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 خصمل

هدفت هذه الدراسة إلى تحليل تأثير الحوكمة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات التأمينية من منظور العاملين في مصلحة 
بباب الزوار. وقد اعتمدت الدراسة على المقاربة المنهجية  SAA تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمين الشركة الوطنية للتأمين

المختلطة، حيث شملت المقاربة النوعية إجراء مقابلات شبه موجهة مع أربع إطارات من مستويات مختلفة، كما شملت المقاربة 
ان إلكتروني على عينة مكوّنة من الكمية باعتبارها الأنسب لقياس العلاقة بين متغيرات الدراسة وتحليلها بدقة، إذ تم توزيع استبي

 .مفردة من طاقم عمل مصلحة تأمين السيارات 69

أظهرت النتائج وجود تأثير إيجابي ذي دلالة إحصائية للحوكمة الإلكترونية على جودة الخدمات التأمينية، حيث بلغ معامل 
% من التغيرات في جودة الخدمة، كما أوضحت المقابلات أن 46.1، وفسرّت الحوكمة الإلكترونية ما نسبته 0.679الارتباط 

، ORASS :للازمة. كما كشفت الدراسة أن الأنظمة الإلكترونية المعتمدة في الشركة، مثلهذا التأثير مشروط بتحقيق المتطلبات ا

PGS ،EAD ،E-Recoursو ،NSURI ساهمت في تعزيز الشفافية وتحقيق المساءلة، وساعدت في تسريع معالجة ملفات ،
الأخرى، مما انعكس إيجابًا على مؤشرات حوادث السيارات وتعزيز التنسيق بين المديريات الجهوية والوكالات وشركات التأمين 

 .جودة الخدمة من حيث الدقة والاستجابة والأمان وكسب الثقة وتحسين السمعة الإلكترونية

في المقابل، رصدت الدراسة جملة من التحديات التي تحدّ من فعالية تطبيق الحوكمة الإلكترونية، أبرزها تسجيل أعطال 
تقنية في الأنظمة، وعدم تكامل الأنظمة مع الشركات الأخرى، وتفاوت درجة الاستخدام بين المديريات والوكالات، فضلًا عن 

 .لإلكترونية في قطاع التأمين الجزائريضعف إطار تشريعي شامل ينظم العمليات ا

 

لشركة الوطنية للتأمين، ا ،تأمين السياراتلكترونية، جودة الخدمات التأمينية، الحوكمة الإ: الكلمات المفتاحية ❖
 التحول الرقمي.
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Abstract  

This study aimed to analyze the impact of e-governance on improving the quality of 

insurance services from the perspective of employees in the Automobile Insurance 

Department of the National Insurance Company (SAA) in Bab Ezzouar. The study adopted 

a mixed methodological approach, combining a qualitative approach based on semi-

structured interviews conducted with four executives from different hierarchical levels and 

a quantitative approach, considered the most appropriate for accurately measuring and 

analyzing the relationship between the study variables. An electronic questionnaire was 

distributed to a sample of 69 employees from the Automobile Insurance Department. 

The results revealed a statistically significant positive effect of e-governance on the 

quality of insurance services, with a correlation coefficient of 0.679. E-governance also 

explained 46.1% of the variations in service quality. The interviews further showed that this 

effect remains conditional upon meeting the necessary requirements. The study also revealed 

that the electronic systems adopted by the company, such as ORASS, PGS, EAD, E-Recours, 

and NSURI, contributed to enhancing transparency and accountability, accelerating the 

processing of automobile accident files, and strengthening coordination between regional 

directorates, agencies, and other insurance companies. This positively affected service 

quality indicators in terms of accuracy, responsiveness, security, trust-building, and 

improvement of the company’s electronic reputation. 

On the other hand, the study identified several challenges limiting the effectiveness of 

implementing e-governance, most notably technical system failures, the lack of integration 

with other companies’ systems, disparities in the level of use between directorates and 

agencies, as well as the weakness of a comprehensive legislative framework governing 

electronic operations in the Algerian insurance sector. 

Keywords: E-governance, insurance service quality, automobile insurance, SAA, digital 

transformation. 
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Résumé  

Cette étude visait à analyser l’impact de la gouvernance électronique sur l’amélioration 

de la qualité des services d’assurance du point de vue des employés du service d’assurance 

automobile de la Société Nationale d’Assurance SAA à Bab Ezzouar. L’étude a adopté une 

approche méthodologique mixte, comprenant une approche qualitative basée sur des 

entretiens semi-directifs réalisés avec quatre cadres de différents niveaux, ainsi qu’une 

approche quantitative considérée comme la plus appropriée pour mesurer et analyser avec 

précision la relation entre les variables de l’étude. Un questionnaire électronique a été 

distribué à un échantillon composé de 69 employés du service d’assurance automobile. 

Les résultats ont révélé l’existence d’un effet positif statistiquement significatif de la 

gouvernance électronique sur la qualité des services d’assurance, avec un coefficient de 

corrélation de 0,679. La gouvernance électronique expliquait également 46,1 % des 

variations de la qualité du service. Les entretiens ont montré que cet effet reste conditionné 

par la réalisation des exigences nécessaires. L’étude a également révélé que les systèmes 

électroniques adoptés par l’entreprise, tels que : ORASS, PGS, EAD, E-Recours et NSURI, 

ont contribué au renforcement de la transparence et de la redevabilité, à l’accélération du 

traitement des dossiers d’accidents automobiles, ainsi qu’au renforcement de la coordination 

entre les directions régionales, les agences et les autres compagnies d’assurance, ce qui a eu 

un impact positif sur les indicateurs de qualité du service en termes de précision, de 

réactivité, de sécurité, de confiance et d’amélioration de la réputation électronique. 

En revanche, l’étude a mis en évidence plusieurs défis limitant l’efficacité de 

l’application de la gouvernance électronique, notamment les pannes techniques des 

systèmes, le manque d’intégration avec les systèmes des autres compagnies, la disparité du 

degré d’utilisation entre les directions et les agences, ainsi que la faiblesse d’un cadre 

législatif global régissant les opérations électroniques dans le secteur des assurances en 

Algérie. 

Mots-clés : Gouvernance électronique, Qualité des services d'assurance, Assurance 

automobile, SAA, Transformation numérique. 
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 ش كر وعرف ان
اللهم على سي دي ا محمد علي ه السلام، خ ات م الأن ب ي اء والمرشلي ن، ن س كر الله  وشلم وي ارك الحمد لله كث ي رًا ي لي ق ب مق امه وعظ ي م شلطان ه، وصلي

 سب حان ه وت عالى على ف ض له.

أي ار  الذي، ومن مب حن ي اسم ف اطمة الزه راء، والي ور إلى من زي ن اسمي ي أج مل الألق ابإلى سي دي وق وت ي وملاذي، وإلى ف خ ري واعي زازي، 

 : أت ي الع الي.على دعمه المسي مر وت ض حي ان ه اللامحدودةدرت ي 

ن ي ت ق لب ها إلى من مب حب ن ي اسم ه ي د، إلى ص لعي الي اب ت وأمات ي ومأمن ي، و، ق ي ل ي دي ها إلى من ج عل الله الج ي ة ت جت أف دامها، إلى من احت ض ب 

ي ي ة.وسي دة ف لن ي والداعم الأول ف ي مسي رت ي، إلى سر ق وت ي وت ح احي وج ب ن ي أن ي سة العمرإلى   : أمي الحب 

ت ق ة والإصرار ي داخ لي، إلى من شاي دت ي ت كل حب عي د ض عف ي، إلى ق رة عب ن ي وأول  وأزاح عن طرت ف ي المي اعب، ممهدًّا لي الطري ق زارعاً ال

ي ون ة : ي وأم روحي أح ن ي سري ن واف كاي وا ح ي ري هم إلى من ش دّ الله عض دي الداعمي ن ف ي حي ات ي،   خ الن ي، وإخ وت ي عضام وس رت ف وي وسف.الح

ي ا وي هج ة أي امي ا، ه م أُمي ي ة صادق ة وت ِعمة من الله عز وخ ل، والذي ن ض حكاي هم ن سكن الروح، جف ظ هم الله وج علهم ت ض الف رح ف ي ب ب ب  من  إلى ب 

 ووسي م ون سي م. الدي ن الضالحي ن الي اري ن: أولاد اخ وت ي زي ن

ت ق ات الدرب  إلى ي وأم الق لب وي هج ة أي امي، إلى من كاي وا السي د ف ي أوف ات الض عف، وش اركوت ي الت عب والف رح طي لة المش وار، إلى صد

 رخاب.أش واق وووداد و رت حان دعاء وي ادي ن وماري ا

ت ق دم ي الس كر الخ زي ل الح اص إلى الدكي ور  ح از ه ذا العمل شواء كان من ق رب ب أو من ت عي د، كما ب  ت ق دم ي الس كر إلى كل من شاه م ف ي إت  ب 

ح از ه ذا العمل. "ف اض ي عمر" الذي شاه م ف ي مساعدت ي ؤطرالم  لإت 

ح لي ن جمي د والسي دة سمي ة والسي دة ف اي زة ، وأج ص ي الذكر السي د مضلجة ي أمي ن السي ارات ي الش ركة الوطي ي ة للي أمي ن كما أش كر كل طاق م ي وق ب 

ت ظي ب لي ا ت ق دت م الس كرإب مانوالآن سة  ي ي ه كل الط روف الممكي ة للب جث العلمي، و ي ذةل ، لب هب  ي ذة أعض اء وخ اصة ا ي المدرسة، كل الأشا لأشا

ي ول وف حص ه ذه المذكرة.  المي اق س ة على ت ف ض لهم ت ق 

ت عاً الس كر والعرف ان.  إلي كم ج م

ن د ف اطمة الزه راء  .ب ش ار ه 
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 هيدتم

يشهد العالم تطورًا رقميًا سريعًا في مختلف القطاعات، ويُعد قطاع التأمينات من أبرز القطاعات التي تأثرت بهذا    
حيث برزت الحاجة إلى أنظمة تقنية وحديثة تُسهم في تحسين جودة الخدمات التأمينية ورفع كفاءة الأداء التحول، 
ر، نظرا كإحدى أهم الآليات التي أفرزها هذا التطو لكترونيةالحوكمة الإ زتبرفي هذا السياق  ،داخل المؤسسات الإداري

مبادئ الشفافية، تكريس  لى إتسعى لاعتماده الكبير على دقة المعلومات وسرعة معالجتها وتقديم الخدمات، حيث 
تسيير الالكترونية في الاعتماد على الأنظمة و هاالكفاءة والفعالية، المشاركة، من خلال توفير متطلبات تطبيقولة، ءالمسا

 .مراحل التأمينمختلف العمليات والخدمات وتنظيم 

وقد اعتمدت الشركة الوطنية للتأمين، على مستوى مصلحة تأمين السيارات، مجموعة من الأنظمة الإلكترونية 
وتطبيق الخبرة عن بعد  (PGS)ومنصة تسيير حوادث السيارات  (ORASS)نظام التي تعكس هذا التوجه: من أبرزها: 

(EAD) ( ومنصةE recours للطعون بين شركات التأمين وتطبيق )(N'suri)،  وقد ساهمت هذه الأنظمة في إحداث
 .فروعها مختلف نقلة نوعية في كيفية إدارة العمليات والخدمات والتنسيق بين

ترقية جودة سعت الشركة إلى تبني الحوكمة الإلكترونية بهدف وفي ظل تزايد المنافسة وتنامي توقعات الزبائن،  
شركات  حيث تواجه ،لو من التحدياتيخلا ، غير أن هذا التوجه وتعزيز ثقة المتعاملين معها ورفع كفاءة الشركة، خدماتها
 شركات التأمين. مختلفعلى  هذه الأنظمة لى تعميمإطار القانوني والحاجة عقبات تتعلق بالبنية التحتية، غياب الإالتأمين 

خلال تحليل لكترونية، ومن لى دراسة متعمقة لواقع تطبيق الحوكمة الإإفي ظل هذه المعطيات، تبرز الحاجة   
تأثيرها على جودة الخدمات التأمينية، والوقوف على أبرز العوامل التي تعزز أو تعيق نجاحها، ومن هذا المنطلق، مدى 

التحديات  إبرازلكترونية وجودة الخدمات التأمينية، مع لى تحليل العلاقة بين واقع تطبيق الحوكمة الإإتسعى هذه الدراسة 
لكترونية التي تواجه تطبيقها في الشركة، وذلك من أجل تقديم توصيات عملية تسهم في تعزيز فاعلية وكفاءة الحوكمة الإ

 والاستفادة القصوى منه.وتحقيق الكفاءة والفعالية  لةءالشفافية والمسامبادئ وتجسيد 

  إشكالية الدراسة 

لكترونية الإمدى نجاعة تبني الأنظمة ولكترونية على مدى توفر متطلبات الحوكمة الإلتفصيل هذا الموضوع بصفة أعمق وللوقوف و
 :الشركة الوطنية للتأمين، تمحورت الإشكالية العامة لدراستنا فيما يلي في

لكترونية في تحسين جودة الخدمات التأمينية من منظور العاملين في مصلحة تأمين السيارات إلى أي مدى تؤثر الحوكمة الإ -
  بالشركة الوطنية للتأمين؟
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 الأسئلة الفرعية 
 ما واقع تطبيق الحوكمة الإلكترونية داخل مصلحة تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمين؟  .1
هل سمح استخدام الأنظمة والأدوات الإلكترونية في تنظيم مراحل التأمين على مستوى مصلحة تأمين  .2

 السيارات بالشركة الوطنية للتأمين؟
 ما أثر الحوكمة الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات التأمينية من حيث السرعة والدقة والاستجابة؟  .3
ما أبرز التحديات والآليات المقترحة لتعزيز الحوكمة الإلكترونية وتحسين جودة الخدمات التأمينية  .4

 مستقبلًا؟ 

 الاحصائية فرضيات الدراسة 
 الرئيسية الفرضية •
على المتغير  لكترونية(الإتفترض أنه لا يوجد تأثير معنوي للمتغير المستقل )الحوكمة  H):0( الفرضية الصفرية -أ

 .التابع )جودة الخدمات التأمينية(
جودة الخدمات التأمينية ، أي  لكترونية علىالإتفترض وجود تأثير معنوي بين الحوكمة (:1H)الفرضية البديلة -ب

 .أن هناك ارتباطاً واضحاً بين المتغيرين
 الفرعية الاحصائيةالفرضيات  •

الإدارية والتنظيمية  تطلباتوالم للمتطلبات القانونية والبشرية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية :H)0( الفرضية الصفرية -أ
على جودة الخدمات التأمينية بمصلحة تأمين السيارات  ةالبنية التحتية والأمن الرقمي للحوكمة الإلكتروني متطلباتو

 في الشركة الوطنية للتأمين.
الإدارية والتنظيمية  تطلباتوالم للمتطلبات القانونية والبشريةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية  (:1H)لفرضية البديلةا -ب

على جودة الخدمات التأمينية بمصلحة تأمين السيارات  ةالبنية التحتية والأمن الرقمي للحوكمة الإلكتروني متطلباتو
 في الشركة الوطنية للتأمين.

على جودة الخدمات بمصلحة تأمين السيارات في  تأثير معنوي لها للحوكمة الإلكترونية تطلبات القانونية والبشريةالم ▪
 الشركة الوطنية للتأمين.

بمصلحة تأمين السيارات في الشركة  على جودة الخدمات التأمينية تأثير معنوي لها الإدارية والتنظيمية تطلباتلما ▪
 الوطنية للتأمين.

بمصلحة على جودة الخدمات التأمينية  تأثير معنوي لهاللحوكمة الإلكترونية البنية التحتية والأمن الرقمي  متطلبات ▪
 تأمين السيارات في الشركة الوطنية للتأمين.
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  أهمية الدراسة 

لدور الحوكمة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات  عميق ومفصلتحليل  تقديمأهمية هذه الدراسة في قدرتها على  تتمثل
 : نذكر ما يلي ،تمتع بهاتالتي برز المزايا من أوالتأمينية، 

 .الإداري القرار اتخاذه، بما يساهم في دعم وتسريع مراحلمختلف وتنظيم  التأمين إجراءات وتبسيط هيلتس ▪
 على مستوى الإدارية والمصالح والوكالات التابعة لها الجهوية المديريات مختلف بين والتواصل التنسيق تحسين ▪

  والجهات المعنية الأخرى. للتأمين الوطنية الشركة
 .التأمينية الملفات معالجة في الأخطاء نسبة تقليلمع  ة معالجتها،وسرع البيانات دقة ضمان ▪
الكفاءة والفاعلية في الأداء، مع إمكانية  يحقق، بما الخدمات تقديم في والمشاركة والمساءلة الشفافية مبادئ تعزيز ▪

 تتبع مختلف مراحلها.
، من خلال توفير متطلبات تطبيق الحوكمة تقنيةوال البشرية الموارد استغلالوتحسين  التشغيلية التكاليف خفض ▪

 .جودة الخدمة التأمينية رقيةالإلكترونية بهدف ت
 اقتراح من يُُكّن مما الأنظمة، لهذهالتطبيق الأمثل  رقلقد تع التي والتنظيمية التقنية عيقاتالم علىتركز الدراسة  كما
 .وتعزيز كفاءته الجزائر في الرقمي التأمين قطاع تطوير في تساهم وتوصيات حلول
 :أهداف الدراسة 

 :هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التاليةمن خلال سعى ن

 .مصلحة تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمينتحليل واقع تطبيق الحوكمة الإلكترونية في  ▪
 المقدمة من وجهة نظر العاملين. دراسة تأثير الحوكمة الإلكترونية على جودة الخدمات التأمينية ▪
 لكترونية، والكشف عن الصعوبات التي قد تواجه تطبيقها.متطلبات ومراحل تنفيذ الحوكمة الإتحديد  ▪
 الأنظمة الإلكترونية المعتمدة ودورها في تنظيم مراحل التأمين وتعزيز جودة الخدمة.وعرض حال للأدوات  ▪
تقديم مقترحات لتحسين كفاءة وفعالية الأنظمة الإلكترونية وتعزيز استخدامها في شركات التأمين، وتعزيز  ▪

 مبادئ الحوكمة الالكترونية لتحقيق خدمات تأمينية ذات جودة.
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 سباب اختيار الموضوعأ 

التخصص، ونظراً للأهمية  المجلك مع اهتماماتنا البحثية، وكذ ماشىيت كونهأولًا ل تم اختيار هذا الموضوع
المتزايدة للتحول الرقمي في قطاع التأمين، وكذلك ندرة الدراسات الأكاديُية الجزائرية التي تربط بين الحوكمة 

 .الإلكترونية وجودة الخدمات التأمينية تحديدًا

 ، إضافةًفي فهم دور الحوكمة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات التأمينية يهدف هذا الاختيار أيضًا
وقياس أثرها  ،مصلحة تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمين على مستوىإلى تقييم الأنظمة الإلكترونية المعتمدة 

على جودة الخدمة من وجهة نظر العاملين، خاصة في ظل التوجهات الحكومية نحو الرقمنة وتحديث الإدارة في 
 .الجزائر

فهم من أجل  ا بعمق،اجة لدراستهالح برزكما أن حداثة تطبيق الحوكمة الإلكترونية في شركات التأمين ت 
قد على الأساليب التقليدية، مما  اتعتمد جزئيًلا تزال  بعض شركات التأمينلاسيما وأن وفرص تحسينه،  اتحدياته
التحول الرقمي، فضلًا عن ذلك أتاحت لنا فرصة الاحتكاك المباشر بالواقع مشروع الحكومة الإلكترونية و يعرقل

تحقيق الاستخدام الأمثل للأنظمة الإلكترونية، مما عزز تطبيق الحوكمة الإلكترونية وكذلك  الميداني الذي يسعى إلى
 بالشركة الوطنية للتأمين. مصلحة تأمين السيارات عنرغبتنا في تقديم دراسة بحثية 

  الدراسة ومجالمنهج 

اعتمدت هذه الدراسة على المقاربة المنهجية المختلطة، التي تمزج بين المنهجين الكمّي والنوعي، بهدف 
 التأمينيةعلى جودة الخدمات  ا، ومدى تأثيرهالحوكمة الإلكترونيةتقديم تصور شامل ومتكامل حول واقع 

ويتيح هذا التوجه المنهجي جمع بيانات كمية قابلة مصلحة تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمين،  داخل 
 .للتحليل الإحصائي، إلى جانب معطيات نوعية تُسهم في فهم أعمق للسياق التنظيمي والتحديات الميدانية

 إطارات مصلحة تأمين السيارات استُخدم من خلال إجراء مقابلات موجهة مع عدد من :النوعي المنهج (1
بالإضافة إلى الملاحظات المباشرة داخل بيئة العمل، ما أتاح فهماً معمقاً  بالشركة الوطنية للتأمين بباب الزوار،

 . Nvivoباستعانة ببرنامج  وهذا ،البرنامجللتحديات التنظيمية والتقنية المرتبطة بتطبيق 
(، موجه google Formsكتروني باستخدام )إل تم توظيفه من خلال إعداد وتوزيع استبيان :المنهج الكمّي (2

في مصلحة تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمين، بواسطة مشاركة رابط الاستبيان الإلكتروني عبر  لعاملينل
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جل سبر آراء أمن ولكترونية لتعزيز المشاركة الإ (code QR) البريد الالكتروني أو عن طريق رمز الاستجابة
 .معايير السرية وحماية البيانات الشخصية مراعاة احترامالموظفين مع 

للحزمة  ستخدام البرنامج الإحصائيوذلك با ،هذا الاستبيان من جمع بيانات قابلة للقياس والتحليلسمح وقد 
بصورة دقيقة  ، وذلك بهدف الكشف عن العلاقات والارتباطات بين متغيرات الدراسةSPSS الاجتماعية
 وواضحة.

 اباعتباره ،بباب الزوار في مصلحة تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمينتم إجراء الدراسة  :للدراسةالمجال المكاني  -
، ما يجعلها نموذجًا مناسبًا لدراسة مدى تأثير م تطبيق الحوكمة الإلكترونية وتقديم الخدمات التأمينيةالإطار الذي يت

 هذه الأخيرة على تحسين جودة الخدمة.
وهي فترة ، 2026ماي10إلى غاية 2620فيفري 23 منالدراسة خلال الفترة  امتدتالمجال الزماني للدراسة:  -

جمع المعلومات وفهم آلية عمل مكثّفة شهدت إجراء العمل الميداني بجميع مراحله، بما في ذلك توزيع الاستبيانات، 
 .محل الدراسةداخل مصلحة تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمين  وتحليل المعطياتالأنظمة المعتمدة 

 وهيكلتهاطط الدراسة مخ: 

اعتمدت الدراسة في تنظيم محتواها على تقسيم منهجي يهدف إلى معالجة موضوع البحث بشكل متسلسل ومتدرج،    
وقد جاءت . بدءًا من التأصيل النظري للمفاهيم، مرورًا بالمنهجية المعتمدة، وصولًا إلى التحليل الميداني والاستنتاجات

 :هيكلة الدراسة على النحو التالي

 .الإطار النظري للدراسة :الفصل الأول

 :، من خلالتأمينيةوجودة الخدمات البالحوكمة الإلكترونية يتناول هذا الفصل المفاهيم الأساسية المتعلقة 

 .استعراض الدراسات السابقة ذات الصلة •
 .ومعيقاتها محددات نجاحهاذكر أهم و امتطلباته ،أهميتهاو، أهدافه، ا، خصائصهمفهوم الحوكمة الإلكترونية •
 .أبعادها خصائصها، ،تأمينيةتحديد مفهوم جودة الخدمات ال •

 .الفصل الثاني: الإطار المنهجي للدراسة

 :يوُضح هذا الفصل المنهجية المعتمدة لجمع البيانات وتحليلها، ويشمل
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 (.مصلحة تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمين بباب الزوار) تقديم المؤسسة محل الدراسة •
 (.والنوعية لمقاربة المختلطة: الكمية) تحديد المنهج البحثي •
 (.الملاحظات الميدانية،التحليل الوثائقي ولاستبيانات، المقابلات ا) تالبيانا جمع اةعرض أد •
 .وتحديد مجتمع الدراسة والعينة المستخدمة في البحث وصف المجال الزماني والمكاني •

 .لفصل الثالث: الدراسة الميدانية وتحليل النتائجا

 :يرُكز هذا الفصل على عرض وتحليل البيانات التي تم جمعها، من خلال

 . (SPSS)ل باستخدام الأدوات الإحصائية المناسبة مث تحليل بيانات الاستبيان •
 .ومناقشة مدى تطابقها مع الفرضيات المطروحة ربط النتائج بالإطار النظري •
 ( NVivo )مثل باستخدام تحليل مضمون البيانات عرض نتائج المقابلات والملاحظات النوعية •
ة.في المؤسسة محل الدراسالحوكمة الإلكترونية تقديم تحليل معمق للتحديات المرتبطة بتطبيق و تفسير المعطيات •
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 تمهيد الفصل الأول

مع تطور التكنولوجيا واعتماد الأساليب الرقمية في مختلف المجالات، أصبحت المؤسسات والمنظمات بحاجة لتبني 
مدخل كلكترونية الحوكمة الإ تبرزوفي هذا السياق  ،البيئة الرقمية متطلبات واكبا يأساليب حديثة في تسييرها وإدارتها لم

ومات علتكنولوجيا الم توظيف من خلال ،دماتالختسيير وتعزيز جودة التحسين كفاءة من أجل حديث تبنته المؤسسات 
  في مختلف العمليات والاجراءات الإدارية. والاتصال

وتعزيز  العام داءالأتحسين  تسعى إلى إذ ،في تسيير المؤسسات امعتمدًاً نهجالحوكمة الإلكترونية  تأصبحوقد 
مستوى  سهم في رفعلة ويُءكرس مبادئ الشفافية والمسامما يُ ،الالكترونية نظمة والأدواتتوظيف الأ من خلال ،افعالية إدارته
 . ترقية جودة الخدمات المقدمة فضلًا عن ،اتخاذ القرارتحسين الكفاءة و

 والخدماتية باعتباره من القطاعات الحيوية ،رقمياً القطاعات التي شهدت تحولًا أهمبين عد قطاع التأمين من يُو
يسلط هذا الفصل الضوء على  ،متنوعة توفير خدمات تأمينيةمن خلال صاد الوطني في دعم الاقت امهمً ادورً يلعبالذي 

 شركةصلحة تأمين السيارات باللكترونية في تحسين التنسيق بين مختلف المديريات والوكالات التابعة لمالدور الحيوي للحوكمة الإ
 وأمن المعلومات.الخصوصية  ضمانو، والشركات الأخرى التواصل مع العملاءز يتعز إلى جانبتأمين ال الوطنية

تقليص البيروقراطية وتحسين و، الإداريةمن خلال تسريع الإجراءات  ،تساهم في تطوير الخدمات التأمينيةكما  
لكترونية في مدى تأثير تطبيق الحوكمة الإ دراسةلى إ أيضًا يسعى هذا الفصلو ،شركات التأمين داخلكفاءة اتخاذ القرار 

على مؤشرات  انعكاساتهاومن خلال تحليل متطلبات وخصائص ومحددات نجاح الحوكمة  ،ينيةتحسين جودة الخدمات التأم
 .العاملين داخل الشركةوجهة نظر ة من خاص ،جودة الخدمة

 وبغية التفصيل أكثر في هذه نقاط قسمنا هذا الفصل على النحو الاتي:    

  .الدراسات السابقة ❖
 .لدراسةلالمفاهيمي  الإطار ❖

 .الإطار النظري للحوكمة الالكترونية 
 لجودة الخدمة التأمينية. مدخل 
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 الدراسات السابقة: . 1

لكترونية على جودة الخدمات حيث أوضحت الدراسات أن تطبيق تأثير الحوكمة الإإلى السابقة  لعديد من الأدبياتاأشارت 
على الدراسات التي  الجزءويركز هذا  ،وتحسين جودة الخدمات المقدمة العام داءلكترونية يساهم في رفع فعالية الأالحوكمة الإ

مع تسليط الضوء على الأهداف والخصائص  ،في ظل التطور الرقميأهمية الحوكمة الالكترونية فهوم وبما أولت اهتمامً
 .على جودة الخدمة التأمينية اتأثيره كذلكو ،ت المرتبطة بتطبيقها في المؤسساتوالمتطلبات والتحديا

 لكترونية:الحوكمة الإ .1.1

 :لكترونية حيثفي تعريفهم للحوكمة الإ اًنلاحظ اختلاف ،من خلال الاطلاع على عدة دراسات

جتماعي لكترونية وجودة الخدمات بمديرية الضمان الاالمعنونة بالحوكمة الإ (2021)قريوة زينب ،  تناولت دراسة
المعاملات وتقديم الخدمات العمومية إلكترونيا عبر  زنها إنجاأ لكترونية علىإجرائيا الحوكمة الإ بولاية سكيكدة، حيث عرفت
لاتصال والقضاء على جل توفير الوقت والجهد وتسهيل اأنترنت وتوفر قاعدة بيانات من أجهزة الكمبيوتر المرتبطة بالإ

 البيروقراطية.
ديثة لكترونية، تستخدم الوسائل الحخاصة بالحكومة الإ ةفقد عرفها بأنها طريقة إدار (2024)غروي خالد، ووفقا ل  

بر من لة في العلاقات بين المواطنين والإدارة وكذلك تعتءالشفافية والمساتكريس لترقية الخدمات العامة من خلال  والمتطورة
 المفاهيم الإدارية الحديثة.

نها استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال أعلى  (2024)حواء هلال خليل حبايبة و شاهر محمد عبيد،  ابينما عرفته 
 عملياتها ومعاملاتها وأنشطتها. في المؤسسات من أجل دعم الحوكمة الرشيدة وذلك للاعتماد عليها في تنظيم

هدفه  في التسيير، جديدٌ لكترونية نهجٌأن الحوكمة الإ (2024)بلحوت المداني و نزالي سامية،  أشار خر آمن جانب 
مشاركة وحماية المواطن من أجل تحقيق الشفافية والكفاءة في اتخاذ القرار وتحسين جودة الخدمات بفضل استخدام تكنولوجيا 

 الإدارة.المعلومات والاتصال في 
لكترونية هي ن الحوكمة الإأ (Bezzar Mohammed Soufyane & Sarah Bensaoula, 2025) كما يرى 

 .كفاءة وفعالية جودة الخدمة استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال لعصرنة العمليات الإدارية العامة وضمان
 استخدامتمثل  في دراستهما أنها (2024)عزاوي سمية و مصيطفي عبد اللطيف ، الباحثان ذكر في السياق ذاته، و 

في  تاحةلى ضمان الاستغلال الأمثل للموارد المإلكترونية والتطبيقات والبرامج التي تؤدي التكنولوجيا المتمثلة في الأجهزة الإ
 رشادة في اتخاذ القرار وتحقيق الأرباح. الالمنظمات من أجل تحقيق 
حيث أشارت في تحديدها،  عن بعضها البعض اختلفتفقد الحوكمة الإلكترونية،  هداف وخصائصأأما بخصوص 

لكتروني سبر الآراء الإوإجراء ومنتجاتها،  ؤسسةلى تقييم أداء المإتهدف الحوكمة الإلكترونية  بأن (2021)قريوة زينب ، 
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إتاحة بالإضافة إلى  ،لةءتقديم المعلومات وتحقيق المساضمان الشفافية والمصداقية في حول جودة الخدمة ورضا العملاء، 
 ات واعتماد تقنية التحاضر عن بعد.قنوات اتصال جديدة لتلقي الشكاوى والاستفسارخدام الفرصة لاست

دمات خلكترونية تتمثل في تقديم أهداف الحوكمة الإإلى أن  (2024)غروي خالد، دراسة  أوضحتومن زاوية أخرى  
تحقيق العدالة  ،للحد من البيروقراطية لكترونية والمشاركةيُقراطية الإوتفعيل الد وتحقيق تواصل فعال، ،سريعة ومنخفضة التكلفة

جراءات اختصار الإ ،تخفيض التكاليفوسرعة أداء الخدمة  تشملف اما بخصوص خصائصهأ، والشفافية وتحقق مراقبة الأداء
 لى تحقيق الشفافية.إ، إضافة الإدارية

إلى أن أهداف الحوكمة  (Bezzar Mohammed Soufyane & Sarah Bensaoula, 2025) كما أشارت دراسة
الإلكترونية تتمثل في تحديث الهياكل الإدارية، وتحسين التفاعل مع المواطنين، بما يجعل العمليات أكثر شفافية وتشاركية 
وكفاءة، إضافة إلى تعزيز أمان العمليات الإدارية، وتحديث البنية التحتية، وتدريب الموارد البشرية، واعتماد أدوات رقمية 

قا بشكل عام الى خصائص الحوكمة فقد تطرّ (2024)حواء هلال خليل حبايبة و شاهر محمد عبيد، أما دراسة ، فعّالة
، حسب تتمثل أهداف الحوكمة الالكترونيةكما ليها، تبسيط الإجراءات، إلكترونية وهي توافر المعلومات وسهولة الوصول الإ

 شراكهم في عملية اتخاذ القرار.إفي تعزيز الرقابة على الإجراءات والعمليات وكسب ثقة العملاء و هذه الدراسة،
 ،في تقديم خدمات سريعة وغير مكلفة (2024)بلحوت المداني و نزالي سامية، هداف دراسة أومن زاوية أخرى تمثلت  

تقليص  ،لتقليل من أخطاء النظام التقليديتحسين مستوى الخدمات وا ،والحد من البيروقراطية ،صل الفعالتحقيق التوا
ضمان  ،لخدمات المعلوماتية في موقع واحدأما الخصائص فهي إحصاء وجمع كافة الأنشطة وا ،الازدواجية في الإجراءات

شفافية إضفاء ال ،ضل العوائد من النشاطات الحكوميةتحقيق أف ،الية وكفاءة بين المؤسسات العامةنجاز المعاملات بفعإسرعة 
أن  (2024)عزاوي سمية و مصيطفي عبد اللطيف ، دراسة قد أشارت من ناحية أخرى ف ،في المعاملات والتعاملات

توفير الخدمات ذات الجودة العالية مع تعزيز كفاءة العمليات المصرفية ودقتها، تحقيق التواصل الفعال  هيالأهداف الأساسية 
 & Bezzar Mohammed Soufyane)وأشارت دراسة ، والتقليل من التعقيدات الإدارية، تحقيق الشفافية والعدالة

Sarah Bensaoula, 2025) ن الأهداف هي تحويل الهياكل الإدارية وتحسين التفاعلات مع المواطنين مما يجعل العمليات أ
أكثر شفافية وتشاركية وكفاءة ومن مزاياها تعزيز شفافية العمليات الإدارية مما يساهم في حوكمة أكثر أمانا ومسؤولية وتحديث 

 لرقمية السهلة والقوية.البنية التحتية وتدريب الكوادر البشرية واعتماد الأدوات ا
طلاق إتصميم و نظمأطر وقوانين ت توفيرفي  (2024)غروي خالد،  حسب لكترونية تمثلت أهمية الحوكمة الإ

لتزام الإدارات والوزارات بالخطة التوجيهية العامة الصادرة عن الجهة المعنية بإدارة الحكومة اوضمان الخدمات الالكترونية، 
 .لكترونيةالحكومة الإ تمحدد لمؤسساواضح وطار إالأدوار والمهام ضمن  من خلال تحديدوالالكترونية 

من لكترونية في المجال الاقتصادي لى أهمية الحوكمة الإإ (2024)عزاوي سمية و مصيطفي عبد اللطيف ،  الباحثان وأشار 
تاحة فرص عمل في إتحقيق كفاءة أكبر في استغلال الموارد، و، المعنيةالتكاليف والجهد والمال لكافة الأطراف  قليلتخلال 
جديدة  يةاستثمارآفاق فتح فضلًا عن  ،ة البنية التحتية وأمن المعلوماتمثل إدارة البيانات وتشغيل وصيان حديثةمجالات 
 .التكامل بين الحوكمة والإدارة الالكترونيةنتيجة 
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القضاء  ،في تحسين تنظيم العمليات الخدمية والإنتاجية، تعزيز الأداء الوظيفي أهميتها تتمثلف ،الإداري على المستوىأما  
تقليص الهيكل الإداري الهرمي الطويل، تسريع تنفيذ الإجراءات الإدارية،  على البيروقراطية والروتين التقليدي في تنفيذ المهام،

متخصصة لضمان طر واضحة للرقابة الداخلية وتشكيل لجان أشراف على أداء المؤسسة عبر تحديد تسهيل عملية الرقابة والإ
 .لةءالشفافية والمسا

ضرورة توفير الكوادر  أكدت علىالتي  (2021)قريوة زينب ، نذكر دراسة  ،ومن أهم النتائج المتحصل عليها
والسهر على التنفيذ الفعال لأساليب العصرنة  ،التنمية الإدارية المستدامة اتالبشرية المؤهلة والقادرة على صياغة استراتيجي

بمستوى الأداء الخدماتي الى درجة الفعالية  رتقاءللالكترونية لى جانب الجاهزية الإإوالتحديث ومزامنة التطورات التكنولوجية 
 ل تكاليف تقييم الأداءيتقلتساهم في  لكترونيةن الحوكمة الإأ (2024)غروي خالد، توصلت دراسة كما ، والجودة الشاملة

، الذي يحقق رضا الموظفين داخل الحكومة على الموظفين برامج تدريبية تساعد على تحسين أداء اعتماد ، من خلالالعام
مدار العام لأنه يوفر ثروة من المعلومات والملاحظات التي تستعملها الإدارة لتحسين البيئة، وكذلك يسمح بتقديم التغذية 

 .ويساهم في زيادة فعالية وكفاءة عملية التقييم ومتابعة الأداء الوظيفي للإدارة، الراجعة في الوقت المناسب،
 ،أنواع التأمين مختلفرسوم ضرورة الإفصاح عن  إلى (2024)حواء هلال خليل حبايبة و شاهر محمد عبيد، وأشار الباحثان 
د العاملين تعزيز الرقابة على الافرا ،لكي تتمكن من توفير أجهزة حديثة المالية اللازمة لتطبيق الحوكمة واردوضرورة توفير الم

شركات  داخل بما يدعم الإبداع بيئة العمل وتحسين ،ىلشكاوا لتلقي لكترونيإنظام  لى إنشاءإإضافة  ،لةءلضمان تطبيق المسا
لكترونية هي الخيار الأنسب لتحسين ن الحوكمة الإأ(2024)بلحوت المداني و نزالي سامية، استنتجت دراسة كما ، التأمين

الإدارة الالكترونية لكل واعتماد وتقليل الاستخدام الورقي،  ،وذلك برقمنة السجلات الطبية جودة الخدمات الصحية،
دراسة  توصلتوفي السياق ذاته، ، على جانب توظيف الكفاءات البشرية في المجال الرقمي البيانات والمعلومات الصحية،

سمت قُحيث  ،لكترونيةالحوكمة الإ تطبيق  تطلباتم بوجود نقص في (2024)عزاوي سمية و مصيطفي عبد اللطيف ، 
المتطلبات البشرية والقانونية  تشملالمتطلبات التي جاءت بدرجة منخفضة وفي  الأولى فئةال تثلتم فئتين:هذه المتطلبات الى 

المتطلبات التي  تشمل ةالثاني فئةما الأمن الرقمي، ومتطلبات البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال ومتطلبات الأ
على ضرورة تعزيز المنافسة بين البنوك، وضرورة  الدراسة  جاءت بصفة متوسطة  وهي المتطلبات الإدارية، حيث أكدت

