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  ”وſضى ربك أƙ تŶبد إƙ إیاƉ وباƃواƃدین إšسانا”ſال تŶاƃى 

  إƃى من سƌرت اƄƃیاƃي تضšي وƙ تباƃي، إƃیك یا ذا اƄƀƃب اƃودود

  أمي أƄŹى ما żي اƃوŞود

  إƃى اƃدرع اƃواſي واƃكنز اƃباſي، إƃى من ŶŞل اƄŶƃم منبŴ اشتیاſي،  

  أſدم وسام اƙستƀšاق، أنت أبي اźƃاƃي أطال االله ŵمرك ƃك

 أنور، إƌƃام،أƚšم ، Ƌدیل         " وأخواتي   إخواني تƄšو اšƃیاة بƀربƌم   إƃى من

 Žšظƌم االله ŞمیŶا

إƃى اƃذین بذƃوا كل ƌŞد وŵطاء ƃكي أصل إƃى ƋذƉ اšƄƃظة أساتذتي اƃكرام ƙ سیما 

  .بوزſراري ŵبƄة ةواƕستاذ )اƃمشرżة ( شرون رſیةأستاذتي 

  إƃى كل من ساŵدني من ſریب أو من بŶید...  إƃى رżیƀات دربي 

  أƋدي ثمرة ƌŞدي

 



  انـــــــــــــــــــــر و عرفـــــــــــــــــــشك

  "إن شكرتم Ɨزیدنكم " Ɓال تŸاƅى بŸد بسم االله اƅرţمان اƅرţیم              

 و أŷاننا Ɔŷى إنŠاز ƍذا اŸƅمل  اţƅمد الله اƅذي أنار ƅنا درب اƆŸƅم و اƅمŸرžة

  أداء ƍذا و 

Ŷمتواضƅمل اŸƅذا اƍ تمامƙ ناƂžب و وŠواƅا.  

إƅى كل من ساŷدنا من Ɓریب أو من بŸید žي  اƛمتناننتƂدم بŠزیل اƅشكر و 

 Ŷمتواضƅمل اŸƅذا اƍ ازŠإن  

 "شرون رƁیة " ةاƅمشرž ةنŦص باƅذكر اƗستاذ و تذƅیل ما واƎŠنا من صŸوبات و

  .اƂƅیمة  او نصائƎţ ابتوŠیƎاتƎ نابŦل Ɔŷیتاƅذي ƅم 
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  3  مƎſوم اƛبتكار: اſƅرع اƗول

  5  اƛبتكار إستراتیŠیة: اſƅرع اƅثاني 

  ŷ  5ناصر نشر اƛبتكار: اſƅرع اƅثاƅث

  8  أƍمیتƌمƎſوم اƛبتكار اƅتسویƂي و  :اƃمطƄب اƃثاني

  8  مƎſوم اƛبتكار اƅتسویƂي: اƗولاſƅرع 

  9  اƛبتكار اƅتسویƂي أƍمیة: اſƅرع اƅثاني

  9  اŸƅوامل اƅمؤثرة žي اƛبتكار اƅتسویƂيو  أنواع :اƃمطƄب اƃثاƃث

  9         اƛبتكار اƅتسویƂي أنواع: اƗولاſƅرع 

  10  اŸƅوامل اƅمؤثرة žي اƛبتكار اƅتسویƂي :اſƅرع اƅثاني

  11  مراţل اƛبتكار اƅتسویƂي :اƃرابŴاƃمطƄب 

  13  مŞاƙت اƙبتكار اƃتسویƀي: اƃمبšث اƃثاني                 

  14  اƛبتكار žي مŠال اƅمنتş: اƕولاƃمطƄب 

  14  اƛبتكار žي مŠال اƅمنتş مƎſوم: اƗولاſƅرع 

  ة اƛبتكار žي مŠال اƅمنتşأƍمی: اſƅرع اƅثاني

  اƛبتكار žي مŠال اƅمنتŠاتŦطوات : اſƅرع اƅثاƅث

14 

15  

  16            تسŸیراƛبتكار žي مŠال اƅ :اƃمطƄب اƃثاني

  16  مƎſوم اƛبتكار žي مŠال اƅتسŸیر          : اƗولاſƅرع 

  16  اƛبتكار žي مŠال اƅتسŸیر           أƍداف: اſƅرع اƅثاني 



 ϓھرس اΘΤϤϟوϳات
 

[II] 

 

  17  اƛبتكار žي مŠال اƅترویş :اƃمطƄب اƃثاƃث

  17  اƛبتكار žي مŠال اƅترویş أƍدافمƎſوم و : اƗولاſƅرع 

  18  اſƅشل Ɯƅبتكار اƅترویŠي، اƅنŠاح، و اƅمبادئ: اſƅرع اƅثاني

  ŷ  20ناصر اƅمزیş اƅترویŠياƛبتكار و : اſƅرع اƅثاƅث

Ŷرابƅرع اſƅبتكاریة : اƛیة اŠستراتیƙناƜŷƚƅ  21  

 Ŵرابƃب اƄمطƃا :Ŷتوزیƅال اŠي مž بتكارƛ23        ا  

 24  اƅمزیş اƅتسویƂي اƅممتد ŦƆƅدمات: اƃمطƄب اƃخامس

  25  اƕولخƚصة اŽƃصل 

    Şودة اƃخدمات اƃتأمینیة: اŽƃصل اƃثاني                 

 27  .تمƌید

  28     ماƋیة اƃخدمة اƃتأمینیة: اƃمبšث اƕول                 

  28  أنواع اƅتامینمƎſوم وأƍمیة و : اƃمطƄب اƕول

  28  مƎſوم اƅتامین: اƗولاſƅرع 

  29  أƍمیة اƅتامین: اſƅرع اƅثاني

  31  أنواع اƅتامین: اſƅرع اƅثاƅث

  34  مƎſوم اŦƅدمة اƅتأمینیة: اƃمطƄب اƃثاني

  35  اƅتأمینیةŦصائص اŦƅدمة : اƃمطƄب اƃثاƃث

Ŵرابƃب اƄمطƃتأمینیة: اƅدمة اŦƆƅ يƂتسویƅا şمزیƅ36  ا  

  Ş  44ودة اƃخدمات żي شركات اƃتامین :اƃمبšث اƃثاƃث               

  44  اƅتأمینیةمƎſوم Šودة اŦƅدمة : اƕولاƃمطƄب 

  45  اƅتأمینیةŠودة اŦƅدمة  أƍمیة: اƃمطƄب اƃثاني

  46  اƅتأمینیةمؤشرات تƂییم Šودة اŦƅدمة و  أبŸاد :اƃمطƄب اƃثاƃث

  46             اƅتأمینیةŠودة اŦƅدمة  أبŸاد: اƗولاſƅرع 

  47  اƅتأمینیةمؤشرات تƂییم Šودة اŦƅدمة : اſƅرع اƅثاني

Ŵرابƃب اƄمطƃدمة: اŦƅودة اŠ ییمƂ48  نماذج ت  

  51  اƅتأمینیةŠودة اŦƅدمة اƁƜŸƅة بین اƛبتكار اƅتسویƂي و  :اƃمطƄب اƃخامس

  54  خƚصة اŽƃصل اƃثاني

 -ب–بسكرة، وكاƃة SAA دراسة میدانیة Ƅƃشركة اƃوطنیة Ƅƃتامین: اŽƃصل اƃثاƃث

 3103رſم 

  



 ϓھرس اΘΤϤϟوϳات
 

[III] 

 

  56  تمƎید اſƅصل اƅثاƅث

  SAA  57اƃتŶریف باƃشركة اƃوطنیة Ƅƃتامین: اƕولاƃمبšث                 

  57  بسكرة SAAتƂدیم ƅشركة اƅتامین: اƕولاƃمطƄب 

  57  شركة اƅتامین أƍدافƁیم و  :اƃمطƄب اƃثاني

  SAA  57شركة اƅتامین ) مبادئ( Ɓیم: اƗولاſƅرع 

  58              شركة اƅتامین أƍداف: اſƅرع اƅثاني

  SAA  59اƎƅیكل اƅتنظیمي ƅشركة اƅتامین :اƃمطƄب اƃثاƃث

Ŵرابƃب اƄمطƃصائیات: اţƙیل اƆţ60  ت 

                ƃث اšمبƃمیدانیة و : ثانياƃدراسة اƃرائیةتصمیم اŞƗا اƌ63  خطوات  

  63  اƅمیدانیة  منŠƎیة اƅدراسة: اƃمطƄب اƕول

Šراءات اƅمƆŸوماتوصف وتƆţیل أداة اƅدراسة و : اƃمطƄب اƃثاني  64  إ
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 Ϙϣدϣــــــة

 

 أ 

تŸمل اƅمؤسسات اƁƛتصادیة žي Šو یتمیز باƅمناžسة اƅشدیدة žي ŠمیŶ اƅمŠاƛت،مما ƎƆŸŠا تسŸى 
نŠد اƛبتكار اƅذي یŸد من أƍم اƛستراتیŠیات اƅتي تتبناƍا  اƙطاروžي ƍذا  . اƅتمیز Ɔƅبţث ŷن مŠاƛت

تسویƂیة و كسب اكبر ŷدد من اƅزبائن، ţیث اƅمؤسسات ƅتƂţیق میزة تناžسیة و اţƅصول Ɔŷى أكبر ţصة 
 .اƍƗدافاƅتسویƂي دورا بارزا žي تƂţیق ƍذƋ  یŸƆب ƍنا اƛبتكار

تكار اƅتسویƂي ƅما تتمیز بƌ اŦƅدمة من اƅمؤسسات ţاŠة Ɯƅب أكثرتŸد اƅمؤسسات اŦƅدمیة من   
ŶƆسƅصائص اŦ نŷ فƆتŦصائص تŦ .دمات  مماŦƅي تسویق اž بتكارƛل موضوع اŸŠمیةیكتسي یƍاكبر أ.  

اƅتي تŸتبر من اƅمؤسسات اƅماƅیة اƅتي تؤدي دورا بارزا žي  اƅتأمینžي ƍذا اƅسیاق نŠد شركات و           
 اŦƗیرةتسŸى ƍذƋ  اƅتأمینبین شركات ، من ƜŦل تƂدیم Ŧدمات مŦتſƆة، و نظرا Ɔƅمناžسة اƅشدیدة اƁƛتصاد

ţدیثة  أساƅیبو اŸƅمل Ɔŷى ابتكار طرق و  بţث ŷن نƂاط Ɓوة تمیزƍا ŷن مناžسیƎاواƅاŦƅدمات  أžضلƅتƂدیم 
اƅتناžسیة ƅتƂţیق اƅنمو  اƅمیزات أƍمیŸتبر اƛبتكار žي ŷناصر اƅمزیş اƅتسویƂي من  ، ţیثƅتţسین اŦƅدمات

  :كما یƆي اƅرئیسیة اƙشكاƅیةومن ƍذا اƅمنطƆق یمكن طرح . مƂارنة باƅمناžسین واƛستمرار

 ما ƃ يƀتسویƃبتكار اƙو دور اƋ ي شركاتż خدماتƃودة اŞ سینšتأمینتƃ؟ا  

  :یƆي žرŷیة كما أسئƆةاƅرئیسیة  اƙشكاƅیةŷن ƍذƋ  درجوین     

  باƛبتكار اƅتسویƂي؛ما اƅمƂصور 

  یة؛اƅتأمینما اƅمƂصود بŠودة اŦƅدمة 

  .یةاƅتأمینكیف یؤثر اƛبتكار žي ŷناصر اƅمزیş اƅتسویƂي Ɔŷى Šودة اŦƅدمة 

  :اŽƃرضیات: ثانیا

  :كما یƆي اŽƃرضیة اƃرئیسیةŠƜƅابة Ɔŷى اƛشكاƅیة اƅرئیسیة تم صیاŻة 

HO  ƛ ةƁƜŷ دŠة  تأثیرتوƅƛصائیةذات دţدمة  إŦƅودة اŠ سینţي تž يƂتسویƅبتكار اƜƅتأمینƅ؛یةا  

H1  دمةŦƅودة اŠ سینţي تž يƂتسویƅبتكار اƜƅ صائیةţة إƅƛة تأثیر ذات دƁƜŷ دŠتأمینتوƅةیا. 

  :اƃنموذج اŽƃرضي Ƅƃدراسة: ثاƃثا

žي ضوء اƅدراسات اƅسابƂة ذات اƅصƆة بموضوع اƅبţث و مشكƆتƌ تم بناء نموذج žرضي Ɔƅبţث          
یتضمن متżیرات مستƆƂة و اƅمتمثƆة žي ŷناصر اƛبتكار اƅتسویƂي اƅمŸبرة ŷن ŷناصر اƅمزیş اƅتسویƂي، 

 Ŷتابƅیر اżمتƅدمة واŦƅودة اŠ سینţي تž متمثلƅي  اž  تأمینمؤسسةƅذي یوض اƅشكل واƅا ƌţيƅتاƅا:  
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ſشكل رƃدراسة:  01م اƄƃ رضيŽƃنموذج اƃا  

  .اƃمتźیر اƃتابŴ.                          اƃمتźیر اƃمستƀل            

  

  .اŦƅدمة

  .اƅسŸر

şترویƅا.  

Ŷتوزیƅا.  

  .اŠƅمƎور

ƅمادياƅیل اƅد.  

  ŷمƆیة تƂدیم اŦƅدمة

  .من إŷداد اƅطاƅبة: اƃمصدر

  دواŴż اƃدراسة: رابŶا

  :من أسباب اŦتیار ƍذا اƅموضوع

 .و زیادة اƅمناžسة بƌ اƅتأمیناƅتوسŶ اƅمţƆوظ ƅسوق  .1

 .ţداثة موضوع تسویق اŦƅدمات و Ŧاصة اƅتأمینیة منƎا .2

 .تطویر مŸارžنا اƅتسویƂیة بţكم اƅتŦصصرŻبة من žي  .3

أƍمیة اƅموضوع Ŧاصة žي ظل اƅظروف اƁƛتصادیة اƅتي یشƎدƍا اƁƛتصاد اŠƅزائري من تţوƛت ŷمیƂة و  .4
 .اƅتأمینإبراز أƍمیة شركات 

  اƃدراسة أƋدافو  أƋمیة: خامسا

یكتسب ƍذا اƅموضوع أƍمیة كبیرة من ƜŦل تسƆیط اƅضوء Ɔŷى دور اƛبتكار اƅتسویƂي žي تţسین         
باƅنسبة ŸƆƅمƜء žان تطبیق  أماكبیرة žي تنمیة اƁƛتصاد،  أƍمیةƅما ƌƅ من  اƅتأمینŠودة اŦƅدمة žي Ɓطاع 
  .اƅتأمینŸمل Ɔŷى تŸزیز تŸامƎƆم مŶ مؤسسات اƅباƅتاƅي شŸورƍم باƅرضا، و  إƅىاƛبتكار اƅتسویƂي سیؤدي 

  :إƅىوتƎدف اƅدراسة        

 ؛ƅتţسین Šودة اŦƅدمة اƅتأمینŦدمات مؤسسات žي دور اƛبتكار اƅتسویƂي  إبراز .1

 موسیةƆمƅا. 

 تمادیةŷƛا. 

 ابةŠستƛا. 

 مانƗا. 

 اطفŸتƅا. 

Šودة اŦƅدمة   .اƛبتكار اƅتسویƂي
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 ؛اƅتأمینتţسین Šودة اŦƅدمة žي مؤسسات  اƛبتكار žي ŷناصر اƅمزیş اƅتسویƂي و اŦتبار اƁƜŸƅة بین .2

ƅتƂţیق اƅتſوق من ƜŦل تţسین Šودة  كأداةتſţیز Ɔƅمؤسسات اŠƅزائریة، ƅتبني اƛبتكار اƅتسویƂي،  إŷطاء .3
 .یةاƅتأمیناŦƅدمات 

  دراسةمنŝƌ اƃ: سادسا

ƅابةŠƚ ىƆŷ یةƅشكاƙرئیسیة و  اƅةاƆسئƗیة اŷرſƅتماد اŷل  تم اƜŦ ي منſوصƅا şƎمنƅطاءاŷیم م إƍاſ
و ذƅك من ƜŦل اƅمسŢ اƅمكتبي ƅمŦتƆف اƅكتب، و اƅمنşƎ اƅتƆţیƆي من  شروţات،ţول اƅمتżیرین من تŸاریف و 
  .ات اƅمتţصل ƆŷیƎا من اƛستمارات واƅمƂابƆة اƅشŦصیةƜŦل مناƁشة و تƆţیل اƅمŸطی

باƛضاžة اƅى منşƎ دراسة اţƅاƅة ، من ƜŦل مţاوƅة اسƂاط اƛطار اƅمſاƍیمي واƅنظري  Ŧƛتبار 
  .بسكرة اƅتأمیناſƅرضیات Ɔŷى شركة 

  :یمكن ţصرƍا žیما یƆي :šدود اƃدراسة: سابŶا

 مكانیةƃدود اšƃتامین  :اƆƅ وطنیةƅشركة اƅي اž میدانیةƅدراسة اƅراء اŠتم إsaa –ة بƅبسكرة -وكا.  

 زمانیةƃدود اšƃا من سنة  :اƍدیدţایة  2015تم تŻ ىƅ2016إ. 

  

 : اƃدراسات اƃسابƀة: ثامنا

اţƅصول ƆŷیƎا، و ƛ  اƅتي تمكنایبƂى مستوى اŠƅدة žي ƍذا اƅبţث مرتبط بŠţم اƅمراŶŠ و اƅمƆŸومات 
اƅدراسات اƅتي استطŸنا  أننƂطة مƎمة ƍي  إƅى اƙشارةانƌ یمكن  إƛیمكننا اŠƅزم بان ƍذا كل ماƍو متوžر، 

  :ا اƅموضوع من طرفاƛطƜع ƆŷیƎا تناوƅت بŸض ŷناصر اƅموضوع بشكل منſصل، ţیث تم تناول ƍذ

 یماني :دراسةƄمد سšمؤسسة، مƃى أداء اƄŵ Ɖي وأثرƀتسویƃبتكار اƙضنة (اšƃبنة اƄة مƃاš دراسة
رساƃة ماŞستیر، تخصص تسویق، ſسم اƄŶƃوم اƃتŞاریة وƄŵوم اƃتسییر، ŞامŶة اƃمسیƄة،  ،)باƃمسیƄة
 .2006/2007اŞƃزائر، 

باƅنسبة  أƍمیتƎماتسƆیط اƅضوء Ɔŷى اƛبتكار و اƅتسویق و اƅربط بین  إƅىƍدžت ƍذƋ اƅدراسة  
اƅمنتŠات اŠƅدیدة و تصنیƎſا ţسب نوع اƛبتكار، و  إƅىžي شطرƋ اƅثاني Ƃžد تطرق اƅباţث  أماƆƅمؤسسات، 

ف، بمزیƌŠ اƅمŦتƆو اƛستراتیŠیات اƅمتبŸة žي ذƅك، تمţورت دراستنا ţول اƛبتكار اƅتسویƂي  اƗساƅیب أƍم
  .كمتżیر تابŶ یةاƅتأمینوتم ربط اƛبتكار اƅتسویƂي بŠودة اŦƅدمة 
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  ي:دراسةŶیبة مربƋسیة: وżتناƃمیزة اƃى اƄŵ ظةżاšمƃي اż يƀتسویƃبتكار اƙدراسة میدانیة ( دور اƃ
دارة اƃمنظمات، ſسم Ƅŵوم )بمؤسسة اتصاƙت اŞƃزائر ، رساƃة ماŞستیر، تخصص اſتصاد تطبیƀي وإ

 .2011،2012اƃتسییر، كƄیة اƄŶƃوم اſƙتصادیة واƃتŞاریة وƄŵوم اƃتسییر، ŞامŶة اšƃاج ƃخضر باتنة، 

منƌ اƅتطور žي اƅمţتوى و اƅمŠال  اƗولتƆţیل اƛبتكار اƅتسویƂي من Šانبین  إƅىƍدžت دراسة اƅباţثة 
اƅثاني منƌ اƅمƂومات و اŸƅوامل اƅمؤثرة Ɔŷى اƛبتكار، وتم اƅربط بین اƛبتكار اƅتسویƂي و  أماƆƅتسویق، باƅنسبة 

اƅمیزة اƅتناžسیة من ƜŦل اƅنظریات، و كانت اƅدراسة اƅمیدانیة Ɔƅباţثة بمؤسسة اتصاƛت اŠƅزائر و Šţم اŸƅینة 
، و Ɓد كانت اŸƅینة یةاƅتأمینایة ƅتţسین Šودة اŦƅدمة دراستنا Ƃžد تناوƅت اƛبتكار اƅتسویƂي كنƂطة بد أما، 83

 .žرد مستŠوب ţتى یتم اŦتبار اſƅرضیات 60مكونة من 

 ید، : دراسةƃوتي وŹودة خدمات شركات برŞ ییمƀتأمینتƃاو  اƋي سوق  أثرż بƄطƃى اƄŵتأمینƃاتا 

-2009 -وكاƃة باتنة -Ƅƃ-saaتأمیناتƄشركة اƃوطنیة دراسة تطبیƀیة ƃ(اŞƃزائریة ، رساƃة )1995
-2014. اſتصاد اƃتنمیة، ŞامŶة باتنة: ماŞستیر żي اƄŶƃوم اſƙتصادیة، تخصص 2013 

 أثرƍاما و  اƅتأمینیة اƅمƂدمة من طرف شركات اƅتأمینتƂییم مستوى Šودة اŦƅدمة  إƅىƍدžت دراسة اƅباţث 

اŷƛتماد Ɔŷى اƅمؤشرات من اƅناţیة اƅنظریة و  اƅتأمینإƅى ذƅك باƅتطرق اŠƅزائري، و  اƅتأمینƆŷى اƅطƆب žي سوق 
اƅتي تبین مدى رضا اŸƅمیل Ɔŷى اŦƅدمة اƅمƂدمة، وكانت اƅدراسة اƅمیدانیة Ɔƅباţث باƅشركة اƅوطنیة Ƃییمیة و اƅت

ŷمیƜ، أما دراستنا Ƃžد تم تƂییم Šودة  150باتنة، وŠţم اŸƅینة  saaاƅمتمثƆة žي اƅمدیریة اƎŠƅویة و  Ɔƅsaaتامین 
، )اƅمƆموسیة، اŷƛتمادیة، اƛستŠابة، اƛمان، اƅتŸاطف(یة أیضا باŷƛتماد Ɔŷى اƅمؤشرات اƅتƂییمیةاƅتأمینمة اŦƅد

  .žرد مستŠوب ţتى یتم اŦتبار اſƅرضیات 50وكانت اŸƅینة مكونة من 

  :Ƌیكل اƃدراسة: تاسŶا

اŠل إثراء اƅموضوع مţل اƅبţث، و اŠƙابة Ɔŷى اƙشكاƅیة Ɓمنا بتƂسیم اƅموضوع إƅى ثƜثة žصول  من       
  :ƍي كاƅتاƅي

  :اƅذي اشتمل Ɔŷى žصƆین :اƀƃسم اƃنظري .1

، žنتناول من ƌƅƜŦ ثƜثة مباţث، žاƗول "ƚبتكار اƃتسویƀياƗطار اƃمŽاƋیمي Š "ƃاء تţت ŷنوان: اſƅصل اƗول
ţول اƛبتكار، وžي اƅمبţث اƅثاني نتطرق إƅى ماƍیة اƛبتكار اƅتسویƂي، و كان اƅمبţث یتمثل žي ŷمومیات 

  .اƅثاƅث ţول مŠاƛت اƛبتكار اƅتسویƂي
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، اƅذي تضمن أربŸة مباţث، ţیث تم اƅتŸرض žي "ات اƃتأمینیةŞودة اƃخدم" تناوƅنا žیƌ : اſƅصل اƅثانيأما 
، وžي اƅمبţث اƅثاني ماƍیة اŦƅدمة اƅتأمینیة، أما žي اƅمبţث اƅمبţث اƗول إƅى مſاƍیم أساسیة ţول اƅتأمین

اƅثاƅث نتطرق إƅى Šودة اŦƅدمات žي شركات اƅتأمین، ţیث كان اƅمبţث اƅرابţ Ŷول اƁƜŸƅة بین اƛبتكار 
  .اƅتسویƂي و تţسین Šودة اŦƅدمة اƅتأمینیة

żي تšسین Şودة اƃخدمة اƃشركات دراسة میدانیة šول دور اƙبتكار اƃتسویƀي " ویمثل: اƂƅسم اƅتطبیƂي .2
 ".اŞƃزائریة Ƅƃتامین
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ΎΨϣطر 
ΔϠيϠϗ. 

 ΏرΎتج
ΔϠϬس. 

 ΕΎاحظϣ
ΔليΎع.  Δسرع

انتΎθر 
ΕراΎاابتك 

 ΪيϘتع
 .Ϡϗيل

 ΕراΒخ
ΔليΎه عΒش. 

 ϡΎانسج
 .عΎلي

شعϮر 
Ϯϗي 
ΔجΎلحΎب. 

تأثير 
سϗϮي 
 .ϭاسع

 Εراراϗ
ΔصيΨش. 

تغيير 
أهΪاف 
ϕϮالس. 
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 .ι 2المرجع نفسه، 
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1.ΔريΎر اابتكΎاأفك ΪليϮت 

.
 الغربΔϠ الΪΒϤئيΔ لأفكΎر.2

 (اابتكΎراΕ)تϘييϢ لأفكΎر.3

 (الϔكرΓ )اختΎΒر اابتكΎر.4

 تطΒيϖ اابتكΎر.5

6.ϖيΒئج التطΎنت ϢييϘت 

ΓارΩإ 
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  تمƌید 

 

من أƍم اƅوسائل اƗكثر شیوŷا žي مواƎŠة اŦƗطار، Ǝžو یؤثر إیŠابا žي اŸƅدید من  اƅتأمینیŸد 
  .اƅمتżیرات اƁƛتصادیة

تركیزƍم Ɔŷى ţادة بین مƂدمیƎا، و اتƎا مناžسة žي تƂدیمƎا Ŧدم یةاƅتأمینوžي اƅوƁت اţƅاƅي شƎدت اŦƅدمات 
  .ربţیة اƅمنظمةاƅمناžسین و تƂţیق رضا اŸƅمیل و  اƅمƂدمة من اŠل اƅتمایز Ɔŷى یةاƅتأمینŠودة اŦƅدمة  أƍمیة

، اƅتي تŸمل Ɔŷى تţسینƎا اƅتأمینباƅنسبة ƅشركات  اƍƗمیةžي Żایة  أمرا یةاƅتأمینیŸتبر تƂییم Šودة اŦƅدمة 
  .مستمرتطویرƍا بشكل دائم و و 

 ƌسیمƂصل تم تſƅا اƍ دراسةƅیةوƅتاƅث اţمباƅى اƅإ:  

  .یةاƅتأمینماƍیة اŦƅدمة : اƕول اƃمبšث

  .اƅتأمینŠودة اŦƅدمات žي شركات : نياƃمبšث اƃثا
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ƃث ماšب ƕخدمة : ولاƃیة اƋتأمینماƃیةا.  

اƅتي تكتسبƎا اŦƅدمة  ƍƘƅمیةانتشارا، نظرا تطورا و  اƗكثراŦƅدمیة  اƗنشطة أƍممن  اƅتأمینیŸتبر Ɓطاع     
  .Ɔŷى ţد سواء اžƗراد، اƅتي تŸود Ɔŷى اţƅكومات و یةاƅتأمین

اƅمزیş  إƅى باƙضاžةوŦصائصƎا و  یةاƅتأمینسنţاول من ƜŦل ƍذا اƅمبţث اƅتŸرف Ɔŷى مƎſوم اŦƅدمة      
  .یةاƅتأمیناƅتسویƂي ŦƆƅدمة 

  .اƃتأمین أنواعو مƌŽوم وأƋمیة : اƃمطƄب اƕول

  .اƃتأمینمƌŽوم : اŽƃرع اƕول

من ƜŦل وƎŠة نظر اŸƅدید من žروع اƅمŸرžة، واƅتي  اƅتأمینžیمكن تŸریف Ɔƅتأمین،  اţدƛ یوŠد تŸریف و   
  :اƁƛتصاد كما یƆيو  اƂƅانون: تتضمن 

 تصاديſƙریف اŶتƃا: 

أداة ƅتƆƂیل اŦƅطر اƅذي یواƌƎŠ اſƅرد ŷن طریق تŠمیŶ :" من اƅناţیة اƁƛتصادیة بأنƌ اƅتأمینیمكن تŸریف    
..اƅمستودعكاƅسیارة و اƅمنزل و (ذƅك اŦƅطر  ŷدد كاف من اƅوţدات اƅمتŸرضة ƅنſس .ťƅتي ) اƅسائر اŦƅل اŸŠƅ

نصیب منسوب إƅى یتŸرض Ǝƅا كل žرد ƁابƆة ƆƅتوŶƁ بصſة Šماŷیة، ومن ثم یمكن ƅكل صاţب وţدة اƛشتراك ب
".ذƅك اŦƅطر

1
  

 انونيƀƃریف اŶتƃا: 

Ƃŷد یتƎŸد بموŠبƌ طرف مƂابل أŠر بتŸویض طرف آŦر :" من اƅناţیة اƂƅانونیة بأنƌ اƅتأمینیمكن تŸریف    
  ".ŷن اŦƅسارة إذا كان سببƎا وƁوع ţادث مţدد žي اƂŸƅد

  ریفŸتأمینكما یمكن تƅا ƌبأن ": ،ƌƅ مؤمنƅو اƍر، وŦص آŦش ƋاŠمؤمن تƅو اƍص، وŦد شƎŸیت ƌبŠد بموƂŷ
ƅمؤمن Š ƌƅراء Ŧطر من مƂابل مبźƆ مŸین یسمى اƂƅسط، žیŸوض اƅمؤمن بذƅك اƗضرار اƅتي تصیب ذمة ا

".یŸŠل بذƅك اŦƅطر أساسا ƆƅتأمیناŦƗطار، و 
2

 

 تƅت اſƆتŦما اƎم ƌنا انƅ Ţة یتضƂسابƅاریف اŸتƅل اƜŦ كرة منž ات  بصددſریŸتأمینƅنظر  اƅة اƎŠسواء من و
ƛ أنƎا شبƌ متƂſة Ɔŷى اƅمتŦصصین إ اƅتأمیناƂƅانونیة أو اƁƛتصادیة أو اţƙصائیة أو من وƎŠة نظر رŠال 

 .اƅمبادئ و اƅتي یمكن أن تصیƅ źنا تŸریſا ŷاما Ɓریبا من اƅشمول Ƙƅطراف وţتى ƘƅنواعاƍƗداف واƅشروط و 

     ƋذƍيƆیما یž اƎیما بینž ةƂſیم تكاد تكون متƍاſمƅا:  

                                                             
1

  .14،15، ص ص2008اƗردن، -، ŷمان)مبادئƊ، أنواƊŵ(اƃتأمین : ŷز اƅدین Ɯžح 

2
أبţاث اƁتصادیة  ،)اƃتأمین żي اŞƃزائرمŴ دراسة šاƃة شركات ( مدخل إدارة اŞƃودة اƃشامƄة ƃتšسین اƀƃدرة اƃتناżسیة żي ſطاع اƃتأمین:"Ŧطیب Ŧاƅد  

داریة، اŸƅدد    .121، ص2012، 10وإ
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 تأمینƅطر اŦƅویل اţتƅ ینžد بین طرƁاŸتƆƅ وب منظمƆو أسƍ. 

 رŦطرف الآƅبل اƁ ددţد مƎŸت ƌیƆŷ كل طرف. 

 ین أو مŸطر مŦƅ رضةŸمƅت اƛاţƅداد كبیرة من اŷود إŠة وƆتمţمƅا واƎƅ رضةŸمƅطار اŦƗي اž ةƎتشاب
 .ني ſƆƅكرة ƍذا یضمن اŠƅانب اſƅاƅوƁوع و 

  تƛاţƅدد كبیر من اŷ ىƆŷ ةƆتمţمƅیة اƅماƅسارة اŦƅا Ŷا(توزیŸثنین مƛكات أو اƆاص أو ممتŦأش.( 

  دیرƂة یمكن تŸƁمتوƅیة اƅماƅسائر اŦƅریاضیة و إن اƅیب اƅساƗدام اŦا باستƍصائیةţƙا. 

  .اƃتأمینأƋمیة : اŽƃرع اƃثاني

ل ţیث یŸمل Ɔŷى تſرƎŻم رŠال اŷƗمااƅكامل Ɔƅمشروŷات و ستƂرار یساƍم žي توžیر اƛ اƅتأمینإن      
ر مţدودة، Ƃžد اŠتماŷیة Żیزیادة اƙنتاج بما یŸود ƆŷیƎم وƆŷى اƅمŠتمŶ بſوائد اƁتصادیة و  اŸƅمل ƆŷىƆƅتŦطیط و 

:ŦƆص اƍƗمیة žیما یƆيتویرƋ مŸظم اƅدول بكاžة اƅوسائل و تطŷمƆت Ɔŷى تشŠیƌŸ و 
1

  

 :اƋƕمیة اſƙتصادیة Ƅƃتأمین  .1

 :یمكن أن نţصر اƍƗمیة اƁƛتصادیة Ɔƅتامین žي اƅنƂاط اƅتاƅیة

  موال وƕتكوین رؤوس اŴمشاریƃدى شركات  :تمویل اƅ موالƗرؤوس ا ŶمیŠى تƅساط إƁƗیؤدي تراكم ا
اŷة، یŸمل Ɔŷى تŠمیŶ اƅمدŦرات žي اŠƅم اƅتأمینţ ، .žیث تƂوم باستثمارƍا ƅتدŷیم اƁƛتصاد اƂƅومياƅتأمین

ƅ اƎſاموتوظیŸƅا ŢƅصاƆ . دور وƅذا اƍ طورةŦƅ ونظراŦتد ƌمیتƍتأمیم شركات أƅ مشرعƅتأمینل اƅابة و  اƁرƅكام اţأ
 .Ɔŷى أمواƎƅا و كیſیة استƎƅƜżا

 تأمینƃبة اŶصƃة اƄمŶƄƃ بة :مصدرŸصƅة اƆمŸƅطاب اƂستƛ نامیة مصدراƅدان اƆبƅض اŸتبر بŸت.  

دŶž اƁƗساط، ţركة رؤوس اƗموال، تŸویض (وكذƅك یƆŦق مŠاƆƅ ƛمŸامƜت اƅتŠاریة و اƅماƅیة مŶ اŦƅارج 
  .ƆƅبƆد اƅمŸني اƅتأمینţسب ƍیكل Ɓطاع أو ساƅبا ţسب اƅسنوات و وƁد یكون رصید اŸƅمƆیات موŠبا ) اƅمتضررین

 ة ائتمانƄیث :وسیţضل اſرض بƂƅیة اكتساب اƆمŷ لƎتي یمنیسƅضمانات اƅ موردین، وƆƅ اƎţ مƍي یساƅتاƅبا
اƅضمان Ŷ اƛستثمار ŷن طریق اƅطمأنینة و žي تكوین اƅدŦل اƅوطني بتوƅید Ɓیمة مضاžة ƁƜƅتصاد بſضل تشŠی

ƌţذي یمنƅا.  

 تأمینƃاتو  اŵوżمدƃتأمینیمثل :میزان اƅات و  اŷوžمدƅركة رؤوس بندا من بنود میزان اţ ي میزانž دیدţتƅبا
مة مŶ اƅتي تţوƎƅا اƅشركات اƅوطنیة بموŠب اƛتſاƁیات اƅمبر  اƅتأمینţیث تسŠل žیƎا أƁساط إŷادة . اƗموال

                                                             
1ƌبد ربŷ یمƍي إبراƆŷ یمƍتأمین": إبراƃسكندریة ،"مبادئ اƙیة، اŸامŠƅدار اƅ108،109، ص ص 2006مصر،  -ا.  
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یة اƅذي یمثل اſƅرق اƅتأمینžي میزان اƅمدžوŷات یرتبط برصید اŸƅمƆیات  اƅتأمینتأثیر و . žي اŦƅارج اƅتأمینشركة 
  .اƅمƆţیة اƅتأمینناسبا ŷكسیا مŶ درŠة نمو صناŷة بین اƗموال إƅى اŦƅارج ت

  یضŽتضخمتخƃب :اŸƆتأمینیƅا زیادة كمیة  اƎتي تسببƅمیة اŦتضƅوط اżضƅق اƆŦ د منţƅي اž ماƎدورا م
  :اƅنƂود اƅمتداوƅة وƍذا من ƜŦل

 .یؤدي ţتما إƅى Šţز اƗموال اƅتي كانت ستنſق اƅتأمیناƁƙبال Ɔŷى طƆب  -

من Ɔŷى توžیر ţصیƆة مŸتبرة من اƅموارد اƅماƅیة ƅیŸاد استثمارƍا žي مشاریŶ منتŠة، مما یزید  اƅتأمینیŸمل   -
 .اƅطƆبŠţم اƅسŶƆ واŦƅدمات اƅمŸروض وžي اƅنƎایة اƅتوازن بین اŸƅرض و 

 تأمینƃوطني اƃدخل اƃمیة :و اƍة أžرŸمƅتأمینƅر  اŸبد من مƜž ،تصادƁƛي اž ساطƁة أžتأمینƅد  اţواƅرد اſƆƅ
یساƍم أیضا ƅمŸني، و كƆما كانت اƁƜŸƅة مƎمة سیكون دƅیƆŷ Ɯى تطور اƅبƆد او . Ɓتƌ مŶ اƅناتş اƅوطني اŦƅامŷƜو 

وع اƁƗساط اƅصادرة ، أي مŠماƅتأمینمن ƜŦل تƂţیق Ɓیمة مضاžة ţیث تƂاس باſƅرق بین رƁم أŷمال Ɓطاع 
.مŠموع اƅمباźƅ اƅمدžوŷة żƆƅیرƜŦل اƅسنة و 

1
  

 :ƄƃتامیناƋƕمیة اŞƙتماŵیة  .2

:وتتمثل žیما یƆي
2

 

 سرةƖƃ رد وŽƄƃ يŵتماŞƙرار اƀستƙیق اƀšم :تƍتأمینیساƅنب  اŠی ƌیث انţ رƂſƅاربة اţي مž يŷتماŠƛا
ƌƅ ویض مادي یضمنŸمن ت ƌƅ ƌة، بما یضمنŠاţƅوز و اŸƅرد اſƅیشة ل و  اŸمƅمستوى اƅ دنىƗد اţƅن اŷ ƌسرتƗ
 ƌمرضƅ ةŠنتی ƌƆŦي دž دثţتي تƅسائر اŦƅن اŷ ƌویضŸة أوطریق تŦوŦشیƅسن ا ƌŻوƆأو ب ƋزŠŷ أو  ƌرضŸت

  .Ɔƅبطاƅة

اſƅرد ŦƗطار اţƅریق أو اżƅرق اƅتŠاري یƂţق اżƅرض اƅمشار إƅي ŷند تŸرض ممتƆكات  اƅتأمینكما أن     
Ɔŷى اţƅیاة، یكون اżƅرض منƎا ضمان مبźƆ ما  اƅتأمیناƅسرƁة باƙضاžة إƅى أن ƍناك بŸض وثائق  أو   

یصرف Ɔƅمؤمن ƌƅ مرة واţدة أو بصſة دوریة بما یضمن ƌƅ اƙنſاق Ɔŷى نſسŷ ƌند بƆوƌŻ سنا مŸینة یكون žیƎا 
Żیر Ɓادر Ɔŷى اƅكسب من اŸƅمل، أو بما یضمن Ɨسرتƌ بŸد وžاتƌ اƙنſاق Ɔŷى أنſسƎم ţƅین إتمام دراساتƎم 

Ɯمث.  

     Ƃتاكل ما تƅود باŸرار و دم یƂستƛككل با ŶتمŠمƅى اƆŷ يƅتماسكƅا.  

  یة وƃمسؤوƃور باŶشƃوادثتنمیة اšƃیل اƄƀى تƄŵ ملŶƃا: ƌتأمینإن ما یتمیز بƅق اţیست ƛ مستأمنƅأن ا ،
إذا ما كان ƍناك إرادة Ɔƅمستأمن žي تƂţیق اŦƅطر اƅمؤمن منƎن كما انž ƌي  اƅتأمیناƅتŸویض žي بŸض žروع 

                                                             
1

  .72، ص 2001دیة وƆŷوم اƅتسییر، ŠامŸة اŠƅزائر، ، رساƅة ماŠستیر، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصا"دور نشاط اƃتأمین żي اƃتنمیة اſƙتصادیة" ،أƁاسم نوال 

2 ،ƌبد ربŷ یمƍي إبراƆŷ یمƍسابقإبرا ŴŞ115،116، ص صمر.  
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Ÿین، ووŠود مثل ƍذƛ Ƌ یستţق اƅمؤمن ƌƅ تŸویضا إƛ إذا زادت اŦƅسارة ŷن ţد م اƅتأمینبŸض أنواع 
تنمي ƅدى اſƅرد اƅشŸور باƅمسؤوƅیة ƅتŠنب تƂţق اŦƅطر اƅمؤمن منƌ بƂدر  اƅتأمیناƅتſţظات باƛشتراطات و 

Ɨ یاة یرتبţ د تامینƂŷ رد بشراءſƅیام اƁ انž رىŦیة أţیة، ومن ناţذا من ناƍ مكانƙا اƎƅ اشا یضمنŸم ƌسرت
 ƌأسرت ƋاŠیة تƅمسؤوƅور باŸشƆƅ تبر تنمیةŸی ،ƌد مماتŸكریمة بƅیاة اţƅا . بكاžة أنواƌŷ ینمي  اƅتأمینو ƍكذا نŠد ..

