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 عالحمد لله قبل كل شيء الذي هدانا بالقوة لإتمام هذا العمل المتواضف

 فحمدا وشكرا لك يا الله 

أستاذتي الفاضلة يحياوي  إلىأتقدم بالشكر الجزيل وأسمى معاني التقدير 

 فاطمة، التي أشرفت على متابعتنا لإنجاز هذه المذكرة 

 كما أتقدم بجزيل الشكر للجنة المناقشة
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 مقدمة

 
 أ

 مقدمة:

قابله وعي كبير  ،شهدت العقود الأخيرة تطورا هاما ومنافسة حادة في مجال الابتكار وتطوير المنتجات
لدى الباحثين والمهتمين بالنشطات الخدمية بأهمية تجديد الخدمات المقدمة، لما له من دور كبير في التوصل 

إلى المنتجات، أسواق، تقنيات، عمليات، وأساليب جديدة تحقق للمنشاة ميزة تنافسية ومع تطور التكنولوجيا 
تعد المؤسسات الخدمية من أكثر المؤسسات حاجة و ر، أخذت المنظمات تدرك شيئا فشيئا أهمية الابتكا

للابتكار نظرا للخصائص التي تمتاز بها الخدمة مقارنة بالسلع، وهذا ما يبرز أهمية موضوع الابتكار في 
 تسويق الخدمات.

وباعتبار شركات التأمين إحدى الهيئات الخدماتية فإنها تسعى هي الأخرى لمواكبة التطورات التكنولوجية 
يجاد أفضل الطرق لتحسين الخدمات التأمينية المقدمة للزبائن، والتي تتمثل في رقمنة الأنشطة في إطار وإ

 الخدمة. تحسين جودة 
هو نتيجة حتمية لمواجهة التحديات التي باتت تفرضها البيئة  التأمينإن الاهتمام بالجودة من قبل شركات 

جذب الزبائن الجدد والاحتفاظ بهم يتطلب التركيز على الخارجية بما في ذلك المنافسة خاصة وأن عملية 
 تحسين جودة الخدمة المقدمة لهم والتي من خلالها يمكن التميز عن باقي الشركات المنافسة الأخرى.

 انطلاقا مما سبق تكمن إشكالية البحث الرئيسية من خلال الإجابة عن التساؤل الآتي:

 التأمينية؟في تحسين جودة الخدمة  تأمين الرقميكيف يساهم ال

 أسئلة فرعية كما يلي: الإشكاليةويندرج عن هذه 

 ماهو الابتكار؟ 
  ؟بجودة الخدمة التأمينية دلمقصو اما 
 ؟هي الفوائد المحتملة لاستخدام تحليلات البيانات والذكاء الاصطناعي في التأمينما 
  مستوى جودة الخدمة التأمينية؟ماهي أهم المؤشرات التي من خلالها يمكن الحكم على 
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 الدراسة فرضيات
 التالية: الفرضياتالمطروحة والأسئلة الفرعية، تم طرح  تسهيل الإجابة عن الإشكاليةقصد 

تحسين تجربة و تبسيط العمليات  يعمل التأمين الرقمي على تحسين جودة خدمة التأمين من خلال -
 .العملاء وتقليل التكاليف

 .الرقمي دقة الاكتتاب وتقييم المخاطر، مما يؤدي إلى تحديد أسعار وتغطية أكثر دقةيعزز التأمين  -
إن طبيعة البنية التحتية التي تتمتع بها شركة التأمين من جهة والدولة التي تنشط فيها من جهة أخرى  -

 .تؤثر على إمكانية تطبيق التأمين الرقمي
 في الدول النامية.يواجه التحول الرقمي الكثير من التحديات خاصة  -

 أهمية الدراسة
تستمد الدراسة أهميتها من أهمية التحول الرقمي لخلق صناعة تأمين متطورة من خلال دفعها نحو اعتماد 

تقنيات التحول الرقمي باستخدام الذكاء الاصطناعي وتحليلات البيانات الضخمة في أعمالها، بغية الارتقاء 
م، وتحسين طرق التفاعل معهم بالشكل الذي يمهد الطريق نحو سوق تأمين بتجربة العملاء وزيادة درجة ولائه

 عالمية أكثر تنافسية وأكثر ابتكار.

 أهداف الدراسة
 .تسليط الضوء على مصطلح التحول الرقمي باعتباره مطلب العصر الحديث -
توعيةةةةةةة شةةةةةةركات التةةةةةةأمين للةةةةةةدور الةةةةةةذي يللبةةةةةةه الابتكةةةةةةار فةةةةةةي تحسةةةةةةين الجةةةةةةودة والبقةةةةةةاء فةةةةةةي السةةةةةةوق  -

 ومواجهة التحولات التي تحدث فيه.
 والتأمين الرقمي.إثراء الرصيد المكتبي بمراجع جديدة حول الابتكار وجود الخدمة التأمينية  -

 أسباب اختيار الموضوع
كةةةةون أن الدراسةةةةات والأبحةةةةاث فةةةةي هةةةةذا المجةةةةال نةةةةادرة مةةةةن جهةةةةة، والأهميةةةةة الكبيةةةةرة التةةةةي يتمتةةةةع بهةةةةا  -

 موضوع البحث في الوقت الحالي.

ود أسةةةةةاليب وطةةةةةرق حديثةةةةةة تسةةةةةمح لهةةةةةم وجةةةةة إلةةةةةىفةةةةةي المؤسسةةةةةات التأمينيةةةةةة  المسةةةةةئولينلفةةةةةت انتبةةةةةاه  -
 دراك مراكز التفوق والريادة من خلال ما يعرف بالتأمين الرقمي.بإ

 .حداثة الموضوع نسبياً، ونقص الدراسات المتعلقة به في الجزائر -
 .به في البحوث المستقبلية يستدلالعمل على جعل هذه الدراسة مرجع  -
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 .مفتوحا مازالن مجال البحث فيه أ وأهميته باعتبارالشعور بقيمة البحث  -

 حدود الدراسة
باعتبارها شركة رائدة فةي مجةال التةأمين  الصينية ZhongAnتجربة شركة  إلىالحدود المكانية: تطرقنا  -

 . الجزائرية MacirVieشركة الرقمي كما تطرقنا لتجربة محلية في هذا المجال وهي 
زمني معين أو فترة زمنية معينة غير أن مجمةل الدراسةة كانةت  إطارالحدود الزمنية: لم تشمل الدراسة  -

  .الإحصائياتعلى أحدث 

 منهج الدراسة
حسب طبيعة الموضوع المطروح للدراسة، تم اعتماد المنهج الوصفي وذلك من خلال تقديم مفةاييم وعموميةات 

 وجودة الخدمة التأمينية والتحول الرقمي مع التطرق لبعض تجارب شركات التأمين.حول الابتكار 

 الدراسات السابقة

من بين الدراسات السابقة التي تناولناها في هذا الموضوع، والتي تتعلق به أو ببعض أجزائه الأساسية، والت 
 يتمكنا من الحصول عليها، نذكر منها:

 من تطبيقات التأمينى استفادة شركات لمد تحليليةدراسة  :ر، بعنوانعيد أمحد أبو بك) دراسة الدكتور -
، جامعة الزيتونة، يةلإدار اوالعلوم  الاقتصاد، كلية الالكتروني( نيممارسة التام - الانترنتشبكة 

لتبني تطبيقات شبكة  التأمينمعلومات مفيدة لشركات  تقديم إلى، حيث هدفت هذه الدراسة لأردنا
استخدام  فيل دون التوسع تحو  التي المعوقاتوكذلك عن  الانترنتاستخدام شبكة  مزاياعن  الانترنت

استخدام شبكة  في التأمينة من التوصيات تفيد شركات جمل إلىهذه التطبيقات، ولقد توصل الباحث 
 المعوقات.وكيفية التغلب على  الانترنت

م(، 2019، 1المستدامة، جامعة سطيف  دراسة )شراقة صبرينة، مجلة التمويل والاستثمار والتنمية -
بدأت الباحثة دراستها بطرح  تحت عنوان: " متطلبات التحول الرقمي في قطاع التأمين الجزائري"

 التالية: ماهي متطلبات التحول الرقمي الناجح في قطاع التأمين الجزائري؟   الإشكالية
لتكنولوجيا الرقمية والتطبيقات الذكية رصد مختلف التحولات التي يشهدها عالم اهدفت الدراسة إلى 

 وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها:ومتطلبات نجاح التجربة الرقمية  التعرف على شروط ،المتاحة
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  يتطلةةةب التحةةةول للرقمةةةي فةةةي قطةةةاع التةةةأمين الجزائةةةري نمةةةوذج عمةةةل مبتكةةةر يركةةةز علةةةى احتياجةةةات
 الناشئة.العملاء بالدرجة الأولى، خدمات ومنتجات تأمينية متصلة أكثر، اعتماد التكنولوجيا 

 ظمةة العمةةل المتقادمةةة، وذهنيةةات الأفةراد السةةائدة، إلةةى جانةةب ضةعف الابتكةةار فةةي مجةةال التةةأمين نأ
ريعات السارية التي لا تلبي متطلبات الوضع ارهن كلها عوامل أعاقت عملية التحول الكامةل والتش

 نحو الرقمنة.
بعنةةةوان "تقيةةةيم جةةةودة خةةةدمات شةةةركات التةةةأمين وأثرهةةةا علةةةى  2014-2013برغةةةوتي وليةةةد )ماجسةةةتير  -

للتأمينةةةةات دراسةةةةة تطبيقيةةةةة للشةةةةركة الجزائريةةةةة  2009-1995الطلةةةةب فةةةةي سةةةةوق التأمينةةةةات الجزائريةةةةة 
SAA) تقيةةيم جةةودة الخةةدمات التةةي تقةةدمها الشةةركة الوطنيةةة للتأمينةةات وأثرهةةا  إلةةى، هةةدفت هةةذه الدراسةةة

تحديد أثةر جةودة الخةدمات علةى رضةا  إلىعلى الطلب في سوق التأمين الجزائري، كما تهدف الدراسة 
 العميل.

 صعوبات الدراسة
 .موضوع حديثكونه ل التأمين الرقمي الكتب في مجقلة المراجع و  -
 الشركات الجزائرية.في حداثة الموضوع ومحدودية تطبيقه  -

  هيكل الدراسة
اشتملت هذه الدراسة على فصلين من أجل تقديم أجزاء الدراسة، وذلك من خلال العمل على توضيح 

 .التأمينيةالابتكار وجودة الخدمة الإطار النظري لكل من المتغيرين الرئيسيين للدراسة المتمثلين في 

الفصل الأول: تناول هذا الفصل الدراسة النظرية للابتكار وجودة الخدمة التأمينية حيث تم تقسيمه إلى 
ثلاث مباحث، تم في المبحث الأول تقديم الإطار المفاييمي للابتكار، إما المبحث الثاني تمثل في مفاييم 

 .ل التأصيل النظري لجودة الخدمة التأمينيةأساسية حول الخدمة التأمينية، أما المبحث الثالث فقد شم

الفصل الثاني: خصص لدراسة المفاييم العامة للتحول الرقمي في شركات التأمين حيث تم التطرق في 
المبحث الأول إلى مفاييم أساسية حول التحول الرقمي أما بالنسبة للمبحث الثاني فتحدثا فيه عن التأمين 

.MacirVie وشركة ZhongAnالرقمي، وبخصوص المبحث الثالث تطرقنا إلى تجارب كل من شركة 



 

 

 

 

 

 

مفاهيمي حول الابتكار وجودة الخدمة التأمينيةالالإطار الفصل الأول: 
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 تمهيد:
مةةةع ذلةةةك تتةةةوفر لةةةدى القليةةةل مةةةن بوجةةةه عةةةام، و  أمةةةرا مهمةةةابتكةةةار يعةةةد يتفةةةق معظةةةم البةةةاحثين علةةةى أن الا

المؤسسات فقط  فكرة واضحة عما يبدو عليه عمل الابتكار والفرد المبدع أو ما يمكةن للابتكةار فعلةه للتحسةين 
أسةاليب يمكةن اسةتخدامها للمسةاعدة بموجةودا لةدى جميةع المؤسسةات بدرجةة مةا و  إلا أنةهمن مسةتوى المؤسسةة، 

الجودة في المنظمات الخدمية من المواضيع الحديثة والتةي تنةامي  يعد موضوعكما  ،على الابتكار بشكل أكبر
مةا نةتج عنةه العمةل علةى  ذاخاصةة مةن قبةل شةركات التةأمين، وهة مةؤخرا فةي الاقتصةاديات الغربيةة الاهتمةام بهةا

تطةةوير أسةةاليب علميةةة محكمةةة لبنةةاء نظةةام معلومةةات تسةةويقي يخةةتص بجمةةع معلومةةات عةةن ر بةةات واحتياجةةات 
مةن شةتى  مةؤمن لهةمحمايةة هةؤلاء الل يةةتأمينالوثةائق ال ةومعالجة، ؤمن لهممستفيدين أو جمهور المو الالعملاء أ

الأخطار التي قد يتعرضون لها، وذلةك بهةدف الارتقةاء بمسةتوى الخةدمات المقدمةة لهةم أو تحسةين قةدراتها علةى 
 .كسب رضاهم وولائهم من خلال الاستجابة لاحتياجاتهم
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 نظري للابتكـــــارمدخل  الأول:المبحث 
مةن المعةةروف أن الابتكةار هةةو أكثةةر عوامةل نجةةاح الاقتصةةاد الحةديث أهميةةة، فهةةو يحقةق معةةدلات عاليةةة 
من عوائد الاستثمار، ويساعد على النمو الاقتصادي وعلى الجودة العالية للوظائف وعلى مستويات عالية مةن 

وافع الأساسية لتحقيق القدرة التنافسية المستقبلية لأي مؤسسة فالعديد المليشة. ويعتبر الابتكار والتكنولوجيا الد
بتعزيةز انجةاز مبةادراتً  للمعرفةة وتةوفير الثةروة تثمر في مجال البحث والتطوير و من المؤسسات حول العالم تس

 .الابتكار وبتسهيل إجراءات

 المطلب الأول: مفهوم الابتكار والعوامل المؤثرة فيه
الابتكةار منةد عقةود قليلةة ماضةية أنةه هةو الةذي ينشةو الثةروة ويعطةي للمؤسسةة القائمةة أصبح ينظةر إلةى 

على الابتكار القدرة على المنافسة والوصول إلةى المنتجةات والأسةةواق الجديةدة فةي وقةت أسةرع وبمةا هةو أفضةل 
 .من منافسيها، بل أكثر من ذلةك فهةو عامةل محةدد لاستمرارية وبقاء المؤسسات

 الابتكار: مفهومأولا: 

عرفت رواية حسن الابتكةار: هةو تنميةة وتطبيةق الأفكةار الجديةدة فةي المؤسسةة، وهنةا كلمةة تنميةة شةاملة 
، 2001)روايةةة، فهةي تغطةي كةل شةةيء مةن الفكةرة الجديةدة إلةةى إدراك الفكةرة إلةى جلبهةا إلةةى المنظمةة ثةم تطبيقهةا.

 (393صفحة 

رورجةةرز( ،ويرى )فعليةةبأنةةه الةةذات فةةي اسةتجاباتها عنةةدما تةةةستأثر بعمةةق وبةةةصورة  :عنةةه)هوبنكز(عبةةر و 
بتكاريةةة هةةي مةةا ينشةةةأ أو ينتةةةةج منهةةا نةةاتج جديةةد نتيجةةة لمةةا يحةةدث مةةن تفاعةةةل بةةين الفةةةرد بأسلوبةةةه أن العمليةةة الا

 (121، صفحة 2009)النليمي، الفريةد وما يوجد في بيئته أو يواجهه فيةها.

الشةركة علةى التوصةل إلةى مةا هةو جديةد يضةيف  قةدرةأما نجم عبود نجم فإنه يعرف الابتكةار علةى أنةه: 
. ويعني هذا أن المؤسسةة الابتكاريةة تكةون الأولةى فةي التوصةل إلةى كبر وأسرع من المنافسين في السوق قيمة أ

والسةباقة فةي التوصةل إلةى المنةتج أو الخدمةة الجديةدة  منافسةيها،الفكرة الجديةدة أو المفهةوم الجديةد بالمقارنةة مةع 
 الوصول إلى السوق. والأولى في

)قنةةةدوز و سةةةليماني، الابةةةداع :يوضةةةح الشةةةكل أبعةةةاد هةةةذا التعريةةةف، حيةةةث يؤكةةةد أيضةةةا علةةةى أن الابتكةةةار هةةةو
 (25،24، صفحة 2015التسويقي لوثائق التأمين، 
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 قدرة الشركة في حالتي الفرد المبتكر العامل في المؤسسة أو تداؤب أفرادها كفريق. -
 توليفة جديدة لما هو موجود أو كشفا جديدا غير هالابتكار بوصفما هو الجديد وهذا هو جوهر  -

 .مسبوق 
يضيف قيمةة، أي أن ما هو جديد يكون أكثر قدرة على معالجة المشكلة لم تحل حتى الآن أو  -

 .تقديم معالجة أفضل من معالجة سابقة
 أن يكون هذا الابتكار أفضل مما يقدمه المنافسين. -
ن المنافسين إلى السوق، وهذا ما يقلص دورة حياة الابتكار قائم على الزمن بالوصول الأسرع م -

 .المنتج

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 



 الأولالفصل 

 
9 

 يوضح مفهوم الابتكار (:1رقم) الشكل
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 (25، صفحة 2015)قندوز و سليماني، الابداع التسويقي لوثائق التأمين،  المصدر:

 

 القـرب مــن السـوق  الإنتاج كفاءة التحسيــن الكبــيــر المؤثـرالعامــل 

 

 

 الوسائل

 المساعدة
 

 

 الخبرة الذاتية للمبتكر

 أو الشركة، الأدبيات

 والدراسات، الموزعون،

 الزبائن، والمنافسون 

 

لعملية، مرونة تكنولوجيا ا
كفاءة إدارة العمليات، 

 إدارة التكاليفو 

 

 الخبـــــــــــــرة التســـــــــــــو  ية
ــــــ   ــــــون التوجــــــه إل  ،الزب

 سياســات ،التوز ـ  قنـوات
 التســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــعير، 
 .التـــــــــــرو ج والإعـــــــــــلان

 

 الأول إلى المنتج الأول إلى السوق الأول إلى الفكرة 

 قابلية التسويق قابلية الإنتاج
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 المؤثرة في الابتكار: العواملثانيا: 

إن النشاط الابتكاري ظاهرة معقدة مما يعني أن ثمة عوامل عديةدة تتةداخل فةي تكوينةه وتطةوره، وهةو مةا 
يزيةةةد مةةةن درجةةةة التعقيةةةد فةةةي النشةةةاط الابتكةةةاري إن هةةةذه العوامةةةل قةةةد تكةةةون فعالةةةة فةةةي تكةةةوين وتحفيةةةز النشةةةاط 

سةات الكثيةرة التةي درسةت الابتكاري في ظروف معينة ولا تكون كذلك في ظةروف أخةرى .. ومةع ذلةك فةإن الدرا
 الابتكار قد ساهمت في تحديد الكثير من العوامل المؤثرة فيه والشكل التالي يوضح جميع هذه العوامل. 

 

 يوضح العوامل المؤثرة في الابتكار(: 2رقم)الشكل 

 (129، صفحة 2003)نجم،  :المصدر
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 مجموعة الخصائص الشخصية: –1

يعتبر الفرد المبتكر لةب عمليةة الابتكةار داخةل المؤسسةة ونقطةة البةدء، حيةث كةان يعتقةةد فةي البدايةة أن  
المبتكرين هم الأفراد ذوي الذكاء العالي فقط، وبالتالي فإن الابتكار يقتصر على فئةة معينة مةن تمةع كالعلمةاء، 

ة عامة ؛وليست ظةاهرة خاصةة بأحةد ، لكةن هةذا غير أن الدراسات الحديثة أثبتت أن الابتكار هو ظاهرة إنساني
لا ينفةةي وجةةود حةةد أدنةةى مةةن الصةةفات الشخصةةية الةةةتي يجةةب أن تتةةوفر فةةي الفةةرد المبتكةةر، وقةةد قةةام العديةةد مةةن 
الباحثين بدراسة سلوك الأشخاص المبتكرين في محاولة منهم لتحديد صفات الأفراد المبتكةرين ومةن بةين هةؤلاء 

شخاص المبتكرين لهم عةدد مةن السةمات المهمةة، بمةا فةي ذلةك المقةدرة علةى التركيةز شارلز، حيةث وجةد بةأن الأ
 (41، صفحة 2012)بوبعة، على ما يمكن أن يكون، بدلا من ماذا يكون. 

 كمةةا يمكةةن الإشةةارة إلةةى مجموعةةة الخصةةائص التةةي تظهةةر فةةي حةةالات كثيةةرة علةةى الأفةةراد الةةذين يتميةةزون 
 (81-77، الصفحات 2006)سليم، :بالابتكار وهي

حيث أن المبتكةريةن عةادة مةا يجةدون دافعهةم الذاتي في مواجهة المشكلات  :الميل إل  التعقيـد –أ
الصلبة والمعقدة ومفارقة الحالة القائمةة الةتي يجدونها تمثل حلول البيئة المألوفة والسهلة والتي 

يستطيع كل فرد القيام بهةا وفي حقيقة الأمر فإن درجة التعقيد آخذة بالتزايد في الابتكارات 
ظر إلى أنها أخذت تتطلب تدخلًا متزايداً في العديد من الأنظمة والاختصاصات والوظائف. بالن

هذا إلى جانب أن الابتكار يحمل تعقيدا في الجديد الذي يأتي به، والذي يتطلب من المبتكر أن 
 يتعامةل مةع فةكةرة أو مفهةوم لم يسبق أن تعامل معه من قبل.

