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ى  ا سانا”ال ت دین إ وا بد إ إیا وبا ضى ربك أ ت   ”و

ودود ب ا یك یا ذا ا ي، إ ي و تبا ي تض یا رت ا ى من س   إ

ود و ي ا ى ما    أمي أ

ي،   م منب اشتیا ل ا ى من  ي، إ با كنز ا ي وا وا درع ا ى ا   إ

مرك ك ي أطال االله  ا اق، أنت أبي ا ست دم وسام ا   أ

ى من م   إ رب یاة ب و ا دیل         " وأخواتي   إخواني ت م ،  ام،أ  أنور، إ

ا می م االله   ظ

كرام  سیما  ظة أساتذتي ا ذ ا ى  كي أصل إ طاء  د و وا كل  ذین بذ ى ا إ

یةأستاذتي  ة ( شرون ر مشر ستاذ )ا ة ةوا ب راري    .بوز

ات دربي  ی ى ر ید...  إ ریب أو من ب دني من  ى كل من سا   إ

دي دي ثمرة    أ

 



  انـــــــــــــــــــــر و عرفـــــــــــــــــــشك

یم               ر مان ا ر د بسم االله ا ى ب ا زیدنكم " ال ت   "إن شكرتم 

رة م م و ا نا درب ا ذي أنار  مد الله ا مل  ا ذا ا از  ى إن اننا   و أ

ذا و    أداء 

متواض مل ا ذا ا تمام  نا  ب و و وا   .ا

شكر و  زیل ا دم ب متناننت ي  ا ید  ریب أو من ب دنا من  ى كل من سا إ

متواض  مل ا ذا ا از    إن

وبات و نا من ص یل ما وا ستاذ و تذ ذكر ا ص با مشر ةن  "شرون ریة " ةا

م  ذي  یتا ل  ات ناب ی یمة  او نصائ ابتو   .ا



 

 

 

 

 

 

 

 



شكال ائمة ا  

 

VI 

 

  

م  ر
شكل   ا

شكل ة  نوان ا ص .     ا

دراسة  01 رضي  نموذج ا   ب  .ا

بتكارات  02 ة انتشار ا ددات سر  7  .م

بتكاري  03 تسویق ا یة ا م   12  .نموذج 

دمة  04 یاة ا   37  .دورة 

دمة  05 ودة ا یاس    49  .نموذج 

تامین   06 شركة ا تنظیمي  یكل ا ة ب( SAAا وكا   59  .بسكرة) ا

سنة   07 تأمیني  منتوج ا سب ا ة  وكا مال ا ییم رم أ دائرة بیانیة توض ت
2015. 

61 

تامین  08 وطنیة  شركة ا مال ا  saa.  62تطور رم أ

  

  

  

  

  

  

  

  

 



 

 

 

  

 



داول ائمة ا  

 

IV 

 

م   ر

دول   ا

دول   .نوان ا

         

ة ص   .ا

تامین  01 وطنیة  شركة ا ي ا تأمینات    SAA 60یمثل أنواع ا

تامین  02 وطنیة  شركة ا مال ا -SAA)2014تطور رم أ 2015 62  

ماسي  03 یكارت ا م    73  .س

ث  04 ب ینة ا راد  ابات أ ییم متوسطات إ   73  .ت

تبار صدق و   05 دراسة نتائ ا ستبیان(ثبات أداة ا   73  ).ا

دراسة  06 یرات ا مت ط  ت تواء و ا ت ا ام   74  .م

صیة 07 ش صائص ا سب ا ینة  راد ا   76  . توزی أ

یاري،   08 م راف ا ن سابي، ا متوسط ا تكرارات، ا بولا د ، مستوى ا ب
ي ور بتكار  م   .ا

78  

یاري،   09 م راف ا ن سابي، ا متوسط ا تكرارات، ا بولا د ، مستوى ا ب
ر س ي ا   .بتكار 

79  

یاري،   10 م راف ا ن سابي، ا متوسط ا تكرارات، ا بولا بتكار مستوى ا  ،
یاتي ا   .م

80  

یاري،   11 م راف ا ن سابي، ا متوسط ا تكرارات، ا بولا بتكار مستوى ا  ،
تروی ي   .ا

81  

یاري،   12 م راف ا ن سابي، ا متوسط ا تكرارات، ا بولا بتكار مستوى ا  ،
دمات ي   .ا

82  

یاري،   13 م راف ا ن سابي، ا متوسط ا تكرارات، ا بولا بتكار مستوى ا  ،
مادي ي یل ا د   .ا

83  

یاري،   14 م راف ا ن سابي، ا متوسط ا تكرارات، ا بولمستوى ا بتكار ا  ،
ال توزی ي م   .ا

84  

یاري،   15 م راف ا ن سابي، ا متوسط ا تكرارات، ا بولا میة ، مستوى ا ا
تأمینیة دمة ا ودة ا ور  م نسبیة    .ا

85  

رضیة   16 تبار ا نموذج  یة ا تأكد من ص دار  ن تباین  یل ا نتائ ت
رئیسیة   .ا

90  

مة   17 تبار مسا ادا دمة  أب ودة ا سین  ى ت ي  تسوی بتكار ا تأمینیةا  ا

دد مت طي ا دار ا ن ل ا   .من 

92  



داول ائمة ا  

 

V 

 

 



 



ــــة لاح ائ ال  

 

 
VI 

  

  

  

ق م م ا ق  ر م ة  نوان ا ص   ا

م  ق ر م كمین  01ا م   109  ائمة ا

م  ق ر م دراسة ستمارةا  02ا   110  ا

م  ق ر م ة   03ا ةأسئ اب م   115  ا

م  ق ر م وطنیة  04ا شركة ا ات ا  saa 117تأمین  مزی منت

م  ق ر م ثة   05ا ث سنوات ا شركة  مال ا تطور رم أ
یرة    ا

118 

م  ق ر م تأمین   أنواع  06ا   120  ود ا

  



 

 

 

 

 



ات و ھرس ا  

 

[I] 

 

موضوع ة  ا ص   ا

  -  رانشكر و 

ام رس ا   I-III  ا

داول   IV  ائمة ا

شكال ائمة  V  ا

ق م   IV  ائمة ا

دمة   ه-أ                                      م

ول                صل ا طار: ا یمي ا ا م ي أ تسوی     بتكار ا

ید صل  تم ولا   2  ا

ول                ث ا مب ي:ا تسوی بتكار ا ى ا   3   مدخل إ

ول ب ا مط وم: ا بتكار م یتو  ا ستراتی   3  ناصر نشر و  إ

ول رع ا بتكار: ا وم ا   3  م

ثاني  رع ا یة: ا بتكار إستراتی   5  ا

ث ثا رع ا بتكار: ا   5  ناصر نشر ا

ثاني ب ا مط ي و  :ا تسوی بتكار ا وم ا میتم   8  أ

رع  ولا ي: ا تسوی بتكار ا وم ا   8  م

ثاني رع ا میة: ا ي أ تسوی بتكار ا   9  ا

ث ثا ب ا مط يو  أنواع :ا تسوی بتكار ا ي ا مؤثرة  وامل ا   9  ا

رع  ولا ي أنواع: ا تسوی بتكار ا   9         ا

ثاني رع ا ي :ا تسوی بتكار ا ي ا مؤثرة  وامل ا   10  ا

ب  مط رابا ي :ا تسوی بتكار ا ل ا   11  مرا

ثاني                  ث ا مب ي: ا تسوی بتكار ا ت ا ا   13  م

ب  مط ولا منت: ا ال ا ي م بتكار    14  ا

رع  ولا وم: ا منت م ال ا ي م بتكار    14  ا

ثاني رع ا می: ا منتأ ال ا ي م بتكار    ة ا

ث ثا رع ا اتطوات : ا منت ال ا ي م بتكار    ا

14 

15  

ثاني ب ا مط ال ا :ا ي م بتكار  یرا   16            تس

رع  ولا یر          : ا تس ال ا ي م بتكار  وم ا   16  م

ثاني  رع ا داف: ا یر           أ تس ال ا ي م بتكار    16  ا



ات و ھرس ا  

 

[II] 

 

ث ثا ب ا مط تروی :ا ال ا ي م بتكار    17  ا

رع  ولا وم و : ا دافم تروی أ ال ا ي م بتكار    17  ا

ثاني رع ا مبادئ: ا اح، و ا ن ي، ا تروی بتكار ا شل    18  ا

ث ثا رع ا بتكار و : ا يا تروی مزی ا   20  ناصر ا

راب رع ا بتكاریة : ا یة ا ستراتی   21  نا

راب  ب ا مط توزی: ا ال ا ي م بتكار    23        ا

خامس ب ا مط دمات: ا ممتد  ي ا تسوی مزی ا  24  ا

صل  صة ا ولخ   25  ا

ثاني                  صل ا تأمینیة: ا خدمات ا     ودة ا

ید  27  .تم

ول                  ث ا مب تأمینیة: ا خدمة ا یة ا   28     ما

ول ب ا مط میة و : ا وم وأ تامینم   28  أنواع ا

رع  ولا تامین: ا وم ا   28  م

ثاني رع ا تامین: ا میة ا   29  أ

ث ثا رع ا تامین: ا   31  أنواع ا

ثاني ب ا مط تأمینیة: ا دمة ا وم ا   34  م

ث ثا ب ا مط دمة : ا تأمینیةصائص ا   35  ا

راب ب ا مط تأمینیة: ا دمة ا ي  تسوی مزی ا   36  ا

ث                ثا ث ا مب تامین :ا ي شركات ا خدمات    44  ودة ا

ب  مط ولا دمة : ا ودة ا وم  تأمینیةم   44  ا

ثاني ب ا مط میة: ا دمة  أ تأمینیةودة ا   45  ا

ث ثا ب ا مط اد :ا دمة و  أب ودة ا ییم  تأمینیةمؤشرات ت   46  ا

رع  ولا اد: ا دمة  أب تأمینیةودة ا   46             ا

ثاني رع ا دمة : ا ودة ا ییم  تأمینیةمؤشرات ت   47  ا

راب ب ا مط دمة: ا ودة ا ییم    48  نماذج ت

خامس ب ا مط ي و  :ا تسوی بتكار ا ة بین ا دمة ا تأمینیةودة ا   51  ا

ثاني صل ا صة ا   54  خ

ث ثا صل ا تامین: ا وطنیة  شركة ا ة SAA دراسة میدانیة   -ب–بسكرة، وكا

م   3103ر

  



ات و ھرس ا  

 

[III] 

 

ث ثا صل ا ید ا   56  تم

ث                  مب ولا تامین: ا وطنیة  شركة ا ریف با ت   SAA  57ا

ب  مط ولا تامین: ا شركة ا دیم    57  بسكرة SAAت

ثاني ب ا مط دافیم و  :ا تامین أ   57  شركة ا

رع  ولا تامین ) مبادئ( یم: ا   SAA  57شركة ا

ثاني رع ا داف: ا تامین أ   58              شركة ا

ث ثا ب ا مط تامین :ا شركة ا تنظیمي  یكل ا   SAA  59ا

راب ب ا مط صائیات: ا یل ا  60  ت

ث ا                 مب میدانیة و : ثانيا دراسة ا رائیةتصمیم ا ا ا   63  خطوات

ول ب ا مط دراسة: ا یة ا میدانیة  من   63  ا

ثاني ب ا مط دراسة و : ا یل أداة ا وماتوصف وت م راءات ا  64  إ

ول رع ا ة: ا اب م ومات ا یل م  64  ت

رع ثاني ا یل وصف و : ا دراسة أداةت ستبیان(ا   71  )ا

ثا رع ا راءات: ثا ومات إ م یل ا   73  ت

ث ثا ب ا مط یل و : ا ات ت ا سیر ات رادت دراسة أ یرات ا و مت ینة ن   74  ا

رع  ولا صائص : ا راددراسة  دراسة أ   76  ینة ا

ثاني رع ا ات  :ا ا یل ات رادت ي و  ا تسوی بتكار ا رات ا و  دمة ن ودة ا
تأمینیة    ا

78  

راب ب ا مط دراسة: ا رضیات ا تبار    89  ا

رع  ولا رضیات :ا تبار ا رئیسیة  ا   89  ا

ثاني رع ا رضیة: ا تبار ا یة  ا ر   91   ا

ث ثا صل ا صة ا   96  خ

خاتمة توصیات(ا نتائ وا   98  )ا

مرا   103  ائمة ا

ق م   109  ا

  

  



 

 

 

 

 

 



ــــــة د  

 

 أ 

ى  ا تس ت،مما  ا م می ا ي  شدیدة  سة ا منا و یتمیز با ي  تصادیة  مؤسسات ا مل ا ت
ت ا ن م ث  تمیز ب ذا  . ا ي  طارو ا  ا تي تتبنا یات ا ستراتی م ا د من أ ذي ی بتكار ا د ا ن

صة  ى أكبر  صول  سیة و ا یق میزة تنا ت مؤسسات  یث ا زبائن،  دد من ا یة و كسب اكبر  تسوی
بتكار نا ا ب  ذ  ی یق  ي ت ي دورا بارزا  تسوی دافا  .ا

دمیة من    مؤسسات ا د ا ب أكثرت ة  ا مؤسسات  دمة من ا ما تتمیز ب ا ي  تسوی تكار ا
س صائص ا ن  ف  ت دمات  مما. صائص ت ي تسویق ا بتكار  ل موضوع ا میةیكتسي ی   .اكبر أ

د شركات و            سیاق ن ذا ا تأمیني  ي  ا تي تؤدي دورا بارزا  یة ا ما مؤسسات ا تبر من ا تي ت ا
تصاد شدیدة ا سة ا منا ة، و نظرا  ت دمات م دیم  ل ت تأمینبین شركات ، من  ذ  ا ى  یرةتس  ا

دیم  ضلت دمات  أ اواا سی ن منا ا  وة تمیز اط  ن ن ث  ى ابتكار طرق و  ب مل  یبو ا دیثة  أسا
دمات سین ا یثت ي من  ،  تسوی مزی ا ناصر ا ي  بتكار  تبر ا می میزات أ نمو  ا یق ا ت سیة  تنا ا

ستمرار سین وا منا ارنة با ق یمكن طرح . م منط ذا ا یةومن  شكا رئیسیة ا ي ا   :كما ی

 ي  ما تسوی بتكار ا ي شركات و دور ا خدمات  ودة ا سین  تأمینت   ؟ا

ذ  درجوین      یةن  شكا رئیسیة  ا ةا یة كما أسئ ي ر   :ی

صور  م ي؛ما ا تسوی بتكار ا   با

دمة  ودة ا صود ب م تأمینما ا   یة؛ا

دمة  ودة ا ى  ي  تسوی مزی ا ناصر ا ي  بتكار  تأمینكیف یؤثر ا   .یةا

رضیات: ثانیا   :ا

ة  رئیسیة تم صیا یة ا شكا ى ا رئیسیةابة  رضیة ا ي ا   :كما ی

HO   ة د  ة  تأثیرتو صائیةذات د دمة  إ ودة ا سین  ي ت ي  تسوی تأمینبتكار ا   ؛یةا

H1  دمة ودة ا سین  ي ت ي  تسوی بتكار ا صائیة  ة إ ة تأثیر ذات د د  تأمینتو  .ةیا

ثا دراسة: ثا رضي  نموذج ا   :ا

ث           ب رضي  ت تم بناء نموذج  ث و مشك ب ة بموضوع ا ص ة ذات ا ساب دراسات ا ي ضوء ا
ي،  تسوی مزی ا ناصر ا ن  برة  م ي ا تسوی بتكار ا ناصر ا ي  ة  متمث ة و ا یرات مست یتضمن مت

تاب  یر ا مت دمة وا ودة ا سین  ي ت متمثل  تأمینمؤسسة  ي  ا ذي یوض ا شكل وا ي ا تا   :ا

  



ــــــة د  

 

 ب 

شكل ر دراسة:  01م ا رضي  نموذج ا   ا

ل             مست یر ا مت تاب.                          ا یر ا مت   .ا

  

دمة   .ا

ر س   .ا

تروی   .ا

توزی   .ا

ور م   .ا

ماديا یل ا   .د

دمة دیم ا یة ت   م

مصدر بة: ا طا داد ا   .من إ

ا دراسة: راب   دوا ا

موضوع ذا ا تیار    :من أسباب ا

سوق  .1 وظ  م توس ا تأمینا سة ب ا منا  .و زیادة ا

ا .2 تأمینیة من اصة ا دمات و   .داثة موضوع تسویق ا

ي  .3 بة من  صصر ت كم ا یة ب تسوی ارنا ا  .تطویر م

ة و  .4 می ت  و زائري من ت تصاد ا ا ا د تي یش تصادیة ا ظروف ا ي ظل ا اصة  موضوع  میة ا أ
میة شركات  تأمینإبراز أ  .ا

میة: خامسا دافو  أ دراسة أ   ا

سین          ي ت ي  تسوی بتكار ا ى دور ا ضوء  یط ا ل تس میة كبیرة من  موضوع أ ذا ا یكتسب 
طاع  ي  دمة  تأمینودة ا میةما  من  ا تصاد،  أ ي تنمیة ا ان تطبیق  أماكبیرة  ء  م نسبة  با
ي سیؤدي  تسوی بتكار ا ىا رضا، و  إ م با ور ي ش تا م م مؤسسات ابا ام زیز ت ى ت تأمینمل    .ا

دراسة         دف ا ىوت   :إ

ي  إبراز .1 تسوی بتكار ا تأمیندمات مؤسسات ي دور ا دمة ا ودة ا سین   ؛ت

 موسیة م  .ا

 تمادیة  .ا

 ابة ست  .ا

 مان  .ا

 اطف ت  .ا

ي تسوی بتكار ا دمة   .ا ودة ا



ــــــة د  

 

 ج 

ة بین .2 تبار ا ي و ا تسوی مزی ا ناصر ا ي  بتكار  ي مؤسسات  ا دمة  ودة ا سین  تأمینت  ؛ا

طاء .3 ي،  إ تسوی بتكار ا تبني ا زائریة،  مؤسسات ا یز  ودة  كأداةت سین  ل ت وق من  ت یق ا ت
دمات  تأمینا  .یةا

  دراسةمن ا: سادسا

یة ى ابة شكا رئیسیة و  ا ةا سئ یة ا ر تماد ا ل  تم ا ي من  وص من ا طاءا یم م إ ا
اریف و  یرین من ت مت ات،ول ا ي من  شرو ی ت من ا كتب، و ا ف ا ت م مكتبي  مس ا ل ا ك من  و ذ
طی م یل ا شة و ت صیةل منا ش ة ا اب م ستمارات وا ا من ا ی صل  مت   .ات ا

تبار  نظري   یمي وا ا م طار ا اط ا ة اس او ل م ة ، من  ا ى من دراسة ا ة ا ضا با
ى شركة  رضیات  تأمینا   .بسكرة ا

ا دراسة: ساب ي :دود ا یما ی ا  صر   :یمكن 

 مكانیة دود ا تامین  :ا وطنیة  شركة ا ي ا میدانیة  دراسة ا راء ا ة ب– saaتم إ   .بسكرة -وكا

 زمانیة دود ا ا من سنة  :ا دید ایة  2015تم ت ى   .2016إ

  

ة: ثامنا ساب دراسات ا  : ا

ومات  م مرا و ا م ا ث مرتبط ب ب ذا ا ي  دة  ى مستوى ا تي تمكنایب ا، و   ا ی صول  ا
ر،  و متو ذا كل ما زم بان  شارةان یمكن  إیمكننا ا ى ا ي  إ مة  طة م نا  أنن تي استط دراسات ا ا

ذ یث تم تناول  صل،  موضوع بشكل من ناصر ا ض  ت ب ا تناو ی ع  ط موضوع من طرفا   :ا ا

 یماني :دراسة مد س مؤسسة، م ى أداء ا ي وأثر  تسوی بتكار ا ضنة (ا بنة ا ة م ا دراسة 
ة مسی ة،  ،)با مسی ة ا ام تسییر،  وم ا اریة و ت وم ا سم ا ستیر، تخصص تسویق،  ة ما رسا
زائر،   .2006/2007ا

دراسة   ذ ا ت  ىد ربط بین  إ تسویق و ا بتكار و ا ى ا ضوء  یط ا ماتس میت نسبة  أ با
ث  أمامؤسسات،  با د تطرق ا ثاني  ىي شطر ا بتكار، و  إ سب نوع ا ا  دیدة و تصنی ات ا منت ا

م یب أ سا ي  ا تسوی بتكار ا ول ا ورت دراستنا  ك، تم ي ذ ة  متب یات ا ستراتی تو ا م ف، بمزی ا
دمة  ودة ا ي ب تسوی بتكار ا تأمینوتم ربط ا یر تاب یةا   .كمت
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  ي:دراسة یبة مرب سیة: و تنا میزة ا ى ا ظة  ا م ي ا ي  تسوی بتكار ا دراسة میدانیة ( دور ا
زائر ت ا وم )بمؤسسة اتصا سم  منظمات،  دارة ا ي وإ تصاد تطبی ستیر، تخصص ا ة ما ، رسا

خضر باتنة،  اج  ة ا ام تسییر،  وم ا اریة و ت تصادیة وا وم ا یة ا تسییر، ك  .2011،2012ا

ثة  با ت دراسة ا ىد انبین  إ ي من  تسوی بتكار ا یل ا ولت ال  ا م توى و ا م ي ا تطور  من ا
نسبة  ي و  أماتسویق، با تسوی بتكار ا ربط بین ا بتكار، وتم ا ى ا مؤثرة  وامل ا ومات و ا م ثاني من ا ا

ینة  م ا زائر و  ت ا ثة بمؤسسة اتصا با میدانیة  دراسة ا نظریات، و كانت ا ل ا سیة من  تنا میزة ا ا
طة بد أما، 83 ي كن تسوی بتكار ا ت ا د تناو دمة دراستنا  ودة ا سین  ت تأمینایة  ینة یةا د كانت ا ، و 

رضیات 60مكونة من  تبار ا تى یتم ا وب   .رد مست

 ید، : دراسة وتي و ودة خدمات شركات بر ییم  تأمینت او  ا ي سوق  أثر ب  ط تأمینى ا  اتا

زائریة یة (ا وطنیة دراسة تطبی ة باتنة -saa-تأمیناتشركة ا -2009 -وكا ة )1995 ، رسا
تصادیة، تخصص وم ا ي ا ستیر  ة باتنة: ما ام تنمیة،  تصاد ا -2014. ا 2013 

ث  با ت دراسة ا ىد دمة  إ ودة ا ییم مستوى  تأمینت دمة من طرف شركات ا م تأمینیة ا اما و  ا  أثر

ي سوق  ب  ط تأمینى ا زائري، و  ا تطرق ا ك با ى ذ تأمینإ نظریة و  ا یة ا نا مؤشرات من ا ى ا تماد  ا
ت وطنیة ییمیة و ا شركة ا ث با با میدانیة  دراسة ا دمة، وكانت ا م دمة ا ى ا میل  تي تبین مدى رضا ا ا

ویة و  saaتامین  مدیریة ا ي ا ة  متمث ینة  saaا م ا ودة  150باتنة، و ییم  د تم ت ، أما دراستنا  می
د تأمینمة ا ییمیةا ت مؤشرات ا ى ا تماد  اطف(یة أیضا با ت مان، ا ابة، ا ست تمادیة، ا موسیة، ا م ، )ا

ینة مكونة من  رضیات 50وكانت ا تبار ا تى یتم ا وب    .رد مست

ا دراسة: تاس   :یكل ا

صول  من        ثة  ى ث موضوع إ سیم ا منا بت یة  شكا ى ا ابة  ث، و ا ب ل ا موضوع م ل إثراء ا ا
ي تا   :ي كا

نظري .1 سم ا ین :ا ص ى  ذي اشتمل    :ا

ول صل ا نوان: ا ت  یمي " اء ت ا م طار ا يا تسوی ول "بتكار ا ا ث،  ثة مبا نتناول من  ث  ،
مومیات  ي  ث یتمثل  مب ي، و كان ا تسوی بتكار ا یة ا ى ما ثاني نتطرق إ ث ا مب ي ا بتكار، و ول ا

ي تسوی بتكار ا ت ا ا ول م ث  ثا   .ا
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ثانيأما  صل ا ی : ا نا  خدم" تناو تأمینیةودة ا ي "ات ا رض  ت یث تم ا ث،  ة مبا ذي تضمن أرب ، ا
تأمین ول ا یم أساسیة  ا ى م ول إ ث ا مب ث ا مب ي ا تأمینیة، أما  دمة ا یة ا ثاني ما ث ا مب ي ا ، و

بتكار  ة بین ا ول ا راب  ث ا مب یث كان ا تأمین،  ي شركات ا دمات  ودة ا ى  ث نتطرق إ ثا ا
تأمینیة دمة ا ودة ا سین  ي و ت تسوی   .ا

ي .2 تطبی سم ا ي " ویمثل: ا تسوی بتكار ا ول دور ا شركات دراسة میدانیة  خدمة ا ودة ا سین  ي ت
تامین زائریة   ".ا
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ید    تم

 

د  تأمینی دید من  ا ي ا ابا  و یؤثر إی طار،  ة ا ي موا ا  كثر شیو وسائل ا م ا من أ
تصادیة یرات ا مت   .ا

دمات  دت ا ي ش ا ت ا و ي ا تأمینو دم یةا ا  دیم سة ي ت ا منا ا، و ات دمی ى ادة بین م م  تركیز
میة دمة  أ تأمینودة ا ى یةا تمایز  ل ا دمة من ا م میل و  ا یق رضا ا سین و ت منا منظمةا یة ا   .رب

دمة  ودة ا ییم  تبر ت تأمینی ایة  أمرا یةا میةي  شركات  ا نسبة  تأمینبا ا ا سین ى ت مل  تي ت ، ا
ا بشكل دائم و و    .مستمرتطویر

سیم  صل تم ت ا ا دراسة  یةو تا ث ا مبا ى ا   :إ

ث مب ول ا دمة : ا یة ا تأمینما   .یةا

ثا ث ا مب ي شركات : نيا دمات  تأمینودة ا   .ا
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ث ما خدمة : ولا ب یة ا تأمینما   .یةا

طاع      تبر  تأمینی ممن  ا نشطة أ دمیة  ا كثرا دمة  میةانتشارا، نظرا تطورا و  ا ا ا تي تكتسب ا
تأمین كومات و یةا ى ا ود  تي ت راد، ا د سواء ا   .ى 

دمة       وم ا ى م رف  ت ث ا مب ذا ا ل  اول من  تأمینسن ا و  یةا صائص ةو ضا ى با مزی  إ ا
دمة  ي  تسوی تأمینا   .یةا

ول ب ا مط میة : ا وم وأ تأمین أنواعو م   .ا

ول رع ا وم : ا تأمینم   .ا

ریف و    د ت د یو ریف تأمین،  ا تأمینیمكن ت تي  ا رة، وا م روع ا دید من  ة نظر ا ل و من 
انون: تتضمن  يو  ا تصاد كما ی   :ا

 تصادي ریف ا ت  :ا

ریف     تأمینیمكن ت تصادیة بأن ا یة ا نا می :" من ا ن طریق ت رد  ذي یوا ا طر ا یل ا ت أداة 
س ن رضة  مت دات ا و طر  دد كاف من ا ك ا منزل و (ذ سیارة و ا مستودعكا ..ا تي ) ا. سائر ا ل ا

شتراك ب دة ا ب و كل صا یة، ومن ثم یمكن  ما ة  تو بص ة  اب رد  ا كل  رض  ى یت نصیب منسوب إ
طر ك ا ".ذ

1
  

 انوني ریف ا ت  :ا

ریف     تأمینیمكن ت انونیة بأن ا یة ا نا ر :" من ا ویض طرف آ ر بت ابل أ ب طرف م د بمو د یت
د ي ا دد  ادث م وع  ا و سارة إذا كان سبب   ".ن ا

  ریف تأمینكما یمكن ت ، :" بأن ا مؤمن  و ا ر، و ص آ ا ش مؤمن ت و ا ص، و د ش ب یت د بمو
تي تصیب ذمة ا ضرار ا ك ا مؤمن بذ وض ا ی سط،  ین یسمى ا ابل مب م طر من م راء  مؤمن  

طار، و  تأمینا طر أساسا  ك ا ل بذ ".ی
2

 

 ت ت ا ت ما ا نا ان م ة یتض  ساب اریف ا ت ل ا كرة من  ات  بصدد  تأمینری نظر  ا ة ا سواء من و
ال  ة نظر ر صائیة أو من و تصادیة أو ا انونیة أو ا تأمینا صصین إ ا مت ى ا ة  ا شب مت  أن

شروط و  داف وا نواعا تى  طراف و شمول  ریبا من ا اما  ا  ری نا ت تي یمكن أن تصی  مبادئ و ا  .ا

يذ      یما ی ا  یما بین ة  یم تكاد تكون مت ا م   :ا

                                                             
1

ح  دین  تأمین : ز ا ، أنوا(ا مان)مبادئ ردن، -،    .14،15، ص ص2008ا

2
د   ا تأمین:"طیب  طاع ا ي  سیة  تنا درة ا سین ا ت ة  شام ودة ا ة شركات ( مدخل إدارة ا ا زائرم دراسة  ي ا تأمین  تصادیة  ،)ا اث ا أب

دد  داریة، ا   .121، ص2012، 10وإ
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 تأمین طر ا ویل ا ت د بین طرین  ا ت وب منظم   .و أس

 ر طرف الآ بل ا دد  د م ی ت  .كل طرف 

 ین أو م طر م رضة  م ت ا ا داد كبیرة من ا ود إ ة و تم م ا وا رضة  م طار ا ي ا ة  تشاب
وع و  و انب اا كرة ذا یضمن ا  .ني 

  ت ا دد كبیر من ا ى  ة  تم م یة ا ما سارة ا ا(توزی ا ثنین م كات أو ا اص أو ممت  ).أش

  دیر ة یمكن ت متو یة ا ما سائر ا ریاضیة و إن ا یب ا سا دام ا صائیةا باست  .ا

ثاني رع ا میة : ا تأمینأ   .ا

تأمینإن       یر ا ا ي تو م  رار یسا ات و ست مشرو كامل  ماا ال ا م ر ر ى ت مل  یث ی ل 
طیط و  ىت مل  تصادیة و  ا وائد ا تم ب م ى ا م و ی ود  نتاج بما ی یزیادة ا یة  تما د ا دودة،  ر م

ی و  ى تش ت  وسائل و تطم ة ا دول بكا ظم ا يتویر م یما ی میة  :ص ا
1

  

تأمین  .1 تصادیة  میة ا  :ا

یة تا اط ا ن ي ا تامین  تصادیة  میة ا صر ا  :یمكن أن ن

  موال و مشاریتكوین رؤوس ا دى شركات  :تمویل ا موال  می رؤوس ا ى ت ساط إ یؤدي تراكم ا
تأمین وميا تصاد ا یم ا تد ا  وم باستثمار یث ت تأمین. ،  م ا ي ا رات  مد می ا ى ت مل  ة، ی ا

ا  اموتوظی دور و . صا ا ذا ا طورة  میت تدونظرا  تأمیم شركات أ مشرع  تأمینل ا رابة و  ا كام ا أ
ا یة است ا و كی  .ى أموا

 تأمین بة ا ص ة ا م بة :مصدر  ص ة ا م طاب ا ست نامیة مصدرا  دان ا ب ض ا تبر ب   .ت

ارج  یة م ا ما اریة و ا ت ت ا ام م ا  ق م ك ی ویض (وكذ موال، ت ركة رؤوس ا ساط،  د ا
متضررین با ) ا یات مو م د یكون رصید ا سنوات و و سب ا با  طاع أو سا یكل  تأمینسب  ني ا م د ا   .ب

 ة ائتمان ضل ایث :وسی رض ب یة اكتساب ا م ل  تي یمنیس موردین، و ضمانات ا م ا  ي یسا تا با
ی ضل تش تصاد ب ة  یمة مضا ید  وطني بتو ل ا د طمأنینة و ي تكوین ا ن طریق ا ستثمار  ضمان  ا ا

