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 ش ٔحمذٌششك

 12}لقمان: {قال تعالى)ومن يشكر فإنَما يشكر لنفسو(

 لم يشكر الناس، لم يشكر الله عز وجل" نم“والسلام: وقال رسولو الكريم عميو الصلاة 

أحمد الله تعالى حمداً كثيراً طيباً مباركاً فيو عمى ما أكرمني بو من إتمام ىذه الدراسة التي أرجو أن 
 تنال رضاه.

 جزيل الشكر وعظيم الامتنان إلى كلٍ من:ثم أتوجو ب

  الدكتور الفاضل/ نضال عارف درويش، حفظو الله وأطال في عمره، لتفضمو الكريم بالإشراف
 عمى ىذه الدراسة، وتكرمو بنصحي وتوجييي حتى إتمام ىذه الدراسة.

  /تور الفاضل/والدك مناقشاً داخمياً   محمد سالمأعضاء لجنة المناقشة الكرام: الدكتور الفاضل  
 مناقشاً خارجياً، حفظيما الله لتفضميما بالقبول بمناقشة ىذه الدراسة.مجيد منصور 

 أعضاء لجنة تحكيم الاستبانة الكرام، لما كان ليم من نصحٍ وتوجيو 
  ي بنصح أو إرشادة دراستي وساندني ولم يبخل عمجميع من وقف إلى جانبي طيمة فتر 

 الباحثة 

 ديةلينا إبراىيم جميل سج
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 يهخص 

 عندددد اختيدددار الشدددركات الصدددناعية تتبعيددداىددددفت الدراسدددة الحاليدددة إلدددى التعدددرف عمدددى المعدددايير التدددي 
 شركات التأمين عند قياميا بشراء الخدمات التأمينية.

لتحقيق أىداف الدراسة والإجابة عمى تساؤلاتيا، اعتمدت الباحثة عمى المنيج الوصفي المسحي 
حيث استخدمت الباحثة التحميلات الإحصائية لتحميل  لمدراسة الحالية.وبوصفو المنيج الملائم 

حيث تألف مجتمع  ،(SPSS)الاجتماعية البيانات من خلال برنامج الرزم الإحصائية لمعموم 
تتألف   ممكنة )الملائمة لمدراسة( في محافظة بيت لحم، وتم أخذ عينة ( مصنعاً 150)من الدراسة 

  . 2021يعيا خلال شيري تشرين الأول وتشرين الثاني من عام اً وتم توز ع( مصن102)من 

حيث قامت الباحثة بتصميم أداة البحث)استبانة( وتكونت من أربعة أقسام، اشتمل القسم الأول عمى 
صفات الأفراد الذين يقومون بشراء التأمين من حيث المؤىل العممي والخبرة العممية والعممية، كما 

وشكميا القانوني إضافة إلى صفات  عدد موظفييايث ى صفات الشركة من حاشتمل القسم الأول عم
عدد الأقسام المشاركة في قرار شراء التأمين. واشتمل القسم الثاني عمى أنواع الخدمات الشراء مثل 

تبعيا الشركات الصناعية عند التي تقوم الشركات بشرائيا، واشتمل القسم الثالث عمى المعايير التي ت
التي تتبعيا الشركات  م الرابع عمى معرفة أىم المعايير، ثم احتوى القس شركات التأميناختيار 

اختيار شركة التأمين، واستخدمت الباحثة المقابمة لمتأكد من أن معايير الاختيار التي  عند الصناعية
مدراء الواقع. وتم عمل أربع مقابلات، إذ استيدفت ىذه المقابلات ال عكساستخدمت في الدراسة ت

 الفروع والوكلاء(.  مدراء)التأمين الماليين في الشركات الصناعية ومدراء شركات 

ن أىم المعايير التي يتأثر بيا قرار اختيار الشركات الصناعية لشركة التأمين إلى أ وخمصت الدراسة
التأمين مصداقية شركة وتحديداً  جودة الخدمات التأمينيةمعايير عند شراء الخدمات التأمينية ىي 

وتحديداً  معايير الجودة بالأىمية ميتر السعر يياكما تبين بأن مع . عويض بعد حصول الحادثالتب
  معيار تسييلات الدفع.

وتوصي الدراسة بأنو يتوجب عمى شركات التأمين تحسين جودة الخدمات التأمينية التي تقدميا 
ن تيتم شركات التأمين بتقديم أ، و وخصوصاً المصداقية في أداء الخدمة لمشركات الصناعية

 مشركات الصناعية لتشجيع إقباليا عمييا واختيارىا عند شراء الخدمات التأمينية.لتسييلات الدفع 



 د 

 

عند اختيار  التي أوصت بيا الدراسةالمعايير  تطبيقوأخيراً توصي الدراسة الشركات الصناعية ب 
 . بةالمناس شركات التأمين لتتمكن من اختيار شركة التأمين

 شركات التأمين السموك الشرائي لممؤسسات، الكممات المفتاحية: الشركات الصناعية،
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The criteria followed by manufacturing companies in selecting 

insurance companies 

Prepared by: Lina Ibrahim Jamil Sajdieh 

Supervisor: Nidal Aref Darwish 

Abstract: 
 

The purpose of this study is to identify the criteria followed by manufacturing 

companies in selecting insurance companies at the time of purchasing insurance 

services. 

 

To achieve the study objectives, the researcher utilized a descriptive analytical 

method to report means and standard deviations of numerical variables. The researcher 

used the   statistical package for social sciences (spss) program to analyze the data. 

 

The study population consisted of all the manufacturing companies in Bethlehem that 

buy insurance services (150 manufacturing companies) during the period of October 

and November in 2021. A suitable possible sample of 102 respondents was selected. 

The researcher designed a special questionnaire tool to achieve the study objectives. 

The questionnaire consisted of 4 parts. The first part contained the general 

information of the study sample including the organizational and buying 

participant's characteristic. The second part contained the types of insurance services 

the manufacturing companies buy. The third part contained the criteria followed by 

the manufacturing companies in selecting an insurance company (environmental 

factors, relationship between the companies, insurance – characteristics). And the 

fourth part contained the evaluation of the criteria to identify the most important 

criteria followed by the manufacturing companies in selecting an insurance company. 

The researcher used the interview to assure that the selection criteria used in the study 

reflected reality. The interviews were conducted with financial managers of 

manufacturing companies and managers of insurance companies (branch and agency). 

 

The study concluded that the most important criteria followed by the manufacturing 

companies in selecting the insurance companies are those pertinent to the quality of 

the insurance service. More over the credibility of the insurance companies in providing 

the service after the accident was the most important quality criterion for the 

manufacturing company when they chose an insurance company to buy the required 

services. The second important criterion was the price criteria specifically, payment 

facilities. The study recommends that the insurance companies should improve the 

quality of the provided services specifically the credibility and offering payment 

facilities. 
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Finally, the study recommends that manufacturing companies should apply the reported 

selection criteria when choosing insurance company, to choose the appropriate insurance 

company. 

Key words: manufacturing company, organizational buying behavior, insurance company    
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 يصطهحبث انذساعت:

المواد  ثوم تقوم بتحويل تمكتصنيعيا،  من اجلبجمب المواد الخام  شركات تقومىي   :الشركات الصناعية
إلى التداول في الأسواق من خلال البيع  الخام إلى موادٍ مُصنَّعةٍ، وتكون ىذه المواد قابمة

 .(2017)الزعبي،والشراء

قد تكون  الخام التي لم تستيمك اوبجمع المواد ىي عبارة عن شركات تقوم  الشركات الصناعية اجرائيا:  
كل نوع من المعادن وفصمو عن الآخر، ثم يتم معالجة  ثم تجميعتالفة حيث تقوم بفرزىا وتصنيفيا، من 

 .وتنقية المعادن واستخداميا في عممية إعادة التدوير لصنع منتجات جديدة باستخداميا

باستخدام وحدة من  قبل المؤسسة شرائيا منكمية السمع والخدمات التي يمكن  :السموك الشرائي لممؤسسات
العممة، ومن الممكن أن تكون ىذه العممة أموال سمعة، مثل الذىب والفضة، ومن الممكن أن تكون أموال 

 (2020شحاتة، )فياض، مصرفية تقرىا الحكومات في البلاد المختمفة

دف القدرة المؤسسة شراء السمع والخدمات المعروضة لمبيع بي السموك الشرائي لممؤسسات اجرائيا:
 إشباع حاجاتو

ىي الوحدات الاقتصادية التي تيدف لتحقيق الربح لتقديم خدمة التأمين لعملائيا مقابل  :شركة التأمين
 (2020الزيادات، الضلاعين،)الخدمة ع أقساط تأمينية مقابل ىذه دف

نشأة وفيو يواجو الفرد أو الم الذيتخفيض الخطر ب شركة تتعهدهي عبارة عن  شركة التأمين اجرائياً:   
 الخطر. عند تحققمتفق عمية  بدفع مبمغالمؤمن  مقابل ان يقوم

 

 



14 

 

 

 انفصم الأٔل

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 الإطبس انؼبو نهذساعت:

الفصدددل مقدمدددة الدراسدددة، بحيدددث يدددتم مناقشدددة مشدددكمة الدراسدددة وأىددددافيا وأىميتيدددا،  تسدددتعرض الباحثدددة فدددي ىدددذا
بالإضددافة إلددى فرضدديات الدراسددة ومتويراتيددا ونمددوذج الدراسددة، حدددود الدراسددة ومحدددداتيا، وأخيددراً يددتم التطددرق 

حقيدق الأىدداف لييكمية الدراسة الذي تتنداول فيدو الباحثدة المحداور الرئيسدة التدي يتمحدور حوليدا البحدث وذلدك لت
 المرجوة.

 انًمذيت:1.1 

 خهفٍت انذساعت:

تناولت الدراسات منذ عدة سنوات طويمة موضوع سموك المؤسسات الشرائي عمدى اعتبداره عمميدة صدنع القدرار، 
أوليدا أن فيدم سدموك المسدتيمك  (Xu,2013) لدذلكوازدادت الدراسات حولو منذ الثمانينات، وىناك ثلاثدة أسدباب 

لتركيز إلى سموك المؤسسدات، كمدا أندو شدجع العدالم الأكداديمي عمدى دراسدة سدموك المؤسسدات أدى إلى تحول ا
دارة سمسددمة  الشددرائي، كمددا أن ىندداك تددأثير لمنظريددات فددي مجددالات سددموك المؤسسددات، المؤسسددات الصددناعية، وا 

 التوريد والموردين عمى مجالات تسويق الشركات. 

يدراً مدن قبدل إدارة المدوردين، حيدث يعدزز الشدراء الفعاليدة والتنافسدية يمقى دور الشدراء فدي المؤسسدات اىتمامداً كب
لممؤسسدددات إضدددافة إلدددى الفوائدددد الأخدددرى التدددي يحققيدددا ليدددا. ومدددن أجدددل الحصدددول عمدددى ىدددذه الفوائدددد، فإندددو مدددن 
الضروري اختيار المورد الصحيح، أي أن اختيار المدزود الصدحيح يشدمل وظدائف مختمفدة مدن ضدمنيا وظيفدة 

 .   Mwikali and Kavali,2012)) اك عدة عوامل تجعل من عممية اتخاذ قرار اختيار المزود صعبةوىن الشراء،
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مدن ميزانيدة المؤسسدات تدذىب لصدالح مشدترياتيا مدن السدمع والخددمات  (%60)أثبتت الدراسات أن أكثر مدن  
عددن الكثيددر مددن  حيددث بدددأت المؤسسددات تتنددازل، الأمددر الددذي يكسددب الشددراء أىميددة كبيددرة فددي حيدداة المؤسسددات

أنشددطتيا المسدداعدة وتتعاقددد مددع مؤسسددات أخددرى أكثددر تخصصدداً لمقيددام بيددا لتقددوم ىددي بددالتركيز عمددى أنشددطتيا 
الأساسية الأمر الذي يمقي مسؤولية كبرى عمى عاتق إدارة المشتريات والعقود في تخطيط وتنظيم العلاقة بدين 

 (.  7، ص2010تدفق الخدمي لداخل المؤسسة)سعيد،المؤسسة وموردييا لضمان استمرارية التدفق السمعي وال

حيددث أن العامددل الأساسددي المحددرك  ،تجددزأ مددن عمددل الإدارة فددي المؤسسدداتإن شددراء خدمددة التددأمين جددزء لا ي
شدراء خدمدة التدأمين يعتبدر طريقدة رئيسدية فدي السديطرة عمدى الخطدر و  ،و تجندب الخطدرلمطمب عمدى التدأمين ىد

والعمميدات التدي تدتم  ،ن سوق التدأمين يحتدوي عمدى عمميتدي شدراء وبيدع التدأمينوببساطة يمكن القول بأ ،المالي
فدددي ىدددذا السدددوق معقددددة وسدددموك المشددداركين فدددي سدددوق التدددأمين يدددتم وصدددفو عدددن طريدددق العديدددد مدددن النظريدددات 

 (.Jurkovica, 2016الاقتصادية )

الشدددرائي التدددي سدددتزودىا يوجدددد العديدددد مدددن المحدددددات الخارجيدددة والداخميدددة التدددي تدددؤثر عمدددى سدددموك الشدددركات  
، يسداعد المسدوقين فدي فيدم وتوقدع سدموك ذه المحدددات وتحميميدا بشدكل ممدنيجوتصدنيف ىد ،بالخددمات اللازمدة

ومددن الضددروري أن يقددوم المسددوقون بتمييددز   ،زبائنيددا الشددرائي وبالتددالي يسدداعدىم فددي وضددع اسددتراتيجية تسددويقية
، لتدي ليدا التدأثير الأضدعف عمدى سدموك المؤسسدات الشدرائيالمحددات التي ليا التدأثير الأقدوى مدن المحدددات ا

 .XU) 2013 ,)ولم يمق سموك الشركات الشرائي حجما كبيراً من الاىتمام مقارنة بسموك الأفراد الشرائي

بمغ عدد شركات التأمين الفمسطينية إحددى عشدر شدركة. وتدوفر شدركات التدأمين المرخصدة والعاممدة فدي السدوق 
عشددرين منتجدداً وخدمددة تأمينيددة منيددا: تددأمين المركبددات، تددأمين الحريددق والسددرقة والأخطددار الفمسددطيني أكثددر مددن 

الشخصددية، والتددأمين الصددحي واليندسددي الددى جانددب أنددواع أخددرى مددن  الحددوادثالحميفددة، تددأمين الحيدداة، تددأمين 
المعدايير  (؛ وبنداء عمدى ذلدك  فإندو مدن الضدروري إلقداء الضدوء عمدى أىدم2020التأمين)ىيئة سدوق رأس المدال،

وسدتبحث ىدذه  ،التي تيتم بيا الشركات الصناعية عند اختيدار شدركة التدأمين لمحصدول عمدى الخددمات التأمينيدة
الدراسة في المعايير الأكثر أىمية بالنسبة لمشركات الصناعية عند اختيار شركات التأمين مما يساىم في تقديم 

 لتسويق التي تقوم بيا شركة التأمين لمخدمات التأمينية. توصيات خاصة بعممية اختيار شركة التأمين، وعممية ا
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ونظراً لأىمية تأمين منشآت القطاع الصناعي وأثره عمى الاقتصاد الفمسطيني، ولأىمية شراء الخدمات التأمينية 
ا بالنسبة لمقطاع الصناعي وقطاع التأمين، ، فقد تبمورت مشكمة الدراسة وىي معرفة أىم المعايير التي تيدتم بيد

 ات التأمينية في محافظة بيت لحم.الشركات الصناعية عند اتخاذ قرار اختيار شركة التأمين لشراء الخدم

 يشكهت انذساعت 1.2 

تزايدددت أىميددة عمميددة الشددراء باعتبارىددا مكوندداً مددن مكونددات إدارة سمسددمة التوريددد. حيددث أن تكمفددة توريددد المددواد 
ة الاستثمار في صناعات أكثدر تطدوراً وأكثدر اسدتخداماً لمتكنولوجيدا زيادو والخدمات ليا أثر كبير عمى الأرباح، 

المتطددورة. وتيددددف دائددرة الشدددراء فددي المؤسسدددات إلددى الحصدددول عمددى المندددتج الصددحيح، فدددي الوقددت الصدددحيح، 
بالتكمفة الصحيحة، الجودة الصحيحة، ومن المصدر الصحيح وىذا يتطمب تنفيذاً فعالًا لقدرارات اختيدار المدورد 

وتعتمددددد عمميددددة تقيدددديم المددددورد واختيدددداره عمددددى مجموعددددة مددددن المعددددايير  ،عمميددددة صددددعبة كلا شدددد و وىدددديوتقييمدددد
 (.Sarkis and talluri, 2006) الاستراتيجية، العممية، الممموسة وغير الممموسة

بين اتباع المؤسسات لمعايير اختيدار المدزودين، ونجداح سدير  وقد أثبتت العديد من الدراسات أىمية العلاقة ما
العمل في ىذه المؤسسات. وفي الأسداليب المعاصدرة لإدارة سمسدمة التوريدد، يدتم تقيديم أداء المدزودين بنداءً عمدى 

أي أندو يوجدد العديدد مدن المعدايير . (Garfamy, 2005) عدة معايير أخرى بدلًا من اتخداذ التكمفدة كمعيدار وحيدد
ختلاف السدمع أو المنتجدات التدي تريدد الشدركات وتختمدف بدا ،التي يتم اتخداذ قدرار اختيدار المدزودين مدن خلاليدا

 .الحصول عمييا

لقد قام العديد من مسوقي المؤسسات بوضع استراتيجياتيم بعد مدراجعتيم بعنايدة لمسدموك الشدرائي فدي الأسدواق 
الأكبددر فددي الدراسددات  الرئيسددية، وعنددد بحددثيم عددن السددموك الشددرائي فددي الدراسددات المتددوفر، وجدددوا أن التركيددز

مى سموك الأفراد وليس عمى سموك المؤسسات، ولاتنطبق النظريدات والتوصديات الناتجدة عدن الأبحداث يكون ع
 ,Webster and Windالتددي أجريددت عمددى سددموك الأفددراد إذا ماطبقناىددا عمددى سددموك المؤسسددات بشددكل كبيددر)

1973). 

سددددطين، ويتميدددز بكدددددون مشددددداريعو يمعدددب القطدددداع الصناعدددي دوراً ميمدددداً فددددي عمميدددة التنميددددة الاقتصاديدددة فددددي فم
اسددتثمارات طويمددة الأمددد، لكنيددا سددريعة التأثددر بالعوامددل البيئيددة الخارجيددة وبانفتاحيدا عمددى الدددول الأقددل تكمفددة 
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ويعتبددر القطدداع الصددناعي أحددد الركددائز الأساسددية للاقتصدداد الددوطني الفمسددطيني بفضددل مسدداىمتو  .فدددي الإنتددداج
 حقيدق التنميدة الاقتصدادية والاجتماعيدة. كمدا أندو القطداع الثداني فدي عددد المؤسسدات بعدد قطداع الخددماتفي ت

)ىيئدة تشددجيع الاسددتثمار والمددن الصددناعية(. لددذلك سددتتناول الدراسدة الحاليددة المعددايير التدي تيددتم بيددا الشددركات 
 الصناعية في اختيار شركة التأمين عند شراء خدمات التأمين.

ة من قبل الشركات الصناعية في اختيدار شدركات تبعتتبمور مشكمة الدراسة في معرفة المعايير المومن ىنا 
التأمين عند شرا  الخدمات التأمينية من خلال معرفة أىم العوامل المؤثرة عمدى سدموك المؤسسدات الشدرائي 

الشددرائي لممؤسسددات.   وذلددك عددن طريددق دراسددة العوامددل التددي تناولتيددا نظريددات السددموك اتجدداه شددركات التددأمين
 .خاصة وأن شركات التأمين تتشابو في الخدمات التأمينية التي تقدميا

 أْذاف انذساعت 1.3

 : لدارسة الحالية الى تحقيق اليدف الرئيسي الأتيتسعى ا

أمين عندد شدرا  الخدددمات التعدرف إلدى المعدايير التدي تتبعيدا الشدركات الصدناعية عندد اختيارىدا لشدركات التد
 ، وينبثق عن ىذا اليدف الأىداف الفرعية الاتية:يةالتأمين

قدددرار اختيدددار الشدددركة الصدددناعية لشدددركة التدددأمين التدددي ى العلاقدددة بدددين العوامدددل البيئيدددة و التعدددرف عمددد .1
 .ستزودىا بخدمات التأمين

التعدددرف عمدددى مددددى تدددأثير وجدددود علاقدددات بدددين الشدددركة الصدددناعية وشدددركة التدددأمين وقدددرار اختيارىدددا   .2
 لخدمات التأمين. لمشركة المزودة

لمشددركة المددزودة قددرار اختيددار الشددركة الصددناعية العلاقددة بددين صددفات شددركة التددأمين و التعددرف عمددى   .3
  ن.لخدمات التأمي

 التعرف عمى أىم المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيار شركات التأمين. .4
ة والعلاقددات وصددفات شددركة التددأمين التعددرف عمددى أثددر اتجاىددات المبحددوثين نحددو تددأثير العوامددل البيئيدد .5

مثل المؤىل العممي،  )الصفات المتعمقة بأفراد الشراء( ر الشركة الصناعية تعزى لمتويراتعمى اختيا
 ،الوضددع القددانوني لمشددركة ،الشددركة عدددد مددوظفي مثددل )صددفات الشددركة الصددناعية(العمميددة، و الخبددرة
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مين، حجددم التأمينددات السددنوية، وجددود أسددس مثددل الأقسددام المشدداركة فددي شددراء التددأو)صددفات الشددراء( 
 .من شركة التأمين أو الوكيل خدمة التأمينية، شراء لاختيار التأمين

  أًٍْت انذساعت: ٌٕخذ نهذساعت أًٍْخبٌ: 1.4

 أىمية عممية: . أ

تحاول ىذه الدراسة مناقشة معايير الشركات الصناعية في اختيار شركات التأمين عند شدراء خددمات التدأمين، 
ك من خلال دراسة سموك الشركات الشرائي اتجاه خدمات التأمين ومعرفة أىم العوامل التي تدفع الشدركات وذل

لاختيددار المؤسسددات المددزودة لمتددأمين؛ وذلددك لعدددم وجددود دراسددات كافيددة تتندداول المعددايير التددي تتبعيددا الشددركات 
اث قددديماً اىتمددت بمفيددوم سددموك عنددد شددراء خدددمات التددأمين مددن شددركة تددأمين معينددة. و بددالرغم مددن أن الأبحدد

المؤسسددات الشددرائي، إلا أن مفيددوم سددموك المؤسسددات الشددرائي لددم يحددظ بددالكثير مددن اىتمددام البدداحثين الحددديث 
 .(Saura et al., 2018)وخصوصاً اتجاه الخدمات، مما أحدث فجوة في الأدبيات الموجودة من ناحية عممية

أدبيدات سدموك شدراء المؤسسدات اتجداه الخددمات. وسدوف يضداف لذلك من المتوقع أن تسيم ىدذه الدراسدة فدي  
 ىذا البحث لممكتبة العربية، وبالتالي يستفيد منو كل الباحثين الميتمين بيذا الموضوع.

 أىمية عممية: . ب

  تعتبدددر الدراسدددة الحاليدددة ذات قيمدددة لمعددداممين وأصدددحاب القدددرار فدددي شدددركات التدددأمين حيدددث يمكدددنيم
معدايير التدي تدؤثر عمدى قدرار اختيدار الشدركات الصدناعية لشدركة التعرف مدن  خلاليدا عمدى أىدم ال

كمدا أندو مدن الممكدن  ،ىدو أفضدل لكسدب الزبدائن وبالتالي تقوم شدركات التدأمين بتقدديم مدا ،التأمين
لممسدددوق أن يقدددوم بتطدددوير وتحسدددين الاسدددتراتيجيات التسدددويقية لمشدددركة. وبدددذلك تعدددود الفائددددة عمدددى 

بقطددداع التدددأمين، لمدددا لدددو مدددن أىميدددة  فدددي الاقتصددداد العدددالمي شدددركات التدددأمين وجميدددع الميتمدددين 
 .والفمسطيني

 لخدمات التأمينيةا تي تقوم بشراءتعتبر ىذه الدراسة ذات أىمية بالنسبة لمشركات الصناعية ال. 
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   كما أن الدراسة قد تكون ميمة بالنسبة لييئة سوق رأس المال الفمسطيني, كونيا الجية المسدؤولة
 اع التأمين في فمسطين.عن تنظيم عمل قط

 أعئهت انذساعت: 1.5  

ما ىي المعايير التي تتبعيا وىو:  بناءً عمى ما تقدم تحاول ىذه الدراسة الإجابة عن سؤال الدراسة الرئيس
  الشركات الصناعية عند اختيار الشركة المزودة لخدمات التأمين؟

 الرئيس الأسئمة الفرعية التالية:وينبثق عن ىذا السؤال 

من المعايير ذات  (الاقتصاديالثقافي، القانوني، السياسي، و  )العامل ل تعتبر العوامل البيئيةى .1
 الأىمية عند اختيار الشركة الصناعية لشركة التأمين؟

وشركة التأمين, من المعايير ذات  وبين الشركة الصناعية المشتري ىل يعتبر وجود العلاقات ما .2
 ية لشركة التأمين؟الأىمية عند اختيار الشركة الصناع

ىل تعتبر صفات شركة التأمين )جودة الخدمة، السعر, صورة الشركة, قوة شركة التأمين في   .3
 السوق( من المعايير الميمة في التأثير عمى قرار اختيار الشركة الصناعية لشركة التأمين؟

  ؟ما ىي أىم المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيار شركات التأمين .4

  تختمف المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيارىا لشركات التأمين باختلاف ىل .5
، حافظة التأمينيةفراد العاممين، حجم التأمينات، المشاركة في شراء الالمؤىل العممي، الخبرة، عدد الأ)

  ؟( شركة أو الوكيلال تأمينال مزود، اختيار شركة التأمينسس أ، شركة الصناعيةالشكل القانوني لم
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 فشضٍبث انذساعت:  1.6-

 حويمو إلى ثمانية فرضيات صفرية فيما يمي نصيا.تللإجابة عن السؤال الخامس تم 

( فددي  المتوسددطات  الحسددابية α ≤ 0.05لا توجددد فددروق ذات دلالددة احصددائية عنددد المسددتوى ) الفرضددية: 
التدي تتبعيدا الشدركات الصدناعية عندد اختيارىدا لشدركات التدأمين المعدايير  متوسدطاتالمبحوثين حدول  لإجابات

 (.المؤىل العممي تعزى لمتوير)

( فددي  المتوسددطات  الحسددابية α ≤ 0.05لا توجددد فددروق ذات دلالددة احصددائية عنددد المسددتوى ) :الفرضددية
ركات التدأمين المعدايير التدي تتبعيدا الشدركات الصدناعية عندد اختيارىدا لشد متوسدطاتالمبحوثين حدول  لإجابات

 (.الخبرة تعزى لمتوير)

( فددي  المتوسددطات  الحسددابية α ≤ 0.05: لا توجددد فددروق ذات دلالددة احصددائية عنددد المسددتوى )الفرضددية
المعدايير التدي تتبعيدا الشدركات الصدناعية عندد اختيارىدا لشدركات التدأمين  متوسدطاتالمبحوثين حدول  لإجابات

 (.عدد العاممين تعزى لمتوير)

( فددي  المتوسددطات  الحسددابية α ≤ 0.05 توجددد فددروق ذات دلالددة احصددائية عنددد المسددتوى ): لاالفرضددية
المعدايير التدي تتبعيدا الشدركات الصدناعية عندد اختيارىدا لشدركات التدأمين  متوسدطاتالمبحوثين حدول  لإجابات

 (.السنوية التأمينات حجم تعزى لمتوير)

( فددي  المتوسددطات  الحسددابية α ≤ 0.05مسددتوى ): لا توجددد فددروق ذات دلالددة احصددائية عنددد الالفرضددية
المعدايير التدي تتبعيدا الشدركات الصدناعية عندد اختيارىدا لشدركات التدأمين  متوسدطاتالمبحوثين حدول  لإجابات

 (.القرار الشرائيالأقسام المشاركة في  تعزى لمتوير)

متوسددطات  الحسددابية ( فددي  الα ≤ 0.05: لا توجددد فددروق ذات دلالددة احصددائية عنددد المسددتوى )الفرضددية
المعدايير التدي تتبعيدا الشدركات الصدناعية عندد اختيارىدا لشدركات التدأمين  متوسدطاتالمبحوثين حدول  لإجابات

 (.لمشركة الصناعية الشكل القانوني تعزى لمتوير)
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( فددي  المتوسددطات  الحسددابية α ≤ 0.05: لا توجددد فددروق ذات دلالددة احصددائية عنددد المسددتوى )الفرضددية
المعدايير التدي تتبعيدا الشدركات الصدناعية عندد اختيارىدا لشدركات التدأمين  متوسدطاتلمبحوثين حدول ا لإجابات

 (.أسس معدة للاختيارتعزى لمتوير)

( فددي  المتوسددطات  الحسددابية α ≤ 0.05: لا توجددد فددروق ذات دلالددة احصددائية عنددد المسددتوى )الفرضددية
الشدركات الصدناعية عندد اختيارىدا لشدركات التدأمين  المعدايير التدي تتبعيدا متوسدطاتالمبحوثين حدول  لإجابات

  (.من الشركة أو الفرع شرا  خدمات التأمينتعزى لمتوير)

 يخغٍشاث انذساعت: 1.7

 المتغيرات المستقمة:

 .العوامل البيئية: العوامل الثقافية، العوامل القانونية، العوامل السياسية، العوامل الاقتصادية 

  الشركة الصناعية وشركة التأمين. نما بيالعلاقات والاتصال 

   الصفات المتعمقة بشركة التأمين: جودة الخدمات، السعر، صورة شركة التأمين، قوة شركة التأمين في
 السوق.

 المتغيرات الوسيطة:

 :الشكل عدد العاممين)عمى اعتباره مؤشراً لحجم الشركة الصناعية( صفات تتعمق بالشركة الصناعية ،
 .القانوني لمشركة

 :حجم المحفظة التأمينية السنوية، مصدر الحصول عمى التأمين) شراء من  صفات تتعمق بالشراء
 التأمين. ختيار شركة، وجود أسس معدة مسبقاً لاشركة التأمين/ وكيل(، الأقسام المشاركة في الشراء

 :المؤىل العممي، الخبرة العممية صفات تتعمق بأفراد صفات الشراء. 
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 : المتغير التابع

بعد تحديد متويرات الدراسة أصبح  التأمين المزودة لخدمات التأمين قرار اختيار الشركة الصناعية  لشركة
 بالإمكان تصميم نموذج لمدراسة

 ًَٕرج انذساعت: 1.8

 عدام، نظريدةالنظرية العامة لمسدموك الشدرائي لممؤسسدات  ) ة نظريات سموك المؤسسات الشرائيبعد مراجع
ومدددن خدددلال الاطدددلاع عمدددى  (والنظريدددة التكامميدددة لمسدددموك الشدددرائي لممؤسسدددات ناعيالسدددموك الشدددرائي الصددد

 :من قبل الباحثة الدراسات السابقة تم تصميم النموذج التالي لتحقيق أىداف الدراسة
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 (1.1الشكل ) النموذج الافتراضي لمدراسة

  

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 المتغير التابع:   المتغير المستقل:

ٔعٍطتيخغٍشاث   

، صُٕاث انخبشة، حضى انًإْم انؼهًً 

انخأيٍُبث انضٌُٕت نهششكت، ػذد الافشاد 

لمشركة  الشكل القانوني انؼبيهٍٍ،
، شراء الخدمات من شركة الصناعية

، الألضبو انًشبسكت فً التأمين أم الوكيل

أيٍٍ، ٔصٕد أصش نششاء انخأيٍٍششاء انخ  

ختيار شركة التأمينا  
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 حذٔد انذساعت: 1.9

 شدركات  التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيدار معاييرال: سيتم التعرف إلى أىم الحدود العممية
, وذلك من خدلال دراسدة أىدم العوامدل المدؤثرة عمدى قدرار اختيدار الشدركات الصدناعية لشدركات التأمين

مدددن الشدددركات  ممكندددة )ملائمدددة(عدددن طريدددق إجدددراء مسدددح لعيندددة  وتدددم تحقيدددق ىددددف الدراسدددةالتدددأمين 
محافظة بيت لحدم. بالإضدافة لعمدل عددد مدن المقدابلات الشخصدية مدع المسدؤولين فدي  الصناعية في

الشدددركات الصدددناعية وشدددركات التدددأمين لمعرفدددة أىدددم المعدددايير التدددي تتبعيدددا الشدددركات الصدددناعية عندددد 
 مخدمات التأمينية بشكل عام.لاختيار شركة التأمين المزودة 

 2022) (2020فترة الممتدة من عام : تم عمل ىذه الدراسة خلال الالحدود الزمانية/. 

 تتمثل الحدود المكانية لمدراسدة فدي محافظدة بيدت لحدم حيدث تدم اسدتيداف الشدركات الحدود المكانية :
خددمات التدي تقدوم بشدراء  المسجمة لددى وزارة الاقتصداد الدوطني فدي محافظدة بيدت لحدم، و الصناعية
 .التأمين

 صددحاب الشددركات الصددناعية والعدداممين بمسددميات وظيفيددة : تتمثددل الحدددود البشددرية بأالحدددود البشددرية
 تشمل الإدارة العميا، الإدارة المالية، قسم المشتريات، الإدارة الفنية.

 ٍْكهٍت انذساعت: 1.10

 تم تقسيم فصول الدراسة إلى:

  الفصل الأول: الإطار العام لمدراسة ويتضمن:" المقدمة، مشكمة الدراسة، أىمية الدراسة، أىداف
 اسة، أسئمة الدراسة، حدود الدراسة".الدر 

 .الفصل الثاني: الإطار النظري والأدبيات السابقة 

  الفصل الثالث: منيجية الدراسة وتتضمن: " منيج الدراسة، مجتمع الدراسة، عينة الدراسة، أداة
 الدراسة، المعالجات الإحصائية لمدراسة، متويرات الدراسة".

  الدراسة.الفصل الرابع: عرض وتحميل نتائج 
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 .الفصل الخامس: أىم النتائج والتوصيات التي خمص إلييا الباحث 

المعتمد في مجال  APAوقد تم توثيق المراجع والمصادر التي اعتمد عمييا الباحث في دراستو وفقاً لنظام 
ضافة المرفقات اللازمة كملاحق في نياية الدراسة.  البحث العممي في جامعة القدس، وا 
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  انفصم انثبًَ

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 الإطبس انُظشي، انذساعبث انغببمت، انًمببلاث 

 الإطبس انُظشي2.1 

 تمييد

يدددات السدددموك الشدددرائي لممؤسسدددات، ومدددن أىميدددا النظريدددة المدمجدددة تنددداول بعدددض نظر  فدددي ىدددذه الدراسدددة سددديتم
(Integrative model)  وييددف، عممية تقييم الموردين واختيارىمحيث يشتمل السموك الشرائي لممؤسسات عمى 

تنددداول نظريدددات السدددموك الشدددرائي لممؤسسدددات فدددي ىدددذه الدراسدددة إلدددى اسدددتخراج معدددايير تقيددديم واختيدددار الشدددركات 
مين، لمعرفة إذا ما كانت المتويرات التي تم اختيارىا من ىذه النظرية تؤثر عمى أرض الواقع عمى المزودة التأ

 السوك الشرائي لممؤسسات اتجاه تقييم واختيار شركات التأمين.  

يتندداول الإطددار النظددري لمدراسددة والددذي يحتددوي عمددى خمفيددة عددن السددموك الشددرائي  مددن ىددذا الفصددل القسددم الأول
نظريددات الأساسددية التددي تناولددت سددموك المؤسسددات الشددرائي، حيددث يسدديم ذلددك فددي الإجابددة عددن لممؤسسددات وال

وبدددالأخص النظريدددة التكامميدددة لسدددموك المؤسسدددات الشددددرائي  ،بعدددض تسددداؤلات مشدددكمة البحدددث وتحقيدددق أىدافددددو
(Integrative modelوالتي سنتناول لاحقاً مميزاتيا التي ساىمت في توضديح سدموك المؤسسدات الشدرائ )ثدم  ،ي

سيتم تناول أىم العوامل المؤثرة عمى اختيار الشركات الصناعية لشركة التدأمين عندد شدراء الخددمات التأمينيدة، 
ومن ثم تنداول أىدم المعدايير التدي تتبعيدا الشدركات عندد اختيدار شدركات التدأمين. بالإضدافة إلدى ذلدك يقدوم ىدذا 

مين فدي فمسدطين مدن حيدث أىميتيدا الاقتصدادية يخدص شدركات التدأ القسم بمناقشدة و إعطداء نبدذة عدن أىدم مدا
ىدي: الوضدع الاقتصدادي، وخدماتيا المتوفرة وأىدم التحدديات التدي تواجييدا وىدذه العوامدل ىدي العوامدل البيئيدة و 
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الثقافي، عامدل العلاقدات الشخصدية مدع شدركات التدأمين، عامدل صدفات شدركات التدأمين وىدي جدودة القانوني و 
سيتناول ىدذا الفصدل الدراسدات و  ،ن وقوة شركة التأمين في السوقصورة شركة التأميالخدمة التأمينية، السعر، 

 السابقة وتم التعقيب عمييا وربطيا بالدراسة الحالية.

 انًبحث الأٔل: انغهٕن انششائً نهًؤعغبث 2.1.1 

 يفٕٓو عهٕن انًؤعغبث انششائً ٔ لشاس انششا : 2.1.1.1

وتحتوي العديد من الأشخاص، أىداف متعددة، ومعايير اتخاذ لمقدرار  السموك الشرائي لممؤسسات عممية معقدة
 كثيدرة، وتحتدويمتضاربة أحياناً. كما أنيا تمتد عبر فترة طويمة من الدزمن، تحتداج إلدى معمومدات مدن مصدادر 

 ( .,1996Johnston and Lewin Webster and Wind,1973,)المؤسسات بين  الكثير من العلاقات ما

حيث يخمدق وضدع الشدراء عنددما يددرك شدخص  ،ة شراء المؤسسات شكلًا من أشكال حل المشكمةتعتبر عممي 
ويتضدددمن السدددموك الشدددرائي  ،مدددا فدددي المؤسسدددة وقدددوع مشدددكمة يمكدددن حميدددا مدددن خدددلال اتخددداذ إجدددراءات الشدددراء

لممؤسسددات جميددع الأنشددطة التددي يقددوم بيددا أعضدداء المؤسسددة حيددث يقومددون بدددورىم بتعريددف، تقيدديم، واختيددار 
 بو نظريات سموك المؤسسات الشرائي الثلاث. تما جاءالمزودين من بين البدائل وذلك حسب 

أساسددية يجددب  المحدداورأن ىندداك ثددلاث تبددين مددن الدراسددات السددابقة التددي اىتمددت بسددموك المؤسسددات الشددرائي، 
  : )2017Pastuszak, and  Pawlowski)ىيو السموك الشرائي لممؤسسات  فيميا عند تناول مفيوم

 العوامل المؤثرة في عممية الشراء في المؤسسة .1
 مركز الشراء في المؤسسة  .2
 عممية شراء المؤسسة .3

 وكمما زاد فيمنا ليذه المحاور الثلاث استطعنا أن نفيم السموك الشرائي لممؤسسات بشكل أكبر.
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الشددراء فددي  : وىددي العوامددل الخارجيددة، المؤسسددة، أنشددطة مركددزمميددة شددراء المؤسسددات بأربعددة أبعددادوتتعمددق ع
 (.201and Pastuszak Pawlowski ,7)المؤسسة، والأفراد الذين يقومون بعممية الشراء

يحتاج شراء الخدمات إلى متابعة ورقابة مسدتمرة عمدى المدورد وتقدويم مسدتمر لأدائدو. كمدا أن إدارة المشدتريات  
ات الفنية الأخرى تأخذ وقتداً أكبدر فدي بالتعاون مع الإدارات الأخرى كالإدارة المالية وقسم الجودة وبعض الإدار 

البحددث عددن المتعاقددد المناسددب وتقويمددو تقويمدداً يشددمل قوتددو العاممددة ومقدرتددو الماليددة وأسددموب إدارتددو، والتزامددو 
بقوانين السلامة والأمن وأىم عملائدو الحداليين والسدابقين وخطدة عممدو والمشدروعات التدي تدم تنفيدذىا مدن قبدل. 

   .( 2009)سعيد،

بين اتباع المؤسسات لمعايير اختيدار المدزودين، ونجداح سدير  بتت العديد من الدراسات أىمية العلاقة ماوقد أث
(. وفددي الأسدداليب المعاصددرة لإدارة سمسددمة التوريددد، يددتم تقيدديم أداء Garfamy,2005)العمددل فددي ىددذه المؤسسددات

وسديتم فدي ىدذه   .(Ho,et al, 2008) حيدالمزودين بناءً عمى عدة معايير أخرى بدلًا من اتخاذ التكمفة كمعيار و 
الدراسة معرفة أىم المعايير التي يتم الاىتمام بيا من قبل أصحاب الشركات عند تقييم واختيدار شدركة التدأمين 

 عند شراء الخدمات التأمينية.

 يًٍضاث ششا  انًؤعغبث: 2.1.1.2

تعقيددد عمميددة الشددراء فددي المؤسسددات يوجددد فددي المؤسسددات وحدددة لاتخدداذ قددرار الشددراء وىددي مددا تزيددد مددن درجددة 
 Rahman et al., 2017). (ويتصف الأفراد المسؤولون عن الشراء من المؤسسات بالعقلانية أكثر

يتميز شراء المؤسسات بأن عممية شراء المؤسسات متعددة الأفراد، حيث يتأثر الأفراد في المؤسسات بالعوامدل 
خدداذ القددرار الشددرائي فددي المؤسسددات يتددأثر بعدددة أبعدداد تقنيددة معقدددة. العقلانيددة والعاطفيددة معدداً. كمددا أن عمميددة ات

وتختمف الطريقة التي تقوم بيدا المؤسسدات بالشدراء عدن بعضديا الدبعض ، وتحتاج ىذه العممية إلى وقت طويل
 .(Xu and Liying, 2013) مما يجعل من الصعب العمل عمى تصنيف ىذه الطرق
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لإجدددراء الكثيدددر مدددن البحدددث قبدددل شدددراء أي مندددتج، الفحدددص الددددقيق كمدددا أن شدددراء المؤسسدددات يتميدددز بحاجتدددو 
لمتفاصيل التقنية والإجراءات الرسمية لمشراء؛ حيث تتضمن ىذه الإجراءات تحميل تكمفة الصفقة، التركيز عمى 
وظيفة ىذا المنتج، زيادة عدد الأفراد المشاركين في عممية الشراء، والحاجة للاتصال المستمر مع ممثمي البيع 

 .( Pawlowski and Pastuszak, 2017)في المؤسسات التي تقدم المنتج

   : أًٍْت دساعت َظشٌبث عهٕن انًؤعغبث انششائً:2.1.1.3

تناولت النظريات قديماً سموك المؤسسات الشرائي، حيث انبثقت أىمية التطرق لمنظريدات التدي تخدتص بسدموك 
تستفيد من أي نظرية تختص بسموك المشتري)الزبون(،  المؤسسات الشرائي، من معرفة أن المؤسسات المزودة

وتحديداً العداممين فدي التسدويق فدي المؤسسدات المدزودة. إذ أن ىدذه النظريدات تمكدنيم مدن تعريدف أىدم العوامدل 
التدي تددؤثر عمددى اسددتجابة المسددتيدفين لمجيددود التسددويقية. كمدا تسدداعد نظريددات سددموك المشددتري المسددوقين عمددى 

لمتددددوفرة عددددن السددددوق وتعريددددف مددددا الددددذي يحتاجونددددو مددددن معمومددددات إضددددافية لفيددددم سددددوق تحميددددل المعمومددددات ا
( لمجيددود التسددويقية، تحديددد targetsالمستيمكين)المشددترين(. كمددا أنيددا يمكنيددا المسدداعدة فددي: تحديددد الأىددداف)

ي صدنع التدي سدوف يسدتخدمونيا فد وتحديدد المعداييرأنواع المعمومات التي تيم العديد من متخذي قدرار الشدراء 
أحدد  ىذه القرارات. إن تحميل السموك الشدرائي لممؤسسدات يمكدن لدو أن يسداعد فدي تصدميم اسدتراتيجية التسدويق

الأساليب الضرورية لمواجية المنافسة ومواكبة التطورات والتويدرات المسدتمرة، مدن خدلال تبندي أسداليب وأدوات 
لدذلك (،  2020شدحاتة، )فياضالحالية والمحتممةتسويقية حديثة معتمدة عمى دراسة متطمبات الشرائح السوقية 

فددإن دراسددة العوامددل المددؤثرة عمددى السددموك الشددرائي لممؤسسددات قددد تمكننددا مددن معرفددة المعددايير التددي تيددتم بيددا 
 الشركات عند القيام بقرار اختيار المزود وقرار الشراء. 

