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الكون أحق من الخالق.كلمة لابد منها، كلمة اعتراف بالجميل والفضل وليس في   

بداية نسجد لله رب العالمين شكرا وحمدا على توفيقه وإعانته ومنحه لنا الصبر 

 وسهل لنا الطريق وآتانا من العلم والمعرفة لإنجاز هذا البحث.

 فالحمد والشكر لله عز وجل

نتقدم بالشكر الخاص للأستاذة المشرف "الدكتورة عدة لويزة" التي لم تبخل 

علينا بتشجيعاتها وتحفيزنا التي كانت لنا خير عون بعون الله تعالى في انجاز هذا 

 العمل

نتقدم بالشكل الجزيل لكل من ساهم في ثمرة جهدنا وأعاننا، جزاهم الله خيرا  

 وجعل عونهم في ميزان الحسنات 

بن خلدون تيارتكما لا يفوتنا أن نشكر كل الطاقم الإداري والتربوي لجامعة ا  

وفي مجمل القول الحمد لله من يوم خلقنا الى يوم البعث راجين من الحي القيوم  

ا الدرجات ويرزقنا علما نافعا ونسأله أن يهدينا سبيل السداد ويلهمنا  أن يزدن

 التوفيق والرشاد 

 وشكرا.

 
 



هدإء   إ 
بسم الله الرحمن الرحيم، والصلاة والسلام على أشرف المرسلين، نبينا محمد  

 الأمين. 

ظن أحلامي أكبر من الواقع، شكرا لأنكم كنتم وقودي لأثبت أن الواقع  إلى كل من 

 نفسه خلق ليغير. 

وإلى نفسي، التي قاومت بصمت، وثارت بأمل، أهديك هذا الإنجاز، لأنك  

 تستحقين النور بعد كل ظلام. 

 . وإلى والدي العزيزين، يا من كنتما الدعاء الذي حملني، أهدي هذا النجاح لكما

 
 



 الدراسة: ملخص 
شههههههههههههههنهد قاهاز التهأمين في الجزائر، على قرار العهددهد من القاهاعهات ال هدميهة، تحو   تهدريجيه ا نحو   

الرقمنة، اسههههههتجابة للتاورات التكنولوجية المتسههههههارعة والمتالبات الجدددة للزذائن. تندف هذح الورقة البح ية  
التهأمين، من خلاو تحليهل تجرذهة التهأمين عبر  إلى دراسههههههههههههههة أثر التحوو الرقمي على جودة وكفهاءة خهدمهات  

 ( كنموذج تابيقي في و ية تيارت.SAAالإنترنت، مع التركيز على وكالة التأمين الوطني )
تم ا عتماد على مننج وصفي تحليلي مدعوم بدراسة ميدانية من خلاو استبيانات موجنة لكل من  
موظفي الوكهالهة وزذهائننها، وذلهك لميهات مهد  توفير البنيهة التحتيهة الرقميهة، درجهة تكوين الموارد البشههههههههههههههريهة، 

 مستو  رضا الزذائن، وأبرز التحديات المرتباة باست دام المنصات الرقمية.
تيهارت   دزاو في مرحلتهه   الشههههههههههههههركهة الوطنيهة للتهامين وكهالهةأظنرت النتهائج ان التحوو الرقمي في  

الأولية، حيث تقتصهر ال دمات الرقمية المقديمة على الدفع الإلكتروني، والتسهويق عبر الإنترنت، والتواصهل 
مع الزذائن من خلاو رسههههههههائل الناتد والبريد الإلكتروني، ورقم ما أظنرته النتائج من تحسههههههههن نسههههههههبي في 

ة التكوين، وذطء بعض المنصههات، وعزوف بعض الزذائن  سههرعة ا سههتجابة وجودة ال دمة، إ  أن محدودي
 عن التعامل الرقمي،   تزاو تُشكيل عوائق أمام تحقيق تحوو رقمي فعياو وشامل.

توصي الدراسة بضرورة تبني إستراتيجية شاملة للتحوو الرقمي في قااز التأمين تقوم على تحسين  
البنيهة التحتيهة، تعميم التكوين المت صههههههههههههههل، وتك يد حملات التو يهة لهد  الزذهائن، ممها يعزز من كفهاءة 

 ال دمات التأمينية ويزيد من جاذبية السوق 
 الكلمات المفتاحية: 

 ، الجزائرSAAالتحول الرقمي، قطاع التأمين، الخدمات التأمينية، رضا الزبائن، 



ABSTRACT 

The insurance sector in Algeria, like many other service sectors, has witnessed a gradual 

shift toward digitalization in response to rapid technological developments and evolving 

customer demands. This research paper aims to study the impact of digital transformation on 

the quality and efficiency of insurance services by analyzing the experience of online insurance, 

with a specific focus on the National Insurance Agency (SAA) as a case study in the Tiaret 

province. 

The study adopts a descriptive-analytical approach supported by a field study based on 

questionnaires directed at both the agency's employees and its clients. The research seeks to 

assess the availability of digital infrastructure, the extent of human resource training, customer 

satisfaction levels, and the main challenges related to the use of digital platforms. 

The results indicate that digital transformation at the SAA agency in Tiaret is still in its 

early stages, with digital services limited to electronic payments, online marketing, and 

customer communication via SMS and email. While the findings show a relative improvement 

in response speed and service quality, several obstacles remain—such as limited training, slow 

platform performance, and customers’ reluctance to engage with digital services—which hinder 

the achievement of a fully effective digital transformation. 

The study recommends adopting a comprehensive digital transformation strategy in the 

insurance sector based on improving infrastructure, generalizing specialized training, and 

intensifying awareness campaigns for customers. Such measures would enhance service 

efficiency and increase the attractiveness of the insurance market. 

Keywords: 

Digital transformation, Insurance sector, Insurance services, 

Customer satisfaction, SAA, Algeria 
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 مقدمة: 
في ظل التاورات المتسهههههههارعة التي يشهههههههندها العالم في مجاو تكنولوجيا المعلومات وا تصههههههها ت،  
أصهههبل التحوو الرقمي من بين أهم التوجنات ا سهههتراتيجية التي تتبناها الماسهههسهههات الحدد ة لتعزيز كفاءتنا  
ة وليل خيار ا، ننر ا لما يقدمه من مزايا تنافسهههههههية   وتحسههههههههين جودة خدماتنا. ويُعدي هذا التحوو ضههههههههرورة ملحي
كبر  أبرزها تحسهههين جودة الأداء، تقليل التكاليد، تسهههريع الإجراءات، وتلبية متالبات الزذائن بشهههكل أك ر 

ز التأمين، باعتبارح أحد القااعات  فاعلية وفي هذا السههههههههههههههياق،   يمكن إقفاو أثر التحوو الرقمي على قاا
الحيوية في ا قتصهههههاد الوطني، ننر ا لدورح الأسهههههاسهههههي في توفير الحماية المالية ل فراد والماسهههههسهههههات ضهههههد 
الم اطر الم تلفة. لقد فرضهههههههت التحو ت التكنولوجية الحدد ة على شهههههههركات التأمين ضهههههههرورة تبني أدوات  

لاقتنا مع الزذائن، من خلاو تقديم خدمات تأمين رقمية تواكب وتقنيات رقمية لتاوير منتجاتنا وتحسهههههين ع
 العصر، ما يسنم في اختصار الوقت والجند، وتقديم خدمة بجودة أعلى وشفافية أكبر.

في الجزائر، وذهالرقم من الجنود المبهذولهة في سههههههههههههههبيهل رقمنهة الإدارة ومرافق الهدولهة، إ  أن قاهاز  
التهههأمين   دزاو دواجههه جملهههة من التحهههديههات البنيويههة والتننيميهههة التي تعيق انههدمههاجههه التهههام في المننومههة 

ا على مستو  وكا ته الجنوية، من هذا المنالق، جاءت هذح الدرا  سة الموسومة به:الرقمية، خصوص 
حهالهة    – أثر التحول الرقمي على قطباع التبأمين: دراسبببببببببة تطبيقيبة على خبدمبات التبأمين عبر الإنترنبت"

 بتيارت"، SAAوكالة 
وذلك بندف اسههههههتكشههههههاف واقع التحوو الرقمي في إحد  وكا ت الشههههههركة الوطنية للتأمين، وتحليل  
مد  تأثيرح على مسههههههتو  ال دمات، والوقوف على التحديات التي تعترضههههههه، من خلاو الجمع بين التحليل  

 الكمي للاستبيان والمقابلة النو ية مع أحد مساولي الوكالة.
 الإشكالية:
شهههههند قااز التأمين في الجزائر، شهههههأنه شهههههأن باقي القااعات ا قتصهههههادية، محاو ت متزاددة لتبنيي          

أدوات وتقنيههات التحوو الرقمي بنههدف تحسههههههههههههههين فعههاليههة ال ههدمههات التههأمينيههة وا سههههههههههههههتجههابههة لتغيرات البي ههة  
المتعلقة بمد     التكنولوجية وسههههههههههههلوكيات الزذائن. قير أن هذا التحوو   دزاو يارح مجموعة من التحديات 

نضههههج البنية التحتية الرقمية، ومسههههتو  تأهيل الموارد البشههههرية، ومد  اسههههت دام المنصههههات الرقمية من قبل 
 العملاء، فضلا  عن أثر ذلك على جودة ال دمة، سرعة الأداء، ورضا المستفيددن.

 وفي هذا السياق، تُارح الإشكالية المحورية التالية:
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خدمات وكالة تيارت من خلال   SAAفي الشبببببببببركة الوطنية للتامين التحول الرقمي    ما هو واقع
  ؟ تالتأمين عبر الإنترن
 الأسئلة الفرعية:

 SAAمها مهد  توفر البنيهة التحتيهة الرقميهة اللازمهة لتقهديم خهدمهات التهأمين عبر الإنترنهت في وكهالهة   .1
 بتيارت؟

 إلى أي مد  دتم تأهيل وتكوين الموظفين على است دام المنصات الرقمية ال اصة بالتأمين؟  .2
 ما هي أهم ال دمات التأمينية الرقمية التي تقدمنا الوكالة؟ وما مد  رضا الزذائن عننا؟ .3
 ما أبرز الصعوذات أو التحديات التي تواجه الوكالة في تقديم خدماتنا عبر الإنترنت؟  .4
 هل ساهم است دام المنصات الرقمية في تحسين جودة ال دمات التأمينية وسرعة ا ستجابة؟  .5

 فرضيات الدراسة:
  .بتيارت بنية تحتية رقمية متوساة SAA الشركة الوطنية للتامين   تتوفر لد  وكالة .1
المنصهات  إلى تأهيل موظفينا على اسهت دام  بتيارت   SAA  الشهركة الوطنية للتامين    تسهعى وكالة .2

 الرقمية.
م وكالة .3   .مجموعة من ال دمات التأمينية عبر الإنترنت بتيارت   SAA  الشركة الوطنية للتامين   تقدي
 م تلفة.تحديات بتيارت  SAA  الشركة الوطنية للتامين  تواجه وكالة .4
الشهههركة سهههاهم اسهههت دام المنصهههات الرقمية في تحسهههين سهههرعة ا سهههتجابة وجودة ال دمة لد  وكالة  .5

 .SAAبتيارت  الوطنية للتامين  
 وتكمن أهمية هذا البحث في كونه:أهمية الدراسة:  

يسههلط الضههوء على واقع تبني ال دمات الرقمية داخل شههركة تأمين عمومية جزائرية، مما يُسههنم في  .1
 التحديات التقنية والتننيمية.تش يل 

يُسهههههاعد القائمين على شهههههركات التأمين وصهههههانعي القرار في الجزائر على فنم مد  رضههههها الزذائن    .2
 وفاعلية الموظفين في التعامل مع التحوو الرقمي.

ا حوو العلاقهة بين الرقمنهة وجودة ال هدمهة، أو دور  .3 يفتل المجهاو أمهام دراسهههههههههههههههات  حقهة أك ر عمقه 
 الذكاء ا صاناعي في تحسين عمليات التأمين

تندف هذح الدراسهههههههة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف الأكاديمية والتابيمية، تتم ل فيما    اهداف الدراسبببببة:
 دلي:
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تحددد مسههههتو  تبني التحوو الرقمي داخل قااز التأمين في الجزائر، من خلاو دراسههههة حالة وكالة  .1
SAA .بتيارت 

تحليل واقع اسههههههههههههت دام المنصههههههههههههات الرقمية في تقديم خدمات التأمين عبر الإنترنت، ومد  تفاعل   .2
 الزذائن مع هذح المنصات.

تشهه يل أبرز التحديات والمعوقات التي تواجه الوكالة في عملية التحوو الرقمي، سههواء من حيث  .3
 البنية التحتية أو الجوانب البشرية والتكوينية.

 أسباب اختيار الموضوع:
 أسباب الموضوعية:

أهميههة التحوو الرقمي في الوقههت الراهن، بههاعتبههارح أحههد المحههاور الأسهههههههههههههههاسههههههههههههههيههة في تاوير الأداء  .1
 ال دمية م ل التأمين.الماسسي وتحسين ال دمات، خاصة في القااعات 

رغبة الباحث في تسههههههههليط الضههههههههوء على واقع قااز التأمين في الجزائر، ومد  مواكبته للتاورات    .2
 التكنولوجية الحدد ة مقارنة بالتجارب الدولية.

قلة الدراسهات الميدانية التابيمية التي تناولت موضهوز التحوو الرقمي في قااز التأمين الجزائري،    .3
 مما شكل دافع ا لسد جزء من هذح الفجوة المعرفية من خلاو دراسة حالة محلية.

 أسباب الذاتية: 
يعود اختيار هذا الموضهههوز إلى اهتمامي الشههه صهههي المتزادد بالتحوو الرقمي وتابيقاته العملية في  .1

 الماسسات ال دمية، وخاصة في قااز التأمين. 
الرقمية وذين واقع اسهت دامنا الفعلي في وكا ت التأمين،  أثار انتباهي التفاوت بين تاور التقنيات   .2

 مما حفزني على التعمق في هذا المجاو.
رقبهت في تقهديم مسههههههههههههههاهمهة علميهة يمكن أن تعود بالفهائدة على الواقع المحلي من خلاو دراسههههههههههههههة   .3

 تابيمية تنالق من تجرذة ميدانية حميمية.
 حدود الدراسة:

 يمكن تقسيم حدود البحث إلى:
 وكالة تيارت فقط.   SAAحدود مكانية: اقتصرت هذح الدراسة على الشركة الوطنية للتامين التامين   −
زذائن وموظفي الشههركة الوطنية للتامين   زذون من  60  الحدود البشههرية: اقتصههرت هذح الدراسههة على −

 ، إضافة الى ذلك مددر الوكالة.لو ية تيارت فقط SAAوكالة



 مقدمة 

 د 
 

إلى وسههههههههههههههط عهام    2024الهدراسههههههههههههههة الفترة الزمنيهة الممتهدة من ننهايهة عهام  تغاي ههذح حهدود زمنيهة:  −
2025 

 أدوات ومنهج الدراسة: 
الجانب التابيقي كمننج رئيسهي في هذح   وفي الجانب الننري الوصهفي التحليلي  تم اعتماد المننج  

قااز التأمين وتحليلا   ، وذلك ننرا  لابيعة الموضههههوز التي تتالب رصههههدا  لواقع التحوو الرقمي في الدراسههههة
خدمات التأمين عبر الإنترنت، من خلاو وصههههههههههد الناهرة محل الدراسههههههههههة وتحليل البيانات الميدانية  واقع ل

 المرتباة بنا.
 وقد اعتمدت الدراسة على أداتين رئيسيتين لجمع البيانات:

تيارت، بندف ( فرز SAA: وُجه إلى عينة من زذائن الشهههركة الوطنية للتأمين )الاسببتبيان .1
قيات آرائنم وتصههههوراتنم حوو جودة ال دمات الرقمية، ومد  اسههههت دامنم واسههههتفادتنم من 

 المنصات الإلكترونية ال اصة بالشركة.
مع مددر فرز وكالة تيارت، قصد التعرف على وجنة ننر   مفتوحةالمقابلة: أُجريت مقابلة   .2

والصههههههههههههههعوذهات المرتباهة بهه، ومهد  توفر البنيهة التحتيهة    الإدارة حوو واقع التحوو الرقمي،
 الرقمية والتكوين اللازم للموظفين.

وقد تم تحليل بيانات ا سههههههههتبيان باسههههههههت دام الأسههههههههاليب الإحصههههههههائية الوصهههههههه ية )النسههههههههب الم وية  
والتكرارات(، ممهها مكين من اسههههههههههههههت لام نتههائج كميههة تههدعم الجوانههب الكي يههة للمقههابلههة، وتحقيق تكههامههل بين  

 الكمية والنو ية.المعايات 
 صعوبات الدراسة:

واجنت الدراسههههههة صههههههعوذة في الحصههههههوو على بيانات دقيقة ومحدثة عن التحوو الرقمي في قااز   .1
 التأمين بالجزائر.

 واجنت صعوذات في التنسيق لإجراء المقابلات مع مساوو الشركة. .2
 مشابنة.نقل الدراسات السابقة المحلية قلل من إمكانية ا ستفادة من تجارب  .3

 هيكل الدراسة: 
يشهههمل    للدراسهههة الذيالإطار الننري   الفصببل الأولتتكون هذح الدراسهههة من فصهههلين رئيسهههيين، دتناوو        

مهاييهة التحوو الرقمي وتعريفهاتهه وأبعهادح، بينمها دتنهاوو   المبحبث الأولثلاثهة مبهاحهث رئيسههههههههههههههيهة، حيهث دُنهاق  
ا أهم خصهههههههائصهههههههه وتاورح. أما المبحث الثاني   قااز التأمين وخدمات التأمين عبر الإنترنت، مسهههههههتعرضههههههه 

 في صل لمراجعة الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوز البحث.لمبحث الثالث ا
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فيتضهمن الإطار التابيقي للدراسهة، ويحتوي على مبح ين رئيسهيين، حيث يُعر ف  الفصبل الثانيأما 
ا ييكلنا التننيمي والمنام والوظائد  المبحث الأوو بالشهههههههركة موضهههههههوز الدراسهههههههة وفرعنا المحدد، موضهههههههح 

الدراسههة التابيمية التي تتضههمن جمع البيانات وتحليلنا للوصههوو إلى نتائج البحث.  المبحث الثانيويشههمل  
 .واخيرا   نتائج وخاتمة البحث 
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 تمهيد 

ا قتصههادية وال دمية، في العصههر الحددث، أصههبل التحوو الرقمي ضههرورة ملحة لجميع القااعات  
إذ يم ل نقاة تحوو جوهرية تعيد تشهههههههكيل طرق العمل وأسهههههههاليب تقديم ال دمات. دتضهههههههمن التحوو الرقمي 
تبني التقنيهات الرقميهة الحهدد هة، وإعادة ييكلهة العمليهات التننيميهة والتشههههههههههههههغيليهة، بمها دلبي المتالبهات الجهدددة 

 .للمستنلكين ويعزز التنافسية

الفصههههل المبحث الأوو الذي يعريف مايية التحوو الرقمي، ويسههههتعرا خصههههائصهههه  يسههههتعرا هذا 
ا كيد يمكن للمننمات تبني هذح التحو ت لتنل مواكبة لتغيرات البي ة   وآلياته وماالبه الأسهههاسهههية، موضهههح 

 .التكنولوجية المتسارعة

أما المبحث ال اني فيتناوو قااز التأمين كأحد القااعات الحيوية التي شهندت تغيرات جذرية بفعل  
التحوو الرقمي، حيهههث تم تحليهههل خهههدمهههات التهههأمين عبر الإنترنهههت وأثر ههههذح التحو ت الرقميهههة على أداء 

جنهههه في ظهههل القاهههاز، مع تقهههديم لمحهههة عن واقع ههههذا القاهههاز في الجزائر والتحهههديهههات والفرم التي توا
 .التاورات التكنولوجية
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 المبحث الأول: ماهية التحول الرقمي   

يُعد التحوو الرقمي من المفاييم الحدد ة التي اكتسبت أهمية متزاددة في م تلد القااعات، ننر ا  
لدورح في تاوير الأداء وتعزيز الكفاءة من خلاو توظيد التقنيات الرقمية، وفي هذا المبحث سنقوم بالتارق  

مفاييم  التحوو الرقمي بعرا      الأووالمالب  إلى النقاط الأساسية والعامة لمايية التحوو الرقمي من خلاو  
 لمفنوم، ال صائل، الفوائد، وا ليات والمتالبات.تعارف المتعلقة به 

 المطلب الأول: مفاهيم التحول الرقمي  

   :تعريف التحول الرقمي الفرع الأول:

قبل التارق للمعني الإصلاحي كان و بد ان نتعرا أو  للمعنى اللغوي للمصالل لكونه بوفر 
السياق الأساسي والتاري ي للكلمة ثم نقوم ببيان المعنى ا صالاحي الذي دتماشى مع الإطار العملي او  

 الننري للموضوز  

 الرجل يحوو م ل تح وو من موضعتحوو عن الشيء، زاو عنه إلى قيرح. ويقاو:َ حاو    :التحول
يكون تغيرا   :إلى موضع، ويقاو حاو إلى مكان آخر أي تح وو، وحاو الشيء نفسه يحوو حو  بمعنيين

 (2020)رينام ،  ويكون تحو 

بالأرقام،  الرقمي    :(207، صفحة  2011)ابن منضور،    رقمي يُكتب  ما  الرقم، وهو  مشتق من 
قْمُ من العدد". وفي سياق هذا الحددث،  قْمُ في ال وب، والر  وا عداد "رَقَمَ الشيءَ دَرْقُمُه رَقْم ا: كَتَبَه، ومنه الر 
ام  صارت تُست دم للإشارة إلى كل ما دتعلق بالتكنولوجيا أو المعالجة الإلكترونية للمعلومات باست دام الأرق

فالكلمة رقمي ال نائي(.  الننام  الحاسب  (digital) )خاصة  بنا جناز  دادي  التي  الاريقة  من  مستنتجة 
 ( 2018)بكروا،  .(.(Digits Counting)رقام  عملياته، عن طريق عد ا

صفة تُالق على البيانات أو العمليات التي تُعالج أو تُ زن أو تنُقل باست دام تقنيات الحوسبة  فني  
 (. 1و  0أو ننم الحاسوب، وتعتمد على الننام ال نائي ) 

 (: (Transformation Digitalالتعريف العلمي التحول الرقمي 

عليه وواحد للتحوو الرقمي ننرا لحداثة    يكاد دوجد اجماز في ا دبيات المتوفرة حوو تعريد متفق  
المفنوم، اذ دننر اليه على انه محرك للتغيير في جميع السياقات خاصة في سياق العمليات التجارية، 

 ( 694، صفحة  2024)بلقاضي،  بالتأثير على جميع جوانب الحياة البشرية بناء على است دام التقنيات 
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 وفيما دلي عرا بعض هذح التعريفات:  

"ا نتقاو من ننام تقليدي إلى ننام رقمي قائم على تكنولوجيا المعلومات وا تصا ت في جميع   
مجا ت العمل، وذلك عن طريق مجموعة من المتالبات ا ستراتيجية وال قافية والتقنية والمالية والبشرية  

 (2018)مصافى،  والأمنية والتشريعية"

المنتجات   ابتكار  في  الرقمية  التقنيات  على  يعتمد  عمل  نموذج  إلى  المننمات  انتقاو  "عملية 
)مايري، محمد، و    وال دمات، وتوفير قنوات جدددة من العائدات وفرم تزيد من قيمة خدماتنا ومنتجاتنا"

 ( 2022مروة ، 

التواصل ا جتماعي، أو الأجنزة المحمولة، أو   الجدددة، م ل وسائل  الرقمية  التقنيات  "است دام 
الأجنزة المدمجة، لتحسين الأعماو الرئيسة، م ل تحسين تجرذة العملاء أو تبسيط العمليات أو إنشاء نماذج  

 ( 12، صفحة 2023)أو ثاني،  أعماو جدددة".

"أنه العملية المستمرة التي تقوم   Corporation Data International: IDCكما عرفته ماسسة 
القدرات  توظيد  عبر  ال ارجي(،  البي ي  )الننام  وأسواقنا  متالبات عملائنا  مع  للتكيد  الماسسات  بنا 
الرقمية، من أجل ابتكار نماذج عمل جدددة ومنتجات وخدمات، تمزج بسلاسة الأعماو الرقمية واليدوية  

 ( 2019)دوسد و وجميلة،    ية والأداء التننيمي في نفل الوقت.وتجارب الزذائن، مع تحسين الكفاءة التشغيل 

" أصبل التحوو الرقمي هو التحدي الرئيسي في إدارة التغيير   Capgeminiعرفته أيضا شركة:  
لأنه   داثر فقط على يياكل الصناعة والموقع ا ستراتيجي، ولكن على جميع مستويات الماسسة. )كل  

 منمة، نشاط، عملية( وسلسلة التوريد الموسعة ال اصة بنا"
من خلاو التعريفات السابقة للتحوو الرقمي، نست لل أن هذا المفنوم يشير إلى ا نتقاو من نموذج 
عمل تقليدي إلى نموذج عمل رقمي جددد، وذألك بدمجه مع التقنيات التكنولوجية الحدد ة، وذناء  عليه،    

البداية، فنذح ا التي نشأت رقمية منذ  تلك الماسسات  الرقمي  بالتحوو  إلى تحوو  يُقصد  تحتاج   خيرة   
رقمي، بل تحتاج إلى تحدد ات مستمرة لمواكبة التكنولوجيا الجدددة. وهذا التحوو عملية مستمرة مع استمرار  

 التاور التكنولوجي و  دنتني بالوصوو الى نقاة معينة. 
ومن جنة أخر ، يشمل هذا التحوو عدة جوانب في الماسسة أو الحكومة، سواء في المنتج،   

أو طريقة تقديمه، أو حتى في تغيير ال دمة بالكامل، وذلك بما دتماشى مع متالبات البي ة الرقمية. وقد 
ببي ت وعلاقتنا  عملنا،  وطريقة  الماسسة،  وثقافة  والوظائد،  الإجراءات،  التحوو  هذا  الداخلية  يااو  نا 

ا،  وال ارجية، ويمتد هذا التحوو ليشمل جميع أجزاء المننمة، مما يعني أن تأثيرح   يكون جزئي ا أو محدود 
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بل يمل كافة مستويات الماسسة حتى يصل الى جذورها، ومن هنا، يمكن التمييز بين مستويين من التحوو  
 (2021)بدران، هما:  الرقمي

: دتم ل في التغييرات التي تارأ على العلاقة بالبي ة ال ارجية للماسسة، التحول الرقمي السطحي
المورددن، وهذا المستو  من التحوو يقتصر على توظيد بعض الأدوات الرقمية م ل علاقتنا مع الزذائن أو  

)كتابيقات إلكترونية أو منصات تواصل( لتحسين العمليات القائمة دون إحداث تغيير جذري في نموذج  
 العمل أو النيكل التننيمي. 

يم ل تحو   جذري ا يمل جوهر الماسسة، حيث يصل إلى بنيتنا الداخلية    التحول الرقمي العميق: 
نموذج   ابتكار  إعادة  إلى  دادي  بما  الأساسية،  التننيمية وعملياتنا  ثقافتنا  تشكيل  ويُعيد  العمل،  وأساليب 

 الأعماو بالكامل. 

 : تعريف بعض المصطلحات التي تتعلق بالتحول الرقميالفرع الثاني: 

شكلنا التناظري )الشكل التقليدي أو  : "الرقمنة هي عملية تحويل المعلومات من  تعريف الرقمنة 
)خوصة   ."الفيزيائي للمعلومات( إلى شكل رقمي يمكن معالجته وت زينه باست دام الحواسيب والتقنيات الرقمية

 (2023و قرادري،  

التلقائي، هو عملية  تعريف الأتمتة التشغيل  أو  التشغيل الآلي  تعني  مُعر ب(  : الأتمتة )مصالل 
تشغيل الآ ت والأننمة لتعمل ذاتي ا بدون تدخل بشري، يُست دم المصالل لوصد مجموعة واسعة من  

مكونات   ثلاث العمليات التي تستندف تقليل ا عتماد على الإنسان في المنام الم تلفة، الأتمتة تعتمد على  
 ( 2022)شريد،  رئيسية: 

 الآلة )أو الماكينة(: الجناز المادي الذي يقوم بالعمل.

 الجناز المتحكم )الحاسوب(: وحدة التحكم التي تددر عمل الآلة.

عمليات على  البرنامج: مجموعة من الأوامر المكتوذة بلغة برمجية معينة، يفنمنا الحاسوب ويترجمنا إلى  
 القاعة، م ل عمليات الحفر والصبغ أو التقايع.

 الفرق بين الأتمتة والمكننة: 

 الأتمتة: ترتبط باست دام الإلكترونيات والبرمجيات للتحكم في العمليات والمنام. .أ
 المكننة: تتعلق باست دام الآ ت لتوفير الجند البشري والوقت وتحويل العمل من ددوي إلى آلي..(. .ب 
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 :  مراتب التحول الرقميالفرع الثالث: 

 (2021)بدرن،  من الرقمنة إلى الرقمنة الشاملة

(، والتي تعني تحويل الأشياء الفيزيائية  Digitizationتبدأ رحلة التحوو الرقمي عادة  بمفنوم الرقمنة )
التم يل الرقمي للمعلومات دون إحداث تغييرات جوهرية  أو الورقية إلى نسخ رقمية، هذح المرحلة تقتصر على  

 في العمليات أو الأساليب.

(، والتي تعني است دام التكنولوجيا لتحسين  Digitalizationثم ننتقل إلى مرحلة الرقمنة الإجرائية )
العمليات داخل الماسسة، م ل تابيق أننمة لإدارة الوثائق، أو برامج محاسبة، أو أننمة شاون الموظفين،  
في هذح المرحلة اصبحت كل وظيفة أو نشاط داخل الماسسة معزولة رقميا عن الوظائد ا خر ، حيث 

فرد، ومع مرور الوقت والتاور الحاصل في التكنلوجيا أصبحت هذح دُدار كل قسم أو منمة عبر ننام من
 الاريقة قير كافية بسبب غياب التكامل بين هذح الأننمة،

(، والتي تم ل تحو    Digital Transformationلذلك ظنرت الحاجة إلى مرحلة التحوو الرقمي )
جذري ا وشاملا  في طريقة عمل الماسسة. لم يعد الأمر مقتصر ا على رقمنه الإجراءات، بل أصبحت هناك  
ضرورة للننر إلى الماسسة كوحدة متكاملة، ما يستدعي إعادة تصميم العمليات، وتاوير ال دمات، وتغيير  

ل ارجية. ففي هذح المرحلة، تحدث "ثورة ماسسية  بعض الوظائد، وتبني طرق جدددة للتفاعل مع البي ة ا
وتننيمية" لتتواكب الماسسة مع متالبات العصر الرقمي والتقنيات الحدد ة. والمراحل مبينة في الم اط 

 التالي:

 مراتب التحول الرقمي :  01شكل رقم  

 

 
  (،2021/ 18/07)بالاعتماد عباس بدران.   الطالبمن اعداد المصدر: 

الرقمنة ةالاتمتة والمكنن التحول الرقمي
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 المطلب الثاني: فوائد وخصائص التحول الرقمي  

 فوائد التحوو الرقمي. الفرع الأول:

تسعى المننمات من خلاو اعتماد التحوو الرقمي كاستراتيجية الى تحقيق جملة من الأهداف نوجزها  
 ( 2024)الاراونة،  فيما:

خفض التكلفة: يساهم التحوو الرقمي في خفض التكلفة مع الحفاظ على أعلى مستويات الإنتاج،  
حيث من المعروف أن الشركات تفضل است دام التقنيات الحدد ة بغرا تجنب هدر الموارد وزيادة الأرذاح  

 وتقليل التكاليد.

