سة رجعت للعن�صر الثال���ث )التحكم في الت�سيي���رو التقليل من التكاليف(  

بمتو�سط ح�سابي )3.81( ، و معامل �إختلاف )%27 ( .
و عليه تو�ضح النتائج التحليلية ب�أن هناك تبايناً في تطبيق متغيرات �إدارة الجودة ال�شاملة في قطاع 
الت�أمي���ن من خ�ل�ال �شركاته و بالتالي يتم رف�ض فر�ضية الع���دم H0 ، و يتم قبول الفر�ضية البديلة 
H1 ، على �أن هناك تبايناً لدى عينة الدرا�سة في تطبيق متغيرات و مبادئ �إدارة الجودة ال�شاملة .  

ثانيا:
- فر�ضيةالعدم  H0 - لا تتباين �شركات الت�أمين في تبني متغيرات  تح�سين القدرة التناف�سية.
الفر�ضية البديلة  H1 - تتباين �شركات الت�أمين في تبني متغيرات تح�سين القدرة التناف�سية .

و للتحقق من قبول الفر�ضية �أو رف�ضها ، ن�ستخدم ما يلي – �أنظر الجدول �أدناه.
الج���دول رقم 23-التحليل الإح�صائي لتباي���ن �شركات الت�أمين في تبني متغي���رات تح�سين القدرة 

التناف�سية  ) الأبعاد التابعة (.

  الترتيبمعامل الإختلافالو�سط الح�سابيالمتغيرات 
تقييم درجة  تطبيق معايير �إدارة 

الجودة ال�شاملة  ب�شكل واقعي .)2(
الثالث3.55%28.66

تحقيق م�ستوى الر�ضى و تخفي�ض 
التكاليف .)1(

الأول3.85%26.6

توافق المحددات التنظيمية و ال�سيا�سات 
الإدارية  في التطبيق . )5(

الثاني3.60%27.4

تفادي ال�سلبيات الإدارية و تحقيق 
الجودة .)3(

الرابع3.29%31.6

الخام�س35.125%3.11�إدراك و تحدي العقبات .)4(

SPSS V17 الم�صدر – �إعداد الطالب بالإعتماد على
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و يت�ض���ح من خلال الج���دول �أعلاه ب�أن النتائج تو�ضح ب�أن المرتب���ة الأولى ، تمثلت في عن�صر )1( 
تحقي���ق م�ستوى الر�ض���ى و تخفي�ض التكالي���ف  ، بمتو�سط ح�ساب���ي )3.85( و معامل �إختلاف بلغ 
)26.6%( ، م���ا ي���دل على �أن �شركات الت�أمي���ن لديها �إهتمام بعن�صر الر�ض���ا و تخفي�ض التكاليف 
و ه���ذا �شيئ جد �إيجاب���ي لتطبيق �إدارة الج���ودة ال�شاملة لتح�سين القدرة التناف�سي���ة ، �أما المرتبة 
الثاني���ة، فتتمث���ل في العن�ص���ر )5( المتعلق بتواف���ق المح���ددات التنظيمية و ال�سيا�س���ات الإدارية 
لتح�سي���ن الق���درة التناف�سية في قط���اع الت�أمين و ذل���ك بت�سجيل و�سط ح�ساب���ي )3.60( و معامل 
�إخت�ل�اف )27.4%(،  ث���م الرتبة الثالثة تميز بها عن�صر)2(  تقييم درج���ة تطبيق معايير الجودة 
ب�شك���ل فعلي و ملمو����س ب�إعتبار ذلك ي�ؤدي الى تح�سين الق���درة التناف�سية في قطاع الت�أمين ، حيث 
�سج���ل و�سط ح�سابي )3.55(، و معامل اختلاف  بل���غ )28.66%( ، ثم المرتبة الرابعة التي تميز  
بها العن�صر )3( المتمثل في تفادي ال�سلبيات الإدارية و تحقيق الجودة ، بو�سط ح�سابي )3.29( 
و معام���ل �إختلاف )31.6%(، ما يعني �أن �شركات الت�أمين لا تجعل من هذا العن�صر من الأولويات 
العاجلة  لتح�سين القدرة التناف�سية ، و �أخيرا المرتبة الخام�سة المرتبطة بالعن�صر )4( و المتمثل 
ف���ي �ض���رورة �إدراك و تحدي العقب���ات المبينة في البع���د ال�ساد�س ، بمتو�س���ط ح�سابي )3.11( و 
معامل اختلاف كبير )35.125%( ، و هذا ما يعني �أن �شركات الت�أمين لا تهتم ب�شكل كبير بعن�صر 
العوائق التي تواجهها �شركات الت�أمين  لتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة لتح�سين القدرة التناف�سية .  