 عغبث ًْ:بؼض انُظشٌبث انخً ححذثج لذًٌبً ػٍ انغهٕن انششائً نهًؤ 2.1.1.3.1 

  1972النظريددة العامددة لمسددموك الشددرائي لممؤسسددات عددام(General model for understanding 

organaizational buying behavior (  
  1973نظرية السموك الشرائي الصناعي عام(Model of industrial buyer behavior) 
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 :النظرية العامة لمسموك الشرائي لممؤسسات 
(، Webster and wind, 1972العامدة لمسدموك الشدرائي لممؤسسدات التدي جداء بيدا الكاتبدان) لنظريدةبنداءً عمدى ا

فإن عممية الشراء في المؤسسات عبارة عن عممية اتخاذ لمقرار يتم تنفيذىا من قبل الأفدراد عدن طريدق التفاعدل 
 .مع أفراد آخرين في سياق المؤسسة. حيث تتأثر المؤسسة بمجموعة من المؤثرات المحيطة

وبنددداء عمدددى ىدددذه النظريدددة فدددإن شدددراء المؤسسدددات يدددتم ضدددمن سدددياق رسدددمي داخدددل المؤسسدددات الرسدددمية, متدددأثرا 
بالميزانيددة, التكمفددة، مددع أخددذ الأربدداح بعددين الاعتبددار. وتتضددمن عمميددة الشددراء فددي المؤسسددات عمددى العديددد مددن 

بدين الأفدراد ومدا بدين الأفددراد  الأشدخاص المشداركين فدي عمميدة اتخداذ القدرار، حيدث يدتم التفاعددل بشدكل معقدد مدا
 سة. وأىداف المؤس

 :نظرية السموك الشرائي الصناعي لممؤسسات 

الجوانددب التددي يتكددون منيددا  (Sheth, 1973ووضددحت نظريددة السددموك الشددرائي الصددناعي التددي جدداء بيددا شدديث)
ين فدي قدرارات سموك المؤسسات الشدرائي. حيدث اعتبدرت أن الجاندب الأول ىدو العامدل النفسدي للفدراد المشدارك

الشراء في المؤسسات. ويتعمق الأمر الثاني بالظروف التي تؤدي إلى اتخاذ قرارات مشتركة بين ىؤلاء الأفراد. 
أمددا بالنسددبة لمجانددب الأخيددر فيددو عمميددة صددنع القددرار المشددترك مددع حتميددة وجددود الصددراع بددين صددانعي القددرار 

 وحميا بالمجوء إلى مجموعة متنوعة من التكتيكات.

 Integrated model for organizationalالنظرية التكاممية لمسموك الشرائي )2.1.1.3.2- 

buying behavior) 

بتصميم النظرية التكاممية لمسموك الشدرائي لممؤسسدات, وذلدك  1996عام    Lewinand  Johnston قام الكاتبان 
مؤسسددات الشددرائي والمنشددورة فددي أىددم بالاعتمدداد عمددى جمددع عدددد مددن الدراسددات السددابقة ذات العلاقددة بسددموك ال

راسدددة و التدددي ليدددا علاقدددة المجدددلات العالميدددة لأبحددداث التسدددويق عمدددى مددددار الخمسدددة وعشدددرين سدددنة السدددابقة لمد
التددي تددم ذكرىددا مسددبقاً. ومددن ثددم قامددا بإضددافة متويددرات جديدددة إلددى نمدداذج المتويددرات التددي قدددمتيا  بالنظريددات

 النظريات الثلاث سابقة الذكر.
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عمى ىذه  النظرية يجب عمدى المؤسسدات التدي تقدوم بعمميدة البيدع لممؤسسدات أن تفيدم السدموك الشدرائي  وبناء 
. لكنو من الصعب تحقيق ىذا الفيم؛ لأن سموك المؤسسات الشرائي غالباً ما يكون عممية المشتريولممؤسسات 

أضددافت النظريددة التكامميددة أن متعددددة المراحددل، متعددددة الأشددخاص، متعددددة الدددوائر، ومتعددددة الأىددداف. كمددا 
عمميددة السددموك الشددرائي لممؤسسددات عمميددة معقدددة وتضددع البددائعين فددي مجموعددة معقدددة مددن القضددايا والمددؤثرات 

 التي تؤثر بطريقة مباشرة أو غير مباشرة عمى سموك المؤسسات.

 :بُبً  ػهى انُظشٌبث انغببمت أْى انؼٕايم انًؤثشة فً عهٕن انًؤعغبث انششائً 2.1.1.4

ىنالك رؤية تقميدية لشراء المؤسسات تؤكد عمى متويرات ليس ليا علاقة بأىداف ميمة الشراء مثدل المشداعر، 
والسياسدات الداخميدة المرتبطدة بعمميدة اتخداذ القدرار الشدرائي. ىدذه النظريدات التدي لا تركدز  الشخصية،الأىداف 

مدام المشدتري فدي الحصدول عمدى التفضديلات، بميمدة الشدراء تؤكدد بددورىا عمدى اىت التي تتعمدقعمى المتويرات 
في تعزيز غروره أو تقميل المخاطر المدركة. وبعض ىذه النظريات التي ليس ليدا علاقدة بميمدة الشدراء أكددت 
عمددى العلاقددات الشخصددية المتبادلددة بددين رجددل المبيعددات والأفددراد المددرتبطين بعمميددة الشددراء. كمددا ركددزت عمددى 

المددزودة لتوسددعة تأثيرىددا عمددى قددرار الشددراء. سدداىمت ىددذه الددرؤى فددي فيددم  الطددرق التددي تسددتخدميا المؤسسددات
 .(Webster and wind, 1972)عممية الشراء إلا أنيا ليست كاممة

فددإن الأنددواع الأربعددة لممتويددرات المحددددة لمسددموك  ((Webster and wind, 1972وبندداء عمددى النظريددة العامددة
 الشرائي لممؤسسات ىي :

 .بالأفراد المتويرات المتعمقة .1

 .المتويرات المتعمقة بالمجتمع .2

 .المتويرات المتعمقة بالمؤسسة .3

 .المتويرات المتعمقة بالبيئة .4

 ويكمن في كل نوع من أنواع المتويرات صنفان من المتويرات:
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 )المتويرات التي ليا علاقة مباشرة بمشكمة الشراء)متويرات ليا علاقة بميمة الشراء. 

 شكمة الشراء )متويرات ليس ليا علاقة بميمة الشراء(المتويرات التي تمتد خمف م. 

لدراسدة تأثيرىدا  ة، فقد تدم اسدتخدام  المتويدرات الأساسدي(Sheth, 1973)أما في نظرية السموك الشرائي الصناعي
بالإضدافة إلدى المتويدرات  ،وىي: المتويرات البيئية، المؤسسية، صفات الشدراء عمى سموك المؤسسات الشرائي،

 التالية المؤثرة عمى قرار الشراء: الإضافية 

أولًا: صفات المنتج )الشراء(، حيدث تتضدمن متويدرات مثدل ميمدة الشدراء، ندوع المندتج، الخطدر المددرك، الخبدرة 
 السابقة، درجة تعقيد المنتج، ضوط الوقت.

جددودة الخدمددة،   ثانيدداً: صددفات البددائع والمعددايير التددي يددتم اسددتخداميا لتقيدديم المددزودين المحتممددين، مثددل السددعر،
 بعد البيع. القدرة عمى تمبية الحاجات المحددة، نوعية المنتج، وقت التوزيع، الخدمة ما

ثالثاً: صفات المعمومات أو المصدر ونوع كدل معمومدة يتعدرض ليدا متخدذ قدرار الشدراء. مثدال عمدى ذلدك رجدال 
 المباشرة. ائل البريد الالكترونيرسين الناس، أخبار التجارة، و تناقل التوصيات ب الإعلانات،المبيعات، 

مددن خددلال نظريتددو، عمددى الطددرق التددي يسددتخدميا متخددذ القددرار  Shethركددز ، حيددثرابعدداً: صددفات حددل النزاعددات
الشددرائي فددي حددل النزاعددات الناتجددة عددن التضددارب الندداتج عددن اشددتراك مجموعددة مددن الأفددراد فددي اتخدداذ القددرار 

 المساومة.حل المشكمة والإقناع، إضافة إلى  حيث أفاد بأن ىذه الطرق تحتوي عمى ،الشراء

وىددي: المتويددرات  (Johnston and Lewi, 1996) اسددتخدمت النظريددة التكامميددة المتويددرات الأساسددية الثلاثددة
البيئية، المؤسسية، صفات الشراء وىذه المتويرات قد أعطت التصنيفات العامة لممدؤثرات المتوقدع تأثيرىدا عمدى 

ي. ولكنيا فشدمت فدي جمدع كدل المتويدرات والمفداىيم والعلاقدات التدي تحتاجيدا التنبدؤات سموك المؤسسات الشرائ
فقدددددد  العمميدددددة ناحيدددددة المفيدددددوم ومدددددن الناحيدددددة ومدددددن أجدددددل نضدددددوج النظريدددددة مدددددن المعقددددددة بالسدددددموك. وبالتدددددالي 

سسدات نتيجة لذلك أربعة أنواع من المتويرات التي تدؤثر فدي السدموك الشدرائي لممؤ  nLewi Johnston andطور
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لإضدددافتيا إلدددى المتويدددرات الأساسدددية الموجدددودة فدددي النظريدددات الدددثلاث المدددذكورة سدددابقاً. وتدددم جمدددع المتويددددرات 
 نقطتين: الإضافية في

 أولًا: ضوط الدور وقواعد القرار التي تعمل عمى المستوى الداخمي لممؤسسة نفسيا 

  ن المؤسسات.التي تعمل ما بي وشبكات الاتصالثانياً: علاقات المشتري بالبائع 

وبناء عمى النظريدات التدي تناولدت سدموك المؤسسدات الشدرائي، فدإن العوامدل المدؤثرة عمدى قدرار الشدراء متداخمدة 
عمدى سدبيل المثدال، تدؤثر عمدى صدفات  و(. فصدفات المؤسسدة المشدتري1996inlew and Johnston ,)فيمدا بينيدا

 تأثر بالبيئة الخارجية لممؤسسة.توفي نفس الوقت  المؤسسة،الأفراد الذين يعممون داخل ىذه 

عمدددى النظريدددة التكامميدددة تتدددأثر قواعدددد القدددرار عبدددر مراحدددل عمميدددة الشدددراء بالصدددفات البيئيدددة والمؤسسدددية  بنددداءً  
والشرائية والخاصة بالبائع. بعض المؤسسات تكون فييا القواعد رسمية مثل أن يتضمن وجود معادلات معينة 

 ات تكون ىذه القواعد غير رسمية وتعتمد عمى خبرة المشتري.لاختيار المزودين. وفي بعض المؤسس

وعة والمشداركين ويقصدد أما المتوير الثاني ضوط الدور فإنو يتأثر بالصفات البيئية والمؤسسية والشراء والمجم
تضددددارب الأدوار. أي أن المعمومددددات ينقصدددديا التوقعددددات المرافقددددة لمشددددراء، طددددرق إنجدددداز توقعددددات الشددددراء  بددددو

وكمثددال عمددى التضددارب فددي الأدوار أثندداء عمميددة الشددراء، أن يكددون اليدددف مددن  ،ونتددائج أداء الأدوارالمعروفددة 
 عممية الشراء تقميل تكمفة معينة مقابل زيادة في الجودة. 

كمدا  والبائعدة وبدين المؤسسدة المشدتري وبناء عمى النظرية التكاممية، تتأثر عممية شراء المؤسسات بالعلاقات مدا
. أي أن جميددع ىددذه المددؤثرات التددي تددؤثر فددي سددموك شددراء )1996and Lewin Johnston ,) يدداأنيددا تددؤثر ب

المؤسسددات، تتحددد لتددؤثر عمددى علاقددة الشددركة بددأي مددزود. والمتويددرات التددي يددتم اسددتخداميا لاختبددار العلاقددة مددا 
 والبائعة: وبين المؤسسة المشتري

 .لثقة، التكيف والالتزاما ،مراقبة الأداء، التعاون ،الاعتماد، السموك ،القوة
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يعتبر متوير الاتصال مؤثراً ممًيزاً بالنسبة لسموك المؤسسات الشدرائيً، فبينمدا تتواجدد جميدع المتويدرات الأخدرى 
فدددي أحدددد سدددياقي المؤسسدددة الدددداخمي أو الخدددارجي، فدددإن شدددبكات الاتصدددال تتواجدددد فدددي كدددلا السدددياقين الدددداخمي 

المؤسسة التي تقوم بعمميدة الشدراء يتصدمون بويدرىم مدن أعضداء والخارجي. حيث أن أعضاء مركز الشراء في 
 مركز الشراء في المؤسسة كما يتصمون بزملائيم خارج مركز الشراء.

إضافة لذلك يتصل أعضاء مركز الشراء بواحد أو أكثر من أعضاء مركز البيع من المؤسسات الأخرى وذلدك 
 وتصددددالات الموجددددودة بددددين المؤسسددددات المشددددتريعددددن طريددددق المشدددداركة بالمعددددارض والمددددؤتمرات. إن شددددبكة الا

 والبائعة .  وبين المشتري والمؤسسات البائعة ليا تأثير مباشر وغير مباشر عمى العلاقات المحددة ما

 مع بعضيا البعض كأساس مفاىيمي لدراسة سموك المؤسسات الشرائي.  مذكورة ال القديمة تعمل النظريات

المددؤثرات البيئيددة التاليددة: الطبيعيددة، السياسددية، الاقتصددادية، المددزودين،  عمددى مددذكورةحيددث تحتددوي النظريددات ال
المنافسدددين، التكنولوجيدددة، القانونيدددة، الثقافيدددة، والعالميدددة وىدددي إحددددى العوامدددل المدددؤثرة عمدددى سدددموك المؤسسدددات 

 الشرائي. 

اء، التوجدددددو، تحتدددددوي عمدددددى المدددددؤثرات المتعمقدددددة بالمؤسسدددددة: مثدددددل الحجدددددم، البنددددد مدددددذكورةكمدددددا أن النظريدددددات ال 
التكنولوجيددددا، المكافددددآت، الميددددام، والأىددددداف. إضددددافة لددددذلك، تحتددددوي النظريددددات الددددثلاث عمددددى صددددفات الأفددددراد 

كمدا  الذين يقومون بالشراء( وىي: التعميم، التحفيدز، الإدراكدات، الشخصدية، تقميدل الخطدر، والخبدرة المشاركين)
، ((constructsفدي عددة متويدرات  المدذكورةة قديمدلا تانوتشترك النظري  )Lewin,1996&stJohn) ورد في كتاب

البيئيدة، المؤسسدية, مجموعدة الشدراء، المشداركين فدي عمميدة الشدراء، الشدراء، البدائعين،  وىذه المتويرات التسعة)
رات التفددداوض فدددي النزاعدددات، المعمومدددات، والعمميدددة أو المراحدددل التدددي تمدددر بيدددا عمميدددة الشدددراء(؛ تمثدددل المتويددد

 ,lewin and Johnstonالأصمية التي تتحد معاً لمتأثير عمى السموك الشرائي لممؤسسات )نماذج الموجودة في ال

1996 .) 
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 تمخيص العوامل المؤثرة في السموك الشرائي لممؤسسات التي استخدمتيا النظريات السابقة:

لمؤسسدات، قواعدد قدرار بناء عمدى مدا تدم ذكدره، فدإن العوامدل البيئيدة، صدفات الشدراء، العلاقدات والاتصدال بدين ا
، وتضدارب والشراء، صفات الموردين، صفات مجموعة الأفراد المسؤولة عن الشراء، صفات المؤسسة المشتري

ومدددا ييمندددا فدددي ىدددذه الدراسدددة ىدددو معرفدددة ، اتالأدوار أثنددداء عمميدددة الشدددراء تدددؤثر فدددي السدددموك الشدددرائي لممؤسسددد
وبما أن ىذه الدراسة تتنداول أىدم المعدايير التدي  .التأمينالشركات الصناعية لشركة  العوامل المؤثرة في اختيار

تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيار شركات التأمين من خلال نظريات السموك الشرائي السابقة الذكر سديتم 
في ىذه الدراسة تناول العوامل الأكثر ملاءمدة لمعرفدة المدؤثرات والمحدددات التدي تمعدب دوراً فدي اختيدار شدركة 

 :بناء عمى الجدول الاتيمين عند شراء الشركات لمخدمات التأمينية. وسيتم تناول العوامل التالية التأ
 

 )اعداد الباحثة(تمخيص العوامل المؤثرة في السموك الشرائي لممؤسسات التي استخدمتيا النظريات السابقة (2-1)جدول

العوامل المؤثرة عمى قرار الشراء 
 الصناعي 

ت تمك النظريات التي تبن
 العوامل 

 من الأكثر أىمية إلى الأقل أىمية كثر العوامل مؤثراأ
 من قبل نظريات عمى قرار الشراء الصناعي

 النظرية التكاممية. المتويرات البيئية
نظرية السموك الشرائي 
.الصناعي  

النظرية العامة لمسموك 
.الشرائي لممؤسسات  

 

 صفات الشراء .1
 

استخداميا  والمعايير التي يتم صفات البائع .2
 .لتقييم المزودين المحتممين

 
التي تشمل القوانين المتبعة  .:البيئية عواملال .3

 الصناعية في قطاع الشركات
انزمبفت انضبئذة يزم انؼبيم انذًٌُ ، انؼبيم الالخظبدي 

 ٔانٕػغ انضٍبصً

 
 صفات المؤسسة المشترية .4
 العلاقات بين المؤسسات .5

شرائي نظرية السموك ال طبيعة عمل المؤسسة
.الصناعي  
 النظرية التكاممية.
النظرية العامة لمسموك 
.الشرائي لممؤسسات  
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ايير التددي تتبعيددا الشددركات الصددناعية عنددد اختيددار شددركات التددأمين مددن وبمددا أن ىددذه الدراسددة تتندداول أىددم المعدد
خددلال نظريددات السددموك الشددرائي السددابقة الددذكر سدديتم فددي ىددذه الدراسددة تندداول العوامددل الأكثددر ملاءمددة لمعرفددة 
م المؤثرات والمحددات التي تمعب دوراً في اختيار شدركة التدأمين عندد شدراء الشدركات لمخددمات التأمينيدة. وسديت

 :بناء عمى الجدول الاتيالعوامل التالية تناول 
 )اعداد الباحثة(تمخيص العوامل المؤثرة في السموك الشرائي لممؤسسات التي استخدمتيا النظريات السابقة (2-1)جدول

 

 
 

النظرية العامة لمسموك  صفات  المنتج )الشراء(
.الشرائي لممؤسسات  
 النظرية التكاممية.
نظرية السموك الشرائي 
 الصناعي
 
 

صفات البائع والمعايير التي يتم   .1
 . ميناستخداميا لتقييم المزودين المحتم

 

لمسموك  العامةنظرية ال
 الشرائي لممؤسسات
نظرية السموك الشرائي 
 الصناعي
 النظرية التكاممية
 

نظرية السموك الشرائي  عوامل متعمقة بالأفراد و المجتمع
 الصناعي
 النظرية التكاممية

  النظرية التكاممية  العلاقات بين الشركتين
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 ت السموك: يتضمن العوامل المؤثرة في القرار الشرائي المؤسسات و المستنتجة من قبل الباحثة من نظريا.12الشكل رقم 

 : اعداد الباحثةالشرائي لممؤسسات
 

 
 
 

وصدفات الأفدراد المشداركين فدي عمميدة  ووقد يكون ىناك تأثير غير مباشدر لصدفات الشدركة الصدناعية المشدتري
 الشراء داخل الشركة الصناعية. 

اركين في عممية وتم استخراج المتويرات: البيئة الخارجية، صفات البائعين)شركة التأمين(، صفات الأفراد المش
سددموك المؤسسددات الشددرائي ) النظريددة العامددة لمسددموك الشددرائي، المتددان تناولتددا  ن القددديمتاناتددنظريالالشددراء مددن 

 . إضافة إلى النظرية التكاممية نظرية السموك الشرائي الصناعي(
النظريدة التكامميدة  مدن )شدركة التدأمين( بدين الشدركة الصدناعية وشدركة البائعدة وتم استخدام متوير العلاقات مدا

 . لمسموك الشرائي
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 انششكبث انصُبػٍت:خهفٍت ػٍ  .52.1.1

يتكدون السدوق الصدناعي مدن جميددع الأفدراد والمؤسسدات)المنظمات( التدي تقددوم بشدراء السدمع والخددمات اللازمددة 
ىدذه السدوق  لإنتداج سدمع أخدرى تقدوم ببيعيدا أو تأجيرىدا أو تزويددىا إلدى جيدات أخدرى وتعدد الإنتاجيةلعممياتيا 

يتميدز السدوق الصدناعي بعددد قميدل مدن المشدترين، بحجدم كبيدر مدن . و ضخمة من حيث الأمدوال التدي تحتوييدا
يتسم بالمرونة ويتم عبر لجان من الخبراء المتخصصة  المشتريات، وىي ترتكز عمى مواقع جورافية محددة ولا

الشدراء ويدتم مباشدرة بددون وسداطة)زبداوي و لممشتريات ويتخدذ المشدتري الصدناعي وقتداً أطدول فدي قدرار عمميدة 
 (.2011شبيب، وآخرون،

مددن مجمددوع الناتددج  13.2تبمغ نسدبة مسداىمة القطداع الصناعدي فدي الناتدج المحمدي الإجمالدي فدي فمسدطين %
، مؤسسدددة 19118))المحمدددي الإجمالدددي، ويصدددل عددددد المؤسسدددات العاممدددة فدددي القطددداع الصناعدددي أكثدددر مدددن 

فددي  (5019)مؤسسددة فدي المحافظددات الشددمالية، و  (14099)عامددل؛ منيدا  (95787)يعمدل بيدا أكثددر مددن 
مددددن إجمالددددي  14.1المحافظدددات الجنوبيدددة، وتشدددكل إجمالدددي المؤسسدددات الصناعيددددة الفمسددددطينية مددددا نسددددبتو %

كافددة، ويحتددل القطدداع المرتبددة الثالثددة بعددد قطدداع التجددارة عدددد المؤسسددات العاممددة فددي القطاعددات الاقتصاديددة 
، وقددد بموددت القيمددة المضافددة 21.6الداخميددة وقطدداع الخدمددات مددن حيددث عدددد العامميددن بنسددبة تصددل إلددى %

اء الفمسدددطيني مميدددار دولار أمريكدددي، وفدددق إحصددداءات الجيددداز المركدددزي للإحصددد 2للنشدددطة الصناعيدددة نحدددو 
تعدددددد السدددددمع التاليدددددة أىدددددم سدددددمع صناعيدددددة تصددددددر إلدددددى خدددددارج فمسدددددطين؛ حجدددددر البنددددداء، وأكيددددداس  2019لعددددام 

البلاسددددتيك، والرخددددام والمرمددددر، والأحذيددددة والجمددددود، وزيددددت الزيتددددون، والتمددددور، والسددددجائر، وأطقددددم صالونددددات، 
بيدددددت  مديندددددةتعتبدددددر مصدددددنوعات خشدددددب الزيتدددددون مدددددن أىدددددم الصدددددناعات التدددددي تتميدددددز بيدددددا و  وحديدددددددد خدددددددردة

أربعدين مصدنعاً وورشدة  عمدى ة، موزعدالفمسطينية، وتعتمدد عمييدا عشدرات الأسدر حيدث يزيدد عددد المشداغل لحم
)ىيئددددددة تشددددددجيع الاسددددددتثمار، الاسددددددتثمار فددددددي فمسددددددطين خارطددددددة  تسددددددوق منتجاتيددددددا فددددددي الضددددددفة و والخددددددارج

 (.2021الطريق،

https://www.aljazeera.net/news/ebusiness/2005/2/6/%D8%A8%D9%8A%D8%AA-%D9%84%D8%AD%D9%85
https://www.aljazeera.net/news/ebusiness/2005/2/6/%D8%A8%D9%8A%D8%AA-%D9%84%D8%AD%D9%85
https://www.aljazeera.net/news/ebusiness/2005/2/6/%D8%A8%D9%8A%D8%AA-%D9%84%D8%AD%D9%85
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وتحتددوي الشددركات الصددناعية عدددداً مددن العمددال، كمددا أن طبيعددة العمددل فددي المصددانع تصدداحبيا مخدداطرة عاليددة 
منشددآت الصددناعية يعتبددر ميمدداً فددي إدارة شددؤون المنشددآت مقارنددة بويرىددا مددن أمدداكن العمددل. لددذلك فددإن تددأمين ال

 .الصناعية

 ىناك أىمية لتأمين المنشآت الصناعية وتتعمق ىذه الأىمية بآثارىا المترتبة عمى الاقتصاد. إذ أن الشراكة ماو 
بين قطاع التأمين والشركات الصناعية يؤدي إلى تحفيدز بيئدة العمدل مدن خدلال خمدق جدو مدن الأمدان وىدو مدا 

ويعتبددر قطدداع التددأمين جدددزءاً لايتجددزأ مددن القطدداع الخددداص.  نعكس بشددكل رئيسددي عمددى النشددداط الاقتصددادي.يدد
وتعتمدددد قدددوة الاقتصددداد عمدددى قدددوة القطددداع الخددداص؛ فالقطددداع الخددداص يشدددكل الدددداعم الأبدددرز للاقتصددداد الدددوطني 

 الفمسطيني.

يٍ نٓب( ػُذ اخخٍبس انششكبث انصُبػٍت )انًؤحخبؼٓب انًبحث انثبًَ: انًؼبٌٍش انخً  2.1.2 

 :انًضٔدة نهخذيبث انخأيٍٍُت ششكت انخأيٍٍ

لشدركات التدأمين المدزودة  شدركات الصدناعيةتي تؤثر عمى قدرار اختيدار الالمعايير ال معرفة تمتفي ىذا القسم س
 لمخددددمات التأمينيدددة والتدددي سدددتتناوليا الدراسدددة كمحددداور فدددي أداة البحدددث. حيدددث سدددتقوم الدراسدددة بدددالتركيز عمدددى

لخددددمات التدددأمين وشدددركة  يوالعوامدددل البيئيدددة، العلاقدددات والاتصدددال مدددا بدددين المؤسسدددة المشدددتر  عدددايير التاليدددة:الم
وصدفات  والتأمين، الصفات التدي تتعمدق بشدركة التدأمين. وسديتم معرفدة إذا مدا كاندت صدفات المؤسسدة المشدتري

 التأمين. شركة يار ؤثر في عممية اختت، وصفات الأفراد في مجموعة الشراء في المؤسسة الشراء

معظدم الدراسدات التددي تناولدت السددموك الشدرائي اتجدداه شدركات التددأمين)لا يوجدد الكثيددر مدن ىددذه الدراسدات حددول 
السموك الشرائي لممؤسسات كما أشارت الباحثة مسبقاً و حسب عمميا( تطرقت إلدى الجدودة التأمينيدة باعتبارىدا 

وىذا ما دفدع الباحثدة نحدو دراسدة الأدبيدات السدابقة حدول المعدايير معيار الأفراد عند الشراء من شركة التأمين. 
المسددتخدمة لتقيدديم المددزودين، وذلددك لمعرفددة العوامددل الأخددرى التددي تددؤثر عمددى العمددلاء. ووجدددت الباحثددة بعددض 
الدراسدددات التدددي تناولدددت ىدددذه المعدددايير فدددي الشدددركات الصدددناعية. إلا أن معظدددم ىدددذه الدراسدددات تناولدددت شدددراء 
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الشددركات اختيددار لداخمددة فددي عمميددة التصددنيع. وقميددل منيددا عمددى حسددب عمددم الباحثددة تندداول معددايير البضددائع ا
 التأمين. لمزودي خدماتالصناعية 

 ػًهٍت اخخٍبس انًٕسدٌٍ: 2.1.2.1

المعددايير ذات أىميددة اسددتراتيجية لممؤسسددات، وجددزء لا يتجددزأ مددن  ةعتبددر قددرار اختيددار المددوردين مشددكمة متعددددي
لإمددداد؛ وعددادة مددا تكددون طبيعددة ىددذا القددرار معقدددة وغيددر مييكمددة، نظددرا لتعدددد المعددايير والأىددداف إدارة سمسددمة ا

لذلك فإن  ،والتقمبفي اقتصاد العالم اتسمت بزيادة التعقيد، عدم اليقين، عدم الثبات  كبيرةوتوييرات  وتضاربيا
جدد فدي أدبيدات الإدارة العديدد مدن . ون(2017عفيصدة،) السمة البارزة ليذه المشكمة ىي عدم اليقدين والومدوض

 :(2008) آل زويد، حددت مراحل اختيار المورد وىي كالتاليالأساليب والطرق 

 .البحث عن موردين محتممين: أولاً 

 .تقييم الموردين : ثانياً 

 .اختيار المورد المناسب: ثالثاً 

م المزودين في عممية السموك الشرائي تقوم المؤسسات بخطوة اتخاذ قرار اختيار المزودين بعد القيام بعمل تقيي
 لممؤسسات. وترتبط خطوات عممية الشراء فيما بينيا منذ بداية عممية الشراء. 

حدداز موضددوع اختيددار المددزود عمددى أىميددة شاسددعة فددي الدراسددات السددابقة، إذ يعتبددر مددن أىددم مسددؤوليات وظيفددة 
طدرق اسدتراتيجية لمشدراء كاندت أكثدر انخراطداً الشراء في إدارة المؤسسات. حيث لوحظ أن الشركات التدي لددييا 

في تقييم المزودين. كما لوحظ أن وجود الأساليب الاستراتيجية التي تيدتم بتقيديم المدوردين تدؤثر بشدكل إيجدابي 
وقددد تعددود  وعمددى علاقددة المشددتري بالبددائع، كمددا أنيددا تددؤثر بشددكل إيجددابي عمددى الأداء المددالي لمشددركات المشددتري

 .carr and Pearson, 1999)ف الدوائر فييا)بالفائدة عمى مختم



41 

 

مصطمح الخدمة، والخدمة التأمينية. أما بالنسبة لمفيوم الجودة التأمينية والذي يعتبر من  وىنا لابد من تعريف
صدددفات شدددركات التدددأمين )بحسدددب نظريدددات سدددموك المؤسسدددات الشدددرائي( فسددديتم تعريفدددو عندددد التطدددرق لممعدددايير 

 في ىذا المبحث.  اختيار شركة التأمين لاحقاً 
 مفيوم الخدمة:
تددم تعريددف الخدمددة بأنيددا عبددارة عددن" نتيجددة محصددمة بواسددطة أنشددطة التفاعددل بددين  ISO 8402حسددب معددايير 

 (.34ص2006  ,المورد والعميل، أو بواسطة أنشطة داخمية لممورد استجابة لاحتياجات العميل")بوحرود
 مفيوم الخدمة التأمينية:
التأمينيدة بأنيدا "الخدمدة التدي تقددميا شدركة التدأمين لممدؤمن ليدم، والمتمثمدة فدي الحمايدة، لقد تدم تعريدف الخدمدة 

الأمددان والاسددتقرار، وذلددك عنددد وقددوع الخطددر المددؤمن عميددو مقابددل مبمددغ مددن المددال يدفعددو المددؤمن ليددم لشددركة 
 .(6، ص 2019التأمين" )تكتاكي وحمادي, 

 حأثٍش انؼٕايم انبٍئٍت: .22.1.2

سدددات تويدددرات سدددريعة وميمدددة تقودىدددا الضدددووطات البيئيدددة فدددي كدددل مكدددان. حيدددث تدددؤثر العوامدددل تواجدددو المؤس
نمددا ىددي  ووجددود المنافسددين عمددى الشددركات، وبالتددالي لا الاقتصددادية يكفددي أن تقددوم الشددركات بتحسددين قدددرتيا وا 

وتحسددين  بحاجددة لنظددام فعددال لاختيددار المددوردين وذلددك جنبدداً إلددى جنددب مددع حاجتيددا لتحسددين أسدداليب الإنتدداج
 .Garfamy, 2005))التكنولوجيا

يتدددأثر سددددموك المؤسسددددات الشدددرائي بددددالمؤثرات البيئيددددة التاليددددة: الطبيعيدددة، السياسددددية، الاقتصددددادية، المددددزودين،  
 Webster and wind, 1972, Sheth, 1973, Lewin and )المنافسين، التكنولوجية، القانونية، الثقافية، والعالمية

Johnston, 1996) .تتناول ىذه الدراسة العوامل البيئية الخارجية المحيطة بالمؤسسةوس. 
 :العامل الاقتصادي -1

، لدذلك ينبودي عمدى ) Covart, 2001) تفرض العوامدل الاقتصدادية تأثيرىدا فدي قدرارات كدل مدن البدائع والمشدتري
   اء أو إفشدالياالشركات رصد الظروف الاقتصادية وتحميميا لأنيا تسيم بشكل أساسي في إنجاح عممية الشر 

) 2003 Denslow and Giunipero,( . ويمكدن وصدف الددورة الاقتصدادية بأنيدا تقمبدات فدي النشداط الاقتصدادي
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. كما أن ىناك اتفاق بين الاقتصاديين عمدى ( 2004) الكريم، الكمي مثل مستويات الإنتاج والأسعار والعمالة
ي تسددميتيا وىددي : مرحمددة الانتعدداش، مرحمددة الددرواج، أن لكدل دورة اقتصددادية أربددع مراحددل مددع وجددود اخددتلاف فد

 . ( 0620خميل، ( مرحمة الأزمة، مرحمة الكساد
عندد شدراء خددمات التدأمين تتددأثر الشدركات والمصدانع بالوضدع الاقتصدادي السددائد فدي الدبلاد. حيدث أن الثبددات 

لنسددبة إلددى عمميددة تقيدديم المددزودين الاقتصددادي يددرتبط ارتباطدداً مباشددراً بعامددل الخطددر الددذي يعتبددر معيدداراً ميمدداً با
التددي تددم توثيقيددا فددي دراسددة  (Shahadat, 2003وبينددت دراسددة) ).Mwikali and Kavale, 2012واختيددارىم )

(Garfamy, 2005(  أن قددرارات الشددراء فدددي المؤسسددات الصددناعية تتدددأثر بمعيددار الاقتصدداد، مدددع التأكيددد عمدددى
ا الجودة والاعتمادية. فعمى سبيل المثال عندما يكون الاقتصاد السعر وتوزيع الخدمة في الوقت المناسب. يميي

مثددل تددأمين  الإلزاميددةفددي وضددع الركددود سدديؤدي ذلددك إلددى اكتفدداء أصددحاب الشددركات بشددراء الخدددمات التأمينيددة 
السيارات وتأمين إصابات العمل. وىذا ما تم ملاحظتو مدن قبدل مدديري فدروع شدركات التدأمين فدي فتدرة كوروندا 

الجائحدة عمدى الوضدع الاقتصدادي بشدكل سدمبي، ممدا أدى إلدى تراجدع فدي شدراء الخددمات التأمينيدة  حيث أثرت
الكماليددة أمددا فددي وضددع الازدىددار الاقتصددادي يقددوم أصددحاب الشددركات بشددراء الخدددمات التأمينيددة الكماليددة مثددل 

 , مقابمة(. 9,2021التأمين الشامل وتأمين الحوادث الشخصية)عمي شعفوط، 
الوضدع الاقتصدادي يتدأثر كثيدراً بالوضدع السياسدي. ولخصوصدية وضدع دولدة فمسدطين التدي تعداني ولاشك بدأن 

من الاحتلال الاسرائيمي أدى ذلك إلى تبعية الاقتصاد الفمسطيني للاقتصاد الاسرائيمي، وفي نفدس الوقدت أدى 
  إلى عدم ازدىار الاقتصاد الفمسطيني لعدم قدرة تحكم الدولة الفمسطينية بمواردىا.

وبناء عمى نظرية أصحاب الأعمدال فدإن البيئدة المحيطدة المدؤثرة بالشدركات تشدمل عمدى: المدزودين، المجتمدع، 
 (.  Albasu, Nyameh and 2017(الاتحادات والمنظمات التجارية، الجماعات السياسية، والزبائن

 :ة والقانونيةامل السياسيو الع -2
 ضحاً وكبيراً في تحديد معظم قرارات المؤسسات ولاسيما قرار الشدراءتمتمك العوامل السياسية والقانونية تأثيراً وا

), p.59 Thompson and Strickland, 2003( . عمددى العمميددات  إذ ربمددا تخفددف الحكومددة إجددراءات الرقابددة
أو يمكددن أن تيدددد الحكومددة المنظمددات الصددناعية عندددما تويددر  الصددناعية التددي تددرى بأنيددا جيددود مثمددرة لمبددد.

معب في ساحة الأعمال. لذا يجب عمى المنظمات الاىتمام بالمخاطر السياسية وتجنبيا قدر الإمكان. قواعد ال
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لايمكدددن لممنظمدددات السددديطرة عمدددى العوامدددل السياسدددية لدددذلك تمجدددأ المنظمدددات إلدددى توييدددر وفدددي أغمدددب الأحيدددان 
  (.2008آل زويد،  سياستيا بما يتلاءم مع سياسات الحكومة العامة)

المنظمدددات التجاريدددة الإذعدددان لمعوامدددل القانونيدددة والتشدددريعات والاطدددلاع عمدددى أىدددم المبدددادىء  كمدددا ينبودددي عمدددى
الأساسية و القواعد العامة لمقانون التجاري لأن ذلك سيوفر ليدا المعرفدة لتمييدز الالتزامدات القانونيدة التدي ربمدا 

 ( Leenders and Fearon, 1997, P:443 يضعيا المورد في بنود التوريد)
أن البمدد الدذي يوجدد  )Garfamy, 2005فدي دراسدة) كمدا ورد )Kotabe and Murray, 2001دت دراسدة)وجد 

فيددو المددورد يعتبددر مددن معددايير تقيدديم المددوردين. إذ يددؤثر العامددل السياسددي فددي البيئددة المحيطددة بالشددركات. 
يزيدد مدن اسددتثمار فكممدا زاد اسدتقرار الوضدع السياسددي أدى ذلدك إلدى اسددتقرار الوضدع الاقتصدادي وبالتددالي 

 الشركات. 
فإنددو يكدون محددلًا لمتدأمين كددل  2005لمعدام  20مدن قددانون التدأمين الفمسددطيني رقدم  11بحسدب المدادة رقددم 

مصددمحة اقتصددادية مشددروعة تعددود عمددى الشددخص مددن عدددم وقددوع خطددر معين)موسددوعة القددوانين و أحكددام 
ءلة القانونيددة تقددوم الشددركات بالتعامددل مددع وتجنبدداً لمتعددرض إلددى المسددا ،( 2021,المحدداكم الفمسددطينية, مقددام

 , مقابمة(.9,2021شركات التأمين لتزويدىا بالخدمات التأمينية المطموبة)عمي شعفوط، 
 العامل الثقافي: -3

(. و يمعدب الجاندب الثقدافي Garfamy, 2005تختمف معايير تقييم الموردين واختيارىم بداختلاف ثقافدة المجتمدع)
الأحيدددان عنددد شدددراء الخددددمات التأمينيدددة. فدددإذا كددان صددداحب المصدددنع يسدددعى لشدددراء الددديني دوراً فدددي كثيدددر مدددن 

الخدمات التأمينية الموافقة لمشريعة الإسلامية, فإنو سيختار شركة التأمين التي تتبع تعاليم الشريعة الإسلامية. 
والشركات يفضمون شراء أي أن اختيار الشركات لشركات التأمين يتأثر بالثقافة الدينية. حيث تبين بأن الأفراد 

كمدددا أن الشدددركات الصدددناعية تتدددأثر (. 2018التدددأمين التكدددافمي الإسدددلامي اتقددداءً مدددنيم لشدددبية الحرام)الكحمدددوت,
بالثقافة السائدة في سوق العمل، فعمى سبيل المثال المسؤولية الاجتماعية لممنظمات تتضمن تدوفير بيئدة آمندة 

مدددن ثقافدددة  ومعظدددم المصدددانع تقدددوم بشدددراء الخددددمات التأمينيدددة انطلاقددداً لجميدددع الأفدددراد العددداممين فييدددا والزائدددرين. 
المسؤولية الاجتماعية وأكدت الدراسات عمى أىمية المؤولية الاجتماعية في التأثير عمى الشركات عند الشراء) 

Liying and Xu, 2013) 
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ششكت ٔ انضبٌٕ() بٍٍ أصحبة انًؤعغت انصُبػٍت انؼلالبث ٔشبكبث الاحصبل يب 2.1.2.3

 :انخأيٍٍ

 ششكت انخأيٍٍ:ن انضبٌٕ حأثٍش انؼلالبث ػهى لشاس اخخٍبس 

 الشخصية مثل داخمية بعوامل قراراتو وتتأثر المنظمة، لخدمات النيائي المستخدم بأنو الزبون تم تعريف
 لتفضيلا وجماعات العائمة وتأثيرات الموارد مثل خارجية وبعوامل رة،كوالذا والدوافع والأساليب والمعتقدات
 (.2006 الجنابي،)منظمات أو أفراداً  الزبائن يكون وقد والأصدقاء،

تضم استراتيجية الشراء استراتيجية العلاقات التعاونية مع الموردين وتكوين علاقة معيم عمى المدى 
يار معظم الدراسات السابقة المتعمقة بشراء التأمين والمتعمقة باخت أوصت. Hofmann, et al., 2014))لطويلا

المزود والمتعمقة بالسموك الشرائي لمشركات أوصت بأىمية العلاقات ما بين المؤسسات وأثرىا عمى اختيار 
المزودين. فعممية اختيار المورد يجب ألا تأخذ السعر فقط بعين الاعتبار؛ بل يجب عمييا الاىتمام بسمسمة 

كما  verma and Pullman, 1998)العلاقات)من العوامل المؤثرة في تقييم الموردين وىي الجودة، المؤسسة و 
وبناء عميو فإن عممية التوريد الناجحة يتم تحقيقيا بالعلاقات التعاونية بين  )Garfamy, 2005ورد في 

كما أشارت المقابلات التي أجرتيا الباحثة إلى أن العلاقات ليا تأثير رئيسي في  ،والمزودة والمؤسسة المشتري
بين أصحاب المؤسسات وأحد موظفي شركات  التأمين. وىذه العلاقات تكون ما اختيار المؤسسات لشركة

 التأمين، مثل موظفي المبيعات والمدراء ووكلاء التأمين.

 وبدددين المؤسسدددات المشدددتري تشدددير الدراسدددات إلدددى أندددو يمكدددن تطبيدددق ندددوعين مدددن الآليدددات لإدارة العلاقدددات مدددا  
بدين  ت)العقود(، و التي تربطيا العلاقات. وتستفيد العلاقدات مداوالمزودة وىي؛ العلاقات التي تربطيا المعاملا

المشتري والمزود من الشروط القانونية وأنظمة الحوافز الاقتصادية. ومن ناحيدة أخدرى يدتم إدارة ىدذه العلاقدات 
ت دراسدة . كمدا أكدد Jajja et al., 2018))من خلال الالتزام المتبادل والأىداف المشدتركة والسدموكيات التعاونيدة 

)and Pastuszak, 2017 Pawlowski( إمكانية خمق العلاقات أن  أجريت عن سموك المؤسسات الشرائي، يالت
 تؤثران عمى قرار شراء المؤسسات. طويمة الأمد مع المزود، والشفافية
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 يسدعى نيدج المعداملات الدذي يسدير بحسدب الشدكل التقميددي إلدى .Ambrose et al), 2010) وبنداء عمدى دراسدة
يقدددر ىددذا الددنيج الشددراكة طويمددة  ولا  تطددوير عقددد وتنفيددذه مددن أجددل تقميددل التكدداليف والمخدداطر فددي المعدداملات

يقوم المشتري باستثمار كبير في المورد مما يسيل عميو التبديل بين الموردين لحماية مصالحو.  الأمد حيث لا
لاقددة، تكددون طبيعددة التبددادل بددين المشددتري أمددا فددي نيددج العلاقددات الددذي يرتكددز عمددى نظريددة العقددد بندداء عمددى الع

والمددورد ليسددت اقتصددادية فحسددب بددل ىددي أيضدداً مبنيددة عمددى العلاقددة القويددة. ويكددون ىددذا الددنيج ذا قيمددة عندددما 
 يواجو المشترون بيئة سياسية واقتصادية وديموغرافية وقانونية واجتماعية وثقافية مختمفة.

