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 Covid-19أساليب تعامل شركات التأمين الفلسطينية مع أثار أزمة  
 عداد: نهيل أحمد محمد فقيه  إ

 اشراف: د.نضال درويش
 : صخالمل

 

    Covid-19أزمة  ثارأ مع    ةيفلسطين الشركات التأمين    أساليب تعامل  علىالتعرف  لى  إهدفت الدراسة  
 .والفنيةدارية والمالية التسويقية والإفي المجالات 

استخدمت الباحثة الاستبانة كأداة رئيسة للدراسة، وقامت بإعداد أداة الدراسة، حيث استخدمت المنهج  
  وتكونت  ،ةالغربي  ةجميع شركات التأمين في الضف   على  وقد اشتمل مجتمع الدراسة،  الوصفي في الدراسة
   .في الإدارة العليا والوسطى لشركات التأمين يرين( من المد 110عينة الدراسة من ) 

في التعامل    ةيفلسطين ال  ساليب التي تم تبنيها من قبل شركات التأمينن الأأ كشفت نتائج الدراسة على  
كبيرة بدرجة  لجائحة كورونا جاءت مؤثرة  السلبية  الآثار  الأ  مع  دارية  )التسويقية والإساليب  من حيث 

   .والمالية والفنية(

الدراس عروض   ةوأوصت  تقديم  على  المال  سوق رأس  هيئة  بالتنسيق مع  التأمين  شركات  حث  على 
زمات والكوارث بما يتناسب مع قدرات المؤمنين ويعزز من مستوى  تسعيرية لخدمات التأمين في ظل الأ

تصال والتواصل بشكل فعال ستفادة من تطور وسائل الإالإو التزامهم بدفع المستحقات المترتبة عليهم،  
تصال دائم مع المؤمنين والراغبين  اتصال سهلة وسريعة تضمن لهم البقاء على امن خلال توفير قنوات 

 في الحصول على خدمات التأمين. 

داري، البعد  البعد الإ،  التسويقيداء، البعد  زمة، فايروس كورونا، الأالأدارة  إزمة،  الأ  :ةالكلمات المفتاحي
 .، شركات التأمينالمالي، البعد الفني
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Palestinian insurance companies and the dealing methods with the effects 

of the Covid- 19 pandemic  

Prepared By:  Naheel Ahmad Faqih 

Supervisor: Dr. Nidal Darwish                                      

Abstract : 

The study aims to identify the methods of Palestinian insurance companies 

dealing with the effects of the Covid-19 pandemic in the marketing, 

administrative, technical and financial fields.  

The researcher prepared and used the questionnaire as the main tool for the 

study, through a descriptive approach, the study population included all 

insurance companies in West Bank, and the study sample consisted of (110) 

managers in the senior and middle management of insurance companies. 

The results of the study revealed that the methods adopted by  Palestinian 

insurance companies in dealing with the negative effects of the Corona 

pandemic were highly influential in terms of methods (marketing, 

administrative, financial and technical). 

The study recommended urging the insurance companies in coordination with 

Palestinian Capital Market Authority, to provide pricing offers to the 

insurance services in light of crises and disasters, in proportion with insurer 

capacity, and enhance their commitment to pay their dues. Second, to take 

advantage of the development of communications media effectively, through 

providing accessible and speedy communication channels, which assure them 

to stay in touch with the insurers, and other people who want to get the 

insurance services. 

 

Key words: crisis, crisis management, corona virus, performance, marketing 

dimension administrative dimension, technical dimension, financial 

dimension, insurance companies.
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 الفصل الأول 

 الإطار العام للدراسة 

  مقدمة: 1.1

(، للكوارث  2008- 2007)  ةالعالمي  ةالمالي  ةزمقتصاد العالمي للعديد من الأزمات من الأتعرض الإ
أعمال إرهابية  ،  (2017هارفي )  (،2005(، أعاصير كاترينا)2011الطبيعية مثل زلزال كرايستشيرش)

  (Doern, 2019) .والسودان(، والصراعات في سوريا 2017طعن السوق) ،(2011)  11/ 9مثل 

قتصاد المحلي والعالمي، حيث تأثيرات كبيرة على الإ  Covid-19  وباء  ةزملأ  ت كانفي الوقت الحالي  
تواجه العديد من الشركات مشكلات مختلفة بدرجة معينة من الخسائر على وجه الخصوص، وتواجه 

، وإلغاء سلاسل التوريد نخفاض الطلب والعرض وتعطل  إ الشركات مجموعة متنوعة من المشكلات مثل  
مامًا أن الشركات في جميع أنحاء ومع ذلك، فمن الواضح ت  ،أوامر التصدير ونقص في المواد الأولية

تشير الدراسات   و    (Shafi,Liu & Ren, 2020)،  على أعمالها  COVID-19العالم تشهد تأثيرًا جذريًا لـ  
الموجودة بالفعل إلى أن الأوبئة التاريخية الرئيسية في الألفية الماضية ارتبطت عادةً بعوائد منخفضة  

رأس المال،    ستثمار وأكثر اهتمامًا بتوفيرلإأقل اهتمامًا بان الشركات  أوذلك لكون    على الأصولاً  لاحق
يعني ادخار رأس المال  قتصادي بالنظر إلى الوضع الحالي، حيث  نخفاض النمو الإإ مما يؤدي إلى  

 .(Jorda & Taylor, 2020ة ) عوائد سلبي

 توقعات  حول  ةالأزم  ة في بداي  تقريراً  المتحدة  للأممالتابعة   الاونكتاد  منظمة صدرت ثر ذلك فقد أأوعلى  
 فيروس انعكاس توقعات  لىإ فيه أشارت  والذي العالمي، قتصاد على الإ كورونا فيروس  إنتشار تداعيات 

سيحدث COVID-19 كورونا  النمو تراجع على وسيعمل الدول، معظم في اقتصادياً  ركوداً  بأنه 
 وأشار العالم في  الاقتصادي الركود  عتبة تعتبر % والتي 2.5 من لأقل السنوي العالمي قتصاديالإ

 حاجز سيتجاوز العالمي الدخل على السلبي التأثير  فإن الأسوء، تجنب  تم  حتى لو نهأإلى    التقرير
 خسارة لىإ الهبوط سيناريو يتوقع حين في 2020 لعام التنبؤ خبراء يتوقعه كان مقارنة بما دولار ترليون 
 . حد كبير لاحقا إلىوهذا ما حصل  ،(2020)الامم المتحدة،  دولار تريليون  2 العالميالدخل 
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فقد  أ فلسطين  في  تفشي  أما  تركها  التي  الأثار  العلمية  والدراسات  الرسمية  التقارير  من  العديد  شارت 
Covid-19  الإ الإعلى  نتيجة  وذلك  الفلسطيني،  الفلسطينية في  قتصاد  الحكومة  تبنتها  التي  جراءات 

غلاق الشامل حيث عملت الحكومة الفلسطينية على تبني فرضية الإكورونا    ةجائحزمة تفشي  أمواجهة  
تبعها إعلان الحكومة الفلسطينية تقييد حركة التنقل بين المحافظات وتجديد راضي الفلسطينية، و على الأ

هذا الإجراء أكثر من مرة، نتيجة تصاعد عدد حالات الإصابة بفيروس كورونا في الأراضي الفلسطينية،  
تراجع النمو الاقتصادي في فلسطين  لى  إالجهاز المركزي للإحصاء الفلسطيني  دى بحسب أمر الذي الأ

، وذلك نتيجة خسائر الاقتصاد الكلي )الناتج  2019مقارنة مع العام    2020% خلال العام  14  بنسبة
، نتج  2020مليار دولار بالمقارنة مع الوضع الطبيعي لعام    2.5المحلي الإجمالي( والتي قدرت بنحو  

بحوالي  ستثمار نخفاض الإإمليار دولار، و   1.3ستهلاك العام والخاص بحوالي نخفاض إجمالي الإإعن  
 .(3، ص 2020)الجهاز الاحصاء المركزي،  مليار دولار وتراجع الواردات بحوالي مليار دولار 2.1

%  82قد طالت    Covid-19درجة تأثير    نأ،  CARE International   (2020)صدرهألتقرير    وفقًا  و 
منشآتهم ومشاريعهم  تأثرت  حيث    من المؤسسات والشركات الصغيرة والكبيرة والمتوسطة في فلسطين،

بسبب عدم القدرة على تسويق منتجاتهم وصعوبة الوصول إلى الأسواق، واضطر   ومباشر  بشكل كبير
 صحاب المشاريع والشركات أمن  ٪  22ن  ألى  إشار التقرير  أكما و منهم إلى إغلاق منشآتهم بالكامل،    28٪

، وقطاع  ومساعدتهم  حال التدخلفي    لى ثلاث شهورإ  لمدة شهر واحد   عملهمفي    الإستمرار  لهم  يمكن
قتصادية التي تأثرت بشكل واضح ومباشر بأثار جائحة  التأمين الفلسطيني كغيره من هذه القطاعات الإ

موال المتجمعة  ستمثار الأإقتصاد الوطني من خلال  عمدة الإأ هم  أ حد  أمين  أتعتبر شركات التكورونا، حيث  
مين المرخص لها  أبلغ عدد شركات الت، حيث  قتصاديةالمشروعات الإنشاء  إ مين في  أقساط التألديها من  

، وتعمل في مختلف أنواع التأمين، وقد حقق  2019شركات في نهاية العام    10بالعمل من قبل الهيئة  
العام   التأمين نمواً خلال  بلغ حوالي    2019قطاع  التأمينية  8.3عن سابقه،  المحفظة  بلغت  %، وقد 

  إنتشار ، هذا ويشهد قطاع التأمين تطوراً مضطرداً من حيث  2019نهاية العام    مليون دولار في   302.5
العام   نهاية  التأمينية  الاختراق  نسبة  بلغت  حيث  فلسطين،  في  التأمينية  والمنتجات    2019الخدمات 

%، كما  1.9جمالي الناتج المحلي الإجمالي بالأسعار الجارية(  إ  إلىجمالي المحفظة التأمينية منسوبة  إ)
  2019جمالي المحفظة التأمينية نهاية العام  إلى حصة الفرد من  إبلغت الكثافة التأمينية والتي تشير  و 

 .(2020)هيئة سوق رأس المال، دولار أمريكي 60
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فقد   ،من قبل الحكومة الفلسطينية  اتخاذها  تم التي حترازية الإ والقرارات ولكن ومع إنتشار جائحة كورونا  
قطاع   على سلباً  ثرأ مر الذيالأ 2020 للعام  التأمين أعمالبرزت مؤشرات تددل على حجم التراجع في  

 أخرى   ناحية ومن ناحية، من المركبات  تأمين تحديداً  التأمين بوالص  تجديد  لعدم نتيجة وذلكالتأمين  
 المتضررة القطاعات  في يعملون  الذين المواطنين بعض  قبل من التأمين وثائق لتجديد  المتوقع حجامالأ

 عدم حيث  من  التأمين، شركات   لدى والسيولة النقدية التدفقات  على سلباً  ينعكس  والذي مباشر، بشكل
 المالية الملاءة نخفاض إ إلى يؤدي أن يتوقع  مما شيكات، عن عبارة هي والتي المستحقة الأقساط تسديد 

 بالتزاماتها بالوفاء قدرتها على يؤثرقد  و  المدينة،  الذمم نسب  رتفاعلإ كنتيجة الشركات  بعض  لدى
 لتزامالإ في قدرتها على التأثير إمكانية  إلى إضافة المحدد،  الوقت  في التعويض  على وقدرتها التأمينية

 .(2020)ماس،   التشغيلية بالتكاليف

نخفاض  إ من    نه وبالرغمألى  إ(  2020حدث التقارير لهيئة سوق رأس المال الفلسطيني )أشارت  أحيث  
حوادث الطرق والإغلاق وانخفاض المطالبات بالتأمين الصحي، تأثرت شركات التأمين سلباً خلال جائحة  

إث كورونا  مدينة  ر  فيروس  مالية  لذمم  استردادها  وعدم  الراجعة،  الشيكات  تحصيل  من  تمكنها  عدم 
، حيث ستحقات عن بوالص تأمين بيعت لمواطنين، إضافة إلى تأثرها بالأوضاع الاقتصادية المترديةوم

في    ةوخاص  % من مستحقات شركات التأمين في ظل جائحة كورونا60بلغ حجم الشيكات المرتجعة  
 . فتراتها الأولى

 

 مشكلة الدراسة: 2.1

ستمراريتها، إالعديد من الأزمات والتي تؤثر على قدرتها و حجامها  أنواعها و أختلاف  إتواجه الشركات على   
(، حيث عملت جائحة كورونا  Covid-19زمة جائحة كورونا )أ حد هذه الأزمات في الوقت الحالي  أومن  

فراد زمة اقتصادية كبيرة ساهمت في تدني مستوى الدخل، وتراجع قدرة المتعاقدين والزبائن والأأعلى خلق  
بالتزام  الوفاء  التأمين كغيرها من هذه على  الشركات، وشركات  للكثير من  المترتبة عليهم  المالية  اتهم 

الشركات التي تأثرت بشكل واضح بهذه الأزمة، وكما هو معلوم فإن في فلسطين عشر شركات تأمين  
ساسي على تقديم خدمات التأمين الذي يرتكز بشكل رئيسي على المتعاقدين معها  تقوم في نشاطها الأ

مر الذي القى بأثار كبيرة  ارسة عملها من تأمين صحي وتأمين على الحياة وتأمين مركبات، الأفي مم



4 
 

س  أشار سوق ر أمر الذي انعكس عليها سلباً، وكما  نتيجة تأثر المتعاقدين معها بأزمة جائحة كورونا الأ
الفلسطيني   السوقية لأألى  إالمال  القيمة  تراجع في  ن  التأمين قد  العام  الربع الأسهم شركات  خير من 

%، )هيئة سوق  71.7% الى  73.4نخفض من  إحيث    2020نسبة القيمة السوقية للعام    إلى  2019
جراءات التي اتخذتها هيئة سوق رأس المالي والذي طبيعة الإ   إلى(، وهذا كله يعود  2020رأس المال،  

 تلقائي، بشكل الطوارئ  حالة خلال تأمينها  مدة تنتهي التي المركبات  تأمين سريان فترة بتمديد طالب  
 المالكة والجهة التأمين شركة بين  المبرمة التأمين وثيقة  في الواردة التأمينية التغطية شروط لذات  وفقاً 
 تقع التي ضدها المؤمن  الأخطار كافة  بتغطية التأمين شركات  التزام  الهيئة قرار حدد  كما كبه.للمر 

جابة عن  ، ومن ذلك تكمن مشكلة الدراسة في الإالمركبات  تأمين لوثيقة التمديد   فترة خلال للمركبات 
  Covid-19ة  أزمثار  أمع   ةي فلسطينالشركات التأمين  أساليب تعامل   هي ماالسؤال الرئيسي التالي:  

 ؟ ة والمالي ةوالفني  ةداريوالإ  ةالتسويقي  تفي المجال

 

 الدراسة. أهمية  3.1

 كونها:تنبع أهمية الدراسة من 

 الأهمية التطبيقية:  1.3.1

تعامل    أساليب ستقدم موضوع هام لم يأخذ حقه من الدراسة والبحث وهو  همية الدراسة في كونها  أ تكمن  
ستمراريتها، كما أنه  إ الجائحة و   خاصة في ظل   في  Covid-19ة  أزمثار  أمع    يهفلسطين الشركات التأمين  

  قطاع التأمين تساعد المؤسسات المسؤولة ذات العلاقة بتطوير  قد تفيد و أن هذه الدراسة    المأمولمن  
قد تفيد المسؤولين  بتعزيز مجال عملها ومشاركتها في الاقتصاد الفلسطيني، كما أنها  التي لها علاقة  و 

  ر التسويقيةفي شركات التأمين حول رصد الواقع وتقديم التوصيات التي يمكن تبنيها في الحد من الأثا
للتعامل    ةوعمل استراتيجيات مناسب  المترتبة على جائحة كورونا في قطاع التأمين  الماليةو   ةالفنيو   والإدارية

 .ممكن أن تحدث في المستقبل ةي أزمأمع 

 أهمية علمية:  2.3.1
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  ةدار إو التعامل  همية الدراسة في كونها من الدراسات العلمية التي تحاول تقديم إسهام في أدب  أ تكمن  
ن  أ مول  أالتأمين، حيث من الم  المرتبطة بقطاعوالدراسات    Covid-19الأزمات وبشكل خاص ازمة  

نظري يساعد  طار  إ توفير    لىإ  ةتسعى الدراسكما    ،تستخدم هذه الدراسة كمرجع للباحثين في المستقبل
 الباحثين في نفس المجال، وأخيراً، إضافة مرجع مهم للمكتبة العربية. 

 

 أهداف الدراسة: 4.1

شركات التأمين أساليب تعامل    علىالتعرف  لى تحقيقه هو "إإن الهدف الرئيس الذي تسعى الدراسة  
المجال  Covid-19ة  أزمثار  أمع    ةيفلسطينال كما  "  ةوالمالي  ةوالفني   ةداريوالإ  ةالتسويقي  تفي   .

 الأهداف الفرعية التالية: ق  وتسعى الدراسة إلى تحيقي

  المجال   في  Covid-19  ةأزم  ثار أمع    ةمين الفلسطينيأشركات الت  تعاملأساليب    التعرف على •
 . التسويقي

  المجال   في  Covid-19  أزمةثار  أمع    ةمين الفلسطينيأشركات الت  أساليب تعامل  التعرف على •
 داري.لإا
  المجال   في  Covid-19  أزمةثار  أمع    ةمين الفلسطينيأشركات الت  أساليب تعامل  التعرف على •

 الفني. 
  المجال   في Covid-19 أزمة  ثار أمع    ةمين الفلسطينيأشركات الت  أساليب تعامل  التعرف على •

 المالي.

 

 :أسئلة الدراسة 5.1

 ة مين الفلسطينيأشركات الت  تعامل  أساليب  هي  ماالسؤال الرئيس وهو "جابة على  الإالدراسة على    تعمل
 .  ةوالمالي ةوالفني  ةداريوالإ ةالتسويقي  تفي المجال Covid-19ة  أزم ثارأمع 

 الفرعية: الأسئلة  
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تعاملهي    ما • الت  أساليب  الفلسطينيأشركات   المجال  في  Covid-19  أزمةثار  أمع    ةمين 
 ؟ التسويقي 

تعاملهي  ما   • الت  أساليب  الفلسطسينيأشركات   المجال  في  Covid-19  أزمة  ثارأ  مع  ةمين 
 داري؟الإ

 ؟ الفني  المجال  في  Covid-19  أزمةثار  أ  مع  ةمين الفلسطينيأشركات الت  أساليب تعاملهي  ما   •
 ؟المالي  المجال  في  Covid-19  أزمةثار  أمع    ةمين الفلسطيني أشركات الت  أساليب تعاملهي  ما   •

 

 الدراسة:انموذج  6.1

 

 

 

 

 

 

 

 

 : انموذج الدراسة 1.1الشكل                                    

 

 حدود الدراسة 7.1 

   .ةالغربي ةالضف التأمين فيشركات الحدود المكانية:  .1
 .العاملين في شركات التأمين البشرية: المديرينالحدود  .2

التعامل أساليب 
 مع أزمة 

Covid-19 

الأساليب 
 المالية

الأساليب 
 الإدارية

الأساليب 
 التسويقية 

     الأساليب
    الفنية
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 .(2021- 2022) من العام الجامعي الثانيالحدود الزمانية: الفصل الدراسي  .3
   Covid-19 .ةأزمثار أ مع  ةالفلسطيني مينأشركات التتعامل ساليب أالحدود الموضوعية:  .4

 

 ةمصطلحات الدراس 8.1
المجتمع وقوع مفاجئ وغير:  زمةالأ  .1 لقدرة  المنظمة نحو  أو    متوقع لحدث ما يفرض تحديات 

 Hong & Li, 2012) .)فراد  و أداء الأأو العمليات  أستمرار العمل  إستجابة بطريقة تضمن  الإ
 الوثيقة لحامل التأمين شركات  تقدمها التي الخدمات  التأميني المنتوج يعنيالتأمينية:   الخدمة .2

 وثيقة تمنحه الذي راستقر والإ والأمان بالحماية  متمثلة  منفعة من  الوثيقة تلك تقدمه وما التأمينية 
 من مبلغ مقابل منه المؤمن الخطر نتيجة المتحققة الخسارة عن تعويضه  في لحاملها التأمين

 .(2013بو عمرة، أ) التأميني بالقسط يعرف التأمين شركة إلى الوثيقة حامل يدفعه المال
فيروسات "كورونا"  الجديد ضمن سلالة جديدة من عائلةدرج فيروس "كورونا"  : ينفايروس كورونا .3

لم تكتشف إصابة البشر به سابقا، وهو مرض فيروسي يصيب الجهاز التنفسي للانسان في  
 .(2020)علي،  تأثرا المصابين بأمراض مزمنة الأشخاص الأكثرو عمار مختلف الأ 

 
  هيكلية الدراسة: 9.1

 تي: الأجاءت الدراسة من خمسة فصول كما هو موضح في 
همية الدراسة، أ المقدمة، مشكلة الدراسة،   :لإطار العام للدراسة ويشمل كل منا  ول:الأ الفصل   .1

الدراسة،  أ  الدراسة،أهداف  الدراس  سئلة  الدراسة،  ةانموذج  الدراسه، حدود    ة هيكلي ،  مصطلحات 
 .الدراسه

 الإطار النظري والدرسات السابقة. الفصل الثاني: .2
داة أالدراسة، عينة الدراسة،    الدراسة، مجتمع  جراءاتها: منهجإو منهجية الدراسة    الفصل الثالث: .3

 داة الدراسة، وإجراءات الدراسة، والمعالجات الإحصائية. أوثبات  الدراسة، صدق
 .ومناقشتها الدراسةنتائج تحليل بيانات الفصل الرابع:  .4
 وصلت إليها الباحثة. تأهم النتائج والتوصيات التي  الفصل الخامس: .5
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 الثاني الفصل 

 السابقة والدراسات  طار النظري الإ
 

 الإطار النظري للدراسة 1.2
 تمهيد: 0.1.2

يتناول هذا الفصل من الدراسة مجموعة من المصطلحات الرئيسية حيث يركز على استعراض مفهوم  
ساليب  أليات و آزمات، كما يتناول  لى نشوء الأإزمات والعوامل التي تؤدي  نواع الأأزمة و زمة ونشأت الأالأ

-Covidزمات، كما يستعرض جائحةدارة الأإهم الاستراتيجيات التي يمكن اعتمادها في  أ زمات و دارة الأإ
 الفلسطيني.   على شركات التأمين في السوق  Covid-19  ربه انتشاثار التي ساهم  هم الأأ و  19

   
 : الأزمةمفهوم   1.1.2

سع تقترب من هناك أدبيات سريعة التو   الشركات،بعد فترة أولية من الجهل بظاهرة الأزمات التي تحدثها  
نقصًا في المفاهيم والتصنيف المتفق عليهما بشكل عام في مناقشة    حيث هناك، هذه القضية. ومع ذلك

ربما يكون مفهوم الأزمة من بين    ،ةوالتحديات المختلف  صعوبات الالمواقف التي تواجه فيها الشركات  
أو   "القوة"  مثل  لمفاهيم  مشابهًا  يكون  قد  الاجتماعية.  العلوم  في  وتعاطيًا  استخدامًا  الأكثر  المفاهيم 

بدءًا من  "المنافس "المخاطرة". اللافت للنظر هو أن لها تغطية واسعة في مختلف التخصصات  ة" أو 
 (.Di Benedettoc et al, 2020) الاقتصاد أو العلوم السياسية إلى علم الأحياء أو علم النفس

تمتد الأزمات إلى ما هو أبعد من مجالها التنظيمي المباشر لتشمل الأزمات الاقتصادية والاجتماعية  
بالقول إن جميع  (  ,Harrington  2011)يجادل    كماالتي تهدد بقاء الهياكل والمؤسسات الاجتماعية  

اة الإنسان والبيئة  زمات تسبب أضرارًا كبيرة )أو تصورات بحدوث أضرار كبيرة( لحيالأحداث المسببة للأ
 .، مما يزيد من تصورات الضررا تخلق مخاطر غير معروفة للجمهوركما أنه  ،الطبيعية

عن    الأزمة، حيث تعبر  ضعت تعريفاً للازمةدبيات والمؤلفات التي و وعلى ذلك فقد انطلقت العديد من الأ
، مشروع،  ة)دولة، مؤسس  ةداريحد الكيانات الإأ موقف وحالة وعملية وقضية يواجهها متخذ القرار في  

مور وتتعقد سباب بالنتائج، وتختلط الأحداث بالحوادث وتتداخل، وتتشابك معها الأأسرة(، تتلاحق فيها الأ
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ولى وعند محاولته السيطرة عليها  ويفقد معها متخذ القرار قدرته على الرؤية عند اصطدامه بها للوهلة الأ
ن  ألى  إCoombs, 2007:163) شار )أ( كما و Muşetescu, 2019)  على اتجاهاتها المستقبلية   وأ

تعبر عن حدث مفاجئ وغير متوقع يهدد بتعطيل عمليات المنظمة ويشكل تهديدًا ماليًا وتهديدًا   الأزمة
في   المبكر  العمل  العمل   الأزمات   إدارةللسمعة  أهداف  يهدد  متوقع  وغير  مفاجئًا  حدثًا  أن  إلى  يشير 

 اتخاذ إجراءات فورية للرد.  دارة ويمارس الضغط على الإ

زمة يعبر عن وقوع مفاجئ وغير متوقع لحدث ما ن مفهوم الأألى  إHarrington   (2011)شار  أكما و 
و  أو العمليات  أستمرار العمل  و المنظمة نحو الاستجابة بطريقة تضمن اأيفرض تحديات لقدرة المجتمع  

زمة ظرف انتقالي يتسم بعدم التوازن ويمثل نقطة تحول في حياة الفرد أو  داء الافراد، كما وتمثل الأأ
زمات لتلعب دورا في إعادة  المنظمة أو المجتمع وغالباً ما ينتج عنها تغيير كبير، وهنا تبرز إدارة الأ

نتقالية   مجموعة من الظروف الإزمة يعبر عن  ن تعريف الأ ألى إ   Fink (2013)شارت أكما التوازن، 
و المجتمع وغالبا ما  أو المنظمة  أو الجماعة  أالتي يتسم بعدم التوازن ويمثل نقطة تحول في حياة الفرد  

تخاذ إمحنة ووقتا عصيبا لصعوبة  اأنه Corey & Deitch (2011)شار أيينتج عنه تغير كبير. كما 
 حالة غياب المعلومات وعدم التاكد والمستقبل الغامض. قرار غير مالوف في

حدث مفاجئ غير مرغوب فيه وغير متوقع   هيزمة الأن أ الباحثة  تستنتج ة وبناء على التعريفات السابق 
عمال  دارية والتنفيذية والمالية وفي سلوك الأستمرارها ويؤثر في سير العمليات الإإيهدد وجود المنظمات و 

 .ستجابة فورية ومنسقةإبشكل عام ويتطلب 

 
 الأزمة: نواع أ 2.1.2

حدوثها في توضيح لطبيعة    آليات تنوعت الدراسات والأدبيات التي استعرضت أنواع الأزمات وأشكالها و 
الأزمات فقد استعرض بعض الباحثون مجموعة من الأزمات، ولعل من أشهر أنواع الأزمات التي تعاني  
منها الشركات والمؤسسات والكيانات الاقتصادية والاجتماعية متنوعة ويمكن حصر أنواع الأزمات اليوم 

. يمكن أن تنشأ هذه المعضلات لوجية، والأزمات الوبائيةفي الأزمة المالية، والأزمة الإدارية، الأزمة التكنو 
إما داخليًا أو يمكن أن تنتج عن تأثيرات خارجية. تتصاعد المشكلة التي تؤثر على العمل إلى النقطة 

إذا ت ركت هذه المشكلة دون معالجة، فقد تلحق    ،التي تخرج فيها عن سيطرة الشركة ولا يمكنهم حلها
 بشكل دائم أو تتسبب في فشلها.  الضرر بالعمل التجاري 
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تقسيم هذه من خلال    الأزمةنواع هذه  أتحديد    أساليب (  Flavio, 2011,p19)  اوضح  وعلى ذلك فقد 
بعد ذلك، يجب   ،أولًا، يجب أن تشكل المشكلة تهديدًا وشيكًا على المنظمة  لثلاثة عناصر رئيسية   الأزمة

أخيرًا، نظرًا لخطورة المشكلة بالإضافة إلى طبيعتها  و أن يتضمن الموقف عنصر المفاجأة أو الصدمة  
تخاذ قرارات فعالة في الوقت المناسب. يمكن  غير المتوقعة، فإن الوضع سيضع ضغوطًا على الشركة لإ

 المشاكل قبل فوات الأوان. أن تكون معرفة العناصر التي تشكل أزمة العمل مفيدة في تحديد هذه
المالية،   الأزمات التي تواجه الشركات هي    الأزمات نواع  أهم  أ ن من  أ(  Jarko ,2010,p294شار )وهنا أ

الشركة سداد   الأزمةن  أ لى  إشار  أحيث   تستطيع  قيمة أصولها ولا  الشركة  تفقد  تحدث عندما  المالية 
هذا بسبب انخفاض كبير في الطلب على المنتج أو الخدمة. في هذه الحالات،   عادة يحدث ديونها.  