ذي یمن   .ا

 تأمین اتو  ا و مد تأمینیمثل :میزان ا ات و  ا و مد ركة رؤوس بندا من بنود میزان ا ي میزان  دید  ت با
موال ادة . ا ساط إ ا أ ی ل  تأمینیث تس مبر  ا یات ا ا ت ب ا وطنیة بمو شركات ا ا ا و تي ت مة م ا

                                                             
بد رب1 یم  ي إبرا یم  تأمین": إبرا سكندریة ،"مبادئ ا یة، ا ام دار ا   .108،109، ص ص 2006مصر،  -ا
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تأمینشركة  ارج ا تأمینتأثیر و . ي ا یات  ا م ات یرتبط برصید ا و مد تأمیني میزان ا رق ا ذي یمثل ا یة ا
ارج ت ى ا موال إ ة بین ا ة نمو صنا كسیا م در تأمینناسبا  یة ا م   .ا

  یض تضخمتخ ب :ا تأمینی ا زیادة كمیة  ا تي تسبب میة ا تض وط ا ض ق ا د من  ي ا ما  دورا م
ل ذا من  ة و متداو ود ا ن   :ا

ب  - ى ط بال  تأمینا ق ا تي كانت ستن موال ا ز ا ى  تما إ  .یؤدي 

مل   - تأمینی ة، مما یزید  ا ي مشاری منت ا  اد استثمار ی یة  ما موارد ا تبرة من ا ة م صی یر  من ى تو
رض و  توازن بین ا ایة ا ن ي ا روض و م دمات ا س وا بم ا ط  .ا

 تأمین وطني ا دخل ا میة :و ا رة أ تأمینم ر  ا بد من م تصاد،  ساط ي ا تأمینة أ د  ا وا رد ا
امو  وطني ا نات ا د او . ت م ا ب ى تطور ا ی  مة سیكون د ة م ما كانت ا ني، و ك م أیضا م یسا

طاع  مال  رق بین رم أ اس با یث ت ة  یمة مضا یق  ل ت تأمینمن  ما صادرة ، أي م ساط ا وع ا
سنة و  یرل ا ة  و مد مبا ا موع ا .م

1
  

یة  .2 تما میة ا  :تامینا

ي یما ی :وتتمثل 
2

 

 سرة رد و  ي  تما رار ا ست یق ا م :ت تأمینیسا نب  ا یث ان ی ر  اربة ا ي م ي  تما ا
ویض مادي یضمن  ة، بما یضمن  من ت ا وز و ا رد ا یشة ل و  ا م مستوى ا دنى  د ا ن ا سرت 

مرض  ة  ي د نتی دث  تي ت سائر ا ن ا ویض  ة أوطریق ت و شی و سن ا ز أو ب رض  أو  ت
ة   .بطا

تأمینكما أن      كات  ا رض ممت ند ت ي  مشار إ رض ا ق ا اري ی ت رق ا ریق أو ا طار ا رد  ا
ض وثائق  أو    ناك ب ى أن  ة إ ضا سرة با تأمینا ا ضمان مب ما  ا رض من یاة، یكون ا ى ا

ا  ی ینة یكون  و سنا م ند ب س  ى ن اق  ن ة دوریة بما یضمن  ا دة أو بص مؤمن  مرة وا یصرف 
م  ین إتمام دراسات م  س ى أن اق  ن ات ا د و سرت ب مل، أو بما یضمن  كسب من ا ى ا ادر  یر 

  .مث

تاكل ما ت      ود با رار و دم ی ست تم ككل با م ى ا تماسكي    .ا

  یة و مسؤو ور با ش وادثتنمیة ا یل ا ى ت مل  تأمینإن ما یتمیز ب :ا ق ا مستأمن  یست ، أن ا
روع  ض  ي ب ویض  ت تأمینا ي  ا ن كما ان  مؤمن من طر ا یق ا ي ت مستأمن  ناك إرادة  إذا ما كان 

                                                             
1

اسم نوال  تصادیة" ،أ تنمیة ا ي ا تأمین  تصا"دور نشاط ا وم ا یة ا ستیر، ك ة ما زائر، ، رسا ة ا ام تسییر،  وم ا   .72، ص 2001دیة و

2 ، بد رب یم  ي إبرا یم    .115،116، ص صمر سابقإبرا
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ض أنواع  تأمینب د م ا ن  سارة  ویضا إ إذا زادت ا مؤمن  ت ق ا ذ  یست ود مثل  ین، وو
شتراطات و  ظات با ت تأمینا در  ا مؤمن من ب طر ا ق ا نب ت ت یة  مسؤو ور با ش رد ا دى ا تنمي 

یاة یرتب  د تامین  رد بشراء  یام ا ان  رى  یة أ یة، ومن نا ذا من نا مكان  ا ا اشا یضمن  سرت م
ا أسرت  یة ت مسؤو ور با ش تبر تنمیة  ، ی د ممات كریمة ب یاة ا . ا د .. كذا ن تأمینو  ة أنوا ینمي  ا بكا

ور ب ش ا أسرت و ا س وت ا ن رد ت دى ا یة  مسؤو تما ا م .ت
1

  

ث ثا رع ا تأمینأنواع : ا   .ا

د یشمل كل ما  سیم وا د ت یط ب یو تأمینی اء  ا ت  ت د ا تأمین،  سیم  ا تأمین أنواعي ت یث ا  ،
رض من  سب ا د، و ا ت نصر ا یث  سیمات، من  دة ت تأمینوردت  ة  أو ا ت م طرق ا ا   راءطب

تأمین سارة ا دید ا ة ت یث طری ویض(، ومن  ت سب موضوع ، )ا سیم  ت تأمینوا ساما تأمین ، وأ من  ا
یةا م یة ا   .نا

د: أو ا ت نصر ا یث  سیم من  ت   .ا

سیم     تأمین یمكن ت تیار و  ا نصري ا ا  ین أساسیینطب ى نو د إ ا ت ي ا بار  :ا
2

  

تأمین .1 ختیاري  ا خاص(ا  ):ا

تأمینیشمل       نوع من  ا ذا ا ي  م ویشترط  تیار ض ا منشاة بم رد أو ا ی ا د  ا ذي یت تأمینا ریة  ا
تیا د بین شركة ا ا ت ي ا تأمینر  نوع من و  ا ذا ا منشاة، یشمل  رد أو ا تأمینا روع  ا تأمینكل أنواع و   ا

ر  تي یتوا سابق و ا ساس ا مثالنذكر ا ا سیارات : ى سیبل ا ریق وتامین ا وادث ونامین ا تامین ا
تأمینو  ري و  ا ب مدنیة ا یة ا مسؤو باريیر (ا نوع ب) إ ذا ا ى مثل  ق  تأمینو یط اري ا ت تیاري أو ا   ا

اص أو   .ا

تأمین .2 باري ا  :ا

تأمینیشمل كل أنواع        ت ا تي ت راد و ا ا  یر ة بتو دو ل زم ا ك من ا ا وذ ی د  ا ت م با زم منشآت أو ت ا
و  ة  دو بار من طرف ا نصر ا ، أي أن  تم م ي ا ة  ی ة ض ة طب مص ي أو  تما دف ا یق  ت

نوع من  ذا ا ي  ساس  تأمینا روع  ا ة  تأمینیشمل كا یة مثل ا تما اة، ( ات ا و ة، ا و شی ز، ا ا
مرض ة، ا بطا ك یم...) ا روع كذ ض  تأمینل ب سیارات ا باري  .ا

3
  

 

                                                             
1

س  مر ن   .16، صا

بد رب2 ي  یم  تأمین:"إبرا ادة ا یاة وإ ى تأمینات ا تطبیق  تأمین وریاضیات م ا نشر، "ا یة  ام دار ا   .18، ص 2003 -2002، ا

3
مر ن    .18، صسا
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رض من : ثانیا سب ا سیم  ت تأمینا راء  ا ة  مخت طرق ا ا  تأمینأو طب   .ا

د تكون         سیم  ت ذا ا تأمینسب  اصة كما یمكا ة  امة و ات مص یة  تما ة ا ك ن أن تكون مص ذ
ین :نمیز بین نو

1
  

تأمین .1 اري ا ت خاص ا  :ا

ذا ی      تأمینوم  اري و  ا نوع من ى أساس ت ذا ا وم ب یث ی رب  یق ا تأمینرض ت تأمینشركات  ا  ا

مة و  مسا تأمینیئات ا سط  ا ساب  یث یتم  كتتاب،  تأمینبا داریة و  ا باء ا طیة ا تي م ت رب ا نسبة ا
یئات ذ ا ا مثل  ی دف إ   .ت

تأمین .2 ي ا تما  :ا

تأمینرت أنشطة ظ      بة و ا مرا ك  یة وذ تما مال ات ا اة ظروف ا ة مرا ت م كومات ا بل ا ك من  وذ
طیو  ى ت دف إ تي ت مرض و ا ز ا ة، ا و شی طار ا اصة أثناة أ وادث  ب ا مل صا یث یت مل،  ء ا

مل و  ة ا امل تك تأمینا دى ا ى إ ادة ما تتو سبب  ذا ا نب و ى  یة  نبا إ یىآت مسؤو تأمینا ات ا
دمة تأم دیم  ا بت یة بما یسم  تما ض و ا ي  د كثیرا  دة تسا تأمینوثائق ینیة مو ا ا اصة ب .ا

2
  

ثا خسارة :ثا دید ا ة ت ویض(طری ت   ).ا

نوع من      ذا ا سیم  تأمینیمكن ت سیم ا ت ذا ا ین یستند  ى نو سارة و  إ دید ا ك ى إمكانیة ت من ذ
3:ل

 

تأمین .1 دیةا ن  :ات ا

ة أنواع       تأمینتشمل كا ب  ا تي یص ة و ا نات یة ا ما سارة ا دیر ا ودت و ك  ة  ذ نوي نتی انب م
طر و  یق ا یق ت ند ت ق  مست مب ا ى ا ا  اق مسب ت نویة یتم ا م طار ا یاس ا وبة  ص ة  نتی

د  طر، ت تأمینا ان ا ذا  ك و ى ذ یاة ابرز نوع كمثال  ى ا تأمینات  ا ا ی ق  یاة یط ى ا ات 
تأمینب دیة نا ن ا و ات ا سارة مسب یمة ا دیر  ت ود ظرا  ان  ك  ى ذ تأمینزیادة  ود ا یست  یاة  ى ا ات 

ارضة  .م

 

 

  

                                                             
1

طیة  ح  مد ص تأمین": م اسبة شركات ا نشر، مصر، "م یة  ام دار ا   .12، ص2003، ا

س2 مر ن   .12، ص  ا

3
  ، بد رب ي  یم    .116، ص سابقمر إبرا
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خسائر .2  :تأمینات ا

ة      تأمینتشمل كا مؤمن ا طر ا ق ا ن ت ة  نات یة ا سارة ا دید ا یة ت م ا  ی ل  تي تس ات ا
ویض  ت ا ة،  ت م ا ا كات بأنوا ممت ك تأمینات ا ا ذ ی تي یمكن أن ینطبق  نواع ا ، ومن ابرز ا من

صى من مب  د أ یة، ن سارة ا تأمینیتناسب م ا ة  ا وثی ي ا دد  م تأمینا   .یةا

سب موضوع : اراب سیم  ت تأمینا   .ا

اذ موضوع       تأمینند ات ثة أنواع رئیسیة  ا دید ث سیم، یمكن ت ت ذا ا :كأساس 
1

  

شخاص .1  :تأمینات ا

تأمینیشمل أنواع      دة  ا د  ك ن م و بذ ت م أو ص یات مر ب ق ا اص مباشرة سواء ت ش تي تصیب ا ا
ا   :أنواع نذكر

  مرض و مرض؛تامین ا طر ا نا  مؤمن من  طر ا  ا

  ة و بطا ة؛تامین ا بطا طر ا نا  مؤمن من  طر ا  ا

  ة و و شی ة؛تامین ا و شی وغ ا طر ب نا  مؤمن من  طر ا  ا

  اة و و صيتامین ا ادث ش صابة ب طر ا نا  مؤمن من  طر ا  .ا

كات .2 ممت ى ا  :تامین 

تأمینتشمل أنواع  كات ا ا تي تصیب ممت نوع من اص و شا ذا ا ي  ل  ك ید تأمینبذ   :ا

 تأمین ریق و  ا ریق؛من ا طر ا و  مؤمن من  طر ا  ا

  دان سیارة و ف أو  سیارة؛تامین ت ریق أو تصادم ا طر  و  مؤمن من  طر ا  ا

 تأمین ري و  ا ب ف؛ا ت تصادم أو ا ریق أو ا رق أو ا طر ا و  نا  مؤمن من  طر ا  ا

 مؤمن من و تامین ا طر ا طائرة؛طیران وا دان ا ف أو   طر ت

  سطو و سرة وا سرة؛تامین ا طر ا نا  مؤمن من  طر ا  ا

  زل و ز طر ا مؤمن من  طر ا براكین وا زل وا ز براكینتامین ا  .ا

مدنیة .3 یة ا مسؤو  :تامین ا

ي       تأمینو تي یكون موضوع ا تأمینات ا تي  ا اطر ا م ا ا م أو ی اص ي أش یر  ا ا رض  یت
ا م ك ومن أ مؤمن  أو أم م بسبب ا كات   :ممت

  ن و س اب ا ص یة  مسؤو طائرات؛تامین ا  ا

                                                             
1

طیة،   ح  مد ص   .12، ص صمر سابقم
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 مس ازن و تامین ا م ات وا كرا اب ا ص مدنیة  یة ا مارات؛ؤو  ا

 رة ن ا م اب ا ص مدنیة  یة ا مسؤو ون( تامین ا او م ة، ا صیاد ندسون، م  ؛)ا

 ارات؛ تامین اب ا ص مدنیة  یة ا مسؤو  ا

 نة م مل أو أمراض ا مدنیة من إصابات ا یة ا مسؤو .تامین ا
1

 

سام : خامسا تأمینأ یة ا م یة ا نا   .من ا

سیم     تأمینیمكن ت ین ا ى نو یة إ م یة ا نا   :من ا

تأمین .1 یاة ا  :ى ا

یات  م ة  تأمینو تشمل كا رد  ا یاة ا ا ب مؤمن من مت طر ا تي یكون ا ات ومن  أوا مو ا أ :أنوا
2

  

  تأمینوثائق تأمینتؤدي مبا  ا ط؛ ا یاة  ة ا ا ي  ا   ی

  تأمینوثائق تأمینتؤدي مبا  ا ط؛ ا اة  و ة ا ا ي  ا   ی

 تأمینمبا  وثائق تامین تؤدي یاة و  ا ة ا ا اةي  و  .ا

تأمین .2 ام ا  :ا

ن     ذا ا طي  تأمینوع من ی كات و  ا ممت تأمینتامین ا یر و  من ا ا ا مدنیة ت یة ا مسؤو ىا سم إ :ین
3

  

 تأمین ري؛ ا ب  ا

 تأمین ریق و  ا راد ى ا كات ا ریق ممت وادث  ن  ناشئة  مادیة ا سائر ا طیة ا ذي یشمل ت ا
طر؛ رضة  م  ا

  وادث و ذي یشمل تامین ا صیة؛ا ش وادث ا سیارات، تامین ا  تامین ا

 تأمین سرة ا   .ى ا

ب مط ثاني ا خدمة : ا وم ا تأمینم   .یةا

ي أوسوف نتناول  امة كما ی ة  دمة بص وم ا   :م

یة  - م مریكیةرت ا دمة  ا اتسویق ا نشاطات :" أن بی  أوا رض  تي ت منا ا رض  أوا تي ت ا
ینة ة م ا بس ".رتباط

4
 

                                                             
1

س  مر ن   .13، صا

2
ل  ة  م ید  ات، س ری مد  تأمین : "ربي م تطبیقا نظریة وا خطر بین ا دارة ا ، ص"وإ توزی نشر وا   .39، دار وائل 

3
نكبي  اسم ا مد  اب أ تامین": ش امة  مبادئ ا سكندریة "ا ي، ا ام كر ا   .111، ص2005مصر،  –، دار ا

4
ضمور  امد ا خدمات: "اني  نشر، ط"تسویق ا ردن، دار وائل    .18، ص 2005، 2، ا
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ر -  ر و كما  ى ف كل من كوت دمة  اارمسترون ا ة یمكن  أونشاط :" أن د  أنمن ا ا دم طرافی  ا

ضرورة، و  طرف موسة با ر  تكون م كیة آ ا م ن ".شيء أي ینت 
1

 

نا  ة یتض  ساب اریف ا ت ل ا اصیتین  أنمن  ى  دمة ترتكز  ما أساسیتینا موسیة و : و م ال ا دم انت
كیة م   .ا

دمة  - د ا یل مسا رف زكي  د  تأمینو اى  یةا ة :" أن من تي یمكن  وأا منا ا موع ا صل  أنم ی
میل من و  ا ا ة ی تأمینثی ا و  ا تنائ  ى تؤديراء ا ات و  إشباع إ باتا ".ر

2
 

دمة و   - ریف  تأمینیمكن ت ا ا موسة و بارة :" بأن م منا ا ة من ا مو مرتن م موسة ا م تي یر ا بة ا
ة  ا وثی وی تأمینت تي تؤدي ، و ا ىا م و  إشباع إ مؤمن  بات ا ات ور تیا اا مرتبطة ب دمات ا ".كذا ا

3
 

دمة  ریف ا تأمینویمكن ت اى  یةا مادیة :" أن منا ا ك ا ن ت ح(بارة  ضرر إص م أو) ا  نویةا

ى ( صول  منا وفو  ا بة ) زوال ا مرت د شركة  أوا ة و ة نتی تأمینالآ وع  ا ال و ي  ویض  ت با
ضرر  ة  أوا توی وثی سب ما ت ی  ق  مت طر ا تأمینا   .ا

ثا ب ا مط خدمة : ثا تأمینخصائص ا   .یةا

دمة         تأمینإن اشتركت  ینة مثل ا صائص م ي  رى  دمات ا ظم ا دم : م م موسیة،  م دم ا
یة صا ن ف و ا ت یة  اب انس، ا ت دم ا دیدة تتمثل ،  صائص  رد ب ا و تن ن ف  ت ا ت إن كیة،  م   دم ا

ي :یما ی
4  

تأمیندمة  تتمیز - ة و  ا دمة آ ا  ن بأن د یترتب  رى، و دمات ا یة ا اضرة كب اصة یست  ك طرق  ذ
تسویق ال ا د . ي م و أن  ك  تأمینوما یؤكد ذ مؤمن ضد  ا طر ا ك أن ا ي، ذ تما د ا ن  بارة 

دوث كم تمل ا ق، و یكون م ط ى ا دث  د  ی یر ما ان  ل  طر  ق ا ان ت ي  تا سمى،  با
ان و  م إ االله سب دمة ی ل من  ى، ی ا تأمینت وریة؛تتسم ب ا دمة  یست  ا   أن

دمة  - وم  تأمینت ة  ا د أو مشتري وثی ا مت ان ا ك  ذ طر،  مستأمن أو ا د ا ى و تأمینأساسا  د  ینت  ا
طر؛ ق ا دم ت ال  ي  ك   بذ

                                                             
1

اري   ر و یب كوت تسویق:" رمسرونأی نشر "أساسیات ا مری  ریاض، دار ا یم سرور، ا ي إبرا مة سرور    .456، ص 2007، تر

2
د  مسا یل ا ات:" زكي  خدمات وتطبی ردن، ط"تسویق ا ، ا منا   .357، ص 2003، 1، دار ا

3
ي   مد  من": نادیة أمین م تطویر ا دثة  یات مست تأمیناستراتی ى وثائق ا تطبیق  ربي"ت با وطن ا ي ا تسویق  ول ا ثاني،  ربي ا ى ا ت م   ، ا

ة ، دو دیات، ا ت رص وا   .129، ص 2003، ا

4
رود  ة بو تأمین": تی خدمات ا یة  ودة كأداة تسوی ي  ستراتی دور ا زائریة(ا شركة ا خدمة با ودة ا ء  م ییمی من منظور ا  دراسة ت

دد ،)CAATتأمینات تسییر، ا وم ا تصادیة و وم ا ة ا   .204، 203، ص ص 2012، 12م
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دمة  ة من  ائدة أو من مستأمن أیة  ط  یكسب ا ة  ا ذ ا ي  تأمینو ان شركة ا ك  كس ذ ى  ، و
تأمین ة؛ ا م م مبا ا ذ ا ا  وائد استثمار اط ومن  س ا  صی یدة من ت و یدة ا مست ي ا تبر    ت

د  - صائص  ا من  تأمینانط دمة  ا اصیة تمیز  ى  ص إ تأمینیمكن أن ن د  ا ى أن  تأمینبناءا   ا

د  د  انب ی من بائ اد روضة  م شروط ا ة ا بل بكا مشتري ی نى أن ا ة، بم وثی تأمینشركة (ا دون ) ا
ة  امل وثی ك  ارضة، أین  یم م ي ا ق  تأمینإمكانیة أو  ي  ا ا أو  ر ي س اوض  ت ول  ا وق ت أیة 

ا دید شروط  .ت

ب مط راب ا خدمة : ا ي  تسوی مزی ا تأمینا   .یةا

دمات  ي  تسوی نشاط ا تأمینیرتكز ا یة يا تا ناصر ا :ى ا
1

  

یة  - سو یة ا وض یص ا ات و  أوتش تیا یص ا تي تتضمن تش ب، وا ط یل ا مت بات ا یین ر ا یدین ا ست
ور و  م ا  تا تي ی طیة ا ت رة نوع ا ل م بین، من  مرت مستأمنا ا، و  أو ا سب نو یدین  مست مل ا ا

ن طریق  ات  ا ذ ا ة  اب  تامین مناسبة؛ وثائقو  إصدارى م

یص  - وسطاء و تش بات ا یة؛ر تسوی م ا م و سیاسات ت ضی  ت

وض و  - شركات دراسة ا ي  ستراتی تمو ا تأمینا ات  ا منت یث ا سة من  منا تأمینا روضة،  یةا م ا
ة،  ممنو ضمانات ا ارا س یب، نظام و ا توزی  أسا سماسرة و (ا ء، ا وك یةكا تروی وسائل ا ین، ا منت  ).ا

ناویتمث ذ ا يل  یما ی  :صر 

منت .1 خدمة(ا  :)ا

منت  رف ا تأمینی ة من:" ى ان يا مو ن م موسة و  بارة  م منا ا تي ا بة ا مرت موسة ا م یر ا
ة  ا وثی توی تأمینت تي تؤدي ا م و  إشباع يأ، وا مؤمن  بات ا ات ور اا مرتبطة ب دمات ا ".كذا ا

2
  

نتاج إدارة تشملو  تأمیني شركة  ا ب  ا ل بدءا من ط دة مرا تأمینى  ى ا ة  إ ریر وثی تأمینایة ت   .ا

  ات منت یاة ا تأمیندورة   :ةیا

ات  تأمینتمر منت ة ا ي بأرب تا ي كا ل، و :مرا
3

  

 

 

                                                             
1

د،   مسا یل ا   .131، صمر سابقزكي 

2
ي  مد    .131،ص مر سابق :نادیة أمین م

3
رون  واري، وآ راج  بل:" م مست دیات ا ي وت ا سوق ا تأمین وا ا ،ط، دار كنوز "تسویق خدمات ا توزی نشر وا میة  رة ا م مان1ا ردن-،    ا

  .201،202، ص ص2013، 
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شكل رم دمة  ):04(ا یاة ا تأمینیوض دورة    .یةا

  

مصدر ي، تسو  :ا صمید اسم ا مود  نشرم میسرة  دمات، دار ا مانو  یق ا  ، توزی ردن-ا   .229، ص2010، -ا

  دیم ت ة ا ق(مر نط  ):ا

صیرة نسبیا،  ة  مر ذ ا الیتم  إذتكون  منت  إد دمة  أوا ىا سوق  إ ا  ولا ی رف  یث یت مرة، ب
وم بدراسة و  زبون وی نطباع أا يذ ا و شباعول مدى  ا ذي یمكن  ا ی أنا صل  ى مؤسسة و . یت

تأمین یئة ا ل ت سوق، من  ي ا دید  منت ا طرح ا مناسب  ت ا و تیار ا ي و  ا ئم  م مناخ ا ل ا است
منت  ذا ا بول  كي یتم  سوق  ا أوا دیم ور ت دمة  ین . ا ي  ات،  مبی بطيء  نمو ا ة با مر ذ ا تتمیز 

رباح إن دمة  ا یف) سارة(تكون من تكا اع ا رت   .نظرا 

 نموم ة ا  :ر

ة،  ت متسار د ة بم مر ذ ا ي  یا  امل تدری ت ا  إذیزداد ا دمة مما ی زبون با ة ا ر  أكثرتتس م

ني زیادة  و ما ی سوق، و ي ا یة  رباحاب ة  ا نات ات و  أساساا مبی ذب و ما یش و ین زیادة ا
طاع و  ي ا ول  د سین  منا مایة ا یاب  ة  ة نتی ات مماث دیم منت بداعت ي ا و ما یستد راء، و  إ

دمات ى مستوى ا سینات  تأمینمن طرف مؤسسة  ت روع و  ا ى ا ا  اظ ونشر مناطق  ي كل ا رات  م ا
ا سي  تنا مركز ا .ى ا

1
 

 

  

                                                             
1
س  مر ن   .202ص، ا
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 نض ة ا  :مر

ات مبی اض ا و ان ة  مر ذ ا ا م و  ما یمیز  ینة تباطئ ند نسبة م ر  تست كین  مست دد ا اض  ان
دد نسبي م اض ا ن زمن و ثم تبدأ با ادة و ذا راا م ا سة ا منا دمات   س ا ور ن ل ظ ار ا بأس

ب و  سیة ی تنا ا ا درت ى  مؤسسة  ظ ا ا تى ت نیات متطورة  دمة و بت ودة ا ى  تركیز  ا ا مال ی است
تسوی نیات ا ف ت ت 1قم

ةو   مر ذ ا   :ما یمیز 

 سة منا  .امتداد ا

 یف ض مستوى ا مؤسسات ذات ا  .روج ا

  دمة م دمات ا كمي  ور و  یبدأ أواستمرار مستوى ا تد ة ا مر ذا مؤشر  نسبي و اض ا ن ذ با ي 
ة یمكن  ا یة إتباعا تا یات ا ستراتی  :ا

  یة ا سوق ا ي ا دیدة  ات  طا ن  ث  ب سواق أوا  .دیدة ا

 یین ا كین ا مست دمة بین ا دام ا دل است ى زیادة م مل   .ا

 ودة ا سین  صائص و ت یث ا ا من  ناعدمة وتطویر كین  إ مست اا تنائ  .با

 ة دمة مما یؤدي  إضا دیدة  ىصائص  دیدة إ دمة  ا  تبار  .ا

 مكان و ت یث ا دمة من  ةتبر شكل ا ام م ة ا  .طری

 اج بان ات و ت یزیة مساب ت سیاسات ا ..وائزض ا   .ا.

 ور تد ة ا  :مر

ة با مر ذ ا ات و تتمیز  مبی اض ا رباحترا ن سین، و  ا منا سوق وكثرة ا ة تشب ا وبة نتی ص نظرا 
ات  منت ب ا تأمینس ى مؤسسة  یةا ان  سوق  ة من ا و تأمینبس ال ا منت  إد ى ا سینات  دمة  أوت ا

دف  اءب ة، و  إض ة یمة مضا مل من  رىا ة أ ، و .وثی اصة ب یف ا تكا یض ا ر  إى ت ان  م
سوق ائیا من ا منت ن ب ا .من س

2
 

ر .2 س  :ا

منت  یر ا یة تس م تأمینترتبط  ناصر،  يا ة من ا مو ابم م مؤمن ضد  أ طر ا ق ا تمال ت ا
یة و  م یف ا تأمینتكا ات یةا ن ا ا داریة، من ر و  ا زء من س تي تشكل اكبر  یة ا تسوی یة ا م ات ا تأمینن  ا

وسطاء و و  ت ا مو بی و یف ا ي تكا ة  متمث ءا وك   .ا

                                                             

 
1

ادر  بد ا ء": مزیان  م ى رضا ا خدمات  ودة ا ددات  ي(اثر م اون ا ت وطني  صندوق ا ة ا ا یة  ،)-CNMA -دراسة  ستیر، ك ة ما رسا
مسان،  اید ت ة أبي بكر ب ام تسییر،  وم ا اریة و ت تصادیة وا وم ا   .34، ص 2011/2012ا

2
واري،   راج ا   .202، صمر سابقم
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دمة  ر ا ما كان س تأمینو ام  یةا ت دأو  أساسیایمثل  ا ش ضروریة و  ا ت ا تساؤ بل  أماما ك  مست ا
ب  ان ی ا،  ی مكتتب  شركة ا تیار ا اریكون  أنا تأمین أس ك ا مست ة نظر ا ة، . ذابة من و ذا من 

ة  رىومن  ب  أ شركة، و  أنی ة  و وائد م ق  اذبیة ت تمد  ارت س سوق  ا ىى دراسة ا انب  إ
ة وثی ر ا دید س ى ت د  تي تسا وامل ا .ا

1
  

ا كما     ب  أن ضمان استمراریة  أنی یة  ئمةتكون كا م تزامات  ا طیة ا مؤمن وضمان ت یة  ما ا
ویضات و  ت یف وا تكا داریةا ول ا امش رب م یق    .م ت

   ي ا  ر ب توا وا شروط ا ارا س  :ا

ر  تأمینكي نصل بس ى ا ر  إ س مثلا ب  ا شروط  أنی ی ا ر  ساسیةیتوا :الآتیة ا
2

  

ب  - یا نأی ر كا س نى : یكون ا متو أنبم سارة ا طیة ا ت یا  ر كا س مؤمن یكون ا طر ا دة ا ة من و
ا، و  ا شركة ی تي تن ات ا مصرو ذ ا طر من  دة ا ص و تأمیند ما ی یات  ي ا م یام ب سبیل ا

تأمین یرا، و ا طر من  أ دة ا ص و رباحد ما ی ا  ا تي یتو ابا مشروع رأس  أص مال من ا ینت و . ا
شركة  نسبة  سائر با دوث  ر  س ایة ا دم ك تأمینن  مستأمنصول  أو، ا ى مب  ا یاة  ي تامین ا

مناسب یر ا  .تامین 

ب  - ی أنی ر مبا  س نى :  یكون ا ق  إبم ذي ی مب ا ن ا ر  س ایزید ا شركة أربا ة  و د . م
ر  س اع ا ىیؤدي ارت ور  إ م ول ا ىت رىوسائل  إ تأمینیر  أ یئة  ا ل  نا تتد شرافومن  رابة  ا وا

بة و  دید ي مرا ارت س ل شركات  ا تأمینتى  تست انب  ا ف  مستأمنض دد و  ا ارت ا أس ی ا   .مبا

ف  إن - ت ارت س ف ا ت طر با ة ا ن: در ة تكون  أن ىبم مرت طورة ا ة ا طر ذات در دة ا و
ار ادیة بأس طر ا دة ا اص بو ر ا س ك ا ب  أي. اكبر من ذ طر ا وان  أنی ة ا ر م در س یتناسب ا

اد  .یكون 

 

 

 

 

 

 

                                                             
1

رود،   ة بو   .209، ص مر سابقتی

مودة2 نبي  بد ا یم  تأمین:" إبرا توزی ،"مبادئ ا نشر وا طب وا یة  ام دار ا   .202، ص 1998-1997، ا
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  دید ارطرق ت خدمات  أس تأمینا  :یةا

ي یما ی :وتتمثل 
1

 

 م یر ا تس یفو ا تكا  : با

ة بشك طری ذ ا تمد  یف  أساسيل ت تساب تكا دمة إنتاجى ا ةثم . ا ىنسبة  إضا امش  إ یف ك تكا ذ ا
ن . رب ة  یف نات ة تامین  إصدارناك تكا ةوثی ضا ى با ات  إ ن داریةا ر  ا دید س ى ت تي تؤثر  ا