ثالثا: �إختبار نمودج الدرا�سة ، و فر�ضياته الرئي�سة الثانية. 
و يتمثل في  �إختبار الفر�ضيات التالية:

-فر�ضي���ة الع���دم  H0  -   عدم وج���ود علاقة �إرتباط موجب���ة ذات دلالة �إح�صائي���ة / معنوية بين 
التح�سين الم�ستمر) �إدارة الجودة ال�شاملة ( و �أبعاد تح�سين القدرة التناف�سية .

- الفر�ضي���ة البديلة H1 توجد علاقة �إرتباط موجب���ة ذات دلالة �إح�صائية/ معنوية  بين التح�سين 
الم�ستمر) �إدارة الجودة ال�شاملة (  و �أبعاد تح�سين القدرة التناف�سية .

و م���ن �أجل �إعط���اء قرار حا�سم ، تم قيا����س الإرتباط بين متغيرات الدرا�س���ة ، �أنظر الجدول �أدناه 
المعبر عن ذلك.
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الج���دول رق���م  24 علاقة الإرتباط بي���ن البعد الم�ستق���ل)�إدارة الجودة ال�شامل���ة( والأبعاد التابعة  
)متغيرات تح�سين القدرة التناف�سية(.

   �أبعاد تح�سين      القدرة 
التناف�سية 

 متغيرات 

�إدارة الجودة 

ال�شاملة 

تقييم درجة 
تطبيق �إدارة 

الجودة 
ال�شاملة ب�شكل 

واقعي )2(  
20-6

تحقيق م�ستوى 
الر�ضى و 
تخفي�ض 

التكاليف)1(

35-21

توافق المحددات 
التنظيمية و ال�سيا�سات 

الإدارية في التطبيق 
 )5(

50-36

تفادي ال�سلبيات 
الإدارية و تحقيق 

الجودة )3(

65-51

�إدراك  
وتحدي 

العقبات 
)4(

81-66

قيمة  tالمجدولة 

معامل الإرتباط  على 
التواليتحقيق رغبات الزبون 

)1(.

- التح�سين الم�ستمر .)2(

- التحكم في الت�سيير الإداري. 
)3(

- ترقية �أ�ساليب الأداء من 
خلال م�شاركة العاملين .)4(

- �ضمان تحقيق العملية �إ�شباع 
و خدمة الزبون.)5(

0.282

0.470

0.352

0.439

0.286-

0.284

0.365

0.390

0.298

0.280

0.319

0.275

0.338

0.407

0.287

0.385

0.348

0.365

0.418

0.476

-0.320

0.538

0.404

0.349

0.377

0.303-

-0.374

0.564

0.580

0.334

0.300

0.284

0.309

0.304

0.391

0.357

-0.300

-0.309

-0.408

0.05

م�ستوى 
العنوية

0.01

م�ستوى 
المعنوية
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قيمة t المح�وسبة.على التوالي

- تحقيق رغبات الزبون 

- التح�سين الم�ستمر )2(.

-التحكم في الت�سيير الإداري 
.)3(

-ترقية �أ�ساليب الأداء من 
خلال م�شاركة العاملين .)4(

-�ضمان تحقيق العملية ، 
�إ�شباع و خدمة الزبون .

14.702

8.878

3.863

6.897

2.177

8.411

10.955

8.411

5.466

11.682

10.803

3.534

5.466

3.914

10.062

18.699

3.534

8.411

0.351

5.380

6.184

3.986

6.106

6.939

11.509

2.622

662..11

3.338

9.074

5.513

5.513

3.338

3.701

4.155

3.604

5.513

7.781

4.149

9.649

3.851

7.746

-0.330

4.272

-1.201

2.970

0.674

-0.145

-1.067

4.494

2.447

-0.366

2.7043.307
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النتيجة – الأرقام هي متتالية 

- تحقيق رغبات الزبون )1(.