يجب على الشركة نقل الأموال لتغطية التكاليف الفورية قصيرة الأجل. بعد ذلك، سيحتاجون إلى إعادة  
، لأجل بالإضافة إلى زيادة هوامشهمتحليل مصادر إيراداتهم للبحث عن طرق جديدة لتوليد دخل طويل ا

لى أن النوع الثاني من الأزمات يتمثل  إ( في دراستهما  George & Bousinakis,2016وأشار )كما  
تحدث أزمات الموظفين عندما يتورط موظف أو فرد مرتبط بالشركة في سلوك في أزمة الموظفين، حيث  

غير أخلاقي أو غير قانوني سواء كان ذلك في مكان العمل أو في الحياة الشخصية للموظف، يمكن  
نظرًا لأن المنظمة وظفت أو دعمت هذا    ،أن تؤدي هذه المواقف إلى رد فعل عنيف خطير ضد الشركة

لى أن إ(  Muşetescu, 2019إلى الحكم ينعكس على سمعة الشركة، أما دراسة )الفرد، فإن افتقارهم  
التنظيمية هي    الأزمات لى أن  إهناك نوع أخر من الأزمات يتمثل في الأزمات التنظيمية، حيث أشار  

بدلًا من إنشاء علاقات متبادلة المنفعة،    ،المواقف التي أساءت فيها الشركة إلى عملائها بشكل كبير
سوء السلوك مثل    الأزمات يشمل هذا النوع من    ،استخدمت هذه الشركات عملائها كوسيلة لإفادة الشركة

العملاء   واستغلال  المعلومات  الإداريةحجب  السلطات  استخدام  على  و ،  وإساءة  المعتمد  عصرنا  في 
  Muşetescu ، لذلك أشاروظائفها اليومية  داءالتكنولوجيا تعتمد الشركات بشكل كبير على التكنولوجيا لأ

عدد قليل من    حيث يمكن أن تفقد الشركةأكثر    لى القلقإيدعوا الشركات  تتعطل هذه التكنولوجيا    لى أنإ
ة وشركات البرمجيات ملايين العملاء الإلكترونييمكن أن تفقد مواقع التجارة  الإلكتروني، كما  رسائل البريد  

هذه ليست خسارة فادحة في الإيرادات المحتملة فحسب، بل إنها    ،المحتملين إذا تعطلت خوادمهم فجأة
 .(Di Benedettoc et al, 2020) أيضًا ضربة كبيرة لسمعة المنتج أو الخدمة

كما يمكن أن تعاني الشركات من أزمات طبيعية تكون نتيجة ظروف بيئية أو صحية محيطة بالمجتمع،  
ولعل أكثر الأمثلة وضوحاً على الأزمات الطبيعية، هي أزمة إنتشار فايروس كورونا، والذي شكل تحدياً  
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تها، فأزمة جائحة ختلاف أنواعها ومجالاإواضحاً وكبيراً لكافة الشركات والمؤسسات والقطاعات على  
الإ بالقطاعات  عصفت  التي  الأزمات  من  نتيجة  كورونا  عليها  عديدة  اضراراً  وحملت  كافة  قتصادية 

 (Robert Fairlie, 2020) .نسانالاجراءات التي تم تبنيها في مجال الحفاظ على صحة الإ
 أنواع الأزمات بما يلي: ( Orehov et al. 2006, 9كما وصنف )

نفجارات  لإالأسرع تطوراً والمفاجئة وغير المتوقعة وتشمل الحوادث والحرائق وا الحوادث، وهي   .1
الكوارث الطبيعية أو الإصابات الشخصية. هذه الأنواع من المواقف والحوادث    نبعاثات أولإا

 تعرقل بشكل كبير إنتاج الخدمة وتهدد الموظفين والعملاء والبيئة. 
دات بالقنابل أو الابتزاز أو السرقة / الغزو أو التخريب  التي يسببها العنف التهدي  الأزمات تشمل   .2

أو خرق المعلومات، وأعمال العنف هي أفعال متعمدة استهداف شركة أو منشآتها أو موظفيها  
 وعملائها والغرض منها هو إتلاف المرافق أو إصابة الناس.

و  ألات، والإضرابات،  أزمات الموظفين قد تنشأ على سبيل المثال، من عمليات التسريح والاستقا  .3
التمييز أو الحماية المهنية ومشاكل الصحة المهنية، غالبًا ما تكون أزمات الموظفين مشكلات  

 المنظمة. إدارةناجمة عن ثقافة 
تكو   الأزمات  .4 قد  أو  المالية  الإنتاج  في  انقطاع  عن  ناجمة  العمل    إستراتيجيات و  أالتسليم،  ن 

التنافسي ، ونقص المواد الخام المنتجات المادية أو منخفضة  الخاطئة، والتغيرات في الوضع 
 الجودة )الخدمة(. 

الميدانية قد تنشأ من الحوادث أو الإهمال داخل المجال، ولكن ليس بالضرورة داخل   الأزمات  .5
 الشركة نفسها، والإجراءات التي اتخذها نشطاء حقوق البيئة أو الحيوان أو ربما مقاطعة المجال.

الدعاية غالبً  .6 تنشأ، أو ما يسمى بأزمات السمعة، من تصريحات غير حكيمة أو  أزمات  ا ما 
 اتهامات بالتستر أو اتصالات غير ملائمة أو إشاعات وأخبار خاطئة. 

 
 الأزمات: ملامح   3.1.2

بأنها حالة من التناقضات الشديدة في نظام اجتماعي اقتصادي أو    الأزمةعلى المستوى النظري، ت عرَّف  
يهدد  مما  للفرد،  مختلفة  مراحل  المباشر  وجودها  في  و ومحيطها  أسباب  ،  تكون    موضوعية   الأزمةقد 

)التحديث، إعادة التنظيم، الظواهر غير المرغوب فيها التي تسببها الطبيعة( أو غير موضوعية، مثل 
ممكنة    فالأزمة ،(Iivari,2012) سببها الناس  والحوادث  الإداريةجة عن الأخطاء  سلسلة الأحداث النات
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، كنتجة حتمية  تدريجيًا أو تتطور فجأة  الأزمةتتطور    ، وقد مجتمعات البل ومحتملة في جميع المنظمات و 
التراكم  لى  إيؤدي  ما وعلى مدى فترة طويلة، الأمر الذي  قد تتراكم في وحول منظمة  التي    عوامل السلبيةلل

لا   الأزمة  حدوث أزمة. في مثل هذه الحالة يكون التوازن مضطربًا، مما يجعل  لىإمما يؤدي  الكافي  
حداث حالة إللمنظمة لابد من  بيئة التشغيل  في    للتعامل مع الجديد والمتغير، ومع ذلك  يمكن التنبؤ بها

تفاق على ما يشكل أزمة، ولكن على الرغم من عدم الوضوح، لإاليس من السهل  من التوازن الجديد،  
(  Bundy et al. 2017)  ذكر. على سبيل المثال،  الأزمات هناك شروط محددة للأزمات في أدبيات  

، وهامة، وعالية التأثير، وغامضةفي ست خصائص نادرة،    الأزمات حالات    الأزمة تشتركن ملامح  أ
تنطوي على فترة    الأزمة  لى أنإ(  Coombs, 2007)، كما وأشار  وتنطوي على مخاطر عاليةوعاجلة،  

النظام   القيم الأساسية للمنظمة /  فيها  تتعرض  اتخاذ   للتهديد،من الانقطاع، وهي حالة  يتطلب  وهذا 
احد قرارات حاسمة. هناك تأثير مزعزع لاستقرار المنظمة وأصحاب المصلحة فيها ومن المتوقع تصعيد و 

 . أو الإجراءات في هذه الفترة أو أكثر من القضايا أو الأخطاء

 

 أسباب نشوء الأزمات: 4.1.2
اختلفت أسباب الأزمات وتنوعت مسبباتها من منظمة إلى أخرى ومن بلد إلى آخر، فمنها من هو خارج  
إرادة  تكون وفق  التي  الداخلية  بالبيئة  يتعلق  عن قدرات الإنسان ويرجع إلى أسباب خارجية وفيها ما 

وقد أشار ية، إدارية، الإنسان ونتيجة لتداخلاته ومنها ما يتعلق بمجالات مختلفة: أسباب فردية، اجتماع 
(Yordanova, 2020  )لى أن أسباب نشوء الأزمات في المؤسسة تكون نتيجة مجموعة من العوامل، إ

لى أسباب داخلية وأسباب خارجية، حيث أن الأسباب الداخلية تتمثل في  إوتنقسم هذه الأسباب والعوامل  
السوق  تنافسي في  المنظمة، وموقف غير  الكفاءة وإبطاء  إدارية،  مو ،  عدم  الثمن،و شاكل  باهظ   إنتاج 

، أما الأسباب الخارجية فهي تتمثل  نظام المعلومات غير فعالة، وما إلى ذلكو إهمال الوظيفة المالية،  و 
قتصاد السائد في السوق الخارجي، والظروف البيئية والتنافسية المحيطة بمجال العمل في  في حالة الإ

اضافة   المنظمة،  أو  العملاء  لى  إالمؤسسة  جذب  على  القدرة  في  والمحيطة  المتغيرة  العوامل  طبيعة 
لى أن الأسباب المؤثرة في حدوث إ(  M. Paunov, 2012والتمويل للاستمرار في العمل، كما وأشار )

لى واقع ما تقدمه في  إالأزمات تكونا أسباب تنظيمية حيث تركز الشركة على تحقيق الأرباح دون النظر  
(  Mayer, 2002نتجات يمكنها من المنافسة وتحقيق الحصة السوقية، وصنف )السوق من خدمات وم
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لى أسباب ظرفية، وأسباب هيكلية أي الأسباب التي نشأت نتيجة التغير في العناصر  إأسباب الأزمات  
والفشل في   الأزمات أن الأسباب الكامنة وراء  (  Micklethwait, 2006الهيكلية في المنظمة، ويذكر )

لنمو السريع والمشتريات ا،  ستراتيجية غير الفعالةلإقرارات اجب تصنيفها في الفئات التالية: الالمنظمات ي
عدم كفاية الرقابة الداخلية على  ،  لجشع والغطرسة والرغبة في السلطةا  الإداريةعدم الكفاءة  ،  المتهورة

 جميع المستويات. 

 

 مفهوم إدارة الأزمات   1.2.2
جتماعية، ثم  لإمن خلال خبر بسيط يتم نشره عبر وسائل الإعلام أو الشبكات ا  الأزمةيمكن أن تبدأ  

. الأزمةالعثور على متلقين على نطاق واسع، مما يؤدي إلى حالة من الهياج وعدم اليقين داخل هدف  
وذلك يتم من خلال فتح قنوات لتجنب التغطية الإعلامية السلبية    الأزمةفي إطار ضيق، يمكن حصر  

 .((Harrington, 2011 تصال الفاعلة التي يمكن من خلالها مواجهة الأزمة ومنع تفاقمهالإا

في تقرير ما   الأزمات هذه المعاني توجه مديري وقادة    ،يحمل في حد ذاته معانٍ كثيرة  الأزمةمصطلح   
" أزمة إدارة. إنه مجال تطبيقي مثير للاهتمام أيضًا لأننا نتحدث عن "الأزمات يجب القيام به في حالة  

  إدارة وعلى ذلك فإن    (Bundy et al, 2017ذاتها، ) ة أزمة فريدة من نوعها بحد  عندما تكون كل حال
التي قد تؤثر على    الأزمات هي نهج منهجي ي شرك المنظمة بأكملها في الجهود المبذولة لتجنب    الأزمات 

التنظيمية هو اتخاذ قرارات في الوقت    الأزمات   إدارة تلك التي تحدث بفعالية. الهدف من    دارةالشركة، ولإ
  إدارة المناسب بناءً على أفضل الحقائق والتفكير الواضح عند العمل في ظل ظروف غير عادية. تعتبر  

، في أفضل حالاتها، استباقية وتفاعلية. يمكن إجراء الاستعدادات التي لا تقدر بثمن قبل وقوع  الأزمات 
أثناء وقوع الحادث إذا تم وضع خطط  أي حادث، ويمكن تحسين القرارات والإج  إدارة راءات المتخذة 

، تحدد المنظمات السوابق ذات الصلة والعواقب  نفيذ من خلال نهج إدارة الأزمات موضع الت   الأزمات 
،  (Wilke & Ritter, 2006)  روج من الأزمات والحوادث الوشيكةوالدروس التي تؤدي إلى وتتبع والخ

زمات من خلال استخدام  بانها عملية التخطيط الاستراتيجي للأ(  9، ص،  2012)  عرفها الناجيكما و 
دوات علمية وعملية خلال مراحل الأزمة المختلفة، لمعالجتها ومحاولة السيطرة عليها لتجنب سلبياتها  أ

( بانها نظام يستخدم للتعامل مع الأزمات، 11ص: ،2010 (عودةضاف  أ ستفادة من ايجابياتها. و والإ
جل تجنب وقوعها والتخطيط للحالات التي يصعب تجنبها، بهدف التحكم في النتائج، والحد من أمن  
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وعلى   السلبيه.  الأأ الأثار  حدوث  مخاطر  لتقليل  تتخد  التي  الخطوات  عرفاها  ةزمنها  كما   .(Di 
Benedettoc et al, 2020)  ستجابه للحدث السلبي غير المتوقع،  ستعداد وسرعة الإنها عملية الإأ ب

و إنتشارها وفي بعض  أ سوء  و تدهور الوضع للأأكبر،  أللحد من تصاعد الأزمة وتفاقمها لتصبح مشكلة  
لى كارثة تهدد وضع الشركه. ومن ثم فان إدارة الأزمة تتطلب تنفيذ اجراءات منسقة إالحالات تحولها  

و الحفاظ على ثقة الجمهور في النظام المتبع  أواستعادة تنسيقا تاما للسيطرة على حجم الضرر الحادث  
 . ةزمفي ظل الأ

 
 : الأزمة إدارة مراحل2.2.2 
، يمكن للمنظمات أن تسعى لمنعها )إن أمكن( أو التنبؤ بها أو  الأزمةفي مرحلة ما قبل  :  الأزمةما قبل  

بعض الحالات، يكون للمنظمات في    ختلافات بين هذه الخيارات الثلاثة ليست تافهةستعداد لها. الأالإ
  الأزمة أن مرحلة ما قبل    (Bundy et al, 2017)فية لمنع حدوث أزمة بشكل استباقي، اقترح  وكالة كا

ستعداد التنظيمي )التغييرات في الثقافة أو التصميم أو الهيكل يمكن أن تمنع انهيار  والوقاية تشمل الإ
يدة مع أصحاب المصلحة قد تقلل من احتمالية حدوث النظام( وعلاقات أصحاب المصلحة )العلاقات الج

في وضع فيروس كورونا، كانوا سيشملون الوقاية من خلال    الأزمة(. هذه الخيارات متاحة قبل  الأزمة
الإ أو  الصحية  المعايير  التدابير تحسين  زيادة  شكل  في  والتحضير  الأوائل،  للمرضى  الفوري  حتواء 
 الاحترازية وقدرة الرعاية الصحية. 

بعد، لكن علاماتها تتضح أكثر. اعتمادًا على الوتيرة    الأزمةفي مرحلة الانبثاق، لم تبدأ  :  الأزمةظهور  
الفاعلة فرصة للاستعداد وربما تأجيل حدوث   . فيما يتعلق بأزمة الرعاية  الأزمةلا يزال لدى الجهات 

  الأزمة الصحية الفرعية، زادت بعض البلدان من قدرتها على الرعاية الصحية قدر الإمكان، قبل أن تبدأ  
في وقت    Covid-19لاحظت التطورات في البلدان الأخرى التي ضرب فيها    هناك مباشرة، بعد أن

، مثل عمليات الإغلاق؛ بمجرد أن بدأ  الأزمةسابق. واتخذت جهات فاعلة أخرى إجراءات أخرى لتأجيل  
Covid-19   التدابينتشاربالإ بمثل هذه  المنحنى" وتقليل توسعه، أوصى مسؤولو الصحة  "لتسوية  ،  ر 

بخلاف ذلك، فإن نظام الرعاية الصحية سوف يغمره الفيضانات ويؤدي في النهاية إلى  مشيرين إلى أنه  
 .(Di Benedettoc et al, 2020) ارتفاع معدلات الوفيات 
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، يجب على المنظمة بدء استجابات للأزمات، والتي عادة ما تكون  الأزمةبمجرد اندلاع :  الأزمةحدوث 
وتتضمن   بطبيعتها،  والإجراءات،تكتيكية  أشار  (،  Coombs,2007)  والسلوكيات   التواصل  وقد 

Andersen, 2014)    &Andersen  )قد تتخذ المنظمة أشكالًا    الأزمةنوع  لى أنه وبالاعتماد على  إ
غير متوقعة ومتطورة، يجب على صانعي القرار اتباع    الأزمةحتى إذا كانت    ،مختلفة من الإجراءات 

أنماط منطقية، والتي يمكن أن تكون صعبة بشكل خاص مع وجود بيانات غير كافية أو متضاربة.  
علاوة على ذلك، غالبًا ما تكون سرعة اتخاذ القرار ذات أهمية قصوى، مما يشير إلى وجوب اتخاذ 

هذه النقطة لا تشير إلى أنه لا يتم التفكير في   الأزمةاء  العديد من القرارات على أساس مخصص أثن
أصحاب   وتحليلات  التأثير  ونماذج  البسيطة  والفوائد  التكلفة  تحليلات  تضمين  يتم  ما  غالبًا  القرارات. 

، فإن عملية صنع القرار أيضًا لا يمكن أن تقع ضحية "لشلل  لمصلحة ونماذج المقايضة. ومع ذلكا
 . الأزمةإن الحاجة إلى قيادة قوية تميل إلى الظهور في هذه المرحلة من التحليل"، وبالتالي، ف

بناء الأزمةبمجرد انتهاء  :  الأزمةبعد   ، هناك وقت بعد ذلك مباشرة، يركز بشكل أساسي على إعادة 
الممتلكات المدمرة )على سبيل المثال، بعد الكوارث الطبيعية( وإعطاء وحدات الاستجابة المرهقة بعض  
أو  المؤجل  بالركب  واللحاق  الصحية(  الرعاية  ومتخصصو  الإطفاء،  المثال، فرق  الوقت )على سبيل 

ة )على سبيل المثال، تجديد المستودعات( في هذه المرحلة، تسبق الأنشطة غير  تدفقات العمل المعطل
  ,Bundy).2017)  الرئيسية الاسترداد والعلاج  الإداريةالعادية الوضع الطبيعي الجديد. تشمل الأنشطة  

  ( Coombs, 2007)  وقد وضع تحاول المنظمة العودة إلى العمل كالمعتاد   :الأزمةعادة النشاط بعد  تسإ
لى أن الأزمة قد تؤثر بشكل كبير على المنظمة حيث إ حيث أشار    الأزمةبعد  ما  تصنيف بسيط للنتائج  

وضعها   تصبح إلى  تعود  قد  أو  الأصلي(،  وضعها  إلى  العودة  على  قادرة  حالًا )غير  أسوأ  المنظمة 
 تعتمد من الأزمة معززًا بطريقة ما(، و )الخروج  وذلك من خلال  أن تكون أفضل حالًا  الأصلي، أو يمكن  

تحملها طبيعة البلد أو الشبكة التي تمارس المنظمة فيها  النتيجة على الأرجح على أنظمة مختلفة    هذه
ذاتها غير  في حد  ضعيفة  تكون    الأزمةالأنظمة التي تزداد سوءًا بعد    عملها، حيث نستطيع القول أن

وقادرة على التكيف  التي تتعافى تكون مرنة    أما المنظمة،  قادرة على السيطرة على الأزمة والاستفادة منها
 Manyena, 2006).مع الأزمات التي تمر بها )
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 الأزمات: إستراتيجيات إدارة  .23.2

إلى أن هناك عدة إستراتيجيات يمكن تبنيها في    (Coombs & Holladay, 2002:168)حيث أشار   
 إدارة الأزمات ومن تلك الإستراتيجيات ما يلي: 

 الإستراتيجيات التقليدية في إدارة الأزمات: أولا: 

 ساليب والتي تتمثل في: من مجموعة من الأ ستراتيجيات وتتكون هذه الإ

أزمة، بل يصل الأمر إلى التعتيم الإعلامي  عتراف بوجود خلل أو  وهي تشير إلى رفض الإنكار الأزمة:  إ
للموقف. وحينما يكون النظام الإداري ديكتاتورياً ومتسلطاً يميل إلى أن يكون حساساً تجاه أي نقد أو  

مة الموقف  دعاء سلاإلوم، وللمحافظة على مكاسب النظام يميل المديرون إلى الإنكار والتكتم والتعتيم، و 
 .وكفاءة النظام الإداري 

وبالتالي فهو عكس الأفكار تماماً    ،الأزمةوهو يشير إلى صدام عنيف وعلني وصريح مع قوى    :لإخماد ا
    Coomb) ., (2002:178 وتصفيتهم الأزمةوحينما يتم الصدام العنيف يتم أساساً مع المحركين لهذه 

وفي هذا الموقف يتم تحديد    ،عن الموقف الأزموي   الأزمةوتشير إلى قيام المنظمة بإبعاد قوى    :العزل
 Coombs) . ,(2002:172نفسها  الأزمةالمحركين الرئيسيين وعزلهم جغرافياً ومادياً ونفسياً عن أحداث  

للتنفيس من الضغط    الأزمةمن خلال إيجاد فتحات جانبية في    الأزمةوهي تشير إلى تهدئة    :التنفيس
وهذه الطريقة معروفة أيضاً باسم تنفيس   ،ومنعها من الانفجار  الأزمةوالتوتر والصراع الموجود داخل  

 .(Zamoum, 2018) البركان

 الحديثة: ستراتيجياتثانياا: الإ
العلوم   في  التطور  والإوالإ  الإداريةأدى  والعسكرية  والإقتصادية  من  ستخبارية  مزيد  إلى  جتماعية 