ة وثی   .ا

 ب ط مو با یر ا تس  :ا

دمات  ى  ب  ط ى كمیة ا ر بناءا  س دد ا تأمیی ب مرت نا ط ندما یكون ا ر مرت  دد س یث ی  ،
دمات  تأمینى ا دد س، و یةا یل و ی ب  ط ندما یكون ا ض  یر ر من تس براء ا ض  د ب ت یر  أنی تس ا

ب  ب، ی ط ا ا ى ات دون  أنبناءا  ت یث ی یر،  تس ي ا ید  و امل ا ب  أنیكون ا ر ی س دد  أنا یت
یمة بناءا  میل و ى ا ا ا ر ب تي یش دمة ا ى ا ب  ط م ا ا  م تي یتر تأمینا   .یةا

  ى یر  تس سة أساسا منا  :ا

شركة  دد ا اندما ت ار ار أساساى  أس ق  س یر سوف یط تس ان ا سون،  منا ا ا ی صل  تي ی ا
ى  یر  تس ة ا ا ذ ا ي  سة أساسی  منا ذا . ا ني  بد  أنو ی شركة  س  أنا اضى ن ارتت  أس

سین و  منا ل  أنكن  یمكن ا اضى ا ة ، و أكثر أوتت طری ذ ا ممیزة  اصیة ا ان ا ي  تا ابا دف  أن ى ت  إ

م یف و ا تكا ر وا س ویة بین ا ة  ى  ظة  یث یمكن ا ب،  ط یف و  أنا تكا ف ا ت ب، و  أیضات ط م ا
س  شركة بن ظ ا ت ك ت ارذ دمات  أس تأمینا ا، و  یةا دم تي ت سون ا منا ن ا ك  ظونذ ت ر،  ی س بمستوى ا

یث یمكن  أنوممكن  كس،  دث ا ییر  أنی اموا بت د  سین  منا ن ا ر  س ییر ا شركة بت وم ا ارت  أس

دمات  تأمینا یف  یةا ي تكا یر  دث ت م ی تى وان  ا،  دمون تي ی دمة  إنتاجا ط أوا ذ ا ى  ب 
دمة .ا

2
  

توزی .3  :ا

رف توزی  y.le Golvanی نوات و :" بأنا موع ا تي تسم م وسطاء، ا شبكات و ا ات  بإیصالا منت  أوا

مؤسسة  دمات من ا ىا ائیین،  إ ن كین ا مست سواق أوا ة ا د مست ".ا
3

 

  

                                                             
1

ة  زیز أبو نب متخصصة" :بد ا خدمات ا ي تسویق ا ي(دراسات  مان، ط)"من تطبی  ، توزی نشر وا وراق    .271، ص2005، 1، مؤسسة ا

2
س  مر ن   .271، صا

3
Yess , lègolvan, dictionnaire marketing management (banque, assurance), èdition DONUS 1988, b 120. 
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  طاع ي  توزی  تأمیننوات ا :ا
1

 

ا  ذان رئیسیان ت ماناك من ی تأمینمؤسسات  إ ا  ا ات ا،  أوتوزی منت ولدمات ل مبا ا شر من 
یر مباشر و  ثاني  مباشرة، وا ا ا ت نوات وسیطیةوكا ي  ذي یتمثل    .ا

مباشرةت و وكا_  كتتاب ا   :مكاتب ا

ناة  ي ا مؤسسة  أوو مباشرة  اصة وا شبكة ا تأمینا ت و ا تي تتكون من وكا ت، وا اط بی ت مؤسسة ن ا ا
نایة و  أماكني  تارة ومدروسة ب و م وم ا صة مباشرة، ت یمات و بر یذ ت مباشرة بتن ت ا مؤسسة كا ات ا ی تو
م ضما ا  بة من طر مرا ض  ك ت ي بذ ا، و مباشر ب ا ا رتباط ما و ،  مباشر بین تصال ا سب ا بین ان 

زبائن دون وسیط    .مروج أوا

ات مؤسسة  تأمینیتم توزی كل منت ا، م  ا ت شارةي وكا ى ا ینة بتوزی  أنان یمكن  إ ة م تص وكا ت
ات  ة أومنت وكا ذ ا ة نشاط  ي منط دین  متوا زبائن ا اصة من ا ئة  ات  ا بیة  ت ین  دد ب   .منت م

طاع  - ي  توزی  تأمینوسطاء ا  :ا

دة  د  نوات م أنواعتو یر مباشرة، و ن  توزی ا ندا ا  ترف ب م ظم شركات  ا تأمینم م و  ا ا   :يي ا

تامین  . أ ام  وكیل ا د : ا ى  تمد من طرف مؤسسة تامین بناء  ي م ص طبی ن ش بارة  و 
تنصیب تسمیة(ا ة )ا ي  ذي بواسطت یصب  ة أو، وا موك مؤسسة ا صا ا زبائن   .اتصال مباشر م ا

تأمین سماسرة  . ب ص مادي : ا ن ش بارة  و  أوو  اري، و ت ل ا س ي ا ل  ر ویس تبر كتا نوي و ی م
زبون  ی  إذوسیط  ب  دیم  إرشادیتو ضلن طریق ت طیة  أ یرذا  طارت ئمة  ا م مؤسسة ا ي ا و

تي تمن مزایا و  تأمینسمسار  إن. أكثرا ي و  مسئول ا ، و ود زبائن یبة  ك  یرما تأمینسمسار ان  ا  ا

مرشد و  وسیط وا ب دور ا مسیری  .ا

ون   . ت منت راءا شبكة : ا ذ ا ت:" ب أیضاوتسمى  ام م ي ا م "م اص، و و  أش ون بوض ا د مك
ور، و  م دى مؤسسات ي متناول ا ین  م موظ تبار تأمینیمكن ا مؤسسة، ا ر ا م مرتبط بم ظم م  أین، 

مل  م ا امین یمكن ء ا وك اضون  أوند ا سماسرة، و یت ما ور زة أ من ات ا ص .سب ا
2

 

بنوك  . ث بر شبابیك ا توزی  رف ب: ا و ما ی توزی  إذ" ، bancassurance:و نوع من ا ذا ا وم  ی
تسویق و باست بنوك  ت ا ات ل شبابیك وكا تأمینتوزی منت صوصیات ا ي  ارب  ت ك نظرا   ، وذ

نتین م .ا
3

  

                                                             
1

رون،  واري، وآ راج ا   .214، ص مر سابقم

2
س  مر ن   .214،215، ص صا

س3 مر ن   .215،217، ص ص  ا
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تروی  .4 ي مؤسسات (ا تصال  تأمینا  ).ا

  تصال رف سیاسة ا ات وسائل و " :بأن موع ا نشطةم تي تسم  ا ویل رسائل شركات و  بإیصالا ت
تأمین ى ا و  إ م دف ر و ا ني تبني سیاسة ت ىو ما ی امة إ مؤسسة و  ات إ ور ابین ا م وي ذا ي ی

رین  یین وآ ا م و زبائن  م وموا وكات ییر س ك ت ى كذ ین، وتس تم مم ات تیا ى ا رف  ت   .كذا ا

 داف تصال أ  :سیاسة ا

ى مؤسسة  تأمینتس تصالمن وراء  ا ا  ا ور م ىب ت إ ة ا او ا و م ور م ة صال ب او تأثیرم ي  ا
م و  ي سموا بسیط  دور ا ك ا ي ذ دیة  م، مت موكات ىط  ا دي  إ ا ت ف بین تي ت ز ا وا ف ا ت م

ا، و  ور م ان وبین  موم  دافى ا ي أ تصال تتمثل    1:ا

  رة سین ور ش ا؛ت دمات ا و ات  منت

 سین صورة و  أو/ ق مؤسسة؛ت  مة ا

  نى زیادة و دد، بم مؤسسة؛ب زبائن  ظة نشاط ا  توسی م

  یین و ا زبائن ا ى ا ظة  ا م یاءم ا تأمینسة مؤس أو ا و  ا ات ا؛ أومنت  دمات

  ات؛تنمیة و مبی م ا  زیادة 

  ف ت سنة م م ات  طرافتكوین  او  ا ة م ام مت یئات ا  .ا

ور  .5 م راد(ا  ).ا

دمة و  من كل إن دم ا ي استمرار م ا دورا  ید من مست اا او  إنتا دیم   .ت

د ارة م م ة وا برا ما من ا دمة دورا م ود و م ا و تزام با صدق با اءا ی ا  ا ى و ب كس  ذي ین داءا ید  ا ا
ذي من  یمكن و  ال ا ید و  أنا مست ق رضا ا منظمةی دمات ا ة  ا یة  ة تروی  أما.  یشكل 

منظمة من دمات ا تروی  دا  م  ان دور م ید  مست ، و  ا ق  مت رضا ا انل مستوى ا ي  تا وم  با ی
بار امی  بإ رىم دمة و  أ دیم ا سن ت ا و ی ین  ام منظمة وا دمات ا ن  زبائن  داءمن ا ي  ا ممیز  ا

ا، و  دیم ومون ت امی ی م ء ا ؤ ان  ي  تا بار أیضابا امی  بإ رىم منظمة  أ ا ا دم تي ت دمات ا ن ا
وماتو  م ال ا و یتم انت ن ذا ا م إن. ى  ومات ا م یدین و نا مست ء ا ؤ ن طریق  ة  دمات و ن  م  یر

دمات ي  تسوی مزی ا ناصر ا ا  نصرا مضا منظمة تشكل    2.ا

  

  

                                                             
1

واري  راج ا   .222،223ص ص مر سابق،: م

2
ثمان یوسف  ي، ردینة  صمید اسم ا مود  خدمات: م مان، طتسویق ا ة،  طبا توزی وا نشر وا مسیرة    .82ص، 2010، 1، دار ا
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مادي .6 یل ا د  :ا

د  صرة  إ یو دمات ا دا من ا یل  ة أوا مط تبادل  ا یة ا م ي  مادي دورا  یل ا د ب ا تي  ی ا
سوق ي . ي ا ر سوف تؤثر  متو مادي ا یل ا د ان مكونات ا ی  كامو دمة  أ ول مؤسسة ا یدین  مست ا

نیة م مادي و . ا یل ا د مادیة (ناصر مثلیتضمن ا بیئة ا ثاثا ون، و ، و ا ضوضاءا دیكور، وا تي و ) ا س ا ا
م ل  دمةتس دیم ا شركة( یة ت ا ا دم تي تست سیارات ا یر مث ا سیارات تأ   1).ا

دمة .7 دیم ا یة ت  :م

راءاتتمثل  ق  ا یما یت زبون  مباشر  تواء ا ان ا ك  ذ دمة،  دیم ا ا ت تي یتم من  ب  بإنتاجا أ
دمات و  مكانیاتا تي یتم  ا یات ا م ل ا اظم  دمة تت مكانة ا نیة  اا راء دمة أداءند  إ ى  ا كمثال 

ك مودة و ( ذ صدق، ا طیبةا ة ا ومات ما بین ) ا م زارة ا ك  ا، وكذ یدین من مست دمة  دمي ا م
ا و  ك تي یمت ارات ا م دا دمة تؤثر مم اباي ا ید و  إدراكي  إی مست لا ا و  إنتاج ما ی ئ دمة  بوا  2.م

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

 

 

                                                             
ق1 طائي، بشیر ا خدمات: مید ا مان، تسویق ا  ، توزی نشر وا میة  یازوري ا   .93، ص 2009، دار ا

2
دي،   صمی اسم ا مود    .83، صمر سابقم
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ث ثا ث ا مب ي شركات : ا خدمات  تأمینودة ا   .ا

ت ا م ة ا ا كا د تي تش سة ا منا شدة ا شركات، و  نظرا  سة بین ا منا تازدادت ا یرةذ  أصب ث  ا تب
شركات  ي ا ن با سیة  رىن مزایا تنا ى أدى، مما ا ب  إ ودة كمتط تمام با ضمان  أساسيتزاید ا

ستمرار و  اء وا ب ال ا ي م توس  مالا   .ا

ث  مب ذا ا ل  ىسوف نتناول من  دمة  إ ودة ا وم  تأمینم میةو  یةا دمة  أ تأمینودة ا ة، یةا ى إضا  إ

ادمؤشرات و  دمة  أب تأمینودة ا  .یةا

ب  .8 مط ولا خدمة : ا ودة ا وم  تأمینم   .یةا

ب،  مط ذا ا ل  اول من  طاءسن ، و  إ اصة ب ات ا ری ت ض ا ى ب تي یمكن  اا دید  أساس یمكن ت
دمة  ودة ا وما  تأمینم   .یةا

طاءبل  دمة  إ ودة ا ریف  تأمینت طاء بد من  یةا دمة إ ودة ا ریف    :ت

ا  - ر اFeigenbaun A rand :1991د  ة :"  بأن س ات ا ص ي  ك موع ا م ن ا أوا ة  نات دمة ا
تصنی و  ندسة وا تسویق وا ود دراسات ا ن طریق و صیانة  ة  أيا ي  أوس ت تي ست مال وا ست ي ا دمة 

زبون ات ا ".تو
1

 

ا - ر د  ا ى  Johnsonو ك :" أن مست بات ا یق ر ى ت درة  ذي یتا شكل ا ات با طابق م تو
ة و  س ن ا تام  یق رضا ا دم  أوت تي ت دمة ا ".ا

2
 

ى  - دمات  ودة ا رت  اكما  وة "  أن را أوا ن دمة و ا زبون  ات ا دراكف ما بین تو د  إ ودة ب ا
دمة  ك ا ".است

3
 

ى و  - دمات  ودة ا رف  ات ة: " أن دمات نات ي  ییم ك داء ت ء وا م ات ا ارنة بین تو  ن م

دمة ما ق   م ".ا
4

 

دمة  - ودة ا رت  تأمینكما  اى  یةا تأمیندرة شركة :" أن مایة  ا دیم ا تأمینى ت بات  یةا ق ر بما ی
ء  م ما(ا م و ) مؤمن  ات م ویتطابق م تو ات تیا ي با تأمینی یاسا تمثل دوما و . بشكل مستمر یةا  أوم

تي یصل  ة ا در یار  ام ی م إ ات ابل تو ی ء  م دمة  م دمة ا ".مستوى ا
5

 

                                                             
1

دین   ربیة: رید زین ا مؤسسات ا ي ا ة  شام ودة ا ربیة، مصر، إدارة ا ضة ا ن   .10-9، ص ص 1998، دار ا

2
بي  دراركة، طارق ش دیثة:" مأمون ا منظمات ا ي ا ودة  ، ط"ا توزی نشر وا اء  مان، 1، دار ص   .18، ص 2002، 

3
مي  س یزو": ي ا یل  تأ بات ا ة ومتط شام ودة ا ، 900إدارة ا توزی نشر وا ة وا طبا ریب    .17، ص 1995، دار 

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

p 10. 
5

سان  ؤاد  مد  تأمین:" م ي شركات ا خدمة  ودة ا دد  ،"یاس  د،  م د رم  دیدة، مصر،  یو اق  ة آ   .83،ص1997، سبتمبر 03م
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دمة  ودة ا ص  ریف یمكن است ت ذا ا ل  تأمینمن  ن یةا بارة  ممیزة : ي  صائص ا ة ا مو م
تأمیندمة  ادر ا م، و ، ا ات ء وتو م ات ا تیا ة ا اب ى م ى ة  مل  مت ییما شام ، و إرضاء تمثل ت

سة داء منا شركات ا ارنة با ة تمیز م شركة، ودر   .ا

ثاني ب ا مط ودة خدمة : ا میة  تأمینأ   :ا

دمة     ودة ا میة  ة أسباب أساسیة  ى أرب شارة إ :یمكننا ا
1

  

خدمة .1 ال ا  :نمو م

دمات أكثر من     دم ا تي ت اریة ا ت منظمات ا داد ا مثال إذ تزایدت إ ى سبیل ا ت مضى،  أي و
ة  متص منظمات ا ى أن نمو ا ة إ دمات إضا ا با ق نشاط مریكیة یت اریة ا ت مال ا نصف شركات ا

توس دمات ما زال مستمرا با   .با

سة .2 منا  :ازدیاد ا

شركات و       اء ا وم أن ب م سةإذ من ا منا ي من ا كا در ا ى ا ا  صو ى  تمد  مشاری ی ك . ا ذ
ودة  ر  مشاری و ان تو ذ ا ات  ي منت دمة  سیةا تنا مزایا ا دید من ا ا ا ر  دمات یو   .ا

ء .3 م كبر  م ا  :ا

یدة و      م بصورة  ت ام دمإن تتم م ى ا ط  تي تركز  منظمات ا امل م ا ت ون ا ي ة، یكر  یك
ودة و  ات ذات  دیم منت ر مت یدة و س ة ا ام م ر ا ءول بدون تو م كبر  م ا   .ا

میل .4 ودة خدمة ا تصادي  ول ا مد  :ا

ي      ا ت ا و ي ا رص  شركات ت ت ا ا و أصب امل م ت دة ى ضرورة استمرار ا ا توسی 
ب أن  تس شركات ی ني أن ا ذا ی ا، و ء ا م ی ب  كن ی دد، و ء  م تذاب زبائن و ى ا ط إ ى 

ل ضمان  ء من ا م دمة ا ودة  صوى  میة  ر ا نا تظ یین، ومن  ا ء ا م ى ا ظ  ا أیضا أن ت
ك   .ذ

ل ما سبق یمكن أن ن دمة من  ودة ا میة  تأمینص أ یةیة و ا تا اط ا ن ي ا تي تتمثل  :ا
2

  

  ء م ى ا ظ  یین و ا ا اع مستوى اا ارت امل،  ت اط ا تأمیندمة توسی ن میل و ا دمة  م ا م یة ا تو
شركة، و ا ن ا ، ت راض  ات امل بشراء تیا ت ذا ا د یزید نطاق  ا، بل  امل م ت ي ا ك یستمر  بذ

نى  ة بم رى متنو طیات تأمینیة أ شركة و ت ائ  میل وو ء ا دكسب و ف ا ت ا؛م رض تي ت  مات ا

                                                             
دراركة1 یمان ا ء:"مأمون س م ة وخدمة ا شام ودة ا مان ،"إدارة ا  ، توزی نشر وا اء  ردن،  -دار ص   .193، ص 2، ط2015ا

2
ى أبو بكر  دین مرسي ومصط بی": مال ا ارات ا ء وم م ن خدمة ا یل  یة، مصر، "د ام دار ا   .33،34، ص ص 2004، ا
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  ء ذب و م مس  ذب  میل  كل  ممكن  دراسات أن من ا دید من ا یث أكدت ا دد،  ء  م طاب  است
و  شركات ب دى ا یث یؤكد مدیر إ شركة،  ا ا ود تبذ شركة، دون  امل م ا ت رین  مة إطراء  أن" آ ك

تي سوف مات ا ك ف ا ضل بكثیر من آ میل راض أ دة من  ناتك وا ي إ ا  دم  ؛"تست

 ی ا ء ا م امل م ا ت دد و توسی نطاق ا ء  م ذب  م  ذین یمكن ة ین ا ضا ذا با ات،  مبی ك تزید ا بذ
یر مب ى تو ة إ مل، إضا ي ا دث  تي یمكن أن ت طاء ا ی ا ن تص م  تي تن یف ا تكا یض ا ى ت ا إ

دد، و  ء  م طاب  ل است ي من ا تا ترویبا یف ا یض تكا یة و  إذن. ت و أكثر رب ي  ا میل ا ل أا
ی ظة  ا م كن بشرط ا دد  ء  م ن مصدر  ة   .تك

ث ثا ب ا مط اد: ا خدمة و  أب ودة ا ییم  تأمینمؤشرات ت   .یةا

رع  ولا اد: ا خدمة  أب تأمینودة ا   .یةا

ادتتمثل  دمة  أب تأمینودة ا ي یةا :یما ی
1

  

موسة و  ادة ناصر م دمة  یرما تتضمن ا ادة و  ناصر  ت  او رت م د  موسة،  تمیز م ل ا ك من ا ذ
ودة، و بین ا یاس ا یة  موضو ادیة ناصر ا ت دراكات ا ى ا تمد  تي ت اییر ا م ك ا دینت من  مستن

دمة   .ا

ول  دین: " Gronnoosی ى ب ودة  وم ا ما: ت نیة و  أو ودة ا ماا یة و  ثانی وظی ودة ا م ا دین م ب ك ا
كم  ى ا وم  نیة ت ودة ا ا ید،  ا بشكل كمي،  أيمست ن بیر  ت دمة س أمایمكن ا دیم ا ى ت ائمین  وك ا

م و مظو  یدر مست م م ا ام ة ت   .طری

ي  یاس  أمورو ة با ا بد یاس ب  ىیص و  إ مكونة  ناصر ا نیةا یة )دة ا وظی ودة ا ي تمثل مكونات ا  ،
رون  ثة  أندمة بینما یرى آ دمة تمثل ث ال ا ي م ودة  ادا :رئیسیة أب

2
  

تصنیف  ولا   :ا

 مادیة ودة ا دمة؛: ا دیم ا ت یطة  م بیئة ا ق با تي تت  وا

  مؤ مؤسسة و : سسةودة ا ق بصورة ا تي تت اما نطباع ا ا؛ ا  ن

 یة ا ت ودة ا دمة وبین : ا ي مؤسسة ا امل  ل بین ا ا ت یات ا م تي تمثل نات  یدینا مست ي  ا
دمة  .ا

 

                                                             
1

راج  اریة ": واري م ت مصارف ا ي ا یة  مصر خدمات ا ى تطویر ا یة  تسوی سیاسات ا زائریةتأثیر ا ة "ا ام تسییر ، وم ا سم   ، ة دكتورا ، رسا
زائر،    .37، ص 2005ا

2
س   مر ن   .37، ص ا
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ثاني تصنیف ا   :ا

 یات م ا و : ودة ا ی كم  تي یتم ا دمة؛ تأدیة أثناءا  ا

 ات ر م د : ودة ا ا ب ی كم  تي یتم ا داءوا دمة ا ي   .ا

ث ثا تصنیف ا   :ا

 نیة ودة ا ؟و : ا دیم ذي یتم ت سؤال ما ا ا با ن بیر  ت تي یمكن ا  ا

 یة وظی ودة ا دمة؟: ا دیم ا یة ت م سؤال كیف تتم  ا با ن بیر  ت تي یمكن ا  وا

انب  أما یرا مؤسسة و و و  ا نیة  ذ صورة ا دمةا ي مؤسسة ا زبائن  كس آراء ا ذي ی   .ا

دمة ی أما صوص مستویات ا مسة مستویاتب تمییز بین    :مكن ا

 ودة و ا ي ا زبائن وتتمثل  بل ا ة من  متو زبائن؛ودة ا نسبة  تبر ضروریة با تي ت  ا

  بل مدركة من  ودة ا دمة و  إدارةا ا مناسبة؛مؤسسة ا  ترا

 دمة؛ یة  نو ات ا مواص ددة با م یاسیة ا ودة ا  ا

  ا تي تؤدي ب یة ا ودة ا دمةا  .ا

ثاني  رع ا خدمة : ا ودة ا ییم  تأمینمؤشرات ت   .یةا

ي شركات  إن دمة  ودة ا ء  م ییم ا تأمینت ى، یستند ا وانب  إ داءدة مؤشرات مرتبطة ب موسة  ا م ا
موسة،  م یر ا او م   :وأ

تمادیة .1  :ا

مؤسسة، و  دت ب ا سب ما و دمة تكون  دیم  ى ت درة  ا، ت أن أيي ا ی تماد  كون بشكل یمكن ا
ة و  ص یة من ا ا ة  میل یتو ویكون بدر ا ة،  د دمة أنا دم   ت و  ت و تزام با یث ا ة من  ی داءد  ا

بل  د من  ةكما تم و ضا ى با ي  إ دمة  دم ا ى م تماد  اا ى  أدائ سیارة  ب ا تمد صا كان ی
ي  میكانیكي  حا سی إص دد و وصیانة ا م ت ا و ي ا اارة  ص ی إ تماد  .بشكل یمكن ا

1
  

موسیة .2 م  :ا

ىیشیر و  د إ ة  متا مادیة ا ت ا ی تس دمة و ا دمي ا ر م دات ومظ م دمیة مثل ا مؤسسة ا  أدواتى ا

كثیر من  ي ا م،  تصال م یانووسائل ا میل  ا ا ا ىی ل  إ دمة من  ودة ا ى  كم  ا
صائص ي ا دمة  مست یا ا و تكنو مادیة، ا ت ا ی تس دمة كا ة  مرا یة ا شك ر  ا مظ دمة، ا دیم ا ت
ي و  دا ل ا م مؤسسة و  أوتصمیم ا میلا و مری  ق    .دیكور ی

                                                             
1
ضمور   امد ا خدمات" :اني  نشر، ط ،"تسویق ا مان، 3دار وائل    .443، ص 2005، 
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ابة .3 ست  :ا

داد و  ست ى ا دمة  دم ا درة م ق ب میل بشكل دائم و تت دمة  دیم ا ي ت دمة  دیم ا ى ت درت 
تاج  ذي ی ت ا و اا ی میل،  إ ىا ماس و  إ دمة با دم ا ور م میل انب ش دمة  دیم ا ند ت ادة  س ا

ز یتومدى  ز  ا ا ذي یكون  م ا مط امل ا ك، مثل  د و  أوذ ءمست م دمة ا ي  ب    .را

مان .4  :ا

اصیة دورا كبیرا و  ذ ا ب  نصر ت ر  ن تو دمة  ب ا ط زبائن  ذب ا ي  مانال  ة و  ا ث  یشكلا

طة  ید أساسیةن مست نسبة  ة  إن. با ا ىا مان إ ات أتمثل  ا ا ساسیةد ا ید  ا مست ا ا ن ث  تي یب ا
ومات  م می ا ید بت مست وم ا ك ی ذ دمة،  زمةي ا ة و  أنل أمن  أ ث ى مستوى ا صل  مانی  ا

بل  وبة  مط وم  أنا بالی دمة با .ى ا
1

   

اطف .5 ت  :ا

ىیشیر و  ید و  إ مست نایة با ة ا اص،در ایت بشكل  تمام بمشاك و ر ى وا مل  ادا ا بطرق  إی ول 
یة بكل ممنونیة  إنسانیة   .را

اد إن ب ة ب ا متمث شیاء( ا موسیة و  ا م ابةا ست تمادیة وا ى) ا ییر تب   .دون ت

ناصر مثل م ى  ان یشتمل  اطف  ت یار ا مكان، أما م زمان وا یث ا دمة من  یر ا دى تو
یدو  مست دمة  م مورد ا ة  ت، و در تصا .ا

2
 

راب ب ا مط خدمة: ا ودة ا ییم    .نماذج ت

ثون  با ىد توصل ا ان بشكل  إ نموذ ذان ا تمد  دمة، ی ودة ا ییم  ت ین  دید نموذ ى  أساسيت
تكییف  ة  اب ییمیة  ت مؤشرات ا ة من ا مو دمة أوم سب نوع ا دیل  ت   .ا

وة .1  : نموذج ا

نموذج من  ذا ا د  مو  أكثری ا و  أ نماذج شیو نموذج ا ذا ا ى  ق  ما كما یط ذي است دمة، وا ودة ا
ت ، و ا ود)1988(سنة BERRY PARASURMAMANطور ر یاس  و مو  دى ، و مدركة  دمة ا ة ا

دمة، و  ن ا م  ة رضا یاس در ء، و م ى ا ل  مد ذا ا وم  ء بشان : أن أساسی م ات ا رق بین تو ا
دمة و  ر ا نى آ دمة، بم ودة ا دد مستوى  ا ی یة  م ا ات ودة ا أنبین ادراكات ي مسایرة تو دمة 
ء و  م اء ا رت اا ی   .بشكل مستمر إ

تراضات و  ث ا ى ث نموذج  ذا ا وم    :ي أساسیةی

                                                             
1
ثمان یوسف،    دي،ردینة  صمی اسم ا مود    .93، ص مر سابقم

2
ق،  طائین بشیر ا   .247، مر سابق مید ا
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دمة - ودة ا ممیزة  امة ا صائص ا م  ات ن تو بیر  ت ى ا ادرین  دمة  بي ا  .طا

تو - تمییز بین ا ى ا ادرین  دمة  بي ا یة ات و طا ی دراكات ا یةا دمات ا  .مستوى ا

د اثني و  - ا یو نصر یرتبط كل من ادشرین  ب دمة و  با ودة ا رئیسیة  ي یوض نموذج ا تا شكل ا ا
دمة ودة ا یاس  وة  یل ا .ت

1
 

 

 

م  شكل ر خدمة): 05(ا ودة ا یاس    .نموذج 

  

 

وة        میل  05ا   ا

دمیة   مؤسسة ا   ا

وة                              04ا

وة                                                                 03ا

وة                                                                                           01ا

وة                                                                           02ا

  

  

  

  

  

ي وات  مسة  نموذج  ذا ا ر    :و یظ

وة  ىا و ء و ادراكات : ا م ات ا دارةبین تو   .ا

اصل بین ادراو  راف ا ن ء، و تمثل ا م ات ا مؤسسة و تو وث كات ا ب ي ا ص  ن وة من ا ذ ا  تنشا 

 

                                                             
1
دى   یدني  خدمة": أو ودة ا و  ء ن م ات ا ا مینائیة بسكیكدة(ات مؤسسة ا امة  ،")دراسة میدانیة با ات ا صص تنمیة ا ستیر، ت ة ما رسا

نابة،  ة  ام تماع،  م ا سم    .161،162، ص ص 2008/2009مؤسسة، 

ة منطو مة ا ك ت ا شخصیة اتصا حاجات ا تجارب  ا ةا ساب  ا

ة متو خدمة ا  .ا

مدركة خدمة ا  .ا

دمة م خدمة ا  .ا

خدمة  اییر ا ترجمة (م
اییر  ى م دراكات إ ا

خدمة  ).جودة ا

ات  تو ادراكات الإدارة 
.

خارجیة ت ا تصا   ا

ء(  م موجھة    ).ا
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یة  تسوی تكاك و دم توا أوا ي ا ص  ن ا، وكذا ا ت ما وث م است ب ذ ا ل ق  ا ت مؤسسة ا ید بین ا ا
میلو  .ا

1
  

ثانیة وة ا دارةادراكات : ا اتو  ا خدمة تو   .ودة ا

ني و  ى وض  أني ت مؤسسة  درة ا دم  مؤسسة، بسبب  ات ا ودة  تتطابق م تو ات ا مواص
ودة،  ة  ة  أومستویات واض سر دمة مثل ا اییر ا دمة، و م دیم ا شكاويي ت ى ا رد  د ا ..مو  .ا.

ثة ثا وة ا خدمة: ا یم ا خدمة وتس ودة ا   .بین 

دمات  دیم ا یات ت م  ، دمة  م دمة ا یة م ا موضو دمة ا اییر ا ق م دم توا ي  راف  ن تنشا من ا
ذا  تتأثرد  ق  وامل، ت دة  رافب ن ین  ا یر مؤ مال  ود  ي  أوكو ص  زةن ..ا   .ا.

