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 juhd.v5n4y2019.pp68-76/10.21928: معرف الكائن الرقمي؛ (9عدد الصفحات ) ؛( 9201)4، العدد 5المجلد 

 2019 نياثال  تشرین 17نشُرت في  ؛2019 تشرین الاول  20؛ قبُل في 2019 ايلول 61أُس تلم البحث في ورقة بحث منتظمة: 

لكتروني للمؤلف :  laithshakir25@gmail.com  البريد الإ

بداعي النسبية ليث شاكر ابو طبيخ 2019©حقوق الطبع والنشر   .0CC BY-NC-ND 4 -. هذه مقالة الوصول اليها مفتوح موزعة تحت رخصة المشاع الإ

 

سعى البحث الحالي الى تحديد طبيعة العلاقة بين رأ س المال البشري  -المس تخلص

وابعاده )المعرفة، القدرة، المهارة( وجودة الخدمة التأ مينية وابعادها )الاعتمادية، 

الاس تجابة، الملموس ية، الامان، التصال، المجاملة(، وتم ذلك عن طريق تحليل علاقات 

رتبا  والتأ ير  بين متير ات البحث، وتطبيقها عى  عينة عشوايية من موففي عدد الا

( موففاً، 89من فروع شركتي التأ مين الوطنية والعراقية في الفرات الاوسط، بلغ عددهم )

وتم اختبار الفرضيات باس تخدام معامل ارتبا  بر سون ومعامل الانحدار الخطي 

(.  وفي ضوء النتائج تم الحصول عى  مجموعة SPSS V.20( بواسطة برنامج )Fواختبار )

من الاس تنتاجات اهمها: ان هنالك تأ ير  ايجابي لرأ س المال البشري في تحسين جودة 

الخدمة التأ مينية، وقدم البحث عدد من التوصيات اهمها ينبيي الاهتمام برأ س المال 

 ة التنافس ية.نحها المز البشري من قبل شركات التأ مين باعتباره مورداً استراتيجيا ي 

 .رأ س المال البشري، جودة الخدمة التأ مينية، شركات التأ مين في العراق -الدالة الكلمات

 

 المقدمة

تواجه المنظمات عموماً وشركات التأ مين خصوصاً اليوم تحديات كبر ة جعلتها تفكر في 

 بئةة الاعمال السريعة فيالعديد من الوسايل والاساليب التي تمكنها من مواكبة التير ات 

بما يضمن لها النجاح والحصول عى  المزة التنافس ية من خلال تقديم الخدمة ذات الجودة 

العالية للزبائن بشكل ميایر لما يقدمه المنافس بما يضمن تحقيق رضاه وكسب ولءه، 

ر ولضمان ذلك يجب عى  المنظمة الاهتمام برأ س المال البشري لديها من خلال الاستثما

في مجال التعلم والتدريب اللازم للحصول عى  المهارات والقدرات الضرورية لتقديم الخدمة 

 وفق احتياجات ورغبات الزبائن.

 

 المبحث الاول/ منهجية البحث

 :أ ولً/ مشكلة البحث

يؤكد البحث عى  مشكلة ريئس ية تتمثل في عدم مواكبة قطاع التامين العراقي لما 

 كونه يعاني من مشأكل جمة، اما بسبب غياب الرؤية الاقتصادية يحصل حوله من تير ات

أ و بسبب نقص الخبرات والكفاءات المتجددة والواعية القادرة عى  استيعاب التحولت 

الاقتصادية المتسارعة بسبب هجرة العقول العراقية التأ مينية الى خارج البلد بعد الزلزال 

وما تلاها من عقوبات اقتصادية  1991عام الذي اصاب الاقتصاد العراقي بعد احداث 

قاس ية اصابته بالشلل التام والتي ابعدته لس نوات عن محيطه الاقليمي والدولي، والتي 

كان من نتائجها حدوث فجوة كبر ة كان بالإمكان تداركها بعد التيير  الس ياسي في عام 

وافد د من اهم الر ، ولكن لل سف نلاحظ اس تمرار هذا القطاع الحيوي والمهم وواح2003

قليمي الاقتصادية في غيبوبته وعدم استثمار الفرصة المتمثلة في انفتاح العراق عى  محيطه الا

(، وفي ضوء ذلك فان مشكلة البحث تسعى للاإجابة عى  2016والدولي )حبيب، 

 التساؤلت الآتية:

 ما هو مفهوم رأ س المال البشري وجودة الخدمة التأ مينية ؟ .1

 ارتبا  بين رأ س المال البشري وجودة الخدمة التأ مينية؟ هل هناك علاقة .2

 هل لرأ س المال البشري وابعاده تأ ير  في جودة الخدمة التأ مينية ؟ .3

 
 :ثانياً /اهداف البحث

تحليل وتشخيص واقع رأ س المال البشري وجودة الخدمة التأ مينية في الشركتين  .1

 قيد البحث.

في  المال البشري وجودة الخدمة التأ مينيةبين رأ س الارتبا  علاقة  التعرف عى  .2

 الشركتين قيد البحث.

بين رأ س المال البشري وجودة الخدمة التأ مينية في الاثر تحديد طبيعة علاقة  .3

 الشركتين قيد البحث.

السعي للتوصل الى مجموعة من المقترحات لتطبيق رأ س المال البشري لتحسين  .4

 اً والشركتين خصوصاً.جودة الخدمة التأ مينية في المنظمات عموم

 

 :ثالثاً / اهمية البحث

أ صبح رأ س المال البشري أ مراً بالغ الاهمية في تحقيق نجاح المنظمة، كونه يشكل اهم 

موارد المنظمة غر  الملموسة، ونمط ادارة الموارد البشرية المخطط والانشطة الهادفة التي 

نافسين او تقليده من قبل الم تمكن المنظمة من تحقيق أ هدافها وذلك لصعوبة محأكاته 

بسبب الخصايص النادرة التي يتاز بها، وقد تزايد الاهتمام بجودة الخدمة في الوقت 

 دور رأس المال البشري في تحسين جودة الخدمة التأمينية
 دراسة اس تطلاعية في عدد من فروع شركتي التأ مين الوطنية والعراقية في الفرات الاوسط

  ليث شاكر ابو طبيخ

 العراق، الكوفة ،الكوفةجامعة ، كلية الادارة والاقتصاد
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باعتبارها تمثل دليل عى  قدرة ونجاح الشركة في اداء نشاطها ودرجة تمزها الراهن 

خر  الا ولما تقدمه من امتيازات للمنظمة تجعلها في المقدمة مقارنة بالمنظماتوتفوقها، 

والتي تساعدها عى  تقديم الخدمة بالوقت والمكان المناس بين للمس تفيد من الخدمة 

 بالشكل الذي يدعم موقفها التنافسي.