بم  ستراتيجيات الإ الخاصة  ، وهذه الإستراتيجيات  واجهة الأزمات والمشاكل والكوارث الحديثة والعصرية 
 شملت على ما يلي: 

متشعبة الجوانب )الإنتاجية، والتسويقية، والبشرية،   الأزمةإذا كانت    :الأزمةفي    فرق العملتفعيل   .1
والمالية، والسياسية، والقانونية(، فلابد من وجود أشخاص متخصصين في كل جانب من هذه  

. وعند مواجهة المشكلة المتشعبة تطرح على  الأزمةالجوانب، وكل يدلي بدوله في محاولة حل  
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علمي لمواجهة الجزء الخاص به، حيث لا  هؤلاء المتخصصين ويقدم كل واحد منهم تصوره ال
التي تواجهها المنظمات ذات أبعاد كثيرة    الأزمات صبحت  أيترك شيء للاجتهاد وللصدفة. ولقد  

الواحدة يكون لها جوانب صحية وطبية، وأخرى مرتبطة بالشرطة،   الأزمةن المشكلة أو  أحيث  
وجوانب قانونية، وجوانب للخسائر الفنية، والخسائر المادية، لها تأثيرات على الإنتاج، والموارد  
البشرية، وغيرها من الجوانب. الأمر الذي يجعل من تكوين فرق العمل أمراً ضرورياً ومحبباً  

 . Murphy pin &(Gil , (2008:85لدى متخذي القرار
يغلب عليه الجانب   الأزمةيتم استخدام هذه الطريقة حينما يكون طابع    :المشاركة الديموقراطية .2

قتصادية، وفي منظمة يحترم أفرادها المدير الأعلى  البشري، وفي بيئة تفضل الحرية السياسية والإ
، الأزمةويبدأ الأمر بإعلان صريح عن  ،  بينه وبين العاملين  الإداريةالذي سيقود الديموقراطية  

وعمقها، وحدودها، وخطورتها، والخطوات التي اتخذت لحلها، وما يتبقى من خطوات للوصول  
 . Gilpin & Murphy) ,2008:86(السليمإلى الحل 

التعبوي ا .3 وعلوم    :لاحتياطي  العسكرية  الإعداد  علوم  من  الطريقة  هذه  المشتريات   إدارةأخذت 
مان أو حد أمان  أالمواد في المجال الإداري، حيث يلزم وجود احتياطي في    إدارةوالمخازن و 

للمواد والخامات وذلك في حالة تأخر توريدها من الموردين. وعلى المنظمات إذاً أن تتبع نفس  
د ومتطلبات العمل يمثل خطورة على استمرار الإنتاج أو العمل أو قد  الفكرة إن كان نقص الموا

 Coombs & Holladay) . ,(2002:179 المنظمةيهز كيان 
أو الصراع يزيد ويحتدم، على الأخص حينما يكون هناك أطراف   الأزمةهو ترك    :الأزمةتصعيد   .4

أو السياسية  الخلفية  أو  المصالح  في  الشعبي  مختلفين  العمل  في  الأخص  على  العرقية، 
والسياسي، وفي مجالس المحليات والبلديات والأحزاب السياسية ويتم التصعيد لكي يصل النقاش  

  ).Bundy et al, 2017) والتضار غلى نقطة )أو نقاط( التعارض  الأزمةوتصل 
الأصغر والأقل حجماً    الأزمات إلى مجموعة من    الأزمةوهي تشير إلى تجزئة    :الأزمةتفتيت   .5

كيان المنظمة، كإضراب كافة   د والأهون شكلًا والأبسط حلًا. فحينما تكون هناك أزمة كبيرة تهد 
العاملين بإحدى الشركات، فإنه يمكن تجزئة المشكلة من خلال التعرف على الأطراف المسببة  
والمؤيدة للأزمة، والتعرف على مطالبهم، ثم التعامل مع كل طرف على حدة. وفي حالة الإضراب  

الموظفين وكالعاملات يمكن التعامل مع صغار العاملين بمفردهم وبمعزل عن مجموعة أخرى ك
مشكلة  علاج  ويمكن  الأطراف،  باقي  عن  ومطالبه  احتياجاته  له  طرف  فكل  وكالمشرفين، 
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إلى أزمات صغيرة    الأزمة الإضراب العام ببدء مناقشة كل مجموعة على حده. وهنا أمكن تفتيت  
 .( et al Di Benedettoc, 2020) يمكن التعامل معها

هذه الأسباب انتهت "وفاقد الشيء لا    الأزمةلأسباب معينة وإن فقدت    الأزمةتنشأ    :الأزمةتفريغ   .6
مضمون   على  يتعرفوا  أن  المسؤولين  على  الطريقة  هذه  وفي  )أي   الأزمةيعطيه".  وفلسفتها 

 ) .Bundy et al ,2017) أسبابها( 
ومناقشتهم والتفاوض معهم    الأزمةتعتمد هذه الطريقة على التفاهم مع محركي    :الأزمةاحتواء   .7

بشكل يستغرق الوقت، ويفوت الفرصة على أي جهة خارجية ترغب في تدمير المنظمة وتهديد  
حتواء. حيث تعتمد على  كيانها والتعامل مع نقابات العمال يمثل أفضل مثال لاستراتيجية الإ

 . وحصرها في المحركين الظاهرين وامتصاص غضبهم والاستماع إلى مطالبهم  الأزمةمحاصرة  
تسمى هذه الطريقة أيضاً بالتفجير الداخلي للأزمة أو بالصدام المباشر. وتستخدم    :الأزمةتدمير   .8

طر مدمر للمنظمة ويهدد بقاءها وهنا تلجأ المنظمة إلى التفجير  خحينما ترى المنظمة أن هناك  
 Gilpin & Murphy) . ,2008:86( ومحركيها الأزمةالداخلي لعناصر 

 
 زمة جائحة كورونا:أ 1.3.2
لى خلق أزمات صحية كبرى في  إدى  أمر الذي  إلى معظم أنحاء العالم، الأ  Covid-19 جائحة وصلت  

لى ازدياد إدى  أمر الذي  النطاق العالمي لاستمرار انتقال العدوى، وارتفاع أعداد الوفيات والعدوى، الأ
الذي الأمر  ،  2020سبتمبر   3لقلق، ومع أعلان الوباء حالة طوارئ صحية عامة عالمية بحلول احالة  

لى احتواء هذا الوباء حيث اتجه العالم بكافة مكوناته نحو الإغلاق  إجراءات تهدف  إلى حالة اتخاذ  إدى  أ
جتماعية  صادية والإقت عقبه ظهور آثار خطيرة على جميع الجوانب من الحياة الإأ مر الذي  واسع النطاق الأ

(Ghandour, 2020 .) 
ثار شددية الخطورة على المستوى العالمي وعلى  أ  ىإل  (COVID-19)كورونا  فقد أدى تفشي فيروس  

المستوى الوطني، حيث تواجه العديد من المؤسسات قضايا مختلفة بدرجة معينة من الخسائر، على وجه  
لمشاكل مثل انخفاض الطلب والعرض، وتعطل الخصوص، حيث تواجه المؤسسات مجموعة متنوعة من ا

 ,united nations)  السلسلة، وإلغاء أوامر التصدير، ونقص المواد الخام والنقل من بين أمور أخرى 
2020). 
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التباعد  COVID-19 وللحد من إنتشار الجديد، سنت الحكومات إستراتيجيات التخفيف على أساس 
قتصاد العالمي  الإ  وإغلاق الأعمال غير الأساسية. مثل وقفجتماعي، والحجر الصحي الوطني،  الإ

صدمة كبيرة لقطاع الشركات، الذي كان عليه التدافع من أجله النقدية لتغطية تكاليف التشغيل نتيجة  
   (Acharya & Steffen, 2020; Borio, 2020) .الإيرادات النقص في 

 
 على الشركات: Covid-19زمة أثر أ 2.3.2

  )الكبيرة والمتوسطة والصغيرة(   كات ملايين من الشر   بشكل كبير على COVID-19 كورونا  جائحة  ت أثر 
الآلية  ، فللخطر  العديد من العاملين  تعرض كما  إيراداتها المخططة،  حيث عانت هذه الشركات من فقدان  

التأثير على مستقبل  الإ العمليات دون  بإغلاق  ا، وعندما  الشركات قتصادية لا تسمح  قتصاد لإيتوقف 
ا واقتصاديًا  كما أن له تأثيرًا اجتماعيً   الأزمةتتوقف العديد من العلاقات التجارية بشكل مؤقت أو دائم.  

بعملها كما كانت في السابق نتيجة أزمة على القيام    هالعديد من الشركات لم تعد كذلك قادر ، فدراماتيكيًا
أثرت في  19ي، فأزمة كوفيد  ا على النطاق العالملة نموا كبير تظهر إحصاءات البطاحيث    ،19كوفيد  
  من قطاعات الأعمال  حيث عانى العديد الشركات في جميع أنحاء العالم    وهددت قتصاد العالمي  لإتطور ا

(Cepel, 2020). 
على الشركات، فقد اجريت العديد   19لى حجم الأثار التي نتجت عن إنتشار كوفيد  إومن أجل الوصول  

بحاث التي حرصت على تناول حجم الأثار التي خلفتها جائحة كورونا على قطاع  من الدراسات والأ
لى أضرار هائلة قد خلفتها جائحة كورونا حيث أشارت إالمال والأعمال، وقد أشارت العديد من الدراسات  

كانت متنوعة من    19لى أن الأضرار التي صاحبت إنتشار فايروس كوفيد  إWang   (2020  )دراسة  
قتصاد المحلي والعالمي على حد لإعلى الشركات، وذلك لكون أن القيود المفروضة على ا  حيث الأثار

سواء أضعف من قدرة الشركات على العمل في ظل بيئة تتصف بضعف الثبات والإستمرارية، وهذا ما 
نفسها  إBartl (2020  ) عزاه  بالصحة وجدت  المتعلقة  انعدام الأمن  العالم في ظل  لى كون أن دول 

جتماعية وسياسية صارمة وطويلة المدى نتيجة غياب  إقتصادية و إجراءات  إ لى اتخاذ تدابير و إمضطرة  
لى تداعيات كبيرة وغير مسبوقة إ، الأمر الذي أدى 19الوعي والتقدير لحجم الاثر المترتب على كوفيد 

يرادات في ركات، حيث عانت هذه الشركات من العديد من الصعوبات منها انخفاض مستوى الإ على الش
غلاق منافذ التسويق والتوزيع والتوريد التي  إ لى  إ ضافة  نعدامه في أحيان اخرى، بالإإالكثير من الأحيان و 

تقف عند    ( على أن هذه الأضرار لم Cepel, 2020كانت تعتمد عليها الشركات، وعلى ذلك فقد أكد )
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لى أضرار مالية ضخمة نتيجة تراكم الديون المترتبة على الشركات، وغياب القدرة إهذا الحد بل تعدتها  
 % من الشركات على دفع مستحقات العاملين لديها. 85لدى 

( كان  19لى أن تأثير جائحة كورونا )كوفيد  إ   (Warsame, 2020)من جهة أخرى أشارت دراسة  
  انخفاض لى  إواضح الأثر على الشركات الصغيرة والمتوسطة في أغلب الدول، حيث أشارت نتائج الدراسة  

الشركات  منتجات  بنسبة  38بنسبة    عرض  الطلب  انخفض  بينما  أن  ٪83٪  تبين  كما  من    60،   ٪
٪ من  75ناحية أخرى، أكد  ، ومن  العملساعات    عملت على تخفيض   الشركات الصغيرة والمتوسطة

يخططون   الشركات  أن  إمدراء  تبين  كما  الموظفين.  بتسريح  والمتوسطة  لى  الصغيرة  الشركات  معظم 
المبيعات بنسبة  و  النقدية من  ٪، كما انخفضت  72اجهت انخفاضًا في السيولة، وانخفضت الإيرادات 

شركات الصغيرة والمتوسطة في تغطية نفقات ٪ من ال64٪، مما أدى إلى فشل 61الذمم المدينة بنسبة  
الشركات الصغيرة والمتوسطة ضائقة مالية أو إفلاسًا مما أدى    لى مواجهةإ، الأمر الذي أفضى  التشغيل

 إلى خسائر فادحة في الوظائف وإغلاق الشركات. 

وتواجه أن معظم الشركات قد تأثرت بشدة  على    (Robert Fairlie, 2020)كدت دراسة  أوعلى ذلك فقد  
العديد من المشكلات مثل خسائر الدخل وتعطل سلسلة التوريد وانخفاض الطلب، وانخفاض المبيعات 

 وعدم المساواة الاقتصادية في المستقبل. 
 

 قتصاد الفلسطيني: زمة جائحة كورونا على الإأثر أ 3.3.2
التشوهات الهيكلية الناجمة عن  عمل الاقتصاد الفلسطيني في ظل قيود شديدة ناشئة بشكل رئيسي عن  

الإسرائيلي الاحتلال  من    ،قيود  أكثر  منذ  الموقعة  السلام  عملية  من  الرغم  يزال    25على  لا  عامًا، 
الفلسطينيون يفتقرون إلى السيطرة على المجالات الحيوية مثل الموارد الطبيعية، وتنقل العمالة والسلع،  

كان لهذه التغييرات الهيكلية غير  ،  ادية مثل السياسة النقديةقتصوالحدود، وتقسيم الأراضي، والأدوات الإ
قتصاد الفلسطيني، لا سيما إعاقة قدرة سوق العمل على خلق المواتية، ولا تزال، تداعيات خطيرة على الإ

قتصادية المعاكسة في فلسطين، تم  وفي ظل هذه الظروف السياسية والإ،  فرص العمل واستيعاب العمال
.  2020في بيت لحم في الخامس من آذار    COVID-19تشخيص أولى حالات الإصابة بفيروس  

حالة في    651حزيران تم تشخيص    8تم فرض سلسلة من الإغلاقات ورفعها حتى    الحين، ومنذ ذلك  
 (.  2020 وزراء،ال٪ منهم مرتبطون بعمال في إسرائيل )حسب مكتب رئيس 60فلسطين أكثر من  
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قتصادية للوباء في فلسطين، كما في بقية العالم، خطيرة. هذا صحيح بشكل  وقد كانت التداعيات الإ
  المعنى، خاص نظرًا لارتفاع الإصابات في الموجة الثانية والحاجة المتكررة إلى عمليات الإغلاق. وبهذا  

تؤثر هذه الصدمة   ، حيث لمالعمل  سوق على  تحول الوباء من قضية صحية إلى صدمة اقتصادية عميقة  
الطلب والاستهلاك والاستثمار،  أيضًا على  أثرت  بل  السلع والخدمات( فحسب،  )إنتاج  العرض  على 

واجهت جميع الشركات   نفسه، ضطرابات في الإنتاج إلى سلاسل التوريد. في الوقت  حيث انتشرت الإ
عمل في مجالات السياحة والنقل والضيافة. )بغض النظر عن الحجم( تحديات خطيرة، لا سيما تلك التي ت

لذلك،   وحالات    19كوفيد    أصبحونتيجة  الإيرادات  في  كبير  انخفاض  بحدوث  حقيقيًا  تهديدًا  يشكل 
 (.2020 الدولية،الإعسار وفقدان الوظائف في قطاعات محددة )منظمة العمل 

قتصاد وأثرة بشكل واضح على الإتعتبر جائحة كورونا من أكثر الأزمات التي عايشها الشعب الفلسطيني  
فلسطين، حيث   بلغت حوالي  العام في  تراجع  أعلى نسبة  الإنشاءات  القطاع 21شهد قطاع  يليه   ،%

%،  3%، وقطاع الخدمات بحوالي  9%، ثم قطاع الزراعة بنسبة  9الصناعي الذي تراجع بنسبة وصلت  
يمة بين الأنشطة الاقتصادية، كونه  % الذي يشكل الوزن الأعلى من ناحية الق3وقطاع الخدمات بنسبة  

المحلي الإجمالي الناتج  المساهمة الأعلى في  أيشكل  بنسبة  ، كما  المحلية تراجع  ن صافي الإيرادات 
مليار شيقل، فيما انخفض في الربع الثاني ليصل    3.4، ليبلغ حوالي  2020% خلال الربع الأول  14

%  40المقاصة، وانخفض الإنفاق العام بحوالي  مليار شيقل وذلك بسبب عدم استلام أموال    1.9الى  
إلى حوالي    2020مليار شيقل، ووصل خلال الربع الثاني    3.4ليبلغ حوالي   2020خلال الربع الأول 

ارتفع بنحو ، كما أن الدين العام  مليار شيقل  1.6مليار شيقل، أي أن عجز الرصيد الجاري بلغ    3.5
% من الناتج المحلي الإجمالي، 18ليار شيقل، مشكلًا نحو  م  10ليبلغ    2020% خلال الربع الأول  3.3

  % للدين الحكومي الخارجي 45% مقابل  55ة الدين المحلي الحكومي خلال هذا الربع  يلوبلغت حص
 .(2020)الجهاز المركزي الاحصائي الفلسطيني،  

التأثير على الإوايضاً   الفلسطيني على المستويين الكلي  تجلى  على المستوى الكلي،  و   والجزئيقتصاد 
٪ بسبب  13.5الناتج المحلي الإجمالي بنسبة  نخفض  حيث اووفقًا للجهاز المركزي للإحصاء الفلسطيني،  

(. في غضون ذلك،  2020  الفلسطيني،صدمات جانب العرض والطلب )الجهاز المركزي للإحصاء  
بكثير في الناتج المحلي الإجمالي؛ وقد ( انخفاضًا أكبر  2020يقدر معهد أبحاث الاقتصاد الفلسطيني )

٪ للعاملين من إسرائيل(. نتيجة لذلك، سينكمش الطلب في اقتصاد الضفة  38٪ )35تصل خسائرها إلى  
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  إسرائيل إجمالي ٪ من العمال في  50٪ من العاملين في الاقتصاد الفلسطيني وبنسبة  25الغربية بنسبة  
30 .٪ 

قتصادية، بما في  بعيدة المدى على كل جانب من جوانب الحياة الإ  هذه التقديرات الإجمالية لها تداعيات 
ذلك العمالة، وحقوق العمال، والإنتاج، والتجارة، ومستويات المعيشة، وغيرها. وبحسب الجهاز المركزي 

منشأة نتيجة لقرار السلطة الفلسطينية بتقييد    37336للإحصاء الفلسطيني، تشير التقديرات إلى إغلاق  
عاملًا    105345. ويعمل في هذه المؤسسات  2020آذار / مارس    22قتصادي اعتباراً من  النشاط الا

نخفاض إ، ويقدر الاقطاع غزة  في  3430و في الضفة الغربية    71043في الضفة الغربية وقطاع غزة  
٪ علاوة على ذلك، يقدر )معهد أبحاث السياسات  26الكلي في الطاقة التشغيلية لهذه المنشآت بنحو  

( أنه من المتوقع أن ترتفع البطالة في الضفة الغربية لتصل إلى  2020،  ماس -الفلسطيني صادية  الاقت
يعني ارتفاع  ٪ مما  15، بلغت معدلات البطالة في الضفة الغربية  2019٪ على الأقل خلال عام  36

المهرة سيكون  نخفاض في التوظيف للعمال غير  . وتشير الدراسات كذلك إلى أن الإ معدلات البطالة
 ٪(.15أعلى بكثير من العمال المهرة )

قتصاد الفلسطيني كبير، مع آثار كبيرة  على الإ(  19كوفيد  )بشكل عام، تظهر هذه التقديرات أن تأثير  
ستهلاك، والعمالة، والتجارة، ومعدلات الفقر. يجب أن  على نمو الناتج المحلي الإجمالي، والطلب / الإ

عتبار الطبيعة المنحرفة  توجيهات وإستراتيجيات طويلة الأجل تأخذ في الإ  تشمل استجابات السياسات 
 . ختلالات المشوهة في سوق العمل الفلسطينيوالإ

موال المتجمعة لديها من  قتصاد الوطني من خلال استمثار الأعمدة الإأ هم  أ حد  أمين  أتعتبر شركات الت
فراد المجتمع وزيادة دخلهم تحقيق فرص عمل لأقتصادية بهدف  نشاء المشروعات الإإمين في  أقساط التأ

البطالة وتعد عملية   سواق واحتياجاتها نسياب المعلومات حول الأإومستوى معيشتهم وتخفيض معدل 
و أ ذات   لحياة  كبرى  حيث  أ همية  المؤسسة  المعاصر  أعمال  عالمنا  في  حاجة  هناك  حصول إن  لى 

همية سابقا  مر لم يكن بهذه الأت المناسب وهذا الأالمؤسسات على المعلومات الدقيقة والكافية في الوق
 .(2013،  فضيلةنساني )ي شركة بعد العنصر الإ هم مصدر لأأ حيث تعد المعلومات حاليا 

تنشط شركات التأمين في بيئة متقلبة وهذا ما يهدد استقرارها ويجعلها عرضة لمختلف المخاطر التي 
رارية المؤسسة، ومع مرور الزمن ازدادت حدة المنافسة هدافها، وقد تؤثر سلبا على استم أ تهدد انجاز  

وتشابكت بشدة ارتباطات المؤسسة مع محيطها القريب والبعيد، كما زادت التقلبات والمفاجآت مما سمح  
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تقديإمر جعل من الصعب  بتعاظم الاخطار وتعددها وتنوعها واستمرارها وتجددها، وهذا الأ رات  جراء 
 .(2012،)زعتري   اتسييرهو التحكم في  أدقيقة 

 
 صناعة التأمين: .21.4

إشرافها على صناعة التأمين، وتوسع النطاق الجغرافي    1993السلطة الوطنية الفلسطينية في العام    بدأت 
العام    لمسؤوليتها في  القطاع  الصلاحيات  1994عن  نقل  اتفاق  وبموجب  السلطةأ،  الجهة   صبحت 

المخولة قانوناً والمشرفة في مجال التأمين بما يشمل ترخيص المؤمنين والوكلاء والإشراف على نشاطهم،  
ولقد عانى القطاع من  ،  وحافظت القوانين الفلسطينية على نظام تعويض الزامي مطلق لضحايا الطرق 
قة التأمينية لفترة طويلة،  غياب تشريعات وآليات الاشراف والرقابة الحكومية وفوضى العمل وضعف الث

شراف والتنظيم  لى أن تأسست هيئة سوق رأس المال الفلسطينية وأصبحت الجهة المخولة قانونياً في الإإ
( لعام  20، ولقد ساعد صدور قانون التأمين رقم ) 2004والرقابة على أعمال القطاع في أواخر العام  

 .(2016)ماس،   في إعادة تنظيم قطاع التأمين 2005
العديد من التطورات التي تمت على قطاع التأمين، حيث تم إطلاق برنامج الشهادات   2019هد العام  ش

المهنية المرتبط بإطار الكفاءات لقطاع التأمين من خلال التعاون مع كل من معهد البحرين للدراسات 
  LOMAدارة التأمين على الحياة  إوجمعية    CIIوالمعهد القانوني البريطاني    BIBFالمالية والمصرفية  

دارة الهيئة بأهمية وضرورة تعزيز وتطوير القدرات الفنية  إلى توجيهات وقرارات مجلس  إوذلك استنادا  
لقطاع التأمين الفلسطيني وفقاً لأفضل الممارسات الدولية. وعلى صعيد آخر، تم إطلاق حملة توعوية  

مان "وهي حملة توعوية شاملة خاصة  أمين حماية و تستهدف قطاع التأمين في فلسطين تحت اسم "التأ
بقطاع التأمين الفلسطيني، وذلك انسجاماً واستراتيجية الهيئة بالنهوض بقطاع التأمين الفلسطيني، وعملًا  
بتوجيهات مجلس الإدارة المباشرة بضرورة تعزيز الثقة ما بين المواطنين ومزودي الخدمات التأمينية في  

  على مدار سبعة شهور وشملت كافة المحافظات في الضفة الغربية وقطاع غزة.   فلسطين، والتي امتدت 
 .(2020)هيئة سوق رأس المال الفلسطينية، 

ئتماني الموحد مع ستعلام الإ ربط جميع شركات التأمين على نظام الإ  2019وكذلك تم خلال العام  
تتويجاً للجهود التي بذلت في   الفلسطينية، ويأتي ذلك  النقد  لى نظام  إنضمام  حث الشركات للإسلطة 

 الاستعلام الائتماني الموحد الصادر عن سلطة النقد والاستفادة من المزايا التي يقدمها هذا النظام لشركات
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)هيئة    التأمين الأمر الذي يسهم في تعزيز استقرارها وسلامة استدامتها المالية وتعزيز نسب السيولة لديها
 .(2020سوق رأس المال الفلسطينية، 

 
 : التأمينية الخدمة تعريف 2.4.2

التأمينية ماهي إلا المنفعة أو مجموع المنافع التي يمكن أن يحصل عليها    إن الخدمةيمكن القول   
حامل وثيقة التأمين جراء اقتنائه لها، وتؤدي إلى إشباع حاجاته ورغباته، وتشترك الخدمة التأمينية  

 .(2013  ،أنور (مع باقي الخدمات في خصائص معينة ومحدودة

التأمينية   وتنفرد   الخصائص    الخدمة  هذه  بين  ومن  تسويقها  لصعوبة  نظراً  خصائص  عدة  في 
 (: 30، ص 2013)برغوثي،  

 فورية، خدمات  تعتبر التي الأخرى  الخدمات  أنواع باقي عكس على اجله خدمة التأمين خدمة •
 .له المؤمن يستفيد  الخطر تحقق إذا حيث  بالخطر مرتبطة لأنها وذلك

 التأمينولا التكلفة التاريخية، لكن تقوم شركات    لب والطإن أسعار التأمين لا يحددها العرض   •
 منفردة أو مجتمعة في هيئة اتحادات، وأحيانا تقوم الحكومات بفرضه على شركات   بتحديدها

 .التأمين كما هو الحال في التأمينات الإجبارية
 .ةصخا إن تطور الخدمة التأمينية يعتمد على الوعي الثقافي للمجتمع هذا ما يفسره بصفة  •
 .في الدول المتقدمة الماليةالوعي التأميني لدى الطبقة المثقفة  إنتشار •
  ر العلاقة بين العميل وشركات التأمين حيث عقود اما يميز كذلك الخدمة التأمينية استمر  •

 .التأمين تمتد من عام حتى عشرين سنة أو أكثر
الكاملة   حكومية، حيث ليس لها الحريةالخدمة التأمينية تخضع عملية عرضها لتأثير سيايات   •

في الخدمة التأمينية مشتري وثيقة التأمين لا يجني ثمار    في عرض خدماتها أو تحديد أسعارها
 .ه بنفسها ما اشتر 

 .ن الاستفادة من الخدمة لها محددات من طرف شركة التأمين على عكس الخدمات الأخرى إ •
 .التأمينية في الخدمة التأمينية شركات التأمين تقوم بتسويق المنافع الناتجة عن الخدمة  •
 ) .السعر تحديد  تستطيع لا (للمساومة قابلة  غير التأمين الوثيقة إن •
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 الحال هو كما  ثابتا يكون  قد  الخطر أن  يعني  موصوفة طبيعة  وذو محدد  التأميني الخطر إن •
 .(30، ص 2008)زريقات، وعقل،   الحريق على التأمين في

 
 قطاع التأمين في فلسطين: 3.4.2

شرافها على صناعة التأمين في فلسطين، حيث  إ   1993باشرت السلطة الوطنية الفلسطينية في العام  
شراف والرقابة الحكومية، وفوضى العمل، وضعف الثقة الإ  وآليات عانى القطاع من غياب التشريعات  

لفترة طويلة،   المخولة إالتأمينية  الجهة  الفلسطينية وأصبحت  المال  تأسيس هيئة سوق رأس  تم  لى أن 
، وساعد صدور  2004على أعمال قطاع التأمين في أواخر العام شراف والتنظيم والرقابة  قانونياً في الإ

عادة تنظيم قطاع التأمين )هيئة سوق رأس المال الفلسطينية،  إ في    2005( في العام  2قانون التأمين رقم )
2020). 