ر العلاقة بين الشدريكين فقدط مدن خدلال الضدوابط التعاقديدة بدل حيث أنو في مثل ىذه الحالات لا يمكن تطوي 
ن الاىتمدام بحمايدة ىدذه العلاقدات يعدزز السدموكيات التعاونيدة ويثدبط الانتيازيدة.  إن التكيف المتبادل مطموب وا 
وتتطدددور المعدددايير المبنيدددة عمدددى العلاقدددات بمدددرور الوقدددت عمدددى أسددداس تبدددادل المعمومدددات واعتبدددار القيمدددة ذات 

وتدم فدي ىدذه  .شركاء التبادل ام المشترك وتحدد ىذه المعايير سموكيات المؤسسات وتعزز التضامن بينالاىتم
: والدراسدددة اسدددتخدام المتويدددرات التاليدددة لقيددداس مددددى نجددداح العلاقدددة بدددين المؤسسدددة المدددزودة والمؤسسدددة المشدددتري

 . .Ambrose et al) (2010,الأداء الالتزام، التكيف، الاتصال، الاعتماد عمى المصدر، الثقة، اليقين، القوة،

وتؤثر قيمة العلاقة بين الشركتين بشكل إيجابي في الثقة والالتزام والرضى بين الطرفين. إضافة إلى أن وجود 
 (.(Saura et al., 2009الثقة في العلاقة يؤدي أيضاً إلى الالتزام في ىذه العلاقة

 , .Rahman et alشدراء المؤسسدات مدن المؤسسدات) وتعتبدر العلاقدات الشخصدية ذات أىميدة أكبدر فدي سدياق

(. ويمكن لمعلامات التجاريدة القويدة أن تسداعد صدانعي القدرار فدي التعامدل مدع حالدة عددم اليقدين، عدلاوة 2017
عمدددى ذلدددك لا تشدددير العلامدددات التجاريدددة لمشدددركات إلدددى ىويدددة الشدددركة فحسدددب بدددل تشدددير أيضددداً الدددى العلاقدددات 

 (.Gomes et al., 2016التجارية )
وقد تبين من خلال العديد من الدراسات حول العوامل المؤثرة في اختيار مزود التدأمين، أن العلاقدة الشخصدية 

 ,Jurkovicova،  2018مع المسؤول عن بيع التأمين تمعب دوراً بارزاً في التأثير عمى قرار الاختيار)الكحموت،

2016 ، Garfamy, 2005.) 
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 ووالتعامدل العدادل لمشدركة المشدتري ولوجو( لمشركة المدزودة مدع الشدركة المشدتري كما أن الاتصال المباشر)وجياً 
بينيما. ونمو الثقة يزيدد مدن اسدتعداد الشدركة المدزودة فدي  مع الشركة المزودة تؤثر بشكل إيجابي لنمو الثقة ما

بدددين الشدددركة  يدددة مدددا. إضدددافة إلدددى أن العلاقدددة القو والاسددتثمار فدددي تمبيدددة الاحتياجدددات المختمفدددة لمشدددركة المشدددتري
والشركة المزودة تزيد من أداء الشركة المزودة، والذي بدوره يدنعكس بشدكل إيجدابي عمدى أداء الشدركة  والمشتري
 .Inayatullah et.al, 2012))و المشتري

 بين شركة التأمين والمشترين: طرق الاتصال ما 
 (:9200الآتي)قزعاط،  في تتمثلو  والمؤمن لو بين شركة التأمين الاتصال لتحقيق طرق ثلاث توجد 

 بشركة التأمين المباشر المؤمن لو اتصال .1
 أن يكون دون فروعيا أحد أو الشركة مقر في والشركة المستأمن بين التأمين وثيقة عمى التعاقد يتم

 .وسيط ىناك
 )وكلا  (وسطا  طريق عن بالمؤمن لو شركة التأمين اتصال .2

 أو سماسدرة منددوبون أو وكلاء عمييم يطمق وسطاء مع لتعاقدبا التأمين شركة تقوم الطريقة ىذه في
 في التأميني وتسويق نشاطيا الشركة تمثيل من الوكيل بموجبو يستطيع وكالو عقد خلال من التأمين
 ينتجيدا، التدي الوثدائق عمولدة عدن مقابدل المستأمنين مع التأمين وثائق وعقد الجورافيا منطقتو حدود

 :نوعان والوكلاء
 كاملا تفويضا مفوضون وكلا  . أ

 مدن المسدتأمنين، الأقسداط قيمدة تحصديل الدوكلاء ليدؤلاء يحدق الشدركة، مدع المبدرم الوكالدة لعقدد طبقدا
مضداء  تدأخر مسدؤولية نظيدر أيدة الدوكلاء يتحمدل ولا ذلدك، تثبدت التدي الإيصدالات واسدتخراج وا 

 . الأقساط بعض سداد عن المستأمنين
 :كاملا غير تفويضا مفوضون وكلا  . ب

 يكون ىناك أن دون المستأمنين استجلاب في التأمين شركة مع علاقتو تتحدد الوكلاء من النوع اىذ
 تقديم الإيصدالات أو المستأمنين من الأقساط قيمة تحصيل عدم ثم ومن التعاقد إجراء سمطة أي ليم

 .السداد عمى الدالة
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 بالشركة الأخرى التأمين شركات اتصال .3
 إحددى قيدام ذلدك عندد ويحددث أخدرى، تدأمين شدركات مدن محولة عمميات لتأمينا شركات تقبل الحالة ىذه في

   .التأمين من النوع تباشر ىذا شركة إلى بتحويميا التأمينات من معينا نوعا تباشر لا التأمين شركات
 استخدام شركات التأمين لمترويج من أجل لمتواصل مع الزبائن:   

ن طبقددا لمعددروض المقدمددة عمددى المنتجددات وقددد تبددين فددي دراسددة البابددا  يددتم تطبيددق التددرويج  لمتواصددل مددع الزبددائ
دور التددرويج فددي سددوق المعموماتيددة، حيددث يمعددب التددرويج دورا رئيسدديا فددي تحديددد الفائدددة الربحيددة والنجدداح فددي 
السوق كأحد عناصر المزيج التسويقي. ومن الأدوات التي خرجت بيا الدراسة والتي يمكن توظيفيا في عمميدة 

مزيج الترويجي: الإعلان، التسويق المباشر، الترويج ، العلاقات العامة والدعايات، البيع الشخصي ) البابا، ال
2011 .) 

 التدأمين. فدي سدوق منافسدة وجدود ظدل في وخاصة العملاء جذب عمى تحرص التأمين شركات من شركة كل
 التدأمين شركات وتستخدم حصل عمييا،ت التي التأمينية العمميات حجم عمى التأمين شركة نجاح يتوقف حيث

 إلدى إضدافة والمجدلات والجرائدد والمسدموعة الأجيدزة المرئيدة فدي الإعلاندات مثدل المختمفدة الإعلانية الحملات
 (2009المختمفة لمعملاء)قزعاط،  التأمينية المزايا بعض تقديم

 مى الزبائن عند اختيار شركات إلا أنو وبناء عمى بعض الدراسات فإن العوامل الأقل أىمية في التأثير ع
 ,Mathurand and Tripathi التأمين ىدي حممدة التسدويق واليددايا المجانيدة لمعمدلاء وانطبداع مجموعدة الأقدران)

2014.) 

 انؼٕايم انًخؼهمت بصفبث ششكبث انخأيٍٍ: .42.1.2

، لمدددوردينوصدددورة الشدددركة مدددن صدددفات ا بحسدددب نظريدددات سدددموك المؤسسدددات الشدددرائي تعتبدددر الجدددودة والسدددعر
وأشددارت دراسدددات شدددراء المؤسسددات الصدددناعية إلدددى أىميدددة  معددايير الجدددودة والسدددعر وتوزيددع الخدمدددة فدددي تقيددديم 

 .)(Garfamy, 2005( كما ورد في Bhutta and Huq, 2006الموردين)
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 :دور جودة الخدمة التأمينية 

متويددرات الميمددة التددي تتعمددق بحسددب معرفتنددا فددي نظريددات السددموك الشددرائي لممؤسسددات، تعتبددر الجددودة مددن ال  
 بصفات بائعي الخدمات والتي ليا أثر عمى قرار شراء المؤسسات ليذه الخدمات.

إذ تيدددتم الشدددركات العاليدددة الأداء بمحدددددات اختيدددار المدددوردين الرئيسدددة مثدددل الجدددودة والتوزيدددع بشدددكل أكبدددر مدددن 
( أن معيددار Shahadat, 2003ة)( حيددث وثقددت ىددذه الدراسددة عددن دراسددGarfamy, 2005الشددركات الأقددل أداءً)

التددزام المددزود يعتبددر أىددم مددن معددايير السددعر والتكمفددة عنددد اتخدداذ قددرارات الشددراء فددي المؤسسددات.  وقددام تكتدداكي 
عمدى أنيدا " عبدارة عدن مجموعدة الخصدائص المميدزة لخدمدة التدأمين  جودة الخدمدة التأمينيدةوحمادي بتعريدف 

توقعدداتيم، وتعمددل عمددى إرضددائيم، وتمثددل تقييمدداً شدداملًا لأداء الشددركة، القددادرة عمددى مقابمددة احتياجددات العمددلاء و 
ن وجددددود الجددددودة ، حيددددث أ(9، ص 2019) تكتدددداكي وحمددددادي، "ودرجددددة تميزىددددا مقارنددددة بالشددددركات المنافسددددة

التأمينيددددة لددددو أىميددددة كبيددددرة؛ لمحفدددداظ عمددددى العمددددلاء الحدددداليين وتوسدددديع نطدددداق التعامددددل لشددددركة التددددأمين، جددددذب 
بناء عمى ذلك يعتبر تحديد معايير جودة خدمة التأمين  ء جدد، وتحسين الأداء المالي لمشركةواستقطاب عملا

  :(2015الكرخي، ( منيا ميماً و تقاس جودة الخدمة التأمينية وفق عدة معايير
  شرح وعرض الإجراءات المتبعة  لمحصول عمى الخدمة؛ 
  الالتزام بالوقت المستورق لمحصول عمى الخدمة؛ 
 لبرامج الدورية لمعملاء ومتابعتيا؛ تدفق ا 
   مدة حصول العملاء عمى الخدمة تكون في الوقت المناسب؛ 

) عبددددالله  خمسدددة أبعددداد لتقيددديم جدددودة الخددددمات بوضدددع 1990فدددي سدددنة  Berry and Parasuarmanقدددام  
 ( 2020والطاىر،

دمددة حسددب الموعددد المحدددد و وتتمثددل فددي ثبددات الأداء, أي الالتددزام بتقددديم الخ :الاعتماديددة /الموثوقيددة .1
 بشكل دقيق و مستقل

الممموسدددية: تمثدددل المرافدددق و التسدددييلات الماديدددة المسدددتخدمة فدددي تقدددديم الخدمدددة و المعددددات و مظيدددر  .2
  .الموظفين في مكان الخدمة
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عمدى تقدديم الخدمدة  المؤسسدةالاستجابة: تتمثل في الاسدتعداد و الرغبدة لمسداعدة العميدل, و قددرة إدارة  .3
 و تطويرىاالسريعة 

الأمان: و تمثل نقل الثقة و الأمان لمعميل بالمحافظة عمى سرية تعاملاتو و الأمان المالي و الصدق  .4
  .في التعامل

 .التعددددددددددددداطف: يمثدددددددددددددل التواصدددددددددددددل الجيدددددددددددددد و الاىتمدددددددددددددام بدددددددددددددالعملاء و تفيميدددددددددددددم و العنايدددددددددددددة بيدددددددددددددم .5
 

الموردة من أىم المعايير التي تيدتم بيدا و  المشتريووتعتبر الثقة، الثقافة، الجودة، والاتصالات ما بين المؤسسة 
 (.choy and lee, 2003المؤسسات عند الارتباط بمورد معين)

( عددة عوامدل تددؤثر عمدى شدراء المؤسسددات لمخددمات التأمينيدة تتعمددق Rahman et al., 2017أضدافت دراسدة )
 بجودة خدمة التأمين ىو:

 ول عمدددى الخدمدددة بددددون الحاجدددة لوقدددت أداء الخدمدددة المتوقدددع قبدددل الحصدددول عمدددى الخدمدددة)مثل الحصددد
 طويل، وبدون تعقيد في الإجراءات( 

  وأن ىندداك حاجددة لتحددديث التكنولوجيددا التددي يسددتخدميا مندددوبي المبيعددات مثددل التسددييلات مددن خددلال
 تشويل الأجيزة المحمولة واجيزة الكمبيوتر المحمولة. 

 ني والاجراءات الفورية ويجب عمى مقدمي خدمات التأمين التركيز عمى التصنيف الائتما 
  .والاستقرار المالي وزيادة قيم المال 
  ويجب أن تقوم شركة التأمين بتدريب الموظفين عمى تقديم خطط تدأمين واضدحة لممشدترين مثدل تقدديم

 خيارات أنظمة تقسيط  مريح لمدفع.
 عمددلاء الددذين كمددا أنددو يمكددن إضددافة قيمددة لمخدمددة التأمينيددة مددن خددلال الخصددومات التددي يددتم تقددديميا لم

يوفون بالمستوى الدولي لمراجعدة الامتثدال. وىنداك طدرق مختمفدة يمكدن ان تخمدق قيمدة ايجابيدة لعمدلاء التدأمين 
 مثل التقويمات واليوميات  
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وبالتالي يجب عمى شركات التأمين التركيز عمى موقع الفرع، شبكة الإنترندت فدي الفدرع، توزيدع الخدمدة, البنيدة 
الحساب التأميني, عدد ساعات عمل الشركة, التكنولوجيا المستخدمة الاسدتجابة توجييدات التحتية, سيولة فتح 

 موظفي الفرع سمعة شركة التأمين. 
خضددعت  العديددد مددن شددركات التددأمين لمجموعددة مددن التعددديلات لمواكبددة التطددورات المتعددددة. وتعتمددد شددركات 

ديم خددماتيا، وذلدك لمحفداظ عمدى زبائنيدا الحداليين التأمين الرئيسية عمى أسداس  التكنولوجيدا المسدتخدمة فدي تقد
عددن طريددق خدمددة  كمددا أن توجددو المؤسسددات نحددو الشددراء(. Dubey and Tiwari, (2019وكسددب زبددائن جدددد 

 (. Pastuszak, 2017 & Pawlowski (المؤسسة نفسيا الكترونياً قد ازداد
 دور السعر في اختيار شركات التأمين 

al., Hofmann, et لتفاوض مع الموردين مدن أجدل الحصدول عمدى السدعر المناسدب )تضم استراتيجية الشراء ا

ويتضددمن المعيددار المتعمددق بسددعر المنددتج: سددعر الوحدددة، سددعر الكميددات الكبيددرة، الخصددم المتدداح )آل  (.2014
 (.2008زويد، 
، فددإن دور عمددى معظددم الدراسددات التددي قمنددا بتناوليددا بخصددوص محددددات التعامددل مددع  شددركات التددأمين بندداءً 

 بعددض فضددلت و )et al. Abu Salim , 2018 ,2017 ,)الكحمددوت السدعر فددي اختيددار شددركة التدأمين ميددم جددداً 
. )Pawlowski and Pastuszak, 2017, Liying and Xu, 2013)الأسدعارأقدل ب السدمعالحصدول عمدى  شدركاتال

لعميل لجودة الخدمة خصوصاً إضافة إلى أن سعر الخدمة يجب أن يكون مناسب لمخدمة. حيث أن توقعات ا
( ,.Abu Salim et al 2017عندد مقارنتيدا بالتكمفدة الكميدة لمخدمدة، سدتحدد كيدف سديدرك العميدل جدودة الخدمدة)

كمددا أن التندددافس القدددائم بددين شدددركات التدددأمين يجعدددل مددن الدددبعض مسدددتعداً لمتنددافس بالأسدددعار لتصدددبح الأقسددداط 
  .2020)الحقيقية غير منطقية)السبعاوي، 

 مقارندة بدالجودة والمعدايير الأخدرى يدةنفس الوقدت بيندت بعدض الدراسدات أن معيدار السدعر يعتبدر أقدل أىم وفي
  (.Ho et al, 2010)بالنسبة لبعض الشركات

 :صورة شركة التأمين 
( تمعدب صددورة الشددركة وسدمعتيا دوراً ىامدداً فددي التددأثير Srivastava and Sharma, 2013وبنداء عمددى  دراسددة )

اء المؤسسدات خصوصداً عنددما يصدعب تقيديم صدفات الخددمات التدي تدود شدراءىا. وأكددت دراسدة عمى قرار شر 
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((Kotabe and Murray, 2001  التددي تددم توثيقيددا فددي دراسددة((Garfamy, 2005  أن صددورة العلامددة التجاريددة
 تعتبر من معايير تقييم الموردين الأكثر أىمية بالإضافة إلى ضبط الجودة والتكمفة.

معة شركة التأمين من المعايير التي يتم اتباعيا عند اختيار المدوردين مدن قبدل الشدركات الصدناعية، وتعتبر س
 ,Bhutta and Huq)وبنداء عمدى بعددض الدراسدات فيددي تدأتي بعددد معيدار الجددودة والسدعر مدن حيددث الأىميدة )

 . (Garfamy 2005)كما ورد في  2006
يجدب مراعداة بعدض الشدروط قبدل  و، يفاء بالتزاماتيا الماليدةفي الإتعتمد سمعة شركة التأمين عمى مصداقيتيا 
 (:2018)الشقويري, اختيار شركة التأمين التي سيتم التعاقد معيا

 التدديمراعدداة سددمعة الشددركة وذلددك فيمددا يخددص سددرعة سدددادىا لمتعويضددات، لأنددو يوجددد بعددض الشددركات  أولًا:
 .دفع قيمة التعويض لفترات طويمة فيتماطل 

وحجددم أعماليددا بالسددوق والددذى ينبددا عددن قدددرة الشددركة عمددى صددرف جميددع  المدداليفددة وضددع الشددركة ثانيدداً: معر 
 .عدم قدرتيا عمى الوفاء بحقوق عملائيا التزاماتيا اتجاه العملاء، وعدم تعثرىا أو

تعبدددر عدددن  يثالثددداً: يجدددب عمدددى العميدددل أن يتعدددرف عمدددى عددددد الشدددكاوى المتقددددم بيدددا ضدددد شدددركة التدددأمين والتددد
 الوفاء بالتزاماتيا تجاه العملاء، والذى يعد مقياسا ميما عند اختيار شركة التأمين. يا فمصداقيتي

رابعددداً: لابدددد أن يراعدددى العميدددل قدددراءة بندددود الوثيقدددة كاممدددة قبدددل التعاقدددد ومراجعدددة جميدددع البندددود سدددواء العامدددة أو 
تأكد مدن كتابدة البندود المتفدق بنود استثنائية تضمن حقوقو كاممة كما يجب عمى العميل ال يالخاصة، وكذلك أ

 عمييا بالوثيقة.
اشتراطات غير مكتوبة، وتوقيع العميل عمى  يبنود شفوية، لأن القانون لا يعرف أ يالاعتداد بأ مخامساً: عد

 وثيقة التأمين وعمى جميع الشروط العامة والخاصة.
تدددم إصددددارىا لدددو، كدددي  يالتدددسادسددداً: يجدددب أن يحصدددل العميدددل عمدددى صدددورة طبدددق الأصدددل مدددن وثيقدددة التدددأمين 

 يمكن التفاوض مع الشركة من خلاليا لمحصول عمى التعويض. التييستطيعوا معرفة البنود 
 .يكون بمثابة مستشار لمعميل عند تنفيذ الوثيقة تأمينيسابعا: ينصح الاستعانة بوسيط 

ريددة فدي التدأثير عمدى قددرار أمدا بالنسدبة لمعلامدة التجاريددة، فقدد أشدارت بعدض الدراسددات إلدى أىميدة العلامدة التجا
شددراء الشددركات، حيددث أن لمعلامددة التجاريددة أثددر عمددى  قددرار الشددراء بددين الشددركات. يسددتفيد زبددائن الشددركة مددن 
العلامة التجارية من خلال زيادة الثقة، حيث أن التأكيد يكون عمى تقميل الخطر في عمميدة الشدراء. بالإضدافة 
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بددول لبضددائعيم مددن خددلال ارتبدداطيم بكبددار المددزودين المرمددوقين. عمددى الق وإلددى ذلددك، تحصددل الشددركة المشددتري
يمكددن ان تعمددل العلامددات التجاريددة أيضدداً كآليددة لمتعامددل مددع الحمددل الزائددد لممعمومددات وتبسدديط اختيددار المنددتج. 
وتعتمددد أىميددة العلامددة التجاريددة فددي التددأثير عمددى قددرار شددراء المؤسسددة ، عمددى حالددة الشددراء، خصددائص صددانع 

يؤدي عدم وضوح الخدمات الى عدم اليقين ويمكن لمعلامات التجارية القوية ان تساعد صدانعي القدرار القرار. 
في التعامل مع حالة عدم اليقين ىذه علاوة عمى ذلك لا تشير العلامات التجاريدة لمشدركات الدى ىويدة الشدركة 

 (.Gomes et al.,  2016فحسب بل تشير ايضاً الى العلاقات التجارية)
( فيما يخص سموك المؤسسات الشرائي عمى أىميدة  دور العلامدة  Pastuszak, 2017 &Pawlowskiكد )كما أ

التجاريددة. حيددث أظيددرت الدراسددة أىميددة دور العلامددة التجاريددة فددي عمميددة شددراء المؤسسددات. وأن شددراء العلامددة 
لاقات طويمدة الأمدد مدع المدزود، التجارية يشكل نوعاً من الأمان في عممية اتخاذ قرار الشراء، إمكانية خمق الع

 والشفافية. 
إن حقيقدة أن عمميدة الشدراء فدي المؤسسدات تتضدمن مجموعدة مدن الأفدراد تزيدد عمميدة الشدراء تعقيدداً. حيدث تدتم 
عممية الشراء فدي المؤسسدات مدن قبدل مجموعدة مدن الأفدراد الدذين يتدأثرون بالعوامدل العاطفيدة والإدراكيدة. إذ لا 

أداء مؤسسددداتيم الاقتصدددادي فقدددط، بدددل أيضددداً بدددرغبتيم فدددي تحقددديقيم  التقددددير والمكافدددآت. ييدددتم أفدددراد الشدددراء بددد
وبالتالي فإنو إضافة إلى الفوائد الوظيفية لشراء العلامة التجارية، يمعب شراء العلامة التجاريدة دوراً فدي تحقيدق 

الأفددراد، يقددوم مددن  الأمددان النفسددي. تتضددمن عمميددة الشددراء فددي المؤسسددات عدددة خطددوات ينفددذىا مجموعددة مددن
خلاليا أفراد مجموعة الشراء بتقييم واختيار المزودين. وقد لا تتوفر لدييم الخبرة او المعرفدة السدابقة بدالمزود ، 

 ,Gomes and others)وبالتالي سيكون لمعلامة التجارية دور في تقميل الخطر وزيادة الثقة أثناء عممية الشراء 

2016). 
  ن في السوققوة وضع شركة التأمي -4

يعتبر وضع المورد من معايير اختيار المدوردين بشدكل عدام. حيدث يشدمل ىدذا المعيدار عمدى تقيديم أداء المدورد 
 ( Kavale, 2012 &Mwikaliتاريخياً، حالتو المادية، استجابة الزبائن لو، إضافة إلى عامل الخطر)

مش الملاءة، قوتيدا الماليدة التدي تشدتمل عمدى وبالنسبة لشركات التأمين يعتمد معيار تقييم قوة وضعيا عمى ىا
أرباحيا، وحصتيا السوقية في سوق التأمين والدذي يعدرف مدن خدلال عددد الأفدراد المدؤمنين والشدركات المؤمندة 
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) لدى شركة التأمين، وىذا ما تدم تأكيدده مدن قبدل مددير فدروع إحددى شدركات التدأمين التدي تدم عمدل مقابمدة معدو
 . بمة(، مقا2021, 9عمي شعفوط، 

 حأثٍش صفبث انششا  ٔ لٕاػذِ ػهى ػًهٍت انششا  فً انًؤعغبث: 2.1.2.5 

بميمددة الشددراء دوراً فددي التددأثير عمددى قددرار الشددراء فددي المؤسسددات وتشددمل نددوع المنددتج،  تعمقددةالم تمعددب العوامددل
ت سددموك الخطددر المدددرك لمشددراء، الخبددرة السددابقة، درجددة تعقيددد المنددتج، ضددوط الوقددت وذلددك بندداء عمددى نظريددا

وبالتددالي قددد يتددأثر قددرار اختيددار شددركة التددأمين بنددوع التددأمين الددذي  ،المؤسسددات الشددرائي التددي تددم تناوليددا مسددبقاً 
البدددائل.  المتدداح لتقيدديمتندوي المؤسسددة شددراءه، الخبددرة السددابقة لدددى المؤسسددة فددي شددراء التددأمين، وضددوط الوقددت 

  (Gomes and others, 2016):أحد تصنيفات خصائص الشراء

  المدزود )إعادة الشراء( ىو أن يكون قرار الشراء روتينياً يتضمن الحصول عمى نفس المندتج مدن نفدس
 ىذا القرار تقميل المخاطر. ويصاحب

  إعددادة الشددراء المعدددل( عندددما يكددون اليدددف إعددادة الشددراء مددن المددزود مددع عمددل تعددديل عمددى الحاجددة(
 المرجوة من الشراء. 

 لتمبية حاجة جديدة وبالتالي تكون المخاطرة أكبر والتكمفة اللازمدة لمبحدث  )الشراء الجديد( يكون مرافق
 عن المعمومات أكبر.

يعدرف نظدام الشدراء بأندو نظدام فرعدي مدن النظدام الكمدي لممؤسسدة يقدوم فيدو  قواعد نظام الشرا  في المؤسسات
يين مدددن الأقسدددام المختمفدددة أفدددراد إدارة المشدددتريات باكتسددداب السدددمع والخددددمات والعمدددل لصدددالح عملائيدددم الدددداخم

بالمنظمة حسب المواصفات المطموبة وبالكميات المطموبدة وفدي الوقدت المطمدوب وبالسدعر العدادل ومدن طدرف 
ثالث تنطبق عميو الشروط المطموبة. كما يوجد ىذا النظدام فدي بيئدة ذات عوامدل داخميدة يدؤثر فييدا ويتدأثر بيدا 

 . (57، ص 2009، السعيد)معيا وعوامل خارجية يجب أن يتكيف 
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كما توضح نوع الاعتماد المطموب، والمستوى الوظيفي  تشتري،وتفيد نظم الشراء بإخبار المؤسسة متى وكيف 
فددي العممددة مددثلًا لممشددتريات التددي تفددوق قيمتيددا مميددون  المطمددوب لكددل نددوع مددن الشددراء ولكددل سددقف مددالي محدددد

كمددا يجددب الحصددول عمددى ثددلاث  ،المجموعددةالحصددول عمددى تصددديق بالشددراء مددن مدددير  المحميددة لمدولددة يجددب
 يتم الشراء إلا من الموردين المعتمدين لدى المؤسسة.  ألاعروض من السوق أو 

 :(2009السعيد, ) أىداف نظم الشرا 

 دارتيم  دراسة السوق والتعرف عمى الموردين المناسبين وتقييميم واختيارىم وا 

  ين الرئيسيينالمورد مع-المنظمة تخدم-المدىبناء علاقات طويمة 

  حماية رأس مال المنظمة وضبط الإنفاق عمى السمع والخدمات 

 ضمان استمرارية تدفق السمع والخدمات لممنظمة مع تقميل تكمفة رأس المال المستثمر في المخزون 

  خمق التوليفة المثمى بين الجودة والسعر والخدمات الأخرى الضرورية 

  ثمر في شراء السمع والخدماتضمان تحقيق قيمة أفضل من المال المست 

 .نتاجية بالطريقة والسرعة حلاليا بأخرى أكثر فاعمية وا   التخمص من الأصول المتيالكة والمتقادمة وا 

أمدا بالنسدبة لممحصدمة النيائيدة لدنظم الشدراء فيدي: التدوفير، تحسدينات الإنتاجيدة، دعدم تميدز المنظمدة وعلامتيدا 
ط دفدع مريحدة، الحصدول عمدى فتدرات ضدمان كافيدة، تقميدل تكمفدة التجارية، رضا العملاء، الحصول عمدى شدرو 

 المخزون، حماية رأس مال المنظمة، إدارة علاقات الموردين.

يمتمدك كددل عضدو مددن الأعضداء معيددار مختمدف عددن الأعضداء الآخددرين لتقيديم المخدداطر ولمعالجدة المعمومددات 
عدن التدي ييدتم بيدا يتم بيا مدير المشتريات التي يتعرض ليا. عمى سبيل المثال تختمف القيم والصفات التي ي

عمددى  وبندداء عمددى صددفات صددناع القددرار يمكددن وصددف المشدداركين فددي اتخدداذ قددرار الشددراء بندداءً ، مدددير الإنتدداج
 (Gomes and others, 2016): أدوارىم  كالتالي
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  :العممية نويبدؤو الذين يحددون حالة الشراء  أولئكالمبتدئين 

  :ين عمى استخدام المنتجأولئك القادر المستخدمون 

 الذين يستطيعون إلزام المؤسسة بإنفاق الأموال المشترون: أولئك 

  :الذين لدييم سمطة الاختيار بين العروض من المنتجات والبائعين المحتممينأصحاب القرار 

 :اولئك الذين يضيفون معمومات أو قيوداً في عممية الشراء المؤثرون 

  نيم السيطرة عمى تدفق المعمومات إلى عممية الشراءأولئك الذين يمكحراس البوابة 

 ػهى ػًهٍت انششا  فً انًؤعغبث:  ّحأثٍش انصفبث انًخؼهمت ببنًؤعغت انًشخشٌ 2.1.2.6

اعتبرت المنظمات نشاط الشراء نشاطاً داعماً لممنظمة وتم الاعتراف بو كنشاط استراتيجي يساعدىا في 
 .(Maina,2015)تحقيق أىدافيا

فإن صفات المؤسسة تدؤثر فدي اختيدار المدزود لمشدراء  : (Gomes and Brandão, 2016) جاء بو ما وبناء عمى
منددددو. وىددددذه الصددددفات مثددددل حجددددم المؤسسددددة ويمكددددن أن يقدددداس بعدددددد المددددوظفين. حيددددث أضددددافت الدراسددددة أن 

ى قدددرار عمددد المؤسسدددات الكبيدددرة تميدددل لتقيددديم بددددائل متعدددددة. كمدددا تدددؤثر نسدددبة الخطدددر المصددداحبة لعمميدددة الشدددراء
 الشراء.

 : حأثٍش صفبث الأفشاد انًشبسكٍٍ بؼًهٍت انششا  ػهى ػًهٍت انششا  فً انًؤعغبث 2.1.2.7

في سياق شراء المؤسسات من المؤسسات تتم عممية الشراء مدن قبدل أكثدر مدن شدخص. حيدث يحتدل عددد مدن 
ي مركددز الشددراء النمددوذجي عمددى . يحتددو (Saura, et.al.2009)الأفددراد دوراً معيندداً، وقددد يحتددل كددل فددرد عدددة أدوار

العديد من الأعضاء من عددة أمداكن وظيفيدة مختمفدة فدي المؤسسدة بخبدرات وخمفيدات متنوعدة والدذين عمدييم أن 
وقدد تدؤثر الصدفات الشخصدية عمدى قدرارات مجموعدة الشدراء مثدل ، بالإجماع عمدى قدرار يمثدل المجموعدةيقوموا 

 . (2008) آل زويد، وك المؤسسات الشرائيالتعميم والخبرة السابقة كما ذكرت نظريات سم
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 في المؤسسات  واختيار الموردينممخص عن معايير تقييم 

نلاحددظ ممددا سددبق أن التعمددق فددي أىددم المعددايير التددي تتعمددق بددالمورد مثيددرة لمجدددل. فددبعض الدراسددات قالددت أنددو 
سدددية؛ فددإن المعيدددار الدددذي تدددم بينمددا كدددان السدددعر والجددودة والاعتماديدددة فدددي التوزيدددع والخدمددة ىدددي المعدددايير الأسا

اسدددتخدامو بالتحديدددد ونسدددبة أىميتدددو يعتمدددد كثيدددراً عمدددى ندددوع المندددتج، ندددوع الشدددراء، والظدددروف المحيطدددة بالشدددراء. 
إضددافة لددذلك، بينمددا كددان ىندداك ميددل لمتركيددز عمددى معددايير اختيددار المددوردين القابمددة لمقيدداس مثددل السددعر، كددان 

التوافق الإداري مع المورد، وبالتالي لا يوجد قائمة لمعايير اختيار  ىناك استخدام لممعايير غير الممموسة مثل
 Pearson andالمددوردين شددائعة بددين جميددع الدراسددات التددي تددم تناوليددا والتددي تددم اسددتخداميا لتقيدديم المددوردين)

Ellram, 1995(كمدا ورد فدي )Garfamy, 2005) ،يمدا كمدا نلاحدظ مدن خدلال تصدنيف المعدايير أنيدا متداخمدة ف
فعمى سبيل المثال ترتبط العوامل البيئية وقوة شركات التأمين بثقافة الشركات ، نيا وتؤثر في بعضيا البعضبي

 فدي المؤسسدات واختيدار المدوردينتقيديم  معداييرومدن خدلال الجددول الاتدي سدوف يدتم تمخديص اىدم ال .المشتريو
 التي تناولتيا الدراسات السابقة )إعداد الباحثة(:

 التي تناولتيا الدراسات السابقة( في المؤسسات واختيار الموردينتقييم  يير)معا (2-2) جدول

في المؤسسات واختيار الموردينمعايير تقييم   الدراسة التي طرحت ىذا المعيار  
 Bayazit, 2006) دراسة ) تنوع توطية الخدمات التأمينية وجودتيا

 ((Ho et al. 2010دراسة 
 (Garfamy,2005دراسة )
 ((Sarkis and Talluri,2002دراسة 
 (2018دراسة)الميمة، 
 (Imran et al. 2017دراسة )

 Bayazit, 2006) دراسة ) أسعار الخدمات التأمينية
 ((Sarkis and Talluri,2002دراسة 
 ((Abu-salim et al.2017دراسة 
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 Pawlowski and Pastuszak, 2017 الخصومات الخاصة بالمؤسسات والشركات

اقية شركة التأمينسمعة ومصد  (2020دراسة )عبدالله ،الطاىر،  
 ((Sarkis and Talluri,2002دراسة 
 (2018دراسة )الميمة، 
 (Mathur  and Tripathi  2014,دراسة )

 ((Sarkis and Talluri,2002دراسة  العلامة التجارية لشركة التأمين

 (Jurkovicova,2016دراسة) توصية المعارف في الشركات الأخرى

علاقات موظفي الشركة الصناعية مع وكلاء 
 أو موظفي شركة التأمين

 (Saura, 2018دراسة )
 .Saura et al)    (2009دراسة  
 Bayazit, 2006) دراسة )

 (2018دراسة)الميمة، 
 Bayazit, 2006) دراسة ) الحصة السوقية لشركة التأمين

(2008آل زويد,  دراسة ) العوامل الاقتصادية والسياسية والقانونية  

 (2018دراسة )الكحموت،  العامل الديني

( أعدلاه فدي 2-2ويمكن أن يتم استخدام نتائج تحميل مزود التأمين عمدى وفدق المعدايير المدذكورة فدي الجددول) 
 : (2008لمشركة الصناعية المشترية) آل زويد،  تحقيق ثلاثة فوائد رئيسية

الذين تعاممت معيم الشركة الصناعية سابقاً وأثبتدو جددارة عاليدة فدي  إعداد وتطوير قائمة المزودين الجيدين -
 تحقيق التزاماتيم.

توليد حالة التنافس بين المزودين وتحفيزىا عن طريق عممية المقارنة التي تقوم بيا الشركة الصناعية أثنداء  -
 التحميل.
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 تحميل قبل الشراء وبعده.ة الميتقويم عممية اختيار المزود وتقويم أدائو إذ يمكن إجراء عم -

 انًبحث انثبنث: لطبع انخأيٍٍ 2.1.3

سيتم التعرف في ىذا المبحث عمى ماىية التأمين إضافة إلى أىمية قطداع التدأمين وآثداره عمدى الاقتصداد وأىدم 
 ،في فمسطين إضافة إلى أىم الخدمات التأمينية التي تقدميا شركات التأمين الفمسدطينية يواجياالتحديات التي 

 كما سيتم تناول أىم المفاىيم التي يجب معرفتيا فيما يخص قطاع التأمين.

 يبٍْت انخأيٍٍ ٔيفٕٓيّ: 2.1.3.1

يعتبر التأمين وسيمة لمحماية من الخسارة المالية وىدو شدكل مدن أشدكال إدارة المخداطر ضدد الخسدارة المتوقعدة, 
الآثدار الناتجدة عدن تحققدو حيدث يددفع وذلك مدن خدلال تعداون الأشدخاص المعرضدين لدنفس الخطدر فدي مقابمدة 

، (2018كدددل مشدددترك قسدددط معدددين بشدددكل دوري ليدددوزع المبمدددغ عمدددى المشدددترك الدددذي يتعدددرض لمخطر)الكحمدددوت،
ويعتبر مفيوم إدارة المخاطر في المؤسسات واحد مدن أىدم المفداىيم الأساسدية التدي سداىمت فدي خمدق صدناعة 

يقدددين الدددذي شددديدتو القطاعدددات التجاريدددة و الصددددناعية التدددأمين فدددي مختمدددف دول العدددالم، وذلدددك بسدددبب عددددم ال
(Davalos, 2010) ، حيدث تعتبدر إدارة المخداطر أداة ىامدة وضدرورية لممارسدة الأنشدطة الإداريدة المختمفدة فددي

 الشركات ليس فقط في حل المشكلات ومعالجة التحديات بل في تقرير مصير الشركة ومستقبميا. 

ارة الإنتاج ضد أخطار الحوادث المحتممة التي قد ينجم عنيا خسائر مادية تعمل إدارة المخاطر عمى تأمين إد
 كبيرة

 (.2007تؤثر مباشرة عمى المركز المالي لممشروع أو قد تؤدي إلى ىلاكو)الزعبي والسكارنة, 

(عقدد التدأمين بأندو" أي اتفداق أو تعيدد 1في المدادة رقدم) 2005( لسنة 20يعرف قانون التأمين الفمسطيني رقم)
يمتزم بمقتضاه المؤمن أن يؤدي إلى المؤمن لو أو الى المستفيد الذي اشترط التأمين لصالحو مبموداً مدن المدال  
أو إيراداً  أو مرتباً أو أي عوض مالي آخر في حالة وقوع الحادث أو تحقق الخطر المبين بالعقد وذلك نظير 
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سددوعة القددوانين والأحكددام المحدداكم الفمسددطينية قسددط أو أيددة دفعددة ماليددة أخددرى يؤدييددا المددؤمن لددو لممددؤمن") مو 
 (.2021مقام،

مبدددأ المشدداركة فددي الخسددائر " بندداء عمددى مددا جدداءت بددو ىيئددة رأس المددال الفمسددطينية يعددرف التددأمين عمددى أنددوو 
المالية التي يتكبدىا الفدرد أو المجموعدة مدن قبدل صدندوق يتكدون مدن مسداىمات أفدراد أو مجموعدات معرضدين 

الخسددارة عمددى جميددع المشدداركين. ومددن أجددل ذلددك تددم إنشدداء شددركات التددأمين لحمايددة الفددرد ضددد لمخسددارة وتوزيددع 
 (.2020) ىيئة رأس المال الفمسطيني، المتوقعة" الخسائر

 أًٍْت لطبع انخأيٍٍ:2.1.3.2 

، اىتمدددت الددددول الصدددناعية بشدددكل خددداص فدددي قطددداع التدددأمين، خدددلال العقددددين الأخيدددرين مدددن القدددرن الماضدددي
تصاد السوق الحر مع وضع الأنظمدة والقدوانين الرقابيدة بيددف تدوفير المنداخ المناسدب واسدتولال وأخضعتو لاق
الكبيدرة المتراكمدة فدي قطداع التدأمين، بحيدث أصدبح ىدذا القطداع يشدكل مقومداً أساسدياً  الادخداراتفوائض أربداح 

ة طبيعيدددة )مددداس, فدددي دفدددع عجمدددة النمدددو الاقتصدددادي ليدددذه الددددول، وخاصدددة تمدددك التدددي لا تمتمدددك مصدددادر ثدددرو 
(2016. 

أخددذت النظددرة إلددى مفيدددوم التددأمين تتجدداوز البعدددد الاقتصددادي والتجدداري، وأصددبحت أكثدددر شددمولية نحددو البعدددد  
الاجتمدداعي لضددمان اسددتقرار المؤسسددات والأفددراد وكعامددل أمددان وحمايددة للسددرة، ومواجيددة الأخطددار التددي تيدددد 

 ن في العالم أيضا أمران أساسيَان وىما:ربحية الشركات وتوسعيا. وما زاد من أىمية التأمي

النمو الاقتصدادي والتطدور التكنولدوجي بدالتزامن مدع الاتجاىدات الجديددة لمعولمدة وتوسديع نطاقيدا وخاصدة : أولاً 
 ظيور الشركات العابرة لمقارات.

ي تبندي نظدام الحاجة إلى مواجية مخاطر الكوارث الطبيعية وغير الطبيعيدة التدي كاندت عداملًا حاسدماً فد :ثانياً 
 (.2016التأمين عمى حركة التجارة الدولية)ماس, 
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تقوم شركات التأمين، في مقابل منح الأمان، بجمع أقساط التأمين من المدؤمن ليدم؛ وىدي بيدذا تمعدب دورًا فدي 
وتعدّ شركات التأمين من أىم المؤسسات المالية؛ فيي تختص بإدارة حركة الأموال؛  .تجميع المدخرات القومية

"الوسددطاء المدداليين"؛ وتشددمل: البنددوك، وشددركات التددأمين؛ وتتخددذ مددن المددال مجددالًا  ا يطمددق عمييددا أحيانددا اسددملددذ
أساسدديًا لمتعامددل؛ فتقددوم بتجميددع الأمددوال مددن حممددة الوثددائق، وتكددوّن ىددذه الأمددوال الاحتياطددات والمخصصددات 

الأمدددوال وتنميتيا)وكالدددة وفدددا للنبددداء الفنيدددة الكافيدددة لمواجيدددة ىدددذه الالتزامدددات مدددع السدددعي لممحافظدددة عمدددى ىدددذه 
 (.2019والمعمومات الفمسطينية, 

يمعدب مددراء قطداع التدأمين مدع مددراء البندوك إضدافة لمددراء ومنظمدي القطاعدات الأخدرى، دوراً ميمداً مدن أجددل 
 ,Jabbourالحصددول عمددى مندداخ مددالي آمددن فددي أي دولددة. ويعتبددر قطدداع التددأمين مددرآة الثبددات المددالي لمددبلاد )

2013). 

إن أحد أىم فوائد التأمين توفير الأمان وراحة البال من خلال تقميل درجة القمق والخوف لدى الأفراد وأصحاب 
الأعمددال عمددى اعتبددار أن وجددود التددأمين يضددمن التعويضددات الماليددة عددن الخسددائر الناتجددة عددن تحقددق أخطددار 

سددتمرار فددي مزاولددة نشدداطيا ودرء الأخطددار معينددة، ويضددمن أيضدداً قدددرة الأفددراد والمشدداريع الاقتصددادية عمددى الا
 توسيع و يمكن الاقتصادية الناجمة عن الخسائر من الحوادث الموطاة بالتأمين)ىيئة رأس المال الفمسطيني(.

 التوسدع ىدذا لمفشدل، والمعرضدة بالمخداطر المحاطدة الصدويرة والأعمدال والميشمة لمفئات الفقيرة التأمين قاعدة
 (.2016التأمين الاختياري)ماس، قاعدة سيعتو  نحو السعي في يتركز

اختلاف  عمى والمؤسسات للفراد والاستقرار الأمان لتوفير السبل كافة إتباع عمى لمعمل ممحة حاجة ىناك إن
 وخاصة الاقتصادية الجوانب تطور عمى ايجابي انعكاس ذلك من في لما والاجتماعية، الاقتصادية تصنيفاتيم

مداس، )التدأمين يقدوم بدو قطداع  وىدذا مدا ،الاقتصدادي النمدو ضدعف مدن لتدي تعدانيا الفمسدطينية الحالدة فدي
2016.) 

 انًببدئ انخً حمٕو ػهٍٓب صُبػت انخأيٍٍ  2.1.3.3

 (، ومن أىميا2020،ىيئة رأس المال الفمسطينيتقوم صناعة التأمين عمى مجموعة من المبادئ)
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شددرة مشددروعة لممددؤمَّن لددو فددي موضددوع التددأمين، فكددل وتعنددي وجددود مصددمحة مبا مبدددأ المصددمحة التأمينيددة: أولاً 
شدددخص يقدددوم بالتدددأمين لدددو ىددددف أساسدددي وىدددو الحصدددول عمدددى عائدددد إذا حددددث لدددو مكدددروه لا سدددمح الله فمدددثلًا 
الشخص المؤمَّن لو عندما يتوفى فإن عائمتو تحصل عمى عائد مادي جراء عقدد التدأمين الموقدع بدين المسدتفيد 

ن التددأمين عمددى السدديارة وحدددث حددادث فددإن التددأمين يقددع ويسددتفاد منددو لمصددمحة وشددركة التددأمين. وأيضددا إذا كددا
المؤمَّن لو . ولكن إذا قام شخص بتحطيم سيارتو مثلا لمحصول عمى مبمدغ التدأمين فدإن ىدذا لا يقدع حيدث إندو 

 فعل متعمد ولورض ما. وبالتالي انتفى الورض الأساسي من التأمين وىو المصمحة التأمينية.

والمقصددود بيددذا المبدددأ أنددو قددد تنشددأ فددي بعددض الحددالات التددي يكددون فييددا  بدددأ المشدداركة فددي التددأمينثانيدداً: م
ولأسباب مختمفة وثيقتان أو أكثر تكون جميعيا مسئولة عن نفس الخسارة موضوع التأمين. وخدلال مددة زمنيدة 

توطيددة حصددتيا  واحدددة وعمددى خطددر محدددد . وفددي وقددت وقددوع حددادث فددإن كددل وثيقددة تددأمين تكددون مسددؤولة عددن
 المتفق عمييا.

أي أن تكدون البياندات والمعمومدات التدي تدم الإدلاء بيدا صدحيحة  ثالثاً: مبددأ منتيدى حسدن النيدة فدي التدأمين
وكاممددة عدددن الشددديء المدددراد تأميندددو وعددددم إخفددداء أي بيددان جدددوىري. وىندددا يجدددب عمدددى المدددؤمن أن يكتدددب جميدددع 

وأمدا شدركة التدأمين فيجدب عمييدا إيضداح خفايدا العقدد ومبمدغ المعمومات المطموبة منو في العقد بشكل صحيح. 
ويبطدددل العقدددد بدددين الطدددرفين فدددي حالدددة قيدددام  وشدددروطو.التدددأمين عندددد حددددوث الضدددرر وكدددذلك محتويدددات العقدددد 

المسدتفيد" المددؤمَّن لددو" بإخفدداء معمومددات جوىريددة ميمددة بسددوء نيدة مثددل عمددره أو معاناتددو مددن مددرض معددين مثددل 
 مرض السكر.