ا ستراتيجية    .1 القرارات  ات اذ  على  صحيل  بشكل  البيانات  تجميع  يساعد  كما  البيانات:  تحسين 
الصحيحة، وذالتالي خفض التكلفة. لنذا يجب على مددر المشروعات المس وو عن اختيار الأدوات  

 المناسبة للمكان والبي ة، والتي تضمن مستقبل أفضل   دارة المشروعات.

 التاوير الشامل:   يقتصر مصالل التاوير على الجانب التقني فقط، ولكنه يشمل جميع الجوانب.  .2

تحقيق نتائج قابلة للميات: يمكن لمددر المشروعات عند است دام التحوو الرقمي وضع أهداف   .3
للمشروز وقيات نتائجه، حيث يساعد التحوو الرقمي في رسم خارطة الاريق في إدارة الأعماو  

 لم تلد المجا ت. 

است دام الذكاء ا صاناعي: لل ورة الرقمية أهمية كبر  في المجاو، حيث يكون من أهمنا أن تعمل   .4
 على تقليل الم اطر، وتوضيل رؤية المشروز، بالإضافة إلى تحليل البيانات بشكل واقعي. 

الوصوو إلى رضا العملاء: ازداد حاجة العملاء من إتمام جميع العمليات تلقائي ا دون التعامل مع   .5
البشر، وذالتالي إنجاز جميع متالباتنم واحتياجاتنم بشكل آلي، وذالتالي توفير الوقت والجند. مما  

 دزيد من رضا العملاء.

الحصوو على رؤية واضحة: يكون من أهم مميزات التحوو الرقمي أنه يسنل عملية تجميع البيانات  .6
وزيادة القدرة على تحويلنا إلى رؤية مستقبلية واضحة يمكن تابيقنا والحصوو على نتائج ملموسة  

 قابلة للميات. وذالتالي تسنيل عملية ات اذ القرارات. 
التي  .7 الرقمي  التحوو  الشركات تابيق استراتيجيات  أنه يجب على  المعروف  البرامج: من  تسييل 

ا ست مار.   عائد  زيادة  مما يضمن  فقط.  المنتج  على  ا رتكاز  وعدم  البرامج  تسييل  على  تعتمد 
يعمل على الذي  الرقمي  التحوو  تابيق  البرمجيات يجب  النامة    ولتسييل  البيانات  إلى  الوصوو 



 طار المفاهيمي حول التحول الرقمي وخدمات التامين عبر الانترنت الإ               الفصل الأول  

14 
 

بالشركة،  ل عماو ال اصة  التراخيل  الجدددة،  حماية  الدخل  التفاعل مع  ،  تحددد مصادر  زيادة 
 إنشاء تراخيل البرامج.، العملاء

الرقمي هو القضاء على ال اأ البشري  القضاء على ال اأ البشرية: يعتبر من أهم مميزات التحوو   .8
المست دم في هذح  الوقت  تقليل  إلى  بالإضافة  ددوي.  بشكل  البيانات  تسجيل  نتيجة  يحدث  الذي 

 العملية وزيادة الكفاءة. 
زيادة الكفاءة التشغيلية: من خلاو تابيق التحوو الرقمي يمكن زيادة الكفاءة التشغيلية عن طريق   .9

، خفض التكاليد العامة  دمج العمليات اليدوية مع أننمة المكتب ال ل ية، وذالتالي تحصل على
تجنب حدوث ،  إدارة المتغيرات المتعددة في المنتجات ،  أتمتة عمليات التسليم وتحدد ات المنتجات 

 توفير الوقت. ،  زيادة التنشيط بين الأجنزة، ثغرات في الإدرادات 
ضمان النمو الرقمي المستقبلي: دندف التحوو الرقمي لزيادة تاور الأعماو، حيث يعتبر   .10

ال اوة الأولى من خاوات التحوو الرقمي نحو مستقبل أفضل، حيث تعد الشركات التي لم تبادر 
باست دام التقنيات الحدد ة من الشركات التي سوف ت تفي في المستقبل. وأصبل التصور الحالي  

 هو ا عتماد على البرامج بد   من ا عتماد على الأجنزة. للشركات 
 الفرع الثاني: خصائص التحول الرقمي.  

التحوو الرقمي   يقتصر على است دام التكنولوجيا فقط، بل يم ل تغيير ا جذري ا في طريقة عمل  
 : (2017)المحبشي،   الماسسات وتقديم خدماتنا، وفيما دلي نذكر أبرز خصائصه

دتبادو القائهم با تصاو والمتلقي الأدوار، وتكون ممارسة ا تصاو ثنائية وتبادلية،  .التفاعلية: حيث  1
 وليست في اتجاح أحادي بل بين طرفين وعن بعد وذتكلفة من فضة مع سنولة الحفظ وا سترجاز. 

.اللاتزامنية: وهي إمكانية التفاعل مع العملية ا تصالية في الوقت الذي دناسب الفرد، سواء كان 2
 مستقبلا أو مرسلا.

ناشرا  3 يكون  أو  بسياة  وسائل  يمتلك  لكل ش ل  الرقمي  التحوو  يسمل  وا نتشار:  .المشاركة 
 .لرسالته ويشاركنا مع الأخرين

 ( 2004)محمد،  كما أضاف الباحث عبد الحميد محمد ماي لي :

في  4 الرقمية  المستحدثات  تاور  فمع  أك ر  .التنوز:  خيارات  للمتلقي  أصبل  وتعددها،  ا تصاو 
 لتوظيد عملية ا تصاو بما دتفق مع حاجاته ودوافعه للاتصاو. 
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 الرقمية   والوسائل  ٫.التكامل: تم ل شبكة الأنترنت منلة اتصالية تجمع بين ننم ا تصاو وأشكالنا5
ل عن طريق  متكام  إطار  في  المتعددة،  ال يارات   للمتلقي  توفر  واحدة  مننومة  في  بأشكاله،  والمحتو    الم تلفة

توفير أساليب التعرا والإتاحة ووسائل الت زين بأسلوب متكامل خلاو وقت التعرا على شبكة الأنترنت  
 ومواقعنا المتعددة. 

   (2019)القرني،  اما الباحث عبد الله القرني فأضاف:

.تجاوز وحدتي المكان والزمان: يُعد تجاوز قيود الزمان والمكان من ال صائل الجوهرية للتحوو 6
الرقمي، حيث تتيل التقنيات الرقمية ل فراد والماسسات إمكانية الوصوو إلى المعلومات وال دمات في أي  

، ومنصات الحوسبة وقت ومن أي مكان، دون ا رتباط بحدود جغرافية أو زمنية. وقد أسنمت الإنترنت 
السحابية، والتابيقات الذكية في توفير بي ة اتصاو وتفاعل مستمرية، مما مكين المست دمين من التعلم والعمل 

 والتواصل عن بُعد، وساهم في تسريع العمليات وتحقيق مرونة عالية في الأداء. 

.ا ستغراق في عملية ا تصاو: ا ستغراق في عملية ا تصاو من ال صائل البارزة للتحوو الرقمي، إذ 7
أد  توفر البنية التحتية للاتصا ت، وانتشار الأجنزة الرقمية، وتاور برمجيات المعلومات وأننمة ا تصاو 

ع ذلك المست دمين على    من فضة التكلفة، إلى خفض تكلفة ا تصاو وا ست دام بشكل ملحوظ. وقد  شجي
 . ا ن راط العميق في است دام الحاسوب وذرامجه لفترات طويلة، خاصة في إطار التعلم الفردي

 اليات ومتطلبات التحول الرقمي    :الثالث المطلب

بعد عرا المفاييم العامة للتحوو الرقمي وذيان خصائصه وفوائدح، يجدر بنا التارق إلى أبرز  
ا لتحقيق هذا التحوو.   التقنيات والمتالبات التي تعد أساس 

  الفرع الأول تقنيات التحول الرقمي:

 تتعدد تقنيات التحوو الرقمي ونذكر مننا ما دلي:

أننمة    الى تصميم"جزء من علم الكمبيوتر دندف    :.  Artificial Intelligence  الذكاء ا صاناعي- 
ا نساني" ويشير الباح ان    في السلوكنعرفنا بالذكاء    ال صائل التينفل    بمعنى تعايكمبيوتر ذكية،  

من التعاريد " ان جميع التعريفات السابقة تدور حوو فكرة واحدة    نقلنما لمجموعة  وملياني( بعد )هاشمي  
   (2024)هاشمي و ملياني،   .وهي قدرة ا لة على التصرف م ل البشر"

من التابيقات السحابية تتضمن )تحرير    (: مجموعة Cloud Computingالحوسبة السحابية )- 
وال رائط الذهنية.....(عبر ا نترنت بحيث    التقديمية, الجداووالنصوم والمستندات ، الت زين والعروا  
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يمكن الوصوو إلينا من أي مكان ومن أي زمان وذأي جناز رقمي ويتم تجميع هذح التابيقات في منصة  
السحابية. الحوسبة  بي ة  الأنترنت ويالق علينا  افتراضية على شبكة  تقرارت،   سحابية  ترابط، و   ، )وليد 

2022) 

( :هي تلك البيانات التي تفوق قدرة قواعد البيانات العادية على    big dataالبيانات الض مة )  -
البيانات   بنية قاعدة  البيانات هي كبيرة جدا ,تتحرك بسرعة عالية ، و  تتلاءم مع متالبات  معالجتنا ، 
  ال اصة بك ، وحتى يمكنك ا ستفادة من هذح البيانات فإنه من الأجدر اختيار البددل ا نسب لمعالجتنا. 

 ( 2017)خالد و ساعد، 

(: "بنية قاعدة بيانات تمكن من حفظ السجلات ومشاركتنا باريقة  Blockchainالبلوك تشين: )- 
التوافق   على  القائمة  التحقق  بروتوكو ت  است دام  خلاو  من  سلامتنا  ضمان  مع  واللامركزية،  موزعة 

 ( 2024)محمد ا مين و حمزة ،  والتوقيعات المشفرة.

 Internet of Everything( :تُعرف إنترنت الأشياء بإنترنت كل شيء IOTانترنت ا شياء) - 
(IoE)  أي كشبكة اتصاو تشمل كل الأجنزة التي تستايع العمل على شبكة الإنترنت، والتي بإمكاننا جمع ،

وإرساو ومعالجة البيانات التي تلتقانا من بي تنا المحياة مست دمة لذلك مستشعرات مُضمنة ومعالجات  
صل مع الأجنزة الأخر   بالإضافة إلى وسائط اتصاو، وتُعرف قالبا  بالأجنزة الذكية لأننا تستايع التوا

 ( 2022)الرشيدي،  . Machine-to-Machine (M2M)المرتباة بنا بعملية تُعرف باتصاو آلة بآلة  

التي  - الأساسية  الوسائل  من  الذكية  النواتد  تابيقات  : أصبحت  وتابيقاتنا  المحمولة  النواتد 
خدماتنا، حيث ساهمت في تعزيز التواصل بين الإدارة والمواطن، تعتمد علينا الماسسات لتحسين جودة  

 وساعدت في تسنيل الإجراءات الإدارية وتقليل الوقت والتكاليد المرتباة بنا. 

، هي "أحد تابيقات الذكاء Chatbots(: ويُشار إلينا با ختصار  Chatbotsروذوتات الدردشة )- 
الابيعية للتحدث مع مست دم بشري سواء بالصوت أو عبر الرسائل  ا صاناعي التي تست دم معالجة اللغة  

النصية ويتم است دامنا عامة في مجا ت خدمة العملاء، تتمتع روذوتات الدردشة بالعددد من المزايا مقارنة  
بالعامل البشري التقليدي حيث يمكننا العمل على مدار الساعة وفي اي مناقة زمنية ويمكننا أيضا أتمته  

 (2022)سميرة،  تعلامات الأك ر شيوعا لد  العلماء"ا س

 " لعبارة  اختصار ا  المصالل  الروذوتات  Chat Robotsويُعد  بين  البعض  لد   ا  التباس  يسبب  قد  مما   ،"
 الفيزيائية )الروذوتات الآلية( وذين هذح الأننمة البرمجية ا فتراضية التي تادي منام ا تواصلية فقط. 
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وسائل التواصل ا جتماعي )فيسبوك، وتساب، ماسنجر، منصات الإنترنت(: تُعد وسائل التواصل - 
ا جتماعي منصات رقمية تتيل للمست دمين التواصل والتفاعل وتبادو المعلومات بشكل فوري عبر الإنترنت، 

الوسائل م هذح  وقد أصبحت  وإنستغرام وقيرها.  توتير،  واتساب، ماسنجر،  فيسبوك،  تقنيات  م ل  أبرز  ن 
 التحوو الرقمي التي ساهمت في تغيير نمط ا تصاو التقليدي بين الأفراد، وذين الماسسات وعملائنا. 

( : يالق عليه أيضا اسم ال دمات ا ست مارية، وهو  Robo-Advisorsذوتية )و ا ستشارات الر - 
الماتمتة تقدم خدمات ا ستشارة او إدارة ا ست مارات او   بارة عن برمجية حاسوذية او منصة الكترونية  

الت ايط المالي بشكل ماتمت مع اقل قدر من التدخل البشري اعتمادا على قواعد رياضية وخوارزميات  
مصممة من قبل استشاريين وعلماء بيانات ،يجمع المستشار الروذوتي معلومات العملاء المتعلقة بوضعنم  

مستقبلية من خلاو استبيان عبر الإنترنت ثم يقوم بتحليل تلك البيانات لتقديم ال دمات المالي واهدافنم ال
 (Review, 2021) ا ستشارية او است مار أصوو العميل مباشرة

منصات ا نترنت )صفحات الويب(: المنصات الرقمية هي البي ة التفاعلية، التي تقوم بتوظيد  -
جميع التقنيات المرتباة بالويب، والتي تحتوي على عرا متماسك/متناسق، تقني وتجاري للولوج إلى العالم 

ويب، كما يمكن أن ت ضع  البعيد، وال دمات التفاعلية والغير تفاعليةه، التي يمكن أن تذاز أو تقدم عبر ال
 . (2024)بوطاروت و حجام ،  للدفع، ويكون الولوج إلينا محدودا أو مجان

 الفرع الثاني: متطلبات التحول الرقمي  

يم ل التحوو الرقمي خاوة أساسية نحو تاوير أساليب العمل وتحسين جودة ال دمات، لكنه    
تلقائي ا، بل يحتاج إلى تني ة مجموعة من الشروط والعوامل التي تُمكين من تابيقه بفعالية. وفيما دلي  دتحقق  

 ( 696، صفحة  2024)بلقاضي،  سنتعرف على أبرز المتالبات التي يكاد يجمع علينا الباح ون:

الرقمي .1 للتحوو  استراتيجية  ا ستراتيجي    :  بناء  الت ايط  لتدابير  الماسسة  ات اذ  بنا مد   يقصد 
للتحوو الرقمي، ومد  وجود خاة استراتيجية للتحوو الرقمي تتضمن الرؤية و الرسالة متوافقة مع 
التاورات  وفق  الرقمي  للتحوو  التشغيلية  لل اط  تاويرها  ومد   ا ستراتيجية  الأهداف  و  الغابة 

تشريعية بالإضافة إلى مد  تكامل وتوافق ال اة ا ستراتيجية مع ا طراف التكنولوجية والتننيمية وال
ذوي العلاقة ومد  امتلاك الماسسة للوسائل الإبدا ية المبتكرة في الت ايط ا ستراتيجي المتعلقة  

 بالرقمنة. 

المتالبات التقنية: يستلزم تقديم خدمات ذات مستو  مناسب لموظفي المننمة وعملائنا على حد   .2
سواء توفر بنية تحتية تقنية متكاملة تست دم جميع الموارد كاملة من أننمة تشغيل ، وسائط ت زين  
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و برامج ، دتالب ذالك وجود فرق تقنية مت صصة لإدارة هذح البنية تعمل جميعنا بسلاسة عبر  
 بي ات تقنية ومراكز معلومات. 

المتالبات الإجرائية: تتالب عملية التحوو الرقمي وضع استراتيجية شاملة لأمن المعلومات تضمن   .3
وانتناك خصوصية   البيانات  لمنع سرقة  بسن ضوابط صارمة  جودتنا،  البيانات وضمان  حماية 

 المعلومات واستعمالنا بشكل آمن.

المتالبات البشرية لعملية الرقمنة: يعد المورد البشري عنصر أساسي لعملية التحوو الرقمي، وذالك   .4
توفير   است دام  من خلاو  مجاو  في  متقدمة  رقمية  بمنارات  تتمتع  ومدرذة  ماهلة،  بشرية  كوادر 

الفعالة، كما يجب ان يكون لد  العنصر   القرارات  البيانات وات اذ  تكنولوجيا المعلومات وتحليل 
 البشري دراية تامة ورؤية استراتيجية بحتمية عملية التغيير نحو الرقمنة. 

ال قافة التننيمية: إن توفر ثقافة تننيمية قوية وايجابية ركيزة أساسية للتحوو الرقمي، فنشر ثقافة   .5
التحوو الرقمي هو أحد أبرز المناهج الحدد ة في ادارة التغيير والتاوير ببعدها المادي )است دام 

لتقنيات من المحافنة علينا  التقنيات الم تلفة( والبعد ا خلاقي )ا لتزام بأخلاقيات التعامل مع هذح ا
عمل  أسلوب  دبين  الذي  الإطار  الرقمي  التحوو  ثقافة  وتشكل  وقيرها(  الفكرية  الملكية  واحترام 
الماسسات وتميزها، كما تلعب دور أساسي في التأثير على سلوك العاملين فينا، تعزيزا لمشاركة  

 ت ككل لممارسات جدددة .المنارات والموارد والمعرفة ،والتعلم والتنمية وتكيد الماسسا

 الفرع الثالث خطوات التحول الرقمي:  

ليل عملية بسياة يمكن ان تحدث بين عشية وضحاها، حيث اننا تستغرق دراسة  التحوو الرقمي
متأنية والت ايط، أك ر جند، ان تفاصيل عمليات التحوو الرقمي للماسسات قد تبدوا م تلفة وفقا لابيعة  

تتبع مسارا   )شاوشي و خلوف،    .) التحليل، التابيق،  الت ايط)موحدا  عما كل مننما، لكن في الغالب 
2023) 

 (2021)بكاري و مغراوي، ما دلي: وتتم ل في 

 : يمكن للماسسات تصميم إطار عمل التحوو الرقمي وفقا لأرذع محاور عمل:إطار العمل

 استراتيجية التحوو الرقمي  -

 نموذج ا بتكار الماسسي  -
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 النموذج التشغيلي لتقنية المعلومات  -

 )النواحي التقنية والتجارية  (نموذج منصة المنصة تقديم ال دمات  -

 تتضمن هذح ال اوة مراجعة لعدد من الجوانب:تقيم الجهوزية: 

يجب تميمه من اجل ا ستعداد قبل التحوو الرقمي تقييم منصة تقديم ال دمات: العامل الأوو الذي  
هو تقييم منصة تقديم ال دمات الحالية كما تحتاج الماسسة الى تحددد ماهي علاقة نموذج المنصة الحالية  
بالنماذج التجارية المتاحة حاليا، بالنسبة لحجم أعمالنم وصناعتنم، وعليه فني بحاجة الى تحددد ما إذا  

ك منصة خاصة بنم او تاوير منصة جدددة مع شركاء التقنية، او ا نضمام الى ننام  كانوا دريدون امتلا
 أساسي متاح بالفعل في السوق، وهنا يجب ان تتم مناقشة إيجابيات وسلبيات كل خيار.

تميم عمليات تقنية المعلومات: العامل ال اني الذي يحتاج الى تميم هو عمليات تقنية المعلومات اذ  
دتوجب على الماسسة تدقيق الننر في كي ية دعم عمليات تقنية المعلومات لعملياتنا الجارية والعمل المبتكر 

 وينبغي تقييم مستويات امن تقنية المعلومات، والموثوقية وا نفتاح. 

  تميمه هو نموذج ا بتكار،   تميم نموذج ا بتكار الماسسي: العامل ال الث الذي دنبغي على المننمات 
ا ستفادة من التكنلوجيا في الاريقة التي ت لق النتائج المالية    فالماسسة تحتاج الى قيات مد  القدرة على 

وتشجع على ا بتكار، من وجنة ننر العمليات التجارية ووجنة ننر نموذج العمل، والميام بعدها بمقارنة  
 قدرات المنافسين ومراجعة مد  نجاح نموذج ا بتكار للماسسة ككل.

تميم ا ستراتيجية الرقمية: العامل الرابع الذي يجب على قيادة الماسسة تقييمه، حيث دتالب ان  
 تكون الم اطر ا ستراتيجية واضحة، وان دتم تحددد استراتيجية التحوو بأكبر قدر ممكن من التفاصيل.  

قيادة  في  رئيسية  مناصب  المعلومات  تقنية  قيادة  تعاى  حيث  ال امل  العامل  الميادة:  تقييم 
 ا ستراتيجية وتنفيذها وان دتم تقييم جاهزيتنا. 
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 المبحث الثاني ماهية قطاع التأمين وخدمات التامين عبر الانترنت  

في هذا المبحث سنسلط الضوء على قااز التامين من حيث مفنومه ودورح ا قتصادي الذي يقوم  
 به مع تسليط الضوء على أثر التحوو الرقمي عليه من خلاو دراسة خدمات التامين عبر ا نترنت 

 المطلب الأول ماهية قطاع التامين

  الفرع الأول: مفهوم التأمين 

في اللغة، يُشتق لفظ "التأمين" من الجذر ال لاثي )أمِنَ(، والذي ددو على   للتأمين:التعريف اللغوي    -1
آمِن ا،   ال وف، وأم نه قيرح أي جعله  أمِنَ الش ل أي زاو عنه  يُقاو:  ال وف.  الأمان والامأنينة وزواو 

أمِنَه واستأمنه أي طلب منه الأمان. وقد جاء في "لسان العرب"  بن مننور: "الأمن: نميض ال وف، وقد 
 ( 26، صفحة  2009)مننور،   ..." يأمَنُه أمن ا وأمان ا وأمنة، فنو آمِن وأمِن، وأمينته أنا تأمين ا...

ننر ا لتداخل التأمين مع العددد من العلوم الم تلفة، فقد تنوعت وجنات الننر بشأن   اصطلاحا:-2
تعريفه، حيث تناوو كل باحث أو اتجاح علمي مفنوم التأمين من زاوية خاصة، مما أد  إلى تعدد التعريفات  

 واختلافنا باختلاف ال ل ية التي انالق مننا كل فريق. 

فمن وجنة ننر قانونية »عقد دلتزم المامن بمقتضاح أن دادي إلى المامن له أو المستفيد الذي  
اشترط التأمين لصالحه مبلغا من الماو، أو أي ادراد، أو أي عوا مالي آخر في حالة وقوز الحادث، أو 

الما  داددنا  أخر   مالية  دفعة  أية  أو  قسط،  مقابل  وذلك  بالعقد،  المبين  ال ار  للمامن.  تحقق  له  من 
(Algérie, 1975) 

 من   كاف  عدد   تجميع  طريق  عن  الفرد   دواجه  الذي  ال ار  لتقليل  أداة ومن وجنة ننر اقتصادية:  
  قابلة  فرد   كل  لنا  دتعرا   التي  ال سائر  لجعل) والمنزو  ،ةكالسيار   (.ال ار  دلك  لنفل  المتعرضة  الوحدات 
)تسوري،   ال ار  دلك   إلى  منسوب   بنصيب   ا شتراك  وحدة  صاحب   لكل  يمكن  ثم  ومن  جما ية،  بصفة  للتوقع
2020) 

 ال ار   أثر  تقليل  إلى  دندف  عقد   هو  التأمين  فمن هذدن التعريفين يمكن ان نستنتج ان التامين هو 
  لنفل  المعرضة  المتماثلة  الوحدات   من  كبير  عدد   تجميع  خلاو  من  الممتلكات،  أو  الأفراد   له  دتعرا   قد   الذي

  تحقق   حاو   في  مالي ا  بتعويضه   التأمين  شركة  التزام   مقابل  مالي ا  قسا ا  مشترك  كل  دتحمل  بحيث   ال ار،
 . العقد  في المحدد  ال ار
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  :التأمين  عملية عناصرالفرع الثاني 

 :وهي صراعن سبعة في تتم ل  التأمين لعملية ا ساسية العناصر

  ا ذ ه  بموجب   الأوو  الارف  دتعند  بحيث  له،  والمامن  المامنة   الشركة  بين   بتم   قانوني  عقد  هو:  التأمين  عقد
 العقد   شروط  ضمن  والمدرجة  المستقبل  في  تلحقه  قد   التي  ال سائر  عن  ال اني  الارف  تعويض   على  العقد 
  في   العقد   شروط  ضمن  والمدرجة  المستقبل  في  تلحقه  قد   التي  ال سائر  عن  ال اني   الارف  تعويض ى  عل

  (6، صفحة  2019)سالم،  التأمين. قسط يسمى معينا مبلغا الأخير اذ ه ددفع  أن مقابل

 

  الم اطر   ضد   والتأمين  الحماية   تقدم  التي   المت صصة  الني ات   إحد    أو  التأمين  شركة  هي :  المؤمن
 ( 7، صفحة 2019)سالم،  .الممكنة

  أقساط   أو   قسط  بدفع  دتعند   الذي  المستأمن  أو   التأمين   طالبة   الني ة  أو  الش ل   هو:  له  المؤمن
  منه،  المامن  لل ار  المعرا   بالشيء  دلحق  قد   الذي  ال ار  عن التأمين  بعملية المامن  التزام  لقاء  التأمين
  ال ار. تحقق حاو في ال سارة  تعويض   على دتحصل أن على دتحصل  أن على

  تصدر  معين،  تأمين   على  الذكر  السالفة  ا طراف  ا تفاق  بمجرد   :)التأمين    وثيقة التأمين )بوليصة
 المتعلقة  المعلومات   كل  الوثيقة  بنذح  ويننر  التأمين،  بوليصة  أحيانا  تسمى  ذلك  لتأكد   وثيقة  التأمين  شركة

  أن   ا   الشكليات   بعض   في  التأمين  ت بوليصيا  أو  الوثائق  ت تلد   وطبعا  العقد،  وشروط  وأطرافنا  بالعملية 
 الوثائق..   تلك في موجودة دائما تبقى ال وابت 

  التأمين   لشركة  ددفعه  الذي  المبلغ  وهو  التأمين  عقد   في  له  المامن  التزام  يم ل  التأمين  قسط  إن  :التأمين  قسط
   ( 2022)رقيق،  ال ار تبعة بتحمل الأخيرة هدح  التزام مقابل

  تحقق  حالة  في   المستفيد   أو  له   المامن  إلى   بدفعه  المامن  دلتزم  الذي  المبلغ  هو:  التأمين  مبلغ
 .ال ار

  على   يكون   معينة  زمنية  لفترة  صالل  له  والمامن  المامن  بين  المبرم  التأمين  عقد   يكون :  التأمين  مدة
  على   الحصوو  له  للمامن  يحق      بحيث   المبرم،  العقد   صلاحية   تحت   دائما  التأمين   موضع   الشيء  إثرها

  طالما   تعويضات   على  الحصوو  التأمين  لصاحب   يحق  ذلك  قير   وعلى  التأمين،  سريان   فترة  خارج  تعويض 
  لآخر   تأمين  نوز  من  ت تلد   المدة  هذح  أن  ةوللإشار .  الوثيقة  في  المحددة  الفترة  إطار  في  وقع  ال ار  أن

 . (8، صفحة 2019)سالم، 
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دتألد قااز التأمين من عدة عناصر متراباة    الثالث مكونات قطاع التأمين )في الجزائر(:  الفرع
 تسنم في تحقيق أهدافه وتننيم نشاطه. وفيما دلي استعراا لأبرز هذح المكونات. 

تشكل شركات التأمين النواة الأساسية في القااز التامين، دتكون قااز التأمين  شركات التأمين:  
 (2028)شنوفي،   الجزائري من عدة ماسسات نذكر أهمنا:

وهي مجموعة الشركات الداخلة في قااز التأمين قبل إدخاو التغيرات   شركات التأمين العمومية:  -أ
 ا قتصادية والتي أخذت ا عتماد لمزاولة كل عمليات التأمين بعد تحرير السوق وهي:

التأمين:   للتأمين واعادة  الجزائرية  للتأمين  (CAARالشركة  الجزائرية  الشركة   .)(SAA  الشركة  .)
 (.CAAT (،الجزائرية للتأمين الشامل

وهي مجموعة الشركات التي أنشأت وتم اعتمادها بعد صدور الأمر   شركات التأمين الخاصة:  -ب
( تحت هي ات قانونية في شكل شركات أسنم المتعلقة برؤوت الأمواو ال اصة: )شركة ترست  07/    95)

.  A2، الجزائرية للتأمينات  CIAR ،الشركة الدولية للتأمين واعادة التأمين)  (ALGERIA-TRUSTالجزائر  
. شركة الريان للتأمين. شركة تأمينات الأش ام  GAMالتأمينات المتوساة    ت البركة والأمان. مجموعا

 .CARDIF)كالرديد الجزائر( 

تتم ل في شركات التأمين قير النادفة للرذل حيث أننمتنا الأساسية    شركات التأمين التعاونية:  -ج
قير ماابقة للقوانين على الرقم من منحنم حوافز تتو افق مع طبيعة نشاطاتنم )شركة سلامة للتأمينات،  

، التعاضدية الجزائرية لتأمين عماو الترذية وال قافة. الصندوق  CNMAالصندوق الوطني للتعاون الفلاحي  
 ( CNR (الوطني للتقاعد 

وهي شركات ذات طابع عمومي معنمنا حصلت على   شركات التأمين المتخصصة )المهنية(: -د
ا عتماد بعد وقوز ا حتكار الذي أخذ شكل شركات التأمين ذات أسنم، ويقتصر نشاطنا على بعض فروز  

 التأمين.