- التح�سين الم�ستمر )2(.

- التحكم في الت�سيير الإداري 
.)3(.

- ترقية �أ�ساليب الأداء من 
خلال م�شاركة العاملين .

- �ضمان تحقيق العملية ) 
�إ�شباع و خدمة الزبون (.

توجد علاقة 
�إرتباط 

موجبة و ذات 
دلالة معنوية  

عند كل من 
الم�ستويات 

التالية

0.05

0.05

0.01

0.05

0.01

0.01

0.05

0.01

0.01

0.05

0.01

0.01

0.01

0.05

0.05

0.05

0.01

0.01

0.01

0.01

0.05

0.05

توجد علاقة 
�إرتباط موجبة 

و ذات دلالة 
معنوية عند كل 

من الم�ستويات 
التالية 

0.05

0.05

0.05

توجد علاقة �إرتباط 
موجبة و ذات دلالة 
معنوية عند كل من 

الم�ستويات التالية 

0.01

0.05

0.01

0.05

0.01

0.01

0.01

0.05

0.01

0.01

0.01

0.05

0.05

0.05

توجد علاقة 
�إرتباط موجبة و 

ذات دلالة معنوية 
عند كل من 

الم�ستويات التالية 

0.01

0.05

0.01

0.05

0.01

0.05

توجد علاقة 
�إرتباط ذات 
دلالة معنوية 
عند كل من 

الم�ستويات 
التالية

0.05

0.05

0.01

0.05

0.05

0.01

درجة الثقة

95%%99

SPSS V17 الم�صدر – �إعداد الطالب بالإعتماد على



164

و يت�ض���ح م���ن خلال الج���دول �أعلاه �أن النتائ���ج ت�شيرالى قي���م t   المح�وسبة لعلاق���ة الإرتباط بين 
متغي���رات   �إدارة الجودة ال�شامل���ة  )الم�ستقلة( و متغيرات تح�سين الق���درة التناف�سية  )التابعة(، 
و المح�صورة في القيم التالية )7.746-11.509-6.939-6.106-6.897-8.878-14.702 
والمعب���رة ع���ن تحقيق رغبات الزبون   بالن�سبة للفقرة الأولى من البعد الم�ستقل ثم العن�صر الثاني 
والمتمث���ل في التح�سين الم�ستمر بالقي���م التالية )10.955-11.662-4.272(  ثم الفقرة الثالثة 
م���ن البع���د الم�ستقل و المتمثل بالقي���م ) 9.074( ،و قي���م الفقرة الرابع���ة ) 3.914-11.682-
10.062-3.701( ، و قي���م الفق���رة الخام�س���ة المتمثل���ة في �ضم���ان تحقيق العملي���ة )18.699-

6.184-3.986-7.781-4.149-9.649-2.970-4.494(، ه���ي ذات دلال���ة معنوي���ة عن���د 
م�ست���وى  0.05 و ه���ي كلها  �أكب���ر من قيمة t المجدولة و التي تبل���غ 2.704  ما يعني رف�ض فر�ضية 
الع���دم  H0  و يت���م  قبول الفر�ضي���ة البديلة H1، �أما القي���م )3.863-  3.851 من الفقرة الأولى 
و 8.411-  3.338م���ن الفق���رة الثاني���ة  و 8.411-5.466-5.513 م���ن الفق���رة الثالث���ة  (، و 
قي���م الفق���رة الرابع���ة )10.803-3.534-5.466-5.513-3.338(، و قي���م الفق���رة الخام�سة 
)4.155-3.604-5.513(، فه���ي ذات دلال���ة معنوية عند م�ست���وى 0.01  مايعني رف�ض فر�ضية 

.H1 و قبول الفر�ضية البديلة  H0العدم
 بينما القيم ) 2.177-2.622 - 0.330   من الفقرة الأولى   و 0.674- -0.145- -1.067 من 

الفقرة الثالثة  ( و قيم الفقرة الرابعة )-1.201( ، و قيم الفقرة الخام�سة )2.447- 
   H0المجدولة تق���در ب 3.307 ، و هذا يعني قبول فر�ضية العدم  t 0.366( ، ه���ي �أق���ل من قيمة-