ةا راب خدمة و : وة ا یم ا تبین تس تصا ء ا م یة با خار   .ا

ن ي ت ل  أني و طاة من  م ود ا و یة  تتطابق م  أنشطةا تروی تصال ا داءا ة  ا مو دمة ا ي  ا
ى ء،  إ م یرةذ ا یات  تأثیرا  ا م بر  ود  دیم و ء كت م ات ا ى تو اروي  ش دیم ا ت كن ا  ،

د ب و ما تم ا ایر  دمات م ي    .ا

وة خامسة ا ة و : ا متو خدمة ا مدركةبین ا خدمة ا   .ا

مدركة و تمث دمة ا راف بین ا ن وات ل ا راف من ا ن ذا ا ء، كما ینت  م ة من طرف ا متو دمة ا ا
تي ت  ة ا ساب مؤسسة، و  أساساا دمة ا یاسي  م تبر ا ذي ی ي ا ما كش ا ء  م دى ا دمة   ودة ا

رق ب ء و ن ا م دمةین ادراكات ا ات  تو   .مستویات ا

تد و  دى أوض ة  إ شام دراسات ا ى  أنا مث ودة ا ى مدى یتراوح بین ا رك  مدركة تت دمة ا ىودة ا  إ

ة بو م ودة ا   .ا

يو  تا و ا ن ى ا اس  دمة ت ودة ا ان  ی    :بناء 

ة  إذا - متو ودة ا ودة أكانت ا مدركةكبر من ا داء(ا ي ا ل من مرضیة) ا دمة تكون ا ودة ا  .ان 

مدركة  إذا - دمة ا ودة ا ة مساویة  متو دمة ا ودة ا اكانت   .تكون مرضیة إن

ة  إذا - متو ودة ا دمة تكون أكانت ا ودة ا ان  مدركة  ودة ا و من مرضیة و  أكثرل من ا تت ن
م مدى ا ى ا یة  مثا ودة ا  .ددا

 

 

                                                             
1
س   مر ن   .163ص ،ا
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ا .2 ت  :نموذج ا

رف باسمبان ) 2002م(تذكر دراسة  نموذج ی ل )Servperf(ذا ا ر  د ظ ة  1992، و نتی
ا كل من  ام ب تي  ي و ) Taylor et cronin(دراسات ا ودة  یا یرتبط  إطارا ا وم ات نموذج م ذا ا

میل  دمة و  داءبادراك ا م دمة ا ي  ى انا ا  ت رف ا ییم: " ی داء ت ة من  أساسى  ا مو م
اد ب دمة ا م دمة ا مرتبطة با   ".ا

ى  ا  ت وم نموذج ا د أساسی ودة ا ییم  ي ت وة  كرة ا ییم مة، و رض  ى ت داءیركز  ي  ا ا
ك  أيدمة،  ط ذ میل  اصة با دراكات ا انب ا ى  تركیز  دمة یتم ا أنا ا كنوع من ودة ا ن بیر  ت

ات و  ا ت برات و ي ا ة و ساب ء ا م دراكات ا ة  امل دا ت ارب ا مؤسسة و ت ن ا رضا  داءمستوى ا  ا

ام وسیطا تبر  نموذج ی ذا ا سب  رضا  ا دمة،  ي  ا دمة و  ا ة  ساب دراكات ا داءبین ا ي  ا ا ا
ذا ا، و  طارضمن  ى  ا دمة  یم ا میل ی ا میل،  دمة من طرف ا ودة ا ییم  یة ت م برت  أساستتم 

ة و  ساب ذاا دمت إ تمد بشكل  ما ان ان ی برة  ل  أساسيذ ا ات  شراء، و ى تو بل ا ة ما   أنمر

ییمیة  یة ت م ة  ي دا دمة  ول ا ي  ب مست ات ا نى  داءتو ي، بم ا ا ا: أنا میل من  أوت ف ا مو
مؤسسة ام م ا ل ت د   ذي یكون  رضا ا مستوى ا ا  دمة یتكیف طب   .ا

ا  إن ت وبا دمة یتضمن  كأس ودة ا ییم  كارت یة ا تا   :ا

 دمیة داءا إن مؤسسة ا یا من ا دمة  م دمة ا ودة ا میل  ییم ا دد بشكل كبیر ت دمة ی ي  ا  .ا

  ییم رضا بت میل ارتباط ا دمة ا مؤسسة  أساسودة ا امل م ا ت ي ا ة  ساب برة ا یة  أن أيا م ییم  ت ا
ة  لتراكمیة طوی  .نسبیا ا

  ودة مستوى ا ددة  م مؤشرات ا تبر ا ابة، (ت ست تمادیة، ا موسیة، ا م مانا اطفا ت ركیزة ) ، ا
دمة و  أساسیة ییم مستوى ا ).SER UPERF(نموذج ق ت

1
  

خامس ب ا مط ي و : ا تسوی بتكار ا ة بین ا خدمة ا تأمینودة ا   .یةا

تبر  إن ي  ی تسوی بتكار ا داةا ة  ا دمیة، و ا منشآت ا نسبة  ى با یة یس م ىكون  اد إ و  إی كل ما 
ة  س ص ا یما ی دمة  أودید  ط،  أوا ي  و تكنو ال ا م ي ا صر  ي  ین تسوی بتكار ا ا كرة،  ا

منشآت  كثرا ب ا ى ا ستمرار و درة  نمو وا ي ا رصة  ا  دی يتكار تكون  ن با سیة   كسب مزایا تنا

سوق، و  ي ا سین  منا ث ا مب ذا ا ي  اول  دمة أ إبرازسن ودة ا سین  ى ت ي  تسوی بتكار ا ثر ا
تأ  .یةمینا

                                                             
1
ول   ا ي ا ت زة": إیاد  طاع  ظات  ا ي م زبائن  ة نظر ا وال من و ا شركة  دم تي ت خدمات ا ودة ا تصاد "یاس  یة ا ستیر، ك ة ما ، رسا

زة،  ر، ز ة ا ام داریة،  وم ا   .19، ص 2011وا
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بتكار أ .1 خدمة ثر ا خدمة ي ا ودة ا تأمینى    .یةا

بتكار تبرا  دمة  ی ال ا دف  بأني م تي ت یة ا م ك ا ىت شركة و  إ دمات ا دمات تطویر  ابتكار 
دمة  ودة ا ى  كس  ذا ما ین شركة، و نسبة  سیة با ظیم مزایا تنا ل كسب و ت ك من ا یا، وذ دیدة ك

دمة  م م بشكل كا شركة تسا دمات ا ي  تطویر  ل ا من  شركة،  ى من طرف ا شركة  درة ا ي  بیر 
صمود و  ي مو ا تصدي  ادة ا سة ا منا ة ا یة و (ا م میةا ا ال )ا ي م بتكار  نا اثر ا ، ومما سبق یتض 

دمات  ودة ا سین  ى ت دمة   تأمینا شركة یةا دمة من طرف ا م .ا
1

  

خدمة ثر اأ .2 ودة ا ى  ر  س ال ا ي م تأمینبتكار    .یةا

تبر من  إن ر ی س ال ا ي م بتكار  ما سیاسات  أ ستا یةر ا تي  اتی ي ا ا  شركة، كون ا ا تمد تي ت ا
اح ا ي ن م  ا، و تسا ات ي تسویق منت ل شركة  ك من  ادذ شركة طرق  إی دید و  ابتكاریا رض ي ت

ا ار ذابة و  أس ة  دبطری ا  تبار شركة، با دمات ا ى شراء  ك  مست ذب ا ي متمیزة ت ن با مات متمیزة 
سین، و  منا دم ا ت ي ا ر یرا س ال ا ي م بتكار  يادة یكون ا و تكنو ستو  ا موارد ا ال  كامل وا دام ا

ة، و  متا شباعا ات و  إ زبون ا بات ا اةر م  بمرا ذا یسا ، كل  ودة د سین  دمة من ي ت م دمة ا ا
شركة، و  ني طرف ا دمة أنذا ی م دمة ا ودة ا ى  ر  اثر  س ال ا ي م بتكار    .ا

خدمة أ .3 ودة ا ى  تروی  ال ا ي م بتكار  تأمینثر ا   .یةا

تروی   إن ال ا ي م بتكار  میةا یق  أ ي ت دافكبیرة  تصال،  ا یة ا م ي  وة  مر داةو  نا  ا

ل ك من  تبادل، وذ یة ا م یل  ي تس ة  ا شركة و  ا ات ا زبائن بمنت ریف ا وسائل طبیت ل ا ا، من  ت
ة و  ت م تي تؤدي ا مبتكرة ا ىا تا إ شركة وبا ي ا دمة  ودة ا سین  شركة ت ن ا ا  طي تصورا واض ي ت

وسائل و  ل ا ا من  دم تي ت دمة ا بودة ا ة  ت م ف و ا م مو تي تد ي، ا تروی ول تكار ا زبائن  آراء ا
دمة و  م ا اد دمة و  أیضا، و شرائ ة با مت بیانات ا ومات وا م م با ری ة ت او مم نا منا إ تي با  ا

دمة و  ا ا متؤدی دمة ا ودة ا سین  ى ت كس  تي تن مبتكرة ا تروی ا ل وسائل ا ذا من  دمة، ومن كل 
نا  دمة  إنل ما سبق یتض  ودة ا سین  ى ت تروی  اثر  ال ا ي م بتكار  تأمینا دمة یةا م  .ا

توزی أ .4 ال ا ي م بتكار  خدمةثر ا ودة ا تأمین ى    .یةا

یة  م د  ذي ی شركة، ا ي  تسوی مزی ا ناصر ا د  توزی ا تبر ا دمات  إیصالی ىا ا من یط إ شكل ب با
مناسبین و  مكان ا ت وا و ي ا مناسب و ل ا ك من ا زبائن، و  إرضاءذ دام ا ل است ك من  یبذ توزی  أسا

دیدة و  ةیر دمات  و شركات  مأ ي ا ن با سیة  شركة میزة تنا طي  رىت ي ا بتكار  ل ا ك من  ، وذ

                                                             
1
ي،    مد    .131، صمر سابقنادیة امین م
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یب توزی  أسا بتكاريا بتكار من  أ ة، مثل ا ت م د ا تبار ا از با ت مل ا یري،  أ ما تصال ا وسائل ا
نترنت، و  أیضاو  ل شبكة ا بی من  نا مما سبق ا بتكار أنیتض  زبائن و  ا توزی یرضي ا ال ا ظم ي م ی

شركة، و ص نا مما سبق ورة ا ك یتض  ذ دمة،  م دمة ا ودة ا ى  ذا  كس كل  ي ین تا بتكار  إنبا ي ا
ال  ابي و م توزی  اثر ای دمةا م دمة ا ودة ا ى    .ال 

خدمة أ .5 ودة ا ى  ور  م ي ا بتكار  تأمینثر ا   .یةا

ور  إن م ناس(ا صد ب ) ا طرافی ساسیة ا یة  ا م م یؤدون دورا  إنتاجي  دمة،  یاا یا  أو إنتا ی تش
دمة،   دمة، كما  أيي شركات ا زءا من منت ا دور  أنم  ساسيا دیم  ا ى ت ائمون  ب ا ذي ی ا

دمة  صي و ا ش تصال ا یات ا م ي  مباشر م یكون  یدینا مست اح  ا ان سر ن ي  تا دمة، و با من ا
دمیة شركات ا تر ، و ا و ا دمیة  شركات ا اح ا ان سر ن ي  تا اءات و با ك ین ذوي ا ام ى ا ارات كیز  م ا

ذین ا یة، و ا سین و ا ت ون ا ي اتصیستط بتكار  ء، و ا م مباشر با صي ا ش م ا نا ا مما سبق یتض 
شركةأ دمة من طرف ا م دمة ا ودة ا ى  ور  م ي ا بتكار    .ثر ا

خدمة أ .6 ودة ا ى  مادي  یل ا د ي ا بتكار  تأمینثر ا   .یةا

یث  إن سوق،  ي ا تبادل  یة ا م ي  ما  ب دورا م مادي ی یل ا د مادي و  إنا یل ا د تي تتمثل مكونات ا ا
ثاث( ي  ضوضاءا دیكور، وا ون، وا 1،)، وا

دمة،   ي ا رار مت ى  ناصر تؤثر بشكل كبیر  ذ ا  أيكل 

م ا و ان ك ى تطویر شركة  مل ا رة وت ناصر متو ذ ا شركة تا كانت  ت ا ما استطا ا ك تأثیرسین ى  ا
كام دمة، و  أ ید من ا مست نا  أیضاا ل ما سبق یتض  سین، ومن  منا ي ا ن با سیة  ا مزایا تنا دی یصب 

دمة  ودة ا ى  مادي  یل ا د نصر ا ي  بتكار  تأمیناثر ا .یةا
2

 

خدمة أ .7 ودة ا ى  خدمة  دیم ا یة ت م ي  بتكار  تأمینثر ا   .یةا

یدة، من  إن  دمات  دیم  ت ى دائما  دمیة تس منشآت ا ا و ا س ن ل ترسم  یدة أ نیة  ا صورة ذ دمات
دمیة،  منشآت ا نسبة  اسمة با د  دمة ت دیم ا یة ت م ان  ك  ذ زبائن، و دیم ادى ا یة ت م دمة ن 

سیاسات و  راءاتتضم ا منشاة و  ا بل ا ة من  متب دمة ا دیم ا ضمان ت ك  دینذ  أن أیضا، كون مستن

ى  مل  منشآت ا ب من ا ك یتط ذ ا،  ك دمة بمست اء منت ا ت ظات ا ا  دمة تتمیز بكون دیم ا یة ت م
ل ضمان وتطویر و  إتباع یات مناسبة من ا زبائن و ابتكار استراتی صدق م ا ى اظات ا م  یز مشاركة ت

د یة ت م دمة و ي  ا و  إنتاجل یم ا ئ دمة  دیم ا یة ت م ي  بتكار  نا اثر ا ، مما سبق یتض  بو م
دمة م دمة ا ودة ا سین  ى ت دمة   .ا

                                                             
1
طائي     .247ص ،مر سابق :مید ا

2
دي  صمی اسم ا مود    .93ص ،مر سابق: م
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ثاني صل ا صة ا  :خ

یري  در  ا شارةت ى ا تأمینطاع  أن إ تصادي  ا نمو ا ة ا ي د  ة دور كبیر  ضا ى با  إ

یق  منت رار و  ا ست شركاتو  رادا   .ا

دمة  ودة ا سین  وانب ت ف  ت م ا  د تضمن شر صل  ذا ا تأمینو كو  یةا ل ذ   :تبین من 

 سب  أنواعتامین  إن باردیدة  ناك و  ا تیار،  تأمینا ت ا باريیاري و ا میةتامین  أن، كما ا  أ

تصادیة و  یةا تما  .ا

 دمة  أما تأمینا ف  یةا ت ابم ت أنوا م تشمل ا ا  ت ي تمتد من تما یدین ا ص ى ا م ككل 
دمة و  ا من ا ی صل  مت ة ا من ا تصادي،  تأمینا یات و  یةا ا بیة  ا بت وم من  میل، ت بات ا ر

ابل  م ي ا یق  أیضاو رباحت تأمینشركة  ا  .ا

  دمة ودة ا ص  یما ی تأمینو ذ  یةا دة مؤشرات و  یرةاان  ى  تمد  ادت ت أب میل من ا ي تسم 
دیر و  رة ا ت میةم دمة و  أ ودة ا ییم  ت دمة،  م دمة ا تأمینودة ا ء یةا م ة نظر ا  .یكون من و

دمة  ودة ا ان  ك  ذ تأمینو مستمر من طرف شركات  یةا سین ا ت ب ا تأمینتتط ل ا ا ن من  ث  ب
تمیز میل و  ا دمة ا شباعو  إرضائضمان ي  بات إ   .ر
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ید   :تم

نظري  انب ا د ا داةی ساسیة ا ل ا ا مرتبطةمن  یم ا ا م ى ا رف  ي  ت تسوی بتكار ا با
یة ة  كإستراتی مؤسسات ا ا ا ن ث  یر تب سي،  تنا ا ا سین من مركز م  أنت ید اء  ي  تسوی بتكار ا ا

ت مركز ا ي، و ذا ا تسوی ل مزی ا سي من  ك من نا دمة أذ م دمة ا ودة ا سین  من طرف ل ت
ینا  زما  ذا كان  شركة،  اطا وة،  إس مر نتائ ا روج با تى یتم ا میدانیة  دراسة ا ى ا نظري  انب ا ا

تصادیة و  أناصة  بیئة ا ا سیماا یة من تسوی ان . ا ك  الذ مؤسس إد طاع یسم  ي ا ودة  وم ا ة م
ا و  سی ن منا تمیز  تامین با دیم ا سنت   .زبائن إشباع أ

وطنیة  أن إ شركة ا ت saa تأمیناتا كل من شركات ا ویا  سا  تكون منا رىمین أاءت  ، ا
تبار و  ابا ی أن ا  اصا ب یا  ت تصورا تسوی الا وض طاع  إد ي ا ودة  شرك نا تامین یسم  ة ا

ا و  سی ن منا تمیز  دیم با سنت ات شباع أ تبار و  ا زبائن، با بات ا تامین  أنر و أشركات ا  اصب
ممیزة و  دمات ا ى ینظرون  ودة  اذات ا تامین،و  أساس أن ف شركات ا ت ة بین م اض م یار ا ك  م ذ

ا و ور  میدانیة تتم   .ارتأینا أن تكون دراستنا ا

ى صل إ سیم ا   :ومن ثم تم ت

ول ث ا مب تامین : ا وطنیة  شركة ا ریف با ت  .saaا

ثاني ث ا مب میدانیة و  :ا دراسة ا رائیةتصمیم ا ا ا   .طوات
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ث  مب ولا تامین : ا وطنیة  شركة ا ریف با ت   .saaا

تامین  وطنیة  شركة ا تبر ا ي من  saaت زائري، و تامین ا ي سوق ا رئیسي  ور ا م شركاتا دم ا  أ

زائریة مصریة، ثم  1963دیسمبر  12ي  تأسست طة  ت انون  1966سنة  ممتكشركة م ب  -66بمو

تامین،  أین 127 یات ا م می  ة  دو تكرت ا ت ، و ا دی دة ت ا  انون ترف  وطنیة  أصب شركة ا تسمى ا
مرس تضى ا ي  80- 85وم رم تامین، بم مؤرخ  ت ،04/1985/ 30ا ا أوك ی ى  إ تامین  یات ا م

سیارات و  طارا بسیطة و  ا اص تأمیناتا ش د و  ا ك ب ادةذ ة شركة  إ د )CAAR(یك اء، وی  إ

صص  ت تا تامین أصب یات ا م .تمارس كل 
1

  

ب  مط ولا تامین : ا شركة ا دیم    .بسكرة SAAت

شركة  تأسست ویة  2006ام  )ب(بسكرة SAAا مدیریة ا ة  ي تاب ا  باتنة، SAAو ر شارع  37م
میر ادر بسكرة  ا ي و بد ا تص  طاري شركة ت بسیطة،  أ اطر ا م سیارات، ا ة ب ا مت طارا  أ

یة و  اریة،صنا اص تأمینات ت ش ى ا تامین  ل،، ا ن وادث ا رى تامین ضد ا   . ا

ا .1 ر ة  :م وكا د ا میر شارع 37 ) ب( saaتتوا ادر ا  .بسكرة 07000 بد ا

ا .2 ي  :ما ا  ما دد   .مال 7ب  2016ماي  2در 

ا .3  .3103 :رمز

تسییري .4 انب ا ام، و :ا مدیر ا رئیس ا ة ا وكا ى ا ة، كما  7یشرف  وكا ف وظائف ا ت ي م مال 
یكل  تنظیميیوض ا لي  ا س  .ا

مؤسسة .5 ة  :وظائف ا نتاجوظی اسبةا م یة وا ما ة ا  .، وظی

ثاني ب ا مط دافیم : ا تامین  وأ   .SAAشركة ا

رع  ولا تامین) مبادئ(یم : ا   : SAAشركة ا

د  يیو یما ی ا  تامین نذكر  وطنیة  شركة ا یم  ة من ا مو   :م

تامین أنواعممارسة كل  .1 یات ا  .م

ى دراسة سوق  .2 مل  تأمیناتا ي و  ا وطني  تصاد ا مؤازرة ا ة  ا اییس  تراح م د إطارا ب  .سیاسة ا

مواطن ضد  .3 كات ا طارمایة ممت ت ا طارئة ا  .د توا يا

اءة و  .4 ك ودا ي تسییر ا یة  ا  .ا

ء .5 م ات ا تیا بیة ا زبائن(ت  ).ا

یویة .6 اء ا و یة، ا ا ش ل ا ة من  ما  .ترسی روح ا

                                                             

  
1

بد الله  مي  شخصیة م ن ة ا اب م ل ا ومات من خ تأمین : م وطنیة  شركة ا ى مستوى ا دراسات ع  saaإطار ا
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ان .7 مل إت  .ا

صدق و  .8 اا ی اء  و ود و ا ترام ا  .ا

ق .9 میدة ا  .ا

ثاني رع ا داف: ا تامین  أ   .saaشركة ا

ة من  مو شركة م دافتض ا وصول  ا یة ا اب ی   :إ

ات و  .1 مبی وة ا زیز وتنشیط  یةت دو وطنیة و ا سوق ا دیدة من ا طیات ا م تكیف م ا  .ا

رب و  .2 ن ا ث  ب سین مستوى ا مر ت  .دودیةا

ي تطویر  .3 مة  مسا تأمیناتا زائر و  ا وطنيي ا تصاد ا  .ا

یة .4 زبائن و  ضمان نو دمة  م دمات ا یدیدة  ر   .بس

بال  .5 سین ظروف است زبائن و ت ما رضائ  .إ

ضما .6 شركة  یكل ا دید  اءة و ت شركةن ك یة ا  .رب

ات .7 ظة منت دمات(تنوی م تأمینیة) ا .ا
1

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

 

                                                             

 
1

ة   وكا دمة من طرف ا ومات م تامین(م وطنیة  شركة ا ى مستوى ا   ). saa( إطار دراسات 
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ث ثا ب ا مط تامین: ا شركة ا تنظیمي  یكل ا   .saaا

تنظیمي  یكل ا تبر ا ن  يی یة  ری ت صورة ا و ا سامشركة  یث تم و  ا شركة  ذ ا مكونة  وظائف ا ا
ام من طرف saaتسییر شركة  مدیر ا ت ا ي مسیرین ت زائري مؤطر ممثل   .ریق 

م شكل ر تامین ): 06(ا وطنیة  شركة ا تنظیمي  یكل ا ة saaا   -ب-بسكرة وكا

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مصدر ة :ا وكا دمة من طرف ا ومات م تامین(م وطنیة  شركة ا ى مستوى ا  ).saaإطار دراسات 

تامین  ة ا وكا تنظیمي  یكل ا   :من saaیتكون ا

ة تامین  .1 سیاراتمص سم  :ا ا تن تي بدور ىا  :إ

  ة نتاجمص رع  :ا ى رئیس  توي  ة  ت نتاجي مص تصال بین ا ا ري ا ب مؤمن و ی طا
تامین  د و ا توى ا ى م اش  ن تزاماتیث یتم ا ى كل طرف  ا مترتبة  مؤمن ( ا مؤمن وا وم و ) ا ی

تامین  ب ا طاءطا كات ا بإ ممت یة ا ن نو ضروریة  بیانات ا مؤمن ا ا ا ی سیارات، و (مؤمن  تاد كتامین ا ا
ي، تامین  راضيا مواشيا ا ..یة، تامین ا تامین ، و )ا. ة ا سرة( سب طبی ریق، ا  ...)ى ا

د و  مدة، كما یكون ا ى ا اق  ت سط(ا دا أون طریق شیك ) مب ا  .ن

 وادثمص وادث مادیة و ناك : ة ا ا  ددة من كل نوع من وادث مت یث  سمانیة ،  وادث 
رع ا رئیس  ی وادث یشرف   .ا

ة وكا  رئیس ا

تامین ضد حوادث أخرى حة ا حة تامین  مص سیاراتمص  ا

حة الإنتاج  مص

حوادث حة ا  مص
حوادث حة ا  مص

حة الإنتاج  مص

محاسبة حة ا  مص
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اسبة .2 م ة ا ة و  :مص ى رئیس مص تي تشتمل  ة مركز وا مص ذ ا تبر  یث ت اسب،  د م مسا
كل مص اء  ت ت و ا ل كل مد ي تس شركة  شركة ا ا ي ا یة  ما یة ا وض دد ا شركة كما ت ات ا ر كل م

ت و . سنة مد يتتمثل ا ات  ر م  :ا

 ت مد ي : ا تأمیناتتتمثل  مو  ا مؤمن   .اشتراكات ا

 ات ر م راء : ا ویضات من  ت ي ا ضرارتتمثل  م و  ا مؤمنین  ق ا تي ت لا ست یف ا  .می تكا

راب ب ا مط یل  :ا صائیاتت .ا
1

  

تأمینات أنواع:أو   .ا

م دول ر تأمینات أنواعیمثل ): 01(ا تامین ا وطنیة  شركة ا   .بسكرةsaaي ا

 أنواع

تأمینات   ا

مخاطر  تأمینات ا
بسیطة   .ا

ى  تأمینات
ل ن   . ا

تامین  ا
ي   .ا

ى  تامین  ا
خطار خرى ا   .ا

           تأمینات 

سیارات   .ا

م  مالر  ا

سب نوع 
تامین   .ا

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

ترتیب  ا
م  سب ر

مال  ا

ق م   .ا

3  4  5  2  1  

 

مصدر دادمن : ا ة إ وكا بل ا دمة من  م ومات ا م ى ا تمادا  بة ا طا ق(ا م   ).ا
 

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
1
ق رم   م   ).01(انظر ا
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م شكل ر م  ):07(ا ییم ر مالدائرة بیانیة توض ت منتوج  أ سب ا ة  وكا تأمینيا  . 2015ةسن ا

 

  

  

  

وطنیة  شركة ا دمة من ا م ومات ا م ابسكرة، رم  saaسب ا ما دینار  30,40.983.990در بی أ
رم یمثل رم زائري و  اذا ا ما یث 2015سنة  أ ا  أن،  اصة ب یة ا تسوی ا ا ات ا منت شركة   أن إذا

ى  ة  ة موز مسو ا ا ات ب منت تأمیناتمن  أنواع 5ا ا  ا دمت سیارات و  تأمیناتي م صة ا ا ا تي  ا
كبر ى ا تامین  ا ا ی شركة ثم ت طارى  ي ا رى ا سب رم  أنیث . ا ترتیب كان  مالذا ا  ا

ل سنة  ق  م دار تأمینات أن أي، 2015ا ا ما م سیارات   %79 مانسبت أيدج  . 35.013520,68ا

مالمن رم  تامین  أ ا ا ی شركة، ت طارى ا رى ا مالبرم  . ا  أيدج 5.824.869,27 در أ

مالمن رم  13 %تمانسب ثا  أ ا ثا ی شركة ثم ت بسیطة تأمیناتا اطر ا م مالبرم  ا  أ

ى  %08 ما نسبت أيدج .  3.413.209,24در تامین  ات ا ا منت ل ، ثم راب ن مالبرم ا  در أ

مالمن رم  %0.35 ما نسبت  أيدج 145.600,35 شركة، و  أ یراا تأمین أ ي   ا مالبرم ا در  أ
یة،  %0مانسبت  أيدج 0,00 تسوی ظة ا م م ا نسب یكون مات ذ ا موع  من  %100ما نسبة  أي، م
مالرم   . ا

 

 

  

8%

0%

13%

79%

0%

سنة  تأمیني  منتوج ا 2015رقم الأعمال حسب ا

بسیطة مخاطر ا .تأمینات ا

ل ن ى ا .  تأمینات 

ى الأخطار الأخرى تامین  .ا

سیارات  .تأمینات           ا

حي ف تأمین ا ا
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دول:ثانیا م ا م تطور  )02( ر تامینر وطنیة  شركة ا مال ا ) .saa)2014-2016أ
1

  

سنة   2016  2015 2014  .ا

مال   42437  40908   38618  .رم ا

  

مصدر ة: ا وكا دمة من ا م ومات ا م ى ا تمادا  بة ا طا داد ا   .من إ
  

ي تا شكل ا نا تطور رم : ا مالیبین  تامین  أ وطنیة  شركة ا   .saaا

م شكل ر م ): 08(ا مالتطور ر تامین  أ وطنیة  شركة ا   .saaا

  

  

شكل  ذي یبین تطور رم  أمن ا مالا تامین أ شركة  ترة  saaا یث یوض 2016 -ل 2014ل ا  ،
شكل  مالرم  أنا ل سنة  ا مالیث ب رم  2014ي تزاید مستمر،  ریبا أ شركة ت یار 38618ا م

یث ب وتیرة،  س ا اع بن رت ي ا ي  زائري، وب زائري سنة .40908دینار  یار دینار  م  أما، 2015م ر
مال ي  2016سنة  ا وا دیر ب یث ان وصل رم  42437د تم ت زائري  یار دینار  مالم ل  ا

ر  ى 2016ریل سنةأش زائر  3829 إ یار دینار    .يم

 

 

 

 

                                                             
1
ق رم   م   ).05(انظر ا
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ثا ث ا مب ا : نيا میدانیة و خطوات دراسة ا رائیةتصمیم ا   .ا

ي  یة و تم  من رض  دیم  ث ت مب راءاتذا ا دراسة ا یذ ا ي تن ا  ی تماد  تي تم ا وتشمل  ا
دراسة و  ینة ا تم و م ا وصف  ةصائص ى إضا ا و  أدواتبیان  إ ی بیانات وت یبمی ا سا صائیة ا  ا

دراسة ة نتائ ا ا ي م دمة  مست   .ا

ب  مط ولا میدانیة: ا دراسة ا یة ا   .من

ث. أو ب تم ا ي  :م وع  و ینة بد من ا ى ا تصار  تبریر ا د ضروریا  ث ی ب تم ا صر م
طاء رة م، و ا ب م میم و ی ت ث  ب یة نتائ ا اب ،  تأكیددى  تم م ینة  ي و تمثیل ا ث  ب تم ا یتمثل م

تامین وطنیة  شركة ا یة بسكرة  saaمشتركي ا ص 60و   .ش

ث. ثانیا ب وء  :ینة ا ىیتم ا ینة من  إ تیار  رادا شوائیا و  أ تم  م با تامین و طا دمة ا د كان ي 
یة تا تبارات ا ینة بسبب ا م ا تیاریا    :ا

ث؛ - ب  میزانیة ا

زمنیة؛ - مدة ا  ا

دراسة - ل ا ي م وائق   .ا

ثا بیانات أدوات. ثا م ا ث و  ب یة: ا تا مصادر ا بیانات من ا م ا   :تم 

مصادر  .1 یةا و  :ا

ظة  . أ م دمة تم است :ا من زیارات شب ا ل ا ن من  ائ  و ض ا دراسة، وب ن میدان ا یل  كشاف ا
مل و  مؤسسةظروف ا ل ا زبائن دا امل م ا ت  .ا

ستبیان  . ب دام  :ا ا من  كأداةتم است دراسة مما  ذ ا ي  میةرئیسیة  ض من  أ یر ب مشاكل ي تو ا
د و  دراسة وا ل ا ة بم مت د ا ت، كما ان ی و دراسة من  مضبوطة أداةمن ا ول موضوع ا بیانات  م ا

ة من  مو ة م ةل صیا سئ م ا ى ا صول  دراسة  ینة ا ة  مو ةا ة كام د یست با  .ومات 

دادي  ة  إ ستبیان تم مرا ةوتصمیم ا سئ ل و  ا ي من ا منط سل ا تس م  أنا وث  مب یتسنى 
ة سئ ثارةو  ا ، و  إ تمام دادمر ا ل بدایة  إ دة مرا ى  ستبیان  ةذا ا سئ یة با و ا من طرف ا شت ، ثم منا
ض  ساتذةب ائیة ا ن ة ا صیا ة ا   .ي مر

ة  . أ اب م بیانات ا :ا م ا ة  وسی ذ ا مال  ا، تم است یث تاری شركة من  ة با ا مت یك
یا تنظیمي،استراتی ات و ا مواص اییر وا م دمة، ا دیم ا ي ت ا  یبكذا ت سا دمة  ا ي ا ا  تي تتبنا تسییریة ا ا

ي تسوی ا ا ل مزی ..من  ، من . ةل ا اب م ین ا مسئو صیة م ا ش   .ا
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ثانویة .2 مصادر ا ت :ا ت و تم ا م كتب وا ة من ا ائمة متنو ى  یات ماد  ت م ةا ى إضا رسائل  إ ا
اتو  طرو منشورة، و  ا دراسة ا وانب من موضوع ا ت  تي تناو ةا ى إضا نترنت و  إ انة با ست ذا استكما ا

نظري وم ا انب ا ث و ن  ب ة ا دید مشك اتم ت  .رضیات

ة ى إضا وثائق و  إ ى ا تماد  ك تم ا سذ ض ا رت ب تي و دراسة وا ل ا شركة م اصة با ت ا
طیات و  م ثا ب ة با مت بیانات ا   .ا

ثا ب ا مط یل وصف و : نيا دراسة و  أداةت راءاتا ومات إ م   .ا

ول رع ا ة :ا اب م ومات ا یل م       ت

ي  ة  مر ذ ا ك أن  ث، ذ ب ى نتائ ا تي تؤثر مباشرة  ل ا مرا م ا دى أ بیانات إ یل ا ة ت تبر مر ت
دراسة ل ا ا من  ی صل  مت ومات ا م ة ا ا ة م ادة . مر ست ث من ا با ب یمكن ا ا ي  ا  ووض

ا   .من

ى و  وصول إ ى ا رصا منا  ة، و مر طوة أو ا ذ ا ةمیة  سئ ى ا ابة  یل ا نا ت او یدة،    .نتائ 

ول .1 ور ا م دارة: ا  .ا

تسویق؟. 1س ة ا دى شركتكم إدارة خاصة بوظی   ل 

ي تا ابة كا د كانت ا   :و

- . 