وقد قامت هيئة سوق رأس المال بصفتها الجهة المخولة في القانون من خلال الإدارة العامة للتأمين  
لى تطوير قطاع التأمين وإعداد الأنظمة اللازمة وتوفير المناخ الملائم  إاسات مفصلة تهدف  بوضع سي 

لنمو وتقدم صناعة التأمين بما يعود بالنفع العام على مجمل النشاط الاقتصادي في فلسطين، وبالتعاون  
وتنظيم قطاع  والتنسيق مع الجهات المعنية، وتعمل ايضاٌ وبشكل مستمر لوضع الخطط الكفيلة بتطوير 

العمل   ونظم  والقواعد  التشريعات  تطوير  خلال  من  المجتمع  أفراد  لدى  التأميني  الوعي  ونشر  التأمين 
 .(2020الداخلية بما يحقق الفاعلية في أداء دورها الرقابي )هيئة سوق رأس المال الفلسطينية، 

مثل المركبات وتأمين العمال،  ويشمل التأمين في فلسطين على عدة فروع رئيسية منها تأمين المسؤوليات  
وتأمينات الحوادث العامة، وتأمينات الحريق، والتأمين البحري، وتأمينات المسؤولية المهنية، والتأمين  
على الحياة، والتأمين الصحي، والتأمينات المتخصصة )الزراعة(، ويعد قطاع التأمين من أشد القطاعات  

لسوق، حيث يبلغ عدد شركات التأمين المرخص لها بالعمل تنافسية بين شركاته وذلك يعود لصغر حجم ا
( شركات تأمين ما بين محلية وأجنبية، ويمكن أن يكون قطاع التأمين قطاعاً واعداً اذا 10في فلسطين )

تم توسيع قاعدة التأمينات على الحياة، والتأمين الهندسي، وتأمين المسؤولية المدنية، والتأمين التجاري  
ل البري والبحري، حيث يسطر تأمين المركبات والتأمين الصحي الخاص على أكثر من  بما فيها النق

لى  إأن أداءه وصل    ثلاثة أرباع محفظة التأمين في محفظة التأمين، وبالرغم من حداثة هذا القطاع الإ
، 2016% خلال العان  18.7مستوى أداء قطاعات التأمين في الدول العربية، حيث حقق نمواً بحوالي 
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قتصاد أن اجمالي أرباح شركات التأمين المدرجة في بورصة (، في حين كشف مسح للإ2017ماس، )
 .2017% خلال العام  74فلسطين حقق قفزة بلغت 

الت الهيئة  أوبلغ عدد شركات  قبل  بالعمل من  لها  المرخص  العام    10مين  نهاية  ،  2019شركات في 
عن سابقه، بلغ حوالي    2019وتعمل في مختلف أنواع التأمين، وقد حقق قطاع التأمين نمواً خلال العام  

، هذا ويشهد قطاع 2019مليون دولار في نهاية العام    302.5%، وقد بلغت المحفظة التأمينية  8.3
الخدمات والمنتجات التأمينية في فلسطين، حيث بلغت نسبة    إنتشاروراً مضطرداً من حيث  التأمين تط

العام   نهاية  التأمينية  التأمينية منسوبة  إ)  2019الاختراق  المحفظة  المحلي  إلى  إجمالي  الناتج  جمالي 
جمالي  إفرد من  لى حصة الإ%، كما وبلغت الكثافة التأمينية والتي تشير  1.9الإجمالي بالأسعار الجارية(  

 .(2020)هيئة سوق رأس المال الفلسطينية،  دولار أمريكي 60 2019المحفظة التأمينية نهاية العام 
( نبذة عن الشركات المرخص لها العمل في قطاع التأمين والمسجلة في هيئة  1.2ويوضح الجدول رقم )

 سوق رأس المال الفلسطينية: 
 . 2021للعام العمل الشركات المرخص لها : (1.2الجدول )

 فروع التأمين المجاز العمل بها سنة التأسيس   الشركة رقم  
اخطار  1992 شركة المشرق للتأمين  1 ضد  تأمين  الصحي،  التأمين 

الحوادث والمسؤولية المهنية، تأمين اخطار  
 الحريق واضرار الممتلكات، التأمين البحري 

اخطار التأمين   1994 شركة فلسطين للتأمين  2 ضد  تأمين  الصحي، 
الحوادث والمسؤولية المهنية، تأمين اخطار  
 الحريق واضرار الممتلكات، التأمين البحري 

للتأمين   3 الامريكية  الشركة 
 على الحياة 

 التأمين على الحياة  1996

اخطار   1993 شركة التأمين الوطنية  4 ضد  تأمين  الحياة،  على  تأمين 
المهنية، تأمين اخطار  الحوادث والمسؤولية  

 الحريق واضرار الممتلكات، التأمين البحري 
العالمية  5 ترست  شركت 

 للتأمين 
التأمين على الحياة، التأمين الصحي، تأمين   1994

المهنية،  والمسؤولية  الحوادث  اخطار  ضد 
الممتلكات،  الحريق واضرار  تأمين اخطار 

 التأمين البحري 
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المجموعة   6 الاهلية  شركة 
 للتأمين 

اخطار  1994 ضد  تأمين  الصحي،  التأمين 
الحوادث والمسؤولية المهنية، تأمين اخطار  
 الحريق واضرار الممتلكات، التأمين البحري 

للتأمين   7 فلسطين  شركة 
 والرهن العقاري 

 تأمين اقراض الرهن العقاري  1994

الفلسطينية   8 التكافل  شركة 
 للتأمين 

الحياة، التأمين الصحي، تأمين  تأمين على   2008
المهنية،  والمسؤولية  الحوادث  اخطار  ضد 
الممتلكات،  الحريق واضرار  تأمين اخطار 

 التأمين البحري 
المتحدة   9 العالمية  الشركة 

 للتأمين 
تأمين على الحياة، التأمين الصحي، تأمين   2010

المهنية،  والمسؤولية  الحوادث  اخطار  ضد 
الممتلكات، تأمين اخطار   الحريق واضرار 
 التأمين البحري 

تأمين على الحياة، التأمين الصحي، تأمين   2017 شركة تمكين للتأمين  10
المهنية،  والمسؤولية  الحوادث  اخطار  ضد 
الممتلكات،  الحريق واضرار  تأمين اخطار 

 التأمين البحري 
 . 2021الشركات المرخص لها للعام (، 2021المصدر: هيئة سوق رأس المال الفلسطينية )

 

 التحديات التي تواجه قطاع التأمين: 4.4.2
تعتبر التحديات والمشاكل التي تواجه قطاع التأمين في فلسطين من القضايا الهامة والحساسة، وعلى  

هيئة  ‌‌أنها قد تقلصت في الأونة الأخيرة نتيجة كل الجهود التي تبذلها  الرغم من تنوع هذه التحديات الإ
تم إصدار القوانين والأنظمة التي كان غيابها يشكل التحدي الأساسي   حيث سوق رأس المال الفلسطينية  

والقانونية لا زالت قائمة حتى الآن وتنعكس على صعيد    الإداريةفي تطور هذا القطاع، إلا أن التحديات  
المرغوب الت بالشكل  الاستثمارات  وزيادة  التأمين  على  الطلب  في  ضبط    ،وسع  من  عزز  الذي  الأمر 

ذا ما قورن مع دول أخرى  إلم يصل إلى الحد المطلوب    أنه  التحديات والمشاكل وعلى الرغم من ذلك الإ
أهم التحديات   ا، ويمكن أبراز بعض تأمين على الحياة، العمال وغيرهومع توسيع القاعدة التأمينية مثل ال

 والمشاكل التي تواجه قطاع التأمين في فلسطين كما يلي: 
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غياب الوعي الكافي لدى الأفراد والمؤسسات التجارية في فلسطين لأهمية التأمين ودوره في  •
توفير الأمان للأفراد والمؤسسات التجارية، وكذلك عدم وجود المعرفة الكافية عن أنواع التأمين  

حماية الأفراد والمؤسسات وعدم الإدراك أن للاستثمار وتوسيع الأعمال.   المختلفة ودورها في
%  60% في حين يبلغ في الدول المتقدمة  3.5حيث ما يزال نسبة التأمين في فلسطين يشكل  

(Assad.2014, p9). 
قتصادي ومحدودية الدخل وارتفاع معدلات البطالة، أحد المحددات الرئيسية  يعتبر المستوى الإ •

مين، فعندما تكون أقساط التامين مرتفعة نسبيا لا تستطيع الطبقات الفقيرة  أالطلب على التفي  
والمتوسطة التوجه لشراء بوالص تأمين. وبما أن القسم الأكبر لقطاع الأعمال في فلسطين صغير  

هذا الأمر يشكل    ،فان ذلك يؤثر سلبا في زيادة الطلب على التأمين%( 90ومتوسط )أكثر من 
(، كما أشار  31، ص 2016)ماس،    ا آخر وخاصة في ظل عدم الاستقرار الاقتصادي تحدي

(Assad.2014,p10  )دولارًا    33لا يتجاوز إنفاق المواطنين الفلسطينيين على التأمين  لى أن  إ
 .دولار أمريكي للفرد في البلدان المتقدمة 1000أمريكيًا سنويًا مقارنة بـأكثر من 

شريحة كبيرة من الأفراد والمؤسسات بشركات التأمين الفلسطينية، وذلك بسبب غياب الثقة لدى  •
عدم مصداقية بعض شركات التامين في دفع كامل مستحقات بوليصة التامين، أو التأخر في  

 . دفعها
التعويض الإ • في  التسهيلات  من  الاستفادة  المرورية  الحوادث  تضخيم  ومحاولة    حتيال 

 .(Assad.2014,p10)القانون 
دم قدرة شركات التأمين على إنتاج برامج وطرق تسويقية تساعد في إقناع الأفراد والشركات  ع •

ن يكون التنافس مبني على أساس  أبالتوجه إلى التأمين، وبخاصة جذب تأمينات اختيارية، على  
 .تقديم خدمات مميزة ومرضية وتوسيع المجالات الأخرى من أنواع التأمينات 

مات والأسعار في ظل وجود منافسة حادة، فرفع الأسعار مرتهن بتقديم  التناقض بين جودة الخد  •
تتأثر الشركة  خدمات أفضل، وبالمقابل هناك منافسة تقودها الأسعار، وفي حال رفع السعر 

 .ماليا وتقل حصتها السوقية
ارتفاع أسعار التأمين يشكل تحديا أساسيا أمام التوسع في إنتاج هذه الخدمات لكافة مستويات   •

شيقل سنوي،   5000  –  3000الدخل تقريبا، فمثلا قسط التامين على المنازل يتراوح ما بين  
 .(2016)ماس،  رأي أصحاب بعض البيوت المؤمنةفعا حسب وهذا يعتبر مرت 
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 :استراتيجيات تعامل شركات التأمين مع جائحة كورونا 4.4.3 
 البعد المالي:  4.4.3.1

دارة أنشطتها في العديد  إيعتبر البعد المالي من أهم الأبعاد التي تحدد كفاءة وقدرت شركات التأمين على  
من الجوانب الادارية والانتاجية ومهاراتها في تحويل المدخلات الى مخرجات بالنوعية المطلوبة خلال  

القائم في شركات التأمين الأمر الذي فترة زمنية محددة، كما وتنبع أهمية البعد المالي من خلال الوضع  
 يسهم في ارشاد الإدارة للقيام بخطوات نحو ترشيد سياساتها وقراراتها وخططها. 

ويأتي الجانب المالي بأهمية من خلال التلخيص العام لما تحققه من عائدات في ضوء سجلات حسابية  
لشركة، خلال فترة زمنية محددة، وهي  تعتمد على قياس العمليات والسياسات المتعلقة بالإطار المالي ل

ستناد على معايير العمر، وينتج عن هذا التقييم وضع معايير  نجازات المتحققة بالإعملية معاينة لكافة الإ 
 بهدف تقييم الأداء المالي اعتماداً على الأهداف الإستراتيجية للشركة.

ديد الكيفية لحدوث هذا الأداء بالإضافة  ويمتلك البعد المالي في شركات التأمين القدرة على تعريف وتح
لى تحقيق  إدارات في شركات التأمين  إلى كونه يقدم خدمة من أجل دعمه وتطويره وتعزيزه، وتسعى الاإ

لها  المتاحة  للموارد  استغلالها  مدى  يعكس  مالي  أداء  بتحقيق  لها  تسمح  التي  الأهداف  من  مجموعة 
دارة، اذ يقاس الأداء المالي لأهداف المالية التي تسعى اليها الإبالشكل المثالي ويعد تعظيم الربحية أهم ا

 .(2013دباش، وقادري، )بربح أو خسارة المنشأة 
الأداء المالي هو أحد الأنواع الأساسية للأداء في المؤسسة والذي له أهمية بالغة في تشخيص الوضعية  

ي يتم من خلال استخدام  أهدافها، الذ المالية للمؤسسة و ذلك من أجل معرفة مدى قدرتها على تحقيق  
داء لى لوحة القيادة و التي تعتبر أداة فعالة في عملية تقييم الأإالنسب المالية بالإضافة    و  المؤشرات 

الفعلي للمؤسسة، و لأهمية الأداء المالي في المؤسسة سنحاول التطرق من خلال هذا المحور إلى الأداء  
ؤسسة و كذلك لتعاريف و كذلك تحديد أهميته و أهدافه في المالمالي في المؤسسة من خلال بعض ا

داء المالي للشركات في مؤشرات الربيحة )نسبة صافي الدخل نسبة العائد يتمثل الأ، و العوامل المؤثرة فيه
( ومؤشرات السيولة كنسبة التداول وكذلك  ROE( نسبة العائد على حقوق الملكية ) ROAعلى الاصول )

ن لمؤشرات الربحية التي  ألى حقوق الملكية حيث  إالي )نسبة المديونية ونسبة الديون  مؤشرات الرفع الم
همية كبيرة فهي تؤثر على رأي مدقق الحسابات الخارجية كون الشركات محل الدراسة مساهمة أ ذكرت  

( التدقيق  عملية  في  فائدة  تعتبر  فهذه  فلسطين  بورصة  في  ومدرجة  تتبع  أ(2010  الخطيب،عامة  ن 
همية كبيرة بالنسبة للمدراء التنفيذيين والمدراء الماليين حيث تتيح لهم  أ المؤشرات المالية السابقة ذكرها  
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القرارات الاستراتيجية   اتخاذ  بالشركة وتطويرهاسهولة كبيرة في عملية  أنه ،  الخاصة  كما يعرف على 
لقيمة المضافة ومجابهة المستقبل من  تشخيص الصحة المالية للمؤسسة لمعرفة مدى قدرتها على إنشاء ا

عتماد على الميزانية المالية و جدول حسابات النتائج و كذلك باقي القوائم المالية، ولكن لا  إ خلال الا
جدوى من ذلك إذا لم يؤخذ الظرف الاقتصادي و القطاع الصناعي الذي تنتمي إليه المؤسسة النشطة 

قتصادية للمؤسسة و الأداء يتم بمعاينة المردودية الإ  في الدراسة، و على هذا الأساس فإن تشخيص 
تنبع أهمية الأداء المالي بشكل عام في أنه يهدف إلى تقييم  (، كما  2007)عبد الغني،  معدل نمو الأرباح

أداء المؤسسات من عدة زوايا و بطريقة تخدم مستخدمي البيانات ممن لهم مصالح مالية في المؤسسة  
شيد ستفادة من البيانات التي يوفرها الأداء المالي لتر الضعف في المؤسسة و الإلتحديد جوانب القوة و  

وتنبع أهمية الأداء المالي أيضاً و بشكل خاص في عملية متابعة أعمال  ،  القرارات المالية للمستخدمين 
حو  المؤسسة و تفحص سلوكها و مراقبة أوضاعها و تقييم مستويات أدائها و فعاليته و توجيه الأداء ن

الاتجاه الصحيح و المطلوب من خلال تحديد المعوقات وبيان أسبابها و اقتراح إجراءاتها التصحيحية و  
ترشيد الاستخدامات العامة للمؤسسة و استثماراتها وفقاً للأهداف العامة للمؤسسة و المساهمة في اتخاذ 

   .(1020)الخطيب،  القرارات السليمة للحفاظ على استمرارية و بقاء المؤسسة

 البعد التسويقي: 4.4.3.2
نسانية والرغبات، وهو يعكس في يمثل التسويق نشاطاً انسانياً، كان مصاحباً لواقع تطور الحاجات الإ

ساسية لمفهوم  فراد الذاتية على اشباع رغباتهم، فقد برزت الملامح الأالوقت نفسه محدودية قدرات الأ
ن يطورها بنفسه عبر الحق التاريخية  أنسان  شكال المقايضة التي استطاع الإ أ التسويق من خلال مختلف  

ساس الذي بني عليه مفهوم السوق عبر كل الحقب التاريخية.  الطويلة، إذا كان نظام المقايضة هو الأ
 .(10، ص 2011، شلاش)

ة الصناعية بدا التحول في الكثير من المؤسسات  وفي بدايات التطور الصناعي الذي صاحب النهض
لإ  حتمية  كنتيجة  جاء  وذلك  البيعي،  المفهوم  من  بدلًا  التسويقي  المفهوم  الأنحو  الحالية  تساع  سواق 

ستهلاكي، ويعود ذلك نماط السلوك الإأختيارية في  سواق الجديدة، التي تم فتحها وبروز اتجاه نحو الإوالأ
ستمرار في تطبيق  ستراتيجية المتنوعة فمنها ما اعتمد على الإ دارة الإإعمال الالى تبني بعض رجال الأ إ

التوجه البيعي مع تعزيز الجهود البيعية، واتباع نظام توزيع اكثر كفاءة في حين اعتمدت استراتيجيات 
التنويع في التشكيلات السلعية المعروضة بما يتلائم مع الحاجات والرغبات الإ ة  ستهلاكياخرى على 
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شباع المرغوبة من جانب المستهلك  المتطورة، التي لم تعد السلع الحالية قادرة على تحقيق مستويات الإ
 .(9، ص 2016، مطالي)

مواجهة  في  التسويقي  الفكر  يحكمان  عمل  ومنهجية  متوجه  للتسويق  الحديث  المفهوم  برز  ذلك  ومن 
أهم ملامح التسويق الحديث بنيت على    إنمغطيات الواقع الجديد وما فرضته من تحديات، ويمكن القول  

 ما يلي: 

ساس لاية استراتيجية تسويقية للمؤسسة، وهو ما يضع  التركيز على المستهلك كحجر الزاوية والأ .1
نتاجية، وما يستلزمه ذلك من ول عند تخطيط الجهود الإحاجات المستهلك ورغباته في المقام الأ

 ترتيبات.
دارة التسويق ضرورة تبني نظام  إفالتوجه الحديث أملى على  هتمام بدراسات وبحوث التسويق،  الإ .2

ن برزت أستمرارية في تدفقها، وكان من شأن ذلك  معلومات فعال، تضمن درجة عالية من الإ
  همية بحوث التسويق.أ 

سواق، التأكيد على تجزئة السوق كرد استراتيجي على التفاوت وعدم التجانس الشديدين في الأ .3
داء يمكن تحقيقها عن طريق التخصص في  على من الأأ ن تحقيق مستويات  أدارة  فقد تبين للإ

ستراتيجيات التسويقية  نسب الإأسواق ذات خصائص مشابهة وساعد هذا على تطوير  أخدمة  
 لخدمة الاهداف العريضة للمؤسسة.

أكثر   .4 واختيار  الترويج  على  السلعي أالتركيز  المضمون  ايصال  على  قدرة  الترويج  ساليب 
ن تكون قادرة على مد  أتصال الترويجي يجب  ن نظام الإ أصائصه ومزاياه للمستهلك، حيث  وخ
نسب الرسائل الترويجية للمستهلك، أدارة بصورة مستمرة ومنتظمة بالمعلومات اللازمة لصياغة  الإ

دى التخصص في وسائل  أدراك السلعة واستيعاب مضمونها، وكذلك  إبما يساعده على معرفة و 
وخاالإ التلفاز  علام  وقنوات  الصحف  الاإصة  للاعلانإ لى  المناسبة  الوسيلة  بتخطيط    هتمام 

 .( 46، ص 2018، )البطاينة

تدور معظم تعاريف التسويق حول سيادة الزبائن كجزء من عملية التبادل. وينظر إلى حاجات الزبائن  
حتياجات وبعد ذلك تطوير المنتجات التي تفي  كنقطة البدء للنشاط التسويقي ثم تحليل طبيعة هذه الإ 

نذكر   للترويج  تعاريف  عدة  وهناك  تبادلية،  عمليه  خلال  من  الحاجات  متفاعل  أنها   منهابهذه  نظام 
ومتداخل من الأنشطة المختلفة المخططة والمعدة لغرض تسعير وترويج وتوزيع السلع والخدمات للزبائن 
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فهوم بسيط وهو "نشاط أنساني موجه إلى إشباع الحاجـات والرغبـات وعرفة كوتلر بم،  الحاليين والمرتقبين
 .(19، ص 2018)الحاج،  "مـن خلال عمليات التبادل

 : في شركات التأمين أهمية التسويق

  ( أن من أهمية التسويق تتمثل فيما يلي:24، ص 2012 وآخرون،ذكر كل من )عزام  

ليه العديد مـن دول العالم وما إتوفير فرص عمل، نتيجة التقدم التكنولوجي العالي الذي وصلت   .1
نجم عنة من استغناء عن أيدي عاملة كثيرة في قطاع الإنتاج، فقد تحولـت هذه القوى إلى العمل  

 .ي البشر تساع الأعمال وتنوعها واعتمادها الكبير على العنصر في النشاط التسويقي كنتيجة لإ
قتصاد اسـتلزم أن يقابلها كفاءة  قتصاد، كلما زادت الطاقة الإنتاجية للإالتأثير في الناتج الكلي للإ .2

نسـجام الموضـوعي بينهما ويكون من المستطاع  كبر في المهام التسويقية لكي يتحقـق الإ أوفاعلية  
 .الهبلوغ الأهداف المخطط 

إلى  .3 بهم  والوصول  للأفراد،  المعيشي  المستوى  الاقتصادية،   رفع  الرفاهيـة  مـن  عاليـة  درجـات 
فالمستهلك لدية حاجات مختلفة يحاول إشباعها بقدر الإمكـان، ومهمـة إشباع هذه الحاجات تقع  

 .قعلى عاتق التسوي
إن دراسة التسويق تعاوننا على أن ندرك أسباب ارتفاع تكاليف التسويق والتي تشكل جزء كبير   .4

%( مـن كل دينار ينفقه المستهلك 50فحوالي )  السوق،من سعر السلعة أو الخدمة المعروضة في  
نا على السلعة أو الخدمة يمثل تكلفة التسويق، ومن الواضـح أنة طالما إن الجزء الكبير من أموال

الكبير    تستهلكه الأنشطة التسويقية فعلى الأقل يجب أن نحاول معرفة كيفية استخدام هذا الجزء
 .أفضلمن أموالنا استخداما 

النشاط التسويقي هو حلقة وصل بين إدارة المنشـأة والمجتمـع الـذي تعـيش فيـه والأسواق التي   .5
فة في المنشـأة بالمعلومات والدراسات عن  تخدمها، إذ تقوم إدارة التسويق بتزويد الإدارات المختل