H1  و رف�ض الفر�ضية البديلة
و�أخي���را للت�أكد م���ن معنوية الارتباط بي���ن �إدارة الج���ودة ال�شاملة و تح�سين الق���درة التناف�سية في 

�شركات الت�أمين ، �إجابة على �إ�شكالية الدرا�سة، لا بد من �إختبار الفر�ضيتين التاليتين.
-فر�ضي���ة الع���دم  H0  - لا توجد علاق���ة �إرتباط موجب���ة ذات دلالة �إح�صائية بي���ن �إدارة الجودة 

ال�شاملة و تح�سين القدرة التناف�سية في �شركات الت�أمين .
-الفر�ضي���ة البديل���ة  H1 -    توجد علاق���ة �إرتباط موجبة ذات دلالة �إح�صائي���ة بين �إدارة الجودة 

ال�شاملة ، و تح�سين القدرة التناف�سية في �شركات قطاع الت�أمين.
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و الجدول الموالي يو�ضح ذلك
الجدول رقم 25   نتائج علاقة الإرتباط بين �إدارة الجودة ال�شاملة و تح�سين القدرة التناف�سية .

المتغير التابع
المتغير

الم�ستقل       
دلالة �إح�صائية

0.05
t

2.704
دلالة

�إح�صائية

قيمة t تح�سين القدرة التناف�سية  في قطاع الت�أمين  
المجدولة

0.01t

3.307

0.043�إدارة الجودة ال�شاملة

0.010

0.022

0.049

0.014

0.014

0.046

-0.030

014  .0

0.027

0.032

0.040

0.043

0.024

0.032

0.045

0.018

0.033

0.043

0.012

0.034

0.027

0.282

0.352

0.319

0.275

0.338

0.349

0.287

-0.303

0.348

0.309

0.304

-0.286

0.284

-0.320

0.298

0.280

0.334

0.300

0.284

0.357

-0.300

-0.309

8.878

6.897

6.106

6.939

11.509

7.746

11.662

4.272

9.074

0.674

-0.145

3.914

10.062

3.701

6.184

3.986

7.781

4.149

9.649

2.970

4.494

2.447

0.000

0.001

0.003

0.004

0.008

0.006

0.008

0.005

0.002

0.000

0.007

0.008

0.004

0.000

0.000

0.000

0.003

0.470

0.439

0.407

0.404

0.377

0.385

0.365

0.391

0.418

0.476

0.374

0.365

0.390

0.538

0.564

0.580

-0.408

3.863

2.177

2.622

3.851

-0.330

3.338

5.513

-1.067

5.513

3.338

-1.201

0.351

5.380

4.155

3.604

5.513

-0.366

2.7040.050.01

دلالة

�إح�صائية

0.05t

2.704

دلالة

�إح�صائية

t

3.307

0.035

0.014

0.035

0.014

0.291

0.337

0.291

0.337

14.702

10.955

11.682

18.699

0.000

 0.003

0.000

0.000

0.003

0.000

0.000

0.000

8.411

8.411

5.466

10.803

3.534

5.466

3.534

8.411

3.307

النتيجة ) القرار(

%95

%99

توجد علاقة ذات دلالة �إح�صائية و معنوية  موجبة  بين المتغيرين عند  كل  من  
الم�ستويين0.01، و 0.05

درجة الثقة

%95%99

spss v 17 الم�صدر -  �إعداد الطالب بالإعتماد على



166

و م���ن خلال الجدول �أع�ل�اه ، نلاحظ �أن هناك رف�ضاً لفر�ضية الع���دم H0  و قبول الفر�ضية 
البديل���ة H1  ، بالن�سب���ة لمتغي���رات  البع���د الم�ستق���ل ذات الإرتباط المعن���وي و الإح�صائي، و هذا 
ماي���دل دلالة قاطعة عل���ى �أن �شركات الت�أمين )عينة الدرا�سة ( لديه���ا قابلية لتطبيق مدخل �إدارة 
الجودة ال�شاملة في قطاع الت�أمين لتح�سين قدراتها التناف�سية  ، حيث  ت�شير من جهة نتائج التحليل 
المعن���وي والإح�صائي،  ب�أن هناك علاق���ة �إرتباط ذات دلالة �إح�صائية و معنوية بالن�سبة لمتغيرات 
�إدارة الجودة ال�شاملة و المتمثلة عند م�ستوى 0.05 و هي على التوالي )0.035-0.014-0.035-
0.014(  وهي �أكبر من قيم  t=2.704، و م�ستوى  و 0.01 و هي على التوالي )0.003-0.000-

