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                                                                                 :اسم الباحث الأول

دور رأس المال البشري في الترويج                                             اسم الباحث الثاني:

للخدمات التأمينية من وجهة نظر 

العُملاء " دراسة تطبيقية على شركة 

 "الملتزم للتأمين والاستثمار قطاع غزة
 

 

 الملخص: 
بمكوناته:   البشري  المال  رأس  دور  إلى  للتعرف  الدراسة  القدرات  هدفت  والإدراكية،  الذهنية  القدرات  )المهارات، 

الإقناع(   التأثير،  )التعريف،  التأمينية من حيث:  للخدمات  الترويج  الذاتية( في  بالإمكانيات  الثقة  التوجهات،  الإبداعية، 
الم الباحثان  استخدم  وقد  غزة،  قطاع  في  والاستثمار  للتأمين  الملتزم  شركة  في  المقدمة  التأمينية  نهج  بالخدمة 

( مبحوثًا  400الوصفي التحليلي، وتم تطبيق ذلك في شركة الملتزم في قطاع غزة وفق عينة طبقية عشوائية بلغت )
( استرجاع  وتم  بنسبة 380ومبحوثة،  استبانة  وجود  95(  منها  النتائج  من  بعدد  الدراسة  وخرجت  للتحليل,  صلحت   %

الب رأس المال  إيجابية ذات دلالة إحصائية لأبعاد  التأمينية في شركة الملتزم, وان علاقة  الترويج للخدمات  شري, في 
قدره  نسبي  بوزن  مرتفعة  بدرجة  جاءت  بمكوناته  الملتزم  شركة  في  البشري  المال  رأس  لمستوى  الكلية  الدرجة 

ما (, ك74.74%(, وجاءت الدرجة الكلية لمستوى الترويج في شركة الملتزم أيضًا بدرجة مرتفعة بوزن نسبي قدره )73.67)
لرأس المال البشري في الترويج للخدمات التأمينية في شركة الملتزم باستثناء بُعدي   إحصائية  تبين وجود أثر ذو دلالة

المساعدة  الوسائل  بتوفير  الدراسة  وأوصت  التأمينية,  للخدمات  الترويج  على  الذاتية(,  بالإمكانيات  والثقة  )المهارات، 
ال أهمية  على  والتأكيد  الابتكار،  في  على  التسويقية  الوظيفة  نجاح  يضمن  بما  البشري،  المال  رأس  لتنمية  تدريب 

   .تحقيق أهداف المنظمة
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والعلوم  الاقتصاد قسم إدارة الأعمال، كلية 
 الإدارية، الجامعة الإسلامية، فلسطين

Eqasem@mail.iugaza.com 

The Role of Human Capital in the Promotion of Insurance Services from the Customers' Point of View 

" Applied Study on Al-Mutazem Insurance and Investment Company-Gaza strip" 

Abstract: 

This study aims to identify the role of components of human capital (skills, mental and cognitive abilities, creative 

abilities, attitudes, confidence in self-capabilities) to promote for insurance services (defining, influencing, and 

persuasion) of insurance service provided by Al-Multazam Insurance and Investment Company in the Gaza Strip, the 

two researchers adopted the descriptive analytical approach, and was applied on a stratified random sample comprising 

400 respondents where 380 questionnaires were retrieved at 95%, The study concluded that there is a positive impact 

with a statistical significance on the human capital in the promotion of insurance services in Almultazim, the total 

degree of the all components of human capital in Almultazim was high with a relative weight of (73.67%). Also, the 

degree of the promotion of insurance services was high (74.74%), A Statistical significance impact between the 

dimensions of Human Capital and insurance services promotion at Al-Multazem, while it was found that there is no 

impact for two dimensions (skills, confidence in self-capabilities) on promoting insurance services, the study 

recommended Providing assistant aids to innovate, and deliver the information correctly, and emphasizing the 

importance of training in order to continue its development in a way that achieving the goals of the organization. 

 
Keywords: Human capital, Promotion of Insurance services, Services Marketing, Insurance. 
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 المقدمة:  -1
يمثل رأس المال البشري في العديد من المؤسسات بعدًا أساسيًّا من أبعاد رأس المَال الفكري، إذا لا يمكن للشركة أن تكون 

ويعيبيير ميين ألييا المييوارد اليييي تسييالا فييي فمليييات استييياالأ ميين  يي ل الاسييي  ل ا مثييل  فييي ى ييه ف ييل فييي فييل الي يياف  الشييديد،
شيركات للإمكاتيات العلمية والعملية اليي ييميز بها، وذلك باتعكاس كفاءتها، و براتها فليه ويودا الم ييو، ولياا ميا يسييووا فليه ال

 اليطبيق الفعال لمبادئ المؤسسة في سبيل تحقيق ألدافها، واليسويق لخدماتهاالاليمام بل، وت مية قدراتل، والمحافظة فليللأ من أول 
 م(.2015 ،)شبير

ففييي فييل الي ييييرات العالمييية الميلييددا، والمسيييمرا اليييي يشييهدلا العييالا اليييوم، ييووييا فلييه المؤسسييات بمخيليي  أتوافهييا،  
ركزلييا الي افسيييلأ ليسيييطيا البقيياء، والم افسييةو  ا يية مييا ووييود البقيياء فييي  اليية تلزمهييا اليطييوير الييداهالأ ليحقيييق ألييدافها، وتعزيييز م

العولمية الاقياييادية، وتحريير الحركيية اليلاريية للسييلا والخيدماتو فس ييبحب المؤسسيات تبحييا فين  داهيية ا فكيار، وتطورلييا، الليياين 
اتيية أساسييية فييي تظييام اليييرويو يضييم ا لهييا تحقيييق أفلييه مكاسييا، وميين بييين ليياا ا سييالياا اسيييخدام المييوارد البشييرية اليييي تحيييل مك

لأ وذلييك لامي اهييا فييدا واليياي لييل دور كبييير فييي تعزيييز الحركيية الشيراهية وويياو المسيييهلكين تحييو السييلا والخييدمات لخيدمات المؤسسيية
ان اليي تؤللها  نْ تكون ف ارًا أساسيُّا، وواوهة المؤسسيةلأ لضيم ، ااهص ومزايا، ميمثلة فيا )المعارف، والمهارات، والكفاءات(

 م(.2017 ،)المواودا تحقيق البقاء والاسيمرارية
محلييي لمؤسسيية تهييدف للمحافظيية فلييه مكاتيهييا السييوقية فلييه الاييعيد ا  ياليييوم وييرورا  يمييية  للخييدماترويو الييي أ يب 

والخييدمات ب يير   اللهييود سيييمرار وفليييل فلييه مؤسسييات اليييامين تكثييي بخايياهص م يلاتهييا وميين وهيية ا ييرا للبقيياء والا ولليعرييي 
يسيهل  فياليرويو ،السيو   واسييمرارلا فيي وتموليا وويرورا الييسمين ولياا لضيمان بقاههيا بسلميية واق افيل  سييهلكلملدا ا  تاحي  ال ظرا

العيياملين فيييي  مييوففينعامليية الحسيي ة الييييي ييلقالييا الزريياهن ميين  يييرف اللما  لفلييه مؤسسييات اليييامين تحقييييق روييا العميييل ميين  ييي
 م(.2017 ،)بن زفمةالمؤسسة 

ل  ميين توي ييار و سيياتي  بيي ف  القييدر ميين الاليمييام اليياي  ظييي بييل الملييال  لييا يحيي َ  مووييوا اليييسمينأن  م(،2018)أاييد كييم
فليه فكي  ميا  ،وفيد بخدمية مسييقبلية ىيير ملموسيةبمثابية الخاص بالسلا والخيدمات الملموسية، ويرويا ذليك إليه أن الييسمين يعيبير 

ليييسمين تشييهد فشييركات ا. والدفاييية واليسييويق ،اليييي ارتييبا بهييا مفهييوم اليييرويو ،والخييدمات ا  ييرا  ،لييو معييروف فيين السييلا المادييية
 إوافة إله أن الاتفييا  العيالمي،تلعلها فروة ليحديات مخيلفة،  ،والعالمي، واسقليمي ،فله المسيوا المحلي  ،وتطوّرات  ،ت ييرات

بايورا مباشيرا فليه شيركات الييسمين،  واليخاص تعيبير مين أليا اليحيديات الييي تيؤهر ،ر اليك ولووياوتطوُّ   ،ةالقيود ال ظاميوتخفي   
 ابير قيدر ممكين  ،أدت بها إله البحا فن كل الطر  الممك ة ليسويق الخدمية اليسمي يية لأا الم افسة بين شركات اليسميند  اما أن  

 .من العم ء
 مشكلة الدراسة:  -2

حَبْ فيي  ويحّ في فل اليحديات اليي تواول قطاا اليسمين الخاص، في قطاا ىزا، وال اتلة فن الكثير من المي يرات الييي وم
الييي أقامهيا معهيد أبحياس السياسييات  لأولسة  اولة مسيديرا بع وانا "واقا الييسمين فيي فلسيطين )استليازات، اس فاقيات، اليحيديات("

(و ولعيل ألمهيا اتخفيا  اليوفي والثقافية الييسمي ييين ليدا أفيراد المليمياو 2016شيبا,و  17الاقياادية الفلسيطي ي )مياس(و بيياري)ا )
مين فله إتياا  ر ، وررامو تسويقية، تسافد في إق اا ا فراد والشيركات باليوويل إليه الييسمينو وليو ميا يبيرز وفدم قدرا شركات اليس

الحاويية الملحيية لليييرويو فييي ليياا الشييركاتلأ وذلييك لزيييادا الطلييا فلييه  ييدماتها، ميين  يي ل اليييسهير فييي قييرارات المسيييهلك ال هيياهي، 
لاشيراك بهاا الخدمات فبر الاسيخدام الفعال للأتشطة اليرويلييةلأ ليحقييق لياا الييسهير، وتعريفل بالخدمة اليسمي ية، وإق افل بضرورا ا

 والو ول للألداف المخطا لها، باليعامل ما الظروف المخيلفةلأ لاقي اص الفرص الميا ة، والاسيفادا م ها.
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شيركة المليييزم ل سييثمار والييسمين فيي قطيياا ل تيا إوراءلياالييي  اتمين  ي ل الزيييار  انويهيدف اسسيهام الميواويا الياي قييام بيل البا ثي
مو وفييي مقابليية أوررييب مييا رسسيياء ا قسييام فييي 2019م إلييه شيهر مييايو2019الز م ييية ميين شييهر فبراييير   يي ل المييدافلسييطين،  -ىييزا

القييدرات، الشييركةو تييا اليسايييد فلييه الييدور الفعييال لييرأس المييال البشييري فييي فمييل كافيية اسدارات فييي الشييركةو بحيييا تميييزا كييل  ميين 
ملأ فيذن  لياا  ووالمهارات، واليووهات، واسمكاتياتو ا مير الياي يمسيها فيي تعزييز فمليية الييرويو للخيدمات اليسمي يية وء ميا تقيد  وفيي ويح

ا فييي تحسييين  وء فلييه دور رأس المييال البشييري اليياي يحظييه باليمييام كبييير ميين قبييل اسدارا، اليييي لييي فييامً  لامييًّ الدراسيية تسييلحّا الضيي 
ء اليسييويقي، باييورا  ا يية، وأداء الشييركة باييورا فاميية، ومييدا تييسهيرالأ كييسداا ترويلييية للخييدمات اليسمي ييية، واليياي ميين   لييل ا دا

دور رأس الميال البشيري فيي الييرويو للخيدمات  باليعرف فله ، يمكن  وغ مشكلة الدراسة الحاليةومما سبق،  تيحقق الميزا الي افسية
  .قطاا ىزا" –ء " دراسة تطبيقية فله شركة المليزم لليسمين والاسيثمار اليسمي ية من ووهة تظر العمم 

 أهداف الدراسة: -3
لليسمين والاسيثمار في قطاا  تووي  مسيوا أبعاد   • اليسمي ية في شركة المليزم  رأس المال البشري في اليرويو للخدمات 

 ىزا.
 . لليسمين والاسيثمار في قطاا ىزافي شركة المليزم تووي  مسيوا اليرويو للخدمات اليسمي ية  •
في شركة المليزم  للخدمات اليسمي ية فله أبعاد اليرويو لرأس المال البشري وأهرلا المخيلفة  بعادالع قة بين ا  اليعرف إله •

 .لليسمين والاسيثمار في قطاا ىزا
 .ا قطاا اليسمين  لمية اليرويو للخدمات اليسمي ية من   ل الاليمام برأس المال البشري المسافدا في واو اتيبا •

 أهمية الدراسة:  -4
 الأهمية العلمية:  −

مية الدراسة من كوتها تيررا بيين مي ييرين ليامين فليه مسييوا الدراسيات اليسيويقية والدراسيات الميعلقية بيالموارد البشيري، لت با أ  -أ
بيذبراز ألميية دور رأس الميال البشيري فيي الييرويو  انالبشري، واليرويو للخدمات اليسمي ية،  يا سيقوم البا ثيولماا رأس المال 

 للخدمات اليسمي يةلأ ليحسين القدرا فله الو ول إله رىبات الزراهن، وا يياوات السو ، ب اءً فله أس  فلمية.
 ولقطاا اليسمين بشكل  اص. فام،لال بشكل تعد مخروات لاا الدراسة مهمة للبا ثين والمهيمين بهاا الم -و
 الأهمية العملية: −

للخدمات  -أ البشريلأ كسداا ترويلية  المال  اسيخدام رأس  ألمية  مقير ات  ول  تقديا  للدراسة من   ل  العملية  ا لمية  تيوو  
 اليسمي يةلأ مما يزيد الحاة السوقية للشركة ومركزلا الي افسي، باليالي زيادا الررحية. 