 .حاجة السوق للسلع والخدمات 
 البعد الفني: 4.4.3.3

موال الخاصة لمواجهة  حتفاظ ببعض الإتقوم شركات التأمين بإبرام عقود تأمينية، ويتحتم عليها ذلك الإ
لتزامات الناتجة عن وقوع الأخطار على المؤمنين ومن هنا برزت بعض الأساليب التي  العديد من الإ

يجب اتخاذها واتباعها لتحديد طريقة صرف هذه الأموال وذلك للمساعدة في مواجهة اي التزامات مالية  
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صاتها  لدى المؤمن عليهم، وتقوم قوانين التأمين بتوجيه شركات التأمين بضرورة اظهار احتياطاتها ومخص
لى تفعيل الجانب الفني وذلك للتوافق  إلمواجهة الخسائر غير مؤكدة الحدوث، وقد تلجأ شركات التأمين  

فيما يتعلق بالتكيف المحاسبي للمخصصات التي يتم تكوينها بإعتبارها نفقة مستقبلية واجبة، كما ويتوافق 
والعمليات لها، والأمر الذي يفعل   النشاط والعمليات التي تقوم بها شركات التأمين مع طبيعة النشاط

 الاقسام الفنية والتي يتم من خلالها تأدية الخدمة. 
 : الإداري البعد  4.4.3.4

داري بشكل كبير، حيث يمثل النمط والاسلوب تعتمد شركات التأمين في عملها على البعد البشري والإ 
ن القيادة هي القدرة  أ(  17، ص 2011ويبين )سلطان،داري الذي تتبناه شركات التأمين أهمية كبيرة،  الإ

ن  ألى هدف معين، أي  إفراد والجماعات وتوجيه وتنسيق ذلك النشاط للوصول  على التأثير في نشاط الأ
غراض معينة  أ شخاص يقبلون هذا التوجيه الذي يستهدف تحقيق أالقيادة هي علاقة بين شخصين يوجه 
عضاء  أ نه يخطط ويوجه ويشرف ويقيم العمل الذي تقوم به أيث وعلى ذلك يمثل القائد عقل الجماعة ح 

فراد أنه الشخص الهام والمسبطر ذو التاثير على  أكبر عن الاخرين، كما  أجماعته، ويتمتع القائد بسلطة  
نما هم يمثلون قوته الحقيقية  إن يؤثر فيهم  أ ثير هو مصدر قوته وهؤلاء الذين يؤثر عليهم  أالجماعة، والت

 يضا مصدر للقوة وهو يمارس هذه القوة عن طريق السلطة المخولة له من قبلهم. وهم هنا ا

 : لأسلوب فإن أهمها يتركز في الآتين الآثار السلبية لاستخدام هذا اأ(  19، ص 2010وقد بين )خلف،  

 عتماد الدائم على القائد.لى الإإأن استخدام هذا الأسلوب يترك في نفسية العاملين اللجوء  -1
 لى قتل الروح المعنوية لدى المرؤوسين. إأن استخدام هذا الأسلوب يؤدي  -2
التعليمات    رالمرؤوسين، فإصدالى قتل روح المبادأة والإبداع لدى  إأن استخدام هذا الأسلوب يؤدي   -3

والأوامر بشكل مفصل والمطالبة بتنفيذها بحذافيرها لا يدع الفرصة أمام المرؤوسين في الاستفادة 
بداعية.مما سيولد لديه حالة من القلق والإضطراب النفسي  بتكارية والإمما لديهم من مهارات الإ

 الذي يكون له مردود عكسي على أدائه. 
 عدم تحقيق التفاهم المتبادل بين القائد والمرؤوسين. لى إأن استخدام هذا الأسلوب يؤدي  -4
 لى حالة من عدم الاستقرار النفسي لدى الفرد.إأن استخدام هذا الأسلوب يؤدي  -5
 من فرص التعاون بين القادة والمرؤوسين.ت لى الإقلاإان استخدام هذا الأسلوب يؤدي  -6
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 الدراسات السابقة:  2.5
 

 الدراسات العربية:1.5.2 

شركات التأمين في    أداءتأثير فيروس كورونا المستجد على  "‌‌(، بعنوان:2021دراسة العمايرة )-1
 ".الأردن

شركات التأمين، تم استخدام منهج    أداءتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جائحة كورونا على  
( مدير عام ومدير تنفيذي 24المسح الوصفي بما يتناسب مع أغراض الدراسة. تتكون الدراسة من )

شركة تأمين في الأردن. تم العثور على مقياس صالح وموثوق به من أجل جمع البيانات. وأظهرت 
التأمين في المجال الفني الأبعاد التكنولوجية  شركات    أداءنتائج الدراسة أن الوباء أثر بشكل كبير على  

والبشرية. علاوة على ذلك، تأثر البعد المالي بشكل معتدل بالوباء، وتأثر البعد الفني سلبا، خاصة من  
خلال انخفاض عدد المستندات المكتوبة في التأمينات العامة والتأمينات الشخصية. من ناحية أخرى،  

إيجابي، حيث أظهرت الدراسة توظيف فريد للتكنولوجيا الإمكانات من خلال  تأثر البعد التكنولوجي بشكل  
الحماية   إجراءات  بتوافر  مصحوبة  للعملاء  اللازمة  الخدمات  وتقديم  الأعمال  وإجراء  بعد  عن  العمل 
المالية   التأمين مع حقوق الأفراد  تعاملت شركات  العمل عن بعد.  الشركات من  تمكن  التي  والسلامة 

لصحية بشكل إيجابي، ونجحت في خلق عمل آمن بيئة. أظهرت الدراسات أن الكوادر كانت والتدابير ا
 . Covid-19منضبطة وتفاعلت بشكل احترافي مع  

 
لقطاع  الأزمات إدارة"دور أنظمة دعم القرار في نجاح (، بعنوان: 2021السقا والصوفي ) دراسة -2

 التأمين الفلسطيني: دراسة تطبيقية على شركة الملتزم للتأمين والستثمار" 
لقطاع التأمين الفلسطيني    الأزمات   إدارةلى دور أنظمة دعم القرار في نجاح  إهدفت الدراسة التعر ف  

 الأزمات   دارةإوتحديداً لشركة الملتزم للتأمين والاستثمار من أجل تطوير أنظمة دعم القرار لزيادة فاعلية  
ن   التي تواجهها، وقد استخدم الباحث لهذا الغرض أداة الاستبانة لجمع البيانات من مجتمع الدراسة المكو 

موظفي الإدارات العليا  )( وهم صانعي ومتخذي القرارات في شركة الملتزم للتأمين والاستثمار  98من )
وتم إجراء   SPSSواسطة البرنامج الإحصائي  ، وقام الباحث بتحليل البيانات بيرين(والوسطى وجميع المد 

الدراسة وفق المنهج الوصفي التحليلي لأنه الأنسب لطبيعة هذه الدراسة. توصلت الدراسة إلى عدة نتائج  
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في شركة   الأزمات   إدارةأبرزها الآتي: وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين أنظمة دعم القرار ونجاح  
للتأمين والاستثمار، في لحدوث    الملتزم  الإنذار  المبكر  الإنذار  اكتشاف  ، وفي مرحلة  الأزمات مرحلة 

، وفي الأزمات   إدارة، وفي مرحلة احتواء الأضرار أو الحد منها أثناء  الأزمات الاستعداد والوقاية أثناء  
 .الأزمات   إدارة، وفي مرحلة التعلم كمرحلة من مراحل  الأزمات   إدارة مرحلة استعادة النشاط الاعتيادي أثناء  

 
أثر الأزمة المالية العالمية على ربحية شركات التأمين التكافلي:  (، بعنوان: "2019دراسة دوفي )  -3

 ".دراسة عينة من الشركات في الإمارات، قطر والسعودية 
المالية العالمية على ربحية شركات التأمين التكافلي: دراسة    الأزمةأثر  ‌‌لى التعرف على إهدفت الدراسة  

تعتبر الربحية هدف أساسي وأمر ضروري لبقاء  حيث  ،  عينة من الشركات في الإمارات، قطر والسعودية
المؤسسة واستمرارها، خاصة إذا تعلق الأمر بشركات التأمين التكافلي على اعتبار أنها مؤسسات مالية  

انب وظائفها الاجتماعية والتكافلية. تطورت صناعة التأمن التكافلي في دول الخليج  تهدف للربح إلى ج
المالية العالمية    الأزمةالمالية العالمية. لذلك أصبح من الضروري البحث عن آثر    الأزمة بشكل كبير بعد  

العالمية بنتائجها  المالية    الأزمة على ربحية هذه الشركات في هذه الدول، بمقارنة نتائج قياس الربحية قبل  
. ولقد بينت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين ربحية شركات التأمين  الأزمةبعد حدوث  

 .الأزمةالمالية العالمية وربحيتها بعد  الأزمةالتكافلي محل الدراسة قبل 

 
4-  ( بشماف،  "2019دراسة  بعنوان:  ا  الأزمة أثر  (،  في  التأمين    لأداء السورية  لشركات  المالي 

 ") السوريةتطبيقية على شركات التأمين التكافلي  التكافلي( دراسة
الدراسة   تأثير  إهدفت  قياس مدى  الأ  الأزمةأثر  لى  التكافلي    داءالسورية في  التأمين  المالي لشركات 

منشورة لشركة التأمين  السورية، اعتمدت الدراسة على المنهج التحليلي، حيث تم استخدام البيانات المالية ال
لى حجم الأثار السلبية للازمة  إ، وقد أشارت نتائج الدراسة  2016- 2008التكافلي السورية من العام  

سوريا،   على  المفروضة  العقوبات  نتيجة  السورية  التكافلي  التأمين  لشركة  المالي  الأداء  على  السورية 
وخاصة فيما يتعلق بإعادة التأمين حيث توقفت الشركات الاوروبية عن تجديد الاتفاقيات الخاصة بإعادة  

تعويض التأمين التكافلي قليلة مقارنة مع اقساط تعويض التأمين مع الشركات المحلية، كما ان اقساط  
 التأمين التجاري.  
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التنبؤ بالأزمات المالية لشركات التأمين بإستخدام الشبكات  (، بعنوان: "2017دراسة البلقيني )  -5
 ".العصبية والإنحدار اللوجيستى

المالية التي قد تتعرض   الأزمات الإحصائية التي يمكن استخدمها للتنبؤ ب  ساليب تبحث هذه الدراسة عن الأ
الإحصائية لهذا الغرض هما   ساليب لها شركات التأمين في مصر. وقد استخدم هذا البحث نوعان من الأ 

على بعض شركات التأمين العاملة    ساليب الشبكات العصبية والانحدار اللوجيستي. وتم تطبيق تلك الأ
وقد توصل البحث   ،2015إلى    2004تأمين الممتلكات والمسؤولية المصري خلال الفترة من  في قطاع  

منحنى   تحت  المساحة  بلغت  إذ  المالية  بالأزمات  التنبؤ  في  العصبية  الشبكات  استخدام  أهمية  إلى 
(0.975 )(ROC) Receiver Operator Characteristic  .مما يدل على دقة عالية 

 
التأمين    اثر الأزمة المالية العالمية على شركات"(، بعنوان:  2012ابو بكر، والرفاعي، )  دراسة  -6

 )دراسة تحليليه("العربية 
شارت الدراسة أثرها على شركة التأمين العربية، وقد  أالمالية و   الأزمةلى التعرف على  إهدفت الدراسة  

ن هذه  ألى  إشارت النتائج  أالمالية على شركة التأمين العربية، حيث    الأزمةثار واضحة لواقع  ألى وجود  إ
مليون    14المترتبة على قطاع شركة التأمين والبالغ    طقساوالانعكاسات تمثلت في زيادة حجم الأ  الأثار

 .تثمارات في شركة التأمين العربيةسضافة الى انخفاض نسبة الإدولار، بالإ 

 
 ."أثر الأزمة المالية العالمية على تسويق خدمات التأمين"( 2011المين، ) دراسة -7

التأمينية في التصدي للأزمة   دارةإبراز العناصر الأساسية التي يجب ان تراعيها الإهدفت الدراسة إلى  
وتسويق خدماتها التأمينية، التعرف على مدى إدراك الإدارات القائمة على شركة شيكان للتأمين وخصوصاً  

ل التي تزيد من  ومعرفة العوام  آثارها.التسويق للأزمة المالية الراهنة وكيفية مواجهتها والحد من    إدارة
التحليلي  المنهج الوصفي  الدراسة على استخدام  الخدمية، اعتمدت  ربحية شركة شيكان ورفع كفاءتها 

المصادر الأولية   البيانات من واقع  الدراسة على    والثانوية.والإحصائي في جمع وتحليل  وقد أجريت 
تية: إن الخدمة التأمينية في شركة  الإطار النظري والدراسة الميدانية. توصلت الدراسة إلى النتائج الآ

المالية. سياسات تسويق خدمات التأمين في شركة شيكان قادرة على مواجهة   الأزمةشيكان لم تتأثر ب
 المالية العالمية.   الأزمة
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تطوير التحليل المالي بالأساليب الكمية للتنبؤ بالأزمات المالية (، بعنوان: "2010دراسة ابو بكر )  -8
 . "المصري(في شركات التأمين على الحياة )بالتطبيق على سوق التأمين 

المالية    الأزمات الكمية للتنبؤ ب ساليب تطوير التحليل المالي بالألى التعرف على مستوى إهدفت الدراسة 
التأمين المصري،    في شركات التأمين على الحياة الباحث أسلوبا إحصائيًا  دراسة حالة سوق  استخدم 

 داء ( لتطوير التحليل المالي بغرض التنبؤ بالأCluster Analysisجديدًا وهو أسلوب التحليل العنقودي )
المالي وسلامة المراكز المالية لشركات التأمين العاملة في السوق المصري والتي تزاول التأمين على  

، وهما المجموعة الأولى  داء، والذي من خلاله تم تقسيم الشركات إلى مجموعتين متباينتين في الأالحياة
المجموعة ذات الأ الثانية وهي    داء وهي  تعاني من أزمات مالية(، والمجموعة  )التي لا  القوي  المالي 

  الأزمات نبؤ ب المالي الضعيف )التي تعاني من أزمات مالية(، وذلك بغرض الت  داء المجموعة ذات الأ
المالية التي قد تتعرض لها شركات التأمين في المستقبل، كما أنه يسمح بتحديد مجموعة الشركات التي  

  13والرقابة على التأمين بفحص مراكزها المالية. وقد استخدم الباحث    فتحتاج إلى تدخل هيئة الإشرا
المالية للشرك البيانات  ات محل الدراسة والمنشورة في الكتاب  مؤشرًا ماليًا تم حساب قيمهم من خلال 

- 1997/  1996الإحصائي السنوي الصادر عن الهيئة المصرية للرقابة على التأمين وذلك خلال الفترة  
الأولى:    المجموعة- وباستخدام التحليل العنقودي توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:    2008  /2007

لتي لا تعاني من أزمات مالية( تشمل: شركة مصر للتأمين،  المالي القوى )ا  داءمجموعة للشركات ذات الأ
شركة التأمين الأهلية، شركة المهندس للتأمين، شركة الدلتا للتأمين، الشركة الأمريكية الفرعونية للتأمين  

المالي الضعيف )التي تعاني من أزمات   داءالمجموعة الثانية: مجموعة الشركات ذات الأ  -)اليكو(.  
 ، شركة التجاري الدولي للتأمين.  شرق للتأمين، شركة قناة السويس للتأمينمشركة المالية( تشمل: 

 

 الدراسات الجنبية:

"Grofcikova  (2021دراسة    -1 بعنوان:  السلوفاكية.عواقب  (،  التأمين  لشركات  المالي  الأداء 
Covid-19"  . 

والتدابير ذات الصلة والعواقب على الوضع المالي   COVID-19قياس تأثير جائحة  لى  إهدفت الدراسة  
التأمين   التأمين للأعوام    داءالأ  في سلوفاكيا، وتم قياسلشركات  من    2020- 2016المالي لشركات 
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الكشف    كما تم.  Standard & Poor’sخلال مؤشرات مختارة من التحليل المالي تستخدمها شركة  
. تشمل عينة  Wilcoxon Two-Related-Samples Testعن أهمية الاختلافات من خلال اختبار  

تشير الخصائص الأساسية لسوق التأمين  ،  ات التأمين الموجودة في سلوفاكياجميع شركالدراسة على  
٪(  2.47- إلى انخفاض في إجمالي أقساط التأمين المكتتبة )  2020- 2019السلوفاكي خلال الفترة  

( التأمين  ومزايا  حص12.3-ومطالبات  وزيادة   )٪( المكتتبة  الأقساط  من  التأمين  معيدي  ٪(  2.17ة 
 ٪(. 22.54والمطالبات المدفوعة )

 
عمال التأمين  أفي    19ن تغير كوفيد  أما الذي يمكن  "(، بعنوان:  2021) Klonowska  دراسة   -2

 . "العالمية: تحديد التحديات الرئيسية
. تغطي فترة  Covid-19حديد تحديات صناعة التأمين العالمية الناشئة عن جائحة  لى تإهدفت الدراسة  

واسع وسريع، لكن النتائج   Covid-19. نفترض أن التأثير السلبي لـ 2020البحث من يناير إلى مايو  
أمين  أن أعمال التلى  إ، وأشارت أغلب نتائج  طويلة المدى قد تبدو إيجابية بالنسبة لصناعة التأمين بأكملها

تأثير إيجابي طويل المدى مرتبط بزيادة إدراك المخاطر   Covid-19تضررت بشدة من الوباء. لكن لـ  
 السلبية للحوادث العشوائية.  الأثارالاجتماعية وزيادة الوعي بدور التأمين في التخفيف من 

 
 .على صناعة التأمين في غانا" 19(، بعنوان: "أثر كوفيد  2020) Babuna et alدراسة  -3

على صناعة التأمين من خلال دراسة حالة غانا من    COVID-19تأثير    الى قياسهذه الدراسة    هدفت 
، MERSو  H1N1و   SARS-CoV. وبمقارنة موازية مع الأوبئة السابقة مثل  2020مارس إلى يونيو  

صناعة    لى أنإأشارت نتائح الدراسة  استخدمت الدراسة المقابلات النوعية والكمية لتقدير تأثير الجائحة.  
في غضون ذلك، بينما يستمر  ،  مليون جنيه إسترليني  112حاليًا بـ    التأمين الغانية شهدت خسارة تقدر

الوباء، يجب على شركات التأمين التكيف مع العمل من المواقع البعيدة، وتدريب الموظفين وتجهيزهم  
الاجتماعيللعم التباعد  لوائح  بموجب  /  ل  المطالبات  وتبسيط  السيبراني  الأمن  بروتوكولات  وتعزيز   ،

 . الإلكترونيباستخدام قنوات الدفع معالجة متميزة  
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أزمة  ‌‌"   :بعنوان  ،Gigauri  (2020)  دراسة  -4 البشرية    Covid-19تأثير  الموارد  إدارة  على 
 " واستجابة الشركات 

  وكيفية   COVID-19  ةبازم  ةلى استكشاف مدى تأثر نشاطات مديري الموارد البشريإ  ةهدفت هذه الدراس
التحديات وتداعيات    يضاً أوتناولت  البشرية  الموارد    ةدار إمن وجة نظر    ةزمالمنظمات لهذه الأ  ةاستجاب 

COVID-19    فيديو   ةمن خلال مقابل  ةولي تم جمع البيانات الأ  جورجيا.في    ةالمواد البشري  ة درا إعلى  
البيانات وتحديد التحليل    البحث لجميع   ةسئلأمن    ةعليهم مجموعمن الخبراء وعرض    ةلمجموع  ةمنظم

 ة.واتجاه الدراس

 
على صناعة التأمين في    COVID-19تأثير  (، بعنوان: "2020)  .Xia, Yue at alدراسة    -5

 ". الصين
على صناعة التأمين في الصين في ظل   19لى قياس الأثار المترتبة على إنتشار كوفيد  إهدفت الدراسة  

لى قياس الأثار المترتبة بعيد  إما صاحبها من اجراءات كالاغلاقات والقيود على الحركة، كما سعت  
تدهور الوضع الاقتصادي أدى إلى انخفاض دخل كل لى أن  إزالة القيود المفروضة، وأشارت النتائج  إ

مما أدى بشكل مباشر إلى انخفاض دخل صناعة التأمين    البطالة،من الشركات والموظفين وزيادة معدل  
مع احتواء الوباء إلى حد كبير، أعادت الحكومة المركزية   ذلك،. ومع  COVID-19في الصين خلال  

لانت متين  أساس  بناء  إلى  المحلي  للاقتصاد  والقوي  السريع  الانتعاش  أدى  الاقتصاد.  دخل  فتح  عاش 
 .صناعة التأمين الصينية على المدى الطويل

 
وتأثيره على   19-مخاطر جائحة كوفيد  (، بعنوان: "2020)  .Przybytniowski at alدراسة    -6

 ".لالأج والطويلسوق التأمين على الأعمال في الأفق المتوسط 
على سوق التأمين   COVID-19تحديد المخاطر واحتمالية العواقب المحتملة لوباء لى  إهدفت الدراسة  

لى طبيعة ما صاحب أعمال إ، وقد أشارت نتائج الدراسة  الأجل  والطويلعلى الأعمال في الأفق المتوسط  
ث  التأمين من تغيرات في مجال أساليب تقديم الخدمات وتوفير إستراتيجيات من قبل شركات التأمين، حي

حرصت شركات التأمين على توفير أساليب وإستراتيجيات مبتكرة في مجال تقديم خدمات التأمين وتوفير  
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مبتكرة   عروض  توفير  على  الشركات  حرصت  كما  سدادها،  على  المؤمنين  قدرات  مع  تتلائم  اقساط 
 وتنافسية في مجال توفير الخدمات التأمينينة.

 
"(  (Wanga et al., 2020  دراسة  -7 يؤثر  ‌‌بعنوان  التأمين    COVID-19كيف  سوق  على 

   الصيني؟
  الجداول المقطعيةعلى سوق التأمين في الصين باستخدام بيانات    COVID-19أثر    ةذه الدراستناولت ه

ن هناك تاثير سلبي كبير على سؤق  أظهرت  أ  التجريبي حيث التحليل    الثابت باستخدامونموذج التأثير  
 التأمين المنزلي مين وكبح الطلب على  أالمدى القصير بسبب القيود على تسويق التمين الصيني على  أالت
النمو  أجدت  أو  التجاري ومعدل  التامين  اقساط  انخفض أ  الشهري علىن دخل  للقسط قد  ساس سنوي 

هم ما  أ و   .مين الممتلكات أمين الشخصي وتأثير سلبي واضح على تأوهناك ايضا ت  COVID-19بسبب  
مين الصيني من خلال  أعلى سوق الت  COVID -19ثر  أنه يمكن التخفيف من  أ  ةاسليه الدر إتوصلت  

تطوير الضمان الاجتماعي والتأمين الرقمي وذلك لان الضمان الأجتماعي يساعد الأسر على التأقلم مع  
التسويق  أ على    COVID-19تأثير   قيود  على  التغلب  على  الرقمي  التأمين  ويساعد  ودخلهم  عمالهم 

 الانترنت. غير قعال عبر التاميني ال
 
" Yonggui Wang (2020 دراسة  -8 بعنوان:  دراسة  (،  عالمية:  أزمة  التسويق خلال  ابتكارات 

 ". COVID-19استجابة الشركات الصينية لـ 

ها التسويقية من خلال التحديد الدقيق إستراتيجياتالدراسة كيف تبتكر الشركات في الصين    هدفت هذه
ابتكارات   للإلتصميم  الدافع  هما  بعدين،  باستخدام  التسويقية  الإ الشركات  ومستوى  بتكارات بتكارات 

هذا البحث أيضًا تأثير البيئة الخارجية والمزايا الداخلية )على سبيل المثال، القدرات    ويهدفالتعاونية.  
وتنفي الصينية  الشركات  اختيار  على  الشركات  وخصائص  الموارد(،  على  والاعتماد  ذ  الديناميكية 

لأحداث أزمات مماثلة في  الابتكار التسويقي. يوفر رؤى قيمة للشركات للاستجابة بنجاح    إستراتيجيات 
 . المستقبل
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 التعقيب على الدراسات السابقة: 3.2

في التأثير على شركات    الأزمات ن تساهم به  أ السلبية التي يمكن    الأثارلى طبيعة  إأشارت الدراسات  
 الأزمات كدت كافة الدراسات على حاجة شركات التأمين على ضرورة الاستفادة من تجارب  أالتأمين حيث  

المستقبلية، حيث   الأزمات تتلائم مع قدرتها على التكيف مع    إستراتيجيات و   أساليب التي تمر بها لتطوير  
السلبية على    الأثارسهمت بالعديد من  أ( قد  Covid-19زمة جائحة كورونا )ألى أن  إأشارت الدراسات  

لى ذلك كلًا من دراسة )العمايرة،  إشارت  أالتسويقي والإداري والفني والمالي في قطاع التأمين، حيث    داءالأ
 .((Gigauri,2020 ودراسه (،Wanga et al.,2020( ودراسة )2021

يناسب الدراسات الوصفية، وتمثلت الأداة في  غلب الدراسات السابقة المنهج الوصفي كونه  أ استخدمت  
 الاستبانة. 