ضرورة توفير البنية التحتية اللازمة لتكنولوجيا  تأهيل وتدريب العنصر البشري، وجود اطار قانوني وتنظيمي لتنظيم المعاملات،
 من الأمن الرقمي. المعلومات، ومستوى عالٍ

ن الجزائر أ (Bezzar Mohammed Soufyane & Sarah Bensaoula, 2025)دراسة  توصلتكذلك و 
 وجب وضع استراتيجية واضحة ومدعومة بسياسات عامةذلك ولتحقيق  ،يات لتحقيق التحول الرقمي الكاملتواجه تحد
ويعتمد هذا التطور على عدة عوامل منها إدارة التغيير ، تعزيز مكانتها بين الدول وتحقيق التطور من أجلفعالة، وتشريعات 

والتي تشمل تدريب المسؤولين على استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال والقيام بالتوعية الرقمية وزيادة التركيز على قضايا 
سات ورقمنة جميع الخدمات الأمن الرقمي، اعتماد منصات قابلة للتشغيل البيني مما يسهل تبادل البيانات بيت مختلف المؤس
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 اتالقيام بإصلاحإلى  المتسارعة، إضافةفي تطوير البنية التحتية لمواكبة التحولات  اضخمً رًااستثما كما يستلزمو العامة،
 مع متطلبات للعصر الرقمي.  تتماشى ةتشريعي

 الخدمة التأمينية  جودة .2.1

)سهى  حيث عرفّت التأمينية، تعددت مفاهيم جودة الخدمات ،نوحسب الدراسات والأبحاث التي قام بها الباحث
مع  الخدمة المقدمةترتقي  ، بحيثنها مدى تطابق مستوى الخدمة مع توقعات الزبونبأ (2022عبد الحسن شيخة اللامي، 

تحقيق ميزة تنافسية  ومن مزاياها ،جودة مميزة تطابق مستوى الجودة الفعلية مع توقعات الزبائنبما يحقق  تطلعات العملاء
 د بيع الشركة في اقناع عملاء جدالتميز في الخدمة تجعل العملاء بمثابة مندوبيإضافة إلى أن  الأخرى، لشركاتمقارنة با

قدرة الخدمة على توفير اشباع تام  تعني ن جودة الخدمة التأمينية ألى إ (2023)انجي فاروق أحمد انجي، أشارت كما  
 على إيجابًا سينعكمما  ،فضل بهدف الوصول الى رضا العملاءأسهل وأسرع وأالعملاء وتحقيق رغباتهم بشكل  حتياجاتلا

بفضل اعتماده ، لى دور التأمين الالكتروني في تحسين جودة الخدمة المقدمةإثم تطرقت  ،ولائهم و زيادة ربحية الشركة مستوى
وعدم وجود  السرعة في أداء الخدمة، زاياهم أبرز ومن ،للتعامل مع العملاء جديدةً اطرقًوفر التي ت الإلكترونية على المنصات

 وإمكانية شراء وثيقة من أي مكان. ،الوطنيةقيود مفروضة من الحدود 
نها بأجودة الخدمة   (2024)امحمد محمد عيسى يوسف و سهام فرحات حسن فرحات،  الباحثان ومن جهة أخرى عرف 

وتمثل تقييما  ،العملاء وتوقعاتهم وتعزيز ولائهممجموعة من الخصائص والمميزات لخدمة التأمين والقادرة على مقابلة احتياجات 
 ة.شاملا لأداء المؤسسة ودرجة تميزها بالمؤسسات المنافس

مقياس لتقييم  نها بمثابة معيار أوخر لها بأآوم فهم  (Ismail Morad & Omar Dida, 2024)حيث أضاف الباحثان  
وهي تشمل تقييما شاملا لأداء الشركة ومستوى تميزها مقارنة  ،قدمة للعملاء لمعاييرهم المتوقعةمدى تلبية مستوى الخدمات الم

مستويات  أفضلتحقيق وفهم العملاء و ،دمات وتعزز من الميزة التنافسيةنها تنمي قطاع الخبالشركات الاخرين تتجلى أهميتها بأ
 .لجودة الخدمة

أن هذه   (2022)سهى عبد الحسن شيخة اللامي،  ذكرت فقد ،بعاد جودة الخدمة التأمينيةأبخصوص أما  
التي تدل على  ،والاستجابة ت؛التي تشير الى القدرة على انجاز الخدمة المطلوبة بدقة وثباو ،الاعتمادية :تتمثل في بعادالأ

يعني ضمان السرية في المعاملات  ،الأمان ؛قدرة الشركة على انجاز الخدمة التأمينية الموعودة بسرعة والعمل على مساعدة الزبائن
التسهيلات المادية المتاحة لدى الشركة كالأجهزة والمعدات ومستلزمات وتشمل  ،العناصر الملموسةإضافة إلى و ؛وانعدام الشك
  .الراحة للزبائن

 ،الموثوقية، والتي تشمل لكترونية بعاد جودة الخدمة التأمينية الإأالى (2023)انجي فاروق أحمد انجي، تطرقت دراسة كما 
مات المتوفرة فيه دقيقة تكون المعلوبحيث 24/7لكتروني  على عرض الخدمة بشكل دائم ومستمر وتعني قدرة الموقع الإ

سهولة  ؛ميل ويتم تحميل المعلومات بسرعةنجاز المعاملات التي يطلبها العإإمكانية  ، أيلكترونيةسرعة المعاملة الإ ؛ومحدثة
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تعني توافق الخدمة  ،درجة الملائمة ؛رشاديةإالتصفح وتوفير تعليمات أي وضوح العناوين والقوائم والنصوص وسهولة  ،التعامل
تتمثل في تلبية محتوى الموقع  ،لكترونيةمحتوى وجودة الموقع الإ ؛لكتروني مع احتياجات العميلالإالمقدمة على الموقع 

 ؛لكترونيةإحتواءه لأنظمة حماية لاحتياجات العملاء الفردية وتوفير الوسائط المتعددة التي تدعم المحتوى المقدم للعميل وا
يتضمن الموقع مميزات  ،هولة الحصول على المعلوماتتعكس التصميم الجيد للموقع مما يضمن س ،لكترونيواجهة الموقع الإ

 مما يضمن رشادة الاستخدام تفاعلية كالعروض التوضيحية والقوائم الارشادية وتكون الروابط مرتبة ومترابطة

على نموذج يتضمن  أبعاد:  فقد اعتمدا (2024)امحمد محمد عيسى يوسف و سهام فرحات حسن فرحات، ما بخصوص أ
داء الخدمة وتقديُها بحيث تبرز درجة الاتساق في أ ؛التعاطف وولاء العملاء،الأمان ،الاستجابة ،الاعتمادية ،الملموسية 

لى حرص العاملين على غرس الثقة إوبالإضافة  ،لدى العاملين في مساعدة العملاء وجود الإرادة الصادقةبشكل صحيح، 
منهم والحفاظ لمام العاملين بأداء المهام المطلوبة إوتعبر عن مدى  ،عند التعامل معهمفي نفوس العملاء وشعورهم بالأمان 

لذي يشعر به عند تقديم ما ولاء العميل فهو الانطباع الإيجابي اأ تقديم للعملاء معاملة خاصة وفردية ، ،على سرية المعلومات
 الخدمة له

أن أبعاد جودة الخدمة التأمينية تشمل   (Ismail Morad & Omar Dida, 2024) في السياق ذاته، أوضح الباحثان 
التعاطف ، الضمان الاستجابة، الملموسية،الاعتمادية، و أالموثوقية  :في ، والمتمثلةالجوانب الملموسة وغير الملموسة للأداء

المعروف بنموذج (servqual)على نموذج  اواعتمد ،هتمام والرعاية الموجهة نحو المستفيد من الخدمةالامدى شير إلى الذي ي
 الفجوات يهدف الى تقييم توقعات العملاء فيما يتعلق بأداء الخدمة المقدمة لهم.

ن أتوصلت الى  (2022)سهى عبد الحسن شيخة اللامي، فمثلا دراسة  ،ا بالنسبة للنتائج المتحصل عليهامأ
 على أداء الخدمة التأمينية،سلبًا ينعكس مما   ،التأمين ضئيل اتشركاستخدام التكنولوجيا داخل مستوى الخبرة الكافية في 
عدم في حيث قد لوحظ   ،بالنسبة لشركات التأمين عالًاوف اهمًم ادورً يلعبلكتروني ن التسويق الإأوكما أكدت الدراسة 

وكذلك رفع شعار الكل في  ،واقترحت وجوب العمل على تطوير الثقافة المعلوماتية لدى الزبون ،الاهتمام بالكادر البشري
والعمل على  ،دخال التطورات التكنولوجيةإة عن للتحديات الناجموالعمل على امتصاص المردود العكسي  ،خدمة الزبون

 .لك الخدمة المقدمة من طرف الشركةقل من تأتخفيض أسعار الخدمات المقدمة عبر الموقع الالكتروني بحيث 

باشر المتأثير ولكترونية لشركات التأمين أهمية جودة الخدمة التأمينية الإ (2023)انجي فاروق أحمد انجي، أظهرت دراسة  
غير  هاوتأثير ، إضافة إلىلكترونية لشركات التأمين للحصول على الخدمة التأمينيةعلى مدى اقبال العملاء على المواقع الإ

أي تعتبر جودة التأمين سابقة مهمة لمدى اقبال العملاء  ،التأمينباشر على ولاء العملاء تجاه الشركات التأمين وعلى ربحية الم
 ات التأمين وربحية شركات التأمينلكترونية لشركات التأمين ودرجة ولاء العملاء تجاه شركعلى المواقع الإ
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وتركز توصيات الدراسة على ضرورة تطوير جودة الخدمات التأمينية الإلكترونية من خلال تعزيز البنية التحتية التكنولوجية 
كما أكدت على أهمية تدريب العاملين، وإعادة هيكلة الشركات بما  ،راحلهاوتفعيل تقديم الخدمات إلكترونيًا في جميع م

 إضافة إلى ذلك، يتوافق مع متطلبات التحول الرقمي، إنشاء مواقع إلكترونية تفاعلية تسهّل وصول العملاء إلى الخدمات
 .ئهم وتحسين ربحية شركات التأمينأوصت بنشر الوعي بالتأمين الإلكتروني لما له من دور في زيادة إقبال العملاء وتعزيز ولا

أن جودة الخدمة التأمينية عاملا (2024)امحمد محمد عيسى يوسف و سهام فرحات حسن فرحات، اختتمت دراسة و
ة مما يستدعي من الشركات الاستثمار في تحسين خدماتها وتقديم تجربة متميز حاسما في بناء علاقات قوية مع العملاء ،

وتعزيز  وأوصت على ضرورة ترقية جودة الخدمات التأمينية وزيادة ولاء العملاء في الشركة،  ،للعملاء لضمان استقرار نجاحها
الأمان وزيادة التعاطف وتحسين ملموسية الخدمة وتقييم الاعتمادية وزيادة الاستجابة وتطوير برامج ولاء العملاء واستمرار 

 . دمة والتواصل الفعال مع العملاءتقييم جودة الخ

ن الشركة الوطنية للتأمين الجزائرية تسلط الضوء أ إلى (Ismail Morad & Omar Dida, 2024) وتوصلت نتائج دراسة
 بشكاوى، وأوصت بضرورة الاهتمام دورهما في كسب رضا العملاء وولائهم إدراكعلى بعدي الاستجابة والضمان ومع 

 .غرس الثقة والتعاطف لدى العملاء ،العملاء والاستماع لهم والاستفادة من آرائهم لتحسين جودة الخدمة

 .السابقة الدراسات مع الدراسة موضوع اختلاف جوانب :1 رقم دولالج

 أوجه الاختلاف الباحث
)قريوة زينب ، 

2021) 
لكترونية ومزاياها على مستوى مؤسسة لكترونية لتطبيق الحوكمة الإركزت الدراسة عن مدى الجاهزية الإ

الضمان الاجتماعي بولاية سكيكدة ومساهمتها في تحسين جودة الخدمة، أما دراستي أكثر تحليلا تركز على 
 مصلحة تأمين السيارات  لكترونية ومدى تأثيرها لتحسين جودة الخدمة التأمينية فيواقع تطبيق الحوكمة الإ

 .ختلطةلشركة الوطنية للتأمين، اعتمدت على المقاربة الكيفية بينما دراستي تعتمد على المقاربة المبا
)سهى عبد الحسن 
شيخة اللامي، 

2022) 

التسويقية المرتبطة  الأدواتحد جودة الخدمة التأمينية باعتباره ألكتروني في ثر التسويق الإأركزت على 
في حين تركز الدراسة الحالية على الحوكمة  ،تصال لتحسين التواصل مع العملاءبتكنولوجيا المعلومات والا

في تحسين جودة  لة والمشاركة والكفاءةءباعتبارها اطارا إداريا متكاملا يقوم على الشفافية والمسا ،لكترونيةالإ
 .جديداً تحليلياً مما يجعل دراستي تقدم بعداً ،الخدمة التأمينية

)انجي فاروق أحمد 
 (2023انجي، 

تناولت تأثير أبعاد جودة الخدمة التأمينية الإلكترونية على ربحية شركات التأمين، إلا أنها ركزت على النتائج 
المالية دون التطرق إلى العوامل التنظيمية الرقمية التي تؤثر في تحسين جودة الخدمة، وعلى رأسها الحوكمة 

 ،هي تخص الجانب الرقمي التكنولوجيما دراستي فأزاوية دراسته تتمثل في الجانب المالي بينما  ،الإلكترونية
كما اقتصرت على آراء العملاء في البيئة السعودية، في حين تسعى الدراسة الحالية إلى تحليل أثر الحوكمة 
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الوطنية شركة مصلحة تأمن السيارات بال الإلكترونية على جودة الخدمات التأمينية من منظور العاملين في 
 بالجزائر، مما يبرز فجوة بحثية تسعى هذه الدراسة إلى معالجتها.للتأمين 

)غروي خالد، 
2024) 

ز على تحليل المتطلبات والمعوقات بشكل عام، يكالترلكترونية مع تناولت دراسته الإطار النظري للحوكمة الإ
تحديات الحوكمة متطلبات وكذلك بينما دراستي نظرة معمقة لمفهوم وأهداف وأبعاد ومحددات نجاح و

رتبطة بجودة الخدمة التأمينية في مؤسسة محددة، دراسته اقتصرت على الجانب الوصفي العام الملكترونية الإ
 .المختلط نهجالملكترونية على جودة الخدمات التأمينية اعتمادا على لى تحليل أثر الحوكمة الإإبينما دراستي 

)حواء هلال خليل 
حبايبة و شاهر محمد 

 (2024عبيد، 

لا انها ركزت على إلكترونية على الأداء المؤسسي في شركات التأمين، تطرقت الدراسة أثر الحوكمة الإ
كذلك اختلفت عن دراستي ،  جودة الخدمات التأمينيةلىإالجوانب الداخلية للأداء ولم تتطرق بشكل مباشر 

في مجتمع الدراسة حيث دراسته في بيئة فلسطينية بينما دراستي في بيئة جزائرية من حيث تطبيق الرقمنة 
لكترونية على جودة الخدمة التأمينية من منظور لى تحليل أثر الحوكمة الإإوالحوكمة، وعليه تهدف دراستي 

 يُنح الدراسة طابعا أكثر تخصصا. العاملين، مما
)بلحوت المداني و 
نزالي سامية، 

2024) 

لا انها اقتصرت على القطاع الصحي إلكترونية وجودة الخدمة، بينت الدراسة وجود علاقة بين الحوكمة الإ
ت والعقود والاكتتاب وإعادة ولم تتناول قطاع التأمين الذي يتميز بخصوصيات مختلفة كالمخاطر والتعويضا

مستوى عال من الشفافية والكفاءة  عتبار هذا القطاع من القطاعات الحيوية التي تتطلبالتأمين والطعون، با
 . والمشاركة والفعالية

)عزاوي سمية و 
مصيطفي عبد 

 (2024اللطيف ، 

لكترونية في القطاع البنكي على تقييم مستوى ركزت هذه الدراسة على متطلبات تطبيق الحوكمة الإ
واقتصر تطبيقها على القطاع البنكي بينما  ،الى قياس أثرها على جودة الخدمة دون التطرق ،المتطلبات

جودة الخدمة تأثيرها على لكترونية ودراستي تتناول القطاع التأميني وتسعى للتعرف على واقع الحوكمة الإ
 لشركة الوطنية للتأمين.با مصلحة تأمين السيارات التأمينية في

)امحمد محمد عيسى 
يوسف و سهام 
فرحات حسن 

 (2024فرحات، 

تناولت جودة الخدمات التأمينية وعلاقتها بولاء العملاء، إلا أنها لم تتطرق إلى دور الحوكمة الإلكترونية في 
تحسين جودة هذه الخدمات، كما ركزت على وجهة نظر العملاء فقط دون العاملين، وهو ما تسعى 

جودة الخدمات التأمينية من منظور  دراستنا الحالية إلى معالجته من خلال تحليل أثر الحوكمة الإلكترونية على
 ، مجال دراستها كان في ليبيا أما مجال دراستي فهو الجزائر.العاملين

(Morad Ismail 

& Dida Omar , 

2024) 

(، وأثبتت وجود SAAتناولت أثر جودة الخدمات التأمينية على رضا الزبائن في الشركة الجزائرية للتأمين )
علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعض أبعاد الجودة ورضا العملاء، إلا أنها اقتصرت على تحليل العلاقة بين 
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بينما  ،جودة الخدمة والرضا فقط، دون التطرق إلى العوامل الحديثة التي تساهم في تحسين هذه الجودة
 لكترونية في نفس الشركة.دراستي تهتم بالعلاقة بين جودة الخدمة والحوكمة الإ

(Bezzar, 

Bensaoula 

Sarah, & 

Bezzar 

Mohammed 

Soufyane, 

2025) 

ق ولم تتطر ،أبرزت اهم التحديات لكن بشكل عاملكترونية في الجزائر وتناولت الدراسة واقع الحوكمة الإ
لكن دراستي تهدف الى معرفة  ،ملت على تحليل نقاط القوة والضعفع ،لقياس تأثيرها على جودة الخدمة

 اعتمدت على دراسة ميدانية في قطاع التأمين.ونية على جودة الخدمة التأمينية، تأثير الحوكمة الالكتر

 عداد الطالبة.إمن المصدر: 
 دراسةلالمفاهيمي ل ارالإط .2

يُعد الإطار المفاهيمي للدراسة أساسًا لفهم مختلف المفاهيم والمتغيرات المرتبطة بموضوع البحث، إذ يساهم في تحديد الأسس 
 .النظرية التي تستند إليها الدراسة وتوضيح العلاقات بين مفاهيمها الرئيسية

 لكترونيةالإطار النظري الحوكمة الإ .1.2

ثل الحوكمة الإلكترونية أحد أبرز التوجهات الحديثة التي تبنتها المؤسسات والإدارات العمومية في ظل التحول الرقمي، حيث تم
 .تهدف إلى تحسين الأداء الإداري وتعزيز الشفافية والمساءلة من خلال توظيف تكنولوجيا المعلومات والاتصال

 لكترونيةمفهوم الحوكمة الإ .1.1.2

 لى تعريف الحوكمة.إسنشير  

 لتعدد مجالات استخدامها حيث: نظراًلقد تعددت تعاريف الحوكمة  :مفهوم الحوكمة -أ

على التسيير بالاعتماد العمليات والمؤسسات التي تمارس من خلالها السلطة في بلد ما،  ة "بأنهاالرشيد ةمكوعرف البنك الدولي الح
، 2021)بوزيان العربي و جلطي غانم،  جيدة وفعالة " اتتقديم خدمبهدف  ،السياسات وتنسيقها ختياراوللمؤسسات  يدالج

 (435صفحة 

تركيبة متكاملة من المؤسسات والأنظمة والهياكل والإجراءات والعمليات والممارسات  انهبأفتها الأمم المتحدة كما عرّ
 .السلطة السياسية والاجتماعية والاقتصادية في تسيير الشؤون العامة والخاصة كيفية ممارسةالتي تعكس  ،والعلاقات وأنماط القيادة

(Kauzya John-May, 2003, p. 5) 
 ،عمالمنظمات الأ ورقابة الحوكمة بأنها آلية لتوجيه 1999سنة  (OECD) عرفت منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية

يث تحدد هيكل توزيع المهام والمسؤوليات بين الأطراف الفاعلة في الشركات، مثل مجلس الإدارة والمديرين الفرعيين وذوي ح
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لضمان حسن تسيير المنظمة، وتحدد القواعد والاحكام لاتخاذ القرارات المناسبة للشركة لتحقيق  اداخليً اضع نظامًكما تالمصالح، 
 (7، صفحة 2020)عصام مهدي محمد عابدين،  أهدافها الاستراتيجية.

تعتمد على التوجيه ؛ كما والتي تقوم على تقاسم المهام والمسؤوليات بين الأطراف ،تعتمد الحوكمة على الإدارة المشتركة 
الذي  ،التنسيق المشترك ؛مما يعزز الشفافية والكفاءة والمشاركة ،الذي يسمح بإعداد خطط وسياسات بصفة تعاونية ،المشترك

 (Donald J savoie & B Guy Peters, 2000, p. 72)يضمن التوافق والانسجام بين الأطراف الفاعلة. 

 . للحوكمة الأساسية العناصر  :1 رقم الشكل

 

 .طالبةعداد الإمن 
 لكترونيةمفهوم الحوكمة الإ -ب

التي شهدته المؤسسات والمنظمات في  للتحول الرقمي ستجابةاو أ ،مخرجات التحول الرقميأبرز  الإلكترونية منعد الحوكمة تُ 
امتدادا لمفهوم الحوكمة  مما جعلها ،لكترونية في العمليات والمعاملاتحيث برزت أهمية البيانات والمعلومات الا ،العصر الحديث
 .البيئة الرقمية المؤسسية في
لية حديثة لتطوير أدوات المتابعة آكما تعتبر  ،البيانات والمعلومات، مثل بإدارة الموارد الرقميةتُعنّّ الحوكمة الإلكترونية  
لتحقيق  ،قواعد البيانات علومات،أنظمة الم وجيا كالوسائط والمنصات الرقمية،باستخدام التكنول ،شرافوالإالإدارية والرقابة 

وتحسين  وضمان الأمن المعلوماتي الإلكترونية، وتحقيق الكفاءة المشاركة ،لةءلكترونية والمساهداف المؤسسة وتعزيز الشفافية الإأ
 جودة الخدمات.

المؤسسات، بهدف  داخلنها إطار أو عملية توجيه وتنسيق وإدارة التكنولوجيا الرقمية والمعلومات أف على عرّكما تُ 
، 2023)حاجة أمال،  القوانين واللوائح الناظمة عم توافقهاو هامنمع مراعاة أالوسائل الالكترونية،  واستدامةضمان فعالية 

 .(499صفحة 

 سعىت ،نها "سلسلة من العمليات والإجراءات المحاطة بإطار قانونيأ" والي فايزة" على من جهة أخرى، عرفتها 
بل حفظها وأرشفتها وتأمين سُ ،لى تنظيم المعاملات والمعلومات والمستندات الرسمية وغير الرسمية بين الحكومة والمواطنإ

)زايدي العيد و بن داود حسين،  لية لاسترجاعها بالاعتماد على تطبيقات تكنولوجيا المعلوماتآتوفير ، مع ورقمنتها
 .(212، صفحة 2025

الإدارة 
ةالمشترك

التوجيه
المشترك

التنسيق
المشترك الحوكمة
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 .الحوكمة عملية   :2 رقم الشكل

 

 .(2023)حاجة أمال، بالاعتماد على  طالبةعداد الإمن 

بهدف  ،توجه جديد يعتمد على التقنيات الحديثة والأدوات الرقمية على مستوى الإدارات العامة إنهاويُكن القول  
 .تحديث وتطوير أساليب التسيير من خلال تفعيل مبادئ الحوكمة لترقية الأداء وتحسين جودة الخدمات

)لوكيل زليخة و بوعلام نها الاستخدام الأمثل للموارد باستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال أتعرف على كذلك و 
 .(1086، صفحة 2024حمو، 

كلا المصطلحين من المفاهيم الحديثة المرتبطة بالتحول يُعد  :لكترونيةلكترونية والحكومة الإالفرق بين الحوكمة الإ -ت
بما يتم إنجازه باستخدام  عنّلكترونية تُهداف حيث الحكومة الإنهما يختلفان في الطبيعة والوظيفة والأأالرقمي، إلا 

)قمرة ولاء محمد عبد  بكيفية إدارة وتنظيم التكنولوجيا عنّلكترونية تُأما الحوكمة الإتكنولوجيا المعلومات والاتصال، 
  .(245، صفحة 2025الفتاح، 

 

 

 

 

ن تكون الأدوات أضمان 
 لكترونية مستدامةالإ

منة ومتوافقة مع آوفعالة و
القوانين واللوائح المعمول 

 بها. 

 المعلوماتكنولوجيا ت تهدف
 المؤسسات فيوالاتصال 

 توجيه 

 تنسيق 

 إدارة 
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 .لكترونيةالإ والحوكمة لكترونيةالإ الحكومة بين الفرق  :2 رقم جدول

 لكترونيةالحوكمة الإ لكترونيةالحكومة الإ التركيز
 E-gouvernement E-gouvernance ختصار المصطلحا

لتحسين العمليات وضبط العلاقة بين إدارة الشركة  .لتقديم الخدمات العامة التركيز
 وأطراف أخرى ذات المصلحة.

 بروتوكول اتصال ثنائي الاتجاه .بروتوكول اتصال احادي الاتجاه التواصل

الجانب التكنولوجي إضافة الى الجانب التشريعي  .تركيز على الجانب التكنولوجي الأسلوب
 .والإداري

جعل المؤسسة أكثر شفافية وكفاءة وفعالية وخضوعا  زيادة كفاءة وفعالية الأداء. الهدف
 .المساءلة

تقديم الخدمات والمعلومات  العلاقة مع المواطنين
 .للمواطنين

تحسين العلاقة مع المواطنين وكسب ثقتهم لزيادة 
 .مشاركتهم

 (Aaron Phukubye Malomane, 2021, p. 39) 
 لكترونيةخصائص الحوكمة الإ .2.1.2

 لكترونية فيما يلي:تتمثل خصائص الحوكمة الإ 

 وأتمتة  ليستخدام الحاسوب الآاتُسهم الحوكمة الإلكترونية في تسريع معالجة البيانات من خلال  :الخدمات سرعة أداء
 الوقتتقليص  ، وبالتاليإلى الإجراءات التقليدية لكترونيا دون الحاجةإمن الخدمات  عديداز النجالعمليات، مما يسمح بإ
 .وتحسين كفاءة الأداء

 لأطراف المعنية الاطلاع على ليُكن حيث ، "صفر ورقةلكترونية على مبدأ "تعتمد الحوكمة الإ :التكاليف تخفيض
 لخدمة.اتقليص تكاليف  مما يؤدي إلى، اتلى نسخ الملفإدون الحاجة  والوثائق إلكترونيا، المعلومات

 تعزيز و والجهات المعنية، الأقساممختلف : تسهيل متابعة الملفات وتبادل المعلومات بين ةالإداريالإجراءات  ختصارا
، بحيث يساهم في تقليل المعاملات الورقية  منلكترونيا بدلًاإ والمعاملات العمليات إنجازمن خلال ، مالتنسيق بينه

، 2022)يحياوي مريم و حدمر زينب ،  ، وتسريع اتخاذ القرارات، وتحسين جودة الخدمات المقدمةالتعقيدات الإدارية
 .(47صفحة 
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 :لكترونية وتطبيقات التواصل وتنوع قنوات الاتصال كالمواقع الإلى المعلومات إالوصول  تعمل على تسهيل تعزيز التواصل
التواصل مع مختلف الإدارات والجهات تعزيز و ،قتراحاتالاوشكاوى مما يتيح التفاعل السريع، استقبال ال ،الاجتماعي

 الحكومية لكسب التأييد وضمان الاستمرار والتطوير.
 :الرقابة ، وتفعيل ومراقبة المخاطر ،شفافيةالإداري من خلال ال تحسين بيئة العمل تساهم في القضاء على البيروقراطية

)علي ابراهيم خطاب ، احمد  والخارجي، إضافة إلى تبسيط الإجراءات، وتفعيل التدقيق الداخلي والخارجية الداخلية
  .(50، صفحة 2023ربيع امين سليمان ، مراد صالح مراد ، و احمد علي ابراهيم خطاب احمد، 

  عامل أساسي في الحوكمة الرشيدة لكسب عدد وتعتبر  ،في بناء الثقة دورًا مهمًا لكترونيةالحوكمة الإ لعبتالثقة: بناء
عبر الوسائط  سعارالإجراءات والحقوق والواجبات والأحول  واضحة علوماتم يرتوف من خلال، أكبر من العملاء

، 2021)عبد الحفيظ احمد عمر ،  تجربة المستخدم وتزيد ثقته سنتعمل على تحقلل الغموض، وي مماالإلكترونية، 
 .(282صفحة 

  تكنولوجيا المعلومات والاتصال كوسيلة لتعزيز  عتمد الحوكمة الإلكترونية علىت: لكترونيةالإ الديمقراطية العملياتدعم
مبادئ  ودعم ،إلكترونيا الخدمات إتاحةو من خلال تسهيل التواصل مع الإدارات العمومية، ،لكترونيةالمشاركة الإ
 من خلال تعزيز الشفافية، وإشراك الأفراد في إبداء آرائهم والمساهمة في اتخاذ القرار. الديُقراطية

 مما يساعد  ومستمر، بشكل دوري الإداري والخدمات المقدمة تقييم الأداء يتموالخدمات:  الإجراءات الإدارية تقييم
 .وتحسين جودة الخدمة وإيجاد حلول لهاونقاط الضعف اكتشاف الثغرات على 

 تقليصالإجراءات والمعاملات وفي تبسيط لكترونية الحوكمة الإ متساه :والإدارية التنظيمية الأعباء من التخفيف 
اللامركزية في اتخاذ مع تعزيز مركزية البيانات،  بما يحقق، من خلال تجميع وتوحيد البيانات والمعلومات الإدارية التعقيدات
، صفحة 2022)يحياوي مريم و حدمر زينب ،  توزيع سلطة اتخاذ القرار على مختلف المستويات الإدارية. عبرالقرارات 

67). 
 لكترونيةمتطلبات الحوكمة الإ .3.1.2

 نذكر منها ما يلي:ضمان نجاح تطبيقها، لالواجب توفرها الركائز والشروط أهم من  تعد متطلبات الحوكمة الإلكترونية 
، لإيجاد البيئة تُنظم بيئة العمل الإلكترونيمجموعة من التشريعات والقوانين التي  على تشملوالمتطلبات القانونية:  ✓

طار القانوني الناظم للإجراءات لكترونية، وهذا يتضمن على سبيل المثال وضع الإلية الحوكمة الإآالقانونية المناسبة  لعمل 
جودة لتحسين لكترونية وكمة الإفهوم الح الإدارات العمومية لمضرورة تبني ،لكترونيلكتروني، والدفع الإالمتعلقة بالتوقيع الإ

كما  شرعيتها، بما يكفل  ،خذ بعين الاعتبار الوثائق الرقمية من قبل الجهات الرسمية وغيرها، والأالخدمات والأداء العام
 لموظف خلال أدائه لمهامه اليومية.لترشيد سلوك الكترونية خلاقيات الإالأ رسيختتساهم في 

لبنية التنظيمية والإطار الاستراتيجي والهياكل با تعلقةلّ الإجراءات المتشمل جُوهي المتطلبات التنظيمية والإدارية:  ✓
رقمنة والتحول مع متطلبات ال ماشىبهدف تبسيطها وزيادة مرونتها وتحسين فاعليتها، بما يت ،الإدارية لأجهزة الدولة
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دفقها بين مختلف وضع المعايير والقواعد الناظمة الخاصة بإنتاج البيانات والتعامل معها وضبط تكما تتضمن ، الرقمي
 .المصالح

 وتنقسم الى ثلاث فئات رئيسية:المتطلبات التقنية:  ✓
، وتشمل توفير ساسيةالأ من المتطلبات تعتبرالخاصة بشبكة الاتصالات والانترنت:  متطلبات البنية التحتية •

للمستفيدين الذين لا يُتلكون تجهيزاتهم الحاسوبية الخاصة الاستفادة  تيحت مراكز للخدمةقوية و الشبكات اتص
 لكترونية.التي تقدمها الحوكمة الإ والخدمات من التسهيلات

البيانات من مصادرها  تتيح جمعتعلق بوجود أنظمة معلومات فعالة تالمتطلبات الخاصة بالبنية المعلوماتية:  •
منة لحفظ آأنظمة وبرامج سرية ولإضافة الى توفير  مع أغراض استخدامها،يتناسب بما  تهاجودوضمان الرسمية، 

 لكترونيا.إالمعلومات الوثائق 
لكترونية الحوكمة الإلتطبيق برمجية الطبيقات التدوات وتشمل توفير الأالمتطلبات المتعلقة بالأدوات البرمجية:  •

وغيرها، وفي بعض  تتطبيقات الأنترن ،مثل قواعد البيانات، أنظمة الارشفة وإدارة السجلات، وأنظمة المتابعة
كما تتطلب توفير كفاءات  الأحيان تتطلب العديد من الأدوات والتقنيات لضخامة المعلومات واتساع نطاقها،

 بشرية مؤهلة وقادرة على استخدام هذه الأدوات بدقة واتقان
لات وبرامج تدريبية من خلال تنظيم حمالوعي المجتمعي بأهمية التحول الرقمي،  تعزيزتتمثل في  المتطلبات الثقافية: ✓

صدار تطبيقات بسيطة وسهلة في مراحل إ يستحسنوالعمل على تقليص نزعة مقاومة التغيير، كما  ،دور الرقمنة حول
شجع المستخدمين يا بم مرنة،تصميم واجهات استخدام مع  ،التحول الرقمي الأولى، خاصة المرتبطة منها بالحياة اليومية

، صفحة 2021)قنيفة نورة و بختي سامية،  لكترونيةالحوكمة الإ نجاح ضمنويعلى التفاعل مع هذه الخدمات 
 .(50و49

  :وتتمثل في المتطلبات الاقتصادية: ✓
 التحول الرقمي.لضمان نجاح لكترونية تخصيص موارد مالية كافية يتطلب تطبيق الحوكمة الإ -
استخدام الانترنت وبالتالي توفير وقت انتظار  تكاليفلى تخفيض إيؤدي تحسين وزيادة سرعة وجودة الانترنت والاتصال  -

 تنزيل الملفات وتحسين تجربة المستخدم.
 مناسبة لكل فئات المجتمع واعتماد سياسة تسعير ملائمة لاشتراكات الانترنت  -
)نعيجي شهرزاد،  لكترونية تخصيص التمويل المناسب والكافي لتلبية جميع المتطلباتيقتضي نجاح تطبيق الحوكمة الإ  -

 .(533، صفحة 2022
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 لكترونية.الإ الحوكمة متطلبات :3 رقم الشكل

 

 
 .طالبةعداد الإمن 

 لكترونيةمبادئ الحوكمة الإ .4.1.2

 :لكترونية فيتتمثل مبادئ الحوكمة الإ

عبر للوصول الرقمية بشكل منظم وواضح وسهل والبيانات  المعلوماتونشر تاحة إ وتعنيلكترونية: الشفافية الإ -أ
المعلومات المتعلقة بالخدمات والسياسات  ونية، مما يسمح لهم بالاطلاع علىلكترالوسائل الرقمية والمنصات الإ

عملية الرقابة الإدارية إضافة على دعم  ،همالثقة بين عزيزالمستفيدين من متابعة أداء المؤسسة وت نكّتُمكما والإجراءات، 
 وتزيد من كفاءتها ووضوحها وتساعد في الحد من الفساد الإداري.

اشراك المواطنين أو المستخدمين في عملية اتخاذ القرار وتقييم الخدمات باستخدام الوسائل  تعنيلكترونية: المشاركة الإ -ب
راء آتعبير عن إتاحة الفرصة لللكترونية وتحسين جودة الخدمات المقدمة، تعزيز الديُقراطية الإبما يساهم في الحديثة، 

 المستفيدين.
الحد من مظاهر الفساد و ،الأنظمة المعمول بهابالقوانين ولى ضمان التزام المسؤولين إ: تهدف الإلكترونيةالمساءلة  -ت

الأنشطة الإدارية والمالية متابعة كما تتيح  لكتروني،إالإداري وسوء تسيير الموارد من خلال أنظمة رقابة رقمية وتدقيق 
 ،والمساواة العدالة ويكرس مبادئمما يعزز ثقة المواطنين  ،ىشرعية للطعن وتقديم شكاو سبلًاوتقييم الأداء، مع توفير 

انونية المتطلبات الق

المتطلبات 
دارية  التنظيمية والإ

قنية المتطلبات التقافيةالثالمتطلبات

الية المتطلبات الم
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، صفحة 2025) الهادي شرف، الشلاحي عبد الكريم، و السعدون عبد الله ،  وتحسن جودة الخدمات المقدمة
111). 