 جأسئلة خار يمتلك المبتكر الشك الذي يتحول عادة إلى  الأولى،وهذه ترتبط بالفقرة  :حالة الشك  –ب
إنها مثل سمة )تفاحةة نيةوتن( في  البديهيات.الصندوق وبعيدة عن المألوف بعيدا حتى عن 

إذ أن حالة الشك  الأسفل.لماذا لم تسقط إلى الأعلى خلافاً للمألوف في سقوطها إلى  تساؤله:
لابةد  وتحويله لنتيجةةا المبتكر هي التي تصنع الالتزام الةذاتي لمواصلة التساؤل التي يليشه

منهةا، في إيجاد الحلول للمشكلات أو التفسيرات الجديدة للظاهر القديمة أو التوصل إلى الجديد 
 الذي لم يظهر إلا في تساؤلاته: لماذا يكون هذا؟ ولماذا لا يكون مثلًا ذلك بدلًا منه؟

حيث أن الطريقة المنهجية قد تكةون جةزء مةن عمةل المبتكر في تحديد المشكلة وجمع  الحدس:  –ج
المعلومات، غير أن التعمق في تةصةور وتجاوز الارتباطات الظاهرة إلى الارتباطات الغير 

إن الحدس هةو الاستبطان الذاتي والنظر إلى الأشياء  ،(Intuition) يتطلةب معه الحدس مرئية،
بعيداً أو خارج علاقاتها الموضوعية المتينة. ويمكن توصيف الحدس كما ذكر الكثير من 
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العلماء الذين ابتكروا نظريات كبيرة في أنه بعد أن يمضوا فترة طويلة قد تمتد لأشهر في جمع 
، تمر المشكلة فيما يشبه الحيرة من حيث أنه بهاالمشكلة من جميع جوانالمعلومات والبحث في 

، ولكن سرعان ما تهبط الأفكار الجديد كما طريقة المنطقية المنهجية الواعيةلا يوجةد مخةرج بال
. فهذه هي ومضة الابتكار ما تكون غير أوقات العمةل الةشاقيهبط الوحي في أوقات عادة 

 .تعوض بشيء عندما لا تعود المعلومات نفسها مهما زادت لا
-Selfحيث أن المبتكر يةتةسةم عةادة بأنةه محةفةز بالإنجةاز الذاتي ) :الإنجاز الذاتي –د

Achievementبل هو المحرك تدفعه ولا صعوبة المشكلات تليقه (، فلا الحوافز الخارجية ،
الذاتي والدافلية الذاتية هي التي تلعب دوراً يحددها الر بة العارمة في حب ما يقوم به 

 وبالإنجاز الذاتي.
( في مدرج ماسلو )سلم الحاجات Self-Actualizationعةادة بالتحقيةق الةذاتي )الإنجاز  يقةترن 

وحب العمل الذي يقوم به والإنجاز الذاتي هةو أقرب إلى التسامي  A.F. )Maslowلماسلو
(Sublimation من إبراز الةذات على الآخرين. مع العلم بأن ذلك يتم على ) المستوى الفردي

ولكةن حةين يةكةون المبتكةر في الشركة ويخضع لتأثيرات العلم التطبيقي المهني من جهة وقواعةد 
اللعبةة في الأعمال جهة أخرى فإنه يربط إنجازه الذاتي آنذاك بالتفوق على الآخرين. وهذا ما 

 المادي والمعنوي. يجعله ضمن فئة الأفراد الذين يكونون خةارج تأثير من التحفيز الخارجي
حيث أن المبتكر يجد في القدرة الذهنية المركزة عمقاً والمتسعة  النفور من المحددات والقيود:  –ه

أفقا ما لا يمكن أن يحدها شيء ولذلك فهةو ينفةر ويتبعه من المحددات، والقيود، ومن الواجبات 
ر سبب أن لكثيرين من المحددة التي تحةصر الةذهن ها من انطلاقه أيضاً. وربما ذلةك يفس

 المبتكرين كانوا لا يعترفون سابقاً بالحدود الاختصاصية والمهنية التي تقيد مجالسهم المعرفي.
، تكون فطرية أو مكتسبة أو كليهما وعلى أية حال فإن هذه الخصائص أو السمات يمكن أن

 .ة الةتي يتشكل في مناخها الفردوذلك سيعتمد على الحالة الخاصة
 العوامل التنظيمية:مجموعة  –2

إن المؤسسةةات تمثةةل إطةةارا تنظيميةةا بةةالع التةةأثير علةةى النشةةاط الابتكةةاري لرفةةراد حيةةث أنهةةا تةةؤثر علةةى 
الجهةةةد لابتكةةةاري مةةةن خةةةلال تأثيرهةةةا علةةةى الأفةةةراد المبتكةةةرين، وفيمةةةا يلةةةي أهةةةم العوامةةةل التنظيميةةةة المةةةؤثرة فةةةي 

 (139-135، الصفحات 2003)نجم، :الابتكار
وهنا يمكن أن نميز بين نمطين من المؤسسات، الأولى تتبع إستراتيجية : إستراتيجية المؤسسة –أ

ابتكارية وهةي المؤسسات التي تجعل من الابتكار مصدر لميز التنافسية في السةوق وأحةد أبعةاد 
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موجهة نحو الحالة القائمةة أي التكنولوجيةا أدائهةا الاستراتيجي فيه، والنمط الثاني يتبِع إستراتيجية 
والمنتجات والخدمات الحالية، وبالطبع فإن النمط الأول يبحث عن المبتكرين ويوجد لهم مجالات 

وفرص كثيرة من أجل أن يقوموا بما عليهم في تكوين وتطوير قاعدة المؤسسة من الابتكارات، 
 فاظ على الحالة القائمة.أما النمط الثاني فيواجه النشاط الابتكاري للح

القيادة الابتكارية في المؤسسة هي التي تخلق جو الابتكار وتوجد  نإ الإدارة:ال يادة وأسلوب   –ب
الحوافز، في حين أن القيادة البيروقراطية المحافظة على الحالة القائمة تجد من التغيير الخطر 

سلوب الديمقراطي، المرونة، التحةرر الةذي يشيع الفوضى، وإذا كان نمط القيادة الأول يتسم بالأ
مةن الهرمية وجمود الهياكل والقواعد، والميل إلى فرق العمل والوحةدات المسةتقلة فةإن الةنمط 

 .الروتينات القويةلمركزية، عدم المرونة، الهرمية و الثاني)البيروقراطي( يتسم با
وقد أثبتت الدراسات تفوق أداء الفريق كوحدة لرداء على الفرد أو على الإدارات، كما  :الفر ق  –ج

أوضحت تجارب المؤسسات الناجحة أن التحول من الهيكل التنظيمي التقليدي إلى استخدام فرق 
 .العمل يمكن أن يشكل المناخ الأكثر ملائمة لتعزيز ودعم الابتكار

ذات النمط البيروقراطي تميل إلى المحافظة على ثقافتها  نجد أن المؤسساتثقافة المؤسسة:  –د
لى الابتكار والتي ع الحالية، مما يجعلها غير ملائمة للابتكار، بخلاف المؤسسات القائمة

يفترض أنها تتسم بقدرة عالية على الابتكار الثقافي الذي يةدخل تغةييرات مهمة على الهياكل 
 ي.التغيير الثقافوالسياسات والمفاييم الحالية لصالح 

إن الابتكار في المؤسسة يتأثر بالعامل المؤثر الذي يمكن أن يحفز على  العامل المؤثر:  –ه
الابتكار أو يليقةه، ولذا يجب على المؤسسة مراعاة العامل المؤثر في كل ابتكار لضمان 

 .الظروف التنظيمية الملائمةة للابتكار
القادة في إدارة أنشطتهم وفي إدارة وتحقيق أهداف العمةل، تعتةبر الاتصالات وسيلة الاتصالات:  –و

تعمل الاتصالات على ، وبالتةالي فةإن الاتصالات تختلف حسب نوع القيادة ونمط المؤسسة
تعجيل حركية المعلومات  سهولة تكوين الفرق وتقاسم المعلومات بين أعضائها، وهذا يؤدي إلى

المؤسسات ذات التوجه عكس  واتخاذ القراراتومن ثم تعجيةل تخصيص الموارد  والمعرفة
 .البيروقراطي التي تكةون الاتصالات جزء من الهيكل المحدد بخطوط الصلاحيات والمسؤوليات
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 :مجموعة عوامل البيئة العامة في المجتم  –3

الإنسان ابةن بيئتةه بمعنةى أن البيئةة المحيطةة بالشةخص إمةا أن تسةاعد علةى ظهةور الابتكةار وتعمةل علةى 
بقائه واستمراره، أو قد تمنع ظهوره واستمراره ولا تحفزه، ليس الأفراد فقةط، بةل وأيضةا المؤسسةات فكلاهمةا يتةأثر 

)سليماني، بالعوامل البيئية العامة في المجتمع، ويمكن أن نشير فيما يأتي إلى عوامل البيئة العامة في المجتمع:
 (48-46، الصفحات 2007

 :الخصائص والنزعات السائدة في المجتم  -أ

 :تعتبر المولد والمحفز للابتكاراتو 

إن تفاعل الفرد والمجتمةع مةن العوامةل والمتغيةرات التةي تحةدد شخصةية  العوامل الاجتماعية والثقافية: (1
المبتكةر وسةلوكه، ويبةدأ هةذا التفاعةةل علةى مسةتوى الأسةرة والتةي تشةةكل البيئةة الاجتماعيةة الأولةى للفةةرد 
 المبتكر، ثم يأتي بعد ذلك دور المؤسسات التعليمية والثقافية في تحفيز الفرد على الاهتمام بالابتكار 

تعتبةةر العوامةةل السياسةةية عنصةةرا حاسةةما فةةي عمليةةة الابتكةةار، وذلةةك لأن الةةدعم  :عوامــل السياســيةال  (2
المسةةتمر مةةن القيةةادات السياسةةية واقتناعهةةا بأهميةةة الابتكةةار فةةي المجتمةةع، يةةؤدي إلةةى تفجيةةر الطاقةةات 

ؤسسةات الابتكارية من مستوى الفرد إلى مستوى المؤسسة والمجتمع، ويكون ذلك من خلال تشةجيع الم
والبرامج البحثية وتخصيص الحوافز المادية والمعنوية ووضةع المنةاهج التربويةة والتعليميةة التةي تسةاعد 

 على نمو القدرات الابتكارية. 
وتعتبر البنية التحتية الضرورية للابتكارات ومن القاعدة المؤسسية للبحث والتطو ر في المجتم :   -ب

 : بين العوامل المؤثرة في هذه القاعدة
ـــز البحـــث   (1 دورا مهمةةةا فةةةي إيجةةةاد تقاليةةةد رصةةةينة للبحةةةث الأساسةةةي، والبحةةةث  بتلعةةة والجامعـــات:مراك

خلةق المكانةة ، و التطبيقي وما يساهم بةه فةي تطةوير رصةيد المجتمةع مةن الابتكةارات العمليةة والمنتجةات
 .للباحثين المتميزين والمبتكرين

يعطةةي لصةةاحبه حةةق الاحتكةةار المحمةةي بالقةةانون مةةن المقلةةدين، والةةذين طةةوروا أسةةاليب  :نظــام البــراءة  (2
خاصة بهم تمكةنهم باللحةاق بسةرعة بةالمبتكر صةاحب الابتكةار الأصةلي، فهةو يحمةي حقةوق المبتكةرين 

غير أنه من جهة أخرى قد يدفع هذا النظام وما يوفره من حمايةة قانونيةة اعتمةاد ، والشركات الابتكارية
تعويضةةات و الحصةةول عل فةةراد والمؤسسةةات علةةى هةةذه الحمايةةة كضةةمانة لاسةةتمرار التفةةوق فةةي السةةوقالأ

 . هذا يؤدي إلى تباطؤ عجلة الابتكاررى التي تستخدم براءة الاختراع و مالية من قبل الشركات الأخ
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حيث  :دةأجواء الحر ة والتحرر من القيود الصارمة عل  الأفكار والمفاهيم العلمية والفنية الجدي  -ت
أن مثل هذه الأجواء هي التي توفر الضمان في إيجاد مجتمع التفتح العلمي بكل ما يعنيه هذا التنوع 

 .من إثراء النشاط العلمي والبحثي بالمشروعات الجديدة

 المطلب الثاني: خصائص الابتكار وأهميته:
تعمةةل إمةةةا علةةةى تحفيةةزه أو  يعتبةةر الابتكةةار نشةةاطا معقةةدا تتةةداخل فةةي تكوينةةه مجموعةةة مةةن العوامةةل التةةي

تثبيطه في بعض الأحيان، وهي مجموعة الخصائص الشخصية ومجموعة الخصائص التنظيمية في المؤسسة 
 .والعوامل البيئية للمجتمع

 :خصائص الابتكار: أولا
تم تعريف الابتكار بأنه ما يبديه المةرء مةن قةدراتل للةتخلص مةن نمةط التفكيةر العةادي، وتبنةي نهةج جديةد 

التفكيةةر، وقةةال بةةاحثون إنةةه عنةةد الاهتمةةام بالابتكةةار، يجةةب البحةةث عةةن الأشةةخاص الةةذين يملكةةون العقةةول  فةةي
القةةةادرة علةةةةى البحةةةةث والتطةةةةوير والتةةةةأليف، وأنةةةةه عنةةةةد مناقشةةةةة موضةةةةوع الابتكةةةةار ومعنةةةةاه، يجةةةةب أخةةةةذ الخيةةةةال، 

ن الخصةائص يمكةن ذكةةر يتسةم الابتكةار بمجموعةة مة، والاختةراع، والاكتشةاف وحةب الاسةتطلاع بعةين الاعتبةار
 (125، صفحة 2018)زواويد لزهاري،  :بعضها كالتالي

  .بمعنى الإتيان بما هو مختلف عن المنافسين التمايز: –1
  .أي الإتيان بالجديد كليا أو جزئيا الجديد: –2
على قراءة جديدة  ستنديعتبر أحد أنماط الابتكار الذي يالقدرة عل  اكتشاف الفرص:  –3

والتوقعات، ورؤية خلاقة لاكتشافات قدرة المنتج الجديد في خلق طلب فعال  للحاجات
 ولاكتشاف السوق الجديد الذي هو غير معروف لحد الآن. 

وفي هذا تمييز لصاحب الابتكار أن يكون الأول في التوصل  المتحرك الأول في السوق: –4
ن، وحتى في حالة صاحب التحسين يكون الأول بما إلى الفكرة والمنتج والسوق عن الآخري

 أدخل على المنتج من تعديلات. 

 وحتى يكون الابتكار ناجحا ينبغي مراعاة بعض المتطلبات والمتمثلة فيما يلي:

 .قناعة الإدارة العليا للمؤسسة -
 .تهيئة البيئة التنظيمية -
 .التنسيق والتكامل بين الإدارات المهتمة بالأنشطة الابتكارية -
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 :أهمية الابتكار: ثانيا
فقةةد قامةةت العديةةد مةةن الةةدول  ،العوامةةل الهامةةة المسةةاهمة فةةي الازدهةةار الاقتصةةادي أحةةدأصةةبح الابتكةةار 

رصةةد بعمةةل اسةةتثمارات كبيةةرة فةةي مجةةال البحةةث والتطةةوير وباتةةت تحصةةد المزيةةد مةةن بةةراءات الاختةةراع، بينمةةا ت
حتى لا تقوم بةذلك فةي مجةال الابتكةار. فالةدول التةي تسةتثمر فةي مجةال البحةث  بعض الدول استثمارات ضئيلة

والتطوير وتهتم بالابتكار في أنشطتها تواصل التمتع باقتصاد أكثر نموا من الدول الأقل ابتكارا. فالابتكةار هةو 
عد على توفير فرص الأداة الأكثر قوة التي تجلب النجاح في إنتاج وتسويق المنتجات ذات الجودة العالية وتسا

وأسواق جديدة، وبسبب التنافس الشديد، واجهت الدول وكل المؤسسات ضةغوطا حتةى تصةبح مبتكةرة فةي إنتةاج 
نتاج إمنتجات جديدة. وهكذا، فان كل مؤسسة تطلب الابتكار من قبل العاملين بها، كما تعمل على إقامة بنية ٕ

وهةةذا المفهةةوم هةةو مةةا نشةةير إليةةه هنةةا  .بحةةاث والتطةةويرمةةدد لإجةةراء الأحلةةول ومخرجةةات ابتكاريةةة منسةةقة ونظةةام 
 (100-99، الصفحات 2016)عابدي، .(Innovation on Demand) بالابتكار عند الطلب

 للابتكاروالأساليب الداعمة المطلب الثالث: الاستراتيجيات 
نةةذكر تلاف الاسةةتراتيجيات الابتكاريةةة و اخةةالاسةةتراتيجي، بتزايةةد و ى المسةةتوى يتزايةةد الاهتمةةام بالابتكةةار علةة

 يلي:  فيما

 :استراتيجيات الابتكار: أولا
كانيةةةات كةةةل بشةةةكل عةةةام هنةةةاك أربةةةع اسةةةتراتيجيات للابتكةةةار، يمكةةةن الاختيةةةار بينهةةةا حسةةةب الظةةةروف وإم

 (33-30، الصفحات 2003)نجم، :مؤسسة وتتمثل فيما يلي

هي إستراتيجية هجومية تسةتهدف أن تكةون المؤسسةة الأولةى فةي مجالهةا  :الابتكار الجذري  إستراتيجية –1
مةةن خةةلال إدخةةال منتجةةات جديةةدة، وتهةةدف هةةذه الإسةةتراتيجية إلةةى تحقيةةق الميةةزة الثلاثيةةة )الأولةةى إلةةى 
الفكرة، الأولى إلى المنتج )الخدمة(، الأولى إلى السوق.( وتعتبر هةذه الإسةتراتيجية بمثابةة حةاجز أمةام 

 الجدد.الداخلين 
دفاعية عكس الأولى تتطلب قدرة ضئيلة في مجال البحث  ةإستراتيجي الجوهري:إستراتيجية التحسين  –2

الأساسي إلا أنها تستلزم قدرة تطويرية وهندسة كبيرة تمكنها من الاستجابة الفنية السريعة للمنتج أو 
 الخدمة المطورة من قبل قادة السوق.

هذه الإستراتيجية موجهة نحو التطبيقات والتي  ن تكو  :التميزإستراتيجية التحسين الموجهة نحو  –3
تكييفه، ليخدم قسما محدودا عديلات على المنتج الحالي و تعتمد على قدرة المؤسسة الكبيرة لإدخال الت

ومحددا من السوق، وعادة ما تتبع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة هذه الإستراتيجية والتي تدخل 
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منتج لتقوم بتوجيهه من خلال التحسين والتطوير نحو فئة معينة من السوق السوق في مرحلة نضج ال
 .وهذه الإستراتيجية تستلزم جهودا ضئيلة في البحث والتطوير مع جهد قوي وكثيف في هندسة الإنتاج

تعتمد هذه الإستراتيجية على كفاءة متفوقة في التصنيع والسيطرة على : إستراتيجية الإنتاج الكفء –4
التكاليف، وأن المنافسة بالسعر والتوريد الفعال أكثر أهمية في هذه الإستراتيجية، وأن الشركات 

، إذ لا تتطلب هذه تدخل السوق في مرحلة نضوج المنتجالصغيرة التي تتبع هذه الإستراتيجية عادة 
جهودا كبيرة في البحث والتطوير أو النشاط الهندسي ولكن بالمقابل تستلزم جهودا الإستراتيجية 

 إنتاجية كبيرة وكفاءة عالية في السيطرة على الإنتاج.

 :للابتكار الأساليب الداعمة: ثانيا
توجةةةد العديةةةد مةةةن الأسةةةاليب والطةةةرق التةةةي تمكةةةن المؤسسةةةة مةةةن إيجةةةاد الأفكةةةار الجديةةةدة وتسةةةهل عمليةةةة 

وتصةةةةةةةةةةنف هةةةةةةةةةةذه الطةةةةةةةةةةةرق حسةةةةةةةةةةب عةةةةةةةةةةدة معةةةةةةةةةةايير، وإحةةةةةةةةةةةدى أهةةةةةةةةةةم التصةةةةةةةةةةنيفات تلةةةةةةةةةةك التةةةةةةةةةةةي الابتكةةةةةةةةةةار، 
رفكةةةار والمعلومةةةات وطريقةةةة الحصةةةول لقسةةةماها حسةةةب بعةةةدين همةةةا مصةةةدرا  حيثثث  J.ChoffrayF.Doreyقةةةدمها
 عليها.