ويقصدد بدو إرجداع المدؤمَّن لدو الدى نفدس الوضدع المدادي قبدل وقدوع الخسدائر  بدأ التعويض فدي التدأمينرابعاً: م
وليس أكثر حيث يجب أن لا يحصل المدؤمَّن لدو عمدى ربدح مدن وراء خسدارتو، وىدذا المبددأ ينطبدق عمدى جميدع 

ثائق تأمين الحيداة وثائق التأمين، ولكن ىناك حالات يصعب تطبيق مبدأ التعويض عمى بعض الوثائق مثل و 
والحددوادث الشخصددية والوثددائق محددددة القيمددة التأمينيددة حيددث يددتم إبددرام ىددذه العقددود بإتفدداق مشددروط بددين المددؤم ن 

 والمؤمَّن لو مع الإشارة إلى أن التعويض يتوقف عمى مبمغ التأمين.
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ؤم ن)شدركة التدأمين( أن يحدل فإنو وفقا ليذا المبدأ فإندو يحدق لمم خامساً: مبدأ الحمول في الحقوق في التأمين
سدبب فدي الحدادث في مطالبة الطدرف المت -الذي حصل عمى كامل تعويضو عن الحادث  -محل المؤمن لو 

، فدإن الييئدة ومدن خدلال الادارة 2005( لسدنة 20( مدن قدانون التدأمين رقدم)4استنادا لممادة رقم )و ، أو الضرر
نصوص عمييا في ىذا القانون مدن أجدل: الاشدراف والرقابدة عمدى العامة لمتأمين تقوم بتنظيم أعمال التأمين الم

تطبيق القانون وأية قوانين وأنظمة وتعميمات متعمقة بأعمال التأمين ووضع السياسات المفصدمة لتطدوير قطداع 
التددأمين وتنميتددو وتددوفير المندداخ الملائددم لددذلك، والعمددل عمددى حمايددة حقددوق المددؤمنين والمسددتفيدين مددن خدددمات 

 )ىيئة رأس المال الفمسطيني(.التأمين

 (2018) الكحموت، رئيسية لقطاع التأمين في فمسطين المكونات ال 2.1.3.4

 يتكون قطاع التأمين في فمسطين من المكونات الرئيسية التالية: 

 الإدارة العامة لمتأمين في ىيئة سوق رأس المال 

   ق رأس المال.شركات التأمين العاممة في فمسطين والمجازة من قبل ىيئة سو 

 .وكلاء التأمين 

 .الصندوق الفمسطيني لتعويض مصابي حوادث الطرق 

 .الاتحاد الفمسطيني لشركات التأمين 

  أصحاب المين الأخرى المرتبطة بالتأمين 
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  ٔضغ لطبع انخأيٍٍ فً فهغطٍٍ ٔأْى ححذٌبحّ: 2.1.3.5

 أولًا: وضع قطاع التأمين في فمسطين

مسدطين مدن غيداب تشدريعات وآليدات الاشدراف والرقابدة الحكوميدة وفوضدى العمدل لقد عانى قطاع التدأمين فدي ف
التابعة ىيئة سوق رأس المال الفمسطينية  ، الى أن تأسست(2016) ماس، وضعف الثقة التأمينية لفترة طويمة

القطاع في لوزارة الاقتصاد الوطني وأصبحت الجية المخولة قانونياً في الاشراف والتنظيم والرقابة عمى أعمال 
التدأمين إعدادة تنظديم قطداع فدي  2005لعدام  (20) ، ولقد ساعد صدور قانون التأمين رقدم2004أواخر العام 

 (.2020ىيئة سوق رأس المال الفمسطينية,)

وما يؤكد لنا عمى أىمية قطاع التأمين في فمسدطين، وضدع ىيئدة سدوق رأس المدال الفمسدطيني ىددف النيدوض 
الأول في مجموعة الأىدداف الخاصدة بيدا، وذلدك مدن خدلال إعدادة ىيكمتدو وتنظيمدو  بقطاع التأمين في المركز

ىيئدددددددة سدددددددوق رأس المدددددددال )الفمسدددددددطيني لتحقيدددددددق اسدددددددتقراره وذلدددددددك مدددددددن أجدددددددل الارتقددددددداء بسدددددددوق رأس المدددددددال 
 (.2020الفمسطيني،

أمين فدي وعمى الرغم من حداثة قطاع التدأمين فدي فمسدطين، إلا أن أداءه وصدل إلدى مسدتوى أداء قطاعدات التد
الددددول العربيدددة، حيدددث تدددم الاطدددلاع عمدددى مؤشدددرات قطددداع التدددأمين فدددي عشدددرين دولدددة عربيدددة، وتبدددين أن نسدددبة 
مساىمة التأمين إلى الناتج المحمي الإجمالي ليذه الدول لا زالت متواضعة عمى الرغم مدن العمدر الزمندي ليدذا 

 (.2016القطاع وتوفر البيئة القانونية)ماس, 

% عمى أساس سنوي 4.1نمو صافي أقساط التأمين المكتتبة في السوق الفمسطينية بموت  كما تبين أن نسبة 
 (.2019)الاقتصادي, 2019خلال الشيور التسعة الأولى لمعام 
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 ثانياً: أىم التحديات التي يواجيا قطاع التأمين في فمسطين ىي

 أولًا: صور حجم السوق

 اتساع القاعدة التأمينية.  مثانياً: عد

ا يددؤدي إلددى منافسددة شددديدة بددين شددركات التددأمين العاممددة فددي القطدداع تصددل لمرحمددة حددرق الأسددعار مددع مددا وىددذ
 (.2018يترتب عمى ذلك من خطر ييدد قطاع التأمين ككل)الكحموت،

) ٍْئت عٕق سأط انًبل انفهغطًٍُ،  انفشٔع انخً حشًهٓب أػًبل انخأيٍٍ فً فهغطٍٍ 2.1.3.6

0202) 

لمرخصة والعاممة فدي السدوق الفمسدطيني أكثدر مدن عشدرين منتجداً وخدمدة تأمينيدة ومنيدا توفر شركات التأمين ا
الشخصدية، والتدأمين  الحدوادثتأمين المركبات، تأمين الحريق والسرقة والاخطار الحميفة، تأمين الحياة، تدأمين 

 11ينية فعددددىا أمددا بالنسددبة لشددركات التددأمين الفمسددط الصددحي واليندسددي إلددى جانددب أنددواع أخددرى مددن التددأمين
 شركة وىي:

 (2021) لعام فمسطين في العاممة التأمين شركات 
 الشركة بو لمعمل المجاز التأمين فروع. 
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 (0202،ىيئة سوق رأس المال الفمسطيني)والخدمات التي تقدمياالفمسطينية التأمين  شركات .32 رقمجدول 

  
 اصى انششكت

 حأيٍٍ بحشي

تأمين 
عمى 
 الحياه

خطبس حأيٍٍ ػذ أ

 انحشٌك ٔانًًخهكبث

حأيٍٍ ػذ أخطبس 

انحٕادد ٔانًضإٔنٍت 

 انًٍُٓت

ألشاع  حأيٍٍ

 سٍْ انؼمبسي

 المشرق شركة
  / / / / لمتأمين

 الأمريكيدددة الشدددركة
    /  الحياة لمتأمين عمى

شركة التأمين 
 الوطنية

/ / / /  

شركة التأمين 
 الوطنية

/ / / /  

شدددددددددددددددددركة التكافدددددددددددددددددل 
 الفمسطينية لمتأمين

 

/ / / /  

 العالميددددة الشددددركة
 المتحدة لمتأمين

 

/ / / /  

 تمكددددددين شددددددركة
 لمتامين الفمسطينية

 

/ / / /  



66 

 

  
 اصى انششكت

 حأيٍٍ بحشي

تأمين 
عمى 
 الحياه

خطبس حأيٍٍ ػذ أ

 انحشٌك ٔانًًخهكبث

حأيٍٍ ػذ أخطبس 

انحٕادد ٔانًضإٔنٍت 

 انًٍُٓت

ألشاع  حأيٍٍ

 سٍْ انؼمبسي

 لمتدأمين العدرب شركة
 الحيددددددداة عمدددددددى
 والحوادث

 

 /    

 فمسدددددطين شدددددركة
 /     العقاري الرىن لتامين

 انذساعبث انغببمت: 2.2

ودراسدات  ،ذات صدمة بسدموك المؤسسدات الشدرائي سيتم في ىذا المبحث عرض الدراسات السابقة التدي تناولدت
وذلددك بيددددف  ذات صددمة بالمعددايير والمدددؤثرات فددي اختيدددار المددزودين، ودراسدددات دراسددات ليدددا علاقددة بالتدددأمين:

 الاستفادة من ىذه الدراسات

 دساعبث راث صهت بغهٕن انًؤعغبث انششائً: 2.2.1

   Customers Buying Behavior B2Bبؼُٕاٌ  Pawlowski and Pastuszak, 2017دراسة -1 

 (B2Bالسموك الشرائي لممؤسسات اتجاه المؤسسات في سياق)  

ىدددفت ىددذه الدراسددة إلددى إيجدداد الفروقددات والتشددابيات مددا بددين البيددع لمشددركات والبيددع للفددراد، وذلددك مددن خددلال 
مؤسسدات. تدم اسدتخدام الرجوع إلى الدراسات السابقة التي تناولت موضوع السموك الشدرائي لممؤسسدات اتجداه ال

المددنيج الوصددفي تكونددت عينددة الدراسددة مددن أصددحاب القددرار المحتددرفين فددي المؤسسددات المختمفددة. وبندداء عمددى 
التحمديلات، تبددين بدأن اسددتخدام الوسددائل الالكترونيدة فددي التعداون مددا بددين المؤسسدات، فددي نمدو متزايددد ديناميكيددا 
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لممشدترين عبددر القندوات الالكترونيددة. أظيدرت الدراسددة وجددود وبقدوة. كمددا قامدت الدراسددة بمراقبدة عبددور المددزودين 
اختلافددات واضددحة مددا بددين الزبددون الفددرد والزبددون المؤسسددة، حيددث تطمددب المؤسسددات مقابددل ولائيددا لممؤسسددات 
الأخرى الحصول عمى سعر جيد، تسدييلات خاصدة فدي المناولدة، والسدعي وراء تحسدين التكمفدة. كمدا أن شدراء 

رييا، تتقني مفصل لممنتج. بعدض المؤسسدات تقبدل شدراء الخدمدة المشدابية لمتدي تشدالمؤسسات يتطمب وصف 
يقبدددل إلا خدمدددة متخصصدددة. وأظيدددرت الدراسدددة بدددأن المعدددايير التدددي تتبعيدددا المؤسسدددة فدددي اختيدددار  والدددبعض لا

وأن أكثدر مدا ييدم المؤسسدات، تحقيدق  ،المزود، ىي جودة الخدمة، سعر الخدمة، تكمفة الحصول عمدى الخدمدة
ىداف الاستراتيجية لممؤسسة، إمكانية عمل علاقات طويمة الأمد، والشفافية في نظام التسعير. كما أظيرت الأ

الدراسدددة أىميدددة دور العلامدددة التجاريدددة فدددي عمميدددة شدددراء المؤسسدددات، وأىميدددة المعاممدددة الخاصدددة التدددي تقددددميا 
 الشركات لمشركات العميمة.  

 )erminants of brand relevance in a B2B service Detبعندوان  Gomes et al, 2016دراسدة -2

purchasing context)    المحدددات ذات الصدمة بالعلامدة التجاريدة فدي سدياق شدرا  خدمدةb2b   جامعدة
 .بورتو في البرتغال

 b2bىدددفت ىددذه الدراسددة إلددى تحميددل أىميددة العلامددات التجاريددة فددي سددياق شددراء المؤسسددات مددن المؤسسددات 
تطوير نمدوذج البحدث لشدرح ملاءمدة العلامدة التجاريدة عندد مقارنتيدا بعوامدل القدرار الأخدرى فدي ومحدداتيا. تم 

. يعتبددر النمددوذج حالددة الشددراء وخصددائص صددانع القددرار وحجددم الشددركة كمحددددات لأىميددة العلامددة b2bسددياق 
ل مسح مقطعدي التجارية في عممية صنع القرار. استخدمت الدراسة المنيج الوصفي تم جمع البيانات من خلا

من صناع القرار أما بالنسبة لمنتائج فكانت تشدير  87تدار ذاتياً عبر الانترنت مما ادى الى عينة ملائمة من 
إلى أن السمات المتعمقة بالعلامات التجارية ميمة حتى في عمميات صنع القرار العقلاني بين الشركات. ومع 

شددترين التنظيميددين أو فددي جميددع المواقددف. أثبتددت حددالات ذلددك فددإن العلامددات التجاريددة ليسددت ميمددة لجميددع الم
الشراء المختمفة وخصائص صانع القرار ان ليا تأثيراً عمى ملاءمة العلامة التجاريدة خصوصداً سدمعة العلامدة 
التجاريددة وعمميددات الشددراء السددابقة والددوعي بالعلامددة التجاريددة. لددم يددتم التأكيددد عمددى حجددم الشددركة كعامددل محدددد 

  . لامة التجارية في سياق عممية شراء المؤسسات من المؤسساتىمية العلأ
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محركدات  Drivers of Organizational Buying behaviorبعندوان  XU  Liying and, 2013دراسدة -3
 السموك الشرائي لممؤسسات.

خدلال  ىدفت ىذه الدراسة إلدى تحديدد أىدم المدؤثرات فدي السدموك الشدرائي لممؤسسدات، وتدم تحديدد المدؤثرات مدن
دراسة سابقة في ىذه الدراسة تتعمق بأىم العوامل المؤثرة عمى السدموك الشدرائي. ومدن ثدم تدم عمدل  46مراجعة 

مسددح لعينددة مددن المؤسسددات والمنظمددات لمعرفددة أىددم العوامددل المحركددة لسددموكيا عنددد الشددراء باسددتخدام المددنيج 
ر الثانوية لممعمومات. وكانت العيندة عبدارة الوصفي. تم عمل استبيان لاختبار الفرضيات المبنية عمى المصاد

شدخص تندوع  13عن المنظمات التي تعمل عالمياً وليا فرعين عمى الأقل في الصين وأمريكدا. وتدم اسدتجواب 
بددين مدددير عددام ومدددير شددراء ومدددير مددالي. وكانددت النتددائج أن العوامددل المحركددة لسددموك المؤسسددات  عمميددم مددا

ة الاجتماعيدددة، اسددددتراتيجية المنظمدددة، الشدددراء الالكتروندددي، علاقدددة المشددددتري الشدددرائي ىدددي: العولمدددة، المسدددؤولي
 بالبائع، استمرارية التوريد، الكلام الإيجابي، تقميل التكمفة.

 The Mediating Role of Service Quality, بعنددوانsrivastava and Sharma, 2013دراسددة -4

ustomer Satisfaction and Repurchase Corporate Brand Image, and Switching Behavior: C

Intention  جودة الخدمة، صورة العلامة التجاريدة لمشدركة، تبدديل السدموك، الددور الوسديط  لرضدى الزبدون
 ونية إعادة الشرا .

بين جودة الخدمة، الرضى، نية الشراء وتبديل السدموك. وحاولدت  ىدفت ىذه الدراسة إلى البحث في العلاقة ما
ة صورة المؤسسة من ناحية سمعتيا والمصدداقية فدي إرضداء العميدل. تدم اسدتخدام المدنيج الوصدفي إثبات أىمي

حيددث تددم تطبيددق الدراسددة عمددى قطدداع الاتصددالات مددن خددلال توزيددع اسددتبانة. تددم تحميددل العلاقددة بددين المتويددرات 
ة العلامددة التجاريددة باسددتخدام المعالجددة الإحصددائية. أثبتددت الدراسددة الأثددر غيددر المباشددر لجددودة الخدمددة وصددور 

لمشددركة عمددى تبددديل السددموك عبددر رضددى الزبددون ونيددة إعددادة الشددراء. وتوصددمت الدراسددة إلددى أن تقددديم الخدمددة 
بجودة عالية وصورة معقولة عن المؤسسة ينتج عنيا رضا كبير لمزبون والذي يؤدي إلى نية إعادة شراء كبيرة 

 وتبديل سموك أقل.
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supplier relationship and trust in -(Role of buyerبعنددوان  ، ullah et al, 2012دراسددة  -6

organizational performance)   دور العلاقددة والثقددة مددا بددين المشددتري والمددورد فددي التددأثير عمددى أدا
 المؤسسة: 

والمددزودة عمددى أداء  وىدددفت ىددذه الدراسددة لمعرفددة تددأثير العلاقددات والثقددة المتبادلددة مددا بددين المؤسسددات المشددتري
المؤسسات. تم استخدام المنيج الوصفي وقد تمت الدراسة من خلال عمل مسح إحصائي لعينة مدن المصدانع 
في اليند وتم استخدام أسموب تحميل الانحدار الإحصائي. وتوصمت الدراسة إلى أن التواصل وجياً لوجو يزيد 

دة تددددؤثر تددددأثيراً إيجابيدددداً عمددددى أداء والمدددزو  يوالثقدددة، وأن الثقددددة والعدالددددة فددددي التعامدددل مددددا بددددين المؤسسددددة المشددددتر 
 والمزودة. والمؤسسات المشتري

، دوافع الشرا  الصناعي وأثره عمدى سدموك المشدتري الصدناعي 2011دراسة زبداوي، شبيب وآخرون،  -7
 في مدينة نابمس.

نددة ىدددفت ىددذه الدراسددة إلددى دراسددة أثددر دوافددع الشددراء الصددناعي وأثددره عمددى سددموك المشددتري الصددناعي فددي مدي 
ندابمس، وقدد اتبعددت الدراسدة المددنيج الوصدفي فددي وصدف خصددائص مفدردات عينددة الدراسدة كمددا اتبعدت الدراسددة 
المنيجية السببية حيث اختبرت تأثير عدد من المتويرات المستقمة في التابع. ومن أجل تحقيق أىداف الدراسدة 

بداحثون بتوزيدع اسدتبانات عمدى مفدردات تم استخدام المنيج الوصفي حيث تدم اسدتخدام العيندة الملائمدة و قدام ال
مسدتيمك صدناعي. وقدد بيندت الدراسدة أىميدة  42العينة بتزامن تواجدىم في مديندة ندابمس. وتكوندت العيندة مدن 

بعدد البيدع، قيداس الكممدة المنقولدة، و العلامدة التجاريدة وطريقدة عدرض المندتج.  قياس السعر، قياس خدمات ما
 كانت متوسطة الأىمية بالنسبة لمعينة. أما بالنسبة لمعلاقات الشخصية ف

 في الشرا  الصناعي دور المؤثرات البيئية، بعنوان 2008دراسة آل زويد، حسين، 8- 

ىدددفت الدراسددة إلددى التعريددف بمددؤثرات الشددراء الصددناعي البيئيددة ووضددع آليددة عمددل لتحميميددا. اعتمدددت الدراسددة 
جمع المعمومات عدن طريدق إجدراء مقدابلات شخصدية، عمى دراسة الحالة الذي يستخدم الأسموب الوصفي وتم 

ملاحظددات شخصددية، التقددارير الرسددمية والبيانددات الإحصددائية. وتددم تقيدديم الواقددع الفعمددي لمصددنع الإسددفمت فددي 
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قانونيدة مدن بدين المدؤثرات أظيرت الدراسة أىميدة المدؤثرات السياسدية وال الموصل فيما يتعمق بموضوع الدراسة.
سددتطيع المؤسسددات المشددترية التصدددي ليددا، كمددا أظيددرت الدراسددة أن المؤسسددات المشددترية كمددؤثرات لا ت البيئيددة

تسددتطيع التصدددي  لمعوامددل الاقتصددادية عددن طريددق تعددديل اسددتراتيجياتيا ومددن بددين النتددائج أن ىندداك ضددرورة 
 لتحديد مؤثرات الشراء الصناعي البيئية.

 انًضٔدٌٍ:دساعبث راث صهت ببنًؼبٌٍش ٔانًؤثشاث فً اخخٍبس  2.2.2

 Supplier selection in global uncertainty: Using a caseبعندوان Maleghemi,2020دراسدة  -1

study approach to identify key criteria required for building resilience in the supply chain 
 بنا  المرونة في سمسمة التوريداختيار المزود في ظل عدم اليقين العالمي، تعريف المعايير التي يحتاجيا 

ىدفت الدراسة إلى تعريف المعايير التدي يحتاجيدا بنداء المروندة فدي سمسدمة التوريدد. واسدتخدمت الدراسدة دراسدة 
الحدالات، المقددابلات، والدراسددات السددابقة لتحديددد أىددم العوامدل المعياريددة التددي يسددتخدميا مدددراء التوريددد لاختيددار 

اليقين العالمي. وأظيرت الدراسدة مدن خدلال عدرض النتدائج أندو يوجدد أربعدة مدن  المزودين، في ظل وجود عدم
المعايير: تبديد ثابت المعمومدات مقابدل تكامدل البياندات فدي الوقدت الحقيقدي، تتحسدن خطدط إدارة الاضدطرابات 

وافددادت  القويددة باسددتمرار مددع الخبددرة والتعدداون واتفاقيددات التحددالف ومصددالح الحكومددات والمشددرعين فددي القطدداع.
الدراسة بان التواصل المعموماتي يعتبر عامدل رئيسدي فدي التدأثير عمدى قددرة سمسدمة التوريدد عمدى الصدمود أمدام 
 وجدددود الخمدددل، وأثبتدددت الخبدددرات فدددي إدارة الخمدددل أن اسدددتجابة المدددزودين تدددؤثر ايجابيدددا فدددي ادارة الاضدددطرابات.

في العمدل، ومدن خدلال اختيدار المدزود الجيدد يصدبح وتعتبر الدراسة أن مرحمة اختيار المزود نقطة استراتيجية 
 ىناك مرونة في العمميات التي تجري في المؤسسات

دراسدة ميدانيدة:  "، أثدر جدودة الخددمات المصدرفية عمدى رضدا العمدلا 2020دراسة، عبدالله والطداىر،  -2
 المصارف التجارية بمحافظة الدرب

ة الخدمددة المصددرفية و الممثمددة بالممموسددية, الاسدددتجابة ىدددفت ىددذه الدراسددة إلددى التعددرف عمددى أثددر أبعدداد جددود
الأمان/الضدمان, الموثوقيددة /الاعتماديددة عمدى رضددا عمددلاء المصدارف التجاريددة بمحافظددة  السدريعة, التعدداطف,
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المممكدددة العربيدددة السدددعودية. تدددم اسدددتخدام المدددنيج الوصدددفي التحميمدددي فدددي جمدددع البياندددات فدددي الدراسدددة  -الددددرب
المممكددة العربيددة -ا. يتمثددل مجتمددع الدراسددة فددي عمددلاء المصددارف التجاريددة بمحافظددة الدددربالتطبيقيددة و تحميميدد

المممكدة العربيدة -عميل من عملاء المصارف التجارية بمحافظة الددرب 110السعودية, و لقد بمغ حجم العينة 
ريددة بمحافظددة السددعودية. و قددد خمصددت الدراسددة الددي أن البعددد الأفضددل مددن ناحيددة الجددودة لدددى المصددارف التجا

المممكددة العربيددة السددعودية ىددو بعددد الموثوقيددة/ الاعتماديددة يميددو بعددد التعدداطف ثددم الممموسددية يميددو بعددد -الدددرب
المممكدددة العربيدددة -الأمدددان , أمدددا البعدددد الأضدددعف مدددن أبعددداد الجدددودة لددددى المصدددارف التجاريدددة بمحافظدددة الددددرب

 السعودية ىو بعد الاستجابة.

  The importance of information service offerings ofانبعنددو , Saura, 2018 دراسددة-3

making in B2B marketing-collaborative CRMs on decision  أىميدة عدروض خددمات المعمومدات
 b2bفي إدارة علاقات الزبائن التعاوني عمى صنع القرار في التسويق في سياق 

 b2bالتي تقدميا الشركات في عمميدات البيدع فدي سدياق ىدفت إلى التعريف بالعلاقة ما بين أنواع المعمومات 
عمميدة مشداىدة لمصدفقات التدي  (439) وقرار الشراء الدذي تقدوم بدو الشدركات اتجداه السدمع والخددمات. تدم عمدل

تحصل في الشركات من أجل تحقيق ىدف الدراسة. واستيدفت الدراسة الشركات التي تقدوم بدإدارة بالعمدل عدن 
مددع الزبددون. وأوضددحت الدراسددة أىميددة العلاقددة مددا بددين عوامددل السدديطرة الداخميددة وعوامددل  طريددق إدارة العلاقددات

 السيطرة الخارجية لإدارة الشركات.

criteria decision making approaches for supplier -Multi, بعندوان Ho et al. 2010دراسدة -4

evaluation and selection: a literature review ر المتعدددة المعدايير لتقيديم واختيدار طدرق صدنع القدرا
 الموردين, جامعة اوستن بريطانيا:    

قدددمت ىددذه . ىدددفت ىددذه الدراسددة إلددى معرفددة أىددم معددايير تقيدديم واختيددار المددوردين التددي تيددتم بيددا المؤسسددات 
لسددابقة الدراسددة أدبيددات سددابقة عددن طددرق تقيدديم واختيددار المددزود. اعتمدددت ىددذه الدراسددة عمددى مراجعددة الأدبيددات ا

. وأوضحت بأنو في 2008و 2000التي اختصت في معايير تقييم واختيار المزودين خلال الفترة مابين عام 
الإدارة المعاصرة لسمسمة التوريد يتم تقييم المزودين المحتممين عن طريق معايير متعددة بدلًا من اتخاذ التكمفة 



72 

 

القددرار المتعددددة المعددايير أفضددل مددن الددنيج التقميدددي كمعيددار منفددرد. أثبتددت الدراسددة بددأن مندداىج و طددرق اتخدداذ 
القائم، كما أنيا تساعد الباحثين ومتخذي القدرار فدي تطبيدق الأسداليب بفاعميدة. حيدث وجددت ىدذه الدراسدة بأندو 
بناء عمى أساليب الإدارة الحديثة، تيدف المؤسسدات لأن تكدون ىنداك علاقدة مشداركة طويمدة الأمدد مدا بينيدا و 

دين. وأن تقددوم المؤسسددة باسدتخدام عدددد أقدل مددن المددزودين وفدي الوقددت نفسدو أن يكددون بالإمكددان مدا بددين المدزو 
الاعتمددداد عمدددييم. كمدددا أضدددافت الدراسدددة أن السدددعر أو التكمفدددة ليسدددت ىدددي المعيدددار الأكثدددر اسدددتخداماً، بدددل أن 

 لسعر أو التكمفة، والخ.المعيار الأكثر استخداماً لتقييم أداء المزود ىو الجودة، يمييا بعد ذلك التوزيع، ا

 أىميدة العلاقدات فدي سدياق The value of B2B relationshipsبؼُوٕاٌ     .Saura et al 2009دراسدة  -5

b2b: 

ىدفت ىذه الدراسة إلى المساىمة في معرفة كيف ترتبط قيمة العلاقة ما بين المؤسسات الصدناعية مدع الثقدة 
ي تتعامددل معددو. وذلددك مددن خددلال عمددل مراجعددة للدبيددات وعمددل والالتددزام والرضددى والددولاء اتجدداه المددورد الددذ

مقابلات ومن ثم عمل مسح باستخدام استبانة حيث تم استخدام المنيج الوصدفي. وتوصدمت الدراسدة إلدى أن 
قيمدة العلاقدة مدع الشدركة المدزودة تدؤثر إيجابيداً عمدى الثقدة والالتدزام والرضدى وتوصدمت الدراسدة إلدى أن تدأثير 

وأن  ،ولاء غيددر مباشددر وذلددك مددن خددلال تدأثير الثقددة عمددى الالتددزام والددذي بدددوره يددؤثر عمددى الددولاءالثقدة عمددى الدد
 الرضى اتجاه المزود يؤدي بدوره إلى الولاء.

  Use of analytic network process in vendor selectionبعندوان   Bayazit, 2006 ,دراسدة  -6

decisions ي قرارات اختيار المزودين)البائعين( استخدام عممية الشبكة التحميمية ف 

اليدف من الدراسة ىو توفير رؤية جيدة لاسدتخدام عمميدة الشدبكة التحميميدة التدي تعدد منيجيدة متعدددة المعدايير 
لاتخاذ القرار في تقييم مشاكل اختيار المدوردين. تدم اقتدراح نمدوذج تقيديم عمميدة اختيدار المدزودين كإطدار عمدل 

ين أنددو يمكددن اسددتخدام عمميددة الشدبكة التحميميددة كددأداة لتحميددل القددرار لحددل مشدداكل اختيددار لمسداعدة المددديرين. تبدد
المزودين متعددة المعايير التي تحتوي عمى ترابط. إذ يتكون منيج ىذه الطريقة مدن خطدوتين الأولدى تصدنيف 

تحتددداج العديدددد مدددن المعدددايير، والثانيدددة ربدددط العلاقدددة بدددين متويدددرين بدددين عددددة متويدددرات. وىدددذه الطريقدددة معقددددة و 
المقارنات. بناء عمى ىذه الدراسة فإن أىم المعايير لتقييم المزودين و التي ليا علاقة بمقدرة المزود: المروندة، 
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التوزيددع فددي الوقددت المحدددد، الجددودة، الحصددة السددوقية، قدددرات العدداممين، قدددرات العمميددة، قدددرات الادارة العميددا، 
 القدرات المالية

    supplier selection and business process improvements, بعنددوانGarfamy ,2005دراسددة -7
 اختيار المزود واثره عمى تحسين سير العمل 

اليدف مدن ىدذه الدراسدة اختبدار العلاقدة مدا بدين اختيدار المدزود وممارسدات تحسدين سدير العمدل فدي المنظمدات 
ة واسددددتخدام التحميددددل الإحصددددائي واختبددددار فددددي لندددددن. تددددم اسددددتخدام المددددنيج الوصددددفي وتصددددميم نمددددوذج الدراسدددد

الفرضدديات حيددث قدددمت ىددذه الدراسددة التعريفددات الميمددة الخاصددة بكددلا المجددالين، ومددن ثددم تددم توزيددع اسددتبيان 
 ،تي تقوم بدورىا بتحسين الإنتاجيةلمعرفة أىم المعايير التي تيم المؤسسات الصناعية في اختيار الموردين وال

المسددتوى العددالي لمجددودة، الخدمددة، المؤسسددة والعلاقددات إضددافة إلددى قصددر دورة وقددد توصددمت الدراسددة إلددى أن 
كمدا  ،الوقت ىي أىم العوامل المؤثرة في اختيار المزودين وليا علاقة بتحسين الإنتاجية والتركيز عمدى الزبدائن

ات تقدددوم أكددددت الدراسدددة عمدددى أن العوامدددل والمعدددايير المسدددتخدمة تتعمدددق بطبيعدددة الشدددركة وعمميدددا, وأن المؤسسددد
 باستخدام المعايير التي تشعر بأنيا مناسبة ليا. 

نظريدة  Supplier Selection  A Model for Strategic, بعندوان Sarkis and Talluri ,, 2002دراسدة  -8
 الاختيار الاستراتيجي لممزودين، مجمة إدارة سمسمة التوريد: 

لمدوردين. وتدم اسدتخدام المدنيج الوصدفي وعمدل البحدث ىدفت الدراسة إلى معرفة العوامل المؤثرة عمى اختيدار ا
الاستكشددافي باسددتخدام طريقددة الشددبكة التحميميددة حيددث أنيددا تقددوم بدراسددة العلاقددة بددين متويددرين مددن المتويددرات. 
وقامت الدراسة بتوزيع استبيان عمى الشركات التي تتعامل مع موردين عند الشراء ويحتوي ىذا الاستبيان عمى 

حددتيا الدراسة بعد مراجعة الأدبيات لتقوم الشدركات بتصدنيف العوامدل حسدب أىميتيدا وتوصدمت العوامل التي 
الدراسة إلى أن عوامل تقييم المزودين يؤثر بعضيا عمى بعدض. وأن التدداخل فيمدا بينيدا يجدب أن يؤخدذ بعدين 

تراتيجي والتدي تتكدون مدن الاعتبار. وذلك بناء عمدى العوامدل المتعمقدة بالمؤسسدة البائعدة ومصدفوفة الأداء الاسد
وكاندددت  ،سدددبعة معدددايير. وىدددذه المعدددايير ىدددي الثقافدددة, التكنولوجيدددا، العلاقدددة، التكمفدددة، الجدددودة، الوقدددت، المروندددة

 الجودة ىي أىم المعايير المؤثرة عمى اختيار الموردين.
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 دساعبث نٓب ػلالت ببنخأيٍٍ: 2.2.3

ة العوامددل المددؤثرة عمددى قددرار اختيددار المؤسسددات لشددركة يجدددر الإشددارة ىنددا إلددى قمددة الدراسددات المتعمقددة بدراسدد
المدؤثرة عمدى قدرار  التأمين في فمسطين و في الوطن العربي، مما يعطي ىذه الدراسة أىمية في معرفة العوامدل

وقامددت الباحثددة باسددتخدام الدراسددات التددي أجريددت عمددى سددموك الأفددراد اتجدداه التددأمين لمعرفددة  ،شددراء المؤسسددات
 يتم إدراكيا من قبل زبائن شركات التأمين. المحددات التي

 Factors Affecting Consumer Behavior in the، بعندوان:Dubey and Tiwari, 2019دراسدة -1

Insurance Sector :العوامل المؤثرة في سموك المستيمك في قطاع التأمين 

أمين والعمددل عمددى تحسددين تقددديم ىدددفت الدراسددة إلددى قيدداس العوامددل المددؤثرة فددي سددموك المسددتيمك فددي قطدداع التدد
الخدددمات بندداءً عمددى ىددذه العوامددل. وذلددك عددن طريددق مراجعددة الأدبيددات السددابقة لمعرفددة ىددذه العوامددل ومددن ثددم 
ترتيبيا حسدب أىميتيدا باسدتخدام المدنيج الوصدفي التحميمدي عدن طريدق عمدل اسدتبيان. وتبدين لمدراسدة بدأن أىدم 

الاتصددال، الفدرع، البنيدة التحتيدة، توزيدع الخدمدة، معددل الفائدددة،  ىدذه العوامدل ىدي: موقدع شدركة التدأمين، شدبكة
فددتح الحسدددابات، عدددد سددداعات العمددل، الاسدددتجابة، التكنولوجيددا المسدددتخدمة، توجييددات طددداقم العدداممين، سدددمعة 

 الشركة.

العوامل المؤثرة في اختيار العملا  المؤمن ليم في قطاع غزة لشركات  بعنوان: 2018دراسة الكحموت، -2
 التأمين.

 ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى العوامل المؤثرة عمى سموك العملاء المؤمن ليم عند اختيارىم لشركة التأمين،
وخمصدت الدراسدة إلدى أثدر امدتلاك العمدلاء المدؤمن عمدل اسدتبيان  المنيج الوصفي التحميمي حيث تم باستخدام

ين التي يتعاقدون معيدا ، بالإضدافة لضدعف تدأثير العامدل ليم لمثقافة التأمينية التي تؤىميم لاختيار شركة التأم
الددديني عمددى اختيددارىم لشددركة التددأمين، فيمددا جدداء تددأثير عامددل العلاقددات الشخصددية كعامددل وسدديط يسدداىم فددي 

 .تعرف العملاء عمى الشركة
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ميا الشددركة أمددا فيمددا يتعمددق بددالمتويرات المتعمقددة بشددركة التددأمين، فيندداك تددأثير كددل مددن جددودة الخدمددة التددي تقددد
وسعر الخدمة التأمينية وسمعة الشركة ومصداقيتيا في أداء التزاماتيا عمى اختيار العميل ليا، فيما جاء تأثير 

  .عامل الممارسات الترويجية لشركة التأمين ضعيفاً 

ة بعنوان: العوامل المؤثرة فدي الدولا  وعلاقتيدا بدولا  الزبدائن وأثرىدا عمدى الحصد 2018دراسة الميمة،  -3
 السوقية لشركات التأمين الفمسطينية

ىددددفت الدراسدددة إلدددى التعدددرف عمدددى أىدددم العوامدددل المدددؤثرة فدددي ولاء العمدددلاء و علاقتيدددا بدددولائيم اتجددداه شدددركات  
التدددأمين وأثدددر ذلدددك عمدددى الحصدددة السدددوقية لشدددركات التدددأمين الفمسدددطينية. تدددم اسدددتخدام المدددنيج الوصدددفي. وىدددذه 

ورة شدددددركة التدددددأمين، سدددددموك العاممين)المسدددددوقين( وسدددددرعة الددددددفع العوامدددددل ىدددددي جدددددودة الخددددددمات، سدددددمعة وصددددد
والتعدددويض. وتوصدددمت الدراسدددة إلدددى أن جميدددع العوامدددل المدددذكورة ليدددا تدددأثير كبيدددر عمدددى ولاء العمدددلاء لشدددركات 

بدين عوامدل الدولاء وزيدادة  يوجدد علاقدة مدا التأمين، أكثرىا أىمية في التأثير ىو سموك العداممين، وتبدين بأندو لا
 السوقية لشركات التأمين. الحصة 

 Effects of perceived cost, service quality, and, بعنددوان:  salim et al.2017-Abuدراسددة -4

customer satisfaction on health insurance service continuance  آثددار التكمفددة، جددودة الخدمددة
ن الصدحية مدن المدزود الحدالي فدي اتمدارات المدركة، ورضا العميل عمى الاستمرارية في تمقي خدمدة التدأمي

 العربية المتحدة:

م اسددتخدام المددنيج الوصددفي وتددم ىدددفت الدراسددة إلددى معرفددة أثددر تكمفددة الخدمددة عمددى جددودة الخدمددة المدركددة. تدد
 يع الاستبيانات في الإمارات وعمى اعتبار أن شعب الإمارات متعدد الجنسيات.توز 

دركة يجب أن تؤخذ بجدية أكبر من قبل مسوقي الخدمات عمى أنيا واحد وجدت الدراسة بأن تكمفة الخدمة الم
من أىم محددات إدراك العميل لجودة الخدمة، كما أنيدا مؤشدر لقيداس رضدا العميدل. حيدث أن توقعدات العميدل 

 ،دد كيددف سدديدرك العميددل جددودة الخدمددةلجددودة الخدمددة خصوصدداً عنددد مقارنتيددا بالتكمفددة الكميددة لمخدمددة، سددتح
دراك ورضدى العميدل المدرتبط بتوقعاتددو، ، مسدتوى رضدا العميددل اتجداه الخددماتالعميدل لجدودة الخدمدة سدتحدد  وا 
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دراك جودة الخددمات سدتؤثر جميعيدا عمدى سدموك العميدل الشدرائي ونيتدو  فدي الاسدتمرار  إدراك التكمفة الكمية، وا 
عمددى عوامددل اسددتمرارية تمقددي  ركددزت ىددذه الدراسددة، حيددث لاسددتمرار مددع مددزود الخدمددة الحدداليعدددم ا بالشددراء أو

الخدمددة مددن المددزود. واشددارت الدراسددة إلددى أن رضددى العميددل العددالي اتجدداه خدمددة التددأمين الصددحي، يددؤدي إلددى 
اسددتمرار تمقيددو لمخدمددة مددن المددزود، بددالرغم مددن أن عدددم رضددا العميددل اتجدداه خدمددة التددأمين الصددحي لا تددؤدي 

 ة من العميل. بالضرورة إلى عدم استمرارية تمقي الخدمة الصحي

  Exploring the determinants of institutional insurance andبعنوان .Imran et al, 2017 دراسة-5

their impact on behavioral intentions  استكشدداف محددددات التددأمين المؤسسددي وأثددره عمددى النوايددا
 لممجموعات السموكية

تي تقدم خدمات تدأمين عمدى الحيداة لممجموعدات.  تدم جمدع ىدفت الدراسة إلى تحديد سموك عملاء الشركات ال
عددد  وتدم عمدل مجموعدة تركيدز تكوندت مدن البيانات عن طريق المقابلات والأسئمة المفتوحة الموجية لمزبدائن.

تدم اسدتخدام  إذ ،من خبراء تقديم خدمات التأمين إضافة إلى توزيع عدد مدن الاسدتبانات عمدى عددد مدن الزبدائن
باستخدام الأدبيات المتعمقة بالموضوع تم التوصل إلى العوامل المؤثرة عمى سموك الأفراد شافي و المنيج الاستك

وىي عدالة الخدمة، جدودة الخدمدة، قيمدة الخدمدة والتدي تدؤثر عمدى نيدة  ،عند شراء خدمات التأمين عمى الحياة
وصدل إلدى مجموعدة مدن اسدتراتيجيات وبناء عمى نتائج ىذه الدراسة تدم الت ،الشركات السموكية )الولاء والتبديل(

الأداء الإضافية والتي يجب عمى مقدمي الخدمات استكشافيا. وذلك عدن طريدق عمدل الانحددار المتعددد الدذي 
 .لمعثور عمى متويرات تقييم الخدمةأجري 

 دور الإعلان في اتخاذ قرار شراء خدمات التأمين لدى المؤسسة العامدةبعنوان:  2017،سميطين دراسة  - 6
 السورية لمتأمين في الساحل السوري

في تسويق خدمات التأمين لدى المؤسسة العامدة السدورية لمتدأمين فدي ودوره  الإعلانعمى ىدفت الدراسة التيرف 
الساحل السوري، في محاولة لإبراز أىمية الإعلان فدي جميدع مراحدل اتخداذ قدرار الشدراء لددى المسدتيمك النيدائي. 

د واقدع الإعدلان واختبدار الددور الدذي يقدوم بدو والددور الواجدب أن يقدوم بدو فدي عمميدة وىدف ىذا البحدث إلدى تحديد
الشراء لدى عملاء المؤسسة العامة السورية لمتأمين فدي السداحل السدوري. ونظدرا لصدعوبة الحصدول عمدى بياندات 
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قيمدة المبيعدات، أو كمية لقياس وتحميل دور الإعلان في المؤسسة محل البحث استنادا إلى )معايير الربحية، أو 
العائددد عمددى رأس المددال المسددتثمر، أو الحصددة السددوقية(، فقددد تددم الاسددتناد فددي قيدداس وتحميددل دور الإعددلان عمددى 
الاسددتجابة السددموكية لدددى المسددتيمك؛ والتددي تظيددر فددي مراحددل عمميددة الشددراء. وقددد تددم جمددع البيانددات الأوليددة مددن 

قائمددة اسددتبانة، وتوزيعيددا عمددى مفددردات عينددة البحددث لجمددع المعمومددات اللازمددة لاختبددار صددحة أو خددلال تصددميم 
 ك( مسدتيم120) ةالمناسبة، وقدد شدممت عيندة الدراسد عدم صحة فرضيات البحث باستخدام الأساليب الإحصائية

إلدى أن للإعدلان دور  محتمل وفعمي الذين سبق ليم وتابعوا إعلانات عن خدمات التأمين. وتوصدمنا نتيجدة لدذلك
 معنوي في مرحمة جمع المعمومات ومرحمة تقييم البدائل ومرحمة اتخاذ قرار الشراء فقط

 Behavioral aspects affecting the purchase of), بعنددوان  Jurkovicova, 2016دراسددة  -7

insurance different behavior of men and women)  مدى شدرا  التدأمين المجدالات السدموكية المدؤثرة ع
 )السموك المختمف مابين الرجل والمرأة( في سموفيكيا

ىدفت الدراسة إلى مناقشة أمثمة من سموكيات شراء التأمين من غير اتباع نظريات اقتصادية وتناولت الدراسة 
اد عمدى شراء التأمين سموك شراء التأمين بعد حدوث الحددث الدذي التدأمين مدن أجمدو والتفداؤل المتتدالي والاعتمد

مسدددداعدة الدولددددة. وتددددم تطبيددددق الدراسددددة عمددددى التددددأمين عمددددى الحيدددداة، ومددددن خددددلال المددددنيج الوصددددفي و توزريددددع 
الاستبيانات في براتيسلافا، بينت الدراسة بأن العوامل التي تؤثر عمى شراء التأمين ليست فقط المتعمقة بتجنب 

التدأمين، ومحدددات الميزانيدة، بدل أن الأفدراد  المخاطر، حجم الخسدارة المتوقدع، احتماليدة الخسدارة، سدعر توطيدة
يتأثرون بالعمميات والاستدلالات المعرفية والعاطفية والتي قد تتناقض مع العقلانية. بينت الدراسة عددة عوامدل 
تدددؤثر عمدددى قدددرار شدددراء توطيدددة التدددأمين، عمدددى سدددبيل المثدددال العلاقدددات الشخصدددية مدددع الشدددخص بدددائع التدددأمين، 

بدين الرجددل والمدرأة مددن حيددث  قاء والمعددارف، الاضدطرابات العاطفيددة. وتدم التمييددز مدداالنصديحة مددن قبدل الأصددد
وقددد توصددمت الدراسددة إلددى أن  ،العوامددل المددؤثرة عمددى كددل مددن الجنسددين عنددد اتخدداذ قددرار شددراء خدمددة التددأمين

ىددو عدددم السدبب فددي عدددم خضدوع سددموك الأفددراد اتجداه شددراء الخدددمات التدامين لمنظريددات الاقتصددادية العقلانيدة 
اكتمددال المعمومددات المتددوفرة لممشددتري، خطددأ فددي التفكيددر الإدراكددي التحميمددي، ورغبددة الأفددراد فددي السدديطرة عمددى 
مشدداعرىم المضددطربة الناتجددة عددن الخددوف مددن الخسددارة. أكدددت نتددائج الدراسددة عمددى أن العوامددل غيددر المتعمقددة 

اسددة وجددود اخددتلاف بددين الرجددل والمددرأة فددي بالمددال ىددي المددؤثرة عمددى الطمددب فددي سددوق التددأمين. كمددا أثبتددت الدر 
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درجة عدم عقلانية السموك، مثل أن المرأة تتجنب الخطر أكثر من الرجل، كما أنيا تتأثر أكثر من الرجل فدي 
شدددددراء التدددددأمين بعامدددددل نصددددديحة الاصددددددقاء، المعدددددارف، الإعلاندددددات التجاريدددددة التدددددي تنشدددددرىا شدددددركة التدددددأمين 

لرجال أكثر مدن النسداء بعامدل العلاقدة الشخصدية مدع الشدخص المسدؤول يتأثر ا ، حيثوالاضطرابات العاطفية
 عن بيع التأمين. 