تم الاستفادة  الدراسة، و   ة إدا   استفادت الباحثة من الدراسات السابقة في بناء الأدب النظري، كذلك في بناء
 النتائج. ةمنها أيضاً في مقارن 

للدراسة، فيما توافقت مع الدراسات السابقة في    ة ادا   ( في استخدام2021)العمايرة  وافقت الدراسة دراسة  
في   واختلفت  النتائج،  في  السابقة  الدراسات  مع  اتفقت  كذلك  الدراسة،  في  الوصفي  المنهج  استخدام 

أساليب  المتغيرات، إذ لم تتشابه الدراسة الحالية مع اي من الدراسات السابقة فيما يخص ربط علاقة  
 . وأثره على شركات التأمين 19وإستراتيجيات التعامل مع كوفيد 

الدراسات الفلسطينية الأولى حسب علم  كونها تعد من  الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في    اختلفت 
في المجال المالي    Covid-19طلاعها والتي تبحث في دراسة أساليب التعامل مع أثار جائحة  إالباحثة و 

والفني والأداء والتسويقي في شركات التأمين في فلسطين، كما أن الدراسة الحالية تتمايز في كونها تركز  
 على كافة قطاع شركات التأمين في الأراضي الفلسطينية.
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 الثالث الفصل 

 وإجراءات الدراسة منهجية

 تمهيد:  

التي   والإجراءات  الطرق  الفصل  هذا  الباحثةاتبعتيتناول  الدراسة ها  منهجية  تحديد  تضمنت  والتي   ،   
أدوات  بناء  في  اتبعت  التي  العملية  والإجراءات  الخطوات  وعرض  والعينة،  الدراسة  ومجتمع  المتبعة، 

الإ أنواع  إلى  والإشارة  ومتغيراتها،  الدراسة  تصميم  مخطط  شرح  ثم  وخصائصها،  ختبارات الدراسة 
 بيانات الدراسة.   الإحصائية المستخدمة في تحليل

 
 الدراسة يةمنهج 1.3

للحصول على المعلومات الخاصة بموضوع الدراسة،    التحليلياعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي  
هو الأمثل    التحليليالمنهج الوصفي  حيث أن    ،الدراسةوذلك لأنه أكثر المناهج ملائمة لطبيعة هذه  

لتحقيق أهداف هذه الدراسة، كونه المنهج الذي يقوم بدراسة وفهم ووصف الظاهرة وصفاً دقيقاً من خلال  
تحليل على المعلومات والأدبيات السابقة، وإن هذا المنهج لا يعتمد فقط على جمع المعلومات إنما يقوم  

 .يها من خلال الدراسةمرجو الوصول إلالعلاقة ما بين متغيرات الدراسة للوصول إلى الاستنتاجات ال
 

 مجتمع الدراسة وعينتها:   2.3
 مجتمع الدراسة:: أولا 

(  10شركات التأمين محل الدراسة والتي بلغ عددهم )   العاملين في  ينالمدر   منمجتمع الدراسة    تكون 
                                            .(1.2) كما في جدولشركات 

 عينة الدراسة: : ثانياا  
في    فروعهابكافة  ( شركات تأمين  5وقد بلغ حجم العينة )  الميسرةالعينة    اختيرت عينة الدراسة بطريقة

الدراسة  ، حيث تم اختيار المدراء في الإدارة العليا والوسطى للشركات بحيث بلغ حجم عينة  الضفة الغربية
 ( مدير.110)
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‌شركات التأمين محل الدراسة الدراسة حسب عينة  توزيع(: يوضح 3.1الجدول )

 الشركة 

 الشركة العالمية المتحدة للتأمين 

 شركت ترست العالمية للتأمين 

 شركة التأمين الوطنية 

 شركة تمكين للتأمين

 شركة المجموعة الهلية للتأمين 

 

 ة:الدراس ةثالثا: خصائص عين
 :ةالديموغرافيمتغيراتها  يبين توزيع عينة الدراسة حسب  (2.3)  الجدول 

‌ة ديموغرافيال متغيراتهاعينة الدراسة حسب  توزيع(: يوضح 2.3الجدول )

 النسبة % العدد  الفئات  المتغير

 17.3 19 دبلوم فأقل  المستوى التعليمي

 58.2 64 بكالوريوس 

 24.5 27 دراسات عليا 

 100.0 110 المجموع 

سنوات العمل في  
 الشركة 

 15.5 17 سنوات   5اقل من 

 27.3 30 سنوات  10اقل من -5

 57.3 63 سنوات فأكثر  10

 100.0 ‌110المجموع‌

 5.5 6 سنوات   5اقل من  عمر الشركة 

 9.1 10 سنوات  10اقل من -5

 35.5 39 سنة  15اقل من -10
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 50.0 55 سنة فأكثر 15

 100.0 ‌110المجموع‌

 22.7 25 مدير قسم  المسمى الوظيفي

 31.8 35 مدير فرع 

 45.5 50 مدير دائرة 

 100.0 110 المجموع‌

 22.7 25 الشركة العالمية المتحدة للتأمين  الشركة 

 22.7 25 شركت ترست العالمية للتأمين

 22.7 25 شركة التأمين الوطنية 

 19.1 21 شركة تمكين للتأمين 

 12.7 14 شركة المجموعة الاهلية للتأمين 

 100.0 110 المجموع 

 

 ( الى ما يلي: 2.3تيشير بيانات الجدول رقم ) 

جابات لصالح حملة شهادات البكالوريوس حيث بلغت  على الإأ : جاءت  متغير المستوى التعليمي •
%، وتلاها  24.5نسبتهم  %، وتلاها حملة شهادات الدراسات العليا حيث بلغت  58.2نسبتهم  

 %.17.3حملة شهادات الدبلوم فأقل حيث بلغت نسبتهم 
سنوات فأكثر حيث بلغت   10جابات لصالح  على الإأ : جاءت  متغير سنوات العمل في الشركة •

قلها تمثلت  أ %، و 27.3سنوات حيث بلغت نسبتهم    10اقل من  -5%، وتلاها  57.3نسبتهم  
 %.15.5نسبتهم  سنوات حيث بلغت  5قل من أفي 

%،  50سنة فأكثر حيث بلغت نسبتهم   15جابات لصالح  على الإأ : جاءت متغير عمر الشركة •
سنوات حيث   10اقل من  -5%، وتلاها  35.5سنة حيث بلغت نسبتهم    15اقل من  -10وتلاها  

 %.5.5سنوات حيث بلغت نسبتهم  5قل من  أقلها تمثل في أ%، و 9.1بلغت نسبتهم  
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%،  45.5جابات لصالح مدير دائرة حيث بلغت نسبتهم  على الإأ : جاءت  يمتغير المسمى الوظيف  •
 %. 22.7%، وتلاها مدير قسم حيث بلغت نسبتهم  31.8وتلاها مدير فرع حيث بلغت نسبتهم  

ن كلا من الشركة العالمية المتحدة للتأمين، وشركة ترست العالمية للتأمين،  أ: تبين  متغير الشركة •
ب  قد  الوطني  التأمين  نسبتهم  وشركة  بلغت  22.7لغت  للتأمين حيث  تمكين  %، وتلاها شركة 

 %.12.7قلها تمثل في شركة المجموعة الأهلية للتأمين حيث بلغت نسبتهم  أ%، و 19.1نسبتهم  

 
  أدوات الدراسة 3.3

ستبانات على عينة البحث، تحتوي  إعبارة عن أداة بحثية، تقوم على أساس توزيع   ابأنه ةان ستبالإعرف ت
في أغلبها على الأسئلة الموضوعية، وقد تحتوي على بعض الأسئلة المقالية البسيطة، عادةً ما يكشف 

عن  الإ أو  إستبيان  الأشخاص  أداة  (،  2015عياش،  )رغباتهم  تجاهات  الإستبانة  إستخدام  يتم  سوف 
حيث تضمنت  الدراسة من أجل جمع البيانات اللازمة من العينة المختارة للإجابة على أسئلة الدراسة،  

: يشتمل  الجزء الثانييشتمل على المتغيرات الديمغرافية والوظيفية. أما    :الجزء الأولالاستبانة جزأين،  
 على محاور الدراسة، وهي:  

(  Covid-19مع أثار أزمة كورونا )  ةويقيس أساليب تعامل شركات التأمين الفلسطيني :لالمحور الأو 
   .في المجال التسويقي

  البعد الأول: المجال السعري. •
 التوزيعي المجالالبعد الثاني:  •
 الترويجي المجالالبعد الثالث:  •
 الخدمةالبعد الرابع:  •

  أزمة مع أثار    ةمين الفلسطينيأشركات التويشمل على فقرات تقيس أساليب تعامل    :أما المحور الثاني
 داري.( في المجال الإCovid-19كورونا )

كورونا   أزمةمع أثار    ةمين الفلسطينيأشركات الت  ويشمل على فقرات تقيس أساليب تعامل  :المحور الثالث 
(Covid-19 .في المجال الفني ) 
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كورونا   أزمةمع أثار    ةمين الفلسطينيأشركات الت  ويشمل على فقرات تقيس أساليب تعاملالمحور الرابع:  
(Covid-19.في المجال المالي ) 

 
 : ةستبانالتصميم 

التي    ةستبان طلاع على مجالات الالى مجموعة من الدراسات السابقة من أجل الإإقامت الباحثة بالرجوع  
إذ قامت الباحثة بصياغة مجالات  سئلة الفرعية لكل دراسة.  اعتمدها المؤلفين، والتي بدورها تتوافق مع الأ

المتعلقة باسئلة الدراسة الفرعية، والتي    شتمل على محاور الدراسةفقد ا  أما الجزء الثاني مشابهة للدراسات  
وفي هذا السياق اعتمدت الباحثة على دراسة  على الدراسات السابقة،    طلاعلإتم صياغتها من خلال ا

ستبانة الحالية كونها من  جديدة للإ  صياغة فقرات ستبانة ولكن ب لاقتداء بعبارات االإ  في  (2021)العمايرة
هداف الدراسة الحالية، أ الدراسات التي اعتمدت على استبانة قريبة جدا من الدراسة الحالية والتي تخدم  

 ستبانة.  لإمع التعديل على العبارات بما يتناسب مع الصياغة العامة ل سئلة الدراسةأعليه تم صياغة و 

 
 صدق المقياس 

،  العوامل النفسية والاجتماعية  مقياسللتحقق من الصدق الظاهري أو ما يعرف بصدق المحكمين لمقياس  
بصورته الأولية على مجموعة من ذوي الخبرة والاختصاص ممن يحملون درجة   الاستبانةعرض  تم  

بلغ عددهم )  وقد  المقياس في  10الدكتوراه،  تشكل  وقد  ( محكمين، كما هو موضح في ملحق )ب(، 
( من  الأولية  )42صورته  الاتفاق  معيار  أعتمد  إذ  فقرة،  على  80%(  وبناءً  الفقرة،  لقبول  أدنى  كحد   )

وآراء المحكمين أجريت التعديلات المقترحة، واستناداً إلى ملاحظات المحكمين، فقد عدلت ملاحظات  
 (.ت صياغة بعض الفقرات، كما هو مبين في الملحق )

 
 Construct Validity)صدق البناء )

( 110أيضاً صدق البناء، على العينة الكلية المكونة من )  الباحث للتحقق من الصدق للمقياس استخدمت  
دم معامل ارتباط بيرسون  ، تم  المدراء في شركات التأمين في فلسطينمن     ( Pearson Correlation)استخ 

الفقرات   ارتباط  قيم معاملات    مع  الفقرات   ارتباط  معاملات   وقيم،  إليه  تنتمي  الذي  بالمجاللاستخراج 
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  ( 3.3، والجدول )للمقياس  الكلية  الدرجة  مع  مجال  كل  ارتباط  معاملات   قيم  كذلك  ،ياسللمق  الكلية  الدرجة

  يوضح ذلك:
في  Covid-19ة مع أثار أزمة مين الفلسطينيأشركات الت أساليب تعامل(: يوضح قيم معاملات 3.3جدول )

 دارية والفنية والمالية المجالت التسويقية والإ
 الرتباط مع الدرجة الكلية  الفقرة  الدرجة الكلية الرتباط مع  الفقرة 

1 **.465 23 .110 

2 **.546 24 -.129 

3 **.752 25 .120 

4 **.328 26 .134 

5 .004 27 *.240- 

6 .069 28 .110 

7 .051 29 *.229 

8 **.426 30 **.391 

9 .044 31 -.015 

10 .038 32 .020 

11 -.058 33 .160 

12 -.056 34 **.248 

13 **.257- 35 **.279 

14 .079 36 .081 

15 -.030 37 .039 

16 .080 38 -.121 

17 -.160 39 **.313- 

18 **.336 40 -.018 

19 -.045 41 **.378 

20 *.205- 42 **.403 

21 -.087‌
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22 .026 

 ( p < .01 **عند مستوى الدللة )  *دال إحصائياا *  

 

 الأداة: ثبات
في المجال المالي   Covid-19ثار جائحة  أأساليب التعامل مع    ستبانة التي تقيسالاللتأكد من ثبات  

وبهدف    ،الدراسةوزع المقياس على عينة  ،  داء والتسويقي في شركات التأمين في فلسطينوالفني والأ
 Cronbach's)، فقد استخدمت معادلة كرونباخ ألفا  ومجالاتهالتحقق من ثبات الاتساق الداخلي للمقياس،  

Alpha)  يوضح ذلك :(4.3)والجدول  ،( فقرة42الصدق ) إجراءبعد  الكليةعلى بيانات العينة: 

-Covidة  أزمثار أمع  ةالفلسطينيشركات التأمين  أساليب تعامل(: يوضح قيم معاملات ثبات 4.3جدول )

  دارية والفنية والماليةة والإالتسويقيت في المجالا 19

 كرونباخ ألفا  عدد الفقرات  المجال 

 %83.1 21 التسويقي  : الأداءالمحور الول

 %85.1 8 داري الأداء الإ الثاني: المحور 

 %89.4 7 الأداء الفني  الثالث:المحور 

 %78.3 6 الأداء المالي الثاني: المحور 

 %79.7 42 الدرجة الكلية

 

شركات أساليب تعامل  لمجالات مقياس    ألفا  كرونباخ  ثبات ( أن قيم معاملات  4.3يتضح من الجدول )

الفلسطينيأالت   ة والمالي   ةوالفني  ة داريوالإ  ةالتسويقي   المجالات  في  Covid-19ة  أزم ثار  أمع    ةمين 

(. %79.7للدرجة الكلية بلغ )  ألفا  كرونباخ  يلاحظ أن معامل ثبات (، كما  %89-%78تراوحت ما بين )
 .مناسبةوتعد هذه القيم مرتفعة، وتجعل من الأداة 
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 الدراسة:  أداة تصحيح

تسعى  تكون التي  الدراسة  أداة  قياسإت  تعامل    لى  التأساليب  الفلسطيني أشركات  ة  أزم ثار  أمع    ةمين 

Covid-19    استخراج    ةوالمالي  ةوالفني   ةداري والإ  ةالتسويقي  المجالاتفي بعد  النهائية  صورته  في 
كما هو موضح في ملحق )ث(، وقد مثلت جميع    ت أربعة مجالا(، فقرة موزعة على  42الصدق من )

  ةالتسويقي   ت في المجالا  Covid-19ة  أزمثار  أ مع    ةمين الفلسطينيأشركات التتعامل    أساليب الفقرات  
 . إذ عكست الأوزان عند تصحيحها  في شركات التأمين في فلسطين ةوالمالي ةوالفني ةداريوالإ

ليكرت ) تدرج  إجاباته عن طريق  تقدير  المستجيب  وأعطيت الأوزان  ( خماسي،  Likertوقد ط لب من 
‌‌( 2)  موافق  غير( درجات،  3( درجات، محايد )4)  موافق( درجات،  5)  بشدة  موافق  :للفقرات كما يلي

   (، درجة واحدة.1) بشدة موافق غير، درجتان
  ة مين الفلسطيني أشركات الت  أساليب تعامل  كل منولغايات تفسير المتوسطات الحسابية، ولتحديد مستوى  

لدى عينة الدراسة، حولت   ةوالمالي  ةوالفني  ةداريوالإ  ةالتسويقي   المجالاتفي    Covid-19ة  أزمثار  أمع  
ة  مستويات: مرتفع  خمسة ( درجات وتصنيف المستوى إلى  5-1العلامة وفق المستوى الذي يتراوح من )

 ، وذلك وفقاً للمعادلة الآتية: ة، ومنخفضة جداً ومنخفض  ومرتفعة، ومتوسطة،، جداً 

 ( على النحو التالي:الاستبانة)ات في عملية تصحيح فقرات الدراسةلقد تم اعتماد التوزيع التالي للفقر 

متوسطة بدرجة  بدرجة عالية بدرجة عالية جداا   بدرجة متدنية جداا  بدرجة متدنية  

5 4 3 2 1 

 

 وقد تم اعتماد معيار التصحيح في تصحيح فقرات )الاستبانة( وفق مقياس ليكرت المعتمد:

 تفسير الدرجة مقياس ليكرت  المتوسط الحسابي 

 منخفضة جدا   غير موافق بشدة  1.8 - 1

 منخفضة غير موافق 2.60- 1.81

 متوسطة  محايد 2.61-3.40

 كبيرة  موافق 3.41-4.20

 كبيرة جدا   موافق بشدة  5 - 4.21
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 الدراسة  متغيرات 4.3

 والتابعة الآتية:  ةالديموغرافياشتملت الدراسة على المتغيرات 

 الديموغرافية: المتغيرات ‌-أ

 فأقل، بكالوريوس، دراسات عليا(.  )دبلوموله ثلاثة مستويات هي:  التعليمي:المستوى  .1
سنوات،   10اقل من  -5سنوات، من    5وله ثلاث مستويات هي: )اقل من    الشركة:سنوات العمل في   .2

 سنوات فأكثر(. 10
اقل من -10سنوات،    10اقل من  -5سنوات،    5: وله أربعة مستويات هي: )اقل من  عمر الشركة .3

 سنة فأكثر(.  15سنة،  15
 مستويات هي: )مدير قسم، مدير فرع، مدير دائرة، غير ذالك(.    ربعأوله  المسمى الوظيفي: .4
هلية للتأمين،  مين، شركة المجموعة الأألتلوله خمس مستويات هي: )شركة ترست العالمية  الشركة: .5

 شركة تمكين للتأمين، الشركة العالمية المتحدة للتأمين، الشركة الوطنية للتأمين(. 
 المتغير التابع:-ب 

ثار جائحة  أمع    ةمين الفلسطينيأشركات الت  أساليب تعامل  تقيس  التي  الفرعية  الدرجة الكلية والمجالات 
19-Covid  الدراسة عينة لدى ةوالمالي ةوالفني ةداريوالإ ةالتسويقي المجالات في. 

 
 إجراءات تنفيذ الدراسة 5.3

 الدراسة وفق الخطوات الآتية: نف ذت 
من العديد من المصادر كالكتب، المقالات، التقارير، الرسائل الجامعية، وغيرها،    المعلومات   ت جمع .1

 .وذلك من أجل وضع الإطار النظري للدراسة
 . العاملين في شركات التأمين في فلسطينعلى إحصائية بعدد  حصلت  .2
 تحديد عينة الدراسة.، ومن ثم مجتمع الدراسة تم تحديد  .3
 .الدراسة من خلال مراجعة الأدب التربوي في هذا المجال وات ر أد تم تطوي .4
  من المحكمين. 10من قبل  الدراسة أدوات تحكيم تم  .5
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بكل صدق وموضوعية،    هاالدراسة على العينة الأصلية، والطلب منهم الإجابة على فقرات  أدوات تطبيق   .6
 .تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي  وذلك بعد إعلامهم بأن إجابتهم لن

( لتحليل  SPSS, 23الرزمة الإحصائي )  برنامجالبيانات إلى ذاكرة الحاسوب، حيث استخدم    أدخلت  .7
 الإحصائي المناسب.   إجراء التحليلوتم البيانات، 

السابقةتم   .8 والدراسات  النظري  الأدب  ضوء  في  التحليل  عنها  أسفر  التي  النتائج  خرجنا  و   ، مناقشة 
 . التوصيات والمقترحات البحثية من مجموعةب
 

 الإحصائية المعالجات  6.3

الإحصائية للعلوم الاجتماعية  برنامج الرزم  ستخدام إوبعد جمعها قام الباحث ب من أجل معالجة البيانات 
(SPSS, 23 وذلك باستخدام المعالجات الإحصائية )  :الآتية 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية. .1
 لفحص الثبات. (Cronbach's Alpha)معامل كرونباخ ألفا  .2
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 الفصل الرابع
____________________________________________________ __ 

 نتائج الدراسة  

 تمهيد  1. 4
يتناول هذا الفصل عرضاً للنتائج التي توصلت إليها الدراسة في ضوء أسئلتها وفرضيتها التي طرحت، 

 وقد نظمت وفقاً لمنهجية محددة في العرض، وكما يلي: 

 

 النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة  2.4
 نتائج السؤال الأول:  1.2.4

 ؟ التسويقي المجال  في Covid-19ة أزم  ثارأمع  ةمين الفلسطينيأشركات التتعامل أساليب  هي ما
للإجابة عن السؤال الأول ح سبت المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لمحور 

 ( يوضح ذلك: 1.4والجدول ) فلسطين،التسويقي لشركات التأمين في  المجال
التأمين  التسويقي لشركات المئوية المجالالمتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والنسب (: يوضح 1.4جدول )

 في فلسطين 
المتوسط   ابعاد المزيج التسويقي في شركات التأمين   الرقم 

 الحسابي 
النحراف  
 المعياري 

النسبة  
 المئوية 

 المستوى 

 0.604 4.22 الخدمة  4 1
 مرتفعة  84.4‌%

 مرتفعة  %‌80 0.749 4.00 الترويجيالأداء  3 2

 0.762 3.83 الأداء التوزيعي  2 3
 مرتفعة  76.6‌%

 مرتفعة ‌%70.6 0.902 3.53 الاداء السعري  1 4

 0.754 3.89 الدرجة الكلية
 مرتفعة 77.8%

 

 ناو كور   ة( أن أساليب التعامل شركات التأمين الفلسطينية مع أثار أزم1.4يتضح من خلال الجدول رقم )
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Covid-19  ( 3.89على المجال التسويقي جاء بدرجة مرتفعة حيث بلغ متوسطها الحسابي الكلي  )
على الأثار في المجال التسويقي تمثلت في الخدمة حيث  أ ن  أ حيث تبين    %(،77.8وبنسبة مئوية بلغت )

حيث   وتلاها المجال الترويجي  %(،84.4وبنسبة مئوية بلغت )  (،4.22بلغ متوسطها الحسابي الكلي )
( الحسابي  متوسطها  )  (،4.00بلغ  بلغت  مئوية  بلغ    %(،80وبنسبة  حيث  التوزيعي  المجال  وتلاها 

الحسابي ) بلغت )  (،3.83متوسطها  بلغ    %(،76.6وبنسبة مئوية  السعري حيث  المجال  واخيراً حل 
 %(.70.6وبنسبة مئوية بلغت ) (، 3.53متوسطها الحسابي )

القيود التي فرضتها الحكومة الفلسطينية على حرية الحركة والتنقل وعلى  وتعزو الباحثة ذلك الى طبيعة 
عمال وتقديم الخدمات للعملاء الحاصلين  فراد على ممارسة حياتهم الطبيعية في أداء الأقدرة الشركات والأ

على الخدمات من شركات التأمين، الأمر الذي دفع شركات التأمين على الحرص على الإستمرار في  
ما يتم تقديمه من خدمات للعملاء الحاصلين على التأمين من قبل الشركات، وقد حصلت الخدمة   متابعة
على متوسط حسابي ذلك لكون أن الخدمة في شركات التأمين تمثل أهم مصادر جذب المؤمنين  أ على  

تقديم الخدمات بما يتلائم مع حاجات المؤمنين يضمن للشركة  فالحرص على تطوير الخدمة واليات 
 Wangaالنمو في سوق التأمين والاستمرار في الحفاظ على زبائنها،وقد توافق هذه النتائج مع دراسة  

,Zhangb ,Wang b ,Fuc,2020    التامين  أشارت  أوالتي سؤق  على  كبير  سلبي  تاثير  هناك  ن 
جدت أالصيني على المدى القصير بسبب القيود على تسويق التامين وكبح الطلب على التامين المنزلي و 

دخل  أ على  أن  الشهري  النمو  ومعدل  التجاري  التامين  بسبب  أقساط  انخفض  قد  للقسط  سنوي  ساس 
Covid-19  مين الممتلكات.أمين الشخصي وتأوهناك ايضا تاثير سلبي واضح على ت 

التأمين  لى حجم الوعي التسويقي الذي امتلكه مدراء التسويق في شركات  إن تشير الباحثة  أ من ذلك يمكن  
ستفادة من حالة  على التغلب على مشكلة القيود التي فرضتها الحكومة الفلسطينية على التنقل وعلى الإ

التكنولوجي في الأ الفلسطينية خاصة في ظل وصول الإ التطور  المواطنين الأراضي  لكافة  مر  نترنت 
انتها  على  التأمين  لشركات  التسويق  دائرة  في  المسؤولين  مهمة  من  سهل  التسويقي  الذي  الاسلوب  ج 

الإلكتروني في مجال تقديم خدمات التأمين ومجال الترويج والتوزيع الإلكتروني للخدمات التأمينية التي  
 توفرها الشركات في فلسطين.
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 السعري: داء الأالبعد الول:  1.1.2.4

البعد ح سبت المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية   ، السعري داءللاللإجابة عن 
 ( يوضح ذلك: 2.4والجدول )

 المجال السعري لبعد (: يوضح المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والنسب المئوية 2.4جدول )

المتوسط   الفقرات    الرقم 
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

النسبة  
 المئوية 

 المستوى 

قدمت الشركة خصومات سعرية على الخدمات التأمينية في   1
 .ظل جائحة كورونا

 ة‌متوسط 65.4% 1.091 3.27

خلال    2 الرسوم  لتسديد  السماح  فترة  بتمديد  الشركة  قامت 
 .جائحة كورونا

 مرتفعة 84.4% 685. 4.22

قامت الشركة بمنح تسهيلات اضافيه في موضوع تقسيط   3
  .التأمينيةالدفعات 

 مرتفعة 84% 538. 4.20

التأمينية خلال جائحة    4 الخدمات  الشركة من أسعار  قللت 
 .كورونا

 متوسطة  58% 1.036 2.90

 ة‌متوسط %61.8 1.161 3.09 .تم تغيير استراتيجية التسعير خلال فترة جائحة كورونا  5

 مرتفعة  %70.6 0.902 3.53 الدرجة الكلية

 

 المجال السعري ( أن المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن  2.4يتضح من الجدول )
(، وجاءت فقرة "قامت الشركة بتمديد فترة السماح لتسديد الرسوم خلال 4.22-  .2.90تراوحت ما بين )

( وبتقدير مرتفعة،  %84.4( وبنسبة مئوية )4.22بمتوسط حسابي قدره )جائحة كورونا" بالمرتبة الأولى  
بينما جاءت فقرة "قللت الشركة من أسعار الخدمات التأمينية خلال جائحة كورونا" في المرتبة الأخيرة،  

مجال  ل( وبتقدير متوسط. وقد بلغ المتوسط الحسابي ل%58( وبنسبة مئوية )2.90بمتوسط حسابي بلغ ) 
 ( وبتقدير مرتفعة. 70.6( وبنسبة مئوية )3.53) السعري 

ساليب التسعيرية التي تعتمد عليها شركات التأمين في  كثر الأأن  أليه النتائج يتضح للباحث  إشارت  أمما  
تمثلت في تمديد فترات السماح لتسديد الرسوم المترتبة على المؤمنين    COVID-19ثار  أالتغلب على  
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مر الذي ضافيه في موضوع تقسيط الدفعات التأمينية، الأإلى قيام الشركة بمنح تسهيلات  إضافة  بالإ 
يدلل على حرص الشركة على تبني استراتيجيات تسعيرية مرنة تساهم في الحفاظ على المؤمنين لديها  

 عمالهم الامر الذي ساهم فيأ خاصة في ظل القيود التي ساهمت في انقطاع الكثير من المؤمنين عن  
 خلق صعوبات مالية لدى المؤمنين في مجال الالتزام بالمستحقات والرسوم المفروضة عليهم. 

