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 الملخص:

اس  ف ه ال م الش لت م التي تق طكتقييم ج ال ت ال ل تي saaمين أي ل ك   ،ع 

ظ  ين ال ن لجت من الج لك من خا مع اء،  ع الع ست تط ق ل م ه اأخي ت نت خ ك

ا ع  يقي اعت س التط ا مقي ست س ب ا التقييم ال ش ل يق ع م ك اء ال جه لع ي م است

ي اء الفع ط servversاأ ست ال ق ل م ت لي أ ج ال ص  ئج التي ت ت نت أهم ال ، ف

اء  افق مع متط الع يلتت ع س ل ل ا ب ش طف يعت من أهم ال ش التع   .حيث أ م

، م : ال سي ح اأس صط م  ال يليالتأميال ، الع م ، تقييم، ج ال  

Résumé :    

Cette étude vise à évaluer la qualité des services fournis par la Société nationale 

d’assurance SAA (agence de Tipaza) si les services de cette dernière sont  à la 

hauteur des attentes des clients , et par le traitement à la fois théorique et 

appliquée, à l’aide d’un  questionnaire adressé aux clients de l’agence est basée 

sur l’évaluation des cinq indicateurs à l’aide de la mesure de performance 

SERVPERF réelle et le plus important de nos résultats que la qualité de service 

au niveau requis et en conformité avec les exigences des clients que l’indice de 

l’empathie est considéré comme l’un des indicateurs les plus importants pour le 

client. 

Mots-clés: services, service d’assurance,  la qualité de service, le client,  évaluer. 
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 مقدمة:

قد لدقببب صاببب ق  لببب   ببب ص   ببب  اصبببد مو  صابببى للببب لسقببب قد عدقببب فبببجلبببدم ببب صل ل إشببب 

م  صيم وبببةو،صخببب  بببأفببب  صىضببب وال ص ببب  و ذقشببب  هببب دلبببددل وبببي هبببي و عد ببب ا صس ببب 

هبببةأك ببب وللي بببدصم  سببب  مبببةولا صسق موبببة صخ ص شببب   صيسوبببجل وبببةأث  بببل  عىبببددلقوببباامببب

لاوة مويلد  موة.،ك ا صخ ع أعس قخصم ظس  فةلوس خ

ص ببب أشببب كة ع ببب ص أمو وبببةلشببب دأ   مبببة صخ قد العببب م ظسبببةم خددبببةلبببددقببب د س بببج،مو ع ببب

 هببوةوظو   بب هببةأه ص ببلببدلا ص ببدق قبب أ ى بب  ل ببمو  عىو بب ص ي بب ص ي،صيسببمثثببد عسىوببة  بب

لأهبب دىببتدبب دعىببد ثلليببةو بب صيسوببجهبب  عمبب  بب ء صسبب ءأ ابب عىببدأوللبب م ىبب مبب  ل بب

أدبببب و  ابببب و صلبببب ص ببببأأمبببب،مو عىببببدخ بببب مل سببببج ل مو ل ى ببببي لس  بببب شبببب كة لبببب صيقبببب صببببت

صةصياصددي قض و سوجلد  صسؤم م  .  صخ  

مبببةذاد ببب د ببب صخ قد صشببب ك ل قببب لص أمو وبببةه اصبببدلقبببللبببجدابببيد  ببب أ  بببدلابببو ماببب   

صيسببببمثأهبببب دي  بببب  ولببببو  بسببببةلو  بببب صق ا أ صيم ببببة صشبببب ك أ دبببب   و بببب ،ليىببببددىببببت

موببة صخ أ د قببدققظببةلببدكببجخ بب للببدصيسوببج ق   بب عىو بب لصببذ قبب مببجع ل يببجع  د  وبب أقضبب

هوابببس ص ببب دببب مسببب دببب ود وببب عىبببدد  ي ا صيسوبببج  بببددببب سه مببب م  ل لقوبببامه بببةهبببى  

ص أمو وة. صا ق لاوةلد د 

ص ببأخبب  وأهبب هذكببج بب ك بب مو ل لقوبباأداببس صشبب ك  مبب خببمع ىبب  اق   لهبب س  عبب

م ع مو ودى وةاغ  عسمب  ص  .ق ل

ق   فبببببجاصبببببد صابببببو  ص بببببألبببببد بببببذ لو أ شببببب ك  ص ببببب  دخببببب مو دقبببببمأمببببب مببببب وال

د  م اقببببةص لاببببو خ إل ص ابببب ققوةو د و  اهبببب   صد،و ص بببب عول لشببببهجليبببب لةدابببب قق  اهبببب  

صيسوجص . غ  

لية:                                                       اإشك

ص ببب صوببب  شببب ك  صاببب قعببب أمببب مو أدقبببم لبببد ب ببب ولق اق   هببب س  بك وببب و ببب مبببس  دلببب

. مبببببببببةق  بببببببببدص  ىيببببببببب عسمب ببببببببب قدماببببببببب   خ فبببببببببىةص قببببببببب صس    واد ببببببببب   قبببببببببامل

صيسوبببجأمببب صشببب ك  اببب  م لبببددىبببت صخببب قاببب دلبببدد ببب ق عبببلوي  ببب دقوبببود ببب لل مببب مم 

م  ص غ  صسصخ صتولق مةو لق ب دوف األ   .واب دوكا إام
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غو صوةم  دد صد:اشه ص  ك  لل  

م الةقدمللللة  لللل  شلللل  هللللق    لللل   للللدم مي  ةال م عة   لللل AASالتلللل ما لت   لللل لللللة  يبلللل ؟ عبلللل  ة 

قىد: صس س ىةلوس ص  عوة ىة أه اجم س عةم  عد  صاؤ  دلت ذ

ص أمو ؟- مة؟و صخ صسقد لل  م

ص أمو وة؟- مة صخ م دأ ده جد  ق   لل

ثعسوجكومققودكج- ص   وةصى أل مة ؟AASمو أص يىدصىخ

عىو ل- ص دقا   قو  صسي د س ج مة؟صيسمثوس صخ لددقووس دصسا     لل

م الدراسة:    ضي

ق - مق  ببب صخببب مبببةدقوبببودماببب    ببب لل صسق ص ببب  صبببةدو ببب لمببب SAAمو ألبببدشببب ك  ع ببب وك

عسوجأخ .

ص   وببةصى ببدقوببودمؤشبب  أ ببد- صشبب كة م صبب عسببمث صخبب صببةدو بب لد س ببجأ بب لل مو ع بب وك

لةو اه   .أم لد

مو - ص  ل جاصدق   اقةول  ش  صيسمث. سم  لم  ك  ع  هةد وق وةص ذ هو

 أسب الدراسة:

ص بببدي قبببم- ل عم  ببب اأ  ببب صبببذباقبببي بببب ب وببب اصبببدمو  ص ي صسببب    لبببد ظببب  مببب  ببب

أ  ص اقأخو  ذ مةم   جش ك  صسق مة صخ مضس   وا  دما    .مو أا  ق

ص أمو  لواأ سوةو- ل ق ة   صل لق  ا  د .لد

ل.- صق   قخص ذ ص عدلوس  قص

-. صايدص   ق   ص أمو وةو مة صخ دقوود  لل

صيسوج.- صسا س لدهى كو   ص   ا
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 الدراسة: أهةية

ص   وبببةأ سوبببةدهسببب  مو  ص ببب مبببةلبببدشببب كة صسق مبببة صخ عببب ماببب    هبببةلبببددي و  ببب ا ص  بببذه

هببب  و م  ببب  ث مببب ل ببب صيسبببمث  م ببب مببب اغ ببب  لق ببب م ومببب د  صخببب ب بببد ببب ع ق سببب أا

مة  .صسق

 أهداف الدراسة:

هةاصد ا ص ء ذه :د 

ص أمو وة- مة ص   وقوةصىخ ص ظ قةو صس  ود .ال  

صس م لل  ققةعىسوةوم م عوة- ص  ه لد صس  و ةم  صوة إشه لةع  .إ 

.ص ف ع- صس  فجاصو  بج ص   عىد ث ا     ل  اصدليض

الةن ج الةتبع:

ص   صببببذب ي صس مبببب ل له  ويببببة صس  بببب دلبببب صسبببب  ج إ  ببببةلببببأ د    بببب وصببببذصت،ا    دبببب

ص لببب عىبببد  لبببد بببذ ص   وقبببدهببب ي س ص ظببب بو ص ببب  و  قخبببص ص لىوىبببدلوسببب ص فببب دو صسببب  ج

هة ا ص مى،ص بببذه صس يببب صبببذبهبببو   اصبببد اهببب  و  لةاصبببد إمببب مو و ل ص ببب ع ببب SAAمببب شببب كة

صةدو  ل. وك

 من جية الدراسة:

ا خ  ببب ص لببب و صوة لبببةعببب اشبببه هبببةوص  مبببو ،صإ  ا ص ء ص فببب عاصبببددلقوببباأ ببب اقضببب و

صس مببببب للببببد،أ سو  بببب وع صضبببب والد ببببب قشببببب    ظببببب قو ،لدببببىو ثمثبببببةلدببببب ع  ضبببببت

 صس ببب ودأ س ببب مبببة،م س عبببةمببب  ص أمو وبببة،ص بببأمو ،صخ مبببة ص أمو وبببة...صخ مبببة صخ ولدبببج ببب لل

صس م ل.د  وقد صج قي

ةام الدراسة:.  أ

صسه  وببببةمبببب م  بببب  لا صسدبببب عىببببدمخ ىببببم هبببب   لببببدلا واق ،،ع لوببببةوأ   وببببةع سبببب  صبببب

ءاث بب صسى قوبب  ص لبب ل بب ص و بب مبب عو ببة اهبب  و لببد سبب  لعىببد اع سبب دببد صبب ،كسبب ...

.  فل  
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 حدة الدراسة:

ع م  م  ل  إ  ةلسخ ىم       هةو ا ص ص ةم م ل قىد: جمي كس ه   لا

 .الحدة الةوضوعية:

صس مببببب عداصبببببد ص  ببببب  ص  ببببب قلبببببد ومخ ىبببببمدبببببد بدببببب س مو ،خد ص ببببب مبببببةو صخ م  ببببب  

. ،ومؤش  دقووس  ،ه جد  ق   ص أمو وة،  لد  مة صخ لةاصد ،ام      س

نية:  .الحدة الةك

ص   وببة صشبب كة ص ظبب بصىس مبب لعىببد ص  بب  هبب مبب صىدببداهببق  د   صببةدو بب لأ  بب مو وك  بب

هة. ا ص م م ل

الحدة الزمنية:.

لو  ص   لم لد ه   لل.06ل قجو06دستلا صسل ص   ل ب ا  م

بقة: م الس  الدراس

مي  ة - م التللل م شللل   ا الللدم مع للل  ال  لللو  للل  سلللو   أث هلللب غلللو   ةليلللد  قيي  دلللو  التأمينللل

مي    لللللة ل طلللل  ة الو نيللللة ل تلللل راسللللة ح للأ  و ببببةالجزا  ية  مببببةص وببببجشبببب  صس ابببب و لببببدمق

ص  ببب   د بببة، و د ببب قلو ببب ميبببةل لقة،  ا  دببب م اصبببدصيىببب   صخببب ص أمو وبببة ببب لل م ببب  

مة صخ ه جد  ق   لل صس م لوكذ صس يىقةل صس  ود .ص أمو وةم س عةم 

مي    - م التلللل للللدم اا  سللللويقية ل ا  للللأ مببببذك لص وببببج تيحللللة بللللوح ة  الللللدةر اجسللللت ا يج  ل جللللو

ميبببةهببب وم ص ابببوو   لقةوعىببب   ا  دببب صيىببب   صس اببب و ،كىوبببة لل 01،2000شببب  ،د ببب قلو ببب

مة. لدا ققوة  أل ا  ع   ص  للل كذصتلوا صس يىقةل  صس  ود مو و ص  مة ص   اصدخ
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والتأمين اإطار المفاهيمي للخدمة     
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:الفصل  ار  اأ م ااإ ي ل فاهي  مينالتل

م الفصل:  م

أ  ال  ووو  لوووي  هد  اووورل أو  ووو    لوووي إةووو أخة فووو م اشكتصووو ةووو فووول لوووي مختلوووا الا وووار الل إ الت

أت ن ووو ا ط اكتصووو م ال الاوووة أت ناووو م لوووي  يووو   ناةيوووة الخووودم للووودور ال ووو  الوووات دلاتووو  الخووودم

م الووودول  اووورل ةووو  أخ ي واكتصووو م  اووورل  ووو ووو ووو   ،ال   فوووة لوووي  ك م إع خاتتووو  هووواا   الت مي ووو

خووة ل لوو اأ موون أاأ يوو   هد  وو  موون   وو خأوو ر  اللدخهووة ل م التووي داووا  ةليوو  الل وو ةوو  وود أهوود الا

أخة يوووووة اشكتصووووو ر وةووووواا الت  ووووو ووووو  م هوووووا   اةيوووووة  ،مختلوووووا اأ  إش أ افوووووت ارخة هووووواا الا

م التي  اء . أضد   دف ا ال  إلىادم  خالخدم              ةت  ةدأ من الا

وو    وواا الفصوول  ول مف ووا  الخدمووة  اأولإلووى داأوويد هوواا اأ يوو  إلووى ،ووا  مت وو  ، ارد خ ووولإل خت وو

، يت وو ني ليت أه د  ،أموو الهوو ئصوو  ومختلووا دصوو يف مووة للتوو ص هيد الا فوو مين موون ناوو    وو إ إلووى ال

اصاأ م    ، ار،ال لةد ئف  وأنااة  . إلى إض  و

لووو  تلووو  اله أئووو  وةووواا ةووول مووو خخووو  خ ةووو ةلوووى ةاووود التووو الوووات فووواف وأ يووو ا ال  ، الخدموووةمين ومت

هيت  يةمي  الت . م ئص  وأنااة   و ص
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ح م ال :ال  ث اأ

يت ووو هووواا وووال  ول التاووو ف ةلوووى مف وووا  الخدموووة وأه تلووو  فووو ل ئ  ،ال ،التوووي  الخصووو هووو ي  ،ووود د

.مختلا  د   دص يف

و  :مف ب اأ ط مال ا. ال      خصائص

هيد الخدموووة  شة مف وووا  وا ووود ماوووت   ،ن ووو ا لتاووودأ مفووو ولين فوووي ل  لإن ووو فووو ت إ أه ووو ملووو خاووو

ات ةة  ط ال هيد.ال ا ف  لل

يف -  :اأالتع

ط أو م فاووووة مادمووووة موووون طوووو ف موووو   RELTOKةوووو ف  ط أو إنموووو :  أت ناوووو الخدمووووة ةلووووى أن وووو

افوووة وش خ وووتن ة  ووو أخوووة ملريوووة ، وإ إنت  ووو أو داووودخ   كووود  فووو شيووو  مل ووو ف أ ووو ، دروووا أف ل

ا أو ش خرا . أت مل  1خرا م دتط    تن م

اني:- يف ال  التع

ايوووة اأم خريوووة للتأووواخ  الخدموووة   ل  التوووي داووو ل للتيووو  أو التوووي ة لووول الم م أو ال ووو ط : ال اووو  ن 

ط   ألاة ماي ة     2دا ل شردت

الث:- يف ال  التع

و ووووة اشخوووو وووو ة لوووول م   تالاووووة  1994ة م ال تالوووود  موووون  ووووال ال اوووو ئن ال :  ال توووو الخدمووووة   ن وووو

ء  وووارأ   ووودف التاووو م الدا ليوووة لل وووارأ وال وووا أو ةووون ط خووو  ال اووو ةووول  وووين ال لتف م   ا تي ووو

3ال ا .
 

ط أو م فاووووة  ووووال   ر  ةوووون أأاء ل اوووو رخا الأوووو اة نتافوووول إلووووى أ الخدمووووة ةتوووو موووون  ووووال التاوووو

افوووية و ل يووو  اووود  ال وووارأ وال وووا  يووو   دت ئد  وووين ال ةووول الاووو رووون أ دووو دتط  ةووود التف لريوووة ،وخ ال

أت أو الارس وخرا   .علك إم لي إنت   أو دادخ   تن م

 

                                                           

   
1
  Philip, Kotler et B, Dubois, marketing management, dunod ; paris, 2006,p :485 

ي الحديث،  ر منديل، أسس التس زيع،عبد الجب نشر  الت ف ل لي  دار الث مي الد 2               ،ص: الدار ال
  

ص لية ، أار التاافل الا  ي، رةد  أن الص   ة  اأ  الخدمة ال 3                                                  61،ي2007،ةال
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ا:  خصائص

وو  روون دلدخووده لي يوو  ةوون الأوولاة والتووي خ ئ  رئيأووية دمال وو مت م التأوواخاية  خصوو يوو الخوودم دت

 1خلي:

1: وسي  .الام

 ، ليوووة  ووو اءه ، كتووول أ دوووتد ة ة  ، فووو أووو  ، ل هدد  ، ماووو رهووو رووون ا تت دا وووي   نووو  مووون شيووو  ال

اصووواأ . لوووك دم  وووة فووو اة ةووون الخدموووة ال أوووت لك الوووات ش خ وةليووو  لووو الووو أت  و صافووو لوووالك ال

، خلووودأ  ووو فوووت  لووو  مووون افوووتخدا  أو انتفووو  مووون الخدموووة عاد ووو أوووت لك، ة تووو اةد لوووالك ال ل ال أو اشدمووو

هوول لووي  افووية د . وش رخوول  وو الامل تالوود م  وو لي اإ ووت  ال لتوو افوويت  لوو  موون ةدموو ، و   موودم مل

ووة. وهوواا موو خوو ا م لووي ال   ليوو رخووة  ايات وو ماوورام ةتيوو   إأار  الا ي ةلووى ماي رس  اوورل  وو

لااة. ح ال ف  ةلى مأتام اأر  لي انار لت أت لرين و   دادخ  لل

2:  .التا

.  يوووو  أ ال ت وووو  ل وووو ليووووة اشفووووت ا  ال اموووو  ا وووو    ا وووول دوووو دتط الخدمووووة ة روووون أ خ  ووووتن خ

هووول  خخوووتوالالتصووو ي   ووو الخدموووة د لوووة افوووت ا  ن والتيووو . ليوووتد افوووت اة  لوووي م  لوووة أ يووو  .  ي 

، أت أن ووو د وووتن و وووة مووو  وكووول إنت  ووو ووو عادووو  م  ووو لوووي الاكووول اشنتفووو أو  دتووو  لافوووت ا م دت . ة

امووو لووو توووي. وة ادموووة، أو الاوووا  ال م الاخصوووية ال ل لوووي الخووودم رووون أ إهوووا اللووو م ش خ  الخووودم

 .د ح  خصي أو دخال إلى شي  م تم  أن  متاطمة ما 

  .ع التجانس:3

م التوووي داووودم  ال فأوووة الخدميوووة  أوووتام  إلوووىمووون الصوووال التووو ال أ الخووودم ال وووا دوووتد  ووو فس ال

ادموووة مووون نفوووس ال اةيوووة، أو لخدموووة ال ووود  در وووة ةتيووو   ةلوووى ماووودم  ،ل   ووواأ  أأاء الخدموووة خات

 الاخ  دختلا أخ  من  خ  أ   أت من ماد  إلى أ   . 

ين :4 ت ي ل اب  .ع ال

روووون  فوووو  الخدمووووة ةلووووى  وووورل ناتتوووو  الخدمووووة  خن، أت ش خ ، عام طتياووووة شيوووو  ك لووووة للتخوووو و مخوووو

. خ   نية دخ لي ةد  إمر لت لخدمة دأت لك وكل إنت   و   ل

                                                           

 

ر منديل، مرجع سب ذكره، ص 1                                                                                                            عبد الجب
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5: ي ا ال  .ع انت

يووو الأووولاة ةووون الخدموووة ، لريوووة فوووفة د ل ال ل  فوووفة ةووود  انتاووو ر ووو  افوووتا وعلوووك ةوووا ال وووا خ

وود  ماي ووة أو امتاة وو وو لووي ل ووا  وو  لةلووى ةرووس الأوولاة التووي خرووا لي وو  الخدمووة ل امتاة وو ة

أخة.  الألاة ال

ا 01الج رقم ) ما  أساليب معالجت اتج عن خصائص ال شاكل ال  ( :بعض ال

لمة  ا م   اض ط إ ال تيا ئ   اض الت  الخص

 الت ةي ةلى الفاائد .-

افية للخدمة .- ل ء ال أ  إضف  طخ

رخة. افتخدا - ء التم  اأف

افوووووووووتخدا  التافوووووووووية الاخصوووووووووية -

د ل لتي  الخدمة.  ة

اخ  الا   .-  د

 دخفيض داايدام الخدمة.-

م  فاا ة دالي -  ةي 

و ووواأ كيووواأ ةهيووو   ةلوووى ة صووو  التووو وخن لوووي -

خن التأاخاي .  ال

-.  فاا ة دلدخد الأا  وال اةية مأتا

 افتخدا  الأا  ة    الماأ  .-

لأة.فاا ة داييد ال- ت  م ال  خدم

 

افية ل  ةد  ال

م ةتي   .- اة ل لي مم  دالد الا

ل  أ ةة .-  الا

م.- م الخدم ة دألي  دلأين أن 

لل داا د ماد  الخدمة.-  دت

ت  .-  التي  ال

م .- لي إ الا  ملدوأخة ن

لية(  التاط  )ةد  اشنفص

ء - فين اأةفووو وووا دووودرخل ةووودأ مووون ال

. 

ر - ودووووودرخل اللووووو ي ةلوووووى ا تيووووو

فين . ا  ال

 دالي  م اكتة مأت   وم فأة.-

خي  ةلوووى مووون هوووا ماووودم  و متوووى - اووو ووود ال دات

 داد  

 فاا ة الت ةد من ال اةية .-

نس(  اش تاف)ةد  التم

أ التاالووو  - أوووت   إخمووو ولوووة ال ل ال

لووووووول)ةتخفيض   وووووووين الاووووووو ل وال

لووول  ل ال لوووة انخفووو ر لوووي   اأفوووا

 و افتخدا  ن   اللماطام (

خ   .- رن دخ  ش خ

لل .-  دا ا ال

 الا لية للتلا

لريووة - ام ةوود  ال يوو الت ةيوو ةلووى م

ل )دالي  ن   أل  (  مه

فوووووووتخدا  الخدموووووووة أو - أوووووووت لك   ح لل خأووووووو

 امتاة  

لرية   ال

 

ا ا لددددددي  يددددددد الصدددددددحن  قددددددد ر:مح ل صدددددد يددددددد 35التسدددددددوي        ارال اهي ريس اإب  1999  اإسددددددد
:  357-358. 
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ما يف ال اني: تص ب ال ط  ال

رةة ال ووووا  م الأوووواكية ،موووودم ماوووو م ةلووووى ةوووود  م  وووو ام م  وووو الل وووو وووود دصوووو يا الخوووودم خات

أخة، افة ...الخ ،اشةت ل افة وشي  ال ل ف  ال  داييد الخدمة،الا 

1-: حاجا السوقي ا ل ل ما  يف ال  تص

أوووة إطاء الصووواا ة لوووي دلدخووود أر وووة التاووودخ  مووون ةدمووو ،دد دا م التاوووريلية لل وووتن إلوووى   أخووو أووويد ال

مي  هي:  1مم

1.1-:) و ي)ال ا تج ال  ال

ل  وووو هووووا اللوووو نوووول للخدمووووة ة أخووووة ش دلتووووات ةلووووى أت   ،لووووي: فوووول  م لووووح و الصوووو ا مامووووا  ال

م . اأف  ...الخ ،  وش خ ال  الأل  أخة  دم

ما :-2.1 ت بع خ ي م تج ما  م

ن الاووو ل لوووي هووواا ا  م خت ووو افوووة خصوووتل  نوووا  وا ووود أو أةهووو  مووون الخووودم م مل ل ،م تمووو مووو ل

أووووت لك(. لتلفيوووو أ  رشتووووة ال ووووا )ال رام أ  وطخوووو ووووها خ تلووووي ةلووووى ال فأووووة ال تمووووة للأووووي ل

ل التر الا يووو )مهووول الرامتيووواد (التي دماووول ال وووتن أةهووو   لة ةإأ ووو م م ووو د ووو  خووودم د الووو  م تم

ارا.  د

اخل -3.1 )ت جي م ال (:ال ما ع  ال  الس

م  ةد الا تووو ووو ل لوووي م ووو هوووا اللووو وخة  وووين الخدموووة والأووولاة، ة لوووة ماوووت ةة ومتأووو هووول    يووو  خ

 الأ خاة.