 Choice  (Factors Influencing Customer’s, بعندوانMathur  and Tripathi  2014,دراسدة -8
A Study Of Ajmer City) -For Insurance Companies  العوامدل المدؤثرة عمدى اختيدار المسدتيمكين

 :في اليند أمينلشركات الت

ىدفت ىذه الدراسة إلى تعريف وتقييم العوامل المؤثرة عمى اختيار الزبائن لشركة التأمين. اليددف الرئيسدي ىدو 
من خلال استخدام المنيج الوصدفي تدم اسدتخدام التحميدل  ر تأثيراً ثم ترتيبيا وفقاً لذلكالبحث عن العوامل الأكث

بي لمعرفة العوامل الأكثر تأثيراً في الاختيار ومن ثم ترتيبيا حسب ساصائي في ىذه الدراسة المتوسط الحالإح
الأىميددة. وتددم اسددتخراج ىددذه العوامددل مددن الدراسددات السددابقة. تبددين مددن الدراسددة أن شددركة الدددتأمين تحتدداج إلددى 

ت أىميددة البنيددة التحتيددة وتقددديم الخدددمات ومعدددلا إلددىالتركيددز عمددى عوامددل مثددل الموقددع والشددبكة والفددرع إضددافة 
وجيدددا المسدددتخدمة وتوجيدددو المدددوظفين وسدددمعة الشدددركة كمدددا أن لح الحسدددابات وسددداعات العمدددل والتكنو الفائددددة وفدددت

العوامل الديموغرافية للفراد ىي العوامل الميمة التي يجب معرفتيا من قبل شدركات التدأمين مدن أجدل تأسديس 
 قاعدة بيانات تساعد شركات التأمين في معرفة تفضيلات الزبائن.

 انخؼهٍك ػهى انذساعبث انغببمت 2.42.

مدن خددلال اسدتعراض الدراسددات السدابقة فددي السدموك الشددرائي لمشدركات، الدراسددات السدابقة فددي المعدايير المددؤثرة 
فددي اختيددار الشددركات لشددركات التددأمين، ودراسددات العوامددل المددؤثرة فددي سددموك زبددائن شددركات التددأمين، لاحظددت 

وذلددك بددالرغم مددن اخددتلاف  ،أىميددة المعددايير عنددد اختيددار شددركة التددأمين الباحثددة وجددود توافددق فددي الآراء بشددأن
 والباحثين إلا أنيم اتفقوا عمى أىمية المعايير عند تقييم واختيار شركات التأمين. مجتمعات الدراسة
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ومن حيث المنيج العممي استخدمت معظم الدراسات المنيج الوصفي واعتمد الباحثون عمى الاستبيان كوسيمة 
 البيانات مع اختلاف العينات ومجتمعات الدراسة.  لجمع

لقد توافقت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في أنيا تيتم في دراسة المعايير التدي تيدتم بيدا الشدركات عندد 
اختيدددار شدددركات التدددأمين لشدددراء الخددددمات التأمينيدددة. بالإضدددافة إلدددى اسدددتخداميا المدددنيج الوصدددفي وللاسدددتبانات 

ع البياندددات. كمدددا اتضدددح مدددن اسدددتعراض الدراسدددات أىميدددة دراسدددة معدددايير الشدددراء فدددي سدددياق شدددراء كدددأدوات لجمددد
، واسدتراتيجيات التسدويق وجيات الشراء في المؤسسات المشتريالمؤسسات من المؤسسات وذلك لتحسين استراتي

 في المؤسسات الموردة.

وموضدددوعيا ومتويراتيدددا، فدددبعض ىددددفت معظدددم الدراسدددات إلدددى مجموعدددة مدددن الأىدددداف حدددددىا مجدددال الدراسدددة 
الدراسات ىدفت لدراسة السموك الشرائي لممؤسسات اتجاه السدمع والخددمات، ومعرفدة أىدم المدؤثرات عمدى القدرار 

بعضيا ىدف إلى معرفة العوامل المدؤثرة عمدى  ة أىم معايير اختيار المزودين، و الشرائي، وبعضيا ىدف لمعرف
واحدة تناولت العوامل المؤثرة عمى اختيدار شدركات التدأمين فدي غدزة،  وكان ىناك دراسة ،شراء خدمات التأمين

أما بالنسبة لمدراسة الحالية فيي تيدف إلى التعدرف إلدى أىدم المعدايير التدي تيدتم بيدا الشدركات الصدناعية عندد 
 اختيار شركة التأمين. 

 يب اعخفبدحّ انببحثت يٍ انذساعبث انغببمت 2.2.5

ة من الدراسات السابقة بأنيا ساعدت تحديد وتوضديح مشدكمة الدراسدة، وسداعدت يمكن تمخيص أوجو الاستفاد 
أيضددداً فدددي تحديدددد مدددنيج و متويدددرات الدراسدددة والأسددداليب الإحصدددائية المتبعدددة لمتحميدددل حيدددث اسدددتخدمت معظدددم 
الدراسددات السددابقة المددنيج الوصددفي التحميمددي. تددم الاسددتفادة مددن الدراسددات السددابقة فددي عددرض الإطددار النظددري 

بالعديدددد مدددن الدراسددات السدددابقة فدددي رسدددم وتوضددديح ىيكدددل الإطدددار النظدددري  الاسدددتعانةشددكل أفضدددل، حيدددث تدددم ب
ومراجعة المواضيع اليامة ذات الصمة بالدراسة الحالية كما أن نتائج الدراسات السابقة قد ساعدت الباحثدة فدي 

تصددور الإطددار العددام والمحدداور  تحديددد كيفيددة الحصددول عمددى البيانددات الأوليددة لمدراسددة مددن خددلال المسدداعدة فددي
 .الاستبانةالرئيسة لمدراسة، والمساعدة في صياغة وبناء 
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 كما تم الاستفادة من النتائج والتوصيات لمدراسات السابقة في تحديد أىم المعايير التي استخدمتيا الدراسة.

 يب ًٌٍض انذساعت انحبنٍت 2.2.6

ص أىددم المعددايير التددي ييدددتم بيددا المددؤمن ليددم عنددد اختيدددار تتفددق ىددذه الدراسددة مددع الدراسددات السدددابقة فيمددا يخدد
شركات التأمين. وتتميز الدراسدة الحاليدة عدن الدراسدات السدابقة فدي كونيدا مدن الدراسدات الندادرة مدن نوعيدا فدي 

التددي تدددرس معددايير الشددركات فددي اختيددار شددركات التددأمين التددي عنددد شددراء  - عمددى حددد عمددم الباحثددة –الضددفة 
نيددددة مددددن خددددلال اسددددتخراج المعددددايير مددددن المتويددددرات التددددي تددددم اسددددتخراجيا مددددن نظريددددات سددددموك الخدددددمات التأمي

المؤسسات الشرائي خاصة النظرية التكاممية. كما تتميز ىذه الدراسة بكونيا تطرقت لمموضوع من وجية نظدر 
 أصددحاب القددرار الشددرائي فددي الشددركات الصددناعية. مددع التطددرق بشددكل بسدديط إلددى الموضددوع مددن وجيددة نظددر

ومددن ناحيددة منيجيددة  ،شددركات التددأمين مددن خددلال عمددل بعددض المقددابلات مددع مدددراء ووكددلاء شددركات التددأمين
البحددث تددم اسددتخدام المددنيج الوصددفي بعددد تجميددع المتويددرات المتعمقددة بالمعددايير الميمددة فددي تقيدديم المددوردين مددن 

صدائي المناسدب لمعرفدة المعدايير الدراسات والنظريات، حيث سيتم تحميل ىدذه المعدايير باسدتخدام التحميدل الإح
الأكثددر أىميددة، ومحاولددة الددربط بددين ىددذه المعددايير. ومددن المتوقددع أن تضدديف ىددذه الدراسددة إضددافة نوعيددة إلددى 
قطاع التأمين وىيئة رأس المال الفمسطينية حول أىدم المعدايير التدي تيدتم بيدا الشدركات الصدناعية عندد اختيدار 

 يف ىذه الدراسة إضافة مفيدة إلى الدراسات العربية.كما من المتوقع أن تض، شركة التأمين

وتختمف الدراسات السابقة عن الدراسة الحالية مدن حيدث مجتمدع الدراسدة، حيدث تكدون مجتمدع الدراسدة الحاليدة 
مدددن الشدددركات الصدددناعية فدددي محافظدددة بيدددت لحدددم، وتمدددت تعبئدددة الاسدددتبانة مدددن قبدددل أصدددحاب القدددرار الشدددرائي 

ات الصدناعية. بينمدا طبقدت معظدم الدراسدات السدابقة عمدى مجتمعدات مختمفدة. كمدا لخدمات التدأمين فدي الشدرك
اسددتخرجت الدراسددة الحاليددة المعددايير التددي اسددتخدمتيا فددي الدراسددة مددن نظريددات السددموك الشددرائي واسددتندت إلددى 

اليددة عمددى  النظريددة التكامميددة بالإضددافة إلددى الدراسددات السددابقة. ومددن ناحيددة تحميددل البيانددات ركددزت الدراسددة الح
 قياس أىمية المعايير وترتيبيا من حيث الأىمية  في التأثير عمى اختيار شركات التأمين.
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 انفصم انثبنث

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  يُٓدٍت انذساعت

 انًمذيت 3.1 

التدي تددم اختيارىدا لإجدراء الدراسددة وكدذلك مجتمددع الدراسدة الددذي  والأدواتسديتناول ىدذا الفصددل منيجيدة الدراسددة 
أجريددت عميددو حيددث سدديعرض ىددذا الفصددل وصددفاً مفصددلًا لمخطددوات التددي اتبعتيددا الدراسددة مددن خددلال وصددف 

بعتيددا الدراسددة لاختبددار صدددق أداة الدراسددة منيجيددة الدراسددة، مجتمددع الدراسددة، عينددة الدراسددة، والطريقددة التددي ات
 وثبات أداتيا، والطريقة الإحصائية التي استخدمت في معالجة النتائج.

 يُٓدٍت انذساعت3.2 

التدددي تتعمدددق بموضدددوع البحدددث. حيدددث تدددم مراجعدددة تدددم اعتمددداد الجاندددب النظدددري فدددي الحصدددول عمدددى المعمومدددات 
وع، لمعرفدددة أىدددم المعدددايير التدددي تدددؤثر عمدددى قدددرار اختيدددار الأدبيدددات السدددابقة المتعمقدددة بيدددذا الموضدددالدراسدددات و 

الشركات الصناعية لشركة التدأمين المدزودة لمخددمات التأمينيدة. وتدم الاعتمداد عمدى نظريدات سدموك المؤسسدات 
الشرائي لمحاولة فيم سموك الشدركات الصدناعية عندد اتخداذ قدرار شدراء خددمات التدأمين واختيدار شدركة التدأمين 

لمتدأمين،  وات، وتم الاستفادة منيا فدي معرفدة أىدم المعدايير التدي تيدم اصدحاب الشدركات المشدتريالمزودة لمخدم
 مع عمل عدد من المقابلات لمحاولة معرفة المعايير عمى أرض الواقع.

لتحقيدق أىدداف الدراسدة والإجابدة عمدى تسداؤلاتيا. إن المدنيج  وبناء عميو سوف يدتم اسدتخدام المدنيج الوصدفي 
التعدرف عمدى ك الظداىرة و خدم لوصف ظداىرة مدا لموصدول إلدى الأسدباب التدي أدت إلدى حددوث تمدالوصفي يست

 . العوامل التي تؤثر عمى تمك الظاىرة
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مددن ثددم يددل البيانددات واختبددار الفرضدديات و تحمالددذي يعتمددد عمددى جمددع و  كمددا أنددو سدديتم اسددتخدام المددنيج التحميمددي
يدرات ببعضديا الدبعض عدن طريدق اسدتخدام برندامج التحميدل استخلاص النتائج بعدد تحميدل ارتبداط وعلاقدة المتو

تدم اسدتخدام المدنيج الوصدفي المسدحي مدن خدلال وصدف الوضدع القدائم كمدا ىدو ، حيدث (SPSS)الإحصدائي 
 دون إجراء أي تعديل أو تويير في الظاىرة، وبوصفو المنيج الملائم لمدراسة الحالية.

 يدخًغ انذساعت 3.3

لشدركات الصدناعية فدي محافظدة بيدت لحدم المسدجمة لددى وزارة الاقتصداد الدوطني يشمل مجتمع الدراسة جميع ا
شدددركة صدددناعية. وتنوعدددت الوايدددات ليدددذه المصدددانع واشدددتممت عمدددى المصدددانع التدددي تقدددوم ب:  (150)وعدددددىا 

 صناعة الحجر، صناعات الباطون، خشب الزيتون، الأغذية، الأدوية، النسيج، الأثاث.

لأنددو يددرتبط ارتباطدداً وثيقدداً فددي موضددوع الدراسددة مددن حيددث  نددو الأكثددر تنظيمدداً ولأ سددبب اختيددار ىددذا المجتمددع
إشدددكالياتيا، أىددددافيا، أىميتيدددا، أسدددئمتيا، فرضدددياتيا، ومحددددداتيا وبالتدددالي فدددإن ىدددذا المجتمدددع سددديفي بدددأغراض 

 الدراسة ومعطياتيا.

 ػٍُت انذساعت3.4

 حيددث تمثددل ،شددركة (102)تكونددت مددن  نددة(ملائمددة )ممكبعددد أن تددم وصددف مجتمددع الدراسددة تددم اختيددار عينددة 
 ( من مجتمع الدراسة وىي تفي بأغراض الدراسة. 68%نسبة )

 يصبدس خًغ انًؼهٕيبث 3.5

 المصادر الأولية:

، الاسددتبانة: اسددتخدمت الباحثددة الاسددتبانة كددأداة لجمددع البيانددات مددن الشددركات التددي تتعامددل مددع شددركات التددأمين
تيددتم بيددا عنددد اختيددار شددركات التددأمين. وقددد تددم تعددديل الاسددتبانة بندداءً عمددى وذلددك لمعرفددة أىددم المعددايير التددي 

 يبددين ذلددك. (3)مددن المحكمددين بتخصصددات متنوعددة مددن التسددويق والإحصدداء والإدارة والممحددق رقددم  11متحكددي
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 بعندوان العوامدل ،2018 كما تم الاستعانة ببعض الدراسدات السدابقة لتصدميم الاسدتبانة، أىميدا دراسدة الكحمدوت,
، Sarkis and Talluri, 2002ودراسدة  المؤثرة في اختيار العمدلاء المدؤمن ليدم فدي قطداع غدزة لشدركات التدأمين.

 Selection   .A Model for Strategic Supplier بعنوان

وفدي ضدوء ذلدك تكونددت الاسدتمارة مدن أربعدة أقسددام. احتدوى القسدم الأول عمدى معمومددات عامدة عدن المبحددوثين 
العممددي، سددنوات الخبددرة العمميددة، ومعمومددات عامددة عددن الشددركة الصددناعية التددي يعمددل فييددا مددن حيددث المؤىددل 

المبحوثين من حيث عدد الأفراد العاممين وحجدم التأميندات السدنوية، والأقسدام المشداركة فدي قدرار شدراء التدأمين 
 ركات أو الوكلاء.في الشركات الصناعية، وجود أسس معدة مسبقاً لشراء التأمين، توجييم لمشراء من الش

احتوى القسم الثاني عمى سؤال يضم أنواع التأمين التي يتم شراؤىا من قبل الشركات الصناعية وعددىا أربعدة 
 عشرة خدمة يتم تقديميا من قبل شركات التأمين الفمسطينية. 

الثقافيدة، القانونيدة،  القسم الثالث يتكون من ثلاثة محاور للاستبانة: المحور الأول ىدو العوامدل البيئيدة العوامدل
السياسدية, و الاقتصدادية ، المحدور الثداني العلاقدات مدا بدين الشدركتين، المحدور الثالدث صدفات شدركة التدأمين. 

وارتبطددت تمددك الفقددرات عمددى مقيدداس ليكددرت الخماسددي الددذي ييدددف لقيدداس تمددك  فقددرة 36وتكددون ىددذا القسددم مددن 
 المحاور وىو : 

 ماسيمقياس ليكرت الخ 3.1الجدول رقم 

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة

5 4 3 2 1 

 ( يوضح الاستبانة. 1والممحق رقم) 
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 المقابمة:

قامددت الباحثددة بددإجراء أربعددة مقددابلات لجمددع معمومددات مبدئيددة عددن أىددم المعددايير التددي تيددتم بيددا الشددركات عنددد 
ين لشركات صناعية، ومقابمتين تم عمميما مع وكيل اختيار شركات التأمين. وتم عمل مقابمتين مع مدراء مالي

ومدددير فددرع شددركة تددأمين وكددان اليدددف مددن سددؤاليم عددن أىددم المعددايير التددي تيميددم عنددد اختيددار شددركة التددأمين 
 2) (معرفددة أىددم المعددايير عمددى أرض الواقددع، ومعرفددة ترتيددب ىددذه المعددايير مددن حيددث الأىميددة. والممحددق رقددم

 يوضح ىذه المقابلات. 

ٔصف خصبئص أفشاد ػٍُت انذساعت )خصبئص الأفشاد ٔخصبئص انششكبث انصُبػٍت 3.6 

 انخً ٌؼًهٌٕ بٓب(

 (.3.2وية لمعينة كما تظير من خلال الجدول )ئتم احتساب التكرارات والنسب الم

 (: خصائص أفراد مجتمع الدراسة الذين شممتيم الدراسة3.2الجدول)

 النسبة المئوية العدد المتوير الرقم

  النوع الاجتماعي 1

 
 %80.4 82 ذكر

 %19.6 20 أنثى

  المؤىل العممي 2

 %33.3 34 دبموم 

 
 %44.1 45 بكالوريوس

 %22.5 23 ماجستير فأعمى

  سنوات الخبرة 3
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 %23.5 24 ( سنوات5أقل من )

 %28.4 29 سنوات 10إلى أقل من  5من 

 %19.6 20 سنة 15إلى  10من 

 %28.4 29 سنة 15أكثر من  

  عدد الافراد العاممين في مؤسستكم 4

 
 %12.7 13 موظفين 5أقل من 

 %21.6 22 موظفين 9 – 5

 %28.4 29 موظف 19 – 10 

 %25.5 26 موظف 50 – 20 

 %11.8 12 موظف 50أكثر من  

  حجم التأمينات السنوية 5

 
 %51.0 52 شيقل 25000أقل من 

 %27.5 28 الف شيقل 50الف إلى  25من 

 %21.6 22 الف شيقل 50أكثر من  

. (%80.4 )الدذكور وذلدك بنسدبة الدذين شدممتيم عيندة الدراسدة ىدم مدنمعظدم الأفدراد  3.2)يبين الجدول رقم)  
ن طبيعددة عمددل الشددركة تتطمددب الكثيددر مددن أحيددث تلاحددظ الباحثددة مددن ىددذه النتيجددة  ،والبدداقي كددانوا مددن الإندداث

، وىددذا مايجعددل معظددم أفددراد عينددة العددبء الددوظيفيإلددى عمددل كبيددرة بالإضددافة الجيددد الميددداني وعدددد سدداعات ال
 . الذكور الدراسة من
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عمددددى نسددددبة أعمددددى البكددددالوريوس مددددا بالنسددددبة لممؤىددددل العممددددي حيددددث حصددددمت نسددددبة الحاصددددمين عمددددى درجددددة أ
لشركات ن امن ىذه النتيجة أ ، تلاحظ الباحثة(%22.5)قيمة بنسبة  ودرجة الماجستير عمى أدنى (44.1%)

 .أكثرنيا تيتم في الخبرات العممية مؤىل العممي لمعاممين لدييا حيث ألفي ا اً كبير  اً الصناعية تعكس اىتمام

( سددددنوات 5نسددددبة الحاصددددمين عمددددى عدددددد سددددنوات خبددددرة عمميددددة أقددددل مددددن ) نأكمددددا يوضددددح الجدددددول السددددابق 
سدددددنة مدددددا  (15)ىإلددددد (10)، مدددددن(%28.4(  سدددددنوات مدددددا نسدددددبتو( 10)إلدددددى أقدددددل مدددددن  )5)، مدددددن (23.5%)

وتدددددددرى الباحثدددددددة بدددددددأن ىدددددددذه المعطيدددددددات  .(%28.4 )سدددددددنة نسدددددددبتو(  15 )أكثدددددددر مدددددددن، و (%19.6 )نسدددددددبتو
تددددولي الاىتمددددام الأكبددددر فددددي الخبددددرة العمميددددة فددددي عمميددددات الاسددددتقطاب   الصددددناعيةتشددددير إلددددى أن الشددددركات 

 والتعيين والاختيار.

مدددددوظفين (  5)عمدددددى نحدددددو: أقدددددل مدددددن  كمدددددا يبدددددين الجددددددول أن عددددددد الافدددددراد العددددداممين فدددددي الشدددددركات تدددددوزع
 20) ،(%28.4 )موظف ما نسبتو (19 – 10)، (%21.6)موظفين ما نسبتو (  9 – 5)، (%12.7)بنسبة

ن أتوضدح ىدذه النتدائج . (%11.8 )موظدف مدا نسدبتو (50 ), أكثدر مدن(%25.5 )موظف ما نسدبتو (50 –
 وتدم تصدنيفيا بنداءً  والكبيدرةت المتوسدطة الشركات التي تم اختيارىا ضمن عيندة الدراسدة تصدنف ضدمن الشدركا

 عمى عدد عاممييا. 

 (%51.0)بنسدبة  عمدى قيمدة أعمى  شيقل(  25000 )بمغ أقل من ويبين الجدول أن حجم التأمينات السنوية 
كمدا ، (%27.5)بنسدبة  بدرجة متوسدطة شيقل (الف 50)إلى  (الف 25)من  حصل حجم التأمينات تقريباً، و 

وتلاحددظ الباحثددة  ، (%21.6)عمددى درجددة منخفضددة بنسددبة شدديقل (الددف 50)أكثددر مددن ت التأمينددا محصددل حجدد
حجددم الأخطددار الموطدداة بدقددة وعدددم تحديددد السددعر المناسددب  الشددركات الصددناعية  عدددم تقددديرمددن ىددذه النتددائج 

، ت و عمى تأمين عمى المباني و المعدداأفراد العاممين لدى تمك الشركات سواء تأمين صحي لل لقيمة الخطر
وقدد يكدون المبمدغ الدذي  .وبالتالي عدم توافر التوطية الحقيقية لممخاطر التدي يحتداج العميدل إلدى التدأمين عمييدا

تددم التصددريح عنددو غيددر دقيددق لأن أغمبيددة أصددحاب المنشددآت لا يحبددذون التصددريح بمعمومددات تتعمددق بددالأمور 
 المالية في معظم الأحيان.
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 ي القرار الشرائي لبوليصة التأمين:أي من التالية يشارك ف(3.3) الجدول 

 النسبة المئوية العدد القسم الذي يشارك

 %87.3 89 الإدارة العامة) الإدارة العميا(

 %8.8 9 قسم المشتريات

 %3.9 4 القسم المالي

 0 0 القسم الفني

ارة العامدة)الإدارة ( أن نسبة المشداركين فدي اتخداذ قدرار شدراء التدأمين فدي الشدركات مدن الإد3.3وبين الجدول )
ن الوالبيدة أ, وىدذا يددل عمدى (%3.9)، القسدم المدالي(%8.8 )، قسدم المشدتريات بنسدبة(%87.3 ىدي) العميا(

، وتلاىددا القسددم المدداليعمددى الإدارة العامددة، وجدداءت فددي الترتيددب الثدداني قسددم المشددتريات  يقددررون الشددراء بندداءً 
ناقشدة ن التأمين تأتي من الإدارة العميا، دون مو المتعمقة بشؤ  ن جميع القراراتأتلاحظ الباحثة من ىذه النتيجة 

  مع باقي الأقسام، وأن قسم المشتريات ليس لديو صلاحيات بشراء التأمين.

 ( ما ىو الشكل القانوني لمؤسستكم:4.3الجدول )

 النسبة المئوية العدد الشكل القانوني

 %31.4 32 عادية عامة

 %18.6 19 عادية محدودة

 %10.8 11 مة عامةمساى

 %39.2 40 مساىمة خاصة
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لمشددددددركات  العينددددددة التددددددي تددددددم اختيارىددددددا نأ المتعمددددددق بالشددددددكل القددددددانوني لمشددددددركة الصددددددناعية الجدددددددول السددددددابق أظيددددددر
تلاىدددددا العاديدددددة النسدددددبة الأكبدددددر،  وىدددددي %(39.2مؤسسدددددات المسددددداىمة الخاصدددددة بنسدددددبة ) اشدددددتممت عمدددددى الصدددددناعية

المسددددددددداىمة العامدددددددددة بنسدددددددددبة  %( وفدددددددددي النيايدددددددددة18.6محددددددددددودة بنسدددددددددبة )%( والعاديدددددددددة ال31.4العامدددددددددة بنسدددددددددبة )
كل شدددددددددأصدددددددددحاب المؤسسدددددددددات و الشدددددددددركات الصدددددددددناعية يفضدددددددددمون ال نأ%(، وىندددددددددا يتبدددددددددين لددددددددددى الباحثدددددددددة 10.8)

، لا تطدددددرح للاكتتددددداب العدددددامرأسدددددماليا إلدددددى أسددددديم  ن تكدددددون مسددددداىمو خاصدددددة والتدددددي يدددددتم تقسددددديمأشدددددركة القدددددانوني لم
ا محددددددودة بقددددددر مسددددداىمتو فدددددي رأس المدددددال ويكدددددون ليدددددا اسدددددم تجددددداري يتوافدددددق مدددددع وتكدددددون مسدددددؤولية المسددددداىم فييددددد

 .غاياتيا

 ىل يوجد أسس معدة مسبقاً لاختيار مزود التأمين في مؤسستكم؟(3.5) الجدول رقم 

 

 

 

سددددددس معدددددددة أن أفددددددراد العينددددددة كددددددان لدددددددييم %( مدددددد69.6( ان نسددددددبة )3.5أظيددددددرت النتددددددائج فددددددي الجدددددددول ) 
 سدددددددس معددددددددة مسدددددددبقاً أ%( لعددددددددم وجدددددددود 30.4مين، فدددددددي حدددددددين كاندددددددت نسدددددددبة )أمسدددددددبقا لاختيدددددددار مدددددددزود التددددددد

وأسددددس  اىتمددددام الشددددركات الصددددناعية فددددي وجددددود معددددايير شددددير إلددددى، وىددددذه النتيجددددة تلاختيددددار مددددزود التددددأمين
نظددددام الإدارة وىددددذا مددددا يتوافددددق مددددع  أميناختيددددار شددددركة التددددضددددمن الخطددددو الاسددددتراتجية لددددلإدارة عنددددد عددددة متب
 .والذي يقتضي بوجود نظام داخمي لمشركة شركات المساىمة الخصوصيةفي 

 تقوم الشركة بشرا  خدمات التأمين من خلال:(3.6) الجدول رقم                   

 النسبة المئوية العدد اتجابة

 56.9% 58 شركات التأمين

 43.1% 44 وكلاء شركات التأمين

 النسبة المئوية العدد اتجابة

 %69.6 71 نعم

 %30.4 31 لا
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%( 43.1%( يتوجيددددون إلددددى شددددراء خدددددمات التددددأمين مددددن الشددددركات، وأن )56.9أظيددددرت العينددددة أن نسددددبة )
، يتضددح لدددى الباحثددة ان الشددركات الصددناعية تقددوم باتصددال مباشددر مددع أمينيعتمدددون عمددى وكددلاء شددركات التدد
ين يسددي لمشدركة التددأم، يعتقدددون ان التعامدل مددع المصددر الرئبوليصددة التدأمينالشدركات التددأمين مدن اجددر شدراء 
 مصداقية وشفافية أكثر العملاء

 التي يتم شراؤىا: يةلتأمينالخدمات االقسم الثاني: أنواع 

 (.3.7تم احتساب التكرارات والنسب المئوية كما تظير من خلال الجدول )

 (: التكرارات والنسب المئوية لانواع التامين التي يتم شراؤىا.3.7الجدول )

 النسبة المئوية دالعد نوع التأمين

 %90.2 92 تأمين إصابات العمل

 %83.3 87 تأمين مركبات

 %48 49 تأمين صحي

 %47.1 48 تأمين الحريق والسرقة

تأمين المسؤولية  
 المدنية

46 45.1% 

 %40.2 41 تأمين عمى المعدات

 %29.4 30 تأمين حوادث شخصية

تأمين عمى كسر 
 المكائن

26 25.5% 
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تدأمين اصدابات العمدل  ا%( مدن العيندة اختدارو 90.2يظير جددول أندواع التأميندات التدي يدتم شدراؤىا ان نسدبة )
%( وفدي الترتيدب الثالدث التدأمين 85.3يب الأول، أما الترتيب الثاني فكدان لتدأمين المركبدات بنسدبة )وفي الترت

%(، و الخددامس التددأمين البحددري بنسددبة 47.1%( والرابددع تددأمين الحريددق والسددرقة بنسددبة )48الصددحي بنسددبة )
ن أقددل التأمينددات ىددو %(. بينمددا كددا19.6%(، و السددادس التددأمين عمددى الحيدداة وتددأمين البيددوت بنسددبة )9.8)

 .(%0)لتأمين خيانة الأمانة ونقل النقود وبقيم 

ىددم التأمينددات التددي يددتم شددراءىا مددن قبددل الشددركات أىددي مددن  تددأمين اصددابات العمددلويتضددح لدددى الباحثددة ان 
كما يتضح أن الشركات الصناعية لا  ن الشركة تيتم بالسلامو المينية لدى عماليا.أالصناعية وىذا يدل عمى 

أقدل التأميندات  تكاندم كثيراً بتوفير التأمين الصدحي لموظفييدا، وىدذا قدد يشدير إلدى رغبتيدا بتدوفير النفقدات. تيت
النتيجة ان الشركات الصناعية تعتمدد  ويتضح لدى الباحثة من خلال ىذهىو تأمين خيانة الأمانة ونقل النقود 
 عمى حفظ أمواليا بشكل شخصي. 

خطار تأمين ىندسي وأ
 المقاول

22 21.6% 

 %19.6 20 تأمين عمى الحياة

التأمين البحري 
 والبضائع

10 9.8% 

 %9.8 10 تأمين بيوت

 0 0 تأمين خيانة الأمانة

 0 0 تأمين نقل النقود
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 (Validityصذق أداة انذساعت: ) 3.7

والخبدراء، ممحدق رقدم  الاختصداصبعرضيا عمى مجموعة مدن المحكمدين مدن ذوي  ةتم التحقق من صدق الأدا
(، والددددذين أبدددددو ملاحظدددداتيم عمييددددا مددددن حيددددث عدددددد الفقددددرات وصددددياغتيا والحددددذف والتعددددديل والإضددددافة،  3) 

 ( فقرة موزعة إلى ثلاثة محاور وىي: 36وأصبحت الأداة في صورتيا النيائية تضم )

 ( فقرات6ويتكون من ) المحور الأول: العوامل البيئية: العوامل الثقافية، القانونية، السياسية, و الاقتصادية

 ( فقرات. 8ويتكون من ) المحور الثاني: تأثير العلاقات بين الشركتين

 ( فقرة.22ويتكون من ) المحور الثالث: صفات تتعمق بشركة التأمين:

( بين الفقرات والدرجة الكمية Person Correlationام معامل ارتباط )كما تم احتساب الصدق باستخد
 (3.8لممحاور لمتحقق من الصدق الداخمي كما تظير من خلال الجدول )

 (: معامل ارتباط بيرسون بين الفقرات والدرجة الكمية لكل مجال.3.8الجدول)              

معامل  الرقم
 الإرتباط

الدلالة 
Sign 

معامل  الرقم
 الإرتباط

الدلالة 
Sign 

معامل  الرقم
 الإرتباط

الدلالة 
Sign 

 المحور الأول: العوامل البيئية: العوامل الثقافية، القانونية، السياسية, و الاقتصادية

1 .554** .000 3 .599** .000 5 .682** .000 

2 .637** .000 4 .423** .000 6 .649** .000 

 بين الشركتين المحور الثاني: تأثير العلاقات

7 .234* .018 10 .596** .000 13 .717** .000 
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8 .516** .000 11 .611** .000 14 .611** .000 

9 .716** .000 12 .365** .000    

 المحور الثالث: صفات تتعمق بشركة التأمين

1 .494** .000 9 .591** .000 17 .599** .000 

2 .603** .000 10 .274** .005 18 .593** .000 

3 .464** .000 11 .238* .016 19 .485** .000 

4 .456** .000 12 .431** .000 20 .567** .000 

5 .573** .000 13 .479** .000 21 .682** .000 

6 .466** .000 14 .473** .000 22 .608** .000 

7 .411** .000 15 .457** .000    

8 .231* .019 16 .537** .000    

تظيدر كافدة القديم وجدود ارتبداط عددالي بدين الفقدرات والددرجات الكميدة لممجددالات الدثلاث ممدا يددل عمدى الصدددق و 
وبالرغم من حصول بعض الفقرات عمى معامل ارتباط ذو قيمة منخفضة، إلا أن الدالة  الدراسة. لأداةالداخمي 

يتددأثر اختيارنددا لشددركة  فقددرات ىددي: لددذلك تددم قبددول الفقددرات. وىددذه ال 050.الخاصددة بيددا كانددت بقيمددة أقددل مددن 
التددأمين بعلاقتنددا الشخصددية مددع مدددير شددركة التددأمين، نختددار شددركة التددأمين التددي تحددرص عمددى تقددديم خدددمات 
مميزة ما بعد حدوث الحادث، ونختار شركة التأمين بناءً عمى العروض التي تقددميا. قدد يكدون الاخدتلاف فدي 

 يرسون ولأن الدلالة موجودة نبقي الفقرة كما ىي. فيم ىذه العبارات أدى إلى ىبوط قيمة ب
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 ثببث أدٔاث انذساعت3.8 

( لممجدالين Alpha  Cronbachلمتحقق من ثبات أداة الدراسة، قامدت الباحثدة باعتمداد معادلدة كرونبداخ ألفدا )
 (.3.9كما تظير من خلال الجدول )

 ( لممحاور الثلاث والدرجة لكميةAlpha  Cronbach(: نتائج معادلة كرونباخ ألفا)3.9الجدول )

 

 مة جيدة في الثبات وتفي بأغراض الدراسة.(، وىي قي87%بموت قيمة الثبات لمدرجة الكمية )

 إخشا اث انذساعت3.9 

 قامت الباحثة بمجموعة من الخطوات من أجل تطبيق الدراسة، وىي:

 المعددددايير التددددي تتبعيددددا الشددددركات الصددددناعية عنددددد اختيارىددددا لشددددركات التددددأمين"تصددددميم اسددددتبانة لقيدددداس 
، عدددددن طريدددددق مراجعدددددة الأدبيدددددات حالدددددة تطبيقيدددددة عمدددددى الشدددددركات الصدددددناعية فدددددي محافظدددددة بيدددددت لحدددددم

التربويدددددة والدراسدددددات السدددددابقة، وقامدددددت الباحثدددددة بالتأكدددددد مدددددن صددددددق الاسدددددتبانة عدددددن طريدددددق عرضددددديا عمدددددى 
مجموعدددددة مدددددن المحكمدددددين مدددددن ذوي الخبدددددرة والاختصددددداص والدددددذين أبددددددو ملاحظددددداتيم عمييدددددا، وتدددددم تعدددددديميا 

 قيمة كرونباخ الفا عدد الفقرات عدد الحالات المحور

 0.70 6 102 البيئيةالعوامل 

 0.72 8 102 تأثير العلاقات بين الشركتين

 0.82 22 102 صفات تتعمق بشركة التأمين

 0.87 36 102 الدرجة الكمية
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( فقدددددرة مقسدددددمة إلدددددى 36ة مدددددن )بنددددداءً عمدددددى توصددددديات المحكمدددددين، وتكوندددددت الاسدددددتبانة فدددددي صدددددورتيا النيائيددددد
 ثلاثة محاور.

الددبعض مددن  الاسددتبانات فددي مديريددة  توزيددعتمكنددت الباحثددة مددن الوصددول إلددى الشددركات الصددناعية مددن خددلال 
(، كونيددددا الجيددددة الرسددددمية 2021الاقتصدددداد الددددوطني خددددلال شيرين)تشددددرين الثدددداني وكددددانون الأول مددددن العددددام 

ت بتجديدد رخصدة تشدويل المصدنع سدنوياً، كمدا تمكندت الباحثددة المسدؤولة عدن ىدذه المصدانع حيدث تقدوم الشدركا
مدن توزيدع الدبعض الآخدر عمدى المصدانع نفسديا مددن خدلال زيارتيدا، وبعدض الاسدتبانات تدم توزيعيدا مدن خددلال 
معرفة الباحثة بوجود ورش عمل تخص المصانع  تم عمميا في المنطقة الصناعية في محافظة بيت لحم. وتم 

 ن خلال مكاتب التأمين.توزيع البعض الآخر م

قامدددت ، حيدددث مدددن خدددلال وزارة الاقتصددداد الدددوطني قامدددت الباحثدددة بالحصدددول عمدددى أعدددداد الشدددركات الصدددناعية
الباحثة بتطبيق الاستبانة، وذلك بتوضيح تعميمات الاستبانة لا تستخدم إلا لأغراض البحث العممي، وذلك من 

 أجل الحصول عمى نتائج موضوعية.

 اعتيخغٍشاث انذس 3.10

 تناولت الدراسة المتغيرات الآتية:

 المتغيرات المستقمة:

 البيئية العوامل. 

  .وجود العلاقات بين الشركتين 

  التأمين بشركة تتعمقصفات. 

 المتغيرات الوسيطة:

 صفات أفراد الشرا :
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 .المؤىل العممي 

 .عدد سنوات الخبرة في العمل  لدى الشركة الصناعية 

 صفات الشرا :

 قرار الشراء. ركة فيالأقسام المشا 

 (.جم التأمينات السنوية لمؤسستكم) قيمة الحافظة التأمينية الكاممة السنوية التقريبيةح 

 أسس معدة في الشركة الصناعية لاختيار شركات الدتأمين. 

 الشراء من خلال شركة التأمين أو وكيل شركة التأمين. 

 صفات الشركة الصناعية:

 كمؤشر عمى  عدد الأفراد العاممين في الشركة الصناعيةعتماد حجم الشركة الصناعية: وقد تم ا
 . حجميا

 الشكل القانوني لمشركة الصناعية. 

 المتغير التابع: اختيار الشركة الصناعية لشركة التأمين.

 المعالجة اتحصائية

 -لتحقيق أىداف الدراسة والإجابة عن أسئمتيا استخدمت الباحثة التحميلات الإحصائية الآتية:

 ح( ساب معامل الثبات كرونباخ ألفاCronbach Alpha.لمتأكد من ثبات أداة الدراسة ) 
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  واختبدار التحميدل الارتبداطاستخراج التكرارات، والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، ومعامدل ،
 ، ومعامل الارتباط بيرسون، واختبار توكي لمفروق،  لتحميل T- Test، واختبار ANOVAالاحادي 

 (. SPSSالبيانات من خلال برنامج الرزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية )

المعددايير التددي تتبعيددا الشددركات الصددناعية عنددد اختيارىددا لشددركات التددأمين" حالددة تطبيقيددة عمددى تددم تحديددد 
، عن طريق احتساب المتوسط الحسابي لكل فقدرة أو مجدال، وذلدك  الشركات الصناعية في محافظة بيت لحم

 خدام المقياس الوزني التالي: باست

 لأقل (بإضافتيا 1.33)فنحصل عمى ( 3 )يتم قسمتو عمى(  4)والفرق بينيم  (1)واقل قيمة (  5)أعمى قيمة
 .(3.10)كما في الجدول رقم (  5 )وصولا الى(  1 )قيمة

 ( مفتاح التقدير:3.10الجدول )                                  

 مرتفعة طةمتوس منخفضة الدرجة

 3.66أعمى من  3.66 – 2.34 2.34أقل من  المتوسطة الحسابي
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 انفصم انشابغ

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 َخبئح أعئهت انذساعت 

 يمذيت 4.1

حدول المعدايير المدؤثرة عمدى قدرار ذا الفصل عرضاً لمنتائج التدي توصدمت إلييدا الدراسدة، والتدي ترمدي يتضمن ى
وللإجابدة  ،الصناعيةاختيار شركات التأمين من قبل الشركات الصناعية، وأىم ىذه المعايير بالنسبة لمشركات 

ية والمسدتوى الكمدي لكدل فقدرة ولكدل عن ىذا السؤال، استخرج الباحث المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيار 
 .النتائج لممقياس الخماسي )ليكرت(مجال، وقام أيضاً بتبني مفتاح تفسير 

 َخبئح أعئهت انذساعت 4.2 

 َخبئح انغؤال انشئٍغ4.2.1ً 

 ما ىي المعايير التي تيتم بيا الشركات الصناعية  في قرار اختيار شركة التأمين المزودة لمخدمة؟

ال الدراسة الأول قامدت الباحثدة بحسداب المتوسدطات الحسدابية والانحرافدات المعياريدة لتقدديرات للإجابة عن سؤ 
 المبحوثين لفقرات أداة الدراسة ومجالاتيا.
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(: الأعداد والمتوسطات الحسابية لاستجابات أفراد مجتمع الدراسة حول" المعايير التي تيتم 4.1 (الجدول
 تيار شركة التأمين المزودة لمخدمة ".بيا الشركات الصناعية في قرار اخ

 

 ( وىدي قيمدة مرتفعدة،4.02( أن المتوسدط الحسدابي الكمدي لمعوامدل جداء بقيمدة )4.1تشير البيانات الواردة في الجدول )
( وىي درجة متوسطة، أمدا بداقي المجدالات جداءت بقديم مرتفعدة. 3.64و المتوسط الحسابي لمعوامل البيئية جاء بقيمة )

وىددذا يدددل عمددى أىميددة ىددذه المعددايير بالنسددبة لمشددركات الصددناعية. و أن المعددايير المتعمقددة بالعوامددل البيئيددة ىددي ذات 
ار شدركة التدأمين. أمدا المعدايير المتعمقدة بالعلاقدات بدين الشدركتين أىمية متوسطة بالنسبة لمشركات الصدناعية عندد اختيد

وصفات شركة التأمين فيي ذات أىمية كبيدرة. ويتبدين مدن ىدذا الجددول أن المعدايير التدي تتعمدق بصدفات شدركة التدأمين 
قددرار اختيددار ذات أىميددة أكبددر مددن العوامددل البيئيددة والعلاقددات بددين الشددركتين فددي التددأثير عمددى  4.13))متوسددط حسددابي 

وأن جددودة الخدمددة التأمينيددة ىددي المعيددار الأىددم مددن بددين صددفات شددركات التددأمين  ،الشدركات الصددناعية لشددركات التددأمين
ثدددددم قددددددوة شددددددركة  4.06))، ثددددددم صددددددورة شدددددركة التددددددأمين4.08))، يمييدددددا سددددددعر الخددددددمات4.25))متوسدددددطيا الحسددددددابي 

 .3.91))التأمين

 المتوسط الحسابي المجال الرقم
الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

1 
 

ةالعوامل البيئي  متوسطة 650. 3.64 

 مرتفعة 530. 4.00 العلاقات بين الشركتين 2
 مرتفعة 0.42 4.25 جودة الخدمة التأمينية صفات شركة التأمين  3
 مرتفعة 0.66 4.08 السعر تأثير  
 مرتفعة 0.67 4.06 صورة الشركة  
 مرتفعة 0.92 3.91 قوة الشركة  
 مرتفعة 0.41 4.13 الدرجة الكمية لمصفات 
 مرتفعة 0.40 4.02 الدرجة الكمية لمعوامل 
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 فقرات مجالات الاستبانة فقد جاءت كالتالي:أما بخصوص تقديرات أفراد مجتمع الدراسة ل

: ىددل تعتبدددر العوامددل البيئيدددة )العامدددل القددانوني، الثقدددافي، الاقتصددادي، الدددديني( مدددن السددؤال الفرعدددي الأول 4.2.2
وقدد تمثمدت الإجابدة عندو فدي المحدور الأول مدن المعايير ذات الأىمية عند اختيار الشدركة الصدناعية لشدركة التدأمين: 

 الاستبانة:

 المحور الأول:)العوامل البيئية(

المتوسدط  قامت الباحثة بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريدة لفقدرات المجدال، وتدم ترتيبيدا تنازليداً حسدب
 (.4.2الحسابي كما في الجدول)

ا حسب (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد العينة مرتبة تنازلي4.2جدول) 
 .) العوامل البيئية(استجابات مجتمع الدراسة لممحور الأول

 

 

  

 الدرجة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الفقرة الرقم

 مرتفعة 859. 4.12 يتأثر اختيارنا لشركة التأمين بتجنبنا لمتعرض لممساءلة القانونية 4

2 
 نيتأثر اختيارنا لشركة التأمين بمسؤوليتنا اتجاه الموظفي

 مرتفعة 1.005 3.86

3 
 يتأثر اختيارنا لشركة التأمين بمسؤوليتنا اتجاه الزبائن)الزائرين(

 مرتفعة 1.089 3.77

 مرتفعة 1.220 3.68 يتأثر اختيارنا لشركة التأمين بالوضع الاقتصادي 6

1 
 يمعب العامل الديني والشرعي دوراً في اختيارنا لشركة التأمين

 متوسطة 1.118 3.27

5 
 ؤثر تويرات الأوضاع السياسية عمى اختيارنا لشركة التأمين   ت

 متوسطة 1.251 3.14



100 

 

( أن أعمى متوسط حسابي كان لمفقرة: يتأثر اختيارنا لشركة التأمين  4.2تظير البيانات الواردة في الجدول ) 
عدة، وجداءت فدي الترتيدب ( وبدرجدة مرتف5( من أعمدى قيمدة )4.12بتجنبنا لمتعرض لممساءلة القانونية، بقيمة )

( وىدي 3.86الثاني الفقرة: يتأثر اختيارنا لشركة التأمين بمسؤوليتنا اتجاه المدوظفين، بمتوسدط حسدابي مقددار )
 .مرتفعةدرجة 

بينما كان أقل متوسط حسابي لمفقرة: تؤثر تويرات الأوضداع السياسدية عمدى اختيارندا لشدركة التدأمين، بمتوسدط 
رجدددة متوسدددطة، والفقدددرة: يمعدددب العامدددل الدددديني والشدددرعي دوراً فدددي اختيارندددا لشدددركة ( وبد3.14حسدددابي مقدددداره )

وىذا يدل عمى أن ىدذه المعدايير لاتدؤثر بشدكل كبيدر عمدى ( وبدرجة متوسطة. 3.27التأمين، بمتوسط مقداره )
 (.2018وىذا يتعارض مع دراسة )الكحموت، اختيار الشركات الصناعية لشركات التأمين. 