 

 :رابعاً / مخطط البحث الفرضي

صمم المخطط الفرضي للبحث ليعكس طبيعة واتجاهات علاقات الارتبا  والتأ ير  

الريئسة  فضـلا عـن التعبر  عن مشكلة البحثبين متير ات البحث الريئسة والفرعية، 

ى  دراسة كل وابعادها ع واهميته وأ هدافه، واعتمد الباحث في اختياره لمتير ات البحث

 :من

 ,Stiles)المعرفة، القدرة، والمهارة(  ويشمل :المتير  المس تقل: )رأ س المال البشري( .1

2013)( ،)Armstrong, 2014.) 

، )الاعتمادية، الاس تجابة، وتشمل الخدمة التأ مينية(المتير  المعتمد : )جودة  .2

 & Jain et al, 2009( ،)Korda) الملموس ية، الامان، التصال، المجاملة(

Snoj, 2010.)       

 

 
 

 :خامساً / فرضيات البحث

فاإن البحث  ( أ علاه،1اعتمادا عى  العلاقات التي أ فهرها المخطط الفرضي في الشكل )

 الحالي يتضمن الفرضيات، وهي: 

 

هناك علاقة ارتبا  موجبة بين رأ س المال البشري وجودة :  الفرضية الريئس ية ال ولى

 . وتنبثق عنها الفرضيات الفرعية الآتية:الخدمة التأ مينية

 وجودة الخدمة التأ مينية مجتمعةٍ. المعرفةهناك علاقة ارتبا  موجبة بين  .1

 وجودة الخدمة التأ مينية مجتمعةٍ. القدرةهناك علاقة ارتبا  موجبة بين  .2

 وجودة الخدمة التأ مينية مجتمعةٍ. المهارةهناك علاقة ارتبا  موجبة بين  .3

 

وتنبثق  .يؤثر رأ س المال البشري معنوياً في جودة الخدمة التأ مينيةالفرضية الريئسة الثانية: 

 عنها الفرضيات الفرعية الآتية:

 تؤثر المعرفة معنويا في جودة الخدمة التأ مينية مجتمعةٍ. .1

 تؤثر القدرة معنويا في جودة الخدمة التأ مينية مجتمعةٍ. .2

 تؤثر المهارة معنويا في جودة الخدمة التأ مينية مجتمعةٍ. .3

 

 :سادساً / مجتمع وعينة البحث

الاوسط،  تيتكون مجتمع البحث من فروع شركتي التأ مين الوطنية والعراقية في الفرا

ذ تم اختيار عينة البحث من جميع موففي الفروع المذكورة و   (.89)البالغ عددهماإ

 

 سابعاً/ أ ساليب التحليل الإحصائي:

ل غراض التحليل الاحصائي تم اختبار فرضيات البحث باس تخدام الاساليب 

 .(SPSS v. 20والمؤشرات الاحصايية التالية: ضمن برنامج )

 لقياس دقة النتائج.معامل الفا كرونباخ  .1

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري والاهمية النسبية. .2

 (.Pearsonمعامل الارتبا  ) .3

 تحليل الانحدار البس يط والمتعدد. .4

 ( للتعرف عى  معنوية الانحدار.Fاختبار ) .5

 ( لإيبات صحة الفرضيات.tاختبار ) .6

 

 ثامناً/ حدود البحث:

الحدود المكانية: تتمثل في عدد من فروع شركتي التأ مين الوطنية والعراقية في   .1

 الفرات الاوسط.

 .1/2017اإلى  2016/ 11الحدود الزمانية: مدة انجاز البحث من  .2

تمثلــت هــذه الحــدود بجميــع موففي فروع شركتي التأ مين : الحدود البشرية .3

 الوطنية والعراقية في الفرات الاوسط.

 دود البحثية: حدد البحث علمياً بما جاء به من تساؤلت واهمية وأ هداف.الح .4

 

 تاسعاً/ اختبار أ داة البحث:

: من اجل التعرف عى  قدرة اس تمارة الاس تبيان المعدة لهذا البحث الصدق الظاهري. 1

عى  قياس متير ات البحث واختبارا لمد  صلاحيتها ك داة لجمع البيانات، قام الباحث 

اس تمارة الاس تبيان في صورتها الاولية عى  عدد من الخبراء والمحكمين كما في بعرض 

بعاد التي 1الملحق ) آرائهم حول مد  ملائمة الفقرات لل  (، ليرض ابداء ملاحظاتهم وأ

تمثلها ومد  وضوح ودقة الفقرات وتعديل واضافة او حذف الفقرات الجديدة من وجهة 

 ذه التعديلات.نظرهم، وتم الاخذ بنظر الاعتبار ه

 

لو  ان الثبات يشر  الى قدرة الاس تمارة في الحصول عى  نفس النتائجيبات المقياس:  .2

تم اعادة وتكرار البحث في فروف مشابهه وباس تخدام نفس الاداة وعى  نفس العينة، 

وقد تم التأ كد من الثبات بواسطة معامل الثبات باس تخدام طريقة الاتساق الداخلي 

( باس تخدام البرنامج الاحصائي CronBach Alphaمل الفا كرونباخ )من خلال معا

(SPSS V.20( وكما مبين في الجدول ،)والذي يشر  الى ان 1 ) معامل الفا كرونباخ لكل

فقرات المقياس كان اعى  من الحد الادنى المقبول، وهذا يؤكد توافر الاتساق الداخلي 

 بين الفقرات.
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 النظريالمبحث الثاني/ الجانب 
 