 :تصنيف الطرق حسب السوق  -1
روف ةتلاف الظةةةكار، وذلك لاخةةةةةةةل الابتةات من أجةةةةةةةةيع الشركةةةةةةةةجم يلاءمد ةةةةةةةةةةلوب واحةةةةةةةةةةد أسةةةةةةةةلا يوج

 هاةةرتب في قدةةالمحيطة لهذه الشركات وكذلك نوع ونمط الصناعة التي تنتمي إليها، تتباين هذه الأسالي
ات الحالية والتوصل إلى جديد، ةةةةةةةعلى تحقيق أهداف المؤسسات في تطوير وتحسين المنتجات والخدم

، 2012)بوبعة، :من بينهاةركات وةر ومتنوع من هذه الأساليب حسب تجارب الشويوجد عدد كبي
 (64-61الصفحات 

ةار جديدة ةةةوق ومنها يتم اقتراح أفكةهي طريقة مستخدمة لمعرفة احتياجات الس فرق الحوار: –أ
هلكين، وهذه ةةةول دوافع المستةةعام حيث يحاول المعنيون تكوين قاعدة بيانةات أو تصور ةةةةح
 .الخدماتأفكةار جديةدة لتطوير المنتجات و ن المعطيات يمكنها أن تعطي ةةدة مةةةةةاعةةةالق

يفها الزبون حول ةةةةةةات التي يضةةةوهي الاحتجاجات أو الاقتراح :تحليل انتقادات واقتراحات الزبائن  –ب
ن ةةةار التي مةةةةةةح للمؤسسة إيجاد الأفكةةةةةأو الخدمة، وتحليةل هةذه الانتقادات والاقتراحات يسم المنتج
 .خدمات حسب ر بات زبائنهاأن تؤدي إلى تطوير منتجات و  اشأنه

قد تكون بصفة رسمية باستعمال استمارة خاصة أو غير رسمية تنجز من  ال يام باستجوابات:  –ج
للقيام باستجوابات حول مشكل معين والبحث  ،طرف رجال البيع وممثلي المؤسسة في الأسواق

 فيه. 
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الجيةةدة للحصةةول علةةى الأفكةةار الجديةةدة هةةي تلةةك التةةي تأخةةذ بعةةةين  ةالطريقةة :الســوق تحليــل هيكــل  –د
الاعتبةةةار فئةةةات المنتجةةات المتشةةابهة التةةي لهةةا نفةةس الخصةةائص التكنولوجيةةة أو التجاريةةة أو نفةةس 

 معدل النمو. بعبةارة أخرى تحليل ييكل السوق. 
مليةة شةراء. وتسةتطيع يعتبةر الإدراك عنصةرا محوريةا فةي أي ع تحليل إدراك الزبائن وتفضيلاتهم:  –ه

المؤسسةةةة تحديةةةةد وتحليةةةل الصةةةورة المدركةةةة مةةةن طةةةرف الزبةةةائن مةةةن خةةةلال عةةةدة تقنيةةةات، والتحليةةةل 
 الابتكةةةةةةةةار.يةةةةةةةةؤدي إلةةةةةةةةى اكتشةةةةةةةةةاف فةةةةةةةةرص التطةةةةةةةةوير و  المسةةةةةةةةتمر لإدراكةةةةةةةةات الزبةةةةةةةةائن يمكةةةةةةةةن أن

 
 هذه الطرق حسب هذا المليار إلى ما يلي: فوتصن الخبراء:تصنيف الطرق حسب  -2

وهي تقنية تعتمد على تكوين فرق من عدة أعضاء  (:Brainstormingالذهن )حلقات العصف  –أ
حرية،  يجتمعون من أجل إيجاد حلول لمشاكل معينة حيث يتداولون النقاش حول موضةوع ما بكل

فكرة في الساعة بالنسبة للحلقات  200طرح العديد من الأفكار في هذه الحلقة، قد تصل إلى يتم 
كل الأفكار مهما كانت بسيطة لتدرس وتقيم ويستخرج منها الأفكار القابلة الناجحة؛ تقبل وتجمع 

 . للإنجاز
هو أسلوب يتم فيه حل المشاكل على ضوء حلول مشابهة لمشاكل سابقة. أسلوب الترابطات:   –ب

من الأفضل أن يطبق على فريق أو مجموعة من الأفراد ذوي كفاءات مختلفة يقومون بدراسة 
ضلية مشابهة ثم حلها ويحاولون إسقاط وتكييف هذا الحل على المشكل المشكل ومقارنته بو 

 المدروس حيث أن الأسلوب يعتمد على محاكاة الحالات المشابهة. 
يقوم على جمع اقتراحات العمال داخل المؤسسة حيث  نظام اقتراح الابتكارات "علبة الأفكار:  –ج

حه يؤجر صةاحبه علةى شكل علاوات أو يستطيع أي عامل تقديم أي اقتراح. كل اقتراح يثبت نجا
 . ترقية أو على شكل آخر يتم الاتفاق عليه

ة لمعرفة كل ما يدور المؤسس بها المحاولات التي تقومو  تالتوقعا بها:التنبؤ و تتب  البيئة الخارجية  –د
هذا ما يجعل ار والحلول للمشاكل المتوقعة و هذا قد يمكنها من ابتكار بعض الأفكفي بيئتها و 

 .المؤسسة مبتكرة لتتبعها بيئتها بطريقة مستمرة
خاصة لتحديد ومعرفة التطورات التي يمكن أن تحدث في البيئة  لتستعم (:Delphiطر قة )  –ه

وتتمثل في محاولةة تحويةل آراء وتوقعات الخبراء إلى قيم كمية قابلة للقياس ، الخارجيةة للمؤسسة
 .واعتمادها كمعايير لحل المشاكل
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طريقةةةةةةةةةةة الوضةةةةةةةةةةع الأمثةةةةةةةةةةل تتمثةةةةةةةةةةل فةةةةةةةةةةي دراسةةةةةةةةةةة خصةةةةةةةةةةائص  طر قــــــــــة الوضــــــــــ  الأمثــــــــــل:  –و
ومزايةةةةةةةةةةا منتجةةةةةةةةةةين علةةةةةةةةةةى الأقةةةةةةةةةةل ومحاولةةةةةةةةةةةة تخيةةةةةةةةةةةل واقتةةةةةةةةةةراح المنةةةةةةةةةةتج الجديةةةةةةةةةةد الةةةةةةةةةةذي يجمةةةةةةةةةةع 

 .بين مزايا المنتجين في نفس الوقت
فةرد يجتمعةون بصةفة دوريةة علةى  12إلةى  6حلقةة الجةودة هةي فريةق يتكةون مةن  حلقات الجودة:  –ز

فتةةةةرات عةةةةادة مةةةةا تكةةةةون متقاربةةةةة لتةةةةداول كةةةةل الأمةةةةور المتعلقةةةةة بجةةةةودة المنةةةةتج أو النظةةةةام، واقتةةةةراح 
 .التجديدات والتعةديلات على ضوء النتائج الفعلية المحققة

 المبحث الثاني: مفاهيم أساسية حول الخدمة التأمينية

وهةةذا مةةا جعلهةةا تنفةةرد بجملةةة مةةن الخصةةائص  ،ة أحةةد أهةةم الأنشةةطة الخدميةةة تطةةوراتعةةد الخدمةةة التأمينيةة 
تبيةةةان مفهةةةوم الخدمةةةة  سةةةنحاول فةةةي هةةةذا المبحةةةث ،هةةةا مةةةن الأنشةةةطة الاقتصةةةادية الأخةةةرى التةةةي تميزهةةةا عةةةن غير 

 مميزاتها بالإضافة إلى دورة حياتها.التأمينية و 

 تأمينيةالمطلب الأول: مفهوم الخدمة ال
 تعريف التأمين.كذلك ية سنتطرق لإعطاء تعريف للخدمة و قبل التعريف بالخدمة الةتأمين

 تعر ف الخدمة:أولا: 
عرفت الجملية الأمريكيةة للتسةويق الخدمةة علةى أنهةا: النشةاطات أو المنةافع التةي تعةرض للبيةع أو التةي 

 (20، صفحة 2002)الضمور، تعرض لارتباطها بسلعة معينة.

: أي عمةةل أو أداء غيةةر ملمةةوس يقدمةةه طةةرف إلةةى طةةرف أخةةر دون أن ينةةتج عةةن بأنهةةا Kotlerوعرفهةةا 
، 2008)عةةزام، حسةةونة، و الشةةي ، ذلةةك ملكيةةة شةةيء مةةا فتقةةديم الخدمةةة قةةد يكةةون أو لا يكةةون مةةرتبط بمنةةتج مةةادي.

 (259صفحة 

وعرفةةةت علةةةى أنهةةةا نشةةةاط أو تتةةةابع مةةةن الأنشةةةطة بمةةةدة وموضةةةع )محل(محةةةددين تنجةةةز بفضةةةل الوسةةةائل 
، 2016)بوديةة و قنةدوز، وفقا لتطورات وسلوكيات محددة مسبقا. ،ن الزبو  إلىة والمادية لغرض تقديم منفعة البشري

 (122صفحة 

القةةول بةةأن الخدمةةة هةةي منفعةةة أو نشةةاط غيةةر ملمةةوس تقةةوم بإشةةباع مةةن خةةلال التعةةارف السةةابقة يمكةةن 
 حاجات الأفراد ولا ينتج عنها نقل للملكية.
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 للخدمات مجموعة من الخصائص تميزها عن السلع المادية وتتمثل فيما يلي: :الخدمة خصائصثانيا: 

هةةذا مةةا يعتبةةر  ،أو الإحسةةاس بهةةا مةةن قبةةل المسةةتفيد لا يمكةةن معاينةةة الخدمةةة الخدمــة ريــر ملموســة: –1
، صةةفحة 2015)ربحةةي مصةةطفى و ايمةةان فاضةةل، مقارنةةة بالسةةلع الماديةةة.والإعةةلان عائقةةا لتةةرويج الخةةدمات 

121) 
وهي عبارة عن درجةة التةرابط بةين الخدمةة ذاتهةا وبةين الشةخص الةذي يتةولى تقةديمها فنقةول  :التلازمية –2

درجة الترابط أعلى بكثير في الخةدمات قياسةا إلةى السةلع الماديةة وتشةير خاصةية التلازميةة فةي هةذه  إن
سةتفيد الحالة إلى وجود علاقة مباشةرة بةين مةزود الخدمةة والمسةتفيد فغالبةا مةا يتطلةب الأمةر حضةور الم

من الخدمة عند تقديمها وهذا ما يحقق لتسويق الخدمات ميزة خاصة حيث يتم إنتاج الخدمة وتسويقها 
 (92، صفحة 2009)كورتل، في آن واحد معا كما ذكرنا آنفا.

لمقاعةد الخاليةة فةي الا يمكن تخزين الخدمات قبل بيعها وهذا علةى خةلاف السةلع ف الخدمات لا تخزن: –3
)بةةن أو الغةةرف الغيةةر محجةةوزة فةةي الفنةةدق فإنهةةا تمثةةل خسةةائر تسةةتمر طةةوال عةةدم شةةغلها. ،الطةةائرة مةةثلا

 (8، صفحة 2006عيشاوي، 

)الطائي، الصةميدعي، ورغم ذلك يمكن التحقيق من أثار هذه الخاصية عن طريق بعض الإجراءات التالية:
 (2003، صفحة 2005و العلاق، 

 استخدام أنظمة الحجز المسبق وذلك بهدف إدارة ومواجهة التغير في مستوى الطلب. -

 تشكيل قوة عمل مؤقتة لمواجهة حالة التزايد على طلب الخدمة. -

 تطوير أساليب الخدمة المشتركة )تقديم الخدمة للمجاميع(. -

 منشآت وتسهيلات لأغراض التوسع المستقبلي.إضافة  -

 وزيادته في حالة الركود. الذروة،التسعير المتميز الذي يشجع على تقليص الطلب في حالة  -
لمةا أنهةا تعتمةد تتميةز الخدمةة بخاصةية التبةاين طا: (رالاخـتلاف والتنـاف)عدم التجانس في المخرجـات  –4

كمةةا أن اغلةةب الخةةدمات تقةةدم مةةن  ،الأدوات المسةةتعملة وغيرهةةا ،المكةةان ،التوقيةةت ،علةةى مهةةارة المةةورد
فالخدمة المقدمة من نفةس الشةخص  ،لى الأداء تتأثر بالظروف المحيطةطرف أشخاص فإن قدرتهم ع

، 2010)محمةةود جاسةةم و عثمةةان يوسةةف، خبرتةةه ...الةة . ،مةةزاج ،ختلةةف أحيانةةا وذلةةك لاخةةتلاف شخصةةيتهت
 (33فحة ص
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أن صفة عدم انتقال الملكية تميز الإنتاج الخةدمي عةن الإنتةاج السةلعي وذلةك لأن  عدم تملك الخدمة: –5
المسةةتفيد لةةه الحةةق باسةةتخدام الخدمةةة لفتةةرة معينةةة دون أن يمتلكهةةا مثةةل: تةةأجير سةةيارة أو قضةةاء عةةدة 

مقابةل  والانتفةاع بهةاليالي في فندق فهذه الخدمات لا يجوز له الحةق فةي امتلاكهةا بةل لةه حريةة التمتةع 
 (127، صفحة 2016)بودية و قندوز، ما يدفعه من نقود.

 التأمين:تعر ف ثالثا: 
قدمت عدة تعةاريف للتةأمين لكةل منهةا زاويةة تنظةر عليهةا، فمنهةا مةن يأخةذ بالجانةب الاقتصةادي ومنهةا  

 من يأخذ بالجانب القانوني ويمكن تقديمها على النحو التالي:    

الاقتصةةادي: أداة لتضةةليف الخطةةر الةةذي يواجةةه الفةةرد عةةن طةةرق تجميةةع عةةدد كةةافي مةةن  التعريةةف –1
 المستودع( لجعةل الخسةائر التةي يتعةرض لهةا ،المنزل ،)كالسيارةالخطر ات المتعرضة لنفس الوحد

ومن ثم يمكن لكل صاحب وحدة الاشتراك بنصيب منسوب إلى  ،الفرد قابلة للتوقع بصفة جماعية
 (52، صفحة 2020)بوخلوة و خارف، ذلك الخطر.

الثةةاني ( أن يةؤدي إلةةى الطةرف الأول)المةةؤمن: هةةو اتفةاق يلتةةزم بمقتضةاه الطةرف يالقةانون التعريةف –2
)المؤمن له( أو إلى)المستفيد( الذي اشترط التأمين لصةالحه مبلغةا مةن المةال أو إيةرادا أو مرتبةا أو 

)مبلع التأمين( في حال وقع الحةادث آو تحقةق)الخطر( المبةين بالعقةد وذلةك أخر أي عوض مالي 
 (27، صفحة 2010امة و شقيري، )أسمقابل قسط أو أي دفعة مالية أخرى يؤديها له المؤَمن.

 (35، صفحة 2015)رشدي، من التعاريف السابقة يمكن تحديد عناصر أو مقومات التأمين:

ويقصد به ممثل شةركة التةأمين التةي تتةولى إجةراء التعاقةد مةع المةؤمن لةه أي المةؤمن هةو  المؤمن: –أ
 شركة التأمين.

وهةو الطةرف الثةاني فةي العمليةة يتةولى دفةع الأقسةاط وفقةا للعقةد مةع  )المـؤمن عليـه(:لـه المؤمن   –ب
 الشركة نظير حصوله من الةتأمين على تعويضات محددة في العقد.

كمةةا  ،مين. قةةد يتمثةةل فةةي المةةؤمن لةةه نفسةةهويمثةةل الطةةرف الةةذي اسةةتفاد مةةن قيمةةة التةةأ المســتفيد:  –ج
 بعض حالات التأمين على الحياة.يمكن أن يكون طرف ثالث مثل ما نجد في 

 هي العقد الرئيسي للعملية التأمينية تصدرها شركة التأمين. وثيقة الـتأمين: –د
ين نةوع كمةا يجةب أن يحةدد فةي وثيقةة التةأم ،ر عةن الخطةر المحتمةل وقوعةه للمةؤمنيعبة الخطر: –ه

 ويشترط أن يتوفر في الخطر ما يلي:  ،الخطر المحتمل المؤمن ضده
  محتل الوقوع في أي وقت وليس مؤكد الوقوع في لحظة معينة.أن يكون الخطر 
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 .أن يكون الخطر خارجا عن إرادة المؤمن له 
  والآدابيكون الخطر مشروعا وليس مخالف للنظام العام. 

 (185-184الصفحات ، 2013)محمود و حسين، أنواع التأمين فيما يلي: لتتمث التأمين: أنواعرابعا: 

حيةةث أن أعضةةاء المجموعةةة تتعةةرض لخطةةر واحةةد تتفةةق علةةى تقاسةةم  التــأمين التعــاوني التبــادلي: –1
 الخسارة المالية التي تصيب واحد منهم.

وهو التأمين الذي تقوم به الشركات الهادفة لتحقيق الربح وبموجبه يةدفع المةؤمن  التأمين التجاري: –2
لةى أن تقةوم هةذه الشةركة بةالتعويض المةؤمن لةه الةذي تعةرض للخطةر له الأقساط لشةركة التةأمين ع

 :ويشمل التأمين التجاري المتفق عليه. 

 ،طةةائرات والبةةري ضةةد الحةةوادث العامةةةالتةةأمين البحةةري والنهةةري والجةةوي مةةن مخةةاطر السةةفن وال
ذمةةة المةةؤمن لةةه لتعةةويض عةةن الخسةةائر التةةي  ،التةةأمين مةةن الأضةةرار ويتنةةاول المخةةاطر التةةي تةةؤثر فةةي ن

 :إلىتلحق به وتقسم 

وهنةا  ،وتكون من مسةؤولية شةخص أخةر ،أي التي تصيب شخصا تأمين المسؤولية المدنية: –أ
تضةةمن الشةةركة المةةؤمن لةةه ضةةد الرجةةوع الةةذي يتعةةرض لةةه مةةن جانةةب الغيةةر ومةةن أمثلةةة ذلةةك 

 .حوادث السيارات
ــ  الأمــوال:  –ب ــأمين عل وتضةةمن شةةركة التةةأمين التعةةويض لةةه عةةن الخسةةارة التةةي قةةد تصةةيب  الت

 .المال من السرقة أو حريق أو غير ذلك
شةكل أقسةاط دوريةة خةلال مةدة  حيث يدفع المةؤمن لةه مبلغةا معينةا علةى التأمين عل  الحياة:  –ج

فةإن انتهةت المةدة وهةو مةزال علةى قيةد الحيةاة اسةترد مةا  ،نتهةت هةذه المةدة المعينةةفةإن ا ،معينة
 دفعه مع الفوائد وإذا توفي خلال تلك الفترة فإن الشركة تدفع المبلع المتفق عليه للورثة.

ــــاعي:  –3 ــــأمين الاجتم أمين المةةةةوظفين أو وهةةةةو مةةةةا تقةةةةوم بةةةةه الدولةةةةة أو المؤسسةةةةات المختلفةةةةة لتةةةةالت
طة مةةةةن راتةةةةب الموظةةةةف لتضةةةةيف عليةةةةه الدولةةةةة بحيةةةةث تحسةةةةم نسةةةةبة مئويةةةةة بسةةةةي ،العةةةةاملين لةةةةديهم

أن العامةةةةل عنةةةةةدما ينتهةةةةي عملةةةةةه  ، أيبة أخةةةةةرى تكةةةةون بمعةةةةةدل الضةةةةعف تقريبةةةةةاأو المؤسسةةةةة نسةةةة
 لدى لمؤسسة أو عند إصابته بما يحول دون عمله فإنه يتقاضى راتبا تقاعديا.

 الخدمة التأمينية: مفهومخامسا: 

)إصلاح الضرر( أو المادية يمكن تعريف الخدمة التأمينية على أنها: عبارة عن تلك المنافع 
 المعنوية )الحصول على الأمن وزوال الخوف( المرتقبة أو الآجلة نتيجة وعد شركة التأمين بالتعويض
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، 2012)بوحرود، في حال وقوع الضرر أو الخطر المتفق عليه حسب ما تحتويه وثيقة التأمين.
 (203-202الصفحات 

تنتجةه شةركة مات أنها: عبةارة عةن منةتج تسةوقه و في كتابه مبادئ تسويق الخد Adriane palmerوعرفها 
والتةةي  ،اطر المحتملةةة الوقةةوع فةةي المسةةتقبلالتةةأمين بهةةدف تلبيةةة احتياجةةات العميةةل ور باتةةه التأمينيةةة ضةةد المخةة

وهي نشاط خاضع للمبادلةة وينةتج  ،ممتلكاته أو مسؤولية اتجاه غيره يمكن أن تسبب له خسائر في شخصه أو
عنةةه نقةةل للملكيةةة غيةةر أن عمليةةة التبةةادل هةةذه ينةةتج عنهةةا امةةتلاك وثيقةةة التةةأمين التةةي تثبةةت حةةق العميةةل فةةي 

 (21، صفحة 2014)قرواني، الاستفادة من الخدمة التأمينية وفقا للشروط المتفق عليها من العقد.

بأنها: الخدمات التي تقدمها مؤسسات التأمين لحامل وثيقة التأمين ومةا تمثلةه تلةك الوثيقةة  وتعرف أيضا
مةةن منفعةةة متمثلةةة بالحمايةةة والأمةةان والاسةةتقرار الةةذي تمنحةةه وثيقةةة التةةأمين لحاملهةةا فةةي تعويضةةه عةةن الخسةةائر 

 (25، صفحة 2006)منير، المتحققة عن وقوع الخطر المؤمن ضده.

ة التةأمين مجمةوع المنةافع التةي تقةدمها مؤسسةمن التعاريف السةابقة يمكةن تعريةف الخدمةة التأمينيةة بأنهةا 
 المتمثلة في تعويضه عن الخسائر التي تحملها جراء خطر وقع عليه.لحامل وثيقة التأمين و 

 المطلب الثاني: مميزات الخدمة التأمينية
)قنةةةدوز و بةةةن بتةةةيت، سةةةوق التةةةأمين العربةةةي ) التأمينيةةةة بعةةةدة خصةةةائص نةةةذكر أهمهةةةا فيمةةةا يلةةةي:تنفةةةرد الخدمةةةة 
 (25، صفحة 2016المنجزات والمعوقات(، 

حيث يقوم العميل بشراء خدمة  الخدمات،خدمة التأمين هي خدمة آجلة وليست حاضرة مثل باقي  -
 هذه الخدمة إلا إذا تحقق الخطر المؤمن ضده. لكنه لا يحتاجالتأمين 

وعةةةد وذلةةك بتحقةةةق الخطةةةر تعتبةةر خدمةةةة التةةأمين وعةةةد مةةدون عةةةل وثيقةةة التةةةأمين قةةد يتحقةةةق هةةذا ال -
 ر.وقد لا يتحقق هذا الوعد في حالة عدم تحقق هذا الخط ،المؤمن منه

التأمينيةةة محةةدد لا يمكةةن المسةةاومة فةةي سةةعر وثيقةةة التةةأمين مةةن طةةرف العميةةل لأن تسةةعير الخدمةةة  -
 وفق دراسات مقننة لا تخضع لعمليات العرض والطلب.

وكذلك طبيعته من حيث اختلاف طبقاته في  ،مة مرتبط بالوعي الثقافي للمجتمعالطلب على الخد -
 الدولة الواحدة.