نما  إن عملية تسعير الخدمات التأمينية هي عملية لا تتم من طرف الشركة لوحدها و أ كما ترى الباحثة  
العاملة في فلسطين وبين هيئة سوق رأس المال   التأمين  الجهة  تخضع لتوافق عام بين كافة شركات 

سعار خدمات أن يتم التلاعب في  أالحكومية المنظمة لأسعار خدمات التأمين في فلسطين، ولا يمكن  
التأمين من قبل شركة دون اخرى، ذلك لطبيعة الرقابة المفروضة على برامج وسياسات التسعير للخدمات  

تأمين، لذلك فإن الأساليب سعار لخدمات الأالتأمينية من قبل الحكومة على ما تقدمه شركات التأمين من  
 ضرار جائحة كورونا من خلال عملية تسعير أالتي تم انتهاجها من قبل شركات التأمين في التعامل مع  

على المؤمنين    ةضالخدمات جاءت بما يتماشى مع الحالة السائدة من تأجيل لمستحقات التأمين المفرو 
 المؤمنين. و من تقليل حجم الدفعات المطلوبة من أ

ن السياسات السعرية التي تبنتها شركات التأمين في ظل جائحة كورونا جاءت ألى  إوتعزو الباحثة ذلك  
لى الدور  إضافة  إغلاقات المفروضة والقيود على الحركة والتنقل من قبل المواطنين،  كمحصلة عامة للإ 

ات سماح للمؤمنين لدى الشركات لى منح فتر إلى دفع شركات التأمين  إدته الحكومة الفلسطينية  أالذي  
لدفع ما ترتب عليهم من تأمينات خلال إنتشار الجائحة والذي جاء نتيجة غياب الوعي الكافي بالجائحة  

ن بدايات إنتشار كوفيد  أن تستمر به هذه الجائحة في التأثير، حيث أومستوى تأثيرها والفترة التي يمكن 
مر  لى تعزيز مستوى القيود المفروضة على الحركة الأإت  د أعلامية كبيرة  إ وما صاحبها من هالة    19

 قساط للتأمين. ألى ضعف قدرة المؤمنين على دفع ما يترتب عليهم من إدى أالذي 

 التوزيعي داءالأالبعد الثاني:  2.1.2.4
  التوزيعي،   داءلألللإجابة عن البعد ح سبت المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية  

 ( يوضح ذلك: 3.4والجدول )

 

 



56 
 

 التوزيعيمجال لل(: يوضح المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والنسب المئوية 3.4جدول )

المتوسط   الفقرات    الرقم 
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

النسبة  
 المئوية 

 المستوى 

أداء الموقع الإلكتروني للشركة خلال جائحة كورونا كان    1
 714. 4.05 .متميز

 مرتفعة 81%

خلال  غيرت    2 عملائها  مع  تواصلها  أساليب  من  الشركة 
 589. 4.27 .جائحة كورونا

‌جداً‌‌مرتفعة 85.4%

تقديم خدمات وسائل التواصل الإلكتروني ل  طورت الشركة   3
 719. 4.15 .خلال الجائحة أفضلعملاء بشكل لل

 مرتفعة 83%

 1.026 2.86 تم العمل على زيادة عدد الوكلاء خلال جائحه كورونا.   4
 ة متوسط 57.2%

 مرتفعة  %‌76.6 0.762 3.83 الدرجة الكلية

 

  التوزيعي   داءالأ( أن المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن  3.4يتضح من الجدول ) 
(، وجاءت فقرة "غيرت الشركة من أساليب تواصلها مع عملائها خلال  27 4-   .2.86تراوحت ما بين )
( وبتقدير مرتفعة  %85.4( وبنسبة مئوية )4.27بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره )جائحة كورونا" 

الوكلاء خلال جائح العمل على زيادة عدد  "تم  بينما جاءت فقرة  المرتبة الأخيرة،    ة جداً،  كورونا" في 
بلغ ) الحسابي  ( وبتقدير متوسط% 57.2( وبنسبة مئوية )2.86بمتوسط حسابي  المتوسط  بلغ  . وقد 

 ( وبتقدير مرتفعة. %76.6( وبنسبة مئوية ) 3.83جال التوزيعي ) ملل

والأساليب التوزيعية التي تبنتها شركات التأمين في التغلب على الأثار  آليات  رتفاع مستوى  إتعزو الباحثة  
على الأداء التسويقي لخدمات التأمين لكافة الشركات لواقع الوعي التام   19المترتبة على جائحة كوفيد  

والتي ترتب عليها   الجائحة  هذه  التعامل مع  في  الشركات  التواصل  إ لدى  الفروع وضعف  كافة  غلاق 
لى التحول نحو الأساليب التوزيعية الإلكترونية  إمر الذي دفع شركات التأمين  الحركة والتنقل، الأوانقطاع  

خر تضمن خلال هذه ألى الحفاظ على عملائها وتقديم الخدمات ومن جانب  إمن جانب فهي تسعى  
رة في التزام  لتزام بالتعليمات الحكومية الصاد الأساليب التي تم تبنيها في الحرص على تعزيز مستوى الإ

 المنازل والبيوت خوفاً من التفشي السريع لجائحة كورونا بين صفوف المواطنين. 
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نتهجتها شركات التأمين في مجال توزيع خدمات التأمين  أن تفسر الباحثة التحولات التي  أ كما ويمكن  
في كافة البيوت   نترنت راضي الفلسطينية من إنتشار الإ نحو استخدام التكنولوجيا في طبيعة ما تشهده الأ

شتراك في خدمات  غلب المواطنين نحو الإ أ التي دفعت    19الفلسطينية خاصة في ظل جائحة كوفيد  
نترنت والمواقع الإلكتروني ووسائل التواصل الاجتماعي سمة عامة  صبح استخدام الإأنترنت، حيث  الإ

ستفادة من هذه التحولات  مر الذي ساعد شركات التأمين على الإمن سمات إنتشار جائحة كورونا، الأ
في انتهاج اسلوب التوزيع الإلكتروني لتسويق خدماتها للمؤمنين والراغبين في الحصول على خدمات 

لى تقليل حجم الاعتماد على وكلاء التأمين وضعف  إدى  أمر الذي  الأ  شكاله في فلسطين.أالتأمين بكافة  
لى  إفي التسويق ساهم في تقليل حاجة الشركة    ن التحول الالكترونيأالحاجة لزيادة عدد الوكلاء خاصة  

لكترونية  للاعتماد على وكلاء التأمين في ظل قدرة المؤمن للوصول الى خدمات الشركة عبر التطبيقات الإ
 عتماد شركات التأمين على زيادة عدد وكلاء التأمين العاملين لديها. إ وهذا ما يفسر تدني 

 الترويجي داءالأالبعد الثالث:  3.1.2.4

  دء الأللإجابة عن البعد الثالث ح سبت المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لبعد  
 ( يوضح ذلك: 4.4الترويجي، والجدول )

 مجال الترويجيلل(: يوضح المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والنسب المئوية 4.4جدول )

المتوسط   الفقرات    قم الر 
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

النسبة  
 المئوية 

 المستوى 

زاد اعتماد الشركة على المواقع الإلكترونية للترويج لخدماتها   1
 .خلال جائحة كورونا

3.93 .745‌
 مرتفعة 78.6%

حرصت الشركة على المشاركة الفاعلة في الأعمال الخيرية    2
   .خلال جائحة كورونا

4.30 .883 
 مرتفعة جداً  86%

خصصت الشركة برشورات الكترونية للترويج عن خدماتها   3
 .خلال جائحة كورونا

3.82 .844 
 مرتفعة 76.4%

التواصل    عرضت  4 مواقع  عبر  خدماتها  مميزات  الشركة 
 .في ظل جائحة كورونا الإلكتروني

4.29 .564 
 مرتفعة جداً  85.8%

أصدرت الشركة تقارير عن خدماتها عبر مواقع التواصل    5
  الاجتماعي خلال جائحه كورونا. 

3.94 .764 
 مرتفعة 78.8%

الإ  6 على  الشركة  للتر اعتمدت  الممولة  عن  علانات  ويج 
 .وروناخدماتها خلال جائحة ك

3.83 .736 
 مرتفعة 76.6%
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كورونا    7 جائحة  ظل  في  الإلكتروني  الترويج  الفرصة  وفر 
للا بخدمات  للعملاء  المتعلقة  المعلومات  كل  على  طلاع 

 .التأمين

3.91 .705 

 مرتفعة 78.2%

 مرتفعة  %‌80 0.749 4.00 الدرجة الكلية

 

 الترويجي   داءالأ( أن المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن  4.4يتضح من الجدول )
الأعمال    (، وجاءت فقرة "حرصت الشركة على المشاركة الفاعلة في4.30-   .3.82تراوحت ما بين )

( قدره  بمتوسط حسابي  الأولى  بالمرتبة  كورونا"  خلال جائحة  وبنسبة  4.30الخيرية   ) ( %(  86مئوية 
رتبة الثانية الفقرة التي تنص على "عرضت الشركة مميزات خدماتها  موبتقدير مرتفعة جداً، وتلاها في ال

( وبنسبة مئوية  4.29عبر مواقع التواصل الإلكتروني في ظل جائحة كورونا" بمتوسط حسابي قدره )
رات الكترونية للترويج عن  %( وبتقدير مرتفعة جداً، بينما جاءت فقرة "خصصت الشركة برشو 85.8)

%(  76.4( وبنسبة مئوية )3.82خدماتها خلال جائحة كورونا" في المرتبة الأخيرة، بمتوسط حسابي بلغ )
%( وبتقدير  80( وبنسبة مئوية )4.00)  الترويجيوبتقدير مرتفع. وقد بلغ المتوسط الحسابي للمجال  

 مرتفع. 

لى تبني أساليب الترويج الإلكتروني  إالترويج التقليدية    رتفاع مستوى التحول من أساليب إوتعزو الباحثة  
لدى شركات التأمين لما يمثله الترويج الإلكتروني من اسلوب فاعل في مساعدة العملاء في الوصول 

علان عن الخدمات التي تقدمها شركات التأمين دون مغادرة منزله، إلى أدق التفاصيل المعروضة في الإ
ميزات ايجابية في توفير احتياجات المؤمنين عن كافة الخدمات التي توفره    لكترونيحيث للترويج الإ

و التواصل مع  ألى زيارة الشركة  إليه دون الحاجة  إشركات التأمين باسلوب بسيط وسهل ويمكن الوصول  
 عتماد على التكنولوجيا من وسائل وخدمات تساعد شكال الإ الوكلاء، وهذه المميزات هي شكل رئيسي لأ

في الفهم الجيد للرسالة الترويجية الإلكترونية من طرف المستهلك بمساعدة الصور والفيديو والخدمات 
مان  من والأن تبني أساليب الترويج الإلكتروني من قبل شركات التأمين يساهم في توفير الأأالأخرى، كما  

تاج إلى المخاطرة في الخروج من  لدى العملاء الباحثين عن الخدمة التأمينينة الملائمة لهم، بحيث لا يح
و بذل جهد كبيرة أثناء التجوال في سبيل الحصول على مراده، بحيث يمكن للعملاء من خلال  أمنزله  

ساعة    24ختيار الأحسن خلال  إمواقع الشركات الإلكترونية المقارنة بين الخدمات المعروضة والأسعار و 
 في اليوم وعلى مدار الأسبوع.
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 رابع: الخدمة البعد ال 4.1.2.4

للإجابة عن البعد الثالث ح سبت المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لبعد الخدمة، 
 ( يوضح ذلك: 5.4والجدول )

 (: يوضح المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجال الخدمة5.4جدول )

المتوسط   الفقرات    الرتبة
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

النسبة  
 المئوية 

 المستوى 

حرصت الشركة على التواصل مع العملاء الكترونيا عند   1
 543. 4.32 .اصدار وثائق التأمين

 مرتفعة جداً  86.4%

كان هناك التزام كبير في تقديم الخدمات الفنية للمتضررين   2
 589. 4.27 .كورونا ةخلال جائح

 مرتفعة جداً  85.4%

لخدماتها    3 التلقائي  التجديد  اسلوب  على  الشركة  اعتمدت 
 734. 3.95 .التأمينية خلال جائحة كورونا

 مرتفعة  79%

على    4 الشركة  وقت إحرصت  أسرع  في  الخدمات  يصال 
 589. 4.27 .ممكن

 مرتفعة جداً  85.4%

مع    5 فاعل  اتصال  نظام  توفير  على  الشركة  حرصت 
 564. 4.29 .العملاء

 مرتفعة جداً  85.8%

 مرتفعة ‌%‌84.4 0.604 4.22 الدرجة الكلية

 

( الجدول  من  مجال  5.4يتضح  الدراسة عن  عينة  أفراد  الحسابية لإجابات  المتوسطات  أن    الخدمة ( 
لكترونيا  إ(، وجاءت فقرة "حرصت الشركة على التواصل مع العملاء  4.32-   .3.95تراوحت ما بين ) 

)إعند   قدره  بمتوسط حسابي  الأولى  بالمرتبة  التأمين"  وثائق  )4.32صدار  مئوية  وبنسبة   )68.4%  )
وبتقدير مرتفعة جداً، بينما جاءت فقرة "اعتمدت الشركة على اسلوب التجديد التلقائي لخدماتها التأمينية  

( وبتقدير  %79( وبنسبة مئوية )3.95كورونا" في المرتبة الأخيرة، بمتوسط حسابي بلغ ) خلال جائحة  
 ( وبتقدير مرتفع. %84.4( وبنسبة مئوية ) 4.22) الخدمةمرتفع. وقد بلغ المتوسط الحسابي لمجال 

بدته شركات التأمين في التعامل مع جائحة  ألى التنوع الكبير الذي  إتشير نتائج أداء الخدمة التأمينية  
كورونا وفي أساليب إدارة الجائحة من خلال توفير تنوع عام في اسلوب تقديم خدمات التأمين للمؤمنين  
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والراغبين في الحصول على خدمات التأمين، حيث انتهجت شركات التأمين اسلوباً ادارياً ذات فعالية 
ول على الخدمات للمؤمنين في الشركة وذلك من خلال توفير  كبيرة في مجال تقديم الخدمات والحص

شركات التأمين للبرامج الإلكترونية والمواقع الإلكترونية التي تمكن المؤمنين الحصول على وثقية التأمين  
 عادة التجديد في خدمات التأمين الكترونياً.إ و أ

مين،  أروف كان اولوية لدى الشركات التهتمام بخدمة العملاء في هذه الظن الأأ لى  إوتعزو الباحثة ذلك  
الشركات   سعت  الإإحيث  خلال  من  مميزة  خدمة  على  الحفاظ  الفنية  لى  الخمات  تقديم  في  ستمرار 

بالإ العملاء،  مع  والدائم  المستمر  التواصل  على  والحفاظ  الكترونيا  إضافة  للمتضررين،  التواصل  لى 
 صدار وثائق التامين.إستمرار في للإ

 
 : الثاني نتائج السؤال  2.2.4

 داري؟الإ المجال  في Covid-19ة أزم  ثارإمع  ةمين الفلسطينيأشركات الت تعامل ساليبأ هي ما
 لمجال  المئوية  والنسب   المعيارية  والانحرافات   الحسابية  المتوسطات ح سبت    الثانيللإجابة عن السؤال  

والجدول    ،داري الإ  المجال   في  Covid-19  ةأزم   ثارأمع    ةمين الفلسطينيأشركات التتعامل    ساليبأ
  ( يوضح ذلك:6.4)

  شركاتتعامل ساليب أ(: يوضح المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجال 6.4جدول )
 داري الإ المجال في Covid-19ة أزم ثارأمع  ةمين الفلسطينيأالت

المتوسط   الفقرات    الرتبة
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

النسبة  
 المئوية 

 المستوى 

جديدة تتناسب مع جائحة    إدارية وضعت الشركة خطط    1
 597. 4.57 .كورونا

 مرتفعة جداً  91.4%

الموظفين خلال   داءرفعت الشركة مستوى المتابعة لأ   2
 495. 4.58 .كوروناجائحة 

 مرتفعة جداً  91.6%

بين  الش  تأعاد  3 المهام  توزيع  لركة  مع  الموظفين  تلائم 
 687. 4.50 .امتطلبات التعامل مع جائحة كورون

 مرتفعة جداً  90%

 1.034 4.06 .غيرت الشركة طريقة التواصل مع الموظفين  4
 مرتفعة 81.2%

 895. 4.07 حرصت الشركة على متابعة احتياجات الموظفين.  5
 مرتفعة 81.4%
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الوظيفي للعاملين خلال التزمت الشركة بتحقيق الأمن    6
 1.145 3.99 جائحة كورونا.

 مرتفعة 79.8%

التزمت الشركة بإجراءات الصحة والسلامة للحفاظ على    7
 955. 4.50 .الموظفين ةسلام

 مرتفعة جداً  90%

تم منح المديرين في الشركة صلاحيات اعلى من المعتاد   8
 818. 3.90 .لأداء العمل عن بعد

 مرتفعة 78%

 مرتفعة جداا ‌%‌85.4 0.828 4.27 الدرجة الكلية

 

  الاداري مجال  ال( أن المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن  6.4يتضح من الجدول )
(، وجاءت فقرة "رفعت الشركة مستوى المتابعة لأداء الموظفين خلال .4.58-  .3.90تراوحت ما بين ) 

( وبتقدير مرتفع  %91.6( وبنسبة مئوية ) 4.58الأولى بمتوسط حسابي قدره ) جائحة كورونا" بالمرتبة  
جداً، بينما جاءت فقرة "تم منح المديرين في الشركة صلاحيات اعلى من المعتاد لأداء العمل عن بعد" 

%( وبتقدير مرتفع. وقد بلغ المتوسط  78( وبنسبة مئوية ) 3.90في المرتبة الأخيرة، بمتوسط حسابي بلغ )
المجال   في  Covid-19ة  أزم ثار  أمع    ةمين الفلسطيني أشركات الت  لتعامل  أساليبحسابي لمجال  ال

 ( وبتقدير مرتفعة جداً.%85.4( وبنسبة مئوية )4.27)الإداري 

داري في كونه يمثل دليلًا يعكس مستوى الوعي  الإ   داءن تفسر المستوى المرتفع جداً للأأ ويمكن للباحثة  
زمة، وهذا ما يكون نتيجة لحرص الشركة دراي والعلاقة مع الموظفين لتخطي الأبالمجال الإوالاهتمام  

لى تبني خطط  إلى اتجاه الشركة  إضافة  إعلى رفع مستوى المتابعة لأداء الموظفين خلال جائحة كورونا،  
نقل والقدرة ثار سلبية على مستوى الحركة والتأ إدارية جديدة تتناسب مع جائحة كورونا وما خلفته من  

عادة توزيع مهام ومسؤوليات الموظفين لديها  إ ن تحرص على  ألى  إعلى التواصل مع العملاء، بما دفعها  
ي لى المؤمنين دون تعريضهم لإإسرع وبطريقة تساعد الشركة على الوصول  أسهل و أليتم العمل بشكل  

 . 19ن ينتج من انتشار كوفيد أضرر صحي يمكن 

ضرار جائحة كورونا وما  أوتفسر الباحثة تطور الأساليب الإدارية التي تبنتها الشركة في التعامل مع  
همية كبيرة، حيث  أ ثار سلبية الى طبيعة ما يمثله العناية بالعنصر البشري العامل لديها من  أ خلفتها من  

أساليب  أ تبني  على  حرصت  التأمين  شركات  تو أدارية  إن  خلالها  من  تضمن  النفسية  منة  الراحة  فير 
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من النفسي لدى موظفيها من خلال تجنيبهم الاختلاط المباشر  مان والأوالصحية وتعزز من مستوى الأ
من والسلامة الصحية لهم من خلال تطوير أساليبها الإدارية بما يتلائم  خرين وتوفير اجراءات الأمع الأ

ل تعزيز مستوى العمل البعد والتواصل مع حاجات الموظفين على أداء عملهم بكفاءة وفعالية من خلا
تصال الإلكتروني والاهتمام بتلبية متطلبات العمل الإلكتروني وتطوير قدرات العاملين ومهاراتهم على  الإ
بدت الشركة حرصاً أ عمال الموكلة اليهم في الشركات، حيث  ستفادة من التكنولوجيا في مجال أداء الأالإ

والوظائف بما يتلائم مع الموظفين خلال الجائحة لتعزيز مستوى قدرتهم  عادة ترتيب المهام  إ كافية على  
 في التغلب على الظروف الطارئة التي انتشرنت نتيجة جائحة كورونا في فلسطين. 