 تتمثل في العلاقات التفاعلية المتبادلة مع الأطراف المعنية باستخدام أدوات التواصل الالكترونية،التواصل والتفاعل:  -ث
 مجتمع رقمي. كوينساهم في تعزيز الحوار وتبما ي

تعكس الكفاءة قدرة المؤسسة على استخدام مواردها البشرية والتكنولوجية بأقل تكلفة وأقل الكفاءة والفعالية:  -ج
 دواتالأالتحول الرقمي واعتماد عن مدى تحقيق الأهداف المرجوة من تطبيق  عبرجهد وبسرعة، بينما الفعالية ت

 .(326، صفحة 2021)قميدة عبد الله ،  ومقدمي الخدمة الرقمية ومستوى رضا المستفيدين من الخدمة المقدمة
أو المستفيدين  في الحقوق والواجبات ؤسساتفراد داخل المالأ ضمان تكافؤ الفرص لجميع بها ويقصدالمساواة:  -ح

)أحمد ابو عيطة  لكترونيةالعقود الإ وأالتعليمات  وأفي الأنظمة  سواءلمهام الموكلة إليهم مسبقا ل ، وفقًامن الخدمة
  .(2239، صفحة 2023و أحمد عبد اللطيف، 

 لكترونية ومراحل تنفيذهامحددات نجاح الحوكمة الإ .5.1.2

 لكترونيةأولا: محددات نجاح الحوكمة الإ
على  داخل المؤسسات، حيث تعتمد نجاح تطبيقها قوم عليهيالأساس التي  وهي ،لكترونية منظومة متكاملةعد الحوكمة الإتُ 

 :، من أهمها ما يليمجموعة من العناصر المترابطة
 قواعد ،شبكات الانترنت ،البرمجيات ،الأجهزة التجهيزات التكنولوجية، بما في ذلك جميعبها  : المرادالبنية التحتية ✓

التكامل كما يشمل ذلك مدى  ،ليلهاع البيانات وتخزينها وتحفي جمستخدم التي تُ التحتية السحابية البنية، البيانات
 .لضمان فعالية الأداء الأنظمة مختلف بين والترابط

سهولة من حيث  ،الوسائط الرقمية ة عبريالحكومالجهات  بالخدمات العامة التي تقدمها تتعلقالخدمات الرقمية:  ✓
 مستوىووتنوعها،  ،قاس بمدى توفرهاتُكما  ،دامها من قبل المواطنين والشركاتاستخ جودةليها ودقتها وإالوصول 

 تفاعل المستخدمين معها.
على  وقدرته العنصر البشري كفاءةب تتمثلالموارد البشرية المؤهلة لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال:  ✓

مستوى التعليم  كما تشمل، وبشكل مستمر تطويره لمهاراته الرقمية، إضافة إلى تكنولوجيا المعلومات والاتصالاستخدام 
 ،والتدريب التكوين المستمر من خلال ،في استخدام التكنولوجيا الحديثة والتدريب المتاح للمستفيدين لتنمية مهاراتهم

 الدورات التدريبية وورش العمل.
لكترونية مثل: قوانين حماية البيانات الحوكمة الإتطبيق  يتعلق بوجود سياسات وقوانين تدعمالإطار القانوني والتنظيمي:  ✓

بما يضمن  ،القوانين بتطبيق هذهيشمل مدى الالتزام كما ، تنظيم المعاملات الإلكترونيةمن السيبراني، والخصوصية، الأ
 تنفيذها وشرعيتها.
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محاسبة وتتبع المعاملات مع إمكانية  ،العمليات الإدارية وضوحعنّ بإتاحة المعلومات وتُ :لةءالشفافية والمسا  ✓
ليات واضحة آجود و، مستفيدينالأساسية للتوفر المعلومات ويشمل ذلك  ،إمكانية مراقبة الأداء إضافة إلى ،المسؤولين

 .مبادئ الحوكمة بما يعززللشكاوى والمراجعة، 
مثل  ،القرار من خلال الأدوات الالكترونية اتخاذعملية  المواطنين فيإشراك في تتمثل لكترونية: الإالمشاركة  ✓

رفع التواصل من أجل  تساهم في تعزيزو ،الديُقراطية الالكترونية يعزز الالكتروني؛الاستطلاعات الالكترونية، التصويت 
 جودة الخدمة.تعزيز الأداء و

الأنظمة والبيانات والمعلومات  حمايةالتدابير التقنية والتنظيمية  التي تهدف الى مجموعة لى إ: يشير من السيبرانيالأ ✓
أنظمة كشف التسلل  الجدران النارية، استخدام تقنيات التشفير، من خلال ،ختراقاتوالالكترونية من الهجمات الإ
تحقيق لإدارة المخاطر   يةنهجكما يعتمد على م ،(28، صفحة 2023)طلال ناظم الزهيري ،  والتدابير الوقائية،
وإيجاد الثغرات، بشكل دوري   الأنظمةقوم نظام إدارة المخاطر بتقييم يحيث  ،وسلامة البيانات السرية والتكامل

 .(343، صفحة 2020)يوتشي تشن،  الخصوصية الرقمية تعزيز حمايةلى إضافة إو
مدى و ،وفهمهم لكيفية استخدمها ،لكترونيةى إدراك ومعرفة الافراد لأهمية الحوكمة الإستويشمل م :الوعي الرقمي ✓
حملات التوعية، سهولة الاستخدام، برامج التعليم والتدريب وتوفر المساعدة كما يتضمن في المعاملات الرقمية؛  تهمثق

 والدعم الفني للمستخدمين.
تقليل التكاليف والجهد خلال من  ،تعكس قدرة الحوكمة الإلكترونية على تحقيق الاستخدام الأمثل للموارد :الكفاءة ✓

 .(28، صفحة 2023)طلال ناظم الزهيري ،  نجاز المعاملات والإجراءاتإ تسريعالتقليدية، و لأساليبمقارنة با
 لكترونيةمراحل الحوكمة الإ: ثانيا

 :يلي يُكن عرضها كما لكترونية بعدة مراحل أساسية ومتسلسلة،تمر الحوكمة الإ 
 مرحلة التعريف والتوعية 

داخل المؤسسة،  حيث يتم فيها نشر الوعي والثقافة الرقمية ،لكترونيةتبني الحوكمة الإلالمرحلة التمهيدية والأساسية  تُعد 
لأدوات والأنظمة الالكترونية المستخدمة تقديم شرح ل كما يتمولكترونية وأهدافها وأهميتها، فهوم الحوكمة الإبم والتعريف

مما يساهم دورات تدريبية وورش عمل، تنظيم من خلال  ،تهيئة الموظفين لتقبل هذا التحول الرقمي بهدفعملها،  اتليآو
 مقاومة التغيير وبناء بيئة تنظيمية داعمة للتحول الرقمي. لتقليفي 

 مرحلة التخطيط والتصميم 

 وتشمل: ها،المتطلبات والموارد الأساسية لتطبيق تحديد، بحيث يتم لتبني الحوكمة الإلكترونية الاستراتيجيةتُعد المرحلة  

 .والنقائص والمخاطر المحتملةتحليل الوضع الحالي للمؤسسة أي تحديد الإمكانيات  -
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 .المهام والمسؤوليات وزيعوت ،تحديد وتنظيم الموارد البشرية والمالية المهمة -
 .مع التطور الرقميمواكبة هزة قادرة على مجبنية تحتية توفير  -
 .وقواعد البياناتالمنصات الالكترونية مثل  ،ترونية المناسبةتصميم الأنظمة الالك -
 .وضع إطار قانوني وناظم داعم للتحول الرقمي -
 لكترونية.عداد البرامج والخطط الاستراتيجية لتنفيذ الحوكمة الإإ -
 مرحلة التنفيذ 

 :ذلك من خلالو ،ويتم في هذه المرحلة الانتقال من التخطيط الى التطبيق الفعلي 

 .ة الرقمية وتشغيلها داخل المؤسسةإدخال الأنظم -
 .والخدمات المقدمة رقمنة الإجراءات الإدارية -
 .فين على استخدام المنصات الجديدةتدريب الموظ -
 .لتقنيةمتابعة مدى جاهزية الموارد البشرية وا -
 .الخطة وفق الأهداف المرجوة التأكد من تنفيذ -

 مرحلة المتابعة والتقييم والتطوير 
ذلك و، من خلال مراقبة سير تنفيذها ،لكترونيةتطبيق الحوكمة الإإلى ضمان استمرارية ونجاح هذه المرحلة  تهدف 

 عبر:
 .تقييم الأداء وقياس مدى تحقيق الأهداف -
 .مراقبة جودة الخدمات المقدمة -
 كتشاف الثغرات وإيجاد حلول لهاجراء مراجعات دورية لاإ -
)عزاوي سمية و مصيطفي عبد اللطيف ،  التحسينات والتحديثات المستمرة لضمان الاستخدام الأمثل للأنظمة -

 .(05، صفحة 2024
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 . لكترونيةالإ الحوكمة مراحل  :4 رقم الشكل

 
 الطالبة.عداد إ نم

 لكترونيةيقات الحوكمة الإمع .6.1.2

 :من أبرزها ما يلي التي قد تعرقل نجاحها، لكترونية جملة من التحديات والصعوباتيواجه تطبيق الحوكمة الإ 
 وتتمثل في :المعيقات الإدارية : 
 .، مما يعيق تحقيق أهداف المؤسسةبالشكل الأمثل المعلومات والاتصال توظيف تكنولوجيااستراتيجية ل غياب رؤية -
 .ضعف التخطيط والتنسيق على مستوى الإدارة العليا -
 .مرونة الهياكل التنظيمية قلةوتعقيد الإجراءات الإدارية و  -
، 2015)مدحت محمد،  غياب إدارة التغيير، إلى جانب بل العاملينالثقافة التنظيمية ومقاومة التغيير من ق غياب  -

 .(210صفحة 
 :وتشمل: المعيقات التقنية 
 .الأنظمة القديُةمع الاعتماد على  ،لكترونية الحديثةع تكاليف التجهيزات الإارتفا -
 .كررةنسبة تدفق الانترنت والانقطاعات المت ضعف  -
 .الانترنتضعف مؤشر البنية التحتية لمشروع التحول الرقمي للإدارة الالكترونية ومحدودية انتشار استخدامات  -
 لكترونية.ا لسلامة وأمن أنظمة الحوكمة الإيشكل خطرً، مما لكترونيةانتشار الجرائم الإ  -
 وتتمثل فيالمعيقات القانونية :: 
  الداعم للتحول الرقمي. الإطار القانوني والتنظيمي أو ضعف غياب -

ذ مراحل تنفي
الحوكمة

الإلكترونية

المرحلة الأولى
التعريف 
والتوعية 

نية  المرحلة الثا
التخطيط 
والتصميم

ثة  المرحلة الثال
التنفيذ 

عة  المرحلة الرب
م تقييالمتابعة وال

والتطوير 
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 .والخصوصيةتقص التشريعات المتعلقة بحماية البيانات  -
 الأمن المعلوماتي.مما يؤثر سلبًا  والاتصال، المعلومات تكنولوجيا استخدام قانونية فعالة لتنظيم أنظمة توفرعدم  -
 :تكاليف إنشاء وتطوير  وارتفاع، لتطبيق الحوكمة الإلكترونية المخصصة اتمحدودية الميزانيوتتمثل في  المعيقات المالية

 المرتبطة التكاليف المستمرة اللازمة، كما تشملنقص الموارد المالية والاستثمارات إضافة إلى لكترونية، الأنظمة الإ
 ، مما قد يعيق استمرارية المشاريع الرقمية.الأجهزة والتقنيات وتكاليف استخدام الانترنت يثحدبت

 (270و269، صفحة 2023)لطرش ليندة و صافو محمد، 
 :الثقة في التعاملات إلى نقص  ، إضافةمية الرقميةلأوانتشار ا ضعف الثقافة الإلكترونية، لىإتشير  المعيقات الثقافية

، مما يحد من من نقص المهارات الرقميةالمستخدمين عاني كما يالحديثة،  تقنيةالمصطلحات البعض  الالكترونية، غموض
 Centre d'Études Africaines de l'Université) قدرتهم على التفاعل بفعالية مع المنصات الالكترونية.

HSE, 2025, p. 19) 

 مدخل لجودة الخدمات التأمينية .2.2

من بينها شركات التأمين  ،تعد جودة الخدمة من المفاهيم الأساسية في الفكر الإداري الحديث، حيث تسعى المؤسسات الخدمية
 تحقيق رضا العملاء وضمان استمراريتها في السوق.بهدف لى ترقية مستوى خدماتها إ

 مفهوم الخدمة التأمينية وأنواعها. .1.2.2

 :مفهوم الخدمة التأمينية -أ
ن يكون غير أن يقدمه لآخر، ومن الضروري أو أداء يخضع للتبادل، ويُكن لطرف أنشاط  بأنهاالخدمة  "كوتلر"عرف     

 .(philip & lane, 2012, p. 356)و لا يرتبط بمنتوج مادي أقد يرتبط وعنه أي نقل للملكية،  ترتبملموس ولا ي

التي  ،الخدمات المقدمة من طرف شركات التأمين لحامل الوثيقة التأمينيةمجموعة نها بأ الخدمة التأمينيةف عرّتُكما     
)عزمي سلام  الذي يختاره المؤمن لهلنوع التغطية  ر، وذلك وفقافي حال وقوع الخط تعويضه عن الخسائر ضماناتتتضمن 

 .(200، صفحة 2007اسامة و شقيري نوري موسى، 
عرض التي تُ نشطةو الأأمجموعة من المنافع "الخدمة بصفة عامة بأنها  الجمعية العامة للتسويقتعرف  من جهة أخرى،    
، التي تقدمها شركات التأمين لحامل الوثيقة التأمينية نافعالم تمثل  الخدمة التأمينية فهي، أما بسلعة معينةمرتبطة  قدّم تُ وأللبيع 
 عن وقوع الخطر المؤمن ضده، وبالتالي يُكن ناتجةال ضرارتعويضه عن الأمن خلال  ،من والاستقرارلحماية والأفي اتمثلة والم

)بالي  شباع رغباته وحاجاته"إ، تؤدي الى امتلاكهان يحصل حامل وثيقة التأمين جراء أمجموعة من المنافع التي يُكن  اعتبارها 
 .(188و187، صفحة 2020حمزة و بورني حناشي، 
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  أنواع الخدمة التأمينية -ب

 :تتنوع الخدمات التأمينية باختلاف طبيعة الأخطار التي تغطيها، ومن أهم أنواعها ما يلي

السرقة، مثل  ،: يشمل هذا النوع التأمين ضد المخاطر التي تتعرض لها الممتلكاتالتأمين على الاخطار والممتلكات •
إضافة إلى التأمين ، 07-95من قانون التأمينات 44حسب ما نصت عليه المادة  ،الطبيعية كوارثو الأالحريق والتلف 

وما  136البضائع طبقا لما جاء في المادة و السياراتوالتأمين على ومايليها، 175المادة  عليه نصتوفق ما  ءالبناعلى 
، نظير تحمل الشركة لهذه له لمؤمنمن طرف ا قسط تأمينيمقابل دفع لى شركة التأمين إخطار الأ تحوُل هذه؛ ويليها

  المخاطر.
التي نص عليها الفصل الثالث من الأمر  بحياة الانسان باطهتلار أنواع التأمين،أهم  د منعيُ التأمين على الأشخاص: •

حماية مادية يهدف إلى توفير  التأمين الصحي،، وبحيث يشمل التأمين على الحياة، والتأمين ضد الحوادث ،95-07
مر في الأ 66ت به المادة وهذا ما جاء ؛خاصة في حالات التقاعد أو التعرض للمخاطرسرته أبمستقبل الفرد وأفراد 

عقد يلتزم بموجبه المؤمن بدفع مبلغ للمؤمن له عند تاريخ معين  هو ن التأمين في حالة الحياةأالذي ينص على 95-07
 التاريخ. ذلكإذا بقي المؤمن له على قيد الحياة عند  ،مقابل قسط

مثل تأمين السيارات  ،مسؤولية الفرد اتجاه الغير عنضرار الناجمة لى تغطية الأإيهدف هذا النوع تأمين المسؤولية المدنية:  •
أصحاب المهنة الحرة، بحيث تتكفل شركة التأمين بتعويض الطرف المتضرر نيابة عن المؤمن  وتأمين ،والسفن والطائرات

 له، وفقا لشروط العقد.
 وما صاحبه ،لكترونيةنترنت والتجارة الإالانتشار المتزايد للإ ظهر هذا النوع نتيجة   لكترونية :خطار الإالتأمين ضد الأ •

  ،مما يتطلب توفير حماية تأمينية ضد الاخطار المتعلقة بالأنترنت ،في انتشار ظاهرة القرصنة وأخطار الهجمات الالكترونية
تأمين وسائل الاتصال ، وتأمين مواقع الانترنتنوعين أساسيين هما:   لكترونيةالتأمين في التجارة الإكما يشمل 
 لبنية التحتية لتكنولوجيا المعلوماتبا المتعلقة خاطرالم  بأنه ذلك الذي يغطيالتأمين صفة عامة يُعرف هذا ب الالكترونية،
و أالمعلومات الشخصية وو تدمير البيانات أسرقة  : التي يوفرها هم التغطيات التأمينيةأومن  وأنشطتها؛ والاتصال
اختراق حساباته  نتيجةسرقة الأموال  سرقة وسائل الاتصال الخاصة بالمؤمن له مثل الموقع الالكتروني الخاص به، التجارية،
 .(406و405، صفحة 2022)عمارة مسعودة و عباس راضية ،  الشخصية
 خصائص الخدمة التأمينية .2.2.2

 تي:تتميز الخدمة التأمينية عن غيرها من الخدمات وهي كالآ 

و تقييمها ماديا قبل الحصول أدراكها إلا يُكن تُعد الخدمة التأمينية غير ملموسة، إذ  :التأمين خدمة غير ملموسة -
 ا بتجربة العميل وثقته في مقدم الخدمة.مرتبطًى جودتها الحكم عل، لذلك يعتمد و تجربتهاأعليها 
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التأمين  تغطيةالعقد، حيث يقوم العميل بشراء  لحظة إبرامتبدأ خدمة التأمين من  :التأمين خدمة مستقبلية ومستمرة -
 .هانتهاءلى غاية إ تستمر هذه الخدمةتحقق الخطر المؤمن له، لا يتم الاستفادة منها إلا إذا 

خطار المؤمنة، أو الأشياء وفقا لطبيعة الأميز خدمة التأمين بتنوعها، تت :التأمين خدمة متنوعة ومتعددة التغطيات -
التأمينية بما تتعدد صيغ العقود كما  ،المؤمن عليها، أو مبالغ التأمين، وفترة السريان، والشروط التي تتضمنها الوثائق

 نوع الخطر. لنفس يسمح بتقديم تغطيات مختلفة
وغالباً ما التأمين للأفراد والشركات المختلفة في أماكن تواجدهم،  اتقدم خدمتُ :لتسويقفي االتأمين خدمة وسيطية  -

 مع الاحتفاظتهدف الى جذب العملاء وبناء علاقات طويلة الأمد،  ا،في تسويق خدماته وسطاءوالتعتمد على الوكلاء 
 بالمركز الرئيسي كجهة تنظيمية وإدارية.

وتقديم خدمات التأمين بقدرتها على الوفاء  التأمين نشاط شركات استمرار يتطلبالتأمين خدمة الملاءة المالية:  -
)بالي حمزة و  وقدرتها على تغطية الأضرار خلال فترة سريان العقود الماليةبمتانتها  وهو ما يرتبط ،بالتزاماتها المستقبلية
 .(188، صفحة 2020بورني حناشي، 

تتميز الخدمة التأمينية بعدم إمكانية تحديد تكلفة المخاطر بدقة مطلقة، نظراً لاختلاف  :عدم المساومة في المخاطر  -
درجة وقوع الحوادث، مما يجعل التسعير مبنياً على التقدير الإحصائي والاحتمالات. كما قد تمتد العلاقة التعاقدية 

)كافي ميمون، مولاي امينة ، بلحلقات فضيلة ، و  لتشمل أطرافًا أخرى مستفيدة من التأمين، وليس فقط المؤمن له
  .(88، صفحة 2018وازني سعدية ، 

 (QSA)جودة الخدمة التأمينية  ممفهو .3.2.2

بأنها "قدرة مجموعة من  الجودة ISO2000-9000من خلال المواصفة الدولية  ISO عرفت "المنظمة الدولية للتقييس   
 الخصائص الجوهرية على تلبية المتطلبات ".

و أ"مجموعة من الصفات التي يتميز منتج  :أن الجودة هي ((EOQCالمنظمة الأوروبية للرقابة على الجودة  كما ترى   
 .(13، صفحة 2019)لحبيب بلية ،  خدمة معينة تحدد قدراته لتلبية حاجات الزبائن "

فالأول داخلي يعبر عن موقف الشركة ومدى التزامها بالشروط  ؛منظورين خلال الخدمة التأمينية مندد جودة وتُح  
كز على جودة الخدمة المدركة من قبل العملاء يروالمواصفات التي وضعت على أساسها الخدمة، أما الثاني فهو خارجي ف

 .(205، صفحة 2012)بوحرود فتيحة ، 
من المفاهيم المحورية التي تعتمد عليها المؤسسات لتحقيق النجاح والاستمرار، ويُكن تعريفها على جودة الخدمات تعد    

، صفحة 2006)قاسم نايف علوان المحياوي ، انها "معيار درجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة المقدمة مع الخدمة المتوقعة " 
 مثلما يوضح الشكل التالي: (90
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 الخدمة. جودة  :5 رقم الشكل

 

 (90، صفحة 2006)قاسم نايف علوان المحياوي ، 
 المختلفة، وهناك مجموعة من التعاريف: ءن الخدمة التأمينية يخضع للآراإ

 تلبيةنها: "عبارة عن مجموعة من الخصائص المميزة لخدمة التأمين القادرة على أجودة الخدمة التأمينية على  تعرف
لأداء الشركة ودرجة تميزها مقارنة بالشركات  ا شاملًاتمثل تقييمًكما عمل على ارضائهم، الاحتياجات العملاء وتوقعاتهم و

 .(205، صفحة 2012)بوحرود فتيحة ،  المنافسة "
 يُكن تعريفها على انها "قدرة شركات التأمين على تقديم الحماية التأمينية بما يحقق رغبات الزبون ويتطابق مع

)بريكة السعيد، فوزي شوق  مستوى الخدمة المقدمةلقياس ا معيارًكما تُعد احتياجاتهم التأمينية بشكل مستمر،  لبيتوقعاتهم ويُ
 .(288، صفحة 2017، و زكري ايُان ، 
اشباع احتياجات تُسهم في "مجموعة من المنافع الملموسة وغير الملموسة التي  بأنها جودة الخدمة التأمينيةأيضاً وتعرف 
، صفحة 2011)فائزة محمد عبد الكريم،  مقابل مبلغ مالي معين " ،الخدمات المرتبطة بها بالإضافة إلىو ،ورغبات المؤمن لهم

239). 
 مستويات جودة الخدمة التأمينية وأهميتها .4.2.2

 تي:هي كالآ يُكن التمييز بين أربع مستويات لجودة الخدمة

ليها، أو المستوى التي تريد تقديُه لزبائنها عبر وسائلها إالمنظمة الوصول  ىمستوى الجودة التي تسع و: هالجودة المتوقعة ❖
 المتاحة.

 من طرف الشركة تحت شروط العمل. لخدمة التي تقدمها المؤسسة فعلياًوهي ا الجودة المقدمة: ❖
 ة، وتعبر عن درجة رضاه.التقييم النهائي الذي يكونه العميل بعد تجربة الخدم الجودة المدركة: ❖

 جودة الخدمة 

الزبون  إدراك
الفعلي   للأداء  

توقعات الزبون 
 للخدمة 

مستوى الخدمة 
الفجوة()  
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)اوسليمان سمية ،  الجودة المرغوبة من طرف الزبون ومن خلال توفر ابعاد جودة الخدمة الخاصة بالتأمين. :الجودة المنتظرة ❖
 (41، صفحة 2022

تعد جودة الخدمة من الركائز الأساسية التي تعتمد عليها شركات التأمين في بيئة تنافسية وتطور مستمر لترقية مكانتها 
 السوقية وضمان استمراريتها، وتتيح لها التوسع في أسواق أخرى مستقبلية، تبرز أهمية جودة الخدمة التأمينية من خلال:

تحسين الأداء المالي بالاعتماد على زيادة المبيعات وتخفيض نسبة التكاليف الناجمة عن تصحيح الأخطاء الوارد حدوثها  -
 وتوفير تكاليف البحث عن عملاء جدد.

 جذب واستقطاب عملاء جدد من خلال توصيات العملاء والانطباعات الجيدة وتقديم الصورة الحسنة للشركة. -
زيادة الحصة السوقية للشركة وزيادة نسبة الأرباح من خلال المحافظة على العملاء الحاليين من خلال تطبيق معايير الجودة  -

 على الخدمة، الذي ينعكس إيجابا على المستفيدين ويعزز ثقتهم.
تحقيق سمعة جيدة وبناء صورة إيجابية في بيئة العمل من خلال العلاقات التي تربطهم لعملائهم وتلبية حاجاتهم وكسب  -

 .(239، صفحة 2022)ساخي بوبكر،  ولاءهم واستمراريتهم
 تقييم جودة الخدمة التأمينية تمؤشرا .5.2.2

ترتبط بكفاءة العاملين وفعالية  إذتعد جودة الخدمة من العوامل الأساسية التي تعكس مستوى أداء شركات التأمين،  
ولتقييم جودة هذه الخدمة، تم الاعتماد على نموذج  ،ات التأمينية للزبائنالوسائل المعتمدة في تقديم الخدم

SERVQUAL) باعتبار من أكثر النماذج استخداماً في قياس جودة الخدمات، حيث يعتمد على مجموعة من المؤشرات ،)
 ومن بين مؤشراتها نذكر: التي تساعد في تحديد مستوى جودة الخدمات المقدمة،

 
 

يتعلق بصناعة التأمين، ويقصد بها الجانب المادي والمنظر العام التي تعتمد شركة التأمين في تقديم  فيماالملموسية:  ➢
ن تكون على جودة عالية أتوفر تجهيزات وبنية تحتية والمعدات والمظهر اللائق للمباني والعاملين، ويجب كخدماتها 

الشركة  ، استخدامضاءة والتكييفاهتمام الشركة بالنظافة والإمن الجمال والأداء، وجودة أدوات الاتصال، وكذلك 
 .(172، صفحة 2018)مزيان عبد القادر،  تكنولوجية حديثة ومناسبةوسائل وتقنيات 

مقدمي التزام  على قدرة شركة التأمين على أداء وإنجاز الخدمة بدقة واتقان، وتشير الى تعبر (ة:)أوالموثوقيالاعتمادية  ➢
لهم،  الخدمة على الوفاء بوعودهم في الوقت المناسب، كما ترتبط كفاءة الشركة في حل المشكلات والوفاء بوعودهم

هم الخصائص التي تشكل توقعات الزبائن أبشكل مباشر على رضا الزبون واستمرارية العمل معهم، وتعتبر من  وتؤثر
 .(98، صفحة 2019)لكحل محمد،  حولها

أداء الخدمة =جودة الخدمة   
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لزبائنها بسرعة وكفاءة وتلبية رغباتهم في الوقت  ةفي استعداد شركات التأمين في تقديم الخدم لتتمث الاستجابة: ➢
المناسب، كما تعكس قدرة العاملين على التعامل الفوري مع طلباتهم، مما يعزز شعورهم بالاهتمام والتقدير عند تلقي 

  .(222، صفحة 2020)زايدي عبد الجبار و مسغوني منّ ، خدمة ذات جودة رفيعة 
التي يشعر بها الزبون عند و من الشكخلو المعاملات مع شركات التأمين درجة الثقة والاطمئنان وب يرتبطالأمان:  ➢

ابرازه  التعامل مع شركة التأمين، إضافة الى كفاءة العاملين في إدارة المخاطر المتعلقة بالخدمة والتعامل معها، ويُكن
 .(15، صفحة 2022)مهاوة امال و خالدي فراح، من خلال توفير أجهزة السلامة والأمان 

 .(222، صفحة 2021)بلعيدي عقيلة ،  دبن يتمتع بالاحترام والأأمقدم الخدمة على التعاطف:  ➢
بها مدى اهتمام مقدم الخدمة بالمستفيدين من الخدمة ورعايته بشكل خاص، وقدرته على فهم احتياجاتهم  دوالمقصو

والاهتمام بمشاكله والعمل على إيجاد حلول لها بطرق إنسانية راقية، ويتجلى في ذلك حسن التعامل واللباقة التواصل 
  .(240، صفحة 2022)ساخي بوبكر،  الفعال لكسب رضا العملاء

في امتلاك العاملين المهارات والخبرات والقدرات التحليلية والاستنتاجية والمعارف التي  ل: تتمثالجدارةالكفاءة و ➢
  .(541، صفحة 2021)بلعجال يُينة و عتو محمد ،  تمكنهم من تقديم خدمات تأمينية ذات جودة عالية

لكتروني وتتمثل لكترونية، خاصة فيما يتعلق بالموقع الإتم إضافة أبعاد جودة الخدمة الكلاسيكية لتشمل جودة الخدمة الإ
 هذه الابعاد:

الخدمات المقدمة مع رغبات العملاء واحتياجاتهم، حيث يتيح الموقع الالكتروني  به مدى توافقيقصد درجة الملائمة:  ➢
إمكانية تخصيص الخدمات وفق طبيعة استخدام العميل، كما يوفر خيارات متعددة بشكل مبسط وسهل، وكذلك 

 استخدام مصطلحات وواضحة موافقة لجميع الفئات العمرية، مع توفير خدمات الدعم الفني والمساعدة.
لكتروني مدى قدرته على تلبية الاحتياجات المختلفة محتوى الموقع الإيعكس لكتروني: محتوى وجودة الموقع الإ ➢

للعملاء، من خلال توفير معلومات دقيقة وكافية حول الخدمات التأمينية المتاحة، مدعومة بوسائط متعددة تسهم 
كترونية حديثة، يتميز بسهولة استخدامه وسرعة إلفي تحسين تجربة المستخدم، كما يعتمد الموقع على أنظمة حماية 

 الاستجابة لمقترحات واستفسارات العملاء.
لكتروني لشركة التأمين، بما يضمن سهولة الوصول وتعني جودة التصميم العام للموقع الإ لكتروني:واجهة الموقع الإ ➢
الارشادية القوائم التوضيحية والأدلة كويتحقق ذلك من خلال توفر عناصر تفاعلية  ،لى المعلومات والخدمات المختلفةإ

)انجي فاروق الروابط بطريقة منطقية ومترابطة، مما يحسن تجربة المستخدم ويزيد من كفاءة استخدام الموقع وتنظيم 
 .(18، صفحة 2023أحمد انجي، 
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 التأمينية. الخدمة جودة ابعاد  :6  رقم الشكل

 

 .طالبةعداد الإمن  

 . الخدمة جودة تقييم مؤشرات وأ بعادأ يمثل  :3 رقم جدول

 البيان البعد
 جانب المظهر الخارجي للمؤسسة؛ - الملموسية

 التصميم الداخلي للمؤسسة؛ -
 حداثة الأجهزة والمعدات المستخدمة في أداء الخدمة؛ -

 المظهر اللائق لمقدمي الخدمات. -

 الوفاء بتقديم الخدمة في المواعيد المحددة، - الاعتمادية
 عدم حدوث الأخطاء(؛)تقديم الخدمة بشكل صحيح  -

 معلومات دقيقة وصحيحة. -

 السرعة في تقديم الخدمات؛ - الاستجابة
 الاستجابة الفورية لحاجات الزبائن؛ -

 الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوى. -

 الشعور بالأمان في التعامل؛ - الضمان

 الملموسية 

 الأمان 

 الاستجابة

بعاد جودة الخدمة التأمينية أ  

الكترونيإواجهة الموقع ا كتروني لمحتوى وجودة الموقع الإ   درجة الملائمة  

 الاعتمادية 

 التعاطف
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 الثقة بمقدمي الخدمات. -

 الخلق؛ نتحلي مقدمي الخدمات بالأدب وحس - التعاطف
 فهم ومعرفة احتياجات الزبون؛ -

 وضع مصلحة الزبون في مقدمة اهتمامات الإدارة العليا؛ -
 اللطف في التعامل مع الزبائن. -

 إمكانية تخصيص الخدمات وفق طبيعة استخدام العميل؛ - درجة الملائمة
 توفير خيارات متعددة بشكل مبسط وسهل؛ -

 استخدام مصطلحات وواضحة موافقة لجميع الفئات العمرية؛ -
 توفير خدمات الدعم الفني والمساعدة -

محتوى وجودة الموقع 
 الإلكتروني

 توفير معلومات دقيقة وكافية حول الخدمات التأمينية المتاحة؛ -
 مدعومة بوسائط متعددة تسهم في تحسين تجربة المستخدم؛ -

 الاعتماد أنظمة حماية إلكترونية حديثة؛ -
 سهولة الاستخدام وسرعة الاستجابة لمقترحات واستفسارات العملاء. -

 
واجهة الموقع 
 الإلكتروني

 ؛الارشاديةتوفر عناصر تفاعلية كالقوائم التوضيحية والأدلة  -
 الروابط بطريقة منطقية ومترابطةوتنظيم  -

 (143و142، صفحة 2017)رايس عبد الرحمان، 
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 .خلاصة الفصل الأول

أداة محورية وعامل أساسي وضروري لتحسين هي لكترونية في ختام الفصل الأول يجدر بنا القول بأن الحوكمة الإ 
استخدام  قوم علىلكترونية تن الحوكمة الإأتبين من خلال التحليل حيث  جودة الخدمات التأمينية في شركات التأمين، 

لة وتحسين الكفاءة ءفي إدارة المؤسسات بأنواعها، بغرض تحقيق الشفافية والمسا (TIC)تكنولوجيا المعلومات والاتصال 
لية التنسيق والتواصل بين مقدمي الخدمة في كل من الوكالات والفعالية في تقديم الخدمات ورفع الأداء، تعزز هذه الآ

حيث والمديريات الجهوية والوكالات المباشرة والفرعية والوكلاء العامين والوسطاء، وبالإضافة على مكاتب التأمين المصرفي، 
 ورفع كفاءة شركات التأمين. ،تكاليفال صتقليو، ساهمت في تسريع الإجراءات الإدارية

ا متطلباتهو الإلكترونية  وضوع الحوكمةالأدبيات السابقة والإطار النظري المتعلقان بملى إفي هذا الجزء وتم التطرق  
وذلك في إطار  مثل المتطلبات التقنية، المتطلبات الإدارية، المتطلبات التنظيمية والتشريعية، المتطلبات الاقتصادية والثقافية،

 ،كترونيةإللكترونية في تسهيل مراحل التأمين باستخدام منصات برز فوائد الحوكمة الإكما تُ ارتباطها بجودة الخدمة التأمينية،
إلى  ،في الوقت المناسب كتروني لاتخاذ القرار المناسبإل التأمين بشكل وإمكانية تتبع الملف ولمتابعة الطعون بين شركات

 ثقتهم.وهم رضا وكسب مع المستفيدين التواصل الفعالجانب تعزيز 

لكترونية، وتشمل ن الشركات تواجه العديد من التحديات في تنفيذ الحوكمة الإألا إعلى الرغم من الفوائد العديدة، 
لى تدريب الكوادر على اتقان الأجهزة الالكترونية وحسن تسيير إنقص البنية التحتية، الاستثمار المالي الكبير، الحاجة 

 .الأنظمة الالكترونية

جل تحسين ألكترونية توفر فوائد استراتيجية وأدوات رقمية من وعلى الرغم من هذه الصعوبات، فإن الحوكمة الإ 
 . داخل قطاع التأمين التطور الرقميمسار  الجودة العامة للخدمات التأمينية ودعم

 



 

 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 .الفصل الثاني: الإطار المنهجي للدراسة
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 يد الفصل الثانيتمه

المنهجية البحثية وتحديد مصادر البيانات يضمن نجاح أي عملية بحثية، في هذا  ختيارلان الدور المحوري إ
مع استعراض دورها ، لى تقديم صورة شاملة عن المؤسسة محل الدراسة باعتبارها مجتمع البحثإالفصل سيتم التطرق 

بما  ،توظيفها لجمع البيانات وتحليلها كما يبين الفصل الأدوات والأساليب التي تم ،يوي في تقديم الخدمات التأمينيةالح
 يحقق أهداف الدراسة والرد على إشكاليتها بشكل علمي ومحكم.

العمل وتؤطر  يسلط هذا الفصل الضوء على معطيات وتفاصيل البيئة المؤسسية والخصائص البنيوية التي تنظم
بالجزائر العاصمة، كما يشرح الهيكل الإداري والتنظيمي للشركة، مما يعزز إدراك  SAAداخل الشركة الوطنية للتأمين 

 ديناميكيات العمل وتوزيع المهام فيها.

وهي المقاربة المختلطة التي تجمع بين البيانات خر يتناول هذا الفصل المقاربة المنهجية المختارة، آومن منظور  
الفصل إلى الأدوات المختلفة لجمع  هذا يتطرقكما الكمية والنوعية بهدف تحقيق فهم معمق وشامل للظاهرة المدروسة. 

البيانات مثل الاستبيان، الملاحظة، المقابلات، والتحليل الوثائقي. بالإضافة إلى ذلك، يشرح أساليب تحليل البيانات 
، مع NVivo م  والنوعية من خلال تقنيات مثل التحليل الموضوعي باستخدا،  SPSS الكمية باستخدام برامج مثل

 .التركيز على دقة النتائج ومصداقية التحليل

لكترونية على جودة الخدمات التأمينية، فإن التركيز ن المسعى من الدراسة هو معرفة تأثير الحوكمة الإأباعتبار 
في هذا الفصل سيقع على تقديم رؤية متكاملة حول العينة المختارة والأساليب المتبعة في جمع البيانات وتحليلها لضمان 

 تحقيق نتائج موثوقة وشاملة.

 :وبغية التفصيل أكثر في هذه نقاط قسمنا هذا الفصل على النحو الاتي    

 تعريف بالهيئة المستقبلة )مؤسسة محل التربص(. ▪
 .لمختلطةالمنهجي للمقاربة ا الإطار ▪
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 التعريف بالهيئة المستقبلة )محل التربص(. . 1

وتساهم في  ،ة محورية في دعم الاقتصاد الوطنيوهي أدا ،أهم المؤسسات المالية والخدماتيةتعتبر شركات التأمين من بين   
تبنت أحد المفاهيم  ،ومع التحولات الرقمية الطارئة ،من مختلف المخاطر وتعويض الأضرارحماية الافراد والمؤسسات 

 .وتحسين سمعتها السوقية لكترونية بهدف تحسين كفاءة الأداء وتعزيز جودة الخدمةالحديثة ألا وهي الحوكمة الإ

 تقديم المؤسسة  . 1.1.

1. 1.   لشركة الوطنية للتأمينباتعريف ال .1

اقتصادية مرخص لها بممارسة جميع فروع التأمين، وهي أول شركة تأمين ( وهي مؤسسة عمومية SAA)الشركة الوطنية للتأمين   
على القيم التي تشكل هوية الشركة الوطنية  1963عامل يحافظون منذ عام  3000كثر من تضم أ وإعادة التأمين في الجزائر،

في البلاد بأكثر من والواسعة ، هم الموزعةوشبكت مللتأمين. الكفاءة، المسؤولية، القيادة واحترام الالتزامات تجسدها يوميا أعماله
 .في جميع أنحاء التراب الوطني لخدمتكم موزعة نقطة بيع 520

2. 1.  للتأمينتاريخ شركة الوطنية  .1

مصرية، برأس المال كان موزعا على –كشركة مختلطة جزائرية  1963ديسمبر 12تأسست الشركة الوطنية للتأمين في     
هذا التعاون ضروريا لأن الجزائر بعد الاستقلال، لم تكن تمتلك الموارد التقنية اللازمة  كان لمصر، وقد %39وللجزائر 61%

 لإنشاء شركة تأمين مستقلة.

بتاريخ غني بالأحداث. وفي إطار سياسة التأميم التي أطلقتها الجزائر، أصبحت الشركة مملوكة SAAلقد مرت شركة   
، ذلك خلال مرحلة فرض احتكار الدولة على 127-66الامر رقم  ب، بموج1966ماي  27للدولة الجزائرية في % 100بنسبة 

 عمليات التأمين.

، تم إلغاء 1973 سنة فيو ورغم هذا التأميم، استمرت بعض أنشطة التأمين بالعمل وفق القوانين الاستعمارية السابقة  
 ضمن شركات التأمين الجزائرية كموظفين أو عمال. أُدمج الوسطاءالقطاع الخاص واطة وس

على السوق  SAAفي شركات التأمين حسب طبيعة النشاط إلى تركيز  التخصص، أدت سياسة 1976وفي يناير   
سمح هذا وقد ، الداخلية للمخاطر البسيطة، وخاصة تأمين السيارات، وتأمين الحياة، وتأمين مخاطر الأفراد والتجار والحرفيين

من بتوسيع نشاطها عبر كامل التراب الوطني، بما في ذلك المناطق الحدودية، بهدف تقريب خدمات التأمين  SAAالتخصص لـ 
، 1982يناير  27إلى شركة مساهمة في  SAAومع الإصلاحات الاقتصادية، تحولت  ،الزبائن والمساهمة في خلق مناصب الشغل
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في جميع  SAAواليوم تنشط  ،وهو ما أنهى نظام التخصص بين شركات التأمين ووسع مجال نشاطها ليشمل مخاطر جديدة
وفي هذا السياق  ،تم السماح لشركات التأمين باعتماد مبدأ الاستقلالية في تسيير المؤسسات 1988سنة وفي مجالات التأمين، 

  ( تحت وصاية الصناديق.EPE، إلى مؤسسة عمومية اقتصادية )CCRو CAARو CAAT، مثل SAAتم تحويل 

، وفي إطار انفتاح الجزائر 1995وفي سنة  ،مع حلّ هذه الصناديق، وُضعت الشركات تحت وصاية الخزينة العمومية  
وقد أدخل هذا الأمر الجديد تغييرات مهمة، مثل فتح  ،95-07رمالأبموجب  07-80على اقتصاد السوق، تم إلغاء القانون 

السوق أمام الوساطة الخاصة )الوكلاء العامون والسماسرة(، ومنح الاعتماد لشركات تأمين خاصة وأجنبية جديدة تخضع للتشريع 
 كما ألغى احتكار الدولة ورفع نظام التخصص في التأمين ضمن فروع محددة. ،الجزائري

ترفع رأس  2016وخلال سنة ( للتنميةالتنوع كمحور ) إعادة توجيه استراتيجي كبيراعتمدت على  2014في سنة    
حققت الشركة الوطنية للتأمين أعلى بحيث  ،مليون دولار أمريكي 275مليار دينار جزائري، أي ما يعادل  30مال الشركة إلى 

 .مؤشرات الأداء في السوق، مع محفظة متنوعة

شهدت الشركة تحولاً كبيراً وحققت نتائج إيجابية، حيث تمكنت من الصمود في ظل أزمة  2022لى إ2020من    
تتميز الشركة بقيادة قوية ومحفظة متنوعة وإدارة فعالة للمخاطر وقوة  ،جائحة كورونا وحققت نتائج تتوافق مع الاستراتيجية المتبعة

 .مالية كبيرة

مليار دينار جزائري، وهو قرار مهم يتوج عدة  35تم رفع رأس مال الشركة الوطنية للتأمين إلى    2023في سنة    
عاماً على تأسيسها، هذا نهج استراتيجي يشهد على الصلابة المالية  60عقود من النجاح للشركة التي تحتفل هذا العام بمرور 

 للشركة ويسمح لها بإعادة تأكيد مكانتها كشركة رائدة في السوق.