اخرون، )موات و    Cash  ت . شركة تأمين المحروقاCCRويتعلق الأمر به: الشركة المركزية لإعادة التأمين  
2011) 

 الى وجود نوز ا خر وهو الشركات الم تلاة.  رونشي

التأمين والعملاء،  الوسطاء والوكلاء بين شركات  الوسااء والوكلاء همزة وصل أساسية  يُعتبر   :
حيث يسنمون في تسويق المنتجات التأمينية وتقديم ا ستشارات للمامن لنم، ويساعدون في توسيع قاعدة  
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التأميني. حيث  الوعي  الجزائري ضمن شروط    نا  الزذائن ورفع  القانون  الذدن يحددهم  الوسااء والوكلاء 
  (2018)مقلالي،  معينة هم: الوكيل العام للتأمين، سمسار التأمين، البنك والماسسة المالية.

التأميني وضمان  : تتولى الني ات الرقابية الإشراف على نشاط السوق  الهيئات الرقابية والتنظيمية 
وتحقيق   لنم  المامن  حقوق  حماية  في  أهميتنا  وتكمن  المالية.  والمعادير  بالقوانين  التأمين  شركات  التزام 

 (2018)صابرينة،  الشفافية في القااز. والني ات المكلفة بمراقبة قااز التأمين الجزائري هي:

الرقابة   )هي ة  للتأمين  الوطني  والمجلل  التأمينات  مددرية  الجزائر CNAوا شراف،  والإتحاد   ي (، 
(، الجناز المكلد بتحددد تعريفة الأخاار. بالإضافة الى لجان اخر  تابعة  UARللتأمين وإعادة التأمين )

 لوزارة للمالية.

العملاء )المامن لنم(: العملاء هم المستفيدون من ال دمات التأمينية، ويُعديون المحور الذي ددور 
 حوله نشاط القااز، حيث دتحدد نجاح شركات التأمين بقدرتنا على تلبية حاجاتنم وكسب ثقتنم. 

تسنم شركات إعادة التأمين في تقاسم الأخاار مع شركات التأمين المباشر، مما    معيدو التأمين:
يسمل بتوسيع طاقة التحمل ويعزز ا ستقرار المالي لنذح الشركات، خاصة في حاو الأخاار الكبيرة أو  

)حسيبة و فيصل رهم  ي الكوارث. وفي قااز التأمين الجزائري أشار الباح ان فيصل بنلولي وحسيبة علمي وق 
أن أكبر شركة في اعادة التأمين والمنافل ا كبر في السوق هي الشركة المركزية لإعادة التأمين  (2021، 

CCR  وهي ملك للدولة بالإضافة إلى شركات اخر  بعد انفتاح السوق والسماح برخل النشاط لسماسرة ،
 اجانب في اعادة التأمين.

المنتجات وال دمات التأمينية: تشمل المنتجات التأمينية م تلد أنواز التأمين م ل: التأمين على  
الحياة، التأمين ضد الحريق، الحوادث، التأمين الصحي، البحري، والسيارات. ويعكل تنوز هذح المنتجات 

 قدرة القااز على ا ستجابة  حتياجات السوق. 

: يُعد التأمين أحد الركائز الأساسية  التأمين في التنمية الاقتصادية والحماية من المخاطر  الفرع الرابع دور
  في دعم ا قتصاد الوطني وتحقيق ا ستقرار المالي، حيث يقوم بعدة أدوار منمة يمكن تل يصنا فيما دلي: 

   (2020)زهيرة، 

دوفر التأمين الحماية من الم اطر قير المتوقعة التي قد دتعرا  :  وسيلة لكفالة الأمان للمؤمن له
 لنا الأفراد أو الماسسات، مما يساهم في تقليل ال سائر المالية وتحقيق الامأنينة وا ستقرار النفسي.
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: من خلاو تجميع الأقساط التأمينية واست مارها في مشاريع اقتصادية  أداة لتكوين رؤوس الأموال
 متنوعة، يساهم التأمين في تعب ة المدخرات الوطنية وتحويلنا إلى رؤوت أمواو منتجة.

: يُعد التأمين شرط ا أساسي ا في العددد من العمليات التمويلية، م ل القروا  وسيلة لتسهيل الائتمان
 العقارية أو التمويل الصناعي، إذ يمنل الماسسات المالية ضمان ا ضد الم اطر المحتملة. 

: يساهم التأمين في مواجنة الكوارث الابيعية والحوادث الكبر  حماية وتمويل الاقتصاد الوطني
 التي قد تُلحق أضرار ا جسيمة بالبنى التحتية، من خلاو توفير تعويضات تساعد في إعادة البناء وا ستقرار. 

الدولية الاقتصادية  العلاقات  قااز  تعزيز  يسنم  والواردات،  الصادرات  على  التأمين  من خلاو   :
 التأمين في تشجيع التجارة ال ارجية وتعزيز الروابط ا قتصادية بين الدوو. 

التامين: قطاع  في  المستخدمة  الرقمية  التقنيات  الخامس  التقنيات    الفرع  سنتارق  هم  الفرز  هذا  في 
المستعملة في قااز التامين عالميا من حيث المزايا وافرم واوجه ا ست دام في شركات التامين نذكرها  

 ( 2022)السيد و فرج،  كما دلي: مجموعات  في ثلاث 

 مجموعه التقنيات المست دمة في الحصوو على البيانات وتحليلنا.   -أ

 مجموعه التقنيات المست دمة في ت زين البيانات.  -ب 

 مجموعه التقنيات المست دمة في ا تصاو والمبيعات. -ج

 مجموعه التقنيات المستخدمة في الحصول على البيانات وتحليلها: يوضح    01رقم  جدول

 التقنية 
المزايا 

 والفرص

اوجه 

الاستخدام في شركه  

 التامين

الشركات 

 المستخدمة 

الذكاء  

 الاصطناعي

Artificial 

Intelligence 

الكفاءة  زيادة 

بفضل   والفاعلية 

الآلة  تعلم  اساليب 

حيث   العميق  والتعلم 

اجهزه  تقوم  

بتحسين   الكمبيوتر 

مستمر   بشكل  نفسها 

مجموعة   على  بناء 

من بيانات محددة يتم  

عليها  الحصول 

)مثل   أوتوماتيكيا 

تأثيرات   لها  سلعة 

شرائح   تحسين 

عروض   العملاء، 

التسعير   للمنتجات، 

كشف   والاكتتاب، 

زيادة   الاحتيال، 

العملاء   خبرة  جودة 

فيما يخص المبيعات  

والخدمات 

)من   والعمليات 

وتحسين   تسريع 

الخدمات   شفافية 

المطالبات  وتسوية 

Fukuko 

Mutual Life 

(Japan) 

Tractable 

Insurefy 

(UK) 
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بفضل   ايجابية 

مستويات   انخفاض 

  المصروفات

 والتكاليف المعاملات

الاكتتاب(،   وعمليه 

المشورات   تقديم 

الروبوتية  

والمساعدات 

والنصائح  الرقمية. 

 المؤتمتة 

البيانات 

 الضخمة

Big Data 

من   تمكن 

السريع   التحديث 

المعلومات   لتدفقات 

لكل تفاعل مع العميل،  

برمجيه   حلول  توفر 

في مختلف العمليات،  

للعميل   أفضل  فهم 

شركة   تكون  حيث 

على  قادرة  التأمين 

العميل   سلوك  مراقبة 

وتقديم منتجات تأمين  

تتيح   مخصصة 

البيانات  تحليلات 

في   التحقق  الضخمة 

المتغيرات   من  العديد 

طة والتي تفشل  المرتب

 فيها الطرق التقليدية 

الاكتتاب، 

انتقاء   والتسعير، 

كشف  المخاطر، 

التنبؤ   الاحتيال، 

بالمطالبات،  

المنتجات،   عروض 

العملاء   استهداف 

شرائح   وتحسين 

تتيح   تقسيمهم. 

البيانات  تحليلات 

التحقيق   الضخمة 

من  العديد  في 

المرتبطة   المتغيرات 

فيها   تفشل  والتي 

 الطرق التقليدية 

Velocity 

(USA) 

Logical Glue 

(UK). 

Ping   An  

(China)         

من شركات   %  46

 التامين الالمانية

انترنت  

 الأشياء

IOT 

جمع   إمكانية 

عن   شاملة  معلومات 

)على  العميل  سلوك 

سلوك   المثال:  سبيل 

تأمين   في  القيادة 

الحالة  السيارات، 

التأمين   في  الصحية 

والتامين على   الحياة 

توسيع   الصحي( 

المنتجات   نطاق 

أساس  على  كالتأمين 

التأمين  او  الاستخدام 

على حسب الطلب مع  

عوامل تصنيف جديدة  

سهولة   للمخاطر، 

المطالبات  معالجة 

إثراء   طريق  عن 

الاكتتاب 

المراقبة   والتسعير، 

والتأمين   الرقمية 

على   القائم 

الاستخدام. 

العملاء،  استهداف 

التأمين   منصات 

كالمنصات  شاملة 

لمنع   الاستشارية 

عروض  المخاطر، 

وتوصيات  

كشف   للمنتجات، 

إعلام  الاحتيال، 

بالخسارة  رقمي 

بمساعدة  الحادثة 

 الخدمات الاليه

Octo Cocoon 

(UK) 

Sureify 

(USA) 
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تقييم   عملية 

المطالبات  

بالمعلومات 

عدد  زيادة  الإضافية، 

لتوجيه   التدابير 

عليه   المؤمن  سلوك 

 ومنع تقليل الخسارة 

  التحول "  ةالرابع  الصناعية  والثورة  التأمين   ،العرب   مسعود   فرج  علاء  ريم صبحي مهدي السيد،المصدر:  

 العدد،13  المجلد   ،والإدارية  المالية   والبحوث   للدراسات   العلمية   المجلة ،  التأمين  صناعة   ومستقبل   الرقمي

 1485ص ، 3،2022

 

 

 التقنيات المستخدمة في تخزين البيانات:مجموعه يوضح    02رقم  جدول

 لتقنية 
المزايا 

 والفرص

اوجه 

في   الاستخدام 

 شركه التامين 

الشركات 

 المستخدمة 

 سلسلة الكتل

 

Blockchain 

لا  بيانات 

الثقة   يمكن  مركزية 

لتميزها  بها 

العالية  بمقاومتها 

 للتلاعب  

التنظيم 

لتدفقات  الفعال 

عدد  بين  المعلومات 

الأطراف   من  كبير 

 المعينة  

زيادة 

تسمح   الشفافية 

بيانات  قواعد  بأنشاء 

لكل  وشاملة  مجمعة 

المتعلقة   معلومات 

كل   مع  بالتفاعلات 

 عميل  

 العقود

هي   الذكية: 

                                               ذاتية                                                                                                                        عقود  

 التنفيذ.

تأمين  

وهو   بالند:  الند 

بين   مزيج 

المتبادل   التأمين 

التقليدي  

والحلول 

التكنولوجية  

 الحديثة.

التأمين 

نموذج   بالطلب: 

مخاطر   لتغطية 

                                                                                                                                                                                             يواجه                                                                                                                        

في   العميل  ها 

معينة من   لحظة 

Spark (UK)،Monax 

(USA), 

Helperbit 

(Italy) 

Friendsurance 

(Germany), 

Inspeer 

(France), 

Lemonade 

(USA), 

Trove, Slice 

(USA), 

Cuva (UK), 

Tikkr 

(Sweden), 

Oscar (USA), 

Zhong 

An (China), 

Allianz, 

AXA, Munich 

Re, 
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تقديم   خلال 

تأمينية   عروض 

فترات   لتغطية 

 زمنيه مختارة. 

التأمين 

وهو   الرقمي: 

منتجات   عرض 

رقمية   تأمين 

يمكن   بالكامل 

إليها  الوصول 

شبكة   عبر  فقط 

 الأنترنت. 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        

Swiss Re, 

Aegon. 

الحوسبة 

 السحابية

Cloud 

Computing 

كفاءة    زيادة 

ومرونة العمليات من  

لفترات   تقصير 

بسبب   المشروع 

البنية   مرونة  زيادة 

لتكنولوجيا  التحتية 

)على  المعلومات، 

فيما  المثال:  سبيل 

يخص إطلاق منتجات 

تقلل   جديدة  تأمين 

اللازم  الوقت 

وانخفاض  للتسويق، 

الإنشاء  تكاليف 

قابلية   مع  والتطوير 

وساعات  التوسع 

ية وخفة التحميل العال

خفض  الحركة( 

التشغيل:   تكاليف 

التكلفة   توفير 

يتعلق   فيما  المحتملة 

بالأجهزة  

وصيانة   والتراخيص 

القديمة،   الأنظمة 

الى  الوصول  إمكانية 

بشكل  البيانات 

 مستقل. 

زيادة 

تجربة   جودة 

)من  العملاء 

تحسين  خلال 

الاتصال(   عملية 

التأمين   منتجات 

على  القائمة 

والتي  السحابة 

موجهة   تكون 

متزايد   بشكل 

العملاء،  نحو 

نماذج   تطبيق 

لتعزيز   شراكه 

 التعاون. 

Zhong An china 

ping An china 

  التحول "  ةالرابع  الصناعية  والثورة  التأمين   ،العرب   مسعود   فرج  علاء  ريم صبحي مهدي السيد،:  المصدر

 العدد،13  المجلد   ،والإدارية  المالية   والبحوث   للدراسات   العلمية   المجلة ،  التأمين  صناعة   ومستقبل   الرقمي

 1485ص ، 3،2022
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 مجموعة تقنيات المستخدمة في المبيعات والاتصال يوضح   03رقم  جدول               

 مزايا واستخدامها في شركه التامين التقنية 
الشركات 

 المستخدمة 

التقنيات 

المحمولة   الهواتف 

 وتطبيقاتها

الهواتف المحمولة  يمكن استخدام تطبيقات  

التعاقدات، خدمة   إدارة  المتطلبات،  الابلاغ عن  في 

العملاء عرض المنتجات ورفع كفاءه عمليات البيع  

الادوات   بتوفير  والوكلاء  الوسطاء  ومساعدة 

 المختلفة لتسهيل الاجراءات كالتوقيعات الإلكترونية 

Debeka 

Policy 

Bazaar 

(India) 

Root 

(Italy) 

Dinghy 

Allianz  

(UK) 

ربويات 

 الدردشة

Chatbots 

بيانات  تأخذ  الاستعلامات  خدمه  في  يستخدم 

منتجات   لبيع  محددة  محادثات  لإجراء  المستخدم 

 التأمين تلقائيا. 

 

الاستشارات 

 الروبوتية 

Robo-

advisor 

تستخدم الاستشارات الربوتية في تجارات التجزئة 

 وإدارة الأصول. 
 

وسائل  

 ي الاجتماعي تواصل 

تواصل   وسائل  التأمين  الشركات  بعض  تستخدم 

او  الواتساب  او  الفاسبوك  كصفحات  الاجتماعي 

الماسنجر في التواصل مع عملائها والتدخل السريع 

في حل المشكلات وسرعه الاستجابة في حال وجود 

 استفسارات.

 

 منصات الإنترنت 

لديها   الأسواق  في  العاملة  التأمين  شركات  غالبية 

الويب   على  خاصة  الويب  في  خاصة    صفحات 

تستخدمها للتعريف بنفسها ومنتجاتها وتوفير العديد 

 من الخدمات.

 

 

الفيديو   منصات 

 يوتيوب 

غالبية شركات التأمين الكبرى لديها قنوات خاصة  

 على اليوتيوب عن منتجاتها وشرحها. 

Alianz 

AXA 

All 

State 

Swisse 

Re 

  التحول "  ةالرابع  الصناعية  والثورة  التأمين   ،العرب   مسعود   فرج  علاء  ريم صبحي مهدي السيد،:  المصدر

 العدد،13  المجلد   ،والإدارية  المالية   والبحوث   للدراسات   العلمية   المجلة ،  التأمين  صناعة   ومستقبل   الرقمي

 1485ص ، 3،2022
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 عبر الانترنت  التأمينية الخدماتمفهوم  المطلب الثاني:

 الإنترنت  عبر التأمينية الخدماتتعريف  الأولالفرع 

ثم نبين كيد    أو قبل الحددث عن ال دمة التأمينية عبر ا نترنت  بد من تعريد ال دمة التأمينية   
 تكون هذح ال دمة عبر ا نترنت.

  والمتم لة   لنم  المامن  يجنينا   التي  المنافع  مجموعة  بأننا   التأمينية  ال دمة  تعرف  : التأمينية  الخدمة  تعريف.1
  عنه   والمعبر  التامين   لشركات   ا ساسي  المنتج   فني  بالأمان،   بالشعور  المتم لة   المعنوية   الحالة  او   بالتعويض 

  ومعادنات   وكشوف  تعويضات   من  بنا  درتبط  وما  تغاية  وحدود   واقساط  شروط  من  تتضمنه  وما  التأمين  بوثيقة
 . (2018)محمدي و طافر،  ا ساسي المنتج ذلك لتقديم المرافقة وال دمات 

 

  است دام  أشكاو  أبرز  من  الإنترنت   عبر  التأمينية  ال دمة  تُعتبر  .الخدمة التأمينية عبر الانترنت2
  التأمينية   ال دمات   م تلد  من  ا ستفادة  إمكانية  لنم  للمامن  تتيل  حيث   التأمين،  قااز   في  الحدد ة  التكنولوجيا

  أو   الإلكترونية  المواقع  خلاو   من  وذلك  الملفات،  وتتبع   الماالبات،  تقديم  الأقساط،  دفع  ا شتراك،  م ل
  است دام   على  تعتمد   كوننا  الرقمي،  ومناهر التحو   من   واحدة  ال دمة  هذح  وتُعد .  الذكية  النواتد   تابيقات 
التأمينية .  ال دمة  جودة  وتحسين  الإجراءات   لتبسيط  الإنترنت  ال دمات  هذح   شكلي   ت الإنترنعبر    فتقديم 
  ال دمة   هذح  على  التأمين  شركات   اعتماد   فإن  ك،التحوو. وذذل  هذا  تابيق  من  الماسسات   يُمكن  الذي  الأسات
 ا.خدماتن  تقديم في ةالكفاءة والسرع وتحقيق التكنولوجية التغيرات  لمواكبة سعينا يعكل

 (Finance, 2022) :الرقمية التأمينية الخدمات مجالات3.

  م ل )  المناسب   التأمين  نوز   اختيار  للعملاء  ال دمة  هذح  تتيل :الإنترنت  عبر  التأمين  وثائق  شراء
الش صي.    الحضور  دون   الشراء  عملية  وإتمام  الرقمية  المنصات   عبر(  الصحة  أو  السيارات   على  التأمين

 (.دقائق خلاو تأمين لشركة إلكتروني موقع من سفر تأمين  وثيقة بشراء العميل قيام: م او)

  دوري   بشكل  الأقساط   بدفع  لنم  للمامن  ال دمة   هذح  تسمل  التأمينية   للأقساط  الإلكتروني  الدفع
  الناتد   تابيق   خلاو  من  الحياة   على   التأمين  قسط  تسددد :  م او)الرقمية.    المحافظ  أو   الدفع  بااقات   باست دام
  (.بالشركة ال ام  المحموو
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 دون   تعويضات   على  والحصوو  ماالباتنم  تقديم  من  العملاء  تُمكن  إلكترونيًا  المطالبات  وتقديم  إدارة 
  الإلكتروني   الموقع  عبر  سيارة  حادث   عن  تعويض   ماالبة  تقديم:  م او)ش صي ا.    الشركة  لمراجعة  الحاجة
 (. إلكتروني ا الحادث  صور وإرفاق

  البريد   أو  المباشرة  الدردشة  خلاو  من  وا ستشارات   الفني  الدعم  توفير  تشمل  الرقمية  العملاء  خدمة
 (.التأمين وثيقة بيانات   في تعددل لالب  الفورية الدردشة است دام: م او) .النواتد تابيقات  أو الإلكتروني

  ونسخ   بياناته  على  ا طلاز  من  له  المامن  دتمكن  الشخصية  والمعلومات  الوثائق  إلى  الوصول
  الصحي   التأمين  وثيقة  من  إلكترونية  نس ة  تحميل:  م او)  .الرقمية  المنصة  على  حسابه  خلاو  من  وثائقه
 (.الإلكتروني العميل حساب  عبر

 :  مراحل تطور قطاع التأمين من التقليدي الى الرقميالفرع الثاني 

مر تنفيذ تكنولوجيا المعلومات وا تصاو في شركات التأمين بستة مراحل وفقا لنموذج نمو الأعماو   
( ، تم تقييم ا نتفاو من مرحلة الى أخر   Growth for E-Business-SOG e-Modelا لكترونية ).  

العمليات  على  التأثير   ، المنارات  البشرية  الموارد  الننام،  )ا ستراتيجية،  هي  أرذعة  ماشرات  با عتماد 
   (2023)الحاج نعات ،  التجارية( هذح المراحل على التوالي:

تقنيات الإنترنت،    مرحلة عدم اعتماد الإنترنت: أي عدم وجود استراتيجية وخاة لتاوير وتنفيذ 
الأننمة الموجودة قائمة على تابيقات محدودة، تقليدية قير متأثرة با بتكار. )ويجدر بنا الإشارة إلى أن  

دون  هذح المرحلة تم ل مزيجا  من المرحلة الورقية التقليدية، ومرحلة بداية المكننة في قااز التأمين، ولكن  
 است دام الإنترنت(. 

مرحلة حضور ثابت عبر الإنترنت: يقتصر على دور إعلامي ثابت، أي توفر معلومات عن المنتج   .1
 في موقعنا الإلكتروني )نموذج اتصاو أحادي ا تجاح(. 

مرحلة حضور تفاعلي عبر الإنترنت: من نموذج اتصاو أحادي ا تجاح تنتقل شركات التأمين إلى   .2
 نموذج ثنائي ا تجاح للتواصل والتفاعل مع العملاء عبر الإنترنت 

مرحلة التجارة الإلكترونية: تم ل المرحلة الرابعة تغير جوهري، حيث أصبل لد  شركات التأمين   .3
الآن القدرة على إجراء جميع المعاملات عبر الإنترنت، ولنذح الأخيرة تأثير على النياكل والعمليات 

ين، وا نتفاو  التننيمية، ما دولد حاجة ماسة للتغيير، دنتج عننا معاملات جدددة في أعماو التأم
 إلى المرحلة ال امسة »التكامل الداخلي.«. 
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إلى   .4 والإلكترونية  التقليدية  الأعماو  وأنشاة  بين عمليات  التكامل  دادي  الداخلي:  التكامل  مرحلة 
إنشاء إيصاو سلل وتدفق العمليات في شركات التأمين، تندف مبادرات الأعماو الإلكترونية إلى  

 تقديم فوائد استراتيجية من خلاو بناء أننمة استراتيجية. 
مرحلة التكامل ال ارجي: تلعب تكنولوجيا المعلومات دورا رئيسيا في شبكات الأعماو بأكملنا. دتم   .5

إنشاء علاقات بين جميع المشاركين: العملاء، ومقدمي ال دمة )شركات التأمين( وشركاء الأعماو، 
 ت لق تكنولوجيا المعلومات مزايا تنافسية است نائية في هذح المرحلة من التاور. 

 التحول الرقمي في صناعه التأمين  وعيوب  الفرع الثالث مزايا
: يمكن تناوو مزايا وعيوب التحوو الرقمي في صناعة التأمين من  مزايا وعيوب التحول الرقمي.1

على وجنة ننر شركة التأمين، أما المحور ال اني فيتناوو    خلاو محورين رئيسيين: المحور الأوو دركيز
 وجنة ننر المامن له:  

 مزايا التحول الرقمي :  )04(رقم  جدول

 المحور الثاني من وجهة نظر المؤمن له  لمحور الاول من وجهة نظر شركات التأمين ا

 انخفاض الوقت والجهد والتكاليف.

 التقليل من المستندات الورقية. 

إمكانيه دخول أسواق جديده ، الوصول للعملاءسهوله 

 وزيادة حجم المبيعات. 

استخدام أساليب ترويج تفاعلية مع العملاء استجابة  

السريعة للتغيرات السوقية وتلبية احتياجات العملاء 

 المتغيرة 

 تحسين رضا العميل وزيادة ولائه.

زيادة القدرة التنافسية وتحسين المنتجات والخدمات 

 المقدمة 

 التواصل الفعال مع الشركات.

تخفيض الوقت والجهد التعرف على المنتجات المتاحة  

 بالأسواق والمفاضلة بينها لكثرة الخيارات الموجودة. 

كثافه المعلومات المتاحة بخصوص المنتجات 

 وأسعارها.

 اسعار اقل. ، حلول تأمينية سريعة

ساعة سبعه ايام  24استمرارية تقديم الخدمات )

 اسبوعيا( مع امكانيه الوصول الى استجابة سريعة 

  ة الرابع الصناعية  والثورة  التأمين ،العرب  مسعود  فرج  علاء ريم صبحي مهدي السيد،المصدر: 

  المجلد  ،والإدارية المالية والبحوث   للدراسات  العلمية المجلة ، التأمين صناعة  ومستقبل  الرقمي التحول"

 1485ص ، 3،2022 العدد ،13
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 عيوب التحول الرقمي  : )05(رقم  جدول

 المحور الثاني من وجهة نظر المؤمن له  لمحور الاول من وجهة نظر شركات التأمين
 عدم التأكد من صحة التوقعات الإلكترونية  

عدم التأكد من صحة المعلومات والبيانات المقدمة  
 من العميل. 

  القراصنة إمكانية اختراق مواقع الأنترنت من جانب  
والحصول على البيانات السرية للعملاء وحساباتهم  

 البنكية. 
 ارتفاع معدل البطالة.

التأمينية.   الصفقات  صحة  من  التأكد  عدم 
 الإلكترونية او مدى حجية وثائق التأمين.

 زيادة احتمال التعرض للغش والاحتيال الإلكتروني. 
التأكد عدم الثقة في وسائل الدفع الإلكتروني وعدم  

 من حقيقة الأعمال. 
 عدم كفاية القوانين الخاصة بالأمن والموثوقية. 

  ة الرابع  الصناعية  والثورة   التأمين   ،العرب   مسعود   فرج  علاء  ريم صبحي مهدي السيد،المصدر:  

  المجلد   ، والإدارية  المالية  والبحوث   للدراسات   العلمية  المجلة ،  التأمين  صناعة  ومستقبل   الرقمي  التحول"

 1485ص ، 3،2022 العدد ،13

  الرقمي على قطاع التأمين: التحول أثرالمطلب الثالث 

يُعد إدماج التقنيات الرقمية في قااز التأمين خاوة ضرورية لمواكبة التاورات التكنولوجية الحدد ة،  
 التامين: وفي هذا المالب سنذكر التقنيات المست دمة وكي ية تأثيرها على سلاسل الميمة لد  الشركات 

 : أثر تقنيات التحول الرقمي على سلسلة القيمة لشركات التأمين

ي لق است دام التقنيات الرقمية ميزة لشركات التامين، ما يجعلنا فرصة وقرار صحيل لغزو الأسواق 
% من الكفاءة وهي نسبة است نائية إذا ما  50ان اعتمادها ي لق ما نسبته   (KPMG)فقد اثبتت دراسة  

% ويعود ذألك لتأثيرها الكلي على المراحل الرئيسية لسلسلة قيمة    12قورنت بقرينتنا التقليدية والمقدرة ب  
عمليات    شركات التامين اذ يااو التغير والاوير: منتجات التامين التسويق، المبيعات، التوزيع، والتسعير

 ( 2023)الحاج نعات ،  ا كتتاب وادارة الماالبات، إدارة الم اطر.

 وتأثير التقنيات الرقمية على سلسلة الميمة يننر في الجدوو التالي:
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 التقنيات الرقمية على سلسلة قيمة التامين  تأثير : )06 (رقم جدول

نشاط  

 سلسلة القيمة 
 مهام الأداء 

التقنيات  

 المؤثرة

على   التأثير  أوجه 

 النشاط 

 التسويق 

قسم   يقوم 

التسويق  بحوث  

أفكار   عن  بالبحث 

لتطوير   جديدة 

تحليل   المنتج، 

متطلبات  

المجموعات  

من   المستهدفة 

وتصميم   العملاء، 

استراتيجيات  

للمنتجات   التسعير 

وتحسين   المباعة، 

الإعلانات   تصميم 

استراتيجيات  

 التواصل

Big Data, 

Video Platforms 

 

توفر موارد أكثر  - 

أجل  من  العملاء،  لبيانات 

لهم،   أفضل  تقسيم 

الزمنية   المدة  وحساب 

 لاستمرار العميل 

استخدام    -

وصفحات   الفيديوهات 

ومواقع   الأنترانت 

في  الاجتماعي  التواصل 

شرح أفضل للمنتجات من 

المستفيدين  العملاء  اجل 

الشركة   اخبار  ونشر 

المنضمة   والقوانين 

 والأصول المملوكة 

تصميم  

 وتطوير المنتج 

تقديم  

تأمينية  منتجات  

في   ومبتكرة  حديثة 

المتطلبات   ضوء 

 القانونية 

Big Data 

IOT 

Blockchain 

بيانات   تجميع 

بما   أكبر  بشكل  العملاء 

يساعد في تصنيف مخاطر 

أفضل  بشكل  المحافظ 

وبالتالي الخدمات المقدمة  

الذكية،   التامين  كعقود 

 وتامين الطلب. 

أحسن   تسعير 

في  التنافسية  يحقق 

كعقود الخدمات   المقدمة 

 الذكية والتامين بالطلب. 

الربط  - سهولة 

عن  المعلومات  وجمع 

العملاء من خلال المنازل 

الذكية   والسيارات  الذكية 

الصحية   الحالة  ومتابعة 

للعميل وكل ذلك يساهم في 

للخدمات   أفضل  تقديم 
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جيدة  عروض  وتقديم 

وتحكم أحسن في المخاطر 

وتخفيض   حدوثها  قبل 

والتكاليف  الخسارة 

احتماليات   وتقليل 

 الاحتيال. 

المبيعات  

 والتوزع 

بيع    -

 المنتجات 

-  

 الاستشارات البيعة 

الاستحواذ    -

 على العملاء 

خدمات ما    -

 بعد البيع 

 

Big Data 

Cloud 

Computing 

Chatbots 

AI 

Social 

networks 

Mobile 

apps 

انتشار    -

 المعلومات بشكل أكبر

أتمته تغذية إدارة -

في   الشركات  المخاطر 

أماكن  من  بالبيانات 

 مختلفة. 