مة من  ي م تسویق  ة ا یث أن وظی تسویق  ة ا اصة بوظی ك إدارة  ة  تم وكا ابة أن ا ظ من ا ن
ن  تسویق  رصة  ت  ا ة أتی وكا ي ا مة أیضا أي موظف من موظ م ذ ا وم ب د ی ة، و وكا ام مدیر ا م

ى مستو  تسویق تكون  ة ا اصة بوظی دارة ا یث أن ا ة،  وكا تامین دمات ا شركة ا ویة  مدیریة ا ى ا
saa باتنة.  

دارة ؟. 2س ذ ا ة  موك ام ا م ي ا   ما 

ي تا ابة كا د كانت ا   :و

اب ات تامین م أص ص د ا ة  ل متاب ریین و  من  شركات وا ندسین، ا م طباء، ا واص مثل ا ا
ل ن امین، ا .م

1
  

                                                             
1
ق رم  م   ).3(انظر ا
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تسویق ة ا ابة أن وظی ل ا ظ من  كن  ن ة، و وكا تنظیمي  یكل ا ي ا ودة  یر مو ي  ة  وكا ي ا
تسویق ت ة ا یام بوظی ة و ا وكا ام مدیر ا مة من م ا د كم وم ب رصة أد ی ة   ین إذا اتی موظ د ا

تسویق   .ا

دارة؟: 3س ذ ا د    ى أي مستوى تو

ي تا ابة كا د كانت ا   :و

مدی ى مستوى ا دارة  ذ ا ویة و  ریاتإن  امةا مدیریة ا   .ا

تامین  وطنیة  ة ا وكا تسویق  ة ا ابة إن وظی ل ا ظ من  ى مستوى ) ب( saaن د  بسكرة تو
تامین ویة  مدیریة ا  ).باتنة(ا

ثاني ور ا م ي: ا تسوی بتكار ا   .ا

و : 4س ل ا ش ین  مرش دى ا بتكاریة  درات ا ر ا شركة بتوا تم ا تسویق؟ل ت ي إدارة ا ة  مخت   ظائف ا

ي تا ابة كا د كانت ا   :و 

م   ن

ویة مدیریة ا ى مستوى ا ذا  كن    ).باتنة( saaو

شركة؟: 5س ة  مخت ل ا مرا ي ا ي  تسوی بتكار ا ي ا دم  ت ة ا مرا وماتي خاص  د نظام م   ل یو

ي تا ابة كا د كانت ا   :و 

- . 

وماتي اسم د نظام م كن یو ي، و تسوی بتكار ا ي ا دم  ت وماتي یرا ا د نظام م " یث ان  یو

ORASS" مال ي رم ا ز  ائض أو  ط( ،  مل    ).أي نظام 

ى و ة ا در ا با ما ى تطور رم أ ة تركز بشكل كبیر  وكا ابة أن ا ظ من ا   .ی

زیة و: 6س آت م د مكا تسویق؟ ل تو ال ا ي م مبتكرین  یة  ی   تش

ي تا ابة كا د كانت ا   :و

- . 

وكا ابة أن ا ظ من ا زیة و ی آت م یر مكا وم بتو یة  ت تسویق، و تش ال ا ي م مبتكرین  ود یة  د ی
ة وكا ى مستوى ا تسویق  اصة با ر إدارة  دم تو ى  ك إ   .ذ

بتكار : 7س ى ا شركة إ ى ا م؟ل تس ات ا شباع  زبائن  شخصیة  تمامات ا   ي ا

يو  تا ابة كا   :د كانت ا
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مبرمة  - یات ا ا ت ك ا ى ذ یل  یر د زبائن و یة  نتا روع ا ي كل ا یضات  ن طریق من ت ك  م وذ ن
امة اصة أو ا ات ا طا شركة من ا  .بین ا

ة كبیرة  - تم بدر ة ت وكا ابة أن ا ظ من ا یین ن ا زبائن ا ى ا اظ  ل ا زبائن من أ تمام با ى ا
شركة،  داف ا یق أ دف ت ك ب زبائن، وذ ا  دم تي ت متیازات ا ل ا بین من  ة كسب زبائن مرت او وم

شركة داف ا م أ تبار من أ شركة با مال ا دید زیادة رم أ ت  .با

دیدة : 8س كار  اد أ ى إی شركة إ ي؟ل تمیل ا ف تسوی ة أو مو امل م مشك ت ة  و یر مأ   و 

ي تا ابة كا د كانت ا   :و

تامین - ف شركات ا ت سة بین م منا اع ا زائر وارت ي ا تأمینیة  سوق ا تي تواكب تطور ا م و ا  .بن

سین من  منا ارنة با دیدة م كار  ى أ ث  ب ى ا مل  ة ت وكا ابة أن ا ل ا ظ من  ة أي ل مواأی
ي   .مشكل تسوی

ث ثا ور ا م دمة: ا م خدمات ا   .ا

دم شركتكم؟: 9س   ل ت

تأمینات - زائري  انون ا ا ا تي یسم ب تأمینیة ا ات ا منت  .كل ا

ط - ات  منت ذ ا ض   .ب

د -  .منتوج تأمیني وا

يو  تا ابة كا   :د كانت ا

ا  تي یسم ب تأمینیة ا ات ا منت شركة كل ا دم ا تأمیناتت زائري  انون ا   .ا

زائري  انون ا ا ا تي یسم ب تأمینیة ا ات ا منت دم كل ا دراسة ت ل ا ة م وكا ابة أن ا ل ا ظ من  ی
  .تأمینات

باریة و اختیاریة؟: 10س ات إ منت ذ ا   ل 

يو  تا ابة كا   :د كانت ا

باري م ناك ا ة  وكا ا ا دم تي ت ات ا منت مسؤو إن ا مدنیة و ثل ا تیة ا نسبة  اع با د ة و ا متاب مین أق ا
تیاریة ي ا تأمینات  ي ا اریة أما با ت دماتیة أو ا مؤسسات ا رائق  سیارات و تامین ضد ا   .ا

تأمینیة ا ات ا منت دم كل أنواع ا دراسة ت ل ا ة م وكا ابة أن ا ل ا ظ من  انون ی ا ا تي یسم ب
زائ ا كل ري، و ا دم تي ت تیاریة و ا ا ا تامین من باریةشركات ا ا ا   .من

خرى؟: 11س شركات ا دم ا   ل تتمیز شركتكم بمنتوج  ت

ي تا ابة كا د كانت ا   :و



ث  ثا ص ا ا : ا ة  وط ة ا شر ة  دا ة  ة SAAدرا ا رة، و  3103ر  -ب- ب

 

 

67 

تأمینیة  - ات ا منت س ا ا ن تأمینیة  شركات ا می ا ریبا  ن ت  . 

ات  - ك منت ة  تم وكا ابة أن ا ظ من ا رى، أي أن ی تامین ا ي شركات ا ن با ا  یة تمیز إضا
تأمینیة ات ا منت س ا دم ن تامین ت  .می شركات ا

وم أو: 12س - كم و  ل ت زبائن؟سبق  سوق أو ا ول ا متم بدراسات   أن 

ي تا ابة كا د كانت ا   :و

م -   .ن

یام  وم با دراسة ت ل ا ة م وكا ابة أن ا ل ا ظ من  ولن سوق و  بدراسات  زبائنا   .ول ا

م ة ن ا   :ي 

دراسات؟: 13س ذ ا یام ب مة ا ت م ى من أوك   إ

ي تا ابة كا د كانت ا   :و

ویة باتنة مدیریة ا ى مستوى ا تسویق أي  ى مستوى إدارة ا دراسات  ذ ا ویة( إن  مدیریة ا ي ا + موظ

ویة بسكرة مندوبیة ا   ).رئیس ا

ظ من ابة إن ن سوق و  ل ا ول ا دراسات  ما ا ا وم ب زبائن ت تامین ا ویة  ى و ) باتنة(دیریة ا ك  ذ
تسویق   .مستوى إدارة ا

دراسات؟: 14س ذ ا   ول ماذا كانت 

ي تا ابة كا د كانت ا   :و

دراسات كانت من  ذ ا ى أإن  یة  ات ا منت اص با تسویق ا ییم مستوى ا ت ل ت مستوى وكا
ویة باتنة مدیریة ا ة و تبس(ا نش ي،  بوا ت أم ا ت باتنة، وكا ت بسكرة، وكا ل و ) وكا یة  م تمت ا

ر أكتوبر  تأمینیة 2015ش ات ا منت اص بكل ا تسویق ا ییم ا ل ت می ، و أیضا من ا ى مستوى 
مدیریة و  ت ا ي دیسمبر وكا ي    .2016تنت

ل ظ من  دراسات ت ن ابة أن ا ت و ذ ا وكا یست ا ویة باتنة و مدیریة ا ا ا ود وم ب و ك نظرا  ذ
ویة باتنة مدیریة ا ى مستوى ا تسویق    .إدارة ا

راب ور ا م یر: ا تس   .ا

ى: 15س تامین إ ساط ا ر خدماتكم أي أ تامین؟  ل یخض س یف ا سب تكا سة أو  ار منا   أس

د كانت ا يو تا   :ابة كا

تامین یف ا سین وتكا منا ار ا س ا  دمات ر  ض س شركة ی   .إن ا
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یف تكا ي ا ما ى إ ا  ساط دید أ ي ت تمد  ة ت وكا ابة أن ا ل ا ظ من  ة + ی ضا ، با رب امش ا
سین منا ار ا اة أس ى مرا   .إ

؟: 16س ادة من ست زبون ا یضات یمكن  ناك نظام تخ   ل 

د ي و تا ابة كا   :كانت ا

سوسة - یضات م نا تكون ت ینة  مدة زمنیة م مؤمن من  طر ا زبون  رض ا دم ت ة  ا  .ي 

ى - د تصل ا یضات  ت زبون  ید ا د یست ى %60، %50،  %40وكما  یات %90،إ ا ت ل ا ، من 
مبرمة بین  ین  saaا طاع م راط  ة ان ر بطا تامین أن یظ د ا زبون یوم اكتتاب  ى ا ات و طا ف ا ت وم

یض ت ید من ا  .یست

خامس ور ا م توزی: ا   .ا

تامین؟: 17س امین  ء ا وك ى ا تمد شركتكم    ل ت

ي تا ابة كا د كانت ا   :و

م -  .ن

م ة ن ا   :ي 

شركة : 18س تنسیق بین ا ا؟كیف یتم ا ئ   ووك

ي تا ابة كا د كانت ا   :و

ا - ئ شركة ووك ي ا ات دوریة بین ممث تما راء ا  .ن طریق إ

دید - د  ما  تصال ك ن طریق ا  .وأیضا 

مباشرة   - ت ا وكا یر مباشرة مث مثل ا ة  وم بدور كوكا تامین ی ام  وكیل ا رى مثل ا ناك طرق أ و
ي تسدید رواتب  و  ط  ف  ت مالا  .ا

ن  ك  ویة باتنة وذ مدیرة ا ى مستوى ا ا یتم  ئ شركة ووك تنسیق بین ا ظ أن ا ابة ن ذ ا ل  من 
ات  تما د أي أمردوریة و طریق إبرام ا ما  وكیلدید و  ك ن طریق ا شركة  أیضا  تنسیق بین ا ام یتم ا ا

او  ئ  .وك

امین: 19س ء ا وك مل ا ب شركتكم  ا؟ ل ترا ین  تاب   ا

ي تا ابة كا د كانت ا   :و 

م -  .ن

ا - ین  تاب ا ا ئ وك بة  مرا وم با شركة ت ابة أن ا ل ا ظ من   .ن

م ة ن ا   :ي 
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بة؟: 20س مرا ذ ا   كیف تتم 

يو  تا ابة كا   :د كانت ا

شركة - ن ا وكیل  ا ا دم تي ی صورة ا رة ا ة م او  .ن طریق م

ن طریق  - تمدوأیضا  م وكیل ا تسدید ( أرام ا وكیل  ا ا ر تي أ مبا ا مال، وكذا ا م ا ة، ر م أرام ا
وادث متضررین با زبائن ا  ).ا

ت  وكا بة كل ا وم بمرا تي ت ویة باتنة و ا مدیریة ا ى مستوى ا بة تكون  مرا ابة أن ا ل ا ظ من  ن
یر  ا أن كانت مباشرة أو  ة  تاب  .مباشرةا

سادس ور ا م تروی: ا   .ا

؟: 21س تروی امت با شركتكم و أن    ل سبق 

ي تا ابة كا د كانت ا   :و 

م -  .ن

ا دمات تروی  وم با ة ت وكا ابة أن ا ل ا ظ من    .ن

م   :إذا كان ن

ة؟:  22س وكا تمدة من ا م تروی ا ي وسائل ا   ما 

ي تا ابة كا د كانت ا   :و

ي  - زبائنممث ي اتصال مباشر م ا م  ذین  شركة و ا  .ا

ن  - از( ا ت تى ا ة و ذا ف وا ص ل ا  ).من 

نترنت - شركة( ا ل مو ا  ).من 

ات  - مبی اضرات(تنشیط ا م یات وا ت م ل ا  ).من 

ا؟: 23س تروی  متم با تي  تأمینیة ا خدمات ا ي ا   ما 

ي تا ابة كا د كانت ا  :و

ض ا تأمینيب منتوج ا میة ا سب أ ك ب تأمینیة وذ   .دمات ا

ا یس ك تأمینیة و ا ا دمات ض  ب تروی  وم با تامین ت ابة أن شركة ا ل ا ظ من    .ن

بنوك: 24س بر ا تسویق  شركة با وم ا بنكي(ل ت تسویق ا   ؟)ا

ي تا ابة كا د كانت ا   :و

ي نیة  م بنوك ا بنكي وا تسویق ا وم با شركة ت م ا ي بسكرة ). BADR،BDL،BNA:( ن وى  ة ا در وبا
امل م بنك    .BADRتت
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ساب ور ا م یة: ا بی وة ا   .ا

كتتاب؟: 25س یة ا م ي  شركتكم  ة أو ممثل  وظی ب ا ي طا ر  ب أن تتو تي ی شروط ا ي ا   ما

ي تا ابة كا د كانت ا   :و 

تامین - دى شركات ا ي إ مل  ب یكون أن سبق  ا  .ی

تامین - ال ا ي م یة أو تكوینیة  ام ادة  ش امل   .أن یكون 

تسویق - ال ا ي م ادة تكوینیة  ش امل   .أن یكون 

ویة باتنة مدیریة ا ى مستوى ا ا یكون    .و

ل ی. 26 توظیف،  د ا بائ من دورات تدریبیة و ب ید ا   تكوینیة؟ست

د  يو تا ابة كا   :كانت ا

نیة م برة ا دون  ت ذین ی اصة  ین و موظ وم بدورات تدریبیة  شركة ت م ا   .ن

ویة  مدیریة ا ى مستوى ا ك  كن ذ تدریبیة و دورات ا وم با تامین ت ابة أن شركة ا ل ا ظ من  ن
  .باتنة

تدریب؟: 27س ي مدة ا   ما

ي تا ابة كا د كانت ا   :و

املمدة  اب ا ویة ومدى است مدیریة ا ى مستوى ا دد  مدة ت ة وا ا سب ا تدریب تكون    .ا

تدریب؟: 28س   ى ماذا یرتكز ا

ي تا ابة كا د كانت ا   :و

ى امل  ي تدریب ا شركة    :تركز ا

زبون - امل م ا ت یة ا  .كی

مناسبة  - دمة ا زبون با ناع ا یة إ  .كی

د  - یة اكتتاب  وادثوكی تامین وتسویة ا ني(ا  ).تدریب م

ني م تدریب ا ء وا امل م ا ت ة ا ي طری تدریب  ي ا شركة تركز  ابة أن ا ل ا ظ من    .ن

یزات؟: 29س ى ت مال  صل ا   ل یت

ي تا ابة كا د كانت ا   :و

مال یزات  دیم ت وم بت شركة ت م ا   .ن

یزات؟: 30س ت ذ ا   ما نوع 

ي تا ابة كا د كانت ا   :و
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تریة ل ا یز من  ت ى ا ة إ ضا یزات مادیة، با شركة ت د ا   .ت

ى  ة إ ضا یزات مادة، با ي ت ین تتمثل  ام ا  دم تي ت یز ا ت شركة أنواع ا ابة أن ا ل ا ظ من  ون
مال تریة  ل ا یز من  ت   .ا

ثامن ور ا م مادي: ا یل ا د   .ا

راتكم؟: 31س یئة م تمون أثناء ت   بماذا ت

ي تا ابة كا د كانت ا   :و 

ون  زبون، و مو من ا رب ا ى  ة إ ضا زبائن، با ل ا یة تن م یل  مبنى وتس ي  ار ر ا مظ شركة با تم ا ت
شركة ة ا ي سم میة كبیرة  ا أ ناصر  ذ ا ن كل  ء،  ط   .ا

  بماذا تتمیز شركتكم؟. 32

د  يو تا ابة كا   :كانت ا

تامین  ة  saaتتمیز شركة ا سیارات ) ب(وكا ركن ا ى مكان  ا  ر ى تو ة إ ضا ة، با وكا ون، مو ا با
ل  تامین من أ د ا ند اكتتاب  سیارة  د ا ضرورة توا اصة  كتتاب  یة ا م ل  تي تس زبائن وا اصة با ا

ق أن كانت متضرر  ت سیارة وا ذ صورة    .ة أو ا

رع ا یل وصف و  :ثانيا دراسة أداةت ستبیان(ا یق  ):ا ت بیانات  م ا ل  ستبیان من ا دام ا تم است
داف دراسة أ   .ا

اور  .1 ادم ب ستبیان وإ سمین : ا ستبیان من  ةیتكون ا ضا ى با سم  إ تص ا یث ی دیم،  ت ة ا ص
ول ة ا سئ ي ا با ة  متمث دراسة ا یرات ا ة بمت مت ل، و ا یر مست ي كمت تسوی دمة بتكار ا ودة ا سین  ت

تأمینیة ،  ا یر تاب ةكمت ى إضا و  إ م ى ا توي  وبة، و ورة ت مست ینة ا صیة  ش دد مات ا د ب 
ستبیان   .بارة 45بارات ا

ى و  ي  تسوی بتكار ا ور ا ة 25یشمل م كس مؤشرات و  بارة موز مین ت دین م رضیات ى ب ق با تت
دمة  ودة ا ثاني  ور ا م صیص ا ین تم ت ي   ، ي  تسوی مزی ا ي ا ي  تسوی بتكار ا یة  ر تأمینیةا  ا

  .بارة 20ب 

ةكل من  ستبیان ضمن  أسئ اباتا كم  إ ا ا یاریة، یمكن من  ة م در ا  ة و ابیت بدی ى مدى ای
ذي یتكون من أو  ماسي و ا یكرت ا یاس  م ا  بیت و ات تتراوح بین 5س   :در
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م دول ر خماسي): 03(ا یكارت ا م    .س

ق بشدة ق  موا اید  موا ق   م ق   أوا   بشدة أوا

5  4  3  2  1 

ي  ة  موض ثة ا ث ت ا ا سابي بم وسط ا یاس ا ى م تماد  سیر كما تم ا ت ك  ي وذ تا دول ا ا
ك كما  ا، وذ اد د من أب ى كل ب داة، وأیضا  بارات ا بارة من  ى كل  ث  ب ینة ا راد  بول أ مستوى 

ي   :ی

م  دول ر ث): 04(ا ب ینة ا راد  ابات أ سیم متوسطات إ  ت

  

سابي متوسط ا بول  ا   مستوى ا

ل من  1.00من  ى أ ض  2.49إ   من

ى 2.50من  ل من  إ   متوسط  3.49أ

ى  3.50من   مرت  5.00إ

 

ث أداةصدق و ثبات  .2 ب دام  :ا ة تم است د مست ئة ا ى ا ي تطبی  ستبیان  اضبط ا ذي كرونباخ و  أ ا
سوبة %59نسبت م یمة ا ي ا صائیاو   .إ

م  .3 دول ر دراسة): 05(ا ستبیان(نتائ اختبار صدق و ثبات أداة ا  ).ا

رم رات  ا رات  ا ثبات دد ا امل ا صدق  م امل ا   م

دمة  1 ال ا ي م بتكار    0.719  0.518  4  .ا

ر  2 س ال ا ي م بتكار    0.851  0.725  2  .ا

تروی  3 ال ا ي م بتكار    2.969  8.82  6  .ا

توزی  4 ال ا ي م بتكار    0.884  0.783  4  .ا

ور  5 م ال ا ي م بتكار    0.943  0.890  2  .ا

مادي  6 یل ا د ال ا ي م بتكار    0.905  0.82  4  .ا

یات  7 م ال ا ي م بتكار  دمة(ا دیم ا یة ت   0.914  0.837  3  ).م

موع م   0.951  0.905 25  .ا

موسیة  8 م ور ا   0.772  0.597  4  .م

تمادیة  9 ور ا   0.919  0.845 5  .م

ابة  10 ست ور ا   0.960  0.922  5  .م

ور  11 مانم   0.887  0.787  3  .ا

اطف 12 ت ور ا   0.897  0.805  3  .م
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موع م   0.969  0.805  20  .ا

ي ك موع ا م   0.975  0.952  45  .ا

مصدر دادمن  :ا ات برنام  إ ر ى م تمادا  بة ا طا   ).SPSS(ا

ستبیان یاس  :صدق ا ي  ةو ستبیان، و  أسئ تأكیدد تم ا ة من  ا و ى م رض  د  ستبیان ب من صدق ا
ساتذة ا و 1ا ییم رض ت راء،  ی إ تص ن ات و ا صدق  ساب ا د تم  ستبیان، و ذا ا ي  یة  كا ت ا دی ت ا

ذر  ساب  ثبات طریق  امل ا ام ظ كرونباخ، و  أ نسب اكبر من أنی ور 0,6 كل ا دا م ي  ما بتكار  ا
دمة ر و ، ا س ي ا بتكار  ور ا ى صدق م نسب تدل  ذ ا موما  دراسة أداةو   .ا

ستبیان ني  :ثبات ا و تم  أنی ة  نتی س ا طي ن ستبیان ی ادةذا ا ى  إ رادتوزی  ینة  أ ، من مرة أكثرا
ظروف و  س ا ت ن یث وت شروط،  ثبات  أنا امل ا ام د أ وا ر) 1(كرونباخ یتراوح بین ا ص ما ) 0(و ا وك

ت ثبات مرت و ا د كان ا وا يرب من ا كس  دول  ا ل ا ر، ومن  ص تراب من ا ة ا نسب  إنا كل ا
وق  ل من ما 0,6ت ط بنسبة ا ى 0.6دا نسبتین  یة،  أن، ما یدل  ا ت ثبات  د ا م ستبیان  رات ا

ا  أن أي دام ثبات تبرر است ة ا دراسة راضدر   .ا

ثا رع ا راءات: ثا ومات إ م یل ا   .ت

یئة  .1 ة ت یلمر ت ومات  م یة :ا تا ل ا مرا بر ا ي تمر   :و

ومات  . أ م ة ا ة و تم ا: مرا م م ومات ا م ة ا ادیام بمرا اع  أب یث تم استر ا،  ض من ب  استبان 50ا

د م ی ین  ي  ة،  ی  .استبیانات 10ص

ومات  . ب م ستمارات و تم اس :تبویب ا ترمیز ا ة  دام طری ةت سئ یة ا م یل  تس تصال و ،  امل م ا ت ا
یث ي  اسب الآ  :ا

  مستردة من ستمارات ا ى 1تم تریم ا  .50إ

  كل سؤال من ري  ىx11وض رمز   .y53إ

ومات  . ب م ری ا د   :ت اءب نت ستمارات و  ا ترمیز  یة ا م امن  ت او  أسئ وبت ال أ نت ى، تم ا ة  إ مر
ال بیانات  إد ىا زمة  إ مال برنام ا اسوب باست صائیةا یة ا تما وث ا ب ة ا ا ) SPSS(م

)Statistical Package For Social Science(v20. 

ومات .2 م یل ا ة ت ال  :مر نت ومات تم ا م یئة ا اء من ت نت د ا ىب یث تم  إ كمي،  یل ا ت ة ا مر
یل  اباتت ة  ا م ینة ا رادا امل ا ت یث تم ا م،  صاؤ رامذین تم است ومات  با م ل تنظیم ا من 

ض ب ا ا ض ا بب ا بین ارتباط ومات وص م داول، ووصف ا ي  ا  رض  .و

                                                             
1
ق رم  م   )01(انظر ا
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یب .3 سا صائیة ا مستخدمة ا دام : ا یبتم است سا صائیة ا تي تتناسب و  ا يا دراسة و  :رضیات ا

  ،مئویة نسب ا تكرارات، ا سابیة؛ا متوسطات ا  ا

  بسیط و دار ا ن یل ا دام ت رة نسبة است م رتباط  ة؛ تأثیرا تاب ي ا ة  مست یرات ا مت  ا

ث ثا ب ا مط یل و : ا ات ت ا سیر ات رادت دراسة أ یرات ا و مت ینة ن   .ا

تطرق  تامین بل ا ي شركة ا تأمینیة  دمة ا ودة ا سین  ي ت ي  تسوی بتكار ا ى دور ا أو بد ، saaإ
دراسة، یرات ا مت ي  طبی توزی ا تبر ا ساب من  أن ن وم ب رضیات وسن تبار ا ة ا ا ي  و ضروري  و

ط  ت تواء  وا امل ا ي skewness)و  kurtosis(ل م دراسات  د دراسات ، ومن بین ا ال ن م ذا ا
ول أن  صورة بین ) Skewness( ت ب أن تكون م صورة بین ) Kurtosis(و ]  3,   -3[ی ,  -  10[ م

ول أن ] 10 رى ت د دراسات أ صورة بین ) Skewness( ، بینما ن ب أن تكون م ]  1,  -1[ ی

صورة بین ) Kurtosis(و ین  ،]3, - 3[م ثانیةتطابق نتائ دراستنا ي  دراسة ا   .با

دراسة م   یرات ا یر من مت كل مت مكونة   رات ا ول ا ابات  ط  ت تواء وا یمة ا ساب  ي   یما ی و
م  و س دراسة  ي ا دم  مست یاس ا م تبار أن تدرج ا ین ا ذ ب دول  دیكارتا ذا ما یبین ا :و

1
 

یل  یتمس دراسة، و ت ینة ا ةصائص  ستبیان أسئ  .ا

م  دول ر دراسة): 06(ا یرات ا مت ط  ت تواء وا ت ا ام   .م

یرات مت   ا

اد ب   ا

Kurtosis Asymétrie  

صائیات یاري ا م خطأ ا صائیات ا یاري ا م خطأ ا  ا

خدمة ي ا بتكار  -  .ا 0.479 0.662 - 0.121 0.337 

ال  ي م بتكار  ا
ر س  .ا

3.445 0.662 - 1.421 0.337 

ال  ي م بتكار  ا
تروی  .ا

1.600 0.662 0.697 0.337 

ال  ي م بتكار  ا
توزی  .ا

- 0.14 0.662 - 0.146 0.337 

                                                             
1
ة   ساب دراسات ا ى ا تمادا    .ا
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ال  ي م بتكار  ا
ور م  .ا

0.706 0.662 - 1.107 0.337 

یل  د ي ا بتكار  ا
مادي   .ا

0.729 0.662 - 0.938 0.337 

ال  ي م بتكار  ا
ور م  .ا

1.960 0.662 - 1.095 0.337 

موسیة م - 0.662 0.598 .ا 0.996 0.337 

تمادیة - .ا 0.484 0.662 0.008 0.337 

ابة ست - 0.662 1.223 .ا 1.017 0.337 

مان - 0.662 4.517 .ا 1.827 0.337 

اطف ت - 0.662 2.843 .ا 1.666 0.337 

 

مصدر دادمن : ا ى نتائ  إ تمادا  ب ا طا   . spss V20ا

دول   ل ا ف  أنیتض ) 06(من  ت دراسة بم یرات ا مت تواء  ت ا ام ام اد صورة  أب   كانت م

-بین  ل  0.697و 1.827 ك أیضا من  ي ونتأكد من ذ طبی توزی ا دراسة تتب ا یرات ا مت ي  تا وبا
ط  ت ت ا ام صورة بین) kurtosis(م تي كانت م -ا ض4.517 و 0.484 ى أن  یث تشیر ب دراسات إ ا

صور بین  ب أن بكون م یر ی ى تكون بین )10،10-(ذا ا و رى ا دراسات ا ین ا ي   ،)-3،3.( 
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رع  ولا راددراسة خصائص : ا دراسة أ یة و  :ینة ا ستبیان بیانات نو یرات تضمن ا مت ة با كمیة، مت
صیة ش   .ا

م دول ر رادتوزی ): 07(ا شخصیة أ خصائص ا سب ا ینة    .ا

  

یر مت سمات  ا ئات و ا تكرار  ا نسبة  ا   %ا

نس .1   ا

  91,8  45  ذكر

  8,2  4  أنثى

موع م   100  49  ا

سن .2  ا

  

  

  

ل من    2  1  .سنة 20ا

ل من    44,9  22  .سنة 36ا

ل من    26,5  13  .سنة 50ا

  26,5  13  .50من  أكثر

موع م   100  49  ا

یمي .3 ت مستوى ا   ا

  

  

  

ل من ثانوي   12,2  6  ا

  30,6  15  ثانوي

ي   44,9  22  ام

یا   12,2  6  دراسات 

موع م   100  49  ا

نة .4 م   ا

  

  

  

  38,8  19  موظف

ر   16,3  8  تا

د ا   10,2  5  مت

رى   34,7  17  أ

موع م   100  49  ا

تامین. 5   نوع خدمة ا

  

  

  

  

سیارات ى ا تامین    77,6  38  ا

بسیطة اطر ا م   20,4  10  ا

اص تأمینات ش   /  /  ا

رى   2  1  أ

موع م   100  49  ا

تامین .8   مدة ا

ة   71,4  35  سنة كام

رستة    28,6  14  أش
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موع م   100  49    ا

مصدر ات  :ا ر ى م تمادا    ).SPSS(ا

 

یل  شخصیة ت ومات ا م ینةا یرات ا   :مت

نس .1 دول   :ا ي  أنتبین من ا ذكور  كبرنسبة ا یث ب ا تكرار ،  ینة بنسبة مئویة  45ا موع ا من م
دد 91,8% یما ب  ناث،  در ب  4 ا نسبة ، و %8,2بنسبة مئویة ت ذ ا بیة أنتر  م  أ ذكور  ا

سیارات و  كون  ما ذكور اكبر من نسبة ا ناثذا كانت نسبة ا  .ا

سن .2 ل بیانات :ا ر  من  دول یظ ل من  أنا ئة ا در ب  36اكبر نسبة كانت  ، %44,9سنة، بنسبة ت
ل من و  ئة ا ا  ی مرتبة و %26,5بنسبة  سنة 50ت س ا ي ن ی  ئة اكبر من ، وت نسبة ا س ا  أيسنة  50بن

ل من %26,5بنسبة ئة ا ذا ما یدل %2سنة بنسبة  20، ثم  ئة  أن،  ي ا شباب  كثرئة ا ا  ا دی تي  ا
سیارات  .ا

یمي .3 ت مستوى ا ل  :ا ر بوضوح من  دول یظ یة بنسبة أ أنا ام ادة ا ش ي ا ام كبر نسبة 
ثانوي بنسبة 44,9% مستوى ا اب ا ا أص ی یا  %6، أما نسبة %30,6، ثم ی دراسات ا اب ا ص كانت 