.تŠاƋ مŠتمƌŸاƅمسؤوƅیة ƅدى اſƅرد تŠاƋ نſسƌ وتŠاƋ أسرتƌ و اƅشŸور ب
1

  

  .اƃتأمینأنواع : اŽƃرع اƃثاƃث

، ţیث اƅتأمین أنواعžي تƂسیم  اƅتأمین، Ƃžد اŦتſƆت ƎƂžاء  اƅتأمینیţیط بƛ یوŠد تƂسیم واţد یشمل كل ما 
 ŠƙراءطبƂا Ɔƅطرق اƅمŦتſƆة  أو اƅتأمینوردت ŷدة تƂسیمات، من ţیث ŷنصر اƅتŸاƁد، وţسب اżƅرض من 

من  اƅتأمین ، وأƁساماƅتأمینواƅتƂسیم ţسب موضوع ، )اƅتŸویض(، ومن ţیث طریƂة تţدید اŦƅسارة اƅتأمین
ƅیةاƆمŸƅیة اţنا.  

ƙد: أوſاŶتƃنصر اŵ یثš سیم منƀتƃا.  

:اŠƙبار žي اƅتŸاƁد إƅى نوŷین أساسیینطبƂا Ÿƅنصري اŦƛتیار و  اƅتأمین یمكن تƂسیم    
2

  

 ):اƃخاص(اƙختیاري  اƃتأمین .1

ţریة  اƅتأمیناƅذي یتŸاƁد Ɔŷیƌ اſƅرد أو اƅمنشاة بمţض اŦتیارƍم ویشترط žي ƍذا اƅنوع من  اƅتأمینیشمل      
 اƅتأمینكل أنواع و žروع  اƅتأمیناſƅرد أو اƅمنشاة، یشمل ƍذا اƅنوع من و  اƅتأمینر žي اƅتŸاƁد بین شركة اŦƛتیا

ƅ رžتي یتواƅسابق و اƅساس اƗا اƎŷ مثالنذكرƅى سیبل اƆ : سیاراتƅریق وتامین اţƅوادث ونامین اţƅتامین ا
  اŦƛتیاري أو اƅتŠاري اƅتأمینو یطƆق Ɔŷى مثل ƍذا اƅنوع ب) إŠباريŻیر (اƅمسؤوƅیة اƅمدنیة اƅبţري و  اƅتأمینو 

  .اŦƅاص أو

 :اŞƗباري اƃتأمین .2

اƅمنشآت أو تƆزمƎم باƅتŸاƁد ƆŷیƎا وذƅك من اŠل زم اƅدوƅة بتوžیرƍا žƘƅراد و اƅتي تƆت اƅتأمینیشمل كل أنواع       
تƂţیق ƍدف اŠتماŷي أو ƅمصţƆة طبƂة ضŸیſة žي اƅمŠتمŶ، أي أن ŷنصر اŠƙبار من طرف اƅدوƅة ƍو 

اŠŸƅز، اƅشیŦوŦة، اƅوžاة، ( ات اŠƛتماŷیة مثل اƅتأمینیشمل كاžة žروع  اƅتأمیناƗساس žي ƍذا اƅنوع من 
.اŠƙباري Ɔƅسیارات اƅتأمینل بŸض žروع كذƅك یم...) اƅبطاƅة، اƅمرض

3
  

 

                                                             
1

 ƊسŽن ŴŞمرƃ16، صا.  

2ƌبد ربŷ يƆŷ یمƍتأمین:"إبراƃادة اŵ   .18، ص 2003 -2002، اƅدار اŠƅامŸیة Ɔƅنشر، "اƃتأمین وریاضیاتƊ مŴ اƃتطبیق Ƅŵى تأمینات اšƃیاة وإ

3
  .18، صŽسƊاƃمرŴŞ ن 
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  .اƃتأمینأو طبƀا Ƅƃطرق اƃمختŽƄة ŞƗراء  اƃتأمیناƃتƀسیم šسب اźƃرض من : ثانیا

ƅذƅك ن أن تكون مصţƆة اŠتماŷیة ŷامة و ات مصţƆة Ŧاصة كما یمكاƅتأمینţسب ƍذا اƅتƂسیم Ɓد تكون        
:نمیز بین نوŷین

1
  

 :اƃخاص اƃتŞاري اƃتأمین .1

     Ƃذا یƍ تأمینومƅاري و  اŠى أساس تƆŷ نوع منƅذا اƎوم بƂیث یţ Ţربƅیق اƂţت ƌرضŻتأمینƅتأمینشركات  اƅا 

نسبة اƅربŢ اƅتي مŶ تżطیة اŷƗباء اƙداریة و  اƅتأمینباƛكتتاب، ţیث یتم ţساب Ɓسط  اƅتأمینƍیئات اƅمساƍمة و 
  .تƎدف إƅیƎا مثل ƍذƋ اƎƅیئات

 :اŞƙتماŵي اƃتأمین .2

وذƅك من Ɓبل اţƅكومات اƅمŦتſƆة مراŷاة ظروف اŸƅمال ات اŠƛتماŷیة وذƅك ƅمراƁبة و اƅتأمینرت أنشطة Ǝظ     
ء اŸƅمل، ţیث یتţمل صاţب اţƅوادث Ŧاصة أثناة أŦطار اƅشیŦوŦة، اŠŸƅز اƅمرض و اƅتي تƎدف إƅى تżطیو 

ات اƅتأمیناƎƅیىآت مسؤوƅیة  Šنبا إƅى Šنب وƎƅذا اƅسبب ŷادة ما تتوƅى إţدى اƅتأمیناŸƅامل تكſƆة اŸƅمل و 
.اŦƅاصة بƎا اƅتأمینوثائق ینیة موţدة تساŷد كثیرا žي ſŦض و اŠƛتماŷیة بما یسمƎƅ Ţا بتƂدیم Ŧدمة تأم

2
  

  ).اƃتŶویض(طریƀة تšدید اƃخسارة :ثاƃثا

من ذƅك Ɔŷى إمكانیة تţدید اŦƅسارة و  إƅى نوŷین یستند ƍذا اƅتƂسیم اƅتأمینیمكن تƂسیم ƍذا اƅنوع من     
:ƜŦل

3
 

 :ات اƃنƀدیةاƃتأمین .1

Šانب مŸنوي نتیŠة  ذƅك ƅوŠودتƂدیر اŦƅسارة اƅماƅیة اƅناتŠة و اƅتي یصŸب  اƅتأمینتشمل كاžة أنواع      
نتیŠة ƅصŸوبة Ɓیاس اŦƗطار اƅمŸنویة یتم اƛتſاق مسبƂا Ɔŷى اƅمبźƆ اƅمستţق ŷند تƂţیق تƂţیق اŦƅطر و 

ات Ɔŷى اţƅیاة یطƆق ƆŷیƎا اƅتأمینات Ɔŷى اţƅیاة ابرز نوع كمثال Ɔŷى ذƅك وƎƅذا žان اƅتأمیناŦƅطر، تŸد 
ات Ɔŷى اţƅیاة ƅیست Ƃŷود اƅتأمینزیادة Ɔŷى ذƅك žان Ƃŷود ظرا ƅتƂدیر Ɓیمة اŦƅسارة مسبƂا و ات اƅنƂدیة ناƅتأمینب

 .مŸارضة

 

 

  

                                                             
1

  .12، ص2003، اƅدار اŠƅامŸیة Ɔƅنشر، مصر، "مšاسبة شركات اƃتأمین": مţمد صƜح ŷطیة 

2ƊسŽن ŴŞمرƃ12، ص  ا.  

3
  ،ƌبد ربŷ يƆŷ یمƍإبرا ŴŞ116، ص سابقمر.  
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 :تأمینات اƃخسائر .2

ات اƅتي تسƎل žیƎا ŷمƆیة تţدید اŦƅسارة اƆŸſƅیة اƅناتŠة ŷن تƂţق اŦƅطر اƅمؤمن اƅتأمینتشمل كاžة     
منƌ، ومن ابرز اƗنواع اƅتي یمكن أن ینطبق ƆŷیƎا ذƅك تأمینات اƅممتƆكات بأنواƎŷا اƅمŦتſƆة، žاƅتŸویض 

 źƆصى من مبƁد أŠیة، نƆŸſƅسارة اŦƅا Ŷتأمینیتناسب مƅة  اƂوثیƅي اž ددţمƅتأمیناƅیةا.  

  .اƃتأمیناƃتƀسیم šسب موضوع : Ŷاراب

:كأساس Ǝƅذا اƅتƂسیم، یمكن تţدید ثƜثة أنواع رئیسیة  اƅتأمینŷند اتŦاذ موضوع      
1

  

 :تأمینات اƕشخاص .1

اƅتي تصیب اƗشŦاص مباشرة سواء تƆŸق اƗمر بţیاتƎم أو صţتƎم و بذƅك نŠد ŷدة  اƅتأمینیشمل أنواع     
  :أنواع نذكرƍا

  مرض وƅمرض؛تامین اƅطر اŦ ناƍ ƌمؤمن منƅطر اŦƅا 

  ة وƅبطاƅة؛تامین اƅبطاƅطر اŦ ناƍ ƌمؤمن منƅطر اŦƅا 

  ة وŦوŦشیƅة؛تامین اŦوŦشیƅوغ اƆطر بŦ ناƍ ƌمؤمن منƅطر اŦƅا 

  اة وžوƅصيتامین اŦادث شţصابة بƙطر اŦ ناƍ ƌمؤمن منƅطر اŦƅا. 

 :تامین Ƅŵى اƃممتƄكات .2

  :اƅتأمینبذƅك یدŦل žي ƍذا اƅنوع من اص و شŦاƅتي تصیب ممتƆكات اƗ اƅتأمینتشمل أنواع 

 تأمینƅریق و  اţƅریق؛من اţƅطر اŦ وƍ ƌمؤمن منƅطر اŦƅا 

  دان سیارة وƂž ف أوƆسیارة؛تامین تƅریق أو تصادم اţ طرŦ وƍ ƌمؤمن منƅطر اŦƅا 

 تأمینƅري و  اţبƅف؛اƆتƅتصادم أو اƅریق أو اţƅرق أو اżƅطر اŦ وƍ ناƍ ƌمؤمن منƅطر اŦƅا 

 ƅو تامین ا ƌمؤمن منƅطر اŦƅطائرة؛طیران واƅدان اƂž ف أوƆطر تŦ 

  سطو وƅة واƁسرƅة؛تامین اƁسرƅطر اŦ ناƍ ƌمؤمن منƅطر اŦƅا 

  زل وƛزƅطر اŦ ƌمؤمن منƅطر اŦƅبراكین واƅزل واƛزƅبراكینتامین اƅا. 

 :تامین اƃمسؤوƃیة اƃمدنیة .3

یتŸرض Ǝƅا اżƅیر žي أشŦاصƎم أو žیƎا اƅمŦاطر اƅتي  اƅتأمینات اƅتي یكون موضوع اƅتأمینوƍي      
  :ممتƆكاتƎم بسبب اƅمؤمن ƌƅ أو أمƜكƌ ومن أƍمƎا

  ن وſسƅاب اţصƗ یةƅمسؤوƅطائرات؛تامین اƅا 

                                                             
1

  .12، ص صمرŴŞ سابقمţمد صƜح ŷطیة،  
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 مسƅازن و تامین اŦمƅات واŠكراƅاب اţصƗ مدنیةƅیة اƅمارات؛ؤوŸƅا 

 رةţƅن اƎمƅاب اţصƗ مدنیةƅیة اƅمسؤوƅون( تامین اƅاوƂمƅة، اƅصیادƅ،ندسونƎمƅ؛)ا 

 ارات؛ تامینƂŸƅاب اţصƗ مدنیةƅیة اƅمسؤوƅا 

 نةƎمƅمل أو أمراض اŸƅمدنیة من إصابات اƅیة اƅمسؤوƅتامین ا.
1

 

  .من اƃناšیة اŶƃمƄیة اƃتأمینأſسام : خامسا

  :من اƅناţیة اŸƅمƆیة إƅى نوŷین اƅتأمینیمكن تƂسیم    

 :Ƅŵى اšƃیاة اƃتأمین .1

:أنواƎŷا أƍموžاتƌ ومن  أواƅتي یكون اŦƅطر اƅمؤمن منƌ متƂƆŸا بţیاة اſƅرد  اƅتأمینو تشمل كاžة ŷمƆیات 
2

  

  تأمینوثائقƅا  źƅتأمینتؤدي مباƅط؛ اƂž یاةţƅة اƅاţ يž اƎیž 

  تأمینوثائقƅا  źƅتأمینتؤدي مباƅط؛ اƂž اةžوƅة اƅاţ يž اƎیž 

 وثائق تامین تؤدي  źƅتأمینمباƅیاة و  اţƅة اƅاţ يžاةžوƅا. 

 :اŶƃام اƃتأمین .2

:ینƂسم إƅىاƅمسؤوƅیة اƅمدنیة تŠاƋ اżƅیر و  من اƅتأمینتامین اƅممتƆكات و  اƅتأمینوع من یżطي ƍذا اƅن    
3

  

 تأمینƅري؛ اţبƅا 

 تأمینƅریق و  اţƅى اƆŷ رادžƗكات اƆریق ممتţ وادثţ نŷ ناشئةƅمادیة اƅسائر اŦƅطیة اżذي یشمل تƅا
 اƅمŸرضة ŦƆƅطر؛

  وادث وţƅذي یشمل تامین اƅصیة؛اŦشƅوادث اţƅسیارات، تامین اƅتامین ا 

 تأمینƅة اƁسرƅى اƆŷ.  

  .یةاƃتأمینمƌŽوم اƃخدمة : اƃثاني اƃمطƄب

  :مƎſوم اŦƅدمة بصſة ŷامة كما یƆي أوƛسوف نتناول 

اƅتي تŸرض  أواƅمناŶž اƅتي تŸرض ƆƅبیŶ  أواƅنشاطات :" أنƎاƆƅتسویق اŦƅدمة  اƗمریكیةŷرžت اŠƅمŸیة  -
".ƛرتباطƎا بسŸƆة مŸینة

4
 

                                                             
1

 ƊسŽن ŴŞمرƃ13، صا.  

2
دارة اƃخطر بین اƃنظریة واƃتطبیقاƃتأمین : "ţربي مţمد ŷریƂات، سŸید ŠمŸة Ƃŷل    .39، دار وائل Ɔƅنشر واƅتوزیŶ، ص"وإ

3
  .111، ص2005مصر،  –، دار اſƅكر اŠƅامŸي، اƙسكندریة "اƃمبادئ اŶƃامة Ƅƃتامین": شƎاب أţمد Šاسم اŸƅنكبي 

4
  .18، ص 2005، 2، اƗردن، دار وائل Ɔƅنشر، ط"تسویق اƃخدمات: "ƍاني ţامد اƅضمور 
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 اƗطرافیƂدمƎا اţد  أنمنŸſة یمكن  أونشاط :" أنƎاارمسترونş اŦƅدمة Ɔŷى ف كل من كوتƆر و كما ŷر - 

".شيء أيƛ ینتŷ şنƎا مƆكیة آŦر ƛ تكون مƆموسة باƅضرورة، و  ƅطرف
1

 

ŷدم انتƂال اƛمƆموسیة و : وƍما أساسیتیناŦƅدمة ترتكز Ɔŷى Ŧاصیتین  أنمن ƜŦل اƅتŸاریف اƅسابƂة یتضƅ Ţنا 
  .اƅمƆكیة

یţصل  أنمŠموع اƅمناŶž اƅتي یمكن  وأاƅمنŸſة :" أنƎاƆŷى  یةاƅتأمینوƂƅد ŷرف زكي ƆŦیل مساŷد اŦƅدمة  -
".رŻباتţƌاŠاتƌ و  إشباع إƅى تؤديŠراء اƁتنائƎƅ ƌا و  اƅتأمینثیƂة ƆŷیƎا اŸƅمیل من و 

2
 

بة اƅتي Żیر اƅمƆموسة اƅمرتŷƂن مŠموŷة من اƅمناŶž اƅمƆموسة و ŷبارة :" بأنƎا اƅتأمینیمكن تŸریف Ŧدمة و   -
".كذا اŦƅدمات اƅمرتبطة بƎااţتیاŠات ورŻبات اƅمؤمن Ǝƅم و  إشباع إƅىاƅتي تؤدي ، و اƅتأمینتţویƎا وثیƂة 

3
 

 نویةاƅمŸ أو) اƅضرر إصƜح(ŷبارة ŷن تƆك اƅمناŶž اƅمادیة :" أنƎاƆŷى  یةاƅتأمینویمكن تŸریف اŦƅدمة 

باƅتŸویض žي ţال وƁوع  اƅتأمینالآƆŠة نتیŠة وŷد شركة  أواƅمرتƂبة ) زوال اŦƅوفو  اƗمناţƅصول Ɔŷى (
  .اƅتأمیناŦƅطر اƅمتſق Ɔŷیţ ƌسب ما تţتویƌ وثیƂة  أواƅضرر 

  .یةاƃتأمینخصائص اƃخدمة : ƃثاƃمطƄب اƃثا

ŷدم اƅمƆموسیة، ŷدم : مŶ مŸظم اŦƅدمات اŦƗرى žي Ŧصائص مŸینة مثل اƅتأمینإن اشتركت Ŧدمة        
  ŷدم اƅمƆكیة، žإنƎا تŦتƆف ŷنƎا و تنſرد بŦصائص ŷدیدة تتمثل ، ŷدم اƅتŠانس، اƂƅابƆیة ƆƅتƆف و اƛنſصاƅیة

:žیما یƆي
4  

ذƅك طرق Ŧاصة ƅیست ţاضرة كبƂیة اŦƅدمات اŦƗرى، وƁد یترتب ŷن بأنƎا Ŧدمة آƆŠة و  اƅتأمینŦدمة  تتمیز -
ŷبارة ŷن Ƃŷد اţتماƅي، ذƅك أن اŦƅطر اƅمؤمن ضدƋ  اƅتأمینوما یؤكد ذƅك ƍو أن Ƃŷد . žي مŠال اƅتسویق

سمى، ƛ باƅتاƅي žان تƂţق اŦƅطر ŠƗل Żیر ما انƁ ƌد ƛ یţدث Ɔŷى اƙطƜق، و یكون مţتمل اţƅدوث كم
 أنƎا ƅیست Ŧدمة žوریة؛تتسم ب اƅتأمینتŸاƅى، یŸŠل من Ŧدمة یƆŸمƌ إƛ االله سبţانƌ و 

Ɓد ƛ ینتŶſ  اƅتأمینأساسا Ɔŷى وŷد اƅمستأمن أو اŦƅطر، ƅذƅك žان اƅمتŸاƁد أو مشتري وثیƂة  اƅتأمینتƂوم Ŧدمة  -
 بذƅك žي ţال ŷدم تƂţق اŦƅطر؛

                                                             
1

  .456، ص 2007، ترŠمة سرور Ɔŷي إبراƍیم سرور، اƅریاض، دار اƅمریƆƅ ťنشر "أساسیات اƃتسویق:" رمسرونşأžیƆیب كوتƆر وŠاري  

2
  .357، ص 2003، 1، دار اƅمناşƍ، اƗردن، ط"تسویق اƃخدمات وتطبیƀاتƊ:" زكي ƆŦیل اƅمساŷد 

3
  ، اƅمƆتƂى اŸƅربي اƅثاني، ţول اƅتسویق žي اƅوطن اŸƅربي"تŝ باƃتطبیق Ƅŵى وثائق اƃتأمیناستراتیŞیات مستšدثة ƃتطویر اƃمن": نادیة أمین مţمد Ɔŷي  

  .129، ص 2003، اſƅرص واƅتţدیات، اƅدوţة ،

4
 دراسة تƀییمیƊ من منظور اŶƃمƚء Şƃودة اƃخدمة باƃشركة اŞƃزائریة(اƃدور اƙستراتیŞي ŞƄƃودة كأداة تسویƀیة ƃخدمات اƃتأمین": žتیţة بوţرود 

  .204، 203، ص ص 2012، 12مƆŠة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة وƆŷوم اƅتسییر، اŸƅدد ،)ƄƃCAATتأمینات
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، وƆŷى ŷكس ذƅك žان شركة اƅتأمینوžي ƍذƋ اţƅاƅة Ƃžط ƛ یكسب اƅمستأمن أیة žائدة أو منŸſة من Ŧدمة 
  تŸتبر ƍي اƅمستſیدة اƅوţیدة من تţصیƎƆا ƚƅسƂاط ومن ŷوائد استثمارƍا ƎƅذƋ اƅمباźƅ اƅمŠمŸة؛ اƅتأمین

 اƅتأمینبناءا Ɔŷى أن Ƃŷد  اƅتأمینیمكن أن نŦƆص إƅى Ŧاصیة تمیز Ŧدمة  اƅتأمینانطƁƜا من Ŧصائص Ƃŷد  -

دون ) اƅتأمینشركة (اƅوثیƂة، بمŸنى أن اƅمشتري یƂبل بكاžة اƅشروط اƅمŸروضة Ɔŷیƌ من بائŶ ادŻانبŸد Ƃŷد 
أیة Ƃţوق تŦول ƌƅ اƅتſاوض žي سŸرƍا أو žي  اƅتأمینإمكانیة أو ţق žي اƅمŸارضة، أین ƛ یمƆك ţامل وثیƂة 

 .تţدید شروطƎا

  .یةاƃتأمیناƃمزیŝ اƃتسویƀي Ƅƃخدمة : اƃرابŴ اƃمطƄب

:Ɔŷى اŸƅناصر اƅتاƅیة ياƅتأمینیرتكز اƅنشاط اƅتسویƂي ŦƆƅدمات 
1

  

ستſیدین اţƅاƅیین رŻبات اƅمتƆţیل اƅطƆب، واƅتي تتضمن تشŦیص اţتیاŠات و  أوتشŦیص اƅوضŸیة اƅسوƁیة  -
اŸƅمل اƅمستſیدین ţسب نوƎŷا، و  أو اƅمستأمناƅمرتƂبین، من ƜŦل مŸرžة نوع اƅتżطیة اƅتي یţتاƎŠا ŠمƎور و 

 تامین مناسبة؛ وثائقو  إصدارƆŷى مƂابƆة ƍذƋ اţƅاŠات ŷن طریق 

 تſضیƜتƎم و سیاساتƎم اƅتسویƂیة؛رŻبات اƅوسطاء و تشŦیص  -

اƅمŸروضة،  یةاƅتأمیناƅمناžسة من ţیث اƅمنتŠات  اƅتأمیناƅتموŶƁ اƛستراتیŠي ƅشركات دراسة اƅوضŶ و  -
 ).اƅمنتŠین، اƅوسائل اƅترویŠیةكاƅوكƜء، اƅسماسرة و (اƅتوزیŶ  أساƅیب، نظام و اƗسŸاراƅضمانات اƅممنوţة، 

 :صر žیما یƆيل ƍذƋ اŸƅناویتمث

1. ŝمنتƃخدمة(اƃا(: 

 şمنتƅرف اŸتأمینیƅيا ƌى انƆŷ ":ة منŷموŠن مŷ بارةŷ  موسة وƆمƅا Ŷžمناƅتي اƅبة اƂمرتƅموسة اƆمƅیر اŻ
".كذا اŦƅدمات اƅمرتبطة بƎاţاŠات ورŻبات اƅمؤمن Ǝƅم و  إشباع يأ، واƅتي تؤدي اƅتأمینتţتویƎا وثیƂة 

2
  

  .اƅتأمینŻایة تţریر وثیƂة  إƅى اƅتأمینƆŷى ŷدة مراţل بدءا من طƆب  اƅتأمینžي شركة  اƙنتاج إدارة تشملو 

  اتŞمنتƃیاة اš تأمیندورةƃةیا: 

:مراţل، وƍي كاƅتاƅي بأربŸة اƅتأمینتمر منتŠات 
3

  

 

 

                                                             
1

  .131، صمرŴŞ سابقزكي ƆŦیل اƅمساŷد،  

2
  .131،ص مرŴŞ سابق :نادیة أمین مţمد Ɔŷي 

3
  اƗردن-، ŷمان1اƅمŸرžة اƆŸƅمیة Ɔƅنشر واƅتوزیŶ،ط، دار كنوز "تسویق خدمات اƃتأمین واŴſ اƃسوق اšƃاƃي وتšدیات اƃمستƀبل:" مŸراج ƍواري، وآŦرون 

  .201،202، ص ص2013، 
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  .یةاƅتأمینیوضŢ دورة ţیاة اŦƅدمة  ):04(اƅشكل رƁم

  

  .229، ص2010، -اƗردن-اƅتوزیŷ ،Ŷمانو  یق اŦƅدمات، دار اƅمیسرة Ɔƅنشرمţمود Šاسم اƅصمیدŷي، تسو  :اƃمصدر

  دیمƀتƃة اƄšق(مرƚنطƙا:( 

مرة، بţیث یتŸرف ƆŷیƎا  Ɨولاƅسوق  إƅىاŦƅدمة  أواƅمنتş  إدŦالیتم  إذتكون ƍذƋ اƅمرƆţة Ɓصیرة نسبیا، 
Ɔŷى مؤسسة و . یتţصل Ɔŷیƌ أناƅذي یمكن  اƙشباعţول مدى  اƗوƅيŦذ اƛنطباع أاƅزبون ویƂوم بدراسة و 

استƜżل اƅمناخ اƅمƜئم žي و  اŦتیار اƅوƁت اƅمناسب ƅطرح اƅمنتş اŠƅدید žي اƅسوق، من ƜŦل تƎیئة اƅتأمین
 şمنتƅذا اƍ بولƁ كي یتمƅ سوقƅا أواƎدیمƂور تž دمةŦƅین . اţ يž ،اتŸمبیƆƅ بطيءƅنمو اƅة باƆţمرƅا Ƌذƍ تتمیز

  .نظرا ƛرتſاع اƅتكاƅیف) Ŧسارة(تكون منŸدمة  اƗرباح إن

 نمومƃة اƄšر: 

 أكثرتتسŶ مŸرžة اƅزبون باŦƅدمة مما یƎƆŸŠا  إذیزداد اƅتŸامل تدریŠیا žي ƍذƋ اƅمرƆţة بمŸدƛت متسارŷة، 

ذب ƍو ما یشŶŠ و یŷŠن زیادة اƅمبیŸات و  أساسااƅناتŠة  اƗرباحƁابƆیة žي اƅسوق، وƍو ما یŸني زیادة 
 إŠراء، وƍو ما یستدŷي اƙبداعتƂدیم منتŠات مماثƆة نتیŠة Żیاب ţمایة اƅمناžسین ƆƅدŦول žي اƂƅطاع و 

اƅمƂرات žي كل اƅمناطق ſţƆƅاظ ونشرƍا Ɔŷى اſƅروع و  اƅتأمینمن طرف مؤسسة  تţسینات Ɔŷى مستوى اŦƅدمات
.Ɔŷى اƅمركز اƅتناžسي Ǝƅا

1
 

 

  

                                                             
1
 ƊسŽن ŴŞمرƃ202ص، ا.  
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 ŝنضƃة اƄšمر: 

انſŦاض ŷدد اƅمستƆƎكین ƅتستƂر ŷند نسبة مŸینة تباطئƎا مŶ و  ما یمیز ƍذƋ اƅمرƆţة ƍو انſŦاض اƅمبیŸات
بأسŸار اƁل ظƎور نſس اŦƅدمات Ɔƅ Ŷمناžسة اţƅادة و ƍذا راŠا مŶ اƅزمن و ثم تبدأ باƛنſŦاض اƅنسبي مŠدد

استŸمال ƆŷیƎا اƅتركیز Ɔŷى Šودة اŦƅدمة و بتƂنیات متطورة ţتى تţاžظ اƅمؤسسة Ɔŷى ƁدرتƎا اƅتناžسیة یŠب و 
1قمŦتƆف تƂنیات اƅتسوی

  :ما یمیز ƍذƋ اƅمرƆţةو  

 سةžمناƅامتداد ا. 

 یفŸضƅمستوى اƅمؤسسات ذات اƅروج اŦ. 

  دمةƂمƅدمات اŦƆƅ كميƅور و  یبدأ أواستمرار مستوى اƍتدƅة اƆţمرƅ ذا مؤشرƍنسبي وƅاض اſŦنƛبا Ƌذƍ يž
 :اƛستراتیŠیات اƅتاƅیة إتباعاţƅاƅة یمكن 

  یةƅاţƅسوق اƅي اž دیدةŠ اتŷطاƁ نŷ ثţبƅسواق أواƗدیدة اŠ. 

 یینƅاţƅكین اƆƎمستƅدمة بین اŦƅدام اŦدل استŸى زیادة مƆŷ ملŸƅا. 

 ƅودة اŠ سینţصائص و تŦƅیث اţ ا منƍدمة وتطویرŦناعƁ  .باƁتنائƎااƅمستƆƎكین  إ

 ةžدمة مما یؤدي  إضاŦƆƅ دیدةŠ صائصŦىƅدیدة إŠ دمةŦ اƍتبارŷا. 

 مكان و تƅیث اţ دمة منŦƅتبر شكل اŸةƆامŸمƅة اƂطری. 

 اج بانƎات و تƂیزیة مسابſţتƅسیاسات اƅض اŸوائزŠ.. .ťƅا.  

 ورƋتدƃة اƄšمر: 

نظرا ƅصŸوبة نتیŠة تشبŶ اƅسوق وكثرة اƅمناžسین، و  اƗرباحتراŶŠ نſŦاض اƅمبیŸات و تتمیز ƍذƋ اƅمرƆţة با
اŦƅدمة  أوتţسینات Ɔŷى اƅمنتş  إدŦال اƅتأمینبسƎوƅة من اƅسوق žان Ɔŷى مؤسسة  یةاƅتأمینسţب اƅمنتŠات 

Ɔŷƛى تſŦیض اƅتكاƅیف اŦƅاصة بƌ، و .وثیƂة أŦرىاŸƅمل من ƎŠة Ɓیمة مضاžة، و  إضſاءبƎدف  žانƛ ƌ مſر  إ
.من سţب اƅمنتş نƎائیا من اƅسوق

2
 

 :اƃسŶر .2

 şمنتƅیر اŸیة تسƆمŷ تأمینترتبطƅناصر،  ياŸƅة من اŷموŠابمƎمƍأ  Ƌمؤمن ضدƅطر اŦƅق اƂţتمال تţا
 اƅتأمیننƂſات اŸƅمƆیة اƅتسویƂیة اƅتي تشكل اكبر Šزء من سŸر و  اƙداریة، منƎا اƅنƂſات یةاƅتأمینتكاƅیف اŸƅمƆیة و 

  .اƅوكƜءاƅمتمثƆة žي تكاƅیف اƅبیŶ وŷموƛت اƅوسطاء و و 

                                                             

 
1

رساƅة ماŠستیر، كƆیة  ،)-CNMA -دراسة šاƃة اƃصندوق اƃوطني ƄƃتŶاون اšƚŽƃي(اثر مšددات Şودة اƃخدمات Ƅŵى رضا اŶƃمƚء": مزیان ŷبد اƂƅادر 
  .34، ص 2011/2012اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƅتŠاریة وƆŷوم اƅتسییر، ŠامŸة أبي بكر بƂƆاید تƆمسان، 

2
  .202، صمرŴŞ سابقمŸراج اƎƅواري،  
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اƅمستƆƎك Ɓبل  أماماƅتساؤƛت اƅضروریة و  اƙشżاƛت ţدأو  أساسیایمثل ŷامƜ  یةاƅتأمینوƅما كان سŸر اŦƅدمة 
ƍذا من ƎŠة، . Šذابة من وƎŠة نظر اƅمستƆƎك اƅتأمین أسŸاریكون  أناŦتیار اƅشركة اƅمكتتب žیƎا، žانƌ یŠب 

Šانب  إƅىƆŷى دراسة اƅسوق  اƗسŸارتŸتمد Šاذبیة تƂţق ŷوائد مƂŸوƅة Ɔƅشركة، و  أنیŠب  أŦرىومن ƎŠة 
.اŸƅوامل اƅتي تساŷد Ɔŷى تţدید سŸر اƅوثیƂة

1
  

اƅماƅیة Ɔƅمؤمن وضمان تżطیة اƅƛتزامات  اƅمƜئمةتكون كاžیة ƅضمان استمراریة  أنیŠب  أنƎا كما    
  .مŶ تƂţیق ƍامش ربŢ مƂŸول اƙداریةاƅتكاƅیف واƅتŸویضات و 

   يż اƋرżب تواŞواƃشروط اƃاراŶسƕا: 

:الآتیة اƗساسیةیتواžر žیƌ اƅشروط  أنیŠب  اƗمثلاƅسŸر  إƅى اƅتأمینƅكي نصل بسŸر 
2

  

ة من وţدة اŦƅطر اƅمؤمن یكون اƅسŸر كاžیا ƅتżطیة اŦƅسارة اƅمتوŸƁ أنبمŸنى : یكون اƅسŸر كاžیا نأیŠب  -
سبیل اƂƅیام بŸمƆیات  žي اƅتأمینƅدŶž ما یŦص وţدة اŦƅطر من ƍذƋ اƅمصروžات اƅتي تنƎƂſا شركة ƆŷیƎا، و 

ینتş و . اƅمال من اƅمشروع رأس  أصţاباƅتي یتوƎŸƁا  اƗرباحƅدŶž ما یŦص وţدة اŦƅطر من  أŦیرا، و اƅتأمین
žي تامین اţƅیاة Ɔŷى مبźƆ  اƅمستأمنţصول  أو، اƅتأمینŷن ŷدم كſایة اƅسŸر ţدوث Ŧسائر باƅنسبة ƅشركة 

 .تامین Żیر اƅمناسب

Ƃžد . مƂŸوƅة Ɔƅشركة أرباţایزید اƅسŸر ŷن اƅمبźƆ اƅذي یƂţق  إƛبمŸنى : ƛ یكون اƅسŸر مباž źƅیƌ أنیŠب  -
واƅرƁابة  اƙشرافومن ƍنا تتدŦل ƍیئة  اƅتأمینŻیر  أŦرىوسائل  إƅىتţول اŠƅمƎور  إƅىیؤدي ارتſاع اƅسŸر 

 .مباżƅا žیƎا أسŸارتţدد و  اƅمستأمنضŸف Šانب  اƅتأمینţتى ƛ تستżل شركات  اƗسŸارتţدید žي مراƁبة و 

وţدة اŦƅطر ذات درŠة اŦƅطورة اƅمرتŸſة تكون  أن ىبمŸن: درŠة اŦƅطر باŦتƜف اƗسŸارتŦتƆف  إن -
یتناسب اƅسŸر مŶ درŠة اŦƅطر ا وان  أنیŠب  أي. اكبر من ذƅك اƅسŸر اŦƅاص بوţدة اŦƅطر اŸƅادیة بأسŸار

ƛادŷ یكون. 

 

 

 

 

 

 

                                                             
1

  .209، ص مرŴŞ سابقžتیţة بوţرود،  

  .202، ص Ŷ1997-1998، اƅدار اŠƅامŸیة ƆƅطبŶ واƅنشر واƅتوزی ،"مبادئ اƃتأمین:" إبراƍیم ŷبد اƅنبي ţمودة2



 جودة اϟخدϣة اΘϟأϴϨϴϣة:                                                                      اϔϟصϞ اϟثاϧي

 

 

40 

  دیدšارطرق تŶخدمات  أسƃتأمیناƃیةا: 

:وتتمثل žیما یƆي
1

 

 مƃیر اŶتسƃیفو اƃتكاƃبا ƊŞ: 

ƍذƋ اƅتكاƅیف كƎامش  إƅىنسبة  إضاžةثم . اŦƅدمة إنتاجƆŷى اţتساب تكاƅیف  أساسيل تŸتمد ƍذƋ اƅطریƂة بشك
Ţن . ربŷ ةŠیف ناتƅناك تكاƎžة تامین  إصدارƂةوثیžضاƙى باƅات  إƂſنƅداریةاƙر  اŸدید سţى تƆŷ تي تؤثرƅا

  .اƅوثیƂة

 بƄطƃبا ƊŞموƃیر اŶتسƃا: 

، ţیث یţدد سŸر مرتŷ Ŷſندما یكون اƅطƆب مرتŶſ ناƅتأمییţدد اƅسŸر بناءا Ɔŷى كمیة اƅطƆب Ɔŷى Ŧدمات 
اƅتسŸیر  أنیŸتƂد بŸض Ŧبراء اƅتسŸیر ر منſŦض ŷندما یكون اƅطƆب ƆƁیل و یţدد سŸ، و یةاƅتأمینƆŷى اŦƅدمات 

یتţدد  أناƅسŸر یŠب  أنیكون اŸƅامل اƅوţید žي اƅتسŸیر، ţیث یŸتƂدون  أنبناءا Ɔŷى اتŠاƋ اƅطƆب، یŠب 
Ɔŷ یمة بناءاƂƅمیل و ى اŸƅا اƎر بŸتي یشƅدمة اŦƅى اƆŷ بƆطƅم اŠţ اƎمŠتي یترƅتأمیناƅیةا.  

  ىƄŵ یرŶتسƃسة أساساżمناƃا: 

اƅتي یţصل ƆŷیƎا اƅمناžسون، žان اƅتسŸیر سوف یطƆق  ƗسŸار أساساƆŷى  أسŸارƍاŷندما تţدد اƅشركة 
 أسŸارتتƂاضى نſس  أناƅشركة ƛبد  أنوƛ یŸني ƍذا . اƅمناžسة أساسƆŷیž ƌي ƍذƋ اţƅاƅة اƅتسŸیر Ɔŷى 

 إƅىƛ تƎدف  أنƎاباƅتاƅي žان اŦƅاصیة اƅممیزة ƎƅذƋ اƅطریƂة ، و أكثر أوتتƂاضى اƁل  أنƅكن ƛ یمكن اƅمناžسین و 

ţمƅیف و اƅتكاƅر واŸسƅویة بین اƁ ةƁƜŷ ىƆŷ ظةžیث یمكن اţ ،بƆطƅیف و  أناƅتكاƅف اƆتŦب، و  أیضاتƆطƅا Ŷم
بمستوى اƅسŸر،  یţتſظونذƅك ƛن اƅمناžسون اƅتي تƂدمƎا، و  یةاƅتأمیناŦƅدمات  أسŸارذƅك تţتſظ اƅشركة بنſس 

 أسŸارتƂوم اƅشركة بتżییر اƅسŸر ƛن اƅمناžسین Ɓد Ɓاموا بتżییر  أنیţدث اŸƅكس، ţیث یمكن  أنوممكن 

ب Ɔŷى ƍذƋ اƅطƆ أواŦƅدمة  إنتاجاƅتي یƂدمونƎا، ţتى وان ƅم یţدث تżیر žي تكاƅیف  یةاƅتأمیناŦƅدمات 
.اŦƅدمة

2
  

3. Ŵتوزیƃا: 

 أواƅمنتŠات  بإیصالاƅشبكات و اƅوسطاء، اƅتي تسمŢ مŠموع اƂƅنوات و :" بأنƌاƅتوزیy.le Golvan  ŶیŸرف

".اƅمستƎدžة اƗسواق أواƅمستƆƎكین اƅنƎائیین،  إƅىاŦƅدمات من اƅمؤسسة 
3

 

  

                                                             
1

  .271، ص2005، 1، مؤسسة اƅوراق Ɔƅنشر واƅتوزیŷ ،Ŷمان، ط)"منŝƌ تطبیƀي(دراسات żي تسویق اƃخدمات اƃمتخصصة" :ŷبد اŸƅزیز أبو نبŸة 

2
 ƊسŽن ŴŞمرƃ271، صا.  