مبنية على عقد تأميني بين الطرفين في الغالب  ،ة التأمين والعميل علاقة تعاقديةالعلاقة بين شرك -
 د من سنة إلى أكثر.يمت
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ل طرفا أخر اشترط يمكن أن تمتد العلاقة التعاقدية بين العميل طالب التأمين والشركة لتشم -
 حيث أن طالب التأمين قد لا يجني ثمار ما اشتراه بنفسه. ،التأمين لصالحه

 المطلب الثالث: دورة حياة الخدمة التأمينية
 ،الانحدار( ،النضج ،النمو ،ورة حياة المنتج )التقديممراحل دتتكون دورة حياة الخدمة التأمينية من نفس 

لإستراتيجيات الممكن   كما أن خصائص كل مرحلة هي نفسها في دورة حياة المنتج ولكن الاختلاف يكمن في ا
فلةيس كةل اسةتراتيجيات دورة حيةاة المنةتج يمكةن تطبيقهةا علةى الخةدمات فالتطبيقةات ينبغةي تعةديلها  ،اسةتخدامها

 (409-408، الصفحات 2002)الصميدعي و العلاق، سب الخدمة.لتنا

 (: دورة حياة الخدمة3رقم)لشكل ا

 (407، صفحة 2002)الصميدعي و العلاق، المصدر:

: تعتبر أهم مرحلة حيت يتم فيها تقديم الخدمة للمرة الأولى تتصف هذه المرحلة بالنمو مرحلة التقديم  –1
كمةةا أن درجةةة القبةةول لةةدى  ،يف المنفقةةة علةةى الخدمةةة التأمينيةةةالمةةنخفض للمبيعةةات وذلةةك بسةةبب التكةةال

حيةث يقتةرن نجةاح الخدمةة  ،ابعةد مةن ذلةك خةلال دورة الحيةاة المستهلكين تكةون منعدمةة ولا تظهةر إلةى
 التأمينية بمدى التقبل من طرف المستفيدين. تمتاز هذه المرحلة بالحقائق الآتية:

 .قلة المنافسين أو انعدامهم -

 .انخفاض هامت الربح -

 .السوقية وصعوبة تحديدهاعدم وضوح القطاعات  -

 المبيعات

 الانحدار

 

 النضج

 

 النمو

 

 التقديم

 

 الخسارة

 المبيعات 

الأرباحو  

 الأرباح
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 .انخفاض المبيعات -

مةا  الإيجابيةة،: في هذه المرحلة يزداد نمو الخدمة التأمينيةة حيةث تظهةر النفقةات النقديةة مرحلة النمو  –2
ولكةةي تحةةافم المؤسسةةة  ،كبيةةرة وهةةو مةةا يجةةذب المنافسةةين ينةةتج عنةةه تزايةةد فةةي المبيعةةات وبالتةةالي أربةةاح

التأمينيةةة علةةى مسةةتوى أعمالهةةا يجةةب أن تقةةوم بتطةةوير ميةةزة داعمةةة. وتمتةةاز هةةذه المرحلةةة بالخصةةائص 
 الآتية:

 .نمو سريع في الأعمال -

 إيجابية.تدفقات نقدية  -

 .أرباح عالية -

 .ازدياد المنافسة -

 .الحصة السوقيةتطور  -

ء وهةةذا التأمينيةةة المقدمةةة بةةالهبوط البطةةي : ضةةمن هةةذه المرحلةةة يبةةدأ مسةةتوى الخةةدماتمرحلــة النضــج  –3
دة ممةةا يحةةتم علةةةى المنظمةةات التأمينيةةة إبعةةاد المنافسةةةين عةةن طريقهةةا لزيةةةا ،راجةةع لتزايةةد حةةدة المنافسةةةة

كمةةا ينةةتج عةةن هةةذا التنةةافس انخفةةاض أربةةاح معظةةم المنظمةةات ذات  ،حصةةتها السةةوقية وزيةةادة أرباحهةةا
 المستوى المنخفض. وتمتاز هذه المرحلة بالخصائص التالية:

 .استقرار مستوى ما تقدمه المنظمات من خدمات -

 .امتداد المنافسة -

 .خروج المنظمات ذات المستوى المنخفض -

ب عليها تعزيز جةودة الخدمةة وكةذلك اسةتعمال وحتى تحافم المؤسسة التأمينية على قدرتها التنافسية وج
 مختلف تقنيات التسويق.

: يةةنخفض فةةي هةةذه المرحلةةة مسةةتوى الخةةدمات المقدمةةة وذلةةك نتيجةةة ظهةةور خةةدمات مرحلــة الانحــدار  –4
أخةةرى جديةةدة وبالتةةالي انخفةةاض مبيعةةات المؤسسةةة وقلةةة الأربةةاح. وتتصةةف هةةذه المرحلةةة بالخصةةائص 

 التالية:

 .انخفاض حدة المنافسة -
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 .تناقص الأرباح -

 .انخفاض رأس المال -

 المبحث الثالث: التأصيل النظري لجودة الخدمة التأمينية

تحقيقهةةا فهةةي تسةةاعدها علةةى كسةةب  إلةةىشةةركات التةةأمين تعتبةةر الجةةودة أحةةد أهةةم العناصةةر التةةي تسةةعى 
 السوق.، إضافة لذلك زيادة فرص البيع وتعزيز سمعتها في لزبائن وتحديد حاجاتهم ور باتهمرضا ا

 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة التأمينية
وذلةك باعتبارهةا ، تواجةه بيئةة تنافسةية متغيةرةأصبحت الجودة من الأمور الهامة بالنسبة للمؤسسات التي 

را بات المستهلك بالشكل الذي يتطابق مع توقعاته ويحقةق رضةاه المؤسسة من تحقيق  سلاح استراتيجي يمكن
 الخدمة التي تقدمها له. التام من السلعة أو 

 جودة الخدمة: تعر ف: أولا
الخدمة على أنها: مليةار لدرجةة تطةابق الأداء الفعلةي للخدمةة مةع توقعةات الزبةائن لهةا، أي  ةتعرف جود

 (14، صفحة 2017)رقيق و بخلفه، أنها الفرق بين التوقعات وإدراكات الزبائن لرداء الفعلي لها.

وتعرف أيضا على أنها: تلك الجودة التي تشمل البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمةة فةي تقةديم 
الخدمة ذات الجودة العاليةة، حيةث يتكةون الجانةب الإجرائةي مةن الةنظم والإجةراءات المحةددة لتقيةيم الخدمةة، أمةا 

سةةةةةةلوكياتهم وممارسةةةةةاتهم اللفظيةةةةةةة مةةةةةةع الجانةةةةةب الشخصةةةةةةي لخدمةةةةةةة فهةةةةةو كيفيةةةةةةة تفاعةةةةةةل العةةةةةاملين بمةةةةةةواقفهم و 
 (18، صفحة 2002)الدراركة و شبلي، العملاء.

وتعةةرف أيضةةا أنهةةا: تقةةديم نوعيةةة عاليةةة وبشةةكل مسةةتمر وبصةةورة تفةةوق المنافسةةين الآخةةرين ومةةن خةةلال 
السابقة يمكن تعريف جةودة الخدمةة علةى أنهةا: تقةديم خدمةة تتوافةق مةع احتياجةات الزبةائن وتوقعةاتهم  تالتعريفا

 (202، صفحة 2022)بن الحبيب و نجاع، أو تفوقها.

 الخدمة التأمينية: ةتعر ف جود: ثانيا
التةةأمين علةةى تقةةديم الحمايةةة التأمينيةةة بمةةا يحقةةق عرفةةت جةةودة الخدمةةة التأمينيةةة علةةى أنهةةا: قةةدرة شةةركات 

ر بات الزبائن ويتطابق مع توقعاتهم ويفي باحتياجاتهم التأمينية بشةكل مسةتمر، وتمثةل دومةا مقياسةا أو مليةارا 
 (205صفحة  ،2012)بوحرود، للدرجة التي يصل إليها مستوى الخدمة المقدمة للزبائن ليقابل توقعاتهم.
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وعرفت أيضا بأنها: ذلك المستوى من الجودة الذي يعتمد على حد كبير على إدراك الزبةون وتقيميةه لهةا 
وبالتةةةةةةالي سةةةةةةتكون الخدمةةةةةةة التأمينيةةةةةةة ذات جةةةةةةودة أعلةةةةةةى لةةةةةةو جةةةةةةاءت متلائمةةةةةةة مةةةةةةع توقعةةةةةةات الزبةةةةةةائن وتلبيةةةةةةة 

 (122، صفحة 2013)كاظم، .ماحتياجاته

كما عرفت على أنها: مجموعة الخصائص المميزة لخدمة التأمين القادرة على مقابلة احتياجات العمةلاء 
وتوقعةةةةةاتهم، تعمةةةةةل علةةةةةى إرضةةةةةائهم وتمثةةةةةل تقييمةةةةةا شةةةةةاملا لأداء الشةةةةةركة ودرجةةةةةة تميزهةةةةةا مقارنةةةةةة بالشةةةةةركات 

 (238، صفحة 2022)بوبكر، المنافسة.

فهي إذا مجموع الخصائص المميةزة للخدمةة التأمينيةة والقةادرة علةى مقابلةة احتياجةات الزبةائن وتوقعةاتهم، 
 تعمل على إرضائهم وتمثل تقييم لأداء المنظمة ودرجة تميزها مقارنة بالمنافسين.

 المطلب الثاني: مؤشرات جودة الخدمة التأمينية ومستو اتها
مؤشةةرات جةةودة الخدمةةة التأمينيةةة وكةةذلك المسةةتويات التةةي يمكةةن مةةن ذا المطلةةب يةةتم التعةةرف علةةى فةةي هةة

 خلالها أن نقيس مستوى جودة الخدمة التأمينية.

 جودة الخدمة التأمينية: مؤشرات: أولا
أن مؤشةةرات جةةودة الخدمةةة تشةةمل عشةةرة معةةايير تةةرتبط  Berry,Zeithmal, Parasuramanيةةرى كةةل مةةن 

 (28–27، الصفحات 2008-2007)رقاد، بجوانب الأداء الملموسة وغير الملموسة وتتمثل فيما يلي:

بدرجةةة عاليةةة مةةن الدقةةة  ،مةةة علةةى أداء الخدمةةة المطلوبةةة منةةهقةةدرة مقةةدم الخد ،ونعنةةي بهةةاالاعتماديــة:  –1
 والإتقان.

مهمةةةةا كانةةةةت  ،ي الخةةةةدمات لخدمةةةةة ومسةةةةاعدة الزبةةةةائنوتشةةةةير إلةةةةى ر بةةةةة واسةةةةتعداد مقةةةةدمالاســــتجابة:  –2
 الظروف.

 امتلاك مقدمي الخدمات للمهارة والمعرفة اللازمة لأداء الخدمة.، وتعنيالكفاءة:  –3
ر الحصةول علةى الخدمةة مةن سةهولة الاتصةال وتيسةي ،والمقصةود بهةاسهولة الحصـول علـ  الخدمـة:  –4

وتةةوفير عةةدد كةةافي مةةن منافةةذ الحصةةول  ،ر فقةةرة انتظةةار الحصةةول علةةى الخدمةةةطةةرف الزبةةون كتقصةةي
 عليها. 

واللطةف فةي التعامةل كالاسةتقبال  ،الصةداقة والاحتةراممقةدمي الخةدمات بةروح  بهةا تمتةعونعنةي اللباقة:  –5
 الطيب مع التحية والابتسامة مع الزبائن. 

وتقةديم التوضةيحات  ،المعلومةات وباللغةة التةي يفهمونهةاتزويد الزبةائن ب ،يقتضي هذا المؤشرالاتصال:  –6
 اللازمة حول طبيعة الخدمة وتكلفتها.
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ممةا يولةد  ،نةة والصةدق فةي التعامةل مةع الزبةائنإلةى مراعةاة مقةدمي الخةدمات لرما ،وتشيرالمصداقية:  –7
 الثقة بين الطرفين.

للتعبيةر  ويسةتخدم هةذا المؤشةر ،رة والشةك فةي التعامةل مةع المؤسسةةط يةاب المخةا ،ونعنةي بةهالأمان:  –8
 يقدمها. وفيمنعن درجة الشعور بالأمان في الخدمة المقدمة 

لزبةائن بةذل المجهةود مةن طةرف مقةدمي الخةدمات لفهةم حاجةات ا ،والمقصود بهةامعرفة وتفهم العميل:  –9
إلةى مةدى  لتوجيه اللازم. ويشير هةذا المؤشةروتقديم النصح والاستشارة وا ،ومعرفة احتياجاتهم الخاصة

 .لى تحديد وتفهم احتياجات الزبائنقدرة مقدم الخدمة ع
التسةهيلات الماديةة المتاحةة لةدى المؤسسةات. وهةي تشةير  لوتشةم الملموسة:الجوانب المادية  –10

 والأجهزة المستخدمة في أداء الخدمة. ،والتصميم الداخلي للمنظمة ،والموقع ،إلى المظهر الخارجي

 جودة الخدمة التأمينية مستو اتثانيا: 
، صةةفحة 2019)بةةن علةةي و اغةةدير إبةةراييم، يمكةةن التمييةةز بةةين ثلاثةةة مسةةتويات لجةةودة الخدمةةة التأمينيةةة وهةةي:

687) 

والتةي تمثةل مسةتوى الجةودة مةن الخةدمات التأمينيةة التةي يتوقةع العمةلاء  الجودة المتوقعة من العملاء: -
 أن يحصلوا عليها من شركات التأمين التي يتعاملون معها.

والتةي  ،عيةة الخدمةة التةي تقةدمها لعملائهةاوهةو مةا تدركةه إدارة شةركات التةأمين فةي نو  الجودة المدركة: -
 تعتقد أنها تشبع حاجاتهم ور باتهم بمستوى عال.

والتةةي تعبةةر عةةن مةدى التوافةةق والقةةدرة فةةي اسةةتخدام  ،التةةي تةةؤدى بهةةا الخدمةة التأمينيةةة الجــودة الفعليــة: -
 أساليب تقديم الخدمة بشكل جيد يرضي العملاء.

 المطلب الثالث: نماذج تقييم جودة الخدمة التأمينية
 الجودة وقياسها وهما:لقد أفرزت المراجعة الأدبية لموضوع جودة الخدمة مدخلين رئيسيين لتحديد  

 :الإتجاهيأولا: المدخل 
 (68، صفحة 2014 - 2013)برغوتي، يقوم هذا المدخل على:

ن جودة الخدمة تمثل مفهوما اتجاييا يتصل بالرضا، لكنه ليس مرادفةا لةه إضةافة علةى ذلةك أنةه مةرتبط إ
بةةإدراك الزبةةائن لةةرداء الفعلةةي للخدمةةة المقدمةةة، مةةن خةةلال هةةذا المفهةةوم يطةةرح إشةةكال رئيسةةي يتمثةةل فةةي مفهةةوم 
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ختلاف هو أن جودة الخدمةة كمةا جودة الخدمة ورضا الزبون كما يرى بعض الباحثون والتفسير الشائع لهذا الا
 يقيمها ويدركها الزبون، هي من أشكال الاتجاه الذي يعتمد على عملية تقييم تراكمية بعيدة المدى.

وقةةد اعتمةةدت الفرضةةية القائلةةة: أن الرضةةا يمثةةل حالةةة نفسةةية تسةةبق الحكةةم علةةى جةةودة الخدمةةة وذلةةك مةةن 
 خلال أن: 

 جودة الخدمة تمثل مفهوما مشابها للاتجاه -
إن الرضا يعتبر عاملا وسيطا بين الإدراكات السةابقة والحاليةة لجةودة الخدمةة، وفةي هةذا الإطةار تةتم  -

 عملية تقييم الزبائن لجودة الخدمة المقدمة لهم فعليا. 

يةةةةرى أوليفةةةةر أن الاتجةةةةاه الأولةةةةي نحةةةةو الخدمةةةةة يعتبةةةةر دالةةةةة للتعريةةةةف علةةةةى الخدمةةةةة مةةةةن طةةةةرف الزبةةةةائن 
س تقيةةيمهم للمسةةتوى الحةةالي للخدمةةة المقدمةةة إلةةيهم وبةةذلك فةةإن الزبةةائن فةةي تقيةةيم والتوقعةةات المسةةتقبلية هةةي أسةةا

الخدمة يعتمد على خبراتهم السابقة بشأن أدائها، لهذا فإن هذا الاتجاه يتكيف طبقا لمستوى الرضةا الةذي يكةون 
 قد حققه الزبون عن الخدمة خلال تعامله مع شركة التأمين.

توى الأداء الفعلةةي للخدمةةة يلعةةب دورا رئيسةةيا فةةي تشةةكيل ادراكةةات ممةةا سةةبق فةةإن رضةةا العميةةل عةةن مسةة
الزبون حول جةودة الخدمةة، وعنةد تكةرار عمليةة الشةراء يصةبح الرضةا أحةد المتةدخلات الرئيسةية فةي تقيةيم جةودة 
الخدمةةة وقةةد أكةةدت بعةةض نتةةائج الدراسةةات أن كفةةاءة اسةةتخدام الأداء الفعلةةي للخدمةةة والمةةدرك مةةن قبةةل الزبةةائن 

 مقياسا لجودة الخدمة. يعتبر

 ويمكن استخلاص من المدخل الإتجاهي الحقائق التالية:

 .الجودة المدركة يمكن نمذجتها كاتجاه -
 ر أساسا صالحا لقياس جودة الخدمة.الاتجاه يعتب -
الأداء الحالي للخدمة يحدد بشكل كبير تقييم الزبون لجودة الخدمة المقدمة فعليا من المؤسسةات  -

 الخدمية.

 مدخل نظر ة الفجوة: ثانيا:
نموذجا لمعرفة الأسباب الرئيسية لفجوة جودة الخدمة   Parasuraman, Zeithaml, berryطور كل مةن  

المسةتفيد والتةي أطلةق عليهةا اسةم )نمةوذج الفجةوات(، وقةد المدركة، أي الفجوة الفاصلة بثي  ووععثاو دردراكثاو 
قةةديم الجةةودة المطلوبةةة بخمسةةة فجةةوات تتمثةةل فيمةةا حةةدد نمةةوذج خدمةةة الفجةةوات التةةي تسةةبب عةةدم النجةةاح فةةي ت

 (64، صفحة 2012)بوحةرود، يلي:
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فةي  وإدراكةات الإدارة ين توقعةات العمةلاء لمسةتوى الخدمةة،وتنةتج عةن الاخةتلاف بةالفجوة الأول :  –1
 أي عجزا لإدارة عن معرفة احتياجات الزبون ور باته وتوقعاته. شركات التأمين لهذه التوقعات،

الإدارة لتوقعةات  وتشير إلى عدم تطابق المواصفات الخاصة بالخدمة مةع ادراكةاتالفجوة الثانية:  –2
فإنةةةةه لا يمكةةةةن  الإدارة لحاجةةةةات وتوقعةةةةات العمةةةةلاء، بمعنةةةةى أنةةةةه علةةةةى الةةةةرغم مةةةةن إدراك العمةةةةلاء،

بسةبب قيةود تتعلةق بمةوارد الشةركة أو التنظةيم  فةي الخدمةة المقدمةة،مواصةفات محةددة ترجمتها إلةى 
أو عةةدم القةةدرة علةةى تطبيةةق مفةةاييم الجةةودة وذلةةك راجةةع لعةةدم تكيةةف المهةةام عةةدم احتةةرام الأهةةداف 

 الموضوعة.
فةةإذا تمكنةت شةةركة  دمةةة الموضةوعة والأداء الفعلةةي لهةا،وتكةون بةةين مواصةفات الخالفجـوة الثالثــة:  –3

فةإن هنةاك إمكانيةة حةدوث انحةراف عةن هةذه  واصفات الخدمة وفقا للمتطلبات،ع مالتأمين من وض
المواصةةفات عنةةد التسةةليم بسةةبب مسةةتوى مهةةارة القةةائمين علةةى أدائهةةا وعةةدم اقتنةةاعهم بالمواصةةفات 

وقةةةد يرجةةةع السةةةبب إلةةةى انعةةةدام الةةةوعي  وعةةةدم مرونتهةةةا، تلتعقةةةد هةةةذه المواصةةةفاالمحةةةددة أو نتيجةةةة 
 سبة للعميل وضعف الحافز لديهم. بأهمية جودة الخدمة بالن

وتمثل الفرق بين الخدمة المروجة أو التي تتعهد الشركة بتقديمها والخدمةة المقدمةة  الفجوة الرابعة: –4
 فعلا أي وجود خلل في مصداقية الشركة.

كةةون وتتعلةةق بةةالفرق بةةين توقعةةات العمةةلاء وإدراكةةاتهم للخدمةةة المقدمةةة بالفعةةل وتالفجــوة الخامســة:  –5
 بحيث يتم على أساسها الحكم على جودة أداء الشركة ككل. لجميع الفجوات السابقة،محصلة 

 ومن اجل فهم نموذج الفجوة أكثر نوضح ذلك من خلال الشكل التالي:
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 (: نموذج براسورمان لفجوات الخدمة4رقم)الشكل 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 (561، صفحة 2011)باشيوة و البرواري، المصدر: 

 

 

 اتصالات الكلمة

 المنقولة

 الحاجات

 الشخصية

 الخبرات

 السابقة

 الخدمة المتوقعة

 معايير الخدمة

 الخدمة المدركة

 الخدمة المقدمة

 إدراك الإدارة لتوقعات العملاء

 

 الاتصالات الخارجية

 للعملاء

5الفجوة   

3الفجوة   

1الفجوة   

4الفجوة   

2الفجوة   
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 خلاصة الفصل:

من خلال ما جاء في هذا الفصل يمكن استنتاج أن الابتكار هو التوصل إلى ذلك الجديد سواء فكرة،  
 منتج، عملية أو حتى منظمة، ولا يشترط أن يكون هذا الجديد جديدا تماما لنقول عنه ابتكار، فأي تغيير على

الحالة القائمة حتى وإن كان صغيرا فإنه يعتبر ابتكار، كما تعد الخدمة التأمينية سلعة غير ملموسة تقدم 
للمؤمن له لإشباع حاجاته ور باته التأمينية مقابل تحقيق الأرباح لشركة التأمين، وهي كغيرها من الخدمات 

ة التأمينية من أهم العوامل التي تؤدي إلى التي تتطلب التطوير والابتكار من زمن لأخر، ويعد تطوير الخدم
قبول ورضا العميل من خلال تحسين جودتها والتي تعتبر مقياسا للدرجة التي يرقى إليها مستوى الخدمة 

 المقدمة فعليا مقابل توقعات الزبائن، وهذا ما سيتم الوقوف عليه في الجانب التطبيقي لموضوع بحثنا هذا.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

أثر تطبيق التأمين الرقمي عل  جودة الخدمة الثاني: الفصل 

 التأمينية
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 لمبحث الأول: مفاهيم عامة حول التحول الرقميا

يعتبر التحول الرقمي واحد من أكثر المواضيع أهمية في عصرنا الحالي خاصة بالنسبة للشركات التي 
مدراء للزبائن، ويتوقع تتواصل مباشرة مع الجمهور والتي تسعى إلى تحسين خدماتها وتسهيل وصولها 

لتطوير وتحسين خدماتها وتسهيل وصولها للمستفيدين أن تكون نصف أرابحهم  ىالتي تسعالكبرى  تالمؤسسا
والذين يليشون في  وزبائنهامن الجانب الرقمي أكثر فاعلية تماشيا مع التكنولوجيا التي يستخدمها موظفوها 

 التحول الرقمي. صما يخعالم رقمي متسارع ويطبقون معظم 

 الرقميالمطلب الأول: ماهية التحول 
اول هذا المطلب التطور التاريخي لمفهوم التحول الرقمي إضافة إلى مختلف التعريف التي تعنى به يتن

 وذلك على النحو التالي:

 أولا: تطور مفهوم التحول الرقمي
من خلال فهم الروابط بين ، وتوفير فرص الكفاءة والنمو، يتعلق التحول الرقمي بتبني التغيير وتسريعه

فإن كان مفهوم  جدا،فيمكن لرفكار الصغيرة أن تنمو بشكل كبير في فترة زمنية قصيرة  د،والأفراالتكنولوجيا 
 2004وقد استخدم هذا الأخير منذ عام  الرقمنة،فذلك لأنه يحل تدريجيا محل مفهوم  حديثا،التحول الرقمي 

ة ويتجاوز مصطلح ويرتبط منذ فترة طويلة بمصطلح )الرقمنة(والذي يشير إلى إحداث الثورات التكنولوجي
راعاة كل من الابتكارات التكنولوجية ل محيث يرتبط ارتباطا كاملا بحجم الشركة من خلا هذا،التحول الرقمي 

 (153، صفحة 2022)وليد و أحمد أمين، وكذلك الأبعاد الإستراتيجية و الإنسانية.