ثانوي أیضا، و  ل من ا بوا ا أن ا اد ة م ى نتی ك نصل إ مي و  بذ ینة ذات مستوى  ردات ا ذا ما م
بیانات اصة ملء ا دراسة  ینا ا ل   .س

نة .4 م دول  :ا ل ا رادمن  %38,8نسبة إنیتبین من  ینة أ م  ا دد یث ب  ون  ، ثم می 19موظ
ك  د ذ ا ب ی ابی ن  أص م رىا م  %34,7بنسبة  ا دد ذي ب  ، و  17وا كانت  %16,3نسبة می

م  دد ذي ب  ر وا تا نة ا ء، و  8م دین  %10,2أما م ا مت م  إذي  دد ء، و  5ب  اع م یر ارت
ین  موظ ىدد ا تامین  إ وطنیة  شركة ا م م ا د ا سیارات SAAت  .ى ا

خدمة .5 دول : نوع ا ل ا نا من  ود  %77,6نسبة  إنیتض  ىت تامین  إ دمة ا سیارات ى نوع  ا
م ب و  دد ذي ب  ،  38ا بسیطة بنسبة می اطر ا م ى ا تامین  ا ا ی م و  %20,4ثم ت دد ذي ب   10ا

ء، أما نسبة  اص  %2م ش یر تأمینات ا ي ا د، و می وا م  دد ذي ب  رى وا تأمینات ا ي 
ذي نسبت و  ي شركة، و %0ا ین  ام مت ص أن ا ك یمكن است تامین  بذ ى  SAAا م یؤمنون  ب ا

سیارات  .ا

تامین .6 ل :مدة ا بیة من  نا أن أ ة و  یتض  مدة سنة كام ء امنوا  م ك بنسبة ا در و  %71,4ذ م ا
م ب  مدة  25دد مؤمنین  ء ا م در نسبة ا ین ت ي   ، ر ب  6می م ب  %28,6أش دد در  م  14وا



ث  ثا ص ا ا : ا ة  وط ة ا شر ة  دا ة  ة SAAدرا ا رة، و  3103ر  -ب- ب

 

 

78 

، و  اع نمی مدة سنة و سبة یر ارت مؤمنین  ء ا م سط ا مدة سنة مناسب من  تامین  سط ا ن  ك  ذ
مدة  تامین  م 6ا واب ذین تم است ء ا م ض ا سب آراء ب ر   .أش

ثاني رع ا ات : ا ا یل ات رادت خدمة  ا ودة ا ي و  تسوی بتكار ا رات ا و  تأمینیةن   .ا

و  نا  ي  تسوی بتكار ا یر ا مت لا مست دراسة و  ا ي ذ ا تسوی بتكار ا یرات ا ن مت رع  ي یت ة  متمث ا
ي تسوی مزی ا ور،" ناصر ا م ، ا توزی ، ا تروی ر، ا س دمة،  ا د ا یاتا م مادي، ا یر  أما، "یل ا مت ا

تاب دمة  ا ودة ا و  دراسة  تأمینیةذ ا رع و  ا ذي یت ىا اد إ ابة، " أب ست تمادیة، ا موسیة، ا م ا
مان اطفا ت یرات من  ".، ا مت ذ ا ن  بیانات  م ا د تم  رادو ن طریق أ دراسة   .بارة45  ینة ا

 ي تسوی بتكار ا ور ا رات م یل    :ت

تطرق  ىتم ا ي إ تسوی بتكار ا رة ما   ا م طة بدایة  ب إذاكن ي كان ا ود  ي مو تسوی تأتكار ا مین شركة ا
saa اصة ة    .بص

م  دول ر یاري، ): 08(ا م راف ا ن سابي، ا متوسط ا تكرارات، ا میةا بول،  ا نسبیة، مستوى ا د ا ب
بتكار ور ا م ال ا    .ي  م

م  ر
بارة   .ا

ي تسوی بتكار ا یر ا اد مت متوسط   .أب ا
سابي   .ا

راف  ن ا
یاري م   .ا

میة  ا
نسبیة   .ا

مستوى 
بول   .ا

ور: خامسا م ال ا ي م بتكار    .ا

  
  مرت  1  1.09991  3.8800

16  
ارات  اءات وم مال ذوي ك شركة  توظف ا

یة   .ا
  مرت  1  1.097  3.98

17  
م  ء ر م دمة ا دون دوما  ون مست موظ ا

مل وطات ا   .ض
  مرت  2  1.217  3.78

  

مصدر ى : ا تمادا  بة ا طا داد ا ات برناممن إ ر  .V20   SPSSم
  

دول رم  من  د): 08(ل ا ب ظ أن ا ي"  ن بتكار  ور ا م ترتیب " ا ولاء با میة  ا یث ا من 
د  ب ذا ا ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا بل  طاة  من  م نسبیة ا راف ) 3.8800(ا بان

یاري  ى )1.09991(م د یشیر إ ب ذا ا إن  دراسة  یاس ا م ا  وثین كانت  أن، وو مب ات ا ا ةات ، مرت
ر  ابات أ ظ أن متوسطات إ ك ن ى ذ ة إ ضا یاسبا بارات م ى  ث  ب ینة ا بتكار " اد  ورا م ا " ا أن

ةاءت  متوسطات ما بین  مرت ت ا یاریة ) 3.98- 8 3.7(وتراو م ا ا ات را ت ما بین وان -1.097(تراو
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ى أن )1.217 ذا ما یدل  ي ، و بتكار  ور ا م تامین ي ا تامین ( saaشركة ا ة ا ) رع ب  saaوكا

ل ك من  ودة وذ یة،  مو ا ارات  اءات و م مال ذوي ك ةتوظیف  ضا ى با ا  إ یات م سین  یة ت نتا ا
یبابتكار و  ء أسا م امل م ا ت ال ا ي م   .دیدة 

م  دول ر یاري، ): 09(ا م راف ا ن سابي، ا متوسط ا تكرارات، ا د ا ب بول،  نسبیة، مستوى ا میة ا ا
ال ي  م بتكار  ر ا س   .ا

م  ر
بارة   .ا

ي تسوی بتكار ا یرة ا اد مت متوسط   .أب ا
سابي   .ا

راف  ن ا
یاري م   .ا

میة  ا
نسبیة   .ا

مستوى 
بول   .ا

ر: ثانیا س ي ا بتكار    مرت  2  0.86195  3.8700  .ا

ارنة م موضوع   05 تامین مناسب م سط ا
تامین ..).سیارة، منزل، ارض(ا .  

  مرت  1  0.978  3.94

ودة   06 دمة تتناسب م  م دمات ا ار ا أس
دمة   .ا

  مرت  2  0.969  3.80

مصدر ات برنام :ا ر ى م تمادا  بة ا طا داد ا   .V20   SPSSمن إ

دول رم  ل ا د): 09(من  ب ظ أن ا ي "  ن بتكار  را س ترتیب " ا ثانياء با میة  ا یث ا من 
د  ب ذا ا ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا بل  طاة  من  م نسبیة ا راف ) 3.8700(ا بان

یاري  ى )0.86195(م د یشیر إ ب ذا ا إن  دراسة  یاس ا م ا  وثین كانت  أن، وو مب ات ا ا ، ةرتمات
یاس   بارات م ى  ث  ب ینة ا راد  ابات أ ظ أن متوسطات إ ك ن ى ذ ة إ ضا توزی" با ي ا بتكار  " ا

اءت  ا  ةأن متوسطات ما بین  مرت ت ا ت ما بین ) 3.94-3.80(وتراو یاریة تراو م ا ا ات را وان
ى، وكان )0.978- 0.969( بارة  أ ىمتوسط  و در)3.94(ا یاري  راف م تي تشیر ) 0.978(بان ىا  إ

تامین أن ارنة م موضوع ا تامین مناسب م بارة أبینما كان . )ا...سیارة، منزل، ارض(سط ا ل متوسط 
ثانیة یاري ) 3.80(ا راف م تي تشیر ) 0.969(در بان ىا ار أن إ ودة  أس دمة تتناسب م  م دمات ا ا
دمة موم و . ا ى ا تامین  اباتاستنادا و ان شركة ا وثین  مب سنوات  بسكرة saaا ي ا یرةامت   ا

سین  ابت ار    . أس
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م  دول ر یاري، ): 10(ا م راف ا ن سابي، ا متوسط ا تكرارات، ا د ا ب بول،  نسبیة، مستوى ا میة ا ا
ال ي  م بتكار  یات ا م   .ا

م  ر
بارة   .ا

ي تسوی بتكار ا یر ا اد مت متوسط   .أب ا
سابي   .ا

راف  ن ا
یاري م   .ا

میة  ا
نسبیة   .ا

مستوى 
بول   .ا

ا یات: ساب م ال ا ي م بتكار    .ا

  
  مرت  3  0.90504  3.7800

22  

ى  صول  دمات یمكنني ا
مؤسسة ب ة ا راءات س إ

  .بسیطةو 

  مرت  3  1.171  3.66

23  
ویض  ت ي مب ا شركة تسدد  ا

ال رب الآ   .ي ا
  مرت  2  0.986  3.74

24  
ابة  ست ى ا ادر  دمة  دم ا م

ي إطار ودي باتي    .ط
  مرت  1  0.956  3.94

  

مصدر ات برنام :ا ر ى م تمادا  بة ا طا داد ا   .V20   SPSSمن إ

  

دول رم  ل ا د): 10(من  ب ظ أن ا ي " ن بتكار  یاتا م ترتیب " ا ثااء با میة  ثا یث ا من 
د  ب ذا ا ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا بل  طاة  من  م نسبیة ا راف ) 3.7800(ا بان

یاري  ى )0.90504(م د یشیر إ ب ذا ا إن  دراسة  یاس ا م ا  وثین كانت  أن، وو مب ات ا ا ةات ، مرت
ر  ابات أ ظ أن متوسطات إ ك ن ى ذ ة إ ضا یاسبا بارات م ى  ث  ب ینة ا ي " اد  بتكار  یل ا د ا

مادي ا " ا بو أن ا تشكل  متوسطات ما بین مرت ت ا ت ما ) 3.94-3.66(وتراو یاریة تراو م ا ا ات را وان
ى، وكان )1.171- 0.956(بین  بارة  أ ثةمتوسط  ثا در )3.94( ا یاري  راف م تي تشیر ) 0.956(بان ا
ى ي  أن إ ء  م بات ا ط ابة  ست ى ا ادر  دمة  دم ا بارة أبینما كان . ودي إطارم ل متوسط 

در ) 3.66( یاري  راف م تي تشیر ) 1.171(بان ىا شركة أن إ دمات ا ى  صول  میل ا  یمكن 
راءات ة و بسیطة بإ موم و و . س تامین  اباتاستنادا ى ا ان شركة ا وثین  مب دم بسكرة saaا ا  ت دمات

ة وبسیطة، و  راءات س ل ا ال، و تسدید مبا امن  رب الآ ي ا ء  م ویض  ي ت ك  ودي  إطاركل ذ
ء م   .م ا
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م  دول ر د ): 11(ا ب بول،  نسبیة، مستوى ا میة ا یاري، ا م راف ا ن سابي، ا متوسط ا تكرارات، ا ا
ال ي  م بتكار  تروی ا   . ا

م  ر
بارة   .ا

ي تسوی بتكار ا یرة ا اد مت   .أب
متوسط  ا
سابي   .ا

راف  ن ا
یاري م   .ا

میة  ا
نسبیة   .ا

مستوى 
بول   .ا

ثا تروی: ثا ي ا بتكار    متوسط  4  0.64218  2.7650  .ا

07  

ن  ضروریة  ومات ا م یتم تزویدي با
تروی  ف وسائل ا ت دام م دمات باست ا

نترنت رائد، موا ا .مثل ا . ..  

  متوسط  1  1.066  2.92

08  
رسائل ا شركة ا دم ا ى تست صوتیة 

ا و  دمات رض  اتف  زبائنا ا  ات   .منت
ض  4  0.938  2.24   منخ

09  
كترونیة  دمات ا دید من ا شركة ا ر ا تو

نترنت ى شبكة ا ا  ل مو   .من 
  متوسط  2  1.072  2.56

10  

ا و  دمات شركة  رض ا نشرات ت ترسل ا
كتروني  م ا بر برید ا  زبائن یة  تسوی ا

email.  

ض  5  0.975  2.22   منخ

11  
ل بشكل مباشر م ا ل  أت شركة من  ا

نترنت و  يمو ا تما تواصل ا   .موا ا
ض  6  1.017 2.16   منخ

12  
دم  مست ذب ا نتبا  ثارة وا نصر ا د  یو

كترونیة   .رسائل ا
ض  3  1.011 2.28   منخ

  

مصدر ات برنام: ا ر ى م تمادا  بة ا طا داد ا  .V20   SPSSمن إ

  

دول رم  ل ا ظ): 11(من  د ن ب ي "  أن ا بتكار  ترویا ترتیب " ا راب اء با میة ا یث ا من 
د  ب ذا ا ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا بل  طاة  من  م نسبیة ا راف ) 2.7650(ا بان

یاري  ى )0.64218(م د یشیر إ ب ذا ا إن  دراسة  یاس ا م ا  وثین كانت  أن، وو مب ات ا ا ةات ، مرت
بارات  ى  ث  ب ینة ا راد  ابات أ ظ أن متوسطات إ ك ن ى ذ ة إ ضا یاس با ي " م بتكار  ترویا " ا
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اءت ا  ضة أن متوسطات ما بین  منخ ت ا ت ما بین ) 2.92-2.22(وتراو یاریة تراو م ا ا ات را وان
ى، وكان )1.072- 0.938( بارة أ ى  متوسط  و راف)2.92( ا در بان یاري  تي تشیر ) 1.066(م ىا  إ

تامین  أن تروی  بسكرة saaشركة ا دام وسائل ا دمات باست ن ا ضروریة  ومات ا م ء با م وم بتزوید ا ت
نترنت رائد، مو ا بارةأبینما كان   .ا...مثل ا خامسة ل متوسط  در ) 2.16( ا یاري  راف م بان

تي تشیر ) 1.017( ىا ء  أن إ تامین م ل مو  saaشركة ا شركة من  ون بشكل مباشر م ا ا یت
تواصل  نترنت و موا ا يا تما او . ا د یشیر  و ب ذا ا ان  دراسة  یاس ا ىم وثین  أن إ مب ات ا ا ات

ى كانت متوسطة و  تامین  أنذا را ا دم و  saaشركة ا نترنت، ی مبتكرة مثل موا سائل ترو  تست ا
زبائنو  ا  دمات رض  صوتیة  رسائل ا   .ا

م  دول ر د ): 12(ا ب بول،  نسبیة، مستوى ا میة ا یاري، ا م راف ا ن سابي، ا متوسط ا تكرارات، ا ا
ال ي  م بتكار  خدمات ا   . ا

م  ي  .ر تسوی بتكار ا یر ا اد مت   .أب
متوسط  ا
سابي   .ا

راف  ن ا
یاري م   .ا

میة  ا
نسبیة   .ا

مستوى 
بول   .ا

خدمات: أو ي ا بتكار    مرت  5  0.58443 3.5950  .ا

01  
بي  دمات ت ة من ا ة متنو شركة تشكی دم ا ت

اتك تیا   .ا
  مرت  1  0.782  4.00

دمات   02 دید و تتمیز  ت شركة با بتكارا   مرت  3  0.994  3.54  .ا

03  
شركة مبتكرة و  ة دمات ا ت شركات م نسبة  با

رى تامین ا   .ا
  مرت  2  0.834  3.72

04  

شركة بتطویر وم ا ء من  ت م دمة  م دمة ا ا
بنوك  ا ا ك تي تم دیثة ا یا ا و تكنو ل ا

شاشات : مثل ي ا ن  نترنت، ا دام ا است
كبیرة   .ا

  متوسط  4  1.023  3.12

  

مصدر ات برنام :ا ر ى م تمادا  بة ا طا داد ا   .V20    SPSSمن إ
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دول رم   ل ا د): 12(من  ب ظ أن ا ي "  ن بتكار  خدماتا ترتیب " ا خامس اء با یث ا من 
د  ب ذا ا ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا بل  طاة  من  م نسبیة ا میة ا ) 3.5950(ا

راف یاري  بان ى )0.58443(م د یشیر إ ب ذا ا إن  دراسة  یاس ا م ا  وثین كانت  أن، وو مب ات ا ا ات
ة یاس  مرت بارات م ى  ث  ب ینة ا راد  ابات أ ظ أن متوسطات إ ك ن ى ذ ة إ ضا ي " ، با بتكار  ا

خدمات اءت " ا ا  ةأن متوسطات ما بین  مرت ت ا ت ما بین ) 4.00-3.12(وتراو یاریة تراو م ا ا ات را وان
بارة ىأ، وكان )1.023- 0.782( ى متوسط  و در )4.00( ا یاري  راف م تي تشیر ) 0.782( بان ا

ى تامین  أن إ زبائن بسكرة saaشركة ا ات ا تیا بي ا دمات ت ة من ا ة متنو دم تشكی ل أبینما كان . ت
بارة  ةمتوسط  راب در ) 3.12( ا یاري  راف م تي تشیر ) 1.023(بان ىا دمة  أن إ وم بتطویر ا شركة ت ا

نترنت،  دام ا بنوك مثل است ا ا ك تي تم دیثة ا یا ا و تكنو ل ا ء من  نم كبیرة ا شاشات ا . ي ا

نا و  نتائ تبین  تامین  أنذ ا دمات  بسكرة saaشركة ا ال ا ي م بتكار  وم با ل ت ك من  شركة  أنوذ ا
تامین  شركات ا نسبة  ة با ت ا مبتكرة وم دمات دمات، و ة من ا ة متنو دم تشكی رىت ا، كما ا وم،  أن ت

كن  تامین  شركةو تي saaا دیثة ا یا ا و تكنو ل ا ء من  م دمة  م دمة ا وم بتطویر ا  بسكرة  ت

نترنت،  دام ا بنوك مثل است ا ا ك نتم كبیرة ا شاشات ا    .ي ا

م  دول ر د ): 13(ا ب بول،  نسبیة، مستوى ا میة ا یاري، ا م راف ا ن سابي، ا متوسط ا تكرارات، ا ا
ال ا ي  م بتكار  ماديا یل ا   . د

م  ر
بارة   .ا

ي تسوی بتكار ا یر ا اد مت متوسط   .أب ا
سابي   .ا

راف  ن ا
یاري م   .ا

میة  ا
نسبیة   .ا

مستوى 
بول   .ا

مادي: سادسا یل ا د ال ا ي م بتكار    متوسط  6  0.92341  3.4750  .ا

ة  18 زة و مكی نتظار م ات ا   مرت  1  0.974  3.70  .ا

19  
ذاب و  ر  شركة تتمیز بمظ تصمیم بنایة ا

  .مبتكر
  متوسط  4  1.098  3.24

20  
شركة  ة أثناء ا را ر كل وسائل ا تو

دمة ى ا صول    .ا
  متوسط  3  1.230  3.42

21  
دمة باطمئنان  ى ا صول  یمكنني ا

وان  ود أ شركةأو ي ا   .من 
  مرت  2  1.164  3.54

مصدر ات برنام :ا ر ى م تمادا  بة ا طا داد ا   .V20   SPSSمن إ



ث  ثا ص ا ا : ا ة  وط ة ا شر ة  دا ة  ة SAAدرا ا رة، و  3103ر  -ب- ب

 

 

84 

دول رم   ل ا د): 13(من  ب ظ أن ا ي " ن بتكار  ماديا یل ا د ترتیب " ا سادس اء با یث ا من 
د  ب ذا ا ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا بل  طاة  من  م نسبیة ا میة ا ) 3.4750(ا

یاري  راف م ى )0.9234(بان د یشیر إ ب ذا ا إن  دراسة  یاس ا م ا  وثین كانت  أن، وو مب ات ا ا ات
ر متوسطة ابات أ ظ أن متوسطات إ ك ن ى ذ ة إ ضا یاس ، با بارات م ى  ث  ب ینة ا ي " اد  بتكار  ا

ر س اءت " ا ا  متوسطات ما بین  متوسطةأن ت ا ت ما بین ) 3.70- 3.24(وتراو یاریة تراو م ا ا ات را وان
ى، وكان )1.230- 0.974( بارة  أ ى متوسط  و راف )3.70(ا دربان یاري  تي تشیر ) 0.974(م ىا  إ

زة  أن نتظار م ات ا ةو ا بارة أبینما كان . مكی ثانیةل متوسط  در ) 3.24( ا یاري  راف م بان
تي تشیر ) 1.098( ىا ذاب و تصمیم مبتكر أن إ ر  شركة تتمیز بمظ ود . بنایة ا دم و ى  ذا مایدل  و

ي  مادي  یل ا د ال ا ي م بتكار  تامین ا   .بسكرة saaشركة ا

م  دول ر د ): 14(ا ب بول،  نسبیة، مستوى ا میة ا یاري، ا م راف ا ن سابي، ا متوسط ا تكرارات، ا ا
ال ا ي  م بتكار    . توزیا

م  ر
بارة   .ا

ي تسوی بتكار ا یرة ا اد مت متوسط   .أب ا
سابي   .ا

راف  ن ا
یاري م   .ا

میة  ا
نسبیة   .ا

مستوى 
بول   .ا

ا توزی: راب ال ا ي م بتكار    متوسط  7  0.77978  3.0400  .ا

12  
روف  ال م كتروني  شركة مو ا

ا ظم زبائن   .م
  متوسط  4  1.055  2.90

13  

ة  وثائق بطری شركة بتسویق ا وم ا ت
ة  طری ة أو با ر أو بطری م ي ا مباشرة 

نترنت ن طریق ا یة    .الآ

  متوسط  2  0.880  2.96

14  

تسویق  شركة رسائل ا دم ا تست
ا  دمات رض  ل  كتروني من  ا

نترنت ى شبكة ا ا    .ى مو

  متوسط  3  0.913  2.94

15  

تي  توزی ا بی و ا نیات ا مستوى ت
شركة بشكل ككبی ا ا دم ممیز ر و تست

سین منا ارنة با   .م

  متوسط  1  1.139  3.36

مصدر ات برنام :ا ر ى م تمادا  بة ا طا داد ا   .V20   SPSSمن إ
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دول رم  ل ا د): 14(من  ب ظ أن ا ي " ن بتكار  توزیا ترتیب " ا ساب اء با میة ا یث ا من 
د  ب ذا ا ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا بل  طاة  من  م نسبیة ا راف ) 0.0400(ا بان

یاري  ى )0.77978(م د یشیر إ ب ذا ا إن  دراسة  یاس ا م ا  وثین كانت  أن، وو مب ات ا ا ، متوسطةات
ر  ابات أ ظ أن متوسطات إ ك ن ى ذ ة إ ضا یاس با بارات م ى  ث  ب ینة ا ي " اد  بتكار  ورا م " ا

اءت  ا  متوسطات ما بین متوسطة أن ت ا ت ما بین ) 3.36-2.90(وتراو یاریة تراو م ا ا ات را وان
ى، وكان )1.139- 0.880( بارة  أ ةمتوسط  راب در)3.36( ا یاري  راف م تي تشیر ) 1.139(بان ىا  إ

بی و  أن نیات ا شركة بشكل كبیر مستوى ت ا ا دم تي تست توزی ا ال ا سینو م منا ارنة با بینما كان . ممیز م
بارة أ ىل متوسط  و در ) 2.90( ا یاري  راف م تي تشیر ) 1.055(بان ىا كتروني  أن إ شركة مو ا

ا ظم زبائن م روف  ي و . ال و م توزی  ال ا ي م بتكار  ود ا دم و ى  تامین ذا ما یدل   saaشركة ا

 و بسكرة

ة     .- ب–كا

ى ما دم نستنت  بناءا  تامین  أنت ي شركة ا ي  تسوی بتكار ا ة(بسكرة  saaمستوى ا وكا ) -ب -ا

اییس  م ا  ضة و دراسة، اءت منخ اباتب متوسط  إذا ن  إ وثین  مب ادا ي  أب تسوی بتكار ا ا
ة ب  تم در ب، و )3.4864(م یاري  راف م ة ، و )0.58565(بان نتی ذ ا سیر  تمام یمكن ت مدى ا

شركة ب يا تسوی بتكار ا دمةو  ا م خدمة ا ودة ا سین  ي ت ب  ذي ی دور ا   .ا

 تأمینیة خدمة ا ودة ا ور  رات م یل    :ت

م دول ر یاري، ):15(ا م راف ا ن سابي، ا متوسط ا تكرارات، ا میةا ور ا م بول،  نسبیة، مستوى ا  ا

خدمة  تأمینیةودة ا   .ا

م  ر
بارة   .ا

اد خدمة  أب ودة ا یر  تأمینیةمت   .ا
متوسط  ا
سابي   ا

راف  ن ا
یاري م   ا

میة  ا

نسبیة   ا

مستوى 
بول   .ا

موسیة: أو م ور ا   .م

  
  متوسط 5  0.72599 3.4150

01  
نیة  ل برام ت ء من  م ت ا ام از م ان

  .متطورة
  متوسط  3  1.230  3.42

ت و   02 ام م از ا راءاتان ل و  ا   مرت  1  1.069  3.86  .مبسطس

از   03 ن ید  مست نتظار  د ا ا ر م   متوسط  2  0.930  3.46توا
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ة ام م   .ا

04  
ا  دم تي ت ا ا دمات تم ب م شركة ا رف ا ت

ل  مو( من  صیرة/ ا رسائل ا   ).ا
  متوسط  4  1.066  2.92

تمادیة: ثانیا ور ا   .م

  
  مرت  1  0.57932  4.0480

شركة   05 تزم ا دمةت دیم ا ي ت ة  د   مرت  2  0.740  4.06  .با

ید ب  06 مست دت ا ي بما و شركة ت   مرت  1  0.647  4.10  .ا

07  
م و  موظف ب ى درایة ا درت  ابةم  ا

ب ط ت ا ة تساؤ   .كا
  مرت  3  0.638  4.04

08  
تماد و  ول با م موظف ا د ا ي توا از  ن ا

م   .مكان 
  مرت  3  0.727  4.04

09  
یذ  ین بتن ام تزم ا مالی ت  ا و ي ا

دد م   .ا
  مرت  4  0.904  4.00

ثا ابة: ثا ست ور ا   .م

  
  مرت  2  0.82096  3.9480

10  
وریة دمات  ى  صول    .ا

4.00  0.948  2  
 مرت

  

ین و   11 موظ ةمبادرة ا ام م از ا ن م  داد   مرت  1  0.872  4.12  .است

بات   12 ن ط ین  موظ ال ا یدیندم انش مست   مرت  3  0.937  3.98  .ا

زبائن بوسائل   13 ى شكاوي ا رد  ة ا   مرت  5  1.016  3.78  .مبتكرةسر

14  
دمة ب ا ند ط صیرة  نتظار    .ترة ا

  
  مرت  4  0.926  3.86

م  ر

بارة   .ا

اد خدمة  أب ودة ا یر  تأمینیةمت متوسط   .ا ا
سابي   ا

راف   ن ا
یاري م   ا

میة  ا

نسبیة   ا

مستوى 
بول   .ا

ا ور : راب مانم   .ا

  
  مرت  3  0.79807  3.7733
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ة  15 ث رك با ین یش ام وك ا   مرت  1  0.958  3.98  .س

16  

شركة  ي ا ر  زةتتوا مة و  أ س مانا تي  ا ا
ین و  ام مة ا م تضمن س د ند توا زبائن  ا

شركة   .ي ا

  مرت  3  1.015  3.48

17  
اصة  ومات ا م ى سریة ا شركة  ظ ا ا ت

زبب  .ائنا
  مرت  2  0.881  3.86

اطف: خامسا ت ور ا   مرت  4  0.80221  3.6100  .م

18  
ة  ر م ید  مست شركة با بل ا تمام من  ناك ا

ات تیا   .ا
  مرت  1  0.912  3.84

ات مناسبة   19 یر سا تى  ابةتو زبائن تساؤ   متوسط  3  1.098  3.24  .ا

20  
بات  موظف بط صي من ا تمام ش ناك ا

زبائن   .ا
  مرت  2  0.811  3.73

  

مصدر دادمن : ا ات برنام إ ى مخر تمادا  بة ا طا   . V20  SPSSا

  

د .1 تمادیة ب دول رم  :ا ل ا د): 15(من  ب ظ أن ا تمادیة"  ن ترتیب " ا ولاء با یث  ا من 
د  ب ذا ا ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا بل  طاة  من  م نسبیة ا میة ا ) 4.0480(ا

یاري  راف م ى )0.57932(بان د یشیر إ ب ذا ا إن  دراسة  یاس ا م ا  وثین كانت أن، وو مب ات ا ا  ات

ة ر مرت ابات أ ظ أن متوسطات إ ك ن ى ذ ة إ ضا یاس ، با بارات م ى  ث  ب ینة ا تمادیة" اد  " ا

اءت  ا  ة أن متوسطات ما بین مرت ت ا ت ما بین ) 4.10-4.00(وتراو یاریة تراو م ا ا ات را وان
ىكان و  ،)0.904- 0.638( بارة  أ ثانیةمتوسط  یاري ) 4.10( ا راف م تي تشیر ) 0.647(بان ىا  أن إ

ید مست دت ا ي بما و شركة ت بارةأ، بینما كان ا خامسة ل متوسط  یاري ) 4.00( ا راف م بان
تي تشیر )0.904( ىا یذ  إن إ تزمون بتن ین ی ام مالا دد ا م ت ا و موم و   .ي ا ى ا  اباتاستنادا و

وثین  مب ول ا بیة أنیمكن ا در  أ ام ی سابي ا ن متوسط ا  ، ییم مرت تمادیة بت یمون مؤشر ا زبائن ی ا
دمة ) 4.0480(ب  تمادیة  ناصر ا ى  ة  ة مرت موا ة ا ن در بر  تامین یث ی  saaشركة ا

  .بسكرة
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د .2 ابة ب ست دول رم  :ا ل ا د): 15(من  ب ظ أن ا ابة" ن ست ترتیب " ا ثانياء با یث  ا من 
د  ب ذا ا ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا بل  طاة  من  م نسبیة ا میة ا ) 3.9480(ا

یاري  راف م ى )0.82096(بان د یشیر إ ب ذا ا إن  دراسة  یاس ا م ا  وثین كانت  أن، وو مب ات ا ا ات
ة ابمرت ظ أن متوسطات إ ك ن ى ذ ة إ ضا ر ، با یاس ات أ بارات م ى  ث  ب ینة ا ابة" اد  ست " ا

اءت ا  ة أن متوسطات ما بین  مرت ت ا ت ما بین ) 4.12-3.86(وتراو یاریة تراو م ا ا ات را وان
ى، وكان )1.016- 0.872( بارة  أ ثانیة متوسط  در)4.12(ا یاري  راف م تي تشیر ) 0.872( بان ىا  إ

ة ام م از ا ن م  داد ین و است موظ بارة أبینما كان . مبادرة ا ةل متوسط  راب یاري ) 3.78( ا راف م بان
تي تشیر ) 1.016(در  ىا زبائن بوسائل مبتكرة إ ى شكاوي ا رد  ة ا موم و . سر ى ا  اباتاستنادا و

وثین  مب ول ا بیة أنیمكن ا یمون مؤشر  أ زبائن ی ابة ا ست در ا ام ی سابي ا ن متوسط ا  ، ییم مرت بت
ن در) 3.9480(ب  بر  دمة یث ی ابة  ست ناصر ا ى  ة  ة مرت موا تامین ة ا    .بسكرة saaشركة ا

د .3 مان ب م  :ا دول ر ل ا د): 15(من  ب ظ أن ا مان"  ن ترتیب " ا ث اء با ثا میة ا یث ا من 
نسبیة  د ا ب ذا ا ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا بل  طاة  من  م راف ) 3.7733(ا بان
یاري  ى )0.79807(م د یشیر إ ب ذا ا إن  دراسة  یاس ا م ا  وثین كانت  أن، وو مب ات ا ا ةات ، مرت