بيانات  - تسجيل 

 التعاقدات رقميا 

أتمته عملية بيع    -

خلال  من  المنتجات 

 روبوتات الدردشة

عدد   - زيادة 

عليها   المتعاقد  الوثائق 

 الكترونيا 

عدد   - زيادة 

في  المشاركين  العملاء 

 عملية البيع الالكتروني 

على    - الاستحواذ 

جديدة  بيع  قنوات 

 ومتنوعة ومبتكرة

الاكتتاب  

 والتسعير 

مع  - التعامل 

 الطلبات المقدمة 

تقييم  

 المخاطر

العقود   تقييم 

 النهائية 

Big Data 

AI 

IOT 

Blockchain 

Cloud 

computing 

وأكثر   أفضل  تقييم 

 دقة للمخاطر

تقليل عدم تجانس  -

 البيانات 

احتمالية  - زيادة 

 منع المخاطر

أفضل  - تصنيف 

تحسين  بفضل  للمخاطر 
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وبالتالي  العمليات  مقدرة 

 تسعير أفضل

إدارة  

وخدمة   العقود 

 العملاء 

تسجيل  

وتغير   وتحديث 

 بيانات العقود  

الإجابة  -

تساؤلات   على 

بخصوص   العملاء 

 العقود وغيرها 

IOT 

Cloud 

Computing 

AI 

Chatbots 

بيانات  - تخزين 

مع   رقميا  التعاقدات 

بواسطة  إمكانية   تعديلها 

 العميل 

الإجابة  - اتمت 

 على الاستفسارات 

إدارة  

 المطالبات 

تسوية  

وكشف   المطالبات 

 الاحتيال

 

Big Data 

AI 

Blockchain 

من  - الاحتيال  منع 

 خلال تحليل البيانات 

عمليات  - أتمته 

 حساب ودفع المطالبات 

البايتات  - تخزين 

 الازمة لأتمته المدفوعات 

تقديم  - إمكانية 

من  لمطالباتهم  العملاء 

 خلال هواتفهم الذكية. 

خفض الوقت الازم  

 لإجراء العمليات 

إدارة  

 الاصول

تخصيص  -

 الأصول

إدارة -

الاصول 

 والالتزامات 

Blockchain 

Robo- 

Advisor 

إدارة - أتمته 

 الأصول

تكاليف  - خفض 

قواعد  بسب  العمليات 

 البيانات اللامركزية 

إدارة  

 المخاطر

إدارة  

 وتحليل المخاطر 

Big Data 

AI 

عمليات   أتمته 

 اتخاذ القرار 

  ة الرابع الصناعية  والثورة  التأمين ،العرب  مسعود  فرج  علاء ريم صبحي مهدي السيد،المصدر: 

  المجلد  ،والإدارية المالية والبحوث   للدراسات  العلمية المجلة ، التأمين صناعة  ومستقبل  الرقمي التحول"

 1485ص ، 3،2022 العدد ،13

على    من خلاو تحليل المعايات المعروضة واستقرائنا، دتضل أن التقنيات الرقمية تُحدث تأثير ا
 قااز التامين بالشكل ا تي: 

نت  الرقمية التقنيات : التأمين قطاع على الرقمية التقنيات أثر: أولاً    عدة  على  التأميني القااز أداء من حسي
   :مستويات 
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  ت تاوير منتجا  من  مكين:  الأشياءانترنت  و   ن البلوك تشي  م ل  تقنيات   است دام:  المنتجات   ابتكار .1
 .الذكية العقود و  الالب  حسب  م ل: التأمين جدددة

  ساعدا(  AI)  ا صاناعي   والذكاء(  Big Data)  الض مة  البيانات   :والتسعير  الم اطر  إدارة  تحسين .2
 .دقة أك ر بشكل   الم اطر تصنيد في

( Chatbots)  والروذوتات   التابيقات،  ا جتماعي،  التواصل  منصات   : والتوزيع  البيع  قنوات   تعزيز .3
 . وأك ر تنوعا أوسع العملاء  إلى الوصوو جعلت 

  خدمة  ا كتتاب، الماالبات، م ل) ماتمتة  العمليات  من العددد  أصبحت  :التشغيل نماذج في تحوو .4
 .بالكامل التأمينية الشركات  عمل  طريقة قير مما ،(العملاء

  البيانات   وت زين  جمع   في   ساهمت   (:Cloud Computing)  السحابية  الحوسبة  على  ا عتماد  .5
 . وآمن مرن  بشكل

نت   الرقمية  : التقنيات العملاء  ورضا  الخدمة  جودة  على  الرقمية  التقنيات  أثر:  ثانيًا   من   العميل  تجرذة  حسي
 :حيث 
  الإنترنت  ومنصات  ،Chatbots واله الناتد، تابيقات  است دام :وأسنل أسرز بشكل  ال دمة توفير .1

 .الساعة مدار على  ال دمات  تقديم أتاح
 عروا   وتقديم  للعملاء  أفضل  فنم  من  مكن   Big Data  عبر   البيانات   تحليل  :ال دمة  ش صنة  .2

 . لنم م صصة
 ا ستفسارات   على  الرد   سرعة  في  ساهما  ا صاناعي  والذكاء   الروذوتات   :الذكي  والتفاعل  الفوري   الرد .3

 .الماالبات  وتسوية
 العقود  وتعددل النواتد، عبر الماالبات  تقديم   إمكانية :العقود  مع والتفاعل الماالبات  تقديم سنولة .4

 مباشر  بشكل العملاء رضا  تحسين إلى أد  رقمي ا،
 التكاليف تقليل على  الرقمية التقنيات أثر: ثالثًا

 :عبر التكاليد ت  يض   في التقنيات  ساهمت 
  على   ا عتماد   من  قلل  مما  والماالبات،  العملاء،  خدمة  العقود،  إدارة  م ل  :التشغيلية  العمليات   أتمتة .1

 .البشرية الموارد 
  كشد   في  نوالبلوكشي  ا صاناعي  الذكاء  است دام   خلاو  من  :ا حتياو  عن  الناتجة  ال سائر  تقليل .2

 .ا حتياو ومنع
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  تقلل   التي  ،Blockchainو  Robo-Advisors  م ل  التقنيات   بفضل  : الأصوو  إدارة  تكاليد  تقليل .3
 .مباشر بشري  تدخل إلى الحاجة

  بتكلفة   أفضل  عوائد   وتحقيق  المن فض،  أو  الزائد   التسعير  تجنب   يعني  ما  :العقود   تسعير  كفاءة  رفع .4
 . أقل

  ونتج   التأمين،  شركات   في  الميمة  سلسلة  على   تحويلي  بشكل  أثرت   الرقمية  التقنيات نست لل ان   .5
 : عننا

 التشغيلية   التكاليد  العميل، ت  يض   وتجرذة  ال دمة  جودة  التأميني، رفع  القااز  تنافسية  تحسين .6
 . الكفاءة وتحسين

 المبحث الثالث: الادبيات التطبيقية لتحول الرقمي وقطاع التامين

  أبرز على الوقوف الضروري  من بات  الرقمي، التحوو مجاو في المتسارعة  التاورات  ظل في

  ال دمات   تقديم  في   سيما  التأمين،  قااز  في  التحوو  هذا  تأثير  تناولت   التي  التابيمية  الدراسات 
  على   التركيز  مع  الصلة،  ذات   التابيمية  الأدبيات   استعراا   إلى  المبحث  هذا  يهدف  الإنترنت،  عبر  التأمينية
 المجاو  هذا  في  البح ية   الفجوات   وتحددد   المستفادة  الدروت  است لام   والدولية بندف  الجزائرية   التجارب 
 .الحيوي 

 عرض الدراسات السابقة :الأولالمطلب 

 على  ركز  بعضنا  زوايا،  عدة  من  والتأمين  الرقمي   التحوو  موضوز  السابقة  الدراسات   استعرضت 
.  م تلفة  قاا ية   أو   دولية  تجارب   تناوو  الآخر  والبعض   ء،عملاوال  والرضا  ال دمات   وجودة  الرقمي  التحوو
 :الدراسات  هذح لأبرز عرا   دلي فيما

 فرع الأول: دراسات خارج الجزائر

،    دراسة و يبة الله  السيد،   قطاع   على  تطبيقية  دراسة:  الرقمي  التأمين  (2019)زادد، علاء، 
 :السعودي التأمين

  دتعلق   فيما  خاصة  السعودي،  التأمين  قااز  في  الرقمي  التحوو  تأثير  استكشاف  إلى  الدراسة  تندف 
 إلى  تندف  كما.  العملاء  وو ء  رضا  على  وأثرها  التأمين   شركات   من  المقدمة  الإلكترونية  ال دمات   بجودة
  في   المسجلة  التأمين  شركات   جميع:  الدراسة  وشملت .ذلك  على  الماثرة  الإلكترونية  ال دمة  جودة  أبعاد   تحددد 
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.وكان  2018سنة    الدراسة  واجريت هذح  ةالتأميني  لشركات   الحاليين  العملاء  من  عشوائية  وعينة  السعودية
وكانت    استبانة  228  واستُلمت   ،يناعل   ا ستبيان  توزيع   تم  عميل  500:  العينة  حجم  الأدوات مكتملة. 

 التحوو  :وتوصلت الى ان.البنائية  المعاد ت   نمذجة  التبادن،  تحليل  ا نحدار،  تحليل:  المست دمة  الإحصائية
  ال دماتنجاح   وتنوز   شمولية  ي ل   فيما  كبير  تاوير  إلى  بحاجة   زاو  ما  السعودي  التأمين  قااز  في  الرقمي
  تأثيرات   هناك.العملاء  ددركنا  كما  الإلكترونية  ال دمات   جودة  على  أساسي  بشكل   يعتمد   الرقمي  التحوو
 والكفاءة،  المحتو    الت صيل،  ال قة،  ا ست دام،  سنولة  الموثوقية،)  الإلكترونية  ال دمة  جودة  لأبعاد   إيجابية
  وفقا    العملاء  بين   إحصائية   د لة  ذات   فروقا    الدراسة  تُننر  لم.وو ئنم  العملاء  رضا  على (  الموقع  واجنة
 التعليمي.  والمستو   الدخل، العمر، الجنل، للنوز،

  صناعة   ومستقبل  الرقمي  التحول:  الرابعة  الصناعية  والثورة  التأمين  (2022)السيد و فرج،  دراسة  
  .التأمين

  تاثر   التي  المعلومات   تكنولوجيا  تقنيات   وأهم  الرقمي  التحوو  مفنوم  على  التعرف:  إلى  الدراسة  تندف
  مزايا   التأمين. تعرا   شركات   قيمة  سلسلة  على  التقنيات   هذح  است دام  تأثير  لالتأمين. وتحلي   صناعة  على

تسلي  في  التأمين  شركات   تواجه  التي  والتحديات   الرقمي  التحوو  وعيوب    شركات   على  الضوء  ط تابيقه. 
 الفرم  فالتقليدية. استكشا  التأمين  شركات   وذين  بيننا   الم تلفة  التعاون   وأشكاو  الناش ة  التأمين  تكنولوجيا
المننج  .  الشركات   هذح  مع  المشترك  التعاون   خلاو  من  التأمين  لصناعة  المتاحة على  الدراسة  واعتمدت 

 بشكل   داثر  الرقمي  التحوو  أن  إلى  الدراسة  توصلت   التحليلي الوصفي للدراسات السابقة والمقا ت والبيانات 
  العملاء   وعلاقة  وعملياتنا  ومنتجاتنا  الشركة  ثقافة  على  جذري ا  تغير ا  يفرا   حيث   التأمين،  صناعة  على  كبير

 إلى   دادي  المعلومات   تكنولوجيا   تقنيات   است دام  أن  كما.  القااز  هذا  في  المنافسين  م تلد  مع  والعلاقات 
  التكنولوجية   المتغيرات   مع  التكيد  الشركات   هذح  من  دتالب   مما  التأمين،  لشركات   الميمة  سلسلة  تشكيل  إعادة

 .ال دمات  تقديم  في والفعالية الكفاءة لتحقيق

  روسيا )  عالمية  تطبيقات:  التأمين  صناعة  على  الرقمية  التقنيات  أثر(2023)الحاج نعات ،    دراسة
 . (وإيطاليا

 التجارب   على  التركيز  مع  التأمين  صناعة  على  الرقمية  التقنيات   تأثير  الي استكشاف  الدراسة  ندفت
ا   الناجحة،  العالمية   لتعزيز   التقنيات   لنذح  التأمين   شركات   تبني  كي ية  وتحليل   وإيااليا،  روسيا  في  خصوص 
  ننري   تحليل  مننجيةواعتمدت الدراسة  .الميمة  سلسلة  وتحددث   وال دمات،  المنتجات   وتاوير  التنافسية،  القدرة

 في   التأمين  شركات   لحا ت   تحليلية  تابيمية  دراسةو   .التأمين  شركات   على  وأثرح  الرقمي  التحوو  لمفاييم
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-Insurance Europe 2021"  تقرير:  م ل  حدد ة،  وتقارير   حالة  دراسات   است دامو   .وإيااليا  روسيا
  مجرد  ليل الرقمي  ووتصلت الى النتائج التالية: التحو  .Galena Pisoniو ،KPMG ودراسات  ،"2022
  كالذكاء)  الرقمية  التقنيات   اعتماد .الأعماو  نماذج  وتغيير   العمليات   ييكلة  إعادة  يشمل  بل  تكنولوجي  تحوو

 وتقليل   ال دمات   جودة  تحسين   إلى  أد (  blockchainو   السحابية،  الحوسبة  الأشياء،  إنترنت   ا صاناعي،
 .الإجراءات  وتسريع التكاليد

  ، chatbots، cloud computing  م ل  رقمية  تقنيات   تبنت   التأمين  شركات   من%  76:  روسيا •
  وصعوذة   التكاليد،  ارتفاز  المعلومات،  أمن  قضايا  م ل   تحديات   هناك  أن   إ .  الأشياء  وإنترنت 
 .الكفاءات  تأهيل

  الشركات   مع  الشراكة  تشمل  مزدوجة  استراتيجية  اعتمدت   Assinord Verona  م ل  شركات :  إيااليا •
جدددة.   رقمية  تأمينية  منتجات   وتاوير   العمليات   تحسين  في  ساهم   ما  الداخلي،  وا بتكار  الناش ة،
 مما   ،"والوقاية التنبا "  نموذج   إلى "  والإصلاح  الكشد"  نموذج  من  ا نتقاو  في  ساعد   الرقمي  والتحو 
 .للشركات  التنافسية القدرة رفع

  تجربة   عرض:  التأمين  قطاع  وتطوير  عصرنة  في  ودورها  التأمين  كنولوجيا. ت(2022)مريم،    دراسة
   الأمريكية. Oscar شركة

  التي   ال ورة  من  كجزء(  InsurTech)  التأمين  تكنولوجيا  مفنوم  على  التعرف  :إلى  الدراسة  تهدف
واستعرا   السنوات   في  المالية  التكنولوجيا  أحدثتنا   في   وأهميتنا  الحدد ة  التكنولوجية  ا بتكارات   ا الأخيرة. 
تحلي   قااز  تاوير   التأمين.   تكنولوجيا  مجاو  في  رائد   كنموذج  الأمريكية  Oscar  شركة  تجرذة   لالتأمين. 
  م ل   الناش ة  التكنولوجيات   على  ا عتماد :  أن  إلى  الدراسة  توصلتالمننج الوصفي التحليلي    على  تواعتمد
  تتجاوز   جدددة  أعماو  نماذج  إنشاء  إلى  دادي  أن  يمكن  التأمين  صناعة  في  الآلي  والتعلم  ا صاناعي  الذكاء
 قليلة  سنوات   خلاو  أثبتت،  الأمريكية  Oscar  شركة. الأساسية  مقوماته  تشكيل  وتعيد   للقااز  التقليدية  الحدود 
  ساهم   مما  التأمين،  لممارسة  م تلفة  ابتكارية   مناهج  تقديم  خلاو  من   التكنولوجيات   هذح  فعالية  نشاطنا،  من
 . وفعالية كفاءة أك ر خدمات  وتقديم العملاء تجرذة  تحسين في
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 الفرع الثاني دراسات داخل الجزائر 
 . الجزائري  التأمين قطاع في الرقمي التحول متطلبات (2021)شراقة ،  :دراسة
  التأمينات   قااز  في  الرقمي  التحوو  تجرذة  نجاح  متالبات   على  الضوء  تسليط  إلى  الدراسة  سعت

  تحليل :  إلى  وهدفت.  2016  سنة  منذ   الإلكتروني  الدفع  بإمكانية   المتعلق  القرار  صدور   بعد   خاصة   بالجزائر،
 رقمي  تحوو  تحقيق  دون   تحوو  التي  المعوقات  تحددد .الجزائرية  التأمين  شركات   في  الرقمي  التحوو  واقع
المننج الوصفي   واعتمدت على.  والتشريعات   التحتية  بالبنية  المرتباة  التحديات   لتجاوز  حلوو  اقتراح.فعياو

  مراحلنا   في  تزاو     الجزائري   التأمين   قااز   في  الرقمي  التحوو  تجرذة  أن   إلى  الدراسة   توصلتالتحليلي.  
  النااق   واتصا ت   عالية  جودة  ذات   إنترنت   شبكة  توفر  التحتية، عدم  البنية  دبسبب: ضع   وذلك  الأولى،
 .العريض 
 . الرقمنة  متالبات   مع   تتماشى     تقليدية  أننمة  على  التأمين  شركات   اعتماد :  المتقادمة  العمل  أننمة •
 . القااز في الرقمي التحوو مستجدات  مع تتوافق  تشريعات  غياب : التشريعي الجانب  قصور •
 نموذجاً.   الجزائرية  التأمين  شركات:  التأمين  خدمات  رقمنة  :الدراسة  عنوان(2022)عمارة و  بات،    دراسة

 ال دمات   أتمتة  خلاو  من  الجزائر،  في  التأمين  قااز  رقمنة  أهمية  على  التأكيد   إلى   الدراسة  هدفت
.  الإلكترونية  ال دمات   نحو  ا نتقاو  إلى  والسعي  الإدارة،  في  الحدد ة  ا تجاهات   مع  تماشيا    وذلك  التأمينية،

 الرقمي،   التأمين  خدمات  لتاوير  الجزائرية  الدولة  طرف  من  المبذولة  الجنود   تحليل على  الدراسة  ركزت   كما
  القانوني   الإطار  ملاءمة  ومد   الجزائرية  التأمين  شركات   قبل  من  المقدمة  الرقمية  ال دمات   واقع  ودراسة
 إلى   مستندة  التحليلي،  الوصفي   المننج  على  الدراسة  تواعتمدالتكنولوجية.    التاورات   متالبات   مع  الحالي
  من   الويب   عبر  المقدمة  لل دمات   عام  استالاز  خلاو   من  الجزائر  في  التأمين  خدمات   رقمنة  واقع  تحليل
 :الدراسة  نتائج  توكانوال دمية.    الإدارية  سياساتنا  ضمن  الأتمتة  ننام  اعتمدت   التي  التأمين  شركات   طرف
  رقمنة   نحو  الجزائرية  الدولة  توجه  رقم  الإلكتروني  التأمين  ل دمات   الداعم  القانوني  الإطار  غياب  •

  شركات  دفع  قانوني   فراغ  إلى  أد   مما  ،" الإلكترونية  الجزائر  مشروز"  سياسة  إطار  في  القااعات 
 .الرقمية خدماتنا تقديم  عن للعزوف التأمين

 .الأفراد  قالبية  لد  التأميني الوعي نقل  بسبب  التأمين على المجتمع إقباو ضعد •
  حيث   الصنا ية،   والأخاار   المركبات   على  التأمين   فروز   على  أساسي  بشكل  التأمين  نشاط   تركيز •

  في   المكتتبة  الأقساط   إجمالي  من%  50  من   أك ر  الفرعين  هذدن  من  المكتسبة   الأقساط  نسبة  تم ل
  نسبة   بلغت   وم لا    الحضور،  ضعيفة  ا قتصادية  الفروز  بمية تبقى  حين  في  العرذية،  التأمين   أسواق

 . 2010 عام  في% 49 حوالي بالجزائر السيارات  على التأمين  في المكتتبة الأقساط
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  التأمين   شركات   وتكييد  وا تصاو  الإعلام  تكنولوجيا  قااز  لتاوير  فعالة  استراتيجيات   تبني  ضرورة •
 . العالمية والمنافسة الرقمي ا قتصاد  متالبات  مع

 .الماسسة في ال دمات  جودة مستو   تحسين في الأكبر الدور له كان"  رقمية استراتيجية بناء" بعد  •
 الفترة  خلال   الجزائر  في  التأمين  شركات  أداء  في   الإلكتروني  التأمين  دور  (2020)تسوري،    دراسة

2013–2017 . 
  خلاو   الجزائرية   التأمين   شركات   أداء  تحسين   في  الإلكتروني   التأمين   دور  تحليل:  إلى  الدراسة   هدفت

  التأمين   مساهمة  تقييم  .مننا  ا ستفادة  وكي ية  الإلكتروني  التأمين  منتجات   على  التعرف.2017– 2013  الفترة
الوصفي    واعتمدت على.  السوقية  حصتنا  وتعزيز  التأمين  شركات   إنتاجية  زيادة  في  الإلكتروني المننج 
 :  أن إلى الدراسة توصلتالتحليلي 
 . السوقية  حصتنا  وتعنيم  التأمين   شركات   إنتاج  قيمة  رفع  في   كبير  بشكل  يساهم  الإلكتروني  التأمين •
 في  والفعالية  الكفاءة  تحسين  إلى  دادي  إلكترونية  إلى  التقليدية  الأعماو  تحويل   في  الإنترنت   است دام •

 .التأمين لشركات  التشغيلية التكاليد تقليل  في يساهم  الإلكتروني نالتأمينية. التأمي ال دمات  تقديم
 الصناعية   الثورة  ظل  في  التأمين   صناعة  ومستقبل  الرقمي  التحول (2023)رحمة و عشى ،  دراسة  

   .19-كوفيد  بعد  ما سيناريوهات: الرابعة
  ط خلاو: تسلي  من  التأمين،  صناعة  على  الرابعة  الصنا ية  ال ورة  تأثير  تحليل  إلى  الدراسة  تهدف

  التأمين   تكنولوجيا  تابيقات   عبر  المتاحة  الفرم   ا القااز. استعرا  في  الرقمي  التحوو  مناهر  على  الضوء
(InsurTech.) 

 في   التأمين  لصناعة  المستقبلية  السيناريوهات   فالتحوو. استشرا  هذا  عن   الناش ة  الم اطر  تحددد 
 وتوصلت الى: الوصفي،  تحليلي  مننج  على الدراسة اعتمدت. 19- كوفيد  جائحة تدا يات  ظل

 نقلة   إلى  دادي  ،19-كوفيد   أزمة  بعد   خاصة  الرقمية،  البيانات   ونمو  الرقمي  التحوو  وتيرة  تسارز •
 . التأمين صناعة في نو ية

 . التقليدية التأمين صناعة حدود  رسم وإعادة جدددة أعماو نماذج ظنور •
 ويعيد   التأمين  شركات   مستقبل  على  داثر  مما  كبر ،  أهمية  البي ية  والننم  الرقمية  المنصات   اكتساب  •

 .الجدد  والمنافسين الراس ة الشركات  بين  التنافسي المشند  تشكيل
 . مقارنة بالمغرب وتونسقطاع التامين في الجزائر وافاقه المستقبلية   (2018)ترقيني، دراسة 

  التي   الرقابة  نو ية   لخلاو: تحلي  من  الجزائر،  في  التأمين   قااز   واقع  استكشاف  إلى  الدراسة  تهدف 
 ، التأمين عمليات  برقابة الم ولة الجنات  د التأمين، وتحدد نشاط على  الجزائرية الدولة تمارسنا
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 المغرب )  العرذي  المغرب   دوو  مع  الجزائر  مقارنة   خلاو  من  القااز،  في  والضعد  القوة  نقاط   إبرازثم  
  التركيز   مع  الجزائر،  في   التأمين  قااز  لواقع  ومقارن   وصفي  تحليل  على   الدراسة   اعتمدتو (.  وتونل
الى: (.وتونل  المغرب )  العرذي  المغرب   دوو  مع  مقارنة  مع  الجزائر،  الدراسة   إجراء  مكان:على وتوصلت 
  النشاط  لتمويل ا دخار مصادر أهم وأحد  ا قتصادية، القااعات  أبرز من الجزائر في التأمين قااز يُعتبر

 .ا قتصادي
 .بذلك م ولة جنات  خلاو من التأمين، نشاط على رقابة  الجزائرية الدولة تُمارت •

 مما   الدوو،   هذح  بين  التأمين  قااز  أداء  في   تفاوت ا  هناك  أن  وتونل  المغرب  مع  المقارنة  أظنرت  •
 . الجزائري  القااز في والضعد القوة نقاط دبرز

 المعلومات   تكنولوجيا  قطاع  تطوير  في  الرقمي  التحول  أثر  (2023)عاشوري و ابراييم،  دراسة  
  السلكية   المواصلات  بريد  قطاع  لمؤشرات  تحليلية  دراسة :  الرقمي  الاقتصاد  في  الاندماج  أجل  من  والاتصال
 .بالجزائر واللاسلكية

  تكنولوجيا   على  وأثرح   الرقمي  التحوو  موضوز  حوو   وتحليلي  ننري   أسات  بناء  إلى  الدراسة  تهدف 
. الجزائر  في  واللاسلكية  السلكية  المواصلات   بريد   لقااز   تحليلية  دراسة  خلاو  من  وا تصاو،  المعلومات 
 التركيز   مع  الجزائر،  في  واللاسلكية  السلكية  المواصلات   بريد   قااز  ماشرات   تحليل  على   الدراسة  اعتمدت

 وتوصلت الى:. وخدماتنا وا تصاو المعلومات  لتكنولوجيا التحتية البنية على
  تتسم   التي  وخدماتنا  وا تصاو   المعلومات   لتكنولوجيا   التحتية   البنية   تمكين   في  الرقمي  التحوو  يساهم •

  المنافسة   على  وقدرتنا  رفاهيتنا  وزيادة  الرقمي،  ا قتصاد   في  المشاركة  من  المناسبة  وأسعارها  بالكفاءة
 .ا قتصادية

  دعم   من  ويحد   الرقمي،  التحوو  من  يعرقل  وا تصاو  المعلومات   بتكنولوجيا  العاملين  ثقافة  ضعد •
 .العريضة الحزمة ذات   التحتية البنية في ا ست مار

 وخدمات   الأشياء،  إنترنت   م ل  جدددة،  مجا ت   لتشمل  التننيمية  القواعد   في  للتوسع  حاجة  هناك •
 . التشاركية والمنصات  النااقات، أسماء ننم
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  المقدمة   الخدمات  جودة  مستوى   تحسين  في  ودورها  الرقمي  التحول  متطلبات  (2024)بلقاضي،    دراسة
   .سطيف بولاية الجزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة : الاتصالات قطاع  في

 في  المقدمة  ال دمات   جودة  تحسين  في  الرقمي  التحوو  متالبات   دور  تحليل:  إلى  الدراسة  هدفت
المننج    تواعتمد  ال دمة.  جودة  على  وتأثيرها   الرقمي  للتحوو  الرئيسية   الأبعاد   د ا تصا ت. تحدد  قااز

  بأبعادها   الرقمي  التحوو  لمتالبات   إحصائية  د لة  ذو  أثر  هناك:  أن  إلى  الدراسة  الوصفي التحليلي وتوصلت 
 وال قافة   البشرية،  المتالبات   التقنية،  المتالبات   الإجرائية،   المتالبات   رقمية،  استراتيجية  بناء)  ال مسة
 . سايد بو ية ا تصا ت  قااز في المقدمة ال دمات   جودة تحسين  في( التننيمية

  المطلب الثاني: موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة

 على   الرقمي  التحول أثر   :به  الموسومة  الحالية  الدراسة  موقع  إبراز  إلى  الدراسة   من  الجزء  هذا  دندف
  مديرية   SAA  شركة  -  في الجزائر  الإنترنت  عبر  التأمين   خدمات  على  تطبيقية   دراسة:  التأمين  قطاع
  الدراسات   وذين  بيننا  وا ختلاف  التشابه  أوجه  استعراا   خلاو  من   وذلك  السابقة،  الأدبيات   ضمن  ،تيارت
 .الصلة ذات  السابقة
 التشابه: أوجه: الأولالفرع 

في    اعلاح  المذكورة  الدراسات   من  العددد وافقت الدراسة الحالية    (:التحليلي  الوصفي)  المتبع  المنهج
التأمين    قااز  على  الرقمي  التحوو  تأثير  وفنم  البيانات   تحليل  بندف  التحليلي،  الوصفي  مننج لل  نااست دم

 (.2020) تسوري  بن تسوري  ة(، وذني 2022)  و بات وعمارة ،(2021) شراقة صبرينة دراسة م ل
 الرقمي  التحوو  موضوز  تناولت   الدراسات   ع جمي  التأمين:  قطاع  في   الرقمي   التحول   على  التركيز

  تركز   الذي  الإطار  نفل  وهو  ،(وا تصاو  المعلومات   تكنولوجيا)   قريب   قااز  أو  التأمين  قااز  على  وتأثيرح
 . أحيانا   يأو المننج الجغرافي النااق في اختلافات  مع ،الدراسةهذح   عليه

وآخرين    زادد   اللايد  عبد   محمد .  د   دراسة: وافقت هذح الدراسة  الكمية  البيانات  جمع  أدوات  استخدام
  أثر   لتحليل  التأمين  شركات   عملاء  من  كمية  بيانات   جمعت   حيث   لأداة ا ستبيان،   نااست دم  في(  2019)

 .الرقمية ال دمات  جودة

 شركات  على  ركزت مع الدراسات التي    الدراسات   : توافقت هذح الجزائرية  التأمين   شركات  واقع  دراسة 
 . تسوري   وذنية و بات، وعمارة شراقة، صبرينة دراسة  م ل الجزائرية، التأمين
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  الإلكترونية   التأمين  خدمات   على  الرقمي  التحوو  أثر  فنم  إلى  تندف  هذح الدراسة  :مشتركة  أهداف
 جودة  أبعاد   تحليل  حاولت   التي  الأخر    الدراسات   معنم  مع  مشترك  فوهو هد   ال دمات،  هذح  جودة  وتحسين
 .الشركات  وأداء العملاء رضا على  وتأثيرها الرقمية ال دمات 

 الاختلاف: أوجهالفرع الثاني: 
في مددرية    SAA:هذح الدراسة ركزت على شركة    تيارت(  SAAالتركيز الجغرافي المحدد )مديرية  

تيارت الجزائرية، بينما معنم الدراسات السابقة تناولت شركات التأمين في الجزائر بشكل عام )م لا  صبرينة  
شراقة، عمارة و بات(، أو خارج الجزائر )م لا  د. محمد عبد اللايد زادد وآخرون في السعودية، كوثر 

هذح الدراسة  بكوننا تابيمية وميدانية في نااق جغرافي    زحاج نعات في روسيا وإيااليا(. هذا ما يمي
 محدد. 