الأخيرة هي التكنولوجيا  الانترنت،وهذهفإن الرقمية تعود إلى ظهور  Christiane Waterschootوحسب
ومن الواضح أن  الوقت،ولقد تطورت طبيعتها وييكلها واستخدامها مرور  والعشرين،الرئيسية للقرن الحادي 

وقد عرف هدا التطور ثلاث مراحل  عميق،ا التطور قد غير أيضا الممارسات التجارية والاجتماعية بشكل ذه
 (Belhaj, 2017)رئيسية وهي كالآتي:

 ثابتة،وقبل كل شيء هي شبكة  التقليدية،ويعرف أيضا بشبكة الانترنت (: 1999 – 1991) 1.0الو ب 
رد مستقبل بسيط كان المستخدم مج، نظرا لتعقيد البرامج في دلك الوقت المعلومات،تركزت على توزيع 

 .للمعلومات دون أي إمكانية لنشر المحتوى 
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فهي تتميز ببعد المشاركة ، ويعرف أيضا بالشبكة التشاركية أو الاجتماعية (:2009 – 2000) 2.0الو ب 
المرحلة لم يعد المستخدم متفرجا بل هو فاعلا لديه الفرص للتعبير عن  هذهوتبادل المعلومات والمحتوى وفي 

 الاستماع إليه. ليتمنفسه 

 للسياق،تهدف إلى تنظيم كتلة المعلومات وفقا  الدلالية،وهو الشبكة ا(: ذإل  يومنا ه – 2010) 3.0الو ب 
وهنا يظهر تقارب أنظمة المعلومات الجغرافية ، واحتياجات كل مستخدم مع مراعاة موقعه وتفضيلاته

 والشبكات الاجتماعية وإدارة المشاريع.

يميل هدا النوع من الويب إلى أن يكون مباشر وغير مرئي  الذكي،ويعرف بالويب (: - 2020) 4.0الو ب
فإن هذا  يوبالتال بهدف تحليل سلوك المستخدم من أجل الاستجابة لاحتياجاتهم وذلكومتوفر في كل مكان 

)من أجل "اندماج المادي  "phygitalالويب هو عنصر أساسي فيما يسمى بالافتراضية للعالم أو ثورة "
 (Meilleur, 2021).والرقمي"( حيث يتفاعل البشر وأجهزة الكمبيوتر مع زيادة السيولة

 ثانيا: تعر ف التحول الرقمي:
نموذج عمل يعتمد على التقنيات الرقمية في  ىيعرف التحول الرقمي بأنه: عملية انتقال الشركات إل

)وليد و أحمد وتوفير قنوات جديدة من العائدات وفرضها تزيد من قيمة منتجها. والخدمات،ابتكار المنتجات 
 (2022أمين، 

تحقيق الكفاءة في  نم تتمكنالاستفادة من التقنيات الرقمية الحديثة لكي بأنه  Fitzgerald El Alوعرفه 
 (2022)زروالي و جابر، جديدة. عملياتخلق  ،العملياتعملياتها الرئيسية مثل تعزيز تجربة العملاء، تسهيل 

التحول الرقمي على أنه: العملية المستمرة التي تقوم بها المؤسسات للتكيف مع  IDC كما عرفت شركة
متطلبات عملائها وأسواقها )النظام البيئي الخارجي( عبر توظيف القدرات الرقمية من أجل ابتكار نماذج 

ة التشغيلية جديدة ومنتجات وخدمات تمزج بسلاسة الأعمال الرقمية واليدوية وتجارب الزبائن مع تحسين الكفاء
 (2019)سلايمي و بوشي، والأداء التنظيمي في نفس الوقت.

يتطلب التحول الرقمي وجود إستراتيجية تعمل على تقديم خدمات مبتكرة تعطي لرعمال ميزة تنافسية 
وتحقيق  السوق،تعمل على تحقيق التحسين المستمر للمركز التنافسي للمنظمة في ، قوية وآمنة وبأقل تكاليف

)حسيني، مجموعة من الخطوات تتمثل في: عويتطلب بناء هذه الإستراتيجية إتبا وإرضائه،ولاء المستهلك 
2022) 
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  :بمعنى التعرف على ، المنظمة وخارجهاالرؤية هي تصور مستقبلي لوضع الرقمنة داخل إنشاء رؤ ة
وهذا يتطلب أن يتم ، الهدف الرئيسي والأساسي من أجل الوصول بالمنظمة من تقليدية إلى رقمية

 المدى.وضع أهداف طويلة 
  :من حيث ما  له،ويقصد به ضرورة دراسة السوق عمل المنظمة وعمل تحليل دقيق تحليل السوق

 مد عليها في بناء النظم الرقمية.هي الأدوات التكنولوجية التي يعت
  :فيجب العمل على تصميم التجربة  السوق،بمجرد إنشاء رؤية وتحليل تصميم تجربة المستخدم

الذي يقوم بمقارنة هذه التجربة مع تجاربه في  للعميل،الرقمية التي ترغب المنظمة توصيلها 
 المنظمات المنافسة. 

  :الحالي للمنظمة تمهيدا للتعرف على الفجوة الحالية بين التعرف على الوضع تقييم الوض  الحالي
يتم ذلك عن طريق قيام المنظمة بالتعرف ، و الواقع وما ترغب أن تصل إليه المنظمة في المستقبل

وجودة البرامج والتطبيقات والأدوات الأخرى التي تستخدمها في  للمنظمة،على البنية الأساسية الرقمية 
 ية والمستقبلية. تلبية الاحتياجات الحال

  :وهي خطوة مهمة تتطلب الاعتماد على علماء البيانات والمتخصصين في تهيئة البنية التحتية
بالإضافة إلى قيادة مهنية مؤهلة والبحث عن شريك موثوق لتنفيذ  البيانات،الرقمنة وتحليل 

ارات اللازمة وللتغييرات ومساعدة فريق العمل على تطوير المه، الإستراتيجية الرقمية للمنظمة بفعالية
 وكذلك بناء ثقافة جديدة تتماشى مع المعلومات المحولة.، المستقبلية

وبالتالي فالتحول الرقمي يعبر عن القيام بالأعمال بواسطة نماذج أعمال مبتكرة قائمة على بنية تحتية 
الأهداف وضمان  قوية للاتصالات مع توفر شبكة الانترنت بالإضافة إلى التقنيات الرقمية لتحقيق

 الاستمرارية.

 المطلب الثاني: خصائص التحول الرقمي وأهميته
 سنحاول في هذا المطلب إبراز خصائص التحول الرقمي وأهميته: 

 أولا: خصائص التحول الرقمي
من خلال ما جاء به الفقهاء يمكن لنا استخلاص مجموعة من الخصائص التي يتميز بها التحول 

 (2021)زعزوعة، ا فيما يلي:الرقمي ويمكن إجماله

إنشاء علاقات عبر الحدود مع العملاء باستخدام الانترنت دون الحاجة إلى منشأة دائمة في غيرها  –1
 من الدول ودون وجود مادي.
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وهذا باستخدام شركات المنصات  والمستخدمين،خلق قيمة للبيانات مما يسمح بمشاركة العملاء  –2
الرقمية للتفاعل مع عملائها مما يسمح لها بتحليل سلوكهم وزيادة عائداتها مثل إعادة بيع البيانات 

 ووضع إعلانات خاصة بالعميل على المنصات مقابل رسوم.
إعطاء أهمية للحجم فكلما زاد حجم الأشخاص المستخدمين كلما زادت القيمة أي تأثير شبكة  –3

وهي مسألة جد مهمة في ظل الاقتصاد الرقمي خاصة وأنه غالبا ما تكون المنصات  نترنت،الا
 كما وأن فائدة كل جانب تتزايد بزيادة عدد الأشخاص. قليلة،الرقمية ذات تكاليف ثابتة كبيرة وأخرى 

مات مما يزيد التحول من الإدارة الورقية إلى الإدارة الرقمية كآلية جديدة لتسجيل وتخزين ونقل المعلو  –4
 من سرعة أداء الخدمات واتخاذ القرارات.

 تاستخدام البرمجيات والخوارزميا، الاعتماد على الأصول غير الملموسة التي تشمل الملكية الفكرية –5
 التي تعمل على تحليل البيانات الناتجة عن الأعمال التجارية على منصات الانترنت.

نتجات التي يمكن تبادلها إلكترونيا مثل البرمجيات وكل رقمنة المنتجات، إذ هناك العديد من الم –6
 المعلومات المكتوبة والصور وأشرطة الفيديو...ال .

إذ أن التحول الرقمي في مجال التجارة الالكترونية يعمل على إيجاد  جديدة،استعمال وسائل دفع  –7
غير أن هذا الأخير يطرح مشكل  الالكتروني،وسائل دفع وتسوية المعاملات في مختلف أشكال الدفع 

 تتبع مسار استخدام النقود الالكترونية خصوصا في المجال الضريبي.
تميل الشركات الرقمية مثل شركات التجارة الالكترونية والإعلانات عبر الانترنت والحوسبة السحابية  –8

ة المتعددة وذلك بسبب تأثير الشبكة الحجم الكبير وقيود الاستخدام الأنظم الاحتكار،إلى 
 (2021)آمال، الجوانب.

 ثانيا: أهمية التحول الرقمي
للتحول الرقمي أهمية بالغة في عصرنا الحالي إذ صار من ضروريات نجاح أي إدارة في أداء مهامها 

 (03، صفحة 2020)أرادن و هادي عبد علي، ويمكن إيجازها كما يلي: ممكن،بأقل التكاليف وفي أسرع وقت 

 .العمل بمستوى سرعة واحدة ولفترة طويلة -
 لوقت من خلال البرامج المعدلة له.إسهامه الإيجابي في تنظيم ا -
 .تحسن الكفاءة التشغيلية وتنظيمها -
 .توفر التكلفة والجهد بشكل كبير -
 .الطريقة التقليديةخلق فرص لتقديم خدمات مبتكرة وإبداعية بعيدا عن  -
 على الخدمات المقدمة للمستفيدين. تحسين الجودة وتسهيل الإجراءات للحصول -
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 .يساعد الشركات على التوسع والانتشار والوصول إلى شريحة أكبر من العملاء -

 المطلب الثالث: متطلبات التحول الرقمي والمعوقات التي يواجهها
 : يواجههال الرقمي ثم المعوقات التي سنتطرق في هذا المطلب إلى متطلبات التحو 

 أولا: متطلبات التحول الرقمي
حسب  والعمليات،يتم تطبيق التحول الرقمي عبر طيف يشمل التقنيات والبيانات والموارد البشرية 

 (214، صفحة 2019)ياسر، التفصيل التالي:

 :والتخزين والبرمجيات التي  ،الأجهزة، البياناتالتحول الرقمي باستخدام منظومة من  ميت التقنيات
تعمل ضمن بيئات تقنية ومراكز معلومات تسمح باستخدام جميع الأصول بكفاءة تشغيلية غير 

كما يستلزم ضمان مستوى خدمة مناسبة لأفراد المنظمة وعملائها ومورديها عبر فرق عمل  منقطعة،
 إدارة المنظومة التقنية والبنية التحتية للشبكة.مسؤولة عن 

 :ك ذلو  وفعال،يفترض أن تقوم منظمات الأعمال بجهود إدارة وتحليل البيانات بشكل منتظم  البيانات
لتوفير بيانات نوعية موثوقة وكاملة مع توفير وتطوير أدوات مناسبة للتحليل الإحصائي والبحث عن 

يجب متابعة البيانات بشكل مستمر لضمان استمرار تدفقها والاستفادة بيانات التنبؤ بالمستقبل. كما 
 منها بشكل يتماشى مع أهداف المنظمة وتوقعاتها.

  :تشكل الموارد البشرية جانبا حيويا يصعب على المنظمات تطبيق التحول الرقمي الموارد البشر ة
، ت وتحليلها لاتخاذ القرارات الفعالةبدونه. حيث يتوجب توفير كوادر مؤهلة قادرة على استخدام البيانا

كما يتطلب تخطيط الرؤى وتنفيذها كفاءات بشرية وخبرات علمية وعملية مع إيمان بالتغيير 
 والتطوير.

 نيجب على منظمات الأعمال إرساء بناء تقني فعال يسمح بتطوير الأداء على الصعيدي: العمليات 
ك إنشاء بناء تقني ذلويتضمن  الرقمي،لك لضمان التطبيق الأمثل للتحول ذو ، الخارجي والداخلي

مترابطة مع التقنيات اللازمة  وعملياتهايتضمن سياسات وإجراءات تغطي كافة نشاطات المنظمة 
 وتطبيقات المطورة والبيانات المعالجة.
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 ثانيا: المعوقات التي تواجه التحول الرقمي
فإن المعوقات التي تحول دون نجاح التحول الرقمي في  Guptaا وفقا للدراسة التي قام به

 (2021)فاري، الشركات تتمثل فيما يلي:

 عدم وضوح الرؤية. -
 عدم وضوح الهدف من التحول الرقمي. -
 افتقار إدارة الشركة المعرفة المتعلقة بالتحول الرقمي. -
 نقص المرونة التنظيمية. -
 نقص مهارات من يتولون مهمة التحول الرقمي كفهم التكنولوجيا والتعاون.  -
 عدم توافق المكافآت والحوافز مع التحول الرقمي.  -
 عدم وضوح أنظمة القياس والمكافآت. -
 عدم مشاركة الموظف وانخراطه في التحول الرقمي. -
 مقاومة الموظفين للتغيير.  -

 التأمينلمبحث الثاني: التحول الرقمي في قطاع ا

بفضل ظهور  متزايد، الذي برز مؤخرا بشكل ةالتكنولوجيا المالييعد التأمين الرقمي قطاع من قطاعات 
والمتسارعة في هذا المجال، ما نتج عنه خلق نماذج أعمال  الكبيرةالشركات ناشئة التي استغلت التطورات 

 .التأمينمسبوقة في قطاع  رجديدة غي

 الرقميالمطلب الأول: التأمين 
إلى استخدام التكنولوجيا لتعزيز وتبسيط عملية التأمين يشير مصطلح التحول الرقمي في قطاع 

)الشراء، الاكتتاب، معالجة الطلبات، وخدمة العملاء( التأمين التأمين، كما يشمل جوانب مختلفة من صناعة 
بتتبع حالة طلباتهم من هواتفهم الذكية غالبا ما توفر هذه الأنظمة التحديثات في الوقت الفعلي وتسمح للزبائن 

أو الأجهزة الأخرى. سنحاول من خلال هذا المطلب إبراز مفهوم التأمين بالإضافة إلى توضيح بعض 
 التأمين التقليدي. وبينبينه  تالفروقا

 أولا: تعر ف التأمين الرقمي
لتي تقدمها شركات التأمين لجميع العملاء إلى خدمات رقمية، أي التأمين ايقصد به تحول كل خدمات 

أتمتة العمليات بهدف تعزيز الكفاءة والسرعة، حيث أن الأتمتة هي استخدام الكومبيوتر والأجهزة المبنية على 
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المعالجات أو المتحكمات والبرمجيات في مختلف القطاعات الصناعية والتجارية والخدمية، من أجل تأمين 
 (2019)زايد، الأشقر، شكري، و أمين، ر الإجراءات والأعمال بشكل آلي دقيق وسليم وبأقل خطأ ممكن.سي

استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال المادية والبرمجيات في مختلف مراحل كما عرف على أنه: 
إلى إنتاج أو تصميم منتجات جديدة أو تطويرها وفق  التأمين باستخدام إدارة وتسويق الالكترونيتين للوصول

 (2020)بهية، ر بات المستهلكين.

عبارة عن قيام العميل بالبحث  وأيضا تم تعريف التأمين الرقمي من جهة تعامل العملاء معه بأنه
، 2018)رضوان، عملية الشراء آليا. وشراء تغطيه تأمينية لخطر أو عدة مخاطر بواسطة تقنية حديثة وإتمام

 (38صفحة 

ويمكن تعريف التأمين الرقمي بأنه العقد الذي يلتزم به المؤمن بتقديم التغطيات تأمينية وما يتعلق به 
عبر الانترنيت في مقابل أقساط أو أي دفعة مالية أخرى يؤديها المؤمن له  دمن عرض أو تفاوض وتعاق

 (2021)حزام، للمؤمن عن طريق الدفع الالكتروني.

لوصف الابتكارات والتكنولوجيات  يستخدم نسبيا جديدوعليه يمكن القول بأن التأمين الرقمي مصطلح 
 وتعظيمالاقتصاد في النفقات  تحسينمن خلال  التأمينوتحسين قطاع  تطويرالقدرة على  لديها ، والتيالجديدة

 كفاءة الشركة والعملاء معا. 

 يمزايا التأمين الرقمثانيا: 
إن دمج التأمين مع التقنيات الحديثة مثل الذكاء الاصطناعي وتعلم الآلة وإنترنت الأشياء من أجل 

المستخدم أو العميل، ينقل صناعة التأمين التقليدية الرتيبة إلى مستوى متطور تضمين النهج الأصلي لتجربة 
من الخدمة والتقنيات والأفكار لتحسين سير العمل، والانتقال إلى واجهة الإنترنت، والعوامل المشتركة من 

على حاجات  الأخرى مثل الشفافية والمصداقية مع العملاء، والمنتج والخدمة المقدمة، والتركيز الصناعات
من النماذج التأمينية الحالية ستختفي خلال عقد من الزمن وستحل % 60العميل. ويتوقع خبراء التأمين أن 

يز على طلبات المستهلكين الإمكانات والقدرات الجديدة والتقنيات على رأس أولويات قطاع التأمين مع الترك
 فيما يلي بعض مزايا التأمين الرقمي: ،(2022)حداد، .المتغير
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خلال تحليل البيانات الخاصة بالعملاء يمكن لشركات التأمين  نم العملاء:تحسين تجربة   –1
تطوير منتجات أكثر تخصصا بما يتوافق مع احتياجاتهم، على سبيل المثال يمكن لردوات 
الرقمية أن تسهل الحصول على عروض الأسعار والخدمات الأخرى، بالإضافة إلى وسائل 

 (Boshi, 2023)لعلاقات مع عملائها.التوصل الاجتماعي التي تساعد الشركة في بناء ا

في حين تقتصر التغطية التأمينية لمبنى شركة التأمين على نطاق توز   واس  الانتشار:   –2
جغرافي محدد فإن شبكة الانترنت تتيح تغطية واسعة الانتشار تشمل أي موقع على الكرة 
الأرضية يمكن أن يتواجد فيه عميل الزبون، وتتمثل تلك الملائمة المكانية في حصول العميل 

ى تحمل عناء الانتقال المادي إلى مبنى الشركة أي توفير على الوثيقة المناسبة دون الحاجة إل
 (66، صفحة 2013)عيد و الفارس، تكلفة الطاقة أو الجهد المبذول للحصول على الخدمة. 

التأمين التقليدي على كميات هائلة من الأعمال الورقية، حيث يعد  ليشتم أقل:تعامل ورقي   –3
ملء النماذج الطويلة وتتبع جميع الوثائق أمرا غير مريح للعملاء، مع التأمين الرقمي يجب على 

 ,Thampi)مشتري عقد التأمين ملء الحد الأدنى فقط من الأوراق لتحقيق أقصى قدر من الراحة.

2023) 

تعتبر كفاءة العمليات الأثر الأساسي للتحول الرقمي على صناعة سرعة إنجاز المعاملات:  –4
التأمين، فاستخدام التكنولوجيا الرقمية في جميع خطوات التعاقد، خاصة مرحلة التعامل مع 

ومن  ،العملياتالمؤمن لهم، سوف يتيح لهم خيارات أكثر ومرونة أفضل وسرعة أكبر في تنفيذ 
ثم اختصار زمن إصدار العقود التي تجري في نفس اليوم عوض الانتظار لبضعة أيام عير 
كتابتها بأقل وقت ممكن باستخدام إمكانيات تعلم الآلة. وتمكن النظم الالكترونية المطورة من 
تحصيل مبالع أقساط التأمين إلكترونيا عبر خصم رصيد المؤمن لهم في البنك بعد موافقة على 

ك، وفي حالة تحقق الكارثة، تسدد التعويضات ويجري خصمها من حساب شركة التأمين في ذل
البنك ثم تحويله لحساب المؤمن لهم المصرفي، بالشكل الذي يسرع العملية التأمينية ودون 

 (247، صفحة 2021)شراقة،  الحاجة لإصدار شيك بنكي والانتظار لحين صرفه.
أثبت اعتماد التحول الرقمي أنه وسيلة فعالة للغاية لخفض التكاليف، مما  دلق التكلفة:خفض   –5

يعود بالفائدة على كل من شركة التأمين وحاملي وثائق التأمين، من خلال الاستفادة من البيانات 
الضخمة والذكاء الاصطناعي والتحليلات التنبؤية لاكتتاب أكثر دقة بالإضافة إلى ذلك يسرع 

إدخال المنتجات الجديدة على السوق ما ينتج عنه نموا في الإيرادات يعوض  التأمين الرقمي
 (Yohn)النفقات.
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 الفرق بين التأمين الرقمي والتقليديثالثا: 
وتبسيط  عملياتهامكنت التكنولوجيا شركات التأمين من توسيع نطاق خدماتها من خلال تحسين 

 الإجراءات وتقليل التكلفة، يبين الجدول أدناه الاختلافات بين التأمين الرقمي والتأمين التقليدي: 

 (: الفرق بين التأمين التقليدي والتأمين الرقمي1الجدول)

 التأمين التقليدي  الـتأمين الرقمي  العوامل
تكلفة التشغيل منخفضة بسبب  التسعير

حيث  التكنولوجيا الفعالة من
 التكلفة والأسرع.