3
Yess , lègolvan, dictionnaire marketing management (banque, assurance), èdition DONUS 1988, b 120. 
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  طاعſ يż Ŵتوزیƃنوات اſتأمینƃا:
1

 

شر من ƜŦل مبا اƗولŦدماتƎا،  أوƅتوزیŶ منتŠاتƎا  اƅتأمینمؤسسات  إƅیƎماƍناك منſذان رئیسیان تŠƆا 
  .اƅذي یتمثل žي Ɓنوات وسیطیةوكاƛتƎا اƅمباشرة، واƅثاني Żیر مباشر و 

  :مكاتب اƛكتتاب اƅمباشرةƛت و وكا_ 

ا اƅمؤسسة نƂاط بیŶ تſتƎţ، واƅتي تتكون من وكاƛت و اƅتأمیناƅشبكة اŦƅاصة واƅمباشرة ƅمؤسسة  أووƍي اƂƅناة 
توŠیƎات اƅمؤسسة كاƛت اƅمباشرة بتنſیذ تƆŸیمات و برŦصة مباشرة، تƂوم اƅو مŦتارة ومدروسة بŸنایة و  أماكنžي 
بین ان ţسب اƛتصال اƅمباشر بینƎما و ، ƛرتباطƎا اƅمباشر بƎا، وƍي بذƅك تŦضƅ ŶمراƁبة من طرƎžا ƅضماƗم

  .مروج أواƅزبائن دون وسیط 

تŦتص وكاƅة مŸینة بتوزیŶ  أنانƌ یمكن  إƅى اƙشارةžي وكاƛتƎا، مŶ  اƅتأمینیتم توزیŶ كل منتŠات مؤسسة 
  .منتş مţدد بŸینƅ ƌتƆبیة ţاŠات žئة Ŧاصة من اƅزبائن اƅمتواŠدین žي منطƂة نشاط ƍذƋ اƅوكاƅة أومنتŠات 

 :اƅتأمینوسطاء اƅتوزیž Ŷي Ɓطاع  -

  :ƍيžي اŸƅاƅم و  اƅتأمینمŸظم شركات  اƅمŸترف بƎا ŷنداƅتوزیŶ اżƅیر مباشرة، و ن Ɓنوات م أنواعتوŠد ŷدة 

ƍو ŷبارة ŷن شŦص طبیŸي مŸتمد من طرف مؤسسة تامین بناء Ɔŷى Ƃŷد : اƅوكیل اŸƅام Ɔƅتامین  . أ
 .اتصال مباشر مŶ اƅزبائن ƅصاŢƅ اƅمؤسسة اƅموكƆة أو، واƅذي بواسطتƌ یصبž Ţي ƁƜŷة )اƅتسمیة(اƅتنصیب

مŸنوي و یŸتبر كتاŠر ویسŠل žي اƅسŠل اƅتŠاري، وƍو  أوƍو ŷبارة ŷن شŦص مادي : اƅتأمین سماسرة  . ب
وžي اƅمؤسسة اƅمƜئمة  اŦƗیرƍذا  Ŧƙطارتżطیة  أžضلŷن طریق تƂدیم  إرشادƋیتوŠب Ɔŷیƌ  إذوسیط Ɔƅزبون 

 اƅتأمینسمسار žان  اŦƗیرماƅك Ƃţƅیبة Ƃŷود زبائنƌ، وžي و  مسئول اƅتأمینسمسار  إن. أكثراƅتي تمنƌţ مزایا و 

 .اƅمسیریŸƆب دور اƅوسیط واƅمرشد و 

د مكſƆون بوضŶ اƂŸƅو  أشŦاص، وƍم "مƂţƜي اƅمŸامƜت:" ب أیضاوتسمى ƍذƋ اƅشبكة : اŠƗراءاƅمنتŠون   . ت
 أین، žمŸظمƎم مرتبط بمƂر اƅمؤسسة، اƅتأمینیمكن اŷتبارƍم موظſین ƅدى مؤسسات žي متناول اŠƅمƎور، و 

.ţسب اƅصƂſات اƅمنŠزة أŠورƍماƅسماسرة، و یتƂاضون  أوŷند اƅوكƜء اŸƅامین یمكنƎم اŸƅمل 
2

 

یƂوم ƍذا اƅنوع من اƅتوزیŶ  إذ" ، bancassurance:وƍو ما یŸرف ب: اƅتوزیŷ Ŷبر شبابیك اƅبنوك  . ث
Ɯżتسویق و باستƅ بنوكƅت اƛات ل شبابیك وكاŠمنت Ŷتأمینتوزیƅصوصیات اŦ يž اربƂتƆƅ ك نظراƅوذ ، 

.اƅمƎنتین
3

  

                                                             
1

  .214، ص مرŴŞ سابقمŸراج اƎƅواري، وآŦرون، 

2
 ƊسŽن ŴŞمرƃ214،215، ص صا.  

3ƊسŽن ŴŞمرƃ215،217، ص ص  ا.  
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4.  ŝترویƃي مؤسسات (اż تصالƙتأمیناƃا.( 

  تصالƛرف سیاسة اŸاتƎوسائل و " :بأنƅموع اŠنشطةمƗا  Ţتي تسمƅویل رسائل شركات و  بإیصالاţت
ي یţوي ذاŠƅمƎور اƅبین اƅمؤسسة و  ƁƜŷات إƁامة إƅىƍو ما یŸني تبني سیاسة تƎدف ر و اŠƅمƎو  إƅى اƅتأمین

  .كذا اƅتŸرف Ɔŷى اţتیاŠاتƎممţتمƆین، وتسŸى كذƅك تżییر سƆوكاتƎم ومواƎſƁم و زبائن ţاƅیین وآŦرین 

 دافƍتصال أƛسیاسة ا: 

žي  اƅتأثیرمţاوƅة صال بŠمƎورƍا و مţاوƅة اƛت إƅىبŠمƎورƍا  اƛتصالمن وراء  اƅتأمینتسŸى مؤسسة 
مŦتƆف اţƅواŠز اƅتي تƂف بینƎا تţدي  إƅىƂžط  اƜŷƙموكاتƎم، متŸدیة žي ذƅك اƅدور اƅبسیط žي ƆسمواƎſƁم و 

  1:اƛتصال تتمثل žي أƍدافƆŷى اŸƅموم žان وبین ŠمƎورƍا، و 

  رةƎش Ŷžسین ورţا؛تƎدماتŦا وƎاتŠمنت 

 قƆŦ /سین صورة و  أوţمؤسسة؛تƅمة اƜŷ 

  نى زیادة وŸدد، بمŠ ب زبائنƆŠمؤسسة؛ƅظة نشاط اſţم Ŷتوسی 

  یین وƅاţƅزبائن اƅى اƆŷ ظةžاţمƅم اƎƆŸŠیاءžمؤس أوƅ تأمینسةƅا و  اƎاتŠا؛ أومنتƎدماتŦ 

  ات؛تنمیة وŸمبیƅم اŠţ زیادة 

  فƆتŦم Ŷسنة مţ اتƁƜŷ طرافتكوینƗاو  اƎŸة مƆامŸمتƅیئات اƎƅا. 

 ).اžƗراد(اŠƅمƎور  .5

  .تƂدیمƎاو  إنتاƎŠااƅمستſید منƎا دورا žي استمرار مƂدم اŦƅدمة و  من ƅكل إن

اŠƅید  اƗداءاƅذي ینŸكس Ɔŷى و بƎا  اƙیſاءاƅصدق باƅتزام باƅوŷود و م اŦƅدمة دورا مƎما من اƅبراŷة واƅمƎارة ƆžمƂد
 أما. ƌƆŸŠ یشكل ƂƆţة ترویŠیة Ÿžاƅة Ŧƅدمات اƅمنظمةیƂţق رضا اƅمستſید و  أناŸſƅال اƅذي من ƌƅƜŦ یمكن و 

یƂوم  باƅتاƅي žانƜŦƌل مستوى اƅرضا اƅمتƂţق ƌƅ، و  اƅمستſید žان دورƋ مƎم Šدا ƆƅترویŦƅ şدمات اƅمنظمة من
اƅممیز žي  اƗداءمن اƅزبائن ŷن Ŧدمات اƅمنظمة واŸƅامƆین žیƎا وţسن تƂدیم اŦƅدمة و  أŦرىمŠامیŶ  بإŦبار

ن اŦƅدمات اƅتي تƂدمƎا اƅمنظمة ŷ أŦرىمŠامیŶ  بإŦبار أیضاباƅتاƅي žان ƍؤƛء اƅمŠامیŶ یƂومون تƂدیمƎا، و 
Żیرƍم ŷن Ŧدمات Ƃوƅة ŷن طریق ƍؤƛء اƅمستſیدین و ناƅمƆŸومات اƅم إن. Ɔŷى ƍذا اƅنţو یتم انتƂال اƅمƆŸوماتو 

  2.اƅمنظمة تشكل ŷنصرا مضاžا Ÿƅناصر اƅمزیş اƅتسویƂي ŦƆƅدمات

  

  

                                                             
1

  .222،223ص ص مرŴŞ سابق،: مŸراج اƎƅواري 

2
  .82ص، 2010، 1، دار اƅمسیرة Ɔƅنشر واƅتوزیŶ واƅطباŷة، ŷمان، طتسویق اƃخدمات: مţمود Šاسم اƅصمیدŷي، ردینة ŷثمان یوسف 
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 :اƃدƃیل اƃمادي .6

اƅتي ƛ یŸƆب اƅدƅیل اƅمادي دورا žي ŷمƆیة اƅتبادل  اƅمطƂƆة أواƆƂƅیل Šدا من اŦƅدمات اƅصرžة  إƛƛ یوŠد 
اƅمستſیدین ţول مؤسسة اŦƅدمة  أţكاموƆŷیž ƌان مكونات اƅدƅیل اƅمادي اƅمتوžر سوف تؤثر žي . žي اƅسوق

اƅسŶƆ اƅتي و ) اƅدیكور، واƅضوضاءاƆƅون، و ، و اƗثاثاƅبیئة اƅمادیة (ŷناصر مثلیتضمن اƅدƅیل اƅمادي و . اƅمŸنیة
Ɔمŷ لƎدمةتسŦƅدیم اƂشركة( یة تƅا اƎدمŦتي تستƅسیارات اƅا Ɯیر مثŠتأƅ سیاراتƅ1).ا  

 :ŷمƆیة تƂدیم اŦƅدمة .7

أƆŻب  بإنتاجاƅتي یتم من ƎƅƜŦا تƂدیم اŦƅدمة، ƅذƅك žان اţƛتواء اƅمباشر Ɔƅزبون žیما یتƆŸق  اŠƙراءاتتمثل 
كمثال Ɔŷى  اŦƅدمة أداءŷند  إŠراءƍااſƅنیة ƅمكانة اŦƅدمة تتŸاظم ƜŦل اŸƅمƆیات اƅتي یتم  اƙمكانیاتاŦƅدمات و 

مƂدمي اŦƅدمة Ɔƅمستſیدین منƎا، وكذƅك Żزارة اƅمƆŸومات ما بین ) اƁƜŸƅة اƅطیبةاƅصدق، اƅمودة و ( ذƅك
 2.مƂبوƛاŦƅدمة ƛئƂا و  إنتاج ƅما یŸŠلاƅمستſید و  إدراكžي  إیŠاباي اŦƅدمة تؤثر ممƂداƅمƎارات اƅتي یمتƆكƎا و 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

 

 

                                                             
  .93، ص 2009، دار اƅیازوري اƆŸƅمیة Ɔƅنشر واƅتوزیŷ ،Ŷمان، تسویق اƃخدمات: ţمید اƅطائي، بشیر اƜŸƅق1

2
  .83، صمرŴŞ سابقمţمود Šاسم اƅصمیŸدي،  
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  .اƃتأمینŞودة اƃخدمات żي شركات : اƃمبšث اƃثاƃث

تبţث  اŦƗیرةƍذƋ  أصبţتازدادت اƅمناžسة بین اƅشركات، و  نظرا ƅشدة اƅمناžسة اƅتي تشƎدƍا كاžة اƅمŠاƛت
ƅضمان  أساسيتزاید اƍƛتمام باŠƅودة كمتطƆب  إƅى أدى، مما اŦƗرىŷن مزایا تناžسیة ŷن باƁي اƅشركات 

  .اŷƗمالاƅتوسž Ŷي مŠال اƅبƂاء واƛستمرار و 

 إƅى إضاžة، یةاƅتأمینŠودة اŦƅدمة  أƍمیةو  یةاƅتأمینمƎſوم Šودة اŦƅدمة  إƅىسوف نتناول من ƜŦل ƍذا اƅمبţث 

 .یةاƅتأمینŠودة اŦƅدمة  أبŸادمؤشرات و 

  .یةاƃتأمینمƌŽوم Şودة اƃخدمة : اƕولاƃمطƄب  .8

یمكن تţدید  أساسƎااƅتي یمكن Ɔŷى بŸض اƅتŸریſات اŦƅاصة بƌ، و  إŷطاءسنţاول من ƜŦل ƍذا اƅمطƆب، 
  .یةاƅتأمینمƎſوما Šƅودة اŦƅدمة 

  :تŸریف Šƅودة اŦƅدمة إŷطاءƛ بد من  یةاƅتأمینتŸریف Šƅودة اŦƅدمة  إŷطاءƁبل 

دمة اƅناتŠة ŷن اŦƅ أواƅمŠموع اƅكƆي ƅصſات اƅسŸƆة :"  بأنƎاƂƅFeigenbaun A rand :1991د ŷرƎžا  -
Ŧدمة žي اƛستŸمال واƅتي ستƆتƂي  أوسŸƆة  أياƅصیانة ŷن طریق وŠود دراسات اƅتسویق واƎƅندسة واƅتصنیŶ و 

".توŸƁات اƅزبون
1

 

طابق مŶ توŸƁاتƌ باƅشكل اƅذي یتاƂƅدرة Ɔŷى تƂţیق رŻبات اƅمستƆƎك :" أنƎا Ɔŷى  JohnsonوƁد ŷرƎžا -
".اŦƅدمة اƅتي تƂدم ƌƅ أوتƂţیق رضاƋ اƅتام ŷن اƅسŸƆة و 

2
 

دراكف ما بین توŸƁات اƅزبون ŦƆƅدمة و اƛنţرا أواŠſƅوة "  أنƎاكما ŷرžت Šودة اŦƅدمات Ɔŷى  - اŠƅودة بŸد  إ
".استƜƎك اŦƅدمة 

3
 

 ŷن مƂارنة بین توŸƁات اŸƅمƜء واƗداء تƂییم كƆي ŦƆƅدمات ناتŠة: " أنƎاتŸرف Šودة اŦƅدمات Ɔŷى و  -

".اƅمƂţق Ŧƅ ƜŸžدمة ما
4

 

بما یƂţق رŻبات  یةاƅتأمینƆŷى تƂدیم اţƅمایة  اƅتأمینƁدرة شركة :" أنƎاƆŷى  یةاƅتأمینكما ŷرžت Šودة اŦƅدمة  -
 أومƂیاسا تمثل دوما و . بشكل مستمر یةاƅتأمینیſي باţتیاŠاتƎم ویتطابق مŶ توŸƁاتƎم و ) مؤمن Ǝƅماƅ(اŸƅمƜء 

".مستوى اŦƅدمة اƅمƂدمة ŸƆƅمƜء ƅیƂابل توŸƁاتƎم إƅیƎامŸیار ƆƅدرŠة اƅتي یصل 
5

 

                                                             
1

  .10-9، ص ص 1998، دار اƅنƎضة اŸƅربیة، مصر، إدارة اŞƃودة اƃشامƄة żي اƃمؤسسات اŶƃربیة: žرید زین اƅدین  

2
  .18، ص ŷ ،2002مان، 1، دار صſاء Ɔƅنشر واƅتوزیŶ، ط"اŞƃودة żي اƃمنظمات اšƃدیثة:" مأمون اƅدراركة، طارق شƆبي 

3
  .17، ص 1995، دار Żریب Ɔƅطباŷة واƅنشر واƅتوزیŶ، 900إدارة اŞƃودة اƃشامƄة ومتطƄبات اƃتأƋیل ƚƃیزو": Ɔŷي اƅسƆمي 

4
 Benoit meyronin charles Ditandy"du management au marketing des service ", edition, dunod, paris2007, 

p 10. 
5

  .83،ص1997، سبتمبر 03مƆŠة آžاق Šدیدة، مصر، ƛ یوŠد رƁم ƆƅمƆŠد، ŷدد  ،"ſیاس Şودة اƃخدمة żي شركات اƃتأمین:" مţمد žؤاد ţسان 
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مŠموŷة اŦƅصائص اƅممیزة : ƍي ŷبارة ŷن یةاƅتأمینمن ƜŦل ƍذا اƅتŸریف یمكن استƜŦص Šودة اŦƅدمة 
تمثل تƂییما شامƜ ، و إرضاءƍمتŸمل Ɔŷى ة Ɔŷى مƂابƆة اţتیاŠات اŸƅمƜء وتوŸƁاتƎم، و ، اƂƅادر اƅتأمینŦƅدمة 

  .اƅشركة، ودرŠة تمیزƋ مƂارنة باƅشركات اƅمناžسة Ɨداء

  :اƃتأمینأƋمیة Şودة خدمة : اƃمطƄب اƃثاني

:یمكننا اƙشارة إƅى أربŸة أسباب أساسیة ƍƗمیة Šودة اŦƅدمة    
1

  

 :نمو مŞال اƃخدمة .1

أي وƁت مضى، ƆŸžى سبیل اƅمثال إذ تزایدت إŷداد اƅمنظمات اƅتŠاریة اƅتي تƂدم اŦƅدمات أكثر من    
نصف شركات اŷƗمال اƅتŠاریة اƗمریكیة یتƆŸق نشاطƎا باŦƅدمات إضاžة إƅى أن نمو اƅمنظمات اƅمتصƆة 

Ŷتوسƅدمات ما زال مستمرا باŦƅبا.  

 :ازدیاد اƃمناżسة .2

ƅذƅك . اƅمشاریŶ یŸتمد Ɔŷى ţصوƎƅا Ɔŷى اƂƅدر اƅكاžي من اƅمناžسةإذ من اƅمƆŸوم أن بƂاء اƅشركات و      
  .اŦƅدمات یوžر Ǝƅا اŸƅدید من اƅمزایا اƅتناžسیةاŦƅدمة žي منتŠات ƍذƋ اƅمشاریŶ و žان توžر Šودة 

 :اƌŽƃم اƕكبر ŶƄƃمƚء .3

Ɯ یكſي ة، žیكرƍون اƅتŸامل مŶ اƅمنظمات اƅتي تركز Ƃžط Ɔŷى اŦƅدمإن تتم مŸامƆتƎم بصورة Šیدة و     
  .اƎſƅم اƗكبر ŸƆƅمƜءƂول بدون توžر اƅمŸامƆة اŠƅیدة و سŸر مŸتƂدیم منتŠات ذات Šودة و 

 :اƃمدƃول اſƙتصادي Şƃودة خدمة اŶƃمیل .4

    ŷ يƅاţƅت اƁوƅي اž رصţشركات تƅت اţا و أصبƎŸامل مŸتƅى ضرورة استمرار اƆ دةŷاƁ Ŷتوسی
Ÿى Ƃžط إƅى اŠتذاب زبائن وŷمƜء Šدد، وƅكنƌ یŠب ƆŷیƎا ŷمƜءƍا، وƍذا یŸني أن اƅشركات یŠب أن ƛ تس

أیضا أن تţاžظ Ɔŷى اŸƅمƜء اţƅاƅیین، ومن ƍنا تظƎر اƍƗمیة Ɓصوى Šƅودة Ŧدمة اŸƅمƜء من اŠل ضمان 
  .ذƅك

ŦƆل ما سبق یمكن أن نƜŦ دمة منŦƅودة اŠ میةƍتأمینص أƅیةیة و اƅتاƅاط اƂنƅي اž تي تتمثلƅا:
2

  

  ءƜمŸƅى اƆŷ ظſţƅیین و اƅاţƅاƅاع مستوى اſارتž ،املŸتƅاط اƂن Ŷدمة توسیŦتأمینƅمیل و اŸƆƅ دمةƂمƅیة ا Ŷا مƎŸƁتو
ţشركة، و اƅن اŷ راض ƌƆŸŠت ،ƌاتŠامل بشراء تیاŸتƅذا اƍ د یزید نطاقƁ ا، بلƎŸامل مŸتƅي اž ك یستمرƅبذ

 مات اƅتي تŸرضƎا؛مŦتƆف اŦƅدكسب وƛء اŸƅمیل ووžائƆƅ ƌشركة و تżطیات تأمینیة أŦرى متنوŷة بمŸنى 

                                                             
  .193، ص 2، ط2015اƗردن،  -دار صſاء Ɔƅنشر واƅتوزیŷ ،Ŷمان ،"إدارة اŞƃودة اƃشامƄة وخدمة اŶƃمƚء:"مأمون سƆیمان اƅدراركة1

2
  .33،34، ص ص 2004، اƅدار اŠƅامŸیة، مصر، "دƃیل żن خدمة اŶƃمƚء ومƌارات اƃبیŠ :"Ŵمال اƅدین مرسي ومصطſى أبو بكر 
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  ذب وŠ ءƜمŷ مسŦ ذبŠ میلŷ كلƅ ممكنƅدراسات أن من اƅدید من اŸƅیث أكدت اţ ،ددŠ ءƜمŷ طابƂاست
 ƌƅوƂشركات بƅدى اţیث یؤكد مدیر إţ ،شركةƅا اƎƅود تبذƎŠ شركة، دونƅا Ŷامل مŸتƆƅ رینŦمة إطراء  أن" آƆك

 ؛"تستŦدمƎا žي إƜŷناتك واţدة من ŷمیل راض أžضل بكثیر من آƛف اƅكƆمات اƅتي سوف

 یƅاţƅء اƜمŸƅا Ŷامل مŸتƅنطاق ا Ŷدد و توسیŠ ءƜمŷ ذبŠ مƎذین یمكنƅة ین اžضاƙذا باƍ ،اتŸمبیƅك تزید اƅبذ
اźƅ إƅى تſŦیض اƅتكاƅیف اƅتي تنŠم ŷن تصţیŢ اŦƗطاء اƅتي یمكن أن تţدث žي اŸƅمل، إضاžة إƅى توžیر مب

Ɓل أžاŸƅمیل اţƅاƅي ƍو أكثر ربţیة و  إذن. تſŦیض تكاƅیف اƅترویşباƅتاƅي من اŠل استƂطاب ŷمƜء Šدد، و 
ƌیƆŷ ظةžاţمƅكن بشرط اƅ ددŠ ءƜمŸƅ مصدر ƌنƗ ةſƆتك. 

  .یةاƃتأمینمؤشرات تƀییم Şودة اƃخدمة و  أبŶاد: اƃمطƄب اƃثاƃث

  .یةاƃتأمینŞودة اƃخدمة  أبŶاد: اƕولاŽƃرع 

:žیما یƆي یةاƅتأمینŠودة اŦƅدمة  أبŸادتتمثل 
1

  

ذƅك من اŠل اƅتمیز مƆموسة، Ƃžد Šرت مţاوƛت ţادة و  ŷناصر Żیرما تتضمن اŦƅدمة ŷناصر مƆموسة و  ŷادة
ƅودة، و بین اŠƅیاس اƂƅ یةŷموضوƅناصر اŸ ادیةƎتŠƛدراكات اƛى اƆŷ تمدŸتي تƅاییر اŸمƅك اƆدینتſمستنƆƅ  من
  .اŦƅدمة

كƜ اƅبŸدین مƎم اŠƅودة اƅوظیſیة و  ثانیƎمااŠƅودة اſƅنیة و  أوƎƅما: تƂوم اŠƅودة Ɔŷى بŸدین: " GronnoosیƂول 
Ɔوك اƂƅائمین Ɔŷى تƂدیم اŦƅدمة س أمایمكن اƅتŸبیر ŷنƎا بشكل كمي،  أيƆƅمستſید، žاŠƅودة اſƅنیة تƂوم Ɔŷى اƅكم 

  .طریƂة تŸامƎƆم مŶ اƅمستſیدƎرƍم و مظو 

، Ǝžي تمثل مكونات اŠƅودة اƅوظیſیة )دة اſƅنیةاŸƅناصر اƅمكونة ŠƆƅو  إƅىیصŸب ƁیاسƎا بدƁة باƂƅیاس  أموروƍي 
:رئیسیة أبŸاداŠƅودة žي مŠال اŦƅدمة تمثل ثƜثة  أنŦƆƅدمة بینما یرى آŦرون 

2
  

  :اƕولاƃتصنیف 

 مادیةƅودة اŠƅدمة؛: اŦƅدیم اƂتƅ یطةţمƅبیئة اƅق باƆŸتي تتƅوا 

  مؤƅودة اŠمؤسسة و : سسةƅق بصورة اƆŸتي تتƅاماŸƅنطباع اƛا؛ اƎنŷ 

 یةƆŷاſتƅودة اŠƅدمة وبین : اŦƅي مؤسسة اž املŸƅل بین اŷاſتƅیات اƆمŷ şتي تمثل ناتƅیدیناſمستƅي  اž
 .اŦƅدمة

 

                                                             
1

، رساƅة دكتوراƁ ،Ƌسم Ɔŷوم اƅتسییر ،ŠامŸة "اŞƃزائریةتأثیر اƃسیاسات اƃتسویƀیة Ƅŵى تطویر اƃخدمات اƃمصرżیة żي اƃمصارف اƃتŞاریة ": ƍواري مŸراج 
  .37، ص 2005اŠƅزائر، 

2
  ƊسŽن ŴŞمرƃ37، ص ا.  
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  :اƃتصنیف اƃثاني

 یاتƆمŸƅودة اŠ : ا وƎیƆŷ كمţƅتي یتم اƅدمة؛ تأدیة أثناءاŦƅا 

 اتŠرŦمƅودة اŠ : دŸا بƎیƆŷ كمţƅتي یتم اƅداءواƗدمة اŦƆƅ يƆŸſƅا. 

  :اƃتصنیف اƃثاƃث

 نیةſƅودة اŠƅ؟و : اƌدیمƂذي یتم تƅسؤال ما اƅا باƎنŷ بیرŸتƅتي یمكن اƅا 

 یةſوظیƅودة اŠƅدمة؟: اŦƅدیم اƂیة تƆمŷ سؤال كیف تتمƅا باƎنŷ بیرŸتƅتي یمكن اƅوا 

  .اƅذي یŸكس آراء اƅزبائن žي مؤسسة اŦƅدمةاƅصورة اƅذƍنیة Ɔƅمؤسسة و ƍو و  اŦƗیراŠƅانب  أما

  :مكن اƅتمییز بین Ŧمسة مستویاتبŦصوص مستویات اŦƅدمة ی أما

 ودة و اŠƅي اž زبائن وتتمثلƅبل اƁ ة منŸƁمتوƅودة اŠƅزبائن؛Ɔƅ نسبةƅتبر ضروریة باŸتي تƅا 

  بلƁ مدركة منƅودة اŠƅدمة و  إدارةاŦƅا مناسبة؛مؤسسة اƍترا 

 دمة؛ŦƆƅ یةŷنوƅات اſمواصƅددة باţمƅیاسیة اƂƅودة اŠƅا 

  اƎتي تؤدي بƅیة اƆŸſƅودة اŠƅدمةاŦƅا. 

  .یةاƃتأمینمؤشرات تƀییم Şودة اƃخدمة : اŽƃرع اƃثاني 

اƅمƆموسة  اƗداءŷدة مؤشرات مرتبطة بŠوانب  إƅى، یستند اƅتأمینتƂییم اŸƅمƜء Šƅودة اŦƅدمة žي شركات  إن
  :وأƍمƎاوŻیر اƅمƆموسة، 

 :اŵƙتمادیة .1

كون بشكل یمكن اŷƛتماد ƆŷیƎا، ت أن أيƍي اƂƅدرة Ɔŷى تƂدیم Ŧدمة تكون ţسب ما وŷدت بƌ اƅمؤسسة، و 
 اƗداءدƁیƂة من ţیث اƅƛتزام باƅوƁت و  تƂدم Ŧ ƌƅدمة أناƅدƁة، žاŸƅمیل یتوŶƁ ویكون بدرŠة ŷاƅیة من اƅصţة و 

كان یŸتمد صاţب اƅسیارة Ɔŷى  أدائƎااŷتمادƆŷ Ƌى مƂدم اŦƅدمة žي  إƅى باƙضاžةكما تم وŷدƋ من Ɓبل 
صƎţƜاارة žي اƅوƁت اƅمţدد و وصیانة اƅسی إصƜحاƅمیكانیكي žي  .بشكل یمكن اŷƛتماد Ɔŷیƌ إ

1
  

 :اƃمƄموسیة .2

 أدواتى اƅمؤسسة اŦƅدمیة مثل اƅمŸدات ومظƎر مƂدمي اŦƅدمة و اƅتسƎیƜت اƅمادیة اƅمتاţة ƅد إƅىیشیر و 

اţƅكم Ɔŷى Šودة اŦƅدمة من ƜŦل  إƅىیŠƆا اŸƅمیل  اţƗیانووسائل اƛتصال مƎŸم، ſžي اƅكثیر من 
تƂدیم اŦƅدمة، اƅمظƎر  اƅشكƆیة اƅمراƂžة ŦƆƅدمة كاƅتسƎیƜت اƅمادیة، اƅتكنوƅوŠیا اƅمستŦدمة žي اŦƅصائص
  .دیكورƋ یƆŦق Šو مریŸƆƅ Ţمیلاƅمؤسسة و  أوتصمیم اƅمţل اƅداƆŦي و 

                                                             
1
  .443، ص ŷ ،2005مان، 3دار وائل Ɔƅنشر، ط ،"تسویق اƃخدمات" :ƍاني ţامد اƅضمور  
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 :اƙستŞابة .3

ƁدرتƆŷ ƌى تƂدیم اŦƅدمة žي تƂدیم اŦƅدمة ŸƆƅمیل بشكل دائم و تتƆŸق بƂدرة مƂدم اŦƅدمة Ɔŷى اƛستŸداد ƅو 
اƅسŸادة ŷند تƂدیم اŦƅدمة ŸƆƅمیل Šانب شŸور مƂدم اŦƅدمة باţƅماس و  إƅىاŸƅمیل،  إƅیƎااƅوƁت اƅذي یţتاج 

  .راŻب žي Ŧدمة اŸƅمƜءمستŸد و  أوƅذƅك، مثل ŷامل اƅمطŸم اƅذي یكون Šاƍز  Šاƍز یتƌومدى 

 :اƕمان .4

 یشكلاƅثƂة و  اƗمانŸžال žي Šذب اƅزبائن ƅطƆب اŦƅدمة ƛن توžر ŷنصر تŸƆب ƍذƋ اŦƅاصیة دورا كبیرا و 

اƅتي یبţث ŷنƎا اƅمستſید  اƗساسیةţد اţƅاŠات أتمثل  اƗمان إƅىاţƅاŠة  إن. باƅنسبة Ɔƅمستſید أساسیةنƂطة 
 اƗمانیţصل Ɔŷى مستوى اƅثƂة و  أنŠل أمن  أƛزمةžي اŦƅدمة، ƅذƅك یƂوم اƅمستſید بتŠمیŶ اƅمƆŸومات 

.Ɔŷى اŦƅدمة باƁƙبالیƂوم  أناƅمطƆوبة Ɓبل 
1

   

 :اƃتŶاطف .5

Ɔţول Ǝƅا بطرق  إیŠاداŸƅمل Ɔŷى واƍƛتمام بمشاكƌƆ و رŷایتƌ بشكل Ŧاص،درŠة اŸƅنایة باƅمستſید و  إƅىیشیر و 
  .راƁیة بكل ممنونیة  إنسانیة

  .دون تżییر تبƂى) اŷƛتمادیة واƛستŠابةاƅمƆموسیة و  اƗشیاء( اƅمتمثƆة ب اƗبŸاد إن

دى توžیر اŦƅدمة من ţیث اƅزمان واƅمكان، أما مŸیار اƅتŸاطف žانƌ یشتمل Ɔŷى ŷناصر مثل م
.اƛتصاƛت، و درŠة Ǝžم مورد اŦƅدمة Ɔƅمستſیدو 

2
 

Ŵرابƃب اƄمطƃخدمة: اƃودة اŞ ییمƀنماذج ت.  

Ɔŷى  أساسيتţدید نموذŠین ƅتƂییم Šودة اŦƅدمة، یŸتمد ƍذان اƅنموذŠان بشكل  إƅىƂƅد توصل اƅباţثون 
  .اƅتŸدیل ţسب نوع اŦƅدمة أومŠموŷة من اƅمؤشرات اƅتƂییمیة ƁابƆة Ɔƅتكییف 

 : نموذج اŞŽƃوة .1

Šودة اŦƅدمة، واƅذي استŸماƛ كما یطƆق Ɔŷى ƍذا اƅنموذج اƅنماذج شیوŷا و  أƍمو  أكثریŸد ƍذا اƅنموذج من 
ة اŦƅدمة اƅمدركة ƅدى ، وƍو موƂƅ ƌŠیاس Šود)1988(سنة BERRY PARASURMAMANطورƋ رƌţ، و اƁت

اſƅرق بین توŸƁات اŸƅمƜء بشان : أن أساسیƂوم ƍذا اƅمدŦل Ɔŷى اŸƅمƜء، وƁیاس درŠة رضاƍم ŷن اŦƅدمة، و 
Ŧدمة ƍي مسایرة توŸƁات Šودة اƅ أنبین ادراكاتƎم اƆŸſƅیة Ǝƅا یţدد مستوى Šودة اŦƅدمة، بمŸنى آŦر اŦƅدمة و 
  .بشكل مستمر إƅیƎااƛرتƂاء اŸƅمƜء و 

  :ƍي أساسیةیƂوم ƍذا اƅنموذج Ɔŷى ثƜث اžتراضات و 

                                                             
1
  .93، ص مرŴŞ سابقمţمود Šاسم اƅصمیŸدي،ردینة ŷثمان یوسف،   

2
  .247، مرŴŞ سابق ţمید اƅطائین بشیر اƜŸƅق، 
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 .طاƅبي اŦƅدمة Ɓادرین Ɔŷى اƅتŸبیر ŷن توŸƁاتƎم ŦƆƅصائص اŸƅامة اƅممیزة Šƅودة اŦƅدمة -

- ŸƁتوƅتمییز بین اƅى اƆŷ ادرینƁ دمةŦƅبي اƅیة ات و طاƂیƂţƅدراكات اƛیةاƆŸſƅدمات اŦƅمستوى اƅ. 

اƅشكل اƅتاƅي یوضŢ نموذج اƅرئیسیة Šƅودة اŦƅدمة و  باƗبŸادŷشرین ŷنصر یرتبط كل منƎا یوŠد اثني و  -
.تƆţیل اŠſƅوة Ƃƅیاس Šودة اŦƅدمة

1
 

 

 

  .نموذج ƀƃیاس Şودة اƃخدمة): 05(اƃشكل رſم 

  

 

  اŸƅمیل  05اŠſƅوة       

  اƅمؤسسة اŦƅدمیة  

  04اŠſƅوة                           

  03اŠſƅوة                                                              

  01اŠſƅوة                                                                                        

            02اŠſƅوة                                                              

  

  

  

  

  

  :و یظƎر ƍذا اƅنموذج Ŧمسة Šžوات ƍي

  .اƗدارةبین توŶſات اŶƃمƚء و ادراكات : اƕوƃىاŞŽƃوة 

 تنشا ƍذƋ اŠſƅوة من اƅنƂص žي اƅبţوث كات اƅمؤسسة و توŸƁات اŸƅمƜء، و تمثل اƛنţراف اţƅاصل بین ادراو 

 

                                                             
1
رساƅة ماŠستیر، تŦصص تنمیة اƁƜŸƅات اŸƅامة  ،")دراسة میدانیة باƃمؤسسة اƃمینائیة بسكیكدة(اتŞاƋات اŶƃمƚء نšو Şودة اƃخدمة": أوŻیدني ƍدى  

  .161،162، ص ص Ɔƅ2008/2009مؤسسة، Ɓسم Ɔŷم اŠƛتماع، ŠامŸة ŷنابة، 

 اϟسابϘةاϟتجارب  اϟحاجات اϟشخصیة اتصاϻت اϟكϠمة اϟمنطوϗة

 .اϟخدمة اϟمتوόϗة

 .اϟخدمة اϟمدركة

 .اϟخدمة اϟمϘدمة

ترجمة (مόاییر اϟخدمة 
اϻدراكات إϟى مόاییر 

 ).ϟجودة اϟخدمة

ادراكات الإدارة ϟتوόϗات 
.

  اϻتصاϻت اϟخارجیة

  ).اϟموجھة όϠϟمϼء( 
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اŠƅید بین اƅمؤسسة اƅتſاŷل žق ƍذƋ اƅبţوث مŶ استŸماƛتƎا، وكذا اƅنƂص žي اţƛتكاك و ŷدم توا أواƅتسویƂیة 
.اŸƅمیلو 

1
  

  .Şودة اƃخدمة توŶſاتو  اƗدارةادراكات : اŞŽƃوة اƃثانیة

مواصſات اŠƅودة ƛ تتطابق مŶ توŸƁات اƅمؤسسة، بسبب ŷدم Ɓدرة اƅمؤسسة Ɔŷى وضŶ  أنƍي تŸني و 
..موŷد اƅرد Ɔŷى اƅشكاويžي تƂدیم اŦƅدمة، و مŸاییر اŦƅدمة مثل اƅسرŷة  أومستویات واضţة ŠƆƅودة،  .ťƅا. 

  .بین Şودة اƃخدمة وتسƄیم اƃخدمة: اŞŽƃوة اƃثاƃثة

تنشا من اƛنţراف žي ŷدم تواžق مŸاییر اŦƅدمة اƅموضوŷیة مŶ اŦƅدمة اƅمƂدمة Ÿž ،ƜŸžمƆیات تƂدیم اŦƅدمات 
..اƎŠƗزةنƂص žي  أوكوŠود ŷمال Żیر مؤƆƍین  اƛنţرافبŸدة ŷوامل، تƆŦق ƍذا  تتأثرƁد  .ťƅا.  

ŽƃةاŶرابƃوة اŞ : خدمة وƃیم اƄتبین تسƙتصاƙء اƚمŶƃیة باŞخارƃا.  

اƆŸſƅي ŦƆƅدمة اƅموƎŠة  اƗداءاƛتصال اƅترویŠیة ƛ تتطابق مŶ  أنشطةاƅوŷود اƅمŸطاة من ƜŦل  أني وƍي تŸن
، ƅكن اƅتƂدیم اƙشƎارƁوي Ɔŷى توŸƁات اŸƅمƜء كتƂدیم وŷود ŷبر ŷمƆیات  تأثیرƎƅا  اŦƗیرةƍذƋ اŸƅمƜء،  إƅى

ƌد بŷوƅما تم اƅ ایرżدمات مŦƆƅ يƆŸſƅا.  

  .اƃخدمة اƃمدركةبین اƃخدمة اƃمتوŶſة و : اƃخامسة اŞŽƃوة

اŦƅدمة اƅمتوŸƁة من طرف اŸƅمƜء، كما ینتƍ şذا اƛنţراف من اŠſƅوات ل اƛنţراف بین اŦƅدمة اƅمدركة و تمث
 ŶƂتي تƅة اƂسابƅمؤسسة، و  أساسااƅدمة اŦ يžیاسƂمƅتبر اŸذي یƅي اƅماŠƙا ƌſكشƅ ءƜمŸƅدى اƅ دمةŦƅودة اŠƅ 

  .مستویات اƅتوŸƁات ŦƆƅدمةین ادراكات اŸƅمƜء و ŷن اſƅرق ب

 إƅىŠودة اŦƅدمة اƅمدركة تتţرك Ɔŷى مدى یتراوح بین اŠƅودة اƅمثƆى  أناƅدراسات اƅشامƆة  إţدى أوضţتƂƅد و 

  .اŠƅودة اƅمƂبوƅة

  :بناء Ɔŷیž ƌان Šودة اŦƅدمة تƂاس Ɔŷى اƅنţو اƅتاƅيو 

 .žان Šودة اŦƅدمة تكون اƁل من مرضیة) اƆŸſƅي اƗداء(اƅمدركةكبر من اŠƅودة أكانت اŠƅودة اƅمتوŸƁة  إذا -

 .تكون مرضیة žإنƎاكانت Šودة اŦƅدمة اƅمتوŸƁة مساویة Šƅودة اŦƅدمة اƅمدركة  إذا -

تتƌŠ نţو من مرضیة و  أكثرƁل من اŠƅودة اƅمدركة žان Šودة اŦƅدمة تكون أكانت اŠƅودة اƅمتوŸƁة  إذا -
ţمƅمدى اƅى اƆŷ یةƅمثاƅودة اŠƅددا. 

 

 

                                                             
1
  ƊسŽن ŴŞمرƃ163ص ،ا.  
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2. ƉاŞتƙنموذج ا: 

نتیŠة  1992، وƁد ظƎر ƜŦل )Servperf(ƍذا اƅنموذج یŸرف باسمبان ) 2002مƜŸ(تذكر دراسة 
ƍذا اƅنموذج مƎſوم اتŠاƍیا یرتبط  إطاراŠƅودة žي و ) Ɔƅ)Taylor et croninدراسات اƅتي Ɓام بƎا كل من 

مŠموŷة من  أساسƆŷى  اƗداء تƂییم: " یŸرف اƛتŠاƆŷ Ƌى انƌاƆŸſƅي ŦƆƅدمة اƅمƂدمة و  Ƙƅداءبادراك اŸƅمیل 
  ".اƅمرتبطة باŦƅدمة اƅمƂدمة اƗبŸاد

اƆŸſƅي  اƗداءیركز Ɔŷى تƂییم مة، و رžض žكرة اŠſƅوة žي تƂییم Šودة اŦƅد أساسیƂوم نموذج اƛتŠاƆŷ Ƌى 
ƅتŸبیر ŷنƎا كنوع من Šودة اŦƅدمة یتم ا أناƅتركیز Ɔŷى Šانب اƛدراكات اŦƅاصة باŸƅمیل Ƃžط ذƅك  أيŦƆƅدمة، 

 اƗداءمستوى اƅرضا ŷن اƅمؤسسة و تŠارب اƅتŸامل داƅة ƛدراكات اŸƅمƜء اƅسابƂة وŦبرات و ƍي اƛتŠاƍات و 

اţƅاƅي  اƗداءبین اƛدراكات اƅسابƂة ŦƆƅدمة و  اţƅاƅي ŦƆƅدمة، žاƅرضا ţسب ƍذا اƅنموذج یŸتبر ŷامƜ وسیطا
Ŧبرتƌ  أساستتم ŷمƆیة تƂییم Šودة اŦƅدمة من طرف اŸƅمیل، žاŸƅمیل یƂیم اŦƅدمة Ɔŷى  اƙطارضمن ƍذا Ǝƅا، و 

ذااƅسابƂة و   أنمرƆţة ما Ɓبل اƅشراء، و Ɔŷى توŸƁاتƜŦ ƌل  أساسيƍذƋ اŦƅبرة žانƌ یŸتمد بشكل  ما انŸدمت إ

موƁف اŸƅمیل من  أوتŠاƋ اƛ: أناţƅاƅي، بمŸنى  ƘƅداءتوŸƁاتƌ اƅمستƂبƆي ţول اŦƅدمة ƍي داƅة ŸƅمƆیة تƂییمیة 
  .اŦƅدمة یتكیف طبƂا ƅمستوى اƅرضا اƅذي یكون Ɓد ƜŦ ƌƂƂţل تŸامƌƆ مŶ اƅمؤسسة

  :اƅتاƅیة اžƗكارƅتƂییم Šودة اŦƅدمة یتضمن  كأسƆوباƛتŠاƋ  إن

 إن Ɨدمیة داءاŦƅمؤسسة اƅیا من اƆŸž دمةƂمƅدمة اŦƅودة اŠƅ میلŸƅییم اƂدد بشكل كبیر تţدمة یŦƆƅ يƅاţƅا. 