 تفيد تياهو لاا الدراسة ميخاي القرار في ملل  إدارا شركة المليزم لليسمين والاسيثمار.قد  -و
 فرضيات الدراسة:  - 
  ياىة الفرويات اليي تسي د فليها الدراسة فله ال حو الياليا   ينفي ووء مشكلة الدراسة، يمكن للبا ث 

بين رأس المال البشري بسبعادا    (≤α 0.05)ا " توود ف قة ذات دلالة إ ااهية ف د مسيوا دلالة الفرضية الرئيسة الأولى
الثقة باسمكاتيات الااتية(و واليرويو للخدمات و  اليووهات، اسبدافية،القدرات  واسدرااية،القدرات الال ية  المهارات،المخيلفةا )

 اسق اا( في شركة المليزم لليسمين والاسيثمار في قطاا ىزا "و  اليسهير،اليسمي يةا ) اليعري و 
للخدمات  لرأس المال البشري في اليرويو  (≤α 0.05)ف د مسيوا دلالة   إ ااهية ا " يوود أهر ذو دلالة الفرضية الرئيسة الثانية

 .في قطاا ىزا" اليسمي ية في شركة المليزم لليسمين والاسيثمار
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 أنموذج الدراسة:  -6

 ( يوضح متغيرات الدراسة. 1الشكل رقم )
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 (: نموذج الدراسة. 1شكل رقم )
 المصدر:  ما بواسطة البا ثان ب اءًا فله:

Alani, 2018؛ Perera & Weerakkody, 2018؛ Valizadah, 2016؛ Odhong's & Omolo, 2015؛ Munjuri & K'obonyo 

 .others ؛2015,

 

 ثانياً: الدراسات السابقة

 * الدراسات المتعلقة برأس المال البشري:*
 أولاا الدراسات العربية:

الدراسية لليعيرف إليه  ليدفب ،"الفكةري  المةال رأس عناصةر دعةم فةي البشةري  المةال رأس دورم( بعنةوا""  2019،دراسةة )اايةد. 1
ألمييية رأس المييال البشييري فييي المؤسسيية وف قيييل بع ا يير رأس المييال الفكييريو وتو ييلب البا ثيية إلييه أن رأس المييال الفكييري يشييملا 
)المادا الفكريةو المعرفةو المعلوماتو الملكية الفكرية والخبرا(و والييي توويا قييد الاسييخدام مين أويل تحقييق اليرر و كميا أن تيوا رأس 

لمال البشري في المؤسسة يحدد  سا القيمة المضافة اليي يقدمها، ومدا تدرتيل فيي السيو . وفلييللأ فيذن قيمية رأس الميال البشيري ا
فييي المؤسسيية تيعلييق بمييدا قييدرا مواردلييا البشييرية فلييه ايليياد رأس مييال يميييز ف قيهييا مييا الا ييراف كافيية ميينا )مييوردينو ممييولينو 

اهو فهرت ف قة رأس المال البشري بيراس الميال الي ظيميي مين  ي ل قيدرا الم ظمية فليه )تقيلو م افسينو وفم ء(و ومن   ل ال ي
فدا اقيرا ات وتو يات كيان ألمهيا ويرورا الاسييثمار  انتشر وتوفي  المعرفةو المهاراو والخبرا الموفرا( ف د العاملينو وقدم البا ث

واليسلييييلو إشيييعار الموفييي  بسلمييييل(، وأتهيييا تؤ يييا بعيييين الافيبيييار فيييي  فييي الميييوارد البشيييرية مييين  ييي ل فملييياتا )الييييدرياو اليكيييوين
 .القرارات ال هاهية

 المتغير التابع  غير المستقل تالم

 الترويج رأس المال البشري 

 • المهارات 
 القدرات الذهنية والإدراكية  •

 • القدرات الإبداعية 
 • التوجهات 

 •الثقة بالإمكانيات الذاتية  

 • التعريف 

 • التأثير 

 • الإقناع 

 

 الل  ، فدد س وات اليعامل، الحالة الاويمافية، الفئة العمرية، المؤلل العلمي، المه ة، الد ل
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دراسةة االةة مسسسةة اتصةالات  -مسةاهمة التةرويج الةدا لي فةي تنميةة رأس المةال البشةري م( بعنةوا""  2019،دراسة )عبود وبن ساهل. 2
الييرويو اليدا لي فيي ت ميية راس الميال البشيري فيي مؤسسية اتايالات لدفب لاا الدراسة لاسيكشاف مسيالمة  ،" فرع بسكرة  -الجزائر
والييي  ،ليه أفضيل الوسياهل لي ميية رأس الميال البشيري ليديها، وكيان الاسييبيان ليو أداا وميا البياتياتإف  فرا بسكرا، واليعيرُّ   -اللزاهر

اهو الدراسيية أن ل يياك ف قيية ذات دلاليية وقييد أفهييرت تييي واوزفييب فلييه في يية  لمهييا ه هيية وأررعييون فييردً أبعييادو تييب ميين  مسيية تكو  
ا أن مسييوا كيل مين الييرويو اليدا لي وت ميية رأس الميال إ ااهية بين اليرويو الدا لي ورين ت مية رأس المال البشيري، وري يب أيضيً 

 ميا لا يسيالا فيي البشري مرتفا، وأن ف قة الارتبا, بي هما ميوسطة، وأن اليرويو الدا لي يسالا فيي تيدريا رأس الميال البشيري، بي
بيرأس  الاليمياموأو يب الدراسية بضيرورا اليشليا فليه الاسييثمار فيي تعلييا رأس الميال البشيري، و اسيقطاو أفضل الموارد البشرية،  

 .المال البشري و وتدررل ت مييل واسيقطاو أفضل الموارد البشرية الميا ة
الضيوء  تسيلياالدراسية إليه  ليدفب, "الدا لي في تنمية رأس المال البشةري مساهمة التسويق م( بعنوا""  2017،دراسة )عبود. 3

مين   لييل  تيا ،رأس الميال البشييري، بالافيمياد فليه تميوذا  يياص ت مييةومعرفية ميدا مسيالميل فييي  ،الييدا لي اليسيويقفليه مفهيوم 
 اليييرويو، الم يييو الييدا لي، السييعر الييدا لي، الدا ليييةاليلزهيية )الييدا لي الميمثليية فييي كييل ميينا  اليسييويقدراسيية مييدا مسييالمة أبعيياد 

 اليشيليا، البشيريةاسيقطاو أفضل الموارد )والميمثلة فيا  ،رأس المال البشري من   ل أبعادا  ت ميةفي    (الدا لي، المكان الدا لي
(، رأس الميييال البشيييري، والمحافظييية فليييه رأس الميييال البشيييري  تيييدريافييي  رأس الميييال البشيييري، الاسييييثمار تعلييييافلييه الاسييييثمار فيييي 

الاسييبيان ميا مؤسسية اتايالات اللزاهير مديريية بسيكرا،  هيايفدراسة فليه ملموفية مين المؤسسيات، افيميد  أوريبولليحقق من ذلك  
اليييدا لي  اليسيييويقإليييه أن  تو يييلب البا ثييية ، فقيييد ةواسييييخدمب المقابلييية ميييا كيييل مييين ملميييا فميييوري ومركيييا تكريييير الملييي  بالو ايييي

الدا لييية، اليلزهيية  واسييييعاوميين  يي ل فهييا  تلسيييداولا ييعلييق بمييورد بشييري معييين أو قسييا دا ييل المؤسسيية، ويبييدأ  ،اللميييا مسييئولية
 البشريةالدا لي، الاي يعد  طوا مهمة إذا قامب بها المؤسسة، دل فله مدا اليمامها بمواردلا  اليسويقي والمزيو

 -م( بعنوا"" دور أنظمة ذكاء الأعمال في تنمية رأس المال البشري في القطةاع المصةرفي الفلسةطيني 2015،دراسة )شبير . 4
فميييال فيييي ت ميييية رأس الميييال البشيييري فيييي القطييياا أتظمييية ذكييياء ا ليييدفب لييياا الدراسييية لمعرفييية دور  ،دراسةةةة االةةةة: بنةةة  فلسةةةطين"

دارا إاليعرف إله مدا اسيخدام أدوات أتظمة  ل  المارفي الفلسطي ي، وقد تا ا ييار ب ك فلسطين ليكون  الة الدراسة، ذلك من  
ات ا دو ة بييين اسيييخدام تلييك  قييودراسيية الع ،(واليياكاء الي افسييي ة وإدارا أداء ا فمييالالمعالليية اليحليلييية الفورييي) ا فمييالأداء ذكيياء 

و قييد  ودواليلدييي الابيكييارمعرفيية العيياملين،  بييرا العيياملين، مهييارا العيياملين، اليييدريا، رو  )وت مييية رأس المييال البشييري بمكوتاتييل ولييي 
فلسييطين بقطيياا ىييزا الدراسيية، وقييد تكييون مليمييا الدراسيية ميين وميييا المييوففين فييي ب ييك  سوييراء اسيييخدام الميي هو الو ييفي اليحليلييي

إ ايياهية بييين اسيييخدام أدوات أتظميية  ف قيية ذات دلالييةأفهييرت الدراسيية فييدا تييياهو ميين ألمهييا، ووييود و موففييا 479والبييالع فييددلا 
وت ميية رأس الميال البشيري فيي ب يك فلسيطين، ومين  و)سييفميال، الياكاء الي افا المعاللة اليحليلية الفورية، إدارا أداء ) فمالا ذكاء 

فيي القطياا المايرفي للمسيافدا فيي ت ميية رأس الميال  ا فمالألا ما أو ب بل الدراسة ورورا توسيا تطا  اسيخدام أتظمة ذكاء 
  .البشري 

 ثانياا الدراسات الأجنبية:
دراسة  1  .Perera& Weerakkody, 2015))" البشري  :  المال  رأس  الموظفين: أثر  أداء  على  الاجتماعي  المال  ورأس 

لدفب الدراسة إله تحديد إذا ما كان    ،دراسة االة للعاملين في المسسسات الصناعية الصغيرة في المقاطعة الغربية بسيريلانكا"
الموف  أداء  المال الاويمافي فله  البشري ورأس  المال  تسهير كبير بين رأس  الدراسة وفق م ه  ،ل اك  الدراسات وتا إوراء  لية 

المسيعروةلأ بمع ه تا دراسة البياتات وومعها في تقطة وا دا، وفي فيرا زم يةو وتا إوراء الدراسة فله فدد من موففي المشاريا 
( من  تب  تكو  اسيباتة  بذفداد  البا ثان  قام  سيري تكاو  يا  في  ال ررية  مقا عات  في  الا يرا  من  65الا افية  وتكوتب  فقرا،   )

موففًا316) إ ااهيًّا،   (  وتحليلها  والاسيبياتات،  البياتات،  وما  تا  سيري تكاو  من  ال ررية  الم ا ق  في  الا را  الشركات  من 
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 و لاب الدراسة إله أن  ل اك أهرًا  إيلابيًّا قويًّا لرأس المال البشري بسبعاداا )المعرفةو المهاراتو اليووهات( فله أداء الموف ، 
إله أن ل اك ف  الا افية  وكالك تو لب  الشركات  المال الاويمافي فله أداء الموففين في  إيلابية ميوسطة الاهر لرأس  قة 

 الا را في سيري تكا.