0.000-0.000-0.003-0.000-0.000-0.000 (  و ه���ي �أكبرم���ن  قي���م  t =3.307  و عليه 
يتم رف�ض فر�ضية العدم H0 ، و يتم قبول الفر�ضية البديلة H1  ، بمعنى �أن هناك علاقة ذات دلالة 
معنوي���ة و �إح�صائي���ة عند الفقراات )1-5(، م���ن الإ�ستبانة و المتمثلة ف���ي تحقيق رغبات الزبون، 
والتح�سين الم�ستمر ،و التحكم في الت�سيير، و ترقية �أ�ساليب الأداء، و �ضمان الخدمات الت�أمينية .

و م���ن جه���ة �أخرى ، ت�شير نتائ���ج التحليل �إلى �أن هن���ا علاقة �إرتباط ذات دلال���ة �إح�صائية و 
معنوي���ة  بي���ن متغي���رات �إدارة الجودة ال�شامل���ة و تح�سين الق���درة التناف�سية و المتمثل���ة في القيم 
م�ست���وى  0.05 ) 0.022-0.010-0.043- 0.046-0.014-0.014-0.049  عن���د  التالي���ة 
-0.033-0.018-0.045-0.032-0.024-0.043-0.040-0.027-0.014-0.030-  -

0.043-0.012-0.034(  هي �أكبر من قيمة t المعنوية و الم�ساوية ل 2.704 ، و عليه يتم رف�ض 
فر�ضي���ة الع���دم   H0  و قبول الفر�ضية البديل���ة  H1  بالن�سبة لمتغيرا ت تح�سين القدرة التناف�سية 
 t أم���ا بالن�سبة  للقيم التالية   عند م�ستوى 0.05)0.027-0.032- 0.027( فهي �أقل من قيمة� ،
المعنوية ، وعليه يتم قبول فر�ضية العدم H0  و رف�ض الفر�ضية البديلة H1، بمعنى تتباين �شركات 

الت�أمين في تطبيق مدخل �إدارة الجودة ال�شاملة .  	 

 �أما القي���م عن���د الم�ست���وى  0.01)0.000-0.002-0.008-0.006-0.004-0.000-
0.004-0.000-0.000-0.000 عل���ى التوال���ي( ، ه���ي �أكبر م���ن قيمة t  المعنوي���ة و الم�ساوية 
ل 3.307، و علي���ه يت���م رف����ض فر�ضية العدم   H.0، و قب���ول الفر�ضية البديل���ة H1 ما يعني قبول 
متغيرات تح�سين القدرة التناف�سية ، بينما للقيم عند الم�ستوى 0.01) 0.008-0.003-0.001-
0.005-0.007-0.003( ، هي قيم �أقل من قيمة t  المعنوية الم�ساوية  ل3.307 ، و بالتالي يتم 
قب���ول فر�ضية العدم H0، و رف�ض الفر�ضية البديلة H1  بالن�سبة  لهذه القيم ، المتمثلة في فقرات 

االبعد التابع لتح�سين القدرة التناف�سية .
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5- �إ�ستنتاجات و تو�صيات
5-1-الإ�ستنتاجات الأولية ،المرتبطة بالفر�ضيات النظرية

 لق���د �أثبت���ت الدرا�سة الميدانية  حقائ���ق  كانت تعد نظرية ، و�أ�صبح���ت واقعية  بف�ضل عملية  
تحليل معطيات الإ�ستبانة ، �وسف نلتم�سها من خلال مايلي :

الإجابة عن الفر�ضيات النظرية  التفا�ؤلية.
ات�ضح من خلال الدرا�سة التطبيقية ب�أن الفر�ضية الأولى ، ات�سمت:

ت�أك���د قبول و �إقتناع �شركات الت�أمين بمب���ادئ �إدارة الجودة ال�شاملة ، و الأرقام المدرجة  في 
التحليل هي خير دليل على ذلك .