3. 1.  نشاطات الشركة الوطنية للتأمين .1

والمتعلق باعتماد الشركة الوطنية 1998أفريل 06المعدل للقرار المؤرخ في  2005ماي  29طبقا للقرار الصادر في  ✓
SAAالخدمات التي تقدمها الشركة هي كما يلي: ن، فإ 

 .تأمين الحريق والمخاطر المرتبطة به ✓
 .تأمين خسائر الاستغلال بعد الحريق وكسر الآلات ✓
 .تأمين مخاطر البناء )المسؤولية المدنية العشرية، المسؤولية المدنية للبناء، جميع أخطار الورش والتركيب( ✓
تأمين الهندسة )كسر الآلات، معدات ورشات البناء، جميع أخطار المعدات المعلوماتية والإلكترونية، خسائر المنتجات  ✓

 .المبردة…(
 .البضائع والمركبات( وكذلكتأمين النقل )الجوي، البحري، البري  ✓
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تأمين المخاطر الفلاحية )جميع أنواع الإنتاج، التأمين متعدد المخاطر للدواجن، المواشي، الحريق، الزراعة البلاستيكية،  ✓
 .المعدات الفلاحية…(

 .تأمين مخاطر الأفراد )المهن الحرة، الجماعات المحلية، السرقة، كسر الزجاج، أضرار تسرب المياه…( ✓
 .صاحب المؤسسة(أو  تأمينات المسؤولية )المسؤولية المدنية لمدير ✓
 .تأمين السيارات ✓
 (Bancassuranceتأمين / -التأمين البنكي )البنك ✓

 .وتأمين الطائرات المسيرة عن بعد خر من التأمينات وهو التأمين ضد المخاطر السيبيرانيةآتبنت نوع  2025في سنة 

 للتأمين. الوطنية الشركة هوية  :4 رقم دولالج

 .الشركة الوطنية للتأمين الاسم التجاري
 SAA الاختصار

 مؤسسة عمومية اقتصادية. الوضع القانوني
 دينار جزائري. 35.000.000.000.00 رأس المال

 (SPA/EPE)شركة ذات أسهم  الشكل القانوني
 16/00-0012692 رقم السجل التجاري

 عمال باب الزوار، الجزائر.حي الأ المقر الاجتماعي
 موظف3325 عدد الموظفين

 https://www.saa.dz لكترونيالموقع الإ

 الشركة شعار

 

 بالاعتماد على المعلومات المقدمة من طرف الشركة. عداد الطالبةإمن 

 

 

https://www.saa.dz/
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.4. 1.  الشركة الوطنية للتأمين ثلاث فروع تمتلكالفروع والمساهمات:  .1

 (SEA-EXACT)الشركة الجزائرية للخبرة والمراقبة التقنية للسيارات  ✓

(، EURLفي شكل شركة ذات مسؤولية محدودة ) 1998، أُنشئت سنة SAAفرعًا تابعًا ل ـ( SAE/EXACTتُعد ) 
، 2004. وفي سنة SAA أسهم مملوكة بالكامل من طرف 1710مليون دينار جزائري، مقسم إلى  85.5برأسمال قدره 

مليون دينار جزائري. كما أنشأت أول فرع لها لتقديم الخدمات تحت اسم  450قامت الشركة برفع رأسمالها ليصل إلى 
EXACT/PLUS ( في شكل شركة ذات أسهمSPA برأسمال قدره ،)مليون دينار 20 . 

 (ASG) والحراسةفرع الأمن  ✓

مليون  100. تم إنشاؤها برأسمال قدره %100، وهي مملوكة بنسبة SAA( فرعًا جديدًا تابعًا لـ ASG) تُعتبر 
 .إضافة إلى بعض فروعها ،SAAدينار جزائري. حاليًا، تقدم خدمات الحراسة والأمن لوكالات ومواقع 

 (Imprimerie des Assurances) طبعة التأميناتم ✓

مليون دينار جزائري، وهو موزع بالتساوي  240، ويبلغ رأسمالها 1998( أُنشئت سنة SPAهي شركة ذات أسهم )
 )الشركة المركزية لإعادة التأمين(. CCRو SAAبين 

بالشراكة مع المجموعة الفرنسية  ((SAPS AMANAكما تمتلك مساهمة في عدة مؤسسات خاصة مثل   
(MACIF)،  كذلك مساهمات غير مباشرة في شركة المساعدة والخدمات ؛ حياة الأشخاصالمختصة في تأمين(IPA) ،

 .(AXA) وبالشراكة مع مجموعة(SAE)وذلك عبر شركة 

5. 1.  جهوية.مديرية  16: تحتوي شبكة الشركة على شبكة التوزيع .1

 للشركة. الجهوية المديريات  :5رقم جدول

 تلمسان غليزان وهران تيزي وزو موزاية 3الجزائر  2الجزائر  1الجزائر 
سيدي 
 بلعباس

كبار العملاء  بشار ورقلة باتنة سطيف عنابة قسنطينة
)الحسابات 
 الكبرى(

 .على المعلومات المقدمة من طرف الشركة عداد الباحثة بالاعتمادإمن 
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   .الهيكل التنظيمي للمؤسسة 2.1

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 .عداد الطالبة بالاعتماد على الوثائق المقدمة من طرف الشركةإمن 

 لجنة التدقيق لجنة المخاطر

 مخطط  الهيكل التنظيمي للمؤسسة

 الإدارة العامة
 مسؤول أمن نظم المعلومات

 مستشارين مساعدين

 لجنة الإدارة 

 مديرية الرقابة العامة 

 مديرية التدقيق الداخلي

المديرية العامة المساعدة للمالية 
 والاستراتيجية

المديرية العامة المساعدة للدعم 
 وخدمات تكنولوجيا المعلومات

 المديرية العامة المساعدة التقنية والتجارية

 

 مسؤول الأمن الداخلي

والامتثال مديرية إدارة المخاطر  مديرية الابتكار والبحث والتطوير 
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 مجلس الإدارة

 للشركة. التنظيمي الهيكل :7 رقم شكللا
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 التعريف بالمصلحة المستقبلة .3.1

ا، نظرا لأن الشركة هي ا ونجاحًتعد مصلحة تأمين السيارات من أهم المصالح على مستوى الشركة والأكثر نشاطً  
الرائدة في مجال تأمين السيارات على مستوى الوطن، وكذلك من حيث حجم العمليات التأمينية وعدد العقود المبرمة وملفات 
الحوادث المعالجة كما تحتل مكانة بارزة في الشركة الوطنية للتأمين لكونها تتعامل مع شريحة واسعة من الزبائن، تتألف من منظومة 

تقديم الخدمات التأمينية  كاملة من المديريات المركزية والمديريات الفرعية والوكالات المعتمدة ومفتشي تسوية الأضرار لضمانمت
 ر الرقمي وتقديم خدمات ذات جودة ورفع أداء الشركة. لاعتماد على الأدوات والأنظمة الالكترونية لمواكبة التطوبا وذلك

مديريات مركزية وخلية واحدة، ويتم تحديد تنظيم هذه المصلحة وفقا للوظائف  ةتتكون مصلحة تأمين السيارات من ثلاث
 (.(IRSكما يلي: مديرية الإنتاج، مديرية التعويضات، مديرية الطعون، خلية مفتشي تسوية حوادث السيارات 
 وفي هذا التنظيم، تتفرع الهياكل التنظيمية للمديريات التابعة لمصلحة تأمين السيارات كما يلي:

 : تشرف على مديريتين فرعيتينمديرية الإنتاج ❖
 .المديرية الفرعية للإنتاج 
 المديرية الفرعية لتسيير ومتابعة مقدمي الخدمة. 
 :تضم مديريتين فرعيتين مديرية التعويضات: ❖

 .المديرية الفرعية لحوادث الأضرار المادية 
 .المديرية الفرعية لحوادث الأضرار الجسدية  
 :تضم ثلاث مديريات فرعيةمديرية الطعون:  ❖

 .المديرية الفرعية لاسترجاع الاضرار المادية 
 .المديرية الفرعية لاسترجاع الأضرار الجسدية والمساعدة القضائية 
 وتعني حركة تبادل المعلومات والبيانات بشكل الكتروني  ،المديرية الفرعية للعمل الرقمي وتسيير التدفقات التليماتية

وآني بين مختلف الأطراف داخل وخارج شركة التأمين، بالاعتماد على تقنيات الاتصال الحديثة كالإنترنت، الشبكات، 
 الأنظمة المعلوماتية.

للقيام بالفحص الإداري الدوري للتأكد من  مفتش 15تتكون من  :(IRS) خلية مفتشي تسوية حوادث السيارات ❖
القيام بتسيير ملفات الحوادث ومراجعتها، وكذلك الاشراف على تصفية ملفات الحوادث، وتقديم احترام القوانين، و

 مساعدات وارشادات للمكلفين بتسيير ملفات الحوادث على مستوى الوكالات والمديريات الفرعية.

 

 

 



 

38 
 

 لهيكل التنظيمي للمصلحة المستقبلة:ا 4.1

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .بالاعتماد على الوثائق المقدمة من طرف الشركةعداد الطالبة إمن 
 
 
 
 
 

مصلحة تأمين 
 السيارات

 مديرية الإنتاج

 التعويضاتمديرية 

 مديرية الطعون

المديرية الفرعية لتسيير ومتابعة 
 مقدمي الخدمة

المديرية الفرعية لحوادث الأضرار 
 .المادية

المديرية الفرعية لحوادث الأضرار 
 .البشرية

المديرية الفرعية لاسترجاع الاضرار 
 المادية

المديرية الفرعية لاسترجاع الأضرار 
 .الجسدية والمساعدة القضائية

المديرية الفرعية للعمل الرقمي وتسيير 
 التدفقات التليماتية

 المديرية الفرعية للإنتاج 

خلية مفتشي تسوية 
 حوادث السيارات

(IRS) 

 .السيارات تأمين لمصلحة التنظيمي الهيكل  :8 رقم لالشك
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 مهام وصلاحيات مصلحة تأمين السيارات .5.1

تتولى مصلحة تأمين السيارات مسؤولية مباشرة وغير مباشرة عبر شبكة التوزيع وكذلك المهام الاستراتيجية والتشغيلية، 
تتمثل في تطوير رقم الاعمال المرتبط بتأمين السيارات عبر مختلف قطاعات السوق، بما في ذلك المؤسسات، الأفراد، المهنيين، 

ة توازن المحفظة التأمينية، ومراقبة مقدمي الخدمة ومراقبة تسيير الحوادث والتعويضات، وكذا مراقبة الجماعات، كما تتكفل ايضًا بمتابع
عمليات الطعون، بما يضمن الحفاظ على التوازن المالي والشمول المالي للشركة، وتشمل مهامها أيضا التسيير التقني للعقود المكتتبة 

 ق.في مصلحة تأمين السيارات بمختلف فئات السو
كما تقوم بالإشراف على اعداد تقارير نشاط فصلية من قبل مديرياتها المركزية، ترُفع الى الإدارة العامة وتساهم بفعالية  

 في تحسين أداء المصلحة، وكذلك تعمل على تصميم وإطلاق أنظمة الكترونية ومنتجات تأمينية جديدة.

 (قاربة المختلطةالم) المقاربة المنهجية للدراسة . 2

تعتبر المناهج العلمية أساس الدراسة، اذ يعتمد عليها الباحث لدراسة الظاهرة وتحليلها بطريقة منهجية دقيقة، يختلف 
  .المنهج باختلاف طبيعة موضوع الدراسة وأهدافها اختيار

 بالمنهجية المستخدمة في الدراسة. التعريف .1.2

تتطلب الدراسات العلمية اعتماد منهجية مناسبة تتوافق مع طبيعة المشكلة البحثية والأهداف المرجو تحقيقها، إذ تساهم المنهجية 
في تحديد أساليب جمع البيانات وتحليلها بما يضمن الوصول إلى نتائج دقيقة وموضوعية. وفي هذا الإطار، تم الاعتماد على المنهج 

 .أكثر المناهج استخدامًا في الدراسات التي تستهدف قياس الظواهر وتحليلها إحصائيًاالكمي باعتباره من 

وتحليلها بطرق رياضية لفهم الظواهر  كميةهو منهجية علمية تهدف إلى جمع البيانات ال: الكميالبحث  . 1.1.2
المختلفة أو تفسيرها بدقة. يتمحور هذا النوع من البحث حول قياس المتغيرات بشكل كمي، مما يتيح إمكانية جمع 

 Rezaul Islam, Niaz Ahmed Khan, & Rajendra) بيانات موثوقة وإجراء تحليلات إحصائية متقدمة

Baikad, 2022, p. 131) . 
بقدرته على تطبيق نتائجه على مجموعات  ويتميزنهج في تقديم فهم منهجي ومنظم للظواهر، هذا المعد يسا

، أصبح البحث الكمي ركيزة أساسية في الدراسات العلمية المعاصرة، حيث يتم الاعتماد هوموضوعيتكبيرة. وبفضل دقته 
 .(Dubey, U. K. B & Kothari, D. P, 2022, p. 6) عليه لتوفير نتائج دقيقة وتحليل معمق للبيانات

يتمثل في إدماج الباحث بشكل عميق في  (Uwe Flick, 2018, p. 5) كما وصفها :النوعيالبحث  . 2.1.2
البيئة الواقعية واستخدام مجموعة من الأدوات التفسيرية لتحليل هذه البيئة وفهمها. وتشمل هذه الأدوات ملاحظات 
الباحث، والمقابلات المتعمقة، والوثائق المرئية مثل الصور الفوتوغرافية، والتسجيلات الصوتية، بالإضافة إلى المذكرات 

 .صية. تهدف هذه الأدوات إلى تحويل الواقع إلى تمثيلات تُعبر عن معاني الظواهر المدروسةالشخ



 

40 
 

تعد هذه المنهجية طبيعية وتفسيرية بطبيعتها، إذ تتناول الظواهر في سياقاتها الأصلية، معتمدة على تحليل     
ويستدعي فهم الظواهر الإنسانية والاجتماعية اتباع منهجية عميقة  ،المعاني التي يُضفيها الأفراد على تلك الظواهر

 .ومفصلة تجمع بين أساليب مختلفة، وتُقدم تصورًا شاملًا للبيئة الطبيعية التي تحدث فيها هذه الظواهر

معا في دراسة  هي مقاربة بحثية تقوم على جمع البيانات الكمية والكيفية، ودمجها وتحليلها  :ةالمنهجية المختلط . 3.1.2
 د  بهدف الحصول على فهم أعمق وأشمل للظاهرة المدروسة مقارنة باستخدام أي منهج منفر واحدة،

 (Cerswell John W, 2009, p. 127). 

تصميم البحث يلعب دوراً محوريًا في تحديد نوع وحجم العينة، بالإضافة إلى اختيار تقنيات جمع البيانات المناسبة   
التي تلبي معايير كل من البحث الكمي والنوعي. يساهم تفسير البيانات، الذي يُعد جزءاً مستمراً من العملية، في إضفاء قيمة 

 .مضافة على مراحل البحث المختلفة

يُثل البحث بواسطة المنهجيات المختلطة عملية تكاملية تجمع بين عناصر مستخلصة من الطريقتين الكمية والنوعية.  
التي تعتمد  الهدف من هذا النهج هو تحقيق فهم شامل ومعمق للموضوع المدروس، من خلال الجمع بين البيانات الكمية المغلقة

 تعتمد على المعاني والكلمات والتفسير البيانات النوعية المفتوحة ، بينمابيانعلى الأرقام والاحصاء ويستخدم عادةً في الاست
. يساعد هذا التكامل في تقديم صورة أكثر تفصيلًا واتساعاً للظاهرة قيد الدراسة، مما ويستخدم عادً في المقابلات والملاحظة

 .يعزز النتائج ويوفر أساساً قويًا لفهمها بشكل أوسع

 :.)منهجية مختلطة( المقاربة المنهجية للدراسة  أسباب اختيار .2.2

 :لهذه الدراسة فيما يلي لمختلطتمثل أهم الأسباب العلمية والمنهجية التي دعت إلى اختيار المنهج ات
جودة الخدمات التأمينية، على الحوكمة الإلكترونية قياس أثر يحاول موضوع الدراسة نظراً لأن : الطبيعة الموضوعية للبحث -

نوعين من البيانات بيانات قابلة للقياس الاحصائي من جهة، وبيانات بين الجمع فإن طبيعة هذه المواضيع تحتاج إلى 
نوعية تعكس آراء وتصورات أفراد العينة من جهة أخرى، مما يجعل الاقتصار على منهج واحد غير كافٍ للإجابة الشاملة 

 .على إشكالية البحث
، توسطات، ممئوية يتميز البحث الكمي بجمع البيانات في صورة أرقام وإحصاءات )نسب: تحقيق التكامل المنهجي -

، في حين يكشف مما يساهم في تحقيق الموضوعية والابتعاد عن التحيز جتعميم النتائإمكانية  المعياري.....(،الانحراف 
 .عن الأسباب والتفسيرات العميقة التي تظهر في الأرقام، والجمع بينهما يحقق التكامل المنهجي نوعيالمنهج ال

في الإحصائية  بياناتالتحليل والمغلقة  ساهم استخدام الأدوات المقننة والاستبيانات: يالدقة والموثوقية )الثبات والصدق( -
في المقابل، ساهم ،   SPSSالحصول على نتائج دقيقة وثابتة على شكل جداول ورسوم بيانية بفضل استخدام برنامج 
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من خلال إجراء المقابلات وتحليل مضمونها في تعميق فهم الظاهرة المدروسة وتفسير النتائج الإحصائية  نوعيالمنهج ال
  .بصورة أكثر شمولًا وواقعية، مما عزز من صدق الدراسة وموثوقية نتائجها

الاعتراف الأكاديُي: تحظى المنهجية المختلطة بقبول أكاديُي واسع في أبحاث العلوم الإدارية، وقد أثبتت فعاليتها في  -
وأصبح خيارًا معتمدا في الدراسات الحديثة لأنه يوفر مرونة أكبر في  دراسات تناولت ظاهر ذات أبعاد متعددة

  .(John W Creswell & Vicky L lano Clark, 2007, p. 15) التحليل

 جمع وتحليل البيانات أدوات . 3

تُعد عملية جمع وتحليل البيانات من المراحل الأساسية في البحث العلمي، إذ تساهم في توفير المعلومات اللازمة للإجابة عن 
إشكالية الدراسة واختبار فرضياتها. ويتطلب ذلك الاعتماد على أدوات وأساليب مناسبة تضمن الحصول على بيانات دقيقة 

 تائج منها بصورة علميةوموثوقة يُكن تحليلها واستخلاص الن

 أدوات جمع البيانات .1.3

، ومن أجل أدوات جمع البيانات تُعتبر وسائل أساسية للحصول على معلومات موثوقة ومنظمة لدعم البحث العلمي   
 :ما يليتشمل جمع البيانات اللازمة لاستكمال الدراسة الميدانية تم الاعتماد على مجموعة من الأدوات 

 النوعية أدوات جمع البيانات . 1.1.3

تُعد الملاحظة أداة أساسية في البحث العلمي، حيث يتم من خلالها مراقبة السلوكيات والظواهر بشكل  :الملاحظة ✓
يتم تعريفها على أنها عملية مشاهدة متأنية لأحداث أو أفراد بغرض التعلم أو التحليل.  ،منهجي لجمع بيانات دقيقة

 Rezaul Islam, Niaz ) وفقاً لـ .تُستخدم الملاحظة الموجهة أو غير الموجهة لفهم ديناميكيات البيئة المستهدفة

Ahmed Khan, & Rajendra Baikady , 2022)  فإن الملاحظة توفر رؤى عميقة مباشرة عن العمليات
 .التشغيلية

فحص وتحليل الوثائق المكتوبة أو الرقمية، مثل الكتب، والتقارير، أسلوب بحثي يقوم على جمع و: التحليل الوثائقي ✓
ذات الصلة بموضوع الدراسة دون تدخل مباشر من الباحث، ثم تحليل محتواها بصورة  والمقالات، وحتى البيانات الرقمية

 Glenn A ) منهجية بهدف استخراج المعلومات والبيانات الموسعة والموثوقة، وتفسيرها في ضوء أهداف الدراسة

Bowen, 2009, p. 31) . 

أداة بحثية تقوم على حوار مباشر ومنظم بين الباحث والمبحوث، بهدف الحصول على معلومات عميقة  :المقابلات ✓
 ,Steiner Kvale & Svend Brinkmann) ومفصلة حول موضوع الدراسة لا يُكن الوصول إليها بأدوات أخرى

2009, p. 17) . 
تم اعتماد المقابلات شبه المنظمة كأداة أساسية لجمع البيانات في هذه الدراسة، لما توفره من إمكانية التعمق في 

كما ،فهم آراء وتجارب العاملين بالمؤسسة محل الدراسة، وهو ما يساعد على الحصول على معلومات أكثر دقة وثراء .
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يتميز هذا النوع من المقابلات بمرونته، حيث يسمح للباحثة بتعديل الأسئلة أو توسيعها حسب مجريات الحوار والمعطيات 
 .الجديدة التي تظهر أثناء الدراسة، مما يساهم في فهم أفضل للنتائج والتفاعل مع مختلف الجوانب المرتبطة بموضوع البحث

تُعد من أكثر أساليب جمع البيانات استخدامًا  (Semi-structured interviews):  وجهةالمالمقابلات  نصف  •
في البحوث الاجتماعية. وهي تعتمد على إعداد مسبق للأسئلة من طرف الباحث، لكنها تتميز بمرونة في طريقة 

 .طرحها وتلقي الإجابات

في هذا النوع من المقابلات، لا تكون الإجابات محددة أو مغلقة، بل يُُنح للمبحوث حرية أكبر في التعبير، مع إمكانية 
أن يقوم الباحث بتعديل صياغة الأسئلة أو توسيعها حسب سير الحوار واستجابات المشاركين. لأنها تجمع بين 

كما تسمح هذه المقابلات بتعمق أكبر في الموضوع، من خلال طرح أسئلة  ،قالتخطيط المسبق والمرونة أثناء التطبي
ة إضافية مرتبطة بإجابات المبحوث، مما يجعلها مصدرًا مهمًا وموثوقًا للحصول على معلومات دقيقة في البحوث النوعي

 .(55، صفحة 2019)بوخرصة نسرين و بن فريحة رشيد، 

يُعدّ دليل المقابلة أداةً أساسيةً في إجراء المقابلات البحثية، إذ يساهم في توجيه الباحث وتنظيم سير  :دليل المقابلة •
مجموعةً   ( 01أنظر الملحق رقم )المقابلة بما يضمن تغطية جميع المحاور المرتبطة بموضوع الدراسة. ويتضمن هذا الدليل

من الأسئلة العامة مدعّمة بأسئلة فرعية أكثر دقة، إضافةً إلى محاور عمل تساعد الباحث على تعميق النقاش والحصول 
على معلومات أكثر تفصيلًا. كما قد يشمل أمثلةً للإجابات المتوقعة بهدف الحفاظ على مسار المقابلة وضمان عدم 

)بوخرصة نسرين و بن فريحة  ة المبحوث عن مضمون الأسئلة الأساسي إغفال أي جانب مهم، خاصةً في حال ابتعاد
 (58، صفحة 2019رشيد، 

 الكمية أدوات جمع البيانات .2.1.3
أداة للدراسة الميدانية للحصول على البيانات الضرورية لإجراء الدراسة بعد وسيلة وأداة أساسية لجمع المعلومات الاستبيان:  - 

والبيانات وتحليلها وأداة مفيدة للوصول إلى الحقائق والمواقف، إذ أنه يسمح بالحصول على معلومات لا يُكن للباحث 
لحصول على الكثير من الآراء والمعلومات حول موضوع البحث، وذلك ملاحظتها أو الوصول إليها كما أنه يتيح فرصة ا

المقنن أو المفتوح، لما يتضمنه الاستبيان من حرية وسرية في الإجابة، وتقسيم الاستبيان إلى عدة أنواع من بينها الاستبيان 
)عبد ساهم في تسهيل تفسير النتائج قد تم الاعتماد على الاستبيان المقنن لتفادي الأخطاء الواردة في تفسير المعلومات وي

 .(124و123، صفحة 1996الله محمد الشريف، 

إلى دراسة تأثير  يهدف( google Forms)باستخدام  ( 02أنظر الملحق رقم )لكترونيإاستبيان قمنا بإعداد 
تم ثم . في الشركة الوطنية للتأمين ، وذلك من منظور العاملينتأمينيةتحسين جودة الخدمات ال لكترونية فيتطبيق الحوكمة الإ

لكتروني عبر البريد بواسطة مشاركة رابط الاستبيان الإ ،الشركة الوطنية للتأمين في لى العينة المختارة من العاملينع هتوزيع
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 مراعاة احترامجل سبر آراء الموظفين مع أمن ولكترونية المشاركة الإ لتعزيز (code QR) لكتروني أو عن طريق رمز الاستجابةالإ
معايير السرية وحماية البيانات الشخصية، من خلال ضمان عدم الكشف عن هوية المشاركين واستخدام المعلومات لأغراض 

 ها:تم تقسيمعبارة،  29على قد تضمن الاستبيان وعلمية، 

 الأول: يتناول معلومات عامة حول الخصائص الشخصية لعينة الدراسة ورالمح. 
 للتأمينلكترونية في الشركة الوطنية الثاني: يهدف إلى التعرف على واقع تطبيق الحوكمة الإ ورالمح. 

 أبعاد متمثلة في: (03)لى إسيتم تقسيم هذا القسم 
 عبارات. 06لكترونية، ويتضمن البعد الأول: يختص بالمتطلبات القانونية والبشرية للحوكمة الإ -
  .عبارات05، يتضمن للحوكمة الإلكترونية البعد الثاني: يختص بالمتطلبات الإدارية والتنظيمية -
 عبارات. 06، ويحتوي علىللحوكمة الإلكترونية : يختص بمتطلبات البنية التحتية والأمن الرقميثالثالبعد ال -
 الثالث: نحاول من خلاله إلى التعرف على واقع جودة الخدمات التأمينية في الشركة الوطنية للتأمينور المح ،

 عبارة. 12وتتضمن 

 الدراسة. نموذج  :9  رقم الشكل

 
 .طالبةعداد الإمن 

 دراسةتحليل بيانات الأدوات  .2.3

 تحليل البيانات النوعية .1.2.3

تحليل البيانات النوعية هو عملية منهجية تهدف إلى تقييم البيانات غير الرقمية مثل النصوص، الصور، ومقاطع  
الفيديو، بهدف فهم معمق للتجارب البشرية وسلوكيات الأفراد. يتميز هذا النوع من التحليل بانتشاره في مجالات متعددة 

سوق، ويعتمد على تقنيات متعددة مثل تحليل المحتوى، النظرية المبنية على مثل العلوم الاجتماعية، علم النفس، ودراسات ال
التركيز بشكل خاص على التحليل الموضوعي باعتباره أداة مرنة  أسس، التحليل السردي، تحليل الخطاب، والإثنوغرافيا، مع

تتضمن هذه العملية خطوات و، (Cerswell John W, 2009, p. 162) تسهم في استخراج الأنماط وفهم المعاني الكامنة
، الذي يعدّ أداة NVivoمتعددة تبدأ بجمع البيانات، مرورًا بترميزها وتنظيمها في موضوعات، مع الاعتماد على برامج مثل

 الحوكمة الالكترونية. 

 المتطلبات القانونية والبشرية 
 المتطلبات الإدارية والتنظيمية  

 متطلبات البنية التحتية والامن الرقمي 

 

 جودة الخدمات التأمينية.
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بحيث تتطلب  ة، لكن يجب على الباحث الحذر في التعامل مع البيانات،متقدمة تسهّل إدارة البيانات النوعية وتحليلها بكفاء
التحقق من مصداقيتها، حذف المعلومات غير ذات الصلة، إعادة ترتيبها لتعزيز إدارتها، وتوفير السياق الضروري لتحسين  منه

 .(58، صفحة 2019)بوخرصة نسرين و بن فريحة رشيد،  دقة التحليل ووضوح التفسير

 تحليل البيانات الكمية .2.2.3

يُشكّل تحليل البيانات الكمية عنصرًا محوريًا في منهجية البحث العلمي، لما له من دور في تحويل البيانات العددية  
إلى معلومات قابلة للتفسير تساعد في اتخاذ قرارات مبنية على الأدلة. يعتمد هذا النوع من التحليل على تقنيات وأساليب 

اف الأنماط، وتحديد العلاقات بين المتغيرات، مما يعزز دقة النتائج وموثوقيته، إحصائية تهدف إلى فحص الفرضيات، واكتش
)الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية(، الذي يُعد من أقوى  SPSS ومن أبرز الأدوات المستخدمة في هذا المجال برنامج

بقدرته على التعامل  SPSS حد سواء. يتميز البرمجيات الإحصائية وأكثرها استخدامًا في الأوساط الأكاديُية والمهنية على
مع كميات كبيرة من البيانات، وتوفير مجموعة شاملة من الأدوات التي تشمل الإحصاءات الوصفية )كالوسط الحسابي، 

والمتعدد، واختبارات الارتباط )مثل بيرسون البسيط والانحراف المعياري(، واختبارات الفرضيات وتحليل الانحدار الخطي 
 .وسبيرمان(، إلى جانب إمكانيات متقدمة لتحليل السلاسل الزمنية، وتصميم النماذج، ومعالجة البيانات المفقودة

تم استخدام العديد من الأساليب الإحصائية الضرورية لمعالجة البيانات المحصلة من خلال الاستبيان كأداة       
رئيسية لجمع البيانات في الدراسة، وتم فحص الاستبيانات المسترجعة وترميزها لتسهيل عملية إدخال البيانات في الحاسوب 

 (SPSS) .الاجتماعيةباستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم 

على سهولة استخدامه وفعاليته، بل تتعدى ذلك إلى دوره المحوري في تعزيز جودة البحوث  SPSSلا تقتصر أهمية 
العلمية من خلال تمكين الباحث من اختيار الأسلوب الإحصائي الأنسب لطبيعة البيانات وأهداف الدراسة، مما يسهم في بناء 

تمثيل البيانات بصريًا من خلال  مية موثوقة. كما يتيح البرنامجتفسيرات علمية دقيقة، ودعم عملية اتخاذ القرار المبني على نتائج ك
الرسوم البيانية والجداول التوضيحية، ما يسهل فهم النتائج وتوصيلها بوضوح للجمهور الأكاديُي وغير الأكاديُي، وبالتالي، فإن 

بل هو عامل أساسي في إنتاج معرفة علمية  لا يُعد مجرد مهارة تقنية، SPSSإتقان تحليل البيانات الكمية واستخدام أدوات مثل 
 .(Pallant Julie, 2010, p. 4) دقيقة تسهم في تطوير مختلف مجالات البحث والتطبيق العملي

تم عرض الاستبيان وتحكيمه من طرف الأستاذ المشرف والأساتذة المختصين والتعرف على تحكيم الاستبيان والتعرف 
 على قدراته في تحقيق أهداف الدراسة وتم الاستفادة من الاقتراحات المقدمة وأصبح الاستبيان بعد تعديله في صورته النهائية.

 تم تحديد المجال المتوسط الحسابي المرجح من خلال حساب المدى بالفرق بين أعلى وأقل درجة بمقياس ليكارت الخماسي.
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 .عينة الدراسة . 4

 نهج النوعيالمعينة دراسة في  . 1.4
غالبًا على العينة القصدية، حيث يتم اختيار المشاركين بطريقة مقصودة وفقًا لقدرتهم على  نوعييعتمد البحث ال

تقديم معلومات دقيقة وثرية حول موضوع الدراسة. ولا يهدف هذا النوع من العينات إلى التمثيل الإحصائي بقدر ما يركز 
الخبرة أو المعرفة المرتبطة بموضوع البحث. كما يتحدد على فهم الظاهرة محل الدراسة بعمق من خلال اختيار أفراد يُتلكون 

حجم العينة في الدراسات الكيفية وفق مبدأ الإشباع النظري، أي الاستمرار في جمع البيانات إلى غاية عدم ظهور معلومات 
نوعي إلى أن اختيار العينة في البحث ال (Cerswell John W, 2009, p. 189) ، وقد أشارجديدة ذات أهمية للبحث

 .يقوم على الانتقاء الهادف للمشاركين أو المواقع الأكثر قدرة على توفير بيانات معمقة حول الظاهرة المدروسة

في مصلحة تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمين، لإجراء مقابلات  مجموعة من العاملين بناءً على ذلك، اخترناو    
تم تاثير الحوكمة الإلكترونية في تعزيز جودة الخدمات التأمينية من منظور العاملين،  وتم اعتبارهم عينة تمثيلية، حيث تناولنا ،معهم

 :تتضمن الأسماء والمهن وفترات المقابلات في الجدول التاليواختيارهم استنادًا إلى أدوارهم ومناصبهم، 

 النوعية. الدراسة عينة  :6 رقم جدول

 مدة المقابلة المنصب الاسم واللقب الرقم
 د40 مدير مركزي لمديرية التعويضات آ.زهير 01
 د35 مدير فرعي لقسم الصيانة ب . يوسف 02
 د25 مفتش تسوية الحوادث س . سمير 03
 د30 رئيسة فرع بمديرية الطعون م سمية 04

 عداد الطالبة.إمن 

 عينة الدراسة في المنهج الكمي  . 2.4

 يعد تحديد العينات خطوة مهمة في ضمان تمثيل النتائج في الدراسة الكمية، ، يتكون المجتمع المستهدف من
موظف تابع لكل من مديرية الإنتاج ومديرية التعويض  27تضم  ،طاقم عمل مصلحة تأمين السياراتمن موظف  83

مسؤول في كل  18مدير جهوي تابع للشركة الوطنية للتأمين و 16مفتش تسوية الأضرار و 15وكذلك  ،ومديرية الطعون
أفراد من وكالة الحسابات الكبرى أو كبار 7من مديرية قواعد البيانات والتطوير ومديرية الشبكات والاتصالات والصيانة و

 العملاء.
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موظفًا يُثلون مجتمع الدراسة. وتم اختيار أفراد  83موظفًا من أصل  69وعليه، فإن حجم العينة المعتمد في هذه الدراسة هو 
، وذلك لكون الدراسة تستهدف فئات محددة تمتلك المعرفة والخبرة اللازمة بموضوع العينة القصدية )العمدية(العينة وفق أسلوب 

البحث، بما يسمح بالحصول على بيانات أكثر دقة وملاءمة لأهداف الدراسة. وقد شمل الاختيار الموظفين والمسؤولين المعنيين 
وع من العينات على الحكم الشخصي للباحث في مباشرة بالعمليات والأنشطة المرتبطة بمجال الدراسة، حيث يعتمد هذا الن

اهم هذا الأسلوب في الحصول على بيانات نوعية وكمية ذات اختيار الأفراد الأكثر قدرة على تقديم المعلومات المطلوبة. ويس
 .صلة مباشرة بموضوع البحث، مما يعزز من موثوقية النتائج وإمكانية الاستفادة منها في تفسير الظاهرة المدروسة
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 خلاصة الفصل الثاني

تناولنا في هذا الفصل تقديم المؤسسة المستهدفة بالدراسة "الشركة الوطنية للتأمين _باب الزوار "موضحا أهميتها كجزء 
خدمات تأمينية متنوعة وشاملة تغطي كافة  عمل على تقديم تو حيث تتميز الشركة بدورها الحيوي الجزائري، التأمينيمن القطاع 

 ا في هذا الفصل أيضا الهيكل التنظيمي للشركة،نكما عرض، لها ذات تأثير واسع على كافة عملائها والعاملين بها عمما يج التراب،
 والهيكل التنظيمي لمصلحة التأمين التي حققت نجاحا للشركة الوطنية للتأمين وأصبحت الرائدة في هذا المجال، مع ذكر أنشطتها

تنظيم مدى التكامل بين المديريات الفرعية والمديريات الجهوية والوكالات حيث يبرز هذا الوصلاحيات المصلحة المعنية وشرح المهام 
  .والوسطاء لضمان تقديم خدمات تأمينية ذات جودة عالية

فقد تم اعتماد المقاربة المختلطة التي تمزج بين المنهج الكمي والنوعي للحصول على تحليل المنهجي، أما على الصعيد 
المقابلات، وأيضا SPSS جالاستبيانات لتحليل البيانات الكمية باستخدام برنامكل من المقاربة أدوات هذه تشمل  ،شامل ودقيق

   NVivo .والتحليل الوثائقي لجمع البيانات النوعية وتحليلها باستخدام

الضوء على مميزات استخدام هذه المنهجية، والتي تشمل دمج نقاط القوة لكل من البيانات هذا الفصل  كما يلقي    
الكمية والنوعية، مما يساعد في تقديم رؤية شاملة للظاهرة المدروسة. اختيرت عينات البحث بعناية لتعكس وجهات النظر 

 لكترونيةالإفي تقديم صورة واضحة عن واقع تطبيق الحوكمة  المختلفة، وتضمنت العاملين في المؤسسة بهدف

وفي ختام هذا الفصل، يُكن التأكيد على أنّه شكّل أساسًا منهجيًا متينًا للدراسة، من خلال توضيح مختلف      
الإجراءات والأساليب المعتمدة في البحث، مع الحرص على تحقيق الدقة والشمولية بما يضمن موثوقية النتائج وانسجامها مع 

.أهداف الدراسة وتساؤلاتها



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث: النتائج والمناقشة.
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 تمهيد الفصل الثالث

يتناول هذا الفصل الجانب التطبيقي للدراسة، من خلال عرض مختلف الأدوات والأنظمة الإلكترونية المعتمدة داخل 
، مع التركيز على واقع استخدام الأنظمة الرقمية في تسيير العمليات التأمينية بمختلف مراحلها. وتشمل الشركة الوطنية للتأمين

هذه العمليات تسجيل بيانات العملاء إلكترونيًا، وتسهيل إجراءات الدفع عبر الوكالات والوسطاء، إضافة إلى متابعة الملفات 
واستقبال الطعون بصورة رقمية، بما يسمح للمسؤولين بالاطلاع على  والمصلحة المركزية بالشركة من طرف المديريات الجهوية