  ییمƂرضا بتƅارتباط اƅ میلŸƅدمة اŦƅودة اŠƌمؤسسة  أساسƅا Ŷامل مŸتƅي اž ةƂسابƅبرة اŦƅیة  أن أياƆمŷ ییمƂتƅا
 .نسبیا اŠƗلتراكمیة طویƆة 

  ودةŠƅمستوى اƅ ددةţمƅمؤشرات اƅتبر اŸابة، (تŠستƛتمادیة، اŷƛموسیة، اƆمƅماناƗاطفاŸتƅركیزة ) ، ا
).SER UPERF(نموذج žق ƅتƂییم مستوى اŦƅدمة و  أساسیة

1
  

  .یةاƃتأمینŞودة اƃخدمة اſƚŶƃة بین اƙبتكار اƃتسویƀي و : اƃمطƄب اƃخامس

كل ما ƍو  إیŠاد إƅىكونŷ ƌمƆیة یسŸى باƅنسبة Ɔƅمنشآت اŦƅدمیة، و اƁƜŦƅة  اƗداةاƛبتكار اƅتسویƂي  یŸتبر  إن
اſƅكرة، žاƛبتكار اƅتسویƂي ƛ ینţصر žي اƅمŠال اƅتكنوƅوŠي Ƃžط،  أواŦƅدمة  أوŠدید žیما یŦص اƅسŸƆة 

 كسب مزایا تناžسیة ŷن باƁيتكار تكون ƅدیƎا žرصة žي اƅنمو واƛستمرار و Ɓدرة Ɔŷى اƛب اƗكثرžاƅمنشآت 

ثر اƛبتكار اƅتسویƂي Ɔŷى تţسین Šودة اŦƅدمة أ إبرازسنţاول žي ƍذا اƅمبţث اƅمناžسین žي اƅسوق، و 
 .یةمیناƅتأ

                                                             
1
، رساƅة ماŠستیر، كƆیة اƁƛتصاد "ſیاس Şودة اƃخدمات اƃتي تƀدمƌا شركة Şوال من وƌŞة نظر اƃزبائن żي مšاżظات ſطاع Źزة": إیاد žتţي اŸƅاƅول  

  .19، ص 2011واƆŸƅوم اƙداریة، ŠامŸة اƗزƍر،Żزة، 
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  .یةاƃتأمینƄŵى Şودة اƃخدمة żي اƃخدمة ثر اƙبتكار أ .1

ابتكار Ŧدمات تطویر Ŧدمات اƅشركة و  إƅىتƆك اŸƅمƆیة اƅتي تƎدف  بأنžƌي مŠال اŦƅدمة  یŸتبرا ƛبتكار
Šدیدة كƆیا، وذƅك من اŠل كسب و تŸظیم مزایا تناžسیة باƅنسبة Ɔƅشركة، وƍذا ما ینŸكس Ɔŷى Šودة اŦƅدمة 

بیر žي Ɓدرة اƅشركة Ɔŷى من طرف اƅشركة، žمن ƜŦل اƅتطویر žي Ŧدمات اƅشركة تساƍم بشكل كاƅمƂدمة 
، ومما سبق یتضƅ Ţنا اثر اƛبتكار žي مŠال )اŸƅاƅمیةاƅمƆţیة و (اƎŠة اƅمناžسة اţƅادة اƅتصدي žي مو اƅصمود و 

.اƅمƂدمة من طرف اƅشركة یةاƅتأمیناŦƅدمة  Ɔŷى تţسین Šودة اŦƅدمات 
1

  

  .یةاƃتأمینبتكار żي مŞال اƃسŶر Ƅŵى Şودة اƃخدمة ثر اƙأ .2

اƅتي تŸتمدƍا اƅشركة، كونƎا ƍي اƅتي  اتیŠیةر اƙستاƅسیاسات  أƍماƛبتكار žي مŠال اƅسŸر یŸتبر من  إن
ŷرض žي تţدید و  ابتكاریƌاƅشركة طرق  إیŠادذƅك من ƜŦل ƅشركة žي تسویق منتŠاتƎا، و تساƍم žي نŠاح ا

مات متمیزة ŷن باƁي متمیزة تŠذب اƅمستƆƎك Ɔŷى شراء Ŧدمات اƅشركة، باŷتبارƍا ŦدبطریƂة Šذابة و  أسŸارƍا
دام اƅكامل واŸſƅال Ɔƅموارد اƛستŦو  اƅتكنوƅوŠيŷادة یكون اƛبتكار žي مŠال اƅسŸر یراŷي اƅتƂدم اƅمناžسین، و 

شباعاƅمتاţة، و  اŦƅدمة اƅمƂدمة من žي تţسین Šودة دƌƆŦ، كل ƍذا یساƍم  بمراŷاةرŻبات اƅزبون ţاŠات و  إ
  .اƛبتكار žي مŠال اƅسŸر ƌƅ اثر Ɔŷى Šودة اŦƅدمة اƅمƂدمة أنƍذا یŸني طرف اƅشركة، و 

  .یةاƃتأمینثر اƙبتكار żي مŞال اƃترویƄŵ ŝى Şودة اƃخدمة أ .3

 اƗداةƍو  ƗنƌاƅمرŠوة žي ŷمƆیة اƛتصال،  اƍƗدافكبیرة žي تƂţیق  أƍمیةاƛبتكار žي مŠال اƅترویƌƅ ş  إن

تƎا، من ƜŦل اƅوسائل طبیŸتŸریف اƅزبائن بمنتŠات اƅشركة و  اſƅاƆŷة žي تسƎیل ŷمƆیة اƅتبادل، وذƅك من ƜŦل
ƅي تŸطي تصورا واضţا ŷن اƅشركة تţسین Šودة اŦƅدمة žي اƅشركة وباƅتا إƅىاƅمبتكرة اƅتي تؤدي اƅمŦتſƆة و 

آراء اƅزبائن ţول تكار اƅترویŠي، اƅتي تدŷم موƁف و اƅمŦتſƆة ƜƅبŠودة اŦƅدمة اƅتي تƂدمƎا من ƜŦل اƅوسائل و 
Ŷž اƅتي باƅمنا إƁناƎŷممţاوƅة تŸریƎſم باƅمƆŸومات واƅبیانات اƅمتƂƆŸة باŦƅدمة و  أیضا، و ƅشرائƎادƎŸžم اŦƅدمة و 

دمة، ومن كل ƍذا من ƜŦل وسائل اƅترویş اƅمبتكرة اƅتي تنŸكس Ɔŷى تţسین Šودة اŦƅدمة اƅمƂتؤدیƎا اŦƅدمة و 
 .اƅمƂدمة یةاƅتأمیناƛبتكار žي مŠال اƅترویƌƅ ş اثر Ɔŷى تţسین Šودة اŦƅدمة  إنƜŦل ما سبق یتضƅ Ţنا 

  .یةاƃتأمین ى Şودة اƃخدمةƄثر اƙبتكار żي مŞال اƃتوزیŵ Ŵأ .4

باƅشكل ƆبƎا من یط إƅىاŦƅدمات  إیصالیŸتبر اƅتوزیŶ اţد ŷناصر اƅمزیş اƅتسویƂي Ɔƅشركة، اƅذي یŸد ŷمƆیة 
توزیŶ  أساƅیبذƅك من ƜŦل استŦدام اƅزبائن، و  إرضاءذƅك من اŠل اƅمناسب وžي اƅوƁت واƅمكان اƅمناسبین و 

، وذƅك من ƜŦل اƛبتكار žي اŦƗرىتŸطي Ɔƅشركة میزة تناžسیة ŷن باƁي اƅشركات  مأƅوžةŻیر Ŧدمات Šدیدة و 

                                                             
1
  .131، صمرŴŞ سابقنادیة امین مţمد Ɔŷي،   
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وسائل اƛتصال اŠƅماƍیري،  أƍمل اƅتſƆاز باŷتبارƋ اţد اƅمŦتſƆة، مثل اƛبتكار من ƜŦ أƛبتكارياƅتوزیŶ  أساƅیب
یŸظم žي مŠال اƅتوزیŶ یرضي اƅزبائن و  اƛبتكار أنیتضƅ Ţنا مما سبق اƅبیŶ من ƜŦل شبكة اƛنترنت، و  أیضاو 

žي اƛبتكار  إنباƅتاƅي ینŸكس كل ƍذا Ɔŷى Šودة اŦƅدمة اƅمƂدمة، ƅذƅك یتضƅ Ţنا مما سبق ورة اƅشركة، و ص
  .Ÿžال Ɔŷى Šودة اŦƅدمة اƅمƂدمةاƅتوزیƌƅ Ŷ اثر ایŠابي و مŠال 

  .یةاƃتأمینثر اƙبتكار żي اŞƃمƌور Ƅŵى Şودة اƃخدمة أ .5

تشżیƆیا  أو إنتاŠیااŦƅدمة، Ǝžم یؤدون دورا  إنتاجžي ŷمƆیة  اƗساسیة اƗطرافیƂصد بƌ ) اƅناس(اŠƅمƎور  إن
اƅذي یŸƆبƌ اƂƅائمون Ɔŷى تƂدیم  اƗساسياƅدور  أنƍم Šزءا من منتş اŦƅدمة، كما  أيžي شركات اŦƅدمة،  

من اŦƅدمة، و باƅتاƅي žان سر نŠاح  اƅمستſیدیناƅمباشر مŶ یكون žي ŷمƆیات اƛتصال اƅشŦصي و اŦƅدمة 
اƅمƎارات كیز Ɔŷى اŸƅامƆین ذوي اƅكſاءات و باƅتاƅي žان سر نŠاح اƅشركات اŦƅدمیة ƍو اƅتر ، و اƅشركات اŦƅدمیة

Ÿƅذین اƅیة، و اƅسین و اţتƅون اŸي اتصیستطž بتكارƛء، و اƜمŸƅمباشر باƅصي اŦشƅم اƎƅنا اƅ Ţمما سبق یتض
  .ثر اƛبتكار žي اŠƅمƎور Ɔŷى Šودة اŦƅدمة اƅمƂدمة من طرف اƅشركةأ

  .یةاƃتأمینثر اƙبتكار żي اƃدƃیل اƃمادي Ƅŵى Şودة اƃخدمة أ .6

اƅتي تتمثل مكونات اƅدƅیل اƅمادي و  إناƅدƅیل اƅمادي یŸƆب دورا مƎما žي ŷمƆیة اƅتبادل žي اƅسوق، ţیث  إن
1،)، واƆƅون، واƅدیكور، واƅضوضاءاƗثاث( žي 

 أيكل ƍذƋ اŸƅناصر تؤثر بشكل كبیر Ɔŷى Ɓرار متƂƆي اŦƅدمة،  

Ɔŷى  اƅتأثیرţسینƎا كƆما استطاŷت اƅشركة تا كانت ƍذƋ اŸƅناصر متوžرة وتŸمل اƅشركة Ɔŷى تطویرƍا و انƌ كƆم
یصبƅ ŢدیƎا مزایا تناžسیة ŷن باƁي اƅمناžسین، ومن ƜŦل ما سبق یتضƅ Ţنا  أیضااƅمستſید من اŦƅدمة، و  أţكام

.یةاƅتأمیناثر اƛبتكار žي ŷنصر اƅدƅیل اƅمادي Ɔŷى Šودة اŦƅدمة 
2

 

  .یةاƃتأمینثر اƙبتكار żي ŵمƄیة تƀدیم اƃخدمة Ƅŵى Şودة اƃخدمة أ .7

ŦƅدماتƎا صورة ذƍنیة Šیدة أŠل ترسم ƅنſسƎا و اƅمنشآت اŦƅدمیة تسŸى دائما ƅتƂدیم Ŧدمات Šیدة، من  إن 
Ɨ ،دمیةŦƅمنشآت اƆƅ نسبةƅاسمة باţ دŸدمة تŦƅدیم اƂیة تƆمŷ انž كƅذƅزبائن، وƅدى اƅŦƅدیم اƂیة تƆمŷ دمة ن

 أن أیضا، كون Ɔƅمستنſدینذƅك ƅضمان تƂدیم اŦƅدمة اƅمتبŸة من Ɓبل اƅمنشاة و  اŠƙراءاتتضم اƅسیاسات و 

ŷمƆیة تƂدیم اŦƅدمة تتمیز بكونƎا ţƅظات اƅتƂاء منتş اŦƅدمة بمستƆƎكƎا، ƅذƅك یتطƆب من اƅمنشآت اŸƅمل Ɔŷى 
ƅمشاركة تſţیزƍم Ɔŷى اظات اƅصدق مŶ اƅزبائن و ابتكار استراتیŠیات مناسبة من اŠل ضمان ţƅوتطویر و  إتباع

مƂبوƛ، مما سبق یتضƅ Ţنا اثر اƛبتكار žي ŷمƆیة تƂدیم اŦƅدمة ƛئƂا و  إنتاجŸŠل یم اŦƅدمة و žي ŷمƆیة تƂد
 .اŦƅدمة Ɔŷى تţسین Šودة اŦƅدمة اƅمƂدمة

                                                             
1
  .247ص ،مرŴŞ سابق :ţمید اƅطائي  

2
  .93ص ،مرŴŞ سابق: مţمود Šاسم اƅصمیŸدي 
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 :خƚصة اŽƃصل اƃثاني

 إƅى باƙضاžةƌƅ دور كبیر žي دƆŠŷ Ŷžة اƅنمو اƁƛتصادي  اƅتأمینƁطاع  أن إƅى اƙشارةتŠدر  اŦƗیرžي 

  .اƅشركاتو  žƘƅراداƛستƂرار و  اƗمنتƂţیق 

  :تبین من ƜŦل ذƅكو  یةاƅتأمینوƍذا اſƅصل Ƃžد تضمن شرţا ƅمŦتƆف Šوانب تţسین Šودة اŦƅدمة 

 تامین  إنƆƅسب  أنواعţ دیدةŷبارŠƙناك و  اƎž ،تیارŦƛتأمیناƅت اŦƛباريیاري و اŠƙتامین  أن، كما اƆƅمیةƍأ 

 .اŠتماŷیةاƁتصادیة و 

 دمة  أماŦƅتأمیناƅف  یةاƆتŦابمƎŷت أنواŠمƅتشمل اƅ اƎتŸſي تمتد منŷتماŠƛیدین اŸصƅى اƆŷ ككل Ŷم
رŻبات اŸƅمیل، تƂوم من ƎƅƜŦا بتƆبیة ţاŠیات و  یةاƅتأمیناƁƛتصادي، žاƅمنŸſة اƅمتţصل ƆŷیƎا من اŦƅدمة و 

 .اƅتأمینƅشركة  اƗرباحتƂţیق  أیضاوžي اƅمƂابل 

  دمةŦƅودة اŠ صŦیما یžتأمینوƅیةا  Ƌذƍ انžیرةاŦƗ  دة مؤشرات وŷ ىƆŷ تمدŸادتŸت أبƅمیل من اŸƆƅ Ţي تسم
 .یكون من وƎŠة نظر اŸƅمƜء یةاƅتأمینŠودة اŦƅدمة اƅمƂدمة، žتƂییم Šودة اŦƅدمة و  أƍمیةمŸرžة ƎƅƜŦا تƂدیر و 

ƅبţث ŷن من ƜŦل ا اƅتأمینتتطƆب اƅتţسین اƅمستمر من طرف شركات  یةاƅتأمینوƅذƅك žان Šودة اŦƅدمة 
شباعو  إرضائƌضمان žي Ŧدمة اŸƅمیل و  اƅتمیز   .رŻباتƌ إ
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  :تمƌید

باƛبتكار اƅتسویƂي  ƅتŸرف Ɔŷى اƅمſاƍیم اƅمرتبطةمن ƜŦل ا اƗساسیة اƗداةیŸد اŠƅانب اƅنظري 
اƛبتكار اƅتسویƂي Šاء ƅیدŷم  أنƆتţسین من مركزƍا اƅتناžسي، Żیر ƅتبţث ŷنƎا اƅمؤسسات žاƆŷة  كإستراتیŠیة

من طرف Šل تţسین Šودة اŦƅدمة اƅمƂدمة أذƅك من ناžسي من ƜŦل مزیƌŠ اƅتسویƂي، و ƍذا اƅمركز اƅت
اŠƅانب اƅنظري Ɔŷى اƅدراسة اƅمیدانیة ţتى یتم اŦƅروج باƅنتائş اƅمرŠوة،  إسƂاطاƅشركة، Ǝƅذا كان ƅزما Ɔŷینا 

ة مƎſوم اŠƅودة žي اƂƅطاع یسمƅ Ţمؤسس إدŦالƅذƅك žان . اƅتسویƂیة منƎا ƛسیمااƅبیئة اƁƛتصادیة و  أنŦاصة 
  .Ɔƅزبائن إشباع أţسنتƂدیم اƅتامین باƅتمیز ŷن مناžسیƎا و 

ƛوطنیة  أن إƅشركة اƅتأمیناتاƆƅ saa تƅكل من شركات اƅ ویاƁ ساžتكون مناƅ اءتŠرىمین أŦƗا ،
ة اƅتامین یسمƅ Ţشرك ƗنƌاŠƅودة žي اƂƅطاع  إدŦالƎا وضŸت تصورا تسویƂیا Ŧاصا بƎا ƆŸžی أنƎاباŷتبار و 

 اصبţو أشركات اƅتامین  أنرŻبات اƅزبائن، باŷتبار و  ţاŠات ƙشباع أţسنتƂدیم باƅتمیز ŷن مناžسیƎا و 
ƅذƅك  مŸیار اƅمſاضƆة بین مŦتƆف شركات اƅتامین،و  أساس أنƎاذات اŠƅودة Ɔŷى ینظرون ŦƆƅدمات اƅممیزة و 

  .ارتأینا أن تكون دراستنا اƅمیدانیة تتمţور ţوƎƅا

  :ومن ثم تم تƂسیم اſƅصل إƅى

 .saaاƅتŸریف باƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین : اƃمبšث اƕول

  .ŦطواتƎا اŠƙرائیةتصمیم اƅدراسة اƅمیدانیة و  :اƃمبšث اƃثاني
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  .saaاƃتŶریف باƃشركة اƃوطنیة Ƅƃتامین : اƕولاƃمبšث 

 أƁدم اƅشركاتاƅمţور اƅرئیسي žي سوق اƅتامین اŠƅزائري، وƍي من  saaتŸتبر اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین 

-66بموŠب Ɓانون  1966سنة  ƅممتكشركة مŦتƆطة Šزائریة مصریة، ثم  1963دیسمبر  ž12ي  تأسست

تسمى اƅشركة اƅوطنیة  أصبţتŷرف ƁانونƎا ŷدة تŸدیƜت ، و اţتكرت اƅدوƅة Šمیŷ ŶمƆیات اƅتامین،  أین 127
ŷمƆیات اƅتامین Ɔŷى  إƅیƎا أوكƆت ،04/1985/ 30اƅمؤرخ žي  80- 85وم رƁم Ɔƅتامین، بمƂتضى اƅمرس

 إżƅاء، ویŸد )ƍ)CAARیكƆة شركة  إŷادةذƅك بŸد و  اƗشŦاص تأمیناتاƅبسیطة و  اŦƗطاراƅسیارات و 

.تمارس كل ŷمƆیات اƅتامین أصبţتاƅتŦصص 
1

  

  .بسكرة SAAتƀدیم ƃشركة اƃتامین : اƕولاƃمطƄب 

شارع  37مƂرƍا  باتنة، SAAوƍي تابŸة Ɔƅمدیریة اƎŠƅویة  ŷ2006ام  )ب(بسكرة SAAاƅشركة  تأسست
 أŦطاراƅمتƂƆŸة ب اƅسیارات، اƅمŦاطر اƅبسیطة،  أŦطارƍي شركة تŦتص žي و ŷبد اƂƅادر بسكرة  اƗمیر

  . اŦƗرى تامین ضد اţƅوادث اƅنƂل،، اƅتامین Ɔŷى اƗشŦاص تأمینات تŠاریة،صناŷیة و 

 .بسكرة ŷ 07000بد اƂƅادر اƗمیر شارع 37 ) ب( saaتتواŠد اƅوكاƅة  :مƀرƋا .1

 .ŷمال 7ب  2016ماي  Ɓ2در ŷدد ŷماƎƅا žي  :ŵماƌƃا .2

 .3103 :رمزƋا .3

ŷمال žي مŦتƆف وظائف اƅوكاƅة، كما  7یشرف Ɔŷى اƅوكاƅة اƅرئیس اƅمدیر اŸƅام، و :اŞƃانب اƃتسییري .4
 .اƗسſلžي  اƅتنظیميیوضƌţ اƎƅیكل 

 .، وظیſة اƅماƅیة واƅمţاسبةاƙنتاجوظیſة  :وظائف اƃمؤسسة .5

  .SAAشركة اƃتامین  وأƋدافſیم : اƃمطƄب اƃثاني

  : SAAشركة اƃتامین) مبادئ(ſیم : اƕولاŽƃرع 

  :مŠموŷة من اƂƅیم Ɔƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین نذكر ƍا žیما یƆيیوŠد 

 .ŷمƆیات اƅتامین أنواعممارسة كل  .1

 .سیاسة اƅبƆد إطاراƁتراح مƂاییس Ÿžاƅة ƅمؤازرة اƁƛتصاد اƅوطني žي و  اƅتأمیناتاŸƅمل Ɔŷى دراسة سوق  .2

 .Ɓد تواƌƎŠ ياƅطارئة اƅت اŦƗطارţمایة ممتƆكات اƅمواطن ضد  .3

 .اŸſƅاƅیة žي تسییر اƂŸƅوداƅكſاءة و  .4

 ).اƅزبائن(تƆبیة اţتیاŠات اŸƅمƜء .5

 .ترسیť روح اŠƅماŷة من ƜŦل اƅشſاžیة، اƅوžاء اţƅیویة .6

                                                             

  
1

 saaإطار اϟدراسات عϠى مستوى اϟشركة اϟوطنیة Ϡϟتأمین : مϠόومات من خϼل اϟمϘابϠة اϟشخصیة مϊ نόمي ϋبد الله 
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 .اŸƅمل إتƂان .7

 .اţترام اƎŸƅود و اƅوžاء žیƎااƅصدق و  .8

 .اţƅمیدة اƜŦƗق .9

  .saaشركة اƃتامین  أƋداف: اŽƃرع اƃثاني

  :إƅیƎابżیة اƅوصول  اƍƗدافتضŶ اƅشركة مŠموŷة من 

 .اƅتكیف مŶ اƅمŸطیات اŠƅدیدة من اƅسوق اƅوطنیة و اƅدوƅیةتŸزیز وتنشیط Ɓوة اƅمبیŸات و  .1

 .دودیةاƅمر تţسین مستوى اƅبţث ŷن اƅربŢ و  .2

 .اƁƛتصاد اƅوطنيžي اŠƅزائر و  اƅتأمیناتاƅمساƍمة žي تطویر  .3

 .بسŸر ŠیدŠیدة ŦƆƅدمات اƅمƂدمة Ɔƅزبائن و  ضمان نوŷیة .4

رضائƎماƅزبائن و تţسین ظروف استƂبال  .5  .إ

 .ربţیة اƅشركةن كſاءة و تţدید ƍیكل اƅشركة ƅضما .6

.اƅتأمینیة) اŦƅدمات(تنویŶ مſţظة منتŠات .7
1

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

 

                                                             

 
1

  ). saa( إطار دراسات Ƅŵى مستوى اƃشركة اƃوطنیة Ƅƃتامین(مƆŸومات مƂدمة من طرف اƅوكاƅة  
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  .saaاƌƃیكل اƃتنظیمي ƃشركة اƃتامین: اƃمطƄب اƃثاƃث

اƅوظائف اƅمكونة ƎƅذƋ اƅشركة ţیث تم و  اƁƗسامشركة ƍو اƅصورة اƅتŸریſیة ŷن  ƗيیŸتبر اƎƅیكل اƅتنظیمي 
 .žریق Šزائري مؤطر ممثل žي مسیرین تţت اƅمدیر اŸƅام من طرف saaتسییر شركة 

  -ب-بسكرة وكاƃة saaاƌƃیكل اƃتنظیمي Ƅƃشركة اƃوطنیة Ƅƃتامین ): 06(اƃشكل رſم

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ).saaإطار دراسات Ɔŷى مستوى اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین(مƆŸومات مƂدمة من طرف اƅوكاƅة :اƃمصدر

  :من saaیتكون اƎƅیكل اƅتنظیمي ƅوكاƅة اƅتامین 

 :إƅىاƅتي بدورƍا تنƂسم  :اƃسیاراتمصšƄة تامین  .1

  ةšƄنتاجمصƗرع  :اž ى رئیسƆŷ تويţة  تţƆي مصžنتاجƙتصال بین ا اƛري اŠمؤمن و یƅ بƅطا
ţ تامینƅد و اƂŸƅتوى اţى مƆŷ اشƂنƅتزاماتیث یتم اƅƛى كل طرف  اƆŷ مترتبةƅا )ƌƅ مؤمنƅمؤمن واƅوم و ) اƂی

اŸƅتاد كتامین اƅسیارات، و (ƅمؤمن ƆŷیƎا اƅمؤمن اƅبیانات اƅضروریة ŷن نوŷیة اƅممتƆكات ا بإŷطاءطاƅب اƅتامین 
..ţƜſیة، تامین اƅمواشياƅ اƗراضياţƜſƅي، تامین  .ťƅا( تامین ، وƅة اŸسب طبیţ )ةƁسرƅریق، اţƅى اƆŷ(... 

 .نƂدا أوŷن طریق شیك ) مبźƆ اƂƅسط(اƛتſاق Ɔŷى اƅمدة، كما یكون اƅدŶž و 

 šƄوادثمصšƃناك : ة اƍ وادث مادیة وţ اƎددة منŸوادث متţ كل نوع منƅ یثţ ، سمانیةŠ وادثţ
 .اţƅوادث یشرف ƆŷیƎا رئیس žرع

 رئیس اϟوكاϟة

 اϟسیاراتمصϠحة تامین  مصϠحة اϟتامین ضد حوادث أخرى

 مصϠحة الإنتاج

 مصϠحة اϟحوادث
 مصϠحة اϟحوادث

 مصϠحة الإنتاج

 مصϠحة اϟمحاسبة
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مساŷد مţاسب، ţیث تŸتبر ƍذƋ اƅمصţƆة مركز واƅتي تشتمل Ɔŷى رئیس مصţƆة و  :مصšƄة اƃمšاسبة .2
كل مŦرŠات اƅشركة كما تţدد اƅوضŸیة اƅماƅیة žي اƅشركة اŢƅ اƅشركة Ǝžي تسŠل كل مدƜŦت و اƅتƂاء ƅكل مص

 :اƅمŦرŠات žيتتمثل اƅمدƜŦت و . سنة

 تƜŦمدƅي : اž تأمیناتتتمثلƅمو  اƎƅ مؤمنƅاشتراكات ا. 

 اتŠرŦمƅراء : اŠ ویضات منŸتƅي اž ضرارتتمثلƗم و  اƎƅ مؤمنینƅق اţƆتي تƅلاƜżستƛیف اƅتكا ŶمیŠ. 

Ŵرابƃب اƄمطƃیل  :اƄšصائیاتتšƗا.
1

  

ƙتأمینات أنواع:أوƃا.  

  .بسكرةżsaaي اƃشركة اƃوطنیة Ƅƃتامین اƃتأمینات أنواعیمثل ): 01(اŞƃدول رſم

 أنواع

  اƃتأمینات

اƃمخاطر  تأمینات
  .اƃبسیطة

Ƅŵى  تأمینات
  . اƃنƀل

اƃتامین 
  .اšƚŽƃي

اƃتامین Ƅŵى 
  .اƕخرى اƕخطار

           تأمینات 

  .اƃسیارات

 اŵƕمالرſم 

šسب نوع 
  .اƃتامین

3.413.209 ,24 145.600,35 0,00  5.824.86927  35.013520,68 

اƃترتیب 
šسب رſم 

 اŵƕمال

  .اƃمƀšق

3  4  5  2  1  

 

  ).اƅمţƜق(اƅطاƅبة اŷتمادا Ɔŷى اƅمƆŸومات اƅمƂدمة من Ɓبل اƅوكاƅة إŷدادمن : اƃمصدر
 

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
1
  ).01(انظر اƅمţƆق رƁم  
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 . 2015ةƃسن اƃتأمینياƃوكاƃة šسب اƃمنتوج  أŵمالدائرة بیانیة توضŠ تƀییم رſم  ):07(اƃشكل رſم

 

  

  

  

دینار  Ƃ30,40.983.990در بی أŷماƎƅابسكرة، رƁم  ţsaaسب اƅمƆŸومات اƅمƂدمة من اƅشركة اƅوطنیة 
 أن إذاƅشركة Ǝƅا منتŠاتƎا اƅتسویƂیة اŦƅاصة بƎا  أن، ţیث ƅ2015سنة  أŷماƎƅاƍذا اƅرƁم یمثل رƁم Šزائري و 

اƅتي Ǝƅا اţƅصة اƅسیارات و  تأمیناتžي مƂدمتƎا  اƅتأمیناتمن  أنواع 5اƆŻب منتŠاتƎا اƅمسوƁة موزŷة Ɔŷى 
 اŷƗمالƍذا اƅترتیب كان ţسب رƁم  أنţیث . اŦƗرى اŦƗطارƆŷى  žي اƅشركة ثم تƆیƎا اƅتامین Ɔŷى اƗكبر

 %79 مانسبتƌ أيدج  . 35.013520,68اƅسیارات Ǝƅا ما مƂدارƋ تأمینات أن أي، 2015اƅمƂţق ƜŦل سنة 

 أيدج Ɓ 5.824.869,27درƋ أŷمالبرƁم  . اŦƗرى اŦƗطارى اƅشركة، تƆیƎا اƅتامین Ɔŷ أŷمالمن رƁم 

 أŷمالبرƁم  اƅمŦاطر اƅبسیطة تأمیناتاƅشركة ثم تƆیƎا ثاƅثا  أŷمالمن رƁم  13 %تƌمانسب

ƋدرƁ3.413.209,24  . أيدج ƌى  %08 ما نسبتƆŷ تامینƅات اŠا منتŸل ، ثم رابƂنƅم اƁمالبرŷأ ƋدرƁ 

ƁدرƋ  أŷمالبرƁم اţƜſƅي   اƅتأمین أŦیرااƅشركة، و  أŷمالمن رƁم  %0.35 ما نسبتƌ  أيدج 145.600,35
من  %100ما نسبة  أي، مŠموع ƍذƋ اƅنسب یكون ماتŠمƌŸ اƅمſţظة اƅتسویƂیة،  %0مانسبتƌ  أيدج 0,00
 . اŷƗمالرƁم 

 

 

  

8%

0%

13%

79%

0%

2015رقم الأعمال حسب اϟمنتوج اϟتأمیني ϟسنة 

.تأمینات اϟمخاطر اϟبسیطة

.  تأمینات Ϡϋى اϟنϘل

.اϟتامین Ϡϋى الأخطار الأخرى

.تأمینات           اϟسیارات 

اϟتأمین اϟفϼحي
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) .2014-2016(saaأŵمال اƃشركة اƃوطنیة Ƅƃتامینرſم تطور  )02( رſم اŞƃدول:ثانیا
1

  

  2016  2015 2014  .اƅسنة

  42437  40908   38618  .رƁم اŷƗمال

  

  .من إŷداد اƅطاƅبة اŷتمادا Ɔŷى اƅمƆŸومات اƅمƂدمة من اƅوكاƅة: اƃمصدر
  

  .saaاƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین  أŷمالیبین ƅنا تطور رƁم : اƅشكل اƅتاƅي

  .saaاƃشركة اƃوطنیة Ƅƃتامین  أŵمالتطور رſم ): 08(اƃشكل رſم

  

  

، ţیث یوضŢ 2016 -ل ƜŦ2014ل اſƅترة  saaاƅشركة Ɔƅتامین أŷمالاƅذي یبین تطور رƁم  أƋƜŷمن اƅشكل 
مƆیار 38618اƅشركة تƂریبا أŷمالţیث بźƆ رƁم  ž2014ي تزاید مستمر، ƜŦل سنة  اŷƗمالرƁم  أناƅشكل 

źƆیث بţ ،وتیرةƅس اſاع بنſرتƛي اž يƂزائري، وبŠ زائري سنة .40908دینارŠ یار دینارƆم  أما، 2015مƁر
ƜŦل  اŷƗمالمƆیار دینار Šزائري ţیث انƌ وصل رƁم  Ƃž42437د تم تƂدیرƋ بţواƅي  2016سنة  اŷƗمال

  .يمƆیار دینار Šزائر  3829 إƅى ž2016ریل سنةأشƎر 

 

 

 

 

                                                             
1
  ).05(انظر اƅمţƆق رƁم  
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  .اŞƗرائیةتصمیم اƃدراسة اƃمیدانیة و خطواتƌا : نياƃمبšث اƃثا

وتشمل  اƅتي تم اŷƛتماد ƆŷیƎا žي تنſیذ اƅدراسة اŠƙراءاتƍذا اƅمبţث تƂدیم ŷرض ƆƅمنŠƎیة و تم žي 
 اţƙصائیة اƗساƅیبŠمیŶ اƅبیانات وتƆţیƎƆا و  أدواتبیان  إƅى إضاžةŦصائصƎا وصف ƅمŠتمŶ وŷینة اƅدراسة و 

  .اƅمستŦدمة žي مŸاŠƅة نتائş اƅدراسة

  .منŞƌیة اƃدراسة اƃمیدانیة: اƕولاƃمطƄب 

ƙث. أوšبƃا ŴتمŞي  :مž وعƁوƅمن ا ƛینة بدŸƅى اƆŷ تصارƁƛتبریر اƅ د ضروریاŸث یţبƅا ŶتمŠصر مţ
یتمثل مŠتمŶ اƅبţث žي و تمثیل اŸƅینة ƆƅمŠتمŶ،  تأكیددى ƁابƆیة نتائş اƅبţث ƆƅتŸمیم و یŠب مŸرžة م، و اŦƗطاء

  .شŦص ƅ60وƛیة بسكرة  saaمشتركي اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین

Ɓد كان ي Ŧدمة اƅتامین و طاƅباƅمŠتمŷ Ŷشوائیا و  أžراداŦتیار ŷینة من  إƅىیتم اŠƆƅوء  :ŵینة اƃبšث. ثانیا
  :اŦتیاریا Šţƅم اŸƅینة بسبب اŷƛتبارات اƅتاƅیة

 میزانیة اƅبţث؛ -

 اƅمدة اƅزمنیة؛ -

 .اŸƅوائق žي مţل اƅدراسة -

  :تم ŠمŶ اƅبیانات من اƅمصادر اƅتاƅیة: اƃبšث و ŞمŴ اƃبیانات أدوات. ثاƃثا

 :اƕوƃیةاƃمصادر  .1

كشاف اƆƂƅیل ŷن میدان اƅدراسة، وبŸض اƅوƁائŷ Ŷن من ƜŦل اƅزیارات شبƌ اƅمنŸدمة تم است :اƃمšƚظة  . أ
 .اƅتŸامل مŶ اƅزبائن داŦل اƅمؤسسةظروف اŸƅمل و 

اƅمشاكل žي توžیر بŸض من  أƍمیةرئیسیة žي ƍذƋ اƅدراسة مما Ǝƅا من  كأداةتم استŦدامƌ  :اƙستبیان  . ب
ŠƅمŶ اƅبیانات ţول موضوع اƅدراسة من  مضبوطة أداةمن اƅوƁت، كما انƌ یŸد اƅمتƂƆŸة بمţل اƅدراسة واƎŠƅد و 

 .ƆŸومات ƅیست باƅدƁة كامƆةاƅموƎŠة Ÿƅینة اƅدراسة ţƆƅصول Ɔŷى اƅم اƗسئƆةƜŦل صیاŻة مŠموŷة من 

یتسنى Ɔƅمبţوث Ǝžم  أناƅتسƆسل اƅمنطƂي من اŠل و  اƗسئƆةوتصمیم اƛستبیان تم مراŸŠة  إŷدادžي 
ثارةو  اƗسئƆة ، ثم مناƁشتƎا من طرف اƗوƅیة باƗسئƆةƍذا اƛستبیان Ɔŷى ŷدة مراţل بدایة  إŷدادمر اƍتمامƌ، و  إ
  .žي مرƆţة اƅصیاŻة اƅنƎائیة اƗساتذةبŸض 

ƍیكƎƆا متƂƆŸة باƅشركة من ţیث تاریƎŦا، تم استŸمال ƍذƋ اƅوسیƆة ŠƅمŶ اƅبیانات اƅ :اƃمƀابƄة  . أ
اƅتسییریة اƅتي تتبناƍا žي اŦƅدمة  اƗساƅیبكذا تƎا žي تƂدیم اŦƅدمة، اƅمŸاییر واƅمواصſات و اƅتنظیمي،استراتیŠیا

..من ƜŦل مزیƎŠا اƅتسویƂي   .اƅشŦصیة مŶ اƅمسئوƅین اƅمƂابƆةƜŦل اťƅ، من .
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اƅرسائل  إƅى إضاžةاƅمƆتƂیات ماد Ɔŷى Ɓائمة متنوŷة من اƅكتب واƅمƜŠت و تم اŷƛت :اƃمصادر اƃثانویة .2
ƍذا استكماƛ اƛستŸانة باƛنترنت و  إƅى إضاžةاƅتي تناوƅت Šوانب من موضوع اƅدراسة اƅمنشورة، و  اƗطروţاتو 

 .žرضیاتƎاتم تţدید مشكƆة اƅبţث و ن ƎƅƜŦا ŠƆƅانب اƅنظري وم

ت اŦƅاصة باƅشركة مţل اƅدراسة واƅتي وžرت بŸض اƅسƜŠذƅك تم اŷƛتماد Ɔŷى اƅوثائق و  إƅى إضاžة
  .اƅبیانات اƅمتƂƆŸة باƅبţثاƅمŸطیات و 

Şراءاتاƃدراسة و  أداةتƄšیل وصف و : نياƃمطƄب اƃثا   .اƃمƄŶومات إ

      تƄšیل مƄŶومات اƃمƀابƄة :اŽƃرع اƕول

تŸتبر مرƆţة تƆţیل اƅبیانات إţدى أƍم اƅمراţل اƅتي تؤثر مباشرة Ɔŷى نتائş اƅبţث، ذƅك أن ƍذƋ اƅمرƆţة ƍي 
ووضƎŸا žي Ɓاƅب یمكن اƅباţث من اƛستſادة . مرƆţة مŸاŠƅة اƅمƆŸومات اƅمتţصل ƆŷیƎا من ƜŦل اƅدراسة

  .منƎا

  .نتائŠ şیدة، ţاوƅنا تƆţیل اŠƙابة Ɔŷى اƗسئƆةƍƗمیة ƍذƋ اŦƅطوة أو اƅمرƆţة، وţرصا منا Ɔŷى اƅوصول إƅى و 

 .اƗدارة: اƃمšور اƕول .1

  Ƌل ƃدى شركتكم إدارة خاصة بوظیŽة اƃتسویق؟. 1س

  :وƁد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

- ƛ. 

نţƜظ من اŠƙابة أن اƅوكاƅة ƛ تمƆك إدارة Ŧاصة بوظیſة اƅتسویق ţیث أن وظیſة اƅتسویق ƍي مƎمة من 
مƎام مدیر اƅوكاƅة، وƁد یƂوم بƎذƋ اƅمƎمة أیضا أي موظف من موظſي اƅوكاƅة أتیţت ƌƅ اſƅرصة Ɔƅتسویق ŷن 

ى اƅمدیریة اƎŠƅویة ƅشركة اƅتامین Ŧدمات اƅوكاƅة، ţیث أن اƙدارة اŦƅاصة بوظیſة اƅتسویق تكون Ɔŷى مستو 
saa باتنة.  