ع :-4.1 ا س ون م تحتوي لي م  ال

ل و  أوووو ووووها خاووووا  ال ناخووووة ل م ، فووووية مصوووولا ة  أوووول  و وووودم ن الاوووو ل  دمووووة أف  يوووو  خت وووو

ئ ام ل ووودف ا ووو ة ال وووا  اووو اء  دموووة ال اووول  اافووو فووودهد  ووودو ا وووا  ووويء مل لافوووال إلوووى ما

افووة  ل ء ال أ  موون  اووض اأ ووي روو  د اشفووتف فووية(،م  علووك خ لا )الخدمووة اأف ء موو ألاووال موون متوو لاوو

ناخة . م اله ا  والا ا و اض الخدم ل  ة

 
                                                           
1
Philip Kotler, marketing management, 13eme édition, Pearson, Paris, France, 2009, p :454  
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ل رقم .01الش ما ع  ال اخل بين الس  :الت

 

 

 

 

 

 

 

اتدددد   الط ي ما  تط دددد سدددداع  تسددددوي  ال يددددل ال كددددي خ ر:  صدددد دددداهج  ال ار ال لددددل   عدددد اأ

 50  :2003 ا اأرع

5.1-: م الصالي  ال

ل علووووك الاووووا  ال  فووووي ودوووو  (،مهوووو ن الاوووو ل داوووودخد  دمووووة ) اوووورل أف  التوووودليكفأووووي ، يوووو  خت وووو

ل أطف خة    .والا 

ا -2 ل ما  يف ال م :تص ييم ال  لت

ئلة دايووويد الخدموووة جالأووولاة مووون و  وووة ن ووو  ال وووا ، يووو  أ هووواا التايووويد خختلوووا  وووين  داوووي  مأووو

م )ه   فاا ة لي دايي  ( االي خاضح علك و ين الأل  )ف لة التاييد(، الخدم  :والارل ال

ل رقم .02الش م ع  ال ر بين الس  :الت

 

م                   الأل    الخدم

 

                  التادخ           التادخ                                                                                             
رام ،التاخي  الصلي       نة الأي ط ،الت خض ،التاليد ،في نة ،إفاح التلف ةد ،ال  ام ،اللاكة،الل  رام ،ال طل ،الأي ماه ام ،اأ،  ،ال  ا س ،ال  ال

و نجم  ر:نجم ع ص ع  ارال نت  الط للالجو الشام لي عص اانت ا  اأ ار الصفا   ع   2010  : 244 

ي     ج س ع تكمل من            منت ي من             س ج خدمي يشكل             تشكي مس ج خدمي      منت  منت

ض الخدم                           ع  الخدم                 ب ي                  الس ج س  منت

                                             

ي                                                                                                                                  ج س منت
    

د ص منتج ع ل الخ م رة لاست جب سري     سي ل الج                   مط   ل                 الن ي اأط ي  رع
           

س             م س                                                      منتج غير م م منتج م  
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 خا   من الارل أةال أ ه   م خلي:

ا س، اأ،ووو ، - ل أخوووة( ةووو م )وهوووي الأووول  ال اةوووة ال تمووو مووواه ام، مووون الأووو الة دايي ووو مم ال

. ئص  أتام لخص لي ال ل ا خاا   تل  ة  لي نفس الاكل، وةلي  ل

نيوووة- اةوووة اله م ةد، الووو  ام، اللاكوووة...  ال ووو م مهووول ال أخوووة والخووودم هوووا  لووويط مووون الأووول  ال

. ئص  د ةلى التم  ة والخت   الأ اة لخص  الخ،وداييد ال ا ل  خات

اةوووة اله- م ل ا خاا ووو  ال رام، لووو لتاليد، دصوووليح الأوووي م  لتوووة، ةووو ر  ةووون  ووودم لهوووة وهوووي ةتووو

ئصووو  ليوووة  خص صوووداكية الا أ وال ووو واألووو اأ  فووواا ة لوووي دايي ووو وخروووا أفووو هووواا التايووويد اشةت

. ين ةلى دادخ  ئ  الا

بو :-3 مشارك ال ) ع /الس م س )ال ا ل ل يف   التص

م وا االي خاضح علك:ولا ل اا التاأيد دت ح الااكة  ين الخدم م والارل ال  ل تم
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ل رقم .03الش بو ( مشارك ال ع /الس م  :نس )ال

رةة ال ا                                 م خفض        م دف     م دف                                     نأتة ما

مة   دمة د

 فل  اكل

)الخدمووووووة هووووووي 

 (أف

م  الخووووووووووووووووووودم

صوووووووولا ة   أوال

دأوووولد موووون  أن وووو

 الأل . ال 

 

 

نأوووووووووووووووووووووووووووووتة 

 الخدمةجالألاة

 

 

م مهووووول  الخوووودم

الأووووولاة )شيووووو  

)  م فصلة ة  

 م خفض

 

دددددددددا يوسدددددددددف ي ع عي ر ي و جاسدددددددددم الصدددددددد ر:مح صدددددددد ع ال سدددددددددي الط ار ال ما   ددددددددد   تسددددددددوي  ال

لل ا اأ  .30  :2001 اأر ع

 1الا 

 

 

م                  الخدم

 4الا  

 2الا                          

 الف   

 

       2الا 

 

 

 

 5الا  

 اللت               3الا                                         

 6الا  

ندس                    ال

را  الط              ااستش

اإعان                 اإدارة
      

ي                            الت

 الصيرف                        

د          ن  ال

 

 

    .  الشحن البحر

ل الج                الشحن.      الن

 

ري    خدم البريد               خدم إخب
                      

         
سي       الم

سي          فيدي ك

            /  التدري

                الكت

 الصحف            
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ط الخدمةجالأووولاة  مووون الاووورل الأووو   خت وووح  ووو م التوووي داوووي  إلوووى اردتووو ةووو  ه ووو  الادخووود مووون الا

ةين ) وو ( مهوول التوودرخل، ( فوول  6.3 يوو  وكوو  لووي الا موو ووة   وو د م كليلووة )م دت ل  وودم أخووة داوو م

افوووووياى، الرتووووول، ةين ) ال ووووو م لي ووووو م خف وووووة .و وووووين الا م 5.2ودروووووا نأوووووتة الخووووودم (  ووووودم

م الاوولن  ووواا  م التووي خوووتد دأوولي  موون  وووال الأوولاة ( مهوول  ووودم مصوولا ة لووتاض الأووول  ) الخوودم

م الف دكيوووة.. أو ووو خ الوووخ. . لووو ا والخووودم ةين )أمووو لي ووو م  لتوووة 4.1خووو  الا ا ةلوووى  ووودم ( لياووو

ووووول مين ودروووووا نأوووووتة  التووووو ال  دفوووووة، ،)هوووووي اأفووووو ( د الا ووووو فووووول   در وووووة اكووووول، مهووووول ال

 م دفاة.)الخدمةجالألاة( لي  

مي  )ماضووواةة أا ووول الووودوائ ( لتاضووويح نوووا  ومأوووتام لوووي و نفوووس الاكووول خاضوووح الاووورل ،ا،وووة ممووو

رةة( ال ووواالااكوووة  وووين نأوووتة )الخدمةجالأووولاة(  اةوووة  ،وأر وووة الل وووار )ماووو م لووول ال  يووو  دت

هووووول الووووودائ    لتووووو لل وووووا ود دفووووو  لي ووووو نأتة)الخدمةجالأووووولاة( ود رةة )  وووووارا( ش اأولوووووى ماووووو

اةتين ) م لة وفط  ين ال نية(   اةة اله م ة )ال  1( 3.1الافي

ما ي ل يج التسوي الث: ال ب ال ط  ال

م  ه ووووة الاوووو خ الليووووات للتوووو امن التأوووواخاية ل فأوووو خن التأوووواخاي للخدمووووة   وووو فوووو  ال داتتوووو  ة 

اي وووة،الخدموووة  من التأووواخاي ل فأوووة الخدموووة ال ووو كووود خووو أت إلوووى لاووول الت نووو ل أت م   ووو  ،وإ إه

،الووودليل  لية هوووي )ال  فووو  إضووو اووودل والوووات خ ووود ة  خن التأووواخاي ال ووو وةليووو  فووو تا ف ةلوووى ال

أت وة  لية دادخد الخدمة(ال

تج:-1  2ال

أخة  م اشكتصووو لح ال وووتن ةووول مووو دادمووو  ال اووو صووو  إلوووىعلوووك  إلوووىدلوووك التوووي ش د ووودف  أوخاصووود  

م  ووو داتين مووون فووول  و ووودم ائ ووو ال ر أوة م  أ، وةلوووى ر ووول التأووواخ  ال ووو ح ألرووو خووودر  ال تمووو

ائووو ، وش ختأووو ى لووو   اأةهووو  وووة لا ئا  إشخاوووا   وووالك  أمائ ووو رفوووة الادخووود مووون الا مووون  وووال م

م، التأووواخاية لوووي ماووودمت   ليوووة، وأرافوووة أور  الليووو  لل تمووو م الل ووواخ  ال تمووو  لوووا  التأووواخ ، د

ملين، هووواا ل وووا ةووون  تاووو م ال م ورشتووو م المدخووود  التوووي دت وووى مووو    ووو وداووودخد الأووول  وال تمووو

اةوووة مووون  ةداووودخد مم أوووت لك اكت ووو اأناووو ييووو التوووي دأووو ل ةلوووى ال م مهووول د ء وافوووتخدا  ال تمووو

                                                           

يدةي،رأخ ة ةه خافا،م    فت  عة ل ي فد الص  31                                                                                                     1
  

، ل زيع،الطب اأ نشر  الت ربي ل ، مكتب المجتمع ال ي الخدم دة،تس ج،سمير سحين ع في الح ي ت 2             -،ص:ع
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ووو   نة وك يد الاتا ،وداووودخد ال ووو والخدموووة والصوووي فوووتة، ودصووو رخوووة ال  لااموووة التم م   ال تمووو

م لي اشفتخدا  و ء ال تم ن  ا ر التي د  فتة. اإنت اللي د  م     ل

2-:  السع

اوووت ت  ل  التوووي خلصووول ةلي ووو ال ليوووة مااطنوووة ال ووو أوووت لك  ووو أوهوووا ة رووون ال  ألايد ال ادخوووة التوووي خ

، ووو  خووودلا  أخة وفووولاةية متاووودأ ، لر رام اكتصووو ةتتووو ليوووة مااووود  دووو دتط   يووول وهوووي ة خاوووت ت الا

د وووو   اوووواأل، لوووو لن  خن  أخ ووووم تم ... و خ ت ووووي موووو د وووو يوووول   تم ل دأوووواخ  ناووووت ت ناوووواأ الا ة  وووو

ر أوووت لك ةلوووى الووودل ، مت نيوووةةلوووى أرافوووة  اأفوووا لووول، وكووودر  ال لا ل وال ووو ،   ةووو  للااامووول ال

اكوووا التأووواخاي،  أ ةلوووى ال فأوووة إوةليووو  لووو فووول مووو  ال م التأووواي  التوووي دت   أود ووو  افوووت اديمي

م المدخوود ع وةيووا نصوو    مع و ةيووا خووتد دأوواي  ال تموو اةووة ال تموو دلوودأ ل وو ةيووا خووتد دأوواي  مم

ف لأةم التأاي خة التي داا   الأي   عال 

يج:-3  الت

لوووض الصووودلة...  ووول ةلوووي  ألووويس لوووي  دي للتاووو ف ةلي ووو    أة لوووك... إليوووك أفووواك  أادووو   م تمووو

 ... د ووو التيايوووةع و أ ووود،ك  ووو هيع و مووو مل خ ... مووو ع...  أخووونة  ووو ع ومووو فوووا ه ة ووول  اووو  إعادموووده

أ لوووي الافوووال  مووول،  إليوووك... لأوووتيلي إليوووك ووو خن د وخموووي متر ل مووون  وووال مووو ليوووة اشدصووو هوووا ة

ن كوووودرا موووون  ةخت وووو مووووة، اإةووووا أناوووو م الا م، والااكوووو تياوووو ، والتيوووو  الاخصووووي ودوووو وخن ال

ي ةوون  تلوود  ال فوو لي لوو التوو وخن هووا ال لتوو ةوال اوو ، و  ئ   مالتأوواخاية خوو أ اأناوو موون  ووال  وو

خا أو خصي  ئ  شي   خصي)الصلا والتلف  ...(. اإعاةة، ومن  ال  

يع:-4  1 التو

م. إ  وووة لوووي دأووواخ  الخووودم إ ماكووو  موووارأت الخدموووة وةيفيوووة الافوووال إلوووي د داووود مووون الااامووول ال 

ل أخ وووو  أت وأ داوووو وووو ليووووة الافووووال ال ةيفيووووة الافووووال إلووووى مووووارأت الخدمووووة ش دخووووت  لاووووط  ا

شم اأ ووو م. وةليووو  ل الاخصوووي واشدصووو ئل اشدصووو أوووتخدمة  وفووو لووو أنووواا  ك ووواام التاطخووو  ال

ليوووة الافوووال  وووة  ا وووة ال دت خ ال  يوووة ك ووواام التاطخووو  داووود مووون الا ووو )موووها وةووواء الأوووف ( ودل

 إلى  ي  مر دادخد الخدمة.

                                                           

ئي  ا حميد الط ي ،بشير ال زيع                تس نشر  الت مي ل ر ال ز ي، دار الي ي تطبي ظي الخدم مدخل استراتيجي  1
  

                                                                                                                            -، ص:  
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5-: ا  ال

ية التي  الاخصي . خن التأاخاي ة ص  ال  لاط دلل دأ اع   التاليدت لل Bordenلي ن خ د   

نتي  ين   نتين ه :لي د  (،و هاخن الم ين  دا من ة ص  )ال  ن م  Bordenوكد لال 

اووود( خاووورلا  م الخدموووة )مهووول ال ووو  لوووي ال إ ال ووو خووو أو أورا إنت يووو أو داوووليلي لوووي م فأووو

م  م أو الأووو ا أخ ووو لوووي إنتووو  الخدموووة .ومووون الصوووف ه ووو مووون مم وووتن الخدموووة ، ووول خأووو ءا م   ووو

م  يووو  لوووي ةهيووو  مووون م فأووو فين التاوووليليين خااموووا  وووال وووا أو وووة .ل ووود  الخدموووة ،إ ال أوار م

ل لووي  وو هووا اللوو موو ة ل أووتة لتيوو  الخدمووة د فوو   ط الخدمووة أو أفوولا أأائ وو خاوود   نموو خاامووا  

ط التي  التاليدت .  نا

ل  م اشدصوووو ليوووو ا ةلووووى داوووودخد الخدمووووة،  صافوووو لووووي ة ئ إ الوووودور الليووووات الووووات خلاتوووو  الاوووو

ملين، الاخصوووي الاووو ر الاووو ضوووي ا تيووو فووو لا مووو   لي خا وووي أ ةلوووى إأار  التأووواخ  أ دايووو  اهت

 هد ورك ت د.يلفدددرخت د، 

وووو     يووووة لووووي ك خووووة اأه أووووتفيدخن موووون الخدمووووة أنفأوووو د داوووود لووووي ش ةليووووة  ووووين ال م التف إ الااكوووو

أووووو أوووووتفيد  وووووال  ووووواأ  الخدموووووة كووووود دتاووووورل ودتووووو ،   فاووووول ال م ال م. إ اأراةووووو تفيدخن الخووووودم

شء ل وودإ اوود ماووين كوود  اآ  خن.لأوولا  نوو ادمووة   وورل ةلووى خوو ، ماووين،أو رواأ م  وواأ  الخدمووة ال

ووون لوووي فووواا ة الأوووي   ةلوووى طتياوووة  شم ة وووال در ووودخ خن لوووي  ووو اووورلة التوووي داا ووو  ال .إش أ ال

م. لي فاا ة إأار  أو دأيي  هال الااك لت أتفيدخن،و  ة  ين ال ئ ةلية الا م التف  الااك

ي:-6 ا ليل ال  ال

لاوووة التوووي ش  م ال أل ش خا ووود إش الاليووول  ووودا مووون الخووودم ليوووة التتووو أت أورا لوووي ة ووو خلاووول الووودليل ال

أوووتفيدخن  وووال  توووال  فووواف دووو ،  لوووي أ رووو  ال أت ال ووو م الووودليل ال لوووي الأووواإ. وةليووو  لووو مرانووو

اي وووووووووووة . فووووووووووو  مهووووووووووول التي وووووووووووة  م فأوووووووووووة الخدموووووووووووة ال أت ة  ووووووووووو ن الووووووووووودليل ال وخت ووووووووووو

ء (، ،الووووودخرار وال اضووووو أخة)اأ، ،اللا ليوووووة داووووودخد ال ال خدموووووة )موووووها والأووووول  التوووووي دأووووو ل ة

رام  افوووووة أ ووووو م )مهووووول الاووووو ء مل رام(،وأ وووووي رام التوووووي دأوووووتخدم   ووووو ةة لتووووو  ي  الأي الأوووووي

(وشي ه ل خن للتا خا    أ ي ا ةلى ةفش ال م ال   .التا خفية التي دأتخدم    ة
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7-: م يم ال ي ت  ع

ليووة داوودخد  إ الريفيووة م الخدمووة.إ ة ل أووتة ل فأوو ة   فوو التووي خووتد موون  ال وو داوودخد الخدمووة داوود  

تتاووة موون كتوول م فأووة الخدمووة  م واإ وو اءام ال فوو يووة مهوول الأي خووة اأه ء لووي ش الخدمووة د وود أ ووي

م و  وداةوووواشم  ط ليووووة ةلووووى ال اوووو ل هووووال الا وووو داووووت أووووتفيدخن .ة ل وووو داوووودخد الخدمووووة إلووووى ال

ين ةلووووى أ وووو م ،مهوووو ئ ر ال ا ووووة للاوووو م ،و  خووووة التصوووو ف أو اش تيوووو ط ر  ة،ودوووودل  ال اوووو ل ال

هد ةلى أتفيدخن و ف لية دادخد الخدمة. دادخد الخدمة ،وةيفية دا ي  ال رةة لي ة ا  ال

ما 02الج رقم) ي ل يج التسوي اص ال  (: ع

يم  ددد يددد ت ع

م   ال

ي  ا ليل ال ا ال يج ال يع الت م السع  التو  ال

م - ف  الأي

 اإ  اءام-

ر  ة-  ال

دووووووووووووووووووووودل  -

م ط  ال ا

  خوووووووووووووووووووة -

 أوالتصوووووو ف 

رام  اش تيوووووووو

ال ا وووووووووووووة 

ين ةلوووى  ئ للاوو

 دادخد الخدمة

دا يوووووووووووووووووو  -

أووووووووووتفيدخن  ال

 من الخدمة 

 

 

أخة-  التي ة ال

 اأ، -

 اللا-

يد -  التص

 والدخرار

مأوووووووووووووووووووتام -

ء  ال اض

وووة - الأووول  الداة

 لتادخد الخدمة

ء - اأ ووووووووووووووووووووي

افوووووة لوووووي  ل ال

 ي وووووووووة داووووووووودخد 

 الخدمة

 

 

 

ا ةلوووى - ئ الاووو

 دادخد الخدمة

)موووووووووووووووووووووارأو 

 الخدمة(

 التدرخل -

 التا ي -

ا  -  اشلت

ام- لف  ال

ال  ووووووووووووووووووو  -

ر ي  الخ

 الألا  -

ااكا-  ال

أتفيدو  ال

 اآ  و-

أر وووووووووووووووووووووووة -

رةة لوووووي  اووووو ال

 إنت  الخدمة

 

 إةاا-

التيووووووووووووووووو  -

 الاخصي

د اووووووووووووويط -

م  تيا  ال

خة-  الدة

م - الااكووووووو

مة  الا

 

اك  -  ال

الاووووودر  ةلوووووى -

الافوووووال إلوووووى 

 يوووووووو  داووووووووود  

 الخدمة

ك وووووووووووووووووووووواام -

 التاطخ 

يووووووووووووووووووووووة - دل

 التاطخ 

م-  الخصام

م-  اللأام

اشم-  الا

م- أتاخ  ال

   وط الدل -

وووووووووووووووووووووووة - الاي

درةووووووة موووووون  ال

أتفيد  كتل ال

 الماأ جالأا -

ييوووووووووووووووووووووووو - د

ر  اأفا

ووووووووووووووووووووودم أو - ال

إ   ال 

 الماأ  -

 افد الص ا-

أتام-  ال

  ط الخدمة-

م - ن  ال 

م مووو  اووود -  ووودم

 التي 

ار  دددي   ي اتيجي  يفدددي تط خل اسدددت ما مددد ددد يددد الطائي بشدددي العددداخ   تسدددوي  ال ر :د صددد ال

يع ش  التو ي ل ري الع  .  89  2009 اليا
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اني:مفاهيم عام دو الت حث ال  مين ال

:نش الت ب اأ ط تطور ال  مين 

ووارل ،للوود خروون لووي وفوو  اإنأوو  التوو ووارم  ت ووة ناوو م موو  ناوو   اإنأوو نفأوو  ،ود مين لروو   كدخ

ئل التوووي دصووويت  أو دصووويل  صووو ط  وال خووو أ خاووويش أ ووودا أو أ خ ووو  خووودل لوووي خووود اآ ووو خن أرءا لل

 أماال .

لد هوووا التووو إ أول أنوواا  التووو ر م وووا أوا ووو  ا أمين التلووو ت،إع  ووود مين  وووارا لوووي الاوو لاووو  لووي اشنتاووو

ر  التل خووة  واطأاأال ا وو  ةاوو   يووة التموو أ أه يووة موو  اطأخوو ة أه وول هوواا ال ووا  د مي وو  وادأوو ،و كوود 

ر  ، لاوووط ةووو  ين ةلوووى التمووو ئ ي الاووو تووود إلوووى اأ وووخ لأوووفن لاوووط و لووود خ ئ  ال االوووة   ةلوووى الت ووو

وووة الأووفي ة ،وختا ووود  وودل  متلووا ملووو لة إلووى كي إضوو ئ    وووة هووال الت ووو ن كي وو من خ وو دأ ة وود ةووود  ال

ة ل ء الافال أو وفال  شي  ف   1وفال الأفي ة إلى مي 

 2مين ةلووى الل خوو . مين التوو ت وهووا التوو مين  ووار نووا  أ وو  موون التوو ،وود أةاوول هوواا ال ووا  موون التوو

ط   اووود ةووو    يووو  ةووو التووو م 1666مين ضووود  وووااأ  الل خووو  كووود ادأووو  ناووو ة ووودم  ووو م  ووو ة

ت ووو رخن  دووو مووون  ووو اء الل خووو  ،وعلوووك  اووود الل خووو  الوووات أفووو مين داا ووو  التاووواخض ةلوووى ال

م التووو مدخ وووة ل ووود ، رام ،ووود  ووو م  ووو وةهووو  ةووودأ  ووو ة ووو    خووو  الااووو م مين التوووي داا ووو     ة

ر   خ  ال ااشم ي أ       3. دل

ةي  ووو م أنووواا  أ ووو م مووون التووو وووار الصووو  مين ةلوووى اللوووااأ  الاخصوووية وةلوووى دلوووا  ومووو  الت

نيريووووة ،والتوووو ير اا ووووي ، ووووااأ  ال اوووول التوووو ت و مي اآشم ال راةيووووة و هووووا  ال م ال ن ةلووووى اآلوووو

لة إلوووى التوووأمين ةلوووى  التلووو ت و التووو إضووو ر اللووو و   ووو اولوووة ال ووون    أووو ولية لوووي م مين مووون ال

. ،د ... وشي ه  مين الدخا

لتووو أمووو رةة ليووو   مووون ال  يوووة الاووو ةية ل اووو وني وهووواا ش  ووو   لوووي ال للي داووو مين م ووو  مووو هوووا درووو

را ومووون  يأووو  وهوووا ملووو   ش خمووواط اش وووت ا  ليووو  ا تيووو ر ال ووو ئد ةلوووى الا رت كووو ،وم ووو  مووو هوووا دمووو

ل أوووتة اوووا تووو  ةليووو  ل وووا مأ ووو ألووو  إليووو  وا وووت   لووو  إمووو   ور لرووون لووويس لووو  أ خ  وووا م ووو  أةهووو  م

ونيوووة التوووي خ اووو    اوووض م التا ايووو تلوووا ماوووين  األووو اأ للم ووو  يووو  د ليتتووو   ةووول الاا ووود مووو  د   لي

                                                           

سب شرك  ميصاح عطي ،مح ، مصر،الت ي م 1                                                 ،ص:ن، الدار الج
 

ربي ، ض ال ه، دار الن ره ،إن عيته ،أث مين مشر د الت هر حسين ،ع 2                                                ،ص:محمد عبد الط
  

ع  س د الكياني،الم زيع، محم نشر  الت ف ل ري  المصرفي ، دار الث 3                            ،ص:التج
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ايوووة لوووا  ووو   لي ووو إعا  لووول مووون  ل دلوووك الم ل ضووو ر    ووودهد أةوووين مووون مووو خاوووت    ووو   توووى إعا نووو

رل  ل  لي الت ا  ال  اخة وافته رضة ةإخدا  م عخ  الا ل .ال   1لدخ 

يووة التوو دنووة موو  داوود  ال هوواا وطاأم أه ت م ال اوو مت دنيووة لووي الاصوو  مين لووي ال ر ال وو ا و اطأهوو ا

م  اللدخ  و ادأ  أائ   الت ل الات   م .مين لي ال  لأيل

ل التوو وو وو    ة م وأ لوو  لووي  أموو لووي الووتاأ الا  يووة للوود ختوودأ اشهت مين إش متوو   ا، ولوود د  وو  م لفوو

اضا  إش  ا لة هاا ال ل دلتي الل ة ل م ضهاا ال  يلي ال    اأ ي  من الا  ال

. ي ر لي الت و التامين   ائف    اني:مف ب ال ط  ال

يف الت-1  مين:تع

خوووط إ التووو خت د مووون مختلوووا ال ووو للوووة لوووي  يووو  األووو اأ إع خ ووودف إلوووى   يوووة   لوووة امين عو أه ر ملت

مين ل مد.اللدو  ولي هاا ا هيد الت إ دتادأ مف  لأي

-:  لغ

ووة التوو صوودر  ةل ا ووى أخ وو فوورن كلتوو   ط  وواموون ،أت أمين ماووتاة موون ال و طوال الخوواف ،وهووي  

ل  ووووة اأمووون ضوووود الخوووواف و خاوووو ل ةل مووون د مي وووو أت  الوووو  لوووي أموووو و اأموووو هووووا أوةوووالك دأووووتا

ل  خة وخا ن من ةلى ةاا و،  لي  و اط  إلي ، أالل  .و أم   ةلى الائ د مي  لي ض

 اصطادا:-

أل مووو  نووو  ةاووود خلتووو  أ: ةلوووى NEIMOSة لووو  فوووامي  لتتووو ووو من   ى ال ل  وووخ  وخأووو ات ووو  

وو من لوو   وو ى ال وو  ماووين   ووخ  أ وو  وخأوو لووة نتيمووة  وودو    لت ر  ال  خاوود  ل وواا اأ يوو  الخأوو

خصوووو   وووو من لي وووويف  إلووووى اش ووووت ا  ال أووووت من إلووووى ال ل خدلاوووو  ال وووو ما وووول متلووووا ماووووين موووون ال

ر .   2لتااخض اأ 

  

                                                           

رب            لمي  المض ث ،اأزم  ال ء  البح بي لاقتن ر س اأ س عشر من المج رة الت د في الد ن ،بحث م ط 1       صاح الدين س
  

دائع البنك ،الشرعي بديا عن ال ري مين التج                                                                              ،تركي ،صي  الت

ئر,  ، الج ي م ع الج ان المطب ، دي مين الجزائر راج، مدخل لدراس الت 2                              ،ص:جديد م
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 قانونا:-

ائووو ت التووو  اووو   الم أ   مين خاووو ف ال ووو ووو خلوووي:  التووو 619لوووي نووو  ال ووودني ة نا ال مين  مووون الاووو