 أ ولً: رأ س المال البشري

 مفهوم رأ س المال البشري (أ  

يشر   الى ان رأ س المال البشري الى جميع المهارات الاجتماعية والمهنية والمنهجية 

رأ س المال البشري قدرة كما يثل  .Ehnert et al., 2010:110)الفردية في المنظمة   )

جراء  بشكل  التيير ات وكذلك القدرة عى  التفكر المنظمة عى  التعلم وعى  الابتكار واإ

 ,Kucharcikovaخلاق، كل هذا مهم لنجاح المنظمة عى  المد  الطويل في السوق )

( رأ س المال البشري بانه الخزین المعرفي 208: 2012يعرف )ابراهيم، فيما  (.2011:61

لثقافة خلي ل والمهارات والقدرات الموجودة لد  الافراد، تكون حصيلة الاس تيلال الدا

( فر   ان رأ س المال البشري عبارة عن (Stiles, 2013:5والتدريب والخبرات. أ ما   

مخزون الإنسان من )المهارات والمعرفة والقدرات( المتراكمة عبر زمن من التعلم والتدريب. 

الى تلك المعرفة والمهارات (Armstrong, 2014:68) فيما يشر  رأ س المال البشري بنظر 

( فر   ان رأ س  et al, 2015: 930Millerت ال فراد التي تساهم بخلق القيمة. أ ما )وقدرا

المال البشري يشمل التعليم الرسمي والخبرات في العمل، وتعليم مكان العمل، والتدريب 

كذلك يثل رأ س المال البشري المعارف والمهارات، والقدرات والخصايص  .أ يناء العمل

 فف أ و الموفف المحتمل للشركة التي يكن أ ن تسفر عن نتائجال خر  التي يلكها المو 

أ ن رأ س المال البشري هو  ویر  الباحث(. Wright & McMahan, 2011:94اإيجابية )

عبارة عن حصيلة المعارف والقدرات التي يتلكها الموفف نتيجة الاستثمار الناجح للتعلم 

 والتدريب في مجال المهام الوفيفية.

 ال البشريأ همية رأ س الم (ب

يثل رأ س المال البشري موردا استراتيجيا هاما للمنظمة باعتباره موراً غر  ملموس 

فيما (. Groysberg et al, 2008:93وبالتالي من الصعوبة بمكان تقليده او اس تنساخه )

( أ حد  Wright & McMahan, 2011:95يشكل رأ س المال البشري من وجهة نظر )

نقا  القوة التي يكن أ ن تتفوق بها المنظمة عى  الشركات المنافسة. كما أ ن أ متلاك المنظمة 

للمورد البشري الذي یتمتع بالمهارات المعرفية سوف يساهم هذا في مساعدة المنظمة عى  

 ،توليد الافكار الجديدة أ و تطویر الافكار القدية في مجال تقديم الخدمة التأ مينية )نعمة

2010 :4  .) 

 . أ بعاد رأ س المال البشري1

(، (Stiles, 2013لتحديد ابعاد رأ س المال البشري، سوف يعتمد الباحث عى  نموذج    

 ( المؤلف من يلاية ابعاد وهي المعرفة والقدرة والمهارة:Armstrong, 2014ونموذج)

 

 المعرفة: -1

يلها ليتم الاس تفادة لتي يتم تنظيمها وتحل تشر  المعرفة اإلى انها تلك البيانات والمعلومات ا   

منها في توصيل الفهم والتجربة والتعلم والخبرة للآخرین واس تخدامها في معالجة المشأكل 

( المعرفة 4: 2006(. في حين یر  )عارف وعلوان، 60: 2012)حافظ وحسين، المختلفة 

ول  وهي معين ل ينضبمجموعة من الافكار والقيم والارشادات والبيانات والمعلومات 

 يقل بل يتنامى باس تمرار.

 

 القدرة: -2

ثل التعليم والمهارات والخبرة التي يتلكها ال فراد، والتي تم  تشـــــر  القدرات الى مز  من   

المورد غر  المادي للمنظمة، وتتصف بكونها نادرة وقيمة وغر  قابلة للاإحلال وصعبة التقليد 

Meyer et al., 2015: 1007)).  كذلك يكن وصف القدرة، هو ذلك الجزء من رأ س

المال البشرـــيـ القادر عى  انجاز الافكار الجديدة والاســــاليب المتطورة التي تمز المنظمة 

 (.4: 2010عن غر ها من المنظمات )نعمة، 

 

 المهارة: -3

نها توليفة متنوعة من الخبرات والمعارف التي تتمز بها مجمو      ة من عتشر  المهارة اإلى اإ

تشر  المهارات اإلى الخبرة (. كما 242: 2014ال فراد دون غر هم )الجرجري والعزاوي، 

 (.Meyer et al., 2015: 1007المحددة والمكتس بة في س ياق أ داء ال نشطة )

 

 ثانياً: جودة الخدمة التأ مينية

 مفهوم جودة الخدمة التأ مينية (أ  

القدرة  فاعلية ومرونة المنظمة لتعزیزجودة الخدمة هي طريقة الإدارة لتحسين وتطویر 

نها تمثل خلق يقافة متمزة في الاداء من خلال عمل العاملين والمدراء  التنافس ية، واإ

لتحقيق توقعات الزبون والتأ كيد عى  تحقيق العمل بالشكل الصحيح من اول مرة )ابو 

لخدمة عى  انها أ ن جودة ا )Pourrajab et al, 2011: 71((. فيما یر  883: 2011زيادة, 

( اإن جودة 103: 2007وبين )التميمي,  .نظام اداري يهدف الى تعزیز قيمة الزبون. او هي

الخدمة تشر  الى حكم الزبون حول جودة الخدمة والتي تقوم عى  أ ساس جودة طريقة 

تقديم الخدمة فضلا عن ال ساس المرتكز عى  المنافع النهايية التي  يحبذها الزبون من 

نما  الخدمة، ليه واإ لذا فان الزبون ل يقيم جودة الخدمة عى  أ ساس الطريقة التي قدمت اإ

یكون التقييم ايضاً عى  سلوك الموففين خلال تعاملهم مع الزبون فضلا عن سرعة انجاز 

اإن  )Hersh ,2010 :207(فيما اوضح  الخدمة المقدمة في الوقت المحدد والمكان المطلوب.