  ما Ƌي اƃمƌام اƃموكƄة ƌƃذƉ اƗدارة ؟. 2س

  :وƁد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

اŦƅواص مثل اƗطباء، اƅمƎندسین، اƅشركات واţƅرžیین و  من ƜŦل متابŸة Ƃŷد اƅصƂſات تامین مŶ أصţاب
.مţامین، اƅنƂل

1
  

                                                             
1
  ).3(انظر اƅمţƆق رƁم 
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žي اƅوكاƅة ƍي Żیر موŠودة žي اƎƅیكل اƅتنظیمي Ɔƅوكاƅة، وƅكن  نţƜظ من ƜŦل اŠƙابة أن وظیſة اƅتسویق
ţد اƅموظſین إذا اتیţة ž ƌƅرصة أƁد یƂوم بƎا Ÿد كمƎمة من مƎام مدیر اƅوكاƅة و اƂƅیام بوظیſة اƅتسویق ت

  .اƅتسویق

  Ƅŵى أي مستوى توŞد ƋذƉ اƗدارة؟: 3س

  :وƁد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

  .اƅمدیریة اŸƅامةاƎŠƅویة و  ریاتإن ƍذƋ اƙدارة Ɔŷى مستوى اƅمدی

بسكرة توŠد Ɔŷى مستوى ) ب( saaنţƜظ من ƜŦل اŠƙابة إن وظیſة اƅتسویق Ɔƅوكاƅة اƅوطنیة Ɔƅتامین 
 ).باتنة(اƅمدیریة اƎŠƅویة Ɔƅتامین

  .اƙبتكار اƃتسویƀي: اƃمšور اƃثاني

  ظائف اƃمختŽƄة żي إدارة اƃتسویق؟Ƌل تƌتم اƃشركة بتواżر اƀƃدرات اƙبتكاریة ƃدى اƃمرشšین ƃشźل اƃو : 4س

  :و Ɓد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

  نŸم

  ).باتنة( saaوƅكن ƍذا Ɔŷى مستوى اƅمدیریة اƎŠƅویة

  Ƌل یوŞد نظام مƄŶوماتي خاص ƃمراŶŞة اƃتƀدم żي اƙبتكار اƃتسویƀي żي اƃمراšل اƃمختŽƄة Ƅƃشركة؟: 5س

  :و Ɓد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

- ƛ. 

ƌوماتي اسمƆŸد نظام مŠكن یوƅي، وƂتسویƅبتكار اƛي اž دمƂتƅا ŶŠوماتي یراƆŸد نظام مŠیو ƛ ƌیث انţ "

ORASS" مالŷƗم اƁي رž زŠŷ ائض أوž ، )طƂž ملŷ أي نظام.(  

  .یţƜظ من اŠƙابة أن اƅوكاƅة تركز بشكل كبیر Ɔŷى تطور رƁم أŷماƎƅا باƅدرŠة اƗوƅى

  تشŞیŶیة Ƅƃمبتكرین żي مŞال اƃتسویق؟ Ƌل توŞد مكاżآت مŞزیة و: 6س

  :وƁد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

- ƛ. 

ƅوكاƅابة أن اŠƙظ من اţƜزیة و یŠآت مžیر مكاžوم بتوƂت ƛ ةŸیŠتسویق، و تشƅال اŠي مž مبتكرینƆƅ ود یةŸد یƁ
  .ذƅك إƅى ŷدم توžر إدارة Ŧاصة باƅتسویق Ɔŷى مستوى اƅوكاƅة

  żي اƋƙتمامات اƃشخصیة Ƅƃزبائن Ɨشباع šاŞاتƌم؟Ƌل تسŶى اƃشركة إƃى اƙبتكار : 7س

  :Ɓد كانت اŠƙابة كاƅتاƅيو 
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نŸم وذƅك ŷن طریق منŢ تſŦیضات žي كل اſƅروع اƙنتاŠیة Ɔƅزبائن وŦیر دƅیل Ɔŷى ذƅك اƛتſاƁیات اƅمبرمة  -
 .بین اƅشركة من اƂƅطاŷات اŦƅاصة أو اŸƅامة

Ɔŷى اƍƛتمام باƅزبائن من أŠل اſţƅاظ Ɔŷى اƅزبائن اţƅاƅیین نţƜظ من اŠƙابة أن اƅوكاƅة تƎتم بدرŠة كبیرة  -
ومţاوƅة كسب زبائن مرتƂبین من ƜŦل اƛمتیازات اƅتي تƂدمƎا Ɔƅزبائن، وذƅك بƎدف تƂţیق أƍداف اƅشركة، 

 .باƅتţدید زیادة رƁم أŷمال اƅشركة باŷتبارƋ من أƍم أƍداف اƅشركة

  و Źیر مأƃوżة ƄƃتŶامل مŴ مشكƄة أو موſف تسویƀي؟Ƌل تمیل اƃشركة إƃى إیŞاد أżكار Şدیدة : 8س

  :وƁد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

 .بنŸم و اƅتي تواكب تطور اƅسوق اƅتأمینیة žي اŠƅزائر وارتſاع اƅمناžسة بین مŦتƆف شركات اƅتامین -

ƎŠة أي Šل مواأیţƜظ من ƜŦل اŠƙابة أن اƅوكاƅة تŸمل Ɔŷى اƅبţث Ɔŷى أžكار Šدیدة مƂارنة باƅمناžسین من 
  .مشكل تسویƂي

  .اƃخدمات اƃمƀدمة: اƃمšور اƃثاƃث

  Ƌل تƀدم شركتكم؟: 9س

 .كل اƅمنتŠات اƅتأمینیة اƅتي یسمŢ بƎا اƂƅانون اŠƅزائري Ɔƅتأمینات -

 .بŸض ƍذƋ اƅمنتŠات Ƃžط -

 .منتوج تأمیني واţد -

  :Ɓد كانت اŠƙابة كاƅتاƅيو 

  .اƂƅانون اŠƅزائري ƆƅتأمیناتتƂدم اƅشركة كل اƅمنتŠات اƅتأمینیة اƅتي یسمŢ بƎا 

یţƜظ من ƜŦل اŠƙابة أن اƅوكاƅة مţل اƅدراسة تƂدم كل اƅمنتŠات اƅتأمینیة اƅتي یسمŢ بƎا اƂƅانون اŠƅزائري 
  .Ɔƅتأمینات

  Ƌل ƋذƉ اƃمنتŞات إŞباریة و اختیاریة؟: 10س

  :Ɓد كانت اŠƙابة كاƅتاƅيو 

مین أţق اƅمتابŸة و اƅدžاع باƅنسبة ƅتƅیة اƅمدنیة و ثل اƅمسؤو إن اƅمنتŠات اƅتي تƂدمƎا اƅوكاƅة ƍناك اŠƙباري م
  .اƅسیارات و تامین ضد اţƅرائق Ɔƅمؤسسات اŦƅدماتیة أو اƅتŠاریة أما باƁي اƅتأمینات Ǝžي اŦتیاریة

ƅتأمینیة اƅات اŠمنتƅدم كل أنواع اƂدراسة تƅل اţة مƅوكاƅابة أن اŠƙل اƜŦ ظ منţƜانون یƂƅا اƎب Ţتي یسم
  .منƎا اŠƙباریةشركات اƅتامین منƎا اŦƛتیاریة و اƅتي تƂدمƎا كل ري، و اŠƅزائ

  Ƌل تتمیز شركتكم بمنتوج ƙ تƀدمƊ اƃشركات اƕخرى؟: 11س

  :وƁد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي
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 .Ɨ ƛنƌ تƂریبا ŠمیŶ اƅشركات اƅتأمینیة Ǝƅا نſس اƅمنتŠات اƅتأمینیة  -

إضاžیة تمیزƍا ŷن باƁي شركات اƅتامین اŦƗرى، أي أن یţƜظ من اŠƙابة أن اƅوكاƅة ƛ تمƆك منتŠات  -
 .ŠمیŶ شركات اƅتامین تƂدم نſس اƅمنتŠات اƅتأمینیة

 أن ſمتم بدراسات šول اƃسوق أو اƃزبائن؟سبق ƃكم و  Ƌل تƀوم أو: 12س -

  :وƁد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

  .نŸم -

  .ţول اƅزبائناƅسوق و  بدراسات ţولنţƜظ من ƜŦل اŠƙابة أن اƅوكاƅة مţل اƅدراسة تƂوم باƂƅیام 

  :žي ţاƅة نŸم

  إƃى من أوكƄت مƌمة اƀƃیام بƌذƉ اƃدراسات؟: 13س

  :وƁد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

+ موظſي اƅمدیریة اƎŠƅویة( إن ƍذƋ اƅدراسات Ɔŷى مستوى إدارة اƅتسویق أي Ɔŷى مستوى اƅمدیریة اƎŠƅویة باتنة

  ).رئیس اƅمندوبیة اƎŠƅویة بسكرة

ذƅك Ɔŷى و ) باتنة(دیریة اƎŠƅویة Ɔƅتامین اƅزبائن تƂوم بƎا اƅماƅدراسات ţول اƅسوق و  ƜŦل اŠƙابة إن نţƜظ من
  .مستوى إدارة اƅتسویق

  šول ماذا كانت ƋذƉ اƃدراسات؟: 14س

  :وƁد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

مستوى وكاƛت Šل تƂییم مستوى اƅتسویق اŦƅاص باƅمنتŠات اţƜſƅیة Ɔŷى أإن ƍذƋ اƅدراسات كانت من 
تمت اŸƅمƆیة ƜŦل و ) وكاƛت بسكرة، وكاƛت باتنة، وكاƛت أم اƅبواƁي، ŦنشƆة و تبسƌ(اƅمدیریة اƎŠƅویة باتنة

Ɔى مستوى ŠمیŶ ، و أیضا من اŠل تƂییم اƅتسویق اŦƅاص بكل اƅمنتŠات اƅتأمینیة 2015ŷشƎر أكتوبر 
  .2016تنتƎي žي دیسمبر وكاƛت اƅمدیریة و 

ذƅك نظرا ƅوŠود وم بƎا اƅمدیریة اƎŠƅویة باتنة وƅیست اƅوكاƛت و ƍذƋ اŠƙابة أن اƅدراسات تƂ نţƜظ من ƜŦل
  .إدارة اƅتسویق Ɔŷى مستوى اƅمدیریة اƎŠƅویة باتنة

Ŵرابƃور اšمƃیر: اŶتسƃا.  

  أسŶار مناżسة أو šسب تكاƃیف اƃتامین؟  Ƌل یخضŴ سŶر خدماتكم أي أſساط اƃتامین إƃى: 15س

Šƙد كانت اƁيوƅتاƅابة كا:  

  .إن اƅشركة یŦضŶ سŸر ŦدماتƎا ƗسŸار اƅمناžسین وتكاƅیف اƅتامین
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ƍامش اƅربŢ، باƙضاžة + یţƜظ من ƜŦل اŠƙابة أن اƅوكاƅة تŸتمد žي تţدید أƁساطƎا Ɔŷى إŠماƅي اƅتكاƅیف
  .إƅى مراŷاة أسŸار اƅمناžسین

  Ƌل Ƌناك نظام تخŽیضات یمكن Ƅƃزبون اƙستŽادة منƊ؟: 16س

  :كانت اŠƙابة كاƅتاƅي وƁد

 .žي ţاƅة ŷدم تŸرض اƅزبون ŦƆƅطر اƅمؤمن منƅ ƌمدة زمنیة مŸینة ƍنا تكون تſŦیضات مţسوسة -

، من ƜŦل اƛتſاƁیات %90،إƅى %60، %50،  %40وكما Ɓد یستſید اƅزبون ƅتſŦیضات Ɓد تصل اƅى -
ومŦتƆف اƂƅطاŷات وƆŷى اƅزبون یوم اكتتاب Ƃŷد اƅتامین أن یظƎر بطاƁة انŦراط Ƃƅطاع مŸین  saaاƅمبرمة بین 

 .ƅیستſید من اƅتſŦیض

  .اƃتوزیŴ: اƃمšور اƃخامس

  Ƌل تŶتمد شركتكم Ƅŵى اƃوكƚء اŶƃامین Ƅƃتامین؟: 17س

  :وƁد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

 .نŸم -

  :žي ţاƅة نŸم

  ووكƚئƌا؟كیف یتم اƃتنسیق بین اƃشركة : 18س

  :وƁد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

 .ŷن طریق إŠراء اŠتماŷات دوریة بین ممثƆي اƅشركة ووكƜئƎا -

 .وأیضا ŷن طریق اƛتصال كƆما Šد Šدید -

وƍناك طرق أŦرى مثل اƅوكیل اŸƅام Ɔƅتامین یƂوم بدورƋ كوكاƅة Żیر مباشرة مثƌƆ مثل اƅوكاƛت اƅمباشرة   -
 .اŸƅمالاŦƛتƜف Ƃžط ƍو žي تسدید رواتب 

من ƜŦل ƍذƋ اŠƙابة نţƜظ أن اƅتنسیق بین اƅشركة ووكƜئƎا یتم Ɔŷى مستوى اƅمدیرة اƎŠƅویة باتنة وذƅك ŷن 
اŸƅام یتم اƅتنسیق بین اƅشركة  أیضا ŷن طریق اƅوكیلŠدید و  كƆما Šد أي أمردوریة و طریق إبرام اŠتماŷات 

 .وكƜئƎاو 

  اƃتابŶین ƌƃا؟ Ƌل تراſب شركتكم ŵمل اƃوكƚء اŶƃامین: 19س

  :و Ɓد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

 .نŸم -

 .نţƜظ من ƜŦل اŠƙابة أن اƅشركة تƂوم باƅمراƁبة ƅوكƜئƎا اƅتابŸین Ǝƅا -

  :žي ţاƅة نŸم
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  كیف تتم ƋذƉ اƃمراſبة؟: 20س

  :Ɓد كانت اŠƙابة كاƅتاƅيو 

 .ŷن طریق مţاوƅة مŸرžة اƅصورة اƅتي یƂدمƎا اƅوكیل ŷن اƅشركة -

أرƁام اƅمƂƂţة، رƁم اŷƗمال، وكذا اƅمباźƅ اƅتي أŦرƎŠا اƅوكیل ƅتسدید ( أرƁام اƅوكیل اƅمŸتمدوأیضا ŷن طریق  -
 ).اƅزبائن اƅمتضررین باţƅوادث

نţƜظ من ƜŦل اŠƙابة أن اƅمراƁبة تكون Ɔŷى مستوى اƅمدیریة اƎŠƅویة باتنة و اƅتي تƂوم بمراƁبة كل اƅوكاƛت 
 .مباشرةاƅتابŸة Ǝƅا أن كانت مباشرة أو Żیر 

  .اƃترویŝ: اƃمšور اƃسادس

  Ƌل سبق ƃشركتكم و أن ſامت باƃترویŝ؟: 21س

  :و Ɓد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

 .نŸم -

  .نţƜظ من ƜŦل اŠƙابة أن اƅوكاƅة تƂوم باƅترویŦƅ şدماتƎا

  :إذا كان نŸم

  ما Ƌي وسائل اƃترویŝ اƃمŶتمدة من اƃوكاƃة؟:  22س

  :وƁد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

 .اƅشركة و اƅذین ƍم žي اتصال مباشر مŶ اƅزبائنممثƆي  -

 ).من ƜŦل اƅصţف واƙذاŷة وţتى اƅتſƆاز( اƜŷƙن  -

 ).من ƜŦل موŶƁ اƅشركة( اƛنترنت -

 ).من ƜŦل اƅمƆتƂیات واƅمţاضرات(تنشیط اƅمبیŸات  -

  ما Ƌي اƃخدمات اƃتأمینیة اƃتي ſمتم باƃترویƌƃ ŝا؟: 23س

 :وƁد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

  .Ŧƅدمات اƅتأمینیة وذƅك بţسب أƍمیة اƅمنتوج اƅتأمینيبŸض ا

  .نţƜظ من ƜŦل اŠƙابة أن شركة اƅتامین تƂوم باƅترویƆƅ şبŸض ŦدماتƎا اƅتأمینیة وƅیس كƎƆا

  ؟)اƃتسویق اƃبنكي(Ƌل تƀوم اƃشركة باƃتسویق ŵبر اƃبنوك: 24س

  :وƁد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

وباƅدرŠة اƗوƅى žي بسكرة ). BADR،BDL،BNA:( نŸم اƅشركة تƂوم باƅتسویق اƅبنكي واƅبنوك اƅمŸنیة ƍي
  .BADRتتŸامل مŶ بنك 
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Ŷسابƅور اţمƅیة: اŸبیƅوة اƂƅا.  

  ماƋي اƃشروط اƃتي یŞب أن تتوżر żي طاƃب اƃوظیŽة أو ممثل ƃشركتكم żي ŵمƄیة اƙكتتاب؟: 25س

  :و Ɓد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

 .یŠب یكون أن سبق ƌƅ اŸƅمل žي إţدى شركات اƅتامین -

 .أن یكون ţامل ƅشƎادة ŠامŸیة أو تكوینیة žي مŠال اƅتامین -

 .أن یكون ţامل ƅشƎادة تكوینیة žي مŠال اƅتسویق -

  .وƍا یكون Ɔŷى مستوى اƅمدیریة اƎŠƅویة باتنة

  تكوینیة؟ستŽید اƃبائŴ من دورات تدریبیة و بŶد اƃتوظیف، Ƌل ی. 26

  :كانت اŠƙابة كاƅتاƅيوƁد 

  .نŸم اƅشركة تƂوم بدورات تدریبیة Ɔƅموظſین وŦاصة Ɔƅذین یſتƂدون ŦƆƅبرة اƅمƎنیة

نţƜظ من ƜŦل اŠƙابة أن شركة اƅتامین تƂوم باƅدورات اƅتدریبیة وƅكن ذƅك Ɔŷى مستوى اƅمدیریة اƎŠƅویة 
  .باتنة

  ماƋي مدة اƃتدریب؟: 27س

  :وƁد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

  .اƅتدریب تكون ţسب اţƅاŠة واƅمدة تţدد Ɔŷى مستوى اƅمدیریة اƎŠƅویة ومدى استŸاب اŸƅاملمدة 

  Ƅŵى ماذا یرتكز اƃتدریب؟: 28س

  :وƁد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

  :تركز اƅشركة žي تدریب اŸƅامل Ɔŷى

 .كیſیة اƅتŸامل مŶ اƅزبون -

- ƌƅ مناسبةƅدمة اŦƅزبون باƅناع اƁیة إſكی. 

 ).تدریب مƎني(اƅتامین وتسویة اţƅوادثوكیſیة اكتتاب Ƃŷد  -

  .نţƜظ من ƜŦل اŠƙابة أن اƅشركة تركز žي اƅتدریب žي طریƂة اƅتŸامل مŶ اƜŸƅء واƅتدریب اƅمƎني

  Ƌل یتšصل اŶƃمال Ƅŵى تŽšیزات؟: 29س

  :وƁد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

  .نŸم اƅشركة تƂوم بتƂدیم تſţیزات ŸƆƅمال

  ما نوع ƋذƉ اƃتŽšیزات؟: 30س

  :وƁد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي
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  .تƂد اƅشركة تſţیزات مادیة، باƙضاžة إƅى اƅتſţیز من ƜŦل اƅترƁیة

ونţƜظ من ƜŦل اŠƙابة أن اƅشركة أنواع اƅتſţیز اƅتي تƂدمƎا ŸƆƅامƆین تتمثل žي تſţیزات مادة، باƙضاžة إƅى 
  .اƅتſţیز من ƜŦل اƅترƁیة ŸƆƅمال

  .اƃدƃیل اƃمادي: اƃمšور اƃثامن

  بماذا تƌتمون أثناء تƌیئة مƀراتكم؟: 31س

  :و Ɓد كانت اŠƙابة كاƅتاƅي

تƎتم اƅشركة باƅمظƎر اŦƅارŠي Ɔƅمبنى وتسƎیل ŷمƆیة تنƂل اƅزبائن، باƙضاžة إƅى Ɓرب اƅموŶƁ من اƅزبون، وƅون 
  .اƅطƜء، ƛن كل ƍذƋ اŸƅناصر Ǝƅا أƍمیة كبیرة žي سمŸة اƅشركة

  بماذا تتمیز شركتكم؟. 32

  :كانت اŠƙابة كاƅتاƅيوƁد 

باƆƅون، موŶƁ اƅوكاƅة، باƙضاžة إƅى توžرƍا Ɔŷى مكان ƅركن اƅسیارات ) ب(وكاƅة  saaتتمیز شركة اƅتامین 
اŦƅاصة باƅزبائن واƅتي تسƎل ŷمƆیة اƛكتتاب Ŧاصة ƅضرورة تواŠد اƅسیارة ŷند اكتتاب Ƃŷد اƅتامین من أŠل 

  .ة أو ƛاŦذ صورة Ɔƅسیارة واƅتƂţق أن كانت متضرر 

تم استŦدام اƛستبیان من اŠل ŠمŶ اƅبیانات ƅتƂţیق  ):اƙستبیان(اƃدراسة أداةتƄšیل وصف و  :ƃثانياŽƃرع ا
  .اƅدراسة أƍداف

بŶادمšاور  .1 صţſة اƅتƂدیم، ţیث یŦتص اƂƅسم  إƅى باƙضاžةیتكون اƛستبیان من Ɓسمین : اƙستبیان وإ
تţسین Šودة اŦƅدمة بتكار اƅتسویƂي كمتżیر مستƂل، و اƅمتƂƆŸة بمتżیرات اƅدراسة اƅمتمثƆة žي اƛ باƗسئƆة اƗول

Ɓد بŷ źƆدد مات اƅشŦصیة ŸƆƅینة اƅمستŠوبة، و ورƁة تţتوي Ɔŷى اƅمƆŸو  إƅى إضاžةكمتżیر تابŶ،  اƅتأمینیة
 .ŷبارة ŷ45بارات اƛستبیان 

تتƆŸق باſƅرضیات Ɔŷى بŸدین مƎمین تŸكس مؤشراتƌ و  ŷبارة موزŷة 25یشمل مţور اƛبتكار اƅتسویƂي Ɔŷى و 
 اƅتأمینیةاſƅرŷیة Ɯƅبتكار اƅتسویƂي žي اƅمزیş اƅتسویƂي ž ،ƌƅي ţین تم تŦصیص اƅمţور اƅثاني Šƅودة اŦƅدمة 

  .ŷبارة 20ب 

ى مدى ایŠابیتƌ بدیƆة وƂžا ƅدرŠة مŸیاریة، یمكن من ƎƅƜŦا اţƅكم Ɔŷ إŠاباتاƛستبیان ضمن  أسئƆةƅكل من 
  :درŠات تتراوح بین 5سƆبیتƌ وƂžا ƅمƂیاس ƅیكرت اŦƅماسي و اƅذي یتكون من أو 
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  .سƄم ƃیكارت اƃخماسي): 03(اŞƃدول رſم

  بشدة أواžقƛ   أواžقƛ   مţاید  مواžق  مواžق بشدة

5  4  3  2  1 

اŠƅدول اƅتاƅي وذƅك ƅتſسیر كما تم اŷƛتماد Ɔŷى مƂیاس اƅوسط اţƅسابي بمŠاƛتƌ اƅثƜثة اƅموضţة žي 
مستوى Ɓبول أžراد ŷینة اƅبţث Ɔŷى كل ŷبارة من ŷبارات اƗداة، وأیضا Ɔŷى كل بŸد من أبŸادƍا، وذƅك كما 

  :یƆي

 تƀسیم متوسطات إŞابات أżراد ŵینة اƃبšث): 04(اŞƃدول رſم 

  

  مستوى اƀƃبول  اƃمتوسط اšƃسابي

  منſŦض  2.49إƅى أƁل من  1.00من 

  متوسط  3.49أƁل من  إƅى 2.50من 

  مرتŶſ  5.00إƅى  3.50من

 

اƅذي كرونباخ و  أſƅاƅضبط اƛستبیان žي تطبیƆŷ ƌƂى اſƅئة اƅمستƎدžة تم استŦدام  :اƃبšث أداةصدق و ثبات  .2
ƌسوبة %59نسبتţمƅیمة اƂƅي اƍ صائیاوţإ. 

 ).اƙستبیان(نتائŝ اختبار صدق و ثبات أداة اƃدراسة): 05(اŞƃدول رſم  .3

  مŸامل اƅصدق  مŸامل اƅثبات ŷدد اƂſƅرات  اƂſƅرات  اƅرƁم

  0.719  0.518  4  .اƛبتكار žي مŠال اŦƅدمة  1

  0.851  0.725  2  .اƛبتكار žي مŠال اƅسŸر  2

3  şترویƅال اŠي مž بتكارƛ2.969  8.82  6  .ا  

4  Ŷتوزیƅال اŠي مž بتكارƛ0.884  0.783  4  .ا  

  0.943  0.890  2  .اƛبتكار žي مŠال اŠƅمƎور  5

  0.905  0.82  4  .اƛبتكار žي مŠال اƅدƅیل اƅمادي  6

  ŷ.(  3  0.837  0.914مƆیة تƂدیم اŦƅدمة(اƛبتكار žي مŠال اŸƅمƆیات  7

  0.951  0.905 25  .اƅمŠموع

  0.772  0.597  4  .مţور اƅمƆموسیة  8

  0.919  0.845 5  .مţور اŷƛتمادیة  9

  0.960  0.922  5  .مţور اƛستŠابة  10

  0.887  0.787  3  .اƗمانمţور  11

  0.897  0.805  3  .مţور اƅتŸاطف 12
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  0.969  0.805  20  .اƅمŠموع

  0.975  0.952  45  .اƅمŠموع اƅكƆي

  ).SPSS(اƅطاƅبة اŷتمادا Ɔŷى مŦرŠات برنامş  إŷدادمن  :اƃمصدر

من صدق اƛستبیان بŸد ŷرضƆŷ ƌى مŠوŷة من  اƅتأكیدƁد تم اƛستبیان، و  أسئƆةوƍي Ɓیاس  :صدق اƙستبیان
Šراء، żƅرض تƂییمƎا و 1اƗساتذة اƅتŸدیƜت اƅكاžیة žي ƍذا اƛستبیان، وƁد تم ţساب اƅصدق ŷن ţات و اƅتصţی إ

اƛبتكار žي  ماŷدا مţور 0,6 كل اƅنسب اكبر من أنیţƜظ كرونباخ، و  أſƅامŸامل اƅثبات طریق ţساب Šذر 
  .اƅدراسة أداةوŷموما ƍذƋ اƅنسب تدل Ɔŷى صدق مţور اƛبتكار žي اƅسŸر و ، اŦƅدمة

، من مرة أكثراŸƅینة  أžرادتوزیƆŷ ƌŸى  إŷادةƍذا اƛستبیان یŸطي نſس اƅنتیŠة ƅو تم  أنیŸني  :ثبات اƙستبیان
وكƆما ) 0(و اƅصſر) 1(كرونباخ یتراوح بین اƅواţد أſƅامŸامل اƅثبات  أناƅشروط، ţیث وتţت نſس اƅظروف و 

كل اƅنسب  إنţاƅة اƁترابƌ من اƅصſر، ومن ƜŦل اŠƅدول  اŸƅكس žيرب من اƅواţد كان اƅثبات مرتŶſ و اƁت
Ƃžرات اƛستبیان Ǝƅا مŸدƛت ثبات ŷاƅیة،  أن، ما یدل Ɔŷى 0.6دا نسبتین Ƃžط بنسبة اƁل من ماŷ 0,6تſوق 

  .اƅدراسة ŻƗراضدرŠة اƅثبات تبرر استŦدامƎا  أن أي

  .تƄšیل اƃمƄŶومات إŞراءات: ƃثاŽƃرع اƃثا

 :وƍي تمر ŷبر اƅمراţل اƅتاƅیة :اƃمƄŶومات ƄƃتƄšیلمرƄšة تƌیئة  .1

 استبانƌ 50اƅبŸض منƎا، ţیث تم استرŠاع  أبŸادیام بمراŸŠة اƅمƆŸومات اƅمŠمŸة و تم اƂƅ: مراŶŞة اƃمƄŶومات  . أ

 .استبیانات 10صţیţة، žي ţین ƅم یŸد

اƅتŸامل مŶ اƛتصال و ، ƅتسƎیل ŷمƆیة اƗسئƆةتŦدام طریƂة ƅترمیز اƛستمارات و تم اس :تبویب اƃمƄŶومات  . ب
 :اţƅاسب الآƅي ţیث

  مستردة منƅستمارات اƛیم اƁى 1تم ترƅ50إ. 

  كل سؤال منƅ يžرţ رمز Ŷوضx11ىƅإy53. 

مرƆţة  إƅى، تم اƛنتƂال أŠوبتƎاو  أسئƆتƎامن ŷمƆیة اƅترمیز Ɯƅستمارات و  اƛنتƎاءبŸد   :تŽریŸ اƃمƄŶومات  . ب
) ƅ)SPSSمŸاŠƅة اƅبţوث اŠƛتماŷیة اţƙصائیةاţƅاسوب باستŸمال برنامş اţƅزمة  إƅىاƅبیانات  إدŦال

)Statistical Package For Social Science(v20. 

مرƆţة اƅتƆţیل اƅكمي، ţیث تم  إƅىبŸد اƛنتƎاء من تƎیئة اƅمƆŸومات تم اƛنتƂال  :مرƄšة تƄšیل اƃمƄŶومات .2
من ƜŦل تنظیم اƅمƆŸومات  باƗرƁامƅذین تم استƂصاؤƍم، ţیث تم اƅتŸامل اŸƅینة ا žƗراداƅمƂƆżة  اŠƙاباتتƆţیل 

 .وŷرضƎا žي Šداول، ووصف اƅمƆŸومات وصſا بین ارتباطƎا ببŸضƎا اƅبŸض

                                                             
1
  )01(انظر اƅمţƆق رƁم 



 3103رϢϗ  -ب- بϜδرة، وϛاϟة SAAدراγة ϴϣداϴϧة Ϡϟشرϛة اϟوطϴϨة ΘϠϟاϦϴϣ : اϔϟصϞ اϟثاϟث 

 

 

74 

 :žرضیات اƅدراسة وƍياƅتي تتناسب و  اţƙصائیة اƗساƅیبتم استŦدام : اƃمستخدمة اšƗصائیة اƕساƃیب .3

  ،مئویةƅنسب اƅتكرارات، اƅسابیة؛اţƅمتوسطات اƅا 

  بسیط وƅدار اţنƛیل اƆţدام تŦة نسبة استžرŸمƅ رتباطƛة؛ تأثیراŸتابƅي اž ةƆƂمستƅیرات اżمتƅا 

  .اŶƃینة نšو متźیرات اƃدراسة أżرادتŽسیر اتŞاƋات تƄšیل و : اƃمطƄب اƃثاƃث

أوƛ ƛبد ، saaإƅى دور اƛبتكار اƅتسویƂي žي تţسین Šودة اŦƅدمة اƅتأمینیة žي شركة اƅتامین Ɓبل اƅتطرق 
وƍو ضروري žي ţاƅة اŦتبار اſƅرضیات وسنƂوم بţسابƌ من  أن نŦتبر اƅتوزیŶ اƅطبیŸي ƅمتżیرات اƅدراسة،

 ŢطƆſتƅتواء  واƅƛامل اŸل مƜŦ)kurtosis  و(skewnessƍ يž دراساتƅد دراسات ، ومن بین اŠال نŠمƅذا ا
,  -  10[ مţصورة بین ) Kurtosis(و ]  3,   -3[یŠب أن تكون مţصورة بین ) Skewness( تƂول أن 

]  1,  -1[ یŠب أن تكون مţصورة بین ) Skewness( ، بینما نŠد دراسات أŦرى تƂول أن ] 10

  .باƅدراسة اƅثانیةتطابق نتائş دراستنا žي ţین  ،]3, - 3[مţصورة بین ) Kurtosis(و

  Ŷدراسة مƅیرات اżیر من متżكل متƅ  مكونةƅرات اƂſƅول اţ اباتŠƚƅ ŢطƆſتƅتواء واƅƛیمة اƁ سابţ  يƆیما یžو
:وƍذا ما یبینƌ اŠƅدول  ƅدیكارتاŦƗذ بŸین اŷƛتبار أن تدرج اƅمƂیاس اƅمستŦدم žي اƅدراسة ƍو سƆم 

1
 

 .اƛستبیان أسئƆةŦصائص ŷینة اƅدراسة، و تƆţیل  یتمس

  .مŶامƚت اƃƙتواء واƃتƄŽطƃ Šمتźیرات اƃدراسة): 06(اŞƃدول رſم 

  اƃمتźیرات

  اƕبŶاد

Kurtosis Asymétrie  

 اƃخطأ اƃمŶیاري اšƗصائیات اƃخطأ اƃمŶیاري اšƗصائیات

-  .اƙبتكار żي اƃخدمة 0.479 0.662 - 0.121 0.337 

اƙبتكار żي مŞال 
 .اƃسŶر

3.445 0.662 - 1.421 0.337 

اƙبتكار żي مŞال 
ŝترویƃا. 

1.600 0.662 0.697 0.337 

اƙبتكار żي مŞال 
Ŵتوزیƃا. 

- 0.14 0.662 - 0.146 0.337 

                                                             
1
  .اϋتمادا Ϡϋى اϟدراسات اϟسابϘة  
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اƙبتكار żي مŞال 
 .اŞƃمƌور

0.706 0.662 - 1.107 0.337 

اƙبتكار żي اƃدƃیل 
  .اƃمادي

0.729 0.662 - 0.938 0.337 

اƙبتكار żي مŞال 
 .اŞƃمƌور

1.960 0.662 - 1.095 0.337 

- 0.662 0.598 .اƃمƄموسیة 0.996 0.337 

- .اŵƙتمادیة 0.484 0.662 0.008 0.337 

- 0.662 1.223 .اƙستŞابة 1.017 0.337 

- 0.662 4.517 .اƕمان 1.827 0.337 

- 0.662 2.843 .اƃتŶاطف 1.666 0.337 

 

  . spss V20اƅطاƅب اŷتمادا Ɔŷى نتائş  إŷدادمن : اƃمصدر

  كانت مţصورة  أبŸادƍامŸامƜت اƅƛتواء ƅمتżیرات اƅدراسة بمŦتƆف  أنیتضŢ ) 06(من ƜŦل اŠƅدول  

-بین  وباƅتاƅي žمتżیرات اƅدراسة تتبŶ اƅتوزیŶ اƅطبیŸي ونتأكد من ذƅك أیضا من ƜŦل  0.697و 1.827
 ŢطƆſتƅت اƜامŸم)kurtosis (صورة بینţتي كانت مƅا- اƅدراسات إƅى أن  ţیث تشیر بŸض4.517 و 0.484

 ).3،3-(، žي ţین اƅدراسات اŦƗرى اƗوƅى تكون بین )ƍ)-10،10ذا اŦƗیر یŠب أن بكون مţصور بین 
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كمیة، متƂƆŸة باƅمتżیرات تضمن اƛستبیان بیانات نوŷیة و  :ŵینة اƃدراسة أżراددراسة خصائص : اƕولاŽƃرع 
  .اƅشŦصیة

  .اŶƃینة šسب اƃخصائص اƃشخصیة أżرادتوزیŴ ): 07(اŞƃدول رſم

  

  %اƅنسبة  اƅتكرار  اſƅئات و اƅسمات  اƅمتżیر

  اŞƃنس .1

  91,8  45  ذكر

  8,2  4  أنثى

  100  49  اƅمŠموع

 اƃسن .2

  

  

  

  2  1  .سنة 20اƁل من 

  44,9  22  .سنة 36اƁل من 

  26,5  13  .سنة 50اƁل من 

  26,5  13  .50من  أكثر

  100  49  اƅمŠموع

  اƃمستوى اƃتƄŶیمي .3

  

  

  

  12,2  6  اƁل من ثانوي

  30,6  15  ثانوي

  Š  22  44,9امŸي

  12,2  6  دراسات Ɔŷیا

  100  49  اƅمŠموع

  اƃمƌنة .4

  

  

  

  38,8  19  موظف

  16,3  8  تاŠر

  10,2  5  متƂاŷد

  34,7  17  أŦرى

  100  49  اƅمŠموع

  نوع خدمة اƃتامین. 5

  

  

  

  

  77,6  38  اƅتامین Ɔŷى اƅسیارات

  20,4  10  اƅمŦاطر اƅبسیطة

  /  /  اƗشŦاص تأمینات

  2  1  أŦرى

  100  49  اƅمŠموع

  مدة اƃتامین .8

  71,4  35  سنة كامƆة

  28,6  14  أشƎرستة 
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  100  49    اƅمŠموع

  ).SPSS(اŷتمادا Ɔŷى مŦرŠات  :اƃمصدر

 

  :متźیرات اŶƃینةاƃمƄŶومات اƃشخصیة ƃتƄšیل 

من مŠموع اŸƅینة بنسبة مئویة  45اƅتكرار ، ţیث بźƆ اƗكبرنسبة اƅذكور ƍي  أنتبین من اŠƅدول   :اŞƃنس .1
اƅذكور ƍم  أƆŻبیة أنترƍ ŶŠذƋ اƅنسبة ، و %8,2بنسبة مئویة تƂدر ب  4 اƙناث، žیما بŷ źƆدد 91,8%

 .اƙناثƎƅذا كانت نسبة اƅذكور اكبر من نسبة اƅماƅكون Ɔƅسیارات و 

، %44,9سنة، بنسبة تƂدر ب  36اكبر نسبة كانت ſƅئة اƁل من  أناŠƅدول یظƎر  من ƜŦل بیانات :اƃسن .2
 أيسنة  50بنſس اƅنسبة اſƅئة اكبر من ، وتƆیž ƌي نſس اƅمرتبة و %26,5بنسبة  سنة 50تƆیƎا žئة اƁل من و 

اƅتي ƅدیƎا  اƗكثرžئة اƅشباب ƍي اſƅئة  أن، ƍذا ما یدل %2سنة بنسبة  20، ثم žئة اƁل من %26,5بنسبة
 .اƅسیارات

كبر نسبة ţƅامƆي اƅشƎادة اŠƅامŸیة بنسبة أ أناŠƅدول یظƎر بوضوح من ƜŦل  :اƃمستوى اƃتƄŶیمي .3
žكانت Ɨصţاب اƅدراسات اƆŸƅیا  %6، أما نسبة %30,6، ثم یƆیƎا أصţاب اƅمستوى اƅثانوي بنسبة 44,9%

ƍذا ما مſردات اŸƅینة ذات مستوى Ɔŷمي و  بذƅك نصل إƅى نتیŠة مſادƍا أن اƆŻبواƁƗل من اƅثانوي أیضا، و 
 .سƎل Ɔŷینا اƅدراسة Ŧاصة ملء اƅبیانات

، ثم ŷمیƜ 19موظſون ţیث بŷ źƆددƍم  اŸƅینة أžرادمن  %38,8نسبة إنیتبین من ƜŦل اŠƅدول  :اƃمƌنة .4
كانت  %16,3نسبة ŷمیƜ، و  17واƅذي بŷ źƆددƍم  %34,7بنسبة  اŦƗرىاƅمƎن  أصţابیƆیƎا بŸد ذƅك 

یرŶŠ ارتſاع ŷمƜء، و  5بŷ źƆددƍم  إذƎžي ƆƅمتƂاŷدین  %10,2أما ŷمƜء، و  ƅ8مƎنة اƅتاŠر واƅذي بŷ źƆددƍم 
 .Ɔŷى اƅسیارات SAAتŸاƁدƍم مŶ اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین  إƅىŷدد اƅموظſین 

اƅسیارات ى نوع Ŧدمة اƅتامین Ɔŷ إƅىتŸود  %77,6نسبة  إنیتضƅ Ţنا من ƜŦل اŠƅدول : نوع اƃخدمة .5
 10اƅذي بŷ źƆددƍم و  %20,4ثم تƆیƎا اƅتامین Ɔŷى اƅمŦاطر اƅبسیطة بنسبة ŷمیƜ،  38اƅذي بŷ źƆددƍم ب و 

Ǝžي Ɔƅتأمینات اŦƗرى واƅذي بŷ źƆددƍم ŷمیƜ واţد، وžي اŦƗیر تأمینات اƗشŦاص  ŷ2%مƜء، أما نسبة 
اƆŻبƎم یؤمنون Ɔŷى  SAAاƅتامین  بذƅك یمكن استƜŦص أن اƅمتŸامƆین žي شركة، و %0اƅذي نسبتƌ و 

 .اƅسیارات

اƅمƂدر و  %71,4ذƅك بنسبة اŸƅمƜء امنوا ƅمدة سنة كامƆة و  یتضƅ Ţنا أن أƆŻبیة من ƜŦل :مدة اƃتامین .6
 14واƅمƂدر ŷددƍم ب  %28,6أشƎر ب  ŷ6میž ،Ɯي ţین تƂدر نسبة اŸƅمƜء اƅمؤمنین ƅمدة  ŷ25ددƍم ب 
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ذƅك ƛن Ɓسط اƅتامین ƅمدة سنة مناسب من Ɓسط اŸƅمƜء اƅمؤمنین ƅمدة سنة و سبة یرŶŠ ارتſاع نŷمیƜ، و 
 .أشƎر ţسب آراء بŸض اŸƅمƜء اƅذین تم استŠوابƎم 6اƅتامین ƅمدة 

  .اƃتأمینیةنšو ƀżرات اƙبتكار اƃتسویƀي و Şودة اƃخدمة  اżƕرادتƄšیل اتŞاƋات : اŽƃرع اƃثاني

اƅمتمثƆة žي یتſرع ŷنƌ متżیرات اƛبتكار اƅتسویƂي ƎƅذƋ اƅدراسة و  اƃمستƀلاƃمتźیر اƛبتكار اƅتسویƂي ƍنا ƍو 
اƃمتźیر  أما، "یل اƅمادي، اŸƅمƆیاتاƅدƅ اŦƅدمة،  اƅسŸر، اƅترویş، اƅتوزیŶ، اŠƅمƎور،" ŷناصر اƅمزیş اƅتسویƂي

Ŵتابƃدمة  اŦƅودة اŠ وƎž دراسةƅا ƋذƎƅتأمینیةƅرع و  اſذي یتƅىاƅاد إŸابة، " أبŠستƛتمادیة، اŷƛموسیة، اƆمƅا
 .ŷبارةŷ  45ینة اƅدراسة ŷن طریق أžرادوƁد تم ŠمŶ اƅبیانات ŷن ƍذƋ اƅمتżیرات من  ".، اƅتŸاطفاƗمان

 يƀتسویƃبتكار اƙور اšرات مƀż یلƄšت:  

مین شركة اƅتأتكار اƅتسویƂي موŠود žي كان اƛب إذاكنƂطة بدایة ƅمŸرžة ما   اƛبتكار اƅتسویƂي إƅىتم اƅتطرق 
saa اصةŦ ةſبص.  