 بيانات الزبائن ومراقبة العمليات الإدارية على مستوى الفروع التابعة للشركة

الحصول  ةفي تعزيز سرعالقائمة على الأنظمة والرقمنة، بالإضافة الى ذلك يناقش الفصل مدى تأثير الحوكمة الالكترونية 
تُسهم في تحسين التنسيق  . إلى جانب ذلكوتقليل الاعتماد على الملفات الورقية ،على الخدمة التأمينية وتحسين كفاءة أداء الشركة

 .وتحقيق الشفافية تقليل التكاليف التشغيليةمع  ه العمليات بشكل أفضل،وتوجي ،بين المديريات والوكالات والوسطاء

وتفاوت استخدام الموظفين  وعلى الرغم من ذلك تواجه العديد من التحديات مثل مشكلات استقرار الشبكة، 
يستدعي تطوير البنية التحتية  مماالتكامل مع أنظمة الشركات الأخرى، في صعوبات و، نقص التكوين المستمر، رقميةللأدوات ال
 ستغلال المثالي للأنظمة.الالعاملين لضمان ل والتكوين تدريبالوتعزيز  الرقمية،

من خلال توظيف المقاربة المختلطة التي تجمع بين المنهجين  الدراسة إلى مناقشة نتائجنسعى من خلال هذا الفصل 
 .النوعي والكمي، وذلك بهدف الحصول على فهم أعمق وأكثر شمولًا للظاهرة المدروسة

واعتمدت الدراسة في تحليل هذه الجوانب على المقاربة المختلطة التي تجمع بين المنهجين النوعي والكمي بهدف الوصول 
إلى فهم أكثر شمولًا ودقة للظاهرة المدروسة. فقد مكّن المنهج النوعي، من خلال المقابلات شبه المنظمة، من استكشاف آراء 

لحوكمة الإلكترونية ومدى انعكاسها على أداء العمل، في حين ساهم المنهج الكمي في العاملين بالمؤسسة حول واقع تطبيق ا
تقديم مؤشرات إحصائية توضح أثر الحوكمة الإلكترونية في تحسين الأداء التأميني وجودة الخدمات المقدمة. كما تم توظيف 

الخدمات التأمينية، بما يسمح بتقييم مدى فعالية هذه التحليل الإحصائي لدراسة العلاقة بين تطبيق الحوكمة الإلكترونية وجودة 
وفر هذا الفصل إطارا شاملا لمناقشة نتائج الدراسة مما يتيح الاستفادة من النتائج يُ، الأنظمة في تحقيق أهدافها داخل المؤسسة

 لكتروني وتطويره بما يتماشى مع احتياجات القطاع التأميني الحديث.لى تحسين جودة النظام الإإتهدف  عمليةاقتراحات لصياغة 

 وبغية التفصيل أكثر في هذه نقاط قسمنا هذا الفصل على النحو الاتي:

 باب الزوار.–لشركة الوطنية للتأمين مصلحة تأمين السيارات با لكترونية في الإ دواتعرض حال للأ ✓
 .نوعيةتحليل ومناقشة الدراسة ال ✓
 تحليل ومناقشة الدراسة الكمية. ✓
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 (NSURI -ORASS _PGS_ EAD_ E recours)لكترونية عرض حال للأدوات الإ . 1

 دواتمن الأجموعة بم استعانت الشركة، والكفاءة والفعاليةالسرعة والشفافية لكترونية كأبعاد الحوكمة الإللوصول إلى   
 المصالح المختلفة ل والتنسيق بينلإدارة الحوادث، مما يساعد على تقليص وقت التعويض وتحسين الاتصا والأنظمة الإلكترونية

يتناول هذا  ،لملفات الحوادثوآنية وضمان متابعة دقيقة  كالمديريات الجهوية والوكالات التابعة لها وشركات التأمين الأخرى،
عملية التأمين ومراحلها وكذلك مساهمتها في تسهيل المعاملات الإدارية وتسريعها القسم أهم هذه الأنظمة ووظائفها وتأثيراتها على 

 للمؤمن لهم.جودة الخدمة المقدمة بالنسبة للعاملين، مع توضيح دورها وتأثيرها على 

 ORASSنظام  .1.1

 يتيح الإدارة الشاملة لنظام المعلومات والموارد في الشركة ( (ERP: يُثل قاعدة بيانات ونظام التعريف . 1.1.1
، يتميز تسيير العقود، التعويضات، الاشتراكات، الملفات…)الإنتاج، يجمع كل عمليات شركة التأمين في نظام واحد بحيث 

الواجهة الخلفية  :بشموليته وقدرته على إدارة مجمل العمليات الإدارية الخاصة بالشركة، تتكون بنيته الوظيفية من فرعين
(back office ) والواجهة الأمامية(front office:) 

 الواجهة الخلفية: تشمل جميع وظائف النظام المتعلقة بإدارة الإنتاج، التعويضات، التسيير المالي، إعادة التأمين، وغيرها.  -
الواجهة الأمامية: توفر جميع وظائف الاكتتاب، إضافة الى الوظائف التي تمكن المواقع المرتبطة من التفاعل مع الواجهة الخلفية  -

 عبر واجهات الويب.
 من عدة وحدات وتتمثل فييتكون : (ORASS) مكونات نظام . 2.1.1

تتولى تسيير منتجات التأمين المتعلقة بالأضرار، والتي : (branche dommage( وحدة فرع التأمين على الأضرار ➢
تشمل: التأمين على السيارات، والنقل )البحري والبري والجوي(، والتأمين ضد الحريق، ومختلف الأخطار، والكوارث 
الطبيعية، والأخطار الفلاحية، إضافة إلى الأخطار الخاصة مثل المسؤولية المدنية، وجميع أخطار الورشات، وكسر الآلات، 

 ، بحيث تسمح هذه الوحدة:وغيره
 .توحيد تسيير مختلف فروع التأمين على الأضرار ضمن نظام معلوماتي واحد -
 .تحسين سرعة معالجة العقود والتعويضات الخاصة بالتأمينات المتنوعة -
 .رفع مستوى المرونة في التعامل مع المنتجات المعقدة مثل الأخطار الخاصة والمشاريع الكبرى -
 .تعزيز الرقابة والمتابعة الدقيقة لمحفظة التأمينات المتعلقة بالأضرار -

تعقيداً يُعدّ تسيير التعويضات )ملفات الحوادث( من أكثر العمليات : PGSمنصة مخصصة لتسيير حوادث السيارات  ➢

 نظام ما يلي:الداخل شركات التأمين. ويتيح 

المتابعة الفورية للحوادث: من لحظة التصريح بالحالة إلى غاية التعويض النهائي، حيث يتم تتبع وتحيين كل مرحلة  -
 بشكل فوري ومؤتمت.
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أتمتة المهام: إرسال إشعارات تلقائية إلى الأطراف المعنية، تعيين الخبراء، معالجة المطالبات، وتسيير عمليات السداد  -
 والتعويض.

 .تحليل الحوادث: اعتماد التحليل التنبئي وإدارة المخاطر بهدف تقليص التكاليف المرتبطة بملفات التعويض -
يوفّر النظام أدوات قوية تساعد على حساب : (tarification et souscription) التسعير والاكتتابوحدة   ➢

 :الأقساط، وتحديد التعريفات، واقتراح عروض تأمينية مخصّصة، وذلك من خلال
الحساب الآلي للأقساط: اعتماداً على معايير تفصيلية للمخاطر مثل السن، نوع المركبة، وغيرها من المؤشرات ذات  -

 .الصلة
 .التسعير الديناميكي: تعديل الأسعار في الزمن الحقيقي وفق تطورات السوق، والتغيرات التنظيمية، وسلوكيات الزبائن -
تخصيص المنتجات التأمينية: تصميم منتجات تأمينية موجهة ومفصلة حسب معايير متعددة، تشمل درجة المخاطر،  -

 القطاع، ونوع العقد.
 نظامداخل شركة التأمين قدراً عالياً من الدقة والصرامة. ويقوم تتطلب تسيير الشؤون المالية : العمليات المحاسبية والماليةإدارة وحدة  ➢

ORASS بمركزة جميع التدفقات المالية، مما يتيح ما يلي: 
 .متابعة الأقساط والتعويضات: الحساب الآلي للأقساط المستحقة، وتسيير التعويضات الواجب دفعها للمؤمَّنين -
التقارير المالية المتقدمة: إعداد تقارير تفصيلية حول الأداء المالي، المخصصات التقنية، والاحتياطات المالية وغيرها من  -

 .المؤشرات
تسيير إعادة التأمين: متابعة عقود إعادة التأمين مع ضمان شفافية التدفقات المالية وتقاسم المخاطر بين الأطراف  -

 المعنية.
 .((Réassurance نظام مخصص لإدارة عمليات إعادة التأمين بمختلف أنواعه ➢

 :يوُفّر هذا النظام تسيير إعادة التأمين من خلال أدوات تسمح بما يلي
تسيير عقود إعادة التأمين: متابعة عمليات إعادة التأمين الاختياري أو الإجباري، مع إدارة المبالغ المعاد تأمينها ونسب  -

 .الحصص الخاصة بكل معيد تأمين
 .حساب أقساط إعادة التأمين: الإدماج المباشر لأقساط إعادة التأمين ضمن المحاسبة العامة للشركة -
 .تحليل أداء إعادة التأمين: توفير أدوات تحليلية لتقييم المخاطر وتحسين تغطيات إعادة التأمين -

 :، وذلك عبرالمدمجة (BI) ذكاء الأعمالوكذلك لديها أداة أخرى مثل 

 .، وأداء المنتجات، وملفات التعويضات(KPIs) لوحات القيادة التفاعلية: متابعة فورية للمؤشرات الرئيسية للأداء ➢
تحليل البيانات: أدوات ذكاء الأعمال لتحليل اتجاهات السوق، المخاطر، وربحية المنتجات، بما يسمح بتحسين  ➢

 .الاستراتيجيات التشغيلية والتجارية
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 التقارير المخصّصة: إعداد تقارير مالية وتشغيلية وتنظيمية موجهة حسب احتياجات مختلف مصالح المؤسسة. ➢

 السياراتحوادث  تسيير PGS-منصة .2.1

 تعريفال . 1.2.1

الوطنية للتأمين  هي نظام إداري مركزي تم تطويره داخليًا بواسطة الشركة PGS (Plateforme de gestion sinistre) منصة
، تعديلها ومعالجتها ملفات الحوادث، تتبعها لوصول الى جميعيتم استخدام المنصة ل نترانات،حوادث السيارات عبر الا تسييرل

 .وإغلاقها، وكذلك دمج جميع مراحل العملية من التصريح إلى الدفع الإلكتروني دون استخدام أي وثائق ورقية

 PGS. منصة واجهة  :10 رقم الشكل

 

 من الوثائق المقدمة من الشركة.
 الوظائف الرئيسية  . 2.1.1

 من لحظة التصريح. ملفات الحوادث إلكترونياً مباشرة من قبل الإدارة المسؤولةبدء دراسة  -
 خر.إدخال المعلومات المتعلقة بالحادث، السيارة، الزبون والطرف الآ -
 تلقائيا. دمج المستندات الإلكترونية مثل الصور، تقرير الخبرة، عروض الإصلاح، محاضر الحوادث، والأدلة -
 .نقل ملفات الحوادث إلى المديرية الجهوية والمصالح الأخرى -
 وبشكل آني. تتبع تقدم الملف بصفة مستمر -
 . e-Recoursو EAD من خلال الربط مع الأنظمة مثل الأخرىالالكترونية  تغذية المنصات -
 .أرشفة جميع المستندات المرفقة تلقائيًا -
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 .الأهداف . 3.1.1
 ديريات والوكالات.بين الم الإلكترونيةالاعتماد على الأنظمة والورقية الملفات التخلص من  -
 الملف. اءوإنشالتصريح بالحادث بين  زمنيةالفترة التقليص  -
 .تجنب فقدان المستندات الورقية -
 ث السيارات.حواد تسييرضمان تتبع المراحل الكاملة ل -
 .السماح بمتابعة الحوادث بشفافية أكبر وأسرع -
 .عن بُعد ة( الخبر(EAD نظام 3.1

 .التعريف . 1.3.1

EAD أو (Expertise à Distance) يهدف إلى اعتماد تقييم الأضرار  أو تطبيق خاص بالخبراء والشركة، هو حل رقمي
خبار المعلوماتية بتوظيف التقنية المتمثلة بتلقي الصور الرقمية والأ تطبيقيتميز هذا ال ،للمركبات بدون حاجة لوجود الخبير بالميدان

 .من خلال برنامج خاص يقدمه مكتب الخبرة ويوثق هذا البرنامج على أجهزة اللوحات الإلكترونية المخصصة فقط لهذه الخبرة

 الوظائف الأساسية . 2.3.1
 مبسطة للعملاء دون التنقل.من القيام بخبرة  SAA يسمح للمؤمن لهم لدى -
 .تسرع عملية التعويض عن حوادث السيارات -
 .مكاتب الخبرة إلىوالتنقل  الذهابالتخلي عن  -
 .الخبرة وتوقيعها عن بعدتقرير يتيح تقييم الأضرار وإعداد  -
 . PGS الدمج الآلي لتقرير الخبرة داخل المنصة -

 .الأهداف . 3.3.1
 .خلال ساعات عوضاً عن أياملعمل حيث يتم إنجاز ا تقليل وقت المعاينة -
 .الخفيفة والحفر صدماتتسريع التعويض عن الحوادث البسيطة كال -
 والأعباء الإدارية المرتبطة بالخيرة التقليدية. ةستيياللوجتخفيض التكاليف  -
 تقليص آجال التعويض. -

 :(EAD) خطوات تنفيذ إجراءات الخبرة عن بُعد .4.3.1
 . .ORASS مالنظاقبول تصريح الحادث وإدخال الملف في  -أ
 .المثبت على الجهاز اللوحي الخاص "El Khibra El Djiwaria" دخول برنامج -ب
 .التحقق من هوية المستخدم وإنشاء جلسة عمل في البرنامج -ت



 

54 
 
 

 الجورية". "الخبرة تطبيق وفتح المستخدم هوية تحديد   :11  رقم الشكل

 

 من الوثائق المقدمة من طرف الشركة.
 

   EAD إنشاء ملف الخبرة في النظام -ث
 :. والشكل الآتي يُثلهاتحديد المعلومات حول الحادث والمؤمن له والمركبة -ج
 .وتصريح الحادث (ODS) التقاط صورة عن أمر الخدمة -ح
 التقاط صور عن رخصة المركبة ومحل الأضرار للمركبة المؤمنة. -خ
 .التقيد بإرشادات حول كيفية التقاط صور المركبات محل الخبرة عن بُعد -د
 (EAD) إدخال معلومات ملف الخبرة تحضيراً لترشيح الملف إلى جهات الخبرة من خلال -ذ
 .من خلال النظام (SAE) الملف إلى جهات الخبرة إرسال أوحذف أو تحديث  -ر
 .معالجة ملفات الخبرة عن بُعد بواسطة الخبير -ز
 واستغلالها في معالجة ملف الحادث. استلام محاضر الخبرة -س
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 شركات التأمين بين (e-Recours)تسيير الطعون  منصة .4.1

 ف يلتعرا . 1.4.1
في في الشركات التأمينية  شفافبشكل آلي و Recoursالطعون يتم استخدامه لحل مشكلة  نظام تعاوني e-Recours منصة 

-e   منصة تستغنيحيث يُكن أن  خاصة بمصلحة تأمين السيارات، في شركة أخرى طرفا مؤمناإذا كان الحادث قد شمل  حالة

Recours تم معالجة أكثر من  العادي، وقدالملفات عن طريق البريد  الكثير من الإجراءات القديُة المتضمنة استلام وتسليم
مليون دينار جزائري، تم اعتماده من طرف الاتحاد الجزائري للتأمين 70ما قيمته أكثر من  2022أكتوبر 1مليون ملف من 1.6

 وإعادة التأمين تحت وصاية وزارة المالية.

.E RECOURS منصة واجهة  :12 رقم الشكل
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 من الوثائق المقدمة من طرف الشركة.

 .اسم حسابك . 1
 .لوحة التحكم الخاصة بك . 2
 .عدد الشكاوى المستلمة . 3
 .عدد الشكاوى المرسلة . 4
 .العدد الإجمالي للشكاوى . 5
 .الشكاوى قيد المعالجة .6
 الُمعالجة.عدد الشكاوى  . 7
 .للوصول إلى قائمة الشكاوى . 8
 ..للوصول إلى قائمة الوكالات، المديريات الجهوية، والمديرية العامة . 9

 .شكوى جديدة لإنشاء . 10
 .لإنشاء شكوى جديدة، يجب الضغط على زر "شكوى جديدة" ثم ملء المعلومات المطلوبة في كل حقل -
عند الضغط على قائمة الشكاوى في القائمة الموجودة على يسار الشاشة، ستتمكن من الوصول إلى جدول يحتوي  -

 .على جميع الشكاوى المستلمة والمرسلة
 . 
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 ".في قائمة الشكاوى، ثم الضغط على زر "الرد للرد على شكوى مستلمة، يجب الضغط على خيار "التفاصيل"
 Messenger تعمل خاصية الدردشة بنفس طريقةل، وإرسال الوثائق مع الطرف المقاب في أي وقت، يُكنك التواصل وتبادل

  WhatsApp .أو
 .كما يُكنك الاطلاع على سجل كامل لجميع الأحداث والتبادلات الخاصة بالملف -

 :لأساس القانونيا . 2.4.1
، المتعلقة بالمعالجة السريعة لملفات التعويض في تأمين 2021مارس  09المؤرخة في  942تعليمة السيد وزير المالية رقم  •

 يومًا(؛ 21السيارات )والتي تحدد أجل تسوية الحوادث بـ 
والمكتب الموحد العربي للسيارات ( UAR)اتفاقية تقديم خدمات بين الاتحاد الجزائري لشركات التأمين وإعادة التأمين  •

(BUAA.) 
بين شركات  (recours)إلى تحديد آليات تسوية حوادث السيارات المادية في إطار حق الرجوع  تهدف IRSAM اتفاقية •

، والتي 2015والموقعة على الاتفاقية سنة  (UAR)الجزائري لشركات التأمين وإعادة التأمين  التأمين تحت اشراف الاتحاد
، حيث التزمت هذه الشركات باحترام جميع الأحكام المتعلقة بإجراءات الرجوع الواردة 2016دخلت حيز التنفيذ سنة 

 فيها.
 :كيفية عمل الاتفاقية -أ

 :الحد الأقصى للمدة المسموح بها لمعالجة المطالبات المستلمة
 .يومًا 45: دج 150,000 ≥بالنسبة للمبالغ المطالب بها  -
 .يومًا 60دج:  150,000 <بالنسبة للمبالغ المطالب بها  -
 .يومًا مهما كان المبلغ 90أو التي تتطلب تحقيقًا: الحد الأقصى هو  SND بالنسبة للمطالبات من نوع -

 :وضعت الاتفاقية سُلّمًا )باريم( لتحديد المسؤولية، حيث تكون النسب كالتالي
 % 100 أو 0%  •

 ؛ وذلك حسب ظروف الحادث.وللطرف الثاني %50 الأولللطرف % 50أو  •
    (E-recours) المطالبات في نظامت حالا -ب

 :لكل ملف حالة محددة تسمح بمتابعة تقدمه في الوقت الحقيقي، ومن أهم هذه الحالات E-recours نظاميعرض 
 .تم إرسال المطالبة: تم تحويل الملف إلى شركة التأمين الأخرى -
 .تم استلام المطالبة: الشركة المستقبلة أكدت استلام الملف -
 .قيد المعالجة: الملف قيد الدراسة أو الخبرة -
 .مرفوضة: الشركة المستقبلة وافقت على المطالبة أو رفضتها أومقبولة  -
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 مغلقة: تم تسوية الملف وأرشفته إلكترونًي أومدفوعة  -
 IRSAMولها أداة تقييم المسؤولية وفقًا لاتفاقية  -ت

حلقة وصل للشركات تأمين السيارات الجزائرية في إدارة المطالبات وإصدار الضمانات    BUAA يعتبر المكتب الموحد الجزائري  
 . مع المكاتب الموحدة للدول العربية، من خلال نظام بيئي رقمي يخدم الابتكار وسلاسة العمليات

 .الوظائف الأساسية . 3.4.1
 .إلكترونياً( (Recoursالطعون إرسال وتبادل ملفات  -
 في الوقت الحقيقي وآني تسوية ومعالجة الملفات بشكل مستمر -
 .(Inter compagnies)و بين الشركات لأخرى أتسيير وتنظيم ملفات الطعون المرتبطة  -
 ...تحميل الوثائق المؤيدة كالمحاضر، تقارير الخبرة، الصور -
 .الخصمتقديم الطلب لشركة تأمين  -
 .الشركة المنافسة )قبول أو رفض( استلام رد -
 .الدفع ومتابعة عملياتتسوية  -

 الأهداف . 4.4.1
 لتعويض.تقليل الأجل المستغرق ل ❖
  .أمينيةضمان سلامة تبادل المعلومات في الشركات الت ❖
 .تعزيز الشفافية وإمكانية التتبع ❖
 .تقليل الأخطاء بفضل الادخال الرقمي للبيانات ❖
 .تشجيع تطبيق سياسة تسعيرية تراعي توازن فرع التأمين ❖
 .التوافق التام مع سياسة الدولة المتعلقة بتحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين ❖

  E-Recours عبر منصةطعون مراحل سير عملية ال . 5.4.1
 .فتح ملف الرجوع -أ
 .اختيار شركة التأمين أو الوكالة المنافسة للتأمين -ب
 .إدخال تفاصيل الحادث -ت
 .تقديم الأدلة والتوثيق الخاص بالحادث -ث
 .التوقيع والتأكد من الطلب وأرساله -ج
 .تلقي الطلب من قبل شركة التأمين المنافسة -ح
 .الردود من قبل الشركة المنافسة )تقبل أو رفض الطلب( -خ
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 .تبادل البيانات والمعلومات وتتمدد معلومات ملف الرجوع -د
 .المعالجة الفعلية للملف -ذ
 لاق الملف بعد استرجاع او تحصيل مبالغ الطعون.إغ -ر

 : NSURI by SAA تطبيق  . 5.1.

  .التعريف .1.5.1

لكتروني لإدارة خدمات التأمين قيد الإنجاز، متاح للهاتف المحمول تابع للشركة الوطنية إهو تطبيق   NSURI by SAAتطبيق
للتأمين، يهدف تبسيط العلاقة بين الزبون وشركة التأمين من خلال رقمنة العمليات وتحسين جودة الخدمة، وكذلك يتيح إمكانية 

تروني والتقارير الودية، الدفع الالكتروني، التصريح الاطلاع على عروض التأمين، طلب  عروض الأسعار، الاكتتاب الالك
بالحوادث، متابعة الملفات التأمينية عبر إشعارات فورية يعد هذا التطبيق أداة للتحول الرقمي داخل قطاع التأمين من خلال 

 ال.تحسين سرعة معالجة البيانات، تعزيز الشفافية، تقليص الإجراءات الورقية، تقليص الجهد والوقت والم

 NSURI BY SAA . تطبيق واجهة :13 رقم الشكل

 

 من الوثائق المقدمة من الشركة.
 الوظائف. . 2.5.1

 تقديم أنواع وعروض التأمين والتخفيضات الجديدة. -
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 محاكاة أسعار التأمين قبل الاشتراك. -
 .الاكتتاب التأميني الرقمي السريع -
 متابعة الملف أو في حالة التصريح بحادث ومعرفة آخر المستجدات. -
 نظام الاشعارات والتنبيهات تتعلق بمواعيد الدفع وتحديثات العقود. -
  .لكتروني عن الحوادثالتصريح الإ -
 .تقديم خدمات الموقع لمعرفة الوكالة وفروع الأقرب اليك -

 07-18من القانون رقم  36الى  32كما تمتلك سياسة حماية البيانات ذات الطابع الشخصي وفقا لأحكام المواد من 
المتعلق بحماية الأشخاص الطبيعيين في معالجة البيانات ذات الطابع الشخصي، لكم الحق في  2018جوان  10المؤرخ في 

 لجة بياناتكم ذات الطابع الشخصي.الاعلام، الولوج، التصحيح، الحذف والاعتراض عن معا

 نوعيةليل ومناقشة الدراسة التح . 2

بهدف الحصول على فهم أعمق وأكثر شمولًا لواقع تطبيق الحوكمة الإلكترونية وأثرها على جودة الخدمات التأمينية، 
 SAA تم إجراء مقابلات شبه موجهة مع عينة قصدية من إطارات ومسؤولي مصلحة تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمين

، بهدف الكشف عن التصورات العميقة والتحديات Nvivoباب الزوار، وقد تم تحليل  هذه المقابلات باستخدام برنامج 
ومدى انعكاسها  ، ةالميدانية التي لا تُجليها الأرقام الإحصائية وحدها، لا سيما في ما يتعلق بواقع استخدام الأنظمة الإلكتروني

 .الفعلي على جودة الخدمة التأمينية

الأنظمة هدف هذه المقابلة التعريج على الأعطاب التقنية التي تم تسجيلها أثناء استخدام ستبالإضافة إلى ذلك، ت
. كما اجراءات التأمين وتسهيل تأمينية، ومدى تأثيرها على سير العمل، إلى جانب تأثيره على جودة الخدمات الةالإلكتروني

تشمل الدراسة تقييم التحديات والصعوبات التي تواجه تطبيقه، بدءًا من المشاكل التقنية وصولًا إلى تحديات البنية التحتية، مع 
 .مصلحة تأمين السياراتطرح مقترحات عملية لتحسين كفاءته وضمان استغلاله الأمثل في إدارة 

في تعزيز الحوكمة الإلكترونية المتعلق بمدى فعالية  ةالإشكالينستهدف الى الاجابة على  نوعيةم هذه الدراسة التافي خ   
من خلال دعم التحول  وذلك بمصلحة تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمين،من منظور العاملين  تأمينية جودة الخدمات ال
 شركات التأمين.الرقمي داخل 

 التحليل الوصفي .1.2

تقديم وصف عام لخصائص أفراد العينة، وذلك بهدف تكوين صورة أوضح حول طبيعة يهدف التحليل الوصفي إلى 
 المشاركين ومستوى تمثيلهم لمختلف الوظائف داخل المؤسسة محل الدراسة
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مصلحة تأمين  داخلية مختلفة فأربعة مسؤولين من مستويات وظيوفي إطار هذه الدراسة، تم الاعتماد على عينة 
متنوعة وشاملة حول واقع تطبيق الحوكمة الإلكترونية  لوماتلشركة الوطنية للتأمين، وذلك قصد الحصول على معبا السيارات 

يسمح هذا التنوع الوظيفي بتغطية مختلف الجوانب بحيث  ،ومدى تأثيرها على سير العمليات التأمينية وجودة الخدمات المقدمة
 .المرتبطة بالعمل الإداري والتقني والميداني، مما يُنح الدراسة قدرًا أكبر من الدقة والموضوعية في تحليل النتائج

 .الوظيفي المنصب وفق المبحوثين توزيع  :14 رقم الشكل

 
 .NVIVOبرنامج مخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من

، ومديرًا مركزيًا صيانةويبين الشكل أعلاه توزيع أفراد العينة حسب المناصب الوظيفية، حيث شملت العينة مديرًا فرعيًا لل
يعد المنصب الوظيفي من المتغيرات  مديرية الطعون،فرع على مستوى  ة، ومفتشًا لتسوية الحوادث، إضافة إلى رئيستعويضاتلل

تجمع بين الخبرة الإدارية والخبرة الميدانية المباشرة في التعامل مع ملفات حوادث السيارات والتعويضات والطعون، مما المهمة التي 
 بُعداً تكامليا بين المستوى الإداري والمستوى التنفيذي. يعزز من مصداقية النتائج ويُنحها

فالموظفون الذين يشغلون مناصب إدارية عليا يُتلكون نظرة شاملة حول السياسات التنظيمية وآليات اتخاذ القرار وتطبيق 
كما أنهم أكثر احتكاكًا بعمليات التخطيط والرقابة والتنسيق بين مختلف تسيير الملفات التأمينية، الحوكمة الإلكترونية على مستوى 

المصالح والفروع. أما المناصب التقنية والميدانية، مثل مفتش تسوية الحوادث ورئيس الفرع، فتوفر تصورًا عمليًا حول كيفية استخدام 
، ومتابعة التنسيق بين مختلف المديريات الجهوية والوكالات، السيارات وادثحالأنظمة الرقمية في معالجة الملفات اليومية، وتسوية 

 يا.إلكترون الخدمات التأمينية بشكل مباشر

كما يساعد هذا التنوع في المناصب على الكشف عن أهم الفروقات في تقييم فعالية الحوكمة الإلكترونية بين المستويات 
الإدارية والتنفيذية، سواء من حيث سرعة إنجاز المعاملات، أو سهولة استخدام الأنظمة، أو الصعوبات التقنية والتنظيمية التي 
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 في توظيف الرقمنة شركةتواجه الموظفين أثناء أداء مهامهم. ويساهم كذلك في إعطاء صورة أكثر واقعية حول مدى نجاح ال
 .لتحسين الأداء وتطوير الخدمات التأمينية بة التحول الرقميكوموا

 التحليل النصي .2.2

قصد بالتحليل النصي دراسة محتوى المقابلات والأجوبة التي تم جمعها من أفراد العينة، بهدف التعرف على أكثر الكلمات يُ
، والكشف عن أهم المواضيع والأفكار المرتبطة بموضوع الدراسة. ويساعد هذا النوع من المقابلةوالمصطلحات تكرارًا داخل 

تشمل المقاربة  في إجابات المبحوثين تكرارًاالأكثر صطلجات التحليل في تقديم قراءة أولية لمضمون المقابلات، من خلال إبراز الم
 .المعجمية وسحابة الكلمات

تعتمد المقاربة المعجمية على تحليل تكرار الكلمات داخل نصوص المقابلات، وذلك بهدف تحديد المصطلحات الأكثر 
وتُعد هذه المقاربة خطوة أساسية في التحليل الكيفي، لأنها تسمح بإبراز المفاهيم الرئيسية  ،استخدامًا من طرف أفراد العينة

الحوكمة الإلكترونية  المبحوثين، كما تساعد على فهم طبيعة اهتماماتهم وتصوراتهم حولمقابلات والمواضيع الأكثر تداولًا في 
 واستخدام الأنظمة الإلكترونية لتحسين جودة الخدمات التأمينية.

 . الكلمات سحابة   :15رقم الشكل

 

 . NVivoبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات
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الكلمات أعلاه مجموعة من المصطلحات الأكثر تكرارًا في المقابلات، ومن أبرزها: الحوكمة الإلكترونية،  ةظهر سحابتُو
النتائج الخدمات، التأمين، البيانات، العملاء، الملفات، الأنظمة، المعالجة، السرعة، الرقمنة، العمليات، والوكالات. وتعكس هذه 

، حيث ركّز المشاركون بشكل كبير على دور الحوكمة الإلكترونية في تحسين الخدمات التأمينية وتطوير على عملية التحول الرقمي
، من خلال تسريع الإجراءات، بوصفها أداة محورية وركيزة أساسية لتطوير قطاع تأمين السيارات شركةطرق تسيير العمليات داخل ال

 .لف الأطراف المتدخلة في العملية التأمينيةوتقليل الاعتماد على المعاملات الورقية، وتحسين التواصل بين مخت

في تسهيل معالجة الملفات التأمينية وتسريع تقديم  لكترونيةكما توضح النتائج اهتمام المبحوثين بأهمية استخدام الأنظمة الإ
والمديريات الجهوية والوكالات الخدمات، إضافة إلى دور الرقمنة في تحسين تنظيم البيانات وتعزيز التنسيق بين مختلف المصالح 

. وبرزت كذلك بعض الكلمات المرتبطة بالجوانب التقنية والإدارية، مثل المعالجة والأنظمة والبيانات، وهو ما يدل شركةللالتابعة 
 شركة الوطنية للتأمين.ال داخل وجودة الخدمات على العلاقة القوية بين تطبيق الحوكمة الإلكترونية وتحسين كفاءة الأداء

 التحليل المعرفي 3.2

المقابلات، تم الاعتماد على الخرائط المعرفية لتمثيل المفاهيم الأساسية التي تكررت في إجابات  توىمن أجل تعميق تحليل مح
، وكشف كيفية تنظيم تكرارًاوقد ساعد هذا الأسلوب على إبراز الكلمات المفتاحية الأكثر  ،المشاركين والعلاقات القائمة بينها

الأفكار المرتبطة بموضوع الدراسة والمتعلقة بأثر الحوكمة الإلكترونية على جودة الخدمات التأمينية داخل مصلحة تأمين السيارات 
 .بالشركة الوطنية للتأمين

 .لحوكمة الإلكترونيةبا الخاصة الخريطة المعرفية أو شجرة الكلمات الأولى •

وتحسين جودة  لكترونيةأبرزت الخريطة المعرفية المتعلقة بالحوكمة الإلكترونية وجود ارتباط وثيق بين تطبيق الأنظمة الإ
فقد ركز المشاركون على مفاهيم مثل تسهيل المعاملات، تقليل الأخطاء،  ،الخدمات التأمينية داخل مصلحة تأمين السيارات

وتسريع معالجة الملفات، مما يعكس إدراكًا واضحًا لأهمية الحوكمة الإلكترونية في تطوير الأداء الإداري وتحسين تجربة الزبائن. كما 
ة، إلا أن النظرة العامة بقيت إيجابية تجاه مستقبل الرقمنة أظهرت النتائج وجود بعض التحديات المرتبطة بالتنسيق والبنية التنظيمي

 .داخل المؤسسة
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 الإلكترونية بالحوكمة الخاصة الكلمات شجرة :16رقم الشكل

 

 . NVivoبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات

أوضحت الخريطة المعرفية الخاصة بالأنظمة : الخاصة بالأنظمة الإلكترونية الخريطة المعرفية أو شجرة الكلمات •
الإلكترونية أن استخدام التطبيقات والمنصات الرقمية ساهم بشكل ملحوظ في تحسين سرعة معالجة البيانات والملفات 
التأمينية، إضافة إلى تعزيز الدقة والشفافية في العمل. كما ركز المشاركون على دور الأنظمة الحديثة في دعم التواصل 

 المصالح المختلفة وتحسين متابعة الطلبات. وفي المقابل، تم التطرق إلى بعض العراقيل مثل ضعف التكامل بين بين
 .الأنظمة وصعوبة التكيف مع التغيرات الرقمية لدى بعض الموظفين
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 الإلكترونية بالأنظمة الخاصة الكلمات شجرة :17رقم الشكل

 

 . NVivoبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات

 الخاصة بجودة الخدمات التأمينية. الخريطة المعرفية أو شجرة الكلمات •

كشفت الخريطة المعرفية المرتبطة بالخدمات التأمينية أن التحول الرقمي كان له أثر إيجابي مباشر على جودة الخدمات المقدمة 
للزبائن، خاصة من حيث السرعة، الدقة، وتحسين متابعة ملفات التعويضات. كما أظهرت النتائج أن اعتماد الأنظمة الإلكترونية 

بائن وتعزيز فعالية الأداء داخل المصلحة. ورغم استمرار بعض التحديات التقنية والتنظيمية، فإن ساهم في رفع مستوى رضا الز
 .المشاركين يرون أن تطوير الخدمات الرقمية يُثل خطوة أساسية نحو تحسين الأداء التأميني مستقبلًا
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 .التأمينية الخدمات بجودة الخاصة الكلمات شجرة : 18 رقم لالشك

 

 

 

 

 

 

 

 . NVivoبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات

 التحليل الموضوعي 4.2

مصلحة تأمين في هذه الدراسة، تم اعتماد التحليل الموضوعاتي انطلاقًا من المقابلات التي أُجريت مع عدد من موظفي 
قد تم ترميز المعطيات المستخلصة من المقابلات يدويًا، ثم تنظيمها ضمن مصفوفة ،  SAA لشركة الوطنية للتأمينالسيارات با

تحليل سمحت بتحديد الأفكار الأساسية وأوجه التشابه والاختلاف بين المشاركين. وقد ساهم هذا الأسلوب في إبراز أهم 
بالاعتماد على ، وقد تم تحليل المعطيات النوعية الواردة في المقابلاتبالحوكمة الإلكترونية وجودة الخدمات  المحاور المرتبطة

ول إلى فهم شامل للممارسات الحالية واقتراح المبحوثين بهدف الوصإجابات المبحوثين من والمقابلات تفسير التصريحات 
 .مجالات التحسين الممكنة
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 :المحور الأول: انعكاس استخدام الأنظمة الإلكترونية على جودة الخدمات التأمينية

 لشركة الوطنية للتأمينمصلحة تأمين السيارات با أظهرت نتائج المقابلات أن استخدام الأنظمة الإلكترونية داخل 
SAA فقد  ،ساهم بشكل واضح في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن، خاصة من حيث السرعة والدقة والاستجابة
أن الرقمنة ساعدت على تقليص مدة معالجة الملفات وتسريع إجراءات التعويض ودراسة الحوادث، إضافة إلى  بحوثين أكد الم

 .تحسين وتيرة العمل داخل مختلف المصالح

كما ساهمت الأنظمة الرقمية في الحد من الأخطاء البشرية المرتبطة بالمعالجة اليدوية، من خلال رقمنة البيانات وأرشفة 
الملفات إلكترونيًا، مما سهّل عملية استرجاع المعلومات وتتبع الملفات بدقة أكبر. وأشار المشاركون أيضًا إلى أن الأنظمة 

عالجة وسرعة التفاعل مع طلبات الزبائن، الأمر الذي انعكس إيجابًا على مستوى رضا المؤمن الإلكترونية عززت من شفافية الم
 .لهم وجودة الخدمات التأمينية المقدمة

 المحور الثاني: واقع تطبيق الحوكمة الإلكترونية داخل مصلحة تأمين السيارات

كشفت المقابلات أن تطبيق الحوكمة الإلكترونية داخل مصالح تأمين السيارات يشهد تطورًا تدريجيًا وملحوظًا، حيث  
ساهمت الأنظمة الرقمية في تحسين تنظيم العمل وتقليل الاعتماد على المعاملات الورقية التقليدية. كما ساعدت في تسهيل 

 .ريع التواصل الداخلي وتحسين التنسيق الإداريتداول المعلومات بين المصالح المختلفة وتس

ورغم هذه الإيجابيات، أشار بعض المشاركين إلى استمرار وجود بعض الصعوبات المرتبطة بجودة الشبكة وسرعة الاتصال، 
إضافة إلى تفاوت درجة تطبيق الحوكمة الإلكترونية بين بعض المصالح، وهو ما يستدعي مزيدًا من التوحيد والدمج الرقمي 

 .للعمليات داخل المؤسسة

 المحور الثالث: التحديات التقنية والبشرية والتنظيمية

وجود مجموعة من التحديات التي تعيق التطبيق الفعّال للحوكمة الإلكترونية داخل المؤسسة. وتمثلت نتائج المقابلات أبرزت 
أهم التحديات التقنية في ضعف البنية التحتية الرقمية، وبطء شبكة الإنترنت، والأعطال التقنية المتكررة التي تؤثر أحيانًا على 

 .سير العمليات الإلكترونية وسرعة معالجة الملفات

أما على المستوى البشري، فقد برزت مقاومة التغيير لدى بعض الموظفين وعدم تقبلهم الكامل للتحول الرقمي، إلى جانب 
نقص التكوين والكفاءات المتخصصة في المجال الرقمي، مما يحد من فعالية استخدام الأنظمة الإلكترونية بالشكل المطلوب. كما 