تكلفة التشغيل عالية بسبب تعدد 
الفروع والإجراءات غير المتصلة 

 .بالانترنت
سهولة الشراء عبر الانترنت  إجراءات الشراء

 مباشرة بدون معاملات ورقية.
إجراءات متعددة الخطوات ومعقد، 

 مع إلزامية توفر الأعمال الورقية.

 
 تواصل

الوصول إليه سهل القراءة ويمكن 
من خلال العديد من الوسائط 

 الالكترونية.

شروط وأحكام معقدة ومصطلحات 
 يجب فهمها.

 
 المطالبات

مطالبات سهلة الاستخدام وخالية 
من المتاعب. تتم العملية عبر 

الانترنت من خلال الموقع 
 الالكتروني أو تطبيقات الهاتف.

يتطلب العديد من الأعمال الورقية 
 لتحديد مدى الالتزامات. 

 
 التعامل الورقي

 
كل العملية لا تتطلب أوراقا 

 تقريبا.

مطلوب في كل المعاملات مثل 
الشراء أو التجديد أو رفع 

 المطالبات وحتى الاستفسارات.

 (Acko, 2023):المصدر
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 التكنولوجيا التي يعتمد عليها التأمين الرقمي:المطلب الثاني: 
يعتمد التأمين الرقمي على العديد من التقنيات التكنولوجية الحديثة والتي تعمل على ترقية قطاع التأمين 

 وترقية أداءه، من أهم هذه التقنيات ما يلي:

في العالم، تعتمد  تكنولوجيا رائجة ومنتشرة بشكل  واسعتكنولوجيا الهاتف المحمول وتطبيقاته:   –1
على تطبيقيات الهواتف الذكية وشبكاتها للتغيير من طرق التفاعل بين الشركات وعملائها في أي 
وقت وفي أي مكان، من ثم الوصول لأكبر عدد من العملاء، هذه التكنولوجيا ستجعل من قطاع 

حتاج لجمع الحقائق التأمين يبدو مختلفا عما كان عليه في السابق، حيث أن شركات التأمين لن ت
عن العملاء وتقييم الأضرار عند وقوع الخطر، إنما ستدخل في حوار افتراضي مع عملائها فتكون 
جميع المعلومات متاحة وفي غضون دقائق لرطراف المعنية، مما يخفض من المدة المتاحة بين 

 (2022و زيرق،  )صيد إعداد التقارير وتسوية المطالبات التأمينية.
هي عقود ذاتية التنفيذ حيث يتم تشغيلها على الحاسوب أو شبكة من أجهزة العقود الذكية:   –2

الكمبيوتر بدلا من الكتابة القانونية في المستند مطبوع بشكل تقليدي، تستند هذه العقود على تقنية 
خوارزميات رياضية لتكون بمثابة متقدمة كما هو الحال في تقنية البلوك تشين، وتقوم على أساس 

ملفات مشفرة بشكل آمن ومخزنة في أقراص التخزين.، كنتيجة لذلك تلجأ الشركات الناشئة في 
التأمين الرقمي لهذه العقود كحل فعال لتسيير عملية التأمين، وهذا بالنظر لكثرة العلاقات التعاقدية 

ي المدى الطويل مما يجعلها بديلا جيدا عن بينها وبين المؤمن لهم واستمرار التزامها تجاههم ف
 (2022)مريم، العقود الورقية التقليدية.

هي كمية كبيرة من البيانات ذات الأنماط المختلفة والتي تنشأ من مصادر البيانات الضخمة:   –3
متقدمة من الخوارزميات متنوعة وتتراكم بسرعة عالية وبشكل لحظي بحيث يتطلب تحليلها مستويات 

والمعالجات المتطورة ويسفر تحليلها عن قيمة كبيرة. تملك هذه التقنية إمكانية تحليل بيانات مواقع 
الانترنت. استخدمها من قبل التأمين يساهم في تقديم عروض للمنتجات التأمينية، واختيار التسعيرة 

 (296 - 295، الصفحات 2022)سامية، المناسبة والتنبؤ بالمخاطر واكتشاف عمليات الاحتيال.
الذكاء الاصطناعي هو ذلك العلم الذي يستخدم الآلات والروبوتات المبرمجة : الذكاء الاصطناعي  –4

أوتوماتيكياً والمحسنة لتحقيق أعلى مستويات الإنتاجية لتكون على مستوى من الذكاء لتحاكي 
الذهنية البشرية وطريقة عملها، مثل القدرة على التعلم والاستنتاج، ولقد باتت فكرة دمج القدرات 

في مختلف التخصصات والعلوم أمراً ضرورياً وليس اختيارياً لأثره الإيجابي  الذكاء الاصطناعي
ارات الكبير المتوقع في تطوير الخدمات وزيادة الإنتاجية ورفع الكفاءة نتيجة لتصحيح وتغيير المس
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سيمكن الذكاء الاصطناعي شركات التأمين  .(2019)لأتحاد المصري للتأمين،  .التقليدية لمختلف العلوم
من الوصول إلى العملاء المحتملين بسهولة وفي وقت قصير والتركيز بعمق على دراسة احتياجاتهم 

وبالتالي إنشاء حلول تفصيلية مما قد يساعد في تطوير الشخصية ومعرفة حجم المخاطر المتوقعة، 
الأداء وإيجاد فرص جديدة وتسريع الخدمات وترشيد المصاريف، مما يشكل حافزاً كبيراً لارتفاع نسبة 
مساهمة قطاع التأمين في الناتج المحلي الإجمالي للدولة وزيادة فرص الاستثمار، ومن الضروري 

ي أتمتة عمليات صناعة التأمين وتطبيق مفهوم الذكاء الاصطناعي أن عند الإقدام على الاستثمار ف
يؤخذ بعين الاعتبار عدم التعارض مع القوانين والأنظمة المختصة في الدولة، لتنظيم عملية 

 (2018)النمر،  التطبيقات الجديدة وللحفاظ على توازن معتمد بين شركات التأمين.
،  2008ظهرت تقنية البلوك تشين مع ظهور العملة الرقمية البتكوين أواخر عام البلوك تشين:   –5

هي برامج ذاتية التنفيذ تحتوي على مجموعة من الأجهزة أو العقد، حيث أن كل جهاز فيها يمثل 
تم بين قاعدة بيانات ودفتر أستاذ، يقوم بحفم جميع المعاملات التي تتم داخل الشبكة، وكل معاملة ت

ستحقق تقنية البلوك تشين عدة ، جهازين تخضع للتحقيق، وتأكيد صحتها من قبل باقي أجهزة الشبكة
مكاسب لشركات التأمين مثل: )توفير التكاليف، الشفافية في المعاملات، التخفيف من الاحتيال، 

ويمكن  بطريقة آمنة طرافالأات في الوقت الفعلي بين مختلف بالإضافة إلى مشاركة البيان
 (Gia, 2023)تتبعها.

على أنها نموذج لتمكين الوصول الدائم للشبكة بناءا على الطلب  NISTعرفها  الحوسبة السحابية:  –6
، الخادم، وحدات التخزين، التطبيقات والخدمات( التي يمكن )الشبكاتوالمشاركة بمواد الحوسبة 

 (2023)بن عزة و موفق، بأقل جهد إداري أو تفاعل مزود الخدمة. بسرعة وإطلاقهاتوفيرها 
عبارة عن هندسة معلومات عالمية ناشئة قائمة على الانترنت هدفها  هي :loTانترنت الأشياء  –7

موثوقة، تكمن توفير بنية تحتية لتكنولوجيا المعلومات لتسهيل تبادل السلع والخدمات بطريقة آمنة و 
)مهيدي و فرنان، ادية وتمثيلها في نظام المعلوماتوضيفتها في التغلب على الفجوة بين الأشياء الم

تستخدم شركات التأمين انترنت الأشياء لجمع البيانات من الهواتف الذكية لحاملي وثائق ، .(2020
لأتمتة المراحل الثلاث الأولى من عملية المطالبات التأمين، والأجهزة الذكية، والسيارات 

 (Karpenkova, 2022)وهي:

 .الأدلة وتحليلها عجم الحادثة؛تلقي تنبيه فوري بوقوع  -
جمع البيانات حول كيفية استخدم العنصر التالف قبل وقوع الحادث للتحقق من الامتثال  -

 .للشروط والسياسات
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غالبية الأحيان تعتمد شركات التأمين على هذه التكنولوجيا لمراقبة كيفية قيادة المؤمن لهم مع في 
يعرض الجدول الموالي فرص وفوائد تطبيق هذه التقنيات في ؛ حرصا فرص لتقديم خصومات للسائقين الأكثر

 مجال التأمين:

 التقنياتفرص وفوائد تطبيق هذه (: 2الجدول)

 (Yaneva, 2021) المصدر:

 التطبيق في التأمين         الفوائد والفرص           التكنولوجيا
التسجيل الشامل وتحديث  البيانات الضخمة  

تدفقات المعلومات في الوقت 
 .الفعلي

تقييمات التأمين، التسعير، بيانات الزبائن، 
 .العروض الشخصية، والبيع المتبادل...ال 

زيادة الكفاءة وجودة تجربة  الذكاء الاصطناعي 
العميل، تحسين التكاليف 

وتسريع عملية الخدمة، 
 .والتخلص من الأضرار

تقسيم العملاء وإدارتهم وتقييم المخاطر، وكشف 
الغت، وشفافية الخدمة، وروبوتات الدردشة 

 .والمساعدين الرقميين، استشارة الروبوتات

تراكم المعلومات وأبحاث سلوك  انترنت الأشياء
العملاء، والمعلومات في الوقت 

مطالبات الفعلي في معالجة ال
وتوجيه الزبائن، والوقاية والحد 

 .الخسائر

تقييم وإدارة المخاطر الرقمية، تنفذ المنتجات 
الجديدة، والتأمين القائم على الاستخدام، 

ومنصات التأمين الشامل، وخدمات المساعدة 
 .الآلية، والبيع العابر، ومنع الاحتيال

 كفاءة العملية ومرونتها، وفرة الحوسبة السحابية 
في تكاليف تكوين والتطوير 
والترخيص وتركيب وصيانة 

الأجهزة التقليدية، توفر البيانات 
 .في أي زمان ومكان

الاتصال ووظائف الخدمة  عملياتتحسين 
الذاتية، والمنتجات المستندة إلى السحابة 
الموجهة للعملاء، ونماذج الشراكة لتعزيز 

 .التعاون مع الوسطاء

تكنولوجيا سلسلة 
 الكتل 

الثقة والديمومة والأمان، التنظيم 
الفعال لتدفق المعلومات، قاعدة 

 .بيانات شاملة عن الزبائن

العقود الذكية وتقييم المخاطر، وتحسين معدل 
الكشف عن الاحتيال في مجال التأمين عند 

 .الطلب والتأمين الند بالند
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 المطلب الثالث: التحديات التي تواجه تطبيق التأمين الرقمي
تختلف التحديات التي تواجه رقمنة التأمين من دولة إلى أخرى وأهمها توفير البنية التحتية للاتصالات  

السريعة، ونقص التشريعات اللازمة للتعامل مع هذا النوع الجديد من التأمين، ونقص الثقافة الرقمية لدى 
 الرقمي:المواطن ونقص الخبراء في مجال البرمجيات الذكية للتعامل بالتأمين 

 تحديات البنية التحتية والتنظيمية لشركات التأمين -1

وفقا لخبراء الصناعية تعد الأنظمة القديمة التي تتميز بها شركات التأمين التقليدية أكبر عقبة أمام 
مبنية على بنية قديمة لا يمكنها دعم التقنيات اللوظائف الأعمال  الأساسيةالتحول الرقمي وذلك لأن الأنظمة 

يمثل تحديا لشركة التأمين  لازالاستبدال هذه الأنظمة  أو إزالة إنالجديدة، وهذا ما يصعب عملية الابتكار، 
اليومية، ومصداقية  العملياتالعملاء،  )بياناتنظرا لباهظة الثمن والمخاطر الناتجة عنها والتي تؤثر على 

محكمة لتحديث الأنظمة القديمة  إستراتيجيةأنه لابد لشركات التأمين وضع  إلاالأعمال(.بالرغم من كل هذا 
 (.Jacqueline, n.d)بما يتماشى والتطورات التكنولوجية المتجددة.

 ارتفاع تكلفة الإنفاق عل  التكنولوجيا الرقمية والانترنت  -2

ارتفاع تكلفة استخدام الانترنت في الكثير من الدول النامية مقارنة بمتوسط دخل الأفراد فيها وضعف 
 (2019)ذكي، النوع من التعاملات التكنولوجية. الموارد البشرية و ياب الخبرات التكنولوجية اللازمة لمثل هذا

 الخصوصية والأمن  -3

ة من التقنية في الخصوصية والأمن تحتاج تطبيقات الانترنت والحواسيب إلى مستويات عالي
، لكي يتم التعامل في المعاملات المالية بدقة وأمان وحماية حقوق جميع المتعاملين سواء الخصوصية والأمن

الانترنت، وتسعى شركات التأمين في الاستفادة من التقدم الكبير التي شركات التأمين أو الجمهور على شبكة 
وصلت إليه هذه التكنولوجيا في مجالات الخصوصية والأمن لكي توفر بيئة أمنة لجميع عملياتها على شبكة 

 (2019)إريك، الانترنت، مما يتطلب مخصصات مالية عالية لتنفيذ هذه البرامج الحديثة.

 عدم الثقة في وسائل الدف  الالكتروني -4

نظرا لأن المعاملات على شبكة الانترنت تتم عن بعد حيث لا يوجد التقاء مادي بين أطراف التعامل  
ولا يوجد جهة تصديق على صحة الرسائل والعقود والمعلومات المتبادلة، وهو ما يولد الشك والريبة عند 

نترنت، الأمر الذي يؤدي إلى فقدان الثقة في تلك المعاملات وانحسار نطاقها التعاقد عن طريق شبكة الا
 (2018)رضوان، وبالتالي انخفاض حجم الأعمال على الشبكة.
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 تهديدات الجرائم الالكترونية  -5

التكنولوجي عن بعد، أعربت شركات التأمين عن مخاوفها بشأن الانترنت ومستوى الأمان في التعامل 
حيث أن هناك جوانب عديدة سببت القلق، ولكن أكثر قضية مهمة هي التعرض للمخاطر السيبرانية والقدرة 

والذي يصدر عن  2020على حماية بيانات العملاء وكذلك الموظفين، وفي تقرير المخاطر العالمية لعام 
تصنيف الهجمات الالكترونية على أنها ثاني أكبر المنتدى الاقتصادي العالمي بالتعاون مع شركة زيورخ تم 

 (2022)اقتصاديو العرب، خطر على الشركات العالمية خلال العقد المقبل.

 عدم توافر الضمانات القانونية  -6

من مخاطر التأمين الرقمي على شبكة الانترنت عدم توافر الضمانات القانونية، وهي ضمانات مقررة 
لتنفيذ وثائق التأمين الرقمية وإنهاء المطالبات الناشئة عن عدم تنفيذ هذه الوثائق، وتتمثل مظاهر عدم توافر 

 (46، صفحة 2018)رضوان، الضمانات في الآتي:

الانترنت، وهي عدم إمكانية التعديل على الوثيقة أو التراجع للمؤمن له عن التعاقد من على شبكة  –أ
 ميزة قانونية تمنحها بعض التشريعات بموجب نصوص صريحة.

عدم وجود آلية لإنهاء المنازعات التي تنشأ عن عدم تسوية المطالبات التي تمت من خلال شبكة   –ب
الانترنت ولا يبقى أمام المتنازعين سوى اللجوء إلى القضاء العادي وهو أمر قد يكون مكلف ماديا كما 

 قد يستغرق بعض الوقت.

 العوائق الخاصة بالجزائر
نة التأمين خاصة وعصرنة القطاع الاقتصادي عامة في الجزائر من بين العراقيل التي تواجه رقم

 (420 - 415، الصفحات 2022)عمارة و راضية، نجد:

  عدم توفر البنية التحتية الداعمة لقيام مثل هذا النوع من الاقتصاد، والذي يتطلب توفر تقنيات رقمية
تصال الهاتفي السلكية واللاسلكية، وخدمات الأقمار الصناعية شبكات الاوآليات التواصل مع 

 والكيانات المادية.
  بطء تدفق الانترنت حيث نجد الجزائر في مراتب متأخرة مقارنة بالدول العربية على المستويين الدولي

 والعربي 
 د وتكنولوجيات الإعلام انعدام الثقة في إجراء المعاملات الالكترونية فحسب إحصائيات وزارة البري

 .بالانترنتمن إجمالي المؤسسات المرتبطة  B TO B 20%والاتصال تمثل التجارة 
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  ياب ثقافة عصرنة الخدمات لدى المؤسسات لتخوفها من المخاطر الأمنية من جهة ومن جهة ثانية 
 للتأخر في اعتماد الدفع الالكتروني. 

  1/2/2015المؤرخ في  04 – 15عدم تفعيل تقنية التوقيع الإلكتروني للوثائق رغم صدور القانون 
 يحدد القواعد العامة المتعلقة بالتوقيع والتصديق الإلكترونين. 

  ارتفاع تكلفة استخدام الانترنت في الوقت الذي ينخفض فيه متوسط الدخل السنوي للفرد في العديد
 من الدول النامية.

 عف الموارد البشرية و ياب الخبرات التكنولوجية اللازمة نتيجة وجود أمية معلوماتية. ض 
  ضعف الإطار التشريعي الذي يحمي المعاملات الالكترونية عامة والتأمينية خاصة في ظل انفتاح

 الأسواق والولوج إلى الاقتصاد الرقمي.
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 في مجال التأمين الرقميتقديم تجارب عالمية ومحلية المبحث الثالث: 

 الصينية ZhongAnالمطلب الأول: عرض تجربة شركة
 (PR Newswire, 2018):يمكن تحليل مسار تطوير الشركة على ثلاث مراحلأولا: مراحل تطور الشركة: 

تقنيةةةةةةةةات مثةةةةةةةةل البيانةةةةةةةةات  ZhongAnتسةةةةةةةةتخدم حيةةةةةةةةث إنشةةةةةةةةاء النظةةةةةةةةام الايكولةةةةةةةةوجي  المرحلةةةةةةةةة الأولةةةةةةةةى
الضةةةةخمة الةةةةذكاء الاصةةةةطناعي والةةةةتعلم الآلةةةةي لتسةةةةعير كةةةةل عميةةةةل مةةةةن خةةةةلال أبعةةةةاد أكثةةةةر شةةةةمولا، لتصةةةةبح 
علةةةةى الفةةةةور أسةةةةرع وأكثةةةةر فعاليةةةةة مةةةةن حيةةةةث التكلفةةةةة. عةةةةلاوة علةةةةى ذلةةةةك سةةةةيتم تعةةةةديل الأسةةةةعار تلقائيةةةةا مةةةةع 

 علةةةةةةةةةى- ٪77 واليحةةةةةةةةة-معظةةةةةةةةم أعمالهةةةةةةةةةا  ZhongAnتغييةةةةةةةةرات المخةةةةةةةةةاطر. فةةةةةةةةةي السةةةةةةةةنة الأولةةةةةةةةةى، ركةةةةةةةةةزت 
التةةةةةأمين علةةةةةى الشةةةةةحن، ممةةةةةا سةةةةةاعدها علةةةةةى الحصةةةةةول علةةةةةى حصةةةةةة فةةةةةي السةةةةةوق بسةةةةةرعة. علةةةةةى الةةةةةرغم مةةةةةن 

 تنوع الشركات وانخفاض نسبة التأمين على الشحن بمرور الوقت.

شركاء خارجيين بسرعة من خلال منصتها المفتوحة المطورة  ZhongAn، أشركت 2.0في المرحلة 
جمع ونتيجة لذلك، تمكنت من الوصول إلى المزيد من السيناريوهات، وربطت بمزيد ذاتيا في إطار النموذج الم

على هذا الابتكار السريع، يتم  DJIو  ZhongAnمن الخدمات، وعززت إدارة المخاطر، تم بناء التعاون بين 
تطيع ، في سرية تامة قبل الإطلاق، وتسDJIالاحتفاظ بالمعدات المتطورة مثل الطائرات بدون طيار من 

ZhongAn  تخصيص منتجات التأمين المبتكرة في يوم واحد من خلال منصتها المفتوحة عند الحصول على
 المعلومات ذات الصلة قبل يوم واحد من وصولها إلى السوق.

، حيث تقوم بتحويل التكنولوجيا إلى 3.0إلى المرحلة  ZhongAnدفعت الإنجازات التكنولوجية المختلفة 
من نقاط القوة التكنولوجية  ZhongAn Technologyسلع وتقدم الخدمات لأطراف خارجية، منذ إنشائها تستفيد 

لتعزيز النمو الذاتي وتمكين الأطراف الخارجية، بصرف النظر عن قطاع التأمين، فإنه يدعم أيضا أنظمة 
الرعاية الصحية والسيارات والصناعة المالية، مكرسة لتطبيق خبرتها وقدرتها في الأسواق  بيئية أخرى، مثل

 الخارجية.

في هونع كونع، في الآونة الأخيرة، دخلت  ZhongAn Internationalتم تأسيس  2017في ديسمبر
ZhongAn International  في اتفاقية المساهمين مع صندوق رؤيةSoftBankسيستثمر  ، والتي بموجبها

مليون دولار أمريكي على أقساط حسب الحاجة لتعزيز تسويق الحلول التكنولوجية لشركة  200الطرفان 
ZhongAn .في الأسواق الخارجية 
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 ثانيا: تقديم الشركة:

بعد حصولها  2013نوفمبر  6الانترنت بالصين تأسست في  ىتأمين علأول شركة  ZhongAnتعد 
و  PingAnعلى رخصة من هيئة تنظيم التأمين الصينية مقرها الرئيسي شنغهاي، أين اشتركت كل من شركة 

Alibaba  وTencent  لإطلاق مشروعZhongAn  تقدم منتجات شاملة للتأمين على الممتلكات والتأمين ضد
مليار يوان، نطاق الأعمال هي التأمين على  14.698129المسجل يقدر بحوالي  الحوادث، أما رأس مالها

العائلة، التأمين على البضائع، التأمين ضد المسؤولية، التأمين على الائتمان، التأمين ضد  \الممتلكات 
ت، إعادة الحوادث على المدى القصير المرتبطة مباشرة بمعاملات الانترنت، التأمين على المركبا \الحوادث 

التأمين، خدمات معلومات التأمين، تأمين الأعمال التجارية والموظفين، تم إدراجها في المجلس الرئيسي 
(، كما تقوم الشركة بتصدير حلول 6060)رمز السهم:  2017سبتمبر  28لبورصة هونع كونع في 

 ،2016لخارجية. في نوفمبر التكنولوجية الناضجة ونموذج الأعمال المثبت إلى صناعة التأمين المحلية وا
والتي تهدف إلى مساعدة الشركاء العالميين TechnologyZhongAnباسمقامت بتأسيس شركة تابعة يشار إليها 

 (.ZhongAn Online, n.d)على متابعة التحول الرقمي.