ت�أك���د ب����أن هن���اك �إمكانية لتطبيق مدخ���ل �إدارة الجودة ف���ي قطاع الت�أمين ، رغ���م العراقيل 
وال�صعوبات التي تواجه الم�س�ؤولين  في هدا القطاع .   

ت�أك���د ب����أن �وسق الت�أمين في الجزائر ، ي�سمح ب�إدراج �آلي���ات �إ�ستراتجية ، قد ت�ستوعب مبادئ 
�إدارة الجودة ال�شاملة .

ت�أك���د ب����أن هناك �إمكاني���ة ح�صول الر�ضا ل���دى موظفي القط���اع ، و ارتياحه���م لمنهج �إدارة 
الجودة ال�شاملة .

ت�أكد ب�أن لدى الموظفين في قطاع الت�أمين ، فكرة عدم �إخفاق �إدارة الجودة ال�شاملة ، بالرغم 
من �أنها عملية طويلة المدى .

الإجابة عن الفر�ضيات النظرية الت�شا�ؤمية:
بالفع���ل توجد عراقيل تعيق تطبيق �إدارة الجودة ال�شامل���ة ، �إلا �أن �أرقام الدرا�سة تو�ضح ب�أنه 

يمكن تجاوزها .
نع���م بالفعل، �أثبتت الأرقام للدرا�سة الميدانية ، ب�أن هناك غياب الوعي بالعمل الإ�ستراتيجي 
للتطبي���ق ، ل���دى �شركات الت�أمين ، �إلا �أن ذلك يتميز بالتذبذب ، ح�سب فترات  يمكن التحكم فيها ، 

و بالتالي تخطيها .
لا يوج���د ع���دم �إدراك ، يتعل���ق  بالتطوير و التح�سي���ن المرتبط ب�إدارة الج���ودة ال�شاملة  ، بل 
بالعك�س الأمر له �أهمية بالغة لدى �شركات الت�أمين ، يجعلها تفكر بجدية في م��سألة تح�سين قدرتها 

التناف�سية.
5-2- الا�ستنتاجات المرتبطة بالدرا�سة الميدانية ) �إح�صائية و معنوية ( .

لقد تمخ�ض عن هذه الدرا�سة في �شقها التطبيقي ، مجموعة من الإ�ستنتاجات نح�صرها فيما يلي :
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5-2-1-�إ�ستنتاجات التحليل الإح�صائي 
بالن�سب���ة للبع���د الأول –ت�سجيل ن�سبة موافقة /وموافقة �شديدة  بن�سبة 78.92%  ، مع �إعطاء 
اهتمام كبير للفقرة الثانية و المتمثلة في التح�سين الم�ستمر لجودة الخدمات الت�أمينية ، و تميزها  

ب�أكبر بو�سط ح�سابي ،مقارنة  ببقية العنا�صر الأخرى .
بالن�سبة للبعد الثاني ، ت�سجيل ن�سبة الموافقة / م �ش 58.68%  ، و تميز الفقرة 13 ب�إرتباط 
ج���د قوي م���ع �أكثر من متغير  ، م���ا �أظهر �أن �شرك���ات الت�أمين  تولي �أهمية كبي���رة بعن�صر الخبرة 
الطويل���ة و الامكاني���ات المادية  ما ي�ؤهل قطاع الت�أمين من ا�ستيعاب مبادئ �إدارة الجودة ال�شاملة ، 
كما بالن�سبة للفقرة 16 التي تتعلق بعن�صر الت�صميم الجيد للقرارات العملية و دورها في التح�سين 
الدائ���م و الم�ستمر لنظ���ام الخدمات الت�أمينية ، زيادة على �إهتمام �شركات الت�أمين بم�ستوى تكوين 

الموظفين ، ما ي�ؤثر على م�ستوى الأداء ، و نبذ ال�شعارات .
بالن�سب���ة للبع���د الثالث .ت�شي���ر الأرقام �إلى ن�سبة الموافقة / و م ����ش بلغت 70%  ، و تميز هذا 
البعد ب�أهمية الفقرة 22 ، التي بينت �أن �شركات الت�أمين  ت�سعى  دوما الى محاولة تح�سين �صورتها، 