ووو  لووو   ووو من أ خووو أت إلوووى ال ل ال ات ووو أوووتفيد الوووات إوةاووود خلتووو    لل    وووت ط التوووالوووى ال مين لصووو

لي  ل أو إخووو اأ م دووول أو ةوووال مووو ووو ووو  آمتللووو مووون ال أ  أو دلاووو  الخ لوووة وكوووا  اللووو  ووو  لوووي  

ط أو  تين لي الااد و علك ما ل أكأ لية أ  م خ أخ  ال من ل  لل من .ال م م  1ألا

يا:-  اقتصا

أت  ل الت  وووويد و اإأار  و علووووك أنوووو  خاووووا   RSMOINLة لوووو  اشكتصوووو وووو وووول موووون أة :   نوووو  ة

يوو   لتوو أةووداأ تم تاوو  ة لتاليوول أر ووة ةوود  الت ةوود إلووى  وود م شووا ليوو  ،ل شم ال ليووة موون اللوو مين  ة

أ ةووود   تووودأ افوووتتا ها إش دصووواخ  ل شم  ووودش مووون مووو م مووون اللووو اةووو و لوووي مم لتاووو الت ةووود و علوووك  

شم مفووو أ   ،لوووي  وووين ة لووو  فوووامة ةتووود   فوووامة  االووو   التووو و لوووي  ووو د التاووو مين ن ووو  خصووو

ر ماي ووة  وو أووت من و علووك ةوون ط خوو  ناوول ةوولء أ  ا وواأ  لوودم ال ه   ةوود  الت ةوود ال وو لتاليوول موون 

لية التي خترتده   إلى ال من الات ختا د  تااخض ال من ل  ر  ال ء من الخأ   2ةن ةل أو  

م الأوو اة عة هوو  ووال مف ووا  التوو ر وو موون افووت ت  أ هوواا اأ يوو    أوول موو ورأ لووي التا خفوو مين د

ل الت  ووويد و اإأار  خووو دي ةلوووى  ووورل ةاووود متووو    وووين طووو لين ،خلتووو  ليووو  أهوووا  ووو  وووده  أ ووود أهووود أة

لي )كأوووط  ووو من لووو (  ووودل  متلوووا مووو ووو من ( ما ووول التووو)ال ني )ال ووو ف الهووو مين( إلوووى ال مين ةلوووى  التووو

ل الاكا  .     ملت

  ائف التامين:-2

هد  أ الاووووامي و خأوووو م  ليلووووة ل لوووو اأ و لاكتصوووو ا ولووووة خاوووود   وووودم مين  صووووارد  ال ل أ التوووو خاوووو

هد  ية التي دأاى إلي  الدول   م ةتي ا لي الت  لية : إف  ئا الت  3،و م   نأتخل  الا

:الت-1.2  مين عامل من عوامل اأما

أوووتاتل  إ التووو ط أ ووودا  ال مين ختاووو  لوووي نفوووا األووو اأ اأمووو و ال ني وووة ،أنووو  مووون كتيووول اش تيووو

لووو  أو دصووويت  هوووا أو شيووو ل لوووي  ر  كووود دللاووو  لوووي م و مف وووام الاووودر،ل ا خووو من الاوووخ  مووون  أووو

                                                           

دة   ن الم 1        ن المدني الجزائر                                                                                                           من ال
  

ربي  ض ال عي، دارا لن ر  ااجتم مين التج دئ الت ي إبراهي عبد ربه، مب 2                                       -، ص:إبراهي ع
  

د الكياني، مرجع سب ذكره، ص: 3                                                                                                          -محم
  



مين                                               17 ي للخدمة و الت هي ف ر أل الفصل اأول : اإط
   
 

مين ةلوووى  مين مووون اأضووو ار ،و التووو :التووومين خا ووود لوووي نووواةين  نفأووو  و هووواا اأمووو الوووات خلااووو  التووو

ي.  اأ خ

:الت-2.2 ا سائل اائت سي من   مين 

ئل متاووودأ ،علك أ الافووويلة  ووو  افووو ةد الفووو أ لوووي اللصوووال ةلوووى مووو خلتووو  إليووو  مووون ائت  يووو  خأووو

ل  ووود ةلي ووو اشلووول األووو اأ لوووي اللصوووال ةلوووى مووو خلتووو ا إليووو  مووون كووو ول هوووي داووودخد مووو التوووي خات

ن للاوو لإموون أموواال د  را أو م اوواش ضوو ل ما وواأا لوود ختلووا أو خ لووك خ وول  ،موو ةاوو وو أا  هوواا ال وموو

ئ و متلاا .  ال  ك

أوووت من أ خاتووو ل مووون نفوووس  ووو ةة التووو ي  ال ووو خأوووت مين ةلوووى الليووو   مين   ووو و،ياوووة التووو ة

دلاةة. ط ال فة    لي  دوأ نأتة من اأكأ  الخ

3.2-: وين ر اأموا  ت

ط التوووي خووودلا  التوووخووو أت  ووو  اأكأووو وووة هوووي درووواخن رنو اأمووواال ةووون ط خووو    يفوووة م  مين و

ط  ووووووا لووووووي أو وووووو  ال اوووووو ل أ دا تياووووووة اللوووووو ئلووووووة خموووووول   لا ال توووووو أووووووت م ا ،وهووووووال ال ال

م التووووو ا ووووو  ووووو ة أماال التوووووي دم ختلفوووووة،ل أ الاوووووامي ةلوووووى ال أوووووت م ين و اشكتصووووو مين دفيووووود ال

م التوووو ي  أ دأووووته  هووووال مين د الأووووااء،،د إ  وووو ة لا ةتيوووو   ،وهووووي دأووووت لووووتف  دلوووول أخوووودخ  متوووو

موووة التوووي دصووودره الدولوووة ة ووود   ت ووو  لا لوووي الأووو دام الا تووو ووو دأوووته ه لوووي  كووو ول ... إلوووىال ة

لية.   1شي  علك من اأوراإ ال

:الت-4.2 ا خ يا ال ا   ح من ااست سي ل  مين 

ئل اللوود موون  خاوود التوو وود  ام الصوولي   مين موون وفوو ووت  ال وود  ام ة وودم خ أ  ال اشفووت ا  و طخوو

ط التوو وو من لوو  لوودل  أكأوو أ  لاوو اء الأوول  اشفووت اةية لووا لوود خا   وو ال مين ،وهووا لووي  التووي دا وو  ةوو

ووول دلووود  لوووة الت ووخد و خلاووو  التوووااط ،وهووا وفووويلة لتوووالي  لوو ي ة الاكوول عادووو  وفوويلة لتخفووويض  

ل تووو  لة إلوووى مل إضووو لوووة   فوووتة  مووون الت ملة،و   ي اليووود الا فووو  اإنتووو  و اووورل  ووو ةلوووى ة 

لوو  أو م ضوو  أنوو  خموود مصوودر  التوو لوو  ةوون ة وو  ة وود دا مت لووة ةلووى ال مين لوو الفوو أ ش خصووتح ة

ي   رطكوو  لووي متلووا التوو مين الووات خوو أم إليوو   اوورل أورت أو م دوول موودم الليوو  أو ألاووة وا وود  خأووت

رل .  افته

                                                           

 ، مين اإسامي بين النظري  التطبي ، الت ، عبد السميع المصر ذجي في النم 1                                                 ، ص دار الت
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قدددائيالتدد-5.2 ةد التووومين  اثددد  أخة للدولوووة ةووون ط خووو   :خأوو ل ووة ةلوووى الاوووا  اشكتصوو ل مين لوووي ال

م التووو ووو  و دلووواخ ل مووون  مووو د اووو ل  ووو ة ووو من لووو  لللووود مووون وكوووا  الخ مين مووون الووواةي  وووين ال

م لوووي الااووود االتصووو ف  ووو داوووت ط   اوووض الاووو ة لة ل إضووو ووو    ووو أت إلوووى وكوووا  الخ ووودت ال لا

ت   م  ال من ل  لم ة ا ت اة  لي دل أ ولية ةن وكا  الخ .  ال ء من ال  ل  

ل رقم  :  ائف التامين.04الش

   

 

 

 

 

ا  ع ر:من  ص تين.ال    الطال

الث:أنواع الت ب ال ط  مين.ال

د  وعلووك ن وو ا ش ووتاف اللوو ل م وو  ل وواا دوود داأووي   مين وداوودأم داأووي أكأوو  ،ا،ووة  إلووى وو  التوو

 1:هي رئيأية

مين من  ي  الارل -   .أكأ  الت

مين من  ي   - اضا .أكأ  الت  ال

لية  -    .داأيد من ال  ية الا

 

  

                                                           

ل رزي  محمد لمين مراكشي، ي  ا كم م اقع ال ميني ،ال ع الت ل الصن بع ح لي الس ت الد 1                                                                           لم
  

ير    ل-اف التط ر الد ف ، -تج لش ي ب ع م حسيب لن ب                                                    -ص: ،ديسمبر -ج
                                          

مين    ئف الت ظ  

امل  مل من ع ع
ن  اأم

ئل  س سي من 
ن           اائتم  

س  ين  ر تك
ال             اأم
            

ئي ق ا   ذ اثر  الحد من ااست
دة المدخرا  زي
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ل  ا:من ديث الش  أ

 ل   رل ل مد ،ا،ة أناا  رئيأيةمين من م  خ    هاا الاأد إلى الت

لي(:الت1-1 ا ني)الت  مين التعا

ر متاوووو  ة ليوووودل  ةوووول موووو  د  لوووي هوووواا ال ووووا  موووون التووو ووو ي ما ضووووين أ  وووو  ةوووود  أ ووووخ مين خمت

ووون خصووويت  ال ووو ر. لياوووا   أوووتل  ل م أأاء التاووواخض ال . ودخصووو  هوووال اش وووت اة ا وووت اة ماي ووو

يوووة  وني  لووول وش خروووا اللووو ل م ووو  دلايووو  الووو  ح ، ووول دوووالي  التل مين ةلوووى أفووو داووو ه ووو التووو

ر ووة وةوو ء   كوول درلفووة م م التوو أ  موو خاووا    وواا ال ووا  موون التووالت مي يووة ل ة وو ألي  مين هي وو مين التتوو

ونية للت م التا اي أخ  الت والم فة. مين وف   مين الخ

ا  أ التجاري)ااختياري(:الت1-2  مين ال

ووو من لووو ، خاوووا  هووواا ال وووا  مووون التووو ووو من وال ر  وووين ةووول مووون ال فووو ةلوووى اش تيووو مين  وهوووا التووو مين أف

م أو م و االوووات دت ووو ل م اووو اةوووة مووو  د أو الدولوووة لوووي فوووار   ووو ة لاةوووة ل لووو اأ أو مم م م هي ووو

ليوووة لوووي الدولوووة ، مام ال اووو ي الوووات خووو  د ال نا الخووو م خلر ووو الاووو ايووو نمووود لوووي هووواا ال وووا  و   

. د: مين  من الت م و شي ه تلر  مين اللااأ  و الل خ  و ال

اري(:الت 1-3 اعي )اإج  مين ااجت

ةي هوووا دووومين اش  إ التووو ووو رت، مين  ت رتاولووويس إ تووو ووول،متى دووواال م   تيووو مووول أو فووو ل الا للا

ش ت ا  لي هاا الت نا الات خلدأ أ اال  و  وط     وط  ل ا  مصدرل الا  مين ها الت

لوووك أت طووو ف مووون أطووو اف الااكوووة التاووودخل لوووي علوووك. رل وش خ ناني  وأ،ووو  يووو  خختلوووا الت  ووويد الاووو

ي مين ةن علك الات خخ   ل  الت ل اا الت  .مين الخ

وضوع   ثانيا:دسب ال

ا :ت2-1 ا اأش  مي

اووين  أووتفيد ال رتتوول أو لل ا ت وو  وو خوودل  لل وو من   وو من لوو  وخلتوو   ال ط  ووين ال كيووة ا تيوو هووي ادف

أ  أو ة ووود  لوووال اأ ووول ال صووواي ةليووو  لوووي الااووود ،وخلتووو   متللووو ملووودأا، لوووة دلاووو  اللووو لوووي  

رتتوو إ متفوو  ةليوو .ال ط  أوول  وودول افووتلا وو من لوو   توو ل  وودل  اأكأوو مين نفأوو  موون   يوو  خاووا  ال
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ووول مهووول :التووو دووو  أو فوووامة  أووو  أو فووولت  أو كدردووو  ةلوووى الا ر التوووي داووودر  ي ووو مين ةلوووى  اأ 

لة والت مين ضد ال ل،و الت والت اللي  ،  .مين ضد اللااأ  الاخصية مين ضد الت

ا 2-2 مي : ت ا ت  ال

ل أناا  الت ي و الك خد ل لي هاا ال ا  من الت دا م اأ خ تلر  مين: مين التي دصيل م

 مين من الل خ  و الخ  ال من م   ها    الل خ .   الت  -

ر  مين د - أ  الأي ر  والخ  ال من م   ها    الل خ  أو دص  دلا أو لادا في

أ  أو التلا.مين التل ت و الخ  ال م الت -  ن م   ه  ها    الل إ أو الل خ  أو التص

ي ا  د  -  الخ  ال من م   ه  ها    الأ كة.  أومين ال

شطل و الت اةين د - شطل و الت اةين والخ  ال من م      ال  .مين ال

2-3 : ني لي ال س ا ال مي  ت

وو من لوو   خ وودف هوواا ال ووا  موون التوو ضوود ر ووا  الليوو  ةليوو   أووتل اأضوو ار التووي مين إلووى ضوو ال

مين  لتوو وو من لوو  كتلوو  وخأووتل لوو  ضوو را خا وول مأوو وليت  .ل وو خ درتوو  ال دللوو    وواا اأ يوو  موون  

أ  ووو من لووو   أوووتل انااووو ليوووة لل لاموووة ال لوووة إلوووى داووواخض ال ووو ر الوووات خللووو    خ ووودف لوووي هوووال الل

ل الليووو . وووي دووو مأووو وليت  دمووو ر  ال وخل أووو ولية الخأووو ووو من لووو   أوووتل التاووواخض مين ال توووي دللووو  ال

صووو الوووات  الوووات خدلاووو  لل ووو ور، ووو من لووو  وال ووو من وال ي ال وه ووو نروووا  صووودأ ،ا،وووة أ وووخ

ل شد مووون انووو  لووويس ط لووو لوووي  ووو من مت ووو   لللصوووال ةلوووى التاووواخض  ووو خروووا لووو  أةوووام ضووود ال

   .الااد

ت ي ل ار الع ل أسا اإ ا:ع  1مين :ثال

وو من لوو  فووا خرووا التاأوويد ط  التووي د وودأ ال خوو ر ولوو  ال ايوو دوو   اء أوول هوواا ال دوو ، أولووي  ي تلر  م

 .مين الا  مين ةلى اللي  و الت لي     الك الت

  

                                                           

ذ ال مين في اتخ سب شرك الت ر مح راه ،د دة دكت دم لنيل ش ل م يم ،رس يبي س 1                                                     راراطب
  

م سطيف، ، ج لي لي الد يير اإبا الم                                                                                           ،ص:ف م
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:الت 3-1 ل الحيا  مين ع

دووو  أو ة ووود  لاشووو  فووو  ماي ووو ،أو  تالاوووة  ليووو  اإنأووو ةووودل  متلوووا ماوووين ة ووود ول م ال ل الت مي ووو خاووو

لة  أن وووو داووووا  ةلووووى  م  ال فوووو ى هوووواا ال ووووا   ت مي وووو لتوووو موووو خأوووو دوووو  ،ش ا  ووووال  ي ضوووو ماوووو

دلاةة أورخ  ط ال  اأكأ

:الت 3-2  مين العا

رخووة موو ةوودا التوو م التم يوو  الت مي وو ن   ل التوو ن ةلووى الليوو ،مي خت وو مين التلوو ت والتوو ت  وهووا خاوو

دنية واأم ال ال  ية . أ ولية ال  والمات ،ال

الث:ع الت حث ال .ال ي مي م الت  مين  ال

و ع  :مف ب اأ ط ال   خصائص  مين التال  . أ

يف ع الت  مين:تع

ف ا  لاا ارد خ  إلى  م  ال هاا ال  عة   اض م   :لاد دادأم التا خف

نانيوووة ركووود   أ  الا ووو ووودني لووو 619 أووول ال نا ال ووو من   ةاووود التوووإمووون الاووو مين ها: ةاووود خلتووو  ال

ووو من لووو   ل أ خووو أت إلوووى ال ات ووو أوووتفيد الوووات ا وووت ط التووو إلوووى أو  ل  ال ووو لل  متللووو مووون ال مين لصووو

وووو  ا أ  آو دلاوووو  الخ لووووة وكووووا  اللوووو لي لووووي   لااوووود أو إخوووو اأا أو م دتوووو أو أت ةووووال موووو تووووين   ل

لية خ أخ  ال من ل  لل من .  1وعلك ن ي  كأط أو أخة ألاة م

ووو ةووو ف  أر مووون  وووخ   ووو:  نووو  ة لوووة وكوووا     دا ووود فووو ليوووة لوووي   وووة م  خووودل  لاوووخ  أ ووو  كي

ر  ةووون إ أ  ة ضوووي  ووو لووودل  مصوووللة مووون  راأ  ووو اةووواأ   ووو لين دروووا للاوووخ  ال أت مووون ال

 ةد  وكاة   لض ال    ةن الااد .

ر   ةووو ف  ةاووود التوووةوووالك  ووو  الخأووو كووودخن   ووو لين التا ل ا ووود ال ات ووو ووول   مين   نووو   ةووول ةاووود ختل

لاأوووط،وعلك ولاووو  ليوووة ،خاووو ف   وووة م أووو ولية التوووي داووو  ةلوووى اآ ووو خن ما ووول ةوووال عت كي أو ال

ووو  ،هوووا ةاووود التووو ا ت ووو داطخووو  هووواا الخ وووة خوووتد   ووو ةووو الاووورل الوووات خ صووول  ووو  أو  لخ مين ،م 

  .لات ختخالاشفد ا

                                                           

دة ، مرجع سب ذكره                                                                                                        م ني ن 1                        ق
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اف ع الت-2  مين:أ

وو إع ط لوو ةاوود التوو ختوو   ةاوود التوو وو من لوو  ،ل  وو من و ال وو من لوو  هووا  مين  ووين ال مين ،وكوود خرووا ال

أتفيد من متلا الت لة دمت  ففت ال من ل  أمين إعا  ال صللت  ،و لي هال الل      الااد ل

أوووتفيد مووون متلوووا التووو ووو كووود خروووا ال أوووتفيد  اوووخ  وا ووود ،ة ووو من لووو   و ال مين  وووخ  أ ووو  شيووو  ال

صللت  :     ةاد التأ  1مين ل

من:2-1  ال

أ   دا  ة د وكا  الل  ها ال ف الات خ  ا التااخض ةلى ة

من ل 2-2  :ال

ووو من ةليووو  والوووات  هوووا فووو ل الاووويء ماضوووا  التووو مين أو فووو ل ال فاوووة الت مي يوووة لوووي الاووويء ال

ية  خد ل لي ةاد الت تاكاة.مين م  ال من لتل ر  ال  الخأ

ووو  ووو من لووو  موكووود خروووا ال ،وةوووالك خاوووت ط لوووي ال ووو كووود خروووا  خصووو ما ي ، ة ن لووو   خصووو طتيايووو

نانية لي إ  ا  الااد  .الصفة الا

2-3 : ستفي  ال

أووتفيد  وو لووا هووا كوود خرووا ال وو من ة وو  الل خ ،ل وواا الاووخ  هووا أال لوو  موون   موون  ووخ  ةلووى م 

كووود مووو   ووو ةة التووو م مين  الوووات ختا امووو ا لوووة شلت م ال امووو وخاتتووو  ط لووو لوووي الااووود ،و خووو أت اشلت

وووة التووو ضوووى كي ووو من لووو ،وها لوووي الاكووول نفأووو  الاوووخ  الوووات ختا ووو من ة ووود دلاووو   ال مين مووون ال

أووتفيد موون التووخ ال ا ،ليرووا ة وود إع هووا ال وو من لوو  ا ت أووتفيد و فووفة ال  توومين أخ وو .لصووفة ال

 ه   اخ  وا د.

  

                                                           

،حسين جميل س ظ الم ن ك ئي سن سف حجي الط د ي ي ز ال ش ف ، ه زالبدير طر،دار الي مين  المخ 1 ر       ،ادرة الت
  

زيع،  نشر  الت مي ل                                                                                                                 -،ص:ال
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 مين:أركا ع الت-3

هلة لي خلي: ش خاا  ةاد الت ت فية وال ن  اأف  1مين إش إعا افتالى ةلى أرة

اضي 3-1  :الت

إ إراأدوووين أو أةهووو  ةلوووى إ ووودا   نانيوووة ادفووو ووو   أخاصووود  ووو  مووون ال  يوووة الا ناني و خاوووت ط د ،ووو  كووو

كدخن ،ة خات ط لصلة الت اضي دال  اأهلي تا أرخن من ال نانيةاإخم و الاتال الص   .ة الا

حل 3-2  :ال

فووو   أوووتاتل، لا  ووو من لووو  مووون وكاةووو  لوووي ال ووو  الوووات خخاوووى ال مين لوووي الخ هووول ملووول ةاووود التووو خت

وو من لوو ، متلووا التوو التوو ا  ال ا   مين هي:الاأووط ملوول التوو وو  ملوول التوو وو من، والخ ا  ال مين ملوول التوو

 ةل من ال لين.

ب: 3-3  الس

لأوووتل  ى   كووود إلوووى إ ووو ا  الااووود وهووواا مووو خأووو تا ل ت ووو  الوووات خووودل    خروووا الأوووتل هوووا اللووو ل ال

ل ووة ةلووى  ،لاصوودتا ل وون لووي ال وو من لوو  در صووللة ال كوود ل ةوو  ةلووى التا كوود خرووا الأووتل هووا الت

ط  التي كد دلد . خ م أو اللي  من ال تلر  ال

 مين:خصائص ع الت-4

ئ  مين مووو   خاوووت   ةاووود التووو يووو ة  ووو  وووتاض الخصووو ئ  ماي وووة، وخت ئ  الااووواأ اأ ووو م  خصووو فووو

 2: التي خ ف أ    و دل أو شي ل، عة  م   أن

ل: 4-1  ع مس

أووو   خاتتووو  ةاووود التووو نا أمين مووون الااووواأ ال مووو  لوووي الاووو فووود ماوووين و ن ووود أ ر اووو    صووو     ال

ر  التل خووو نا التمووو ، و كووو م ال ووو نا  ووو ة ووودني و لوووي كووو فوووة  وووتاض ال ة و كووواانين أ ووو م  

م.  أناا  الت مي 

  

                                                           

ن المدني ن سيط في شرح ال ،ال ر مين-عبد الرزا الصن د الت د الضرر  ع ني،دار -ع د الث ربي،المج ء التراث ال 1   ،ص:إحي
  

،حسين جميل س ظ الم ن ك ئي سن سف حجي الط ،مرجع سب ذكره،ص: ي د ي ز ال ش ف ، ه 2                    البدير
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 ع رضائي:4-2

ئياالااووود  ألشهوووا الااووود الوووات خرفوووي  ل ضووو اووو و . نااووو لاتال ةلوووى الا ووو  ال لوووا  اكتووو ا اإخمووو  ووو

فووو ، أل  ووورا   نا شنااووو لووول الاووو نا أو ادفووو   خت ئية إش إعا نووو  الاووو واأفووول لوووي الااووواأ ال ضووو

 ال ل ةلى شي  علك .

4-3 : ض  ع معا

وو   وو من  وودل  الخ يوو  إع خلتوو  ال فووية لوو ةوول طوو ف لووي الااوود خ  ووا ما وول موو خا  أوول هووال الخ

وووو  الووووات خلتوووو   وووو   وووو من لوووو  و علووووك   وووودف أرء الخ ط التووووي خوووودلا  ال و هووواا طتاوووو ما وووول اأكأوووو

 1ال ف اأ  .