ركزت دراستك بشكل أساسي على ا ستبيان كأداة رئيسية    أداة البحث الأساسية )الاستبيان فقط(:
م ل  متنوعة  أدوات  بين  أو جمعت  فقط  تحليلي ا  ا  مننج  الدراسات  بعض  است دمت  بينما  البيانات.  لجمع 

 المقابلات وتحليل الوثائق )م لا  كوثر حاج نعات، ريم صبحي(. 
:هذح الدراسة خصصت اهتمام ا لتحليل ال دمات التأمينية    التركيز على خدمات التأمين عبر الإنترنت

أو   بشكل عام  الرقمي  التحوو  تناولت  السابقة  الدراسات  بينما بعض  الجزائر،  الإنترنت في  المقدمة عبر 
 التقنيات الرقمية دون التركيز على خدمات الإنترنت فقط )م لا  صبرينة شراقة، عمارة و بات(. 

مع    19-تتناوو هذح الدراسة أثر التحوو الرقمي في مرحلة ما بعد كوفيد   التوقيت والخصوصية:
الإشارة الضمنية للنروف الراهنة في الجزائر، بينما بعض الدراسات السابقة كانت أقدم )م ل دراسة بنية  

( أو ركزت على ال ورة الصنا ية الرابعة )م لا  بركات 2017– 2013التي تناولت الفترة    2020تسوري  
 (. 2023 وعشي

 البحثية  والفجوة الاستفادة أوجه  المطلب الثالث:
 :الاستفادة  أوجه الفرع الأول

  بالتحوو   المرتباة  الرئيسية  المفاييم  تحددد   على  السابقة  الدراسات   ساعدت   :النظري   الإطار  تعزيز 
 صبحي،  ريم م لا  ) الجدددة بالتقنيات   المتعلقة والتحديات ، التأمين قااز في الرقمي

 (. نعات  حاج كوثر 

 زادد )  السعودية  م ل  دولية  تجارب   من  منمة  رؤ    الدراسات   قدمت   :ومحلية   دولية  تجارب  رصد 
  شراقة،   صبرينة )  الجزائرية   التجارب   جانب   إلى  ،(نعات  حاج   كوثر)  وإيااليا   وروسيا  ،(وآخرون 
 . عالمي سياق ضمن الجزائر في التأمين قااز واقع تحليل  أتاح مما ،(و بات عمارة
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  التحتية،   البنية  ضعد  م ل  عوامل  تحددد   على  الدراسات   ت : ساعد والتحديات  المؤثرة  العوامل  تحديد 
  دوفر   مما  ،(و بات  عمارة   شراقة،  صبرينة)  الرقمية   ال قافة  وقصور  الملائمة،   التشريعات   غياب 
 .تيارت  بمددرية SAA شركة تواجه التي العوائق لتحددد تنا لدراس  خل ية

  اعتمدته   لما  مشابنة  تحليلية   ومداخل  نماذج  الدراسات   هذح  ت : وفر التحليلي  الوصفي  المنهج  استخدام 
 .تبعهن الذي المننجي الإطار موثوقية يعزز  مما ،نادراست

 :البحثية الفجوةالفرع الثاني الفجوة البحثية 

 : في تتم ل منمة  بح ية فجوة هناك  تبقى الإسنامات، هذح من الرقم على

  لشركة   الإنترنت   عبر  التأمين  خدمات   على  تركز  التي  الجزائر  في  المحددة  التابيمية  الدراسات   غياب  •
  .تيارت  مددرية في SAA  م ل ميدانية تابيمية حالة دراسة خصوصا   معينة، تأمين

  من   مباشرة   بيانات   لجمع  الجزائر  في(  ا ستبيان)  كمية  أدوات   تعتمد   التي   الميدانية  الدراسات   قلة •
 . التأمينية الرقمية ال دمات  حوو والمست دمين العملاء

 الدراسات   معنم  بينما  محددة،  جزائرية  شركة  سياق  في  الرقمي  التحوو  لتجرذة   العملي  التحليل  نقل  •
 .خارجية مقارنة دراسات  أو الجزائر في العام الوضع تناولت 

  التركيز   مع  الجزائر،   في  19-كوفيد   جائحة  بعد   التأمين  في  الرقمي  التحوو  حوو  الدراسات   محدودية •
 . الرقمي العصر وتحديات  الجدددة المتغيرات  مع التعامل كي ية على



 طار المفاهيمي حول التحول الرقمي وخدمات التامين عبر الانترنت الإ               الفصل الأول  

46 
 

 الأول: الفصل خلاصة

في ضهههههههوء ما تم عرضهههههههه، دتضهههههههل أن التحوو الرقمي لم يعد خيار ا بل أصهههههههبل مالب ا اسهههههههتراتيجي ا  
وضروري ا لضمان استمرارية ونمو الماسسات في ظل التنافسية العالمية المتزاددة. وقد بين الفصل كيد أن 

تتالب تكاملا  بين التكنولوجيا والموارد  التحوو الرقمي يعتمد على مجموعة من ال صههههههههائل والآليات التي  
 .البشرية وال قافة التننيمية

وعلى صههعيد قااز التأمين، فقد أظنر الفصههل أن ا عتماد على ال دمات الرقمية يعزز من كفاءة  
ا جدددة لتوسهههههههيع نااق ال دمات وتحسهههههههين تجرذة العملاء، إ  أن واقع القااز في  العمليات وي لق فرصههههههه 

انياتنا بشهههههههكل  الجزائر يعكل وجود فجوات وتحديات دنبغي معالجتنا لتسهههههههريع وتيرة الرقمنة واسهههههههتغلاو إمك
او. لههذا، فههإن نجههاح التحوو الرقمي في هههذا القاههاز دتالههب تبني اسههههههههههههههتراتيجيههات متكههاملههة تراعي البنيههة   فعههي

 .التحتية، التشريعات، والموارد البشرية الماهلة
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 تمهيد:
يُعد التحوو الرقمي من أبرز المتغيرات التي أثرت في قااز التأمين في السههههههههههههههنوات الأخيرة، حيث 
تسههعى شههركات التأمين إلى تبني تكنولوجيا المعلومات بندف تحسههين جودة ال دمات، وتبسههيط الإجراءات، 

مفاييم التحوو  حووالفصهههل السهههابق  وتاوير علاقتنا مع الزذائن. وذعد التأسهههيل الننري الذي تناولناح في 
الرقمي وقااز التأمين، ننتقل في هذا الفصههههههههههل إلى الجانب التابيقي من الدراسههههههههههة، من أجل فحل مد  
انعكات هذا التحوو على أرا الواقع داخل شههههههركة تأمين جزائرية، وذلك با عتماد على البيانات الميدانية  

 التي تم جمعنا باست دام أدوات البحث.
جارب التحوو الرقمي في الأوو بعرا تالمبحث ؛ يُعنى  ثلاثة مباحث ويتضهههههههههههههمن هذا الفصهههههههههههههل 
التعريد بالماسسة محل الدراسة، ال اني فيتم التارق فيه الى  المبحث بعض شركات التامين الجزائرية واما  
(، من خلاو تقديم لمحة عامة عن الشهههههههركة الأم، ثم التارق إلى SAAوهي الشهههههههركة الجزائرية للتأمينات )

فرعنا المحلي بمددنة تيارت، باعتبارح المجاو الجغرافي للدراسههههههة التابيمية. وقد تم تقسههههههيم هذا المبحث إلى 
 ثلاثة ماالب تغاي التعريد بالشركة، النيكل التننيمي، والمنام والوظائد التي تقوم بنا الوكالة محلي ا.

، فيتنههاوو الجههانههب التابيقي من الههدراسهههههههههههههههة، من خلاو عرا وتحليههل نتههائج  الههث أمهها المبحههث ال هه
ه لعينة من زذائن الوكالة، بالإضههههههههافة إلى تقديم مضههههههههمون المقابلة التي أُجريت مع مددر  ا سههههههههتبيان الموجي
وكالة تيارت، بندف تعزيز البيانات الكمية بمعلومات نو ية تسهههههنم في تفسهههههير وتحليل واقع التحوو الرقمي 

 تقديم خدمات التأمين عبر الإنترنت. في
ويُمكين هذا الفصل من ا نتقاو من الإطار الننري إلى التحليل الواقعي والميداني، بغرا اختبار الفرضيات  
إليه في الجانب الننري، ما يعزز من مصداقية   تم التوصل  الماروحة وتقييم مد  توافق الواقع مع ما 

. النتائج ويساعد في تقديم توصيات عملية قابلة للتنفيذ 
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 التحول الرقمي في شركات التامين الجزائرية:المبحث الأول واقع 

 : عرض تجارب بعض شركات التامين الجزائرية في الخدمات التامين الرقمية:  المطلب الأول       

)شراقة   :ينل ل ما دل Allianceو  CAARعلى شركة    الباح ة شراقة صبرينة  أجرتناوفقا لدراسة التي    
 ،2021 ) 

  للدفع  موزع ا  42  وتوفر  واسعة   شبكة  تملك  الجزائر،   في  قديمة  عمومية  شركة  :CAAR  شركة  تجربة 
  CPA  بنك  مع  اتفاقية  ت ، عقد 2016  أكتوذر  منذ   إلكترونية   معاملة  100,000  من  أك ر  الإلكتروني أنجزت 

  رأي    ستالاز  موقعنا  على إلكتروني ا  استبيان ا  الإنترنت أطلقت   عبر  السكن  لتأمين  الإلكتروني  الدفع  لتفعيل
  كالتأمين   أخر    منتجات   إلى  ال دمة  لتوسيع  خاة  ت الرقمي، وضع  التواصل  بدء  على  ددو  مما  العملاء،

 . الكوارث  ضد 

 (: CAAR فرع) CAARAMA شركة تجربة

  باست دام   الإنترنت   عبر  التأمين  عقود   وإدارة  ودفع   كتتاب   إلكترونية  بوابة  2017  أبريل  3  في  أطلقت 
  إطلاق   تم(،  Assistance Voyage)  ال ارج   إلى  السفر  تأمين:  البداية  في  الأساسي   المنتج CIB بااقة
  أدوات   على  الموقع يحتوي   على المتاحة  ال دمات   نفل   يقدم  :2018  أبريل  في My CAARAMA تابيق
  الإبلاغ   خلاله  من  يمكن،  Google Maps  باست دام  العملاء  وتوجيه  الوكا ت،  مواقع  الأسعار،  حساب   م ل
ا  أطلقت ،  والحوادث   الكوارث   عن    قاعدة   لتوسيع  الجزائر  لبريد   الذهبية   البااقة  باست دام  الدفع  خدمة  أيض 

  الزذائن   ستمكين  والتي  ،(المحموو  الناتد  عبر  الدفع)  m-paiement  خدمة  لإطلاق   المست دمين تستعد 
 .بُعد   عن  كاملة التأمين عقود   في ا كتتاب  من

  الجزائر،   في  ال اصة   التأمين  شركات   أبرز  من للتأمينات   اليونل  شركة  تُعد :  Alliance  شركة
  سوقية   بحصة  2020  عام  ال ام   التأمين  قااز  في  وال ال ة  ،2019  في  وطني ا  ال امنة  المرتبة  احتلت   حيث 
  خدماتنا   رقمنه  إلى  تندف  شاملة  رقمية  استراتيجية  الشركة   تبنت   الرقمية،  للتاورات   واستجابة  ،%3.60بلغت 

  للزذائن  ويتيل  والمرونة،  بالتفاعلية  دتميز(  فرنسي-عرذي)   اللغة  ثنائي  إلكتروني  موقع  أوو  أطلقت   فقد .  بالكامل
 تابيقات   مع  الموقع  دمجت   كما .  التعويض   ملفات   ومتابعة   بالحوادث   والتصريل  المعلومات   على  ا طلاز
 ويُعد .  الإلكتروني  الدفع  لتفعيل  الت ايط   مع  الأقساط،  وتنبينات   الأسعار،  عرا   وخدمة  الذكي،  الناتد
  والأمان   السرية  ويضمن  العملاء  مع  تواصلنا  يعزز  ما  الجزائري،  السوق   في  تاور ا  الأك ر  من  الرقمي  فضاؤها

  .ال دمات  تقديم في
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متعلقة ب دمات التامين عبر ا نترنت   أخر  تجارب  الباح ان عمارة مسعودة و بات راضية    وأضاف
 ( 2022)عمارة و  بات،  هي: لشركات تامين جزائرية(

الفلاحي ا التعاضد  الفلاحي  للتعاون  الوطني  سنوات   CNMA لصندوق  منذ  أضاف    تأمين فقد 
  كانية قترح الصندوق خدمة على ال ط إضافة إلى إمي ة و ي ملاك العقار بالنسبة ل بيعيةوالكوارث الاارات  يالس

سبوك ية الفابكة على ش يللقااز الزراعي والفلاحي والملاحظ أن حساب التعاضد   يةة أسبو  يجو   نشريه   تحميل
 .وتوترة انستغرام بك اي شبل راكتشغلان ع اليوتيوب ذلك على كو 

الحاليين  ذل لز يتت  CAAT للتأمينات ة  يالجزائر   كةالشر  ة  يأول  تقييمة  يعملب اميالم   والمستقبلينائننا 
  نات كمتعدد الم اطر للس  والتأمين ASSURANCE CATNAT ةيعيضد الكوارث الاب  للتأمينعلى ال ط  

HABITATION  MULTIRISQUE   فنو فيالتامين    وإعادة  لتامينة  ية الدولركن اختصار موقع الشك ميو 
 عند نموذج النل على الويب. 

  ن   يشتغلا  راباينخدمة على ال ط رقم وجود   يقترح أي   فلا A2 للتأمينات ة  ية الجزائر كالشر 
 المقابلكة بوتعد الشر ئيسية  او الر بارة والسفر في وسط صفحة ا ستميالس  لتأمينالأولي    بالتقييم  خاصة

 يبا مقدورهم قر ب   ون يكائن سذاو أن الز ب الصفحة ا ستمن أن أ نقر في  يمكا نالاق في الدفع ا لكتروني و ب
سبوك ية صفحة على فك، وتمتلك ذات الشر التأمينما ي ل منتجات  يلشراء والدفع على ال ط فيام باالم
ط ال ام بالرا  ل  يشتغ  ببنما  سنتنتتوفر على فيددو وحيد تم ب ه منذ    الأخيرةلكن هذح    ويوتيوب تير  يتو 
 . .RSSفق بتد 

ي خدمة على ال ط رقم خانة على الصفحة  ا  ALGERIA TRUST موقع تراست الجزائر  حيقتر    
ادأن  كتير ولني سبوك وتو ي ط الفا بغل رواشت  ت  بينماا،  يب م الأولي قر ي ة إجراء حساب التقييان كإم  فبنا ة ورد  يسيالرئ

ات يا ت عبر الو  كالو ب ط ا تصاوبالحصوو على الرواب حث ب سمل محركي رقم توفرها على الصفحة و 
 قوقل.اة يات وتحددد مواقعنم على ال ر يوالبلد 

لا فا ت  كة الو بكشب أحدهما خام   رابايناست ناء  بف  SALAMA سلامة  التأميناتة  ك موقع شر 
 . آخررابط  أيشتغل ي

خدمة على ال ط عبر موقعنا ا لكتروني عدا ي  أGAM ةي المتوسط  للتأميناتلا تقترح العامة  
 .اةيم اط إرشاد عبر ال ر ب ت ياات والبلد يا ت في الو كحث عن الو بة ال يانكإم
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 المعلومات   التكنولوجيا  مؤشرات  تطور  ظل  في  الجزائري   التامين  قطاع  وض يه  تحليل:  المطلب الثاني  
 ( 2021)شراقة ،  :والاتصال

العوامل   أحد  وا تصاو  المعلومات  تكنولوجيا  الرقمي في تُعد  التحوو  بعجلة  تدفع  التي  الأساسية 
الجزائر تاور ا  فت ا في ماشرات  التأمين. وقد عرفت  القااعات ا قتصادية، وعلى رأسنا قااز  م تلد 
است دام الإنترنت ووسائل التواصل ا جتماعي، مما وفير بي ة رقمية خصبة لشركات التأمين  ستغلالنا في  

 .علنا مع الزذائنتحسين خدماتنا وتعزيز تفا 

( شراقة  دراسة  أوردتنا  التي  للإحصائيات  التواصل  2021وفق ا  وسائل  إدارة  منصة  عن  نقلا    ،)
 :، حيث جاءت 2018، فإن الجزائر احتلت مراكز متقدمة عالمي ا سنة  Hootsuiteا جتماعي 

 .من حيث نمو عدد مست دمي الإنترنت  عالميًا 20المرتبة في  •

 .من حيث نمو عدد مست دمي مواقع التواصل ا جتماعي عالميًا 19المرتبة وفي  •

عبر النواتد الذكية والحواسيب الش صية، مما    سهولة النفاذ إلى الإنترنتويرجع هذا التاور إلى  
على   ا جتماعي  التواصل  ووسائل  الإنترنت  لشبكة  است دام ا  الشعوب  أك ر  من  الجزائري  الشعب  جعل 

 .المستو  العالمي

 :، فإن الماشرات الرقمية سجلت ما دلي2021التقرير الرقمي للجزائر لعام وحسب 

حوالي   • الإنترنت  مست دمي  عدد  فرد 26.35بلغ  يم ل  مليون  ما  أي  إجمالي   59.6%،  من 
 .السكان

التواصل ا جتماعي   • النشاين على شبكات  المست دمين  بنسبة  مليون مستخدم 25وذلغ عدد   ،
 .مليون نسمة 44.23من عدد السكان المقدر به  56.5%

،  مليون مستخدم 46.82بحوالي    الهواتف المحمولة المتصلين بالإنترنتكما يُقدير عدد مست دمي   •
 .(وهي نسبة توحي باست دام أك ر من شريحة هاتد لكل فرد ) %105.8بنسبة تجاوزت 

يست دمون   • الذدن  الأفراد  عدد  بلغ  أخر ،  جنة  الهواتف  من  عبر  الاجتماعي  التواصل  مواقع 
 .من إجمالي مست دمي الإنترنت  %97.9، أي ما يم ل  مليون مستخدم 24.48نحو   المحمولة

ا أن ما يقارب   • عبر    فايسبوكمن مست دمي الإنترنت دنشاون على منصة   %86.4دُذكر أيض 
 .النواتد الذكية
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وقد ارتفع معدو ا ست دام اليومي لتابيقات النواتد الذكية بشكل واضل، خاصة عبر شبكات   •
 .من مجموز المست دمين %42الجيل ال الث والرابع، ليبلغ  

 :تحليل د  ت هذح الماشرات 

أمام شركات التأمين الجزائرية لتوسيع رقمنة خدماتنا،    فرصة حقيقيةتشير هذح الأرقام إلى وجود  
 :وذلك من خلاو

في تاوير تابيقات م صصة للاكتتاب، الدفع، وتقديم    استغلال الانتشار الواسع للهواتف الذكية •
 .الماالبات 

 .ضمن استراتيجيات التواصل وخدمة العملاء دمج مواقع التواصل الاجتماعي •

عبر منصات سنلة ا ست دام ومصممة وفق ا لتفضيلات المست دم    تحسين تجربة المستخدم الرقمي •
 .الجزائري 

 ثاني : التعريف بالشركة قيد الدراسة الالمبحث 
ن        يُعد التعرف على الماسههههههسههههههة محل الدراسههههههة خاوة أسههههههاسههههههية في أي بحث تابيقي، إذ يُمكيِ

المعايات الميدانية في سهياقنا الماسهسهاتي والإداري والوظيفي. وفي إطار هذح الدراسهة، الباحث من وضهع  
(، باعتبارها واحدة من أقدم وأكبر شههههههههركات التأمين  SAAنُسههههههههليط الضههههههههوء على الشههههههههركة الوطنية للتأمين )

 الناشاة في الجزائر.
دندف هذا المبحث إلى تقديم ننرة عامة عن الشهههههههههههههركة الأم، من حيث النشهههههههههههههأة والتاور والمكانة 
داخل السهههههههوق الوطنية، ثم التارق إلى المنام والوظائد الأسهههههههاسهههههههية التي تضهههههههالع بنا في مجاو التأمين  

ارت )فرز أ(، الذي بأنواعه، كما سيتم التعرا فيما بعد  حق ا الى التعريد بالفرز المحلي للشركة بمددنة تي
 يم ل المجاو الميداني للدراسة التابيمية، 

 المطلب الأول: التعريف بالشركة الوطنية للتأمين وهيكلها التنظيمي
 (SAAأولًا: التعريف بالشركة الوطنية للتأمين )

( واحدة من أعرق Société Nationale d ’Assurance – SAAتُعد الشههركة الوطنية للتأمين )
الماسهههسهههات الناشهههاة في سهههوق التأمين بالجزائر، وقد عرفت تحو ت ييكلية وتننيمية كبيرة منذ تأسهههيسهههنا.  

كشههركة ذات طابع م تلط بالتعاون مع كفاءات مصههرية، ننر ا لضههعد   1963سههبتمبر    12أنشهه ت بتاريخ  
% من رأسهماو الشهركة. ثم  39نحو  الإطارات الجزائرية الماهلة آنذاك، حيث بلغت حصهة الشهريك المصهري  
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في إطار سههههههههياسههههههههة الدولة الجزائرية لتأميم قااز التأمين ومنحه    1966ماي   27تم تأميم الشههههههههركة بتاريخ  
 .(SAA ،2023)صبغة سيادية 

وفي إطار إصهلاحات ال مانينيات، وضهمن سهياسهة ا نفتاح ا قتصهادي، تم تحويل الشهركة الوطنية  
مليون ددنار    80( برأسهههههههماو ابتدائي قدرح EPEإلى ماسهههههههسهههههههة عمومية اقتصهههههههادية )  1989للتأمين سهههههههنة 

(، خاضهههههههعة لأحكام القانون  Société par Actions – SPAجزائري، وتحولت إلى شهههههههركة مسهههههههاهمة )
المعديو والمتمم(. وقد عرفت الشهههركة منذ ذلك التاريخ تاور ا تدريجي ا في   59-75التجاري الجزائري )الأمر  

ا سهنة    30نحو    2017ييكلنا المالي والتننيمي، حيث بلغ رأسهمالنا سهنة  مليار ددنار جزائري، ليُرفع مجدد 
)ا نباء،    ي سههههههههههوق التأمينعكل مكانتنا كفاعل اسههههههههههتراتيجي فمليار ددنار جزائري، مما ي  35إلى   2023
2023). 

الجزائر العاصههههههههههههههمة، وهي    –ا جتماعي للشههههههههههههههركة حالي ا في حي الأعماو، باب الزوار  يقع المقر 
 مسجلة قانوني ا تحت:

 B10000126921رقم السجل التجاري: 
 097916070008240رقم التعريد الجبائي: 

 090791870008240رقم التعريد الإحصائي: 
 16070801031رقم ال ضوز الجبائي: 
 ثانيًا: التعريف التجاري والنشاط

تزاوو الشهههههههههركة الوطنية للتأمين م تلد عمليات التأمين وإعادة التأمين، سهههههههههواء في مجاو تأمينات  
السهههههههههيارات، تأمينات الأشههههههههه ام، التأمينات الزرا ية، الصهههههههههنا ية، النندسهههههههههية، وتأمينات النقل. وتُعد من  

 مليون زذون. 2الزذائن، الذي فاق الشركات الرائدة على المستو  الوطني من حيث حجم المحفنة وعدد 
 تتوزز شبكة الشركة التجارية على مستو  التراب الوطني من خلاو:

 مددرية جنوية. 16
نقاة بيع وخدمات عبر التراب الوطني، تشهمل وكا ت مباشهرة، ووكلاء عامين،    761شهبكة تضهم  

 وسماسرة، إضافة إلى نقاط البيع عبر البنوك.
 "ا ستماز، ا لتزام، التميز، ا بتكار، الشفافية". كما تعتمد الشركة شعارًا يعكس التزامها اتجاه زبائنها:

تعد الشهههههههههههركة الوطنية للتامين الأولى وطنيا في مجاو التامين وتحتل المرتبة السهههههههههههادسهههههههههههة افريميا.  
 عالميا. 65والمرتبة 
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 SAAثالثًا: الهيكل التنظيمي لشركة الشركة الوطنية للتامين 
يُشههههههرف على إدارة الشههههههركة رئيل مددر عام، حالي ا السههههههيد دوسههههههد بن ميسههههههية، الذي يقود النيكل 

   .(2022)ا نباء، تأمينات: حركة للرؤساء المدراء العامين للشركات العمومية،  الإداري العام للشركة
  مت صصة، مننا:النيكل التننيمي دتضمن عدة مستويات ووحدات إدارية 

: تشههرف على الت ايط ا سههتراتيجي، العلاقات الماسههسههية، والرقابة العامة على أداء الإدارة العامة
  الشركة.

: تضههههههههم إدارات مت صههههههههصههههههههة م ل إدارة التأمينات العامة، إدارة التأمينات التقنية  الإدارات المركزية
  وال اصة، إدارة الموارد البشرية، إدارة المالية والمحاسبة، وإدارة تكنولوجيا المعلومات.

: تغاي م تلد مناطق الجزائر، وتُشههههرف على تنفيذ السههههياسههههات العامة وتنسههههيق  الإدارات الجهوية
 إدارة جنوية على مستو  التراب الوطني . 16وتوجد  العمليات على المستو  المحلي.

الزذائن، وتقدم خدمات التأمين الم تلفة، وتُقدر : تُعد نقاط ا تصههاو المباشههرة مع  الوكالات المحلية
 وكالة موزعة عبر الوطن. 520بأك ر من 

 (SAAالمطلب الثاني اهداف ومهام الشركة الوطنية للتأمين )
 (SAAأولا: اهداف الشركة الوطنية للتأمين )

إلى الحفاظ على مكانتنا كأكبر شههههركة تأمين   SAAتسههههعى    الريادة في سبببوق التأمين الجزائري: 
% من حصهههههة السهههههوق الوطنية، وتُعد من بين الشهههههركات 22.5في الجزائر، حيث تسهههههتحوذ على أك ر من  

   الرائدة في المناقة المغارذية والعرذية.
تُسههههههاهم الشههههههركة في تمويل خزينة الدولة من خلاو الإدرادات الضههههههريبية   دعم الاقتصبببباد الوطني: 

   المحصلة، مما يجعلنا مصدر ا منم ا لتغاية نفقات الدولة.
إلى تقريب خدماتنا من المواطنين عبر تغاية كافة التراب  SAA: تندف  توسبببيع شببببكة التوزيع 

   الوطني بنقاط بيع، بما في ذلك المناطق النائية، لتسنيل الوصوو إلى خدمات التأمين.
إلى تقهديم منتجهات جهددهدة، م هل تهأمين "تكهافهل"، لتلبيهة    SAA: تسههههههههههههههعى تنويع المنتجبات التبأمينيبة

   احتياجات متنوعة للعملاء وتعزيز دورها كمست مر ماسساتي في خدمة ا قتصاد الوطني.
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 (SAAثانيا: مهام الشركة الوطنية للتأمين )
مجموعههة واسههههههههههههههعههة من خههدمههات التههأمين ل فراد   SAA: توفر  تقببديم خببدمببات تببأمينيببة شبببببببببباملببة

   والماسسات، بما في ذلك التأمين على السيارات، السكن، الكوارث الابيعية، والتأمين الصحي.
: تُولي الشههههههركة أهمية كبيرة لتكوين وتدريب كوادرها، حيث أنشههههههأت مراكز تطوير الموارد البشببببرية

   تكوين مجنزة في عدة و يات لتأهيل الااقم البشري وتحسين جودة ال دمات المقدمة.
في دعم ا قتصههههاد من خلاو اسههههت ماراتنا، حيث  SAA: تُسههههاهم  الاسبببتثمار في الاقتصببباد الوطني

   مليار ددنار جزائري، مما يعكل دورها كمست مر ماسساتي. 50.5بلغت أصولنا المالية 
: تسههعى الشههركة إلى تحسههين رضهها العملاء من خلاو تقديم خدمات مباشههرة  تحسبين تجربة العملاء

   في نقاط البيع، واست دام أدوات رقمية حدد ة لتبسيط عمليات التأمين وضمان جودة أفضل لل دمات.
على افتتهاح وكا ت جدددة في م تلد منهاطق الجزائر، بمها في  SAA: تعمهل  التوسبببببببببع الجغرافي

 ذلك المناطق النائية، لتقريب خدماتنا من المواطنين وتسنيل الوصوو إلينا.
   وكالة تيارت  -المطلب الثالث: تقديم الشركة الوطنية للتأمين 

(، وهي تهابعة  SAAتُعهد وكهالهة تيهارت إحهد  الوكها ت الإقليميهة التهابعهة للشههههههههههههههركهة الوطنيهة للتهأمين )
. من خلاو هذا المالب، سههنتارق إلى تعريد الشههركة الوطنية  2304يزان تحت الرمزقلللمددرية الجنوية  

 وكالة تيارت، بالإضافة إلى ييكلنا التننيمي، كما دلي: -للتأمين 
 وكالة تيارت -أولًا: تعريف الشركة الوطنية للتأمين 

جاء تأسهيل وكالة تيارت في إطار سهياسهة توسهيع نشهاطات الشهركة الأم، خاصهة بعد تحرير قااز  
، والهههذي منل دفعهههة قويهههة 1995جهههانفي    25المارخ في    95/07التهههأمين في الجزائر بموجهههب الأمر رقم  

 للقااز من خلاو فتل باب المنافسة بين شركات التأمين.
، وهي ماسهههههسهههههة مدنية تقوم بدور الوسهههههيط 09/07باشهههههرت وكالة تيارت نشهههههاطنا بناء  على الأمر  

والنيابة عن الشههههههههههركة الأم التي يقع مقرها في الجزائر العاصههههههههههمة. وتتمتع الوكالة بالشهههههههههه صههههههههههية المعنوية  
 وا ستقلاو المالي.

  35، وتُعد واحدة من أصهل 2304، طريق السهوقر، تيارت، تحت الرمز  200تقع الوكالة في حي  
وكالة تابعة للمددرية الجنوية قليزان. تندف الوكالة إلى تقديم أفضههل خدمة تأمينية ممكنة، وتوفير الحماية  

 ماو.ل فراد وممتلكاتنم من م تلد الأخاار، إلى جانب تحقيق الرذحية وزيادة رقم الأع
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تحتل المرتبة الأولى في اخر خمل سهههههنوات على مسهههههتو  المددرية الجنوية   وكالة تيارت الفرز "أ"
قليزان من حيث الإدرادات المالية. وذنذا، فقد سههههههههههههاهمت الوكالة بشههههههههههههكل فعياو في خدمة المجتمع وتعزيز  

 .(2025)تيارت،  ا قتصاد الوطني
وتجدر بنا الإشهههارة إلى أن هذح الوكالة تُعرف بالفرز "أ"، وهي مسهههتقلة عن الفرز "ب" المتواجدة في 

 حي الإخوة قاون.
 وكالة تيارت  – SAAالشركة الوطنية للتأمين بطاقة فنية للوكالة 

 ، طريق السوقر، تيارت 200حي  العنوان
 2304الفرز "أ" الرمز

 بال وجة فيصلمددر الوكالة: صالل 
 مليون ددنار جزائري  90 (2025رقم الأعماو )ماي 

 عملية 848 عدد عمليات تأمين الأخاار المتنوعة
 عملية 4635 عدد عمليات تأمين السيارات 

 عامل ننافة  1حرات +  2موظفين +  8 عدد العاملين
 : الفرع "أ"ثانيا الهيكل التنظيمي للشركة الوطنية للتامين وكالة تيارت 

 الفرع "أالهيكل التنظيمي للشركة الوطنية للتامين وكالة تيارت :  02 شكل رقم 

 
  15:00، على الساعة  2025ماي  21وكالة تيارت، بتاريخ  -المصدر: مقابلة ش صية مع رئيل وكالة التأمين 

 مساء . 