لإكت�ساب القدرة التناف�سية .
�أم���ا البع���د الراب���ع فقد �سجل موافق���ة / م �ش بلغ���ت58.82 %  ، تمتلث ف���ي اهتمام �شركات 
الت�أمي���ن بعن�ص���ر محاولة تفادي الوع���ود الكاذبة في الإكتت���اب بعقود الت�أمي���ن  ، و تميزت ب�أهمية 
الفق���رة 38 دات الإرتباط القوي مع �أكثر من متغي���ر  �سلبي و �إيجابي ، من ناحية الت�سيير المحكم، 
والفق���رة 40 و المتمثلة في �إعطاء �شركات الت�أمين الأهمية لت�شكيل حلقات لمناق�شة م�شاكل العمال 

و الإدارات داخل قطاع الت�أمين ، بغية تح�سين القدرة التناف�سية .
�أم���ا البع���د الخام�س ، فقد �سجل بدوره موافقة / م �ش بلغت ن�سبة 44.16%  ، فقط ن�شير هنا 
ال���ى ن�سب���ة الحياد بلغت 26.18%  ، و م���ا يميز هذا البعد هو الأهمية الت���ي توليها �شركات الت�أمين 
لعن�صر الزبون هو الهدف و لي�س الخ�صم في كل عملية الن�شاط الت�أميني ، ما ي�ساعد على تح�سين 

القدرة التناف�سية .
 و �أخيرا بالن�سبة للبعد ال�ساد�س  ، فقد تم ت�سجيل ن�سبة موافقة /م �ش بلغت 40.40%   بينما 
بلغ���ت ن�سب���ة الحي���اد 20.76 % ، مع تميز هذا البع���د بالأهمية التي توليها �شرك���ات الت�أمين لعلاج 
�أ�سالي���ب الممار�س���ات المهني���ة المح���دودة ، لأنها لا تخدم عل���ى الإطلاق ، عملي���ة تح�سين القدرة 

التناف�سية .

5-2-2-تلخي�ص �أهم الإ�ستنتاجات .
و يمكن تلخي�ص �أهم الإ�ستنتاجات العملية،  في النقاط التالية ، لما لها من �أثر كبير في �إتخاد 
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القرار ب��شأن تطبيق مدخل �إدارة الجودة ال�شاملة لتح�سين القدرة التناف�سية ،في قطاع الت�أمين :
�إهتمام �شركات الت�أمين بعن�صر التح�سين الم�ستمر لتح�سين الخدمات الت�أمينية .

عدم �إهتمام �شركات الت�أمين بعن�صر التحكم في الت�سييرو التكاليف بالقدر الكافي .

�إهتمام �شركات الت�أمين بتح�سين �صورتها  مع �إهمال ال�شعارات و هذا �شيء �إيجابي .
عدم �إهتمام �شركات الت�أمين بعن�صر توفيرم�صالح مخت�صة لمعاجة �شكاوي الزبائن .

اهتمام �شركات الت�أمين بتفادي الوعود الكاذبة المرتبطة بلاكتتاب بعقود الت�أمين .
عدم �إهتمام �شركات الت�أمين بتوفير مركز توثيق حديث.

�إهتمام �شركات الت�أمين بعن�صر الزبون هو الهدف و لي�س الخ�صم .
ع���دم �إهتم���ام �شركات الت�أمين بعن�صر �س���د الفراغ في عملية التعاقب عل���ى الم�س�ؤوليات  بمعنى لا 

تعالج هذه الآفة ب�شكل �صارم و جدي  .
عدم �إهتمام �شركات الت�أمين  بعن�صر تحدي العقبات في عملية �إدخال �إدارة الجودة ال�شاملة ، مع 

العلم �أن �إدارة الجودة ال�شاملة عملية طويلة و �شاقة . 