الي : 4-4  2ع ادت

وو من ما لووة موو  مين موون ةاوواأ اللووار،وهي خاتتوو  ةاوود التوو وو من لوو  و ش ال ي  ال الااوواأ التووي ش خأووت

وووو (، أ يوووة الخ ا   تل لت ا )ةووو  اوووود  إش هووواا ش ختلاووو  فوووي  ال مووون ما وووول، أو مووو خادمووو  موووون الت

أ  ال من ةلي .  وكا  الل

 :عاع  4-5

ن ةاووواأ اإعةووو أ خصووو ا ةاووود التووو التوووي  لووودأ  ووو وط الااووود ودمين هوووي مووون ـت   ووو ةة الووومين ضووو

كاوووة ، لووواا لووو ووو من لووو  أو م  اةوووة مووون   ةاووود التوووإداتووول مووون طووو ف ال م ناني ل مين خاووود د  ووويد كووو

اوووو     ووووا  موووون الصوووو امة موووون  م دوووو دي ةلووووى  وووورل   وووواأ ختوووود ل لي وووو ال  وووول دلايوووو  أالااكوووو

م التوووو وووو ف  هدلين:ال وووودف اأول هووووا لوووو ل ال ك ووووة ةلووووى  وووو ة خووووة ال ني ل ووووا   مين ، أموووو الهوووو

 الااد.ال ايا لي 

ين:  4-6 جان  ع م ل

وو لين ةووا أ ةاوود التوو أليووة  ووين ال فووية  صووفة التت يوو هووال الخ د   دت م ةلووى ةوو اموو مين خ دوول الت

 ، وو ط التوو إعةوول م   وو من لوو   وودل  أكأوو مين  أوول موو خف ضوو  ةليوو  طتياووة الااوود، كووي  ووين  خلتوو  ال

أ  الات خا  م  و اأ  ية الل ليةإخلت  ال من  تل   1ةد  الاكا .  ت

                                                           

ة،  ض د ال ، مطب ن لث رنين، الطب الث ء الم ض ن  ال ن مين، دراس في ال 1                     ص: ،احمد شرف الدين، أحك الت
 

ي الجزائر، م ع الج ان المطب ني ،دي ل،الطب الث ، الجزء اأ ن الجزائر ن مين في ال ،الت 2                 ،ص:ابراهي أب النج
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ي:4-7 م  ع 

ووو خلتووو   ووو   وووال مووود  ملووودأ  ة ووو من الخ ووول ال فوووي لوووي الااووود، ي  ختل من ة صووو ا أف هووول الووو خ

طال من ل   دل   تف  ةلي . اأكأ  2لي ماةده ال

ا ي  خصائص مي م الت و ال اني: مف ب ال ط  ال

رن دادخ  لي خلي لاد مل ل  خ ف ا  الا هيد  ال الخدمة الت مي ية، إش أ ال ف   :دادأم ال

1-: ي مي م الت  ال

ر  ةوووون م تووووا  دأوووواك  و د تموووو   وووو ةة التوووو م ال ووووا   ةتوووو ووووارأ(   وووودف دلتيووووة ا تي وووو مين )ال

رووون أ أوووتاتل و التوووي خ لوووة الاكوووا  لوووي ال لت ط  ال خووو دووو  الت مي يوووة ضووود ال ئ  ورشت  دأوووتل لووو   أووو

ل الليووو ، دووو  آو مأووو وليت  ادمووو تلر ألوووة وش خ وووتن ة ووو  ناووول  لوووي  وووخ  أو م ت ضووو  لل ط   وهوووي ناووو

أل هوووال خ وووتن ة  ووو اموووتا  و،ياوووة التووو ليوووة التتووو لريوووة )شيووو  أ ة مين ،التوووي دهتووول  ووو  ال وووا لوووي  لل

تف  ةلي  لي الااد( . أ  من الخدمة ولا للا وط ال  اشفتف

يددددف -  :   تع يدددد مي مدددد الت ا اخووووة ال أخووووة )إفوووواح ال وووو ر( أو ال ل  ال ر  ةوووون دلووووك ال وووو ةتوووو

لتااخض  )اللصوووال ةلوووى اأموووون و طوال الخاف(ال داتوووة أو اآ لووووة نتيموووة وةووود  وووو ةة التووو مين  وووو

تف  ةلي   أل م دلتاخ  و،ياة الت ل وكا  ال  ر أو الخ  ال  مين .  لي  

2-: ي مي م الت  خصائص ال

ئ  ماي وووووة مهووووول ةووووود   ا وووووت ةل  دموووووة التوووووإ  م اأ ووووو م لوووووي  صووووو مين مووووو  ما ووووود الخووووودم

نس لإن  دختلا ة   و لية،ةد  التم افية،ةد  اشنفص ل هل ليال ئ  ةدخد  دت  3:د ف أ  خص

يووو  دموووة التووو- م اأ ووو مآمين   ن ووو  دموووة  دت ضووو   ةتايوووة الخووودم ومووو خ ةووود علوووك  ، لوووة و ليأووول  

ر  ةووون ةاووومين  هوووا أ ةاووود التووو ووو دةتووو لي علوووك أ الخ ووو ووول اللووودو  ا ت ووو من ضووودل خروووا ملت   ال

 .مين دتأد   ن  ليأل  دمة لارخة  م خمال من  دمة الت ،أو كد ش خلد  ةلى اإطاإ

                                                                                                                                                                                     

1                                                                                                              احمد شرف الدين ،مرجع سب ذكره، ص:
 

ن، ف عم ، دار الث مين في النظري  التطبي ،الت يج شكر ء ب 2                                                                    ،ص:ب
  

، د فتيح حر ي  ب ي داة تس دة ك ج ر ااستراتيجي ل مين ،الد جستير،                                            لخدم الت دة الم 3 مذكرة لنيل ش
 

م سطيف  دي  ع التسيير ج ي ال ااقتص                                                                       -،ص: ،ك
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دن - ل  ووودو  ال ووو ر ال ووو لتااخض لوووي  ووو رتتووول  ووو أوووت من أو ال فووو ةلوووى وةووود ال داوووا  الخدموووة أف

وو  لووالك لوو كوود إةوون وكووا  الخ تا وو ، ال لووة ةوود  دلاوو  الخ لووة  كوود ش خ تفوو   ووالك لووي   ولووي هووال الل

أووت من  لصووللاووط ش خ ئوود  أو م فاووة موون  دمووة التوو ةلووىال   وو ةة إوةلووى ةرووس علووك لوو مين، أخووة ل

لا  التووو تووو ره ل وووال ال ط ومووون ةاائووود افوووته أوووتفيد  الا يووود  مووون دلصووويل  أكأووو مين داتتووو  هوووي ال

اة . م  ال

ئ  ةاووو - اكووو مووون  صووو يووو  دموووة التووو د التوووان فوووية د رووون أ نتافووول إلوووى   ء ةلوووى  مين خ مين   ووو

ا ولوووة مووون كتووول  ووو ةة  إعةوووةاووود  تتووو مين خا أ ةاووود التووو لوووة الاووو وط ال اوووت ت لر ا وووى كتوووال ال  

رضة أ الت ا ول . تمين أو    لي ال مين  ااإ دخال ل  التف مل و،ياة الت لك    ش خ

أت أ الااكوووة  وووين ماووود  الخدموووة و وووين متلاي ووو دتاوووى مأوووت   مين ةاووواأ مأوووت    داووود ةاووواأ التووو -

لدأ  لي و،ياة الت د  ال كد أو  ال ال  مين . طال لت   التا

وووووة  ش دخ ووووو  آليوووووة التووووو- ره ولووووو    لل والاووووو ل( وش دلووووودأ أفوووووا مين إلوووووى آليوووووة الأووووواإ)ال

ووو ختلووودأ فوووا  و،ياوووة التووو ا لوووة الدولوووة إن أخة م فوووامة   ءا ةلووو اكتصووو ليوووة و مين   ووو ى أفوووس ا ت

ضية ئية وةلى أف اأ دا  ال  .إ ص

توجا سوخ الت الث :م ب ال ط  مينال

دووو  و هووواا  أ الووواط ي  يووو  د اةووول م تا  ءا مووون اشكتصووو م   ووو ائووو ت للت مي ووو أفوووتح الأووواإ الم

ر اأ  تي التي انت مت  ،ل مد م   م خلي: فتا ة لافته فة الأاإ ال  را   لأي

:مين تدددد- ا  التوووو السدددديارا توووودأ التوووو نا  طتاوووو ل ائوووو  ،موووون  ووووال الاوووو رام لووووي الم مين ةلووووى الأووووي

أر  1958ج02ج27الف نأوووووي  أم  الصووووو اةوووووة مووووون  62و الوووووات دووووود دلدخووووودل ش اووووو  ووووو دا ووووود مم

ر ال من ةلي    .اأ 

ر (- لك الأي دنية لل من ل  )م أ ولية ال  .ال

ر  الت- ر  وض  أ دا  مين ةلى هيرل الأي   .اشف

ر ال  .-  ض الأ كة و الل إ وانرأ
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لح ال اةتين -   كد لص  . 1ض التا

ي :الت-  ل الح  مين ع

اميوووة  التووو م الا نا ال ي ووو م  يووو  خمتووو  الاووو ةووو اميوووة لوووي  اوووض الا مين ةلوووى الل خووو  فوووفة إل

دنية أ درتل د مي  من    الل خ . أخة ال م اشكتص ة  الت اة للا

راعيالت-  :  مين من اأخطار ال

رووون  ر التوووي خ ووو ووو من اأ  ن ال لت أخ ووو راةيوووة ةووو ر ال ووو فوووفة، ،أ دللووو  اأ  المليووود...وعلك  الا

إ ال صاي ةلي  لي الااد .   أل اشدف

: الت- اشي  مين من ها ال

ن تياووووي أو ةوووون اللووووااأ  و اأموووو ال  خ وووو ووووام ال لووووة ال دن ةوووون   وووو من لاوووودا الليوووواا ال وووو ال

خوووة  لوووة كتووول الليووواا للووو ل الاك أم  مووون أوخأووو ت ال ووو لوووي   و دلدخووود اأضووو ار إعا دووود علوووك  ووو

امية أو ال من. م الا  2الأل

ائعالت- ل ال ل ن  : مين ع

نوول طتيات وو و ةيفيووة د وو ة ئ  م  ر دتاوو ل الت وو وو أووتخدمة ل ال وو إلووى أ  لليف وو ونووا  الافوويلة ال

:  3ةدخد  م  

ا:ت -ا  - ول بح ائع ال  مين ال

ر مووون  وووال اةتأووو و،ياوووة التووو ووو ن اأ  ء ال  لوووة التل خوووة خ ووو ش ل ، ووو مين  وهوووي أةهووو  افوووتا

ئ .  التل ت ةلى الت 

  

                                                           

دة ا در في /من اأمر لم 1                                                                                          //،الص
  

دة  درة في /من اأمر الم 2                                                                                    //،الص
  

ف،               سميرة ي، الش ع م حسيب بن ب ل، ج ر الد ير تج ميني  تط ع الت ل الصن بع ح لي الس ت الد ش، الم مرق 3
 

-ص:  
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ول جوا:ت - - ائع ال  مين ال

ئ   ووواا  و،ياوووة دووو مين ال اةووول  مين ال اووول التلووو ت إش أ دووو دخ ووو  لووو فس  ووو وط و،ياوووة دووومين الت ووو

إ لي الااد. أخة  أل اشدف ن اأض ار ال  الماخة خ 

سار  تت- :مين ال  مين كس اآا

:ت-ا  مين خسائ ااستغا

فووو   اووود دووودني ركووود  خأووواى رووون امتص موووة التوووي ش خ م الا ء مووون ال فاووو ووو من لووو   مووو لتاووواخض ال

أ،ة. ل ال فأة  أتل وكا  الل  أة

:ت-   مين كس اآا

ء أو  ووو من ةلي ووو  أوووتل اشفوووتلال الأووويئ أو  لووول لوووي الت ووو آشم ال ن اأضووو ار التوووي دللووو   ووو خ ووو

ر.  انا  التي

اعي  أخطار ا- كيب :اأخطار الص  لت

رام  م ،انفموووو ن لفي وووو لووووة ة ر مر وووو لة إلووووى الل خوووو  دا وووود أ  ةية إضوووو ر الصوووو  وووو وم  وووو اأ 

اخد. ئية ،  خ ،ضلط مت ر ة    ر الت ةيل نمد مها أ   ،فااط اأ   ...،وأ 

 :مين متع اأخطارت-

ر لووي ةاوود التووأموون  وو ل ةاوواأ دوو  مين وا وود، لموو  وول ضوو ةوود  أ  وو من إلووى افووتا ي   ال مين نأوو

 : تادأ  و م   ر ال أ    

ا   الت   والل لي. الت- ر ال  مين متادأ اأ 

ا   للأرن. الت- ر ال  مين متادأ اأ 

رام. الت- ا   للا ر ال  مين متادأ اأ 

ةة. الت- ا   للص  ر ال  مين متادأ اأ 
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ا :ت-  مين اأش

ي  أل م اأ خ ن د مي  لية: خ  ر الت ائ ت اأ  نا الم  الا

دم اللي  التا خة.- تالاة   ر ال  اأ 

ئي أو ةلي.-  الام الدائد،  

ل.-  الام ال كل ةن الا

تياية.- رخا الم ا ية، الصيدشنية، ال ص  دااخض ال

رات- :مين الصا ر ه ن ناةين من اأ   :خ 

دخن أ- ر ال رت وخ تن ة   إةأ  و ةد  الدل .الخ  التم

فووووية - وووو  الصووووفاة أ وووودا  في فووووي وخ ووووتن ةوووون كوووو ارام د  وووواه الدولووووة خا كوووول إد وووو  الأي الخ

تياية... لراار  ال  الخ ة
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 خاص الفصل :

ر ووو مووون دلدخووود  رمووون  وووال أرافوووت  ل ووواا الفصووول د يا اإطووو هي فووو مين،  والتووولروووا مووون الخدموووة  ل

ووو ح مووون طووو ف مووو  إش الخدموووة مووو هوووي إةليووو  لوووو ط ل فاوووة د يووو  أ ووو طووو ف  إلوووىانمووو ، يووو  دت

افوووية  . لامل خن...وشي هووو ول ووو  ،الوووتاط  ،التت إ   د  والوووات دووود  أهووود إ ووو اطولوووي  هووواا الأوووي دصووو يف

م الأووواكية،ولا لتايووويد الخدموووة،و هلوووة لوووي )الخدمةجالأووولاة( وةووواا  أ ي اولاووو للل ووو ت ولاووو لل أوووتة ال

، رةة ال ووووووا ل ماوووووو خن التأوووووواخاي للخدمووووووة والووووووات خ وووووودو  وووووو فوووووو   توووووودر  دوووووود عةوووووو  ال الا 

لية دادخد الخدمة. أت،ة ،الدليل ال لية:الخدمة،الأا ،التاطخ ،الت وخن،ال   الت

ول وو التوو وو د  وو ة اضووا لوو  موون فوولة وطيوود   مين ل ل  التوو أأرافووت  ل اووال    ات وو مين ةاوود خلتوو   

ووو من لووو   لي )كأوووط التووو  ت أخوووةال ووو من كصووود التووو إلوووىمين(  متلوووا مووو ني ال ووو   طووو ف ،ووو مين ةلوووى  

ول ووو عةووو  ةووول مووون  ووو وم ووو    تووو    ي   ووول الاكوووا  وخروووا علوووك واضووول لوووي الااووود ال  أنووواا ملت

ئف ، ،د د ك   الت ن مين ، ةاد الت  إلىمين وو ئص . أط ال ،أرة  و ص

م  ن ووأوالتووي داوو ف ةلووى  الت مي يووةك وو  اوو ل مف ووا  الخدمووة  اأ يوو لووي  أموو م فاووة داوودم   وو ة

نووووول  التووووو أخوووووة ة ائ ووووو م ل وكوووووا  ال ووووو ر  التاووووواخض أتما اخوووووة،  أومين لا ووووو   أولوووووي  ووووو الخ

ئ  هوووال الخدمووووة  مين. صووواي ةليووو  لوووي ةاووود التووووال  نووول  إلوووىوةووو ل  صووو م  فوووواإ  م تمووو

 مين. الت

                                                                  

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

صل    : الثاني ال

دمة التأمينية وطر  ة ال جو
 تطويرها
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. ه ي ي   ت م التأمي ني:ج ال ل ال  ال

ل : م ال  م

م من  ل ف ع كأت ج  ي ت ل قف  هل ع مي ب ل سس  ل بين  ه  أ بي  صل  ل

مي  ل سس  ل قي  ل في نأخ ب أ . ح ت  ب ل  

ل في ق  لك ه  مينك لل سي، حيث ت ج  أس كي  ل ي  مي ل ك  م  ي ش ي ت ع ل

أل لمين، ل تس ه  ه بت  ي ه ل .خي ج  

يه ف ئيسي ع حث  م ثا م ل سي ل ي في ه  ل في ي لسي  ت س  :ن  

ث  :ل م أ ل .ج   

ني: ل ث  مل ل ي ج  مي .ل  

ي مي ل م  ل ي ج  لث: ت ل ث  .ل  
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حث  .اأال م :ج ال  

ب  ،:م ج اأال م يت ال ه أه أبع  

ا :-أ م م ج ال  

ل  ب أق م ي ل ف ج  ان  أ ن يف  ل أ  أخيح ه  فيلت  ل فت

ين  ،  أه ي كاق يه ن :ب  ع م  

ي ) ل(  لاتي ي sauilauQل  ل ي(  QuaLity :ت يف- ل  :اأ التع جع م  )ي  

ص  لت لت أي  ق يء ي  ل ي  نت ت ي ك ق اب ، ل نب  كل  ل، إتج  ج

ل م  إنمن  ك  لت عي  ل ل  ي ، ل أبب  ل أل ي ل  .ج  

ني:- يف ال ي التع ل ف  يع ي ل  أم ط  نل ج  ب ل ئص  خ ي  ل ع من  م ل أم

ج  ي ح ين.ل ع ت س ل  
1
 

لث:- يف ال ل ع لتع ف ج  ائ لاس أني لك  ، 2ل لس  أي ب  أي مس 

ي م . ن م ي ي في  اع ع م ق ع  ل  

ابع:- يف ال ف  التع ي أن AEALAP NAIRDAع ف  ن: "ع ت في  أخم ت من 

ي  أخي تب ع ا ي س  ج م  أغي م ط ب ت م ق ي ل يم  . ف ي 3ا". أم
 

ج  يف نس ل ئص ل ع عن م أمن خا ه  ل ج  أع من  ل فق  ي ت ل  أل 

ج ف ح ك ع م س ل ع  م حيث تس يل ق   ت ته ب .ي  

م  م ج ال

م- م":ج ال ل م  ل ق س هي ج  نت م ك  أء ك ئن  أم ب ل ق  ي ي ن  أل ك ي

ي ل قع  ل ب  ،في  ل ض  ئيسي ل ل ل  قت من  أهي  ل س  ض حيث ي في ن يع  ل  أ

ت م ل في خ ي مس  ي ت ي ت ل ئيسي  4."ل
 

                                                           

نشر   ء ل ل دار ص م  خدم العماء ،الطبع اأ دة الش ن درادك ، إدارة الج يم ن س م ن،م زيع،عم 1               -،ص:الت
  

ب اايز  م  متط دة الش ن، إدارة الج يف عثم س ن ن، ق زيع، عم نشر  الت ف ل 2                            ، ص:، دار الث
 

3
Lovelock.c, services marketing people, teal strategy, 7 th Edition , Prentice-Hall,2002,p14  

ن درادك ،  يم ن س م 4                                                                                                        سب ذكره، ص: مرجعم
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ف ج - :تع م ي ي "أنع ال ل ل   ، م ل يل عن  ل ل  ل ي له ل  س س ب ب 

ي له ، أ ب ت م 1."ل
 

م - ف ج ال مس ف:تع يس  ب ل من ل م م :" ل ل بق مس  اهي  ج  قي ل ت

ئي  ل ل  ي في  م  ج ي يم خ .ف ي س ل ق  م مع ت ل م  أل  ل فت   م

ينمع ت ي س ل 2."ق 
 

يف - ل"ي ه :أختع ج  ي ل ءبق بين م اء ل أ ل ق  ت م  ي ل 3."ل
 

م - ف ج ال س ب ب  "أن:ع أي تع ي ي ل ل  م ، ل ب عن  ل ل  ل ي ل  لك 

م  له ل ي له أس 4."ب ت
 

ه ف ب  م ل ض  يق  ح ب لي تس عي ع م  ن يم ل ل ت م ت ل قي من خا  ت  ج 

ي . س ل ق  فق بي  بين ت ل  م 

قم ل  م :05ال ج ال  

 

 

 

 

 

ل  ع اا ،ال ع  ال ي ل في ،ال م ال يق ال ا ،تس ي الح ال :ع ب

،1999،377.  

 

 
                                                           

          1
Gerard Taker Et Michel Longbois, Marketing des services, Edition De Nord, 1992,P 45.  

ي ئي ح ،مرجع سب ذكره،ص:،ل 2                                                                                                  بشير العا
  

 

، مصر،  مغي رل البيع، الدار الج د اب بكر، دليل في خدم العماء  م ل الدين محمد مرسي، مصط محم 3              ،ص:جم
 

 

ر د الضم ني حم ي الخدم  ،ه ن،تس ني عم 4                                                                          ص ، ،الطبع الث
  

دة الخدم   ج

دة  ى الج مست
ة(     ج  )ال

 (

ن  ادراك الزب
ي ع  لأداء ال

ن   قع الزب ت
خدم       ل
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ب  ني :ال م  أبع ال تج ال .أه  

ا م أبع: أ ج ال  

م أب هي ل 1:ل 
 

1- : ا اات  

ت، ت ء ت أ ص ته س م ته  غ يع  م ج يل ل ء ل إصغ ل ع  ل في  سي  ت ي 

. ي  ل

2-: ا م  اإ ال  

ل ل أ ض  ي ج ن  م ء  ب يل ل  في ل ل قت  ل ء  ع م في  ل س م  في 

ي ل يل  ل ج  م ح ف ف .ب  

قيت: -3 الت  

ي . ل ي قت  ل م له في  ل يم  يل في ت ل غ  يق  ل ت ل في م ي  

4- : م اء ال ال في أ  

. ه م ل ع ب م  ي ي ل لس  ث من خا  ن ت ل   

م :-5 اتي ل ال ال  

ئن  ب ل ق  م   ل ي ع  ق ب لك في ي م   ل ع ب م  ب أ ي ي ي ل ل  ل في  ي

.  ب

6-: ي ا ااست  

ء   ل س  م ب ل ء  ل ع أ ي  قت . ت ل لي   ل  

7-: ب ال  

لي أ ع  ي ي ل إش  ج  م  ل يق  م أ ت ل م  ل يل   ل نس بين ت  ل يق   ت

يل. ل  

                                                           

ن ل ،عم زيع،الطبع اا ح الصيرفي ،اادارة الرائدة،دار النشر  الت ت 1                                            ،ص، د.محمد عبد ال
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8-: ا اأ  

ه  ق يب،  ل م  ي يس ل أ  ل  لك م ي ل ل أ  ض  س ب م  ل ض  يم ب ب ت ي

يل ب ل قع  .ي ء ل لي من  ج ع ع  ف  أ م   ت 

: ني يث . أه م ج ال  

م لج   ي ل يق  أه ن ت ي من ش ل سس  س ل ل ي ب ، ك ي م ل اس ف

اه  سس  ل لك ع  ل لي  ل ل  م   ل ق  اء ع خ ل ين  ل ل كل من  م ي ل

ي: م في ي ل ي ج  ن أه ت م ، 1ب
 

1- : م ن مج ال  

ي مس لت في ت ي م ل م  م ل ل سس  ل ل في ك ع  ل: ت ي م ي أم ل  اي  ل

. م ل ق نت ب ت ي سس ف م  ف

ي  -2 :ا فس ال  

لك ف ل فس بي  ل مي ك   ل سس  ل ي ع  م لك ك ت ل ل في  اع ع   

ي  فسي ع ي ت سس م ل ي ل  ف ي .س  

اء: –3 م الع ف  

ي  ل بل ع لس  م  ل ل ع ج  مي ا ت ل سس  ل لك أ  م  أيم  ل ع  م

ل ين  م س ل .تي ل م أك  

م : –4 ل ااقت لج ال ال  

لك من قي  لس سيع ح  ل ت لي تس  سس ح ل ت  ن أجل ج أ أص ين ،ل م ل ك ع من 

من  ليين   ل اء  ل اع  ين  أخ ب سس  ل س ج أع ه  اه ب لك اب من  يق  جل ت

. م ل  

 

 

                                                           

ن م ن م يم 1                                                                                                        ،مرجع سب ذكره،ص:درادك  س
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م يم ال يق الج في ت ا تح لث:خ ب ال  ال

ب  م ي ل يم  ل في ت يق  لي تل ل 1:ل 
 

اء: ثج اانت  -1 لع ااهت ب  

اء   ل ن  اس  ج  م ،ف ل ي م  ي ي ل بي  اي قف  ل م من خا  اه ب

، ل حسن  اء  ل اق  ي ل ه ل سي  لخ  ل س... ل ل ب ل  بي  اي لس  ب   ل م  س اب

ي ي ت ب م اء من  ي ل ك ب ل غ ل  ه أل ي ي ي ل م  ل ل ع  نب  لجل  ج

نلك  اء من  ف ئم ل ل اء  ل ،أت  س ي ب ل ع م  ت  ل ل ع  ن  جل  ي

: لي ل بي  اي قف  ل لك من خا  يق   ت

م . اس- م ل ل يم  غ في ت ل م   اه ب اء  ل ب  ي ل ه ل سي  ل  

ل- حسن   

اء - ل مل مع  ل فء في  ل ق  ل م  س ل في  اب ل  م.  ت ع مس  

-. ل ل  س ، ل ل عن  اء بغض  ل بي ن  اي ل   

م ف- ل ق  ءي ل ء  ع ل م   ل ص عن  لغ  لل يل. أل ل  

م  ش- ل يم  لس في ت اء ب ل  أل ل ب ت ي ي ل سس  لل سس  أف كيل ل  ت  

ي اه ب  

ب - ل ع في  ل يث ع  ي في ل لس ل  ص من  مل.ل ل  

كي ع - سس  أل أل في  ت ي به في ت ت يل  ل .ب م ل  

م : -2 ت ج ي ح اء  تح غ ل الع ق ال خ  

ل   من  م  ل ي ل  ي س ل ي  ي ل ل  اء ت ع  ل ج  ي ح ي  ت غ  ل ق  خ

سي ي : أس لك م ي ل  

ي- يم ل لس ت . ل  ف ئ  كي ع خ ل م ب ل م  ل  

عي في - ض ل ال ب يل مع  ل ي  ي ي ع ل م  ل ل في  حي  كي ع ن يل  قل ل

م  مل في خ ل . أخب ل ل   

سي - ي ك ي ل ل  ف  ثيع ك ل ل س  ل ع  لس س  ل ع ح لتم  ي   ل س  أف ل

اس . ي عن   تغ

                                                           

، ل ، الطبع اا غ زيع  الطب نشر  الت دة، الميسرة ل د، ادارة الج ظ محم ن،  خيضر ك 1                                 ، ص:عم
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ف - س عن ك ي يس يل ل ص ل ل ب  أمت  ي ي ض  أل م مس  أيس ل ي م 