ƃبŶد اƃنسبیة، مستوى اƀƃبول،  اƋƕمیةاƃتكرارات، اƃمتوسط اšƃسابي، اƙنšراف اƃمŶیاري، ): 08(اŞƃدول رſم 
   .żي  مŞال اŞƃمƌور اƙبتكار

رſم 
  .اŶƃبارة

اƃمتوسط   .أبŶاد متźیر اƙبتكار اƃتسویƀي
  .اšƃسابي

اƙنšراف 
  .اƃمŶیاري

اƋƕمیة 
  .اƃنسبیة

مستوى 
  .اƀƃبول

  .اƙبتكار żي مŞال اŞƃمƌور: خامسا

  
3.8800  1.09991  1  ŴŽمرت  

16  
توظف اƅشركة ŷمال ذوي كſاءات ومƎارات 

  .ŷاƅیة
3.98  1.097  1  ŴŽمرت  

17  
اƅموظſون مستŸدون دوما Ŧƅدمة اŸƅمƜء رŻم 

  .ضżوطات اŸƅمل
3.78  1.217  2  ŴŽمرت  

  

 .V20   SPSSمŦرŠات برنامşمن إŷداد اƅطاƅبة اŷتمادا Ɔŷى : اƃمصدر
  

من ţیث اƍƗمیة  اƕولŠاء باƅترتیب " اŞƃمƌور اƙبتكار żي"  نţƜظ أن اƅبŸد): ƜŦ)08ل اŠƅدول رƁم  من 
بانţراف ) 3.8800(اƅنسبیة اƅمŸطاة ƌƅ من Ɓبل ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذا اƅبŸد 

، مرتŶŽةاتŠاƍات اƅمبţوثین كانت  أن، ووƂžا ƅمƂیاس اƅدراسة žإن ƍذا اƅبŸد یشیر إƅى )1.09991(مŸیاري 
أنƎا " اŞƃمƌوراƙبتكار " اد ŷینة اƅبţث Ɔŷى ŷبارات مƂیاسباƙضاžة إƅى ذƅك نţƜظ أن متوسطات إŠابات أžر 

-1.097(تراوţت ما بین وانţراžاتƎا اƅمŸیاریة ) 3.98- 8 3.7(وتراوţت اƅمتوسطات ما بین  مرتŶŽةŠاءت 
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) žرع ب  saaوكاƅة اƅتامین ( saaشركة اƅتامین žي اŠƅمƎور اƛبتكار žي ، وƍذا ما یدل Ɔŷى أن )1.217

اƙنتاŠیة تţسین ŷمƆیاتƎا  إƅى باƙضاžةتوظیف ŷمال ذوي كſاءات و مƎارات ŷاƅیة،  موŠودة وذƅك من ƜŦل
  .Šدیدة žي مŠال اƅتŸامل مŶ اŸƅمƜء أساƅیبابتكار و 

اƋƕمیة اƃنسبیة، مستوى اƀƃبول، ƃبŶد اƃتكرارات، اƃمتوسط اšƃسابي، اƙنšراف اƃمŶیاري، ): 09(اŞƃدول رſم 
  .اƃسŶر اƙبتكار żي  مŞال

رſم 
  .اŶƃبارة

اƃمتوسط   .أبŶاد متźیرة اƙبتكار اƃتسویƀي
  .اšƃسابي

اƙنšراف 
  .اƃمŶیاري

اƋƕمیة 
  .اƃنسبیة

مستوى 
  .اƀƃبول

  مرتŴŽ  2  0.86195  3.8700  .اƙبتكار żي اƃسŶر: ثانیا

Ɓسط اƅتامین مناسب مƂارنة مŶ موضوع   05
..).سیارة، منزل، ارض(اƅتامین .  

3.94  0.978  1  ŴŽمرت  

أسŸار اŦƅدمات اƅمƂدمة تتناسب مŠ Ŷودة   06
  .اŦƅدمة

3.80  0.969  2  ŴŽمرت  

  .V20   SPSSمن إŷداد اƅطاƅبة اŷتمادا Ɔŷى مŦرŠات برنامş :اƃمصدر

من ţیث اƍƗمیة  اƃثانيŠاء باƅترتیب " اƃسŶراƙبتكار żي "  نţƜظ أن اƅبŸد): 09(من ƜŦل اŠƅدول رƁم 
بانţراف ) 3.8700(اƅنسبیة اƅمŸطاة ƌƅ من Ɓبل ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذا اƅبŸد 

، ةرتŶŽماتŠاƍات اƅمبţوثین كانت  أن، ووƂžا ƅمƂیاس اƅدراسة žإن ƍذا اƅبŸد یشیر إƅى )0.86195(مŸیاري 
" اƙبتكار żي اƃتوزیŴ" باƙضاžة إƅى ذƅك نţƜظ أن متوسطات إŠابات أžراد ŷینة اƅبţث Ɔŷى ŷبارات مƂیاس  

وانţراžاتƎا اƅمŸیاریة تراوţت ما بین ) 3.94-3.80(وتراوţت اƅمتوسطات ما بین  مرتŶŽةأنƎا Šاءت 
 إƅىاƅتي تشیر ) 0.978(بانţراف مŸیاري ƁدرƋ)3.94(اƕوƃىمتوسط ŸƆƅبارة  أƆŷى، وكان )0.978- 0.969(

Ɓل متوسط ŸƆƅبارة أبینما كان . )اťƅ...سیارة، منزل، ارض(Ɓسط اƅتامین مناسب مƂارنة مŶ موضوع اƅتامین أن
اŦƅدمات اƅمƂدمة تتناسب مŠ Ŷودة  أسŸار أن إƅىاƅتي تشیر ) 0.969(ƁدرƋ بانţراف مŸیاري ) 3.80(اƃثانیة
 اŦƗیرةƁامت žي اƅسنوات  بسكرة saaاƅمبţوثین žان شركة اƅتامین  Šƙاباتاستنادا وƆŷى اŸƅموم و . اŦƅدمة

   . أسŸارƍابتţسین 
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اƋƕمیة اƃنسبیة، مستوى اƀƃبول، ƃبŶد اƃتكرارات، اƃمتوسط اšƃسابي، اƙنšراف اƃمŶیاري، ): 10(اŞƃدول رſم 
  .اŶƃمƄیات اƙبتكار żي  مŞال

رſم 
  .اŶƃبارة

اƃمتوسط   .أبŶاد متźیر اƙبتكار اƃتسویƀي
  .اšƃسابي

اƙنšراف 
  .اƃمŶیاري

اƋƕمیة 
  .اƃنسبیة

مستوى 
  .اƀƃبول

  .اƙبتكار żي مŞال اŶƃمƄیات: سابŶا

  
3.7800  0.90504  3  ŴŽمرت  

22  

Ŧدمات یمكنني اţƅصول Ɔŷى 
إŠراءات سƆƎة اƅمؤسسة ب

  .بسیطةو 

3.66  1.171  3  ŴŽمرت  

23  
اƅشركة تسدد ƅي مبźƆ اƅتŸویض 

  .žي اƁرب الآŠال
3.74  0.986  2  ŴŽمرت  

24  
مƂدم اŦƅدمة Ɓادر Ɔŷى اƛستŠابة 

  .ƅطƆباتي žي إطار ودي
3.94  0.956  1  ŴŽمرت  

  

  .V20   SPSSمن إŷداد اƅطاƅبة اŷتمادا Ɔŷى مŦرŠات برنامş :اƃمصدر

  

من ţیث اƍƗمیة  ƃثاƃثاŠاء باƅترتیب " اŶƃمƄیاتاƙبتكار żي " نţƜظ أن اƅبŸد): 10(من ƜŦل اŠƅدول رƁم 
بانţراف ) 3.7800(اƅنسبیة اƅمŸطاة ƌƅ من Ɓبل ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذا اƅبŸد 

، مرتŶŽةاتŠاƍات اƅمبţوثین كانت  أن، ووƂžا ƅمƂیاس اƅدراسة žإن ƍذا اƅبŸد یشیر إƅى )0.90504(مŸیاري 
اƃدƃیل اƙبتكار żي " اد ŷینة اƅبţث Ɔŷى ŷبارات مƂیاسباƙضاžة إƅى ذƅك نţƜظ أن متوسطات إŠابات أžر 

وانţراžاتƎا اƅمŸیاریة تراوţت ما ) 3.94-3.66(وتراوţت اƅمتوسطات ما بین مرتŶŽا تشكل Ɓبوƛ أنƎا " اƃمادي
اƅتي تشیر ) 0.956(بانţراف مŸیاري ƁدرƋ )3.94( اƃثاƃثةمتوسط ŸƆƅبارة  أƆŷى، وكان )1.171- 0.956(بین 
Ɓل متوسط ŸƆƅبارة أبینما كان . ودي إطارمƂدم اŦƅدمة Ɓادر Ɔŷى اƛستŠابة ƅطƆبات اŸƅمƜء žي  أن إƅى

)3.66 ( ƋدرƁ یاريŸراف مţبان)تي تشیر ) 1.171ƅىاƅشركة أن إƅدمات اŦ ىƆŷ صولţƅمیل اŸƆƅ یمكن ƌ
ŦدماتƎا  تƂدم بسكرة saaاƅمبţوثین žان شركة اƅتامین  Šƙاباتاستنادا Ɔŷى اŸƅموم و و . سƆƎة و بسیطة بإŠراءات

ودي  إطاركل ذƅك žي تŸویض ŸƆƅمƜء žي اƁرب الآŠال، و تسدید مباźƅ اƅمن ƜŦل اŠراءات سƆƎة وبسیطة، و 
  .مŶ اŸƅمƜء
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اƃتكرارات، اƃمتوسط اšƃسابي، اƙنšراف اƃمŶیاري، اƋƕمیة اƃنسبیة، مستوى اƀƃبول، ƃبŶد ): 11(اŞƃدول رſم 
  . اƃترویŝ اƙبتكار żي  مŞال

رſم 
  .اŶƃبارة

  .أبŶاد متźیرة اƙبتكار اƃتسویƀي
اƃمتوسط 
  .اšƃسابي

اƙنšراف 
  .اƃمŶیاري

اƋƕمیة 
  .اƃنسبیة

مستوى 
  .اƀƃبول

  متوسط  4  0.64218  2.7650  .اƙبتكار żي اƃترویŝ: ثاƃثا

07  

یتم تزویدي باƅمƆŸومات اƅضروریة ŷن 
 şترویƅف وسائل اƆتŦدام مŦدمات باستŦƅا

.مثل اŠƅرائد، مواŶƁ اƛنترنت . ..  

  متوسط  1  1.066  2.92

08  
ƅرسائل اƅشركة اƅدم اŦى تستƆŷ صوتیة

  .منتŠاتƎا ƆƅزبائناƎƅاتف Ÿƅرض ŦدماتƎا و 
  منخŽض  4  0.938  2.24

09  
توžر اƅشركة اŸƅدید من اŦƅدمات اƅƛكترونیة 

  .من ƜŦل موƎŸƁا Ɔŷى شبكة اƛنترنت
  متوسط  2  1.072  2.56

10  

ترسل اƅنشرات تŸرض اƅشركة ŦدماتƎا و 
اƅتسویƂیة ƅزبائنƎا ŷبر بریدƍم اƅƛكتروني 

email.  

  منخŽض  5  0.975  2.22

11  
Ŷل بشكل مباشر مŷاſل  أتƜŦ شركة منƅا

  .مواŶƁ اƅتواصل اŠƛتماŷيموŶƁ اƛنترنت و 
  منخŽض  6  1.017 2.16

12  
یوŠد ŷنصر اƙثارة واƛنتباŠƅ Ƌذب اƅمستŦدم 

  .Ɔƅرسائل اƅƛكترونیة
  منخŽض  3  1.011 2.28

  

 .V20   SPSSمن إŷداد اƅطاƅبة اŷتمادا Ɔŷى مŦرŠات برنامş: اƃمصدر

  

من ţیث اƍƗمیة اƃرابŠ Ŵاء باƅترتیب " اƃترویŝاƙبتكار żي "  أن اƅبŸد نţƜظ): 11(من ƜŦل اŠƅدول رƁم 
بانţراف ) 2.7650(اƅنسبیة اƅمŸطاة ƌƅ من Ɓبل ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذا اƅبŸد 

، مرتŶŽةاتŠاƍات اƅمبţوثین كانت  أن، ووƂžا ƅمƂیاس اƅدراسة žإن ƍذا اƅبŸد یشیر إƅى )0.64218(مŸیاري 
" اƃترویŝاƙبتكار żي " مƂیاس باƙضاžة إƅى ذƅك نţƜظ أن متوسطات إŠابات أžراد ŷینة اƅبţث Ɔŷى ŷبارات 
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وانţراžاتƎا اƅمŸیاریة تراوţت ما بین ) 2.92-2.22(وتراوţت اƅمتوسطات ما بین  منخŽضة أنƎا Šاءت
 إƅىاƅتي تشیر ) 1.066(مŸیاري ƁدرƋ بانţراف)2.92( اƕوƃى  متوسط ŸƆƅبارة أƆŷى، وكان )1.072- 0.938(

تƂوم بتزوید اŸƅمƜء باƅمƆŸومات اƅضروریة ŷن اŦƅدمات باستŦدام وسائل اƅترویş  بسكرة saaشركة اƅتامین  أن
بانţراف مŸیاري ƁدرƋ ) 2.16( اƃخامسة Ɓل متوسط ŸƆƅبارةأبینما كان   .اťƅ...مثل اŠƅرائد، موŶƁ اƛنترنت

یتſاƆŷون بشكل مباشر مŶ اƅشركة من ƜŦل موsaa  ŶƁشركة اƅتامین ŷمƜء  أن إƅىاƅتي تشیر ) 1.017(
اتŠاƍات اƅمبţوثین  أن إƅىƅمƂیاس اƅدراسة žان ƍذا اƅبŸد یشیر  وƂžاو . اŠƛتماŷياƛنترنت و مواŶƁ اƅتواصل 

اƛنترنت، یş مبتكرة مثل مواŶƁ سائل ترو ƛ تستŦدم و  saaشركة اƅتامین  أنƍذا راŶŠ اƅى كانت متوسطة و 
  .اƅرسائل اƅصوتیة Ÿƅرض ŦدماتƎا Ɔƅزبائنو 

اƃتكرارات، اƃمتوسط اšƃسابي، اƙنšراف اƃمŶیاري، اƋƕمیة اƃنسبیة، مستوى اƀƃبول، ƃبŶد ): 12(اŞƃدول رſم 
  . اƃخدمات اƙبتكار żي  مŞال

  .أبŶاد متźیر اƙبتكار اƃتسویƀي  .رſم 
اƃمتوسط 
  .اšƃسابي

اƙنšراف 
  .اƃمŶیاري

اƋƕمیة 
  .اƃنسبیة

مستوى 
  .اƀƃبول

ƙخدمات: أوƃي اż بتكارƙ5  0.58443 3.5950  .ا  ŴŽمرت  

01  
تƂدم اƅشركة تشكیƆة متنوŷة من اŦƅدمات تƆبي 

  .اţتیاŠاتك
4.00  0.782  1  ŴŽمرت  

  مرتŴŽ  3  0.994  3.54  .اƛبتكاراƅشركة باƅتŠدید و تتمیز Ŧدمات   02

03  
باƅنسبة ƅشركات مŦتſƆة Ŧدمات اƅشركة مبتكرة و 

  .اƅتامین اŦƗرى
3.72  0.834  2  ŴŽمرت  

04  

اŦƅدمة اƅمƂدمة ŸƆƅمƜء من  تƂوم اƅشركة بتطویر
ƜŦل اƅتكنوƅوŠیا اţƅدیثة اƅتي تمƆكƎا اƅبنوك 

استŦدام اƛنترنت، اƜŷƙن žي اƅشاشات : مثل
  .اƅكبیرة

  متوسط  4  1.023  3.12

  

  .V20    SPSSمن إŷداد اƅطاƅبة اŷتمادا Ɔŷى مŦرŠات برنامş :اƃمصدر
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من ţیث اƃخامس Šاء باƅترتیب " اƃخدماتاƙبتكار żي "  نţƜظ أن اƅبŸد): 12(من ƜŦل اŠƅدول رƁم  
) 3.5950(اƍƗمیة اƅنسبیة اƅمŸطاة ƌƅ من Ɓبل ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذا اƅبŸد 

اتŠاƍات اƅمبţوثین كانت  أن، ووƂžا ƅمƂیاس اƅدراسة žإن ƍذا اƅبŸد یشیر إƅى )0.58443(مŸیاري  بانţراف
اƙبتكار żي " ، باƙضاžة إƅى ذƅك نţƜظ أن متوسطات إŠابات أžراد ŷینة اƅبţث Ɔŷى ŷبارات مƂیاس  مرتŶŽة

وانţراžاتƎا اƅمŸیاریة تراوţت ما بین ) 4.00-3.12(وتراوţت اƅمتوسطات ما بین  مرتŶŽةأنƎا Šاءت " اƃخدمات
اƅتي تشیر ) 0.782( بانţراف مŸیاري ƁدرƋ )4.00( اƕوƃى متوسط ŸƆƅبارة ىƆŷأ، وكان )1.023- 0.782(

Ɓل أبینما كان . تƂدم تشكیƆة متنوŷة من اŦƅدمات تƆبي اţتیاŠات اƅزبائن بسكرة saaشركة اƅتامین  أن إƅى
اƅشركة تƂوم بتطویر اŦƅدمة  أن إƅىاƅتي تشیر ) 1.023(بانţراف مŸیاري ƁدرƋ ) 3.12( اƃرابŶةمتوسط ŸƆƅبارة 

. žي اƅشاشات اƅكبیرة اƜŷƙنŸƆƅمƜء من ƜŦل اƅتكنوƅوŠیا اţƅدیثة اƅتي تمƆكƎا اƅبنوك مثل استŦدام اƛنترنت، 

اƅشركة  أنوذƅك من ƜŦل تƂوم باƛبتكار žي مŠال اŦƅدمات  بسكرة saaشركة اƅتامین  أنƍذƋ اƅنتائş تبین ƅنا و 
تƂوم،  أنƎا، كما اŦƗرىتƂدم تشكیƆة متنوŷة من اŦƅدمات، وŦدماتƎا مبتكرة ومŦتſƆة باƅنسبة ƅشركات اƅتامین 

 بسكرة ƛ تƂوم بتطویر اŦƅدمة اƅمƂدمة ŸƆƅمƜء من ƜŦل اƅتكنوƅوŠیا اţƅدیثة اƅتي saaاƅتامین  ƅشركةوƅكن 

   .žي اƅشاشات اƅكبیرة اƜŷƙنتمƆكƎا اƅبنوك مثل استŦدام اƛنترنت، 

اƃتكرارات، اƃمتوسط اšƃسابي، اƙنšراف اƃمŶیاري، اƋƕمیة اƃنسبیة، مستوى اƀƃبول، ƃبŶد ): 13(اŞƃدول رſم 
  . ƃدƃیل اƃمادياƙبتكار żي  مŞال ا

رſم 
  .اŶƃبارة

اƃمتوسط   .أبŶاد متźیر اƙبتكار اƃتسویƀي
  .اšƃسابي

اƙنšراف 
  .اƃمŶیاري

اƋƕمیة 
  .اƃنسبیة

مستوى 
  .اƀƃبول

  متوسط  6  0.92341  3.4750  .اƙبتكار żي مŞال اƃدƃیل اƃمادي: سادسا

  مرتƁ.  3.70  0.974  1  ŴŽاŷات اƛنتظار مƎŠزة و مكیſة  18

19  
تصمیم بنایة اƅشركة تتمیز بمظƎر Šذاب و 

  .مبتكر
  متوسط  4  1.098  3.24

20  
توžر كل وسائل اƅراţة أثناء اƅشركة 

  .اţƅصول Ɔŷى اŦƅدمة
  متوسط  3  1.230  3.42

21  
یمكنني اţƅصول Ɔŷى اŦƅدمة باطمئنان 

  .من žي اƅشركةأƅوŠود أŷوان 
3.54  1.164  2  ŴŽمرت  

  .V20   SPSSمن إŷداد اƅطاƅبة اŷتمادا Ɔŷى مŦرŠات برنامş :اƃمصدر
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من ţیث اƃسادس Šاء باƅترتیب " اƃدƃیل اƃمادياƙبتكار żي " نţƜظ أن اƅبŸد): 13(من ƜŦل اŠƅدول رƁم  
) 3.4750(اƍƗمیة اƅنسبیة اƅمŸطاة ƌƅ من Ɓبل ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذا اƅبŸد 

اتŠاƍات اƅمبţوثین كانت  أن، ووƂžا ƅمƂیاس اƅدراسة žإن ƍذا اƅبŸد یشیر إƅى )0.9234(بانţراف مŸیاري 
اƙبتكار żي " اد ŷینة اƅبţث Ɔŷى ŷبارات مƂیاس ، باƙضاžة إƅى ذƅك نţƜظ أن متوسطات إŠابات أžر متوسطة

وانţراžاتƎا اƅمŸیاریة تراوţت ما بین ) 3.70- 3.24(وتراوţت اƅمتوسطات ما بین  متوسطةأنƎا Šاءت " اƃسŶر
 إƅىاƅتي تشیر ) 0.974(مŸیاري ƁدرƋبانţراف )3.70(اƕوƃى متوسط ŸƆƅبارة  أƆŷى، وكان )1.230- 0.974(

بانţراف مŸیاري ƁدرƋ ) 3.24( اƅثانیةƁل متوسط ŸƆƅبارة أبینما كان . مكیſةو Ɓاŷات اƛنتظار مƎŠزة  أن
وƍذا مایدل Ɔŷى ŷدم وŠود . بنایة اƅشركة تتمیز بمظƎر Šذاب و تصمیم مبتكر أن إƅىاƅتي تشیر ) 1.098(

  .بسكرة saaشركة اƅتامین اƛبتكار žي مŠال اƅدƅیل اƅمادي žي 

اƃتكرارات، اƃمتوسط اšƃسابي، اƙنšراف اƃمŶیاري، اƋƕمیة اƃنسبیة، مستوى اƀƃبول، ƃبŶد ): 14(اŞƃدول رſم 
ƃال اŞي  مż بتكارƙاŴتوزی .  

رſم 
  .اŶƃبارة

اƃمتوسط   .أبŶاد متźیرة اƙبتكار اƃتسویƀي
  .اšƃسابي

اƙنšراف 
  .اƃمŶیاري

اƋƕمیة 
  .اƃنسبیة

مستوى 
  .اƀƃبول

  متوسط  7  0.77978  3.0400  .اƙبتكار żي مŞال اƃتوزیŴ: رابŶا

12  
Ɔƅشركة موŶƁ اƅكتروني Ÿžال مŸروف 

  .ƅمŸظم زبائنƎا
  متوسط  4  1.055  2.90

13  

تƂوم اƅشركة بتسویق اƅوثائق بطریƂة 
مباشرة žي اƅمƂر أو بطریƂة أو باƅطریƂة 

  .الآƅیة ŷن طریق اƛنترنت

  متوسط  2  0.880  2.96

14  

تستŦدم اƅشركة رسائل اƅتسویق 
اƅƛكتروني من ƜŦل ŷرض ŦدماتƎا 

  .Ɔŷى موƎŸƁا Ɔŷى شبكة اƛنترنت

  متوسط  3  0.913  2.94

15  

مستوى تƂنیات اƅبیŶ و اƅتوزیŶ اƅتي 
ممیز ر و تستŦدمƎا اƅشركة بشكل ككبی

  .مƂارنة باƅمناžسین

  متوسط  1  1.139  3.36

  .V20   SPSSمن إŷداد اƅطاƅبة اŷتمادا Ɔŷى مŦرŠات برنامş :اƃمصدر
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من ţیث اƍƗمیة اƃسابŠ Ŵاء باƅترتیب " اƃتوزیŴاƙبتكار żي " نţƜظ أن اƅبŸد): 14(من ƜŦل اŠƅدول رƁم 
بانţراف ) 0.0400(اƅنسبیة اƅمŸطاة ƌƅ من Ɓبل ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذا اƅبŸد 

، متوسطةاتŠاƍات اƅمبţوثین كانت  أن، ووƂžا ƅمƂیاس اƅدراسة žإن ƍذا اƅبŸد یشیر إƅى )0.77978(مŸیاري 
" اŞƃمƌوراƙبتكار żي " اد ŷینة اƅبţث Ɔŷى ŷبارات مƂیاس باƙضاžة إƅى ذƅك نţƜظ أن متوسطات إŠابات أžر 

وانţراžاتƎا اƅمŸیاریة تراوţت ما بین ) 3.36-2.90(وتراوţت اƅمتوسطات ما بین متوسطة أنƎا Šاءت 
 إƅىاƅتي تشیر ) 1.139(بانţراف مŸیاري ƁدرƋ)3.36( اƃرابŶةمتوسط ŸƆƅبارة  أƆŷى، وكان )1.139- 0.880(

بینما كان . ممیز مƂارنة باƅمناžسینو مŠال اƅتوزیŶ اƅتي تستŦدمƎا اƅشركة بشكل كبیر مستوى تƂنیات اƅبیŶ و  أن
Ɔƅشركة موŶƁ اƅكتروني  أن إƅىاƅتي تشیر ) 1.055(بانţراف مŸیاري ƁدرƋ ) 2.90( اƕوƃىƁل متوسط ŸƆƅبارة أ

 saaشركة اƅتامین ƍذا ما یدل Ɔŷى ŷدم وŠود اƛبتكار žي مŠال اƅتوزیž Ŷي و . Ÿžال و مŸروف ƅمŸظم زبائنƎا

 و بسكرة

   .- ب–كاƅة 

) -ب -اƃوكاƃة(بسكرة  saaمستوى اƙبتكار اƃتسویƀي żي شركة اƃتامین  أنتƀدم نستنتŝ  بناءا Ƅŵى ما

اƙبتكار اƃتسویƀي  أبŶاداƃمبšوثین ŵن  إŞاباتبŸƄ متوسط  إذاƃدراسة، Şاءت منخŽضة وƀżا ƃمƀاییس 
مدى اƋتمام یمكن تŽسیر ƋذƉ اƃنتیŞة ، و )0.58565(بانšراف مŶیاري ſدر ب، و )3.4864(مŞتمŶة ب 

  .اƃدور اƃذي یŶƄبż Ɗي تšسین Şودة اƃخدمة اƃمƀدمةو  اƙبتكار اƃتسویƀياƃشركة ب

 تأمینیةƃخدمة اƃودة اŞ ورšرات مƀż یلƄšت:  

 اƃنسبیة، مستوى اƀƃبول، ƃمšور اƋƕمیةاƃتكرارات، اƃمتوسط اšƃسابي، اƙنšراف اƃمŶیاري، ):15(اŞƃدول رſم

  .اƃتأمینیةŞودة اƃخدمة 

رſم 
  .اŶƃبارة

  .اƃتأمینیةمتźیر Şودة اƃخدمة  أبŶاد
اƃمتوسط 
  اšƃسابي

اƙنšراف 
  اƃمŶیاري

 اƋƕمیة

  اƃنسبیة

مستوى 
  .اƀƃبول

ƙموسیة: أوƄمƃور اšم.  

  
  متوسط 5  0.72599 3.4150

01  
انŠاز مŸامƜت اŸƅمƜء من ƜŦل برامş تƂنیة 

  .متطورة
  متوسط  3  1.230  3.42

  مرتŴŽ  1  1.069  3.86  .مبسطسƎل و  اŠƙراءاتانŠاز اƅمŸامƜت و   02

  متوسط  2  0.930  3.46تواžر مƂاŷد اƛنتظار Ɔƅمستſید ƛنŠاز   03
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  .اƅمŸامƆة

04  
تŸرف اƅشركة اƅمŠتمŶ بŦدماتƎا اƅتي تƂدمƎا 

  ).اƅرسائل اƂƅصیرة/ اƅموŶƁ( من ƜŦل 
  متوسط  4  1.066  2.92

  .مšور اŵƙتمادیة: ثانیا

  
4.0480  0.57932  1  ŴŽمرت  

  مرتŴŽ  2  0.740  4.06  .باƅدƁة žي تƂدیم اŦƅدمةتƆتزم اƅشركة   05

06  ƌید بſمستƅدت اŷي بما وſشركة تƅ1  0.647  4.10  .ا  ŴŽمرت  

07  
 اŠƙابةمƂدرتƆŷ ƌى درایة اƅموظف بŸمƌƆ و 

  .ƅكاžة تساؤƛت اƅطƆب
4.04  0.638  3  ŴŽمرت  

08  
اƛنŠاز žي تواŠد اƅموظف اƅمŦول باŷƛتماد و 

ƌƆمŷ مكان.  
4.04  0.727  3  ŴŽمرت  

09  
žي اƅوƁت  اŷƗمالیƆتزم اŸƅامƆین بتنſیذ 

  .اƅمţدد
4.00  0.904  4  ŴŽمرت  

  .مšور اƙستŞابة: ثاƃثا

  
3.9480  0.82096  2  ŴŽمرت  

10  
  .اţƅصول Ɔŷى Ŧدمات žوریة

4.00  0.948  2  
ŴŽمرت 

  

  مرتŴŽ  1  0.872  4.12  .استŸدادƍم ƛنŠاز اƅمŸامƆةمبادرة اƅموظſین و   11

  مرتŴŽ  3  0.937  3.98  .اƅمستſیدینŷدم انشżال اƅموظſین ŷن طƆبات   12

  مرتŴŽ  5  1.016  3.78  .مبتكرةسرŷة اƅرد Ɔŷى شكاوي اƅزبائن بوسائل   13

14  
  .žترة اƛنتظار Ɓصیرة ŷند طƆب اŦƅدمة

  
3.86  0.926  4  ŴŽمرت  

 رſم

  .اŶƃبارة

اƃمتوسط   .اƃتأمینیةمتźیر Şودة اƃخدمة  أبŶاد
  اšƃسابي

اƙنšراف  
  اƃمŶیاري

 اƋƕمیة

  اƃنسبیة

مستوى 
  .اƀƃبول

  .اƕمانمšور : رابŶا

  
3.7733  0.79807  3  ŴŽمرت  
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  مرتŴŽ  1  0.958  3.98  .سƆوك اŸƅامƆین یشŸرك باƅثƂة  15

16  

اƅتي  اƗماناƅسƜمة و  أƎŠزةتتواžر žي اƅشركة 
اƅزبائن ŷند تواŠدƍم تضمن سƜمة اŸƅامƆین و 

  .žي اƅشركة

3.48  1.015  3  ŴŽمرت  

17  
تţاžظ اƅشركة Ɔŷى سریة اƅمƆŸومات اŦƅاصة 

 .ائناƅزبب
3.86  0.881  2  ŴŽمرت  

  مرتŴŽ  4  0.80221  3.6100  .مšور اƃتŶاطف: خامسا

18  
ƍناك اƍتمام من Ɓبل اƅشركة باƅمستſید ƅمŸرžة 

ƌاتŠتیاţا.  
3.84  0.912  1  ŴŽمرت  

  متوسط  3  1.098  3.24  .اƅزبائن تساؤƛتƆŷى  Šƚƅابةتوžیر ساŷات مناسبة   19

20  
ƍناك اƍتمام شŦصي من اƅموظف بطƆبات 

  .اƅزبائن
3.73  0.811  2  ŴŽمرت  

  

  . V20  SPSSاƃطاƃبة اŵتمادا Ƅŵى مخرŞات برنامŝ إŵدادمن : اƃمصدر

  

من ţیث  اƕولŠاء باƅترتیب " اŵƙتمادیة"  نţƜظ أن اƅبŸد): 15(من ƜŦل اŠƅدول رƁم  :اŵƙتمادیة بŶد .1
) 4.0480(اƍƗمیة اƅنسبیة اƅمŸطاة ƌƅ من Ɓبل ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذا اƅبŸد 

 اتŠاƍات اƅمبţوثین كانت أن، ووƂžا ƅمƂیاس اƅدراسة žإن ƍذا اƅبŸد یشیر إƅى )0.57932(بانţراف مŸیاري 

" اŵƙتمادیة" اد ŷینة اƅبţث Ɔŷى ŷبارات مƂیاس ، باƙضاžة إƅى ذƅك نţƜظ أن متوسطات إŠابات أžر مرتŶŽة

وانţراžاتƎا اƅمŸیاریة تراوţت ما بین ) 4.10-4.00(وتراوţت اƅمتوسطات ما بین مرتŶŽة أنƎا Šاءت 
 أن إƅىاƅتي تشیر ) 0.647(بانţراف مŸیاري ) 4.10( اƃثانیةمتوسط ŸƆƅبارة  أƆŷىكان و  ،)0.904- 0.638(

بانţراف مŸیاري ) 4.00( اƃخامسة Ɓل متوسط ŸƆƅبارةأ، بینما كان اƅشركة تſي بما وŷدت اƅمستſید
 Šƙاباتاستنادا وƆŷى اŸƅموم و   .žي اƅوƁت اƅمţدد اŷƗمالاŸƅامƆین یƆتزمون بتنſیذ  إن إƅىاƅتي تشیر )0.904(

اƅزبائن یƂیمون مؤشر اŷƛتمادیة بتƂییم مرتƛ ،Ŷſن متوسط اţƅسابي اŸƅام یƂدر  أƆŻبیة أنیمكن اƂƅول اƅمبţوثین 
 saaشركة اƅتامین ţیث یŸبر ŷن درŠة اƅمواƂžة مرتŸſة Ɔŷى ŷناصر اŷƛتمادیة Ŧƅدمة ) 4.0480(ب 

  .بسكرة
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من ţیث  اƃثانيŠاء باƅترتیب " اƙستŞابة" نţƜظ أن اƅبŸد): 15(من ƜŦل اŠƅدول رƁم  :اƙستŞابة بŶد .2
) 3.9480(اƍƗمیة اƅنسبیة اƅمŸطاة ƌƅ من Ɓبل ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذا اƅبŸد 

اتŠاƍات اƅمبţوثین كانت  أن، ووƂžا ƅمƂیاس اƅدراسة žإن ƍذا اƅبŸد یشیر إƅى )0.82096(بانţراف مŸیاري 
" اƙستŞابة" اد ŷینة اƅبţث Ɔŷى ŷبارات مƂیاس ات أžر ، باƙضاžة إƅى ذƅك نţƜظ أن متوسطات إŠابمرتŶŽة

وانţراžاتƎا اƅمŸیاریة تراوţت ما بین ) 4.12-3.86(وتراوţت اƅمتوسطات ما بین  مرتŸſة أنƎا Šاءت
 إƅىاƅتي تشیر ) 0.872( بانţراف مŸیاري ƁدرƋ)4.12(اƅثانیة متوسط ŸƆƅبارة  أƆŷى، وكان )1.016- 0.872(

بانţراف مŸیاري ) 3.78( اƃرابŶةƁل متوسط ŸƆƅبارة أبینما كان . مبادرة اƅموظſین و استŸدادƍم ƛنŠاز اƅمŸامƆة
 ƋدرƁ)1.016 ( تي تشیرƅىاƅزبائن بوسائل مبتكرة إƅى شكاوي اƆŷ ردƅة اŷموم و . سرŸƅى اƆŷاباتاستنادا وŠƙ 

بتƂییم مرتƛ ،Ŷſن متوسط اţƅسابي اŸƅام یƂدر اƛستŠابة اƅزبائن یƂیمون مؤشر  أƆŻبیة أنیمكن اƂƅول اƅمبţوثین 
   .بسكرة saaشركة اƅتامین ة اƅمواƂžة مرتŸſة Ɔŷى ŷناصر اƛستŠابة Ŧƅدمة ţیث یŸبر ŷن درŠ) 3.9480(ب 

من ţیث اƍƗمیة اƃثاƃث Šاء باƅترتیب " اƕمان"  نţƜظ أن اƅبŸد): 15(من ƜŦل اŠƅدول رƁم  :اƕمان بŶد .3
بانţراف ) 3.7733(اƅمŸطاة ƌƅ من Ɓبل ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذا اƅبŸد اƅنسبیة 
، مرتŶŽةاتŠاƍات اƅمبţوثین كانت  أن، ووƂžا ƅمƂیاس اƅدراسة žإن ƍذا اƅبŸد یشیر إƅى )0.79807(مŸیاري 

أنƎا Šاءت " اƕمان" مƂیاس  اد ŷینة اƅبţث Ɔŷى ŷباراتباƙضاžة إƅى ذƅك نţƜظ أن متوسطات إŠابات أžر 
، )1.015- 0.881(وانţراžاتƎا اƅمŸیاریة تراوţت ما بین ) 3.98-3.48(وتراوţت اƅمتوسطات ما بین مرتŸſة 
سƆوك اŸƅامƆین  أن إƅىاƅتي تشیر ) 0.958(بانţراف مŸیاري ƁدرƋ )3.98( اƗوƅىمتوسط ŸƆƅبارة  أƆŷىوكان 

اƅتي تشیر ) 1.015(بانţراف مŸیاري ƁدرƋ ) 3.48(اƅثانیة بینما كان اƁل متوسط ŸƆƅبارة . باƗمانیشŸر اŸƅمƜء 
. اƅزبائن ŷند تواŠدƍم žي اƅشركةƜمة اŸƅامƆین و اƅتي تضمن س اƗماناƅسƜمة و  أƎŠزةأنƌ تتواžر žي اƅشركة  إƅى

بتƂییم مرتƛ ،Ŷſن  اƗماناƅزبائن یƂیمون مؤشر  أƆŻبیة أنیمكن اƂƅول اƅمبţوثین  Šƙاباتاستنادا وƆŷى اŸƅموم و 
Ŧƅدمة  اƗمانţیث یŸبر ŷن درŠة اƅمواƂžة مرتŸſة Ɔŷى ŷناصر ) 3.7733(متوسط اţƅسابي اŸƅام یƂدر ب 

  .بسكرة saaشركة اƅتامین 

من ţیث اƃرابŠ Ŵاء باƅترتیب " اƃتŶاطف" نţƜظ أن اƅبŸد): 15(من ƜŦل اŠƅدول رƁم  :بŶد اƃتŶاطف .4
) 3.6100(اƍƗمیة اƅنسبیة اƅمŸطاة ƌƅ من Ɓبل ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذا اƅبŸد 

اتŠاƍات اƅمبţوثین كانت  أن، ووƂžا ƅمƂیاس اƅدراسة žإن ƍذا اƅبŸد یشیر إƅى )0.80221(بانţراف مŸیاري 
أنƎا " اƃتŶاطف" اƅبţث Ɔŷى ŷبارات مƂیاساد ŷینة ، باƙضاžة إƅى ذƅك نţƜظ أن متوسطات إŠابات أžر مرتŶŽة
- 0.811(وانţراžاتƎا اƅمŸیاریة تراوţت ما بین ) 3.84-3.24(وتراوţت اƅمتوسطات ما بین  مرتŸſة Šاءت

ƍناك  أن إƅىاƅتي تشیر ) 0.912(بانţراف مŸیاري ƁدرƋ )3.84( اƗوƅى متوسط ŸƆƅبارة أƆŷى، وكان )1.098
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بانţراف ) 3.24( اƃثانیة Ɓل متوسط ŸƆƅبارةأبینما كان . ƅمŸرžة اţتیاŠاتƌاƍتمام من Ɓبل اƅشركة باƅمستſید 
 ƋدرƁ یاريŸتي تشیر ) 1.098(مƅىاƅات مناسبة  إŷیر ساžابةتوŠƚƅ زبائنƅت اƛى تساؤƆŷ.  مومŸƅى اƆŷو

اƅزبائن یƂیمون مؤشر اƅتŸاطف بتƂییم مرتƛ ،Ŷſن متوسط  أƆŻبیة أنیمكن اƂƅول اƅمبţوثین  Šƙاباتاستنادا و 
شركة Ŧƅدمة اƅتŸاطف ţیث یŸبر ŷن درŠة اƅمواƂžة مرتŸſة Ɔŷى ŷناصر ) 3.6100(اţƅسابي اŸƅام یƂدر ب 

   .بسكرة saaاƅتامین 

ţیث من اƃخامس Šاء باƅترتیب " اƃمƄموسیة"نţƜظ أن اƅبŸد): 15(من ƜŦل اŠƅدول رƁم  :بŶد اƃمƄموسیة .5
) 3.4150(اƍƗمیة اƅنسبیة اƅمŸطاة ƌƅ من Ɓبل ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذا اƅبŸد 

 اتŠاƍات اƅمبţوثین كانت أن، ووƂžا ƅمƂیاس اƅدراسة žإن ƍذا اƅبŸد یشیر إƅى )0.72599(بانţراف مŸیاري 

" اƃمƄموسیة" ینة اƅبţث Ɔŷى ŷبارات مƂیاساد ŷ، باƙضاžة إƅى ذƅك نţƜظ أن متوسطات إŠابات أžر مرتŶŽة

وانţراžاتƎا اƅمŸیاریة تراوţت ما بین ) 3.86-2.92(وتراوţت اƅمتوسطات ما بین  مرتŸſة أنƎا Šاءت
 إƅىاƅتي تشیر ) 1.069(بانţراف مŸیاري ƁدرƋ)3.86(اƃثانیة  متوسط ŸƆƅبارة أƆŷى، وكان )1.230- 0.930(

بانţراف مŸیاري ) 2.92(اƅرابŸة Ɓل متوسط ŸƆƅبارة أبینما كان . مبسطانŠاز اƅمŸامƜت واŠƙراءات سƎل و  أن
 ƋدرƁ)1.066 ( تي تشیرƅىاƅل  أن إƜŦ ا منƎدمƂتي تƅا اƎدماتŦب ŶتمŠمƅرف اŸشركة تƅا)ŶƁموƅرسائل /اƅا

اƅمƆموسیة اƅزبائن یƂیمون مؤشر  أƆŻبیة أنیمكن اƂƅول اƅمبţوثین  Šƙاباتاستنادا وƆŷى اŸƅموم و ). اƂƅصیرة
ţیث یŸبر ŷن درŠة اƅمواƂžة مرتŸſة Ɔŷى ) 3.4150(بتƂییم مرتƛ ،Ŷſن متوسط اţƅسابي اŸƅام یƂدر ب 

 .بسكرة saaشركة اƅتامین Ŧƅدمة اƅمƆموسیة ŷناصر 

بŸƄ متوسط  إذوƀżا ƃمƀیاس اƃدراسة،  مرتŴŽ اƃتأمینیةمستوى Şودة اƃخدمة  أنتƀدم نستنتŝ  بناءا Ƅŵى ما
  ).0.64332(، بانšراف مŶیاري)3.7589(مŞتمŶة  اƃتأمینیةŞودة اƃخدمة  أبŶاداƃمبšوثین ŵن  إŞابات

 .اختبار اŽƃرضیات وتšدید اƃنتائŝ اƃنƌائیة: اƃرابŴ اƃمطƄب

وƍذا من ƜŦل تƆţیل Šدول اƅتباین  اƅرئیسیة واſƅرضیات اſƅرŷیة žي ƍذا اƅمطƆب سوف نƂوم اŦتبار اſƅرضیة
ANOVA 

  .وƍذا اƅمŸرžة مدى مƜئمة اƅنموذج

  اختبار اŽƃرضیة اƃرئیسة: اƕولاŽƃرع 

  : كانت اſƅرضیة اƅرئیسیة كما یƆي

H0 : ةƅƛد أثر ذو دŠیو ƛصائیةţي بین  إƂتسویƅبتكار اƛدمة و اŦƅودة اŠتأمینیةƅة  اƅƛ0.05(بمستوى د(  

:H1  ةƅƛد أثر ذو دŠصائیةیوţي   إƂتسویƅبتكار اƛدمة و اŦƅودة اŠتأمینیةƅة  اƅƛ0.05(بمستوى د. 
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Ɔƅتأكد من صţƜیة اƅنموذج Ŧƛتبار ƍذƂƅ(Analyses of Variance)  Ƌد تم استŦدام نتائş اƅتباین Ɯƅنţدار 
 .یبین ذƅك) 16(اſƅرضیة واŠƅدول 

  .ƚƃنšدار Ƅƃتأكد من صšƚیة اƃنموذج ƙختبار اŽƃرضیة اƃرئیسیة اƕوƃىنتائŝ تƄšیل اƃتباین ): Ş)16دول رſم 

  

  SPSS v20ت برامş اباŷƛتماد Ɔŷى مŦرŠ طاƅبةمن إŷداد اƅ :اƃمصدر

 

   α=0.05)(مستوى اƅدƅƛة *

R :مŶامل اƃتšدید
2 

  R=0.920 :مŶامل اƙرتباط                           0.846 =

اƅمţسوب  وكان مستوى اƅدƅƛة) 32.197(اƅمţسوبة  Fأن ) 16(من ƜŦل اƅنتائş اƅواردة žي اŠƅدول رƁم 
صšƚیة اƃنموذج ƙختبار ، و بƎذا نستدل Ɔŷى )0.05α=(و ƍو اƁل من مستوى اƅدƅƛة اƅمŸتمد )0.000(

 .اŽƃرضیة اƃرئیسیة

žي اƅنموذج یſسر ما " اƙبتكار اƃتسویƀي" اŠƙماƅياƅمتżیر اƅمستƂل بشكƌƆ  أنیتضŢ من نſس اŠƅدول و 
 ƋدارƂي ) 92%(مž متمثلƅا Ŷتابƅیر اżمتƅي اž تباینƅخدمة "من اƃودة اŞتأمینیةƃسیریة كبیرة "اſوة تƁ يƍو.  