مدير الوكالة

مصلحة الحوادث 

قسم المنازعات
قسم الحوادث 

المختلفة 
قسم الحوادث 

المادية 
قسم الحوادث 

الجسمانية 

مصلحة الانتاج

قسم تامين 
الاشخاص

قسم تامين 
الممتلكات 

قسم تامينات 
السيارات 

مصلحة المحاسبة 
والمالية 
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 تنظيم مهام الوكالة:
 رئيس الوكالة 

ويتولى إدارة وتسهههههههههيير جميع المنام التننيمية والإدارية داخل يُعتبر رئيل الوكالة السهههههههههلاة العليا، 
 الوكالة. وكذألك مساو  عن قسم المنازعات.

هي المصههههههلحة المسههههههاولة عن إصههههههدار جميع عقود التأمين. ومن أهم مجا ت   مصببببلحة الإنتاج:
 التأمين التي تُعنى بنا هذح المصلحة:

 تأمين السيارات 
 تأمين ا ش ام 
 تأمين الممتلكات 

تُعنى هذح المصهههههلحة بضهههههبط جميع العمليات المحاسهههههبية اليومية،    مصببببلحة المالية والمحاسبببببة: 
 وتشمل منامنا:

 إصدار الشيكات ال اصة بالتعويضات 
 تسددد المستحقات المالية

 تسويق وتسوية المستحقات الواجبة على الزذائن
: تبدأ منمة هذح المصههههلحة عند التصههههريل بوقوز حادث يكون الزذون طرف ا فيه.  مصبببلحة الحواد  

 وهي تنقسم إلى فرعين رئيسيين:
 قسم الحوادث المادية: دنتم بالأضرار التي تلحق بممتلكات المامن لنم، م ل المباني والسيارات.

قسم الحوادث الجسمانية: يعنى بالأضرار الجسدية التي تلحق بالمامن لنم. وتشمل المنام المتابعة  
 القانونية للملد حسب طبيعة ال ار المحقق، بما في ذلك الإجراءات القضائية.

قسههم الحوادث الم تلفة: هو قسههم يعني بالحوادث التي   تندرج مباشههرة ضههمن الحوادث الجسههمانية  
 او الحوادث المادية.

قسههههههم المنازعات: ي تل قسههههههم المنازعات بمتابعة الشههههههكاو  وال لافات البسههههههياة التي تنشههههههأ بين  
الزذائن والوكالة، خاصهههههههههههة فيما دتعلق بالتعويضهههههههههههات أو العقود. يعمل على جمع الوثائق وتكوين الملفات، 

ا.    ومحهاولهة إيجهاد حلوو وديهة، ثم إحهالهة الملفهات المعقهدة إلى الإدارة الجنويهة أو المركزيهة لمتهابعتنها قهانونيه 
 دندف القسم إلى تسوية النزاعات محلي ا قدر الإمكان وتفادي التصعيد القضائي.
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 المبحث الثاني: الإطار التطبيقي للدراسة 
للوصهههههوو إلى نتائج دقيقة وموضهههههو ية، تم اعتماد وصهههههد البيانات في شهههههكل نسهههههب م وية،       

وتحليلنا تحليلا  إحصائي ا. كما قمنا بتوضيل حدود الدراسة، والأدوات اللازمة لتنفيذها، بالإضافة إلى تحددد 
"أثر التحول الرقمي على قطباع التبأمين: دراسبببببببببة مجتمع وعينهة الهدراسههههههههههههههة، وذلهك في إطهار بح نها حوو  

  فرز تيارت." SAAدراسة حالة شركة التأمين  -تطبيقية على خدمات التأمين عبر الإنترنت في الجزائر 
 المطلب الاول: تحديد مجتمع الدراسة واختبار العينة

فرز تيارت، باعتبارهم   SAAيضهههههم مجتمع الدراسهههههة زذائن شهههههركة التأمين   تحديد مجتمع الدراسبببة: .1
 الف ة المعنية باست دام خدمات التأمين عبر الإنترنت.

 2025الى نناية شنر ماي2025امتدت الدراسة الميدانية من شنر افريل  المدة الزمنية: .2
اسههتمارة مبنية على مميات ليكرت ال ماسههي باعتبارح ا نسههب   تم اعتماد  اختبار نوع وحجم العينة: .3

وكالة  SAA( زذونا من زذائن الشركة الوطنية للههههتأمين  60لم ل هذح الدراسات، وقد شملت العينة )
 كما تم ا عتماد على مقابلة مع المددر للحصوو على معايات من داخل الماسسة. .تيارت 

تم اسهههههت دام المننج الوصهههههفي التحليلي بوصهههههفه الأنسهههههب لابيعة هذح  منهجية البحث المسبببتخدم: .4
الدراسهههههة، كما تم اعتماد ا سهههههتبيان كأداة رئيسهههههية لجمع البيانات. وقد تم تحليل البيانات باسهههههت دام  

 الإحصاء الوصفي بندف دراسة العلاقات والتأثيرات بين متغيرات.
اعتمدت الدراسة على أداتين رئيسيتين لجمع البيانات من أجل تحقيق أهداف  أدوات جمع البيانات: .5

 البحث والتحقق من الفرضيات الماروحة:
 أولًا: الاستمارة )الاستبيان(:

تم تصهههميم اسهههتمارة مبنية على مميات ليكرت ال ماسهههي، بندف قيات آراء وتوجنات زذائن شهههركة 
فرز تيارت حوو أثر التحوو الرقمي على خدمات التأمين عبر الإنترنت. وقد تمت صههههههياقة    SAAالتأمين  

 أس لة ا ستبيان وفق الأسل العلمية المتعارف علينا، حيث تم إخضاعنا  ختبارات الصدق وال بات.
 حالمفتو المقابلة ثانياً: 

على السهههههههههاعة   2025ماي   21تيارت بتاريخ   SAAتم إجراء مقابلة شههههههههه صهههههههههية مع رئيل وكالة 
ممت المقابلة بأسهه لة نصههد موجنة، جمعت بين الأسهه لة المفتوحة والمغلقة، بندف   15:00 مسههاء ، وقد صههُ

تعميق الفنم حوو كي يهة تابيق التحوو الرقمي في الوكهالهة، وأهم ال هدمهات الرقميهة المقهدمهة، وكهذا التحهديهات 
 مجاو.التي تواجننا الماسسة في هذا ال
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 المطلب الثاني. تحليل نتائج الدراسة الميدانية
 . الخصائص السيكو مترية لأداة الدراسة: 1

للتحقق من صههههلاحية أداة الدراسههههة وملاءمتنا لميات الناهرة المسههههتندفة، قام الباحث              
بفحل ال صهههههائل السهههههيكو مترية المتم لة في الصهههههدق وال بات، وذلك لضهههههمان ا عتماد على أداة تمتلك  

 درجة عالية من الموثوقية وا تساق الداخلي، بما يجعلنا صالحة للاست دام العلمي.
 : . صدق أداة الدراسة )الاستبيان(2

 تم ا عتماد على نوعين من مقاديل الصدق هما: صدق ا تساق الداخلي وصدق المحكمين.
 . حساب الثبات الاستمارة:1.2

 مستوى الثبات الاستمارة بطريقة الفا كرونباخ : 07جدول رقم 

 مقياس
 قيمة ألفا
0.844 

مسههتو  عالي من ال بات الداخلي لأداة الدراسههة، مما ددو على  تشههير قيمة معامل الفا كرونباخ الى 
ان المميات المسهههت دم دتمتع بمصهههداقية وثبات جيد ويصهههلل لميات الناهرة المدروسهههة، وهي تدو على أن 

 مميات ثابت وصلاحيته للميات.
وذما أن ا حصههاءات تدعم مصههداقية أداة الدراسههة ومنه يمكن لنا اعتماد على النتائج المتحصهل     

 علينا من خلاو هذح الدراسة.
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 . وصف خصائص مجتمع الدراسة3
 حددنا ثلاث متغيرات ش صية وتننيمية أساسية تم اعتبارها متغيرات مستقلة للدراسة.       
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية : 08الجدول 

 %النسبة المئوية التكرار العناصر المتغيرات 

 الجنس
 %65 39 ذكر

 %35,00 21 انثى 

 الفئة العمرية 

 %8,33 05 سنة  30أقل من 

 %43,33 26 سنة  39الى  30من 

 %28,33 17 سنة  49الى  40من 

 %20 12 سنة  50أكثر من 

 المؤهل العلمي 

 %21,67 13 متوسط واقل 

 %18,33 11 ثانوي

 %60 36 جامعي 

 .SPSS 21.0المصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

دتبين لنا من خلاو الجدوو أعلاح أن محور البيانات الشههههههههههه صهههههههههههية والمننية كان لنا ا ثر         
 الكبير في فنم افراد عينة الدراسة والإجابة عننا بموضو ية كالآتي:

 :( ما دلي  SAAزبائن شركة التأمين الدراسة )دتضل من جدوو توزيع أفراد عيينة 
 . متغير الجنس1

من زذائن الشههركة المشههاركين في الدراسههة، مقابل   %65تشههير النتائج إلى أن الذكور يم لون نسههبة  
للإناث. يُفنم من ذلك أن خدمات التأمين، وخاصههههههة ال دمات المقدمة عبر الإنترنت، تجذب نسههههههبة   35%

قهد درتبط بابيعهة المسههههههههههههههاوليهات المهاليهة وا جتمها يهة التي دتحميلنها الرجهاو قهالبه ا في أكبر من الهذكور، مها  
المجتمع الجزائري. كمها يمكن أن يعكل ذلهك تفهاوته ا في مسههههههههههههههتو  الإقبهاو على المنصهههههههههههههههات الرقميهة بين  
الجنسهههههين، وهو ما دنبغي أن داخذ في الحسهههههبان عند تصهههههميم الحملات التسهههههويمية والتحسهههههيسهههههية الموجنة 

 ..زذائنلل
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 متغير الجنس   03شكل رقم  

 الفئة العمرية. متغير 2
سهنة    39إلى  30هي ف ة  SAA تُبيين البيانات أن الشهريحة العمرية الأك ر تم يلا  بين زذائن شهركة

،  %20سههنة بنسههبة    50، ثم ف ة أك ر من  %28.33سههنة بنسههبة    49إلى  40، تلينا ف ة %43.33بنسههبة  
 .%8.33سنة بنسبة  30وأخير ا ف ة أقل من 

دوحي ههذا التوزيع بهأن أقلهب زذهائن التهأمين الهذدن دتفهاعلون مع ال هدمهات الرقميهة دنتمون إلى ف هة 
ا للتفاعل مع التحوو الرقمي. أما النسبة المحدودة  عمرية نشاة اقتصادي ا ومننيا ، وهي الف ة الأك ر استعداد 

 إليه في هذح المرحلة العمرية. للف ة الشابة فقد تعكل إما ضعد الوعي بأهمية التأمين أو قلة الحاجة
. 

 
 الفئة العمرية متغير  : 04شكل رقم  
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 المؤهل العلمي. متغير 3
المشهههاركين في الدراسهههة يحملون مسهههتو  تعليمي   SAA تفيد النتائج أن قالبية زذائن شهههركة التأمين

، وتعليم متوسههههههههههههههط  %18.33، بينمها تُشههههههههههههههكهل ف هة الحهاصههههههههههههههلين على تعليم ثهانوي  %60جهامعي بنسههههههههههههههبهة  
21.67%.. 

 
 متغير الرتبة الوظيفة  : 05شكل رقم  

يشههههههير ارتفاز نسههههههبة الحاصههههههلين على مسههههههتو  جامعي إلى وجود قاعدة من الزذائن يمتلكون القدرة 
اسههههههههت دام التكنولوجيا، إ  أن ضههههههههعد اسههههههههت دام ال دمات الرقمية رقم هذا الماهل العلمي ددعو إلى على  

 التساؤو حوو وجود معيقات أخر  تتعلق بالوعي أو البنية التحتية

13
11

36

متوسط واقل ثانوي جامعي



 الدراسة التطبيقية                                                            الفصل الثاني 

63 
 

توزيع أفراد العينة حسب استخدامهم لخدمات التأمين عبر الإنترنت من   : 09الجدول رقم 
 SAA شركة

 (%) النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %20.00 12 نعم
  48 80.00% 

 %100.00 60 المجموع
  

% من المبحوثين لم يسهههبق لنم اسهههت دام خدمات التأمين عبر الإنترنت،  80تشهههير نتائج الجدوو إلى أن   
% فقط صههههريحوا باسههههت دامنا. تعكل هذح النسههههبة المحدودة ضههههعد انتشههههار هذح ال دمات 20في حين أن  

غياب التكوين    بين زذائن الشههههههههركة، وهو ما قد يُعز  إلى عدة عوامل، من بيننا محدودية الوعي الرقمي أو
وجود عمبهات تقنيهة أو معرفيهة  يشههههههههههههههير الى احتمهاليهة  الملائم أو نقل ال قهة في التعهاملات الإلكترونيهة كمها  

تعيق ا نتقاو الفعلي نحو التعامل الرقمي، ما يسههههههههههتدعي من الشههههههههههركة مراجعة اسههههههههههتراتيجياتنا في الترويج  
 سين تفاعل الزذائن مع خدماتنا الرقمية.والتكوين والتاوير التقني، من أجل تحقيق اندماج أوسع وتح

 
 SAA توزيع أفراد العينة حسب استخدامهم لخدمات التأمين عبر الإنترنت من شركة : 06شكل رقم  
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 مدى استخدام خدمات التأمين الرقمية   10الجدول رقم 
 (%) النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %5.00 3 دائم ا
 %10.00 6 أحيان ا
 %20.00 12 نادر ا
ا  %65.00 39 أبد 

 %100.00 60 المجموع
%(   يسههههههههههههت دمون هذح ال دمات 65تننر البيانات أن الغالبية العنمى من المبحوثين ) 

% فقط بشهههههكل دائم. 5% فقط يسهههههت دموننا أحيان ا، و10% يسهههههت دموننا نادر ا، و20إطلاق ا، في حين أن  
ا للغاية بين أفراد العينة،   وهو ما يشير إلى أن است دام خدمات التأمين الرقمية   دزاو محدود 

فنذح النسهههب المحدودة تاكد وجود فجوة رقمية بين توفر ال دمة واسهههت دامنا الفعلي، وهو ما يشهههير  
إلى أن التحوو الرقمي   دزاو في مراحهل أوليهة من التفعيهل، ويواجهه تحهديهات محتملهة تتعلق بهالبنيهة التحتيهة  

 الرقمية، أو ب قة الزذائن، أو بدرجة الإلمام بال دمات الرقمية.

 
 مدى استخدام خدمات التأمين الرقمية  07شكل رقم 
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 SAA مدى سهولة الوصول إلى المنصات الرقمية الخاصة بشركة 11الجدول رقم 
 (%) النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %8.33 5 أوافق بشدة
 %68.33 41 أوافق

 %16.67 10   أوافق
 %6.67 4   أوافق بشدة

 %100.00 60 المجموع
دوافقون على أننم يجدون سهههههههههنولة في  (%68.33) تشهههههههههير بيانات الجدوو إلى أن قالبية الزذائن 

دوافقون بشدة، ما يعني أن  %8.33، ويضاف إلينم  SAA الوصوو إلى المنصات الرقمية ال اصة بشركة
 .%( لددنم تصهههور إيجابي تجاح سهههنولة الوصهههوو إلى هذح المنصهههات 76.66أك ر من ثلاثة أرذاز العينة )

من حيث الواجنة، أو التوفر، أو   –هذح النسهههبة المرتفعة تُعد ماشهههر ا إيجابي ا على أن البنية الرقمية للشهههركة  
ليسهت عائق ا رئيسهي ا في حد ذاتنا، وهو ما يفتل الباب للتركيز على مشهكلات أخر  قد  – سهنولة ا سهت دام

 .ال قة أو عدم ملاءمة المحتو  تكون مساولة عن ضعد ا ست دام م ل ضعد الوعي أو نقل 
%   دوافقون بشهههههههههههههههدة، مها يعهادو رذع العينهة  6.67%   دوافقون، و16.67في المقهابهل، نجهد أن   
%(، وهي نسهههبة   يمكن إقفالنا، وتشهههير إلى وجود ف ة من العملاء ما تزاو تواجه مشهههاكل  23.34تقريب ا )

ة أو القدرات فعلية في الوصهههههههههوو أو التعامل مع المنصهههههههههات الرقمية، رذما لأسهههههههههباب تتعلق بالمعرفة الرقمي
 .التقنية الفردية أو جودة الشبكة

 
 SAA مدى سهولة الوصول إلى المنصات الرقمية الخاصة بشركة  08شكل رقم 
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 مدى استخدام المنصة الإلكترونية أكثر من الفرع التقليدي 12الجدول رقم 
 (%) النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %5.00 3 أوافق بشدة
 %11.67 7 أوافق

 %21.67 13   أوافق
 %61.67 37   أوافق بشدة

 %100.00 60 المجموع
%( صهرحوا باسهت دامنم المنصهة 16.67تننر بيانات الجدوو إلى أن نسهبة محدودة من الزذائن )

%   دوافقون بشهههههههههههدة( 61.67% )مننا  83.34الرقمية أك ر من الفرز التقليدي، في حين أعرذت الأقلبية  
 عن تفضيلنا التعامل المباشر مع الفروز التقليدية.

هذا ا ن فاا الملحوظ في ا عتماد على المنصهههههههههة الرقمية يمكن ان يفسهههههههههر بوجود قصهههههههههور في 
وهو ما دتناقض مع نتائج الجدوو   .التحوو الرقمي من حيث التفاعل وا سهههههههههتعماو الفعلي،   مجرد التوفر

% من الزذائن عن سهههههههنولة في الوصهههههههوو إلى المنصهههههههات. ما يعني أن 75السهههههههابق، حيث عبير أك ر من  
 .المشكلة ليست في إمكانية الوصوو، بل في جدو  المنصة، أو جاذبيتنا، أو ثقة الزذائن بنا

تُبرز هذح المعايات حاجة الشهههههههههههركة إلى تحفيز الزذائن على ا سهههههههههههت دام الرقمي من خلاو توفير خدمات 
 .حصرية أو مزايا عبر الإنترنت، إلى جانب حملات توعوية وتوضيحية لأهمية وفعالية هذح ال دمات 

كما أن هذح النتيجة قد تعكل اسهههههههههتمرار الزذائن في ال قة بالنمط التقليدي، إما بسهههههههههبب ا عتياد أو 
الشهههك في كفاءة المعالجة الرقمية، ما يشهههير إلى ضهههرورة تعزيز ال قة الرقمية من خلاو الشهههفافية، السهههرعة،  

 .وخدمة الزذائن الفعيالة عبر المنصة

 
 مدى استخدام المنصة الإلكترونية أكثر من الفرع التقليدي 09شكل رقم 
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 مدى الشعور بالرضا العام عن خدمات التأمين الرقمية 13الجدول رقم 
 (%) النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %6.67 4 أوافق بشدة
 %15.00 9 أوافق
 %26.67 16 أوافق  

 %51.67 31   أوافق بشدة
 %100.00 60 المجموع

تعكل نتائج الجدوو ضههعف ا كبير ا في مسههتو  الرضهها العام عن خدمات التأمين الرقمية المقدمة من   
%  26.67%( عن عدم رضها شهددد، تلينا نسهبة  51.67، حيث عبير أك ر من نصهد العينة )SAA شهركة

ا، ما يعني أن ممن   دوافقون   .% من الزذائن قير راضين عن التجرذة الرقمية بشكل عام78.34أيض 
ا 21.67في المقابل، لم تتجاوز نسههههبة الراضههههين )أوافق وأوافق بشههههدة(  %، وهي نسههههبة ضههههعيفة جد 

 .تاكد أن ال دمات الرقمية المقدمة   تلبي التوقعات و  تُحقيق قيمة مضافة ملموسة للمست دمين
التقييم السهههلبي يشهههير إلى أن الزذائن رذما جريذوا ال دمات الرقمية ولكن لم يجدوا فينا فعالية أو هذا 

 .جودة كافية للاستمرار في است دامنا
كما دنبغي العمل على اسههههههههتعادة ثقة المسههههههههت دم في هذح ال دمات من خلاو اسههههههههتراتيجية شههههههههاملة  

 للتجرذة الرقمية تشمل الجودة والوضوح والموثوقية

 
 مدى الشعور بالرضا العام عن خدمات التأمين الرقمية   10شكل رقم  
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 مدى الخدمات الرقمية متوفرة دائمًا دون أعطال  14الجدول رقم 
 (%) النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %6.67 4 أوافق بشدة
 %15.00 9 أوافق

 %23.33 14   أوافق
 %55.00 33   أوافق بشدة

 %100.00 60 المجموع
% من  78.33تكشهد نتائج الجدوو عن إشهكالية كبيرة في اسهتمرارية ال دمات الرقمية، حيث در    

%   دوافقون بشههههههههههههههدة( أن خهدمهات التهأمين الرقميهة تعهاني من الأعاهاو أو ا نقاهاعهات  55الزذهائن )بيننم 
 .منصات المتكررة، وهو ما يُشكيل عاملا  مباشر ا في تدني الرضا العام وال قة باست دام هذح ال

ا دون أعاهاو   %، وهي  21.67في المقهابهل،   تتجهاوز نسههههههههههههههبهة من درون أن ال هدمهات متوفرة دائمه 
نسههبة ضههعيفة يمكن ان يعود هذا الى ضههعد البنية التحتية التقنية أو ضههعد الصههيانة والتحددث المسههتمر 

ر جزئي ا سههههههبب مسههههههتو  ا سههههههت دام المن فض   .للمنصة الرقمية هذا ال لل الواضههههههل في ا سههههههتمرارية يُفسههههههي
 والمتكرر للمنصة، ويفرا على الشركة أن تولي أولوية قصو  لضمان استقرار ال دمة الرقمية

 
 مدى الخدمات الرقمية متوفرة دائمًا دون أعطال   11شكل رقم  
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 الخدمة المقدمة عبر الإنترنت تستجيب لحاجياتي 15الجدول رقم 
 (%) النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %8.33 5 أوافق بشدة
 %18.33 11 أوافق

 %48.33 29   أوافق
 %25.00 15   أوافق بشدة

 %100.00 60 المجموع
%( درون بأن ال دمة الرقمية   تسهههههههههههتجيب  73.33تشهههههههههههير نتائج الجدوو إلى أن قالبية الزذائن ) 

لحاجاتنم بالشههههههكل المالوب، وهي نسههههههبة مرتفعة تاكد وجود فجوة واضههههههحة بين ما دتوقعه المسههههههت دم وما 
% من العينة درون أن ال دمة تلبي حاجاتنم  26.66فقط  .SAAتقديمه فعلي ا المنصهههههههههههههة الرقمية لشهههههههههههههركة  

 بدرجة مقبولة )أوافق وأوافق بشدة(، وهي نسبة ضعيفة   تكفي لإثبات فعالية الننام الرقمي الحالي.
 هذا قد يعود الى :

 غياب الت صيل والتفاعل الش صي في ال دمة. −
 ضعد في خيارات ال دمة المتوفرة أو محدوددتنا. −
 رذما بطء في الرد أو معالجة الملفات، مما يجعل التجرذة قير مُرضية. −

ا قير ملائمة    النتائج هنا تكشهههههد جانب ا نو ي ا منم ا: ليل فقط أن ال دمة قير مسهههههتقرة ، بل أيضههههه 
 لحاجات الزذائن، ما دزيد من فجوة ال قة الرقمية وياثر سلب ا على الرضا والتبني.

 
 الخدمة المقدمة عبر الإنترنت تستجيب لحاجياتي 12شكل رقم  
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 أثر التحول الرقمي على كفاءة تقديم الخدمة يوضح مدى  16الجدول رقم 
 (%) النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %6.67 4 أوافق بشدة
 %51.67 31 أوافق

 %28.33 17   أوافق
 %13.33 8   أوافق بشدة

 %100.00 60 المجموع
أثر التحوو الرقمي في تحسهههههين  تكشهههههد نتائج هذا الجدوو عن اتجاح إيجابي نسهههههبي بين أفراد العينة حوو   

% من الزذهائن )أوافق بشههههههههههههههدة + أوافق( عن اقتنهاعنم بأن  58.34كفهاءة تقهديم خهدمهات التهأمين، حيهث عبير 
%( ممن  41.66مع ذلك فإن النسههبة المتبمية ) .الرقمنة سههاعدت على تسههريع المعالجة وتبسههيط الإجراءات 

  دوافقون على ذلك تم ل ماشهههههههههههرا  قير مام ن، يشهههههههههههير إلى وجود تجارب متفاوتة، أو اختلاف في مد  
 :يمكن تفسير هذا ا نقسام بوجود و  .استفادة الزذائن من الرقمنة حسب الحا ت أو نو ية الملفات 

 .تفاوت في تابيق الرقمنة بين خدمات أو فروز م تلفة •
 .بطء في بعض الإجراءات رقم رقمنتنا، بسبب بقاء بعض الأجزاء الورقية أو البيروقراطية •
 .نقل في تدريب الموظفين على تسريع التعامل الرقمي •

النتائج توضهل أن هناك بداية لفاعلية رقمية لكننا قير شهاملة بعد، وأن كفاءة الأداء تحتاج لتعزيز   
 .الرقمنة بشكل أوسع وتكاملي مع ننام العمل الداخلي

 
 أثر التحول الرقمي على كفاءة تقديم الخدمة 13 شكل رقم 
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 الخدمات الرقمية من الوثائق والإجراءات الورقية  مدى تقليل  17الجدول رقم 
 (%) النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %6.67 4 أوافق بشدة
 %20.00 12 أوافق

 %53.33 32   أوافق
 %20.00 12   أوافق بشدة

 %100.00 60 المجموع
%(  73.33)بنسههههبة   SAA المسههههتفيددن من خدمات شههههركةتشههههير نتائج هذا الجدوو إلى أن أقلب 

ماشهههههههههر  ، وهوالخدمات الرقمية لم تسبببببباهم بشببببببكل فعال في تقليل الوثائق والإجراءات الورقيةدرون أن 
 :هذا الموقد يعكل، واضل على وجود قصور في تحقيق الأتمتة والتحوو الرقمي الكامل داخل الشركة

 .الإجراءات الورقية التقليديةاستمرار اعتماد كبير على  •
 .ضعد تكامل الأننمة الرقمية مع العمليات الداخلية •
 .رذما وجود قيود تننيمية أو إدارية تعيق استبداو الوثائق الورقية بالكامل •

% فقط ممن داكدون وجود تحسهههن ملموت في هذا الجانب، مما يشهههير  26.67في المقابل، هناك   
 .الإيجابية لكننا قير شائعة أو قير عامةإلى وجود بعض التجارب 

بالتالي يجب أن تركز الشهههركة جنودها على تاوير البنية التحتية الرقمية، وإعادة هندسهههة العمليات  
 لتقليل التداخل الورقي وتعزيز فعالية ال دمات الرقمية

 
  قللت الخدمات الرقمية من الوثائق والإجراءات الورقية  14شكل رقم  

0

5

10

15

20

25

30

35

أوافق بشدة أوافق لا أوافق لا أوافق بشدة



 الدراسة التطبيقية                                                            الفصل الثاني 

72 
 

 ل التحول الرقمي تتبع وض ية ملف التأمينيسه ت 18الجدول رقم 
 (%) النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %8.33 5 أوافق بشدة
 %10.00 6 أوافق

 %26.67 16   أوافق
 %55.00 33   أوافق بشدة

 %100.00 60 المجموع
%( يشعرون أن التحوو الرقمي 81.67تُننر نتائج هذا الجدوو أن الغالبية العنمى من العملاء )

، حيث أعرذوا عن عدم رضهههاهم بنذا لم يسببهم بشببكل فعّال في تسببهيل عملية تتبع وضبب ية ملف التأمين
 .الجانب )  أوافق +   أوافق بشدة(

 :هذا يعكل وجود قصور واضل في تجرذة المست دم مع منصة الشركة الرقمية، مما قد يعود إلى
 .ضعد ننام التتبع الإلكتروني أو نقل في تحددث المعلومات بشكل مستمر •
 .تعقيدات تقنية في واجنة المست دم تمنع سنولة الوصوو للمعلومات  •
 .نقل الدعم أو الإرشاد لكي ية است دام خاصية التتبع •

رضههها  أو رضههها  جزئيا ، مما ددو على أن %( فقط أظنرت  18.33بالمقابل، نسهههبة ضههه يلة ) 
 .التحوو الرقمي لم يصل بعد إلى مرحلة تحقيق المزايا الكاملة في هذا المجاو

 تعزيز ننام التتبع الرقمي لتوفير شفافية أكبر وتحسين تجرذة العملاء SAA بالتالي، على شركة

 
 التأمينسهّل التحول الرقمي تتبع وض ية ملف    15شكل رقم  
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 التحديات التي تواجه المستفيدين من الخدمات الرقمية   19الجدول رقم 
 (%) النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %68.33 41 دائم ا
 %15.00 9 أحيان ا
 %10.00 6 نادر ا
ا  %6.67 4 أبد 

 %100.00 60 المجموع
%( يواجهون صببببعوبات 68.33العملاء )نسبببببة كبيرة جداً من  تشههههههير نتائج هذا الجدوو إلى أن 

% مننم من هذح المشهههكلات أحيان ا  15، في حين يعاني  الرقمية SAA تقنية دائمة عند اسببتخدام منصببة
 .% من المستفيددن يعانون بشكل متكرر أو مستمر من مشاكل تقنية83.33فقط. هذا يعني أن ما يقارب  

 :هذح النتيجة تاكد وجود تحديات تقنية واضحة تعيق است دام ال دمات الرقمية بفعالية، م ل
 .أعااو متكررة في الننام أو انقااعات في ال دمة •
 .ضعد في تصميم واجنة المست دم أو تعقيد الإجراءات الرقمية •
 .مشاكل في التوافق مع الأجنزة أو متصفحات الإنترنت الم تلفة •

بشهكل دائم أو نادر، مما ددو على أن %(   تواجه هذح المشهاكل 16.67بينما نسهبة ضه يلة فقط ) 
 .قالبية العملاء يعانون من هذح العمبات 

من المنم أن تركز الشههههههههركة جنودها على تحسههههههههين ا سههههههههتقرار التقني للمنصههههههههة، وتقديم دعم فني   
 مستمر للمست دمين لضمان تجرذة است دام سلسة.