يل مس  ل ل  ق م ي عي   ض س ب اس ك  ء سال ع ت م . ج ل ء  ق  

نب - ل كي ع  نيل لت  إنس م  س اب حيب  ل مل ك ل يفي  ه ج ب ل في  لي ت ل   

اء. ي ل س ل  

يه : ق -3 اض ل لج ااعت يل  مع الع  

ي   م ليست  قع ل ك  ء ت ق يل ب أمل ل  ب م نلس ل ب من م  ل  ت ي من  ل

ي ي ل ض  اع ل  لك م ك م  ل يم  اء ع ت ل ع ل  ل ق  ل ع خ كي   يلس

ء  لت يل ع  قيل  أل ل ع  ض  ت أمي ل في ب لس  م  ل عه ب  ق غم  لك 

ض  أحي ل م  أ،في  يع لن ت ل ي  ل ع ع ي  لك ف يل ل ل ل  ع من ق ج   

قف  ف من م ل ع  خآاع ت ي في  اع ع ن  ي ي ل ع  ل ع من  لك ف م ل

ي: ضي ك ي ن ت ي اء  ل ض  ع  

هي ) أ-أ اء  ل مل مع  ل ي في فن  ه ل ع  ل م ب ل يل  ي م  ب  ئل يث ي ع حق (ب

ل ع  أ ا ي يل  ل ل ع  سي في  م ب م  ل كيي م  ن  ت ل ش  يل م ل ج ن  خ 

ب  هي : أي ل  ل في ه  ع من  ي ع م  

ء  إقا- ل ي ا ي م م من  ل ا  ل يه في  اع ع ش مع  ل ي  ل اع ع  ليه.من   

يض:ي - ا التع لس م حي  م من ن ل يل ع  ل ع  يض  . بت ع ت ت ج  

س- اع  :ي الع ب  ي ع ق ل . لت ه  مي  

اي اا- ي ع  :ستج ل م  أت ه  ل ض  لي م  جيه ب يث  أست يل ب ل ع 

بي في  يي  إج ي ت ضه.ع اع  

ب - يل  أي م مس جي ل ل ين  أي م  لي مع ت اه  ءي  اح  آ ل

م  يل ح ي ل ي  ي ي ءل ء . ض ي ك  

م - ل ب ع م  خا  أي م  ي ء خ ق غ في  يل  ل م ب ،ف ي  ي مس يل ق ل ض  ع

جل  ط من  اع ف ي  ه ي ي ل ءم ب  ن لك في ب ل لك  أل م ي ل ل كم  ي م   ت

ب  ه ي مل م ل ل  س ءمن  ب ن ق .ل ل ل   بت

م - ل ب ع م  قت  أي ل مه في  ن يل يت ب ل ل  لت ق أا ي يه ا ه  ن ع نه ق 

م  لي  يع ب ل ي  ي ب . أفتل ع ك ت  

سس : التأك-4 مل مع ال لتع اء ب ي الع ا من است  

ي  أ كع مل  ل ل ي  س اء ممن  ل اء ل  ل ق  خ سس  ل تيع  م  ي ل ض  من خا ب

: م اء ل  ل اء  ن ل ل ض ي تت ل ي  ي س ل ي  ي ل  
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م - ل مي  ب ع م يث ي م ،ب ت ماح اء  ل لي من  أاه بت  ج ع ن ع  ي

ي  س ت ل في  اء  ل ءش  ل  إج ي ي م :لك من خا ل  

م - هماع ل ي ش ه م . ب م ل ل لت   

لك .- ج عن  ل س  ل م عن  ي ت  

م .- ل م في  س ل ع  لس س   

ل- م  ل في  ت سس  ل عم  هم في  يم  ت اء  لت ل يم  ئ .ت ي ب   

م- في خ يع م ت ل م  تب  :ب  ل مي  ق ف م ل يع  ل ي  يم  أع س ت ب ب ي

م ب ل يم ه  لغي ف ع  لق س  ع ع  لي يس لي ء ع ل ب سس  ل مل مع  ل اء في 

. ه س ه  ج س   

حث ي ال م التأمي ني:ج ال ال  

ي م التأمي :م ج ال ب اأ يت ، ال .أه  

ا ي :أ م التأمي م ج ال  

ك  لت ل كل من  ل من ق اه ب عي  ل ي  ي في  ل ك ت بت ه ي س ل أس  ي هي  ك

ي  مي اء،ل ي ل  ل يأل م  ث ب في  ك  ت فسي ل ه ساح ت ع ،ب م ل اه ب 

ي  مي ل أس  فس في  ل ني  ي إم تي .س  

ي: ي ك ي ن ت لك ي  ل

يف - : التع ي اأ لي "ت ل  ، ل ي  ل يل  ل غ  ج  ش ح م ع  ل ق   

ي  س 1."ل
 

ف - ل ":أيتع ك  ن ق ش م( ب من ل ل اء ) ل غ  ق  ي ب ي مي ل ي  ل يم  مين ع ت  

ل  ي ي ل ج  ي ل س أ م ي م م ل  ت . ل مس ي بت مي ل م  ت ج ي ح ي ب م  ي ت ق بق مع ت ي

م ت ق بل ت اء لي م ل ل م  ل 2."لي مس 
 

ف - يل  ي ل ي  ل ع ن أ ي ي ي ل فع  ل ل أ م  ع ع أن :" يل مس كي خ تب  ل

ل ثي  ته"من  غ ته  ج ش ح ل  ئه ل  ت  ق ء  1مين ج
 

                                                           

دي  ع التسيير،العدد  ،مج الع ااقتص ي ي داة تس دة ك ج ر ااستراتيجي ل ، الد د فتيح حر 1                  ،ص:لسن ب
  

مين، مج اف2 دة الخدم في شرك الت س ج ن، قي اد حس         ،ص:سبتمبر    الجديدة، مصر، العدد  محمد ف
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ل ك  ي ع أن ق ش مي ل م  ل يف ج  ل ت ل  ب ن لس يف  ل يم  مين فيمن خا  ت

م . ئي  ل ل م  ت ق ائ  مس ت ج ع ي ح فق مع  م ت  خ

ني ي:ث ي أه م التأمي ج ال  

ي: ي في ي مي ل م  ل ي ج  ن أه 2 ت
 

مل ،-1 ل سيع ن  ت ليين  ل اء  ل ق  تفل ع  ت يل  م ل ل ي  مي ل م  ل مس 

ك ، لت ه  عن  ته ت ج ي ح ، مع  مل م ل لك يس في  ء  ب مل بت ل ي ن ه  بل ق ي

ع ب كس ي أخ م مي ي ت ض . بتغ ي ت ل م  ل ف  م ك  ت ئه ل ف يل  ل اء   

ا-2 س ع اء ج  س ع يل ج خ ل ع ن ل ل س أ من  ل ي من  ل ،حيث أك  ء ج

ك  لت ل  ك ، ج ت لت مل مع  ين ل ء  ،آخ له ) ك  ك ب لت ح  ي  ك م ي

تك ( عان م في  ف تس ي س ل ل  ي من أاف  ل ب يل  أف ح من ع  

ي -3 ي ي م مي ل ل  ن  ،  ي ي ل ء  أخ يح  م عن ت ي ت ل ليف  ل يض  ل ت ف  إض ب

ل. ل  أ ت في 

ني: ب ال م  أبعال يج ال يي التأمي يي ت   مع

ا م  أبع:أ يج ال التأمي  

ل  م  أبت ل يج  مي ي:  ل 3في ي
 

ن يي  ع م ت ل جل  لك من  ا ح  ، ف ج م س ص غي م ع س  ص م م ع ل

ين من  ي س ي ل اج ك  ا ي ت ع  ل يي  ل ك  ت  ، ل ي  عي ل ض ل ص  ل بين 

. م ل  

ين: sornnrrGي ل ع ب ل:ت  ني أ ي  ث ل ل  ل: م ل  ين م ل ي  كا  ي

م  ل ي ت ع  ل ل  ، ف ي س ي،  أل ل ك ي ع بت ل ن  م  أمي ل يم  ين ع ت ئ ل س   

هي  ( ي س ل م مع  م ي ت هم  ي  أمم ل ق ب س ب ب قي ن ل  لي ل ص  ل

ل م ي ت (، ف ي م بي ي ل ي ل ي ل ل  ل ثاث  أ آخن  : أبل ت ئيسي  

                                                                                                                                                                                     
ن،1 هج، عم ته، دار المن ي الخدم  تطبي عد، تس يل المس  ،ص:زكي خ

2                                                                                 -ل الدين المرسي  مصط اب بكر، مرجع سب ذكره،ص:جم
  

ار معراج، مرجع سب ذكره،ص:  3                                                                                                                 ه
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يف -1 :اأالت  

-: ي ي  الج ال ل ي  ل ق ب .بت م ل يم   

-: سس . ج ال ل ع ان  سس  ل ق ب  ت  

-: ي ع عل بين  الج الت ل ي  تج ع ل ن .ت م ل ي من  س ل بين  م  ل سس  مل في م ل  

ني:-2 يف ال الت  

-: ي ي  ج الع م ع ل م  ءي ي أث . ت م ل  

-: ج ي ب  ج ال م ع ل م  ءي . أ م ي ل ل  

لث:-3 يف ال الت  

-: ي ه؟ الج ال ي م ت ل ي :م  لس ي ع ب ل ن  ي  

-: ي ي ؟ الج ال م ل يم  ي ت م ع : كيف ت لس ي ع ب ل ن  ي  

لث أم- ل نب  س  أخي ل ل ي سس  ي ل ه ل ل  ءه  ئن في  أ ب ملل ل .يسس   

م  أم ل ي  ص مس نب : ي ي س مس يي بين خ ل  

ل -1 ك من ق ل ئن .ل  ب س ل ل ي ب ي ت ض ل ئن  ب ل  

ل -2 ك من ق ل م  ل  ل سس  .م س ه م ت  

3-. م عي ل ل ص  ل ل ب سي  ي ل ل   

4-. م ل ي ت ب  ل ي  ل ل   

ج ل-5 ل ئن.ل  ب  
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م  ييم ج ال ( ت ا ش )م يي : مع ني يث .التأمي  

م  ل ييم ج  يي ت ، ف يي ل لك م ك م  ل ييم ج  يي ل ل ع من  ين م ح ل ق ع من 

ي: ل في ي 1ت
 

1-: ي ااعت  

ل ي ع ب بت ي  ل م  ل ء  م ع أ ل ي هي ق م  ج اع أي ب ي  اع ع ن من 

م م تم  ء ت أ قت  ل ال ب قي من حيث  م  قع أ ت له خ يل ي ل ق ،ف ل ل  لي من  ع

ا ق يس ،ع ل ،ف حي ب ل م من ه  ل سه هل لي بأ ي ع م  يل ن ل ن ب    

ه   ي م ن بي ف ف ي تي س ل أ سي ي  ت ن أ أج ه ل ل ؟هل من  قت  ل ن ب ي ل م   ت

به ؟ أثق  

م : -2 ف الح ع ال ت ني  م م   

اء  ل ج ن  ي من  ف م أه م لي  ل أس  ب ع  إج سس  ل ل  م ق ب ق  ت

س فين:ل س ل ين   ي  

يل؟إ  ل ي  ل ي قت  ل ف في  م ت ل هل   

يل ؟إ  ل ه  غ ل ي ل  ف في  م م ل هل   

؟إ  م م  ل يل ع  ل ل  هل سي  

ل عإ  يل ان  ل قت ي  ل   ؟يكم من 

يإ  ل م ت ص  ل ل  لس م ؟ هل من  ل  

3- : اأم  

ش ي ق ب يلس ك ، أ ي م من ي م  ل م  ل ل في  أم  لت ب ج   عن 

م أ  سس أ من م ل م من ه  ل ي  ئج ت ك ل ل .ل  أم كاه ج  لك م هي  م 

ف في ف س ش أ غ يل ب ل ت ع قي  ؟ل  

                                                           

ر مد الضم ني ح 1 -ص ، مرجع سب ذكره،ه
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4- : اقي ال  

ل ل ب ت قيج  ، م هي م ضع ث ، هل ه م م ل له ؟ ه  ب ي ع  ؟هل ي ب  

5- : ا ف  اإ ع ال  

. ي ل ي  ع ل هم ب ي ت اء  ل ج  ي ح م  ت ي  م ع ت ل ل م ق م  ي  ل  يتي ه 

6- : ب ااستج  

ق ن ت م في أ ي ل مي  س م غ  ء  ب ق  م ع أ ت ق اء  ل م  ئم في خ ل  بت

... م ل ج ي ح م ع  م ل ل ،ل لس   م ب ل ف ل  ه هل يت م  يل ؟هل ت ل م  في خ

م ع  ؟ ل يم  ي ل ه ل م  ل  م 

7- : ا ء  الج ال  

ق ش ي ل م من ه  ل يم  ين ع ت ئ ل ج  ء  ي : ب ك ي ل ل  ل   

ي  ل م من  ي ت ل ف  ل جي  هماس ل  ب لت لب م أ  أم ل مل مع م  ل ل  في ح ،

يل ع م يم ،ف ل ل    .ل م ق م ي  ل ل  ه  م ي  ل لت  يي ك ل  ه 

اءف ل ي ي ض  س من م  لي  ي ع ي ص  ق ت م من أش ت م ي خ . ت     م

8- : س انب ال الج  

ل  مي   ل سس  ل ح ل   ل ي  ل يا  س ل ل م  ين مع يتي  م ل أف  م 

ات ئل  س م  ل مي  اع ع   م يل ب ل ل  م من ق ل ييم  م ت أحي ق ي ي من  ي ك م، ف م

ل  ( ي ل يا  س ل م ك ف ل ل سي  أس ي أ  لت ئص  .(أف أجل  

ف: -9 1التع
 

ي  أ أ ي ل ه  ي ي س م  أسل ل ه م  ءل ي ه  أث ي أس، لت ل  ف يف  ل

. م ل ه ل  يي ث ع ت ت ي  س ل س  ي في ن قع ك س ل  ل م  ل ي  ل  

 

 

                                                           

ئي 1                                                                                                                   ص ، مرجع سب ذكره،حميد الط
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10- : ا اات  

ي  ي ت ي ح  س ل ي  م ق ع ت ل ي هل م  س ل غي ع  ل ي ل   ، م ل م  ل

ي ق  ل قيل  ل أع أ  ي ب س ل با  م  ا،هل ي ي م ل ب  ، ب ل م  ل ه ل ع  أ ي

م ؟ ل يم  ل في ن ت  ت

ل مس  م ليست ب ل ييم ج  ي ل س ل ه  ي ي ل يي  ل ض ،بل   ه  ل عن ب 

ح أ ه  ل ي  ض ، ل ن م ل  ق ت أحي ض ، ل خ مع ب  يي م ل ض  ب

م ل ي من  ل ييم ج  مل ت مائ ج ل .ل  

ميني الجدول رق شرا تقيي جودة الخدم الت : أه م  

شر الشرح   الم

ر الشرك                                         ذبي مظ حداث  ج  

ين . م ر الع د               مظ ر العنصر الم  ظ

...الخ                                             دي يا م تس  

س (  م ان الم سي )الج م الم  

د في اأجل المحدد                                        ع ل ء ب ف درة ع ال ال  

م دقي  صحيح        د  صحيح              مع داء ص  

د ع الشرك                                        ني ااعتم مصداقي اأداء  إمك  

) قي ث )الم دي  ااعتم

لخدم                                        ء ب ف ل ال ج إعا العماء ب  

ما  يذ المع عدة                سرع تن  السرع  المس

رف                                        ءا  مع ، ك ها م  

ب  خدم العميل   ااستج

عدضم                                        ل ع الخدم حس ال ن الحص  

ما الشرك   ث العماء في الشرك              انعدا الخطر  الش في تع

ين                                         ظ ي من طرف الم داء س  

ن   اأم

ته                                         ج ف  معرف ح  

ل هميته ااهتم ب عي ب عميل                     ال  

ته                                        ع العمل مع التزام مائم س  

طف   التع

و التسيير ،العدد  و ااقتصادي و ع المصدر :بوحرود فتيح ،الدور ااستراتيجي كاداة تسويقي لخدما التامين ،مج الع
7ص لسن   
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م  ييم ج ال لث:ن ت ب ال يال .التأمي  

ع  سي ع م ل أس ج بت ل ، ي ه  م ل ييم ج  جين ل ي ن ل ت ح  ل صل  ل ت

. م ل يل حسب ن  ل ييف أ  ب ل ي ق يي ل ش  ل  من 

. ج ا:ن ال  أ

ل  ي ق ب كل من  خا LDAQsAEIيس ن  ل س  ل ني من خا  ل

NusuQasuruP  lmlaturi  ymssb  فلك ف  ب ك  أسم ل م  ل ئيسي ل   أل

ق  ل بين ت ي ت ل (  ك ل  ل )ن  يت  ي س ل ي  س سي ه  لكل جل ت من 

ص  ل ف  بج  لل ن أ أ ي ل  ي جس م ل  1:في ي
 

م -1 ل ب ع م  كي ي  إ أمن  ل س ل م  ي ت ل م  ل ئص  ي ب يع  ل  أ

سه. ي ن س ل ف  ب من  ل  

نت -2 ل ك ، إح  ي س ل م  ي ت ل م  ل ئص  ي ب حل ع ق ت غي ق  أن ا ع 

 ، ت ث ب  أل نيت غي م ه  م ني م ل ي يق  ل م  م ب ل ع ع لك  ق ي ك

م  ل ل ع  جل  ي من  س جل  ا نه ال ل شي من  لك  ا ي يص من ه ي ل ل

. ن ل  

ت ع  أن -3 ض ل  يي  ي ف أسسم س ل ق  ن حسب ت ، ل ي يي ا ت ص ل  ه 

لي من  ج ع ء  إتع  ب س ءق ي ه بس ين  أ ئ ين  عل ي س ل م مع  م ت ، م ل يم  ت

يح  ل غي ص فبت يلك ق ي  ل ض ئ ع ت بين  ل ل جي لات  أغي م ين بت ه م

ين ،  ي س ل من  أب ل ئ  أع ل ك م أبت م. أن م م م  ت ج ف  ا ي  

ف-4 ل  ل ض ق ه ح ي  أخم س ل ن في  ل م  مس  يم خ سس ب ل ل في ت 

تس ا  ي  يع ت (نس ع ل )ف  ل  ين. ه  ي س ل ض  ل عن ع  لك ت مس   ب

ل  م ن  جل ف لك  أكمن  ضح  ليين: فين ل ل  ل  لت  

 

 

                                                           

سبشير ئي،العا  عب ن،حميد عبد النبي الط زيع ،عم نشر  الت ي الخدم ،دار زهراء ل 1                            -ص:، تس
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قم ل  .05ال ج :ن ال  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Lambin J-J Marketing stratégique et opérationnel, édition dunal, paris, France 2002, 

p : 345 

ب ج الس ا  الح اتص
ن  زب رجي ل  خ

ب   الخبرة الس

قع                  الخدم المت  

       الفجوة

 الخدم المدرك               

دة  إدرا ج
 الخدم    

               الفجوة 
               

         ) دم داء الخدم )خدم م  الفجوة  
ل مع  اتص
ئن )خدم  الزب
) ج  مر

            الفجوة 
       

                 ) ئن )خدم مصمم قع الزب ف لت ئص الخدم   تحديد خص

        الفجوة

ئن           قع الزب  ادراك اإدارة لت
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ي  ق هي ن ل م  ل ( ف م ل ل )م  ي ي لس ء  ل ( بي  ب ل ل ) لت ل من  ء  ل ل  ي

ي  ل ل  ل ل  ا ب ات ج  ي اح ب  ب ل لس ثل  نت ت ي  ب ي ل لس 

سس ل  ،ل لت لي يت  ل :أعال   

ام تعت  اء: أن اإ غ الع  

م - يم خ يت مي ل عن ت بغض   

من.  ل مل  ع  

ئ في - ل ل  كي ع  ل  

. ل ك   م

اء: ه الع غ  م ي

ي - ي من م م ف ل ع خ
ل ك  مين.ش  

ك - ي من ف ش ل ح  مين.ف ل  

ج  لال :اأ  

غب- اف بين م ي خ ج   

اء  م ت   أن إل  

اء  ل غ   

: ي يم فع  م ي به الت

قيل - اء  أمضع ع ل  

غ . نيل ك لت ي  ب م في م  

ل- م  ن من  يت  

اء  م.ل ت س س   

ااعت  :اإ  

اء - ل اه ب   ض 

م ص ه ي  خ ف  

ئ - غ  ين ي ج م  

اء.ب ل م   

: ني ج ال  ال
اف بين- إت  م اخ  

اء  بين م ي أن  ل غ   

يم  ئه ل . ب ي ل حي  ل من   

اءمست  : اأ اص ي ل ع ال  

ج كل - ين عع ت ي ل ب  

ج غي ل ين  ل ل،   ل  

ت  ين ي ه ءم . أخ ي ك  

 

: ح اص ال  ال
ما - ل ن  يض  مي   ل

س ق ب ن  ب . قت م هي م  

: ل ج ال  ال
ص- ل اف بين  اخ  

ءل  مس  ل  أ  

 . ي ل ل  

م : ال ي ع ال  

ق - يض  ل ي  غ ع أتس  

ل ك  س لت ل فس فيب ل مين   

. ل  

: م  ال عن ال
ل- ك  غ  أسمين ش يض م في ت
مين.ل  

: ابع ج ال  ال
م- ل  م ي م  ل اف بين  اخ  

. م ل ص  يج له ب ل  

ك- لت ه  اء في  ل م. شك  ب  

م من - ك ل م لت  

ل. ل قف عن  ل   ي ب

اء ا ي في - ك ل لت  

يض ب ح تاعب في ت  بس
ل مين.قي   

ن: ع  ال
يل - ل ع م  ك ت لت  

ب  .أعين  

ك ع- لت ين في  ل ح   

في من  ل عم  مل م ت ئ ي ب ل  

لع  جه. أك  

اء - ل سيس  نيت م اع ع  ب
ين. ل ف  ك من  لت  

في - . أجت ك لت م ل   

: مس ج ال  ال
ك- ل م  ل ل بين  ل في  ت  

. ل م  ل   

 ، ا ا مع :ه ل  تأثيال س  ، ي ي الجزائ ف التج في في ال م ال ي ال ي ع ت ي س التس السي  

،كت مع الجزائ ، ج :2005، قسم ع التسيي ،36  
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. : ن ااتج ني  ث

سم) ل ب ف ه  ي ق ب كل من 1992( خا LmspvmsSي ل س  ي ل    nsnPlPن

rubins ل في ت يل  ف  ل ط ب  ت هي ي ت م  ل م ءه  ي  لأ ل

ات ع  ف  ي م  ل م  ييم أل ءنه:"ت ع من  أسع  أ م  إبم ل ت ب ل

. م 1ل
 

ات ع  ي أسي ن   ، م ل ييم ج  ل في ت ييم فض ف  ءك ع ت ي  أ ل

 ، م ا أل نب  كي ع ج لك ل ط  يل ف ل ص ب ل ي ع  أك  ل م  م ي ل ج 

اء  ل ك  ل ا هي  ه  ات ملك من  ل خ  ت  ب  مس  لس ، سس ل

ض عن  ءل . أ م لي ل ل  

ض حسب ه  ل م ف ب ل لس ك  ا سي بين  ما  ءل ي ع ن  أ ض  ، لي ل ل

يل. إه  ل ف  م من  ل ييم ج  ي ت م ع ت  

: لي ل ض  اف ل  فق ه  م  ل ييم ج  ي ت ن ع ت  

سس ف-1 ل مل مع  ل ب في  لس يل  ل م ت ب  في غي خ  ل ته ح  ق ليت  أ

. ت ه ل يي س ت  ل

ء-2 ، ف ب ك لت مل مع  ل ي ل  ك ك ل ب  لس يل  ل ض ع ع خ   ع 

. لي ل أ س  ل ج  ل م م ي  ل م  ل  مس 

ل -3 سس س  ل ق مع  ل ل  لي ف  ل ،  ب ل س  كي أخ ل ج   م

ق  يل في ي ل ي ي ب  ل كي  إ يل  ل ي  ل ع م ت م ل ل س  يل ل ل ييم  ت

،  ه ف م ل مب  ي ل ل ء  أ يل عن مس  ل ض  يل    ع في تت ث مس له 

يل ل ل ييم.ك  ل ي  ئيسي في ع ل خا  ل ح  ح  ض ي ل ء ف  لت ع ت   ،  

: لي ل أف  ن  م ي ل ييم ج  س ل ات ك ص أ  يه ن ع  

. أ-1 مي ل سس  ل ي من  م ف ل م  ل يل ل  ل ييم  ي ت ل ك م ي بت لي ل ل ء  أ  

                                                           

جي مما 1                                                                                                                    ، مرجع سب ذكره، ص:ن
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ييم  ت-2 ل سس أ أ  ل مل مع  ل ب في  لس ل  سه  م أس ل يل ل  ل ييم  ض ب ل

. ي أجل نس ي  ي  ك ي ت  ع

كي -3  ) سي ل  ، أم ف، ل ، ب اس  ، ي اع ( ل س  ل ل ش  ل ت 

فق ن م  ل ييم مس  سي ل .LDAQNDAEأس  

لث حث ال .ال ي م التأمي ي ال :  ت  

ل ك  مي تس ش ل سس  ل قي  س ل أخمين ك ل ع يت ت بغي  م ن ج خ

ل   لس  ق ت  ن في  ليبم س من  أس ي: أجلل لك ف م م ي  

ب  ي  :اأال .الجضع ن ل  

ل  يق  ليس ن قي  فت سين  أه يل  ت ل ض  يق  ل في ت ء  سس   أ ل

ل  1من:ي ه 
 

ا : ن الي أ  

ق  غي  أمي ل اء   ل ج  ي ح ب  يب س ف من  ل ل فسين   س ل ل لك ه ب ء 

فسي  من  ائ  م ت ع سس  ي ل س ل ي  ض ل ح أل ب ل ص  ل غا  س جل 

ض ه  ي ت ل ي  ل ج  ضع ل لي  ل غي  ب يل تي .في م ج  س م ل  

سس  ل لك ي ب  لين ب ل فسين  ل اء   ل م ح  ل في  لي ع ت ل ن  ي

س  يل نت   نيت اء  م سب ع قي ب لس سيع ح  يق ت لك عن  لس   ه في  ج ت

مج   ئ . ض  

ف ست م ال ي ال الع ل ني :تح  ث

ف ل م ي مع ل ئص  ي خ اء ي ت ل فسين   ل ل ب م  ل سس كل   

ه  ل م أب يل بت ل ه  ق ف ل ي س ، ل غي  س  اء جل فسين ل ع ل ي عن   

ي: ه ك ي ك ي ن م ه ع م ل ل ل  ي  ل  

 

                                                           

   ، ف، المسي ضي مع محمد ب جستير، ج دة الم ثره ع رض العماء،  مذكرة لنيل ش دة الخدم   رالدين، ج ن ن 1              ب عن
 

،ص:   
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ي- ي ست التس م :ع ال ي ل ل ئص"  ل م  ين "ح ت   