(: يوضح نمو عائدات الشركة5الشكل)

 
من  ،2014( منذ عام CAGR) ٪79فإننا نرى أنهم حققوا نموًا مستدامًا بنسبة ، إذا نظرنا إلى عائداتهم

مليون يوان  14،635إلى  2014مليون دولار أمريكي تقريبًا( في المبيعات في عام  113مليون يوان ) 794
 )Ballivian, 2020(.2019مليار دولار أمريكي تقريبًا(. في عام  2)
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 التكنولوجيا التي تعتمد عليها الشركةثالثا: 

 تعتمد الشركة في تقديم منتجاتها على مجموعة من التقنيات الحديثة نذكر منها:

وذلك من أجل تحسين شامل في التسويق وتوفير الخدمات وإجراء محاربة المخاطر  الذكاء الاصطناعي:
في تقليل تكلفة العمالة لخدمة العملاء بشكل كبير، حيث  تطبيق الذكاء الاصطناعي ساعدومحاربة الاحتيال، 

، مما أدى إلى انخفاض كبير ٪70وصلت نسبة الذكاء الاصطناعي طلب لخدمة العملاء عبر الإنترنت إلى 
 ".في عدد موظفي الخدمة عبر الإنترنت ٪63.7بنسبة على أساس سنوي 

باللامركزية. تجعل التأمين أكثر شفافية ونزاهة وثقة المتبادلة بفضل تميز هذه التقنية سلسلة الكتل: 
من خلال شراكة مع عملاق  Blockchainبتطوير عملية التأمين الخاصة بها القائمة على  ZhongAnمتقو 

، Shanghai Blockchain Enterprise Development Allianceوالمشاركة في  Ethereumالعملات المشفرة 
 شركة تتطلع إلى تعزيز الإبداع التقني المشترك في الفضاء. 50وهي مجموعة من 

ابية والنظر في التقلبات في مركزيا قائما على السحابة لتحسين الطاقة الحس الشركة نظاماكما تعتمد 
ذا الشركة على إظهار قابلية التوسع. تحتوي أنظمتها على ييكل ملياري لتعزيز الدوران. وقد ساعد ه معدل

الابتكار والإصدار السريع للمنتجات. وبفضل تنفيذ الاكتتاب الذكي والمعالجة الآلية، حققت معدلات أتمتة 
 Chatbotالمحادثة  روبوتاتلتسوية المطالبات، بالإضافة إلى  ٪95لوثائق الاكتتاب وأكثر من  ٪99بلغت 

مستخدم في أي وقت،  300000من اتصالاتها عبرها والتي يمك أن تخدم بها أكثر من  97حيث يتم إجراء 
ويعمل كمستشار افتراضي للنظم البيئية الصحية واستهلاك نمط الحياة  ZhongAn Answerيطلق عليه 

 (Ballivian, 2020).٪94والتمويل الاستهلاكي والذي يصل معدل دقة استجابته إلى 

 :ZhongAnالخدمات التي تقدمها رابعا: 

( التمويل الاستهلاكي، 3( نمط الحياة الرقمي، 2( الصحة، 1أنظمة بيئية للتأمين:  5تعمل الشركة في 
 (Chong, 2022)( السفر، وهي كالآتي:5و( السيارات، 4

حماية التأمين الصحي من خلال تقديم منتجات  ZhongAnبالنسبة لنظامها البيئي الصحي، تقدم 
النظام البيئي الصحي التأمين الصحي والخدمات  قدم 2021وحلول تأمين جماعي مخصصة، في عام 

اط مليون يوان في إجمالي الأقس 7,686مليون عميل مؤمن عليه وسجل ما يقرب من  25.86الطبية إلى ~ 
في نظامها البيئي لنمط الحياة ، ٪16.4وهو ما يمثل زيادة سنوية )"سنوي"( بحوالي  (،GWPالمكتتبة )"

منتجات مبتكرة لخدمة احتياجات العملاء المتنوعة في الحياة الرقمية، ومن الأمثلة  ZhongAnالرقمي، تقدم 

https://www.nsinsurance.com/news/ai-in-insurance/
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 TaobaoMarketplaceو Tmallمثل  على ذلك منتجات التأمين للمستخدمين على منصة التجارة الإلكترونية
 .Kuaishouو Douyinو Xiaohongshuو

مجموعة واسعة من منتجات التأمين المبتكرة التي تتراوح من التأمين على عودة الشحن  ZhongAnتقدم 
على أساس سنوي( والتأمين على الحيوانات GWP ٪65إلى التأمين على صدع شاشة الهاتف )نمو بنسبة 

 على أساس سنوي(.GWP ٪250سبة الأليفة )نمو بن

منتجات تأمين الائتمان للمستهلكين والشركات  ZhongAnيوفر النظام البيئي للتمويل الاستهلاكي في 
مليون  4,447بلع إجمالي الاحترار العالمي لنظامها البيئي للتمويل الاستهلاكي  2021الصغيرة، في عام 

 19.4ليصل إلى  ٪21.0فع رصيد القروض المستحقة بنسبة . وارت٪105.7يوان، وهو ما يمثل زيادة بنسبة 
 مليار يوان.

وهو نموذج  Baobiao Auto Insuranceأخيرا، يتم تقديم منتجات النظام البيئي للسيارات من خلال 
وهذا يعني أن الأقساط ومدفوعات المطالبات والتكاليف الأخرى  ،PingAnP&Cتأمين مشترك تم تطويره مع 

. يشمل نظام السفر الخاص 50:50بنسبة  PingAnP&Cو  ZhongAnللتأمين على السيارات مقسمة بين 
بها التأمين ضد مخاطر السفر لحالات الطوارئ غير المتوقعة مثل حوادث الطيران أو تأخير الرحلة أو 

 الرحلة أو الفندق. لسفر أو إلغاءحوادث ا

لأثر التأمين الالكتروني  إسقاط إلىبعد تناولنا لتجربة الشركة في التأمين الالكتروني يمكننا أن نتوصل 
 .على جودة الخدمة التأمينية في الشركة بالاعتماد على النموذج المذكور في الإطار النظري 
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 ZhongAnمؤشرات جودة الخدمة التأمينية لشركة (: 3الجدول)

 : من إعداد الطالبان بالاعتماد على معطيات سابقة المصدر

 
 

 

 

 

 العوامل
  

ZhongAn 

تكلفة منخفضة لاعتمادها على الجانب  التسعير
 الالكتروني 

الاعتماد على الذكاء الاصطناعي، ومختلف  إجراءات الشراء
 التقنيات الالكترونية الحديثة

 تواصل
 

تسهل روبوتات المحادثة تواصل مباشر بين 
 الزبون والشركة.

 
 المطالبات

تعاملاتها على العقود الذكية تعتمد الشركة في 
 في إجراءاتها أي صفر تعامل ورقي.

 
 التعامل الورقي

 
 

تتم عملية الاكتتاب من خلال الموقع الالكتروني 
مباشرة، تستخدم الشركة قاعدة بيانات رقمية، 

مما يجعلها تستغني كليا على التعاملات 
 الورقية. 
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 الجزائر ة MacirVie ةتجربة شرك: عرض الثانيالمطلب 
 تقديم الشركة:لا: أو 

 مينتةةةةأ فةةةةيمتخصصةةةةة ( Ciar)التةةةةأمينوإعةةةةادة  للتةةةةأمينالشةةةةركة الدوليةةةةة  مةةةةنفةةةةرع  جزائريةةةةةهةةةةي شةةةةركة 
فصةةةل تأمينةةةات  لإجةةةراءتبعةةةا  2011أوت  11 فةةةيحة، تأسسةةةت صةةةوال الحيةةةاة، الأسةةةفارميةةةدان  فةةةي الأشةةةخاص
 (16)غفصي، صفحة .الأضرارعن تأمينات  الأشخاص

عملياتهةةةةا للتةةةةأمين  يةةةةورو(مليةةةةون  10( برأسةةةةمال قةةةةدره مليةةةةار دينةةةةار جزائةةةةري )MacirVie)بةةةةدأت شةةةةركة
الشخصةةي بمنتجةةات تغطةةي تةةأمين السةةفر الفةةردي، والمسةةاعدة الشخصةةية وإدارة الصةةناديق الجماعيةةة والادخةةار 

حققةت شةركات التةأمين الشخصةي  2011الجماعي والتةأمين علةى الحيةاة، فةي الفتةرة مةا بةين ينةاير حتةى يونيةو 
 (Agence Ecofin ،2011) مليون يورو(. 40)مليار دينار  4مبيعات بلغت 

 وعلةةى هةةةذاالاقتصةةادي الجزائةةري. لمتعمقةةة للظةةرف الاجتماعةةي و اسةةتفادت مصيةةر للحيةةاة مةةن المعرفةةة ا
النحةةةةةو تمكنةةةةةت مةةةةةن تحقيةةةةةق قيمةةةةةة مضافةةةةةة حقيقيةةةةةة لسةةةةةوق التأمينةةةةةات، مةةةةةن خةةةةةلال تصميةةةةةم منتجةةةةةات تلبةةةةةي 

للمؤمنيةةةةةن التابعيةةةةةن لهةةةةةا، سةةةةةواء أكانةةةةةوا مهنييةةةةةن أم خاصيةةةةةن. بفضةةةةةل قواهةةةةةا  والاحتياجةةةةةات المحةةةةةددةالتوقعةةةةةات 
المسةةةةتمر لتصبةةةةح  وضمةةةةان النمةةةةويةةةةر للحيةةةةاة مةةةةن مواجهةةةةة تحديةةةةات متعةةةةددة الفريةةةةق، تمكنةةةةت مص وإرادة كةةل

 (Macir Vie, 2023).فةةي الجزائر ولىالأشةةركة التأميةةن الخاصةةة 

فةةةةي النمةةةةو  الفريةةقواسةةتمر موظفةةا؛  30كةةان فريةةةةق المديريةةةةة العامةةة يمثةةل  ،عنةةةةد إنشةةةةاء مصيةةةةر للحيةةةةاة
موزعةةة  بيةةةع،نقطةةةة  285علةةةى شةةةبكة مكونةةةة مةةةن  المنظمةةتعتمةةةد ؛  موظفةةةا ً 110مةةا يقةةرب مةةن  الآنويضةةم 

مةن  للقيةةام بمهمةةة واحةةدة وفريةةدة تعبئةتهمشةةخص تمةةت  600ولايةة فةةي البةةلاد وتجمةةع مةةا يقةةرب مةةن  41علةى 
 زبون.وهي رضا النوعهةا: ألا 

 المهام:

 . المسةاهمة فةي تطويةر قطةاع التأمين فةي الجزائر -

 .علةى أفضل وجه الاحتياجاتتطويةر خدمةات مبتكةرة لتلبيةة  -

 سةواء الاحتياجةاتمجموعةةةة مةةةن منتجةةةات التأميةةةن لتلبيةةةة جميةةةع  مصةير للحيةاةتقةدم  الخدمات المقدمـة:ثانيا: 
 العمةلمةةكان  المنةةزل أو فةةي، كل مةةكان من المتناولالمهنيةةة هةةذه المنتجةات فةي  الحياةالخاصةةة أو  الحياةفةةي 

 نذكر منها: أو أثنةاء التنقل
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1) MyMacir Voyage:  تغطي مصير للحياة أثناء رحلة السفر تكاليف فةي حالةة وقةوع حةادث أو مةرض
 إقامتكم في الخارج.غير متوقع أو تأخير الرحلة أو حتى فقدان الأمتعة طوال فترة 

الموجةودة فةي  وروبيةالمستشارات الأتأمينةةا مقبةةولا مةةن قبةل جميةع  MyMacir Voyageيعد تأمين 
، حينما يتعلق الأمر بالسفر إلى بلد في منطقة شنغةةن، كما أن الخدمة متاحة على الموقع الالكتروني الجزائةر

 مدى الحياة، وباستخدام بطاقة الدفع الالكتروني. %15الخاص بالمنظمة مع اشتراك مباشر بخصم 

تقةةدم مصةةير للحيةةاة بموجةةب هةةذا التةةأمين ضةةمانا محةةددا ومدروسةةا ": الســكينة"مــ   "الســفر"لكــي يتنــارم 
يجعةةل مةةن الممكةةن تةةأمين الزبةةائن أثنةةاء سةةفرهم، سةةواء كةةانوا فةةي مهةةام عمةةل أو عطةةل فةةي الخةةارج يتضةةمن عقةةد 

 التأمين عدة ضمانات رئيسية: 

فةةةةي حالةةةةة الوفةةةةاة أو العجةةةةز الجزئةةةةي الدائةةةةم أو العجةةةةز الكلةةةةي الةةةدائم ضـــمان التـــأمين ضـــد الحـــوادث:  -
فةةةي جميةةةع أنحةةةةاء يسةةةري ، كمةا أن الضةةمان يتةةم دفةع رأسةةةمال للمسةةتفيدين مةةن الضةمان عليةةه،للمؤمةةن 

ة الممنوحةةة للزبائةةةن إلةةةى البلةةةد أو البلةةةدان العالةةم، بمةةا فةةي ذلةةك منطقةةة شةةنغن. تشةةير الشةةروط الخاصةة
 ها.يمكةن للمؤمةن عليةه الذهاب إلي التةي

دون سةةن الثانيةةة عشةةرة الموجوديةةن بمفردهةةم مةةع المؤمةةن عليةةةه إلةةةى  الأبناءإعةةادة المساعدة العائلية:  -
بسةةةةبب حةةةةادث غيةةةةر  عليةةةةه،العاجلةةةةة للمؤمةةةةن تقةةوم مصيةةةةر للحيةةةةاة بتغطيةةةةة تكاليةةةةف السةةةةفر  ،الوطةةةةن
تضمةةن مصيةةر للحيةةاة نقةةل الرسةةائل العاجلةةة  ث غيةةر متوقةةعفةةي حالةةة وقةةوع حةةاد، أثناء الرحلةمتوقةةع 

 .قةارب المؤمةن عليه
في حالة المرض أو وقوع حادث بالخارج تقوم مصير للحياة الوطن:  إل المساعدة الطبية و الإعادة  -

 :ةب
 .إلةى الوطةن وفقةا للمتطلبةات الطبيةة ةعادالإأو  لنقالضمةن  •
 .دون تقييد أدويةإرسةال  بمصاريفتكفةل ال •
 .سةنانكملأتكفةل بالرعايةة العاجلةة ال •
 ة.قامالإتمديةد  ضمان •
 زيارة أحد أفراد عائلتكم أثناء المكوث في المستشفى.  MyMacir Voyageيضمن •

 المساعدة القانونية في الخارج:  -
 الإجةةةةةةةةةراءاتةلال ةةةة، خالمؤمةن عليةه عن المؤقت فراجالإلضمةان  جنبيةالأتةم دفةع الكفالةة للمحاكةم ي •

 .مةروري كان المسةتفيد يقةود السةيارة بنفسةه حادث ضده إثر المرفوعةة الجنائيةة
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 أو الجنائيةة جراءاتالإيةه فةي القانونةي فةي الخةارج للمؤمةن علالتكفةل بمصاريةف المحاميةن والدفةاع  •
 .وقةوع حادث مروري  حالة في أخير ضد ترفةع التةي المدنيةة

 الضمان أو الحماية ضد الكوفيد:  -
ةرة ةةةةةكورونةا طةوال فت بفيروس صابةالإمايةة المثلى في حالةة ةةةحةبال عملائها مصيةر للحيةاة بتزويد تلتةزم

 .ةرةةخطةةةةرضةة للةةةةلطات الجزائريةة معةةةةةةةة، باسةتثناء الوجهات التةي تعتبرهةا السةجميةع أنحاء العالةم الإقامة
 رى:ةةةةزايا أخةةةةن مةةتفادة مةةةةية الاسةةةكانةةةع إمةةةم، أورو 20.000ةةىةةةةإل  ةةلةةةيص ويةةضةةةةةةةتع ةىةةإلة افةةةةضلإبا
 .بالنفقات الطبيةالتكفل  •
 الوطن في حالة الوفاة. إلىالإعادة  •
 .الأصليةبلد الإقامة في حالة عدم وجود الرحلة  إلىتذكرة العودة التكفل ب •
2) MyMacir Hadj & Omra : أول شةةةركة عرضةةةت عقةةةد تأميةةةن للحةةةج والعمةةةرةتعتبةر مصةير للحيةاة ،

تقةةةدم مصيةةةر للحيةةةاة  إجبةاري مةع فائدتةه الكبيةرة،غيةةةر الفضةةةل للتأميةةةن الأيعةةد هةةذا المنتةةةج هةةةو المثةةةال 
 تتكفةةةةةةةةل بمةةةةةةةةا يلةةةةةةةةي:. اهةةةةةةةةلضمةةةةةةةةةةان كافةةةةةةةةةةة التسةةةةةةةةةةهيلات وتلبيةةةةةةةةةة احتياجةةةةةةةةةات حجاج كامةةةةةةةةةةلا تأمينةةةةةةةةةةا

 .المصاريف الطبية بعد مرض أو إصابة تحدث أثناء إقامة المؤمن عليه في الحج• 
 الإصابة. أو المرض حالة في الوطن إلى ةالإعادالنقل أو • 
 .سنانلرالرعاية الطبية العاجلة • 
 الوفاة. حالة في الوطن إلى  الإعادةالنقل أو • 
 .نقل الرسائل العاجلة• 

بالمخاطةةر الخاصةةة التةةي قةةد يتعةةرض لهةةا الحةةاج أثنةةاء الحةةج   MyMacir Hadj & Omraتهتةةم صيغةةة
حةةدث غيةةر متوقةةع ويقةةدم المسةةاعدة ةةه التفةةرغ بالكامةةل ةةن عليةسةةيتيح ذلةةك للمؤم، التةةي تتكيةةف مةةع أي ن

 .العبةادة طةوال فتةرة إقامتهلحجةةه و 
3) MyMacir Group :المؤسسةةةةات  إجةةةراءاتتأمينةةةا شةةةةةاملا يهةةةةةدف إلةةةةى تغطيةةةةةة  مصةةةير للحيةةةاة وفةةةةرت

 (ضمانات رئيسية:04)، تجمع أربع وعائلاتهةم يوميةا
أو عجةةزه مهمةةا كةان  إعاقتةه ةي حالةةة وفةةاة المؤمةةن عليةةه أودفةع قسةط سةنوي للمسةتفيد فوهو الاحتياط:  -أ

 .السةبب
، ةةيطةةةةةةةةبيةةة البسةةةةةةةةالط لاستشاراتاعاونين و ملليةة ةةةةةةد النفقةات الصحيوتسةدة تغطةي الصحة التكميلية:  -ب

 .ةجراءات الجراحيالإأو  دويةالأشةراء  ،ةلات الطبيةةةةةةالتحليةو  الأشعة
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دينةار جزائةري فةي  5.000.000 هذا الضمان دفع رأس مال يصل إلى يؤمن +MyMacir Santé: -ت
ةوي، احتشةاء ةةةةحيالسةرطان مةع تشةخيص )المخيفةة التةي يغطيهةا العقةد  أمراضةد ةةةالةة تشةخيص أحةةةةةةةةح

 ..( ، المرحلةة النهائيةة مةن الفشةل الكلةوي مةرض الشةريان التاجةيةكتة الدماغيةة، ةةةةالس، عضلةة القلةب
ةةاة الكبةةرى ةةةةةةداث الحيةةةةللاحتفةةال بأح لعملائها ةةآتةةةةةاة مكافةةةةتقةةدم مصيةةر للحيالمزايا الاجتماعية:   -ث

 الأطفال.ثةةل الةةزواج أو الةولادة أو ختةان ةةةةم
4) MyMacir Credit: ولا سةةةةةيما العقةةةةةاراتأتةةةةةي فةةةةةي إطةةةةةار قةةةةةرض مصرفةةةةةيهةةةةةو تأميةةةةةن إلزامةةةةةي ي ،، 

، فةةةي حالةةةة داد الديةةةون المتبقيةةةة المسةةةتحقةالاسةةةتثمار أو القةةروض التشةةغيلية تضمةةةن مصيةةةر للحيةةةاة سةةة
لا تهتةةم مصيةةةر للحيةةةاة  وبهةذه الطريقةةة. ما الوفةاة أو العجةز الدائةم المطلةق للمؤمةن عليةه نتيجةة حةادث

فقةةدان الممتلةةةكات الممولةةة وتضمةةةن  يتفةةةادوبالتالةةةي  ،متلةةةكات ملةةةةكا لةةةذوي الحقةةةةوق بالبنةةةك وتصبةةةةح الم
 .حةق الملكيةة لعائلتكةم التي سةتتم حمايتها على هذا النحو

MyMacir Protection Accidents:  المِمن وعائلته ضد الإصابات الجسدية، وهو التأمين الذي يغطي
 سواء في الحياة الخاصة أو خلال النشاط المهني.

يمكن الاشتراك في الخدمة بشكل فردي أو جماعي وبالتالي فإن الضةةةةةةةمان يمكن أن يكون خةةةةةاص أو يشةةةةةةةمل 
 الأزواج والأطفال وحتى الأقارب.