5-3-تو�صيات
نتيجة  الإ�ستنتاجات ، و بناءً على كل الملاحظات يمكن تلخي�ص بع�ض التو�صيات  في النقاط 

التالية :
�ض���رورة �إلتفات���ة �شرك���ات الت�أمين ، عاجلا في عن�ص���ر التحكم في الت�سيي���ر و بالتالي تقليل 

التكاليف لت�سهيل عملية تبني مبادئ �إدارة الجودة ال�شاملة  و يكفل تح�سين القدرة التناف�سية .
�ض���رورة �إيجاد ، و ب�أ�سرع مايمكن  م�صالح مخت�صة لمعالجة �شكاوي الزبائن ، و ب�شكل فعلي 
و واقع���ي داخ���ل قطاع الت�أمين ، ما يكون له الأثر الكبير في حل العديد من الم�شاكل التي تعيق تبني 

منهج �إدارة الجودة ال�شاملة .
الإ�سراع في توفير مركز توثيق حديث ، يتما�شى مع متغيرات الن�شاط الت�أمين و يكفل الرقابة 

و يقمع الغ�ش و التحايل على �شركات الت�أمين .
�ض���رورة معالج���ة و في �أ�س���رع وقت ، م�شك���ل غياب اله���دف ب�إ�ستمرار ، ال���ذي لا يخدم على 

الإطلاق م�صلحة الإدارة العليا .
5-تجن���ب ال�شع���ارات  و بالأخ����ص الكاذبة منها ، و ع���دم الوفاء بالعه���ود و الإلتزامات تجاه 

الزبائن ، و هذا ما يتعلق ب�أ�صحاب القرار .
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الخاتمة العامة
يمك���ن الق���ول �إن هناك �إ�شك���الاً في تطبي���ق �إدارة الج���ودة ال�شاملة في قط���اع الت�أمين، يعود 
ح�س���ب �إ�ستنتاجاتنا من خلال الدرا�س���ة الميدانية �إلى �صعوبة قيا�س النج���اح على المدى الق�صير 
�أو المتو�س���ط ، م���ع الكيفيات و الطرق العدي���دة و الأ�ساليب المختلفة ، فه���ل ي�ؤخذ بمعيار  الجوائز  
والتمي���ز �أو من خلال النجاح في الح�صول على رقم �أعمال �أو ح�صة �وسقية و الربحية الجيدة التي 
تف�س���ر  تح�سين الق���درة التناف�سية  في هذا القطاع ؟ �أو م�ستوى فعالية التنفيذ ، و الحكم من خلال 
م�شارك���ة الموظفي���ن ، �أو ر�ضا العملاء  مع العلم �أن كل ه���ده الم�ؤ�شرات ، يمكن و�ضع مقا�س لها ، و 
يمكن تحديد �أداء كل منها على �أعلى م�ستوى في التنفيذ  لدى �إدارة قطاع الت�أمين ، و بالتالي تكون 
الو�سيل���ة  الأكث���ر   فعالية  في التقيي���م، و يمكن الأخذ بها باعتبارها هدف���ا يحقق القيا�س في �إطار 

زمني ممتد ح�سب ن�شاطات القطاع .
و تبقى الم�شاكل الرئي�سة  مطروحة للنقا�ش، وتتمثل في عدم �إمكانية تكوين �أي فكرة عن �آفاق 
�أداء �شرك���ة الت�أمين عند مقارنتها مع مناف�سيها من ال�شرك���ات الأخرى المنتمية الى القطاع نف�سه 
و نق�ص���د ال�شرك���ات الأجنبية على وج���ه التحديد، نتيجة ظروف العولمة و الظ���روف التي يفر�ضها 
ال�س���وق العالمي للت�أمين ب�صفة خا�صة ، لذا تم �إعتم���اد الهدف من �إدارة الجودة ال�شاملة، تح�سين 
الق���درة التناف�سية  في قطاع الت�أمين  حتى يت�سنى لن���ا تقييم  المعايير عن طريق تحكيم الإ�ستبانة  
المعب���رة ع���ن فعالية  المب���ادئ التوجيهية للتقييم  الفعل���ي ، و بالتالي دمج تنفي���ذ هذا المنهج الى 
مح���رك التميز والتناف�س من خلال ترجمة  الفر�ضي���ات �إلى واقع  يجعل ذلك  يتنا�سب مع  التنفيذ 
المتمث���ل ف���ي تح�سين   القدرة التناف�سب���ة، على �إعتبار �أن الجودة ق�ضي���ة �إ�ستراتجية ، و الموظفين 
ه���م �أ�سا�س تحقيق الجودة و التح�سين الم�ستمر، اله���دف منه تقديم قيمة م�ضافة ت�سهم في ترقية 

هذا القطاع .
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