الذي يقيس التشتت في إجابدات مجتمدع الدراسدة فدي  المتوسطات الحسابية و الانحراف المعياري  وبالنظر إلى
عمدى  بنداءً  .ةنسدبة مقبولدة لمباحثد المتوسدطة و المرتفعدة وىدذةالمجال المذكور، نجد بأنيا جميعا تدأتي مدا بدين  

كة الصدناعية لشدركة التدأمين ىدي ىذا الجدول تبين بدأن معدايير العوامدل البيئيدة ذات الأىميدة عندد اختيدار الشدر 
الشدددركة الصدددناعية اتجددداه ، يميدددو فدددي الأىميدددة معيدددار مسدددؤولية  تجندددب الشدددركات الصدددناعية لممسددداءلة القانونيدددة

، وىددذا يدددل عمددى ان الشددركات زائددرين، ثددم الوضددع الاقتصدداديمسددؤولية الشددركة الصددناعية اتجدداه الالمددوظفين، 
وبددذلك تكددون نتددائج ىددذا السددؤال قددد توافقددت مددع دراسددة كددل  ،ممددوتسددعى الاسددتمرارية و الاسددتدامة فددي مجددال ع

 .(Dubey and Tiwari, 2019دراسة)( واختمفت مع 2018الكحموت،من)

أمدا بالنسدبة لممعيدار الأقدل أىميددة بالنسدبة لمشدركات الصدناعية عندد اختيددار شدركة التدأمين فيمدا يتعمدق بالعوامددل 
ات ن الشدركات الصدناعية تختدار شدركألدى إ، وىدذا يعدود ل الددينيلأوضاع السياسية، والعامالبيئية فيو عامل ا

  .و ليس عمى معاير شخصية او حزبية الجودة والمصداقية في العملالتأمين وفقا معاير محددة مثل 

: ىددل يعتبددر معيددار العلاقددات بددين الشددركة الصددناعية وشددركة التددأمين مددن السددؤال الفرعددي الثدداني 4.2.3
وقددد تمثمددت الإجابددة عنددو فددي النسددبة لشددركة التددأمين عنددد اختيددار شددركة التددأمين: المعددايير ذات الأىميددة ب
 المحور الثاني للاستبانة.
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  المحور الثاني: العلاقات بين الشركتين.

قامت الباحثدة بحسداب المتوسدطات الحسدابية والانحرافدات المعياريدة لفقدرات المجدال، وتدم ترتيبيدا تنازليداً حسدب 
 (. 4.3ي الجدول)المتوسط الحسابي كما ف

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد العينة مرتبة تنازليا حسب  4.3جدول)
 ) العلاقات بين الشركتين(بات مجتمع الدراسة لممحور الثانياستجا

 الفقرة الرقم
المتوسدددددددددددط 

 الحسابي
الانحددددددددراف 

 المعياري
 الدرجة

 مرتفعة 655. 4.54 بتجربتنا السابقة معيا يتأثر اختيارنا لشركة التأمين 1

6 
نختدددار شدددركة التدددأمين التدددي يكدددون موظفوىدددا عمدددى 

 استعداد  لمساعدتنا
 مرتفعة 878. 4.26

5 
نختددار شددركة التددأمين التددي تبقددى فددي اتصددال دائددم 

 معنا
 مرتفعة 826. 4.25

3 
يسدددتمر شدددراؤنا مدددن نفدددس شدددركة التدددأمين مدددن أجدددل 

 الحصول عمى خصم
 مرتفعة 867. 4.00

8 
يتدددأثر اختيارندددا شدددركة التدددأمين بعلاقاتندددا الشخصدددية 

 مع وكيل شركة التأمين
 مرتفعة 1.183 3.87

7 
يتدددأثر اختيارندددا شدددركة التدددأمين بعلاقاتندددا الشخصدددية 

 مع مدير شركة التأمين
 مرتفعة 1.069 3.84

4 
يسدددتمر شدددراؤنا مدددن نفدددس شدددركة التدددأمين مدددن أجدددل 

 تقميل المخاطر
 مرتفعة 994. 3.77

2 
نختددددار شددددركة التددددأمين التددددي تربطنددددا معيددددا علاقددددة 

 تجارية متبادلة )تقوم بشراء منتجاتنا مثلًا(
 متوسطة 1.069 3.46
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( أن جميع معايير العلاقدات بدين الشدركتين ذات أىميدة كبيدرة بالنسدبة لمشدركات 4.3تظير البيانات الواردة في الجدول) 
التدأمين بعلاقدة تجاريدة جداءت أىميتيدا متوسدطة.  أعمدى متوسدط حسدابي الصناعية باستثناء معيدار الارتبداط مدع شدركة 

( وبدرجدة مرتفعدة، 5( مدن أعمدى قيمدة )4.54كدان لمفقدرة: يتدأثر اختيارندا لشدركة التدأمين بتجربتندا السدابقة معيدا، بقيمدة )
عدتنا، بمتوسدط حسدابي وجاءت في الترتيب الثاني الفقرة: نختار شركة التأمين التي يكون موظفوىا عمى اسدتعداد  لمسدا

 .ة( وىي درجة مرتفع4.26مقدار )

بينمدددا كدددان أقدددل متوسدددط حسدددابي لمفقدددرة: نختدددار شدددركة التدددأمين التدددي تربطندددا معيدددا علاقدددة تجاريدددة متبادلدددة )تقدددوم بشدددراء 
 ( وبدرجدة متوسدطة، والفقدرة: يسدتمر شدراؤنا مدن نفدس شدركة التدأمين مدن3.46منتجاتنا مثلًا(، بمتوسط حسابي مقدداره )
 ( وبدرجة مرتفعة .3.77أجل تقميل المخاطر، بمتوسط مقداره )

التجربدة السدابقة مدع شدركة التدأمين ىدي المعيدار الأىدم بالنسدبة  نأ ةنتائج الجدول السدابق يتضدح لددى الباحثدعمى  وبناءً 
لات مجدددافدددي جميدددع  ان التعامدددل مدددع شدددركات تدددأمين موثوقدددة وأصدددبح ضدددرورياً  حيدددث لاختيدددار الشدددركة الصدددناعية ليدددا.

ن تعيدق مدن عمميدا أخطدار المسدتقبمية التدي يمكدن مدن الأ الشدركات ويحمييداوىذا بحد ذاتو يدؤدي الدى تطدور  الشركات،
مددن شدركة التدأمين  ختيدارا، بينمدا حصدل وىدذا بحدد ذاتدو يسداعدىا فدي ومواكبدة التتطدور والتقددم مدع الشدركات النموذجيدة

ك علاقدددة متبادلدددة عمدددى درجدددة منخفضدددة وتلاحدددظ الباحثدددة ان طيدددا بشدددراء مدددن منتجاتيدددا أي ان يكدددون ىندددااخدددلال ارتب
، حيددددث ىددددذه النتيجددددة تشددددابيت مددددع دراسددددة الشددددركات الصددددناعية تمتدددداز فددددي الاسددددتقلالية ولا تضددددع عمددددى نفسدددديا قيددددود

 .(2018)الميمة،

شكت ت، انغؼش، صٕسة ششكت انخأيٍٍ، لٕة شٍانغؤال انثبنث: ْم حؼخبش صفبث ششكت انخأيٍٍ )اندٕدة انخأي4.2.4ٍُ

انخأيٍٍ فً انغٕق( يٍ انًؼبٌٍش راث الأًٍْت نهششكبث انصُبػٍت ػُذ اخخٍبس ششكت انخأيٍٍ: حًثهج الإخببت ػٍ ْزا 

 انغؤال فً انًحٕس انثبنث نلاعخببَت.

 المحور الثالث: صفات تتعمق بشركة التأمين.

ور الثالدث والمكوندة مدن اربعدة مجدالات، قامت الباحثة بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات المحد
 وتم ترتيبيا تنازلياً حسب المتوسط الحسابي كما يمي:

 ( عمى قرارنا عند اختيار شركة التأمين Service qualityأولًا: تأثير جودة الخدمة التأمينية )
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تنازليا حسب  (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد العينة مرتبة4.4جدول )
 .) الجودة التامينية(استجابات مجتمع الدراسة لممحور الثالث

 الفقرة الرقم
المتوسددددددط 
 الحسابي

الانحددددددددراف 
 المعياري

 الدرجة

7 
نختددددار شدددددركة التدددددأمين التدددددي لددددددييا مصدددددداقية عاليدددددة  

 بالتعويض اتجاىنا بعد الحادث  
 مرتفعة 564. 4.62

8 
يب لندددا فدددي نفضدددل اختيدددار شدددركة التدددأمين التدددي تسدددتج

 ساعة(24جميع الأوقات)
 مرتفعة 671. 4.50

10 
نختار شركة التأمين التي تحرص عمى تقدديم خددمات 
مميددددزة مددددا بعددددد حدددددوث الحادث)مثددددل خدددددمات تددددوفير 

 سيارة، علاج، الخ(
 مرتفعة 714. 4.49

9 
نفضل شركة التأمين التي تقوم بمتابعة تجديد التدأمين 

 الخاص بنا بشكل دوري لتذكيرنا
 مرتفعة 802. 4.43

 مرتفعة 818. 4.30 نختار شركة التأمين التي نشعر اتجاىيا بالثقة  1

6 
نفضدددددل شدددددركة التدددددأمين التدددددي تتصدددددف بالمروندددددة مدددددع 

 متطمباتنا المتويرة اتجاه الخدمات
 مرتفعة 733. 4.27

2 
نختدددار شدددركة التدددأمين التدددي لددددييا القددددرة عمدددى تقدددديم 

 الإجراءاتالخدمة السريعة وبدون تعقيدات في 
 مرتفعة 941. 4.25

5 
يتأثر اختيارنا لشركة التأمين بقيام موظفييا بعدرض و 
 توضيح الإجراءات المتبعة والتوطيات التأمينية بميارة 

 مرتفعة 911. 4.04

3 
يتددأثر اختيارنددا لشددركة التددأمين بددالمظير المميددز الددذي 

 يظير بو موظفوىا 
 مرتفعة 1.143 3.96

4 
ركة التأمين بالمباقة التي يتصف بيدا يتأثر اختيارنا لش

 موظفوىا 
 مرتفعة 892. 3.68
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( أن جميدع المعدايير التدي تتعمدق بجدودة الخدمدة التأمينيدة ذات أىميدة 4.4تظيدر البياندات الدواردة فدي الجددول )
ة: كبيرة بالنسبة لمشركات الصناعية حيث تيتم بيا عند اختيار شركة التأمين. أعمى متوسط حسدابي كدان لمفقدر 

( مددن أعمددى 4.62نختددار شددركة التددأمين التددي لدددييا مصددداقية عاليددة بددالتعويض اتجاىنددا بعددد الحددادث، بقيمددة )
( وبدرجدة مرتفعدة، وجداءت فدي الترتيدب الثداني الفقدرة: نفضدل اختيدار شدركة التدأمين التدي تسدتجيب لندا 5قيمدة )

 .ةمرتفع( وىي درجة 4.50ساعة(، بمتوسط حسابي مقدار ) 24في جميع الأوقات )

بينما كان أقل متوسط حسابي لمفقرة: يتأثر اختيارنا لشركة التأمين بالمباقة التي يتصف بيا موظفوىا، بمتوسط 
( وبدرجة مرتفعة، والفقرة: يتأثر اختيارنا لشركة التأمين بالمظير المميز الدذي يظيدر بدو 3.68حسابي مقداره )

 ( وبدرجة مرتفعة.3.96موظفوىا، بمتوسط مقداره )

تبدددين مدددن ىدددذا الجددددول أن أىدددم معيدددار مدددن معدددايير جدددودة الخدمدددة التأمينيدددة بالنسدددبة لمشدددركات الصدددناعية ىدددو 
ومدن ىندا تلاحدظ الباحثدة ان الشدركات الصدناعية تيدتم  المصداقية العاليدة بدالتعويض اتجداه الشدركة الصدناعية،

و التعدويض فدور وقدوع اي حدادث، التزام  شركة التأمين تجاه المشدتركين وسدرعة الإسدتجابة بشكل كبير بمدى 
في ظل بيئة مينية مبنية عمى أساس من الوضوح والمصداقية، وىذا بحد ذاتدة يدودي الدى بنداء علاقدة تكامميدة 
مع المشتركين )المستأمنين(، بالإضافة إلدى إلتدزام شدركة برسدالتيا وىويتيدا المؤسسدية القائمدة عمدى تبندي كامدل 

وقدد انسدجمت  يدؤدي الدى لفدت الأنظدار الييدا مدن قبدل الشدركات الصدناعية لمبادئ ومعايير تطبيق التدأمين ممدا
  2018), )الميمة،نتائج ىذه الدراسة مع دراسة

 ،ظفدددو شدددركة التدددأمين والمظيدددر المميدددزأمدددا بالنسدددبة لممعيدددار الأقدددل أىميدددة فيدددو المباقدددة التدددي يتصدددف بيدددا مو  
ان الأىميدة الأساسدي لاتدي تيدتم  ا المجيا بالاستناد الى المعالجات الاحصائية التي استخدمت فيي عيره هي 

واختمفددت ىددذه عملائيددا  بددو شددركات الصددناعية عنددد اختيددار شددركات تددأمين ىددو مدددى مصددداقيتة والتزاميددا اتجدداه
 (.Imran et al 2017)دراسةالنتيجة مع 

 (عمى قرارنا عند اختيار شركة التأمين:Priceثانياً: تأثير السعر)
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بية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد العينة مرتبة تنازليا حسب (: المتوسطات الحسا4.5جدول )
 .استجابات مجتمع الدراسة لممجال الثاني

 الفقرة الرقم
المتوسدددددددددددط 

 الحسابي
الانحددددددددراف 

 المعياري
 الدرجة

3 
يتدددأثر اختيارندددا لشدددركة التدددأمين بتقدددديميا تسدددييلات 

 في عممية الدفع
 مرتفعة 773. 4.32

1 
تدددأمين  بنددداء عمدددى العدددروض التدددي نختدددار شدددركة ال

 تقدميا 
 مرتفعة 920. 4.16

4 
نفضل اختيار شدركة التدأمين التدي تقددم خصدومات 

 خاصة لنا 
 مرتفعة 968. 4.12

5 
يتأثر اختيارنا لشدركة التدأمين بتقدديم شدركة التدأمين 
خصدددومات لأفدددراد المصدددنع عندددد شدددرائيم الخددددمات 

 التأمينية الخاصة بيم 
 مرتفعة 990. 4.03

 مرتفعة 1.018 3.79 نختار شركة التأمين التي تقدم السعر الأقل  2

  

( أن جميددع المعددايير المتعمقددة بالسددعر ىددي ذات أىميددة بالنسددبة  4.5 تظيددر البيانددات الددواردة فددي الجدددول)
ين لمشركات الصناعية عند اختيار شركة التأمين. أعمى متوسط حسابي كان لمفقرة: يتأثر اختيارنا لشركة التأم

( وبدرجدة مرتفعدة، وجداءت فدي الترتيدب 5( من أعمى قيمدة )4.32بتقديميا تسييلات في عممية الدفع، بقيمة )
( وىددي 4.16عمددى العددروض التددي تقدددميا، بمتوسددط حسددابي مقدددار ) التددأمين بندداءالثدداني الفقددرة: نختددار شددركة 

 .4.12)ويميو الخصومات )متوسط حسابي  ةدرجة مرتفع
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ط حسددابي لمفقددرة: نختددار شددركة التددأمين التددي تقدددم السددعر الأقددل، بمتوسددط حسددابي مقددداره بينمددا كددان أقددل متوسدد
المصدنع  لأفدراد( وبدرجة مرتفعة، والفقرة: يتأثر اختيارنا لشركة التأمين بتقديم شركة التأمين خصومات 3.79)

 ( وبدرجة مرتفعة.4.03عند شرائيم الخدمات التأمينية الخاصة بيما، بمتوسط مقداره )
بالنسدبة لمشدركات  المتعمدق بمعدايير السدعر تبين مدن ىدذا الجددول أن معيدار تسدييلات الددفع ىدو المعيدار الأىدم

أن  و يسددتوجبلدددى الباحثددة اندد بددين، وىددذا يالدددتأمين و يميددو معيددار الخصددومات الصددناعية عنددد اختيددار شددركة
بمطالبة" يدتم بموجبدو   التقدم عدم بخصمخصماً يسمى المؤمن لشركات الصناعية بعض شركات التأمين  تمنح

لشدددركة التدددأمين وخمدددو سدددجمو مدددن  المدددؤمن لدددو بمطالبدددة  تخفددديض قسدددط التدددأمين لمسدددنة القادمدددة نظدددراً لعددددم تقددددم
 الشدددركات الالتدددزام بالسدددلامة المينيدددة،تشدددجيع  التأمينيدددة السدددابقة، ويعدددد ذلدددك مدددن بددداب  الحدددوادث خدددلال السدددنة

تشابيت ىدذه النتيجدة مدع  لمسنة التأمينية الجديدة التأمينقسط  م برفعبعد التأمين وبالمقابل تقوم بعض شركات 
 (Abu-salim et al.2017نتيجة دراسة)

، ترى الباحثدة ان الشدركات الصدناعية لا تيدتم بأسدعار الأقل عمى أقل متوسط حسابي السعرالمعيار حصل و  
يقة الدفع تكون خلال فترات وىدذا يكدون التأمين بمدى اىتماميا بطريقة الدفع ربما يكون سعر مرتفع ولاكن طر 
 ,Jurkovicova)وىددذا يتفددق مددع دراسددة  متفددق عميددة بددين الشددركة التددأمين والشددركة الصددناعية فددي بنددد العقددد.

 ,Liying and Xu)ودراسددة  pawlowski, 2017)( ويختمددف مددع دراسددة )(Ho, et.al.2010ودراسددة  (2016,
2013). 

 التأمين  ( عمى قرارنا عند اختيار شركةImageثالثاً: تأثير صورة الشركة )
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(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد العينة مرتبة تنازليا حسب 4.6جدول )
 استجابات مجتمع الدراسة لممجال الثالث.

 الفقرة الرقم
المتوسدددددددددددط 

 الحسابي
الانحددددددددراف 

 المعياري
 الدرجة

1 
سددددددمعة المميددددددزة بددددددين نختددددددار شددددددركة التددددددأمين ذات ال

 جميور المتعاممين
 مرتفعة 753. 4.35

 مرتفعة 957. 4.07 يتأثر اختيارنا شركة التأمين بعلامتيا التجارية القوية 2

3 
يتددددددأثر اختيارنددددددا شددددددركة التددددددأمين بددددددالكلام الإيجددددددابي 

 والتوصية من قبل المعارف في الشركات الأخرى
 مرتفعة 961. 3.92

4 
ي تتعامدددل معيدددا الشدددركات نختدددار شدددركة التدددأمين التددد

 المعروفة والشخصيات الاعتبارية
 مرتفعة 1.175 3.92

( أن جميددع المعددايير المتعمقددة بصددورة شددركة التددأمين ميمددة بالنسددبة 4.6تظيددر البيانددات الددواردة فددي الجدددول )
مين ذات لمشركة الصناعية عند اختيار شركة التأمين. وأن أعمى متوسط حسابي كان لمفقرة: نختدار شدركة التدأ

بينمدا كدان أقدل  ( وبدرجدة مرتفعدة،5مدن أعمدى قيمدة )( 4.35السدمعة المميدزة بدين جميدور المتعداممين، بقيمدة )
متوسددط حسددابي لمفقددرة: نختددار شددركة التددأمين التددي تتعامددل معيددا الشددركات المعروفددة والشخصدديات الاعتباريددة، 

 ( وبدرجة مرتفعة.3.92بمتوسط حسابي مقداره )

لجدول أن المعيار الأىم بالنسبة لمشركات الصناعية المتعمق بصورة شركة التأمين ىو معيدار ويتبين من ىذا ا
، وىندا العلامدة التجاريدة لشدركة التدأمين سمعة شركة التأمين المميزة بين جميور المتعداممين، يمييدا فدي الأىميدة

حيدث لشدركة المؤمندو لشدركتيا ترى الباحثة ان المؤسسات الصدناعية تيدتم فدي سدمعة  والعلامدة التجاريدة لددى ا
تعد السمعة و الحفداظ عمييدا عمميدة أساسدية بالنسدبة لممنظمدات و كافدة المؤسسدات فدي العصدر الحدديث و فدي 
ظل حدة المنافسة بين المنظمات والسعي الددائم لخمدق سدمعة مميدزة حيدث تحظدى برضدى وولاء الجمداىير، لدذا 

ينبودي حمايتيدا و الحفداظ عمييدا، إن الوصدول إلدى سدمعة تضاعف اىتمام المنظمدات بسدمعتيا لكونيدا قيمدة و 
( Srivastava, 2013وىددذا يتفددق مددع دراسددة ) .مؤسسددية طيبددة لدددى المجتمددع مددن أىددم عوامددل نجدداح المؤسسددة

 .(2011ودراسة )زبداوي وآخرون، 
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ات تعامدددل الشدددرك الأخدددرى، ومعيدددارأمدددا معيدددار الكدددلام الإيجدددابي والتوصدددية مدددن قبدددل المعدددارف فدددي الشدددركات  
 أىميدة بالنسدبة لمشدركات الصدناعيةالمعروفة والشخصيات الاعتبارية مع شركة التأمين، فيمدا المعيدارين الأقدل 

ان الشدركات الصدناعية لا يتضح من خيل  عيره نتيائ  (  2011وىنا اختمفت النتيجة مع دراسة )زبدداوي، 
كات، ربمدا اعتقادىدا ان كدل شدركة تيتم بتجارب سابقة لدى المؤسسات الذين يشدترون خددمات تدأمين مدن الشدر 
الكدددلام التدددي تقددددميا فدددلا يجدددب اخدددد لددددييا اسدددتراتجية معيندددة سدددواء فدددي طبيعدددة عمميدددا او الخددددمات الإنتاجيدددة 

 . (Jurkovicova,2016)اختمفت ىذه النتيجة من دراسة بعين الاعتبار الإيجابي والتوصية

 ند اختيار شركة التأمين.رابعاً: تأثير قوة شركة التأمين في السوق عمى قرارنا ع

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد العينة مرتبة تنازليا حسب 4.7جدول )
 استجابات مجتمع الدراسة لممجال الرابع.

 الفقرة الرقم
المتوسدددددددددددط 

 الحسابي
الانحددددددددراف 

 المعياري
 الدرجة

1 
يارنا نيتم بيامش الملاءة لدى شركة التأمين عند اخت

لشددددركة التددددأمين )ىددددامش المددددلاءة يعنددددي قدددددرة شددددركة 
 التأمين عمى الوفاء بالتزاميا(

 مرتفعة 1.015 3.98

3 
يتددأثر اختيارنددا لشددركة التددأمين بحصددتيا السددوقية فددي 
سدددددددوق التأمين)عددددددددد الأفدددددددراد المدددددددؤمنين والشدددددددركات 

 المؤمنة لدى شركة التأمين(
 مرتفعة 1.071 3.89

2 
ماليددددة لشددددركة التأمين)أرباحيددددا نيددددتم بمعرفددددة القددددوة ال

 وراس ماليا( عند اختيارنا لشركة التأمين
 مرتفعة 1.203 3.86

 

( أن جميدع المعدايير المتعمقدة بقدوة شدركة التدأمين فدي السدوق ذات  4.7 تظيدر البياندات الدواردة فدي الجددول )
امش المددلاءة لدددى شددركة أىميددة بالنسددبة لمشددركات الصددناعية. وأن أعمددى متوسددط حسددابي كددان لمفقددرة: نيددتم بيدد

التددأمين عنددد اختيارنددا لشددركة التددأمين )ىددامش المددلاءة يعنددي قدددرة شددركة التددأمين عمددى الوفدداء بالتزاميددا(، بقيمددة 
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ان هيي ا الرةييرة تحمييى بمسييتمن عييالي ميين تلاحددظ الباحثددة  ( وبدرجددة مرتفعددة،5( مددن أعمددى قيمددة )3.98)ك

والتدي تتمثدل فدي قددرة ارىا شركة التأمين بالقيم الاستراتجية اختي تيتم عندالشركات الصناعية من قبل  الاهتمام
، بالإضدافة تقدديم الخدمدة بأسدتمرارية الشركة عمى التزاميا بالمعاير التي تم الاتفاق عميدة، بكفداءة وجدودة عاليدة

عن المالية الدائمة لتسيديد الكيمارا التيي تيد تصييبهاب عن بمعنيى امتلاك شركة التأمين موجدودات وىذا يتطمب 

تكييمن هيي ا الشييركات تييادرة عةييى مماجهيية التخاماتهييا الميي خم ة عةييى عاتةهييا تجيياا حمةيية م ييائ  التيي مين فييي 

 ,Bayazitودراسدة ) (Mathur  and Tripathi  (2014دراسدةتشدابيت ىدذه النتيجدة مدع ، مماعييدها المةيررة
2006.) 

كة التددأمين )أرباحيددا وراس ماليددا( عنددد بينمددا كددان أقددل متوسددط حسددابي لمفقددرة: نيددتم بمعرفددة القددوة الماليددة لشددر 
ترى الباحثة ان الشدركات الصدناعية  ( وبدرجة مرتفعة.3.86اختيارنا لشركة التأمين، بمتوسط حسابي مقداره )

قددرة شدركة التدأمين أو في معدل أرباحيدا حيدث يكدون الاىتمدام الأكبدر  فدي عند اختيارىا شركة تأميت لا تيتم 
ن تضمن بشكل دائم مواردىدا الخاصدة لددفع الالتزامدات الناشدئة عدن أعمدال التدأمين شركة إعادة التأمين عمى أ

 أو إعادة التأمين

 انغؤال انشابغ: يبًْ انًؼبٌٍش الأكثش أًٍْت ببنُغبت نهششكبث انصُبػٍت 5.0.4

قل يرمز لل 1ت اختياركم لشركة التأمين حسب درجة الأىمية )رقم اتمثمت الإجابة عنو من خلال تقييم محدد
 يرمز للكثر أىمية(. 7 أىمية ورقم 

عن السؤال الثاني تدم اسدتخراج التكدرارات لاسدتجابات المبحدوثين حدول الأىميدة، كمدا تظيدر مدن خدلال  للإجابة
 (.4.8الجدول )

 

 

 



110 

 

 (: النسب المئوية لاستجابات عينة الدراسة عمى محددات اختيار شركة التأمين.4.8الجدول )

 
تظيدددر البياندددات الدددواردة فدددي الجددددول أن محدددددات الاختيدددار الاعمدددى فدددي التقيددديم كاندددت لممحددددد: تندددوع توطيدددة 

%، وجداء 17.6كاندت بقيمدة  6ولمتقيديم  7% لمتقييم 56.9الخدمات التأمينية وجودتيا، بتكرار الاعمى اىمية 

 المتوسط لشركة التأمين معايير اختيارنا الرقم
التددددددر 
 تيب

 الأىميةالنسب المئوية لدرجة 

أقددددددددددددددددل 1
 أىمية

2 3 4 5 6 
7 

أكثددددددددددر 
 أىمية

1 
تنددددوع توطيددددة الخدددددمات التأمينيددددة 

 وجودتيا
6.13 1 1 1 2 7.8 13.7 17.6 56.9 

 49.0 20.6 9.8 14.7 2 0 3.9 2 5.84 أسعار الخدمات التأمينية 2

3 
سات الخصومات الخاصة بالمؤس

 والشركات
5.59 4 4.9 1 2.9 13.7 10.8 32.4 34.3 

 51.0 21.6 9.8 8.8 0 2.9 5.9 3 5.82 سمعة ومصداقية شركة التأمين 4
 30.4 10.8 16.7 10.8 5.9 20.6 4.9 7 4.68 العلامة التجارية لشركة التأمين 5
 34.3 24.5 8.8 8.8 6.9 13.7 2.9 5 5.18 القوة المالية لشركة التأمين 6

7 
توصددددية المعددددارف فددددي الشددددركات 

 الأخرى
4.83 6 6.9 3.9 12.7 16.7 14.7 25.5 19.6 

8 
علاقددددددددددددددات مددددددددددددددوظفي الشددددددددددددددركة 
الصددناعية مددع وكددلاء أو مددوظفي 

 شركة التأمين
4.20 8 6.9 15.7 14.7 24.5 2.9 22.5 12.7 

 11.8 15.7 11.8 8.8 9.8 10.8 31.4 10 3.53 العامل الديني 9
 20.6 15.7 10.8 11.8 4.9 7.8 28.4 9 3.98 لشركة التأمينالحصة السوقية  10
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الثاني المحدد: أسدعار الخددمات التأمينيدة، وفدي الترتيدب الثالدث: سدمعة ومصدداقية شدركة التدأمين، في الترتيب 
  وفي الترتيب الرابع: الخصومات الخاصة بالمؤسسات والشركات.

%، والمحددد: الحصدة 11.8أما اقل محددات الاختيار اىميدة فكدان لممحددد: العامدل الدديني بقيمدة اىميدة عميدا 
 لتددأمين، والمحدددد: علاقددات مددوظفي الشددركة الصددناعية مددع وكددلاء أو مددوظفي شددركة التددأمين.السددوقية لشددركة ا
  .يبين ترتيب المعايير ) من الأكثر أىمية إلى الأقل أىمية( 4.9)والجدول رقم )

 : ترتيب المعايير من حيث الأىمية4.9الجدول 
الأكثر  1الرقم 

 الأىمية
 المعيار

 ة وجودتياتنوع توطية الخدمات التأميني 1
 أسعار الخدمات التأمينية 2
 سمعة ومصداقية شركة التأمين 3
 الخصومات الخاصة بالمؤسسات والشركات 4
 القوة المالية لشركة التأمين 5
 توصية المعارف في الشركات الأخرى 6
 العلامة التجارية لشركة التأمين 7
 ركة التأمينعلاقات موظفي الشركة الصناعية مع وكلاء أو موظفي ش 8
 الحصة السوقية لشركة التأمين 9
 العامل الديني 10

وىدددذه النتدددائج تؤكدددد عمدددى أن المعيدددار الأىدددم بالنسدددبة لمشدددركات الصدددناعية ىدددو الجدددودة التأمينيدددة، يميدددو السدددعر، 
وسددمعة ومصددداقية شددركة التددأمين وأن أقددل المعددايير أىميددة ىددو معيددار العامددل الددديني ومعيددار الحصددة السددوقية 

ركة التددأمين. وقددد تبددين مددن نتددائج ىددذا الجدددول أنددو عندددما تمددت مقارنددة المعددايير بشددكل متقددارب فددإن معيددار لشدد
جودة الخدمات التأمينية بقي ىو الأىم بالنسبة لممعايير. كما أن معيار السعر بقدي ىدو التدالي لمجدودة بالنسدبة 
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أىميددة بالنسددبة لمشددركات الصددناعية عنددد للىميددة. ذلددك يؤكددد عمددى أن الجددودة والسددعر ىمددا المعيددارين الأكثددر 
اختيار شركة التأمين. ثم يمييا سمعة ومصداقية شدركة التدأمين ثدم الخصدومات ثدم القدوة الماليدة لشدركة التدأمين 
في. وعميو فإن الصفات المتعمقة بشركات التأمين جاءت في المراكز الخمسة الأولى  من حيث الأىمية. وىذا 

 حول المعايير التي تيتم شدركات الصدناعية عندد اختيدار شدركة التدأمين 4.1)ل رقم)يتوافق مع نتيجة الجدو  ما
 ىذه النتيجة مع دراسة تتشابي

انغؤال انخبيظ: ْم حخخهف انًؼبٌٍش انخً حخبؼٓب انششكبث انصُبػٍت ػُذ اخخٍبسْب  4.2.6 

انخأيٍُبث، نششكبث انخأيٍٍ ببخخلاف )انًؤْم انؼهًً، انخبشة، ػذد الافشاد انؼبيهٍٍ، حدى 

 ( ؟انًشبسكت فً ششا  انبٕنٍصت، انشكم انمبًََٕ نهًؤعغت، اعظ انششا ، يضٔد انخأيٍٍ

 عن السؤال الخامس تم تحويمو إلى ثمانية فرضيات صفرية فيما يمي نصيا. للإجابة

 t testو  One way analysis of varianceنتائج تحميل التباين الأحادي  : 4.10ل الجدو
لمتويرات )المؤىل لمتوسطات المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيارىا لشركات التأمين تبعا 

، الشكل القانوني محفظة التأمينيةالعممي، الخبرة، عدد الافراد العاممين، حجم التأمينات، المشاركة في شراء ال
 سس الشراء، مزود التأمين(.ألممؤسسة، 

 الاختبار المتغير
( ف) مةقي

 Tاو 
 النتيجة اتحصائية الدلالة

 دالة احصائيا **ANOVA 5.457 .006تحميل التباين الاحادي  المؤىل العممي
 غير دال ANOVA 1.052 .373تحميل التباين الاحادي  الخبرة

 غير دال ANOVA 1.284 .282تحميل التباين الاحادي  عدد العاممين
 غير دال ANOVA .420 .658ادي تحميل التباين الاح حجم التأمينات
 غير دال ANOVA .671 .514تحميل التباين الاحادي  القرار الشرائي
 دالة احصائيا ** ANOVA 3.055 .032تحميل التباين الاحادي  الشكل القانوني

 دالة احصائيا **0.021 2.34 مستقمتين لعينتين t-test أسس معدة للاختيار
خدمات  مزود

 م وكيل()شركة أالتأمين
t-test غير دال 0.207 1.27 مستقمتين لعينتين 
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( فدي  المتوسدطات  الحسدابية α ≤ 0.05لا توجدد فدروق ذات دلالدة احصدائية عندد المسدتوى ) الفرضدية:
المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيارىا لشدركات التدأمين  متوسطاتالمبحوثين حول  تجابات

 لعممي(.تعزى لمتغير)المؤىل ا

المعايير التدي تتبعيدا الشدركات الصدناعية  متوسطاتالأحادي  التباين تحميل استخدام تم الفرضية ىذه لاختبار
 الحسدابية، المتوسدطات( 4.11) الجددول ويبدين ،عند اختيارىدا لشدركات التدأمين تعدزى لمتوير)المؤىدل العممدي(

 .يالأحاد التباين تحميل اختبار نتائج يبين( 4.12) والجدول

المعايير التي تتبعيا الشركات  متوسطاتالمعيارية  والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 4.11) الجدول
 الصناعية عند اختيارىا لشركات التأمين تبعا لمتغير )المؤىل العممي(

  

  

 

تشددددير 
النتائج إلى أن النسبة الأكبر مدن الأفدراد المسدؤولين عدن شدراء التدأمين فدي الشدركات ىدم مدن الأشدخاص حممدة 

عمددى أن معظدم الأفددراد الددذين يقومدون بشددراء التددأمين  وتعدزو الباحثددة الشديادة الجامعيددة وشديادة الدراسددات العميددا
 .ةعمميال تمؤىلا من أصحاب لصناعيةفي الشركات ا

 

 

 المعياري الانحراف الحسابي المتوسط العدد المؤىل العممي
 41. 3.84 34 دبموم او أقل 
 38. 4.09 45 بكالوريوس

 37. 4.14 23 ماجستير فأعمى
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 توسدطاتلم One way analysis of variance  الأحدادي التبداين تحميدل نتدائج(:  4.12) الجددول
 المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيارىا لشركات التأمين تبعا لمتغير )المؤىل العممي(.

 التباين مصدر
 مجمددددددددددددددددددددددددددددددددوع

 المربعات
 درجددددددددات
 الحرية

 وسدددددددددددددددددددددددطمت
 مجمددددددددددددددددددددددددوع

 المربعات
 ( ف) قيمة

 الدلالددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددة
 الإحصائية

 5.457 837. 2 1.674 المجموعات بين

 

.006** 

 
 153. 99 15.188 المجموعات داخل

  101 16.862 المجموع

  

( α ≤ 0.05) مسدتوى عندد إحصدائية دلالدة ذات فدروق وجدود إلدى( 4.12)  الجددول فدي الدواردة النتدائج تشير
ير التدددي تتبعيدددا الشدددركات الصدددناعية عندددد اختيارىدددا لشدددركات التدددأمين تبعدددا لمتويدددر )المؤىدددل المعددداي توسدددطاتلم

( ويتبدددين مدددن ىدددذه النتدددائج أن  0.05) مدددنأقدددل  وىدددي( 0.00) الإحصدددائية الدالدددة قيمدددة لأن وذلدددكالعممدددي(، 
عددن شدددراء  المعددايير التددي تيدددتم بيددا الشدددركات الصددناعية تختمدددف بدداختلاف المؤىددل العممدددي للفددراد المسدددؤولين

 خدمات التأمين. 

( فدي  المتوسدطات  الحسدابية α ≤ 0.05الفرضدية: لا توجدد فدروق ذات دلالدة احصدائية عندد المسدتوى )
المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيارىا لشدركات التدأمين  متوسطاتالمبحوثين حول  تجابات

 تعزى لمتغير)الخبرة(.

المعايير التدي تتبعيدا الشدركات الصدناعية  متوسطاتالأحادي  التباين تحميل داماستخ تم الفرضية ىذه لاختبار
) والجددول الحسدابية، المتوسدطات( 4.13) الجددول ويبين ،عند اختيارىا لشركات التأمين تعزى لمتوير)الخبرة(

 .الأحادي التباين تحميل اختبار نتائج يبين( 4.14
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المعايير التي تتبعيا الشركات  متوسطاتالمعيارية  حرافاتوالان الحسابية المتوسطات(: 4.13) الجدول
 الصناعية عند اختيارىا لشركات التأمين تبعا لمتغير )الخبرة(.

  

   

 

 

مددددددددددددن  يتبددددين 
أن معظم الأفراد الذين يقومون بشراء خدمات الدتأمين لدييم خبرة عمميدة فدي الشدركة الصدناعية  4.13الجدول 

 لمدة تتجاوز الخمس سنوات فأكثر.

 توسدطاتلم One way analysis of variance  الأحدادي التبداين تحميدل نتدائج(: 4.14) الجددول
 يا الشركات الصناعية عند اختيارىا لشركات التأمين تبعا لمتغير )الخبرة(.المعايير التي تتبع

 

 التباين مصدر
 مجمددددددددددددددددددددددددددددددددوع

 المربعات
 درجددددددددات
 الحرية

 متوسدددددددددددددددددددددددط
 مجمددددددددددددددددددددددددوع

 المربعات
 ( ف) قيمة

 الدلالددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددة
 الإحصائية

 1.052 175. 3 526. المجموعات بين

 

.373 

 
 167. 98 16.336 المجموعات داخل

  101 16.862 المجموع

  

 المعياري الانحراف الحسابي المتوسط العدد الخبرة
 39. 4.10 24 سنوات  5أقل من 

 42. 4.00 29 10إلى أقل من  5
 31. 4.09 20 15إلى  10

 45. 3.92 29 15أكثر من 
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 ≥ α) مسدتوى عندد إحصدائية دلالدة ذات فدروق وجدودعددم  إلدى( 4.14)  الجددول فدي الدواردة النتدائج تشدير
المعدددايير التدددي تتبعيدددا الشدددركات الصدددناعية عندددد اختيارىدددا لشدددركات التدددأمين تبعدددا لمتويدددر  توسدددطات( لم0.05

ميددو نقبددل الفرضددية الصددفرية ( وع 0.05)مددنأكبددر  وىددي( 0.37) الإحصددائية الدالددة قيمددة لأن وذلددك)الخبددرة(، 
بعددم وجددود فددروق دالددة احصددائياً. يتبددين مددن ىدذا الجدددول بددأن اختيددار الشددركات الصددناعية لشددركات التددأمين لا 

 يتأثر بالخبرة العممية لدى الأفراد المسؤولين عن شراء التأمين. 

وسدطات  الحسدابية ( فدي  المتα ≤ 0.05الفرضية : لا توجد فروق ذات دلالدة احصدائية عندد المسدتوى ) 
المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيارىا لشدركات التدأمين  متوسطاتالمبحوثين حول  تجابات

 تعزى لمتغير)عدد العاممين(.

المعايير التدي تتبعيدا الشدركات الصدناعية  متوسطاتالأحادي  التباين تحميل استخدام تم الفرضية ىذه لاختبار
 الحسددابية، المتوسددطات( 4.15) الجدددول ويبددين ،ت التددأمين تعددزى لمتوير)عدددد العدداممين(عنددد اختيارىددا لشددركا

 .الأحادي التباين تحميل اختبار نتائج يبين( 4.16)  والجدول

المعايير التي تتبعيا الشركات  متوسطاتالمعيارية  والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 4.15)  الجدول
 التأمين تبعا لمتغير )عدد العاممين(. الصناعية عند اختيارىا لشركات

  

  

  

  

  

 المعياري الانحراف الحسابي المتوسط العدد عدد العاممين
 26. 3.94 13 موظفين 5أقل من 

 45. 4.17 22 موظفين 9إلى  5
 41. 4.05 29 موظف 19إلى  10
 45. 3.93 26 موظف 50إلى  20

 22. 3.94 12 موظف 50أكثر من 
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موظفين وىدذا يددل   10بأن معظم الشركات الصناعية تحتوي عمى عدد من الموظفين أكثر من يشير الجدول
عمددددى أن الشددددركات الصددددناعية لدددددييا أعددددداد مددددن المددددوظفين يجعميددددا تيددددتم بشددددراء الخدددددمات التأمينيددددة وتحمددددل 

 المسؤولية اتجاىيم . 

 توسدطاتلم One way analysis of variance  الأحدادي التبداين تحميدل نتدائج(: 4.16)  الجددول
 المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيارىا لشركات التأمين تبعا لمتغير )عدد العاممين(.

 التباين مصدر
 مجمددددددددددددددددددددددددددددددددوع

 المربعات
 درجددددددددات
 الحرية

 متوسدددددددددددددددددددددددط
 مجمددددددددددددددددددددددددوع

 المربعات
 ( ف) قيمة

 الدلالددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددة
 الإحصائية

 1.284 212. 4 848. المجموعات بين

 

.282 

 
 165. 97 16.014 تالمجموعا داخل

  101 16.862 المجموع

  

 ≥ α) مسدتوى عندد إحصدائية دلالدة ذات فدروق وجدودعددم  إلدى(  4.16) الجددول فدي الدواردة النتدائج تشدير
المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيارىا لشركات التدأمين تبعدا لمتويدر )عددد  توسطات( لم0.05

( وعميدو نقبدل الفرضدية الصدفرية  0.05) مدنأكبدر  وىي( 0.28) الإحصائية الدالة ةقيم لأن وذلكالعاممين(، 
بعددم وجددود فددروق دالددة احصددائياً. يتبددين مددن ىدذا الجدددول بددأن اختيددار الشددركات الصددناعية لشددركات التددأمين لا 

 يتأثر بتوير عدد العاممين.