دراسة  2  .(Valizadah, 2015):  الاجتماعي المال  رأس  في   ،"  والمتوسطة  الصغير  المنظمات  وأداء  البشري  المال  رأس 
  فله   والاويمافي  البشري   المال  رأس  تسهير  تقيياإله    الدراسة  بلدف  ،أفغانستا""  ، التجمعات التقليدية: دراسة االة لمدينة هيرات

و قام البا ا باوغ الفرويات، بافيبار أف اتسيان  في  ليرات  مدي ة  في  اليقليدية  اليلمعات  في  الا يرا والميوسطة  شارياالم  أداء
وتا قياسل بعاهدات ا ررا و وافيبار رأس المال البشري بسبعاداا ا داء للمؤسسات الا يرا، والميوسطة مي يرًا مسيقً  لهاا الدراسة،  

والاسيراتيليات( )ا  ول،  ببعديا  والميوسطة  الا يرا،  المؤسسات  و ااهص  الشخاية(،  والخااهص  والخبرات،   ، )اليعليا، 
تابعة مي يرات  اليوا ل(  اليعاونو  الثقةو  )اللمافاتو  بسبعاداا  الاويمافي  المال   ، البشري   المال  رأس  أن   الدراسة تو لب    ،ورأس 

 و كما اليقليدية الملموفات  دا ل وتعاوتها ،والميوسطة ،الا يرا المؤسسات أداء تعزيز في مهمًا دورًا يلعبان الاويمافي المال ورأس
وأو ب  ،  السو    في   ايها  فله  يؤهر  ،الا ر  ومي الية  الا يرا  الم شآت  مسيوا   فله  والبشري   الاويمافي  المال  رأس  تقص  أن

ب  المال  رأس  تعزيز  وكالك  ،والميوسطة  الا يرا  المشروفات  أداء  فلهاليمام    البشري    المال  رأس   ليكوين  يكون   سنالدراسة 
 . الاويمافي

 ،" أثر الاستثمار في رأس المال البشري على الأداء التنظيمي للشركات الصيدلانية في كينيا"(:  (Odhin'g, 2015. دراسة  3
الي ظيمي في شركات ا دوية في كي ياو من  لدفب لاا   المال البشري فله ا داء  إله تسهير الاسيثمار في رأس  الدراسة لليعرُّف 

  ل تحديد تسهير كلٍّّ منا )اليدرياو اليعلياو إدارا المعرفةو تطوير المهارات( فله ا داء الي ظيمي لشركات ا دوية في كي ياو وتا 
من   ل   ت( شركة من شركات ا دوية، وتا وما البياتا180هو الو في اليحليليو وأوريب الدراسة فله )إوراء الدراسة وفقًا للم 

وأداء  البشري،  المال  رأس  في  الاسيثمار  بين  إ ااهيًّا  دالة  ف قة  ل اك  أن   إله  الدراسة  لاا  تياهو  و لاب  الاسيباتةو  أداا 
وو إدارا المعرفةو وتطور المهارات( لها ف قة دالة إ ااهيًّا فله أداء الم ظمات، الم ظماتو وأن  مي يرات الدراسة )اليعلياو اليدر 

الموففين من   ل تلهيزلا، وم حها فرص لاايساو مهارات وديداو وكالك  العملو وتطوير  أه اء  اليدريا  اما أو ب بسلمية 
 . تعزيز ت مية المهارات للموففين اللددبسلمية ووود أتظمة سدارا المعرفةلأ ليسهيل فملية تقل المعارف، وتشرلا، و 

وشركات    :"(Munjuri&K'Obonyo, 2015)  دراسة  .4 التجارية  البنوك  وأداء  الموظفين  تمكين  البشري,  المال  رأس 
كينيا   في  والب وك   ،"التأمين  اليسمين  أداء شركات  فله  البشري  المال  لرأس  تسهير  ل اك  كان  اذا  ما  تحديد  إله  الدراسة  لدفب 

ا تا إفداد وتاميا اسيبيان  اليلارية في كي يا من   ل تمكين الموففينو  يا افيمدت الدراسة م هلية الدراسات المسيعروة  ي
المر اة وف  اليلارية  الب وك  فله وميا  )واوراء مس   و)  43ددلا  مدراء 45ب ك(و  البا ا  واسيهدف  كي ياو  في  تسمين  ( شركة 

( بين  من  البشريةو  )88الموارد  اسيلابب  اسيهدافهاو  تا  شركة   )54( ب سبة  اسيلابة  يمثل  ما  أي  شركةو  ا يبار  61(  تا  %(و  
رأس المال البشري فله أداء الشركة الفروية باسيخدام تحليل الاتحدار وأفهرت ال ياهو أن اليمكين الوفيفي لا يخف  من تسهير  

الموففين  مسالمات  للموففين  ن  اليمكين  مسيوا  زيادا  فله  تحرص  أن  الم ظمات  فله  يلا  لالك  الوسياو  تسهير  لل  ولكن 
ء الموارد وأو ه البا ا مدراوالمشاركين لها تسهير كبير فله ا فمال اليلارية باليالي زيادا الاتياوية والايرادات والفعالية للشركات  

لاتخاذ   العالية  المهارات  ذوي  الموففين  تمكين  فله  العمل  وورورا  وقوية  فالية  بشري  مال  رأس  قافدا  ب اء  بضرورا  البشرية 
 القرارات الي يمك ها اليعامل معها.

 ** الدراسات المتعلقة بالترويج:
 العربية:الدراسات   أولاا 
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دراسةة تطبيقيةة : أثر استراتيجيات التسةويق علةى تعزيةز القةدرة التنافسةية لخةدمات التةأمين م( بعنوا" "2019 ،دراسة )السقا .1
لييه أهيير اسيييراتيليات اليسييويق فلييه تعزيييز القييدرا الي افسييية لخييدمات إف ليعييرُّ للييدفبْ الدراسيية  ،علةةى قطةةاع التةةأمين الفلسةةطيني"

لييه تعزيييز قييدرتها الي افسييية فييي فييل ووييود العديييد ميين ، وكاتييب مشييكلة الدراسيية تيمحييور  ييول قييدرا شييركات اليييسمين فاليييسمين
الم افسييين، وكاتييب الفرويييات توويي  الع قيية بييين اسيييراتيليات اليسييويق ميمثليية فييي اسيييراتيلياتا )الم يييو، اليوزيييا، اليييرويو، 

ة شيركة الملييزم للييسمين اليسعير، اليمييز،  دمة العم ء( والقدرا الي افسية لشركات اليسمين في فلسطين، وتيا ا يييار دراسية  الي
 ، وقيدالبا يا المي هو الو يفيالشخايية، واسييخدم والمقابلية  ،كسداا رهيسة للما البي يات  لأالاسيباتة  البا ا، وافيمد  والاسيثمار

ا، (87بلييع  لييا مليمييا الدراسيية ) ( اسيييباتة  ييالحة ل اييية 80، وتييا اسيييرداد )المسيي  الشيياملافيمييدت الدراسيية أسييلوو و  موففييً
إحن  ممارسة كافة الاسييراتيليات اليسيويقية تو لبْ الدراسة إله تياهو ألمهاا و  ،%(91.95ب سبة اسيلابة ) ،س ااهياليحليل ا

بيين الاسييراتيليات اليسيويقية والقيدرا الي افسيية لشيركات الييسمين فيي  توويد ف قيةكميا اتضي  أتيل و  وتطبيقها، وياء ب سيا مرتفعية
، وأو يييبْ الدراسييية بعيييدا تو ييييات ألمهييياا ألميييية أن  تيبيييا الشيييركة سياسيييات لطييير   يييدمات تيييسمين تيفيييق ميييا  اويييات فلسيييطين

 المليما المحلي، واليوق  فن  ر  الخدمات اليي لا تحقق ا لداف الم شودا، 
)دعاس .2 السو   (م 2017،دراسة  التأمين  شركات  في  المستهل   قرار  في  التسويقية  الجهود  "دور  "بعنوا"  الخاصة   ،رية 

اليوزياو  السعرو  )الم يوو  ا رراا  اليسويقي  المزيو  بع ا ر  الميعلقة  اليسويقية  السياسيات  دور  إله  لليعرُّف  الدراسة  لدفب  
اليرويو( في قرارات المسيهلكين لخدمات اليسمين في شركات اليسمين السورية الخا ةلأ وذلك من   ل اسيباتة، تا تاميمها،  

هبا من  )واليساد  فدد  فله  توزيعها  تا  البحا،  يا  وتا 190تها، و   ييها  ىرا   الشركاتو  لاا  فم ء  من  مفردا   )
الاسيباتة،  فبر  ا ولية  البياتات  وما  وتا  ب ر و  الاسيدلالي  الم هو  إله  باسوافة  اليحليلي،  الو في  الم هو  اسيخدام 

قرارات المسيهلكين في لاا الدراسة من ووهة تظر العي ة المدروسةو  وأفهرت ال ياهو ووود أهر للسياسات اليسويقية ا ررا في  
كما   اليقليديلأ  اليسويقي  بالمزيو  الميعلقة  اليسويقية  السياسات  الخا ة  اليسمين  شركات  تب ي  بضرورا  الدراسة  أو ب  اما 

ال  اليسمي ية لملموفة  الي طية  اليي تشمل  اليسمي ية  العرو   اليركيز فله تقديا  للعم ء أو ب بضرورا  مميلكات، وا تشطة 
ما   ييماشه  بما  اليسمي ية،  الخدمات  تطوير  وكالك  السوريةو  السو   في  العرو   من  ال وا  لهاا  يولوتها  اليي  للألمية  تبعًا 

 المرا ل القادمة اليي يعيشها المليما السوري، فبر ابيكار  دمات تسمي ية م همة لمر لة إفادا اسفمار.
 بية:الأجنالدراسات  ثانياا
لدفب الدراسة إله ت ظيا   ،التسويق بالتجارب وأدواته في الترويج للخدمات التأمينية ": (Hortslavet et al, 2018. دراسة ) 1

ووهات ال ظر العلمية  ول اليسويق باليلارو وا  داسو ليحديد ا دوات الفعالة لليسويق العا في اليي يمكن اسيخدامها في واقا 
الاقياادات الاوكراتية والبول ديةو والخا ة في ملال  دمات اليسمينو  يا  لاب الدراسة إله أن  ليسويق باليلارو لي   ال من 

وإيطالياو  ألماتياو  في  اليسمين  شركات  من  ملموفة  فله  الدراسة  إوراء  تا  للمؤسسةو  ودد  زراهن  للاو  بل  فقالأ  والمر   للميعة 
الميحدا ا مريكيةو وفي الدراسة إله أن اليلارو والخبرات تعيبر أداا لب اء 18دول أ را بذومالي )  والولايات  ( شركةو وتو لب 

أه اء اسيخدام أدوات الاتاالات اليسويقية المخيلفةو   اليسمين وفمم ههاو واليي تشكلب  ف قة فا فية بين الع مة اليلارية لشركة 
 مة اليلاريةلأ كوتها وا دًا من ألا ا  ول الهامة ىير الملموسة، والفكرية فله المؤسسات اليسمي ية العمل فله تطوير اليرويو للع

 .لشركات اليسمين
ب لاا  تاقش  ،الوجوه الثلاثة للترويج للمستهلك: الاقتصادي, التعريفي, المؤثر" " Čižiūnienė et al, 2017) :. دراسة )2

 تسهير  درس، تررحية  أاثر  ،ترويلية  فرو   بياميا  للمديرين  يسم   قد  إ ارًاب  واقير   ،اليرويلية  العرو   فمل  كيفيةالدراسة  
 المسيهلكين  من شراه  مخيل واليسهير فله   ،الحوافز زيادا، و مبيعات ترويو تاميا ، وليااإداريًّ  فيها  اليحكا يمكن اليي اسوراءات

  يوفرو  ،اقياادي لاتاالا ، ليمميزا وواتا ه هة لل اليرويو أن مفاداتكامليو   تظري  تموذاأو الخدمة، وتا تطوير أ الم يو لشراء
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اللاتا قرار  لاتخاذ  واللهد  الوقب  توفير  مثل  لأال قدية  ىير  الحوافز  ذلك  في  بما  تلارية،  ف مة  لشراء  فوريًا  اقيااديًا   افزًا  .
 معام ت  تلاا  المسيهلكين  شعور  فله  يؤهرو   ،عا فيال  لاتا، والالاسي ياوات  لرسا  سساسرو   ،المسيهلك  يسيخدملالمعلوماتي، و 

 .بها الخا ة اليسو  
 ،"جودة الخدمة: دراسة في سوق التأمين الصحي وأثر التطورات الحاصلة في السوق الهندية"  :((Cox et al, 2015 . دراسة3

العم ءو إوافةً إله تحديد الفلوات في  لدفب الدراسة لفها إدراك المسيهلك أن لليسمين واليقييا أهرًا فله وودا الخدمة فله ولاء  
وودا  دمة اليسمينو  وت اولب لاا الدراسة فدم روا الزراهن في قطاا اليسمينلأ وتو لب الدراسة إله العديد من ال ياهو كان ألمها 

 ل رفا وودا تحسين وودا  دمات اليسمين فله الحياا فن  ريق سد الفلوا بين تاورات العم ء والخدمة المقدمةو وذلك من  
ف ا را الملموسيةو الموهوقيةو اليعا   ما المسيهلكين واليوا ل ما العم ء باتيظام من   ل اسيخدام استيرتب بشكل فعالو 
وتو لب الدراسة إله وع  في الع قة بين العم ءلأ بسبا وع  اليوا ل معها، باسوافة إله قدم ا وهزا المسيخدمة لخدمة 

 دراسة أيضاً بيعديل سافات العمل ليي اسا ما ا يياوات الزراهن.الزراهنو وأو ب ال

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:
دور رأس المال البشري بسبعيادا المخخيلفية فيي الييرويو أن ما يميز لاا الدراسة فن الدراسات السابقة أتها تي اول   انيرا البا ث .أ

 .للخدمات اليسمي ية
 الع قة بين مي يرات الدراسة الحالية.   اليي ت اولبفله  د فلا البا ا  الدراساتقلة وتدرا  .و
،  يييا لا يووييد دراسيية محلييية ركييزت فلييه دور رأس ملييال اليطبيييقمييا  معظييا الدراسييات السييابقة ميين  يييا الهييدف و تخيليي   .ت

 المال البشري في اليرويو للخدمات اليسمي ية في قطاا ىزا.
 