 .لمرتبطة بعدم تكامل الأنظمة المعلوماتية وضعف التنسيق بين مختلف المصالحتم تسجيل بعض الصعوبات التنظيمية ا
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 المحور الرابع: الآليات المقترحة لتعزيز الحوكمة الإلكترونية

على ضرورة اتخاذ مجموعة من الإجراءات لتعزيز فعالية الحوكمة الإلكترونية وتحسين جودة الخدمات التأمينية  بحوثينالم اتفق
مستقبلًا. ومن أبرز الاقتراحات المطروحة: تعزيز البنية التحتية الرقمية، وتحسين جودة شبكة الإنترنت، وتحديث الأنظمة والأجهزة 

 .لوجيةبشكل مستمر لمواكبة التطورات التكنو

على أهمية تنظيم دورات تكوينية مستمرة لفائدة الموظفين من أجل تطوير مهاراتهم الرقمية وتعزيز الثقافة  أكد المبحوثينكما 
الإلكترونية داخل المؤسسة. إضافة إلى ذلك، تم التأكيد على ضرورة دعم الأمن السيبراني ووضع استراتيجيات فعالة لحماية 

 .عن أهمية توحيد وربط الأنظمة المعلوماتية بين مختلف المصالح وشركات التأمينالبيانات والحد من الهجمات الإلكترونية، فضلًا 

 المحور الخامس: الأنظمة والتطبيقات الإلكترونية 

على مجموعة من الأنظمة والمنصات الرقمية التي  لشركة الوطنية للتأمينبا مصلحة تأمين السيارات أظهرت المقابلات اعتماد
الخاصة بمعالجة ملفات  "PGS" ساهمت في تحسين معالجة الملفات وتطوير الخدمات التأمينية. ومن بين أبرز هذه الأنظمة منصة
 .الحوادث والتعويضات إلكترونيًا، والتي ساهمت في تسريع الإجراءات وتقليل المعاملات الورقية

المستخدم في إدارة البيانات التأمينية وحفظ الملفات وأرشفتها إلكترونيًا، إضافة إلى  "Orass" كما تم الإشارة إلى نظام
المعتمدة لمعالجة وتسوية ملفات الحوادث والطعون بين شركات التأمين بشكل إلكتروني ومنسق. وتم كذلك  "E-recours" منصة

 .المركزية والجهوية صالحذكر تطبيقات رقمية خاصة بالخبرة عن بعد وتبادل الوثائق والمراسلات المهنية بين الم

 المحور السادس: مساهمة الحوكمة الإلكترونية في تقليل الأخطاء وتحسين كفاءة الأداء الإداري

أجمع المشاركون على أن الحوكمة الإلكترونية ساهمت بدرجة كبيرة في تقليل الأخطاء البشرية الناتجة عن المعالجة اليدوية 
 .للملفات، وذلك من خلال رقمنة العمليات الإدارية وتوحيد المعلومات بين مختلف المصالح

كما ساعدت الأنظمة الرقمية في تحسين كفاءة الأداء الإداري عبر تسريع إنجاز العمليات التأمينية، وتسهيل متابعة الملفات، 
وتعزيز الرقابة والشفافية في تسيير العمل. وقد انعكس ذلك إيجابًا على جودة الخدمات المقدمة، من خلال رفع مستوى الدقة 

.الملفات وتحسين عملية اتخاذ القرار الإداري داخل المؤسسةوالفعالية وتقليص مدة معالجة 
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 .الكمية ليل ومناقشة نتائج الدراسةتح . 3

، تم في مصلحة تأمين السيارات في الشركة الوطنية للتأمينمن خلال الدراسة الميدانية التي أُجريت باستخدام المنهج الكمي   
الحوكمة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات التأمينية من منظور  التوصل إلى مجموعة من النتائج التي تسلط الضوء على أثر

 العاملين، وهي ما يلي:

 التحليل الوصفي لخصائص أفراد العينة  .1.3

 سوف نقوم في هذا الجزء باستعراض وتحليل خصائص عينة الدراسة، التي تعبر عن خصائص المجتمع الإحصائي محل الدراسة  
من خلال الإشارة إلى الخصائص  فردا؛83وهم موظفي مصلحة تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمين والبالغ عددهم 

 عليها.الديُوغرافية لعينة الدراسة ومن ثم تحليلها وفقا للنتائج المحصل 
 .الخصائص الديموغرافية لأفراد العينة •

سوف نتطرق إلى المتغيرات رئيسية وهي: الجنس، السن، المستوى التعليمي، والخبرة المكتسبة لعينة الدراسة وذلك على النحو     
 التالي:
: إن أداء أي وظيفة أو عمل يتطلب توفر مجموعة من الصفات والشروط المرتبطة بالشخص الذي سيقوم بشغلها، سلجنا (1

شروط تتغير حسب طبيعة العمل في حد ذاته، ولأن الجنس يقع ضمن هذه الصفات؛ فقد قمنا بجمع معلومات حوله، 
 :ويُكن وصف عينة الدراسة في ضوء متغير الجنس من خلال الجدول الآتي

 .توزيع عينة الدراسة حسب الجنس : 19ل رقمالشك

 
 SPSS 27 .على مخرجات برنامجبالاعتماد  طالبةمن إعداد ال

62%

38%

الجنس

ذكر

أنثى
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 .توزيع عينة الدراسة حسب الجنس :7رقم دولالج
 

 
 
 
 
 

 SPSS 27 .على مخرجات برنامجبالاعتماد  طالبةمن إعداد ال
فردا،   43مستخدم، هم من فئة الذكور بــ 69نلاحظ أن أغلب أفراد العينة المقدرة   من خلال استقراء الجدول   

وهذه الأرقام تعكس النسبة  ،%37.7مستخدم من فئة الإناث أي بنسبة  26يقابلها % 62.3من المبحوثين بنسبة تقدرـ
أعلى نسبيا من فئة الاناث من بين الموظفين التابعين لمصلحة تأمين  حيث نسجل أن نسبة الذكور، العامة للمجتمع الإحصائي

السيارات، خصوصا أن العينة المدروسة تمثل موظفي ومسؤولي مصلحة التأمين وكذلك المدراء الفرعيين والمفتشين مما يعكس 
 ارية المركزية والتقنية.طبيعة التوزيع الوظيفي في مصلحة تأمين السيارات نحو العمالة الذكورية في المناصب الإد

: إن اتخاذ عامل السن في دراستنا، لا يعد عامل مؤثر بدرجة كبيرة، إلا أننا حاولنا تحديد السن السن (2
المتوسط لذلك؛ حيث قمنا بتصنيف مستخدمي المؤسسة محل الدراسة حسب السن وفق أربع فئات عمرية، وجاءت 

 :النتائج المتحصل عليها على النحو التالي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النسبة التكرار الإجابة

 %62.3 43 ذكر

.737 26 أنثى % 

 100% 69 المجموع
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توزيع أفراد العينة وفق متغير السن.: 20ل رقمالشك  

 
 . SPSS 27 على مخرجات برنامجبالاعتماد  طالبةمن إعداد ال

 السن. متغير وفق العينة أفراد توزيع :8 رقم دولالج

 النسبة التكرار الإجابة

 %11.6 8 سنة 30لى إ 20من 

 %18.8 13 سنة 40لى إ 31من 

 %56.5 39 سنة 50لى إ 41من 

 %13 9 سنة فأكثر 51

 100% 69 المجموع

 . SPSS 27على مخرجات برنامج  بالاعتماد طالبةمن إعداد ال
% 18.8سنة، و 30و 20% من أفراد العينة تتراوح أعمارهم بين 11.6نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة 

%، بينما سجلت الفئة العمرية 13سنة فأكثر نسبة  51سنة، في حين تمثل الفئة العمرية  40و 31تتراوح أعمارهم بين 
من مجموع أفراد العينة. ويُكن تفسير هذه النتائج بكون هذه الفئة تجمع  56.5%سنة أعلى نسبة بـ 50إلى  41من 

لإجراءات التقليدية والحديثة، كما أن أغلب الإطارات ورؤساء المصالح والمدراء الفرعيين تنتمي ا معرفةبين الخبرة المهنية و
أعمارهم إلى هذه الفئة، نظرا لأن اكتساب الخبرات والمهارات المهنية يتطلب فترة زمنية طويلة. إضافة إلى ذلك، يتميز 

الى 20من 
سنة30

الى 31من 
سنة40

الى 41من 
سنة50

سنة 51
فأكثر
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أفراد هذه الفئة بالقدرة على اتخاذ قرارات رشيدة مبنية على التجربة العملية، وعدم التأثر بالانطباعات السطحية، فضلا 
 .عن قدرتهم على تقييم الأنظمة والإجراءات بموضوعية

 يعكس درجة التحصيل العلمي والتأهيل المعرفي للعاملين داخل الشركة، يقاس وفق الشهادات المتحصلة :المستوى التعليمي (3
 :والجدول التاليفيما يتعلق بالمستوى التعليمي فقد جاءت النتائج المتعلقة به على الشكل الموضح 

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي. :21رقم الشكل

 
 . SPSS 27على مخرجات برنامج  بالاعتماد طالبةمن إعداد ال

 التعليمي. المستوى حسب العينة أفراد توزيع :9رقم جدول
 

 

 

 
 
 

 . SPSS 27على مخرجات برنامج  بالاعتماد طالبةمن إعداد ال

%، يحملون شهادة الليسانس، وهو ما يعكس 47.8نلاحظ من خلال المعطيات أن أغلب أفراد عينة الدراسة، بنسبة 
امتلاكهم مستوى تعليميا يسمح بتوفر القدرة التحليلية والوعي المفاهيمي والموضوعية في أداء مهامهم، كما يدل على أن المؤسسة 

ة سليمة من التعليم الجامعي الأساسي، الأمر الذي يجعل العينة ممثلة إلى حد كبير تعتمد في تكوين مواردها البشرية على قاعد
%، في حين قدرت نسبة الحاصلين 26.1للواقع المؤسسي الفعلي. بينما بلغت نسبة الحاصلين على شهادة الماستر الأكاديُي 

33; ليسانس
;  ماستر أكاديُي

18
10; ماستر مهني 7; مهندس دولة

1; دكتوراه
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ليسانس ماستر أكاديُي ماستر مهني مهندس دولة دكتوراه

المستوى التعليمي

Ventes

 النسبة التكرار الإجابة
 %47.8 33 ليسانس

 %26.1 18 ماستر أكاديمي

 %14.5 10 ماستر مهني

 %10.1 7 مهندس دولة

 %1.4 1 دكتوراه

 100% 69 المجموع
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% من أفراد العينة يُتلكون مستوى تعليميا 41%، وعند الجمع بين الفئتين نجد أن نسبة 14.5على شهادة الماستر المهني بـ
متقدما في مجالات التأمين والإدارة والمالية، وهو ما يعزز قدرتهم على التعامل مع مختلف الجوانب المهنية والتقنية المرتبطة بطبيعة 

%، مما يشير إلى اهتمام المؤسسة بالجانب التقني ومواكبة 10.1الحاصلين على شهادة مهندس دولة  العمل. كما بلغت نسبة
% من مجموع أفراد العينة، وهو ما يعكس 1.4التطورات الرقمية الحديثة. أما الحاصلون على شهادة الدكتوراه فقد مثلوا نسبة 

لات أكثر عمقا ودقة. وبصفة عامة، تبين هذه النتائج أن وجود كفاءات ذات مستوى علمي مرتفع قادرة على تقديم تحلي
 .المؤسسة تتمتع برأس مال بشري مؤهل علميا ومعرفيا، بما يسهم في دعم الأداء وتحسين جودة الخدمات المقدمة

ولكون عنصر الخبرة المكتسبة في مجال النشاط تعتبر هامة بالنسبة لإنشاء المقاولة الخاصة ارتأينا أن  الخبرة المكتسبة: (4
 ندرسها بالنسبة لعينة الدراسة، وجاءت النتائج على النحو التالي:

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة المهنية. :22رقم الشكل

 
 . SPSS 27على مخرجات برنامج  بالاعتماد طالبةمن إعداد ال

 المهنية. الخبرة متغير حسب العينة أفراد توزيع :10رقم جدول

 النسبة التكرار الإجابة
 %10.1 7 سنوات5أقل من 

 %8.7 6 سنوات10إلى  5من

 %55.1 38 سنة20إلى  11من 

 26.1 18 سنة فأكثر21

الخبرة المهنية

سنوات5أقل من  سنوات10إلى 5من

سنة20إلى 11من  سنة فأكثر21
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 100% 69 المجموع

 . SPSS 27على مخرجات برنامج  بالاعتماد طالبةمن إعداد ال
%، تتراوح سنوات خبرتهم 55.1من خلال الجدول والشكل أعلاه، يتضح أن أغلب أفراد عينة الدراسة، بنسبة 

سنة، وهو ما يُثل أكثر من نصف العينة، الأمر الذي يدل على امتلاكهم خبرة مهنية معتبرة  20و 11المهنية بين 
التحول الرقمي، كما يُنحهم القدرة على المقارنة بين مكنتهم من مواكبة مختلف مراحل تطور العمل، بما في ذلك بدايات 

سنة ما  21أساليب العمل التقليدية وبيئة العمل الرقمية الحديثة. في حين بلغت نسبة الأفراد الذين تفوق خبرتهم المهنية 
المؤسسة. أما  %، وهي فئة تتميز بخبرة طويلة ومعرفة واسعة بمختلف الإجراءات التنظيمية والإدارية داخل26.1نسبته 

%، وهي فئة تتميز غالبا بسرعة التكيف 10.1سنوات فقد بلغت نسبتهم  5أفراد العينة الذين تقل خبرتهم المهنية عن 
 5الرقمية الجديدة. بينما قدرت نسبة الأفراد الذين تتراوح خبرتهم المهنية بين  نظمةمع التقنيات الحديثة والانفتاح على الأ

%، وهي فئة تجمع بين المعرفة العلمية المكتسبة والقدرة على التكيف مع التطورات التكنولوجية 8.7سنوات بـ 10و
اخل المؤسسة، بما يسهم في إثراء الحديثة. وبصفة عامة، تعكس هذه النتائج توفر مستويات متنوعة من الخبرة المهنية د

 .الخدمات التأمينيةالآراء وتقديم تقييمات متوازنة حول واقع الحوكمة الإلكترونية وجودة 

إطارات ومسؤولي مصلحة تأمين السيارات والمدراء الفرعيين ومفتشي تسوية الأضرار وطاقم عمل هذا المزيج من مختلف   
تطبيق الحوكمة الالكترونية تضمنته عينة دراستنا سوف يُكننا من الوقوف على مدى فعالية  المصلحة العامة لتأمين السيارات الذي

التنسيق بين المديريات والوكالات وكذلك مع الشركات الأخرى ورفع من خلال تحسين  بالجزائرالتأمينية في تعزيز جودة الخدمات 
 كفاءة أداء المؤسسة وتعزيز مبادئ الحوكمة الالكترونية وترقية جودة الخدمة المقدمة.

أن الأنظمة ، وذلك لكون كل المصالح في الشركة الوطنية للتأمينوهنا تجدر الإشارة إلى أن عينة الدراسة لم تشمل    
باعتبارها من ، لطاقم عمل مصلحة تأمين السياراتا موجه حصرً (ORASS _PGS_ EAD_ E recours) لكترونيةالإ

أكثر المصالح نجاحا على مستوى الشركة، إضافة إلى طبيعة نشاطها التي تتطلب تنسيقا مستمرا مع مختلف المديريات الفرعية 
والوكالات التابعة لها، وكذا مع المديريات المشرفة على ضمان حسن سير الأنظمة، على غرار مديرية قواعد البيانات والتطوير 

والاتصالات والصيانة. وبناء على ذلك، تم التركيز على هذه الفئة دون غيرها في إطار الدراسة، نظرا لارتباطها ومديرية الشبكات 
 ، لذلك تم استثناء هذه الشريحة في دراستنا.المباشر بآليات الحوكمة الإلكترونية وتطبيقاتها داخل المؤسسة

 .القياس اةموثوقية أد .2.3

في تعزيز جودة الحوكمة الالكترونية قبل البدء بتحليل البيانات، تم اختبار موثوقية أدوات القياس المستخدمة لتقييم تأثير    
. تتألف كل بُعد من عدة عناصر، وقد بمصلحة تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمين من منظور العاملينالتأمينية الخدمات 

يعد من أكثر مقاييس الثبات  :لقياس الاتساق الداخلي لهذه العناصر (Alpha de Cronbachتم إجراء اختبار ألفا كرونباخ )
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استخداما من طرف الباحثين، حيث يقيس درجة ثبات عبارات الاستبيان، بمعنّ ما نسبة الحصول على نفس النتائج أو 
، كما هو موضح في الجدول ومجالات المختلفة لدرجة الثبات، الاستنتاجات فيما لو أعيد تطبيق نفس الأداة وفق ظروف مماثلة

 التالي:

 . للاستبيان كرونباخ ألفا موثوقية إحصائيات  : 11 رقم لجدو

 محاور الاستبيان معامل ألفا كرونباخ نتيجة الاختبار

المحور  واقع الحوكمة الالكترونية في الشركة الوطنية للتأمين. 0.895 ثابت
 الأول

المحور  واقع جودة الخدمات التأمينية في الشركة الوطنية للتأمين. 0.865 ثابت
 الثاني

 الاستبيان ككل 0.925 ثابت

 .=SPSS  27برنامج  مخرجات علىبالاعتماد .طالبةالمن إعداد 

، وهي ذات دلالة إحصائية 0.925: من خلال الجدول أعلاه، نلاحظ أن قيمة ألفا كرونباخ تبلغ موثوقية الاستبيان ▪
عالية، مما يعكس درجة عالية جدًا من موثوقية الاستبيان، مما يشير إلى درجة عالية جدًا من التجانس بين هذه 

 .العناصر، ويعزز مصداقية أداة البحث المستخدمة
 الوزن المرجح لمقياس ليكارت .3.3

، كما هو موضح في الجدول لتحديد طول خلايا المقياس الخماسي )الحدود الدنيا والعليا( المستخدم في محاور الدراسة 
 الآتي:

 الخماسي. ليكارت مقياس توزيع يمثل :12رقم جدول

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة درجة الموافقة
 1 2 3 4 5 الوزن

 .طالبةعداد الإمن 
( بعد ذلك، تم إضافة هذه 0.80   4/5تقسيمه على عدد خلايا المقياس للحصول على طول الخلية الصحيح أي )ثم تم 

القيمة إلى أقل قيمة في المقياس )أو بداية المقياس وهي الواحد الصحيح(، وذلك لتحديد الحد الأعلى لهذه الخلية. وهكذا، يحدد 
 :ماسي، والأوزان النسبية التي تتوافق معها، وأصبح طول الخلايا كما يليالجدول التالي حدود الفئات لمقياس ليكارت الخ
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 ودلالتها.  الخماسي ليكارت مقياس فئات :13رقم جدول

 لالةالد مجال المتوسط الحسابي الإجابة
 امنخفضة جدً 1.80الى 1من  بشدةغير موافق 

 منخفضة 2.60الى 1.81من  غير موافق
 متوسطة 3.40الى 2.61من  محايد
 مرتفعةعالية أو  4.20الى 3.41من  موافق

 امرتفعة جدًو أعالية جدا  5الى 4.21من موافق بشدة
 .طالبةعداد الإمن 

يشير حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمختلف عبارات الاستبيان إلى اتجاهات وآراء أفراد طاقم العمل 
، وذلك من خلال قياس درجة توافقهم حول مختلف SAA الشركة الوطنية للتأمينوالإطارات بمصلحة تأمين السيارات في 

 .محاور الدراسة

 التحليل العام لاتجاهات المبحوثين .4.3

 لكترونية في مصلحة تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمينواقع الحوكمة الإ 

 لكترونية. البعد الأول: المتطلبات القانونية والبشرية للحوكمة الإ -أ

 لكترونية.الإ للحوكمة والبشرية القانونية بالمتطلبات العينة أفراد إجابات تحليل نتائج :14رقم جدول

رقم
ال

 
المتوسط  العبارة

 الحسابي
انحراف 
 المعياري

 درجة التقييم

لكترونية في يوجد إطار قانوني يدعم التحول نحو الحوكمة الإ 01
 .لكترونية وحمايتهامختلف معاملات الشركة الإ

 درجة عالية 0,6390 4,0580

 
02 

تم إنشاء منصات وأنظمة خاصة لتنظيم الخدمات التأمينية 
 .وتقديم معلومات شاملة عنها

جدًا درجة عالية 0,5045 4,2609  

إدارة الشركة تقوم بتحديث القوانين والتشريعات تقوم  03
 .لتتماشى مع التطور الرقمي

 درجة عالية 0,6623 4,1304

يساهم التدريب المستمر في تعزيز الثقة في استخدام الوسائل  04
 .التكنولوجية

جدًا درجة عالية 0,6279 4,4203  

الأخذ بعين الاعتبار بآراء مقدمي الخدمة واتخاذ الإجراءات  05
 التصحيحية في حالة وجود أي خطأ.

 درجة عالية 0,6558 4,1594
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06 

لكترونية لتوجيه سلوك الموظف في تجسيد الأخلاقيات الإ
 أداء مهامه.

 درجة عالية 0,6450 4,1014

 درجة عالية 0,4171 4,1884 المتطلبات القانونية والبشرية

 . SPSS 27على مخرجات برنامج  بالاعتماد طالبةمن إعداد ال

تشير نتائج الدراسة إلى أن المتطلبات القانونية والبشرية للحوكمة الإلكترونية تُحقق أثرًا إيجابيًا على بيئة العمل في مصلحة 
تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمين، وتحظى بمستوى عالٍ من القبول، إذ تجاوزت المتوسطات الحسابية لجميع العبارات 

 .يل أفراد العينة نحو الموافقة على توافر هذا البعد بدرجة عالية داخل الشركة(، مما يعكس م4.00قيمة )

وقد سجلت العبارة الرابعة المتعلقة بدور التدريب المستمر في تعزيز الثقة في استخدام الوسائل التكنولوجية أعلى متوسط 
(، وهو ما يدل على وجود اتفاق واسع بين العاملين حول أهمية الكفاءة 0.63( بانحراف معياري قدره )4.42حسابي بلغ )

 .نجاح التحول الرقمي في قطاع التأمينالبشرية باعتبارها الركيزة الأساسية لإ

في المقابل، سجلت العبارة الأولى المتعلقة بوجود إطار قانوني يدعم التحول نحو الحوكمة الإلكترونية أدنى متوسط حسابي 
(، وهو ما يعكس وجود حاجة إلى تطوير وتحديث التشريعات والقوانين المنظمة 0.64( بانحراف معياري قدره )4.06بلغ )

 .المتسارعة في قطاع التأمين لمسار التحول الرقمي بما يواكب التطورات

(، مما يشير إلى وجود تجانس 0.41( بانحراف معياري قدره )4.18كما بلغ المتوسط الحسابي الكلي لهذا البعد )
وتقارب واضح في إجابات أفراد العينة، وهو ما يعزز من مصداقية النتائج المتوصل إليها ويؤكد ارتفاع مستوى توفر المتطلبات 

 .القانونية والبشرية داخل المؤسسة

ومن خلال تحليل قيم الانحراف المعياري، يتضح وجود تقارب نسبي في إجابات المبحوثين، رغم تسجيل بعض 
(، وهو ما يُكن تفسيره 0.66الاختلافات البسيطة في العبارتين الثالثة والخامسة، حيث تجاوزت قيم الانحراف المعياري )

يمي والقانوني، باعتباره لا يزال في مرحلة التشكّل والتطوير، باختلاف وجهات نظر العاملين حول مدى تطور الإطار التنظ
 .الأمر الذي يستدعي تعزيز الجانب التنظيمي والمؤسسي، مع الاهتمام بنشر الوعي الرقمي ومراعاة آراء مقدمي الخدمة

وبناءً على هذه النتائج، يُكن القول إن المتطلبات القانونية والبشرية تُسهم في تحسين جودة الخدمة التأمينية من خلال 
تكوين كوادر بشرية مؤهلة وقادرة على التعامل مع الأنظمة الرقمية، إضافة إلى تعزيز آليات الشفافية والمساءلة داخل المؤسسة. 

وتعزيز أثره على جودة الخدمات التأمينية يتطلبان تكثيف برامج التدريب والتكوين، وتدعيم البنية غير أن استدامة هذا التوجه 
التشريعية الداعمة للتحول الرقمي، إلى جانب ترسيخ الأخلاقيات الإلكترونية باعتبارها إطارًا سلوكيًا منظمًا للعمل داخل البيئة 

 .الرقمية
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 البعد الإداري والتنظيمي -ب

 والتنظيمية. الإدارية بالمتطلبات الخاصة العينة أفراد إجابات تحليل نتائج :15رقم جدول

رقم
ال

 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

 درجة التقييم

يتم تحديث الإجراءات الإدارية بانتظام لتناسب مع  01
 .كترونيةلتطبيق الحوكمة الإ

 درجة عالية 0,6048 4,0435

 
02 

تسعى الشركة بشكل مستمر الانتقال من دائرة 
 لكترونية.الخدمات التقليدية الى الخدمات الإ

 درجة عالية 0,5810 4,4348
 جدًا

لكترونية من الرقابة على يسهل تطبيق الحوكمة الإ 03
 .لةءالعمليات الإدارية مما يعزز فعالية المسا

 درجة عالية 0,6100 4,2609
 جدًا

استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال يساعد في  04
 .اتخاذ قرارات إدارية أكثر فعالية

 درجة عالية 0,5505 4,3043
 جدًا

بما  الإطار الاستراتيجيتطوير  الشركة علىتعمل إدارة  05
لكترونية ومواكبة التطورات الإ يدعم استخدام الأدوات

 الجديدة.

 درجة عالية 0,6509 4,2464
 جدًا

درجة عالية  0,4729 4,2580 المتطلبات الإدارية والتنظيمية
 جدا

 . SPSS 27على مخرجات برنامج  بالاعتماد طالبةمن إعداد ال

توضح نتائج الدراسة أن المتطلبات الإدارية والتنظيمية تحظى بمستوى مرتفع، ولها تأثير إيجابي على بيئة تطبيق الحوكمة 
(، مما يعكس ميل أفراد العينة إلى 0.47( بانحراف معياري قدره )4.26الإلكترونية، إذ بلغ المتوسط الحسابي الكلي لهذا البعد )

على دور هذه المتطلبات في دعم التحول الرقمي داخل الشركة الوطنية للتأمين، باعتبارها ركيزة أساسية الموافقة بدرجة عالية جدًا 
 .لنجاح تطبيق الحوكمة الإلكترونية

وقد سجلت العبارة الثانية المتعلقة بالانتقال من الخدمات التقليدية إلى الخدمات الإلكترونية أعلى متوسط حسابي بلغ 
(، مما يدل على وجود قناعة واسعة لدى الموظفين بأهمية التحول الرقمي كاستراتيجية 0.58( بانحراف معياري قدره )4.43)

 .أدائها الإداري تعتمدها الشركة لتطوير خدماتها وتحسين

( بانحراف 4.04في المقابل، سجلت العبارة الأولى المتعلقة بتحديث الإجراءات الإدارية بانتظام أدنى متوسط حسابي بلغ )
(. ورغم تصنيفها ضمن مستوى مرتفع، فإن ذلك يكشف عن وجود مجال للتحسين في مسار تحديث 0.60معياري قدره )

 .م بإعادة هيكلة الإجراءات التنظيمية لتتلاءم مع متطلبات الحوكمة الإلكترونيةالإجراءات الإدارية، بما يتطلب مزيدًا من الاهتما
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كما أوضح تحليل الانحراف المعياري وجود تفاوت محدود في إجابات أفراد العينة، حيث سجلت بعض العبارات قيماً 
(، وهو ما يعكس 0.61(، والعبارة الثالثة بانحراف بلغ )0.65(، مثل العبارة الخامسة بانحراف معياري بلغ )0.65قاربت )

ر استراتيجيات داعمة لاستخدام الأدوات والأنظمة الإلكترونية، إضافة إلى تفاوت اختلافًا نسبيًا في آراء العاملين حول مدى توف
 .درجة انخراطهم في عملية التخطيط الاستراتيجي داخل المؤسسة

ومن خلال هذه النتائج، يُكن القول إن البيئة الإدارية والتنظيمية للمؤسسة تمتلك قابلية جيدة لاستيعاب الحوكمة 
الإلكترونية وتطبيقها، من خلال مساهمتها في تعزيز سرعة الوصول إلى المعلومات ودعم عملية اتخاذ القرار والتحول نحو الخدمات 

ثل لهذا التوجه يستلزم مواصلة تحديث الإجراءات الإدارية وتطوير الإطار الاستراتيجي بصورة الرقمية. غير أن تحقيق الأثر الأم
 .منتظمة ومستدامة

 البعد الثالث: متطلبات البنية التحتية والأمن الرقمي. -ت

 . الرقمي والأمن التحتية البنية بمتطلبات الخاصة العينة أفراد إجابات تحليل نتائج :16رقم جدول

رقم
ال

 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

 درجة التقييم

لكترونية للخدمات إبيانات  الشركة قاعدةتتيح  01
 .لكترونياإرشفتها ألكترونية، ويتم التأمينية الإ

 درجة عالية 0,5836 4,2029

 

02 

تعتمد الشركة على الأنظمة التكنولوجية الحديثة 
وتسهل الوصول الى المعلومات بكل شفافية 

 وفعال.وبشكل أسرع 

 درجة عالية 0,7940 4,0435

يتم تحديث الأنظمة والمنصات بانتظام لتحسين  03
 .الأداء، والقيام التقييم الدوري لنظام العمل

 درجة عالية 0,6310 4,1159

توفير أنظمة سرية وامنة لحفظ الملفات والوثائق  04
الكترونيا وتطبيق إجراءات صارمة لضمان سلامة 

 المعاملات.

 درجة عالية 0,6040 4,2464

تأمين برامج حماية حديثة ضد خطر اختراق  05
 المعلومات من جهات خارجية.

ادرجة عالية جدً 0,6565 4,2609  
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06 

تسجيل أخطاء واعطاب في الأنظمة  عدم
 على مستوى الشركة. لكترونيةالإ

 درجة متوسطة 0,8545 3,3478

 درجة عالية 0,4454 4,0362 متطلبات البنية التحتية والأمن الرقمي

 . SPSS 27برنامج على مخرجات عداد الطالبة بالاعتماد إمن 

تكشف نتائج التحليل الإحصائي لبعد متطلبات البنية التحتية والأمن الرقمي عن وجود اتجاه إيجابي واضح لدى أفراد 
(، وهو ما يُصنف ضمن درجة عالية 0.44( بانحراف معياري قدره )4.04العينة، إذ بلغ المتوسط الحسابي الكلي لهذا البعد )

يعكس ذلك وجود وعي بأهمية توفير بنية تحتية تقنية ملائمة وتعزيز الأمن الرقمي وفق مقياس التقييم المعتمد في الدراسة. و
 .باعتبارهما من أهم دعائم الحوكمة الإلكترونية

وقد احتلت العبارة الخامسة المتعلقة بـ"تأمين برامج حماية حديثة ضد خطر اختراق المعلومات من جهات خارجية" المرتبة 
(، وهو ما يعكس اهتمام الشركة بتبني آليات الأمن السيبراني 0.66( وانحراف معياري قدره )4.26الأولى بمتوسط حسابي بلغ )

لطابع الشخصي، كما يدل على وجود إدراك مؤسسي بأهمية تعزيز الخصوصية وحماية ووضع سياسات لحماية البيانات ذات ا
 .المعلومات من التهديدات الإلكترونية

وفي المرتبة الثانية جاءت العبارة الرابعة المتعلقة بتوفير أنظمة سرية وآمنة لحفظ الملفات والوثائق إلكترونيًا، مع تطبيق إجراءات 
(، مما يدل على اهتمام الشركة 0.60( وانحراف معياري قدره )4.25صارمة لضمان سلامة المعلومات، بمتوسط حسابي بلغ )

 .نية وضمان سريتها وسلامتهابحماية البيانات الإلكترو

أما العبارة الأولى المتعلقة بإتاحة قاعدة بيانات إلكترونية للخدمات التأمينية وأرشفتها إلكترونيًا، فقد جاءت في المرتبة الثالثة 
(، وهو ما يشير إلى توفر بنية تحتية معلوماتية تدعم العمليات 0.58( وانحراف معياري قدره )4.20بمتوسط حسابي بلغ )
 .ة حفظ البيانات والرجوع إليها عند الحاجةالإلكترونية وتُسهل عملي

في المقابل، سجلت العبارة السادسة المتعلقة بعدم تسجيل أعطال وأخطاء في الأنظمة الإلكترونية على مستوى المؤسسة 
(، وهي درجة متوسطة، مما يشير إلى وجود بعض الأعطال 0.85( بانحراف معياري قدره )3.35أدنى متوسط حسابي بلغ )

ة. كما أن ارتفاع قيمة الانحراف المعياري في هذه العبارة يعكس وجود تباين في التقنية والمشكلات المرتبطة بالأنظمة الإلكتروني
 .آراء أفراد العينة حول مدى تأثير هذه الأعطال بين مختلف الفروع أو المصالح
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(، وهو ما يعكس 0.66( و)0.58ومن خلال تحليل الانحرافات المعيارية، يتضح أن معظم قيم هذا البعد تراوحت بين )
تقاربًا نسبيًا في إجابات أفراد العينة، باستثناء العبارة السادسة التي سجلت تشتتًا أكبر في الآراء، نتيجة اختلاف تجارب العاملين 

 .مع الأعطال التقنية

وبناءً على هذه النتائج، يُكن القول إن الشركة تمتلك بنية تحتية رقمية وأمنية جيدة تدعم تطبيق الحوكمة الإلكترونية، غير 
أن استمرار وجود بعض الأعطال والأخطاء التقنية يُثل نقطة ضعف تستوجب المعالجة، من خلال التحديث المستمر للبنية 

 .، وتعزيز الكفاءة التقنية للكوادر المشرفة على تشغيلها ومتابعتهاالتحتية، والصيانة الدورية للأنظمة

 لكترونية في مصلحة تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمين.التحليل العام لمحور واقع الحوكمة الإ .2.4.3

بمستوى مرتفع من القبول  لكترونية في الشركة الوطنية للتأمين تحظىتشير نتائج الدراسة الى أن متطلبات الحوكمة الإ  
 الكلي صلت الأبعاد الثلاثة على درجة تقييم عالية، حيث بلغ المتوسط الحسابيحباستجابة لدى أفراد العينة، إذ وبدرجة عالية و

لدى أفراد العينة حول أهمية هذه المتطلبات  واضحاً ، وهو ما يجسد توافقاً(0.44)وانحراف معياري قدره ( 4.08)للمحور 
 على مستوى الشركة. لكترونيةبادئ الحوكمة الإلم تعكس تبنياً فعلياًوتوافرها في الشركة مما 

وانحراف معياري (4.26)تصدر البعد الإداري والتنظيمي المركز الأول بمتوسط قدره فقد أما على مستوى الأبعاد الفرعية،  
لكترونية، بدرجة تقييم عالية جدًا، وهذا ما يُثل الوعي المؤسسي بتحديث الهياكل الإدارية وتبني الأدوات والأنظمة الإ(0.47)بلغ 

، ثم (4.43)لكترونية" بلغ متوسطها الحسابي أعلى قيمة قدرها لى الخدمات الإإحيث عبارة "الانتقال من الخدمات التقليدية 
الذي يعد الأدنى بين الأبعاد، مما  (0.42)وانحراف معياري  (4.19)المركز الثاني للبعد القانوني والبشري بمتوسط حسابي قدره 

حول أهمية الاطار القانوني والتدريب المستمر من أجل دعم التحول نحو الحوكمة  اًنسبي اًفي الإجابات واتفاق اًواضح اًيعكس تجانس
 لكترونية.الإ

ضمن درجة  (4.04) في المقابل جاء بعد البنية التحتية والامن الرقمي في المركز الثالث والأخير بمتوسط حسابي قدره 
بدرجة 3.3478تقييم عالية، إلا أن العبارة السادسة "تسجيل الأخطاء والأعطاب حصلت على أدني متوسط حسابي بلغ 

 لكترونية.يكشف عن وجود أخطاء تقنية في الأنظمة والأدوات الإ (0.85)تقييم متوسطة وانحراف معياري 

، تُظهر النتائج الإجمالية لهذا المحور أن الشركة الوطنية للتأمين تسير في المسار الصحيح نحو تجسيد متطلبات وخلاصة القول
الحوكمة الإلكترونية، إلا أن تحقيق الاستدامة والنضج الرقمي الكامل يستلزم تعزيز البنية التحتية التقنية، وإحكام المنظومة 

 .تكوين والتدريب البشريالتشريعية، ومواصلة الاستثمار في ال
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 واقع جودة الخدمات التأمينية بمصلحة تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمين .3.4.3

 التأمينية. الخدمات جودة لواقع للمبحوثين العام الاتجاه تحليل نتائج :17رقم جدول

رقم
ال

 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

 درجة التقييم

لكترونية حديثة ومتطورة وتتيح   إتمتلك الشركة أجهزة  01
لكترونية للمديريات الجهوية لى لأدوات الإإالوصول 

 والوكالات الخاصة بها.

 درجة عالية 0,8686 3,7391

 
02 

تعتمد الشركة على البرامج والمنصات والتطبيقات 
لكترونية في تقديم الخدمات والتنسيق بين المديريات الإ

 .والوكالات التابعة لها

 درجة عالية 0,7047 3,9420

لكترونية المعتمدة في الشركة من أداء تستطيع الأدوات الإ 03
 .وإنجاز الخدمة بدقة واتقان

 درجة عالية 0,8394 3,8261

 لكترونية لضمانالإيُكن الاعتماد على الطريقة  04
 .خدمات التأمين بكفاءة

 درجة عالية 0,7401 4,1594

لكتروني والتصريح بالحادث توفر الشركة خدمة الدفع الإ 05
 عن بعد.