( فدي  المتوسدطات  الحسدابية α ≤ 0.05الفرضدية : لا توجدد فدروق ذات دلالدة احصدائية عندد المسدتوى )
المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيارىا لشدركات التدأمين  متوسطاتالمبحوثين حول  تجابات

 تعزى لمتغير)حجم التأمينات(.
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المعايير التدي تتبعيدا الشدركات الصدناعية  متوسطاتالأحادي  التباين تحميل استخدام تم الفرضية ىذه لاختبار
 الحسدابية، المتوسدطات( 4.17) الجددول ويبدين ،تيارىا لشدركات التدأمين تعدزى لمتويدر)حجم التأميندات(عند اخ
  .الأحادي التباين تحميل اختبار نتائج يبين( 4.18)  والجدول

المعايير التي تتبعيا الشركات  متوسطاتالمعيارية  والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 4.17)  الجدول
 ختيارىا لشركات التأمين تبعا لمتغير )حجم التأمينات(.الصناعية عند ا

  

  

  

 

شيكل.  ( 25000 )نات السنوية لدييا حوالي أقل منمعظم الشركات الصناعية أقرت بأن حجم محفظة التأمي
وىددذا الددرقم قددد يددوحي بددأن الشددركات الصددناعية لا تفضددل التصددريح عددن المبمددغ الحقيقددي لحجددم محفظددة التددأمين 
وذلك بسبب خوفيم من ىذه التصريحات. حيث أن مددراء فدروع شدركات التدأمين أشدار إلدى أندو فدي حدال تدوفر 

شديكل بكثيدر، خاصدة  ( 25000)فإن بوليصة التدأمين ترتفدع إلدى أكثدر مدن (  10 )عدد من العمال أكثر من
وأن ىذه المحفظة تشدتمل أيضداً عمدى تدأمين المركبدات والتأميندات الأخدرى التدي مدن شدأنيا أن ترفدع قيمدة مبمدغ 

حجم وقد قصدت الباحثة من وضع ىذا السؤال إلى أن تربط متوير ارتفاع قيمة البوليصة ب ،المحفظة التأمينية
الأعمدال التددي تقددوم بيددا الشددركات. قددد يكددون انخفدداض قديم المحددافظ التأمينيددة نتيجددة لتوقيددت الدراسددة الددذي جدداء 

 محمية وعالمية اقتصاديةخلال فترة جائحة كورونا والتي قد تسببت بأزمة 

 

 

 المعياري الانحراف الحسابي المتوسط العدد حجم التأمينات
 41. 4.04 52 الف شيقل 25أقل من 

 46. 4.02 28 الف شيقل 50 – 25
 32. 3.95 22 الف شيقل 50أكثر من 



119 

 

 توسدطاتلم One way analysis of variance  الأحدادي التبداين تحميدل نتدائج(: 4.18)  الجددول
 معايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيارىا لشركات التأمين تبعا لمتغير )حجم التأمينات(.ال

 التباين مصدر
 مجمددددددددددددددددددددددددددددددددوع

 المربعات
 درجددددددددات
 الحرية

 متوسدددددددددددددددددددددددط
 مجمددددددددددددددددددددددددوع

 المربعات
 ( ف) قيمة

 الدلالددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددة
 الإحصائية

 420. 071. 2 142. المجموعات بين

 

.658 

 
 169. 99 16.720 المجموعات داخل

  101 16.862 المجموع

  

 ≥ α) مسدتوى عندد إحصدائية دلالدة ذات فدروق وجدودعددم  إلدى(  4.18) الجددول فدي الدواردة النتدائج تشدير
المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيارىا لشركات التأمين تبعا لمتوير )حجدم  توسطات( لم0.05

( وعميو نقبل الفرضية الصدفرية  0.05) منأكبر  وىي( 0.65) الإحصائية الدالة قيمة لأن وذلكالتأمينات(، 
بعدددم وجددود فددروق دالددة احصددائياً. أي أن اختيددار الشددركات الصددناعية لشددركات التددأمين لا يتددأثر بتويددر حجددم 

 التأمينات السنوية لمشركات الصناعية.

توسدطات  الحسدابية ( فدي  المα ≤ 0.05الفرضية : لا توجد فروق ذات دلالدة احصدائية عندد المسدتوى ) 
المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيارىا لشدركات التدأمين  متوسطاتالمبحوثين حول  تجابات

 تعزى لمتغير) القسم المشارك في القرار الشرائي(.

ية المعايير التدي تتبعيدا الشدركات الصدناع متوسطاتالأحادي  التباين تحميل استخدام تم الفرضية ىذه لاختبار
 الحسددابية، المتوسددطات( 4.19)الجدددول ويبددين ،عنددد اختيارىددا لشددركات التددأمين تعددزى لمتوير)القددرار الشددرائي(

 .الأحادي التباين تحميل اختبار نتائج يبين( 4.20) والجدول
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المعددايير التددي تتبعيددا الشددركات  متوسدطاتالمعياريددة  والانحرافددات الحسددابية المتوسددطات(:  4.19)الجددول
 عند اختيارىا لشركات التأمين تبعا لمتغير )القرار الشرائي(. الصناعية

  

 

 

 

عمددددددى   بنددددددددداء
 رائي لمتأمين ىم الإدارة العميا.ن في اتخاذ القرار الشالجدول السابق فإن معظم المشاركي

 توسطاتلم One way analysis of variance  الأحادي التباين تحميل نتائج(: 4.20) الجدول
المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيارىا لشركات التأمين تبعا لمتغير )القسم المشارك في 

 القرار الشرائي(.
 

 ≥ α) مسدتوى دعند إحصدائية دلالدة ذات فدروق وجدودعددم  إلدى(  4.20) الجددول فدي الدواردة النتدائج تشدير

المعددايير التددي تتبعيددا الشددركات الصددناعية عنددد اختيارىددا لشددركات التددأمين تبعددا لمتويددر )  توسددطات( لم0.05

 المعياري الانحراف الحسابي المتوسط العدد القرار الشرائي
الإدارة العامدددددددددددددددددة) الإدارة 

 العميا(
89 4.00 .42 

 34. 4.13 9 قسم المشتريات
 09. 4.15 4 القسم المالي

باينمصدر الت  
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
مجموع 
 المربعات

 قيمة )ف( 
الدلالة 
 اتحصائية

 671. 113. 2 225. بين المجموعات

 

.514 

 
 168. 99 16.637 داخل المجموعات
  101 16.862 المجموع
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( وعميددو  0.05) مددنأكبدر  وىددي( 0.51) الإحصددائية الدالدة قيمددة لأن وذلددكالقسدم المشددارك بددالقرار الشدرائي(، 
بين من ىذا الجدول بأن اختيار الشدركات الصدناعية نقبل الفرضية الصفرية بعدم وجود فروق دالة احصائياً. ت

 لشركات التأمين لا يتأثر بتوير القسم الذي يشارك في قرار اختيار شركة التأمين . 

( فدي  المتوسدطات  الحسدابية α ≤ 0.05لا توجدد فدروق ذات دلالدة احصدائية عندد المسدتوى ) :الفرضدية 
تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيارىا لشدركات التدأمين المعايير التي  متوسطاتالمبحوثين حول  تجابات

 تعزى لمتغير)الشكل القانوني(.

المعايير التدي تتبعيدا الشدركات الصدناعية  متوسطاتالأحادي  التباين تحميل استخدام تم الفرضية ىذه لاختبار
 الحسابية، المتوسطات( 4.21)الجدول ويبين ،عند اختيارىا لشركات التأمين تعزى لمتوير)الشكل القانوني(

 .الأحادي التباين تحميل اختبار نتائج يبين(  4.22)والجدول 

المعددايير التددي تتبعيددا الشددركات  متوسدطاتالمعياريددة  والانحرافددات الحسددابية المتوسددطات(:  4.21)الجددول
 الصناعية عند اختيارىا لشركات التأمين تبعا لمتغير )الشكل القانوني(.

  

  

   

 

  

معظددم الشددركات الموجددودة فددي العينددة ىددي الشددركات المسدداىمة الخاصددة، ويمييددا العاديددة العامددة وىددذه النتيجددة 
اقع حيث أن معظم الشركات المسجمة لدى وزارة الاقتصاد الوطني ىي العادية العامة يمييا المسداىمة توافق الو 
 الخاصة. 

 المعياري الانحراف الحسابي المتوسط دالعد الشكل القانوني
 43. 4.15 32 عادية عامة

 41. 4.10 19 عادية عامة محدودة
 19. 4.01 11 مساىمة عامة

 39. 3.88 40 مساىمة خاصة
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 توسددطاتلم One way analysis of variance  الأحددادي التبداين تحميددل نتدائج(: 4.22)الجددول
 ير)الشكل القانوني(.المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيارىا لشركات التأمين تبعا لمتغ

  

 التباين مصدر
 مجمددددددددددددددددددددددددددددددددوع

 المربعات
 درجددددددددات
 الحرية

 متوسدددددددددددددددددددددددط
 مجمددددددددددددددددددددددددوع

 المربعات
 ( ف) قيمة

 الدلالددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددة
 الإحصائية

 3.055 481. 3 1.442 المجموعات بين

 

.032 

 
 157. 98 15.420 المجموعات داخل

  101 16.862 المجموع

  

( α ≤ 0.05) مسدتوى عندد إحصدائية دلالدة ذات فدروق دوجدو  إلدى( 4.22)الجددول فدي الدواردة النتدائج تشدير
المعدددايير التددددي تتبعيدددا الشددددركات الصدددناعية عندددد اختيارىددددا لشدددركات التددددأمين تبعدددا لمتوير)الشددددكل  توسدددطاتلم

. يتبددين مددن ىددذا الجدددول بددأن ( 0.05) مددنأقددل  وىددي( 0.03) الإحصددائية الدالددة قيمددة لأن وذلددكالقددانوني(، 
شدددركة الددددتأمين يتويدددر بحسدددب الشدددكل القدددانوني لمشدددركة. كمدددا يددددل عمدددى أن ىدددذه اختيدددار الشدددركة الصدددناعية ل
  الشركات تيتم بشراء التأمين.

( فدي  المتوسدطات  الحسدابية α ≤ 0.05: لا توجدد فدروق ذات دلالدة احصدائية عندد المسدتوى )الفرضدية 
اختيارىا لشدركات التدأمين المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند  متوسطاتالمبحوثين حول  تجابات

 تعزى لمتغير)أسس معدة للاختيار(.

 :ذلك يوضح( 4.23) والجدول مستقمتين، لعينتين( t-test( )ت) اختبار استخدام تم  الفرضية ولاختبار
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المعايير التي تتبعيا الشركات  متوسطات في لمفروق( t-test( )ت) اختبار نتائج(: 4.23) الجدول
 عزى لمتغير )أسس معدة للاختيار(.ىا لشركات التأمين تالصناعية عند اختيار 

أسددددددددددددددددددس معدددددددددددددددددددة 
 للاختيار

 العدد
 المتوسددددط
 الحسابي

 الانحدددددددددددددددددددراف
 المعياري

 الإحصائية الدلالة ( ت) قيمة

 38. 3.96 71 نعم
2.34 0.021** 

 42. 4.16 31 لا

 (0.05** دالة عند مستوى الدلالة )

 فدي( α  ≤ 0.05) الدلالدة مسدتوى عندد إحصدائية دلالدة ذات فدروق جددتو  أنو الجدول في الواردة النتائج تشير
المعددايير التددي تتبعيددا الشددركات الصددناعية عنددد اختيارىددا لشددركات التددأمين، وذلددك لأن قيمددة الدلالددة  متوسددطات
( 4.16مقدداره ) حسدابي (، وتتضح الفروق لصالح الاجابة "لا" بمتوسدط0.05( وىي أقل من )0.02تساوي )
( وعميو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل البديمدة والتدي 3.96"نعم" بقيمة ) للإجابةالمتوسط الحسابي  بينما كان
 نصيا:

المبحدوثين  لإجابدات( في  المتوسدطات  الحسدابية α ≤ 0.05توجد فروق ذات دلالة احصائية عند المستوى )
وجدود كات التدأمين تعدزى لمتوير)المعدايير التدي تتبعيدا الشدركات الصدناعية عندد اختيارىدا لشدر  متوسدطاتحول 

( ولصدالح الاجابددة "لا". وبندداء عمددى ىدذا الجدددول يتبددين بددأن اختيدار شددركات التددأمين يختمددف معدددة مسددبقاً  سدسأ
  م وجود أسس معدة مسبقاً لمشراء. بحسب وجود أو عد

ابية ( فدي  المتوسدطات  الحسدα ≤ 0.05: لا توجدد فدروق ذات دلالدة احصدائية عندد المسدتوى )الفرضدية 
المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيارىا لشدركات التدأمين  متوسطاتالمبحوثين حول  تجابات

 تعزى لمتغير)شرا  خدمات التأمين من شركة التأمين أو الوكيل(.

 :ذلك يوضح(  4.24)والجدول مستقمتين، لعينتين( t-test( )ت) اختبار استخدام تم  الفرضية ولاختبار
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المعددايير التددي تتبعيددا الشددركات  متوسددطات فددي لمفددروق( t-test( )ت) اختبددار نتددائج(:  4.24)ولالجددد
 الصناعية عند اختيارىا لشركات التأمين تعزى لمتغير )شرا  خدمات التأمين من الشركة نفسيا أو الفرع (.

شدددددددددددددراء خددددددددددددددمات 
 التأمين

 العدد
 المتوسددددط
 الحسابي

 الانحدددددددددددددددددددراف
 المعياري

 الإحصائية ةالدلال ( ت) قيمة

 419. 3.97 58 من شركة التأمين
مدددددن وكيدددددل شدددددركة  0.207 1.27

 التأمين
44 4.08 .390 

( α  ≤ 0.05) الدلالدة مسدتوى عندد إحصدائية دلالدة ذات فدروق توجددلا  أندو الجددول فدي الدواردة النتدائج تشدير
التأمين، وذلك لأن قيمة الدلالدة المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيارىا لشركات  متوسطات في

(، وعميو نقبل الفرضية الصفرية بعدم وجود فروق دالة احصائياً حسب 0.05( وىي أكبر من )0.20تساوي )
متوير شراء خدمات التدأمين. أي أن اختيدار شدركة التدأمين لا يختمدف بداختلاف مصددر شدراء خددمات التدأمين 

ا قد يدل عمى عدم وجود فرق كبير في تقديم الخدمات بين شركة سواء من الشركة نفسيا أو من الوكيل.  وىذ
 التأمين ووكيميا.

 َخبئح انًمببلاث:4.3 

( تمخيص نتائج المقابلات الأربعة التي قامت بيا الباحثة مع مسؤولين عن شراء التدأمين (4.24يبين الجدول 
 في الشركات الصناعية، ومدراء فروع ووكيل شركات تأمين.
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 تمخيص نتائج المقابلات 4.25الجدول 

 
أىددم المعددايير التددي تيددتم بيددا الشددركات عنددد اختيددار شددركة التددأمين لشددراء الخدددمات  طبيعة العمل

 التأمينية
وكيددددددددددددددددددل شددددددددددددددددددركة 

 فمسطين لمتأمين
المصداقية، العلاقات الشخصدية مدع مدزود التدأمين، طريقدة دفدع المدؤمن لدو، سدرعة 

 ة لدى شركة التأمين و إعادة التأميندفع شركة التأمين لمتعويضات، ىامش الملاء
مدددددددددير فددددددددرع لدددددددددى 
شدددددددددددددددركة ترسددددددددددددددددت 

 لمتأمين

السعر والخصومات، المصداقية العلاقة الشخصية مع الوكيدل أو مددير فدرع شدركة 
التدأمين، الامتيدازات التدي تشدمل العدروض عمدى الخددمات الكماليدة، إعدادة التدأمين، 

 العامل الديني
مدددددددير مددددددالي لدددددددى 

 شركة الأدوية
صداقية، سمعة الشركة، قدوة الشدركة الماليدة، التجربدة السدابقة مدن حيدث التعامدل الم

والتعدداون، خدددمات بعددد البيددع مثددل الاستشددارات، الخصددومات، التعاقددد الطويددل مددن 
 أجل الحصول عمى الخصم

مدددددددير مددددددالي لدددددددى 
شددددددددددددددددركة فيرونددددددددددددددددا 

 لصناعة الحجر

ي الحصدددول عمددددى المصدددداقية، طريقدددة الددددفع، خددددمات مدددا بعدددد البيدددع، السددديولة فددد
التعويض، الخصومات، السمعة، العلاقة الشخصية مدع وكيدل البيدع تجربدة الشدركة 

 و تجارب الآخرين  السابقة مع شركة التأمين

 

مددن خددلال المقددابلات التددي قامددت بيددا الباحثددة لمعرفددة أىددم المعددايير التددي تددؤثر عمددى اختيددار الشددركة الصددناعية 
 ية توصمت الباحثة لما يمي:لشركة تأمين لشراء الخدمات التأمين

المسددؤولان أن المصددداقية  اعتبددر :نتددائج المقددابمتين مددع مسددؤولين عددن شددراء التددأمين فددي الشددركات الصددناعية -
. ثدم يمييدا التدالي فدي الأىميدة طريقدة الددفع ىدي المعيدارىي المعيار الأىم عند اختيدار شدركة التدأمين. كمدا أن 

 قة الشخصية، السمعة، ثم التجربة السابقة. بعد البيع، الخصومات، العلا خدمة ما
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ىددو سددمعة الشددركة ثددم  التددالي لممصددداقيةأمددا الشددركة الأخددرى فقددد اعتبددر المسددؤول عددن الشددراء فييددا أن المعيددار 
 بعد البيع ثم الخصومات. قوتيا المالية، التجربة السابقة مع شركة التأمين، خدمات ما

لصناعية عند اختيار شركة ن ىي المعيار الأىم بالنسبة لمشركات اوفي الحالتين تبين بأن صفات شركة التأمي
  وتحديداً المصداقية. التأمين

المصددداقية ىددي  نتددائج المقددابمتين مددع مدددراء مكاتددب التددأمين والددوكلاء، اعتبددر أحددد وكددلاء شددركات التددأمين أن-
يا طريقة الددفع، سدرعة التعدويض، العلاقات الشخصية  بالنسبة لمشركات الصناعية، يمي المعيار الأىم ثم تمييا

 الخصومات، وىامش الملاءة. 

ثدم تمييدا المصدداقية واعتبر أحدد مددراء شدركات التدأمين بدأن السدعر الأفضدل والخصدومات ىدي المعيدار الأىدم، 
يميدددو العلاقدددة الشخصدددية، العدددروض، ىدددامش المدددلاءة والعامدددل الدددديني. تبدددين مدددن خدددلال ىددداتين المقدددابمتين بدددأن 

 معايير الأىم لمشركات الصناعية. السعر ىي الو  مصداقيةال

 انشبط بٍٍ َخبئح الاعخببَت ٔانًمببلاث: 4.4

مددن خددلال النتددائج التددي تددم ذكرىددا سددابقاً سددواء كانددت نتددائج تحميددل الاسددتبانة أو نتددائج تحميددل المقابمددة توصددمت 
 :يما يمالباحثة إلى 

بيئيدة والعلاقدات بدين الشدركتين وصدفات شدركة التدأمين( تبين من نتائج تحميدل الاسدتبانة أن المعايير)العوامدل ال
التدددي تتبعيدددا الشدددركات الصدددناعية عندددد اختيدددار شدددركات التدددأمين ذات أىميدددة مرتفعدددة بشدددكل عدددام. حيدددث جددداء 

 ( وىي قيمة مرتفعة.4.02المتوسط الحسابي الكمي ليذه المعايير بقيمة )

م حيددث جدداء المتوسددط الحسددابي ليددا بقيمددة ومددن حيددث الأىميددة فددإن معددايير صددفات شددركة التددأمين ىددي الأىدد
( ثم معايير العوامل البيئية بمتوسط 4، يمييا معايير العلاقات بين الشركتين بمتوسط حسابي بقيمة ) (4.13)

 .(3.64)حسابي بقيمة  
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كمددا تبددين مددن النتددائج أن جددودة الخدمددة التأمينيددة ىددي المعيددار الأىددم مددن بددين صددفات شددركات التددأمين. حيددث 
. ثددددددم يمييددددددا سددددددعر الخدمددددددة (4.25)مددددددى أعمددددددى متوسددددددط حسددددددابي بددددددين جميددددددع المعددددددايير قيمتددددددو حصددددددمت ع

 . 3.91))، قوة شركة التأمين4.06))، صورة شركة التأمين4.08))التأمينية

وفقاً لمنتائج الخاصة بمعايير العوامدل البيئيدة، يعتبدر معيدار تجندب التعدرض لممسدائمة القانونيدة ذو أىميدة كبيدرة 
أمددا بالنسددبة ات الصددناعية عنددد اختيددار شددركة التددأمين يميددو معيددار المسددؤولية اتجدداه المددوظفين. بالنسددبة لمشددرك

 ، أي أنيا لاتؤثر كثيراً عمى اختيار شركة الدتأمين. أقللمعامل الديني والأوضاع السياسية فيي ذات أىمية 

قة مع شركة التأمين المعيدار الأىدم وبناءً عمى نتائج معايير العلاقات بين الشركتين يعتبر معيار التجربة الساب
واتصددال شددركة التددأمين  عنددد اختيددار الشددركات الصددناعية لشددركة التددأمين ثددم يمييددا اسددتعداد المددوظفين لممسدداعدة

 وىدذا يعندي أن التجربدة السدابقة ىدي الأىدم بالنسدبة لمعلاقدة مدع شدركة الددتأمين. .بالشركة الصدناعية بشدكل دائدم
  المتبادلة مع شركة التأمين فيي ذات أىمية أقل. أما معيار العلاقة التجارية

وفقداً لمنتددائج الخاصدة بمعددايير صدفات شددركة التددأمين) الجدودة, السددعر, صدورة الشددركة، قدوة الشددركة(، والخاصددة 
بمعايير جودة الخدمة التأمينية يعتبر معيار المصداقية العالية لشدركة التدأمين المعيدار الأىدم بالنسدبة لمشدركات 

عنددد اختيددار شددركة التددأمين يميددو معيددار اسددتجابة شددركة التددأمين فددي جميددع الأوقددات. وفيمددا يخددص  الصددناعية
معايير السعر يعتبر معيار تسييلات الددفع المعيدار الأىدم بالنسدبة لمشدركات الصدناعية يميدو العدروض المقدمدة 

بة لمشدركات الصدناعية عندد عند شراء الخدمات التأمينيدة. و يعتبدر معيدار السدعر الأقدل ىدو الأقدل أىميدة بالنسد
اختيار شركة التأمين. ووفقداً لنتدائج معدايير صدورة شدركة التدأمين فدإن سدمعة شدركة التدأمين ىدي المعيدار الأىدم 
بالنسبة لمشركات الصناعية. وأخيراً وفقاً لنتائج معايير قدوة شدركة التدأمين فدإن المعيدار الأىدم ىدو يعتبدر معيدار 

 ىمية بالنسبة لمشركات الصناعية عند اختيار شركة التأمين.ىامش الملاءة المالية الأكثر أ

وبالنسبة لمنتائج المتعمقة بتقييم المحددات المدؤثرة عمدى اختيدار شدركة التدأمين تتوافدق مدع النتدائج السدابقة حيدث 
 يعتبر تنوع التوطية التأمينية والجودة المعيار الأىم، يميو في الأىمية الأسعار، السمعة، ثم الخصومات.
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فيمددا يخددص تحميددل النتددائج المتعمقددة بتددأثير صددفات أفددراد الشددراء، صددفات الشددراء، الشددركات الصددناعية،  تشددير 
الدراسة إلى أن المعايير التي تتبعيدا الشدركات الصدناعية عندد اختيدار شدركة التدأمين تختمدف بداختلاف المؤىدل 

بعيدا الشدركات الصدناعية عندد اختيدار شدركة العممي لأفدراد الشدراء. كمدا تشدير الدراسدة إلدى أن المعدايير التدي تت
 التأمين تختمف باختلاف الشكل القانوني لمشركة الصناعية ووجود أسس اختيار معدة مسبقاً في الشركة.

كمددا بينددت النتددائج أن أكثددر الخدددمات التأمينيددة التددي يددتم شددراؤىا فددي الشددركات الصددناعية ىددي تددأمين إصددابات 
بدات، ثدم تمييدا خددمات التدأمين الصدحي. وىدو مايؤكدد عمدى اىتمدام الشدركات العمل، تمييا خددمات تدأمين المرك

الصناعية في ىذه التأمينات، ويؤكد عمى اىتمدام الجيدات المسدؤولة مدن حيدث إلدزام أصدحاب المصدانع بتدوفير 
 ىذه التأمينات لبيئة العمل التي يعممون بيا.

 بالنسبة لنتائج المقابلات تبين بأن:

ىددي المعيددار الأىددم بالنسددبة لمشددركات الصددناعية عنددد اختيددار شددركة التددأمين وتحديددداً صددفات شددركة التددأمين  
معيار طريقة الدفع وسمعة الشدركة. كمدا أن معدايير العلاقدات بدين الشدركتين وىدي العلاقدة الشخصدية والتجربدة 

 السابقة ىي المعايير الأىم عند اختيار الشركة الصناعية لشركة التأمين. 

تحميددل الاسددتبانة والمقابمددة فددإن معددايير صددفات شددركات التددأمين ىددي الأىددم بالنسددبة لمشددركات  وبندداء عمددى نتددائج
الصددناعية. كمددا أن معددايير العلاقددات تمييددا فددي الأىميددة. وىددذه المعددايير تشددمل الجددودة، السددعر، طريقددة الدددفع، 

 ت الشخصية.  الخصومات، خدمات ما بعد البيع، ىامش الملاءة، التجربة السابقة، السمعة والعلاقا
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 انفصم انخبيظ

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 انُخبئح ٔانخٕصٍبث:

 انًمذيت: 5.1 

مددددددا خمصددددددت إليددددددو الباحثددددددة بعددددددد ييدددددددف ىددددددذا الفصددددددل إلددددددى اسددددددتعراض أىددددددم نتددددددائج الدراسددددددة واسددددددتنتاجاتيا و 
المعدددددددايير التدددددددي تتبعيدددددددا عمميدددددددات تحميدددددددل البياندددددددات، واختبدددددددار أسدددددددئمة الدراسدددددددة وفرضدددددددياتيا، والوقدددددددوف 

الشدددددركات الصدددددناعية عندددددد اختيدددددار شدددددركات التأمين"حالدددددة تطبيقيدددددة عمدددددى الشدددددركات الصدددددناعية 
ئج الدراسددددددة ، بعددددددد ذلددددددك تقدددددددم الباحثددددددة توصددددددياتيا ومقترحاتيددددددا فددددددي ضددددددوء نتددددددافددددددي محافظددددددة بيددددددت لحددددددم

 والاستنتاجات التي توصمت إلييا من خلال تمك النتائج.

 أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة:

المعددايير التدددي تتبعيددا الشدددركات الصدددناعية عنددد اختيدددار شددركات التدددأمين )العوامدددل البيئيددة والعلاقدددات بدددين  -1
وحصمت عمى متوسدط حسدابي  ،ةبالنسبة لمشركات الصناعي الشركتين وصفات شركة التأمين( ذات أىمية
( باسددتثناء العوامددل البيئيددة حصددمت عمددى درجددة متوسددطة) 4بدرجددة مرتفعددة) متوسددط حسددابي فددوق القيمددة 

وىذا يعني أن العوامل البيئيدة) الاقتصدادية، السياسدية، الثقافيدة، القانونيدة( تدؤثر  . (3.64متوسط حسابي 
 قات ما بين الشركتين.بشكل أقل أىمية مقارنة بصفات شركة التأمين والعلا

معايير صفات شركة التأمين ىي الأىم بالنسبة لمشدركات الصدناعية عندد اختيدار شدركات التدأمين وتحديدداً  -2
)متوسط حسابي وبالأخص مصداقية شركة التأمين (4.25) متوسط حسابي ةالتأمينيجودة الخدمة معايير 
ويميدددو تقدددديم  (4.50 ) متوسدددط حسدددابياتيميدددو معيدددار اسدددتجابة شدددركة التدددأمين فدددي جميدددع الأوقددد، (4.62
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 المتعمقدددة اييرمعدددال مدددن حيدددث الأىميدددة الجودةبددد المتعمقدددة رييمعددداالويمدددي  خددددمات مابعدددد حددددوث الحدددادث.
 .4.08)) متوسط حسابي السعرب

تمي معايير صدفات شدركة التدأمين فدي الأىميدة وتحديدداً  (4)متوسط حسابيمعايير العلاقات بين الشركتين -3
يمييددا اسددتعداد المددوظفين لممسدداعدة) متوسددط  4.54)) متوسددط السددابقة مددع شددركة التددأمينمعيددار التجربددة 

 .  4.26)حسابي 
العوامددددل البيئيددددة  بالنسددددبة لمشددددركات الصددددناعية ىددددو معيددددار تجنددددب المسدددداءلة  أىددددم تشددددير الدراسددددة إلددددى أن -4

الصناعية تجعميم  وىو مايفيد بأن ىناك قوانين متبعة من قبل الشركات 4.12)) متوسط حسابي القانونية
) متوسدددط أمدددا بالنسدددبة لمعامدددل الدددديني .يقبمدددون عمدددى شدددراء الخددددمات التأمينيدددة مدددن شدددركات تأمينيدددة معيندددة

( فيددددي الأقددددل أىميددددة بالنسددددبة لمشددددركات 3.14) متوسددددط حسددددابي والأوضدددداع السياسددددية 3.27)حسددددابي 
  الصناعية

م بالنسددبة لمشددركات الصددناعية فيمددا الأىدد 4.32)) متوسددط حسددابي يعتبددر معيددار تسددييلات الدددفع المعيددار -5
 يخص معايير السعر.

) متوسددط السددعر الأقددل بالنسددبة لمشددركات الصددناعية ىددو المعيددار الأقددل أىميددة فيمددا يخددص معددايير السددعر  -6
نمددددا المصددددداقية  وىددددذا يعنددددي .3.79)حسددددابي  أن السددددعر الأقددددل لا يكفددددي بالنسددددبة لمشددددركات الصددددناعية وا 

 .وتسييل الدفع ىي الأىم
معيدار ذو أىميدة كبيدرة  بالنسدبة لمشدركات  4.35)) متوسدط حسدابي لدراسة أن سمعة شركة التأمينتشير ا -7

 4.07)ويميو العلامة التجارية القوية) متوسدط حسدابي  الصناعية فيما يتعمق بمعايير صورة شركة التأمين
 . (3.92بالإضافة إلى معيار الكلام الإيجابي )بمتوسط حسابي  

الأكثددر أىميددة بالنسددبة لمشددركات الصددناعية  (3.98) متوسددط حسددابي لمددلاءة الماليددةيعتبددر معيددار ىددامش ا -8
( فيدو 3.86أما معيار القوة المالية لشركة التدأمين) متوسدط حسدابي  فيما يتعمق بمعايير قوة شركة التأمين

 .الأقل أىمية
 التأمين تختمف باختلافتشير الدراسة إلى أن المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيار شركة  -9

الشدكل القدانوني لمشدركة الصدناعية  المؤىل العممدي للفدراد المسدؤولين عدن الشدراء فدي الشدركة الصدناعية و
 .ووجود أسس اختيار معدة مسبقاً في الشركة
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% مدن 31.4بنسدبة  ىدي الشدركات العاديدة العامدة الصدناعية معظم الشركات بناءً عمى عينة الدراسة  -10
دة ، كمددا أن معظميددا لدددييا أسددس معدد% مددن عينددة الدراسددة39.2بنسددبة  والمسدداىمة الخاصددة عينددة الدراسددة

إضددافة إلددى أنيددا تيددتم بالمؤىددل العممددي مددن عينددة الدراسددة  %69.6بنسددبة  مسددبقاً لاختيددار شددركة التددأمين
حيددث أن نسددبة المددوظفين المسددؤولين عددن الشددراء الحاصددمين عمددى درجددة  لأفرادىددا المسددؤولين عددن الشددراء

 .%66.7الوريوس فأعمى بك
الإدارة العامددة) الإدارة العميددا( بنسددبة يددتم اتخدداذ قددرار اختيددار شددركة التددأمين مددن قبددل تبددين الدراسددة أنددو  -11

% وىدددذا مايددددل عمدددى أن القدددرار مركدددزي ومايؤكدددد ذلدددك أن نسدددبة الشدددركات التدددي يشدددارك فييدددا قسدددم 87.3
الشدركات الصدناعية تقدوم بشدراء الخددمات % وىدي نسدبة قميمدة. وأن أغمدب 8.8المشدتريات فدي القدرار ىدي 

التأمينيددة مددن شددركات التددأمين نفسدديا، وىددذا يدددل عمددى أنددو لايوجددد فددرق فددي تقددديم الخدددمات بددين شددركات 
 التأمين والوكيل. 

%( يميدو شدراء تدأمين المركبدات 90.2تبين الدراسة أنو يتم شراء تأمين إصابات العمل بالنسبة الأكبر) -12
 % وىي نسبة قميمة.48الصحي يتم شراؤه بنسبة %(. أما التأمين 85.3)

 الاستنتاجات: 

 استناداً إلى نتائج الدراسة ومناقشتيا وتحميل بياناتيا،  استنتجت الدراسة مجموعة من الاستنتاجات:

 بددين الشددركتين وصددفات شددركة التددأمين ذات أىميددة بالنسددبة  أن معددايير العوامددل البيئيددة والعلاقددات مددا
التدي تتعمدق بدالجودة والسدعر صدورة شدركة  وأىميا معايير صدفات شدركات التدأمينلمشركات الصناعية 

 .التأمين وقوتيا في السوق
  أن معدددايير جدددودة الخدمدددة التأمينيدددة التدددي تقددددميا شدددركة التدددأمين ىدددي الأىدددم وتحديدددداً مصدددداقية شدددركة

خدمات مابعدد  وتقديم ساعة 24والاستجابة خلال  التأمين في تعويض الشركة الصناعية بعد الحادث
 . حدوث الحادث

 والعددروض المقدمددة  تعتبددر معددايير السددعر ميمددة بالنسددبة لمشددركات الصددناعية وتحديددداً تسددييلات الدددفع
 .والخصومات
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  التددأمين عنددد اختيددار شددركة التددأمينتعتبددر معددايير العلاقددات بددين الشددركتين ذات أىميددة بالنسددبة لشددركة 
ن واستعداد الموظفين لممساعدة والاتصال الدائم مع الشدركات وتحديداً التجربة السابقة مع شركة التأمي

 الصناعية.
  المتعمقدة بصدورة شدركة التدأمين مدن حيدث السدمعة المميدزة والعلامدة تيتم الشركات الصناعية بالمعدايير

 التجارية القوية و الكلام الإيجابي. 
  حيدث ىدامش المدلاءة الدذي يعكدس تيتم الشركات الصناعية بالمعايير المتعمقة بقوة شركة الددتأمين مدن

قدرتيا عمى الوفاء بالتزاميا المالي اتجاه الشركات الصناعية يمييا الحصة السوقية لشدركة التدأمين أمدا 
 القوة المالية لشركة التأمين فيي أقل أىمية منيما. 

  ركة انوني لمشدددميددة المعددايير المتبعددة عندددد اختيددار شددركات التددأمين عندددد اخددتلاف الشددكل القددأىتختمددف
كمدا أنيدا تختمدف حسدب المؤىدل العممدي للفدراد  الصناعية ووجود أسس مسدبقة لاختيدار شدركة التدأمين

  المسؤولين عن الشراء في الشركات الصناعية.
  معظددم شددركات المسدداىمة الخاصددة والعاديددة العامددة تيددتم بوجددود أسددس اختيددار شددركة الدددتأمين. كمددا أن

 ييم مؤىلات عممية عالية) بكالوريوس فأعمى(معظميا لديو موظفون مؤىمون عممياً ولد
 .قرار اختيار شركة التأمين يصدر من قبل الإدارة العامة)العميا( لمشركة الصناعية 

 انخٕصٍبث:5.2 

 فيما يتعمق بتوصية الباحثة لشركات التأمين:

  .لددك بددأن وذتوصددي الباحثددة شددركات التددأمين بزيددادة اىتمدداميم بتقددديم الخدددمات التأمينيددة بجددودة أفضددل 
سدداعة  24والاسددتجابة خددلال  تتصددف بالمصددداقية العاليددة اتجدداه تقددديم خدددماتيا بعددد حدددوث الحددوادث

؛ حيددث أن المصددداقية تجعددل مددن تجربددة الشددركة الصددناعية معيددا تجربددة ناجحددة لمشددركات الصددناعية
قددددديم الاىتمددددام بتكمددددا أن عمييددددا  وعميدددو تسددددتمر الشددددركة الصددددناعية بعلاقدددة قويددددة مددددع شددددركة التدددأمين.

وتقددديميا لمخدددمات مددا بعددد شددراء التددأمين مثددل الخدددمات الاستشددارية الخدددمات مابعددد حدددوث الحددادث 
 والإضافة وغيرىا .
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  كما توصي الباحثة شركات التأمين أن تزيد من التسييلات فدي عمميدة الددفع مدن أجدل اسدتقطاب عددد
 .الخصومات العروض و أكبر من الشركات الصناعية. إضافة لذلك عمييا أن تحرص عمى تقديم

  مددن خددلال التجربددة السددابقة التددي  مددن بندداء علاقددات مددع الشددركات الصددناعية شددركات التددأمين تددتمكن
 بيا. الدائم متخوضيا الشركة الصناعية معيا، واستعداد موظفو شركة التأمين عمى المساعدة واتصالي

  والعلامدة التجاريدة، والكدلام سدمعتيا، عمى شركة التأمين أن تحافظ عمى صدورتيا وسدمعتيا مدن خدلال
 الإيجابي الذي يتم نقمو عنيا.

  عمدددى شدددركات التدددأمين الاىتمدددام بالشدددركات العاديدددة العامدددة والمسددداىمة الخاصدددة كونيدددا تشدددكل النسدددبة
الأكبدددر مدددن أندددواع الشدددركات ولأنيدددا تيدددتم بأسدددس اختيدددار شدددركات التدددأمين. فعمييدددا أن تتواصدددل معيدددا 

 ار شركة التأمين.اختيميزات باستمرار وتوضح ليا 
  عمددى شددركات التددأمين الاىتمددام بيددامش المددلاءة الخدداص بيددا، وحصددتيا السددوقية، ذلددك لأن الشددركات

 الصناعية تيتم بيا عند اختيار شركات التأمين. 

 أما بالنسبة لتوصية الباحثة لمشركات الصناعية:

 عمددى الاختيددار الجيددد  معددايير اختيددار شددركة التددأمين، فيددي تسدداعد الشددركاتتطبيددق توصددي الباحثددة ب
والمناسددب لخمددق بيئددة عمددل جيدددة. فتسددتطيع الشددركة الصددناعية مددن خددلال الاختيددار المناسددب لشددركة 
التددأمين أن تحصددل عمددى الخدددمات التأمينيددة بددالجودة الأفضددل. وبالتددالي تسدداىم فددي تحسددين ظددروف 

 العمل.
 ياتدو تجنبداً لممسداءلة القانونيدة مدن كما توصي الباحثة الشركات الصناعية بالتزاميا بالتأمين بكافدة توط

 جية، وحفاظاً منيا عمى بيئة العمل 
  يجب عمدى الشدركات الصدناعية ألا تكتفدي بمعيدار السدعر الأقدل لاختيدار شدركة التدأمين، بدل عمييدا أن

 تيتم بمصداقية شركة التأمين واستجابتيا والمعايير الأخرى.
 لمدلاءة فيدو الدذي يبدين مددى قددرة شدركة التدأمين يجب عمدى شدركات التدأمين الاىتمدام بمعيدار ىدامش ا

 عمى الإيفاء بواجباتيا المالية.
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  شدددركات التدددأمين حتدددى تحصدددل عمدددى أفضدددل يجدددب عمدددى الشدددركات الصدددناعية وضدددع أسدددس لاختيدددار
 الخدمات التأمينية. 
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 لبئًت انًصبدس ٔانًشاخغ:

 قائمة المصادر العربية:

  ،دراسة الحالة في مصنع  -، في الشراء الصناعي ر المؤثرات البيئيةدو ، 2008آل زويد، حسين
جزء من متطمبات  ممنتس العالمية وىيكأطروحة مقدمة إلى مجمس جامعة سانت  -إسفمت الموصل
 توراه فمسفة في الإدارة الصناعيةكنيل درجة الد

  ،لممشتركين حالة  ، مدى تأثير الاتصالات التسويقية عمى السموك الشرائي2011البابا، ىشام
 تطبيقية عمى شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية جوال بقطاع غزة

   ،تقييم جودة الخدمة في شركات التأمين الوطنية في السوق الجزائرية، 2006بوحرود، فتيحة ،
 .34،ص: 1002مذكرة ماجستير في العموم االقتصادية و عموم التسيير، جامعة سطيف، 

  جودة الخدمة التأمينية وأثرىا في جمب الزبون دراسة حالة 2019نسيمة، تكتاكي حميد، حمادي ،
 عين الدفمى -وكالة خميس مميانة- 3فرع الجزائرCAAT الشركة الجزائرية لمتأمينات

 مقارنة دراسة  :التنافسي التفوق تحقيق في الزبون معرفة إدارة أثر" , 2006 أميرة، ، الجنابي        
      ، والاقتصاد الإدارة آلية ، الأعمال إدارة في ماجستير رسالة ، "العراقية المصارف من عينة في

  الكوفة جامعة
 ،ص  2006. الكويت، العربية، النيضة مكتبة الثالثة، الطبعة ،الكمى الاقتصاد مبادئ سامي، خميل

490 

  ،ناعي في ، دوافع الشراء الصناعي وأثره عمى سموك المشتري الص2011زبداوي، شبيب، وآخرون
 مدينة نابمس، جامعة النجاح

 ، دور إدارة المخاطر في تعزيز عممية اتخاذ القرار التسويقي الاستراتيجي2007الزعبي والسكارنة ، 

  (،2017الزعبي، رامي:)  الإفصاح الاختياري وأثره عمى الأداء المالي في الشركات الصناعية
 معة عمان الاىمية، الاردنالأردنية، رسالة ماجستير، كمية إدارة الاعمال، جا
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  ،15ص  21، مجمة مرآة التأمين العدد 2020السبعاوي 
  ،الخرطوم57، أسس وأساليب الشراء الحديث، الطبعة الثانية ص 2009سعيد، م،س ، 
 ،الخرطوم 7، أسس وأساليب الشراء الحديث، الطبعة الثانية ص  2009سعيد، م،س ، 
 ،التأمين لشركات فريسة تقع لا حتى اعاتيامر  يجب سبعة شروط  2018 حسام الشقويرى. 