داري الواضح لى الوعي الإإداري المرتفع لطبيعة ما تبنته شركات التأمين  كما تفسر الباحثة هذا الدور الإ
ن هناك حاجة ملحة لتكييف الأساليب الإدارية المتبعة في  أن في شركات التأمين  لدى المدراء والمسؤولي

ن تبقى  أ إدارة العمل في الشركة ضمن ظروف العمل الحديثة التي فرضتها جائحة كورونا والتي لا يمكن  
دارية بناءة تخدم الهدف إكما هي عليه قبل الجائحة، لذلك حرصت شركات التأمين على تبني أساليب  

داءه في مجال أمن للموظف ويعزز من مستوى  رئيسي من عمل شركات التأمين بما يوفر الراحة والأال
نواعها، وتتوافق هذه الدراسة مع أشكالها و أتقديم الخدمات ومتابعة المؤمنين واحتياجاتهم التأمينية بكافة  

لى حرص شركات التأمين على توفير أساليب  إشارت  أ( والتي  2022)  Przybytniowski at alدراسة  
التأمين وتوفير   تقديم خدمات  مبتكرة في مجال  المؤمنين على  أوإستراتيجيات  قدرات  تتلائم مع  قساط 

سدادها، كما حرصت الشركات على توفير عروض مبتكرة وتنافسية في مجال توفير الخدمات التأمينينة،  
لى أن أعمال التأمين تضررت بشدة  إشارت  أ(، والتي  2021)   Klonowskaكما توافقت مع نتائج دراسة  

لـ   تأثير إيجابي طويل المدى مرتبط بزيادة إدراك المخاطر الاجتماعية    Covid-19من الوباء. لكن 
وزيادة الوعي بدور التأمين في التخفيف من الأثار السلبية للحوادث العشوائية، وتتوافق ايضا مع دراسة  

Gigauri,2020)  ة دار إتطوير خطط    ةالموارد البشري  ةدار إعلى الشركات ومديري  نه  ألى  إشارت  أ( والتي  
 .ةوالمستقبلي  ةزمات الحاليللأ ةالأزمات ووضع سياسات جديد للعمل عن بعد استجاب 

 
 نتائج السؤال الثالث:  3.2.4

 الفني؟ المجال  في Covid-19ثار جائحة أمع  ةمين الفلسطينيأشركات الت أساليب تعامل هي ما
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للإجابة عن السؤال الرابع ح سبت المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجال 
والجدول  الفني،المجال  في Covid-19ثار جائحة أمع   ةمين الفلسطيني أشركات الت أساليب التعامل

 ( يوضح ذلك: 7.4)

 شركاتلتعامل  أساليب(: يوضح المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجال 7.4جدول )
 المجال الفني  في Covid-19ة أزمثار أمع  ةالتامين الفلسطيني

المتوسط   الفقرات    الرتبة
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

النسبة  
 المئوية 

 المستوى 

على    1 الشركة  الإلكتروني حرصت  الفني  الدعم  توفير 
 4.36‌.738 .للعاملين في ظل جائحة كورونا

 مرتفعة جداً  87.2%

التأمين في   2 حرصت الشركة على توفير الدعم لوكلاء 
 818. 4.16 .ظل جائحة كورونا

 مرتفعة 83.2%

قامت الشركة بالتقيد بتعليمات هيئة سوق رأس المال في    3
 645. 4.47 .ظل جائحة كورونا

 مرتفعة جداً  89.4%

ل    4 اللازمة  خدمات  بتقديم  الشركة  لمركبات  استمرت 
‌683. 4.34 .كالمعتاد جائحة كورونا خلال المتضررة

 مرتفعة جداً  86.8%

لإنجاز العمل    ةاستخدمت الشركة وسائل تكنولوجية حديث  5
 1.030 4.14   .كورونا ةخلال جائح

 مرتفعة 82.8%

الشركة من الوفاء والالتزام باحتياجات العملاء تمكنت    6
 1.048 4.23 .الضرورية خلال جائحة كورونا

 مرتفعة جداً  84.6%

الميداني    7 الكشف  الشركة على توفير عمليات  حرصت 
 868. 3.87 .كورونا  ةخلال جائحللتأكد من مصداقية المؤمن لديها  

 مرتفعة 77.4%

 مرتفعة ‌%‌84.4 0.833 4.22 الدرجة الكلية

 

( الجدول  من  عن  7.4يتضح  الدراسة  عينة  أفراد  لإجابات  الحسابية  المتوسطات  أن  الفني  ال(  مجال 
(، وجاءت فقرة "قامت الشركة بالتقيد  .4.47-  .3.87لشركات التأمين في فلسطين تراوحت ما بين ) 

(  4.47الأولى بمتوسط حسابي قدره )بتعليمات هيئة سوق رأس المال في ظل جائحة كورونا" بالمرتبة  
( وبتقدير مرتفعة جداً، بينما جاءت فقرة "حرصت الشركة على توفير عمليات  %89.4وبنسبة مئوية ) 
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كورونا" في المرتبة الأخيرة، بمتوسط    ةالكشف الميداني للتأكد من مصداقية المؤمن لديها خلال جائح
أساليب ر مرتفع. وقد بلغ المتوسط الحسابي لمجال  ( وبتقدي%77.4( وبنسبة مئوية )3.87حسابي بلغ )

( وبنسبة مئوية  4.22)الفني  المجال    في  Covid-19ة  أزم ثار  أمع    ة مين الفلسطينيأشركات الت  تعامل
 ( وبتقدير مرتفع. 84.4%)

ثار جائحة كورونا على الأداء الفني لشركات أوتعزو الباحثة ارتفاع مستوى الأساليب المتبعة في إدارة  
ضرار الفنية التي  لى طبيعة التحولات الجذرية التي تبنتها شركات التأمين في التكيف مع الأإالتأمين  
ملين لديها على التواصل لى تطوير قدرات العاإ شركات التأمين، حيث اتجهت شركات التأمين    واجهتها

الدائم مع العملاء وتوفير احتياجاتهم وذلك من خلال تكييف الإدارة الإلكترونية والوسائل الإلكترونية  
التي وفرتها وسائل التواصل الإلكتروني وموقع الشركة الإلكتروني في تلبية احتياجات المؤمنين لدى  

في مستوى الأداء الفني الذي حرصت شركات التأمين    شركات التأمين، وهذا يدل على واقع التطور العام
على تقديمه للمؤمنين في مجال توفير الخدمات لهم، وفي مجال تطوير مهاراتها الفنية في مجال التكيف  

جراءات إوما تبعه من    19للتغلب على الأثار السلبية التي خلفها إنتشار كوفيد    19مع جائحة كوفيد  
الدور الفني الذي تؤديه شركات التأمين للتغلب على طبيعة الأثار السلبية    عادة تشكيل إ لى  إدت  أوقيود  

كدت العديد من الدراسات على الأثار السلبية لجائحة  أ( حيث  19التي تركتها جائحة كورونا )كوفيد  
ن  أ لى  إ(  2021( على الأداء الفني لشركات التأمين حيث اشارت درسة )العمايرة،  19كورونا )كوفيد 

ثار فنية كبيرة ومتنوعة على شركات التأمين وانعكست سلباً على قدرتها على  ألى  إدت  أرونا  جائحة كو 
 تقديم الخدمات الفنية للمؤمنين فيها. 

 
 : الرابعنتائج السؤال  4.2.4

 ؟المالي المجال  في Covid-19ة أزم  ثارأمع  ةمين الفلسطينيأشركات التتعامل  ساليبأ هي ما
للإجابة عن السؤال الرابع ح سبت المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجال 

والجدول    المالي،المجال    في  Covid-19ة  أزم ثار  أمع    ةمين الفلسطينيأشركات التأساليب تعامل  
 ( يوضح ذلك: 8.4)
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  شركاتأساليب تعامل (: يوضح المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والنسب المئوية لمجال 8.4جدول )
 المجال المالي في Covid-19ة أزمثار أمع  ةمين الفلسطينيأالت

المتوسط   الفقرات    الرتبة
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

النسبة  
 المئوية 

 المستوى 

 915. 3.47 . الإداريةقامت الشركة بتقليل حجم النفقات   1
 مرتفعة  69.4%

قللت الشركة حجم الحوافز المادية الممنوحة للموظفين    2
 1.209 2.88 كورنا. ةخلال جائح

 متوسطة  57.6%

الشركة    3 مستحقات    إلى اضطرت  صرف  موعد  تأخير 
 1.357 2.58 وكلاء التأمين. 

 منخفضة 51.6%

حرصت الشركة على متابعة تحصيل الأقساط في كافة    4
 714. 4.05 .فروعها

 مرتفعة  81%

الشركة عن صرف ر   5 تتوقف  الموظفين خلال  لم  واتب 
 809. 4.49 .كورونا ةجائح

 مرتفعة جداً  89.8%

الشركة    6 الدفع  استطاعت  وسائل  عبر  الأقساط  استلام 
 854. 3.20 .الإلكتروني

 متوسطة  64%

 مرتفعة ‌%‌68.8 0.976 3.44 الدرجة الكلية

 

( الجدول  الدراسة عن  8.4يتضح من  أفراد عينة  الحسابية لإجابات  المتوسطات  أن  المالي    المجال( 
(، وجاءت فقرة "لم تتوقف الشركة عن  .4.49- 2.58لشركات التأمين في فلسطين تراوحت ما بين ) 

( وبنسبة  4.49كورونا" بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره )  ةصرف رواتب الموظفين خلال جائح
ر موعد صرف ( وبتقدير مرتفعة جداً، بينما جاءت فقرة "قللت اضطرت الشركة إلى تأخي%89.8مئوية )

( %51.6( وبنسبة مئوية )2.58مستحقات وكلاء التأمين" في المرتبة الأخيرة، بمتوسط حسابي بلغ )
ثار  أمع    ة مين الفلسطينيأشركات الت  أساليب تعاملوبتقدير منخفض. وقد بلغ المتوسط الحسابي لمجال  

 %( وبتقدير مرتفع. 68.8)وبنسبة مئوية بلغت ( 3.44)المجال المالي  في  Covid-19ة أزم

ثر المالي الكبير على شركات التأمين في ظل جائحة كورونا، لى طبيعة مستوى الأ إوتعزو الباحثة ذلك  
ضعفت بشكل عام من قدرة الشركة على تحصيل  أجراءات  إجائحة كورونا من قيود و عن  ن ما نتج  أحيث  

المستحقات والرسوم، ومن جانب آخر حرصت الشركة على دفع رواتب الموظفين في مواعيدها، مما 
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ثر المالي المترتب على شركات التأمين، وذلك نتيجة ما ساهمت به الجائحة من  لى ارتفاع الأإفضى  أ
عادة دفع  المترتبة عليهم للشركة ولمنح مدة اضافية لإ تمديد فترات السماح للمؤمنين لدفع المستحقات  

دى الى انخفاض مستوى تدفق الاموال لدى شركات التأمين نتيجة  أمر الذي  رسوم التأمين المنتهية الأ
راضي الفلسطينية في ظل القيود والاجراءات التي تبنتها الحكومة  تعطل كافة الانشطة الاقتصادية في الأ

ن مستوى التقدير  أخذ بعين الاعتبار  لى انخفاض مقدار السيولة مع الأإدى  أ ذي  مر الالفلسطينية، الأ
لزمن انتهاء فترة الحجر المنزلي والقيود التي فرضتها الحكومة نتيجة حالة الطوارئ التي صاحبت جائحة  

لى إعباء المالية على شركات التأمين التي اضطرت  مر الذي ساهم في مفاقمة حجم الأ الأ  19كوفيد  
قليل صرف مستحقات وكلاء التأمين والى تخفيض نسبة الحوافز والعلاوات للموظفين، كما حرصت  ت

 الشركة على تقليل حجم النفقات الإدارية.

لي استطاعت الشركة  تفعة لاثر جائحة كورونا على الأداء المن حجم هذه الأثار المر أكما ترى الباحث  
 بوتيرة صرف الراتب    لتزامومتنوعة حيث حرصت الشركة على الإالتعامل معها ضمن أساليب مالية فعالة  

والالتزام بالمصاريف المترتبة على توفير بيئة العمل المناسبة للعمل عن بعد لتوفير كافة الخدمات التي   
يمكن  أيمكن   ما  وهذا  الشركات،  لدى  المؤمنين  يحتاجها  لدى أن  تنامى  الذي  الوعي  يعزز طبيعة  ن 

جراءات التي تبعت إنتشار جائحة كورونا في فلسطين وذلك من خلال تكيف مع الإشركات التأمين لل
شتراك في التأمين  قساط وتجديد رسوم الإ مالية الكترونية لتحصيل الأ آليات حرص الشركات على توفير  

جراءات وبهدف تعزيز مستوى التزامها بتوفير السيولة لضمان قدرتها بهدف التغلب على هذه القيود والإ
ضرار التي خلفتها جائحة كورونا )كوفيد لى الإستمرار النمو في السوق الفلسطيني بالرغم من كافة الأع

النتائج مع دراسة  19 تدهور الوضع  إشارت  أ(، والتي  (Xia, Yue at al.2020(، وتوافقت  لى أن 
دى بشكل  نخفاض دخل كل من الشركات والموظفين وزيادة معدل البطالة، مما أإالاقتصادي أدى إلى  

حتواء الوباء إ. ومع ذلك، مع  COVID-19مباشر إلى انخفاض دخل صناعة التأمين في الصين خلال  
قتصاد المحلي نتعاش السريع والقوي للإقتصاد. أدى الإأعادت الحكومة المركزية فتح الإ  كبير،إلى حد  

 .الطويلإلى بناء أساس متين لانتعاش دخل صناعة التأمين الصينية على المدى 
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 الفصل الخامس 
 ______________________________________________________ 

 النتائج والستنتاجات والتوصيات  
 

 مقدمة  
، ثم تقديم مجموعة من الاستنتاجات  ليها الدراسةإيتناول هذا الفصل تلخيص أهم النتائج التي توصلت  

توصلت   ما  بأساليب  إحسب  الخاصة  المقترحات  من  مجموعة  وتقديم  نتائج،  من  الدراسة    تعامل ليها 
 .-Covid 19 ةأزم  ثارأ مع شركات التأمين

 
 ص النتائج  خمل 1.5

النتائج  أ - الأألى  إشارت  مع  ن  التعامل  في  التأمين  شركات  تبنتها  التي  التسويقية  ثار أساليب 
Covid-19    مر الذي عزز داء التسويقي للشركة الأثر بشكل كبير على مستوى فعالية الأ أقد

 . Covid-19ثار السلبية من قدرتها على التعامل مع الأ

من  أ - التسويقي  المزيج  عناصر  بأهمية  التأمين  شركات  لدى  وعي مرتفع  هناك  النتائج  شارت 
على مستوى    Covid-19ثار السلبية  دارة الأإخدمات وترويج وتسعير وتوزيع على نجاه عملية  

سوق  في  والتوسع  عليهم  والحفاظ  المؤمنين  استقطاب  حيث  من  السوق  في  التأمين  شركات 
 التأمين.

هتمام  جدا وهذه دليل على الوعي والإ  ة مرتفعبدرجة  داري جاء  داء الإالأن  أ   لىإشارت النتائج  أ -
 لدى شركات التأمين.  Covid-19زمة أثار أ دراي والعلاقة مع الموظفين لتخطي بالمجال الإ

تطوير قدرات العاملين لديها على التواصل   على  حرصت شركات التأمين  ن  أ   لىإشارت النتائج  أ -
والوسائل  الإلكترونية  الإدارة  تكييف  خلال  من  وذلك  احتياجاتهم  وتوفير  العملاء  مع  الدائم 

رتها وسائل التواصل الإلكتروني وموقع الشركة الإلكتروني في تلبية احتياجات  الإلكترونية التي وف
داء الفني لديها في التعامل مع  مما ساهم في تعزيز فعالية الأ  المؤمنين لدى شركات التأمين

Covid-19 . 
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الفعالية  داء المالي جاء بدرجة مرتفعة مما يدل على مستوى عالي من  ن الأأ لى  إشارت النتائج  أ -
 .على الشركة Covid-19ثار أجراءات التي تبنتها شركة التأمين في تخطي ساليب والإفي الأ

  
 استنتاجات الدراسة   2.5

 هم الاستنتاجات كما يأتي:أ يمكن تلخيص 

جراءات وقيود في ظل حالة الطوارئ التي فرضتها جائحة  إوما تبعه من    Covid-19ن إنتشار  أ -
قد   والإأكورونا  التسويقي  الأداء  على  دفع  ثرت  مما  وكبير  سلبي  بشكل  والمالي  والفني  داري 

خلفها   التي  الأضرار  هذه  لتخطي  وإستراتيجيات  أساليب  تطوير  نحو  التأمين  إنتشار  شركات 
.Covid-19 

تباعها من قبل شركات التأمين في تعزيز  إساليب التي تم  ن هناك تأثير بشكل واضح لطبيعة الأأ -
ثار السلبية المترتبة على إنتشار  مستوى الأداء لدى الشركات وذلك بما يضمن لها تخطي الأ 

Covid-19 . 

التأمين على - الانترنت  الإ  حرصت شركات  والتطور في شبكة  التكنولوجي  التطور  ستفادة من 
 . Covid-19ضرار الذي صاحب إنتشار الاجتماعي لتخطي الأ ومواقع التواصل 

ضرار جائحة  أن لدى إدارة شركات التأمين الوعي الكافي والخطط الفعالة في مجال التعامل مع  إ -
 ثارها السلبية على أداء الشركات في التسويق لخدماتها. أكورونا و 

البيئةالإ - وتوفير  مهاراتهم  تطوير  على  والحرص  بالموظفين  للتواصل   هتمام  لهم  الملائمة 
داري لدى  تصال ولأداء المهام عن بعد من أهم العوامل التي ساهمت في تحسين الأداء الإإوالا

 شركات التأمين. 

ليات الدفع  آلتزام بتوفير رواتب الموظفين واحتياجاتهم المالية ومتابعة التحصيل عن طريق  الإ -
مت في الحفاظ على الأداء المالي في شركات الإلكتروني من الأساليب الإدارية الهامة التي ساه

 التأمين.
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 توصيات الدراسة  3.5

 تقدم الباحثة مجموعة من التوصيات أهمها: 

حث شركات التأمين بالتنسيق مع هيئة سوق رأس المال على تقديم عروض تسعيرية لخدمات  -
مستوى التزامهم  زمات والكوارث بما يتناسب مع قدرات المؤمنين ويعزز من  التأمين في ظل الأ

 بدفع المستحقات المترتبة عليهم. 
لكتروني من توزيع وترويج وتقديم  ساليب التسويق الإأعتماد شركات التأمين على إ زيادة مستوى  -

ستمرار في الحفاظ على  لكترونية للشركة بما يضمن لها القدرة على الإ خدمات عبر المواقع الإ
 خرين. أالمؤمنين لديها وزيادة جذب مؤمنين 

تصال والتواصل بشكل فعال من خلال  ستفادة من تطور وسائل الإيمكن لشركات التأمين الإ -
تصال دائم مع المؤمنين والراغبين  إتصال سهلة وسريعة تضمن لهم البقاء على  إتوفير قنوات  

 في الحصول على خدمات التأمين. 
العمل على تطوير إستراتيجيات و  - لها  آضرورة  التأمين تضمن  ليات واضحة من قبل شركات 

نظمة الدفع الإلكتروني بالشراكة بين هيئة سوق رأس  أالحصول على مستحقات التأمين بواسطة  
 المال والبنوك الفلسطينية. 

ستفادة من التطور التكنولوجي الهائل من خلال الإستمرار في تطوير قدرات الموظفين  ضرورة الإ -
 زمات محتملة.أاجهة اي على العمل عن بعد لمو 

ضرورة حث شركات التأمين على تطوير أساليبها في التعامل مع الأزمات المحتملة من خلال  -
تبني إستراتيجيات أكثر شمولية تتلائم مع حالات الإغلاق الشامل أو الأزمة العامة التي تفرض 

 قيوداً على الحركة والتنقل. 
تكنولوجيا والأنظمة التقنية بالشراكة مع هيئة سوق  تعزيز مستوى إستثمار شركات التأمين في ال -

رأس المال والبنوك الفلسطينية تضمن من خلالها تنظيم عمليات تقديم الخدمات والحصول على  
 قساط والرسوم.الأ
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 الملاحق 

 ستبانة بصورتها النهائية  ( الإ1ملحق)

 جامعة القدس 

 عمادة الدراسات العليا 

                      قتصاد لإوا ة: الإدارةكلي

 عمال أ قسم: إدارة 

 

 استبانة الدراسة  

 تحية طيبة وبعد؛  

بهدف الحصول على البيانات المتعلقة بدراسة   ت أ عد   تيال  الاستبانة  هيطيب لي أن أضع بين يديك هذ 

الت  تعامل  أساليب عنوانها: المجال  Covid-19ة  أزمثار  أمع    ة الفلسطسيني  مينأشركات  ت  في 

من  ةوالمالي  ة والفني  ةداري والإ  ةالتسويقي الماجستير  درجة  على  الحصول  لمتطلبات  استكمالًا  وذلك   .

 .الأعمال إدارةجامعة القدس في تخصص 

المرفقة، مع مراعاة الدقة في الإجابة    الاستبانةلذا أرجو التكرم بتخصيص جزء من وقتكم الثمين لتعبئة  
سيكون له عظيم الأثر والفائدة في الوصول إلى نتائج أكثر دقة كونها    تيعن الأسئلة المطروحة، وال

 ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط.

شف  بالسرية التامة والمطلقة ولن يتم الك  الاستبانة هسيتم التعامل مع إجاباتك على البنود الواردة في هذ 
 عنها لأي شخص داخل مؤسستك.

ه نهيل فقيالباحثة:   
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 المعلومات الشخصية  القسم الأول:

  .الخانة التي تدل  على ما ينطبق عليك في  (✓) يرجى وضع إشارة 

 . المستوى التعليمي  1

   دراسات عليا □بكالوريوس              □دبلوم فأقل            □

 ةشركسنوات العمل في ال-2

 فأكثر  سنوات  10 □       سنوات 10 أقل من -5من   □        سنوات 5أقل من   □ 

 عمر الشركة:  - 3

سنة       15من  أقل    -10  □سنوات           10أقل من    -5    □سنوات             5من    أقل  □  
 سنة فأكثر  15 □

 المسمى الوظيفي  -4

 .......... حدد غير ذلك ‌‌□مدير دائرة              □مدير فرع            □مدير قسم         □

 ..................................... التأمين  شركة سمإ-5
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 خلافها:مام كل عبارة مما يأتي وفقاا لرأيك بالموافقة أو أ (✓)إشارة  وضع الثاني: الرجاءالقسم 

معارض 
 بشدة

موافق   موافق محايد معارض 
 بشدة

  الفقرة 

 المجال التسويقي فية كورونا تعامل الشركة مع أثار أزم  ساليبأالأول:  المحور

 السعري داء الأالبعد الول: 

الخدمات        على  سعرية  خصومات  الشركة  جائحة  قدمت  ظل  في  التأمينية 
 .كورونا

1.  

  .2 .قامت الشركة بتمديد فترة السماح لتسديد الرسوم خلال جائحة كورونا     

  .3   .التأمينيةفي موضوع تقسيط الدفعات    ةضافيإقامت الشركة بمنح تسهيلات       

  .4 .قللت الشركة من أسعار الخدمات التأمينية خلال جائحة كورونا     

  .5 .تغيير استراتيجية التسعير خلال فترة جائحة كوروناتم      

 التوزيعي  البعد الثاني: الأداء

  .6 .أداء الموقع الإلكتروني للشركة خلال جائحة كورونا كان متميز     

  .7 .غيرت الشركة من أساليب تواصلها مع عملائها خلال جائحة كورونا     

الشركة      ل  طورت  الإلكتروني  التواصل  للوسائل  خدمات  بشكل  تقديم  عملاء 
 .خلال الجائحة أفضل 

8.  

  .9 كورونا.  ةتم العمل على زيادة عدد الوكلاء خلال جائح     

 الترويجي البعد الثالث: الأداء

زاد اعتماد الشركة على المواقع الإلكترونية للترويج لخدماتها خلال جائحة       
 .كورونا

10.  

حرصت الشركة على المشاركة الفاعلة في الأعمال الخيرية خلال جائحة       
  .كورونا

11.  
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جائحة        خلال  خدماتها  عن  للترويج  الكترونية  برشورات  الشركة  خصصت 
 .كورونا

12.  

في ظل    الإلكترونيالشركة مميزات خدماتها عبر مواقع التواصل    عرضت     
 .جائحة كورونا

13.  

أصدرت الشركة تقارير عن خدماتها عبر مواقع التواصل الاجتماعي خلال       
  جائحه كورونا. 

14.  

ويج عن خدماتها خلال جائحة  علانات الممولة للتر اعتمدت الشركة على الإ     
 .وروناك

15.  

طلاع  وفر الترويج الإلكتروني في ظل جائحة كورونا الفرصة للعملاء للا     
 .المعلومات المتعلقة بخدمات التأمينعلى كل  

16.  

 الرابع: الخدمة  البعد

وثائق       اصدار  عند  الكترونيا  العملاء  مع  التواصل  على  الشركة  حرصت 
 .التأمين

17.  

الفنية للمتضررين خلال جائح      التزام كبير في تقديم الخدمات    ة كان هناك 
 .كورونا

18.  

التجديد التلقائي لخدماتها التأمينية خلال جائحة  اعتمدت الشركة على اسلوب       
 .كورونا

19.  

  .20 .يصال الخدمات في أسرع وقت ممكنإحرصت الشركة على       

  .21 .حرصت الشركة على توفير نظام اتصال فاعل مع العملاء     

 داري المجال الإ فية كورونا أزم تعامل الشركة مع أثار  ساليبأالمحور الثاني: 

  .1 .جديدة تتناسب مع جائحة كورونا إدارية وضعت الشركة خطط      

  .2 .كوروناالموظفين خلال جائحة  داءرفعت الشركة مستوى المتابعة لأ      
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تلائم مع متطلبات التعامل مع ركة توزيع المهام بين الموظفين لالش  تأعاد     
 .اجائحة كورون

3.  

  .4 .الموظفينغيرت الشركة طريقة التواصل مع      

  .5 حرصت الشركة على متابعة احتياجات الموظفين.     

  .6 التزمت الشركة بتحقيق الأمن الوظيفي للعاملين خلال جائحة كورونا.     

  .7 .الموظفين  ةالتزمت الشركة بإجراءات الصحة والسلامة للحفاظ على سلام     

المعتاد لأداء العمل عن  تم منح المديرين في الشركة صلاحيات اعلى من       
 .بعد

8.  

 المجال الفني  فية كورونا تعامل الشركة مع أثار أزم ساليب أالمحور الثالث: 

حرصت الشركة على توفير الدعم الفني الإلكتروني للعاملين في ظل جائحة       
 .كورونا

9.  

  .10 .حرصت الشركة على توفير الدعم لوكلاء التأمين في ظل جائحة كورونا     

  .11 .قامت الشركة بالتقيد بتعليمات هيئة سوق رأس المال في ظل جائحة كورونا     

جائحة    خلال  لمركبات المتضررةاستمرت الشركة بتقديم خدمات اللازمة ل       
 .كالمعتاد كورونا

12.  

حديث      تكنولوجية  وسائل  الشركة  جائح  ةاستخدمت  حلال  العمل    ةلإنجاز 
  .كورونا

13.  

خلال  تمكنت        الضرورية  العملاء  باحتياجات  والالتزام  الوفاء  من  الشركة 
 .جائحة كورونا

14.  

حرصت الشركة على توفير عمليات الكشف الميداني للتأكد من مصداقية       
 .كورونا ةخلال جائحالمؤمن لديها 

15.  

 المجال المالي  فية كورونا تعامل الشركة مع أثار أزم ساليب أ المحور الرابع: 

  .16 . الإداريةقامت الشركة بتقليل حجم النفقات      
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  .17 كورنا.  ةقللت الشركة حجم الحوافز المادية الممنوحة للموظفين خلال جائح       

  .18 تأخير موعد صرف مستحقات وكلاء التأمين.  إلىاضطرت الشركة       

  .19 .فروعهاحرصت الشركة على متابعة تحصيل الأقساط في كافة      

  .20 .كورونا ةواتب الموظفين خلال جائحلم تتوقف الشركة عن صرف ر      

  .21 .استطاعت الشركة استلام الأقساط عبر وسائل الدفع الإلكتروني     

 شاكرة لكم حسن تعاونكم 
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برغوثي  ةعروبد.   جامعة القدس  

محمد سالمد.   جامعة القدس  

سلوى البرغوثيد.   جامعة القدس  

 الشركة العالمية المتحدة للتأمين  وائل دروزة

 شركة تمكين للتأمين  يوسف حمد 

 
 

 

 

 

 

‌
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