 
 الخدمات الرقمية التحديات التي تواجه المستفيدين من يوضح  16شكل رقم  
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 مدى افتقار إلى المعرفة الكافية   20الجدول رقم 
 (%) النسبة المئوية التكرار الإجابة

 %10.00 6 أوافق بشدة
 %63.33 38 أوافق

 %20.00 12   أوافق
 %6.67 4   أوافق بشدة

 %100.00 60 المجموع
المسهههتفيددن من خدمات التأمين الرقمية تعاني من  تشهههير نتائج هذا الجدوو إلى أن نسهههبة كبيرة من  

% أبهدوا  10% مننم، و63.33نقل في المعرفهة الكهافيهة  سههههههههههههههت هدام ههذح ال هدمهات بكفهاءة، حيهث وافق  
% من العينة يعترفون بوجود قصهههههههههور في 73.33موافقة شهههههههههدددة على هذا الشهههههههههعور، أي أن ما مجموعه  

 .معرفتنم الرقمية
ههذا يعكل وجود فجوة معرفيهة وتقنيهة لهد  أقلهب العملاء، ممها قهد داثر سههههههههههههههلبها  على قهدرتنم على  

 :ا ستفادة الكاملة من ال دمات الرقمية، ويبرز الحاجة إلى
 .تننيم حملات تو ية وتدريب لتعزيز المنارات الرقمية لد  العملاء •
 .توفير دعم فني وتعليمي مبسط دوجه المست دمين خاوة ب اوة •
 .الرقمية بحيث تكون أك ر سنولة ويسر في ا ست دامتحسين تصميم المنصة  •

% من العملاء يعتقدون أن لددنم المعرفة الكافية، وهو ما يشهههههير إلى أن 26.67في المقابل، فقط  
 .المشكلة ليست شاملة لكن تأثيرها كبير

 
  افتقار إلى المعرفة الكافية  17شكل رقم  
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 الاستخداممدى ض ف الإنترنت يعيق   21الجدول رقم 
 (%) النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %71.67 43 دائمًا
 %15.00 9 أحيانًا
 %8.33 5 نادرًا
 %5.00 3 أبدًا

 %100.00 60 المجموع
تعكل نتائج هذا الجدوو أن نسبة كبيرة جدا  من المستفيددن من خدمات التأمين الرقمية تعاني من ضعد  

%  71.67بشههههكل مسههههتمر على قدرتنم على اسههههت دام هذح ال دمات، حيث أشههههار في جودة الإنترنت داثر  
 ."% المشكلة "أحيان ا15مننم إلى أننم دواجنون ضعد الإنترنت "دائم ا" أثناء ا ست دام، فيما دواجه 

هذا دوضهههههههل أن تحدي البنية التحتية لشهههههههبكات الإنترنت يشهههههههكل عائق ا رئيسهههههههي ا أمام اسهههههههتغلاو ال دمات    
 الرقمية بشهكل فعياو، مما داثر سهلب ا على تجرذة المسهت دمين ويحد من انتشهار التحوو الرقمي داخل شهركة

SAA –  ومن هنا، تبرز أهمية .فرز تيارت: 
 .تحسين جودة شبكة الإنترنت في المناطق التي ت دمنا الشركة •
 .توفير حلوو بددلة م ل التابيقات ال  يفة التي تعمل في ظروف اتصاو ضعيفة •
 .تعزيز التعاون مع مزودي خدمات الإنترنت لتحسين ا ستقرار والسرعة •

 
 مدى ض ف الإنترنت يعيق الاستخدام  18شكل رقم 
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 فرع تيارت حول أثر التحول الرقمي على خدمات التأمين عبر الإنترنت – SAA مقابلة مع مدير شركة
 أولًا: معلومات عامة

 يمكنك التحد  عن مهامك الأساسية؟ما هي وظيفتك داخل الشركة؟ وهل  .1
فرز تيارت منصهههب الإدارة والتوجيه الشهههامل للوكالة  – SAA يشهههغل المددر الحالي لشهههركة 

الفر ية. تتم ل منامه الأساسية في الإشراف على سير العمل اليومي لجميع أقسام الشركة، وات اذ القرارات 
التأمين التي ترسهههمنا له السهههلاة التي اعلى منه في الشهههركة، ا سهههتراتيجية المتعلقة بتحسهههين جودة خدمات 

بالإضههههههافة إلى ضههههههمان تنفيذ السههههههياسههههههات التننيمية المعتمدة من الإدارة العليا. كما يشههههههرف على تنسههههههيق  
 التواصل بين الوكالة والزذائن لضمان تحقيق رضاهم.

كم عدد سببببببنوات خبرتك في الشببببببركة؟ وكيف أثرت خبرتك الطويلة أو القصببببببيرة على فهمك للتحول . 2
 الرقمي في الوكالة؟
محل الدراسهة خبرة مننية تفوق العشهرين سهنة داخل الشهركة،  SAAيمتلك مددر فرز وكالة  

مما أكسههههههههههههبه اطلاع ا معميق ا على تاور نشههههههههههههاط التأمين على مسههههههههههههتو  الوكالة، وقدرة على تقييم التغيرات  
نه هذح  الحاصههههههههلة نتيجة إدخاو التقنيات الرقمية، خاصههههههههة فيما دتعلق ب دمات التأمين عبر الإنترنت. وتُمكي

ة من تقديم رؤية شهههاملة   تقتصهههر على واقع التحوو الرقمي داخل الوكالة فحسهههب، بل تمتد  التجرذة الاويل
ا إلى فنم التوجنات العامة التي تتبناها الشهههركة الأم في هذا المجاو، سهههواء من الجانب التقني أو من   أيضههه 

ع، يمكن اعتبارح مصهههههدر ا موثوق ا في رصهههههد مسهههههتو   الناحية التننيمية والإدارية. وذفضهههههل هذا الإلمام الواسههههه
التحوو الرقمي في الشهههههههههههركة، وتقييم فعالية خدمات التأمين الرقمية، بالإضهههههههههههافة إلى تحددد أبرز التحديات  

 والعمبات التي تواجه هذا المسار من داخل الماسسة نفسنا.
 هل تلقيت أي تدريب أو تكوين خاص باستخدام المنصات الرقمية؟ . 3

لم دتلق المددر أي تدريب أو تكوين رسههههههمي مت صههههههل في اسههههههت دام المنصههههههات الرقمية  
ال هاصههههههههههههههة بهالشههههههههههههههركهة، وهو مها يعكل واقع محهدوديهة البرامج التهدريبيهة المقهدمهة للكوادر الإداريهة في الوكهالة  

مل اليومي الفر ية. بالرقم من ذلك، فقد اعتمد على ال برة العملية الذاتية والتعلم المسهههههههههتمر من خلاو التعا
مع الأننمة الرقمية، بالإضههافة إلى تبادو ال برات مع موظفين م تصههين في المجاو التقني. إ  أن غياب  
التدريب الرسههههمي يشههههكل تحدي ا في تعميق مناراته الرقمية وقدرته على مواكبة التاورات السههههريعة في مجاو 

ة للمددرين بندف تعزيز كفاءتنم ودعم نجاح  التحوو الرقمي، مما دبرز أهمية توفير برامج تدريبية مسههههههههتدام
 .عملية التحوو الرقمي داخل الوكالة
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 ثانيًا: التحول الرقمي في خدمات التأمين عبر الإنترنت
 أ. إبرام العقود عبر الإنترنت

 هل تتيح الشركة حالياً للزبائن إمكانية إبرام عقود التأمين إلكترونيًا عن بعد؟
فرز تيارت خدمة إبرام عقود التأمين إلكتروني ا   – SAA في الوقت الحالي،   توفر شهههههركة 

. يعتمد الننام المعموو به على الأسههههلوب و  توجد هذح ال دمة على المسههههتو  العام للشههههركة ا م  عن بعد 
لإتمام إجراءات التعاقد. يعكل هذا الواقع التقليدي، حيث يُالب من الزذائن الحضههور شهه صههي ا إلى الوكالة 

ا بعوامهل تقنيهة أو تننيميهة داخهل   محهدوديهة تابيق التحوو الرقمي في ههذح المرحلهة، والهذي قهد يكون مرتباه 
الوكالة أو على مسههههههههههههتو  الشههههههههههههركة الأم. كما يشههههههههههههير ذلك إلى وجود فجوة بين الإمكانيات التقنية المتاحة  

متكاملة تسنل على الزذائن إنجاز معاملاتنم عن بعد، وهو ما قد يشكل    والحاجة إلى تاوير خدمات رقمية
 .فرصة منمة للتحسين المستقبلي

 ب. تسوية المطالبات التأمينية إلكترونيًا عبر الإنترنت
 كيف تتم متابعة مطالبات الزبائن عبر الإنترنت؟ 

الحضههههههههههههور الفعلي إلى فرز تيارت   – SAA تتالب متابعة ماالبات الزذائن في شههههههههههههركة 
الوكالة، حيث دتم تقديم الوثائق الضههههههرورية ومتابعة المعادنة بشههههههكل مباشههههههر.   تتوفر حالي ا آلية إلكترونية  
متكاملة لمتابعة وتسهههههههههوية الماالبات عبر الإنترنت، مما يعكل محدودية ال دمات الرقمية المقدمة في هذا 

لتقليدية التي تشهههههههمل التفاعل الشههههههه صهههههههي، وهو ما قد داثر  الجانب. يعتمد الننام الحالي على الإجراءات ا
على سههههههرعة وفعالية معالجة الماالبات، ويزيد من الأ باء على العملاء وموظفي الوكالة. هذا الواقع دبرز  
الحاجة الملحة لتاوير منصهههات رقمية تمكن العملاء من تقديم ومتابعة ماالباتنم إلكتروني ا، مما يسهههنم في 

  دمة وزيادة رضا الزذائن.تحسين جودة ال
 ج. الدفع الإلكتروني وخدمات الزبائن

 هل تتيح الشركة إمكانية الدفع الإلكتروني عبر الإنترنت؟ كيف ولماذا؟
فرز تيارت لزذائننا إمكانية الدفع الإلكتروني عبر الإنترنت ك دمة  – SAA تتيل شهههههههههركة 

متوفرة حاليا ، مما يعكل بداية تابيق التحوو الرقمي في جانب المعاملات المالية. تسهههاهم هذح ال دمة في 
تسههههنيل عمليات الدفع وتقليل الحاجة للحضههههور الشهههه صههههي، وهو ما دتماشههههى مع توجنات العصههههر الرقمي 

 .حة العملاء وكفاءة العمليات ويعزز من را
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 الزبائن؟هل تعتقد أن التحول الرقمي قد يخفف الضغط على الوكالة فيما يخص التعامل المباشر مع 
نعم دُلاحظ أن التحوو الرقمي قد ي فد الضهههههههههغط على الوكالة بشهههههههههكل كبير ويوفر الجند والوقت  

والتكلفة، حيث ما زاو جزء كبير من التعاملات دتالب الحضهههههههور المباشهههههههر. على الرقم من إطلاق خدمة 
ليهدي، ممها يقلهل  الهدفع عبر الإنترنهت، إ  أن العهددهد من الإجراءات الأخر    تزاو تعتمهد على التفهاعهل التق

من جنهة   .من التهأثير الكهامهل للتحوو الرقمي في تقليهل الجنهد والوقهت والتكلفهة على الزذون من جنهة والوكهالهة
  أخر .

درجع التأثير المحدود للتحوو الرقمي في الشههههههههههركة عموما والوكالة خصههههههههههوصهههههههههها إلى أن ال دمات  
الرقمية المتوفرة حاليا  تغاي جزء ا ضهههههههههههه يلا  فقط من العمليات التأمينية، م ل الدفع الإلكتروني والتسههههههههههههويق  

  تزاو تتم بشههههههههههههكل  ا جراءات المنمة الأخر  م ل إبرام العقود وتسههههههههههههوية الماالبات   الرقمي، في حين أن
تقليدي دتالب الحضهور الشه صهي. بالإضهافة إلى ذلك، دواجه بعض الزذائن صهعوذات تقنية أو نقل في 

 يجعلنم يفضلون التعامل المباشر مع الموظفين.  المعرفة الرقمية، مما
ههذح العوامهل مجتمعهة تحهد من إمكهانيهة تعميم ال هدمهات الرقميهة وتقلهل من الفهاعليهة في تقليهل عمهل   

الوكالة. لذلك، دلزم التوسههههههههيع في ال دمات الرقمية وتوفير الدعم والتدريب اللازم للزذائن لتعزيز ا سههههههههتفادة  
  .من التحوو الرقمي بشكل كامل
 والذكاء الاصطناعي (Chabots) د. روبوتات الدردشة

 هل تعتمد الشركة على روبوتات الدردشة أو مساعدين رقميين للرد على استفسارات الزبائن؟ 
المسههاعددن   فرز تيارت عدم اعتمادها حاليا  على تقنيات روذوتات الدردشههة أو – SAA تاكد شههركة 

 الرقميين في التواصل مع الزذائن والرد على استفساراتنم. 
يعود ذلهك إلى محهدوديهة الموارد التقنيهة والبنيهة التحتيهة الرقميهة المتهاحهة للوكهالهة الفر يهة، بهالإضههههههههههههههافة   

إلى عدم تبني اسهههتراتيجيات متقدمة للتحوو الرقمي في هذا المجاو. ويُعد هذا الجانب من ال دمات الرقمية 
أن تسههههنم بشههههكل فعاو في فرصههههة واضههههحة للتحسههههين المسههههتقبلي، حيث يمكن لتقنيات الذكاء ا صههههاناعي  

تحسههههههين جودة وسههههههرعة ا سههههههتجابة للزذائن، وت  يد العبء على الموظفين المباشههههههرين، مما يعزز تجرذة  
 .المست دم ويزيد من كفاءة العمليات الداخلية



 الدراسة التطبيقية                                                            الفصل الثاني 

79 
 

 هب. استخدام الرسائل النصية والبريد الإلكتروني والهاتف
هل تسبببتخدم الشبببركة الرسبببائل النصبببية أو رسبببائل البريد الإلكتروني لإبلاد الزبائن بمسبببتجدات  

 ملفاتهم أو تذكيرهم بمواعيد انتهاء العقود؟ 
فرز تيارت باسههههت دام الرسههههائل النصههههية والبريد الإلكتروني كوسههههائل أسههههاسههههية   – SAA تقوم شههههركة 

للتواصهههههههل مع الزذائن، حيث تُسهههههههت دم هذح الأدوات لإبلاغ العملاء بمسهههههههتجدات ملفاتنم التأمينية وتذكيرهم  
بمواعيد دفع الأقسهههههاط، فتسهههههت دم الوكالة م لا الرسهههههائل النصهههههية لأعلام العميل بدخوو مبلغ التعويض الى 
حسهابه البنكي او البريدي على خلاف الاريقة التقليدية التي تلزمه بالذهاب الى الشهركة واسهتلام شهيك مبلغ  

  .التعويض او تعلمه الرسالة بقرب نناية العقد مما يسنم في تعزيز الشفافية وتحسين تجرذة العميل
  هل تعتقد أن هذه الطريقة مفيدة في تحسين التواصل؟ 

ا في تحسهين قنوات التواصهل بين الوكالة والعملاء، حيث تسهاعد    نعم، تعتبر هذح الوسهائل مفيدة جد 
في ضهههههمان وصهههههوو المعلومات بسهههههرعة وفعالية، وتسهههههاهم في تقليل حا ت التأخير أو الإقفاو في متابعة  

 .الملفات أو المواعيد 
 كيف تقيم فعالية هذه الرسائل في تعزيز التواصل مع الزبائن؟ 

ا )  (، ماكدا   10/10يُميم مددر الشههههركة فعالية الرسههههائل النصههههية والبريد الإلكتروني بدرجة عالية جد 
أن هذح الأدوات تلعب دور ا محوريا  في تعزيز التواصهههل مع الزذائن، وزيادة مسهههتو  الرضههها لددنم من خلاو 

 .توفير إشعارات مستمرة وواضحة حوو خدمات التأمين الم تلفة
 و. استخدام التوقيع الإلكتروني

 هل تعتمد الشركة حالياً على التوقيع الإلكتروني في إبرام عقود التأمين؟  
فرز تيارت على التوقيع الإلكتروني في إبرام  الوطنية للتامين و  فروعنا كحاليا ،   تعتمد الشهههههههههركة  

 عقود التأمينات معاملات أخر  حيث ما تزاو الإجراءات تعتمد على التوقيع الورقي التقليدي
في رأيك، هل سببببيؤثر اسببببتخدام التوقيع الإلكتروني على تحسببببين جودة وكفاءة خدمات التأمين 

 عبر الإنترنت؟ ولماذا؟  
بالتأكيد، در  مددر الشهههههههههههههركة أن اعتماد التوقيع الإلكتروني سهههههههههههههيكون له أثر إيجابي ملموت على   

تحسههههههههههههههين جودة وكفههاءة خههدمههات التههأمين الرقميههة، حيههث يسههههههههههههههنههل التوقيع الإلكتروني عمليههات إبرام العقود 
والعاملين  ا لكترونية المتاورة ويقلل من الحاجة للحضهههههههور الشههههههه صهههههههي، مما دوفر الوقت والجند للعملاء  

 .على حد سواء
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يعزو المددر ذلك إلى أن التوقيع الإلكتروني يسههنم في تسههريع الإجراءات، ويعزز من أمان الوثائق   
من الم اطر المرتباة بفقدان أو تلد الوثائق الورقية. إضههههههههههافة إلى والمسههههههههههتندات الموقعة رقميا ، كما يحد  

ذلك، فإن التوقيع الإلكتروني ددعم اسهههتراتيجية التحوو الرقمي للشهههركة ويسهههاعد في تقديم خدمة أك ر مرونة 
 .وعصرية تتماشى مع تالعات العملاء في العصر الرقمي

 ثالثا: التقييم العام للتحول الرقمي في الشركة
 كيف تقيم البنية التحتية الرقمية في الوكالة؟ . 1

في تيارت أن تقييمه للبنية التحتية الرقمية للوكالة يعكل واقع ا  SAA أوضهههههههههههل مددر فرز شهههههههههههركة 
ا، حيث منحه درجة تقييم من فضهههههة تصهههههل إلى  ، مما يعكل عدم كفاية مسهههههتو  تجنيزات  4،5/10محدود 

الرقمية للشهركة حاليا. وأضهاف أن البنية التحتية المتوفرة   تعد كافية لدعم التحوو الرقمي بشهكل فعاو، إذ 
 ى التجنيزات التقنية والموارد اللازمة لتوفير خدمات رقمية متكاملة ومتاورة.تحتاج ال

 هل تراها كافية لدعم التحول الرقمي بشكل فعال؟ . 2
الوكالة ليسهههههت متوفر بالقدر المالوب وأشهههههار المددر إلى أن عملية تاوير ال دمات الرقمية داخل  

ا"، مما يشهير إلى غياب ا سهت مارات   الذي دنبغي ان تكون عليه، واصهف ا مسهتو  التاوير بههههههههههههههه "ضهعيد جد 
والتحدد ات اللازمة التي تواكب متالبات العصهههههر الرقمي وتلبي تالعات العملاء وهذا قد درجع الى عوائق  

في الشهركة عموما وفي خدمات التامين عبر ا نترنت خصهوصها، وتحديات تحوو دون هذا التاور الرقمي  
هذا الوضههههههع دنعكل سههههههلب ا على جودة ال دمات الرقمية المقدمة، ويحد من قدرة الوكالة على المنافسههههههة في 

 سوق التأمين المتغير بسرعة
داكهد المهددر على أهميهة تعزيز البنيهة التحتيهة الرقميهة، وتك يد جنود التاوير والتحهددهث لتسههههههههههههههريع   

وتيرة التحوو الرقمي في الوكالة، بما يسهههههههنم في تحسهههههههين الأداء وتقديم خدمات تأمين إلكترونية ذات جودة 
 عالية.

 رابعا: مستوى تطبيق التحول الرقمي داخل الشركة
 بتطبيق أدوات التحول الرقمي بفعالية؟  SAA في رأيك، هل قامت شركة. 1

بتيارت أن تابيق أدوات التحوو الرقمي داخل الشهركة   دزاو   SAA در  مددر فرز شهركة 
ا عن الفعالية المالوذة. بل هو في مراحل الو دة، فقد صهههريح صهههراحة أن الشهههركة لم تسهههت مر وتوظيد   بعيد 
الإمكانات الرقمية بالشكل المالوب، سواء على مستو  البنية التحتية، أو ال دمات المقديمة عبر المنصات  
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الإلكترونية. ويرجع ذلك إلى غياب اسههههههههههههتراتيجية رقمية شههههههههههههاملة ومتكاملة ووجود عمبات وتحديات م تلفة  
 تضمن التنسيق بين م تلد مكونات العملية التأمينية الرقمية

 هل هناك مجالات تحتاج إلى تحسين؟ . 2
وأكهد أن جميع مجها ت التحوو الرقمي في الشههههههههههههههركهة تقريبه ا تحتهاج إلى تحسههههههههههههههين، بهدء ا من رقمنهة   

عمليات إبرام العقود وتسهههههههههههوية الماالبات، إلى تاوير قنوات الدفع الإلكتروني، وصهههههههههههو   إلى تفعيل أدوات 
لبشههههههرية الماهلة الذكاء ا صههههههاناعي والتوقيع الإلكتروني. كما أشههههههار إلى ضههههههعد ا سههههههت مار في الموارد ا

 .رقميا ، وغياب التدريب المننجي المستمر للموظفين، مما يُعيق تبني التحوو الرقمي بشكل فعياو ومستدام
بناء على ذلك، شهدد المددر على ضهرورة إجراء إصهلاحات شهاملة تشهمل جميع الجوانب، من البنية   

التحتيههة التقنيههة إلى تحسههههههههههههههين ثقههافههة التعههامههل الرقمي، بنههدف تحقيق تحوو رقمي حميقي دُواكههب متالبههات  
 .العصر، ويُعزز من جودة وكفاءة خدمات التأمين عبر الإنترنت 

 ا: مقترحات وتحسيناتخامسً 
 ما هي اقتراحاتك لتحسين التحول الرقمي وخدمات التأمين عبر الإنترنت في الشركة؟. 1

بتيارت مجموعة من التوصهههههههيات النادفة إلى ا رتقاء بواقع التحوو  SAA اقترح مددر فرز شهههههههركة 
الرقمي في الماسههههههههسههههههههة، بما دواكب التاورات التقنية المتسههههههههارعة في قااز التأمين. وقد شههههههههدد بداية  على  
ضهههههههرورة بناء بنية تحتية رقمية قوية، قادرة على دعم الأننمة الحدد ة وتحميل الأ باء التشهههههههغيلية لل دمات 

 .ونية، خاصة في ظل التوسع المتزادد  ست دام الإنترنت في المعاملات المالية والإداريةالإلكتر 
متقهدمهة تُسههههههههههههههت هدم في الشههههههههههههههركهات الرائهدة عهالميه ا، م هل: الهذكهاء كمها دعها إلى تبني تقنيهات رقميهة   

ا صههاناعي، الحوسههبة السههحابية، روذوتات الدردشههة، وتحليلات البيانات الذكية، لما لنا من دور في أتمتة  
العمليات، تحسهين تجرذة الزذائن، وتقديم خدمات أك ر سهرعة وفاعلية. وأضهاف أن اعتماد تكنولوجيا البلوك 

 .برام العقود الإلكترونية يمكن أن دوفير مصداقية وشفافية عالية ويقلل من م اطر التزويرتشين في إ
هل هناك أي أفكار أو ملاحظات إضببافية تود مشبباركتها فيما يخص مسببتقبل التحول الرقمي في  

  ؟وفروعها
لتسههههههنيل المصههههههادقة على الوثائق عن    تفعيل قانون الإمضبببباء الإلكترونيوأكد المددر على أهمية  

بعد، وتعميم اسهههههت دامه في المعاملات الرسهههههمية، مما سهههههيوفر الوقت ويُ فد الضهههههغط على الوكا ت. كما 
من خلاو حملات توعوية، إعلانات،   رفع وعي المواطنين حول خدمات التأمين الرقميةشدد على ضرورة  

 .وفيددوهات تعليمية عبر المنصات الرقمية
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ضههههههههد ا ختراقات وضههههههههمان    تعزيز أنظمة الحماية والوقايةوفي إطار الأمن السههههههههيبراني، دعا إلى  
تضهههههههههمن الحقوق وتحمي الزذائن في ظل   سببببببن قوانين وتشببببببريعات ملائمةسهههههههههرية البيانات، بالتوازي مع 

 .المعاملات الإلكترونية
في المجمل، عبير المددر عن رؤيته لمسههههههتقبل رقمي وطموح للشههههههركة بشههههههكل عام وفروعنا بشههههههكل   

خام ومننا وكالة تيارت، يقوم على ا بتكار والتقنية، ويسههتلزم إرادة ماسههسههاتية قوية واسههت مار ا حميمي ا في 
 .الموارد التقنية والبشرية

تيهارت   دزاو في  – SAAتوضههههههههههههههل المقهابلهة أن التحوو الرقمي في فرز شههههههههههههههركهة تحليبل المقبابلبة:        
مرحلته الأولى، حيث تعتمد الشههههههههركة بشههههههههكل كبير على الأسههههههههاليب التقليدية في تقديم معنم خدماتنا، مع  
وجود بعض ال ههدمههات الرقميههة الأوليههة م ههل الههدفع الإلكتروني. خبرة المههددر الاويلههة تزيههد من فنمههه لتاور  

رقمي، مما يحد من قدرته على قيادة هذا التحوو القااز، لكنه يفتقر إلى تدريب رسهمي في مجاو التحوو ال
 بفعالية.

البنية التحتية الرقمية الحالية قير كافية، وقد تم تقييمنا بدرجة من فضهههههههههة، بالإضهههههههههافة إلى غياب  
استراتيجية رقمية واضحة ومنسقة، ما يسبب بطء في تقدم الرقمنة داخل الوكالة. كما لوحظ غياب است دام  

متقدمة كالتوقيع الإلكتروني، الذكاء ا صهاناعي، وروذوتات الدردشهة، على الرقم من فوائدها أدوات رقمية 
 الكبيرة في تحسين جودة ال دمات وتسريعنا.