، ري ةةةةةةةةةةدينةار جزائة 10.000.000ة المؤمةن عليةه بةرأس مةال يصةل إلةى ، تغطةي مصيةر للحيةافةي حالةة الوفةاة
ةل إلةى ةةةبلةةع يصةةةةةةةفائية بمةةةةةةةالاستشيدلانيةةة و ةةةةةةةيةةة والصةةةةةةالطب النفةةةقات ةةةيةإمكانيةة إبةرام عقةد مخصةةص وتغطةة مع

 .دينةار جزائري  1.000.000

 ضرورته:
 الحفاظ على المستوى المليشي الحالي على المدى الطويل.  •
 العائلة. أوالتكفل بعواقب الحوادث الجسدية على مستوى الفرد  •
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 التأسيسالشركة منذ  مداخيل(: 6الشكل)
 

 
 

 التكنولوجيا التي تعتمد عليها الشركة:ثا: ثال

دف ةةةةالأدوات اللازمة للإدارة الرقمية المثلى؛ تهتلتزم الشركة بقيمة الابتكار وتحرص على تنفيذ جميع 
 (Macir Vie ،2023).ر ورقمنة خدمة التأمينةةةةةلتطوي

يقدم قطاع التأمين مجموعة متنوعة من المهام مثل إدارة المنتجات (: ERPبرنامج الإدارة المتكاملة ) (1
شركات التأمين على تبسيط  "نظام تخطيط موارد المؤسسات"والعملاء وإدارة السياسة الداخلية، يساعد 

 (Nalini, 2022).جميع أنشطتها بشكل فعال

وهو ما سمح لشركة مصير للحياة بربط شبكتها بالكامل، ومنحها القدرة الفريدة للحصول على نظرة 
المتابعة المثلى  إلىعامة على جميع أقسام المؤسسة من أجل تفاعل قوي وإدارة بسيطة وفعالة، بالإضافة 

 لإجراء تحليلات وتشخيصات مستمرة وفعالة لجميع العمليات الفعالة.

والتي تتيح للعملاء إدارة وتتبع جميع طلبات السداد SAAS (Software As A Service :)الـ ياتمجبر  (2
       والأمةن مةن خةلال، أمين الجماعي والدفع من طرف ثالثالخاصة بهم في الوقت الفعلي في إطار الت

QrCode ل العقودلجميع( لموثوقية. مثل خدمةE-Santé E-Adherent). 
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 بالمنصةالتعر ف (: 7الشكل)

 
جميةةع أنةةواع طةةرق الةةدفع لعملائهةةا مثةةل الةةدفع النقةةدي والةةدفع بالشةةيك  الشةةركة تتةةيحالــدف  الالكترونــي:  (3

 والةةةةةةدفع عةةةةةةن طريةةةةةةق التحةةةةةةويلات الالكترونيةةةةةةة.  EDDAHABIAدCIBوالبطاقةةةةةةات الالكترونيةةةةةةة مثةةةةةةل 
الخةةةةدمات وذلةةةةك عبةةةةر التطبيةةةةق أو الموقةةةةع الالكترونةةةةي الةةةةذي يمكةةةةن مةةةةن خلالةةةةه العثةةةةور علةةةةى جميةةةةع 

 (H. N. A ،.2023)والاشتراكات المعروضة مع الدفع المتكامل عبر الانترنت.
تشمل البطاقة جميع  وتعتبر أول بطاقة تأمين رقمية )الأولى في الجزائر(بطاقة تأمين رقمية:  (4

المعلومات المتعلقة بالمشترك والتي تتمثل في هويته ورقم التأمين الخاص به وتاري  سريان وانتهاء 
صلاحية تأمين السفر الخاص به، يمكن استخدام البطاقة الغير مادية بنفس طريقة استخدام بطاقة 

حقق من المستندات في وقت تسجيل المساعدة المادية، سيتمكن المسافر من تقديم البطاقة أثناء الت
الوجهة لمراقبة جواز السفر، وأيضا في حالة  إلىالوصول مع شركات الطيران، أو عند الوصول 

تسمح البطاقة لأي مدقق التأكد من صحة ، المطالبة للاتصال بالشبكة الأجنبية المساعدة للشركة
 (Mesbah،2022)التأمين. الخاصة بشركة لقاعدة البيانات الرقميةالمعلومات المقدمة، عبر رابط آمن 
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 (: البطاقة الرقمية8الشكل)
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لأثر التأمين الالكتروني  إسقاط إلىبعد تناولنا لتجربة الشركة في التأمين الالكتروني يمكننا أن نتوصل 
 على جودة الخدمة التأمينية في الشركة بالاعتماد على النموذج المذكور في الإطار النظري 

 MacirVieجودة الخدمة التأمينية لشركة  تمؤشرا (:4الجدول)

 : من إعداد الطالبان بالاعتماد على معطيات سابقة المصدر

 ZhongAnة الخدمة التأمينية في كل مندمساهمة التأمين الرقمي في تحسين جو  الثالث: المطلب
 MacirVieو

لقد أصبح استخدام التقنيات الحديثة من وسائل اتصال وشبكات الكترونية في مجال الخدمات عامة 
يحقق مزايا عديدة إذ تحقق درجة عالية من الراحة والملائمة مقارنة بتسليم الخدمة وجها لوجه، أو الاتصال 

لبها، كما تؤدي إلى محدودية المباشر مع تسجيل السرعة في انجاز المهام وأداء الخدمات والحصول عليها وط
وقلة نسبة الأخطاء في أداء وتسليم الخدمة بسبب الدقة المتنايية التي تميز الأنشطة الالكترونية. بالاعتماد 

 العوامل
  

MacirVie 

 التشجيع على الاشتراك الالكتروني بالاستفادة التسعير
 مدى الحياة. %15بخصم 

 المباشر.القدرة على الاشتراك والدفع الالكتروني  إجراءات الشراء

 تواصل
 

كل الشروط والأحكام سهلة القراءة عبر مختلف 
 الالكترونيات مع إمكانية التواصل المباشر.

 
 المطالبات

تعتمد الشركة على الاشتراك الالكتروني والعقود 
 بصيغة رقمية.

 
 التعامل الورقي

 
 

كل العمليات تتم عبر الموقع الالكتروني ووجود 
 قاعدة بيانات رقمية.
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على ما جاء في الفصل النظري من مؤشرات جودة الخدمة التأمينية يمكن إبراز أثر التأمين الرقمي على 
 جودة الخدمة التأمينية:

من بين العوامل المؤثرة على جودة الخدمة التأمينية العنصر البشري، وذلك نتيجة  الاعتمادية: -1
ارتباطها مباشرة بمقدم الخدمة ما قد ينتج عنه تذبذب في تقديم الخدمة من وقت لأخر، إن اعتماد 

من شأنه أن يلغي نمطية  ZhongAnعلى التقنيات من قبل شركات التأمين كروبوتات المحادثة مثلا 
 .الخدمة ويسمح بتقديمها بنفس المستوى على مدار السنة

 إلىساهمت التكنولوجيات المعتمدة من طرف شركات التأمين المذكورة سهولة البلوغ  الاستجابة: -2
 الخدمات في الوقت الفعلي لطلب الخدمة التأمينية. 

 تكمن أهمية التحول الرقمي في تحسن الكفاءة التشغيلية وتنظيمها  الكفاءة: -3
في تقديم خدماتها على الموقع  MacirVie دZhongAnتعتمد كل من  هولة الحصول عل  الخدمة:س -4

بالإضافة تقليص الجهد، بفضل  لاكتتاب حيث تكون العملية مباشرةالالكتروني وهو ما يسهل عملية ا
 تنفيذ الاكتتاب الذكي والمعالجة الآلية.

حسابات على مواقع التواصل الاجتماعي بالإضافة تمتلك اليوم أغلبية الشركات التأمينية  الاتصال: -5
إلى تطبيقات الهواتف المحمولة كما في النموذجين المعتمدين في الدراسة، الأمر الذي يمكن من 
خلاله تسهيل عملية الاتصال وتقليل الجهد المبذول مقارنة بشركات التأمين التقليدية، حيث يكون 

 للحصول على المعلومات. المؤمن له ملزم بالتقرب من مقر الشركة
تقنية نظرا لأهميتها  Blockchainبشكل كبير على  ZhongAn تركز شركة  المصداقية والأمان: -6

البالغة في مجال الأمان وتخزين البيانات، تعتبر اللامركزية والشفافية من السمات القوية لهذه 
معلوماتهم وتخزينها داخل شبكتها، التكنولوجيا التي تشجع المستخدمين على التحقق من بعض أو كل 

من بين الاختلافات الرئيسية بين بلوك تشين وقواعد البيانات التقليدية هو اللامركزية مما يعني فرص 
أقل للهجمات الالكترونية عند تطبيق هذه التقنية تسمح للمستخدمين بالحفاظ على هويتهم أثناء 

 الوصول إلى معلوماتهم.
باستخدام  إنشاءهامنتجات بناءا على نماذج تقليدية بل يتم  إنشاء يتم لا معرفة وتفهم العميل: -7

مجموعات بيانات متنوعة من المستهلكين تتلقى قدرا هائلا من البيانات والرؤى من الأنظمة البيئية 
المشاركة لها، مثل التركيبية السكانية للعملاء وأنماط الشراء وسجل التصفح والبيانات الشخصية التي 

لإنشاء منتجات وتسعيرها تشغيلها عبر سحابة البيانات الضخمة، بحيث يمكن معالجتها  إلىج تحتا
 .وتوزيعها
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تعتمد كل من الشركتين على العديد من الأدوات التي تبرز الجانب : الجوانب المادية الملموسة -8
 المادية مثل مقر الشركة، الخوادم، البطاقات الرقمية.
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 الفصل:خلاصة 

الدول  اقتصادياتأن التحول الرقمي يحتل مكانة هامة ومرموقة في يتضح لنا  من خلال هذا الفصل
ن الشركات من يمكنِ حيث ،المستفيدة منه في مختلف القطاع وكذا تعدد الجهات ،هوإيجابياتالمتطورة لتعدد مزاياه 

 .على إجراء المعاملات الكترونيا المناسبة التي تساعدتطوير وتحسين جودة خدماتها وتوفير البيئة 

وذلك من خلال ثورة في صناعة التأمين  في إحداث التأمينساهم تطبيق التحول الرقمي في قطاع 
، مما يتيح معالجة السياسات بشكل راحة وإمكانية الوصولمن لتطبيقات هذه ا هتوفر  ، لماتحسين جودة خدمات

كما يسهل استخدام تحليلات البيانات وقنوات ، مع زيادة الشفافية عالية، أسرع وتسوية المطالبات بكفاءة
 .الاتصال الرقمية مشاركة العملاء وتواصلهم بشكل أفضل

مكن حيث في تحسين جودة خدمات التأمين.  الرقمي نللتأمي الإيجابيأظهرت كلتا الشركتين الأثر  
، من تبسيط وتحليلات البيانات الضخمة صطناعي، مثل الذكاء الاالمبتكر للتكنولوجيا ZhongAnاستخدام

على المنصات MacirVieزتركجهة أخرى العمليات وتقديم منتجات مخصصة وتحسين تجربة العملاء. من 
 .معلوماتال وفير الوصول في الوقت الفعلي إلىالرقمية لتبسيط عملية التأمين وت
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 الخاتمة:

في تحسين جودة الخدمة التأمينية لاسيما في مجال التأمين الرقمي، من خلال  للابتكار دور محوري 
التقدم التكنولوجي المستمر وحل المشكلات الإبداعي يمكن لمقدمي الخدمة التأمينية تقديم تجربة أكثر كفاءة 

يا تنافسية لشركات مزارقمية المبتكرة في قطاع التأمين التنفيذ الناجح للتقنيات ال يخلقتتمحور حول العملاء، 
التأمين تمكنها من زيادة عوائدها وتقليص تكاليفها ومضاعفة حجم مبيعاتها بالاستجابة السريعة والمناسبة 
لاحتياجات عملائها وتوقعاتهم بناءا على تحليل البيانات الضخمة منتقلة بذلك لما يصطلح عليه بالجيل القادم 

الراحة وسهولة ج القائم على الابتكار لا يعزز هذا النه، طناعيمن شركات التأمين القائم على الذكاء الاص
بل يمكن أيضا شركات التأمين من تقديم معالجة سريعة وفعالة للمطالبات علاوة عن  ،وصول العملاء فحسب

المعلومات في الوقت  إلىالوصول ذلك فإن الابتكار للتأمين الرقمي يعزز الشفافية والثقة، حيث يمكن العملاء 
 فعلي ويمكنهم في المشاركة بنشاط في عملية التأمين.ال

ثةةورة فةةي الطريقةةة التةةي ينظةةر بهةةا  إحةةداثلةةه القةةدرة فةي  لتةةأميناللابتكةةار فةةي صةةناعة  الةةدؤوبالسةعي إن 
.وتجربتةةه، وتمكةةين الأفةةراد والشةةركات علةةى حةةد سةةواء لإدارة المخةةاطر بشةةكل فعةةال وحمايةةة مصةةالحهم التةةأمين
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 ة:نتائج الدراسعرض 
 يساعد الابتكار الشركات في التغلب على الكثير من الصعوبات والتحديات التي تواجهها. -
إن المؤشةةةرات التقييميةةةة المسةةةتخدمة للحكةةةم علةةةى جةةةودة الخدمةةةة فةةةي شةةةركة التةةةأمين تختلةةةف مةةةن حيةةةث  -

العوامةل المةؤثرة فةي  فةي تغيةراتلأهميتها بالنسبة للعميل نفسه من وقت لأخر ومن عميل لأخةر، تبعةا ل
 جودة الخدمة.

 .أدركت شركات التأمين التقليدية مدى حاجتها للتحول الرقمي -
التطور الةذي يحةدث فةي تكنولوجيةا المعلومةات فةي مجةال التةأمين فةي  مواكبةإن تبني التأمين الرقمي و  -

 .ر ومتسارعمحالة نمو مست
الخدمةةةةة التأمينيةةةةة، وتةةةةوفير المعلومةةةةات سةةةةاهم التةةةةأمين الرقمةةةةي بتقليةةةةل الوقةةةةت والجهةةةةد للحصةةةةول علةةةةى  -

 .والشفافية في حساب الأقساط والتفاعل لفوري مع الزبون في أي وقت
الجديةةةةةةةةدة كالةةةةةةةةذكاء الاصةةةةةةةةطناعي، وانترنةةةةةةةةت الأشةةةةةةةةياء، والحوسةةةةةةةةبة السةةةةةةةةحابية،  اتشةةةةةةةةكل التكنولوجيةةةةةةةة -

الكشةف عةن قوة دافعة نحو التحةول الجةذري لصةناعة التةأمين العالميةة، مةن نمةوذج  Blockchainوتقنية
 .الأضرار وإصلاحها إلى نموذج مستحدث أساسه التنبؤ والوقاية من المخاطر

إن التأمين الرقمي القائم على تكنولوجيا المعلومات والاتصال وبالأخص على الانترنت، يتميز بالعديد  -
ة التقليةةةدي فةةةي سةةةرعة الأداء والاسةةةتجابة المباشةةةرة وانخفةةةاض التكلفةةةالتةةةأمين مةةةن الخصةةةائص مقارنةةةة ب

 .وغيرها
يعةود ذلةك يادتهةا فةي مجةال التةأمين الرقمي،قليلة نجاحها ور  تفي غضون سنوا ZhongAnأثبتت شركة -

 .لممارسة التأمينم طرق مبتكرة ذكية ومختلفة كليا إلى فلسفتها التي تنطوي على تقدي
كامةةل العناصةةر حيةةث أن المبةةادرة والسةةعي نحةةو تعنةةي بالضةةرورة تطبيةةق لا إن عمليةةة التحةةول الرقمةةي  -

 مواكبة التطور تكون كافية للشركات النامية. 
رغم تأخر شةركات التةأمين الجزائريةة فةي التحةول الرقمةي ومواكبةة تغيةرات البيئةة الرقميةة علةى المسةتوى  -

 .لاحتضان التجربة الرقمية تتجه-بدايتها في– العالمي، إلا أن هناك مبادرات

 صحة الفرضيات: ختبارا

تبسيط العمليات وتقليل  التأمين الرقمي على تحسين جودة خدمة التأمين من خلال ليعم :الأول الفرضية 
 .التكاليف
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ل الورقية ويزيل الأخطاء الكفاءة ويقلل الأعماين الرقمي يعزز ممن خلال دراستنا لاحظنا أن التأ
يمكن للعملاء حيث ، نترنت وتطبيقات الأجهزة المحمولةالأنظمة الأساسية عبر الإبالاعتماد على ، اليدوية

، وتقديم المطالبات، والتواصل مع شركات التأمين. تساهم قدرات الأتمتة لوصول بسهولة إلى إدارة السياساتا
يمكنها من التعامل مع  هذا ما ،ا في خفض التكلفة لشركات التأمينوتحليلات البيانات للتأمين الرقمي أيضً 

 من المعاملات بموارد أقل.حجم أكبر 

الرقمي دقة الاكتتاب وتقييم المخاطر، مما يؤدي إلى تحديد أسعار وتغطية  التأمين زيعز  :الثانيةالفرضية 
 .أكثر دقة

الأنماط تحديد  نفي شركات التأمي تطبيق التحليلات المتقدمة وخوارزميات التعلم الآليأتاح 
ئلة من الوصول إلى كميات ها، وذلك من خلال من قبل البشرتلاحم دون أن  والارتباطات التي قد تمر

حيث ، التي تم إجراءها من قبل ، مثل ملفات تعريف العملاء وبيانات المطالباتالبيانات من مصادر مختلفة
في دقة و اكتشاف الاحتيال وتقليل الخسائر و تطوير ملفات تعريف شاملة للمخاطر  ت هذه التقنيات منمكن

 .التسعير

 .التحول الرقمي الكثير من التحديات خاصة في الدول النامية يواجهالثالثة: الفرضية 

مفهوم التحول الرقمي بصفة عامة لعدة اعتبارات تم ذكرها لنامية عقبات مختلفة في تبني تواجه البلدان ا
والقيود والأمية المعلوماتيةالبنية التحتية التكنولوجيةالمتعلقة بهذه المعوقات و  التغلب علىسابقا، حيث أن 

أمرًا بالع الأهمية في تنفيذ ممارسات التأمين الرقمي بنجاح في هذه والقانونية المالية والأطر التنظيمية 
 المناطق.

طبيعة البنية التحتية التي تتمتع بها شركة التأمين من جهة والدولة التي تنشط فيها من  نإ :الرابعةالفرضية 
 .إمكانية تطبيق التأمين الرقميجهة أخرى تؤثر على 

حلول التأمين الرقمية بشكل  الشركات ذات البنية التحتية الحديثة مجهزة بشكل أفضل لدمجبحيث أن 
الداعمة بيئة  والقانونية   والأطر التنظيميةالمطورة توفر البلدان المتقدمة ذات النظم الإيكولوجية الرقمية  ،فعال
وانخفاض الاستعداد ، البنية التحتيةضعف في تواجه البلدان النامية فيما ة للتحول الرقمي السلس. مواتي

والتي تعد من بين أكبر العراقيل التي تحول دون نجاح هذا النوع التحديات التنظيمية بالإضافة إلى  ،الرقمي
 من التأمين.
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 والاقتراحات:التوصيات 
 .الابتكار لدى العاملين بقطاع التأمين التقليدي وتحفيزهم لقبول فكرة التغييرخلق ثقافة الرقمنة وثقافة  -
والحوسبة السحابية وإنترنت الأشياء باعتبارها المجالات الرئيسية التي  Blockchainالاستفادة من تقنية -

 .تتمتع بإمكانيات كبيرة لتبسيط عمل شركات التأمين وتعزيز تجربة العملاء
 .ن تجارب دول عالمية رائدة في مجال التأمين الرقميضرورة الاستفادة م -
لتسريع التحول  ZhongAn الدخول في مشاريع شراكة مع شركات تصدر تكنولوجيا التأمين مثل شركة -

 .الرقمي لقطاع التأمين
ضرورة السعي نحو بناء بنية تحتية تكنولوجية متقدمة، ورصد أغلفة مالية مناسبة لها في مختلف  -

الرقمي أن يحقق الأهداف المرجوة منه ويكون له الأثر الايجابي  التأمينن حتى يستطيع شركات التأمي
 .في سرعة انجاز الخدمات التأمينية سواء على مستوى البيع أو الشراء

 ضرورة تكيف شركات التأمين الجزائرية مع التطورات التكنولوجية الحديثة. -
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 : الملخص

ظهرت فكرة التأمين لأول مرة منذ عدة قرون إلا أن الحاجة إليه تتزايد يوما بعد يوم في ظل الأخطار 
المتعددة التي تهدد أمن الأفراد، ومع ظهور أنواع عديدة من التأمين وزيادة عدد المؤمن عليهم وفي ظل 

استعمال هذه الأخيرة وخاصة التطورات التكنولوجية الحاصلة بات من الضروري على شركات التأمين اليوم 
الانترنت من اجل تحويل أعمالها التقليدية من إدارة وتسويق وإنتاج إلى أعمال رقمية بدقة وسرعة وفعالية 
كبيرة، وهو ما يطلق عليه اسم التأمين الرقمي. تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على منتجات هذا النوع من 

فة إلى مدى مساهمته في تحسن جودة الخدمة التأمينية وتعزيز حصتها التأمين وكيفية الاستفادة منه، بالإضا
 MacirVieوشركة  ZhongAnالسوقية في ظل منافسة كبيرة بينها، مع الإشارة لتجربة كل من شركة 

وعرض مختلف التكنولوجيات الرقمية المعتمدة لديهم. وقد توصلت الدراسة إلى جملة من النتائج كان أهمها 
لرقمي يساهم بشكل كبير في رفع قيمة إنتاج شركات التأمين وتعظيم حصتها السوقية بالإضافة أن التأمين ا

 إلى التخفيض من تكاليفها.

 .لتحول الرقمي، تكنولوجيا التأمينالكلمات المفتاحية: التأمين الرقمي، ا
Abstract: 

The idea of insurance appeared for a several centuries ago, and the need for the insurance 

industry is increasing day by day, in light of the multiple risks that threaten the security of 

Individuals, it has become necessary for insurance companies today to develop their technology 

for the apparition many types of insurance and the increase in the number of insured persons, 

Especially the Internet in order to transform the traditional business with marketing management 

and production business into a digital business with great accuracy, speed and effectiveness, 

which is called digital insurance, This study aims to identify the new step for the insurance 

industry and the improvement of the quality of insurance service and strengthen the market share 

of the company to in light of the great competition 

With reference to the experience of each of ZhongAn and MacirVie and the presentation of 

the various digital technologies adopted by them, The study reached a number of results, the most 

important of which was that digital insurance contributes significantly to raising the value of 

insurance companies' production and maximizing their market share, in addition to reducing their 

costs. 

Keywords: Digital-insurance, Digital-transformation, insurance-Technology, Artificial-

intelligence, Insuretech  

 