ر  ابات أ ظ أن متوسطات إ ك ن ى ذ ة إ ضا باراتبا ى  ث  ب ینة ا یاس  اد  مان" م اءت " ا ا  أن
ة  متوسطات ما بین مرت ت ا ت ما بین ) 3.98-3.48(وتراو یاریة تراو م ا ا ات را ، )1.015- 0.881(وان
ىوكان  بارة  أ ىمتوسط  و در )3.98( ا یاري  راف م تي تشیر ) 0.958(بان ىا ین  أن إ ام وك ا س

ء  م ر ا مانیش بارة . با ل متوسط  ثانیة بینما كان ا در ) 3.48(ا یاري  راف م تي تشیر ) 1.015(بان ا
ى شركة  إ ي ا ر  زةأن تتوا مة و  أ س مانا تي تضمن س ا ین و ا ام شركةمة ا ي ا م  د ند توا زبائن  . ا

موم و  ى ا وثین  اباتاستنادا و مب ول ا بیة أنیمكن ا یمون مؤشر  أ زبائن ی مانا ن  ا  ، ییم مرت بت
در ب  ام ی سابي ا ناصر ) 3.7733(متوسط ا ى  ة  ة مرت موا ة ا ن در بر  مانیث ی دمة  ا

تامین    .بسكرة saaشركة ا

اطف .4 ت د ا دول رم  :ب ل ا د): 15(من  ب ظ أن ا اطف" ن ت ترتیب " ا راب اء با یث ا من 
د  ب ذا ا ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا بل  طاة  من  م نسبیة ا میة ا ) 3.6100(ا

یاري  راف م ى )0.80221(بان د یشیر إ ب ذا ا إن  دراسة  یاس ا م ا  وثین كانت  أن، وو مب ات ا ا ات
ة ر مرت ابات أ ظ أن متوسطات إ ك ن ى ذ ة إ ضا ینة ، با یاساد  بارات م ى  ث  ب اطف" ا ت ا " ا أن
ة اءت متوسطات ما بین  مرت ت ا ت ما بین ) 3.84-3.24(وتراو یاریة تراو م ا ا ات را - 0.811(وان

ى، وكان )1.098 بارة أ وى متوسط  در )3.84( ا یاري  راف م تي تشیر ) 0.912(بان ىا ناك  أن إ
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ید  مست شركة با بل ا تمام من  اتا تیا ة ا ر بارةأبینما كان . م ثانیة ل متوسط  راف ) 3.24( ا بان
در  یاري  تي تشیر ) 1.098(م ىا ات مناسبة  إ یر سا زبائن ابةتو ت ا موم  .ى تساؤ ى ا و

وثین  اباتاستنادا و  مب ول ا بیة أنیمكن ا ن متوسط  أ  ، ییم مرت اطف بت ت یمون مؤشر ا زبائن ی ا
در ب  ام ی سابي ا ناصر ) 3.6100(ا ى  ة  ة مرت موا ة ا ن در بر  اطف یث ی ت شركة دمة ا

تامین     .بسكرة saaا

موسیة .5 م د ا م  :ب دول ر ل ا د): 15(من  ب ظ أن ا موسیة"ن م ترتیب " ا خامس اء با یث من ا
د  ب ذا ا ن  ابات  سابي  متوسط ا ث، إذ ب ا ب ینة ا بل  طاة  من  م نسبیة ا میة ا ) 3.4150(ا

یاري  راف م ى )0.72599(بان د یشیر إ ب ذا ا إن  دراسة  یاس ا م ا  وثین كانت أن، وو مب ات ا ا  ات

ة ر مرت ابات أ ظ أن متوسطات إ ك ن ى ذ ة إ ضا یاساد ، با بارات م ى  ث  ب موسیة" ینة ا م " ا

اءت ا  ة أن متوسطات ما بین  مرت ت ا ت ما بین ) 3.86-2.92(وتراو یاریة تراو م ا ا ات را وان
ى، وكان )1.230- 0.930( بارة أ ثانیة  متوسط  در)3.86(ا یاري  راف م تي تشیر ) 1.069(بان ىا  إ

ل و  أن راءات س ت وا ام م از ا بارة أبینما كان . مبسطان ة ل متوسط  راب یاري ) 2.92(ا راف م بان
تي تشیر ) 1.066(در  ىا ل  أن إ ا من  دم تي ت ا ا دمات تم ب م رف ا شركة ت مو(ا رسائل /ا ا

صیرة موم و ). ا ى ا وثین  اباتاستنادا و مب ول ا بیة أنیمكن ا یمون مؤشر  أ زبائن ی موسیة ا م ا
در ب  ام ی سابي ا ن متوسط ا  ، ییم مرت ى ) 3.4150(بت ة  ة مرت موا ة ا ن در بر  یث ی

موسیة ناصر  م تامین دمة ا  .بسكرة saaشركة ا

ى ما دم نستنت  بناءا  خدمة  أنت ودة ا تأمینیةمستوى  دراسة،  مرت ا یاس ا م ا  ب متوسط  إذو
ابات ن  إ وثین  مب ادا خدمة  أب تأمینیةودة ا ة  ا تم یاري)3.7589(م راف م   ).0.64332(، بان

ب مط راب ا ائیة: ا ن نتائ ا دید ا رضیات وت  .اختبار ا

رضیة تبار ا وم ا ب سوف ن مط ذا ا یة ي  ر رضیات ا رئیسیة وا تباین  ا دول ا یل  ل ت ذا من  و
ANOVA 

نموذج ئمة ا رة مدى م م ذا ا   .و

رع  ولا رئیسة: ا رضیة ا   اختبار ا

ي رئیسیة كما ی رضیة ا   : كانت ا

H0 : ة د أثر ذو د صائیة یو ي بین  إ تسوی بتكار ا دمة و ا تأمینیةودة ا ة  ا   )0.05(بمستوى د

:H1  ة د أثر ذو د صائیةیو ي   إ تسوی بتكار ا دمة و ا تأمینیةودة ا ة  ا  .0.05(بمستوى د
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دار  ن تباین  دام نتائ ا ذ  (Analyses of Variance)د تم است تبار  نموذج  یة ا تأكد من ص
دول  رضیة وا ك) 16(ا  .یبین ذ

م  تباین ): 16(دول ر یل ا ىنتائ ت و رئیسیة ا رضیة ا ختبار ا نموذج  یة ا تأكد من ص دار    .ن

  

مصدر داد ا :ا بةمن إ ر طا ى م تماد    SPSS v20ت برام ابا

 

ة * د    α=0.05)(مستوى ا

دید ت امل ا R :م
2 

رتباط                           0.846 = امل ا   R=0.920 :م

دول رم  ي ا واردة  نتائ ا ل ا سوبة  Fأن ) 16(من  م ة) 32.197(ا د سوب  وكان مستوى ا م ا
تمد )0.000( م ة ا د ل من مستوى ا و ا ى )0.05α=(و  ذا نستدل  ختبار ، و ب نموذج  یة ا ص

رئیسیة رضیة ا  .ا

دول و  س ا ل بشك  أنیتض من ن مست یر ا مت يا ما ي" ا تسوی بتكار ا سر ما " ا نموذج ی ي ا
دار  ي ) 92%(م متمثل  تاب ا یر ا مت ي ا تباین  خدمة "من ا تأمینیةودة ا سیریة كبیرة "ا وة ت ي    .و

ي  تا رضیةوبا رضیةH0  یتم رض ا بول ا ة ناك أثر ذو أي أن  H1 و صائیةد اد إ بتكار  ب ا
دمة  ودة ا ى  ي  تسوی تأمینیةا تامین  ا ة ب–بسكرة  saaشركة ا یة  -وكا ى ثبات ص و بناء 

نموذج یة ا ر رضیات ا تبار ا ي ا یما ی ك كما  سیتم  ة و ذ ت م ا ا رو رئیسیة ب رضیة ا تبار ا نستطی ا
دول ي ا   ).17(و مبین 

  

 

 

  

تباین موع   مصدر ا م
ات مرب   ا

ریة ات ا متوسط   در
ات مرب   ا

 Fیمة

سوبة م   ا

ة د   مستوى ا

دار ن   0.000* 32.197 2.367 7 16.570  ا

طأ  0.074 41 3.014  ا

ي ك موع ا م  48 19.585  ا
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ثاني رع ا یة: ا ر رضیة ا   .اختبار ا

تأمین سی ي شركة ا تأمینیة  دمة ا ودة ا ى  ي  تسوی بتكار ا تبار تأثیر ا ي ا یما ی ة ، saaتم  " ب"وكا

  .بسكرة 3103رم 

ي یة كما ی ر رضیات ا ة ا   : یث یتم صیا

خدمة .1 ال ا ي م بتكار   :یما یخص ا

H0  :   ة ة تأثیر ذات د د  صائیةتو تأمینیة  إ دمة ا ودة ا ى  دمة  ي ا   .بتكار 

H1 :  ى دمة  ي ا بتكار  صائیة  ة إ ة تأثیر ذات د د  تأمینیةتو دمة ا   .ودة ا

ال ا  .2 ي م بتكار  یریما یخص ا  :تس

H0   : ي بتكار  صائیة  ة إ ة تأثیر ذات د د  یر  تو تس تأمینیة ا دمة ا ودة ا   .ى 

H1  : ي بتكار  صائیة  ة إ ة تأثیر ذات د د  یرتو تس تأمینیة ا دمة ا ودة ا   .ى 

بتكار یما یخص  .3 ترویا ال ا  :ي م

H0   : ي بتكار  صائیة  ة إ ة تأثیر ذات د د  تروی تو تأمینیة  ا دمة ا ودة ا   .ى 

H1  : ي بتكار  صائیة  ة إ ة تأثیر ذات د د  ترویتو تأمینیة ا دمة ا ودة ا   .ى 

ال  .4 ي م بتكار  توزییما یخص ا  :ا

H0   : ي بتكار  صائیة  ة إ ة تأثیر ذات د د  ت تو تأمینیة  وزیا دمة ا ودة ا   .ى 

H1  :ت ي ا بتكار  صائیة  ة إ ة تأثیر ذات د د  تأمینیة وزیتو دمة ا ودة ا   .ى 

ال ا .5 ي م بتكار  وریما یخص ا  :م

H0   : ي بتكار  صائیة  ة إ ة تأثیر ذات د د  ور تو م تأمینیة  ا دمة ا ودة ا   .ى 

H1  :ي ا بتكار  صائیة  ة إ ة تأثیر ذات د د  ورتو تأمینیة م دمة ا ودة ا   .ى 

مادي .6 یل ا د ال ا ي م بتكار   :یما یخص ا

H0   : ي بتكار  صائیة  ة إ ة تأثیر ذات د د  مادي تو یل ا د تأمینیة  ا دمة ا ودة ا   .ى 

H1  :تأمینیة دمة ا ودة ا ى  مادي  یل ا د ي ا بتكار  صائیة  ة إ ة تأثیر ذات د د    .تو

ال  .7 ي م بتكار  یاتیما یخص ا م  :ا

H0   : ي بتكار  صائیة  ة إ ة تأثیر ذات د د  یات تو م تأمینیة  ا دمة ا ودة ا   .ى 

H1  : ي بتكار  صائیة  ة إ ة تأثیر ذات د د  یاتتو م تأمینیة ا دمة ا ودة ا   ى 
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دول  اد ) 17(ا مة أب ي اختبار مسا تسوی بتكار ا خدمة ى ا ودة ا سین  تأمینیةت ل  ا من خ
خطي دار ا ن دد ا مت   .ا

یرات  مت ا
ة مست   ا

ثوابت   ا
خطأ  ا
یاري م   ا

T 

سوبة م   ا

  

مستوى 
ة د   ا

امل  م
رتباط   ا

امل  م
دید ت   ا

ال  ي م بتكار  ا
خدمة   .ا

B 0.727 

0.122  5.978 
0.000*

 0.657
  

0.432  

Beta 0.657 

ال  ي م بتكار  ا
ر س   .ا

B 0.528  0.075  

  
7.039  0.000*  0.513  0.716  

Beta 0.716  

ال  ي م بتكار  ا
تروی   .ا

B 0.267  

0.108  2.472  0.017*  0.115  0.339  
Beta 0.339  

ال  ي م بتكار  ا
توزی   .ا

B 0.156  

0.117 1.339 
0.187*  

0.037  0.192  
Beta 0.192  

ال  ي م بتكار  ا
ور م   .ا

B  0.460  

0.051  8.993  
0.000*  

0.632  0.759  

Beta  0.795 

ال  ي م بتكار  ا
مادي یل ا د   .ا

B  0.368 
0.087  4 .204  

0.000*  
0.273  0.523  

Beta  0.523 

ال  ي م بتكار  ا
یات م   .ا

B 0.587  

0.055  10.593  
0.000*  

0.705  0.840  
Beta 0.840  

ي  تسوی بتكار ا ا
ام   .بشكل 

B 0.872  

0.104  8.380  
0.000*  

0.599  0.774  
Beta 0.774  

  

مصدر ر :ا ى م تماد  بة با ط داد ا   .SPSSت برنام امن إ
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ر  تبار  ذا  دد و مت دار ا ن دام ا دول تم است ي ا اء  ق ما  یة و ر رضیات ا رئیسیة وا ث ا ب ضیة ا
سابق   .ا

ة - 1 د اثر ذو د صائیةیو ة إ ي )α=0.05(ند مستوى د متمثل  ل وا مست یر ا ي مت تسوی بتكار ا ا
دمة ى  تأمینیةودة ا وطنیة  ا شركة ا   .-بسكرة–ي ا

یمة  إذ ت  سوبة Tب م ة )(8.380ا ذا ) 0.000(بمستوى د یرو تمد، أو  ا م ة ا د ل من مستوى ا
رتباط  امل ا یمة م ود )  R=0.599(وتشیر  ذا ما یبین و ویة و و دراسةة  ل ا یرین م مت بة بین ا ، مو

سر ي  یما  تسوی بتكار ا ي )77.4%( ا ة  اص یرات ا ت وطنیة من ا شركة ا ي ا تأمینیة  دمة ا ودة ا
ریة و  -بسكرة–saaتامین  ص رضیة ا ي نرض ا ود وبتا ى و تي تنص  ة ا بدی رضیة ا بل ا ثر ذو أن

ة  صائیةد یر  إ ي مت تسوی بتكار ا ى ا ة  ت م اد ا تأمینیة بأب دمة ا تامین ي ودة ا وطنیة  شركة ا ا
saa–بسكرة -  

ة - 2 د أثر ذو د صائیةیو ة  إ د ) α=0.05(ند مستوى د دمة ب ال ا ي م بتكار  ودة ا ى 
دمة  تأمینیةا تامین  ا وطنیة  شركة ا   .بسكرة saaي ا

یمة  إذ ت  سوبةTب م ة )(5.978ا ذا ) 0.000(بمستوى د یرو تمد، أو  ا م ة ا د ل من مستوى ا
دراسة ل ا یرین م مت ود اثر بین ا ى و تي تنص  ة ا بدی رضیة ا بل ا ریة ون ص رضیة ا ي نرض ا ، وبتا

ة  صائیةذو د د  إ دمة ب ودة ا ى  دمة  ي ا بتكار  تأمینیةا تامین  ا وطنیة  شركة ا –saaي ا

ة -بسكرة ى إضا یرین  إ مت ة بین ا وة ا ان  ك  بتكار ذ ي ا تسوی دمة و ا تأمینیةودة ا ت  ا ب
ذا ما یبین  )0.657( تامین  أنو وطنیة  شركة ا ل  بسكرة saaا دمة من  ال ا ي م بتكار  ى ا ى إ تس

یا  و تكنو ل ا دمة من  م دمة ا ء، وتطویر ا م ات ا تیا بي ا دمات ت ة من ا ة متنو دیم تشكی ت
دیثة   .ا

ة - 3 د أثر ذو د صائیةیو ة  إ د ) α=0.05(ند مستوى د دمة ب ودة ا ى  ر  س ي ا بتكار  ا
تأمینیة تامین ا وطنیة  شركة ا   .بسكرة saaي ا

یمة  إذ ت  م Tب ة )7.039(سوبةا ذا ) 0.000(بمستوى د یرو تمد، أو  ا م ة ا د ل من مستوى ا
ود  ى و تي تنص  ة ا بدی رضیة ا بل ا ریة ون ص رضیة ا ي نرض ا دراسة، وبتا ل ا یرین م مت ثر أبین ا

ة  صائیةذو د د إ دمة  ب ودة ا ى  ر  س ي ا بتكار  تأمینیةا تامین  ا وطنیة  شركة ا –saaي ا

ة -بسكرة ى إضا یرین  إ مت ة بین ا وة ا ان  ك  بتكار ذ ي ا تسوی دمة و ا تأمینیةودة ا ت  ا ب
ذا را ) 0.513( ىو تامین  أن إ وطنیة  شركة ا ى  saaا ىبسكرة تس ك من  إ ر وذ س ال ا ي م بتكار  ا
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ارنة م موضوع  تامین مناسب م سط ا دمة، كما أن  ودة ا دمة تتناسب م  م ا ا دمات ار  ل أن أس
تامین  .ا

ة - 4 د أثر ذو د صائیةیو ة إ د ) α=0.05(ند مستوى د دمة ب ودة ا ى  تروی  ي ا بتكار  ا
تأمینیة تامین  ا وطنیة  شركة ا    .-بسكرة–saaي ا

یمة  إذ ت  سوبة Tب م ة ) (2.472ا ذا ) 0.017(بمستوى د یرو تمد، أو  ا م ة ا د ل من مستوى ا
ود اثر  ى و تي تنص  ة ا بدی رضیة ا بل ا ریة ون ص رضیة ا ي نرض ا دراسة، وبتا ل ا یرین م مت بین ا

ة  صائیةذو د د إ دمة  ب ودة ا ى  تروی  ي ا بتكار  تأمینیةا تامین  ا وطنیة  شركة ا –saaي ا

ة -بسكرة ى إضا یرین  إ مت ة بین ا وة ا ان  ك  بتكار ذ ي ا تسوی دمة و ا تأمینیةودة ا ت  ا ب
ذا را  )0.115( ىو تامین  إ وطنیة  شركة ا ك من  saaأن ا تروی وذ ال ا ي م بتكار  ى ا ى إ تس

ناك  ء و ل ان  م ل مباشر بین ا ا نت ل مو ا شركة من  يا تما تواصل ا   .ترنت وموا ا

د  - 5 ة یو صائیةأثر ذو د ة  إ دمة  )α=0.05(ند مستوى د ودة ا ى  توزی  ي ا بتكار  د ا ب
تأمینیة تامین  ا وطنیة  شركة ا   .-بسكرة  –saaي ا

یمة  إذ ت  سوبة Tب م ة ) (1.339ا ذا ) 0.187(بمستوى د یرو تمد، كبر أو  ا م ة ا د من مستوى ا
رضیة  ي نرض ا دراسة، وبتا ل ا یرین م مت ة بین ا بدی رضیة و ا بل ا ریة ن ص ى ا تي تنص  ود دم ا و

ة أ صائیةثر ذو د دمة  إ ودة ا ى  توزی  ي ا بتكار  ال ا تأمینیةي م تامین  ا وطنیة  شركة ا ي ا
saa – ةبسكرة ى إضا یرین  إ مت ة بین ا وة ا ان  ك  دمة  ذا ودة ا ي و تسوی بتكار ا تأمینیةا ت  ا ب

ذا را  )0.037( تامین و وطنیة  شركة ا ى أن ا ل  saaإ ك من  توزی وذ ال ا ي م ا ابتكار  دی یس 
تامین  وطنیة  شركة ا نیات  saaان ا نترنت، كما أن مستوى ت ن طریق ا یة  ة آ ا بطری وم بتسویق وثائ  ت

سین منا ارنة با یست ممیزة م شركة  ا ا دم تي تست توزی ا بی وا   .ا

ة - 6 د أثر ذو د صائیةیو د) α=0.05(ةند مستوى د إ دمة  ب ودة ا ى  ور  م ي ا بتكار  ا
تأمینیة تامین  ا وطنیة  شركة ا  .بسكرة–saaي ا

یمة  إذ ت  سوبة  Tب م ة )8.993(ا ذا ) 0.000(بمستوى د یرو تمد، أو  ا م ة ا د ل من مستوى ا
ود اثر  ى و تي تنص  ة ا بدی رضیة ا بل ا ریة ون ص رضیة ا ي نرض ا دراسة، وبتا ل ا یرین م مت بین ا

ة  صائیةذو د د إ دمة  ب ودة ا ى  ور  م ي ا بتكار  تأمینیةا تامین  ا وطنیة  شركة ا – saaي ا

ة -بسكرة ى إضا یرین  إ مت ة بین ا وة ا ان  ك  ي و ذ تسوی بتكار ا دمة ا تأمینیةودة ا ت  ا ب
ذا را  )0.632( ىو تامین  أن إ وطنیة  شركة ا ى  saaا ىتس ور  إ م ال ا ي م بتكار  ك من ا وذ
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ء  م دمة ا دون دوما  ون مست موظ یة، كما أن ا ا ارات  اءات وم مال ذوي ك شركة توظف  ل أن ا
مل وطات ا م ض   .ر

ة - 7 د أثر ذو د صائیةیو ة  إ ودة  )α=0.05(ند مستوى د ى  مادي  یل ا د ي ا بتكار  د ا ب
دمة  تأمینیةا تامین ا وطنیة  شركة ا   .- بسكرة  – saaي ا

یمة  إذ ت  سوبة  Tب م ة ) (4.204ا ذا ) 0.000(بمستوى د یرو تمد، أو  ا م ة ا د ل من مستوى ا
ود  ى و تي تنص  ة ا بدی رضیة ا بل ا ریة و ن ص رضیة ا ي نرض ا دراسة، وبتا ل ا یرین م مت ثر أبین ا

ة  صائیةذو د دمة ي  إ ودة ا ى  مادي  یل ا د ي ا بتكار  تأمینیةا تامین ا وطنیة  شركة ا - saaي ا

ة -بسكرة ى إضا یرین  إ مت ة بین ا وة ا ان  ك  ي و اذا تسوی دمة بتكار ا تأمینیةودة ا ت  ا ب
ذا را )0.273( تامین  و وطنیة  شركة ا ى أن ا ك  saaإ مادي وذ یل ا د ال ا ي م بتكار  ى ا ى إ تس

ى  صول  ة أثناء ا را ر كل وسائل ا شركة تو ة، كما أن ا زة ومكی نتظار م ات ا ا ل أن  من 
دمة   .ا

ة - 8 د أثر ذو د صائیةیو ة  إ دمة  )α=0.05(ند مستوى د ودة ا ى  یات  م ي ا بتكار  د ا ب
تأمینیة تامین  ا وطنیة  شركة ا   .-بسكرة  –saaي ا

یمة  إذ ت  سوبة Tب م ة ) 10.593(ا ذا ) 0.000(بمستوى د یرو ة أو  ا د ل من مستوى ا
تمد،  م ى ا تي تنص  ة ا بدی رضیة ا بل ا ریة و ن ص رضیة ا ي نرض ا دراسة، وبتا ل ا یرین م مت بین ا

ة  ود اثر ذو د صائیةو دمة ي  إ ودة ا ى  یات  م ي ا بتكار  تأمینیةا تامین  ا وطنیة  شركة ا ي ا
saa– ةبسكرة ى إضا یرین  إ مت ة بین ا وة ا ان  ك  بتكارذا ي و  ا تسوی دمة ا تأمینیةودة ا ت  ا ب

ذا را  )0.705( ىو تامین  أن إ وطنیة  شركة ا ى  saaا یات و تس م ال ا ي م بتكار  ى ا ك من إ ذ
ال،  أنل  رب الآ ي ا ویض  ت شركة تسدد مب ا شركة تتم ا دمات ا ى  صول  كما أن إمكانیة ا

ة وبسیطة، كما أن م راءات س ي إطار وديبإ ء  م بات ا ط ابة  ست ى ا ادر  دمة    .دم ا
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ث  ثا صل ا صة ا   :خ

ي دور كبیر  تسوی بتكار ا یا أن  رضیات اتض  تبار ا ل ا ، ومن  ی توصل إ ل ما تم ا ي من 
تأمینیة و  دمة ا ودة ا سین  شت ا ا سیة توا ب تماد كمیزة تنا وطنیةا ا، و  ركة ا سی ذا ما أكد تامین منا

تأمینیة  دمة ا ودة ا تاب  یر ا مت ي م ا تسوی بتكار ا یرات ا ربط بین مت ل ا وبة، من  مست ینة ا راد ا أ
نا یث كانت  بسیط،  دار ا ن دام ا یراتباست مت ابیة بین ا ة ای   .ك 

تامی وطنیة  شركة ا میدانیة  دراسة ا ل ا ة saaنمن  ة و  3103رم  -ب- بسكرة وكا اب م یل نتائ ا وت
یة تا نتائ ا ى ا توصل إ ستبیان تم ا   :ا

  ى مستوى یرة تكون  ذ ا یث أن  تسویق  ة ا اصة بوظی ك ادراة  تامین  تم وطنیة  شركة ا إن ا
تامین شركة ا ویة  مدیریة ا  .باتنة saaا

 ة تركز بشكل كب وكا ك نظام كما أن ا شركة تم یث أن ا ى،  و ة ا در مال با ى تطور رم ا یر 
وماتي مال ORASS م ي رم ا ز  ائض أو  ود  رة و ذي یتم من  م  .ا

 

  



 
 
 

 



ـــــــــة خا  ا
 

 

98 

نظري  انب ا ي ا تطرق  یث تم ا تأمینیة،  دمة ا ودة ا ى  ي  تسوی بتكار ا ث دراسة أثر ا ب ذا ا ي  تم 
میت  ي وأ تسوی بتكار ا ول ا امة  یم  ا بتكار م ي وا تسوی مزی ا ناصر ا ى كل  رف  ت ل ا من 

وم  م ل ا تأمینیة من  دمة ا ودة ا ى  تطرق ا ا كما تم ا میةی ة بین  وا ا، ثم ا یاس ومؤشرات 
تأمینیة  دمة ا ودة ا ي و تسوی بتكار ا   .ا

د تم  اطو طار إس وطنیة  ا شركة ا ة ا ا ى دراسة  نظري  ة SAAتأمین ا من  3103رم  - ب-بسكرة وكا
ة وتصم اب م بتكار ل ا یاس مدى أثر ا تبار و شركة  ء ا م شوائیة من  ینة  ى  یم استبیان مو إ

تأمینیة دمة ا ودة ا ى  ي  تسوی یة.ا تا نتائ ا ى ا توصل إ   :وتم ا

نظري :أو انب ا   .نتائ ا

صل  م ومات ا م ل ا يمن  یما ی نتائ  یص ا نظري، یمكن ت انب ا ا من ا   :ی

ي  إن .1 تسوی بتكار ا كرة ا ك ا ى وض ت ك إ دى ذ نما یت د وإ ذا ا ند  ف  دیدة و یتو كرة  ق من  ینط
تطبیق؛ یذ وا تن   موض ا

ت إن .2 بتكار ا يا ب  سوی در ما یتط دیدة ب یا ا و تكنو ب منا دائما ا كار یتط یر  ا دیدة  ةا و مأ  ؛ا

دمي إن .3 ي ا تسوی مزی ا ناصر ا می  ین بل یشمل  نصر م ق ب ي  یت تسوی بتكار ا  .ا

دمة  .4 دیم ا ي ت ودة  ل ا تمیز، من  مؤسسات ا ق ا تأمینیةت دام استا ل است یات ، من  راتی
ن تمیز  ي ا سین، و  با منا ي ا تسوی بتكار ا تبر ا مد أی دوات أ یات ا ستراتی  .ذ ا

دمة  .5 ودة ا سین وتطویر  تأمینیةت تامین  ا وطنیة  سین  saaشركة ا منا ارنة با سیة م ا میزة تنا یكسب
ا  طی ا مما ی ئ م دى  ا  سین صورت یة اكبر  إمكانیةوت صة سو ى  صول  یقا  .أكثر أرباح وت

ي: ثانیا تطبی انب ا   .نتائ ا

توصل  میدانیة، تم ا دراسة ا ل ا ىمن  بل إ ا من  ت تي تم صیا رضیات ا سب ا یة  تا نتائ ا   :ا

تمام ا .1 صر ا دارةن یر  ا نیة بشكل كبیر  ت وانب ا ي ا دمة  ودة ا تامین ب وطنیة  شركة ا یا   أنناا

ي؛ ارات دون تطبیق  رد ش ا م د  ن

ف و  .2 تناك ض دود  مال م ي شبكةاست زبون  تصال با یا ا و نترنت و  كنو زبائن ا دد ا تصال، مراكز ا
سین؛ منا ارنة م ا دا م ض  تامین من وطنیة  شركة ا واب   مو ا

ة؛ .3 یة متكام دة بیانات تسوی ا شركة  ار ا ت  ا
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شركة  .4 ام مدیر ا تسویق ضمن م ة ا ي أيتضمین وظی تسویق  سم ا یة  ست شركة؛ یاب ا  ا

ة  .5 ود اثر ذو د ي و و تسوی بتكار ا صائیة بین ا دمة إ تأمینیةودة ا تامین  ا وطنیة  شركة ا  saaي ا

ة ب  –بسكرة  ة  –وكا  .α=0,05ند مستوى د

ة  .6 ود اثر ذو د دمة و و ي ا بتكار  د ا صائیة بین ب دمة إ تأمینیةودة ا وطنیة  ا شركة ا ي ا
ة  saaتامین  ند مستوى د  .α=0,05بسكرة 

ة  .7 ود اثر ذو د ر و و س ي ا بتكار  د ا صائیة بین ب دمة إ تأمینیةودة ا تامین  ا وطنیة  شركة ا ي ا
saa  ة ند مستوى د  .α=0,05بسكرة 

ة  .8 ود اثر ذو د تروی و و ي ا بتكار  د ا صائیة بین ب دمة إ تأمینیةودة ا وطنیة  ا شركة ا ي ا
ة  saaتامین  ند مستوى د  .α=0,05بسكرة 

ة ی  .9 ود اثر ذو د توزی و و ي ا بتكار  د ا صائیة بین ب دمة إ تأمینیةودة ا وطنیة  ا شركة ا ي ا
ة  saaتامین  ند مستوى د  .α=0,05بسكرة 

ة  .10 ود اثر ذو د ور و و م ي ا بتكار  د ا صائیة بین ب دمة ودإ تأمینیةة ا وطنیة  ا شركة ا ي ا
ة  saaتامین  ند مستوى د  .α=0,05بسكرة 

ة  .11 ود اثر ذو د صائیةو مادي و بین  إ یل ا د ي ا بتكار  د ا دمة ب تأمینیةودة ا شركة  ا ي ا
تامین  وطنیة  ة  saaا ند مستوى د  .α=0,05بسكرة 

ة  .12 ود اثر ذو د صائیةو د  إ یات و بین ب م ي ا بتكار  دمة ا تأمینیةودة ا وطنیة  ا شركة ا ي ا
ة  saaتامین  ند مستوى د  .α=0,05بسكرة 

یل  .13 ل ت موما و من  ي  تسوی بتكار ا ل آراء رات ا تامین، ومن  ة بشركة ا مت رادا ینة  أ ا
توصل  وبة، تم ا مست ىا وتیرة  أن إ ذ ا تى تستمر ب ي، و تسوی ا ا ناصر مزی ي  مؤسسة تبتكر  ا

ا  اول  أنی ا، وت اط ض ن د   مت أنت رص ا تنم كل ا یم و ت ق اكبر ا ة ب وق ا تي ت ا
متو  .ا

ثا توصیات: ثا   .ا

ي توصیات كمای ض ا تراح ب ا یمكن ا ی صل  م نتائ ا ى ا   :بناءا 

تصادیة   مؤسسات ا ب ا د  أنمن وا دید، وان تست تصادي ا یط ا م ا ا د تي یش یرات ا ت تدرك ا
تسوی ة ا تمام بوظی ل ا دیات من  ت ة ا تطویر، و موا ث وا ب ة ق وا او ادم نظر  إی صر ا ل 
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اني من  ذي ت ي ا تسوی تأمینشركا ة، ة ا ضا ى با م إ دمات ا ودة ا سین  ى ت مل  دمة من طرف ا
زائریة و  شركات ا يا تسوی بتكار ا ى ا تماد  ل ا ك من    .ذ