اما )رقاد,  .مفهوم جودة الخدمة يشر  اإلى حكم أ و موقف يتعلق بالتفوق في مجال الخدمة

( فقد عرفها نقلا عن الجمعية الامریكية لتسويق الخدمة عى  انها نشاطات 18: 2010

او منافع التي تقدم للبيع او التي تقدم لرتباطها بسلعة معينة، فضلًا عن تعريف معهد 

الامریكي للجودة عى  انها اداء العمل بالشكل الصحيح من المرة ال ولى  الجودة الفدرالي

(  112:2008سي، القئ. ويضيف )بالعتماد عى  تقييم العمل في معرفة مد  تحسين الاداء

لمس تو  تطابق الاداء الحقيقي للخدمة مع توقعات الزبون لهذه الخدمة  مقياسالى انها 

يما تر   )نادر، فاو انها الفرق بين توقعات الزبائن للخدمة وادرأكاتهم لل داء الحقيقي لها. 

( أ ن جودة الخدمة التأ مينية هي عبارة عن مجموعة من الملامح والمواصفات 54: 2010
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تطلبات في الخدمة التأ مينية لكي تكون قادرة عى  الايفاء بم الفريدة التي يجب أ ن تتوافر 

ش باع رغباتهم  الزبائن )المؤمن لهم( ورغباتهم وتوقعاتهم، والسعي عى  أ رضائهم  واإ

واحتياجاتهم وتمثل دليل عى  قدرة ونجاح الشركة في اداء نشاطها ودرجة تمزها  وتفوقها 

نفعة أ و تعرف الخدمة التأ مينية عى  "أ نها الم  لذا يكن أ نبالمقارنة مع الشركات المنافسة. 

مجموع المنافع التي يكن أ ن يحصل عليها المس تفيد )المؤمن له( من وييقة التأ مين جراء 

حيازته لها وتؤدي اإلى اإش باع حاجاته ورغباته" وبناءاً عى  ما تقدم يظهر لنا التأ مين 

مسؤوليته والثانية  أ مواله وحياته و يحقق منفعتين: ال ولى معنوية بتحقيقه ال مان للفرد عى 

: 1998هي مادية وذلك بتعويضه عن ال ضرار عند تحقق الخطر المؤمن ضده )الحمداني،

(. ویر  الباحث أ ن جودة الخدمة التأ مينية تمثل قدرة شركة التامين عى  تلبية 36

خاطر المؤمن ماحتياجات المؤمن له في الحصول عى  الحماية اللازمة جراء احتمالية تعرضه لل

 ضدها.

 أ همية جودة الخدمة التأ مينية  (ب

يكن تلخيص أ همية جودة الخدمة التأ مينية بحسب وجهات نظر عدد من الباحثين بما 

: 2009(، )عبد الس يد،  202: 2007(، )الصرن، 33: 2004)مرسي وأ بو بكر،يأ تي

 (:30: 2009(، )علوان، 42

 

التكاليف  داء المالي للشركة وتخفيضتساهم جودة الخدمة التأ مينية في تحسين ال   .1

كـة  من خلال عمل الاشــ ياء بصــورة صحيحة منذ اول مرة ، عا يع  ان الشرـ

ســتنفق أ موالً اقل نســبيا لتصــحيح الاخطاء أ و اعادة العمل وان منع الاخطاء 

 یزيد الانتاجية ويخفض التكاليف. 

سهم في كة حيث ت تعمل جودة الخدمة التأ مينية عى  زيادة الحصة السوقية للشر  .2

جذب واســ تقطاب زبائن جدد يتحقق ذلك بواســطة التصــالت بين الزبائن 

ــ تقبلين من خلال الانطباعات الجيدة والصــورة الايجابية  الحاليين والزبائن المس

 التي ينقلها الزبون الى غر ه فالزبون الحالي یكون مصدرا لكسب زبائن أآخرین. 

تعزیز سمعة الشركة من خلال مس تو  جودة تعمل جودة الخدمة التأ مينية عى   .3

ــكـة من خلاله التنافس مع شركات التامين  خدماتها، وهي ســــلاح يكن للشرـ

 ال خر .

مل معهم،  .4 عا حة الت لحاليين وزيادة مســــــا فاظ عى  الزبائن )المؤمن لهم( ا الح

فتحســـــين مســـــ تويات الخدمة التأ مينية المقدمة للزبون بطريقة تله احتياجاته 

عاته وطموحه يجعله راضـــياً وســـعيداً عن المنظمة ويبقى مســـ تمرا في وتقابل توق

 التعامل معها، بل قد يجعله يقوم باقتناء تيطيات تأ مينية أ خر  مختلفة.

تسـاعد جودة الخدمة التأ مينية عى  حصـول الشركـة عى  مزة تنافسـ ية والقدرة  .5

 عى  المنافسة في ال سواق العالمية. 

 

 التأ مينيةابعاد جودة الخدمة  -2

ل أ ن العدد المتفق عليه من قبل عدد من     هنالك عدة ابعاد لجودة الخدمة التأ مينية، اإ

 & Aydin)(، 15:  2010الباحثين يكن حصره بالآتي  )الطويل وأآخرون، 

Yildirim,2012:222 ،)(Dwumfuo &Adzobu,2012:453 ،)(Enayati 

et al,2013:105)  ،لذا يتفق الباحث مع الباحثين (، 180: 2013،)نوري وجمعة

 :اعلاه في البحث الحالي

: هي قدرة المنظمة التأ مينية عى  انتاج وتقديم الخدمة بشكل دقيق يستند الاعتمادية .1

اإلى الدقة في القيام بالعمل، تقديم الخدمة بطريقة صحيحة، وتلبية الخدمة في وقتها 

اً مقياساً لجودة الخدمة ومؤشراذا تعد خدمة ما البيع المحدد، وخدمة ما بعد البيع 

 .لمصداقية المنظمة

تع  قدرة مقدم الخدمة وسرعة اس تجابته بالرد عى  طلبات الزبائن  الاس تجابة: .2

واس تفساراتهم، كما أ ن الاس تجابة تعكس الرغبة بمساعدة الزبون وتقديم الخدمة 

للزبون  ةالسريعة، فضلًا عن هذا فهيي تمثل القدرة عى  تلبية الاحتياجات الجديد

 من خلال المرونة في اجراءات ووسايل تقديم الخدمة.