 ثالثاً: الإطار النظري 
ا لرسييية البييا ثين، وا لييداف البحثييية المي وفيية، ول يياك بعيي   -ا مفهةةوم رأس المةةال البشةةري  تعييددت مفيياليا رأس المييال البشييري تبعييً

لقةةد تةةم تعريةةف رأس ، البيا ثين اليياين يعييدون بييدايات الاليميام بمفهييوم رأس المييال البشيري إلييه قدم سيميا فييي القييرن الثيامن فشيير
 المال البشري من قبل العديد من المفكرين والهيئات الدولية المعتمدة منها:

رأس الميال البشيري  ، (United Nation Development Program-UNDP) ,2017يعيرف برتيامو ا ميا الميحيدا استمياهي
 .لخبرا العمليةبستلا ملموا ما يكيسبل الفرد من المعارف، والقدرات، والمهارات في المليما فبر اليعلا، وا

والييي يمكين اسييثمارلا ليولييد  الشيركة،والقيدرات للعياملين فيي  والمهارات، والمعارف، الخبرات،بستل محالة  إجرائياا: ا"البااث  هويعرف 
 قيمة للخدمات.

أن ألا مكوتات رأس المال البشري تيمثل في المهارات،   م(و2018)يرا كمل  من بو ديد ويحياوي   - البشري:مكونات رأس المال  
والكفاءات. ويقاد بالمهارات المقدرا العقلية، أو الال ية، سواء أااتب مكيسبة أم  بيعية في الفرد، وتشير المهارا إله القدرا فله 

فله تحديد ألا ممكوتات   Benevene & Cortini (2014وقد اتفق كمل  من )،  اليارف بطريقة م ظمةلأ ستلاز العمل المطلوو
المعرفة، والقدرات، والمهارات، والخبرات. في  ين يرا   البشري، وليا  المال  أن ألا   Edvinsson & Malone (1997)رأس 

 مكوتات لقياس رأس المال البشري تيمثل فيما يليا
يدرويية، تاييل إليييه درويية الاتقيييان ييكييون ف ييد الاتسيييانلأ تييليية تييدريبات ميكيييررا، وماص ولييي اسيييعداد  يييا مهةةارات العةةةاملين -1

 .والسرفة في العَمل
القدرات العقلية العامة الييي تيضيمن اليفكيير و يل المشيك ت واليخطييا واليفكيير اليلرييدي ا ويشمل القدرات الذهنية والإدراكية -2

 وفها ا فكار المعقدا واليعلا  والاسيفادا من اليلارو السابقة
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 العقلي ال زم توافرا للأفراد للبدء بسلوك إبدافي وابيكاري.ولي الاسيعداد  االقدرات الإبداعية -3
 ا وتشمل تطابق قيا الم ظمة ما الاتلالات العامة للموففين.اتجاهات العاملين -4
وايماتييل بقدراتييل  والآ ييرين،ولييي ميين السييمات الشخاييية الميكامليية، وتيمثييل باتليياا الفييرد تحييو ذاتييل  االثقةةة بالإمكانيةةات الذاتيةةة -5

 الخا ة.
البشري: المال  اليي   أهمية رأس  البشرية  بالمعرفة  البشرية، واليي تيمثل  الشركات فله  سن الاسيثمار في مواردلا  يعيمد تلا  

تواول العديد من المعيقات، وتسعه إله تحقيق العديد من ا لداف اليي لا يمكن تيملكها الشركات في فيرا معي ة، فيلك الشركات  
م(، 2018  ،أساسية من الع ار البشري، وراليالي زيادا الحاة السوقية، وتطوير ا داء )مشكور وتا رتحقيقها بدون مسافدا  

 وفليللأ فذن ألمية رأس المال البشري تيحقق في تقطيين أساسييينا
ا رأس الميال البشيري فيي الم ظميات يعيبير بيالع ا لمييةلأ سسيهامل فيي تحقييق المييزا الي افسيية، مين  ي ل الميزة التنافسية .أ

 تسهيرا فله ا تظمة اسدارية في الم ظمات.
لبشييري مييورداً اسيييراتيلياً  تييل يمشييكل وا ييداً ميين أاثيير العوامييل الهاميية لب يياء ميييزا ا بحيييا يعييد رأس المييال امةةورد اسةةتراتيجي .و

 م(.2017  ،ت افسية )السعدي ومعارا
 تسويق الخدمات التأمينية:  

تعرف الخدمة اليسمي ية بستهاا "م فعة، أو ملموفة من الم افا اليي يمكين أن يحايل فليهيا العمييل مين فقيد الييسمين ويراء 
تسةةةويق الخدمةةةة وفلييييللأ فيييذن   م(2014 ،وتيييؤدي إليييه اشيييباا  اواتييل، ورىباتيييل، فيميييا ييوافيييق ميييا وهيقييية اليييسمين )شيييباتة اقي اهييل ليييل،
وتقييييا الحاوييات والبحييا فيين  والمسيييقبل،لييو ذلييك ال شييا, اليياي ي طييوي فليييل تحديييد ا سييوا  ا اثيير ررحييية فييي الحاويير  التأمينيةةة

 ،)دفياس .ووويا أليداف المؤسسية اليسمي يية، وإفيداد الخطيا ال زميةلأ ليحقييق لياا ا ليداف للعمي ء،الرىبيات الحاليية والمسييقبلية 
 م(.2017

 المزيج التسويقي في قطاع التأمين:
ون الخيدمات اليسمي يية الييي تمقيدم تَخييص بحفئيية معي ية مين  ا، كييَ و يوفلييللأ فيذن المييز  العمي ء،يعيبير سيو  الييسمين سيوقًا ممحيددًا، و ا يً

 اZekaj, 2016))ويقي للخدمات اليسمي ية ييكون من سبعة ف ا ر أساسية، ولي اليس
يَو بستيلا الشييء الياي يمكين فرويلم فيي السيو لأ للياو الاتيبياا، أو  عرفة  .المنةتج التةأميني:1 )اللمعيية ا مريكيية لليسيويق( المم يْ

ولاا ميا ي طبيق فليه الم يليات اليسمي ييةلأ كيون اليدافا  الاسيخدام، أو الاقي اء، أو الاسيه ك، والاي يلبي  اوات، ورىبات إتساتية،
  .الخدمةلأ سشباا  اوات، ورىبات العميل، فبر ما تقدمل شركات اليسمين من الشراء للخدمة اليسمي ية سوف تحققل لاا

يعيبر تسعير الخدمة اليسمي ية لو الع ار ا اثر ألمية في سو  اليسمين من قبل الشركات اليسمي ية، ومين هيا    .التسعير التأميني:2
يسييعير، وإن شييركات اليييسمين تييوفر وسيييلة لسياسيية اليسييعير، سدارا المخييا ر الميعلقيية بهيياا العملييية. فعلييه اسدارا اسيييخدام أدوات لل

 .(Blythe, 2009) اليكالي .تعيبر وفيفة، وكالك إدارا ا قسا, اليي تعمل فله ت طية لاا  -بحد ذاتها-واليي 
يييييا توزييييا م يليييات الييييسمين مييين  ييي ل الق يييوات المباشيييرا وىيييير المباشيييرا،  ييييا تكيييون الق يييوات التوايةةةع للخةةةدمات التأمينيةةةة: . 3 

المباشرا لي شركات اليسمين اليي تضا ب فسها سياسات اسييراتيليةلأ لضيمان الي ميية فليه الميدا الطوييل، وذليك باسييخدام أسياليا 
ؤمحن والمييؤمَن ليل، يسيييخدم المييؤمن  ممخيلفية ميين الدفايية الاقياييادية، وميين أويل الحفييات، وويمان اسيييمرار الع قيية وهيقية مييا بيين المييم

 .(Tennyson & Regan, 2002)الوسطاء و ق وات ىير مباشرا ييا من   لها ووا الم يلات باسيخدام العديد من الوك ء، 
(لأ فذن اليرويو يشمل وميا أدوات تظام اليسويقو واليي تيمثل مهميها في اليوا ل  Kotler, 2005وفقًا ليح )  الترويج التأميني:.  4

فله   ىالبًا  اليسمي ية  الخدمات  مبيعات  تعيمد  وا اوو  بشكلٍّ  تسمي ية  تقديا، وفر   دمات  واتا  إله  المحيملينو  المشيرين  ما 
م ز  يعزحّ العميل  ما  الليد  اليوا ل  أن   كما  المليمعيةو  الثقافة  الشركات ا ي ف  لاا  لدا  يكن  لا  إذا  ولكن  المسيهلكو  هقة  ن 
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اتاالات كافية ما العم ءو فسيفقد تسويق  دماتها اليسمي ية، ور اءً فله ذلكلأ فذن  أي  شركة  دمية بشكل فام، وشركات اليسمين  
اليين، أو المسيقبلين المرتقبين، بشكل  اص، بحاوة إله القيام بعملية اليرويولأ لخلق الاتاال بين مقدمي الخدمات والعمم ء الح 

ا لداف   ليحقيق  اليسمينلأ  يقدمها سو   اليي  والخدمات،  للم يلات،  إيلابية  ق افة  أول  لق  من  معهالأ  المسيمرا  الع قة  ور اء 
 (. م2013 ،الم شودا للأتشطة اليسويقية، وفق البرامو اليرويلية الفعالة )فاول

تَلبية لاا    بستل فملية  ويعرفه البااثا" إجرائياا:  اليسمي ية والعَمل فله  البحا فن  اوات ورىبات المسيهلكين للخدمات 
 الحاواتْ، والرىبات، وتحقيق ألداف الممؤسسة اليسمي ية.

 الترويج للخدمات التأمينية: 

وفليللأ فذن ألمية اليرويو   اليسويقي،ا يمحقق اليرويو مزايا ممخيلفة لمخيل  ا  راف في ال شا, في قطاع التأمين  أهمية الترويج
 ا (م2015 ،من واتا المسيهلك ورول اليسويق توو  كاليالي )وابر والبلداوي 

مزاييا، والموا يفات، اليعري ا إذ يقوم اليرويو بذف م الزرون، أو العميل بالسلا والخيدمات الممقدمية ليل، مين  ييا توويي  أليا ال -أ
 وا سعار، وأماان تواود السلا أو الخدمات، وأوقات توافرلا.

اليسهير فله الطلاا إن تاباو  لا الطلا في الخدمات اليسمي ية يدفا المؤسسة إله القيام بحم ت اتاال، تهدف إليه زييادا   -و
  لا الطلا، باسيخدام  م ت مدفمة بسسعار  ا ة.

 الزرونا فملية إىراء المسيهلكينلأ للعل ا ييارلا لاال  م يلات الشركة، و لق قيمة للم يو ف د الشراء.إق اا  -ا
 رابعاً: الدراسة التطبيقية 

الم هو الو في اليحليلي لم اسبيل للدراسة، والاي يعيمد فله دراسة الظيالرا كميا ليي فيي أر    انا أسيخدم البا ثمنهجية الدراسة
 .((Polit & beck, 2017 .الواقا

العم ء فيي فيروا شيركة الملييزم للييسمين والاسييثمار فيي قطياا ىيزاا )اسدارا العامية، فيرا من  الدراسةمليما ا تكون  مجتمع الدراسة
( يوويي  توزيييا أفييداد العميي ء  سييا الفييرا بشييكل 1الشييمال، فييرا ىييزا، فييرا الييير يص، فييرا الوسييطه، فييرا  يياتيوت ( واللييدول )

 تفايليا
 مجتمع الدراسة اسب فروع شركة الملتزم للتأمين والاستثمار (: توايع1)الجدول 

 العينة   مجتمع الدراسة )العمةةةةةلاء( الةفةةةةةةةةةةةةةرع م
 96 3000 فرا اسدارا العامة  .1

 48 1500 فرا الشمال  2.
 96 3000 فرا ىزا  .3
 48 1500 فرا الير يص  .4
 48 1500 فرا الوسطه  .5
 64 2000 فرا  اتيوت  .6

 400 12500 الإجمالي 
 م. 2018اليقرير الس وي للشركة لعام  المصدر:

الدراسييية، واليحقيييق مييين  ا ب ييير  تق يييين أدا ( فمييييً ، 40) تيييب في ييية الدراسييية الاسييييط فية مييينتكو  ا الاسةةةتطلاعية عينةةةة الدراسةةةة
 .وقد تا  إد الها في اليحليل ال هاهي للدراسةلليطبيق فله العي ة ا  لية، ا     ييه

 (: ,2003Moore)اليالية المعادلة من العي ة  لا  ساو تا وقد
2

2

Z
n

m

 
=  
        (1) 

http://resportal.iugaza.edu.ps/journal.aspx?id=1
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


  د. إسماعيل قاسم، أ. إسماعيل العاجز 
 دور رأس المال البشري في الترويج للخدمات التأمينية من وجهة نظر العُملاء  