 (،2020الضلاعين، حسني، الزيادات، عماد): ،الملاءة في شركات التأمين الإسلامية 
 (،الأردن.7(، العدد)2، مجمد)والقانونية ميةالإسلا لمدراسات الميزان مجمة

  ،دراسة ميدانية:  "، أثر جودة الخدمات المصرفية عمى رضا العملاء2020عبدالله والطاىر
 jazan university, College-Darbالمممكة العربية السعودية  -المصارف التجارية بمحافظة الدرب

  ،مجمة 2019% حتى الربع الثالث 4ي فمسطين نمو أقساط التأمين المكتتبة فعبدالله، محمد ,
 www. Aliqtisadi.ps الاقتصادي

 ( ،2017عفيصة، عبد الرحمن:)  الاختيار المتعدد لممعايير لمموردين باستخدام عممية التحميل
 ، الجزائر.(18، العدد)التجارية والعموم والتسيير الاقتصادية العموم مجمةاليرمي الضبابية، 

 (،أثر السموك الشرائي في العالقة بين ممارسات التسويق 2020فياض، سامح، شحاتة، عمي :)
(، 18مجمد)الوردي وولاء السيدات لمفنادق، جمة اتحاد الجامعات العربية لمسياحة والضيافة، 

 (.1العدد)
  ،تحميل العوامل المؤدية إلى ضعف نمو قطاع التأمين واستثماراتو في 2009قزعاط، أسيل ،

 غزة. -فمسطين، الجامعة الإسلامية
 ،دور الإعلان في اتخاذ قرار شراء خدمات التأمين لدى المؤسسة العامة (: (2017سميطين، فاطر

(، 56(، العدد)41، مجمد)الإنسانية لمعموم البعث جامعة مجمة ،السورية لمتأمين في الساحل السوري
 سوريا

 ،ات ، العوامل المؤثرة في اختيار العملاء )المؤمن ليم( في قطاع غزة لشرك 2018الكحموت، نيى
 .التأمين، الجامعة الإسلامية بوزة

http://search.mandumah.com/Databasebrowse/Tree?searchfor=&db=&cat=&o=1472&page=1&from=
http://search.mandumah.com/Databasebrowse/Tree?searchfor=&db=&cat=&o=1472&page=1&from=
http://search.mandumah.com/Databasebrowse/Tree?searchfor=&db=&cat=&o=1472&page=1&from=
http://search.mandumah.com/Databasebrowse/Tree?searchfor=&db=&cat=&o=1786&page=1&from=
http://search.mandumah.com/Databasebrowse/Tree?searchfor=&db=&cat=&o=0932&page=1&from=
http://search.mandumah.com/Databasebrowse/Tree?searchfor=&db=&cat=&o=0932&page=1&from=
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  ،ادارة الجودة الشاممة المفاىيم النظرية وأبعادىا التطبيقية في مجال الخدمة، 2015الكرخي ، مجيد ،
 110، ص:  1021دار المناىج لمنشر والتوزيع، عمان، 

  ،180ص  2004( 34، مجمة الإدارة العامة، العدد ) "الدورات الاقتصادية", 2004 الكريم، مبارك 
  ،معيد الأبحاث   التحديات، -الإخفاقات  –، واقع قطاع التأمين في فمسطين الانجازات 2016ماس

http://www.mas.ps/arabic.php التطبيقية، فمسطين 
 ،دار 2019لمؤسسي, الأداء ادور ممارسات إدارة الشراء في تحسين  المرسي، جمال الدين محمد ،
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 الموقع.https://www.youm7.com : م 2020 نوفمبر الاطلاع تاريخ 

 ،إدارة الجودة الشاممة في شركات التأمين، دراسة ميدانية في شركة الدتأمين 2012 نادر، ىدى ،
  . 2012، 18العدد -العراقية. مجمة دراسات محاسبية ومالية، المجمد السابع

  ىيئة تشجيع الاستثمارhttps://www.ipa.ps ,2021 
 2020،ىيئة سوق رأس المال الفمسطيني ،  
 https://www.pcma.ps/authority/Pages/goals_and_message.aspx 
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 قائمة المقابلات:
 ،7،2021أحمد المصري، مدير مالي في شركة فيرونا لصناعة الحجر في محافظة بيت لحم 

 شركة التأمين، مقابمة المعايير التي تيتم بيا الشركات الصناعية عند اختيار
  ،المعايير التي تيتم بيا 9،2021عمي شعفوط، مدير شركة ترست لمتأمين في محافظة بيت لحم ،

 الشركات الصناعية عند اختيار شركات التأمين، مقابمة
  ،2020, 10فخري قيوي، المدير المالي لشركة بيت جالا لصناعة الأدوية في محافظة بيت لحم ،

 تم بيا الشركات الصناعية عند اختيار شركات التأمين، مقابمةالمعايير التي تي
  ،10،2020وليد ىواش، وكيل مكتب التأمين التابع لشركة فمسطين لمتأمين في مدينة بيت ساحور ،

 المعايير التي تيتم بيا الشركات الصناعية عند اختيار شركات التأمين، مقابمة
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 :لبئًت انًلاحك

 استبانة الدراسة( 1حق رقم)مم

 الاستبانة:

  

 جامعة القدس

 عمادة الدراسات العليا

 كمية الأعمال و الاقتصاد

 تقوم الباحثة بإجرا  دراسة بعنوان

 "المعايير التي تتبعيا الشركات الصناعية عند اختيارىا لشركات التأمين"

 حالة تطبيقية عمى الشركات الصناعية في محافظة بيت لحم

 د. نضال درويش إشراف

 وذلك استكمالُا لمتطمبات الحصول عمى درجة الماجستير في إدارة الأعمال جامعة القدس

قامت الباحثة بتصميم ىذا الاستبانة لدراسة محددات اختيار الشركات الصناعية لشركة التأمين المزودة لمخدمات التأمينية، 
ير عمى قرار شرا  مؤسسة أو شركة معينة لخدمة التأمين من حيث تيدف الدراسة لمعرفة أىم ىذه المحددات في التأث

 شركات تأمين معينة.
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دقائق. سيتم استخدام المعمومات الموجودة  10-8أقدر لك مجيودك في تعبئة الاستبانة الذي لن يأخذ من وقتك أكثر من 
حضرتك اتجابة عمى الأسئمة  في ىذه الاستبانة لأغراض البحث العممي فقط وسيتم مراعاة السرية التامة. أرجو من

ن كنت ميتماً بمعرفة النتائج أتشرف بمشاركتك إياىا عن طريق  بموضوعية وبثقة تامة أنيا لأغراض الدراسة فقط. وا 
 اتيميل.

 شاكرة لكم تعاونكم                                               

 لينا سجدية

  Email  :Lianaisajdieh@hotmail.comبريد الكتروني /   0592051022جوال :

 القسم الأول: معمومات عامة : 

 الجنس:  )  ( ذكر       )   ( أنثى-1

 المؤىل العممي :  )   ( دبموم أو أقل    )   (  بكالوريوس      )   ( دراسات عميا-2 

 عدد سنوات خبرتك في العمل  لدى مؤسستكم :- 3

 سنة 10إلى أقل من  5)   ( من  سنوات            5)   ( أقل من      

 سنة     15)   ( أكثر من  سنة        15إلى  10( من   )      

 عدد الأفراد العاممين في مؤسستكم:  -4

 موظف 50موظف )  ( أكثر من  50- 20موظف )  ( 19 -10موظف  )  (  9-5موظفين  )  (  5)  ( أقل من 

 الحافظة التأمينية الكاممة السنوية التقريبية( بالشيكل: )         ( حجم التأمينات السنوية لمؤسستكم) قيمة -5

 بجانب أكثر من قسم( xأي من التالية يشارك في القرار الشرائي لبوليصة التأمين:) باتمكان وضع إشارة  -6
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 القسم الوظيفي المشارك في قرار شرا  البوليصة التأمينية Xإشارة 

 لعميا(اتدارة العامة) اتدارة ا 

 

 قسم المشتريات 

 

 القسم المالي 

 

 القسم الفني 

 

 غير ذلك، اذكره دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد 

  

 ماىو الشكل القانوني لمؤسستكم؟ )  (عادية عامة )  (عادية محدودة  -7

 مساىمة عامة)  ( مساىمة خاصة  )  (                                     

 ىل يوجد أسس معدة مسبقاً لاختيار مزود التأمين في مؤسستكم؟  )  ( نعم    )   ( لا -8

 )   ( شركات التأمين    )   ( وكلاء شركات التأمين تقوم بشراء خدمات التأمين من خلال:  -9

 القسم الثاني: أنواع التأمين التي يتم شراؤىا

 (بجانب أكثر من خدمة تأمينية يتم شراؤىا Xباتمكان وضع إشارة ة يتم شراؤه من شركة التأمين )أي من التالي 
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القسم 
 الثالث: العوامل المؤثرة في قرار اختيار مؤسستكم  لمزود التأمين:

 معمومات عن العوامل المؤثرة في سموك مؤسستكم الشرائي اتجاه خدمات التأمينسيتم في ىذا القسم جمع 

المحور الأول: العوامل البيئية: العوامل الثقافية، القانونية،  أ
 السياسية, و الاقتصادية 

أوافق 
 بشدة

لا أوافق  لا أوافق  محايد   أوافق 
 بشدة

      شركة التأمينيمعب العامل الديني والشرعي دوراً في اختيارنا ل 1

      يتأثر اختيارنا لشركة التأمين بمسؤوليتنا اتجاه الموظفين 2

      يتأثر اختيارنا لشركة التأمين بمسؤوليتنا اتجاه الزبائن)الزائرين( 3

      يتأثر اختيارنا لشركة التأمين بتجنبنا لمتعرض لممسا لة القانونية 4

      عمى اختيارنا لشركة التأمين   تؤثر تغيرات الأوضاع السياسية  5

      يتأثر اختيارنا لشركة التأمين بالوضع الاقتصادي 6

 تأمين مركبات 

 تأمين إصابات العمل 

 تأمين عمى الحياة 

 تأمين ىندسي وأخطار المقاول 

 تأمين عمى كسر المكائن 

 تأمين عمى المعدات 

 تأمين المسؤولية  المدنية 

 البحري والبضائعالتأمين  

 تأمين صحي 

 تأمين الحريق والسرقة 

 تأمين خيانة الأمانة 

 تأمين نقل النقود 

 تأمين حوادث شخصية 

 تأمين بيوت 
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أوافق  المحور الثاني: تأثير العلاقات بين الشركتين ب
 بشدة

لا أوافق  لا أوافق  محايد   أوافق 
 بشدة

      يتأثر اختيارنا لشركة التأمين بتجربتنا السابقة معيا 1

 ة التأمين التي تربطنا معيا علاقة تجارية متبادلةنختار شرك 2

 )تقوم بشرا  منتجاتنا مثلًا(

     

يستمر شراؤنا من نفس شركة التأمين من أجل الحصول عمى  3
 خصم

     

      يستمر شراؤنا من نفس شركة التأمين من أجل تقميل المخاطر  4

      انختار شركة التأمين التي تبقى في اتصال دائم معن 5

نختار شركة التأمين التي يكون موظفوىا عمى استعداد   6
 لمساعدتنا

     

يتأثر اختيارنا شركة التأمين بعلاقاتنا الشخصية مع مدير شركة  7
 التأمين

     

يتأثر اختيارنا شركة التأمين بعلاقاتنا الشخصية مع وكيل شركة  8
 التأمين

     

 ركة التأمين: المحور الثالث: صفات تتعمق بش ج

(عمى قرارنا Service qualityتأثير جودة الخدمة التأمينية) 1ج.
 عند اختيار شركة التأمين

أوافق 
 بشدة

لا أوافق  لا أوافق  محايد   أوافق 
 بشدة

      نختار شركة التأمين التي نشعر اتجاىيا بالثقة  1

ة نختار شركة التأمين التي لدييا القدرة عمى تقديم الخدم 2
 ة وبدون تعقيدات في اتجرا اتالسريع
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يتأثر اختيارنا لشركة التأمين بالمظير المميز الذي يظير بو  3
 موظفوىا 

     

      يتأثر اختيارنا لشركة التأمين بالمباقة التي يتصف بيا موظفوىا  4

يتأثر اختيارنا لشركة التأمين بقيام موظفييا بعرض و توضيح  5
 متبعة والتغطيات التأمينية بميارة اتجرا ات ال

     

نفضل شركة التأمين التي تتصف بالمرونة مع متطمباتنا المتغيرة  6
 اتجاه الخدمات

     

نختار شركة التأمين التي لدييا مصداقية عالية  بالتعويض  7
 اتجاىنا بعد الحادث  

     

نفضل اختيار شركة التأمين التي تستجيب لنا في جميع  8
 ساعة(24لأوقات)ا

     

نفضل شركة التأمين التي تقوم بمتابعة تجديد التأمين الخاص بنا  9
 بشكل دوري لتذكيرنا

     

نختار شركة التأمين التي تحرص عمى تقديم خدمات مميزة ما  10
 بعد حدوث الحادث)مثل خدمات توفير سيارة، علاج، الخ(

     

 

 

أوافق  عند اختيار شركة التأمين ( عمى قرارناPriceتأثير السعر) 2ج.
 بشدة

لا أوافق  لا أوافق  محايد   أوافق 
 بشدة

      نختار شركة التأمين  بنا  عمى العروض التي تقدميا  1

      نختار شركة التأمين التي تقدم السعر الأقل  2

      يتأثر اختيارنا لشركة التأمين بتقديميا تسييلات في عممية الدفع 3
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      ضل اختيار شركة التأمين التي تقدم خصومات خاصة لنا نف 4

يتأثر اختيارنا لشركة التأمين بتقديم شركة التأمين خصومات  5
 لأفراد المصنع عند شرائيم الخدمات التأمينية الخاصة بيم 

     

( عمى قرارنا عند اختيار شركة Imageتأثير صورة الشركة ) 3ج.
 التأمين

أوافق 
 بشدة

لا أوافق  لا أوافق  محايد   قأواف 
 بشدة

      نختار شركة التأمين ذات السمعة المميزة بين جميور المتعاممين 1

      يتأثر اختيارنا شركة التأمين بعلامتيا التجارية القوية 2

يتأثر اختيارنا شركة التأمين بالكلام اتيجابي والتوصية من قبل  3
 المعارف في الشركات الأخرى 

     

نختار شركة التأمين التي تتعامل معيا الشركات المعروفة  4
 والشخصيات الاعتبارية 

     

تأثير قوة شركة التأمين في السوق عمى قرارنا عند اختيار شركة  4ج.
 التأمين

أوافق 
 بشدة

لا أوافق  لا أوافق  محايد   أوافق 
 بشدة

رنا لشركة اختياعند  نيتم بيامش الملا ة لدى شركة التأمين  1
التأمين )ىامش الملا ة يعني قدرة شركة التأمين عمى الوفا  

 بالتزاميا(

     

نيتم بمعرفة القوة المالية لشركة التأمين)أرباحيا وراس ماليا(  2
 عند اختيارنا لشركة التأمين

     

يتأثر اختيارنا لشركة التأمين بحصتيا السوقية في سوق  3
نين والشركات المؤمنة لدى شركة التأمين)عدد الأفراد المؤم

 التأمين(
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يرمز 7 يرمز للأقل أىمية ورقم  1القسم الرابع: برجا  تقييم محددت اختياركم لشركة التأمين حسب درجة الأىمية)رقم 
 للأكثر أىمية( 

أقل 1  معايير اختيارنا لشركة التأمين
 أىمية

أكثر  7 6 5 4 3 2
 أىمية

        تأمينية وجودتياتنوع توطية الخدمات ال

        أسعار الخدمات التأمينية

        الخصومات الخاصة بالمؤسسات والشركات

        سمعة ومصداقية شركة التأمين

        العلامة التجارية لشركة التأمين

        القوة المالية لشركة التأمين

        توصية المعارف في الشركات الأخرى

موظفي الشركة الصناعية مع وكلاء علاقات 
 أو موظفي شركة التأمين

       

        العامل الديني

        الحصة السوقية لشركة التأمين

 شكرا لتعاونكم                                             

 انتيت الأسئمة                                             
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 إجابات أسئمة المقابمة( (2ممحق رقم 

مقابلات شخصية بخصوص تحديد أىم العوامل المؤثرة عمى قرار اختيار المؤسسات لشركة التأمين عند 
 شرا  الخدمات التأمينية:

قامت الباحثة بعمل أربع مقابلات لمعرفة أىم العوامل المؤثرة والمحددات التي يجب أن تتوفر في شركة 
 ة باختيارىا عند شراء الخدمات التأمينية.التأمين حتى يقوم صاحب الشرك

المقابمة الأولى كانت مع وكيل مكتب)مزود( تابع لشركة تأمين، ومقابمتين مع أصحاب مؤسسات مشترية 
 لخدمات التأمين ومن ثم تم عمل مقابمة مع مدير مكتب تأمين في محافظة بيت لحم.

ما ىي المعايير الميمة بالنسبة لمشركات حيث كان السؤال الموجو للشخاص الذين تمت مقابمتيم : 
 الصناعية عند تقييم واختيار شركة التأمين عند لشراء خدمات التأمين؟

 وكانت المعمومات التي حصمت عمييا الباحثة من ىذه المقابلات كالتالي:

نة بيت مقابمة مع الأخ اليواش)وليد ىواش( وكيل مكتب التأمين التابع لشركة فمسطين لمتأمين في مدي-1
 ساحور:

عند سؤال الأخ عن أىم العوامل المؤثرة عمى قرار شراء المؤسسات اتجاه خدمات التأمين التي يقدميا الفرع 
 أفاد بما يمي:

 المصداقية في تعامل شركة التأمين مع الزبائن ىي أىم المعايير. أن -

ؤثر الأكبر في قرار الزبائن لشركة العلاقات الشخصية مع مزود التأمين يعتبر بالنسبة لو العامل الم أن -
التأمين. ذلك لأن ىذه العلاقة تعطي الزبائن ثقة أكبر بمزود التأمين. والتي تندرج تحت متوير العلاقات 

 مابين المؤسسة البائعة والمؤسسة المشترية

 طريقة الدفع والتي تندرج  تحت متوير خصائص البائع-
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 ندرج خصائص البائع سرعة الدفع عند طمب التعويضات والتي ت-

 بالنسبة لعامل السعر يعتبر ميم جداً بالنسبة لمبمديات والمؤسسات يندرج تحت متوير خصائص البائع-

عادة - أما بالنسبة لمشركات الكبرى التي تتعامل مع وكيل التأمين، فيلاحظ بأنيا تيتم كثيراً بيامش الملاءة وا 
ا تيتم لتصنيف الشركات في العالم و التي يتم فييا إعادة التأمين عند سؤاليا عن شركة التأمين حيث أني

التأمين. حيث أفاد الأخ ىواش بأن أكبر ىذه الشركات التي يتم بيا إعادة التأمين ىي شركة ىنوفر ستاندرد 
 وىي التي يتم التعامل معيا من قبل شركتيم. والتي تندرج تحت متوير خصائص البائع والمعمومات

 أحمد المصري مدير في مصنع فيرونا لصناعة الحجر:مقابمة مع الأخ -2

 أفاد الأخ بأن أىم العوامل التي تؤثر عمى قراره في التعامل مع شركة التأمين ىي:

المصداقية ىي الأىم عند اختيار شركة التامين وخصوصاً المصداقية في التعويض الذي تقدمو شركة  -
 التأمين عند حدوث الحوادث. 

مع وكيل البيع وأسموب التعامل والتي تندرج تحت متوير العلاقات ما بين المؤسسة  العلاقة الشخصية-
 المشترية والبائعة

 طريقة الدفع والتي تندرج تحت متوير خصائص البائع-

الحصول عمى الخدمة مثل أضافة عامل عمى التأمين أو تجديد مركبة أو تبميغ حادث أو الحصول عمى -
 تندرج تحت متوير خصائص البائعين تعويض بأقل وقت وجيد والتي

الحصول عمى بعض الخصومات الخاصة )مع العمم بأن نسبتيا قميمة ولكن ليا مردود مادي كبير بالنسبة -
 لممؤسسة المؤمن ليا والتي تندرج تحت متوير خصائص البائع

 سمعة الشركة ومدا قوتيا بالسوق ماديا والتي تندرج تحت متوير خصائص المعمومات،-
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جارب الآخرين وتجربة الشركة معيا والتي تندرج تحت متويرصفات المنتج، العلاقة مابين المؤسسة ت-
 المشترية والبائعة

 مقابمة مع الأخ فخري قيوي المدير المالي لشركة بيت جالا لصناعة الأدوية:-3

 أفاد بأنو يتعامل مع شركة التأمين لعدة أسباب:

 ه المعايير ضمن صفات شركة التأمين()تندرج ىذمصداقيتياسمعة الشركة و  -

ية التي قوة الشركة المالية: أي أنو ييتم بأوضاع شركة الدتأمين المالية ويقوم بقراءة نتائجيا المالية السنو  -
 (تندرج تحت متوير خصائص المعمومات)تنشرىا عمى بورصة فمسطين

 خصائص )تندرج تحتر، والتعاون تجربة الشركة مع شركة التأمين: من حيث تعامل موظفييا، والمدي -
 .(علاقة المؤسسة المشترية بالمؤسسة البائعة

الحصول عمى خدمات مثل الاستشارات عند حدوث مشكمة معينة مع الشركة المؤمن ليا، فتقوم شركة  -
 (.تندرج تحت متوير خصائص البائعين ) الدتأمين بتقديم الإستشارة وتقييم الوضع ووضع الحمول.

للسعار ليست بالعامل المؤثر من وجية نظره ذلك لأنو لايوجد فرق كبير بين شركات التأمين في بالنسبة  -
  (تندرج تحت متوير خصائص البائعين)الأسعار 

الخصومات تيم الشركة المؤمن ليا، حيث أنيم يحصمون عمى خصم التعاقد طويل الأمد، وىو التعاقد لمدة  -
خصائص  )تندرج تحت متوير %.20مؤمن ليا عمى خصم بقيمة ة السنوات، مقابل أن تحصل الشرك 3

  (البائعين

مقابمة مع الأخ عمي شعفوط، مدير مكتب شركة ترست لمتأمين: حيث أفاد الباحثة بكونو خبيراً في  -4
 شؤون التأمين. وكانت إجابتو عمى السؤال كالتالي:

 .فضلالسعر الأ داقية والمص أن المحدد الأول لاختيار الشركات لشركات التأمين ىو -
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 العلاقة الشخصية ما بين أحد موظفي الشركة المشترية ووكلاء أو مدراء شركة التأمين -

حجم الامتيازات التي تحصل عمييا الشركات. وعند سؤالو عن توضيح ىذه الامتيازات أفاد الأخ عمي بأن  -
عرون بالرفاىية مثل بوليسة أىم ىذه الامتيازات ىي حصول أصحاب الشركات عمى عروض تجعميم يش

تأمين سفر لمدة سنة مجاناً، أو إعفاء صاحب الشركة من دفع مبمغ إعفاء التأمين مما يوفر عميو التكاليف. 
كما أفادنا الأخ عمي بأن معظم أصحاب الشركات قاموا بإلواء بعض الخدمات التأمينية الكمالية مثل إلواء 

قتصادي نتيجة الأزمة الاقتصادية التي نتجت عن وباء كورونا. إلا أن التأمين الشامل وذلك نتيجة لمركود الا
 الركود الاقتصادي لم يجعل أصحاب الشركات يويرون اختيارىم لشركة التأمين.  

كما أفاد بأن معظم الشركات المنظمة والتي تحتوي عمى عدد متوسط إلى كبير من الموظفين ولدييا حجم  -
ثيراً بإعادة التأمين وىامش الملاءة التأمينية عند اختيار شركة التأمين لما عمل متوسط إلى كبير تيتم ك

لدييما من أثر كبير عمى سرعة التعويض الذي يتم اتجاىيم وعمى الشعور بالثقة اتجاه مصداقية شركة 
 التأمين والتي بدورىا تجعل الشركة تستمر مع شركة التأمين.

ي ميم جدا فيناك عدد كبير من أصحاب الشركات والمصانع كما أضاف الأخ عمي بأن العامل الدين -
 لايتعاممون الا مع شركات التأمين الإسلامية التي تقدم خدمات تأمينية تتوافق مع الشريعة الإسلامية.

 أىم نتائج المقابلات التي أجرتيا الباحثة: 

الشخص الذي 
تمت معو 

 المقابمة

يا الشركات عند اختيار شركة ماىي أىم المعايير التي تيتم ب إسم الشركة
 التأمين لشرا  الخدمات التأمينية

الأخ وليد 
 اليواش

وكيل شركة 
 فمسطين لمتأمين/

 بيت ساحور

العلاقات الشخصية مع مزود التأمين، طريقة دفع المؤمن لو، 
سرعة دفع شركة التأمين لمتعويضات، ىامش الملاءة لدى شركة 

 التأمين و إعادة التأمين
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 الأخ عمي
 شعفوط

مدير فرع لدى 
شركة ترست 
 لمتأمين/ بيت لحم

السعر، العلاقة الشخصية مع الوكيل أو مدير فرع شركة التأمين، 
الامتيازات التي تشمل العروض عمى الخدمات الكمالية، إعادة 

 التأمين، العامل الديني

الأخ فخري 
 قيوى

مدير مالي لدى 
شركة الأدوية/ 

 بيت جالا

لشركة المالية، التجربة السابقة من حيث سمعة الشركة، قوة ا
التعامل والتعاون، خدمات بعد البيع مثل الاستشارات، 

 الخصومات، التعاقد الطويل من أجل الحصول عمى الخصم

مدير مالي لدى  أحمد المصري
شركة فيرونا 

 لصناعة الحجر

العلاقة الشخصية مع وكيل شركة التأمين، طريقة الدفع، خدمات 
السيولة في الحصول عمى التعويض، الخصومات، مع البيع، 

السمعة، قوة الشركة في السوق، تجربة الشركة و تجارب الآخرين  
 السابقة مع شركة التأمين

  

 التعميق عمى المقابلات: 

من خلال المقابلات التي قامت بيا الباحثة لمعرفة أىم المحددات)العوامل( التي تؤثر عمى اختيار المؤسسة 
 ة شركة تأمين لشراء الخدمات التأمينية منيا توصمت لما يمي:المشتري

ظير من نتائج المقابلات أن العلاقات الشخصية مابين أصحاب الشركات الصناعية والمدراء  -1
أوالوكلاء أوالموظفون العاممون في شركات التأمين ىي المؤثر الأول بالنسبة لبعض أصحاب المؤسسات 

 المشترية. 
 الأداء العالي وحجم العمل الكبير في سمعة شركة التأمين في المقام الأول. تيتم الشركات ذات -2
 تعتبر الخصومات في الدفع ذات أىمية كبيرة بالنسبة لمشركات الصناعية. -3
 تعتبر طريقة الدفع والعروض مؤثراً ميماً بالنسبة لمشركات الصناعية   -4
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راء مثل إضافة فرد لمتأمين أو الاستشارات أو تيتم الشركات الصناعية كثيراً بتقديم الخدمة ما بعد الش -5
 تويير الخدمة

 سرعة دفع التعويضات مؤثر ميم والتي تندرج تحت خصائص المؤسسة المزودة -6
 التجارب السابقة لمشركة أو المصنع وتجارب الآخرين في التعامل مع شركة التأمين  -7
 كة التأمين تعتبر مؤثر ميم القوة المالية لشركة التأمين مما يعني الميزانية الربحية لشر  -8

العامل الديني الذي يقتضي أن تكون شركة التأمين إسلامية وتقدم خدمات تأمينية تتوافق مع الشريعة 
 الإسلامية
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 ( قائمة المحكمين الذين قاموا بتحكيم الاستبانة:3ممحق رقم)

 مكان العمل الوظيفة الإسم الرقم

 القدسجامعة  أستاذ محاضر د.محمود الجعفري 1

 جامعة القدس أستاذ محاضر د.سموى البرغوثي 2

 جامعة القدس أستاذ محاضر د.عروبة البرغوثي 3

 جامعة القدس أستاذ محاضر د.محمد شريعة 4

 جامعة القدس أستاذ محاضر د.محمد سالم 5

 جامعة القدس أستاذ محاضر/ إحصاء د.خالد صلاح 6

 س المفتوحةجامعة القد أستاذ محاضر د.سعاد العبد 7

 جامعة القدس المفتوحة أستاذ محاضر د.رانيا البصير 8

 جامعة القدس المفتوحة أستاذ محاضر/ إحصاء د.محمد زواىرة 9

 الورفة التجارية في محافظة بيت لحم رئيس الورفة التجارية د.سمير حزبون 10

الرئيس التنفيذي لدى اتحاد  د.ماىر احشيش 11
 صناعة الحجر والرخام في

 فمسطين

 اتحاد صناعة الحجر والرخام
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 (4ممحق رقم)

 :الشروط التي حددىا قانون التأمين والواجب توفرىا في أي شخص يمارس أعمال المؤمن

عادة التأمين 2005( لسنة 20حدد قانون التأمين رقم ) ، الشروط الواجب توفرىا في تكوين شركات التأمين وا 
 ي المواد التالية من القانون:العاممة في فمسطين وذلك ف

لا يجوز لأي شخص أن يمارس أعمال المؤمن إلا إذا كان شركة مساىمة عامة فمسطينية مسجمة في  -1
، والانظمة والتعميمات الصادرة 2005( لسنة 20فمسطين بموجب القوانين ومرخصة وفقاً لقانون التأمين رقم )

( لسنة 20لمعمل في فمسطين بموجب قانون التأمين رقم )بموجبو، أو كانت شركة أجنبية مسجمة ومرخصة 
، والانظمة والتعميمات الصادرة بموجبو، ويقع باطلًا بطلاناً مطمقاً اي عقد تأمين أو إتفاق ابرمو مؤمن 2005

 لم يستوف الشرط المنصوص عميو في ىذه المادة.

شخاص فمسطينيين بصفة دائمة. % لا51يشترط أن تكون جميع الاسيم اسمية وممموكة بما لايقل عن  -2
وينظم عقد التأمين في فمسطين بالموة العربية لجميع أنواع التأمين ويجوز إدراج ترجمة دقيقة لمعقد بموة 

  أخرى، وفي حالة الاختلاف حول تفسير العقد يعتمد النص العربي.
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 5)ممحق رقم)

 مبسطة كما جا  بو قانون التأمين الفمسطيني: شرح فروع التأمين التي تعمل بيا ىذه الشركات بطريقة  

 تأمين الحياة:1.

ىو حماية المؤمن ليم و/أو المستفيدين من خطر فقدان الدخل الناجم عن حادث أو مرض بحالات 
 الشيخوخة او العجز الكمي او الوفاة.

 .التأمين الطبي )الصحي( وأىميتو2

تعويض المؤمَّن لو عن خسائره الناتجة عن حادث او ىو ذلك المنتج من منتجات التأمين الذي ييدف الى 
مرض ويعوض المؤمَّن لو عما يتكبده من نفقات المستشفى وكشفيات الاطباء والادوية والتحاليل المخبرية 

 والصور الشعاعية او جزء منيا.   

بية الحديثة حيث الارتفاع الكبير والمستمر في كمفة الرعاية الط -1وتبرز اىمية التأمين الصحي من خلال: 
عدم إمكانية التنبؤ بحدوث المرض أو كمفتو عمى  -2أنيا اصبحت فوق القدرة المالية لوالبية الأفراد والأسر. 

مساىمة التأمين الصحي في تحقيق الاستقرار النفسي والاجتماعي  -3مستوى الفرد أو الجماعة. 
 والاقتصادي لفئات العمال والموظفين.

 ت العمل. التأمين ضد اصابا3

ىو نوع من أنواع التأمين الالزامي ويوطي  اصابات العمل التي تمحق بالعمال، المرتبطين بعقود عمل مع 
. حيث تم 2000( لسنة 7المؤمن لو، اثناء وبسبب تأديتيم لأعماليم وفق قانون العمل الفمسطيني رقم )

ممين لديو وذلك بحسب نص المادة رقم بموجبو إلزام رب العمل بتوفير ىذه التوطية التأمينية لجميع العا
( من قانون العمل )يجب عمى صاحب العمل ان يؤمن جميع عمالو عن اصابات العمل لدى الجيات 116)

 المرخصة في فمسطين(.
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 . التأمين الالزامي لممركبات4

المركبة،  ىو نوع من انواع التأمين الالزامي و يوطي الاضرار والاصابات الجسدية التي تنتج عن استعمال
 سواء كان الشخص المصاب من ركاب المركبة أو المشاة وقت وقوع الحادث.

 . التأمين الصناعي5

 ىو نوع من انواع التأمين يوطي الأعمال المتعمقة بالصناعة.

 . التأمين اليندسي6

ىو ذلك المنتج من منتجات التأمين الذي يختص بتأمين المشروعات والمعدات والآلات ويوطي جميع 
الأخطار التي تتعرض ليا الممتمكات المشمولة بعقد التأمين باختلاف أنواعيا وطبيعة عمميا ويشمل: تأمين 

المشروع أوالبناء، تأمين المعدات والآلات، تأمين العمال، تأمين إزالة الأنقاض، تأمين المسؤولية المدنية 
 بالإضافة إلى تأمين مقاولي الباطن.

 مالية. التأمين عمى الخسارة ال7

 ىو التأمين الذي يوطي قرارات المستثمرين سواء أكانوا شركات أو مستثمرين أفراد.

 . التأمين عمى الممتمكات8

ويشمل التأمين عمى مختمف الممتمكات كالمصنع أو المكتب أو البضاعة أو المستودع أو الماكينات. ويخير 
 يا كالحريق والسرقة فقط.المؤم ن إما بتوطية جميع الأخطار أو بتوطية جزء معين من

 . التأمينات الالزامية و أنواعيا9

ىي من المنتجات والخدمات التأمينية التي أوجبت القوانين السارية في فمسطين إلزاميتيا وىي نوعان: التأمين 
 الالزامي لممركبات والتأمين ضد اصابات العمل.
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الذي يوطي الاضرار والاصابات الجسدية التي تنتج ويقصد بالتأمين الالزامي لممركبات ذلك النوع من التأمين 
عن استعمال المركبة، سواء كان الشخص المصاب من ركاب المركبة أو المشاة وقت وقوع الحادث ولا يجوز 
لأي شخص أن يستعمل مركبة آلية أو أن يسمح لأي شخص آخر باستعماليا أو أن يتسبب في ذلك الا إذا 

ذة المفعول، وىنالك نوعان آخران إلى جانب التأمين الجسدي وىما  تأمين كان لممركبة وثيقة تأمين ناف
الاضرار المادية لمطرف الثالث، والتأمين التكميمي أو الشامل، ويعنى تأمين الاضرار المادية لمطرف الثالث 

شيء  بالخسائر والاضرار التي تسببيا المركبة لمطرف الثالث )الوير( سواء كان الطرف الثالث مركبة او
مادي آخر )جدار، عمود، منزل..(، وتم دمج ىذا النوع من التأمين مع التأمين الجسدي في بوليصة إلزامية 

 موحدة.

أما التأمين التكميمي أو الشامل فيعنى بالخسائر والاضرار التي تمحق بجسم المركبة نتيجة الاصطدام او  
الأضوية والمسجل واعمال الشوب وأي خدمة حادث سير او سرقة أو حريق ويمكن اضافة كل من الزجاج و 

اضافية اخرى يطمبيا المؤمَّن لو وتقبميا شركة التأمين ضمن ىذه التوطية )أي ىو باختصار تأمين عمى 
 الممكية الخاصة بالمركبة نفسيا(.

 . تأمين الحوادث الشخصية:10

أو المستفيدين في حالة الوفاة والعجز ىو ذلك المنتج من منتجات التأمين الذي يوفر التوطية لممؤمَّن لو و / 
الدائم أو الجزئي الناتج عن حادث شخصي كما يمكن إضافة منفعة إرجاع النفقات الطبية الناجمة عن 
الحادث، ويعرّف الحادث الشخصي بأنو الإصابة التي تعرض ليا المؤمَّن عميو وكان ليا ظرف مكان وظرف 

 قت، عجز دائم، وفاة(.زمان وحدثت بالصدفة وتركت أثرا )عجز مؤ 

 . تأمين المسؤولية المدنية تجاه الغير11

 وتوطي الوفاة أو الاصابة الجسدية أو أي أضرار بممتمكات الوير والتي تنتج بإصطدام السيارة المؤمنة بيا.

خمفية عن أىم المفاىيم التي يجب اتحاطة بيا فيما يخص قطاع خدمات التأمين )مصدر  6)ممحق رقم) 
 ات ىيئة رأس المال الفمسطيني(المعموم
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 . عقد إعادة التأمين:1

ىو أي اتفاق أو تعيد بين شركة التأمين الأصمية)المتنازلة( وشركة أو شركات أخرى تسمى بشركات إعادة 
التأمين تنقل بموجبو الشركة الأصمية إلى شركة أو شركات إعادة التأمين كل أو بعض الأخطار التي التزمت 

ب عقد تأمين أخذتو عمى عاتقيا أصلا، وتقوم بيذه العممية شركات متخصصة تسمى شركات بيا لموير بموج
إعادة التأمين وذلك مقابل مبمغ معين تدفعو ليا الشركات الأصمية)المتنازلة( يسمى بقسط إعادة التأمين، عمى 

ا من الأضرار التي أن تمتزم الشركات بموجب ىذا العقد بتعويض الشركة الأصمية)المتنازلة(عما قد يمحقي
 .أمنت لموير ضدىا أصلا

 . وكيل التأمين:2

الشخص المفوض بممارسة أعمال وكيل التأمين بالنيابة عن الشركة أو عن أحد فروعيا بموجب تفويض 
 خطي من الشركة بما في ذلك أعمال وكالة إعادة التأمين.

 .الاكتواري3

ؤسسات المعترف بيا من الييئة وحصل عمى الشخص الحاصل عمى شيادة أخصائي تأمين من إحدى الم
ترخيص منيا لممارسة مينة تقدير قيمة عقود التأمين والوثائق والحسابات المتعمقة بيا والمعروف ب" 

 الاكتواري" والمعين لمقيام بيذه الميمة لدى الشركة.

 .أعمال التأمين4

بما في  2005( لسنة 20التأمين رقم)ىو النشاط المتعمق بكافة أنواع التأمين المنصوص عمييا في قانون 
ذلك إعادة التأمين واعمال وكلاء التأمين والوسطاء واخصائيي التأمين عمى الحياة)الاكتواريين( وأي نشاط 

 آخر ذي علاقة بعقد وأعمال التأمين.

: تتمخص اىم الوظائف التي تقوم بيا شركات التأمين من أجل توفير الحماية .وظائف شركات التأمين5
 (.2012لتأمينية لمشتري ىذه الخدمات فيما يمي)نادر، ا
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:تيتم ىذه الوظيفة بمعرفة القسط الواجب استيفاؤه من المؤمن لو نظير خطر معين ينوي -وظيفة التسعير-أ
 التامين ضده .

وظيفة الاكتتاب )انتقاء الاخطار( تقوم الشركة من خلال ىذه الوظيفة بقبول طمبات اصدار الوثائق -ب
 قع ان ينتج عنيا ارباح وترفض الطمبات المتوقع ان ينتج عنيا الخسائر .المتو 

وظيفة الانتاج)المبيعات( يقصد بالانتاج ىنا المبيعات والنشاطات التسويقية التي تقوم بيا شركة التامين -ت
 لمخدمة التأمينية .

 وظيفة تسوية المطالبات )التعويض(-ث

 وظيفة إعادة التأمين-ج

 مار والتمويلوظيفة الاستث-ح

 .الحد الأدنى لمتعرفة الموحدة6

الحد الأدنى الخاص بأسعار تأمينات المركبات والعمال المحدد من ىيئة سوق رأس المال الفمسطينية والممزم 
 لجميع شركات ووكلاء التأمين.

 .شيادة الملا ة في مجال التأمين7

مال الفمسطينية  لمشركة بما يفيد بأنيا قد ىي الشيادة التي تصدرىا إدارة التأمين في ىيئة سوق رأس ال
والأنظمة  2005( لسنة 20التزمت بمتطمبات ىامش الملاءة المنصوص عمييا في قانون التأمين رقم)

 والتعميمات التي تصدر بموجبو.
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 (:7ممحق )

 قائمة المصانع المسجمة لدى وزارة الاقتصاد الوطني لدى دائرة الصناعة والتجارة:

لمصنعا الرقم  المصنع الرقم 
 شركة فنون لمحجر المنحوت الجيري والرخام 76 محجر شركة زعترة لمكسارات 1
 شركة مرج الوزلان لمباطون الجاىز 77 شركة مصنع الأخوة الحديث لمستانمس 2
3 

 شركة الحارث لممقاولات العامة
HMCشركة  78 اش ام  -لمتعبئة والتوميف  

 سي
لاستثمارشركة الواحة لمرخام وا 4  شركة الشوشة 79 
 شركة الجابري لمحجر والرخام 80 شركة مزايكو لمرخام 5
6 

 شركة ستونمي لمرخام
اسفمت الشركة القطرية الدولية لمصناعات  81

 الحديثة
 شركة المدينة ستون الإستثمارية 82 الشركة الفمسطينية لمصناعات 7
تجارة العامةشركة الجابر لم 83 شركة فينيسيا لدسكات الحجر 8  
 شركة دبدوب لمتجارة والصناعة 84 شركة المفدي لمنسيج 9
 شركة حنضل لمحمويات 85 شركة سمفارادو لمتجارة العامة 10
11 

 شركة بمو لاين لصناعة وتجارة الأحذية
شركة نصار ستون للإستثمارات والتعيدات  86

 العامة
نشركة الوليد ستو  87 شركة مودلز لصناعة الألبسة 12  
 شركة رويال لمنسيج 88 شركة سوتكس لمملابس 13
 شركة المأمون للإنشاءات 89 شركة ادم 14
 الشركة الرائدة للإستثمار 90 الشركة الرائدة لمتجارة والرخام 15
 شركة المكركر لمنسيج 91 شركة صوصا لمحجر والرخام 16
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العامة شركة الأقصى لمرخام والتعيدات 92 شركة الدوحة للستثمار 17  
 شركة العرجا لمنسيج 93 شركة الطوب الحديث 18
 شركة النسيج الوطنية 94 الشركة العالمية الحديثة 19
 الشركة المعاصرة لمتنمية والرخام 95 شركة الواندا للخشاب 20
 شركة المجد لمباطون الجاىز 96 شركة سبأ 21
حجر والرخامشركة الأحلام لم 97 شركة الزىراء الجميمة لمتسويق 22  
 شركة العابد لمصناعات الإنشائية 98 شركة صالح محمود ابو شقرة 23
ناشونال –دىانات شركة الجراشي  24  شركة عد لمصناعة والمقاولات 99 
 شركة الأحلام لمحجر والرخام 100 شركة بال روك لمحجر ولمرخام 25
 شركة الأتحاد لمجوارب والنسيج 101 شركة عين كراجة 26
 شركة سييل والصاحب 102 شركة حجارة القدس لمشايش 27
 الشركة الحديثة لمتجارة العامة 103 شركة كوميت الصناعية 28
 مصنع شركة بيزا ستون لمجرانيت والرخام 104 شركة ابناء اليدمي لمرخام 29
 شركة جموسي اكسبرس 105 شركة النيروخ لللمنيوم 30
اتشركة مرمرة الحديثة للإستثمار  31  شركة لآلا البحر الميت 106 
32 

 شركة الناصر للإستثمارات
شركة نصار ستون للاستثمارات و  107

 التعيدات العامة
 شركة الوليد ستون لمتصنيع والتسويق 108 مؤسسة صلاح شويكي لمخياطة والنوفوتيو 33
عبد الفتاح جرادات -شركة الأمراء لمرخام  34 ناعيةشركة سبأ للاستثمارات الص 109   
35 

 شركة فنون لمحجر المنحوت
الشركة الفمسطينية لتصنيع المناديل الورقية  110

 والصحية
 شركة المأمون للانشاءات والباطون الجاىز 111 شركة الجودة لمرخام 36
شركة اورينت تريدنج ان ماركيتينج) اورينت  37

 لمتجارة(
112 

 كسارة شركة الحجاج لمكسارات والمقالع
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الرائد لصناعة مواد التجميل شركة  38
 والتنظيف

مصنع شركة ابو شمسية لتعبئة المواد  113
 الوذائية

شركة الجراشي للإستثمار الصناعي  39
 والتجاري

114 
 شركة روتس لمبنية التحتية والاستثمار

40 
رشركة القمعة الصخرية لمحج  

مصنع شركة سوبر نمر فمسطين الصناعية  115
 الاستثمارية

اليزن للإنشاءات شركة 41  شركة الاحلام الجديدة لتجارة الحجر والرخام 116 
 شركة كلاكاتا ستون لمحجر والرخام 117 الشركة المركزية لمزيوت النباتية 42
شركة الصوص العالمية لمصناعات  43

 الإنشائية
118 

 شركة الوليد لتصنيع الحجارة والرخام
اشي لتحويل التوميف المرنشركة الجر  119 شركة ايميت ستون لمحجر 44  
45 

 شركة بيت جالا لصناعة الأدوية
شركة مرج الوزلان لمباطون الجاىز  120

 والتعيدات العامة
 شركة مصنع حنا مرة 121 شركة بلاستيك بيت لحم 46
 شركة السياد لممقاولات العامة 122 شركة عمران حجاجرة 47
خامشركة فرايكو لمر  123 شركة روتس للإستثمار 48  
 شركة زيد روك للستثمار 124 شركة المكركر لمطوب 49
 شركة جالا لمصناعات الوذائية 125 شركة أ.ح.ن / حسين نصار 50
 شركة الريم لمحجر 126 شركة الفيحاء لمرخام 51
 شركة الجزيرة لمحجارة والرخام 127 شركة الفردوس الإستثمارية 52
 شركة النضال لمحجارة والرخام 128 شركة الحلايقة لمتجارة العامة 53
 شركة الفيروز لمحجارة 129 شركة الجندي لصناعة الرخام 54
 شركة الجراشي لمطباعة والتوميف 130 شركة فيرونا لمرخام والإستثمارات الصناعية 55
 شركة العيد الجديد 131 شركة معكرونة أبو عيطة 56
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 شركة كوكب محمد الجنازة 132 شركة الحوساني للإستيراد والتصدير لمرخام 57
 شركة منشار حجر الجنازرة 133 شركة الأديب لمحجر والشايش 58
 شركة السندباد لتجارة التبغ والمعسل 134 شركة الريم لمحجر 59
 شركة المجد 135 شركة الأخوة لصناعة الطوب 60
 شركة الصحبة 136 شركة ميلانو لللمنيوم والأباجورات 61
شي لتحويل التوميف المرنشركة الجرا 62  شركة ناصر الشرقية 137 
 شركة اليديل 138 شركة ىولي لاند لممزايكو 63
 شركة الجوىرة للإستثمار 139 شركة ريتش ىولي لاند لمحجر والرخام 64
 شركة الأحلام لمحجر والرخام 140 شركة بمو للإستثمار والتجارة 65
يةشركة إيتالي فيتنجز الصناعية التجار  66  شركة أم أم أل أر للخشاب 141 
67 

 شركة صخور القدس
شركة سوبر نمر فمسطين الصناعية  142

 الاستثمارية
 شركة الاتحاد لمباطون الجاىز 143 شركة مصنع لآلا البحر الميت 68
 شركة صوني ستون لمحجر والرخام 144 الشركة الفمسطينية لممناديل الورقية 69
رة والرخامشركة توب لاند لمحجا 70  شركة مخبز بروتكو 145 
 شركة المخبز الذىبي 146 شركة الخميج لمشايش 71
 شركة لوجيستيك فمسطين 147 شركة الاوائل لمرخام 72
73 

 شركة قرامان للجيزة الكيربائية
مصنع الشركة الاوروبية الفمسطينية  148

 لصناعة الألبان
شركة راديكس لمحجرمصنع  149 شركة الزىراء الجميمة لمتسويق 74  
 مصنع شركة مسمخ الجوري لمدواجن 150 شركة العزم لمحجارة 75

                                         