- : ست التج لع ال ي ت ل  ل ي  ل ع  ل يق  يت اش ات  سس من خا ح  

ا- ست اإ . :ع ال ي خ ل ص  ل يق  ي  ت ت   

س الج ي سي :تح ل  ث

ييف  سس ب ل م ت  ل ل ل  ي  خ ين  ي س ل اء  ل ي  ء صيب ت م  أ ل  

ي  ب ت ءي ل  إج ي ، ت ل ل  ق ب ي ت ل ييف   ل ي ل   ، إل

يق ن  ح ب ل يس س  ي سي لك ف ت ل يط  ل يل  ل ات  يم ،   أعل

ف اء . أه ل ض  ل ب  

: اء ابع ض الع ييم  ت  

لي   يق ف سس من ت ل ن  يل ي ل ض  ييم  تت ء لك عن  ج سين  ل ص  غا ف س

ءيق  ا إصغ ف ل ل نه ، ق ي م ي ت ه  لء  م  ل م  ل ت  م  ق فم إض  ب

: ل  

ي-1 اء  ت ل .س ش   

اء-2 ل ض  ص ب ل .ل   

م-3 ل اء  ل .ل عن   

ل-4 ي  .خ  

 : مس ستخ ن التحسين ال  

ل  ف ه  ف  لي ي  أهمم ي ت ع مس ب ل ف ألك من  أعل  ل جل 

سين  ح ل ل ص  ل اس  س  ل سين  ل ص ب ل ي  ل لي  ف اء  ل ض  ج  ع 

يم.ل  ل  

 

 



ه                                          51 ي ي   ت مي ل م  ل ني: ج  ل ل  ل
               

 

ي : ق م ي س م س ن    ي

1-. ل ص ب لي خ ضع ن   

ء-2 ل أ ل ل . أف ل  ي  لك ب م  ل ب  

ل .حت-3 س  ضع سي ت من خا  ل ي  ي  ت  

لك من خا -4 ت  ل ي  ءت يل. إصغ ل  

لك من خا-5 ت  ل ي  سين ت ل ييم   .ضع ن ل  

ب ني ال يز ال يق الت يل.في العاق مع :تح الع  

ص   ل سس  جب ع كل م م ل ي ل يم  ي ت ئيسي في ع ل ل  ل  يل ي ي  لل ل

ع  ك م م له  ي ت ل م  ل ئم ل  ل س  ل ي  ل ه من خا  ي م ل اق  ل في 

لي: ل ك ك ي س ل ي  تي 1اس
 

ا يل:فت انت  ا:أ الع  

ث   م ت ل له ع  ن ح يل في  ل ي  ي ي ل ثيل  ته ن  ت ع ن ي ع  س

لك من خا  يل   ل ن  قت  س  سس  ل لك ف  م  ل ل ل في  ك من حيث  لت

ا ،نت  ل ئ  ل ك  عاميضع  لت فه ب ي ت ع   أل ي ق س لان  كنأمت .م  

اء: مل مع ش الع ني :التع  ث

يل  ش  يل ضيه  أ ت ي ت ل م  ل سس لم ت له  ءنه غي  عن مس أ أل  أ

لك ل  سس  ل :ب أس  

سب - ل قت  ل م في  ل يم  يل . مع ت ل كل ل  ب مت يس  

ف- ه  ض ب ث يل يس ل ل  ه م ي يل  ل ج  ي ح م  م ع ف ت ع ق ين  ل م 

. سس ل  ب

يل غي  ب - ل ل  م  ه م ي ل يم  سس في ت ل ث  ي ت ل غي  .ل غيي ل  

                                                           

تي  ليد، مينبرغ ثره عل الط في س الت مين   دة خدم شرك الت يي ج لالجزائري ت دة ، رس جستير لنيل ش ،                الم 1
 

ج لخضر    مع الح تن  ج                                                                                                    -،ص -،ب
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ل - جيل ث  ل لي ي ل لك ، ب كل غي  مه ،له مت م ليس في ي ل م ،ق ي م  ل ل 

ف  ه ل ب س عاته   كل: أخع ت تب مت لك ت . ب  

يي- اء في  ل ل . أسبين  م ل يم  ت  

ع - عي  ل ص  من ل ف  يل . ت ل ل   

ي ل ين  ح ل ض  لك ي ب ليبمن  ل : أس اء م ل مل مع ش  ل  

ل . ل م  ل ي  س اء ل ل ق  ف ع ت ل * 

لت . ا  ي ل ل ي  ل * 

لك من  ل   جي  ل ل س  .أ* ه ي ت م  ل يم  ي ت سيط ع جل ت  

ء* ي من  أ ي ص م ب . أل  

ل ع ل يف * س  ت ل  . أف ء ل  

ضع  ش* اء . إ ل مل مع ش  م ل لا  

ل . عم  ي ل ي ف ت ي ث ت ي   *ت

: ي يل ش :جعل العاق مع الع ل  ث

ت  ي  لت فس  ل ي ب يط ي سس ف أسفي م ل اع أ من م  ين  خ ب

ي تي اء  س ل اء ل  يقل ت من  أنل تي . أسغ  س ي ج  

لك  ،ل سس ل يل ف س  ل ض  ل ع  ي ح جب ف ي مت اق ش ل ل  سس ج ل  ،هع 

ي تأ ل م هي  ل ليست  يي  ل ق  ي ت ل اق هي  ل ي  ب ع ي  ، حيث ي ي ن  م

ف ب  م ب ي م اء  خ ل ف ع  ل ين ب يين م مل ك ت أع ت ل في 

اء. ل  
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لث:  ب ال اتيجيال ي   اإست ي . االتس العاق مع الزب  

يث  ل اب  ل  ف  ئن ب ت ب ل عي ل  ل ي  ل  كيفي  يق  ل س ت ع 

م  ل ي في  تي اس يه  مي م ،  ل ت ج ي ح س ع  ل ف  ل جب  ل يس أم   

ل ك  م لت ئ ف م   ائ ل كسب  ص  ل ف  ، ب ي س ل لي  ل م  ت يم غ مين من خا ت

ل ئق  ث م ل ل ع  أن م  لك ي من  ، ل ك لت سيع أس  ت ك مين  ش

ت  يع م م مين ت ن  أل ي ع م ي س ل ل  يع  هم في ت ه م يس ت  م خ

ي م  غ ب ل ل ي   ل ع ت ي  ، .أخل  

كي  ب  ل اق مع  ل ي في  ل سيي  ت  أس م ي ج خ مين، ل ل ك  س لت ل ب  

لس  فس في  ي ت ه ت يي يق ت م عن  ل سين مس ل  ي ت ل ع اق به ت ل صل  ف

ي من ج ل ع ل ي  ل ت بل ي  خ ل ييم  ل م ،   ل ص  فق م ك ل ت لت ه 

ته.  مع م

ن لت مين من خا ي ل مك  ته  م  ق ج ي ح ته   غ اس ل ب   ل اق مع  ل

ي مي ن  أ ل ي من ش ل ي   ق م ج ص خ ي من ف ي ، أتس ك م ك م ت ت ل  

لي   ل ي ب ي من خا ت فسي ق ي  تض ت غ لي  حسن  أخب ي ع ف ه  ج

ي  ء عاق  ي  ب ي س ل اق  ي  أجلل ل ي  ل يق  س ل س  ه  ت ف ج م  ن

لي: ل " ع  اق ل يق ب س ل " 

-. م ل م ب ع ن ب من خا  ي ل ف ج ق قي م خ  

ي - ل يق  ب في ت ل ل يل  خ ي  ي من خا ع غب في ت ي ي ل فع  ل   

. م  ل

ي - ل عم  ل ي ل  لت ي م ب س ل م  ل يم  ئم ع ت ل ات بين  ي  ي ع ل ع ت ل

ه. ك من ق ل  

س بين - ل سيق  ل ل  م عم  ل عي  يم مي ل ل  ، م ل كاء  ل ()...  

ئن. ب ل  
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ئ مع - ل اق  ل ء ش من  ء. أفب س ل عين   1ل
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

د  رن الح ي في ال ن، امين عبد العزيز،إستراتيجي التس هرة، العشر ، ال ض 1                                           ،ص:دار الن
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ل: ت ال  خ

ل  س تم  ل ني من ه  ل ل  ل م  لخا  ل ض ج  يم مي ي  ل س ه ،ف ي   ت

ف ع  ي ت ل م   ل ب  أنب  ل ض  يق  ح ب ي تس ل ق   ل لي من  ج ع م   يم ل ت

ف  ين  لب أيك ت ي م س ل ق  م  ت ل م  ل  أهمل ي بين مس 

ه م أب ل ، ا ات ل في إ) قيت، ل ء، ب أ ل ي ، اس ، م تي ل ل ل  ، م  ل

ي ع ،( أ  سل ، أس ب ل ل  يق  م ت نب  لي يج ، أه اق ي  ل  لك ع 

. م م ب ع ل سيع م  لك ت فس  ك ل  

نك  ي ت  أهم أب ل يل  لل  ل ه ب ك م  ق تم  ل يم  ل خا ت يق  ل  ت  أيت

م  ل يج  مي يه ن  ل س  ع ض  ه لب م ع ك  أنب ء ش م ي في ق  ك

مين ع يم  ل لت ي  أف ل م   ائمل ائ  ت ج ع ي ح ك   لمع  لك تم  نب  ئ أهمج .خ  

ص  أم يفي ي سيع ن  أخيف ه  أه م ب س ت ليين  ج  ل اء  ل مل مع  ل

اء  قع ، ت س  ل أي ج س  ئيسي ل ل ل  ييم ج  أهم هي  أان م  هي  يي ت م

م  .ل ي مي ل  

م  أخي ل ي ج  يق ب  ت مي حل،  ل نت ع ثا م لف ضع ن  أ ت في  ت

ني ل  ، ي اق مع  ل ل ي في  ل يق  لت يل، ث ي ل تي ي  إس ي س اق مع  ل يل.ل ل  

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الثالث: الفصل  

 دراسة ميدانية للشركة الوطنية للتأمين
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مين ي ل ط ل ك  ني ل س مي ر لث:  ل ل  ASSلف  

ل: لف م   مق

ين  ل لك من خا  س   ل ل ل  ل  نب  ل ي  ني ، ب تح ل ف ن    في س

ل  ل ل له  ك  م في ش ل ييم ج  ل في ت ل س   ل ه  ل أج ك ي ع  ل مين 

ي تأتي،حيث 1610تي  ك  أه ي في ش ل قع  ل ي   ل س  ل بط بين  ل ل في  ل ه 

مين .أل  

ن ع ل   ق  ج  ل  ي  اس ن ع  س ل   ك ل م من  س ع م ع من في 

ف آ ف م ل ب ك ل اء  م ح جع .  ئ ي أمي ل م  ل  

يه ف سيم تم ع ي:  ت ل ك ي ل  

حث -    مين ل ي ل ل ك  ل :AAS  

ل-    س  ي ل ل ل  ني:  ل حث  ني يل  

ضي -    ل خ  لث:  ل حث  ئج عل ل  . صي ل  
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حث  ي لأل ط ل ك  ل ASSمينأ:  

ب  ط ي لأل ط ل ك  يم ع ل ASSمين أ: تق  

ي ل ل ك  ل ه   SAAمين أت  ك مس ئ م  20ي   أسش ي ج ي  م

، حيث ت ه  لي ل ف   . خيمن  ك ل حي في  ل هم  س ل  

ه  ك ع م ي ش  5  ي ص-غينس ت ل ئ  ئيسي في ت -ل ل م  ل م مين أت

ف  ي  م غ يين حيث ت ب ل يين   ي ل ي: خش  ل في ي  

يق  - لح يق. خخ  لح ح ب ل  

. خ- ي ل  

ء. أخ- ل  

-. ي ي ل ل  خ   

. أخ- في ل ل   

. أخ- ني ل لي  س ل  

-. غا اس خ خس   

. خ- لسي س  ت ب ل  

ل. أخ- ل  

) خ- عي ءل (.2000من س  ب  

بي  خ- ت ب ءل . حي ئي ل  

)ي  خ- ل ل ع  لس حق  ي ت يل    1(ج
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ا أ:أ ي ل ن ط ل ك  ASS.1مينأل
 

ءتم  ي ل ن ل ك  يخ أل أس 1963يس  12مين ب ط مع م  نس  ب %39م  

س   ، 61ب ئ جب  تأميتم  أ ل% ل ن  127-66 أمب ل ء  ي ح ن ل ل ل  

مين.أل  

ي  ن ي ل 1976في ج ل ك  ل نت  ، أمين م في كل من: تأك لسي  تأميمين 

ف، ش إض ل أت ل ب فيينمين  هم، لح ص  1990 في س غي ل فع ع س 

ل سع م  لك تأل ي ب ك م ل ،  خمين أمين ل  عي ء ،  أخل أخ ل

س ل،  أخ، ل خ تم  أمل فم بي  خ ض ت ب ءل . حي ئي ل  

جب  ل  07-95ل  مب ي ق  ،أل تم تح ئ ل يه ف  مين  عن ه  نع

ي: م م ي  

ل- ح س  يين   أممين أف ح ل ين  س نب.ل ج  

ل ع- ء  مين أس كاء ع س   ل من س فبمين  في.مين أل ل إض ل  

ل تأسيس- ب س  ق ءمين  أهي تس ع  ي  ن ل فل  .ع  لإش أمي ل  

يق بين - لمين أتل .مين ع غي ألحي   لحي  

: ني ي ل أقسث ط ل ك  ل ي  ي مينأ م  

ي ل  ل ك  ي ل ي ل ل  ي ص أل ل ئ  ل ع ب م ت ي ع ي ه م م في ق مين ي

ك  أك  ، ت ب ي  15 خيه  س ي يم ي، ج ل ل  ف  ع ع ك ك  م

أ ش   293 ت ل م في أل ش 147، عكيل  200ك ل فمين  س 2 ل ض س

 25 . ك ل م  

م  ل ي  ي ل ي لت  ل ك  يق،  هي:قسم  أقس 6مين من أل س سل ح ل قسم   

لي  ، قسم أخ ، قسمل سس ، قسمن  ل م ل أخلسي  قسم  ل  

فيين.  لح  

لي ل م ي ك ل ي  ي ل خل  ي  ي ل ل  ي ل يه ف  :ع  
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ل  ي ل07رقم)ل ط ل ك  ي ل ي ل ل  ي ل مين.أ(:   
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ح  مص
تامين 
 اأشخاص 

ح  المص
 التجاري 

ح  مص
 المحاسب 
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 : ل فث ي ل أه ط ل ك  ASSمين أل  

ي ل ل ل ك  ئيسي ل خ أل ع  م  ج ل يم  ل في ت جه  ل ع  مين ي

ي  غ ئا ل ل ك   ي  ضل ئ  ه لح ل ب  .  ش ج ل   

ي ل ل ك  ل ل ع أ ت  ح لي، حيث ت سس  ق م ل عا أممين م ع ش  

م ت  ن ه ل م ك تح ل يه ف ع  ، ي ل ت ي. في ش ل س  ل ع   

ص  أم ففي ي ي:  أه ف  

-. لس ي في  ص ج غا ح س ف   ح ف ل ي م ت  

ليف.- ل م في  ح ل  

-. ي ل ل  تسيي   

-. ت ي م يع  تح ت  

. ي- م مه من خ بح من خا كل م ت  

ي  لج ي  ي ل ني:  ل ب  ط . ASSل ي ب  

ي  هي  ل اي  ي  ي ب يي مح ب ي م ل ي  ي ل ع  أت ل )من بي  98 ت ك

ل ي  ي ل ي ل  ي ل ل  ي ل بص(. ي  ل ل تي م  يك يه عاق مع ي من م  ج ل

يش،  ل ح  ، م ل ضي  ل ح  ع  إم س ئ ل ( ئ ني  يه عاق مع ث  إك ل

ئ ت  ، لي ل س   ح ل ئ   ، م ئق  أل لح ئ   ، لسي ئ  خمين   ، ع ل

ئ ت يق،  س ئ شمين أل ل آلي إعا،  ئ  ئ أ  م كل  في(، ت ل مين 

ح  ي ي   أك أم ل ي  ي ل لح ب ل يه ف م  ص  28 ع ، في ي ح م

يه عاق مع  ي ل ل ش ف ل ا  ك ،  31ل هم  أمم غ ع ين في ل مين  ل كاء  كاء. 7ل  

ل  ه تسي ع من  فق م ي  ي ل ل ك  ، من أهم ت س ل ف  يق أه  في  تح

 :  ن

ئن  - ب ل ل ع   ي ب إ ي   ل عم لأع  ل  ل أف ي  ل ي  ي ل جيه ن  ع ت

. ل خ اء ب ل  

ي في كل - ي ل ل ي  ي ل ل  ي ل يم  .ت ي ي ل ئ بحيث ي له تأثي ع في كل   



62 مين ي ل ل ك  ني ل س مي لث:  ل ل                                              ل

 

ل ع م- م  ، بحيث ي ي ل ي  ي ل ل ي  ل ل  جيه  يف م مع  ت ل لس  

ل. ل ت   

ي - جل تح ي من  ل تب  يم م ل يم  ت .ت ي س ل يع  لي ل س ل ل  أف  

ش  ل ا  ك ل ي لت  ل ك  ل ا  ك ه من  ي كغي ل ي  ي ب ل سيي أل مين ب

، ي ل لغ  ف ع م ق  م ي ج م ل ي  ي ل ي بي ت  ح ل يض  ل  ت  

ي )  ل ل  يض ي  ف  200.000 كل ت ل م ني   ل س ل لح    100.000في 

ي ت  ل ي  ل ي  ي ل يه ع مس  ف ع ل م  ل ت ك ل ( ل لح  ف في  ل م ءل ج  ب

حق في  س ل يض  ل م ي  ي،  ع ل سي  ل ح  فع مس ل   يض  ل ف   ك

غ  ني م س ل ح نه ي   ف 700.000 خل م  ،  في  1000.000لح 

يه. ل ف ع ك ل م ل ل ي  ي 1ل
 

 . ل تي ك لث:  ل ب  ط ل  

ل  ك ع  لحي  1610ت ا  أقحيث ت من  تي إب ك ت ، 1985ف تم تأسيس س ل

، ثاث ع في 10من ل ك ل ئيس  ين في  ل ين  م ح ع ملم ، ع ح  يسي  ح  لح م

ين  م ، ع س ح ينل غا  آخ ح ي م  م ل  ألع م إن أين ي ب مين 

ه م  أم، ع ق ف ل اث  . من أعل ي ي ل ب  ل صين ب ل ل  ك ل ب  

ل  ل   ل في بين  سم ب ل ي ك ل خل  ل  ل مل س أم من ل ك ع من أجل 

ل ك  ي كل ش ي ت ع ل بح  ل ق  ل ل  اء ي اء، ع ه ، حيث أل ي ل نه ك ك أمين 

هم  ق أع ح  2.أصغ لك ك ك 
 

ا .أ ل ك ل ل  يق ع : ط  

لي ك ل ل  إن من ق ع ح  ء ج  أين، م اء س ل س  م  ين م  أي ق مس  من م

ل ص ف  ل في ي ح  اق م كل  ي ن  أمين)س أثم ت ع ل لك  (  ك ف س ن

ل ع ت حق ب ي ت ه.أل سب م ي م ي خ ي   ل يل  س ل مين ح ي  

ل ب من له ع قسط  ل ف  لك  م ه ي كأات ع كل  ف يه  جب ع ل ي فين مين  ل ا 

مين. بفي  ل ع   

                                                           

كال                                                                                ي مقدم من طرف ال 1                     ثائ عن المديري الج
 

 ، كال :، ع افريل  لقاء مع رئيس ال 2
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ني لث ك ي ل ي ل ل  ي ل .1610 تي رقم: :   

ل رقم) ل تي08ل ك ي ل ي ل ل  ي ل  :)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ل ك ل ر: رئيس  ئق.ل ث اع ع    ب

 

كال رئيس        ال
                     

ح  اإنتاج    مص
  

ادث   ح الح مص  
ح   حاسبمال مص

       المالي 

 

 فرع السيارا           

النقلفرع   

 فرع اأخطار اأخرى       

اح                  فرع ال

  التامين ع اأشخاص فرع
               

 اأخطار البسيط     

الصناعي      اأخطار  

ادث الجسماني       الح

ادث المادي          الح
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ل ثاث  ك ل م  لحت ئيسي هي: م  

ح-1 : م إن  

فق ل هت ح  م كل  ل مج مح ي ن ل أل أنب ك ل ل  ي ت ل ح   ل 1:فمين 
 

رأل- لسي م:مين ع  :  ي  

-: ري إج ر  أخط  

. ني ل لي  س ل  .ض 

. ف ل ب  ل . 

. ك ل . 

-: ري إج ر غي  أخط  

.خ.كل   

. أض. ل  

. ق لس . 

يق. لح . 

. ج ل س  ن . 

رمين ع أل- :  أخط للفاحي م  ل ي : أ  مين في ع  

شي   ضي- ل احي   .لل  

-. لغ  

ج ت  ل . خمين ع أك ي احي  ل  

ي (أت - ي ل ل  ي )ض  ي اس ل ي  ل مين   

(أت - ي ي ل ل  يق/  لح جن )ض  ل بي  مين م ل  

                                                           

ح اإن ل من مص ، من  تاج،بااعتمادلقاء مع مسؤ كال ي ل ثائ داخ 1                                    افريل  إل  ع 
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ل أت - جن في ح ل بي  .مين م ل ت ف  

قل:أل- ل ممين ع  . ي ح ل ل   :  

: ل قل  ل ل . ئع أه  ل ل مين ع  ل ل ل من  يمين أي ه  حسب م نص  ج

ي  ف ح ئ ب ل ني  ل ن  ل يه  (.  أماع ل ت يه س ل ل ص  س ل ل )ب لغي  

: ح ل قل  ل ل . عين من  م ن : أ ي مين ه  

:أت ي ل خ  ل مين ب ل  م في ه  ي  خ أ خمين ع كل أ ي خ تل ل ءحق ب  أث

يق، ، ح ق )س ي ، ل خ  غ بت أ أخص مع ب لك تمع جسم ث خ أ(،  ك ل مين قي 

. ي ل ئل  س ل، مح  ، هي ي ب في من ع ل  

: أت زه ل لمين سفن  م في ه  لأل ي سط  س ل ل ، ب ني ل لي  س ل ل في ه أمين ض  مين 

.ل ف ي ي ل ي مع  س ت يق  نه يح عن   

: أل- ع ل ر  أخط ئيسين ه  نمين ع  ين  :فيه قس  

ر* قسم  سيط ) أخط رل (: أخط ي ص م ل خ سم  ل ل ه  ي ق  خمين ع أي ل ل 

م : ي  ي ي ص  حق ش  ت

يقأت.  لح مين ض   

ل خمين م أت.   

ي  خمين م أت.  ل  

يق، خمين م أت.  لح ، ق لس ي )ض  ل عي   ( أضل ي ي ل ل  ، ي ل  

. خمين م أت.  ل  

.أت.  ي ل ي ل ل  مين ض   

.أت.  ي ل حا  ي ل ي ل ل  مين ض   

. أخمين ض أت . ي ل  

.أت.  ق لس مين ض   
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. خمين م أت.  ا ل  

يع. آا خمين م أت.  ل  

لخ (أت.  يب.... ثق، )م ي ل ني  ل لي  س ل مين   

.أت.  عي اج م  لي ل س ل مين   

يأت.  ل ني  ل لي  س ل (. 10) ل مين  س  

رمين أ*ت : أخط عي لل سم  خمين ض كل أي ب ل ك في   أ ا ل

ن في  اف بي ي (. أاخ سس ي )م ي م من له ي  ش ل ص  ل  

ب ف تم  ل ك س نب كل م ق تم  فج ل في: ض ي ي ف ج  

::أشمين ع أل 5 ف  

ي أل.  ل ل  لس خ  ،  ممين ع  ح لسي ينبغ  ل، ت لخ ،ي ه ع ....