 قطاع غزة" -"دراسة تطبيقية على شركة الملتزم للتأمين والاستثمار
   

 

11 
 

IUG Journal of Economics and Business (Islamic University of Gaza) / CC BY 4.0 

 

 ا يا
Z:  القيمة المعيارية المقابلة لمسيوا دلالة معلوم )مثً اZ=1.96  0.05لمسيوا دلالة =.) 
m مثً ا( 0.05ا الخطس الهامشيا ويمعبّر ف ل بالع مة العشرية) 
 االمعادلة من ال هاهية المليمعات  الة في العي ة  لا تاحي  ييا

n 1 = الممعَدّل+ −

nN

N n         (2) 

 تمثل  لا المليما N  يا
 ايساوي  العي ة  لا أن تلد( 1) المعادلة باسيخدام

2
1.96

384
2 0.05

 
=  

 
n

 
 ايساوي ( 2) المعادلة باسيخدام الممعَدّل العي ة  لا فذن ، N =12500الدراسة مليما أن  يا
n الممعَدّل = 

384∗12500

12500+384−1
≅ 373  

 فله ا قل. 373فذن  لا العي ة الم اسا في لاا الحالة يساوي  ورالك
( اسيييباتة فليه مليميا الدراسيية، 400باسيييخدام  ريقية العي ية العشييواهية  سيا الفيرا،  يييا تيا توزييا ) انقيام البا ثي العينةة الفعليةةة:

 %. 95( اسيباتة، ب سبة 380من مليما الدراسة، وقد تا اسيرداد ) (3.2%)ولي ما تشكل تسبة 
دراسيية  –اليسمي ييية ميين ووهيية تظيير العمميي ء دور رأس المييال البشييري فييي اليييرويو للخييدمات تييا إفييداد اسيييباتة  ييول " أداة الدراسةةة:

 "،  يا تيكون من ه س أقسام رهيسة، لياقطاا ىزا -تطبيقية فله شركة المليزم لليسمين والاسيثمار

الأول:   فبارا فن  القسم  الشخصيةولو  )  البيانات  اليعامل، للمسيليبين  فدد س وات  الاويمافية،  الحالة  العمرية،  الفئة  الل  ، 
 مي، المه ة، الد ل(. المؤلل العل

الثاني:ا فن    لقسم  فبارا  البشري ولو  المال  )رأس  من  وييكون  ليا35،  ملالات،  فله  م   موزا  فقرا،  الأول:   (  المجال 
)  ن وييكو ،  المهارات فقرات9من  الثاني:.  (  الذهنية    المجال  وييكو والإدراكيةالقدرات  )  ن ،  فقرات6من  الثالث:،  (  القدرات   لمجال 
،  الذاتيةالثقة بالإمكانيات    المجال الخامس:،  ( فقرات7وييكون من )،  التوجهات  المجال الرابع:،  ( فقرات7من )  ن ، وييكو الإبداعية

 ( فقرات. 6وييكون من )
 ( فقرا، موزا فله ه س ملالات، ليا21، وييكون من )التأمينيةالترويج للخدمات ولو فبارا فن  القسم الثالث:
،  الإقناع المجال الثالث:، ( فقرات8من ) ن ، وييكو التأثير المجال الثاني:، ( فقرات6من ) ن وييكو ، بالخدمةالتعريف المجال الأول: 

 ( فقرات. 7من ) ن وييكو 
ورد ( دل  فله الموافقة العالية فله ما  10لفقرات الاسيبيان، بحيا كلما اقيررب الدروة من )  10-1وقد تا اسيخدام المقياس من  

 . في العبارا والعك   حي 
الم ءمة  ليحقق من  د  ا داا بعروها فله ملموفة من المحكمين من ذوي الا يااص والخبرا لليساد من  اتا    صدق الأداة:

، واليساد من س مة  ياىة الفقرات، واتيماء كل م ها للملال الاي ووعب فيل، وتا  ساو مافوفة لل ر  الاي أفدت  ولل
ارتبا, فقرات ا داا ما الدروة الكلية، واليي بي ب أن وميا قيا معام ت الارتبا, للفقرات ما الدروة الكلية لكل فقرا دالة إ ااهيا 
للخدمات  اليرويو  البشري، ودورا في  المال  الب اء وأتها تشيرك معا قي قياس رأس  المسيخدمة باد   إله تميا ا داا  مما يشير 

 المليزم لليسمين والاسيثمار. اليسمي ية في شركة
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 Alpha كروتباخ ألفا تللمقياس من   ل  ساو معادلة الثبا يقام البا ثان بحساو هبات الاتسا  الدا ل ثبات الأداة:

Coefficient، (. 2رقا ) لدولوقد واء ال ياهو كما لي مووحة في ال 
 الاستبانة (: معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات 2الجدول )

 خ معامل ألفا كرو نبا عدد الفقرات  المجال 

 . رأس المال البشري 

 . الترويج للخدمات التأمينية

 0.910 56 جميع فقرات الاستبانة معا 

(، ولييياا يع ييه أن الثبيييات مرتفيييا ودالخ بل يييب للميييا فقيييرات الاسيييباتة ) خيبيييحّن الليييدول أفيي ا أن قيمييية معامييل ألفيييا كييرو تبيييا
ا يلعلييل فلييه هقيية تاميية باييحة الاسيييباتة، و يي  ييها ميين  ييد   اقييد تساييد انإ ايياهيًّا، يكييون البا ثيي اسيييباتة الدراسيية وهباتهييالأ مميي 

 ليحليل ال ياهو، وا يبار فرويات الدراسة.
 :نتائج الدراسة

 (Ozen et al, 2012): المعتمد في الدراسةالمحك 
 الملالات مسيوا  فله الحسابية الميوسطات  ترتيافله    انالبا ث دافيم الاسيلابة، مسيوا  فله والحكا الدراسة تياهو ليفسير

 اللدول  في موو  لو كما  ،للدراسة المعيمد المحك  سا موافقةال  دروة ثانالبا    دد  وقد  ملال، ال  في الفقرات ومسيوا   سيبيانل

 ا اليالي
 يوو  المحك المعيمد في الدراسة  (:3جدول )ال

 درجة الموافقة  الوا" النسبي   المتوسط الحسابي 

 م خفضة ودا  28% -10من % 1 – 2.80من 
 م خفضة  46% - 28أابر من % 2.80 - 4.60 أابر من 
 ميوسطة    64%-% 46أابر من  4.60 – 6.40أابر من 
 ابيرا 82%- 64أابر من % 6.40 – 8.20أابر من 

 ابيرا ودا 100% -82أابر من  % 10 -  8.20أابر من 
 

 نتائج تحليل فقرات " رأس المال البشري " ** 

  " مجال  فقرات  دروة  :  "  المهاراتتحليل  لمعرفة  واليرتيا  ال سبي  والوزن  المعياري  والاتحراف  الحسابي  الميوسا  اسيخدام  تا 
 .(4) ال ياهو مووحة في ودول الموافقة، 

 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوا" النسبي والترتيب لكل فقرة من فقرات مجال " المهارات " 4جدول )ال

 الفقرة  م
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

  الوا" 
 النسبي 

 درجة الموافقة 

   لدا موففو الشركة مهارات الاتاال واليوا ل لليعامل ما العمم ء.  .1

2.  
ييوفر لدا موففو الشركة مهارات ف ية كالقدرا فله اسيخدام الحاسوو  

 واليك ولوويا للقيام بمهامها. 
  

  يميلك موففو الشركة مهارات اليفاو  واسق اا.  .3

  ييميا الموففين بالقدرا فله تو يل المعلومات بشكل كامل ومرن.   .4
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 الفقرة  م
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

  الوا" 
 النسبي 

 درجة الموافقة 

  لدا الموففين مهارات العمل اللمافي.  .5

6.  
الوهاهق والسل ت والكيا لدا موففو الشركة المعارف اليامة بمضمون 

 اليي ترتبا بذتلاز العمل.
 

  يحرص الموففين فله تقل المعلومات بشكل واو  وفعال.  .7

  لدا الموففين قدرا فله اليعامل واليارف ما ردود الفعل المخيلفة.  .8

  بسرفة إتلاز المعام ت.ييميا الموففين   .9

  جميع فقرات المجال معاا  

كبييرا ولياا يع يي أن ل ياك موافقية بدروية  لأسياوي " يالمهياراتلمليال "الميوسيا الحسيابي  ن  أ ( يمكين اسييخ صح 4)من ويدول  
 سبة كبيرا ومقبولة، وتيفق لاا ال ييلية ميا ميا تو يل ليل العدييد لاا ال انالبا ثويعيبر ، الملالمن قبل أفراد العي ة فله فقرات لاا 

ليمييام إدارا الشييركة بيطييوير ا وتمعييزا ال ييياهو الحالييية إلييه فييدا أسييباو ألمهييا( K’obonyoi, 2015) ميين الدراسيياتلأ مثييلا دراسيية
 .تميا موففي الشركة بالخبرا، والكفاءا العاليةلأ للقيام ستلاز المهام المخيلفة، و ل البرامو اليدريبية الدوريةمهارات الموففين من   

 الموافقيية،تا اسيخدام الميوسا الحسييابي والاتحييراف المعييياري والييوزن ال سييبي لمعرفيية درويية " القدرات الذهنية والادراكية  تحليل فقرات مجال "
 (.5ال ياهو مووحة في ودول )

(: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوا" النسبي والترتيب لكل فقرة من فقرات مجال " القدرات الذهنية  5جدول )ال
 والادراكية" 

اللدوليي الحسابي    ن  أ  أف ا  ض  من  "الميوسا  الال ية والادراايةلملال  ي  القدرات  أن ل اك موافقة    لأساوي  "  يع ي  ولاا 
تعيبر تييلة كبيرا وويداو ولكن بحاوة إله   ال سبةأن    انويعيبر البا ثو  من قبل أفراد العي ة فله فقرات لاا الملالكبيرا  بدروة  

لاا تحسين  يا ييطلا من الموففين مزيدًا من الاليمام في واتا المروتة باليعامل ما إوراءات العمل، بما لا يؤهر فله  حة  
ما قسا الموارد البشرية الاي أهبب تعقيد بع    اناسوراءات، وس ميها القاتوتية، وقد اتفقب لاا ال ييلة ما مقابلة أورالا البا ث

 ة الفقر  م
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

  الوا" 
 النسبي 

درجة 
 الموافقة 

  ييعامل موففو الشركة ما إوراءات العمل بمروتة.  .1

 يراقا الموف  أداهل من أول تحسين المهام لضمان استلاز. .2

  بس سة وترتيا وفافلية.لموف  القدرا فله ترتيا أتشطة العمل  يميلك ا .3

  لدا الموففين القدرا فله اتخاذ القرارات الفورية. .4

5. 
ليييييدا موففيييييو الشيييييركة القيييييدرا فليييييه قيييييراءا وفهيييييا أفكيييييار واليماميييييات العمييييييل 

 )الشَخصْ الممؤمحنْ(.
  

6. 
بالقدرا فله اس  اء وفها المعلومات من العميل )الشييخصْ ييميا الموففون  

 الممؤمحن( بشكليها الشَفوي والمَكيوو.
 

  جميع فقرات المجال معاا  
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)وابر دراسة  ما  الدراسة  لاا  تييلة  وتيفق  كما  العملو  البا ث  م(لأ2019  ،إوراءات  الميعلقة    انويروا  الوفاه   أن  إله  ذلك 
 والاسيثمارية ممعقدا بطبيعيها، وتمر ومن فدا مرا ل، وفمليات لضمان وودا العَمل وس ميل القاتوتية.باللواتا اليسمي ية 

الميوسا الحسابي والاتحراف المعياري والوزن ال سبي واليرتيا معرفة دروة   اسيخدام  ا“ا ت  القدرات الإبداعية  تحليل فقرات مجال "
 (. 6ال ياهو مووحة في ودول ) الموافقة، 

 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوا" النسبي والترتيب لكل فقرة من فقرات مجال " القدرات الإبداعية " 6جدول )ال

 الفقرة  م
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

  الوا" 
 النسبي 

درجة 
 الموافقة 

   في العمل. اسبداا والابيكارلدا موففو الشركة القدرا فله   .1

2.  
ييميييييييا موففييييييو الشييييييركة بالقييييييدرا فلييييييه اايشيييييياف وتحديييييييد المعلومييييييات ال اقايييييية 

 و ر  تساسلات وديدا  ول المشكلة.
 

3.  
موففييييو الشييييركة الط قيييية اللفظييييية والفكرييييية واليعبيرييييية والقييييدرا فلييييه توليييييد لييييدا 

 فدد من ا فكار ف د اسوابة فله اسيفسارات معي ة.
  

    يقدم موففو الشركة  ر  ووساهل م اسبة لضمان مسافدا الآ رين.  .4

  م طقية ذات مع ه. تقديا  لوليميلك الموف  القدرا فله   .5

6.  
بالقيييييدرا فليييييه الا يفيييييات بالاتيبييييياا واليركييييييز فيييييي مشيييييكلة  ييميييييا موففيييييو الشيييييركة

 ما لمدا من الزمن دون تشيب.
 