اƛبتكار  ƗبŸاد إţصائیةدƅƛة ƍناك أثر ذو أي أن  H1 وƁبول اſƅرضیةH0  یتم رžض اſƅرضیةوباƅتاƅي 
و بناء Ɔŷى ثبات صţƜیة  -وكاƅة ب–بسكرة  ƅsaaشركة اƅتامین  اƅتأمینیةاƅتسویƂي Ɔŷى Šودة اŦƅدمة 

نستطیŶ اŦتبار اſƅرضیة اƅرئیسیة بſروƎŷا اƅمŦتſƆة و ذƅك كما  سیتم žیما یƆي اŦتبار اſƅرضیات اſƅرŷیة اƅنموذج
  ).ƍ)17و مبین žي اŠƅدول

  

 

 

  

مŠموع   مصدر اƅتباین
  اƅمربŸات

متوسط   درŠات اţƅریة
  اƅمربŸات

 ƁFیمة

  اƅمţسوبة

  مستوى اƅدƅƛة

  0.000* 32.197 2.367 7 16.570  اƛنţدار

 0.074 41 3.014  اŦƅطأ

 48 19.585  اƅمŠموع اƅكƆي
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  .اختبار اŽƃرضیة اŽƃرŵیة: اŽƃرع اƃثاني

" ب"وكاƅة ، saaتم žیما یƆي اŦتبار تأثیر اƛبتكار اƅتسویƂي Ɔŷى Šودة اŦƅدمة اƅتأمینیة žي شركة اƅتأمین سی

  .بسكرة 3103رƁم 

  : ţیث یتم صیاŻة اſƅرضیات اſƅرŷیة كما یƆي

 :żیما یخص اƙبتكار żي مŞال اƃخدمة .1

H0  : ƛ  ةƅƛة تأثیر ذات دƁƜŷ دŠصائیةتوţتأمینیة  إƅدمة اŦƅودة اŠ ىƆŷ دمةŦƅي اž بتكارƜƅ.  

H1 :  ىƆŷ دمةŦƅي اž بتكارƜƅ صائیةţة إƅƛة تأثیر ذات دƁƜŷ دŠتأمینیةتوƅدمة اŦƅودة اŠ.  

2.  ƃال اŞي مż بتكارƙیما یخص اżیرŶتس: 

H0   : يž بتكارƜƅ صائیةţة إƅƛة تأثیر ذات دƁƜŷ دŠتو ƛ یرŸتسƅتأمینیة اƅدمة اŦƅودة اŠ ىƆŷ.  

H1  : يž بتكارƜƅ صائیةţة إƅƛة تأثیر ذات دƁƜŷ دŠیرتوŸتسƅتأمینیة اƅدمة اŦƅودة اŠ ىƆŷ.  

 :żي مŞال اƃترویŝاƙبتكار żیما یخص  .3

H0   : يž بتكارƜƅ صائیةţة إƅƛة تأثیر ذات دƁƜŷ دŠتو ƛşترویƅتأمینیة  اƅدمة اŦƅودة اŠ ىƆŷ.  

H1  : يž بتكارƜƅ صائیةţة إƅƛة تأثیر ذات دƁƜŷ دŠتوşترویƅتأمینیة اƅدمة اŦƅودة اŠ ىƆŷ.  

 :اƃتوزیżŴیما یخص اƙبتكار żي مŞال  .4

H0   : يž بتكارƜƅ صائیةţة إƅƛة تأثیر ذات دƁƜŷ دŠتو ƛتƅاŶتأمینیة  وزیƅدمة اŦƅودة اŠ ىƆŷ.  

H1  :تƅي اž بتكارƜƅ صائیةţة إƅƛة تأثیر ذات دƁƜŷ دŠتوŶتأمینیة وزیƅدمة اŦƅودة اŠ ىƆŷ.  

5. ƃال اŞي مż بتكارƙیما یخص اżورƌمŞ: 

H0   : يž بتكارƜƅ صائیةţة إƅƛة تأثیر ذات دƁƜŷ دŠتو ƛورƎمŠƅتأمینیة  اƅدمة اŦƅودة اŠ ىƆŷ.  

H1  :ƅي اž بتكارƜƅ صائیةţة إƅƛة تأثیر ذات دƁƜŷ دŠورتوƎمŠ تأمینیةƅدمة اŦƅودة اŠ ىƆŷ.  

 :żیما یخص اƙبتكار żي مŞال اƃدƃیل اƃمادي .6

H0   : يž بتكارƜƅ صائیةţة إƅƛة تأثیر ذات دƁƜŷ دŠتو ƛماديƅیل اƅدƅتأمینیة  اƅدمة اŦƅودة اŠ ىƆŷ.  

H1  :تأمینیةƅدمة اŦƅودة اŠ ىƆŷ ماديƅیل اƅدƅي اž بتكارƜƅ صائیةţة إƅƛة تأثیر ذات دƁƜŷ دŠتو.  

 :اŶƃمƄیاتżیما یخص اƙبتكار żي مŞال  .7

H0   : يž بتكارƜƅ صائیةţة إƅƛة تأثیر ذات دƁƜŷ دŠتو ƛیاتƆمŸƅتأمینیة  اƅدمة اŦƅودة اŠ ىƆŷ.  

H1  : يž بتكارƜƅ صائیةţة إƅƛة تأثیر ذات دƁƜŷ دŠیاتتوƆمŸƅتأمینیة اƅدمة اŦƅودة اŠ ىƆŷ  
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من خƚل  اƃتأمینیةتšسین Şودة اƃخدمة Ƅŵى اƙبتكار اƃتسویƀي اختبار مساƋمة أبŶاد ) 17(اŞƃدول 
  .اƃمتŶدد اƙنšدار اƃخطي

اƃمتźیرات 
  اƃمستƄƀة

  اƃثوابت
اƃخطأ 
  اƃمŶیاري

T 

  اƃمšسوبة

  

مستوى 
  اƃدƃƙة

مŶامل 
  اƙرتباط

مŶامل 
  اƃتšدید

اƙبتكار żي مŞال 
  .اƃخدمة

B 0.727 

0.122  5.978 
0.000*

 0.657
  

0.432  

Beta 0.657 

اƙبتكار żي مŞال 
  .اƃسŶر

B 0.528  0.075  

  
7.039  0.000*  0.513  0.716  

Beta 0.716  

اƙبتكار żي مŞال 
ŝترویƃا.  

B 0.267  

0.108  2.472  0.017*  0.115  0.339  
Beta 0.339  

اƙبتكار żي مŞال 
Ŵتوزیƃا.  

B 0.156  

0.117 1.339 
0.187*  

0.037  0.192  
Beta 0.192  

اƙبتكار żي مŞال 
  .اŞƃمƌور

B  0.460  

0.051  8.993  
0.000*  

0.632  0.759  

Beta  0.795 

اƙبتكار żي مŞال 
  .اƃدƃیل اƃمادي

B  0.368 
0.087  4 .204  

0.000*  
0.273  0.523  

Beta  0.523 

اƙبتكار żي مŞال 
  .اŶƃمƄیات

B 0.587  

0.055  10.593  
0.000*  

0.705  0.840  
Beta 0.840  

اƙبتكار اƃتسویƀي 
  .بشكل ŵام

B 0.872  

0.104  8.380  
0.000*  

0.599  0.774  
Beta 0.774  

  

  .SPSSت برنامş امن إŷداد اƅطƆبة باŷƛتماد Ɔŷى مŦرŠ :اƃمصدر
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ضیة اƅبţث اƅرئیسیة واſƅرضیات اſƅرŷیة وžق ما Šاء žي اŠƅدول تم استŦدام اƛنţدار اƅمتŸدد وƍذا Ŧƛتبار žر 
  .اƅسابق

اƛبتكار اƅتسویƂي Ɔƅمتżیر اƅمستƂل واƅمتمثل žي )ŷ)α=0.05ند مستوى دƅƛة إţصائیةیوŠد اثر ذو دƅƛة - 1
  .-بسكرة–žي اƅشركة اƅوطنیة  اƅتأمینیةŠودة اŦƅدمة Ɔŷى 

Ɓل من مستوى اƅدƅƛة اƅمŸتمد، أƍو  اŦƗیروƍذا ) 0.000(بمستوى دƅƛة )(8.380اƅمţسوبة TبżƆت Ɓیمة  إذ
، موŠبة بین اƅمتżیرین مţل اƅدراسةƁƜŷة Ɓویة و وƍذا ما یبین وŠود )  R=0.599(وتشیر Ɓیمة مŸامل اƛرتباط 

Šودة اŦƅدمة اƅتأمینیة žي اƅشركة اƅوطنیة من اƅتżیرات اţƅاصƆة žي )77.4%( اƛبتكار اƅتسویƂي  žیما žسر
ثر ذو أنƂبل اſƅرضیة اƅبدیƆة اƅتي تنص Ɔŷى وŠود وبتاƅي نرžض اſƅرضیة اƅصſریة و  -بسكرة–Ɔƅsaaتامین 

اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین žي Šودة اŦƅدمة اƅتأمینیة بأبŸادƋ اƅمŦتſƆة Ɔŷى اƛبتكار اƅتسویƂي ƅمتżیر  إţصائیةدƅƛة 
saa–بسكرة -  

Ɔŷى Šودة اƛبتكار žي مŠال اŦƅدمة ƅبŸد ) ŷ)α=0.05ند مستوى دƅƛة  إţصائیةیوŠد أثر ذو دƅƛة - 2
  .بسكرة žsaaي اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین  اƅتأمینیةاŦƅدمة 

Ɓل من مستوى اƅدƅƛة اƅمŸتمد، أƍو  اŦƗیروƍذا ) 0.000(بمستوى دƅƛة )(5.978اƅمţسوبةTبżƆت Ɓیمة  إذ
، وبتاƅي نرžض اſƅرضیة اƅصſریة ونƂبل اſƅرضیة اƅبدیƆة اƅتي تنص Ɔŷى وŠود اثر بین اƅمتżیرین مţل اƅدراسة

–žsaaي اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین  اƅتأمینیةاƛبتكار žي اŦƅدمة Ɔŷى Šودة اŦƅدمة ƅبŸد  إţصائیةذو دƅƛة 

بżƆت  اƅتأمینیةŠودة اŦƅدمة و اƅتسویƂي اƛبتكار ذƅك žان Ɓوة اƁƜŸƅة بین اƅمتżیرین  إƅى إضاžة -بسكرة
تسŸى إƅى اƛبتكار žي مŠال اŦƅدمة من ƜŦل  بسكرة saaاƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین  أنوƍذا ما یبین  )0.657(

تƂدیم تشكیƆة متنوŷة من اŦƅدمات تƆبي اţتیاŠات اŸƅمƜء، وتطویر اŦƅدمة اƅمƂدمة من ƜŦل اƅتكنوƅوŠیا 
  .اţƅدیثة

اƛبتكار žي اƅسŸر Ɔŷى Šودة اŦƅدمة ƅبŸد ) ŷ)α=0.05ند مستوى دƅƛة  إţصائیةیوŠد أثر ذو دƅƛة - 3
  .بسكرة žsaaي اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین اƅتأمینیة

Ɓل من مستوى اƅدƅƛة اƅمŸتمد، أƍو  اŦƗیروƍذا ) 0.000(بمستوى دƅƛة )ţ)7.039سوبةاƅم TبżƆت Ɓیمة  إذ
ثر أبین اƅمتżیرین مţل اƅدراسة، وبتاƅي نرžض اſƅرضیة اƅصſریة ونƂبل اſƅرضیة اƅبدیƆة اƅتي تنص Ɔŷى وŠود 

–žsaaي اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین  اƅتأمینیةاƛبتكار žي اƅسŸر Ɔŷى Šودة اŦƅدمة  ƅبŸد إţصائیةذو دƅƛة 

بżƆت  اƅتأمینیةŠودة اŦƅدمة و اƅتسویƂي اƛبتكار ذƅك žان Ɓوة اƁƜŸƅة بین اƅمتżیرین  إƅى إضاžة -بسكرة
)0.513 ( ŶŠذا راƍىوƅتامین  أن إƆƅ وطنیةƅشركة اƅاsaa  ىŸىبسكرة تسƅك من  إƅر وذŸسƅال اŠي مž بتكارƛا
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ƜŦل أن أسŸار ŦدماتƎا اƅمƂدمة تتناسب مŠ Ŷودة اŦƅدمة، كما أن Ɓسط اƅتامین مناسب مƂارنة مŶ موضوع 
 .اƅتامین

اƛبتكار žي اƅترویƆŷ şى Šودة اŦƅدمة ƅبŸد ) ŷ)α=0.05ند مستوى دƅƛة إţصائیةیوŠد أثر ذو دƅƛة - 4
   .-بسكرة–žsaaي اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین  اƅتأمینیة

Ɓل من مستوى اƅدƅƛة اƅمŸتمد، أƍو  اŦƗیروƍذا ) 0.017(بمستوى دƅƛة ) (2.472اƅمţسوبة TبżƆت Ɓیمة  إذ
بین اƅمتżیرین مţل اƅدراسة، وبتاƅي نرžض اſƅرضیة اƅصſریة ونƂبل اſƅرضیة اƅبدیƆة اƅتي تنص Ɔŷى وŠود اثر 

–žsaaي اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین  اƅتأمینیةاƛبتكار žي اƅترویƆŷ şى Šودة اŦƅدمة  ƅبŸد إţصائیةذو دƅƛة 

بżƆت  اƅتأمینیةŠودة اŦƅدمة و اƅتسویƂي اƛبتكار ذƅك žان Ɓوة اƁƜŸƅة بین اƅمتżیرین  إƅى إضاžة -بسكرة
)0.115(  ŶŠذا راƍىوƅتامین  إƆƅ وطنیةƅشركة اƅأن اsaa  ك منƅوذ şترویƅال اŠي مž بتكارƛى اƅى إŸتس

  .ترنت ومواŶƁ اƅتواصل اŠƛتماŷياƅشركة من ƜŦل موŶƁ اƛنتſاŷل مباشر بین اŸƅمƜء و ƜŦل انƍ ƌناك 

5 - ƛ دŠة یوƅƛصائیةأثر ذو دţة  إƅƛند مستوى دŷ)α=0.05(  دمةŦƅودة اŠ ىƆŷ Ŷتوزیƅي اž بتكارƛد اŸبƅ
  .-بسكرة  –žsaaي اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین  اƅتأمینیة

من مستوى اƅدƅƛة اƅمŸتمد، كبر أƍو  اŦƗیروƍذا ) 0.187(بمستوى دƅƛة ) (1.339اƅمţسوبة TبżƆت Ɓیمة  إذ
وŠود ŷدم اƅتي تنص Ɔŷى اƅصſریة نƂبل اſƅرضیة و اƅبدیƆة بین اƅمتżیرین مţل اƅدراسة، وبتاƅي نرžض اſƅرضیة 

žي اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین  اƅتأمینیةžي مŠال اƛبتكار žي اƅتوزیƆŷ Ŷى Šودة اŦƅدمة  إţصائیةثر ذو دƅƛة أ
saa – ةبسكرةžى إضاƅیرین  إżمتƅة بین اƁƜŸƅوة اƁ انž كƅدمة  ذاŦƅودة اŠي وƂتسویƅبتكار اƛتأمینیةاƅت  اżƆب

)0.037(  ŶŠذا راƍتامین وƆƅ وطنیةƅشركة اƅى أن اƅإsaa  لƜŦ ك منƅوذ Ŷتوزیƅال اŠي مž ا ابتكارƎدیƅ یسƅ
ƛ تƂوم بتسویق وثائƎƂا بطریƂة آƅیة ŷن طریق اƛنترنت، كما أن مستوى تƂنیات  saaان اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین 

  .اƅبیŶ واƅتوزیŶ اƅتي تستŦدمƎا اƅشركة ƅیست ممیزة مƂارنة باƅمناžسین

اƛبتكار žي اŠƅمƎور Ɔŷى Šودة اŦƅدمة  ƅبŸد) ƅ)α=0.05ةŷند مستوى دƛ إţصائیةیوŠد أثر ذو دƅƛة - 6
 .بسكرة–žsaaي اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین  اƅتأمینیة

Ɓل من مستوى اƅدƅƛة اƅمŸتمد، أƍو  اŦƗیروƍذا ) 0.000(بمستوى دƅƛة )8.993(اƅمţسوبة  TبżƆت Ɓیمة  إذ
بین اƅمتżیرین مţل اƅدراسة، وبتاƅي نرžض اſƅرضیة اƅصſریة ونƂبل اſƅرضیة اƅبدیƆة اƅتي تنص Ɔŷى وŠود اثر 

– žsaaي اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین  اƅتأمینیةاƛبتكار žي اŠƅمƎور Ɔŷى Šودة اŦƅدمة  ƅبŸد إţصائیةذو دƅƛة 

بżƆت  اƅتأمینیةŠودة اŦƅدمة اƛبتكار اƅتسویƂي و ذƅك žان Ɓوة اƁƜŸƅة بین اƅمتżیرین  إƅى إضاžة -بسكرة
)0.632(  ŶŠذا راƍىوƅتامین  أن إƆƅ وطنیةƅشركة اƅاsaa  ىŸىتسƅور  إƎمŠƅال اŠي مž بتكارƛك من اƅوذ
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ƜŦل أن اƅشركة توظف ŷمال ذوي كſاءات ومƎارات ŷاƅیة، كما أن اƅموظſون مستŸدون دوما Ŧƅدمة اŸƅمƜء 
  .رŻم ضżوطات اŸƅمل

ƅبŸد اƛبتكار žي اƅدƅیل اƅمادي Ɔŷى Šودة  )ŷ)α=0.05ند مستوى دƅƛة  إţصائیةیوŠد أثر ذو دƅƛة - 7
  .- بسكرة  – žsaaي اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین اƅتأمینیةاŦƅدمة 

Ɓل من مستوى اƅدƅƛة اƅمŸتمد، أƍو  اŦƗیروƍذا ) 0.000(بمستوى دƅƛة ) (4.204اƅمţسوبة  TبżƆت Ɓیمة  إذ
ثر أبین اƅمتżیرین مţل اƅدراسة، وبتاƅي نرžض اſƅرضیة اƅصſریة و نƂبل اſƅرضیة اƅبدیƆة اƅتي تنص Ɔŷى وŠود 

- žsaaي اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین اƅتأمینیةاƛبتكار žي اƅدƅیل اƅمادي Ɔŷى Šودة اŦƅدمة žي  إţصائیةذو دƅƛة 

بżƆت  اƅتأمینیةŠودة اŦƅدمة بتكار اƅتسویƂي و اƛذاƅك žان Ɓوة اƁƜŸƅة بین اƅمتżیرین  إƅى إضاžة -بسكرة
)0.273( ŶŠذا راƍتامین  وƆƅ وطنیةƅشركة اƅى أن اƅإsaa  كƅمادي وذƅیل اƅدƅال اŠي مž بتكارƛى اƅى إŸتس

من ƜŦل أن Ɓاŷات اƛنتظار مƎŠزة ومكیſة، كما أن اƅشركة توžر كل وسائل اƅراţة أثناء اţƅصول Ɔŷى 
  .اŦƅدمة

ƅبŸد اƛبتكار žي اŸƅمƆیات Ɔŷى Šودة اŦƅدمة  )ŷ)α=0.05ند مستوى دƅƛة  إţصائیةیوŠد أثر ذو دƅƛة - 8
  .-بسكرة  –žsaaي اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین  اƅتأمینیة

Ɓل من مستوى اƅدƅƛة أƍو  اŦƗیروƍذا ) 0.000(بمستوى دƅƛة ) 10.593(اƅمţسوبة TبżƆت Ɓیمة  إذ
بین اƅمتżیرین مţل اƅدراسة، وبتاƅي نرžض اſƅرضیة اƅصſریة و نƂبل اſƅرضیة اƅبدیƆة اƅتي تنص Ɔŷى اƅمŸتمد، 

žي اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین  اƅتأمینیةاƛبتكار žي اŸƅمƆیات Ɔŷى Šودة اŦƅدمة žي  إţصائیةوŠود اثر ذو دƅƛة 
saa– ةبسكرةžى إضاƅیرین  إżمتƅة بین اƁƜŸƅوة اƁ انž كƅبتكارذاƛي و  اƂتسویƅدمة اŦƅودة اŠتأمینیةƅت  اżƆب

)0.705(  ŶŠذا راƍىوƅتامین  أن إƆƅ وطنیةƅشركة اƅاsaa  ىŸیات و تسƆمŸƅال اŠي مž بتكارƛى اƅك من إƅذ
كما أن إمكانیة اţƅصول Ɔŷى Ŧدمات اƅشركة تتم اƅشركة تسدد مبźƆ اƅتŸویض žي اƁرب الآŠال،  أنƜŦل 

Ƃة وبسیطة، كما أن مƆƎراءات سŠي إطار وديبإž ءƜمŸƅبات اƆطƅ ابةŠستƛى اƆŷ ادرƁ دمةŦƅدم ا.  
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  :خƚصة اŽƃصل اƃثاƃث 

ž ي دور كبیرƂتسویƅبتكار اƜƅ یا أنƆŠ Ţرضیات اتضſƅتبار اŦل اƜŦ ومن ،ƌیƅتوصل إƅل ما تم اƜŦ ي من
ƍذا ما أكدƆƅ Ƌتامین مناžسیƎا، و  ركة اƅوطنیةاŷتمادƋ كمیزة تناžسیة تواƌŠ بƎا اƅشتţسین Šودة اŦƅدمة اƅتأمینیة و 

أžراد اŸƅینة اƅمستŠوبة، من ƜŦل اƅربط بین متżیرات اƛبتكار اƅتسویƂي مŶ اƅمتżیر اƅتابŠ Ŷودة اŦƅدمة اƅتأمینیة 
  .ك ƁƜŷة ایŠابیة بین اƅمتżیراتباستŦدام اƛنţدار اƅبسیط، ţیث كانت ƍنا

وتƆţیل نتائş اƅمƂابƆة و  3103رƁم  -ب- بسكرة وكاƅة saaنمن ƜŦل اƅدراسة اƅمیدانیة Ɔƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامی
  :اƛستبیان تم اƅتوصل إƅى اƅنتائş اƅتاƅیة

  ى مستوىƆŷ یرة تكونŦƗا Ƌذƍ یث أنţ تسویقƅة اſاصة بوظیŦ ك ادراةƆتم ƛ تامینƆƅ وطنیةƅشركة اƅإن ا
 .باتنة saaاƅمدیریة اƎŠƅویة ƅشركة اƅتامین

 ة تركز بشكل كبƅوكاƅك نظام كما أن اƆشركة تمƅیث أن اţ ،ىƅوƗة اŠدرƅمال باŷƗم اƁى تطور رƆŷ یر
 .اƅذي یتم من ƌƅƜŦ مŸرžة وŠود žائض أو Šŷز žي رƁم اŷƗمال ORASS مƆŸوماتي
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تم žي ƍذا اƅبţث دراسة أثر اƛبتكار اƅتسویƂي Ɔŷى Šودة اŦƅدمة اƅتأمینیة، ţیث تم اƅتطرق žي اŠƅانب اƅنظري 
 ƌمیتƍي وأƂتسویƅبتكار اƛول اţ امةŷ یمƍاſمƅ بتكارƛي واƂتسویƅا şمزیƅناصر اŷ ى كلƆŷ رفŸتƅل اƜŦ من

ومؤشرات ƁیاسƎا، ثم اƁƜŸƅة بین  واƍƗمیةžیƎا كما تم اƅتطرق اƅى Šودة اŦƅدمة اƅتأمینیة من ƜŦل اƅمƎſوم 
  .اƛبتكار اƅتسویƂي وŠودة اŦƅدمة اƅتأمینیة 

من  3103رƁم  - ب-بسكرة وكاƅة ƆSAAتأمین اƅنظري Ɔŷى دراسة ţاƅة اƅشركة اƅوطنیة ƅ اƙطار إسƂاطوƁد تم 
یم استبیان موƌŠ إƅى ŷینة ŷشوائیة من ŷمƜء اƅشركة Ŧƛتبار وƁیاس مدى أثر اƛبتكار ƜŦل اƅمƂابƆة وتصم

  :وتم اƅتوصل إƅى اƅنتائş اƅتاƅیة.اƅتسویƂي Ɔŷى Šودة اŦƅدمة اƅتأمینیة

ƙنظري :أوƃانب اŞƃا ŝنتائ.  

  :ƆŷیƎا من اŠƅانب اƅنظري، یمكن تŦƆیص اƅنتائž şیما یƆيمن ƜŦل اƅمƆŸومات اƅمţصل 

نما یتŸدى ذƅك إƅى وضŶ تƆك اſƅكرة اƛبتكار اƅتسویƂي  إن .1 ینطƆق من žكرة Šدیدة وƛ یتوƁف ŷند ƍذا اţƅد وإ
  موضŶ اƅتنſیذ واƅتطبیق؛

 ؛اƅمأƅوžةاŠƅدیدة Żیر  اžƗكارƛ یتطƆب منا دائما اƅتكنوƅوŠیا اŠƅدیدة بƂدر ما یتطƆب  سویƂياƛبتكار اƅت إن .2

 .اƛبتكار اƅتسویƂي ƛ یتƆŸق بŸنصر مŸین بل یشمل Šمیŷ Ŷناصر اƅمزیş اƅتسویƂي اŦƅدمي إن .3

راتیŠیات ، من ƜŦل استŦدام استاƅتأمینیةتƂţق اƅمؤسسات اƅتمیز، من ƜŦل اŠƅودة žي تƂدیم اŦƅدمة  .4
 .ذƋ اƛستراتیŠیاتƅƎ اƗدوات أƍمţد أیŸتبر اƛبتكار اƅتسویƂي اƅمناžسین، و  باƁي اƅتمیز ŷن

یكسبƎا میزة تناžسیة مƂارنة باƅمناžسین  Ɔƅsaaشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین  اƅتأمینیةتţسین وتطویر Šودة اŦƅدمة  .5
 .أكثر أرباح وتƂţیقاţƅصول Ɔŷى ţصة سوƁیة اكبر  إمكانیةوتţسین صورتƎا ƅدى ŷمƜئƎا مما یŸطیƎا 

  .نتائŝ اŞƃانب اƃتطبیƀي: ثانیا

  :اƅنتائş اƅتاƅیة ţسب اſƅرضیات اƅتي تم صیاŻتƎا من Ɓبل إƅىمن ƜŦل اƅدراسة اƅمیدانیة، تم اƅتوصل 

 أننااƆŸƅیا Ɔƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین بŠودة اŦƅدمة žي اŠƅوانب اƅتƂنیة بشكل كبیر Żیر  اƙدارةنţصر اƍتمام ا .1

 نŠدƍا مŠرد شŸارات دون تطبیق ƆŸžي؛

مراكز اƛتصال،ŷدد اƅزبائن اƛنترنت و  كنوƅوŠیا اƛتصال باƅزبون žي شبكةاستŸمال مţدود ƅتƍناك ضŸف و  .2
 ƅموŶƁ اƅواب Ɔƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین منſŦض Šدا مƂارنة مŶ اƅمناžسین؛

 اžتƂار اƅشركة Ƃƅاŷدة بیانات تسویƂیة متكامƆة؛ .3
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 اƅشركة؛ Żیاب اƛستƅƜƂیة Ƃƅسم اƅتسویق žي أيتضمین وظیſة اƅتسویق ضمن مƎام مدیر اƅشركة  .4

 žsaaي اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین  اƅتأمینیةŠودة اŦƅدمة إţصائیة بین اƛبتكار اƅتسویƂي و وŠود اثر ذو دƅƛة  .5

 .ŷα=0,05ند مستوى دƅƛة  –وكاƅة ب  –بسكرة 

žي اƅشركة اƅوطنیة  اƅتأمینیةŠودة اŦƅدمة إţصائیة بین بŸد اƛبتكار žي اŦƅدمة و وŠود اثر ذو دƅƛة  .6
 .α=0,05بسكرة ŷند مستوى دƅƛة  Ɔƅsaaتامین 

žي اƅشركة اƅوطنیة Ɔƅتامین  اƅتأمینیةŠودة اŦƅدمة إţصائیة بین بŸد اƛبتكار žي اƅسŸر و وŠود اثر ذو دƅƛة  .7
saa  ةƅƛند مستوى دŷ بسكرةα=0,05. 

žي اƅشركة اƅوطنیة  اƅتأمینیةŠودة اŦƅدمة إţصائیة بین بŸد اƛبتكار žي اƅترویş و وŠود اثر ذو دƅƛة  .8
 .α=0,05بسكرة ŷند مستوى دƅƛة  Ɔƅsaaتامین 

9.  ƛة یƅƛود اثر ذو دŠو و Ŷتوزیƅي اž بتكارƛد اŸصائیة بین بţدمة إŦƅودة اŠتأمینیةƅوطنیة  اƅشركة اƅي اž
 .α=0,05بسكرة ŷند مستوى دƅƛة  Ɔƅsaaتامین 

žي اƅشركة اƅوطنیة  اƅتأمینیةة اŦƅدمة Šودإţصائیة بین بŸد اƛبتكار žي اŠƅمƎور و وŠود اثر ذو دƅƛة  .10
 .α=0,05بسكرة ŷند مستوى دƅƛة  Ɔƅsaaتامین 

žي اƅشركة  اƅتأمینیةŠودة اŦƅدمة بŸد اƛبتكار žي اƅدƅیل اƅمادي و بین  إţصائیةوŠود اثر ذو دƅƛة  .11
 .α=0,05بسكرة ŷند مستوى دƅƛة  saaاƅوطنیة Ɔƅتامین 

žي اƅشركة اƅوطنیة  اƅتأمینیةŠودة اŦƅدمة اƛبتكار žي اŸƅمƆیات و بین بŸد  إţصائیةوŠود اثر ذو دƅƛة  .12
 .α=0,05بسكرة ŷند مستوى دƅƛة  Ɔƅsaaتامین 

اŸƅینة  أžراداƅمتƂƆŸة بشركة اƅتامین، ومن ƜŦل آراء Ƃžرات اƛبتكار اƅتسویƂي ŷموما و من ƜŦل تƆţیل  .13
اƅمؤسسة تبتكر žي ŷناصر مزیƎŠا اƅتسویƂي، وţتى تستمر بƎذƋ اƅوتیرة  أن إƅىاƅمستŠوبة، تم اƅتوصل 

اƅتي تſوق اţة بƆŦق اكبر اƂƅیم و تżتنم كل اſƅرص اƅمت أنتŠد ƅ ƜţنƂاط ضƎſŸا، وتţاول  أنƆŷیƎا 
ŶƁمتوƅا. 

  .اƃتوصیات: ثاƃثا

  :بناءا Ɔŷى اƅنتائş اƅمţصل ƆŷیƎا یمكن اƁتراح بŸض اƅتوصیات كمایƆي

تدرك اƅتżیرات اƅتي یشƎدƍا اƅمţیط اƁƛتصادي اŠƅدید، وان تستŸد  أنمن واŠب اƅمؤسسات اƁƛتصادیة  
ţل Ƃƅصر اƅنظر  إیŠادمţاوƅة ق واƅبţث واƅتطویر، و ƅمواƎŠة اƅتţدیات من ƜŦل اƍƛتمام بوظیſة اƅتسوی
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 ƌاني منŸذي تƅي اƂتسویƅتأمینشركاƅة، ة اžضاƙى باƅم إƅدمات اŦƅودة اŠ سینţى تƆŷ ملŸƅدمة من طرف اƂ
  .ذƅك من ƜŦل اŷƛتماد Ɔŷى اƛبتكار اƅتسویƂياƅشركات اŠƅزائریة و 

1.  ƛكرة وصوſƅبتكار بدایة من اƛیل اŸſل تŠمیة، من اƆŸƅا şƍمناƅى اƆŷ تمادŷƛضرورة اƌƁƜطƙ؛ 

اŸƅمƆیة اƛبتكاریة من اŠل تſţیز اŸƅامƆین اƅذین یساƍمون žي  باžƗرادŦاص اƅمكاžآت نظام ţƆƅواžز و  إنشاء .2
 ƅدیƎا Ɔŷى اƛبتكار؛

بſكرة  یبدأكل ابتكار  أنبţیث یمكن ŠƅمیŶ اŸƅامƆین žي اƅوكاƅة اƅمساƍمة žیƌ باŷتبار  žƘƅكاروضŶ سŠل  .3
 Šماŷیة؛ أوžردیة 

Ɓسم Ŧاص بوظیſة اƅتسویق  بإدراجتŸید اƅنظر žي ƍیكƎƆا اƅتنظیمي  أناƅوكاƅة اƅتامین  اƙدارةینبżي Ɔŷى  .4
دراجو  ţداثاƅتطویر و Ɓسم Ŧاص باƅبţث و  إ  اƅتنسیق بینƎما؛ إ

ƅشركة Ɔŷى اتŦاذ Ɓرارات باƅدراسات اƅتسویƂیة، باŷتبارƍا مصدر مƎم ƆƅمƆŸومات اƅتي تساŷد ا أكثراƍƛتمام  .5
 أواسات، مثل ƍذƋ اƅدر  إŠراءمŦتصین žي ذوي كſاءة ومƎارة و  أžرادذƅك من ƜŦل استŦدام سƆیمة و 

 ؛ƍذƋ اƅدراسات إŠراءاƛستŸانة بمؤسسات متŦصصة žي 

6. ƛتصال، و اƛومات واƆŸمƅیا اŠوƅاصة تكنوŦدیثة وţƅیا اŠوƅتكنوƅى اƆŷ تمادŷتƛیة اƆمŷ سینţتƅ كƅصال ذ
 ţسن استƎƅƜżا؛وŠمŶ اƅمƆŸومات ŷن اƅزبائن و 

مواŶƁ ة من ƜŦل اƅمواŶƁ اƅƛكترونیة و Ŧاصاƅوسائل اƅتكنوƅوŠیة اţƅدیثة، و  اƅتركیز žي ŷمƆیة اƅترویƆŷ şى .7
 ؛اƅتواصل اŠƛتماŷي

دمة تţسین اƅتكنوƅوŠیا اƅمستŦدمة žي اŦƅدمات اƅمƂشركة اƅتامین باستمرار ƅتطویر و  تŸمل أنضرورة  .8
تŸمل Ɔŷى  ƗنƎاžي اŦƅارج باستمرار سواء žي اƅداŦل أو اŸƅمل Ɔŷى تدریب اŸƅناصر اƅبشریة Ɔƅزبائن، و 
تساŷد Ɔŷى سرŷة ، و اŦƗطاءتƆƂیل من ƜŦل سرŷة انŠاز اƅمŸامƜت و  ة اŦƅدمة اƅمŦتſƆةŠود أبŸادتţسین 

Šیدا Ɔŷى اƅزبائن ŷن اŦƅدمات اƅمƂدمة من Ɓبل اƅوكاƅة، مما  انطباŷااƛستŠابة ƅطƆبات اƅزبائن، مما یŸطي 
 ؛تţسین مستوى Šودة اŦƅدمات اƅمƂدمة بصورة كƆیة إƅىیؤدي 

تتناسب مŶ مŦتƆف žئات  اƅكتیبات ŷن Ŧدمات اƅتامین اƅتي تتŸامل žیƎا اƅشركة بصورةاƅمطبوŷات و  إŷداد .9
 ؛اƂƅیام بتوزیƎŸا ƆŷیƎماŸƅمƜء و 

 .یŠب Ɔŷى اƅشركة أن تŸطي اƗوƅویة žي إنشاء žروع žي مناطق Šدیدة من اŠل كسب زبائن أكثر .10

  .آżاق اƃبšث: رابŶا
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 ƜبƂدراسة مستƅل اţتكون مƅ یةƅتاƅا Ŷمواضیƅتراح اƁیمكن ا:  

 دور اƛبتكار اƅتسویƂي žي تŸſیل اƛستراتیŠیات اƅتناžسیة؛ .1

  .دور اƛبتكار اƅتسویƂي žي ƆŦق اƂƅیمة ƅدى اƅزبون .2
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ƙربیة: أوŶƃة اźƃبا ŴŞمراƃائمة اſ.  

 :اƃكتب  . أ

 .1997،1998اƅتوزیŶ، مصر، اŠƅامŸیة ƆƅطبŶ واƅنشر و ، اƅدار مبادئ اƃتامین: إبراƍیم ŷبد اƅنبي ţمودة .1

2. ƌبد ربŷ یمƍي إبراƆŷ یمƍتامین: إبراƃدار مبادئ اƅسكندریة، اƙیة، اŸامŠƅ2006مصر، - ا. 