تشر  الى مظهر التسهيلات والمعدات المادية والبشرية ومواد ومعدات  الملموس ية: .3

التصال، أ ما الجوانب المتعلقة بملموس ية الخدمة فهيي المباني وتقانة المعلومات 

بنية و  زمة لتقديم التجهزات  اللاوالتصالت المس تخدمة والتسهيلات الداخلية لل 

الخدمة والمظهر الخارجي للموففين والترتئبات الداخلية للمنظمة التأ مينية ومواقع 

 الانتظار للمس تفيد من الخدمة.

يعبر عن مس تو  الشعور بال مان في الخدمة التأ مينية المقدمة ومن يقدمها،  الامان: .4

ا أ و ة من المنظمة، أ و مقدمهأ ي يتعلق بمد  المخاطر المدركة لنتائج تلقي الخدم

كلاهما. وهو يوضح قدرة الموففين عى  جعل الزبائن يشعرون بالثقة والتفاؤل 

 عندما يتعاملون مع المنظمة. 

يشر  الى تبادل المعلومات الخاصة بالخدمة بين المنظمة مقدمة الخدمة  التصال: .5

اطبتهم ئن ومخوالزبائن بشكل أ سهل ومئسر من خلال الاس تماع الجيد الى الزبا

 باللية التي يفهموها.

تشر  اإلى ضرورة ان یتمتع مقدم الخدمة بقدر كبر  من الاحترام ومداراة  المجاملة: .6

 مشاعر الزبائن والتعامل معهم بمودة ايناء اللقاء بهم.

 

 المبحث الثالث/الجانب العملي
 

 أ ولً: التحليل الوصفي للمعلومات العامة

( ان نس بة الذكور بين افراد عينة البحث 2يتضح من الجدول )  . النوع الاجتماعي:1

 .14.6%) ( في حين بليت نس بة الاناث )% 85.4كانت النس بة ال كبر وبواقع )

شكلت أ كبر  (س نة 30أ قل من )( ان الفةة العمرية 2كشف الجدول )  :الفةة العمرية. 2

 40 – 30 )(، ثم الفةة % 38.2نس بة بين افراد العينة المدروسة حيث بليت نسبتهم )

فيما تمثل الفةة ، (%19.1( وبنس بة )50-41(،  ثم الفةة )% 33.7وبنس بة ) (س نة

 (.%9الاقل بين افراد العينة المختارة وبواقع )النس بة  (س نة فأ كثر 51)

( ان نس بة الحاصلين عى  شهادة البكالوريوس 2يتبين من الجدول ) المؤهل العلمي:. 3

(، ثم نس بة % 53.9في العينة المختارة من شركة نفط مئسان كانت ال عى  حيث بليت )

(، بئنما كانت نس بة الحاصلين عى  %30.3الحاصلين عى  شهادة الدبلوم الف  بليت )

صلين عى  شهادة الدبلوم العالي (، فيما كانت نس بة الحا%10.1شهادة الاعدادية )

 (.%2.3(، واخر اً نس بة الحاصلين عى  شهادة الماجس تر  كانت )3.4%)

( ان نس بة الموففين اللذین 2: يتضح من الجدول )عدد س نوات الخدمة الوفيفية. 4

يثلون نس بة عالية جداً بين افراد  س نة 15س نوات اإلى  11من كانت فترة خدمتهم من 

ذ بليت نسبتهم )العينة المدروس  (.%31.5ة اإ

( ان نس بة المحاس بين في العينة المختارة كانت 2يتبين من الجدول ) العنوان الوفيفي:. 5

(، فيما كانت %32.6(، ثم نس بة الملاحظين بليت )% 37.1ال عى  حيث بليت )



 مجلة جامعة التنمية البشرية  72

JUHD  |  https://doi.org/10.21928/juhd.v5n4y2019.pp68-76 

(، واخر اً كانت نس بة من هم بمنصب مدیر فرع %21.3نس بة من هم بوفيفة كاتب )

(9%.) 

 
 

 ثانياً: الوصف الاحصائي لمتير ات البحث

يهدف الوصف الاحصائي الى معرفة مس تو  ابعاد البحث )رأ س المال البشري 

وجودة الخدمة التأ مينية( من خلال اس تخدام الوسط الحسابي، الانحراف المعياري، 

 والنس بة المئوية.

 

 المتير  المس تقل )رأ س المال البشري(: (1
من خلال المتير ات )المعرفة، القدرة، المهارة(، رأ س المال البشري قياس متير   تم

( وهو أ عى  من 3.67( أ ن الوسط الحسابي العام بلغ )3ويلاحظ من خلال الجدول )

(، وأ همية نسبية بليت 0.82(، وبانحراف معياري )3الوسط الفرضي للمقياس البالغ )

قق وسطاً قد جاء بالترتئب الاول وحويتضح أ ن متير  )المعرفة( بجميع فقراته  (.0.73)

( وأ همية 0.77( وهو أ كبر من الوسط الفرضي، وبانحراف معياري )3.87حسابياً بلغ )

(، . اما متير  )القدرة( فقد جاء في الترتئب الثاني وحقق بجميع فقراته 0.77نسبية )

( 0.87( وهو أ كبر من الوسط الفرضي، وبانحراف معياري )3.63وسطاً حسابياً بلغ )

فيما جاء متير  )المهارة( بجميع فقراته في الترتئب الاخر ، وحقق  (.0.73وأ همية نسبية )

( 0.72( وهو أ كبر من الوسط الفرضي، وبانحراف معياري )3.55وسطاً حسابياً بلغ )