7.  
أو  لييييييول  ييييييارا  مي وفيييييية،لييييييدا مييييييوففي الشييييييركة القييييييدرا فلييييييه توليييييييد أفكييييييار 

 الحلول الروتي ية.
  

  جميع فقرات المجال معاا  

لاا يع ي أن ل اك موافقة بدروة  و و ساوي  " يالقدرات اسبدافيةلملال "الميوسا الحسابي    ن  أح ( يمكن اسيخ ص  6من ودول )
بحاوة إله مزيد   -أيضًا -تسبة مقبولة بدروة كبيرا، ولكن    هاأت  انويرا البا ثو  من قبل أفراد العي ة فله فقرات لاا الملالابيرا  

ينو واتفقب تياهو من الاليمام، واليحسينو  ا ة فيما ييعلق بآلية تقديا الوساهل الم اسبةلأ ليقديا الخدمة، ومسافدا العمم ء الآ ر 
تظام و   برا الموففين في اليعامل ما مخيل  الحالاتويعزو البا ثان ذلك إله  (لأ  2013 ،لاا الدراسة ما دراسة )اورتل وق رون 

معرفة الموففين  تظمة وقواتين العمل المعمول  و  الحوافز الاي تقدمل الشركة للموففينلأ ليحفيز الابيكار، وتقديا المقير ات الب اء
 اليوا ل المسيمر لموففي الشركة ما الشركات ا  را.و و من قبل اللهات ا  را  بها

 tتييا اسيييخدام الميوسييا الحسييابي والاتحييراف المعييياري والييوزن ال سييبي واليرتيييا وقيميية ا يبييار  :" التوجهةةات تحليةةل فقةةرات مجةةال "
 (.7ال ياهو مووحة في ودول ) الموافقة،لمعرفة دروة 

 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوا" النسبي والترتيب لكل فقرة من فقرات مجال " التوجهات " 7جدول )ال

 المتوسط الحسابي  الفقرة م
الانحراف  
 المعياري 

  الوا" 
 النسبي 

درجة 
 الموافقة 

   أرا أن سلوك الموف  تلالي يشعرتي با مان.  .1

2.  
ييعامييييييييل موففييييييييو الشييييييييركة مييييييييا العمميييييييي ء بيقييييييييدير وا يييييييييرام فييييييييي 

 مخيل  المواق .
 

  لييييييدا الموفيييييي  القييييييدرا فلييييييه اسييييييييعاو المواقيييييي  واليعامييييييل معهييييييا   .3
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 المتوسط الحسابي  الفقرة م
الانحراف  
 المعياري 

  الوا" 
 النسبي 

درجة 
 الموافقة 

 با ي ف دروة  ساسييها.

   ييسهر الموف  بالمواق  السابقة.  .4

5.  
يليييييزم الموفيييي  بالضييييوابا والمعييييايير فييييي اليعامييييل مييييا اسوييييراءات 

 المه ية.
 

  الموففين فله الثقافة اليي تحكا الع قات في العمل.يحاف    .6

  الممؤمحنْ باستااف والموووفية. الموففين ما تعامل كافةييا    .7

  جميع فقرات المجال معاا  

كبيرا ولاا يع ي أن ل اك موافقة بدروة    وساوي  " ياليووهاتلملال "الميوسا الحسابي    ن  أح ( يمكن اسيخ ص  7من ودول ) 
دروة كبيراو ما الحاوة للمزيد من الاليمام فيما ييعلق ان ان لاا ال سبة  ويعيبر البا ثو  من قبل أفراد العي ة فله فقرات لاا الملال

اليسهر قد ي عك  سلبًا فله اتطباا العميل و ورتل الال ية فن الشركةو كما تيفق بيسهر الموف  بالمواق  السابقةو  يا إحن  لاا  
دا لية مو دا، وقوية   ت ظيميةووود هقافة    هذه النتيجة إلىا" أسباب  البااث ويعزو   ،(Perera, 2001ال ياهو الحالية ما دراسة )

 ق معايير اللودا في كافة وواتبها.سعي الشركة ليطبيو للشركة، ب   ال ظر فن أية ميول أو ا ي فات أ را 
 " تا اسيخدام الميوسا الحسابي والاتحراف المعياري والوزن ال سبي واليرتيا لمعرفة ا  "  الثقة بالإمكانيات الذاتية  تحليل فقرات مجال 

 (. 8ال ياهو مووحة في ودول )   الموافقة،دروة 
 والوا" النسبي والترتيب لكل فقرة من مجال " الثقة بالإمكانيات الذاتية "المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  :(8جدول )ال

 الفقرة  م
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

  الوا" 
 النسبي 

درجة 
 الموافقة 

  ييميا الموف  بالثقة العالية في اليعامل ما مشك ت العميل.  .1

  الاسيماا لمشك ت العميل وفهمها.يميلك الموف  القدرا فله   .2

  الموف  را ٍّ فن أداءا في فملل.   .3

  يسيليا الموف  بسرفة ف د اتخاذ القرارات الميعلقة بعملل.  .4

  ييميا الموف  بالخبرا الكافية  داء مهام فملل.  .5

6.  
لدا الموف  الثقة الكاملة للإوابة فله أي اسئلة أو اسيفسارات ميعلقة  

 بعملل.
 

  جميع فقرات المجال معاا  

 ( اسيخ ص ما يلي8من ودول  الحسابي    إحن  و  ( يمكن  "الميوسا  الااتية" يساوي  لملال  باسمكاتيات  أن  7.84الثقة  يع ي  ، ولاا 
لي ويدا، ومقبولةو ولك ها   لاا الدروةأن    انويعيبر البا ثلو  من قبل أفراد العي ة فله فقرات لاا الملاكبيرا  ل اك موافقة بدروة  

العميلو وإتا الموف  فله الاسيماا لمشك ت  إله تعزيز، ومزيد من الاليمام في قدرا  لييا  بحاوة  للموففينلأ   ة فرص تدريبية 
اليمام إدارا ويعزو البا ثان  ذلك إله    ،(2015 ، رون تعزيز القدرا فله اس  اء للعميلو وتيفق لاا ال ياهو ما دراسة )العوامرا وا

استياوية، وتزيد توفر الشركة بيئة فمل قم ة ومريحة للموففين، تحفز  و و الشركة بسوواا الموففينلأ مما يزيد دروة الروا الوفيفي
 .الاي تقوم بل الشركة اليدريا المسيمرو كالك الاليمام اسبداا
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 ارأس المال البشري تحليل جميع فقرات ◘ 

ال ياهو مووحة   الموافقة،لمعرفة دروة    tتا اسيخدام الميوسا الحسابي والاتحراف المعياري والوزن ال سبي واليرتيا وقيمة ا يبار  
 (. 9في ودول )
 "  رأس المال البشري  لجميع فقرات " t(: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوا" النسبي والترتيب وقيمة ا تبار9الجدول )

 المجال 
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

  الوا" 
 النسبي 

درجة  الترتيب 
 الموافقة 

القيمة  
 الااتمالية 

   . المهارات

   . القدرات الال ية والادرااية 

  . القدرات اسبدافية

  . اليووهات

  .الثقة باسمكاتيات الااتية

 0.000 كبيرة   73.67 0.40 7.37 " رأس المال البشري  "جميع فقرات  

ولاا يع ي  لأ(10)الدروة الكلية من  ساوي ي رأس المال البشري فقرات الميوسا الحسابي للميا تبي ن من اللدول أف ا أن     
 ييرص  ويعييزو البا ثييان ذلييك إلييه، رأس المييال البشييري بشييكل فييامفقييرات ميين قبييل أفييراد العي يية فلييه  بدرويية كبيييرا أن ل يياك موافقيية

ريبييية الم اسييبة تاييميا البييرامو اليد، و ليقييديا أفضييل الخييدمات بذمكاتياتهييااليييي تثييق  فلييه اسيييقطاو أفضييل الكفيياءات المه يييةالشييركة 
الي ياف  الشيديد بيين شيركات الييسمين الياي أدا إليه ، و للعاملين في الشركة وفقاً ل  يياوات اليدريبية بما يضمن تفوقها فيي أفميالها

 سيبة وقد واء بمعد "الثقة باسمكاتيات الااتية" فيما ييعلق برأس المال البشري بالمرتبية ا وليه، ب  سعي الشركة ليقديا أفضل الخدمات.
وكالك  لموففيها،%، وكان ذلك بسبا  برا العاملين في الشركة، والبرامو اليدريبية المسيمرا اليي تموفرلا إدارا الشركة 78.45بل ب  

وأ ييراً وياءت  والمع ويية،السعي تحو اليمييز اليوفيفي والي ياف  اليدا لي بيين الميوففينلأ للحايول فليه اليرقييات، والحيوافز الماديية 
 سبدافية" بالمرتبة الخامسة، والاي تسهر بيآلية تقديا موففو الشركة الطر  والوساهل لضمان مسافدا الآ رين"القدرات ا

 ": الترويج للخدمات التأمينية تحليل فقرات " -
تييا اسيييخدام الميوسييا الحسييابي والاتحييراف المعييياري والييوزن ال سييبي واليرتيييا وقيميية : " التعريةةف بالخدمةةة تحليةةل فقةةرات مجةةال " -أ

 (.10ال ياهو مووحة في ودول ) الموافقة،لمعرفة دروة  tا يبار 
 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوا" النسبي والترتيب لكل فقرة من فقرات مجال " التعريف بالخدمة "10جدول )ال

 الفقرة  م
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

  الوا" 
 النسبي 

درجة 
 الموافقة 

  لدا الشركة القدرا فله تقديا معلومات كاملة فن الخدمة اليسمي ية.  .1

2.  

 المسييييييييييييييييييموفة،تسيييييييييييييييييييعمل الشييييييييييييييييييركة وسيييييييييييييييييياهل اليييييييييييييييييييرويو المخيلفيييييييييييييييييية )
فيييييييييين أتييييييييييواا وهيييييييييياهق اليييييييييييسمين المعيمييييييييييدا  المرهييييييييييية( لليعرييييييييييي  المقييييييييييروءا،

 لديها.
 

3.  
تعليييييييييين الشييييييييييركة بشييييييييييكل مسيييييييييييمر فبيييييييييير الوسيييييييييياهل اسف تييييييييييية المخيلفيييييييييية 

 فرو  وديدا ومي وفة للخدمات اليسمي ية للزراهن.
 

4.  
تسييا  كافييية  ييولتعر  الشركة فبر الوساهل اسف تية المخيلفة إ ااهيات 

 اليعويضات اليي تمب لديها.  
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 الفقرة  م
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

  الوا" 
 النسبي 

درجة 
 الموافقة 

5.  
تعيمد الشركة فله الوساهل اسلكيروتية الحديثة لليسويق مثييل وسيياهل اليوا ييل 

 اليسمي ية.الاويمافي مثل "الفيسبوك" كسداا لليعري  بخدماتها  
 

6.  
يحيييييوي موقييييا الويييييا الخيييياص بشييييركة المليييييزم فلييييه معلومييييات محدهيييية فيييين 

 الخدمات اليي تقدمها.
 

  جميع فقرات المجال معاا  

اسيخ ص  10ن ودول )م الحسابي    ن  بسح ( يمكن  "الميوسا  يبالخدمةاليعري   لملال  أن ل اك موافقة و  ساوي  "  يع ي  ولاا 
العي ة فله فقرات لاا الملالكبيرا  بدروة   أفراد  البا ثو  من قبل  ال ييلة مقبولة بدروة كبيرا، ولك ها تحياا من   ان ويرا  أن لاا 

بهاو  الخاص  الويا  موقا  فله  المعلومات  بيحديا  للشركة  ميوسا  اليمام  ال ياهو  أفهرت  الاليمامو  يا  قساٍّ من  إله  الشركة 
ية، ولو ما ييطلا باسوافة إله وع  الاليمام بيحديا اس ااهيات وال سا  ول اليسمين واليعويضات   ل الوساهل اسف ت

الدراسات  ال ياهو بشكلٍّ فام ما بع   الموقا اسلكيروتي، وتحديثل، واتفقب لاا  لميابعة  الشركة تاميا برتامو  اص  إدارا  من 
)السقاو   إ م(و2018ادراسة  إله  ذل  البا ثان  واسوراءات ويعزو  والقواتين  اليسمي ية  الخدمة  فن  المعلومات  بكافة  الموففين  لمام 

 افيماد أساليا ترويلية مخيلفة للإف ن فن الخدمة من قبل إدارا اليسويق في الشركة. و ل سيفادا م هاال زمة 
"  -ب مجال  فقرات  دروة  ا  "  التأثير  تحليل  لمعرفة  واليرتيا  ال سبي  والوزن  المعياري  والاتحراف  الحسابي  الميوسا  اسيخدام  تا 

 (. 11ال ياهو مووحة في ودول ) الموافقة، 
 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوا" النسبي والترتيب لكل فقرة من فقرات مجال " التأثير " 11)الجدول 

 الفقرة  م
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

  الوا" 
 النسبي 

درجة 
 الموافقة 

   فالية. وريعيليحظه الموففين في الشركة بمهارات ف ية   .1

2.  
الموففون فله الزراهن لشراء الخدمات اليسمي ية من  يي ل اقاميية ف قييات يؤهر  

  يبة معها.
 