 درجة عالية 0,7653 3,8696

 درجة عالية 0,7788 3,8406 منتظم. لكترونيا بشكلإتطبق الإجراءات والمعاملات  06
تعالج الشركة طلبات وشكاوى الزبائن في الآجال  07

 المحددة.
 درجة عالية 0,9229 3,8261

وقت لتقديم الخدمة  أقصرلكترونية تستغرق المنصات الإ 08
 .وتحافظ على خصوصية الزبون

 درجة عالية 0,8427 4,1014

تقوم بمتابعة وتحديث معلومات الزبائن وتذكيرهم بمواعيد  09
 .الاكتتابإعادة 

 درجة عالية جداً 0,6925 4,3043

لكترونية وتحسن سمعتها تبني الوسائط الرقمية الثقة الإ 10
 للشركة. ةلكترونيلإا

جداًدرجة عالية  0,5654 4,2174  

لكترونية في تحقيق المساواة والعدل في تساهم المنصات الإ 11
 تقديم الخدمة التأمينية

 درجة عالية 0,7101 4,1014

12 
 

لكترونية المعلومات الكافية والدقيقة تقدم المنصات الإ
المتاحة عن التأمين وسهولة استخدام المنصات من 

حيث اللغة وتوفير خيارات متعددة وتقديم الدعم الفني 
الارشادية والأدلة  

 درجة عالية 0,7340 4,0725
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 درجة عالية 0,48759 4,0000 واقع جودة الخدمات التأمينية

 SPSS 27 .برنامجمخرجات  علىبالاعتماد  طالبةعداد الإمن 

( وانحرافًا 4.00تُظهر نتائج الجدول أن واقع جودة الخدمات التأمينية بمصلحة تأمين السيارات بلغ متوسطًا حسابيًا قدره )
(، وهو يندرج ضمن درجة تقييم عالية وفق المقياس المعتمد. كما أن انخفاض قيمة الانحراف المعياري نسبيًا 0.49معياريًا قدره )

وثين وتجانسها في تقييمهم لمستوى الخدمة الإلكترونية بالشركة، كما يشير إلى أن الأدوات والأنظمة يدل على تقارب آراء المبح
 .الإلكترونية المعتمدة تُسهم بشكل إيجابي في تقديم الخدمة التأمينية، مما يعزز الثقة في مصداقية هذه النتائج

ومن خلال استعراض عبارات الجدول، يتبين أن جميع العبارات حصلت على درجة تقييم عالية وعالية جدًا، وهو ما 
يعكس رضا المبحوثين العام عن مستوى تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال في مصلحة تأمين السيارات بالشركة. وقد تصدرت 

تابعة معلومات الزبائن وتذكيرهم بمواعيد إعادة الاكتتاب، بأعلى متوسط حسابي بلغ ( المرتبة الأولى المتعلقة بم09العبارة رقم )
( وبدرجة تقييم عالية جدًا، تليها عبارة تبني الوسائط الرقمية وتحسين السمعة الإلكترونية 0.69( وانحراف معياري )4.30)

 اتفاق واسع بين المبحوثين وإدراكهم لأهمية (، مما يشير إلى0.56( وانحراف معياري )4.22للشركة بمتوسط حسابي قدره )
 .الحضور الرقمي في تحسين صورة الشركة وترسيخ الثقة في الخدمة التأمينية

ومن جهة أخرى، جاءت العبارة الأولى المتعلقة بامتلاك الشركة أجهزة إلكترونية حديثة ومتطورة وتوفير الوصول إلى الأدوات 
(، وهو 0.87( مع أعلى انحراف معياري )3.74الإلكترونية للمديريات الجهوية والوكالات التابعة لها، بأدنى متوسط حسابي )

الإلكترونية بين المديريات الجهوية والوكالات، واختلافًا في تقييم المبحوثين لهذا الجانب. كما  ما يكشف وجود تباين في الجاهزية
(، مما يدل 0.92سجلت العبارة السابعة المتعلقة بمعالجة طلبات وشكاوى الزبائن أعلى قيمة للانحراف المعياري بين العبارات )

 .الإلكترونية في معالجة الطلباتعلى تباين آراء الأفراد حول فعالية انتظام الخدمة 

كما تُظهر القيم وجود تفاوت في بعض العبارات، مما يشير إلى أن الشركة تواجه تحديات تتعلق بمستوى الجاهزية التكنولوجية 
بين مختلف فروعها، وهو ما يستدعي الاستثمار في تحديث البنية التحتية الرقمية، وتحقيق التكامل المؤسسي بين المديريات 

 .لى تعزيز آليات معالجة الشكاوى لضمان الاستجابة في الآجال المحددةوالوكالات التابعة لها، إضافة إ
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 الدراسة  اتاختبار ومناقشة فرضي .5.3

 اختبار التوزيع الطبيعي .1.5.3

 . للعينة الطبيعي التوزيع الاختبار :18رقم لجدو

 

 

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

متغير جودة 
الخدمات 
 التأمينية

,186 69 ,000 ,919 69 ,000 

متغير 
الحوكمة 

 الإلكترونية

,132 69 ,004 ,966 69 ,059 

 . SPSS 27برنامج  بالاعتماد على طالبةمن إعداد ال

( 0.186بلغت ) لمتغير جودة الخدمات التأمينية Kolmogorov-Smirnov تشير نتائج الجدول إلى أن قيمة اختبار
-Shapiro (، كما بلغت قيمة اختبار0.05، وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد )(Sig = 0.000) عند مستوى دلالة

Wilk (0.919) عند مستوى دلالة (Sig = 0.000)مما يدل على أن هذا المتغير لا يتبع التوزيع الطبيعي ،. 

 ، (Sig = 0.004) عند مستوى دلالة Kolmogorov-Smirnov ، فقد بلغت قيمة اختباريةأما متغير الحوكمة الإلكترون
 Sig) عند مستوى دلالة Shapiro-Wilk (0.966) (، في حين بلغت قيمة اختبار0.05وهي أقل من )  (0.132)
 .(، مما يشير إلى أن هذا المتغير يقترب من التوزيع الطبيعي وفق هذا الاختبار0.05، وهي أكبر من )(0.059 =

وبالنظر إلى نتائج الاختبارين معًا، يتضح أن بيانات متغيرات الدراسة لا تحقق شرط التوزيع الطبيعي بشكل كامل، مع وجود 
 .اقتراب نسبي من الاعتدالية بالنسبة لمتغير الحوكمة الإلكترونية

(، بينما بلغت لمتغير الحوكمة -0.417لمتغير جودة الخدمات التأمينية )  (Skewness)بلغت قيمة معامل الالتواء
(، مما يدل على عدم وجود +2إلى - 2(، وكلتا القيمتين تقعان ضمن المدى المقبول إحصائيًا )من -0.089الإلكترونية )

 .انحراف شديد في توزيع البيانات



 

85 
 
 

(، في حين بلغت لمتغير الحوكمة 2.059لمتغير جودة الخدمات التأمينية )(Kurtosis)  كما بلغت قيمة معامل التفلطح
(، وهو ما يشير إلى أن توزيع البيانات لا يعاني من 7إلى + 7-(، وهما أيضًا ضمن الحدود المقبولة )من 0.209الإلكترونية )
  ويدل على غياب القيم الشاذة في بيانات الدراسة. تطرف حاد

وبناءً على ذلك، وعلى الرغم من أن نتائج اختبارات الاعتدالية لم تؤكد التوزيع الطبيعي بشكل كامل، إلا أن قيم الالتواء 
والتفلطح تبين أن البيانات قريبة من الاعتدالية ولا تظهر انحرافات حادة، مما يدعم إمكانية الاعتماد على الاختبارات المعلمية 

 .سون في تحليل العلاقات بين متغيرات الدراسةمثل معامل الارتباط بير

ورغم أن نتائج اختبارات التوزيع الطبيعي أظهرت عدم تحقق الشرط بشكل تام، إلا أنه تم الاعتماد على معامل الارتباط 
( مفردة، وهو حجم مقبول إحصائيًا يسمح باستخدام الاختبارات 69بيرسون في اختبار العلاقات، وذلك لأن حجم العينة بلغ )

(، اقترب توزيع 30لحد المركزي، التي تنص على أنه كلما زاد حجم العينة )عادة أكبر من المعلمية استنادًا إلى مبدأ النظرية ا
 .متوسطات العينات من التوزيع الطبيعي بغض النظر عن شكل توزيع المجتمع الأصلي

وعليه، فإن توفر شرط حجم العينة مع اقتراب البيانات من الاعتدالية يجعل استخدام الاختبارات المعلمية مثل بيرسون 
والانحدار الخطي مبررًا إحصائيًا في هذه الدراسة، مع الإشارة إلى أن هذا الاختيار يهدف إلى ضمان دقة النتائج وموثوقية اختبار 

  .الفرضيات

 اتالفرضي ومناقشة اختبار .2.5.3

  الانحدار الخطي البسيط ✓

 الفرضية الرئيسية ➢
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للحوكمة الإلكترونية على جودة الخدمات التأمينية بمصلحة تأمين  )0H :(الفرضية الصفرية -أ

 السيارات في الشركة الوطنية للتأمين.
مصلحة تأمين  (: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للحوكمة الإلكترونية على جودة الخدمات التأمينية ب1Hالفرضية البديلة) -ب

 الشركة الوطنية للتأمين.السيارات في 
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 الرئيسية. لفرضيةا لاختبار البسيط الانحدار تحليل نتائج  :19رقم جدول

معنوية الكلية لنموذج 
 ANOVA الانحدار

 عاملات الانحدارم /معنوية الجزئية القدرة التفسيرية

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
معنوية 

(SIG) 

r  معامل
 الارتباط

 معامل التحديد

2R  

المعاملات 
نموذج 
 الانحدار

B T  مستوى
معنوية 

(SIG) 

57.354 0.00

0 

0.679 
 

 0.280 1.090 0.506 الثابت 0.461

الحوكمة 
 الإلكترونية

0.841 7.567 0.000 

 . SPSS 27 برنامجبالاعتماد على مخرجات  طالبةعداد الإمن 

 F=57.254 إلى معنوية نموذج الانحدار الخطي البسيط، حيث بلغت قيمة (ANOVA) تشير نتائج تحليل التباين
(، مما يدل على أن النموذج معنوي إحصائيًا وصالح 0.05وهي أقل من ) ،(Sig = 0.000) المحسوبة عند مستوى دلالة
 .للاعتماد في اختبار الفرضية

، مما يشير إلى وجود علاقة ارتباطية  r=0.679  أما فيما يتعلق بالقدرة التفسيرية للنموذج، فقد بلغ معامل الارتباط
، وهو ما يعني أن R² =0.461 موجبة قوية نسبيًا بين الحوكمة الإلكترونية وجودة الخدمات التأمينية. كما بلغ معامل التحديد

من التغيرات في جودة الخدمات التأمينية، في حين تعود النسبة المتبقية إلى  %(46.1)الحوكمة الإلكترونية تفسر ما نسبته 
 .عوامل أخرى غير مدرجة في النموذج

، بينما (Sig = 0.280) غير دال إحصائيًا (Constant) وفيما يخص معاملات الانحدار، فقد أظهرت النتائج أن الثابت
  Sig)ةوبمستوى دلال   T=7.567عند قيمة B)1 (0.841 = سجل متغير الحوكمة الإلكترونية معامل انحدار موجب وقيمته

 . التأمينيةمما يدل على وجود أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للحوكمة الإلكترونية على جودة الخدمات  ،(0.000 =

  .وحدة 0.841عند زيادة الحوكمة الإلكترونية بمقدار وحدة واحدة، فإن جودة الخدمات التأمينية ترتفع بمقدار  ❖

 .( تمثل مستوى جودة الخدمات عندما تكون الحوكمة الإلكترونية معدومة0.506قيمة الثابت ) ❖
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حوكمة الإلكترونية على ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل(: 1H)ونقبل الفرضية البديلة (0H)نرفض الفرضية الصفرية ❖
 ، إذن تتمثل معادلة الانحدار الخطي البسيط في:جودة الخدمات التأمينية بالشركة الوطنية للتأمين

 

 حيث:

•  Ŷ :)جودة الخدمات التأمينية المقدرّة )المتغير التابع.  
• X    :)الحوكمة الإلكترونية )المتغير المستقل.  
• (B₀ = 0.506)   لثابتا.  
• (B₁ = 0.841) :معامل الانحدار أو ميل الخط المستقيم.  

 اختبار ومناقشة الفرضيات الفرعية -
 لفرضية الفرعية الأولى:ا ▪

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمتطلبات القانونية والبشرية للحوكمة الإلكترونية على جودة  :)0H (الفرضية الصفرية -أ
 الخدمات التأمينية بمصلحة تأمين السيارات في الشركة الوطنية للتأمين.

(: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمتطلبات القانونية والبشرية للحوكمة الإلكترونية على جودة الخدمات 1Hالفرضية البديلة) -ب
 التأمينية بمصلحة تأمين السيارات في الشركة الوطنية للتأمين.

 الأولى. الفرعية الفرضية لاختبار البسيط الانحدار تحليل نتائج  :20رقم جدول

معنوية الكلية لنموذج 
 ANOVA الانحدار

 عاملات الانحدارمعنوية الجزئية /الم القدرة التفسيرية

 F قيمة
 المحسوبة

مستوى 
 معنوية

(SIG) 

r 2R   المعاملات نموذج
 الانحدار

B T  مستوى
 معنوية

(SIG) 
42.659 0.000 0.62

4 

 0.048 2.013 0.946 الثابت 0.389

المتطلبات القانونية 
 والبشرية

0.729 6.531 0.000 

 . SPSS 27 برنامجبالاعتماد على مخرجات  طالبةعداد الإمن 

Ŷ =0.506+0.841 X 
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 اختبار ومناقشة الفرضية الفرعية الأولى. •

 F=24.659 إلى معنوية نموذج الانحدار الخطي البسيط، حيث بلغت قيمة (ANOVA) تشير نتائج تحليل التباين

، مما يدل على أن النموذج ذو دلالة إحصائية (0.05)، وهي أقل من  (Sig = 0.000) المحسوبة  عند مستوى دلالة
 .ويُكن الاعتماد عليه في اختبار الفرضية

، مما يشير إلى وجود علاقة ارتباطية  r=0.624أما فيما يتعلق بالقدرة التفسيرية للنموذج، فقد بلغ معامل الارتباط
، 0.3892R= موجبة متوسطة إلى قوية بين المتطلبات القانونية والبشرية وجودة الخدمات التأمينية. كما بلغ معامل التحديد

من التغيرات في جودة الخدمات التأمينية، في حين  %(38.9)وهو ما يعني أن المتطلبات القانونية والبشرية تفسر ما نسبته 
 .تعود النسبة المتبقية إلى عوامل أخرى غير مدرجة في النموذج

 = Sig) دال إحصائيًا عند مستوى (Constant) وفيما يخص معاملات الانحدار، فقد أظهرت النتائج أن الثابت

 )T (6.531 = بقيمة B)1 (0.729 = ، كما سجل متغير المتطلبات القانونية والبشرية معامل انحدار موجبًا بلغ(0.048

مما يدل على وجود أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لهذا المتغير على جودة الخدمات ، (Sig = 0.000) ومستوى دلالة
 .التأمينية

 . 0.729زيادة المتطلبات القانونية والبشرية بوحدة واحدة تؤدي إلى زيادة جودة الخدمات التأمينية بمقدار  ❖
 .( يُثل مستوى الجودة عند غياب هذا المتغير0.946الثابت ) ❖
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية المتطلبات القانونية والبشرية (: 1H)ونقبل الفرضية البديلة (0H)نرفض الفرضية الصفرية ❖

 ، إذن تتمثل معادلة الانحدار الخطي البسيط في:على جودة الخدمات التأمينية بالشركة الوطنية للتأمين

 :حيث

• : Ŷ )جودة الخدمات التأمينية المقدرّة )المتغير التابع.  
• : X   )المتطلبات القانونية والبشرية )المتغير المستقل.  
•  B₀ = 0.946 الثابت.  
• B₁ = 0.792  معامل الانحدار أو ميل الخط المستقيم. 

 

 

Ŷ = 0.946 + 0.792X 
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 الفرضية الفرعية الثانية: ▪

الإدارية والتنظيمية على جودة الخدمات التأمينية  إحصائية للمتطلباتلا يوجد أثر ذو دلالة  )0H :(الفرضية الصفرية -أ
 .الشركة الوطنية للتأمينصلحة تأمين السيارات في بم

صلحة (: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمتطلبات الإدارية والتنظيمية على جودة الخدمات التأمينية بم1Hالفرضية البديلة) -ب
 الشركة الوطنية للتأمين.تأمين السيارات في 

 الثانية. الفرعية الفرضية لاختبار البسيط الخطي الانحدار تحليل نتائج 21:رقم جدول

معنوية الكلية لنموذج 
 ANOVAالانحدار 

 معنوية الجزئية /لمعاملات الانحدار القدرة التفسيرية

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
معنوية 

(SIG) 

r 2R   المعاملات نموذج
 الانحدار

B T  مستوى
معنوية 

(SIG) 

35.762 0.000 0.59

0 

 0.002 3.237 1.410 الثابت 0.348

المتطلبات الإدارية 
 والتنظيمية

0.608 5.980 0.000 

 SPSS 27 .برنامجبالاعتماد على مخرجات  طالبةعداد الإمن 

 ثانية.اختبار ومناقشة الفرضية الفرعية ال •

 F=35.762 إلى معنوية نموذج الانحدار الخطي البسيط، حيث بلغت قيمة (ANOVA) تشير نتائج تحليل التباين

، مما يدل على أن النموذج ذو دلالة إحصائية، (0.05)، وهي أقل من (Sig = 0.000) المحسوبة  عند مستوى دلالة
 .ويُكن الاعتماد عليه في اختبار الفرضية

، مما يشير إلى وجود علاقة ارتباطية r=0.590أما فيما يتعلق بالقدرة التفسيرية للنموذج، فقد بلغ معامل الارتباط
، وهو  R²=0.348 موجبة متوسطة بين المتطلبات الإدارية والتنظيمية وجودة الخدمات التأمينية. كما بلغ معامل التحديد

من التغيرات في جودة الخدمات التأمينية، في حين تعود %( 34.8)ما يعني أن المتطلبات الإدارية والتنظيمية تفسر ما نسبته 
 .النسبة المتبقية إلى عوامل أخرى غير مدرجة في النموذج
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 = Sig) دال إحصائيًا عند مستوى (Constant) وفيما يخص معاملات الانحدار، فقد أظهرت النتائج أن الثابت

 )T  (5.980 =بقيمة B)1 (0.608 = ، كما سجل متغير المتطلبات الإدارية والتنظيمية معامل انحدار موجبًا بلغ(0.002
مما يدل على وجود أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لهذا المتغير على جودة الخدمات  ،(Sig = 0.000) ومستوى دلالة

 .التأمينية

  0.608.زيادة المتطلبات الإدارية والتنظيمية بوحدة واحدة تؤدي إلى زيادة جودة الخدمات التأمينية بمقدار  ❖
  .( يُثل مستوى جودة الخدمات عندما يكون المتغير المستقل غير موجود أو يساوي صفر1.410الثابت ) ❖
 للمتطلبات الإداريةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية : (1H)ونقبل الفرضية البديلة (0H)نرفض الفرضية الصفرية ❖
 إذن تتمثل معادلة الانحدار الخطي البسيط في: ،على جودة الخدمات التأمينية بالشركة الوطنية للتأمين والتنظيمية
 

 :حيث

• : Ŷ  )جودة الخدمات التأمينية المقدرّة )المتغير التابع.  
• : X   المتغير المستقل( الإدارية والتنظيميةتطلبات الم(.  
• B₀ =1.410: ت.الثاب  
• =0.6081B: معامل الانحدار أو ميل الخط المستقيم. 

 :الفرضية الفرعية الثالثة ▪

ة البنية التحتية والأمن الرقمي على جودة الخدمات التأميني إحصائية لمتطلباتلا يوجد أثر ذو دلالة  :)0H (الفرضية الصفرية -أ
 بمصلحة تأمين السيارات في الشركة الوطنية للتأمين.

البنية التحتية والأمن الرقمي على جودة الخدمات التأمينية  إحصائية لمتطلبات(: يوجد أثر ذو دلالة 1Hالفرضية البديلة) -ب
 الشركة الوطنية للتأمين.صلحة تأمين السيارات في بم

 

 

 

Ŷ = 1.410+ 0.608X 
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 الثالثة. الفرعية الفرضية لاختبار البسيط الانحدار تحليل نتائج  :22رقم جدول

معنوية الكلية لنموذج 
 ANOVAالانحدار 

 معنوية الجزئية /لمعاملات الانحدار القدرة التفسيرية

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
معنوية 

(SIG) 

r 2R   المعاملات نموذج
 الانحدار

B T  مستوى معنوية
(SIG) 

36.412 0.000 0.59

3 

0.352 (Constant) 1.378 3.154 0.002 

متطلبات البنية 
 .التحتية 

0.650 6.034 0.000 

 SPSS 27 .برنامجبالاعتماد على مخرجات  طالبةعداد الإمن 
 اختبار ومناقشة الفرضية الفرعية الثالثة. •

 F=36.412 إلى معنوية نموذج الانحدار الخطي البسيط، حيث بلغت قيمة (ANOVA) تشير نتائج تحليل التباين

، مما يدل على أن النموذج ذو دلالة إحصائية، (0.05)، وهي أقل من (Sig = 0.000) المحسوبة  عند مستوى دلالة
 .ويُكن الاعتماد عليه في اختبار الفرضية

، مما يشير إلى وجود علاقة ارتباطية r=0.593 أما فيما يتعلق بالقدرة التفسيرية للنموذج، فقد بلغ معامل الارتباط
 R²=0.352 موجبة متوسطة بين متطلبات البنية التحتية والأمن الرقمي وجودة الخدمات التأمينية. كما بلغ معامل التحديد

من التغيرات في جودة الخدمات التأمينية، في حين تعود النسبة  %(35.2)، وهو ما يعني أن هذا المتغير يفسر ما نسبته 
 .المتبقية إلى عوامل أخرى غير مدرجة في النموذج

 = Sig) دال إحصائيًا عند مستوى (Constant) وفيما يخص معاملات الانحدار، فقد أظهرت النتائج أن الثابت

 بقيمة B)1 (0.650 = ، كما سجل متغير متطلبات البنية التحتية والأمن الرقمي معامل انحدار موجبًا بلغ(0.002

 (T = 6.034) ومستوى دلالة (Sig = 0.000)  مما يدل على وجود أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لهذا المتغير ،
 .على جودة الخدمات التأمينية
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زيادة متطلبات البنية التحتية والأمن الرقمي بوحدة واحدة تؤدي إلى زيادة جودة الخدمات التأمينية بمقدار  ❖
0.650  . 

  .( يُثل مستوى جودة الخدمات عند غياب هذا المتغير1.378الثابت ) ❖

متطلبات  للمتطلباتيوجد أثر ذو دلالة إحصائية (: 1H)ونقبل الفرضية البديلة (0Hنرفض الفرضية الصفرية) ❖
، إذن تتمثل معادلة الانحدار على جودة الخدمات التأمينية بالشركة الوطنية للتأمين البنية التحتية والأمن الرقمي

 الخطي البسيط في:
 
 

 :حيث

• : Ŷ  )جودة الخدمات التأمينية المقدرّة )المتغير التابع.  
• : X   المتغير المستقل( الإدارية والتنظيميةتطلبات الم(.  
• B₀= 1.378: ت.الثاب  
• 6500.=1B : معامل الانحدار أو ميل الخط المستقيم. 

 الانحدار الخطي المتعدد: ✓

)المتطلبات القانونية والبشرية، المتطلبات لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للحوكمة الإلكترونية )0H :(الفرضية الصفرية -أ
على جودة الخدمات التأمينية بمصلحة تأمين السيارات في  الإدارية والتنظيمية، متطلبات البنية التحتية والأمن الرقمي(

 الشركة الوطنية للتأمين.
المتطلبات القانونية والبشرية، المتطلبات الإدارية  (: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للحوكمة الإلكترونية1Hالفرضية البديلة) -ب

الشركة مصلحة تأمين السيارات في  على جودة الخدمات التأمينية ب والتنظيمية، متطلبات البنية التحتية والأمن الرقمي(
 الوطنية للتأمين.

 

 

Ŷ =  1.378+ 0.650 X 
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 . الفرضية لاختبار المتعدد الانحدار تحليل نتائج :23رقم جدول

معنوية الكلية لنموذج 
 ANOVAالانحدار 

 معنوية الجزئية /لمعاملات الانحدار  القدرة التفسيرية

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
معنوية 

(SIG) 
R 2R  

المعاملات نموذج 
 الانحدار 

B T 
مستوى معنوية 

(SIG) 

18.533 0.219 0.679 0.461 (Constant) 
0.503 

 

1,065 

 

0,291 

 

 0,141 

  
المتطلبات القانونية 

 والبشرية

0,289 1,492 0,141 

 0,148 

  
المتطلبات الإدارية 

 والتنظيمية

0,227 1,463 0,148 

 0,019 

  

متطلبات البنية 
والأمن  التحتية

   الرقمي

0,327 2,406 0,019 

 SPSS 27 .برنامجبالاعتماد على مخرجات  طالبةعداد الإمن 

 إلى أن نموذج الانحدار الخطي المتعدد غير دال إحصائيًا ككل، حيث بلغت قيمة (ANOVA) تشير نتائج تحليل التباين
F=18.533 المحسوبة  عند مستوى دلالة (Sig = 0.219) ، مما يعني أن النموذج ككل لا يحقق دلالة (0.05)وهي أكبر من ،

 .إحصائية قوية في تفسير التغيرات في المتغير التابع

، مما يشير إلى وجود علاقة ارتباطية قوية r=0.679 أما فيما يتعلق بالقدرة التفسيرية للنموذج، فقد بلغ معامل الارتباط
، وهو ما يعني R² =0.461 نسبيًا بين متغيرات الحوكمة الإلكترونية مجتمعة وجودة الخدمات التأمينية. كما بلغ معامل التحديد

من التغيرات في جودة الخدمات التأمينية، في حين تعود النسبة المتبقية إلى  %(46.1)أن المتغيرات المستقلة تفسر ما نسبته 
 .عوامل أخرى غير مدرجة في النموذج

 :وفيما يخص المعنوية الجزئية للمتغيرات، فقد أظهرت النتائج أن
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  (Sig = 0.141) المتطلبات القانونية والبشرية غير دالة إحصائيًا •
  (Sig = 0.148). المتطلبات الإدارية والتنظيمية غير دالة إحصائيًا •
، حيث سجلت أثرًا إيجابيًا ومعنويًا  (Sig = 0.019) متطلبات البنية التحتية والأمن الرقمي فقط هي الدالة إحصائيًا •

  .(B = 0.327, T = 2.406) على جودة الخدمات التأمينية

 (Sig = 0.291). وهو غير معنوي إحصائيًا (B = 0.503) فقد بلغ (Constant) أما الثابت

وبناءً على هذه النتائج، يتم قبول أثر متطلبات البنية التحتية والأمن الرقمي فقط على جودة الخدمات التأمينية، بينما يتم رفض 
 .تأثير المتطلبات القانونية والبشرية والمتطلبات الإدارية والتنظيمية في النموذج المتعدد

ذو دلالة إحصائية ذو دلالة إحصائية  أثريوجد : (𝐻1)ونقبل الفرضية البديلة (𝐻0)نرفض الفرضية الصفرية ❖
  يةدمات التأمينالخكمة الإلكترونية على جودة والحلأبعاد 

انه بزيادة وحدة والأمن الرقمي متطلبات البنية التحتية  ( للمتغير المستقل بعد 1B=1,856)وتدل قيمة معامل الانحدار 
إذن تتمثل ، وحدة1,856ب جودة الخدمات التأمينية تحسين متطلبات البنية التحتية  يؤدي إلى بعد  واحدة في متغير

 معادلة الانحدار الخطي المتعدد في:

• Ŷ  )جودة الخدمات التأمينية المقدرّة )المتغير التابع.  
•   1X : (الأول المستقل بعد)ال المتطلبات القانونية والبشرية.  
• B₀=0.503: ت.الثاب  
• 0.289=1B: معامل الانحدار أو ميل الخط المستقيم. 

•   2X :(الثاني المستقل بعد)الالمتطلبات الإدارية والتنظيمية. 

• 0.227=2Bمعامل الانحدار أو ميل الخط المستقيم. 

• 3X :والأمن الرقمي متطلبات البنية التحتية 

• (0.327=3B لمتغير ) متطلبات البنية التحتية  البعد 

 

 

 

 

Ŷ  = 0.503+0.289 X1+0.227 X2+ 0.327X3 
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 المناقشة العامة . 4

السيارات  لكترونية تُعد أداة محورية في تحسين جودة الخدمات التأمينية بمصلحة تأمينن الحوكمة الإألى إتشير النتائج      
بالشركة الوطنية للتأمين، لما تتمتع به من مزايا وأهداف وخصائص ومحددات نجاحها التي تؤثر وتتوافق مع أدبيات الحوكمة 

لكترونية في ترقية جودة الخدمة التأمينية من خلال اعتماد تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الشركة، بحيث تساهم في تقليص الإ
لة، تحقيق الكفاءة والفعالية في ءالأخطاء التشغيلية، تسريع معالجة الملفات، تعزيز الشفافية في التعامل مع الزبائن وتفعيل المسا

، وكذلك التواصل مع الشركات الأخرى الأداء، التنسيق والتوجيه والتكامل بين الوكالات والمديريات الفرعية وتعزيز التواصل
 والجهات المعنية ينعكس بشكل مباشر على جودة الخدمة.

من خلال إجراء مقابلات معمّقة مع أربعة مبحوثين من مستويات وظيفية متباينة، وهو ما  نوعيالمنهج الكشفت نتائج 
متنوعة وشاملة حول واقع تطبيق الحوكمة  لوماتقصد الحصول على مع يُعدّ ميزة منهجية تُسهم في ثراء البيانات وتعدد زوايا النظر

يسمح هذا التنوع الوظيفي بتغطية مختلف بحيث  ،الإلكترونية ومدى تأثيرها على سير العمليات التأمينية وجودة الخدمات المقدمة
 الجوانب المرتبطة بالعمل الإداري والتقني والميداني، مما يُنح الدراسة قدرًا أكبر من الدقة والموضوعية في تحليل النتائج

بين المبحوثين حول الدور الإيجابي للحوكمة الإلكترونية، وهو ما يتجلى وتجانس عن توافق نتائج المقابلات  كشفت 
هذا التجانس درجة النضج ، بحيث يعكس 0.825و 0.771المرتفعة التي تراوحت بين بيرسون بوضوح في معاملات الارتباط 

 ومواكبة التحول الرقمي لتحقيق لأهداف الاستراتيجية ورفع كفاءة الأداء وترقية جودة الخدمة. المؤسسي في تقييم منظومة الرقمنة،

تتحكم في مسار الحوكمة  ومترابطة الدراسة عن ثلاثة أبعاد متشابكة ثبتت، فقد أفي التحليل الموضوعيوفيما يخص المحاور 
 والقانوني ، والبُعد البشريوالأمن الرقمي : البُعد التقني المرتبط بجودة البنية التحتيةالشركة داخل وتضمن حسن تطبيقها الإلكترونية

 ، والبُعد التنظيمي والمتعلقة بالاطار القانوني والتشريعي الذي يفرض تطبيق الحوكمة المتعلق بمستوى تكوين الكوادر وتقبّلها للتغيير
وما يُُيّز هذه الدراسة هو أنها لم تكتفِ برصد الإيجابيات،  ،الذي يعكس درجة التكامل بين الأنظمة والمصالح المختلفةوالإداري 

والإجراءات واقتراح الآليات  صاح عن العوائق، وهو ما أعطى النتائج مصداقية أعلى وواقعية أكثربل فتحت المجال للمبحوثين للإف
 لتعزيز تطبيق الحوكمة الإلكترونية وتطير الخدمات التأمينية.

الفرضيات الفرعية عن تفاوت في قوة تأثير أبعاد الحوكمة الالكترونية، إذ يتصدر  المنهجية الكمية من خلال تكشف      
المرتبة الأولى الأكثر تأثيرا، يليها البعد الثاني متطلبات البنية التحتية والأمن الرقمي،  والبشرية البعد الخاص بالمتطلبات القانونية

وتأتي المتطلبات الإدارية والتنظيمية في المرتبة الأخيرة، وهذا ما يعكس بأن الإطار التشريعي التنظيمي للعمل الالكتروني فعال 
لتي تنبثق منه فاعلية الحوكمة الالكترونية، يعني أن اعتماد تكنولوجيا ووجود كفاءات بشرية مؤهلة يشكلان الأساس المحوري ا

، إلا أنها تظل محدودة الأثر إلا اذا  تم  دعمها المعلومات والاتصال في العمل الإداري ساهمت في تعزيز جودة الخدمة التأمينية



 

96 
 
 

بأطر قانونية تدعم وتنظم العمل الإداري، وكذلك كوادر بشرية أكثر كفاءة، من ناحية أخرى تواجه جملة من التحديات منها، 
لكترونية، ضعف الوعي الرقمي ومقاومة التغيير، عدم الثقة أولها وجود فجوة رقمية بين الشركات، ضعف التكامل بين الأنظمة الإ

ن النسبة الغير أالكاملة في الأنظمة الالكترونية، التي قد تقلص الأثر المباشر على جودة الخدمة التأمينية، وكذلك يُكن القول 
مفسرة تشير الى وجود متغيرات أخرى كالأداء المؤسسي والمالي، رضا الزبائن، الثقافة التنظيمية، وهنا يسعنا القول بأن الحوكمة 

الخدمة التأمينية من منظور العاملين على جودة الخدمة التأمينية، الا انها تعاني من  على جودة حقيقياً لكترونية لها أثرا إيجابياًالإ
لكترونية بين الأبعاد الثلاثة، بما يضمن زيادة فعاليتها ويعزز من دور الحوكمة الإ نقص يتطلب تحقيق توازن وتخطيطا استراتيجياً

 في قطاع التأمين.
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 خلاصة الفصل الثالث.

بالشركة الوطنية  لكترونية في تعزيز جودة الخدمة التأمينية بمصلحة تأمين السياراتتناولنا في هذا الفصل تحليل أثر الحوكمة الإ
بخصوص زدوجة، نوعية وكمية، لتحليل آراء المستخدمين المنهجية الموذلك بالاعتماد على المقاربة  للتأمين من منظور العاملين فيها،

واقع تطبيق الحوكمة الإلكترونية من حيث تنظيم العمل وإدارة العمليات التأمينية وعن الأنظمة الإلكترونية المعتمدة ، وكذلك 
على جودة  الحوكمة الإلكترونية، إلى جانب إجراء دراسة إحصائية لقياس مدى تأثير استخدام تأثيرها على جودة الخدمة التأمينية

وتحسين كفاءة الأداء تطبيق الحوكمة الإلكترونية أظهرت نتائج التحليل وجود علاقة إيجابية بين ، بحيث المقدمةالتأمينية الخدمات 
 التأمينية. الشركة وتحسين خدماتها الإداري داخل

زة يركولكترونية تُعد آلية لترقية جودة الخدمات التأمينية بالشركة الوطنية للتأمين في الختام، يؤكد هذا الفصل أن الحوكمة الإ
تعزيز التكامل بين الأنظمة  ىفي مسار التحول الرقمي للشركة الوطنية للتأمين، ويوصي هذا الفصل بضرورة العمل عل أساسية

الالكترونية وكذلك التكامل بين الفروع، تحديث البنية التحتية الرقمية، تكثيف برامج التدريب والتكوين على استخدام الأنظمة 
ع كفاءة الأداء.فالالكترونية يُا يضمن ترقية جودة الخدمة التأمينية وكذلك ر



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خاتمة عامة
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المتسارعة التي يشهدها الاقتصاد العالمي، أصبحت الحوكمة الإلكترونية ضرورة حتمية  ظل التحولات الرقميةفي 
لا مجرد خيار استراتيجي، لاسيما في القطاعات الخدماتية الحيوية كقطاع التأمين الذي يعتمد أساساً على دقة المعلومات 

دمة في الأنظمة الرقمية، ومن هذا المنطلق وسرعة معالجتها ودرجة ثقة العميل في مقدم الخدمة، ومدى ثقة مقدمي الخ
جاءت هذه الدراسة لتسليط الضوء على تأثير الحوكمة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات التأمينية، من خلال دراسة 

إلى أن للحوكمة الإلكترونية تم التوصل ، SAA ميدانية على مستوى مصلحة تأمين السيارات بالشركة الوطنية التأمين
 تسريعفي  بمجموعة الأنظمة الإلكترونية، والتي ساهمت ا إيجابيا على جودة الخدمات التأمينية، لاسيما فيما يتعلقتأثير

، تقليص البيروقراطية، دقة المعلومات، تقليل الأخطاء المرتبطة بالإجراءات التقليدية ضمان معالجة الملفات التأمينية،
وتعزيز التنسيق بين مختلف المديريات الجهوية والوكالات التابعة لها، وكذلك التواصل مع الجهات الفاعلة كوزارة المالية، 

، وهو ما ينعكس إيجابًا على جودة الخدمة من حيث .الاتحاد الجزائري للتأمين وإعادة التأمين والشركات الأخرى..
 الشفافية والأمان والدقة والسرعة.

ورغم هذه النتائج الإيجابية، فإن تحقيق الاستفادة المثلى من أنظمة الحوكمة الإلكترونية يبقى مرتبطاً بمدى تجاوز 
مجموعة من التحديات التقنية والتنظيمية، تصحيح الأخطاء ووجود خطط استراتيجية بديلة، على غرار تطوير البنية 

تدريب  محدودية التكامل مع الشركات الأخرى، ين الأنظمة المختلفة،التحتية الرقمية، بالإضافة إلى تحسين التكامل ب
 نظمة.الموارد البشرية وتكوينها لضمان الاستخدام الفعال لهذه الأ

يُكن القول إن الحوكمة الإلكترونية تمثل ركيزة أساسية في مسار التحول الرقمي لقطاع التأمين في الجزائر، الامر 
يستدعي تكاتف وتكثيف الجهود لتطويرها وتعزيزها بما يساهم في تحسين جودة الخدمات التأمينية ورفع أداء  ذيال

 المؤسسة.

 ة:الدراسنتائج  ❖
 . كشفت نتائج المقابلات عن توافق وتجانس واضح بين المبحوثين حول الدور الإيجابي للحوكمة الإلكترونية -

كشفت الدراسة عن ستة محاور متشابكة ومترابطة تتحكم في مسار الحوكمة الإلكترونية داخل الشركة، أبرزها: انعكاس  -
الأنظمة الإلكترونية على جودة الخدمات، وواقع تطبيق الحوكمة الإلكترونية، والتحديات التقنية والبشرية والتنظيمية، 

، ومساهمة الحوكمة EADو E-recoursو Orassو PGSبيقات المعتمدة كـوالآليات المقترحة للتعزيز، والأنظمة والتط
في تقليل الأخطاء. وما يُُيّز هذه الدراسة أنها لم تكتفِ برصد الإيجابيات، بل أتاحت للمبحوثين الإفصاح عن العوائق، 
مما منح النتائج مصداقيةً أعلى وواقعيةً أكثر، مع اقتراح آليات وإجراءات لتعزيز تطبيق الحوكمة الإلكترونية وتطوير 

 .الخدمات التأمينية



 

100 
 

جود تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية للحوكمة الإلكترونية على جودة الخدمات التأمينية داخل الشركة محل و -
 الدراسة، وهو ما أكدته نتائج تحليل الانحدار البسيط.

تسجيل تفاوت في مستوى استخدام الأنظمة الإلكترونية في تنظيم عمليات التأمين بين المديرية الفرعية  -
 والمديريات الجهوية والوكالات التابعة لها.

التأكيد على مساهمة الأنظمة الإلكترونية في تنظيم عمليات التأمين، خاصة من خلال تسهيل معالجة ملفات  -
 التأمين وسهولة الوصول إلى المعلومات وتسريع الاجراءات.

وجود رضا نسبي لدي العاملين بمصلحة تأمين السيارات خاصة فيما يتعلق في تقليص الوقت والجهد، وكذلك  -
 سرعة الوصول إلى المعلومات.

 في: الحوكمة الإلكترونيةساهمت 

تبادل المعلومات عبر الأنظمة خلال تسهيل من ، وذلك تعزيز التنسيق والتواصل بين مختلف المصالح ▪
 .الإلكترونية

تحقيق الشفافية من خلال إمكانية متابعة ملفات التأمين أو الحوادث وتسجيل كل العمليات  كما ساهمت ▪
 .التأمينية ومشاركة المعلومات بين المصالح المعنية

من خلال المعالجة الآلية لملفات الحوادث وتنظيم ، تحسين الأداء وتقليل التكاليف التشغيلية كما ساعدت في ▪
 قواعد البيانات، سرعة تقديم الخدمات، تعزيز حماية المعلومات، دعم عملية اتخاذ القرار.