 (.0.71وأ همية نسبية )

 

 المتير  المعتمد )جودة الخدمة التأ مينية(: (2
تم قياس متير  جودة الخدمة التأ مينية من خلال المتير ات )الاعتمادية، الاس تجابة، 

( أ ن الوسط 4الملموس ية، الامان، التصال، المجاملة(، ويتبين من خلال الجدول )

(، وبانحراف 3( وهو أ عى  من الوسط الفرضي للمقياس البالغ )3.78الحسابي العام بلغ )

(. ونلاحظ أ ن متير  )الاعتمادية( بجميع 0.75ية بليت )(، وأ همية نسب 0.82معياري )

( وهو أ كبر من الوسط 3.88فقراته قد جاء في الترتئب الثاني، وحقق وسطاً حسابياً بلغ )

(. أ ما متير  )الاس تجابة( فقد 0.77( وأ همية نسبية )0.72الفرضي، وبانحراف معياري )

( وهو أ كبر من 3.95ابياً بلغ )جاء بالترتئب الاول، وحقق بجميع فقراته وسطاً حس

(. فيما حقق متير  0.79( وأ همية نسبية )0.83الوسط الفرضي، وبانحراف معياري )

( 3.82)الملموس ية( بجميع فقراته قد جاء بالترتئب الثالث، وحقق وسطاً حسابياً بلغ )

(. أ ما 0.76( وأ همية نسبية )0.76وهو أ كبر من الوسط الفرضي، وبانحراف معياري )

تير  )الامان( فقد جاء بالترتئب السادس، وحقق بجميع فقراته وسطاً حسابياً بلغ م 

( وأ همية نسبية 0.84( وهو أ كبر من الوسط الفرضي، وبانحراف معياري )3.66)

 (. فيما جاء متيبر )التصال( بجميع فقراته بالترتئب الخامس، وحقق وسطاً حسابياً 0.73)

( وأ همية نسبية 0.83الفرضي، وبانحراف معياري )( وهو أ كبر من الوسط 3.75بلغ )

(. أ ما متير  )المجاملة( فقد جاء بجميع فقراته بالترتئب الرابع، وحقق وسطاً حسابياً 0.75)

( وأ همية نسبية 0.73( وهو أ كبر من الوسط الفرضي، وبانحراف معياري )3.81بلغ )

(0.76.) 
 

 ات البحث الريئسة والفرعية:ثانياً: اختبار فرضيات علاقات الارتبا  لمتير  

يس تعرض هذا الجزء من البحث اختبار وتحليل علاقات الارتبا  بين متير ي 
 :( 5البحث )رأ س المال البشري وجودة الخدمة التأ مينية( وكما مبين في الجدول رقم )

 

( هناك علاقة ارتبا  موجبة بين رأ س 5: من خل الجدول )الفرضية الريئسة ال ولى -1
البشري وجودة الخدمة التأ مينية، حيث بليت قيمتها )المال  (، وهذه العلاقة هي 0.626

( أ كبر من 7.234( المحسوبة )tفقد كانت قيمة ) (،0.000علاقة معنوية عند مس تو  )

 (، لذلك تقبل الفرضية الريئسة الاولى.1.664الجدولية البالية )
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ة بة بين المعرفة وجودة الخدمهناك علاقة ارتبا  موج  الفرضية الفرعية ال ولى: -2
(، وهذه العلاقة هي علاقة معنوية عند مس تو  0.721التأ مينية، حيث بليت قيمتها )

(، 1.664(أ كبر من الجدولية البالية )7.842( المحسوبة )t(، فقد كانت قيمة  )0.000)
 لذلك تقبل الفرضية الفرعية الاولى من الفرضية الريئسة الاولى.

 
ينية، هناك علاقة ارتبا  موجبة بين القدرة وجودة الخدمة التأ م  الفرعية الثانية:الفرضية  -3

(، 0.002(، وهذه العلاقة هي علاقة معنوية عند مس تو  )0.623حيث بليت قيمتها )
(، لذلك تقبل 1.664(أ كبر من الجدولية البالية )5.733( المحسوبة )tفقد كانت قيمة )

 فرضية الريئسة الاولى.الفرضية الفرعية الثانية من ال
 
ينية، هناك علاقة ارتبا  موجبة بين المهارة وجودة الخدمة التأ م الفرضية الفرعية الثالثة:  -4

(، وهذه العلاقة هي علاقة معنوية عند مس تو  0.688حيث بليت قيمتها )
(، 1.664(أ كبر من الجدولية البالية )4.912( المحسوبة )t(،فقد كانت قيمة )0.000)

 تقبل الفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية الريئسة الاولى.لذلك 
 
 

 

 
 

 اختبار وتحليل فرضيات علاقات التأ ير  بين متير ات البحث  ثالثاً:

في هذا الجزء من البحث سوف يتم توضيح نتائج اختبار وتحليل علاقات التأ ير  بين 

المال البشرـيـ  يؤثر رأ سمتير ات البحث وفق ما نصــت عليه فرضــية التأ ير  الريئســة )

ــــيات الفرعية المنبثقة عنها تباعاً كما وردتمعنوياً في جودة الخدمة التأ مينية في  ( والفرض

 مخطط البحث الفرضي: 

ات دللة معنوية تأ ير  ذ علاقة تشر  هذه الفرضية اإلى )وجوداختبار الفرضية الريئسة:  -1
حظة النتائج وعند ملا المس تو  الكلي(، لرأ س المال البشري في جودة الخدمة التأ مينية عى 

(، فقد F( تبُين بأ ن القيمة المعنوية )لرأ س المال البشري( وعى  وفق اختبار )6في الجدول )
( وهي أ كبر من قيمتها الجدولية 55.662( المحسوبة عى  مس تو  عينة البحث )Fبليت قيمة )
 (. 3.92البالية )

 

 
 

بين رأ س المال للعلاقة  المتعدد( يتضح أ ن معادلة الانحدار 6أ ما عند ملاحظة الجدول )

 βX                                 وفق المعادلة الآتية: البشري وجودة الخدمة التأ مينية،
Y = a +    
(799 .0) =جودة الخدمة التأ مينية    + (0. 626) رأ س المال البشري   

(، وهذا يع  أ ن هناك وجوداً a=0.799وفي ضوء معادلة الانحدار يؤشر الثابت )    

( عندما تكون قيمة رأ س المال البشرـيـ يســاوي  (0.799مقداره لجودة الخدمة التأ مينية

 صفراً.