3.  
تسيخدم الشركة ا ساليا اليرويلية اليي تعمل فله  لق  ورا ذل ييية إيلابييية 

 لدا الزرون.
 

  للخدمات اليسمي ية.تؤهر العرو  اليرويلية فله قرارات الشراء   .4

5.  
تعيبر الآلية في تقديا الخدمة فامً  لاماً فييي اليييسهير فلييه قييرار الشييراء للخدميية 

 اليسمي ية.  
 

6.  
يعيبيير سيييلوك القييياهمين فليييه تقييديا الخدمييية فيييامً  لامييياً فييي الييييسهير فليييه قيييرار 

 اليسمي ية.الشراء للخدمة 
 

   تسيخدم الشركة قليات تسعير مميزا لها أهرلا ال فسي المباشر في قرار الشراء.  .7

8.  
تيييؤهر وفيييرا المعلوميييات فييين الخيييدمات اليسمي يييية المقدمييية فليييه استيرتيييب ودقيهيييا 

 فله واو العمم ء.
 

  فقرات المجال معاا جميع  
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من  كبيرا  ولاا يع ي أن ل اك موافقة بدروة   وساوي  " ياليسهيرلملال "الميوسا الحسابي  أن    ( يمكن اسيخ ص11من ودول )
ويعزو ،  أن لاا ال ييلة مقبولة ولك ها تحياا من الشركة لمزيد من الاليمام  ل، ويرا البا ثانالملاقبل أفراد العي ة فله فقرات لاا  

ذلك إله الووا الاقياادي العام، والاي يمر بل قطاا ىزا، ويلعل الحاوة اليسمي ية لدا ا شخاص لي  اوة هاتوية،   انالبا ث
اليسمي ي الخدمات  ال ياهو بشكل فاملأ فهي ويدا، ، وقوا تسهير العرو  فله  ةباليالي يحول بين الاسيفادا من  قرارات الشراء. أما 

الدراسات   ال ياهو ما بع   إله  م(،  2018و   )ا ىا ورراب  كدراسة،واتفقب لاا  ال ياهو  البا ثان لاا  قلية  ويعزو  الشركة  اسيخدام 
 يسهير فله العمم ء.لللقدرات امي ك الموففين المهارات واو  تسعير للخدمة اليسمي ية مميزا تسالا في اليسهير فله قرارات الشراء 

لمعرفة دروة   tتا اسيخدام الميوسا الحسابي والاتحراف المعياري والوزن ال سبي واليرتيا وقيمة ا يبار  ":  الإقناع  تحليل فقرات مجال "  -د
 (.12ال ياهو مووحة في ودول ) الموافقة،

 النسبي والترتيب لكل فقرة من فقرات مجال " الإقناع "(: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوا" 12جدول )

 الفقرة  م
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

  الوا" 
 النسبي 

درجة 
 الموافقة 

  تسيخدم الشركة الوساهل اليي لها دروة قوية من اسق اا.  .1

  يميلك موففو الشركة القدرا فله اسق اا بالخدمات اليسمي ية.   .2

3.  
تيمييييز الخيييدمات الييييي تقيييدمها الشيييركة فييين ىيرليييا مميييا يزييييد دروييية إق ييياا 

 الزرون في ا ييار الخدمة.
 

4.  
م هميية يحيوي الموقييا اسلكيروتييي للشييركة فلييه  ييور ومعلومييات واشييكال 

 للاو الزراهن.
 

5.  
تحظيييه الم شيييورات والملايييقات بسلميييية كبييييرا للييياو اتيبييياا اليييراىبين فيييي 

 الخدمات اليسمي ية كَ وا من اليرويو اليقليدي.
 

6.  
يقييوم الاتاييال الشخاييي المباشيير بييين الشييركة والزرييون بسلمييية كبيييرا فييي 

 الاق اا بالخدمة اليسمي ية.فملية 
  

  تيوافق مميزات الخدمة اليسمي ية اليي  الب فليها ما توقعاتي.  .7

  جميع فقرات المجال معاا  

كبيييرا وليياا يع يي أن ل يياك موافقية بدرويية و سيياوي " ياسق ياالملييال "الميوسييا الحسيابي  ن  يخ ص أ( يمكين اسيي12مين وييدول )
ميا الحاوية ل ليميام فيميا ييعليق بيوويي  ممييزات ويدا أن لاا ال ييلة  انو ويرا البا ثمن قبل أفراد العي ة فله فقرات لاا الملال

وا يلفييب مييا تييياهو دراسيية و )م2017 ،رافعييي وميي وي الخدميية اليسمي ييية للعميييل بووييو  وشييفافية، واتفقييب ليياا ال ييليية مييا دراسيية )
(Vashisht & Balaji, 2012) تقدم الشركة  دمات اليسمين اليكيافليلأ مميا يمييز الخيدمات الييي و ويعزو البا ثان لاا ال ييلة إله

ي وويود قسيا الع قيات العامية الياي يهييا باليوا يل المسييمر بيين الشيركة والعمييل الحيالو  تقدمها فين ىيرليا، ويعيزز المييزا الي افسيية
 لميابعة اليماماتل وأفمالل اليسمي ية.

 الترويج للخدمات التأمينيةتحليل جميع فقرات ◘ 

ال ياهو مووحة    الموافقة،لمعرفة دروة    tتا اسيخدام الميوسا الحسابي والاتحراف المعياري والوزن ال سبي واليرتيا وقيمة ا يبار  
 (. 13في ودول )
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الترويج للخدمات   لجميع فقرات" tوالانحراف المعياري والوا" النسبي والترتيب وقيمة ا تبار(: المتوسط الحسابي 13) جدولال
 التأمينية "

 المجال 
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

  الوا" 
 النسبي 

درجة 
 الموافقة 

    .اليعري  بالخدمة

  .اليسهير

  .اسق اا

فقرات   للخدمات   "جميع  الترويج 
 كبيرة  74.74 0.43 7.47 "  التأمينية

أن   أف ا  اللدول  للميا  يبي ن  الحسابي  اليسمي يةفقرات  الميوسا  للخدمات  الكلية من    ساوي  ي   اليرويو  ولاا    لأ( 10)الدروة 
أن ل اك موافقة العي ة فله    بدروة كبيرا  يع ي  أفراد  قبل  اليسمي يةفقرات  من  للخدمات  البا ثان لاا بشكل فام  اليرويو  ، ويعزو 

 .الخدمات رص الشركة فله اسيقطاو أفضل الكفاءات المه ية ليقديا أفضل ال ييلة إله 
 Normality Distribution Test   ا تبار التوايع الطبيعي

لا يبار ما إذا كاتب البياتات تيبا اليوزيا   K-S) )   Kolmogorov-Smirnov Test  سمرتوف  - ا يبار كولملوروف  تا اسيخدام
وتبين من تييلة الا يبار أن توزيا البياتات للملالات تيبا لليوزيا الطبيعي  يا سييا اسيخدام الا يبارات   ،فدملالطبيعي من  

 وا يبار فرويات الدراسة.  البياتات،ليحليل  المعلمية،
الدراسة   فرضية  توجدنتائج  إاصائية عند مستوى   الرئيسة:  بأبعاده    بين  )α  ≤ (0.05 علاقة ذات دلالة  البشري  المال  رأس 

( الذهنية    المهارات،المختلفة  للخدمات   التوجهات،  الإبداعية،القدرات    والإدراكية،القدرات  والترويج  الذاتية(  بالإمكانيات  الثقة 
 التأمينية في شركة الملتزم للتأمين والاستثمار في قطاع غزة. 

 ل رتبا,"، واللدول اليالي يوو  ذلك.  اسيخدام ا يبار "معامل بيرسون  لا يبار لاا الفروية تا
رأس المال البشري بأبعاده المختلفة والترويج للخدمات التأمينية في شركة الملتزم للتأمين  بين(: معامل الارتباط 14) جدول

 والاستثمار في قطاع غزة 

 الفرضية 
 معامل 

 (.Sig)القيمة الااتمالية بيرسو" 

بييين المهييارات واليييرويو للخييدمات اليسمي ييية فييي شييركة  α ≤  0.05 تووييد ف قيية ذات دلاليية إ ايياهية ف ييد مسيييوا 
 المليزم لليسمين والاسيثمار في قطاا ىزا.

بييين القييدرات الال ييية واليييرويو للخييدمات اليسمي ييية فييي  α ≤  0.05 تووييد ف قيية ذات دلاليية إ ايياهية ف ييد مسيييوا 
 شركة المليزم لليسمين والاسيثمار في قطاا ىزا.

بييين القييدرات اسبدافييية واليييرويو للخييدمات اليسمي ييية فييي  α ≤  0.05 تووييد ف قيية ذات دلاليية إ ايياهية ف ييد مسيييوا 
 شركة المليزم لليسمين والاسيثمار في قطاا ىزا.

بييين اليووهييات واليييرويو للخييدمات اليسمي ييية فييي شييركة  α ≤  0.05 تووييد ف قيية ذات دلاليية إ ايياهية ف ييد مسيييوا 
 المليزم لليسمين والاسيثمار في قطاا ىزا.

http://resportal.iugaza.edu.ps/journal.aspx?id=1
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


  د. إسماعيل قاسم، أ. إسماعيل العاجز 
 دور رأس المال البشري في الترويج للخدمات التأمينية من وجهة نظر العُملاء  

 قطاع غزة" -"دراسة تطبيقية على شركة الملتزم للتأمين والاستثمار
   

 

20 
 

IUG Journal of Economics and Business (Islamic University of Gaza) / CC BY 4.0 

 

 الفرضية 
 معامل 

 (.Sig)القيمة الااتمالية بيرسو" 

الثقة باسمكاتيات الااتييية واليييرويو للخييدمات اليسمي ييية  بين α ≤  0.05 توود ف قة ذات دلالة إ ااهية ف د مسيوا 
 في شركة المليزم لليسمين والاسيثمار في قطاا ىزا.

، المهةارات) المختلفةة بأبعةاده البشةري  المةال رأس بةين α ≤  0.05 توجد علاقة ذات دلالة إاصائية عند مستوى 
 التأمينيةة للخدمات والترويج (الذاتية بالإمكانيات الثقة، التوجهات،  الإبداعية  القدرات،  والإدراكية  الذهنية  القدرات

 في شركة الملتزم للتأمين والاستثمار في قطاع غزة.
.410* 0.000 

 .α ≤  0.05دلالة ا الارتبا, دال إ ااهياً ف د مسيو *
ولييي أقييل ميين مسيييوا الدلاليية  ( تسيياوي .Sigالا يمالييية )القيميية ، وأن ( أن معامييل الارتبييا, يسيياوي 14وييدول )يبيييحّن 
، ولاا ميا ييدل فليه وويود ف قية ذات دلالية إ اياهية بيين رأس الميال والييرويو للخيدمات اليسمي يية فيي شيركة الملييزم للييسمين 0.05

 قطاا ىزا. والاسيثمار في
م(و في ووود ف قة ذات دلالة إ ااهية بين رأس المال البشري 2018)السقاوواتفقب تياهو لاا الدراسة ما بع  الدراسات كدراسة 

ل كلميا زاد الاليميام فيي أبعياد رأس الميال البشيري أدا إليه تحسيين ا داء اليرويليي، ويي عك   واليرويو للخدمةو وتدل لياا ال يياهو أتي 
م( فيي أتيل 2019 ،اا الدراسية ميا دراسية )فبيود بين سياللذلك فله الفرويات الفرفية للفروية الرهيسة ا ولهو كميا اتفقيب تيياهو لي

ا-توود ف قية بيين الييرويو وت ميية رأس الميال البشيريو واتفقيب  م( فيي أتيل يوويد ف قية 2013 ،وق يرون  ،ميا دراسية) كورتيل -أيضيً
ليرويلييي. بي مييا ا يلفييب تييياهو بييين رأس المييال البشييري بمكوتاتييلا )المهييارات، والقييدرات، والخبييرات، والابيكييار(، واسبييداا والابيكييار ا

ويروييا  البشييري،م( اليييي أشييارت إلييه أتييل لا يسييالا اليييرويو الييدا لي فييي ت مييية رأس المييال 2017الدراسيية الحالييية مييا دراسيية )فبييودو
 الحالية،إله اليوافق بين ا بعاد الفَرفية والممي يرات اليي ت اوليها الدراسات السابقة والدراسة  الاكر،سبا الاتفا  ما الدراسات سابقَة 

 وكالك تطبيق الدراسات فله قحطاا الخدمات ما اليركيز فله اللاتا اليسويقي كَمشكلة اساسية لمعظا الدراسات السابقة الاكر. 