 رغم هذه النتائج الإيجابية، فقد أظهرت الدراسة وجود بعض التحديات التي تعرقل فعالية هذه الأنظمة، ومن أبرزها:

 .رقميةضعف البنية التحتية ال -
 ضعف أو الأعطال في بعض الأنظمة الإلكترونية. -
 محدودية التكامل الرقمي مع شركات التأمين الأخرى. -
 غياب الإطار القانوني الناظم للعمليات والمعاملات الإلكترونية التأمينية. -

 حات:اقترلاا ❖
، بالإضافة إلى تطوير الشبكات الداخلية وضمان دعم البنية التحتية الرقمية وتحديث الأنظمة بشكل مستمر -

 .الصيانة المستمرة للأنظمة الإلكترونية
 تعزيز الأمن السيبراني لحماية البيانات والمعلومات وضمان الخصوصية الرقمية. -
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وتمنح الشرعية للوثائق الرقمية الكاملة أمام الجهات  وضع إطار قانوني ناظم للتأمين الإلكتروني وحماية البيانات -
 .الرسمية

 بين شركات التأمين على المستوى الوطني لتسهيل تبادل المعلومات.على مستوى الشركة وتحقيق التكامل الرقمي  -
 تكثيف البرامج والدورات التدريبية للعاملين على اتقان الأنظمة الإلكترونية. -
 تطوير التطبيقات الرقمية لتقديم خدمات شاملة للزبائن. -
 .، كذلك تفعيل آلية الرقابة على هذه الأنظمةاعتماد مؤشرات الأداء الرقمية لتقييم جودة الخدمة التأمينية -

 
 آفاق الدراسة ❖

 تفتح هذه الدراسة آفاقا بحثية عديدة، أبرزها:

إجراء دراسات مقارنة بين شركات التأمين الجزائرية لقياس الفجوة الرقمية وتأثيرها على الأداء العام وعلى  -
 جودة الخدمة التأمينية.

 توسيع نطاق البحث ليشمل وجهة نظر الزبائن المؤمن لهم إلى جانب وجهة نظر العاملين. -
دراسة إمكانية إدماج تقنيات الذكاء الاصطناعي وتقنيات البلوك تشين وتحليل البيانات الضخمة في  -

 منظومة الحوكمة الإلكترونية لقطاع التأمين.
يتماشى مع متطلبات التحول  تقديم اقتراح نموذج موحد للحوكمة الإلكترونية في قطاع التأمين الجزائري -

 .الرقمي
 دراسة أثر الأمن السيبراني وحماية البيانات على ثقة الزبائن في الخدمات التأمينية الإلكترونية. -

تؤكد هذه الدراسة أن الحوكمة الإلكترونية عبارة عن أداة محورية واستراتيجية ومنظومة متكاملة تجمع بين القوانين 
لكن  أمينيةوالتشريعات، والكفاءات البشرية، البنية التحتية التقنية، مما ينعكس نجاحها على تحسين جودة الخدمة الت

 . بشرط الموازنة بين هذه الابعاد.
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 .سئلة المقابلات حول موضوع الدراسةأ
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 عنوان الدراسة:
تأثير الحوكمة الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات التأمينية دراسة ميدانية بمصلحة تأمين 

 . (SAA) السيارات بالشركة الوطنية للتأمين
 



 

 
 

 : نموذج استمارة الاستبيان02الملحق 

  القليعة -المدرسة الوطنية العليا للمناجمنت 

 والمقاولاتية مناجمنتقسم 

 تخصص الحكومة الإلكترونية

 استبيان

 

 

 

 

 

 

 المعلومات العامة حول الخصائص الشخصية لعينة الدراسة:المحور الأول:   ➢
 :الجنس (1

       ذكر                                      نثىأ
 :السن (2

  سنة فأكثر51- سنة 50لىإ41من -  سنة40إلى 31من -  سنة 30إلى 20من -

  :المستوى التعليمي (3

 مهندس دولة   دكتوراه    ماستر مهني  كاديُيأماستر   ليسانس
 كتسبة:الخبرة الم (4

  سنة فأكثر21  س 20-10  سنوات10-6    سنوات5أقل من 

 السادة والسيدات المحترمين   
"تأثير الحوكمة الإلكترونية لكترونية، بعنوان إعداد مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر في تخصص حكومة إفي إطار 

في تعزيز جودة الخدمات التأمينية من منظور العاملين في مصلحة تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمين 
SAA." 

جل أيديكم هذا الاستبيان الذي يسعى إلى جمع البيانات اللازمة للدراسة وتحليلها من أيسعدني أن أضع بين 
الوصول الى نتائج علمية دقيقة، وكذا التعرف على مدى نجاعة تطبيق الحوكمة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات 

 التأمينية ضمن بيئة عمل طاقم الشركة الوطنية للتأمين.
رجو منكم التكرم للإجابة على الأسئلة التالية، أكد لكم ان المعلومات المقدمة ستستعمل لأغراض البحث العلمي أ 

 فقط، وسيتم التعامل معها بسرية تامة لن تستخدم الا في حدود الدراسة.
  ولكم جزيل الشكر والتقدير

 

 

 

 

 



 

 
 

 لشركة الوطنية للتأمين مصلحة تأمين السيارات بالكترونية في الحوكمة الإواقع : ثانيالمحور ال ➢

غير  العبارة
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 المتطلبات القانونية والبشريةالبعد الأول: 
لكترونية في مختلف يوجد إطار قانوني يدعم التحول نحو الحوكمة الإ

 .لكترونية وحمايتهامعاملات الشركة الإ
     

تم إنشاء منصات وأنظمة خاصة لتنظيم الخدمات التأمينية وتقديم 
 .معلومات شاملة عنها

     

إدارة الشركة تقوم بتحديث القوانين والتشريعات لتتماشى مع تقوم 
 .التطور الرقمي

     

يساهم التدريب المستمر في تعزيز الثقة في استخدام الوسائل 
 .التكنولوجية

     

الأخذ بعين الاعتبار بآراء مقدمي الخدمة واتخاذ الإجراءات 
 التصحيحية في حالة وجود أي خطأ.

     

لكترونية لتوجيه سلوك الموظف في أداء تجسيد الأخلاقيات الإ
 مهامه.

     

 المتطلبات الإدارية والتنظيمية الثاني:البعد 

يتم تحديث الإجراءات الإدارية بانتظام لتناسب مع تطبيق الحوكمة 
 .كترونيةلالإ

     

تسعى الشركة بشكل مستمر الانتقال من دائرة الخدمات التقليدية 
 لكترونية.الى الخدمات الإ

     

يسهل تطبيق الحوكمة الالكترونية من الرقابة على العمليات الإدارية 
 لةءمما يعزز فعالية المسا

     

استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال يساعد في اتخاذ قرارات 
 .إدارية أكثر فعالية

     

بما يدعم  الإطار الاستراتيجيتطوير  الشركة علىتعمل إدارة 
 الإلكترونية ومواكبة التطورات الجديدة. استخدام الأدوات

     

لكترونية، لكترونية للخدمات التأمينية الإإبيانات  الشركة قاعدةتتيح 
 .لكترونياإويتم ارشفتها 

 

     

 التحتية والأمن الرقمي متطلبات البنيةالبعد الثالث: 



 

 
 

تعتمد الشركة على الأنظمة التكنولوجية الحديثة وتسهل الوصول الى 
 وفعال.المعلومات بكل شفافية وبشكل أسرع 

     

يتم تحديث الأنظمة والمنصات بانتظام لتحسين الأداء، والقيام 
 .التقييم الدوري لنظام العمل

     

توفير أنظمة سرية وامنة لحفظ الملفات والوثائق الكترونيا وتطبيق 
 إجراءات صارمة لضمان سلامة المعاملات.

     

تأمين برامج حماية حديثة ضد خطر اختراق المعلومات من جهات 
 خارجية.

     

على مستوى  لكترونيةتسجيل أخطاء واعطاب في الأنظمة الإعدم 
 الشركة.

     

 

 مصلحة تأمين السيارات بالشركة الوطنية للتأمين.واقع جودة الخدمات التأمينية في  :لثالمحور الثا ➢

غير  العبارة
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق 

موافق  موافق   محايد 
 بشدة 

لكترونية حديثة ومتطورة إتمتلك الشركة أجهزة 
لكترونية لى لأدوات الإإوتتيح   الوصول 

 للمديريات الجهوية والوكالات الخاصة بها.

     

تعتمد الشركة على البرامج والمنصات والتطبيقات 
لكترونية في تقديم الخدمات والتنسيق بين الإ

 المديريات والوكالات التابعة لها

     

لكترونية المعتمدة في الشركة تستطيع الأدوات الإ
 من أداء وإنجاز الخدمة بدقة واتقان

     

 لكترونية لضمانالإيُكن الاعتماد على الطريقة 
 خدمات التأمين بكفاءة

     

لكتروني والتصريح توفر الشركة خدمة الدفع الإ
 بالحادث عن بعد.

     

 لكترونيا بشكلإتطبق الإجراءات والمعاملات 
 منتظم.

     

تعالج الشركة طلبات وشكاوى الزبائن في الآجال 
 المحددة.

     



 

 
 

وقت لتقديم  أقصرلكترونية تستغرق المنصات الإ
 الخدمة وتحافظ على خصوصية الزبون

     

تقوم بمتابعة وتحديث معلومات الزبائن وتذكيرهم 
 .الاكتتاببمواعيد إعادة 

     

لكترونية وتحسن تبني الوسائط الرقمية الثقة الإ
 للشركة. ةلكترونيلإاسمعتها 

     

لكترونية في تحقيق المساواة تساهم المنصات الإ
 والعدل في تقديم الخدمة التأمينية

     

لكترونية المعلومات الكافية تقدم المنصات الإ
والدقيقة المتاحة عن التأمين وسهولة استخدام 
المنصات من حيث اللغة وتوفير خيارات متعددة 

 الارشادية وتقديم الدعم الفني والأدلة

     

 

 قائمة المحكمين.

 أستاذ محاضر  قاضي عمر دكتورال
 أستاذ محاضر  الدكتور لبصير إسلام
المؤطر بالشركة محل التربص)مدير مركزي لمديرية  السيد بوفيجلين حميد

 الطعون(.
 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 SPSS: جداول 03الملحق
 موثوقية الاستبيان 

 
 

 N % 

Observations 

 

Valide 69 100,0 

Exclue 0 ,0 

Total 69 100,0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 37,7 37,7 37,7 26 أنثى 

 100,0 62,3 62,3 43 ذكر

Total 69 100,0 100,0  

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5113,0 13,0 13,0 9 سنة فأكثر 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,925 29 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,895 17 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,865 12 

عدد الاستبيانات الصالحة للتحليل 
 الإحصائي

 معامل الثبات ألفا كرونباخ للاستبيان ككل

معامل الثبات ألفا كرونباخ لمحور الحوكمة 
 الإلكترونية

جودة معامل الثبات ألفا كرونباخ لمحور 
 الخدمات التأمينية

 



 

 
 

سنة13إلى20 من  8 11,6 11,6 24,6 

سنة05و14نم  39 56,5 56,5 81,2 

سنة04الى13من  13 18,8 18,8 100,0 

Total 69 100,0 100,0  

 

 المستوى التعليمي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,4 1 دكتوراه 

 49,3 47,8 47,8 33 ليسانس

أكاديميماستر   18 26,1 26,1 75,4 

 89,9 14,5 14,5 10 ماستر مهني

 100,0 10,1 10,1 7 مهندس دولة

Total 69 100,0 100,0  

 

 الخبرة المهنية

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2126,1 26,1 26,1 18 سنة فأكثر 

سنوات5اقل من   7 10,1 10,1 36,2 

20الى 11من   38 55,1 55,1 91,3 

سنوات10الى  5من   6 8,7 8,7 100,0 

Total 69 100,0 100,0  

 

 

 



 

 
 

  درجة الموافقة
Statistiques 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 A1 

N Valide 69 69 69 69 69 69 69 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,06 4,26 4,13 4,42 4,16 4,10 4,1884 

Ecart type ,639 ,504 ,662 ,628 ,656 ,645 ,41707 

 

A1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,83 1 1,4 1,4 1,4 

3,50 3 4,3 4,3 5,8 

3,67 4 5,8 5,8 11,6 

3,83 7 10,1 10,1 21,7 

 50,7 29,0 29,0 20 موافق

4,17 5 7,2 7,2 58,0 

4,33 5 7,2 7,2 65,2 

4,50 9 13,0 13,0 78,3 

4,67 11 15,9 15,9 94,2 

4,83 1 1,4 1,4 95,7 

 100,0 4,3 4,3 3 موافق بشدة

Total 69 100,0 100,0  

 

 

 

 



 

 
 

Statistiques 

 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 A2 

N Valide 69 69 69 69 69 69 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,04 4,43 4,26 4,30 4,25 4,2580 

Ecart type ,605 ,581 ,610 ,551 ,651 ,47292 

A2 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,60 1 1,4 1,4 1,4 

3,20 1 1,4 1,4 2,9 

3,40 1 1,4 1,4 4,3 

3,60 2 2,9 2,9 7,2 

3,80 4 5,8 5,8 13,0 

 44,9 31,9 31,9 22 موافق

4,20 11 15,9 15,9 60,9 

4,40 4 5,8 5,8 66,7 

4,60 7 10,1 10,1 76,8 

4,80 9 13,0 13,0 89,9 

 100,0 10,1 10,1 7 موافق بشدة

Total 69 100,0 100,0  

 

Statistiques 

 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 A3 

N Valide 69 69 69 69 69 69 69 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,20 4,04 4,12 4,25 4,26 3,35 4,0362 

Ecart type ,584 ,794 ,631 ,604 ,656 ,855 ,44545 



 

 
 

 

A3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,83 1 1,4 1,4 1,4 

 2,9 1,4 1,4 1 محايد

3,17 1 1,4 1,4 4,3 

3,33 3 4,3 4,3 8,7 

3,67 9 13,0 13,0 21,7 

3,83 10 14,5 14,5 36,2 

 66,7 30,4 30,4 21 موافق

4,17 5 7,2 7,2 73,9 

4,33 3 4,3 4,3 78,3 

4,50 4 5,8 5,8 84,1 

4,67 6 8,7 8,7 92,8 

4,83 4 5,8 5,8 98,6 

موافق 

 بشدة

1 1,4 1,4 100,0 

Total 69 100,0 100,0  

 

Statistiques 

 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 

N Valide 69 69 69 69 69 69 69 

Manqu

ant 

0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,74 3,94 3,83 4,16 3,87 3,84 3,83 

Ecart type ,869 ,705 ,839 ,740 ,765 ,779 ,923 

 



 

 
 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,25 1 1,4 1,4 1,4 

2,83 1 1,4 1,4 2,9 

3,08 2 2,9 2,9 5,8 

3,33 1 1,4 1,4 7,2 

3,50 2 2,9 2,9 10,1 

3,58 2 2,9 2,9 13,0 

3,67 5 7,2 7,2 20,3 

3,75 1 1,4 1,4 21,7 

3,83 7 10,1 10,1 31,9 

3,92 10 14,5 14,5 46,4 

4,00 15 21,7 21,7 68,1 

4,08 5 7,2 7,2 75,4 

4,17 1 1,4 1,4 76,8 

4,25 1 1,4 1,4 78,3 

4,33 2 2,9 2,9 81,2 

4,42 1 1,4 1,4 82,6 

4,58 2 2,9 2,9 85,5 

4,67 3 4,3 4,3 89,9 

4,75 2 2,9 2,9 92,8 

4,83 2 2,9 2,9 95,7 

4,92 1 1,4 1,4 97,1 

5,00 2 2,9 2,9 100,0 

Total 69 100,0 100,0  

 
 



 

 
 

 الدراسة اتاختبار فرضي
 الفرضية الرئيسية:

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,679a ,461 ,453 ,36071 

 

a. Prédicteurs : (Constante), CH1 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 7,449 1 7,449 57,254 ,000b 

de Student 8,717 67 ,130   

Total 16,167 68    

 

a. Variable dépendante : CH2 

b. Prédicteurs : (Constante), CH1 

 

coefficients 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) ,506 ,464  1,090 ,280 

CH1 ,841 ,111 ,679 7,567 ,000 

 

a. Variable dépendante : CH2 

 



 

 
 

 الفرضية الفرعية الأولى:

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,624a ,389 ,380 ,38396 

 

ANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6,289 1 6,289 42,659 ,000b 

de Student 9,878 67 ,147   

Total 16,167 68    

 

Coefficients 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) ,946 ,470  2,013 ,048 

A1 ,729 ,112 ,624 6,531 ,000 

 الفرضية الفرعية الثانية:

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,590a ,348 ,338 ,39664 

 

a. Prédicteurs : (Constante), A2 

 



 

 
 

ANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5,626 1 5,626 35,762 ,000b 

de Student 10,541 67 ,157   

Total 16,167 68    

 

Coefficient 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 1,410 ,436  3,237 ,002 

A2 ,608 ,102 ,590 5,980 ,000 

 الفرضية الفرعية الثالثة:

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,593a ,352 ,342 ,39539 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5,692 1 5,692 36,412 ,000b 

de Student 10,474 67 ,156   

Total 16,167 68    

 

 



 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

 

 

(Constante) 1,378 ,437  3,154 ,002 

A3 ,650 ,108 ,593 6,034 ,000 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 الإلكترونية للأدوات حال عرض :مرفقات04الملحق 

 تسيير حوادث السيارات PGS-منصة

 



 

 
 

 
 .الخبرة عن بُعد (  (EAD نظام

 
 

 



 

 
 

 بين شركات التأمين (e-Recours) منصة تسيير الطعون

 



 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 NSURI by SAA تطبيق

 

 



 

 
 

 

 
 



 

 
 

 "ملخص المقابلات" الموضوعاتي التحليل جدول: 05الملحق 

 م سمية س. سمير آ.زهير ب. يوسف الاسم واللقب
 رئيسة فرع بمديرية الطعون مفتش تسوية الحوادث مدير مركزي لمديرية التعويضات مدير فرعي لقسم الصيانة المنصب

 انعكس كيف
 استخدام
 الأنظمة

 الإلكترونية
 جودة على

 الخدمات
 للزبائن المقدمة
 حيث من

 والدقة السرعة
 والاستجابة؟

 وجود إلى الميدانية المعطيات تشير
 مستوى على للرقمنة إيجابية انعكاسات
 التأمين، مصالح داخل والفعالية المردودية
 تعزيز في الرقمية المنصات ساهمت حيث

 المتعلقة الإجراءات ووضوح الشفافية
 والتعويضات، الحوادث ملفات بمعالجة

 الزبائن تجاه الاستجابة سرعة تحسين أن غير
 التعاون بمدى كبيرة بدرجة مرتبطًا يبقى

 الفاعلين، مختلف بين الكامل والتنسيق
 إذ. الجهوية والمديريات الوكالات لاسيما
 توفير الرقمية المنظومة هذه نجاح يتطلب
 من الإلكترونية، للمنصات اللازم الدعم
 بشكل الملفات وتكوين إعداد خلال
 الضرورية المستندات جميع وتقديم دقيق،

 إلى الإلكترونية الأنظمة استخدام أدى
 الخدمات، جودة في ملحوظ تحسين
 الملفات معالجة آجال تقليص تم حيث
 . للزبائن الاستجابة وتسريع

 المعطيات دقة تحسين في ساهم كما
 بالإدخال المرتبطة الأخطاء وتقليل
 رضا على إيجابًا انعكس مما اليدوي،
 المعالجة. وشفافية العملاء

 الإلكترونية الحوكمة تطبيق أن الأضرار تسوية مفتش أوضح
 على إيجابي بشكل انعكس للتأمين الوطنية الشركة داخل
 حيث من خاصة للزبائن، المقدمة التأمينية الخدمات جودة
 والاستجابة. والدقة السرعة

 تقليص في الإلكترونية الأنظمة ساهمت السرعة، حيث فمن
 إجراءات وتسريع والتعويض، التأمين ملفات معالجة مدة

 إلى أدى الذي الأمر التأمين، عقود ومنح الملفات دراسة
 إنجاز في المستغرق الوقت وتقليل العمل وتيرة تحسين

 المعاملات.

 في الإلكترونية الحوكمة ساعدت فقد الدقة، حيث من أما
 للملفات، اليدوية بالمعالجة المرتبطة البشرية الأخطاء من الحد
 حفظ في أكبر فعالية تحقيق في ساهمت كما

 استرجاع عملية تسهيل مع إلكترونيًا، المعلومات،وأرشفتها

 مستوى على الفرع رئيسة أوضحت
 الأنظمة استخدام أن الطعون مديرية

 إيجابي بشكل انعكست الإلكترونية
 التأمينية، الخدمات جودة على
 الخدمات جعل في ساهمت حيث
 من التقليل مع ودقة، سرعة أكثر

. الملفات بمعالجة المرتبطة الأخطاء
 الإلكترونية الأنظمة ساعدت كما
 والملفات الطلبات متابعة تحسين في

 وتحقيق فعالية أكثر بشكل التأمينية
 الذي الأمر والمسائلة، الشفافية
 الزبائن رضا مستوى رفع في ساهم

 المقدمة. الخدمات جودة وتحسين



 

 
 

 معالجة يضمن بما حالة، كل طبيعة وفق
 للملفات فعالية وأكثر أسرع

 العمل دقة من عزز مما الحاجة، عند والوثائق البيانات
 وتنظيمه.

 قدرة الرقمية الأنظمة عززت فقد بالاستجابة، يتعلق وفيما
 الزبائن طلبات مع السريع التفاعل على التأمين شركة

 وتقديم الملفات متابعة تحسين إلى إضافة واستفساراتهم،
 إيجابًا انعكس ما وهو وفعالية، مرونة أكثر بصورة الخدمات

 المقدمة التأمينية الخدمات وجودة الزبائن رضا مستوى على
 تقيّمون كيف
 تطبيق واقع

 الحوكمة
 الإلكترونية

 مصلحة داخل
 تأمين

 من السيارات
 تنظيم حيث
 وإدارة العمل

 العمليات؟

 الإلكترونية للعمليات الأولي التقييم يشير
 إلى السيارات تأمين مصالح في المعتمدة
 خاصة الميدانية، الصعوبات بعض وجود
 وسرعة الشبكة بجودة المتعلقة تلك

 على أحيانًا يؤثر قد ما وهو الاتصال،
 أن الإجراءات، غير بعض تنفيذ سلاسة
 تحسنًا بالمقابل، يُظهر، العملي الواقع
 مرور مع والفعالية الأداء مستوى في تدريجيًا
 مع التدريجي التكيف نتيجة الوقت،
 هذه ساهمت كما. الرقمية الأنظمة

 الحوكمة تطبيق إن القول يُكن
 تأمين مصلحة داخل الإلكترونية
 حيث ملحوظًا، تطورًا يشهد السيارات
 من العمل تنظيم تحسين في ساهم
 وتقليل الإجراءات رقمنة خلال

 كما. الورقية المعاملات على الاعتماد
 بين المعلومات تدفق تسريع على ساعد
 التطبيق درجة أن إلا المصالح، مختلف

 مما المصالح، بعض بين متفاوتة تزال لا

 أن السيارات تأمين بمصلحة الأضرار تسوية مفتش أوضح
 عرف للتأمين الوطنية الشركة داخل الإلكترونية الحوكمة تطبيق
 بشكل ساهم حيث الأخيرة، السنوات خلال ملحوظًا تطورًا
 العمليات مختلف وتسيير العمل تنظيم تحسين في واضح
 الأنظمة على الاعتماد أن إلى وأشار. المصلحة داخل التأمينية

 أساليب تطوير من المؤسسة مكّن الإلكترونية والتطبيقات
 وفعالية. كفاءة أكثر إدارة نحو والانتقال التقليدية العمل

 في الإلكترونية الحوكمة ساهمت العمل، تنظيم حيث فمن
 المصالح مختلف بين والوثائق المعلومات تداول تسهيل

 وتحسين الداخلي التواصل عملية تسريع إلى أدى مما والأقسام،

 مستوى على الفرع رئيسة أوضحت
 تطبيق واقع أن الطعون مديرية
 مصلحة داخل الإلكترونية الحوكمة
 حدٍّ إلى جيدًا يُعد السيارات تأمين
 العمل بتنظيم يتعلق فيما خاصة ما،

 وأشارت. الإدارية العمليات وتسيير
 الإلكترونية الأنظمة اعتماد أن إلى

 المعاملات إنجاز تسريع في ساهم
 التقليل إلى إضافة الملفات، ومعالجة



 

 
 

 تسيير مرونة تعزيز في الإلكترونية العمليات
 تقليص إلى إضافة المصلحة، داخل العمل
 الملفات، معالجة في المبذولين والجهد الوقت

 الخدمات جودة على إيجابًا انعكس مما
 .المقدمة

 والدمج التوحيد من مزيدًا يستدعي
 للعمليات. الكامل الرقمي

 من التقليل في ساعدت كما. الموظفين بين التنسيق
 تتطلب كانت التي المعقدة الإدارية والإجراءات البيروقراطية

 المسؤوليات تحديد إلى إضافة كبيرين، وجهدًا وقتًا
 والرقابة الشفافية وتعزيز المصلحة، داخل والصلاحيات

 العمل. لسير المستمرة والمتابعة

 في ساهمت فقد التأمينية، العمليات إدارة مستوى على أما
 تسريع خلال من والطعون التعويض ملفات معالجة تحسين
 بالمؤمن الخاصة المعلومات إلى الوصول وتسهيل الملفات دراسة
 بشكل الملفات متابعة إمكانية الأنظمة هذه أتاحت كما. لهم

 جودة تحسين على ساعد الذي الأمر ومستمر، دقيق
 . الطلبات معالجة مدة وتقليص للزبائن المقدمة الخدمات

 جودة وتحسين الأخطاء من
 للزبائن. المقدمة الخدمات

 أبرز ما
 التحديات
 أو التقنية
 أو البشرية
 التي التنظيمية
 تطبيق تواجه

 تواجه التي والمشاكل النقائص أبرز تتمثل
 التحتية البنية ضعف في الرقمنة تطبيق

 سير على أحيانًا يؤثر ما وهو للشبكة،
 معالجة وسرعة الإلكترونية العمليات
 لدى للتغيير مقاومة تُسجَّل كما. الملفات
 تقبل عدم يبرز حيث العاملين، بعض

 تطبيق تواجه التي التحديات أبرز من
 :الإلكترونية الحوكمة

 الآلي، الإعلام في المسبقة المتطلبات

  للموظفين، المستمر التكوين

 ضعف في التحديات أبرز تتمثل والأمني، التقني المستوى فعلى
 إلى يؤدي قد مما الإنترنت، شبكة وبطء الرقمية التحتية البنية
 كما. المعلومات وتبادل الملفات معالجة سرعة على التأثير
 البيانات تسريب بإمكانية مرتبطة أمنية مخاطر المؤسسة تواجه
 تعيق قد التي التقنية الأعطال بعض إلى إضافة اختراقها، أو

 فعّال. بشكل الإلكتروني العمل استمرارية

 مستوى على الفرع رئيسة أوضحت
 الحوكمة تطبيق أن الطعون مديرية

 الوطنية الشركة داخل الإلكترونية
 التحديات بعض يواجه للتأمين
 أبرز تتمثل حيث والبشرية، التقنية

 الأعطال في التقنية التحديات



 

 
 

 الحوكمة
 الإلكترونية

 مصلحة داخل
 تأمين

 السيارات؟

 إضافة المطلوب، بالشكل الرقمي التحول
 التكنولوجية التطورات مواكبة في ضعف إلى

 الحديثة.

 في نقص يُلاحظ أخرى، جهة ومن
 الرقمية، المهارات ذات البشرية الكفاءات

 الأنظمة استخدام فعالية من يحدّ مما
 الأمثل، بالشكل الإلكترونية والمنصات
 المستمر التكوين تعزيز ذلك ويستدعي
 لضمان للعاملين التقنية القدرات وتطوير
 الرقمي التحول عملية نجاح

 الأعوان، بعض لدى التغيير مقاومة

 المعلوماتية الأنظمة تكامل مشكل

 بشكل المنصات جميع ربط عدم
 كامل.

 يزالون لا الموظفين بعض أن فأوضح البشرية، الناحية من أما
 الأساليب من والانتقال التغيير مقاومة من نوعًا يُبدون

 على ينعكس ما وهو الحديثة، الرقمية الأنظمة إلى التقليدية
 إلى أشار كما. الإلكترونية الحوكمة مع التكيف مستوى
 مهارات تطوير أجل من والتدريب للتكوين المستمرة الحاجة
 ضرورة جانب إلى الإلكترونية، الأنظمة استخدام في العاملين
 المؤسسة. داخل الإلكترونية والثقافة الوعي تعزيز

 مما الإنترنت، شبكة وبطء المتكررة
 الملفات معالجة سرعة على يؤثر قد

 العمل وسير

 

 في نقص وجود إلى أشارت كما
 إضافة الموظفين، بعض لدى التكوين

 مع البعض تكيف صعوبة إلى
 خاصة الجديدة، الإلكترونية الأنظمة
 على المعتادين للموظفين بالنسبة
 أيضًا وأكدت. التقليدية العمل طرق
 الكفاءات في نقص وجود على

 الرقمنة مجال في المتخصصة البشرية
 يشكل ما وهو الحديثة، والتقنيات

 للحوكمة الفعّال التطوير أمام عائقًا
 المؤسسة. داخل الإلكترونية



 

 
 

 أو الآليات ما
 الإجراءات

 ترونها التي
 لتعزيز ضرورية
 الحوكمة

 الإلكترونية
 جودة وتحسين
 الخدمات
 التأمينية
 مستقبلاا؟

 دورات تنظيم على العمل الضروري من
 في العاملين كفاءات لتعزيز مستمرة تكوينية
 الشراكات تطوير جانب إلى الرقمنة، مجال
 الخبرات بتبادل يسمح بما الميدان هذا في

 كما. الناجحة التجارب من والاستفادة
 فعالة أمنية استراتيجية وضع الأمر يستلزم
 الإلكترونية الهجمات من للحد وملائمة

 الرقمية الأنظمة عمل سير تعيق قد التي
 .الخدمات استمرارية على وتؤثر

 نظام اعتماد يُعد نفسه، السياق وفي
 أساسيًا أمرًا ومتطور موحد معلوماتي
 مرونته، وتعزيز الأداء جودة تحسين لضمان

 تأمينية خدمات لتقديم أوسع فرصًا يتيح بما
 من التأمين عروض وتحسين كفاءة، أكثر
 ورضا الاستجابة وسرعة الجودة حيث
 الزبائن

 مستقبلًا، الإلكترونية الحوكمة لتحسين
 :يُقترح

 الرقمية التحتية البنية تعزيز

 دوري بشكل الأنظمة تحديث

 المجال في للموظفين مستمر تكوين
 الرقمي

 بين المعلوماتية الأنظمة وربط توحيد
 الهياكل مختلف

 البيانات وحماية السيبراني الأمن دعم

 لقياس رقمية أداء مؤشرات اعتماد
 الإداري. القرار وتحسين الفعالية

 لتعزيز الآليات من مجموعة الأضرار تسوية مفتش اقترح
 بينها من للتأمين، الوطنية الشركة داخل الإلكترونية الحوكمة
 حديثة تقنية تجهيزات وتوفير المعتمدة المعلومات أنظمة تحديث
 تعزيز أهمية على أكد كما. الإلكتروني العمل متطلبات تواكب
 من للوقاية فعّالة أمنية أنظمة اعتماد خلال من البيانات حماية

 الشخصية. البيانات حماية وضمان الاختراقات

 لفائدة مستمرة تكوينية دورات تنظيم ضرورة إلى أيضًا وأشار
 الأنظمة استخدام في مهاراتهم تحسين أجل من الموظفين

 جانب إلى المؤسسة، داخل الرقمية الثقافة ونشر الإلكترونية
 بالمعاملات المتعلقة والتنظيمات للقوانين المستمر التحديث

 الإلكترونية.

 ملفات وتتبع بالحوادث التصريح من الزبائن تمكين اقترح كما
 لتسيير موحدة أنظمة اعتماد إلى بالإضافة ، بُعد عن التعويض
 التأمين وشركات المصالح مختلف بين البيانات وتبادل الملفات

 مستوى على الفرع رئيسة اقترحت
 من مجموعة الطعون مديرية

 الحوكمة فعالية لتعزيز الإجراءات
 الوطنية الشركة داخل الإلكترونية
 الأجهزة تحديث بينها من للتأمين،
 مستمر بشكل المستخدمة والبرامج
 كما. الرقمية التطورات لمواكبة
 شبكة تحسين أهمية على أكدت
 فعّالة إجراءات ووضع الإنترنت
 أمن وضمان البيانات لحماية

 المعلومات

 

 بين التكامل تحقيق ضرورة وأضافت
 لدى المعتمدة الإلكترونية الأنظمة
 يساهم بما التأمين، شركات مختلف

 وتسريع المعلومات تبادل تسهيل في
 التأمينية. الملفات معالجة



 

 
 

 أهم ما
 الأنظمة

 والتطبيقات
 الإلكترونية
 في المستخدمة

 الملفات معالجة
 وتقديم

 الخدمات
 التأمينية؟

 الوطنية الشركة لزبائن موجهة رقمية منصة
 حوادث ملفات لمعالجة تُستخدم للتأمين،
 بشكل التعويضات وتسوية السيارات
 الإجراءات تسريع في يساهم مما إلكتروني،
 المعاملات وتقليل الخدمة جودة وتحسين
 الورقية.

 رقمية منصة recours-E تُعتبر كما
 الوطني الاتحاد مستوى على معتمدة
 ملفات بمعالجة تُعنّ التأمين، لشركات
 حيث شركات، عدة تتقاسمها التي الحوادث
 الملفات ومعالجة المعلومات بتبادل تسمح
 الفاعلين مختلف بين ومنسق موحد بشكل

 التأمين قطاع في

 من مجموعة على المصلحة تعتمد
 من الإلكترونية، والتطبيقات الأنظمة
 : أبرزها

 منصة عبر الحوادث ملفات تسيير نظام
  ،«PGS»التعويضات معالجة

  ،ORASS المعلومات نظام

e-  الطعون معالجة منصة

Recours ، 

 بعد عن للخبرة رقمي تطبيق
"ُEAD" 

 مع بعد عن الخبرة مراحل لتتبع منصة
 للتقارير آلية

 المهني الإلكتروني البريد استخدام
 والجهوية المركزية المصالح بين للتواصل

 يُستخدم بالشركة خاص داخلي رقمي نظام الأنظمة هذه أهم
 مختلف بين المعلومات وتبادل الحوادث، ملفات تسيير في

 بحوادث المتعلقة التعويض عمليات متابعة إلى إضافة المصالح،
 وتحسين الملفات معالجة تسريع على ساعد مما السيارات،
 التقليدية. الورقية الإجراءات على الاعتماد وتقليل دقةالعمل

E-بـ" تُعرف رقمية منصة على المؤسسة تعتمد كما

recours،" وتسوية لمعالجة مخصصة إلكترونية أرضية وهي 
 هذه وتسمح. التأمين شركات بين السيارات حوادث ملفات
 ومتابعتها ومعالجتها إلكترونيًا، والوثائق الملفات بإرسال المنصة

 الأمر التأمين، شركات مختلف بين رقمي بشكل وتسويتها
 إجراءات تسريع المعلومات، تبادل تسهيل في ساهم الذي

 بحوادث المتعلقة النزاعات معالجة مدة وتقليص التسوية،
 السيارات.

 

 

 الأنظمة من مجموعة على تعتمد
 ساهمت التي الإلكترونية والتطبيقات

 التأمينية العمليات تسيير تحسين في
 مختلف بين المعلومات تبادل وتسهيل
 الأنظمة هذه أهم بين ومن. المصالح
 نظام وهو ، " "Orassنظام
 في يساهم البيانات بإدارة خاص
 الأولية، التأمين عمليات تنظيم
 وأرشفتها الملفات حفظ إلى إضافة

 إلكترونيًا.

 "،PGS" منصة إلى أشارت كما
 لتسهيل تُستخدم داخلية منصة وهي
 بين الإدارية والوثائق المعلومات تبادل
 بين خاصة الداخلية، المصالح مختلف

 على ساعد مما والوكالات، المديريات
 التواصل وسرعة التنسيق تحسين
 المؤسسة. داخل



 

 
 

 "recours-E" نظام أن وأضافت
 التي الفعّالة الأنظمة بين من يُعد

 تسهيل في كبير بشكل ساهمت
 وقت في وتسويتها الملفات معالجة
 شركات مختلف بين قصير زمني

 إيجابًا انعكس الذي الأمر التأمين،
 الطعون ملفات معالجة سرعة على

 مدى ما
 مساهمة
 الحوكمة

 في الإلكترونية
 الأخطاء تقليل

 كفاءة وتحسين
 الأداء

 الإداري؟

 في محالة لا الرقمية المنظومات هذه تساهم
 وتعزيز الإداري، العمل جودة تحسين
 إضافة للمؤسسة، العام الأداء في التحكم

 عن الناتجة الأخطاء نسبة تقليص إلى
 مستوى رفع إلى يؤدي مما اليدوية، المعالجة
 كما. العمليات تسيير في والكفاءة الفعالية
 الإنجاز سرعة على إيجابًا ذلك ينعكس
 جودة تحسين وبالتالي المعالجة، ودقة

 للمؤمَّنين المقدمة الخدمات

 بشكل الإلكترونية الحوكمة ساهمت
 من البشرية الأخطاء تقليص في كبير
 العمليات من عدد رقمنة خلال

 الخبرة، محضر تحميل مثل الإدارية،
 كما. الملفات ومعالجة البيانات إدخال

 الأداء كفاءة تحسين في ساعدت
 الإلكتروني التسيير    عبر الإداري
 أسرع قرارات باتخاذ تسمح للوثائق
 الوثائق فقدان وتجنب فعالية وأكثر

 ساهمت الإلكترونية الحوكمة أن الأضرار تسوية مفتش أوضح
 المعالجة عن الناتجة البشرية الأخطاء تقليل في كبير بشكل
 من وذلك للتأمين، الوطنية الشركة داخل للملفات اليدوية
 ومعالجة تسجيل في الرقمية الأنظمة على الاعتماد خلال

 توحيد في الأنظمة هذه ساعدت كما. التأمينية البيانات
 البيانات تكرار من قلّل مما المصالح، مختلف بين المعلومات

 إليها. الوصول صعوبة أو الملفات ضياع مشكلات من وحدّ

 تحسين في مهم دور لها كان الإلكترونية الحوكمة أن وأضاف
 مختلف إنجاز تسريع في ساهمت حيث الإداري، الأداء

 وإعادة التأمين، عقود إصدار مثل بالتأمين، المرتبطة العمليات

 تقليل في كبير بشكل ساهمت
 الأداء كفاءة وتحسين الأخطاء
 الوطنية الشركة داخل الإداري
 مختلف أصبحت حيث للتأمين،
 في وسرعة دقة أكثر العمليات
 الأنظمة ساعدت كما. الإنجاز

 الملفات متابعة تسهيل في الإلكترونية
 أكثر بطريقة ومعالجتها التأمينية
 إيجابًا انعكس مما وتنظيمًا، فعالية
 الخدمات وجودة العمل سير على

 المقدمة.



 

 
 

 تسريع إلى إضافة إلكترونيًا، بالحوادث والتصريح الاكتتاب،
 مستوى من الأنظمة هذه عززت كما. التعويض إجراءات
 العليا الإدارة ومكّنت وتبادلها، المعلومات معالجة في الشفافية

 عمليات تسهيل مع مستمر، بشكل العمل سير متابعة من
 وفعالية دقة أكثر بصورة القرارات واتخاذ والرقابة التقييم



 

 
 

 

 

 

 

  