ـــــ تو  عينة البحث فقد بلغ ) ما قيمة الميل الحدي عى  مس ( والمرافقة β=0.626أ 

يـ( فهيي  ـــــــ)رأ س المال البشرـ يـ 1تدل عى  أ ن تير اً مقداره )لـ ( في رأ س المال البشرـ

وعى  وفق هذه  في وجودة الخدمة التأ مينية، (0.626)س يؤدي اإلى تير  ايجابي مقداره 

 النتائج تقبل هذه الفرضية.
 ( فقد أ شار الى القيم المبئنة وكما يأ تي:7أ ما جدول )

 

ل بد من اختبار  لتأ ير  الريئسةاختبار فرضية ا بعد أ ن تماختبار الفرضيات الفرعية:  -2

 مد  تأ ير  أ بعاد رأ س المال البشري )المعرفة، القدرة، المهارة( في جودة الخدمة التأ مينية.

للة معنوية تأ ير  ذات د علاقة : تشر  هذه الفرضية اإلى )وجودالفرضية الفرعية الاولى

ئج الجدول لاحظة نتاوعند م للمعرفة في جودة الخدمة التأ مينية عى  المس تو  الكلي(،

جودة ين المعرفة و بللعلاقة  المتعدد( تبُين القيمة المعنوية )للمعرفة(، أ ما معادلة الانحدار 7)

 (721 .0)+  (701 .0) = جودة الخدمة التأ مينية  ، وفق المعادلة الآتية:الخدمة التأ مينية

 المعرفة

ـــــ تو  عينة البحث فقد بلغ ) ما قيمة الميل الحدي عى  مس ( والمرافقة β=0.721أ 

ــــــــ) ـــ يؤدي اإلى تير  ايجابي 1( فهيي تدل عى  أ ن تير اً مقداره )المعرفةلـ ( في المعرفة س

 ية.وعى  وفق هذه النتائج تقبل هذه الفرض  في جودة الخدمة التأ مينية، (0.721)مقداره 
 



 مجلة جامعة التنمية البشرية  74

JUHD  |  https://doi.org/10.21928/juhd.v5n4y2019.pp68-76 

 
 

دللة معنوية  تأ ير  ذات علاقة : تشر  هذه الفرضية اإلى )وجودالفرضية الفرعية الثانية

لجدول وعند ملاحظة نتائج ا للقدرة في جودة الخدمة التأ مينية عى  المس تو  الكلي(،

 القدرة وجودة بينللعلاقة  المتعدد( تبُين القيمة المعنوية )للقدرة(، أ ما معادلة الانحدار 8)

 .0)+  (549 .0) = جودة الخدمة التأ مينية   الخدمة التأ مينية، وفق المعادلة الآتية:

 القدرة (623

ـــــ تو  عينة البحث فقد بلغ )    ما قيمة الميل الحدي عى  مس ( والمرافقة β=0.623أ 

س يؤدي اإلى تير  ايجابي مقداره  القدرة( في 1( فهيي تدل عى  أ ن تير اً مقداره )القدرةلـ)

 وعى  وفق هذه النتائج تقبل هذه الفرضية. في جودة الخدمة التأ مينية، (0.623)

ت دللة معنوية تأ ير  ذا علاقة : تشر  هذه الفرضية اإلى )وجودالفرضية الفرعية الثالثة

لجدول وعند ملاحظة نتائج ا للمهارة في جودة الخدمة التأ مينية عى  المس تو  الكلي(،

 المهارة وجودة بينللعلاقة  المتعدد(، أ ما معادلة الانحدار للمهارة( تبُين القيمة المعنوية )8)

 .0)+  (474 .0) = جودة الخدمة التأ مينية   التأ مينية، وفق المعادلة الآتية: الخدمة

 المهارة (688

ـــــ تو  عينة البحث فقد بلغ ) ما قيمة الميل الحدي عى  مس ( والمرافقة β=0.688أ 

ـ)المهارة( فهيي تدل عى  أ ن تير اً مقداره ) ( في المهارة س يؤدي اإلى تير  ايجابي مقداره 1ل

 وعى  وفق هذه النتائج تقبل هذه الفرضية. في جودة الخدمة التأ مينية، (0.688)
 

 
 

 

 

 

 المبحث الرابع/ الاس تنتاجات والتوصيات

 اولً: الاس تنتاجات 

اكدت نتائج التحليل اهتمام الشركات المبحوية بتنمية رأ س المال البشري من خلال  .1

 المهارات ذوي من الموففين الابعاد )المعرفة، القدرة، والمهارة( من خلال توفيف

واكتساب  تنمية نظام التدريب ليرض مجال تقديم الخدمة التأ مينية وتب  في الفنية

 المهارات. 

أ فهرت نتائج التحليل الاحصائي رغبة الشركات المبحوية بتحسين جودة خدماتها  .2

التأ مينية من خلال الابعاد )الاعتمادية، الاس تجابة، الملموس ية، الامان، 

صال، والمجاملة(، من خلال الالتزام بالسرعة والدقة في انجاز اجراءات التأ مين الت

 والوفاء بتعهداتها لإرضاء متطلبات زبائنها )المؤمن لهم(.

وجود علاقات ارتبا  موجبة ذات دللة معنوية بين رأ س المال البشري وجودة  .3

فرعية، وهذا لالخدمة التأ مينية، عى  المس تو  الكلي وعى  مس تو  المتير ات ا

 ال كاديية الشهادات وحملة المعارف ذوي الافراد يدل ان الشركات تس تقطب

 والمهنية.