 
وففين لم اقشية لياا  م،25/12/2019الشركة الرهي  بياري)   ل الزيارا اليي أوريب لمقر   بوفي مقابلة تم ما ممدراء ا قسام والميم

 ا ذلك إله يعزو انالبا ثال ياهو والبحا في ا سباو اليي  لاب لهاا ال ييلة فذن 
 والمه ي. اليمام الشركة بيطوير معارف ومهارات الموففين من   ل اشرااها بالبرامو اليدريبية، و ثها فله اليطوير العملي

اليمييام الشييركة بيحسييين أداههييا بشييكل فييام، لا سييي ما ا داء اليسييويقي للشييركةلأ لمييا لييل ميين ألمييية فييي زيييادا المبيعييات، باليييالي، زيييادا 
 الاررا  والحاة السوقية.

لةرأس المةال البشةري فةي التةرويج للخةدمات  α) ≤ (0.05 يوجةد أثةر ذو دلالةة إاصةائية عنةد مسةتوى  :ثانيةةالالرئيسةة الفرضةية 
 التأمينية في شركة الملتزم للتأمين والاستثمار في قطاع غزة.

 ا واللدول اليالي يوو  ذلكالميعدد الخطي الاتحدار  اسيخدام لا يبار لاا الفروية تا 
 (: تحليل الانحدار المتعدد 15جدول )ال

 .Sigالقيمة الااتمالية  Tقيمة ا تبار  معاملات الانحدار المتغيرات المستقلة
  المقدار الثابب

 .المهارات

 .القدرات الال ية والادرااية
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 . القدرات اسبدافية

 .اليووهات

 .الثقة باسمكاتيات الااتية

 0.190معامل اليحديد الممعد ل=  0.436 = رتبا,معامل الا
 0.000القيمة الا يمالية =  F  =17.521قيمة الا يبار 

اليرويو للخدمات اليسمي ية في شركة المليزم لليسمين   في  ات المسيقلة المؤهراتبين أن المي ير (  15)المووحة في ودول  من ال ياهو  
واس)ا  يل  والاسيثمار، الال ية  اسبدافية،  دراايةالقدرات  المي يريناليووهات  ،القدرات  تسهر  فدم  بي ما   .)( الثقة    ،المهاراتا 

   .(باسمكاتيات الااتية
ي يظر تلقي   فَهو  للعميل،أن كم ًّ من المَهارات والثقة واسمكاتيات الااتية تعيبر أساسياتلأ ليقديا الخدمات    ذلك إله  انالبا ث  يعزوو 

القدرات الال ية اسبدافية، واليووهات، واليي لها أهر مباشر  لحيقديا لاا الخدمة بحعك   دمة من شخص لديل مهارا وهقة كافية،  الخح
 فله تفسية العَميل، وتؤهر فله اتطبافل، ودروة تو ييل بالشركة للآ رين. 

)دفاس دراسة  مثلا  الدراساتلأ  بع   ما  ال ياهو  لاا  قرارات  2015  ،وتيفق  في  لليرويو  أهر  ووود  أفهرت  اليي     المسيهلك،م(و 
 تييلةً لي اول أبعاد وممي يراتْ الدراسة تيوافق ما الدراسة الحالية. ةويروا سبا الاتفا  ما لاا الدراس

ا: النتائج والتوصيات   امسا
 النتائج: 

 تو لب الدراسة إله ملموفة من ال ياهو ألمهاا 
بيييين رأس الميييال البشيييري بسبعيييادا المخيلفيييةا )المهيييارات، القيييدرات الال يييية  ذات دلالييية إ اييياهية ف قيييةأفهيييرت ال يييياهو وويييود  .1

واسدراايييية، القيييدرات اسبدافيييية، اليووهيييات، الثقييية باسمكاتييييات الااتيييية( والييييرويو للخيييدمات اليسمي يييية فيييي شيييركة الملييييزم للييييسمين 
 والاسيثمار في قطاا ىزا.

ييييرات الميييؤهرا فيييي الييييرويو للخيييدمات اليسمي يييية فيييي شيييركة الملييييزم للييييسمين أفهيييرت ال يييياهو وويييود أهييير ذو دلالييية إ اييياهية للمي   .2
والاسيثمار، وليا القدرات الال ية واسدرااية، القدرات اسبدافيية، اليووهيات، بي ميا فيدم وويود تيسهير للمي ييرين "المهيارات، الثقية 

 باسمكاتيات الااتية" 

في ميوسطات اسيلابات المبحوهين  يول  05.0ف د مسيوا دلالة فرو  ذات دلالة ا ااهية أفهرت ال ياهو فدم ووود  .3
 الفئيية)الليي  و  لمي يييرات تعييزا  والاسيييثمار، لليييسمين المليييزم شييركة فييي اليسمي ييية للخييدمات اليييرويو فييي البشييري  المييال رأس دور

 اليعاميل سي وات لمي يير تعيزا و بي ميا وويود فيرو  (اليد لو المه يةو العلميي المؤليلو اليعاميل س واتو الاويمافية  الحالةو  العممرية
 مييؤللها الياين لايال  وذليك العلميي المؤليل لمي ييير تعيزا و أفيوام( 3) مين أقيل الشيركة مييا تعياملها سي وات الياين لايال  وذليك

 .شيكل( 1000) من أقل دا لها الاين لاال  وذلك الد ل لمي ير تعزا  فامة، هاتوية أقل العلمي

 التوصيات: 
 في ووء تياهو الدراسة اليي تا اسيخ  ها، تو ي بما يليا

 التوصيات المتعلقة بمجالات رأس المال البشري: -1
 في فملية اسيقطاو ا فراد العاملين وا ييارلا. تعزيز الاليمام  -أ

 ا قسام.تعزيز برامو العمل اللمافي من   ل ررا ا تشطة اسداريةلأ ليعزيز الي سيق الدا لي بين  -و
 توفير الوساهل المسافدا فله الابيكار، واسبداا، وإياال المعلومة بشكل  حي . -ت
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اليسايد فله ألمية اليدريا واليكوين لي مية رأس المال البشريلأ لحيسيمر تطورا، بما يضمن تليا  الوفيفية اليسيويقية فيي تحقييق  -س
 ألدافها وألداف الم ظمة.

 للأ ليسهيل اسوراءات الممعقدا مرا ل العمل.إفداد دليل فمل للموف ، وشبكة توا  -ا
 التوصيات المتعلقة بمجالات الترويج للخدمات التأمينية: -2
الاليميييام بييياسف ن فييين اس اييياءات بشيييكل دوري  يييول تسيييا اليعويضيييات الييييي تميييب ليييدا الشيييركة فليييه مخيلييي  الق يييوات   -أ

 اسف تية.
 ميابعة الموقا اسلكيروتي بشكل مسيمر من قبل موف   اص وورورا الاليمام بمواقا اليوا ل الاويمافي.  -و
 توفير فرو  تسويقية مميزا لها تسهير فله قرارات الشراء الخا ة بالعميل.  -ت
 الال ية للشركة. ورورا اسيخدام أساليا واسيراتيليات و طا وررامو ترويلية  ديثة اليي لها أهر إيلابي فله الاورا  -س
 الاليمام بالموقا اسلكيروتي من   ل تحديا محيوياتل وإوافة  ور ومعلومات وأشكال م همة تعمل فله واو الزرون.  -ا

 المراجعالمصادر و 
 المراجع العربية: 

فلسيطين، -تميوذا شيركة الملييزم -م(. أهر تسويق اليسمين اليكيافلي فيي زييادا فيدد المشييركين2012براب ، دلال، ا ىا، ماطفه. )
، وامعيية  سيييبة بيين بييو فلييي تلييارو دول-المليقييه الييدولي السييابا  ييولا الايي افة اليسمي ييية الواقييا العملييي وأفييا  اليطييوير

 بالشل ، اللزاهر.
مللية م(. قياس فاهد الاسيثمار فيي تيدريا رأس الميال البشيري فيي فيل الاقياياد المعرفيي. 2014وي، إلهام. )بو ديد، ليله، ويحيا

 .42-32(، ص.10) 6،  العلوم الاقياادية واليسيير والعلوم اليلارية
وكاليية  SAAلخدميية اليسمي ييية وأهرلييا فلييه روييا الزرييون دراسيية  اليية الشييركة الو  ييية لليييسمين تسييويق ا(. 2017بيين زفميية، سييعاد. )

 .)أ رو ة ماوسيير(. وامعة فبد الحميد بن بادي  مسي اتاو اللزاهر مازوتة بل يزان.
اقيايياديات المييال  ملليية فييي اللزاهيير. الخييدمات اليسمي يييةم(. دراسيية تحليلييية لواقييا 2018رمضييان، و سيياتي،  سييين. ) توي ييار،

 .304-289(، ص. 1) 3وا فمال 
م(. ف ا ر المزيو اليرويلي وأهرلا في تسويق الخدمة اليسمي ية باسيخدام اسلوو اليخطيا 2015وابر، شرو ، والبلداوي، ف ء. )

 .143-118(، ص.30) 10، لة دراسات محاسبية وماليةملالعاملي. 
 93وامعية البعيا  مللية م(. دور اللهود اليسويقية في قرار المسيهلك في شركات اليسمين الخا ة السورية.2017دفاس، أ مد. )

(63.) 
 .اسدارية مارا الم ظمة العررية للي مية الفكري،دور رأس المال البشري في دفا ف ا ر رأس المال  م(.2019فادل. ) زايد،

، ملليية العليوم الاقياييادية واسداريييةم(. تطييوير رأس الميال البشييري فبيير ممارسيات ادارتييل. 2017السيعدي، يعييرو، معيارا، لييديل. )
 178-178(، ص. 101) 23

تيليات اليسيويق فيي تعزييز القيدرا الي افسيية لخيدمات الييسمين " دراسية تطبيقيية فليه قطياا الييسمين أهر اسييرام(. 2018السقا، أديا )
 )رسالة دكيوراا ىير م شورا(. وامعة القرقن الكريا وتس يل العلوم. السودان. الفلسطي ي

وامعية لماليية والمحاسيبية والاداريية. مللية الدارسيات افله رويا العمييل.   وأهرام(. تسويق الخدمات اليسمي ية 2014تادية. ) شباتة،
 .البواقي. اللزاهراو 

دور أتظمة ذكاء ا فمال في ت مية رأس المال البشري في القطاا المارفي الفلسطي ي دراسة  الةا ب ك م(.  2015شبير، محمد. )
 )رسالة ماوسيير ىير م شورا(. اللامعة الاس مية. فلسطين
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دراسيية  اليية مؤسسييي  -م(. مسييالمة اليييرويو الييدا لي فييي ت مييية رأس المييال البشييري 2019وسيييلة. )سييعاد، وريين سييالل،  فبييود،
 .174-145(، ص. 1) 16البحوس والدراسات  مللة اتاالات اللزاهر فرا بسكرا.

)رسييالة  المؤسسيياتدراسيية  اليية ملموفيية ميين  -مسييالمة اليسييويق الييدا لي فييي ت مييية رأس المييال البشييري م(. 2017فبييود، سييعود )
 بسكرا. اللزاهر.-دكيوراا ىير م شورا(. وامعة محمد  يضر 

م(. اسفاا  فن رأس المال البشري واهرا فله قيمة الاسها للو دات الاقيايادية المدروية 2019الع كي، أ مد، والشمري، سعاد. )
 ال. وامعة فمان العررية. ا ردن.في سو  العرا  للأورا  المالية. المؤتمر العلمي الدولي الرابا لكلية ا فم

 .SMESم(. دور رأس الميال البشيري فيي الاسييراتيلية الي افسيية للمشياريا الاي يرا والميوسيطة 2015محميد وق يرون. ) العيوامرا،
 .25-2(، ص. 1)  23اللامعة الاس مية للدراسات الاقياادية واسدارية  مللة

كسداا ليفعيل الابيكيار فيي ال شيا, اليسيويقي. المليقيه اليدولي العلميي السي وي الثياتي م(. رأس المال البشري  2013اورتل، وق رون. )
 فشر للأفمال. " رأس المال البشري في اقيااد المعرفة". كلية الاقيااد والعلوم الادارية وامعة الزييوتة. ا ردن.

ةا دراسييية تطبيقيييية فليييه المكاتيييا السييييا ية (. دور استيرتيييب فيييي تيييرويو الخيييدمات السييييا ي2017المواويييدا، تيييور  ليييدون  ليييي . )
 ..Arab Journal of Science and Research Publishing, 17(39), 1-25 .با ردن

م(. القييياس والافاييا  المحاسييبي فيين رأس المييال البشييري ودورا فييي زيييادا قيميية الو ييدا 2018مشييكور، سييعود، وتا يير، وعفيير. )
 امعة المث ه، السودان.الاقياادية. كلية الادارا والاقيااد. و

الييسمين فيي فلسيطين )الاتليازات، الا فاقيات، اليحيديات(،  ا(. واقيم2016معهد أبحاس السياسيات الاقيايادية الفلسيطي ي )مياس(. )
م، فلسيييطينا معهيييد أبحييياس السياسيييات الاقيايييادية الفلسيييطي ي 2016/شيييبا,/17(، 2) ورقييية  لفيييية، ولسييية  اولييية مسييييديرا

 )ماس(.
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