كرة وصو  .1 بتكار بدایة من ا یل ا ل ت میة، من ا منا ا ى ا تماد   ؛طضرورة ا

ز و  إنشاء .2 وا آت نظام  مكا راداص ا ي  با مون  ذین یسا ین ا ام یز ا ل ت بتكاریة من ا یة ا م ا
بتكار؛ ى ا ا   دی

ل  .3 تبار  كاروض س ی با مة  مسا ة ا وكا ي ا ین  ام می ا یث یمكن  كرة  یبدأكل ابتكار  أنب ب
یة؛ أوردیة   ما

ى  .4 ي  دارةینب تامین  ا ة ا وكا تنظیمي  أنا ا ا یك ي  نظر  ید ا تسویق  بإدراجت ة ا اص بوظی سم 
دراجو  ث و  إ ب اص با تطویر و سم  داثا ما؛ إ تنسیق بین  ا

تمام  .5 د ا أكثرا تي تسا ومات ا م م  ا مصدر م تبار یة، با تسوی دراسات ا رارات با اذ  ى ات شركة 
یمة و  دام س ل است ك من  رادذ ارة و  أ اءة وم ي ذوي ك تصین  راءم در  إ ذ ا  أواسات، مثل 

ي  صصة  انة بمؤسسات مت ست راءا دراسات إ  ؛ذ ا

تصال، و ا .6 ومات وا م یا ا و اصة تكنو دیثة و یا ا و تكنو ى ا تتماد  یة ا م سین  ت ك  صال ذ
زبائن و  ن ا ومات  م م ا ا؛و  سن است

ى .7 تروی  یة ا م ي  تركیز  دیثة، و  ا یة ا و تكنو وسائل ا كترونیة و اصا موا ا ل ا موا ة من 
ي تما تواصل ا  ؛ا

مل أنضرورة  .8 تطویر و  ت تامین باستمرار  مشركة ا دمات ا ي ا دمة  مست یا ا و تكنو سین ا دمة ت
بشریة زبائن، و  ناصر ا ى تدریب ا مل  ل أو ا دا ي ا ارج باستمرار سواء  اي ا ى  ن مل  ت
سین  ادت ةود أب ت م دمة ا ت و  ة ا ام م از ا ة ان ل سر یل من  طاءت ة ، و ا ى سر د  تسا

طي  زبائن، مما ی بات ا ط ابة  ست اا ة، مما  انطبا وكا بل ا دمة من  م دمات ا ن ا زبائن  ى ا یدا 
ىیؤدي  یة إ دمة بصورة ك م دمات ا ودة ا سین مستوى   ؛ت

داد .9 ات و  إ مطبو شركة بصورةا ا ا ی امل  تي تت تامین ا دمات ا ن  كتیبات  ئات  ا ف  ت تتناسب م م
ء و  م ما ی ا  یام بتوزی  ؛ا

ل كسب زبائن أكثر .10 دیدة من ا ي مناطق  روع  ي إنشاء  ویة  و طي ا شركة أن ت ى ا ب   .ی

ا ث: راب ب اق ا   .آ
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ب  دراسة مست ل ا تكون م یة  تا مواضی ا تراح ا   :یمكن ا

سیة؛ .1 تنا یات ا ستراتی یل ا ي ت ي  تسوی بتكار ا  دور ا

زبون .2 دى ا یمة  ق ا ي  ي  تسوی بتكار ا   .دور ا
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ربیة: أو ة ا مرا با   .ائمة ا

كتب  . أ  :ا

مودة .1 نبي  بد ا یم  تامین: إبرا دار مبادئ ا نشر و ، ا طب وا یة  ام ، مصر، ا توزی  .1997،1998ا

بد رب .2 یم  ي إبرا یم  تامین: إبرا دار مبادئ ا سكندریة، ا یة، ا ام  .2006مصر، - ا

3.  ، بد رب ي  یم  تامین وریاضیات إبرا یاة و ا ى تأمینات ا تطبیق  تامینم ا ادة ا یة إ ام دار ا ، ا
 . 2003- 2002نشر، 

ور .4 بد ا ى  ة، مصط اصر: أبو نب م تسویق ا نظریة: ا مبادئ ا نشر 1تطبیق، طا-ا  ، منا ، دار ا
، و  توزی ردن، -مانا  .2006ا

ي .5 یو د ید ا تسویق: أبي س دارة ا دیث  وم ا م ردن، ا یة، ا ب امد ا  .2009، دار 

مان و  .6 ر بد ا مدإدریس ثابت  دین م مال ا اصر: مرسي  م تسویق ا یمیة، 1، طا برا یة ا ام دار ا ، ا
سكندریة  .2005مصر، -ا

ق .7 بداع و : بشیر ا ي اا بتكاریة  ي(نا مان)مدخل تطبی یازوري،  ربیة، دار ا ة ا طب -، ا

ردن،   .2010ا

ق .8 باس ا ن : بشیر  تروی وا اتأسس و (ا مان)نظریات،تطبی یازوري،  ردن، - ، دار ا  .1998ا

سكارنة .9 ف ا ل  ریادة : ب مال دارةوإ ا مانمنظمات ا میسرة،  ردن،  -، دار ا  .2008ا

دین  .10 ى أبو بكرمرسي و مال ا ء و : مصط م ن خدمة ا یل  بید ارات ا یة، مصر، م ام دار ا ، ا
2004. 

ل .11 ة  م ید  ات، س ری مد  تطبیق: ربي م نظریة وا خطر بین ا دارة ا تامین وإ نشر ا ، دار وائل 
مانو   ، توزی ردن-ا  .ا

ریم .12 منظمات: سین  ي(إدارة ا مان)منظور ك امد،  ردن،  - ، دار   .2003ا

ق .13 طائي، بشیر ا خدمات: مید ا نشر و تسویق ا میة  یازوري ا مان، ، دار ا  ، توزی  .2009ا

سین .14 منظمات: راویة  ي ا وك  س سكندریةا امدیة، ا دار ا  .2001مصر، - ، ا

د .15 مسا یل ا ات: زكي  خدمات وتطبی ردن، 1، طتسویق ا ، ا منا  .2003، دار ا

ب .16 ة  ی بتكاریة و : اسس یادة ا متمیزا داء ا داري(ا بداع ا تنمیة ا ، دار وائل، )یبة تدریسیة 
ردن،  - مان  .2004ا

نكبي .17 اسم ا مد  ب ا تامین: ش امة  مبادئ ا سكندریةا ي، ا ام كر ا  .2005مصر، - ، دار ا
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یر و  .18 رونطارق ا تسویق منشورات سوریا: آ  .2005، مبادئ ا

ت بد .19 د ط مید، اس بتكاري: ا تسویق أ صور: ا ي كل ا متوازن  رب ا ى ا طریق إ ر ا ، دار ا
سكندریةنشر و  ، ا توزی  .2008مصر، -ا

ة .20 زیز أبو نب متخصصة: بد ا خدمات ا ي تسویق ا ي( دراسات  نشر )من تطبی وراق  ، مؤسسة ا
، طو  توزی مان،1ا  ،2005. 

ا .21 طي ا م تسویق: فبد ا راق، ندسة ا ة، ا د  .2007، دار ا

ح .22 دین  ، أنوا: ز ا تامین مبادئ مانا ردن، -، دار أسامة،   .2008ا

ندیل .23 مد سید  ی: ء م داریة و ا بتكارادة ا دارة ا مانإ یازوري،  ردن،  - ، دار ا  .2010ا

مي .24 س ة و : ي ا شام ودة ا یإدارة ا یل  تأ بات ا نشر و 900زومتط ة وا طبا ربي  ، ، دار  توزی ا
1995. 

بي .25 ز ح ا یة: ي  تسوی ت ا تصا تروی ا ي( إدارة ا ي استراتی مان)مدخل تطبی اء،  - ، دار ص

ردن،   .2009ا

دین .26 ربیة: رید زین ا مؤسسات ا ي ا ة  شام ودة ا ربیة، مصر، إدارة ا ضة ا ن  .1998، دار ا

ار .27 من: رید ن سة و ا يا تطبی تروی ا سكندریةا ة، ا ام  .2000مصر، - ، مؤسسة شباب ا

ر و  .28 تسویق أساسیات: اري ارمسرونیب كوت ي ا مة سرور  یم، تر مری  إبرا ریاض، دار ا سرور، ا
 .2007نشر، 

منصور .29 ك: كاسر نصر ا مست وك ا ن( س مان)مدخل ا امد،  ردن،  -، دار   .2006ا

بيمأمون  .30 دراركة، طارق ش م: ا ي ا ودة  نشر و ا اء  دیثة، دار ص ، طنظمات ا توزی مان، 1ا  ،
2002. 

دراركة .31 یمان ا ة و : مأمون س شام ودة ا ءإدارة ا م نشر و 2ط ،خدمة ا اء  ، ، دار ص توزی  .2015ا

كروش مأمون .32 یر ندیم  كروش، س دیدة: ندیم  ات ا منت ردن، 1ط ،تطویر ا ة ، ا طبا باء  دار 
نشر و  ،وا توزی  .2001ا

صبور .33 بد ا ي  ت سن  مة: م و صر ا ي  تروی  رةأسرار ا ا ربیة، ا نیل ا ة ا مو مصر، -، م
2001. 

صبور .34 بد ا ي  ت سن  مة  :م و صر ا ي  تروی  ربیة(أسرار ا نیل ا ة ا مو رة)م ا مصر، -، ا
2001. 
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بیدات .35 یم  مد إبرا مس: م وك ا ك س ي(ت مان4ط ،)مدخل استراتی ردن، -، دار وائل،   .2004ا

صري .36 مد ا ت: م مشك بتكاري  ل أ اح(ا ن ك  سكندریة)طری یة، ا دو ورس ا مصر، -، مؤسسة 
2008. 

طیة .37 ح  مد ص تامین: م اسبة شركات ا نشر، مصر،م یة  ام دار ا  .2002،2003، ا

صیري .38 تاح ا بد ا مد  رائدة: م دارة ا مانا اء،  ردن،  - ، دار ص  .2003ا

ي .39 صمید اسم ا مود  خدمات: م نشر و تسویق ا میسرة  مان، ، دار ا  ، توزی  .2010ا

ي،  .40 صمید اسم ا مود  خدمات: ثمان یوسف ردینم توزی و تسویق ا نشر وا میسرة  ة، ، دار ا طبا ا
 .2010، 1مان، ط

رون .41 واري، وآ راج  ي و تسویق خد :م ا سوق ا تامین وا ا بلمات ا مست دیات ا ار كنوز ، د1، طت
نشر و  میة  رة ا م ردن،ا مان ا  ، توزی  .2013ا

ي و م .42 یق رائف نا ي :تو ی تسویق مدخل ت نشر و أصول ا مان، دار وائل   ، توزی ردن، -ا ا
2001. 

ي م .43 تسویق: نا ي استرا :إدارة ا ی ي متكاملمدخل ت نشر و تی ردن، ، دار إثراء  ، ا توزی  .2008ا

م .44 بود ن م  بتكار  إدارة :ن داءا متمیز وا یم و (ا ا م خصائص ا دیثةو ا ارب ا ت مان،  ،)ا دار وائل، 
ردن  .2003، ا

ة .45 م ظ أبو  ا یم  بتكاري: ن تسویق أ داریة، مصر،ا تنمیة ا ربیة  مؤسسة ا  .2003، دار ا

ضمور .46 امد ا خدمات: اني  ردن، 2، طتسویق ا نشر، ا  .2005، دار وائل 

ت  . ب م  .ا

ي .1 یل مر ینة من : ر  یة لآراء  ی سیة دراسة ت تنا میزة ا یق ا ي ت بتكاري  تسویق ا دور ا
ة  صنا كماء  ي شركة ا دویةموظ موصلو  ا ي ا طبیة  زمات ا مست اا ة  نبار، م ة ا وم  م

تصادیة  داریةا دوا م دد 4، ا  .2012، 09، ا

مد .2 ء: سون م م ى رضا ا ي  تسوی بتكار ا ناصر ا تصادیة اثر  وم ا داد  یة ب ة ك ، م
یة،  ك اص بمؤتمر ا دد ا ة ا ام  .2013ا

د .3 ا طاع ا: طیب  ي  سیة  تنا درة ا سین ا ت ة  شام ودة ا ة ( تامینمدخل إدارة ا ا م دراسة 
زائر ي ا تامین  تصادیة و شركات ا اث ا ة أب دد، م داریة، ا  .2010، 10إ
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یة .4 رود ت تامین: بو خدمات ا یة  ودة كأداة تسوی ي  ستراتی دور ا ییمیة من منظور(ا  دراسة ت

تأمینات زائریة  شركة ا خدمة با ودة ا ء  م تصادیة و  )CAATا وم ا ة ا تسییر، ، م وم ا
دد  .2012، 12ا

سان .5 ؤاد  مد  تامین،  :م ي شركات ا خدمة  ودة ا دیدةیاس  اق  ة آ د، م م د رم  ، مصر،  یو
 .1997، سبتمبر3دد

بد االله .6 ابات نوري  ى : م ي  تسوی بتكار ا كاسات ا یبان سا خدمات ا ا ي تروی ا ة  متب یة ا تسوی
یة ند ظة ( ا ا ي م نادق  دد من ا ي  وم  ،)ربیلأدراسة میدانیة  یة  را ة ا م داریةا ددا ، 23، ا

دین،  ح ا ة ص سنةأام د ا  .ربیل،  تو

تمیمي .7 ي صا ا اء صب یةأ: و مصر خدمات ا ودة ا ي  ي  تسوی بتكار ا ي(ثر ا  دراسة میدانیة 

اریة  ت مصارف ا ردنیةا د)ا م دد10، ا مان1، ا ردن،  -،   .2007ا

یات  . أ ت م  .ا

صیر  .1 بابوإیمانبن  سیة : ، طیب  تنا درة ا ي زیادة ا بتكاري  تسویق ا یرة دور ا ص مؤسسات ا دى ا
متوسطةو  یة باتنة(ا و متوسطة  یرة وا ص مؤسسات ا ض ا ة ب ا ي )دراسة  مشاركة  دمة  ة م ، مدا

ي  دو ى ا ت م ولا ت ول ا تسویق كمدخل  یم ا سیةد یرة و  تنا ص مؤسسات ا ي ظل ا متوسطة  ا
تصادیة مة ا و اق(ا وا والآ ف، یومي )ا ش ي ا سیبة بن بو ة  ام  .2015دیسمبر  08-09، 

ارس .2 باش  ر،  طا وب ا نوان : بن ی ث ب بتكار اب اتدور ا منت سیة  ي اكتساب میزة تنا ي   تسوی

مصارف  میةا س باس، سطیف یوميا ات  ر ة  ام  .2014ماي  6و 5، 

ي .3 مد  تامین: نادیة أمین م ى وثائق ا تطبیق  منت با تطویر ا دثة  یات مست ى استراتی ت م ، ا
ول ا ثاني،  ربي ا رص و ا ربي، ا وطن ا ي ا دیات، تسویق  ت ة، ا دو  .2003ا

رسائل و    . ب اتا طرو  :ا

اسم .1 نشاط  :نوال أ تأمینيدور ا تصادیة ا تنمیة ا یي ا ستیر، ك ة ما تصادیة ، رسا وم ا ة ا
اریة و  ت زائر،وا ة ا ام تسییر،   .2001وم ا

دىأ .2 یدني  خدمة: و ودة ا و  ء ن م ات ا ا مینائیة (ات مؤسسة ا ة )بسكیكدةدراسة میدانیة با ، رسا
ة  ام تماع،  م ا سم  مؤسسة،  امة  ات ا صص تنمیة ا ستیر، ت  .2008/2009، نابما

ول إیاد .3 ا ي ا ظات : ت ا ي م زبائن  ة نظر ا وال من و ا شركة  دم تي ت خدمات ا ودة ا یاس 
زة تصاد و  ،طاع  یة ا ستیر، ك ة ما وم رسا داریةا ة ا ام ر،  ز زة، ا  ،2011. 
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ید .4 وتي و زائریة، بر تأمینات ا ي سوق ا ب  ط ى ا ا  تأمین و أثر ودة خدمات شركات ا ییم  دراسة (ت
تأمینات وطنیة  شركة ا یة  ة باتنة -saa-تطبی وم  ،)2009-1995 -وكا ي ا ستیر  ة ما رسا

صص تصادیة، ت ة باتنة: ا ام تنمیة،  تصاد ا -2014. ا 2013 

مال .5 زائریة : شرة  سوق ا ي ا خدمات دراسة میدانیة  رع تأمیناتتسویق ا ستیر،  ة ما ، رسا
ة  ام ي،  ما تصاد ا وةا سنطینة،  ا  .2004/2005منتوري، 

ان .6 سر د ا بتكار : طا االله  بداعو دور ا اریة  ا ت بنوك ا سیة  تنا میزة ا یق ا ي ت ي  تسوی ا
ردنیة ة، ا دراسات  أطرو یة ا ، ك داریةدكتورا مان،  ا یا،  دراسات ا ربیة  مان ا ة  ام یا،  ا
ردن  .2005، ا

مد .7 مد آیت م یة: م مصر خدمات ا ي  تسوی مزی ا یر (دراسة ا تو وطني  صندوق ا ة ا ا دراسة 
زائر تیاط بنك ا ت)وا وم ا سم ا ستیر،  ة ما تصادیة و ا، رسا وم ا یة ا وم ریة، ك اریة و ت ا

دة ة بن یوسف بن  ام تسییر،  ا(ا زائر،)ساب  .2008/2009، ا

یماني .8 مد س ي : م تسوی بتكار ا مؤسسة أداءى  أثرو ا ة(ا مسی ضنة با بنة ا ة م ا ة  ،)دراسة  رسا
ستیر، ت اریة و ما ت وم ا سم ا تسییر، صص تسویق،  زائر، وم ا ة، ا مسی ة ا  .2006/2007ام

ادر .9 بد ا ءأ: مزیان  م ى رضا ا خدمات  ودة ا ددات  اون (ثر م ت وطني  صندوق ا ة ا ا دراسة 
تصادیة  ،-CNMA-يا وم ا یة ا ستیر، ك ة ما اریةرسا ت ة  وا ام تسییر،  وم ا بكر  أبيو

مسان،  اید، ت  .2011/2012ب

راج واري .10 اریة  تأثیر: م ت مصارف ا ي ا یة  مصر خدمات ا ى تطویر ا یة  تسوی سیاسات ا ا
زائریة زائر، ا ة ا ام تسییر،  وم ا سم  ، ة دكتورا  .2005، رسا

ي .11 یبة مرب سیة: و تنا میزة ا ى ا ظة  ا م ي ا ي  تسوی بتكار ا میدانیة بمؤسسة  دراسة( دور ا
زائر ت ا ي ، رسا)اتصا تصاد تطبی صص ا ستیر، ت دارةة ما وم ا وإ سم  منظمات،  یة ا تسییر، ك

تصادیة و  وم ا ضر باتنة، ا اج  ة ا ام تسییر،  وم ا اریة و ت  .2011،2012ا

نبیة: ثانیا ة ا مرا با   .ائمة ا

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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م ق ر م   )01( ا

كمی م  نائمة ا

  

  

  

  

  

  

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

  

كمین م كمین  أسماء ا م ة ا   ص

یروز  . أ اضر أستاذة  .طاف  تصادیة  م وم ا یة ا بك
تسییر وم ا اریة و ت یضر  - وا مد  ة م ام

  -بسكرة 

ة.أ ب اضر أستاذة  .بوزراري  تصادیة  م وم ا یة ا بك
تسییر وم ا اریة و ت یضر  - وا مد  ة م ام

  -بسكرة 

ني أشواق.أ د أستاذة  .م اریة  مسا ت تصادیة وا وم ا یة ا بك
تسییر وم ا یضر بسكرة  -و مد  ة م   - ام

یا.أ ش كمی د أستاذة   .یز اریة مسا ت تصادیة وا وم ا یة ا بك
تسییر وم ا یضر بسكرة  -و مد  ة م   - ام
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م ق ر م   )02(ا

  

  

  

كرة                         ر خي د ح ة ي  جا ل ال البحث و ا ال ليم الت                                وزارة

لوم و ة التجار و تصادية لوم ال ي   لية ة                                     ال التجار لوم ال   م

  

يان ت   :ا

  

  

  

  

  

  

ة لا ع و ب) ×(ير المنا ان   :الم

 ات لو صيةالم  :ال

س -1  :ا

  أن                                  ذكر

ن -2  :ال

ن ل نأ.       نة20أ ل.    نة36ل   نة50نأ

ن   .نة50أك

ي -3 لي الت توى  :الم

الثانوي   ن ل ليا                   جا        ثانوي            أ ات   درا

د یة طیبة وب   :ت

نونة ب      م صص تسویق شامل ا ماستر ت ودة " ـي إطار إتمام مذكرة ا سین  ي ت ي  تسوی بتكار ا دور ا
تأمینیة خدمة ا ة" ا ا ة بسكرة دراسة  تامین وكا وطنیة  شركة ا ائمة  ا ى سیادتكم ب دم إ ة ، نت سئ ابة من ا

یة نایة وموضو ا ب ول . ی ضل  ى نتائ أ نا إ ة توص ی ومات د دیم م دراسةت   .موضوع ا

ط ،  ث  ب راض ا ي  ستبیان  ي ا بیانات  اونكمما أن ا كم ت ا شاكرین    .مسب
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نة -4  : الم

ف د  تاجر                و ا رى      ت   ).........................دد(أ

ن -5 التا ة خد  :نوع

ت ة ي ال ر ا الم يارات ال ن رى التا أ اص ينات )  دد( أ

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

ن -6 التا  :دة

تة لة ا رنة                             أ

 

يان ت ئلة   :أ

ة: ول المحور ل ت ات ي لو و ال ار   .بالابت

  

بارة   ال

وافق
  شدة

غ  حايد  وافق
  وافق

وافق غ
  شدة

ة: أولا د ا ار   .بت

دم .1 كيلةالت ةركة تياجاتكتنو ا تل ات د ا               .ن

ار .2 بت و بالتجديد ركة ال ات د             .تت

ات .3 ركةد نال التا ات ر ل بة بال ة تل و بتكرة
  .رى 

          

لال .4 ن لاء لل ة د الم ة د ا ر و بت ركة ال وم ت
ثل البنوك ا لك ت ال ديثة ا دام: التكنولوجيا ت ا

نت، ةلانن الكب ات ا   ا....ال

          

جال: ثانيا ار   .اربت

ب .5 نا ن التا نط التا وع و ع يارة،(ارنة
ارض   )ا....ل،

          

ة .6 د ا جودة ع ب نا ت ة د الم ات د ا ار             .أ

ج: ثالثا و ال جال ار   .بت

رور  .7 ال ات لو بالم دي تزو داميتم ت با ات د ا ن ة
ج و ال ائل و نت: ثلتلف ن ع وا رائد،   ا.....ا

          

رض .8 ل اتف ال ط وتية ال ائل الر ركة ال دم ت
ائن للز ا نتجا و ا ا   .د

          



لاحـــــــــ  فھرس ال

 

 

112 

لال .9 ن ونية لك ات د ا ن ديد ال ركة ال ر تو
نت ن بكة ا   .و

          

ية .10 و ال رات ال ل وتر ا ا د ركة ال رض
ي و لك م د بر ا ائ   .Emailلز

          

ع .11 و لال ن ركة ال ع ر با ل ل ا أت
نت ان جت ل التوا ع وا   .و

          

ر. 12 ن ائلثارةيوجد للر دم ت الم ذب باه ن و
ونية    .لك

  

  

          

ا ع: را التوز جال ار   .بت

ي.13 و الك ع و ركة االلل ائ ز م لم             .روف

و .14 الوثائقت ق و ب ركة ال ةم ر ر ب ربا الم أو  ة
نت ن ق ر ن لية ة ر   .بال

          

لال.15 ن ي و لك ق و ال ائل و ركة ال دم ت
نت ن بكة ا و ا ا د   .رض

          

كب. 16 ركة ال ا د ت ال ع والتوز البيع نيات ت توى
نو  بالمنا   .ارنة

          

ا جال: خا ار ور بت   .ا

الية. 17 ارات و اءات ك ذوي ال ركة ال ف             .تو

ات. 18 و م ر لاء ال ة د ا دو دون ت ون المو
ل   .ال

          

ا ار: اد المادي بت الدليل   .جال

ة. 19 كي و زة ج ار نت ات             .ا

بتكر. 20 يم ت و جذاب ر ب تت ركة ال             .بناية

ة. 21 د ا ول ا أثناء ة الرا ائل و ل ر تو ة             .المؤ

لوجود.22 ئنان با ة د ا ول ا كن ني أ وان أ
ركة   .ال
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ا ليات: ا ال جال ار   .بت

لة.23 بإجراءات ة المؤ ات د ول ا كن ي
ة ي   . و

          

دد. 24 ركة جالال رب ا ض و الت             .بلغ

ل.25 تجابة ادر ة د ا وديلدم ار إ ي             .با

 

ي الثا ية: المحور ي التأ ة د ا   .جودة

  

بارة   ال

  وافق

  شدة

  غ  حايد  وافق

  وافق

  وافق غ

  شدة

ية و   المل

نية .1 ت ج برا لال ن لاء ال لات ا ورةانجاز             .ت

و  .2 ل جراءات و لات ا الم             .طانجاز

يد .3 ت لل ار نت د ا ر لة توا ا الم             .لانجاز

لالر  .4 ن ا د ت ال ا ا د ب ع المجت ركة ال  :ف

ع(  ة/ المو ال ائل   ).الر

          

  

ادية   ت

ةل ت .5 د ا ديم ت ة بالد ركة ال             .م

بھ .6 يد ت الم دت و ا ب ي ت ركة             .ال

اؤلات .7 ة ا ل جابة درتھ و لھ ف المو دراية
لب  .ال

  

          

لھ .8 ان نجاز و اد ت بالا ول الم ف المو  .تواجد

  

          

دديل .9 الم ت الو ال يذ ن ب ن ل ا ال             .م

  تجابة

ات . 10 د ول ةا             .ور

لة . 11 ا الم لانجاز م داد ت ا و ن المو             .بادرة
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يدين. 12 ت الم لبات ن ن المو ال ا             .دم

بتكرة. 13 ائل بو ائن الز اوي الرد ة             .ر

ة. 14 د ا لب ند ة ار نت             . ة

  ان

رك. 15 ن ل ا ال ةلوك             .بالث

ة. 16 لا ن ت ال ان و ة لا ال زة أج ركة ال ر تتوا
ركة ال م تواجد ند ائن الز و ن ل ا   .ال

          

ائن. 17 بالز ة ا ا ات لو الم ة ر ركة ال ظ ا             .ت

اطف   الت

تياجاتھناك. 18 ا ة ر لم يد ت بالم ركة ال بل ن ام ت             .ا

ائن. 19 الز اؤلات للإجابة بة نا ات ا             .تو

فناك. 20 المو ن ام ت ائنبا الز             .لبات
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م  ق ر م  03ا

ة  اب م ة ا  :اسئ

بیانات یل ا   :ت

ذ  ك أن  ث، ذ ب ى نتائ ا تي تؤثر مباشرة  ل ا مرا م ا دى أ بیانات إ یل ا ة ت تبر مر ي ت ة  مر ا
دراسة ل ا ا من  ی صل  مت ومات ا م ة ا ا ة م ادة . مر ست ث من ا با ب یمكن ا ا ي  ا  ووض

ا   .من

ةو  سئ ى ا ابة  یل ا نا ت او یدة،  ى نتائ  وصول إ ى ا رصا منا  ة، و مر طوة أو ا ذ ا   .میة 

ول .1 ور ا م دارة: ا  .ا

دى شركتكم إد. 1س تسویق؟ل  ة ا اصة بوظی   ارة 

دارة ؟. 2س ذ ا ة  موك ام ا م ي ا   ما 

دارة؟: 3س ذ ا د    ى أي مستوى تو

ثاني ور ا م ي: ا تسوی بتكار ا   .ا

تسویق؟: 4س ي إدارة ا ة  ت م وظائف ا ل ا ش ین  مرش دى ا بتكاریة  درات ا ر ا شركة بتوا تم ا   ل ت

د نظام : 5س شركة؟ل یو ة  ت م ل ا مرا ي ا ي  تسوی بتكار ا ي ا دم  ت ة ا مرا اص  وماتي    م

تسویق؟: 6س ال ا ي م مبتكرین  یة  ی زیة و تش آت م د مكا   ل تو

م؟: 7س ات ا شباع  زبائن  صیة  ش تمامات ا ي ا بتكار  ى ا شركة إ ى ا  ل تس

دید: 8س كار  اد أ ى إی شركة إ ي؟ل تمیل ا ف تسوی ة أو مو امل م مشك ت ة  و یر مأ   ة و 

ث ثا ور ا م دمة: ا م خدمات ا   .ا

دم شركتكم؟: 9س   ل ت

تیاریة؟: 10س باریة و ا ات إ منت ذ ا   ل 

رى؟: 11س شركات ا دم ا   ل تتمیز شركتكم بمنتوج  ت

زبائن؟: 12س - سوق أو ا ول ا متم بدراسات  كم وأن  وم أو سبق   ل ت

دراسات؟: 13س ذ ا یام ب مة ا ت م ى من أوك   إ

دراسات؟: 14س ذ ا   ول ماذا كانت 

راب ور ا م یر: ا تس   .ا

ى: 15س تامین إ ساط ا دماتكم أي أ ر  ض س تامین؟  ل ی یف ا سب تكا سة أو  ار منا   أس
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؟: 16س ادة من ست زبون ا یضات یمكن  ناك نظام ت   ل 

خامس ور ا م   .توزیا: ا

تامین؟: 17س امین  ء ا وك ى ا تمد شركتكم    ل ت

ا؟: 18س ئ شركة ووك تنسیق بین ا   كیف یتم ا

ا؟: 19س ین  تاب امین ا ء ا وك مل ا ب شركتكم    ل ترا

بة؟: 20س مرا ذ ا   كیف تتم 

سادس ور ا م تروی: ا   .ا

؟: 21س تروی امت با شركتكم و أن    ل سبق 

ي:  22س ة؟ ما  وكا تمدة من ا م تروی ا  وسائل ا

ا؟: 23س تروی  متم با تي  تأمینیة ا دمات ا ي ا   ما 

بنوك: 24س بر ا تسویق  شركة با وم ا بنكي(ل ت تسویق ا   ؟)ا

كتتاب؟: 25س یة ا م ي  شركتكم  ة أو ممثل  وظی ب ا ي طا ر  ب أن تتو تي ی شروط ا ي ا   ما

ل یست. 26 توظیف،  د ا بائ من دورات تدریبیة وتكوینیة؟ب   ید ا

تدریب؟: 27س ي مدة ا   ما

تدریب؟: 28س   ى ماذا یرتكز ا

یزات؟: 29س ى ت مال  صل ا   ل یت

یزات؟: 30س ت ذ ا   ما نوع 

ثامن ور ا م مادي: ا یل ا د   .ا

راتكم؟: 31س یئة م تمون أثناء ت   بماذا ت

  بماذا تتمیز شركتكم؟. 32
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ق  م ما  04ر
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م ق ر م  05 ا
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م ق ر م   06ا
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خص   :م

دراسة       دف ا ىت یل  إ ي دور ت تسوی بتكار ا ، (  ا توزی ، ا تروی ر، ا س دمة، ا ا
م یاتا م مادي، ا یل ا د سین  ى) ور، ا دمة ت تأمینیةودة ا ا ا اد موسیة، (بأب م ا

ابة،  ست تمادیة، ا مانا اطفا ت تامین ) ، ا ستبانة  إذبسكرة،  saaي شركة ا صممت ا
ئمة تتكون من  ینة م ى  ت  رض وز ردة،  50ذا ا ود اثر ذو م ى و توصل إ د تم ا و

صائیة  ة إ تأمینیة بیةد دمة ا ودة ا ى  ي  تسوی بتكار ا   .ناصر ا

یة تا م مات ا ك ي، :ا تسوی بتكار ا تأمینیة ا دمة ا ودة ا تأمینیة،  دمة ا   .ا

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. 