كشفت التحليلات الإحصايية عن وجود تأ ير ات معنوية ذات دللة معنوية  .4

لرأ س المال البشري في جودة الخدمة التأ مينية، عى  المس تو  الكلي وعى  

لكون وهذا يع  ان موففي المنظمة يتمس تو  المتير ات الفرعية المكونة لها، 

ة بالمس تو  از المهام المختلفالقدرة عى  انجاز الافكار الجديدة التي تمكنهم عى  أ نج

 المطلوب.

نت رأ س المال البشري وجودة الخدمة التأ مينية، كاعلاقات الارتبا  والتأ ير  بين  .5

متباينة، حيث جاء بالمرتبة الاولى بعُد المعرفة، ثم بعُد المهارة، واخر ا جاء بعُد 

المؤهلين من  الافراد اختيار عى  القدرة، وهذا يدل أ ن الشركات المبحوية تعمل

مجال  في الفنية الذین يتلكون الخبرات الموففين حيث الاختصاص وتوفف

 تقديم الخدمة التأ مينية.

 

 ثانياً: التوصيات 

ينبيي الاهتمام الاكثر برأ س المال البشري من قبل شركات التأ مين باعتباره مورداً  .1

قدرة، والمهارة(، ال استراتيجيا ينحها المزة التنافس ية من خلال ابعاده )المعرفة،

 عن طريق بذل الجهود الواضحة للاحتفاظ بالموففين ذوي المعرفة العالية بالعمل.

اهمية التركز عى  تنمية مهارات الموففين من خلال زجهم في الدورات التدريبية  .2

التي تعتمد الاساليب والاجراءات الحديثة في العمل لتطویر تلك المهارات وبما 

 اختصاصاتهم.يتناسب مع 

تعزیز معارف وقدرات الموففين وبما يتلاءم مع المؤهلات والمهارات الابداعية  .3

 لهم لما لهذا من دور مهم في تحسين جودة الخدمة التأ مينية.

الاخذ بنظر الاعتبار قوة العلاقات بين متير ات البحث )رأ س المال البشري  .4

لوصول الى للشركات المبحوية ل وجودة الخدمة التأ مينية( كونها تمثل حالة ايجابية

اهدافها في تقديم الخدمات التأ مينية للزبائن )المؤمن لهم( في الوقت المحدد وتقديم 

حلول مقبولة للمشكلات التي تواجههم  وحرصها عى  بناء علاقة طويلة ومس تمرة 

 مع معهم وتوليهم اهتماماً ورعاية خاصة.

أ ننا لبشري وجودة الخدمة التأ مينية(، فنظرا ل همية متير ات البحث )رأ س المال ا .5

نوصي التوسع في تطبيق البحث لئشمل شركات اخر  وعينة اوسع، من اجل 

 التوصل الى نموذج اكثر شمولية ويتناسب مع جميع شركات التأ مين العراقية.
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 اولً: المصادر العربية
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 (.19(، العدد )6والاقتصادية، المجلد )

جودة الخدمات المصرفية(، المجلة الاردنية للعلوم  (، )اثر الابتكار التسويقي في2007التميمي, وفاء صبحي, )

 (.1(, العدد )10التطبيقية, المجلد )
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 الموصل. جامعة والاقتصاد، الإدارة كلية ماجس تر ، رسالة

 ن.(، )عولمة جودة الخدمة المصرفية(،  مؤسسة الوراق للنشر، عمان، الارد2007الصرن، رعد حسن, )

(، )تقييم جودة الخدمات عى  وفق عمليات ادارة المعرفة وادارة علاقات الزبون(، 2008القئسي، بلال جاسم، )

 رسالة ماجس تر  علوم في ادارة الاعمال، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة بيداد.

(، )اثر ادارة المعرفة في تحسين العمل الفرقي(، مجلة 2012حافظ، عبد الناصر علك؛ حسين، حسين وليد، )

 (. 18المنصور، العدد )

(, )تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون(, رسالة ماجس تر , كلية العلوم الاقتصادية 2008رقاد, صليحة, )
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العلمي  المؤتمر(، )ادارة المعرفة والتنمية المس تدامة(، 2006عارف، معن ثابت؛ علوان، طلال نافم، )

 علوم التطبيقية، عمان، الاردن. لكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة ال
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 .www.ahewar.org(، )التأ مين واعادة التأ مين بالعراق(، 2016حبيب، كافم، )

(، )دليل فن خدمة العملاء ومهارات البيع(، الدار الجامعية، 2004مرسي، جمال الدین؛ ابو بكر، مصطفى، )

  مصر.
(، )تأ ير  أ بعاد جودة الخدمة التأ مينية عى  رضا الزبون(، رسالة ماجس تر  في 2010نادر، هد  ابراهيم، )

 تخصص التأ مين، المعهد العالي للدراسات المحاسبية والمالية، جامعة بيداد.

بناء وتطویر رأ س المال البشري ودوره في تحقيق المزة التنافس ية(، جامعة (، )2010نعمة، نيم حسين، )

 النهرین، كلية اقتصاديات الاعمال.

دراسة تطبيقية في شركة -(، )أ ثر المعرفة عى  جودة الخدمة2013نوري، حيدر شاكر؛ جمعة، محمود حسن، )1
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 المحترم/ةحضرة .................................. 

 

 السلام عليكم ورحمته وبركاته.......

ـــــ " ور رأ س دنضع بين أ يدیكم اس تمارة الاس تبيان التي أ عدت لإنجاز بحثنا الموسوم بـ

روع دراسة اس تطلاعية في عدد من ف -المال البشري في تحسين جودة الخدمة التأ مينية

 شركتي التأ مين الوطنية والعراقية في الفرات الاوسط"

ـــــ تبيان ومن ثم الاجابة عى  فقراتها  ـــــمنها الاس لذا  یرجى قراءة الفقرات التي تض

بصــــورة دقيقة من أ جل الوصــــول اإلى نتائج تتســــم بالدقة والموضــــوعية. علماً بأ ن هذه 

 المعلومات سئتم اس تخدامها ل غراض البحث العلمي فقط. 

 

 ................. مع فايق شكرنا وتقدیرنا لكم

 

 ضع علامة )   ( أ مام الإجابة المناس بةرجى و : ی ملاحظة
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