ل ئي،ضي أل من  ل ل  ف ، ل ل  ء،ممين في ح ح  لغ .ل  

.أت.  ل ج  س مين   

:ك ن  أي  

ل م أت.  لحي )في ح ص  مين ع  ك  بأخق ش مه ت ل ب ت ي ي ل ك  ل ق من 

ين(. خي ل ن س  ته كي ت مين ع حي ل ب  

في.أت.  إض ع  ل مين   

،أت.  ء،صي )ب لخ( مين ع ح ف .... فا  

ح -2 : م لح  

1: ن في
 

ل .أ. ي ل لح  مين ع   

ل .أ. ني س ل لح  مين ع   

ح هي  ل ل  هم ت ه  ي ب  ، حيث ت ب ل ك ل من أ أفي  ئه  له ل ع ش

ح  ل  إنل من م ض   في ح ي  م تح م ي يض ب ل من ب ل لح ي  ق 

. ي ل ف  يي من   ت

                                                           

ادث في  ح الح ل من مص : افريل  لقاء مع مسؤ 1                                                                              :، ع
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ح-3 : م س ح ل  

ح في : ل ل ه  ل ع 1ي
 

ل  ي  ج ت  م ئ ف ع ق م ب  م لس ي  ل ل  ي ل س ح ل يل  س ل سب ب ح ل ي 

ص  ه  لي إعفي ج خ ل سيي  ل ل عن  س ل م هي  ، ب ع ي س ح ل ني  ي ل  

 . ل ك ي ل س ح ل  

ي كل  - س ح ل ي  ل م  . 10ت أي  

ل - ل ه  ي .ت ل ي  ح تح  

يض ق تم. - ل حي ع أ  ل إث  يك ي  ل ( ا  ط )ليس ن يك ف يض ب ل م  ي  

. 20س   3ت ف  - خي غ ه  ا سي يك   ل م ك لسحب  ي  

. يقي ط ل س  ر جي ل ل ط  ل ني: ل حث  ل  

،  في س ل ضيح: أس  ي من خا ت اع ع ي تم  ل ل  حث نس أهم  ل ه 

. س ل ئي  إح ف   ،  م س ل ، عي  س ل ع   م

. لعي س  خط سحب  ر ل ع  ي مج : تح أ ب  ط ل  

. س ر ل ع  ي مج ا:تح  أ

س في م ل ع ه  ل م م ي من ل ل اء  ل ي ل   ل ك  ل ين مع  ق   سمين أل

AA SAA-  لك خا س   " ل "تي ك ل. 2016ع  ك  اء ش م أ أ ن ل ع مين 

ن أف ط. ي ف ف اء  ل ت  س ش ل سس ف ه  ن م أ ي  

. لعي :حجم  ني  ث

ي عي  خ ل  ي ل 100ن من ل حثلل  ل ك  ل يل ل  .أع ل تي ك مين ع   

ف  ل ن ب خ لي حيث  اح ي غي  ل ي  ل ي  خ ل ت في  خل  ،كل من ي ل ك ف  ل

في  ب ك لح ع أج س ل  ء، ح ي اس ي في كل  ل ج  ل جه" أ  ج ل ي " ل

ش قف    ف م .  مح  م عي ض ل م ب  

                                                           

ل ق  1                                                                                            :،ع افريلس المحاسب في لقاء مع مسؤ
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. ع س ل ئي  إح أ  ن  ي ل ع  ني: أس ج ل ب  ط ل  

. ن ي ل ع  ا: أس ج  أ

اع ع أ ي تم  ل ف   ل س بحث مع  يم  ، حيث تم ت ن ي ل ع  ء في ج اس س 

اء من  ل ي ع  م.أتم ت ب س 1جل 
 

1-. ر اس ف من  ل  

ي ل ل ك  ل م  ييم ج خ اس ه ت ع  ه  ف من  ،ع SAAمين أل ل تي ك  

لك اب من : س  ل  

اء  م - ل ه  ت ف ع  مل م ك ل م  ل  مل ،  لي ل ك ل ف  ييم  أمن  ت

م  ء ي ل فل ي  أمي . (frepvrep)ل ل  

ي - يتح ي  ه س ف، ل ل  ، ي اع  ، سي ل س) ل ي  يي ل ش  بمل اس  ، )

م  ل م  م ل يي اء في ت ل ي  ي ي ع ل م    .لي

اتج-2 س ن  ر  م  (repfrepv)م ل قييم ج  يل أمي ك محل  ل س ل ل ب

: س ر ل  

ه ل  يي ، حيث ي في ت ل ن ب  ي م ل حي  ل يق من  ل ل  ات س ي ن 

م ع  يق حس ل ( عن  ك ل م  ل ي )أ  ل ء  م لأ ت ك اء   ل ه  ت ي  تح

م  ل م  ل م ع مس  س ح ي ت ل م  ت ب ل إج سط  س: ل ل ش  ف ل

ف. ل  ، م  ، ب اس  ، سي ل  ، ي اع  

،ن  أفي حين  اء من  ل ل ق  ي ت ل ع تح كأي ل م  ل ل بين  ي    جل تح

ل  ء)  بي  لحس سط  ل ل بين  ، بحس  ق ل م  ل ي(   بل ين:  لإج ل لح في 

، ب  ك ا ق   ه  -SuaqvreSسس ن  أل ح ين لأس  ئ ع ق يس 

اء ح مس  ل ق  ف ت قع ل ل يغ  ني ف ب ل اء، أم  ل ك  ي  ح تس ل

ل ل ء ي ل  ق ك ب  .  ه ي ك ل اء ب ل ب  س ل  به  ه م ي س يل  

 . ي ه من ج فلاس ض ني من  ل ض ل ي  س ل اء   ل ض  ي ب لك، ف ا ي

                                                           

ح رق  1                                                                                                                                            انظر الم
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يف بين  ل في  ل س  ل يم   قع  بين  سل ل ي  سفي صيغ  ي ت م  لل ت ك

ء ل لأ م  ي ل . ل يق. لم ل ي محل  ل صي  لك، خ نب  ج  

3-: ر اس يم  ت  

، هي: ئيسي ء  حث من ثاث أج ل س   ت 

-: أ : لجزء  في غ ي ل ئص  ل  

س:  ك  لج ل يين  س ل .نع   

: بعع  لع :  أ ي ،  34-18مس ،  49-35س ،  65-50س . 65من  أكس س  

ي ي ع ل س  يل س ع ي  م ي، ج م ، ج ن سط، ث ئي، م ب  : ي س مس .:ع خ  

-: ل. 6 ل لب، ب ع  ، ع ، م ف، أع ح ، م  : ي مس  

ل في:  ك ت ل مل مع  ل ئص  أم خ  

: ك ل مل مع  ع ل ،  م  ،  3-1قل من س ،  6-4س ، أك من  10-7من س  10س

.س   

ني:- ل ل تي لجزء  ك ي ب أمي ل م  ي ل ل ء  م لأ ت ك اء   ل ه  ت ي  ح خ ب

ح حيث  ن  سي حسب ن ي س س  ل ش  ل جم  ي  ت يي   -fuaqvuasسع ع ت

ي: ع ك ي ل م ه   

ر من  لع م ت  :2ل 1. سي ل ل نب  يعن ج أمي ك  ل . SAAل  

ي خ ل ي  ، ت ل ك جي ل ل ل  ل:  ع م : ق ل يل  ، ع س ي ل يا  س ل ف  ، م

قع. ل ي  لح ل  ات  ، أج  ي ل ان  

ر من .  ال  :4ل 3لع ان   ل:  نب م لك في ع ج ي  ي  اع نب  ل ج ي  ت

ن ين ي ل ين  ه ل ين  ل في من  ل ل  ف  ل، ت ل ق  ل،  ل عي  م  ب ي اع ع اء  ل

يل. ل ه  ق غب فيه  ي ل ي س  ل ي ب أمي ل م  ل ل إن  حل  ل  خا 

ر من  لع ين : 7ل5. ل ب  س ل:  ، م ل ييم مس  ش ه ل ب ك اس نب  ف ج ت

ل ل ع ش  ع  ل، س ل غم ضغ  اء  ل لب  .ل ان ، ف  م ل ع  اء، س  



70 مين ي ل ل ك  ني ل س مي لث:  ل ل                                              ل

 

ر من لك من : 9ل8لع ،  ي  ك ل ه مع  م يل ع ت ل ل ي به  م  نب  س ج ت

. ي أمي ل م  ل مات  مائ  ه في ت ي ع ت ك  ل يل في  ل : ث   خا

ر من لع اه ب: 11ل10 . ف  ل نب  س ج ا ت ل:  م، م ف ي  اء  ت ل

يل  ل ج  ي ح ين ع  مل ته، حسن م مههغ ح عام،   ه  ه،  ي ت ب م 

. ك ل ل  م من ق ل م  ل  بأن 

ب*ت  ي " إج فق م ني  ل ء  ل س AREKILع ع  ل ع من "   ج ب

ج  أنسب بين ء  ع يل  ل ب من  ء  ق  آ ه   ات ك   ا ي  ص ب ل ييس  ل

ي " إح ع ع م ل  ه ع كل ع من  ف ي:AREKILم ي " ك  

ج )- : ت ل  فق ب (.1م  

-( ج فق: ت ل  (.2م  

ي- )مح ج (.3: ت ل ثا   

ف- )غي م ج بع  (.4ق: ت ل أ  

-( ج س  : ت ل خ اق فق  (.5غي م  

سه. ي ت ل ش  ل ي  ي ع حسب  لح ل  تيب   تم ت

. ع س ل ئي  إح أ   : ني  ث

مج " ن غيل ب س ب ح ل ل خ ن   ي ل مي  اس  ت يغ  م SSSSب ت لح ئي " )  إح

: ئي  أه إح ض   ن ب اس ( تم  عي اج  ل 

س - ل ي ع ف  ي ل ف  انح بي   لحس س  ل ي   ل سب  ل ل   س 

. ف ل ج  ئص   ل ي من حيث:  ل ن  ي مل ل صف ش يم  لك ل ل    

ل ي "حسب  ب ف تم م لس ي:AREKILس  " ك ي  

5    3.5              3.5 2.5 2.5 1  

س م لي م ف  ع ل ج   

ي بي حي س ي ييم   ل  مس 
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. ح اق ئج  ل ع  ن  ي ل يل  تح س  ر لث:  ل حث  ل  

ضح  ل ضي  ل ف لأس   ق  ي  م ني  تح ي ل س  ل ئج  إ ن نس في ه 

حي  ، ثم من ن في غ ي ل ئص  ل حي  س من ن ل ي محل  ل ئص  س خ ي ب ، ب ب س

ب  ج يل  م تح ،  أخي ي ك ل مل مع  . أفل اس ل في  ل  س  ي ع  ل  

. لعي ئص  س خ ر  : أ ب  ط ل  

1-: لعي ئص  خ  

حث  أجل من ل س  ت  ، ف ت في غ ي ل حي  ل ي من  ل ئص  ض خ ف ع ب ل

. ل ي   ل س  ل لسن،  س،  ل ، هي:  غي ل ع من   م

س- :لج  

يع  لي ت ل ل  ضح  س. أفي ل غي  ي حسب م ل  

يع 04لج رقم) س. أف(: ت لج لعي حسب   

ج ل ك أن  س  لج  

ر 69 26 95 ل  

س 72,6 27,4 100 ل  

ر: من   مج  عل ن غيل ب س  ت لح س  ين ب ل .ASAAلط  

قم) ل  ح 04من خا  ب أف أ أ( ي ، حيث ي نس  غ ك ي  قي%  72,6ل  ن ل

ن نس  ل %27,4حيث ي خي ع أ  س  أ ت ه  ن ي ك  ل س  ط ع ج مين ا ي ف

ل ني جع  سين  ه  ل ي بين  ج ك س ت ب ل ن  أ  ك إن أي ل جل ل ل ب 

ج . ل ف  سي من  ك ل ي  ل  
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لسن: -  

سيمل  ل  تم ت س حسب  ل ب لعي  ين في ف  أ لي:ك ه م  ل ل   

لسن.05لج رقم) س حسب  ر ل يع عي  (: ت  

س ي ل ل ر  ل لسن    

34-18من 36 37,9  

49-35من 27 28,4  

65-50من 25 26,3  

65من أك 7 7,4  

ج 95 100 ل  

ر: من  مج  عل ن غيل ب س  ت لح س  ين ب ل .ASAAلط  

قم) ل  ي  ي م ل  أ ل( 05ت ل  ل حيث ي  ي هم من ف  ل ي أف  أغ

س  ي  37ب م بأه عي ي  ي ل هم  س ب ل جع  ل  مين،أل%    ه  ل ني   ل ل  أم عن 

سب   ل ل 26,3%  28,4ف  تيب،   ل ف نس   خي%  ع  ض ل  .%  7.4ف  

ي: - ي ع ل س  ل  

ل  ضح حسب  ، م ي م ي ي ت اء  مس ل ع من  س م ل م عي  ت

(.06قم)  

يع 06لج رقم) ل أف(: ت س  ل غي  ي.يعلعي حسب م  

س ي ل ل ر  ل ل  س  ييعل  

ئي 1 1,1 ب  

سط 23 24,2  م

ن 28 29,5  ث

ي 35 36,8 م  ج

ي 8 8,4 س ع ي  م  ج

ج 95 100 ل  

ر: من  مج  عل ن غيل ب س  ت لح س  ين ب ل .ASAAلط  
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ل  ضح  ي أ أعاي ي ، أف أغ س  مل ي ب م ن  أ%، 36,8ي مس ج مس ث

س  س أ%، 29,5ب سط ب هم  24,2 م ل ع يا ، ثم  %86،   ئي يأتيع اب س    ل

سب   ل ل  ي ت ل ي   س ع ي  م ل س  ل 1,1،8,4ل لك ن لي،  ب ل ي  لع  ن

ه  ب أم ي  أف أغ .يتمس  ل ن ي ل ئ  ص في م س  خ ل ي  ل ع ي  ه م س  

-: ل  

قم) ل  ضحه  ئف، ك ي ل ن   ل اف  خ ي ب ل ف  .(07ت  

يع 07لج رقم) غي  أف(: ت .للعي حسب م  

س ي ل ل ر  ل ل   

12,6 12  

ف 26 27,4  م

ح  أع 31 32,6  

ع 14 14,7  م

لب 7 7,4  

ل 4 4,2  ب ع

 أخ 1 1,1

ج 95 100 ل  

ر: من  مج  عل ن غيل ب س  ت لح س  ين ب ل .ASAAلط  

ل  ح من خا  ب أ أي يغ ل هم  يح  م حيث  أصح أع هم أف   ع

يل 57 س ع لي   ب م  %(،60)أي ع ي ين  ي ع ي ت   إل ل ب   سب م ب

لي %12,6%  14,7 ل ل،ع  ا  ب ع ل ي كل من  سب ض سب  ب ن أخ ب  م

ن %1.1،%4.2،7.4 ل سي  سب في ت ل جع ت  تيب ،ق ي ل ي  ل%ع  ل ف ج 

ل  ق  ح  لح ي  ع  يف   ل ح من أل ل أ ف تكأك ل هم أم  مين ل

ل .  
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ي ل-2 ط ل ك  ل مل مع  ع ل ئص  :ASSمين أخ  

م في ه  ئص إي ض خ ك أف  ع ب ل مل مع  ل ي في  : rrAل   م

-. ك ل ف ع  ل ي   

-. ك ل مل مع  ل م   

ك - ب مع ش لس ما  .أخل  

: -أ ك ل ف ع  ع ل يق  ط  

قم) ل  ضح  يع 08ي ك . أف( ت ل ف ع  ل ي  ي حسب  ل  

يع 08لج رقم) . أف(: ت ك ل ف ع  ع ل يق  لعي حسب ط  

س ي ل ل ر  ل ف  ع ل يق   ط

ئ 7 7,4 ل  

لاف 27 28,4  

ك 48 50,5 ل يل ل   ع

يج 9 9,5 ل  

نت 4 4,2 ان  

ج 95 100 ل  

ر: من  مج  عل ن غيل ب س  ت لح س  ين ب ل .ASAAلط  

قم) ل  م ( ف08حسب  يل أف م يق ع ك عن  ل ف ع  ي ت ل  يل آخ ل حيث ي

هم  يل 48ع م  ي م   ه ع ل عي  ائ ب ض ع ك  ك  لحس ل لس  مع   ل

م س  تأتي ،ل لاف ب ني  ل ت  ل ي %7.4% ، 28,4في  ل ئمن أف  ل ي ع  ف ع  ، ت

ل % 9.5 يق  نت.عن  ان يق  قي عن  ل س  ل يج    

احظ أ ل ي م ي ع   من  خي ض سب  ئ  أل ل إعا ع مس  ك ا  ت  ب ل

نتا ا ح  ج  م  ن يج ن س ت م بسي ك لم ت ل ب  يج ف ل ص   أ أ،أم في ي

ا .   يل ليس ع  ل  
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-: ك ل مل مع  ع ل ع س   

قم) ل  ين  يع 09ي ك  أف( ت ل مل مع  ل ف ل س  ي  ي لل ل أل ك مين ع 

.تي  

يع09لج رقم) .أف  (: ت ك ل مل مع  ع ل لعي حسب ع س   

س ي ل ل ر  ل مل  ع ل  س 

قل من س 2 2,1  

س 3ل 1من  37 38,9  

س6ل4من 24 25,3  

س 10 ل 7من 17 17,9  

س 10من  أك 15 15,8  

ج 95 100 ل  

ر: من  مج  عل ن غيل ب س  ت لح س  ين ب ل .ASAAلط  

ل مل من  38,9ناحظ  أ نس  من خا  ي ي م ت ل س م  3ل  1% من أف 

م أك من م  هأ ي ع أ ي ع تأمي م ب ل ق م  ب ف ه  ل هم ب ض جع ل

م سب  ،ل ل لي  ل ين من  15,8%،17,9%،   25,3تأتي ع  م ل ف   6ل 4% عن ف 

تيب  10س ، أك من  10ل  7س ،من  ل قل من س ع  مل  ل ص م   أم في ي

ل نس  ط من 2.1س ف ي  أف% ف ي م ي جع  أل ي  ه  ك ق ل ل ين   مل

ل فس في ق  ل ت ك ه  أ أمين أل  م م ل لا ي  ع ل ك ا ت ب ضحل ل  م في 

بق .  لس  

ك ت- بق مع ش لس ما  ع :أخمين أل  

يع 10لج رقم) ب(: ت (:06لس رقم) ج  

س ي ل ل ر  ل ب  إج  

م 42 44,2  ن

 ا 53 55,8

ج 95 100 ل  

ر: من  مج  عل ن غيل ب س  ت لح س  ين ب ل .ASAAلط  
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ل  ي  أعامن  ل ي  مين 55,8  أي ك ت مل مع ش ل م  ق ل ي لم يس ل % من م 

ك 44,2،  أخ مل مع ش ل م  ق ل ا أخ% س س ن  لك ي ك  أ،   ين مع ش م ل

مين  . rrSل ب لس ل  م ع  ل ل في  س  م ل يي سي في ت  

- : بق مل مع س ع ل ك  ل ب تغيي  س  

لس رقم)11لج رقم) س حسب  ر ل ب عي  ج يع  (.07(: ت  

س ي ل ل ر  ل ب  ح إج ق ل  

م 11 26 ل م  ل ء   س

س 11 26  

ك غي مائم 4 10 ل قع   م

أخ 6 14 يض ل ل في   

م 5 12 ل ء   س

م 5 12 ل يم  طء في ت ل  

ج 42 100 ل  

ر: من  مج  عل ن غيل ب س  ت لح س  ين ب ل .ASAAلط  

ل  ج ف أعاحسب  اء ي ل ب  أس  مل م س ل ك  ل م  لتغيي  ل ء  س

م   س  سل لك ب ي  11,6%  أخ ت س  ل يض ب ل  خيفي  يأتي%،  6,3في 

ك  ل قع  م  م ل يم  طء في ت ل  ، م ل ء  ي غس سب ض لك ب   %5,3، %5,3ي مائم  

تيب.ع  4,2% ل  

ب   ط ني:ل . ل لعي ن  يل بي تح  

ل  ي ن في ل غ ي ل ئص  ل يل  ل ب  لب تح ن  ي ل يل  اء ل  تح ل

م  يل أمي م  ل مل ك  لي ف ش ن SAAمن  ي ل مي  لك ب ت ل تي   ك ع   

ل  مج  خ ن غيل ب س  ت ح .ASAAل  

س  ل ش  ل ج  يه تم ت ) ح لع يمع( 11ع ي  ء ، ل .ل م ي ل في ي

بنس  . أف ج ش ل حسب كل م ي ح ع    1ل

                                                           

( ح رق 1      (                                                                                                                            (  )انظر الم
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سي :-1 ل  

س من  ل نب  ل ض  اء ل ل ييم  ف ع ت ل لك في   تين   اع ع ع ل ق ب

ك  ي ب أمي ل م  لي:SAAل ل ل  لك من خا   ،  

سي . أف(: تقييم 12لج رقم ) ل ش  لعي ل  

رج 

فق  ل  

نس 

فق   ل

ف  انح

ر عي ل  

سط  ل

بي لحس  

ر  لع قم   ل  

لي سب  1.26 0.55 68.42 ع ك م جي ل ل ل 

م  ل ي   ل

1 

لي ي  م  1.45 0.541 97.89 ع ان م ع   2 ق

لي  سي  1.355 0.5455 83.15 ع ل ج  ل  

مج  ن غيل ب س  ت لح س  ين ب ل لط ع  ر: من  .ASAAل  

قم)       ل  ضح  س 12ي ل ف ب ل ج  ي ،نس   ل ف  انح بي ، لحس سط  ل  )

تين  تيل ي ل ن ع ، في  نع سي ل ش  يل م جي أحيث ناحظ تح ل ع  ل 

ل تي ل  ك بيأع يح سط حس ج  قل م لي )في ح  1.26ب ل ف  ل ج  س  ل ي

(2.5-1ل ] س ل ل في  س ل ي لي  ي ف  أم،[ حسب م ل ف  انح ص  في ي

ت  0.55ي   خي ل م ت يفل ي ب ض سط ) إج ل اء ح  م   .(1.26ل

ي  جي   أي ل ف )ل  س م لك ب م   ل ي  ع م ل .( 68.42مائم ن  

ان ف أم     ع  خل ق ييف  ل ي  ل ق ب ض97.98في ي اء  ل ه  ج من % من 

م . يه ت ف ع نب  ي ل  

ج  ب ،نس سي  من % 83حسب م اح س ل ش  ح م س ي ل يه  ت ع ين ت ل اء  ل

: ل  بي  لحس سط  ل لك من خا  ح  ي بي  ي يي  ل  1.355ت ع في  حسب  [2.5-1]ي

ي لي  ي ق  م ف م نح   .0.5455ب

ي : -2 اع  

خي أ  ك  كيف ل  ل ء  قي أ ش م م ل ل ه  يلتي ل ق  له ف   ت

م م ء ت قت   ل ال ب قي من حيث  م  ته ب ، ع ه  خ ي  سع ف تح

لي : ل ل  ضح في  ي م اع ش  ل م ي ت ل ل   
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ي 13لج رقم ) اع ش  اء ل لع (:تقييم   

 رج

فق   ل

نس 

فق  ل  

ف  انح

ر عي ل  

سط  ل

بي لحس  

ر  لع قم   ل  

لي  ك م من حيث  ع 1.53 0.599 93.68 ع ل

ل  ل قيت ب   م

3 

لي  م  1.78 0.732 82.10 ع ل يم  ي ع ت ل ح

غم ضغ  قيق  ل   م ل  ب

ل  ل  

4 

لي  ي 1.655 0.6655 87.89 ع اع ج  ل  

مج  ن غيل ب س  ت لح س  ين ب ل لط ع  ر: من  .ASAAل  

ين  ل ف ت ئج  س  أحسب ن لك ب اء   ل ف  بي من  ي ي  ي ق ق يم ب اع ش  م

ف ق  بي87م لحس سط  ل غ قي  1.655  ل % ، ت قي  ي ب ف م  ،0.66نح

ئج في ل س ه  ي: ت ي  

ل  اء  ل ح  ل ل م ل ،93.68نس  ل ن  ف ح  ج م ف  0.599% ك نح ك

ت  ي ل بم بي ) ج لحس سط  ل اء ح  (.1.53ل  

ح  يم  ي%  ل82.10نس ك م ك ع ت ل خل  ل  ص ح  م في ي ف ل أعن م م

م .ل  

3-: ب ج اس  

ائ ل  ت ع ك  ل ي ت ب  ل ما  ل ع من  ته م ي ش في  ل م ه   همضي

. عي ل ال ب م   ت س س ل ع جل  م   ل يم  ع ت  كس
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ب  أف(: تقييم 14رقم ) لج ج اس ش    لعي ل

رج 

فق  ل  

نس 

فق  ل  

ف  انح

ر عي ل  

سط  ل

بي لحس  

ر  لع قم   ل  

لي ي  1.81 0.692 92.63 ع م ق ل ي  ان ل  5 ف 

لي ق  1.97 0.585 72.63 ع يض في  ل لغ  ك تس م ل

  آج

6 

لي ق  1.99 0.685 69.89 ع ك ت أل ل  م ع في  لس

اء  ل  ع ش 

7 

لي  ب  1.92 0.654 78.48 ع ج اس ج  ل  

مج  ن غيل ب س  ت لح س  ين ب ل لط ع  ر: من  .ASAAل  

ل  ف  أ أعاناحظ من  ل ته نس  م  ه م فس ل ي  ي ل يل ا ي ف  ل

ل في  لي   بي92ل سط حس . %  ب ل قي  س ل ل ه ب ي لي  جي حسب م  

ص  يض ف أجفي ي ل لغ  ي م غ قي تس ف ت ل فب % 72 نس  لي ج م  أم، ع

أعن  ل ف م ل ع  ع في  ه )لس ن ب س ف م قل نس م ل  %(.69نه يح  

ج  ه، نس ي ق  أفق م تم تح ك ت أل م في  م ل يم  ف أت لك م ليل  ن   قت م ق 

ي ك ا أغ ل اء،  ل  ل أمس  لت ق   ل يض في  ل لغ  ي م من   آجفي تس

جع  يل،  ه  ل ع من  لج ن  ه ب ءت ،  إج ق غ  ي تس أعن  أمل  م

ل لس ن  ليل أع في ه ب ط ب س ت اء  أنه م ل ب ش  يض. تأتيغ ل في سي   

ف  ب من  اس ش  يم م ، ي ل ع ف أفب ج م ي ب لي  ل بي(%78 ع ي ييم  . )ت  

4- : أم  

ش  ل م   ض حي من خا ه  ل ه من  ق يل ع م ي ك  إب لل ع ك

. ل  في  ع 
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ش  أف(:تقييم 15لج رقم )   أملعي ل

رج 

فق  ل  

نس 

فق  ل  

ف  انح

ر عي ل  

سط  ل

بي لحس  

ر  لع قم   ل  

لي ي      2.00 0.669 67 ع ل سب من حيث  مين م ل قسط 

                       

8 

لي ل   1.33 0.556 94.73 ع ه  ك تس ل ما  م  9 

لي  ج  أم 1.665 0.6125 80.86 ع ل  

مج  ن غيل ب س  ت لح س  ين ب ل لط ع  ر: من  .ASAAل  

ل  :أ أعاناحظ من   

ي ي  أف% من 67نس - ل أل لي أقسط  ف ع ج م لك ب ي   ل سب من حيث  مين م

بي  لحس سط  ل ي لي 2.00 حيث ق  ه ب حسب م ي قي ف م .0.669نح  

لي   ل ف  ل ج  خأن اغم  ل  هل  يع ت لك  م% م33س ف  ا نس س  ي ع  

جع  ل له  تأقي قسط  ل ي مين  م ك ه ل  اء ي ل .لأس، ف  

ي ي  أف% من م 95م ي - ل أل ه  ك تس ل م مع  مات س م  ،  ه م ت

ي ق  1.33لي ق  لف لج  ف م نح .0.556ج    

بي  اي ي  ل جع  ه  لت ع ل  ك ب ل ء  ءف ي  س نت ت . أك ي ح ت م  

ه أسع  جه م تم ماح س صل    ين  أ لن ل اء  يتل ش  أج س قي م ل م  ي ع

ي م بي ب ح ي لي نس ف ف ع .% 80ج م  

طف:-5 ع ل  

ش  ل له  أ أي من ه  خ يل ع  ل ك  لم ي  اح  أل ،ي كل  ي ل  

ح أ  جي  له كل ت .ل ل ل س م ب ل س لي  ل  
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طف.(:ت16لج رقم ) ع ل ش  لعي ل قييم أف   