في المقابل، تسههت دم الشههركة وسههائل اتصههاو رقمية تقليدية م ل الرسههائل النصههية والبريد الإلكتروني  
بشهههههههههههكل فعاو لتحسهههههههههههين التواصهههههههههههل مع العملاء، مما يعكل بداية إيجابية في مجاو التحوو الرقمي. ومن  

حدد ة، رفع مسههههههههتو   التوصههههههههيات المنمة التي قدمنا المددر هي تعزيز البنية التحتية الرقمية، تبني تقنيات  
التدريب والتكوين الرقمي للعاملين، وتو ية العملاء  سههههههت دام ال دمات الرقمية، بالإضههههههافة إلى ا سههههههتفادة  

 من الإطار القانوني المتعلق بالتوقيع الإلكتروني لدعم الرقمنة.
بهالتهالي، فهإن نجهاح التحوو الرقمي في الشههههههههههههههركهة الوطنيهة للتهامين عهامهة وفروعنها ومننها فرز تيهارت  
دتالب استراتيجية شاملة، است مارات تقنية وتدريبية مك فة، إلى جانب تعاون بين الإدارات الم تلفة لتحقيق  

 .أهداف الرقمنة وتحسين
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 مقارنة بين نتائج الاستبيان والمقابلة 
 مقارنة بين نتائج الاستبيان والمقابلة  22 الجدول رقم

 التوافق / الاختلاف  نتائج الاستبيان  نتائج المقابلة  المحور

 البنية التحتية الرقمية 
تقييم ضعيد  

(، نقل في  4.5/10)
 الأجنزة والدعم التقني 

رضا محدود، مشاكل  
 تقنية متكررة 

توافق على ضعد  
 البنية التحتية 

 إبرام العقود إلكترونيا  
قير متوفر، يعتمد على 

 الإجراءات الورقية 
معنم العملاء أكدوا  
 عدم توفر ال دمة 

اتفاق كامل على عدم  
وجود خدمة العقود  

 الرقمية

متابعة الماالبات عبر  
 الإنترنت 

قير متوفر، دتم عبر  
 الحضور الش صي 

صعوذات  دواجه العملاء 
وتأخيرات بسبب الننام  

 التقليدي

توافق على ضعد  
 ال دمات الرقمية 

 الدفع الإلكتروني 
متوفر ويعتبر خدمة  

 ناجحة ومقبولة 
رضا نسبي حوو سنولة 

 ا ست دام 
توافق على أن الدفع  
 الإلكتروني نقاة قوة 

التواصل الإلكتروني  
 )رسائل وذريد(

فعاو جدا  وحاصل على  
 رضا عاوٍ من العملاء 10/10تقييم  

توافق تام على فعالية  
 التواصل الإلكتروني 

التوقيع الإلكتروني  
 والذكاء ا صاناعي 

قير مست دم حاليا ،  
 حاجة لتاوير 

عدم رضا وطلب لتوفير  
 هذح التقنيات 

توافق على غياب  
 التقنيات الحدد ة 

 التدريب والدعم الفني 
محدود جدا ،   توجد  
 برامج تدريبية كافية 

قلة التدريب تاثر على  
 ا ست دام 

توافق على ضعد  
 الدعم الفني والتدريب 

 من اعداد الطالب بناء على الاستبيان والمقابلة 
 ملخص هذه المقارنة:

: الدفع الإلكتروني والتواصل عبر الرسائل النصية والبريد الإلكتروني، مما يسنل تجرذة  القوة نقاط   −
 .العملاء

التحتيهة الرقميهة قير كهافيهة، نقل ال هدمهات الرقميهة المتاورة، ضههههههههههههههعد : البنيهة  الضههههههههههههههعد  نقهاط  −
 .الفني التدريب والدعم

: هناك حاجة ماسهههة لتعزيز القدرات الرقمية وتوفير خدمات متكاملة لتحسهههين التحوو العام ا تفاق   −
 .الرقمي في الوكالة
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  خلاصة الفصل الثاني:
من خلاو الدراسهههههة الميدانية التي اعتمدت على أداتي ا سهههههتبيان والمقابلة، تبيين أن التحوو الرقمي 

ا من التحهديهات المرتباهة بهالبنيهة، التكوين،    SAAفي وكهالهة   بتيهارت   دزاو في مراحلهه الأوليهة، ويواجهه عهدد 
وطبيعة ال دمات. وعلى الرقم من وجود خاوات إيجابية نحو الرقمنة، إ  أن النتائج   تزاو دون المستو   

وتيرة التحوو الرقمي المالوب، الأمر الذي يسهههههههههتدعي تدخلا  من الإدارة العامة للشهههههههههركة من أجل تسهههههههههريع  
 وتحقيق أهدافه ا ستراتيجية في تحسين ال دمات التأمينية وتيسير الوصوو إلينا عبر الإنترنت.
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 الخاتمة:
في ضهههههههههههههوء المعايات الميدانية وتحليل نتائج الدراسهههههههههههههة التابيمية، يمكن القوو إن التحوو الرقمي في 

ا في وكهالهة   بو يهة تيهارت، قهد بهدأ ي او خاوات متواضههههههههههههههعهة نحو    SAAقاهاز التهأمين بهالجزائر، وتحهددهد 
قير أنه   دزاو يعاني من مناهر القصههههههور البنيوي والتشههههههغيلي التي تُقييد فعاليته    والتحوو الرقمي، الرقمنة

 وتُحدي من أثرح على ال دمات المقدمة عبر الإنترنت.
 انالقت الدراسة من الفرضية العامة التي مفادها:وقد  

  تتمتع بواقع رقمي دون المتوسط في خدمات التامين عبر ا نترنت بتيارت،  SAA"يفترا أن  وكالة 
الفرضهية إلى حدي كبير، إذ تم رصهد أثر إيجابي نسهبي في تسهريع  وقد أكدت النتائج الميدانية صهحة هذح 
ا.عن بعد  اوليل تقديمن بعض الإجراءات وتحسين مستو  ال دمة  ، إ  أن هذا التحسن بقي محدود 

فقد أظنرت الدراسههههة أن التحوو الرقمي في الوكالة   دزاو جزئي ا، ويقتصههههر على خدمات محدودة م ل 
دون أن يشهههمل جوهر العملية والدفع ا لكتروني  الإلكتروني،  عبر البريد والتواصهههل  ل سهههعارالتقددر الأولي 

التأمينية. كما كشههههههههههههفت المعايات عن فجوة بين الاموحات والواقع، إذ لم تحقق ال دمات الرقمية بعد نقلة  
نو ية في الأداء أو رضههههههها الزذائن. وتم التأكد من هذح النتائج من خلاو البيانات الإحصهههههههائية والمقابلة مع  

 مددر الوكالة.
 أما بالنسبة للفرضيات الفر ية، فقد أظنرت النتائج ما دلي:

. الفرضههههههههههههههيهة الأولى )البنيهة التحتيهة الرقميهة(: تهأكهدت جزئيه ا، حيهث تتوفر للوكهالهة بنيهة رقميهة مقبولهة، 1
لكننها قير مكتملهة وتعهاني من نقل في التحهددهث والتكهامهل مع الننهام المركزي، مها داثر على اسههههههههههههههتقرار  

 ال دمات الرقمية.
. الفرضهههية ال انية )تأهيل الموظفين(: ثبتت صهههحتنا بشهههكل واضهههل؛ إذ أكدت البيانات وجود قصهههور  2

 كبير في التكوين المستمر، مع غياب استراتيجية واضحة لبناء كفاءات رقمية داخلية.
. الفرضههية ال ال ة )ال دمات والرضهها(: ثبتت بدقة؛ فالوكالة تقدم بعض ال دمات عبر الإنترنت، لكن  3

 رضا الزذائن عننا   دزاو دون المتوسط، نتيجة لضعد ا ستجابة التقنية وقلة التفاعل البشري.
. الفرضههية الرابعة )التحديات(: تم تأكيدها بقوة، إذ كشههفت الدراسههة عن جملة من العراقيل التي تعيق  4

التغيير، عدم اسهتقرار المنصهات الرقمية، وتردد بعض الزذائن  التحوو الرقمي، مننا ضهعد الموارد، مقاومة 
 في است دام ال دمات الإلكترونية.
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. الفرضههههههههية ال امسههههههههة )الأثر على جودة ال دمة(: ثبتت بشههههههههكل جزئي؛ حيث سههههههههاهمت الرقمنة في 5
تحسههين سههرعة بعض الإجراءات )م ل تتبع الملفات(، لكننا لم تحقق بعد تحسههين ا شههاملا  في جودة ال دمة، 

 ما يشير إلى أثر محدود وقير متوازن.
 خلاصة النتائج الأساسية للبحث:

 التحوو الرقمي ما دزاو في مرحلة ا نتقاو الأولي ولم دبلغ بعد درجة "النضج الرقمي". ✓
ال دمات الموجودة عبر ا نترنت لدي الوكالة تتم ل في الموقع الكتروني للشههههركة، دتم فيه تسههههويق   ✓

المنتجات، والتقييم ا ولي ل سههههعار عن بعد عن طريق الناتد او البريد، وخدمة الدفع الإلكتروني  
 بالإضافة الى تحددد أقرب وكالة للزذون عبر الموقع 

 توجد فجوة بين ما تامل إليه الإدارة من خدمات رقمية، وما هو فعلي على الأرا. ✓
العامل البشهري، وضهعد التنسهيق، وغياب الرؤية ا سهتراتيجية، كلنا تُعد من أبرز معيقات التحوو  ✓

 الرقمي.
رضههههههههههههههى الزذهائن عن ال هدمهات الرقميهة   دزاو متهذبهذبه ا، ويعتمهد بهدرجهة كبيرة على الجنود الفرديهة  ✓

 للموظفين، وليل على ننام ماسسي رقمي فعياو.
 بتيارت: SAAأهم التحديات التي تعيق الرقمنة في وكالة 

 ضعد التجنيزات والمعدات الرقمية. −
 غياب تكوين ممننج ومستمر للموظفين. −
 عدم تفعيل بعض ال دمات الرقمية بالكامل. −
 وترددهم في التعامل الرقمي . نقل الوعي الرقمي لد  بعض الزذائن −
 غياب التفاعل بين الننام المركزي والوكا ت المحلية. −
 عدم وضوح استراتيجية مركزية شاملة للتحوو الرقمي. −
 غياب إطار قانوني داعم وفعاو للتعاملات الرقمية. −
 .ضعد التقييم والمتابعة لمد  نجاعة ال دمات الرقمي.8 −
 للتحوو الرقمي . أساسية.عدم است مار الشركة ا م في التقنيات الرقمية الحدد ة التي تكون 9 −
 عدم استغلاو تقنيات متقدمة م ل الذكاء ا صاناعي أو الحوسبة السحابية..10 −
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 أهم التوصيات المقترحة:
 تعزيز البنية التحتية الرقمية من خلاو ا ست مار في المعدات وتحددث الشبكات والأننمة. −
 رقمية سنوية للموظفين، تشمل دورات تابيمية ومرافقة تقنية.وضع خاة تكوين  −
تحسهههههههين تجرذة المسهههههههت دم الرقمي من خلاو تصهههههههميم منصهههههههات سهههههههنلة ا سهههههههت دام وسهههههههريعة  −

 ا ستجابة.
 إطلاق حملات توعوية تستندف الزذائن لتعزيز ال قة في ال دمات الرقمية. −
 إنشاء لجان رقمية داخلية بكل فرز لمتابعة تنفيذ استراتيجية الرقمنة وتقييمنا دوريا . −
 تكامل المنصات بين المركز والفروز لضمان تقديم خدمات موحدة وسلسة. −
مراجعهههة الإطهههار القهههانوني والتننيمي لتمكين اسههههههههههههههت هههدام التوقيع الإلكتروني، العقود الرقميهههة،   −

 وحماية البيانات.
 : الدراسة آفاق

  تأمين   شركات  بين  أو  SAA  لشركة  متعددة  فروع  بين  مقارنة  دراسات  إجراء.  1

 . فيه المؤثرة والعوامل  الرقمي، التحول مستوى  في التفاوت لفهم وخاصة،  عمومية

  تصوراتهم،  استقصاء  بهدف  الزبائن،  لتشمل  الميدانية  الدراسات  نطاق  توسيع.  2

  تطوير   من  يمُكّن   بما  الرقمية،  الخدمات  مع  تفاعلهم  ومدى  رضاهم،  ومستوى

 ". الزبون تجربة" على  ترتكز استراتيجيات

  مثل  كمية مؤشرات خلال  من المؤسسي والأداء  الرقمي التحول بين العلاقة تحليل. 3

 . الإلكترونية العقود عدد وزيادة التكاليف، خفض  الكفاءة، السرعة،

  في  يأخذ  التأمين،  قطاع   في  الرقمي  للتحول  وطني  استراتيجي  نموذج   اقتراح.  4

 . ناجحة  دولية ممارسات إلى ويستند  والقانونية،  والبشرية التقنية  التحديات الحسبان

  تحليل  الاصطناعي،  الذكاء  مثل  المتقدمة  التقنيات  دور  حول  معمقة  دراسات  إجراء.  5

 المطالبات،  وأتمتة  بالمخاطر،  التنبؤ   تحسين  في  والبلوكشين،  الضخمة،  البيانات

 . الخدمات وتخصيص

  المسارات   وتحديد  الخدمة،  وجودة  الموظفين  أداء  على  الرقمي  التكوين  أثر  دراسة.  6

 . التأمين شركات  داخل مستدامة رقمية كفاءات لبناء المثلى

  تعديلات  واقتراح  الرقمي،  بالتأمين  الصلة  ذات  والتنظيمية  القانونية   الأطر   تقييم.  7

 . الرقمية الثقة وتعزيز البيانات، وحماية  الإلكترونية، التعاملات  لدعم تشريعية
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بتيارت لم يحقق بعد الأهداف المنتنرة    SAAدتضل من مجمل الدراسة أن التحوو الرقمي داخل وكالة  
ا في نااق ضهههههههيق، ومشهههههههوذ ا بالتحديات التقنية والبشهههههههرية والتننيمية. لكن رقم هذح  منه، إذ   دزاو محدود 
ا  العراقيل، توجد إشهههههارات مشهههههجعة تدو على وجود إرادة للتغيير واعتراف بضهههههرورة الرقمنة، مما يُعد أسهههههاسههههه 

 يمكن البناء عليه مستقبلا .
و ههذا الواقع إلى نجهاح رقمي فعلي، فهإن الأمر دتالهب إعهادة هنهدسههههههههههههههة شههههههههههههههاملهة ل ننمهة،  ولكي دتحوي
وتكاملا  حميمي ا بين التكنولوجيا، الموارد البشرية، وا ستراتيجية العامة، بما يسمل بترسيخ ثقافة رقمية داخل 

لبات الزذائن وسههوق التأمين  الماسههسههة، وتحقيق انتقاو حميقي نحو نموذج تأميني عصههري دتماشههى مع متا
 الحدد ة.

وذالتالي فإن التحوو الرقمي ليل مجرد تقنية، بل هو فلسفة تغيير وإصلاح ماسساتي عميق،   يمكن  
 .واست مار جاد في العنصر البشري والبنية التحتيةأن دُ مر دون قيادة حازمة، ت ايط مننجي، 
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ربية قائمة المصادر والمراجع الع   
دراسة تحليلية  - (. واقع سوق اعادة التأمين في الجزائر  2021علمي حسيبة، و بهلولي فيصل . ) •

 .189-173(، الصفحات 1)10المجلة الجزائرية للأمن والتنمية، (. 2018-2010لفترة )

(. المنصات الرقمية الاعلامية الجزائرية بين تحدي  2024نسرين بوطاروس، و الجمعي حجام . ) •

 .358-345(، الصفحات 1)8مجلة الاعلام والمجتمع،  الواقع والتطلع نحو المستقبل. 

 (. بيروت، لبنان: دار إحياء التراث العربي. 12)المجلد  لسان العرب (. 2011ابن منضور. ) •

 (. بيروت: دار صادر. 13)المجلد  لسان العرب (. 2009ابن منظور. ) •

(. التحول الرقمي في الجامعات المصرية كمتطلب لتحقيق مجتمع  2018أحمد أمين مصطفى. ) •

 .117-11(، الصفحات 1)19مجلة الادارة التربوية، المعرفة. 

• ( بلقاضي.  الخدمات  2024اسيا  جودة  مستوى  تحسين  في  ودورها  الرقمي  التحول  متطلبات   .)

،. 01، العدد:09دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر المجلد :-المقدمة في قطاع الاتصالات  

 .690-710(، الصفحات 1)9

• ( الطراونة.  في(.  2024,  03  21أشرف  وأهميته  الرقمي  التحول  ومميزات  واهم    2024فوائد 

والسلبيات  من  الايجابيات  الاسترداد  تم   .LENKEDIN: 

https://ae.linkedin.com/pulse/%D9%81%D9%88%D8%A7%D8%A6%D8%

AF-%D9%88%D9%85%D9%85%D9%8A%D8%B2%D8%A7%D8%AA-

%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AD%D9%88%D9%84-

%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A-

%D9%88%D8%B9%D9%8A%D9%88%D8%A8%D9%87-

%D9%88%D8%A3%D9%87%D9%85%D9%8A%D8%AA%D9% 

تأمينات: حركة للرؤساء المدراء العامين للشركات  (.  2022جويلية,    12الجزائرية وكالة الانباء. ) •

الجزائرية:  العمومية  الانباء  وكالة  من  الاسترداد  تم   .

https://www.aps.dz/ar/economie/129132-2022-07-12-20-17-42 

مليار دينار    35الشركة الوطنية للتأمين ترفع رأسمالها إلى  (.  2023الجزائرية وكالة الانباء. ) •

 https://www.aps.dz/ar/economie/140099-35. تم الاسترداد من  جزائري 

• (  . ريهام  حامد  البدوي  الكريم.  2020السيد  والقرآن  المعجم  بين  الدلالي  التحول  ييريأنظمة   .)

 . 3041-3031الصفحات 

للتامين   • الوطنية  )SAAالشركة  للتامين  (.  2023.  الوطنية  للشركة  التقديمي  تم  SAAالعرض   .

 https://la.saa.dz/ar/aboutالاسترداد من  

(. تعزيز شفافية افصاح سلاسل التوريد باستخدام  2024بخاوة محمد الامين ، و طبي حمزة . ) •

 . 128-114(، الصفحات 2)8مجلة التنمية الاقتصادية، تطبيقات بلوك تشين. 
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(. أثر التحول الرقمي في تطوير قطاع تكنولوجيا  2023بدر الدين عاشوري، و عاشوري ابراهيم. ) •

لمؤشرات قطاع   تحليلية  الرقمي: )دراسة  الاقتصاد  الاندماج في  المعلومات والاتصال من أجل 

بالجزائر(.   واللاسلكية  السلكية  المواصلات  المستدامة،  بريد  والاستثماروالتنمية  التمويل  مجلة 

 .217-238(، الصفحات 2)8

التامين في ضل  2023بركات رحمة، و صليحة عشى . ) • الرقمي ومستقبل صناعة  التحول   .)

الكوفيد.   بعد  ما  :سيناريوهات  الرابعة  الصناعية  اقتصادية،  الثورة  الصفحات  2)17دراسات   ،)

244-225. 

(. دور التامين الالكتروني في اداء شركات التامين الجزائرية خلال فترة  2020بهية تسوري. ) •

 . 11مجلة الاقتصاد والتنمية البشرية، . 2017-2013

(،  2)12(. التحول الرقمي بين الضرورة والمخاطرة.  2019بوشي يوسف، و سالمي وجميلة. ) •

 . 967-944الصفحات 

(. الحوسبة السحابية ودورها في خدمة المال  2022بيبي وليد ، زينب ترابط، و يزيد تقرارت. ) •

(، الصفحات  3)6مجلة اقتصاد المال والاعمال،  تجربة المملكة العربية السعودية.    – والأعمال  

388-369. 

• ( المستقبلية،2018ترغيني صابرينة.  الجزائروافاقه  التامين في  الثالث، 2018(. قطاع  العدد   ،،

 . 94-212(، الصفحات 1)2مجلة البحوث والدراسات التجارية، . 204ص 

• ( اخرون.  و  مواس،  التأمين  2011حدة  لشركات  التنموي  الدور  عنوان  تحت  ماستر  مذكرة   .)

 وطرق تفعيلها. كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير، الجزائر: جامعة قالمة. 

التأمينية الجزائرية في ضوء مقارنة الإبداع والابتكار  2019حسين سالم. ) • (. تطوير الصناعة 

المالية   العمليات  تسويق  تخصص  دكتوراه،  أطروحة  العمومية،  المؤسسات  داخل  التسويقي 

والمصرفية، جامعة الجزائر. الجزائر: كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير الجزائر  

3. 

 سورية، حلب: شعاع للنشر والعلوم.  أساسيات الانظمة الرقمية.(. 2018خالد بكروا. ) •

مجلة المحاسبة والتدقيق  (. التحول الرقمي في الجزائر.  2023خيرة شاوشي، و زهرة خلوف. ) •

 .16-30(، الصفحات 1)5المالية، 

(، 2)14مجلة التراث،  (. الإطار المفاهيمي للذكاء الاصطناعي.  2024ر هاشمي، و ع ملياني. ) •

 . 47-56الصفحات 

(. رسالة ماجستير تحت عنوان دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في  2028رشيدة شنوفي. ) •

التسيير،   علوم  و  التجارية  العلوم  و  الاقتصادية  العلوم  علوم  كلية  التأمينات.  نشاط  أداء  تحسين 

 بسكرة الجزائر: جامعة محمد خيضر. 

(. أثر الذكاء الاقتصادي في تحسين جودة الخدمة التأمينية.  2018سميحة محمدي، و زهير طافر. ) •

 . 95-73(، الصفحات 7)المجلة العلمية المدبر 
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مجلة الشريعة والاقتصاد،  (. النظام القانوني لوسطاء التأمين في الجزائر. 2018سميرة مقلالي. ) •

 .428-402(، الصفحات 02)7

(. التامين والثورة الصناعية الرابعة "التحول  2022صبحي ريم السيد، و مسعود العرب فرج. ) •

(،  3)13المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والادارية،  الرقمي ومستقبل صناعة التامين".  

 . 1483-1500الصفحات 

مجلة التمويل  (. متطلبات التحول الرقمي في قطاع التأمين الجزائري.  2021صبرينة شراقة . ) •

 . 256-243(، 2)9والاستثمار والتنمية المستدامة، 

- (. تكنولوجيا التامين ودورها في عصرنة قطاع التامين وتطوير قطاع التامين2022صيد مريم. ) •

تجربة شركة  ع الاقتصادية والادارية،  الالمريكية.  Oscarرض  للدراسات  (،  1)5مجلة ارصاد 

 . 63-74الصفحات 

. تم الاسترداد  التحول الرقمي السطحي مقابل العميق. ]فيديو[ (.  2021,  07  18عباس بدران. ) •

 youtube: https://youtu.be/oou9FEm6ShM?si=Mv0JK2sgEFNeZPGFمن 

• ( بدرن.   Digitization, Digitalization    &Digital(.  2021,  07  18عباس 

Transformation  من الاسترداد  تم   .YOUTUBE: 

https://youtu.be/gvCayA4lLUE?si=GCjGy3pqSKUsUtQq  ) 

 القاهرة مصر: دار عالـم الكتب،.  اقتصاديات الرقمنة القاهرة. (. 2004عبد الحميد محمد. ) •

• ( القرني.  الله  عبد  بن  العزيز  . (.  2019عبد  والتطبيقات  :المفهوم  التعليم  في  الرقمي    التحول 

 الرياض: دار مكتبة الرشد. 

• ( سميرة.  فهمي  احمد  الغني  الدردشة  2022عبد  روبوتات   .)CHATBOTS    في واستخداماتها 

المجلة العلمية للمكتبات والوثائق والمعلومات،  مؤسسات المعلومات: دراسة استكشافية تحليلية.  

 .310-269(، الصفحات 15)5

• ( رقيق.  اطروحة  2022عقبة  التقليدي  للتأمين  كبديل  التكافلي  التأمين  تطوير  استراتيجيات   .)

 طكتوراء. الجلفة الجزائر: كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسير جامعة زيان عشور. 

.  الاعلام الرقمي التفاعلي الخصائص والوضائف والتحديات (.  2017,  10  04قاسم المحبشي. ) •

 samanews.orgتم الاسترداد من سما نيوز:  

• ( ساعد.  العوادي  و   ، خالد  القرار.  2017قاشي  اتخاذ  في  وأثرها  الضخمة  البيانات  مجلة  (. 

 .165-150(، الصفحات 2)14الاقتصادوالاححصاء التطبيقي، 

• (  . نعاس  الحاج  عالمية  2023كوثر  تطبيقات  التأمين  على صناعة  الرقــــــمية  التقنيات  إثر   .)

 . 82-64(، الصفحات 1)9مجلة الريادة لاقتصديات الاعمال، )روسيـــا، ايطاليـــا(. 

محمد عبد اللطيف زايد، محمد شكري علاء، الشربيني الاشقر السيد، و عبد الصبور امين هبة الله   •

المجلة العربية للادراة،  (. التامين الرقمي:دراسة تطبيقية على قطاع التامين السعودي.  2019. )

 .191-207(، الصفحات 1)39
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• ( مغراوي.  القادري  عبد  و  بكاري،  للتحول  2021,  05  29مختاري  الجزائر  جاهزية  مدى   .)

واقع وآفاق التوجه الرقمي في ظل أزمة كورونا.  - ملتقى وطني  -الرقمي ،في ضل جائحة كورونا

 جامعة الجيلالي الياس سيدي بلعباس الجزائر كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعاوم التسيير. 

 (. مقابلة حول التحول الرقمي . 2025, 05 22مدير وكالة الشركة الوطنية لتامين تيارت. ) •

(. دور النمط القيادي في انجاح عملية التحول الرقمي  2023مريم عبد العزيز جاسم علي أل ثاني. ) •

رسالة ماجستير. قطر. الدوحة: كلية العلوم  -بادارات التدقيق الداخلي في القطاع العام لدولة قطر  

 الاقتصادية جامعة قطر. 

شركات التأمين الجزائرية    –(. رقمنه خدمات التأمين  2022مسعودة عمارة ، و راضية عباس. ) •

 . 421-397(، الصفحات 2)13المجلة الاكادمية للبحوث القانونية، نموذجا. 

• ( قرايري.  نورالدين  و  خوصة،  مفاهيم  2023مصطفى  الأعمال:  قطاع  في  الرقمي  التحول   .)

 .60-49(، الصفحات  1)14أساسية. 

•  ( شريف.  كامل  الاسترداد.(.  2022,  01  26مصطفى  تم  الأتمتة.  من    ماهي  الاسترداد  تم 

itach.dk: https://itach.dk/index.php/2022/01/ 

(. متطلبات توظيف تقنيات إنترنت الأشياء في العملية التعليمية من  2022منى عبد الرشيدي. ) •

 .148-114(، الصفحات 10)38مجلة كلية التربية، وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس. 

(. دور آليات التحول  2022نواف مطيري، علي محمد وهدان محمد، و احمد عبد الرحمن مروة . ) •

الرقمي في تفعيل مدخل المراجعة على أساس المخاطر وتعزيز جودة مصلحة عملية المراجعة.  

 .1714- 1685(، الصفحات 2)13

المجلة الجزائرية للسياسة  (. دور قطاع التأمين في التنمية الاقتصادية.  2020ين خضرة زهيرة. ) •

 .56-34(، الصفحات  1)8المالية ، 

 

 المراجع الإنجليزية  
• Finance, J. o. (2022). E-Insurance: Concept, Importance and Applications. Retrieved from 

Journal of Insurance and Finance: https://www.jif.jo/sites/default/files/2022-

07/E.insurance%20-%20Copy.pdf  

 

 
 



 :قائمة المراجع

 
 

 المراجع الفرنسية 
• Algérie. (1975, septembre 26). Récupéré sur Journal officiel de la République algérienne: 

https://www.joradp.dz/FTP/jo-francais/1975/F1975062.pdf 

• Review, M. T. (2021, 05 13). مجلة علمية صادرة عن معهد ماساتشوستس للتكنولوجيا. Consulté le 05 17, 

2025, sur 

https://mittrarabia.com/technodad/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%AA%D8%B4%

%A7%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%88%D8%A8%D9%88%D8%A    

 

 

 

 

 

 
 



 

 
 

 
 
 

قائمة الملاحق
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 الجزائر  في الإنترنت  عبر  التأمين  خدمات على الرقمي التحوو  أثر حوو   استبيان

 تيارت فرز  – SAA شركة على  تابيمية دراسة

 : بعنوان  ماستر  مذكرة إعداد إطار في ا ستبيان هذا دُوز ز

  عبر   التأمين   خدمات  على   تابيمية   دراسة  –  التأمين   قااز   على   الرقمي  التحوو   أثر"
 " الجزائر في الإنترنت

  جميع.  وموضو ية   بدقة   التالية  الأس لة  على   للإجابة   دقائق  ت صيل   منكم   نرجو
 . فقط  علمية لأقراا  ستُست دم المعلومات

 للعملاء   أس لة

 الش صية المعلومات: أو   

 : الجنل. 1

 أن ى  ☐  ذكر ☐

 : العمرية الف ة. 2

  ☐ سنة  49  إلى  40  من  ☐ سنة  39  إلى  31  من  ☐ سنة  30  من  أقل  ☐
 سنة  50 من  أك ر

 : التعليمي  المستو  . 3

 متوسط واقل   ☐  جامعي ☐  ثانوي  ☐

 ؟ SAA شركة من  الإنترنت عبر   التأمين خدمات  است دام لك سبق هل. 4

     ☐  نعم  ☐
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 ا ستبيان  أس لة: ثاني ا

 الرقمية  التأمين خدمات   است دام مد . أ

 . منتنم   بشكل  الإنترنت عبر التأمين خدمات  أست دم. 5

ا ☐ نادر ا ☐ أحيان ا ☐ دائم ا ☐  أبد 

 

 . SAA بشركة ال اصة الرقمية المنصات إلى الوصوو في سنولة أجد . 6

 بشدة  أوافق    ☐ أوافق    ☐ أوافق ☐ بشدة أوافق ☐

 .التقليدي الفرز زيارة  من  أك ر للتأمين الإلكترونية المنصة أست دم. 7

 بشدة  أوافق    ☐ أوافق    ☐ أوافق ☐ بشدة أوافق ☐

 الرقمية ال دمات جودة  عن الزذائن رضا. ب

 . SAA شركة من  المقدمة  الرقمية التأمين  خدمات عن  العام بالرضا  أشعر. 8

 بشدة  أوافق    ☐ أوافق    ☐ أوافق ☐ بشدة أوافق ☐

 . أعااو دون  دائم بشكل متوفرة  الرقمية ال دمات. 9

 بشدة  أوافق    ☐ أوافق    ☐ أوافق ☐ بشدة أوافق ☐

 . جيد  بشكل  لحاجياتي تستجيب  الإنترنت عبر  المقدمة ال دمة . 10

 بشدة  أوافق    ☐ أوافق    ☐ أوافق ☐ بشدة أوافق ☐

 ال دمة  تقديم كفاءة على الرقمي التحوو أثر . ج

 

 .الورقية والإجراءات  الوثائق  تقليل   في ساهمت الرقمية ال دمات . 11
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 بشدة  أوافق    ☐ أوافق    ☐ أوافق ☐ بشدة أوافق ☐

 . التأمين ملد  وضعية على والإطلاز  التتبع عملية سنيل الرقمي التحوو . 12

 بشدة  أوافق    ☐ أوافق    ☐ أوافق ☐ بشدة أوافق ☐

 الرقمية ال دمات  من  المستفيددن   تواجه   التي التحديات. د

 . الرقمية SAA منصة  است دام عند  تقنية صعوذات من  أعاني. 13

ا ☐ نادر ا ☐ أحيان ا ☐ دائم ا ☐  أبد 

 . بكفاءة الرقمية ال دمات  ستعماو  الكافية المعرفة على  أتوفر  .  14

 بشدة  أوافق    ☐ أوافق    ☐ أوافق ☐ بشدة أوافق ☐

 . الإنترنت عبر  التأمين  ل دمات است دامي  أحيان ا يعيق الإنترنت ضعد. 15

ا ☐ نادر ا ☐ أحيان ا ☐ دائم ا ☐  أبد 
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تيارت حول التحول الرقمي في خدمات   – SAA المقابلة مع مدير فرع شركةدليل  
 التأمين عبر الإنترنت 

 أولًا: معلومات عامة عن المدير والمهمة 

 ما هي وظيفتك داخل الشركة؟ وما المنام الأساسية المرتباة بنا؟  .1

 كم عدد سنوات خبرتك في الشركة؟  .2

o  الرقمي داخل الوكالة؟ كيد أثرت هذح ال برة على فنمك للتحوو 

 هل تلقيت أي تدريب رسمي في است دام المنصات الرقمية ال اصة بالشركة؟  .3

 ثانيًا: التحول الرقمي في خدمات التأمين عبر الإنترنت 

 أ. إبرام العقود إلكترونيًا 

 هل تتيل الشركة حاليا  للزذائن إمكانية إبرام عقود التأمين إلكتروني ا عن بعد؟  .4

 ب. تسوية المطالبات إلكترونيًا

 كيد تتم متابعة وتسوية ماالبات الزذائن عبر الإنترنت؟  .5

 ج. الدفع الإلكتروني 

 هل تتيل الشركة إمكانية الدفع الإلكتروني عبر الإنترنت؟  .6

o   كيد تاثر هذح ال دمة على تقليل الضغط على الوكالة وتعزيز راحة
 الزذائن؟

 د. روبوتات الدردشة والذكاء الاصطناعي 

تعتمد الشركة على روذوتات الدردشة أو مساعددن رقميين في الرد على  هل   .7
 استفسارات الزذائن؟
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o  ما الأسباب التي تعيق اعتماد هذح التقنيات حسب رأيك؟ 

 هب. وسائل الاتصال الرقمية 

 هل تست دم الشركة الرسائل النصية أو البريد الإلكتروني للتواصل مع الزذائن؟ .8

o  كيد تمييم فعالية هذح الوسائل في تحسين تجرذة الزذون؟ 

 و. التوقيع الإلكتروني 

 هل تعتمد الشركة على التوقيع الإلكتروني في المعاملات؟  .9

o   على جودة    – من وجنة ننرك    – ما تأثير است دام التوقيع الإلكتروني
 وكفاءة ال دمات الرقمية؟ 

 ثالثًا: تقييم البنية التحتية والتحول الرقمي 

 التحتية الرقمية الحالية للوكالة؟كيد تميم البنية  .10

o  هل تراها كافية لدعم التحوو الرقمي بفعالية؟ 

 كيد تمييم مد  تابيق أدوات التحوو الرقمي في الشركة بشكل عام؟  .11

 ما أبرز المجا ت التي تر  أننا تحتاج إلى تحسين فيما دتعلق بالرقمنة؟ .12

 

 رابعًا: مقترحات للتحسين 

اقتراحاتك   .13 التأمين عبر  ما هي  الرقمي وخدمات  التحوو  واقع  لتحسين 
 الإنترنت في الشركة؟ 

هل لديك أفكار إضافية تتعلق بمستقبل التحوو الرقمي في الشركة الأم  .14
 أو فروعنا؟ 