3.  ،ƌبد ربŷ يƆŷ یمƍإبرا Ɗتامین وریاضیاتƃیاة و اšƃى تأمینات اƄŵ تطبیقƃا Ŵتامینمƃادة اŵ ، اƅدار اŠƅامŸیة إ
 . Ɔƅ2002 -2003نشر، 

، دار اƅمناƆƅ ،şƍنشر 1تطبیق، طاƅ-اƅمبادئ اƅنظریة: اƃتسویق اƃمŶاصر: أبو نبŸة، مصطſى ŷبد اſżƅور .4
 .2006اƗردن، -ŷماناƅتوزیŶ، و 

 .2009، دار ţامد اŠƅبƎیة، اƗردن، اƃمƌŽوم اšƃدیث Ɨدارة اƃتسویق: أبي سŸید اƅدƍیوŠي .5

، اƅدار اŠƅامŸیة اƙبراƍیمیة، 1، طاƃتسویق اƃمŶاصر: مرسي Šمال اƅدین مţمدإدریس ثابت ŷبد اƅرţمان و  .6
 .2005مصر، -اƙسكندریة

-، اƅطبŸة اŸƅربیة، دار اƅیازوري، ŷمان)مدخل تطبیƀي(ƚŵناƙبتكاریة żي اƗاƗبداع و : بشیر اƜŸƅق .7

 .2010اƗردن، 

 .1998اƗردن، - ، دار اƅیازوري، ŷمان)نظریات،تطبیƀاتأسس و (اƃترویŝ واƚŵƗن : بشیر ŷباس اƜŸƅق .8

 .2008اƗردن،  -، دار اƅمیسرة، ŷمانمنظمات اŵƕمال دارةوإ اƃریادة : بƜل ƆŦف اƅسكارنة .9

، اƅدار اŠƅامŸیة، مصر، مƌارات اƃبیŴدƃیل żن خدمة اŶƃمƚء و : مصطſى أبو بكرمرسي و Šمال اƅدین  .10
2004. 

دارة اƃخطر بین اƃنظریة واƃتطبیق: ţربي مţمد ŷریƂات، سŸید ŠمŸة Ƃŷل .11 ، دار وائل Ɔƅنشر اƃتامین وإ
 .اƗردن-اƅتوزیŷ ،Ŷمانو 

 .2003اƗردن،  - ، دار ţامد، ŷمان)منظور كƄي(إدارة اƃمنظمات: ţسین ţریم .12

 .2009اƅتوزیŷ ،Ŷمان، ، دار اƅیازوري اƆŸƅمیة Ɔƅنشر و تسویق اƃخدمات: ţمید اƅطائي، بشیر اƜŸƅق .13

 .2001مصر، - ، اƅدار اţƅامدیة، اƙسكندریةاƃسƄوك żي اƃمنظمات: راویة ţسین .14

 .2003، دار اƅمناşƍ، اƗردن، 1، طتسویق اƃخدمات وتطبیƀاتƊ: زكي ƆŦیل اƅمساŷد .15

، دار وائل، )ƀšیبة تدریسیة ƃتنمیة اƗبداع اƗداري(اƕداء اƃمتمیزاƀƃیادة اƙبتكاریة و : اسسƎیƆة ŷب .16
 .2004اƗردن،  - ŷمان

 .2005مصر، - ، دار اſƅكر اŠƅامŸي، اƙسكندریةاƃمبادئ اŶƃامة Ƅƃتامین: شƜƎب اţمد Šاسم اŸƅنكبي .17
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 .2005، مبادئ اƃتسویق منشورات سوریا: آŦرونطارق اŦƅیر و  .18

، دار اŠſƅر اƃطریق إƃى اƃربŠ اƃمتوازن żي كل اŶƃصور: اƅتسویق أƛبتكاري: اţƅمید، اسŸد طŸƆت ŷبد .19
 .2008مصر، -اƅتوزیŶ، اƙسكندریةƆƅنشر و 

، مؤسسة اƅوراق Ɔƅنشر )منŝƌ تطبیƀي( دراسات żي تسویق اƃخدمات اƃمتخصصة: ŷبد اŸƅزیز أبو نبŸة .20
 .ŷ ،2005مان،1اƅتوزیŶ، طو 

 .2007، دار اƅدƆŠة، اŸƅراق، Ƌندسة اƃتسویق: فŷبد اƅمŸطي اſŦƅا .21

 .2008اƗردن، -، دار أسامة، ŷماناƃتامین مبادئƊ، أنواŷ :Ɗŵز اƅدین Ɯžح .22

دارة اƙبتكارادة اƗداریة و اƀƃی: Ɯŷء مţمد سید Ɓندیل .23  .2010اƗردن،  - ، دار اƅیازوري، ŷمانإ

اƅتوزیŶ، ، دار Żربي Ɔƅطباŷة واƅنشر و 900زومتطƄبات اƃتأƋیل ƚƃیإدارة اŞƃودة اƃشامƄة و : Ɔŷي اƅسƆمي .24
1995. 

- ، دار صſاء، ŷمان)مدخل تطبیƀي استراتیŞي( إدارة اƃترویŝ اƙتصاƙت اƃتسویƀیة: Ɔŷي Ɯžح اƅزŷبي .25

 .2009اƗردن، 

 .1998، دار اƅنƎضة اŸƅربیة، مصر، إدارة اŞƃودة اƃشامƄة żي اƃمؤسسات اŶƃربیة: žرید زین اƅدین .26

 .2000مصر، - ، مؤسسة شباب اŠƅامŸة، اƙسكندریةاƃترویŝ اƃتطبیƀياżسة و اƃمن: žرید نŠار .27

سرور، اƅریاض، دار اƅمریť  إبراƍیم، ترŠمة سرور Ɔŷي اƃتسویق أساسیات: Šاري ارمسرونƆžşیب كوتƆر و  .28
 .Ɔƅ2007نشر، 

 .2006اƗردن،  -، دار ţامد، ŷمان)مدخل اƚŵƗن( سƄوك اƃمستƄƌك: كاسر نصر اƅمنصور .29

، ŷمان، 1اƅتوزیŶ، طنظمات اţƅدیثة، دار صſاء Ɔƅنشر و اŠƅودة žي اƅم: اƅدراركة، طارق شƆبيمأمون  .30
2002. 

 .2015اƅتوزیŶ، ، دار صſاء Ɔƅنشر و 2ط ،خدمة اŶƃمƚءإدارة اŞƃودة اƃشامƄة و : مأمون سƆیمان اƅدراركة .31

دار Ɓباء Ɔƅطباŷة ، اƗردن، 1ط ،تطویر اƃمنتŞات اŞƃدیدة: ندیم ŷكروش، سƎیر ندیم ŷكروش مأمون .32
 .2001اƅتوزیŶ،واƅنشر و 

مصر، -، مŠموŷة اƅنیل اŸƅربیة، اƂƅاƍرةأسرار اƃترویż ŝي ŵصر اŶƃوƃمة: مţسن žتţي ŷبد اƅصبور .33
2001. 

مصر، -، اƂƅاƍرة)مŞموŵة اƃنیل اŶƃربیة(أسرار اƃترویż ŝي ŵصر اŶƃوƃمة  :مţسن žتţي ŷبد اƅصبور .34
2001. 
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 .2004اƗردن، -، دار وائل، ŷمان4ط ،)مدخل استراتیŞي(تƄƌك سƄوك اƃمس: مţمد إبراƍیم ŷبیدات .35

مصر، -، مؤسسة ţورس اƅدوƅیة، اƙسكندریة)طریƀك ƄƃنŞاح(اšƃل أƙبتكاري Ƅƃمشكƚت: مţمد اƅصرžي .36
2008. 

 .2002،2003، اƅدار اŠƅامŸیة Ɔƅنشر، مصر،مšاسبة شركات اƃتامین: مţمد صƜح ŷطیة .37

 .2003اƗردن،  - ، دار صſاء، ŷماناƗدارة اƃرائدة: مţمد ŷبد اſƅتاح اƅصیرžي .38

 .2010اƅتوزیŷ ،Ŷمان، ، دار اƅمیسرة Ɔƅنشر و تسویق اƃخدمات: مţمود Šاسم اƅصمیدŷي .39

اƅطباŷة، ، دار اƅمیسرة Ɔƅنشر واƅتوزیŶ و تسویق اƃخدمات: ŷثمان یوسف ردینƌمţمود Šاسم اƅصمیدŷي،  .40
 .ŷ1 ،2010مان، ط

ار كنوز ، د1، طتšدیات اƃمستƀبلمات اƃتامین واŴſ اƃسوق اšƃاƃي و تسویق خد :مŸراج ƍواري، وآŦرون .41
 .2013اƅتوزیŷ ،Ŷمان اƗردن،اƅمŸرžة اƆŸƅمیة Ɔƅنشر و 

42. Ÿي و مŠنا Ɯیق رائفžي :توƄیƄšتسویق مدخل تƃنشر و أصول اƆƅ مان، دار وائلŷ ،Ŷتوزیƅردن، -اƗا
2001. 

43. ƜŸي مŠتسویق: ناƅي استرا :إدارة اƄیƄšي متكاملمدخل تŞنشر و تیƆƅ ردن، ، دار إثراءƗا ،Ŷتوزیƅ2008ا. 

دار وائل، ŷمان،  ،)اƃتŞارب اšƃدیثةو اƃخصائص اƃمŽاƋیم و (اƃمتمیز واƕداءاƙبتكار  إدارة :نŠم ŷبود نŠم .44
 .2003، اƗردن

 .2003، دار اƅمؤسسة اŸƅربیة ƅتنمیة اƙداریة، مصر،اƃتسویق أƙبتكاري: نŸیم ţاžظ أبو ŠمŸة .45

 .2005، دار وائل Ɔƅنشر، اƗردن، 2، طتسویق اƃخدمات: ƍاني ţامد اƅضمور .46

 .اƃمƚŞت  . ب

دور اƃتسویق اƙبتكاري żي تƀšیق اƃمیزة اƃتناżسیة دراسة تƄšیƄیة لآراء ŵینة من : ſŸŠر ƆŦیل مرŷي .1
ƆŸƆƅوم  مŸة اƛنبار، مƆŠة ŠااƃمستƄزمات اƃطبیة żي اƃموصلو  اƕدویةموظŽي شركة اšƃكماء ƃصناŵة 

 .2012، 09، اŸƅدد 4، اƅمƆŠدواƙداریةاƁƛتصادیة 

، مƆŠة كƆیة بżداد ƆŸƆƅوم اƁƛتصادیة اثر ŵناصر اƙبتكار اƃتسویƀي Ƅŵى رضا اŶƃمƚء: ţسون مţمد .2
 .2013اŠƅامŸة اŸƅدد اŦƅاص بمؤتمر اƅكƆیة، 

مŴ دراسة šاƃة ( ƃتامینمدخل إدارة اŞƃودة اƃشامƄة ƃتšسین اƀƃدرة اƃتناżسیة żي ſطاع ا: Ŧطیب Ŧاƅد .3
داریة، اŸƅدد، مƆŠة أبţاث اƁتصادیة و شركات اƃتامین żي اŞƃزائر  .2010، 10إ
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 دراسة تƀییمیة من منظور(اƃدور اƙستراتیŞي ŞƄƃودة كأداة تسویƀیة ƃخدمات اƃتامین: بوţرود žتţیة .4

Ɔŷوم اƅتسییر، ، مƆŠة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة و  )CAATاŶƃمƚء Şƃودة اƃخدمة باƃشركة اŞƃزائریة Ƅƃتأمینات
 .2012، 12اŸƅدد

، مصر، ƛ یوŠد رƁم ƆƅمƆŠد، مƆŠة آžاق Šدیدةſیاس Şودة اƃخدمة żي شركات اƃتامین،  :مţمد žؤاد ţسان .5
 .1997، سبتمبرŷ3دد

تسویƀیة اƃمتبŶة żي ترویŝ اƃخدمات اƃ اƕساƃیبانŶكاسات اƙبتكار اƃتسویƀي Ƅŵى : مƎابات نوري ŷبد االله .6
، 23، اŸƅدداƙداریةاƅمƆŠة اŸƅراƁیة ƆŸƆƅوم  ،)ربیلأدراسة میدانیة żي ŵدد من اŽƃنادق żي مšاżظة ( اŽƃندſیة

 .ربیل، ƛ توŠد اƅسنةأŠامŸة صƜح اƅدین، 

 دراسة میدانیة żي(ثر اƙبتكار اƃتسویƀي żي Şودة اƃخدمات اƃمصرżیةأ: وžاء صبţي صاŢƅ اƅتمیمي .7

 .2007اƗردن،  -، ŷمان1، اŸƅدد10، اƅمƆŠد)اƕردنیةاƃمصارف اƃتŞاریة 

 .اƃمƄتƀیات  . أ

ƃدى اƃمؤسسات اƃصźیرة دور اƃتسویق اƙبتكاري żي زیادة اƀƃدرة اƃتناżسیة : ، طیب ŷبابوإیمانبن Ɓصیر  .1
، مداƆŦة مƂدمة Ɔƅمشاركة žي )دراسة šاƃة بŶض اƃمؤسسات اƃصźیرة واƃمتوسطة ƃوƙیة باتنة(اƃمتوسطةو 

اƃمتوسطة żي ظل اƃمؤسسات اƃصźیرة و  تناżسیةدŵیم اƃتسویق كمدخل ƃت ţول اƗولاƅمƆتƂى اƅدوƅي 
 .2015دیسمبر  Š ،08-09امŸة ţسیبة بن بوƆŷي اƅشƆف، یومي )اƃواŴſ والآżاق(اŶƃوƃمة اſƙتصادیة

 تسویƀي żي اكتساب میزة تناżسیة ƃمنتŞاتدور اƙبتكار اƃبţث بŸنوان : بن یƂŸوب اƅطاƍر، ƍباش žارس .2

 .2014ماي  6و Š ،5امŸة žرţات ŷباس، سطیف یومياƗسƚمیةاƃمصارف 

، اƅمƆتƂى استراتیŞیات مستšدثة ƃتطویر اƃمنتŝ باƃتطبیق Ƅŵى وثائق اƃتامین: نادیة أمین مţمد Ɔŷي .3
 .2003اƅدوţة، اƅتţدیات، ƅتسویق žي اƅوطن اŸƅربي، اſƅرص و اŸƅربي اƅثاني، ţول ا

 :اƕطروšاتاƃرسائل و    . ب

ة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة ، رساƅة ماŠستیر، كƆیżي اƃتنمیة اſƙتصادیة اƃتأمینيدور اƃنشاط  :نوال أƁاسم .1
 .Ɔŷ2001وم اƅتسییر، ŠامŸة اŠƅزائر،واƅتŠاریة و 

، رساƅة )بسكیكدةدراسة میدانیة باƃمؤسسة اƃمینائیة (اتŞاƋات اŶƃمƚء نšو Şودة اƃخدمة: وŻیدني ƍدىأ .2
 .ŷ ،2008/2009نابƌماŠستیر، تŦصص تنمیة اƁƜŸƅات اŸƅامة Ɔƅمؤسسة، Ɓسم Ɔŷم اŠƛتماع، ŠامŸة 

ſیاس Şودة اƃخدمات اƃتي تƀدمƌا شركة Şوال من وƌŞة نظر اƃزبائن żي مšاżظات : žتţي اŸƅاƅول إیاد .3
 .Ż ،2011زة، اƗزƍر، ŠامŸة اƙداریةاƆŸƅوم رساƅة ماŠستیر، كƆیة اƁƛتصاد و  ،ſطاع Źزة



 الϤراجعϗائϤـــة  
 

 

107 

دراسة (تƀییم Şودة خدمات شركات اƃتأمین و أثرƋا Ƅŵى اƃطƄب żي سوق اƃتأمینات اŞƃزائریة، برŻوتي وƅید .4
رساƅة ماŠستیر žي اƆŸƅوم  ،)2009-1995 -وكاƃة باتنة -saa-تطبیƀیة Ƅƃشركة اƃوطنیة Ƅƃتأمینات

-2014. اƁتصاد اƅتنمیة، ŠامŸة باتنة: اƁƛتصادیة، تŦصص 2013 

، رساƅة ماŠستیر، žرع Ƅƃتأمیناتتسویق اƃخدمات دراسة میدانیة żي اƃسوق اŞƃزائریة : شرžة Šمال .5
 .2004/2005منتوري، Ɓسنطینة،  اŦƙوةاƁƛتصاد اƅماƅي، ŠامŸة 

اƃتسویƀي żي تƀšیق اƃمیزة اƃتناżسیة Ƅƃبنوك اƃتŞاریة  اƗبداعو دور اƙبتكار : ŷطا االله Ǝžد اƅسرţان .6
اƆŸƅیا، ŠامŸة ŷمان اŸƅربیة Ɔƅدراسات اƆŸƅیا، ŷمان،  اƙداریةدكتوراƋ، كƆیة اƅدراسات  أطروţة، اƕردنیة
 .2005، اƗردن

دراسة šاƃة اƃصندوق اƃوطني Ƅƃتوżیر (دراسة اƃمزیŝ اƃتسویƀي Ƅƃخدمات اƃمصرżیة: مţمد آیت مţمد .7
اƅتŠاریة وƆŷوم ریة، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة و Šا، رساƅة ماŠستیر، Ɓسم اƆŸƅوم اƅت)واšƙتیاط بنك اŞƃزائر

 .2008/2009، اŠƅزائر،)سابƂا(اƅتسییر، ŠامŸة بن یوسف بن Ŧدة

رساƅة  ،)دراسة šاƃة مƄبنة اšƃضنة باƃمسیƄة(اƃمؤسسة أداءƄŵى  أثرƉو اƙبتكار اƃتسویƀي : مţمد سƆیماني .8
Ŧستیر، تŠاریة و ماŠتƅوم اƆŸƅسم اƁ ،تسییر، صص تسویقƅوم اƆŷ ،زائرŠƅة، اƆمسیƅة اŸامŠ2006/2007. 

دراسة šاƃة اƃصندوق اƃوطني ƄƃتŶاون (ثر مšددات Şودة اƃخدمات Ƅŵى رضا اŶƃمƚءأ: مزیان ŷبد اƂƅادر .9
بكر  أبيوƆŷوم اƅتسییر، ŠامŸة  واƅتŠاریةرساƅة ماŠستیر، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة  ،-šƚŽƃ-CNMAيا

 .2011/2012بƂƆاید، تƆمسان، 

اƃسیاسات اƃتسویƀیة Ƅŵى تطویر اƃخدمات اƃمصرżیة żي اƃمصارف اƃتŞاریة  تأثیر: مŸراج ƍواري .10
 .2005، رساƅة دكتوراƁ،Ƌسم Ɔŷوم اƅتسییر، ŠامŸة اŠƅزائر، اŞƃزائریة

میدانیة بمؤسسة  ƃدراسة( دور اƙبتكار اƃتسویƀي żي اƃمšاżظة Ƅŵى اƃمیزة اƃتناżسیة: وƍیبة مربŸي .11
دارةة ماŠستیر، تŦصص اƁتصاد تطبیƂي ƅ، رسا)اتصاƙت اŞƃزائر تسییر، كƆیة اƅمنظمات، Ɓسم Ɔŷوم اƅ وإ

 .2011،2012اƅتŠاریة وƆŷوم اƅتسییر، ŠامŸة اţƅاج Ŧƅضر باتنة، اƆŸƅوم اƁƛتصادیة و 

  .ſائمة اƃمراŴŞ باźƃة اŞƕنبیة: ثانیا

1- Yess , lègolvan, dictionnaire marketing management (banque, assurance), èdition DONUS 1988. 

2-  Benoit meyronin charles Ditandy"du management au marketing des service ", edition, dunod, 

paris2007 . 
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  )01( اƃمšƄق رſم

 نſائمة اƃمšكمی

  

  

  

  

  

  

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

  

  صŽة اƃمšكمین  أسماء اƃمšكمین

بكƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة  مţاضر أستاذة  .Ɓطاف žیروز  . أ
ŠامŸة مţمد Ŧیضر  - واƅتŠاریة وƆŷوم اƅتسییر

  -بسكرة 

بكƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة  مţاضر أستاذة  .بوزƁراري ŷبƆة.أ
ŠامŸة مţمد Ŧیضر  - واƅتŠاریة وƆŷوم اƅتسییر

  -بسكرة 

بكƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƅتŠاریة  مساŷد أستاذة  .مƎني أشواق.أ
  - ŠامŸة مţمد Ŧیضر بسكرة  -وƆŷوم اƅتسییر

بكƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƅتŠاریة مساŷد أستاذة   .یزŻش كمیƆیا.أ
  - ŠامŸة مţمد Ŧیضر بسكرة  -وƆŷوم اƅتسییر
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  )02(اƃمšƄق رſم

  

  

  

                               وزارةࡧالتɐليمࡧالɐاڲʏࡧوࡧالبحثࡧالɐلɮي  جاɐɭةࡧɭحɮدࡧخيɄرࡧȸȊكرة                        

  ȸɛمࡧالɐلومࡧالتجارʈة                                     الȸȘي؈ف   ɠليةࡧالɐلومࡧטɛتصاديةࡧوࡧالتجارʈةࡧوࡧɏلوم

  

  :اȷتȎيان

  

  

  

  

  

  

  :ࡩʏࡧالمɢانࡧالمناȷب) ×(يرڊʄࡧوɃعࡧɏلاɭة

 اتࡧɭلوɐالܨݵصيةالم: 

 :اݍݨɴس -1

  أنۙܢࢫࢫ                                  ذكرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

 :الȸن -2

  ȷنةࢫɭ50نࢫأɛلࢫࢫࢫࢫࢫࢫ.    ȷنةࢫɛ36لࢫɭنࢫأࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ.       ȷنةࢫ20أɛلࢫɭنࢫࢫࢫ

  .ȷنةࢫ50أك؆فࢫɭنࢫࢫࢫ

 :المȸتوىࡧالتɐليɮي -3

  دراȷاتࢫɏلياࢫࢫ                   جاɭڥʏࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ        ثانويࢫࢫࢫࢫࢫ            أɛلࢫɭنࢫالثانويࢫࢫࢫࢫࢫࢫ  

  :تšیة طیبة وبŶد

دور اƙبتكار اƃتسویƀي żي تšسین Şودة " ـžي إطار إتمام مذكرة اƅماستر تŦصص تسویق شامل اƅمŸنونة ب     
ابة من اƗسئƆة Šƚƅ، نتƂدم إƅى سیادتكم بƂائمة  اƃشركة اƃوطنیة Ƅƃتامین وكاƃة بسكرة دراسة šاƃة" اƃخدمة اƃتأمینیة

  .موضوع اƅدراسةƅتƂدیم مƆŸومات دƁیƂة توصƆنا إƅى نتائş أžضل ţول . ƆŷیƎا بŸنایة وموضوŷیة

  .مسبƀا شاكرین ƃكم تŶاونكمƆŷما أن اƅبیانات žي اƛستبیان ƍي ŻƗراض اƅبţث Ƃžط ، 
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 : المɺنة -4

  ).........................ȧدد(أȫرىࢫࢫࢫࢫࢫࢫ      ɭتɜاɏدࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ  تاجرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                ɭوɋفࢫࢫࢫࢫࢫ

 :نوعࡧخدɭةࡧالتاɭ؈نࡧ -5

)  ȧدد( أɭيناتࢫכܧݵاصࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫأȫرى التاɭ؈نࢫɏڴʄࢫالȸياراتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالمȬاɇرࢫالȸȎيɈةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫت

 .................  

 :ɭدةࡧالتاɭ؈ن -6

                            أɺȻرȷنةࢫɠاɭلةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫȷتةࢫࢫࢫ

 

  :أȷئلةࡧטȷتȎيان

  .بالابتɢارࡧالȸȘوɜʈي ɐɭلوɭاتࡧɭتɐلɜة: כول المحورࡧ

  

  الɐبارة

ɭوافقࡧ
  Ȋشدة

غ؈فࡧ  ɭحايد  ɭوافق
  ɭوافق

ࡧɭوافقࡧ غ؈ف
  Ȋشدة

  .טبتɢارࡧࡩʏࡧاݍݵدɭة: أولا

              .ɭنࢫاݍݵدɭاتࢫتلۗܣࢫاȧتياجاتكࢫɭتنوɏةȼركةࢫȼȖكيلةࢫالتɜدمࢫ .1

            .تتɮ؈قࢫȫدɭاتࢫالȼركةࢫبالتجديدࢫوࢫטبتɢار .2

ࢫالتاɭ؈نࢫࢫالȼركةࢫȫدɭات .3 ࢫلȼرɠات ࢫبالȸɴبة ࢫوȬɭتلɘة ɭبتكرة
  .כȫرى 

          

ࢫȫلالࢫࢫ .4 ࢫɭن ࢫللɮɐلاء ࢫالمɜدɭة ࢫاݍݵدɭة ࢫبتɈوʈر ࢫالȼركة تɜوم
ࢫɭثل ࢫالبنوك ࢫتɮلكɺا ࢫالۘܣ ࢫاݍݰديثة اȷتȬدامࢫ: التكنولوجيا

  اݍݸ....ࢭʏࢫالȼاȻاتࢫالكب؈فةࢫלɏلانטن؅فنت،ࢫ

          

  .כɐȷارטبتɢارࡧࡩʏࡧɭجالࡧ: ثانيا

ࢫ .5 ࢫɭناȷب ࢫالتاɭ؈ن ࢫȸɛط ࢫالتاɭ؈ن ࢫɭوɃوع ࢫɭع ȷيارة،ࢫ(ɜɭارنة
  )اݍݸ....ɭ؇قل،ࢫارضࢫ

          

            .أɐȷارࢫاݍݵدɭاتࢫالمɜدɭةࢫتȘناȷبࢫɭعࢫجودةࢫاݍݵدɭة .6

  .טبتɢارࡧࡩʏࡧɭجالࡧال؅فوʈج: ثالثا

ࢫالɄرور  .7 ࢫبالمɐلوɭات ࢫتزوʈدي ࢫباȷتȬدامࢫʈيتم ࢫاݍݵدɭات ࢫɏن ة
  اݍݸ.....اݍݨرائد،ࢫɭواɛعࢫטن؅فنت: ɭثلࢫȬɭتلفࢫوȷائلࢫال؅فوʈج

          

ࢫلɐرضࢫ .8 ࢫالɺاتف ࢫȫط ʄڴɏࢫ ࢫالɀوتية ࢫالرȷائل ࢫالȼركة ȸȖتȬدم
  .ȫدɭاٮڈاࢫوɭنتجاٮڈاࢫللزȋائن
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ࢫȫلالࢫ .9 ࢫɭن ࢫטلك؅فونية ࢫاݍݵدɭات ࢫɭن ࢫالɐديد ࢫالȼركة توɗر
  .ɭوɺɐɛاࢫɏڴʄࢫȻبكةࢫטن؅فنت

          

ࢫالȸȘوɜʈيةࢫ .10 ࢫالȼɴرات ࢫوترȷل ࢫȫدɭاٮڈا ࢫالȼركة ɐȖرض
  .Emailلزȋائٔڈاࢫ؄ɏفࢫبرʈدɸمࢫטلك؅فوɲيࢫ

          

ࢫɭوɛعࢫ .11 ࢫȫلال ࢫɭن ࢫالȼركة ࢫɭع ࢫɭباȻر ࢫɢȼȊل أتɘاɏل
  .وɭواɛعࢫالتواȿلࢫטجتɮاڤʏטن؅فنتࢫ

          

ࢫ. 12 ࢫɏنɀر ࢫللرȷائلࢫࢫثارةלيوجد ࢫالمȸتȬدم ࢫݍݨذب ࢫטنȘباه و
   .טلك؅فونية

  

  

          

  .טبتɢارࡧࡩʏࡧɭجالࡧالتوزʉع: راɐȊا

            .ɐɭروفࢫلمɌɐمࢫزȋائٔڈاࢫɐɗالللȼركةࢫɭوɛعࢫالك؅فوɲيࢫ.13

ࢫتɜو ࢫ.14 ࢫالوثائق ࢫبȸȘوʈق ࢫالȼركة ࢫم ࢫالمɜرɭباȻر بɈرɜʈة ʏࢫࢭ ࢫأو  ة
  .بالɈرɜʈةࢫךليةࢫɏنࢫɇرʈقࢫטن؅فنت

          

ࢫȫلالࢫ.15 ࢫɭن ࢫטلك؅فوɲي ࢫالȸȘوʈق ࢫوȷائل ࢫالȼركة ȸȖتȬدم
  .ɏرضࢫȫدɭاٮڈاࢫɏڴʄࢫɭوɺɐɛاࢫɏڴʄࢫȻبكةࢫטن؅فنت

          

ࢫالȼركةࢫكب؈فࢫ. 16 ࢫتɜنياتࢫالبيعࢫوالتوزʉعࢫالۘܣࢫȸȖتȬدɺɭا ȸɭتوى
  .ɮ؈قࢫɜɭارنةࢫبالمناȸɗ؈نɭو 

          

  .اݍݨɺɮور טبتɢارࡧࡩʏࡧɭجالࡧ: خاȸɭا

            .توɋفࢫالȼركةࢫɮɏالࢫذويࢫكɘاءاتࢫوࢫɺɭاراتࢫɏالية. 17

ࢫɔɃوɇاتࢫ. 18 ࢫرɓم ࢫالɮɐلاء ࢫݍݵدɭة ࢫدوɭا ࢫȸɭتɐدون الموɘɋون
  .الɮɐل

          

  .ࡩʏࡧɭجالࡧالدليلࡧالمادي טبتɢار: ȷادȷا

            .ɛاɏاتࢫטنتɌارࢫɭجɺزةࢫوࢫɭكيɘة. 19

            .بنايةࢫالȼركةࢫتتɮ؈قࢫبɺɌɮرࢫجذابࢫوࢫتɮɀيمࢫɭبتكر. 20

            .المؤȸȷةࢫتوɗرࢫɠلࢫوȷائلࢫالراȧةࢫأثناءࢫاݍݰɀولࢫɏڴʄࢫاݍݵدɭة. 21

أɏوانࢫأɭنࢫࢭʏࢫيɮكنۚܣࢫاݍݰɀولࢫɏڴʄࢫاݍݵدɭةࢫباɮɇئنانࢫلوجودࢫ.22
  .الȼركة
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  .טبتɢارࡧࡩʏࡧɭجالࡧالɮɐليات: ȷاɐȊا

ࢫɺȷلةࢫ.23 ࢫبإجراءات ࢫالمؤȸȷة ࢫȫدɭات ʄڴɏࢫ ࢫاݍݰɀول يɮكنۚܣ
  . وȸȌيɈة

          

            .ڲʏࢫɭبلغࢫالتɐوʈضࢫࢭʏࢫاɛربࢫךجالالȼركةࢫȸȖددࢫ. 24

25.ɜɭɈتجابةࢫلȷࢫטʄڴɏادرࢫɛةࢫɭارࢫوديلدمࢫاݍݵدɇࢫإʏيࢫࢭȖبا.            

 

  .جودةࡧاݍݵدɭةࡧالتأɭيɴية: المحورࡧالثاɲي

  

  الɐبارة

  ɭوافق

  Ȋشدةࡧ

  غ؈ف  ɭحايد  ɭوافق

  ɭوافق

  ɭوافق غ؈ف

  Ȋشدة

  الملɮوȷية

            .ɭتɈورةانجازࢫɐɭاɭلاتࢫالɮɐلاءࢫɭنࢫȫلالࢫبراɭجࢫتɜنيةࢫ .1

            .ȸȎɭطانجازࢫالمɐاɭلاتࢫوלجراءاتࢫɺȷلࢫو  .2

            .لانجازࢫالمɐاɭلة تواɗرࢫɜɭاɏدࢫטنتɌارࢫللȸɮتɘيد .3

 :فࢫالȼركةࢫالمجتɮعࢫبȬدɭاٮڈاࢫالۘܣࢫتɜدɺɭاࢫɭنࢫȫلالࢫɐȖر  .4

  ).الرȷائلࢫالɀɜ؈فة/ الموɛع( 

          

  

  טɏتɮادية

            .مࢫالȼركةࢫبالدɛةࢫࢭʏࢫتɜديمࢫاݍݵدɭةل؅ق ت .5

            .الȼركةࢫتɘيࢫبɮاࢫوɏدتࢫالمȸتɘيدࢫبھ .6

ࢫȸȖاؤلاتࢫ .7 ࢫلɢاɗة ࢫלجابة ʄڴɏࢫ ࢫوɜɭدرتھ ࢫɮɐȊلھ ࢫالموɋف دراية
 .الɈلب

  

          

 .تواجدࢫالموɋفࢫالمȬولࢫبالاɏتɮادࢫوࢫטنجازࢫࢭʏࢫɢɭانࢫɮɏلھ .8

  

          

            .؅قمࢫالɐاɭل؈نࢫبȘنɘيذࢫכɮɏالࢫࢭʏࢫالوɛتࢫالمȨدديلࢫ .9

  טȷتجابة

            .ɗورʈةاݍݰɀولࢫɏڴʄࢫȫدɭاتࢫ . 10

            .ɭبادرةࢫالموɘɋ؈نࢫوࢫاȷتɐدادɸمࢫلانجازࢫالمɐاɭلة . 11
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            .ɏدمࢫاɔȼɲالࢫالموɘɋ؈نࢫɏنࢫɇلباتࢫالمȸتɘيدين. 12

            .ȷرɏةࢫالردࢫɏڴʄࢫɢȻاويࢫالزȋائنࢫبوȷائلࢫɭبتكرة. 13

            . ؅ɗفةࢫטنتɌارࢫɀɛ؈فةࢫɏندࢫɇلبࢫاݍݵدɭة. 14

  כɭان

            .بالثɜةȷلوكࢫالɐاɭل؈نࢫɐȼʇركࢫ. 15

ࢫȷلاɭةࢫ. 16 ࢫتɮɄن ࢫالۘܣ ࢫכɭان ࢫو ࢫالȸلاɭة ࢫأجɺزة ࢫالȼركة ʏࢫࢭ تتواɗر
  .الɐاɭل؈نࢫوࢫالزȋائنࢫɏندࢫتواجدɸمࢫࢭʏࢫالȼركة

          

            .تȨاɗظࢫالȼركةࢫɏڴʄࢫȷرʈةࢫالمɐلوɭاتࢫاݍݵاȿةࢫبالزȋائن. 17

  التɐاطف

            .اɸتɮامࢫɭنࢫɛبلࢫالȼركةࢫبالمȸتɘيدࢫلمɐرɗةࢫاȧتياجاتھɸناكࢫ. 18

            .توɗ؈فࢫȷاɏاتࢫɭناȷبةࢫللإجابةࢫɏڴʄࢫȸȖاؤلاتࢫالزȋائن. 19

            .Ɉلباتࢫالزȋائنباɸتɮامࢫܧݵظۜܣࢫɭنࢫالموɋفࢫɸناكࢫ. 20
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 03اƃمšƄق رſم 

 :اسئƄة اƃمƀابƄة 

  :تƄšیل اƃبیانات

 Ƌذƍ ك أنƅث، ذţبƅا şى نتائƆŷ تي تؤثر مباشرةƅل اţمراƅم اƍدى أţبیانات إƅیل اƆţة تƆţتبر مرŸي تƍ ةƆţمرƅا
ووضƎŸا žي Ɓاƅب یمكن اƅباţث من اƛستſادة . مرƆţة مŸاŠƅة اƅمƆŸومات اƅمتţصل ƆŷیƎا من ƜŦل اƅدراسة

  .منƎا

  .ƍƗمیة ƍذƋ اŦƅطوة أو اƅمرƆţة، وţرصا منا Ɔŷى اƅوصول إƅى نتائŠ şیدة، ţاوƅنا تƆţیل اŠƙابة Ɔŷى اƗسئƆةو 

 .اƗدارة: اƃمšور اƕول .1

  ارة Ŧاصة بوظیſة اƅتسویق؟ƍل ƅدى شركتكم إد. 1س

  ما ƍي اƅمƎام اƅموكƆة ƎƅذƋ اƙدارة ؟. 2س

  Ɔŷى أي مستوى توŠد ƍذƋ اƙدارة؟: 3س

  .اƙبتكار اƃتسویƀي: اƃمšور اƃثاني

  ƍل تƎتم اƅشركة بتواžر اƂƅدرات اƛبتكاریة ƅدى اƅمرشţین ƅشżل اƅوظائف اƅمŦتſƆة žي إدارة اƅتسویق؟: 4س

  مƆŸوماتي Ŧاص ƅمراŸŠة اƅتƂدم žي اƛبتكار اƅتسویƂي žي اƅمراţل اƅمŦتſƆة Ɔƅشركة؟ƍل یوŠد نظام : 5س

  ƍل توŠد مكاžآت مŠزیة و تشŠیŸیة Ɔƅمبتكرین žي مŠال اƅتسویق؟: 6س

 ƍل تسŸى اƅشركة إƅى اƛبتكار žي اƍƛتمامات اƅشŦصیة Ɔƅزبائن ƙشباع ţاŠاتƎم؟: 7س

  ة و Żیر مأƅوžة ƆƅتŸامل مŶ مشكƆة أو موƁف تسویƂي؟ƍل تمیل اƅشركة إƅى إیŠاد أžكار Šدید: 8س

  .اƃخدمات اƃمƀدمة: اƃمšور اƃثاƃث

  ƍل تƂدم شركتكم؟: 9س

  ƍل ƍذƋ اƅمنتŠات إŠباریة و اŦتیاریة؟: 10س

  ƍل تتمیز شركتكم بمنتوج ƛ تƂدمƌ اƅشركات اŦƗرى؟: 11س

 ƍل تƂوم أو سبق ƅكم وأن Ɓمتم بدراسات ţول اƅسوق أو اƅزبائن؟: 12س -

  إƅى من أوكƆت مƎمة اƂƅیام بƎذƋ اƅدراسات؟: 13س

  ţول ماذا كانت ƍذƋ اƅدراسات؟: 14س

Ŵرابƃور اšمƃیر: اŶتسƃا.  

  أسŸار مناžسة أو ţسب تكاƅیف اƅتامین؟  ƍل یŦضŶ سŸر Ŧدماتكم أي أƁساط اƅتامین إƅى: 15س
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  ƍل ƍناك نظام تſŦیضات یمكن Ɔƅزبون اƛستſادة منƌ؟: 16س

  .توزیŴاƃ: اƃمšور اƃخامس

  ƍل تŸتمد شركتكم Ɔŷى اƅوكƜء اŸƅامین Ɔƅتامین؟: 17س

  كیف یتم اƅتنسیق بین اƅشركة ووكƜئƎا؟: 18س

  ƍل تراƁب شركتكم ŷمل اƅوكƜء اŸƅامین اƅتابŸین Ǝƅا؟: 19س

  كیف تتم ƍذƋ اƅمراƁبة؟: 20س

  .اƃترویŝ: اƃمšور اƃسادس

  ƍل سبق ƅشركتكم و أن Ɓامت باƅترویş؟: 21س

 وسائل اƅترویş اƅمŸتمدة من اƅوكاƅة؟ ما ƍي:  22س

  ما ƍي اŦƅدمات اƅتأمینیة اƅتي Ɓمتم باƅترویƎƅ şا؟: 23س

  ؟)اƅتسویق اƅبنكي(ƍل تƂوم اƅشركة باƅتسویق ŷبر اƅبنوك: 24س

  ماƍي اƅشروط اƅتي یŠب أن تتوžر žي طاƅب اƅوظیſة أو ممثل ƅشركتكم žي ŷمƆیة اƛكتتاب؟: 25س

26 .ſل یستƍ ،توظیفƅد اŸمن دورات تدریبیة وتكوینیة؟ب Ŷبائƅید ا  

  ماƍي مدة اƅتدریب؟: 27س

  Ɔŷى ماذا یرتكز اƅتدریب؟: 28س

  ƍل یتţصل اŸƅمال Ɔŷى تſţیزات؟: 29س

  ما نوع ƍذƋ اƅتſţیزات؟: 30س

  .اƃدƃیل اƃمادي: اƃمšور اƃثامن

  بماذا تƎتمون أثناء تƎیئة مƂراتكم؟: 31س

  بماذا تتمیز شركتكم؟. 32
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 04رſماƃمšƄق 
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 05 اƃمšƄق رſم
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  06اƃمšƄق رſم
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  :مƄخص

اŦƅدمة، اƅسŸر، اƅترویş، اƅتوزیŶ، (  اƛبتكار اƅتسویƂي دور تƆţیل  إƅىتƎدف اƅدراسة      
ƎمŠƅیاتاƆمŸƅمادي، اƅیل اƅدƅور، ا (ىƆŷ  سینţدمة تŦƅودة اŠتأمینیةƅا اƍادŸبأب) ،موسیةƆمƅا

صممت اƛستبانة  إذبسكرة،  žsaaي شركة اƅتامین ) ، اƅتŸاطفاƗماناŷƛتمادیة، اƛستŠابة، 
وƁد تم اƅتوصل إƅى وŠود اثر ذو مſردة،  Ǝƅ50ذا اżƅرض وزŷت Ɔŷى ŷینة مƜئمة تتكون من 

  .ŷناصر اƛبتكار اƅتسویƂي Ɔŷى Šودة اŦƅدمة اƅتأمینیة ƆŻبیةƗدƅƛة إţصائیة 

  .اŦƅدمة اƅتأمینیة، Šودة اŦƅدمة اƅتأمینیة اƛبتكار اƅتسویƂي، :اƃكƄمات اƃمŽتاšیة

Abstract:  

This study aims at analyzing the role of marketing innovation (service, price, 

promotion, promotion, public, physical evidence, processes) on improving the quality 

of insurance service dimensions (tangibility, reliability, responsiveness, safety, 

empathy) in the Insurance Company SAA Biskra. For reaching this purpose, a 

questionnaire is designed and distributed to a sample consists of 50 individuals.  

The study concluded that there is a significant effect of each innovation 

marketing elements (marketing mix)on the quality of the insurance service. 

Keywords: marketing innovation, insurance service, insurance service quality. 