رج 

فق  ل  

نس 

فق  ل  

ف  انح

ر عي ل  

سط  ل

بي لحس  

ر  لع قم   ل  

لي اء  1.23 0.448 98.94 ع جي ل م ت ل ي  10 

لي م   1.21 0.435 98.94 ع م ح اء   ل م  حسن م

ي  م ت ف  

11 

لي  طف  1.22 0.4415 98.94 ع ع ل ج  ل  

مج  ن غيل ب س  ت لح س  ين ب ل لط ع  ر: من  .ASAAل  

ج  ل نس ل ) أمن خا  ي في كل من  س ل لي   ل ف  ل س 11(  )10نس  ( ت

ي  ي  أح اء، م ي ل ف  بي من  ي يم  ف ي ل ش  ي كل  أم ك ح ل م 

م ب  ائ جيه ع نلح ع ت م. أم م حسن م  

ش ييم م ص ب ل ي  ل ب أف  ج يل  ص من خا تح ، نس ي أمي ل م  ل ه  أ ج 

اء ل ييم  ي في ت اف نس ش ل خ ال  أحيث ي  ،ل ف   ل ش  ل أم ك ع 

 ، سي ل ي   اع يه  .أي خي تب  ل ا  م فيح ب   اس م   

ئج. ل لث: ع  ل ب  ط ل  

: ب لي ل ئج  ل ، ح ع  م مس م ل ل اس  ص  ي في ي ل ب أف  ج يل  ح م ق ب  

ي ل- ل ك  ل اء  م أل ع ل بي ح مس  ي ن  ل تي  ك مين ع 

ي: ل م ي جع  لك  م   م ل ل  

ت ك   ل اء  ف ع مل مع ك ل ح في .حسن  ل م  ل ل في ع   أحسن 

ك   يل.تل ج ل ي أ  ب في أ م س  

ي ل ل ك  ل ن بين  ل مل  م أ.ع ل يي  م ل ف خ ه م  ك  ل مين  

ك  ف ش م من  ل تي SAAل ك ي  1610ع  ك  ت ل ه من   غي

ليل أ م  م ب ميع ي ق ق ل ف من ع أف  ل ك    غيي من ش ه  ل أخب

لك    ، ك مأهت   سلأل ل ء  ك  : س ل م في  ل م  ل ء   س

.خ  

ف ع أ. اء ت ل ب  ي لغ ل ك  ل تي من  SAAمين أل ين ك اء آخ ف ع

ي . همض أ م ي يج ل ل لحس   إبا عن س  ل  م  ف م  ل ب   
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ييم - ل ئج  ليمن خا ن ك  إج م ش ي ت ل م  ل س ج  ب أ ف SAAل

اء ف ل ي  ك ع ي ي ل ص  ك  ل ل فسي ل  ل ن ق ت ي ق ت ل م   يي ي ت

ي: ل في ي ك ت ل ه من   غي

 ، ل اح  فه  ك  ي  يل ، ت ل م  خل   ه من خا.حسن م م اح 

ل تي  .ك  

ق  ء ت يل س ل ك   ل ل بين  ل ل   ل  ال  م.  ، ل ن  ال ب ب

ل فع قسط  فين.مين، أب ل ل  م ل ال ه من  ،... غي ل ح ب  آجل،  يض  ل  

م   ال. ل يم  عي ت .ل ب تأخي  

يل حيث  ي ل ل ف  ل ع  ف أ.م س  ل ل ته ق  ي ك يح مس ل خل 

فين.ل ل ض  ق  ح ي  

ييم  أ ا- ليل ن  إج ي ي ل ي   ل ل  ض  ب ب اء ق  ل ف  م من  ل

ي: ل في ي ك ت ك ب   ت

 ، اش ل  اء م ل ي مع  ي س ل ا  ات ص  ي في ي ف ك ي  ن.ض ي ل

ين  ، ف ت لس بأ أع م  يل  غ ف ع ك من  ل ف ع  اء ت .ل أخل ي  

ض  س ل ل سب ب م غي م ل ي  ان ل لك اء ل.ف  جع  ل غي  ي ل 

. ل في من  ل  

ف ع  .ع ت ي  ل م ي ل  يي في ح ض  ت ي  س ل ي أي  ي  ل

اء.  ل ي   أغ
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ل: لف ت   خ

ل  ل تم  ل ك لخا ه  ل م في  ل م  ل ي ل س ج   SAAمينأل

س م ،يع  ل تي ك يه ف ني ل لي:  أخع ل ح  ل س  ل ه   

حث  ي ل ل ل ك  ل أتمين أت  م  ن ني ف ت  أم، ب ع ل حث  ل

 ، س ي ل ل لي  سحبتم  ل  هم ح ئي ق ع ي ع اء ب ل  100عي من 

يل ب  ع ج ج   س م. 95 تم  يل م ع  

حث  أم ل ع في  لث ف  ي  سل أمي ل م  ل ييم ج  س ل ل ش  ل   ع 

خي م في  اء، لي ل ل ع  ي  اس لك  لك من خا  ئج   ل ع  يل  تح

مج  ن ل س  ئيب مSSSS إح ل أك من ج  ل ف  م في، كل ه ب ل    

SAA.    
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: اتم  ال

لت ن مين يحتل  يم ل اقتص  ح في  ،م في  نفحسب م ه م ت ت ف، أخي آ

لتي  فس  ل عل  ي ب ج ك تسيب ته. ت بي  

لت م  م خ ل قي  يل. حيث  أخمين ك لع قع  لي كي ت في مست ت ب ج ع  أتت

لت ك  ء كل ش ممين س نت ع ،  أ ك ص ت  فإنخ ل س  يت ن مي ت عن  لت ي م ن م ي ل

هل ه  أخ م  ل م  ل فق مع  أخيه ج  قعتت يل ت ؟ا أ لع  

ني تحت  ي ل ست  ليبع  ي م  إش ت ح ي ل ل ك  لش م في  ل م  ل نت   assمين ك

ع ق لت يل،  ت لع ب  ف من  لإج ست ي  يي ش ت س م ن ع خ عت لتس  عن ه 

لك أ خال  نت نتيج  ، ف ل تي ك اء  لعي أع ب أف  س  غ ل م  ي ت ع ين  ت ق أش ل

ن م ، ل م ل ل م  ل ست  تيج ب ل لح   ا ه  قف ع ه  لت ي  ق ج   ل يجبب،تع أ ت

ت ي ل ل ك  ش بع ل لت ا  ك ل يع  م ع ج فس assمين ل ل   . كي تتج 

1-: ضيا راس ال  

ضي اأولى: . لتال ك  م في ش ل م  ل اء لج  لع ييم  ين ت ل ت ك ي ع  ل مين 

.1610تي  

لك حسب  ضي  ل تت ع صح  م ث ل ييم ج  ل أ ت صت  لتي خ ني  ي ل س  ل ئج  نت

بي  ايج ييم  لت ه  ح  ل س  يل ي ح ن ييم كل ع ل آخ ،  أ نتيج ت يل  يت من ع

. م ل  لج 

 : ضي الثاني ت.ال ي ل ل ك  لش اء  م ل ع ل ييم ج  ش ت لأهم م ك  تي مين ع 

. أم ب   استج ل في   تت

تت س  أث ل ئج  ف أهم أنت لتع م هي  ل م لج  يي اء في ت لع ي  لتي يست ع ش  ل  

ش   ل قي  ي ب لي ثم ي ف ع ج م ، ب ي ب أخاعت استج  ، سي ل تيب:  لت ع   

.أم   
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 : ضي الثالث لت.ال م  يجي لمين تحت خ س ت ي سي ش ا  ك ع من ألج   ح

اء. لع  

لت م  ل أ خ ني  ي ل س  ل ئج  ت نت ص ل ت ج  ه بح ي ب أخ ف م  ل قي  مين ك

ت تج ي فت نش كي تس م ت  يجي م س ت ئج أ  ن منيف ت ،سي ت ل ب أخا   غ

ي  ف ع اء ق تع يللع ف ع ك آخ من  لش بل ف ل  ل ، إب ئ لج نت،  ل لانت سب  ل  

يج م  لت لتلافت   ك  يجيك أ ش نش ت أخ ت ب ي مين  ش ا    ح

. ت ك ي م  م ل ع

ئيسي. ت: اإشكالي ال ي ل ل ك  لش م في  ل م  ل ق  ست ت ل تي ل ك مين ع 

. ائ ع ع  ت

ث  ن  عي ي ل ضي  ل ك  س  ل ئج  ييم نت ت سي  يل  ت ليمن خا تح ئيسي  إش ل  

ت ي ل ل ك  لش م في  ل م  ل ل تي هي أ  ك .مين ع  ائ ع ع بق مع ت تت  

نتائج البحث: -2  

يل أي - ته  لع غ م تستجيب ل يم خ ك ع ت لش ن في ق  م ت ل يج  مي   لت

ك  لش جب ع  . ل ت قعه م مس فق مع م ت يتت مي يل أ لت لع قعه  ل بين م يت ص  ت  

ه من تم   ءح .أ  

ييم - م ت ل يج  مي تغي ع  لت ل يل  لع جع لس  ت  مست  ه  يتم ع فت م

. ي ت ل ته  غ ل    

يع - س لج ل س ف أفب ل ف إلعي  لتع ش  تي م ي ل  أع  ي يي لت ش  ل ئ  ق

لت أيجب  ك  لي ش م ت هت ش  ل .مين ه  ي ك  

م - ل ج في مج  ه ل يي يل في ت لع ييعت  مي م  لت ل ك من  لش ف  ن بين م ت ل ع 

ك  لش قي  .أخب  
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3-: احا و التوصيا ااقت  

لتي من ش ح   اقت عض  ل ب ن  ، ي ب ص س ست ل ئج  ت ل هم في  أن ست ع  تس

م  ل قي ج  يت مي ي: لت يص في ي ن ت لتي ي   ، ي لس نب  لج   تصحيح 

كي ع - ي  أهملت يل  ت لع ي في ن  يي ش ت ليين  ل أكم لح اء  لع ح  نب م أحسن ج

ح ل اء  لع سب  ي ل هم يعت س ض لي ف م  ج ع ين.تل  

اء أ- لع ي ع  اش ا  لح ثي  م م ت ي  مي لت لس  فس في  ل مل  اعت ع خ بعين 

ته. ج حتي أخي في كل  ك ه  ل م مح  

-. يجي لت أنش  ي   اش إعاني   ا  لح ي  تع  

عي - ا تحسيسي لت ي بح م  أفل ل ا  ست يب  مي يت م م  لت .أه  

ييم - ن من ت ائ حت تت ستج ع يق  م عن  لتي ت م  ل لتح عن مست  ل  مح

ئ ي. أ ي لح  

لت أاقت ب - عل  م ب ل ست لج  ل اء، ل ع لت  لع ج  ست احتي ل ي 

لت ك  .ه أمين أ ت قص جش تغيي ب ل ي بل هي ق مي لت ي  ل لج ليست ب    

صعوبا انجا البحث:-4  

ي، حيث أ - ي لت نب  لج ح ح  ض ت ست ل ء  ت أث ج لتي  ب  لصع  أهم 

ك  لش م في  ل م  ل لج أ  ض أ ب ل ي لإل ب ح ا ي ل  ك تس  ي ل مين ل

.  جي

-. ض أك ل ق في  لتع سع   لت قت من أجل  ل ضيق   

-. قي ص ل عي   ض ل ي ب لعي تت ب أف  ج نت  ين  ك لي ع   

آفا البحث:-5  

-. ي مي لت م  ل يق ج  ش في تح ل ل  ه  م م مس  

مين  - لت ك  ي في ش ي ل ض  .ل ب ل اء  عاقته ب  

-. ي مي لت م  ل ي ج  ين في ت ل ي    تح



 

 

 

 

 

 

مراجع  ال



 : للغ العربي ئم المراجع ب ق  

-: ئم الكت ق  

ي ،ابراهي إ أب النج -  م ع الج ان المطب ،دي ني ل،الطب الث ،الجزء اأ ن الجزائر ن مين في الق لت
   .،الجزائر،

، بدير الحداد  - ل ع  النشر، الطب اأ طب ن ل ، البي ي الخدم المصرفي ض ، تس .ع  

ن، - ،عم ف ، دار الثق التطبي مين في النظري  ء ، الت يج شكر ب .ب  

في ، - ي ت ج ع دة سمي الح زيع ،الطب  رسحين ع نشر  الت ربي ل ي الخدم ،مكتب المجتمع ال ،تس
، ل .اأ  

سف ، - ئي ي ن  حجي الط س سن د  البد ير حسين جميل ، ظ ،كالم ي طر ال مين  المخ ز ،إدارة الت ش ف ه
ر ز زيع ،،دار الي نشر  الت مي ل   ال

دة الخدم المصرفي- لم ج ربي ،حسن الصرن رعد ،ع اصل ال .،دار الت  

-  ، ربي ض ال ه، دار الن ره، إن عيته، أث مين مشر هر ، عقد الت .حسين محمد عبد الط  

ن س - م مدرادك م دة الش ن ،إدارة الج ،دار يم ل ماء،الطب اأ ن،  خدم ال زيع،عم نشر  الت ء ل .ص  

رنين - ء المق ن  قض ن مين ،دراس في الق ة،،شرف الدين احمد ،أحك الت د القض ،مطب ن لث    .الطب الث

ي ،ص  - اإسكندري ،-براهيمياإ الصحن محمد فريد ،قراءا في إدارة التس  

ن، - ،عم ل زيع،الطب اأ ح ،اإدارة الرائدة،دار النشر  الت ت ي محمد عبد ال .الصري  

س  - د ج ن ،الصميدعي محم ل ،عم ي الخدم ،دار المسيرة ،الطب اأ سف ،تس ن ي ردين عثم
.،،اأردن  

سيط في  - ر عبد الرزا ،ال ن المدنيالصن ن مين-شرح الق د الت د الضرر  عق ء -عق ني،دار أحي د الث المج
ربي، .التراث ال  

ئي حميد ، - نشر   الط مي ل ر ال ز ي تطبيقي،دار الي ظي ي الخدم مدخل استراتيجي  ا بشير ،تس ال
زيع، .الت  

زيز - ي عبد ال هرة في أمين ، إستراتيجي التس ، الق ض ن، دار الن شر د  ال .،القرن الح  

ن ، - ء،عم ،دار الص ل م في عصر اانترن ،الطب اأ دة الش د نج نج ،إدارة الج .عب  

ي مصر، - م مين ،الدار الج سب شرك الت .عطي صاح ، مح  

ا  - س ، ال ئي حميد عبد النبي ،تس بشير عب ن،ااردن،الط زيع،عم نشر  الت ،دار الزهراء ل .ي الخدم  

،مصر، - ربي ض ال عي دار الن ر  ااجتم مين التج دئ الت ، مب ي إبراهي عبد ربه إبراهي .ع  

ن، - زيع،عم نشر  الت ،دار الميسر ل ل ماء،الطب اأ دة  خدم ال د خيضر ،إدارة الج ظ حم .ك  



زيع ، - نشر  الت ف ل ري  المصرفي ،دار الثق ع التج س د ،الم .الكياني محم  

د أب بك - ل الدين ،محم ،مصر،ر مرسي جم ي م را البيع،الدار الج ماء  م .مصط ،دليل فن خدم ال  

ته - تطبيق ي الخدم  يل ،تس عد زكي خ ن، مس هج ، عم   ،دار المن

، مصر،  - ذجي في النم ، دار الت مين اإسامي بين النظري  التطبي .المصر عبد السميع ، الت  

راج - ي ،الجزائر، م م ع الج ان المطب ،دي مين الجزائر .جديد ،مدخل لدراس الت  

لي  دار  -  مي الد ي الحديث،دار ال ر ،أسس التس ن المنديل عبد الجب زيع ،عم نشر  الت ف ل الثق
.،اأردن،  

م في منظم اايز - دة الش س ، إدارة الج ن ق يف عثم ن،ن زيع، عم نشر  الت ف ل .، دار الثق  

ئم المذكرا- ق  

مين  أثره - دة خدم شرك الت ليد ،تقيي ج تي  مين  برغ ع الط في س الت
، تن ج لخضر،ب م الح جستير،ج دة الم ل مقدم لنيل ش ،رس .-الجزائري  

داة - دة ك ج ر ااستراتيجي ل د فتيح ،الد حر دة  ب مين ،مذكرة لنيل ش يقي لخدم الت تس
م سطيف  دي  ع التسيير ج ي ال ااقتص جستير ،ك .،الم  

ر الدين ، - ن ن عن م ب جستير،ج دة الم ماء ،مذكرة لنيل ش دة الخدم  أثره ع رض ال ج
، ف،المسي ضي .محمد ب  

لي  - يير اإبا الم ف م ذ القرارا  مين في اتخ سب شرك الت ر مح يم ، د يبي س طب
م سطيف، راه،ج دة دكت ل مقدم لنيل ش ،رس لي .الد  

ار  - راج ه رف الم ير الخدم المصرفي في المص يقي ع تط س التس ثير السي ري ت،ت ج
م الجزائر، راه،قس ع التسيير،ج دة الدكت ل مقدم لنيل ش ،رس .الجزائري  

: للغ الفرنسي  المراجع ب

1- Taker GERARD et LONGBOIS Michel, marketing des services, édition de 

Nord, 1992. 

2- PHILIP KOTLER et DUBOIS.B, Marketing management, dunad ; Paris, 

2006. 

3- LAMBIN J-J, marketing stratégique et opérationnel, Edition dunad, paris ; 

France ;2002. 

4- LOVELOCK, c, services marketing people, TEAL STRATEGY 7th Edition, 

prentice-Hall,2002. 

 



 

: الملتقي- و الدوري  

ل  - مي   رزي كم اقع ال ميني ال ع الت ل الصن بع ح لي الس تق الد مراكشي محمد لمين ، الم
ف،  ي، الش ع م حسيب بن ب ل، ج ر الد ير تج .ديسمبر  -تط  

دائع ا - رب الشرعي بديا عن ال لمي  المض ن صاح الدين ، اأزم ال ط مين س لبنكي  الت
ري ،  ،التج ث، ، تركي ء  البح بي لاقتن ر س اأ س عشر من المج رة الت بحث مقد في الد
.  

ل،  - ر الد ير تج مي  تط اقع ال ميني ال ع الت ل الصن بع ح لي الس تق الد ش سميرة ، الم مرق
ف،  ي، الش ع م حسيب بن ب .ديسمبر  -ج  

 

- : المجا  

د  . حر داةب دة ك ج ر ااستراتيجي ل يقي فتيح ،الد مين تس دي  مج ، لخدم الت ال ااقتص
دد  ، ع التسيير .لسن ال  

ن  . مين، مج حس دة الخدم في شرك الت س ج اد ، قي دد  أفمحمد ف  الجديدة، مصر، ال
 سبتمبر
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تجارة يا ل  ملحق رقم  (01)                                                               المدرس الع

مينا   ت طني ل من ل في فرع التامين بالشرك ال عماء الم ج ل كال تيبازة ASSاستمارة م  

 

 

يك  السا ع
د   رة ن تج ي ل ب من المدرس الع دتك هذه   إلنحن ط دف التعرف ع  اأسئسي عي الخدم  أرائكب ل ن ح

مين ت طني ل دم من طرف الشرك ال زة،لذا نرج منك ASS الم ل تيب ك ب  عبر  في   اإج ي بكل ش ع
عي .  ض  م

 

ن ما الخاص بالزب ا :المع  أ

الجنس:-  

                                   أنث                                              ذكر         

السن:-  

    سن أكثر من              سنإل  من            سن    -من               سن -من         

يمي:- ى التع المست  

سط                            ابتدائي                مت

ي          معي دراس ع معي                             ج ن                                              ج ث  

-: ن الم  

ر            ظف                          إط ل                         م عد حرة                        أعم             مت

........أخرى  ن عمل           بد ل                             ط
                                                     

كيف تعرف ع هذه الشرك ؟-  

                                من طرف عميل لدى الشرك               الافت               عن طري الجرائد            
     

م به الشرك             يج الذ ق التر  

اانترن             

مل مع الشرك : -     مدة التع

ا                 إل  اقل من سن                  من          ا              إل من  سن ا  المن  سن سن  

ا  أكثر من            سن  

رة    /     /    /  رق ااستم

                      



 
2 

؟- قد مع الشرك قد مع شرك تأميني أخرى م قبل التع هل تع  

نع                                               ا               

-: ب شرك الس بت بنع ،م سب تغيير ل ن إج إذا ك  

دم                 ء الخدم الم ر           س قع الشرك غير مائ                                    اأسع            م

يض التأخر           م                  في التع ء المع دي الخدم                          س البطء في ت            

.....، اذكرهأسب أخرى            

ى الخدم المقدم من طرف شرك  أرائكثانيا: ل مست كال تيبازة ASSح  

اف  غير م
 اطاق

اف يد غير م اف   مح اف  أ أ
 بشدة

رة   الرق العب

س       رجي من ر الشرك الخ مظ
 لطبيع الخدم

      
           

زة  مكي      ر مج ع اانتظ   ق

ن من حيث       ل الشرك منضبط عم
اقي بدا العمل   م

 

ن      ل حريص دي الخدم  العم ع ت
ط  بشكل امثل  دقي رغ ضغ

 العمل

 

ي الخدم قصيرة      ر لت   فترة اانتظ

يض في       لغ التع الشرك تسدد مب
ل   اقر اآج

 

الشرك تطب مبدأ السرع في الرد      
 ع شك العماء

 

يم      س من حيث ال مين من  قسط الت
 

 

ده الث      ما الشرك تس   مع

عماء      جي ل ن ت دم ن ي ظ   الم

م العماء  احترام        حسن مع
. ف دير ظر  ت

 

 

 

 

نك                                                                                   شكرا لتعا  



 
(02الملحق رقم)  

sexe 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

homme 69 72,6 72,6 72,6 

femme 26 27,4 27,4 100,0 

Total 95 100,0 100,0  

 
 

age 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

18 -34 36 37,9 37,9 37,9 

35-49 27 28,4 28,4 66,3 

50-65 25 26,3 26,3 92,6 

Plus de 

65 

7 7,4 7,4 100,0 

Total 95 100,0 100,0  

 

niveau d'étude 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

primaire 1 1,1 1,1 1,1 

moyenne 23 24,2 24,2 25,3 

secondaire 28 29,5 29,5 54,7 

universitaire 35 36,8 36,8 91,6 

universitaire haute études 8 8,4 8,4 100,0 

Total 95 100,0 100,0  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



fonction 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

cadre 12 12,6 12,6 12,6 

employé 26 27,4 27,4 40,0 

indépendant 31 32,6 32,6 72,6 

retraité 14 14,7 14,7 87,4 

étudiant 7 7,4 7,4 94,7 

sans travail 4 4,2 4,2 98,9 

autres 1 1,1 1,1 100,0 

Total 95 100,0 100,0  

 
 

la connaissance de l'entreprise 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

les journaux 7 7,4 7,4 7,4 

les affichages 27 28,4 28,4 35,8 

bouche à oreille 48 50,5 50,5 86,3 

les promotions 9 9,5 9,5 95,8 

internet 4 4,2 4,2 100,0 

Total 95 100,0 100,0  

 
 

la durée 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

moins un an 2 2,1 2,1 2,1 

1-3 ans 37 38,9 38,9 41,1 

4-6ans 24 25,3 25,3 66,3 

7-10ans 17 17,9 17,9 84,2 

plus de 10 ans 15 15,8 15,8 100,0 

Total 95 100,0 100,0  

 
 
 
 
 
 
 
 



contrat avec une autre entreprise 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

oui 42 44,2 44,2 44,2 

non 53 55,8 55,8 100,0 

Total 95 100,0 100,0  

 

les causes 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

mauvais service 11 11,6 26,2 26,2 

les prix 11 11,6 26,2 52,4 

local 4 4,2 9,5 61,9 

retard de remboursement 6 6,3 14,3 76,2 

mauvais comportement 5 5,3 11,9 88,1 

la lenteur de la prestation de service 5 5,3 11,9 100,0 

Total 42 44,2 100,0  

Manquante Système manquant 53 55,8   

Total 95 100,0   

 
 
 
 
 

 

Qst :9a 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1 74 77,9 77,9 77,9 

2 18 18,9 18,9 96,8 

3 2 2,1 2,1 98,9 

4 1 1,1 1,1 100,0 

Total 95 100,0 100,0  

 
 
 
 
 
 
 
 
 



Qst :9b 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1 54 56,8 56,8 56,8 

2 39 41,1 41,1 97,9 

3 2 2,1 2,1 100,0 

Total 95 100,0 100,0  

 

Qst :9c 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1 49 51,6 52,1 52,1 

2 40 42,1 42,6 94,7 

3 5 5,3 5,3 100,0 

Total 94 98,9 100,0  

Manquante Système manquant 1 1,1   

Total 95 100,0   

 
 

Qst :9d 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1 38 40,0 40,0 40,0 

2 40 42,1 42,1 82,1 

3 17 17,9 17,9 100,0 

Total 95 100,0 100,0  

 
 

Qst :9e 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1 32 33,7 34,0 34,0 

2 49 51,6 52,1 86,2 

3 12 12,6 12,8 98,9 

4 1 1,1 1,1 100,0 

Total 94 98,9 100,0  

Manquante Système manquant 1 1,1   

Total 95 100,0   

 
 



 
 

Qst :9f 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1 22 23,2 25,0 25,0 

2 47 49,5 53,4 78,4 

3 19 20,0 21,6 100,0 

Total 88 92,6 100,0  

Manquante Système manquant 7 7,4   

Total 95 100,0   

 
 

Qst :9g 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1 20 21,1 23,8 23,8 

2 45 47,4 53,6 77,4 

3 19 20,0 22,6 100,0 

Total 84 88,4 100,0  

Manquante Système manquant 11 11,6   

Total 95 100,0   

 
 

Qst :9h 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1 19 20,0 22,1 22,1 

2 48 50,5 55,8 77,9 

3 19 20,0 22,1 100,0 

Total 86 90,5 100,0  

Manquante Système manquant 9 9,5   

Total 95 100,0   

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

Qst :9i 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1 67 70,5 71,3 71,3 

2 23 24,2 24,5 95,7 

3 4 4,2 4,3 100,0 

Total 94 98,9 100,0  

Manquante Système manquant 1 1,1   

Total 95 100,0   

 

 

Qst :9j 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1 74 77,9 77,9 77,9 

2 20 21,1 21,1 98,9 

3 1 1,1 1,1 100,0 

Total 95 100,0 100,0  

 
 

Qst :9k 

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1 76 80,0 80,0 80,0 

2 18 18,9 18,9 98,9 

3 1 1,1 1,1 100,0 

Total 95 100,0 100,0  

 
 

 

 

 

 

 



( حق رق (الم  

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart-

type 

9a 95 1 4 1.26 0.55 

9b 95 1 3 1.45 0.541 

9c 95 1 3 1.53 0.599 

9d 95 1 3 1.78 0.732 

9
e
 95 1 4 1.81 0.692 

9f 95 1 3 1.97 0.585 

9g 95 1 3 1.99 0.685 

9h 95 1 3 2.00 0.669 

9i 95 1 3 1.33 0.556 

9j 95 1 3 1.23 0.448 

9k 95 1 3 1.21 0.435 

N 95     
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